
บทที่ 3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การศึกษาความคิดเห็นและความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการบริหารจัดการศูนยบริการ
รถยนตมิตซูบิชิจังหวัดพระนครศรีอยุธยา  ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาตามขั้นตอนดังตอไปนี้ 
 1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 2.  เครื่องมือที่ใชในการวิจยั 
 3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4.  สถิติและการวิเคราะหขอมูล 
 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากร ประชากรที่ใชศึกษาในครั้งนี้คือ ลูกคาผูใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ
ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ระหวางเดือนมกราคม ถึงเดือนตุลาคม 2553 จํานวน 3,140 ราย 
 กลุมตัวอยาง ขนาดของกลุมตัวอยาง ผูวิจัยกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชสูตรการ
กําหนดตัวอยาง กรณีทราบจํานวนประชากร โดยใชหลักการคํานวณของทาโร ยามาเน (Taro 
Yamane) (อภินันท  จันตะนี. 2550 : 81)  ดังตอไปนี้  
 

สูตร n =        N  
   1 +  Ne2  

    
โดย n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 N = ขนาดของประชากร 
 e = ความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง กําหนดใหเทากับ 0.05 

 
 เมื่อแทนคาลงในสูตรจะไดผลดังตอไปนี้ 
 

 n =             3,140   
 1 + 3,140 (0.05)2   

    
 n = 354.80  ซ่ึงไดปดเปน 400 คน 
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 กลุมตัวอยางลูกคาที่คํานวณไดมีเทากับ  354.80 คน เพื่อลดความคลาดเคลื่อน และสราง
ความเชื่อมั่นในการเก็บขอมูล  ผูวิจัยใชขนาดของกลุมตัวอยาง รวมเปน  400  ตัวอยาง   
 วิธีการสุมตัวอยาง การวิจัยคร้ังนี้ไดใชวิธีสุมตัวอยางแบบบังเอิญ โดยแจกแบบสอบถาม
แกลูกคาในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาที่มาใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ จนกวาจะไดจํานวน 
400 ชุด 
 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลสําหรับการวิจัยคร้ังนี้เปนแบบสอบถามที่ผูวิจัย
สรางขึ้นจากการทบทวนแนวคิดทฤษฎีที่เกี่ยวของโดยออกแบบสอบถามที่สอดคลองกับการวิจัย
โดยการรวบรวมขอมูลที่ไดจากทฤษฎีงานวิจัยในแบบสอบถาม 
 การสรางแบบสอบถามเพื่อใชในการวิจัยคร้ังนี้ผูทําวิจัยดําเนินการ ดังนี้ 
 1.  ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามที่ใชในการเก็บขอมูลจากเอกสาร และตําราที่
เกี่ยวของ เพื่อเปนแนวทางในการกําหนดกรอบความคิดในการสรางแบบสอบถาม 
 2.  ศึกษาแนวคิดทฤษฎี และเอกสารการวิจยัตางๆ ที่เกี่ยวของ โดยพิจารณาถึงรายละเอยีด
ตางๆ เพื่อใหครอบคลุมวัตถุประสงคของการวิจัยทีก่ําหนดไว 
 3.  นําแบบสอบถามที่สรางเสนออาจารยทีป่รึกษาวิทยานพินธตรวจสอบความเที่ยงตรง
เชิงโครงสรางของเนื้อหาและภาษาที่ใชแลวนํามาปรับปรงุแกไข 
 4.  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแกไขแลว  เสนอผูเชี่ยวชาญตรวจสอบถามีขอเสนอแนบ
นํามาปรับปรุงแกไขเพิม่เติมใหสมบูรณ 

5.  การหาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยนําแบบสอบถามไปทดลองใช (Try-out) 
จํานวน 30 คน แลวนํามาหาความเชื่อมั่น โดยวิธีสัมประสิทธิ์อัลฟาของครอนบาค (Cronbach)  คา
ความเชื่อมั่นเทากับ  0.8172 
 แบบสอบถามที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลการวิจัยคร้ังนี้ประกอบดวย คําถามประเภท
ตางๆ โดยแบงออกเปน 5  ตอนดังนี้ 
 ตอนท่ี 1  เปนการถามปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ลักษณะแบบสอบถาม
เปนแบบเลือกและเติมคําตอบ ไดแก เพศ อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และ
สถานภาพการสมรส 
 ตอนท่ี 2 เปนการถามเกี่ยวกับขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ลักษณะ
แบบสอบถามเปนแบบตัวเลือก และตรวจรายการ (Check list) 
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 ตอนท่ี  3  เปนการสอบถามระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการศูนยบริการรถยนต
มิตซูบิชิ  ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) โดยใหผูตอบเลือกตอบ
ตามความคิดเห็น 5 ระดับ 

