
 
บทที่  3 

ระเบียบวิธีศกึษา 
 

การศึกษาครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ  (survey research)  เพื่อศึกษาถึงความคาดหวังของ
ลูกคาและการนําผลที่ไดจากการศึกษาดังกลาวมาพัฒนารูปแบบการใหบริการของธนาคารพาณิชย
แหงหนึ่งในเขต อําเภอเมือง จังหวัดลําพูน โดยมีวิธีการศึกษาดังนี้ 
 
3.1  ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการศกึษา 

ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้  คือ ลูกคาธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัด
ลําพูน  สาขาลําพูน(ปาเห็ว) จํานวน 15,520 ราย สาขายอยถนนเจริญราษฎร จํานวน 15,000 ราย 
และสาขายอยนิคมอุตสาหกรรมลําพูน จํานวน 15,050 ราย (ขอมูลธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  
สํานักงานเขตพื้นที่ทาแพ, เมษายน 2548) ดังนั้นผูศึกษาจึงสุมตัวอยางแบบเจาะจง (purposive  sampling)  
กับลูกคาของธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอเมือง  จังหวัดลําพูน ทั้ง 3  สาขา ในชวงระหวางเวลาทําการ
ของธนาคาร 08.30 – 15.30  น. 

 

ขนาดของกลุมตัวอยางและวิธีการสุมตัวอยาง 
การคํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยางที่เหมาะสม โดยจะใชวิธีการของ Taro  Yamane  

(อางถึงใน พวงรัตน  ทวีรัตน, 2538)  ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ  95  หรือยอมใหมีคาความผิดพลาด
ไดเพียงรอยละ 5 

 สูตร            n  =  2N(e)  1
N

+
 

 

 โดยกําหนดให              N  =  จํานวนประชากรทั้งหมด 
               n  =   ขนาดกลุมตัวอยาง 
                              e  =   ระดับความเชื่อมั่นที่กําหนด 

                n  =  25)45,570(0.0  1

45,570

+
 

                                                                =  396.52  ≈  397  ราย 
 
ในการศึกษาครั้งนี้ใชขนาดกลุมตัวอยาง  397  ราย เพื่อลดความคลาดเคลื่อนและเพื่อความเหมาะสม 
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 วิธีการเลือกกลุมตัวอยาง 
 การเลือกกลุมตัวอยางใชวิธีเลือกกลุมตัวอยางแบบอาศัยความนาจะเปน (probability 

sampling) นั่นคือ เปนการเลือกกลุมตัวอยางจากลูกคาของธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอเมือง 
จังหวัดลําพูน  ซ่ึงมี  3  สาขา  คือ  สาขาลําพูน(ปาเห็ว)  สาขายอยถนนเจริญราษฎร และสาขายอย
นิคมอุตสาหกรรมลําพูน  โดยแตละสาขาเก็บขอมูลในสัดสวนที่เทากัน  โดยจะใชสูตรดังนี้ 

 
 สูตร   ni   =   

 
โดยกําหนดให ni    =   จํานวนตัวอยางที่จะสุมในแตละกลุม  

                                                     N     =   จํานวนประชากรทั้งหมด 
  n      =   ขนาดกลุมตัวอยางทั้งหมด 
                                      Ni    =    จํานวนประชากรในแตละกลุม 
 
สาขาลําพูน(ปาเห็ว) =  

570,45
)520,15(397  =  135.21 ≈   135 ราย 

สาขายอยถนนเจริญราษฎร =  
570,45

)000,15(397  =  130.68 ≈   131  ราย  

สาขายอยนิคมอุตสาหกรรมลําพูน =  
570,45

)050,15(397  =  131.11 ≈   131  ราย 

 
 ดังนั้น  จากการคํานวณจะไดจํานวนกลุมตัวอยางลูกคาของธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอ
เมือง จังหวัดลําพูน  สาขาลําพูน(ปาเห็ว)  จํานวน 135 ราย   สาขายอยถนนเจริญราษฎร  จํานวน 131 
ราย และสาขายอยนิคมอุตสาหกรรมลําพูน จํานวน 131 ราย  จึงทําการสุมตัวอยางลูกคาของธนาคาร
ในแตละสาขา  โดยอาศัยเทคนิคการสุม (random) กลุมตัวอยางที่จะชวยขจัดความลําเอียง โดย
วิธีการการสุมแบบงาย (simple random sampling) ซ่ึงเปนการทําการสุมตัวอยางจากหนวยตัวอยาง 
(sampling unit)  ในสาขาของธนาคารที่เปนพื้นที่ที่ศึกษาแตละสาขาที่ กลุมตัวอยางใชบริการดาน
ตางๆ จนกวาจะไดขอมูลครบตามจํานวนกลุมตัวอยางที่คํานวณได  โดยที่แตละครั้งที่สุมลูกคาของ
แตละสาขาจะมีโอกาสถูกเลือกเทาเทียมกัน (บุญชม  ศรีสะอาด, 2538) 
 
