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ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว 
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ชื่องานวิจัย ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหาร 
ส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุร ี

ผู้วิจัย สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 
ปีที่วิจัย พ.ศ. 2562 
 

บทคัดย่อ 
 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี ในงานบริการ 4 งาน คือ งานด้านการมี       
ส่วนร่วมจัดกิจกรรมประเพณีและวัฒนธรรม ไท-ยวน คูบัว งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (การให้บริการ
ด้านถนน, ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง, การให้บริการด้านประปา) งานด้านการด าเนินงานสวัสดิการสังคม 
ด้านเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ เบ้ียความพิการ และงานด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้ โดยศึกษาความพึงพอใจ     
ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของแต่ละงานใน 4 ด้าน ได้แก่ 1) ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
2) ด้านช่องทางการให้บริการ 3) ด้านเจ้าหน้าทีผู้่ให้บริการ และ 4) ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก   

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคือ ผู้รับบริการในงานทั้ง 4 งาน จ านวน 1,112 คน เครื่องมือที่ใช้ 
ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ วิเคราะห์ข้อมูลโดย
ใช้ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์เนื้อหาส าหรับข้อมูล 

เชิงคุณภาพ 

ผลการวิจัย พบว่า 
1. ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง 4 งาน พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 

4.73 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
2. งานด้านการมีส่วนร่วมจัดกิจกรรมประเพณีและวัฒนธรรม ไท -ยวน คูบัว พบว่า ผู้รับ 

บริการมีค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจเท่ากับ 4.75 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.00 ซึ่งเป็น
ความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

3. งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (การให้บริการด้านถนน, ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง, การให้บริการ
ด้านประปา) พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็น
ร้อยละ 93.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

4. งานด้านการด าเนินงานสวัสดิการสังคม ด้านเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ เบ้ียความพิการ  พบว่า
ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.77 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.40 ซึ่งเป็น
ความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

5. งานด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ
4.73 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

ส าหรับการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลของผู้บริหารท้องถิ่น อบต.คูบัว พบว่า ประชาชน    
มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.64 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 92.80 ซึ่งเป็นความพึงพอใจ
ในระดับมากท่ีสุด 

 

 



 
 

ค าน า 
 
 

รายงานฉบับนี้เป็นผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการด้านช่องทาง       
การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวกในการให้บริการ   

ประโยชน์ด้านการบริหารจัดการที่ได้รับจากการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้มีส่วนเกี่ยวข้องได้รับทราบ
ข้อมูลเกี่ยวกับผลการด าเนินงานว่าเป็นไปตามความคาดหวังและตอบสนองความต้องการของผู้รับ 
บริการหรือไม่ อย่างไร เพ่ือที่จะน าข้อมูลดังกล่าวไปใช้ในการวางแผนแก้ไข ปรับปรุงและพัฒนาการให้ 
บริการเพ่ือประโยชน์ของประชาชนโดยส่วนรวมต่อไป 

สถาบันวิจัยและพัฒนาขอขอบคุณผู้บริหารและบุคลากรขององค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว
ส าหรับการอ านวยความสะดวกตลอดระยะเวลาของการเก็บรวบรวมข้อมูล ซึ่งช่วยให้การศึกษาครั้งนี้
เป็นไปอย่างราบรื่นและบรรลุผลตามวัตถุประสงค์ของการประเมิน 
 

สถาบันวิจัยและพัฒนา 
มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 

สิงหาคม 2562 

 

 

 



 
 

สารบัญ 
 

หน้า 
 

บทคัดย่อ…………………………………………………………………………………………………………………… ก 
ค าน า……………………………………………………………………………………………………………………...... ข 

สารบัญ…………………………………………………………………………………………………………………….. ค 

สารบัญตาราง……………………………………………………………………………………………………………. จ 

บทสรุปส าหรับผู้บริหาร………………………………………………………………………………………………. ฉ 
 

บทที่ 
1   บทน า………………………………………………………………………………....................................... 1 

 ความเป็นมาของการศึกษา................................................................................................  1 
 วัตถุประสงค์ของการศึกษา...............................................................................................  2 
 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ.............................................................................................. .. 3 
 ขอบเขตของการศึกษา......................................................................................................  3 
 นิยามศัพท์เฉพาะ..............................................................................................................  4 

 
2   เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง………………………………………………….............................. 5 

 ข้อมูลพ้ืนฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว.......……………..…………………………......... 5 
 แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ.......................................................................................... . 19 
 ความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ....................................................... 29 
 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ....................................................................................................... ... 33 

 

3   วิธีด าเนินการวิจัย……………………………………………………………………………………………….. 35 

 ตัวแปรที่ศึกษา....................................................................................................... ........... 35 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง.............................................................................................. . 35 
 วิธีการสุ่มตัวอย่าง.......................................................................................................... ... 36 

 เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล....................................................................................  36 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล......................................................................................................  37 
 การวิเคราะห์ข้อมูล......................................................................................................... .. 38 

 
 

 

 

 

 

 



 
 

บทที ่                  หน้า 
 

4     ผลการวิเคราะห์ข้อมูล…………………………………………………………………........................... 39 

 ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ให้ข้อมูล..............................................................................................  39 

 ความพึงพอใจของผู้รับบริการในงานด้านการมส่ีวนร่วมจัดกิจกรรมประเพณีและวัฒนธรรม 
ไท-ยวน คูบัว........................................................................................................................................... 

 
42 

 ความพึงพอใจของผู้รับบริการในงานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (การให้บริการด้านถนน,  
ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง, การให้บริการด้านประปา)................................................................ 

 
45 

 ความพึงพอใจของผู้รับบริการในงานด้านการด าเนินงานสวัสดิการสังคม ด้านเบ้ียยังชีพ
ผู้สูงอายุ เบี้ยความพิการ……………………………………………………………………………………………. 

 
48 

 ความพึงพอใจของผู้รับบริการในงานด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้…………………………….. 51 
 ระดับความพึงพอใจในภาพรวม...................................................................................... .. 54 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลของผู้บริหารท้องถิ่น      
อบต.คูบัว………………………………………………………………………………………………………………   56 

  

5    สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ…………………………..................................................... 60 

 สรุปผลการศึกษา..……………………………………………………………………................................ 60 
 ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช้..........................................................................  62 
 ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป................................................................................. . 62 
 
บรรณานุกรม………………………………………………………………………………………………………………. 63 
ภาคผนวก…………………………………………………………………………………………………………………… 

ภาคผนวก ก เครื่องมือเก็บรวบรวมข้อมูล........................................................................ .. 
65 
66 

 

 
 
 



 
 

บัญชีตาราง 
 

ตารางที่                                             หน้า 
 

1 ผู้ให้ข้อมูล จ าแนกตามเพศ....................................................................................... .. 39 
2 ผู้ให้ข้อมูล จ าแนกตามระดับการศึกษา..................................................................... . 40 
3 ค่าเฉล่ียและค่าร้อยละของความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการมีส่วนร่วมจัดกิจกรรม

ประเพณีและวัฒนธรรม ไท-ยวน คูบัว........................................................................  42 
4 ค่าเฉล่ียและค่าร้อยละของความพึงพอใจที่มีต่องานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (การให้ 

บริการด้านถนน, ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง, การให้บริการด้านประปา)………………………… 45 
5 ค่าเฉล่ียและค่าร้อยละของความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการด าเนินงานสวัสดิการ

สังคม ด้านเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ เบ้ียความพิการ........................................................... 48 
6 ค่าเฉล่ียและค่าร้อยละของความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้.. 51 
7 สรุประดับความพึงพอใจตามประเด็นของการให้บริการ............................................ 54 
8 สรุประดับความพึงพอใจในภาพรวม………………………………………………………………… 55 
6 ค่าเฉล่ียและค่าร้อยละของความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริหารงานตามหลัก

ธรรมาภิบาลของผู้บริหารท้องถิ่น อบต.คูบัว……………………………………………………….. 56 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการ 
ขององค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมอืง จังหวัดราชบุร ี

 

บทสรุปส าหรับผู้บริหาร 
 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี ในงานบริการ 4 งาน คือ งานด้านการมี
ส่วนร่วมจัดกิจกรรมประเพณีและวัฒนธรรม ไท-ยวน คูบัว งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (การให้บริการ
ด้านถนน, ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง, การให้บริการด้านประปา) งานด้านการด าเนินงานสวัสดิการสังคม 
ด้านเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ เบ้ียความพิการ และงานด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้ โดยศึกษาความพึงพอใจ
ของผู้รับบริการใน 4 ประเด็นดังต่อไปนี้ คือ 

1. ความพึงพอใจต่อกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
2. ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 
3. ความพึงพอใจต่อเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
4. ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก    
การส ารวจในครั้งนี้ด าเนินการในเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2562 โดยเก็บรวบรวมข้อมูลจาก   

กลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้รับบริการในแต่ละงานที่ศึกษา ซึ่งประกอบด้วย 1) งานด้านการมีส่วนร่วมจัดกิจกรรม
ประเพณีและวัฒนธรรม ไท-ยวน คูบัว จ านวน 278 คน 2) งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (การให้บริการด้าน
ถนน, ด้านไฟฟ้า  แสงสว่าง, การให้บริการด้านประปา) จ านวน 278 คน 3) งานด้านการด าเนินงาน
สวัสดิการสังคม ด้านเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ เบ้ียความพิการ จ านวน 278 คน และ 4) งานด้านการจัดเก็บภาษี
และรายได้ จ านวน 278 คน 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (rating scale)   
ที่มีคุณภาพด้านความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (content validity) และความเชื่อมั่น (reliability) วิเคราะห์
ข้อมูลโดยใช้ค่าสถิติ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน ส าหรับข้อมูลเชิงปริมาณ และใช้           
การวิเคราะห์เนื้อหาส าหรับข้อมูลเชิงคุณภาพ 

 

1. ประเด็นของการศึกษา 
1) งานด้านการมีส่วนร่วมจัดกิจกรรมประเพณีและวัฒนธรรม ไท-ยวน คูบัว 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 

1. กิจกรรมที่จัดตรงกับความหมายของงาน เช่น การประกวดการแต่งกาย  
2. มีการส่งเสริมการใช้วัสดุหรือส่ิงของต่าง ๆ ที่เป็นเอกลักษณ์ของชาวไท-ยวน 
3. มีการจัดนิทรรศการให้ความรู้เกี่ยวกับความเป็นมา ความหมาย ความส าคัญ และประเพณี

ของชาวไท-ยวน 
4. มีการแสดงที่มีความเหมาะสมกับงานและรักษาวัฒนธรรมประเพณี 
5. ประชาชน เช่น กรรมการหมู่บ้าน ผู้แทนกลุ่มต่าง ๆ มีส่วนร่วมในการจัดงาน 
6. มีการจัดอ านวยความสะดวกและรักษาความปลอดภัยส าหรับผู้เข้าร่วมงาน 



 
 

ด้านช่องทางการให้บริการ 

7. มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรมอย่างทั่วถึง เชน่ บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เวบ็ไซต์  
8. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 
9. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ  
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
10. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการด าเนินการ 
11. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการจัดกิจกรรม 
12. เจ้าหน้าที่ด าเนินการในทุกพ้ืนที่โดยไม่เลือกปฏิบัติ 
13. เจ้าหน้าที่มีจ านวนเพียงพอในการจัดกิจกรรม 
14. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

15. ความเพียงพอของเครื่องมืออุปกรณ์ในการจัดกิจกรรม 
16. สถานที่จัดกิจกรรมมีความเหมาะสม สามารถรองรับผู้เข้าร่วมงาน 
17. มีการอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้ร่วมงาน เช่น ที่พัก ที่จอดรถ ที่นั่ง         
18. มีส่ือประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 

 

2) งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน (การให้บริการด้านถนน, ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง, การให้บริการ
ด้านประปา)  

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 

1. การแจ้งแผนผังขั้นตอน และผู้รับผิดชอบการให้บริการ 
2. การให้บริการครอบคลุมทุกพ้ืนที่ 
3. ถนนในชุมชนมีสภาพดี เป็นไปตามมาตรฐาน   
4. มีเครือข่ายถนนครอบคลุมทุกพ้ืนที่ 
5. มีไฟฟ้าส่องสว่างบริเวณถนน 
6. ทางเท้าได้มาตรฐานและอยู่ในสภาพดี 
7. คุณภาพการให้บริการไฟฟ้า เช่น ไฟไม่ตก ไฟไม่ดับบ่อย 
8. การมีไฟส่องสว่างครอบคลุมพื้นที่สาธารณะ 
9. น้ าประปามีความสะอาด ปลอดภัย 
10. น้ าประปามีเพียงพอต่อการอุปโภค บริโภค 
11. ความรวดเร็วในการซ่อมแซมหรือแก้ไขอุปกรณ์ท่ีช ารุด 
ด้านช่องทางการให้บริการ 

12. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  
13. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 
14. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
15. มีการให้บริการในช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการนอกสถานที่ การให้  

บริการนอกเวลา หรือการให้บริการล่วงหน้า  
 



 
 

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
16. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
17. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
18. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ 
19. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย 

ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 
20. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 
21. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 
22. ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการ 
23. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ 
24. เครื่องมืออุปกรณ์ท่ีใช้มีคุณภาพเหมาะสมกับงาน 
25. จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและสะดวก  

 

3) งานด้านการด าเนินงานสวัสดิการสังคม ด้านเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ เบ้ียความพิการ 
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 

1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก สะดวก คล่องตัว 
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 
3. การให้บริการเป็นไปตามระเบียบที่ก าหนด 
4. การแจ้งแผนผังขั้นตอนการให้บริการ 
5. แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้อง 
6. ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาค      

เท่าเทียมกัน 
7. ความครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 

8. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  
9. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 
10. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
11. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
12. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
13. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ 
14. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย  

ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 
15. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 
16. ความซื่อสัตย์สุจรติในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์สว่นตวั ฯลฯ 
 



 
 

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

17. ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการ 
18. ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับ

บริการ 
19. ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม 
20. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ 
21. สถานที่มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อขอรับบริการ 
22. ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย 
23. มีส่ือประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 
24. จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 

 

4) งานด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้  
ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 

1. ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัว สะดวก รวดเร็ว 
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 
3. การให้บริการเป็นไปตามระเบียบที่ก าหนด 
4. การแจ้งแผนผังขั้นตอนและผู้รับผิดชอบในการให้บริการ 
5. แบบฟอร์มการย่ืนภาษีมีความชัดเจน และมีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้อง 
6. ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาค เท่าเทียมกัน 
7. ความครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ 
ด้านช่องทางการให้บริการ 
8. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  
9. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 
10. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 
11. มีการให้บริการในช่องทางอ่ืน ๆ เช่น การบริการนอกสถานที่ การให้บริการนอกเวลา   
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
12. เจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความสุภาพ มีกิริยามารยาทที่ดี 
13. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
14. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ 
15. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย 

ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 
16. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ 
17. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 
ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

18. ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการ 
19. ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับ

บริการ 



 
 

20. ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานที่ให้บริการ 
21. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ 
22. สถานที่มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อขอรับบริการ 
23. ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย 
24. มีส่ือประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 
25. จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 

 

2. ผลการศึกษา 
ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี มีดังต่อไปนี้ 

รายการ ค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ค่าร้อยละ 

ของค่าเฉลี่ย 

ความพึงพอใจ 

ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1. งานด้านการมีส่วนร่วมจัดกิจกรรมประเพณี 
   และวัฒนธรรม ไท-ยวน คูบัว 

4.75 95.00 มากที่สุด 

2. งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (การให้บริการด้านถนน,  
   ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง, การให้บริการด้านประปา)  4.68 93.60 มากที่สุด 

3. งานด้านการด าเนินงานสวัสดิการสังคม  
   ด้านเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ เบ้ียความพิการ 

4.77 95.40 มากที่สุด 

4. งานด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้ 4.73 94.60 มากที่สุด 

สรุปความพึงพอใจในภาพรวม 4.73 94.60 มากที่สุด 
 

ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี มีดังต่อไปนี้ 

1. คุณภาพการให้บริการในภาพรวม ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.73 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

1.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.60 
1.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.71 คิดเป็นร้อยละ 94.20 
1.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.80 
1.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.60 

2. การให้บริการในงานด้านการมีส่วนร่วมจัดกิจกรรมประเพณีและวัฒนธรรม ไท -ยวน     
คูบัว พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจเท่ากับ 4.75 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ
95.00 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

 
 



 
 

2.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.00 
2.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.60 
2.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.00 
2.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.00 

3. การให้บริการในงานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (การให้บริการด้านถนน, ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง
, การให้บริการด้านประปา) พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 
5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ  
ในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

3.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60 
3.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.65 คิดเป็นร้อยละ 93.00 
3.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.69 คิดเป็นร้อยละ 93.80 
3.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.40 

4. การให้บริการในงานด้านการด าเนินงานสวัสดิการสังคม ด้านเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ เบ้ีย
ความพิการ พบว่าผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.77 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็น
ร้อยละ 95.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในแต่ละด้าน
ดังต่อไปนี้ 

4.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40 
4.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.20 
4.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 
4.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40 

5. งานด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.73
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉล่ียความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

5.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.60 
5.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.72 คิดเป็นร้อยละ 94.40 
5.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.80 
5.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.60 

 

3. ข้อเสนอแนะในการน าผลการศึกษาไปใช ้
1. ผู้บริหารขององค์การบริหารส่วนต าบลคูบัวควรน าผลการประเมินในครั้งนี้เพ่ือศึกษา

แนวทางการเพิ่มคุณภาพการให้บริการตามความต้องการและความคาดหวังของประชาชนผู้รับบริการ  
โดยจัดท าเป็นแผนการพัฒนาอย่างเป็นรูปธรรม   

2. ควรรายงานผลและเสนอความเห็นซึ่งได้จากการติดตามและประเมินผลคุณภาพของการให้ 
บริการต่อสภาท้องถิ่น ผู้บริหารท้องถิ่น คณะกรรมการพัฒนาท้องถิ่น  และประกาศผลการประเมิน   
ให้ประชาชนในท้องถิ่นทราบโดยทั่วกัน 



 
 

3. ควรใช้ผลประเมินในการพิจารณาแนวทางการน านโยบายไปปฏิบัติ และความสามารถ
ในการตอบสนองวัตถุประสงค์ที่ได้ก าหนดไว้ในแผนพัฒนาหรือแผนปฏิบัติการของหน่วยงาน 

4. ควรใช้ผลการประเมินในครั้งนี้เพ่ือก าหนดมาตรการเชิงยุทธศาสตร์ในการแก้ปัญหา 
หรือแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ และการริเริ่มบริการใหม่ ๆ ที่ตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนทั้งมาตรการระยะส้ันและระยะยาว  

5. ควรก าหนดแนวทางที่เป็นรูปธรรมอย่างชัดเจนในการเปิดช่องทางให้สาธารณชนได้รับทราบ
และมีส่วนร่วมในการตรวจสอบประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการแก้ปัญหา  และการตรวจสอบ
เพ่ือให้แน่ใจว่ามีการด าเนินการที่ใส่ใจต่อปัญหาของประชาชนอย่างต่อเนื่อง 
 

4. ข้อเสนอแนะในการศึกษาครั้งต่อไป 

1. ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับเกณฑ์การตอบสนองความต้องการของประชาชนในด้านการก าหนด
ประเด็นปัญหา แนวทางท่ีได้ผลในการรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชนผู้รับบริการ 

2. ควรมีการศึกษาด้านปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพของการให้บริการ  เพ่ือใช้ประกอบการ
ด าเนินการยกระดับคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

3. ควรมีการศึกษาแนวทางการให้ความรู้และการสร้างความตระหนักในการมีส่วนร่วมของ
ประชาชนในกิจการสาธารณะ เพ่ือให้เกิดการด าเนินการที่เป็นรูปธรรมในการสร้างการมีส่วนร่วม    
ในการบริหารราชการของประชาชน 

4. ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับเกณฑ์ประสิทธิภาพ (Efficiency) ในด้านสัดส่วนผลผลิตต่อ
ค่าใช้จ่าย ผลิตภาพต่อก าลังคน ผลิตภาพต่อหน่วยเวลา และการประหยัดทรัพยากรการจัดการ 

5. ควรมีการศึกษาเกณฑ์ประสิทธิผลอ่ืน ๆ นอกเหนือจากการศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ เช่น ระดับการบรรลุเป้าหมาย ระดับการมีส่วนร่วม ระดับความพึงพอใจ และความเส่ียง
ของการด าเนินงานตามโครงการ 
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บทน ำ 
 
 

ควำมเป็นมำของกำรศึกษำ 

การกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นเป็นยุทธศาสตร์หนึ่งในการบริหารจัดการบ้านเมืองของรัฐในระบบ
ประชาธิปไตย โดยมุ่งลดบทบาทของรัฐส่วนกลาง และให้ประชาชนได้มีส่วนในการบริหารงานชุมชนท้องถิ่น  
การกระจายอ านาจสู่ท้องถิ่นเป็นการจัดความสัมพันธ์ทางอ านาจหน้าที่ใหม่ระหว่างส่วนกลางกับ          
ส่วนท้องถิ่นให้สอดคล้องกับสภาพการณ์บ้านเมืองที่เปล่ียนแปลงไปในสภาวะที่สังคมมีกลุ่มที่หลากหลาย      
มีความต้องการ และความคาดหวังจากรัฐที่เพ่ิมขึ้นและแตกต่างกัน เพ่ือให้สามารถตอบสนองปัญหา     
ความต้องการที่เกิดขึ้นในแต่ละท้องถิ่นได้ทันต่อเหตุการณ์และตรงกับความต้องการของท้องถิ่น          
โดยรัฐธรรมนูญแห่งราชอาณาจักรไทย พุทธศักราช 2550 ได้มอบอ านาจให้ประชาชนในท้องถิ่น
ด าเนินการปกครองตนเอง และจัดตั้งบริการสาธารณะบางประการเพ่ือสนองตอบต่อความต้องการ
ของประชาชนในท้องถิ่น 

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น (อปท.) เป็นหน่วยการบริหารราชการส่วนท้องถิ่นที่มีฐานะเป็น
นิติบุคคลและราชการส่วนท้องถิ่น จัดตั้งขึ้นตามกฎหมายเพ่ือให้มีการกระจายอ านาจสู่องค์กรประชาชน 
ท าให้ประชาชนในชนบทได้มีโอกาสในการปกครองตนเองตามนโยบายกระจายอ านาจให้กับท้องถิ่น 
นอกจากนี้ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นยังช่วยแบ่งเบาภาระของรัฐบาลทั้งทางด้านการเงิน ตัวบุคคล     
ตลอดจนเวลาที่ใช้ในการด าเนินการสามารถสนองตอบต่อความต้องการของประชาชนในท้องถิ่นอย่าง
ตรงเป้าหมายและมีประสิทธิภาพ นอกจากนั้นยังมีความส าคัญในการเป็นรากฐานของการปกครอง
ระบอบประชาธิปไตย เป็นสถาบันฝึกสอนการเมืองการปกครองให้แก่ประชาชน ท าให้เกิดความคุ้นเคย      
ในการใช้สิทธิและหน้าที่พลเมือง ท าให้ประชาชนรู้จักการปกครองตนเองเพราะเปิดโอกาสให้ประชาชนได้
เข้าไปมีส่วนร่วมทางการเมือง ซึ่งจะท าให้ประชาชนเกิดส านึกของตนเองต่อท้องถิ่น รับรู้ถึงอุปสรรค 
ปัญหา และร่วมมือแก้ไขปัญหาของท้องถิ่นของตน  

พระราชบัญญัติก าหนดแผนและขั้นตอนการกระจายอ านาจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
พ.ศ. 2542 ก าหนดให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นมีอ านาจหน้าที่ในการจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นของ
ตนเอง โดยมุ่งเน้นผลที่จะเกิดขั้นเป็นตัวตั้ง แล้วน ามาคิดวิธีการที่จะท างานนั้นให้ส าเร็จและมี
ประสิทธิภาพ โดยแผนพัฒนาถือว่าเป็นเครื่องมือที่ส าคัญอย่างย่ิงในการพัฒนาท้องถิ่นแก้ไขปัญหา
และสนองตอบความต้องการของประชาชนในทุก ๆ ด้าน โดยการใช้ทรัพยากรต่าง ๆ ที่มีอยู่อย่าง
จ ากัดให้สอดคล้องกับสภาพและสถานการณ์ให้เป็นไปโดยประหยัดและเกิดประโยชน์สูงสุดแก่
ประชาชนในท้องถิ่น  

ขั้นตอนต่อจากการวางแผนก็คือ การน าแผนไปปฏิบัติและการประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลของแผนในลักษณะของการเปรียบเทียบผลการปฏิบัติงานกับเป้าหมายหลังส้ินสุด      
การปฏิบัติงานแล้ว ซึ่งจะท าให้ทราบถึงความก้าวหน้า ความส าเร็จหรือความล้มเหลวของโครงการ   
ซึ่งจ าเป็นที่จะต้องอาศัยเครื่องมือการประเมินที่แม่นตรง (Validity) และเชื่อถือได้ (Reliability) 

 

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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ในการประเมินผลส าเร็จของการด าเนินงานตามแผนงานในครั้งนี้  เป็นการประเมิน
ประสิทธิผลของการให้บริการในโครงการต่าง ๆ โดยการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อ     
การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นบนพ้ืนฐานของหลักการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี
(good governance) ซึ่งเป็นหลักการปกครองที่เป็นธรรมเพ่ือการอยู่ร่วมกันในบ้านเมืองและสังคม
อย่างมีความสงบสุขประกอบด้วย 6 ประการ ได้แก่ 1) หลักนิติธรรม คือ การตรากฎหมาย กฎ 
ระเบียบ ข้อบังคับ กติกาต่าง ๆ ให้มีความทันสมัยและเป็นธรรม เป็นที่ยอมรับของสังคมและสมาชิก 
โดยมีการยินยอมพร้อมใจและถือปฏิบัติร่วมกันอย่างเสมอภาคและเป็นธรรม  2) หลักคุณธรรม คือ   
การยึดถือและเชื่อมั่นในความถูกต้องดีงาม มีการสร้างค่านิยมที่ดีให้ผู้ปฏิบัติในองค์กรหรือสมาชิกใน
สังคมให้ปฏิบัติหน้าที่ด้วยความซื่อสัตย์ เสียสละ ขยันหมั่นเพียร มีระเบียบวินัย 3) หลักความโปร่งใส 
คือ การเปิดเผยข้อมูลข่าวสารอย่างตรงไปตรงมา สามารถตรวจสอบความถูกต้องจากระบบและกลไก
ของการท างาน ประชาชนสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้อย่างสะดวก มีระบบหรือกระบวนการ
ตรวจสอบและการประเมินผลที่มีประสิทธิภาพ ปราศจากการทุจริตคอรัปชั่น 4) หลักความมีส่วนร่วม คือ 
การท าให้ประชาชนมีส่วนร่วมรับรู้และร่วมเสนอการตัดสินใจที่ส าคัญ ๆ โดยจัดให้มีช่องทางในการเข้ามา   
มีส่วนร่วม ได้แก่ การแจ้งความเห็น การแสดงประชามติ ขจัดการผูกขาด ช่วยให้เกิดความสามัคคีและ
ความร่วมมือกัน 5) หลักความรับผิดชอบ คือ การที่ผู้บริหารและผู้ปฏิบัติงานตั้งใจปฏิบัติภารกิจของ
ตนอย่างดี มุ่งให้บริการแก่ผู้รับบริการ อ านวยความสะดวก รับผิดชอบต่อความบกพร่องในหน้าที่การงาน
ของตน และพร้อมปรับปรุงแก้ไข และ 6) หลักความคุ้มค่า คือ การบริหารจัดการโดยยึดหลักความประหยัด
และคุ้มค่ากับจุดมุ่งหมายเพื่อให้บริการแก่ประชาชนโดยรวม 

