
 
 

บทที ่3 
ระเบียบวธีิวจิัย 

 
การวิจยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างประสบการณ์ของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเลก็กบัความ

ภักดีต่อตราสินค้าของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย ผูว้ิจัยได้น าเสนอระเบียบวิธีการวิจัย 
ประกอบดว้ย ประชากรและขนาดตวัอย่าง การเลือกตวัอย่าง การสร้างเคร่ืองมือ การทดสอบ
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวิจยั การเก็บรวบรวมขอ้มูล และการประมวลผลและการวิเคราะห์ขอ้มูล  
ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

 
3.1 ประชากรและขนาดตัวอย่าง 

3.1.1  ประชากร  
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ วิสาหกิจขนาดเล็กในประเทศไทยท่ีจดทะเบียน

นิติบุคคลจ านวน 531,430 ราย (ส านักงานส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม 2553;  
กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 2554) 

3.1.2  ตวัอยา่ง 
3.1.2.1  การก าหนดตวัอยา่ง 
ขนาดของตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ีไดม้าโดยการสุ่มตวัอย่างแบบหลายขั้นตอน 

(Multi-stage sampling) ผูศึ้กษาเก็บตวัอยา่งจากจ านวนประชากรทั้งหมด โมเดลการวิจยัใชสู้ตรการ
ค านวณของ Yamane (1973) ท่ีใชห้าขนาดของกลุ่มตวัอยา่งเพื่อประมาณค่าสัดส่วนของประชากร 
โดยคาดว่าสัดส่วนของลกัษณะท่ีสนใจในประชากร เท่ากบั 0.5 และระดบัความเช่ือมัน่ 95% ดงันั้น
ขนาดตวัอยา่งอยา่งต ่าท่ีเหมาะสมคือ 400 ราย ซ่ึงค านวณดงัน้ี  
 

สูตร    n =  N 
               1+N(e)² 
ก าหนดให ้ n คือ ขนาดของตวัอยา่ง 

N คือ ขนาดของประชากร (531,430 ราย) 
e คือ ขนาดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้(ในท่ีน้ีใช ้0.05) 
ดงันั้น ขนาดของตวัอยา่งท่ีเหมาะสมคือ คือ 400 ราย  (399.775) 
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ในการวิจยัคร้ังน้ี ประชากรคือ วิสาหกิจขนาดเล็กจ านวน 531,430 ราย และก าหนด
ขนาดความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได ้ร้อยละ 5 ดงันั้นจึงไดข้นาดตวัอยา่งประมาณ 400 ราย ซ่ึงถือว่า
เป็นตวัอย่างท่ีเพียงพอส าหรับการด าเนินการวิจยั การศึกษาคร้ังน้ีไดต้รวจสอบเง่ือนไข เกณฑก์าร
ก าหนดขนาดตวัอยา่งในการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างโดยวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) 
โดยมีการก าหนดขนาดตวัอยา่งตามแนวทางของการวิเคราะห์ตวัแบบความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้น 
ดงัท่ี Bollen (1989 อา้งถึงใน นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542) เสนอแนะเร่ืองขนาดตวัอยา่งว่า ควรพิจารณา
ควบคู่ไปกบัจ านวนพารามิเตอร์อิสระท่ีตอ้งการประมาณค่า ถา้มีจ านวนมากควรมีขนาดตวัอยา่งเพิ่ม
มากข้ึนดว้ย ดงันั้น ผูศึ้กษาจึงก าหนดขนาดตวัอยา่งดว้ยอตัราส่วนระหว่างหน่วยตวัอยา่งและจ านวน
พารามิเตอร์หรือตวัแปรวดัไดอ้ยา่งนอ้ย 5-10 ต่อหน่ึงตวับ่งช้ี หรือ 10-20 ต่อหน่ึงพารามิเตอร์ (Hair et 
al., 2010) นอกจากน้ี นงลกัษณ์ วิรัชชยั (2547) ช้ีแจงว่าหากโมเดลเป็นการวิเคราะห์ดว้ยตวัแปรสังเกต
ไดอ้ยา่งเดียวจะก าหนดขนาดตวัอยา่งระหว่างหน่วยตวัอยา่งและตวัแปรสังเกตได ้ ควรจะเป็น 15-20 
ต่อ 1 ส าหรับการศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการวิเคราะห์ดว้ยตวัแปรสังเกตไดท้ั้งหมด จึงประมาณขนาด
ตวัอย่างตามขอ้ก าหนดน้ี คือมีจ านวนพารามิเตอร์อิสระท่ีตอ้งการประมาณค่าจ านวนทั้งหมด 18 
พารามิเตอร์ จึงตอ้งการจ านวนตวัอยา่งองคก์ารธุรกิจไม่นอ้ยกว่า 360 ตวัอยา่ง การท่ีผูศึ้กษาก าหนด
จ านวนตวัอยา่งจ านวน 400 ราย จึงนบัวา่เพียงพอส าหรับการวิเคราะห์และสามารถชดเชยในกรณีท่ีสุ่ม
ตวัอยา่งไดไ้ม่ครบจ านวนหรือกรณีท่ีมีการส่งคืนแบบสอบถามไม่ครบ  

