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บทคดัย่อ 
การวจิยัฉบบันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาเกีย่วกบัความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิาร

สว่นจงัหวดันครศรธีรรมราช เป็นการวเิคราะหป์จัจยัทางประชากรศาสตรท์ีส่่งผลต่อการพฒันาประสทิธภิาพการใหบ้รกิาร 

ประกอบดว้ย  ด้านเจา้หน้าที่ผู้ให้บรกิาร  ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการให้บรกิาร ดา้นขอ้มูลข่าวสาร และด้านสิง่อ านวย

ความสะดวก กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คอืประชาชนที่อาศยัและมชีื่ออยู่ในทะเบียนบ้านเขตเทศบาลอ าเภอเมือง  

จงัหวดันครศรธีรรมราช จ านวน 400 คน  เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาคอืแบบสอบถามสถติทิีใ่ชว้เิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ รอ้ย

ละ (Percentage) ค่าเฉลีย่ (Mean) และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  ไดแ้ก่ การใชส้ถติ ิIndependent  

Samples               t-test และ One-way ANOVA (f-test) ทีใ่ชใ้นการทดสอบสมมุตฐิานทีร่ะดบันยัส าคญัทางสถติทิี ่0.05 

 ผลการศกึษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย 224 คน มีอายุ 36 - 45 ปี                  จบ

การศกึษาระดบัปรญิญาโทขึน้ไป มอีาชพีธุรกจิส่วนตวั154 คนมรีายได ้20,001 ขึน้ไป จากการวเิคราะหก์ารด าเนินงาน

ดา้นการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นจงัหวดันครศรธีรรมราช ในดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร  ดา้นกระบวนการขัน้ตอน

การใหบ้รกิาร  ดา้นการใหบ้รกิารขอ้มูลข่าวสารและดา้นสิง่อ านวยความสะดวก ทุกดา้นลว้นส่งผลต่อความพงึพอใจของ

ประชาชนต่อการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นจงัหวดันครศรธีรรมราช  

ค าส าคญั: ความพงึพอใจ, องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ , งานบรกิารสาธารณะ , การใหบ้รกิาร 

ABSTRACT 
 The purpose of this research is to study about the satisfaction of the people in the service of the 

Nakhon Si Thammarat Provincial Administration Organization as an analysis of demographic factors that 

affect the development of service efficiency. Information and facilities services, sample groups that use In the 

study, there were 400 people who lived and were named in the household registration of the municipality, 

Muang District, Nakhon Si Thammarat Province. Standard Deviation: using the Independent Samples t-test 

and One-way ANOVA (f-test) used to test the hypothesis at the statistical significance level of 0.05. Most 

respondents were male, 224 people, aged 36-45 years old, graduated with a master's degree or higher, with 

154 private business occupations, income 20, 00 1 or more, from the analysis of the organization's service 

operation. Nakhon Si Thammarat Provincial Administration Division in the process of providing service 

personnel in the process of providing information services and facilities in all aspects, all affecting Satisfaction 

of public service organizations of the province  
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ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 การจัดระเบียบบริหารราชการส่วนท้องถิ่น ก าหนดให้มีการบริหารราชการส่วนท้องถิ่น 4 รูปแบบ 

ประกอบดว้ย (1) องคก์ารบรหิารสว่นจงัหวดั (2) เทศบาล (3) องคก์ารบรหิารส่วนต าบล และ (4) ราชการส่วนทอ้งถิน่

อื่นตามที่มีกฎหมายก าหนด(กรุงเทพมหานครและเมืองพัทยา)  ตามหลักของการกระจายอ านาจทางการ

ปกครอง (Decentralization) คอื การจดัระเบยีบการปกครองซึง่รฐัหรอืส่วนกลางมอบอ านาจหน้าทีใ่หอ้งคก์ารบรหิาร

สว่นจงัหวดั (อบจ) ในการจดัท าบรกิารสาธารณะ 

 พระราชบญัญตักิ าหนดแผนและขัน้ตอนการกระจายอ านาจใหแ้ก่องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่ พ.ศ. 2542 ซึง่

ก าหนดใหอ้งคก์ารบรหิารส่วนจงัหวดัมอี านาจหน้าทีใ่นการจดัระบบบรกิารสาธารณะ  เพื่อประโยชน์ของประชาชนใน

ทอ้งถิน่ของตนเอง จ านวน 29 ขอ้ ตาม พรบ.การจดัตัง้ดงันี้ ขอ้1 การจดัท าแผนพฒันาทอ้งถิน่ของตนเอง และประสาน

การจดัท าแผนพฒันาจงัหวดัตามระเบยีบทีค่ณะรฐัมนตรกี าหนด ขอ้2 การสนับสนุนองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่อื่นใน

การพฒันาทอ้งถิน่ ขอ้3 การประสานและใหค้วามร่วมมอืในการปฏบิตัหิน้าทีข่ององคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่อื่น  ขอ้4 

การแบ่งสรรเงินซึ่งตามกฎหมายจะต้องแบ่งให้แก่องค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่น  ข้อ5 การคุ้มครอง ดูแล และ

บ ารุงรกัษาป่าไม ้ทีด่นิ ทรพัยากรธรรมชาต ิและสิง่แวดลอ้ม ขอ้6การจดัการศกึษา ขอ้7 การส่งเสรมิประชาธปิไตย 

