
 

 

 
บทที่ 3 

ระเบียบวิธีการศึกษา 
 

3.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 
   ประชากร คือ ลูกคาท่ีใชบริการดานตางๆของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด(มหาชน)  สาขา    
สันปาขอย อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
 กลุมตัวอยาง เลือกมาจากประชากร โดยวิธีการสุมแบบบังเอิญ(Accidental Sampling) 
จํานวน 300 ราย จากลูกคาท่ีใชบริการดานตางๆของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด(มหาชน)  สาขา
สันปาขอย อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ในเวลาทําการของธนาคารฯ คือ วันจันทรถึงวันศุกร เวลา 
8.30 น. ถึง 15.30 น. ในเดือนกุมภาพันธ 2552 
 
3.2 ขอมูล และการรวบรวบขอมูล 
 
 การศึกษาพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการตางๆของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด
(มหาชน) สาขาสันปาขอย อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จากแหลงขอมูล 2 ประเภท คือ 
   3.2.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) ไดแก ขอมูลท่ีไดจากการเก็บรวบรวมแบบสอบถาม 
กับกลุมตัวอยาง ไดแก ขอมูลท่ัวไป พฤติกรรมการใชบริการ ปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการและความ
พึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการตางๆ ของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด (มหาชน) สาขาสันปาขอย 
อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม โดย 
 3.2.2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) ไดแก ขอมูลสถิติดานเงินฝาก เงินใหสินเช่ือ และ
จํานวนสาขาของธนาคารพาณิชย ขอมูลงบการเงินของธนาคารฯ และรายงานผลงานดานผลิตภัณฑ
ของสาขา รวมถึงการรวบรวม บทความ เอกสาร รายงาน และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของตางๆ เพื่อนํามา
เปนแนวทางในการคนควาตอไป 
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3.3 เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 
 
 การศึกษาคร้ังนี้ผูศึกษาไดใชเคร่ืองมือในการศึกษาคือการใชแบบสอบถาม (Questionnaire) 
ซ่ึงจะมีท้ังแบบปลายเปดและแบบปลายปด สรางข้ึนโดยอาศัยกรอบแนวคิดท่ีใชในการวจิัย ซ่ึงมี
ลักษณะของแบบสอบถามแบงออกเปน 5 สวน ดังนี ้
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการ  
 คําถามในสวนนี้ใชรวบรวมขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการ ไดแก เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายไดตอเดอืน โดยมีลักษณะคําถามแบบปลายปดหลายตัวเลือก   
 สวนท่ี 2  ขอมูลพฤตกิรรมของลูกคาในการใชบริการตางๆของธนาคารนครหลวงไทย 
จํากัด(มหาชน)  สาขาสันปาขอย อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
 คําถามในสวนนี้ใชรวบรวมขอมูลท่ีเกี่ยวกับลักษณะพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการ
ดานตางๆ  ไดแก 
 1) ประเภทของการใชบริการ  
 1.1) บริการเงินฝาก ไดแก บัญชีกระแสรายวัน บัญชีออมทรัพย บัญชีฝากประจํา บัญชี
เงินออมปลอดภาษี 
        1.2) บริการสินเช่ือ/บัตรเครดิต ไดแก สินเช่ือเคหะ สินเช่ือเพื่อการพาณิชย เงินเบิกเกิน
บัญชี บัตรเครดิตบัตรกดเงินสด วงเงินสินเชื่อสวนบุคคล 
        1.3) บริการอ่ืนๆ ไดแก ประกันชีวิต ประกันอุบัติเหตุ ประกันภัยรถยนต ชําระคาสินคา/
สาธารณูปโภค รับ-โอนเงินจากตางประเทศ แลกเงินตราตางประเทศ 
  2) วัตถุประสงคของการใชบริการ  
 2.1) บริการเงินฝาก ไดแก ออมเงิน ลงทุนในธุรกิจ บัญชีเงินเดือน รับเงินโอนจากใน/
นอกประเทศ 
 2.2) บริการสินเช่ือ/บัตรเครดิต ไดแก ปลูกสรางท่ีอยูอาศัย ลงทุนในธุรกิจ ใชจาย
หมุนเวียนในธุรกิจ ชําระคาสินคา/ใชจายฉุกเฉิน 
 2 .3)  บริการอื่นๆ  ไดแก  ซ้ือความคุมครองชีวิต  และอุบัติ เหตุ  ชําระคาสินคา /
สาธารณูปโภค ทําธุรกรรมเกี่ยวกับตางประเทศ 
 3) ความถ่ีในการมาใชบริการตอสัปดาห 
 4) ระยะเวลาท่ีใชบริการมาแลว 
 5) วันและเวลาท่ีมาใชบริการ 
 6) แหลงขอมูลท่ีทําใหลูกคารูจักกับธนาคารฯ 
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โดยมีลักษณะคําถามแบบปลายปดหลายตัวเลือก   
 สวนท่ี 3 ขอมูลดานปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการตางๆของธนาคารนครหลวงไทย จํากัด
(มหาชน) สาขาสันปาขอย อําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  
 คําถามในสวนนี้ใชรวบรวมขอมูลท่ีเกี่ยวกับปจจัยสวนประสมการตลาดท่ีมีผลตอการใช
บริการตางๆ ไดแก  
 1) ปจจัยดานผลิตภณัฑ 
 1.1) บริการเงนิฝาก ไดแก    
  - ประเภทของบัญชีมีหลากหลายใหเลือกตรงตามความตองการ 
  - การใชบริการมีข้ันตอนไมซับซอนเขาใจงาย 
  - มีการรับประกันเงินฝากจากภาครัฐบาล 
 1.2) บริการสินเชื่อ ไดแก  
  - ไดรับวงเงินตามตองการ 
   -  การขอสินเช่ือมีเง่ือนไข ข้ันตอนไมยุงยาก 
    -  สามารถเลือกจํานวนงวดท่ีผอนชําระได 
 1.3) บริการอ่ืนๆ ไดแก 
 - มีความคุมครองดานประกันภัย/ประกันชีวิตตรงตามตองการ 
 - ชําระคาสินคา/คาสาธารณูปโภคไดหลายประเภท 
 - มีเงินตราตางประเทศแลกเปล่ียนไดหลายสกุล 
 2) ปจจัยดานราคา 
 2.1) บริการเงนิฝาก ไดแก 
 - มีอัตราดอกเบี้ยเงินฝากสูง 
 - สามารถตอรองอัตราดอกเบี้ยเงินฝากไดตามวงเงินฝาก 
 2.2) บริการสินเชื่อ ไดแก 
 - มีอัตราดอกเบี้ยของสินเช่ือ/บัตรเครดิตตํ่า 
 - คาธรรมเนียมในการขอสินเช่ือ/บัตรเครดิตตํ่า  
 2.3) บริการอ่ืนๆ ไดแก 
 - ผลตอบแทนการทําประกนัภัย/ประกันชีวติคุมคา 
 - คาธรรมเนียมการชําระคาสินคา/คาสาธารณูปโภคตํ่า 
 - คาธรรมเนียมแลกเปล่ียนเงินตราตางประเทศตํ่า 
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3) ปจจัยดานกระบวนการ ไดแก 
 3.1) บริการเงนิฝาก ไดแก 

