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บทท่ี  1 

1.1 ความเป็นมาและปัญหา 
 ภำยใต้บทบัญญัติแห่งรัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักรไทย พุทธศักรำช 2560 ได้ให้ควำมส ำคัญ
ในกระบวนกำรมีส่วนร่วมก ำกับดูแลบริหำรงำนขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น ดังปรำกฎรำยละเอียด
ในมำตรำ 253 ที่กล่ำวว่ำ “ในการด าเนินงานให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น สภาท้องถิ่น และ
ผู้บริหารท้องถิ่นเปิดเผยข้อมูลและรายงานผลการด าเนินงานให้ประชาชนทราบ รวมตลอดทั้งมีกลไก
ให้ประชาชนในท้องถิ่นมีส่วนร่วมด้วย ทั้งน้ีตามหลักเกณฑ์และวิธีการที่กฎหมายบัญญัติ” 
 ตำมเจตนำรมณ์กำรส่งเสริมกำรก ำกับดูแลและกำรมีส่วนร่วมของประชำชนตำมที่ก ำหนดไว้ใน
กฎหมำยรัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักรไทยฉบับดังกล่ำว มีเป้ำหมำยส ำคัญเพื่อให้หน่วยงำนขององค์กร
ปกครองส่วนท้องถิ่นมีศักยภำพในกำรพัฒนำเศรษฐกิจ สังคม สำธำรนูปโภค และสำธำรณูโครงสร้ำง
พ้ืนฐำนได้ทั่วถึงมีคุณภำพ เกิดประโยชน์สูงสุดต่อส่วนรวม จึงต้องให้ประชำชนที่เป็นผู้มีส่วนได้ส่วนเสีย 
ได้สะท้อนแนวคิดกำรด ำเนินกำรขององค์กำรบริหำรส่วนท้องถิ่นทุกระดับ ทั้งนี้เพื่อน ำข้อคิดและมุมมอง
ต่ำงๆ มำปรับปรุงกระบวนกำรทุกด้ำนให้ได้ประโยชน์คุ้มค่ำเกิดประสิทธิผลแก่พ่ีน้องประชำชนอย่ำง
แท้จริง 
 องค์กำรบริกำรส่วนจังหวัดสิงห์บุรี ได้ตระหนักถึงคุณค่ำและควำมส ำคัญในกำรสะท้อนแนวคิด
ของพ่ีน้องประชำชนดังกล่ำว จึงท ำกำรส ำรวจตำมพึงพอใจของประชำชนที่มำรับบริกำรของหน่วยงำน 
เพ่ือน ำผลส ำรวจดังกล่ำวไปใช้ในกำรวำงแผนและพัฒนำงำนให้บริกำรประชำชนในพ้ืนที่ให้เกิด
ประสิทธิภำพและสิทธิผลอย่ำงแท้จริง 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของการศกึษา 
 1.2.1 เพ่ือศึกษำระดับควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำรให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วน
จังหวัดสิงห์บุรี จ ำแนกตำมงำนที่มำขอรับบริกำร 
 1.2.2 เพ่ือศึกษำระดับควำมพึงพอใจของประชำชนที่ผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจในกำรบริกำร
ขององค์กำรบริกำรส่วนจังหวัดสิงห์บุรีในภำพรวม 
 
 
 
 
 
 
 



5 
 

1.3 ขอบเขตของการศึกษา 
 1.3.1 ขอบเขตด้ำนเนื้อหำ กำรส ำรวจครั้งนี้มุ่งส ำรวจควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อกำร
ให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดสิงห์บุรีใน 4 หน่วยงำนได้แก่ 
  1) งำนขอใช้ห้องประชุม อำคำร สถำนที่ 
  2) งำนหลังฝนถนนเรียบ 
  3) งำนจัดเก็บภำษี 
  4) งำนบรรเทำสำธำรณภัย 
 1.3.2 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
  ขอบเขตด้ำนประชำกร กำรศึกษำครั้งนี้มุ่งส ำรวจประชำชนจังหวัดสิงห์บุรี จ ำนวน 
212,200 คน (ข้อมูล ณ เดือนกรกฎำคม 2559) 
 1.3.3 ขอบเขตด้ำนกลุ่มตัวอย่ำง จ ำนวน 120 คน โดยใช้ตำรำงส ำเร็จรูป และสุ่มตัวอย่ำงโดย
กำรแบ่งชั้นภูมิ 
 1.3.4 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ กำรศึกษำครั้งนี้จะด ำเนินกำรตั้งแต่วันที่ 1 กรกฎำคม 2563 ถึง
วันที่ 31 สิงหำคม 2563 และจะมอบผลสรุปทั้งหมดภำยในวันที่ 30 กันยำยน 2563 
 
1.4 ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะได้รับ 
 1.4.1 ทรำบถึงระดับควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรที่มีผลต่อกำรให้บริกำรของ
องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดสิงห์บุรีในภำพรวม 
 1.4.2 ทรำบถึงระดับควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรที่มีผลต่อกำรให้บ ริกำรของ
องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดสิงห์บุรี จ ำแนกตำมงำนที่มำขอรับบริกำร 
 1.4.3 ผู้บริหำรหน่วยงำนที่เกี่ยวข้องสำมำรถน ำผลกำรศึกษำไปให้กำรให้บริกำรของหน่วยงำน
ให้มีประสิทธิภำพยิ่งขึ้น 
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1.5 นิยามศัพท ์
1.1.1 องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดสิงห์บุรี หมำยถึงองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดสิงห์บุรี 

อ ำเภอเมืองสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี         
1.1.2 ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร หมำยถึงควำมพึงพอใจของประชำชนผู้รับบริกำรที่มี

ต่อกำรบริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดสิงห์บุรี 3 ด้ำน ได้แก่ 
1) ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร 
2) ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
3) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 

1.1.3 งำนที่มำติดต่อขอรับบริกำร หมำยถึงงำนที่องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดสิงห์บุรีได้
ให้บริกำรกับประชำชนผู้รับบริกำร 4 งำน ได้แก่  

งำนที่ 1 งำนขอใช้ห้องประชุม อำคำร สถำนที่  
งำนที่ 2 งำนหลังฝนถนนเรียบ 
งำนที่ 3 งำนกำรจัดเก็บภำษี 
งำนที 4 งำนบรรเทำสำธำรณะภัย 
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บทท่ี 2 
วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง 

 
 ในกำรวิจัยครั้งนี้ คณะผู้วิจัยมุ่งศึกษำระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำร

ให้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดสิงห์บุรี อ ำเภอเมืองสิงห์บุรี จังหวัดสิงห์บุรี ได้ศึกษำเอกสำร
และงำนวิจัยที่เกี่ยวข้องตำมล ำดับดังนี้ 
 2.1 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับควำมพึงพอใจ 
 2.2 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำร 
 2.3 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับบทบำทองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 2.4 งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
2.1 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ   

2.1.1 ควำมหมำยของควำมพึงพอใจ 
กำรศึกษำเกี่ยวกับเรื่องควำมพึงพอใจนั้นโดยทั่วไปมักจะศึกษำกับใน 2 มิติคือ            

มิติควำมพึงพอใจของผู้ปฏิบัติ งำน (job satisfaction) และมิติควำมพึงพอใจในกำรรับบริกำร              
(service satisfaction) ซึ่งในกำรศึกษำครั้งนี้จะเป็นมิติหลัง คือ ควำมพึงพอใจในกำรรับบริกำร 

ดิเรก ฤกษ์หร่ำย (อ้ำงถึงในอรวรรณ เมฆทัศน์ ,2543: 4)  กล่ำวว่ำ  ควำมพึงพอใจ
หมำยถึงทัศนคติทำงบวกของบุคคลที่มีผลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงไปตำมควำมพึงพอใจใน
กำรปฏิบัติต่อสิ่งนั้น 

กิติ ปรีดีดิลก (อ้ำงอิงถึงในอรวรรณ เมฆทัศน์ ,2543: 4) กล่ำวว่ำ ควำมพึงพอใจ 
หมำยถึงควำมรู้สึกชอบหรือพอใจต่อที่มีในองค์ประกอบ และสิ่งจูงใจในด้ำนต่ำงๆ ของงำนและเขำได้รับ
กำรตอบสนองควำมต้องกำรของเขำได้ 

หลุย จ ำปำเทศ (อ้ำงอิงถึงในนิภำพรรณ  แก้วปัญญำ,2542: 52)  กล่ำวว่ำ ควำมพึง
พอใจ หมำยถึง ควำมต้องกำร (Need) ได้บรรลุเป้ำหมำยพฤติกรรมที่แสดงออกมำก็จะมีควำมสุข สังเกต
ได้จำกสำยตำ ค ำพูดและกำรแสดงออก  

อเดย์และแอนเดรเซน (A day & Anderson,1975 อ้ำงถึงในอนงค์ เอื้อวัฒนำ,2542 :4) 
ได้ให้ควำมหมำย ควำมพึงพอใจ ว่ำหมำยถึง ควำมรู้สึก หรือควำมคิดเห็นที่เกี่ยวกับทัศนคติของคนที่เกิด
จำกประสบกำรณ์ที่ผู้รับบริกำรเข้ำไปในสถำนที่ให้บริกำรนั้นๆ และประสบกำรณ์นั้นเป็นไปตำมควำม
คำดหวังของผู้รับบริกำร ซึ่งควำมพึงพอใจมำกหรือน้อยขึ้นอยู่กับปัจจัยที่แตกต่ำงกัน  

 
มอร์ส (Mors อ้ำงถึงในณรงค์ อุดมศรี, 2542) กล่ำวว่ำ ควำมพึงพอใจ หมำยถึง ทุกสิ่ง

ทุกอย่ำงที่สำมำรถลดควำมตึงเครียดของบุคคลให้น้อยลงได้ ถ้ำควำมตึงเครียดมีมำก ก็จะท ำให้เกิดควำม
ไม่พึงพอใจซึ่งควำมตึงเครียดนี้ มีผลมำจำกควำมต้องกำรของมนุษย์ หำกมนุษย์มีควำมต้องกำรมำกก็จะ
เกิดปฏิกิริยำเรียกร้อง แต่ถ้ำเมื่อใดควำมต้องกำรได้รับกำรตอบสนองก็จะท ำให้เกิดควำมพึงพอใจ 
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สุวัฒนำ ใบเจริญ (2540: 12) ได้สรุปควำมหมำยของควำมพึงพอใจว่ำ หมำยถึง 
ควำมรู้สึกที่ดีหรือเจตคติที่ดีของบุคคลที่มีต่อสิ่งนั้นๆ เมื่อบุคคลอุทิศแรงกำยแรงใจและสติปัญญำเพ่ือ
กระท ำสิ่งนั้นๆ  

ศรัทธำ วุฒิพงษ์ (2542: 12) ได้ให้ควำมหมำยของควำมพึงพอใจพอสรุปได้ว่ำ เป็น
ควำมรู้สึกที่ดีที่ชอบของบุคคลที่มีต่อสิ่งต่ำงๆ และจะแสดงออกทำงพฤติกรรม โดยกำรพอใจสิ่งใดแล้วก็
อยำกเข้ำร่วมทั้งกำยและจิตใจ  

จุมพล สัตยำภรณ์ (2542: 9) กล่ำวไว้ว่ำ ควำมพึงพอใจเป็นองค์ประกอบด้ำนควำมรู้สึก 
ด้ำนทัศนคติ ซึ่งไม่จ ำเป็นต้องแสดงออกหรืออธิบำยเชิงเหตุผลเสมอไปก็ได้ แต่เป็นเพียงปฏิกิริยำด้ำน
ควำมรู้สึกต่อสิ่งเร้ำ โดยบ่งบอกทิศทำงว่ำเป็นไปในลักษณะทิศทำงบวก ทิศทำงลบ หรือไม่มีปฏิกิริยำต่อ
สิ่งเหล่ำนั้น  

