
 

 

 
บทที่ 3 

ระเบียบวิธีการศึกษา 
 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 
   ประชากร คือ ลูกคาท่ีใชบริการดานตางๆของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด(มหาชน)  สาขา    
สันปาขอย อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
 กลุมตัวอยาง เลือกมาจากประชากร โดยวิธีการสุมแบบบังเอิญ(Accidental Sampling) 
จํานวน 300 ราย จากลูกคาท่ีใชบริการดานตางๆของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด(มหาชน)  สาขา
สันปาขอย อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ในเวลาทําการของธนาคารฯ คือ วันจันทรถึงวันศุกร เวลา 
8.30 น. ถึง 15.30 น. ในเดือนกุมภาพันธ 2552 
 
3.2 ขอมูล และการรวบรวบขอมูล 
 
 การศึกษาพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการตางๆของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด
(มหาชน) สาขาสันปาขอย อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จากแหลงขอมูล 2 ประเภท คือ 
   3.2.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) ไดแก ขอมูลท่ีไดจากการเก็บรวบรวมแบบสอบถาม 
กับกลุมตัวอยาง ไดแก ขอมูลท่ัวไป พฤติกรรมการใชบริการ ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการและความ
พึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการตางๆ ของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาขอย 
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดย 
 3.2.2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) ไดแก ขอมูลสถิติดานเงินฝาก เงินใหสินเช่ือ และ
จํานวนสาขาของธนาคารพาณิชย ขอมูลงบการเงินของธนาคารฯ และรายงานผลงานดานผลิตภัณฑ
ของสาขา รวมถึงการรวบรวม บทความ เอกสาร รายงาน และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของตางๆ เพื่อนํามา
เปนแนวทางในการคนควาตอไป 
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3.3 เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 การศึกษาคร้ังนี้ผูศึกษาไดใชเคร่ืองมือในการศึกษาคือการใชแบบสอบถาม (Questionnaire) 
ซ่ึงจะมีท้ังแบบปลายเปดและแบบปลายปด สรางข้ึนโดยอาศัยกรอบแนวคิดท่ีใชในการวจิัย ซ่ึงมี
ลักษณะของแบบสอบถามแบงออกเปน 5 สวน ดังนี ้
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการ  
 คําถามในสวนนี้ใชรวบรวมขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการ ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดตอเดอืน โดยมีลักษณะคําถามแบบปลายปดหลายตัวเลือก   
 สวนท่ี 2  ขอมูลพฤตกิรรมของลูกคาในการใชบริการตางๆของธนาคารนครหลวงไทย 
จํากัด(มหาชน)  สาขาสันปาขอย อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
 คําถามในสวนนี้ใชรวบรวมขอมูลท่ีเกี่ยวกับลักษณะพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการ
ดานตางๆ  ไดแก 
 1) ประเภทของการใชบริการ  
 1.1) บริการเงินฝาก ไดแก บัญชีกระแสรายวัน บัญชีออมทรัพย บัญชีฝากประจํา บัญชี
เงินออมปลอดภาษี 
        1.2) บริการสินเช่ือ/บัตรเครดิต ไดแก สินเช่ือเคหะ สินเช่ือเพื่อการพาณิชย เงินเบิกเกิน
บัญชี บัตรเครดิตบัตรกดเงินสด วงเงินสินเชื่อสวนบุคคล 
        1.3) บริการอ่ืนๆ ไดแก ประกันชีวิต ประกันอุบัติเหตุ ประกันภัยรถยนต ชําระคาสินคา/
สาธารณูปโภค รับ-โอนเงินจากตางประเทศ แลกเงินตราตางประเทศ 
  2) วัตถุประสงคของการใชบริการ  
 2.1) บริการเงินฝาก ไดแก ออมเงิน ลงทุนในธุรกิจ บัญชีเงินเดือน รับเงินโอนจากใน/
นอกประเทศ 
 2.2) บริการสินเช่ือ/บัตรเครดิต ไดแก ปลูกสรางท่ีอยูอาศัย ลงทุนในธุรกิจ ใชจาย
หมุนเวียนในธุรกิจ ชําระคาสินคา/ใชจายฉุกเฉิน 
 2 .3)  บริการอื่นๆ  ไดแก  ซ้ือความคุมครองชีวิต  และอุบัติ เหตุ  ชําระคาสินคา /
สาธารณูปโภค ทําธุรกรรมเกี่ยวกับตางประเทศ 
 3) ความถ่ีในการมาใชบริการตอสัปดาห 
 4) ระยะเวลาท่ีใชบริการมาแลว 
 5) วันและเวลาท่ีมาใชบริการ 
 6) แหลงขอมูลท่ีทําใหลูกคารูจักกับธนาคารฯ 
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โดยมีลักษณะคําถามแบบปลายปดหลายตัวเลือก   
 สวนท่ี 3 ขอมูลดานปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการตางๆของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด
(มหาชน) สาขาสันปาขอย อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  
 คําถามในสวนนี้ใชรวบรวมขอมูลท่ีเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการใช
บริการตางๆ ไดแก  
 1) ปจจัยดานผลิตภณัฑ 
 1.1) บริการเงนิฝาก ไดแก    
  - ประเภทของบัญชีมีหลากหลายใหเลือกตรงตามความตองการ 
  - การใชบริการมีข้ันตอนไมซับซอนเขาใจงาย 
  - มีการรับประกันเงินฝากจากภาครัฐบาล 
 1.2) บริการสินเชื่อ ไดแก  
  - ไดรับวงเงินตามตองการ 
   -  การขอสินเช่ือมีเง่ือนไข ข้ันตอนไมยุงยาก 
    -  สามารถเลือกจํานวนงวดท่ีผอนชําระได 
 1.3) บริการอ่ืนๆ ไดแก 
 - มีความคุมครองดานประกันภัย/ประกันชีวิตตรงตามตองการ 
 - ชําระคาสินคา/คาสาธารณูปโภคไดหลายประเภท 
 - มีเงินตราตางประเทศแลกเปล่ียนไดหลายสกุล 
 2) ปจจัยดานราคา 
 2.1) บริการเงนิฝาก ไดแก 
 - มีอัตราดอกเบี้ยเงินฝากสูง 
 - สามารถตอรองอัตราดอกเบี้ยเงินฝากไดตามวงเงินฝาก 
 2.2) บริการสินเชื่อ ไดแก 
 - มีอัตราดอกเบี้ยของสินเช่ือ/บัตรเครดิตตํ่า 
 - คาธรรมเนียมในการขอสินเช่ือ/บัตรเครดิตตํ่า  
 2.3) บริการอ่ืนๆ ไดแก 
 - ผลตอบแทนการทําประกนัภัย/ประกันชีวติคุมคา 
 - คาธรรมเนียมการชําระคาสินคา/คาสาธารณูปโภคตํ่า 
 - คาธรรมเนียมแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศตํ่า 
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3) ปจจัยดานกระบวนการ ไดแก 
 3.1) บริการเงนิฝาก ไดแก 

