
 
 

บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีการวิจัย 

 
การศึกษาคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) เพื่อศึกษาถึงความ

คาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม  โดยมีรายละเอียดของวิธีการศึกษา  ดังตอไปนี้ 

ประชากร 
ประชากรในการศึกษานี้ คือ ผูมาใชบริการที่สถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัย 

เชียงใหม จากขอมูลทางสถิติในป พ.ศ. 2549 พบวามีจํานวนผูมาใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัช-
ชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหมท้ังส้ิน 80,943 คน เฉล่ียวันละ 264 คน 

กลุมตัวอยางและการเลือกตัวอยางของการศึกษา 
ในการศึกษาครั้งนี้ผูศึกษากําหนดขนาดตัวอยางจํานวน 300 ราย ตามตารางของซุดแมน 

(Sudman, 1976) การเลือกตัวอยางใชแบบไมใชความนาจะเปน (Non-Probability Sampling) ซ่ึง
คัดเลือกตัวอยางตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยกลุมตัวอยางเปนผูมาใชบริการ ณ สถาน-
ปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม ท่ีมีอายุต้ังแต 18 ปข้ึนไป สามารถส่ือสารไดดวย
ภาษาไทย และยินดใีหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม  

เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
เคร่ืองมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม ซ่ึงกลุมตัวอยางจะเปนผูกรอก

แบบสอบถามเอง (Self Administrated Questionnaire) เพื่อทราบถึงระดับความสําคัญของความคาดหวัง
และการรับรูเกี่ยวกับคุณภาพบริการ โดยแบงออกเปน 4 สวน คือ  

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2  ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูใช 

บริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  ท่ีผูศึกษาสรางข้ึนตามแบบสอบถาม
ของพาราสุรามาน และคณะ (1988)  ซ่ึงประกอบดวย 5 ดาน จํานวน 22 ขอ โดยแบงเปน 
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ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ จํานวน 4 ขอ   
ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ จํานวน 5 ขอ   
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ จํานวน 4 ขอ   
ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ จํานวน 4 ขอ   
ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการจํานวน 5 ขอ  
แบบสอบถามใชขอคําถามแบบประเมินคา (Rating Scale) ซ่ึงแบงระดับของความ

คาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการ เปน 7 ระดับ โดยระดับความคาดหวังและการรับรู จะ
เรียงลําดับจาก นอยไปมาก ระดับ 1 แสดงถึงระดับของความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ตํ่าสุด ระดับความคาดหวังและการรับรูจะเพิ่มข้ึนตามคาของตัวเลข จนถึงระดับ 7 ซ่ึงแสดงถึงระดับของ
ความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการสูงสุด  

สวนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับน้ําหนักความสําคัญในแตละดานของคุณภาพการบริการ โดย
ใหผูตอบแบบสอบถามใหคะแนนความสําคัญในแตละดานของท้ัง  5   ดาน   ของคุณภาพการบริการ 
ใชสเกลแบบท่ีมีผลรวมคงท่ี (Constant-Sum Scale) โดยคะแนนรวมของคุณภาพการบริการท้ัง 5 ดาน 
เทากับ 100 คะแนน ซ่ึงคะแนนมาก หมายถึง ระดับความสําคัญมาก และคะแนนนอย หมายถึง ระดับ
ความสําคัญนอย 

สวนท่ี 4 ขอเสนอแนะในการปรับปรุงการบริการของสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 การทดสอบความตรงของเนื้อหา (Content validity) 
 การตรวจสอบความตรงของเน้ือหา ผูศึกษานําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนไปใหผูทรงคุณวุฒิ
และผูเช่ียวชาญ จํานวน 4 ทาน ประกอบดวย อาจารยจากคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
จํานวน 2 ทาน และอาจารยจากคณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม จํานวน 2 ทาน รวมตรวจสอบ
ดานเนื้อหา ความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ความถูกตองของการวัด แลวนําไปปรับปรุงแกไขเพ่ิมเติม 
เพื่อใหแบบสอบถามมีความตรงตามขอบเขตท่ีตองการศึกษา และสอดคลองกับวัตถุประสงคของ
การศึกษา 

 การทดสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) 
 การหาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม ผูศึกษาไดนําแบบสอบถามท่ีหาความเที่ยงตรงดาน
เนื้อหาเรียบรอยแลว   และปรับปรุงแกไขแลวไปทดสอบกับกลุมตัวอยาง   จํานวน 30  คน แลวนํามาหา 
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ความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม โดยใชสูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient 
Alpha) ไดคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามโดยสวนของความคาดหวังในคุณภาพการบริการ เทากับ 
0.9840  และสวนของการรับรูในคุณภาพการบริการ เทากับ 0.9460  โดยคุณภาพการบริการในแตละ
ดานมีคาความเช่ือม่ัน ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 3.1  แสดงคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามในคุณภาพการบริการแตละดาน 

คาความเชื่อม่ัน (Reliability) 
คุณภาพการบริการ ความคาดหวัง 

ตอรานขายยาท่ัวไป 
การรับรูจริงท่ีไดรับจาก 

สถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มช. 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ 
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 
ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 

0.9278 
0.9371 
0.9183 
0.9639 
0.9595 

0.7579 
0.8561 
0.9145 
0.7792 
0.8683 

รวม 0.9840 0.9460 

คาความเช่ือม่ัน (Reliability) เปนคาท่ีแสดงถึงความสามารถของเคร่ืองมือในการวัดไดผล
คงท่ีแนนอน (พิพัฒน  ลักษมีจรัลกุล, 2537) โดยคาความเช่ือม่ันท่ียอมรับไดตองมีคา มากกวา 0.6 และ
หากคาความเช่ือม่ัน มากกวา 0.8 ถือวาเครื่องมือนั้นมีความแมนยํามาก  จากคาความเช่ือม่ันของ
แบบสอบถามของการศึกษาคร้ังนี้ พบวา คาความเช่ือม่ันของขอคําถามในสวนของการรับรูในดาน
ความเปนรูปธรรมในการบริการ และดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ มีคาเทากับ 0.7579 และ 
0.7792  ตามลําดับ ซ่ึงถือวาอยูในระดับท่ียอมรับได ในขณะที่ความเช่ือม่ันของความคาดหวังและการ
รับรูในภาพรวม และในดานอ่ืนนั้น อยูในระดับท่ีดี  เนื่องจากคาความเช่ือม่ันของขอคําถาม มีคา
มากกวา 0.8 
 
วิธีการทางสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

ขอมูลท่ีรวบรวมไดจากแบบสอบถาม จะถูกนํามาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics)  ประกอบดวย ความถ่ี (Frequency)  รอยละ (Percentage)   คาเฉล่ีย (Mean) และ  
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ใชสถิติอางอิง t-test  เพื่อหาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการท่ีมีตอ
คุณภาพการบริการ จากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

การวิเคราะหขอมูล 
1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามวิเคราะหโดยการแจกแจงความถ่ี และรอยละ 
2. ขอมูลระดับความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูตอบแบบสอบถาม 

ท้ังโดยรวม แตละดาน และแตละขอยอย  วิเคราะหโดยการหาคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
จําแนกตามระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการและระดับการรับรูในคุณภาพการบริการ 

3. ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูตอบ
แบบสอบถาม วิเคราะหโดยการนําคาเฉล่ียของความคาดหวังในคุณภาพการบริการลบออกจากคาเฉล่ีย
ของการรับรูในคุณภาพการบริการ โดยรวม แตละดาน และแตละขอยอย และวิเคราะหความแตกตาง
โดยใชสถิติอางอิง t-test 

4. ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูตอบ
แบบสอบถามแบบถวงน้ําหนัก โดยการนําความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพ
การบริการคูณกับน้ําหนักความสําคัญของแตละดาน  (น้ําหนักความสําคัญของคุณภาพการบริการในแต
ละดานเปนอัตราสวนท่ีไดมาจากการหาคาเฉล่ียของคะแนนความสําคัญท่ีผูตอบแบบสอบถามใหตาม
ความรูสึกถึงความสําคัญท่ีมีตอคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดาน โดยผลรวมของคะแนนท้ัง 5 ดาน เทากับ 
100 คะแนน) 

สถานท่ีทําการศึกษา 
สถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม และคณะบริหารธุรกิจ 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

ระยะเวลาในการศึกษา  
การศึกษาคร้ังนี้ใชเวลาทําการศึกษาท้ังส้ิน 10 เดือน ต้ังแตเดือนเมษายน 2550 – กุมภาพันธ  

พ.ศ. 2551 และทําการเก็บขอมูลในเดือนกรกฎาคม – กันยายน  พ.ศ. 2550 ในชวงเวลาทําการ คือวัน
จันทร-วันศุกร เวลา 8.30-18.00 น. และวันเสาร เวลา 9.00-17.00 น. 