สรุปควำมพึงพอใจจำกแนวคิดข้ำงต้น ซึ่งเป็นควำมพึงพอใจจำกกำรบริกำรทั้งองค์กำร
ของรัฐและเอกชนในเรื่องต่ำง ๆ ดังนี้ คณะผู้วิจัยจึงสรุปควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำร คือ ควำมรู้สึก
ของบุคคลที่มีต่อควำมพึงพอใจ จำกกำรได้รับผลส ำเร็จ ตำมควำมมุ่งหมำยหรือควำมคำดหวังของตน
หรือควำมต้องกำรของตน ซึ่งมีปฏิสัมพันธ์ (Interacrion) จะประกอบไปด้วย ผู้ให้บริกำร (Man) กำร
จัดกำร (Management) ควำมตอบสนองควำมต้องกำรของลูกค้ำ (Customer) ท ำให้ลูกค้ำเกิดควำมพึง
พอใจ ปัจจัยที่ท ำให้เกิดควำมพึงพอใจในกำรบริกำร คือ ควำมรวดเร็ว ว่องไว เมื่อมนุษย์มีควำมต้องกำร
อำจเป็นทำงสรีระ  เช่น ควำมหิว เมื่อเขำได้รับประทำนอำหำรทันทีด้วยบริกำรที่รวดเร็ว ท ำให้ควำม
ทุกข์จำกควำมหิว ควำมกระวนกระวำยหมดไป ควำมทุกข์ที่เรำมีก็จะเปลี่ยนเป็นควำมสุขแทนที่ ส่วน
ควำมพึงพอใจทำงด้ำนจิตใจ  เช่น กำรร้องขอควำมช่วยเหลือและกำรรับควำมช่วยเหลือโดยเร็ว ผู้ร้อง
ขอจะมีควำมสุขเมื่อได้รับผลส ำเร็จตำมที่ตนเองคำดหวังไว้ในเวลำอันรวดเร็ว ควำมพร้อมเรื่องเวลำ 
อุปกรณ์ สถำนที่ หรือบุคคลที่องค์กรได้จัดไว้ให้มีท่ำทีในกำรตอบสนองควำมต้องกำร และนโยบำยของ
องค์กรที่สำมำรถก ำหนดนโยบำยได้ตรงกับควำมต้องกำรของลูกค้ำด้วยควำมเป็นธรรมในกำรใหบ้รกิำรที่
เท่ำเทียมกันตำมล ำดับก่อนหลังเมื่อลูกค้ำมำติดต่อมีปริมำณมำก เป็นปัจจัยหนึ่งของควำมพึงพอใจ แต่
ปัจจัยที่ส ำคัญในกำรสร้ำงปฏิสัมพันธ์ของกำรบริกำรคือ คน (Man) ซึ่งเป็นผู้บริกำรและสนองควำม
ต้องกำรให้ลูกค้ำได้ตรงควำมต้องกำรด้วยใจจริงและพร้อมที่จะให้บริกำรแก่ลูกค้ำด้วยควำมเต็มใจ 
(Service Mind) 

 
 2.1.2 ขอบข่ำยของควำมพึงพอใจ 

โดยทั่วไปกำรศึกษำเกี่ยวกับควำมพึงพอใจมักนิยมศึกษำใน 2 มิติ คือ  ของผู้ปฏิบัติงำน 
(job satisfaction) และมิติควำมพึงพอใจในกำรรับบริกำร (service satisfaction) ซึ่งสำมำรถขยำย
ควำมได้ดังต่อไปนี้ 

กำรศึกษำควำมพึงพอใจในงำน (job satisfaction) ซึ่งเน้นกำรประเมินค่ำโดยบุคลำกร
ผู้ปฎิบัติงำน ต่อสภำพแวดล้อมภำยในและภำยนอกของกำรท ำงำน ซึ่งประกอบด้วย 

ปัจจัยต่ำงๆ ที่มีอิทธิพลท ำให้ควำมพึงพอใจในงำนแตกต่ำงกันไป  เช่น ลักษณะงำนที่ท ำ 
ควำมก้ำวหน้ำ กำรบังคับบัญชำ เพ่ือนร่วมงำน สวัสดิกำรและผลประโยชน์เกื้อกูล (สุนทร ศรีมำเสริ ม 
และ สัมชัย โสรัจจะ, 2517: 81) 
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ควำมพึงพอใจในกำรรับบริกำร  (service satisfaction) ซึ่งเน้นกำรประเมินค่ำโดย
ลูกค้ำ หรือผู้ใช้บริกำรต่อกำรจัดบริกำรเรื่องใดเรื่องหนึ่ง หรือชุดบริกำรที่ก ำหนดขึ้น ซึ่งเป้ำหมำยของ
กำรศึกษำทั้งสองมิตินี้เป็นไปเพื่อค้นหำข้อเท็จจริงในระดับควำมพึงพอใจและค้นหำเหตุปัจจัยแห่งควำม
พึงพอใจในกลุ่มเป้ำหมำยที่แตกต่ำงกันและชุดของสิ่งเร้ำที่แตกต่ำงกันด้วย 
 
2.2 แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการ 
  2.2.1 ควำมหมำยของกำรบริกำร 
 ตำมพจนำนุกรมฉบับรำชบัณฑิตสถำนพุทธศักรำช  2525 (2539: 463)  ได้ให้ค ำจ ำกัด
ควำมของค ำว่ำ “บริกำร” ไว้ว่ำ กำรปฏิบัติรับใช้ กำรให้ควำมสะดวกต่ำงๆ  เช่น ธุรกิจให้บริกำรต่ำงๆ 
ค ำว่ำ “กำรบริกำร” ตรงกับภำษำอังกฤษว่ำ “Service” ในควำมหมำยที่ว่ำ เป็นกำรกระท ำ ที่เปลี่ยนไป
ด้วยควำมช่วยเหลือ กำรให้ควำมช่วยเหลือ กำรด ำเนินกำรที่เป็นประโยชน์ต่อผู้อื่นลักษณะของงำน
บริกำร  

1) งำนบริกำร เป็นงำนที่มีกำรผลิตและกำรบริโภคเกิดขึ้นพร้อมกัน คือ ไม่อำจก ำหนด
ควำมต้องกำรที่แน่นอนได้ขึ้นอยู่กับผู้ใช้บริกำรว่ำจะต้องกำรเมื่อใด และต้องกำรอะไร 

2) งำนบริกำร เป็นงำนที่ไม่อำจก ำหนดปริมำณล่วงหน้ำได้ กำรมำใช้บริกำรหรือไม่
ขึ้นอยู่กับเงื่อนไขของผู้ใช้บริกำร กำรก ำหนดปริมำณงำนล่วงหน้ำจึงไม่อำจท ำได้ นอกจำกกำรคำดคะเน
ควำมน่ำจะเป็นเท่ำนั้น 

3) งำนบริกำร เป็นงำนที่ไม่มีตัวตนสินค้ำ ไม่มีผลผลิต สิ่งที่ผู้ใช้บริกำรจะได้ คือ ควำม
พึงพอใจ ควำมรู้สึกคุ้มค่ำที่ได้รับบริกำร ดังนั้น คุณภำพของงำนจึงเป็นสิ่งที่ส ำคัญมำก 

4) บริกำร เป็นงำนที่ตอบสนองในทันที ผู้ใช้บริกำรต้องกำรให้ลงมือปฏิบัติงำนในทันที 
ดังนั้น ผู้ให้บริกำรจะต้องพร้อมที่จะตอบสนองตลอดเวลำเมื่อนัดวันเวลำใด ก็ต้องด ำเนินกำรให้แล้วเสร็จ
ตรงตำมก ำหนดเวลำ  

2.2.2 หลักกำรให้บริกำรประชำชน 
กำรให้บริกำรเป็นหน้ำที่ส ำคัญในกำรบริหำรงำนของภำครัฐ โดยเฉพำะในลักษณะงำนที่

ต้องมีกำรติดต่อสัมพันธ์กับประชำชน หรือผู้รับบริกำรโดยตรง หน่วยงำนและเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำรมี
หน้ำที่ในกำรส่งต่อกำรบริกำร (Deliverty Service) ให้แก่ผู้รับบริกำรซึ่งมีนักวิชำกำรหลำยท่ำนได้ให้
แนวคิดเกี่ยวกับกำรบริกำรสำธำรณะไว้ ดังนี้ 

กำรบริกำรประชำชน (Public Deliverty Service) หมำยถึง กำรที่หน่วยงำนภำครัฐได้
กระจำยสินค้ำสำธำรณะออกไปให้กับประชำชนในสังคมเพ่ือควำมเป็นอยู่ที่ดีขึ้น จะ 

เคสและเดเน็ท (Cass and Danet อ้ำงถึงในโสภณ พึงชัย, 2537: 23) มีควำมเห็นว่ำกำร
ให้บริกำรควรยึดหลักปฏิบัติ ดังนี้ 

1) ควรให้บริกำรเฉพำะเรื่องงำนเท่ำนั้น หมำยถึงกำรติดต่อสื่อสำรระหว่ำงผู้ให้บริกำร
และกำรรับบริกำร 

2) ควรจัดจ ำกัดเฉพำะเรื่องงำนเท่ำนั้น ผู้ ให้บริกำรไม่ควรน ำเรื่องส่วนตัวที่
นอกเหนือจำกงำนในหน้ำที่มำเกี่ยวข้อง 

3) ควรให้บริกำรอย่ำงสม่ ำเสมอและเท่ำเทียมกัน 
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ปรัชญำ เวสำรัชช์ (2540: 51) กล่ำวว่ำ กำรให้บริกำรของรัฐนั้น จะต้องค ำนึงถึงสิ่ง
ต่อไปนี้ 

1) กำรให้บริกำรเป็นที่พึงพอใจแก่สมำชิกในสังคม ควำมพึงพอใจเป็นสิ่งที่วัดได้ยำกหรือ
ให้ ค ำจ ำกัดควำมได้ยำก แต่อำจกล่ำวได้อย่ำงกว้ำงๆ ถึงองค์ประกอบที่ท ำให้เกิดควำมพึงพอใจ 

2) กำรให้บริกำรที่เท่ำเทียมแก่สมำชิกในสังคม 
3) กำรให้บริกำรในเวลำที่เหมำะสม 
4) กำรให้บริกำรโดยค ำนึงถึงควำมมำกน้อย คือ ให้บริกำรไม่มำกไม่น้อยเกินไป 
5) กำรให้บริกำรโดยมีกำรปรับปรุงให้ทันกับควำมเปลี่ยนแปลงอยู่เสมอ 
6) กำรให้บริกำรโดยมีควำมรับผิดชอบต่อประชำชนเป็นค่ำนิยมพ้ืนฐำนส ำหรับกำร

บริกำรรำชกำรในสังคมประชำธิปไตย จะต้องท ำหน้ำที่ภำยใต้กำรชี้น ำทำงกำรเมืองจำกตัวแทน
ประชำชนและต้องสำมำรถให้บริกำรที่มีลักษณะตอบสนองต่อมติมหำชนต้องมีควำมยืดหยุ่นที่จะ
ปรับเปลี่ยนลักษณะงำนหรือกำรให้บริกำรที่สำมำรถตอบสนองควำมต้องกำรเปลี่ยนแปลงได้มำกที่สุด 
 
 2.2.3 คุณภำพบริกำร 

คณะที่ปรึกษำ คณะสถิติประยุกต์ สถำบันบัณฑิตพัฒนบริหำรศำสตร์ (อ้ำงถึงในปิยพงษ์ ศรี
สมบูรณ์,2543 ค: 11-3) กล่ำวว่ำ  ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภำพกำรบริกำร  

1) ควำมเชื่อถือได้ของกำรบริกำร (Reliability) คือ กำรบริกำรได้ถูกต้องโดยเฉพำะ
เกี่ยวกับกำรเรียกเก็บเงิน กำรรักษำข้อมูลถูกต้องและกำรให้บริกำรตำมก ำหนดเวลำที่ระบุไว้  

2) ควำมตอบสนองควำมต้องกำรลูกค้ำ (Responsiveness) คือกำรที่ผู้ให้บริกำรยินดี
และมีควำมพร้อมที่จะให้บริกำร รวมทั้งกำรให้บริกำรด้วยควำมรวดเร็วโดยเฉพำะอย่ำงยิ่งกำรส่งเอกสำร
โดยเร็ว และกำรให้บริกำรที่ตรงต่อเวลำ 

