
บทที่ 3 
 

วิธีการวิจัย 
 

    การวิจยัคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Method) เพื่อศึกษาความสัมพันธ

ระหวางการมองโลกในแงดี ความสุข และคุณภาพการใหบริการของพนักงานที่ใหบริการกับลูกคา

ในฝายขายของสายการบินแหงหนึง่ โดยมีรายละเอียดในการดําเนนิการวิจัยดังนี ้

 
ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

 

    ในการวิจัย ผูวิจัยศึกษาเฉพาะหนวยงานในฝายขายของสายการบินสัญชาติไทย   

ขนาดใหญแหงหนึ่ง ในสวนสํานักงานสาขาประจําประเทศไทย ที่ต้ังอยูในกรุงเทพมหานคร  ไดแก   

กองสํารองทีน่ัง่ผูโดยสาร  กองบัตรโดยสาร  กองขายดานรัฐบาล และแผนกสงเสริมการขาย 

ดานการทองเที่ยว 

     ประชากรทีใ่ชในการศึกษาคร้ังนี้เปนพนกังานระดับปฏิบัติการที่ตองติดตอและ

ใหบริการกับลูกคาโดยตรง ไดแก พนักงานประจํากองสํารองที่นัง่ผูโดยสาร พนักงานประจํากอง   

บัตรโดยสาร พนกังานประจํากองขายดานรัฐบาล และพนกังานแผนกสงเสริมการขายดานการ 

ทองเที่ยว ซึง่ทาํหนาที่จองทีน่ั่งในการเดินทางใหกบัผูโดยสาร ใหคําแนะนําเสนทางการบินหรือ

โปรแกรมทัวร และจําหนายบัตรโดยสารใหกับผูโดยสาร จํานวน  167  คน โดยผูวิจยัใชประชากร

ทั้งหมดเปนกลุมตัวอยางในการศึกษาวิจยัคร้ังนี้เพื่อประเมินระดับการมองโลกในแงดีและระดับ

ความสุขของพนกังาน  และผูวิจัยใชกลุมผูประเมินไดแก พนักงานระดับหัวหนางาน (supervisor) 

จํานวน 32 คน เพื่อประเมินคุณภาพการใหบริการของพนกังาน 

 

ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 

 

ตัวแปรที่ใชในการวิจยัคร้ังนี ้ไดแก  

    1. การมองโลกในแงดี (Optimism) 

                2 .ความสุข ( Happiness) 

    3. คุณภาพการใหบริการ  (Service Quality) แบงเปน 4 ดาน คือ 
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         3.1    ดานความนาเช่ือถือ  (Reliability) 

         3.2    ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) 

             3.3    ดานการใหความมัน่ใจตอผูรับบริการ (Assurance)             

                    3.4    ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ (Empathy) 

                 ตัวแปรทั้งสามมีระดับการวัดประเภทอันตรภาคหรือแบบชวง (Interval Scale) โดยการ

ศึกษาวจิัยคร้ังนี้มีลักษณะการศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรทัง้สาม  ดังภาพที ่3.1 

 

 

ภาพที ่3.1 

แสดงความสัมพันธระหวางตัวแปรที่ใชในการวิจยั 

 

 
 

 

 

 

  

การมองโลกในแงดี (Optimism) 

ความสุข 

( Happiness) 

คุณภาพการใหบริการ 

(Service Quality) ใน 4 ดาน 

1. ดานความนาเช่ือถือได 

(Reliability) 

2. ดานการตอบสนองตอ

ผูรับบริการ ( Responsiveness) 

3. ดานการใหความเชื่อม่ันตอ

ผูรับบริการ (Assurance) 

4. ดานการรูจักและเขาใจ

ผูรับบริการ (Empathy ) 
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เครื่องมือที่ใชในการวิจยั 

 

                   เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนแบบสอบถาม ซึ่งมีรายละเอียด ดังนี ้

 
ลักษณะของแบบสอบถาม 
 

                   ลักษณะของแบบสอบถามทีใ่ชในการศึกษาวิจัย แบงออกเปน 2  ชุด ดังนี ้

 ชุดที่ 1  เปนแบบสอบถามสําหรับพนักงาน( ดูผนวก ง.)  ซึ่งประกอบไปดวยแบบสอบถาม  

3 สวน คือ 

                  สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามคุณลักษณะสวนบุคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ 

อายุ ระดับการศึกษาและ อายุงาน ลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบใหเลือกตอบ จํานวน 4 ขอ 

                  สวนที่ 2  เปนแบบสอบถามรูปแบบการการอธิบายสถานการณ  

(The Attributional Style  Questionnaire) ตามแนวคิดของซีลิกแมน (Seligman,1984) เพื่อวัด 

