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บทที่ 3 
 

ระเบียบวิธวีจิัย 
 

การศึกษาโครงการเฉพาะบุคคลเรื่อง “ความพึงพอใจของลูกคาตอแผนกลูกคา
สัมพันธบริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) 
ในรูปแบบของการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research)     
 

ประชากร 
 

ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้  คือ บริษัทที่เปนลูกคาของแผนกลูกคาสัมพันธบริษทั 
ลอสคัม (ประเทศไทย)  มีจํานวนทั้งสิ้น  283 สาขา หรือ 95 บริษัท 
 

กลุมตวัอยาง 
 

ผูศึกษากําหนดขนาดของกลุมตัวอยางในการวิจัยคร้ังนี้ ไดคํานวณตามหลักการ                
แปรผันรวมกันระหวางขนาดของกลุมตัวอยางกับความคลาดเคลื่อนที่เกิดขึ้นจากการสุมตัวอยาง
ตามสูตรของ Taro Yamane  โดยกําหนดความเชื่อมั่น 95%  และยอมใหเกิดความผิดพลาดใน
การสุมได + 5% หรือ 0.05  จากจํานวนทั้งสิ้น 283  สาขา 

 
จากสูตร          n  =              N                           

                                                                                 1+ N(e)²     
                       n  =              ขนาดของกลุมตัวอยาง 
                                  N             =              จํานวนประชากรทั้งหมดที่ตองศึกษา 
                                  e             =               คาความคลาดเคลื่อน 
 แทนคาสูตร                    =                             283 
                                                                                1+283 (0.05)² 
                                              =                   165 

จากสูตร ผูวิจัยไดทําการแทนคา ซึ่งจะไดขนาดของกลุมตัวอยางในการเก็บขอมูล
จํานวนทั้งสิ้น 165 คน 
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วิธีการสุมตัวอยาง 
 

กรณีบริษัทที่มี 1 สาขามีทั้งสิ้น  67  บริษัท เก็บขอมูล   67  ชุด 
กรณีบริษัทที่มีสาขา มากกวา 1 สาขา จะทําการเลือกโดยมีจํานวนดังตอไปนี้  
 
n  x  จํานวนสาขา/บริษัท  
จํานวนลูกคาทั้งหมด  
  

ตารางที่ 3.1 
แสดงการสุมตัวอยาง 

 
จํานวนสาขา/บริษัท จํานวนที่เก็บตอบริษัท มีทั้งสิน้

(บริษัท) 
จํานวนที่แจกแบบสอบถาม 

2 1 9 9 
3 1 3 3 
4 2 8 16 
5 2 1 2 
6 3 2 6 

11 6 1 6 
12 6 1 6 
22 13 1 13 
28 16 1 16 
37 21 1 21 

รวม 165 
 

ตัวแปรในการวิจัย 
 

ผูศึกษาไดกําหนดตัวแปรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้  โดยสามารถจําแนก ตามสมมุติฐานได
ดังนี้ 

= ความถี ่
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สมมติฐานที่ 1  ประเภทธุรกิจของบริษัทลูกคาแตกตางกัน  ลูกคามีความพึงพอใจใน
การใหบริการของแผนกลูกคาสัมพันธ แตกตางกัน 

ตัวแปรอิสระ ประเภทธุรกิจของบริษัทลูกคา  ไดแก  ประเภทอุปโภค บริโภค ขนสง  
คาปลีก บริการคลังสินคา หรือประเภทอื่น ๆ 

ตัวแปรตาม ความพึงพอใจในการใหบริการของแผนกลูกคาสมัพันธ 
สมมติฐานที่ 2  รูปแบบการใชบริการแตกตางกัน  ลูกคามีความพึงพอใจในการให 

บริการของแผนกลูกคาสัมพันธ แตกตางกัน 
ตัวแปรอิสระ รูปแบบการใชบริการ ไดแก ใชภายในบริษัท และใชในระบบกระจาย

สินคา 
ตัวแปรตาม  ความพึงพอใจในการใหบริการของแผนกลูกคาสัมพันธ 

สมมติฐานที่ 3  ระยะเวลาที่เปนลูกคาแตกตางกัน  ลูกคามีความพึงพอใจในการ
ใหบริการของแผนกลูกคาสัมพันธ แตกตางกัน 

ตัวแปรอิสระ ระยะเวลาในการเปนลูกคา  ไดแก 1 – 3 ป  4 – 6 ป  7 – 9 ป   และ 
10 ปขึ้นไป  

ตัวแปรตาม ความพึงพอใจในการใหบริการของแผนกลูกคาสัมพันธ 
สมมติฐานที่ 4  จํานวนไมพาเลทที่เชาตอเดือนแตกตางกัน  ลูกคามีความพึงพอใจใน

