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บทที ่3 
ระเบียบวธีิการศึกษา 

 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้

บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ มีระเบียบวธีิการศึกษาดงัน้ี 

1. ขอบเขตการศึกษา 
1.1 ขอบเขตเน้ือหา  
1.2 ขอบเขตประชากร และขนาดประชากร 
1.3 ขนาดตวัอยา่ง และวธีิการคดัเลือกตวัอยา่ง 

2. วธีิการศึกษา ซ่ึงประกอบดว้ย 

2.1 การก าหนดแหล่งขอ้มูล 
2.2 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
2.3 การวเิคราะห์ขอ้มูล และสถิติท่ีใชใ้นการศึกษา 

3. สถานท่ีใชใ้นการด าเนินการศึกษา และรวบรวมขอ้มูล 
4. ระยะเวลาในการด าเนินการ 

 
 3.1  ขอบเขตการศึกษา 

3.1.1 ขอบเขตเนือ้หา 
ขอบเขตเน้ือหาของการศึกษาจะเป็นการศึกษาถึง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการ

ให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมุ่งศึกษาตามกรอบแนวคิดความ
พึงพอใจของลูกคา้ และคุณภาพการบริการ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ 
ดา้นการตอบสนอง ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ 

3.1.2 ขอบเขตประชากร 
ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ จ านวนลูกคา้ส่วนบุคคลท่ีเคยใช้บริการของบริษทั วี. 

เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ ปี พ.ศ.2555 มีจ านวน 1,985 คนต่อปี (บริษทั วี. เอ็น. ออโต ้
บอด้ี จ  ากดั, 2555) 
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3.1.3  ขนาดตัวอย่างและวธีิการคัดเลอืกตัวอย่าง 
ในการศึกษาคร้ังน้ี เน่ืองจากทราบจ านวนประชากรทั้งหมด ผูศึ้กษาจึงท าการสุ่มตวัอยา่ง

จากลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการของบริษทั วี. เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 1,985 คน และ
ได้ท าการก าหนดขนาดตัวอย่าง โดยค านวณจากสูตรตามวิธีของ Taro Yamane   (ศิ ริลักษณ์         
สุวรรณวงศ ์, 2538) ท่ีความเช่ือมัน่ท่ี 95% ความคาดเคล่ือน 5% ดงัน้ี 

 

2Ne 1

N
 n 


  

เม่ือ   
 n = ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
 N  = จ านวนลูกคา้ 1,985 คน 
 e  = ค่าความผดิพลาดสูงสุด ในท่ีน้ีคือ 5% = 0.05  

   
  แทนค่า                                      
    n =       1,985      . 
          1 + 1,985 (0.05)2 
     
     332.91  n  ตวัอยา่ง 

 
ดงันั้นในการศึกษาคร้ังน้ี จึงก าหนดขนาดตวัอย่างเพื่อท าการศึกษาทั้งส้ินจ านวน 340 

ตวัอยา่ง จากลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการของบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ และท าการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลโดยใชว้ธีิการเลือกตวัอยา่งโดยความสะดวก (Convenience Sampling)  
                                                          
3.2  วธีิการศึกษา 

3.2.1 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลท่ีได้มาจากแบบสอบถามลูกค้าท่ีเคยใช้

บริการของบริษทั ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวน 340 คน 
2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลท่ีได้จากการศึกษาค้นควา้จากเอกสาร

งานวจิยั เอกสารอา้งอิงต่างๆ วทิยานิพนธ์ รายงานทางวชิาการและเวบ็ไซดท์างอินเตอร์เน็ตท่ีเก่ียวขอ้ง 
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 3.2.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถามโดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ 
ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทัว่ไปเก่ียวกับผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ 

ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นตน้ 
ส่วนท่ี 2  ข้อมูลระดบัความคาดหวงัของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. 

