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บทที่ 3 
 

วิธีดําเนนิการวิจัย 
 

 การศึกษาเรื่อง การใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผลของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) 
ศูนยบริการลูกคาสาขาเพลินจิต กรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาการใหบริการที่สงผลตอ
ประสิทธิผลของบริษัท ทีโอที จํากัด (มหาชน) ศูนยบริการลูกคาสาขาเพลินจิต กรุงเทพมหานคร 
และเพื่อเปรียบเทียบการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผลในทัศนะของลูกคา จําแนกตามสถานภาพ
สวนบุคคล โดยมีกระบวนการและขั้นตอนดังนี้ 
 

ประชากรกลุมตัวอยาง 
 

 1.  ประชากร 
  ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้คือ ลูกคาที่มาใชบริการตางๆ ของ บริษัททีโอที 
จํากัด (มหาชน) ศูนยบริการลูกคาสาขาเพลินจิต กรุงเทพมหานคร จํานวน 15,695 ราย (ขอมูล: จาก
ผูจัดการสาขาเพลินจิต  บริษัททีโอที จํากัด (มหาชน) ณ. วันที่ 23 มิถุนายน 2552) 

2. กลุมตัวอยาง 
  กลุมตัวอยางไดจากการสุมตัวอยางจากประชากร โดยสุมตัวอยาง อยางงาย (simple 
random sampling) จํานวน 375 ราย  ขนาดของกลุมตัวอยางไดจากตารางกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง
ของ Krejcie และ Morgan (1970, p.608) 
 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 

             เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ ไดแก แบบสอบถามที่สรางขึ้นโดยมีขั้นตอนตามลําดับดังนี้  
                1.  การศึกษาเอกสาร ตํารา และงานวิจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับงานวิจัยคร้ังนี้ 
                2. การจัดทําโครงสรางของแบบสอบถาม   ใหมีเนื้อหาครอบคลุมวัตถุประสงคของการ
วิจัยคร้ังนี้  แบบสอบถามมี  2 สวนคือ 
                 สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน 
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               สวนที่ 2 การใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผลใหทัศนะของลูกคา ลักษณะของ
แบบสอบถาม เปนมาตราสวนประมาณ 5 คาระดับของลิเคิรท (Likert) จํานวน 24 ขอ แบงออกเปน 
4 ดาน ไดแก การใหบริการของพนักงาน สถานที่ใหบริการ กระบวนการในการใหบริการ เครื่องมือ
และเทคโนโลยี 
             3.  นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นใหอาจารยที่ปรึกษา การคนควาอิสระมหาวิทยาลัยราชภัฎธนบุรี
ไดตรวจสอบความสอดคลองของเนื้อหา กับจุดประสงคการวิจัย เปนการศึกษาความเที่ยงตรง 
(validity) ของแบบสอบถาม แลวนํามาปรับปรุงแกไข เพื่อใหคําถามชัดเจนสามารถสื่อความหมาย
ไดตรงประเด็นและเหมาะสมยิ่งขึ้น 
             4.  นําแบบสอบถามไปทดลอง ใชลูกคาที่ไมใชกลุมตัวอยางในการวิจัย จํานวน 30 คน แลว
นําขอมูลมาหาคาความเชื่อมั่น(reliability) ของแบบสอบถามโดยใชสูตรสัมประสิทธ์ิ แอลฟา
ของครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดคาความเชื่อมั่น 0.9093 

 

การรวบรวมขอมูล 
 

  ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลโดย แจกแบบสอบถามจํานวน 375 ชุด โดยเก็บ
จากลูกคาที่มาใชบริการตาง ๆ ของ บริษัททีโอที จํากัด (มหาชน) ศูนยบริการลูกคาสาขาเพลินจิต 
โดยวิธีสะดวก  ใหกรอกขอมูลและรอรับแบบสอบถามคืนดวยตนเอง โดยเก็บแบบสอบถามในชวง
เดือน มกราคม  ถึงเดือนกุมภาพันธ 2553  วันจันทร – วันศุกร เวลา 9.00 – 16.00 น. ไดรับ
แบบสอบถามคืนมาจํานวน 375 ฉบับ คิดเปนรอยละ 100.00 
 

การวิเคราะหขอมูล 
 

 ขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม  จะนํามาตรวจสอบความถูกตองสมบูรณ 
ทุกชุด และนํามาลงรหัส ประมวลผลขอมูลโดยโปรแกรมสําเร็จรูป หาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย  
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test F-test  และ LSD ดังนี้ 
 1. วิ เคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามโดยใชความถี่ และคารอยละ 
(percentage) 

2.  วิเคราะหการใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา โดยใชคาเฉลี่ย     
( X  ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
 3.  เปรียบเทียบคาเฉลี่ย ( X  ) ของคะแนนความคิดเห็นการใหบริการที่สงผลตอ
ประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคล โดยใช t-test และ F-test 
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 4.  เปรียบเทียบพหุคูณ เพื่อทดสอบคาเฉลี่ย ( X ) ของความคิดเห็นเกี่ยวกับ การ
ใหบริการที่สงผลตอประสิทธิผล ในทัศนะของลูกคา  จากการวิเคราะหความแปรปรวน โดยใชวิธี
ของ Least Significant Difference (LSD) 
 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลประกอบดวย  คาเฉลี่ย  สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน  t-test   
F-test  และ LSD   ดังนี ้
 1.  คาเฉลี่ย 

   สูตร X  =    
n

fx∑     

   เมื่อ X  = คาเฉลี่ย 
   ∑ fx  = ผลรวมของผลคูณระหวางความถี่กับคะแนน 
  n  = จํานวนกลุมตวัอยาง 
   2.  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

  สูตร  SD = 
2

n
fx

n

2fx
⎥⎦
⎤

⎢⎣
⎡∑−∑  

   เมื่อ SD = สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
     = ผลรวมของผลคูณระหวางความถี่กับคะแนน ∑ fx

    = ผลรวมของผลคูณระหวางความถี่กับคะแนน 2∑ fx

     แตละจํานวนที่ยกกําลังสอง 
    = จํานวนกลุมตวัอยาง n

 3.  การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย 
   สูตร t  =       21 xx −  

       
2

2
2

1

2
1

n
s

n
s

+   

   เมื่อ t  = การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย  
  21 , xx  =  คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 1  
    และกลุมตวัอยางที่ 2 
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   = ความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1  2
2

2
1 , ss

    และกลุมตวัอยางที่ 2 
  = จํานวนกลุมตวัอยางที่ 1 และกลุมตัวอยางที่ 2 21 , nn

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

  สูตร F  = 
w

b

Ms
Ms  

  เมื่อ F  = อัตราสวนของความแปรปรวน (variance ratio) 
  MSb  = คาเฉลี่ยความแปรปรวนระหวางกลุม 
   MSw  = คาเฉลี่ยความแปรปรวนภายในกลุม 
 5.  การเปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยรายคู ใชวิธีของ Least Significant 
Difference (LSD) 
  สูตร  LSD  = Mst

n
n

n
nw

⎥
⎥
⎦

⎤

⎢
⎢
⎣

⎡ +
∞

2

2

1

1   

  เมื่อ LSD = Least Significant Difference 
  t = การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย 
  MSw = คาเฉลี่ยความแปรปรวนภายในกลุม 
   = จํานวนกลุมตวัอยางที่ 1 และกลุมตัวอยางที่ 2 21 , nn
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