ความเสมอภาค และสทิธเิสรภีาพของประชาชน ขอ้8การ ขอ้10 การจดัตัง้และดูแลระบบบ าบดัน ้าเสยีรวม ขอ้11 การ

ก าจดัมูลฝอยและสิง่ปฏกิูลรวม ขอ้ 12  การจดัการสิง่แวดลอ้มและมลพษิต่าง ขอ้13 การจดัการและดูและสถานีขนส่ง

ทัง้ทางบกและทาง ขอ้14 การสง่เสรมิการท่องเทีย่ว ขอ้ 15 การพาณิชย ์การสง่เสรมิการลงทุน และการท ากจิการไม่ว่า

จะด าเนินการเองหรอืร่วมกบับุคคลอื่นหรอืจาก ขอ้ 16 การสรา้งและบ ารุงรกัษาทางบก และทางน ้าทีเ่ชื่อมต่อระหว่าง

องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่อื่น  ขอ้ 17 การจดัตัง้และดแูลตลาดกลาง ขอ้ 18 การส่งเสรมิการกฬีา จารตีประเพณี และ

วฒันธรรมอนัดงีามของท้องถิน่ ขอ้ 19 การจดัให้มโีรงพยาบาลจงัหวดั การรกัษาพยาบาล  การป้องกนัและควบคุม

โรคตดิต่อ ขอ้ 20 การจดัใหม้พีพิธิภณัฑแ์ละหอจดหมายเหตุ ขอ้ 21 การขนส่งมวลชนและการวศิวกรรมจราจร ขอ้ 22 

การป้องกนัและบรรเทาสาธารณภยั ขอ้ 23 การจดัใหม้รีะบบรกัษาความสงบเรยีบรอ้ยในจงัหวดั  ขอ้ 24 จดัท ากจิการ

ใดอนัเป็นอ านาจและหน้าที่ขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่นอื่นที่อยู่ในเขต และกิจการนัน้เป็นการสมควรให้องค์กร

ปกครองสว่นทอ้งถิน่อื่นร่วมกนัด าเนินการ หรอืใหอ้งคก์ารบรหิารสว่น จงัหวดัจัดท า ทัง้นี้  ตามที่คณะกรรมการ

ประกาศ ขอ้ 25 สนับสนุนหรอืช่วยเหลอืส่วนราชการ หรอืองคก์รปกครองส่วนทอ้งถิน่อื่นในการพฒันา ขอ้ 26  การ

ให้บรกิารแก่เอกชน ส่วนราชการ หน่วยงานของรฐั รฐัวสิาหกจิ หรอืองค์กรปกครองส่วนทอ้งถิ่น ขอ้ 27  การสงัคม

สงเคราะห ์  และการพฒันาคุณภาพชวีติเดก็ สตร ีคนชรา และผูด้อ้ยโอกาส ขอ้ 28 จดัท ากจิการอื่นใดตามทีก่ าหนด 

ข้อ 29 กิจการอื่นใดที่เป็นประโยชน์ของประชาชนในท้องถิ่นตามที่คณะกรรมการประกาศก าหนด (ส านักงาน

คณะกรรมการกฤษฎกีา)  

องค์การบริหารส่วนจงัหวดั (อบจ) เป็นรูปแบบหนึ่งของการปกครองส่วนท้องถิ่นที่มีอ านาจหน้าที่ในการ

ใหบ้รกิารสาธารณะ ซึง่ถอืเป็นอ านาจหน้าทีข่ององคก์ารบรหิารส่วนจงัหวดัทีม่คีวามส าคญัอย่างยิง่ เพื่อใหต้อบสนอง

ความต้องการของประชาชนอย่างรวดเรว็และมปีระสทิธภิาพ ตรงกบัความต้องการของประชาชน ซึ่งจะน าไปสู่การ

พฒันาคุณภาพชวีติขัน้พืน้ฐานของประชาชนในทอ้งถิน่นัน้ๆ นัน่เอง 

 ผูว้จิยัสนใจศกึษา เกีย่วกบัปจัจยัทีม่ผีลต่อการพฒันาการใหบ้รกิารประชาชนขององคก์ารบรหิารส่วนจงัหวดั

นครศรธีรรมราช เพื่อใหม้กีารบรกิารทีม่าตรฐานมคีุณภาพทีด่ ี ซึง่ถอืไดว้่าการใหบ้รกิารทีด่มีคีวามส าคญัต่อผูเ้ขา้มารบั

http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%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%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%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%E0%B8%97%E0%B8%B2%E0%B8%87%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%9B%E0%B8%81%E0%B8%84%E0%B8%A3%E0%B8%AD%E0%B8%87&action=edit&redlink=1
http://wiki.kpi.ac.th/index.php?title=%E0%B8%9A%E0%B8%A3%E0%B8%B4%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%AA%E0%B8%B2%E0%B8%98%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%93%E0%B8%B0&action=edit&redlink=1


บริการ อีกทัง้ควรมีการให้บริการที่มีคุณภาพอย่างต่อเนื่องเป็นการยกระดับคุณภาพการให้บริการให้ดีขึ้นกว่าที่

