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บทที่ 3 
 

ระเบียบวธิีการศกึษา 
 

วิธีการศึกษา 
 

การศึกษาคร้ังนี้ ใชวิธีการศึกษาวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) เพื่อศึกษาความ

พึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท โดยมีข้ันตอนวิธีการศึกษา ดังนี้ 

1. การศึกษาจากเอกสาร (Documentary Study) ประกอบดวย ขอมูลจากเอกสาร

และผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ ทั้งหนังสือ บทความทางวิชาการ วิทยานิพนธ รายงานวิจัยตางๆ เพื่อ

นํามาใชศึกษาประกอบการอางอิง  

2. การศึกษาภาคสนาม (Filed Study) ไดแก การเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนามโดย

การสรางแบบสอบถาม (Questionnaire) เพื่อเก็บขอมูลกับผูใชบริการที่ไดรับคําปรึกษาเลิกบุหร่ี

ทางโทรศัพท  

 
ประชากรท่ีใชในการศกึษา 

 

ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ผูใชบริการที่โทรเขาหรือไดรับการสงตอมาใช

บริการของศูนยบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพทแหงชาติ ซึ่งมีความตองการในการเลิกสูบบุหร่ีโดยขอ

คําปรึกษาหรือคําแนะนําในการเลิกบุหร่ี และไดรับคําปรึกษาในการเลิกบุหร่ีจากผูใหคําปรึกษาที่

อนุญาตใหติดตอกลับเพื่อติดตามผลการใหคําปรึกษา ระหวางเดือนกรกฎาคม-ธันวาคม 2552 

จํานวนทั้งส้ิน 15,808 คน (ขอมูล ณ ป 2552) เนื่องจากชวงระยะเวลาดังกลาว ศูนยฯ ไดนําระบบ

เทคโนโลยีเขามาชวยบันทึกหมายเลขโทรศัพทของผูใชบริการ ทําใหสะดวกในการจัดเก็บฐานขอมูล

และเบอรโทรศัพทติดตอกลับ ดังนั้น ผูศึกษาจึงใชวิธีการเทียบตารางขนาดกลุมประชากร ซึง่มรีะดับ

ความเชื่อมั่นที่ 99% ความคลาดเคล่ือนที่+10 % ไดกลุมตัวอยางจํานวน 179 คน (ศิริชัย   

กาญจนวาสี และคณะ, 2540, น. 124) โดยสุมตัวอยางแบบสะดวก (Convenience Sampling) ใน

แตละเดือน ดังตารางประชากรกลุมตัวอยาง (ตารางที่ 3.1)  
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ตารางที่ 3.1 

จํานวนกลุมตัวอยาง ระหวางเดือนกรกฎาคม-ธันวาคม 2552 

 

เดือน จํานวนผูใชบริการ (คน) จํานวนกลุมตัวอยาง (คน) 

กรกฎาคม 2552 

สิงหาคม 2552 

กันยายน 2552 

ตุลาคม 2552 

พฤศจิกายน 2552 

ธันวาคม 2552 

2,793 

3,694 

2,712 

2,194 

2,050 

2,365 

34 

31 

32 

25 

23 

34 

รวม 15,808 179 

  
เครื่องมือที่ใชในการศกึษา 

 

ในการศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษาไดใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล

จากผูใชบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท ระหวางเดือนกรกฎาคม-ธันวาคม 2552 ซึ่งแบบสอบถาม 1 

ชุด ประกอบดวย คําถาม 4 สวน คือ 

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได

ตอเดือน การมีโรคประจําตัว เปนลักษณะคําถามแบบปลายเปดและปลายปด ใหเลือกตอบจํานวน 

8 ขอ 

สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการตอคุณภาพบริการเลิกบุหร่ีทาง

โทรศัพทโดยนําแนวคิดความพึงพอใจของ อเดย และ แอนเดอรสัน (Aday & Anderson, 1975,  

pp. 55-80) ไดชี้ใหเห็นถึงพื้นฐาน 6 ประการ เกี่ยวกับความพึงพอใจของผูใชบริการ และความรูสึก

ที่ผูใชบริการไดรับจากการบริการ ไดแก การเขาถึงบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท การส่ือสารการ

ใหบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท การบริการที่ไดรับ อัธยาศัยและความสนใจของผูใหคําปรึกษา การ

ประสานงานในบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท และคาใชจายเมื่อใชบริการ เปนลักษณะคําถามเปน

แบบปลายปด ใหเลือกตอบจํานวน 45 ขอ โดยใชมาตราสวนประมาณคา Rating Scale กําหนด

ระดับ 5 ระดับ คือ 
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ระดับความพึงพอใจมากที่สุด   ใหคะแนน 5 

ระดับความพึงพอใจมาก    ใหคะแนน 4 

ระดับความพึงพอใจปานกลาง  ใหคะแนน 3 

ระดับความพึงพอใจนอย   ใหคะแนน 2 

ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด  ใหคะแนน 1 

สวนที่ 3 ขอมูลเกี่ยวกับภาพรวมการใหบริการ ไดแก ความพึงพอใจโดยรวมของการ

บริการ 1600 การแนะนําบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท เปนลักษณะคําถามแบบปลายปด ให

