
บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การศึกษาวิจัย ความพึงพอใจที่มีผลตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคาการไฟฟา
สวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาตามขั้นตอน
ดังตอไปนี้ 
 
ประชากรและกลุมตัวอยาง         
 1. ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูใชไฟฟา การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน 
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  
 2.   ขนาดของกลุมตัวอยาง  
 ขนาดของกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้ เนื่องจากมีการบันทึกขอมูลเกี่ยวกับผูใชไฟฟา 
การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จาก ทั้งป จํานวน 720 คน         
(การไฟฟาสวนภูมิภาค.  2555 : 4 – 5) โดยการคํานวณขนาดกลุมตัวอยางจากสูตร ทาโร ยามาเน 
(Taro Yamane)  ณ ระดับความเชื่อมั่น 95% โดยไดกลุมตัวอยางจํานวน 257 คน สูตรในการ
คํานวณหากลุมตัวอยาง ดังนี้   
                       n         =                   N 
                                                        1+N(e)2 
 

                        n         =       จํานวน 
                        N        =       จํานวนประชากร  
                        e         =       คาความคลาดเคลื่อน (0.05) 
 แทนคา       n       =                      720                                     
           1 + 720 (.05)2 
              =       257  คน    
 

 3.   การสุมตัวอยาง 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดศึกษา ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของแผนกบริการ
ลูกคาการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ดังนั้นผูวิจัยจึงใชวิธีสุม
แบบบังเอิญ (Accidental sampling) โดยเก็บขอมูลจาก ผูใชบริการ การไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอ           
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บางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ดวยวิธีเลือกเก็บขอมูลจากผู เขาใชบริการการไฟฟา                  
สวนภูมิภาค คนใดก็ได 
 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยสรางขึ้นเพื่อใหสอดคลองกับ
วัตถุประสงคของการวิจัย โดยผูวิจัยไดสรางเครื่องมือสําหรับการเก็บรวบรวมขอมูล  มีลําดับ
ขั้นตอนดําเนินการ ดังนี้ 
 1.   ศึกษาแนวคิด/ทฤษฎีและผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ กับความพึงพอใจในการใหบริการของ
แผนกบริการลูกคาการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน เพื่อตอบสนองความตองการของ        
การเขาใชบริการการไฟฟาสวนภูมิภาค อําเภอบางปะอิน 
 2.  นําขอมูลที่ไดจากการศึกษาคนความากําหนดเปน “นิยามศัพทเฉพาะและกรอบ
แนวความคิด” จากนั้นก็รางเปนแบบสอบถามขึ้นมาใหเปนไปตามมาตรา สวนประมาณคา (Rating 
scales) ที่มี 5 ระดับ 
 3.   นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นมาปรับปรุงแกไขอีกครั้ง แลวนําเสนออาจารยที่ปรึกษา
เพื่อใหประธานที่ปรึกษาการคนควาอิสระไดตรวจรายละเอียดและใหคําแนะนําในการปรับปรุง
แกไขในขอความที่ไมสมบูรณฯ  แลวพิจารณาเสนอใหมหาวิทยาลัยได  “ทําหนังสือนําสง
แบบสอบถาม” ไปใหผูทรงคุณวุฒิ ไดแก 1) ดร.ศานติ  เล็กมณี 2) ดร.คีริมณี  จรรยา และ                   
3) ดร.ปฐมพงศ  ศุภเลิศ  ไดตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content validity) 
 4.   เมื่อไดปรับปรุงแกไขตามที่ผูทรงคุณวุฒิและประธานที่ปรึกษาการคนควาอิสระ       
ไดแนะนําแลวนํามาใหประธานบริหารหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต ตรวจดูความเรียบรอยอีก
คร้ัง ทั้งนี้เพื่อขอเสนอใหออกหนังสือในการนําแบบสอบถามทดลอง (Try-out) เพื่อหาคุณภาพ
เครื่องมือกอนที่จะนําเครื่องมือออกเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนามจริง 
 5.   การนําแบบสอบถามไปทดลอง (Try-out) กับ ผูใชไฟฟาการไฟฟาสวนภูมิภาคอําเภอ
บางปะอินที่ไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 คน แลวนําไปคํานวณคาความเชื่อถือได (Reliability) ไดคา
สัมประสิทธิ์แอลฟา (α-Coefficient) ของ ครอนบาค (Cronbach.  1974 : 161) ไดคาเทากับ .8614 
 การวิเคราะหหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟา (α-
Coefficient) ของ ครอนบาค (Cronbach. 1974 : 161) ดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ เพื่อหาคา
ความเชื่อมั่น  
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 สําหรับการสรางแบบสอบถามในครั้งนี้  ไดแบงแบบสอบถามออกเปน  3 ตอนคือ 
 ตอนที่  1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม มี 6 ขอ 
 ตอนที่  2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลการใชบริการของผูใชไฟฟาของการไฟฟาสวน
ภูมิภาค อําเภอบางปะอิน จังหวัดพระนครศรีอยุธยา มี 5 ขอ 
 ตอนที่  3  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของแผนกบริการ
ลูกคา การไฟฟาสวนภูมิภาค มี  20  ขอ ซ่ึงมีลักษณะเปนแบบสอบถามที่ใชเปนแบบมาตรสวน
ประมาณคา (Rating scale) ซ่ึงมี 5 ระดับ โดยมีหลักเกณฑ  ดังนี้ (ธานินทร ศิลปจารุ.  2550 : 77) 
 
