
บทที่ 3 
ระเบียบวิธีศึกษา 

  
3.1 วิธีการเก็บขอมูล 
  การศึกษาครั้ งนี้ เปนการศึกษาแบบพรรณนา  (Descriptive Research) เพื่อศึกษา
พฤติกรรมการใชบริการของลูกคาท่ีเขาปฏิบัติงาน และเชาพื้นท่ี และระดับความพึงพอใจคุณภาพ
บริการของศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด โดยใชวิธีการเก็บ
ขอมูลโดยการสํารวจ (Survey method) จากแบบสอบถามท่ีแจกใหกับกลุมตัวอยางท่ีเปนลูกคาเขา
มาปฏิบัติงาน และใชบริการศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด 
จํานวน 385 ราย เม่ือไดรับแบบสอบถามกลับมาจึงรวบรวมและนําไปวิเคราะหขอมูลทางสถิติ
พรรณนา ดวยคาความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การจัดอันดับความสําคัญ 
 3.1.1 อุปกรณ 
  แบบสอบถาม เคร่ืองใชสํานักงาน คอมพิวเตอร  โปรแกรมคอมพิวเตอร เพื่อการวิ เคราะห 
ผลทางสถิติ 
 3.1.2 ประชากร 
   ประชากรท่ีใชในการศึกษา คือ ลูกคาท่ีเขามาปฏิบัติงาน และใชบริการศูนยคอมพิวเตอร 
บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด ในระหวางวันท่ี 1 สิงหาคม 2555 ถึง 31 สิงหาคม 
2555 ซ่ึงไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน 
 3.1.3 กลุมตัวอยาง 
   กลุมตัวอยางท่ีทําการศึกษา คือ ลูกคาท่ีเขามาปฏิบัติงาน และใชบริการศูนยคอมพิวเตอร 
บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด ซ่ึงถูกคัดเลือกมาเปนกลุมตัวอยาง เนื่องจากไม
สามารถทราบจํานวนประชากรทั้งหมดได จึงคํานวณขนาดตัวอยาง โดยใชวิธีคํานวณในกรณีไม
ทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอนจากสัดสวนประชากร ซ่ึงมีสูตรคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยาง ดังนี้ 
(กัลยา วานิชยบัญชา, 2545) 
  สูตรท่ีใช 
    n  =  Z2(pq) 
           E2 
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  โดยท่ี n คือ ขนาดของกลุมตัวอยางประชากร 
  Z คือ คาคะแนนมาตรฐานท่ีไดจากการแจกแจงปกติ ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ซ่ึง
มีคาเทากับ 1.96 
  p คือ คาสัดสวนของความคิดเห็นของลูกคาท่ีเขามาปฏิบัติงาน และใชบริการศูนย
คอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด ซ่ึงเปนกลุม 
  ตัวอยางท่ีมีความคิดเห็นตอคุณภาพบริการอยูในระดับเห็นดวยมากที่สุด เห็นดวย คิด
เปน 0.5 จากการทดสอบแบบสอบถามจํานวน 30 ชุด จากตารางท่ี 3.2  
  q คือ (1 - p) ดังนั้น q = 1 – 0.5 = 0.5  
  E คือ คาความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเกิดข้ึนของกลุมตัวอยางในทางสถิติท่ียอมรับได คือ 
5% = 0.05  
   