ผลของการส ารวจในครั้งนี้จะช่วยให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นน าผลการประเมินไปใช้เพ่ือ
ศึกษาแนวทางการเพ่ิมคุณภาพการให้บริการตามความต้องการและความคาดหวังของประชาชน
ผู้รับบริการ โดยจัดท าเป็นแผนการพัฒนาอย่างเป็นรูปธรรม รวมทั้งเพ่ือเป็นสารสนเทศการประเมิน  
ในการรายงานผลและเสนอความเห็นซึ่งได้จากการติดตามและประเมินผลคุณภาพของการให้บริการ
ต่อสภาท้องถิ่น ผู้บริหารท้องถิ่น คณะกรรมการพัฒนาท้องถิ่น และประกาศผลการการประเมินให้
ประชาชนในท้องถิ่นทราบโดยทั่วกัน นอกจากนั้น ผู้บริหารและผู้มีส่วนเกี่ยวข้องกับการด าเนินงาน
ตามโครงการควรใช้ผลประเมินในการพิจารณาแนวทางการน านโยบายไปปฏิบัติ  และความสามารถ  
ในการตอบสนองวัตถุประสงค์ที่ได้ก าหนดไว้ในแผนพัฒนาหรือแผนปฏิบัติการของหน่วยงานและ   
การริเริ่มบริการใหม ่ๆ ที่ตอบสนองความต้องการของประชาชนทั้งมาตรการระยะส้ันและระยะยาว  
 

วัตถุประสงค์ของกำรศึกษำ 

การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือส ารวจความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี ในงานบริการ 4 งาน คือ 1) งานด้านการมี       
ส่วนร่วมจัดกิจกรรมประเพณีและวัฒนธรรม ไท-ยวน คูบัว 2) งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (การให้บริการ
ด้านถนน, ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง, การให้บริการด้านประปา) 3) งานด้านการด าเนินงานสวัสดิการสังคม 
ด้านเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ เบ้ียความพิการ และ 4) งานด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้ ในประเด็น
ต่อไปนี้ 
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1. ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 

2. ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 
3. ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

4. ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 

ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

1. ช่วยให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการในกิจการ
สาธารณะ ในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้ 
บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

2. ช่วยให้ทราบศักยภาพในการปฏิบัติราชการ และคุณภาพการให้บริการตามความต้องการ   
และความคาดหวังของประชาชนผู้รับบริการ   

3. ส่งเสริมการมีส่วนร่วมของสาธารณชนได้รับทราบและตรวจสอบประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ในการแก้ปัญหา เพ่ือให้แน่ใจว่ามีการด าเนินการที่ใส่ใจต่อปัญหาของประชาชนอย่างต่อเนื่อง 

4. ช่วยให้เกิดการทบทวนการด าเนินงานของตนเองและก าหนดมาตรการเชิงยุทธศาสตร์ใน    
การแก้ปัญหา หรือแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ และการริเริ่มบริการใหม่ ๆ ที่ตอบสนอง    
ความต้องการของประชาชน 
 

ขอบเขตของกำรศึกษำ 
1. ตัวแปรที่ศึกษำ 

 ตัวแปรที่ศึกษา คือ ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลคูบัว ในประเด็นต่อไปนี้ คือ 

1.1 ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1.2 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 

1.3 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

1.4 ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

2. ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
2.1 ประชากรในการศึกษา ได้แก่ ประชาชนในเขตพ้ืนที่บริการขององค์การบริหาร 

ส่วนต าบลคูบัว จ าแนกตามงานบริการดังต่อไปนี้ 
1) งานด้านการมีส่วนร่วมจัดกิจกรรมประเพณีและวัฒนธรรม ไท -ยวน คูบัว

จ านวน 1,000 คน  
2) งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (การให้บริการด้านถนน, ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง, การให้ 

บริการด้านประปา) จ านวน 1,000 คน     
3) งานด้านการด าเนินงานสวัสดิการสังคม ด้านเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ เบ้ียความพิการ

จ านวน 1,000 คน  
4) งานด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้ จ านวน 1,000 คน  
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2.2 ขนาดของกลุ่มตัวอย่างก าหนดโดยใช้ตารางของเครจซี่ และมอร์เก็น (Krejcie and 
Morgan) (มาเรียม นิลพันธุ์, 2553) โดยจ าแนกตามประเภทงานบริการดังต่อไปนี้ 

1) งานด้านการมีส่วนร่วมจัดกิจกรรมประเพณีและวัฒนธรรม ไท -ยวน คูบัว
จ านวน 278 คน  

2) งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (การให้บริการด้านถนน, ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง, การให้ 
บริการด้านประปา) จ านวน 278 คน     

3) งานด้านการด าเนินงานสวัสดิการสังคม ด้านเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ เบ้ียความพิการ
จ านวน 278 คน  

4) งานด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้ จ านวน 278 คน  
3. ระยะเวลำในกำรศึกษำ 

 เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2562 
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 

 1. องค์กำรบริหำรส่วนต ำบล หมายถึง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งในระบบ  
การบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ในที่นี้หมายถึง องค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 

2. ประชำชน หมายถึง ผู้รับบริการจากองค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมือง จังหวัด
ราชบุรี ในงานให้บริการ 4 งาน ได้แก่ 1) งานด้านการมีส่วนร่วมจัดกิจกรรมประเพณีและวัฒนธรรม 
ไท-ยวน คูบัว 2) งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (การให้บริการด้านถนน, ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง, การให้ 
บริการด้านประปา) 3) งานด้านการด าเนินงานสวัสดิการสังคม ด้านเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ เบ้ียความพิการ 
และ 4) งานด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้ 

3. ควำมพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึก ความคิดเห็น หรือทัศนคติในทางบวกของประชาชน  
ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี โดยจ าแนก
ออกเป็นความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจ ด้านช่องทางการให้บริการ 
ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

4. งำนให้บริกำรองค์กำรบริหำรส่วนต ำบล หมายถึง งานที่องค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว
อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี ขอรับการประเมินความพึงพอใจของผู้มาใช้บริการใน 4 งาน ได้แก่ 1) งานด้าน
การมีส่วนร่วมจัดกิจกรรมประเพณีและวัฒนธรรม ไท-ยวน คูบัว 2) งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (การให้ 
บริการด้านถนน, ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง, การให้บริการด้านประปา) 3) งานด้านการด าเนินงานสวัสดิการ
สังคม ด้านเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ เบ้ียความพิการ และ 4) งานด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้  
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บทท่ี 2 
 

เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

ในการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว
อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี ผู้วิจัยได้ศึกษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังต่อไปนี้ 

 1. ข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
 2. แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
 3. ความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 

 4. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
1. ข้อมูลพื้นฐานขององค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 

1.1 ด้านกายภาพ 

1) ที่ต้ัง 
องค์การบริหารส่วนต าบลคูบัวตั้งอยู่ในเขตอ าเภอเมืองราชบุรี จังหวัดราชบุรี ห่างจาก

ที่ว่าการอ าเภอเมืองราชบุรี ไปทางทิศใต้ระยะทาง 5 กิโลเมตร ระหว่างเส้นรุ้งที่ 13 องศา 29 ลิปดาเหนือ  
เส้นแวงที่ 99 องศา 55 ลิปดาตะวันตก มีเนื้อที่ประมาณ 25 ตารางกิโลเมตร หรือประมาณ 15,625 ไร่ 
และมีอาณาเขตติดต่อกับองค์การบริหารส่วนต าบลต่าง ๆ ดังนี้ 

ทิศเหนือ        ติดต่อกับต าบลดอนตะโก และต าบลบ้านไร่ อ าเภอเมืองราชบุรี 
ทิศใต้           ติดต่อกับต าบลบ่อกระดาน อ าเภอปากท่อ 

ทิศตะวันออก  ติดต่อกับต าบลบ้านไร่ อ าเภอเมืองราชบุรี และต าบลเกาะศาลพระ  
         อ าเภอวัดเพลง 
ทิศตะวันตก   ติดต่อกับต าบลอ่างทอง และต าบลดอนตะโก อ าเภอเมืองราชบุรี 
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แผนที่กายภาพ 

องค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว Lat : 13.478664537568724  Long : 99.8237765502929 
 

 

 

 

2) ลักษณะภูมิประเทศ 

ลักษณะภูมิประเทศของต าบลคูบัว เป็นพ้ืนที่ราบลุ่มมีล าห้วยธรรมชาติไหลผ่านจาก
ทิศตะวันตกไปยังทิศตะวันออก จ านวน 2 สาย มีน้ าตลอดปี รวมทั้งมีคลองชลประทาน 2 สายใหญ่  
พ้ืนที่เหมาะแก่การประกอบอาชีพทางการเกษตร การปศุสัตว์ และเป็นที่อยู่อาศัย  

3) ลักษณะภูมิอากาศ 

ภูมิอากาศของต าบลคูบัว จัดอยู่ในประเภทฝนเมืองร้อนเฉพาะฤดู โดยสภาพภูมิอากาศ
ทั่วไปขึ้นอยู่กับอิทธิพลของมรสุมพัดผ่าน เฉล่ียแล้วอุณหภูมิทั้งปี ประมาณ 28.3 องศาเซลเซียล   

ฤดูร้อน    อากาศค่อนข้างร้อนและแห้ง Fดยฤดูร้อนเริ่มตั้งแต่เดือนกุมภาพันธ์ 
   ถึงกลางเดือนพฤษภาคม เดือนที่อุณหภูมิสูงที่สงสุดคือเดือนเมษายน  
   เฉล่ีย 10 ปี อยู่ที่ 30.7 องศาเซลเซียล   

ฤดูหนาว   อากาศหนาวเย็นเป็นช่วงๆ  เริ่มตั้งแต่เดือนพฤศจิกายนไปจนถึงเดือน 
   มกราคม เดือนที่มีอุณหภูมิต่ าท่ีสุด คือ ธันวาคม เฉลี่ย 10 ปี อยู่ที่  
   25.6 องศาเซลเซียล 

ฤดูฝน      ฝนตกปานกลาง เริ่มตั้งแต่เดือนพฤษภาคมไปจนถึงเดือนตุลาคม  
 เดือนที่ฝนตกมากท่ีสุดคือ เดือนตุลาคม มีปริมาณฝนตกรวมเฉล่ีย 10 ปี 
 อยู่ที่ 92.0 มิลลิเมตร โดยฝนจะทิ้งช่วงในเดือนมิถุนายน ถึงเดือนกรกฎาคม  
 และจะตกชุกในเดือนตุลาคม ช่วงฤดูฝนมีความชื้นสัมพันธ์เฉล่ีย 10 ปี อยู่ที่  
 71.5 เปอร์เซ็นต์ 
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4) ลักษณะของดิน 
ลักษณะดินในต าบลคูบัว ส่วนใหญ่สภาพดินเป็นดินเหนียว เหมาะแก่การปลูกข้าว 

ไม้ผลและพืชผัก จ าแนกลักษณะความเหมาะสมและข้อจ ากัดของดินต าบลคูบัว  แบ่งออกเป็น
8 กลุ่ม ดังนี้ 

(1) กลุ่มชุดดินที่ 2 เนื้อดินเป็นดินเหนียว การระบายน้ าเลว ในช่วงฤดูฝนจะมีน้ าขัง
อยู่ที่ผิวดิน ระหว่าง 4-6 เดือน มีศักยภาพเหมาะสมที่จะใช้ท านาในช่วงฤดูฝน แต่สามารถปลูกพืชผัก
พืชไร่ พืชผัก หรือพืชอ่ืนที่มีอายุสั้นได้ในช่วงฤดูแล้ง 

(2) กลุ่มชุดดินที่ 3 เนื้อดินเป็นพวกดินเหนียวดินบนเป็นสีเทาเข้ม สีน้ าตาลปนเทาเข้ม 
ดินล่างเป็นสีเทาหรือสีน้ าตาลอ่อน มีศักยภาพเหมาะสมในการท านา อย่างไรก็ตามดินชุดนี้สามารถ
เปลี่ยนสภาพการใช้ประโยชน์จากนาข้าวเป็นปลูกพืชไร่ ไม้ผล และพืชผักได้ ถ้าได้มีการพัฒนาที่ดิน 

(3) กลุ่มชุดดินที่ 6 เนื้อดินเป็นดินเหนียว ดินบนมีสีเทาแก่ ดินล่างมีส าน้ าตาลปนเทา
หรือสีเทา มีศักยภาพเหมาะสมที่จะใช้ท านาในช่วงฤดูฝนและในช่วงฤดูแล้งสามารถปลูกพืชผัก หรือพืช
อ่ืนที่มีอายุสั้นได้  

(4) กลุ่มชุดดินที่ 7 เนื้อดินเป็นพวกดินเหนียว สีดินมีสีน้ าตาล หรือสีน้ าตาลปนเทา     
มีศักยภาพความเหมาะสมในการท านามากกว่าปลูกไร่ ไม้ผล และพืชผัก   

(5) กลุ่มชุดดินที่ 16 เนื้อดินเป็นดินร่วนปนทรายแป้ง สีดินมีสีน้ าตาลอ่อน หรือสี
น้ าตาลปนเทา มีศักยภาพท่ีจะใช้ท านามากกว่าปลูกพืชไร่ ไม้ผลและพืชผัก   

(6) กลุ่มชุดดินที่ 18 เนื้อดินบนเป็นดินร่วนปนทรายหยาบ มีศักยภาพเหมาะสม    
ในการท านามากกว่าการปลูกพืชไร่ พืชผักและผลไม้ ยกเว้นถ้าได้มีการปรับปรุงแก้ไขปัญหาน้ าขังและ
การระบายน้ าของดิน 

(7) กลุ่มชุดดินที่ 33 เนื้อดินเป็นดินร่วนปนทรายแป้ง สีดินมีสีน้ าตาลหรือสีน้ าตาลปนแดง
บางแห่ง มีศักยภาพเหมาะสมในการปลูกพืชหลายชนิด ทั้งพืชไร่ พืชผัก ไม้ผล และท านาข้าว  

(8) กลุ่มชุดดินที่ 36 เนื้อดินบนเป็นดินร่วนปนทราย ส่วนดินล่างเป็นดินร่วนปน          
ดินเหนียวหรือดินร่วนเหนียวปนทราย มีศักยภาพเหมาะสมในการปลูกพืชไร่ ไม้ผล ไม้ยืนต้น และปลูกผัก
บางชนิด ไม่เหมาะสมในการท านา 
 

1.2 ด้านการเมือง/การปกครอง 
1) เขตการปกครอง 

องค์การบริหารส่วนต าบลคูบัวมีพ้ืนที่เขตการปกครองทั้งหมด 15 หมู่บ้าน ดังนี้ 
หมู่ที่ 1  บ้านตากแดด มีบ้านจ านวน 670 หลัง มีครัวเรือนจ านวน 228 ครัวเรือน 

หมู่ที่ 2  บ้านระหนอง มีบ้านจ านวน 126 หลัง มีครัวเรือนจ านวน 90 ครัวเรือน 
หมู่ที่ 3  บ้านหนองขันธ์ มีบ้านจ านวน 258 หลัง มีครัวเรือนจ านวน 137 ครัวเรือน 
หมู่ที่ 4  บ้านใต้ มีบ้านจ านวน 166 หลัง มีครัวเรือนจ านวน 111 ครัวเรือน 
หมู่ที่ 5  บ้านตะโก มีบ้านจ านวน 126 หลัง มีครัวเรือนจ านวน 76 ครัวเรือน 
หมู่ที่ 6  บ้านสระโบสถ์ มีบ้านจ านวน 258 หลัง มีครัวเรือนจ านวน 157 ครัวเรือน 
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หมู่ที่ 7  บ้านใหม่  มีบ้านจ านวน 189 หลัง มีครัวเรือนจ านวน  141 ครัวเรือน 
หมู่ที่ 8  บ้านหนองยายแก้ว มีบ้านจ านวน 130 หลัง มีครัวเรือนจ านวน 55 ครัวเรือน 

หมู่ที่ 9  บ้านฟากห้วย มีบ้านจ านวน 394 หลัง มีครัวเรือนจ านวน 246 ครัวเรือน 
หมู่ที่ 10  บ้านท่าช้าง มีบ้านจ านวน 207 หลัง มีครัวเรือนจ านวน 93 ครัวเรือน 
หมู่ที่ 11  บ้านโพธิ์ มีบ้านจ านวน 233 หลัง มีครัวเรือนจ านวน 184 ครัวเรือน 
หมู่ที่ 12  บ้านหัวนา มีบ้านจ านวน 126 หลัง มีครัวเรือนจ านวน 105 ครัวเรือน 
หมู่ที่ 13  บ้านต้นแหน มีบ้านจ านวน 182 หลัง มีครัวเรือนจ านวน 94 ครัวเรือน 
หมู่ที่ 14  บ้านหนามพุงดอ มีบ้านจ านวน 207 หลัง มีครัวเรือนจ านวน 105 ครัวเรือน 
หมู่ที่ 15  บ้านไร่ต้นมะม่วง มีบ้านจ านวน 294 หลัง มีครัวเรือนจ านวน 127 ครวัเรือน 

  รวม  มีบ้าน (ปกติ) 3,566 หลัง มีครัวเรือน (จปฐ.) 1,949 ครัวเรือน 

(ข้อมูลจ านวนบ้าน จากส านักบริหารการทะเบียน อ าเภอเมืองราชบุรี ณ เดือนพฤษภาคม 
พ.ศ. 2562) (ข้อมูลจ านวนครัวเรือน จากฐานข้อมูล จปฐ. ส านักงานพัฒนาชุมชนอ าเภอเมืองราชบุรี ระดับ
ต าบล ปี 2562) 
 

2) การเลือกต้ัง 
แบ่งเขตการเลือกตั้งตามเขตการปกครอง 15 หมู่บ้าน ดังนี้ 
หมู่ที่ 1  บ้านตากแดด จ านวนผู้มีสิทธิออกเสียงลงคะแนนเลือกตั้ง 1,180 คน  

  หมู่ที่ 2  บ้านระหนอง จ านวนผู้มีสิทธิออกเสียงลงคะแนนเลือกตั้ง 369 คน  
หมู่ที่ 3  บ้านหนองขันธ์ จ านวนผู้มีสิทธิออกเสียงลงคะแนนเลือกตั้ง 584 คน  
หมู่ที่ 4  บ้านใต้ จ านวนผู้มีสิทธิออกเสียงลงคะแนนเลือกตั้ง 506 คน 
หมู่ที่ 5  บ้านตะโก จ านวนผู้มีสิทธิออกเสียงลงคะแนนเลือกตั้ง 283 คน  
หมู่ที่ 6  บ้านสระโบสถ์ จ านวนผู้มีสิทธิออกเสียงลงคะแนนเลือกตั้ง 592 คน  
หมู่ที่ 7  บ้านใหม่  จ านวนผู้มีสิทธิออกเสียงลงคะแนนเลือกตั้ง 543 คน 
หมู่ที่ 8  บ้านหนองยายแก้ว จ านวนผู้มีสิทธิออกเสียงลงคะแนนเลือกตั้ง 328 คน  
หมู่ที่ 9  บ้านฟากห้วย จ านวนผู้มีสิทธิออกเสียงลงคะแนนเลือกตั้ง 929 คน  
หมู่ที่ 10  บ้านท่าช้าง จ านวนผู้มีสิทธิออกเสียงลงคะแนนเลือกตั้ง 527 คน 
หมู่ที่ 11  บ้านโพธิ์ จ านวนผู้มีสิทธิออกเสียงลงคะแนนเลือกตั้ง 690 คน 
หมู่ที่ 12  บ้านหัวนา จ านวนผู้มีสิทธิออกเสียงลงคะแนนเลือกตั้ง 358 คน  
หมู่ที่ 13  บ้านต้นแหน จ านวนผู้มีสิทธิออกเสียงลงคะแนนเลือกตั้ง 518 คน  
หมู่ที่ 14  บ้านหนามพุงดอ จ านวนผู้มีสิทธิออกเสียงลงคะแนนเลือกตั้ง 669 คน 
หมู่ที่ 15  บ้านไร่ต้นมะม่วง จ านวนผู้มีสิทธิออกเสียงลงคะแนนเลือกตั้ง 723 คน  
รวม จ านวนผู้มีสิทธิเลือกตั้ง ทั้งหมด 8,799 คน     
(ข้อมูลทะเบียนรายชื่อผู้มีสิทธิเลือกตั้งสมาชิกสภาผู้แทนราษฎร  วันอาทิตย์ที่ 24 มีนาคม 

2562)  
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1.3 ประชากร 

1) ข้อมูลเกี่ยวกับจ านวนประชากร 

จ านวนประชากรในเขตองค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว ปี พ.ศ. 2562 ทั้งส้ิน 10,951 คน  
(ข้อมูลสถิติประชากรจากส านักบริหารการทะเบียน อ าเภอเมืองราชบุรี ณ เดือน 

พฤษภาคม พ.ศ. 2562) แยกเป็นชาย 5,179 คน หญิง 5,772 คน มีความหนาแน่นเฉล่ีย 438.04 ต่อ
ตารางกิโลเมตร ประชากรแยกตามเขตการปกครอง  ดังนี้  

เขตการปกครอง ชาย  หญิง รวม (คน) 
หมู่ที่ 1 บ้านตากแดด    693 754 1,447 
หมู่ที่ 2 บ้านระหนอง 208 256 464 
หมู่ที่ 3 บ้านหนองขันธ์ 335 387 722 
หมู่ที่ 4 บ้านใต้  282 322 604 
หมู่ที่ 5 บ้านตะโก 160 178 338 
หมู่ที่ 6 บ้านสระโบสถ์ 365 391 756 
หมู่ที่ 7 บ้านใหม่ 307 361 668 
หมู่ที่ 8 บ้านหนองยายแก้ว 183 204 387 
หมู่ที่ 9 บ้านฟากห้วย 545 599 1,144 
หมู่ที่ 10 บ้านท่าช้าง 308 357 665 
หมู่ที่ 11 บ้านโพธิ์ 399 465 864 
หมู่ที่ 12 บ้านหัวนา 226 222 448 
หมู่ที่ 13 บ้านต้นแหน 295 348 643 
หมู่ที่ 14 บ้านหนามพุงดอ 424 444 868 
หมู่ที่ 15 บ้านไร่ต้นมะม่วง 449 484 933 
 

สถิติจ านวนประชากร ตั้งแต่ปี พ.ศ. 2555-2561 
ปี พ.ศ. 2555  ชาย 4,967  คน    หญิง 5,415  คน    รวม  10,382  คน 

ปี พ.ศ. 2556  ชาย 5,049  คน    หญิง 5,495  คน    รวม  10,544  คน 
ปี พ.ศ. 2557  ชาย 5,050  คน    หญิง 5,522  คน    รวม  10,572  คน 
ปี พ.ศ. 2558  ชาย 5,117  คน    หญิง 5,632  คน    รวม  10,749  คน 
ปี พ.ศ. 2559  ชาย 5,130  คน    หญิง 5,654  คน    รวม  10,784  คน 
ปี พ.ศ. 2560  ชาย 5,169  คน    หญิง 5,687  คน    รวม  10,856  คน 
ปี พ.ศ. 2561  ชาย 5,182  คน    หญิง 5,747  คน    รวม  10,929  คน 
มีอัตราการเพ่ิมข้ึนของประชากรต าบลคูบัว ที่เพ่ิมข้ึน ในแต่ละปีย้อนหลัง  
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2) ช่วงอายุและจ านวนประชากร  

(ข้อมูลจ านวนประชากรแยกตามช่วงอายุ จากส านักบริหารการทะเบียน อ าเภอเมือง
ราชบุรี ณ เดือน พฤษภาคม พ.ศ. 2562)   

แยกตามช่วงอายุ ชาย หญิง รวม (คน) 
จ านวนประชากรเด็กและเยาวชน อายุต่ ากว่า 18 ป ี 1,116 1,069 2,185 

จ านวนประชากร  อายุ 19 - 59 ป ี 3,215 3,487 6,702 
จ านวนประชากรผู้สูงอายุ อายุ 60 ปีขึ้นไป 848 1,216 2,064 

รวม 5,179 5,772 10,951 

 
1.4 สภาพทางสังคม 

1) การศึกษา 

ต าบลคูบัว มีความพร้อมส าหรับให้บริการทางการศึกษา ดังนี้  
(1) มีโรงเรียนระดับมัธยมศึกษา (ม.1-ม.3) จ านวน 1 แห่ง คือ โรงเรียนแคทราย

วิทยา ตั้งอยู่ในหมู่ที่ 12       
(2) มีโรงเรียนระดับประถมศึกษา มีจ านวน 4 แห่ง ได้แก่ โรงเรียนชุมชนวัดคูบัว 

ตั้งอยู่ในหมู่ที่ 3 โรงเรียนวัดบ้านโพธิ์ ตั้งอยู่ในหมู่ที่ 11 โรงเรียนวัดแคทราย ตั้งอยู่ในหมู่ที่ 12 และ
โรงเรียนวัดหนามพุงดอ ตั้งอยู่ในหมู่ที่  14   

(3) มีศูนย์พัฒนาเด็กเล็กก่อนวัยเรียนในสังกัดองค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว จ านวน 
3 แห่ง คือ ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กโรงเรียนวัดหนามพุงดอ ตั้งอยู่ในโรงเรียนวัดหนามพุงดอ ศูนย์พัฒนา     
เด็กเล็กโรงเรียนวัดแคทราย ตั้งอยู่ในโรงเรียนวัดแคทราย และศูนย์พัฒนาเด็กเล็ก อบต.คูบัว ตั้งอยู่ใน
โรงเรียนชุมชนวัดคูบัว   

