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บทที่ 3 
 

ระเบียบวิธีวจิัย 
 

 การวิจัยครัง้นีเ้ป็นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research)  เพ่ือศึกษา

คณุลกัษณะ ของพนักงานบริการและคุณภาพการบริการตามการรับรู้ของพนักงานและลูกค้า

ร้านทรูมฟู สาขากรุงเทพมหานครและต่างจงัหวดั  สําหรับแบบสอบถามซึ่งเป็นเคร่ืองมือในการ

วิจัยนัน้  ผู้ วิจัยได้พัฒนาข้อคําถามโดยการปรับปรุงและดัดแปลงจากเอกสารและงานวิจัยท่ี

เก่ียวข้อง  เพ่ือให้เหมาะสมกบัการวิจยัในครัง้นี ้  ซึง่ประกอบด้วย  แบบสอบถามวดัคณุลกัษณะ

ของพนกังานบริการ  และแบบสอบถามวดัคณุภาพการบริการ  โดยผู้วิจยัได้นํามาพฒันาเพ่ือให้

แบบสอบถามมีมาตรฐาน ด้วยการคํานวณหาคา่ความเท่ียงตรง (Validity)  หาคา่อํานาจจําแนก 

(Discrimination Power) การวิเคราะห์รายข้อ (Item Analysis)  และคํานวณหาคา่ความเช่ือมัน่    

(Reliability) จากนัน้จะนําแบบสอบถามท่ีผ่านการพฒันาแล้วไปให้กลุ่มตวัอย่างท่ีศึกษาตอบ  

เพ่ือนําข้อมลูท่ีได้มาใช้ในการทดสอบสมมตฐิาน  วิเคราะห์  สรุป  และอภิปรายผลตอ่ไป 
 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 

ประชากร ท่ี ใ ช้ ในการศึกษาครั ง้ นี เ้ ป็นพนักงานบริการ ร้านทรูมูฟในเขต

กรุงเทพมหานคร และต่างจงัหวดั  รวม 55 สาขา จํานวน 688 คน และกลุ่มลกูค้าท่ีเข้ามารับ

บริการในร้านทรูมฟู ซึง่มีจํานวนมาก เน่ืองจากประชากรลกูค้าไม่ทราบจํานวนท่ีชดัเจน ผู้วิจยัจึง

ใช้วิธีการคํานวณกลุ่มตวัอย่างของพนกังานก่อน ซึ่งกลุ่มตวัอย่างของลกูค้าจะมีจํานวนเท่ากัน

เพ่ือใช้เป็นเป้าหมายในการศกึษาตอ่ไป   

การหาจํานวนกลุม่ตวัอย่างของพนกังาน ผู้วิจยัได้ประมาณกลุม่ตวัอย่างด้วยความ

เช่ือมัน่ระดบั 95% และยอมรับในความคลาดเคล่ือนของค่าสดัส่วนประชากรเกิดขึน้ได้ไม่เกิน 

ร้อยละ 5  โดยใช้สตูรการคํานวณขนาดกลุม่ตวัอย่างของยามาเน่ (Yamane, 1973, p.725) เม่ือ

แทนคา่ในสตูรปรากฏวา่จะต้องใช้กลุม่ตวัอยา่งซึง่เป็นพนกังานทัง้หมด 155 คน  ดงันี ้
 

n =  N 

            1 + Ne2 

   n =      จํานวนตวัอยา่ง 

   N =      จํานวนประชากร 

   e =      คา่ความคลาดเคลื่อน 
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ตารางท่ี 3.1 

แสดงจํานวนประชากรและกลุม่ตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยั 

 

ประเภท ขนาดกลุ่มตวัอย่าง 

1.  พนกังาน 

2.  ลกูค้า 

155 

155 

รวม 310 

 

ตวัแปรที่ใช้ในการวิจัย 
 

ตวัแปรท่ีใช้ในการวิจยัมีดงันี ้

1.  คณุลกัษณะ (Characteristics) ของพนกังานบริการ  ประกอบด้วย 5 ด้าน คือ 

 1.1  มนษุย์สมัพนัธ์    

 1.2  ความมัน่คงทางอารมณ์ 

 1.3  ความรับผิดชอบ 

 1.4  ความสามารถในงาน 

 1.5  จิตสํานกึในการให้บริการ 

2.  คณุภาพการบริการ (Service Quality)  ประกอบด้วย 5 ด้าน คือ 

2.1  ด้านรูปธรรมท่ีปรากฎ 

2.2 ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้  

2.3 การตอบสนองตอ่ลกูค้า 

2.4 การให้ความมัน่ใจตอ่ลกูค้า 

2.5 การรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 
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แผนภาพที่ 3.1 

แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรท่ีใช้ในการวิจยั 
 

  พนักงาน        ลูกค้า 
   

 

