
บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการ 

 
การศึกษาประเมินผลครั้งนี้   เป็นการส ารวจและประเมินผลระดับความพึงพอใจของ

ประชาชนในการให้บริการขององค์กรปกครองส่วนท้องถิ่น   โดยใช้  Stufflebeam’s Model  มี
วิธีการด าเนินการ  ดังต่อไปนี้ 
 
3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

3.1.1  ประชากร  ได้แก่  เป็นประชาชนที่อาศัย และมีภูมิล าเนาในเขตเทศบาลเมือง
ร้อยเอ็ด  ทั้งหมด  35,860  คน  (ที่มาข้อมูล :  จากข้อมูลรายงานสถิติเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด  พ.ศ.
2561) 

3.1.2  กลุ่มตัวอย่าง  ได้แก่  ที่เป็นประชาชนที่มีอายุตั้งแต่  15  ปีขึ้นไป  และมีภูมิล าเนา 
ในเขตเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด  ทั้งหมด  35,860  คน  ใช้วิธีการก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างโดยใช้
ตารางส าเร็จรูปของทาโร  ยามาเน่  (Yamane, 1973 อ้างใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543)  เป็นตารางที่
ใช้หาขนาดของกลุ่มตัวอย่างเพ่ือประมาณค่าสัดส่วนของประชากร โดยคาดว่าสัดส่วนของลักษณะที่
สนใจในประชากร เท่ากับ  0.5  และระดับความเชื่อมั่น 95%  ได้กลุ่มตัวอย่าง  จ านวน  400  คน 
(ครอบครัวละ  1  คน)   
  

3.2 ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 

3.2.1  ตัวแปรอิสระ  ได้แก่  ข้อมูลคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม  ได้แก่  เพศ  อายุ 
ระดับการศึกษา  อาชีพ และท่ีอยู่อาศัย 

3.2.2  ตัวแปรตาม  ได้แก่  ความพึงพอใจที่มีต่องานบริการและประสิทธิภาพการท างาน     
ในด้านขั้นตอนการให้บริการ  ด้านช่องทางการให้บริการ  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  และด้าน      
สิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 

 

3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการประเมินผล 
 เครื่องที่ ใช้การประเมินครั้งนี้   เป็นแบบสอบถามแบบมีโครงสร้างและกึ่งโครงสร้าง 

(Structured and Semi – Structured Questionnaires)  ใช้สอบถามตัวแทนครัวเรือนๆ  ละ     
1  คน  ตามจ านวนขนาดตัวอย่าง  เป็นแบบสอบถามถามที่ผู้ประเมินสร้างขึ้น  ตามแนวทางการ
ประเมินผลความพึงพอใจการให้บริการของคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ และแนวทางการ
ประเมินความพึงพอใจของกรมส่งเสริมการปกครองส่วนท้องถิ่น มีทั้งหมด  4  ประเด็น  จ านวน  78 
ข้อ  
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการ  มีลักษณะเป็นแบบสอบถามปลายเปิด  ให้เติมค าตอบ
และปลายปิดเลือกตอบ  สอบถามเกี่ยวกับเพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา  อาชีพ  และ
รายได้เฉลี่ยของครอบครัวต่อเดือน 

ส่วนที่ 2 ข้อมูลความพึงพอใจต่อการรับบริการ  ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบปลายปิด
มาตรประมาณค่า  5  ระดับ  จ านวน  78  ข้อ  ครอบคลุมความพึงพอใจ  4  ด้าน  คือด้านขั้นตอน
การให้บริการ  6  ข้อ  ความพึงพอใจด้านช่องทางการให้บริการ  จ านวน  7  ข้อ  ความพึงพอใจด้าน
เจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ  6  ข้อ  และความพึงพอใจด้านสิ่งอ านวยความสะดวก  จ านวน  7  ข้อ  ของ
งานบริการ  3  งาน  คือ  (1) งานบริการที่ 1 ด้านโครงสร้างพ้ืนฐาน โครงการก่อสร้างปรับปรุง
ซ่อมแซมทางหลวงท้องถิ่น ถนนริมคลองคูเมือง  (2) งานบริการที่ 2 ด้านสาธารณสุข โครงการ
พัฒนาหน่วยบริการปฐมภูมิเทศบาลเมืองร้อยเอ็ด ปีงบประมาณ 2562  (3) งานบริการที่ 3 ด้านการ
ท านุบ ารุงศิลปวัฒนธรรมประเพณี โครงการสืบสานต านานประเพณีบุญกฐิน ประจ าปี 2562 

ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะต่อการปรับปรุงการให้บริการ  ลักษณะของแบบสอบถามเป็น
ปลายเปิด 

 
3.4 กระบวนการประเมินผล 

3.4.1 การวางแผน 
- สอบถามความต้องการของผู้บริหารในการประเมินผล 
- ประชุมทีมประเมินผลเบื้องต้นเพื่อท าความเข้าใจกรอบแนวคิดการประเมินผล 
- ประชุมผู้เกี่ยวข้องเพ่ือท าความเข้าใจเป้าหมาย 

3.4.2 การพัฒนากรอบการประเมินผล 
- สร้างกรอบการประเมินผล  โดยใช้แนวทางของคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 

และผู้ประเมินสร้างขึ้น 
- พัฒนาผู้เกี่ยวข้องปรับปรุงตัวชี้วัด  (Key Performance Indicators) 

3.4.3 ด าเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลและวิเคราะห์ข้อมูล 
3.4.4 สรุปและรายงานผลการประเมิน 

- น าเสนอผลการศึกษาและการประเมินต่อหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง 
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3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
นักวิจัยและผู้ช่วยวิจัยด าเนินการสอบถามตัวแทนครั วเรือนที่ระบุ เป็นกลุ่มตัวอย่าง        

ตามเป้าหมายที่ก าหนดไว้ โดยการขอความร่วมมือจากประชาชนที่มาใช้บริการของเทศบาลเมือง
ร้อยเอ็ดตอบแบบสอบถาม 

 

3.6 การวิเคราะห์ข้อมูลและการประมวลผล 
นักวิจัยและทีมผู้ช่วยวิจัยตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูล  แล้วน ามาลงรหัสวิเคราะห์

ข้อมูลด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์  โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติส าหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร์ 
SPSS for WINDOWS  ซึ่งมีการใช้เครื่องมือทางสถิต ิ 2  ส่วน  ประกอบด้วย 
 ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม น ามาวิเคราะห์ด้วยการหาค่าความถี่  (f)   
ค่าร้อยละ  (Percentage)  อธิบายสถานภาพของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 ส่วนที่ 2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการรับบริการขององค์กรปกครอง
ส่วนท้องถิ่น  ผู้ศึกษาน ามาวิเคราะห์ด้วยการหาค่าร้อยละ (Percentage)  ค่าเฉลี่ยเลขคณิต ( X )  
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D)   
  
3.7 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ทางสถิติที่ส าคัญหลายอย่างถูกน าไปใช้ในการวิเคราะห์ครั้งนี้เพ่ือให้ ได้ผลการ
วิเคราะห์ที่น่าเชื่อถือ  ซึ่งการวิเคราะห์ทางสถิติดังกล่าวสามารถอธิบายได้ ดังนี้ 
 3.6.1  ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) เป็นการวัดแนวโน้มเข้าสู่ส่วนกลางที่ใช้กัน
มากที่สุดใช้สัญลักษณ์   X   ค่าเฉลี่ยเลขคณิตเป็นค่าที่หาได้ โดยน าผลรวมของข้อมูลทั้งหมดหาร
ด้วยจ านวนข้อมูลทั้งหมดเมื่อก าหนดให้  1X  , 2X   , 3X ,....., nX   เป็นข้อมูลชุดหนึ่งมี  n  

