
 
บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีการศึกษา 
 

การศึกษาในหัวขอ เร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมทางการตลาดสําหรับ
ผลิตภัณฑของ บริษัท โรงงานลักกี้สตารการทอ จํากัด   มีวิธีดําเนินการศึกษาในเร่ือง ขอบเขต
เนื้อหา ขอบเขตประชากรและกลุมตัวอยาง ขอมูลและแหลงขอมูล การรวบรวมขอมูล การวิเคราะห
ขอมูล  การรายงายผลการศึกษา ดังนี้ 

 
3.1 แผนการดาํเนินงาน 

ในการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมทางการตลาดสําหรับ
ผลิตภัณฑของ บริษัท โรงงานลักกี้สตารการทอ จํากัด มีข้ันตอนท่ีสําคัญดังนี้ 

1.  รวบรวมขอมูลเบ้ืองตน 
2.  สรางแบบสอบถาม 
3.  เก็บรวบรวมขอมูล 
4.  วิเคราะหขอมูลและสรุปผล 
5.  จัดทําและนําเสนอรายงาน 

 
3.2 ขอบเขตการศึกษา  

3.2.1 ขอบเขตเนื้อหา 
การศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาตอสวนประสมทางการตลาดสําหรับผลิตภัณฑ

และบริการของ บริษัท โรงงานลักกี้สตารการทอ จํากัด ใชแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจในสินคา
และบริการของ Kotler and Armstrong (2002) เพื่อวิเคราะหระดับความพึงพอใจของลูกคาตอ การ
ตอบสนองความคาดหวังท่ีมีตอผลิตภัณฑและบริการของ บริษัท โรงงานลักกี้สตารการทอจํากัด 
โดยพิจารณาจากตัวแปรทั้ง 4 ตัวในทฤษฎีสวนประสมทางการตลาดของ Kotler (2003) ท่ี
ประกอบดวยการสนองความพึงพอใจในดาน ผลิตภัณฑ ราคา ชองทางการจัดจําหนายและการ
กระจายสินคา และการสงเสริมการตลาด 

สําหรับวิธีการวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาจะใชวิธีวิเคราะหหาชองวาง  (Gab 
analysis) (วิทยา พรพัชรพงศ, 2550) ซ่ึงเปนการรวบรวมและเปรียบเทียบขอมูลความคาดหวังกับ
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การไดรับผลิตภัณฑและบริการจริงของลูกคา โดยมีแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเปรียบเทียบ
ความสัมพันธดังกลาว ดังนี้   

        ความพึงพอใจของลูกคา = ความคาดหวัง – ส่ิงท่ีไดรับจริงจากสินคาและบริการท่ี
ไดรับ 

จากการวิเคราะหหาชองวางนี้จะทําใหทราบวา อะไรคือ จุดแข็งของธุรกิจในมุมมอง
ของลูกคา ชวยใหธุรกิจสามารถจัดลําดับความสําคัญของงานท่ีควรปรับปรุงกอน-หลังไดอยาง
ถูกตอง และสามารถจัดสรรทรัพยากรไดอยางเหมาะสม 

 
3.2.2   ขอบเขตประชากร 
ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ลูกคาเกาและลูกคาปจจุบันของบริษัท โรงงานลักกี้

สตารการทอ จํากัด ท่ียังดําเนินกิจการอยู ณ วันท่ี 1 กุมภาพันธ 2552 จํานวนท้ังส้ิน 480 ราย (ศิริ
สรรค ธนะวัฒนกรณ.  2552.  สัมภาษณ)  ซ่ึงแบงออกเปนสองกลุม คือ กลุมลูกคาหลักจํานวน 361 
ราย ประกอบดวยผูผลิตปุย 154 ราย ผูผลิตภัณฑยา อาหารเสริมสําหรับสัตวและพืช รวมถึงยาฆา
แมลง 82 ราย ผูผลิตขาวบรรจุถุง  77 ราย และผูผลิตอาหารสัตว 48 ราย   สวนกลุมท่ีสอง คือ กลุม
ลูกคารอง  ประกอบดวย ลูกคากลุมอ่ืน ๆ ท่ีเหลือท้ังหมดจํานวน 119 ราย 
 

3.2.3 ขนาดตัวอยางและวิธีการคัดเลือกตัวอยาง 
กลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ลูกคาเกาและลูกคาปจจุบันของบริษัท โรงงานลักกี้