 

 

                                                                    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวจิัย 

 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยครัง้นี  ้เป็นแบบสอบถามท่ีผู้ วิจัยได้ศึกษา รวบรวม  

ปรับปรุงและพฒันาข้อคําถามขึน้โดย 

1.  ศกึษา  รวบรวมแนวคิด  ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องกบัคณุลกัษณะของพนกังาน

บริการ  เพ่ือสร้างกรอบแนวคดิในการศกึษา 

2.  สร้างข้อคําถามโดยรวบรวมความคิดเห็นจากผู้ เช่ียวชาญจํานวน 45 คน ซึ่ง

ผู้วิจยัเดินทางไปสมัภาษณ์ ณ สถานท่ีทํางานหรือจดุท่ีให้บริการลกูค้า ได้แก่ กลุม่ผู้ เช่ียวชาญซึง่

คณุลกัษณะของพนกังานบริการ 

1. มนษุย์สมัพนัธ์ 

2. ความมัน่คงทางอารมณ์ 

3. ความรับผิดชอบ 

4. ความสามารถในงาน 

5. จิตใจใฝ่บริการ 

คณุภาพการบริการ 

1. รูปธรรมท่ีปรากฎ 

2. ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ 

3. การตอบสนองลกูค้า 

4. การให้ความมัน่ใจตอ่ลกูค้า 

5. การรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 

คณุภาพการบริการ 

1. รูปธรรมท่ีปรากฎ 

2. ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ 

3. การตอบสนองลกูค้า 

4. การให้ความมัน่ใจตอ่ลกูค้า 

5. การรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 

คณุลกัษณะของพนกังานบริการ 

1. มนษุย์สมัพนัธ์ 

2. ความมัน่คงทางอารมณ์ 

3. ความรับผิดชอบ 

4. ความสามารถในงาน 

5. จิตใจใฝ่บริการ 
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เป็นผู้บริหาร พนักงานและลูกค้า กลุ่มละ 15 คนโดยใช้คําถามปลายเปิด (Open-Ended 

Questions) เ ก่ียวกับคุณลักษณะท่ีดีของพนักงานบริการ  จากนัน้นํามาจัดกลุ่มได้เป็น

คุณลักษณะของการเป็นพนักงานบริการร้านทรูมูฟ แล้วจะนํามาวิเคราะห์หาคุณภาพของ

แบบสอบถาม  ซึง่แบบสอบถามแบง่ออกเป็น 2 ชดุ สําหรับพนกังานและลกูค้า แบบสอบถามทัง้

สองชุดมีลกัษณะคล้ายคลึงกัน ยกเว้นเปล่ียนแปลงภาษาให้เหมาะสมกับผู้ตอบในแต่ละกลุ่ม 

แบบสอบถามท่ีใช้ในการวิจยัแบง่ออกเป็น 4 สว่นดงันี ้(ดภูาคผนวก ง) 

สว่นท่ี 1  แบบสอบถามข้อมลูลกัษณะส่วนบคุคลของผู้ตอบแบบสอบถาม  ได้แก่  

เพศ  อาย ุ  วฒุิการศกึษา   และสถานภาพสมรส 

ส่วนท่ี 2  แบบสอบถามคณุลกัษณะ (Characteristics)ของพนกังานบริการ  ซึ่ง

ผู้ วิจัยได้สร้างขึน้จากแนวคิดทฤษฎีและจากการสัมภาษณ์ความคิดเห็นของผู้ เ ช่ียวชาญ  

ประกอบด้วย 5 ด้าน ได้แก่ ด้านมนุษย์สัมพันธ์  ด้านความมั่นคงทางอารมณ์  ด้านความ

รับผิดชอบ  ด้านความสามารถในงาน และด้านจิตสํานกึในการให้บริการ 

โดยมีข้อคําถามเก่ียวข้องกบัคณุลกัษณะของพนกังานบริการทัง้ 5 ด้าน รวมทัง้สิน้ 

28 ข้อ เป็นข้อคําถามทางบวก 20 ข้อ และทางลบ 8 ข้อ ดงัตารางท่ี 3.2 

 

ตารางท่ี 3.2 

แสดงจํานวนข้อคําถามแบบวดัคณุลกัษณะของพนกังานบริการ 

 

คณุลกัษณะของพนกังานบริการ 

จํานวนข้อคําถาม คําถามข้อท่ี 

ทาง 

บวก 
ทางลบ รวม ทางบวก ทางลบ 

1. ด้านมนษุย์สมัพนัธ์ 4 2 6 1,2,4,6 3,5 

2. ด้านความมัน่คงทางอารมณ์ 3 3 6 9,11,12 7,8,10 

3. ด้านความรับผิดชอบ 5 1 6 
13,15,16,

17,18 

14 

4. ด้านความสามารถในงาน 4 1 5 
19,20,21,

23 

22 

5. ด้านจิตสํานกึในการให้บริการ 4 1 5 
24,25,27, 

28 

26 
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สว่นท่ี 3  แบบสอบถามคณุภาพการบริการ (Service Quality) ซึง่ผู้วิจยัได้พฒันา

