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บทที ่3  

วธีิด ำเนินกำรศึกษำ 
 

 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงพรรณา (Descriptive Research) เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจ
ของผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่อคุณภาพงานบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่โดยมีรายละเอียดของ
วธีิการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 
 
3.1 ขอบเขตกำรศึกษำ 
 ในการศึกษาคร่ีงน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชไ้ฟฟ้าต่อคุณภาพงานบริการ
ของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่โดยท าการวดัความพึงพอใจจากผลต่างของความคาดหวงั
และการรับรู้จากการบริการใน 5 ดา้นคือ 

1. ส่ิงท่ีสัมผสัไดจ้าการบริการ 
2. ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจท่ีไดรั้บจากการบริการ 
3. ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ของผูใ้หบ้ริการ 
4. การรับประกนั/ความมัน่ใจท่ีไดรั้บจากการบริการ 
5. การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคลของผูใ้หบ้ริการ 

 
3.2 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีคือผูใ้ชไ้ฟฟ้าท่ีเคยมาใชบ้ริการ ณ ส านกังานการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ และผูใ้ช้ไฟฟ้าท่ีมีประวติัเคยใช้บริการดว้ยการโทรมาแจง้หรือส่งจดหมาย
แจง้ความประสงคใ์หเ้จา้หนา้ท่ีออกไปใหบ้ริการนอกสถานท่ีในปี 2556 จ านวน 74,561  คน เป็น ผูใ้ช้
ไฟฟ้าท่ีมาติดต่อขอใช้บริการท่ีส านักงานเพื่อรับบริการ ดา้นการ ขอติดตั้งมิเตอร์ใหม่ ขอขยายเขต
ระบบไฟฟ้า ติดต่อช าระค่าไฟฟ้า ติดต่อขอรับบริการเร่ืองอ่ืนๆ เก่ียวกับการใช้ไฟฟ้าและงดจ่าย
กระแสไฟฟ้า หรือผูใ้ช้ไฟฟ้าท่ีโทรศพัท์แจ้งหรือส่งจดหมายให้เจา้หน้าท่ีออกไปให้บริการนอก
สถานท่ี 
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 ในการศึกษาคร้ังน้ี ก าหนดขนาดตวัอย่างคือ ผูใ้ช้ไฟฟ้าท่ีอาศยัอยู่ในเขต อ าเภอเมือง รวม
ทั้งส้ิน 400 รายซ่ึงค านวณโดยวิธีทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนจากสูตรของ Taro Yamane (1967) 
มีความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งร้อยละ 5 ดงัน้ี 

แสดงวธีิค านวณไดด้งัน้ี 
จากสูตร        n     =          N 
                 (1+N(e) ²   

  เม่ือ   n   =   ขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
     N   =  จ  านวนประชากรทั้งหมด 
                 .e   =   ความคลาดเคล่ือนในการสุ่มตวัอยา่งร้อยละ 5 
   

แทนค่า   n   =             74,561 
                               1+74561(.05) ²   
       =        397.87  คน 
  

จากค่าของตวัแปรท่ีแทนค่าในสูตร จะพบวา่ประชากรเป้าหมายท่ีไดมี้ค่า 397.87 คน โดยท า
การจดัเก็บตวัอย่างจริง 400 ตวัอยา่ง   และท าการเลือกตวัอยา่งแบบ Proportionate Stratified 
sampling แบ่งจ านวนตวัอย่างตามประเภทการใช้ไฟฟ้า 2 ประเภทคือ ประเภทรายย่อย ท่ีใช้
ไฟฟ้าในบา้นอยูอ่าศยัประมาณร้อยละ 80 และประเภทองคก์รหรือกิจการ ประมาณร้อยละ 20 
ของผูใ้ชไ้ฟทั้งหมด 