มาตรฐานก าหนด   เพื่อใหป้ระชาชนทีม่าตดิต่อราชการกบัหน่วยงานขององคก์ารบรหิารสว่นจงัหวดันครศรธีรรมราช มี

ความพึงพอใจสูงสุดจากการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าที่ในส่วนของการให้บริการด้วยมาตรฐานเดียวกันและมี

ประสทิธภิาพเท่าเทยีมกนั   ทัง้ในดา้นความรวดเรว็และความถูกต้องในการใหบ้รกิาร  สิง่ต่าง ๆ เหล่านี้องคก์รจ าเป็น

จะตอ้งมกีารพฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารอย่างจรงิจงั  ศกึษาเปรยีบเทยีบ เพื่อปรบัปรุงประสทิธภิาพการท างาน มกีาร

พฒันาคุณภาพการใหบ้รกิารโดยเน้นประชาชนเป็นหลกั ควรมกีารปรบัปรุงกระบวนการใหบ้รกิารอย่างต่อเนื่องและให้

บุคคลากรภายในหน่วยงานมสี่วนร่วมในการพฒันาระบบงาน  และพฒันาการให้บรกิารประชาชนให้มคีุณภาพอย่าง

จรงิจงั  เพื่อใหห้น่วยงานขององคก์ารบรหิารส่วนจงัหวดันครศรธีรรมราช สามารถน ามาใชใ้นการขบัเคลื่อนระบบการ

ใหบ้รกิารทีด่เีป็นเลศิต่อประชาชน  ผลจากการศกึษาค้นคว้าครัง้นี้จะเป็นแนวทางในการปรบัปรุงและพฒันาคุณภาพ

การใหบ้รกิาร เพื่อสามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนไดม้ากยิง่ขึน้  รวมทัง้เพื่อใหห้น่วยงานราชการอื่น ๆ 

สามารถน าไปเป็นแนวทางในการพฒันาการประสทิธภิาพการใหบ้รกิารประชาชนใหม้คีุณภาพและเกดิความพงึพอใจ

ต่อผูใ้ชบ้รกิารมากที่สุดต่อไป โดยมุ่งหวงัว่าผลการวจิยัจะเป็นประโยชน์และเป็นแนวทางในการพฒันา ปรบัปรุงการ

ใหบ้รกิารดา้นต่างๆ ขององคก์ารบรหิารสว่นจงัหวดันครศรธีรรมราชต่อไป 

วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 
 1. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด

นครศรธีรรมราช  

 2. เพื่อศกึษาปจัจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บรกิารขององค์การบริหารส่วนจงัหวดั

นครศรธีรรมราช  

ขอบเขตของการวิจยั 
ขอบเขตดา้นเนื้อหา 

การวิจยันี้มุ่งศกึษาเกี่ยวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บรกิารขององค์การบริหารส่วนจงัหวดั

นครศรธีรรมราช ส าหรบัตวัแปรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ประกอบดว้ย 

1. ตวัแปรอสิระ ไดแ้ก่  เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้

2. ตวัแปรตาม   ไดแ้ก่  ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร, ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร, ดา้นการใหบ้รกิาร

ขอ้มลูขา่วสาร และดา้นสิง่อ านวยความสะดวก    

ขอบเขตดา้นพืน้ที ่

ประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้ ไดแ้ก่ประชาชนทีอ่าศยัและมชีื่ออยู่ในทะเบยีนบา้นเขตเทศบาลอ าเภอเมือง  

จงัหวดันครศรธีรรมราช ประกอบดว้ย ต าบลในเมอืง ต าบลคลงั ต าบลท่าวงั ต าบลโพธิเ์สดจ็และต าบลนาเคยีน มพีืน้ที ่

22.56 ตร.กม  มจี านวนรวม 104,354 คน ความหนาแน่นของประชากร 4,625.62 คน/ตร.กม. (11,980.3 คน/ตร.ไมล์) 

(วกิพิเีดยีสารานุกรมเสรี: 2560 /อา้งองิกรมกรมปกครอง กระทรวงมหาดไทย)  เพื่อใชใ้นการค านวณหาจ านวนกลุ่ม

ตวัอย่าง โดยมกีลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน (ระบบสถติทิางการทะเบยีน, เดอืนธนัวาคม2560) 

ขอบเขตดา้นระยะเวลา 

ในการวจิยัครัง้นี้ ไดด้ าเนินการศกึษาและทบทวนวรรณกรรม เอกสาร ขอ้มูลต่าง ๆตลอดจนด าเนินการเกบ็

ขอ้มลูและประมวลผล โดยใชร้ะยะเวลาระหว่างเดอืนพฤศจกิายน พ.ศ. 2560 ถงึเดอืนมกราคม พ.ศ. 2561 



สมติฐานในการวิจยั 
ปจัจยัดา้นประชากรศาสตรม์คีวามพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นจงัหวดั

นครศรธีรรมราช 

1.1 ประชาชนทีม่เีพศต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นจงัหวดั

นครศรธีรรมราช 

1.2 ประชาชนทีม่อีายุต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นจงัหวดั

นครศรธีรรมราช 

1.3 ประชาชนทีม่รีะดบัการศกึษาต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่น

จงัหวดันครศรธีรรมราช 

1.4 ประชาชนทีม่อีาชพีต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นจงัหวดั