และปรับปรุงจาก พาราซุรามานและคณะ (Parasuraman et al., 1990) ซึง่แนวทางในการสร้าง

แบบสอบถาม ได้ปรับปรุงและดดัแปลงให้สอดคล้องกับลกัษณะการบริการของพนักงานร้าน 

ทรูมฟู ประกอบด้วย 5 ด้านคือ ด้านรูปธรรมท่ีปรากฎ  ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้  ด้านการ

ตอบสนองลกูค้า  ด้านการให้ความมัน่ใจต่อลกูค้าและด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า  โดยมีข้อ

คําถามเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ รวมทัง้สิน้ 23 ข้อ เป็นข้อคําถามทางบวก 21 ข้อ และทางลบ 

2 ข้อ ดงัตารางท่ี 3.3  

ตารางท่ี 3.3 

แสดงจํานวนข้อคําถามแบบวดัคณุภาพการบริการ 

 

คณุภาพการบริการ 

จํานวนข้อคําถาม คําถามข้อท่ี 

ทาง 

บวก 
ทางลบ รวม ทางบวก ทางลบ 

1. ด้านรูปธรรมท่ีปรากฎ 5 - 5 1,2,3,4,5 - 

2. ด้านความน่าเช่ือถือไว้ใจได้ 4 1 5 6,8,9,10 7 

3. ด้านการตอบสนองลกูค้า 3 1 4 11,12,13 14 

4. ด้านการให้ความมัน่ใจตอ่ลกูค้า 4 - 4 
15,16,17,

18 
- 

5. ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 5 - 5 
19,20,21, 

22,23 
- 

 

ส่วนท่ี 4  เป็นแบบสอบถามปลายเปิดเพ่ือสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับ

คณุลกัษณะของพนกังานและคณุภาพการบริการ 

 

ลกัษณะแบบสอบถามในสว่นท่ี 2 และ 3 เป็นมาตรประเมินคา่แบบลิเคิร์ท (Likert  

scale) 5 ระดบั  ซึง่ มีลกัษณะคา่คะแนน  ดงัแสดงในตารางท่ี 3.4 
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ตารางท่ี 3.4 

แสดงคา่คะแนนของระดบัความคดิเห็นในแบบสอบถามสว่นท่ี 2 และ 3 
 

ระดบัความคดิเหน็ 
ค่าคะแนน 

ข้อคาํถามทางบวก ข้อคาํถามทางลบ 

      เห็นด้วยอยา่งยิ่ง 5 1 

      เห็นด้วย 4 2 

      ไมแ่น่ใจ 3 3 

      ไมเ่ห็นด้วย 2 4 

      ไมเ่ห็นด้วยอยา่งยิง่ 1 5 
 

การพิจารณาระดับคุณลักษณะของพนักงานบริการและคุณภาพการบริการนัน้     

ผู้วิจยัแบง่ออกเป็น 3 ระดบัคือ   ระดบัสงู  ระดบัปานกลาง และระดบัต่ํา โดยแบง่ช่วงระดบัด้วย

วิธีหาความกว้างของอนัตรภาคชัน้   ตามท่ีกานดา  พนูลาภทวี ( 2530, น. 29-30 ) อธิบายไว้คือ   
 

  อนัตรภาคชัน้        =                พิสยั 

 จํานวนชัน้ 

=  คะแนนสงูสดุ –  คะแนนต่ําสดุ 

   จํานวนชัน้ 

 = 5 – 1          =  0.8 

    5 

จากการแบง่ชว่งระดบัข้างต้น   ทําให้สามารถกําหนดระดบัคา่เฉลี่ยของคณุลกัษณะของ

พนกังานบริการและคณุภาพการบริการได้ดงันี ้
 

คะแนนตัง้แต ่ 4.21 - 5.00  

                                                                      กําหนดให้เป็นระดบัสงู 

คะแนนตัง้แต ่ 3.41 – 4.20 
 

คะแนนตัง้แต ่ 2.61 – 3.40  กําหนดให้เป็นระดบัปานกลาง 
 

คะแนนตัง้แต ่ 1.81 – 2.60 

 กําหนดให้เป็นระดบัต่ํา 

คะแนนตัง้แต ่ 1.00 – 1.80 
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แนวทางในการสร้างและพัฒนาแบบสอบถามให้มีคุณภาพ 
 