 
3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถามโดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วนคือ  
 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ อายุ เพศ สถานภาพ การศึกษา 
อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน สถานท่ีใชไ้ฟฟ้า ค่าไฟฟ้าเฉล่ียต่อเดือน 
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้ไฟฟ้าต่อคุณภาพการบริการของการไฟฟ้า
จงัหวดัเชียงใหม่ประกอบดว้ย 5 ดา้นจ านวน 5 ขอ้ ดงัน้ี 

1. ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles)  
2. ความน่าเช่ือถือและไวว้างใจ (Reliability) 
3. ความรวดเร็วในการตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) 
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4. การรับประกนั/ความมัน่ใจ (Assurance) 
5. การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้เป็นรายบุคคล (Empathy) 

 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะจากผูต้อบแบบสอบถามการให้บริการของ
การไฟฟ้าจงัหวดัเชียงใหม่ 
 
 กำรทดสอบคุณภำพของเคร่ืองมือ 
 กำรทดสอบควำมตรงของเนือ้หำ 
 ผูศึ้กษาไดน้ าแบบสอบถามท่ีไดจ้ดัท าข้ึนมาไปให้ผูท้รงคุณวฒิุและผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 1 ท่าน 
คือ อาจารย์ท่ีปรึกษาจากคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม่ ตรวจสอบด้านเน้ือหา ความ
เหมาะสมของภาษาท่ีใช้ และความถูกต้องของการวดั แล้วน าไปปรับปรุงแก้ไขเพิ่มเติม เพื่อให้
แบบสอบถามมีความสอดคลอ้งตรงตามขอบเขตและวตัถุประสงคข์องการศึกษา ในการทดสอบความ
ตรงของเน้ือหา 
 กำรทดสอบควำมเช่ือมั่น 
 ผูศึ้กษาไดน้ าแบบสอบถามท่ีหาความเท่ียงตรงของเน้ือหาเรียบร้อยแลว้น าไปทดสอบกบักลุ่ม
ตัวอย่าง 20 คน    แล้วน ามาหาความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม โดยใช้สูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟา
ของครอนบาค (Cronbach;s Coefficient Alpha) ได้ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยส่วนของ
ความคาดหวงัต่อบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ เท่ากบั 0.933 และส่วนของการ
รับรู้ต่อบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ เท่ากบั 0.936 
 
3.4 กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 ในการศึกษาคร้ังน้ีไดด้ าเนินการดงัน้ี 
 3.4.1 ผูศึ้กษาไดน้ าหนงัสือจากคณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ ถึงผูจ้ดัการการไฟฟ้า
ส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ เพื่อขออนุญาตและขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 3.4.2 หลังจากได้รับอนุญาตแล้ว ผูศึ้กษาได้เข้าพบหัวหน้าแผนกทั้ ง 8 แผนก เพื่อช้ีแจง
วตัถุประสงคก์ารศึกษาและขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ก าหนดวนัเวลาในเก็บขอ้มูล 
 3.4.3 ผูศึ้กษาท าการช้ีแจงรายละเอียดของแบบสอบถามโดยมีขั้นตอนการแจกแบบสอบถาม
ดงัน้ี 

- อธิบายวตัถุประสงคข์องการศึกษาใหก้ลุ่มตวัอยา่งเขา้ใจวตัถุประสงคข์องการศึกษา  
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พร้อมทั้งอธิบายวิธีการตอบแบบสอบถามในแต่ละขอ้ และอธิบายให้ทราบวา่ไม่มีการเปิดเผยช่ือ การ
ตอบใดๆ ก็ตามไม่มีผลต่อการบริการท่ีไดรั้บจากการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ 
  - หลงัจากอธิบายวตัถุประสงคข์องการศึกษาและแนะน าตวัก็แจกแบบสอบถามให้
กลุ่มตวัอยา่งตอบ และอธิบายหากผูต้อบแบบสอบถามมีขอ้สงสัยในขอ้ค าถามของแบบสอบถาม 
  - ตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มูลก่อนน ามาวเิคราะห์ 
 

