
 
บทที่ 3 

วิธีการวิจัย 

ในบทนีก้ลาวถึงวิธีการวิจยั ซ่ึงมีข้ันตอนตาง ๆ ดังนี้ 
 1.  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 2.  เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
 3.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4.  สถิติท่ีใชในการบันทึกขอมูล 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 

 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูท่ีมารับบริการเคลมอุบัติเหตุ ตามบริษัทประกันภัย
ในเขตอําเภอเมือง จังหวดัฉะเชิงเทรา ท้ังเพศชายและหญิง จํานวน 200 คน เปนการสุมตัวอยาง โดย
ใชสูตรของ (Yamane, 1976, p. 67) จากจาํนวนผูใชบริการเคลมประกันภยัเนื่องจากอุบัติเหตุ 400 
คนตอเดือน 
 

เครื่องมือท่ีใชในการศึกษา 

 เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล ไดแก แบบสอบถามซ่ึงแบงออกเปน 2 สวน 
 สวนท่ี 1 เปนคําถามเกี่ยวกบัลักษณะบุคคล ของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ 
อาชีพ รายได และการศึกษา 
 สวนท่ี 2 เปนแบบวัดระดับความพึงพอใจ ของผูรับบริการตอการใหบริการพนักงานเคลม 
โดยผูวิจยัไดสรางแบบวัดระดับความพึงพอใจของผูรับบริการ และเปนแบบมาตราสวนประเมินคา  
(Rating scale) โดยมีเกณฑการใหคะแนนดังนี ้
 มากท่ีสุด  ใหคะแนนเทากับ  5 
 มาก   ใหคะแนนเทากับ  4 
 ปานกลาง  ใหคะแนนเทากับ  3 
 นอย   ใหคะแนนเทากับ  2 
 นอยท่ีสุด  ใหคะแนนเทากับ  1 
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 การรับบริการไดพิจารณาจากคาคะแนนเฉล่ีย ของคะแนนรวมทุกขอซ่ึงครอบคลุม
องคประกอบ 4 ดาน คือ ดานเจาหนาท่ีใหบริการ ดานสถานท่ีใหบริการ ดานข้ันตอนการใหบริการ  
และ ดานระยะเวลาการใหบริการ ซ่ึงเปนองคประกอบของความพึงพอใจในการรับบริการ โดย
กําหนดเกณฑดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2545, หนา 103) 
 คาเฉล่ีย 4.51-5.00 หมายถึง ระดับความพึงพอใจอยูในระดับมากท่ีสุด 
 คาเฉล่ีย 3.51-4.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจอยูในระดับมาก 
 คาเฉล่ีย 2.51-3.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจอยูในระดับปานกลาง 
 คาเฉล่ีย 1.51-2.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจอยูในระดับนอย 
 คาเฉล่ีย 1.00-1.50 หมายถึง ระดับความพึงพอใจอยูในระดับนอยท่ีสุด 
 ในการสรางเครื่องมือสําหรับการวิจยัคร้ังนี้ ผูวิจยัไดคํานึงถึงความเท่ียงตรง (Validity)  
และความเช่ือถือได สวนของความเที่ยงตรง ไดดําเนินการสรางเคร่ืองมือตามข้ันตอนดังนี ้
 1.  ศึกษาคนควาจากเอกสาร ท่ีเกี่ยวของกับความพึงพอใจ 
 2.  นํารางแบบสอบถามและจัดสงใหอาจารยท่ีปรึกษาไดตรวจสอบและพิจารณาความ
เหมาะสม 
 3.  ข้ันตอนการทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ (Cronbach) คาอํานาจจําแนกตามรายขอ
และคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม 
 4.  แกไขแบบสอบถามตามคําแนะนําของอาจารยท่ีปรึกษา 
 5.  นําแบบสอบถามไปดําเนนิการเก็บขอมูล 
 

สถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

 1.  คาสถิติพื้นฐาน 
 1.1  คารอยละ (Percentage) เพื่อใชแปลความหมายขอมูลดานประชากรศาสตร 

 คารอยละ  =  จํานวนผูตอบแบบสอบถามท่ีเลือกตอบตัวเลือกนั้น  x  100 
                                                                จํานวนผูตอบแบบสอบถามทั้งหมด               
 
 1.2  คาเฉล่ีย (Mean) ใชแปลความหมายขอมูลของแบบสอบถาม สวนท่ี 2 โดยใชสูตร 
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                      เม่ือ     X           แทน          คาคะแนนเฉล่ีย 
                                 ∑ X      แทน          ผลรวมของคะแนนท้ังหมด 
                                  N            แทน          จาํนวนสมาชิกในกลุมตัวอยาง 
 

 1.3  คาความเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)   
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เม่ือ     SD             แทน     คาเบ่ียงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุมตัวอยาง 
           X                แทน     คะแนนแตละตัวในกลุมตัวอยาง 
           N                แทน     จาํนวนสมาชิกในกลุมตัวอยาง 
          (∑X 2 )       แทน     ผลรวมคะแนนท้ังหมดยกกําลังสอง 
           ∑ 2x        แทน     ผลรวมของคะแนนแตละตัวยกกําลังสอง 
 

 2.  สถิติสําหรับทดสอบสมติฐาน 
 2.1  เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใช t test  
กําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ี .05 
 2.2  ทดสอบความแตกตางระหวางคาเฉล่ียของกลุมตัวอยางท่ีมากกวา 2 กลุม ตามตัว
แปร อายุ การศึกษา อาชีพ รายได โดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis 
of variance)  เพื่อทดสอบสมติฐาน 2-5 คํานวณจากสูตรดังนี ้
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เม่ือ          F         แทน     คาสถิติท่ีใชในการพิจารณาใน F-disribution 
               MS b     แทน     คาความแปรปรวน (Mean square) ระหวางกลุม 
               MS w     แทน    คาความแปรปรวน (Mean square)  ภายในกลุม 