เลือกตอบจํานวน 2 ขอ 

สวนที่ 4 ขอเสนอแนะอ่ืนๆ  

     
การเก็บรวบรวมขอมูล 

 

เก็บรวบรวมขอมูล โดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) ไดดําเนินการตามข้ันตอน 

ดังนี้ 

1. การทดสอบความถูกตองของเนื้อหา (Content Validity) ขอบแบบสอบถาม โดย 

นําไปหารือกับอาจารยที่ปรึกษา และกรรมการสารนิพนธ ซึ่งเปนผูทรงคุณวุฒิ เพื่อปรับปรุงแกไข

ตามขอเสนอแนะใหเหมาะสมแลวนําไปทดสอบ (Pre-test) กับผูใชบริการ จํานวน 30 คน ระหวาง

เดือนกรกฎาคม – ธันวาคม 2552 โดยสุมตัวอยางแบบสะดวกจํานวนเดือนละ 5 คน เนื่องดวยการ

ใหบริการของศูนยบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพทแหงชาติ เปนการใหบริการผานทางโทรศัพท

หมายเลข 1600 ดังนั้น วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลที่เหมาะสมจึงเปนการเก็บทางโทรศัพท โดยมี

เจาหนาที่เก็บขอมูลผานทางโทรศัพท จํานวน 3 คน โดยติดตอไปยังหมายเลขโทรศัพทของ

ผูใชบริการ และอธิบายถึงวัตถุประสงคของการศึกษาและรายละเอียดขอคําถามในแบบสอบถาม

แตละขอ ซึ่งเจาหนาที่เก็บขอมูลถามขอคําถามที่ละขอ พรอมคําอธิบายและทําเครื่องหมายลงใน

ชองคําตอบที่ผูใชบริการเลือกตอบ เมื่อเก็บแบบสอบถามครบจํานวน 30 คนแลว นําแบบสอบถาม

ที่ไดจากการศึกษามาคํานวณหาคาความเช่ือมั่นทางสถิติ (Reliability) โดยใชสัมประสิทธิ์

สหสัมพันธของครอนบาช (Alpha-Coefficient) ไดคาความเช่ือมั่นเทากับ 0.8595 จึงนํา

แบบสอบถามไปใชในการเก็บขอมูล 

2. เมื่อจัดทําแบบสอบถามฉบับสมบูรณที่ไดมีการปรับปรุงแกไขเรียบรอย นํา

แบบสอบถาม ใหผูใชบริการที่ไดรับคําปรึกษาเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท ระหวางเดือนกรกฎาคม – 
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ธันวาคม 2552 ที่เปนกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถาม จํานวน 179 คน โดยมีเจาหนาที่เก็บขอมูล

ผานทางโทรศัพท จํานวน 3 คน โดยติดตอไปยังหมายเลขโทรศัพทของผูใชบริการ ซึ่งเจาหนาที่เก็บ

ขอมูลถามขอคําถามที่ละขอ พรอมคําอธิบายและทําเคร่ืองหมายลงในชองคําตอบที่ผูใชบริการ

เลือกตอบ จนกระทั่งเก็บแบบสอบถามครบจํานวน 179 คน 

 
การวิเคราะหขอมูล 

 

ในการศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษาไดตรวจแบบสอบถามทุกฉบับ เพื่อความถูกตองแมนยํา

และความเปนเอกภาพของขอมูล การวิเคราะหขอมูลการศึกษาใชโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป

ทางสถิติเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร SPSS (Statistical Package for Social Sciences) และใช

คาสถิติในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

1. การแจกแจงความถี่และหาคารอยละ (Percentage) ใชในการเปรียบเทียบดูการ

กระจายของขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ 

2. การหาคามัชฌิมเลขคณิต (X ) หรือคาเฉลี่ย (Mean) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation : S.D.) เพื่อหาความเปนกลางของระดับความคิดเห็นของกลุมประชากรที่

ตอบแบบสอบถามในแตละขอคําถามแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 

3. การทดสอบความสัมพันธโดยใชคา t-test และ F-test โดยกําหนดคานัยสําคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 

4. การแสดงระดับของคะแนนเฉล่ีย โดยพิจารณาจากคะแนนของคําตอบไดกําหนด

เกณฑการประเมินคาเฉลี่ย โดยคํานวณจากมาตรวัดประมาณคามีคะแนนอันตรภาคช้ัน (Class 

Interval) ดังนี้ 

  คาพิสัย = คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด      =   5 – 1  = 0.80 

       จํานวนช้ัน                        5 

  

ดังนั้น จึงกําหนดเกณฑประเมินคาสําหรับระดับความพึงพอใจของผูใชบริการตอ

คุณภาพบริการเลิกบุหร่ีทางโทรศัพท ดังนี้ 

1.00 -1.80   มีความหมายถึง  ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 

1.81 -2.60   มีความหมายถึง  ระดับความพึงพอใจนอย 

2.61 -3.40   มีความหมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
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3.41 -4.20   มีความหมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก 

4.21 -5.00   มีความหมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

 
การนาํเสนอขอมูล 

 

การนําเสนอผลการศึกษาคร้ังนี้ โดยใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

โดยใชตารางขอมูลประกอบการบรรยาย ตามความเหมาะสม 
 


