
 

 บทที ่3 

ระเบียบวธีิการวจิัย 

 

 การประเมินผลความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลเหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี  เป็นการวิจยัเชิงส ารวจเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมารับการบริการหรือไดรั้บการบริการจากการลงพื้นท่ีจากหน่วยงานขององคก์ารบริหาร
ส่วนต าบลเหนือคลอง  จงัหวดักระบ่ี โดยมีวิธีการด าเนินการศึกษาดงัน้ี 

3.1 วิธีการวิจัย 

ผูว้ิจยั ด าเนินการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยรวบรวมขอ้มูลจากประชากร
ท่ีอยู่ในเขตความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลเหนือคลอง และข้อมูลท่ีได้จากการ
สัมภาษณ์กับบุคคลท่ีเก่ียวข้อง ในการปฎิบัติงานในองค์กรฯ    และศึกษาค้นคว้าจากเอกสาร 
(Documentary Research) และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาเป็นขอ้มูลการวิจยัคร้ังน้ี 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีอาศยัอยู่ในเขตพื้นท่ีความรับผิดชอบ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลเหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี ณ วนัท่ี  1 มีนาคม พ.ศ.2562  มีทั้งส้ิน 
49,842 คน  โดยใชเ้ป็นกลุ่มประชากร (Population) ทั้งหมด 

 กลุ่มตัวอย่างและวิธีการสุ่มตัวอย่าง 

 กลุ่มตวัอย่างค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่างจากสูตรของ TaroYamane (1970) และ/หรือเลือก
กลุ่มตวัอย่างจากประชาชนท่ีมาใชบ้ริการ/เขา้ร่วมกิจกรรมกบัองคก์ารบริหารส่วนต าบลเหนือคลอง 
จงัหวดักระบ่ี โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ  (Accidental  Random Sampling) จากประชาชน
ท่ีเขา้มารับการบริการหรือไดรั้บการบริการนอกสถานท่ีในช่วงเวลาท่ีก าหนด 

 

 การค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่ง  ในการศึกษาคร้ังน้ีใชก้ลุ่มตวัอยา่งอยา่งนอ้ย จ านวน 500 
คน จากหลกัการค านวณของ Yamane (1970) ดงัน้ี
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 n =  N 

      1 + Ne2 

โดยแทนค่า n =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

 N =  ขนาดของประชากร 

 e =  ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้(ก าหนด e = 0.05) 

 เน่ืองจากการศึกษาคร้ังน้ีมีการเก็บขอ้มูลจากหน่วยงานสองลกัษณะคือ งานหรือกิจกรรมท่ี
ประชาชนเขา้มารับการบริการ และงานหรือกิจกรรมท่ีมีการออกพื้นท่ีเพื่อให้บริการ เพื่อให้ขอ้มูลท่ี
ไดต้รงกบัขอ้มูลท่ีเป็นจริงมากท่ีสุดจึงมีการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ดงัน้ี งานบริการงานโยธา การ
ขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง 100 คน งานด้านการศึกษา จ านวน 100 คน  งานพฒันาชุมชนและ
สวัสดิการสังคม จ านวน 100 คน งานรายได้หรือจัดเก็บภาษี จ านวน 100 คน  และงานด้าน
สาธารณสุข จ านวน 100 คน ส่วนวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลได้แบ่งวิธีการออกตามลกัษณะงาน
ดงักล่าว คือ 

 งานหรือกิจกรรมท่ีประชาชนเขา้มารับการบริการไดแ้ก่ งานบริการงานโยธา การขออนุญาต
ปลูกส่ิงก่อสร้าง  งานด้านการศึกษา และงานรายได้หรือจัดเก็บภาษี เก็บรวบรวมข้อมูลจาก
ประชาชนท่ีเขา้มารับบริการจากหน่วยงานโดยสุ่มวนัและเดือนท่ีท าการจดัเก็บขอ้มูลโดยวิธีการสุ่ม
แบบง่ายดว้ยการจบัสลากใหไ้ดจ้ านวนตวัอยา่งครบตามจ านวน 