3.1.2.2  การเลือกตวัอยา่ง 
ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดก้ าหนดกระบวนการเลือกตวัอยา่งดงัน้ี 
ขั้นท่ี 1 เลือกสถานประกอบการท่ีมีจ านวนวิสาหกิจขนาดเล็กจาก 531,430 ราย โดย

แบ่งตามภาคอุตสาหกรรมจากวิสาหกิจขนาดเลก็ทั้งหมด 531,430 ราย คิดเป็น 98.3% ของจ านวน
ทั้งหมด ภาคอุตสาหกรรมซ่อมบ ารุงและไม่ระบุประเภทคิดเป็น 1.7%               

ขั้นท่ี 2 การแบ่งภาคของประเทศไทยไดแ้บ่งออกเป็น 6 ภาคและกรุงเทพมหานคร ดงัน้ี  
1.  ภาคกลาง  
2.  ภาคตะวนัออก  
3.  ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
4.  ภาคเหนือ  
5.  ภาคใต ้ 
6.  ภาคตะวนัตก  
7.  กรุงเทพมหานคร  
(กรมพฒันาธุรกิจการคา้, 2554) 
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ขั้นท่ี 3 ในแต่ละภาคไดเ้ลือกจงัหวดัภาคละ 3 จงัหวดั โดยเลือกจงัหวดัท่ีมีจ านวนของ
วิสาหกิจขนาดเล็กท่ีมีการจดทะเบียนนิติบุคคลสูงสุด และกรุงเทพมหานคร เท่ากบั 445,757 ราย  
คิดเป็น 83.87% ของจ านวนวิสาหกิจขนาดเล็กท่ีจดทะเบียนนิติบุคคลทั้งหมด ซ่ึงถือว่าเป็นการ
กระจายตวัของสถานประกอบการธุรกิจทางการคา้ ธุรกิจทางการบริการ และการผลิต เป็นการ
สะทอ้นโครงสร้างและการกระจายตวัของสถานประกอบการไดอ้ยา่งครบถว้น สมบูรณ์ (ส านกังาน
ส่งเสริมวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม, 2554) และเม่ือพิจารณารายละเอียดโครงสร้างการ
กระจายตวัของวิสาหกิจแต่ละภาคยงัพบอีกวา่ จงัหวดัท่ีมีจ านวนวิสาหกิจสูงมกักระจุกตวัในจงัหวดั
ท่ีมีเศรษฐกิจดีในแต่ละภูมิภาค (ส านกังานคณะกรรมการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2553) 
แสดงไวต้ามตารางดงัน้ี 
 
ตารางที่ 3.1  จ  านวนนิติบุคคลภาคกลาง  
 
ล าดบัท่ี จงัหวดั จ านวนนิติบุคคล ร้อยละ 

1 นนทบุรี 28,594 28.73% 
2 สมุทรปราการ 27,858 27.99% 
3 ปทุมธานี 21,940 22.04% 
4 นครปฐม 7,190 7.22% 
5 พระนครศรีอยธุยา 6,155 6.18% 
6 สระบุรี 4,117 4.14% 
7 ลพบุรี 1,742 1.75% 
8 อ่างทอง 674 0.68% 
9 สิงห์บุรี 639 0.64% 
10 ชยันาท 622 0.62% 

รวม 99,531 100% 
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ตารางที่ 3.2  จ  านวนนิติบุคคลภาคตะวนัออก  
 
ล าดบัท่ี จงัหวดั จ านวนนิติบุคคล ร้อยละ 

1 ชลบุรี 34,344 65.69% 
2 ระยอง 8,067 15.43% 
3 ฉะเชิงเทรา 3,535 6.76% 
4 ปราจีนบุรี 2,080 3.98% 
5 จนัทบุรี 1,659 3.17% 
6 สระแกว้ 1,005 1.92% 
7 ตราด 924 1.77% 
8 นครนายก 669 1.28% 