นครศรธีรรมราช 

1.5 ประชาชนทีม่รีายไดต่้างกนัมผีลต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นจงัหวดั

นครศรธีรรมราช 

กรอบแนวคิดในการวิจยั 

                    ตวัแปรต้น             ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง กระบวนการหรือกจิกรรม ในการตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่งให้

บรรลุผลส าเรจ็และเกดิประสทิธภิาพ การสรา้งความประทบัใจ เน้นคุณภาพของการบรกิารโดยเครื่องมอืหรอืเทคนิคใน

การบรกิาร เพื่อใหผู้ร้บับรกิารเกดิความประทบัใจ และกลบัมาใชบ้รกิารอกีครัง้ 

 องคก์รปกครองสว่นทอ้งถิน่ หมายถงึ องคก์ารบรหิารสว่นจงัหวดันครศรธีรรมราช  

งานบรกิารสาธารณะ หมายถงึ งานบรกิารที่รฐัจดัท าหรอืจดัให้มเีพื่อประโยชน์สาธารณะหรอืเพื่อตอบสนอง

ความตอ้งการของสว่นรวม (อาจมอบหมายใหเ้อกชนเป็นผูด้ าเนินการแทนไดแ้ต่อยู่ภายใตก้ารก ากบัดแูลของรฐั) 

การใหบ้รกิาร หมายถงึ การอ านวยความสะดวกสบาย สรา้งความประทบัใจ เน้นคุณภาพของการบรกิารโดย

เครื่องมอืหรอืเทคนิคในการบรกิาร เพื่อใหผู้ร้บับรกิารเกดิความประทบัใจ และกลบัมาใชบ้รกิารอกีครัง้ 

 

ประชากรศาสตร ์

 เพศ 
 อายุ 
 ระดบัการศกึษา 
 อาชพี 
 รายได ้

 

ความพึงพอใจของประชาชนต่อการ
ให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดั

นครศรีธรรมราช 

 ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 
 ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการ

ใหบ้รกิาร 
 ดา้นการใหบ้รกิารขอ้มลูขา่วสาร 
 ดา้นสิง่อ านวยความสะดวก 

 



ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
 1. ทราบถึงระดับความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด

นครศรธีรรมราช 

 2.  ทราบผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บรกิารขององค์การ

บรหิารสว่นจงัหวดันครศรธีรรมราชจ าแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้

รปูแบบท่ีน ามาใช้ในการวิจยั 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้ ได้แก่ประชาชนที่อาศัยและมีชื่ออยู่ในทะเบียนบ้านเขตเทศบาลเมือง

นครศรีธรรมราช  จงัหวดันครศรีธรรมราช มีพื้นที่ 22.56 ตร.กม  มจี านวนรวม 104,354 คน ความหนาแน่นของ

ประชากร 4,625.62 คน/ตร.กม. (11,980.3 คน/ตร.ไมล์) (วกิพิเีดยีสารานุกรมเสรี: 2560 /อ้างองิกรมกรมปกครอง 

กระทรวงมหาดไทย)  เพื่อใชใ้นการค านวณหาจ านวนกลุ่มตวัอย่าง โดยมกีลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน (ระบบสถิติ

ทางการทะเบยีน, เดอืนธนัวาคม2560) 

วิธีการสุ่มตวัอย่าง 
 ในการสุม่ตวัอย่างนัน้ใชว้ธิกีารเลอืกกลุ่มตวัอย่าง  โดยเลอืกใชก้ารสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง       ( Purposive 

Sampling ) ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง เพื่อให้ขนาดกลุ่มตวัอย่างที่ท าการศึกษาเป็นตวัแทนที่สามารถให้ข้อมูล

เกีย่วกบัประชากรทีเ่ชื่อถอืได ้จงึท าการก าหนดขนาดตวัอย่าง ของ Yamane ทัง้นี้จ านวนประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษา 

ไดแ้ก่ประชาชนทีอ่าศยัและมชีื่ออยู่ในทะเบยีนบา้นเขตเทศบาลเมอืงนครศรธีรรมราช   จงัหวดันครศรธีรรมราช มพีืน้ที ่

22.56 ตร.กม  มจี านวนรวม 104,354 คน  

โดยผูศ้กึษายอมใหเ้กดิความคลาดเคลื่อนไม่เกนิ ± 5% โดยเลอืกความเชื่อมัน่ 95%  หรอืทีร่ะดบันัยส าคญั 

0.05 ขนาดตวัอย่างในการศกึษาครัง้นี้จ านวน 400 คน 

 
สตูร Taro Yamane 

 
 

n = N ÷ ( 1 + Ne2) 
n คอื ขนาดของกลุ่มประชากรทัง้หมด 

N คอื จ านวนประชากรทัง้หมด 
E คอื ค่าความคลาดเคลื่อน 

 
 การค านวณ              N  =  104,354  ÷  [ 1 + (104,354 x 0.052) ]  

                        =   104,354  ÷   261.885 
                                 =   398.473 คน 
ขนาดตวัอย่างในการศกึษาครัง้นี้ คดิเป็นจ านวน  400 คน 



การเกบ็รวบรวมข้อมลูและการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 

เครื่องมือท่ีใช้ในการศึกษา 
 1. ศึกษาปจัจยัเกี่ยวกบัความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนจังหวัด

นครศรธีรรมราช  และผลงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง แลว้ก าหนดเป็นกรอบปจัจยัใหค้รอบคลุมเน้ือหาและวตัถุประสงคท์ีท่ าการ

วจิยั 

 2. สรา้งแบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บรกิารขององคก์ารบรหิารส่วนจงัหวดั

นครศรธีรรมราช โดยศกึษาขอ้มลูจากเอกสาร ทฤษฏ ีแนวความคดิ และงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง จะท าการทดสอบล่วงหน้า 

(Pre-test) ก่อน โดยน าไปทดสอบกบักลุ่มเป้าหมายจ านวนหน่ึง แลว้น ามาค านวณค่า (Reliability) จงึน าแบบสอบถาม

ทีไ่ดแ้กไ้ขปรบัปรุงแลว้ใชใ้นการวจิยั ตามกรอบปจัจยัทีก่ าหนดไว ้โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 สว่น ดงันี้ 

 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัสถานภาพสว่นบุคคลของผูต้อบ มลีกัษณะเป็นแบบปลายปิดใหเ้ลอืกตอบ 

ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา อาชพีและรายได ้

 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกบัความพงึพอใจของประชาชนต่อการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วน

จงัหวดันครศรธีรรมราช จ านวน 4 ขอ้ ประกอบดว้ย  ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ดา้นกระบวนการขัน้ตอนการใหบ้รกิาร 

ดา้นการใหบ้รกิารขอ้มลูขา่วสาร และดา้นสิง่อ านวยความสะดวก   

ส่วนท่ี 3 ปญัหาและขอ้เสนอแนะ เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัปญัหาและขอ้เสนอแนะขององคก์ารบรหิารสว่น

จงัหวดันครศรธีรรมราช ควรปรบัปรุงดา้นใดบา้ง มลีกัษณะเป็นแบบปลายเปิด จ านวน 6 ขอ้  รายละเอยีดเกีย่วกบั

ขัน้ตอนการสรา้งแบบสอบถามเป็นขัน้ตอนดงันี้ 

1. ทบทวนวตัถุประสงคข์องการศกึษา และตวัแปรทีศ่กึษา 

2. ศกึษาวธิกีารสรา้งแบบสอบถามจากเอกสาร งานวจิยั และทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้ง 

3. ก าหนดกรอบ และแนวคดิเพือ่สรา้งแบบสอบถามทีใ่ชใ้นการวจิยั 

4. ร่างแบบสอบถามทีจ่ะใชส้ าหรบัวจิยัใหส้อดคลอ้งกบันิยามศพัทท์ีก่ าหนดไว ้

 5. น าแบบสอบถามทีส่รา้งเสรจ็เสนออาจารยท์ีป่รกึษา และผูท้รงคุณวุฒทิีม่คีวามเชีย่วชาญ                  

การวิเคราะหข้์อมลูและสถิติท่ีใช้ 
การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 

 ผูว้จิยัด าเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มลู โดยด าเนินการ 2 สว่น คอื 

 1. ข้อมูลทุติยภูม ิ(Secondary Data) รวบรวมขอ้มูลจาก ต ารา เอกสาร บทความ แนวคิดทฤษฎีและ

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง เพื่อก าหนดขอบเขตการศกึษา และสร้างเครื่องมอืการศกึษาให้ครอบคลุมวตัถุประสงค์ของ

การศกึษา 

 2. ขอ้มูลปฐมภูม ิ(Primary Data) ผูศ้กึษาเกบ็รวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม  จ านวน 400 ชุด ตาม

จ านวนกลุ่มตวัอย่าง ท าการเกบ็แบบสอบถามดว้ยตนเอง และน ามาวเิคราะหข์อ้มลูในล าดบัต่อไป   

 
 
 
 



ผลการวิจยั  
ส่วนท่ี 1 การวิเคราะหข์้อมูลเก่ียวกบัปัจจยัทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

การวเิคราะหข์อ้มูลใชก้ารแจกแจงความถี่ (Frequency) และน าเสนอเป็นค่ารอ้ยละ (Percentage) ผลการ

วเิคราะหข์อ้มลูสามารถสรุปได ้ดงันี้ 

เพศ  พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศชาย จ านวน 224 คน คดิเป็นรอ้ยละ 56.0 รองลงมาเป็นเพศหญิง 

จ านวน 176 คน คดิเป็นรอ้ยละ  44.0 ตามล าดบั 

อายุ  พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามมอีายุ 36 - 45 ปี จ านวน 132 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.0 รองลงมามอีายุ 18 - 25 

ปี จ านวน 83 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.8  มอีายุ 46 – 60 ปี จ านวน 80 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.0  มอีายุต ่ากว่า 18 ปี จ านวน 

56 คน คดิเป็นร้อยละ 14 .0 อายุ 61 ปี ขึน้ไป จ านวน 40 คน คดิเป็นร้อยละ 10.0 และมอีายุ 26 – 35 ปี จ านวน 9 คน         

คดิเป็นรอ้ยละ 2.3  ตามล าดบั 

ระดับการศึกษา  พบว่ า  ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับการศึกษา 107 คน คิดเ ป็นร้อยละ 26.8              

