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บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

การศึกษาเรื่อง “ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับความภักดีของผูใชบริการบริษัท 
สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง” จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของผูศึกษา
ไดกําหนดระเบียบวิธีวิจัย ดังนี้ 

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง
2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย
3. การตรวจสอบเครื่องมือ
4. การเก็บรวบรวมขอมูล
5. การวิเคราะหขอมูล

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูแทนบริษัทท่ีมาใชบริการท่ีซ้ือหรือเชารถฟอรคลิฟท
และอุปกรณคลังสินคาครบวงจรโดยตรงกับบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง
จํานวน 1,050 คน ตั้งแตเดือนมกราคม 2563 ถึง เดือนธันวาคม 2564 รวมระยะเวลา 2 ป (รายงาน
ประจําป บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง, 2565)

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูแทนบริษัทท่ีมาใชบริการท่ีซ้ือหรือเชารถฟอรคลิฟท
และอุปกรณคลังสินคาครบวงจรโดยตรงกับบริษัทฯ โดยใชการคํานวณของกลุมตัวอยางในกรณีท่ี
ทราบจํานวนประชากรท่ีมีจํานวนจํากัดท่ีนับไดดังนั้นผูวิจัยจึงใชการหาขนาดตัวอยางจากการคํานวณ
ดวยสูตร Taro Yamane (1973, pp. 727-728) กําหนดคาความเชื่อม่ันท่ีรอยละ 95 และมีระดับ
นัยสําคัญท่ี 0.05 ไดขนาดตัวอยางจํานวน 290 คนโดยใชสูตรคํานวณ ดังนี้
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n   =   ขนาดของกลุมตัวอยาง 
N   =   จาํนวนประชากร 
e   =   คาความคาดเคลื่อน (นิยมใช 0.05) 
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 จากการแทนคา 
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  n   =   290 
 
 ดังนั้นการวิจัยครั้งนี้จะใชขนาดตัวอยาง 290 ตัวอยาง 
 การสุมขนาดตัวอยางผูวิจัยไดกําหนดการเลือกการสุมตัวอยางโดยการสุมตัวอยางโดยใชความ
นาจะเปน (Probability sampling) และใชการสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Stratified sampling) 
จากนั้นจะเปนการสุมตัวอยางอยางงาย ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 3.1 จํานวนประชากรและจํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามประเภทลูกคา 
 

ประเภทลูกคา จํานวนประชากร 
ขนาดตัวอยาง 

รอยละ จํานวนคน 
ลูกคาท่ีเปนผูเชา 720 68.57 199 
ลูกคาท่ีซ้ือ 330 31.43 91 

รวม 1,050 100 290 
 

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 
 การศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บแบบรวบรวม
ขอมูลโดยแบงแบบสอบถามออกเปน 3 สวน ดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ตําแหนงงาน ระดับการศึกษา รูปแบบในการดําเนิน
ธุรกิจ ประเภทของธุรกิจ และทุนจดทะเบียนธุรกิจ ของผูรับบริการรูปแบบขอคําถามเปนแบบเลือกตอบ 
(Check List) 
 สวนท่ี 2 เปนคําถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ
ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา ดานการเขาใจและรูจัก
ลูกคา 
 สวนท่ี 3 เปนคําถามเก่ียวกับความภักดีของผูใชบริการ ประกอบดวย ดานพฤติกรรมการบอกตอ
ดานความตั้งใจซ้ือ ดานความออนไหวตอราคา และดานพฤติกรรมการรองเรียน 
 โดยลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับของลิเคอรท (Likert 
Scales) (ธานินทร ศิลปจารุ, 2560, หนา 77) โดยแบงออกเปน ดังนี้ 
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  5 หมายถึง  ระดับความสําคัญมากท่ีสุด 
  4 หมายถึง  ระดับความสําคัญมาก 
  3 หมายถึง  ระดับความสําคัญปานกลาง 
  2 หมายถึง  ระดับความสําคัญนอย 
  1 หมายถึง  ระดับความสําคัญนอยท่ีสุด 
 โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูล (ธานินทร ศิลปจารุ, 
2560, หนา 77) ดังนี้ 
  คาเฉลี่ย 4.51 – 5.00 หมายถึง ระดับความสําคัญมากท่ีสุด 
  คาเฉลี่ย 3.51 – 4.50 หมายถึง ระดับความสําคัญมาก 
  คาเฉลี่ย 2.51 – 3.50 หมายถึง ระดับความสําคัญปานกลาง 
  คาเฉลี่ย 1.51 – 2.50 หมายถึง ระดับความสําคัญนอย 
  คาเฉลี่ย 1.00 – 1.50 หมายถึง ระดับความสําคัญนอยท่ีสุด 
 

