บทที่ 2
ระเบียบวิธีการสำรวจ
การสำรวจความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของจังหวัด เป็นการสำรวจ 5 งานบริการ ดังนี้
1. งานบริการบัตรประจำตัวประชาชนและทะเบียนราษฎร
2. งานจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม
3. งานบริการผู้ป่วยนอก
4. งานบริการจัดหางานของสำนักงานจัดหางานจังหวัด
5. การถ่ายทอดความรู้และการให้บริการทางการเกษตร
2.1  การกำหนดขนาดตัวอย่าง
ในการสำรวจครั้งนี้ ได้กำหนดขนาดตัวอย่างโดยพิจารณาจากคุ้มรวม (coverage) และขนาดประชากร (population size) ของงานบริการ 5 งานในจังหวัด โดยให้แต่ละงานบริการมีน้ำหนักเท่ากัน เพื่อนำเสนอผลการสำรวจความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการในระดับจังหวัด ในการคำนวณได้กำหนดให้ขนาดความคลาดเคลื่อนจากการเลือกตัวอย่างไม่เกิน 10% ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ซึ่งได้จำนวนผู้รับบริการตัวอย่างทั้งสิ้น 625 ราย โดยแบ่งเป็นงานบริการละ 125 ราย

2.2  การเลือกหน่วยตัวอย่าง  
กำหนดให้งานบริการเป็นสตราตัม (Stratum) ซึ่งมีจำนวน 5 สตราตัม ในแต่ละสตราตัม ดำเนินการเลือกตัวอย่างอย่างอิสระต่อกัน โดยกำหนดให้มีการเลือกหน่วยตัวอย่างสองขั้น หน่วยงานที่ให้บริการเป็นหน่วยตัวอย่างขั้นที่หนึ่ง (ยกเว้นการถ่ายทอดความรู้และการให้บริการทางการเกษตร กำหนดให้อำเภอเป็นหน่วยตัวอย่างขั้นที่หนึ่ง) ประชาชนอายุ 15 ปีขึ้นไปที่รับบริการของแต่ละงานบริการ เป็นหน่วยตัวอย่างขั้นที่สอง
การเลือกหน่วยตัวอย่างขั้นที่หนึ่ง ในแต่ละงานบริการ ได้ทำการเลือกหน่วยตัวอย่างขั้นที่หนึ่ง
ด้วยวิธีการสุ่มแบบมีระบบ ได้จำนวนหน่วยตัวอย่างขั้นที่หนึ่ง จำแนกตามงานบริการเป็นดังนี้
	งานบริการที่
	ชื่องานบริการ
	หน่วยตัวอย่างขั้นที่หนึ่ง
	จำนวนหน่วยงาน/อำเภอตัวอย่าง (แห่ง)

	1
	งานบริการบัตรประจำตัวประชาชนและทะเบียนราษฎร
	ที่ว่าการอำเภอ
	4

	2
	งานจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม
	สำนักงานที่ดินจังหวัด/สาขา
	3

	3
	งานบริการผู้ป่วยนอก
	โรงพยาบาลสังกัดสำนักงานปลัด กระทรวงสาธารณสุข
	4

	4
	งานบริการจัดหางานของสำนักงานจัดหางานจังหวัด
	สำนักงานจัดหางานจังหวัด
	1

	5
	การถ่ายทอดความรู้และการให้บริการทางการเกษตร
	อำเภอ
	4

	รวม
	16


การเลือกหน่วยตัวอย่างขั้นที่สอง ในแต่ละหน่วยงาน/อำเภอตัวอย่าง ทำการเลือกผู้รับบริการตัวอย่าง ให้กระจายไปตามวันทำการ ลักษณะงานบริการย่อย และเพศของผู้รับบริการ ให้เป็นสัดส่วนกับผู้รับบริการทั้งสิ้นของแต่ละหน่วยงาน/อำเภอตัวอย่าง ได้จำนวนผู้รับบริการตัวอย่างทั้งสิ้น 625 ราย จำแนกตามงานบริการเป็นดังนี้

	งานบริการที่
	ชื่องานบริการ
	จำนวนผู้รับบริการ
ตัวอย่าง (ราย)

