
 
บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
 การศึกษาประสิทธิภาพในการใหบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการของ
สํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสุพรรณบุรี มีการกําหนดกลุมตัวอยาง การสรางและทดสอบ
เครื่องมือในการวิจัย การเก็บรวบรวมขอมูล และสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ในการวิจัย ดังนี้ 

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
2. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
3. การเก็บรวบรวมขอมูล 
4. การใชสถิติวิเคราะหขอมูล 

 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 1. ประชากรที่ใชในการวิจัย  
 ประชากรที่ผูวิจัยใชในการศึกษา คือ ผูใชไฟฟาในจังหวัดสุพรรณบุรี 36,500 ราย (การ
ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรี.  2552 : ไมปรากฏเลขหนา)  
 2. ขนาดของกลุมตัวอยาง  
 ขนาดของกลุมตัวอยาง ผูวิจัยกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชสูตรการกําหนด
ตัวอยาง กรณีทราบจํานวนประชากรของ ทาโร ยามาเน (Yamane)   (อภินันท   จันตะนี.  2550 : 21) 
 

n =                N  
          1 +  Ne2  

 
     ความหมายของสัญลักษณในสูตรไดแก 

n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 
N = ขนาดของประชากร 
e = ความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง กําหนดใหเทากับ 0.05 

  
 เมื่อแทนคาลงในสูตรจะไดผลดังตอไปนี ้
 

 
 



 81

n =         36,500  
    1 + 36,500(0.052 )  

 
                =   395.66 
 

จากการแทนคาสูตรดังกลาว จึงไดกลุมตัวอยาง  395.66 คน เพื่อลดความคลาดเคลื่อน
และเพิ่มความเชื่อมั่นในทางสถิติ ผูวิจัยจึงเก็บขอมูลเพิ่มขึ้น จาก 395.66  คนเปนจํานวน 400 คน  

