
 

บทที ่3 
ระเบียบวธิีวจิัย 

 
การศึกษาในคร้ังน้ีมุ่งศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการของลูกคา้ธนาคารธนชาต 

จ ากดั (มหาชน) สาขาอยธุยา ภายหลงัการควบรวมกิจการกบัธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ขอ้มูลท่ีใช้การศึกษาเป็นขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) และขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) 
ส าหรับวิธีด าเนินการศึกษาในบทน้ีจะกล่าวถึง กรอบแนวคิดในการศึกษา การสุ่มตัวอย่างใน
การศึกษา การเก็บรวบรวมขอ้มูล การวเิคราะห์ขอ้มูล โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 

3.1 กรอบแนวคิดในการศึกษา 
ในการศึกษาคร้ังน้ีสามารถก าหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาดงัน้ี 
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3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร คือ กลุ่มลูกค้าท่ีมาใช้บริการเงินฝากประเภทต่างๆ ของธนาคารธนชาต จ ากัด 
(มหาชน)สาขาอยธุยา อ าเภอพระนครศรีอยธุยา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

กลุ่มตวัอยา่ง คือ การเลือกกลุ่มลูกคา้มาจากประชากร โดยวิธีการสุ่มแบบบงัเอิญ (Accidental 
Sampling) จ  านวน 400 ราย จากลูกคา้ท่ีใช้บริการดา้นต่างๆของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
สาขาอยธุยา ภายหลงัการควบรวมกิจการกบัธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั (มหาชน) ในเวลาท าการ
ของธนาคาร คือ วนัจนัทร์ถึงวนัศุกร์ เวลา 8.30-15.30 น. เดือนมิถุนายน 2555นอกจากน้ีจะมีการ
สอบถามขอ้มูลของพนกังานของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาอยธุยา 

ปัจจัยที่มีผลต่อการใช้บริการ 
-ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์
-ปัจจยัดา้นราคา 
-ปัจจยัดา้นกระบวนการ 
-ปัจจยัดา้นบุคลากร 
-ปัจจยัดา้นสถานท่ี/ช่องทางจดั
จ าหน่าย 
-ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
-ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ความพงึพอใจของลูกค้าในการ
ใช้บริการต่างๆ 
-ดา้นผลิตภณัฑ ์
-ดา้นราคา 
-ดา้นกระบวนการ 
-ดา้นบุคลากร 
-ดา้นสถานท่ี/ช่องทางจดั
จ าหน่าย 
-ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
-ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

ข้อมูลทั่วไปเกีย่วกบั
พนกังาน 
-เพศ 
-อาย ุ
-สถานภาพ 
-ระดบัการศึกษา 
-ภูมิล าเนา 
-ต าแหน่ง/การเป็นพนกังาน 
ฯลฯ 

 

 

 

ข้อมูลทั่วไปของลูกค้าที่ใช้บริการ 
-เพศ 
-อาย ุ
-สถานภาพ 
-ระดบัการศึกษา 
-อาชีพ 
-รายไดต่้อเดือน 

ปัจจัยที่มีอทิธิพลต่อการใช้บริการของลูกค้าธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)สาขาอยุธยา ภายหลงัการควบรวมกจิการ
กบัธนาคารนครหลวงไทย  จ ากดั (มหาชน) 

 

ข้อมูลเกีย่วกบัพนักงาน
ภายหลังการควบรวมกจิการ 
-ทศันะและความคิดเห็นของ
พนกังานเก่ียวกบัการควบ    
  รวมกิจการ 
-การเปล่ียนรูปแบบการท างาน 
-ความพึงพอใจจากการท างาน 

พฤติกรรมของลูกค้าที่ใช้บริการ 
-จ านวนและประเภทของการใชบ้ริการ 
-วตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการ 
-ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
-ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการมาแลว้ 
-วนัเวลาท่ีใชบ้ริการ 
-วนัเวลาท่ีนิยมมาใชบ้ริการ 
-แหล่งขอ้มูลท่ีท าให้รู้จกัธนาคาร 
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โดยขนาดของกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ีผูท้  าการศึกษาจะท าการศึกษาจากจ านวนบญัชี
ผู ้ใช้บ ริการธนาคารธนชาต(มหาชน) สาขาอยุธยา  อ า เภอพระนครศรีอยุธยา  จังหวัด
พระนครศรีอยธุยา 

วธีิการประมาณขนาดตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของ TARO YAMANE (1976) ดงัน้ี 
 

n = 
 

      
 

 
เม่ือ n = ขนาดของหน่วยตวัอยา่งกลุ่มเป้าหมาย 
N = ประชากรทั้งหมด 
e = ระดบัความมีนยัส าคญั 
ก าหนดให้ N  = 7,127 
    e = 0.05 

