
 

 
บทที ่3 

ระเบียบวธีิการศึกษา 
 

ในการศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพ
การให้บริการฝึกอบรมของ บริษทั แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั โดยมีขอบเขตและวิธีการ
การศึกษา ดงัน้ี 

 
ขอบเขตการศึกษา 
  ขอบเขตเนือ้หา 
  เน้ือหาในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาถึง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ
ให้บริการฝึกอบรมของบริษทั แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั โดยจะศึกษาเฉพาะกรอบแนวคิด  
ท่ีกาํหนดองคป์ระกอบของคุณภาพการบริการ 5 ดา้นซ่ึงประกอบดว้ย รูปลกัษณ์ส่ิงท่ีจบัตอ้งได้
ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การทาํใหเ้กิดความมัน่ใจ และการดูแลเอาใจใส่งานบริการ 
  ขอบเขตประชากร 
  ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาองคก์ารท่ีเป็นบริษทัและหา้งร้านท่ีเป็น
ลูกคา้ของบริษทั แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั  ซ่ึงมีจาํนวนองคก์ารตามท่ีอยูใ่นทะเบียนลูกคา้
ทั้งหมด 102 องคก์าร (บริษทั แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั, 2554: ทะเบียนลูกคา้) โดยจะศึกษา
จากผูท่ี้เก่ียวขอ้งและมีอาํนาจในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการฝึกอบรมของแต่ละองคก์ารๆละ 1 ราย
อาทิเช่น วิศวกร เจา้หนา้ท่ีประจาํแผนก ผูจ้ดัการแผนก ผูจ้ดัการฝ่าย ผูจ้ดัการโรงงานหรือ ผูจ้ดัการ
ทัว่ไป เป็นตน้ เพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงประชากรทั้งหมด โดยแบ่งออกเป็น 4 กลุ่มคือ  
  1. กลุ่มผูผ้ลิตรถยนตแ์ละรถจกัรยานยนต ์โดยมีสดัส่วนคิดเป็นร้อยละ 4.00 
  2. กลุ่มผูผ้ลิตช้ินส่วนโลหะป้ัมหรือหล่อข้ึนรูป โดยมีสดัส่วนคิดเป็นร้อยละ 50.00 
  3. กลุ่มผูผ้ลิตช้ินส่วนเคร่ืองยนต ์โดยมีสดัส่วนคิดเป็นร้อยละ 7.80 
  4. กลุ่มผูผ้ลิตช้ินส่วนยางหรือพลาสติก โดยมีสดัส่วนคิดเป็นร้อยละ 22.60 
  5. กลุ่มผูผ้ลิตช้ินส่วนไฟฟ้าหรืออีเลค็ทรอนิค โดยมีสดัส่วนคิดเป็นร้อยละ 7.80 
  6. กลุ่มผูผ้ลิตช้ินส่วนประกอบอ่ืนๆ อาทิเช่น ผูผ้ลิตเบาะรถยนต ์โดยมีสดัส่วนคิด 
      เป็นร้อยละ7.80 
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วธีิการศึกษา 
  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
  1)  ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ใชว้ิธีเก็บรวบรวมขอ้มูลจาก ผูท่ี้เก่ียวขอ้งและ
ผูท่ี้มีอาํนาจในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการฝึกอบรมของ บริษทั ห้างร้าน ท่ีเป็นลูกคา้ของบริษทั 
แบงคค์อก ควอลิต้ี เซอร์วิส จาํกดั ทั้งหมดจาํนวน 102 องคก์าร โดยใช ้แบบสอบถาม  
   2)  ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยการคน้ควา้ขอ้มูลจากหนงัสือ วารสาร 
ส่ิงพิมพ ์เอกสาร ฐานขอ้มูลและเวบ็ไซตท่ี์เก่ียวขอ้ง 
 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ซ่ึงพฒันามาจาก เคร่ืองมือ
ท่ีใชใ้นการวดัคุณภาพงานบริการ (SERVQUAL INSTRUMENT) จากการศึกษาของ Leonard 
Berry, Valrie Zeithaml และ A. Parasuraman  และคณะ (Marshall/ Johnston, 2010 : 373-376) โดย
มี 22 รายการกระจายมาจาก 5 องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการ เช่น รายการคาํถามดา้น
รูปลักษณ์ส่ิงท่ีจับต้องได้ เ ร่ืองเอกสารเผยแพร่ท่ีเก่ียวข้องในบริการฝึกอบรมของบริษัทฯมี
ภาพลกัษณ์ท่ีดีอยา่งเด่นชดั (เช่น เวบ็ไซต ์โบวชวัร์ เฟสบุ๊ค เอกสารท่ีใชใ้นการบริการฝึกอบรม เป็น
ต้น) พัฒนามาจากหัวข้อคําถามเร่ือง  เอกสารเผยแพร่ข้อมูลเก่ียวกับบริการ  เป็นต้น  โดย
แบบสอบถามจะแบ่งออกเป็น 3 ส่วนหลกัคือ  
  ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกับผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบด้วย เพศ อาย ุ
ตาํแหน่ง อายกุารทาํงานและช่ือฝ่ายงานตน้สงักดัของผูต้อบแบบสอบถาม 
  ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อองคป์ระกอบ ดา้นคุณภาพ
การบริการ 5 ดา้น ประกอบดว้ย รูปลกัษณ์ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การทาํให้
เกิดความมัน่ใจ และการดูแลเอาใจใส่งานบริการโดยใชแ้บบสอบถามท่ีมีมาตรวดัแบบประมาณค่า 
(Rating Scale) 5 ระดบั  