 ดังนั้น n  =  (1.96)2 (0.5)(0.5) 
     (0.05)2 
    n  =  384.16 
 

  จากการคํานวณจะไดคา n = 384.16 หรือประมาณ 385 ดังนั้นจึงตองการแบบสอบถาม
ท่ีสมบูรณไมนอยกวา 385 ชุด ฉะนั้นในการแจกแบบสอบถามซ่ึงเปนการเก็บคืนทันทีหลังจากกลุม
ตัวอยางตอบเสร็จเรียบรอยแลว จึงไดมีการสํารองไว 20 ชุดเพื่อเปนการปองกันความไมสมบูรณ
ของแบบสอบถาม รวมจํานวนแบบสอบถามที่เก็บท้ังส้ิน 405 ชุด ผลการตรวจสอบความสมบูรณ
ของแบบสอบถาม พบวามีแบบสอบถามท่ีสมบูรณจํานวน 385 ชุด จึงนํามาใชในการวิเคราะหคร้ังนี้ 
 3.1.4 การสุมตัวอยาง 
  วิธีการสุมตัวอยางจะใชแบบสอบถามกลุมตัวอยางจํานวน 405 ชุด โดยการสุมแบบไม
ใชความนาจะเปน (Non Probability Sampling) ซ่ึงทําการสงแบบสอบถามออนไลนไปยังกลุม
ตัวอยาง โดยใชวิธีเลือกตัวอยางตามสะดวก (Convenience Sampling) เพื่อใหไดกลุมตัวอยาง เปน
เวลา 31 วัน คือ 1 – 31 สิงหาคม 2555 โดยเก็บแบบสอบถามท้ังส้ิน 405 ชุด   
 
3.2  เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
 การศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษาไดสรางแบบสอบถามข้ึนจากแนวคิด ทฤษฎีและผลงานท่ี
เกี่ยวของเพ่ือเปนเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง จํานวน 405 ตัวอยาง โดยมี
ข้ันตอนการสรางเคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา ดังนี้  
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 1. ทําการคนควาและเก็บรวบรวมขอมูลจากเอกสาร บทความ แนวคิด ทฤษฎี ผลงาน 
วิจัยตางๆ ท่ีเกี่ยวของ รวมท้ังแบบสอบถามตางๆ ท่ีสามารถนํามาประยุกตใชในการศึกษาคร้ังนี้ 
 2. กําหนดขอบเขตและเน้ือหาของแบบสอบถาม จากการสรุปขอมูลท่ีไดจากการ
คนควาและเก็บรวบรวมขอมูล เพื่อใหครอบคลุมเนื้อหาท่ีตองการศึกษา 

