
 
บทที่  3 

ระเบียบวิธีศกึษา 
 

การศึกษาครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ  (survey research)  เพื่อศึกษาถึงความคาดหวังของ
ลูกคาและการนําผลที่ไดจากการศึกษาดังกลาวมาพัฒนารูปแบบการใหบริการของธนาคารพาณิชย
แหงหนึ่งในเขต อําเภอเมือง จังหวัดลําพูน โดยมีวิธีการศึกษาดังนี้ 
 
3.1  ประชากรและกลุมตัวอยางที่ใชในการศกึษา 

ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้  คือ ลูกคาธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัด
ลําพูน  สาขาลําพูน(ปาเห็ว) จํานวน 15,520 ราย สาขายอยถนนเจริญราษฎร จํานวน 15,000 ราย 
และสาขายอยนิคมอุตสาหกรรมลําพูน จํานวน 15,050 ราย (ขอมูลธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  
สํานักงานเขตพื้นที่ทาแพ, เมษายน 2548) ดังนั้นผูศึกษาจึงสุมตัวอยางแบบเจาะจง (purposive  sampling)  
กับลูกคาของธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอเมือง  จังหวัดลําพูน ทั้ง 3  สาขา ในชวงระหวางเวลาทําการ
ของธนาคาร 08.30 – 15.30  น. 

 

ขนาดของกลุมตัวอยางและวิธีการสุมตัวอยาง 
การคํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยางที่เหมาะสม โดยจะใชวิธีการของ Taro  Yamane  

(อางถึงใน พวงรัตน  ทวีรัตน, 2538)  ที่ระดับความเชื่อมั่นรอยละ  95  หรือยอมใหมีคาความผิดพลาด
ไดเพียงรอยละ 5 

 สูตร            n  =  2N(e)  1
N

+
 

 

 โดยกําหนดให              N  =  จํานวนประชากรทั้งหมด 
               n  =   ขนาดกลุมตัวอยาง 
                              e  =   ระดับความเชื่อมั่นที่กําหนด 

                n  =  25)45,570(0.0  1

45,570

+
 

                                                                =  396.52  ≈  397  ราย 
 
ในการศึกษาครั้งนี้ใชขนาดกลุมตัวอยาง  397  ราย เพื่อลดความคลาดเคลื่อนและเพื่อความเหมาะสม 
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 วิธีการเลือกกลุมตัวอยาง 
 การเลือกกลุมตัวอยางใชวิธีเลือกกลุมตัวอยางแบบอาศัยความนาจะเปน (probability 

sampling) นั่นคือ เปนการเลือกกลุมตัวอยางจากลูกคาของธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอเมือง 
จังหวัดลําพูน  ซ่ึงมี  3  สาขา  คือ  สาขาลําพูน(ปาเห็ว)  สาขายอยถนนเจริญราษฎร และสาขายอย
นิคมอุตสาหกรรมลําพูน  โดยแตละสาขาเก็บขอมูลในสัดสวนที่เทากัน  โดยจะใชสูตรดังนี้ 

 
 สูตร   ni   =   

 
โดยกําหนดให ni    =   จํานวนตัวอยางที่จะสุมในแตละกลุม  

                                                     N     =   จํานวนประชากรทั้งหมด 
  n      =   ขนาดกลุมตัวอยางทั้งหมด 
                                      Ni    =    จํานวนประชากรในแตละกลุม 
 
สาขาลําพูน(ปาเห็ว) =  

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

สาขายอยถนนเจริญราษฎร =  
570,45

)000,15(397  =  130.68 ≈   131  ราย  

สาขายอยนิคมอุตสาหกรรมลําพูน =  
570,45

)050,15(397  =  131.11 ≈   131  ราย 

 
 ดังนั้น  จากการคํานวณจะไดจํานวนกลุมตัวอยางลูกคาของธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอ
เมือง จังหวัดลําพูน  สาขาลําพูน(ปาเห็ว)  จํานวน 135 ราย   สาขายอยถนนเจริญราษฎร  จํานวน 131 
ราย และสาขายอยนิคมอุตสาหกรรมลําพูน จํานวน 131 ราย  จึงทําการสุมตัวอยางลูกคาของธนาคาร
ในแตละสาขา  โดยอาศัยเทคนิคการสุม (random) กลุมตัวอยางที่จะชวยขจัดความลําเอียง โดย
วิธีการการสุมแบบงาย (simple random sampling) ซ่ึงเปนการทําการสุมตัวอยางจากหนวยตัวอยาง 
(sampling unit)  ในสาขาของธนาคารที่เปนพื้นที่ที่ศึกษาแตละสาขาที่ กลุมตัวอยางใชบริการดาน
ตางๆ จนกวาจะไดขอมูลครบตามจํานวนกลุมตัวอยางที่คํานวณได  โดยที่แตละครั้งที่สุมลูกคาของ
แตละสาขาจะมีโอกาสถูกเลือกเทาเทียมกัน (บุญชม  ศรีสะอาด, 2538) 
 
