
 

 

 
บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวจิัย 
 

3.1  แผนดําเนินการ ขอบเขต และวิธีการวิจัย 

        3.1.1  ขอบเขตการศึกษา 
1. พื้นท่ีท่ีทําการศึกษาวิจัย ไดแก ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ 

เชียงใหม 
2. เลือกเก็บขอมูล ประชากรและกลุมตัวอยาง ประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจัย ไดแก ลูกคา

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ เชียงใหม ท่ีมาใชบริการของธนาคารโดยออก
แบบสอบถามและทําการสัมภาษณ กลุมตัวอยาง จํานวน 500 ราย 
        3.1.2  ตัวแปรท่ีใชในการศึกษา 
 ตัวแปรท่ีใชศึกษา ประกอบดวย 
 ตัวแปรอิสระ  คือ ตัวแปรที่บอกถึงพื้นฐานของลูกคาธนาคารตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับลูกคา 
ไดแก อายุ เพศ สถานภาพ  อาชีพ รายได วุฒิการศึกษา   
 ตัวแปรตาม คือ ตัวแปรท่ีบอกลักษณะการไดรับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม 
  3.1.3 ขอมูลท่ีใชในการทําวิจัย 
           ขอมูลปฐมภูมิ  (Primary Data) ใชแบบสอบถาม สอบถามจากกลุมเปาหมาย ซ่ึงเปน
ผูใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดย
ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) และสุมตัวอยางเฉพาะลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคารไทย
พาณิชย กลุมตัวอยางจํานวน 500 อยาง 
             ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลท่ีผูศึกษาเก็บรวบรวมจากเอกสารอางอิงอ่ืนๆ 
บทความ ขอมูลทางสถิติและรายงานวิจัยท่ีเกี่ยวของจากหองสมุดคณะฯ และหองสมุดของ
มหาวิทยาลัยเชียงใหม การวิเคราะหขอมูลจากเอกสารของธนาคาร และขอมูลรายงาน ของ
ผูใชบริการกับธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
    3.1.4 วิธีการประมวลผลและการวิเคราะหขอมูล 

1) โดยการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม  จะทําการวิเคราะหขอมูลข้ันตนเชิง
พรรณนา (descriptive statistics) ซ่ึงประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได 
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สถานภาพสมรส ในการอธิบายลักษณะท่ัวไปของขอมูลท่ีเก็บรวบรวมไดในรูปคาสถิติ โดยการ
แจกแจงความถ่ี (frequency) และคารอยละ (percentage)  

2) การวิเคราะหขอมูลเพื่อหาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ตอการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหมโดยใชแบบจําลองโลจิท (Logit 
Model) โดยเทคนิควิธีการวิเคราะหการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด (Maximum Likelihood 
Estimates: MLE) และเทคนิควิเคราะหโดยใช Marginal effects โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 
แบบสอบถามที่สรางข้ึนเกี่ยวกับความพึงพอใจ ลักษณะของคําถามมีคําตอบใหเลือก 2 ระดับ คือ 
พอใจ และไมพอใจ มีเกณฑการใหคะแนน ดังนี้ 

คําตอบ     คะแนน 
พึงพอใจ                        1 

  ไมพอใจ                        0 
 โดยกาํหนดวา ถาลูกคาใหคําตอบ “พอใจ” ต้ังแตรอยละ 90 ข้ึนไปของคําถามท้ังหมดแสดง
วาลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ 
จังหวัดเชียงใหม 
 

  เนื่องจากการศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ตอการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม เปนการหาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม 
ดังนั้นตัวแปรท่ีนํามาศึกษาตามทฤษฎีทางเศรษฐศาสตรเพื่อใหมีความสัมพันธกับขอเท็จจริงมาก
ท่ีสุด  ดังนั้นตัวแปรจึงประกอบดวย 
  ตัวแปรตาม (dependent  variable : Yi)  คือ  ความพึงพอใจของลูกคา ตอการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม  โดยท่ีความนาจะเปนท่ีลูกคาจะ
มีความพึงพอใจเทากับ  Pi และความนาจะเปนท่ีลูกคาจะไมมีความพึงพอใจเทากับ 1-Pi 
  ตัวแปรอิสระ (independent  variable : Xi)  คือ  ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ตอ
การบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม 
 
 แบบจําลองในการศึกษาเปนดังนี้ 
 

    Y   =  f(SEX  ,AGE ,ED  ,OC ,INC ,MS ,DOM ,X1, X2, X3 ,... ,X8) 
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โดยท่ี  Y   =  1  คือ  ความพึงพอใจของลูกคา ตอการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
       (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวดัเชียงใหม   
    Y   =  0  คือ  ลูกคาไมมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากดั 
          (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวดัเชียงใหม   
 SEX คือ เพศของกลุมตัวอยาง โดยท่ี 
 SEX = 1 เพศชาย 
  =  0      เพศหญิง  
 AGE คือ อายุของกลุมตัวอยาง โดยท่ี 
      AGE =  1      ชวงอายุ 31- 40 
  =  0      ชวงอายุอ่ืน ๆ  
       ED คือ ระดับการศึกษาของกลุมตัวอยาง โดยท่ี 
 ED     =  1      ตํ่ากวาปริญญาตรี 
  =        0      ต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป 
 OC คือ อาชีพของกลุมตัวอยาง โดยท่ี 
 OC    =   1      ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน 
  =   0      อ่ืน ๆ 
       INC คือ รายไดของกลุมตัวอยาง โดยท่ี 
 INC     =    1      รายไดต้ังแต 5,001 – 10,000.- บาท 
  =    0      อ่ืน ๆ 
 MS  คือ สถานภาพ โดยท่ี 
 MS    =    1     โสด 