1. การสร้างแบบสอบถาม 

ผู้วิจยัได้ค้นคว้ารวบรวมข้อมลูท่ีเก่ียวข้องจากงานวิจยัและวรรณกรรมต่าง ๆ เพ่ือ

เป็นแนวทางในการสร้างและพฒันาแบบสอบถามดงันี ้

1.1 แบบสอบถามเพ่ือใช้วดัคณุลกัษณะ (Characteristics)ของพนกังานบริการ  

โดยใช้ Pilot Study ซึง่มีขัน้ตอนดงันี ้

1.1.1 สรรหาผู้ เช่ียวชาญเก่ียวกับงานขายและบริการของบริษัท ทรูมูฟ 

จํากดั  จํานวน 3 กลุม่  ประกอบด้วย 45 คนดงันี ้

1.1.1.1 กลุ่มผู้บริหาร  ได้แก่ พนกังานท่ีมีตําแหน่งระดบัผู้จดัการขึน้ไป  

มีประสบการณ์การทํางานในตําแหน่งระดบัผู้บริหารมาแล้วไมต่ํ่ากวา่ 2 ปี ดงันี ้ 

- ผู้จดัการร้านสาขา  ภาคเหนือ  ภาคกลาง  ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  

ภาคตะวนัออก  และภาคใต้  เลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ภาคละ 1 คน รวม 5 คน 

- ผู้จดัการภาค เลือกแบบเจาะจง (Purposive Sampling)  ภาคละ 1 

คน  รวม      5 คน 

- รองผู้ อํานวยการฝ่ายทรัพยากรบคุคล  จํานวน 5 คน 

รวมผู้ เช่ียวชาญกลุม่ผู้บริหารทัง้สิน้ 15 คน 

1.1.1.2 กลุม่พนกังาน  ได้แก่ พนกังานบริการท่ีมีผลการปฏิบตัิงานร้อย

ละ 80 ขึน้ไป เป็นเวลา 2 ปีต่อเน่ืองกนั (พ.ศ. 2548 และ พ.ศ. 2549) และปฏิบตัิงานประจําร้าน

สาขาภาคเหนือ  ภาคกลาง  ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  ภาคตะวนัออก  และภาคใต้  เลือกแบบ

เจาะจง (Purposive Sampling) ภาคละ 3 คน  รวม 15 คน 

1.1.1.3 กลุม่ลกูค้า  ได้แก่ ลกูค้าประจําท่ีซือ้สนิค้าและบริการของบริษัท

มากกว่า 2ชนิดขึน้ไป เช่น ทรูวิชัน่ส์ (ยบีูซี)  ทรูอินเตอร์เนต (ไฮสปีดอินเตอร์เนต)  ทรูมฟู (มือถือ

ระบบทรูมฟู)  เป็นต้น  เลือกลกูค้าจากฐานข้อมลูในแต่ละสาขา  โดยเลือกเฉพาะลกูค้าท่ีมาใช้

บริการในสาขาเขตกรุงเทพฯ จํานวน 15 คน 

1.1.2 สัมภาษณ์และรวบรวมความคิดเห็นเก่ียวกับคุณลักษณะท่ีดีของ

พนักงานบริการจากกลุ่มผู้ เ ช่ียวชาญทัง้ 3 กลุ่มโดยใช้คําถามปลายเปิด (Open-Ended 

Questions) 

1.1.3 จดัลําดบัความถ่ีของคําตอบท่ีได้จากผู้ เช่ียวชาญทัง้ 3 กลุม่ 
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1.1.4 วิเคราะห์คําตอบจากความคิดเห็นท่ีมีความถ่ีสูง  แล้วจัดหมวดหมู่

ตามกรอบทฤษฎีและงานวิจยั  ซึง่ได้คณุลกัษณะของพนกังานบริการ 10 ด้าน ดงันี ้

 - มนษุย์สมัพนัธ์    

 - ความมัน่คงทางอารมณ์ 

 - ความรับผิดชอบ 

 - ความสามารถในงาน 

 - จิตสํานกึในการให้บริการ 

 - ความประนีประนอม 

 - ความน่าเช่ือถือไว้ใจได้ 

 - การเห็นอกเห็นใจผู้ อ่ืน 

 - การมองโลกในแง่ดี 

 - ความซื่อสตัย์สจุริต 

 แต่เน่ืองจากคณุลกัษณะของพนกังานบริการบางด้านมีความหมายท่ีคาบเก่ียว

และซํา้ซ้อนกัน  ดงันัน้ผู้ วิจัยจึงได้ทําการทบทวนโดยการสมัภาษณ์และรวบรวมความคิดเห็น

เก่ียวกบัคณุลกัษณะท่ีดีของพนกังานบริการจากกลุม่ผู้ เช่ียวชาญกลุม่เดมิทัง้ 3 กลุม่อีกครัง้  ซึง่ได้

