
บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การวิจยัคร้ังนี้เปนการวจิัยเชิงปริมาณ โดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจในการ
ใหบริการของพนักงานบริษทั เทเลเทดด้ี ดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา 3 ดานคือ ดานผูใหบริการ ดาน         
การใหบริการ และดานการใหขาวสารขอมูล จําแนกตาม เพศ อาย ุสถานภาพ ระดับการศึกษา และ
ระยะเวลาในการประกอบอาชีพหรือกิจการ โดยมีรายละเอียดเกี่ยวกับวธีิการดําเนินการวจิัย ดังนี ้
 1.  วิธีการวิจยั 
 2.  ประชากรและกลุมตัวอยาง  
 3.  เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจยั  
 4.  การสรางคุณภาพเคร่ืองมือ  
 5.  การเก็บรวบรวมขอมูล  
 6.  การวิเคราะหขอมูล  
 7.  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 8.  เกณฑการแปลผล 
 

วิธีการวิจัย  
 1.  การวิจยัเอกสาร (Documentary Research) โดยการศึกษาขอมูล แนวคิด ทฤษฎี 
เอกสารงานวิจยัท่ีเกีย่วของ และผลงานเกี่ยวกับคุณภาพการใหบริการ  
 2.  การวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) แบบ            
ปลายปด โดยแบงแบบสอบถามออกเปน 2 ตอน  
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้คือ เจาของรานคา หรือตัวแทนเจาของรานคาท่ีใชบริการ
ของพนักงานบริษัทเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยา จํานวน 2,241 รานคา (บริษัท เทเลเทดด้ี ดแีทค 
เขตพ้ืนท่ีพัทยา, 2555)  
 การกําหนดขนาดกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้คือ ใชการคํานวณตามวิธีการของ          
ยามาเน (Yamane, 1973 อางถึงใน เกรียงไกร รอยวิรัตน, 2548, หนา43) ท่ีระดับความเช่ือม่ัน 95% 
ซ่ึงไดกําหนดคาความคลาดเคล่ือนของการสุมตัวอยางเทากับ .05 สูตรในการคํานวณคือ 
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  n  = 
N

1+Ne2 

  n  =  ขนาดตัวอยาง 
  N  =  เจาของรานคา หรือตัวแทนเจาของรานคาจํานวน 2,241 คน 
  e  =  ความคลาดเคล่ือนในการสุม กําหนดใหคลาดเคล่ือนได 0.05% 

  n  =  
2,241

1+ (2,241 x 0.0025) 
 

  n  = เจาของรานคา หรือตัวแทนเจาของรานคา 339 
 
 ไดจํานวนกลุมตัวอยางจากจํานวนเจาของรานคา หรือตัวแทนเจาของรานคาท้ังส้ิน 
รวม 339 คน จากน้ันผูทําวจิัยจึงทําการเก็บกลุมตัวอยางดวยวิธีการสุมอยางงายโดยการจับฉลาก 
 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจตอ         
การใหบริการของพนักงานบริษัท เทเลเทดด้ี ดแีทค เขตพื้นท่ีพัทยาโดยเคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บ
รวบรวมขอมูลแบบสอบถามนั้นแบงเปน 2 ตอนคือ 
 ตอนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของรานคาท่ีรับบริการของพนักงานบริษัท เทเลเทดด้ี ดแีทค เขต
พื้นที่พัทยา จํานวน 5 ขอ ไดแก  
 1.  เพศ  
 2.  อายุ  
 3.  ระดับการศึกษา  
 4.  อาชีพ 
 5.  ระยะเวลาในการประกอบอาชีพ หรือกจิการ 
 ตอนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานบริษัท เทเลเทดด้ี 
ดีแทค เขตพ้ืท่ีพัทยา จํานวน 16 ขอดังนี้  
 1.  ดานผูใหบริการ  จํานวน 7 ขอ 
 2.  ดานการบริการ  จํานวน 5 ขอ 
 3.  ดานการใหขาวสารขอมูล จํานวน 5 ขอ 
 เปนคําถามปลายเปดจาํนวน 16 ขอ ซ่ึงมีเกณฑการใหคะแนนระดับความคิดเห็นของ
ความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงานบริษัท เทเลเทดด้ีดแีทคเขตพื้นท่ีพัทยา ดังนี ้
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 4 คะแนน หมายถึง  พอใจมากท่ีสุด  
 3 คะแนน หมายถึง  พอใจมาก 
 2 คะแนน หมายถึง  พอใจปานกลาง 
 1 คะแนน หมายถึง  พอใจนอย 
 