 3. สรางเคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา คือ แบบสอบถามประเภทกรอกแบบสอบถามเอง 
ซ่ึงแบงออกเปน 3 สวน ดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ขอมูลเกี่ยวกับธุรกิจ ไดแก ช่ือบริษัทท่ีเขาปฏิบัติงาน ประเภทของผูใชบริการ 
ประเภทของระบบงานท่ีเขาดําเนินการในศูนยคอมพิวเตอร ลักษณะของการใหบริการ แผนรองรับ
ในการดําเนินธุรกิจขององคกรดานขอมูลสารสนเทศ และลักษณะสายงานท่ีรับผิดชอบโดยแตละ
คําถาม กําหนดใหเลือกตอบเพียงตัวเลือกเดียวและเปนคําถามปลายปด (Close- Ended Question) มี
จํานวน 6 ขอ  แตละขอมีการวัดระดับขอมูลดังนี้ 
 คําถามนามบัญญัติ (Nominal scale) จํานวน 5 ขอ ไดแก ช่ือบริษัทท่ีเขาปฏิบัติงาน 
ประเภทของผูใชบริการ ประเภทของระบบงานท่ีเขาดําเนินการในศูนยคอมพิวเตอร ลักษณะของ
การใหบริการ และลักษณะสายงานท่ีรับผิดชอบ 
 คําถามเรียงลําดับ (Ordinal scale) จํานวน 1 ขอ ไดแก แผนรองรับในการดําเนินธุรกิจ
ขององคกรดานขอมูลสารสนเทศ 
 สวนท่ี 2 คําถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ไดแก ชวงเวลาในการใช
บริการศูนยคอมพิวเตอร บริเวณท่ีใชบริการพื้นท่ีศูนยคอมพิวเตอร ขนาดของพื้นท่ีใชงาน ขนาด
กระแสไฟฟาสูงสุดท่ีเลือกใช ปริมาณความเย็น (BTU) ท่ีตองการ และระยะเวลาในการปรับปรุง 
แกไขระบบ โดยมีการกําหนดใหเลือกตอบเพียงตัวเลือกเดียว ซ่ึงเปนคําถามปลายปด โดยมีจํานวน
ท้ังหมด 6 ขอ แตละขอมีการวัดระดับขอมูลดังนี้ 
 คําถามนามบัญญัติ (Nominal scale) จํานวน 1 ขอ ไดแก บริเวณที่ใชบริการพื้นท่ีศูนย
คอมพิวเตอร 
 คําถามเรียงลําดับ (Ordinal scale) จํานวน 5 ขอ ไดแก ชวงเวลาในการใชบริการศูนย
คอมพิวเตอร ขนาดของพ้ืนท่ีใชงาน  ขนาดพิกัดกระแสไฟฟาสูงสุดท่ีเลือกใช ปริมาณความเย็น 
(BTU) ท่ีตองการ ระยะเวลาในการปรับปรุงแกไขระบบ 
 สวนที่ 3 คําถามเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ไดแก ความเช่ือถือได การตอบสนองอยาง
รวดเร็ว ความม่ันใจได การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ และลักษณะทางกายภาพ ซ่ึงเปนลักษณะคําถาม
เปนมาตรวัดแบบอันตรภาค (Interval scale) มีจํานวน 25 ขอ แบงเปน 5 สวนยอย โดยมีรายละเอียด 
ดังนี้ 
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 1.  ความเช่ือถือได จํานวน 6 ขอ ไดแก ความเสถียรดาน facilities ท้ังหมดในหอง
คอมพิวเตอร การสงผลการติดต้ังระบบงานตามระยะเวลาที่กําหนด การใหความชวยเหลือ
ประสานงานภายในกับฝายตางๆ ภายในบริษัท  ความสามารถในการใหคําแนะนําและอธิบายได
ชัดเจนเมื่อเกิดปญหาในการติดต้ัง การรับผิดชอบตอขอผิดพลาดในการบริการ และระยะเวลาใน
การรับรองผลการติดต้ัง 
 2.  การตอบสนองอยางรวดเร็ว จํานวน 5 ขอ ไดแก ความรวดเร็วในการใหบริการของ
เจาหนาท่ี ระยะเวลาในการทดสอบ ความเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาท่ี ความสะดวก และ
รวดเร็วในการติดตอกับเจาหนาท่ี และความสมํ่าเสมอในการใหบริการ 
 3.  ความม่ันใจได จํานวน 5 ขอ ไดแก การรักษาความลับของลูกคา การเปดใหลูกคาเขา
เยี่ยมชมหองปฏิบัติการ ความสุภาพ เอาใจใสท้ังตอหนา และทางโทรศัพท  ความรู ความสามารถ 
และความเช่ียวชาญของเจาหนาท่ีในการปฏิบัติงาน และการไดรับการรับรองตาม ISO/IEC 20000-
1:2011 
 4.  การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ จํานวน 5 ขอ ไดแก การจัดฝกอบรม สัมนาเชิงวิชาการ
ใหลูกคา การจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ การสงเอกสารดานวิชาการตางๆ เชน มาตรฐานการติดต้ัง
ระบบงานคอมพิวเตอร การรับ-สงผลการติดต้ังและรายงานการใชระบบงานศูนยคอมพิวเตอร และ
การรับฟงความคิดเห็น ขอติชมจากผูใชบริการ 
 5.  ลักษณะทางกายภาพ จํานวน 4 ขอ ไดแก สภาพแวดลอมของศูนยคอมพิวเตอร 
เคร่ืองมือ และอุปกรณท่ีใชในการติดต้ัง สภาพแวดลอมของพ้ืนท่ีเขาใชบริการ และชุดทํางานของ
เจาหนาท่ีในการปฏิบัติงาน 
 ซ่ึงใชสเกลการใหคะแนนระดับความพึงพอใจแบงออกเปน 5 ระดับ โดยใหเลือกตอบ
เพียงตัวเลือกเดียว ดังนี้ 
 ระดับความพึงพอใจ   คะแนน 
 มากท่ีสุด  5 
 มาก   4 
 ปานกลาง  3 
 นอย  2 
 นอยท่ีสุด  1 
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3.3  การทดสอบเคร่ืองมือ 
 ผูวิจัยไดสรางแบบสอบถาม และไดตรวจสอบความเท่ียงตรงและความเช่ือม่ันดังนี้  