	1
	งานบริการบัตรประจำตัวประชาชนและทะเบียนราษฎร
	125

	2
	งานจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม
	125

	3
	งานบริการผู้ป่วยนอก
	125

	4
	งานบริการจัดหางานของสำนักงานจัดหางานจังหวัด
	125

	5
	การถ่ายทอดความรู้และการให้บริการทางการเกษตร
	125

	รวม
	625


2.3  วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 

ในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้รับบริการของแต่ละงานบริการนั้น ได้นำปัจจัยต่างๆ เช่น กรอบตัวอย่าง ลักษณะการให้บริการ จำนวนผู้รับบริการ และข้อจำกัดของการเข้าถึงผู้รับบริการมาพิจารณาร่วมกับงบประมาณ เวลา และกำลังเจ้าหน้าที่ในการเก็บรวบรวมข้อมูล สำหรับการสำรวจครั้งนี้ วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลที่เหมาะสม คือ วิธีสัมภาษณ์ผู้รับบริการตัวอย่าง ณ จุดบริการ (ยกเว้นการถ่ายทอดความรู้และการให้บริการทางการเกษตร วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ สัมภาษณ์ผู้รับบริการตัวอย่าง ณ จุดบริการ และครัวเรือนของผู้รับบริการตัวอย่าง) เมื่อได้รับบริการแล้วเสร็จหรือใกล้จะแล้วเสร็จ เพื่อให้ผู้รับบริการสามารถประเมินความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการได้อย่างครบถ้วน โดยเจ้าหน้าที่ของสำนักงานสถิติจังหวัดเป็นผู้เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้รับบริการตัวอย่าง โดยบันทึกคำตอบลงใน Pocket PC เพื่อความสะดวกและรวดเร็ว พร้อมทั้งสามารถตรวจสอบความแนบนัย ครบถ้วน และถูกต้องของข้อมูลในเบื้องต้นได้

2.4  การสร้างแบบสอบถาม
การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการสำรวจครั้งนี้ เป็นการสร้างแบบสอบถามที่ประกอบด้วยข้อถามลักษณะมาตรการประเมิน (rating scale) เพื่อวัดระดับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ  และข้อถามเปิดสำหรับแสดงข้อคิดเห็น รวมทั้งข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการตัวอย่าง โดยดำเนินการ ดังนี้ 
2.4.1
การศึกษาแนวคิดทฤษฎี การปรึกษาผู้เชี่ยวชาญ ผู้มีประสบการณ์ที่เกี่ยวข้อง และการศึกษาเอกสารต่างๆ เช่น พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยหลักเกณฑ์และวิธีการบริหารกิจการบ้านเมืองที่ดี พ.ศ. 2546 และคู่มือการประเมินผลการปฏิบัติราชการตามคำรับรองการปฏิบัติราชการของจังหวัด เป็นต้น

2.4.2
การสร้างแนวประเด็นคำถาม โดยการพิจารณาร่วมกันระหว่างคณะทำงานของสำนักงาน ก.พ.ร. และสำนักงานสถิติแห่งชาติ เพื่อกำหนดขอบข่าย จัดหมวดหมู่ ความสอดคล้องเหมาะสม และพิจารณา          ความครอบคลุมของแนวประเด็นคำถาม
2.4.3 การสร้างข้อถามสำหรับผู้รับบริการ ได้มีการกำหนดไว้ 3 ตอน คือ
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้รับบริการตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด และสถานภาพการทำงานในปัจจุบัน

ตอนที่ 2 การสำรวจความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ได้กำหนดระดับความพึงพอใจ 5 ระดับ ได้แก่ 1) ไม่พอใจมาก 2) ไม่พอใจ 3) พอใจน้อยจนเกือบจะไม่พอใจ 4) พอใจ และ 5) พอใจมาก โดยมีการวัดความพึงพอใจใน 4 ประเด็น คือ กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ เจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ สิ่งอำนวยความสะดวก และคุณภาพของการให้บริการ