(4) มีศูนย์การเรียนชุมชน (การศึกษานอกระบบและการศึกษาตามอัธยาศัยประจ า
ต าบลคูบัว) จ านวน 1 แห่ง ตั้งอยู่บริเวณวัดโขลงสุวรรณคีรี หมู่ที่ 6 
 

2) สาธารณสุข 

ต าบลคูบัว มีโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบล จ านวน 2 แห่ง คือ สถานีอนามัย
เฉลิมพระเกียรติ 60 พรรษา นวมินทราชินีต าบลคูบัว ตั้งอยู่ในหมู่ที่ 5 รับผิดชอบเกี่ยวกับงาน
สาธารณสุข ในเขตพ้ืนที่หมู่ที่ 1-7 และโรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลบ้านคูบัว ต้ังอยู่ในหมู่ที่ 8  
รับผิดชอบเกี่ยวกับงานสาธารณสุข ในเขตพ้ืนที่หมู่ที่ 8-15 โรงพยาบาลส่งเสริมสุขภาพต าบลทั้งสองแห่ง      
มีระบบความพร้อมส าหรับการด าเนินงานสาธารณสุขประจ าพ้ืนที่ให้ประชาชนในเขตต าบลคูบัวมี
สุขภาพอนามัยที่ดี มีการเฝ้าระวังป้องกันโรคต่าง ๆ รวมทั้งกิจกรรมส่งเสริมสุขภาพ อย่างทั่วถึงเพ่ือ
ป้องกันไม่ให้เกิดปัญหาและอันตรายต่อสุขภาพของประชาชน 
 

3) อาชญากรรม 
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ต าบลคูบัวมีฝ่ายปกครองท้องที่ ก านัน ผู้ใหญ่บ้าน ร่วมกับเจ้าหน้าที่ต ารวจในการ
ปฏิบัติหน้าที่คอยสอดส่องตรวจตรา และสังเกตสถานการณ์ว่าบุคคลใดหรือผู้ใดทั้งภายในท้องที่และ
บุคคลภายนอกจะมีส่วนเกี่ยวข้องกับการเกิดอาชญากรรมและการกระท าผิดในพ้ืนที่ โดยมีป้อมสายตรวจ
ต ารวจชุมชนต าบลคูบัว ตั้งท าการอยู่บริเวณวัดโขลงสุวรรณคีรี หมู่ที่ 6 จ านวน 1 แห่ง มีเจ้าหน้าที่
ต ารวจประจ าพื้นที่ดูแลป้องกันและรักษาความปลอดภัยในชีวิตและทรัพย์สิน และมีการประชุมรักษา
ความมั่นคงประจ าต าบลคูบัว เดือนละ 1 ครั้ง สถานภาพอาชญากรรมการกระท าผิดกฎหมายมี
แนวโน้มไม่เกิดปัญหา 
 

4) ยาเสพติด 

ต าบลคูบัว ยังมีสถานการณ์ปัญหายาเสพติด มีการแพร่ระบาดของยาเสพติด ส่วนใหญ่
เป็นการแพร่ระบาดของยาเสพติดในพ้ืนที่ในกลุ่มประชากรผู้ใช้แรงงาน และกลุ่มเยาวชน แนวโน้ม
ปัญหายาเสพติดที่เกิดขึ้น ซึ่งแต่ละหน่วยงานได้ท างานพยายามแก้ไขปัญหายาเสพติด ท าให้สามารถ
ลดปัญหาลงต่อเนื่อง แนวโน้มปัญหายาเสพติดในพ้ืนที่ยังไม่รุนแรงแต่อย่างใด 
 

5) การสังคมสงเคราะห์ 
ต าบลคูบัวยังมีบางครัวเรือนที่มีบ้านอยู่อาศัยไม่ม่ันคง และยังมีผู้ด้อยโอกาสที่ยากจน

ที่ควรได้รับการช่วยเหลือแก้ไขเฉพาะรายด้วยการจัดสวัสดิการสังคมให้การสงเคราะห์ส าหรับผู้ด้อย 
โอกาสโดยมีหน่วยงานอ่ืนร่วมช่วยเหลือพ้ืนฐานแก่ผู้ที่ประสบความเดือดร้อน  และองค์การบริหาร 
ส่วนต าบลคูบัวได้ด าเนินการจ่ายเงินสงเคราะห์เพื่อการยังชีพส าหรับผู้สูงอายุ ผู้พิการ และผู้ป่วยเอดส์  

ข้อมูลเบ้ียยังชีพ มีดังนี้  
(1) ผู้สูงอายุ 1,574 คน  
(2) ผู้พิการ 259 คน   
(3) ผู้ป่วยโรคเอดส์ 14 คน 

 
1.5 ระบบบริการพื้นฐาน 

1) การคมนาคมขนส่ง 
(1) มีเส้นทางการคมนาคมขนส่งทางถนนสายหลัก 4 เส้นทาง ดังนี้ 

(1.1) ถนนลาดยางจากตัวเมืองราชบุรี ผ่านมายังต าบลคูบัวจนถึงส่ีแยกห้วยชินสีห์ 
ระยะทาง  10  กิโลเมตร 

(1.2) ถนนลาดยางจากศาลากลางจังหวัด ตรงมาทางบ้านดอนแจง ต าบลดอนตะโก 
ถึงหมู่ท่ี 9 บ้านท่าช้าง  ต าบลคูบัว  ระยะทาง  6  กิโลเมตร 

(1.3) ถนนลาดยางสายท่าสนุ่น – คูบัว เชื่อมต่อมาจากถนนสายราชบุรี – วัดเพลง   
ระยะทาง  2.7  กิโลเมตร 

(1.4) ถนนเลียบคลองชลประทาน จากส่ีแยกห้วยชินสีห์ผ่านมาทางหมู่ 11 หมู่ที่ 9 
และหมู่ท่ี 1 ต าบลคูบัว ระยะทาง 7 กิโลเมตร 
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(2) มีเส้นทางการคมนาคมขนส่งทางรถไฟ โดยมีสถานีรถไฟบ้านคูบัว ระยะทาง 
ออกจากสถานีรถไฟราชบุรีลงมาทางใต้ ถึงสถานีรถไฟบ้านคูบัว ระยะทาง 5 กิโลเมตร 

(3) ระบบขนส่งสาธารณะต าบลคูบัว มีทางหลวงแผ่นดินหมายเลข 3338 และทางหลวง
แผ่นดินหมายเลข 3339 เป็นทางสายหลักในการเชื่อมต่อระหว่างต าบลสู่จังหวัดราชบุรี ประชาชนใช้
ยานพาหนะทางบกเป็นหลัก เช่น รถยนต์ และรถมอเตอร์ไซด์ ส าหรับการคมนาคม มีรถประจ าทาง
สายคูบัว – ราชบุรี  ในการคมนาคมขนส่งสาธารณะในเขตต าบลคูบัว 

2) การไฟฟ้า 

ระบบจ่ายไฟฟ้าในพ้ืนที่ต าบลคูบัว อยู่ในเขตพ้ืนที่บริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จังหวัดราชบุรี สามารถจ่ายไฟฟ้าได้ครอบคลุมทุกหมู่บ้าน และทั่วถึงทุกหลังคาเรือน และองค์การบริหาร
ส่วนต าบลคูบัวได้ด าเนินการขยายเขตไฟฟ้าแสงสว่างสาธารณะ ติดตั้งโคมไฟส่องถนนหมู่บ้านและ
เพ่ิมเติมในจุดที่แสงสว่างไม่เพียงพอ และพ้ืนที่เส่ียงภัย ครอบคลุมพ้ืนที่ที่ประชาชนต้องการบริเวณถนน 
ตอก ซอย สะพาน ฯลฯ 

3) การประปา 

ระบบประปาในพ้ืนที่ต าบลคูบัว ครอบคลุมทุกหมู่บ้าน โดยใช้แหล่งน้ าจากคลอง
ชลประทานผลิตประปาเป็นประปาผิวดินขนาดใหญ่ของท้องถิ่น และของหมู่บ้าน และมีหมู่บ้านบางส่วน
ใช้น้ าประปาของเทศบาลเมืองราชบุรี จ่ายน้ าได้ทั่วถึงทุกครัวเรือน มีน้ าประปาใช้ในครัวเรือนเพียงพอ
ตลอดปี 

4) โทรศัพท์ 
ปัจจุบันในการติดต่อส่ือสารและรับข้อมูลข่าวสารต่างๆ ประชาชนโดยส่วนมากทุกคน

ใช้โทรศัพท์มือถือ การเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ตผ่านมือถือ การใช้ Wi-Fi ของผู้ใช้บริการสามารถติดต่อ 
ส่ือสารเชื่อต่อส่งข้อมูลได้ตลอดเวลา ซึ่งการให้บริการของเครือข่ายโทรศัพท์มือถือมีเครือข่ายสัญญาณ
ครอบคลุมพ้ืนที่ให้บริการ และมีการพัฒนาเพ่ิมเติมเทคโนโลยีใหม่ๆ ให้แก่ผู้ใช้บริหารอย่างไม่หยุดย้ัง  

5) ไปรษณีย์ หรือการส่ือสาร หรือการขนส่ง และวัสดุ ครุภัณฑ์ 

ต าบลคูบัว ไม่มีที่ท าการไปรษณีย์ในพ้ืนที่ เนื่องจากอยู่ใกล้เขตเมือง ผู้ใช้บริการสามารถ
เดินทางไปใช้บริการได้ที่ท าการไปรษณีย์จังหวัดโดยตรง ห่างจากต าบลคูบัว ประมาณ 5 กิโลเมตร 
ส าหรับการขนส่งทางไปรษณีย์จะมีพนักงานไปรษณีย์ท าหน้าที่จัดส่งจดหมายและพัสดุภายในเขต
ต าบลคูบัวให้กับผู้รับบริการ และมีการบริการขนส่งพัสดุ-เอกสาร ธุรกิจของเอกชน เป็นต้น ของ 
Kerry Express (Thailand) บริษัท นิ่มเอ็กซ์เพรส จ ากัด (Nim Express) บริษัทเบสท์ เอ็กซ์เพรส
(Best Express) บริการส่งพัสดุสิ่งของอ านวยความสะดวกธุรกิจขนส่งในท้องถิ่น 

 
1.6 ระบบเศรษฐกิจ 

1) การเกษตร 
ภาคเกษตรกรรมต าบลคูบัว ส่วนใหญ่ประชากรประกอบอาชีพหลัก ได้แก่ การท า      

นาข้าว การท าสวนผักและผลไม้ การท านา เป็นการเช่าที่ดินท านา 50-60 % ของเกษตรกรที่ท านา 
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ท านาแบบหว่านน้ าตม ได้ผลผลิตเฉล่ีย 70-75 ถัง/ไร่ การท าสวนผัก เป็นการท าสวนผักโดยซื้อเมล็ด
พันธุ์จากผู้ค้า ปลูกพืชซ้ าๆที่เดิมๆ ผลตอบแทนจากการท านาและท าสวนผักในปัจจุบัน  เมื่อหัก
ค่าใช้จ่าย และค่าแรงแล้ว ได้ก าไรน้อยมาก ถ้าเป็นช่วงราคาผลผลิตตกต่ า หรือเกิดภัยธรรมชาติ   
จะเกิดการขาดทุน 

 
ขนาดพ้ืนที่ใช้ส าหรับการเกษตร (หน่วย : ไร่) 

ที่มา: ข้อมูลจากแผนงานพัฒนาการเกษตรต าบลคูบัว ส านักงานเกษตรอ าเภอเมืองราชบุรี 
2) การประมง 

ภาคการประมงต าบลคูบัวมีแหล่งท าการประมงไม่มากนัก เนื่องจากท าเลเป็นพื้นที่ท า
นาข้าว โดยใช้แหล่งน้ าชลประทานเป็นแหล่งที่ให้ผลผลิตทางการประมง และอาศัยน้ าฝน ส่วนใหญ่จะ
เพาะเล้ียงโดยขุดบ่อเล้ียง ส่วนพ้ืนที่มีการเล้ียงและจ าหน่ายจะเป็นการเล้ียงในลักษณะอาชีพเสริม 
ที่ตั้งบ่อมักจะอยู่ใกล้บ้าน ในฤดูแล้งจะขาดน้ า ฤดูฝนน้ าจะหลากท่วมบ่อเป็นประจ า ชนิดสัตว์น้ า
ที่เลี้ยงส่วนใหญ่จึงเป็นลักษณะปล่อยให้หากินตามธรรมชาติ ไม่มีการดูแลรักษา พันธุ์ปลาที่น ามา
ปล่อยเป็นปลากินพืช เช่น ปลานิล ปลาตะเพียนขาว ปลาดุก ฯลฯ ส่วนที่มีการเล้ียงและจ าหน่ายเป็น
อาชีพหลักนั้น จะเป็นการเล้ียงกุ้งขาวในพ้ืนที่ ซึ่งมีไม่ก่ีครัวเรือน  
 

3) การปศุสัตว์ 

หมู่บ้าน/ชุมชน 
พื้นที่ 

ถือครอง (ไร่) ท านา พืชผัก ไม้ผล ประมง ปศุสัตว์ อ่ืนๆ 

หมู่ที่ 1  บ้านตากแดด 1,160 531 140 172 3 10 301 
หมู่ที่ 2  บ้านระหนอง 1,020 450 10 9 1 10 540 
หมู่ที่ 3  บ้านหนองขันธ์ 1,250 849 0 48 9 9 331 
หมู่ที่ 4  บ้านใต้ 1,000 250 48 42 2 4 654 
หมู่ที่ 5  บ้านตะโก 736 45 3 35 9 25 619 
หมู่ที่ 6  บ้านสระโบสถ์ 950 868 13 21 1 20 47 
หมู่ที่ 7  บ้านใหม่ 930 872 0 6 0 24 25 
หมู่ที่ 8  บ้านหนองยายแก้ว 940 358 4 12 0 21 545 
หมู่ที่ 9  บ้านฟากห้วย 1,020 420 12 11 0 13 554 
หมู่ที่ 10 บ้านท่าช้าง 1,200 945 8 12 6 9 220 
หมู่ที่ 11 บ้านโพธิ์ 1,040 185 20 32 3 25 775 
หมู่ที่ 12  บ้านหัวนา 1,250 824 5 15 1 7 398 
หมู่ที่ 13  บ้านต้นแหน 1,208 1,160 11 5 1 6 24 
หมู่ที่ 14  บ้านหนามพุงดอ 1,200 1,150 10 2 1 3 34 
หมู่ที่ 15  บ้านไร่ต้นมะม่วง 1,420 1,252 28 12 8 20 177 

รวม 16,324  1,0159 312 434 45 206 5,244 
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ภาคการปศุสัตว์ในต าบลคูบัว มีเพียงไม่ก่ีครัวเรือน ประกอบอาชีพเล้ียงและจ าหน่าย
สัตว์ ได้แก่ เล้ียงสุกร ไก่พ้ืนเมือง ไก่เนื้อ เป็ด วัวเนื้อ ฯลฯ 
 

 

 

4) การบริการ 
ภาคการบริการในต าบลคูบัว ส่วนใหญ่มีสถานประกอบการค้าและการบริการที่ขาย

สินค้าและบริการขั้นพ้ืนฐานที่จ าเป็นต่อชีวิตประจ าวัน เช่น ร้านค้าขายของช า ร้านขายอาหาร ร้านขาย 
ผักและผลไม้ และร้านขายผ้า ส่วนใหญ่เป็นประเภทกิจการขนาดเล็ก ประเภทเบ็ดเตล็ด ผลิตภัณฑ์
สินค้าของช าที่ให้บริการในละแวกชุมชน และในด้านการท่องเที่ยวภายในต าบล 

 

5) การท่องเที่ยว 

ภาคการท่องเที่ยวต าบลคูบัว มีโบราณสถานที่น่าสนใจและมีคุณค่าควรแก่การศึกษา
ที่ส าคัญ ได้แก่ โบราณสถานหมายเลข 1 โคกนายใหญ่ ตั้งอยู่หมู่ที่ 2 บ้านระหนอง โบราณสถาน
หมายเลข 18 วัดโขลงสุวรรณคีรี ตั้งอยู่ในวัดโขลงสุวรรณคีรี โบราณสถานหมายเลข 24 และ 25    
โคกนายพวง ตั้งอยู่หมู่ที่ 6 บ้านสระโบสถ์ โบราณสถานหมายเลข 8 วัดคูบัว ตั้งอยู่หมู่ที่ 5 บ้านตะโก  
และยังมีศูนย์วัฒนธรรมเฉลิมราช จิปาถะภัณฑ์สถานบ้านคูบัว เป็นแหล่งเรียนรู้ทางประวัติศาสตร์ 
ศาสนา ศิลปวัฒนธรรม และภูมิปัญญาท้องถิ่นของต าบลคูบัวที่น่าสนใจอีกแห่งหนึ่ง มีกาดวิถีชุมชน 
ตั้งอยู่ภายในวัดโขลงสุวรรณคีรี เปิดเป็นแหล่งท่องเที่ยวเชิงวัฒนธรรมไท-ยวน ซึ่งได้รับความสนใจเป็น
กิจกรรมการท่องเที่ยวหลักของต าบลคูบัว และมีหน่วยงานราชการให้การส่งเสริมตามแนวทาง
ขับเคล่ือนตลาดประชารัฐ ตลาดวัฒนธรรม ถนนวัฒนธรรม เพ่ือเป็นทางเลือกให้กับนักท่องเที่ยวได้มา
เที่ยวชมและเลือกซื้อผลิตภัณฑ์ชุมชน อันจะน ามาซึ่งรายได้และการพัฒนาด้านต่าง ๆ ให้ดีขึ้น 

 

6) อุตสาหกรรม 

ภาคอุตสาหกรรมในต าบลคูบัว มีสถานประกอบการอุตสาหกรรม จ านวน 3 แห่ง 
ได้แก่ อุตสาหกรรมทอผ้า จ านวน 3 แห่ง ตั้งอยู่ในหมู่ที่ 3 หมู่ที่ 2 และหมู่ที่ 8 มีอุตสาหกรรมพลาสติก
จ านวน 1 แห่ง  ตั้งอยู่หมู่ที่ 12 ซึงเป็นโรงงานอุตสาหกรรมที่มีอยู่เดิม ต าบลคูบัวทั้งต าบลอยู่ในเขต
บังคับใช้ผังเมืองรวมจังหวัดราชบุรีที่ก าหนดไว้เป็นที่ดินประเภทชนบทและเกษตรกรรม (สีเขียว) จึงมี
ข้อห้ามโรงงานตามประเภทชนิดและจ าพวกที่ก าหนดให้ด าเนินการได้ตามบัญชีท้ายกฎกระทรวง      
ผังเมืองรวมจังหวัดราชบุรี พ.ศ. 2555 เพ่ือเป็นแนวทางพัฒนา และการด ารงรักษาเมืองและบริเวณ    
ที่เก่ียวข้องหรือชนบทในด้านการใช้ประโยชน์ในทรัพย์สิน การคมนาคมและขนส่ง การสาธารณูปโภค 
บริการสาธารณะและสภาพแวดล้อม 
 

7) การพาณิชย์และกลุ่มอาชีพ 

ภายในต าบลคูบัว มีร้านจ าหน่ายสินค้าอุปโภคบริโภค ซึ่งตั้งอยู่ตามหมู่บ้าน มีการ
ค้าขายปลีก ป้ัมน้ ามัน ร้านซ่อมรถยนต์ ร้านเสริมสวย ร้านอาหาร ร้านกระจกอลูมิเนียม ร้านโกดังขาย
หีบศพ  เป็นต้น 
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นอกจากนี้ประชากรยังประกอบอาชีพหัตถกรรมในครัวเรือน ได้แก่ การทอผ้า การท า
ของช าร่วย การท าผลิตภัณฑ์แปรูปจากไม้และผลิตภัณฑ์อาหาร เส้นขนมจีน เป็นต้น และมีกลุ่มกิจกรรม
อาชีพตามลักษณะการประกอบอาชีพ ดังนี้ (ข้อมูลจากสภาองค์กรชุมชน) 

 
 

1. กลุ่มแม่บ้าน หมู่ที่ 1       
2. กลุ่ม อสม. หมู่ที่ 1 
3. กลุ่มผู้ใช้น้ าประปา หมู่ที่ 2      
4. กลุ่มสตรีอาสาพัฒนา หมู่ที่ 2  
5. กลุ่มฌาปนกิจสงเคราะห์ หมู่ที่ 2   
6. กลุ่มผู้ใช้น้ า หมู่ที่ 3 
7. กลุ่มสตรี หมู่ที่ 3    
8. กลุ่มเกษตรกรท านา หมู่ที่ 2  
9. กลุ่มศูนย์ส่งเสริมอาชีพทอผ้าจกบ้านใต้ หมู่ที่ 4                  
10. กลุ่มสตรีอาสาพัฒนาหมู่บ้านใต้ หมู่ที่ 4 
11. กลุ่มเกษตรกรหมู่บ้านใต้ หมู่ที่ 4   
12. กลุ่มเกษตรกรท านา หมู่ที่ 5  
13. กลุ่มเกษตรกรเล้ียงสัตว์ หมู่ที่ 5      
14. กลุ่มทอผ้าจก หมู่ที่ 5  
15. กลุ่มบ้านตะโก อาสาสมัครสาธารณสุข (อสม.) หมู่ที่ 5     
16. กลุ่มอาชีพขนมไทย หมู่ที่ 5 
17. กลุ่มเกษตรกร หมู่ที่ 6  
18. กลุ่มเล้ียงกบ หมู่ที่ 6  
19. กลุ่มพัฒนาบ้านโพธิ์งาม หมู่ที่ 6  
20. กลุ่มจักรสานชุมชนบ้านใหม่ หมู่ที่ 7        
21. กลุ่มชมรมผู้สูงอายุดอกล าดวน รพ.สต.บ้านคูบัว หมู่ที่ 8       
22. กลุ่มศูนย์ส่งเสริมและผลิตข้าวชุมชน  หมู่ที่ 10 
23. กลุ่มชุมชนพอเพียงบ้านโพธิ์ หมู่ที่ 11  
24. กลุ่มสตรีอาสาพัฒนาบ้านโพธิ์ หมู่ที่ 11 
25. กลุ่มทอผ้า (ผ้าจก) หมู่ที่ 12  
26. กลุ่มต าข้าวซ้อมมือ หมู่ที่ 12  
27. กลุ่มเรารักบ้านเกิด หมู่ที่ 13  
28. กลุ่มหัตถกรรมเครื่องไม้บ้านต้นแหน หมู่ที่ 13 
29. กลุ่มเกษตรผู้ท านา หมู่ที่ 14  
30. กลุ่ม อสม.ประจ าหมู่บ้าน หมู่ที่ 14        
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31. กลุ่มศูนย์ส่งเสริมและผลิตข้าวชุมชน หมู่ที่ 10 
32. กลุ่มผลิตปุ๋ยชีวภาพ หมู่ที่ 14 
33. กลุ่มส่งเสริมพัฒนากรรมการหมู่บ้าน หมู่ที่ 1 
34. กลุ่มกองบุญสวัสดิการชุมชนต าบลคูบัว 
35. กลุ่มส่งเสริมพัฒนาคณะกรรมการหมู่บ้านตะโก หมู่ที่ 5  
36. กลุ่มวิสาหกิจชุมชนกลุ่มข้าวชุมชนคนคูบัว  หมู่ที่ 9 
การประกอบอาชีพของประชากรต าบลคูบัว  (ข้อมูลจาก จปฐ. ระดับต าบล ปี 2562)   
1. ก าลังศึกษา            จ านวน     1  คน           
2. ไม่มีอาชีพ       จ านวน  177  คน 

3. เกษตร-ท านา          จ านวน  159  คน       
4. เกษตร-ท าไร่    จ านวน    21  คน 

5. เกษตร-ท าสวน        จ านวน    33  คน        
6. เกษตร-ประมง    จ านวน      2  คน 
7. เกษตร-ปศุสัตว์        จ านวน      2  คน          
8. พนักงาน-รับราชการ    จ านวน   267  คน     
9. พนักงาน-รัฐวิสาหกิจ             จ านวน    29  คน      
10. พนักงานบริษัท            จ านวน    22  คน  
11. รับจ้างทั่วไป                      จ านวน  406  คน        
12. ค้าขาย                      จ านวน  190  คน  
13. ธุรกิจส่วนตัว                      จ านวน    81  คน        
14. อาชีพอ่ืน ๆ                      จ านวน   261  คน 
 

ต าบลคูบัว มีแหล่งรายได้ของครัวเรือน จากทุกแหล่งของหมู่บ้าน/ชุมชน  จ านวน  
491,766,642 บาท  
  มีรายจ่ายของครัวเรือนทั้งหมด จ านวน 357,717,769 บาท 

รายได้เฉล่ียของประชากร (ตามเกณฑ์ จปฐ. ระดับต าบล ปี 2562)  
 เฉล่ียจ านวน 92,513.91 บาท/คน/ปี    
 มีรายได้เฉล่ียต่อครัวเรือน รวมจ านวน 1,357,155.98 บาท/คน/ปี     
 ครัวเรือนยากจน (รายได้ไม่ถึง 38.000 บาท คน/ปี) ปี 2562 ไม่มีครัวเรือนที่ตกเกณฑ์ จปฐ.  