  =     0      อ่ืน ๆ 
 DOM คือ ประเภทผลิตภณัฑของธนาคาร โดยท่ี 

DOM   =    1      ฝาก/ถอน/โอน 
=    0     อ่ืน ๆ 

    X1  =  1   หากลูกคามีความพึงพอใจในความรวดเร็วของการใหบริการของธนาคาร 
     =  0   ลูกคาไมมีความพึงพอใจในความรวดเร็วของการใหบริการของธนาคาร 
     X2  =  1  หากลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการดวยความโปรงใส ยุติธรรม  

         ไมลําเอียง ใหบริการตามคิว        
       =  0  ลูกคาไมมีความพึงพอใจในการใหบริการดวยความโปรงใส ยุติธรรม  

         ไมลําเอียง ใหบริการตามคิว 
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        X3  =  1   หากลูกคามีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของธนาคาร 
              =  0   ลูกคาไมมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของธนาคาร 
    X4 =  1   หากลูกคามีความพึงพอใจในข้ันตอนในการจัดระบบการใหการบริการ 

         ของธนาคาร 
              =  0   ลูกคาไมมีความพึงพอใจในข้ันตอนในการจัดระบบการใหการบริการ 

       ของธนาคาร 
      X5   =  1  หากลูกคามีความพึงพอใจในการรับประกันคุณภาพในการบริการ 

        ของธนาคาร 
              =  0  ลูกคาไมมีความพึงพอใจในการรับประกันคุณภาพในการบริการของธนาคาร 
 X6 =  1  หากลูกคามีความพึงพอใจในความสะอาด  สะดวกสบายของสถานท่ี 
    ใหบริการ 
           =  0  ลูกคาไมมีความพึงพอใจในความสะอาด  สะดวกสบายของสถานท่ีใหบริการ 
     X7  =  1  หากลูกคามีความพึงพอใจในความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ 

        ท่ีธนาคาร 
 =  0  ลูกคาไมมีความพึงพอใจในความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการที่ธนาคาร 

                 X8  =  1   หากลูกคามีความพงึพอใจในการประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของธนาคาร 
 =  0  ลูกคาไมมีความพึงพอใจในการประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของธนาคาร 

 3) วิเคราะหเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) สาขาทาแพ  จังหวัดเชียงใหม จะใชสถิติความถ่ีรอยละ และคาเฉล่ีย แบบสอบถามท่ีสราง
ข้ึนเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ 
จังหวัดเชียงใหม จะมีลักษณะของขอคําถาม มีคําตอบใหเลือก 2 ระดับ คือ ใช  และไมใช  โดยมี
เกณฑการใหคะแนน  ดังนี้ 
                    คําตอบ  คะแนน 
                     ใช                                  1          
                             ไมใช       0 

 
 โดยกําหนดวาถาลูกคาไดคะแนนตั้งแตรอยละ 90 ข้ึนไปของคําถามท้ังหมด แสดงวา
ปจจัยตางๆ มีผลตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัด
เชียงใหม 
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 4) วิเคราะหความรูสึกเกี่ยวกับสถานท่ีประกอบการของลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม จะใชสถิติความถ่ีรอยละ และคาเฉล่ีย 
แบบสอบถามท่ีสรางข้ึนเกี่ยวกับความรูสึกเกี่ยวกับสถานท่ีประกอบการของลูกคาท่ีมาใชบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม จะมีลักษณะของขอคําถาม 
มีคําตอบใหเลือก 2 ระดับ คือ พอใจ  และไมพอใจ  โดยมีเกณฑการใหคะแนน  ดังนี้ 
                    คําตอบ  คะแนน 
                     พอใจ                   1          
                             ไมพอใจ     0 

 โดยกําหนดวาถาลูกคาไดคะแนนตั้งแตรอยละ 90 ข้ึนไปของคําถามท้ังหมด แสดงวา
ลูกคาความรูสึกท่ีดีเกี่ยวกับสถานท่ีประกอบการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา   
ทาแพ จังหวัดเชียงใหม 
 5) วิเคราะหปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการท่ีธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) สาขาทาแพ  จังหวัดเชียงใหม โดยใชสูตรประยุกตคํานวณน้ําหนักคาคะแนนเฉล่ียของ
ระดับปญหา   ดังนี้ 
 

   
TNR

fffWMS 321 123 ++
=  

   

  WMS (weight mean score) =  คาน้ําหนักเฉล่ียของระดับปญหาและขอเสนอแนะของ
ผูใชบริการที่ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ  จังหวัดเชียงใหม โดยจํานวนผูตอบ
แบบสอบถามท่ีเลือกตอบวา 
   f1  =  มีปญหามาก 
   f2  =  มีปญหาปานกลาง 
   f3  =  มีปญหานอย 
  TNR  =  จํานวนผูตอบแบบสอบถามท้ังหมด (total  number  rating) 
 
  เกณฑการตัดสินใจคาคะแนนเฉล่ียของปญหาของผูใชบริการ   ดังนี ้

   ชวงคะแนนเฉล่ีย   ระดับปญหา 
         2.34 – 3.00 ปญหามาก 
         1.67 – 2.33    ปญหาปานกลาง 
         1.00 – 1.66 มีปญหานอย 