 1.  การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) โดยการตรวจสอบและพิจารณาเนื้อหาของ
แบบสอบถามวาคลอบคลุมกรอบแนวคิดในการศึกษาคร้ังนี้ครบถวนหรือไม ซ่ึงเปนการทดสอบ
ความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) และความเท่ียงตรงตามโครงสราง (Construct Validity) 
และนําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนไปเสนออาจารย เพื่อตรวจสอบความถูกตองของเนื้อหาและภาษาท่ี
ใชในการส่ือสาร และนําคําแนะนําตางๆ มาปรับปรุงแกไขเพ่ือใหแบบสอบถามมีความถูกตองและ
ตรงกับวัตถุประสงคท่ีจะศึกษา 
 2.  การทดสอบความเช่ือม่ัน (Reliability) เพื่อใหแนใจวาคําถามมีความนาเช่ือถือในเชิง
สถิติ โดยผูวิจัยไดนําแบบสอบถามไปทดสอบ (Pre-Test) กับตัวอยางท่ีมีลักษณะเชนเดียวกับกลุม
ตัวอยางท่ีจะทําการศึกษา โดยทําการทดสอบกับลูกคาท่ีมาติดตอใชบริการศูนยคอมพิวเตอร บริษัท 
กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด จํานวน 30 ชุด จากน้ัน นําผลท่ีไดมาทดสอบความเชื่อม่ัน
ดวยโปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพื่อหาคาสัมประสิทธ์ิอัลฟา (Alpha Coefficient) ซ่ึงผลการทดสอบคา
สัมประสิทธ์ิอัลฟามีคาเทากับ 0.916 ณ ระดับความเช่ือม่ันรอยละ 95 (ดูตารางผนวกท่ี ข1) นับไดวา 
แบบสอบถามชุดนี้มีความนาเช่ือถือสูงเพียงพอ สามารถนําไปใชเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางท่ีจะ
ทําการศึกษาตอไปได 

 3.  การหาสัดสวน เพื่อนําไปคํานวณหากลุมตัวอยาง ซ่ึงมีรายละเอียด ดังนี้ 
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ตารางท่ี 3.1 คาสัดสวนผูตอบในการทดสอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับความพึงพอใจตอ
คุณภาพบริการดานตางๆ 
 

มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย นอยท่ีสุด

(5) (4) (3) (2) (1) รวม p q

     1.1 ความเสถียรดาน facilities ท้ังหมดในหองคอมพิวเตอร 6 18 6 0 0 30 0.8 0.2

     1.2 การสงผลการติดตั้งระบบงานตามระยะเวลาท่ีกําหนด 7 15 8 0 0 30 0.7 0.3
     1.3 การใหความชวยเหลือประสานงานภายในกับฝายตางๆ   