รายจ่ายเฉล่ียของประชากร (ตามเกณฑ์ จปฐ. ระดับต าบล ปี 2562)  
   เฉล่ียจ านวน 890,017.30 บาท/คน/ปี    
   มีรายจ่ายเฉลี่ยต่อครัวเรือน รวมจ านวน 59,334.48 บาท/คน/ปี     

8) แรงงาน 

แรงงานในต าบลคูบัวนั้น ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มประชากรประกอบอาชีพท าการเกษตรกรรม 
ประมาณร้อยละ 80 ท านาปลูกข้าว และปลูกผัก ที่เหลือประกอบส่วนตัว และรับจ้าง แรงงงานส่วนใหญ่มี
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ครอบครัวและญาติพ่ีน้องการท างานร่วมกัน มีปริมาณแรงงานเพียงพอ และมีสถานประกอบการในพ้ืนที่ใช้
แรงงานต่างชาติในกิจการโรงงานอุตสาหกรรมส่ิงทอ ไม่มีสภาพปัญหาขาดแคลนแรงงาน การเคล่ือนย้าย
อพยพแรงงานไปท างานนอกพ้ืนที่ 

(ข้อมูล จปฐ. ระดับต าบล ปี 2562) มีผู้ว่างงาน กลุ่มที่ไม่มีอาชีพ มีจ านวน 177 คน 
 

 

 

1.7 ศาสนา ประเพณี วัฒนธรรม 

1) การนับถือศาสนา 

ต าบลคูบัว ประชากรส่วนใหญ่นับถือศาสนาพุทธ ร้อยละ 99.93 และศาสนาคริสต์ 
ร้อยละ 0.07 มีวัดในเขตต าบล 7 แห่ง ดังนี้ 

(1) วัดทุ่งราษฎร์ศรัทธาธรรม (วัดตากแดด)   หมู่ที่  1 

(2) วัดคูบัว    หมู่ที่  3 
(3) วัดโขลงสุวรรณคีรี    หมู่ที่  6 
(4) วัดท่าช้าง    หมู่ที่  10 
(5) วัดบ้านโพธิ์    หมู่ที่  11 
(6) วัดแคทราย    หมู่ที่  12 
(7) วัดหนามพุงดอ    หมู่ที่  14 

     (8) มีศาลเจ้า โรงเจเปาเก็งเต็ง (โรงหีบ)   หมู่ที่  15 
 

2) ประเพณีและงานประจ าปี 

ต าบลคูบัว มีประเพณีและงานประจ าปีของทุกปี  ที่ประชาชนมีส่วนร่วม  ดังนี้ 
เดือนมกราคม  งานสืบสานวัฒนธรรม ไท-ยวน ต าบลคูบัว 
เดือนเมษายน  งานประจ าปีปิดทองนมัสการองค์หลวงพ่อแดง- 

หลวงพ่อด า ณ วัดคูบัว งานสรงน้ าผู้สูงอายุ และสรงน้ าพระ 

เดือนกรกฎาคม  งานแห่เทียนพรรษา 
เดือนพฤศจิกายน  งานลอยกระทง 

 

3) ภูมิปัญญาท้องถิ่น  ภาษาถิ่น 

ต าบลคูบัว มีภูมิปัญญาท้องถิ่นท่ีโดดเด่น คือ  
หัตถกรรมการทอผ้าด้วยกี่กระตุก ประเภทผ้าซิ่นตีนจก รองลงมา เป็นผ้าซิ่นตา นับเป็น

ภูมิปัญญาการทอผ้า ที่สืบทอดมาตั้งแต่บรรพบุรุษชาวไท-ยวน ลักษณะลายผ้าโบราณ เช่น ลายดอกเซีย 
ลายหักนกคู่ ลายโก้งเก้ง ลายหน้าหมอน และลายนกคู่กินน้ าฮ่วม ที่เป็นเอกลักษณ์เฉพาะตัวเป็นงาน
หัตถกรรมที่ประชาชนต าบลคูบัวมีความภาคภูมิใจที่ได้เป็นผู้สืบทอดเจตนารมณ์ของบรรพบุรุษในการ
อนุรักษ์ด้านการทอผ้าตีนจก ให้คงอยู่สืบไป 
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ภาษาถิ่น คือ ภาษาไท-ยวน ประชาชนส่วนใหญ่มักจะพูดส าเนียงภาษา ไท-ยวน ซึ่งเป็น
เอกลักษณ์ทางภาษาถิ่น หากทว่าความเจริญทางสังคม ในเด็กและเยาวชนต าบลคูบัว ไม่ค่อยพูดภาษาถิ่น 
ไท-ยวน เนื่องจากพ่อแม่ผู้ปกครองมักจะพูดภาษากลาง กับบุตรหลานมากกว่า 
 

4) สินค้าพื้นเมืองและของที่ระลึก 

สินค้าพ้ืนเมืองและของที่ระลึกท่ีโดดเด่น  คือ 
ผลิตภัณฑ์ผ้าทอมือจากแหล่งต่าง ๆ ในต าบลคูบัว มีศูนย์ผ้าทอต าบลคูบัว ได้แก่  

กลุ่มสหกรณ์การเกษตรไท-ยวนราชบุรี จ ากัด กลุ่มทอผ้าจกแม่บ้าน (บ้านใต้ บ้านตะโก บ้านแคทราย)  
ศูนย์สืบทอดศิลปะผ้าจกต าบลคูบัว และผู้ประกอบหัตถกรรมที่อยู่ตามครัวเรือนหมู่บ้านต่าง ๆ จะเป็น
แหล่งผลิตและจ าหน่าย การส่ังทอผ้าตามความต้องการของลูกค้า มีการแปรรูปผ้าให้กับลูกค้า เช่น 
เส้ือส าเร็จรูปส าหรับสุภาพบุรุษ เส้ือส าเร็จรูปส าหรับสุภาพสตรี โอ่งบุผ้าจก กระเป๋าสุภาพสตรี บุผ้าจก
ส าหรับใส่กระดาษทิชชู่ พวงกุญแจ โมบาย สินค้าและของที่ระลึกจากชุมชนได้รับความสนใจจาก
บุคคลทั่วไป องค์กร หน่วยงานต่าง ๆ  
 

1.8 ทรัพยากรธรรมชาติ 
1) น้ า  

แหล่งน้ า 

พ้ืนที่ต าบลคูบัว มีแหล่งน้ าธรรมชาติ  จ านวน 2 สาย ได้แก่  คลองชลประทาน และ
คลองน้ าทิ้งชลประทาน  นอกจากนี้ยังมีแหล่งน้ าที่สร้างข้ึน คือ ระบบประปาผิวดินขนาดใหญ่ จ านวน    
1 แห่ง บ่อน้ าตื้น และน้ าของประปาเทศบาลเมืองราชบุรี ลักษณะแหล่งน้ ายังคงความอุดมสมบูรณ์ 
เพราะเป็นพ้ืนที่ราบลุ่ม ดินอุ้มน้ าได้ดี เพราะที่แหล่งน้ าอยู่ในเขตลุ่มน้ าหลัก แม่กลองฝ่ังขวา และอยู่ในเขต
ลุ่มน้ ารอง แม่น้ าอ้อม, ห้วยคูบัว,และห้วยชินสีห์ 

น้ าฝน   
มีปริมาณน้ าฝนที่ตกลงมาตามฤดูกาลที่เพียงพอ  ฤดูฝน  ช่วงเวลา พฤษภาคม – 

ตุลาคม ปริมาณน้ าฝนเฉลี่ย  92.0  มิลลิเมตร  น้ าฝนอยู่ในเกณฑ์ ดี 
    การชลประทาน   

    เป็นไปตามประกาศก าหนดส่งน้ าและปิดน้ าชลประทาน โดยประมาณ ดังนี้ 
ฤดูนาปี    เริ่มส่งน้ าข้าวนาปี ช่วงเดือนกรกฎาคม     
            หยุดส่งน้ าข้าวนาปี ชว่งเดือนธันวาคม  
ฤดูนาปรัง   หยุดส่งน้ าปลูกพืชฤดูแล้ง ช่วงเดือนมิถุนายน    
   เริ่มส่งน้ าปลูกพืชฤดูแล้ง ช่วงเดือนกรกฎาคม  

ต าบลคูบัวอยู่ในเขตชลประทาน มีแหล่งน้ าธรรมชาติเพียงพอ เมื่อฤดูฝนผ่านไปก็ยังมี
แหล่งน้ าชลประทาน มีน้ าท่า และแหล่งน้ าใต้ดิน พอจะใช้ประโยชน์อย่างเพียงพอ ไม่ประสบปัญหา
แหล่งน้ าขาดแคลน  
 

2) ป่าไม้ 

http://www.sac.or.th/databases/archaeology/%E0%B9%80%E0%B8%82%E0%B8%95%E0%B8%A5%E0%B8%B8%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B3%E0%B8%AB%E0%B8%A5%E0%B8%B1%E0%B8%81/%E0%B9%81%E0%B8%A1%E0%B9%88%E0%B8%81%E0%B8%A5%E0%B8%AD%E0%B8%87
http://www.sac.or.th/databases/archaeology/%E0%B9%80%E0%B8%82%E0%B8%95%E0%B8%A5%E0%B8%B8%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B3%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87/%E0%B9%81%E0%B8%A1%E0%B9%88%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B3%E0%B8%AD%E0%B9%89%E0%B8%AD%E0%B8%A1
http://www.sac.or.th/databases/archaeology/%E0%B9%80%E0%B8%82%E0%B8%95%E0%B8%A5%E0%B8%B8%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B3%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87/%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B8%A7%E0%B8%A2%E0%B8%84%E0%B8%B9%E0%B8%9A%E0%B8%B1%E0%B8%A7
http://www.sac.or.th/databases/archaeology/%E0%B9%80%E0%B8%82%E0%B8%95%E0%B8%A5%E0%B8%B8%E0%B9%88%E0%B8%A1%E0%B8%99%E0%B9%89%E0%B8%B3%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87/%E0%B8%AB%E0%B9%89%E0%B8%A7%E0%B8%A2%E0%B8%8A%E0%B8%B4%E0%B8%99%E0%B8%AA%E0%B8%B5%E0%B8%AB%E0%B9%8C
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ในพ้ืนที่ของต าบลคูบัว ไม่มีสภาพพ้ืนที่ป่าไม้ เนื่องจากเป็นพ้ืนที่ราบลุ่มมีน้ าท่วมถึง 
พ้ืนที่ส่วนใหญ่เป็นทุ่งนา ปลูกไม้ผล และพืชผัก และท าเลเลี้ยงสัตว์ ไม่อยู่ในเขตป่าไม้ 

 

3) ภูเขา 

    ในพ้ืนที่ต าบลคูบัว  ไม่มีภูเขา 
 

4) ทรัพยากรธรรมชาติที่ส าคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

    (1) ทรัพยากรน้ า    
ต าบลคูบัวเป็นต าบลที่ต้องการจัดการทรัพยากรน้ าเพ่ือใช้ในการอุปโภคบริโภค 

โดยเฉพาะอย่างย่ิงในภาคการเกษตร แหล่งน้ าส าคัญมี 2 แหล่ง จากน้ าผิวดิน และน้ าบาดาล น้ าผิวดินใน
คลองชลประทานบางแห่งมีน้ าเสียปล่อยจากบ้านเรือน โรงงาน ฟาร์มเล้ียงสัตว์ ให้ไหลลงสู่คลอง
ชลประทาน และแหล่งน้ าในพ้ืนที่ไร่นา มีลักษณะเส่ือมโทรม น้ าเสียจากกระแสน้ าชะล้างผิวดินที่มี
สารพิษ จากสารเคมียาปราบศัตรูพืชจากการเพราะปลูกข้าว พืชไร่ และพืชผัก สารเคมีตกค้างลงสู่
แหล่งน้ า เกษตรกรช าระล้างเครื่องมือในการฉีดสารเคมีลงสู่แหล่งน้ า เป็นตัวก่อให้เกิดน้ าเสียในอนาคตจะ
มีปัญหาน้ าเสียต้องรณรงค์ให้เกษตรกรปลูกข้าว พืชไร่ และพืชผักปลอดสารพิษและแหล่งน้ าในคลอง
ชลประทาน และบางแห่งมีผักตบชวา วัชพืชน้ าขึ้น ปกคลุมหนาแน่นเป็นหน้าที่ของทางราชการที่
รับผิดชอบและของประชาชนทุกคนที่ต้องเร่งช่วยกันแก้ไขปัญหาผักตบชวาตามคูคลองให้สะอาดและ
ต่อเนื่อง จึงเป็นส่ิงส าคัญอย่างย่ิงที่ขาดไม่ได้ต่อการด าเนินชีวิตและจะต้องเอาใจใส่ดูแลเพ่ือรักษา
ทรัพยากรน้ าให้คงไว้ใช้ได้นาน 

(2) ทรัพยากรดิน      
เป็นทรัพยากรที่ส าคัญต่อการผลิต โดยเฉพาะเป็นประโยชน์ต่อการเกษตรกรรม 

สมรรถนะของที่ดินในเขตต าบลคูบัวส่วนใหญ่ยังอยู่ในเกณฑ์ดี  ถือว่ายังไม่มีปัญหาแต่ละชุดดิน
เหมาะสมส าหรับท าการเกษตร แต่ทั้งนี้ต้องขึ้นอยู่กับพืช และชนิดที่น ามาปลูกด้วยว่า มีความต้องการ
ปริมาณแร่ธาตุอาหารและสภาพแวดล้อมในการเจริญเจริญเติบโตแตกต่างกัน จึงเป็นส่ิงส าคัญอย่างย่ิง
ที่จะต้องเอาใจใส่ดูแลรักษาหน้าเพิ่มพูนหมุนเวียนธาตุอาหารในดินไม่ให้สูญหายไป 

 

2. แนวคิดเก่ียวกับการให้บริการ 
ความหมายของการให้บริการ 
เนื่องจากการปฏิรูประบบราชการตามนโยบายรัฐบาล ซึ่งมีวัตถุประสงค์หลักในการให้บริการแก่

ประชาชนผู้มาติดต่อที่เรียกว่า ผู้รับบริการนั่นเอง องค์กรของรัฐจะต้องตอบสนองความต้องการของคน
หลายกลุ่ม การให้บริการขององค์กรหรือหน่วยงานในภาครัฐเป็นลักษณะงานที่ต้องมีการติดต่อ
ประชาสัมพันธ์กับประชาชนที่ขอรับบริการโดยตรง เพ่ือให้ประชาชนผู้ขอรับบริการได้รับความสะดวกรวดเร็ว 

จากการศึกษาความหมายของค าว่า ให้บริการ ได้มีผู้ให้ความหมายในลักษณะที่คล้ายคลึงกัน
ดังต่อไปนี้ 

สุนันทา ทวีผล (2550, หน้า 13) กล่าวถึง การให้บริการ สรุปได้ดังนี้ 
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1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่  กล่าวคือ ประโยชน์และ
บริการที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลเป็นส่วนใหญ่หรือทั้งหมด มิใช่
เป็นการจัดให้แก่บุคคลกลุ่มใดกลุ่มหนึ่งโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากจะไม่เกิดประโยชน์สูงสุด     
ในการเอ้ืออ านวยประโยชน์และบริการแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินงานนั้น ๆ 

2. หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและสม่ าเสมอ 
3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้มาใช้บริการทุกคนอย่างเสมอภาคและ

เท่าเทียมกัน 
4. หลักความประหยัด ค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่จะ

ได้รับ 
5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้ง่าย

สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากใจให้แก่ผู้บริการหรือ
ผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

สมิต สัชฌุกร (2542, หน้า 13) ให้ความหมายว่า การบริการเป็นการปฏิบัติงานที่กระท า
หรือติดต่อเกี่ยวข้องกับผู้ใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่งทั้งด้วย   
ความพยายามใด ๆ ก็ตามด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้ บุคคลต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความ
ช่วยเหลือ จัดได้ว่าเป็นการให้บริการทั้งส้ิน การจัดอ านวยความสะดวก การสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถด าเนินการได้หลากหลายวิธี โดยมีจุดเน้น
ส าคัญเป็นการช่วยเหลือและอ านวยประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ 

เล่ือมใส ใจแจ้ง (2546, หน้า 31-34) ได้เสนอแนวความคิดในการบริการประชาชนที่ดีและ
มีคุณภาพว่า ต้องอาศัยเทคนิคกลยุทธ์ทักษะที่จะท าให้ชนะใจผู้รับบริการ ซึ่งสามารถกระท าได้ทั้งก่อน
การติดต่อ ระหว่างการติดต่อ และหลังการติดต่อ โดยได้รับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองค์กร
รวมทั้งผู้บริหารขององค์กรนั้น ๆ ทั้งนี้การบริการที่ดีจะเป็นเครื่องมือช่วยให้ผู้ติดต่อรับบริการเกิด
ความเชื่อถือศรัทธา และสร้างภาพลักษณ์ ซึ่งจะมีผลในการใช้บริการต่าง ๆ ในโอกาสหน้าต่อไป 

 

การปรับมุมมองว่าประชาชนคือลูกค้าคนส าคัญ 
ในการปรับกระบวนทัศน์สู่การบริการเป็นเลิศของท้องถิ่นในการพัฒนาการให้บริการของ

องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะประสบความส าเร็จได้ จ าเป็นที่จะต้องมีการปรับทัศนคติ วิธีคิด วิธีการ
ท างานของบุคลากรให้สอดคล้องกับการปรับเปลี่ยนดังกล่าว โดยยึดหลักการบริการ ดังนี้ 

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

การสร้างวัฒนธรรมใหม่ในการบริการ 
1. มีวิสัยทัศน์ที่มุ่งตอบสนองความต้องการของประชาชน 
2. ปรับตัวให้ทันสมัยพร้อมรับการเปล่ียนแปลง 



 

21 

 

 

 

3. ค านึงถึงผลลัพธ์มากกว่าวิธีการ 
4. ลดความเป็นทางการในการประสานงาน 
5. ใช้กฎระเบียบอย่างมีดุลยพินิจ 
6. มีความคิดริเริ่มสร้างสรรค์ 
7. ท างานเป็นทีม 
8. ท างานมุ่งผลสัมฤทธ์ิ 
10. ยึดการบริหารจัดการที่ดี 
11. มีมาตรฐานการท างานมุ่งสู่ความเป็นเลิศในการให้บริการ 
 

 

หลักการบริการเป็นเลิศ 
1. ย้ิมแย้มแจ่มใส 
2. เต็มใจบริการ 
3. ท างานฉับไว 
4. ปราศรัยไพเราะ 
5. เหมาะสมโอกาส 
6. ไม่ขาดน้ าใจ 
 

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

เทคนิคในการต้อนรับประชาชน 
1. สร้างความคุ้นเคยเป็นกันเอง 
2. ต้อนรับด้วยความสุภาพอ่อนโยนให้เกียรติอยู่เสมอ 
3. ย้ิมแย้มแจ่มใส 
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4. ต้อนรับด้วยความอบอุ่น 
5. เอาใจใส่ 
6. ปฏิบัติหน้าที่ให้ทันใจ 
7. พากเพียรอดทน 
8. ต้อนรับด้วยความจริงใจ 
9. ให้บริการอย่างสม่ าเสมอ 
 

หลักการที่ดีของงานบริการ 
จรัส สุวรรณมาลา (2539) กล่าวถึง ลักษณะการให้บริการที่มีคุณภาพ โดยมีตัวแปรที่จะ

น ามาใช้ในการก าหนดคุณภาพของการบริการ ดังนี้ 
1. ความถูกต้องตามกฎหมาย หมายถึง บริการที่จัดให้มีขึ้นตามกฎหมาย โดยเฉพาะบริการ

ที่บังคับให้ประชาชนต้องมาใช้บริการ 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 ประชาชนต้องได้รับการบริการทันทีโดยไม่ต้องคอยรับ
บริการนานเกินสมควร 

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 
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วิธีการสร้างความประทับใจ ส าหรับประชาชนผู้รับบริการ อาจท าได้หลากหลายขึ้นอยู่กับ
ก าลังทรัพยากรที่มี และความตั้งใจที่จะให้บริการที่ดีโดยพนักงานผู้ให้บริการเป็นเรื่องส าคัญ พนักงาน
ผู้ให้บริการต้องมีจิตส านึกที่ดี สนใจ และตั้งใจพัฒนาการบริการของตนให้เกิดความประทับใจที่ดี ส าหรับ
ประชาชนแล้วจะต้องมีขบวนการ วิธีปฏิบัติที่สร้างความประทับใจส าหรับประชาชนผู้รับบริการ คือ 

1. การจัดระบบในการให้บริการที่มีคุณภาพอาจท าได้หลายทาง ได้แก่ 
1.1 การให้บัตรคิว โดยรับบัตรคิวจากเจ้าหน้าที่ประชาสัมพันธ์หรือหยิบจากจุดวาง

บัตรคิว แต่ทั้งนี้ต้องมีการประกาศให้ทราบตลอดเวลา 

1.2 การจัดแถว การจัดช่องให้ติดต่อ โดยการจัดช่องหรือแถวให้ประชาชนเข้าแถว
อย่างเป็นระเบียบ 

1.3 การจัดให้มีผู้ให้บริการคอยดูแลเป็นครั้งคราว เพ่ือให้เกิดระเบียบ 
1.4 การจัดช่องพิเศษ ในกรณีที่มีเรื่องที่ติดต่อบางเรื่องสามารถด าเนินการได้รวดเร็ว

ก็ควรแยกเรื่องดังกล่าวออกจากช่องปกติ และจัดเป็นช่องทางด่วนให้ โดยประชาสัมพันธ์ให้ทราบและ
ชัดเจน เช่น 

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

ชัดเจนเพื่อที่ประชาชนจะได้ทราบระยะเวลาในการด าเนินการ 
1.4.3 การจัดจุดรับบริการ จุดที่รับติดต่อควรเป็นจุดที่สะดวกส าหรับประชาชน

ควรเป็นจุดที่อยู่บริเวณด้านหน้าของหน่วยงาน 
1.4.4 บริการจุดเดียว ในระบบบริการที่ดีภาระทั้งหลายควรตกกับพนักงาน   

ส่วนประชาชนควรได้รับความสะดวกมากที่สุด การก าหนดจุดรับติดต่อควรจัดให้เหลือน้อยที่สุด
ประชาชนควรติดต่อที่จุดเดียว และเจ้าหน้าที่จะต้องด าเนินการทั้งหมดให้แล้วเสร็จ 

2. การอ านวยความสะดวก ประชาชนได้รับความสะดวกมากเท่าไหร่ก็จะย่ิงท าให้เกิด
ความรู้สึก และความประทับใจที่ดีมาก โดยสามารถจัดให้แก่ประชาชนได้ ดังนี้ 

2.1 ความสะดวกระหว่างรอหน่วยบริการ หากจ าเป็นที่ผู้รับบริการต้องรอหน่วยงาน
บริการ ต้องจัดให้ประชาชนเกิดความสะดวกในการรอ เช่น จัดให้มีสถานที่และที่นั่งรอให้เพียงพอ   
ไม่แออัด 

2.2 ความสะอาดของสถานที่ ความประทับใจของประชาชนขึ้นอยู่กับความสะอาด
ของสถานที ่ความเรียบร้อยของอาคารสถานที่ โดยเฉพาะห้องสุขา 

2.3 ความสะดวกของประชาชนบางกลุ่ม ประชาชนที่เข้ามาติดต่อมีหลายกลุ่ม    
หลายประเภทโดยเฉพาะคนพิการควรจัดให้มีทางเล่ือนส าหรับรถเข็น 

3. การใช้เทคโนโลยี ยุคสมัยใหม่เทคโนโลยีมีบทบาทส าคัญในการเก็บและประมวลผล
ข้อมูล ผ่อนแรงในการท างาน สร้างความถูกต้อง ช่วยลดความผิดพลาดของมนุษย์  ช่วยให้ท างานได้
รวดเร็ว และช่วยให้ผลงานมีความเรียบร้อย เทคโนโลยีสามารถน ามาใช้ส าหรับงานบริการ เช่น 

3.1 แบบฟอร์ม ไม่จ าเป็นต้องเป็นแบบฟอร์มที่จัดพิมพ์โดยส่วนราชการ หน่วยบริการ
ควรยินยอมให้ผู้ติดต่อสามารถพิมพ์แบบฟอร์มของตนได้เอง 
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3.2 การให้ข้อมูลผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์  ปัจจุ บันมีการพัฒนาของเครื่องมือ
อิเล็กทรอนิกส์ หน่วยบริการควรใช้ประโยชน์จากการพัฒนายุคใหม่ เพ่ือเสริมประสิทธิภาพในการบริการ
เช่น ผ่านระบบอินเตอร์เน็ต และให้ข้อมูลผ่านระบบโทรศัพท์อัตโนมัติ 

3.3 การใช้เทคโนโลยีสนับสนุนงานบริการ เทคโนโลยีหรือเครื่องมือสมัยใหม่ช่วยใน
การบริการ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์เพ่ือช่วยในการพิมพ์หรือบันทึกผลงานแทนการลงรายการด้วย      
ตัวบุคคล 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
การบริการ ตรงกับค าในภาษาอังกฤษว่า “Service” เป็นการปฏิบัติงานที่กระท าหรือติดต่อ

และเกี่ยวข้องกับการใช้บริการ การให้บุคคลต่าง ๆ ได้ใช้ประโยชน์ในทางใดทางหนึ่ง ทั้งด้วยความพยายาม
ใด ๆ ก็ตาม ด้วยวิธีการหลากหลายในการท าให้ คนต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องได้รับความช่วยเหลือ จัดได้ว่าเป็น
การให้บริการทั้งส้ิน การจัดอ านวยความสะดวกก็เป็นการให้บริการ และการสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการก็เป็นการให้บริการ การให้บริการจึงสามารถด าเนินการได้หลากหลายวิธี โดยเรื่องส าคัญ
คือ เป็นการช่วยเหลือ และอ านวยประโยชน์ให้แก่ผู้ใช้บริการ 

การให้บริการที่มีคุณภาพจะมีลักษณะของคุณภาพของบริการ ดังนี้ 
 1. ความถูกต้องตามกฎหมาย หมายถึง บริการที่จัดให้มีข้ึนตามกฎหมาย โดยเฉพาะบริการ

ที่บังคับให้ประชาชนต้องมาใช้บริการ เช่น บริการรับช าระภาษีอากรจ าเป็นต้องควบคุมให้ถูกต้องตาม
ระเบียบกฎหมายที่เกี่ยวข้องเป็นส าคัญ 

 2. ความเพียงพอ หมายถึง บริการที่มีจ านวนและคุณภาพเพียงพอกับความต้องการของ
ผู้รับบริการ ไม่มีการรอคอยหรือเข้าคิวเพ่ือขอรับบริการ 

 3. ความทั่วถึง เท่าเทียม ไม่มีข้อยกเว้น ไม่มีอภิสิทธิ์ หมายถึง บริการที่ดีต้องเปิดโอกาสให้
ประชาชนในทุกพ้ืนที่ กลุ่มอาชีพ เพศ วัย ได้ใช้บริการประเภทเดียวกัน คุณภาพเดียวกันได้อย่างทั่วถึง
เท่าเทียมกัน โดยไม่มีข้อยกเว้น 

 4. ความสะดวก รวดเร็ว เชื่อถือได้ หมายถึง การให้บริการที่ดีมีคุณภาพนั้นจะต้องมีลักษณะ    
ที่ส าคัญ 

4.1 ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับความสะดวก คือ สามารถใช้บริการได้ ณ ที่ต่าง ๆ และ
สามารถเลือกใช้วิธีการได้หลายแบบตามสภาพของผู้ใช้บริการ นอกจากนั้นความสะดวกอาจพิจารณา
ได้จากกระบวนการให้บริการ เช่น การจัดให้มีจุดให้ -รับบริการเพียงจุดเดียว (one -stop service) 

 4.2 ความรวดเร็ว หมายถึง ประชาชนต้องได้รับการบริการทันที โดยไม่ต้องรอคิวคอย
รับบริการนานเกินสมควร 

 4.3 ความน่าเชื่อถือได้ของระบบบริการ หมายถึง บริการที่มีคุณภาพจะต้องมีความต่อเนื่อง
สม่ าเสมอ มีระเบียบแบบแผนการให้บริการที่แน่นอน คาดการณ์ล่วงหน้าได้แน่นอนเป็นที่พ่ึงพาของ
ผู้รับบริการได้เสมอ และมีโอกาสเกิดความผิดพลาดน้อยท่ีสุด 