 งานหรือกิจกรรมท่ีมีการออกพื้นท่ีเพื่อใหบ้ริการ งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม
และงานดา้นสาธารณสุข เก็บรวบรวมขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ประชาชนท่ีไดรั้บบริการจากการจดั
กิจกรรมในพื้นท่ีเขตรับผิดชอบขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเหนือคลอง จงัหวดักระบ่ี  โดยการสุ่ม
ในเดือนและมีกิจกรรมโครงการท่ีมีการด าเนินการในช่วงเดือนท่ีก าหนด โดยวิธีการสุ่มแบบง่ายดว้ย
การจบัสลากใหไ้ดจ้ านวนตวัอยา่งครบตามจ านวน  

 ทั้งน้ีการจดัเก็บรวบรวมขอ้มูลด าเนินการไดจ้ านวนตวัอยา่งทั้งส้ิน 500 คน 
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3.3. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั ผูว้ิจยัใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล                
ซ่ึงสร้างขึ้ นจากการศึกษาเอกสาร  ทฤษฎี และแนวคิดต่างๆ รวมถึงผลงานวิจัยท่ีเ ก่ียวข้อง                           
และดดัแปลงจากแบบสอบถามท่ีมีผูส้ร้างมาแลว้เป็นแนวทางในการสร้างเคร่ืองมือ เพื่อให้ขอ้ความ
ครอบคลุมเน้ือหาและวตัถุประสงค์ท่ีตอ้งการศึกษางานด้านบริการแต่ละดา้นขององค์การบริหาร
ส่วนต าบลเหนือคลองแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 

 ส่วนท่ี 1 เป็นขอ้ถามขอ้มูลดา้นประชากรและสังคมของประชาชนผูรั้บบริการ มีลกัษณะ
เป็นค าถามปลายปิดและค าถามปลายเปิด ประกอบดว้ยขอ้มูล หน่วยงานท่ีไดรั้บการบริการ เพศ อายุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานท่ีอยู่ปัจจุบนั (ใน/นอก เขต) องคก์ารบริหารส่วนต าบลเหนือคลองและ
ขอ้มูลการไดรั้บบริการ 

 ส่วนท่ี 2 เป็นข้อถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีได้รับการบริการ เป็นค าถามแบบ
ประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดบั ซ่ึงเป็นระดบัการวดัประเภทช่วง (Interval Scale)  ไดแ้ก่ คะแนน 
1 = พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 2 = พึงพอใจระดับน้อย  3 = พึงพอใจระดับปานกลาง 4 = พึงพอใจ
ระดบัมาก และ 5 = พึงพอใจระดบัมากท่ีสุด มีจ านวนขอ้ถามรวม 20 ขอ้ องค์ประกอบขอ้ถามแบ่ง
ออกตามลกัษณะงานประกอบดว้ย 

ก) งานหรือกิจกรรมท่ีประชาชนเขา้มารับการบริการงานบริการงานโยธา การขออนุญาต
ปลูกส่ิงก่อสร้าง  งานดา้นการศึกษา และงานรายไดห้รือจดัเก็บภาษี มีขอ้ถามความพึง
พอใจ 4 ส่วน คือ 

  - ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ  
- ความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ  
- ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
- ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 

ข) งานหรือกิจกรรมท่ีมีการออกพื้นท่ีเพื่อให้บริการงานด้านพฒันาชุมชนและสวสัดิการ
สังคมและงานดา้นสาธารณสุข มีองคป์ระกอบขอ้ถามความพึงพอใจ 4 ส่วน คือ 

  - ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการใหบ้ริการ  
- ความพึงพอใจต่อช่องทางการใหบ้ริการ  
- ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้หบ้ริการ  
- ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวก 
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 ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามปลายเปิดเพื่อสอบถามความคิดเห็นและข้อเสนอแนะจากประชาชนผู ้
ไดรั้บการบริการ 

 การทดสอบเคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา 

 ผูว้ิจยัไดท้ าแบบสอบถามท่ีสร้างมาท าการตรวจสอบให้มีความชัดเจนตามความมุ่งหมาย
ของการวิจยั จากนั้นน าเสนอผูท้รงคุณวุฒิ เพื่อพิจารณาความถูกตอ้งและความเหมาะสมก่อนน าไป
ทดสอบไปทดสอบหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง ความเท่ียงตรงและค่าความเช่ือมัน่ ดงัน้ี 

           1. การหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of item-objective congruence: IOC) โดยก าหนด
เกณฑก์ารใหค้ะแนน (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ, 2535)  