            ภายในบริษัท
10 16 3 1 0 30 0.9 0.1

       1.4 ความสามารถในการใหคําแนะนํา และอธิบายไดชัดเจน

             เม่ือเกิดปญหาในการติดตั้ง
6 19 5 0 0 30 0.8 0.2

      1.5 การรับผิดชอบตอขอผิดพลาดในการบริการ 3 16 11 0 0 30 0.6 0.4

      1.6 ระยะเวลาในการรับรองผลการติดตั้ง 2 17 11 0 0 30 0.6 0.4

    2.1 ความรวดเร็วในการใหบริการของเจาหนาท่ี 10 15 5 0 0 30 0.8 0.2

    2.2  ระยะเวลาในการใหบริการ 2 16 12 0 0 30 0.6 0.4

    2.3 ความเต็มใจในการใหบริการของเจาหนาท่ี 13 15 2 0 0 30 0.9 0.1

    2.4  ความสะดวก และรวดเร็วในการติดตอกับเจาหนาท่ี 8 16 6 0 0 30 0.8 0.2

    2.5  ความสมํ่าเสมอในการใหบริการ 7 22 1 0 0 30 1.0 0.0

    3.1  การรักษาความลับของลูกคา 8 19 3 0 0 30 0.9 0.1

    3.2  การเปดใหลูกคาเขาเยี่ยมชมหองคอมพิวเตอร 3 12 15 0 0 30 0.5 0.5

    3.3  ความสุภาพ เอาใจใสท้ังตอหนา และทางโทรศัพท 15 14 1 0 0 30 1.0 0.0

    3.4  ความรู ความสามารถ และความเช่ียวชาญของ 8 19 3 0 0 30 0.9 0.1

           เจาหนาท่ีในการปฏิบัติงาน 0.0 1.0

    3.5  การไดรับการรับรองตาม ISO/IEC 20000-1:2011 14 13 3 0 0 30 0.9 0.1

    4.1 การจัดฝกอบรม สัมนาเชิงวิชาการใหลูกคา 2 13 13 2 0 30 0.5 0.5

    4.2.การจัดกิจกรรมลูกคาสัมพันธ 1 14 13 2 0 30 0.5 0.5

    4.3 การสงเอกสารดานวิชาการตางๆ เชน         

           มาตรฐานการติดตั้งระบบงานคอมพิวเตอร
5 15 8 2 0 30 0.7 0.3

    4.4 การรับ-สง ผลการติดตั้งและรายงานการใชระบบงาน

           ศูนยคอมพิวเตอร
9 18 3 0 0 30 0.9 0.1

    4.5 การรับฟงความคิดเห็น ขอติชมจากผูใชบริการ 10 16 4 0 0 30 0.9 0.1

    5.1 สภาพแวดลอมของศูนยคอมพิวเตอร 6 16 8 0 0 30 0.7 0.3

    5.2 เครื่องมือ และอุปกรณท่ีใชในการติดตั้ง 6 19 5 0 0 30 0.8 0.2

    5.3 สภาพแวดลอมของพื้นท่ีเขาใชบริการ 4 17 9 0 0 30 0.7 0.3

    5.4 ชุดทํางานของเจาหนาท่ีในการปฏิบัติงาน 4 16 10 0 0 30 0.7 0.3

4. การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ (Empathy)

5. ลักษณะทางกายภาพ (Physical)

ระดับความพึงพอใจ

คุณภาพการบริการ

1. ความเชื่อถือได (Reliability)

2. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (Responsiveness)

3. ความมั่นใจได (Assurance)

 
 
 

ท่ีมา: พีระวุฒิ เกิดประกอบ (2555)  
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 จากตารางท่ี 2 พบวา คาเฉล่ียดานความพึงพอใจท่ีมีตอคุณภาพบริการศูนยคอมพิวเตอร 
บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด ท้ัง 5 ดาน คือ ความเช่ือถือได การตอบสนองอยาง
รวดเร็ว ความม่ันใจได การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ และลักษณะทางกายภาพ ทําใหหาคาตัวอยางได
จํานวนมากท่ีสุด ทําใหเกิดความแปรปรวนมากที่สุด โดยมีแบบสอบถามจํานวน 30 ชุด สามารถ
คํานวณคาสัดสวน (p) ไดเทากับ 0.5 และคาสัดสวน (q) ไดเทากับ 0.5 ซ่ึงนําไปแทนคาคํานวณใน
กลุมตัวอยาง  
 
3.4 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูศึกษาไดแบงการดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูลออกเปน 2 ลักษณะ คือ 
 1. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดขอมูลจากการรวบรวมเอกสารตางๆ ท่ีมีเนื้อหา

เกี่ยวของกับงานวิจัย ซ่ึงไดจาก เอกสารทางวิชาการ อินเตอรเน็ต งานศึกษาท่ีเกี่ยวของจากหองสมุด

มหาวิทยาลัยธุรกิจบัณฑิต และจากหองสมุด สถาบันการศึกษาตางๆ 

 2.  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บรวบรวมขอมูลจากการออกแบบสอบถามกับกลุม

ตัวอยางผูใชบริการศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอรเซอรวิสเซส จํากัด โดยการสง

แบบสอบถามออนไลนใหกลุมตัวอยางกรอกแบบสอบถามเอง จํานวน 405 ชุด ในวันท่ี 1 สิงหาคม 

2555 ถึง 31 สิงหาคม 2556 จนไดแบบสอบถามท่ีครบถวนสมบูรณ จํานวนกลุมตัวอยางท่ีตองการ 

 
ตารางท่ี 3.2  แผนการเก็บขอมูลจํานวนแบบสอบถามท่ีสมบูรณ 

 

