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บทที� 3 
 

ระเบียบวิธีวิจัย 
 

3.1 รูปแบบการวิจัย 
 

รูปแบบการวิจัยเป็นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) เพื&อใช้ในการ
เปรียบเทียบความพึงพอใจการบริการสารสนเทศของเจ้าหน้าที&  และนักศึกษาภายใน
มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ ใช้เครื&องประเมินคณุภาพการบริการ SERVQUAL กับการบริการงาน
สารสนเทศในมหาวิทยาลัย โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื&องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมลู 
 

3.2 สมมตฐิานการวิจัย 
 

1. ความคาดหวังในคุณภาพการบริการสารสนเทศภายในมหาวิทยาลัยของ
นกัศกึษาและเจ้าหน้าที&ไมมี่ความตา่งกนั   

2. ความพึงพอใจในคุณภาพการบริการสารสนเทศภายในมหาวิทยาลัยของ
นกัศกึษาและเจ้าหน้าที&ไมมี่ความตา่งกนั 

3. ผลตา่งระหวา่งความพงึพอใจและความคาดหวงัในคณุภาพการบริก 
4. สารสนเทศภายในมหาวิทยาลยัของนกัศกึษาและเจ้าหน้าที&ไมมี่ความตา่งกนั 
5. การให้ความสําคญัของปัจจยัคณุภาพการบริการสารสนเทศภายในมหาวิทยาลยั

ของนกัศกึษาและเจ้าหน้าที&ไมมี่ความตา่งกนั  
 

3.3 งานวิจัย ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 

3.3.1 ขอบเขตงานวิจัย 
การศึกษาครั Qงนี Qเพื&อรายงานการสํารวจคุณภาพงานบริการในเชิงลึกของแผนก

สารสนเทศในสถาบนัศึกษาในระดบัอุดมศึกษา และประเมินเครื&องมือที&ใช้ประเมินคณุภาพการ
บริการ SERVQUAL (Parasuraman et al.1985, 1988, 1991)  
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3.3.2 กลุ่มประชากร 
ศึกษากลุ่มประชากรที&เป็นนกัศึกษาและเจ้าหน้าที&ภายในมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ 

ท่าพระจนัทร์และรังสิต ที&มีสถานภาพอยู่ในปี พ.ศ. 2552 ซึ&งแบง่เป็นนกัศกึษาจํานวน 32,507 คน 
เจ้าหน้าที&ของมหาวิทยาลยัจํานวน 5,983 คน รวมจํานวนกลุ่มประชากรตวัอย่างทั Qงหมด 38,490 
คน 
3.3.3 กลุ่มตัวอย่าง  

การเลือกกลุม่ตวัอยา่ง เลือกจากประชากร และใช้วิธีการเลือกขนาดกลุ่มตวัอย่างด้วย
โดยใช้ตารางสําเร็จรูปของทาโร่ ยาโมเน ่(Taro Yamane) โดยกลุม่ประชากรกําหนดให้เป็นอินฟินิตี Q 
ที&ระดบัความคลาดเคลื&อนร้อยละ 5 ขนาดของกลุ่มตวัอย่างคือ 400 คน หรืออาจนําจํานวนกลุ่ม
ประชากรมาคํานวณหากลุม่ตวัอยา่งโดยใช้วิธีของ ทาโร่ ยาโมเน ่(Taro Yamane) ดงันี Q  

กําหนดขนาดกลุม่ประชากรทั Qงหมด 38,490 คน โดยใช้สตูร  
 
  
 
 
 

n = จํานวนตวัอยา่งหรือขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
  N = จํานวนทั Qงหมดหรือขนาดของประชากร 
  D = ค่าสดัส่วนที&ต้องการให้ค่าสัดส่วนตวัอย่างต่างไปจากสดัส่วนประชากร 
ความผิดพลาดที&ยอมรับได้เทา่กบั 0.05 เมื&อแทนคา่ในสตูร จะได้ผลดงันี Q 

 
n =           38490    = 395.885 

 
     
3.3.4 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

ใช้วิธีเลือกแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเผยแพร่แบบสอบถาม เพื&อ
เก็บตวัอยา่งอยา่งน้อย 400 คน 

 
 
 

1 + (38490) x (0.00252) 
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3.4 เครื�องมือที�ใช้ในการวิจัย 
 

เครื&องมือที&ใช้ในการศึกษาคือแบบสอบถามด้วยคําถามปลายปิด โดยแบ่งเป็น 5 
สว่น ดงันี Q  

สว่นที& 1 เป็นคําถามเกี&ยวข้อมลูสว่นบคุคล เชน่ เพศ อาย ุและการศกึษา 
ส่วนที& 2 เป็นคําถามเกี&ยวกับการคาดหวังจากการได้รับบริการสารสนเทศ จาก

หน่วยงานสารสนเทศของมหาวิทยาลัย ประกอบด้วยคําถามจํานวน 22 ข้อ เก็บข้อมูลแบบนาม
บญัญตั ิ(Nominal Scale) 

สว่นที& 3 เป็นคําถามเกี&ยวกับความพึงพอใจจากการได้รับการบริการสารสนเทศ 
จากหน่วยงานสารสนเทศของมหาวิทยาลยั ประกอบด้วยคําถามจํานวน 22 ข้อ เก็บข้อมูลแบบ
นามบญัญตั ิ(Nominal Scale) โดยมีการจดักลุม่ข้อมลูและหลกัการจดัอนัดบั 7 ระดบัคือ 

