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บทที ่3 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 จากการศึกษาเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของในการวิจัยเรื่อง บุคลิกภาพและคานิยมใน
งานบริการการขายของพนักงานขายหนาราน  ผูวิจัยไดกําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย โดยศึกษา
ถึงปจจัยลักษณะสวนบุคคล  รูปแบบของบุคลิกภาพ  และคานิยมตออาชีพการบริการ   โดยมี
รายละเอียดในการดําเนินการวิจัยดังนี้ 
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ภาพที ่3.1 
ภาพแสดงปจจัยที่สงผลตอคุณภาพในการบริการการขาย 

 
 

 
 

 
 

 
 
 
 

 

Independent Variable 1 
ลักษณะสวนบุคคล 5 ดาน 

1.เพศ                2.อายุ 
3.ระดับการศึกษา   4.อายุงาน 
5.สถานภาพ  
 

Dependent Variable 1 
คุณภาพในการบริการการขาย 

1.ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
(Tangibility)   
2.ดานความเชื่อถือไววางใจได (Reliability)   
3.ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
(Responsiveness) 
4. ดานการใหความเชื่อมั่น มั่นใจแก
ผูรับบริการ (Assurance)   
5. ดานการรูจัก เขาใจ และเอาใจใสตอ
ผูรับบริการ (Empathy) 
 

Independent Variable 3 
คานิยมในงานบริการการขาย 

1. ความภาคภูมิใจในการบริการขาย 
2. ความสนใจในงานบริการการขาย 
3. การมุงอนาคต 
4. คานิยมอาชีพงานบริการการขาย 
5. คานิยมตอองคกร 

Independent Variable 2 
รูปแบบของบุคลิกภาพ 

•  แบบแสดงตัว – เก็บตัว 
•  แบบมั่นคง – หวั่นไหว  
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ตัวแปรที่ใชในการวิจยั 
 

ตัวแปรตน 
1.ลักษณะสวนบุคคล 5 ดาน ไดแก  

1) เพศ  
2) อาย ุ 
3) ระดับการศึกษา  
4) อายุในการทํางาน  
5) สถานภาพในการสมรส 

2.รูปแบบของบุคลิกภาพตามแนวความคดิของ เอช. เจ. ไอเสงค 
  1) แสดงตัว – เก็บตัว 
  2) หวัน่ไหว - มั่นคง 

3.คานยิมในงานบริการการขาย 
  1) ความภาคภูมิใจในการบริการขาย 
  2) ความสนใจในงานบริการการขาย 
  3) การมุงอนาคต 
  4) คานิยมอาชีพงานบริการการขาย 
  5) คานิยมตอองคกร 
   
ตัวแปรตาม คือ คุณภาพในการบริการการขายใชคุณภาพในการใหบริการ 5 ดาน ตามแนวคิดของ
พาราซุรามานและคณะ (Parasuraman, et al., 1990) 
  1)  ความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) 
  2)  ความเชื่อถือไวใจได (Reliability) 
  3)  การตอบสนองตอลูกคา (Responsiveness) 
  4)  การใหความเชื่อมั่นตอลูกคา (Assurance) 
  5)  การเห็นใจและเขาใจลูกคา (Empathy) 
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ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการวิจยั 
 

 การวิจัยครั้งนี้มุงศึกษาถึงปจจัยบุคลิกภาพและคานิยมในงานบริการการขายที่สงผล
ตอคุณภาพในการบริการการขายของพนักงานขายหนาราน  ศึกษาเฉพาะพนักงานบริการการขาย
หนารานของหางสรรพสินคาเซ็นทรัล  11 สาขา  ทั่วเขตกรุงเทพมหานคร  (ชิดลม  ลาดพราว  เซน  
ปนเกลา  บางนา  พระราม 3  พระราม 2   สีลมคอมเพล็กซ  รังสิต  รามอินทรา  วังบูรพา)  ซึ่งเปน
หนวยงานที่มีบทบาทใหบริการลูกคาโดยตรง  และมีความสัมพันธกับคุณภาพในการใหบริการการ
ขาย   โดยใชวิธีการสุมตัวอยางแบบเปนระบบ  (Systematic Random Sampling)  เพื่อคัดเลือก
กลุมตัวอยางจากรายชื่อของพนักงานขายทั้งหมดซึ่งเปนประชากร เนื่องจากวิธีนี้เหมาะกับ
ประชากรที่มีขนาดเล็กและมีกรอบของกลุมตัวอยางที่สมบูรณ    ใชตารางสําเร็จรูปของเคจซี่และ
มอรแกน (R.V.Krejcie and R.W.Morgan,อางถึงในเพ็ญแข  แสงแกว, 2541, น.60)  จาก
ประชากรทั้งหมด 1,720 คน จะไดขนาดของกลุมตัวอยาง  317 คน   เพื่อใหไดจํานวน
แบบสอบถามและแบบประเมินไมตํ่ากวาตามที่ตารางกําหนดจึงไดแจกแบบสอบถามเผื่อเปน
จํานวน 420 ชุด  ไดกลับคืนทั้งสิ้น 352 ชุด 
 พนักงานจะกรอกแบบสอบถามในสวนของตัวแปรตน คือ ลักษณะสวนบุคคล  รูปแบบ
ของบุคลิกภาพ และคานิยมในการบริการการขาย  สวนตัวแปรตามคือคุณภาพในการบริการการ
ขายจะวัดตามการรับรูของหัวหนางานที่เปนผูบังคับบัญชาโดยตรงของพนักงานขาย 
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ตารางที ่3.1 
ตารางแสดงจาํนวนการแจกแบบสอบถามและแบบประเมินของกลุมตัวอยาง 