สตารการทอ จํากัด ท่ียังดําเนินกิจการอยู วันท่ี 1 กุมภาพันธ 2552 จํานวนท้ังส้ิน 480 ราย (ศิริ
สรรค ธนะวัฒนกรณ. 2552. สัมภาษณ)   ดังนั้น ในการกําหนดกลุมตัวอยาง ซ่ึงทราบจํานวน
ประชากรที่แนนอนจึงกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยใชสูตรในการคํานวณหาขนาดตัวอยางท่ี
ใชเก็บขอมูล ณ ระดับความเช่ือม่ัน 95% ตามวิธีการของ Taro Yamane (1980) โดยใชสูตรดังนี้  

 
  n         =  
เม่ือ   
  n   =  จํานวนตัวอยาง  
  N =  จํานวนประชากรที่ศึกษา  
  e  =  ความคลาดเคล่ือนท่ีกําหนด 0.05 (5%) 
   
แทนคา   n =   

2)05.0(4801
480

+
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=          218 

จากการคํานวนกลุมตัวอยางท่ีใชวิจัยคร้ังนี้ จึงเทากับ 218 ราย และผูวิจัยใชวิธีการ
เลือกกลุมตัวอยางตามข้ันตอนดังนี้ 

โดยทําการสุมตัวอยางแบบอาศัยความนาจะเปน (Probability Sampling) ดวยวิธีการ
เลือกสุมตัวอยางแบบแบงช้ัน (Stratified Random Sampling) จากจํานวน 218 ราย ตามกลุมตัวอยาง
ท่ีสนใจ คือ กลุมลูกคาหลัก 361 ราย และกลุมลูกคารอง 119 ราย อยางไรก็ตาม ผูศึกษาไดมีการ
แบงยอยกลุมลูกคาหลักตามประเภทธุรกิจลงไปอีก คือ ผูผลิตปุย 154 ราย ผูผลิตภัณฑยา อาหาร
เสริมสําหรับสัตวและพืช รวมถึงยาฆาแมลง 82 ราย ผูผลิตขาวบรรจุถุง  77 ราย และผูผลิตอาหาร
สัตว 48 ราย ดังนั้นจึงตองมีคัดเลือกกลุมตัวอยาง โดยกําหนดขนาดอิงเกณฑจากการแบงสัดสวน
ประชากรตามกลุมยอยดังกลาวดวยการสุมตัวอยางแบบงาย  (Simple  random  sampling)  จาก
ทะเบียนรายช่ือของลูกคา ดวยการจับฉลากเลือกใหไดจํานวนตามกลุมท่ีสนใจ (นรินทร นําเจริญ, 
2551) ซ่ึงแสดงในตารางท่ี 3.1 

 
ตารางท่ี  3.1 การแบงสัดสวนกลุมตัวอยาง โดยอิงสัดสวนประชากรตามกลุมลูกคาท่ีสนใจ  

กลุมลูกคาท่ีสนใจ จํานวนประชากร (ราย) รอยละ จํานวนตัวอยาง (ราย) 
1.กลุมลูกคาหลัก 
     1.1 ผูผลิตปุย 
     1.2 ผูผลิตภัณฑยา อาหารเสริม
สําหรับสัตวและพืช รวมถึงยาฆา
แมลง 
     1.3 ผูผลิตขาวบรรจุถุง 
     1.4 ผูผลิตอาหารสัตว 

 
154 
82 
 
 

77 
48 

 
32 
17 
 
 

16 
10 

 
70 
37 
 
 

35 
22 

2. กลุมลูกคารอง (ประกอบดวย 
ลูกคากลุมอ่ืน ๆ ท่ีเหลือท้ังหมด) 

119 25 54 

รวมท้ังส้ิน 480 100 218 
ท่ีมา :   ศิริสรรค ธนะวัฒนกรณ. ผูจัดการฝายการตลาด บริษัทโรงงานลักกี้สตารการทอ จํากัด.
สัมภาษณ.  2552.   3 กุมภาพันธ.   และการคํานวณ 
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3.3 ขอมูลและแหลงขอมูล 
1. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนการเก็บขอมูลภาคสนาม จากแตละหนวย

ตัวอยางโดยใชแบบสอบถาม เพื่อใหไดขอมูลท่ีจะนํามาใชในการวิเคราะหระดับความพึงพอใจของ
ลูกคาตอการตอบสนองความคาดหวัง ท่ีมีตอผลิตภัณฑและบริการของบริษัทโรงงานลักกี้สตารการ
ทอ จํากัด ในปจจุบัน โดยพิจารณาจากองคประกอบของสวนประสมทางการตลาด คือ ผลิตภัณฑ 
ราคา ชองทางการจัดจําหนายและการกระจายสินคา และการสงเสริมการตลาด รวมถึงขอเสนอแนะ
ของลูกคาท่ีมีตอผลิตภัณฑและบริการของบริษัทฯ  