ตอนที่ 3 ข้อคิดเห็นเกี่ยวกับสิ่งที่ผู้รับบริการพึงพอใจ สิ่งที่ผู้รับบริการไม่พึงพอใจ และข้อเสนอแนะการให้บริการ  ซึ่งเป็นข้อถามเปิดที่ให้ผู้รับบริการเสนอความคิดเห็น
2.5  การประมวลผล 
หลังจากเก็บรวบรวมข้อมูลเรียบร้อยแล้ว ได้มีการตรวจสอบความถูกต้องและความสอดคล้องของข้อมูล  แล้วนำข้อมูลไปประมวลผลเป็นรูปตาราง
การนำเสนอผลความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของจังหวัด ได้แสดงในรูปร้อยละคะแนน  และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนน ซึ่งรายละเอียดวิธีการคำนวณอยู่ในภาคผนวก ข
2.6  หลักเกณฑ์การคำนวณคะแนนและการแปลผล
การคำนวณคะแนนและการแปลผลการสำรวจความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของจังหวัด      มีหลักเกณฑ์ดังนี้
2.6.1
ตัวแปรความพึงพอใจของผู้รับบริการ ประกอบด้วยความพึงพอใจ 4 ประเด็น ได้แก่ กระบวนการ/ขั้นตอนการให้บริการ เจ้าหน้าที่หรือบุคลากรที่ให้บริการ สิ่งอำนวยความสะดวก และคุณภาพของการให้บริการ
การแปลงคำตอบที่ได้จากแต่ละประเด็นย่อยเป็นคะแนน มีหลักเกณฑ์ดังนี้ 
	ระดับความพึงพอใจ
	คะแนน

	พอใจมาก
	5

	พอใจ
	4

	พอใจน้อยจนเกือบจะไม่พอจ
	3

	ไม่พอใจ
	2

	ไม่พอใจมาก
	1


2.6.2  การคำนวณค่าร้อยละและคะแนนของความพึงพอใจ โดยในการคำนวณค่าร้อยละ     ได้รวมผู้ตอบทั้งที่แสดงความคิดเห็นและไม่แสดงความคิดเห็น ส่วนการคำนวณคะแนนไม่ได้รวมผู้ตอบที่ไม่แสดงความคิดเห็น 

2.6.3
การคำนวณข้อมูลในแต่ละประเด็นย่อย ใช้การคำนวณร้อยละ ค่าคะแนน และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของคะแนน ซึ่งการแปลผลได้พิจารณาจากค่าคะแนน
2.6.4  การคำนวณคะแนนในแต่ละประเด็นหลัก เป็นการรวมคะแนนในแต่ละประเด็นย่อยแล้วเฉลี่ยเป็นคะแนนความพึงพอใจในประเด็นหลัก
2.6.5  การคำนวณคะแนนในแต่ละงานบริการ เป็นการรวมคะแนนในแต่ละประเด็นหลักแล้วเฉลี่ยเป็นคะแนนความพึงพอใจของงานบริการ หลังจากนั้นได้นำคะแนนของแต่ละงานบริการมาคำนวณร้อยละของคะแนนโดยการเทียบคะแนน 5 เท่ากับ 100%

2.6.6  ในการคำนวณคะแนนความพึงพอใจในภาพรวมของจังหวัด หมายถึง คะแนนที่ได้จากการนำคะแนนความพึงพอใจของทุกงานบริการมาคำนวณ ดังนี้ 
	คะแนน (ในภาพรวม)  =
	คะแนนของงานบริการที่ 1 + ................. + คะแนนของงานบริการที่ 5

	
	5


2.6.7  หลังจากนั้นได้นำคะแนน (ในภาพรวม) มาคำนวณร้อยละของคะแนนโดยการเทียบคะแนน 5 เท่ากับ 100% จะเป็นร้อยละของคะแนนจากการสำรวจ

2.6.8 
นำร้อยละของคะแนนจากการสำรวจในข้อ 2.6.7 เทียบเป็นคะแนนตามเกณฑ์การประเมินผล การปฏิบัติราชการตามคำรับรองการปฏิบัติราชการของสำนักงาน ก.พ.ร. รายละเอียดปรากฏในภาคผนวก ค
2.7  จำนวนแบบสอบถามที่ได้รับ
การสำรวจครั้งนี้ได้รับความร่วมมือจากผู้รับบริการตัวอย่างในการตอบแบบสอบถาม จำแนกตาม 
งานบริการ ดังนี้
	งานบริการที่
	ชื่องานบริการ
	จำนวนแบบสอบถามที่ได้รับ

	1
	งานบริการบัตรประจำตัวประชาชนและทะเบียนราษฎร
	125

	2
	งานจดทะเบียนสิทธิและนิติกรรม
	125

	3
	งานบริการผู้ป่วยนอก
	125

	4
	งานบริการจัดหางานของสำนักงานจัดหางานจังหวัด
	125

	5
	การถ่ายทอดความรู้และการให้บริการทางการเกษตร
	125

	รวม
	625
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