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บทที่ 3 
 

วิธีดําเนนิการวิจัย 
 

 การวิจัยเร่ือง “พฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอบริการ
ของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ” เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (survey research) ผูวิจัย
กําหนดระเบียบวิธีดําเนินการวิจัยไว ดังนี้ 
 1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 2.  เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4.  การวิเคราะหขอมูล และสถิติที่ใช 
 
 รายละเอียดของขั้นตอนตางๆ ในระเบียบวิธีดําเนินการวิจัยมีสาระสําคัญดังตอไปนี้ 
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 
 1.  ประชากร  
  ประชากรที่ใชในการวิจัยเร่ืองนี้ ไดแก  ผูใชบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัด
สมุทรปราการ 15 แหง  จํานวน 187,000 คน ซ่ึงไดมาจากสถิติจํานวนผูมาใชบริการ ในรอบ 1 เดือน 
คือ เดือน พฤศจิกายน พ.ศ. 2552  
 2.  กลุมตัวอยาง 
  กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยเร่ืองนี้ ไดแก ผูใชบริการของที่ทําการไปรษณียใน
จังหวัดสมุทรปราการ 15 แหง จํานวน  400  คน ขนาดของกลุมตัวอยางไดมาจากตารางกลุมตัวอยาง
ของยามาเน (Taro Yamane) ที่ความเชื่อมั่น 95 % ซ่ึงประชากร 100,000 คนขึ้นไป จะไดกลุม
ตัวอยาง จํานวน 400 คน (ธานินทร  ศิลปจารุ, 2548, หนา 49) 
  จากนั้นผูวิจัย จําแนกเปนกลุมตัวอยางของที่ทําการไปรษณียแตละแหง โดยคิดจาก
สัดสวนของผูใชบริการในรอบ 1 เดือน รายละเอียดของประชากรและกลุมตัวอยางปรากฏอยูใน
ตารางที่ 3.1 
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ตารางที่ 3.1  จํานวนประชากรและกลุมตัวอยางในการวิจัย 
 
ลําดับที่ ชื่อท่ีทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ จํานวนประชากร

(คน) 
จํานวนกลุมตัวอยาง

(คน) 
1 ที่ทําการไปรษณียศูนยกลางจายสมุทรปราการ 17,600 38 
2 ที่ทําการไปรษณียศูนยกลางจายพระประแดง 16,400 35 
3 ที่ทําการไปรษณียศูนยกลางจายพระสมุทรเจดีย 11,000 24 
4 ที่ทําการไปรษณียศูนยกลางจายบางปู 16,800 36 
5 ที่ทําการไปรษณียศูนยกลางจายบางพลี 17,000 36 
6 ที่ทําการไปรษณียอําเภอบางบอ 15,200 33 
7 ที่ทําการไปรษณียอําเภอคลองดาน 6,500 14 
8 ที่ทําการไปรษณียรับฝากปากน้ํา 9,500 20 
9 ที่ทําการไปรษณียรับฝากสําโรง   10,000 21 
10 ที่ทําการไปรษณียรับฝากสําโรงใต 8,500 18 
11 ที่ทําการไปรษณียรับฝากดานสําโรง 9,500 20 
12 ที่ทําการไปรษณียรับฝากบางเสาธง 15,500 33 
13 ที่ทําการไปรษณียรับฝากปากลัด 6,500 14 
14 ที่ทําการไปรษณียรับฝากบางนาทาวเวอร 6,500 14 
15 ที่ทําการไปรษณียรับฝากทาอากาศยานสุวรรณภูมิ 20,500 44 