แทนค่า    
1)05.0(127,7

127,7
2 

n  

 
     ≈ 378.6369 ตวัอยา่ง  

 
3.3 ข้อมูลและแหล่งข้อมูล 

ในการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน)
สาขาอยธุยา ภายหลงัการควบรวมกิจการกบัธนาคารนครหลวงไทย  จ  ากดั (มหาชน) คร้ังน้ีไดใ้ช้
ขอ้มูลดงัน้ี 

1.ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้แก่ การท าการสอบถามจากลูกค้าท่ีมาใช้บริการกับ
ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาอยุธยา อ าเภอพระนครศรีอยุธยา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา
ไดแ้ก่ ขอ้มูลทัว่ไป พฤติกรรมใชบ้ริการ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใชบ้ริการ และปัจจยัใน
การใชบ้ริการ 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดแ้ก่ การศึกษาขอ้มูลจากแหล่งต่างๆท่ีเก่ียวกบัเร่ืองท่ี
ท าการศึกษาในคร้ังน้ี เช่น หนงัสือ วารสาร บทความ ส่ิงตีพิมพ ์ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต การคน้ควา้
แบบอิสระและงานวจิยัอ่ืนๆ 
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3.4 เคร่ืองมือในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ในการศึกษาคร้ังน้ีไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม ประกอบดว้ย 5 ส่วนคือ 
ส่วนที่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษาอาชีพรายได้

ต่อเดือนโดยมีลกัษณะค าถามแบบปลายปิดหลายตวัเลือก  
ส่วนที่2 ขอ้มูลพฤติกรรมในการใช้บริการต่างๆของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 

สาขาอยธุยา ภายหลงัการควบรวมกิจการกบัธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั (มหาชน) ค าถามในส่วน
น้ีใชร้วบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัลกัษณะพฤติกรรมของลูกคา้ในการใชบ้ริการดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ จ  านวน
และประเภทของบญัชีเงินฝาก บริการสินเช่ือ บริการอ่ืนๆ วตัถุประสงคข์องการใชบ้ริการ ความถ่ีใน
การใชบ้ริการ ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการมาแลว้ วนัและเวลาท่ีมาใชบ้ริการ แหล่งขอ้มูลท่ีท าให้ลูกคา้รู้จกั
ธนาคาร โดยมีลกัษณะค าถามแบบปลายปิดหลายตวัเลือก 

ส่วนที่3 ขอ้มูลดา้นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการต่างๆของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั 
(มหาชน) สาขาอยุธยา ภายหลงัการควบรวมกิจรวมการกบัธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั (มหาชน)
ค าถามในส่วนน้ีใช้รวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการ
ต่างๆ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นกระบวนการ ปัจจยัดา้นบุคลากร ปัจจยั
ดา้นสถานท่ี/ช่องทางจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
โดยมีลกัษณะค าถามประเมินค่า (Rating Scale) โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนแบบมาตราส่วนตาม
แนวคิดของ Likert (Likert Scale) ก าหนดความส าคญัเป็น 5 ระดบั ไดแ้ก่ ความส าคญัน้อยท่ีสุด 
ความส าคญันอ้ย ความส าคญัปานกลาง ความส าคญัมาก ความส าคญัมากท่ีสุด 

ส่วนที่4 ขอ้มูลด้านความพึงพอใจในการใช้บริการต่างๆของลูกคา้ธนาคารธนชาต จ ากดั 
(มหาชน) สาขาอยุธยา ภายหลังการควบรวมกิจการกับธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั (มหาชน) 
ค าถามส่วนน้ีส าหรับใชร้วบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวกบัวามพึงพอใจของลุกคา้ท่ีใชบ้ริการต่างๆไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นราคา ดา้นกระบวนการ ดา้นบุคลากร ดา้นสถานท่ี/ช่องทาง
จดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาดโดยมีลกัษณะค าถามประเมินค่า (Rating Scale) โดยมีเกณฑ์
การให้คะแนนแบบมาตราส่วนตามแนวคิดของ Likert (Likert Scale) ก าหนดความพึงพอใจเป็น 5 
ระดบั ไดแ้ก่ ความพึงพอใจน้อยท่ีสุด ความพึงพอใจน้อย ความพึงพอใจปานกลาง ความพึงพอใจ
มาก ความพึงพอใจมากท่ีสุด 

ส่วนที่5 ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมอ่ืนๆค าถามในส่วนน้ีใชร้วบรวมขอ้เสนอแนะเพิ่มเติมอ่ืนๆ ท่ี
เก่ียวกบัการใชบ้ริการของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาอยุธยา ภายหลงัการควบรวมกิจการ
กบัธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั (มหาชน) มีลกัษณะค าถามแบบปลายเปิด เพื่อแสดงความคิดเห็น 
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3.5 ข้อมูลเบือ้งต้นของพนักงาน 
นอกจากน้ีจะมีการเก็บขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์พนกังานในสาขาโดยการสอบถามแบบมี

