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บทที ่3 

ระเบียบวธิีการศึกษา 
 

ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการบริการหลงัการขายของศูนยบ์ริการรถยนต ์
บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั เป็นการศึกษาเชิงส ารวจโดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่างแล้วน าข้อมูลท่ีได้มาวิเคราะห์ผลการศึกษา โดยผูว้ิจยัได้ก าหนด
ขอบเขตของการวจิยัและระเบียบวธีิวจิยัตามขั้นตอน ดงัน้ี   

 
3.1 ขอบเขตและวธีิการศึกษา 

3.1.1 ขอบเขตเนือ้หา 
เน้ือหาในการศึกษาคร้ังน้ีประกอบด้วย การศึกษาถึงความพึงพอใจและการให้ระดับ

ความส าคญัของลูกค้าต่อการบริการหลงัการขายตามส่วนประสมการตลาดบริการ ซ่ึงได้แก่ ด้าน
ผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ และดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ  อาทิเช่น บริการเปล่ียนถ่ายน ้ ามนัเคร่ืองพร้อมไส้กรอง  
บริการระบบปรับอากาศรถยนต์  บริการแบตเตอร่ี ยางรถยนต์และระบบช่วงล่าง  รวมถึงความ
สะดวกสบายภายในหอ้งพกัลูกคา้ บริการศูนยซ่์อมตวัถงัและสี บริการซ่อมบ ารุงตามอาการและแผนก
ลูกคา้สัมพนัธ์ซ่ึงเป็นศูนยก์ลางประสานงานระหวา่งลูกคา้กบับริษทั เป็นตน้ 

3.1.2 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีเคยมาใช้บริการจากศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั 

โตโยตา้ ล้านนา จ ากดั ตั้งแต่เดือน มกราคม - ธันวาคม 2556 จ านวน 32,220 ราย (ฐานขอ้มูลลูกค้า
บริษทั โตโยตา้ ล้านนา จ ากดั, 2556: ฐานขอ้มูลร้านคา้) โดยเป็นรถยนต์ส่วนบุคคล หรือ เป็นผูท่ี้มี
อ านาจในการตดัสินใจน ารถเขา้ใชบ้ริการ 

3.1.3 ขนาดตัวอย่างและวธีิการคัดเลอืกตัวอย่าง 
ในการศึกษาคร้ังน้ีประชากรท่ีใช้ศึกษา คือ ลูกคา้ศูนยบ์ริการโตโยตา้ บริษทั โตโยตา้ 

ลา้นนา จ ากดั ซ่ึงมีจ  านวนทั้งหมด 32,220 ราย (ฐานขอ้มูลลูกคา้บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั, 2556: 
ฐานขอ้มูลร้านคา้) ใช้วิธีการค านวณหาขนาดตวัอยา่ง โดยใช้สูตรของ Taro Yamane (Taro Yamane, 
1973 อา้งใน ประคอง กรรณสูต, 2538) ซ่ึงไดข้นาดตวัอยา่งจ านวน 395 ราย ตามสมการ 
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n =  

 
n คือ ขนาดตวัอยา่ง 
N คือ ขนาดประชากร 
e คือ ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอย่าง ในท่ีน้ีก าหนดให้ท่ีระดับความ

เช่ือมัน่ 95% สัดส่วนความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.05 
 

แทนค่า n = 
 

= 395 ราย 
โดยใช้วิธีเลือกตวัอย่างตามโควตา้ (Quota Sampling) จากลูกคา้ท่ีเป็นเจา้ของรถ โดยน ารถเขา้มารับ
บริการหลงัการขายต่างๆ โดยจะเก็บขอ้มูลตามระดบัราคารถดงัต่อไปน้ี  
ตารางท่ี 3.1  จ  านวนกลุ่มตวัอยา่งจากลูกคา้ท่ีน ารถเขา้มารับบริการหลงัการขายต่างๆจ าแนกตามระดบั
ราคารถ  

ระดบัราคารถ จ านวนรถท่ีเขา้รับบริการ (ราย) จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง (ราย) 
ไม่เกิน 800,000 บาท 12,450 153 

800,001-1,500,000 บาท 16,508 202 
15,000,001 บาทข้ึนไป 3,262 40 

 รวม 32,220 395 

 
3.2 วธีิการศึกษา 

 3.2.1 ขอ้มูลและแหล่งขอ้มูล 
1. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

