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บทที่ 3 
 

วิธีดําเนนิการวิจัย 
 

    ในการศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการในทัศนะของลูกคาที่มีตอศูนยบริการ บริษัท โตโยตา 
บอดี้ เซอรวิส จํากัด สาขาสุขุมวิท เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร  มีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาคุณภาพ
บริการในทัศนะของลูกคาที่มีตอศูนยบริการ บริษัท โตโยตา บอดี้ เซอรวิส จํากัด สาขาสุขุมวิท   
เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพบริการของศูนยบริการในทัศนะของลูกคา 
จําแนกตามสถานภาพสวนบุคคล โดยมีกระบวนการและขั้นตอน ดังนี้ 
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 
    ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ลูกคาผูใชบริการศูนยบริการ บริษัท โตโยตา บอดี้ 
เซอรวิส จํากัด สาขาสุขุมวิท  เขตวัฒนา กรุงเทพมหานคร เฉลี่ยประมาณวันละ 8 คน ใชเวลาศึกษา
เปนเวลา 30 วัน เปน จํานวนลูกคาประมาณ 240 คน เลือกเปนกลุมตัวอยางโดยการสุมแบบเจาะจง 
(purposive sampling) และขนาดของกลุมตัวอยาง ไดจากตารางกําหนดขนาดกลุมตัวอยางของ Krejcie 
และ Morgan (1970, p. 608) ไดกลุมตัวอยาง จํานวน 148  คน 
 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 
    เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก แบบสอบถามที่สรางขึ้นโดยมีขั้นตอนตามลําดับ
ดังนี้ 
    1. การศึกษาเอกสาร ตํารา และงานวิจัยตางๆที่เกี่ยวของกับงานวิจัยในครั้งนี้  
    2. การจัดทําโครงสรางของแบบสอบถาม ใหมีเนื้อหาครอบคลุมวัตถุประสงคของการ
วิจัยคร้ังนี้ แบบสอบถามมี 2 สวน  คือ 
        2.1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน และระยะเวลาที่ใชศูนยบริการ จํานวน 7 ขอ 
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        2.2  องคประกอบที่มีผลตอคุณภาพบริการของศูนยบริการ บริษัท โตโยตา บอดี้ 
เซอรวิส จํากัด ลักษณะของแบบสอบถาม เปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ ของลิเคิรท 
(Likert) จํานวน 27 ขอ 
    3. นําแบบสอบถามที่ไดสรางขึ้นใหอาจารยที่ปรึกษาการคนควาอิสระของมหาวิทยาลัย
ราชภัฏธนบุรี ไดตรวจสอบความสอดคลองของเนื้อหา กับวัตถุประสงคของการวิจัยเปนการศึกษา
ความเที่ยงตรง (validity) ของแบบสอบถาม แลวนํามาปรับปรุงแกไขเพื่อใหคําถามชัดเจน สามารถ
ส่ือความหมายไดตรงประเด็น และเหมาะสมยิ่งขึ้น 
    4. นําแบบสอบถามไปทดลองใชกับกลุมตัวอยางที่ไมใชกลุมตัวอยางในการวิจัยจํานวน 
30 คน แลวนําขอมูลมาหาคาความเชื่อมั่น (reliability) ของแบบสอบถามโดยใชสูตรสัมประสิทธิ์
แอลฟาของครอนบัค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ไดคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม เทากับ 
0.9032 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 
   ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล ดวยการขอความรวมมือจากกลุมตัวอยางที่เปน  
ลูกคาผูใชบริการศูนยบริการ บริษัท โตโยตา บอดี้ เซอรวิส จํากัด สาขาสุขุมวิท เขตวัฒนา 
กรุงเทพมหานคร โดยนําแบบสอบถามไปแจกใหลูกคากลุมตัวอยางกรอกแบบสอบถาม จํานวน 
148 ฉบับ แลวขอรับคืนดวยตนเอง ไดแบบสอบคืนมาจํานวน  148 ชุด คิดเปนรอยละ 100.00 
 