การมองโลกในแงดีของบุคคล  โดยผูวิจัยไดแปล   พัฒนาและปรับปรุงรวมกับ สุวรรณา มวงงาม 

แบบสอบถามรูปแบบการการอธิบายสถานการณ (ดูผนวก ง.) จะมีสถานการณที่สมมติุข้ึน  

12  สถานการณ  เปนสถานการณที่ดี  6 สถานการณ  (ไดแก สถานการณ ที่ 1, 3, 6, 9, 10, 12  

ในแบบสอบถาม) และสถานการณที่ไมดี 6  สถานการณ  (ไดแก สถานการณ ที่ 2, 4, 5, 7, 8, 11  

ในแบบสอบถาม) ซึ่งในแตละสถานการณจะมีขอคําถาม 4 ขอ  ซึ่งคําถามในขอแรกของ 

แตละสถานการณ จะถามถงึสาเหตุสําคัญ (Major Cause) ทีท่ําใหเกิดสถานการณแตละ      

สถานการณ  โดยจะใหผูตอบแบบสอบถามเขียนสาเหตุสําคัญดังกลาวลงในบรรทัดที่เวนที่ใหตอบ  

สวนคําถามอีก 3 ขอของแตละสถานการณใหผูตอบแบบสอบถามกากบาท (X) ลงบนตัวเลข 1-7 

ที่ตรงกับความรูสึกของตนเพียงขอเดียว ซ่ึงจะวัดรูปแบบการอธิบายสถานการณใน 3 มิติที่      

แตกตางกนั   คือ   

                 มิติแรก มิติแหลงกาํเนิดของสาเหตุ คือ สาเหตุของสถานการณเกิดจากตนเองหรือ

ปจจัยอ่ืน (internal or external) โดยขอคําถามจะอยูในขอที่สองของแตละสถานการณ  (ไดแก  

คําถามขอที่ 2, 6, 10, 14, 18, 22, 26, 30, 34, 38, 42, 46 ในแบบสอบถาม) 

                 มิติที่สอง มิติแหงความสม่ําเสมอ คือ สาเหตุของสถานการณจะคงอยูสม่ําเสมอ

หรือไมสม่ําเสมอ (stable or unstable) โดยขอคําถามจะอยูในขอที่สามของแตละสถานการณ    

( ไดแก คําถามขอที3่, 7, 11, 15, 19, 23, 27, 31, 35, 39, 43, 47 ในแบบสอบถาม)              
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                 มิติที่สาม มิติแหงความทัว่ไป คือ สาเหตุของสถานการณเชื่อมโยงไปยังสถานการณ

อ่ืนดวยหรือมคีวามเฉพาะเจาะจง  (global or specific)  โดยขอคําถามจะอยูในขอที่ส่ีของแตละ

สถานการณ (ไดแกคําถาม ขอที่4, 8, 12, 16, 20, 24, 28, 32, 36, 40, 44, 48 ในแบบสอบถาม)   

 สําหรับเกณฑการใหคะแนน เปนดังนี ้

                 1. คําถามในขอแรกของแตละสถานการณ (ไดแกคําถาม ขอที่ 1, 5, 9, 13, 17, 21, 25, 

29, 33, 37, 41, 45 ในแบบสอบถาม) จะไมนํามาคิดคะแนน  

                 2. คําถามในขอที่สองถึงขอทีส่ี่ในแตละสถานการณจะมคีะแนนต้ังแต 1-7 คะแนน      

จะใหคะแนนตามตัวเลขที่ผูตอบเลือกตอบ  

                 3. บวกคะแนนทีไ่ดทั้งหมดจากคะแนนทั้ง 3 มิติในสถานการณที่ดีแลวหารดวย 6 จะได  

รูปแบบการอธิบายสถานการณที่ดี (Positive Attributional Style)  ซึ่งคะแนนที่ไดจะอยูระหวาง 

 3 – 21(โดยคะแนน 3 คะแนน เปนคะแนนที่ตํ่าที่สุด และคะแนน 21 คะแนนเปนคะแนนท่ีสูงที่สุด) 

                 4. บวกคะแนนทีไ่ดทั้งหมดจากคะแนนทั้ง 3 มิติในสถานการณที่ไมดีแลวหารดวย 6    

จะได รูปแบบการอธิบายสถานการณที่ไมดี (Negative  Attributional Style) ซึ่งคะแนนที่ไดจะอยู

ระหวาง 3 – 21(โดย คะแนน 3 คะแนน เปนคะแนนที่สูงที่สุด และคะแนน 21 คะแนนเปนคะแนนที่

ตํ่าที่สุด ) 