รวม 52,283 100% 
 
ตารางที่ 3.3  จ  านวนนิติบุคคลภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ  
 
ล าดบัท่ี จงัหวดั จ านวนนิติบุคคล ร้อยละ 

1 นครราชสีมา 7,854 21.15% 
2 ขอนแก่น 5,253 14.15% 
3 อุดรธานี 3,652 9.84% 
4 อุบลราชธานี 2,677 7.21% 
5 บุรีรัมย ์ 1,813 4.88% 
6 เลย 1,796 4.84% 
7 สุรินทร์ 1,757 4.73% 
8 ร้อยเอด็ 1,449 3.90% 
9 ชยัภูมิ 1,283 3.46% 
10 หนองคาย 1,259 3.39% 
11 สกลนคร 1,252 3.37% 
12 มหาสารคาม 1,217 3.28% 
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ตารางที่ 3.3  (ต่อ)  
 
ล าดบัท่ี จงัหวดั จ านวนนิติบุคคล ร้อยละ 

13 ศรีสะเกษ 1,188 3.20% 
14 กาฬสินธ์ุ 978 2.63% 
15 นครพนม 917 2.47% 
16 ยโสธร 787 2.12% 
17 มุกดาหาร 729 1.96% 
18 หนองบวัล าภู 506 1.36% 
19 อ านาจเจริญ 388 1.05% 
20 บึงกาฬ 373 1.00% 

รวม 37,128 100% 
 
ตารางที่ 3.4  จ  านวนนิติบุคคลภาคเหนือ  
 
ล าดบัท่ี จงัหวดั จ านวนนิติบุคคล ร้อยละ 

1 เชียงใหม่ 12,561% 34.73% 
2 เชียงราย 3,585% 9.91% 
3 พิษณุโลก 3,111% 8.60% 
4 นครสวรรค ์ 2,482% 6.86% 
5 ล าปาง 2,464% 6.81% 
6 ล าพนู 1,856% 5.13% 
7 เพชรบูรณ์ 1,400% 3.87% 
8 ตาก 1,361% 3.76% 
9 ก าแพงเพชร 1,222% 3.38 
10 พิจิตร 1,048% 2.90% 
11 สุโขทยั 902 2.49% 
12 แพร่ 901 2.49% 
13 พะเยา 869 2.40% 
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ตารางที่ 3.4  (ต่อ) 
 
ล าดบัท่ี จงัหวดั จ านวนนิติบุคคล ร้อยละ 

14 อุตรดิตถ ์ 825 2.28% 
15 น่าน 822 2.27% 
16 อุทยัธานี 455 1.26% 
17 แม่ฮ่องสอน 303 0.84% 

รวม 36,167 100% 
 
ตารางที่ 3.5  จ  านวนนิติบุคคลภาคใต ้ 
 
ล าดบัท่ี จงัหวดั จ านวนนิติบุคคล ร้อยละ 

1 ภูเกต็ 14,621 33.01% 
2 สุราษฎธ์านี 10,126 22.17% 
3 สงขลา 7,042 15.42% 
4 นครศรีธรรมราช 3,212 7.03% 
5 กระบ่ี 1,953 4.28% 
6 ตรัง 1,393 3.05% 
7 ชุมพร 1,237 2.71% 
8 พงังา 1,142 2.50% 
9 ยะลา 1,043 2.28% 
10 นราธิวาส 1,021 2.24% 
11 พทัลุง 903 1.98% 
12 ปัตตานี 897 1.96% 
13 ระนอง 611 1.34% 
14 สตูล 469 1.03% 

รวม 45,670 100% 
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ตารางที่ 3.6  จ  านวนนิติบุคคลภาคตะวนัตก  
 
ล าดบัท่ี จงัหวดั จ านวนนิติบุคคล ร้อยละ 

1 สมุทรสาคร 9,198 39.72% 
2 ประจวบคีรีขนัธ์ 4,238 18.30% 
3 ราชบุรี 2,975 12.85% 
4 สุพรรณบุรี 2,243 9.69% 
5 กาญจนบุรี 2,230 9.63% 
6 เพชรบุรี 1,712 7.39% 
7 สมุทรสงคราม 562 2.43% 