 
ที ่ สาขา จํานวนพนักงาน จํานวนแบบสอบถาม จํานวนที่ไดคืน 
1 ชิดลม 322 65 50 
2 ลาดพราว 265 55 47 
3 เซน 250 55 33 
4 ปนเกลา 190 55 53 
5 บางนา 185 55 53 
6 พระราม 3 132 30 24 
7 พระราม 2 115 30 29 
8 สีลมคอมเพลก็ซ 80 20 19 
9 รังสิต 70 20 16 

10 รามอินทรา 64 20 17 
11 วังบูรพา 47 15 11 

รวม 1720 420 352 
 
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
 

 การเก็บรวบรวมขอมูลแบงเปน 2 สวน ไดแก 
1. เก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางคือพนักงานขายหนาราน โดยใชแบบสอบถามบุคลิกภาพ

และคานิยมในการบริการการขาย   โดยผูวิจัยจัดสงอีเมลเพื่อทําความเขาใจถึงขั้นตอนการเก็บ
ขอมูลรวมถึงรายชื่อของกลุมประชากรที่ไดจากการสุมตัวอยางไปยังผูจัดการสาขา  หัวหนาแผนก
ขาย และฝายบุคคลสาขาของหางเซ็นทรัล 11 สาขาทั่วเขตกรุงเทพมหานคร  เพื่อใหแจงกลุม
ประชากรที่มีรายชื่อตามที่กําหนดใหมาจัดทําแบบสอบถาม  ตามวันและเวลาที่ทีมงานของผูวิจัย
จะเขาไปเก็บขอมูล   โดยผูวิจัยจะจัดประชุมทีมงานเพื่อใหมีความเขาใจถึงวิธีการเก็บขอมูลที่
ถูกตอง   ในวันเก็บขอมูลทีมงานของผูวิจัยจะเดินทางไปที่สาขาที่จะเก็บขอมูล จัดประชุมเพื่อทํา
ความเขาใจกอนที่จะลงมือทําแบบสอบถาม  จากนั้นแจกแบบสอบถามไปยังกลุมประชากร
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ตัวอยาง  ซึ่งจะแจกใหกับพนักงานขายตามรายชื่อที่กําหนดตัวเลขระบุไวเปนรายบุคคล (running 
number)  ทีมงานจะรอเก็บแบบสอบถามกลับคืนมาโดยทันที   

2. เก็บขอมูลจากหัวหนาแผนกขายซึ่งเปนผูบังคับบัญชาโดยตรงของพนักงานขายกลุม
ตัวอยาง โดยจัดสงแบบประเมินคุณภาพในการบริการการขายซึ่งระบุชื่อของกลุมตัวอยางลงใน
แบบประเมิน ตามรายชื่อที่กําหนดโดยมีตัวเลขระบุไวเปนรายบุคคล (running number) และใส
ซองจาหนาถึงหัวหนาแผนกผูบังคับบัญชาโดยตรง และเมื่อหัวหนาแผนกขายประเมินเสร็จส้ินให
จัดสงแบบประเมินใสซองที่จาหนาถึงผูวิจัยซึ่งไดแนบไปใหเรียบรอยแลว ปดผนึกสงกลับมาตามที่
อยูที่จาหนาไว 

    
เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

 
1. แบบทดสอบวัดบุคลิกภาพ 
2. แบบทดสอบวัดคานยิมในการบริการการขาย 
3. แบบประเมินคุณภาพในการบริการการขาย 
 