3. การสุมตัวอยาง 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดศึกษาถึงประสิทธิภาพในการใหบริการที่มีผลตอความพึงพอใจ
ของผูใชบริการของสํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสุพรรณบุรี โดยผูวิจัยใชวิธีสุมตัวอยาง
แบบบังเอิญ คือเก็บขอมูลจากผูใชไฟฟาที่มาใชบริการสํานักงานการไฟฟาจังหวัดสุพรรณบุรี 
 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลของการวิจัย คือ แบบสอบถาม 
ซ่ึงผูวิจัยไดสรางเครื่องมือโดยมีขั้นตอนดังนี้ 
 1. ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามที่ใชในการเก็บขอมูลจากเอกสารและตําราที่เกี่ยวของ
เพื่อเปนแนวทางในการกําหนดกรอบความคิดในการสรางเครื่องมือ 
 2. ศึกษาแนวคิด  ทฤษฎี และเอกสารการวิจัยตาง  ๆ  ที่ เกี่ยวของ โดยพิจารณาถึง
รายละเอียดตาง ๆ เพื่อใหครอบคลุมวัตถุประสงคของการวิจัยที่กําหนดไว 
 3. ขอคําแนะนําจากอาจารยที่ปรึกษาเพื่อใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถามสราง
แบบสอบถาม ใหครอบคลุมวัตถุประสงคของการวิจัยเพื่อใชเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล
จากกลุมตัวอยางเพื่อนํามาวิเคราะห 
 4. สรางแบบสอบถามเปน 4 ตอน โดยการศึกษาคนควาจากหนังสือ  เอกสารตาง ๆ แนวคิด 
ทฤษฎี ตลอดจนงานวิจัยที่เกี่ยวของ โดยมีเนื้อหาของแบบสอบถามดังนี้ 
 ตอนที่  1  เปนสวนที่เกี่ยวกับปจจัยพื้นฐานของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน สถานภาพสมรส  จํานวนสมาชิกในครอบครัว  และประเภทของ
ผูใชไฟฟา  จํานวน 8 ขอ 
 ตอนที่  2  เปนสวนที่เกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการ ไดแก วัตถุประสงคของการใช
ไฟฟา ชวงเวลาในการใชไฟฟา สาเหตุที่ติดตอกับสํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค  ความถี่ในการ
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ติดตอกับสํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค  และลักษณะในการติดตอกับสํานักงานการไฟฟาจังหวัด
สุพรรณบุรี  จํานวน 5 ขอ 
 ตอนที่ 3 เปนสวนที่เกี่ยวกับความคิดเห็นที่มีตอประสิทธิภาพในการใหบริการของการ
ไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรี ซ่ึงประกอบดวยการใหบริการอยางเสมอภาค การใหบริการ
อยางทันเวลา  การใหบริการอยางเพียงพอ  การใหบริการอยางตอเนื่อง  และการใหบริการอยาง
กาวหนาโดยคําถามจะเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) ตามแนวของ  Likert 
ประกอบดวยขอความที่เปนการใหความสําคัญตอความคิดเห็นแตละดาน และมีคําตอบใหเลือก  หา
ระดับ คือ มากที่สุด (5 คะแนน) มาก (4 คะแนน) ปานกลาง (3 คะแนน)  นอย (2 คะแนน)  และนอย
ที่สุด  (1 คะแนน)  จํานวน 25 ขอ  
 ตอนที่  4  เปนสวนที่เกี่ยวกับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของการไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรี ซ่ึงประกอบดวย  ดานบุคคล  ดานกระบวนการใหบริการ  ดานสถานที่
และการจัดการสภาพแวดลอม  ดานราคาและคาใชจายของผูใชบริการ  และดานสงเสริมการตลาด
โดยคําถามจะเปนแบบมาตรสวนประมาณคา (Rating scale) ตามแนวของ  Likert ประกอบดวย
ขอความที่เปนการใหความสําคัญตอความพึงพอใจแตละดาน และมีคําตอบใหเลือก  5  ระดับ คือ 
มากที่สุด (5 คะแนน) มาก (4 คะแนน) ปานกลาง (3 คะแนน)  นอย (2 คะแนน)  และนอยที่สุด (1 
คะแนน)  จํานวน 31 ขอ  
 นําคะแนนที่ไดจากแบบสอบถามตอนที่ 3  และตอนที่ 4  มาหาคาเฉลี่ย คาเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และแปรผลโดยใชเกณฑ  (ลวน  สายยศ  และอังคณา สายยศ.  2536 : 156 - 157) ดังนี้ 
 
  ระดับคะแนนเฉลี่ย =         คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 

               จํานวนชั้น 

     =         5 – 1    
                     5 
     =          0.8 
 
 เกณฑการแปลความหมาย 
 คะแนนเฉลี่ย 4.20 - 5.00 หมายถึง ระดับความคดิเห็นที่มีตอประสิทธิภาพ  หรือ 
ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 คะแนนเฉลี่ย 3.40 - 4.19 หมายถึง  ระดับความคดิเห็นที่มตีอประสิทธิภาพ  หรือ
ระดับความพึงพอใจมาก 
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 คะแนนเฉลี่ย 2.60 - 3.39 หมายถึง  ระดับความคดิเห็นที่มตีอประสิทธิภาพ  หรือ
ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
 คะแนนเฉลี่ย 1.80 - 2.59 หมายถึง  ระดับความคดิเห็นที่มตีอประสิทธิภาพ  หรือ
ระดับความพึงพอใจนอย 
 คะแนนเฉลี่ย 1.00 - 1.79 หมายถึง  ระดับความคดิเห็นที่มตีอประสิทธิภาพ  หรือ
ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 
 