 5. ความได้มาตรฐานทางเทคนิคหรือมาตรฐานทางวิชาการ หมายถึง การให้บริการประเภท ที่
ต้องอาศัยความรู้ความช านาญทางเทคนิคหรือทางวิชาการ เช่น การเงินการบัญชีบริการทางการแพทย์ 
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เศรษฐกิจ กฎหมาย ฯลฯ บริการดังกล่าวนี้จะมีคุณภาพดีก็ต่อเมื่อมีบุคลากรและกระบวนการ
ให้บริการที่ได้มาตรฐานทางเทคนิคและวิชาการ 

 6. การเรียกเก็บค่าบริการที่เหมาะสม ต้นทุนการให้บริการต่าง ๆ หมายถึง การให้บริการของรัฐ
ประเภทที่มีการเรียกเก็บค่าบริการจากผู้รับบริการต้องมีค่าบริการที่เหมาะสมและต้องมีระบบการจัด 
บริการที่มีประสิทธิภาพ มีต้นทุนการด าเนินงานต่างๆ เพ่ือให้ประชาชนได้รับบริการที่มีคุณภาพดีและ
มีค่าบริการที่ไม่สูงเกินไป 

 

ลักษณะของผู้ให้บริการที่ดี 

สุนันทา ทวีผล (2550, หน้า 19-20) กล่าวถึง พฤติกรรมของผู้ที่จะท างานบริการได้ดี            
มีดังต่อไปนี้ 

1. อัธยาศัยดี ผู้ใช้บริการล้วนมีความคาดหวังว่าผู้ให้บริการจะให้การต้อนรับด้วยอัธยาศัย
อันดี ทั้งด้วยสีหน้า แววตา ท่าทาง และค าพูด การต้อนรับผู้ใช้บริการด้วยใบหน้าย้ิมแย้ม เป็นเสน่ห์       
ที่ส าคัญ มีภาษิตจีนกล่าวไว้ว่า “ย้ิมไม่เป็นอย่าค้าขายดีกว่า” การมองด้วยแววตาที่เป็นมิตรฉายแสงของ
ความเต็มใจ ให้การต้อนรับอย่างอบอุ่นเป็นลักษณะที่แสดงออกทางความคิด และความรู้สึกที่ดี ท่าทาง     
ที่กระตือรือร้นกุลีกุจอ เป็นการสร้างความรู้สึกประทับใจเมื่อแรกพบกัน เมื่อรวมเข้ากับค าพูดที่ดี มีน้ าเสียง
ไพเราะ ก็จะเป็นคุณสมบัติที่ดีในด้านพฤติกรรมของผู้บริการ 

2. มีมิตรไมตรี พนักงานผู้ให้บริการที่มีการแสดงออกให้ผู้ใช้บริการเห็นว่ามีมิตรไมตรี จะเป็น
การชนะใจตั้งแต่ต้น ความมีมิตรไมตรีจะน าไปสู่ความส าเร็จในการให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นงานประเภทใด 
การบริการที่ดีบวกกับการให้ความช่วยเหลือเล็ก ๆ น้อย ๆ ก่อให้เกิดความพอใจและความชื่นชอบของ
ผู้ใช้บริการถ้าพนักงานผู้ให้บริการแสดงมิตรไมตรีและพร้อมจะให้ความช่วยเหลือแก่ผู้ใช้บริการ ก็จะเกิด
มนุษย์สัมพันธ์ในการให้บริการอย่างมั่นคง และเกิดมิตรภาพที่ยืนนาน เอาใจใส่ สนใจงาน 

3. ความมุ่งม่ันในการให้บริการ ความมุ่งมั่นมีความสัมพันธ์กับความเอาใจใส่งานเป็นอย่างมาก
เพราะหากขาดความเอาใจใส่ สนใจงาน แล้วก็จะเพิกเฉย ละเลยในการปฏิบัติงาน หรือท างานไป
เรื่อย ๆ เฉื่อย ๆ เอาดีไม่ได้ การพิจารณาถึงพฤติกรรมของผู้ให้บริการว่ามีความเอาใจใส่  สนใจงาน
หรือไม่ จะต้องดูว่ามีความจริงจัง ในการท างานมากน้อยเพียงใด บางคนอาจแสดงออกอย่างกระตือรือร้น  
ต่อหน้าผู้บังคับบัญชา แต่พอลับตาผู้บังคับบัญชาแล้ว ก็เลิกสนใจงาน หันหลังให้งาน ไม่คิดที่จะ
ปรับปรุงพัฒนาให้เกิดความสะดวกในการบริการ ผู้ใช้บริการไม่ดูแลในเรื่องความสะอาดของสถานที่    
และผลิตภัณฑ์ ซึ่งอยู่ในวิสัยที่จะท าได้โดยไม่ต้องเสียค่าใช้จ่ายมาก แต่ให้ผลเป็นการสร้างภาพลักษณ์
ที่ดีแก่หน่วยงาน 

4. แต่งกายสุภาพและสะอาดเรียบร้อย พนักงานผู้ให้บริการจะต้องมีบุคลิกภาพดี เพ่ือให้
เป็นที่น่าเชื่อถือ ไว้วางใจของผู้รับบริการการแต่งกายที่ถูกกาลเทศะ เหมาะสมทั้งต่อสถานที่ท างาน
และสถานภาพของหน่วยงาน จะช่วยให้เกิดความรู้สึกที่ดีจากผู้ติดต่อเกี่ยวข้องด้วย หากพนักงานผู้ให้
บริการแต่งกายสกปรก มีกล่ินเหม็น คงไม่เป็นที่น่าพอใจของประชาชนผู้รับบริการจึงต้องให้ความส าคัญ
กับการแต่งกายเป็นพิเศษ หากแต่งกายไม่สุภาพก็จะส่อแสดงถึงความไม่ใส่ใจในความถูกต้องเหมาะสม 

5. กิริยาสุภาพมารยาทงดงาม ประชาชนผู้ใช้บริการทุกคนต้องการติดต่อขอรับบริการจาก
ผู้ซึ่งมีกิริยาสุภาพ และรังเกียจ ผู้ซึ่งมีกิริยาหยาบ การที่พนักงานผู้ให้การบริการมีกิริยาสุภาพอ่อนน้อม     
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จะเป็นเครื่องเชิดหน้าชูตาหรือเป็นภาพลักษณ์ที่ดีของหน่วยงาน นอกจากมีกิริยาสุภาพแล้ว การแสดงออก
ถึงความมีมารยาทรู้จักที่สูงที่ต่ า ที่ชอบที่ควร นับเป็นส่ิงส าคัญที่พนักงานผู้ให้บริการจะต้องตระหนักรู้และ
ประพฤติปฏิบัติอย่างระมัดระวัง หากมีข้อผิดพลาดใด ๆ เกิดขึ้น จะน าความเสียหายมาสู่หน่วยงานมาก 

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 บางคน
พูดมีน้ 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 แสดงท่าทางหย่ิงยโส หรือมี
อุปนิสัยใจร้อน ต้องการบริการที่รวดเร็วทันใจ เมื่อไม่ได้ดังใจอาจพูดต าหนิ หรืออาจถึงขั้นขู่ตะคอก
ด้วยกิริยาหยาบคาย ในงานที่ต้องมีการบริการไม่อาจจะแสดงอารมณ์ตอบโต้ได้ พนักงานผู้ให้บริการ
จะต้องควบคุมอารมณ์ด้วยความอดทน อดกล้ัน 

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

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

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

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

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการสาธารณะ 

บริการสาธารณะ หมายถึง กิจกรรมที่อยู่ในความอ านวยการหรืออยู่ในความควบคุมของ
ฝ่ายปกครองที่จัดท าขึ้น โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือตอบสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน     
ฝ่ายปกครอง หมายถึง ฝ่ายบริหารที่รวมถึงข้าราชการทุกส่วน ส่วนกลาง ส่วนภูมิภาคและท้องถิ่นที่มี
หน้าที่จะต้องจัดท าบริการสาธารณะให้แก่ประชาชน เป็นการบริการในฐานะที่เป็นหน้าที่ของหน่วยงาน      
ที่มีอ านาจกระท าเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการและเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจ จากความหมายดังกล่าวนี้
สามารถพิจารณาการให้บริการสาธารณะว่า ประกอบด้วย ผู้ให้บริการ (providers) และผู้รับบริการ
(recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบัติเป็นหน้าที่ที่ต้องให้บริการ เพ่ือให้ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ 

โดยมีลักษณะดังนี้ 
1. เป็นกิจกรรมที่อยู่ในการควบคุมของรัฐ 
2. มีวัตถุประสงค์ในการสนองความต้องการส่วนรวมของประชาชน 
3. การจัดระเบียบและวิธีด าเนินบริการสาธารณะ ย่อมแก้ไขเปล่ียนแปลงได้เสมอ เพ่ือให้

เหมาะสมแก่ความจ าเป็นแห่งกาลสมัย 
4. ต้องจัดด าเนินการโดยสม่ าเสมอ 
5. เอกชนย่อมมีสิทธิที่จะได้รับประโยชน์จากบริการสาธารณะเท่าเทียมกัน 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการให้บริการประชาชนภาครัฐ 

Millet (1954,  หน้า 397; อ้างถึงใน นพคุณ ดิลกภากรณ์, 2546, หน้า 12) ได้กล่าวถึงแนวทาง  
การสร้างความพึงพอใจในการให้บริการสาธารณะแก่ประชาชนมีหลักและแนวทาง คือการให้บริการ
อย่างเสมอภาค หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐที่มีฐานคติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกัน 
ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียมกันในแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีด
กันในการให้บริการประชาชนจะได้รับการปฏิบัติในฐานะที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช้มาตรฐานในการให้ 
บริการเดียวกันการให้บริการที่ตรงเวลา หมายถึง ในการบริการจะต้องมองว่า การให้บริการสาธารณะ
จะต้องตรงต่อเวลา ผลการปฏิบัติงานของหน่วยงานภาครัฐจะถือว่าไม่มีประสิทธิผลเลยถ้าไม่มีความ
ตรงต่อเวลา ซึ่งจะต้องสร้างความไม่พอใจให้แก่ประชาชนการให้บริการอย่างเพียงพอ การให้บริการ
สาธารณะต้องมีลักษณะ มีจ านวนการให้บริการและสถานที่ให้บริการอย่างเหมาะสม  โดยควรมี
คุณภาพการให้บริการ ดังนี้ 

1. การให้บริการอย่างเสมอภาค (equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงาน
ภาครัฐที่มีฐานของความคิดว่าทุกคนเท่าเทียมกัน ดังนั้นประชาชนทุกคนจะได้รับการปฏิบัติอย่างเท่าเทียม
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กันในทุกแง่มุมของกฎหมายไม่มีการแบ่งแยกกีดกันในการให้บริการประชาชนจะได้รั บการปฏิบัติใน
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 ประโยชน์และบริการ
ที่องค์การจัดให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคลากรส่วนใหญ่หรือทั้งหมด 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 ส้ินเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาวะยุ่งยากใจให้แก่ผู้ให้บริการ
หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 

 

ข้อควรค านึงในการให้บริการของภาครัฐ 

การให้บริการของรัฐนั้นจะต้องค านึงถึงส่ิงต่อไปนี้  
1. การให้บริการที่เป็นที่พึงพอใจแก่สมาชิกของสังคม ความพึงพอใจเป็นส่ิงที่วัดได้ยากหรือ

ให้ค าจ ากัดความยาก แต่อาจกล่าวได้อย่างกว้าง ๆ ถึงองค์ประกอบที่จะให้เกิดความพึงพอใจ ดังนี้ 
1.1 ให้บริการที่เท่าเทียมกันแก่สมาชิกของสังคม 

1.2 ให้บริการในเวลาที่เหมาะสม เช่น บริการดับเพลิง บริการช่วยเหลือผู้ประสบภัย 

น้ าท่วม 

1.3 ให้บริการโดยค านึงถึงปริมาณความมากน้อย คือ ให้บริการไม่มากหรือน้อยเกินไป 



 

29 

 

 

 

1.4 ให้บริการโดยมีการปรับปรุงให้ทันกับความเปล่ียนแปลงอยู่เสมอ 

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

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. ปรับตัวให้ทันสมัยพร้อมรับการเปล่ียนแปลง 
 3. ค านึงถึงผลลัพธ์มากกว่าวิธีการ 
 4. ลดความเป็นทางการในการประสานงาน 
 5. ใช้กฎระเบียบอย่างมีดุลยพินิจ 
 6. มีความริเริ่มสร้างสรรค์ 

 

3. ความพึงพอใจต่อการให้บริการของหน่วยงานภาครัฐ 

ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลที่มีต่อการท างานในทางบวก เป็นความสุขของ
บุคคลที่เกิดจากการปฏิบัติงานและได้รับผลตอบแทนคือ ผลที่เป็นความพึงพอใจท าให้บุคคลเกิด
ความรู้สึกกระตือรือร้น มีความมุ่งมั่นที่จะท างาน มีขวัญและก าลังใจ และส่ิงเหล่านี้จะมีผลต่อ
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลของการท างานรวมทั้งส่งผลต่อความส าเร็จและเป็นไปตามเป้าหมายของ
องค์การ 

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



 

30 

 

 

 

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 ส่ิงที่ตอบสนองความต้องการขั้นพ้ืนฐานของ
มนุษย์เป็นการลดความตึงเครียดทางด้านร่างกายและจิตใจ  หรือสภาพความรู้สึกของบุคคลที่มี
ความสุข ความชื่นใจ ตลอดจนสามารถสร้างทัศนคติในทางบวกต่อบุคคลต่อส่ิงหนึ่ง ซึ่งจะเปล่ียนแปลงไป
ตามความพอใจต่อส่ิงนั้น  

 
ความพึงพอใจเป็นเรื่องส่วนบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหนึ่ง โดยอ้างอิงตามประสบการณ์ของบุคคล

ซึ่งมีความแตกต่างและคล้ายคลึงตามแต่ละบุคคล ซึ่งความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ ความชอบใจ
หรือความรู้สึกชอบ พอใจของบุคคลที่มีต่อการท างาน และองค์ประกอบหรือส่ิงจูงใจอ่ืน ๆ ความพึงพอใจ
ของแต่ละบุคคลไม่มีวันส้ินสุด เปล่ียนแปลงได้เสมอตามกาลเวลา และสภาพแวดล้อมบุคคลจึงมี
โอกาสที่จะไม่พึงพอใจในส่ิงที่เคยพึงพอใจมาแล้ว ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกระดับบุคคลซึ่งเป็นผล
มาจากการเปรียบเทียบระหว่างการรับรู้ผลจากการท างานหรือประสิทธิภาพของสินค้าและบริการกับ
ความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อสินค้าและบริการ กล่าวคือ ถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าและบริการนั้นต่ ากว่า
ความคาดหวังจะท าให้เกิดความไม่พอใจ ถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าและบริการนั้นตรงกับความคาดหวังจะ
ท าให้เกิดความพึงพอใจ และถ้าผลที่ได้รับจากสินค้าและบริการนั้นสูงกว่าความคาดหวังจะท าให้เกิด     
ความประทับใจ กระบวนการของการสร้างความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน คือ ถ้าผู้ปฏิบัติงานมีแรงจูงใจมาก
จะมีความพยายาม และถ้ามีความพยายามมากจะปฏิบัติงานได้มาก ท าให้ได้รางวัลมากขึ้น ซึ่งจะ
น าไปสู่ความพึงพอใจปฏิบัติงานมากย่ิงขึ้น (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 
ความพอใจในลักษณะนี้เกิดข้ึนจากผู้บริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินค้าและบริการ

ที่เกิดขึ้นจริงกับความคาดหวังที่ผู้บริโภคต้องการให้สินค้านั้นมีความแตกต่างระหว่าง 2 ส่ิงนี้ เป็นที่มา
ของระดับความพึงพอใจของผู้บริโภค 
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ความพึงพอใจของผู้บริโภค หมายถึง ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกตอบสนองของ
ผู้บริโภคต่อการประมาณค่าในการรับรู้ที่ไม่ตรงกันระหว่างส่ิงที่คาดหวังไว้กับผลการด าเนินการอันเกิดขึ้น
จริงของสินค้าหรือบริการที่รับรู้ภายหลังการบริโภค จากนิยามนี้สามารถน ามาอธิบายหลักการสร้าง
ความพึงพอใจได ้3 ประการ คือ 

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

1.2 ผลการด าเนินงานที่เกิดขึ้นจริง ลูกค้าจะประมาณค่าผลการด าเนินงานของสินค้า
จากผลการด าเนินงานที่เกิดขึ้นจริง หรือผลการด าเนินงานที่รับรู้ภายหลังการบริโภค 

1.3 ความไม่ตรงกัน ความแตกต่างระหว่างส่ิงที่คาดหวังกับส่ิงที่เกิดขึ้นจริง มักท าให้เกิด
ความพึงพอใจ หากความคาดหวังมีมากกว่าการรับรู้ที่เกิดขึ้นจริงจะน ามาซึ่งความพอใจของผู้บริโภค 
ที่สูงขึ้น 

 

 

 

2. แบบจ าลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความปรารถนา 

ความพึงพอใจในลักษณะนี้เกิดจากการที่ผู้บริโภคเปรียบเทียบคุณสมบัติของสินค้าและ
บริการที่เกิดขึ้นจริงกับความปรารถนาที่ผู้บริโภคต้องการให้สินค้านั้นมีความแตกต่างระหว่างทั้ง 2 ส่ิง
เป็นที่มาของค านิยามเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของผู้บริโภคว่าความพึงพอใจเป็นผลมาจาก
ปฏิกิริยาของความรู้สึกของผู้บริโภคที่มีต่อประสบการณ์จากสินค้าและบริการนั้น  ๆ โดยหลักการ
ความพึงพอใจมีอยู่ 3 ประการด้วยกัน คือ 

2.1 การด าเนินงานที่รับรู้ได้ เป็นการด าเนินงานที่เกิดข้ึนแล้วสามารถใช้ความรู้สึกรับรู้ได้
และสามารถจะแสดงปฏิกิริยาต่อความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนนั้นได้ 

2.2 ความคาดหวังและความหวังที่เหมาะสม  เป็นส่ิงที่ ผู้บริโภคได้มีการคาดหวังไว้
ล่วงหน้า ซึ่งความคาดหวังนั้นต้องมีความเหมาะสมไม่มากจนเกินไป ควรพอเหมาะกับคุณสมบัติของ
สินค้าและบริการนั้น ๆ 

2.3 ความปรารถนาและความปรารถนาที่เหมาะสม เป็นเสมือนกับความคาดหวัง แต่มี
ความแตกต่างกันคือ ความปรารถนาเป็นความรู้สึกหรือความต้องการให้เกิดในส่ิงที่เหมาะสมแล้ว
ความปรารถนานั้นต้องมีความเหมาะสมกับสินค้าและบริการนั้น ๆ ด้วย 

 

3. แบบจ าลองความพึงพอใจอันเนื่องมาจากความยุติธรรม 

ความพึงพอใจในลักษณะนี้เป็นความคาดหวังในด้านความยุติธรรม ความถูกต้องในการ
ซื้อขายระหว่างผู้ซื้อกับผู้ขาย ค านิยามของค าว่ายุติธรรมนั้น หมายถึง ความถูกต้องที่แต่ละบุคคล
สมควรจะได้รับ ถ้าผู้บริโภครับรู้ว่าการซื้อขายมีความถูกต้อง ยุติธรรม จะน ามาซึ่งความพึงพอใจ     
โดยความยุติธรรมนี้จะต้องอยู่บนพ้ืนฐานของการประเมินเวลา และเงินของผู้ซื้อว่าสมควรกับเวลา   
และความพยายามในการซื้อขายสินค้าของผู้ขาย รวมถึงผลจากการซื้อขายด้วย 
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ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ 

ปัจจัยส าคัญที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้รับบริการ (สาทิตย์ จีนาภักดิ์, 2550, หน้า 10)  
มีดังต่อไปนี้ 

1. ผลิตภัณฑ์บริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการจะเกิดขึ้นเมื่อได้รับบริการที่มีลักษณะ
คุณภาพและระดับการให้บริการตรงกับความต้องการ ความเอาใจใส่ขององค์กรในการออกแบบ
ผลิตภัณฑ์ด้วยความสนใจในรายละเอียดของส่ิงที่ลูกค้าต้องการใช้ในชีวิตประจ าวัน  วิธีการใช้หรือ
สถานการณ์ที่ลูกค้าหรือบริการแต่ละอย่าง และค านึงถึงคุณภาพของการน าเสนอบริการเป็นส่วน
ส าคัญในการที่จะสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า 

2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการขึ้นอยู่กับราคาค่าบริการที่ผู้รับบริการยอมรับ
หรือพิจารณาเหมาะสมกับคุณภาพของการบริการตามความเต็มที่จะจ่าย (willingness to pay) ของ
ผู้รับบริการ ทั้งนี้เจตคติของผู้รับบริการที่มีต่อราคาบริการกับคุณภาพของการบริการของแต่ละบุคคล
อาจแตกต่างกันออกไป 

3. สถานที่บริการ การเข้าถึงบริการได้สะดวกเม่ือลูกค้ามีความต้องการ ย่อมก่อให้เกิดความ
พึงพอใจต่อการบริการ ท าเลที่ตัง้ และการกระจายสถานที่บริการให้ทั่วถึง เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่
ลูกค้าจึงเป็นเรื่องส าคัญ 

4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ความพึงพอใจของผู้รับบริการเกิดขึ้นจากการได้ยินข้อมูล
ข่าวสารหรือบุคคลอ่ืนกล่าวขานถึงคุณภาพของการบริการในทางบวก ซึ่งหากตรงกับความเชื่อที่มีอยู่ 
ก็จะรู้สึกดีกับบริการดังกล่าว อันเป็นแรงจูงใจผลักดันให้มีความต้องการบริการตามมาได้ 

5. ผู้ให้บริการ ผู้ประกอบการ/ผู้บริหาร การบริการและผู้ปฏิบัติงานบริการล้วนเป็นบุคคล    
ที่มีบทบาทส าคัญต่อการปฏิบัติงานการบริการให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจทั้งส้ิน  ผู้บริหาร       
การบริการที่วางนโยบายการบริการโดยค านึงถึงความส าคัญของลูกค้าเป็นหลัก ย่อมสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าให้เกิดความพึงพอใจได้ง่าย 

6. สภาพแวดล้อมของการบริการ สภาพแวดล้อมและบรรยากาศของการบริการมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของลูกค้า 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. การให้บริการที่รวดเร็ วทันต่อเวลา (timely service) คือ การให้บริการตามลักษณะ       

ความจ าเป็นรีบด่วน 
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4. การให้บริการอย่างพอเพียง (ample service) คือ ความต้องการเพียงพอในด้านสถานที่
บุคลากร วัสดุอุปกรณ์ต่าง ๆ 

5. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง (continuous service) จนกว่าจะบรรลุผล 

6. การให้บริการที่มีความก้าวหน้า (progressive service) คือ การพัฒนางานบริการด้าน
ปริมาณและคุณภาพให้มีความเจริญก้าวหน้าไปเรื่อย ๆ 

 

การศึกษาและการวัดความพึงพอใจ 

โดยทั่วไปของการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจนิยมศึกษากันในสองมิติ คือ มิติความพึงพอใจ 

ของผู้ปฏิบัติงาน และมิติความพึงพอใจในการได้รับบริการ 
การศึกษาความพอใจในการบริการ (service satisfaction) ซึ่งเน้นการประเมินค่าโดย

ลูกค้าหรือผู้รับบริการต่อการจัดบริการเรื่องใดเรื่องหนึ่งหรือชุดของบริการที่ก าหนดขึ้น  ซึ่งเป้าหมาย
ของการศึกษามิตินี้เป็นไปเพ่ือค้นหาข้อเท็จจริงในระดับความพึงพอใจและค้นหาสาเหตุปัจจัยแห่ง
ความพึงพอใจนั้นในกลุ่มเป้าหมายที่แตกต่างกัน ซึ่งจะเห็นว่าแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจมี
ความเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับทัศนคติอย่างแยกกันไม่ออก 

การวัดความพึงพอใจถือว่าเป็นเรื่องที่ยากพอสมควร เพราะเป็นเรื่องของจิตใจซึ่งแตกต่าง
กันไปตามแต่ละบุคคล จึงเป็นส่ิงที่ยากที่จะวัดทัศนคติโดยตรง แต่เราสามารถวัดได้จากทางอ้อมโดย
การวัดความคิดเห็นของแต่ละบุคคล ซึ่งวิธีวัดความพึงพอใจสามารถท าได้ 3 วิธี คือ 

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

2. การสัมภาษณ์ เป็นวิธีวัดความพึงพอใจทางตรงทางหนึ่ง ซึ่งต้องอาศัยเทคนิคและวิธีการ
ที่ด ีจึงจะให้ข้อมูลที่เป็นจริงได้ 

3. การสังเกต เป็นวิธีที่ไม่ค่อยเป็นที่นิยม โดยสังเกตพฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย ไม่ว่าจะ
แสดงออกจากการพูด กิริยาท่าทาง วิธีนี้จะต้องอาศัยการกระท าอย่างจริงจังและการสังเกตอย่างมี
ระเบียบแบบแผน 
 

4. งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
ปรัชญากร คิสาลัง (2557) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริหารงาน

ก่อสร้างและสาธารณูปโภคขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตอ าเภอหนองแค  จังหวัดสระบุรี      
มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริหารงานก่อสร้างและ
สาธารณูปโภค และเพ่ือประเมินผลการบริหารงานก่อสร้างและสาธารณูปโภค สรุปผลความพึงพอใจ
ของประชาชนที่มีต่อการบริหารงานก่อสร้างและสาธารณูปโภคขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่
ประชาชนให้ความพึงพอใจ 4 ด้าน ได้แก่ ด้านการบริหารงานโครงสร้างพ้ืนฐาน ด้านบุคลากรกองช่างหรือ
ส่วนโยธา ด้านความโปร่งใสตรวจสอบได้ ด้านตรวจการจ้าง (หลังตรวจการจ้าง) รวมถึงข้อเสนอแนะ
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ต่าง ๆ เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการวางแผนพัฒนาการบริหารงานก่อสร้างและสาธารณูปโภคให้มี
ประสิทธิภาพและสร้างความพึงพอใจให้แก่ประชาชนต่อไป 

เสาวนารถ เล็กเลอสินธุ์ (2557) ศึกษาความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการ
สาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลบางขนุน อ าเภอบางกรวย จังหวัดนนทบุรี โดยมีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษาความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพในการให้บริการสาธารณะ และเปรียบเทียบความคิดเห็นต่อ
ประสิทธิภาพในการให้บริการสาธารณะ ผลการวิจัยพบว่า ระดับความคิดเห็นต่อประสิทธิภาพใน           
การให้บริการสาธารณะในภาพรวมมีค่าเฉล่ียอยู่ในระดับมาก ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็น
ต่อประสิทธิภาพในการให้บริการสาธารณะ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเพศ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และลักษณะที่อยู่อาศัยต่างกัน มีความคิดเห็นแตกต่างกัน 

