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บทที่ 3
         วิธีการดำเนินงานวิจัย
วิธีการดำเนินงานวิจัย
การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษา ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลเสริมงามอำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปาง ซึ่งประกอบด้วยขอบเขตการศึกษา วิธีการศึกษา ขอบเขตประชากร  ขนาดตัวอย่าง เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา การวิเคราะห์ข้อมูล และระยะเวลาที่ใช้ในการศึกษาดังนี้

ขอบเขตการศึกษา       
ในการวิจัย ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลเสริมงามอำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปาง ได้กำหนดขอบเขตการศึกษาจากประชากร ในเขตพื้นที่อำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปาง จำนวน 382 คน 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
ประชากรที่ศึกษา ได้แก่  ประชาชนในอำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปาง จำนวน 8,503 คน  มีการกำหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้สูตรทาโร ยามาเน่ (Yamane, 1973) กำหนดระดับความเชื่อมั่นที่ 95 % ดังนี้ 
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n คือ  ขนาดกลุ่มตัวอย่าง


N คือ  ขนาดประชากร  



e   คือ คลาดคลาดเคลื่อนของกลุ่มตัวอย่าง 
แทนค่าได้ดังนี้

           

       n 
=   8503 / (1+8503(0.05)2)

=    382.0285
ดังนั้นในการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยจึงได้ใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างทั้งสิ้น 382  คน และเพื่อให้ได้ข้อมูลที่มีความสมบูรณ์จึงดำเนินการเก็บแบบสอบถามจำนวน 400 ชุดโดยจำแนกแบบสอบถามตามสัดส่วนเพื่อความเหมาะสมและลดความคลาดเคลื่อนที่อาจจะเกิดขึ้น ดังนี้
ตารางที่ 3-1 แสดงจำนวนประชากรและกลุ่มตัวอย่าง เทศบาลตำบลเสริมงาม อำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปาง
	หมู่บ้าน
	ประชากร
	สัดส่วน
	กลุ่มตัวอย่าง

	
	ชาย
	หญิง
	รวม
	
	

	ตำบลทุ่งงาม

	หมู่ 2 บ้านนาบอน
หมู่ 3 บ้านทุ่งงาม
หมู่ 4 บ้านมั่ว
หมู่ 6 บ้านดอนแก้ว
หมู่ 8 บ้านดอนงาม
หมู่ 11 บ้านทุ่งงามพัฒนา
	297
385

632
323
193
320
	336

430
677
327

174
298
	633
815
1,309

650
367

618
	7.30

9.70

15.40

7.60

4.50

7.30
	28
37

59

29

17

28

	ตำบลเสริมกลาง

	หมู่ 5 บ้านศรีลังกา
หมู่ 6 บ้านฮ่องฮี
หมู่ 7 บ้านนาเอี้ยง
หมู่ 8 บ้านทุ่งต๋ำ
หมู่ 9 บ้านสบเสริม
	444
315
558
368

366
	425
311

558
357

369
	869
626
1,116
725

735
	10.20

7.30

13.10

8.40

8.60
	39

28

50

32

33

	ตำบลเสริมซ้าย

	หมู่ 7 บ้านน้ำหลง
	20
	26
	46
	0.50
	2

	รวม
	4201
	4288
	8509
	100
	382


หมายเหตุ  * ข้อมูลจากสำนักงานทะเบียนท้องถิ่นเทศบาลตำบลเสริมงาม    ณ  วันที่  21  ธันวาคม 2560         
เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูลและการเก็บรวบรวมข้อมูล
เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คณะผู้วิจัยจะดำเนินการรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม (Questionaire) โดยแบบสอบถามจำแนกเป็น 3 ส่วน ดังนี้
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นคำถามแบบตรวจสอบรายการ (Check List)
ตอนที่ 2 ความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการเทศบาลตำบลเสริมงาม อำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปาง เป็นคำถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า ( Rating Scale) กำหนดมาตราไว้ 5 ระดับ (Likert, 1970, p. 76) 
ระดับความพึงพอใจมากที่สุด

