
บทท่ี 3 
วิธีด ำเนินกำรวิจัย 

 

การศึกษาวิจัยเรื่อง “ความพึงพอใจของประชาชน ข้าราชการและหน่วยงานเอกชนที่มีต่อ
คุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลน  าอ้อม อ าเภอค้อวัง จังหวัดยโสธร” นี  เป็นการวิจัย
เชิงส ารวจ โดยผู้วิจัยได้ท าการศึกษาค้นคว้าจากหนังสือ ต ารา เอกสาร วิทยานิพนธ์ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ซึ่งมี
ขั นตอนและวิธีการด าเนินการวิจัย ดังนี  

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
2. ตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 
3. เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
4. การสร้างและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
5. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
6. การวิเคราะห์ข้อมูล 
7 สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
8 การตรวจแบบวัดและการให้คะแนน 

 
1.ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

1.1 ประชำกร ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการในเขตพื นที่เขตต าบลน  าอ้อม อ าเภอค้อวัง จังหวัด
ยโสธร จ านวน 5,186 คน  

1.2 กลุ่มตัวอย่ำง ได้แก่ ประชากรผู้รับบริการในเขตต าบลน  าอ้อม อ าเภอค้อวัง จังหวัดยโสธร 
โดยการค านวณตามสูตรของ ทาโร่ ยามาเน่ (Taro yamane)  ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 372 คน 

  

2.ตัวแปรที่ใช้ในกำรวิจัย 
  ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษาครั งนี  คือ 
   1 .ตัวแปรอิสระ คือ ข้อมูลคุณสมบัติของผู้ที่ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
รายได้ อาชีพ และการอยู่อาศัยในชุมชน 
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  2 .ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจที่มีต่อการปฏิบัติงานด้านขั นตอนการให้บริการ ด้านช่องทาง
การให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการและด้านสิ่งอ านวยความสะดวกในการให้บริการ 

 
3.เครื่องมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยในครั งนี  เป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) เกี่ยวกับความพึงพอใจ
ของประชาชน ข้าราชการและหน่วยงานเอกชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบล
น  าอ้อม อ าเภอค้อวัง จังหวัดยโสธร ที่ผู้วิจัยสร้างขึ นจากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องตาม
หลักเกณฑ์และตัวชี วัด ในด้านคุณภาพการให้บริการ แบ่งออกได้เป็น 3 ตอน ดังนี  

ตอนที่ 1 สอบถามข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา รายได ้อาชีพและการอยู่อาศัยในชุมชน เป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check list)  

ตอนที่ 2 แบบสอบถามประเด็นวัดระดับความพึงพอใจของประชาชน ข้าราชการและหน่วยงาน
เอกชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลน  าอ้อม อ าเภอค้อวัง จังหวัดยโสธร มี
ลักษณะแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยแบ่งระดับของการวัดออกเป็น 5 ระดับ 

 คะแนน 5 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ   อยู่ในระดับพอใจมากที่สุด 
   คะแนน 4 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ   อยู่ในระดับพอใจมาก 
   คะแนน 3 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ   อยู่ในระดับพอใจปานกลาง 
   คะแนน 2 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ   อยู่ในระดับพอใจน้อย 

  คะแนน 1 หมายถึง มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ   อยู่ในระดับพอใจน้อยที่สุด 
ตอนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชน ข้าราชการ

และหน่วยงานเอกชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลน  าอ้อม อ าเภอค้อวัง 
จังหวัดยโสธร ลักษณะเป็นค าถามปลายเปิด (Open-ended) 
 

4.กำรสร้ำงและตรวจสอบคุณภำพเครื่องมือ 
 ผู้วิจัยด าเนินการสร้างตรวจคุณภาพเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย ได้ด าเนินการตามล าดับขั นตอน 
ดังนี  

1. ศึกษาค้นคว้า เอกสาร ต ารา และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพ่ือเป็นแนวทางในการก าหนดขอบเขต
ของเนื อหาในการวิจัย และขอบเขตเนื อหาของแบบสอบถาม 
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2. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า เพ่ือเป็นแนวทางในการก าหนด
รูปแบบเครื่องมือที่เหมาะสมในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

3. จัดท าเครื่องมือในการวิจัยแล้วน าแบบสอบถามที่สร้างขึ นตามเนื อหา และวัตถุประสงค์ของ
การวิจัย เสนอผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบความถูกต้อง เพ่ือปรับปรุงแก้ไขความเที่ยงตรงทั งด้านโครงสร้าง ด้าน
เนื อหา และส านวนภาษา  
 4. น าแบบสอบถามท่ีผ่านการแก้ไขปรับปรุงจากผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบแล้ว มาด าเนินการจัดพิมพ์
และน าไปใช้เพื่อเก็บรวบรวมข้อมูล 

