
บทที่ 3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

  การศึกษาเรื่อง  “  ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของศูนยบริการลูกคา  
ทีโอที สาขาปทุมธานี"   ไดดําเนินการศึกษา  2   แบบ คือ  

      1. การศึกษาขอมูลจากเอกสาร  (documentary  research) ตางๆที่ เกี่ ยวของ ไดแก 
หนังสือวิชาการ เอกสาร วารสาร รายงานการวิจัยและสิ่งพิมพที่ เกี่ยวของเพื่อนํามาใชอางอิง
ประกอบการศึกษา 

      2. การวิจัยเชิงสํารวจ (survey research) โดยใชแบบสอบถามที่ใหผูอานเปนผูตอบ คํา
ถามและกรอกคําตอบดวยตนเอง   
                 ในการวิจัยมีวิธีดําเนินการวิจัยแบงออกเปน  6  ขั้นตอน ดังนี้ 
                   1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
                   2.  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย   
                   3.  ขั้นตอนการสรางเครื่องมือการวิจัย 
                   4.  วิธีการเก็บขอมูล 
                   5.  การวิเคราะหขอมูล 
                   6.  สถิติที่ใชในการวิเคราะห   
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

  การวิจัย เร่ือง “ความพึงพอใจของผูใชบริการตอการบริการของศูนยบริการลูกคา ทีโอที  
สาขาปทุมธานี”   ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ประชาชนที่มาติดตอใชบริการจากศูนยบริการ
ลูกคา สาขาปทุมธานี   ซ่ึงมาติดตอใชบริการในวันทําการ ตั้งแตวันจันทร ถึงวันศุกร  

  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ ไดแก ประชาชนที่มาติดตอใชบริการจากศูนยบริการ
ลูกคา ทีโอที  จากการสัมภาษณผูจัดการศูนย  ซ่ึงพบวามีจํานวนผูใชบริการของศูนยทุกประเภท  ไม
วาจะเปนการชําระคาบริการโทรศัพท  ขอติดตั้งโทรศัพท  ขอโอน ยายเลขหมาย  ขอขอมูลตางๆ 
เกี่ยวกับโทรศัพท  ฯลฯ  โดยใชจํานวนประชากรที่มาใชบริการในแตละเดือน  ตั้งแตชวงเดือน
มกราคม  2548 – ตุลาคม  2548  โดยเฉลี่ยในแตละเดือนมีจํานวนผูใชบริการ 2,100 คน  เปนประชา
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กรที่จะนํามาคํานวณขนาดของตัวอยาง โดยใชหลักการคํานวณของ Taro Yamanae ที่ใชคา
ความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยางรอยละ 5  หรือ 0.05 

 
  การคํานวณขนาดตัวอยาง (sample size) โดยใชสูตร 

                                            n      =                  N  
  1 + Ne2 

  แทนคา                     =                    2,100
                                                    1 + 2,100 x  0.052 

                       
                   เมื่อ               n      = ขนาดกลุมตัวอยาง 
                                   N      =             จํานวนประชากรที่ใชในการศึกษา 
                                   E      =              ความผิดพลาดที่ยอมรับได (ในการวิจัยคร้ังนี้กําหนดให 
                                                                     มีคาเทากับ 0.05)  
      ดังนั้น ขนาดตัวอยางที่ใชในการศึกษาครั้งนี้เปนจํานวน  336  ตัวอยาง  

 
เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 

  เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้  ผูวิจัยใชแบบสอบถาม  (questionnaires) เปนเครื่องมือ 
ในการจัดเก็บขอมูลจากผูใชบริการศูนยบริการ โดยมีเนื้อหาแบงออกเปน  3  สวน  ดังนี้ 
       สวนท่ี 1  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลพ้ืนฐานสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ สถาน
ภาพ อาชีพ รายไดและการศึกษา   

