
 

 บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีการวิจัย 

 
 การประเมินความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหาร ส่วน
ต าบลสมอพลือ จังหวัดเพชรบุรี  ใช้ ท้ัง วิธีวิจัยเชิงปริมาณเพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมารับการบริการหรือได้รับการบริการจากการลงพื้นท่ีจากหน่วยงานใน สังกัด องค์การ
บริหารส่วนต าบลสมอพลือ  และจากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากบคุคลท่ีส่วนเก่ียวข้องการให้บริการ  มี
วิธีการด าเนินการศึกษาโดยสรุปดังนี้   

3.1 วิธีการวิจัย 

วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เป็นการศึกษาจากแบบสอบถามโดยใช้ การ
ส ารวจความคิดเห็นจากประชาชนในพื้นท่ี  (Survey Research) ผสมผสานกับการวิจัยเชิงคุณภาพ 
(Qualitative Research) โดยรวบรวมข้อมูลจากประชาชนท่ีอยู่ในเขตความรับผิดชอบขององ ค์การ
บริหารส่วนต าบลสมอพลือ หรือจากบุคคลท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการ โดยใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิง
ลึก กับประชาชนและผู้มีส่วนเก่ียวข้องกับการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลสมอพลือ 

3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

 ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังนี้  ได้แก่ประชาชนท่ีอาศัยอยู่ในเขตพื้นท่ีความรับผิดช อบ
ขององค์การบริหารส่วนต าบลสมอพลือ ณ วันท่ี 31 ตุลาคม พ.ศ. 2559 จ านวน  2 ,428 คน                 
ใช้เป็นกลุ่มประชากร (Population) ส าหรับการวิจัยคร้ังนี้  

 กลุ่มตัวอย่างและวิธีการสุ่มตัวอย่าง 

 กลุ่มตัวอย่างค านวณขนาดกลุ่มตัวอย่างจากสูตรของ TaroYamane (1970) และ/หรือเ ลือก
กลุ่มตัวอย่างจากประชาชนท่ีมาใช้บริการ/เข้าร่วมกิจกรรมกับเทศบาลต าบลสวนหลวงโดยใช้วิธี การ
สุ่มตัวอย่างอย่างง่าย (Simple Random Sampling) จากประชาชนท่ีเข้ามารับการบริการหรือได้รับการ
บริการนอกสถานท่ีในช่วงเวลาท่ีก าหนด 

 การค านวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่าง  ในการศึกษาคร้ังนี้ใช้กลุ่มตัวอย่างอย่างน้อย จ านวน  500 
คน จากหลักการค านวณของYamane (1970) ดังนี้
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 n =  N 

      1 + Ne2 

โดยแทนค่า n =  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

 N =  ขนาดของประชากร 

 e =  ความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได้ (ก าหนด e = 0.05) 

 เนื่องจากการศึกษาคร้ังนี้มีการเ ก็บข้อมูลจากหน่วยงานสองลักษณะคือ งานหรือกิจกรรมท่ี
ประชาชนเข้ามารับการบริการ และงานหรือกิจกรรมท่ีประชาชนเข้ามารับการบริการท้ังภายในและ
ภายนอก เพื่อให้ข้อมูลท่ีได้ตรงกับข้อมูลท่ีเป็นจริงมากท่ีสุดจึงมีการก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง ดังนี้  
งานบริการด้านโยธา การขออนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง จ านวน 100 คน งานบริการด้านการศึกษา  
จ านวน 100 คน งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม จ านวน 100 คน งานบริการด้าน
รายได้หรือภาษี  จ านวน 100 คน งานบริการด้านไฟฟ้าสาธารณะ จ านวน 100 คน ส่วนวิธีการเ ก็บ
รวบรวมข้อมูลได้แบ่งวิธีการออกตามลักษณะงานดังกล่าว คือ 

 งานหรือกิจกรรมท่ีประชาชนเข้ามารับการบริการได้แก่ งานบริการด้านโยธา การขอ
อนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง งานบริการด้านการจัดเ ก็บรายได้หรือภาษี  เ ก็บรวบรวมข้อมูลจาก
ประชาชนท่ีเข้ามารับบริการจากหน่วยงานโดยสุ่มวันและเดือนท่ีท าการจัดเก็บข้อมูลโดยวิธีกา รสุ่ม
แบบง่ายด้วยการจับสลากให้ได้จ านวนตัวอย่างครบตามจ านวน  

