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   บทความทางวิชาการเพ่ือเผยแพร่ความรู้จากงานวิจัย  
          เรื่อง 
                 

ความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านคุณภาพการให้บริการ 
ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัดเพชรบูรณ์ 

     
                                             สมบัติ  บุญเลี้ยง (Sombut  Boonleaing) * และคณะ 
                                       

      บทคัดย่อ  
 

    การวิจัยนี้ มีวัตถุประสงค์ เพื่อประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านกระบวนการ 
และขั้นตอนการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของการให้บริการ 
และด้านผลการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัดเพชรบูรณ์  
                     ประชาชนที่เป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษา ได้แก่ประชาชนที่อยู่ในจังหวัดเพชรบูรณ์  
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย คือ   แบบสอบถามเพื่อวัดระดับความพึงพอใจของประชาชน  สถิติที่ใช้ใน
การวิเคราะห์ข้อมูลคือ  ค่าร้อยละ (Percentage)  ค่าเฉลี่ย (Mean) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard   
Deviation) 

    จากการศึกษา  พบว่าความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครอง       
ส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัดเพชรบูรณ์  อยู่ในระดับพอใจ คือมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ( X =3.88) 

    เมื่อพิจารณาคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ โดยจ าแนกเป็นรายด้าน  พบว่า  ด้านที่มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจมากที่สุดถึงน้อยที่สุดตามล าดับ  ดังนี้  

    1. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของการให้บริการโดยมีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ( X =4.06) 
    2. ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการโดยมีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ( X =4.06) 
    3. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ โดยมีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ( X =3.79) 

      4. ด้านผลจากการให้บริการโดยมีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ( X =3.61) 
 

 
 
* อาจารย์ประจ าหลักสูตรรัฐประศาสนศาสตรมหาบัณฑิต  สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์  มหาวิทยาลัยราชภัฏ 
   เพชรบูรณ ์   
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ค าส าคัญ  : องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น, ภารกิจขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น, 
                  คุณภาพการให้บริการ 
 

บทน า                                                                           
    ในการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านคุณภาพการให้บริการขององค์การ

ปกครองส่วนท้องถิ่น ในเขตจังหวัดเพชรบูรณ์  เป็นส่วนหน่ึงของการประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการเพื่อก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ  ประจ าปี
งบประมาณ  พ.ศ. 2555  ทั้งนี้การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ จะอยู่ภายใต้มิติด้านการ
ให้บริการของการประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล  การปฏิบัติงานราชการ ซึ่งในการประเมิน
เกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านคุณภาพการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  ใน
คร้ังนี้จะท าการประเมินการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัดเพชรบูรณ์  เพื่อ
ต้องการทราบว่าประชาชนมีความพึงพอใจต่อการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นๆ 
เพียงใด  โดยกลุ่มเป้าหมายที่จ าท าการประเมินในโครงการคร้ังนี้  ได้แก่  ประชาชนผู้รับบริการ
โดยตรงกับองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นๆ  หรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ  หรือทั้งภาครัฐและเอกชนที่มา
รับบริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นๆ  ทั้งนี้ผลการประเมินที่ได้จะเป็นประโยชน์ต่อการ
น าไปก าหนดประโยชน์ตอบแทนอ่ืนเป็นกรณีพิเศษ  ประจ าปีงบประมาณ  พ.ศ. 2555  ต่อไป 
     จากหลักการและเหตุผลดังกล่าวมาข้างต้น  ส านักงานท้องถิ่นจังหวัดเพชรบูรณ์ จึง
มอบหมายให้สาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์  คณะมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ มหาวิทยาลัยราชภัฏ
เพชรบูรณ์  ได้ท าการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ด้านคุณภาพการให้บริการขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัดเพชรบูรณ์ขึ้น    เพื่อสนองรับเจตนารมณ์ของกรมส่งเสริมการ
ปกครองส่วนท้องถิ่นต่อนโยบายดังกล่าว 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 

    การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey  Research)  ได้ก าหนดระเบียบวิธีการดังนี้ 
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ประชากรทีใ่ช้ในการศึกษาและกลุ่มตัวอย่าง 

    ประชากรทีใ่ช้ศึกษา 
     ประชากรที่ใช้ในการวิจัยคือประชาชนหรือเจ้าหน้าที่ของรัฐ  หรือหน่วยงานทางภาครัฐ
และเอกชน  ที่มารับบริการโดยตรงกับเทศบาลต าบล  ประชากรที่ใช้ในการเก็บตัวอย่างแบบเจาะจง 
และแบบบังเอิญ จ านวน  132  คน ต่อการประเมิน 1 องค์กร 

    ประชากรกลุ่มตัวอย่าง 
    การสุ่มตัวอย่างของประชาชน จะได้ประชากรกลุ่มตัวอย่าง 132 คนต่อ 1 องค์กรซึ่งได้มา