 - มีความรวดเร็ว ความถูกตองในการใหบริการ 
 - มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 
 - ใหบริการตามลําดับกอนหลัง 
 3.2) บริการสินเชื่อ ไดแก 
 -ทราบระยะเวลาในการพิจารณาสินเช่ือแนนอน 
 -มีเจาหนาท่ีเพยีงพอในการใหบริการ  
  -ความสะดวกรวดเร็วในการโทรศัพทติดตอ 
 3.3) บริการอ่ืนๆ ไดแก 
 - มีความรวดเร็ว ความถูกตองในการใหบริการ 
 - มีเจาหนาท่ีเพียงพอในการใหบริการ 
 - แนะนําบริการอ่ืนเพิ่มเติม 
 4) ปจจัยดานบุคลากร ไดแก 
 4.1) บริการเงนิฝาก ไดแก 
 - มีความรูและเปนท่ีปรึกษาทางการเงินได 
 - มีกิริยา มารยาท การแตงกายสุภาพเรียบรอย 
 - มีความเอาใจใสและกระตือรือรน 
 4.2) บริการสินเชื่อ ไดแก 
 - มีประสบการณและมีความชํานาญ 
 - มีกิริยา มารยาท การแตงกายสุภาพเรียบรอย 
 - มีความเอาใจใสและกระตือรือรน 
 4.3) บริการอ่ืนๆ ไดแก 
 - มีประสบการณและมีความชํานาญ 
 - มีกิริยา มารยาท การแตงกายสุภาพเรียบรอย 
 - มีความเอาใจใสและกระตือรือรน 

5) ปจจัยดานสถานท่ี/ชองทางจัดจําหนาย  
 - ทําเลที่ต้ังของธนาคารใกลบาน ใกลท่ีทํางาน  
 - มีจํานวนสาขาท่ีใหบริการท่ัวถึง  
 - มีสถานท่ีจอดรถเพยีงพอ 
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 6) ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด ไดแก 
 - โฆษณาผานส่ือประชาสัมพันธอยางสมํ่าเสมอ 
 - มีของขวัญของชํารวยแจกลูกคาในโอกาสพิเศษ 
 - มีโครงการชวยเหลือสังคมในโอการตางๆ 
 7) ปจจัยดานลักษณะทางกายภาพ ไดแก  
 - อุปกรณ เคร่ืองมือทันสมัยและเพียงพอ 
 - มีการรักษาความปลอดภยั 
 - ช่ือเสียง ฐานะ ความม่ันคง ของธนาคาร   
โดยมีลักษณะคําถามแบบประเมินคา (Rating Scale) มีเกณฑการใหคะแนนแบบมาตราสวนตาม
แนวคิดของ Likert (Likert Scale) กาํหนดระดับความสําคัญของปจจัยออกเปน 4 ระดับไดแก 
ความสําคัญมาก ความสําคัญปานกลาง ความสําคัญนอย และไมมีความสําคัญ 
 สวนท่ี 4 ขอมูลดานความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการตางๆของธนาคารนครหลวงไทย 
จํากัด(มหาชน) สาขาสันปาขอย อําเภอเมือง จังหวัดเชยีงใหม  
 คําถามในสวนนี้ใชรวบรวมขอมูลท่ีเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการตางๆ 
ไดแก  -ดานผลิตภณัฑ 
 -ดานราคา 
 -ดานกระบวนการ 