รวม 23,158 100% 
 
ตารางที่ 3.7  จ านวนนิติบุคคลกรุงเทพมหานคร 
 
ล าดบัท่ี จงัหวดั จ านวนนิติบุคคล 

1 กรุงเทพมหานคร 237,203 
 

ขั้นท่ี 4  จดัแบ่งขนาดตวัอยา่งตามสดัส่วนในแต่ละจงัหวดัท่ีถูกเลือก 
 
ตารางที่ 3.8  จ านวนจงัหวดัท่ีคดัเลือกในแต่ละภาคและกรุงเทพมหานคร 
 

ภาค จงัหวดั จ านวน ร้อยละ ตวัอยา่ง 
ภาคกลาง นนทบุรี 28,594 6.41% 25 
 ปทุมธานี 27,858 6.25% 25 
 นครปฐม 21,940 4.92% 20 
ภาคตะวนัออก ชลบุรี 34,344 7.70% 30 
 ระยอง 8,067 1.80% 7 
 ฉะเชิงเทรา 3,535 0.79% 3 
ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ นครราชสีมา 7,854 1.76% 7 

 



94 

ตารางที่ 3.8  (ต่อ) 
 

ภาค จงัหวดั จ านวน ร้อยละ ตวัอยา่ง 
 ขอนแก่น 5,253 1.18% 5 

 อุดรธานี 3,652 0.82% 3 
ภาคเหนือ เชียงใหม่ 12,561 2.82% 11 
 เชียงราย 3,585 0.80% 3 
 พิษณุโลก 3,111 0.70% 3 
ภาคใต ้ ภูเกต็ 14,621 3.28% 13 
 สุราษฎธ์านี 10,126 2.27% 9 
 สงขลา 7,042 1.58% 6 
ภาคตะวนัตก สมุทรสาคร 9,198 2.06% 8 
 ประจวบคีรีขนัธ์ 4,238 0.95% 4 
 ราชบุรี 2,975 0.67% 3 
กรุงเทพมหานคร 237,203 53.24% 215 

รวม 445,757 100% 400 
 

ขั้นท่ี 5 สุ่มตวัอยา่งอย่างเป็นระบบในแต่ละจงัหวดัให้ไดต้ามขนาดท่ีค านวณได ้โดย
ผูว้ิจยัไดจ้ดัเรียงล าดบัจ านวนของวิสาหกิจขนาดเลก็ท่ีจดทะเบียนนิติบุคคลเอาไว ้

ขั้นท่ี 6 เลือกตวัแทนผูใ้ห้ขอ้มูลของแต่ละสถานประกอบการ ถึงแมว้่าการวิจยัคร้ังน้ี 
หน่วยวิเคราะห์ (Unit of Analysis) จะเป็นระดบัองคก์ารแต่ผูศึ้กษารวบรวมขอ้มูลจากตวัแทนผูใ้ห้
ขอ้มูลท่ีดีของแต่ละองคก์ารจ านวน 1 คนซ่ึงด ารงต าแหน่งเจา้ของกิจการผูใ้ชบ้ริการกบัธนาคาร
พาณิชยใ์นประเทศไทย โดยมีเหตุผลท่ีสนับสนุนแนวคิดน้ีคือ เจา้ของกิจการหรือผูบ้ริหารเป็นผู ้
ก  าหนดนโยบาย  ควบคุมและมีอ านาจในการตดัสินใจ (อรรถพล ชุ่มมี, 2550) รวมถึงการด าเนินงาน
ภายในธุรกิจ และเป็นผูมี้ส่วนส าคญัในการสนับสนุนให้พนักงานปฏิบติังานตามเป้าหมายของ
องคก์ร  

สรุปไดว้า่ตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ วิสาหกิจขนาดเลก็ท่ีจดทะเบียนนิติบุคคล
จ านวนตวัอยา่งทั้งส้ิน 400 ราย  
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3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็น

เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ซ่ึงเป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ 
คุณลักษณะธุรกิจของวิสาหกิจขนาดเล็ก ขนาดของธนาคาร ความภักดีต่อตราสินค้า โดยมี
รายละเอียดของการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยแบ่งออกเป็น 2 ขั้นตอน คือ (1) การสร้าง
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั (2) รายละเอียดของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

3.2.1  การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัมีขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ

แบบสอบถาม และแบบสัมภาษณ์  
3.2.1.1  การสร้างเคร่ืองมือมีขั้นตอนดงัน้ี 
ขั้นตอนท่ี 1 ผูว้ิจยัท าการศึกษาคน้ควา้ เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกับตวัแปรท่ี

ศึกษาเพื่อใหเ้ขา้ใจถึงเน้ือหาท่ีสอดคลอ้งกบัการวิจยัคร้ังน้ี 
ขั้นตอนท่ี 2 ผูว้ิจยัท าการสัมภาษณ์น าร่องจากลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารทัว่ไป จ านวน 

