
 
 

บทที ่3 

วธีิด ำเนินกำรวจิัย 

 
 

การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการ
ของศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ เทศบาลนครนนทบุรี เป็นการวิจยัเชิงพรรณนา (descriptive 
research) มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อคุณภาพ
การใหบ้ริการของศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวติผูสู้งอาย ุเทศบาลนครนนทบุรี 

 
1. รูปแบบกำรวจิัย 
 
 1.1  ประชำกรทีใ่ช้ในกำรศึกษำ 
        คือ สมาชิกของศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ เทศบาลนครนนทบุรี ประจ าปี 
2558 โดยมีจ านวนทั้งส้ิน 1,816 คน  ดงัตารางท่ี 3.1 
 
ตารางท่ี 3.1  จ  านวนสมาชิกศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวติผูสู้งอายุ  เทศบาลนครนนทบุรี ประจ าปี 2558 
 

สมำชิกประเภทสำมัญ อำยุ 60 ปีขึน้ไป สมำชิกประเภทวสิำมัญ อำยุ 45-59 ปี 
สมคัรสมาชิกใหม่ (คน) ต่ออายสุมาชิก (คน) สมคัรสมาชิกใหม่ (คน) ต่ออายสุมาชิก (คน) 

583 868 160 205 
รวม  1,816 คน 

 

 ท่ีมา: ศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิต เทศบาลนครนนทบุรี 2558 
  

1.2  กลุ่มตัวอย่ำง 
   ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง ผูว้ิจยัไดก้  าหนดขนาดตวัอยา่ง ซ่ึงไดค้  านวณจากสูตรของ
แดเนียล (Daniel 1995) โดยใชค้วามเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 ค านวณไดด้งัน้ี 
 
 

 

                n   =             NZ
2

α/2P(1-P) 

    (N-1)d2+ Z2
α/2 P(1-P) 
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  n  =  ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดจ้ากค่าท่ีสูงท่ีสุดของพารามิเตอร์ท่ีศึกษา 
  N  =  จ  านวนประชากรเป้าหมาย = 1,816 คน 
  Zα/2  =  ค่ามาตรฐานใตโ้คง้ปกติ เท่ากบั 1.96 
  P  =  ค่าโควตาของการรับรู้ ร้อยละ 50 (วมิลรัตน์  หงส์ทอง 2555) 
  d  =  ค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้10% เท่ากบั 0.05   
 

  แทนค่า 
 

 
 

  n   =   269.99  คิดเป็น 270 คน 
 

1.3  วธีิกำรสุ่มตัวอย่ำง  
  การสุ่มตวัอยา่งอยา่งโดยก าหนดตามโควตาประชากร (Quota sampling) ตามประเภท

สมาชิก ดงัตารางท่ี 3.2 
 
 

ตารางท่ี 3.2   จ  านวนกลุ่มตวัอยา่งแบบโควตา 
 

สมำชิกประเภทสำมัญ อำยุ 60 ปีขึน้ไป สมำชิกประเภทวสิำมัญ อำยุ 45-59 ปี 
สมคัรสมาชิกใหม่ 

(30%) 
ต่ออายสุมาชิก 

(45%) 
สมคัรสมาชิกใหม่ 

(10%) 
ต่ออายสุมาชิก 

(15%) 
87 129 24 30 

รวม  270 คน 

 
2. เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัคร้ังน้ี เป็นแบบสอบถาม ท่ีผูว้ิจยัสร้างข้ึนจากการศึกษา
เอกสาร ทฤษฎี งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที ่1  แบบสอบถำมเกี่ยวกบัข้อมูลทัว่ไปของผู้ใช้บริกำร  ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ
ครอบครัว ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  ประเภทสมาชิก  การสมคัรสมาชิกเป็นแบบใด 

                    n   =             (1816)(1.96)2(0.5)(1-0.5) 

     (1816)(0.05)2+ (1.96)2 0.5(1-0.5) 
 