                 5. นําคะแนนที่ไดจาก ขอ 3 ลบ คะแนนท่ีไดจากขอ 4  จะไดรูปแบบการอธิบาย     

สถานการณในภาพรวม โดยคะแนนที่ไดจะอยูระหวาง -18  ถึง + 18   ซ่ึงสามารถวดัระดับ       

การมองโลกในแงดี ได 5 ระดับ คือ การมองโลกในแงดีระดับสูงมาก การมองโลกในแงดีระดับสูง  

อยูระหวางการมองโลกในแงดีและการมองโลกในแงราย การมองโลกในแงรายระดับสูง และการ

มองโลกในแงรายระดับสูงมาก โดยแบงชวงระดับดวยวธิีการหาความกวางของอันตรภาคช้ัน   

ตามที ่กานดา  พนูลาภทวี (2530 , น. 30 ) อธิบายไว ดังนี ้ 

                                             

                                               อันตรภาคช้ัน      =        พิสัย  

                                                                                                             

                                                                               จาํนวนช้ัน      

 

                                                                          =     คะแนนสูงสุด  -  คะแนนตํ่าสุด 

                                            

                                                                                            จํานวนช้ัน  
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                                                อันตรภาคช้ัน      =     18 – (-18)  

                                                                                         5  

                                                                           =      7.20 

 

                จากหลักเกณฑขางตน ผูวิจยัสามารถแบงระดับการมองโลกในแงดีได  ดังนี ้

คะแนนเฉล่ียต้ังแต  10.81 – 18.00      กาํหนดใหเปน การมองโลกในแงดีระดับสูงมาก                   

คะแนนเฉล่ียต้ังแต    3.61 – 10.80      กาํหนดใหเปน  การมองโลกในแงดีระดับสูง 

คะแนนเฉล่ียต้ังแต   -3.59 –   3.60      กาํหนดใหเปน  อยูระหวางการมองโลกในแงดีและ       

การมองโลกในแงราย   

คะแนนเฉล่ียต้ังแต -10.79 – (-3.60)    กําหนดใหเปน  การมองโลกในแงรายระดับสูง 

คะแนนเฉล่ียต้ังแต –18.00 – (-10.80)  กาํหนดใหเปน  การมองโลกในแงรายระดับสูงมาก 

                 ดังนั้นเมื่อตองการทราบวาพนักงานมีการมองโลกในแงดีระดับใดใหดูจากคะแนน      

รูปแบบการอธิบายสถานการณในภาพรวมที่ไดวาอยูในระดับใด 

                 สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามวดัความสุขโดยวัดจาก ความพึงพอใจในชีวติของบุคคล  

ผูวิจัยใชแบบสอบถามวัดความพึงพอใจในชีวิตจาํนวน 5 ขอ ทีน่ฤมล ผองใส (2544)  ไดสรางและ

พัฒนาข้ึน จากงานวิจัยของ ดีนเนอร เอมมอนส  ลารเส็นและกริฟฟน  (Dinner, Emmons, Larsen 

and Griffin, 1985) และ นูการเทน็ ฮาวกิเฮริสทและโทบิน (Neugarten, Havighurst and Tobin, 

1961) มีขอคําถามเปนเชิงบวกทัง้หมด  โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนนตามลิเคิรตสเกล             

(Likert  Scale)  4 ระดับ ดังนี้  ดังตารางที ่3.1  

 

ตารางที่ 3.1 

แสดงเกณฑการใหคะแนนแบบสอบถามวดัความสุข 

 

ระดับความคิดเห็น    เห็นดวยอยางยิ่ง   เห็นดวย     ไมแนใจ     ไมเหน็ดวย      ไมเห็นดวยอยางยิ่ง        

คะแนนที่ให                    5                        4               3                 2                        1 

                 

                 การวัดระดับความสุขของพนกังาน จะพจิารณาจากคาเฉลี่ยที่ไดจากการนําคะแนน

รวมมาหารดวยจํานวนขอของแบบสอบถาม ซึง่ผูวิจยัแบงการวัดระดับออกเปน 3 ระดับ คือ   
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ระดับตํ่า  ระดับปานกลาง  และระดับสูง  โดยแบงชวงระดับดวยวธิีการหาความกวางของอันตร

ภาคชั้น    ตามที่ กานดา  พนูลาภทวี (2530, น. 30 ) อธิบายไว ดังนี้  

 

                                             อันตรภาคช้ัน      =            พิสัย  

                                                                                                             

                                                                                 จาํนวนช้ัน      

 

                                                                        =     คะแนนสูงสุด  -  คะแนนตํ่าสุด 

                                            

                                                                                            จํานวนช้ัน   

                                                  อันตรภาคชั้น   =       5  -  1     

                                                                                      3  

                                                                         =       1.33 

 