คณุลกัษณะของพนกังานบริการ 5 ด้าน ดงันี ้

 - มนษุย์สมัพนัธ์    

 - ความมัน่คงทางอารมณ์ 

 - ความรับผิดชอบ 

 - ความสามารถในงาน 

 - จิตสํานกึในการให้บริการ 

ข้อคําถามท่ีเก่ียวกบัคณุลกัษณะของพนกังานทัง้ 5 ด้าน (ดภูาคผนวก ค) มีดงันี ้

1.1.4.1 ด้านมนษุย์สมัพนัธ์ จํานวน 6 ข้อ  เป็นข้อคําถามทางบวก 4 ข้อ 

และทางลบ 2 ข้อ 

1.1.4.2 ด้านความมัน่คงทางอารมณ์ จํานวน 6 ข้อ  เป็นข้อคําถาม

ทางบวก 3 ข้อ และทางลบ 3 ข้อ 

1.1.4.3 ด้านความรับผิดชอบ จํานวน 6 ข้อ  เป็นข้อคําถามทางบวก 5 

ข้อ และทางลบ 1 ข้อ 

1.1.4.4 ด้านความสามารถในงาน จํานวน 5 ข้อ  เป็นข้อคําถาม

ทางบวก 4 ข้อ และทางลบ 1 ข้อ 
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1.1.4.5 ด้านจิตสํานึกในการให้บริการ จํานวน 5 ข้อ  เป็นข้อคําถาม

ทางบวก 4 ข้อ และทางลบ 1 ข้อ 

รวมข้อคําถามเก่ียวกับคณุลกัษณะของพนกังานบริการ จํานวนทัง้สิน้ 

28 ข้อ เป็นข้อคําถามทางบวก 20 ข้อ และทางลบ 8 ข้อ  

 1.2 แบบสอบถามเพ่ือใช้วดัคณุภาพการบริการ (Service Quality) ซึง่ผู้วิจยัได้

พฒันาและปรับปรุงจาก พาราซุรามานและคณะ (Parasuraman et al., 1990) ประกอบด้วย 5  

ด้านคือ  

- รูปธรรมท่ีปรากฎ 

- ความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ 

- การตอบสนองลกูค้า 

- การให้ความมัน่ใจตอ่ลกูค้า 

- การรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 

ข้อคําถามท่ีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการทัง้ 5 ด้าน (ดภูาคผนวก ค) มีดงันี ้

1.2.1 ด้านรูปธรรมท่ีปรากฎ จํานวน 5 ข้อ  เป็นข้อคําถามทางบวกทัง้หมด 

1.2.2 ด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจได้ จํานวน 5 ข้อ  เป็นข้อคําถาม

ทางบวก 4 ข้อ และทางลบ 1 ข้อ 

1.2.3 ด้านการตอบสนองลกูค้า จํานวน 4 ข้อ  เป็นข้อคําถามทางบวก 3 ข้อ 

และทางลบ 1 ข้อ 

1.2.4 ด้านการให้ความมัน่ใจต่อลกูค้า จํานวน 4 ข้อ  เป็นข้อคําถาม

ทางบวกทัง้หมด 

1.2.5 ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า จํานวน 5 ข้อ  เป็นข้อคําถามทางบวก

ทัง้หมดรวมข้อคําถามเก่ียวกบัคณุภาพการบริการ จํานวนทัง้สิน้ 23 ข้อ เป็นข้อคําถามทางบวก 

21 ข้อ และทางลบ 2 ข้อ  

2. การหาความเท่ียงตรงตามเนือ้หา (Content Validity Ratio)  

ผู้ วิจยันําแบบสอบถามคณุลกัษณะของพนกังานบริการและคณุภาพการบริการท่ี

สร้างขึน้มาหาค่าความเท่ียงตรงตามเนือ้หา (Content Validity Ratio)  โดยให้ผู้บริหารและ

พนักงานท่ีมีหน้าท่ีเก่ียวข้องกับการให้บริการลูกค้าร้านทรูมูฟพิจารณาข้อคําถามแต่ละข้อว่า

สอดคล้องกบัหวัข้อหรือนิยามท่ีต้องการศกึษาหรือไม่ มีความสําคญัอย่างไร ตลอดจนควรแก้ไข

ปรับปรุงให้เหมาะสมอยา่งไร 
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สําหรับแบบสอบถามในเร่ืองคุณลกัษณะของพนักงานบริการ ผู้ วิจัยได้รับความ

กรุณาจากผู้บริหารระดบัผู้จดัการฝ่ายบคุคลขึน้ไป จํานวน 15 คน พิจารณาข้อคําถาม เน่ืองจาก

ฝ่ายบคุคลมีหน้าท่ีในการคดัเลือกพนกังานบริการด้วยการสมัภาษณ์และทดสอบด้วยเกณฑ์ตา่งๆ  