2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยเก็บรวบรวมขอมูลจากเอกสารส่ือส่ิงพิมพ
ตางๆ จากหนวยงานที่เกี่ยวของ และจากวารสารทางวิชาการ เกี่ยวกับการสรางความพึงพอใจของ
ลูกคาและแนวปฏิบัติของบริษัทผูผลิตช้ันนําท่ีผลิตสินคาเดียวกับ บริษัท โรงงานลักกี้สตารการทอ 
จํากัด 
 
3.4 การรวบรวมขอมูล และเคร่ืองมือท่ีใชศึกษา 

เคร่ืองมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูลขอมูลปฐมภูมิ คือ แบบสอบถาม โดยแบง
ออกเปน 4  สวน คือ  
  สวนท่ี 1   ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับลูกคาผูตอบแบบสอบถาม 
  สวนท่ี 2 ขอมูลดานความคาดหวังและความคิดเห็นของลูกคาท่ีมีตอสวนประสม
ทางการตลาดสําหรับผลิตภัณฑและบริการของ บริษัท โรงงานลักกี้สตารการทอ จํากัด สอบถาม
คําถามปลายปดโดยใชมาตรวัดแบบประมาณคา (Rating Scale) จํานวน 5 ระดับ  

สวนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับการใชบริการคร้ังตอไป 
   

3.5 การวิเคราะหขอมูล 
 ในการวิเคราะหขอมูล เคร่ืองมือท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลประกอบดวย 2 สวน

ใหญ คือ ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ท่ีไดจากการเก็บรวบรวมขอมูลจากเอกสารส่ือส่ิงพิมพ
ตางๆ จากหนวยงานท่ีเกี่ยวของ และจากวารสารทางวิชาการ จะทําการวิเคราะหโดยการวิเคราะห
เอกสาร (Documentary Analysis) สําหรับขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ท่ีไดจากแบบสอบถามจะ
ทําการวิเคราะหขอมูลเบ้ืองตนดวยสถิติพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบดวย ความถ่ี 
(Frequency) รอยละ (Percentage) และคาเฉล่ีย (Mean)  

การวิเคราะหเปรียบเทียบความคาดหวังและความคิดเห็นตอผลิตภัณฑและบริการ
ของบริษัท โรงงานลักกี้สตารการทอ จํากัด ใชวิธีวิเคราะหหาชองวาง  (Gab  analysis) ซ่ึงสามารถ



 21

ทําไดโดยใชแบบวัดความพึงพอใจ ท่ีเปนคําถามปลายปดกับปจจัยสวนประสมทางการตลาดท้ัง 4  
ดาน ไดแก (1) ดานผลิตภัณฑ (2) ดานราคา (3) ดานชองทางจัดจําหนายและกระจายสินคา และ (4) 
ดานการสงเสริมตลาด ซ่ึงมีคําตอบใหเลือกตอบ  โดยใชเคร่ืองมือการวัดเจตคติหรือเรียกวามาตรวัด
เจตคติ  (Attitude Scale) ตามวิธีมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ของลิเคอรท (Likert’s 
Scale) ชนิด 5 ระดับ โดยกําหนดการใหคะแนน ใชเกณฑความเบ่ียงเบนมาตรฐานใหคะแนนชวง
ความรูสึกเทา ๆ กัน เปน 5 ชวงแบบตอเนื่อง เรียกวา Arbitary Weighting Method ผูศึกษาได
กําหนดดังตอไปนี้ (สุรพงษ โสธนะเสถียร, 2545) 

 ระดับความคาดหวัง 
5   หมายถึง  ความคาดหวังวาจะไดรับมากท่ีสุด 
4   หมายถึง  ความคาดหวังวาจะไดรับมาก 
3   หมายถึง  ความคาดหวังวาจะไดรับปานกลาง 
2   หมายถึง  ความคาดหวังวาจะไดรับนอย 
1   หมายถึง  ความคาดหวังวาจะไดรับนอยท่ีสุด 
 
ระดับความคิดเห็น 
5   หมายถึง   ความคิดเห็น เห็นดวยมากท่ีสุด 
4   หมายถึง   ความคิดเห็น เห็นดวย 
3   หมายถึง   ความคิดเห็น เฉย ๆ 
2   หมายถึง   ความคิดเห็น ไมเห็นดวย 
1   หมายถึง   ความคิดเห็น ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