วันท่ีเก็บขอมูล จํานวนชุดท่ีเก็บท้ังหมด (ชุด) จํานวนชุดท่ีสมบูรณ (ชุด) 

1-9 สิงหาคม 2556 105  98 
10-16 สิงหาคม 2556  90  85 
17-23 สิงหาคม 2556 100  95 
24-31 สิงหาคม 2556 110 107 

รวม 405 385 
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3.5  วิธีการวิเคราะหขอมูล 
 ขอมูลจากแบบสอบถามท้ังหมด 405 ชุด จะประมวลผลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อ
วิเคราะหขอมูลสถิติ โดยนําแบบสอบถามท่ีรวบรวมได มาดําเนินการดังนี้  

 1.  การตรวจสอบขอมูล (Editing) เปนการตรวจสอบความสมบูรณของการตอบ
แบบสอบถามท้ังหมดท่ีไดจากการสุมตัวอยาง และคัดแยกแบบสอบถามท่ีไมสมบูรณออก จนได
แบบสอบถาม 385 ชุด 

 2.  การลงรหัส (Coding) เปนการนําแบบสอบถามท่ีถูกตองเรียบรอยแลว มาลงรหัส
ตามท่ีไดกําหนดรหัสไวลวงหนา  

 3.  การประมวลผลขอมูล (Data Processing) เปนการนําขอมูลท่ีลงรหัสแลวไปทําการ
ประมวลผลขอมูล โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติมาชวย เพื่อคํานวณคาสถิติท่ีใชในการพรรณา
และอธิบายผลการศึกษา ซ่ึงผลการวิเคราะหดังกลาวนํามาแสดงผลในรูปแบบของตาราง เพื่อใหเห็น
สัดสวนขอมูลตางๆ อยางชัดเจน ใชการวิเคราะหแบบสอบถามโดยแบงการวิเคราะหเปนสวนๆ 
ตามแบบสอบถามท่ีกําหนดไว ดังนี้ 

 สวนท่ี 1 ขอมูลเกี่ยวกับธุรกิจ จํานวน 6 ขอ ไดแก ช่ือบริษัทท่ีเขาปฏิบัติงาน ประเภท
ของผูใชบริการ ประเภทของระบบงานท่ีเขาดําเนินการในศูนยคอมพิวเตอร ลักษณะของการ
ใหบริการ แผนรองรับในการดําเนินธุรกิจขององคกรดานขอมูลสารสนเทศ และลักษณะสายงานท่ี
รับผิดชอบ ใชการวิเคราะหเชิงพรรณนาดวยการแจกแจงความถ่ีและคํานวณคารอยละ โดยนําเสนอ
ในรูปตาราง 

 สวนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา จํานวน 6 ขอ ไดแก ชวงเวลาในการใช
บริการศูนยคอมพิวเตอร บริเวณท่ีใชบริการพื้นท่ีศูนยคอมพิวเตอร ขนาดของพื้นท่ีใชงาน ขนาด
พิกัดกระแสไฟฟาสูงสุดท่ีเลือกใช ปริมาณความเย็น (BTU) ท่ีตองการ และระยะเวลาในการ
ปรับปรุง แกไขระบบ ใชการวิเคราะหเชิงพรรณาดวยการแจกแจงความถ่ีและคํานวณคารอยละ โดย
นําเสนอในรูปตาราง 