 
 

nNi 
N 
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3.2  ขอบเขตการศึกษา 
ในการศึกษาครั้งนี้  ผูศึกษาไดทําการศึกษาเฉพาะในพื้นที่ อําเภอเมือง จังหวัดลําพูน ซ่ึงมี

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ตั้งอยู 3 สาขา คือ สาขาลําพูน (ปาเห็ว) สาขายอยถนนเจริญ
ราษฎร  และสาขายอยนิคมอุตสาหกรรมลําพูน  ประชากรที่กําหนดเปนประชากรศึกษาในจังหวัด
ลําพูน  ที่ใชบริการของธนาคารสาขาที่ตั้งอยูในพื้นที่ศึกษา ทั้ง 3 สาขา โดยเปนลูกคาที่ใชบริการ
ดานสินเชื่อ  บริการดานเคานเตอรเซอรวิส  บริการดานฝาก – ถอน เชน โอนชําระคาสินคาและ
บริการ  ดราฟท  และแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ  รวมทั้งใชบริการติดตอสอบถามและขอขอมูล
จากธนาคาร 
 
3.3  การเก็บรวบรวมขอมูล 

ขอมูลในการศึกษาในครั้งนี้  แบงออกเปน  2  ประเภท  คือ 
3.3.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) เปนขอมูลที่ทําการเก็บรวบรวม โดยการใชแบบสอบถาม 

เปนเครื่องมือเก็บจากลูกคาของธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดลําพูน 
3.3.2  ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data)  เปนขอมูลท่ีไดจากการศึกษาคนควารวบรวมจาก

หองสมุด  ประกอบดวย  หนังสือ  ตํารา  เอกสาร บทความ และวารสารตาง ๆ  ที่เกี่ยวของ  ที่มีผูเก็บ
รวบรวมไวกอนแลว  ขอมูลจากหนวยงานวิจัยของรัฐและเอกชน  โดยทําการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี
งานวิจัยและการศึกษาคนควาที่เกี่ยวของ และขอมูลจากสถาบันการเงินโดยเฉพาะธนาคารพาณิชย  
ตลอดจนสถิติตางๆ  ที่เกี่ยวของเพื่อมากําหนดกรอบแนวความคิดและทฤษฎี 

 
3.4  เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลของการศึกษาครั้งนี้  คือ  แบบสอบถามที่ผูศึกษา
ไดสรางขึ้น  ซ่ึงมีคําถามแบบปลายเปดและปลายปด (open – ended and close – ended questions)  
โดยแบงออกเปน 4 สวน ดังนี้ 

 สวนที่  1 เปนขอมูลทั่วไป ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพการสมรส 
อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 สวนที่  2 เปนขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามในปจจุบัน  
ประกอบดวย  ประเภทของบริการที่ใชจากธนาคาร วันที่มาใชบริการ ชวงเวลาที่มาใชบริการ  
จํานวนครั้งที่มาใชบริการตอเดือน เหตุผลที่มาใชบริการธนาคาร ปญหาที่พบบอยในการมาใช
บริการ 

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d

ÅÔ¢ÊÔ·¸Ô ìÁËÒÇÔ·ÂÒÅÑÂàªÕÂ§ãËÁè
Copyright  by Chiang Mai University
A l l  r i g h t s  r e s e r v e d



 
16

 สวนที่ 3 เปนขอมูลความพึงพอใจและความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จําแนกตามสวนประสมการตลาดบริการ คือ บริการดาน
ผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ และดานสถานที่ โดย
ลักษณะคําถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (rating  scale) โดยแตละขอ คําถามมีคําตอบให
เลือก 5 ระดับ คือ  มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด (บุญชม  ศรีสะอาด, 2538: 99) ซ่ึงมี
เกณฑการใหคะแนนในแตละระดับดังนี้ 

 มีความพึงพอใจ/คาดหวังมากที่สุด   5  คะแนน 
 มีความพึงพอใจ/คาดหวังมาก   4  คะแนน 
 มีความพึงพอใจ/คาดหวังปานกลาง  3  คะแนน 
 มีความพึงพอใจ/คาดหวังนอย   2  คะแนน 
 มีความพึงพอใจ/คาดหวังนอยที่สุด  1  คะแนน 
 สวนที่ 4 เปนขอมูลปญหาที่พบและขอเสนอแนะในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย  