      สวนท่ี 2  เปนคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจผูใชบริการที่มีตอการบริการของศูนย
บริการ ทีโอที สาขาปทุมธานี   ในดานของบริการ  คาบริการ  ความสะดวกในการรับบริการ  การ
โฆษณาประชาสัมพันธ  กระบวนการในการใหบริการ  บุคลากร  ลักษณะทางกายภาพที่เกี่ยวของ
กับการใหบริการและประสิทธิภาพในการบริการ 
                     ทั้งนี้ ในสวนที่  2  เปนคําถามแบบปลายปดเกี่ยวกับการประเมินการใหบริการและจะ
เลือกใชแบบสอบถามตามมาตรวัดแบบลิเกิรต (Likert’s  scale)  ที่ เปนการวัดทัศนคติโดยการ
กําหนดระดับใหเลือกตอบ   5  ระดับ   ซ่ึงมีเกณฑใหคะแนน  ดังนี้ 
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                        คะแนน     5     หมายถึง   พอใจมากที่สุด 
                        คะแนน     4     หมายถึง   พอใจมาก 
                        คะแนน     3     หมายถึง   ปานกลาง 
                        คะแนน     2     หมายถึง   พอใจนอย 
                        คะแนน     1     หมายถึง   พอใจนอยที่สุด 
 
                       จากนั้นนําคาที่ไดไปหาคาเฉลี่ย(mean)และดูการกระจายของขอมูลโดยใชสถิติสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation)  เมื่อไดคะแนนเฉลี่ยแลวนําคาคะแนนเฉลี่ยมาแปลความ
หมาย โดยมีเกณฑดังนี้ 

                   = 
จํานวนชั้น

ดคะแนนต่ําสุดคะแนนสูงสุ −
                        พิสัย

 

=                        
5

5 1−
                     

        
             =                           0.8 
      

คาเฉล่ีย        4.21 – 5.00                พึงพอใจมากที่สุด               
                  3.41 – 4.20   พึงพอใจมาก
            2.61 – 3.40   พึงพอใจปานกลาง 
            1.81 – 2.60  พึงพอใจนอย 
            1.00 – 1.80  พึงพอใจนอยที่สุด 
 

       การทดสอบสมมติฐาน (hypothesis testing) เพื่อหาความแตกตางระหวางตัวแปรทั้ง 2 
กลุม โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปวิเคราะหคาสถิติคาที(t-test),คาเอฟ(F – test) และหาคาเฉลี่ยรายคู 
(LSD)  เพื่อทําการทดสอบสมมติฐานที่ไดตั้งไว กําหนดระดับนัยสําคัญที่ 0.05 

      สวนที่  3  เปนคําถามที่ใหผูใชบริการใหความคิดเห็นในการปรับปรุงการบริการของ
ศูนยบริการ ซ่ึงเปนคําถามแบบปลายเปด 
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ขั้นตอนการสรางเครื่องมือการวิจัย   
 

 การสรางเครื่องมือในการวิจัย  ผูวิจัยไดดําเนินการตามขั้นตอน ดังนี้ 
 1.  ศึกษาแนวทาง หรือแนวคิด  ทฤษฎี และงานวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของกับประสิทธิภาพ 

ของการใหบริการ 
                  2.  นิยามและกําหนดขอบขายของตัวแปรที่จะวัด 
                     3.  นํามารางแบบสอบถามสรางขอคําถาม  เปนแบบสอบถามตรวจเช็ครายการ และ
สรางเปนมาตรประเมินคา(rating  scale) ในสวนของแบบวัดตัวแปรตางๆ รวมท้ังแบบสอบถาม
ปลายปด 
                     4.  นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นเสนออาจารยที่ปรึกษาหาแนวทางแกไข  โดยนําเสนอ
ศาสตราจารยเรวัตร ชาตรีวิศิษฏ  รองศาสตราจารยฉัตรชัย  ลอยฤทธิ์วุฒิไกร และผูชวยศาสตราจารย
ฐัศแกว ศรีสด  ผูทรงคุณวุฒิที่มีความรูความเชี่ยวชาญดานการสรางเครื่องมือและดานการศึกษาเพื่อ
ตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหา   พรอมทั้งพิจารณาความถูกตองชัดเจนของภาษาที่ใชในแบบ
สอบถาม 
                     5.  นําแบบสอบถามที่ไดแกไขปรับปรุงแลวไปทดลองใชกับผูใชบริการศูนยบริการลูก
คา สาขาปทุมธานี ที่ไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน  30  คน  เพื่อนํามาคํานวณหาคาความสัมพันธราย
ขอกับคะแนนรวมแตละดาน (item test  correlation) และหาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามที่สราง
ขึ้น  โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alfa coefficient) ใกลเคียง 1.00   ถือ
วาขอความนั้นสามารถนําไปใชได  ซ่ึงผลการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธรวมไดเทากับ  0.9401   
คาความเชื่อมั่นดังกลาวอยูในเกณฑ  จึงถือวาแบบสอบถามนี้สามารถนําไปใชในการเก็บรวบรวม
ขอมูลเพื่อทําการวิจัยคร้ังนี้ได 
 

วิธีการเก็บขอมูล 
 

     ผูวิจัยเก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถาม  ดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบงาย (simple  random  
sampling) จํานวน  336  ชุด  ใชเวลาในการเก็บขอมูลระหวางวันที่  1  พฤศจิกายน  2548    ถึงวันที่  
25  พฤศจิกายน  2548  รวมระยะเวลา   25  วัน  
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การวิเคราะหขอมูล 
 
                   ผูวิจัยนําขอมูลมาประมวลผลและวิเคราะหโดยใชวิธีทางสถิติที่นํามาใชในการวิเคราะห
ขอมูล ดังนี้ 
                   1. ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยพื้นฐานสวนบุคคล โดยการแจกแจงความถี่และหาคารอยละ ใช
สถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistic) เพื่อใชในการบรรยายลักษณะขอมูลทั่วไปของกลุมตัวอยาง
ทําการวิเคราะหโดยใชรอยละ (percentage) 
                   2. ระดับความพึงพอใจในเรื่องของการใหบริการของกลุมตัวอยางทําการวิเคราะหโดย
ใชคาเฉลี่ย (mean) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) 
                   3. การเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใชบริการศูนยบริการ  ซ่ึงประกอบไปดวย เพศ 
อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได ใชสถิติเชิงอนุมาน (inferential)  ไดแก การทดสอบ
ความแตกตางของคาเฉลี่ยดวยสถิติคาเอฟ(F-test) ในตารางการวิเคราะหความแปรปรวน(ANOVA)  
ซ่ึงมีขั้นตอนดังตอไปนี้ 
            3.1  การทดสอบคาความแปรปรวนของตัวแปรวามีความแปรปรวนเทากันหรือไม 
            3.2  หากมีความแปรปรวนเทากันผูศึกษาจะทดสอบดวยสถิติคาเอฟ(F-test) เพื่อ
ทดสอบสมมุติฐาน จากนั้นใชวิธีทดสอบของ Scheffe  เพื่อหาคาตัวแปรวาคูใดมีความแตกตางกัน 
 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
                     1. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลเบื้องตนเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง
จะนําสถิติประเภทความถี่ (frequency)  คารอยละมาใชในการวิเคราะหโดยเสนอผลการวิเคราะห
ดวยการจําแนกเปนตารางของตัวแปรแตละประเภทเรียงตามลําดับ 
                     2. สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลในสวนที่เกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มี
ตอการบริการของศูนยบริการลูกคา โดยการวิเคราะหคาเฉลี่ยและคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
                     3. สถิติที่ใชในการวิเคราะหความแตกตางระหวางความพึงพอใจของผูใชบริการที่เปน
กลุมตัวอยาง  คือ คาเฉลี่ยทางสถิติคาที (t-test) คาเอฟ (F-test)  และ คาแอลเอสดี (LSD) 
                     ในการวิเคราะหเพื่อทดสอบสมมุติฐานในครั้งนี้ ไดกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติไว 
คือ  มีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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