
บทที่ 3 
วิธีด ำเนินกำรศึกษำ 

 
3.1 วธิีกำรศึกษำ 
 
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการศึกษาเป็น 2 แบบ คือ 

1. การศึกษาจากเอกสาร ( Documentary Research ) เป็นการศึกษารวบรวมขอ้มลูจากเอกสาร 
ต่างๆทั้งท่ีเป็นทฤษฎี แนวคิด และผลงานทางวิชาการท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของ
ประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของพนกังานของหน่วยงานต่างๆ 

2. การวิจยัเชิงส ารวจ ( Survey Research )  ใชก้ารรวบรวมขอ้มูลโดยการใชแ้บบสอบถามใช้
วิธีการออกแบบสุ่มส ารวจเพราะว่าแบบดงักล่าวถือไดว้่าเป็นข้อมูลท่ีได้คุณภาพ ซ่ึงใน
การศึกษาแบบสุ่มส ารวจนั้นมีความเขา้ใจ และรูปแบบความคิดสรุปท่ีน่าเช่ือถือไดม้ากกว่า
รูปแบบส ารวจท่ีมีข้อความแบบกระชับ หรือมีปริมาณมากๆ ความต้องการท่ีจะจัด
ท าการศึกษาความพึงพอใจโดยแบบสุ่มส ารวจนั้นมีความใกลเ้คียงกบัความชดัเจน และตรง
จุดประสงคใ์นการส ารวจมากท่ีสุดในการรับรู้ปัญหาท่ีเกิดข้ึน 

การน าเสนอรูปแบบขอ้มูลจะตอ้งก าหนดให้อยู่ในขอบเขตท่ีก  าหนด การก าหนดขอ้มูลขนาด
เลก็ส าหรับการสุ่มส ารวจ ซ่ึงจะตอ้งท าแบบสุ่มส ารวจเพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ีปรากฏให้ใกลเ้คียงความ
เป็นจริงมากท่ีสุด 

 
แนวทางการเลือกแบบค าถามส าหรับการเลือกขอ้มูล โดยเช่ือว่าค  าถามท่ีดีคือกุญแจท่ีจะน า

ขอ้มูลจากการท่ีไดส้ ารวจไปใชไ้ด้ผลจริง การเลือกรูปแบบค าถามท่ีก่อให้เกิดประโยชน์ในการ
น ามาใช ้มากกว่าการส ารวจแบบสอบถามการสมัภาษณ์ ซ่ึงเหตุผลท่ีเลือกใชก้ารสุ่มส ารวจก็คือ 

1. ความเหมาะสมในเร่ืองของเวลาท่ีใชใ้นการส ารวจ 
2. การเดินทาง และการติดต่อส่ือสาร ส าหรับกลุ่มผูป้ฎิบติังานท่ีจะถกูส ารวจ 
3. หนา้ท่ีของผูใ้หข้อ้มลู เป็นหนา้ท่ีท่ีตรงกบัการจดัท าแบบส ารวจ 
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การออกแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 
1. แบบสอบถาม แบบก าหนดตวัเลือก โดยจะจ ากดัค  าตอบ ใหก้บัผูถ้กูส ารวจโดย

ค าตอบท่ีไดจ้ากค าถามจะมีความใกลเ้คียงกบัมุมของผูป้ฎิบติั ซ่ึงง่ายต่อการกรอก
ขอ้มลูและระยะเวลาท่ีใช ้ อีกทั้งยงัเป็นการเก็บขอ้มลูไดส้ะดวก การใหค้ะแนนท า
ไดง่้ายข้ึนและสรุปเป็นรูปแบบก าหนดค่าตารางก็สามารถท าไดไ้ม่ยุง่ยาก 

2. แบบสอบถาม แบบการตั้งค  าถามแบบเปิด เพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถามไดแ้สดง
ความคิดเห็นและอธิบายปัญหาในรูปแบบของค าพดู และเห็นไดส้ะดวก ค าถาม
แบบเปิดน้ีจะไดข้อ้มลูท่ีมีประโยชน์อยา่งยิง่ในการศึกษาโดยวิธีการแบบสุ่มส ารวจ 

 
ซ่ึงแบบสอบถามจะมีค  าถามลกัษณะปลายปิด ( Closed – Ended Questionnaire ) ประกอบดว้ย 
 

2.1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ยเพศ ต าแหน่งงาน ระดบั การศกึษา งาน
ท่ีขอรับบริการ และความถ่ีในการขอรับบริการ 
2.2 ขอ้มลูแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของประชาชนท่ีมีต่อการใหบ้ริการของพนกังาน 
เป็นค าถามปลายปิด ประกอบดว้ย 

 
1. ดา้นการใหบ้ริการของเจา้หนา้ท่ี จ  านวน 5 ขอ้ 
2. ดา้นกระบวนการขั้นตอนใหบ้ริการ จ  านวน 4 ขอ้ 
3. ดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ จ  านวน 2 ขอ้ 

 
ผูว้ิจยัไดก้  าหนดค่าคะแนนของแบบสอบถามมาตรวดัท่ีน ามาใชใ้นการวิจยัแบบ               

Likert Scale ซ่ึงมีค  าตอบ 5 ระดบั คือ 
 

 ระดบัความพึงพอใจ    ระดบัคะแนน 
 พึงพอใจมากท่ีสุด    5 
 พึงพอใจมาก     4 
 พึงพอใจมากปานกลาง    3 
 พึงพอใจนอ้ย     2 
 พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด    1 
2.3 ขอ้มลูความคิดเห็นเพ่ิมเติม เป็นค าถามปลายเปิดจ านวน 2 ขอ้ 
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จุดเด่นในการใหบ้ริการท่ีประทบัใจ 
จุดท่ีควรปรับปรุงของการใหบ้ริการ 
 
