
 
 

บทที่ 3 
วิธีด าเนินการศึกษา 

 
3.1  ขั้นตอนการด าเนินการศึกษา 
 การประเมินเกี่ยวกับความพึงพอใจ ของผู้รับบริการที่มีต่อองค์การบริหารส่วนต าบลน้ าเลา 
อ าเภอร้องกวาง จังหวัดแพร่  ใช้การวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research)  โดยอาศัยระเบียบ
วิธีวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) เพ่ืออธิบายความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการที่มีต่อการ
ให้บริการสาธารณะขององค์การบริหารส่วนต าบลน้ าเลา  ตลอดจนศึกษาปัญหาและข้อเสนอแนะต่าง 
ๆ เพื่อพัฒนาการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลน้ าเลาอ าเภอร้องกวาง จังหวัดแพร่ โดยมี
วิธีการด าเนินการศึกษา ดังนี้ 
  1.  ศึกษาหลักการ  แนวคิด  ทฤษฎี  และเอกสารงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
  2.  ก าหนดกรอบแนวคิดและวัตถุประสงค์ 
  3.  ก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
  4.  การสร้างเครื่องมือ   
  5.  เก็บรวบรวมข้อมูล 
  6.  วิเคราะห์ข้อมูล 
  7.  สรุปและรายงานผลการวิจัย 
 
3.2  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร 
  ประชากรที่ใช้ในการศึกษาคือ ผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนต าบลน้ าเลา
อ าเภอร้องกวาง จังหวัดแพร่ ในช่วงปีงบประมาณ 2560 (ต.ค.2559 – ต.ค.2560)  ใน 4 กลุ่มงานคือ 
โครงการคัดแยกขยะต าบลน้ าเลา จ านวนประชากร 100 คน กลุ่มตัวอย่าง 80 คน โครงการบริการ
ชุมชนและสังคม (ขออนุญาตก่อสร้าง รื้อถอน) จ านวนประชากร 88 คน กลุ่มตัวอย่าง 72 คน ด้าน
พัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (โครงการส่งเสริมการเข้าถึงสิทธิประโยชน์และสวัสดิการของคน
พิการ ต าบลน้ าเลา) จ านวนประชากร 200 คน กลุ่มตัวอย่าง 133 คน และด้านการจัดเก็บรายได้ 
(ภาษีบ ารุงท้องที่ ภาษีป้าย ภาษีโรงเรือนและที่ดิน) จ านวนประชากร 462 คน กลุ่มตัวอย่าง 214 คน 
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กลุ่มตัวอย่าง 
  กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการตอบแบบประเมิน  มีวิธีการหาโดยใช้สูตรของ Yamane’s   
เพ่ือให้ได้กลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสม โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
   n  =   N 
    1+Ne2 

 

โดย n = จ านวนของขนาดกลุ่มตัวอย่าง 
  N = จ านวนรวมทั้งหมดของประชากรที่ใช้ในการศึกษา 
  e = ความผิดพลาดที่ยอมรับได้ (โดยก าหนดให้เท่ากับ 0.05) 
 เมื่อท าการแทนค่าจากสูตรแล้วจะได้กลุ่มตัวอย่างรวมทั้งหมด 285 คน 324 ครัวเรือน 
   
3.3  การสร้างเครื่องมือ 
 3.3.1  ตัวแปรในการศึกษา 
 ได้แก่  ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล 
น้ าเลา อ าเภอร้องกวาง  จังหวัดแพร่ ในด้านโครงการคัดแยกขยะต าบลน้ าเลา โครงการบริการชุมชน
และสังคม (ขออนุญาตก่อสร้าง รื้อถอน) ด้านพัฒนาชุมชนและสวัสดิการสังคม (โครงการส่งเสริมการ
เข้าถึงสิทธิประโยชน์และสวัสดิการของคนพิการ ต าบลน้ าเลา) และด้านการจัดเก็บรายได้ (ภาษี 
บ ารุงท้องที่ ภาษีป้าย ภาษีโรงเรือนและที่ดิน)  
 

3.3.2  เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
แบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการแบ่งออกเป็น 3  ส่วน ดังนี้ 

