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บทที ่3 
ระเบียบวธิีการศึกษา 

 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วนประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่อเมซอน ใน

สถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วสิ จ  ากดั มีระเบียบวธีิการศึกษาดงัน้ี 
1. ขอบเขตการศึกษา 

1.1. ขอบเขตเน้ือหา  
1.2. ขอบเขตประชากร และขนาดประชากร 
1.3. ขนาดตวัอยา่ง และวธีิการคดัเลือกตวัอยา่ง 

2. วธีิการศึกษา ซ่ึงประกอบดว้ย 
2.1. การก าหนดแหล่งขอ้มูล 
2.2. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
2.3. การวเิคราะห์ขอ้มูล และสถิติท่ีใชใ้นการศึกษา 

3. สถานท่ีใชใ้นการด าเนินการศึกษาและรวมรวมขอ้มูล 
4. ระยะเวลาในการด าเนินการ 
 

3.1 ขอบเขตการศึกษา 
3.1.1 ขอบเขตเนือ้หา 

ขอบเขตเน้ือหาของการศึกษาจะเป็นการศึกษาถึง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อส่วน
ประสมการตลาดบริการของร้านคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วิส 
จ ากดั จ  านวน 7 ดา้น ประกอบด้วย ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านการ
ส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะ
ทางกายภาพ 

 
3.1.2 ขอบเขตประชากร และขนาดประชากร 

ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ จ านวนลูกคา้ท่ีมาใช้บริการในร้านคาเฟ่ อเมซอน 
สถานีบริการน ้ามนั บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วิส จ ากดั ในช่วงระหวา่งเดือนกุมภาพนัธ์ ถึงเดือนเมษายน 
ปี พ.ศ.2559 
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3.1.3 ขนาดตัวอย่าง และวธีิการคัดเลอืกตัวอย่าง 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่ง ใชว้ิธีการเลือกกลุ่มตวัอยา่งดว้ยวิธีการ

เลือกสุ่มตวัอยา่งแบบไม่ทราบจ านวนประชากร โดยใชสู้ตรการค านวณของ Ken Black (2007) ดงัน้ี 
 

 
 

           
  โดยท่ี    ท่ีความเช่ือมัน่  95%  =   1.96 

   เป็นค่าประมาณส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของประชากร   =   (ค่าสูงสุด – ค่า
ต ่าสุด)/4  
  เม่ือ scale ท่ีใชเ้ป็นช่วงคะแนน 1 – 5 
      

          =    
5−1

4
     = 1  

 
  E  เป็นค่าความคลาดเคล่ือนมากท่ีสุดท่ียอมรับได ้(Maximum allowable error) 
ก าหนดใหเ้ท่ากบั 0.10 จาก scale  1 – 5 

 
แทนค่าในสูตร 

                                  =  384.16   

 
 ดงันั้นในการศึกษาคร้ังน้ี จึงก าหนดขนาดตวัอยา่งเพื่อท าการศึกษาทั้งส้ินจ านวน 400 

ตวัอยา่ง จากลูกคา้ของร้านคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วสิ จ  ากดั 
และท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชว้ธีิการเลือกตวัอยา่งตามความสะดวก (Convenience Sampling) 

 
3.2 วธีิการศึกษา 

3.2.1 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดม้าจากแบบสอบถามลูกคา้ของร้าน

คาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วิส จ ากดั จ  านวน 400 ราย โดยมี
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การกระจายาการเก็บขอ้มูล ในช่วงเชา้ (6.30 - 10.00 น.) ช่วงสาย (10.01 - 13.30 น.) ช่วงบ่าย (13.31 - 
17.00 น.) และช่วงเยน็ (17.01 – 19.00 น.) วนัละ 40 ราย จ  านวน 10 วนั 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้จากเอกสาร
งานวจิยั เอกสารอา้งอิงต่างๆ วทิยานิพนธ์ รายงานทางวชิาการและเวบ็ไซดท์างอินเตอร์เน็ตท่ีเก่ียวขอ้ง 

 
3.2.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถามโดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ 
ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ 

ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลระดบัความพึงพอใจ และระดบัความส าคญัของลูกคา้ต่อส่วนประสม