                  จากหลักเกณฑขางตน ผูวิจยัสามารถแบงระดับความสุขของพนกังานได ดังนี ้

คะแนนเฉล่ียต้ังแต  3.68 – 5.00  กําหนดใหเปน ความสุขของพนกังานในระดับสูง 

คะแนนเฉล่ียต้ังแต  2.34 – 3.67  กําหนดใหเปน ความสุขของพนกังานในระดับปานกลาง 

คะแนนเฉล่ียต้ังแต  1.00 – 2.33  กําหนดใหเปน ความสุขของพนกังานในระดับตํ่า 

                 ดังนั้น เมื่อตองการทราบวาพนกังานมีความสุขในระดับใด ใหพจิารณาจากคะแนน

เฉล่ีย ( x )วาอยูในระดับใด 

 

ชุดที่ 2   เปนแบบสอบถามสําหรับพนักงานระดับหัวหนางาน(supervisor) เพื่อประเมินคุณภาพ 

การใหบริการของพนกังานที่เปนผูตอบแบบสอบถามในชุดที ่1  ผูวิจยัไดสรางแบบสอบถามโดย

การศึกษารวบรวม  แปลและปรับปรุงงานวจิัยตางๆที่เกีย่วของ ไดแก งานวิจัยของพาราซุรามาน

และคณะ(Parasuraman et al., 1990)  ฉัตรฤดี สุกปล่ัง (2543)  พนิดา ทองเงา (2548)          

และสุประวีณ  พงษศิริสุนทร (2548)  โดยขอคําถามเปนเชิงบวกทัง้หมดและแบงคุณภาพ         

การใหบริการออกเปน  4  ดาน ดังนี้   

         1. ดานความนาเช่ือถอื  (Reliability)           

         2. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness)  
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           3.  ดานการใหความมั่นใจตอผูรับบริการ (Assurance)                

           4.  ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ (Empathy)  

              โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนนตามลิเคิรตสเกล ( Likert  Scale )  5 ระดับ ดังนี ้     

ดังตารางที่ 3.2  

 

ตารางที่ 3.2 

แสดงเกณฑการใหคะแนนแบบสอบถามวดัคุณภาพการใหบริการ 

 

ระดับความคิดเห็น           มากที่สุด              มาก           ปานกลาง             นอย           นอยที่สุด 

คะแนนที่ให                          5                       4                 3                         2                  1 

                    

                 การวัดระดับคุณภาพการใหบริการของพนกังาน จะพจิารณาจากคาเฉลี่ยที่ไดจาก 

การนาํคะแนนรวมมาหารดวยจํานวนขอของแบบสอบถาม ซึง่ผูวิจยัแบงการวัดระดับออกเปน  

3 ระดับ คือ ระดับตํ่า  ระดับปานกลาง  และระดับสูง  โดยแบงชวงระดับดวยวธิีการหาความกวาง

ของอันตรภาคช้ัน ตามที ่กานดา  พนูลาภทว ี(2530 , น. 30 ) อธิบายไว ดังนี้  

 

                                         อันตรภาคช้ัน           =           พิสัย  

                                                                                               

                                                                                   จํานวนช้ัน      

 

                                                                        =     คะแนนสูงสุด  -  คะแนนตํ่าสุด 

                                                                                              

                                                                                              จาํนวนชั้น       

                                            อันตรภาคช้ัน         =       5  -  1     

                                                                                      3  

                                                                         =      1.3 
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                  จากหลักเกณฑขางตน ผูวิจยัสามารถแบงระดับคุณภาพการใหบริการของพนกังานได 

 ดังนี ้

คะแนนเฉล่ียต้ังแต  3.68 – 5.00  กําหนดใหเปน  คุณภาพการใหบริการของพนักงานตามการรับรู

ของหัวหนางานในระดับสูง 

คะแนนเฉล่ียต้ังแต  2.34 – 3.67  กําหนดใหเปน  คุณภาพการใหบริการของพนักงานตามการรับรู

ของหัวหนางานในระดับปานกลาง 

คะแนนเฉล่ียต้ังแต  1.00 – 2.33  กําหนดใหเปน  คุณภาพการใหบริการของพนักงานตามการรับรู 