ข้ันตอนการพฒันาและทดสอบเครื่องมือวดั 
 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ใชแบบสอบถามซึ่งแบงออกเปน 4 สวน สวนที่ 1-3 ใช
สําหรับพนักงานขาย และสวนที่4 ใหหัวหนางานไดประเมินพนักงานขาย 
  

สวนที่ 1 แบบสอบถามขอมูลสวนบุคคล ประกอบดวยคําถามเกี่ยวกับ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อายุงาน สถานภาพในการสมรส 

 
สวนที่ 2 แบบทดสอบวัดบุคลิกภาพ พัฒนาแบบทดสอบจากงานวิจัยที่เกี่ยวของโดยได

ปรับปรุงและสรางขอคําถามเพิ่มเติม   ซึ่งเปนงานวิจัยตามแนวทางของแบบทดสอบบุคลิกภาพ 
MPI (The Maudsley Personality Inventory) ของ เอช.เจไอเสงค (H.J Eysenck)    
 นําขอคําถามในแบบทดสอบบุคลิกภาพไปตรวจสอบหาความตรงตามเนื้อหาของมาตรวัด 
(Content Validity)   โดยมีทานอาจารยและนักศึกษาภาควิชาจิตวิทยาอุตสาหกรรมและองคการ 
คณะศิลปศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตรทั้งที่จบการศึกษาระดับปริญญาโทแลวและกําลัง
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ศึกษาอยูจํานวน 18 ทาน  เปนผูพิจารณาวาขอคําถามแตละขอมีความสอดคลองกับแบบทดสอบ
วัดบุคลิกภาพหรือไม และคํานวณหาคาอัตราสวนความตรงตามเนื้อหา (Content Validity Ratio : 
CVR)  ตามสูตรของลอวชี (Lawshe,1975 pp.563-575)  ซึ่งคาความตรงตามเนื้อหาต่ําสุดที่
ยอมรับไดตองมีคามากกวา 0.49  นําขอคําถามไปทดสอบกอนใชจริง (pretest)  กับ พนักงานขาย
ที่ไมใชกลุมตัวอยาง แตเปนพนักงานขายที่มีลักษณะการทํางานเดียวกับกลุมตัวอยาง  โดยทําการ
สุม 60 ตัวอยาง  และคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธระหวางขอคําถามแตละขอกับคะแนน
รวมของขออ่ืน ๆ ในมาตรวัด (Corrected Item – Total Correlation) โดยกําหนดระดับความมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ .05    จึงนําขอคําถามที่ผานการวิเคราะหไปคํานวณคาความเที่ยง 
(Reliability)  ของมาตรวัดดวยความสอดคลองภายใน (Internal Consistency)  โดยใชคา
สัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient Alpha) พบวา  จากขั้นตอนการ
ดําเนินการทั้งหมดไดขอคําถามที่ใชไดจริงสําหรับการเก็บขอมูลจํานวนทั้งหมด 45 ขอ   

แบบทดสอบบุคลิกภาพจาํนวน 45 ขอ แบงตามรูปแบบ ดังนี ้
มิติทางสังคม 

- บุคลิกภาพแบบแสดงตัว 10 ขอ 
- บุคลิกภาพแบบเก็บตัว   12 ขอ  

มิติทางอารมณ 
- บุคลิกภาพแบบมั่นคง  12 ขอ 
- บุคลิกภาพแบบหวัน่ไหว 11 ขอ 
ขอคําถามมีใหเลือกตอบ  ไดแก  ใช   / ไมใช / ไมแนใจ โดยมีเกณฑการใหคะแนนคือตอบ

ใช = 3 คะแนน ตอบไมแนใจ = 2 คะแนน ตอบไมใช = 1 คะแนน  
 

 สวนที่ 3 แบบทดสอบวัดคานิยมในการบริการการขาย     พัฒนาเครื่องมือวัดโดยใชกรอบ
การศึกษาและงานวิจัยที่เกี่ยวของกับอาชีพงานบริการ จากงานวิจัยของธานินท สุวงศวาน 