 5. นําแบบสอบถามที่สรางขึ้นใหอาจารยที่ปรึกษาเพื่อตรวจสอบความถูกตองเที่ยงตรง
เชิงเนื้อหา ภาษาที่ใชและปรับปรุงแกไขแบบสอบถาม 
 6. นําแบบสอบถามที่แกไขแลวเสนอตอผูเชี่ยวชาญ เพื่อตรวจสอบความเที่ยงตรงของ
เนื้อหาพรอมทั้งพิจารณาความถูกตองชัดเจนของภาษาที่ใช  
 7. วิเคราะหคุณภาพของเครื่องมือโดยหาคา IOC (Index of item - objective concurrence) 
โดยวิเคราะหดัชนีความสอดคลองของผูเชี่ยวชาญ ซ่ึงผูเชี่ยวชาญแตละคนจะลงความเห็น จากนั้นนํา
ผลการพิจารณาของผูเชี่ยวชาญมาบันทึกแลวหาคาคะแนนเฉลี่ยเปนรายขอ คาเฉลี่ยจากคะแนน
ความคิดเห็นของผูเชี่ยวชาญที่ได เรียกวา ดัชนีความสอดคลองระหวางขอคําถามและจุดประสงค 
จากการวิเคราะหดัชนีความสอดคลองของผูเชี่ยวชาญในการวิจัยคร้ังนี้มีคาเฉลี่ยความคิดเห็นของ
ผูเชี่ยวชาญของขอคําถามการศึกษาประสิทธิภาพในการใหบริการที่มีผลตอความพึงพอใจของ
ผูใชบริการของสํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสุพรรณบุรี มีคา IOC = 1 (เนื่องจากไมมีการ
แกไขแบบสอบถาม) 
 8. ทดสอบเครื่องมือ ผูวิจัยไดนําแบบสอบถามที่ผานความเห็นชอบแลวไปทดสอบความ
เชื่อถือได (Reliability) โดยทดลองใช (Try-out) กับประชากรที่ไมใชกลุมตัวอยาง คือประชาชน
ที่มาใชบริการสํานักงานการไฟฟาจังหวัดนครปฐม จํานวน 30 คน เพื่อนํามาหาคาความเชื่อถือได 
โดยนําสวนของคําถามที่เกี่ยวกับความคิดเห็นที่มีตอประสิทธิภาพการใหบริการของการไฟฟาสวน
ภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรี  และระดับความพึงพอใจของผูใชบริการสํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค
จังหวัดสุพรรณบุรี ซ่ึงเปนแบบสอบถามชนิดมาตราสวนประเมินคา (Rating scale) มาหาความ
เชื่อถือได โดยการหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha coefficient) ตามแบบของ Cronbach  (กรชวัล  
หอมไกรลาศ.  2540 : 68)  โดยมีเกณฑตัดสินวาถาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธมีคามากกวา  0.75 ขึ้น
ไป จะไมแกไขแบบสอบถาม แตถามีคาต่ํากวา 0.75 ก็จะทําการแกไขปรับปรุงแบบสอบถาม   ซึ่ง
ผลจากการหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธโดยใชวิธีสัมประสิทธิ์แอลฟา ของ ครอนบาค  ไดคา
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สัมประสิทธิ์สหสัมพันธรวมเทากับ  =  0.98  ซ่ึงคาความเชื่อมั่นดังกลาวอยูในเกณฑจึงถือวา
แบบสอบถามนี้สามารถนําไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อการวิจัยคร้ังนี้ได 
  
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 การเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยคร้ังนี้มุงเนนที่การศึกษาประสิทธิภาพในการใหบริการที่
มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการของสํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสุพรรณบุรี
แหลงขอมูลที่ใชในการศึกษานี้มาจาก 2 สวนดังนี้ 

1. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) 
ไดจากการสํารวจกลุมตัวอยาง โดยการแจกแบบสอบถามจํานวน 400 ชุดใหกลุมตัวอยาง

ผูใชไฟฟาที่มาใชบริการสํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสุพรรณบุรี 
2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) 
ไดจากการคนควา และรวบรวมขอมูลจากเอกสารตาง ๆ ที่เกี่ยวของ เชนเอกสารจากผูวิจัย

