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บทที ่3 
ระเบียบวธีิการศึกษา 

 
 การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการ ของโรงกลึงต๋ี
สัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก มีระเบียบวธีิการศึกษาดงัน้ี 
 
3.1 ขอบเขตการศึกษา 
  3.1.1 ขอบเขตเนือ้หา 
  ขอบเขตของเน้ือหาในการศึกษาคร้ังน้ีประกอบดว้ยการศึกษา ความพึงพอใจและปัญหา
ของลูกคา้ ต่อส่วนประสมการตลาดบริการ (Service Marketing Mix) ของบริการโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์
การช่าง ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ (Product or Service) ดา้นราคา (Price) ดา้นช่องทางจดั
จ าหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ดา้นบุคคลหรือพนกังาน (People) ดา้นสร้าง
ภาพและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Guidance and Presentation) และดา้นการใหบ้ริการ 
(Process) 
 3.1.2 ขอบเขตประชากร 
  ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีคือ      ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง 
จ านวนทั้งหมด 270 ราย โดยแบ่งเป็นลูกคา้ทัว่ไป 216 ราย และลูกคา้องคก์ร 54 ราย 
 
 3.1.3 ขนาดตัวอย่างและวธีิการคัดเลอืกตัวอย่าง 
  ขนาดของตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัในการศึกษาในคร้ังน้ีกล่าวอา้งถึง จ านวนผูใ้ช้บริการ
โรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่างในปี 2555 พบวา่มีทั้งหมด 800 ราย โดยอาศยักลุ่มตวัอยา่งของ  ทาโร่ ยามา
เน่ (Taro Yamane อา้งในวิรัช วิรัชนิภาวรรณ. 2549.) ในกรณีท่ีทราบประชากรท่ีศึกษา   ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% และค่าความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับไดไ้ม่มากกวา่ 5% โดยสูตรดงัน้ี  

 
n                 N           =            800                = 266.67 

1+Ne²                 1 + 800 (0.05) ² 
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                                n  =  ขนาดตวัอยา่ง 
                  N =  จ  านวนลูกคา้ 800 ราย 
                     e  = ความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง ในท่ีน้ีคือ 5%=0.05 
 
 ดงันั้นในการศึกษาคร้ังน้ี  จึงก าหนดขนาดตวัอยา่งเพื่อศึกษาทั้งส้ินจ านวน 270 โดยการ
สุ่มตวัอยา่งแบบก าหนดโควตา (Quota Sampling) ตามสัดส่วนของปริมาณลูกคา้ โดยอา้งอิงจาก
อตัราส่วนลูกคา้ทัว่ไปและลูกคา้องคก์รในปี 2554 ซ่ึงมีอตัราส่วนร้อยละ 80 และร้อยละ 20 ตามล าดบั  
ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 3.1 จ  านวนการก าหนดโควตา (Quota Sampling) การเก็บแบบสอบถามส าหรับลูกคา้แต่ละ
ประเภท 
 

ประเภทลูกค้า 
จ านวนตัวอย่างเกบ็ข้อมูล 

(ราย) 
สัดส่วนลูกค้า 

(ร้อยละ) 
ลูกคา้ทัว่ไป 216 80 
ลูกคา้องคก์ร 54 20 

รวม 270 100 
 
 จึงเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง ดว้ยวธีิสุ่มตวัอยา่งตามสะดวก (Convenience Sampling) 
เพื่อรวบรวมขอ้มูล โดยส าหรับกลุ่มลูกคา้ทัว่ไปจะท าการใชแ้บบสอบถามผา่นลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการ
ซ่ึงเป็นบุคคลธรรมดา และส าหรับกลุ่มลูกคา้องคก์รจะท าการส่งแบบสอบถามไปยงัผูท่ี้มีอ านาจ
ตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและจ่ายค่าใชจ่้ายโดยตรง ซ่ึงอยูใ่นประเภทกิจการ นิติบุคคล หน่วยงาน
ราชการ และรัฐวสิาหกิจ เช่น หวัหนา้งาน เจา้ของกิจการ เป็นตน้ 
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3.2 วธีิการศึกษา 
 3.2.1 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากการใช้แบบสอบถาม โดย
สอบถามลูกคา้ท่ีมาเขา้ใชบ้ริการท่ีโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง จ านวน 270 ตวัอยา่ง 
 2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีได้จากการคน้ควา้ และรวบรวมจาก
ขอ้มูลท่ีมีการรวบรวมไวใ้นเอกสาร หนงัสือ วารสาร วิทยานิพนธ์ รายงานทางวิชาการ เวบ็ไซด์ทาง
อินเตอร์เน็ต และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 
 3.2.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการศึกษา เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมขอ้มูล คือแบบสอบถาม
โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน คือ  
 ส่วนท่ี 1: ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับผู ้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ ระดับ
การศึกษาสูงสุด ท่ีอยูอ่าศยั รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน อาชีพ ประเภทกิจการ ประเภทอุตสาหกรรม ต าแหน่ง
ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2: ข้อมูลพฤติกรรมของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการของโรงกลึงต๋ี
สัมพนัธ์การช่าง จงัหวดัพิษณุโลก 
 ส่วนท่ี 3: ข้อมูลเก่ียวกับความคาดหวงัของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการ 
(Service Marketing Mix) ของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Product or 
Service) ด้านราคา (Price) ด้าน ช่องทางการจัดจ าห น่ าย (Place) ด้านการส่ งเส ริมการตลาด 
(Promotion) ด้านบุคคลหรือพนักงาน (People) ด้านการสร้างและน าเสนอลักษณะทางกายภาพ 
(Physical Guidance and Presentation) และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
 ส่วนท่ี 4: ขอ้มูลเก่ียวกบัการรับรู้ของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการ (Service 
Marketing Mix) ของโรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Product or Service) 
ด้านราคา (Price) ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) ด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ด้าน
บุคคลหรือพนกังาน (People) ดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Guidance and 
Presentation) และดา้นกระบวนการใหบ้ริการ (Process) 
 ส่วนท่ี 5:  ขอ้มูลปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถาม  
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 3.2.3 การวเิคราะห์ข้อมูล และสถิติทีใ่ช้ในการศึกษา  
 ข้อมูลท่ีรวบรวมได้จากแบบสอบถาม จะน ามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) ค่าความถ่ี (Frequency ) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) น าเสนอใน
รูปของตารางประกอบค าบรรยาย โดยแบบสอบถามในส่วนท่ี 1 เป็นข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 เป็นขอ้มูลพฤติกรรมของผูต้อบแบบสอบถาม วิเคราะห์โดยใช้ความถ่ี และ
ร้อยละ ส่วนขอ้มูลในส่วนท่ี 3 และส่วนท่ี 4 เป็นการวดัระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ ซ่ึงมีลกัษณะ
เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยแต่ละขอ้ค าถามมีค าตอบให้เลือก 5 ระดบั และมี
เกณฑก์ารใหค้ะแนนแต่ละระดบั ดงัน้ีต่อไปน้ี (ชูศรี วงศรั์ตนะ, 2546: 75)  
 