นําขอคําถามในแบบทดสอบวัดคานิยมในการบริการการขายไปตรวจสอบหาความตรง
ตามเนื้อหาของมาตรวัด (Content Validity)   โดยมีทานอาจารยและนักศึกษาภาควิชาจิตวิทยา
อุตสาหกรรมและองคการ คณะศิลปศาสตร มหาวิทยาลัยธรรมศาสตรทั้งที่จบการศึกษาระดับ
ปริญญาโทแลวและกําลังศึกษาอยูจํานวน 18 ทาน  เปนผูพิจารณาวาขอคําถามแตละขอมีความ
สอดคลองกับแบบทดสอบวัดบุคลิกภาพหรือไม และคํานวณหาคาอัตราสวนความตรงตามเนื้อหา 
(Content Validity Ratio : CVR)  ตามสูตรของลอวชี (Lawshe,1975 pp.563-575)  ซึ่งคาความ
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ตรงตามเนื้อหาต่ําสุดที่ยอมรับไดตองมีคามากกวา 0.49  นําขอคําถามไปทดสอบกอนใชจริง 
(pretest)  กับ พนักงานขายที่ไมใชกลุมตัวอยาง แตเปนพนักงานขายที่มีลักษณะการทํางาน
เดียวกับกลุมตัวอยาง  โดยทําการสุม 60 ตัวอยาง  และคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
ระหวางขอคําถามแตละขอกับคะแนนรวมของขออ่ืน ๆ ในมาตรวัด (Corrected Item – Total 
Correlation) โดยกําหนดระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05    จึงนําขอคําถามที่ผานการ
วิเคราะหไปคํานวณคาความเที่ยง (Reliability)  ของมาตรวัดดวยความสอดคลองภายใน 
(Internal Consistency)  โดยใชคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient 
Alpha) พบวา  จากขั้นตอนการดําเนินการทั้งหมดไดขอคําถามที่ใชไดจริงสําหรับการเก็บขอมูล
จํานวนทั้งหมด 37 ขอ   

แบบทดสอบคานิยมในงานบริการการขาย 5 ดาน มีจํานวน 37 ขอ ไดแก 
 1) ความภาคภูมิใจในการบริการขาย  8 ขอ 
 2) ความสนใจในงานบริการการขาย  6 ขอ 
 3) การมุงอนาคต    7 ขอ 
 4) คานิยมอาชีพงานบริการการขาย  7 ขอ 

5) คานิยมตอองคกร    9 ขอ 
ใชมาตรประเมินแบบ Likert Scale 5 คําถามเชิงรับ เปนคําถามเชิงสนับสนุน มีระดับ

คะแนนของคําตอบ ดังนี้ 
ระดับ  "5" หมายถงึ เห็นดวยมากที่สุด หรือ เปนจริงมากที่สุด   5 คะแนน 
ระดับ  "4" หมายถงึ คอนขางเห็นดวย หรือ คอนขางเปนจริง   4 คะแนน 
ระดับ  "3"  หมายถงึ เห็นดวยปานกลาง หรือ เปนจริงปานกลาง  3 คะแนน 
ระดับ  "2"  หมายถงึ คอนขางไมเหน็ดวย หรือ คอนขางไมเปนจริง  2 คะแนน 
ระดับ  "1" หมายถงึ ไมเหน็ดวยอยางยิง่ หรือ ไมตรงกบัความเปนจริงเลย   1 คะแนน 
 สําหรับคําถามเชิงนิเสธ เปนคําถามที่ไมสนับสนุน ระดับคะแนนของคําตอบเปนดังนี้ 
ระดับ  "5" หมายถงึ เห็นดวยมากที่สุด หรือ เปนจริงมากที่สุด   1 คะแนน 
ระดับ  "4" หมายถงึ คอนขางเห็นดวย หรือ คอนขางเปนจริง   2 คะแนน 
ระดับ  "3"  หมายถงึ เห็นดวยปานกลาง หรือ เปนจริงปานกลาง  3 คะแนน 
ระดบั  "2"  หมายถงึ คอนขางไมเหน็ดวย หรือ คอนขางไมเปนจริง  4 คะแนน 
ระดับ  "1" หมายถงึ ไมเหน็ดวยอยางยิง่ หรือ ไมตรงกบัความเปนจริงเลย   5 คะแนน 
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สวนที่ 4 แบบประเมินคุณภาพในการบริการการขายตามการรับรูของหัวหนางาน 
พัฒนาแบบประเมินจากแบบสอบถามคุณภาพในการบริการ จากงานวิจัยของ ธานินท สุ

วงศวาน (2541)  โดยใชกรอบมาตรวัดคุณภาพในการใหบริการ วัดตามการรับรูของหัวหนางาน 
ซึ่งเปนแบบประเมินที่พัฒนามาจาก SERVQUAL ของพาราซุรามานและคณะ เพื่อใหหัวหนางาน
เปนผูประเมินผลงานดานคุณภาพของการใหบริการของพนักงาน   