 
 

nNi 
N 
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3.2  ขอบเขตการศึกษา 
ในการศึกษาครั้งนี้  ผูศึกษาไดทําการศึกษาเฉพาะในพื้นที่ อําเภอเมือง จังหวัดลําพูน ซ่ึงมี

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ตั้งอยู 3 สาขา คือ สาขาลําพูน (ปาเห็ว) สาขายอยถนนเจริญ
ราษฎร  และสาขายอยนิคมอุตสาหกรรมลําพูน  ประชากรที่กําหนดเปนประชากรศึกษาในจังหวัด
ลําพูน  ที่ใชบริการของธนาคารสาขาที่ตั้งอยูในพื้นที่ศึกษา ทั้ง 3 สาขา โดยเปนลูกคาที่ใชบริการ
ดานสินเชื่อ  บริการดานเคานเตอรเซอรวิส  บริการดานฝาก – ถอน เชน โอนชําระคาสินคาและ
บริการ  ดราฟท  และแลกเปลี่ยนเงินตราตางประเทศ  รวมทั้งใชบริการติดตอสอบถามและขอขอมูล
จากธนาคาร 
 
3.3  การเก็บรวบรวมขอมูล 

ขอมูลในการศึกษาในครั้งนี้  แบงออกเปน  2  ประเภท  คือ 
3.3.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) เปนขอมูลที่ทําการเก็บรวบรวม โดยการใชแบบสอบถาม 

เปนเครื่องมือเก็บจากลูกคาของธนาคารไทยพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดลําพูน 
3.3.2  ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data)  เปนขอมูลท่ีไดจากการศึกษาคนควารวบรวมจาก

หองสมุด  ประกอบดวย  หนังสือ  ตํารา  เอกสาร บทความ และวารสารตาง ๆ  ที่เกี่ยวของ  ที่มีผูเก็บ
รวบรวมไวกอนแลว  ขอมูลจากหนวยงานวิจัยของรัฐและเอกชน  โดยทําการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี
งานวิจัยและการศึกษาคนควาที่เกี่ยวของ และขอมูลจากสถาบันการเงินโดยเฉพาะธนาคารพาณิชย  
ตลอดจนสถิติตางๆ  ที่เกี่ยวของเพื่อมากําหนดกรอบแนวความคิดและทฤษฎี 

 
3.4  เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลของการศึกษาครั้งนี้  คือ  แบบสอบถามที่ผูศึกษา
ไดสรางขึ้น  ซ่ึงมีคําถามแบบปลายเปดและปลายปด (open – ended and close – ended questions)  
โดยแบงออกเปน 4 สวน ดังนี้ 

 สวนที่  1 เปนขอมูลทั่วไป ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา สถานภาพการสมรส 
อาชีพ รายไดเฉลี่ยตอเดือน 

 สวนที่  2 เปนขอมูลพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถามในปจจุบัน  
ประกอบดวย  ประเภทของบริการที่ใชจากธนาคาร วันที่มาใชบริการ ชวงเวลาที่มาใชบริการ  
จํานวนครั้งที่มาใชบริการตอเดือน เหตุผลที่มาใชบริการธนาคาร ปญหาที่พบบอยในการมาใช
บริการ 
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 สวนที่ 3 เปนขอมูลความพึงพอใจและความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) จําแนกตามสวนประสมการตลาดบริการ คือ บริการดาน
ผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานการสงเสริมการตลาด ดานพนักงานผูใหบริการ และดานสถานที่ โดย
ลักษณะคําถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (rating  scale) โดยแตละขอ คําถามมีคําตอบให
เลือก 5 ระดับ คือ  มากที่สุด มาก ปานกลาง นอย นอยที่สุด (บุญชม  ศรีสะอาด, 2538: 99) ซ่ึงมี
เกณฑการใหคะแนนในแตละระดับดังนี้ 

 มีความพึงพอใจ/คาดหวังมากที่สุด   5  คะแนน 
 มีความพึงพอใจ/คาดหวังมาก   4  คะแนน 
 มีความพึงพอใจ/คาดหวังปานกลาง  3  คะแนน 
 มีความพึงพอใจ/คาดหวังนอย   2  คะแนน 
 มีความพึงพอใจ/คาดหวังนอยที่สุด  1  คะแนน 
 สวนที่ 4 เปนขอมูลปญหาที่พบและขอเสนอแนะในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย  

