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บทที่  3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 
  การศึกษาวิจัยคร้ังนี้  เปนการวิจัยและพัฒนา  โดยใชระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณและ
เชิงคุณภาพในเรื่องยุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ : กรณีศึกษานิติบุคคลอาคารชุด 
เอส.เอ็ม.ทาวเวอร คอนโดมิเนียม  เพื่อศึกษาผลกอนและหลังการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
โดยดําเนินการตามประเด็นตาง ๆ ดังนี ้
  3.1  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
  3.2  เครื่องมือวิจัยที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
  3.3  การสรางและการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัย 
 3.4  การเก็บรวมรวมขอมูล 
 3.5  การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 
 3.6  ขั้นตอนการทําวิจัย 

 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

  ประชากรและกลุมตัวอยางในการศึกษา คร้ังนี้ ประกอบดวย 
  3.1.1  ประชากรที่ใชศึกษาวิจัยในระยะที่ 1  เพื่อสํารวจปญหาที่เกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ
ตามภารกิจการใหบริการจากผูรับบริการ  ไดแก  ผูรับบริการที่มารับบริการดานตางๆ ในอาคาร 
เอส.เอ็ม.ทาวเวอร  จํานวน  1,492  คน  

กลุมตัวอยาง  ไดแก  ผูรับบริการ  จํานวน  400  คน  แยกตามเพศ  เปนชาย  228  คน  หญิง 
172  คน  ในการกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง  ผูวิจัยไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชสูตร
การคํานวณทางสถิติโดยใชสูตรของ ยามาเน  (อางใน บุญธรรม  กิจปรีดาบริสุทธิ์,  2549, หนา 144) 
ที่มีความคลาดเคลื่อนรอยละ  5 ดังนี้   
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  n           =              

 
  e = เปนความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง ซ่ึงกําหนดไวที่ 0.05 
  N = เปนขนาดของประชากร 
          n            =     เปนขนาดของตัวอยาง    
แทนคาในสูตร 
          n  =    1,492  = 1,492 
                    1 + 1,492 (0.05)2   3.732  
ขนาดของกลุมตัวอยาง = 399.785 =  400 คน 

 จากขนาดของกลุมตัวอยางที่หาไดแลวจํานวน  400  คน  จากผูรับบริการทั้งหมด  จาํนวน 
1,492  คน  เปนผูรับบริการที่อาศัยอยูในยูนิต  A  จํานวน  227  คน  ยูนิต  B  จํานวน  420  คน  ยูนิต C 
จํานวน  356  คน  ยูนิต  D  จํานวน  291  คน  และยูนิต  E  จํานวน  198  คน  จากนั้นทําการสุมตัวอยาง
แบบหลายขั้นตอน  (Stratified  Random  Sampling)  โดยดําเนินการดังนี้ 
    1)  จําแนกผูรับบริการออกเปนกลุม ๆ ซ่ึงแบงออกไดเปน  5  กลุมตามยูนิตตางๆ
ดังตาราง 1 
  2)  คํานวณขนาดของกลุมตัวอยาง จากจํานวนประชากรในแตละยูนิต  ตามสัดสวน
ประชากร ดังตาราง 1  

 
ตาราง  1  แสดงตัวอยางการสุมตัวอยางแบบหลายขั้นตอน 
 

ผูรับบริการในแตละยนูิต  จํานวน  1,492  คน 
รายการ 

ยูนิต A ยูนิต B ยูนิต C ยูนิต D ยูนิต E 
จํานวนประชากรแตละยูนิต 227  คน 420  คน 356  คน 291 คน 198 คน 
จํานวนขนาดของกลุม

ตัวอยางในแตละยูนิต 
(จากขนาดของกลุมตัวอยาง
ทั้งหมด 400 คน) 

 
 

60.86 

 
 

112.60 

 
 

95.44 

 
 

78.02 

 
 

