
บทที ่ 3 

วธีิด าเนินการวจิัย 
 
 
    การวิจยัน้ีเป็นการวิจยัและพฒันา (Research and Development,  R&D) ในลกัษณะของ
วิธีการผสมผสาน  (Mixed Methods) มีวตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาองค์ประกอบการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 2) สร้างรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียน
เอกชนประเภทอาชีวศึกษา 3) ทดลองและตรวจสอบคุณภาพรูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ใน
โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาโดยมีขั้นตอนการด าเนินการวิจยั 5 ขั้นตอน ดงัน้ี   
   ขั้นตอนท่ี 1 การศึกษาองคป์ระกอบและเสนอรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียน
อาชีวศึกษาเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาเบ้ืองตน้ 
   ขั้นตอนท่ี 2 การตรวจสอบและพฒันารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน
ประเภทอาชีวศึกษา คร้ังท่ี 1  
   ขั้นตอนท่ี 3 การตรวจสอบและพฒันารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษา คร้ังท่ี 2  
   ขั้นตอนท่ี 4 การพฒันารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภท 
อาชีวศึกษา คร้ังท่ี 3  
   ขั้นตอนท่ี 5 การสรุปผลการวจิยั และน าเสนอรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียน
เอกชน ประเภทอาชีวศึกษา  
   (ดูภาพท่ี 3.1 ประกอบ) 
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ภาพท่ี 3.1 สรุปขั้นตอนการด าเนินการวจิยั 
 
   จากภาพท่ี 3.1 ผูว้จิยัไดด้ าเนินการวจิยัตามล าดบัขั้นตอนทั้ง 5 ขั้นตอน โดยมีรายละเอียด
ดงัน้ี 
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1. ขั้นตอนที ่1 การศึกษาองค์ประกอบและเสนอรูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ใน
โรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาเบือ้งต้น 
 
   ผูว้ิจยัได้ก าหนดขั้นตอนในการศึกษาองค์ประกอบและเสนอรูปแบบการบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาเบ้ืองตน้ ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี  
   1.1 ศึกษาแนวคิด ทฤษฎี หลักการ เอกสารวิชาการและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ การบริหารโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา ภารกิจการบริหารโรงเรียนตาม
พระราชบญัญติัการศึกษาแห่งชาติ พ.ศ. 2542 และแกไ้ขเพิ่มเติม (ฉบบัท่ี 2) พ.ศ. 2545 การน าหลกัการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไปใชใ้นโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา จากแหล่งขอ้มูลต่าง ๆ ไดแ้ก่ หนงัสือ 
ต ารา เอกสาร ผลงานวจิยั เอกสารทางวชิาการในรูปของส่ือส่ิงพิมพแ์ละส่ืออิเล็กทรอนิคส์ท่ีเก่ียวขอ้งทั้ง
ในประเทศและต่างประเทศ 
   1.2 วิเคราะห์และสังเคราะห์แนวคิด ทฤษฎีต่าง ๆ ที่ได้ศึกษาเพื่อก าหนดเป็นองค์ประกอบ
ของรูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา ซ่ึงไดแ้ต่ละองคป์ระกอบ 
ดงัน้ี  
    1.2.1 องค์ประกอบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ 
    1.2.2 องค์ประกอบการบริหารงานโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา  

    1.2.3 องค์ประกอบกระบวนการด าเนินการ 
   1.3 ก าหนดร่างรูปแบบเบือ้งต้น แสดงความสัมพนัธ์ขององคป์ระกอบการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 
   1.4 น าร่างรูปแบบเบือ้งต้น เสนออาจารย์ทีป่รึกษาเพือ่รับฟังข้อเสนอแนะ  
   1.5 น าข้อเสนอแนะจากอาจารย์ทีป่รึกษาปรับปรุงรูปแบบ  
   1.6 ได้รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาเป็นร่าง
เบือ้งต้น  
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2. ขั้นตอนที่ 2 การตรวจสอบและพัฒนารูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในโรงเรียน
เอกชน ประเภทอาชีวศึกษา  
 
   คร้ังที ่1  
   ในขั้นตอนน้ี ผูว้ิจยัไดต้รวจสอบร่างรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน
ประเภทอาชีวศึกษา โดยวิธีการสัมภาษณ์ เพื่อปรับปรุงรูปแบบท่ีได้สร้างข้ึนให้มีความชัดเจนและ
สมบูรณ์ยิง่ข้ึนโดยมีวธีิด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 
   2.1 กลุ่มตัวอย่าง ในขั้นตอนน้ีกลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ ผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษา จ านวน 10 คน ซ่ึงใชว้ิธีการเลือกแบบเเจาะจง (Purposive Sampling) จาก 4 กลุ่มโรงเรียนท่ี
เป็นสมาชิกของสมาคมโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนแห่งประเทศไทยและไดก้ระจายเพื่อเป็นผูแ้ทนในแต่
ละภาค คือ กลุ่มกรุงเทพมหานคร จ านวน 5 คน กลุ่มภาคเหนือ 2 คน และกลุ่มภาคใต ้จ านวน 2 คน 
กลุ่มภาคตะวนัออก จ านวน 1 คน (ตามรายช่ือ แสดงไวใ้น ภาคผนวก ก) โดยมีหลักเกณฑ์ในการ
คัดเลือก คือ เป็นผู ้ท่ี มีความรู้ ความเช่ียวชาญ มีประสบการณ์ในการบริหารการศึกษาและมี
ประสบการณ์ในการพฒันาและก าหนดนโยบายในสถานศึกษา 
   2.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการเกบ็ข้อมูล ไดแ้ก่ แบบสัมภาษณ์ชนิดมีโครงสร้างส าหรับสอบถาม
ความคิดเห็นเก่ียวกบัความเหมาะสมและความเป็นไปได้ของรูปแบบจากผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษา (รายละเอียดแสดงในภาคผนวก ค) โดยมีขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือวิจยัและการ
ตรวจสอบคุณภาพ ดงัน้ี 
    2.2.1 ศึกษาเอกสาร งานวิจยั แนวคิด ทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
และ การบริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา และจดัท าขอ้สรุป 
    2.2.2 น าข้อสรุปท่ีได้จากการวิเคราะห์เอกสาร ใช้เป็นกรอบในการสร้างแบบ
สัมภาษณ์ แบบมีโครงสร้าง เพื่อส ารวจความคิดเห็นต่อรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียน
เอกชน ประเภทอาชีวศึกษา เบ้ืองตน้ โดยระบุรายการขอ้มูลท่ีต้องการแต่ละประเด็นครอบคลุมทุก
องคป์ระกอบของรูปแบบ 
    2.2.4 น าแบบสัมภาษณ์ท่ีได้ พร้อมรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียน
อาชีวศึกษาเอกชน เบ้ืองตน้ เสนออาจารยท่ี์ปรึกษาพิจารณาปรับแกไ้ขใหถู้กตอ้ง  
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    2.2.5 น าแบบสัมภาษณ์ท่ีได้ปรับปรุงหลังจากค าแนะน าของอาจารย์ท่ีปรึกษาไป
ตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (content validity) โดยผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 5 คน แลว้หาค่าดชันีความ
สอดคลอ้งท่ีเรียกวา่ IOC (Index of Item-Objective Congruence) ซ่ึงพิจารณาเฉพาะขอ้ท่ีมีค่า IOC ท่ี
มากกวา่ .80 ข้ึนไปซ่ึงเป็นขอ้ท่ีมีความเหมาะสมในการสัมภาษณ์ (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ค) 
   2.3 วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล ผูว้จิยัไดติ้ดต่อขอความร่วมมือจากกลุ่มตวัอยา่ง พร้อมทั้งส่ง
เอกสารแบบสัมภาษณ์ชนิดมีโครงสร้างเก่ียวกบัความเหมาะสมของรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใน
โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา (ร่างเบ้ืองตน้) ล่วงหน้าไม่นอ้ยกวา่ 1 สัปดาห์ หลงัจากไดรั้บการ
อนุญาต จึงท าการสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งเป็นรายบุคคลดว้ยตนเอง  
   2.4 การวิเคราะห์ข้อมูล ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์ ผูว้ิจยัได้ใช้การวิเคราะห์เน้ือหาเพื่อจบั
ประเด็นสาระส าคญั พร้อมทั้งแจกแจงความถ่ีและหาค่าร้อยละในแต่ละประเด็น โดยแยกประเด็นตาม
องคป์ระกอบท่ีก าหนดไวใ้นรูปแบบ (ร่างเบ้ืองตน้) และผูว้ิจยัไดท้  าการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อก าหนดกลุ่ม
สาระส าคญัเพื่อใชเ้ป็นองค์ประกอบของรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษา  
   2.5 การสรุปข้อมูลและข้อเสนอแนะ ผูว้จิยัน าองคป์ระกอบท่ีวิเคราะห์ไดม้าสร้างรูปแบบท่ี
พฒันา คร้ังท่ี 1 รูปแบบท่ีสังเคราะห์ไดน้ าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อรับฟังขอ้เสนอแนะของอาจารยท่ี์
ปรึกษาและปรับแกไ้ขใหรู้ปแบบมีความสมบูรณ์ยิง่ข้ึน ก่อนน าไปตรวจสอบในขั้นตอนท่ี 3  
 