ของหัวหนางานในระดับตํ่า 

                 ดังนั้น เมื่อตองการทราบวาหัวหนางานประเมินคุณภาพการใหบริการของพนักงาน 

ในระดับใด ใหพิจารณาจากคะแนนเฉล่ีย ( x ) วาอยูในระดับใด 

 
แนวทางในการสราง และพัฒนาแบบสอบถามใหมีคุณภาพ 

 
               1. ศึกษาเอกสารและงานวิจยัทีเ่กี่ยวของ 

               ผูวจิัยศึกษาเอกสารและงานวจิยัที่เกี่ยวของเพื่อเปนแนวทางในการสรางและปรับปรุง 

แบบสอบถาม  ดังนี ้

        1.1  แบบสอบถามลักษณะสวนบุคล   จาํนวน 4 ขอ  ผูวิจยัสรางข้ึนเอง 

                1.2  แบบสอบถามรูปแบบการอธิบายสถานการณ   

(The Attributional Style  Questionnaire) 12  สถานการณ ตามแนวคิดของซีลิกแมน  

(Seligman,1984)  ผูวิจัยไดแปลและพัฒนารวมกับ สุวรรณา มวงงาม เพื่อใหแบบสอบถามเขากับ

วัฒนธรรมไทยใหมากที่สุด และไดนําแบบสอบถามดังกลาวใหผูเชี่ยวชาญทางดานการแปลภาษา

ตางประเทศตรวจสอบปรับปรุงและแกไขใหถูกตองอีกคร้ังหนึง่เพื่อใหสอดคลองกบัแนวคิดของ     

ซีลิกแมน  

               1.3  แบบสอบถามวัดความสุข    ผูวิจัยใชแบบสอบถามความพงึพอใจในชีวิตจํานวน   

5 ขอที่นฤมล  ผองใส (2544) ไดสรางและพัฒนาข้ึนจากงานวิจยัของ ดีนเนอร เอมมอนส  ลารเส็น  

และกริฟฟน  (Dinner, Emmons, Larsen and Griffin, 1985) และ นูการเทน็ ฮาวกิเฮริสทและ   

โทบิน (Neugarten, Havighurst and Tobin, 1961) เปนขอคําถามเชิงบวกทัง้หมด 

               1.4  แบบสอบถามวัดคุณภาพการใหบริการตามการรับรูของหวัหนางาน  ผูวิจยัไดสราง

แบบสอบถามโดยการศึกษารวบรวม  แปล และปรับปรุงงานวิจยัตางๆที่เกีย่วของ ไดแก งานวิจัย

ของพาราซุรามานและคณะ(Parasuraman et  al., 1990)  ฉัตรฤดี สุกปล่ัง (2543)   
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พนิดา ทองเงา (2548)  และสุประวีณ  พงษศิริสุนทร  (2548)  โดยปรับปรุงและดัดแปลงให 

สอดคลองกับลักษณะการใหบริการของพนักงานในองคการสายการบนิ  มีขอคําถามเชิงบวก

จํานวน 26  ขอ (ดูผนวก ค.)  ซึ่งแบงออกเปน 4  ดาน ดังนี ้

                       1. ดานความนาเช่ือถือ  (Reliability)  จํานวน  6 ขอ    

                2. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness) จํานวน 7 ขอ           

                3. ดานการใหความมัน่ใจตอผูรับบริการ (Assurance) จํานวน 7 ขอ  

                4. ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ (Empathy) จํานวน 6 ขอ   

               2. หาความเที่ยงตรงตามเนื้อหา ( Content Validity)   

               2.1 สําหรับแบบสอบถามรูปแบบการอธิบายสถานการณ   

(The Attributional Style  Questionnaire ) เพื่อใชวัดการมองโลกในแงดีของบุคคล  หลังจากที ่   

ผูวิจัยและเพื่อนรวมงานไดแปลและพัฒนาแบบสอบถามแลว  และนาํแบบสอบถามดังกลาวให    

ผูเชี่ยวชาญทางดานการแปลภาษาตางประเทศตรวจสอบและปรับปรุงและแกไขใหถูกตองตรงกับ

ภาษาไทยและวัฒธรรมไทยแลว ผูวจิัยไมไดนําแบบสอบถามดังกลาว มาหาความเทีย่งตรงตาม

เนื้อหา ( Content Validity ) เนื่องจากแบบสอบถามดังกลาวมีความเทีย่งตรงตามเนือ้หาอยูแลว 

เพราะ เปนแบบสอบถามที่ไดสรางและพฒันาโดยซีลิกแมน  ซึ่งผูวิจัยไดนําแนวคิดของซีลิกแมน 

มาใชในการศึกษาการมองโลกในแงดีในการวิจัยคร้ังนี้  ดังนัน้แบบสอบถามดังกลาวจึงสามารถวดั 

การมองโลกในแงดีตามนิยามการมองโลกในแงดีที่ผูวิจยัไดใหความหมายไวได 

                2.2  ผูวิจยันาํแบบสอบถามแบบสอบถามวัดความสุข  และแบบสอบถามวัดคุณภาพ

การใหบริการ มาหาความเทีย่งตรงตามเนือ้หา ( Content Validity ) เพื่อใหเนื้อหาในขอคําถาม

