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บทที่ 3 
 

วิธีดําเนนิการวิจัย 
 

       การวิจัยเร่ือง คุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา บริษัท อีตั้น อิมปอรท 
จํากัด เขตสวนหลวง กรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค  เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบริการของ
ศูนยบริการรถยนตนําเขา  บริษัท อีตั้น อิมปอรท จํากัด และเพื่อเปรียบเทียบคุณภาพการใหบริการ
ของศูนยบริการรถยนตนําเขาของลูกคา จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร โดยมีกระบวนการ 
และขั้นตอนดังนี้   
 

ประชากร และกลุมตัวอยาง 
 

       ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา 
บริษัท อีตั้น อิมปอรท จํากัด  ในเดือน ธันวาคม โดยเฉลี่ย จํานวน 150 คน กลุมตัวอยางที่ใชใน
การศึกษาครั้งนี้  คือ  ลูกคาที่มาใชบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา โดยการสุมลูกคาแบบ
สะดวก (convenience sampling) และขนาดของกลุมตัวอยางไดจากตารางกําหนดขนาดกลุมตวัอยาง
ของ Krejcie และ Morgan  (1970, p.608 )  ไดกลุมตัวอยาง จํานวน  108  คน 
 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 

       เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ ไดแก  แบบสอบถามที่สรางขึ้นโดยมีขั้นตอนตามลําดับ 
ดังนี้ 
       1. การศึกษาเอกสาร ตํารา และงานวิจัยที่เกี่ยวของ 
       2. การจัดทําโครงสรางของแบบสอบถามใหมีเนื้อหาครอบคลุมวัตถุประสงคของการ
วิจัยคร้ังนี้ แบบสอบถามมี 2 ตอน คือ 
            2.1  ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  จํานวน 5 ขอ ไดแก  เพศ  อายุ ระดับ
การศึกษา  อาชีพ  รายไดเฉล่ียตอเดือน   
            2.2  องคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา
แบงออกเปน  6 ดาน  คือ  ความนาเชื่อถือได  (บริการ) ดานการตอบสนองความตองการ                
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ดานความสามารถ  ดานความสุภาพ  ดานความเขาใจลูกคา และดานความปลอดภัย จํานวน 20 ขอ 
ลักษณะของแบบสอบถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ ของลิเคิรท  (Likert)  
        3.  นําแบบสอบถามที่ไดสรางขึ้นใหอาจารยที่ปรึกษาการคนควาอิสระ  ของ
มหาวิทยาลัยราชภัฎธนบุรี ไดตรวจสอบความสอดคลองของเนื้อหากับวัตถุประสงคของการวิจัย
เปนการศึกษาความเที่ยงตรง (validity) ของแบบสอบถามแลวนํามาปรับปรุงแกไข เพื่อใหคําถาม
ชัดเจน  สามารถสื่อความหมายไดตรงประเด็นและเหมาะสมยิ่งขึ้น 
       4.  นําแบบสอบถามไปทดลองใชกับกลุมตัวอยางที่ไมใชกลุมตัวอยางในการวิจัย 
จํานวน 30 คน แลวนําขอมูลดังกลาวมาหาความเชื่อมั่น (reliability) ของแบบสอบถามโดยใชสูตร
สัมประสิทธิ์ แอลฟา ของครอนบัค (Cronbach ‘s Alpha Coefficient )  ไดคาความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถาม เทากับ 0.8741 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 

        การรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บขอมูล ดวยการขอความรวมมือจากกลุม
ตัวอยางที่เปนลูกคาของศูนยบริการรถยนตนําเขา บริษัท อีตั้น อิมปอรท จํากัด โดยนําแบบสอบถาม
ไปแจกใหกลุมตัวอยางกรอกขอมูล จํานวน 108  ฉบับ  แลวขอรับคืนดวยตนเอง ไดแบบสอบถาม
คืนมา จํานวน 108 ชุด คิดเปนรอยละ 100.00 
 

การวิเคราะหขอมูล 
 

       ขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม จะนํามาตรวจสอบความถูกตองสมบูรณทุกชุด 
และนํามาลงรหัส ประมวลผลขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปหาความถี่รอยละ คาเฉลี่ย สวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test, F-test และ LSD  ดังนี้ 
                  1. วิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถามโดยใชความถี่และคารอยละ 
                  2. วิเคราะหองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา 
ของลูกคา จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร โดยใชคาเฉลี่ย (Χ ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
(SD ) 
                  3. เปรียบเทียบคาเฉลี่ย  (Χ )  ของคะแนนองคประกอบที่สงผลตอคุณภาพการใหบริการ
ของศูนยบริการรถยนตนําเขาของลูกคา  จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร โดยใช   t-test  และ 
F-test   
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                  4. เปรียบเทียบพหุคูณ เพื่อทดสอบคาเฉลี่ย  (Χ )  ของคะแนนองคประกอบที่สงผลตอ
คุณภาพการใหบริการของศูนยบริการรถยนตนําเขา ของลูกคาเปนรายคู จากผลการวิเคราะหความ
แปรปรวน  โดยวิธีของ Least Significant Difference (LSD) 
 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
                     

      สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ประกอบดวย  คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test  
F-test  และ LSD  ดังนี้ 
 

          1.  คาเฉลี่ย 

   สูตร   Χ            =         
n

fx∑       

             Χ            =         คาเฉลี่ย 

             ∑fχ           =         ผลรวมของผลคูณระหวางความถี่กับคะแนน 
                           =         จํานวนกลุมตวัอยาง n

          2.  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

               สูตร   SD           =         
2
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             SD           =         สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
        ∑            =         ผลรวมของผลคูณระหวางความถี่กับคะแนน fx

               =         ผลรวมของผลคูณระหวางความถี่กับคะแนนแตละ     2∑ fx

                                                              จํานวนทีย่กกําลังสอง 
                          =         จํานวนกลุมตวัอยาง n

          3.  การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย 

               สูตร    t           =          

2

2
2

1

2
1

21

n
s

n
s

+

Χ−Χ

        

                          t             =         การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย 
        1Χ , 2Χ            =         คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 1 และกลุมตัวอยางที่ 2  

            ,            =         ความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที่ 1 และกลุมตัวอยางที ่2 2
1s

2
2s

           ,            =         จํานวนกลุมตัวอยางที่ 1 และกลุมตัวอยางที่ 2 1n 2n

          4.  การวิเคราะหความแปรปรวน (Analysis of Variance) (Best and Kahn, 1998, p.406) 
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               สูตร    F           =        
w

b

S
S

Μ
Μ  

              F            =        อัตราสวนของความแปรปรวน (Variance ratio)   
                        =        คาเฉลี่ยความแปรปรวนระหวางกลุม bSΜ

                    =        คาเฉลี่ยความแปรปรวนภายในกลุม wSΜ

          5.  การเปรียบเทียบพหุคูณ เพื่อทดสอบวาคาเฉลี่ยคูใดทีแ่ตกตางกันใชวิธี  Least  Significant 
Difference (LSD)  
                สูตร    LSD                 =         αt

21

21

nn
nnS w

+
Μ  

               LSD            =         Least Significant Difference  
                 t             =          การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย 

              =          คาเฉลี่ยความแปรปรวนภายในกลุม wSΜ

  ,             =          จํานวนกลุมตวัอยางที่ 1 และกลุมตัวอยางที่ 2 1n 2n
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