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บทที่ 3
วิธีดำเนินการศึกษา

ในการศึกษา  เรื่อง  “การประเมินความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลบางปลา อำเภอบางเลน จังหวัดนครปฐม” เพื่อให้บรรลุตามวัตถุประสงค์ ผู้ศึกษาได้ดำเนินการตามขั้นตอน ดังนี้
การกำหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง
1. ประชากร

ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ ได้แก่ ประชาชนผู้รับบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางปลา ด้านสาธารณสุข (การให้บริการจัดเก็บขยะ) จำนวน 1,003 คน ด้านชุมชนและสวัสดิการสังคม (การสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) จำนวน 1,110 คน ด้านรายได้หรือภาษี (การจัดเก็บภาษีโรงเรือนและที่ดิน) จำนวน 235 คน และด้านการโยธา (การขออนุญาตก่อสร้างอาคาร) จำนวน 62 คน
2. กลุ่มตัวอย่าง
การสำรวจครั้งนี้ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างโดยอาศัยความน่าจะเป็นแบบง่าย (simple random sampling) และขนาดของกลุ่มตัวอย่างได้จากสูตรการคำนวณของทาโร่ ยามาเน่ (Yamane, 1976) โดยยอมให้มีความคลาดเคลื่อน (e) เกิดขึ้นในระดับ + / - 5% ภายใต้ความเชื่อมั่น 95%


เมื่อ
n
=
จำนวนตัวอย่าง หรือขนาดของกลุ่มตัวอย่าง

N 
= 
จำนวนประชากร

e 
= 
ระดับความคลาดเคลื่อน
ดังนั้น จำนวนตัวอย่างของประชากรที่เป็นผู้รับบริการด้านสาธารณสุข (การให้บริการจัดเก็บขยะ) จำนวน 286 คน ด้านชุมชนและสวัสดิการสังคม (การสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) จำนวน 295 คน ด้านรายได้หรือภาษี (การจัดเก็บภาษีโรงเรือนและที่ดิน) จำนวน 149 คน และด้านการโยธา (การขออนุญาตก่อสร้างอาคาร) จำนวน 54 คน 
 สำหรับจำนวนประชากรและกลุ่มตัวอย่างของผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลบางปลาทั้ง 4 ด้าน สรุปได้ดังตาราง
ตารางที่ 3.1 จำนวนประชากรและจำนวนตัวอย่าง
	การให้บริการของ
องค์การบริหารส่วนตำบลบางปลา
	จำนวนประชากร
	จำนวนตัวอย่าง

	ด้านสาธารณสุข (การให้บริการจัดเก็บขยะ)
	1,003
	286

	ด้านชุมชนและสวัสดิการสังคม (การสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ)
	1,110
	295

	ด้านรายได้หรือภาษี (การจัดเก็บภาษีโรงเรือนและที่ดิน)
	235
	149

	ด้านการโยธา (การขออนุญาตก่อสร้างอาคาร)
	62
	54


เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา

การศึกษาครั้งนี้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยแบ่งออกเป็น 3 ตอน ดังนี้


ตอนที่ 1 เป็นคำถามเกี่ยวกับข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม จำนวน 4 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ และการศึกษาที่สำเร็จสูงสุด ลักษณะของแบบสอบถามเป็นประเภทเลือกตอบ (check list) และเติมคำ

ตอนที่ 2 เป็นคำถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้รับบริการองค์การบริหารส่วนตำบลบางปลาด้านสาธารณสุข (การให้บริการจัดเก็บขยะ) ด้านชุมชนและสวัสดิการสังคม (การสงเคราะห์เบี้ยยังชีพผู้สูงอายุ) ด้านรายได้หรือภาษี (การจัดเก็บภาษีโรงเรือนและที่ดิน) และด้านการโยธา (การขออนุญาตก่อสร้างอาคาร) ประกอบด้วย ความพึงพอใจด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ความพึงพอใจด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ ความพึงพอใจด้านสิ่งอำนวยความสะดวก

ลักษณะของแบบสอบถามเป็นมาตราส่วนประเมินค่า (rating scales) โดยกำหนดระดับความพึงพอใจเป็น 5 ระดับ ซึ่งสามารถแปลความหมายได้ ดังนี้
1 หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยที่สุดต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางปลา
2 หมายถึง มีความพึงพอใจน้อยต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางปลา
3 หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลางต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางปลา
4 หมายถึง มีความพึงพอใจมากต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางปลา
5 หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุดต่อการบริการขององค์การบริหารส่วนตำบลบางปลา