จํากัด  (มหาชน) จําแนกตามสวนประสมการตลาดบริการ คือ บริการดานผลิตภัณฑ ดานราคา   
ดานการสงเสริมการตลาด  ดานพนักงานผูใหบริการ  และดานสถานที่  โดยลักษณะคําถามเปนแบบ
ปลายเปด  

 
3.5  การสรางและตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือท่ีใช 

 เพื่อใหแบบสอบถามมีความถูกตองแมนยํา ผูทําวิจัยทําการทดสอบแบบสอบถามที่ไดทํา
การสรางขึ้นดวยวิธีการและขั้นตอนดังตอไปนี้  
 1. การทดสอบความเที่ยงตรง (validity) เปนการทดสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (content 
validity) โดยนําแบบสอบถามที่ไดสรางขึ้นและผานการแกไขจากอาจารยที่ปรึกษา ไปใหผูทรงคุณวุฒิที่
ทํางานเกี่ยวกับธนาคารพาณิชยในดานความครอบคลุมเนื้อหา ความสอดคลองกับวัตถุประสงคและ
ความถูกตองของภาษา หลังจากผูทรงคุณวุฒิตรวจสอบแลว ผูวิจัยนําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไข    
อีกครั้ง 

 2. การทดสอบความเชื่อมั่น (reliability) นําแบบทดสอบที่เที่ยงตรงในเนื้อหาแลวไป
ทดสอบกับกลุมตัวอยางที่มีลักษณะใกลเคียงกับประชากรที่จะทําการศึกษาซึ่งเปนประชากรที่เขามา
ใชบริการธนาคารไทยพาณิชย  รวมทั้งสิ้น 30 คน แลวนําขอมูลท่ีไดมาวิเคราะหความเชื่อมั่นของ
เครื่องมือ โดยใชวิธีของ Cronbach  (บุญชม  ศรีสะอาด, 2538: 174)  คาความเชื่อมั่นที่หาโดยวิธีนี้
เรียกวา “สัมประสิทธิ์แอลฟา”  (α - coefficient)  สูตรในการหาความเชื่อมั่นวิธีนี้คือ 
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α  =  
k

(k-1)        1  -  
ΣSi 

2

Si 
2   

  
 เมื่อ  α   แทน  คาความเชื่อมั่น 

  k แทน   จํานวนขอของเครื่องมือวัด 
  ΣSi 

2  แทน    ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนแตละขอ 
    Si 

2  แทน    ความแปรปรวนของคะแนนแตละขอ 
 
 จากการคํานวณหาคาความเชื่อมั่น “สัมประสิทธิ์แอลฟา” (α–coefficient) ของแบบสอบถาม
ที่เปนมาตราสวนประมาณคา (rating scale) พบวาความพึงพอใจตอบริการของธนาคารไทยพาณิชย มีคา
เทากับ  0.798  และเมื่อจําแนกความพึงพอใจตอบริการของธนาคารไทยพาณิชยออกเปนรายดานสวน
ประสมการตลาดบริการ  พบวา  ดานผลิตภัณฑ  มีคาเทากับ 0.801 ดานราคา มีคาเทากับ 0.732 ดานการ
สงเสริมการตลาด มีคาเทากับ  0.729  ดานพนักงานผูใหบริการ  มีคาเทากับ  0.796  และดานสถานที่มีคา
เทากับ  0.799 สวนความคาดหวังตอบริการของธนาคารไทยพาณิชย  มีคาเทากับ  0.827 และเมื่อจําแนก
ความคาดหวังตอบริการของธนาคารไทยพาณิชยออกเปนรายดานสวนประสมการตลาดบริการ พบวา  
ดานผลิตภัณฑ  มีคาเทากับ  0.814  ดานราคา  มีคาเทากับ  0.809  ดานการสงเสริมการตลาด  มีคาเทากับ  
0.784  ดานพนักงานผูใหบริการ  มีคาเทากับ 0.764 และดานสถานที่  มีคาเทากับ 0.737 และเมื่อนําไป
เทียบกับเกณฑสัมประสิทธิ์แอลฟา (α - coefficient) ของ นงนุช  ภัทราดร (2538: 339) ซ่ึงระบุวาคา
สัมประสิทธิ์แอลฟาไมควรต่ํากวา 0.70 ดังนั้นจึงถือวาแบบสอบถามอยูในเกณฑที่สามารถนําไปใชได 
 
