
38 

บทที่ 3 
 

ระเบียบวิธวีจิัย 
 

การศึกษาเรื่อง “การพัฒนาคุณภาพการใหบริการของศูนยประชาบดี 1300 
กระทรวงการพัฒนาสังคมและความมั่นคงของมนุษย”  เปนการศึกษาเพื่อทราบถึงปจจัยและ
ขอจํากัดที่มีผลตอคุณภาพการใหบริการประชาชนภายใตหมายเลขโทรศัพทสายดวน 1300  และ
นําผลการศึกษาที่ไดรับไปใชในการเตรียมความพรอม และพัฒนาหนวยงาน และเจาหนาที่ใน 
ทุกภาคสวน ทั้งศูนยประชาบดีเอง และหนวยงานในสวนภูมิภาค ที่มีความจําเปนทีจ่ะตองมคีวามรู 
ความเขาใจ เกี่ยวกับแนวคิดการพัฒนาคุณภาพบริการ  การใหการชวยเหลือในภาวะวิกฤต และ
แนวคิดการจัดการรายกรณีทางสังคมสงเคราะห เพื่อนําไปแกไขปรับปรุงการใหบริการที่สามารถ
รองรับและตอบสนองความตองการของประชาชนได  
 

วิธีการศึกษา 
 

1. การศึกษาขอมูลจากเอกสาร (Documentary Study) และคนควาจากแนวคิด
ทฤษฎีที่เกี่ยวของ โดยศึกษาจากหนังสือ ตําราวิชาการ วารสาร เอกสารประกอบการสัมมนา 
บทความ วิทยานิพนธ และสื่ออิเล็กทรอนิกส 

2. การศึกษาภาคสนาม (Field study) โดยการใชแบบสอบถามในเรื่องของคุณภาพ
ในการใหบริการของศูนยประชาบดีที่มีตอผูใชบริการ ผานเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานทุกภาคสวน   
ไมวาจะเปนนักสังคมสงเคราะห นักจิตวิทยา พนักงานรับโทรศัพท อาสาสมัคร และหนวยงาน
เครือขายที่เกี่ยวของ 
 

ประชากรที่ใชในการศกึษา 
  

กลุมประชากรที่ใชในการศึกษา ผูศึกษาไดพิจารณาคัดเลือกเพื่อใชในการศึกษา 
ในครั้งนี้ คือ ผูบริหารศูนยประชาบดี เจาหนาที่ผูปฏิบัติงานทุกภาคสวน  คือ นักสังคมสงเคราะห 
นักจิตวิทยา พนักงานรับโทรศัพท อาสาสมัครที่ปฏิบัติงานในศูนยประชาบดี หนวยงานเครือขายที่
เกี่ยวของ คือ สถานสงเคราะห  โรงพยาบาลตางๆ ที่ศูนยประชาบดีประสานงาน และรับ-สงตอ 
ผูประสบปญหาทางสังคม จํานวนทั้งสิ้น 87 คน 
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เครื่องมือที่ใชในการศกึษา 
 

การศึกษาครั้งนี้  ผูศึกษาไดใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล
กับกลุมตัวอยางเปนแบบสอบถามที่ผูศึกษาสรางเอง  ลักษณะของคําถามเปนคําถามปลายปด 
และปลายเปด  แบงเปน 4 สวน คือ 

สวนที่ 1  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไป  ไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา 
ตําแหนงงาน หนวยงาน ประสบการณการทํางาน ประสบการณการอบรม  ของเจาหนาที่
ผูปฏิบัติงานในศูนยประชาบดี และเจาหนาที่ผูปฏิบัติงานในครือขายทั้งภายในและภายนอก 

สวนที่ 2  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดี 
1. การปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดีฝายรับเร่ืองราวรองทุกข 
2. การปฏิบัติหนาที่ของนักสังคมสงเคราะหและอาสาสมัครในการให

คําปรึกษาแนะนํา 
3. การปฏิบัติหนาที่ของหนวยปฏิบัติการเคลื่อนที่เร็ว 
4. การออกหนวยเคลื่อนที่ใหความรูแกประชาชน 
ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบเลือกตอบแบบ 5 ตัวเลือก  เกณฑการให