-ดานบุคลากร 
-ดานสถานท่ี/ชองทางจัดจําหนาย 

 -ดานการสงเสริมการตลาด 
 -ดานลักษณะทางกายภาพ  
โดยมีลักษณะคําถามแบบประเมินคา (Rating Scale) มีเกณฑการใหคะแนนแบบมาตราสวนตาม
แนวคิดของ Likert (Likert Scale) กําหนดระดับความพึงพอใจออกเปน 4 ระดบัไดแก ความพึง
พอใจมาก ความพึงพอใจปานกลาง ความพึงพอใจนอย และไมมีความพึงพอใจ 
 สวนท่ี  5 ขอเสนอแนะเพิ่มเติมอ่ืนๆ  
 คําถามในสวนนี้ใชรวบรวมขอเสนอแนะเพ่ิมเติมอ่ืนๆ ท่ีเกี่ยวกับการใชบริการธนาคารนคร
หลวงไทย จํากัด(มหาชน) สาขาสันปาขอย อําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม โดยมีลักษณะคําถามแบบ
ปลายเปด เพื่อแสดงความคิดเห็น 
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3.4 วิธีการวิเคราะหขอมูล 
 
 1) การวิเคราะหขอมูลท่ัวไป และพฤติกรรมของลูกคาในการใชบริการตางๆของธนาคารฯ 
ใชสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) นําเสนอโดยวิธีการแจกแจงคาสถิติความถ่ี คารอยละ 
และคาเฉล่ีย 
 2) การวิเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอการใชบริการตางๆ จะทําการศึกษาโดยวัดระดับความ 
สําคัญของปจจัยสวนประสมการตลาดดานตางๆ ท่ีมีผลตอการใชบริการตางๆ โดยการใชมาตรา
สวนตามแนวคิดของ Likert (Likert Scale) โดยกําหนดระดับความสําคัญของปจจัยเปน 4 ระดับ 
ไดแก มีความสําคัญมาก มีความสําคัญปานกลาง มีความสําคัญนอย และไมมีความสําคัญ โดยให
คะแนนระดับความสําคัญของปจจัย ดังนี้ 

 
 จากนั้นนําคะแนนที่ไดมาหาคาเฉล่ียแลวแปลความหมายของคะแนนเฉล่ีย โดยมีหลัก 
เกณฑการแปลผลดังนี้ 

 
 3) การวิเคราะหความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการตางๆ จะทําการศึกษาโดยวัดระดับ
ความพึงพอใจของปจจัยสวนประสมการตลาดในดานตางๆ  ท่ีมีผลตอการใชบริการตางๆ โดยการ
ใชมาตราสวนตามแนวคิดของ Likert (Likert Scale) โดยกําหนดระดับความพึงพอใจเปน 4 ระดับ 
ไดแก มีความพึงพอใจมาก มีความพึงพอใจปานกลาง มีความพึงพอใจนอย และไมมีความพึงพอใจ 
โดยใหคะแนนระดับความพึงพอใจ ดังนี้ 

คะแนนเฉล่ีย                                            ระดับความสําคญั 
2.50-3.00                                                           มาก 
1.50-2.49                                                       ปานกลาง 
0.50-1.49                                                           นอย 
0.00-0.49              ไมมีความสําคัญ 

ระดับความสําคัญของปจจัย                         คะแนน 
มาก                                                                    3 
ปานกลาง                                                           2 
นอย                                                                   1 
ไมมีความสําคัญ        0 
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 จากนั้นนําคะแนนที่ไดมาหาคาเฉล่ียแลวแปลความหมายของคะแนนเฉล่ีย โดยมีหลัก 
เกณฑการแปลผลดังนี้ 

  
 4) การวิเคราะหขอเสนอแนะเพ่ิมเติมอ่ืนๆ ซ่ึงเปนคําถามปลายเปด นําเสนอในรูปแบบเชิง
พรรณนา 
 

คะแนนเฉล่ีย                                            ระดับความพงึพอใจ 
2.50-3.00                                                  ความพึงพอใจมาก 
1.50-2.49                                              ความพึงพอใจปานกลาง 
0.50-1.49                                                  ความพึงพอใจนอย 
0.00-0.49              ไมมีความพึงพอใจ 

ระดับความพงึพอใจ                                            คะแนน 
ความพึงพอใจมาก                                                    3 
ความพึงพอใจปานกลาง                                           2 
ความพึงพอใจนอย                                                    1 
ไมมีความพึงพอใจ    0 