 สวนท่ี 3 คุณภาพการบริการ ประกอบดวยคําถามหลัก 5 ดาน ไดแก ความเช่ือถือได 
การตอบสนองอยางรวดเร็ว ความม่ันใจได การเขาถึงจิตใจผูใชบริการ และลักษณะทางกายภาพ ใช
การวิเคราะหเชิงพรรณนาดวยการแจกแจงความถ่ี คารอยละ คาเฉล่ียเลขคณิต สวนเบ่ียงเบน
มาตรฐานและการลําดับความพึงพอใจจากคะแนนคาเฉล่ียเลขคณิตโดยกําหนดคําตอบของความพึง
พอใจ ซ่ึงกําหนดคาคะแนนดังตอไปนี้  
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 มากท่ีสุด  คะแนน 5 
 มาก  คะแนน 4 
 ปานกลาง  คะแนน 3 
 นอย  คะแนน 2 
 นอยท่ีสุด  คะแนน 1 
 เม่ือรวบรวมขอมูลและแจกแจงความถ่ีแลว จะใชคะแนนเฉล่ียเปนเกณฑในการแปลผล 
โดยการคํานวณคาคะแนนเฉล่ียความพึงพอใชในแตละดาน แลวนํามาคํานวณคะแนนเฉล่ียรวมของ
ความพึงพอใจในแตละดานอีกคร้ัง เพื่อดูวาคาเฉล่ียนั้นอยูในชวงใด โดยมีการกําหนดอันตรภาคช้ัน
เพื่อแปลความหมายของคาเฉล่ียรวม ซ่ึงใชสูตรในการหาอันตรภาคช้ัน ดังนี้ 
 

     ความกวางของแตละอันตรภาคช้ัน =  คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด (3.1) 
      จํานวนระดับ 
                =  5 – 1   
              5   
    =   0.80 
         
     จากเกณฑดังกลาวสามารถแปลผลระดับความพึงพอใจตามระดับคะแนนได 5 ระดับ
ดังนี้ 
 ชวงคะแนนเฉล่ีย ระดับความพึงพอใจ 

  4.21 – 5.00    มากท่ีสุด 
  3.41 – 4.20   มาก 
  2.61 – 3.40     ปานกลาง 
  1.81 – 2.60    นอย 
  1.00 – 1.80     นอยท่ีสุด 
 

 สวนท่ี 4 การทดสอบสมมติฐานท่ี 1 พฤติกรรมการใชบริการ ท่ีแตกตางกันมีผลตอ
ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของศูนยคอมพิวเตอร บริษัท กรุงไทยคอมพิวเตอร
เซอรวิสเซส จํากัดแตกตางกัน โดยใชการวิเคราะหดวยคาสถิติเชิงอนุมาน ทดสอบความแตกตาง
คาเฉล่ียระหวางตัวแปรมากกวา 2 กลุม ดวยคา F-test และทดสอบผลตางอยางมีนัยสําคัญนอยท่ีสุด
ดวยคา LSD  
 สวนท่ี 5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน โดยการจัดทําเปนตารางในแตละสมมติฐาน 
เพื่องายตอการทําความเขาใจในงานวิจัยคร้ังนี้  
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 สวนท่ี 6 ขอวิจารณ โดยการเปรียบเทียบผลท่ีไดจากการวิจัยคร้ังนี้ กับผลการวิจัยท่ี
เกี่ยวของท่ีไดนําเสนอไวในบทท่ี 2 เพื่อเปนแนวทางการวิเคราะหขอมูลและหาขอสรุป 
 
3.6  สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 
 สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลสําหรับการวิจัยในคร้ังนี้ มีดังนี้  
 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยนําขอมูลท่ีรวบรวมจากแบบสอบถาม
มานําเสนอ โดยใชคาสถิติ ไดแก คารอยละ (Percent) คาเฉลี่ยมัชฉิมเลขคณิต (Mean) และคา 
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการลําดับระดับคุณภาพจากคาเฉล่ีย (กัลยา  
วานิชยบัญชา, 2549) ใชในการอธิบายขอมูลเกี่ยวกับธุรกิจ พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ระดับ
คุณภาพการบริการโดยแสดงในรูปของตารางและคําบรรยาย 
  1.1  การหาคารอยละ (Percentage) เพื่อใชแปลความหมายของขอมูลท่ัวไปของ
ผูตอบแบบสอบถาม 
 

   คารอยละ    =  จํานวนคําตอบ ×  100 (3.2) 
                                          จํานวนผูตอบท้ังหมด 
   

  1.2 คาเฉล่ียเลขคณิต (Arithmetic mean) 
  

                                                                                                           (3.3) 
 