43 
 
จ านวนคร้ังท่ีมาใชบ้ริการ เหตุจูงใจให้มาใช้บริการ โดยมีลกัษณะเป็นค าถามให้เลือกตอบ ขอ้ละ 
1 ค าตอบ  จ  านวน 9 ขอ้ 

ส่วนที ่2  แบบสอบถำมควำมคิดเห็นเกีย่วกับควำมคำดหวงัและกำรรับรู้ของผู้ใช้บริกำร
ต่อคุณภำพกำรบริกำรศูนย์พัฒนำคุณภำพชีวติ เทศบำลนครนนทบุรี  ไดส้ร้างตามแนวคิดของพารา
สุรามานและคณะ (Parasuraman et al. 1990)  โดยใชเ้คร่ืองมือเซร์ิฟควอล (SERVQUAL) มาปรับใช ้
กบัแบบสอบถามจ านวน 37 ขอ้ ครอบคลุมปัจจยัในการประเมินคุณภาพทั้ง 5 ดา้น  ไดแ้ก่ 

 2.1  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangibles)  จ  านวน 16 ขอ้ 
 2.2  ความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องบริการ (reliability) จ  านวน 6 ขอ้  
 2.3  การตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (responsiveness)  จ  านวน 5 ขอ้ 
 2.4  การใหบ้ริการท่ีสร้างความมัน่ใจ (assurance)  จ  านวน 5 ขอ้  
 2.5  การใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ (empathy)  จ  านวน 5 ขอ้ 

 

 แบบสอบถามในส่วนท่ี 2 น้ี  เป็นขอ้ค าถามตวัเลือกโดยใชม้าตราส่วนประเมินค่า 
ของลิเคร์ทสเกล (Likert Scale)  แสดงระดบัความเห็น 5 ระดบั ตั้งแต่ระดบันอ้ยท่ีสุด (1) ถึงระดบั
มากท่ีสุด (5)  ดงัน้ี 

 

 1 คะแนน   หมายถึง   ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพ  
   บริการท่ีไดรั้บนั้นนอ้ยท่ีสุด หรือเห็นดว้ยร้อยละ 0 - 20  
 2 คะแนน  หมายถึง   ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพ 
   บริการไดรั้บนอ้ย  หรือเห็นดว้ยร้อยละ 21 - 40  
 3 คะแนน  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพ  
   บริการท่ีไดรั้บนั้นปานกลาง หรือเห็นดว้ยร้อยละ 41-60  
 4 คะแนน  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพ 
   บริการท่ีไดรั้บมาก หรือเห็นดว้ยร้อยละ 61-80  
 5 คะแนน  หมายถึง  ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพ 
   บริการท่ีไดรั้บนั้นมากท่ีสุด หรือเห็นดว้ยร้อยละ 81-100 

 

 เกณฑ์การแปลผลคะแนนในแบบสอบถามส่วนน้ี ผูว้ิจยัไดก้  าหนดการแปล
ความหมายเฉล่ียของความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพการให้บริการของศูนย์
พฒันาคุณภาพชีวติผูสู้งอาย ุเทศบาลนครนนทบุรี  โดยหาค่าเฉล่ีย ( x ) ของคะแนนค าตอบจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง แปลความหมายคะแนนเฉล่ีย โดยแบ่งออกเป็น 3 ช่วง ค านวณช่วงการวดัได ้ดงัน้ี 
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 ช่วงการวดั  =  คะแนนสูงสุด-คะแนนต ่าสุด 
   จ  านวนอนัดบั 
 

     =  5 – 1 
                                                               3 
 

             = 1.33 
 

 การแปลผลระดบัของความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการต่อคุณภาพ
การให้บริการของศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ เทศบาลนครนนทบุรีทั้งรายขอ้และรายดา้น แบ่งเป็น 
3 ระดบั ดงัน้ี  

 

 คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 2.33  หมายถึง คุณภาพบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้จริง 
    อยูใ่นระดบันอ้ย  
 คะแนนเฉล่ีย 2.34 – 3.66  หมายถึง คุณภาพบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้จริง 
   อยูใ่นระดบัปานกลาง  
 คะแนนเฉล่ีย 3.67 – 5.00  หมายถึง คุณภาพบริการท่ีคาดหวงัและการรับรู้จริง 
   อยูใ่นระดบัมาก 

