
 

 

 
บทที่ 3 

ระเบียบวิธีวจิัย 
 

3.1  แผนดําเนินการ ขอบเขต และวิธีการวิจัย 

        3.1.1  ขอบเขตการศึกษา 
1. พื้นท่ีท่ีทําการศึกษาวิจัย ไดแก ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ 

เชียงใหม 
2. เลือกเก็บขอมูล ประชากรและกลุมตัวอยาง ประชากรท่ีใชในการศึกษาวิจัย ไดแก ลูกคา

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ เชียงใหม ท่ีมาใชบริการของธนาคารโดยออก
แบบสอบถามและทําการสัมภาษณ กลุมตัวอยาง จํานวน 500 ราย 
        3.1.2  ตัวแปรท่ีใชในการศึกษา 
 ตัวแปรท่ีใชศึกษา ประกอบดวย 
 ตัวแปรอิสระ  คือ ตัวแปรที่บอกถึงพื้นฐานของลูกคาธนาคารตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับลูกคา 
ไดแก อายุ เพศ สถานภาพ  อาชีพ รายได วุฒิการศึกษา   
 ตัวแปรตาม คือ ตัวแปรท่ีบอกลักษณะการไดรับความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม 
  3.1.3 ขอมูลท่ีใชในการทําวิจัย 
           ขอมูลปฐมภูมิ  (Primary Data) ใชแบบสอบถาม สอบถามจากกลุมเปาหมาย ซ่ึงเปน
ผูใชบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดย
ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) และสุมตัวอยางเฉพาะลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคารไทย
พาณิชย กลุมตัวอยางจํานวน 500 อยาง 
             ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลท่ีผูศึกษาเก็บรวบรวมจากเอกสารอางอิงอ่ืนๆ 
บทความ ขอมูลทางสถิติและรายงานวิจัยท่ีเกี่ยวของจากหองสมุดคณะฯ และหองสมุดของ
มหาวิทยาลัยเชียงใหม การวิเคราะหขอมูลจากเอกสารของธนาคาร และขอมูลรายงาน ของ
ผูใชบริการกับธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
    3.1.4 วิธีการประมวลผลและการวิเคราะหขอมูล 

1) โดยการวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม  จะทําการวิเคราะหขอมูลข้ันตนเชิง
พรรณนา (descriptive statistics) ซ่ึงประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได 
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สถานภาพสมรส ในการอธิบายลักษณะท่ัวไปของขอมูลท่ีเก็บรวบรวมไดในรูปคาสถิติ โดยการ
แจกแจงความถ่ี (frequency) และคารอยละ (percentage)  

2) การวิเคราะหขอมูลเพื่อหาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ตอการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหมโดยใชแบบจําลองโลจิท (Logit 
Model) โดยเทคนิควิธีการวิเคราะหการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด (Maximum Likelihood 
Estimates: MLE) และเทคนิควิเคราะหโดยใช Marginal effects โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 
แบบสอบถามที่สรางข้ึนเกี่ยวกับความพึงพอใจ ลักษณะของคําถามมีคําตอบใหเลือก 2 ระดับ คือ 
พอใจ และไมพอใจ มีเกณฑการใหคะแนน ดังนี้ 

คําตอบ     คะแนน 
พึงพอใจ                        1 

  ไมพอใจ                        0 
 โดยกาํหนดวา ถาลูกคาใหคําตอบ “พอใจ” ต้ังแตรอยละ 90 ข้ึนไปของคําถามท้ังหมดแสดง
วาลูกคามีความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ 
จังหวัดเชียงใหม 
 

  เนื่องจากการศึกษาเร่ืองปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ตอการบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม เปนการหาปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจ
ของลูกคาตอการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม 
ดังนั้นตัวแปรท่ีนํามาศึกษาตามทฤษฎีทางเศรษฐศาสตรเพื่อใหมีความสัมพันธกับขอเท็จจริงมาก
ท่ีสุด  ดังนั้นตัวแปรจึงประกอบดวย 
  ตัวแปรตาม (dependent  variable : Yi)  คือ  ความพึงพอใจของลูกคา ตอการบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม  โดยท่ีความนาจะเปนท่ีลูกคาจะ
มีความพึงพอใจเทากับ  Pi และความนาจะเปนท่ีลูกคาจะไมมีความพึงพอใจเทากับ 1-Pi 
  ตัวแปรอิสระ (independent  variable : Xi)  คือ  ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคา ตอ
การบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม 
 
 แบบจําลองในการศึกษาเปนดังนี้ 
 

    Y   =  f(SEX  ,AGE ,ED  ,OC ,INC ,MS ,DOM ,X1, X2, X3 ,... ,X8) 
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โดยท่ี  Y   =  1  คือ  ความพึงพอใจของลูกคา ตอการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
       (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวดัเชียงใหม   
    Y   =  0  คือ  ลูกคาไมมีความพึงพอใจตอการบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากดั 
          (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวดัเชียงใหม   
 SEX คือ เพศของกลุมตัวอยาง โดยท่ี 
 SEX = 1 เพศชาย 
  =  0      เพศหญิง  
 AGE คือ อายุของกลุมตัวอยาง โดยท่ี 
      AGE =  1      ชวงอายุ 31- 40 
  =  0      ชวงอายุอ่ืน ๆ  
       ED คือ ระดับการศึกษาของกลุมตัวอยาง โดยท่ี 
 ED     =  1      ตํ่ากวาปริญญาตรี 
  =        0      ต้ังแตปริญญาตรีข้ึนไป 
 OC คือ อาชีพของกลุมตัวอยาง โดยท่ี 
 OC    =   1      ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน 
  =   0      อ่ืน ๆ 
       INC คือ รายไดของกลุมตัวอยาง โดยท่ี 
 INC     =    1      รายไดต้ังแต 5,001 – 10,000.- บาท 
  =    0      อ่ืน ๆ 
 MS  คือ สถานภาพ โดยท่ี 
 MS    =    1     โสด 