3.5 กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 การศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาท าการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรม SPSS (Statistical Package for 
the Social Science) ซ่ึงใชส้ถิติดงัน้ี 
 3.5.1.ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชไ้ฟฟ้า วเิคราะห์โดย ความถ่ีและร้อยละ 
 3.5.2.ขอ้มูลความคาดหวงัและการรับรู้ของผูใ้ช้ฟ้าต่อคุณภาพการบริการของการไฟฟ้าส่วน
ภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ โดยรวมแต่ละดา้นวเิคราะห์โดยหาร้อยละ และค่าเฉล่ีย 
 3.5.3.วดัระดบัระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ต่อคุณภาพบริการของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค
จงัหวดัเชียงใหม่ท่ีผูใ้ช้ไฟฟ้าไดรั้บ ซ่ึงมีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดย
แต่ละขอ้ค าถามค าตอบใหเ้ลือก 5 ระดบั และมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนในแต่ละระดบัดงัน้ี 
 

ระดบัความคาดหวงั/การรับรู้     ระดบัคะแนน 
   มากท่ีสุด   5 
   มาก    4 
   ปานกลาง   3  
   นอ้ย    2 
   นอ้ยท่ีสุด   1 
 

เม่ือรวบรวมขอ้มูลแลว้ จะไดค้ะแนนเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งมาพิจารณาระดบัความพึงพอใจ  
ซ่ึงมีเกณฑใ์นการพิจารณาดงัน้ี 

ระดบัค่าเฉล่ีย  =    คะแนนสูงสุด - คะแนนต ่าสุด 
       จ  านวนชั้น 

     
 

= 0.8 

5 

 1 - 5  
  
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ซ่ึงท าให้ไดเ้กณฑใ์นการแปลความหมาย โดยแบ่งระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ออกเป็น 5 
ระดบั (Best, 1977: 179-187) ดงัน้ี 

ค่ำเฉลีย่  กำรแปลควำมหมำย 
4.21-5.00   มีความคาดหวงั / การรับรู้ในระดบัมากท่ีสุด 
3.41-4.20  มีความคาดหวงั / การรับรู้ในระดบัมาก 
2.61-3.40  มีความคาดหวงั / การรับรู้ในระดบัปานกลาง 
1.81-2.60  มีความคาดหวงั / การรับรู้ในระดบันอ้ย 
1.00-1.80  มีความคาดหวงั / การรับรู้ในระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

  และน าค่าเฉล่ียมาทดสอบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั และการรับรู้ โดยใช้
สถิติ  T-test เพื่อศึกษาดูว่าผูใ้ช้ไฟฟ้า มีความพึงพอใจระดับใดโดยพิจารณาจากระดับการรับรู้จริง
หลงัจากการรับบริการมีเกณฑใ์นการแปลความหมายดงัน้ี 
 
                 ค่ำเฉลีย่ระดับกำรรับรู้                        กำรแปลควำมหมำย 

4.21-5.00   มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
3.41-4.20  มีระดบัความพึงพอใจมาก 
2.61-3.40  มีระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
1.81-2.60  มีระดบัความพึงพอใจนอ้ย 
1.00-1.80  มีระดบัความพึงพอใจนอ้ยกท่ีสุด 

 

3.5.4.ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหา,ขอ้เสนอแนะของผูใ้ชไ้ฟฟ้าวเิคราะห์โดยใชค้วามถ่ีและร้อยละ 
 

3.6 สถำนทีใ่ช้ในกำรด ำเนินกำรศึกษำและรวบรวมข้อมูล 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาใชส้ถานท่ีในการด าเนินการศึกษาและรวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 

3.6.1. คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
3.6.2. การเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจะด าเนินการท่ีการไฟฟ้าส่วนภูมิภาค 

จงัหวดัเชียงใหม่ 
 

3.7 ระยะเวลำในกำรด ำเนินกำร 
 ระยะเวลาในการด าเนินการศึกษาคร้ังน้ีใช้เวลา 10 เดือน ตั้งแต่กนัยายน 2556 ถึงมิถุนายน 
2557  ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลตั้งแต่เดือนมีนาคมถึงเมษายน 2557 