คะแนนมี ดังนี้ 
ปฏิบัติมากที่สุด   5  คะแนน 
ปฏิบัติมาก  4  คะแนน 
ปฏิบัติปานกลาง   3  คะแนน 
ปฏิบัตินอย  2  คะแนน 
ปฏิบัตินอยที่สุด   1  คะแนน 

สวนที่ 3 เปนคําถามเกี่ยวกับปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติงาน ลักษณะ
แบบสอบถามเปนมาตรประเมินคาแบบ Likert  Scale  มีระดับการตอบ 5 ระดับ คือ ระดับปญหา
มากที่สุด ปญหามาก ปญหาปานกลาง ปญหานอย ปญหานอยที่สุด โดยคําถามแบงออกเปน 4 
ดาน คือ  

1. ดานเทคโนโลยี 
2. ดานบุคลากร 
3. ดานการใหบริการ 
4. ดานการประสานงานกับหนวยงานทั้งภายในและภายนอกกระทรวงฯ 
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ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบเลือกตอบแบบ  5 ตัวเลือก  เกณฑการให
คะแนนมีดังนี้  

เห็นดวยมากที่สุด   5  คะแนน 
เห็นดวยมาก  4  คะแนน 
เห็นดวยปานกลาง  3  คะแนน 
เห็นดวยนอย  2  คะแนน 
เห็นดวยนอยที่สุด   1  คะแนน  

สวนที่ 4  เปนคําถามเกี่ยวกับความคิดเห็นตอแนวทางสูการพัฒนาคุณภาพบริการ  
เกณฑการใหคะแนนมีดังนี้ 
 เห็นดวยอยางยิ่ง   5  คะแนน 
 เห็นดวย  4 คะแนน 
 ไมแนใจ   3  คะแนน 
 ไมเห็นดวย  2  คะแนน 
 ไมเห็นดวยอยางยิง่  1  คะแนน 
  

การทดสอบเครื่องมือที่ใชในการศึกษา 
 

การทดสอบความถูกตองของเนื้อหา (Content  Validity) ของแบบสอบถามโดย
นําไปหารือกับอาจารยที่ปรึกษาในคณะ และกรรมการสารนิพนธ  แลวนํามาปรับปรุงแกไขสํานวน 
และเพื่อใหเครื่องมือในการศึกษาที่จัดทําใหมีความเที่ยงตรง (Validity) และมีความนาเชื่อถือ
(Reliability) ผูศึกษาไดนําเครื่องมือมาทดสอบกอนการเก็บขอมูลจริง โดยนําแบบสอบถามไป
ทดสอบ (Pre-Test) กับกลุมประชากรที่มีลักษณะคลายกับกลุมประชากรที่จะศึกษาจริง เพื่อ
ตรวจสอบความเที่ยงตรงและหาคาความเชื่อมั่น โดยนํามาคํานวณหาคาความเชื่อมั่นโดยวิธี
สัมประสิทธิ์ของครอนบาช (Cronbach Alpha -Coefficient) เพื่อดูความสอดคลองของคําถาม
ตาง ๆ  ซึ่งไดคาเทากับ  .95 
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การเก็บรวบรวมขอมลู 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล  ผูศึกษาใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือใน
การเก็บรวบรวมขอมูล โดยมีข้ันตอนการดําเนินงานดังนี้ 

ผูศึกษานําแบบสอบถามไปเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง จํานวน 87 คนใช
ระยะเวลาในการเก็บ 2 สัปดาห ไดแบบสอบถามกลับมาคืนทั้งสิ้น  87 ชุด คิดเปนรอยละ  100.00  
ของแบบสอบถามที่แจกไปทั้งหมด 
 

การวิเคราะหขอมูล 
 

ผู ศึกษานําขอมูลที่ เก็บเ รียบรอยแลวมาทําการวิ เคราะหขอมูล  ดวยเครื่อง
คอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป สําหรับการวิจัยทางสังคมศาสตร (SPSS : Statistical 
Package for the Social Science) แลวใชสถิติในการวิเคราะหดังตอไปนี้ 