การใหบริการของแผนกลูกคาสัมพันธ  แตกตางกัน 
 ตัวแปรอิสระ จํานวนไมพาเลทที่เชาตอเดือน ไดแก ต่ํากวาหลักรอย  หลักพัน  
หลักหมื่น  หลักแสน 
  ตัวแปรตาม  ความพึงพอใจในการใหบริการของแผนกลูกคาสัมพันธ 
 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บขอมูล 
 
 เครื่องมือที่ ใช ในการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อการวิจัยเชิงสํารวจในครั้ งนี้  คือ 
แบบสอบถาม แบบมีโครงสราง (Questionnaires) จํานวน 165 ชุด โดยผูวิจัยจะสัมภาษณกลุม
ตัวอยางทางโทรศัพท และผูวิจัยเปนผูกรอกแบบสอบถามแทน แบบสอบถามแบบมีโครงสรางมี
คําถามทั้งปลายปด (Closed-Ended Question) แบบมีตัวเลือก และคําถามชนิดปลายเปด 
(Open-Ended Question) คําถามในแบบสอบถามแบงโครงสรางคําถามออกเปน 3 สวน ดังนี้ 
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 สวนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของลูกคา ไดแก ประเภทธุรกิจของบริษัทลูกคา ระยะเวลาที่เปน
ลูกคา รูปแบบการใชบริการ จํานวนสินคาที่เชาตอเดือน อยูในรูปแบบตรวจสอบรายการ (Check 
List) 
 สวนที่ 2  ความพึงพอใจของลูกคาแผนกลูกคาสัมพันธของบริษัท ลอสคัม (ประเทศ
ไทย) จํากัด  อยูในรูปแบบตรวจสอบรายการ (Check List)   แบงออกตามสวนผสมทางการตลาด 
4 C’s (The Four Cs of Marketing Mix) ดังนี้ 

- ลูกคา (Customer) 
- ตนทุน (Cost) 
- ความสะดวก (Convenience) 
- การติดตอส่ือสาร (Communication) 

 แบบสอบถามแบงระดับออกเปน 5 ระดับ  ซึ่งกําหนดตามความมากนอย ดังนี้ 
 5  หมายถึง มากที่สุด 
 4  หมายถึง มาก   
 3  หมายถึง ปานกลาง 
 2  หมายถึง นอย 
 1  หมายถึง นอยที่สุด 
 จากเกณฑการใหคาระดับของสวนนี้สามารถนํามาแปลความหมายของคาระดับใน
การวิเคราะหตามหลักเกณฑวิเคราะหดังนี้ 
 

คะแนนสูงสุด  - คะแนนต่ําสุด 
จํานวนระดับ  
  

 ดังนั้น ผูศึกษาไดนําคาเฉลี่ยเพื่อมาใชอธิบายความพึงพอใจของลูกคาตอแผนกลกูคา
สัมพันธของบริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด  โดยจัดเกณฑของคาเฉลี่ย ดังนี้ 
 คาเฉลี่ย 4.21 – 5.00  หมายถึง มากที่สุด 
 คาเฉลี่ย 3.41 – 4.20  หมายถึง มาก   
 คาเฉลี่ย 2.61 – 3.40  หมายถึง ปานกลาง 
 คาเฉลี่ย 1.81 – 2.60  หมายถึง นอย 
 คาเฉลี่ย 1.00 – 1.80  หมายถึง นอยที่สุด 

     5-1 
      5   = =        0.8 
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 สวนที่ 3  ขอมูลเกี่ยวกับขอเสนอแนะ (คําถามปลายเปด) 
 ขอมูลเกี่ยวกับขอเสนอแนะอื่น ๆ ที่มีตอการดําเนินงานของแผนกลูกคาสัมพันธของ
บริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด   
 โดยมีโครงรางแบบสอบถามดังนี้ 
 

ตารางที่ 3.2 
แสดงโครงรางแบบสอบถาม 

 
คําถาม จํานวนขอ ขอเลขที่ 

1. ลักษณะทางประชากรศาสตร  
- ประเภทธุรกิจของบริษัทลูกคา 
- รูปแบบการใชบริการ 
- ระยะเวลาที่เปนลูกคา   
- จํานวนสินคาที่เชาตอเดือน 

 
1 
1 
1 
1 

 
1 
2 
3 
4 

2. ความพึงพอใจของลูกคาแผนกลูกคาสัมพันธ 
- ลูกคา (Customer) 
- ตนทุน (Cost) 
- ความสะดวก (Convenience) 
- การติดตอส่ือสาร (Communication) 