3. ขั้นตอนที่ 3 การตรวจสอบและพัฒนารูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในโรงเรียน
เอกชน ประเภทอาชีวศึกษา 
 
   คร้ังที ่2  
   ในขั้นตอนน้ีเป็นการตรวจสอบและพฒันารูปแบบ คร้ังท่ี 2 โดยผูว้ิจยัไดด้ าเนินการ 2 วิธี 
ไดแ้ก่  1) การจดัสนทนากลุ่ม และ 2) การประเมินความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
   3.1 การจัดสนทนากลุ่ม  
    ในขั้นตอนน้ีผูว้ิจยัได้ด าเนินการจดัสนทนากลุ่มเพื่อการพฒันารูปแบบ คร้ังท่ี 1ให้มี
ความสมบูรณ์โดยมีวธีิด าเนินการวจิยั ดงัน้ี  
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    3.1.1 กลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยได้ก าหนดกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 10 ท่าน ประกอบดว้ย กลุ่ม
ผูท้รงคุณวฒิุท่ีเป็นผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา จ านวน 8 ท่าน และกลุ่มผูท้รงคุณวุฒิท่ี
เป็นผูเ้ช่ียวชาญการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ จ านวน 2 ท่าน ไดม้าโดยการเลือกแบบเจาะจงตามเกณฑ์
คุณสมบติัของผูท้รงคุณวฒิุผูร่้วมสนทนากลุ่ม ดงัน้ี 
      1) ส าเร็จการศึกษาไม่นอ้ยกวา่ระดบัปริญญาโท สาขาการบริหารการศึกษาหรือ
สาขาท่ีเก่ียวขอ้ง  
      2) มีผลงานท่ีแสดงวา่มีความรู้เก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ในรูปแบบต่าง 
ๆ เช่น งานวจิยั บทความ ต ารา การเป็นวทิยากร และการใหค้  าปรึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัรูปแบบการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์  
      3) เป็นผูเ้ช่ียวชาญดา้นการจดัการโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาท่ีมีความรู้ 
และความเช่ียวชาญ ประสบการณ์ในการบริหารการศึกษา มีประสบการณ์ในการพฒันา และก าหนด
นโยบายการศึกษาหรือเคยด ารงต าแหน่งผูบ้ริหารในหน่วยงานทางการศึกษาไม่นอ้ยกวา่ 5 ปี และเป็นผู ้
มีผลงานวชิาการทางดา้นบริหารการศึกษา ไดแ้ก่ งานวจิยั บทความหรือต ารา   
    3.1.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย ได้แก่ เอกสารการจดัสนทนากลุ่ม ผูว้ิจยัได้พฒันา
เอกสารการจดัสนทนากลุ่มข้ึน ซ่ึงมีรายละเอียดขององค์ประกอบรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใน
โรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาท่ีไดส้ร้างและพฒันา คร้ังท่ี 1 โดยจดัส่งให้แก่ผูท้รงคุณวุฒิท่ีเป็นผู ้
ร่วมสนทนากลุ่มไดศึ้กษาก่อนการเขา้ร่วมแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา  
    3.1.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้วิจัยเชิญผู้ทรงคุณวุฒิจ านวน 10 คน เขา้ร่วมการ
สนทนากลุ่มในวนัท่ี 23 ธันวาคม 2553 เวลา 9.00-12.00 น. ณ ห้องประชุมครูเพทาย โรงเรียนสันติ
ราษฎร์บริหารธุรกิจ ใน  พระอุปถมัภ ์กรุงเทพมหานคร มีขั้นตอนการด าเนินการ ดงัน้ี 
      1) ขัน้เตรียมการจัดสนทนากลุ่ม ผู้วิจัยได้ด าเนินการ ดงัน้ี 
       (1) เขียนโครงการสนทนากลุ่ ม  เพื่อพิจารณารูปแบบการบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา แลว้น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อพิจารณาและให้ความ
เห็นชอบ 
       (2) ติดต่อขอความอนุเคราะห์ใช้ห้องประชุมในการจัดสนทนากลุ่มจาก
โรงเรียนสันติราษฎร์บริหารธุรกิจ ในพระอุปถมัภ ์
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       (3) ติดต่อผู้ ทรงคุณวุฒิแต่ละท่านอย่างไม่เป็นทางการ  เพื่อขอความ
อนุเคราะห์และเรียนเชิญเป็นผูท้รงคุณวฒิุเขา้ร่วมสนทนากลุ่ม 
       (4) ประสานงานกับมหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช  เพื่อขอหนังสือเรียน
เชิญผูท้รงคุณวฒิุและเขา้ร่วมสนทนากลุ่ม 
       (5) ผู้วิจัยน าหนังสือเชิญ เรียนเชิญเป็นผู้ทรงคุณวุฒิและเข้าร่วมสนทนากลุ่ม 
พร้อมเอกสารประกอบการสนทนากลุ่ม แก่ผูท้รงคุณวุฒิดว้ยตนเองและจดัส่งเอกสารทางไปรษณียใ์น
รายท่ีไม่สามารถมอบเอกสารดว้ยตนเองไดก่้อนการสนทนากลุ่ม 2 สัปดาห์ 
       (6) เตรียมความพร้อมท่ัวไปเก่ียวกับการสนทนากลุ่ ม  เช่น ห้องประชุม 
เคร่ืองเสียง การบนัทึกเทป ป้ายช่ือ ของท่ีระลึกและพิธีการในวนัจดัสนทนากลุ่ม 
      2) ขัน้การด าเนินการสนทนากลุ่ม ผู้วิจัยได้ด าเนินการ ดงัน้ี 
       (1) ผู้ วิจัยน าเสนอความเป็นมา วัตถุประสงค์ กรอบแนวคิดในการวิจัย 
ขั้นตอนวิธีด าเนินการวิจัย และผลการวิจัยในเบือ้งต้น พร้อมทั้งน าเสนอร่างรูปแบบการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา ท่ีผา่นการปรับปรุงแกไ้ขตามขอ้เสนอแนะของผูบ้ริหาร
โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาแลว้ โดยใชเ้วลาประมาณ 45 นาที 
       (2) ผู้ทรงคุณวฒิุทุกท่านได้ร่วมพิจารณาความเหมาะสมของรูปแบบ รวมทั้ง
ใหค้วามคิดเห็นและขอ้เสนอแนะในการพฒันารูปแบบใหส้มบูรณ์ยิง่ข้ึนและเหมาะสมท่ีจะน าไปปฏิบติั
ไดจ้ริง 
       (3) ขณะด าเนินการสัมมนา ผู้ วิจัยได้บันทึกเสียงไว้เพ่ือการวิเคราะห์ใน
ประเด็นท่ีผูท้รงคุณวฒิุใหค้วามคิดเห็นและขอ้เสนอแนะต่าง ๆ  
    3.1.4 การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วจัิยได้ด าเนินการ ดงัน้ี 
      1) ถอดการบันทึกเสียงของผู้ทรงคุณวฒิุและประมวลสาระสรุปเป็นรายงานการ
สนทนากลุ่ม (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ง) 
      2) วิเคราะห์ข้อมูลใช้การวิเคราะห์เนื้อหา พร้อมท้ังแจกแจงความถ่ีและหาค่า
ร้อยละ 
      3) วิเคราะห์ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะของผู้ทรงคุณวุฒิในประเดน็ต่าง ๆ  
      4) น าผลการวิเคราะห์ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะท่ีได้จากการสนทนากลุ่ม 
เป็นข้อมลูในการปรับปรุงแก้ไขรูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 
ท่ีพัฒนา คร้ังท่ี 1 
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    3.1.5 การสรุปข้อมูลและข้อเสนอแนะ ผูว้ิจยัไดร้วบรวมขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญ
ตลอดจนการปรับปรุงองคป์ระกอบท่ีวเิคราะห์ไดม้าสร้างรูปแบบท่ีพฒันา คร้ังท่ี 2 รูปแบบท่ีสังเคราะห์
ไดน้ าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อรับฟังขอ้เสนอแนะของอาจารยท่ี์ปรึกษาและปรับแกไ้ขให้รูปแบบมี
ความสมบูรณ์ยิง่ข้ึน ก่อนน าไปตรวจสอบในขั้นตอนท่ี 4  
   3.2 การประเมินความเหมาะสมและความเป็นไปได้ของรูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์
ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาทีพ่ฒันาคร้ังที ่1 มีวธีิการด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 
    3.2.1 กลุ่มตัวอย่าง คือ ผูท้รงคุณวุฒิทั้ง 10 ท่านท่ีมาร่วมในการสนทนากลุ่ม ซ่ึงเป็น
ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัเพื่อความสมบูรณ์ของขอ้มูลท่ีจะน าไปพฒันารูปแบบ 
    3.2.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย ผูว้ิจยัได้สร้างและพฒันาเคร่ืองมือ เพื่อใช้ประเมิน
รูปแบบซ่ึงมีลกัษณะเป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ซ่ึงแบ่งเน้ือหาออกเป็น 2 ส่วนไดแ้ก่ ส่วน
ท่ี 1 เป็นขอ้มูลเก่ียวกบัแนวคิด หลกัการและขั้นตอนการด าเนินงาน และส่วนท่ี 2 เป็นขอ้มูลเก่ียวกบั
โครงสร้างระบบงาน ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scales) 4 ระดบั โดยมี
การใหค้ะแนน ดงัน้ี    
      4 คะแนน  หมายถึง เหมาะสมอยา่งยิง่/เป็นไปไดม้ากท่ีสุด 
      3 คะแนน  หมายถึง เหมาะสม/เป็นไปไดม้าก 
      2 คะแนน  หมายถึง ไม่เหมาะสม/เป็นไปไดน้อ้ย 
      1 คะแนน  หมายถึง ไม่เหมาะสมอยา่งยิง่/เป็นไปไดน้อ้ยท่ีสุด 
      ส าหรับการแปลผลคะแนนความเหมาะสมและความเป็นไปได้มีเกณฑ์ ดงัน้ี 
(บุญชม ศรีสะอาด  2546:  100)  
       3.26 – 4 .00    หมายถึง เหมาะสมอยา่งยิง่/เป็นไปไดม้ากท่ีสุด 
      2.51 –  3. 25  หมายถึง เหมาะสม/เป็นไปไดม้าก 
      1.76 –  2. 50  หมายถึง ไม่เหมาะสม/เป็นไปไดน้อ้ย 
      1.00 –  1 .75  หมายถึง ไม่เหมาะสมอยา่งยิง่/เป็นไปไดน้อ้ยท่ีสุด 
    3.2.3 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีไดพ้ฒันาไปให้
ผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 5 ท่านไดต้รวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา โดยก าหนดคุณสมบติัของผูเ้ช่ียวชาญ ดงัน้ี 
1) มีความรู้ในดา้นการวดัและประเมินผลและการสร้างเคร่ืองมือในการวิจยั 2) มีความรู้เก่ียวกบัการ
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บริหารการศึกษาหรือการจดัการโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา และ3) ให้ความร่วมมือในการวิจยั
คร้ังน้ีเป็นอยา่งดี (รายช่ือแสดงไวใ้นภาคผนวก ข) 
      การตรวจสอบความตรงเชิงเ น้ือหานั้ น ผู ้วิจ ัยได้ให้ผู ้เ ช่ียวชาญพิจารณา
ตรวจสอบความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามกบันิยามศพัท ์พร้อมทั้งแนะน าขอ้คิดเห็นเพิ่มเติม หลงัจาก
นั้นน าคะแนนท่ีได้มาหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง (IOC) เพื่อพิจารณาถึงคุณภาพของขอ้ค าถาม โดยมี
เกณฑ์ในการคดัเลือกขอ้ค าถาม คือ พิจารณาเฉพาะขอ้ค าถามท่ีมีค่าดชันีความสอดคลอ้ง ตั้งแต่ .50 ข้ึนไป 
ผลการค านวณพบว่า ค่าดัชนีความสอดคล้องของแต่ละข้อค าถามอยู่ระหว่าง .60-1.00 แสดงว่า 
แบบสอบถามท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ีมีความตรงเชิงเน้ือหา (ดูรายละเอียดในภาคผนวก ง) 
    3.2.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล ผูว้ิจยัไดแ้จกแบบสอบถามเพื่อประเมินรูปแบบให้กลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีเป็นผูท้รงคุณวุฒิ จ  านวน 10 ท่าน และตรวจสอบความครบถว้นสมบูรณ์ของแบบประเมินท่ี
ไดรั้บกลบัคืน 
    3.2.5 การวิเคราะห์ข้อมูล ผูว้ิจยัวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ดงัน้ี 1) ขอ้มูล
พื้นฐานเก่ียวกบัผูท้รงคุณวุฒิ วิเคราะห์ขอ้มูลด้วยความถ่ี ร้อยละ และบรรยายสรุปเป็นความเรียง 2) 
ขอ้มูลการประเมินความเหมาะสมและความเป็นไปไดข้องรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียน
เอกชนประเภทอาชีวศึกษา วิเคราะห์ด้วยความถ่ี ร้อยละ และการวิเคราะห์เน้ือหา โดยน าเสนอใน
รูปแบบตารางประกอบการบรรยาย 
    3.2.6 การสรุปข้อมูลและข้อเสนอแนะ ผูว้ิจยัไดส้รุปสาระส าคญัของการสนทนากลุ่ม
และผลการประเมินความเหมาะสมและความเป็นไปได้ของรูปแบบท่ีพฒันาข้ึน คร้ังท่ี 1 และน ามา
พฒันาเป็นรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษาท่ีพฒันา คร้ังท่ี 2 เพื่อ
น าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาและรับฟังขอ้เสนอแนะของอาจารยท่ี์ปรึกษาน ามาปรับแก้ไขให้รูปแบบมี
ความสมบูรณ์ยิง่ข้ึน ก่อนน าไปทดลองการใชรู้ปแบบในขั้นตอนท่ี 4  
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4. ขั้นตอนที ่4 การพฒันารูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภท 
อาชีวศึกษา  
 