เพ่ือพิจารณาคณุลกัษณะของผู้สมคัรท่ีมีความเหมาะสมกบังานบริการ เช่น มนษุย์สมัพนัธ์ ความ

มัน่คงทางอารมณ์ ความรับผิดชอบ ความสามารถในงาน และจิตใจใฝ่บริการ เป็นต้น 

  ส่วนแบบสอบถามในเร่ืองคุณภาพการบริการ ผู้ วิจัยได้รับความร่วมมือจาก

ผู้บริหารระดบัผู้จดัการฝ่ายปฏิบตัิการขึน้ไป จํานวน 5 คน และพนกังานสายงานขายและบริการ 

จํานวน 10 คน รวมทัง้หมด 15 คน เป็นผู้พิจารณาแบบสอบถามในเร่ืองคณุภาพการบริการ 

เน่ืองจากสายงานดงักล่าวมีหน้าท่ีกํากบั ดแูล และให้บริการลกูค้าท่ีเข้ามาใช้บริการท่ีร้านทรูมฟู

โดยตรง 

หลงัจากนัน้ ผู้วิจยันําผลท่ีได้มาคํานวณหาค่าความเท่ียงตรงตามเนือ้หา (Content 

Validity)  ตามสตูรของลอว์ชี (Lawshe, 1975, pp. 563–575)  แล้วนําคา่ท่ีได้ไปเปรียบเทียบกบั

ตารางลอว์ชี  คา่ต่ําสดุท่ียอมรับได้เท่ากบั 0.49 ท่ีระดบั   นยัสําคญั .05  ข้อคําถามท่ีมีอตัราสว่น

ความเท่ียงตรงตามเนือ้หาต่ํากวา่ 0.49 จะถกูตดัออกไป (ดภูาคผนวก ค) หลงัจากวิเคราะห์ความ

เท่ียงตรงตามเนือ้หาแล้ว พบวา่ไมมี่ข้อคําถามท่ีถกูตดัออก 

3. การหาคา่อํานาจจําแนก ( Discrimination Power ) 

นําแบบสอบถามท่ีได้หลงัจากการหาค่าความเท่ียงตรงตามเนือ้หาแล้วไปทดสอบ

กบักลุม่ตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั  คือพนกังานและลกูค้าของบริษัท ทรูมฟู จํานวน 310 คน  แล้ว

นําผลท่ีได้มาวิเคราะห์รายข้อ (Item analysis)  โดยการหาคา่อํานาจจําแนก (Discrimination 

power)  ด้วยวิธีการทดสอบคา่ที (t-test) ระหว่างกลุม่ท่ีมีคา่คะแนนสงูกบักลุม่ท่ีมีคา่คะแนนต่ํา  

กลุม่ละ 25%  โดยเลือกเฉพาะข้อคําถามท่ีมีคา่ทีมากกว่า 1.75  จึงจะถือว่ามีคา่อํานาจจําแนก

สงูอยูใ่นเกณฑ์ท่ีใช้ได้     ข้อใดมีคา่ทีเท่ากบัหรือต่ํากวา่ 1.75 ผู้วิจยัจะตดัทิง้ไป (รัตนา  ศิริพานิช, 

2535, น.159)    

จากการทดสอบคา่ที พบว่า ไม่มีข้อคําถามใดท่ีมีคา่ทีน้อยกว่า 1.75 จึงไม่มีการตดั

ข้อคําถามใดออก (ดภูาคผนวก ค) ทัง้สองฉบบั 

4. การหาคา่ความเช่ือมัน่ (Reliability) 

ผู้ วิจัยแบบสอบถามท่ีผ่านการหาค่าความเท่ียงตรงตามเนือ้หา และค่าอํานาจ

จําแนกแล้วมาหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) ด้วยการวัดค่าคงท่ีภายใน (Internal 

Consistency) โดยการใช้วิธีหาสมัประสิทธ์ิอลัฟ่า (Coefficient Alpha) ท่ีระดบันยัสําคญั .05 มา

เป็นเคร่ืองมือหาคา่ความเช่ือมัน่รายข้อ (ดภูาคผนวก ค) 
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จากการพิจารณาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทัง้ 2 ฉบบั มีค่าความเช่ือมัน่

โดยรวมและในแต่ละด้านอยู่ในระดบัสูง แบบวัดคุณลกัษณะของพนักงานบริการ มีค่าความ

เช่ือมัน่เท่ากบั  .842 (พนกังาน) และ  .912  (ลกูค้า)  สว่นแบบวดัคณุภาพการบริการ มีคา่ความ

เช่ือมัน่เท่ากบั   .888 (พนกังาน) และ  .897 (ลกูค้า) 