    เม่ือ X  แทน คาคะแนนเฉล่ีย  

    Xi แทน ผลรวมของคะแนนท้ังหมด 

                       แทน ขนาดของกลุมตัวอยาง 

                   1.3  คาสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 

             S.D.  =                                                                     (3.4)          
                

    เม่ือ S.D. แทน  คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 
   Xi  แทน ขอมูลดิบ 

X  แทน คาคะแนนเฉล่ีย  
 n แทน จํานวนขอมูลในกลุมตัวอยาง      

n
X    =     Xi 
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 2.  สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) เปนการนําผลสรุปจากการศึกษากลุมตัวอยาง
ไปอางอิงประชากรทั้งหมด โดยใชคาสถิติทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ การทดสอบ F-test และการ
ทดสอบ LSD (กัลยา วานิชยบัญชา, 2549) 
  2.1  การทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใชสถิติ  
t-test ท่ีระดับความเช่ือม่ันทางสถิติรอยละ 95 ใชสูตร ดังนี้ 
 

    t =  X1-  X2                                                           (3.5)          
                          S1

2 + S2
2 

                                        n1    n2  
 

    โดย t แทน คาสถิติท่ีใชในการพิจารณา t-distribution 
     X1 , แทน คาเฉล่ียของกลุมท่ี 1  
     X2 แทน คาเฉล่ียของกลุมท่ี 2 
     S1

2   แทน คาความแปรปรวนของคะแนนในกลุมท่ี 1  
     S2

2  แทน คาความแปรปรวนของคะแนนในกลุมท่ี 2  
     n1  แทน ขนาดของกลุมตัวอยางในกลุมท่ี 1  
      n2 แทน ขนาดของกลุมตัวอยางในกลุมท่ี 2  
 

    โดยมีคาความเปนอิสระ (Degree of freedom: df) คือ 
      df = S1

2  +  S2
2 

                     n1       n2  
  
                               S1

2   2          S2
2    2 

                               n1       +      n2  
                            n1- 1          n2- 1 
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       2.2  การทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางท่ีมีมากกวา 2 กลุม 
ใชวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว โดยใช F-test ท่ีระดับความเช่ือม่ันทางสถิติรอยละ 95 ใชสูตร 
ดังนี้ 
    F = MSB                                                    (3.6)          
     MSW 
 

    โดย F แทน คาสถิติท่ีใชพิจารณาใน F-distribution 
     MSB แทน ความแปรปรวนระหวางกลุม 
     MSW แทน ความแปรปรวนภายในกลุม 
 

  2.3  คา LSD ใชทดสอบความแตกตางระหวางคู ในกรณีท่ีพบความแตกตางอยางมี
นัยสําคัญทางสถิติ ใชสูตร ดังนี้   
 

     LSD = t1- α: n-k        MSE       1  +  1                (3.7)          
                                          2 ni      nj 

    โดย α คือ ระดับนัยสําคัญ 
 

 จากขางตนสรุปไดวา การทดสอบสมมติฐานดวยวิธีการวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียวหากปรากฏผลวาปฏิเสธสมมติฐาน Ho ยอมรับสมมติฐาน Ha กลาวคือ มีอยางนอย 2 กลุมท่ีมี
คะแนนเฉล่ียความกลัวแตกตางกัน เพื่อใหทราบวาคูใดแตกตางกัน จะทําการทดสอบตอโดยการ
ทดสอบแบบจับคู หรือการเปรียบเทียบเชิงซอน โดยวิธีของ LSD ถาผลการคํานวณปรากฎวาความ
แตกตางของตะแนนเฉล่ียคูใดมีคานับสําคัญท่ีคํานวณไดนอยกวาคานัยสําคัญท่ีกําหนด (α) เทากัย
รอยละ 95 จะสรุปไดวาคะแนนเฉล่ียคูนั้นมีความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ ถานัยสําคัญท่ีคํานวณได
มากกวาคานัยสําคัญท่ีกําหนด (α) เทากับรอยละ 95 แสดงวาคะแนนเฉล่ียคูนั้น มีความแตกตางกัน
อยางไมนัยสําคัญ 
 