รวม 187,000 400 

 
ที่มา :   สถิติจํานวนผูใชบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ ประจําเดือน 
             พฤศจิกายน พ.ศ. 2552 
 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 
 1.  ลักษณะของเครื่องมือวิจัย 
  เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือแบบสอบถาม (Questionnaire) ที่ผูวิจัยสรางขึ้น
โดยปรับปรุงมาจากแบบสอบถามของ บริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ที่ใชสํารวจความพึงพอใจของ
ผูใชบริการไปรษณีย ประจําป พ.ศ. 2552 โดยปรับปรุงใหมีเนื้อหาและรายละเอียดที่ครอบคลุม
พฤติกรรมการใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการมากขึ้นกวาเดิม เนื้อหาของแบบสอบถาม
ในการวิจัยคร้ังนี้แบงออกเปน 4 ตอน คือ 
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  ตอนที่ 1 คําถามเกี่ยวกับขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม คือ ผูใชบริการ
ของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ ซ่ึงเปนขอมูลเกี่ยวกับ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายไดตอเดือน ซ่ึงเปนคําถามแบบเลือกตอบ (checklist) จํานวน 5 ขอ 
  ตอนที่ 2 คําถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเปน
ขอมูลเกี่ยวกับวัตถุประสงคของการใชบริการ ณ ที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ ไดแก 
วัตถุประสงคของการใชบริการ  ประเภทของบริการที่ใช  ประเภทของสินคาที่ซ้ือ  ชวงเวลาของ
เดือนที่มาใชบริการ  ความถี่ของการใชบริการ วันที่มีความสะดวกในการมาใชบริการ  ชวงเวลาของ
วันที่มาใชบริการ  ระยะเวลาในการใชบริการตั้งแตเร่ิมตนจนเสร็จสิ้นการใชบริการ  คาใชจายเฉลี่ย
ในการใชบริการตอคร้ัง  ซ่ึงคําถามที่สรางขึ้นเปนคําถามแบบเลือกตอบ (Checklist) จํานวน 9 ขอ 
  ตอนที่ 3 คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบ ซ่ึงครอบคลุมบริการของ
ที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ ทั้ง 6 ดาน มีจํานวน 52 ขอ ไดแก 1) ดานสถานที่
ใหบริการ จํานวน 9 ขอ 2) ดานสินคาหรือผลิตภัณฑที่ใหบริการ จํานวน 10 ขอ 3) ดานการรับรู
บริการและขอมูลขาวสาร ณ ที่ทําการไปรษณีย จํานวน 6 ขอ 4) ดานบริการรับฝาก จํานวน 10 ขอ 
5) ดานเจาหนาที่ รับฝาก  จํานวน  10 ขอ  และ  6) ดานเจาหนาที่นําจาย  จํานวน  7 ขอ  โดย
แบบสอบถามตอนนี้มีลักษณะเปนมาตราสวนประมาณคา (rating scale) 5 ระดับ ตามแบบของ  
ลิเคิรต (Likert’s scale)โดยกําหนดตัวเลขแทนระดับความพึงพอใจไวดังนี้  
  5 หมายถึง ความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
  4 หมายถึง ความพึงพอใจในระดับมาก 
  3 หมายถึง ความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
  2 หมายถึง ความพึงพอใจในระดับนอย 
  1 หมายถึง ความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด 
  ตอนที่  4  คําถามเกี่ยวกับความคิดเห็นเพิ่มเติมและขอเสนอแนะของผูตอบ
แบบสอบถาม   มีลักษณะเปนคําถามแบบปลายเปด (open –ended form) จํานวน 6 ขอ โดยผูวิจัย
สรางขึ้น  เพื่อใหผูตอบแบบสอบถามเขียนแสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมเกี่ยวกับปญหา  และ
ขอเสนอแนะในการปรับปรุงบริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ ทั้ง 6 ดานได
โดยเสรี 
