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บทท่ี 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 

การศึกษาเรื่อง “ความสัมพันธระหวางคุณภาพการบริการกับความภักดีของผูใชบริการบริษัท 
สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง” จากการศึกษาแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวของผูศึกษา
ไดกําหนดระเบียบวิธีวิจัย ดังนี้ 

1. ประชากรและกลุมตัวอยาง
2. เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย
3. การตรวจสอบเครื่องมือ
4. การเก็บรวบรวมขอมูล
5. การวิเคราะหขอมูล

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูแทนบริษัทท่ีมาใชบริการท่ีซ้ือหรือเชารถฟอรคลิฟท
และอุปกรณคลังสินคาครบวงจรโดยตรงกับบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง
จํานวน 1,050 คน ตั้งแตเดือนมกราคม 2563 ถึง เดือนธันวาคม 2564 รวมระยะเวลา 2 ป (รายงาน
ประจําป บริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด จังหวัดระยอง, 2565)

กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผูแทนบริษัทท่ีมาใชบริการท่ีซ้ือหรือเชารถฟอรคลิฟท
และอุปกรณคลังสินคาครบวงจรโดยตรงกับบริษัทฯ โดยใชการคํานวณของกลุมตัวอยางในกรณีท่ี
ทราบจํานวนประชากรท่ีมีจํานวนจํากัดท่ีนับไดดังนั้นผูวิจัยจึงใชการหาขนาดตัวอยางจากการคํานวณ
ดวยสูตร Taro Yamane (1973, pp. 727-728) กําหนดคาความเชื่อม่ันท่ีรอยละ 95 และมีระดับ
นัยสําคัญท่ี 0.05 ไดขนาดตัวอยางจํานวน 290 คนโดยใชสูตรคํานวณ ดังนี้
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n   =   ขนาดของกลุมตัวอยาง 
N   =   จาํนวนประชากร 
e   =   คาความคาดเคลื่อน (นิยมใช 0.05) 
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 จากการแทนคา 
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 ดังนั้นการวิจัยครั้งนี้จะใชขนาดตัวอยาง 290 ตัวอยาง 
 การสุมขนาดตัวอยางผูวิจัยไดกําหนดการเลือกการสุมตัวอยางโดยการสุมตัวอยางโดยใชความ
นาจะเปน (Probability sampling) และใชการสุมตัวอยางแบบชั้นภูมิ (Stratified sampling) 
จากนั้นจะเปนการสุมตัวอยางอยางงาย ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 3.1 จํานวนประชากรและจํานวนกลุมตัวอยาง จําแนกตามประเภทลูกคา 
 

ประเภทลูกคา จํานวนประชากร 
ขนาดตัวอยาง 

รอยละ จํานวนคน 
ลูกคาท่ีเปนผูเชา 720 68.57 199 
ลูกคาท่ีซ้ือ 330 31.43 91 

รวม 1,050 100 290 
 

เคร่ืองมือที่ใชในการวิจัย 
 
 การศึกษาครั้งนี้ผูวิจัยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บแบบรวบรวม
ขอมูลโดยแบงแบบสอบถามออกเปน 3 สวน ดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ตําแหนงงาน ระดับการศึกษา รูปแบบในการดําเนิน
ธุรกิจ ประเภทของธุรกิจ และทุนจดทะเบียนธุรกิจ ของผูรับบริการรูปแบบขอคําถามเปนแบบเลือกตอบ 
(Check List) 
 สวนท่ี 2 เปนคําถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการไดแก ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ
ดานความนาเชื่อถือ ดานการตอบสนองลูกคา ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา ดานการเขาใจและรูจัก
ลูกคา 
 สวนท่ี 3 เปนคําถามเก่ียวกับความภักดีของผูใชบริการ ประกอบดวย ดานพฤติกรรมการบอกตอ
ดานความตั้งใจซ้ือ ดานความออนไหวตอราคา และดานพฤติกรรมการรองเรียน 
 โดยลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับของลิเคอรท (Likert 
Scales) (ธานินทร ศิลปจารุ, 2560, หนา 77) โดยแบงออกเปน ดังนี้ 
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  5 หมายถึง  ระดับความสําคัญมากท่ีสุด 
  4 หมายถึง  ระดับความสําคัญมาก 
  3 หมายถึง  ระดับความสําคัญปานกลาง 
  2 หมายถึง  ระดับความสําคัญนอย 
  1 หมายถึง  ระดับความสําคัญนอยท่ีสุด 
 โดยกําหนดเกณฑการแปลความหมายของคาเฉลี่ยจากการวิเคราะหขอมูล (ธานินทร ศิลปจารุ, 
2560, หนา 77) ดังนี้ 
  คาเฉลี่ย 4.51 – 5.00 หมายถึง ระดับความสําคัญมากท่ีสุด 
  คาเฉลี่ย 3.51 – 4.50 หมายถึง ระดับความสําคัญมาก 
  คาเฉลี่ย 2.51 – 3.50 หมายถึง ระดับความสําคัญปานกลาง 
  คาเฉลี่ย 1.51 – 2.50 หมายถึง ระดับความสําคัญนอย 
  คาเฉลี่ย 1.00 – 1.50 หมายถึง ระดับความสําคัญนอยท่ีสุด 
 