ครอบคลุมส่ิงที่ตองการวัด   

                 ผูวิจัยไดนาํแบบสอบถามวัดความสุขใหนกัศึกษาปริญญาโทโครงการจิตวิทยา         

อุตสาหกรรมและองคการจาํนวน 15 ทานเปนผูพิจารณาขอคําถามวามีความเกี่ยวของหรือมี

ความสําคัญตอนิยามความสุขที่กําหนดไวหรือไม และสําหรับแบบสอบถามวัดคุณภาพการ

ใหบริการ    ผูวิจัยไดขอสัมภาษณและขอความคิดเหน็จากผูจัดการแผนกและหัวหนางาน  

(Supervisor)           ในสวนงานท่ีตองติดตอและใหบริการกับลูกคาของสายการบินทีม่ีชื่อเสียง

แหงหนึง่ จาํนวน         15 ทาน  เพื่อพิจารณาขอคําถามวามีความเกี่ยวของหรือมีความสําคัญตอ

นิยามคุณภาพการใหบริการตามที่กาํหนดไวหรือไม และไดขอความคิดเห็นและขอเสนอแนะเพื่อ

เปนแนวทางปรับปรุง         แบบสอบถามใหสมบูรณยิ่งข้ึน   
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                  หลังจากตรวจสอบเนื้อหา และแกไขตามที่มกีารเสนอแนะ ผูวิจัยนําผลที่ไดของ    

แบบสอบถามทั้ง 2 ฉบับมาคํานวณหาคาความเที่ยงตรงตามเนื้อหาตามสูตรของลอว ชี ( Lawshe, 

1975, pp. 563-575) และนาํผลที่ไดไปเปรียบเทียบกับตารางลอวชี  โดยคาอัตราสวนความ

เที่ยงตรงตามเนื้อหาตํ่าสุดทีย่อมรับไดตองมีคามากกวาหรือเทากับ .49 จึงจะมีนยัสําคัญทางสถิติ

ที่ระดับ .05  ดังนัน้ขอคําถามใดในแบบสอบถามที่มีอัตราสวนความเที่ยงตรงตามเนื้อหาตํ่ากวา 

.49 ผูวิจัยจะตัดออกไป (ดูผนวก ค.) 

                  ผลการวิเคราะหความเทีย่งตรงตามเนื้อหาของแบบสอบถามวัดความสุขและ       

แบบสอบถามวัดคุณภาพการใหบริการ พบวา แบบสอบถามวัดความสุขไมมีขอคําถามใดใน   

แบบสอบถามที่โดยตัดออกและแบบสอบถามวัดคุณภาพการใหบริการ พบวา มีขอคําถามที่ถกู 

ตัดออกไป  4 ขอ คงเหลือขอคําถามที่ใชวดัคุณภาพการใหบริการ จาํนวน 22 ขอ โดยมี            

รายละเอียด ดังนี ้

                      1. ดานความนาเช่ือถือ   มขีอคําถาม 6 ขอ มีขอถูกตัดออกไป 1 ขอ จงึเหลือขอ   

คําถาม จํานวน 5 ขอ                                  

                      2. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ   มขีอคําถาม 7 ขอ มีขอถูกตัดออกไป 1 ขอ 

จึงเหลือขอคําถาม จํานวน  6 ขอ                                                   

                      3. ดานการใหความมัน่ใจตอผูรับบริการ มีขอคําถาม 7 ขอ ไมมีขอถกูตัดออกไป  

จึงเหลือขอคําถาม จํานวน  7 ขอ                                                   

                   4. ดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ  มีขอคําถาม 6 ขอ มีขอถูกตัดออกไป 2 ขอ 

จึงเหลือขอคําถาม จํานวน  4 ขอ                                                   

               3. การหาคาอํานาจจําแนก (Discriminant Power) 

       ผูวิจัยนําแบบสอบถามรูปแบบการอธิบายสถานการณ  แบบสอบถามวัดความสุข 

และแบบสอบถามวัดคุณภาพการใหบริการ (หลังจากวิเคราะหความเที่ยงตรงแลว) นํามาใชจริง

กับกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย  หลังการเก็บขอมูล ผูวจิัยไดทําการวิเคราะหรายขอ              

(Item Analysis) ของแบบสอบถามทั้ง 3 ฉบับ โดยใชคาอํานาจจําแนก (Discriminant Power)  

ดวยการทําทดสอบคาสถิติท ี(T-test)โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพื่อวิจยัทางสังคมศาสตร  

(Statistical Package for the Social Science : SPSS for Window) ขอคําถามที่มคีาทีมากกวา 

1.75  ถือวามคีาจําแนกสูง (รัตนา ศิริพานชิ, 2533, น. 158-159) ดังนัน้ สําหรับแบบสอบถาม    

รูปแบบการอธิบายสถานการณ  แบบสอบถามวัดความสุขและแบบสอบถามวัดคุณภาพการ      

ใหบริการ ขอคําถามที่มีคาทีนอยกวา 1.75 จะถูกตัดออกไป  



 

 

41 

. 