ข้อมูลปฐมภูมิ  (Primary Data) เป็นข้อมูลท่ีได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaire) เป็นเค ร่ืองมือ ซ่ึ งข้อมูลในส่วนน้ีประกอบด้วย ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับผู ้ตอบ
แบบสอบถาม และ ขอ้มูลความพึงพอใจและการให้ระดบัความส าคญัของลูกคา้ท่ีมีต่อส่วนประสม
การตลาดบริการของศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั 

3.2.1 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดย 

N 
1+Ne2 

32,220 
1 + (32,220) (0.05)2 
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ลกัษณะของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ  อาย ุระดบัการ  

ศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อยูใ่นระยะเวลาการรับประกนัหรือไม่ บริการหลงัการขายท่ีมารับบริการ
ในคร้ังน้ี รวมถึงพฤติกรรมการใชร้ถโดยทัว่ไป เป็นตน้ 

 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจและการให้ระดบัความส าคญัของลูกคา้ต่อ
ส่วนประสมการตลาดบริการของศูนยบ์ริการรถยนต์โตโยตา้ บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั  ซ่ึงไดแ้ก่ 
ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านการจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน
กระบวนการใหบ้ริการ และดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ 

  ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมเก่ียวกบัการใช้บริการศูนยบ์ริการรถยนต์โต
โยตา้ บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั 

 
3.3 การวเิคราะห์ข้อมูล 

ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถาม ถูกน ามาวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
ประกอบดว้ย การวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) หาค่าความถ่ี (Frequency) ค่า      ร้อย
ละ (Percentage) และค่าเฉล่ีย (Mean)โดยในการวดัระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสม
การตลาดบริการศูนยบ์ริการรถยนตโ์ตโยตา้ บริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดันั้นใชม้าตรวดั Rating Scale 
ซ่ึงแบ่งระดบัความพึงพอใจเป็น 5 ระดบั โดยมีเกณฑ์ให้คะแนนในแต่ละระดบัดงัน้ี (กุณฑลี ร่ืนรมย,์ 
2551)   
      ระดับคะแนน                 ระดับความพงึพอใจ   

5       มากท่ีสุด   
4      มาก    
3      ปานกลาง   
2      นอ้ย    
1      นอ้ยท่ีสุด  

การก าหนดช่วงของค่าเฉล่ียเพื่อแปลผลซ่ึงแบ่งเป็น 5 ระดบัจากช่วงค่าเฉล่ีย ดงัน้ี                          
ค่าเฉลีย่                         แปลผล 

 4.50  -  5.00     พึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
 3.50  -  4.49     พึงพอใจในระดบัมาก 
 2.50  -  3.49     พึงพอใจในระดบัปานกลาง 
 1.50  -  2.49     พึงพอใจในระดบันอ้ย 
 1.00  -  1.49     พึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด 
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ทั้งน้ีการวดัระดบัความส าคญัของปัจจยัต่างๆ ในส่วนประสมการตลาดบริการโดยใช ้
มาตรวดั Rating Scale แบ่งการประเมินค่าเป็น 5 ระดบั โดยแต่ละระดบัมีการก าหนดคะแนน และการ
แปลผลจากค่าเฉล่ียดงัน้ี 
        ระดับคะแนน    ระดับความส าคัญ   
  5      มากท่ีสุด   
  4     มาก    
  3     ปานกลาง   
  2     นอ้ย    
  1     นอ้ยท่ีสุด 
 

 การก าหนดช่วงของค่าเฉล่ียเพื่อแปลผลซ่ึงแบ่งเป็น 5 ระดบัจากช่วงค่าเฉล่ีย ดงัน้ี                          
ค่าเฉลีย่                         แปลผล 

 4.50  -  5.00     มีความส าคญัมากท่ีสุด 
 3.50  -  4.49     มีความส าคญัมาก 
 2.50  -  3.49     มีความส าคญัปานกลาง 
 1.50  -  2.49     มีความส าคญันอ้ย 
 1.00  -  1.49     มีความส าคญันอ้ยท่ีสุด 
 
3.4 สถานทีท่ีใ่ช้ในการด าเนินการศึกษา   

ใน ก าร ศึ กษ าค ร้ั ง น้ี  ใช้ส ถ าน ท่ี เก็ บ รวบ รวมข้อมู ล  คื อคณ ะบ ริห าร ธุ ร กิ จ 
มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่และบริษทั โตโยตา้ ลา้นนา จ ากดั ถนนโชตนา ต าบลชา้งเผอืก 
อ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ 
 
3.5 ระยะเวลาในการด าเนินการศึกษา  

ระยะเวลาในการด าเนินการศึกษาตั้งแต่ 1 พฤษภาคม – 31 สิงหาคม 2557 
ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ตั้งแต่ 1-10 กรกฎาคม 2557  

 