3) ควำมสำมำรถของผู้ให้บริกำร (Competence) คือผู้ให้บริกำรมีทักษะและควำมรู้
ในกำรให้บริกำร รวมทั้งควำมรู้และทักษะในกำรติดต่อกับผู้รับบริกำรของพนักงำนสนับสนุนและ
ควำมสำมำรถขององค์กรโดยรวม 

4) ควำมสะดวกในกำรติดต่อ (Access) รวมทั้งผู้รับบริกำรสำมำรถติดต่อบริกำรได้
ทำงโทรศัพท์ ไม่ต้องเสียเวลำคอยนำน มีชั่วโมงบริกำรที่เหมำะสม และที่ให้บริกำรตั้งอยู่ในที่ที่ลูกค้ำ
สำมำรถติดต่อได้สะดวก 

5) ควำมสุภำพของพนักงำน (Courtesy) รวมทั้งควำมเคำรพนับถือ แสดงควำมเป็น
มิตรต่อผู้รับบริกำร รวมทั้งรู้จักรักษำสมบัติของผู้รับบริกำร มีกำรแต่งกำยสะอำดเรียบร้อย 

6) ควำมสำมำรถในกำรสื่อสำร (Communication) ใช้ภำษำสุภำพให้ผู้รับบริกำร
เข้ำใจได้ง่ำย รวมถึงค ำแนะน ำบอกค่ำบริกำรอย่ำงชัดเจน 

7) ควำมไว้วำงใจของพนักงำน (Credibility) พนักงำนต้องมีควำมซื่อสัตย์ เชื่อถือได้
เกี่ยวกับชื่อหน่วยงำนที่ให้บริกำร 

8) ควำมปลอดภัย (Security) ผู้รับบริกำรจะต้องปลอดภัย ไม่เสี่ยง หรือสงสัยในเรื่อง
ควำมปลอดภัยทำงกำย และกำรรักษำควำมลับของลูกค้ำ 
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9) คว ำมรู้ ค ว ำม เ ข้ ำ ใ จลู กค้ ำ  ( Understanding/Knowing the Customer)  ผู้
ให้บริกำรต้องพยำยำมเข้ำใจควำมต้องกำรของผู้รับบริกำรหรือลูกค้ำให้ควำมสนใจลูกค้ำรำยตัวและรู้จัก
ลูกค้ำประจ ำ 

10) สิ่งที่จับต้องได้ (Tangibles) รวมถึงกำรแสดงที่เป็นรูปร่ำงของบริกำร รวมทั้งสิ่ง
อ ำนวยควำมสะดวกสบำยภำยในส ำนักงำน กำรแต่งกำยของพนักงำน กำรมีเครื่อ งใช้ในกำรให้บริกำร 
กำรมีหลักฐำนในกำรให้บริกำร เช่น มีใบเสร็จรำยกำรสินค้ำ สิ่งอ ำนวยประโยชน์ต่ำงๆ 
 ควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่องำนบริกำรสำธำรณะ เป็นกำรประเมินผลกำรปฏิบตังิำน
ด้ำนกำรให้บริกำรของงำนส่วนปกครองท้องถิ่น ซึ่งมีพื้นฐำนมำจำกกำรรับรู้ กำรประเมินผลแตกต่ำงกัน
ตำมประสบกำรณ์ของแต่ละบุคคลตำมเกณฑ์หรือมำตรฐำนที่แต่ละบุคคลตั้งไว้รวมทั้งกำรตัดสินใจของ
บุคคลนั้นด้วย กำรประเมินผลแยกเป็นสองด้ำน คือ 

1) ด้ำนวัตถุวิสัย (Objectivity) เกิดจำกกำรวัดปริมำณและคุณภำพของกำรบริกำร 
2) ด้ำนอัตตวัสัย (Subjectivity) เกิดจำกกำรรับรู้และกำรใช้วิจำรณญำณของแต่ละบุคคล 

 กำรบริกำรสำธำรณะ  หมำยถึง กำรที่บุคคล กลุ่มบุคคลหรือหน่วยงำนที่มีอ ำนำจหน้ำที่
เกี่ยวข้องกับกำรให้บริกำรสำธำรณะ ซึ่งอำจเป็นรัฐ หรือเอกชน มีหน้ำที่ในกำรส่งต่อกำรให้บริกำร
สำธำรณะแก่ประชำชน โดยมีจุดมุ่งหมำยเพื่อตอบสนองควำมต้องกำรของประชำชนโดยรวม 
 
2.3  แนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับบทบาทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น 
 ในกำรทบทวนถึงแนวคิดบทบำทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น คณะผู้วิจัยได้แบ่งเนื้อหำ
กำรศึกษำออกเป็น 2 ประเด็นหลัก กล่ำวคือ กำรศึกษำบทบำทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในฐำนะ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตำมหลักทฤษฎี และกำรศึกษำบทบำทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตำม
กฎหมำย เพ่ือวิเครำะห์ถึงควำมสอดคล้องของหลักกำรเชิงทฤษฎี กับกำรบัญญัติไว้ในตัวบทกฎหมำย
ตลอดจนช่องว่ำงทำงทฤษฎี และบัญญัติไว้ตำมกฎหมำย 
  2.3.1  บทบำทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นในฐำนะองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตำมหลัก
ทฤษฎี ซึ่งบทบำทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นนั้นจะต้องมีบทบำทส ำคัญอยู่ 5 เรื่องประกอบไปด้วย 

1) บทบำทในกำรสนับสนุนกำรพัฒนำกำรเมืองในฐำนะกำรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็น
สถำบันกำรเมืองอย่ำงหนึ่ง จึงมีบทบำทส ำคัญในกำรสนับสนุนให้เกิดกำรพัฒนำกำรเมืองในระบอบ
ประชำธิปไตย 

2) บทบำทในกำรบริหำรจัดกำรให้มีบริกำรสำธำรณะ ซึ่งองค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอยู่
ในฐำนะที่เป็นองค์กรที่มอบหมำยภำรกิจมำจำกรัฐบำลกลำง องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องมีหน้ำที่
ในกำรจัดกำรให้มีกำรบริหำรสำธำรณะที่จ ำเป็นแก่ประชำชนในท้องถิ่น  อำทิเช่น ชุมชนเมืองจะต้องกำร
กำรบริหำรสำธำรณูปโภคขั้นพื้นฐำน อันได้แก่ ไฟฟ้ำ น้ ำประปำ กำรเคหะ กำรขนส่งมวลชน แต่ในขนำด
ที่ชนบทมีควำมต้องกำรเกี่ยวกับกำรสร้ำงถนนหนทำง กำรสร้ำงรำยได้ กำรจัดกำรศึกษำ และ
สำธำรณสุข เป็นต้น 

3) บทบำทในกำรกระตุ้นกำรพัฒนำท้องถิ่น ซึ่งกำรปกครองท้องถิ่นจะมีบทบำทส ำคัญ
ในกำรระดมควำมคิดเห็นจำกประชำชนในชุมชน และกระตุ้นให้ท้องถิ่นเกิดกำรพัฒนำไปในทิศทำงที่
สอดคล้องกับวิสัยของผู้บริหำรท้องถิ่นและประชำชนในท้องถิ่นร่วมกันก ำหนด โดยเฉพำะกำรกระตุ้นให้
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เกิดกำรพัฒนำเศรษฐกิจชุมชน โดยเป็นผู้สร้ำงให้เกิดบรรยำกำศในกำรลงทุนจำกภำย  เช่น กำรสร้ำง
ระบบเครือข่ำยถนนที่เชื่อมต่อกับถนนสำยหลัก กำรพัฒนำแหล่งน้ ำให้เกิดกำรอุปโภคและกำรบริโภคที่
เพียงพอ กำรพัฒนำฝีมือแรงงำนในท้องถิ่นที่จะต้องรองรับกำรลงทุนจำกภำยนอก หรือกำรส่งเสริม
อำชีพที่ท ำให้เกิดรำยได้แก่ประชำชน รวมถึงกำรกระตุ้นให้เกิดกำรน ำควำมรู้และภูมิปัญญำในท้องถิ่นมำ
ใช้ให้เกิดประโยชน์แก่ท้องถิ่นเอง เป็นต้น 

4) บทบำทในกำรประสำน ท้องถิ่นนั้นมิเป็นอิสระจำกกำรปกครองตนเองโดยสมบูรณ์
ในทำงตรงกันข้ำมกันท้องถิ่นกลับจะต้องเป็นตัวประสำนให้นโยบำยของรัฐบำลกลำงนโยบำยของทอ้งถิน่
ซึ่งมีควำมใกล้ชิดกับปัญหำสำมำรถตอบสนองคนในท้องถิ่นได้ อำทิเช่น นโยบำยหนึ่งต ำบลหนึ่ง
ผลิตภัณฑ์ที่รัฐบำลกลำงต้องกำรเสนอเป็นหนึ่งในนโยบำยแก้ไขปัญหำควำมยำกจนคณะผู้บริหำรทอ้งถิน่
ก็จะต้องน ำนโยบำยนั้น ส่งเสริมให้เกิดงำนสร้ำงอำชีพและรำยได้ของคนในท้องถิ่น เป็นต้น 

5) บทบำทในกำรคุ้มครอง กำรปกครองส่วนท้องถิ่นจำกมีบทบำทในกำรคุ้มครอง
ปกป้องเสรีภำพของประชำชนในท้องถิ่นด้วย อำทิเช่น กำรตรวจดูแลสุขภำพของประชำชนในพื้นที่ กำร
ดูแลเด็กเล็ก  ผู้สูงวัย ผู้ด้อยโอกำสทำงสังคม เป็นต้น 

2.3.2 บทบำทขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นตำมกฎหมำย กฎหมำยหรือพระรำชบัญญัติที่
ส ำคัญในกำรบ่งบอกถึงบทบำทส ำคัญขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น มีดังนี้ 

รัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักรไทย พุทธศักรำช 2550  ได้กล่ำวถึงบทบำท อ ำนำจ 
หน้ำที่ ขององค์กำรปกครองส่วนท้องถิ่นไว้ในมำตรำที่ 272  ที่กล่ำวว่ำ “ภำยใต้กำรกำรบังคับในมำตรำ 
1  รัฐจะต้องให้ควำมเป็นอิสระแก่ท้องถิ่นตำมหลักกำรแห่งกำรปกครองตนเองตำมเจตนำรมณ์ของ
ประชำชนในท้องถิ่นและส่งเสริมให้องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยงำนหลักในกำรจัดท ำกำร
บริกำรสำธำรณะ และกำรมีส่วนร่วมในกำรตัดสินใจแก้ปัญหำในพ้ืนที่” 

นอกจำกนั้นรัฐธรรมนูญแห่งรำชอำณำจักรไทย ปี 2550 ยังได้ระบุถึงอ ำนำจหน้ำที่ของ
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ิมเติมไว้ในมำตรำ 274 ที่กล่ำวว่ำ วรรค 1 โดยกล่ำวว่ำ “องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นนั้นย่อมมีควำมเป็นอิสระในกำรก ำหนดนโยบำย กำรปกครอง กำรบริหำร กำรจัดบริกำร
สำธำรณะที่มีควำมหลำกหลำย กำรบริหำรงำนบุคคล กำรเงินกำรคลัง และมีอ ำนำจหน้ำที่ที่เป็นของ
ตนเองโดยเฉพำะโดยจะต้องค ำนึงถึงกำรพัฒนำของจังหวัดและประเทศเป็นส่วนรวมด้วย” 