53.08 
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  สรุปจํานวนตัวอยางจากตาราง  1  ไดตัวอยางเปนผูรับบริการที่อยูในอาคาร 
เอส.เอ็ม.ทาวเวอร คอนโดมิเนียม  จากยูนิต  A  จํานวน  61  คน  ยูนิต  B  จํานวน  113  คน  ยูนิต  C  
จํานวน  95  คน ยูนิต  D  จํานวน  78  คน  และยูนิต  E  จํานวน  53  คน  
   3)  จากนั้นทําการสุมอยางงาย  (Simple  Random  Sampling)  เพื่อเลือกตัวอยาง
จากผูรับบริการแตละกลุมตามจํานวนที่คํานวณไดจาก ตาราง 1 
  3.1.2  ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจัยในระยะที่  2  และระยะที่  3  เปนผูใหบริการ
ที่จะดําเนินการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  ไดแก  เจาหนาที่ฝายบริหารอาคารของอาคารชดุ 
เอส.เอ็ม.ทาวเวอร  จํานวน  20  คน  
 

3.2  เครื่องมือวิจัยท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยนี้  แบงเปนเครื่องมือท่ีใชเก็บรวบรวม

ขอมูลเชิงปริมาณ  และเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเชิงคุณภาพ  ซึ่งประกอบดวย
แบบสอบถาม  และแบบสัมภาษณ  โดยมีรายละเอียดดังนี ้

3.2.1 สวนประกอบของเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
  1)  เครื่องมือทีใ่ชในการศกึษาวิจยั  ระยะที่  1  สําหรับเก็บรวบรวมขอมูลเชิงปริมาณ
เปนแบบสอบถามผูรับบริการที่เปนผูใชอาคาร  จํานวน  1,492  คน  ใชเปนกลุมตัวอยาง  จํานวน  400  คน  
เพื่อนําไปศึกษาวิจยั  ความพงึพอใจของผูรับบริการ  แบงออกเปน  2  สวน  ประกอบดวย 
 สวนที่  1  คุณลักษณะสวนบุคคลของผูรับบริการ  เปนแบบเลือกตอบ  (Check 
Liist)  มีจํานวน  4  ขอ  ประกอบดวย  เพศ  อายุ  อาชีพ  ระดับการศึกษา  

 สวนที่  2  แบบสอบถามความพึงพอใจของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการของ
ผูใหบริการใน  3  ดาน  คือ  ดานพฤติกรรมและการแสดงออก   ดานความรูความสามารถ  
ดานความรับผิดชอบตอองคกรและระบบงานใหบริการ  ดานละ  7  ขอ  รวม  21  ขอ  ซ่ึงผูวิจัย
ไดปรับปรุงจากงานวิจัยการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ ของ สมทรง  สุขุมมะสวัสดิ์   (2549,  
หนา 130)  โดยประกอบดวยขอคําถามเกี่ยวกับความเชื่อถือได  การตอบสนองที่รวดเร็ว  ขีดความสามารถ  
การเขาถึงได  การมีอัธยาศัยดีมีความสุภาพ  การสื่อสารรับฟงขอมูล  ความนาเชื่อถือ  ความมั่นคง 
ความเขาใจ  และลักษณะทางกายภาพที่สัมผัสไดในการใหบริการ  ซึ่งมิไดกําหนดกรอบของ 
การใหบริการในแตละฝาย และขอบเขตในการพัฒนาคุณภาพในดานใดบาง  ซึ่งการวิจัยนี้ถือวา 
เปนสวนหนึ่งในการวิจัยตอยอด  โดยการประมาณคา  5 ระดับ  คือ 
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   มากที่สุด เทากับ  5 
   มาก  เทากับ  4 
   ปานกลาง เทากับ  3 
   นอย  เทากับ  2 
   นอยที่สุด เทากับ  1 
  2)  เครื่องมือที่ใชในการศึกษาวิจัย  ระยะที่  2  สําหรับเก็บรวบรวมขอมูลเชิงคุณภาพ 
เปนแบบสัมภาษณแบบปลายเปดผูใหบริการ  20  คน  ดําเนินการสัมภาษณเปนรายบุคคล  แบงออกเปน 
2  สวน  ประกอบดวย 
 สวนที่  1  คุณลักษณะสวนบุคคลของผูใหบริการ  มีจํานวน  6  ขอ  ประกอบดวย 
เพศ  อายุ  รายได  ระดับการศึกษา  ระยะเวลาการทํางาน  และหนวยงานที่สังกัด 
 สวนที่  2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับสภาพปญหาโดยมีเนื้อหาเกี่ยวกับคุณสมบัติ
ของคุณภาพของการใหบริการตามขอมูลสรุปจากการศึกษาสภาพปญหาในแตละดานของการวิจัย