จ านวน ค่าเฉลี่ยเลขคณิต คือ  X   หาได้จาก 
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 3.6.2  ฐานนิยม (Mode) ฐานนิยมเป็นการวัดแนวโน้มเข้าสู่ส่วนกลางอีกแบบหนึ่ง หาได้
โดยการพิจารณาว่า ข้อมูลตัวใดซ้ ากันมากที่สุด หรือมีความถ่ีมาก ข้อมูลตัวนั้น คือ ฐานนิยม 
 3.6.3  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและแปรปรวน (Standard Deviation & Variance) 
การวัดการกระจายด้วยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและความแปรปรวน เป็นที่นิยมใช้กันมากที่สุด        
มีลักษณะคล้ายกับส่วนเบี่ยงเบนเฉลี่ยมาก ปรับปรุงโดยการยกก าลังสองผลต่างระหว่างคะแนน     
กับค่าเฉลี่ยของข้อมูลชุดนั้น แล้วน ามาหาค่าเฉลี่ย เราเรียกว่า ความแปรปรวน เขียนสัญลักษณ์    
แทนด้วย σ 2  และค่ารากที่สองของความแปรปรวน เรียกว่า ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เขียน
สัญลักษณ์แทนด้วย σ  
 
3.8 การแปลผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

3.8.1 เกณฑ์การตัดสินผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยของคะแนนระดับความพึงพอใจ มีการแปล
ผลโดยใช้เกณฑ์ค่าเฉลี่ย (บุญชม ศรีสะอาด,2545  :  103) ดังนี้ 

   4.51 – 5.00  หมายความว่า   ระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดับ มากที่สุด 
   3.51 – 4.50  หมายความว่า   ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ มาก 
   2.51 – 3.50  หมายความว่า   ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ ปานกลาง 

1.51  – 2.50  หมายความว่า   ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อย 
  1.00 – 1.50  หมายความว่า   ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับ น้อยที่สุด 

3.8.2  เกณฑ์การตัดสินผลการวิเคราะห์ค่าร้อยละของผู้มีความพึงพอใจต่อการให้บริการ     
มีการแปลผลโดยใช้เกณฑ์ ดังนี้  

-    ค่าคะแนนความพึงพอใจ ที่ระดับ 2.51– 5.00  ถือว่า มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ 

- ค่าคะแนนความพึงพอใจ ที่ระดับ 1.00 – 2.50 ถือว่า ไม่มีความพึงพอใจต่อการ
ให้บริการ 

 3.8.3  น าค่าเฉลี่ยที่ได้มาเทียบเกณฑ์หาค่าร้อยละตามเกณฑ์การประเมินประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผลการปฏิบัติงานราชการ มิติที่ 2 คือ มิติด้านคุณภาพการให้บริการ ตามมติเห็นชอบของ 
ก.จ., ก.ท. และ ก.อบต. และน าค่าเฉลี่ยที่ได้มาเทียบหาค่าร้อยละจากคะแนนเต็มของแต่ละด้านเพ่ือ
จัดระดับของความพึงพอใจได้ ดังนี้  
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  ค่าเฉลี่ย           ระดับความพึงพอใจ(ร้อยละ)      คะแนน 
  มากกว่า 4.75-5.00    มากกว่าร้อยละ 95 ขึ้นไป  10 
  มากกว่า 4.50-4.75    ไม่เกินร้อยละ 95   9 
  มากกว่า 4.25-4.50    ไม่เกินร้อยละ 90   8 
  มากกว่า 4.00-4.25      ไม่เกินร้อยละ 85      7  
      มากกว่า 3.75-4.00      ไม่เกินร้อยละ 80   6 
       มากกว่า 3.50-3.75      ไม่เกินร้อยละ 75   5 
                 มากกว่า 3.25-3.50      ไม่เกินร้อยละ 70   4 
                 มากกว่า 3.00-3.25      ไม่เกินร้อยละ 65   3 
                 มากกว่า 2.75-3.00      ไม่เกินร้อยละ 60   2 
                ตั้งแต่    2.51-2.75      ไม่เกินร้อยละ 55   1 
       ต่ ากว่า   2.50        น้อยกว่าร้อยละ 50   0 
 

3.8.4 ส าหรับข้อมูลที่ ได้จากค าถามปลายเปิด ได้ท าการรวบรวมข้อมูลทั้งหมด และ
ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยการจัดจ าแนกประเภทข้อความที่มีลักษณะเหมือนกันหรือคล้ายคลึง
กันให้อยู่ในประเภทเดียวกันจากนั้นวิเคราะห์เนื้อหาของข้อมูลและน าเสนอในรูปแบบความเรียง 

 
3.9 การน าเสนอข้อมูล 

น าเสนอการวิเคราะห์ข้อมูลแบบตาราง และการพรรณนา 