นอกจำกนั้นในมำตรำที่ 280 และ 281 ได้กล่ำวถึงอ ำนำจหน้ำที่ขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นในด้ำนสังคม และวัฒนธรรมว่ำ “องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นย่อมมีหน้ำที่ในกำรบ ำรุงรักษำ
ศิลปะจำรีตประเพณี ภูมิปัญญำท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีของท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ย่อมมีสิทธิ์ที่จะจัดกำรศึกษำอบรม และกำรฝึกอำชีพตำมควำมเหมำะสมและต้องกำรภำยในท้องถิ่นนั้น 
และเข้ำไปมีส่วนร่วมในกำรจัดกำรศึกษำอบรมของรัฐ โดยค ำนึงถึงควำมสอดคล้องกับมำตรฐำนและ
ระบบกำรศึกษำของชำติ กำรจัดกำรศึกษำอบรมภำยในท้องถิ่นตำมวรรคสอง  องค์กรปกครองส่วน
ท้องถิ่นต้องค ำนึงถึงกำรบ ำรุงศิลปะ จำรีตประเพณี ภูมิปัญญำท้องถิ่น และวัฒนธรรมอันดีงำมของ
ท้องถิ่นด้วย” 
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ส่วนในมำตรำที่ 281 ได้ระบุบทบำทและอ ำนำจหน้ำที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น
ว่ำ “เพ่ือส่งเสริมและรักษำคุณภำพสิ่งแวดล้อม องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นย่อมมีอ ำนำจหน้ำที่ตำมที่
กฎหมำยบัญญัติกฎหมำยตำมวรรคหนึ่งอย่ำงน้อยจะต้องมีสำระส ำคัญดังต่อไปนี้   
(1) กำรจัดกำร  กำรบ ำรุงรักษำ และประโยชน์จำกทรัพยำกรธรรมชำติสิ่งแวดล้อมที่อยู่ในเขตพ้ืนที่ 
(2) กำรเข้ำไปมีส่วนร่วมในกำรบ ำรุงรักษำทรัพยำกรธรรมชำติและสิ่งแวดล้อมที่อยู่นอกเขตพ้ืนที่ เฉพำะ
ในกรณีที่อำจมีผลกระทบต่อกำรด ำรงชีวิตของประชำชนในพื้นที่ของตน 
(3) กำรมีส่วนร่วมในกำรพิจำรณำเพื่อริเริ่มโครงกำรหรือกิจกรรมใดนอกเขตพ้ืนที่ซึ่งอำจมีผลกระทบต่อ
คุณภำพสิ่งแวดล้อมหรืออนำมัยของประชำชนในพ้ืนที่  

กล่ำวโดยสรุปบทบำทและอ ำนำจหน้ำที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นซึ่งถือว่ำเป็น
องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นรูปแบบหนึ่งนั้นรัฐธรรมนูญได้มีกำรก ำหนดขอบข่ำยของอ ำนำจหน้ำที่
ดังต่อไปนี้ คือ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นจะต้องมีบทบำทส ำคัญในกำรจัดท ำนโยบำยสำธำรณะ
ก ำหนดกำรพัฒนำโดยอิสระปรำศจำกกำรแทรกแซง รวมไปถึงจะต้องมีกำรให้บริกำรสำธำรณะแก่
ประชำชนในพ้ืนที่ ทั้งกำรจัดท ำสำธำรณูปโภคขั้นพื้นฐำน กำรสร้ำงงำนสร้ำงรำยได้สร้ำงอำชีพ (ม.272, 
ม.274) 

2.3.3  คุณค่ำและควำมส ำคัญของกำรปกครองท้องถิ่น ภำยในรัชสมัยใหม่ กำรรวมศูนย์อ ำนำจ
มีขีดจ ำกัด เนื่องจำกกำรบริหำรปกครองประเทศที่ประกอบไปด้วยประชำกรมำกมำยและพ้ืนที่อัน
กว้ำงไกลโดยรัฐบำลที่ศูนย์กลำงแต่เพียงสถำบันเดียวย่อมเป็นสิ่งที่เป็นไปได้ยำก หรือเกิดสภำพของ
ควำม “ไม่ประหยัดในเชิงขนำด” (‘diseconomies of scale’) จึงมีควำมจ ำเป็นที่จะต้องมีกำรถ่ำยเท
อ ำนำจในทำงกำรเมืองกำรปกครองให้อยู่ในมือขององค์กรหรือสถำบันที่อยู่นอกศูนย์กลำงออกไป ด้วย
เหตุนี้คุณค่ำและควำมส ำคัญของกำรปกครองท้องถิ่น มีดังต่อไป (สิริโฉม พิเชษฐบุญเกียรติ , 2533:            
13-15) 

1) กำรปกครองท้องถิ่นช่วยตอบสนองต่อปัญหำและควำมต้องกำรของชุมชนภำยใน
ท้องถิ่น องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเป็นหน่วยทำงกำรปกครองจ ำนวนเล็กๆ ที่มีมำกมำยกระจำยอยู่ทั่ว
ประเทศ โดยพ้ืนที่เหล่ำนั้นย่อมมีควำมแตกต่ำงกันไปตำมลักษณะกำยภำพ  วัฒนธรรม และวิถีชีวิตของ
ผู้คนในท้องถิ่นนั้นๆ ท ำให้กำรบริหำรและกำรปกครองที่มีลักษณะของกำรรวมศูนย์อ ำนำจอยู่ที่รัฐบำล
เพียงแห่งเดียว ไม่สำมำรถที่จะตอบสนองต่อควำมต้องกำรและปัญหำที่เกิดขึ้นภำยในชุมชนนั้นๆ จึง
จ ำเป็นต้องกระจำยระบบงำนให้มีลักษณะคล่องตัวและปรับตัวให้ยืดหยุ่น นั่นก็คือ กำรสร้ำงหน่วยกำร
ปกครองที่เรียกว่ำ องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นเพ่ือให้มำจัดท ำบริกำรและแก้ปัญหำของประชำชนใน
ท้องถิ่น และยังจะเป็นกำรสร้ำงเสริมควำมเข้มแข็งให้กับหลักควำมรับผิดชอบตำมระบบประชำธิปไตย 
(Democratic Accountability) 

2) กำรปกครองท้องถิ่นเป็นโรงเรียนประชำธิปไตยในระดับรำกหญ้ำ ระบบกำรปกครอง
ท้องถิ่นจะต้องมีกำรเลือกตั้ง มีระบบพรรคกำรเมืองระดับท้องถิ่น มีกำรต่อสู้และกำรแข่งขันในทำง
กำรเมือง ตำมวิถีทำงและตำมกติกำ ในที่สุดก็จะท ำให้ประชำชนเข้ำใจถึงระบอบกำรปกครองตนเอง 
เข้ำใจถึงบทบำทหน้ำที่ของแต่ละฝ่ำยที่อยู่ภำยใต้โครงสร้ำงทำงกำรบริหำร ไม่ว่ำจะเป็นฝ่ ำยนิติบัญญัติ
และฝ่ำยบริหำร และที่ส ำคัญคือกำรเข้ำใจถึงบทบำทหน้ำที่ของประชำชน และในที่สุดจะท ำให้เกิดกำร
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พัฒนำทำงกำรเมืองได้ และกำรที่ปกครองท้องถิ่นช่วยสร้ำงเสริมควำมรู้ควำมเข้ำใจในทำงกำรเมือง ถือ
ได้ว่ำเป็นสถำบันฝึกสอนประชำธิปไตยให้ประชำชน 

3) กำรมีส่วนร่วม (Participation) กำรมีอยู่ของรัฐบำลในระดับท้องถิ่น หรือในระดับ
ภูมิภำค ย่อมเอื้อต่อประชำชนในกำรเข้ำมำมีส่วนร่วมในทำงกำรเมืองได้มำกกว่ำ เป็นกำรเปิดโอกำสให้
ประชำชนได้เข้ำมำมีส่วนร่วมทำงกำรเมืองในระดับชุมชนของตน และกำรเข้ำมำบริหำรกจิกำรสำธำรณะ
ต่ำงๆ ภำยในชุมชนด้วยตนเอง จะเป็นผลให้ประชำชนเหล่ำนี้ได้เรียนรู้และมีประสบกำรณ์ทำงกำรเมือง
กำรปกครองตำมหลักกำรปกครองตนเอง และน ำไปสู่กำรเติบโตของ “ควำมเป็นพลเมือง” ในหมู่
ประชำชน 

4) สร้ำงควำมชอบธรรม (Legitimacy) ควำมห่ำงไกลในทำงภูมิศำสตร์และในทำง
กำรเมือง ย่อมท ำให้กำรตัดสินใจโดยสถำบันทำงกำรเมืองที่ห่ำงไกลออกไปจำกชุมชนท้องถิ่น อำจจะ
ไม่ได้รับกำรยอมรับ ในทำงตรงกันข้ำมหำกกำรตัดสินใจกระท ำในระดับชุมชนท้องถิ่นมีแนวโน้มที่จะ
ได้รับกำร ยอมรับและกำรสมเหตุสมผลมำกกว่ำค ำให้กำรตัดสินใจทำงกำรเมืองกำรปกครองนั้นมี
ควำมชอบธรรม 

5) กำรด ำรงเสรีภำพ (Liberty) หำอ ำนำจทำงกำรเมืองกำรปกครองถูกรวมอยู่ที่
ศูนย์กลำงมำกเกินไป เป็นไปได้ที่จะเกิดกำรใช้อ ำนำจในทำงที่ลิดรอนสิทธิเสรีภำพของปัจเจกบุคคล และ
สร้ำงควำมเสียหำยให้กับสังคมโดยรวมได้ง่ำย ในทำงตรงกันข้ำม กำรกระจำยอ ำนำจถึงเป็นมรรควิธีหนึ่ง
ในกำรปกป้องเสรีภำพปัจเจกบุคคล โดยกำรท ำให้อ ำนำจกระจัดกระจำยออกไป อันจะน ำสู่กำรสร้ำง
โครงข่ำยของกำรตรวจสอบและถ่วงดุลอ ำนำจซึ่งกันและกัน (Checks and Balances) ระหว่ำง
ส่วนกลำงกับพื้นที่นอกศูนย์กลำง 

  นอกจำกกำรให้กำรอธิบำยถึงหลักกำรและแนวคิดที่เกี่ยวกับกำรกระจำย
อ ำนำจนั้น กำรกระจำยอ ำนำจยังมีจุดอ่อนหรือข้อเสียเช่นเดียวกับกำรรวมศูนย์อ ำนำจ  มีอยู่ด้วยกัน 4 
ประกำร ดังนี้  

1) ด้ำนกำรเมือง กำรกระจำยอ ำนำจอำจน ำไปสู่ภำวะของควำมไร้เอกภำพและควำม
เสถียรภำพในด้ำนทำงกำรเมือง เช่น กรณีของรัฐเดี่ยว กำรกระจำยอ ำนำจหน้ำที่ที่เกิดขึ้นอำจเป็น
แรงผลักดันเคลื่อนไปสู่ควำมเป็นสหพันธรัฐ ส่วนประเทศที่เป็นสหพันธรัฐ ควำมเป็นเอกภำพจะน้อยลง
ไปอีก ในกลุ่มที่ประเทศที่มีควำมเป็นเอกภำพต่ ำอยู่แล้ว ประกอบไปด้วยกลุ่มชำติพันธุ์ กลุ่มทำงศำสนำ 
ที่มีควำมแตกต่ำงกันและขัดแย้งกันอยู่แล้ว กำรกระจำยอ ำนำจอำจท ำให้เกิดควำมไร้เอกภำพในทำง
กำรเมืองได้ 

2) ด้ำนกำรคลัง กำรกระจำยอ ำนำจที่มำกเกินไป อำจน ำไปสู่ควำมไร้เสถียรภำพใน
ทำงกำรคลังของประเทศได้ เนื่องจำกเมื่อสัดส่วนทำงกำรคลังในภำคสำธำรณะส่วนใหญ่อยู่ในระดับ
ท้องถิ่นเป็นกำรยำกที่รัฐบำลกลำงจะก ำหนดทิศทำงและควบคุมระบอบกำรคลังของประเทศโดยรวมได้
และหำกกำรใช้จ่ำยของท้องถิ่นต่ำงๆ ปรำศจำกวินัยในทำงกำรคลัง เช่น กำรใช้จ่ำยอย่ำงเกินตัว ขณะที่
ควำมสำมำรถในกำรจัดเก็บรำยได้มีต่ ำ จะสร้ำงปัญหำและเกิดภำวะควำมไร้เสถียรภำพต่อระบบกำรคลงั
ของประเทศเป็นอย่ำงมำก 

