
 
บทที่ 3 

ระเบียบวิธีการศึกษา 
 

การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยใน
จังหวัดเชียงใหม มีขอบเขตและวิธีการศึกษาดังนี้ 

 
ขอบเขตการศกึษา 

ขอบเขตเนื้อหาท่ีศึกษา 
การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยใน

จังหวัดเชียงใหมครั้ งนี้  เปนการศึกษา เปรียบเทียบถึงผลที่ไดรับจากการใหบริการของ
บริษัท  หลักทรัพยไทยในจังหวัดเชียงใหมกับระดับความคาดหวังของลูกคา หากผลที่ไดรับตรงกับ
ความคาดหวังแสดงวาพอใจ ถาผลที่ไดรับต่ํากวาความคาดหวังแสดงวาไมพอใจ และในกรณีที่ผลที่
ไดรับสูงกวาความคาดหวังแสดงวามีความประทับใจ  โดยกําหนดกรอบการวัดความคาดหวัง        
และผลที่ไดรับจ ากการใหบริการใน เรื ่อ งคุณภาพ  5  ดาน  ไดแก   รูปลักษณ   ( Tangible)      
ความนาเชื่อถือ (Reliability)  การตอบสนอง (Responsiveness) การใหความมั่นใจ (Assurance)   
และการดูแลเอาใจใส (Empathy)  
 นอกจากนี้ยังศึกษาถึงปญหาในการใชบริการของลูกคา และขอแนะนําเพื่อนํามาปรับปรุง
คุณภาพในการใหบริการของบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัดเชียงใหมตอไป 
 

ขอบเขตประชากรและขนาดตัวอยาง  
ขอบเขตประชากร  คือ  จํานวนลูกคาที่เปดบัญชีในการซื้อขายหลักทรัพยกับบริษัท  

หลักทรัพยไทยในจังหวัดเชียงใหม มีจํานวน 8 บริษัท (10 สาขา) ไดแก บริษัทหลักทรัพย  แอดคินซัน 
จํากัด (มหาชน)  บริษัทหลักทรัพย ทิสโก จํากัด  บริษัทหลักทรัพย เอบีเอ็น แอมโร เอเซีย จํากัด 
(มหาชน)  บริษัทหลักทรัพย ทรีนีตี้ จํากัด (มหาชน)  บริษัทหลักทรัพย ธนชาติ จํากัด และบริษัท
หลักทรัพย เกียรตินาคิน จํากัด  มีจํานวนบริษัทละ 1 สาขา   สวนบริษัทหลักทรัพย ไอบี จํากัด        
และบริษัทหลักทรัพย ซิกโก จํากัด (มหาชน)  มีจํานวนบริษัทละ 2 สาขา  แตเนื่องจากขอมูล         
ดังกลาวเปนขอมูลที่บริษัทหลักทรัพยแตละบริษัทไมสามารถ เปด เผยได  ซึ่ งถาไมทราบ
ตัวอยา ง  ประชากร   กุณฑลี เวชสาร ใหเลือกกลุมตัวอยางโดยใชวิจารณญาณของผูทําวิจัยเอง 
(Judgement Sampling) (กุณฑลี เวชสาร, 2545) ไดขนาดตัวอยางเปนจํานวนทั้งหมด  320 ตัวอยาง 
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โดยมีการกระจายแบบสอบถามไปยังทุกบริษัทในสัดสวนที่เทากัน คือ บริษัทละ 40 ตัวอยาง สวน
บริษัทหลักทรัพยไทยที่มี  2 สาขา จะแบงเก็บสาขาละ 20 ตัวอยาง   
     
วิธีการศึกษา  

การศึกษาเรื่องความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการของบริษัทหลักทรัพยไทย   
ในจังหวัดเชียงใหมคร้ังนี้ประกอบดวย 

 
ขอมูลและแหลงขอมูล                                                                                                                                        
ขอมูลปฐมภูมิ ( Primary Data) ไดแกขอมูลที่เก็บรวบรวมโดยใชแบบสอบถาม 

(Questionnaire) โดยสุมตัวอยางตามความสะดวก (Convenience Sampling) จากลูกคาที่เปดบัญชีใน
การซื้อขายหลักทรัพย ซ่ึงเขามาใชบริการ  ณ หองคาของบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัดเชียงใหม      
8 บริษัท (10 สาขา)  เปนจํานวนทั้งสิ้น  320  ราย  ซ่ึงแบงโครงสรางแบบสอบถามออกเปน 4 สวน คือ 

สวนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลท่ัวไปของลูกคา ไดแก เพศ สถานภาพ อายุ อาชีพ 
ระดับการศึกษา รายไดตอเดือน และความถี่ในการมาใชบริการ  

สวนที่ 2  แบบสอบถามเกี่ยวกับระดับความคาดหวังของของลูกคาที่มีตอการใหบริการ
ของบริษัทหลักทรัพยไทยในจังหวัดเชียงใหม 

สวนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับผลที่ลูกคาไดรับจากการใชบริการของบริษัทหลักทรัพย
ไทยในจังหวัดเชียงใหม 

สวนที่ 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับปญหาในการใชบริการของลูกคาและขอแนะนําเพื่อ      
ปรับปรุงการใหบริการ 

โดยในการวัดระดับความคาดหวังของลูกคาและผลที่ไดรับจากการใหบริการนั้นไดแบง
ออกเปน 5 ระดบัตามมาตราวัดของลิเคิรด (Likert's Scales) (ชูศรี วงศรัตนะ, 2530) โดยมีคะแนน 
ในแตละระดับดังนี้  

 
ระดับความคาดหวัง/ผลท่ีไดรับจากการใชบริการ        คะแนน            

มากที่สุด                     5        
มาก                              4           
ปานกลาง                    3      
นอย                       2            
นอยที่สุด                    1   
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ผลคะแนนที่ไดจะนํามาวิเคราะหหาคาเฉลี่ย โดยคะแนนเฉลี่ยที่ไดจะนํามาแปลความหมาย
ตามเกณฑตอไปนี้ 
 

คาเฉล่ีย     ระดับความคาดหวัง/ผลท่ีไดรับจากการใชบริการ4.50-
5.00                    มากที่สุด 
3.50-4.49                         มาก 
2.50-3.49                              ปานกลาง 
1.50-2.49                                      นอย 
1.00-1.49                                                    นอยที่สุด 

 
ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดแกขอมูลที่ไดมาจากการศึกษาคนควาจากวารสาร 

หนังสือ ส่ิงพิมพ และเอกสารที่เกี่ยวของ  
 

การวิเคราะหขอมูล 
การประมวลขอมูลที่ไดมาจากแบบสอบถามนั้นจะวิเคราะหโดยใชสถิตเิชิงพรรณนา 

(Descript ion Statistics) ซ่ึงคาสถิติที่ใชไดแก  คาความถี่  (Frequency) คารอยละ (Percentage) 
และคาเฉลี่ย (Mean)  
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