3.6  การวิเคราะหขอมูล 

 เมื่อเก็บรวบรวมขอมูลเรียบรอยแลว ผูวิจัยทําการวิเคราะหขอมูลในเชิงปริมาณ โดย  
ผูวิจัยนําขอมูลจากแบบสอบถามที่ไดรับคืนมา จํานวน 397 ชุด หรือรอยละ 100 ของแบบสอบถาม
ที่กําหนดใชเปนเครื่องมือเก็บรวบรวมขอมูลทั้งหมด มาจัดหมวดหมู และทําการวิเคราะหขอมูลดวย
การแปลงสภาพแนวความคิดเห็นหรือตัวแปรที่ตองการศึกษาเปนขอมูลเชิงปริมาณ และกําหนดคา
ออกมาเปนตัวเลข เพื่อลงรหัสขอมูล (coding) เพื่อทําการวิเคราะหขอมูลโดยทําการประมวลผลจาก
เครื่องคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร SPSS (Statistical  Package 
for the Social Sciences: SPSS for Windows) เพื่อทําการคํานวณหาคาสถิติที่เกี่ยวของแลวสรุปผล
การศึกษาวิจัยนําเสนอในรูปลักษณะของการใชตารางประกอบ  ดังนี้ 
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1. ขอมูลทั่วไปและพฤติกรรมการใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม วิเคราะหขอมูล
และนําเสนอโดยใชสถิติเชิงพรรณนา (descriptive statistics) ตารางแจกแจงความถี่ (frequency)  
และคารอยละ เพื่ออธิบายขอมูลที่แสดงในรูปตารางโดยการแยกแยะขอมูลตามประเด็นใน
วัตถุประสงค  บรรยายและสรุปเชิงวิเคราะหตามแนวคิดและทฤษฎีที่กําหนดไว 

2. ขอมูลความพึงพอใจและความคาดหวังของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน)  จําแนกตามสวนประสมการตลาดบริการ คือ บริการดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  
ดานการสงเสริมการตลาด  ดานพนักงานผูใหบริการ  และดานสถานที่เปนขอมูลที่วัดคาโดยมาตราสวน
ประมาณคา (rating scale) โดยแตละขอใหผูตอบเลือกตอบไดเปน 5 ระดับ จึงวิเคราะหขอมูลโดยใช
คาเฉลี่ย (mean)  และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) 

สําหรับการแปลผล ไดนําคะแนนคาเฉลี่ยคําตอบของความพึงพอใจและความคาดหวัง
ของลูกคาที่มีตอการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) มาเทียบกับเกณฑที่กําหนด
เพื่อการแปลความหมาย   ซ่ึงสามารถกําหนดชวงคะแนน  โดยใชสูตรคํานวณของพิสัยดังนี้ 

 
 พิสัย    = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด   =  5 – 1  =  0.8 
                  จํานวนชวง                        5 

 
 ดังนั้นเกณฑที่ใชในการแปลความหมายคาเฉลี่ย สามารถกําหนดไดดังนี้ 

 
 ระดับคะแนนเฉลี่ย ความหมาย 
 

 4.20 – 5.00 มีความพึงพอใจ/ความคาดหวังอยูในระดับมากที่สุด 
 3.40 – 4.19  มีความพึงพอใจ/ความคาดหวังอยูในระดับมาก 
 2.60 – 3.39  มีความพึงพอใจ/ความคาดหวังอยูในระดับปานกลาง 
 1.80 – 2.59  มีความพึงพอใจ/ความคาดหวังอยูในระดับนอย 
 1.00 – 1.79  มีความพึงพอใจ/ความคาดหวังอยูในระดับนอยที่สุด 

 
3. ขอมูลปญหาที่พบและขอเสนอแนะในการใชบริการธนาคารไทยพาณิชย  จํากัด  

(มหาชน)  จําแนกตามสวนประสมการตลาดบริการ คือ บริการดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานการ
สงเสริมการตลาด  ดานพนักงานผูใหบริการ  และดานสถานที่ ลักษณะคําถามเปนแบบปลายเปด  
จะนําเสนอในเชิงพรรณนา 
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สวนการนําผลการศึกษาที่ไดไปใชประโยชนเพื่อพัฒนารูปแบบการใหบริการเพื่อตอบสนอง
ความตองการของลูกคา  ผูศึกษานําผลที่ไดจากการวิเคราะหความพึงพอใจ และความคาดหวังของลูกคา
มาเปนแนวทางศึกษาวิจัยตอไปโดยใชแนวคิดเกี่ยวกับการพัฒนาการใหบริการของธนาคารพาณิชย
ไทย(อางใน พรนพ พุกกะพันธ และประเสริฐชัย ไตรเสถียรพงศ, 2544) และเครื่องมือวัดระดับ
คุณภาพการบริการของ Parasuraman, Zeithaml and Berry เพื่อไปสูการพัฒนารูปแบบการ
ใหบริการของธนาคารในอนาคตตอไป 
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