 

 การวดัระดบัคุณภาพบริการ โดยวดัความแตกต่างระหวา่งการรับรู้จริงและ
ความคาดหวงั โดยแบ่งเป็น 3 ระดบั ดงัน้ี 

 1.  ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการไดเ้ท่ากบัความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ 
(P-E = 0)  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ คุณภาพบริการนั้นอยูใ่นระดบัดี   

 2.  ผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการไดต้  ่ากว่าความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ 
(P-E < 0)  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการไม่พึงพอใจ คุณภาพบริการนั้นตอ้งปรับปรุง   

 3.  ผูใ้หบ้ริการสามารถใหบ้ริการไดม้ากกวา่ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ 
(P-E > 0)  หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจมาก คุณภาพบริการนั้นอยูใ่นระดบัดีมาก 

ส่วนที่ 3  ควำมคิดเห็นเกี่ยวกับข้อเสนอแนะต่ำงๆ  เพื่อการพฒันาคุณภาพการบริการ
ของศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวติผูสู้งอาย ุเทศบาลนครนนทบุรี โดยใชค้  าถามปลายเปิด 

 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั  
 3.1  ความตรงตามเน้ือหา (Content Validity)  

โดยผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเรียบร้อยแลว้ให้อาจารยท่ี์ปรึกษา
ตรวจสอบดา้นความตรงของเน้ือหาในขอบเขตท่ีตอ้งการศึกษา ความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์อง 
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การศึกษา ความชดัเจนของขอ้ค าถาม จากนั้นผูว้ิจยัน าแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไ้ข แลว้น าไปให้
ผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 5 ท่าน (รายช่ือในภาคผนวก ก) ตรวจสอบความสอดคลอ้ง ความครอบคลุมของ
เน้ือหา รวมทั้งขอ้เสนอแนะ โดยมีค่าความสอดคลอ้งของเน้ือหาแบบสอบถาม (Index of Item - 
Objecttive Congruence : IOC)  ระหวา่ง 0.50 - 1.00 จึงจะถือวา่มีความเท่ียงตรง สามารถใชเ้ป็นขอ้
ค าถามได ้ส่วนขอ้ค าถามท่ีมีค่านอ้ยกวา่ 0.5 น ามาปรับปรุงแกไ้ขก่อนน าไปใชจ้ริง  

 3.2  การหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability)  
โดยน าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบความตรงด้านเน้ือหา และ

ปรับปรุงแกไ้ขแลว้ไปทดลองใช้ (Try out) เก็บขอ้มูลกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะคลา้ยกบักลุ่ม
ประชากรท่ีจะศึกษา จ านวน 60 คน โดยเก็บขอ้มูลกบัสมาชิกผูม้าใชบ้ริการศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิต
ท่ีสมคัรใจเป็นผูท้ดลองใชแ้บบสอบถาม จากนั้นน าแบบสอบถามมาหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า (Alpha-  
Coefficient) ของครอนบาร์ค (Cronboach s Alpha) โดยค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามรวมไดเ้ท่ากบั 
0.939 และค่าอ านาจจ าแนกรายขอ้ มากกวา่ 0.4 โดยค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามแยกรายดา้น 
มีค่าดงัน้ี  

3.2.1  ความคาดหวงัต่อความเป็นรูปธรรมของการบริการ เท่ากบั 0.928 
3.2.2  การรับรู้ต่อความเป็นรูปธรรมของการบริการ เท่ากบั 0.818 
3.2.3  ความคาดหวงัต่อความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องบริการ เท่ากบั 0.811 
3.3.4  การรับรู้ต่อความเช่ือถือไวว้างใจไดข้องบริการ  เท่ากบั 0.850 
3.3.5  ความคาดหวงัต่อการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ เท่ากบั 