 งานหรือกิจกรรมท่ีประชาชนเข้ามารับการบริการท้ังภายในและภายนอก ได้แก่ งานบริการ
ด้านการศึกษา งานบริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  งานบริการด้านไฟฟ้าสาธารณะ  
เ ก็บรวบรวมข้อมูลจากการสัมภาษณ์ประชาชนท่ีได้รับบริการจากการจัดกิจกรรมในพื้นท่ีเขต
รับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนต าบลพรุดินา  โดยการสุ่มเ ดือนและกิจกรรมโครงการท่ีมี การ
ด าเนินการในช่วงเดือนท่ีก าหนด  โดยวิธีการสุ่มแบบง่ายด้วยการจับสลากให้ได้จ านวนตัวอย่างครบ
ตามจ านวน  

 ท้ังนี้การจัดเก็บรวบรวมข้อมูลด าเนินการได้จ านวนตัวอย่างท้ังส้ิน 500 คน 
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3.3. เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล  ซ่ึง
สร้างข้ึนจากการศึกษาเอกสาร ทฤษฎีและแนวคิดต่างๆ รวมถึงผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง และดัดแปลง
จากแบบสอบถามท่ีมี ผู้สร้างมาแล้วเป็นแนวทางในการสร้างเคร่ืองมือ เพื่อให้ข้อความครอบ คลุม
เนื้อหาและวัตถุประสงค์ท่ีต้องการศึกษางานด้านบริการแต่ละด้านของ องค์การบริหารส่วนต าบล
สมอพลือ   จังหวัดเพชรบุรี  แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 

 ส่วนท่ี 1 เป็นข้อถามข้อมูลด้านประชากรและสังคมของประชาชนผู้รับบริการ มีลักษณะ
เป็นค าถามปลายปิดและค าถามปลายเปิด ประกอบด้วยข้อมูล หน่วยงานท่ีได้รับการบริการ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ สถานท่ีอยู่ปัจจุบัน (ใน/นอก เขต) องค์การบริหารส่วนต าบลสมอพลือ และ
ข้อมูลการได้รับบริการ 

 ส่วนท่ี 2 เ ป็นข้อถามความพึงพอใจของประชาชนท่ีได้รับการบริการ เ ป็นค าถามแบบ
ประมาณค่า (Rating Scale) 5 ระดับ ซ่ึงเป็นระดับการวัดประเภทช่วง (Interval Scale)  ได้แก่ คะแนน 
1 = พึงพอใจระดับน้อยท่ีสุด 2 = พึงพอใจระดับน้อย  3 = พึงพอใจระดับปานกลาง 4 = พึงพอใจ
ระดับมาก และ 5 = พึงพอใจระดับมากท่ีสุด มีจ านวนข้อถามรวม 20 ข้อ องค์ประกอบข้อถามแ บ่ง
ออกตามลักษณะงานประกอบด้วย 

ก) งานหรือกิจกรรมท่ีประชาชนเข้ามารับการบริการได้แก่ งานบริการด้านโยธา การขอ
อนุญาตปลูกส่ิงก่อสร้าง งานบริการด้านรายได้หรือภาษี   มีองค์ประกอบข้อค า ถาม
ความพึงพอใจ 4 ส่วน คือ 

  - ความพึงพอใจต่อกระบวนการหรือข้ันตอนการให้บริการ  
  - ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกในการบริการ 
  - ความพึงพอใจต่อการให้บริการของบุคคลากรเจ้าหน้าท่ี 
  - ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

    ข)  งานหรือกิจกรรมท่ีมีการออกพื้นท่ีเพื่อให้บริการ ได้แก่ งานบริการด้านการศึกษา งาน
บริการด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม  งานบริการด้านไฟฟ้าสาธารณะ มี
องค์ประกอบข้อถามความพึงพอใจ  4 ส่วน คือ 

  - ความพึงพอใจต่อกระบวนการหรือข้ันตอนการให้บริการ  
  - ความพึงพอใจต่อส่ิงอ านวยความสะดวกในการบริการ 
  - ความพึงพอใจต่อการให้บริการของบุคคลากรเจ้าหน้าท่ี 
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  - ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ 

 ส่วนท่ี 3 เป็นค าถามปลายเปิดเพื่อสอบถามความคิดเห็น ปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะ
จากประชาชนผู้ได้รับการบริการกับองค์การบริหารส่วนต าบลสมอพลือ จังหวัดเพชรบุรี 