ด้วยการสุ่มแบบหลายขั้นตอน (Multi Stage Sampling) ดังนี้ 
     1.  การสุ่มแบบระบบ ( Systematic  Sample) เพื่อให้ได้มาซึ่งหมู่บ้านในการเก็บข้อมูลการ
ประเมิน  ได้แก่ชุมชนที่ 1,3,5,7 ของแต่ละเทศบาล ในกรณีที่ต าบลหรือเทศบาลใด มีจ านวนหมู่บ้าน
หรือชุมชนไม่ถึง 5 หมู่บ้านหรือไม่ถึง 5 ชุมชน ให้เก็บข้อมูลทุกหมู่บ้านหรือทุกชุมชน  ทั้งนี้ใช้
จ านวนหมู่บ้านหรือชุมชนที่ได้ ไปหารกับจ านวนประชากรที่จะเก็บข้อมูลของแต่ละหมู่บ้าน  ดังนี้  
132 /4  =  33  สรุปแล้ว  1 หมู่บ้านหรือ  1 ชุมชน จะเก็บข้อมูลประมาณ  33  คน    
     2.  การสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง ( Purposive  Sample) ผสมกับการสุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ
(Accidental  Sample) กับการเก็บข้อมูลประมาณ  33  คน  แต่ละหมู่บ้านหรือชุมชน  โดยจะเข้าไปใน
หมู่บ้านหรือชุมชน ที่เก็บได้แล้วถามประชาชนทุกคนที่พบก่อนท าการประเมิน  ว่าเคยเข้าไปรับ
บริการหรือเคยไปใช้บริการจากองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นๆหรือไม่  ถ้าเคยจึงจะขอเก็บข้อมูล  
ถ้าไม่เคยจะไม่เก็บข้อมูล 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการประเมิน 
    เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยประเมินผลในคร้ังนี้ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดย 

รูปแบบค าถามจะเป็นแบบปลายปิด (Close - ended  questionnaire) และค าถามปลายเปิด (Open  -  
ended questionnaire)  โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ขั้นตอนดังน้ี 
      ตอนที่  1   เป็นข้อมูลเบื้องต้นประกอบด้วยค าถาม 2 ข้อ 
                   ตอนที่  2 เป็นข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  ประกอบด้วยค าถาม  7  ข้อ โดยถาม
เกี่ยวกับ  เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส  การศึกษาที่ส าเร็จสูงสุด  อาชีพประจ า  รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อ
เดือน  และที่อยู่ปัจจุบัน  
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     ตอนที่  3  เป็นค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านต่าง ๆ ของ 
หน่วยงาน   แบ่งเป็นค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านกระบวนการ / ขั้นตอนการ
ให้บริการ  มีค าถาม 6 ข้อ  ด้านเจ้าหน้าที่ / บุคลากรผู้ให้บริการ  มีข้อค าถาม  6  ข้อ  ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก  มีข้อค าถาม  8 ข้อ และด้านผลจากการให้บริการ มีค าถาม 4 ข้อ 
                   ตอนที่  4  เป็นค าถามปลายเปิดเกี่ยวกับความคิดเห็นเพิ่มเติมเกี่ยวกับการให้บริการต่อ
ประชาชนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น  มีข้อค าถาม  3 ข้อ 
วธีิเกบ็รวบรวมข้อมูล 
     การเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยคร้ังนี้  ใช้แบบสอบถาม โดยออกไปเก็บข้อมูลกับ
ประชาชนในท้องถิ่นนั้นๆ   และได้รับแบบสอบถามกลับคืนมา  132  ชุด   คิดเป็น 100 เปอร์เซ็นต์  
ของจ านวนประชากรที่ได้ตั้งเป้าหมายไว้  ผู้วิจัยแบ่งชุดท างานออกเป็น  4  ชุด  เพื่อให้การด าเนินงาน 
เสร็จตามเวลาที่ก าหนด  โดยในแต่ละชุดท างานเก็บแบบสอบถาม จะประกอบไปด้วย อาจารย์และ 
นักศึกษาสาขาวิชารัฐประศาสนศาสตร์ 
การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ 

    การวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาครั้งน้ี  ใช้การวิเคราะห์ข้อมูลโดยคอมพิวเตอร์โดย  
ใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร์  
การน าเสนอข้อมูล 

    การน าเสนอข้อมูลที่ได้จากการศึกษาเชิงพรรณนา (Descriptive  Statistics)  เพื่อใช้ 
วิเคราะห์ลักษณะพื้นฐานทั่วไปของกลุ่มประชากรที่ใช้ในการศึกษา  เช่น  เพศ  อายุ  การศึกษา  รายได้  
เป็นต้น  โดยสถิติที่ใช้มีดังนี้  ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย  (Mean)  ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard  Deviation)  ประกอบกับตารางแสดงผลข้อมูลทางสถิติ (Descriptive  Analysis) 
ผลการวิจัย 

    จากการวิจัย พบว่าความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อการให้บริการขององค์กรปกครอง       
ส่วนท้องถิ่นในเขตจังหวัดเพชรบูรณ์  อยู่ในระดับพอใจ คือมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ ( X =3.88) 

    เมื่อพิจารณาคะแนนเฉลี่ยความพึงพอใจ โดยจ าแนกเป็นรายด้าน  พบว่า  ด้านที่มีค่าเฉลี่ย
ความพึงพอใจมากที่สุดถึงน้อยที่สุดตามล าดับ  ดังนี้  

    1. ด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของการให้บริการโดยมีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ( X =4.06) 
    2. ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการโดยมีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ( X =4.06) 
    3. ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ โดยมีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ( X =3.79) 

      4. ด้านผลจากการให้บริการโดยมีคะแนนเฉลี่ยเท่ากับ ( X =3.61) 
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