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บทที ่3 

ระเบียบวธีิการศึกษา 
 
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของสมาชิก ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ต่อปัจจัยส่วน
ประสมการตลาดของตราไปรษณียากรเพื่อการสะสม  มีระเบียบวธีิการศึกษาดงัต่อไปน้ี 
 
ประชากร 
 ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ สมาชิกตราไปรษณียากรเพื่อการสะสมในอ าเภอ
เมืองเชียงใหม่ ซ่ึงส านกังานไปรษณียเ์ขต 5 ไดท้  าการส ารวจจากท่ีท าการไปรษณียท์ั้ง 12 แห่งใน
อ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีจ  านวนทั้งส้ิน 511 ราย (ส านกังานไปรษณียเ์ขต 5, 2555) 
 
กลุ่มตัวอย่างและการเลอืกตัวอย่างของการศึกษา 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีผูศึ้กษาก าหนดขนาดตวัอยา่งจ านวน 300 ราย ตามตารางซุดแมน 
(กุณฑลี ร่ืนรมย,์ 2549) การเลือกตวัอยา่งใชแ้บบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) 
ซ่ึงคดัเลือกตวัอยา่งตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยกลุ่มตวัอยา่งเป็นลูกคา้ท่ีเป็นสมาชิก
ในอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ซ่ึงเลือกเก็บตามวนัท่ีตราไปรษณียากรเพื่อการสะสมออกจ าหน่าย 
 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม ซ่ึงกลุ่มตวัอยา่งจะเป็นผูต้อบ
แบบสอบถามเอง (Self Administrated Questionnaire) เพื่อทราบถึงระดบัความส าคญัต่อการใช้
บริการ และระดบัความพึงพอใจของบริการจ าหน่ายตราไปรษณียากรเพื่อการสะสม โดยแบ่ง
ออกเป็น 3 ส่วน คือ 
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 ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความส าคญัและความพึงพอใจของสมาชิกในอ าเภอ
เมืองเชียงใหม่ต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดของตราไปรษณียากรเพื่อการสะสม โดยวดัจากระดบั
ความส าคญั และระดบัความพึงพอใจ โดยใช ้Rating Scale 5 ระดบั จากปัจจยัส่วนประสมการตลาด
ดา้นต่าง ๆ ซ่ึงประกอบดว้ย7 ดา้น จ านวน 35 ขอ้ โดยแบ่งเป็น 

  ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) จ  านวน 6 ขอ้ 

  ดา้นราคา (Price) จ  านวน 5 ขอ้ 

  ดา้นการจดัจ าหน่าย (Place) จ  านวน 2 ขอ้ 

  ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) จ ำนวน 6 ขอ้ 
  ดำ้นบุคลำกร (People) จ ำนวน 4 ขอ้ 
  ดำ้นกระบวนกำรบริกำร (Process) จ ำนวน 7 ขอ้ 
  ดำ้นส่ิงน ำเสนอทำงภำยภำพ (Physical Evidence) จ ำนวน 5 ขอ้ 
 แบบสอบถำมใชข้อ้ค ำถำมแบบประเมินค่ำ (Rating Scale) ซ่ึงแบ่งระดบัของ
ควำมส ำคญัและควำมพึงพอใจต่อบริกำรจ ำหน่ำยตรำไปรษณียำกร เป็น 5 ระดบั โดยระดบั
ควำมส ำคญัและควำมพึงพอใจ จะเรียงล ำดบัจำก นอ้ยไปมำก ระดบั 1 แสดงถึงระดบัของ
ควำมส ำคญัและควำมพึงพอใจต่อบริกำรต ่ำสุด ระดบัควำมส ำคญัและควำมพึงพอใจจะเพิ่มข้ึนตำม
ค่ำของตวัเลข จนถึงระดบั 5 ซ่ึงแสดงถึงระดบัของควำมส ำคญัและควำมพึงพอใจต่อบริกำรสูงสุด 
ซ่ึงเกณฑก์ำรใหค้ะแนนระดบัควำมส ำคญัและควำมพึงพอใจท่ีได ้ น ำมำวเิครำะห์หำค่ำเฉล่ีย โดย
คะแนนเฉล่ียท่ีไดน้ ำมำแปลควำมหมำยตำมเกณฑ ์ดงัน้ี 
    คะแนน  ระดบัควำมส ำคญั/ควำมพึงพอใจ 
          5   มำกท่ีสุด 
          4   มำก 
          3   ปำนกลำง 
          2   นอ้ย 
          1   นอ้ยท่ีสุด 
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  ส่วนท่ี 3   ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหำและขอ้เสนอแนะของสมำชิกตรำไปรษณียำกรเพื่อ
กำรสะสมในอ ำเภอเมืองเชียงใหม่ 
 
สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
  ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ำกแบบสอบถำม จะถูกน ำมำวเิครำะห์โดยกำรใชส้ถิติเชิง
พรรณนำ (Descriptive Statistics) ประกอบดว้ย ควำมถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) และ
ค่ำเฉล่ีย (Mean) เพื่อหำควำมสัมพนัธ์ระหวำ่งระดบัควำมส ำคญัและระดบัควำมพึงพอใจต่อบริกำร
จ ำหน่ำยตรำไปรษณียำกรเพื่อกำรสะสมของสมำชิกในอ ำเภอเมืองเชียงใหม่ 
 
  แนวคิดเกีย่วกบัการวเิคราะห์ความพงึพอใจ 
  เป็นเทคนิคท่ีใชว้เิคราะห์คุณลกัษณะของผลิตภณัฑ ์ และบริการเพื่อประเมินการ
ยอมรับ ความพึงพอใจในตวัสินคา้หรือบริการของผูบ้ริโภคเปรียบเทียบกบัการใหค้วามส าคญั ขอ้ดี
ของการวิเคราะห์แบบ IPA คือตน้ทุนต ่า เขา้ใจง่าย และใหข้อ้มูลในเชิงลึกท่ีส าคญัในแง่ของส่วน
ประสมการตลาดกบักิจการ ซ่ึงสามารถมุ่งความสนใจไปยงัส่วนท่ีควรปรับปรุงใหดี้ข้ึนหรือระบุ
พื้นท่ีท่ีอาจใชท้รัพยากรเกินความจ าเป็น จึงเป็นประโยชน์ในการวางแผนกลยทุธ์และตดัสินใจดา้น
การตลาดไดดี้ข้ึน โดยผลท่ีไดจ้ากการวเิคราะห์จะแสดงออกมาในรูปกราฟสองมิติ ท่ีจะแสดงให้
เห็นวา่แต่ละปัจจยัยอ่ย ตกอยูใ่นคุณลกัษณะใดของ Quadrant A, B, C และ D กำรวเิครำะห์ควำมพึง
พอใจ ไดน้ ำกรอบแนวคิดมำจำก Martilla and James (1977) ซ่ึงเป็นกำรวเิครำะห์ควำมส ำคญักบัผล
ท่ีได ้(Importance-Performance Analysis : IPA) เรียกยอ่ ๆ วำ่ IPA สรุปไดด้งัน้ี 
 IPA เป็นเทคนิคท่ีใชว้เิครำะห์เก่ียวกบัคุณลกัษณะของผลิตภณัฑแ์ละบริกำรเพื่อวดัผล หรือ
ประเมินกำรยอมรับและพึงพอใจในตวัสินคำ้ของผูบ้ริโภคในกำรตลำดลกัษณะเฉพำะรูปแบบต่ำง ๆ 
เป็นวธีิกำรวิเครำะห์ท่ีใชไ้ดง่้ำยส ำหรับกำรประเมินหรือวดัผลในคุณลกัษณะผลประกอบกำร และ
ควำมส ำคญัของผลิตภณัฑแ์ละบริกำร หรืออีกนยัหน่ึงส่ิงน้ีก็คือควำมคำดหวงัของลูกคำ้ท่ีจะไดรั้บ
ผลิตภณัฑแ์ละบริกำรตำมท่ีตอ้งกำร 
 IPA มีขอ้ไดเ้ปรียบในกำรประเมินผลกำรยอมรับของผูบ้ริโภคในโปรแกรมทำงกำรตลำด 
เป็นกำรประเมินท่ีมีตน้ทุนต ่ำ มีเทคนิคกำรประเมินท่ีเขำ้ใจง่ำย และใหข้อ้มูลในเชิงลึกท่ีส ำคญัในแง่
ของส่วนประสมกำรตลำดกบักิจกำร กิจกำรสำมำรถมุ่งควำมสนใจไปยงัส่วนท่ีควรปรับปรุงให้ดี
ข้ึนหรือระบุพื้นท่ีท่ีอำจใชท้รัพยำกรเกินควำมจ ำเป็น กำรน ำเสนอผลกำรประเมิน IPA ในรูปกรำฟ 
ท ำใหส้ำมำรถแปลผล จดักำรขอ้มูลไดอ้ยำ่งสะดวกและเขำ้ใจมำกข้ึน ท ำใหส้ำมำรถน ำไปใช้
ประโยชน์ในกำรวำงกลยทุธ์และตดัสินใจดำ้นกำรตลำดไดดี้ยิง่ข้ึน 
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  ลกัษณะท่ีน่ำสนใจของ IPA คือ ผลท่ีไดส้ำมำรถแสดงออกมำในรูปภำพท่ีง่ำยต่อกำร
แปลผล ในรูปของกรำฟสองมิติ จำกคุณลกัษณะต่ำง ๆ ซ่ึงมำจำกมำตรำส่วนประมำณค่ำ (Rating 
Scale) (Martilla and James, 1977) ดงัภำพท่ี 3.1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  เม่ือน าค่าความส าคญัและความคิดเห็น มาเปรียบเทียบกนัในแต่ละคุณสมบติั 
ผลลพัธ์ท่ีไดต้กอยูท่ี่ Quadrants ใด ๆ จะสามารถอธิบายความหมายได ้4 ลกัษณะดงัต่อไปน้ี 
  Quadrants A (Concentrate Here) คือ คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และไม่ได้
รับการตอบสนองอยา่งเพียงพอ 
  Quadrants  B (Keep Up with Good Work) คือ ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองได้
เป็นอยา่งดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ใหค้วามส าคญัมาก 
  Quadrants C (Low Priority) คือ ผลิตภณัฑมี์คุณภาพต ่าหรือมีการบริการต ่า ใน
คุณลกัษณะท่ีไม่ส าคญัต่อลูกคา้ ผูใ้หบ้ริการสามารถเล่ือนการปรับปรุงออกไปก่อน 
  Quadrants D (Possible Over Skill) คือ ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัมากเกินความ
จ าเป็น ในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ยต่อการตดัสินใจของลูกคา้ 
 