3) ด้ำนควำมเสมอภำค กำรกระจำยอ ำนำจยิ่งมำก จะน ำไปสู่ควำมแตกต่ำงแล้วควำมไม่
เท่ำเทียมกันระหว่ำงพ้ืนที่หรือท้องถิ่นต่ำงๆ ทั้งทำงเศรษฐกิจ กำรคลัง คุณภำพชีวิต กำรบริกำร
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สำธำรณะ เนื่องจำกอ ำนำจในทำงกำรเมืองและกำรจัดท ำบริกำรสำธำรณะ ตลอดจนทรัพยำกรทำงกำร
บริหำร ขึ้นอยู่กับศักยภำพของท้องถิ่นแต่ละแห่ง ควำมแตกต่ำงและไม่เท่ำเทียมกันระหว่ำงท้องถิ่นจึง
เกิดขึ้น 

4) ด้ำนปัญหำกำรใช้ทรัพยำกร เมื่อแต่ละชุมชนมีควำมเป็นอิสระในกรอบของตน กำร
ใช้ทรัพยำกรภำยในประเทศอำจมีแนวโน้มที่จะเป็นไปอย่ำงไร้เสถียรภำพ ขอพ้ืนที่แต่ละแห่งต่ำงก็ใช้
ทรัพยำกรไปตำมควำมต้องกำรและควำมจ ำเป็นของตน ทรัพยำกรจึงถูกใช้อย่ำงกระจัดกระจำยและไร้
ทิศทำง 

  จำกแนวคิดเกี่ยวกับกำรกระจำยอ ำนำจกับกำรปกครองตนเองในระดับท้องถิ่น 
สรุปแนวคิดได้ว่ำ กำรกระจำยอ ำนำจกับกำรปกครองตนเองในระดับท้องถิ่นก็เพ่ือกำรกระจำยกำร
ปกครองไปยังท้องถิ่นเพื่อให้ท้องถิ่นสำมำรถปกครองตนเองบนพ้ืนฐำนประชำธิปไตยและต้องให้ท้องถิ่น
เห็นควำมส ำคัญและคุณค่ำในกำรปกครองตนเองเพ่ือประโยชน์ของท้องถิ่นอย่ำงแท้จริง โดยกำรกระจำย
อ ำนำจให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นดังกล่ำว ไม่ว่ำจะมีระดับที่มำกน้อยเพียงใด  องค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่นภำยในและเดี่ยวก็ยังอยู่ภำยใต้กำรก ำกับดูแลของรัฐบำลกลำงเสมอ 

 
 2.4 งำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  ดวงพรณ์ ตรีธัญญำ ( 2547)  ได้ศึกษำควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำร

บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลนครปฐม  อ ำเภอเมือง จังหวัดนครปฐม พบว่ำ กำรศึกษำนี้มี
วัตถุประสงค์เพื่อศึกษำและเปรียบเทียบควำมพึงพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรบริกำรขององค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลนครปฐม อ ำเภอเมือง จังหวัดนครปฐม จ ำแนกตำมคุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ใช้บริกำร 
ด ำเนินกำรศึกษำเชิงส ำรวจจำกกลุ่มตัวอย่ำงที่เป็นผู้ใช้บริกำรต่อกำรบริกำรขององค์กำรบริหำรส่วน
ต ำบลนครปฐม อ ำเภอเมือง จังหวัดนครปฐม ปีกำรศึกษำ 2547 รวมทั้งสิ้น 111 คน เครื่องมือที่ใช้ใน
กำรศึกษำครั้งนี้ คือ แบบสอบถำมมีควำมเชื่อมั่นเท่ำกับ .9349 สถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล คือ ค่ำ
ร้อยละ ค่ำเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน  t-test,  F-test  และเปรียบเทียบรำยคู่ด้วยวิธีเชฟฟ่ำ ผล
กำรศึกษำพบว่ำ ผู้ใช้บริกำรที่เป็นกลุ่มตัวอย่ำงส่วนใหญ่เป็นเพศชำย ร้อยละ 50.45  มีอำยุระหว่ำง 36-
45 ปี  ร้อยละ 32.43  กำรศึกษำระดับมัธยม ร้อยละ 45.95 อำชีพรับจ้ำง ร้อยละ 27.93  และรำยได้ไม่
เกิน   5,000 บำท ร้อยละ 40.45  ส่วนควำมพอใจของผู้ใช้บริกำรต่อกำรบริกำรขององค์กำรบริหำรส่วน
ต ำบลนครปฐม ในภำพรวมอยู่ในระดับปำนกลำงโดยมีควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำรขององค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลนครปฐม  ด้ำน ด้ำนกำรบริกำรของเจ้ำหน้ำที่อันดับที่หนึ่ง รองลงมำด้ำนสถำนที่และ
สภำพแวดล้อม ด้ำนระบบกำรให้บริกำร ด้ำนกำรด ำเนินกำรตำมบทบำทหน้ำที่ควำมรับผิดชอบ และ
ด้ำนข้อมูลข่ำวสำรตำมล ำดับ ส่วนกำรทดสอบสมมติฐำนพบว่ำ ผู้ใช้บริกำรที่มีเพศ  อำยุ ระดับกำรศึกษำ
แตกต่ำงกันมีควำมพึงพอใจต่อกำรบริกำรไม่แตกต่ำงกัน ผู้ใช้บริกำรที่มีอำชีพแตกต่ำงกันมีควำมพอใจ
ต่อกำรบริกำรแตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญที่ระดับ 0.5 และผู้ใช้บริกำรที่มีรำยได้แตกต่ำงกันมีควำม
พอใจต่อกำรบริกำรด้ำนระบบกำรให้บริกำรด้ำนข้อมูลข่ำวสำร ด้ำนกำรบริกำรของเจ้ำหน้ำที่ และด้ำน
สถำนที่และสภำพแวดล้อมแตกต่ำงกันอย่ำงมีนัยส ำคัญที่ระดับ 0.5 บ้ำนกำรด ำเนินกำรตำมบทบำท
หน้ำที่ควำมรับผิดชอบไม่แตกต่ำงกัน 
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ชมพูนุช กำศสกุล ( 2549)  ได้ศึกษำควำมพึงพอใจของประชำชนที่มีต่อองค์กำรบริหำร
ส่วนต ำบลป่ำแดด  อ ำเภอเมืองเชียงใหม่ จังหวัดเชียงใหม่ พบว่ำ กำรวิเครำะห์ข้อมูลกำรใช้กำรวิเครำะห์
ข้อมูลเชิงปริมำณ โดยใช้วิธีกำรสถิติเชิงพรรณนำและเชิงอนุมำน ผลกำรศึกษำพบว่ำ  เพศ และระดับ
กำรศึกษำที่แตกต่ำงกันไม่ท ำให้มีควำมพึงพอใจแตกต่ำงกัน แต่อำยุที่แตกต่ำงกันท ำให้มีระดับควำมพึง
พอใจที่แตกต่ำงกัน ส่วนเพศ และระดับกำรศึกษำ และอำยุที่แตกต่ำงกัน ไม่มีผลต่อกำรมีส่วนร่วมของ
ประชำชนต่อกำรด ำเนินงำนขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบลป่ำแดด พร้อมทั้งประชำชนมีควำมคิดเห็น
ตอบปัญหำขององค์กำรบริหำรส่วนต ำบล 5 ประกำร คือ สมำชิกสภำองค์กำรบริหำรส่วนต ำบลมีควำม
ขัดแย้งกัน  องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลไม่เปิดโอกำสให้ประชำชนแสดงควำมคิดเห็นในกำรวำงแผนงำน
ต่ำงๆ องค์กำรบริหำรส่วนต ำบลถำดกำรประชำสัมพันธ์ในกำรด ำเนินงำน กำรจัดท ำแผนโครงงำน/
โครงกำรไม่สำมำรถแก้ไขปัญหำท้องถิ่นได้ สุดท้ำยงบประมำณไม่เพียงพอต่อกำรด ำเนินงำนขององค์กำร
บริหำรส่วนต ำบล 
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บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีการส ารวจ 

 
 กำรวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษำระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรที่มีต่อกำร
ให้บริกำรด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ ให้บริกำร
และด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวกในองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดสิงห์บุรี และน ำผลกำรศึกษำที่ได้เป็น
แนวทำงในกำรเสนอแนะในด้ำนนโยบำยและกำรน ำไปปฏิบัติแก่หน่วยงำนที่เกี่ยวข้อง ซึ่งเป็นกำรวิจัย
เชิงบรรยำย คณะผู้วิจัยได้ด ำเนินกำรศึกษำค้นคว้ำตำมหัวข้อต่อไปนี้ 

2.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
2.2 กำรสร้ำงเครื่องมือที่ใช้ในกำรส ำรวจ  
2.3 วิธีกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
2.4 กำรวิเครำะห์ประมวลผลข้อมูล 
2.5 หลักเกณฑ์กำรค ำนวณคะแนนและกำรแปรผล 

 
 2.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

 2.1.1 ประชำกร ส ำหรับประชำกรที่ใช้ในกำรวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ กลุ่มประชำชนที่มำใช้บริกำร
ขององค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดสิงห์บุรี จ ำนวน 212,200 คน 

 2.1.2 กลุ่มตัวอย่ำง ได้แก่ กลุ่มประชำชนที่มำใช้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดสิงห์บุรี
โดยกลุ่มตัวอย่ำงที่ใช้ในกำรวิจัยครั้งนี้ คณะผู้วิจัยได้ก ำหนดขนำดของกลุ่มตัวอย่ำง โดยใช้ตำรำง
ส ำเร็จรูป (Krejcie and Morgan อ้ำงถึงในยุทธ ไกยวรรณ์, 2545: 104) และสุ่มตัวอย่ำงโดยกำรแบ่งชั้น
ภูมิ (Stratified Random Sampling) ตำหมู่บ้ำนที่อยู่ของประชำชนที่มำใช้บริกำรได้ขนำดกลุ่มตัวอย่ำง 
120 คน 
 
 2.2 การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการส ารวจ 
 เครื่องมือที่ใช้ในกำรส ำรวจข้อมูล คือ แบบสอบถำม (Questionnaire) เกี่ยวกับควำมพึงพอใจ
ของประชำชนที่มำใช้บริกำรขององค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดสิงห์บุรี โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1  เป็นแบบสอบถำมเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถำมได้แก่ เพศ 
อำยุ ระดับกำรศึกษำ อำชีพรำย ได้ต่อเดือน งำนที่มำติดต่อขอรับบริกำร จ ำนวนครั้งที่มำติดต่อขอรับ
บริกำรกี่ครั้งต่อปี 
 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถำมเกี่ยวกับควำมพึงพอใจของประชำชนผู้ใช้บริกำรต่อกำร
ให้บริกำรโดยดัดแปลงจำกงำนวิจัยของกำรใช้บริกำรอื่นๆ ในอดีตที่ใกล้เคียง และตำมแนวคิดทฤษฎี
ต่ำงๆ ที่ได้ศึกษำ ซึ่งครอบคลุมองค์ประกอบของควำมพึงพอใจต่อกำรให้บริกำรใน 3 ด้ำน ได้แก่ 
 

1) ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร 
2) ด้ำนช่องทำงกำรให้บริกำร 
3) ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
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 โดยแบบสอบถำมเป็นแบบมำตรฐำนส่วนประเมินค่ำ (Rating Scale) ให้ผู้เลือกตอบ
แบบสอบถำมตำมควำมรู้สึก แล้วควำมเชื่อเชิงประมำณค่ำ ตั้งแต่ระดับควำมพึงพอใจมำกที่สุด  มำก 
ปำนกลำง น้อย และน้อยที่สุด จ ำนวน 25 ข้อ โดยมีหลักเกณฑ์ในกำรให้คะแนน ดังนี้  

ระดับความพึงพอใจ         คะแนน 
ระดับควำมพึงพอใจมำกที่สุด               5 
ระดับควำมพึงพอใจมำก   4 
ระดับควำมพึงพอใจปำน   3 
ระดับควำมพึงพอใจน้อย   2 
ระดับควำมพึงพอใจน้อยที่สุด  1 