เห็นดว้ย ใหค้ะแนนเท่ากบั   1 (สอดคลอ้ง) 
ไม่แน่ใจ  ใหค้ะแนนเท่ากบั   0 (ไม่แน่ใจ) 
ไม่เห็นดว้ย ใหค้ะแนนเท่ากบั  -1  (ไม่สอดคลอ้ง) 

 ท าการบนัทึกผลการพิจารณาลงความคิดเห็นของผูท้รงคุณวุฒิแต่ละท่าน และน าค่าท่ีไดม้า 

หาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) โดยใชสู้ตร   IOC   =     

             เม่ือ IOC      หมายถึง    ค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of  Item Objective Congruence ) 
         R          หมายถึง    ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูท้รงคุณวุฒิทั้งหมด  
                    N          หมายถึง   จ านวนผูท้รงคุณวุฒิ   

               ถา้ค่าดชันี IOC ท่ีค  านวณไดมี้ค่ามากกว่า 0.60 ถือว่าขอ้ค าถามนั้นใชไ้ด ้สามารถน าไปใช้
วดัได ้ถา้ขอ้ค าถามใดมีค่านอ้ยกวา่ 0.60 ขอ้ค าถามนั้นก็ถูกตดัออกไป หรือน าไปปรับปรุงแกไ้ขใหม่
ให้ดีขึ้น เพื่อท่ีจะไดข้อ้ค าถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องการวิจยัท่ีไดก้  าหนดไว ้และค่า IOC ท่ี
ค  านวณไดมี้ค่า 1.00 ซ่ึงเป็นไปตามขอ้ก าหนด  

 2. การหาความเท่ียงตรง (Validity) โดยน าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นไปเสนอผูเ้ช่ียวชาญเพื่อ
ตรวจสอบความถูกต้องเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) ขอ้ค าถามในแต่ละข้อว่าตรงตาม
จุดมุ่งหมายหรือวตัถุประสงค์ของการศึกษาคร้ังน้ีหรือไม่ หลงัจากนั้น น ามาแกไ้ขขอ้ปรับปรุงขอ้
ค าถามในดา้นภาษา และความชดัเจนเพื่อใหเ้ขา้ใจไดง้่ายต่อการตอบของผูต้อบแบบสอบถาม 
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3. น าแบบสอบถามไปท า Try out กับกลุ่มตัวอย่างท่ีมีลักษณะใกล้เคียงกับตัวอย่างจริง 
จ านวน 30 รายได้ค่าความเช่ือมัน่ในระดับ (0.84) (เกณฑ์ในการพิจารณาความเช่ือมัน่ของ Garett 
(1965, p.29) ก าหนดวา่ความเช่ือมัน่มีค่าตั้งแต่ 0.71 – 1.00 แสดงวา่แบบสอบถามมีความเช่ือมัน่สูง 

การวัดผลประเมินความพงึพอใจและคุณภาพบริการ 

ในการประเมินความพึงพอใจของผูรั้บบริการ ใช้เกณฑ์คะแนนมาตรฐานโดยการปรับ
คะแนนความพึงพอใจท่ีรวบรวมได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูล ปรับค่าให้มีค่าระหว่าง 1 ถึง 5 
คะแนน และสรุปผลโดยเกณฑด์งัต่อไปน้ี 

คะแนนระหวา่ง 1.00 – 1.80 มีระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  
คะแนนระหวา่ง 1.81 – 2.60 มีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
คะแนนระหวา่ง 2.61 – 3.40 มีระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
คะแนนระหวา่ง 3.41 – 4.20 มีระดบัความพึงพอใจมาก 
คะแนนระหวา่ง 4.21 – 5.00 มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 

         การประเมินคุณภาพการบริการ ใชค้่าร้อยละของคะแนนความพึงพอใจ โดยมีเกณฑด์งัน้ี 

คุณภาพบริการ ระดบั 1 ระดบั 2 ระดบั 3 ระดบั 4 ระดบั 5 

ค่าเร่ิมตน้ ร้อยละ 60 ร้อยละ 65 ร้อยละ 70 ร้อยละ 75 ร้อยละ 80 

 