จํากัด  (มหาชน) จําแนกตามสวนประสมการตลาดบริการ คือ บริการดานผลิตภัณฑ ดานราคา   
ดานการสงเสริมการตลาด  ดานพนักงานผูใหบริการ  และดานสถานที่  โดยลักษณะคําถามเปนแบบ
ปลายเปด  

 
3.5  การสรางและตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือท่ีใช 

 เพื่อใหแบบสอบถามมีความถูกตองแมนยํา ผูทําวิจัยทําการทดสอบแบบสอบถามที่ไดทํา
การสรางขึ้นดวยวิธีการและขั้นตอนดังตอไปนี้  
 1. การทดสอบความเที่ยงตรง (validity) เปนการทดสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (content 
validity) โดยนําแบบสอบถามที่ไดสรางขึ้นและผานการแกไขจากอาจารยที่ปรึกษา ไปใหผูทรงคุณวุฒิที่
ทํางานเกี่ยวกับธนาคารพาณิชยในดานความครอบคลุมเนื้อหา ความสอดคลองกับวัตถุประสงคและ
ความถูกตองของภาษา หลังจากผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบแลว ผูวิจัยนําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไข    
อีกครั้ง 

 2. การทดสอบความเชื่อมั่น (reliability) นําแบบทดสอบที่เที่ยงตรงในเนื้อหาแลวไป
ทดสอบกับกลุมตัวอยางที่มีลักษณะใกลเคียงกับประชากรที่จะทําการศึกษาซึ่งเปนประชากรที่เขามา
ใชบริการธนาคารไทยพาณิชย  รวมทั้งสิ้น 30 คน แลวนําขอมูลท่ีไดมาวิเคราะหความเชื่อมั่นของ
เครื่องมือ โดยใชวิธีของ Cronbach  (บุญชม  ศรีสะอาด, 2538: 174)  คาความเชื่อมั่นที่หาโดยวิธีนี้
เรียกวา “สัมประสิทธิ์แอลฟา”  (α - coefficient)  สูตรในการหาความเชื่อมั่นวิธีนี้คือ 
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α  =  
k

(k-1)        1  -  
ΣSi 

2

Si 
2   

  
 เมื่อ  α   แทน  คาความเชื่อมั่น 

  k แทน   จํานวนขอของเครื่องมือวัด 
  ΣSi 

2  แทน    ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนแตละขอ 
    Si 

2  แทน    ความแปรปรวนของคะแนนแตละขอ 
 
 จากการคํานวณหาคาความเชื่อมั่น “สัมประสิทธิ์แอลฟา” (α–coefficient) ของแบบสอบถาม
ที่เปนมาตราสวนประมาณคา (rating scale) พบวาความพึงพอใจตอบริการของธนาคารไทยพาณิชย มีคา
เทากับ  0.798  และเมื่อจําแนกความพึงพอใจตอบริการของธนาคารไทยพาณิชยออกเปนรายดานสวน
ประสมการตลาดบริการ  พบวา  ดานผลิตภัณฑ  มีคาเทากับ 0.801 ดานราคา มีคาเทากับ 0.732 ดานการ
สงเสริมการตลาด มีคาเทากับ  0.729  ดานพนักงานผูใหบริการ  มีคาเทากับ  0.796  และดานสถานที่มีคา
เทากับ  0.799 สวนความคาดหวังตอบริการของธนาคารไทยพาณิชย  มีคาเทากับ  0.827 และเมื่อจําแนก
ความคาดหวังตอบริการของธนาคารไทยพาณิชยออกเปนรายดานสวนประสมการตลาดบริการ พบวา  
ดานผลิตภัณฑ  มีคาเทากับ  0.814  ดานราคา  มีคาเทากับ  0.809  ดานการสงเสริมการตลาด  มีคาเทากับ  
0.784  ดานพนักงานผูใหบริการ  มีคาเทากับ 0.764 และดานสถานที่  มีคาเทากับ 0.737 และเมื่อนําไป
เทียบกับเกณฑสัมประสิทธิ์แอลฟา (α - coefficient) ของ นงนุช  ภัทราดร (2538: 339) ซ่ึงระบุวาคา
สัมประสิทธิ์แอลฟาไมควรต่ํากวา 0.70 ดังนั้นจึงถือวาแบบสอบถามอยูในเกณฑที่สามารถนําไปใชได 
 