   คร้ังที ่3   
   ในขั้นตอนน้ีประกอบดว้ยกิจกรรมส าคญั 2 กิจกรรม ไดแ้ก่ 1) การวิจยัก่ึงทดลอง เป็นการ
ทดลองใช้รูปแบบและตรวจสอบรูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภท
อาชีวศึกษาท่ีพฒันาเป็นคร้ังท่ี 2 และ 2) การปรับปรุงและการพฒันารูปแบบคร้ังท่ี 3   
   4.1 การวิจัยกึง่ทดลอง ในขั้นตอนน้ีผูว้จิยัไดน้ าเสนอการด าเนินการวิจยัในโรงเรียนเอกชน
ประเภทอาชีวศึกษา จ านวน 3 โรง ซ่ึงผูว้ิจยัเลือกแบบเจาะจงในโรงเรียนท่ีเป็นสมาชิกของสมาคม
โรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนแห่งประเทศไทยซ่ึงมีจ านวนทั้งหมด 421 โรง โรงเรียนทั้ง 3 โรงเป็น
โรงเรียนท่ีมีความสนใจน ารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ไปทดลองใชใ้นโรงเรียนและเป็นโรงเรียน
ท่ีมีขนาดแตกต่างกัน ทั้ ง 3โรงเรียนได้แก่ โรงเรียนพณิชยการโพนทองเป็นโรงเรียนขนาดเล็ก มี
นกัเรียนไม่เกิน 500 คน โรงเรียนเทคโนโลยีพณิชยการพลาญชยัเป็นโรงเรียนขนาดกลางมีนกัเรียนอยู่
ระหวา่ง 501-1,  500 คน และโรงเรียนสันติราษฎร์บริหารธุรกิจ ในพระอุปถมัภเ์ป็นโรงเรียนขนาดใหญ่ 
ซ่ึงมีนกัเรียน มากกวา่ 1,  500 คน โดยแบ่งการด าเนินการวิจยัออกเป็น 3 ระยะไดแ้ก่ 1) ระยะก่อนการ
ทดลอง 2) ระยะระหวา่งการทดลอง และ 3) ระยะหลงัการทดลอง ดงัน้ี  
    ระยะก่อนการทดลอง:  การฝึกอบรมเชิงปฏิบัติการหลักสูตรการเพ่ิมศักยภาพโรงเรียน
เอกชน ประเภทอาชีวะศึกษาโดยใช้หลักการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  
    ในขั้นตอนน้ีเป็นการเตรียมความพร้อมโรงเรียนท่ีเป็นกลุ่มตวัอย่างการทดลองให้มี
ความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ โดยมีวธีิการด าเนินการ ดงัน้ี 
    1. ก าหนดกลุ่มเป้าหมายผูเ้ขา้รับการฝึกอบรมซ่ึงเป็นครูจ านวนทั้งส้ิน 266 คน จาก 
โรงเรียนพณิชยการโพนทอง จ านวน 19 คน โรงเรียนเทคโนโลยีพณิชยการพลาญชยั จ านวน 51 คน 
และโรงเรียนสันติราษฎร์บริหารธุรกิจ ในพระอุปถมัภ ์จ านวน 196 คน  
    2. ก าหนดเคร่ืองมือท่ีใช้ในการฝึกอบรมเชิงปฏิบติัการและตรวจสอบคุณภาพของ
เคร่ืองมือ ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีใชแ้บ่งออกเป็น 3 ประเภท ไดแ้ก่ (1) คู่มือการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียน
เอกชน ประเภทอาชีวศึกษา (2) หลกัสูตรการเพิ่มศกัยภาพโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาโดยใช้
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หลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ และ (3) แบบสอบถามความคิดเห็นก่อนและหลงัการฝึกอบรม ทั้งน้ี 
เคร่ืองมือแต่ละประเภทไดใ้ชว้ธีิการพฒันาและตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ ดงัรายละเอียด ต่อไปน้ี 
     2.1 คู่มือการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ในการ
พฒันาคู่มือการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ผูว้ิจยัได้ด าเนินการ 4 
ขั้นตอน ได้แก่ ก) ศึกษาแนวทางในการจดัท าคู่มือ ข) วางแผนในการด าเนินการจดัท าคู่มือ ค) 
ด าเนินการจดัท าและพฒันาเน้ือหาส าคญั และ ง) ตรวจสอบความเป็นไปไดข้องคู่มือ 
    ขั้นตอนที ่1 ศึกษาแนวทางการจดัท าคู่มือ ดงัน้ี 
    1.1 ศึกษาจุดประสงค์ของการจดัท าคู่มือให้สอดคล้องกบัรูปแบบการบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา  
    1.2 ศึกษาหลกัการเขียนคู่มือจากหนังสือ เอกสารงานวิจยัและเอกสารทางวิชาการ
หลายฉบบัเพื่อใหก้ารเขียนคู่มือเป็นไปไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  
    1.3 ศึกษาการจดัท าคู่มือ จากหน่วยงาน องคก์ารและบุคคล เพื่อใหก้ารจดัท าคู่มือมี
ความชดัเจนถูกตอ้งเหมาะสม 
    ขั้นตอนที ่2 วางแผนในการด าเนินการจดัท าคู่มือ โดย 
    2.1 ก าหนดส่วนประกอบ ต่าง ๆ ไดแ้ก่ ปก ค าน า สารบญั ค าช้ีแจงในการใชคู้่มือ 
ประกอบดว้ย ค าแนะน าในการใชคู้่มือ วตัถุประสงค ์และประโยชน์ของคู่มือ  
    2.2 ก าหนดเน้ือหาส าคญั คือ หลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน
ประเภทอาชีวศึกษา 
    ขั้นตอนที ่3 ด าเนินการจดัท าและพฒันาเน้ือหาส าคญั ดงัน้ี 
    3.1 จดัท าโครงร่างเน้ือหาคู่มือการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษา โดยแบ่งเป็น 3 ตอน ประกอบดว้ยเน้ือหาสาระ ดงัน้ี 
     ตอนท่ี 1 หลกัการและเหตุผลในการใชห้ลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียน
เอกชน ประเภทอาชีวศึกษา 
     ตอนท่ี 2 ความคาดหวงัของผูเ้รียน และผูป้กครอง 
     ตอนท่ี 3 หลกัการ และแนวทางในการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน
ประเภทอาชีวศึกษา 
    3.2 น าโครงร่างคู่มือหลักการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษา จากขอ้ 3.1 ใหผู้เ้ช่ียวชาญพิจารณาโครงร่างคู่มือ จ านวน 5 คน (รายช่ือแสดงในภาคผนวก ข.) 