จากการดําเนินการเพ่ือสร้างและพัฒนาแบบสอบถามให้มีคุณภาพตามขัน้ตอน

ดงักลา่วข้างต้น สรุปได้วา่ แบบสอบถามทกุข้อมีคณุภาพและสามารถนําไปใช้ในการวิจยัได้ ดงันี ้

1.  แบบสอบถามคณุลกัษณะของพนกังานบริการ มีข้อคําถามทัง้สิน้ 28 ข้อ ดงั

ตารางท่ี 3.7 

ตารางท่ี 3.5 

แสดงคา่ความเช่ือมัน่ของแบบวดัคณุลกัษณะของพนกังานบริการ 
 

 
คุณลักษณะของพนักงานบริการ 

จาํนวนข้อคาํถาม 
ค่าความเช่ือม่ัน 

พนักงาน ลูกค้า 

1.ด้านมนษุย์สมัพนัธ์ 6 .827 .904 

2. ด้านความมัน่คงทางอารมณ์ 6 .814 .898 

3. ด้านความรับผิดชอบ 6 .798 .892 

4. ด้านความสามารถในงาน 5 .819 .891 

5. ด้านจิตสํานึกในการให้บริการ 5 .792 .876 

โดยรวมทกุด้าน (ทัง้ฉบบั) 28 .842 .912 

 

2. แบบสอบถามคณุภาพการบริการ มีข้อคําถามทัง้สิน้ 23 ข้อ ดงัตารางท่ี 3.8 
 

ตารางท่ี 3.6 

แสดงคา่ความเช่ือมัน่ของแบบวดัคณุภาพการบริการ 
 

 
คุณภาพการบริการ 

จาํนวนข้อคาํถาม 
ค่าความเช่ือม่ัน 

พนักงาน ลูกค้า 

1.ด้านรูปธรรมท่ีปรากฎ 5 .884 .887 

2. ด้านความน่าเช่ือถือไว้ใจได้ 5 .857 .869 

3. ด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า 4 .854 .862 

4. ด้านการให้ความมัน่ใจตอ่ลกูค้า 4 .850 .849 

5. ด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า 5 .873 .897 

โดยรวมทกุด้าน (ทัง้ฉบบั) 23 .888 .897 
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การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 

ผู้วิจยัได้นําแบบสอบถามท่ีผา่นการตรวจสอบคณุภาพแล้ว ไปรวบรวมเก็บข้อมลู ซึง่

การเก็บข้อมลูประกอบด้วยขัน้ตอนการดําเนินการ ดงันี ้

1. ขอหนังสือจากโครงการปริญญาโทสาขาจิตวิทยาอุตสาหกรรมและองค์การ 
คณะศิลปศาสตร์ มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์  เพ่ือขออนญุาตจาก บริษัท ทรูมฟู จํากดั เก็บข้อมลู

เพ่ือการวิจยั 

2.  การเก็บรวบรวมแบบสอบถามคณุลกัษณะของพนกังานบริการ และคณุภาพ

การบริการ แบง่ออกเป็น 

2.1 ในส่วนของพนกังานและลูกค้าร้านทรูมูฟ ต่างจังหวดั ผู้ วิจัยส่งและรับ

แบบสอบถามคืนผา่นทางไปรษณีย์ โดยผู้จดัการสาขาแตล่ะสาขาจะเป็นผู้รวบรวมให้ 

2.2 ในส่วนของพนกังานและลกูค้าร้านทรูมฟู ในเขตกรุงเทพฯ ผู้วิจยัส่งและรับ

คืน  แบบสอบถามด้วยตนเอง 

3. ผู้วิจยัเก็บรวบรวมข้อมลู ในส่วนพนกังานและลกูค้า จํานวนกลุ่มละ 155 ชุด 

กรณีท่ีอาจไม่ได้รับข้อมลูท่ีครบถ้วน ผู้วิจยัจึงเพิ่มแบบสอบถามกลุม่ตวัอย่างลกูค้าอีก 10% เป็น

จํานวน 171 ชดุ หลงัการเก็บข้อมลู ผู้วิจยัได้รับแบบสอบถามท่ีตอบครบถ้วนสมบรูณ์กลบัคืนใน

สว่นของพนกังาน จํานวน 151ชดุ และลกูค้า จํานวน 165 ชดุ คิดเป็นร้อยละ 97.42 และ 96.5 

ตามลําดบั ของแบบสอบถามท่ีแจกไปทัง้หมด 

 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

             

ผู้วิจยัดําเนินการวิเคราะห์ข้อมลูทัง้หมด โดยแบง่เป็น 2 สว่น คือ 

1. การวิเคราะห์สถิตเิชิงพรรณนา ประกอบด้วย 

     สว่นท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมลูลกัษณะสว่นบคุคลของกลุม่ตวัอย่าง สถิติท่ีใช้ใน