 
5.กำรเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การวิจัยครั งนี  มีขั นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลตามขั นตอน ดังนี  
 3.5.1 ท าหนังสือขอความอนุเคราะห์ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก มหาวิทยาลัยราชภัฎ
อุบลราชธานี ถึงผู้น าท้องถิ่นในการขออนุญาตจัดเก็บข้อมูล 
 3.5.2 ผู้วิจัยลงพื นที่เก็บข้อมูลจากประชาชนผู้รับบริการ ที่อาศัยในเขตต าบลน  าอ้อม อ าเภอค้อวัง 
จังหวัดยโสธร  
 3.5.3 ก่อนแจกแบบสอบถามผู้วิจัยได้ขออนุญาตพร้อมทั งชี แจงถึงจุดประสงค์ของการวิจัยให้
ประชาชนผู้รับบริการในเขตต าบลน  าอ้อม อ าเภอค้อวัง จังหวัดยโสธร (กลุ่มตัวอย่าง) ทราบก่อน 
 3.5.4 แจกแบบสอบถามให้ประชาชนผู้รับบริการในเขตต าบลน  าอ้อม ประชาชนตอบ
แบบสอบถามเสร็จ ผู้วิจัยเก็บแบบสอบถามชุดนั น เพราะผู้วิจัยจะได้ตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถาม หากพบว่าประชาชนตอบค าถามไม่ครบทุกข้อ ผู้วิจัยจะได้ถามค าตอบข้อนั นได้ทันที 
 3.5.5 ในกรณีที่ประชาชนผู้รับบริการที่ถูกเลือกเป็นกลุ่มตัวอย่างไม่สะดวก หรือไม่สามารถตอบ
แบบสอบถามด้วยตัวเองได้ครบถ้วน ผู้เก็บรวบรวมข้อมูลก็จะอ่านข้อค าถามทุกตอนให้ผู้ตอบฟังและ
บันทึกค าตอบลงในแบบสอบถามอย่างครบถ้วนถูกต้องตามท่ีผู้ตอบแบบสอบถามตอบมา 
 3.5.6 ตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถามอีกครั ง และเก็บแบบสอบถามโดยเรียงตามเลขที่
แบบสอบถาม จากเลขที่ 1 ถึงเลขท่ี 372 
 3.5.7 เตรียมแบบสอบถามที่เรียงเลขแล้วไว้วิเคราะห์ข้อมูลต่อไป 
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6.กำรวิเครำะห์ข้อมูล 
ผู้วิจัยน าข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถามของประชาชนผู้รับบริการในเขตขององค์การ

บริหารส่วนต าบลน  าอ้อม อ าเภอค้อวัง จังหวัดยโสธร มาประมวลผลข้อมูลวิเคราะห์โดยใช้โปรแกรมสถิติ
คอมพิวเตอร์ สถิติส าเร็จรูปทางการวิจัยทางสังคมศาสตร์ มาประมวลผลข้อมูลวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าสถิติความถี่  (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉลี่ย (Mean) เพ่ือน าไปใช้วิเคราะห์กับแบบสอบถามโดยมีขั นตอน ดังต่อไปนี  

ตอนที่ 1 วิเคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ที่ตอบแบบสอบถาม โดยใช้สถิติพื นฐานหาค่าความถี่ 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) แล้วเสนอแบบความเรียง 

ตอนที่ 2 วิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม เกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชนผู้รับบริการ
ที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลน  าอ้อม อ าเภอค้อวัง จังหวัดยโสธร ใช้สถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) โดยใช้สถิติพื นฐาน ได้แก่ การหาค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard  Deviation) 

ตอนที่ 3 ข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามข้อเสนอแนะเกี่ยวกับความพึงพอใจของประชาชน
ผู้รับบริการที่มีต่อคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลน  าอ้อม อ าเภอค้อวัง จังหวัดยโสธร 
แล้วรวบรวมข้อมูลตามประเด็น น ามาเรียบเรียงน าเสนอในรูปแบบการบรรยาย โดยการหาค่าความถี่ 
(Frequency) แล้วน าเสนอแบบบรรยาย 

 

7.สถิติที่ใช้ในกำรวิจัย 
การวิจัยเรื่องนี  มีสถิติที่ใช้ในการท าวิจัย 2 ประเภท ได้แก่ 

 1) สถิติเชิงพรรณนำ (Descriptive Statistics) ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency) ร้อยละ(Percentage)  
ค่าเฉลี่ย  ( X )  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.)  เพ่ือวิเคราะห์ตัวแปร 

2) สถิติอนุมำนหรืออ้ำงอิง (Inferencial Statistics) ได้แก่ การทดสอบค่าที (t-test) และการ
ทดสอบความแปรปรวนแบบทางเดียว (One Way Anova or F-test) 
 