 เมื่อรวบรวมข้อมูลและหำค่ำเฉลี่ยแล้ว จะใช้คะแนนของกลุ่มตัวอย่ำงแบ่งระดับควำมพงึ
พอใจเป็น 5 ระดับ โดยกำรหำช่วงควำมกว้ำงของอัตรภำพชั้นดังนี้ (วิเชียร เกตุสิงห์,2538: 8-11) 
 ควำมกว้ำงของชั้นอัตรภำพ = คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ ำสุด/จ ำนวนชั้น 
       = 5-1/5 
       = 0.80 

ค่ำเฉลี่ย  4.21 - 5.00 หมำยถึง ระดับควำมพึงพอใจมำกที่สุด 
ค่ำเฉลี่ย  3.41 - 4.20  หมำยถึง ระดับควำมพึงพอใจมำก 
ค่ำเฉลี่ย  2.61 - 3.40  หมำยถึง ระดับควำมพึงพอใจปำนกลำง 
ค่ำเฉลี่ย  1.81 - 2.60  หมำยถึง ระดับควำมพึงพอใจน้อย 
ค่ำเฉลี่ย  1.00 - 1.80  หมำยถึง ระดับควำมพึงพอใจน้อยที่สุด 

 
 ส่วนที่ 3  ซึ่งเป็นตอนท้ำยของแบบสอบถำมจะเป็นค ำถำมปลำยเปิดเพ่ือให้ผู้ตอบ
แบบสอบถำม กล่ำวถึงปัญหำและข้อเสนอแนะต่ำงๆ เพ่ือปรับปรุงกำรบริกำรให้ดียิ่งขึ้น จ ำนวน 1 ข้อ 
 
 
 ขั้นตอนในกำรสร้ำงเครื่องมือในกำรวิจัย 

1) ศึกษำต ำรำ เอกสำร บทควำม ทฤษฎีหลักกำร ขอบข่ำยงำนบริกำรขององค์กำร
บริหำรส่วนจังหวัด และงำนวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อก ำหนดขอบเขตกำรวิจัย และสร้ำงเครื่องมือกำรวิจัยให้
ครอบคลุมตำมควำมมุ่งหมำยกำรวิจัย 

2) ศึกษำวิธีสร้ำงแบบสอบถำมจำกเอกสำรงำนวิจัยที่ใกล้เคียง เพ่ือก ำหนดขอบเขตและ
เนื้อหำแบบสอบถำม ซึ่งท ำให้มีควำมชัดเจนตำมวัตถุประสงค์กำรวิจัยย่ิงขึ้น 

3) น ำข้อมูลที่ได้มำสร้ำงแบบสอบถำมโดยเกี่ยวกับควำมพึงพอใจใน 4 ด้ำน ได้แก่ 
1. ด้ำนกระบวนกำรขั้นตอนกำรให้บริกำร 
2. ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร 
3. ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก 
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4) น ำแบบสอบถำมที่สร้ำงขึ้นไปขอค ำปรึกษำจำกผู้ประสำนงำนขององค์กำรบริหำร
ส่วนจังหวัดสิงห์บุรีที่รับผิดชอบเพ่ือช่วยตรวจสอบ และขอค ำแนะน ำในกำรแก้ไข ปรับปรุงเพ่ือให้อ่ำน
แล้วมีควำมเข้ำใจง่ำย และชัดเจนตรงตำมวัตถุประสงค์ของกำรวิจัย 

5) น ำแบบสอบถำมที่ตรวจสอบแก้ไขแล้วน ำมำด ำเนินกำรทดลองใช้ (Try Out) กับ
ผู้ใช้บริกำรของเทศบำลที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่ำง จ ำนวน 30 คน 

6) น ำผลที่ได้ตอบแบบสอบถำมในข้อ 5 มำค ำนวณค่ำควำมเชื่อมั่นโดยสูตรสัมประสิทธิ์
อัลฟ่ำ (Alpha-Coefficent) ของครอนบำค (Cronbach)ได้ค่ำควำมเชื่อมั่นของแบบสอบถำมเท่ำกับ 
0.962 
 
2.3 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 คณะผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลเพื่อน ำมำวิเครำะห์ตำมขั้นตอน ดังนี้ 

 2.3.1 คณะผู้วิจัยได้ประสำนงำนกับหัวหน้ำส่วนงำนที่ดูแลองค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดสิงห์บุรี
เพื่อขอควำมร่วมมือในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

 2.3.2 คณะผู้วิจัยน ำแบบสอบถำมที่สร้ำงขึ้น ไปเก็บข้อมูลกับผู้รับบริกำรที่เป็นกลุ่มตัวอย่ำงโดย
ใช้วิธีกำรสัมภำษณ์ตำม ข้อค ำถำมในแบบสอบถำมและคณะผู้วิจัยก็กรอกข้อควำมเอง 

 2.3.3 คณะผู้วิจัยรวบรวมแบบสอบถำมทั้งหมด จ ำนวน 130 ฉบับ ท ำกำรตรวจสอบควำม
ถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถำม ได้ทั้งสิ้น 120 ฉบับ เพ่ือท ำกำรวิเครำะห์ข้อมูลตำมขั้นตอนต่อไป 
 
2.4 การวิเคราะห์ประมวลผลข้อมูล 
 คณะผู้วิจัยน ำแบบสอบถำมที่รวบรวมมำด ำเนินกำร ดังนี้ 

2.4.1 กำรตรวจสอบข้อมูล (Editing) โดยคณะผู้วิจัยตรวจสอบควำมสมบูรณ์ของกำรตอบ
แบบสอบถำมและแยกแบบสอบถำมที่ไม่สมบูรณ์ออก 

2.4.2 กำรลงรหัส (Coding) น ำแบบสอบถำมที่ถูกต้องเรียบร้อยแล้วมำลงรหัสตำมที่ได้ก ำหนด
ไว้ส ำหรับแบบสอบถำมที่เป็นปลำยเปิด (Open-ended) คณะผู้วิจัยได้ใช้วิธีกำรวิเครำะห์เนื้อหำ 
(Content Analysis) 

2.4.3 กำรประมวลผลข้อมูลที่ลงรหัสแล้ว โดยใช้โปรแกรมสถิติส ำเร็จรูป เพ่ือกำรวิจัยทำง
สังคมศำสตร์ 
 1) แบบสอบถำมส่วนที่ 1 หำค่ำควำมถี่ และร้อยละ 
 2) แบบสอบถำมส่วนที่ 2 หำค่ำเฉลี่ยเลขคณิต และควำมเบี่ยงเบนมำตรฐำน 
 
2.5 หลักเกณฑ์การค านวณคะแนนและการแปรผล 
 สถิติพ้ืนฐำนได้แก่ 
 2.5.1 ค่ำร้อยละ (Percentage) ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่ำง 
 2.5.2 สูตรค่ำเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean หรือ X) ใช้ในกำรวิเครำะห์ระดับควำมพึง
พอใจของกลุ่มตัวอย่ำงต่อกำรให้บริกำร 
 2.5.3 สูตรควำมเบี่ยงเบนมำตรฐำน (Stamdard Deviation หรือค่ำ S.D.) 
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 2.5.4 สูตรค่ำควำมเชื่อมั่นของเครื่องมือ (Reliability of the test) โดยใช้วิธีค่ำสัมประสิทธิ์
อัลฟำ (Alpha-Coefficent) 
  2.5.5 เกณฑ์กำรแปลควำมหมำยของคะแนน คณะผู้วิจัยจะวิเครำะห์ทั้งในภำพรวมของควำม
พึงพอใจและควำมพึงพอใจในด้ำนต่ำงๆ ทั้ง 4 ด้ำน ก ำหนดเกณฑ์ส ำหรับวัดผลโดยเอำค่ำเฉลี่ยเป็น
ตัวชี้วัดในส่วนของกำรก ำหนดเกณฑ์กำรวิเครำะห์ข้อมูลจะใช้คะแนนของกลุ่มตัวอย่ำงแบ่งระดับควำม
พึงพอใจออกเป็น 5 ระดับ โดยกำรหำช่วงควำมกว้ำงของอัตรภำพชั้น (วิเชียร เกตุสิงห์, 2538: 8-11)  
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บทท่ี 4 
การวิเคราะห์ข้อมลู 

การวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้รับบรกิารจาก 
การด าเนินโครงการขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสิงห์บุรี 2563 

 
 กำรวิเครำะห์ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรจำกกำรด ำเนินโครงกำรขององค์กำรบริหำรส่วน
จังหวัดสิงห์บุรี จำกแบบสอบถำมควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร จ ำนวน 120 คน มำวิเครำะห์ค่ำสถิติ 
เพื่อประกอบกำรศึกษำส ำรวจควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำร ดังนี้ 
 
ตำรำงที่ 1 สถิตทิี่ใช้ในกำรวเิครำะหข์้อมูล 

รายการวิเคราะห์ สถติิที่ใช ้
1.  ข้อมูลพ้ืนฐำนของผู้ตอบแบบสอบถำม (ผูร้ับบริกำร) จ ำนวนผู้ตอบ 

ร้อยละ 
2.  ค่ำเฉลี่ย ( X) ควำมพึงพอใจ และค่ำสว่นเบี่ยงเบน 
     มำตรฐำน (S.D.)  รำยขอ้ของแบบสอบถำม 
     ควำมพึงพอใจของผู้รบับริกำร 

จ ำนวนผู้ตอบ 
ค่ำเฉลี่ย ( X) 

 ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) 
3. กำรวิเครำะห์ร้อยละของระดบัควำมพึงพอใจของผู้มำ  
    รับบริกำรจ ำแนกเปน็รำยด้ำนและรวมทุกดำ้น 

จ ำนวนผู้ตอบ 
ร้อยละ 

 
เกณฑ์ในการวเิคราะห์ระดบัความพึงพอใจของผู้รับบริการจาก 

การด าเนินโครงการ ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดสงิห์บุรี 2563 
 

 กำรแบ่งระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรจำกกำรด ำเนินโครงกำรขององค์กำรบริหำรส่วน
จังหวัดสิงห์บุรี ปี 2563 ใช้เกณฑ์กำรแบ่งระดับคะแนนควำมพึงพอใจ โดยอิงเกณฑ์จำกระดับควำมพึง
พอใจของแบบสอบถำมใน 5 ระดับ ได้แก่ น้อยที่สุด (1), น้อย (2), ปำนกลำง (3), มำก (4) และ มำก
ที่สุด (5)  โดยน ำค่ำเฉลี่ย ( X) ของแต่ละด้ำน และโดยรวมที่วิเครำะห์ได้ มำเปรียบเทียบตำมช่วงค่ำเฉลี่ย  
ดังนี้ 
              ตำรำงที ่2 เกณฑ์กำรวิเครำะหร์ะดับควำมพึงพอใจ 

ช่วงค่าเฉลีย่ ( X) ระดับความพึงพอใจ 
0 – 1.49 (1) =  นอ้ยที่สุด 

1.50 – 2.49 (2)  = น้อย 
2.50 – 3.49 (3)  = ปำนกลำง 

  3.50 – 4.49* (4)  = มำก 
 4.50 – 5.00* (5)  = มำกที่สุด 

* ช่วงคำ่เฉลี่ย ( X) ที่ถือเป็นระดับควำมพึงพอใจของผูร้ับบริกำร 



22 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

           ตำรำงที ่3   ข้อมูลพ้ืนฐำนของผูต้อบแบบสอบถำมจ ำแนกตำมลักษณะข้อมูลพื้นฐำน 
 

ลักษณะข้อมูลพื้นฐำนของผูต้อบแบบสอบถำม จ ำนวนผู้ตอบ ร้อยละ 
1. เพศ   
    1.1 ชำย 43 35.83 
    1.2 หญงิ 77 64.17 
 120 100 
2. ช่วงอาย ุ   
     2.1    น้อยกวำ่ 20 ปี  26 21.67 
     2.2     20 - 30 ป ี 29 24.17 
     2.3     31 - 40 ป ี 37 30.83 
     2.4     41 ปีขึน้ไป 28 23.33 
 120 100 
3. ผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามงานโครงการ 
    ที่รับบรกิาร   

  

    3.1  หลังฝนถนนเรียบ 30 25.00 
    3.2  ใช้ห้องประชุม อำคำรสถำนที ่ 30 25.00 
    3.3  จัดเก็บภำษ ี 30 25.00 
    3.4  ป้องกนัและบรรเทำสำธำรณะภัย 30 25.00 
 120 100 