 การทดสอบเคร่ืองมือท่ีใช้ในการศึกษา 

 ผู้วิจัยได้ท าแบบสอบถามท่ีสร้างมาท าการตรวจสอบให้มีความชัดเจนตามความมุ่งหมาย
ของการวิจัย จากนั้นน าเสนอผู้ทรงคุณวุฒิ เพื่อพิจารณาความถูกต้องและความเหมาะสมก่อนน า ไป
ทดสอบไปทดสอบหาค่าดัชนีความสอดคล้อง ความเท่ียงตรงและค่าความเชื่อมั่น ดังนี้  

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

เห็นด้วย ให้คะแนนเท่ากับ   1 (สอดคล้อง) 
ไม่แน่ใจ  ให้คะแนนเท่ากับ   0 (ไม่แน่ใจ) 
ไม่เห็นด้วย ให้คะแนนเท่ากับ  -1  (ไม่สอดคล้อง) 

 ท าการบันทึกผลการพิจารณาลงความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิแต่ละท่าน และน าค่าท่ีได้มา  

หาค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) โดยใช้สูตร   IOC   =     

             เมื่อ IOC      หมายถึง  ค่าดัชนีความสอดคล้อง ( Index of  Item Objective Congruence ) 
         R          หมายถึง    ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผู้ทรงคุณวุฒิท้ังหมด  
                     N           หมายถึง   จ านวนผู้ทรงคุณวุฒิ   

               ถ้าค่าดัชนี IOC ท่ีค านวณได้มีค่ามากกว่า 0.60 ถือว่าข้อค าถามนั้นใช้ได้ สามารถน าไปใช้
วัดได้ ถ้าข้อค าถามใดมีค่าน้อยกว่า 0.60 ข้อค าถามนั้นก็ถูกตัดออกไป หรือน าไปปรับปรุงแก้ไขใหม่
ให้ดีข้ึน เพื่อท่ีจะได้ข้อค าถามสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัยท่ีได้ก าหนดไว้ และค่า IOC ท่ี
ค านวณได้มีค่า 1.00 ซ่ึงเป็นไปตามข้อก าหนด  

 2. การหาความเท่ียงตรง (Validity) โดยน าแบบสอบถามท่ีสร้าง ข้ึนไปเสนอผู้เชี่ยวชาญเพื่อ
ตรวจสอบความถูกต้องเ ท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity)  ข้อค าถามในแต่ละข้อว่าตรงตาม
จุดมุ่งหมายหรือวัตถุประสงค์ของการศึกษาคร้ังนี้หรือไม่ หลังจากนั้น น ามาแก้ไขข้อปรับปรุง ข้อ
ค าถามในด้านภาษา และความชัดเจนเพื่อให้เข้าใจได้ง่ายต่อการตอบของผู้ตอบแบบสอบถาม  
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3. น าแบบสอบถามไปท า Try out กับกลุ่มตัวอย่างท่ีมีลักษณะใกล้เ คียงกับตัวอย่างจริง 
จ านวน 30 รายได้ค่าความเชื่อมั่นในระดับ (0.84) (เกณฑ์ในการพิจารณาความเชื่อมั่นของ Garett 
(1965, p.29) ก าหนดว่าความเชื่อมั่นมีค่าต้ังแต่ 0.71 – 1.00  แสดงว่าแบบสอบถามมีความเชื่อมั่นสูง) 

การวัดผลประเมินความพึงพอใจและคุณภาพบริการ 

ในการประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการ ใช้เกณฑ์คะแนนมาตรฐานโดยการปรับ
คะแนนความพึงพอใจท่ีรวบรวมได้จากการเ ก็บรวบรวมข้อมูล ปรับค่าให้มีค่าระหว่าง 1 ถึง  5 
คะแนน และสรุปผลโดยเกณฑ์ดังต่อไปนี้  

คะแนนระหว่าง 1.00 – 1.80 มีระดับความพึงพอใจน้อยท่ีสุด  
คะแนนระหว่าง 1.81 – 2.60 มีระดับความพึงพอใจน้อย 
คะแนนระหว่าง 2.61 – 3.40 มีระดับความพึงพอใจปานกลาง 
คะแนนระหว่าง 3.41 – 4.20 มีระดับความพึงพอใจมาก 
คะแนนระหว่าง 4.21 – 5.00 มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 

         การประเมินคุณภาพการบริการ ใช้ค่าร้อยละของคะแนนความพึงพอใจ โดยมีเกณฑ์ดังนี้  

คุณภาพบริการ ระดับ 1 ระดับ 2 ระดับ 3 ระดับ 4 ระดับ 5 

ค่าเร่ิมต้น ร้อยละ 60 ร้อยละ 65 ร้อยละ 70 ร้อยละ 75 ร้อยละ 80 

 