มธัยมศกึษาตอนปลายหรอืเทยีบเท่า  จ านวน 80 คน คดิเป็นรอ้ยละ 20.0 มธัยมศกึษาตอนตน้หรอืเทยีบเท่าจ านวน 37 คน 

คดิเป็นรอ้ยละ 9.3  และต ่ากว่าประถมศกึษาตอนปลาย จ านวน 28 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.0 ตามล าดบั 

อาชีพ พบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามมอีาชพีธุรกจิสว่นตวั  จ านวน 154 คน คดิเป็นรอ้ยละ 38.5 รองลงมาอาชพี

พนกังานบรษิทัเอกชน จ านวน  89 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.3 อาชพีขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ จ านวน 88 คน คดิเป็นรอ้ยละ 

22.0 อาชพีอื่นๆ จ านวน 40 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.0 และอาชพีเกษตรกรจ านวน 29 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.2 ตามล าดบั 

รายได ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมรีายได ้20,001 ขึน้ไป จ านวน 160 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 40.0  รองลงมามี

รายได ้20,001 ขึน้ไป จ านวน 160 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 40.0  รายได ้10,001 – 20,000 บาท  จ านวน 134 คน คดิเป็น

รอ้ยละ 33.5  รายได ้5,001 – 10,000 บาท  จ านวน 76 คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.0  และรายไดต้ ่ากว่า  5,000 บาท  จ านวน 

30 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.5  ตามล าดบั 

ตารางแสดงจ านวนและรอ้ยละของกลุม่ตวัอย่างจ าแนกตามลกัษณะทางการประชากรศาสตร ์

ปัจจยัทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) รอ้ยละ  
เพศ ชาย 224 56 

 
หญงิ 176 44 

 
รวม 400 100.00 

    
ปัจจยัทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) รอ้ยละ  

อาย ุ ต ่ากว่า 18 ปี 56 14.0 

 
18 - 25 ปี 83 20.8 

 26 - 35 ปี 9 2.3 
 36 - 45 ปี 132 33.0 
 46 - 60 ปี 80 20.0 

 61 ปี ขึน้ไป 40 10.0 

  รวม 400 100.00 



 

 

ตารางแสดงอตัรารอ้ยละข้อมูลการด าเนินงานด้านการให้บริการขององคก์ารบริหารส่วนจงัหวดันครศรีธรรมราช 

การใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นจงัหวดันครศรธีรรมราช รอ้ยละ 
1.ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร 
 
 
 

1. เจา้หน้าทีพ่ดูจาสภุาพ อธัยาศยัด ีแต่งกาย  
    สภุาพ การวางตวัเรยีบรอ้ย 
2. เจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจ      
    รวดเรว็ และเอาใจใส ่
3. เจา้หน้าทีใ่หค้ าแนะน า ตอบขอ้ซกัถามได ้ 
    อย่างชดัเจน ถูกตอ้ง น่าเชื่อถอื 
4. เจา้หน้าทีส่ามารถแกป้ญัหา อุปสรรคที ่
    เกดิขึน้ไดอ้ย่างเหมาะสม 

4.37 
 

4.27 
 

4.20 
 

4.20 

ปัจจยัทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) รอ้ยละ  
ระดบัการศึกษา     
ต ่ากว่ามธัยมศกึษาตอนปลาย 28 7.0 

มธัยมศกึษาตอนตน้หรอืเทยีบเท่า 37 9.3  

มธัยมศกึษาตอนปลายหรอืเทยีบเท่า 80 20.0 

ปรญิญาตร ี 107 26.8 

ปรญิญาโทขึน้ไป 148 37.0 
                      รวม 400 100.00 

ปัจจยัทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) รอ้ยละ  
อาชีพ     
เกษตร 29 7.2 

ธุรกจิสว่นตวั 154 38.5  

พนกังานบรษิทัเอกชน 89 22.3 

ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ 88 22.0 

อื่นๆ 40 10.0 
รวม 400 100.00 

ปัจจยัทางประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) รอ้ยละ  
รายได ้     
ต ่ากว่า 5,000 บาท 30 7.5 
5,001 – 10,000 บาท 76 19.0  
10,001 – 20,000 บาท 134 33.5 
20,001 –ขึน้ไป 160 40.0 

รวม 400 100.00 



2.ดา้นกระบวนการขัน้ตอน  
   ใหบ้รกิาร 

1. มชี่องทางการใหบ้รกิารทีห่ลากหลาย 
2. ขัน้ตอนการใหบ้รกิารมรีะบบ ไม่ยุ่งยาก   
   ซบัซอ้น มคีวามชดัเจน 
3. ขัน้ตอนการใหบ้รกิารแต่ละขัน้ตอนม ี  
    ความสะดวก รวดเรว็ 
4. มผีงัล าดบัขัน้ตอนและระยะเวลาการ 
    ใหบ้รกิารอย่างชดัเจน 

4.10 
3.90 

 
3.90 

 
4.10 

3.ดา้นการใหบ้รกิารขอ้มลู 
  ขา่วสาร 

1. ความสะดวก รวดเรว็ในการคน้หา 
   ขอ้มลู/เขา้ถงึขอ้มลูขา่วสาร 
2. ขอ้มลูมคีวามถูกตอ้งและเป็นปจัจบุนั 
3. การใหบ้รกิารของเจา้หน้าที ่ 
    (ความกระตอืรอืรน้ ความสภุาพอ่อนโยน  
    การยิม้แยม้แจ่มใส  และการใหค้วาม     
    ช่วยเหลอืในการ คน้หาขอ้มลู) 

