
 
บทที ่3 

ระเบียบวธิีการศึกษา 
   

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดา
ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ ในบทน้ีจะกล่าวถึงระเบียบวิธี
วจิยั โดยครอบคลุมถึง ขอบเขตการศึกษา วิธีการศึกษา เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาและสถิติท่ีใชใ้น
การวเิคราะห์ ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 
 
ขอบเขตการศึกษา 
 

 ขอบเขตเนือ้หา 
การศึกษาคร้ังน้ีจะศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการให้บริการของ

ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ โดยใชแ้นวทางการศึกษา แบบ
ประเมินคุณภาพการให้บริการ ประกอบดว้ย ดา้นความเช่ือถือได ้ ดา้นการท าให้ลูกคา้มัน่ใจ ดา้น
การเสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม ดา้นการเขา้ใจลูกคา้และดา้นการตอบสนองลูกคา้ 
   ซ่ึงทั้งหมดน้ีลูกคา้จะประเมินคุณภาพการบริการ จากการเปรียบเทียบระดบัการ
บริการท่ีได้รับจะเท่ากบัหรือมากกว่าระดบัคุณภาพการบริการท่ีตนคาดหวงั ซ่ึงแสดงให้เห็นถึง
คุณภาพการบริการท่ีสร้างความพึงพอใจ และสามารถตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ไดอ้ย่าง
ตรงจุด 

 
ขอบเขตประชากรและขนาดตัวอย่าง 
กลุ่มประชากรและขนาดตวัอยา่งท่ีศึกษาในคร้ังน้ี คือ ลูกคา้สินเช่ือบุคคลธรรมดา

ท่ียงัคงมียอดใชบ้ริการสินเช่ือของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ 
ซ่ึงมีทั้งหมดจ านวน 283 ราย (บญัชีลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ ณ 1 
พฤษภาคม 2554) โดยจะท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้กลุ่มบุคคลธรรมดาทั้งหมด 283 ราย ซ่ึง
ไดแ้ก่  1) ลูกคา้สินเช่ือเคหะธนชาต เป็นสินเช่ือส าหรับคนอยากมีบา้น ซ้ือบา้นใหม่  2) สินเช่ือ 
HOME PLUS เป็นสินเช่ือเพื่อการอุปโภคบริโภคหรือต่อเติมท่ีอยูอ่าศยั และ 3) สินเช่ือส่วนบุคคล 
เน่ืองจากลูกคา้กลุ่มบุคคลธรรมดาเป็นกลุ่มลูกคา้ส่วนใหญ่ในการใชบ้ริการสินเช่ือ มีการติดต่อกบั
ทางธนาคารด้วยตนเองและมาใช้บริการกับทางธนาคารเป็นประจ า ทั้ งน้ีผูศึ้กษาใช้วิธีการส่ง
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แบบสอบถามทางไปรษณีย์ไปตามท่ีอยู่ท่ีกลุ่มลูกคา้ได้ให้ไวก้บัทางธนาคาร พร้อมทั้งแนบซอง
เอกสารส าหรับส่งกลบัมายงัผูศึ้กษา เพื่อความสะดวกในการเก็บขอ้มูล และจะมีการโทรศพัท์
ติดตามเพื่อให้ไดรั้บค าตอบกลบัอยา่งนอ้ย 80 เปอร์เซ็นต ์จากการเก็บขอ้มูลจริงพบวา่สามารถเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ไดจ้  านวน 254 ราย คิดเป็น 89.75 เปอร์เซ็นต ์  

 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล   

ในการศึกษาคร้ังน้ีมีขอ้มูลและแหล่งขอ้มูลท่ีใชศึ้กษา ไดแ้ก่ 
ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ใชว้ิธีส ารวจโดยใชแ้บบสอบถามทางไปรษณีย์

จากลูกคา้บุคคลธรรมดาท่ีเคยใช้บริการสินเช่ือ ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ 
จงัหวดัเชียงใหม่ จ านวน 254 ราย 
   
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล คือแบบสอบถาม (Questionnaires) ซ่ึงพฒันา
จากแบบสอบถามของ อรทยั เชิดชูธรรม (2545) เสรี วงศท์วีลาภ (2552) ซ่ึงวดัความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจในเร่ืองคุณภาพ 5 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือถือได ้ดา้นการท าให้ลูกคา้มัน่ใจ ดา้นการ
เสนอส่ิงท่ีเป็นรูปธรรม ด้านการเข้าใจลูกคา้และด้านการตอบสนองลูกค้า ใช้มาตราวดัแบบ
ประมาณค่า (Rating Scale) (กุณฑลี ร่ืนรมย,์ 2549: 122) โดยแบ่งเน้ือหาออกเป็น 4 ส่วน คือ 

