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ระเบียบวิธีการวิจัย 

 
การศึกษาคร้ังนี้เปนการวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) เพื่อศึกษาถึงความ

คาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม  โดยมีรายละเอียดของวิธีการศึกษา  ดังตอไปนี้ 

ประชากร 
ประชากรในการศึกษานี้ คือ ผูมาใชบริการที่สถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัย 

เชียงใหม จากขอมูลทางสถิติในป พ.ศ. 2549 พบวามีจํานวนผูมาใชบริการจากสถานปฏิบัติการเภสัช-
ชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหมท้ังส้ิน 80,943 คน เฉล่ียวันละ 264 คน 

กลุมตัวอยางและการเลือกตัวอยางของการศึกษา 
ในการศึกษาครั้งนี้ผูศึกษากําหนดขนาดตัวอยางจํานวน 300 ราย ตามตารางของซุดแมน 

(Sudman, 1976) การเลือกตัวอยางใชแบบไมใชความนาจะเปน (Non-Probability Sampling) ซ่ึง
คัดเลือกตัวอยางตามสะดวก (Convenience Sampling) โดยกลุมตัวอยางเปนผูมาใชบริการ ณ สถาน-
ปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม ท่ีมีอายุต้ังแต 18 ปข้ึนไป สามารถส่ือสารไดดวย
ภาษาไทย และยินดใีหความรวมมือในการตอบแบบสอบถาม  

เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
เคร่ืองมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูลคือ แบบสอบถาม ซ่ึงกลุมตัวอยางจะเปนผูกรอก

แบบสอบถามเอง (Self Administrated Questionnaire) เพื่อทราบถึงระดับความสําคัญของความคาดหวัง
และการรับรูเกี่ยวกับคุณภาพบริการ โดยแบงออกเปน 4 สวน คือ  

สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม 
สวนท่ี 2  ขอมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูใช 

บริการจากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน  มหาวิทยาลัยเชียงใหม  ท่ีผูศึกษาสรางข้ึนตามแบบสอบถาม
ของพาราสุรามาน และคณะ (1988)  ซ่ึงประกอบดวย 5 ดาน จํานวน 22 ขอ โดยแบงเปน 
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ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ จํานวน 4 ขอ   
ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ จํานวน 5 ขอ   
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ จํานวน 4 ขอ   
ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ จํานวน 4 ขอ   
ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการจํานวน 5 ขอ  
แบบสอบถามใชขอคําถามแบบประเมินคา (Rating Scale) ซ่ึงแบงระดับของความ

คาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการ เปน 7 ระดับ โดยระดับความคาดหวังและการรับรู จะ
เรียงลําดับจาก นอยไปมาก ระดับ 1 แสดงถึงระดับของความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการ
ตํ่าสุด ระดับความคาดหวังและการรับรูจะเพิ่มข้ึนตามคาของตัวเลข จนถึงระดับ 7 ซ่ึงแสดงถึงระดับของ
ความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการสูงสุด  

สวนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับน้ําหนักความสําคัญในแตละดานของคุณภาพการบริการ โดย
ใหผูตอบแบบสอบถามใหคะแนนความสําคัญในแตละดานของท้ัง  5   ดาน   ของคุณภาพการบริการ 
ใชสเกลแบบท่ีมีผลรวมคงท่ี (Constant-Sum Scale) โดยคะแนนรวมของคุณภาพการบริการท้ัง 5 ดาน 
เทากับ 100 คะแนน ซ่ึงคะแนนมาก หมายถึง ระดับความสําคัญมาก และคะแนนนอย หมายถึง ระดับ
ความสําคัญนอย 

สวนท่ี 4 ขอเสนอแนะในการปรับปรุงการบริการของสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน 
มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

การทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
 การทดสอบความตรงของเนื้อหา (Content validity) 
 การตรวจสอบความตรงของเน้ือหา ผูศึกษานําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนไปใหผูทรงคุณวุฒิ
และผูเช่ียวชาญ จํานวน 4 ทาน ประกอบดวย อาจารยจากคณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยเชียงใหม 
จํานวน 2 ทาน และอาจารยจากคณะเภสัชศาสตร มหาวิทยาลัยเชียงใหม จํานวน 2 ทาน รวมตรวจสอบ
ดานเนื้อหา ความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ความถูกตองของการวัด แลวนําไปปรับปรุงแกไขเพ่ิมเติม 
เพื่อใหแบบสอบถามมีความตรงตามขอบเขตท่ีตองการศึกษา และสอดคลองกับวัตถุประสงคของ
การศึกษา 

 การทดสอบความเชื่อม่ัน (Reliability) 
 การหาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม ผูศึกษาไดนําแบบสอบถามท่ีหาความเที่ยงตรงดาน
เนื้อหาเรียบรอยแลว   และปรับปรุงแกไขแลวไปทดสอบกับกลุมตัวอยาง   จํานวน 30  คน แลวนํามาหา 
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ความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม โดยใชสูตรสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient 
Alpha) ไดคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามโดยสวนของความคาดหวังในคุณภาพการบริการ เทากับ 
0.9840  และสวนของการรับรูในคุณภาพการบริการ เทากับ 0.9460  โดยคุณภาพการบริการในแตละ
ดานมีคาความเช่ือม่ัน ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 3.1  แสดงคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถามในคุณภาพการบริการแตละดาน 

คาความเชื่อม่ัน (Reliability) 
คุณภาพการบริการ ความคาดหวัง 

ตอรานขายยาท่ัวไป 
การรับรูจริงท่ีไดรับจาก 

สถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มช. 

ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ 
ดานความเช่ือถือไววางใจในการบริการ 
ดานการตอบสนองตอผูรับบริการ 
ดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ 
ดานความเห็นอกเห็นใจผูรับบริการ 

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 

คาความเช่ือม่ัน (Reliability) เปนคาท่ีแสดงถึงความสามารถของเคร่ืองมือในการวัดไดผล
คงท่ีแนนอน (พิพัฒน  ลักษมีจรัลกุล, 2537) โดยคาความเช่ือม่ันท่ียอมรับไดตองมีคา มากกวา 0.6 และ
หากคาความเช่ือม่ัน มากกวา 0.8 ถือวาเครื่องมือนั้นมีความแมนยํามาก  จากคาความเช่ือม่ันของ
แบบสอบถามของการศึกษาคร้ังนี้ พบวา คาความเช่ือม่ันของขอคําถามในสวนของการรับรูในดาน
ความเปนรูปธรรมในการบริการ และดานการใหความม่ันใจแกผูรับบริการ มีคาเทากับ 0.7579 และ 
0.7792  ตามลําดับ ซ่ึงถือวาอยูในระดับท่ียอมรับได ในขณะที่ความเช่ือม่ันของความคาดหวังและการ
รับรูในภาพรวม และในดานอ่ืนนั้น อยูในระดับท่ีดี  เนื่องจากคาความเช่ือม่ันของขอคําถาม มีคา
มากกวา 0.8 
 
วิธีการทางสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูล 

ขอมูลท่ีรวบรวมไดจากแบบสอบถาม จะถูกนํามาวิเคราะหโดยใชสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics)  ประกอบดวย ความถ่ี (Frequency)  รอยละ (Percentage)   คาเฉล่ีย (Mean) และ  
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ใชสถิติอางอิง t-test  เพื่อหาความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูของผูใชบริการท่ีมีตอ
คุณภาพการบริการ จากสถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

การวิเคราะหขอมูล 
1. ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถามวิเคราะหโดยการแจกแจงความถ่ี และรอยละ 
2. ขอมูลระดับความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูตอบแบบสอบถาม 

ท้ังโดยรวม แตละดาน และแตละขอยอย  วิเคราะหโดยการหาคาเฉล่ีย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
จําแนกตามระดับความคาดหวังในคุณภาพการบริการและระดับการรับรูในคุณภาพการบริการ 

3. ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูตอบ
แบบสอบถาม วิเคราะหโดยการนําคาเฉล่ียของความคาดหวังในคุณภาพการบริการลบออกจากคาเฉล่ีย
ของการรับรูในคุณภาพการบริการ โดยรวม แตละดาน และแตละขอยอย และวิเคราะหความแตกตาง
โดยใชสถิติอางอิง t-test 

4. ความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพการบริการของผูตอบ
แบบสอบถามแบบถวงน้ําหนัก โดยการนําความแตกตางระหวางความคาดหวังและการรับรูในคุณภาพ
การบริการคูณกับน้ําหนักความสําคัญของแตละดาน  (น้ําหนักความสําคัญของคุณภาพการบริการในแต
ละดานเปนอัตราสวนท่ีไดมาจากการหาคาเฉล่ียของคะแนนความสําคัญท่ีผูตอบแบบสอบถามใหตาม
ความรูสึกถึงความสําคัญท่ีมีตอคุณภาพการบริการทั้ง 5 ดาน โดยผลรวมของคะแนนท้ัง 5 ดาน เทากับ 
100 คะแนน) 

สถานท่ีทําการศึกษา 
สถานปฏิบัติการเภสัชชุมชน มหาวิทยาลัยเชียงใหม และคณะบริหารธุรกิจ 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม 

ระยะเวลาในการศึกษา  
การศึกษาคร้ังนี้ใชเวลาทําการศึกษาท้ังส้ิน 10 เดือน ต้ังแตเดือนเมษายน 2550 – กุมภาพันธ  

พ.ศ. 2551 และทําการเก็บขอมูลในเดือนกรกฎาคม – กันยายน  พ.ศ. 2550 ในชวงเวลาทําการ คือวัน
จันทร-วันศุกร เวลา 8.30-18.00 น. และวันเสาร เวลา 9.00-17.00 น. 


