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บทที่ 3 
 

วิธีดําเนนิการวิจัย 
 

 การวิจัยเร่ือง ความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคา
สัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพทศูนยลูกคาสัมพันธ 1100 บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) มี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคา
สัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพทศูนยลูกคาสัมพันธ 1100 บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  และ
เพื่อเปรียบเทียบความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธ
ของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกลักษณะสวนบุคคล 
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 
 ประชากร และกลุมตัวอยาง 
                               ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ พนักงานบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ใน
กรุงเทพมหานคร จํานวน 731 คน เลือกเปนกลุมตัวอยาง โดยการสุมตัวอยางอยางงาย (simple 
random sampling)  และจากตารางกําหนดขนาดกลุมตัวอยางของ Krejcie และ Morgan  (Krejcie 
and Morgan, 1970,  p. 608) จํานวน 250 คน 
 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
   
 เครื่องมือการวิจัยคร้ังนี้ ไดแก แบบสอบถามที่สรางขึ้น โดยมีขั้นตอน ตามลําดับดังนี้   
 1.  การศึกษาเอกสาร  ตํารา และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
 2.  การจัดทําโครงสรางของแบบสอบถามใหมีเนื้อหาครอบคลุมวัตถุประสงคของการวิจัย  
คร้ังนี้ แบบสอบถาม มี 2 สวน  คือ  
  2.1  ลักษณะขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก  เพศ  อายุ  ระดับการศึกษา  
รายไดเฉล่ียตอเดือน  
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    2.2  ความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคา
สัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท แบงออกเปน 3 ดาน คือ หลักสูตรในการฝกอบรม การ
ดําเนินการฝกอบรม และการประเมินผลการฝกอบรมดานวิทยากรและการใชประโยชน ลักษณะ
ของแบบสอบถามเปนมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับของลิเคิรท (Likert) 
 3.  นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นใหอาจารยที่ปรึกษาภาคนิพนธ ไดตรวจสอบความ
สอดคลองของเนื้อหากับจุดประสงคของการวิจัย เปนการศึกษาความเที่ยงตรง (Validity) ของ
แบบสอบถาม แลวนํามาปรับปรุงแกไข เพื่อใหไดคําถามที่ชัดเจน สามารถสื่อความหมายไดตรง
ประเด็น และเหมาะสมยิ่งขึ้น 
 4.  นําแบบสอบถามไปทดลองใชกับกลุมตัวอยางในการวิจัย  จํานวน 30 ชุด แลวนํา
ขอมูลดังกลาวมาหาความเชื่อมั่น (reliability)  ของแบบสอบถามโดยใชสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟา
สหสัมพันธ ของครอนบัค (Cronbach’s alpha Coefficient) ไดคาความเชื่อมั่นเทากับ 0.9518 
 
วิธีการรวบรวมขอมูล 
 
                          การเก็บรวบรวมขอมูล  ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูล  โดยนําแบบสอบถามไปแจกให
กลุมตัวอยางไดกรอกขอมูล จํานวน 250 ชุด และขอรับคืนดวยตนเอง  
 

การวิเคราะหขอมูล  
 
                  ขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม  จะนํามาตรวจสอบความถูกตองสมบูรณทุกชุด 
และนํามาลงรหัสประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS (Statistic package for the 
social science) หาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test และ F-test ดังนี้ 

1. วิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม โดยหาความถี่และคารอยละ 
2. วิเคราะหความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคา

สัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท โดยหาคาเฉลี่ย ( X )  และความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
3. เปรียบเทียบคาเฉลี่ย ( )Χ  ของคะแนนความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อพัฒนาทักษะ

การใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จําแนกตามลักษณะสวนบุคคล 
โดยใชคา t-test  และ F-test   
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 4.  เปรียบเทียบพหุคูณ เพื่อทดสอบคาเฉลี่ย ( )Χ  ของความคิดเห็นตอการฝกอบรมเพื่อ
พัฒนาทักษะการใหบริการผานศูนยลูกคาสัมพันธของพนักงานรับสายโทรศัพท จากผลการ
วิเคราะหความแปรปรวนโดยวิธีของ Least Significant Difference (LSD) 
 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
 สถิติที่ใชการวิเคราะหขอมูลประกอบดวย คาเฉลี่ย ( )Χ  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD)     
t-test, F-test และ Least Significant Difference (LSD) มีดังนี้ 
 
 1.  คาเฉลี่ย 

//////////////////สูตร  Χ  = 
n

fx∑   

 เมื่อ  Χ  = คาเฉลี่ย 
   ∑  = ผลรวมของผลคูณระหวางความถี่กับคะแนน fx

    = จํานวนกลุมตัวอยาง n

 
 
//////////// 2.  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

//////////////////สูตร   = SD

2
2

⎥
⎥
⎦

⎤

⎢
⎢
⎣

⎡
− ∑∑

n
fx

n
fx

  

 เมื่อ   = สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน SD

   ∑  = ผลรวมของผลคูณระหวางความถี่กับคะแนน fx

   = ผลรวมของผลคูณระหวางความถี่กับคะแนนแตละ ∑ 2fx

จํานวนที่ยกกําลังสอง 
    = จํานวนกลุมตัวอยาง n
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 3.  การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย 

//////////////////สูตร   = t

2

2
2

1

2
1

21

n
S

n
S

XX

+

−  

 เมื่อ   = การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย t

         1X , 2X  = คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 1 และกลุมตัวอยางที่ 2 
         ,  = ความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 และกลุมตัวอยางที่ 2 2

1S 2
2S

         ,  = จํานวนกลุมตัวอยางที่ 1 และกลุมตัวอยางที่ 2 1n 2n

 
 
///////////// 4.  การวิเคราะหความแปรปรวน (analysis of variance) (Best and Kahn, 1998, p. 406) 

//////////////////สูตร   = F
w

b

MS
MS  

  เมื่อ   = อัตราสวนของความแปรปรวน (variance ratio) F

    = คาเฉลี่ยความแปรปรวนระหวางกลุม bMS

    = คาเฉลี่ยความแปรปรวนภายในกลุม wMS

 
 
///////////// 5.  การเปรียบเทียบพหูคูณ เพื่อทดสอบวาคาเฉลี่ยคูใดที่แตกตางกัน ใชวิธีของ Least 
Significant Difference (LSD) 
 

 สูตร LSD = t∝ 
21

21

nn
nnMSw

+  

 เมื่อ LSD = Least Significant Difference 
  t = การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย 
   = คาเฉลี่ยความแปรปรวนภายในกลุม wMS

   = จํานวนกลุมตัวอยางที่ 1 และกลุมตัวอยางที่ 2 21 ,nn

 

 
 

 40 


	บทที่ 3 
	สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 