เพื่อตรวจสอบคาํถามว่าส่ือความหมายไดต้รงตามความตอ้งการ จึงไดมี้การนาํ
แบบสอบถามส่วนของความพึงพอใจทั้ ง 22 รายการมาทาํการทดสอบความเช่ือมั่นของ
แบบสอบถาม โดยใชโ้ปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ในการหาค่าความเช่ือมัน่ โดยใช้สูตรการหา
สัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha ไดค้่าเท่ากบั 0.958 ซ่ึงหมายความว่าสามารถเช่ือมัน่แบบสอบถาม
ไดว้า่มีความแม่นยาํ (Hair, Money Samouel and Page, 2007: 244-246)   
  ส่วนท่ี 3 ข้อมูลเก่ียวกับปัญหาท่ีเกิดข้ึนเม่ือใช้บริการ และข้อเสนอแนะ ของ
ผูใ้ชบ้ริการซ่ึงเป็นคาํถามปลายเปิด 
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การวเิคราะห์ข้อมูล 
  ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากแบบสอบถาม จะนาํมาวิเคราะห์ ดงัน้ี 
  1. ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม ท่ีประกอบดว้ย เพศ อาย ุตาํแหน่ง อายุ
การทาํงานและช่ือฝ่ายงานตน้สังกดัของผูต้อบแบบสอบถาม จะใชส้ถิติ เชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) ประกอบดว้ย ความถ่ี (Frequency) และร้อยละ (Percentage) เพื่อทราบถึงคุณลกัษณะของ
ผูต้อบแบบสอบถาม 
  2. ขอ้มูลดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อองคป์ระกอบ ดา้นคุณภาพการ
บริการ 5 ดา้น ประกอบดว้ย รูปลกัษณ์ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การทาํใหเ้กิด
ความมัน่ใจ และการดูแลเอาใจใส่งานบริการ จะใชส้ถิติ เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
ประกอบดว้ย ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) และค่าเฉล่ีย (Mean) เพื่อวดัความพึงพอใจ
ต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 5 ดา้น  
โดยผลคะแนนท่ีไดจ้ะนาํมาวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและแปลความหมายตามเกณฑ ์ดงัน้ี 
   ค่าเฉล่ีย   การแปความหมาย 
   4.50 -5.00   หมายถึงระดบัพึงพอใจอยา่งยิง่ 
   3.50 -4.49  หมายถึงระดบัพึงพอใจ 
   2.50 -3.49   หมายถึงระดบัเฉยๆ 
   1.50 -2.49  หมายถึงระดบัไม่พึงพอใจ 
   1.00 -1.49   หมายถึงระดบัไม่พึงพอใจอยา่งยิง่ 
  3. ขอ้มูลดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อองคป์ระกอบ ดา้นคุณภาพการ
บริการ 5 ดา้น ประกอบดว้ย รูปลกัษณ์ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การทาํใหเ้กิด
ความมัน่ใจ และการดูแลเอาใจใส่งานบริการ ตามลกัษณะอาย ุกลุ่มบริการท่ีใชแ้ละกลุ่มประเภท
ธุรกิจ โดยจะใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) คือตารางไขว ้(Crosstab)  
  4. ขอ้มูลดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อองคป์ระกอบ ดา้นคุณภาพการ
บริการ 5 ดา้น ประกอบดว้ย รูปลกัษณ์ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง การทาํใหเ้กิด
ความมัน่ใจ และการดูแลเอาใจใส่งานบริการ โดยสถิติอา้งอิง (Inferential Statistics) เพ่ือทดสอบ
สมมุติฐานของการวิจยัว่าแต่ละกลุ่มลูกคา้ ตามลกัษณะกลุ่มประเภทธุรกิจเป้าหมายของบริษทัฯ มี
ระดบัความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัหรือไม่โดยการใชส้ถิติ Independent sample t-test ทาํการทดสอบ 
  5. ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาท่ีเกิดข้ึนเม่ือใชบ้ริการ และขอ้เสนอแนะ ของผูใ้ชบ้ริการ
ซ่ึงเป็นคาํถามปลายเปิด โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบดว้ย ความถ่ี 
(Frequency) ร้อยละ (Percentage) เพื่อแสดงใหเ้ห็นถึงปัญหาและขอ้เสนอแนะในแต่ละดา้น 