 2.  ขั้นตอนการสรางเครื่องมือ 
  การสรางแบบสอบถามเพื่อใชในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยดําเนินการ ดังนี้ 
  2.1  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการใชบริการ และ
ความพึงพอใจในการบริการดานตางๆ โดยผูวิจัยไดศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวของกับพฤติกรรมการใช
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บริการ ความพึงพอใจของผูใชบริการและการบริการของที่ทําการไปรษณียประเภทตาง ๆ ไดแก ที่
ทําการไปรษณียรับฝาก และที่ทําการไปรษณียรับจาย นอกจากนี้ยังไดศึกษางานวิจัยขององคกรอ่ืน 
ๆที่เกี่ยวของกับงานดานการบริการและความพึงพอใจของผูรับบริการ 
  2.2  นําแบบสอบถามของบริษัท ไปรษณียไทย จํากัด ประจําป พ.ศ.2552 มาศึกษา
และวิเคราะหเนื้อหา จากนั้นจัดระบบและเพิ่มเติมใหครอบคลุมตามวัตถุประสงคของการวิจัย 
เพื่อใหเปนประโยชนมากขึ้น ซ่ึงเนื้อหาสวนใหญมีรายละเอียดตรงกัน เนื่องจากผูวิจัยตองการใหได
ขอมูลที่เปนไปตามนโยบายของบริษัท  
  2.3  เสนอแบบสอบถามใหอาจารยที่ปรึกษาตรวจสอบและแกไขขอความใหตรงตาม
เนื้อหาและมีความถูกตองเหมาะสม 
  2.4  นําแบบสอบถามมาปรับปรุงตามคําแนะนําของอาจารยที่ปรึกษา 
  2.5  นําแบบสอบถามไปใหผูทรงคุณวุฒิ จํานวน 3 ทาน พิจารณาความถูกตอง 
เหมาะสม และคุณภาพของเครื่องมือ ประกอบดวย  
   2.5.1  นายวาริก ไวระวัง หัวหนาสํานักงานไปรษณียพื้นที่นครหลวงใต 4   
บริษัทไปรษณียไทย จํากัด 
   2.5.2  ผูชวยศาสตราจารยฐัศแกว ศรีสด  อาจารยคณะวิทยาศาสตรมหาวิทยาลัย
ราชภัฏธนบุรี 
   2.5.3  นายศักดิ์ชัย  จันทะแสง  นักวิจัยและอาจารยพิเศษมหาวิทยาลัยราชภัฏ
ธนบุรี 
  2.6  นําแบบสอบถามมาปรับปรุงใหถูกตองและเหมาะสม ตามขอแนะนําของ
ผูทรงคุณวุฒิ 
  2.7  นําแบบสอบถามที่แกไขปรับปรุงแลวไปทดลองใช (try out) กับผูใชบริการที่
ไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน ซ่ึงจัดเก็บ ณ ที่ทําการไปรษณียรับฝากคลองบางนา 10262  
  2.8  นําแบบสอบถามมาคํานวณหาคาความเชื่อมั่น (reliability) ของเครื่องมือโดยใช
คาสัมประสิทธิ์แอลฟา ตามวิธีของ ครอนบาค (Cronbach’s coefficient, p. 161 อางถึงใน นิศารัตน 
ศิลปเดช, 2542, หนา 52) ซ่ึงคาความเชื่อมั่น เทากับ .96 
  2.9  นําแบบสอบถามมาปรับปรุงเปนครั้งสุดทายแลวนําไปเก็บรวบรวมขอมูลจาก
กลุมตัวอยางจริง 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 การวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยมีแนวทางการดําเนินงานเก็บรวบรวมขอมูลตามขั้นตอนดังนี้  
 1.  ผูวิจัยขอความอนุเคราะหจากหัวหนาที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการทุก
แหงในการแจกแบบสอบถามและเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยางผูใชบริการ 
 2.  ผูวิจัยนําแบบสอบถามเทากับจํานวนกลุมตัวอยางของแตละที่ทําการไปรษณียใน
จังหวัดสมุทรปราการ ไปเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเองเปนบางสวน และอีกบางสวนไดขอความ
รวมมือจาก หัวหนาที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ ที่เปนกลุมตัวอยางใหชวยแจก และ
ติดตามแบบสอบถามใหในกรณีที่ผูวิจัยไมสามารถไปเก็บขอมูลไดดวยตนเองตามเวลาที่กําหนด 
 3.  ชวงเวลาของการเก็บรวบรวมขอมูลอยูใน เดือน มกราคม พ.ศ. 2553  
 

การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใช 
 
 1.  การวิเคราะหขอมูล 
  หลังจากที่ไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลเสร็จสิ้นแลว ผูวิจัยนําขอมูลท่ีไดรับมา
ตรวจสอบความสมบูรณถูกตอง ซ่ึงพบวามีความสมบูรณดีทั้ง 400 ฉบับ จากนั้นนําไปบันทึกและ
ประมวลผลโดยโปรแกรมสําเร็จรูปที่อยูในเครื่องคอมพิวเตอร ดังนี้  
  1.1  แบบสอบถามตอนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ผูวิจัย
วิเคราะหขอมูลโดยการแจงนับความถี่ (frequency) และหาคารอยละ (percentage)  
  1.2  แบบสอบถามตอนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบ 
สอบถาม ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลโดยการแจงนับความถี่ (frequency) และหาคารอยละ (percentage)  
  1.3  แบบสอบถามตอนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการที่มีตอ
บริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ ทั้ง 6 ดาน ผูวิจัยวิเคราะหขอมูล โดยหา
คาเฉลี่ย ( X )  และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) หลังจากนั้นแปลความหมายออกมาเปนระดับ
ความพึงพอใจตามเกณฑสัมบูรณ (absolute criteria) โดยกําหนดคาเฉลี่ยเปน 5 ชวง โดยใชเกณฑ
ตาม บุญชม  ศรีสะอาด (2545, หนา 103) กําหนดไว ดังนี้ 
   คะแนนเฉลี่ย     4.51 – 5.00     หมายถึง มีความพึงพอใจมากที่สุด 
   คะแนนเฉลี่ย     3.51 – 4.50     หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 
   คะแนนเฉลี่ย     2.51 – 3.50     หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 
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   คะแนนเฉลี่ย     1.51 – 2.50     หมายถึง มีความพึงพอใจนอย 
   คะแนนเฉลี่ย     1.00 – 1.50     หมายถึง มีความพึงพอใจนอยที่สุด 
  1.4  การเปรียบเทียบความแตกตาง ของความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง ที่มีตอ
บริการของที่ทําการไปรษณียในจังหวัดสมุทรปราการ ตามตัวแปรอิสระตางๆ ทําการวิเคราะห
ขอมูลโดยใชสถิติทดสอบ  ที (t-test) สําหรับตัวแปร เพศ สวนตัวแปรอื่นๆใชสถิติทดสอบ เอฟ (F-
test) และในกรณีที่พบความแตกตางของความพึงพอใจ ภายหลังการทดสอบความแปรปรวน 
(ANOVA) แลวทําการทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ยเปนรายคู โดยวิธีการของ LSD (Fisher’s 
Least Significant Difference) 
  1.5  แบบสอบถามตอนที่ 4 ความคิดเห็นเพิ่มเติมและขอเสนอแนะซึ่งเปนแบบ 
สอบถามปลายเปด ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลโดยการวิเคราะหเนื้อหา (content analysis) ของคําตอบทีไ่ด
จากความคิดเห็นเพิ่มเติมและขอเสนอแนะของผูตอบแบบสอบถาม จากนั้นจึงจัดหมวดหมูของ
คําตอบตามประเด็นสําคัญเพื่อตอบวัตถุประสงคของการวิจัยแลวแจงนับความถี่ และนําเสนอแบบ
พรรณนาความ (description) เรียงตามลําดับจากความถี่มากไปหานอย 
 2.  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
  2.1  รอยละ (percentage) 
  2.2  คาเฉลี่ย (mean) 
  2.3  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน(standard deviation) 
  2.4   t-test 
  2.5  F-test  
  2.6  ความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม (reliability) ของ ครอนบาค (Cronbach’s alpha 
coefficient) 
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