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บทที่  3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยคร้ังนี้มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของ
บริษัท สโกนิกซ จํากัด ผูวิจัยเสนอวิธีการดําเนินการวิจัยซ่ึงใชขอมูลแบบปฐมภูมิ (Primary data) 
โดยการออกแบบสอบถามความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด 
ผูวิจัยไดจัดลําดับการดําเนินงานวิจัย ดังนี้ 
 1.   ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 2.   เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 3.   ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ 
 4.   การเก็บรวบรวมขอมูล 
 5.   การวิเคราะหขอมูล 
 6.   สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกคาของบริษัท สโกนิกซ จํากัด ที่ยังมีการติดตอใช
บริการกับบริษัทฯ อยู จํานวน 193 ราย  
  กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งนี้  ไดมาจากสูตรของทาโร ยามาเน ดังนี้  

                                        N 
                                   1 +  Ne2 
 
 เมื่อ n แทน จํานวนตัวอยาง 
  N แทน จํานวนประชากร  
  e แทน คาความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได  
 ในที่นี้ใชการทดสอบที่ระดับความเชื่อมั่น 95% คือ ใหมีความคลาดเคลื่อนไดรอยละ 0.05  
เมื่อนํามาแทนในสูตร จะไดจํานวนตัวอยาง ดังนี้                                   

                                                            193 
                                 1 + 193(0.05)2 

                                    n  =           130.18  
  ผูวิจัยไดกําหนดขนาดตวัอยางเทากับ 130 คน ตอบแบบสอบถาม  

n  = 

n = 
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  การสุมตัวอยาง ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยกําหนดวิธีการสุมตัวอยางแบบเจาะจงเฉพาะลูกคา
ที่มีการติดตอใชบริการกับบริษัทฯ อยู ซ่ึงเปนเจาหนาที่ฝายจัดซื้อ หัวหนาฝายซอมบํารุง แบบไมซํ้ากัน   
 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย เพื่อเก็บรวบรวมขอมูลของการวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของ
ลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยใช   
ทั้งแบบปด (Close-ended question) และแบบเปด (Open-ended question) ประกอบดวย 4 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 ปจจัยสวนบุคคลและขอมูลของลูกคา 
 ตอนที่ 2 การใชบริการของลูกคาบริษัท สโกนิกซ จํากัด 
 ตอนที่ 3 ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด 
 ตอนที่ 4 ขอคิดเห็นและขอเสนอแนะ 
 เกณฑสําหรับชี้วัดระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท          
สโกนิกซ จํากัด โดยใหผูตอบใสคะแนน 5 ระดับ จากมากไปหานอย ตามมาตราวัดของลิเคอรท 
วิมลบังอร  อรัณยภาค.  2547 : 11 ; อางอิงจาก Liket.  1932.  Likert  Technique  for Attitude 
Measurement)  ความพึงพอใจของนักวิจัยตอการใหบริการของสํานักงานพัฒนาวิทยาศาสตร      
และเทคโนโลยีแหงชาติเครือขายภาคเหนือ) โดยกําหนดการใหคะแนนคือ 
 
 คะแนนเทากับ  5 หมายถึง  พึงพอใจมากที่สุด 
 คะแนนเทากับ  4 หมายถึง  พึงพอใจมาก 
 คะแนนเทากับ  3 หมายถึง  พึงพอใจปานกลาง 
 คะแนนเทากับ  2 หมายถึง  พึงพอใจนอย 
 คะแนนเทากับ  1 หมายถึง  พึงพอใจนอยที่สุด 
 
 หลังจากไดขอมูลจากกลุมตัวอยางเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการ
ใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด ในแตละดานแลว การวิเคราะหจะนําขอมูลที่ไดมาคํานวณหา
คาเฉลี่ย เกณฑวัดระดับความพึงพอใจ โดยมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) แบงออกเปน        
5 ระดับ และกําหนดเกณฑสําหรับแปลความหมายสําหรับคะแนนเฉลี่ย (ลวน สายยศ และอังคณา 
สายยศ.  2540 : 64) ดังนี้ 
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 คะแนนเฉลี่ยระหวาง  4.20 – 5.00 หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมากที่สุด 
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง  3.40 – 4.19 หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจมาก 
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง  2.60 – 3.39 หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจปานกลาง 
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง  1.80 – 2.59 หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอย 
 คะแนนเฉลี่ยระหวาง  1.00 – 1.79 หมายถึง  ระดบัความพึงพอใจนอยที่สุด 
 