 ตอนที่  4  เปนการสอบถามระดับความพึงพอใจในการใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซู
บิชิ  ลักษณะแบบสอบถามเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) โดยใหผูตอบเลือกตอบตาม
ความคิดเห็น 5 ระดับ 
 โดยแบบสอบถามตอนที่ 3, 4 ไดกําหนดเกณฑวัดความคิดเห็นตอการบริหารจัดการและ
ความพึงพอใจไว 5 ระดับ ประกอบดวย 

คะแนน  5 หมายถึง มีความคิดเห็น/ความพึงพอใจระดับมากที่สุด 
คะแนน 4 หมายถึง มีความคิดเห็น/ความพึงพอใจระดับมาก 
คะแนน 3 หมายถึง มีความคิดเห็น/ความพึงพอใจระดับปานกลาง 
คะแนน 2 หมายถึง มีความคิดเห็น/ความพึงพอใจระดับนอย 
คะแนน 1 หมายถึง มีความคิดเห็น/ความพึงพอใจระดับนอยที่สุด 

 สําหรับวัดคะแนนเฉลี่ย เพื่อพิจารณาระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการและความพึง
พอใจ ซ่ึงมีสูตรใชในการคํานวณและเกณฑการพิจารณา ดังนี้  (ลวน  สายยศ และอังคณา สายยศ.  
2546 : 115 – 117) 
 
   ระดับคาเฉลี่ย = คะแนนสูงสุด-คะแนนต่ําสุด 
                     จํานวนชั้น 
 
         = 

5
15 −  =      0.8 

 
 คาเฉลี่ย  4.20-5.00  หมายถึง   ระดับความคิดเห็น/ความพึงพอใจมากที่สุด 
 คาเฉลี่ย  3.40-4.19    หมายถึง   ระดับความคิดเห็น/ความพึงพอใจมาก 
 คาเฉลี่ย  2.60-3.39  หมายถึง   ระดับความคิดเห็น/ความพึงพอใจปานกลาง 
 คาเฉลี่ย  1.80-2.59 หมายถึง   ระดับความคดิเห็น/ความพึงพอใจนอย 
 คาเฉลี่ย  1.00-1.79 หมายถึง   ระดับความคดิเห็น/ความพึงพอใจนอยที่สุด 
 ตอนที่ 5 เปนแบบสอบถามแบบปลายเปดขอเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการศูนยบริการ
รถยนตมิตซูบิชิ 
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การเก็บรวมรวมขอมูล 
 1.  ผูวิจัยออกเก็บรวบรวมดวยตนเอง โดยนําแบบสอบถามไปรอแจก ณ ศูนยบริการ
รถยนตมิตซูบิชิจังหวดัพระนครศรีอยุธยา 
 2.  ขอความรวมมือจากผูตอบแบบสอบถาม โดยผูวิจัยอธิบายและชี้แจงรายละเอียด
เกี่ยวกับวัตถุประสงคของแบบสอบถาม  และวิธีการกรอกขอมูลแกผูตอบแบบสอบถามเปน
รายบุคคล  และการรับแบบสอบถามกลับคืนดวยตนเอง 
 3. ผูวิจัยนําแบบสอบถามมาตรวจดูความสมบูรณในแตละขอ และนับจํานวน
แบบสอบถามใหครบตามจํานวนที่ตองการ  ถาพบวาแบบสอบถามชุดใดผูตอบแบบสอบถามทํา    
ไมครบทุกขอ  ก็จะทําการเก็บเพิ่มเติม เมื่อไดขอมูลครบ 400 ชุดแลว  ผูวิจัยนําขอมูลแบบสอบถาม
ไปวิเคราะหตามวิธีทางสถิติตอไป 
 
การใชสถิติวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูลในงานวิจัยคร้ังนี้จะนําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามมาประมวลผลดวย
คอมพิวเตอร โดยใชโปรแกรมคอมพิวเตอร สถิติในการวิเคราะหขอมูล ดังนี้ 