  ส่วนที่  1  ข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบแบบประเมิน ประกอบด้วย  เพศ  สถานภาพ  
อายุ  ระดับการศึกษา  และอาชีพ 
  ส่วนที่  2แบบประเมินเกี่ยวกับความพึงพอใจของการรับบริการ โดยแบ่งออกเป็น   
4  ด้าน  ดังนี้ 
   1.  ด้านกระบวนการขั้นตอนการให้บริการ 
   2.  ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ 
   3.  ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 
   4.  ด้านช่องทางการให้บริการ 
  ส่วนที่  3  ข้อคิดเห็นและข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ  
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 3.3.3  การสร้างแบบส ารวจความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อองค์กรปกครอง 
ส่วนท้องถิ่น  มีข้ันตอนดังนี้ 
  1.  ศึกษาเอกสารเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
  2.  ศึกษาเอกสารเกี่ยวกับการสร้างแบบส ารวจความพึงพอใจ 
  3.  น าแบบส ารวจที่สร้างข้ึนให้ผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบความเหมาะสม 
ของข้อค าถาม 

4. น ากลับมาแก้ไข 
5. น ากลับมาปรับปรุงอีกครั้ง 
6. น าไปเก็บข้อมูลสถานที่จริง 

 
3.4  วิธกีารเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษา 

ผู้ศึกษาได้เก็บรวบรวมข้อมูลโดยด าเนินตามขั้นตอนดังนี้ 
3.4.1  ติดต่อประสานงานกับองค์การบริหารส่วนต าบลน้ าเลา ให้ท าการ 

ประชาสัมพันธ์ แก่ประชาชนในเขตบริการ เพ่ือขอความร่วมมือในการให้ข้อมูลและตอบแบบประเมิน
ของทีมงานในการส ารวจความพึงพอใจของประชาชน 

3.4.2  คณะผู้ศึกษาด าเนินการแจกแบบประเมินและเก็บรวบรวมข้อมูล โดยใช้ 
วิธีการสอบถาม และสัมภาษณ์ประชาชนที่เข้ารับบริการ งานให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
น้ าเลา 

 
3.5  การวิเคราะห์ข้อมูล 

3.5.1  ตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของแบบประเมินที่ได้จากการเก็บรวบรวม
ข้อมูล  แล้วน ามาประมวลผลผ่านเครื่องคอมพิวเตอร์ โดยใช้โปรแกรม SPSS / FW. V.11  ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล 

3.5.2  สถิติที่ใช้ได้แก่ความถี่ (Frequency) และร้อยละ  (Percentage) ของความพึงพอใจ
มาวิเคราะห์เป็นรายด้าน 

3.5.3  เกณฑ์การคิดคะแนนรวมแต่ละด้านของส านักงานคณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ 
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3.6  สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

3.6.1  หาค่าร้อยละ(Percentage)  ดังนี้ 
    

 สูตรหาค่าร้อยละ =  คะแนนที่ได้รับทั้งหมด   X   100 
 คะแนนเต็ม 
 

3.6.2  คะแนนรวมความพึงพอใจในแต่ละด้าน ค านวณตามสมการที่ก าหนดโดยส านักงาน
คณะกรรมการพัฒนาระบบราชการ (2554) ดังนี้ 
 

 1. ก าหนดน้ าหนักของคะแนนของค าตอบ  คือ 
 พึงพอใจมากที่สุด มีค่าคะแนนเท่ากับ  5 
 พึงพอใจ  มีค่าคะแนนเท่ากับ  4 
 เฉย ๆ  มีค่าคะแนนเท่ากับ  3 
 ไมพึ่งพอใจ  มีค่าคะแนนเท่ากับ  2 
 ไม่พึงพอใจมากท่ีสุด มีค่าคะแนนเท่ากับ  1 
 2. ค านวณคะแนนรวมจากคะแนนในแต่ละประเด็นตามสมการ 
 

 คะแนนรวม  = ( /Q) * (100/5) 
  

โดย   S = ค่าคะแนนเฉลี่ยในแต่ละประเด็น 
 Q  =   จ านวนข้อค าถามในแต่ละประเด็น 
 
และ S  =  (    ) (    ) (    ) (    ) (    )

 

  
โดย Q1  =  จ านวนผู้ตอบพึงพอใจมากท่ีสุดในแต่ละข้อ 
 Q2  = จ านวนผู้ตอบพึงพอใจในแต่ละข้อ 
 Q3  =  จ านวนผู้ตอบเฉย ๆ ในแต่ละข้อ 
 Q4 =  จ านวนผู้ตอบไม่พึงพอใจในแต่ละข้อ 
 Q5 =  จ านวนผู้ตอบไม่พึงพอใจมากที่สุดในแต่ละข้อ 
 N   =   Q1+ Q2+ Q3+Q4+Q5 