โครงสร้างโดยมีรายละเอียดดงัน้ี ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัพนกังานเพศอายุสถานภาพระดบัการศึกษา 
ภูมิล าเนา ต าแหน่ง/การเป็นพนกังาน ฯลฯลกัษณะวิธีการท างานรวมถึงทศันะและความคิดเห็นขอ
พนกังานเก่ียวกบัการควบรวมกิจการการเปล่ียนรูปแบบการท างานความพึงพอใจจาการท างานของ
พนกังาน 
 
3.6 การวเิคราะห์ข้อมูล  

1. การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปและพฤติกรรมของลูกคา้ในการใชบ้ริการต่างของธนาคารธน
ชาต จ ากดั (มหาชน) สาขาอยุธยา ภายหลงัการควบรวมกิจการกบัธนาคารนครหลวงไทย จ ากดั 
(มหาชน) ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือนโดยการทดสอบไคส
แควร์ (chi-square) และใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) โดยน าเสนอวิธีการแจกแจง
ค่าสถิติความถ่ี ค่าร้อยละ และค่าเฉล่ีย 

2. การวิเคราะห์ปัจจัยท่ีมีผลต่อการใช้บริการต่างๆ จะท าการศึกษาจากการวดัระดับ
ความส าคัญของปัจจัยส่วนประสมการตลาดด้านต่างๆ ท่ีมีผลต่อการใช้บริการด้านต่างๆโดย
วธีิการใชม้าตราส่วนตามแนวคิดของ Likert (Likert Scale) ก าหนดระดบัความส าคญัของปัจจยัเป็น 
5 ระดับ ได้แก่ ความส าคญัน้อยท่ีสุด ความส าคญัน้อย ความส าคญัปานกลาง ความส าคญัมาก 
ความส าคญัมากท่ีสุด 

ระดับความส าคัญของปัจจัย                   คะแนน 
มากท่ีสุด 5 
มาก 4 

ปานกลาง 3 
นอ้ย 2 

นอ้ยท่ีสุด 1 
 

จากนั้นน าคะแนนท่ีไดม้าหาค่าเฉล่ียโดยใชส้มการดงัน้ี i = 
ผลรวมของคะแนนปัจจยั

จ านวนรายการของปัจจยัแต่ละดา้น
 

แลว้จึงแปลความหมายของคะแนนเฉล่ีย โดยมีหลกัเกณฑใ์นการแปลผล ดงัน้ี 
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คะแนนเฉลีย่ ระดับความส าคัญ 
4.50 – 5.00 มากท่ีสุด 
3.50 – 4.49 มาก 
2.50 – 3.49 ปานกลาง 
1.50 – 2.49 นอ้ย 
1.00 – 1.49 นอ้ยท่ีสุด 

 
3. การวิเคราะห์ความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการต่างๆ ท าการศึกษาโดยวดัระดบั

ความพึงพอใจของปัจจยัส่วนประสมการตลาดในด้านต่างๆ ท่ีมีผลในการใช้บริการต่างๆโดย
วิธีการใชม้าตราส่วนตามแนวคิดของ Likert(Likert Scale) ก าหนดระดบัความส าคญัของปัจจยัเป็น 
5 ระดบั ไดแ้ก่ ความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด ความพึงพอใจนอ้ย ความพึงพอใจปานกลาง ความพึงพอใจ
มาก ความพึงพอใจมากท่ีสุด 

ระดับความพงึพอใจ                  คะแนน 
มากท่ีสุด 5 
มาก 4 

ปานกลาง 3 
นอ้ย 2 

นอ้ยท่ีสุด 1 
  

จากนั้นน าคะแนนท่ีไดม้าหาค่าเฉล่ียโดยใชส้มการดงัน้ี i = 
ผลรวมของคะแนนความพึงพอใจ

จ านวนรายการของความพึงพอใจแต่ละดา้น
 

แลว้จึงแปลความหมายของคะแนนเฉล่ีย โดยมีหลกัเกณฑใ์นการแปลผลดงัน้ี 
คะแนนเฉลีย่ ระดับความพงึพอใจ 
4.50 – 5.00 มากท่ีสุด 
3.50 – 4.49 มาก 
2.50 – 3.49 ปานกลาง 
1.50 – 2.49 นอ้ย 
1.00 – 1.49 นอ้ยท่ีสุด 

 
4. การวเิคราะห์เสนอแนะเพิ่มเติมอ่ืนๆ ซ่ึงเป็นค าถามปลายเปิด น าเสนอโดยรูปแบบเชิงพรรณนา  