การตลาดบริการ ของร้านคาเฟ่ อเมซอน ในสถานีบริการน ้ ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยล์เซอร์วิส จ ากดั 
ในดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้น
กระบวนการใหบ้ริการ และดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ 

ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลปัญหา และขอ้เสนอแนะ 
 

3.2.3 การวเิคราะห์ข้อมูล และสถิติทีใ่ช้ในการศึกษา 
  ขอ้มูลท่ีรวบรวมได้จากแบบสอบถาม จะน ามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) ค่าความถ่ี (Frequency ) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) น าเสนอใน
รูปของตารางประกอบค าบรรยาย โดยแบบสอบถามในส่วนท่ี 1 เป็นข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม วิเคราะห์โดยใช้ความถ่ี และร้อยละ ส่วนขอ้มูลในส่วนท่ี 2 เป็นการวดัระดบัความพึง
พอใจและระดบัความส าคญั ซ่ึงมีลกัษณะเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยแต่ละ
ขอ้ค าถามมีค าตอบให้เลือก 5 ระดบั และมีเกณฑ์การให้คะแนนแต่ละระดับดงัน้ี (ชูศรี วงศ์รัตนะ, 
2546: 75) 
 

คะแนน  ระดับความพงึพอใจ / ระดับความส าคัญ 
5       มากท่ีสุด 
4       มาก 
3      ปานกลาง 
2       นอ้ย 
1       นอ้ยท่ีสุด 
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 ผลคะแนนท่ีไดน้ ามาวเิคราะห์หาค่าเฉล่ียพร้อมก าหนดเกณฑ์การแปลความหมายแต่
ละระดบั ตามช่วงคะแนนเฉล่ีย ดงัต่อไปน้ี  

 
ค่าเฉลีย่  จัดอยู่ในระดับ 

4.50 – 5.00    มีความพึงพอใจ/ ความส าคญั มากท่ีสุด 
3.50 – 4.49    มีความพึงพอใจ/ ความส าคญั มาก 
2.50 – 3.49    มีความพึงพอใจ/ ความส าคญั ปานกลาง 
1.50 – 2.49    มีความพึงพอใจ/ ความส าคญั นอ้ย 
1.00 – 1.49    มีความพึงพอใจ/ ความส าคญั นอ้ยท่ีสุด 

   
  ส่วนท่ี 3 การเปรียบเทียบระดบัความส าคญักบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
ส่วนประสมการตลาดบริการ ใช้โมเดลการวิเคราะห์ความส าคญัและการด าเนินการ (Importance-
Performance Analysis Model) โดยน าคะแนนระดับความส าคัญของปัจจยัส่วนประสมการตลาด
บริการและคะแนนระดับความพึงพอใจของลูกค้าต่อส่วนประสมการตลาดบริการมาสร้างเป็น
แผนภาพ Quadrant Analysis ก าหนดให้แกนตั้งเป็นระดบัความส าคญั และก าหนดให้แกนนอนเป็น
ระดบัความพึงพอใจ 
 
  ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ (Importance-
Performance Analysis: IPA) Matilla และ James (1977) กล่าวว่า ให้ใช้ค่ามัธยฐาน (Median) หรือ
ค่าเฉล่ีย (Mean) เป็นจุดตดั ซ่ึงในกรณีท่ีทั้ง 2 ค่ามีความใกลเ้คียงกนันั้นแนะน าใหใ้ชค้่าเฉล่ียเป็นจุดตดั 
 
  ส่วนท่ี 4 เป็นขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
3.3 สถานทีใ่ช้ในการด าเนินการศึกษาและรวบรวมข้อมูล 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ใชส้ถานท่ีในการด าเนินการศึกษาและรวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 
1. การเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม จะด าเนินการท่ีร้านคาเฟ่ อเมซอน 

ในสถานีบริการน ้ามนัของ บริษทั แม่โจอ้อยลเ์ซอร์วสิ จ  ากดั 
2. คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
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3.4 ระยะเวลาในการด าเนินการ 
ระยะเวลาในการด าเนินการศึกษา ใช้เวลา 8 เดือน โดยท าการศึกษาตั้งแต่เดือนมกราคม ถึง

เดือน สิงหาคม พ.ศ. 2559 ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลตั้งแต่เดือน กุมภาพนัธ์ ถึงเดือนเมษายน ปี พ.ศ.
2559 


