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บทที่ 3
         วิธีการดำเนินงานวิจัย
3.1 วิธีการดำเนินงานวิจัย
การศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง ประกอบด้วยขอบเขตการศึกษา วิธีการศึกษา ขอบเขตประชากร  เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา การวิเคราะห์ข้อมูล และระยะเวลาที่ใช้ในการศึกษาดังนี้

ขอบเขตการศึกษา       
ในการวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปางได้กำหนดขอบเขตการศึกษาจาก สำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง จำนวน 31 แห่ง   (กรมพัฒนาธุรกิจการค้า กระทรวงพาณิชย์, 2562 )
กรอบแนวคิดในการทำวิจัย

สมมติฐานงานวิจัย


H1  ด้านการเงิน มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี

  H2  ด้านลูกค้า มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี
                 H3  ด้านกระบวนการภายใน มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี
                 H4  ด้านการเรียนรู้และพัฒนา มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี
ระเบียบวิธีการวิจัย
การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ
ประชากร
ประชากร ได้แก่  หัวหน้าสำนักงานบัญชีและผู้ช่วยผู้ทำบัญชีของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง จำนวน 31 แห่ง อย่างละ 2 คน รวมเป็นทั้งสิ้น 62 คน
3.2  การเก็บรวบรวมข้อมูลและเครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล
การเก็บรวบรวมข้อมูล มีขั้นตอน ดังนี้
1. ศึกษาจากเอกสาร วารสาร งานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อนำมาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามและขอคำปรึกษาจากผู้ทรงคุณวุฒิ
2. นำแบบสอบถามไปทดลองใช้กับผู้ประกอบการที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจำนวน 15 ราย และ
ทำการปรับปรุงแก้ไขตามข้อเสนอแนะ
3.  ตรวจสอบแบบสอบถามและดำเนินการเก็บข้อมูลในแบบสอบถามด้วยตัวเอง 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ แบบสอบถาม โดยแบบสอบถามที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล แบ่งออกเป็นดังนี้


ส่วนที่ 1  ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม


ส่วนที่ 2  ข้อมูลพื้นฐานของสำนักงานบัญชี

ส่วนที่ 3  ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง
ส่วนที่ 4 ข้อเสนอแนะที่ท่านคิดว่ามีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีใน

 จังหวัดลำปาง
และตรวจสอบเครื่องมือเพื่อหาความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับ โดยค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของ Cronbach's Alpha ซึ่งเป็นไปตามมาตรฐานที่กำหนดไว้โดยมีค่ามากกว่า 0.70 ขึ้นไป (Nunnally, 1978: 89) มีค่าเท่ากับ 0.937 แสดงรายละเอียดได้ดังตารางต่อไปนี้ 
ตารางที่ 1 แสดงค่าความเชื่อมั่นสัมประสิทธิ์แอลฟาของ Cronbach's Alphaของแบบสอบถาม
	ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการ (จำนวนข้อ)
	ค่าความเชื่อมั่นสัมประสิทธิ์แอลฟาโดยรวม

	1. ด้านการเงิน ( 5 ข้อ)
	0.920

	2. ด้านลูกค้า ( 5 ข้อ)
	0.791

	3. ด้านกระบวนการภายใน ( 5 ข้อ)
	0.890

	4. ด้านการเรียนรู้และพัฒนา ( 5 ข้อ)
	0.854

	คุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชี 
	ค่าความเชื่อมั่นสัมประสิทธิ์แอลฟาโดยรวม

