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บทที่ 3 
 

วิธีดําเนนิการวิจัย 
 
                     การวิจัยเร่ือง  แรงจูงใจในการปฏิบัติงานของพนักงานรับโทรศัพท ในศูนยบริการ   
ลูกคาสัมพันธ ของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาแรงจูงใจในการทํางาน
ของพนักงานรับโทรศัพท ศูนยบริการลูกคาสัมพันธ  บริษัท  ทีโอที จํากัด  (มหาชน) และ          
เปรียบเทียบแรงจูงใจในการทํางานของพนักงานรับโทรศัพท จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร 
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 
                     ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ พนักงานรับสายที่ปฏิบัติงานใน ศูนยลูกคา
สัมพันธ ของบริษัท ทีโอที จํากัด มหาชน (call center 1111 , 1100) จํานวน 731 คน  (ที่มา : ศูนย
ลูกคาสัมพันธ บริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน)  วันที่ 16 มิถุนายน 2552) 
                     กําหนดขนาดกลุมตัวอยาง โดยใชตารางกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง ของ Krejcie และ 
Morgan  (1970, p.608) ไดกลุมตัวอยางจํานวน 254 คน 

 
เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 
                  เครื่องมือการวิจัยคร้ังนี้ ไดแก แบบสอบถามที่สรางขึ้น โดยมีขั้นตอน ตามลําดับดังนี้   
                     1.  การศึกษาเอกสาร  ตํารา และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
                     2. การจัดทําโครงสรางของแบบสอบถามใหมีเนื้อหาครอบคลุมวัตถุประสงค ของการวิจัย  
คร้ังนี้ แบบสอบถาม มี 2 ตอน  คือ  
                                  2.1  สถานภาพของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก  เพศ  อายุ  สถานภาพสมรส       
ระดับการศึกษา   และประสบการณการทํางาน  จํานวน 5 ขอ 

 37 



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

                                  2.2   แรงจูงใจในการทํางานของพนักงานรับโทรศัพท  ลักษณะแบบสอบถาม 
เปน  มาตราสวนประมาณคา 5 ระดับของลิเคิรท (Likert) จํานวน  25 ขอ 

     3.  นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นใหอาจารยที่ปรึกษาการคนควาอิสระ ของมหาวิทยาลัย
ราชภัฎธนบุรี ไดตรวจสอบความสอดคลองของเนื้อหา กับวัตถุประสงคของการวิจัย  เปนการศึกษา
ความเที่ยงตรง (Validity) ของแบบสอบถาม แลวนํามาปรับปรุงแกไข เพื่อใหไดคําถามที่ชัดเจน 
สามารถสื่อความหมาย      ไดตรงประเด็น และเหมาะสมยิ่งขึ้น 
                     4.  นําแบบสอบถามไปทดลองใชกับกลุมตัวอยางในการวิจัย   จํานวน  30 ชุด          
แลวนําขอมูลดังกลาวมาหาความเชื่อมั่น (reliability)  ของแบบสอบถามโดยใชสูตรสัมประสิทธิ์
แอลฟาสหสัมพันธ ของครอนบัค (Cronbach’s alpha Coefficient) ไดคาความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถาม  0.872 
 

วิธีการรวบรวมขอมูล 
 
                  การรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูล ดวยการขอความรวมมือจาก         
กลุมตัวอยางที่เปนพนักงานรับโทรศัพท ของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) โดยนําแบบสอบถาม
ไปแจกใหกลุมตัวอยางกรอกขอมูล  จํานวน  254 ฉบับ  แลวขอรับคืนดวยตนเอง  ไดแบบสอบถาม
คืนมาจํานวน  254  ฉบับ  คิดเปนรอยละ 100.00 

  
การวิเคราะหขอมูล 

 
              ขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม  จะนํามาตรวจสอบความถูกตองสมบูรณทุกชุด 
และนํามาลงรหัส  ประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป หาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย         
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   t-test  และ  F-test  ดังนี้ 
                      (1)  วิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม โดยใชความถี่ และคารอยละ  
(Percentage) 
                      (2)  วิเคราะห ปจจัยที่มีผลตอแรงจูงใจในการปฎิบัติงานของพนักงาน จําแนกตาม
ลักษณะทางประชากรศาสตร โดยใชคาเฉลี่ย ( X )  และความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
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                      (3)  เปรียบเทียบ ปจจัยที่มีผลตอแรงจูงใจในการปฎิบัติงานของพนักงาน จําแนกตาม
ลักษณะทางประชากรศาสตร  โดยใชคา t-test  และ F-test   
                     (4)  เปรียบเทียบพหุคูณ เพื่อทดสอบคาเฉลี่ย ( X ) ของคะแนน ปจจัยที่มีผลตอ         
แรงจูงใจในการปฎิบัติงาน จากผลการวิเคราะหความแปรปรวน โดยใชวิธี Least Significant 
Difference (LSD) 

 
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
               สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลประกอบดวย  คาเฉลี่ย  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  t-test  และ 
F-test  และ  LSD  ดังนี้ 
                     1.   คาเฉลี่ย 

n 
                   สูตร  X    =                 ∑ƒχ 

                 

n n 

2 2 

 
    X    = คาเฉลี่ย 

    ∑ƒχ = ผลรวมของผลคูณระหวางความถี่กับคะแนน 
     n  = จํานวนกลุมตวัอยาง 

                
                   2.  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 

                   สูตร SD     =                  ∑ƒχ                 ∑ƒχ  

 
 

                  SD  = สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

                   ∑ fx = ผลรวมของผลคูณระหวางความถี่กับคะแนน 

                  ∑ fx2 = ผลรวมของผลคูณระหวางความถี่กับคะแนน 
แตละจํานวนที่ยกกําลังสอง 

                   n  = จํานวนกลุมตวัอยาง 
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     3.  การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย      3.  การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย 
  

                  สูตร     t  =                    สูตร     t  =  

n 1

        S 1
2                  S 

2
2        S 1

2                  S 
2
2

n 2

X 1   -   X 2

                                                                                                                                                          
      

                  t     = การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย                   t     = การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย 
X 1  , X 2    = คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่1  และกลุมตัวอยางที่ 2                                   

                  S 1
2  ,  S 

2
2            = ความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 

และกลุมตวัอยางที่ 2 
                  n 1   ,

  n 2    = จํานวนกลุมตวัอยางที่ 1 และกลุมตวัอยางที ่2 
 

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

 

MSw

สูตร  F  =  MSb

 
           

เมื่อ F   = อัตราสวนของความแปรปรวน (Variance  ratio) 
MSb   = คาเฉลี่ยความแปรปรวนระหวางกลุม 

MSw   =  คาเฉลี่ยความแปรปรวนภายในกลุม 
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                   5.  การเปรียบเทยีบพหูคณู  เพือ่ทดสอบวาคาเฉลี่ยคูใดที่แตกตางกัน  ใชวิธีของ Least 
Significant Difference (LSD) 

    
สูตร LSD         =            t ∞      MSw       n1  + n2

    n1 n2

 
 
 

L SD   = Least  Significant Difference 

 t               = คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที ่1  และกลุมตัวอยางที่ 2 
 MSw   =  คาเฉลี่ยความแปรปรวนภายในกลุม 
 n 1   ,

   n 2 = จํานวนกลุมตวัอยางที่ 1 และกลุมตวัอยางที ่2 
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