3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 การเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม ผู้วิจัยด าเนินการโดยวิธีแจกแบบสอบถามให้แก่
ประชาชนท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่างในเขตพื้นท่ีให้บริการของงานหรือกิจกรรมท่ีประชาชนเข้ามารับการ
บริการ 

 โดยหัวหน้าโครงการเป็นผู้ก าหนดการสุ่มตัวอย่างให้คณะผู้วิจัยด าเนินกา รเก็บและรวบรวม
ข้อมูลเพื่อน ามาท าการประมวลผลข้อมูลและส่งต่อให้หัวหน้าโครงการวิจัยสรุปผลการประเมิน ใน
การเก็บรวบรวมข้อมูลของตัวอย่างท่ีสุ่มเลือกด้วยแบบสอบถาม จะใช้วิธีการ 2 อย่างตามแต่กรณีท่ี
เกิดข้ึนดังนี้  

   1)    ในกรณีประชาชนท่ีถูกเ ลือกเป็นตัวอ ย่างสามารถจะท า ความเข้าใจ และตอบ
แบบสอบถามเองได้ ก็จะให้ผู้นั้ นด าเนินการกรอกแบบสอบถามด้วยตนเอง โดยผู้เ ก็บข้อมูล
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ภาคสนามจะเป็นผู้ตรวจสอบแบบสอบถามท่ีได้กลับคืนมาว่าผู้ตอบได้ครบถ้วนหรือไม่ ถ้าไม่
ครบถ้วน ผู้เก็บข้อมูลจะได้ซักถามถามเพิ่มเติมเพื่อให้ได้ค าตอบครบถ้วนตามท่ีก าหนดไว้   

2)    ในกรณีประชาชนท่ีถูกเ ลือกเป็นตัวอย่างไม่สะดวก หรือไม่สามารถกรอกแบบ 
สอบถามด้วยตนเองได้ครบถ้วน ผู้เก็บรวบรวมข้อมูลก็จะอ่านค าถามทุกข้อทุกตอนให้ผู้ตอบได้ฟัง  
และบันทึกค าตอบลงในแบบสอบถามอย่างครบถ้วนถูกต้องตามท่ีผู้ตอบแบบสอบถามตอบมา  

นอกจากนี้ ผู้ศึกษาได้รวบรวมข้อมูลเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ด้วยการสัมภาษณ์
เชิงลึกจากประชาชนผู้รับบริการท าการบันทึกข้อมูล และเก็บข้อมูลโดยวิธีการสังเกตในระหว่างการ
จัดเก็บข้อมูลเชิงประมาณด้วยแบบสอบถาม เพื่อให้รับทราบถึงสภาพแวดล้อมและการให้บริการ
ของหน่วยงานต่าง ๆ 

 

3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 การวิเคราะห์ข้อมูลจะใช้วิธีการพรรณนาจากผลการวิเคราะห์(Description analysis) ตาม
รายละเอียดของข้อมูลท่ีได้มาจากการแจกแบบสอบถาม น ามาวิเคราะห์เชิงปริมาณจากการตอบ
แบบสอบถาม โดยวิธีการทางสถิติด้วยการค านวณหาค่าความถ่ี ( Frequency)  ค่าเฉล่ีย (Mean) 
อัตราส่วนร้อยละ (Percentage) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.)  เพื่อการ
อธิบายค่าระดับของตัวแปรต่างๆ เพื่อบ่งชี้  และยืนยนัผลการประเมินให้เท่ียงตรงมากย่ิงข้ึน ค่าสถิติท่ี
ใช้ คือ 

1. ความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) กับตัวแปรข้อมูลส่วนบุคคลด้านเพศ 
อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด รายได้เฉล่ียต่อเดือน อาชีพ และระยะเวลาการอยู่อาศัยในชุมชน  

2. ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) กับปัจจัยความพึงพอใจ
ในการให้บริการของงานหรือกิจกรรมท่ีประชาชนเข้ามารับการบริการ 

มีกรอบงานท่ีประเมิน  4 ด้าน ประกอบด้วย ความพึงพอใจต่อข้ันตอนการให้บริการ          
ความพึงพอใจต่อช่องทางการให้บริการ ความพึงพอใจต่อเ จ้าหน้าท่ีผู้ให้บริการ และความพึงพอใจ
ต่อส่ิงอ านวยความสะดวก เพื่อน ามาหาคะแนนคุณภาพการให้บริการ โดยเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย กับ
เกณฑ์การหาคะแนนคุณภาพท่ีก าหนดไว้ 