  =     0      อ่ืน ๆ 
 DOM คือ ประเภทผลิตภณัฑของธนาคาร โดยท่ี 

DOM   =    1      ฝาก/ถอน/โอน 
=    0     อ่ืน ๆ 

    X1  =  1   หากลูกคามีความพึงพอใจในความรวดเร็วของการใหบริการของธนาคาร 
     =  0   ลูกคาไมมีความพึงพอใจในความรวดเร็วของการใหบริการของธนาคาร 
     X2  =  1  หากลูกคามีความพึงพอใจในการใหบริการดวยความโปรงใส ยุติธรรม  

         ไมลําเอียง ใหบริการตามคิว        
       =  0  ลูกคาไมมีความพึงพอใจในการใหบริการดวยความโปรงใส ยุติธรรม  

         ไมลําเอียง ใหบริการตามคิว 
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        X3  =  1   หากลูกคามีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของธนาคาร 
              =  0   ลูกคาไมมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบริการของธนาคาร 
    X4 =  1   หากลูกคามีความพึงพอใจในข้ันตอนในการจัดระบบการใหการบริการ 

         ของธนาคาร 
              =  0   ลูกคาไมมีความพึงพอใจในข้ันตอนในการจัดระบบการใหการบริการ 

       ของธนาคาร 
      X5   =  1  หากลูกคามีความพึงพอใจในการรับประกันคุณภาพในการบริการ 

        ของธนาคาร 
              =  0  ลูกคาไมมีความพึงพอใจในการรับประกันคุณภาพในการบริการของธนาคาร 
 X6 =  1  หากลูกคามีความพึงพอใจในความสะอาด  สะดวกสบายของสถานท่ี 
    ใหบริการ 
           =  0  ลูกคาไมมีความพึงพอใจในความสะอาด  สะดวกสบายของสถานท่ีใหบริการ 
     X7  =  1  หากลูกคามีความพึงพอใจในความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการ 

        ท่ีธนาคาร 
 =  0  ลูกคาไมมีความพึงพอใจในความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการที่ธนาคาร 

                 X8  =  1   หากลูกคามีความพงึพอใจในการประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของธนาคาร 
 =  0  ลูกคาไมมีความพึงพอใจในการประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของธนาคาร 

 3) วิเคราะหเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) สาขาทาแพ  จังหวัดเชียงใหม จะใชสถิติความถ่ีรอยละ และคาเฉล่ีย แบบสอบถามท่ีสราง
ข้ึนเกี่ยวกับปจจัยท่ีมีผลตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ 
จังหวัดเชียงใหม จะมีลักษณะของขอคําถาม มีคําตอบใหเลือก 2 ระดับ คือ ใช  และไมใช  โดยมี
เกณฑการใหคะแนน  ดังนี้ 
                    คําตอบ  คะแนน 
                     ใช                                  1          
                             ไมใช       0 

 
 โดยกําหนดวาถาลูกคาไดคะแนนตั้งแตรอยละ 90 ข้ึนไปของคําถามท้ังหมด แสดงวา
ปจจัยตางๆ มีผลตอการใหบริการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัด
เชียงใหม 
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 4) วิเคราะหความรูสึกเกี่ยวกับสถานท่ีประกอบการของลูกคาท่ีมาใชบริการของธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม จะใชสถิติความถ่ีรอยละ และคาเฉล่ีย 
แบบสอบถามท่ีสรางข้ึนเกี่ยวกับความรูสึกเกี่ยวกับสถานท่ีประกอบการของลูกคาท่ีมาใชบริการ
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม จะมีลักษณะของขอคําถาม 
มีคําตอบใหเลือก 2 ระดับ คือ พอใจ  และไมพอใจ  โดยมีเกณฑการใหคะแนน  ดังนี้ 
                    คําตอบ  คะแนน 
                     พอใจ                   1          
                             ไมพอใจ     0 

 โดยกําหนดวาถาลูกคาไดคะแนนตั้งแตรอยละ 90 ข้ึนไปของคําถามท้ังหมด แสดงวา
ลูกคาความรูสึกท่ีดีเกี่ยวกับสถานท่ีประกอบการของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขา   
ทาแพ จังหวัดเชียงใหม 
 5) วิเคราะหปญหาและขอเสนอแนะของผูใชบริการท่ีธนาคารไทยพาณิชย จํากัด 
(มหาชน) สาขาทาแพ  จังหวัดเชียงใหม โดยใชสูตรประยุกตคํานวณน้ําหนักคาคะแนนเฉล่ียของ
ระดับปญหา   ดังนี้ 
 

   
TNR

fffWMS 321 123 ++
=  

   

  WMS (weight mean score) =  คาน้ําหนักเฉล่ียของระดับปญหาและขอเสนอแนะของ
ผูใชบริการที่ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) สาขาทาแพ  จังหวัดเชียงใหม โดยจํานวนผูตอบ
แบบสอบถามท่ีเลือกตอบวา 
   f1  =  มีปญหามาก 
   f2  =  มีปญหาปานกลาง 
   f3  =  มีปญหานอย 
  TNR  =  จํานวนผูตอบแบบสอบถามท้ังหมด (total  number  rating) 
 
  เกณฑการตัดสินใจคาคะแนนเฉล่ียของปญหาของผูใชบริการ   ดังนี ้

   ชวงคะแนนเฉล่ีย   ระดับปญหา 
         2.34 – 3.00 ปญหามาก 
         1.67 – 2.33    ปญหาปานกลาง 
         1.00 – 1.66 มีปญหานอย 