คะแนนเท่ากับ 5
ระดับความพึงพอใจมาก


คะแนนเท่ากับ 4
ระดับความพึงพอใจปานกลาง

คะแนนเท่ากับ 3
ระดับความพึงพอใจน้อย


คะแนนเท่ากับ 2
ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด

คะแนนเท่ากับ 1
เมื่อรวบรวมข้อมูลและแจกแจงความถี่แล้วใช้คะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างมาพิจารณาระดับ ความถี่ ซึ่งมีเกณฑ์การพิจารณาดังสูตรการคำนวณระดับการให้คะแนนเฉลี่ยในแต่ละระดับชั้นโดยใช้ สูตรการคำนวณช่วงความกว้างของชั้น (Best, 1977, p. 14) ดังนี้
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 ความกว้างของชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ำสุด
 จำนวนชั้น 

     =    5 – 1

   5 

     =  0.8

เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน 

คะแนนเฉลี่ย 4.21-5.00 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

คะแนนเฉลี่ย 3.41-4.20 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 

คะแนนเฉลี่ย 2.61-3.40 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 

คะแนนเฉลี่ย 1.81-2.60 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อย 

คะแนนเฉลี่ย 1.00-1.80 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด
ตอนที่ 3 ปัญหาและข้อเสนอแนะต่อการให้บริการเทศบาลตำบลเสริมงาม อำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปาง
การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล 
ในการสร้างเครื่องมือคณะผู้วิจัยมีขั้นตอน ดังนี้
1. ศึกษาจากเอกสาร วารสาร งานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อให้ได้ข้อมูลมาใช้เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม
2. ศึกษาวิธีการสร้างเครื่องมือแบบมาตราส่วนประเมินค่า (Rating Scale) ตามแนวคิดของ
Likert
3. สร้างแบบสอบถามตามกรอบแนวคิด ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจของผู้รับบริการ
ของเทศบาลตำบลเสริมงามอำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปาง
4. นำแบบสอบถามที่สร้างมาวัดความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ของเครื่องมือเพื่อเป็นการทดสอบความสามารถในการวัดของแบบสอบถามถึงความสามารถในการวัดได้ตรงหรือครอบคลุมเนื้อหาสาระที่ต้องการวิจัย
5. นำแบบสอบถามไปวิเคราะห์หาความเชื่อมั่นของเครื่องมือในการวิจัยทั้งฉบับ (Reliability Analysis) เพื่อประเมินว่าเครื่องมือในการวิจัยแต่ละด้านมีคุณภาพพอที่จะนำไปใช้โดยใช้สูตรสัมประสิทธิแอลฟ่า (Coefficient) ของครอนบัค (Cronbach)  ตามที่ Nunnally (1978, pp. 245-246) ได้เสนอแนะไว้ คือ ค่า 0.7 คำนวนการอำนาจจำแนกรายข้อ
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

การวิจัยในครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมุ่งศึกษาความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลเสริมงามอำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปาง ซึ่งคณะผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย มีขั้นตอนในการดำเนินการ โดยการลงพื้นที่ดำเนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 382 ราย ในการเก็บแบบสอบถามพร้อมอธิบายรายละเอียดให้ผู้ตอบแบบสอบถามให้เข้าใจและให้กรอกแบบสอบถาม และนำแบบสอบถามที่ได้มาตรวจสอบความถูกต้อง ครบถ้วนสมบูรณ์ของแบบสอบถาม จากนั้นนำข้อมูลที่ได้มาบันทึกในเครื่องคอมพิวเตอร์ ประมวลผลด้วยโปรแกรมสำเร็จรูป
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ในการวิจัย ความพึงพอใจของผู้รับบริการที่มีต่อการให้บริการของเทศบาลตำบลเสริมงามอำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปาง ครั้งนี้ คณะผู้วิจัยทำการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามและการสัมภาษณ์รวมทั้งข้อมูลจากการค้นคว้า ด้วยโปรแกรมสำเร็จรูปมาประมวลการวิเคราะห์ โดยแบ่งได้ดังนี้
ตอนที่ 1  วิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถามโดยใช้สถิติเชิงพรรณา(Descriptive Statistic) หาค่าความถี่ (Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean ) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)
ตอนที่ 2  วิเคราะห์ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการต่อการให้บริการเทศบาลตำบลเสริมงาม  อำเภอเสริมงาม จังหวัดลำปาง โดยใช้สถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistic) หา ค่าเฉลี่ย ( Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  ร้อยละ (Percentage) และความถี่ (Frequency) ใช้ มาตรวัดแบบ Rating Scale โดยกำหนดระดับความคิดเห็นเป็น  5 ระดับ เพื่อจัดระดับคะแนนใช้ค่าเฉลี่ย ตามวิธีการของ Likert Scale
นิยามเชิงปฏิบัติการและการสร้างมาตรวัด
ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ หมายถึง การที่หน่วยงานมีขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว มีความสะดวก รวดเร็วในการติดต่อประสานงาน ให้บริการเป็นไปตามลำดับก่อน-หลังอย่างยุติธรรม มีความเหมาะสมของระยะเวลาการให้บริการ และมีขั้นตอนและระบบ ในการให้บริการอย่างชัดเจน
ตารางที่ 3-2 มาตรวัดด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ
	 ด้านกระบวนการและขั้นตอนการให้บริการ
	Corrected Item

total Correlation
	Cronbach's Alpha

(α)

	1.1 ขั้นตอนการให้บริการไม่ยุ่งยากซับซ้อนและมีความคล่องตัว
	0.853
	

	1.2 มีความสะดวก รวดเร็วในการติดต่อประสานงาน
	0.971
	

	1.3  ให้บริการเป็นไปตามลำดับ ก่อน-หลัง อย่างยุติธรรม
	0.922
	

	1.4  มีความเหมาะสมของระยะเวลาการให้บริการ
	0.955
	

	1.5  มีขั้นตอนและระบบในการให้บริการอย่างชัดเจน
	0.960
	

	รวม
	
	0.976


ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ หมายถึง การที่หน่วยงานมีความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ มีการให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่เลือกปฏิบัติ ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการให้บริการของเจ้าหน้าที่ เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น ชี้แจงข้อสงสัยและมีความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่  เช่น ไม่รับสินบน
ตารางที่  3-3 มาตรวัดด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ

	ด้านเจ้าหน้าที่และบุคลากรผู้ให้บริการ
	Corrected Item

total Correlation
	Cronbach's Alpha

(α)

	2.1 ความสุภาพ กิริยามารยาทของเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ
	0.878
	

	2.2 เจ้าหน้าที่ให้บริการต่อผู้รับบริการเหมือนกันทุกราย โดยไม่
     เลือกปฏิบัติ
	0.933
	

	2.3 ความเอาใจใส่ กระตือรือร้น และความพร้อมในการ
     ให้บริการของเจ้าหน้าที่
	0.764
	

	2.4 เจ้าหน้าที่มีความรู้ ความสามารถในการให้บริการ เช่น 
     ชี้แจงข้อสงสัย
	0.926
	

	2.5 ความซื่อสัตย์สุจริตในการปฏิบัติหน้าที่  เช่น ไม่รับสินบน
	0.953
	

	รวม
	
	0.961


ด้านช่องทางการให้บริการ หมายถึง การที่หน่วยงานมีการระบุขั้นตอนการเข้ารับบริการ มีช่องทางการให้บริการที่สะดวก มีพนักงานคอยแนะนำการเข้ารับบริการ มีเอกสารสำหรับการให้บริการอย่างเพียงพอและมีการกำหนดช่องทางการให้บริการ