137 

    3.3 น าโครงร่างคู่มือการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา 
มาแกไ้ขปรับปรุงตามความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญขอ้ 3.2  
    3.4 ด าเนินการจดัท าคู่มือฉบบัใชง้านโดยไดรั้บความเห็นชอบจากอาจารยท่ี์ปรึกษา 
     ขั้นตอนที่ 4 ตรวจสอบความเป็นไปไดข้องคู่มือหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใน
โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา ดงัน้ี  
    4.1 ก าหนดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชคู่้มือการบริหารโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา จาก
โรงเรียนกลุ่มตวัอยา่ง 3 โรงเรียน โรงเรียนละ 15 คน ประกอบดว้ย ผูบ้ริหารโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษา 5 คน หวัหนา้งานจ านวน 5 คน และครูผูป้ฏิบติัการสอน จ านวน 5 คน รวมทั้งส้ิน 45 คน  
    4.2 สร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการตรวจสอบความเป็นไปได้ของคู่มือ โดยใช้แบบสอบ 
ถามความคิดเห็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ จ านวน 10 ข้อ โดยให้คะแนนตามล าดับ
ความส าคญั ดงัน้ี  
     5 คะแนน  หมายถึง  เห็นดว้ยอยา่งยิง่/สามารถน าไปปฏิบติัไดม้ากท่ีสุด 
     4 คะแนน หมายถึง  เห็นดว้ย/สามารถน าไปปฏิบติัไดม้าก 
     3 คะแนน หมายถึง  ไม่แน่ใจ/สามารถน าไปปฎิบติัไดป้านกลาง 
     2 คะแนน หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย/สามารถน าไปปฏิบติัไดน้อ้ย 
     1 คะแนน หมายถึง  ไม่เห็นดว้ย/น าไปปฏิบติัไดน้อ้ยท่ีสุด 
ในการแปลความหมายขอ้มูล ผูว้จิยัใชแ้นวคิดของ วนั เดชพิชยั (2535) ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 
     4.50-5.00 แปลความหมายวา่ สามารถน าไปปฏิบติัไดม้ากท่ีสุด 
     3.50-4.49 แปลความหมายวา่ สามารถน าไปปฏิบติัไดม้าก 
     2.50-3.49 แปลความหมายวา่ สามารถน าไปปฎิบติัไดป้านกลาง 
     1.50-2.49 แปลความหมายวา่ สามารถน าไปปฏิบติัไดน้อ้ย 
     1.00-1.49 แปลความหมายวา่ น าไปปฏิบติัไดน้อ้ยท่ีสุด 
    4.3 ก าหนดการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยส่งแบบสอบถามทางไปรษณียไ์ปท่ีโรงเรียน
กลุ่มตวัอยา่งทั้ง 3 โรงเรียน โรงเรียนละ 15 ฉบบั พร้อมแจง้ก าหนดรับคืน ถึงผูใ้ชคู้่มือตามกลุ่มตวัอยา่ง 
ผูว้จิยัเก็บขอ้มูลไดค้รบทั้ง 45 ฉบบั 
    4.4 ก าหนดการวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะข้อมูล ผูว้ิจยัวิเคราะห์
ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนา ดงัน้ี 1) ขอ้มูลพื้นฐานเก่ียวกบัตอบแบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลด้วย
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ความถ่ี ร้อยละ และบรรยายสรุปเป็นความเรียง 2) ขอ้มูลความเห็นในการน าคู่มือไปใช ้วิเคราะห์ดว้ย
ความถ่ี ร้อยละ และการวเิคราะห์เน้ือหา โดยน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบการบรรยาย 
    4.5 สรุปขอ้มูลและขอ้เสนอแนะ ผูว้ิจยัไดน้ าขอ้เสนอแนะของผูเ้ช่ียวชาญมาสรุปและ
แกไ้ขปรับปรุง หลงัจากนั้นไดด้ าเนินการจดัท าคู่มือฉบบัใชง้าน เพื่อน าไปใชก้บัโรงเรียนกลุ่มตวัอยา่งท่ี
ทดลองใชรู้ปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาต่อไป 
   2.2 หลักสูตรการเพิ่มศักยภาพโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวะศึกษาโดยใช้หลักการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ ในการฝึกอบรมเชิงปฏิบติัการเพื่อให้ครูในโรงเรียนกลุ่มทดลองทั้ง 3 โรงเรียนมี
ความรู้ความเข้าใจเก่ียวกบัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ผูว้ิจยัได้พฒันาหลกัสูตรอบรมช่ือว่า การเพ่ิม
ศักยภาพโรงเรียนอาชีวศึกษาเอกชนโดยใช้หลักการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  เป็นหลกัสูตรท่ีใชร้ะยะเวลา 
2 วนัคร่ึง แบ่งเป็น ภาคทฤษฎี จ านวน 7 ชัว่โมง 30 นาที และภาคปฏิบติั จ านวน 9 ชัว่โมง ซ่ึงผูว้ิจยัได้
พฒันาดว้ยตนเองพร้อมกบัไดรั้บค าแนะน าจากอาจารยท่ี์ปรึกษา ในการด าเนินการให้ความรู้ผูเ้ขา้รับการ
อบรมนั้น ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการดว้ยตนเองพร้อมกบัทีมงานวิทยากรอีก 2 คน มีรายละเอียดของหลกัสูตร
การฝึกอบรม ดงัแสดงในตารางท่ี 3.1 
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ตารางท่ี 3.1 หลกัสูตรการฝึกอบรมเชิงปฏิบติัการ:  การเพิ่มศกัยภาพโรงเรียนเอกชน ประเภท 
   อาชีวศึกษาโดยใชห้ลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 
 