 
จำกตำรำงที ่ 3 ข้อมูลพื้นฐำนของผูต้อบแบบสอบถำมจ ำแนกตำมเพศ พบว่ำ เป็นเพศหญิงมำก

ท่ีสุด จ ำนวน 77 คน คิดเปน็ร้อยละ 64.17 เป็นเพศชำย 43 คน คิดเป็นร้อยละ 35.83  
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ข้อมูลพ้ืนฐำนของผูต้อบแบบสอบถำมจ ำแนกตำมช่วงอำยุ พบว่ำ ช่วงอำย ุ 31-40 ป ี มำกที่สดุ 
จ ำนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 30.83 รองลงมำ คือ ชว่งอำยุ 20-30 ปี จ ำนวน 29 คน คดิเปน็ร้อยละ 
24.17 และชว่งอำยุ 41 ปีขึน้ไป จ ำนวน 28 คน คดิเป็นร้อยละ 21.67 ส่วนอำยุน้อยกว่ำ 20 ปี มีจ ำนวน
น้อยสุด จ ำนวน 26 คน คดิเป็นร้อยละ 21.67  

 
 
 
ข้อมูลพ้ืนฐำนของผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำแนกตำมงำนโครงกำรที่รับบริกำร พบว่ำ   ผู้มำรับ

บริกำรจัดเก็บภำษี  ผู้มำรับบริกำรใช้ห้องประชุม อำคำรสถำนที่ ผู้มำรับบริกำรโครงกำรป้องกันและ
บรรเทำสำธำรณะภัย และผู้มำรับบริกำรหลังฝนถนนเรียบ มีจ ำนวน จ ำนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 
25.00 เท่ำกัน   
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ตำรำงที่ 4  ค่ำเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) รำยข้อของแบบสอบถำม  
              ควำมพึงพอใจของผู้มำรบับริกำรจำกงำนโครงกำรขององคก์ำรบรหิำร 
              ส่วนจังหวดัสิงหบ์ุรี ปี 2563 
 

ข้อค าถาม ค่าเฉลี่ย ( X) S.D. 
ด้านขั้นตอนในการให้บรกิาร   
1. ให้บริกำรอย่ำงเป็นระบบและมีข้ันตอนชัดเจน 4.55 0.76 
2. มีระยะเวลำในกำรให้บริกำรที่เหมำะสม 4.41 0.74 
3. กำรให้บริกำรเป็นไปตำมล ำดับ ก่อน-หลัง อย่ำงยุติธรรม 4.56 0.75 
4. กำรให้บริกำรเสร็จสิ้นภำยในจุดเดียว 4.00 0.77 
5. ระยะเวลำในกำรติดต่อขอรับเอกสำรหรือหลักฐำนต่ำง ๆ  
     มีควำมสะดวก 

4.53 0.79 

6. มีข้ันตอนในกำรให้บริกำรที่ไม่ยุ่งยำกและซับซ้อน 4.22 0.83 
รวม 4.38 0.73 
ด้านเจ้าหน้าทีผู่้ให้บริการ   
7. ผู้ให้บริกำร บริกำรด้วยควำมยิ้มแย้มแจ่มใส 4.53 0.82 
8. ผู้ให้บริกำรเข้ำใจธรรมชำติของมนุษย์ และเข้ำใจในควำม 
    รู้สึกของผู้มำขอรับบริกำร 

4.31 0.77 

9. กำรให้บริกำรเป็นไปด้วยควำมรวดเร็ว 4.07 0.83 
10. ผู้ให้บริกำร บริกำรด้วยควำมกระตือรือร้น 4.38 0.84 
11. ผู้ให้บริกำร บริกำรด้วยมำรยำทที่สุภำพ 4.27 0.81 
12. ผู้ให้บริกำรแสดงถึงควำมรู้สึกท่ีดีต่อกำรให้บริกำร 4.56 0.76 
13. ผู้ให้บริกำร บริกำรให้ค ำปรึกษำหำรือแนะน ำในเรื่อง 
      ต่ำง ๆ ด้วยควำมเต็มใจ 

4.61 0.75 

14. กำรบริกำรสอดคล้องและตรงกับควำมต้องกำรของผู้มำ 
      ขอรับบริกำร 

4.46 0.82 

15. ผู้ให้บริกำรปฏิบัติต่อผู้มำขอรับบริกำรด้วยควำม 
     เสมอภำค 

4.67 0.85 

 
 
 
 
ตำรำงที่ 4 (ต่อ) 
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รายการข้อค าถาม ค่าเฉลี่ย ( X) S.D. 
16. ผู้ให้บริกำรมีควำมรอบรู้ในเรื่องท่ีให้บริกำร 4.71 0.71 
17. ผู้ให้บริกำรแต่งกำยเหมำะสมกับงำนที่รับผิดชอบ 4.45 0.64 
18. ผู้ให้บริกำรพูดจำสุภำพ อ่อนน้อม 4.45 0.73 
19. ผู้ให้บริกำรมีอำรมณ์ที่มั่นคงและสำมำรถควบคุม 
      อำรมณ์ได้ดี 

4.37 0.72 

20. ผู้ให้บริกำรมีมนุษย์สัมพันธ์ในกำรให้บริกำร 4.51 0.70 
21. ผู้ให้บริกำรเอำใจใส่ในปัญหำของผู้มำขอรับบริกำร 
      อย่ำงจริงจัง 

4.35 0.67 

22. ผู้ให้บริกำรมีอัธยำศัยไมตรี สร้ำงควำมประทับใจให้แก่ 
      ผู้มำติดต่อขอรับบริกำร 

4.34 0.68 

23. ผู้ให้บริกำรให้เกียรติและให้ควำมส ำคัญกับผู้มำติดต่อ 
      ขอรับบริกำร 

4.42 0.65 

24. ผู้ให้บริกำรมีควำมรอบคอบและมีควำมรับผิดชอบต่อ 
     หน้ำที่ 

4.33 0.63 

25. ผู้ให้บริกำรสำมำรถตัดสินใจและแก้ไขปัญหำเฉพำะ 
      หน้ำอย่ำงถูกต้อง 

4.35 0.64 

รวม 4.43 0.76 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก   
26. สถำนที่มีควำมสะอำด เป็นระเบียบเรียบร้อยและเป็น 
      สัดส่วน 

4.51 0.62 

27. มีเครื่องมือและอุปกรณ์ในกำรให้บริกำรสะดวกต่อกำร 
      หยิบใช้ 

4.53 0.64 

28. มีอุปกรณ์ท่ีเพียงพอต่อกำรให้บริกำร 4.28 0.61 
 
 
 
 
 
 
จำกตำรำงที ่4 (ต่อ) 
 

รายการข้อค าถาม ค่าเฉลี่ย ( X) S.D. 
29. มีแบบฟอร์มต่ำง ๆ  ที่ชัดเจนและสะดวกต่อกำรใช้งำน 4.62 0.64 
30. อุปกรณ์ในกำรให้บริกำรอยู่ในสภำพที่ใช้งำนได้ดี 4.35 0.63 
31. มีกำรตกแต่งสถำนที่เพ่ือให้เกิดสภำพแวดล้อมที่สดชื่น 
      แก่ผู้มำใช้บริกำร 

4.58 0.63 
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32. บรรยำกำศภำยในหน่วยงำนมีควำมเหมำะสม 4.55 0.61 
33. มีป้ำยประชำสัมพันธ์ข่ำวสำรที่ชัดเจนแก่ผู้มำใช้บริกำร 4.52 0.60 

รวม 4.49 0.74 
รวมทุกด้าน 4.43 0.86 

 
  จำกตำรำงที่ 4 กำรวิเครำะห์แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของผู้มำรับบริกำรจำกงำน
โครงกำรขององค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดสิงห์บุรี ปี  2563 พบว่ำ มีค่ำเฉลี่ยรำยข้ออยู่ระหว่ำง                       
4.00 - 4.71 ข้อที่มีค่ำเฉลี่ยสูงสุดคือ ข้อ 16 (ผู้ให้บริกำรมีควำมรอบรู้ในเรื่องที่ให้บริกำร) รองลงมำคือ               
ข้อ 15 (ผู้ให้บริกำรปฏิบัติต่อผู้มำขอรับบริกำรด้วยควำมเสมอภำค ) และ ข้อ 29 (มีแบบฟอร์มต่ำง ๆ                       
ที่ชัดเจนและสะดวกต่อกำรใช้งำน) โดยมีค่ำเฉลี่ย เท่ำกับ 4.71, 4.67 และ 4.62 ตำมล ำดับ ส่วนข้อ 4 
(กำรให้บริกำรเสร็จสิ้นภำยในจุดเดียว) มีค่ำเฉลี่ยต่ ำสุด โดยมีค่ำเฉลี่ย ( X)เท่ำกับ 4.00 เมื่อพิจำรณำ
ลักษณะกำรกระจำยของคะแนน จำกค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) รำยข้อของแบบสอบถำม                    
พบว่ำ มีค่ำอยู่ระหว่ำง 0.60 - 0.85 
               เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน  พบว่ำ มีค่ำเฉลี่ยรำยด้ำนอยู่ระหว่ำง 4.38 - 4.49 ด้ำนที่มี
ค่ำเฉลี่ยสูงสุดคือ ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก รองลงมำคือ ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร และด้ำนขั้นตอน
กำรให้บริกำร โดยมีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.49, 4.43 และ 4.38 ตำมล ำดับ     
ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) มีค่ำเท่ำกับ 0.74, 0.76 และ 0.73 ตำมล ำดับ 
  เมื่อพิจำรณำรวมทุกด้ำน พบว่ำ มีค่ำเฉลี่ย ( X) เท่ำกับ 4.43 เมื่อพิจำรณำลักษณะกำร
กระจำยของคะแนน จำกค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) พบว่ำ มีค่ำเท่ำกับ 0.86  

 
 
 
 
 

ตำรำงที่ 5 กำรวิเครำะห์รอ้ยละของระดับควำมพึงพอใจของผู้รบับรกิำร 
             จ ำแนกจำกงำนโครงกำรขององค์กำรบรหิำรส่วนจังหวดัสิงห์บรุี ป ี2563 

ความพึงพอใจ / งานโครงการ ระดับความพึงพอใจ จ านวน
ผู้รับบรกิาร 

ร้อยละ 

หลังฝนถนนเรยีบ น้อยที่สุด (1) 0 0.00 
  น้อย (2) 0 0.00 
 ปำนกลำง (3) 1 10.00 

ระดบัพึงพอใจ 
 มำก (4) 20 66.67 

 มำกที่สดุ (5) 9 30.00 
 * 27 96.67 
ใช้ห้องประชุม อาคารสถานที ่ น้อยที่สุด (1) 0 0.00 
  น้อย (2) 0 0.00 
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 ปำนกลำง (3) 1 3.33 
ระดบัพึงพอใจ  มำก (4) 14            46.67 

  มำกที่สดุ (5) 15 50.00 
 * 29 96.67 
จัดเก็บภาษี น้อยที่สุด (1) 0 0.00 
  น้อย (2) 0 0.00 
 ปำนกลำง (3) 2 6.67 

ระดบัพึงพอใจ 
 มำก (4) 15 50.00 

 มำกที่สดุ (5) 13 43.33 
 * 28 93.33 
ป้องกันและบรรเทาสาธารณะภัย น้อยที่สุด (1) 0 0.00 
  น้อย (2) 0 0.00 
 ปำนกลำง (3) 2 6.67 

ระดบัพึงพอใจ 
 มำก (4) 13 43.33 

 มำกที่สดุ (5) 15 50.00 
 * 28 93.33 

 
 

*หมำยเหตุ คิดจำกระดับควำมพึงพอใจ (มำก, มำกที่สุด) ผู้มำรับบริกำรในแต่ละงำนโครงกำร 
 จำกตำรำงที่ 5 ผลกำรวิเครำะห์ร้อยละควำมพึงพอใจของผู้มำรับบริกำรจำกงำนโครงกำรของ           
องค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดสิงห์บุรี จ ำแนกเป็นแต่ละงำนโครงกำรและรวมทุกงำนโครงกำร พบว่ำ  