8.กำรตรวจแบบวัดและกำรให้คะแนน 
 1.แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถามด้าน เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้ และอาชีพ ได้ก าหนดเป็นค่าความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
 2. แบบสอบถามเกี่ยวความพึงพอใจในด้านคุณภาพการให้บริการประชาชน ได้ก าหนดเกณฑ์
ระดับความพึงพอใจ (บุญชม ศรีสะอาด : 2548 หน้า 99) ดังต่อไปนี  
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  ระดับความพึงพอใจ พอใจน้อยที่สุด     ได้คะแนน 1 
  ระดับความพึงพอใจ พอใจน้อย  ได้คะแนน 2 
  ระดับความพึงพอใจ พอใจปานกลาง  ได้คะแนน 3 
  ระดับความพึงพอใจ พอใจมาก  ได้คะแนน 4 
  ระดับความพึงพอใจ พอใจมากที่สุด  ได้คะแนน 5 

 3. การค านวณค่าเฉลี่ยความพึงใจเป็นน  าหนักคะแนนตามมาตราส่วนประมาณค่า โดยมี
เกณฑ์การแปรความหมายการวิเคราะห์จากน้อยไปหามาก โดยมีการให้คะแนนระดับความพึงพอใจของ
ประชาชนผู้มารับบริการ ตามหลักเกณฑ์การให้คะแนน ดังนี  

เกณฑ์การแปลความหมายค่าเฉลี่ยของกลุ่ม (บุญชม ศรีสะอาด : 2535 หน้า 100) ดังนี  
 ค่าเฉลี่ย 4.51 – 5.00 แปลความหมายว่า   มีความพึงพอใจที่ระดับพอใจมากที่สุด 
 ค่าเฉลี่ย 3.51 – 4.50 แปลความหมายว่า   มีความพึงพอใจที่ระดับพอใจมาก 
 ค่าเฉลี่ย 2.51 – 3.50 แปลความหมายว่า   มีความพึงพอใจที่ระดับพอใจปานกลาง 
 ค่าเฉลี่ย 1.51 – 2.50 แปลความหมายว่า   มีความพึงพอใจที่ระดับพอใจน้อย 
 ค่าเฉลี่ย 1.00 – 1.50 แปลความหมายว่า   มีความพึงพอใจที่ระดับพอใจมากน้อยที่สุด 
 4. เกณฑ์การค านวณคะแนนการประเมินจากระดับค่าเฉลี่ยความความพึงพอใจเปรียบเทียบกับ
เกณฑ์การให้คะแนนตามแบบประเมินคุณภาพการให้บริการขององค์การบริหารส่วนต าบลได้ก าหนด
เกณฑ์ไว้เป็นกรณีพิเศษดังนี  
  ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  4.76 – 5.00 หมายถึง ระดับคะแนนมากว่าร้อยละ 95 
  ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  4.51 – 4.75 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 95 
  ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  4.26 – 4.50 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 90 
  ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  4.01 – 4.25 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 85 
  ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  3.76 – 4.00 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 80 
  ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  3.51 – 3.75 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 75 
  ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  3.26 – 3.00 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 70 
  ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  3.01 – 3.25 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 65 
  ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  2.76 – 3.00 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 60 
  ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  2.51 – 2.75 หมายถึง ระดับคะแนนเท่ากับร้อยละ 55 
  ค่าเฉลี่ยที่ระดับ  1.00 – 2.50 หมายถึง ระดับคะแนนน้อยกว่าร้อยละ 50 



 
 
 

64 
 

 5. เกณฑ์การให้คะแนนตามแบบประเมินมิติด้านคุณภาพการให้บริการองค์กรปกครองท้องถิ่นคิด
เป็นร้อยละของระดับความพึงพอใจของผู้รับบริการ ได้ดังนี  
  ระดับคะแนนมากกว่า ร้อยละ 95  ขึ นไป เกณฑ์ได้คะแนน เท่ากับ  10  คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 95  เกณฑ์ได้คะแนน เท่ากับ  9  คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 90  เกณฑ์ได้คะแนน เท่ากับ  8  คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 85  เกณฑ์ได้คะแนน เท่ากับ  7  คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 80  เกณฑ์ได้คะแนน เท่ากับ  6  คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 75  เกณฑ์ได้คะแนน เท่ากับ  5  คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 70  เกณฑ์ได้คะแนน เท่ากับ  4  คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 65  เกณฑ์ได้คะแนน เท่ากับ  3  คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 60  เกณฑ์ได้คะแนน เท่ากับ  2  คะแนน 
  ระดับคะแนนไม่เกินร้อยละ 55  เกณฑ์ได้คะแนน เท่ากับ  1  คะแนน 
  ระดับคะแนนน้อยกว่าร้อยละ 50  เกณฑ์ได้คะแนน เท่ากับ  0  คะแนน 
  
  
 