3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม ผูวิ้จยัด าเนินการโดยวิธีแจกแบบสอบถามให้แก่
ประชาชนท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างในเขตพื้นท่ีให้บริการของงานหรือกิจกรรมท่ีประชาชนเขา้มารับการ
บริการ ไดแ้ก่ งานบริการงานโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง  งานดา้นการศึกษา งานรายได้
หรือจดัเก็บภาษี งานดา้นพฒันาชุมชนและสวสัดิการสังคม และงานดา้นสาธารณสุข 

 โดยหวัหนา้โครงการเป็นผูก้  าหนดการสุ่มตวัอยา่งใหค้ณะผูว้ิจยัด าเนินการเก็บและรวบรวม
ขอ้มูลเพื่อน ามาท าการประมวลผลขอ้มูลและส่งต่อให้หัวหนา้โครงการวิจยัสรุปผลการประเมิน ใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูลของตวัอย่างท่ีสุ่มเลือกดว้ยแบบสอบถาม จะใชว้ิ ธีการ 2 อย่างตามแต่กรณีท่ี
เกิดขึ้นดงัน้ี 
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   1)   ในกรณีประชาชนท่ีถูกเลือกเป็นตัวอย่างสามารถจะท าความเข้าใจ และตอบ
แบบสอบถามเองได้ ก็จะให้ผูน้ั้ นด าเนินการกรอกแบบสอบถามด้วยตนเอง โดยผูเ้ก็บข้อมูล
ภาคสนามจะเป็นผูต้รวจสอบแบบสอบถามท่ีได้กลับคืนมาว่าผูต้อบได้ครบถ้วนหรือไม่ ถ้าไม่
ครบถว้น ผูเ้ก็บขอ้มูลจะไดซ้กัถามถามเพิ่มเติมเพื่อใหไ้ดค้  าตอบครบถว้นตามท่ีก าหนดไว ้  

2)   ในกรณีประชาชนท่ีถูกเลือกเป็นตัวอย่างไม่สะดวก หรือไม่สามารถกรอกแบบ 
สอบถามดว้ยตนเองไดค้รบถว้น ผูเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลก็จะอ่านค าถามทุกขอ้ทุกตอนให้ผูต้อบไดฟั้ง 
และบนัทึกค าตอบลงในแบบสอบถามอยา่งครบถว้นถูกตอ้งตามท่ีผูต้อบแบบสอบถามตอบมา 

นอกจากน้ีผูศึ้กษาไดร้วบรวมขอ้มูลเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ดว้ยการสัมภาษณ์
เชิงลึกจากประชาชนผูรั้บบริการท าการบนัทึกขอ้มูล และเก็บขอ้มูลโดยวิธีการสังเกตในระหวา่งการ
จดัเก็บขอ้มูลเชิงประมาณดว้ยแบบสอบถาม เพื่อให้รับทราบถึงสภาพแวดลอ้มและการให้บริการ
ของหน่วยงานต่าง ๆ 

 

3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ขอ้มูลจะใช้วิธีการพรรณนาจากผลการวิเคราะห์  (Description analysis) ตาม
รายละเอียดของขอ้มูลท่ีได้มาจากการแจกแบบสอบถาม น ามาวิเคราะห์เชิงปริมาณจากการตอบ
แบบสอบถาม โดยวิธีการทางสถิติด้วยการค านวณหาค่าความถ่ี (Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean) 
อตัราส่วนร้อยละ (Percentage) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.)  เพื่อการ
อธิบายค่าระดบัของตวัแปรต่างๆ เพื่อบ่งช้ี และยนืยนัผลการประเมินใหเ้ท่ียงตรงมากยิง่ขึ้น ค่าสถิติท่ี
ใช ้คือ 

1. ความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) กบัตวัแปรขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นเพศ 
อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพ และระยะเวลาการอยูอ่าศยัในชุมชน 

2. ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กบัปัจจยัความพึงพอใจ
ในการใหบ้ริการของงานหรือกิจกรรมท่ีประชาชนมารับการบริการ  

มีกรอบงานท่ีประเมิน 4 ดา้น ประกอบดว้ย ความพึงพอใจต่อขั้นตอนการให้บริการ ความ
พึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการ และความพึงพอใจต่อส่ิง
อ านวยความสะดวก เพื่อน ามาหาคะแนนคุณภาพการให้บริการ โดยเปรียบเทียบค่าเฉล่ียกบัเกณฑ์
การหาคะแนนคุณภาพท่ีก าหนดไว ้