นําขอคําถามในแบบประเมินคุณภาพในการบริการการขายไปตรวจสอบหาความตรงตาม
เนื้อหาของมาตรวัด (Content Validity)   โดยมีทานผูบริหารฝายงานดานปฏิบัติการและผ ู บริหาร
ฝายงานดานฝกอบรม จํานวน 10 ทาน  เปนผูพิจารณาวาขอคําถามแตละขอมีความสอดคลองกับ
แบบทดสอบวัดบุคลิกภาพหรือไม และคํานวณหาคาอัตราสวนความตรงตามเนื้อหา (Content 
Validity Ratio : CVR)  ตามสูตรของลอวชี (Lawshe,1975 pp.563-575)  ซึ่งคาความตรงตาม
เนื้อหาต่ําสุดที่ยอมรับไดตองมีคามากกวา 0.62   นําขอคําถามไปทดสอบกอนใชจริง (pretest)  
กับ หัวหนาแผนกขายที่ไมใชกลุมตัวอยาง แตเปนหัวหนาแผนกขายที่มีลักษณะการทํางาน
เดียวกับกลุมตัวอยาง  โดยทําการสุม 60 ตัวอยาง  และคํานวณหาคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ
ระหวางขอคําถามแตละขอกับคะแนนรวมของขออ่ืน ๆ ในมาตรวัด (Corrected Item – Total 
Correlation) โดยกําหนดระดับความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05    จึงนําขอคําถามที่ผานการ
วิเคราะหไปคํานวณคาความเที่ยง (Reliability)  ของมาตรวัดดวยความสอดคลองภายใน 
(Internal Consistency)  โดยใชคาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient 
Alpha) พบวา  จากขั้นตอนการดําเนินการทั้งหมดไดขอคําถามที่ใชไดจริงสําหรับการเก็บขอมูล
จํานวนทั้งหมด 27 ขอ   

แบบประเมินใชมาตรประเมินแบบ Likert Scale 5    ประกอบดวย การประเมินคุณภาพ
งานบริการผานมิติ 5 มิติ ไดแก 

1. ดานความเปนรูปธรรมที่ปรากฏของการบรกิาร (Tangibles)  5  ขอ 
2. ดานความเชื่อถือได (Reliablilty)     7  ขอ 
3. ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ (Responsiveness)   5  ขอ 
4. ความสามารถในการสรางความเชื่อมั่นใหแกผูรับบริการ (Assurance)   5  ขอ 
5. ความรูและความเขาใจในตัวผูรับบริการ (Empathy)   5  ขอ 
โดยมีเกณฑการใหคะแนน  ดังนี ้  

 ระดับความเหน็  "5" พนกังานทําเปนประจําทุกครัง้  5 คะแนน 
 ระดับความเหน็  "4" พนกังานเคยทาํเกือบทุกครั้ง  4 คะแนน 
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 ระดับความเหน็  "3" พนกังานเคยทาํปานกลาง  3 คะแนน 
 ระดับความเหน็  "2" พนกังานไมคอยทําเปนประจํา  2 คะแนน 
 ระดับความเหน็  "1" พนกังานไมเคยทําเลย   1 คะแนน 

 
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 
 การวิเคราะหขอมูลในโปรแกรมการวิเคราะหทางสถิติเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร SPSS 
โดยใชคาสถิติในการวิเคราะหขอมูลและทดสอบสมมติฐาน ดังตอไปนี้ 
  
สถิติเชิงพรรณนา 
 

การหาคาความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพื่อพรรณนาเชิงสถิติ
เกี่ยวกับลักษณะทั่วไปของกลุมตัวอยางที่ศึกษา 
 
สถิติทดสอบ 
 
1. T-Test ใชทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยสองกลุมของคะแนนการประเมินคุณภาพใน
การบริการการขาย 
2. F-Test ใชทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยสามกลุมข้ึนไปของคะแนนการประเมิน
คุณภาพในการบริการการขาย โดยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of 
Variance) และเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคูดวยวิธีผลตางนัยสําคัญนอยที่สุด (Least 
Significant Difference: LSD) 
3. การวิเคราะหความแปรปรวนแบบสองทาง (Two Way ANOVA) ใชทดสอบปฏิสัมพันธระหวาง
บุคลิกภาพและคานิยมที่สงผลตอคุณภาพในการบริการการขาย 
4. คาสหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson’s correlation) เพื่อทดสอบความสัมพันธของตัวแปร 
5. Regression Analysis ใชทดสอบการสงผลระหวางตัวแปรตนและตัวแปรตามใชในการ
วิเคราะหเพิ่มเติม 

 
 