 
5 
4 
2 
3 

 
1 – 6 

       7 – 10 
     11 – 12 
     14 – 16 

3. ขอเสนอแนะ 1 1 
4. ภาพรวมการใหบริการ 1 1 

รวม 20 20 
 

การทดสอบเครื่องมือที่ใชในการวิจยั 
 

การวิจัยครั้งนี้ผูศึกษาไดทําการทดสอบเครื่องมือที่ ใชในการวิจัย  โดยการนํา
แบบสอบถามที่สรางขึ้นไปทดสอบหาความเที่ยงตรง (Validity) และความเชื่อถือ(Reliability) ของ
แบบสอบถาม ดังตอไปนี้ 
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 1. การหาความเที่ยงตรง  (Validity) ของแบบสอบถามโดยผูศึกษาไดนําแบบสอบถาม
ใหอาจารยที่ปรึกษารายงานโครงการเฉพาะบุคคลและผูจัดการแผนกลูกคาสมัพนัธคอื คณุภัทรดา 
ไกรคุม ตรวจสอบเพื่อทําการตรวจสอบความถูกตองเชิงเนื้อหา  (Content Validity) ของโครงสราง
แบบคําถามและความเหมาะสมของถอยคําที่ใชในแตละขอวาตรงตามวัตถุประสงคของการวิจัย
คร้ังนี้หรือไม  และภาษาที่ใชใหเหมาะสมเปนที่เขาใจของทั้งผูตอบและผูจัดทําการวิจัย แลวนํามา
แกไขปรับปรุง กอนนําไปเก็บรวบรวมขอมูลจริง 

2.  การหาคาความเชื่อถือ (Reliability)  ผูศึกษานําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวไป
ทดสอบนํารอง  (Try Out) กับกลุมประชากรที่มีลักษณะใกลเคียงหรือเหมือนกับกลุมตัวอยาง 
จํานวน  30 ชุด     เพื่อทดลองตอบแบบสอบถามเพื่อหาคาความเชื่อมั่นของผลที่ไดจากการตอบ
แบบสอบถาม  ซึ่งคาความเชื่อมั่นของครอนบาท(Cronbach’s Alpha) ไดเทากับ 0.8817 แสดงวา
เครื่องมือมีความเชื่อมั่นอยูในเกณฑสูง กลาวคือ  สามารถนําเครื่องมือนี้ไปเก็บรวบรวมขอมูลได
จริง  

 
การเก็บรวบรวมขอมลู 

 
 สวนที่ 1  ศึกษาจากเอกสาร (Documentary Research) 
 โดยการคนควาหาขอมูลทั่วไปเพื่อเปนพื้นฐานสําหรับการศึกษาจากเอกสาร หนังสือ 
งานวิจัย  วิทยานิพนธ   และรายงานโครงการเฉพาะบุคคลจากหนังสือหองสมุดของ
มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร  เพื่อศึกษาขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจ แนวคิด  และทฤษฎีอ่ืน ๆ ที่
เกี่ยวของ  และเอกสารภายในเกี่ยวกับการดําเนินลูกคาสัมพันธ บริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) 
จํากัด  
 สวนที่ 2 การวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) 
 การวิจัยภาคสนาม (Field Study)  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาแผนกลูกคา
สัมพันธ บริษัท ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด  ซึ่งเปนขอมูลที่ไดจากการสอบถามลูกคาของแผนก
ลูกคาสัมพันธ  โดยใชแบบสอบถามแบบมีโครงสราง เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 

การวิเคราะหขอมูล 
 

การวิเคราะหขอมูลที่ไดจากการศึกษาในครั้งนี้  เมื่อผูศึกษาไดรับแบบสอบถามที่ทํา
ครบตามจํานวน 165 ชุดแลว  ผูศึกษาไดนําแบบสอบถามมาตรวจดูความถูกตองแลวจึงนําขอมูล



 
 

46

ที่ไดมาประมวลผลดวยระบบคอมพิวเตอร โปรแกรม SPSS หรือ Statistical Package for Social 
Sciences 

 
สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

 
 แบบสอบถามตอนที่ 1 :  ลักษณะทางประชากรศาสตร ใชสถิติ รอยละ 
 แบบสอบถามตอนที่ 2 :  ความพึงพอใจของลูกคาแผนกลูกคาสัมพันธ (บริษัท 

ลอสคัม (ประเทศไทย) จํากัด) ใชสถิติ คาเฉลี่ย  คาเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติรอยละ 
 แบบสอบถามตอนที่ 3 :  ขอเสนอแนะ ใชตารางแจกแจงความถี่ (Frequency) 

การทดสอบสมมติฐานใชคาสถิติ One-way ANOVA   
 

กรอบแนวคดิการวจิัย 
(Conceptual Framework) 

 
แผนภาพที่ 3.1 

แสดงกรอบแนวคิดการวิจัย 

 
 

 
ลูกคารับบริการ
จากแผนก
ลูกคาสัมพนัธ
ของบริษัทลอส
คัม(ประเทศ
ไทย) จาํกัด 

 
ความพึงพอใจ
ของลูกคาเรื่อง 
- Customer Need 
- Cost 
- Convenience 
- Communication 
 

 
กลยุทธใน
การบริหาร
ลูกคาของ
แผนกลูกคา
สัมพันธของ
บริษัทลอส

 
การใหบริการ
ของแผนก
ลูกคาสัมพนัธ
ของบริษัทลอส
คัม(ประเทศ
ไทย) จาํกัด 
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