การวิเคราะห์คือการหาคา่ความถ่ี (Frequency)  และคา่ร้อยละ (Percentage)  

        สว่นท่ี 2 การวิเคราะห์ระดบัคณุลกัษณะของพนกังานบริการ 5 ด้าน สถิติท่ีใช้

ในการวิเคราะห์คือ คา่มชัฌิมเลขคณิต และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

         ส่วนท่ี  3 การวิเคราะห์ระดบัคณุภาพการบริการทัง้ 5 ด้าน สถิติท่ีใช้ในการ

วิเคราะห์คือ คา่มชัฌิมเลขคณิต และสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐาน    
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2. การทดสอบสมมตฐิาน 

     ส่วนท่ี 1 เปรียบเทียบระดับคุณลักษณะของพนักงานบริการตามการรับรู้

ระหวา่งพนกังานและลกูค้า 

        สว่นท่ี 2 เปรียบเทียบระดบัคณุภาพการบริการตามการรับรู้ระหว่างพนกังาน

และลกูค้า 

     สว่นท่ี 1 และ 2 สถิตท่ีิใช้ในการวิเคราะห์คือ การทดสอบคา่ที (t-test) 

         สว่นท่ี 3 ศกึษารูปแบบความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุลกัษณะของพนกังานบริการ

และคุณภาพการบริการ สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์คือ  สหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s 

Product Moment Correlation Coefficient) 

   

 

 

 

 



 

 

44 

42

ตารางท่ี 3.7 

แสดงคา่สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบสมมตฐิาน 

 
สมมตฐิานการวจิยั ค่าสถติทิี่ใช้ 

สมมตฐิานที่ 1 คณุลกัษณะของพนกังานบริการตามการรับรู้ของ

พนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั   
t-test 

สมมติฐานท่ี 1.1 คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านมนษุย

สมัพนัธ์ตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั   
t-test 

สมมติฐานท่ี 1.2 คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านความมัน่คง

ทางอารมณ์ตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั   
t-test 

สมมติฐานท่ี 1.3 คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านความ

รับผิดชอบตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั   
t-test 

สมมติฐานท่ี 1.4 คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้าน

ความสามารถในงานตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้าแตกตา่ง

กนั   

t-test 

สมมติฐานท่ี 1.5 คณุลกัษณะของพนกังานบริการด้านจิตสาํนกึใน

การให้บริการ 

ตามการรับรู้ของพนกังานและลกูค้าแตกตา่งกนั   

t-test 

สมมตฐิานที่ 2 คณุภาพการบริการตามการรับรู้ของพนกังานสงู

กวา่ลกูค้า    
t-test 

สมมติฐานท่ี 2.1 คณุภาพการบริการด้านรูปธรรมท่ีปรากฎตาม

การรับรู้ของพนกังาน สงูกวา่ลกูค้า 
t-test 

สมมติฐานท่ี 2.2 คณุภาพการบริการด้านความน่าเช่ือถือไว้วางใจ

ได้ตามการรับรู้ของพนกังานสงูกวา่ลกูค้า   
t-test 

สมมติฐานท่ี 2.3 คณุภาพการบริการด้านการตอบสนองตอ่ลกูค้า

ตามการรับรู้ของพนกังานสงูกวา่ลกูค้า   
t-test 

สมมติฐานท่ี 2.4 คณุภาพการบริการด้านการให้ความมัน่ใจตอ่

ลกูค้าตามการรับรู้ของพนกังานสงูกวา่ลกูค้า   
t-test 

สมมติฐานท่ี 2.5 คณุภาพการบริการด้านการรู้จกัและเข้าใจลกูค้า

ตามการรับรู้ของพนกังานสงูกวา่ลกูค้า   
t-test 
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ตารางท่ี 3.7 (ตอ่) 

แสดงคา่สถิตท่ีิใช้ในการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมตฐิานการวจิยั ค่าสถติทิี่ใช้ 

สมมตฐิานที่ 3 คณุลกัษณะของพนกังานบริการมีความสมัพนัธ์

ทางบวกกบัคณุภาพการบริการ 

Pearson’s Product Moment 

Correlation 

สมมติฐานท่ี 3.1 คณุลกัษณะของพนกังานบริการมีความสมัพนัธ์

ทางบวกกบัคณุภาพการบริการตามการรับรู้ของพนกังาน 

Pearson’s Product Moment 

Correlation 

สมมติฐานท่ี 3.2 คณุลกัษณะของพนกังานบริการมีความสมัพนัธ์

ทางบวกกบัคณุภาพการบริการตามการรับรู้ของลกูค้า 

Pearson’s Product Moment 

Correlation 

 

 