หลกัสูตรการฝึกอบรม 

วตัถุประสงค ์ หวัขอ้การฝึกอบรม กิจกรรม 
การวดัและประเมินผล

การฝึกอบรม 
ผลท่ีไดรั้บ 

เพื่อใหโ้รงเรียน
เอกชนประเภท
อาชีวศึกษาไดมี้
ความรู้ความเขา้ใจ
และคน้พบแนวทาง
ปฏิบติั กระบวนการ
ในการบริหารงานเพื่อ
สร้าง รักษา และขยาย
ความสมัพนัธ์ท่ีดีกบั
ผูเ้รียนและผูป้กครอง
ซ่ึงจะช่วยเพ่ิม
ประสิทธิผลใหก้บั
ธุรกิจโรงเรียนเอกชน
ประเภทอาชีวศึกษา 

ภาคทฤษฎ ี
- ความรู้เก่ียวกบัการ
บริหารลูกคา้สมัพนัธ ์
- วตัถุประสงคก์าร
บริหารลูกคา้สมัพนัธ ์
- แนวทางปรับ
แผนงานและ
โครงสร้างระบบงาน
ของโรงเรียน 
- ขั้นตอนการ
ด าเนินการจดัท าแผน
กลยทุธ์ CRM  
- การก าหนดมาตรฐาน
การใหบ้ริการ (Service 
Level Agreement) 
-การประเมินผลตาม
เกณฑม์าตรฐานการ
ใหบ้ริการ (Customer 
Satisfaction Index)  
ภาคปฏิบตั ิ
- กิจกรรมกลุ่มสมัพนัธ์ 
- กิจกรรมเพ่ิมศกัยภาพ 
ผูน้ า 
- กิจกรรมท างาน
ร่วมกนัอยา่งมีความสุข
และสนุกกบังาน 
- กิจกรรมพฒันา
ทีมงาน 

 
 
 
 
 
 
บรรยายและ
น าเสนอดว้ย 
power point และ
แบ่งกลุ่ม
ปฏิบติัการ 
 
 
 
 
 
 
 
 
- สร้างความคุน้เคย 
- กิจกรรมรถไฟ 
- กิจกรรมภูเขา
น ้ าแขง็ท่ีมองไม่
เห็นภายใน
องคก์าร 
- กิจกรรม Jigsaw 
และปิรามิด 

การประเมินความ
คิดเห็นในการ
ฝึกอบรม แบ่งเป็น 
3 ตอน 
1. การประเมินผล
ก่อนและหลงัการ
อบรม ในเร่ืองของ
ความรู้ความเขา้ใจ 
2. การประเมินผล
วทิยากร 
3. การประเมินการ
จดัการอบรม 

 ผูเ้ขา้รับการอบรม
ไดรั้บทราบขอ้มูล
แนวทางในการ
ด าเนินการ CRM 
และสามารถน าไปใช้
ในการพฒันา
องคก์ารไดอ้ยา่งมี
ประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล รวมทั้ง
พฒันาทีมงานสู่ความ
เป็นเลิศ ท าให้
สถาบนัฯ เป็นท่ี
ยอมรับกบัชุมชน 
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    2.3 แบบสอบถามความคิดเห็นก่อนและหลังการฝึกอบรม ผูว้จิยัไดส้ร้างแบบสอบถาม
เพื่อใชป้ระเมินความคิดเห็นของผูเ้ขา้รับการฝึกอบรม ประกอบดว้ย 5 ประเด็น คือ 1) ความรู้และความ
เขา้ใจในเน้ือหาก่อนและหลงัการฝึกอบรม 2) ประโยชน์ท่ีไดจ้ากการฝึกอบรมและน าไปประยกุตใ์ชใ้น
การปฏิบติังาน  3) ความสามารถของวทิยากร 4) การจดัการอบรมและ 5) ขอ้เสนอแนะในการอบรม 
แบบสอบถามมีลกัษณะเป็นแบบมาตรประมาณค่า 5 ระดบั การใหค้ะแนนความคิดเห็นของการ
ฝึกอบรม มีดงัน้ี 
     5 คะแนน   หมายถึง  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
     4 คะแนน  หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 
     3 คะแนน  หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
     2 คะแนน  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
     1 คะแนน  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
     ในการแปลความหมายขอ้มูล ผูว้จิยัไดป้ระยกุตใ์ชแ้นวคิดของ วนั เดชพิชยั (2535) 
ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัน้ี 
     4.50-5.00  หมายถึง  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
     3.50-4.49 หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 
     2.50-3.49 หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
     1.50-2.49 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
     1.00-1.49 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด  
   3. ก าหนดการฝึกอรม ส าหรับการฝึกอบรมน้ี ผูว้ิจยัไดก้  าหนดขั้นตอนการด าเนินการวิจยั
เป็น 3 ขั้นตอน คือ 1) การจดัเตรียมการฝึกอบรม 2) การด าเนินการฝึกอบรม และ3) การประเมินผลการ
ฝึกอบรม โดยมีรายละเอียด ดงัน้ี 
    ขั้นตอนที ่1 การจัดเตรียมการฝึกอบรม ผูว้จิยัไดจ้ดัเตรียมการฝึกอบรม โดยมี
รายละเอียดดงัน้ี 
    1.1 นัดหมายเขา้พบกับผูรั้บใบอนุญาตโรงเรียนกลุ่มตวัอย่างทั้ง 3 โรงเรียน เพื่อ
อธิบายจุดประสงค์และความส าคญัของหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ท่ีสามารถน ามาปรับใช้กบัการ
บริหารงานโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา  
    1.2 น าเสนอโครงการการฝึกอบรมภายใต้หัวข้อ โครงการเพิ่มศักยภาพโรงเรียน
เอกชน ประเภทอาชีวศึกษา โดยการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ มีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) เพิ่มศกัยภาพทางการ
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แข่งขนั และความไดเ้ปรียบทางการตลาดของโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา (2) เพิ่มจ านวน
นักเรียนอย่างต่อเน่ืองและให้ผูเ้รียนมีความภกัดี (Loyalty) ต่อโรงเรียน ท าให้ผูเ้รียนมีการแนะน า
โรงเรียนต่อไปยงัผูอ่ื้นเกิดการพูดแบบปากต่อปาก (Words-of-mouth) ในทางบวก และ (3) เพื่อให้
บุคลากรในโรงเรียนทุกคนให้ความส าคัญกับผู ้เรียนและผู ้ปกครอง และมีส่วนในการปรับปรุง
กระบวนการท างานร่วมกนั 
    1.3 ก าหนดเป้าหมายในการฝึกอบรมคร้ังน้ี คือ การปรับกระบวนการความรู้ความ
เขา้ใจของบุคลากรจากโรงเรียนกลุ่มตวัอย่างในเร่ืองของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ในการบริหารงาน
โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา 
    1.4 ขออนุญาตนัดหมายวนัและเวลาในการฝึกอบรมและปฏิบติัการเก่ียวกับการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ ดงัรายละเอียดปรากฎในตารางท่ี 3.2 
 