 1.  วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของลูกคาและพฤติกรรมการใชบริการของ
ลูกคาโดยใชสถิติคาความถี่ (Frequency) และรอยละ (Percentage) 

2.  วิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับระดับความคดิเห็นตอการบรหิารจัดการของลูกคาศูนยบริการ
รถยนตมิตซูบิชิ  และระดับความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิโดย
ใชสถิติคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation; S.D)  
 3.  การทดสอบสมมติฐานดวย t-test  ใชทดสอบเพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวาง
เพศชายและเพศหญิงที่มีตอระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการของลูกคาศูนยบริการรถยนตมิต
ซูบิชิ  และระดับความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ 
 4. การทดสอบสมมติฐานดวย One-Way ANOVA : F-test เพื่อเปรียบเทยีบความแตกตาง
ระหวางปจจยัสวนบุคคลกับระดับความคดิเห็นตอการบรหิารจัดการของลูกคาศูนยบริการรถยนต
มิตซูบิชิ  และระดับความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ 3 กลุมขึ้น
ไป และเปรยีบเทียบความแตกตางเปนรายคู ดวยคา LSD (Least – significant different)  

5.  การทดสอบความเปนอิสระตอกันดวยไคสแควร  (Chi-squared : 2χ )  และคา  
Cramer’s V ซ่ึงเปนการวดัความเขมของความสัมพันธทางสถิติโดย 

คา V = 0  =  ตัวแปร 2 ตัว ไมมีความสัมพันธกัน 
คา V=0.01-0.25  =  ตัวแปร 2  ตัว มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 
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คา V=0.26-0.55  =  ตัวแปร 2  ตัว มีความสัมพันธระดับปานกลาง 
คา V= 0.56-0.75  =  ตัวแปร 2  ตัว มีความสัมพันธกันสูง 
คา V= 0.76-0.99  =  ตัวแปร 2  ตัว มีความสัมพันธกันสูงมาก 
คา V = 1  = ตัวแปร 2 ตัวมคีวามสัมพันธกันอยางสมบรูณ 

เพื่อหาความสัมพันธระหวางปจจัยสวนบุคคลกับพฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการ
รถยนตมิตซูบิชิของลูกคาโดย กําหนดนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 ถาผลการทดสอบมีคานอยกวา .05 
หมายความวาปจจัยสวนบุคคลมีความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการรถยนต       
มิตซูบิชิของลูกคา ถาคานัยสําคัญทางสถิติมากกวา .05 หมายความวาปจจัยสวนบุคคลไมมี
ความสัมพันธกับพฤติกรรมการใชบริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิของลูกคา   
  6.  การทดสอบความสัมพันธ (Correlation) ดวย คาสัมประสิทธิสหสัมพันธ เพียรสัน 
(Pearson’s Correlation Coefficient) เพื่อหาความสัมพันธระหวาง “ระดับความคิดเห็นตอการ
บริหารจัดการของลูกคาศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ  กับระดับความพึงพอใจของลูกคาในการใช
บริการศูนยบริการรถยนตมิตซูบิชิ” โดยกําหนดเกณฑการวัดระดับความสัมพันธวา มีความสัมพันธ
ระดับต่ํา  มีความสัมพันธระดับปานกลาง  และมีความสัมพันธระดับสูงได  สําหรับการแปล
ความหมายคาสหสัมพันธ (Correlation) ใชตามเกณฑทิศทางบวก และทิศทางลบ ดังนี้ (อภินันท  
จันตะนี.  2549 : 7)  
 
  คาสหสัมพันธ  .01  -  .20  มีความสัมพันธกันในระดับต่าํมาก 
  คาสหสัมพันธ  .21  -  .40  มีความสัมพันธกันในระดับต่าํ 
  คาสหสัมพันธ  .41  -  .60  มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 
  คาสหสัมพันธ  .61  -  .75  มีความสัมพันธกันในระดับคอนขางสูง 
  คาสหสัมพันธ  .76  -  .90  มีความสัมพันธกันอยูในระดบัสูง 

คาสหสัมพันธ  .91 - 1.00 มีความสัมพันธกันในระดับสงูมาก 
 

 
 