ตอนที่ 3 เป็นคำถามเกี่ยวกับข้อเสนอแนะ เพื่อให้ผู้รับบริการแสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมเกี่ยวกับปัญหา อุปสรรค และข้อเสนอแนะการให้บริการ ลักษณะของแบบสอบถามเป็นคำถามปลายเปิด 
การเก็บรวบรวมข้อมูล

การศึกษาครั้งนี้เก็บรวบรวมข้อมูลโดยนักศึกษาของมหาวิทยาลัยมหิดลที่ผ่านการอบรมชี้แจงรายละเอียดในการเก็บข้อมูล ภายใต้การควบคุมดูแลของอาจารย์ผู้ดำเนินการสำรวจ  และเข้าไปเก็บข้อมูลในแต่ละหมู่บ้านที่อยู่ในพื้นที่ความรับผิดชอบขององค์การบริหารส่วนตำบลบางปลาตามฐานข้อมูลของผู้ใช้บริการให้ครบตามจำนวนตัวอย่างที่ได้คำนวณไว้
การวิเคราะห์ข้อมูล
ในการวิเคราะห์ข้อมูลที่รวบรวมได้จากแบบสอบถาม ผู้ศึกษาวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์โดยใช้โปรแกรมสำเร็จรูป มีรายละเอียดดังนี้
1. การวิเคราะห์ข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม ใช้สถิติบรรยาย (Descriptive Statistic) ได้แก่ ค่าความถี่ และค่าร้อยละ นำเสนอเป็นตารางประกอบการบรรยาย
2. 
การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยใช้การคิดค่าร้อยละ ทั้งภาพรวมและรายด้าน ซึ่งแปลผล ดังนี้

ค่าระดับคะแนน 1 = พึงพอใจน้อยที่สุด

ค่าระดับคะแนน 2 = พึงพอใจน้อย

ค่าระดับคะแนน 3 = พึงพอใจปานกลาง

ค่าระดับคะแนน 4 = พึงพอใจมาก

ค่าระดับคะแนน 5 = พึงพอใจมากที่สุด

การคำนวณหาค่าร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการในแต่ละด้าน ได้นำค่าระดับคะแนน 4 = พึงพอใจมาก และ 5 = พึงพอใจมากที่สุด มาใช้ในการคำนวณดังนี้
ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการในแต่ละด้าน  =
ผลรวมของร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการระดับมากและมากที่สุด

เมื่อได้ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการในแต่ละด้าน คือ ด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ ด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ และด้านสิ่งอำนวยความสะดวก จะคำนวณหาร้อยละความพึงพอใจรวมทุกด้าน โดยวิธีการถ่วงน้ำหนักตามความสำคัญของงานบริการในแต่ละด้านได้ดังนี้
ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการรวมทุกด้าน  =  
(ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านกระบวนการ ขั้นตอนการให้บริการ x 
คะแนนถ่วงน้ำหนัก) + 
(ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ x คะแนนถ่วงน้ำหนัก) + (ร้อยละความพึงพอใจของผู้รับบริการด้านสิ่งอำนวยความสะดวก x คะแนนถ่วงน้ำหนัก)

3. 
การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้รับบริการ โดยการหาค่าเฉลี่ย (
[image: image1.wmf]X

) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ทั้งภาพรวมและรายด้าน โดยกำหนดเกณฑ์การแปลความหมายข้อมูลที่เป็นค่าเฉลี่ย (
[image: image2.wmf]X

) 5 ระดับ ดังนี้
	ค่าเฉลี่ย
1.00 – 1.49  
	หมายถึง
	ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด

	ค่าเฉลี่ย
1.50 – 2.49
	หมายถึง
	ระดับความพึงพอใจน้อย

	ค่าเฉลี่ย
2.50 – 3.49
	หมายถึง
	ระดับความพึงพอใจปานกลาง

	ค่าเฉลี่ย
3.50 – 4.49

	หมายถึง
	ระดับความพึงพอใจมาก

	ค่าเฉลี่ย
4.50 – 5.00
	หมายถึง
	ระดับความพึงพอใจมากที่สุด




และนำมาคำนวณหาค่าเฉลี่ยรวมด้วยวิธีการถ่วงน้ำหนักตามความสำคัญของงานบริการในแต่ละด้าน
4. 
วิเคราะห์ข้อมูลเพื่อศึกษาข้อเสนอแนะในการปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 
ระยะเวลาดำเนินงาน

วันที่ 15 กันยายน 2561 ถึงวันที่ 15 ตุลาคม 2561
n   =           N


             1 + Ne2
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