ตารางท่ี 3.2 รายละเอียดตารางก าหนดการฝึกอบรมโรงเรียนกลุ่มตวัอยา่ง 
 

วนัทีด่ าเนินการ โรงเรียนกลุ่มทดลอง จ านวนบุคลากร 

4 - 6 พฤษภาคม 2554 
โรงแรมเพชรรัตน์ 
จงัหวดัร้อยเอด็ 

1. โรงเรียนพณิชยการโพนทอง 
2. โรงเรียนเทคโนโลยพีณิชยการพลาญชยั 

 19 คน 
 51 คน 

11 - 13 พฤษภาคม 2554 
หอ้ง SIBA Convention 
กรุงเทพมหานคร 

3. โรงเรียนสันติราษฎร์บริหารธุรกิจ  
ในพระอุปถมัภ ์

196 คน 

รวมทั้งส้ิน 266 คน 

       
    ขั้นตอนที ่2 การด าเนินการฝึกอบรม เป็นขั้นตอนท่ีผูว้จิยัและทีมวิทยากรไดด้ าเนินการ
ฝึกอบรมครูจากโรงเรียนกลุ่มทดลอง 3 โรง จ านวนทั้งส้ิน 266 คน ตามตารางการฝึกอบรมท่ีแสดงใน
ตารางท่ี 3.2 และตามหลกัสูตรการเพ่ิมศักยภาพโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาโดยใช้หลักการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ ท่ีแสดงในตารางท่ี 3.1 
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    ขั้นตอนที่ 3 การประเมินผลการฝึกอบรม  ในการประเมินความส าเร็จของหลกัสูตร
การฝึกอบรมนั้น ผูว้ิจยัได้ประเมินจากความคิดเห็นของผูเ้ข้ารับการฝึกอบรมทั้งก่อนและหลังการ
ฝึกอบรม โดยใชแ้บบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัหลกัสูตรการเพิ่มศกัยภาพโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษาโดยใชห้ลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ โดยน าผลการสอบถามความคิดเห็นก่อนและหลงัการ
เขา้รับการอบรมของกลุ่มผูเ้ขา้รับการอบรมมาเปรียบวา่มีความแตกต่างกนัใน 5 ประเด็นหรือไม่ ไดแ้ก่ 
1) ความรู้และความเขา้ใจในเน้ือหาก่อนและหลงัการฝึกอบรม 2) ประโยชน์ท่ีไดจ้ากการฝึกอบรมและ
น าไปประยุกต์ใช้ในการปฏิบติังาน 3) ความสามารถของวิทยากร 4) การจดัการอบรมและ 5) 
ขอ้เสนอแนะในการอบรม โดยกลุ่มตวัอยา่งผูใ้หข้อ้มูลปรากฏดงัตารางท่ี 3.3  
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ตารางท่ี 3.3 แสดงผูใ้หข้อ้มูลในการอบรมหลกัสูตรการเพิ่มศกัยภาพโรงเรียนเอกชน ประเภท 
   อาชีวศึกษาโดยใชห้ลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ 

 

โรงเรียนกลุ่มตัวอย่าง จ านวนบุคลากร 

1. โรงเรียนพณิชยการโพนทอง   19 คน 
2. โรงเรียนเทคโนโลยพีณิชยการพลาญชยั   51 คน 
3. โรงเรียนสันติราษฎร์บริหารธุรกิจ ในพระอุปถมัภ ์ 196 คน 

รวม 266 คน 

  
    ระยะระหว่างการทดลอง 
    ในระยะน้ีเป็นการทดลองใช้รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษากบัโรงเรียนกลุ่มตวัอย่าง 3 โรงเรียน หลงัจากท่ีได้มีการฝึกอบรมบุคลากรของ
โรงเรียนให้มีความรู้ความเขา้ใจหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา 
โดยผูรั้บใบอนุญาตจากโรงเรียนกลุ่มทดลอง ไดแ้ก่โรงเรียนพณิชยการโพนทองและโรงเรียนพณิชยการ
พลาญชยั ไดป้ระกาศนโยบายในการน าระบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ (CRM) มาใช้ในการบริหาร
โรงเรียน ณ วนัท่ี 6 พฤษภาคม 2554 ส าหรับโรงเรียนสันติราษฎร์บริหารธุรกิจ ในพระอุปถมัภ ์ประกาศ 
ณ วนัท่ี 15 พฤษภาคม 2554 ในระหว่างด าเนินการทดลองการใชรู้ปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใน
โรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาในโรงเรียนกลุ่มทดลอง ตั้งแต่วนัท่ี 1 มิถุนายน 2554 ถึงเดือน
มกราคม 2555  ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็น 2 คร้ัง วนัท่ี 25-26 กรกฎาคม 2554 และ คร้ัง
ท่ี 2 ระหวา่งวนัท่ี 23-24 มกราคม 2555 โดยใชก้ารสัมภาษณ์และการสังเกต โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
    1. กลุ่มตวัอยา่งผูใ้หข้อ้มูล กลุ่มตวัอยา่งผูใ้หข้อ้มูลน้ีผูว้จิยัไดค้ดัเลือกโดยวิธีการเลือก
ตวัอยา่งแบบลูกโซ่ (Snowball Sampling) กล่าวคือ ผูว้ิจยัไดรั้บค าแนะน าจากผูใ้ห้ขอ้มูลไปสัมภาษณ์
ผูใ้ห้ขอ้มูลคนต่อ ๆ ไป เช่น หลังจากสัมภาษณ์ผูอ้  านวยการโรงเรียนแล้วผูอ้  านวยการได้แนะน าครู
ผูรั้บผิดชอบโครงการให้ผูว้ิจยัได้รู้จกัและท าการสัมภาษณ์ หลงัจากนั้นครูผูใ้ห้สัมภาษณ์พาผูว้ิจยัไป
แนะน าใหรู้้จกัครูท่านอ่ืน ๆ และท าการสัมภาษณ์ต่อเป็นตน้ นอกจากนั้น ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีสุ่มตวัอยา่งแบบ
บงัเอิญ (Accidental Sampling) ในการเก็บขอ้มูลเพิ่มเติมส าหรับ ครูและนกัเรียน เช่น การสัมภาษณ์ครู
และนกัเรียนท่ีพบในระหวา่งการเก็บขอ้มูล จ านวนกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ห้ขอ้มูลไดแ้ก่ ผูอ้  านวยการ จ านวน 3 คน 
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ผูบ้ริหาร/ครู/บุคลากร จ านวน 26 คน และนกัเรียน จ านวน 32 คน รวมกลุ่มผูใ้ห้ขอ้มูลทั้งส้ิน จ านวน 61 คน 
รายละเอียดปรากฎดงัตารางท่ี 3.4 ดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 3.4 จ านวนประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 