สุธรรม ขนาบศักดิ์ (2558) ได้ศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ปีงบประมาณ พ.ศ. 2558 โดยมีมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาและเปรียบเทียบ
ระดับความพึงพอใจ ตลอดจนศึกษาปัญหา และข้อเสนอแนะของผู้รับบริการต่อการให้บริการของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ปีงบประมาณ พ.ศ.2558 โดยศึกษาข้อมูลจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ที่อยู่
ในรูปแบบองค์การบริหารส่วนต าบล และเทศบาล ซึ่งได้ท าการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อ
การให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น จ านวน 194 องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตพ้ืนที่   
8 จังหวัด ได้แก่ จังหวัดสงขลา จังหวัดนครศรีธรรมราช จังหวัดสตูล จังหวัดกระบ่ี จังหวัดพัทลุง 
จังหวัดยะลา จังหวัดนราธิวาส และจังหวัดสุราษฎร์ธานี โดยส ารวจด้านคุณภาพการให้บริการใน 4 ประเด็น 
คือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวก ผลการศึกษาพบว่า ในภาพรวมผู้รับบริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก โดยพึงพอใจ     
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการมากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้านขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ
และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ส าหรับการเปรียบเทียบความพึงพอใจ พบว่า ผู้รับบริการที่อาศัยใน
จังหวัดต่างกันจะมีความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวย
ความสะดวกแตกต่างกัน และรูปแบบองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นที่แตกต่างกัน ผู้รับบริการจะมีความพึงพอใจ
ที่ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.10 

นารีรัตน์ ชูอัชฌา (2559) ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบางยอ อ าเภอพระประแดง จังหวัดสมุทรปราการ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา                
ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ผลการศึกษาพบว่า การให้บริการด้านคุณภาพการให้บริการ 
ด้านระบบสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน ด้านการติดต่อส่ือสาร ด้านการบริการสาธารณะ ด้านการบริการจุดเดียว
เบ็ดเสร็จมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ที่ระดับนัยส าคัญ .05 โดยผู้ใช้บริการ
ให้ความส าคัญกับระบบสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน และการติดต่อส่ือสารดังนั้นจึงควรมีการพัฒนาระบบ
สาธารณูปโภคพ้ืนฐานให้ต่อเนื่องและมีเพียงพอกบผู้มาใช้บริการ และควรจัดเจ้าหน้าที่ที่มีคว ามรู้
เฉพาะด้านให้กบผู้มาใช้บริการ เพ่ือเป็นการให้ข้อมูลที่ชัดเจนและถูกต้อง  

อัญชลี ดุสิตสุทธิรัตน์ ธรรมรัตน์ ศัลยวุฒิ และสุวิมล นภาผ่องกุล (2559) ได้ศึกษาความพึงพอใจ
ของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ 
โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
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บางโปรง อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ปีงบประมาณ 2559 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้
จ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาเป็นแบบสอบถามเก่ียวกับความ       
พึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการ ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้ 
บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อ าเภอเมือง จังหวัดสมุทรปราการ ทั้งภาพรวมและรายด้าน 
พบว่าในภาพรวมประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง คิดเป็น
ร้อยละ 96.89 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านขั้นตอนการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการ คิดเป็นร้อยละ 98.13 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้ 
บริการคิดเป็นร้อยละ 98.59 ด้านช่องทางในการให้บริการประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ 
คิดเป็นร้อยละ 90.92 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวกประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการ คิดเป็น
ร้อยละ 97.83 เมื่อพิจารณาเป็นรายหมู่บ้าน พบว่า ประชาชนในหมู่ที่ 3 และหมู่ที่ 4 มีความพึงพอใจ
ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลบางโปรง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ีย 3.69 และ 3.59 
ตามล าดับ ส่วนประชาชนในหมู่ที่ 1 และหมู่ที่ 2 มีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลบางโปรงยู่ในระดับปานกลาง ค่าเฉล่ีย 3.49 และ 3.39 ตามล าดับ 
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บทท่ี 3 
 

วิธีด ำเนินกำรวิจัย 
 
 

ในการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว
อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี ผู้วิจัยได้ด าเนินการในรายละเอียดตามล าดับหัวข้อต่อไปนี้ 

1. ตัวแปรที่ศึกษา 
2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3. เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

4. การเก็บรวบรวมข้อมูล 

5. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ 
 

ตัวแปรที่ศึกษำ 
ตัวแปรที่ศึกษาในการประเมินครั้งนี้ คือ ความพึงพอใจของประชาชนในเขตพ้ืนที่บริการที่มี

ต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคูบัวใน 4 งานบริการ คือ 1) งานด้านการจัดการศึกษา
ศูนย์พัฒนาเด็กเล็กก่อนวัยเรียน 2) งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (การให้บริการด้านถนน, ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง,
การให้บริการด้านประปา) 3) งานด้านสังคม และการจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่นและ 4) งานด้านการจัดเก็บ
ภาษีและรายได ้โดยศึกษาในประเด็นต่อไปนี้ คือ 

1.1 ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
1.2 ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ 

1.3 ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 

1.4 ความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 
ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

1. ประชากรในการศึกษา ได้แก ่ประชาชนในเขตพ้ืนที่บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว
จ าแนกตามงานบริการดังต่อไปนี้ 

1) งานด้านการมีส่วนร่วมจัดกิจกรรมประเพณีและวัฒนธรรม ไท -ยวน คูบัว
จ านวน 1,000 คน  

2) งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (การให้บริการด้านถนน, ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง, การให้ 
บริการด้านประปา) จ านวน 1,000 คน     

3) งานด้านการด าเนินงานสวัสดิการสังคม ด้านเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ เบ้ียความพิการ
จ านวน 1,000 คน  

4) งานด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้ จ านวน 1,000 คน  
2. ขนาดของกลุ่มตัวอย่างก าหนดโดยใช้ตารางของเครจซี่  และมอร์เก็น (Krejcie and 

Morgan) (มาเรียม นิลพันธุ์, 2553) โดยจ าแนกตามประเภทงานบริการดังต่อไปนี้ 
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1) งานด้านการจัดการศึกษาศูนย์พัฒนาเด็กเล็กก่อนวัยเรียน จ านวน 278 คน  
2) งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (การให้บริการด้านถนน, ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง, การให้ 

บริการด้านประปา) จ านวน 278 คน     
3) งานด้านสังคม และการจัดท าแผนพัฒนาท้องถิ่น จ านวน 278 คน  
4) งานด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้ จ านวน 278 คน  

 
วิธีกำรสุ่มตัวอย่ำง 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาในครั้งนี้ได้มาโดยใช้การสุ่มตัวอย่างแบบง่าย  (simple 
random sampling) โดยด าเนินการดังต่อไปนี้ 

1. พิจารณาวัตถุประสงค์ของการศึกษาเพ่ือก าหนดประชากรในการเก็บรวบรวมข้อมูล
ตามตัวแปรที่ศึกษา 

2. ก าหนดกรอบของประชากร (population frame) โดยก าหนดบัญชีประชากรที่เป็น
กลุ่มเป้าหมายคือ ผู้รับบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในงานบริการที่ส ารวจ 

3. ก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้โดยใช้ตารางเครจซี่ และมอร์เก็น (Krejcie and 
Morgan) (มาเรียม นิลพันธุ์, 2553) 

4. ด าเนินการสุ่มโดยใช้ตารางเลขสุ่มจนได้จ านวนกลุ่มตัวอย่างตามสัดส่วนประชากรในแต่ละ
ชุมชน 

 

เครื่องมือในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
ลักษณะของเคร่ืองมือ 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการขององค์กรปกครอง

ส่วนท้องถิ่น คือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า (rating scale) โดยใช้เกณฑ์น้ าหนัก
คะแนนจัดอันดับ 5 ระดับ ของลิเคิร์ท (Likert’s scale) (พิชิต ฤทธ์ิจรูญ, 2547, หน้า 224) 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
ด้านช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และความพึงพอใจด้านส่ิงอ านวย
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ความสะดวก และตอนท้ายของแบบสอบถามเป็นข้อค าถามปลายเปิดสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับ
การให้บริการและข้อเสนอแนะในการให้บริการ 

 
กำรสร้ำงและพัฒนำเคร่ืองมือ 
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.อรรถพล  อุสายพันธ์ รองอธิการบดีฝ่ายวิชาการ 

5.2) อ.ดร.อาคม เจริญสุข  รองอธิการบดีฝ่ายพันธกิจสัมพันธ์ 
และการต่างประเทศ 

5.3) ผศ.ดร.ชฎาพร โพคัยสวรรค์ ผู้อ านวยการสถาบันวิจัยและพัฒนา 
ผู้วิจัยเลือกใช้ข้อความในแบบสอบถามที่ได้ค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามกับ

วัตถุประสงค์ (IOC) ตั้งแต่ 0.67 – 1.00  

6. หาค่าความเชื่อมั่น (reliability) โดยน าแบบสอบถามไปทดลองใช้กับประชาชนในเขตพ้ืนที่
บริการอ่ืน จ านวน 40 คน จากนั้นน ามาหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของคอนบาค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) (พิชิต ฤทธิ์จรูญ, 2547, หน้า 248) ซึ่งได้ค่าความเชื่อม่ันเท่ากับ 0.87 

7. ด าเนินการจัดพิมพ์แบบสอบถามฉบับจริง 
 
กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการตามประเด็นที่ศึกษา ผู้วิจัย
ด าเนินการดังต่อไปนี้ 

1. ผู้วิจัยลงพ้ืนที่ทุกชุมชนในเขตบริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 

2. ผู้วิจัยแจกแบบสอบถาม อธิบายแนะน าวัตถุประสงค์ วิธีการตอบ และรับข้อมูลคืนด้วยตนเอง 
3. จัดแยกแบบสอบถามตามงานบริการและตรวจสอบความครบถ้วนของข้อมูลในขั้นต้น 
4. เก็บรวบรวมข้อมูลเพิ่มเติมในกรณีที่ข้อมูลไม่ครบถ้วน หรือไม่สมบูรณ์ 
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กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
1. สถิติที่ใช้ในกำรตรวจสอบคุณภำพเคร่ืองมือ 

1.1 การหาค่าดัชนีความสอดคล้องของข้อค าถามกับจุดประสงค์ (Index of Item – 
Objective Congruence : IOC) (พิชิต ฤทธิ์จรูญ, 2547, หน้า 242) 

IOC       =     
N

R  

IOC แทน ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ 

R  แทน ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 

N แทน จ านวนผู้เชี่ยวชาญ 
1.2 การหาค่าความเชื่อมั่น (reliability) ของแบบสอบถามด าเนินการโดยใช้ค่าสัมประสิทธ์ิ

แอลฟาของครอนบาค (Cronbach Alpha Coefficient)    
 

2. สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 
2.1 ใช้การวิเคราะห์เนื้อหา (content analysis) โดยพิจารณาความเหมือนและจ าแนก

ประเภทของข้อมูลส าหรับข้อมูลเชิงคุณภาพจากค าถามปลายเปิด 
2.2 วิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณดังต่อไปนี้ค านวณค่าเฉล่ีย (M) และค่าความเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (S.D.) ในแต่ละงานบริการโดยประยุกต์ใช้เกณฑ์ของเบสท์  (Best, 1978; อ้างถึงใน 

บุญชม ศรีสะอาด, 2532, หน้า 100) ในการก าหนดระดับความพึงพอใจจากค่าเฉล่ีย 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 
 

ผลกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการขององค์การ

บริหารส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี น าเสนอตามล าดับต่อไปนี้ 
1. ข้อมูลพื้นฐานของผู้ตอบแบบสอบถาม 
2. ความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการมีส่วนร่วมจัดกิจกรรมประเพณีและวัฒนธรรม ไท-ยวน คูบัว  
3. ความพึงพอใจที่มีต่องานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (การให้บริการด้านถนน, ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง

, การใหบ้ริการด้านประปา) 
4. ความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการด าเนินงานสวัสดิการสังคม ด้านเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ    

เบ้ียความพิการ  
5. ความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้ 
6. ความพึงพอใจของผู้รับบริการในภาพรวม 

 
1. ข้อมูลพื้นฐำนของผู้ให้ข้อมูล 

ข้อมูลพ้ืนฐานของผู้ให้ข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้ประกอบด้วยเพศ และระดับการศึกษาของ
ผู้ให้ข้อมูล ซึ่งแสดงรายละเอียดในตารางที่ 1 และตารางท่ี 2 ดังต่อไปนี้ 
 

ตำรำงท่ี 1 ผู้ให้ข้อมูล จ ำแนกตำมเพศ 

เพศ 

งำนบริกำร 
งำนด้ำนกำรมี 

ส่วนร่วมจัดกิจกรรม
ประเพณีและ
วัฒนธรรม  

ไท-ยวน คูบัว  

งำนด้ำนโครงสร้ำง
พ้ืนฐำนฯ 

งำนด้ำน 
กำรด ำเนินงำน
สวัสดิกำรสังคม  

ด้ำนเบี้ยยังชีพผู้สูงอำยุ  
เบี้ยควำมพิกำร 

 
งำนด้ำนกำรจัดเก็บ 

ภำษีและรำยได้ 
 

จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ 
ชาย 122 43.9 135 48.6 128 46.0 132 47.5 
หญิง 156 56.1 143 51.4 150 54.0 146 52.5 

รวม 278 100 278 100 278 100 278 100 
 

ข้อมูลจากตารางที่ 1 พบว่า  
1. ผู้ให้ข้อมูลในการส ารวจความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการมีส่วนร่วมจัดกิจกรรมประเพณีและ

วัฒนธรรม ไท-ยวน คูบัวเป็นเพศชาย จ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 43.9 และเป็นเพศหญิง จ านวน 
156 คน คิดเป็นร้อยละ 56.1 
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2. ผู้ให้ข้อมูลในการส ารวจความพึงพอใจที่มีต่องานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (การให้บริการด้าน
ถนน, ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง, การให้บริการด้านประปา) เป็นเพศชาย จ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 
48.6 และเป็นเพศหญิง จ านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 51.4 

3. ผู้ให้ข้อมูลในการส ารวจความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการด าเนินงานสวัสดิการสังคม ด้าน
เบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ เบ้ียความพิการเป็นเพศชาย จ านวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 และเป็นเพศหญิง 
จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 54.0 

4. ผู้ให้ข้อมูลในการส ารวจความพึงพอใจที่มีต่องานด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้ เป็น       
เพศชาย จ านวน 132 คน คิดเป็นร้อยละ 47.5 และเป็นเพศหญิง จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 52.5 
 
ตำรำงท่ี 2 ผู้ให้ข้อมูล จ ำแนกตำมระดับกำรศึกษำ 

ระดับกำรศึกษำ 

งำนบริกำร 

งำนด้ำนกำรมี 
ส่วนร่วมจัด

กิจกรรมประเพณี
และวัฒนธรรม  
ไท-ยวน คูบัว  

งำนด้ำนโครงสร้ำง
พ้ืนฐำนฯ 

งำนด้ำน 
กำรด ำเนินงำน
สวัสดิกำรสังคม  
ด้ำนเบี้ยยังชีพ

ผู้สูงอำยุ  
เบี้ยควำมพิกำร 

 
งำนด้ำนกำรจัดเก็บ 

ภำษีและรำยได้ 
 

จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ จ ำนวน ร้อยละ 
ประถมศึกษา 269 96.8 267 96.0 271 97.5 264 94.9 
มัธยมศึกษาตอนต้น 2 0.7 2 0.7 3 1.1 3 1.1 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช. 3 1.1 4 1.4 2 0.7 5 1.8 

อนุปริญญา/ปวส. 2 0.7 2 0.7 1 0.3 3 1.1 
ปริญญาตร ี 2 0.7 3 1.1 1 0.3 3 1.1 

รวม 278 100 278 100 278 100 278 100 
 

ข้อมูลตารางที่ 2 พบว่า 
1. ผู้ให้ข้อมูลในงานด้านการมีส่วนร่วมจัดกิจกรรมประเพณีและวัฒนธรรม ไท-ยวน คูบัว    

ส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 96.8 รองลงมาคือ มัธยมศึกษาตอนปลาย/
ปวช. คิดเป็นร้อยละ 1.1 และมัธยมศึกษาตอนต้น อนุปริญญา/ปวส.และปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ
0.7 ตามล าดับ 

2. ผู้ให้ข้อมูลในงานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (การให้บริการด้านถนน, ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง,
การให้บริการด้านประปา) ส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 96.0
รองลงมาคือ มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 1.4 ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 1.1 และ
มัธยมศึกษาตอนต้นและอนุปริญญา/ปวส. คิดเป็นร้อยละ 0.7 ตามล าดับ 
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3. ผู้ให้ข้อมูลในงานด้านการด าเนินงานสวัสดิการสังคม ด้านเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ เบ้ียความพิการ
ส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาระดับประถมศึกษา คิดเป็นร้อยละ 97.5 รองลงมาคือ มัธยมศึกษาตอนต้น 
คิดเป็นร้อยละ 1.1 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 0.7 และอนุปริญญา/ปวส.และ
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 0.7 ตามล าดับ 

4. ผู้ให้ข้อมูลในงานด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้ส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาระดับประถม 
ศึกษา คิดเป็นร้อยละ 94.9 รองลงมาคือ มัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. คิดเป็นร้อยละ 1.8 และ
มัธยมศึกษาตอนต้น อนุปริญญา/ปวส.และปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 1.1 ตามล าดับ 
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2. ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่องำนด้ำนกำรมีส่วนร่วมจัดกิจกรรมประเพณี 
    และวัฒนธรรม ไท-ยวน คูบัว 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการมีส่วนร่วมจัดกิจกรรมประเพณี
และวัฒนธรรม ไท-ยวน คูบัว แสดงในตารางที่ 3 ดังต่อไปนี้ 
 

ตำรำงท่ี 3 ค่ำเฉล่ียและค่ำร้อยละของควำมพึงพอใจที่มีต่องำนด้ำนกำรมีส่วนร่วมจัดกิจกรรมประเพณี 
   และวัฒนธรรม ไท-ยวน คูบัว 

รำยกำรส ำรวจ 

ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
ด้ำนกระบวนกำรขัน้ตอนกำรให้บริกำร     
1. กิจกรรมที่จัดตรงกับความหมายของงาน เช่น  
   การประกวดการแต่งกาย  4.75 .53 มากที่สุด 95.00 

2. มีการส่งเสริมการใช้วัสดุหรือสิ่งของต่าง ๆ ที่เป็น 
   เอกลักษณ์ของชาวไท-ยวน 

4.76 .42 มากที่สุด 95.20 

3. มีการจัดนิทรรศการให้ความรูเ้กี่ยวกับความเป็นมา  
   ความหมาย ความส าคัญ และประเพณีของชาวไท-ยวน 

4.73 .44 มากที่สุด 94.60 

4. มีการแสดงทีมี่ความเหมาะสมกบังานและรักษา 
   วัฒนธรรมประเพณ ี

4.76 .50 มากที่สุด 95.20 

5. ประชาชน เช่น กรรมการหมู่บา้น ผู้แทนกลุ่มต่าง ๆ  
   มีส่วนร่วมในการจดังาน 

4.75 .53 มากที่สุด 95.00 

6. มีการจัดอ านวยความสะดวกและรักษาความปลอดภัย 
   ส าหรับผูเ้ข้าร่วมงาน 

4.76 .42 มากที่สุด 95.20 

ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร 4.75 .27 มำกที่สุด 95.00 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร     
7. มีการประชาสมัพันธ์กิจกรรมอย่างทั่วถึง เช่น บอรด์ 
    ประชาสมัพันธ์ เสยีงตามสาย เวบ็ไซต์  4.75 .44 มากที่สุด 95.00 

8. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น  
   ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์ 4.73 .53 มากที่สุด 94.60 

9. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรอืสายด่วนปลัดฯ  4.73 .55 มากที่สุด 94.60 
ควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 4.73 .36 มำกที่สุด 94.60 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร     
10. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อม 
     ในการด าเนินการ 4.75 .43 มากที่สุด 95.00 

11. เจา้หนา้ที่มีความรู้ ความสามารถในการจดักจิกรรม 4.76 .43 มากที่สุด 95.20 
12. เจ้าหน้าท่ีด าเนินการในทุกพ้ืนท่ีโดยไม่เลือกปฏิบัต ิ 4.75 .49 มากที่สุด 95.00 
13. เจ้าหน้าท่ีมีจ านวนเพียงพอในการจัดกิจกรรม 4.74 .43 มากที่สุด 94.80 
14. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับ 
      สินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 

4.76 .47 มากที่สุด 95.20 

ควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 4.75 .28 มำกที่สุด 95.00 
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รำยกำรส ำรวจ 

ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก     
15. ความเพียงพอของเครื่องมืออุปกรณ์ในการจัด 
     กิจกรรม 

4.75 .49 มากที่สุด 95.00 

16. สถานท่ีจัดกจิกรรมมีความเหมาะสม สามารถ 
     รองรับผู้เข้าร่วมงาน 

4.76 .42 มากที่สุด 95.20 

17. มีการอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้ร่วมงาน เช่น  
     ที่พัก ท่ีจอดรถ ที่น่ัง         4.74 .44 มากที่สุด 94.80 

18. มีสื่อประชาสมัพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.76 .42 มากที่สุด 95.20 
ควำมพึงพอใจด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.75 .32 มำกที่สุด 95.00 

สรุปควำมพึงพอใจที่มีต่องำนบริกำร 4.75 .24 มำกที่สุด 95.00 
 

ข้อมูลจากตารางที่ 3 พบว่า ผู้รับบริการในงานด้านการมีส่วนร่วมจัดกิจกรรมประเพณีและ
วัฒนธรรม ไท-ยวน คูบัวมีความพึงพอใจต่อการบริการในด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ ด้าน
ช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวกคิดเป็นค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.75 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.00 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด     

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการแต่ละด้าน มีดังต่อไปนี้ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ

เท่ากับ 4.75 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.00 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด
โดยเรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) มีการส่งเสริมการใช้วัสดุหรือส่ิงของต่าง ๆ ที่เป็นเอกลักษณ์ของชาวไท-ยวน มีการ
แสดงมีความเหมาะสมกับงานและรักษาวัฒนธรรมประเพณี  และมีการจัดอ านวยความสะดวกและ
รักษาความปลอดภัย ส าหรับผู้เข้าร่วมงาน 

2) กิจกรรมที่จัดตรงกับความหมายของงาน  เช่น การประกวดการแต่งกาย และ
ประชาชน เช่น กรรมการหมู่บ้าน ผู้แทนกลุ่มต่าง ๆ มีส่วนร่วมในการจัดงาน 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.73 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

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

การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.75 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.00 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการจัดกิจกรรม และความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติ
หน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 
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2) ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการด าเนินการ  และเจ้าหน้าที่
ด าเนินการในทุกพ้ืนที่โดยไม่เลือกปฏิบัติ 

4. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.75          
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.00 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) สถานที่จัดกิจกรรมมีความเหมาะสม สามารถรองรับผู้เข้าร่วมงาน และมีส่ือประชาสัมพันธ์/
คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 

2) ความเพียงพอของเครื่องมืออุปกรณ์ในการจัดกิจกรรม 
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3. ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่องำนด้ำนโครงสรำ้งพื้นฐำน (กำรให้บริกำรด้ำนถนน, 
   ด้ำนไฟฟ้ำแสงสว่ำง, กำรให้บริกำรด้ำนประปำ) 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (การให้บริการด้าน
ถนน, ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง, การให้บริการด้านประปา) แสดงในตารางที่ 4 ดังต่อไปนี้ 
 
ตำรำงท่ี 4 ค่ำเฉล่ียและค่ำร้อยละของควำมพึงพอใจที่มีต่องำนด้ำนโครงสร้ำงพื้นฐำน (กำรให้บริกำร 

    ด้ำนถนน, ด้ำนไฟฟ้ำแสงสว่ำง, กำรให้บริกำรด้ำนประปำ) 

รำยกำรส ำรวจ 

ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
ด้ำนกระบวนกำรขัน้ตอนกำรให้บริกำร     
1. การแจ้งแผนผังขั้นตอน และผูร้บัผิดชอบการให้  
   บริการ 

4.68 .46 มากที่สุด 93.60 

2. การให้บริการครอบคลมุทุกพ้ืนท่ี 4.68 .49 มากที่สุด 93.60 
3. ถนนในชุมชนมีสภาพดี  เป็นไปตามมาตรฐาน   4.68 .46 มากที่สุด 93.60 
4. มีเครือข่ายถนนครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี 4.68 .49 มากที่สุด 93.60 
5. มีไฟฟ้าส่องสว่างบรเิวณถนน 4.69 .46 มากที่สุด 93.80 
6. ทางเท้าได้มาตรฐานและอยู่ในสภาพด ี 4.68 .46 มากที่สุด 93.60 
7. คุณภาพการให้บริการไฟฟ้า เช่น ไฟไม่ตก ไฟไมด่ับ 
   บ่อย 

4.69 .50 มากที่สุด 93.80 

8. การมีไฟส่องสว่างครอบคลมุพืน้ท่ีสาธารณะ 4.68 .46 มากที่สุด 93.60 
9. น้ าประปามีความสะอาด ปลอดภัย 4.69 .49 มากที่สุด 93.80 
10. น้ าประปามีเพียงพอต่อการอปุโภค บรโิภค 4.68 .46 มากที่สุด 93.60 
11. ความรวดเร็วในการซ่อมแซมหรือแก้ไขอุปกรณ ์
     ที่ช ารุด 

4.68 .49 มากที่สุด 93.60 

ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร 4.68 .37 มำกที่สุด 93.60 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร     
12. มีการประชาสมัพันธ์การให้บรกิาร เช่น  
     บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์  4.66 .50 มากที่สุด 93.20 

13. มีช่องทางการรบัฟังความคิดเห็นต่อการให้ บริการ  
      เช่น ตู้รบัฟังความคิดเห็น เว็บไซต ์

4.65 .47 มากที่สุด 93.00 

14. การจดัให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 4.64 .52 มากที่สุด 92.80 
15. มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น ทางไปรษณีย์  
      การบริการนอกสถานที่ การให้บริการนอกเวลา  
     หรือการให้บริการล่วงหน้า  

4.65 .47 มากที่สุด 93.00 

ควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 4.65 .42 มำกที่สุด 93.00 
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รำยกำรส ำรวจ 

ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร     
16. ความสภุาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้  
     บริการ 

4.69 .53 มากที่สุด 93.80 

17. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของ 
     เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.70 .52 มากที่สุด 94.00 

18. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อม 
     ในการให้บริการ 

4.68 .52 มากที่สุด 93.60 

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

4.68 .46 มากที่สุด 93.60 

20. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบรกิารเหมือนกัน 
     ทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบตั ิ

4.69 .53 มากที่สุด 93.80 

21. ความซ่ือสตัยส์ุจริตในการปฏิบตัิหน้าที่ เช่น ไม่รับ 
      สนิบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 

4.69 .57 มากที่สุด 93.80 

ควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 4.69 .35 มำกที่สุด 93.80 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก     
22. ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทาง 
     มารับบริการ 4.68 .57 มากที่สุด 93.60 

23. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้  
     บริการ 

4.66 .50 มากที่สุด 93.20 

24. เครื่องมืออุปกรณ์ที่ใช้มีคุณภาพเหมาะสมกับงาน 4.68 .57 มากที่สุด 93.60 
25. จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและ 
     สะดวก  

4.68 .54 มากที่สุด 93.60 

ควำมพึงพอใจด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.67 .40 มำกที่สุด 93.40 

สรุปควำมพึงพอใจที่มีต่องำนบริกำร 4.68 .31 มำกที่สุด 93.60 
 

ข้อมูลจากตารางที่ 4 พบว่า ผู้รับบริการในงานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (การให้บริการด้านถนน, 
ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง, การให้บริการด้านประปา) มีความพึงพอใจต่อการบริการในด้านกระบวนการขั้นตอน
การให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวกคิดเป็น
ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับ
มากที่สุด 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการแต่ละด้าน มีดังต่อไปนี้ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 

4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยเรียง 
ล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 
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1) มีไฟฟ้าส่องสว่างบริเวณถนน คุณภาพการให้บริการไฟฟ้า เช่น ไฟไม่ตก ไฟไม่ดับ
บ่อย และน้ าประปามีความสะอาด ปลอดภัย 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.65 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.00 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ    
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

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

มีการให้บริการในช่องทางอ่ืน ๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการนอกสถานที่ การให้บริการนอกเวลา 
หรือการให้บริการล่วงหน้า 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.69 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.80 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ    
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ความเหมาะสมในการแต่งกายของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
2) ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับ 

บริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติและความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน 
ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.67 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการ  เครื่องมืออุปกรณ์ที่ใช้มี
คุณภาพเหมาะสมกับงาน และจุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและสะดวก 
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4. ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่องำนด้ำนกำรด ำเนินงำนสวัสดิกำรสังคม  
   ด้ำนเบี้ยยังชีพผู้สูงอำยุ เบี้ยควำมพิกำร 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการด าเนินงานสวัสดิการสังคม 
ด้านเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ เบ้ียความพิการ แสดงในตารางที่ 5 ดังต่อไปนี้ 
 
ตำรำงที่ 5 ค่ำเฉล่ียและค่ำร้อยละของควำมพึงพอใจที่มีต่องำนด้ำนกำรด ำเนินงำนสวัสดิกำรสังคม  
            ด้ำนเบ้ียยังชีพผู้สูงอำยุ เบ้ียควำมพิกำร 

รำยกำรส ำรวจ 

ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
ด้ำนกระบวนกำรขัน้ตอนกำรให้บริกำร     
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก สะดวก คล่องตัว 4.78 .42 มากที่สุด 95.60 
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 4.77 .52 มากที่สุด 95.40 
3. การให้บริการเป็นไปตามระเบียบท่ีก าหนด 4.78 .44 มากที่สุด 95.60 
4. การแจ้งแผนผังขั้นตอนการให้บริการ 4.75 .45 มากที่สุด 95.00 
5. แบบฟอร์มมีความชัดเจน  และมีตัวอย่างการกรอก 
   แบบฟอร์มหรือค าร้อง 4.74 .54 มากที่สุด 94.80 

6. ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดับ 
   ก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 

4.77 .52 มากที่สุด 95.40 

7. ความครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ 4.78 .42 มากที่สุด 95.60 
ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร 4.77 .31 มำกที่สุด 95.40 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร     
8. มีการประชาสัมพันธ์การด าเนินการจัดท าแผน เช่น 

บอร์ดประชาสัมพันธ์  เสียงตามสาย เว็บไซต์  4.76 .45 มากที่สุด 95.20 

9. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ 
เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต ์

4.75 .47 มากที่สุด 95.00 

10. การจดัให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ  4.74 .49 มากที่สุด 94.80 
ควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 4.76 .29 มำกที่สุด 95.20 

ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร     
11. ความสภุาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้  
     บริการ 

4.78 .44 มากที่สุด 95.60 

12. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะ 
     ของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.77 .52 มากที่สุด 95.40 

13. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อม 
     ในการให้บริการ 

4.77 .52 มากที่สุด 95.40 

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

4.78 .44 มากที่สุด 95.60 
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รำยกำรส ำรวจ 

ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
15. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบรกิารเหมือนกัน 

      ทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบตั ิ
4.77 .52 มากที่สุด 95.40 

16. ความซ่ือสัตยส์ุจรติในการปฏบิัติหน้าที่ เช่น ไม่รบั 
     สินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 

4.78 .44 มากที่สุด 95.60 

ควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 4.78 .32 มำกที่สุด 95.60 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก     
17. ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับ 
     บริการ 

4.76 .44 มากที่สุด 95.20 

18. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น  
     น้ าดื่ม ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่น่ังคอยรับบริการ 4.78 .43 มากที่สุด 95.60 

19. ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม 4.75 .47 มากที่สุด 95.00 
20. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้  
     บริการ 

4.75 .44 มากที่สุด 95.00 

21. สถานท่ีมีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อ 
     ขอรับบริการ 

4.76 .45 มากที่สุด 95.20 

22. ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้  
     บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.79 .46 มากที่สุด 95.80 

23. มีสื่อประชาสมัพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.75 .44 มากที่สุด 95.00 
24. จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและ 
     เข้าถึงได้สะดวก 

4.78 .43 มากที่สุด 95.60 

ควำมพึงพอใจด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.77 .32 มำกที่สุด 95.40 
สรุปควำมพึงพอใจที่มีต่องำนบริกำร 4.77 .28 มำกที่สุด 95.40 

 

ข้อมูลจากตารางที่ 5 พบว่า ผู้รับบริการในงานด้านการด าเนินงานสวัสดิการสังคม ด้านเบ้ียยังชีพ
ผู้สูงอายุ เบ้ียความพิการมีความพึงพอใจต่อการบริการในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง
การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.77
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการแต่ละด้าน มีดังต่อไปนี้ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ

4.77 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียง 
ล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก สะดวก คล่องตัว การให้บริการเป็นไปตามระเบียบที่
ก าหนด และความครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ 

2) การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด และความเป็นธรรมของการบริการ เช่น 
เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 
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2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.76 จาก 
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.20 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

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

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.78 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถ    
ในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ และความซื่อสัตย์
สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 

4. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.77 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย 

2) ความเพียงพอของส่ิงอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับ
บริการ และจุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 
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5. ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรต่องำนด้ำนกำรจัดเก็บภำษีและรำยได้ 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่องานด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้ แสดงใน
ตารางที่ 6 ดังต่อไปนี้ 
 

ตำรำงท่ี 6 ค่ำเฉล่ียและคำ่ร้อยละของควำมพึงพอใจที่มีต่องำนด้ำนกำรจัดเก็บภำษีและรำยได้ 

รำยกำรส ำรวจ 

ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
ด้ำนกระบวนกำรขัน้ตอนกำรให้บริกำร     
1. ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก สะดวก คล่องตัว 4.75 .50 มากที่สุด 95.00 
2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด 4.73 .47 มากที่สุด 94.60 
3. การให้บริการเป็นไปตามระเบียบท่ีก าหนด 4.73 .44 มากที่สุด 94.60 
4. การแจ้งแผนผังขั้นตอนการให้บริการ 4.71 .53 มากที่สุด 94.20 
5. แบบฟอร์มมีความชัดเจน และมีตัวอย่างการกรอก 
   แบบฟอร์มหรือค าร้อง 4.71 .44 มากที่สุด 94.20 

6. ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดับ 
    ก่อนหลัง มีความเสมอภาคเท่าเทียมกัน 

4.72 .53 มากที่สุด 94.40 

7. ความครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ 4.72 .49 มากที่สุด 94.40 
ควำมพึงพอใจด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร 4.72 .30 มำกที่สุด 94.40 
ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร     
8. มีการประชาสัมพันธ์การให้บรกิาร เช่น บอร์ด 
   ประชาสัมพันธ์ เสยีงตามสาย เว็บไซต์  4.75 .43 มากที่สุด 95.00 

9. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ  
   เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต ์

4.72 .49 มากที่สุด 94.40 

10. การจดัให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ 4.71 .45 มากที่สุด 94.20 
11. มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น ทางไปรษณยี์  
     การบริการนอกสถานท่ี การให้บริการนอกเวลา  
     หรือการให้บริการล่วงหน้า  

4.71 .50 มากที่สุด 94.20 

ควำมพึงพอใจด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 4.72 .31 มำกที่สุด 94.40 
ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร     
12. ความสภุาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้  
     บริการ 

4.74 .43 มากที่สุด 94.80 

13. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของ 
     เจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ 4.75 .46 มากที่สุด 95.00 

14. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อม 
     ในการให้บริการ 

4.73 .47 มากที่สุด 94.60 

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

4.74 .51 มากที่สุด 94.80 
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รำยกำรส ำรวจ 

ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
16. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบรกิารเหมือนกัน 
     ทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบตั ิ

4.73 .47 มากที่สุด 94.60 

17. ความซ่ือสัตยส์ุจรติในการปฏบิัติหน้าที่ เช่น ไม่รบั 
     สินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 

4.74 .51 มากที่สุด 94.80 

ควำมพึงพอใจด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 4.74 .36 มำกที่สุด 94.80 
ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก     
18. ความสะดวกของสถานท่ีตั้งในการเดินทางมารับ 
     บริการ 

4.74 .46 มากที่สุด 94.80 

19. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดืม่  
      ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่น่ังคอยรับรกิาร 4.72 .53 มากที่สุด 94.40 

20. ความสะอาดของสถานท่ีให้บริการโดยรวม 4.73 .46 มากที่สุด 94.60 
21. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้  
     บริการ 

4.74 .47 มากที่สุด 94.80 

22. สถานท่ีมีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อ 
     ขอรับบริการ 

4.73 .46 มากที่สุด 94.60 

23. ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้  
     บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย 

4.74 .46 มากที่สุด 94.80 

24. มีสื่อประชาสมัพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ 4.72 .53 มากที่สุด 94.40 
25. จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและ 
     เข้าถึงได้สะดวก 

4.74 .46 มากที่สุด 94.80 

ควำมพึงพอใจด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 4.73 .40 มำกที่สุด 94.60 
สรุปควำมพึงพอใจที่มีต่องำนบริกำร 4.73 .26 มำกที่สุด 94.60 

 

ข้อมูลจากตารางที่ 6 พบว่า ผู้รับบริการในงานด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้มีความพึงพอใจต่อ
การบริการในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.73 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ
94.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการแต่ละด้าน มีดังต่อไปนี้ 
1. ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ

เท่ากับ 4.72 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด
โดยเรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก สะดวก คล่องตัว  
2) การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด และการให้บริการเป็นไปตามระเบียบ    

ที่ก าหนด 
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2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.72 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

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

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.74 จาก
คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.80 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ความเหมาะสมในการแต่งกายของเจ้าหน้าที ่
2) ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ เจ้าหน้าที่มีความรู้ความสามารถ

ในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ และความซื่อสัตย์
สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ 

4. ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.73          
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยเรียงล าดับ
ความพึงพอใจจากมากไปหาน้อยได้ดังนี้ 

1) ความสะดวกของสถานที่ตั้งในการเดินทางมารับบริการ ความเพียงพอของอุปกรณ์ 
เครื่องมือในการให้บริการ ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับการให้บริการมีความชัดเจน 
เข้าใจง่าย และจุดหรือช่องการให้ บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก 

2) ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม และสถานที่มีความเป็นระเบียบ สะดวก
ต่อการติดต่อขอรับบริการ 
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6. ระดับควำมพึงพอใจในภำพรวม 

ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล   
คูบัว อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี  ในงานที่ส ารวจ 4 งาน พบว่า มีระดับความพึงพอใจในภาพรวม            
ตามประเด็นของการให้บริการและความพึงพอใจในแต่ละงานในตารางที่ 7 และตารางที่ 8 ดังต่อไปนี้ 
 

ตำรำงท่ี 7 สรุประดับควำมพึงพอใจตำมประเด็นของกำรให้บริกำร 

งำนท่ีให้บริกำร 

ค่ำเฉลี่ย 
ควำมพึงพอใจ 
ต่อขั้นตอน 

กำรให้บริกำร 

ค่ำเฉลี่ย 
ควำมพึงพอใจ 
ต่อช่องทำง 

กำรให้บริกำร 

ค่ำเฉลี่ย 
ควำมพึงพอใจ 
ต่อเจ้ำหน้ำท่ี 

ผู้ให้บริกำร 

ค่ำเฉลี่ย 
ควำมพึงพอใจ 
ต่อสิ่งอ ำนวย
ควำมสะดวก 

1. งานด้านการมีส่วนร่วมจัดกิจกรรมประเพณี 
   และวัฒนธรรม ไท-ยวน คูบัว 

4.75 4.73 4.75 4.75 

2. งานด้านโครงสร้างพื้นฐาน (การให้บริการด้านถนน,  
   ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง, การให้บรกิารด้านประปา)  4.68 4.65 4.69 4.67 

3. งานด้านการด าเนินงานสวัสดิการสังคม  
   ด้านเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ เบี้ยความพิการ 

4.77 4.76 4.78 4.77 

4. งานด้านการจัดเก็บภาษีและรายได ้ 4.72 4.72 4.74 4.73 
ค่ำเฉลี่ยควำมพึงพอใจ 4.73 4.71 4.74 4.73 

ค่ำร้อยละของควำมพึงพอใจ 94.60 94.20 94.80 94.60 
ระดับควำมพึงพอใจ มำกที่สุด มำกที่สุด มำกที่สุด มำกที่สุด 

 

ข้อมูลจากตารางที่ 7 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานที่ส ารวจ          
ทั้ง 4 งาน โดยมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้ 
บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก ดังต่อไปนี้ 

1. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ
เท่ากับ 4.73 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

2. ด้านช่องทางการให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.71 หรือ
คิดเป็นร้อยละ 94.20 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

3. ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.74 หรือ
คิดเป็นร้อยละ 94.80 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

4. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.73 หรือ
คิดเป็นร้อยละ 94.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
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ตำรำงที่ 8 สรุประดับควำมพึงพอใจในภำพรวม 

รำยกำร ค่ำเฉลี่ย 
ควำมพึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย 

ควำมพึงพอใจ 

ระดับ 
ควำมพึงพอใจ 

1. งานด้านการมีส่วนร่วมจัดกิจกรรมประเพณี 
   และวัฒนธรรม ไท-ยวน คูบัว 

4.75 95.00 มากที่สุด 

2. งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (การให้บริการด้านถนน,  
   ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง, การให้บริการด้านประปา)  4.68 93.60 มากที่สุด 

3. งานด้านการด าเนินงานสวัสดิการสังคม  
   ด้านเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ เบ้ียความพิการ 

4.77 95.40 มากที่สุด 

4. งานด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้ 4.73 94.60 มากที่สุด 

สรุปควำมพึงพอใจในภำพรวม 4.73 94.60 มำกที่สุด 
 

ข้อมูลจากตารางที่ 8 พบว่า ผู้รับบริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการในงานที่ส ารวจ
จ านวน 4 งาน ดังนี้ 

1. ภาพรวมของงานที่ให้บริการทั้ง 4 งาน พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 
4.73 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

2. งานด้านการมีส่วนร่วมจัดกิจกรรมประเพณีและวัฒนธรรม ไท -ยวน คูบัว พบว่า ผู้รับ 
บริการมีค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจเท่ากับ 4.75 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.00 ซึ่งเป็น
ความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

3. งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (การให้บริการด้านถนน, ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง, การให้บริการ
ด้านประปา) พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็น
ร้อยละ 93.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

4. งานด้านการด าเนินงานสวัสดิการสังคม ด้านเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ เบ้ียความพิการ พบว่า
ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.77 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 95.40 ซึ่งเป็น
ความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

5. งานด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ
4.73 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 
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7. ควำมพึงพอใจของประชำชนต่อกำรบริหำรงำนตำมหลักธรรมำภิบำล  
   และควำมรับผิดชอบต่อสังคมของผู้บริหำรท้องถ่ิน อบต.คูบัว 
 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาล และความ
รับผิดชอบต่อสังคมของผู้บริหารท้องถิ่น อบต.คูบัว แสดงในตารางที่ 9 ดังต่อไปนี้ 
 

ตำรำงท่ี 9 ค่ำเฉล่ียและค่ำร้อยละของควำมพึงพอใจที่มีต่อกำรบริหำรงำนตำมหลักธรรมำภิบำล  
   และควำมรับผิดชอบต่อสังคมของผู้บริหำรท้องถิ่น อบต.คูบัว 

รำยกำรส ำรวจ 

ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
1. หลักประสิทธิผล (effectiveness)     

1.1 มีผลการปฏิบัติงานท่ีบรรลุวตัถุประสงค/์    
           เปา้หมายของแผนการปฏิบตัิงานตามงบประมาณ 
         ที่ได้รับ 

4.64 .60 มากที่สุด 92.80 

1.2 มีกระบวนการปฏบิัติงานและระบบงานท่ีเป็น 
     มาตรฐาน 

4.65 .64 มากที่สุด 93.00 

1.3 มีการติดตาม ประเมินผล และพัฒนา ปรับปรุง 
     อย่างต่อเนื่องและเป็นระบบ 

4.63 .65 มากที่สุด 92.60 

ควำมพึงพอใจด้ำนหลักประสิทธิผล 4.64 .60 มากที่สุด 92.80 
 2. หลักประสิทธิภำพ (efficiency)     

2.1 มีการบริหารจัดการที่ไดผ้ลงานท่ีคุ้มค่า 
     เมื่อเทียบกับเป้าหมายงบประมาณ และเวลา 
     ที่ใช้ไป 

4.64 .64 มากที่สุด 92.80 

2.2 มีการน าข้อมูลสารสนเทศเป็นหลักส าคัญ 
     ในการบริหารงาน 

4.63 .66 มากที่สุด 92.60 

2.3 สามารถแนะแนวทาง/แกไ้ขปญัหาการท างาน  
          หรือแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้าท่ีเกิดขึ้นจาก 
          การท างานของหน่วยงาน 

4.63 .65 มากที่สุด 92.60 

ควำมพึงพอใจด้ำนหลักประสิทธิภำพ 4.65 .64 มำกที่สุด 93.00 
 3. หลักกำรตอบสนอง (Responsiveness)     

3.1 สามารถด าเนินการด้านการให้บริการไดภ้ายใน 
     ระยะเวลาที่ก าหนดไว ้

4.64 .64 มากที่สุด 92.80 

3.2 สามารถสร้างความเชื่อม่ัน ความไว้วางใจให้แก ่
     ผู้รับบริการ 4.63 .66 มากที่สุด 92.60 

3.3 สามารถตอบสนองความคาดหวงั/ความต้องการ 
     ของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ส่วนเสียที่มี 
     ความหลากหลาย และมีความแตกต่างได ้

4.63 .65 มากที่สุด 92.60 

ควำมพึงพอใจด้ำนหลักกำรตอบสนอง 4.65 .65 มำกที่สุด 93.00 
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รำยกำรส ำรวจ 

ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
 4. หลักภำระควำมรับผิดชอบ (Accountability)     

4.1 แสดงความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าท่ี  
     และผลงานต่อเปา้หมายที่ก าหนดไว ้ 

4.67 .62 มากที่สุด 93.40 

4.2 มีความรับผดิชอบต่อความคาดหวังของ 
     บุคลากรและผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง 4.66 .64 มากที่สุด 93.20 

4.3 มีส านึกในการรับผิดชอบต่อปญัหาสาธารณะ 4.66 .64 มากที่สุด 93.20 
ควำมพึงพอใจด้ำนหลักภำระควำมรับผิดชอบ 4.66 .59 มำกที่สุด 93.20 

 5. หลักควำมโปร่งใส (Transparency)     
5.1 มีกระบวนการท างานท่ีเปดิเผย ตรงไปตรงมา

สามารถตรวจสอบได ้และสามารถช้ีแจงได้ 
     เมื่อมีข้อสงสัย   

4.64 .64 มากที่สุด 92.80 

5.2 บุคลากรสามารถเขา้ถึงข้อมูลข่าวสารของ
องค์กรได้อย่างท่ัวถึง และข้อมูลมีความถูกต้อง 4.63 .66 มากที่สุด 92.60 

ควำมพึงพอใจด้ำนหลักควำมโปร่งใส 4.63 .62 มำกที่สุด 92.60 
 6. หลักกำรมีส่วนร่วม (Participation)     

6.1 เปิดโอกาสให้บุคลากรได้เขา้รว่มในการรับรู้ 
เรียนรู้ ท าความเข้าใจ ร่วมแสดงทัศนะ  
ร่วมเสนอปัญหา/ประเด็นทีส่ าคัญที่เกี่ยวข้อง 

4.64 .64 มากที่สุด 92.80 

6.2 รับฟังความคิดเห็นจากผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง 
เพื่อร่วมคิดแนวทาง หรือร่วมการแก้ไขปัญหา 4.64 .63 มากที่สุด 92.80 

6.3 เปิดโอกาสให้บุคลากรมีส่วนรว่มใน
กระบวนการตัดสินใจและกระบวนการพัฒนา 
แผนงานหรืองานด้านต่าง ๆ  

4.65 .64 มากที่สุด 93.00 

ควำมพึงพอใจด้ำนหลักกำรมีส่วนร่วม 4.64 .60 มำกที่สุด 92.80 
 7. หลักกำรกระจำยอ ำนำจ (Decentralization)     

7.1 มีการก าหนดภาระหนา้ที่หรือขั้นตอนการ
ด าเนินงานของหน่วยงานและมอบหมายงาน 
แก่บุคลากรในหน่วยงานได้อย่างเหมาะสมกับ
ปริมาณงานและคณุภาพของงานท่ีท า 

4.64 .64  92.80 

7.2 มีการถ่ายโอนอ านาจ การตัดสินใจ การใช้
ทรัพยากร และภารกิจจากผู้บริหารให้ 
รองผู้บริหารท้องถิ่น หัวหน้าส่วนราชการ  
เพื่อให้ด าเนินการแทนโดยอสิระตามสมควร  

4.64 .63  92.80 
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รำยกำรส ำรวจ 

ค่ำเฉลี่ย
ควำม 

พึงพอใจ 

ส่วนเบี่ยงเบน
มำตรฐำน 

ระดับ
ควำม 

พึงพอใจ 

ค่ำร้อยละ 
ของค่ำเฉลี่ย

ควำมพึงพอใจ 
7.3 มีการถ่ายโอนอ านาจและความรับผดิชอบใน

การตัดสินใจ และการด าเนินการให้แก่บุคลากร
โดยมุ่งเน้นการสร้างความพึงพอใจในการให้ 
บริการ และผูมี้ส่วนไดส้่วนเสยี การปรับปรุง
กระบวนการและเพิม่ผลิตภาพ เพื่อผล 

     การด าเนินงานท่ีดี  

4.65 .64 มากที่สุด 93.00 

ควำมพึงพอใจด้ำนหลักกำรกระจำยอ ำนำจ 4.64 .60 มำกที่สุด 92.80 
 8. หลักนิติธรรม (Rule of Law)     

8.1 มีการใช้อ านาจตามกฎระเบยีบ ข้อบังคับของ
หน่วยงานในการบริหารงานด้วยความเป็นธรรม 

     ไม่เลือกปฏิบัต ิ
4.63 .65 มากที่สุด 92.60 

8.2 มีการใช้อ านาจในการปฏิบตัิงานอย่างเหมาะสม 4.63 .64 มากที่สุด 92.60 
ควำมพึงพอใจด้ำนหลักนิติธรรม 4.63 .61 มำกที่สุด 92.60 

 9. หลักควำมเสมอภำค (Equity)     
9.1 ผู้รับบริการไดร้ับการปฏิบัติและได้รับบริการ

อย่างเท่าเทียมกัน 
4.62 .66 มากที่สุด 92.40 

9.2 มีการให้บริการทีผู่้รับบริการพงึพอใจ 4.63 .65 มากที่สุด 92.60 
ควำมพึงพอใจด้ำนหลักควำมเสมอภำค 4.62 .63 มำกที่สุด 92.40 

10. หลักมุ่งเน้นฉันทำมติ (Consensus Oriented)     
10.1 มีการรบัฟังข้อคิดเห็นจากกลุ่มบุคคลที่ได้รับ

ประโยชน์และเสียประโยชน์หรือกลุ่มที่ได้รับ
ผลกระทบโดยตรง 

4.63 .64 มากที่สุด 92.60 

10.2 มีการใช้กระบวนการตัดสินใจเพื่อสรุป
ข้อคิดเห็น 

4.62 .66 มากที่สุด 92.40 

10.3 มีการบริหารงานโดยยดึหลักฉันทามต ิ 4.63 .65 มากที่สุด 92.60 
ควำมพึงพอใจด้ำนหลักหลักมุ่งเน้นฉันทำมติ 4.63 .62 มำกที่สุด 92.60 

สรุปควำมพึงพอใจในภำพรวม 4.64 .59 มำกที่สุด 92.80 
 

ข้อมูลจากตารางที่ 9 พบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาล 
และความรับผิดชอบต่อสังคมของผู้บริหารท้องถิ่น อบต.คูบัวในภาพรวม คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.64    
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 92.80 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

ความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลของผู้บริหารท้องถิ่น 
อบต.คูบัว จ าแนกเป็นรายด้าน โดยเรียงล าดับความพึงพอใจจากมากไปหาน้อย มีดังต่อไปนี้ 

1) ด้านหลักภาระความรับผิดชอบ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.66 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.20 ซึ่งเป็น
ความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

2) ด้านหลักประสิทธิภาพ และด้านหลักการตอบสนอง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.65 หรือคิดเป็น
ร้อยละ 93.00 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
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3) ด้านหลักประสิทธิผล ด้านหลักการมีส่วนร่วม และด้านหลักการกระจายอ านาจ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.64 หรือคิดเป็นร้อยละ 92.80 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด 

4) ด้านหลักความโปร่งใส ด้านหลักนิติธรรม ด้านหลักมุ่งเน้นฉันทามติ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ
4.63 หรือคิดเป็นร้อยละ 92.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 

5) ด้านหลักความเสมอภาค มี ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.62 หรือคิดเป็นร้อยละ 92.40 ซึ่ งเป็น          
ความพึงพอใจในระดับมากที่สุด  
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บทท่ี 5 
 