งำนโครงกำรหลังฝนถนนเรียบ ในระดับพึงพอใจ (ระดับ 4 - 5) มีจ ำนวนผู้มำรับบริกำรตอบ                
27 คน จำกจ ำนวนผู้มำรับบริกำรทั้งหมด 30 คน คิดเป็นร้อยละ 90.00 

งำนโครงกำรใช้ห้องประชุม อำคำรสถำนที่ พบว่ำ ระดับควำมพึงพอใจ (ระดับ 4 - 5) มีจ ำนวนผู้
มำรับบริกำร 29 คน จำกจ ำนวนผู้มำรับบริกำรทั้งหมด 30 คน คิดเป็นร้อยละ 96.67  

งำนโครงกำรจัดเก็บภำษี พบว่ำ ระดับควำมพึงพอใจ (ระดับ 4 - 5) มีจ ำนวนผู้มำรับบริกำร 28 
คน จำกจ ำนวนผู้มำรับบริกำรทั้งหมด 30 คน คิดเป็นร้อยละ 93.33  

งำนโครงกำรป้องกันและบรรเทำสำธำรณะภัย พบว่ำ ระดับควำมพึงพอใจ        
(ระดับ 4 - 5) มีจ ำนวนผู้มำรับบริกำร 28 คน จำกจ ำนวนผู้มำรับบริกำรทั้งหมด 30 คน คิดเป็น                    
ร้อยละ 93.33  
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สรุป และอภิปรายผลการวเิคราะห ์
 สรุปผล  

 จำกกำรวิเครำะห์ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรจำกงำนโครงกำรขององค์กำรบริหำร
ส่วนจังหวัดสิงห์บุรี ปี 2563 จำกแบบสอบถำม จ ำนวน 120 ชุด ผลกำรวิเครำะห์สรุปได้ ดังนี้ 
  

1. ข้อมูลพ้ืนฐำนของผู้ตอบ 
    เป็นเพศหญิงมำกที่สุด จ ำนวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 64.17 เป็นเพศชำย 43 คน คิดเป็น

ร้อยละ 35.83  
ข้อมูลพ้ืนฐำนของผู้ตอบแบบสอบถำมจ ำแนกตำมช่วงอำยุ พบว่ำ ช่วงอำยุ 31-40 ปี มำกที่สุด 

จ ำนวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 30.83 รองลงมำ คือ ช่วงอำยุ 20-30 ปี จ ำนวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 
24.17 และช่วงอำยุ 41 ปีขึ้นไป จ ำนวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 23.33 ส่วนอำยุน้อยกว่ำ 20 ปี มีจ ำนวน
น้อยสุด จ ำนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 21.67  

ข้อมูลพ้ืนฐำนของผู้ตอบแบบสอบถำม จ ำแนกตำมงำนโครงกำรที่รับบริกำร พบว่ำ ผู้ผู้รับบริกำร
ใช้ห้องประชุม อำคำรสถำนที่ ผู้รับบริกำรโครงกำรป้องกันและบรรเทำสำธำรณะภัย ผู้รับบริกำรจัดเก็บ
ภำษี และผู้รับบริกำรหลังฝนถนนเรียบ มีจ ำนวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 25.00 เท่ำกัน   

2. ค่ำเฉลี่ย ( X) และส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) รำยข้อของแบบสอบถำม  
 กำรวิเครำะห์แบบสอบถำมควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรจำกหน่วยงำนขององค์กำรบริหำรส่วน
จังหวัดสิงห์บุรี ปี 2560 พบว่ำ มีค่ำเฉลี่ยรำยข้ออยู่ระหว่ำง 4.00 - 4.71 ข้อที่มีค่ำเฉลี่ยสูงสุดคือ ข้อ 16 
(ผู้ให้บริกำรมีควำมรอบรู้ในเรื่องที่ให้บริกำร) รองลงมำคือ ข้อ 15       (ผู้ให้บริกำรปฏิบัติต่อผู้มำขอรับ
บริกำรด้วยควำมเสมอภำค) และ ข้อ 29 (มีแบบฟอร์มต่ำง ๆ  ที่ชัดเจนและสะดวกต่อกำรใช้งำน ) โดยมี
ค่ำเฉลี่ย เท่ำกับ 4.71, 4.67 และ 4.62 ตำมล ำดับ ส่วนข้อ 4 (กำรให้บริกำรเสร็จสิ้นภำยในจุดเดียว) มี
ค่ำเฉลี่ยต่ ำสุด โดยมีค่ำเฉลี่ย ( X) เท่ำกับ 4.00 เมื่อพิจำรณำลักษณะกำรกระจำยของคะแนน จำกค่ำ
ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) รำยข้อของแบบสอบถำม พบว่ำ มีค่ำอยู่ระหว่ำง 0.60 - 0.85 
 เมื่อพิจำรณำเป็นรำยด้ำน  พบว่ำ มีค่ำเฉลี่ยรำยด้ำนอยู่ระหว่ำง 4 .38 - 4.49 ด้ำนที่มีค่ำเฉลี่ย
สูงสุดคือ ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก รองลงมำคือ ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร และด้ำนขั้นตอนกำร
ให้บริกำร โดยมีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4.49, 4.43 และ 4.38 ตำมล ำดับ ส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.)                  
มีค่ำเท่ำกับ 0.74, 0.76 และ 0.73 ตำมล ำดับ 
 เมื่อพิจำรณำรวมทุกด้ำน พบว่ำ มีค่ำเฉลี่ย ( X) เท่ำกับ 4.43 เมื่อพิจำรณำลักษณะกำรกระจำย
ของคะแนน จำกค่ำส่วนเบี่ยงเบนมำตรฐำน (S.D.) พบว่ำ มีค่ำเท่ำกับ 0.86   

 
 3. กำรวิเครำะห์ร้อยละของระดับควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรจำกงำนโครงกำรขององค์กำร
บริหำรส่วนจังหวัดสิงห์บุรี ปี 2563 
 ผลกำรวิเครำะห์ร้อยละควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรจำกงำนโครงกำรขององค์กำรบริหำร                 
ส่วนจังหวัดสิงห์บุรี จ ำแนกเป็นรำยงำนโครงกำรและรวมทุกงำนโครงกำร พบว่ำ  

งำนโครงกำรหลังฝนถนนเรียบ ในระดับพึงพอใจ (ระดับ 4 - 5) มีจ ำนวนผู้รับบริกำรตอบ                  
29 คน จำกจ ำนวนผู้รับบริกำรทั้งหมด 30 คน คิดเป็นร้อยละ 96.67 
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งำนโครงกำรใช้ห้องประชุม อำคำรสถำนที่ พบว่ำ ระดับควำมพึงพอใจ (ระดับ 4 - 5) มีจ ำนวน
ผู้รับบริกำร 29 คน จำกจ ำนวนผู้รับบริกำรทั้งหมด 30 คน คิดเป็นร้อยละ 96.67  

งำนโครงกำรจัดเก็บภำษี พบว่ำ ระดับควำมพึงพอใจ (ระดับ 4 - 5) มีจ ำนวนผู้รับบริกำร 28 คน 
จำกจ ำนวนผู้รับบริกำรทั้งหมด 30 คน คิดเป็นร้อยละ 93.33  

งำนโครงกำรป้องกันและบรรเทำสำธำรณะภัย พบว่ำ ระดับควำมพึงพอใจ   (ระดับ 4 - 5)                  
มีจ ำนวนผู้รับบริกำร 28 คน จำกจ ำนวนผู้รับบริกำรทั้งหมด 30 คน คิดเป็น ร้อยละ 93.33 
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อภิปรายผลการวิเคราะห ์
ในกำรวิเครำะห์ควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรจำกงำนโครงกำรขององค์กำรบริหำรส่วน

จังหวัดสิงห์บุรี ปี 2563 จะเห็นได้ว่ำ เมื่อพิจำรณำจำกกำรวิเครำะห์แบบสอบถำมเป็นรำยข้อ ทั้ง 33 ข้อ 
นั้น พบว่ำ มีค่ำเฉลี่ยอยู่ระหว่ำง 4.00 - 4.71  ซึ่งเมื่อน ำไปเทียบกับระดับควำมพึงพอใจตำมเกณฑ์                 
จะเห็นว่ำทุกข้อค ำถำมอยู่ในระดับ 4-5 ซึ่งหมำยถึงผู้ประชำชนผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจในระดับมำก
ถึงมำกที่สุด ซึ่งสะท้อนให้เห็นว่ำผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจในทุกประเด็นข้อค ำถำม ประเด็นข้อค ำถำม
ที่น่ำสนใน คือ ข้อค ำถำมที่ 4 กำรให้บริกำรเสร็จสิ้นภำยในจุดเดียว และข้อค ำถำมที่ 9 กำรให้บริกำรเป็นไป
ด้วยควำมรวดเร็ว จะมีค่ำเฉลี่ยต่ ำกว่ำข้ออ่ืน ๆ 

เมื่อพิจำรณำควำมพึงพอใจในกำรรับบริกำรเป็นรำยด้ำน ก็พบว่ำ ทั้ ง 3 ด้ำน คือ                  
ด้ำนขั้นตอนกำรให้บริกำร ด้ำนเจ้ำหน้ำที่ผู้ให้บริกำร และ ด้ำนสิ่งอ ำนวยควำมสะดวก มีค่ำเฉลี่ย ( X) 
อยู่ระหว่ำง 4.38 - 4.49 ควำมพึงพอใจในกำรรับบริกำรในภำพรวม พบว่ำ มีค่ำเฉลี่ยเท่ำกับ 4 .43                      
ซึ่งหำกพิจำรณำจำกค่ำเฉลี่ยทั้งรำยด้ำน และโดยรวม แล้วน ำไปเทียบกับเกณฑ์จะเห็นว่ำ มีค่ำเฉลี่ย
มำกกว่ำ 3.50 (ระดับ 4 ขึ้นไป) ซึ่งหมำยถึงผู้รับบริกำรมีควำมพึงพอใจในกำรรับบริกำรอยู่ในระดับ                 
พึงพอใจมำกในภำพรวม ทั้งรำยด้ำนและโดยรวม  
 ในกำรวิเครำะห์ร้อยละควำมพึงพอใจของผู้รับบริกำรจำกงำนโครงกำรขององค์กำรบริหำร                  
ส่วนจังหวัดสิงห์บุรี ซึ่งเป็นกำรน ำจ ำนวนของผู้ตอบแบบสอบถำม มำคิดเป็นร้อยละ เมื่อเทียบกับจ ำนวน
ผู้ตอบแบบสอบถำมจ ำแนกตำมงำนโครงกำร โดยคิดเฉพำะควำมพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถำม                 
ในระดับ (มำก, มำกที่สุด) จ ำแนกออกเป็นรำยด้ำนและโดยรวม จะเห็นว่ำ ควำมพึงพอใจงำนโครงกำร
ขององค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดสิงห์บุรี มีค่ำอยู่ระหว่ำง ร้อยละ 93.33 -  96.67 และมีควำมพึงพอใจ
โดยรวมทุกงำนโครงกำรขององค์กำรบริหำรส่วนจังหวัดสิงห์บุรี คิดเป็นร้อยละ 95.00   
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ภาคผนวก ก 
รายนามคณะผู้ด าเนินงานวิจัย 

1. ผู้ช่วยศำสตรำจำรย์พิพัฒน์     วงศ์เกษม    ประธำนท่ีปรึกษำ 
2. ผู้ช่วยศำสตรำจำรย์ ดร.เฉลิมชัย  หำญกล้ำ    ท่ีปรึกษำ 
3.  อำจำรย์ ด.ร.  ภัสยกร      เลำสวัสดิกุล    ประธำนผู้วิจัย 
4.  ผู้ช่วยศำสตรำจำรย์ธัชวรรณ    หงษ์นำค    ผู้วิจัย 
5. อำจำรย์ ขจิตพรรณ     ทองค ำ    ผู้วิจัย 
6. นักศึกษำคณะครุศำสตร์ มหำวิทยำลัยรำชภัฏเทพสตรี   ผู้ช่วยผู้วิจัย 