คะแนน 7 หมายถึง สําคญัมากอยา่งยิ&ง 
คะแนน 6 หมายถึง สําคญัมาก 
คะแนน 5 หมายถึง สําคญั 
คะแนน 4 หมายถึง พอใช้ได้ 
คะแนน 3 หมายถึง ไมสํ่าคญั 
คะแนน 2 หมายถึง ไมสํ่าคญัมาก 
คะแนน 1 หมายถึง ไมสํ่าคญัเลย 
ส่วนที& 4 ให้ผู้ ตอบแบบสอบถามให้เรียงลําดบัความสําคญัของปัจจัยการบริการ

สารสนเทศทั Qงห้าปัจจยั พร้อมทั Qงให้คะแนนแตล่ะอนัดบั โดยคะแนนรวมทั Qงหมดของทั Qง 5 ปัจจยัคือ 
100 คะแนน  

สว่นที& 5 เป็นคําถามปลายเปิด เพื&อให้ผู้ ทําแบบสอบถามแสดงความคดิเห็น  
 

3.5 การทดสอบเครื�องมือที�ใช้ในการวิจัย 
 

3.5.1 การทดสอบความเที�ยงตรง (Validity)  
ผู้ วิจยัให้ผู้ทรงคณุวฒุิ ได้แก่ อาจารย์ที&ปรึกษางานค้นคว้าอิสระ ผู้ เชี&ยวชาญด้านการ

วิจัย และคณะกรรมการงานค้นคว้าอิสระพิจารณาตรวจสอบเนื Qอหาความเหมาะสมของภาษา 
(Content Validity) และโครงสร้างของแบบสอบถาม (Construct Validity) จากนั Qนนําข้อเสนอแนะ
มาปรับปรุงข้อความคําถามในแบบสอบถามให้มีความเหมาะสม แล้วนําออกทดสอบ (Pre-Test)  
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3.5.2 การทดสอบความเชื�อมั�น (Reliability)  
นําแบบสอบถามไปทดสอบก่อนใช้ด้วยการทํา Pre-Test กับกลุ่มคนที&มีลกัษณะ

เดียวกับกลุ่มตวัอย่างจํานวน 30 คน เพื&อหาคา่ความสอดคล้องภายใน (Internal Consistency 
Method) ด้วยวิธีการหาสมัประสิทธิkแอลฟ่า (Alpha Coefficient) ของครอนบาด (Cronbach) โดย
มีเกณฑ์ตดัสินว่าคา่สมัประสิทธิkสหสมัพนัธ์จะต้องมีค่ามากกว่า 0.8 ขึ Qนไป ก่อนนําไปใช้กบักลุ่ม
ตวัอยา่ง  
 

3.6 การรวบรวมข้อมูล 
 

3.6.1 การรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถาม 
ได้ออกแบบ ผู้ วิจัยใช้วิธีแบบสะดวก (Convenience Sampling) เก็บข้อมูลที&

มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ ท่าพระจนัทร์ และศนูย์รังสิตเพื&อเก็บตวัอย่าง 500 ตวัอย่าง โดยใช้
วิธีการของทาโร่ ยาโมเน ่(Taro Yamane) ที&ระดบัความเชื&อมั&นที& 95% 
3.6.2 การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยดาํเนินตามขั<นตอนดังต่อไปนี < 

1. ทําการแจกจ่ายเอกสารแบบสอบถามเพื&อนําไปสํารวจกลุ่มเป้าหมายที&ต้องการ 
จํานวน 500 ชดุ 

2. ทําการเก็บรวบรวมข้อมลูด้วยตวัผู้ ทําวิจยั และกลุม่ผู้ชว่ย 
3. เมื&อทําการเก็บข้อมูลเรียบร้อยแล้ว นําแบบสอบถามที&ได้ทั Qงหมดมาตรวจสอบ

ความสมบรูณ์ในการตอบ และนําข้อมลูที&ได้มาลงรหสั เพื&อนําไปวิเคราะห์ตอ่ไป 
 

3.7 การวิเคราะห์และประมวลผลข้อมูล 
 

3.7.1 การวิเคราะห์สถติเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics Analysis) 
ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล โดยนําเสนอในรูปแบบตารางค่าร้อยละ (Percentage) 

คา่เฉลี&ย (Means) และส่วนเบี&ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในการศกึษาครั Qงนี Qเป็นการ
อธิบายรูปแบบของความคาดหวงั ความพึงพอใจ และความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการสารสนเทศภายในมหาวิทยาลยัของนกัศกึษาและเจ้าหน้าที& ว่ามี
รูปแบบที&ไปในทิศทางเดียวกนัหรือไม ่
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3.7.2 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  
ใช้ในการเปรียบเทียบความแตกตา่งของความพึงพอใจการบริการสารสนเทศภายใน

มหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์ จําแนกตามสถานภาพส่วนบคุคล จากแบบสอบถามที&เป็นมาตราส่วน
ประมาณคา่ (Rating Scale) จําแนกสถานภาพบคุคลด้านสถานะเจ้าหน้าที& หรือนกัศกึษา ใช้การ
วิเคราะห์ความแตกตา่งของคา่เฉลี&ยด้วย t-test และวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (ANOVA) 
เพื&อวิเคราะห์ความแตกต่างของตวัแปรรายกลุ่ม กรณีพบค่าความแตกต่างเป็นรายกลุ่ม ผู้ วิจยัจะ
วิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกตา่งนั Qนเป็นรายคู ่โดยใช้ LSD Analysis 
 
 
 

 
 