3.6  การวิเคราะหขอมูล 

 เมื่อเก็บรวบรวมขอมูลเรียบรอยแลว ผูวิจัยทําการวิเคราะหขอมูลในเชิงปริมาณ โดย  
ผูวิจัยนําขอมูลจากแบบสอบถามที่ไดรับคืนมา จํานวน 397 ชุด หรือรอยละ 100 ของแบบสอบถาม
ที่กําหนดใชเปนเครื่องมือเก็บรวบรวมขอมูลทั้งหมด มาจัดหมวดหมู และทําการวิเคราะหขอมูลดวย
การแปลงสภาพแนวความคิดเห็นหรือตัวแปรที่ตองการศึกษาเปนขอมูลเชิงปริมาณ และกําหนดคา
ออกมาเปนตัวเลข เพื่อลงรหัสขอมูล (coding) เพื่อทําการวิเคราะหขอมูลโดยทําการประมวลผลจาก
เครื่องคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร SPSS (Statistical  Package 
for the Social Sciences: SPSS for Windows) เพื่อทําการคํานวณหาคาสถิติที่เกี่ยวของแลวสรุปผล
การศึกษาวิจัยนําเสนอในรูปลักษณะของการใชตารางประกอบ  ดังนี้ 
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1. ขอมูลทั่วไปและพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม วิเคราะหขอมูล
และนําเสนอโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistics) ตารางแจกแจงความถี่ (frequency)  
และคารอยละ เพื่ออธิบายขอมูลที่แสดงในรูปตารางโดยการแยกแยะขอมูลตามประเด็นใน
วัตถุประสงค  บรรยายและสรุปเชิงวิเคราะหตามแนวคิดและทฤษฎีที่กําหนดไว 

2. ขอมูลความพึงพอใจและความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน)  จําแนกตามสวนประสมการตลาดบริการ คือ บริการดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  
ดานการสงเสริมการตลาด  ดานพนักงานผูใหบริการ  และดานสถานที่เปนขอมูลที่วัดคาโดยมาตราสวน
ประมาณคา (rating scale) โดยแตละขอใหผูตอบเลือกตอบไดเปน 5 ระดับ จึงวิเคราะหขอมูลโดยใช
คาเฉลี่ย (mean)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) 

สําหรับการแปลผล ไดนําคะแนนคาเฉลี่ยคําตอบของความพึงพอใจและความคาดหวัง
ของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) มาเทียบกับเกณฑที่กําหนด
เพื่อการแปลความหมาย   ซ่ึงสามารถกําหนดชวงคะแนน  โดยใชสูตรคํานวณของพิสัยดังนี้ 

 
 พิสัย    = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด   =  5 – 1  =  0.8 
                  จํานวนชวง                        5 

 
 ดังนั้นเกณฑที่ใชในการแปลความหมายคาเฉลี่ย สามารถกําหนดไดดังนี้ 

 
 ระดับคะแนนเฉลี่ย ความหมาย 
 

 4.20 – 5.00 มีความพึงพอใจ/ความคาดหวังอยูในระดับมากที่สุด 
 3.40 – 4.19  มีความพึงพอใจ/ความคาดหวังอยูในระดับมาก 
 2.60 – 3.39  มีความพึงพอใจ/ความคาดหวังอยูในระดับปานกลาง 
 1.80 – 2.59  มีความพึงพอใจ/ความคาดหวังอยูในระดับนอย 
 1.00 – 1.79  มีความพึงพอใจ/ความคาดหวังอยูในระดับนอยที่สุด 

 
3. ขอมูลปญหาที่พบและขอเสนอแนะในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด  

(มหาชน)  จําแนกตามสวนประสมการตลาดบริการ คือ บริการดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานการ
สงเสริมการตลาด  ดานพนักงานผูใหบริการ  และดานสถานที่ ลักษณะคําถามเปนแบบปลายเปด  
จะนําเสนอในเชิงพรรณนา 
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สวนการนําผลการศึกษาที่ไดไปใชประโยชนเพื่อพัฒนารูปแบบการใหบริการเพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคา  ผูศึกษานําผลที่ไดจากการวิเคราะหความพึงพอใจ และความคาดหวังของลูกคา
มาเปนแนวทางศึกษาวิจัยตอไปโดยใชแนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาการใหบริการของธนาคารพาณิชย
ไทย(อางใน พรนพ พุกกะพันธ และประเสริฐชัย ไตรเสถียรพงศ, 2544) และเครื่องมือวัดระดับ
คุณภาพการบริการของ Parasuraman, Zeithaml and Berry เพื่อไปสูการพัฒนารูปแบบการ
ใหบริการของธนาคารในอนาคตตอไป 
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