เกณฑใ์นการแปลความหมายจากการใหค้ะแนนดงักล่าว แบ่งคะแนนเป็น 5 ระดบั     

(ประครอง กรรณสูต, 2535, หนา้ 70 
 
 4.51-5.00 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจมากท่ีสุด 

  3.51-4.50 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจมาก 
  2.51-3.50 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจปานกลาง 
  1.51-2.50 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจนอ้ย 
  1.00-1.50 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
 
3.2 ขั้นตอนกำรสร้ำงเคร่ืองมอืและเคร่ืองมอืที่ใช้ในกำรศึกษำ 
 

1. น าแบบสอบถามตามท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนเสนออาจารยผ์ูค้วบคุมการท าภาคนิพนธเ์พื่อตรวจสอบ
ความถกูตอ้งและความเหมาะสม ตลอดจนใหค้  าแนะน าในการปรับปรุงแกไ้ข 

2. น าแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์ไปเก็บรวบรวมขอ้มลูต่อไป 
 
3.3 ประชำกรและกลุ่มตวัอย่ำงทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
  
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีไดใ้ชว้ิธีการก าหนดตวัอยา่งดว้ยสูตร (1) การค านวณ Taro  
Yamena (พวงรัตน์ 2543) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95 เปอร์เซ็นต ์และมีความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 ดงั
การค านวณต่อไปน้ี 
 
 
 
 
 
 
 
n = N 
 

            1+Ne² 
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         (1) 
     
 
โดย  n =   จ  านวนขนาดตวัอยา่ง 
 N = จ  านวนรวมทั้งหมดของประชากรท่ีใชศึ้กษา 
 e = ความผดิพลาดท่ียอมรับได ้
   (ในการศึกษาน้ีก  าหนดให ้= 0.05) 
แทนค่า n  =        600 
   1+(600)(0.05)² 
 N =  240 
 
 ดงันั้น ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาประกอบดว้ยพนักงานภายในอาคาร กลาสเฮา้ส์ รัชดา 
จ  านวน 240 คน 
 
3.4 ระยะเวลำที่ใช้ในกำรจดัเกบ็ข้อมูล 
 
 การศึกษาในคร้ังน้ีเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่วนัท่ี 1 ตุลาคม – 31 ตุลาคม 2556 
รวมระยะเวลา 1 เดือน 
 
3.5 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 
 ขั้นตอนการเก็บรวบรวมขอ้มลูผูว้ิจยัไดด้  าเนินการ ดงัน้ี 

1. น าแบบสอบถามแจกจ่ายให้แก่ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาอนัไดแ้ก่ พนักงานแผนกต่างๆ
ของอาคาร กลาสเฮา้ส์ รัชดา จ  านวน 240 คน โดยอธิบายถึงท่ีมาของการออกแบบสอบถาม
และขอความร่วมมือในการกรอกแบบสอบถามเพื่อน าขอ้มลูไปพฒันาการบริการ 

2. ใหเ้วลาในการกรอกแบบสอบถามแก่กลุ่มตวัอย่างประมาณ 7 วนั และขอความร่วมมือใน
การส่งคืนใหแ้ก่ผูว้ิจยั 

 
 
3.6 สถิตทิี่ใช้และกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
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 ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนมาทั้งหมด มาด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปส าหรับการวิจยัทางสงัคมศาสตร์ SPSS (statistical package for the 
social sciences) ซ่ึงมีขั้นตอนการด าเนินการ ดงัน้ี 
 

1. ตรวจสอบแบบสอบถามท่ีไดรั้บคืนมาทั้งหมด และคดัเลือกแบบสอบถามท่ีสมบูรณ์เพื่อ
ด าเนินการตามขั้นตอนของการวิจยั 

2. วิเคราะห์ขอ้มลูตามวตัถุประสงคท่ี์ก  าหนด 
 
สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลูไดแ้ก่ 

1. วิเคราะห์ดว้ยค่าความถ่ี (frequencies) และค่าร้อยละ (percentage) ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ
แบบสอบถาม 

2. วิเคระห์ดว้ยค่าเฉล่ีย (X) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจ
ของพนกังานภายในโรงพยาบาลท่ีมีต่อการใหบ้ริการของพนกังานแผนกซ่อมบ ารุง 

 
 
ปัญหำและอุปสรรค 
 
ปัญหาและอุปสรรค ในการออกแบบส ารวจวดัความพึงพอใจ มีดงัน้ี 

1. เวลาทีกระชั้นชิด ระยะเวลาในการตอบแบบส ารวจซ่ึงไดถ้กูก  าหนดไวส้ าหรับช่วงระยะเวลา
เพียง 1 สปัดาห์ อาจจะไม่เพียงพอ เน่ืองจากรอบระยะเวลาส าหรับแบบส ารวจ ซ่ึงอาจจะท า
ใหผู้ต้อบแบบส ารวจบางคนตอบในลกัษณะเป็นการรีบตอบ เพื่อให้ส่งขอ้มูลทนั ตรงตาม
ก าหนด 

2. ขอ้จ ากดัในเร่ืองของงบประมาณ มีขอ้จ  ากดัในเร่ืองของงบประมาณในคร้ังน้ี ท่ีท าให้ผม
ตอ้งเลือกการท าวิจยัในรูปแบบของการใชค้  าถามแทนการสมัภาษณ์ 

 