ระยะที่  1  เปนแบบสัมภาษณกึ่งโครงสราง  มีลักษณะปลายเปด  เพื่อทราบสภาพปจจุบันของปญหา
และขอเสนอแนะในการแกปญหาจากผูใหบริการ 
  3)  เครื่องมือที่ใชในการศึกษาวิจัย  ระยะที่  3  เปนการดําเนินการฝกอบรมประชากร
ผูใหบริการ  โดยการใหความรูเพิ่มเติมในดานการใหบริการ  รวมถึงระเบียบปฏิบัติที่เปนแนวทาง
เดียวกัน  โดยใชยุทธศาสตรการสรางจิตสํานึก  และสรางความรูสึกเมื่อตนเองเปนผูรับบริการ 
  4)  เครื่องมือที่ใชในการศึกษาวิจัย  ระยะที่  4  เปนแบบสอบถามความพึงพอใจ
ของผูรับบริการที่มีตอการใหบริการเปนกลุมตัวอยางจํานวน  400  คน  ซ่ึงเปนชุดเดียวกันกับที่ใช
ในระยะที่  1  และใชกลุมตัวอยางที่เปนผูรับบริการกลุมเดิม  ตอบแบบสอบถามอีกครั้งภายหลัง
การพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 

 

3.3  การสรางและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือวิจัย 
 

  การสรางและตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้มีดังนี้ 
  แบบสอบถาม  เปนเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยครั้งนี้ประกอบดวย  
2  สวนดังนี ้
  1)  ศึกษารายละเอียดจาก เอกสาร  และงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการพัฒนาคุณภาพ
การใหบริการของผูใหบริการ  โดยปรับปรุงจากเนื้อหาที่เกี่ยวของกับคุณสมบัติของคุณภาพ

การใหบริการ ของ ศิริวรรณ  เสรีรัตน  และคนอื่นๆ (2545, หนา 342,อางถึงใน สมทรง  สุขุมมะสวัสดิ์, 
2549, หนา 131)  
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  2)  ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามความพึงพอใจ  โดยใชมาตราสวนประเมินคา 
(Rating Scale)  5  ระดับ ของ ลิเคอรท  (Likert, 1936, p. 212; อางถึงใน บุญธรรม  กิจปรีดาบริสุทธิ์,  
2549, หนา 125)  คือ 
 ระดับมากที่สุด  เทากับ  5 
 ระดับมาก   เทากับ  4 
 ระดับปานกลาง  เทากับ  3 
 ระดับนอย   เทากับ  2 
 ระดับนอยที่สุด  เทากับ  1 
และเกณฑในการแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ยของระดับความพึงพอใจในการใหบริการ 
ใชอิงเกณฑมาตรฐานของ เบสท  (Best, 1963,  p. 204; อางถึงใน รุทธ  สุขสําราญ, 2546, หนา 69)  
มี  5  ระดับ  คือ 
 คะแนนเฉลี่ย                   ระดับความพึงพอใจ 
   4.51-5.00     มากที่สุด 
   3.51-4.50                           มาก 
   2.51-3.50                           ปานกลาง 
   1.51-2.50                           นอย 
   1.00-1.50                           นอยที่สุด 
     3)  สรางแบบสอบถาม  และแบบสัมภาษณ  ที่เกี่ยวกับคุณภาพของการใหบริการ
โดยปรับปรุงจากลักษณะของการใหบริการที่ดี  (อุนเรือน  มงคลชัย, 2540, หนา 17; อางถึงใน สมทรง  
สุขุมมะสวัสดิ์,  2549,  หนา  131)  คือ  ความสะดวก  รวดเร็ว  มนุษยสัมพันธที่ดี  มีกฎระเบียบ
ที่งายไมซํ้าซอน  มีการประชาสัมพันธที่ดี  ทํางานตรงตามเวลา  สะดวกสบาย  มีความเสมอภาค  
ไมเรียกรองสิ่งใด  มีเจาหนาที่เพียงพอ  ใหบริการกอนหลัง  และสามารถตรวจสอบได  โดยสอบถาม
ความพึงพอใจเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  และสัมภาษณเกี่ยวกับสภาพและสาเหตุของปญหา
ในการใหบริการ 
  4)  นําแบบสอบถาม  และแบบสัมภาษณ  ที่ปรับปรุงขึ้นเสนออาจารยที่ปรึกษา  และ
ผูทรงคุณวุฒิ  จํานวน  3  ทาน  เพื่อตรวจสอบความตรงตามเนื้อหา  (Content  Analysis)  ผูทรงคุณวุฒิ
ทั้ง  3  ทานคือ  
  (1)  รองศาสตราจารย ดร.พีรศักดิ์  วรสุนทโรสถ 
  (2)  ดร.สุริยพงษ  กุลกีรติยุต 
 (3)  ดร.ธัชพล  อภิมนตบุตร 
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  5)  นําแบบสอบถามที่แกไขปรับปรุงแลว  เสนอตอผูทรงคุณวุฒิชุดเดิมทั้ง  3  ทาน 
อีกครั้งเพื่อตรวจสอบ  ความถูกตอง  และความเที่ยงตามเนื้อหา  โดยกําหนดใหคะแนน  ผลการพิจารณา
ตัดสิน  ดังนี้  (บุญธรรม  กิจปรีดาบริสุทธิ์,  2549,  หนา 119) 