                3.1 แบบสอบถามรูปแบบการอธิบายสถานการณ จะวิเคราะหรายขอของขอคําถาม   

ในแตละมิติทัง้ 3 มิติ  (มิติแหลงกําเนิดของสาเหตุ  มิติแหงความสม่าํเสมอและ มิติแหงความ     

ทั่วไป) ซึ่งหลังการทดสอบคาท ีพบวา  ไมมีขอคําถามใดที่มีคาทีนอยกวา 1.75 จึงไมมีการตัดขอ

คําถามใดออก (ดู ผนวก ค.) 

                3.2  แบบสอบถามวัดความสุข  หลังการทดสอบคาที พบวา  ไมมีขอคําถามใดที่มีคาที

นอยกวา 1.75 จึงไมมกีารตัดขอคําถามใดออก (ดู ผนวก ค.) 

                3.3  แบบสอบถามวัดคุณภาพการใหบริการ  หลังการทดสอบคาที พบวา ไมมี           

ขอคําถามใดที่มีคาทีนอยกวา 1.75 จึงไมมีการตัดขอคําถามใดออก (ดู ผนวก ค.) 

                4. การหาคาความเช่ือมั่น ( Reliability )  

                ผูวจิัยนาํแบบสอบถามรูปแบบการอธิบายสถานการณ แบบสอบถามวัดความสุขและ

แบบสอบถามวัดคุณภาพการใหบริการที่ผานการหาคาอํานาจจําแนก (Discriminant Power) มา

หาคาความเช่ือมั่น( Reliability ) โดยการวดัความคงที่ภายใน (Internal Consistency) ดวยวิธี

สัมประสิทธิ์แอลฟา ( Coeffcient Alpha )โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพื่อวิจัยทาง

สังคมศาสตร ( Statistical Package for the Social- Science : SPSS for Window )  เพื่อ

ประเมิน   คุณภาพของแบบสอบถามทั้งฉบับวาแตละขอคําถามมีความสัมพันธกันหรือไม   

                จากการพิจารณาคาความเช่ือมั่นของแบบสอบถามทั้ง 3 ฉบับ พบวา แบบสอบถาม  

ทั้ง 3 ฉบับมีคาความเช่ือมัน่โดยรวมอยูในระดับสูง  คือ  

                4.1 แบบสอบถามรูปแบบการอธิบายสถานการณ มีคาความเช่ือมัน่โดยรวมทัง้ 3  มิติ 

เทากับ .8218  และมีคาความเช่ือมั่นในแตละมิติ  เปนดังนี้  คือ มิติแหลงกําเนิดของสาเหตุ          

มีคาความเช่ือมั่น เทากับ .5701    มิติแหงความสม่าํเสมอ มีคาความเชื่อมั่น เทากับ  .6376 และ   

มิติแหงความทั่วไป มีคาความเช่ือมัน่ เทากับ  .6289 

               4.2 แบบสอบถามวัดความสุข มคีาความเชื่อมัน่โดยรวม เทากับ .8033 

               4.3 แบบสอบถามวัดคุณภาพการใหบริการมีคาความเช่ือมัน่โดยรวม เทากบั .9258  

และมีคาความเช่ือมั่นในแตละดาน เปนดังนี ้ คือ ดานความนาเช่ือถือมีคาความเช่ือมั่น เทากับ 

.8136  ดานการตอบสนองตอผูรับบริการมีคาความเช่ือมั่น เทากับ .8049   ดานการใหความ 

มั่นใจตอผูรับบริการมีคาความเช่ือมัน่เทากับ .7728 และดานการรูจักและเขาใจผูรับบริการ 

 มีคาความเช่ือมั่น เทากับ .7663          
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การเก็บรวบรวมขอมูล 

 
              ผูวิจัยไดนาํแบบสอบถามที่ผานการตรวจสอบคุณภาพ  ไปเก็บรวบรวมขอมูล  ดังนี้  

                 1. ดําเนนิการขออนุมัติการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลของพนักงานทีอ่ยูในขอบเขต 

การศึกษาคร้ังนี้จากผูจัดการกองสํารองทีน่ัง่ผูโดยสาร  ผูจัดการกองบัตรโดยสาร    

ผูจัดการกองขายดานรัฐบาลและผูจัดการแผนกสงเสริมการขายดานการทองเที่ยว   

                 2. การเก็บรวบรวมแบบสอบถามที่ใชในการวจิัยจะแบงเปนข้ันตอน ดังนี ้

                     2.1 สําหรับแบบสอบถามชุดที่ 1 ซึ่ง ถามขอมูลคุณลักษณะสวนบุคคล  และวัด

ระดับการมองโลกในแงดีและระดับความสุขของพนกังาน   ผูวจิัยสงและรับคืนแบบสอบถามชุดนี้