 5 คะแนน หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 4 คะแนน หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
 3 คะแนน หมายถึง    ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
 2 คะแนน หมายถึง ระดับความพึงพอใจ นอย 
 1 คะแนน หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 
 
 สําหรับวัดคะแนนเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง เพื่อพิจารณาผลการตัดสินใจ ซ่ึงมีสูตรที่ใชใน
การคํานวณและเกณฑการพิจารณา ดังนี้ 
 ระดับคาเฉลี่ย =    จํานวนชั้น

ดคะแนนต่ําสุ-ดคะแนนสูงสุ       

     = 5
15−               

     =    0.8    
                  
 คาเฉลี่ย  1.00 – 1.79 แสดงวา มีความพึงพอใจ ในระดบันอยที่สุด 
 คาเฉลี่ย 1.80 – 2.59  แสดงวา   มีความพึงพอใจ ในระดบันอย 
             คาเฉลี่ย  2.60 – 3.39 แสดงวา มีความพึงพอใจ ในระดบัปานกลาง 
 คาเฉลี่ย  3.40 – 4.19  แสดงวา มีความพึงพอใจ ในระดบัมาก 
 คาเฉลี่ย  4.20 – 5.00 แสดงวา   มีความพึงพอใจ ในระดบัมากที่สุด 
 
 ตอนที่  4  ใหผูตอบแบบสอบถามไดใหขอเสนอแนะมี  1 ขอ 
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การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูล  ผูวิจัยไดเก็บขอมูลโดยดําเนินการตามลําดับขั้นตอนดังนี้ 
 ขั้นที่  1 ขอความรวมมือจากผูตอบแบบสอบถาม โดยผูวิจัยอธิบายและชี้แจงรายละเอียด
เกี่ยวกับวัตถุประสงคของแบบสอบถาม และวิธีการเก็บขอมูลแกผูตอบแบบสอบถามเปนรายบุคคล 
ตลอดจนถึงการรับแบบสอบถามกลับคืนดวยตนเอง 
 ขั้นที่  2  ผูวิจัยนําแบบสอบถาม  มาตรวจดูความสมบูรณในแตละขอ และนับจํานวน
แบบสอบถามใหครบตามจํานวนที่ตองการ ถาพบวาแบบสอบถามชุดใดผูตอบแบบสอบถามทํา                 
ไมครบทุกขอ ก็จะทําการเก็บเพิ่มเติม เมื่อไดขอมูลครบ 257 ชุดแลว ผูวิจัยนําขอมูลแบบสอบถามไป
วิเคราะหตามวิธีทางสถิติตอไป 
 
การวิเคราะหขอมูล 
 การวิจัยคร้ังนี้ไดใชสถิติเพื่อวิเคราะหขอมูล ไดแก สถิติความถี่และรอยละ คาเฉลี่ยและ  
สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ (อภินันท  จันตะนี.  2550 : 185-200) 
 1.   คาความถี่และ คารอยละ (Frequency and percentage) เพื่อใชอธิบายความถี่และรอยละ
ของขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม ตอนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูใชไฟฟา การไฟฟาสวนภูมิภาค 
 2. คาเฉลี่ยตัวอยาง (Sample mean) เพื่อใชอธิบายคาเฉลี่ยของขอมูลที่ไดจาก
แบบสอบถามตอนที่ 2 ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคา 
 3. สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) เพื่อใชอธิบายคา ของขอมูลที่ไดจาก
แบบสอบถาม ตอนที่ 2 ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคา 
 4. การทดสอบสมมติฐานดวย t-test เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจัยสวน
บุคคลกับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคา ไฟฟาสวนภูมิภาคโดยไดกําหนด
นัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ซ่ึงถาคานอยกวา .05 แสดงวาผูใชไฟที่มีปจจัยสวนบุคคลตางกัน มีความ        
พึงพอใจที่มีตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคา แตกตางกัน  
 5. การทดสอบสมมติฐานดวย One-Way ANOVA: F-test เพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง
ระหวางปจจัยสวนบุคคล กับ ความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคา ไฟฟาสวน
ภูมิภาคโดยไดกําหนดนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ซ่ึงถาคานอยกวา .05 แสดงวาผูใชไฟที่มีปจจัยสวน
บุคคลตางกันมีความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของแผนกบริการลูกคา ไฟฟาสวนภูมิภาค 
แตกตางกัน และเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู ดวยวิธีของ Fisher’s LSD procedure (Lease-
significant different) 
 