 +1    =  แนใจวาสอดคลองกับเนื้อหาและวัตถุประสงค 
     0    =   ไมแนใจวาสอดคลองกับเนื้อหาและวัตถุประสงค 
 - 1    =  แนใจวาไมสอดคลองกับเนื้อหาและวัตถุประสงค 

   6)  นําผลการตัดสิน  ของผูเชี่ยวชาญ  ทั้ง  3  ทาน  ที่ไดจากแบบประเมินหาความตรง
ตามเนื้อหาของแบบสอบถาม  ไปคํานวณคาดัชนีความสอดคลอง  (CVI = Content Validity Index) 
ไดจากสูตรของ บุญธรรม  กิจปรีดาบริสุทธิ์  (2549, หนา 119)  คือ 

                   

                                

 

 เมื่อ   CVI  =  ดัชนีความสอดคลองของขอคําถามกับเนื้อหา 
      ตามความเหน็ผูเชี่ยวชาญ 
         ∑R  =  คะแนนความคิดเห็นรวมของผูเชี่ยวชาญ 
          N    =  จํานวนผูเชี่ยวชาญ 

 CVI  มีคาสูงสุด  +1  ขอใดมีคาใกล  1  แสดงมีความตรงตามเนื้อหามาก  
ขอใดมีคาใกล  0  แสดงวาความตรงตามเนื้อหานอย  และถาขอใดมีคาติดลบ  แสดงวาเปนขอที่มี
ความตรงใชไมไดเลย  ในครั้งนี้ไดปรับปรุงหัวขอคําถามใหมีคา  0.50  ขึ้นไป  เพื่อนําไปใช 
จากการปรับปรุงแกไขความสอดคลองของเนื้อหาในขอคําถามจากผูเชี่ยวชาญ  ผลประเมินคาดัชนี
ความสอดคลอง  พบวามีคาอยูระหวาง .66 – 1.00  
  7)  นําแบบสอบถาม  ที่ไดหลังจากปรับปรุงแกไขแลว  ไปทดลองใชกับผูใชอาคาร 
ที่ไมใชกลุมตัวอยาง  จํานวน  40  คน  เพื่อหาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม  โดยวธีิสัมประสทิธิแ์อลฟา 
ของ ครอนบาค  (Cronbach’s Alpha  Coefficient)  เพื่อทดสอบหาคาความเชื่อมั่น  (Reliability) 
ไดคาความเชื่อมั่นเทากับ .86  และทุกขอมีคาความเชื่อมั่นที่สามารถนํามาใชได 
  8)  นําแบบสอบถามที่สมบูรณแลวไปเก็บขอมูลจริง  กับกลุมตัวอยางผูรับบริการ 
400  คน  ในเดือนพฤศจิกายน  2550  (กอนการใชแผนยุทธศาสตร)  และในเดือนกุมภาพันธ 2551 
(หลังการใชแผนยุทธศาสตร) 
   9)  นําแบบสัมภาษณ  ไปสัมภาษณ  ผูใหบริการเกี่ยวกับความคิดเห็นในเรือ่งสภาพ
และสาเหตุของปญหาในการใหบริการ  รวมทั้งขอเสนอแนะที่เกี่ยวของกับการใหบริการ 
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3.4  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
  ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล  โดย 