ทานอื่นที่ไดศึกษาไวกอนแลว รวมทั้งแนวคิด ทฤษฎีตาง ๆ ที่เกี่ยวของจากตําราทางวิชาการ ส่ือ
ส่ิงพิมพตาง ๆ  และขอมูลทางอินเทอรเน็ต 
 
การวิเคราะหขอมูล 
 นําขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถามมาวิ เคราะห  และแปลผลโดยใชเครื่อง
คอมพิวเตอรและโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร (Statistical package for 
social sciences หรือ SPSS/PC ) โดยใชสถิติในการวิเคราะห (กัลยา วาณิชยบัญชา.  2540 : 40 - 49) 
ดังนี้ 
 1.  คาความถี่ ละคารอยละ (Percentage) เพื่อใชอธิบายความถี่และรอยละของขอมูลที่ได
จากแบบสอบถามสวนที่ 1 ขอมูลปจจัยพื้นฐานของผูใชไฟฟา และสวนที่ 2 พฤติกรรมการใชบริการ 
 2. คาเฉลี่ยตัวอยาง (Sample mean) เพื่อใชในอธิบายคาเฉลี่ยของขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม
ตอนที่ 3 ระดับความคิดเห็นที่มีตอประสิทธิภาพในการใหบริการของสํานักงานการไฟฟาสวน
ภูมิภาค จังหวัดสุพรรณบุรี  และแบบสอบถามตอนที่ 4 ระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการ
ของสํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรี 

3.  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D. (Standard deviation)  เพื่อใชในการอธิบายคาการกระจาย
ของขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามตอนที่ 3 ระดับความคิดเห็นที่มีตอประสิทธิภาพในการใหบริการ
ของสํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัดสุพรรณบุรี  และแบบสอบถามตอนที่ 4 ระดับความพึง
พอใจที่มีตอการใหบริการของสํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรี 
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4. การทดสอบสมมติฐานดวย t-test เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางระดับความ
คิดเห็นที่มีตอประสิทธิภาพในการใหบริการของสํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค จังหวัด
สุพรรณบุรี  และระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของสํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาค
จังหวัดสุพรรณบุรี จําแนกตามปจจัยพื้นฐานของผูใชไฟฟา ที่มีกลุมตัวอยางสองกลุม 

5.  การทดสอบสมมติฐานดวย One-Way ANOVA : F-test เพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง
ระหวางระดับความคิดเห็นที่มีตอประสิทธิภาพในการใหบริการของสํานักงานการไฟฟาสวน
ภูมิภาค จังหวัดสุพรรณบุรี  และระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของสํานักงานการไฟฟา
สวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรี  จําแนกตามปจจัยพื้นฐานของผูใชไฟฟา ที่มีกลุมตัวอยาง 3 กลุมขึ้น
ไป 

6. การทดสอบสมมติฐานดวย One-Way ANOVA : F-test เพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง
ระหวางระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของสํานักงานการไฟฟาสวนภูมิภาคจังหวัด
สุพรรณบุรี จําแนกตามพฤติกรรมการใชบริการ 
 7.  การทดสอบสมมุติฐานดวยไคสแควรเพื่อหาความสัมพันธระหวางปจจัยพื้นฐานของ
ผูใชไฟฟากับพฤติกรรมการใชบริการ  
 8.  การทดสอบสมมุติฐานดวยคาสัมประสิทธิสหสัมพันธพหุคูณเพื่อหาความสัมพันธ
ระหวางระดับความคิดเห็นที่มีตอประสิทธิภาพในการใหบริการของสํานักงานการไฟฟาสวน
ภูมิภาค จังหวัดสุพรรณบุรี  และระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของสํานักงานการไฟฟา
สวนภูมิภาคจังหวัดสุพรรณบุรี  

 
 