 - มีความรวดเร็ว ความถูกตองในการใหบริการ 
 - มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 
 - ใหบริการตามลําดับกอนหลัง 
 3.2) บริการสินเชื่อ ไดแก 
 -ทราบระยะเวลาในการพิจารณาสินเช่ือแนนอน 
 -มีเจาหนาท่ีเพยีงพอในการใหบริการ  
  -ความสะดวกรวดเร็วในการโทรศัพทติดตอ 
 3.3) บริการอ่ืนๆ ไดแก 
 - มีความรวดเร็ว ความถูกตองในการใหบริการ 
 - มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 
 - แนะนําบริการอ่ืนเพิ่มเติม 
 4) ปจจัยดานบุคลากร ไดแก 
 4.1) บริการเงนิฝาก ไดแก 
 - มีความรูและเปนท่ีปรึกษาทางการเงินได 
 - มีกิริยา มารยาท การแตงกายสุภาพเรียบรอย 
 - มีความเอาใจใสและกระตือรือรน 
 4.2) บริการสินเชื่อ ไดแก 
 - มีประสบการณและมีความชํานาญ 
 - มีกิริยา มารยาท การแตงกายสุภาพเรียบรอย 
 - มีความเอาใจใสและกระตือรือรน 
 4.3) บริการอ่ืนๆ ไดแก 
 - มีประสบการณและมีความชํานาญ 
 - มีกิริยา มารยาท การแตงกายสุภาพเรียบรอย 
 - มีความเอาใจใสและกระตือรือรน 

5) ปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางจัดจําหนาย  
 - ทําเลที่ต้ังของธนาคารใกลบาน ใกลท่ีทํางาน  
 - มีจํานวนสาขาท่ีใหบริการท่ัวถึง  
 - มีสถานท่ีจอดรถเพยีงพอ 
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 6) ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ไดแก 
 - โฆษณาผานส่ือประชาสัมพันธอยางสมํ่าเสมอ 
 - มีของขวัญของชํารวยแจกลูกคาในโอกาสพิเศษ 
 - มีโครงการชวยเหลือสังคมในโอการตางๆ 
 7) ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ไดแก  
 - อุปกรณ เคร่ืองมือทันสมัยและเพียงพอ 
 - มีการรักษาความปลอดภยั 
 - ช่ือเสียง ฐานะ ความม่ันคง ของธนาคาร   
โดยมีลักษณะคําถามแบบประเมินคา (Rating Scale) มีเกณฑการใหคะแนนแบบมาตราสวนตาม
แนวคิดของ Likert (Likert Scale) กาํหนดระดับความสําคัญของปจจัยออกเปน 4 ระดับไดแก 
ความสําคัญมาก ความสําคัญปานกลาง ความสําคัญนอย และไมมีความสําคัญ 
 สวนท่ี 4 ขอมูลดานความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการตางๆของธนาคารนครหลวงไทย 
จํากัด(มหาชน) สาขาสันปาขอย อําเภอเมือง จังหวัดเชยีงใหม  
 คําถามในสวนนี้ใชรวบรวมขอมูลท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการตางๆ 
ไดแก  -ดานผลิตภณัฑ 
 -ดานราคา 
 -ดานกระบวนการ 

