
 
บทที ่3 

ระเบียบวธิีการศึกษา 
 

  การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารเพื่อการเกษตร
และสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่ มีระเบียบวธีิการศึกษา ดงัน้ี 
 
ขอบเขตการศึกษา 

1. ขอบเขตเนือ้หา 
 เน้ือหาในการศึกษาคร้ังน้ีจะศึกษาเฉพาะเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการ

บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่  โดยวดัจากองคป์ระกอบ
ของคุณภาพบริการ คือ  ด้านความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้ (Reliability)  ดา้นความสามารถในการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ด้านความสามารถในการให้บริการ 
(Competence)  ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ (Access)  ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพ หรือความ
เป็นมิตร (Courtesy)  ด้านการติดต่อส่ือสาร (Communication)   ด้านความน่าเช่ือถือ (Credibility)  
ดา้นความปลอดภยั (Security)ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้(Understanding/Knowing Customer) 
ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible)  เท่านั้น 

2. ขอบเขตประชากร 
ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือลูกคา้ของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร 

สาขาเชียงใหม่ โดยพิจารณาจากจ านวนบญัชีเงินฝาก  32,986 บญัชี     
3. ขนาดตัวอย่างและวธีิการคัดเลือกตัวอย่าง 

ในการศึกษาคร้ังน้ี ก าหนดขนาดตวัอย่างจ านวน  400 ราย เลือกกลุ่มตวัอย่างแบบใช้
ความสะดวก (Convenience Sampling)  จ  านวนตวัอยา่งไดม้าจากวิธีการค านวณจากสูตรของ Taro 
Yamane (ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ และคณะ , 2551) ดงัน้ี 
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n = จ านวนตวัอยา่ง 
N = จ านวนประชากร 
e  = ความน่าจะเป็นของความผิดพลาดท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้
n =                32,986 

                  1+ (32,986  X  0.052) 
n   =  395.21         

ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน  400 ราย 
 
วธีิการศึกษา 

1. การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การศึกษาใชว้ธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 2 ลกัษณะ คือ  

1.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ใชว้ธีิเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของ

ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่ จ  านวน 400 ราย โดยใชแ้บบสอบถาม 

1.2 ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยการคน้ควา้ขอ้มูลจากหนงัสือ วิทยานิพนธ์

รายงานการวจิยั หนงัสือ วารสาร บทความ ส่ิงพิมพ ์เวบ็ไซด ์และเอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 

2. เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
 ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง  โดยสามารถแยก

เป็น 4  ส่วนดงัน้ี  
ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ  อาย ุ 

ระดบัการศึกษา  สถานภาพ  ต าแหน่ง  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นตน้  
ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัการรับบริการของธนาคาร ประกอบดว้ย บริการท่ีใช ้ 

ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการ  เป็นตน้ 

ส่วนท่ี 3  ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของ

ธนาคารประกอบดว้ย 10 ดา้น ดงัน้ี ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจได ้(Reliability)  ดา้นความสามารถใน

การตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (Responsiveness) ดา้นความสามารถในการให้บริการ 

(Competence)  ดา้นการเขา้ถึงลูกคา้ (Access)  ดา้นความมีอธัยาศยัไมตรีหรือความสุภาพ หรือความ

เป็นมิตร (Courtesy)  ด้านการติดต่อส่ือสาร (Communication)   ด้านความน่าเช่ือถือ (Credibility)  
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ดา้นความปลอดภยั (Security)  ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้(Understanding/Knowing Customer) 

ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 

ส่วนท่ี 4  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะในบริการของธนาคาร 

3. การวเิคราะห์ข้อมูล 
หลงัจากท าการตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลท่ีไดม้า จะท าการวิเคราะห์โดยใช้

โปรแกรมคอมพิวเตอร์ดงัน้ี 
  ส่วนท่ี 1   ข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถาม ใช้ค่าสถิติเป็นความถ่ี 

(Frequency) และร้อยละ (Percentage) 
 ส่วนท่ี 2   ขอ้มูลเก่ียวกบัการรับบริการของธนาคาร ใชค้่าสถิติเป็นความถ่ี (Frequency) 

และร้อยละ (Percentage) 
ส่วนท่ี 3  ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคุณภาพการบริการของธนาคารจะ

ใช ้Rating Scale ของ Likert วดัโดยมีเกณฑ์วดัระดบัความพึงพอใจ และเกณฑ์การแปลความหมาย  
โดยก าหนดให ้
 เกณฑ์วดัระดับความพงึพอใจ 

ระดับคะแนน ระดับความพงึพอใจ 

5                           มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
4                            มีความพึงพอใจมาก 
3                            มีความพึงพอใจปานกลาง 
2                            มีความพึงพอใจนอ้ย 
1                            มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 
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เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน 

ค่าเฉลีย่ การแปลความหมาย 

4.50 - 5.00                            มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
3.50 - 4.49                            มีความพึงพอใจมาก 
2.50 - 3.49                            มีความพึงพอใจปานกลาง 
1.50 - 2.49                            มีความพึงพอใจนอ้ย 
1.00 - 1.49                            มีความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

 
    ส่วนท่ี 4 อมูลเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะในบริการของธนาคารโดยใช้การ

บรรยายเชิงพรรณา 
 

สถานทีใ่นการด าเนินการศึกษาและรวบรวมข้อมูล 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาเชียงใหม่ และ คณะบริหารธุรกิจ 

มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
 

ระยะเวลาในการศึกษา 
 การศึกษาคร้ังน้ี ใช้ระยะเวลาทั้งส้ิน 8 เดือน ระยะเวลาในการศึกษาคร้ังน้ี ตั้งแต่เดือน 

กุมภาพนัธ์ – กนัยายน 2555 ดงัน้ี 
 

ขั้นตอนการด าเนินงาน พ.ศ. 2555 

ก.พ. มี.ค. เม.ย. พ.ค. มิ.ย. ก.ค. ส.ค. ก.ย. 
รวบรวมขอ้มูลเบ้ืองตน้         
สร้างแบบสอบถาม         
เก็บรวบรวมขอ้มูล         
วเิคราะห์ขอ้มูลและสรุปผล         
จดัท าและน าเสนอรายงาน         

 