4.00 
 

3.90 
4.00 

 

4 . ด้ า น สิ่ ง อ า น ว ย ค ว า ม
สะดวก 

1. การจดัสิง่อ านวยความสะดวกในสถานที ่   
    ใหบ้รกิาร เช่น ทีจ่อดรถ น ้าดื่ม ทีอ่่าน   
    หนงัสอื 
2. มเีครื่องมอื/อุปกรณ์/ระบบในการบรกิาร  
    ขอ้มลูสารสนเทศ 
3. มกีารจดัผงัการใหบ้รกิารและการใชอ้าคาร   
   ไวอ้ย่างชดัเจน สะดวก เหมาะสม 
4. อาคาร สถานที ่มคีวามสะอาด ปลอดภยั 

4.20 
 
 

4.50 
 

4.30 
 

4.35 
 

สรปุผลการวิจยั 
 การวเิคราะหป์จัจยัทางประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอย่าง ผลการศกึษาพบว่า  ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศ
ชาย จ านวน 224 คน คดิเป็นรอ้ยละ 56.0 รองลงมาเป็นเพศหญงิ จ านวน 176 คน คดิเป็นรอ้ยละ 44.0  ตามล าดบั 

ผูต้อบแบบสอบถามม ีอายุ 36 - 45 ปี จ านวน 132 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.0 ผูต้อบแบบสอบถามมรีะดบัการศกึษาระดบั

ปรญิญาโทขึน้ไป 148 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.0  ผูต้อบแบบสอบถามมอีาชพีธุรกจิสว่นตวั  จ านวน 154 คน คดิเป็นรอ้ย

ละ 38.5 และผูต้อบแบบสอบถามมรีายได ้20,001 ขึน้ไป จ านวน 160 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 40.0  ตามล าดบั 
 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัการด าเนินงานดา้นการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารส่วนจงัหวดันครศรธีรรมราช ใน

ดา้นเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิาร ดา้นกระบวนการขัน้ตอนใหบ้รกิาร ดา้นการใหบ้รกิารขอ้มลูขา่วสาร และดา้นสิง่อ านวยความ

สะดวก ไดแ้ก่   
 ด้านเจ้าหน้าท่ีผูใ้ห้บริการ  โดยรวมมคีวามส าคญัอยู่ในระดบัมาก  มคี่าเฉลีย่ระดบัความส าคญัเท่ากบั 4.26 

(SD 0.554) โดยปจัจยัส าคญัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจใหบ้รกิารทีส่ าคญัอนัดบัแรก คอื เจา้หน้าทีพู่ดจาสุภาพ อธัยาศยั

ด ีแต่งกาย สภุาพการวางตวัเรยีบรอ้ย รองลงมาเจา้หน้าทีใ่หบ้รกิารดว้ยความเตม็ใจ รวดเรว็และเอาใจใส่ เจา้หน้าทีใ่ห้

ค าแนะน า ตอบขอ้ซกัถามได้ อย่างชดัเจน ถูกต้อง น่าเชื่อถอื และเจ้าหน้าทีส่ามารถแกป้ญัหา อุปสรรค ที่เกดิขึน้ได้

อย่างเหมาะสม 



 ด้านกระบวนการขัน้ตอนให้บริการ  โดยรวมมคีวามส าคญัอยู่ในระดบัมาก  มคี่าเฉลีย่ระดบัความส าคญั

เท่ากบั 4.00 (SD 0.766) โดยปจัจยัส าคญัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจใหบ้รกิารทีส่ าคญัอนัดบัแรก คอื มชี่องทางการ

ใหบ้รกิารทีห่ลากหลาย รองลงมามผีงัล าดบัขัน้ตอนและระยะเวลาการใหบ้รกิารอย่างชดัเจน มขีัน้ตอนการใหบ้รกิารมี

ระบบ ไม่ยุ่งยากซบัซอ้น และมคีวามชดัเจน ขัน้ตอนการใหบ้รกิารแต่ละขัน้ตอนมคีวามสะดวกรวดเรว็  

 ด้านการให้บริการข้อมูลข่าวสาร  โดยรวมมคีวามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก  มคี่าเฉลีย่ระดบัความส าคญัเท่ากบั 

3.97 (SD 0.907) โดยปจัจยัส าคญัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจใหบ้รกิารทีส่ าคญัอนัดบัแรก คอื ความสะดวก รวดเรว็ในการ

คน้หาขอ้มลู/เขา้ถงึขอ้มลูขา่วสาร รองลงมาการใหบ้รกิารของเจา้หน้าที ่(ความกระตอืรอืรน้ ความสภุาพอ่อนโยน การยิม้

แยม้แจ่มใส  และการใหค้วามชว่ยเหลอืในการคน้หาขอ้มลู) และขอ้มลูมคีวามถูกตอ้งและเป็นปจัจบุนั 

 ด้านส่ิงอ านวยความสะดวก โดยรวมมคีวามส าคญัอยูใ่นระดบัมาก  มคีา่เฉลีย่ระดบัความส าคญัเท่ากบั 