การสรางคุณภาพเครื่องมือ 
 แบบสอบถามฉบับนี้ ผูวิจัยไดสรางข้ึนมาเอง โดยมีข้ันตอนการสรางดังนี้ 
 1.  ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วของเกีย่วกับความพึงพอใจในการใหบริการ
ของพนักงานบริษัท เทเลเทดด้ี ดแีทค เขตพื้ท่ีพัทยา จากนั้นนํามากําหนดกรอบแนวคิดท่ีใชในการ
วิจัย กําหนดนยิาม เพื่อใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม  
 2.  สรางแบบสอบถามท่ีเกี่ยวกับ ความคิดเห็นเกีย่วกับความพึงพอใจในการใหบริการ
ของพนักงานบริษัท เทเลเทดด้ี ดแีทค เขตพื้ท่ีพัทยา จากนั้นนํามากําหนดกรอบแบบสอบถามวา 
ครอบคลุมวัตถุประสงคหรือไมจากนัน้นาํไปใหอาจารยท่ีปรึกษาตรวจสอบ แลวนํามาปรับปรุง         
ตามคําแนะนําของอาจารยท่ีปรึกษา  
 3.  นําแบบสอบสอบถามท่ีปรับปรุงตามคําแนะนําของอาจารยท่ีปรึกษาใหผูเช่ียวชาญ  
3 ทาน ไดแก  
  3.1  อาจารยวลัลภ ศัพทพันธุ อาจารยประจําวิทยาลัยการบริหารรัฐกิจ มหาวิทยาลัย
บูรพา 
  3.2  คุณพรเพญ็ รัตนเชษฐ ตําแหนง กรรมการผูจัดการ บริษัท เทเลเทดด้ี ดแีทค เขต
พื้นที่พัทยา 
  3.3  คุณสุพงษ สิงหศรีตําแหนง ผูจัดการท่ัวไปบริษัท เทเลเทดด้ี ดีแทคเขตพ้ืนท่ีพัทยา 
 4.  นําแบบสอบถามท่ีไดไปทดลองใช (Try-out) กับท่ีไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน 
เพื่อหาคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยการหาคาความเท่ียงหรือความเช่ือถือไดของแบบสอบถาม 
(Reliability) แบบ Cronbach’s Alpha ไดคาความเช่ือถือไดของแบบสอบถามท้ังฉบับ เทากับ .737 
ซ่ึงถือวาแบบสอบถามน้ีมีความเช่ือถือไดสามารถนําไปเก็บรวบรวมขอมูลจริงตอไป 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลมีข้ันตอนดังนี้  
 1.  ติดตอประสานงาน บริษทัเทเลเทดดี้ ดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา 
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 2.  นําแบบสอบถามท่ีไดใหพนักงานทีดู่แลแตละพ้ืนท่ีท้ัง 5 อําเภอ (อําเภอศรีราชา อําเภอ
เกาะสีชัง อําเภอหนองใหญ อําเภอบางละมุง และอําเภอสัตหีบ) ไปแจกใหแกเจาของรานคา หรือ
ตัวแทนเจาของรานคาท่ีใชบริการบริษัท เทเลเทดด้ี ดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา  
 3.  จากการรวบรวมขอมูล วจิัยไดแจกแบบสอบถาม ไปจํานวน 339 ชุด  
โดยมีแบบสอบถามท่ีไดรับกลับคืนมา และมีความสมบูรณ จํานวน 339 ชุด คิดเปน 100 เปอรเซ็นต  
 

การวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูลสําหรับการวิจัยคร้ังนี้ แบงการวิเคราะหออกเปน 2 ตอนคือ  
 1.  แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม  
 2.  แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นของความพึงพอใจในการใหบริการของพนักงาน
บริษัท เทเลเทดด้ี ดแีทคเขตพื้นท่ีพัทยา 
 3.  ทดสอบสมมติฐาน 
 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยใชสถิติในการวิเคราะหเพื่อใหสอดคลองกับลักษณะของขอมูล และตอบ
วัตถุประสงคดังนี้  
 1.  ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
ระยะเวลาในการประกอบกิจการ วิเคราะหขอมูลโดยใชขอมูลความถ่ี (รอยละ)  
 2.  ขอมูลเกี่ยวกับความคิดเหน็ของความพึงพอในใจการใหบริการของพนักงานบริษทั 
เทเลเทดด้ีดแีทค เขตพ้ืนท่ีพัทยาโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) คือ คาเฉล่ีย ( X ) 
และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)  
 3.  การเปรียบเทียบคํานวณคาเปรียบเทียบระหวาง เพศ อาย ุสถานภาพ ระดับการศึกษา 
และระยะเวลาในการประกอบอาชีพหรือกจิการ โดยใชการทดสอบความแตกตางของคาเฉล่ีดวย
สถิติ Independent Sample t-test และวเิคราะหการแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA) และใช 
LSD เพื่อทดสอบความแตกตางรายคู 
 

เกณฑการแปรผล 
 นําผลคะแนนท่ีไดมาวเิคราะหหาคาเฉล่ีย เลขคณิตโดยมีเกณฑการแปรผล ดังนี้ 
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 สูตรการหาคาอันตรภาคช้ัน =  คาสูงสุด-คาตํ่าสุด 
                                  จํานวนช้ันท่ีตองการ 
       = 4-1 
             4 
       = 0.75 
 เกณฑในการวเิคราะหระดับความพึงพอตอการใหบริการของพนักงานบริษัทเทเลเทดดี้ 
ดีแทค เขตพ้ืนท่ีพัทยา โดยพิจารณาคาเฉล่ียของคะแนนแตละขอ เปน 4 ระดับ ดังนี ้
 คาเฉล่ีย 3.26-4.00 หมายถึง พึงพอใจมากท่ีสุด 
 คาเฉล่ีย 2.51-3.25 หมายถึง พึงพอใจมาก 
 คาเฉล่ีย 1.76-2.50 หมายถึง พึงพอใจนอย 
 คาเฉล่ีย 1.00-1.75 หมายถึง พึงพอใจนอยท่ีสุด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 