เอ็น. ออโต ้บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการ
ตอบสนอง ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ 

ส่วนท่ี 3  ขอ้มูลระดบัการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของบริษทั วี. เอ็น. ออ
โต้ บอด้ี จ  ากัด จังหวดัเชียงใหม่ ได้แก่ ด้านลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการ
ตอบสนอง ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ และดา้นการเขา้ถึงจิตใจของลูกคา้ 

ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลปัญหา และขอ้เสนอแนะต่อการใหบ้ริการของบริษทั   ว.ี เอน็. ออโต ้บอด้ี 
จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ 

 
  3.2.3  การวเิคราะห์ข้อมูล 

ข้อมูลท่ีรวบรวมได้จากแบบสอบถาม จะน ามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา  
(Descriptive Statistics) ค่าความถ่ี  (Frequency ) ค่าร้อยละ  (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) น าเสนอใน
รูปของตารางประกอบค าบรรยาย โดยแบบสอบถามในส่วนท่ี 1 เป็นข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม ส่วนข้อมูลในส่วนท่ี 2 และ 3  เป็นการวดัระดับความคาดหวงั และการรับรู้ ซ่ึงมี
ลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า  (Rating Scale) โดยแต่ละขอ้ค าถามมีค าตอบให้เลือก 5 ระดบั 
และมีเกณฑก์ารใหค้ะแนนแต่ละระดบัดงัน้ี  (ชูศรี  วงศรั์ตนะ, 2546: 75) 

 
คะแนน          ระดับความคาดหวงั / การรับรู้ 
 5    มากท่ีสุด 
 4     มาก 
 3    ปานกลาง 
 2    นอ้ย 
 1    นอ้ยท่ีสุด 

 

ผลคะแนนท่ีไดน้ ามาวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย พร้อมก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายแต่ละ
ระดบั ตามช่วงคะแนนเฉล่ีย ดงัน้ี 
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ค่าเฉลีย่  จัดอยู่ในระดับ 
4.50 – 5.00               มีความคาดหวงั/ การรับรู้ มากท่ีสุด 
3.50 – 4.49                มีความคาดหวงั/ การรับรู้ มาก 
2.50 – 3.49               มีความคาดหวงั/ การรับรู้ ปานกลาง 
1.50 – 2.49                      มีความคาดหวงั/ การรับรู้ นอ้ย 
1.00 – 1.49                มีความคาดหวงั/  การรับรู้ นอ้ยท่ีสุด 

  
และน าค่าเฉล่ียมาทดสอบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั และการรับรู้ โดยใชส้ถิติ 

Paired t-test เพื่อศึกษาว่า ลูกคา้พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ หรือประทับใจ โดยมีเกณฑ์ในการตดัสินใจ 
(Kotler, 2000) ดงัน้ี 

ผลการเปรียบเทยีบ ผลการ
ตัดสิน 

ระดบัความคาดหวงั สูงกวา่ ระดบัการรับรู้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ไม่พึงพอใจ 
ระดบัความคาดหวงั ไม่แตกต่างจาก ระดบัการรับรู้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 พึงพอใจ 
ระดบัการรับรู้ สูงกวา่ ระดบัความคาดหวงั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ประทบัใจ 

 
ส่วนท่ี 4 เป็นขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

3.3  สถานทีใ่ช้ในการด าเนินการและรวบรวมข้อมูล 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ใชส้ถานท่ีในการด าเนินการศึกษาและรวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 
1. คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  
2. การเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามจะด าเนินการท่ีบริษทั วี. เอ็น.    ออโต ้

บอด้ี จ  ากดั จงัหวดัเชียงใหม่ 
 

3.4  ระยะเวลาในการด าเนินการ 
ระยะเวลาในการด าเนินการศึกษา ใชเ้วลา 13 เดือน โดยท าการศึกษาตั้งแต่เดือนสิงหาคม 

พ.ศ. 2556 ถึงเดือน กนัยายน พ.ศ. 2557 ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลตั้งแต่เดือน พฤษภาคม ถึง เดือน 
มิถุนายน พ.ศ. 2557 

 