  3.4.1  การเก็บรวบรวมขอมูล ในการศึกษาวิจัยระยะท่ี  1  จากแหลงขอมูลปฐมภูมิ  
ไดมาจากการใชแบบสอบถามความพึงพอใจตอการใหบริการ  จากผูรับบริการ  จาํนวน  400  คน  
กระทําโดยตัวผูวิจัยและผูชวย  จํานวน  3  คน  ในการแจกแบบสอบถาม  จากนัน้ทําการเกบ็รวบรวมขอมูล
และนํามาวิเคราะหขอมูล ดาํเนินการระหวางวนัที่  1  พฤศจิกายน  2550  ถึง  30  พฤศจิกายน  2550 
  3.4.2  การเก็บรวบรวมขอมูล ในการศึกษาวิจัยระยะที่  2  จากการสัมภาษณความคิดเห็น
ของผูใหบริการ  จํานวน  20  คน  เพื่อเปนขอมูล  ในการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  ดําเนินการ
สัมภาษณโดยผูวิจัย  ระหวางวันที่  16  ธันวาคม  2550  ถึง  31  ธันวาคม  2550 
  3.4.3  การเก็บรวบรวมขอมูลและพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  ในการศึกษาวิจัยในระยะที่ 3 
เปนการอบรมผูบริการเพื่อแกปญหาและพัฒนาการใหบริการที่มีคุณภาพ  ในระหวางวันที่  10 
มกราคม 2551 ถึงวันที่ 12 กุมภาพันธ 2551 โดยใชแผนยุทธศาสตรพัฒนาคุณภาพการใหบริการ 
  3.4.4  การเก็บรวบรวมขอมูล ในการวิจัยระยะที่  4  ไดมาจากการใชแบบสอบถาม
ความพึงพอใจจากกลุมตัวอยาง  จํานวน  400  คน  ในเดือน กุมภาพันธ 2551  หลังจากดําเนินการ
พัฒนาคุณภาพการใหบริการตามแผนยุทธศาสตร 
 

3.5  การวิเคราะหขอมูลเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ 
 
  การศึกษาวิจยัครั้งนี้จะใชการวิเคราะหขอมูล ดังตอไปนี ้

  3.5.1  วิเคราะหขอมูลเชิงปรมิาณ ดําเนินการโดย 
  1)  ขอมูลคุณลักษณะสวนบุคคลวิเคราะหโดยการหาคารอยละ  คาเฉลี่ย  และ
คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
  2)  การเปรียบเทียบคาเฉลี่ยคะแนนความพึงพอใจของผูรับบริการ กอน-หลังการใช
ยุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพการบริการ โดยใช  paired  t-test 
 3.5.2  วิเคราะหขอมูลเชิงคณุภาพ ดําเนินการโดย 
 การวิเคราะหเนื้อหาจากขอมูลการใหสัมภาษณ  เพื่อแยกประเด็นตางๆ ตามความคิดเห็น
ของแตละคน  โดยจะนําเสนอผลในลักษณะของการบรรยายความจากแบบสัมภาษณในการศึกษาวิจัย 
ระยะที่ 2 
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3.6  ขั้นตอนการทําวิจัย 
 
 สรุปขั้นตอนการดําเนินการศึกษาวจิัย ประกอบดวย 

 3.6.1  การดําเนินการวิจัยระยะท่ี  1  เพื่อดําเนินการคนหาปญหา  และศึกษาสภาพปญหา
การใหบริการ  และความไมพึงพอใจของผูรับบริการ  โดยมีกลุมตัวอยางเปนผูรับบริการ  จํานวน
400  คน  เพื่อสรุปประเมินผลความไปพึงพอใจในดานตางๆ จากแบบสอบถาม  ซ่ึงขอมูลที่ไดจะนํามา
ประเมินผล  และนําไปสูการสรางแบบสัมภาษณผูใหบริการในการดําเนินการวิจัยในระยะที่  2  ตอไป 