0.843 
3.3.6  การรับรู้ต่อการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ .871 
3.3.7  ความคาดหวงัต่อการใหค้วามมัน่ใจของบริการ เท่ากบั 0.792 
3.3.8  การรับรู้ต่อการใหค้วามมัน่ใจของบริการ เท่ากบั 0.882 
3.3.9  ความคาดหวงัต่อการใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ เท่ากบั 0.856 
3.3.10 การรับรู้ต่อการใหบ้ริการดว้ยความเอาใจใส่ เท่ากบั 0.839 
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3. กำรเกบ็รวมรวมข้อมูล 
 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยใชก้ารแจกแบบสอบถาม สมาชิกผูม้าใชบ้ริการศูนยพ์ฒันา
คุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ เทศบาลนครนนทบุรี ท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 270 คน โดยผูว้ิจยัช้ีแจง
วตัถุประสงค ์และขอ้ค าถามของแบบสอบถาม เพื่อให้กลุ่มตวัอยา่งกรอกค าตอบเอง ใชเ้วลารวบรวม
ขอ้มูล ตั้งแต่วนัท่ี 1 กรกฎาคม –15 กรกฎาคม 2559 และตรวจสอบความครบถว้น ถูกตอ้งของการ
ตอบแบบสอบถามก่อนรวบรวมและน าไปวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ 

3.1  กำรพทิกัษ์สิทธิของกลุ่มตัวอย่ำง 
   ผูว้ิจยัได้ท าการพิทกัษ์สิทธ์ิของกลุ่มตวัอย่าง โดย แนะน าตวั ช้ีแจงรายละเอียด

ในการเก็บขอ้มูลเพื่อเป็นส่วนหน่ึงในการจดัท าวิทยานิพนธ์ กลุ่มตวัอยา่งสามารถเขา้ร่วมวิจยัดว้ย
ความสมคัรใจ อธิบายใหก้ลุ่มตวัอยา่งทราบวตัถุประสงคแ์ละขั้นตอนการวจิยั โดยการตอบแบบสอบถาม 
จะไม่มีผลต่อการมาใชบ้ริการท่ีศูนยพ์ฒันาคุณภาพชีวิตผูสู้งอายุ เทศบาลนครนนทบุรี แต่อยา่งใดขอ้มูล
ท่ีไดจ้ากกการวจิยัคร้ังน้ี จะไม่มีการเปิดเผยใหเ้กิดความเสียหายแก่กลุ่มตวัอยา่ง  

 
4. กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 

ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีรวบรวมมาไดไ้ปวิเคราะห์ดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์
โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป สถิติท่ีใชว้เิคราะห์ ไดแ้ก่ 
 4.1  สถิติเชิงพรรณนำ ได้แก่ ค่ำเฉลีย่ ร้อยละ  

   4.1.1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  วิเคราะห์โดยการแจกแจงความถ่ี และ
ร้อยละ น าเสนอในรูปแบบตาราง  

  4.1.2  ข้อมูลระดับความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพการบริการของผู้ตอบ 
แบบสอบถาม  ทั้งโดยรวม แต่ละดา้น และแต่ละขอ้ยอ่ย วเิคราะห์โดยการหาค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน จ าแนกตามระดบัความคาดหวงัในคุณภาพการบริการและระดบัการรับรู้ในคุณภาพ  
การบริการ น าเสนอในรูปแบบตาราง 

   4.1.3  ข้อมูลข้อเสนอแนะ  สรุปประเด็น วิเคราะห์หาร้อยละ ค่าเฉล่ีย น าเสนอ
เป็นตาราง 
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4.2  สถิติเชิงอนุมำน  
   วดัความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพของการบริการ

ของผูต้อบแบบสอบถาม วเิคราะห์โดยการน าค่าเฉล่ียของการรับรู้ในคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บจริง 
ลบออกจากค่าเฉลี่ยความคาดหวงัในคุณภาพการบริการโดยรวม แต่ละด้านและแต่ละขอ้ย่อย 
วเิคราะห์ความแตกต่างโดยใชส้ถิติอา้งอิง การทดสอบทีแบบจบัคู่ (Paired  t – Test) 