4.35 (SD 0.463) โดยปจัจยัส าคญัทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจใหบ้รกิารทีส่ าคญัอนัดบัแรก คอื มเีครื่องมอื/อุปกรณ์/ระบบ

ในการบรกิารสารสนเทศ รองลงมาอาคาร สถานที ่มคีวามสะอาด ปลอดภยั มกีารจดัผงัการใหบ้รกิารและการใชอ้าคาร

ไวอ้ย่างชดัเจน สะดวก เหมาะสม และการจดัสิง่อ านวยความสะดวกในสถานทีใ่หบ้รกิาร เช่น ทีจ่อดรถ น ้าดื่ม ทีอ่่าน

หนงัสอื 

ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจยั 

1. ด้านการใหบ้รกิารของเจา้หน้าทีใ่นหน่วยงาน สิง่ทีห่น่วยงานควรปรบัปรุง เพื่อใหก้ารใหบ้รกิารมคีวาม

ชดัเจน เขา้ใจง่าย ถูกต้อง และแม่นย า เกดิประสทิธภิาพการใหบ้รกิารมากยิง่ขึน้               โดยมุ่งปรบัปรุงแกไ้ขใน

เรื่องของ การบรกิารดว้ยรอยยิม้ ใส่ใจในผูร้บับรกิาร การจุดคดักรองผูเ้ขา้รบับรกิาร  เพื่อใหเ้กดิการบรกิารทีด่ยีิง่ขึน้

มากขึน้   

 2. ดา้นขอ้มลูขา่วสารทีใ่หบ้รกิารแก่ประชาชน สิง่ทีห่น่วยงานควรปรบัปรุง เพื่อใหเ้กดิการพฒันาขบัเคลื่อนและ

ผลกัดนัหน่วยงานในสงักดัปฏิบตัิตามกฎหมายในด้านการเปิดเผยขอ้มูลของหน่วยงานเพื่อ ความโปร่งใสขององค์กร 

ปรบัปรุงขอ้มลูขา่วสารตามพระราชบญัญตัขิอ้มูลข่าวสารของราชการ พ.ศ. ๒๕๔๐ ใหเ้ป็นปจัจุบนั ตามเกณฑม์าตรฐาน 

ปรบัปรุงศูนย์ข้อมูลข่าวสารอิเล็กทรอนิกส์ ให้รองรบัการให้บริการข้อมูลอิเลคทรอนิกส์ ทัง้ หน่วยงาน และ บริการ

ประชาชน ทีม่คีวามสะดวกและรวดเรว็   

3. ดา้นวธิกีารเขา้มามสีว่นร่วมของประชาชนในการจดัท าแผนพฒันา  สิง่ทีห่น่วยงานควรปรบัปรุง เพื่อใหเ้กดิ

การศึกษาระดบัการมีส่วนร่วมของประชาชนในการจดัท าแผนพฒันา เพื่อเปรยีบเทียบการมีส่วนร่วมในการจดัท า

แผนพฒันา ของประชาชน ที ่และ เพื่อศกึษาขอ้เสนอแนะเกีย่วกบัการมสี่วนร่วมของประชาชนในการจดัท าแผนพฒันา

ขององคก์ารบรกิารสว่นจงัหวดันครศรธีรรมราชต่อไป 

4. ดา้นบรกิารการช าระภาษี สิง่ทีห่น่วยงานควรปรบัปรุง เพื่อใหเ้กดิการใหบ้รกิาร การรบัช าระภาษีทีท่นัต่อ

การใชบ้รกิารประชาชน มสีถานทีท่ีม่องเหน็เด่นชนั ลดขัน้ตอนไม่ยุ่งยาก มเีจา้หน้าทีค่อยอธบิายขัน้ตอน ล าดบัการใช้

บรกิาร การอ านวยความสะดวกในทุกๆดา้น ตัง้แต่การประชาชนเดนิทางเขา้มารบับรกิารจนเสรจ็สิน้กระบวนการในการ

ใชบ้รกิารต่อไปตามล าดบัขัน้ตอน 

5. ดา้นบรกิารการอนุญาตใชร้ถสุขาและศาลาประชาคมโรงละคร สิง่ทีห่น่วยงานควรปรบัปรุงเพื่อใหเ้กดิการ

ใหบ้รกิารทีต่่อเนื่อง การท ารายละเอยีดทีแ่สดงต่อสาธารณะว่ามกีารจองรถสขุาและศาลาประชาคมโครงละคร เมื่อใด ที่

ใด วนัเวลาในการจองชดัเจน อตัราค่าธรรมเนียมมคีวามเหมาะสม 



งานวิจยัท่ีเก่ียวเน่ืองในครัง้ต่อไป 
1. ควรมกีารศกึษาปจัจยัอื่น ๆ ที่ส่งผลต่อคุณภาพการใหบ้รกิาร เพื่อเพิม่ความหลากหลายแนวทางในการ

พฒันาคุณภาพในการใหบ้รกิาร 

2. ควรท าการศกึษาเกีย่วกบัความตอ้งการของผูร้บับรกิารว่ามคีวามคาดหวงัในการบรกิารดา้นใดมากทีส่ดุ 

3. ควรมกีารศกึษาปจัจยัทีส่่งผลต่อความพงึพอใจต่อคุณภาพการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนจงัหวดั
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