ตารางที่ 3-4 มาตรวัดด้านช่องทางการให้บริการ

	ด้านช่องทางการให้บริการ
	Corrected Item

total Correlation
	Cronbach's Alpha

(α)

	3.1 มีการระบุขั้นตอนการเข้ารับบริการ
	0.778
	

	3.2 มีช่องทางการให้บริการที่สะดวก
	0.913
	

	3.3 มีพนักงานคอยแนะนำการเข้ารับบริการ
	0.943
	

	3.4 มีเอกสารสำหรับการให้บริการอย่างเพียงพอ
	0.952
	

	3.5 มีการกำหนดช่องทางการให้บริการ
	0.935
	

	รวม
	
	0.966


ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก หมายถึง การที่หน่วยงานมีสถานที่ตั้งสะดวกในการเดินทางมารับบริการ  สิ่งอำนวยความสะดวกมีความเพียงพอต่อการให้บริการ เช่น ที่จอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์สาธารณะและที่นั่งคอยรับบริการ การประชาสัมพันธ์/ข่าวสาร/คู่มือและเอกสารให้ความรู้ คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์ / เครื่องมือและความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม
ตารางที่ 3-5 มาตรวัดด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	ด้านสิ่งอำนวยความสะดวก
	Corrected Item

total Correlation
	Cronbach's Alpha

(α)

	4.1 สถานที่ตั้งสะดวกในการเดินทางมารับบริการ
	0.789
	

	4.2 สิ่งอำนวยความสะดวกมีความเพียงพอต่อการให้บริการ เช่น
     ที่จอดรถ ห้องน้ำ โทรศัพท์สาธารณะและที่นั่งคอยรับบริการ
	0.865
	

	4.3 การประชาสัมพันธ์/ข่าวสาร/คู่มือและเอกสารให้ความรู้
	0.904
	

	4.4 คุณภาพและความทันสมัยของอุปกรณ์ / เครื่องมือ
	0.931
	

	4.5 ความสะอาดของสถานที่ให้บริการโดยรวม
	0.959
	

	รวม
	
	0.952


ด้านคุณภาพของการให้บริการ หมายถึง การที่ประชาชนได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ ได้รับบริการที่คุ้มค่า คุ้มประโยชน์ และมีความพึงพอใจโดยภาพรวมที่ได้รับจากผลการบริการของหน่วยงาน
ตารางที่  3-6 มาตรวัดด้านคุณภาพของการให้บริการ

	ด้านคุณภาพของการให้บริการ
	Corrected Item

total Correlation
	Cronbach's Alpha

(α)

	5.1  ได้รับบริการที่ตรงตามความต้องการ 
	0.974
	

	5.2  ได้รับบริการที่คุ้มค่า คุ้มประโยชน์ 
	0.981
	

	5.3  ความพึงพอใจโดยภาพรวมที่ได้รับจากผลการบริการของ
      หน่วยงาน
	0.977
	

	รวม
	
	0.988


โดยสรุปได้ว่า ผู้วิจัยได้เสนอระเบียบวิธีวิจัยในบทที่ 3 โดยใช้แบบสอบถาม พร้อมทั้งเสนอประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ศึกษา สมมติฐาน นิยามมโนทัศน์และมาตรวัด ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูล วิธีการแปรผลข้อมูล และนำระเบียบวิธีการวิจัยที่ได้ออกแบบไว้ดำเนินการสร้างและพัฒนาแบบสอบถาม ผู้วิจัยได้ทำการทดสอบหาความตรงและค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม จากนั้นจึงจะสามารถนำเครื่องมือไปเก็บข้อมูลได้พร้อมทั้งมีการนำเสนอผลการเก็บข้อมูลจริงและค่าสถิติพื้นฐานของกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งรายละเอียดต่าง ๆ จะแสดงไว้ในบทที่ 4 
� EMBED Equation.3  ���
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