สรุปผลกำรศึกษำและข้อเสนอแนะ 
 
 

สรุปผลกำรศึกษำ 
วัตถุประสงค์ของการศึกษาในครั้งนี้ คือ เพ่ือศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้ 

บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี ในงานบริการที่ส ารวจ 4 งาน คือ 
งานด้านการมีส่วนร่วมจัดกิจกรรมประเพณีและวัฒนธรรม ไท-ยวน คูบัว งานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน 
(การให้บริการด้านถนน, ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง, การให้บริการด้านประปา งานด้านการด าเนินงานสวัสดิการ
สังคม ด้านเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ เบ้ียความพิการ และงานด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้ โดยศึกษา
ความพึงพอใจด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้ 
บริการ และด้านส่ิงอ านวยความสะดวก 

กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ผู้รับบริการในงานบริการ 4 งาน คือ 1) งานด้านการมี       
ส่วนร่วมจัดกิจกรรมประเพณีและวัฒนธรรม ไท-ยวน คูบัว จ านวน 278 คน 2) งานด้านโครงสร้าง
พ้ืนฐาน (การให้บริการด้านถนน, ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง, การให้บริการด้านประปา) จ านวน 278 คน
3) งานด้านการด าเนินงานสวัสดิการสังคม ด้านเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ เบ้ียความพิการ  จ านวน 278 คน
และ 4) งานด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้ จ านวน 278 คน พ้ืนที่ในการศึกษา ได้แก ่พ้ืนที่ให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี ด าเนินการส ารวจในเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2562 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ
โดยมีการตรวจสอบคุณภาพด้านความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (content validity) ได้ค่าดัชนีความสอดคล้อง
ระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ท่ีศึกษา (IOC) เท่ากับ 0.67 – 1.00 และมีค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.87 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าเฉล่ีย (M) ค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) และ
ค่าร้อยละ (percentage) และใช้การวิเคราะห์เนื้อหาส าหรับข้อมูลเชิงคุณภาพ   
 
 

ผลกำรศึกษำ 
ผลการส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร

ส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี มีดังต่อไปนี้ 
1. คุณภาพการให้บริการในภาพรวม ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.73 จาก

คะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

1.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.60 
1.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.71 คิดเป็นร้อยละ 94.20 
1.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.80 
1.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.60 
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2. การให้บริการในงานด้านการมีส่วนร่วมจัดกิจกรรมประเพณีและวัฒนธรรม ไท -ยวน     
คูบัว พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ีย ความพึงพอใจเท่ากับ 4.75 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ
95.00 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

2.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.00 
2.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.60 
2.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.00 
2.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.75 คิดเป็นร้อยละ 95.00 

3. การให้บริการในงานด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (การให้บริการด้านถนน, ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง
, การให้บริการด้านประปา) พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.68 จากคะแนนเต็ม 
5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 93.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจใน
แต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

3.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.68 คิดเป็นร้อยละ 93.60 
3.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.65 คิดเป็นร้อยละ 93.00 
3.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.69 คิดเป็นร้อยละ 93.80 
3.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.67 คิดเป็นร้อยละ 93.40 

4. การให้บริการในงานด้านการด าเนินงานสวัสดิการสังคม ด้านเบ้ียยังชีพผู้สูงอายุ       
เบ้ียความพิการ พบว่าผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.77 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็น
ร้อยละ 95.40 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากที่สุด โดยมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจในแต่ละด้าน
ดังต่อไปนี้ 

4.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40 
4.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.76 คิดเป็นร้อยละ 95.20 
4.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.78 คิดเป็นร้อยละ 95.60 
4.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.77 คิดเป็นร้อยละ 95.40 

5. งานด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้ พบว่า ผู้รับบริการมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.73
จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 94.60 ซึ่งเป็นความพึงพอใจในระดับมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจในแต่ละด้านดังต่อไปนี้ 

5.1 ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการในระดับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.60 
5.2 ด้านช่องทางการให้บริการในระดับ 4.72 คิดเป็นร้อยละ 94.40 
5.3 ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการในระดับ 4.74 คิดเป็นร้อยละ 94.80 
5.4 ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในระดับ 4.73 คิดเป็นร้อยละ 94.60 

ส าหรับการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาลของผู้บริหารท้องถิ่น อบต.คูบัว พบว่า ประชาชน    
มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากับ 4.64 จากคะแนนเต็ม 5.00 หรือคิดเป็นร้อยละ 92.80 ซึ่งเป็นความพึงพอใจ
ในระดับมากท่ีสุด 

 
 
 



 

62 
 

ข้อเสนอแนะในกำรน ำผลกำรศึกษำไปใช ้
1. ผู้บริหารขององค์การบริหารส่วนต าบลคูบัวควรน าผลการประเมินในครั้งนี้เพ่ือศึกษา

แนวทางการเพิ่มคุณภาพการให้บริการตามความต้องการและความคาดหวังของประชาชนผู้รับบริการ  
โดยจัดท าเป็นแผนการพัฒนาอย่างเป็นรูปธรรม   

2. ควรรายงานผลและเสนอความเห็นซึ่งได้จากการติดตามและประเมินผลคุณภาพของการให้ 
บริการต่อสภาท้องถิ่น ผู้บริหารท้องถิ่น คณะกรรมการพัฒนาท้องถิ่น  และประกาศผลการประเมิน   
ให้ประชาชนในท้องถิ่นทราบโดยทั่วกัน 

3. ควรใช้ผลประเมินในการพิจารณาแนวทางการน านโยบายไปปฏิบัติ และความสามารถ
ในการตอบสนองวัตถุประสงค์ที่ได้ก าหนดไว้ในแผนพัฒนาหรือแผนปฏิบัติการของหน่วยงาน 

4. ควรใช้ผลการประเมินในครั้งนี้เพ่ือก าหนดมาตรการเชิงยุทธศาสตร์ในการแก้ปัญหา 
หรือแนวทางการพัฒนาคุณภาพการให้บริการ และการริเริ่มบริการใหม่ ๆ ที่ตอบสนองความต้องการ
ของประชาชนทั้งมาตรการระยะส้ันและระยะยาว  

5. ควรก าหนดแนวทางที่เป็นรูปธรรมอย่างชัดเจนในการเปิดช่องทางให้สาธารณชนได้รับทราบ
และมีส่วนร่วมในการตรวจสอบประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการแก้ปัญหา  และการตรวจสอบ
เพ่ือให้แน่ใจว่ามีการด าเนินการที่ใส่ใจต่อปัญหาของประชาชนอย่างต่อเนื่อง 
 
 

ข้อเสนอแนะในกำรศึกษำครั้งต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับเกณฑ์การตอบสนองความต้องการของประชาชนในด้านการก าหนด

ประเด็นปัญหา แนวทางท่ีได้ผลในการรับฟังความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของประชาชนผู้รับบริการ 
2. ควรมีการศึกษาด้านปัจจัยที่ส่งผลต่อคุณภาพของการให้บริการ  เพ่ือใช้ประกอบการ

ด าเนินการยกระดับคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
3. ควรมีการศึกษาแนวทางการให้ความรู้และการสร้างความตระหนักในการมีส่วนร่วมของ

ประชาชนในกิจการสาธารณะ เพ่ือให้เกิดการด าเนินการที่เป็นรูปธรรมในการสร้างการมีส่วนร่วม    
ในการบริหารราชการของประชาชน 

4. ควรมีการศึกษาเกี่ยวกับเกณฑ์ประสิทธิภาพ (Efficiency) ในด้านสัดส่วนผลผลิตต่อ
ค่าใช้จ่าย ผลิตภาพต่อก าลังคน ผลิตภาพต่อหน่วยเวลา และการประหยัดทรัพยากรการจัดการ 

5. ควรมีการศึกษาเกณฑ์ประสิทธิผลอ่ืน ๆ นอกเหนือจากการศึกษาความพึงพอใจของ
ผู้รับบริการ เช่น ระดับการบรรลุเป้าหมาย ระดับการมีส่วนร่วม ระดับความพึงพอใจ และความเส่ียง
ของการด าเนินงานตามโครงการ 
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ภำคผนวก ก 
เครื่องมือเก็บรวบรวมข้อมูล 

 

 



แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ 
ด้านการมีส่วนร่วมจัดกิจกรรมประเพณีและวัฒนธรรม ไท-ยวน คุบัว 

ขององค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
 
 

 
 

ตอนท่ี 1  ข้อมูลท่ัวไป 

1. เพศ    1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศึกษาช้ันสูงสุด     

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

ตอนท่ี 2  ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง น้อย 

น้อย 
ที่สุด 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ      

1. กิจกรรมท่ีจัดตรงกับความหมายของงาน เช่น การประกวดการแต่งกาย       

2. มีการส่งเสริมการใช้วัสดุหรือสิ่งของต่าง ๆ ท่ีเป็นเอกลักษณ์ของชาวไท-ยวน      

3. มีการจัดนิทรรศการให้ความรู้เกี่ยวกับความเป็นมา ความหมาย ความส าคัญ 

    และประเพณีของชาวไท-ยวน 

     

4. มีการแสดงมีความเหมาะสมกับงานและรักษาวัฒนธรรมประเพณี      

5. ประชาชน เช่น กรรมการหมู่บ้าน ผู้แทนกลุ่มต่าง ๆ มีส่วนร่วมในการจัดงาน      

6. มีการจัดอ านวยความสะดวกและรักษาความปลอดภัยส าหรับผู้เข้าร่วมงาน      

ด้านช่องทางการให้บริการ      

7. มีการประชาสัมพันธ์กิจกรรมอย่างท่ัวถึง เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์       

8. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์      

9. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ       

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      

10. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการด าเนินการ      

11. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการจัดกิจกรรม      

12. เจ้าหน้าท่ีด าเนินการในทุกพื้นท่ีโดยไม่เลือกปฏิบัติ      

13. เจ้าหน้าท่ีมีจ านวนเพียงพอในการจัดกิจกรรม      

14. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ      

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      

15. ความเพียงพอของเครื่องมืออุปกรณ์ในการจัดกิจกรรม      

16. สถานท่ีจัดกิจกรรมมีความเหมาะสม สามารถรองรับผู้เข้าร่วมงาน      

17. มีการอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้ร่วมงาน เช่น ท่ีพัก ท่ีจอดรถ ท่ีน่ัง              

18. มีส่ือประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้      
 

ตอนท่ี 3  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการให้บริการ………………………………………………………………….......................................... 
…………………………………………………........................................................................................................................................................ 
…………………………………………………………………...................................................................................................................................... 
 

ขอขอบคุณในความความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม  สถาบันวิจัยและพัฒนา  มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 
 
 
 
 
 
 
 

  ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกับความเป็นจริง ตามความคิดเห็นของท่าน เพื่อน าข้อมูลท่ีได้มา 
              ปรับปรุงการให้บริการและแก้ไขข้อบกพร่องในการให้บริการด้านต่าง ๆ  



 

แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ 
ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน (การให้บริการด้านถนน, ด้านไฟฟ้าแสงสว่าง, การให้บริการด้านประปา)  

ขององค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
 
 

 
 

ตอนท่ี 1  ข้อมูลท่ัวไป 

1. เพศ    1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศึกษาช้ันสูงสุด     

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

ตอนท่ี 2  ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง น้อย 

น้อย 
ที่สุด 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ      

1. การแจ้งแผนผังข้ันตอน และผู้รับผิดชอบการให้บริการ      

2. การให้บริการครอบคลุมทุกพ้ืนที่      

3. ถนนในชุมชนมีสภาพดี  เป็นไปตามมาตรฐาน        

4. มีเครือข่ายถนนครอบคลุมทุกพ้ืนที่      

5. มีไฟฟ้าส่องสว่างบริเวณถนน      

6. ทางเท้าได้มาตรฐานและอยู่ในสภาพดี      

7. คุณภาพการให้บริการไฟฟ้า เช่น ไฟไม่ตก ไฟไม่ดับบ่อย      

8. การมีไฟส่องสว่างครอบคลุมพ้ืนที่สาธารณะ      

9. น้ าประปามีความสะอาด ปลอดภัย      

10. น้ าประปามีเพียงพอต่อการอุปโภค บริโภค      

11. ความรวดเร็วในการซ่อมแซมหรือแก้ไขอุปกรณ์ที่ช ารุด      

ด้านช่องทางการให้บริการ      

12. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์       

13. มีช่องทางการรับฟังความคดิเห็นต่อการให้บริการ เชน่ ตู้รับฟังความคดิเห็น เว็บไซต ์      

14. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลดัฯ      

15. มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น ทางไปรษณีย์ การบริการนอกสถานที่ การให้  
     บริการนอกเวลา หรือการให้บริการล่วงหน้า  

     

ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
16. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
17. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
18. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ      
19. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจง 
     ข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 

     

20. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัต ิ      

21. ความซื่อสตัย์สุจริตในการปฏิบตัิหนา้ที่ เชน่ ไม่รับสนิบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ      

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก      

22. ความสะดวกของสถานที่ตัง้ในการเดินทางมารับบริการ      

23. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เคร่ืองมือในการให้บริการ      

24. เคร่ืองมืออุปกรณ์ที่ใช้มีคุณภาพเหมาะสมกับงาน      

25. จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและสะดวก       
 

ตอนท่ี 3  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการให้บริการ………………………………………………………………….......................................... 
…………………………………………………........................................................................................................................................................  
…………………………………………………………………...................................................................................................................................... 
 

ขอขอบคุณในความความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 
 

ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกับความเป็นจริง  ตามความคิดเห็นของท่าน เพื่อน าข้อมูลท่ีได้มา 

            ปรับปรุงการให้บริการและแก้ไขข้อบกพร่องในการให้บริการด้านต่าง ๆ  



 

แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ 
ด้านการด าเนินงานสวัสดิการสังคม ด้านเบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ เบี้ยความพิการ 

ขององค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมอืง จังหวัดราชบุรี 
 
 

 
 

ตอนท่ี 1  ข้อมูลท่ัวไป 

1. เพศ    1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศึกษาช้ันสูงสุด     

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

ตอนท่ี 2  ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ที่สุด 

มาก 
ปาน 
กลาง น้อย 

น้อย 
ที่สุด 

ด้านกระบวนการข้ันตอนการให้บริการ      

1. ข้ันตอนการให้บริการไม่ยุ่งยาก สะดวก คล่องตัว      

2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาที่ก าหนด      

3. การให้บริการเป็นไปตามระเบียบที่ก าหนด      

4. การแจ้งแผนผังข้ันตอนการให้บริการ      

5. แบบฟอร์มมีความชัดเจน  และมีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้อง      

6. ความเป็นธรรมของการบริการ  เช่น เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาค 

   เท่าเทียมกัน 

     

7. ความครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ      

ด้านช่องทางการให้บริการ      
8. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์       

9. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บริการ เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์      

10. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลดัฯ      
ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      
11. ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      

12. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ      

13. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ      

14. เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ชี้แจงข้อสงสัย  
     ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 

     

15. เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ      

16. ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่ เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชนส์่วนตัว ฯลฯ      

ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก      
17. ความสะดวกของสถานที่ตัง้ในการเดินทางมารับบริการ      

18. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าดื่ม ที่จอดรถ ห้องน้ า ที่นั่งคอยรับ 

     บริการ 

     

19. ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม      

20. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เคร่ืองมือในการให้บริการ      

21. สถานที่มีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อขอรับบริการ      

22. ปา้ยข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เก่ียวกับการให้บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย      

23. มีสื่อประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้      

24. จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก      
 

ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการให้บริการ…………………………………………………………………........................................... 
…………………………………………………........................................................................................................................................................ 
………………………………………………….................................................................................................................................. ...................... 
 

ขอขอบคุณในความความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม สถาบันวิจัยและพัฒนา  มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 

  ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกับความเป็นจริง ตามความคิดเห็นของท่าน เพื่อน าข้อมูลท่ีได้มา 

              ปรับปรุงการให้บริการและแก้ไขข้อบกพร่องในการให้บริการด้านต่าง ๆ  



 

แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ 
ด้านการจัดเก็บภาษีและรายได้ 

ขององค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
 
 

 
 

ตอนท่ี 1  ข้อมูลท่ัวไป 

1. เพศ    1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศึกษาช้ันสูงสุด     

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

ตอนท่ี 2  ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 

ประเด็น 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน 
กลาง น้อย 

น้อย 
ท่ีสุด 

ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ      

1. ขั้นตอนการให้บริการมีความคล่องตัว สะดวก รวดเร็ว      

2. การให้บริการเป็นไปตามระยะเวลาท่ีก าหนด      

3. การให้บริการเป็นไปตามระเบียบท่ีก าหนด      

4. การแจ้งแผนผังขั้นตอนและผู้รับผิดชอบในการให้บริการ      

5. แบบฟอร์มการยื่นภาษีมีความชัดเจน และมีตัวอย่างการกรอกแบบฟอร์มหรือค าร้อง      

6. ความเป็นธรรมของการบริการ เช่น เรียงตามล าดับก่อนหลัง มีความเสมอภาค เท่าเทียมกัน      

7. ความครบถ้วนถูกต้องของการให้บริการ      

ด้านช่องทางการให้บริการ      
8. มีการประชาสัมพันธ์การให้บริการ เช่น บอร์ดประชาสัมพันธ์ เสียงตามสาย เว็บไซต์       

9. มีช่องทางการรับฟังความคิดเห็นต่อการให้บรกิาร เช่น ตู้รับฟังความคิดเห็น เว็บไซต์      

10. การจัดให้มีสายด่วนนายกฯ หรือสายด่วนปลัดฯ      
11. มีการให้บริการในช่องทางอื่น ๆ เช่น การบริการนอกสถานท่ี การให้บริการนอกเวลา        

ด้านเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      
12. เจ้าหน้าท่ีให้บริการด้วยความสุภาพ มีกิริยามารยาทท่ีดี      

13. ความเหมาะสมในการแต่งกาย บุคลิกลักษณะของเจ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ      

14. ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการ      

15. เจ้าหน้าท่ีมีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น การตอบค าถาม ช้ีแจง 
     ข้อสงสัย ให้ค าแนะน า ช่วยแก้ปัญหาได้ 

     

16. เจ้าหน้าท่ีให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ      

17. ความซ่ือสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าท่ี เช่น ไม่รับสินบน ไม่หาประโยชน์ส่วนตัว ฯลฯ      

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก      
18. ความสะดวกของสถานท่ีต้ังในการเดินทางมารับบริการ      

19. ความเพียงพอของสิ่งอ านวยความสะดวก เช่น น้ าด่ืม ท่ีจอดรถ ห้องน้ า ท่ีน่ังคอยรับบริการ      

20. ความสะอาดและความเป็นระเบียบของสถานท่ีให้บริการ      

21. ความเพียงพอของอุปกรณ์ เครื่องมือในการให้บริการ      

22. สถานท่ีมีความเป็นระเบียบ สะดวกต่อการติดต่อขอรับบริการ      

23. ป้ายข้อความ ป้ายประชาสัมพันธ์เก่ียวกับการให้บริการมีความชัดเจน เข้าใจง่าย      

24. มีส่ือประชาสัมพันธ์/คู่มือและเอกสารให้ความรู้      

25. จุดหรือช่องการให้บริการมีความเหมาะสมและเข้าถึงได้สะดวก      
 

ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการให้บริการ…………………………………………………………………........................................... 
…………………………………………………........................................................................................................................................................ 
…………………………………………………........................................................................................................................................................ 
 

ขอขอบคุณในความความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม สถาบันวิจัยและพัฒนา  มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 

  ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกับความเป็นจริง  ตามความคิดเห็นของท่าน เพื่อน าข้อมูลท่ีได้มา 

              ปรับปรุงการให้บริการและแก้ไขข้อบกพร่องในการให้บริการด้านต่าง ๆ  



 

แบบสอบถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการให้บริการ 
ด้านการบริหารงานตามหลักธรรมาภิบาล และความรับผิดชอบต่อสังคมของผู้บริหารท้องถ่ิน 

ขององค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
 
 

 
 

ตอนท่ี 1  ข้อมูลท่ัวไป 

1. เพศ    1.  ชาย     2.  หญิง 
2. จบการศึกษาช้ันสูงสุด     

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

ตอนท่ี 2 ความพึงพอใจในการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลคูบัว อ าเภอเมือง จังหวัดราชบุรี 
 

ประเด็นธรรมาภิบาล 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน 
กลาง น้อย 

น้อย 
ท่ีสุด 

1. หลักประสิทธิผล (effectiveness)      

   1.1 มีผลการปฏิบัติงานท่ีบรรลุวัตถุประสงค์/เป้าหมายของแผนการปฏิบัติงานตาม 

        งบประมาณท่ีได้รับ 

     

   1.2 มีกระบวนการปฏิบัติงานและระบบงานท่ีเป็นมาตรฐาน      

   1.3 มีการติดตาม ประเมินผล และพัฒนา ปรับปรุงอย่างต่อเนื่องและเป็นระบบ      

2. หลักประสิทธิภาพ (efficiency)      

   2.1 มีการบริหารจัดการท่ีได้ผลงานท่ีคุ้มค่าเมื่อเทียบกับเป้าหมายงบประมาณ และ 

        เวลาท่ีใช้ไป 

     

   2.2 มีการน าข้อมูลสารสนเทศเป็นหลักส าคัญในการบริหารงาน      

   2.3 สามารถแนะแนวทาง/แก้ไขปัญหาการท างาน หรือแก้ไขปัญหาเฉพาะหน้า 

        ท่ีเกิดขึ้นจากการท างานของหน่วยงาน 

     

3. หลักการตอบสนอง (Responsiveness)      
   3.1 สามารถด าเนินการด้านการให้บริการได้ภายในระยะเวลาท่ีก าหนดไว้      

   3.2 สามารถสร้างความเช่ือมั่น ความไว้วางใจให้แก่ผู้รับบริการ      

   3.3 สามารถตอบสนองความคาดหวัง/ความต้องการของผู้รับบริการ และผู้มีส่วนได้ 

        ส่วนเสียท่ีมีความหลากหลาย และมีความแตกต่างได้ 

     

4. หลักภาระความรับผิดชอบ (Accountability)      

   4.1 แสดงความรับผิดชอบในการปฏิบัติหน้าท่ี และผลงานต่อเป้าหมายท่ีก าหนดไว้       
   4.2 มีความรับผิดชอบต่อความคาดหวังของบุคลากรและผู้มีส่วนเกี่ยวข้อง      

   4.3 มีส านึกในการรับผิดชอบต่อปัญหาสาธารณะ      

5. หลักความโปร่งใส (Transparency)      
   5.1 มีกระบวนการท างานท่ีเปิดเผยตรงไปตรงมา สามารถตรวจสอบได้ และสามารถ 

        ช้ีแจงได้เม่ือมีข้อสงสัย   

     

   5.2 บุคลากรสามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสารขององค์กรได้อย่างท่ัวถึง และข้อมูล 

        มีความถูกต้อง 
     

6. หลักการมีส่วนร่วม (Participation)      

   6.1 เปิดโอกาสให้บุคลากรได้เข้าร่วมในการรับรู้ เรียนรู้ ท าความเข้าใจ ร่วมแสดง 
        ทัศนะ ร่วมเสนอปัญหา/ประเด็นท่ีส าคัญท่ีเกี่ยวข้อง 

     

   6.2 รับฟังความคิดเห็นจากผู้มีส่วนเกี่ยวข้องเพื่อร่วมคิดแนวทาง หรือร่วมการแก้ไข 

        ปัญหา 

     

   6.3 เปิดโอกาสให้บุคลากรมีส่วนร่วมในกระบวนการตัดสินใจและกระบวนการ  
        พัฒนาแผนงานหรืองานด้านต่าง ๆ  

     

 

 

ค าชี้แจง  โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องท่ีตรงกับความเป็นจริง ตามความคิดเห็นของท่าน เพื่อน าข้อมูลท่ีได้มา 
            ปรับปรุงการให้บริการและแก้ไขข้อบกพร่องในการให้บริการด้านต่าง ๆ  



 

 

 

ประเด็นธรรมาภิบาล 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก 
ท่ีสุด 

มาก 
ปาน 
กลาง น้อย 

น้อย 
ท่ีสุด 

7. หลักการกระจายอ านาจ (Decentralization)      

    7.1 มีการก าหนดภาระหน้าท่ีหรือขั้นตอนการด าเนินงานของหน่วยงานและ 
มอบหมายงานแก่บุคลากรในหน่วยงานได้อย่างเหมาะสมกับปริมาณงานและ
คุณภาพของงานท่ีท า 

     

    7.2 มีการถ่ายโอนอ านาจ การตัดสินใจ การใช้ทรัพยากร และภารกิจจากผู้บริหาร 

         ให้รองผู้บริหารท้องถิ่น หัวหน้าส่วนราชการ เพื่อให้ด าเนินการแทนโดยอิสระ 

         ตามสมควร  

     

    7.3 มีการถ่ายโอนอ านาจและความรับผิดชอบในการตัดสินใจ และการด าเนินการ
ให้แก่บุคลากรโดยมุ่งเน้นการสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ และผู้มีส่วนได้
ส่วนเสีย การปรับปรุงกระบวนการและเพิ่มผลิตภาพ เพื่อผลการด าเนินงานท่ีดี  

     

8. หลักนิติธรรม (Rule of Law)      

    8.1 มีการใช้อ านาจตามกฎระเบียบ ข้อบังคับของหน่วยงานในการบริหารงานด้วย 

         ความเป็นธรรม ไม่เลือกปฏิบัติ 
     

   8.2 มีการใช้อ านาจในการปฏิบัติงานอย่างเหมาะสม      

9. หลักความเสมอภาค (Equity)      

   9.1 ผู้รับบริการได้รับการปฏบิัติและได้รับบริการอย่างเท่าเทียมกัน      

   9.2 มีการให้บริการท่ีผูร้ับบริการพึงพอใจ      

10. หลักมุ่งเน้นฉันทามติ (Consensus Oriented)      

     10.1 มีการรับฟังข้อคิดเห็นจากกลุ่มบุคคลท่ีได้รับประโยชน์และเสียประโยชน์หรือ 

            กลุ่มท่ีได้รับผลกระทบโดยตรง 
     

     10.2 มีการใช้กระบวนการตัดสินใจเพื่อสรุปข้อคิดเห็น      

     10.3 มีการบริหารงานโดยยึดหลักฉันทามติ      
 

ตอนท่ี 3  ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการให้บริการ………………………………………………………………….......................................... 
…………………………………………………........................................................................................................................................................  
…………………………………………………………………...................................................................................................................................... 
…………………………………………………........................................................................................................................................................ 
…………………………………………………………………...................................................................................................................................... 
 

ขอขอบคุณในความความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม สถาบันวิจัยและพัฒนา มหาวิทยาลัยราชภัฏหมู่บ้านจอมบึง 
 