	1. ด้านการตอบสนองลูกค้า
	0.935

	2.ด้านการให้ความเชื่อมั่นต่อลูกค้า
	0.936

	3.ด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้า
	0.937

	4.ด้านภาพลักษณ์ของสำนักงานบัญชี
	0.936

	5.ด้านความน่าเชื่อถือของสำนักงานบัญชี
	0.937

	ค่าภาพรวม
	0.937


3.3  การวิเคราะห์ข้อมูล 


ในการศึกษา ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง
ครั้งนี้ ทำการวิเคราะห์ข้อมูลจากแบบสอบถามและการสัมภาษณ์รวมทั้งข้อมูลจากการค้นคว้า ด้วยโปรแกรมสำเร็จรูปมาประมวลการวิเคราะห์ โดยแบ่งได้ดังนี้
ตอนที่ 1  วิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐานเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถามโดยใช้สถิติเชิงพรรณา(Descriptive Statistic) หาค่าความถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage)
ตอนที่ 2  วิเคราะห์ข้อมูลพื้นฐานของสำนักงานบัญชี โดยใช้สถิติเชิงพรรณา(Descriptive Statistic) หาค่าความถี่ (Frequency) และร้อยละ (Percentage)

ตอนที่ 3  วิเคราะห์ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปางโดยใช้สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อหาผลกระทบทั้งเชิงบวกและลบด้วยเทคนิค Multiple Regression Analysis (MRA) ใช้มาตรวัดแบบ Rating Scale โดยกำหนดระดับความคิดเห็นเป็น 5 ระดับ เพื่อจัดระดับคะแนนใช้ค่าเฉลี่ย (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2551) มีช่วงคะแนนดังนี้
ค่าเฉลี่ย
    ระดับความสำคัญ
4.50 - 5.00



   
มากที่สุด
3.50 - 4.49



    
  มาก
2.50 - 3.49




ปานกลาง
1.50 - 2.49




  น้อย
1.00 - 1.49




น้อยที่สุด
ทดสอบความสัมพันธ์ของปัจจัยที่มีผลกระทบต่อคุณภาพการบริการของสำนักงานบัญชีในจังหวัดลำปาง การทดสอบความสัมพันธ์ ใช้สถิติอนุมานวิเคราะห์ด้วยเทคนิคการถดถอยพหุคูณ แบบ Stepwise ได้จากสมการแสดงการความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตาม (SERVQUAL) และตัวแปรอิสระ
(FINANC,  CUSTOM , INPROCE , LEARNG)  ได้ดังนี้ 

SERVQUAL ( (0 ( (1 FINANC  ((2 CUSTOM  ( (3 INPROCE G ( (4 LEARN
ในที่นี้

SERVQUAL
=  คุณภาพการบริการ
FINANC
=  ด้านการเงิน 
CUSTOM
=  ด้านลูกค้า 


INPROCE
=  ด้านกระบวนการภายใน

LEARNG
=  ด้านการเรียนรู้และพัฒนา

(0

=  ค่าเริ่มต้นของสมการถดถอย

(1, (2, …., (7
 =  ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยหรือค่าความลาดชัน

โดยสรุปได้ว่า ผู้วิจัยได้เสนอระเบียบวิธีวิจัยในบทที่ 3 ประกอบด้วย (1) การวิจัยเชิงปริมาณ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ พร้อมทั้งเสนอประชากรที่ใช้ศึกษา ขั้นตอนการวิเคราะห์ข้อมูล วิธีการแปรผลข้อมูล และนำระเบียบวิธีการวิจัยที่ได้ออกแบบไว้ดำเนินการสร้างและพัฒนาแบบสอบถาม ผู้วิจัยได้ทำการทดสอบหาความตรงและค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม จากนั้นจึงจะสามารถนำเครื่องมือไปเก็บข้อมูลได้พร้อมทั้งมีการนำเสนอผลการเก็บข้อมูลจริงและค่าสถิติพื้นฐานของประชากร ซึ่งรายละเอียดต่าง ๆ จะแสดงไว้ในบทที่ 4 
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ด้านการเงิน











ด้านลูกค้า





ด้านกระบวนการภายใน

















ด้านการเรียนรู้และพัฒนา

















คุณภาพการบริการ


ของสำนักงานบัญชี

