การตรวจสอบเคร่ืองมือ 
 
 1. นําแบบสอบถามท่ีไดสรางข้ึนใหอาจารยท่ีปรึกษาการคนควาอิสระของมหาวิทยาลัยราชภัฏ
ธนบุรี ไดตรวจสอบความสอดคลองของเนื้อหากับวัตถุประสงคของการวิจัย แลวนํามาปรับปรุงแกไข
เพ่ือใหคําถามชัดเจน เหมาะสมยิ่งข้ึน 
 2. การหาคาความเท่ียงตรง (Content validity) ของแบบสอบถาม โดยการนําแบบสอบถาม 
ท่ีสรางข้ึนไปใหผูเชี่ยวชาญจํานวน 3 ทาน ทําการตรวจสอบความสมบูรณ และครอบคลุมของเนื้อหา 
พรอมท้ังขอเสนอแนะ แลวนํามาปรับปรุงแบบสอบถามใหสมบูรณกอนนําไปใชจริง ดังนี้ 
  2.1  คุณภรัณยู ธนาฤดี ผูอํานวยการฝายการตลาด บริษัท เอ็มพีเอ็มเบฟเวอเรจ จํากัด 
  2.2  อาจารยกรวิทย ตายกระตึก อาจารยสาขาการตลาด มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี 
  2.3  อาจารยอรวรรณ ลีลาเกียรติวณิช อาจารยสาขาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุร ี
  ทําการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) หลังจากนั้นนํามาหาดัชนี
ความสอดคลอง (IOC) โดยใชสูตร (ธานินทร ศิลปจารุ, 2560, หนา 95-96) 
 

   IOC   =   
N

R∑
 

  เม่ือ IOC หมายถึง คาดัชนีความสอดคลอง (Index of Item Congruency)  
   R หมายถึง ความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒิ โดยท่ี 
      คา 1 หมายถึง ขอคําถามสามารถนํา ไปวัดไดอยางแนนอน 
      คา 0 หมายถึง ไมแนใจวาจะวัดได และ 
      คา -1 หมายถึงขอคําถามไมสามารถนําไปวัดไดอยางแนนอน 

   ΣR หมายถึง ผลรวมของคะแนนผูเชี่ยวชาญแตละคน 
   N หมายถึง จํานวนผูเชี่ยวชาญ 
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  ซ่ึงผลการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถามมีความสอดคลองเชิง
เนื้อหาและวัตถุประสงคของการวิจัย เพ่ือใหมีความถูกตองสมบูรณโดยใช IOC (Item Objective 
Congruence Index) ใชขอคําถามท่ีมีคาดัชนีความสอดคลองตั้งแต 0.80 ข้ึนไป (ธานินทร ศิลปจารุ, 
2560, หนา 95-96) ผลการทดสอบความนาเชื่อถือของเครื่องมือ ปรากฏวา มีคาความเท่ียงตรงเชิง
เนื้อหา (IOC) ไดคาเทากับ 0.97 
 3. นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงสมบูรณแลวไปทดลองใชกับกลุมตัวอยางท่ีมีลักษณะใกลเคียง
กัน จํานวน 30 คน แลวนําขอมูลมาหาคาความเชื่อม่ัน (Validity) ของแบบสอบถาม โดยใชสูตรหา
สัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach, 1990, pp. 202-204) กําหนดคาความเชื่อม่ันท่ี 0.75 
ข้ึนไป โดยไดคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามเทากับ 0.86 ซ่ึงสามารถนําไปใชในการเก็บรวบรวม
ขอมูลได 
 

การเก็บรวบรวมขอมลู 
 
 ผูวิจัยดําเนินการเก็บขอมูล โดยขอความรวมมือจากตัวแทนผูท่ีเคยเขามาใชบริการซ้ือหรือเชา
รถฟอรคลิฟทและอุปกรณคลังสินคาครบวงจรโดยตรงกับบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด 
จังหวัดระยอง ซ่ึงไดคํานวณแจกตามสัดสวนไว จากนั้นทําการชี้แจงใหผูตอบแบบสอบถามเขาใจถึง
วัตถุประสงคในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยผูวิจัยจะติดตามขอรับแบบสอบถามคืนดวยตนเอง จํานวน 
290 ฉบับ แลวนําแบบสอบถามท่ีไดรับคืนมาตรวจสอบความสมบูรณแลวบันทึกขอมูลดวยโปรแกรม
คอมพิวเตอรจากนั้นนําไปวิเคราะหขอมูลดวยสถิติตอไป 
 

การวิเคราะหขอมูล 
 
 ผูวิจัยนําขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามมาวิเคราะหโดยใชวิธีทางสถิติในการวิเคราะหขอมลูดังมี
รายละเอียดตอไปนี้ 
 1. ปจจัยสวนบุคคล โดยใชคารอยละ ความถ่ี (Frequency) 

 2. วิเคราะหคุณภาพการใหบริการโดยใชสถิติคํานวณหาคาเฉลี่ย (X ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) 

 3. วิเคราะหความภักดีของผูใชบริการโดยใชสถิติคํานวณหาคาเฉลี่ย (X ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) 
 4. การวิเคราะหหาคุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธตอความภักดีของผูรับบริการ โดยใช
การหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s correlation) โดยแปลงผลคาสัมประสิทธ
สหสัมพันธของเพียรสัน (ประสพชัย พสุนนท, 2553, หนา 10) ดังนี้ 
  คาสัมประสิทธิ์ 0.80 ข้ึนไป ถือวามีความสัมพันธกันในระดับสูง 
  คาสัมประสิทธิ์ 0.50 - 0.80  ถือวามีความสัมพันธในระดับปานกลาง 
  คาสัมประสิทธิ์ ต่ํากวา 0.50  ถือวามีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 
 สําหรับคานัยสําคัญทางสถิติท่ีใชในการวิเคราะหครั้งนี้กําหนดไวท่ีระดับ 0.05 
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