ดวยตนเอง  เมื่อไดรับแบบสอบถามคืนผูวิจัยจะทําการบันทกึชื่อของพนักงานไวที่แบบสอบถาม 

                     2.2 สําหรับแบบสอบถามชุดที่ 2 ซึ่งวัดระดับคุณภาพการใหบริการของพนักงาน

ตามการรับรูของหวัหนางาน  ผูวิจยัไดใสชื่อพนักงานที่ไดทาํแบบสอบถามชุดที1่  ในแบบสอบถาม 

วัดคุณภาพการใหบริการเพือ่ใหหัวหนางานไดประเมินคุณภาพการใหบริการตามชื่อพนกังาน 

ที่ถูกระบุชื่อไว 

                  3. เมื่อไดรับแบบสอบถามทั้งหมดครบแลว ผูวิจัยจะนําแบบสอบถามทัง้ 2 ชุดมาจับคู

กัน 

                 
การวิเคราะหขอมูล 

 
                  เมื่อผูวิจัยรวบรวมแบบสอบถามจากกลุมตัวอยางแลว จึงไดทําการตรวจสอบเพื่อให

คะแนน และทาํการประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Windows เพื่อหา

คาสถิติและวิเคราะหขอมูล   

 
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 
            ผูวิจยัดําเนนิการวิเคราะหขอมูลทั้งหมดโดยแบงออกเปน 2 สวน คือ 

   1. การวิเคราะหสถิติเชิงพรรณนา  ประกอบดวย 

    สวนที ่1  การวิเคราะหขอมูลคุณลักษณะสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง  สถิติที่ใช 

ในการวิเคราะหขอมูล คือ  การแจกแจงความถี ่ (Frequecy)  และรอยละ (Percentage) 

                     สวนที่ 2  การวิเคราะหระดับการมองโลกในแงดีของพนกังาน  ระดับความสุขของ 



 

 

43 

. 

พนกังาน  และระดับคุณภาพการใหบริการตามการรับรูของหัวหนางาน สถิตที่ใชในการวิเคราะห

ขอมูล คือ  คามัชณิมเลขคณิต (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

     2. การทดสอบสมมติฐาน 

   การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษารูปแบบความสัมพนัธของตัวแปร ดังนี ้

   สวนที่ 1 วิเคราะหความสัมพันธระหวางการมองโลกในแงดีกับคุณภาพการใหบริการ 

สถิติที่ใชวิเคราะห คือ  คาสัมประสิทธิสหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson  Product  Moment 

Correlation Coefficient) 

                    สวนที่ 2 วิเคราะหความสัมพันธระหวางความสุขกับคุณภาพการใหบริการ  สถิติที่ใช

วิเคราะห คือ  คาสัมประสิทธิสหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson  Product  Moment Correlation 

Coefficient) 

                    สวนที่ 3 วิเคราะหความสัมพันธระหวางการมองโลกในแงดีกับความสุข  สถิติที่ใช

วิเคราะห คือ  คาสัมประสิทธิสหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson Product  Moment Correlation 

Coefficient ) 

                    สวนที่ 4 การเสนอสมการพยากรณคุณภาพการใหบริการจากตัวแปรการมองโลก  

ในแงดีและความสุข สถิติที่ใชวิเคราะห คือ  การวิเคราะหถดถอยพหุคูณแบบข้ันตอน  

(Stepwise Multiple Regression Analysis ) 
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ตารางที่ 3.3 

แสดงคาสถิติที่ใชในทดสอบสมมติฐาน 

 

 สมมติฐานการวิจยั                                                                   สถิติทีใ่ช                                

สมมติฐานที ่1 การมองโลกในแงดีมีความสัมพันธทางบวกกับ                        Pearson           

คุณภาพการใหบริการ                                                                                    Correlation 

สมมติฐานที ่2 ความสุขมีความสัมพันธทางบวกกับ                                       Pearson   

คุณภาพการใหบริการ                                                                                    Correlation    

สมมติฐานที ่3 การมองโลกในแงดีมีความสัมพันธทางบวกกับ                        Pearson   

ความสุข                                                                                                       Correlation 

สมมติฐานที ่4    การมองโลกในแงดีและความสุขอยางนอย 1 ตัวแปร         Stepwise Mutiple 

สามารถทํานายคุณภาพการใหบริการได                                                 Regression Analysis    