ช่ือโรงเรียน 
ขนาดของ 
โรงเรียน 

ประชากร 

ผู้อ านวยการ 
ผู้บริหาร/ครู/
บุคลากร 

นักเรียน 

ประชากร 
กลุ่ม 

ตวัอย่าง 
ประชากร 

กลุ่ม
ตวัอย่าง 

ประชากร 
กลุ่ม

ตวัอย่าง 
1. โรงเรียนพณิชยการ 
โพนทอง 

ขนาดเลก็ 1 1 19 9 338 16 

2. โรงเรียนเทคโนโลย ี
พณิชยการพลาญชยั 

ขนาดกลาง 1 1 51 5 734 8 

3. โรงเรียนสนัติราษฎร์
บริหารธุรกิจ  ในพระอุปถมัภ ์

ขนาดใหญ่ 1 1 209 12 2,  862 8 

รวม  3 3 279 26 3,  934 32 

     
    2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัย ผู ้วิจ ัยได้สร้างและพฒันาเคร่ืองมือดังรายละเอียด 
ต่อไปน้ี 
     2.1 แบบสัมภาษณ์ก่ึงโครงสร้าง เป็นแบบลกัษณะค าถามแบบปลายเปิดท่ีได้มี
การก าหนดหัวขอ้ศึกษาไวอ้ย่างกวา้ง ๆ ล่วงหน้าโดยผูว้ิจยัใช้วิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (in-depth 
interview) และสามารถยดืหยุน่หรือปรับปรุงค าถามไดต้ลอดตามสถานการณ์ของการสัมภาษณ์ โดยน า
วตัถุประสงคห์ลกัมาจ าแนกออกเป็นวตัถุประสงคย์อ่ย ในวตัถุประสงคย์อ่ยมีประเด็นต่าง ๆ แยกยอ่ยลง
ไป แลว้น าไปสร้างเป็นเคร่ืองมือเพื่อเก็บขอ้มูลภาคสนาม ประกอบดว้ยประเด็นค าถาม 2 ส่วน ดงัน้ี  
       ส่วนท่ี 1:  บริบทของโรงเรียน แบ่งเป็น 2 ตอน คือ 
       ตอนท่ี 1 สภาพปัจจุบนัของโรงเรียน เป็นแบบสัมภาษณ์เก่ียวกบัความเป็นมา
ของโรงเรียน วสิัยทศัน์ ค  าขวญั ขอ้มูลดา้นจ านวนนกัเรียน ระดบัชั้นท่ีเปิดสอน จ านวนครูและบุคลากร 
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สภาพลกัษณะและจ านวนของอาคารเรียน ห้องเรียนและส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ ปัญหาหลกัท่ี
โรงเรียนพบและแนวทางในการแกไ้ขปัญหา 
       ตอนท่ี 2 ความสัมพนัธ์ระหว่างโรงเรียนและผูป้กครอง/ชุมชน เป็นแบบ
สัมภาษณ์เก่ียวกบักิจกรรมของโรงเรียนกบัผูป้กครอง/ชุมชน  
       ส่วนท่ี 2:  ความเขา้ใจเก่ียวกบัการน าหลกัการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาใชใ้น
โรงเรียน แบ่งเป็น 3 ดา้น ดงัน้ี  
        ดา้นท่ี 1 ดา้นความรู้ความเขา้ใจ จุดเร่ิมตน้ของการรู้จกัการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ CRM ความหมายของการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์  
        ดา้นท่ี 2 ดา้นการน าไปปฏิบติั กระบวนการเร่ิมตน้ในการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ การวิเคราะห์ข้อเด่น ข้อด้อย ข้อจ ากัด และโอกาส รายละเอียดของโครงการและวิธีการ
ด าเนินงานตามโครงการท่ีสนบัสนุน CRM การบูรณาการ CRM กบัการบริหารโรงเรียน  
        ดา้นท่ี 3 ดา้นปัญหา/การแกไ้ขและผลท่ีไดรั้บ ปัญหาท่ีพบในการด าเนิน
โครงการท่ีสนบัสนุน CRM และการแกปั้ญหา ผลของโครงการ CRM ท่ีไดรั้บ การประเมินผลติดตาม
โครงการ CRM   
     2.2 แบบสัง เกต ผู ้วิจ ัยใช้การสัง เกตแบบไม่มี ส่วนร่วม (Non-Participant 
Observation) โดยเน้นการสังเกต 3 ลกัษณะ คือ 1) แบบแผนพฤติกรรมท่ีเป็นวิถีชีวิตประจ าวนัของ
บุคลากรและนกัเรียนในโรงเรียน ท่ีปฏิบติังานตามหน้าท่ีต่าง ๆ 2) การปฏิสัมพนัธ์ระหว่างบุคลากร 
ผูบ้ริหาร ครู และ นกัเรียน และ 3) สภาพทัว่ไปของโรงเรียน  
     2.3 แบบบนัทึกขอ้มูลภาคสนาม โดยไดเ้ตรียมไวล่้วงหนา้เพื่อสะดวกในการจดั
หมวดหมู่ของขอ้มูล และวเิคราะห์โดยบนัทึกขอ้มูลทัว่ไป จากการการสัมภาษณ์ และการสังเกต  
     2.4 เทปบนัทึกเสียง เพื่อใชบ้นัทึกการสัมภาษณ์ การสนทนาท่ีเป็นประเด็นส าคญั
ของผูใ้ห้ขอ้มูล โดยขออนุญาตจากผูใ้ห้การสัมภาษณ์ก่อน ซ่ึงช่วยให้ผูว้ิจยัไดข้อ้มูลสามารถตรวจสอบ
กบัท่ีบนัทึกได ้และไดข้อ้มูลอยา่งครบถว้นตามวตัถุประสงคท่ี์ก าหนดไว ้ 
     2.5 สมุดบนัทึกและอุปกรณ์เคร่ืองเขียนต่าง ๆ เพื่อใชบ้นัทึกการสัมภาษณ์ และ
การสนทนาของผูใ้หข้อ้มูล  
     2.6 กลอ้งถ่ายภาพ พร้อมอุปกรณ์ต่าง ๆ ท่ีใชใ้นการถ่ายภาพ เพื่อใชบ้นัทึกภาพ
การสัมภาษณ์ และการสนทนาของผูใ้หข้อ้มูล โดยบนัทึกภาพปรากฎการณ์ต่าง ๆ ในโรงเรียน ทั้งบุคคล
และสถานท่ีใชป้ระกอบรายงานการวจิยั 
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    3. วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล ในระหว่างด าเนินการทดลองผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บ
รวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 
     3.1 ใช้การสัมภาษณ์อย่างเป็นทางการดว้ยแบบสัมภาษณ์ก่ึงโครงสร้าง โดยท า
การนดัหมายล่วงหนา้กบัผูใ้หข้อ้มูล คร้ังท่ี 1 ระหวา่ง วนัท่ี 25-26 กรกฎาคม 2554 และ คร้ังท่ี 2 ระหวา่ง
วนัท่ี 23-24 มกราคม 2555 ส าหรับการสัมภาษณ์อยา่งไม่เป็นทางการนั้น ผูว้จิยัใชก้บัผูใ้ห้ขอ้มูลท่ีไดจ้าก
การสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ โดยยึดแนวทางค าถามบางส่วนจากแบบสัมภาษณ์อย่างเป็นทางการ การ
สัมภาษณ์ทุกคร้ังจะมีการบนัทึกไวด้ว้ยเคร่ืองบนัทึกเสียงผูใ้หข้อ้มูล 
     3.2 ใชก้ารสังเกตแบบไม่มีส่วนร่วม (Non-Participant Observation) ซ่ึงเป็นการ
สังเกตท่ีผูว้ิจยัไม่เขา้ไปมีส่วนร่วมในกิจกรรมของผูถู้กสังเกตแต่คอยสังเกตอยู่ห่าง ๆ ควบคู่กบัการ
สอบถามในประเด็นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัค าถามในการวิจยั โดยผูว้ิจยัเน้นการสังเกต (1) แบบแผน
พฤติกรรมท่ีเป็นวิถีชีวิตประจ าวนัของบุคลากรและนกัเรียนในโรงเรียน (2) การปฏิบติังานตามหนา้ท่ี
ต่าง ๆ การปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งบุคลากร ผูบ้ริหาร ครูและผูเ้รียน และ (3) การปฏิบติังานของโรงเรียนท่ี
เป็นกลุ่มตวัอย่าง ดงัน้ี โรงเรียนพณิชยการโพนทองร้อยเอ็ด ท่ีผูว้ิจยัได้สังเกตจากงานบริการต่าง ๆ 
ได้แก่ งานธุรการ งานการเงิน งานทะเบียนวดัผล งานบริการรถรับ-ส่งนักเรียน โรงเรียนพณิชยการ
พลาญชัย  ผูว้ิจยัได้สังเกตจากงานบริการต่าง ๆ ได้แก่ งานธุรการ งานการเงิน งานพยาบาล งาน
ห้องสมุดและโรงเรียนสันติราษฎร์ บริหารธุรกิจ ในพระอุปถมัภ ์ผูว้ิจยัไดส้ังเกตจากงานบริการ ต่าง ๆ 
ไดแ้ก่ งานบริการการศึกษา ร้านสะดวกซ้ือ งานพยาบาล งานฝึกงาน งานดูแลช่วยเหลือนกัเรียน งาน
บริการหอ้งอาหาร งานบญัชี-การเงิน งานวิชาการ งานเทคโนโลยีและสารสนเทศ กล่าวโดยสรุป ผูว้ิจยั
ไดด้ าเนินการสังเกตงานบริการของโรงเรียนท่ีเป็นกลุ่มตวัอยา่ง รวมทั้งส้ิน 17 งาน ปรากฏดงัตารางท่ี 3.5  
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ตารางท่ี 3.5 จ านวนหน่วยงานท่ีท าการสังเกต 
 

 
   4. การวเิคราะห์ขอ้มูล ผูว้จิยัด าเนินการดงัน้ี  
    4.1 น าขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาเอกสาร การเก็บขอ้มูลภาคสนาม และขอ้มูลท่ีบนัทึก
ไวใ้นแถบบนัทึกเสียงมาถอดความดว้ยวธีิการสรุปสาระสาคญัตามประเด็นท่ีก าหนดไวใ้นขอบเขตดา้น
เน้ือหา ซ่ึงการวเิคราะห์ขอ้มูลเป็นกระบวนการท่ีผูว้จิยัไดด้ าเนินไปพร้อม ๆ กบัการเก็บขอ้มูลภาคสนาม
ท่ีใชก้ารสังเกตและการสัมภาษณ์แบบเจาะลึกและท าการบนัทึกขอ้มูลอยา่งละเอียดในทุกแง่มุม เพื่อให้
ครอบคลุมเน้ือหาทุก ๆ ดา้น  
    4.2 น าขอ้มูลท่ีรวบรวมไดม้าจดัเป็นหมวดหมู่เพื่อให้มีระบบเช่ือมโยงความสัมพนัธ์
กับกรอบแนวคิดของการวิจยัพร้อมทั้งมาตรวจสอบความถูกต้องและเก็บข้อมูลเสริมให้มีเน้ือหา
สมบูรณ์มากยิง่ข้ึน  
    4.3 น าขอ้มูลท่ีได้ตรวจสอบและปรับปรุงแกไ้ขแล้วมาศึกษาวิเคราะห์ตามขอบเขต
ดา้นเน้ือหาท่ีก าหนดเพื่อน าไปสู่การตีความหมายของตวัแปรต่าง ๆ ท่ีมีนยัต่อรูปแบบการบริหารลูกคา้
สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา  
   5. สรุปขอ้มูลและขอ้เสนอแนะ ผูว้จิยัไดร้วบรวมผลการวเิคราะห์ขอ้มูล สรุปขอ้คิดเห็นท่ี
ไดจ้ากการวจิยั อภิปรายผลและขอ้เสนอแนะ ในระหวา่งการทดลองใชรู้ปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์
ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ในโรงเรียนกลุ่มตวัอยา่ง และน ามาปรับปรุงพฒันารูปแบบการ
บริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา ต่อไป 
 
   