การแปลผลแบบสอบถาม ความคาดหวัง ไดแบงเปน 5 ระดับ คือ คาดหวังมากท่ีสุด 
คาดหวังมาก คาดหวังปานกลาง คาดหวังนอย และคาดหวังนอยท่ีสุด ความคิดเห็นไดแบงเปน 5 
ระดับ คือ เห็นดวยมากท่ีสุด เห็นดวย เฉย ๆ ไมเห็นดวย และไมเห็นดวยอยางยิ่ง โดยมีเกณฑการ
พิจารณาระดับคาดหวังและความคิดเห็น จากการคํานวณอันตรภาคช้ัน ดังนี้ 

สูตรการคํานวณหาอันตรภาคช้ัน 
   อันตรภาคช้ัน   = คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ่าสุด 
         จํานวนระดับ 
       = 
    

จากการคํานวนไดอันตรภาคช้ัน =   0.80 

5
15 −
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 ระดับความคาดหวัง 
4.21– 5.00 หมายถึง ลูกคามีระดับความคาดหวังมากท่ีสุด 
3.41– 4.20 หมายถึง ลูกคามีระดับความคาดหวังมาก 
2.61– 3.40 หมายถึง ลูกคามีระดับความคาดหวังปานกลาง 
1.81– 2.60 หมายถึง ลูกคามีระดับความคาดหวังนอย 
1.00 –1.80 หมายถึง ลูกคามีระดับความคาดหวังนอยท่ีสุด 
 
ระดับความคิดเห็น 
4.21– 5.00 หมายถึง ลูกคามีระดับความคิดเห็น เห็นดวยมากท่ีสุด 
3.41– 4.20 หมายถึง ลูกคามีระดับความคิดเห็น เห็นดวย 
 2.61– 3.40 หมายถึง ลูกคามีระดับความคิดเห็น เฉย ๆ 
1.81– 2.60 หมายถึง ลูกคามีระดับความคิดเห็น ไมเหน็ดวย 
1.00 –1.80 หมายถึง ลูกคามีระดับความคิดเห็น ไมเหน็ดวยอยางยิ่ง 
 

การแปลผลความพึงพอใจ พิจารณาจาก ผลตางของคาเฉลี่ยระดับความคิดเห็น ลบ
ออกดวยคาเฉล่ียระดับความคาดหวัง   ไดดังนี้ 

ระดับคาเฉล่ียของความคิดเห็นเกี่ยวกับสินคาหรือบริการท่ีลูกคาไดรับตํ่ากวาระดับ
คาเฉล่ียของความคาดหวัง   ผลแสดงวาลูกคาไมพึงพอใจ  

ระดับคาเฉล่ียความคิดเห็นเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ลูกคาไดรับเทากับระดับ
คาเฉล่ียของความคาดหวัง   ผลแสดงวาลูกคามีความพึงพอใจ  

ระดับคาเฉล่ียความคิดเห็นเกี่ยวกับสินคาหรือบริการที่ลูกคาไดรับมากกวาระดับ
คาเฉล่ียของความคาดหวัง  ผลแสดงวาลูกคาพึงพอใจมาก   (Kotler and Armstrong, 2002) 

 คาเฉล่ียของผลตางระหวางความคิดเห็นและความคาดหวัง   
               ตํ่ากวา   0    หมายถึง  ไมพึงพอใจ 

เทากับหรือมากกวา  0   หมายถึง  มีความพึงพอใจ 
วิธีเปรียบเทียบความคาดหวังและความคิดเห็นตอผลิตภัณฑและบริการของบริษัท 

โรงงานลักกี้สตารการทอ จํากัด ผูศึกษานําเทคนิค IPA (Importance-Performance Analysis) มาเปน
เคร่ืองมือในการวิเคราะห (Martilla and James, 1977) เทคนิค IPA ใชวิเคราะหความคาดหวังและ
ความคิดเห็นท่ีมีตอสินคาและบริการวิธีการวิเคราะหจะใชกราฟชวยในการวิเคราะห ซ่ึงจะแบง
กราฟออกเปนแกนต้ังและแกนนอน โดยแกนต้ังจะบอกระดับความสําคัญของความคาดหวังท่ีมีตอ
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สินคาและบริการ และแกนนอนจะบอกระดับความคิดเห็นท่ีมีตอสินคาและบริการ โดยภายใน
กราฟจะแบงการวัดเปน 2 ระดับ คือระดับสูงและระดับตํ่า การแบงแกนสําหรับการศึกษาใชคา  
3.40  มาเปนเกณฑในการกําหนดใหคาเฉล่ียของระดับความคาดหวังหรือความคิดเห็นต้ังแตมากถึง
มากท่ีสุด การแบงแกนของระดับของความคาดหวังและความพึงพอใจในกราฟจะแบงการวิเคราะห
เปน 4 Quadrant (Choi and Chu, 2000) ไดแก 