การตรวจสอบเคร่ืองมือ 
 
 1. นําแบบสอบถามท่ีไดสรางข้ึนใหอาจารยท่ีปรึกษาการคนควาอิสระของมหาวิทยาลัยราชภัฏ
ธนบุรี ไดตรวจสอบความสอดคลองของเนื้อหากับวัตถุประสงคของการวิจัย แลวนํามาปรับปรุงแกไข
เพ่ือใหคําถามชัดเจน เหมาะสมยิ่งข้ึน 
 2. การหาคาความเท่ียงตรง (Content validity) ของแบบสอบถาม โดยการนําแบบสอบถาม 
ท่ีสรางข้ึนไปใหผูเชี่ยวชาญจํานวน 3 ทาน ทําการตรวจสอบความสมบูรณ และครอบคลุมของเนื้อหา 
พรอมท้ังขอเสนอแนะ แลวนํามาปรับปรุงแบบสอบถามใหสมบูรณกอนนําไปใชจริง ดังนี้ 
  2.1  คุณภรัณยู ธนาฤดี ผูอํานวยการฝายการตลาด บริษัท เอ็มพีเอ็มเบฟเวอเรจ จํากัด 
  2.2  อาจารยกรวิทย ตายกระตึก อาจารยสาขาการตลาด มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุรี 
  2.3  อาจารยอรวรรณ ลีลาเกียรติวณิช อาจารยสาขาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏธนบุร ี
  ทําการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content validity) หลังจากนั้นนํามาหาดัชนี
ความสอดคลอง (IOC) โดยใชสูตร (ธานินทร ศิลปจารุ, 2560, หนา 95-96) 
 

   IOC   =   
N

R∑
 

  เม่ือ IOC หมายถึง คาดัชนีความสอดคลอง (Index of Item Congruency)  
   R หมายถึง ความคิดเห็นของผูทรงคุณวุฒิ โดยท่ี 
      คา 1 หมายถึง ขอคําถามสามารถนํา ไปวัดไดอยางแนนอน 
      คา 0 หมายถึง ไมแนใจวาจะวัดได และ 
      คา -1 หมายถึงขอคําถามไมสามารถนําไปวัดไดอยางแนนอน 

   ΣR หมายถึง ผลรวมของคะแนนผูเชี่ยวชาญแตละคน 
   N หมายถึง จํานวนผูเชี่ยวชาญ 

25 



มห
าวทิ

ยาล
ยัร
าช
ภฏั
ธน
บุรี

  ซ่ึงผลการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถามมีความสอดคลองเชิง
เนื้อหาและวัตถุประสงคของการวิจัย เพ่ือใหมีความถูกตองสมบูรณโดยใช IOC (Item Objective 
Congruence Index) ใชขอคําถามท่ีมีคาดัชนีความสอดคลองตั้งแต 0.80 ข้ึนไป (ธานินทร ศิลปจารุ, 
2560, หนา 95-96) ผลการทดสอบความนาเชื่อถือของเครื่องมือ ปรากฏวา มีคาความเท่ียงตรงเชิง
เนื้อหา (IOC) ไดคาเทากับ 0.97 
 3. นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงสมบูรณแลวไปทดลองใชกับกลุมตัวอยางท่ีมีลักษณะใกลเคียง
กัน จํานวน 30 คน แลวนําขอมูลมาหาคาความเชื่อม่ัน (Validity) ของแบบสอบถาม โดยใชสูตรหา
สัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach, 1990, pp. 202-204) กําหนดคาความเชื่อม่ันท่ี 0.75 
ข้ึนไป โดยไดคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถามเทากับ 0.86 ซ่ึงสามารถนําไปใชในการเก็บรวบรวม
ขอมูลได 
 

การเก็บรวบรวมขอมลู 
 
 ผูวิจัยดําเนินการเก็บขอมูล โดยขอความรวมมือจากตัวแทนผูท่ีเคยเขามาใชบริการซ้ือหรือเชา
รถฟอรคลิฟทและอุปกรณคลังสินคาครบวงจรโดยตรงกับบริษัท สยามกลการอุตสาหกรรม จํากัด 
จังหวัดระยอง ซ่ึงไดคํานวณแจกตามสัดสวนไว จากนั้นทําการชี้แจงใหผูตอบแบบสอบถามเขาใจถึง
วัตถุประสงคในการเก็บรวบรวมขอมูล โดยผูวิจัยจะติดตามขอรับแบบสอบถามคืนดวยตนเอง จํานวน 
290 ฉบับ แลวนําแบบสอบถามท่ีไดรับคืนมาตรวจสอบความสมบูรณแลวบันทึกขอมูลดวยโปรแกรม
คอมพิวเตอรจากนั้นนําไปวิเคราะหขอมูลดวยสถิติตอไป 
 

การวิเคราะหขอมูล 
 
 ผูวิจัยนําขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามมาวิเคราะหโดยใชวิธีทางสถิติในการวิเคราะหขอมลูดังมี
รายละเอียดตอไปนี้ 
 1. ปจจัยสวนบุคคล โดยใชคารอยละ ความถ่ี (Frequency) 

 2. วิเคราะหคุณภาพการใหบริการโดยใชสถิติคํานวณหาคาเฉลี่ย (X ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) 

 3. วิเคราะหความภักดีของผูใชบริการโดยใชสถิติคํานวณหาคาเฉลี่ย (X ) และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(S.D.) 
 4. การวิเคราะหหาคุณภาพการใหบริการมีความสัมพันธตอความภักดีของผูรับบริการ โดยใช
การหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson’s correlation) โดยแปลงผลคาสัมประสิทธ
สหสัมพันธของเพียรสัน (ประสพชัย พสุนนท, 2553, หนา 10) ดังนี้ 
  คาสัมประสิทธิ์ 0.80 ข้ึนไป ถือวามีความสัมพันธกันในระดับสูง 
  คาสัมประสิทธิ์ 0.50 - 0.80  ถือวามีความสัมพันธในระดับปานกลาง 
  คาสัมประสิทธิ์ ต่ํากวา 0.50  ถือวามีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 
 สําหรับคานัยสําคัญทางสถิติท่ีใชในการวิเคราะหครั้งนี้กําหนดไวท่ีระดับ 0.05 
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