
 
บทที่ 3 

ระเบียบวิธีการศึกษา 

การคนควาแบบอิสระเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการสินเช่ือ
เพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหมไดดําเนินการตามระเบียบวิธีการศึกษา
ดังนี้ 

 
ขอบเขตการศึกษา 
 ขอบเขตเนื้อหา 

การศึกษานี้มีขอบเขตเนื้อหาคือ ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม คร้ังนี้เปนการศึกษา
เปรียบเทียบถึงผลที่ไดรับจากการบริการดานสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห
สาขาเชียงใหม กับระดับความคาดหวังของลูกคา โดยไดรับการบริการจากพนักงานของธนาคาร 
เทานั้น ไมรวมถึงการบริการจากพนักงานสัญญาจาง (Contract Outsourcing) ท่ีทําหนาท่ีใหบริการ
ในธนาคาร   หากผลที่ไดรับตรงกับความคาดหวังแสดงวาพอใจ ถาผลท่ีไดรับตํ่ากวาความคาดหวัง
แสดงวาไมพอใจ ในกรณีท่ีผลท่ีไดรับสูงกวาความคาดหวังแสดงวามีความประทับใจ โดยกําหนด
กรอบการวัดความคาดหวังและผลท่ีไดรับจากการบริการในเร่ืองคุณภาพ 5 ดาน ไดแก ลักษณะทาง
กายภาพ ความนาเช่ือถือ ความรวดเร็วในการตอบสนอง ความเช่ือม่ันไววางใจ และการเขาถึงจิตใจ
ของลูกคา 

ขอบเขตประชากร 
ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้ ไดแก ลูกคาสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคาร

สงเคราะห สาขาเชียงใหม จํานวนท้ังส้ิน 36,289 ราย (จํานวนบัญชี ณ วันท่ี 28 กุมภาพันธ 2553) 
โดยจัดกลุมลูกคาตามประเภทของลูกคาไดแก กลุมลูกคาเชิงสังคม กลุมลูกคากึ่งสังคม กลุมลูกคา
เชิงพาณิชย และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย  

ขนาดตัวอยางและวิธีการคัดเลือกตัวอยาง 
การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของ

ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม มีกลุมเปาหมายคือ ลูกคาสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม จํานวนท้ังส้ิน 36,289 ราย (จํานวนบัญชี ณ วันท่ี 28 
กุมภาพันธ 2553) และไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย จํานวน 400 ตัวอยาง 
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(Sudman, 1976: 87) และกําหนดจํานวนการเก็บตัวอยาง โดยคิดเทียบสัดสวนลูกคาสินเช่ือเพื่อท่ีอยู
อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ซ่ึงจะทําการเลือกกลุมตัวอยางแบบตามสะดวก 
(Convenience Sampling) ดังนี้ 
 

กลุมลูกคา 
จํานวนลูกคา 

(ราย) 
สัดสวน (%) 

จํานวนการเก็บ
ตัวอยาง (ชดุ) 

กลุมลูกคาเชิงสังคม (Pure-Social) 14,736 40.61 162 
กลุมลูกคากึ่งสังคม (Semi-Social) 

9,419 25.96 104 
กลุมลูกคากึ่งพาณิชย (Semi-Commercial) 
กลุมลูกคาเชิงพาณิชย (Pure-Commercial) 12,134 33.44 134 

รวมท้ังหมด 36,289 100% 400 
 
วิธีการศึกษา 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
1. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลท่ีผูศึกษาทําการเก็บรวบรวม

ขอมูลจากการสํารวจโดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) จํานวน 400 ชุด จากลูกคาสินเช่ือเพื่อท่ี
อยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  

2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการคนควาหาขอมูลจากหนังสือ   
วารสาร ส่ิงตีพิมพ อินเทอรเน็ต เอกสารอางอิงและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ เพื่อใชเปนขอมูลพ้ืนฐานใน
การวิจัย  
 

เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
การศึกษาในคร้ังนี้ ผูศึกษาใชเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม 

(Questionnaire) แบงออกเปน 3 สวนคือ 
สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน วงเงินกู และประเภทของลูกคา 
สวนท่ี 2 ขอมูลความคาดหวังและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการ   

สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  ไดแก ลักษณะทางกายภาพ 
ความนาเช่ือถือ ความรวดเร็วในการตอบสนอง ความเช่ือม่ันไววางใจ และการเขาถึงจิตใจของลูกคา  

สวนท่ี 3 ปญหาท่ีพบและขอเสนอแนะ 
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โดยในการวัดระดับความคาดหวังของลูกคาและผลท่ีไดรับจากการใหบริการนั้นได
แบงออกเปน 5 ระดับตามมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) โดยมีคะแนนในแตละระดับดังนี้ 

 
ระดับความคาดหวัง/ผลท่ีไดรับจากการใชบริการ                  คะแนน 

 มากท่ีสุด     5 
 มาก     4 
 ปานกลาง     3 
 นอย     2 
 นอยท่ีสุด     1 
 
การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 

ขอมูลสวนบุคคลท่ีรวบรวมไดจากแบบสอบถามนํามาวิเคราะหขอมูล โดยใชสถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) ตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) และคารอยละ (Percentage) 
สําหรับการวัดความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  คําถามแตละขอท่ีใชรวบรวมขอมูลวัดคาโดยมาตราสวน
ประมาณคา (Rating scale) โดยใหผูตอบเลือกตอบไดเปน 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 
นอย นอยท่ีสุด และวิเคราะหขอมูลโดยใชคาเฉล่ีย (Mean) สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) และการทดสอบทีแบบจับคู (Paired t-test)  

โดยกําหนดเกณฑการวัดคุณภาพการบริการตามหลักการของ  Parasuraman, 
Zeithaml; & Berry (1989: 133) ดังนี้ 

ผลตางของคะแนนการรับรูและคะแนนความคาดหวังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 และมีคา เปน + หมายถึง การบริการมีคุณภาพสูงพอใจมากหรือประทับใจใน  
คุณภาพของการบริการ 

ผลตางของคะแนนการรับรูและคะแนนความคาดหวังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 และมีคา เปน - หมายถึง การบริการมีคุณภาพต่ําหรือไมพอใจในคุณภาพของการ
บริการ 

ผลตางของคะแนนการรับรูและคะแนนความคาดหวังไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายถึง การบริการมีคุณภาพปานกลางหรือพอใจในคุณภาพของการบริการ 
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ระยะเวลาในการดําเนินการ 
การศึกษาคร้ังนี้ ใชระยะเวลาการศึกษารวมทั้งส้ิน 1 ป 1 เดือน ตั้งแตเดือนมีนาคม      

พ.ศ. 2553 - เดือนเมษายน พ.ศ. 2554 ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล ตั้งแตวันท่ี 1-31 กรกฎาคม 
พ.ศ. 2553 

 
สถานท่ีใชในการดําเนินงานศึกษาและรวบรวมขอมูล 

ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม และคณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลัยเชียงใหม   
 