Quadrant I   หมายถึง ระดับความสําคัญของความคาดหวังอยูในระดับสูง 
และความคิดเห็นตอสินคาและบริการที่ไดรับตํ่ากวามาตรฐาน ซ่ึงคะแนนเฉล่ียความคาดหวังอยูใน
ระดับ 3.41–5.00 และคะแนนความคิดเห็นอยูในระดับ 1.00 – 3.39 ซ่ึงถาอยูใน Quadrant นี้แสดงวา
ลูกคาไมพึงพอใจ ตองใหความสนใจ  

Quadrant II   หมายถึง ระดับความสําคัญของความคาดหวังอยูในระดับสูง 
และความคิดเห็นตอสินคาและบริการที่ไดรับสูงกวามาตรฐาน ซ่ึงคะแนนเฉล่ียความคาดหวังอยูใน
ระดับ 3.41–5.00 และคะแนนความคิดเห็นอยูในระดับ 3.41 – 5.00 ซ่ึงถาอยูใน Quadrant นี้แสดงวา
ลูกคาพึงพอใจ  

Quadrant III   หมายถึง   ระดับความสําคัญของความคาดหวังอยูในระดับ
ตํ่า และความคิดเห็นตอสินคาและบริการที่ไดรับตํ่ากวามาตรฐาน ซ่ึงคะแนนเฉล่ียความคาดหวังอยู
ในระดับ 1.00–3.39 และคะแนนความพึงพอใจอยูในระดับ 1.00 – 3.39 ซ่ึงถาอยูใน Quadrant นี้เรา
ไมตองใหความสําคัญมากเน่ืองจากลูกคามีความคาดหวังอยูในระดับตํ่า  

Quadrant IV    หมายถึง   ระดับความสําคัญของความคาดหวังอยูในระดับ
ต่ํา และความคิดเห็นตอสินคาและบริการที่ไดรับสูงกวามาตรฐาน ซ่ึงคะแนนเฉล่ียความคาดหวังอยู
ในระดับ 1.00–3.39 และคะแนนความพึงพอใจอยูในระดับ 3.41 – 5.00 ซ่ึงถาอยูใน Quadrant นี้
แสดงวาลูกคาพึงพอใจ แตลูกคาไมคอยใหความสําคัญ  
 
3.6 การรายงานผลการศึกษา 

 การนําเสนอขอมูลจะอยูในรูปแบบของการบรรยายและตารางขอมูลโดยแบง
เนื้อหาออกเปน  5 บท ไดแก 
  1.  บทนํา 
  2.  ทฤษฎี แนวคิด เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
  3.  ระเบียบวิธีการศึกษา 
  4.  ผลการศึกษา 
  5.  สรุปผลการศึกษา อภิปรายผล ขอคนพบและขอเสนอแนะ 
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3.7 ระยะเวลาในการศึกษา 
 ใชเวลาในการศึกษา  4 เดือน ต้ังแตเดือน มีนาคม 2552 ถึง มิถุนายน 2552 

 

ข้ันตอนการดําเนินการ 
มี.ค. 52 เม.ย. 52 พ.ค. 52 มิ.ย. 52 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
รวบรวมขอมูลเบ้ืองตน                 
สรางแบบสอบถาม                 
เก็บรวบรวมขอมูล                 
วิเคราะหขอมูลและสรุปผล                 
จัดทําและนําเสนอรายงาน                 

 
 
3.8 สถานท่ีในการดําเนินการศึกษาและรวบรวมขอมูล 

 ในการศึกษาคร้ังนี้  ใชสถานท่ีในการดําเนินการศึกษาและรวบรวมขอมูล ดังนี้ 
 1.  การเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม จะดําเนินการท่ี บริษัท โรงงานลัก

กี้สตารการทอ จํากัด 
 2. การเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม จะดําเนินการท่ี บริษัทของลูกคาท่ี

ไดรับเลือกเปนกลุมตัวอยาง 
 
 
 
 
 
 
 
 