1. ขอมูลที่เปนปจจัยพื้นฐานของกลุมตัวอยาง วิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา 
ไดแก แจกแจงความถี่ และคารอยละและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

2. การศึกษาการปฏิบัติหนาที่ของเจาหนาที่ศูนยประชาบดี เปนคําถามแบบ 
ประมาณคา (Rating Scale) ใหเลือก 5 ระดับ ซึ่งเกณฑการใหคะแนนสําหรับคําถาม ดังนี้ 

ปฏิบัติมากที่สุด   5  คะแนน 
ปฏิบัติมาก  4  คะแนน 
ปฏิบัติปานกลาง  3  คะแนน 
ปฏิบัตินอย  2  คะแนน 
ปฏิบัตินอยที่สุด   1  คะแนน 

3. การศึกษาปญหาและอุปสรรคในการปฏิบัติหนาที่ของศูนยประชาบดี เปนคําถาม
แบบประมาณคา (Rating Scale) ใหเลือก 5 ระดับตามแบบลิเกิรต สเกล (Likert Scale) ซึ่งเกณฑ
การใหคะแนนสําหรับคําถามดังนี้ 

ปญหาและอุปสรรคมากที่สุด  5  คะแนน 
ปญหาและอุปสรรคมาก 4  คะแนน 
ปญหาและอุปสรรคปานกลาง  3  คะแนน 
ปญหาและอุปสรรคนอย 2  คะแนน 
ปญหาและอุปสรรคนอยที่สุด  1  คะแนน 
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สวนการวิเคราะหคะแนนคาํตอบแบงเปน  5  ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง 
นอย นอยที่สุด  โดยใชเกณฑการวิเคราะหจากคะแนนเฉลี่ยดังนี ้

คะแนนสงูสุด – คะแนนต่ําสดุ         =          5-1       =     0.8 
                          จาํนวนชั้น                                     5 

1.00-1.80         หมายถึง       ปญหาและอุปสรรคในระดับนอยที่สุด 
1.81-2.60         หมายถงึ       ปญหาและอุปสรรคในระดับนอย 
2.61-3.40         หมายถงึ       ปญหาและอุปสรรคในระดับปานกลาง 
3.41-4.20         หมายถงึ       ปญหาและอุปสรรคในระดับมาก 
4.21-5.00         หมายถงึ       ปญหาและอุปสรรคในระดับมากที่สุด 

4. แนวทางที่เหมาะสมในการพัฒนาคุณภาพบริการ เปนคําถามแบบประมาณคา 
(Rating Scale) ใหเลือก 5 ระดับตามแบบไลเกิรต สเกล (Likert Scale) ซึ่งเกณฑการใหคะแนน
สําหรับคําถามดังนี้ 

เห็นดวยมากที่สุด  5  คะแนน 
เห็นดวยมาก  4  คะแนน 
เห็นดวยปานกลาง  3  คะแนน 
เห็นดวยนอย  2  คะแนน 
เห็นดวยนอยที่สุด  1  คะแนน 
สวนการวิเคราะหคะแนนคําตอบแบงเปน  5 ระดับ คือ มากที่สุด มาก ปานกลาง 

นอย นอยที่สุด  โดยใชเกณฑการวิเคราะหจากคะแนนเฉลี่ยดังนี้ 
คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด         =          5-1       =     0.8 

                         จํานวนชัน้                                       5 
1.00-1.80         หมายถึง      ความคิดเหน็ในระดับนอยทีสุ่ด 
1.81-2.60         หมายถงึ      ความคิดเหน็ในระดับนอย 
2.61-3.40         หมายถึง      ความคิดเหน็ในระดับปานกลาง 
3.41-4.20         หมายถึง    ความคิดเหน็ในระดับมาก 
4.21-5.00         หมายถงึ       ความคิดเหน็ในระดับมากทีสุ่ด 

 
การนาํเสนอขอมูล 

 
การนาํเสนอผลการศึกษานี้ใชวิธีการนาํเสนอขอมูลเชิงพรรณนาประกอบตาราง 

  