 
 

ส าคญัมาก 

 

พึงพอใจมาก 

 

ส าคญันอ้ย 
 

พึงพอใจนอ้ย 
 

Concentrate Here Keep Up with Good Work 

Low Priority Possible Overkill 

A B 

 C D 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 
  คะแนนท่ีไดจ้ำกแบบสอบถำม จะน ำมำวเิครำะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนำ 
(Descriptive Statistics) ประกอบดว้ย ควำมถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) และค่ำเฉล่ีย 
(Mean) โดยแปลผลได ้5 ระดบัดงัน้ี 
  ค่ำเฉล่ีย 4.50-5.00 หมำยถึงระดบัควำมส ำคญั/ควำมพึงพอใจมำกท่ีสุด 
  ค่ำเฉล่ีย 3.50-4.49 หมำยถึงระดบัควำมส ำคญั/ควำมพึงพอใจมำก 
  ค่ำเฉล่ีย 2.50-3.49  หมำยถึงระดบัควำมส ำคญั/ควำมพึงพอใจปำนกลำง 
  ค่ำเฉล่ีย 1.50-2.49 หมำยถึงระดบัควำมส ำคญั/ควำมพึงพอใจนอ้ย 
  ค่ำเฉล่ีย 1.00-1.49 หมำยถึงระดบัควำมส ำคญั/ควำมพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
  หลงัจากนั้นน าค่าเลล่ียมาท าการวเิคราะห์เปรียบเทียบระดบัความส าคญั และความ
พึงพอใจดว้ยเทคนิค Importance Performance Analysis (IPA) โดยการน าคะแนนความส าคญัลบ
ออกจากคะแนนความพึงพอใจ เพื่อสามารถวิเคราะห์และน าไปใชป้ระโยชน์ไดด้งัต่อไปน้ี 
 

Quadrants ความหมาย ค่าเลล่ียระดบั
ความส าคญั 

ค่าเลล่ียระดบัความพึง
พอใจ 

A คุณลกัษณะท่ีมีควำมส ำคญัต่อสมำชิก
และไม่ไดรั้บกำรตอบสนองอย่ำง
เพียงพอ 

 
4.00-5.00 

 
1.00-4.00 

B ผูใ้หบ้ริกำรสำมำรถตอบสนองไดเ้ป็น
อยำ่งดีในคุณลกัษณะท่ีสมำชิกให้
ควำมส ำคญัมำก 

 
 

4.00-5.00 

 
 

4.00-5.00 
C ผลิตภณัฑห์รือบริกำรท่ีมีคุณภำพต ่ำใน

คุณลกัษณะท่ีส ำคญัต่อลกูคำ้ ผู ้
ใหบ้ริกำรเล่ือนกำรปรับปรุงออกไป
ก่อน 

 
 

1.00-4.00 

 
 

1.00-4.00 

D ผูใ้หบ้ริกำรใหค้วำมส ำคญัมำกเกิน
ควำมจ ำเป็นในคุณลกัษณะท่ีมี
ควำมส ำคญันอ้ยต่อกำรตดัสินใจของ
สมำชิก 

 
 

1.00-4.00 

 
 

4.00-5.00 
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สถานทีท่ าการศึกษา 
 ท่ีท ำกำรไปรษณียใ์นอ ำเภอเมืองเชียงใหม่ และคณะบริหำรธุรกิจมหำวทิยำลยัเชียงใหม่ 
 
ระยะเวลาในการศึกษา 
 กำรศึกษำคร้ังน้ีใชเ้วลำท ำกำรศึกษำทั้งส้ิน 8 เดือน ตั้งแต่เดือนมกรำคม – กรกฎำคม 2555 
และท ำกำรเก็บขอ้มูลในเดือนกนัยำยน – พฤศจิกำยน 2555 ในช่วงเวลำท ำกำร คือ วนัจนัทร์ถึงวนั
ศุกร์ เวลำ 08.30 – 18.00 น. และวนัเสำร์ 09.00 – 12.00 น. 
 


