
 
บทที่ 3 

ระเบียบวิธีการศึกษา 

การคนควาแบบอิสระเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการสินเช่ือ
เพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหมไดดําเนินการตามระเบียบวิธีการศึกษา
ดังนี้ 

 
ขอบเขตการศึกษา 
 ขอบเขตเนื้อหา 

การศึกษานี้มีขอบเขตเนื้อหาคือ ศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการ
บริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม คร้ังนี้เปนการศึกษา
เปรียบเทียบถึงผลที่ไดรับจากการบริการดานสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห
สาขาเชียงใหม กับระดับความคาดหวังของลูกคา โดยไดรับการบริการจากพนักงานของธนาคาร 
เทานั้น ไมรวมถึงการบริการจากพนักงานสัญญาจาง (Contract Outsourcing) ท่ีทําหนาท่ีใหบริการ
ในธนาคาร   หากผลที่ไดรับตรงกับความคาดหวังแสดงวาพอใจ ถาผลท่ีไดรับตํ่ากวาความคาดหวัง
แสดงวาไมพอใจ ในกรณีท่ีผลท่ีไดรับสูงกวาความคาดหวังแสดงวามีความประทับใจ โดยกําหนด
กรอบการวัดความคาดหวังและผลท่ีไดรับจากการบริการในเร่ืองคุณภาพ 5 ดาน ไดแก ลักษณะทาง
กายภาพ ความนาเช่ือถือ ความรวดเร็วในการตอบสนอง ความเช่ือม่ันไววางใจ และการเขาถึงจิตใจ
ของลูกคา 

ขอบเขตประชากร 
ประชากรที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้ ไดแก ลูกคาสินเช่ือเพ่ือท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคาร

สงเคราะห สาขาเชียงใหม จํานวนท้ังส้ิน 36,289 ราย (จํานวนบัญชี ณ วันท่ี 28 กุมภาพันธ 2553) 
โดยจัดกลุมลูกคาตามประเภทของลูกคาไดแก กลุมลูกคาเชิงสังคม กลุมลูกคากึ่งสังคม กลุมลูกคา
เชิงพาณิชย และกลุมลูกคากึ่งพาณิชย  

ขนาดตัวอยางและวิธีการคัดเลือกตัวอยาง 
การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของ

ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม มีกลุมเปาหมายคือ ลูกคาสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม จํานวนท้ังส้ิน 36,289 ราย (จํานวนบัญชี ณ วันท่ี 28 
กุมภาพันธ 2553) และไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัย จํานวน 400 ตัวอยาง 
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(Sudman, 1976: 87) และกําหนดจํานวนการเก็บตัวอยาง โดยคิดเทียบสัดสวนลูกคาสินเช่ือเพื่อท่ีอยู
อาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม ซ่ึงจะทําการเลือกกลุมตัวอยางแบบตามสะดวก 
(Convenience Sampling) ดังนี้ 
 

กลุมลูกคา 
จํานวนลูกคา 

(ราย) 
สัดสวน (%) 

จํานวนการเก็บ
ตัวอยาง (ชดุ) 

กลุมลูกคาเชิงสังคม (Pure-Social) 14,736 40.61 162 
กลุมลูกคากึ่งสังคม (Semi-Social) 

9,419 25.96 104 
กลุมลูกคากึ่งพาณิชย (Semi-Commercial) 
กลุมลูกคาเชิงพาณิชย (Pure-Commercial) 12,134 33.44 134 

รวมท้ังหมด 36,289 100% 400 
 
วิธีการศึกษา 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
1. ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลท่ีผูศึกษาทําการเก็บรวบรวม

ขอมูลจากการสํารวจโดยใชแบบสอบถาม (Questionnaire) จํานวน 400 ชุด จากลูกคาสินเช่ือเพื่อท่ี
อยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  

2. ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการคนควาหาขอมูลจากหนังสือ   
วารสาร ส่ิงตีพิมพ อินเทอรเน็ต เอกสารอางอิงและงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ เพื่อใชเปนขอมูลพ้ืนฐานใน
การวิจัย  
 

เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
การศึกษาในคร้ังนี้ ผูศึกษาใชเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม 

(Questionnaire) แบงออกเปน 3 สวนคือ 
สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ สถานภาพสมรส 

ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน วงเงินกู และประเภทของลูกคา 
สวนท่ี 2 ขอมูลความคาดหวังและการรับรูของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพการบริการ   

สินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  ไดแก ลักษณะทางกายภาพ 
ความนาเช่ือถือ ความรวดเร็วในการตอบสนอง ความเช่ือม่ันไววางใจ และการเขาถึงจิตใจของลูกคา  

สวนท่ี 3 ปญหาท่ีพบและขอเสนอแนะ 
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โดยในการวัดระดับความคาดหวังของลูกคาและผลท่ีไดรับจากการใหบริการนั้นได
แบงออกเปน 5 ระดับตามมาตราสวนประมาณคา (Rating scale) โดยมีคะแนนในแตละระดับดังนี้ 

 
ระดับความคาดหวัง/ผลท่ีไดรับจากการใชบริการ                  คะแนน 

 มากท่ีสุด     5 
 มาก     4 
 ปานกลาง     3 
 นอย     2 
 นอยท่ีสุด     1 
 
การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 

ขอมูลสวนบุคคลท่ีรวบรวมไดจากแบบสอบถามนํามาวิเคราะหขอมูล โดยใชสถิติเชิง
พรรณนา (Descriptive Statistics) ตารางแจกแจงความถ่ี (Frequency) และคารอยละ (Percentage) 
สําหรับการวัดความคาดหวังและการรับรูของลูกคาตอคุณภาพการบริการสินเช่ือเพื่อท่ีอยูอาศัยของ
ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม  คําถามแตละขอท่ีใชรวบรวมขอมูลวัดคาโดยมาตราสวน
ประมาณคา (Rating scale) โดยใหผูตอบเลือกตอบไดเปน 5 ระดับ คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง 
นอย นอยท่ีสุด และวิเคราะหขอมูลโดยใชคาเฉล่ีย (Mean) สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
deviation) และการทดสอบทีแบบจับคู (Paired t-test)  

โดยกําหนดเกณฑการวัดคุณภาพการบริการตามหลักการของ  Parasuraman, 
Zeithaml; & Berry (1989: 133) ดังนี้ 

ผลตางของคะแนนการรับรูและคะแนนความคาดหวังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 และมีคา เปน + หมายถึง การบริการมีคุณภาพสูงพอใจมากหรือประทับใจใน  
คุณภาพของการบริการ 

ผลตางของคะแนนการรับรูและคะแนนความคาดหวังแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติท่ีระดับ 0.05 และมีคา เปน - หมายถึง การบริการมีคุณภาพต่ําหรือไมพอใจในคุณภาพของการ
บริการ 

ผลตางของคะแนนการรับรูและคะแนนความคาดหวังไมแตกตางกันอยางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 หมายถึง การบริการมีคุณภาพปานกลางหรือพอใจในคุณภาพของการบริการ 
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ระยะเวลาในการดําเนินการ 
การศึกษาคร้ังนี้ ใชระยะเวลาการศึกษารวมทั้งส้ิน 1 ป 1 เดือน ตั้งแตเดือนมีนาคม      

พ.ศ. 2553 - เดือนเมษายน พ.ศ. 2554 ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูล ตั้งแตวันท่ี 1-31 กรกฎาคม 
พ.ศ. 2553 

 
สถานท่ีใชในการดําเนินงานศึกษาและรวบรวมขอมูล 

ธนาคารอาคารสงเคราะห สาขาเชียงใหม และคณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลัยเชียงใหม   
 