 3.6.2  การดําเนินการวิจัยระยะที่  2  เพื่อคนหาความคิดเห็น  และขอเสนอแนะเกี่ยวกับ
สภาพสาเหตุของปญหา  และวิธีการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  จากผูใหบริการ  จํานวน  20  คน 
เครื่องมือที่ใช  เปนการสัมภาษณแบบกึ่งโครงสราง เกี่ยวกับคุณลักษณะสวนบุคคลของผูใหบริการ
และคุณภาพการใหบริการ  โดยวิเคราะหเนื้อหาจากขอมูลที่สัมภาษณ เพื่อดําเนินการแยกประเด็นตาง ๆ 
ตามความคิดเห็น  ขอเสนอแนะจากสาเหตุของปญหาการใหบริการดังนี้  
  1)  พนักงานขาดความชํานาญในเรื่องระบบอิเล็กทรอนิกส  จําเปนตองใหชาง
จากภายนอกเขามาดําเนินการจึงเกิดความลาชา 
  2)  พนักงานไมมีอํานาจในการตัดสินใจในกรณีที่มีผูดําเนินการนําทรัพยสิน
ออกจากภายนอกอาคารโดยไมมีหลักฐานที่แนชัดทําใหตองรอใหผูมีอํานาจดําเนินการสั่งการ 
   3)  การเดินทางเพื่อประสานงานกับสวนราชการบางสถานที่ไกล  จากที่ตั้งสํานักงาน
และสํานักงานก็อยูใจกลางเมืองการสัญจรไมสะดวก 
   4)  ผูรับบริการไมคอยปฏิบัติตามกฎระเบยีบที่ตั้งไว  
   5)  การจายคาสวนกลางลาชาซึ่งตองนาํคาใชจายดังกลาวไปเปนคาดําเนินการตางๆ 
   6)  พนักงานตองเปนฝายรับผิดชอบคาใชจายบางสวนเนื่องจากไมมีใบเสร็จ  เชน
คาดําเนินการและคาเดนิทาง 
   7)  ชวงเวลาในการใหบริการไมสอดคลองกับผูรับบริการ  ยกตัวอยางเชน  พนักงาน
ฝายบัญชีทํางานตอนกลางวัน  ตั้งแตเวลา  08.00  น. เลิกงาน  17.00 น. แตผูที่พักอยูภายในอาคาร  
ออกไปทํางานขางนอกกอนเวลา  08.00  น.  
   8)  พนักงานสวนมากยังไมเขาใจในระบบงานที่เดนชัดที่จะทําใหกลาตัดสินใจ
ในการทํางาน 
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  3.6.3  การดําเนินการวิจัยระยะที่  3  โดยดําเนินการพัฒนาคุณภาพการใหบริการดังนี ้
  1)  วางแนวทางแกไขปญหาการใหบริการเพื่อหาทางเลือกมาดําเนิน การแกปญหา 
พัฒนาวิธีการใหบริการที่มีคุณภาพจากผูใหบริการ  แนวทางการแกปญหาการใหบริการ  และ
ใชแผนยุทธศาสตรเพื่อพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  มีดังนี้ 
  (1)  นําปญหาทั้งหมดมาวิเคราะหเพื่อจัดแนวทางแกไขในแตละดานใหเปนไปตาม
ขั้นตอนและเกิดประสิทธิผลทุกๆดาน 
 (2)  จัดโครงการฝกอบรม  ละลายพฤติกรรมและเพิ่มพูนความรูในสวนของ
การบริการในดานตางๆ ที่เกีย่วของ  เชน  อิเล็กทรอนิกส  และคอมพิวเตอร 
  (3)  จัดใหมีการแนะนําโดยแตงตั้งที่ปรึกษาของฝายบริหารคอยใหคําแนะนํา
และสํารวจผลที่เปนไปไดทุกๆ 7  วัน  พรอมระวังปญหาที่จะเกิดขึ้นโดยฉับพลัน  
  (4)  มอบอํานาจในการตัดสินใจใหกับผูมีอํานาจสูงสุดที่เปนหัวหนางาน
ในเวลาปฏิบัติงาน  ณ  เวลานั้นๆ หากผูที่ตองรับผิดชอบในการทํางานไมอยู  เพื่อการตัดสินใจ
ไดทันทวงที 
  (5)  สํารองคาใชจายในสวนที่เห็นสมควรในการจายแตตองอยูในดุลยพินิจ
พรอมกับรับผิดชอบดวยตนเอง 
  (6)  ตั้งจุดรองเรียนและประชาสัมพันธในการใหบริการพรอมปรับเวลา
การทํางานของพนักงานบางสวนใหสอดคลองกับหนาที่ที่ตองรับผิดชอบในสวนนั้น ๆ 