ขั้นตอนในการสรางเครื่องมือ  
 ในการสรางแบบสอบถาม ผูวิจัยไดดําเนินการตามขั้นตอน ดังนี้ 
 1.   ทําการศึกษาคนควาจากเอกสาร และงานวิจัยที่ เกี่ยวของครอบคลุมคุณภาพการ
ใหบริการ และนํามาสรางเปนแบบสอบถาม 
 2.   นําแบบสอบถามเสนออาจารยที่ปรึกษา และผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบความเที่ยงตรง
เพื่อปรับปรุงแกไขใหมีความเหมาะสม 
 3.   นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขแลวไปหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) ของ
แบบสอบถาม โดยนําไปทดลองใช (Try-out) กับลูกคาที่ไมใชกลุมตัวอยางจํานวน 30 คน ไดคา
ความเชื่อมั่นที่คํานวณไดเทากับ 0.9225 ซ่ึงการวิเคราะหหาคาความเชื่อมั่นใชสูตรสัมประสิทธิ์
อัลฟา (α - Coefficient) แลวจึงนําแบบสอบถามที่ผานการทดสอบไปใชในการเก็บรวบรวมขอมูล
จากกลุมตัวอยางตอไป 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 1.   ผูวิจัยดําเนินการจัดทําแบบสอบถามแบบออนไลน เพื่ออํานวยความสะดวกแกลูกคาใน
การตอบแบบสอบถาม และงายตอการเก็บรวบรวมขอมูล  
 2.   นําแบบสอบถามสงถึงลูกคาที่เปนกลุมตัวอยาง โดยผานทางจดหมายอิเล็กทรอนิกส 
(อีเมล) ถึงเจาหนาที่ฝายจัดซ้ือ และหัวหนาฝายซอมบํารุง โดยใหผูตอบแบบสอบถามอานและตอบ
แบบสอบถามเอง แลวจึงสงแบบสอบถามคืนมายังผูวิจัยผานทางอีเมล โดยแบบสอบถามคืนครบ
และขอมูลที่สมบูรณจํานวน 130 ชุด คิดเปนรอยละ 100 
 3.   เก็บรวบรวมแบบสอบถามที่สงกลับคืน เพื่อดําเนินการวิเคราะหขอมูลตอไป 
 
การวิเคราะหขอมูล 
 โดยผูวิจัยดําเนินการวิเคราะหขอมูล ดังตอไปนี้ 
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 1.   การตรวจสอบขอมูล ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่รวบรวมไดมาตรวจสอบความถูกตอง
และความสมบูรณของขอมูล 
 2.   การลงรหัสขอมูล ผูวิจัยนําแบบสอบถามที่ตรวจสอบขอมูลแลวมากําหนดใสรหัส 
 3.   การวิเคราะห ผูวิจัยทําการวิเคราะหขอมูลดวยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ 
 
สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ ผูวิจัยใชสถิติในการวิเคราะหขอมูล ดังตอไปนี้ 
 1.   คาความถี่ (Frequency) และคารอยละ (Percentage) เพื่อใชวิเคราะหความถี่และรอย
ละของขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามตอนที่ 1 เกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลและขอมูลของลูกคา และ
ตอนที่ 2 การใชบริการของลูกคาบริษัท สโกนิกซ จํากัด 
 2.   คาเฉลี่ยตัวอยาง (Sample mean) เพื่อใชวิเคราะหคาเฉลี่ยของขอมูลที่ไดจาก
แบบสอบถามตอนที่ 3 เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ 
จํากัด 
 3.   สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation : S.D.) เพื่อใชวิเคราะหความเบี่ยงเบน
ของขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามตอนที่ 3 
 4.   การทดสอบสมมติฐานดวยคาที (t-test : Independent) เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึง
พอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ จํากัด จําแนกตามเพศและสถานภาพ
สมรสของลูกคา ที่มี 2 กลุม 
 5.   การทดสอบสมมติฐานดวยคาเอฟ One-Way ANOVA : F-test และ Fisher’s LSD 
procedure เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของบริษัท สโกนิกซ 
จํากัด จําแนกตามปจจัยสวนบุคคลและขอมูลของลูกคา และการใชบริการของลูกคาบริษัท         
สโกนิกซ จํากัด ที่มี 3 กลุมขึ้นไป  
 

 
 