   ระดับความคาดหวงั/การรับรู้              คะแนน 
  นอ้ยท่ีสุด            1  
  นอ้ย             2  
  ปานกลาง                3  
  มาก             4  
  มากท่ีสุด            5  
 
 จากการใหค้ะแนนดงักล่าวขา้งตน้ เม่ือน าขอ้มูลมาหาค่าเฉล่ียพบวา่มีค่าตั้งแต่ 1.00-5.00 
คะแนน ซ่ึงมีความหมายแทนระดบัความคาดหวงั/การรับรู้ของลูกคา้ท่ีมีต่อบริการ จึงไดก้ าหนดเกณฑ์
การแปลความหมายระดบัความคาดหวงั/พึงพอใจดงักล่าวตามช่วงค่าคะแนนเฉล่ีย ดงัต่อไปน้ี 
   
  ระดับความคาดหวงั/การรับรู้        ค่าเฉลีย่  
  นอ้ยท่ีสุด       1.00 – 1.49 
  นอ้ย      1.50 – 2.49 
  ปานกลาง     2.50 – 3.49  
  มาก      3.50 – 4.49  
  มากท่ีสุด     4.50 – 5.00 
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 และน าค่าเฉล่ียมาทดสอบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั และการรับรู้ โดยใชส้ถิติ 
Pared t-test เพื่อศึกษาว่าลูกค้าพึงพอใจ ไม่พึงพอใจ หรือประทับใจ โดยมีเกณฑ์ในการตดัสินใจ 
(Kotler, 2000) โดยดูจากค่า P-Value Sig-2 tail  วา่ผลท่ีไดมี้ความแตกต่างกนัหรือไม่ท่ีระดบันยัส าคญั
ทางสถิติท่ี 0.05 หากไม่แตกต่างกนั สรุปไดว้า่พึงพอใจ หากมีความแตกต่างกนั ตดัสินโดยการโดยดู
จากค่า P-Value Sig-1 tail และเปรียบเทียบผลต่างค่าเฉล่ียของระดบัการคาดหวงัและการรับรู้ โดยดู
จากดงัต่อไปน้ี 
 
ตารางท่ี 3.2 ผลการตดัสินใจจากการเปรียบเทียบระดบัความคาดหวงักบัระดบัการรับรู้ 
 

ผลการเปรียบเทยีบ ผลการตัดสินใจ 
ระดบัความคาดหวงั สูงกวา่ ระดบัการรับรู้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ไม่พึงพอใจ 
ระดบัความคาดหวงั ไม่แตกต่าง ระดบัการรับรู้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 
0.05 

พึงพอใจ 

ระดบัความคาดหวงั ต ่ากวา่ ระดบัการรับรู้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ประทบัใจ 
  
3.3 สถานทีใ่ช้ในการด าเนินงานวจัิยและรวบรวมข้อมูล  
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ใชส้ถานท่ีในการด าเนินการศึกษา และรวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 
 1. คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัเชียงใหม ่
 2. โรงกลึงต๋ีสัมพนัธ์การช่าง ตั้งอยูท่ี่ 746/4-7 ถ.พิชยัสงคราม อ.เมือง จ.พิษณุโลก 
 
3.4 ระยะเวลาในการด าเนินการ  
 ระยะเวลาท่ีใช้ในการศึกษาตั้ งแต่เดือน พฤษภาคม 2556 – กุมภาพันธ์ 2557   และ
ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมแบบสอบถามในช่วงเดือน กุมภาพนัธ์ 2557 – พฤษภาคม 2557 
 