-ดานบุคลากร 
-ดานสถานท่ี/ชองทางจัดจําหนาย 

 -ดานการสงเสริมการตลาด 
 -ดานลักษณะทางกายภาพ  
โดยมีลักษณะคําถามแบบประเมินคา (Rating Scale) มีเกณฑการใหคะแนนแบบมาตราสวนตาม
แนวคิดของ Likert (Likert Scale) กําหนดระดับความพึงพอใจออกเปน 4 ระดบัไดแก ความพึง
พอใจมาก ความพึงพอใจปานกลาง ความพึงพอใจนอย และไมมีความพึงพอใจ 
 สวนท่ี  5 ขอเสนอแนะเพิ่มเติมอ่ืนๆ  
 คําถามในสวนนี้ใชรวบรวมขอเสนอแนะเพ่ิมเติมอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวกับการใชบริการธนาคารนคร
หลวงไทย จํากัด(มหาชน) สาขาสันปาขอย อําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม โดยมีลักษณะคําถามแบบ
ปลายเปด เพื่อแสดงความคิดเห็น 
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3.4 วิธีการวิเคราะหขอมูล 
 
 1) การวิเคราะหขอมูลท่ัวไป และพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการตางๆของธนาคารฯ 
ใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) นําเสนอโดยวิธีการแจกแจงคาสถิติความถ่ี คารอยละ 
และคาเฉล่ีย 
 2) การวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการตางๆ จะทําการศึกษาโดยวัดระดับความ 
สําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดดานตางๆ ท่ีมีผลตอการใชบริการตางๆ โดยการใชมาตรา
สวนตามแนวคิดของ Likert (Likert Scale) โดยกําหนดระดับความสําคัญของปจจัยเปน 4 ระดับ 
ไดแก มีความสําคัญมาก มีความสําคัญปานกลาง มีความสําคัญนอย และไมมีความสําคัญ โดยให
คะแนนระดับความสําคัญของปจจัย ดังนี้ 

 
 จากนั้นนําคะแนนที่ไดมาหาคาเฉล่ียแลวแปลความหมายของคะแนนเฉล่ีย โดยมีหลัก 
เกณฑการแปลผลดังนี้ 

 
 3) การวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการตางๆ จะทําการศึกษาโดยวัดระดับ
ความพึงพอใจของปจจัยสวนประสมการตลาดในดานตางๆ  ท่ีมีผลตอการใชบริการตางๆ โดยการ
ใชมาตราสวนตามแนวคิดของ Likert (Likert Scale) โดยกําหนดระดับความพึงพอใจเปน 4 ระดับ 
ไดแก มีความพึงพอใจมาก มีความพึงพอใจปานกลาง มีความพึงพอใจนอย และไมมีความพึงพอใจ 
โดยใหคะแนนระดับความพึงพอใจ ดังนี้ 

คะแนนเฉล่ีย                                            ระดับความสําคญั 
2.50-3.00                                                           มาก 
1.50-2.49                                                       ปานกลาง 
0.50-1.49                                                           นอย 
0.00-0.49              ไมมีความสําคัญ 

ระดับความสําคัญของปจจัย                         คะแนน 
มาก                                                                    3 
ปานกลาง                                                           2 
นอย                                                                   1 
ไมมีความสําคัญ        0 



 

 

36 

 
 จากนั้นนําคะแนนที่ไดมาหาคาเฉล่ียแลวแปลความหมายของคะแนนเฉล่ีย โดยมีหลัก 
เกณฑการแปลผลดังนี้ 

  
 4) การวิเคราะหขอเสนอแนะเพ่ิมเติมอ่ืนๆ ซ่ึงเปนคําถามปลายเปด นําเสนอในรูปแบบเชิง
พรรณนา 
 

คะแนนเฉล่ีย                                            ระดับความพงึพอใจ 
2.50-3.00                                                  ความพึงพอใจมาก 
1.50-2.49                                              ความพึงพอใจปานกลาง 
0.50-1.49                                                  ความพึงพอใจนอย 
0.00-0.49              ไมมีความพึงพอใจ 

ระดับความพงึพอใจ                                            คะแนน 
ความพึงพอใจมาก                                                    3 
ความพึงพอใจปานกลาง                                           2 
ความพึงพอใจนอย                                                    1 
ไมมีความพึงพอใจ    0 