 2)  การประชุมกลุมยอยกับผูที่เกี่ยวของกับการใหบริการ  เพื่อแสดงความคิดเห็น
และขอเสนอแนะในการแกปญหา  การจะไดยุทธศาสตรอยางไร  ยุทธศาสตรที่ไดนั้นจะทําให
การบริการมีคุณภาพ  และผูรับบริการมีความพึงพอใจมากขึ้น 
    3)  จัดอบรมผูใหบริการทั้งหมด  ตามแนวทางยุทธศาสตรที่ไดจัดสรางขึ้น
โดยที่ทุกคนมสีวนรวมในกจิกรรมสรางสรรคใหเกิดเจตคติในทางที่ดตีอการใหบริการ 
   4)  ทดลองนําแผนยุทธศาสตรที่ไดใชกับผูใหบริการกลุมเดียวกัน  จํานวน  20  คน 
ประเมินผลยุทธศาสตร  โดยวัดกอนและหลังการใชแผนยุทธศาสตร  เพื่อเปรียบเทียบวายุทธศาสตร
ที่ใชสามารถพัฒนาผูใหบริการ  ตรงตามวัตถุประสงคไดอยางไร  ผลที่ไดเปนผู รับบริการ
มีความพึงพอใจอยูในเกณฑที่ดีมาก  
    5)  นําสาเหตุและปจจัยของปญหามาแกไขใหเปนรูปธรรม โดยดําเนินการ
ในทางปฏิบัตทิี่มักมีปญหา  ดังนี ้
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  (1)  แตงตั้งที่ปรึกษาจากฝายบริหารคอยใหคาํปรึกษาในสวนของงาน  และ
จัดใหมีการประชุมยอย  ทุกๆ  7 วัน  หรืออาจมากขึ้นหากมองเห็นปญหาและเพื่อคอยรับฟงปญหาตางๆ
จากสวนการใหบริการประสานกับฝายบริหารและผูรับบริการ 
  (2)  กําหนดการทํางานดานเอกสารเปนเวลาที่แนนอนพรอมกับลดขั้นตอน
ในสวนที่รับผิดชอบกลาตัดสินใจโดยมีคาใชจายสํารองไวใหในการดําเนินการทุกครั้ง 
  (3)  จัดผูเชี่ยวชาญในดานตางๆ ของสวนการบริการเชนในดานอิเล็กทรอนิกส 
มาใหคําแนะนําชวง  3  เดือนแรก ทุก  7  วัน  
  (4)  สงเสริมการเพิ่มความรูแกพนักงานโดยใหทุนการศึกษาเพื่อเพิ่มพูนความรู
แกพนักงานที่มีความประพฤติดี 
  (5)  เพิ่มเครื่องมือในการทํางานเพื่อลดกําลังคนและเปนการสะดวกในการทํางาน
ใหการบริการที่รวดเร็วเชนระบบ สารสนเทศ  
  3.6.4  การดําเนินการวิจัยระยะที่  4  หลังการใชแผนยุทธศาสตร  โดยการนําแบบสอบถาม
ความพึงพอใจที่ใชศึกษาวิจัยในระยะที่  1  ไปสอบถามผูรับบริการกลุมเดิมที่ตอบแบบสอบถาม
ในระยะที่  1  จํานวน  400  คน  เพื่อเปรียบเทียบวา  ยุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพบริการที่ไดพัฒนาขึ้น 
มีผลตอระดับความพึงพอใจของผูรับบริการมากนอยเพียงใด 
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สรุปขั้นตอนการทําวิจัย 
 

ศึกษาสภาพปญหา/คนหาสาเหตุของปญหา  
 

กําหนดประชากร/สรางแบบสอบถาม 

เก็บรวบรวมขอมูล 

 
 
 
 วิเคราะหขอมูลของปญหา 

  
 

สรางแบบสัมภาษณจากขอมูลของปญหา  
 

สัมภาษณผูเกี่ยวของของปญหา  
 

การสังเคราะหขอมูล/ปญหาแนวทางแกไข  
 
 

สรางยุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพการบริการ  
 

จัดฝกอบรมยทุธศาสตรการพัฒนาคุณภาพการใหบริการ  
 
 

การทดลองใชยุทธศาสตรการพัฒนาคุณภาพบริการ 
 
 

ดําเนินการเก็บขอมูลภายหลังการพัฒนาคุณภาพการบริการ  
 
 

สรุปผลที่ไดภายหลังการพัฒนาคุณภาพการบริการ 
 
 
ภาพ 7  สรุปขั้นตอนการทําวจิัย 