ส่วนท่ี  1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
รายได ้และประเภทบญัชีสินเช่ือ 

ส่วนท่ี  2 ขอ้มูลเก่ียวกับความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการ
ให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จังหวดั
เชียงใหม่ ประกอบด้วย ด้านความเช่ือถือได้ ดา้นการท าให้ลูกคา้มัน่ใจ ด้านการเสนอส่ิงท่ีเป็น
รูปธรรม ดา้นการเขา้ใจลูกคา้และดา้นการตอบสนองลูกคา้  

ส่วนท่ี 3 ข้อมูลเก่ียวกับความคาดหวงัและการรับรู้ของลูกคา้ต่อคุณภาพการ
ให้บริการสินเช่ือบุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดั
เชียงใหม่ จ าแนกตามเพศ 

ส่วนท่ี  4 ปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีต่อการให้บริการ
ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ 
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ไดท้  าการทดสอบแบบสอบถามจ านวน 15 ชุด กบักลุ่มประชากรท่ีมีคุณสมบติั
ใกล้เคียงกับกลุ่มตวัอย่างเพื่อตรวจสอบว่าค าถามสามารถส่ือความหมายตรงตามความตอ้งการ
ตลอดจนมีความเหมาะสมหรือไม่ มีความยากง่ายเพียงใด จากการทดสอบไม่พบปัญหาใดๆ ในการ
เก็บแบบสอบถาม ผูต้อบแบบสอบถามมีความเขา้ใจและสามารถตอบค าถามจากแบบสอบถามได ้
 
การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ 

ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากแบบสอบถาม จะน ามาวิเคราะห์ทางสถิติ ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี 
(Frequency) ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตราฐาน และใชส้ถิติอา้งอิง   
t-test เปรียบเทียบค่าเฉล่ียคะแนนความคาดหวงักบัการรับรู้บริการต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือ
บุคคลธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ 

 
เกณฑ์การให้คะแนนแบบสอบถาม 

  เป็นค าถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า ซ่ึงประกอบไปดว้ยขอ้ความท่ีเป็นการวดั
ระดบัความคาดหวงักบัการรับรู้บริการต่อคุณภาพการให้บริการในแต่ละด้าน ใช้มาตราวดัแบบ
ประมาณค่า (Rating Scale) (กุณฑลี ร่ืนรมย,์ 2549: 122) ซ่ึงมีเกณฑ์การให้คะแนนในแต่ละระดบั
ดงัน้ี 
         ระดับคะแนน   ระดับความคาดหวงั/การรับรู้บริการ 

5   หมายถึง  มากท่ีสุด 
4   หมายถึง  มาก  
3   หมายถึง  ปานกลาง 
2   หมายถึง  นอ้ย 
1   หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 

 
เกณฑ์ในการแปลผล  

ผลค่าเฉล่ีย คะแนนท่ีได้น ามาวิเคราะห์ โดยการแปลความหมายซ่ึงแบ่งเป็น 5 
ระดบัจากช่วงค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 

     ค่าเฉลีย่    แปลผลความคาดหวงั/การรับรู้บริการ 
4.50 – 5.00 หมายถึง  มากท่ีสุด 
3.50 – 4.49 หมายถึง  ระดบัมาก  
2.50 – 3.49 หมายถึง  ระดบัปานกลาง 
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1.50 – 2.49 หมายถึง  ระดบันอ้ย 
1.00 – 1.49 หมายถึง  ระดบันอ้ยท่ีสุด 

 
การแปลผลความพึงพอใจของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการสินเช่ือบุคคล

ธรรมดาของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาข่วงสิงห์ จงัหวดัเชียงใหม่ โดยใชห้ลกัเกณฑ์ดงัน้ี 
(ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2546) 

 ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่งความคาดหวงัน้อยกว่าการรับรู้        พึงพอใจมาก 
 ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่งความคาดหวงัเท่ากบัการรับรู้          พึงพอใจ        
 ผลต่างของค่าเฉล่ียระหวา่งความคาดหวงัมากกว่าการรับรู้       ไม่พึงพอใจ 
 
ระยะเวลาในการด าเนินการศึกษา 
  การศึกษาคร้ังน้ีใชร้ะยะเวลาทั้งหมด 8 เดือน ตั้งแต่ เดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2554 ถึง 
เดือนธนัวาคม พ.ศ. 2554 โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2554 

 