โรงเรียน 
จ านวนงานบริการที่ท าการ

สังเกต 

1. โรงเรียนพณิชยการโพนทอง ร้อยเอ็ด 4 งาน 
2. โรงเรียนเทคโนโลยพีณิชยการพลาญชยัร้อยเอด็ 4 งาน 
3. โรงเรียนสันติราษฎร์บริหารธุรกิจ ในพระอุปถมัภ ์ 9 งาน 

รวม 17 งาน 



148 

    ระยะหลงัการทดลอง 
    ในขั้นตอนน้ี ผูว้จิยัไดท้  าการประเมินคุณภาพของรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ใน
โรงเรียนเอกชนประเภทอาชีวศึกษา จากโรงเรียนกลุ่มตวัอยา่งทั้ง 3โรง หลงัจากท่ีโรงเรียนไดน้ า
รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาไปทดลองใชใ้นการ
บริหารงานโรงเรียนเป็นระยะเวลา 7 เดือน คือ ตั้งแต่ เดือนมิถุนายน 2554 ถึงเดือน กุมภาพนัธ์ 2555 
โดยมีขั้นตอนในการด าเนินการวจิยั (ไม่นบัช่วงปิดภาคเรียนในเดือนตุลาคม) ดงัน้ี 
    1. กลุ่มตวัอยา่งผูใ้หข้อ้มูล ผูว้จิยัไดก้  าหนดจ านวนผูใ้หข้อ้มูลจากโรงเรียนกลุ่ม
ตวัอยา่งทั้ง 3 โรงเรียน  โดยวิธีการสุ่มแบบเจาะจง โรงเรียนละ 15 คน ประกอบดว้ยบุคลากรท่ีผา่นการ
ฝึกอบรมและไดน้ ารูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์มาปฏิบติังาน ไดแ้ก่ ผูบ้ริหาร จ านวน 5 คน 
หวัหนา้งาน จ านวน 5 คน และครูปฏิบติัการสอนท่ีมีประสบการณ์การสอนไม่นอ้ยกวา่ 2 ปี จ  านวน 5 
คน รวมทั้งส้ิน45 คน 
    2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั ผูว้ิจยัไดส้ร้างแบบประเมินคุณภาพรูปแบบจ านวน 1 
ฉบบัตามหลกัการประเมินของ Joint Committee on Standards for Educational Evaluation (Madaus,  
Seriven and Stufflebeam,  1983:  399-400) ซ่ึงแบ่งมาตรฐานคุณภาพ 4 ดา้น คือ 1) ดา้นความเป็น
ประโยชน์ 2) ดา้นความเป็นไปได ้3) ดา้นความเหมาะสม และ4) ดา้นความถูกตอ้ง แบบประเมิน
ประกอบดว้ย 3 ส่วน คือ 
     ส่วนท่ี 1:  ขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม 
     ส่วนท่ี 2:  ขอ้มูลความคิดเห็นต่อรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียน
เอกชนประเภทอาชีวศึกษา ประกอบดว้ย 4 ดา้นดงักล่าว แบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า 
(Rating  Scale) 5 ระดบั  ดงัน้ี 
     5 หมายถึง เห็นดว้ยในระดบัมากท่ีสุด 
     4 หมายถึง เห็นดว้ยในระดบัมาก 
     3 หมายถึง เห็นดว้ยในระดบัปานกลาง 
     2 หมายถึง เห็นดว้ยในระดบันอ้ย 
     1 หมายถึง เห็นดว้ยในระดบันอ้ยท่ีสุด 
     ส าหรับเกณฑท่ี์ใชใ้นการแปลผลของค่าเฉล่ียจากผูป้ระเมินท่ีมีความเห็นวา่มี
ความเห็นดว้ยของรูปแบบในส่วนท่ี 2 ผูว้จิยัไดด้ดัแปลงมาจาก วนั เดชพิชยั (2535:  531-532) ดงัน้ี  
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     4.50 - 5.00 หมายถึง  เห็นดว้ยในระดบัมากท่ีสุด 
     3.50 - 4.49 หมายถึง  เห็นดว้ยในระดบัมาก 
     2.50 - 3.49 หมายถึง  เห็นดว้ยในระดบัปานกลาง 
     1.50 - 2.49 หมายถึง  เห็นดว้ยในระดบันอ้ย 
     1.00 - 1.49  หมายถึง  เห็นดว้ยในระดบันอ้ยท่ีสุด  
     ส่วนท่ี 3:  ความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ ซ่ึงมีลกัษณะเป็นค าถามปลายเปิด 
ส าหรับขอ้มูลความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะใชก้ารวิเคราะห์เน้ือหา และหาความถ่ีเพื่อเรียงล าดบัความ
คิดเห็นและขอ้เสนอแนะท่ีมีความถ่ีมาก/นอ้ยไปตามล าดบั 
    3. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ น าแบบประเมินดงักล่าวท่ีสร้างข้ึน เสนอต่อท่ี
ปรึกษาวิทยานิพนธ์ เพื่อตรวจสอบและปรับปรุงแกไ้ขให้เหมาะสม และน าแบบประเมินท่ีปรับปรุง
แกไ้ขตามค าแนะน าของท่ีปรึกษาวิทยานิพนธ์ให้ผูท้รงคุณวุฒิจ านวน 5 ท่าน (รายช่ือแสดงในภาคผนวก ข) 
ตรวจสอบความตรงเน้ือหา เพื่อตรวจสอบความสอดคล้อง ความครอบคลุมระหว่างเน้ือหากับ
วตัถุประสงคข์องการประเมินโดยวิธีการหาค่าดชันีความสอดคลอ้ง  IOC ซ่ึงพบวา่ขอ้กระทง (Item) ท่ี
ประเมินมีค่า IOC ไม่นอ้ยกวา่ .50 แสดงว่าแบบประเมินมีความตรงเชิงเน้ือหา และผูว้ิจยัไดค้่าความ
เท่ียง (Reliability) ทั้งฉบบัดว้ยวธีิทดสอบ (Try Out) กบักลุ่มตวัอยา่งจ านวน 10 คนท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่ง
ในการศึกษา พบวา่แบบประเมินมีค่าความเท่ียงเท่ากบั 0.86 
    4. การเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้จิยัขอความร่วมมือผูรั้บใบอนุญาตโรงเรียนกลุ่มตวัอยา่ง 
3 โรงเรียน เพื่อเก็บขอ้มูล ดว้ยแบบประเมินคุณภาพรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน 
ประเภทอาชีวศึกษา พร้อมค าช้ีแจงรายละเอียดวตัถุประสงคใ์นการเก็บขอ้มูล และวิธีตอบแบบสอบถาม
ถึงกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการศึกษา จ านวน 45 คน ผูว้ิจยัเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งได ้45 คน โดยใชร้ะยะ
ในการเก็บขอ้มูลรวม 1 เดือน 
    5. การวิเคราะห์ขอ้มูล น าขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมไดม้าวิเคราะห์ผล โดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูปทางสถิติ ดงัน้ี 1) ขอ้มูลพื้นฐานเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยความถ่ี และ
ร้อยละ โดยน าเสนอเป็นตารางและบรรยายสรุปเป็นความเรียง และ2) ขอ้มูลการประเมินคุณภาพ
รูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา วิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยความถ่ี 
ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน โดยน าเสนอเป็นตารางประกอบการบรรยาย ส าหรับขอ้มูลความ
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คิดเห็นและข้อเสนอแนะใช้การวิเคราะห์เน้ือหา และหาความถ่ีเพื่อเรียงล าดับความคิดเห็นและ
ขอ้เสนอแนะท่ีมีความถ่ีมาก/นอ้ยไปตามล าดบั 
    6. สรุปผลและขอ้เสนอแนะท่ีไดใ้นระยะหลงัการทดลอง 
   4.2 การปรับปรุงและพัฒนารูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธในโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษา คร้ังที ่3 
    ขั้นตอนน้ีเป็นขั้นตอนท่ีน าผลสรุปการวิจยัก่ึงทดลองของรูปแบบการบริหารลูกค้า
สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาท่ีพฒันา คร้ังท่ี 2 โดยโรงเรียนกลุ่มตวัอยา่ง 3 โรงเรียน
มาพฒันาใหเ้ป็นรูปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษาท่ีพฒันา คร้ังท่ี 3  
 

5. ขั้นตอนที ่5 การสรุปผลการวจิัยและน าเสนอรูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพนัธ์ใน
โรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา  
 
   หลงัจากผูว้ิจยัไดรู้ปแบบการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภทอาชีวศึกษา  
ท่ีพฒันาคร้ังท่ี 3 ไดน้ าเสนออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อรับทราบความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพื่อน ามา
ปรับปรุงแก้ไขและสรุปผลเป็น รูปแบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ในโรงเรียนเอกชน ประเภท
อาชีวศึกษา ฉบบัสมบูรณ์ ต่อไป 