การวิเคราะหขอมูล 
 
    ขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม  จะนํามาตรวจสอบความถูกตองสมบูรณทุกชุด 
และนํามาลงรหัสประมวลผลขอมูล  โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป หาความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test, F-test และ LSD ดังนี้ 
      1.วิ เคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  โดยใชความถี่  และคารอยละ
(percentage)  
     2. วิเคราะหคุณภาพบริการของศูนยบริการในทัศนะของลูกคา จําแนกตามลักษณะสวน
บุคคล โดยใชคาเฉลี่ย ( ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
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     3.  เปรียบเทียบคาเฉลี่ย ( ) ของคะแนนคุณภาพบริการของศูนยบริการในทัศนะของ
ลูกคา จําแนกตามลักษณะสวนบุคคลของลูกคา โดยใช t-test และ F-test 
    4.//เปรียบเทียบพหุคูณ  เพื่อทดสอบคาเฉลี่ย  ( ) ของคะแนนคุณภาพบริการของ
ศูนยบริการในทัศนะของลูกคา จากผลการวิเคราะหความแปรปรวนโดยวิธี Least Significant 
Difference ( LSD ) 
 
สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 
 สถิติที่ใชการวิเคราะหขอมูลประกอบดวย คาเฉลี่ย ( )Χ  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD)     
t-test, F-test และ Least Significant Difference (LSD) ดังนี้ 
 
 1.  คาเฉลี่ย 

//////////////////สูตร  Χ  = 
n

fx∑   

 เมื่อ  Χ  = คาเฉลี่ย 
   ∑  = ผลรวมของผลคูณระหวางความถี่กับคะแนน fx

    = จํานวนกลุมตัวอยาง n

 
//////////// 2.  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

//////////////////สูตร   = SD

2
2

⎥
⎥
⎦

⎤

⎢
⎢
⎣

⎡
− ∑∑

n
fx

n
fx

  

 เมื่อ   = สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน SD

   ∑  = ผลรวมของผลคูณระหวางความถี่กับคะแนน fx

   = ผลรวมของผลคูณระหวางความถี่กับคะแนนแตละ ∑ 2fx

จํานวนที่ยกกําลังสอง 
    = จํานวนกลุมตัวอยาง n
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 3.  การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย 

//////////////////สูตร   = t

2

2
2

1

2
1

21

n
S

n
S

XX

+

−  

 เมื่อ  t  = การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย 
         1X , 2X  = คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 1 และกลุมตัวอยางที่ 2 
         ,  = ความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 และกลุมตัวอยางที่ 2 2

1S 2
2S

         ,  = จํานวนกลุมตัวอยางที่ 1 และกลุมตัวอยางที่ 2 1n 2n

 
 
///////////// 4.  การวิเคราะหความแปรปรวน (analysis of variance) (Best and Kahn, 1998, p. 406) 

//////////////////สูตร  F  = 
w

b

MS
MS  

  เมื่อ  F  = อัตราสวนของความแปรปรวน (variance ratio) 
    = คาเฉลี่ยความแปรปรวนระหวางกลุม bMS

    = คาเฉลี่ยความแปรปรวนภายในกลุม wMS

 
 
///////////// 5.  การเปรียบเทียบพหูคูณ เพื่อทดสอบวาคาเฉลี่ยคูใดที่แตกตางกัน ใชวิธีของ Least 
Significant Difference (LSD) 
 

 สูตร LSD = t∝ 
21

21

nn
nnMSw

+  

 เมื่อ LSD = Least Significant Difference 
  t = การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย 
   = คาเฉลี่ยความแปรปรวนภายในกลุม wMS

   = จํานวนกลุมตัวอยางที่ 1 และกลุมตัวอยางที่ 2 21 ,nn
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