100 ราย เพื่อให้เกิดความเขา้ใจและตรวจสอบความสอดคลอ้งกบัทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัตวัแปรท่ี
ศึกษาในคร้ังน้ี เพื่อน ามาประกอบการสร้างแบบสอบถาม 

ขั้นตอนท่ี 3 ผูว้ิจยัก าหนดขอบเขตของขอ้ค าถามจากประเด็นและขอบข่ายท่ีจะศึกษา
สร้างแบบสอบถามตามขอบเขตท่ีก าหนด น าเสนอแบบสอบถามใหท่ี้ปรึกษาโครงการเพื่อพิจารณา
ความถูกตอ้งเพื่อให้ครอบคลุมเน้ือหาและให้ขอ้เสนอแนะเพื่อการปรับปรุงแกไ้ขตรวจสอบความ
ตรงของเน้ือหา อีกทั้ งให้ค  าแนะน าในการปรับปรุงข้อความและความถูกต้องสมบูรณ์ของ
แบบสอบถาม  

ขั้นตอนท่ี 4 ผูว้ิจยัสร้างแบบสอบถามตามขอบเขตท่ีก าหนด น าเสนอแบบสอบถามใหท่ี้
ปรึกษาโครงการเพื่อพิจารณาความถูกตอ้งเพื่อให้ครอบคลุมเน้ือหาและให้ขอ้เสนอแนะเพื่อการ
ปรับปรุงแกไ้ขตรวจสอบความตรงของเน้ือหา อีกทั้งให้ค  าแนะน าในการปรับปรุงขอ้ความและ
ความถูกตอ้งสมบูรณ์ของแบบสอบถาม  

3.2.1.2 การสร้างแบบสัมภาษณ์เพื่อยืนยนัผล เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลเชิงคุณภาพ เพื่อสัมภาษณ์ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการกบัธนาคารหลกัและธนาคารท่ีใหบ้ริการกบัลูกคา้ 
เพื่อให้ไดข้อ้มูลเชิงลึกกว่าขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามและเป็นการยนืยนัผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์
ขอ้มูลเชิงปริมาณ 
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3.2.2  รายละเอียดของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเชิงปริมาณ 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล ประกอบดว้ยแบบสอบถาม ซ่ึงมีรายละเอียด 

ดงัน้ี 
3.2.2.1 แบบสอบถามท่ีมีเน้ือหาเก่ียวกับ คุณลักษณะธุรกิจของวิสาหกิจขนาดเล็ก 

ขนาดของธนาคาร ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ ความภกัดีท่ีมีต่อตราสินคา้ โดยแบบสอบถามท่ีใช้
ในการวิจยัคร้ังน้ีแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามวดัคุณลกัษณะของธุรกิจและขนาดของธนาคาร ประกอบดว้ย
ขอ้ค าถามจ านวน 6 ขอ้ ไดแ้ก่ ธนาคารหลกัท่ีใชบ้ริการ รูปแบบธุรกิจ ประเภทอุตสาหกรรม อายกุาร
ด าเนินธุรกิจ อายุเจา้ของกิจการ ระดบัการศึกษาท่ีส าเร็จ โดยขอ้ค าถามเป็นการเลือกตอบไดเ้พียง
ค าตอบเดียว 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามวดัปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ โดยศึกษา 7 ตวัแปร เป็นการ
วดัประสบการณ์ของลูกคา้ในดา้นต่างๆ จ านวน 23 ขอ้ แบ่งไดด้งัน้ี 

ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นพนกังานจ านวน 4 ขอ้ 
ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นการบริการจ านวน 3 ขอ้ 
ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความสะดวกสบายจ านวน 4 ขอ้  
ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นกระบวนการจ านวน 3 ขอ้ 
ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นการส่ือสารจ านวน 4 ขอ้ 
ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นราคาจ านวน 3 ขอ้ 
ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความคุน้เคยจ านวน 3 ขอ้ 
เกณฑ์การให้คะแนนประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นพนักงาน เป็นการแสดงระดบัการ

ปฏิบติังานของพนกังานธนาคารท่ีมีต่อผูใ้ชบ้ริการ มีเกณฑค์ะแนนดงัน้ี 
ระดบัการปฏิบติัเป็นประจ า  คะแนน  5 คะแนน 
ระดบัการปฏิบติัค่อนขา้งบ่อย  คะแนน  4 คะแนน 
ระดบัการปฏิบติับางคร้ัง  คะแนน  3 คะแนน 
ระดบัการปฏิบติันานๆ คร้ัง  คะแนน  2 คะแนน 
ระดบัการปฏิบติัไม่เคยปฏิบติัเลย คะแนน  1 คะแนน 
เกณฑก์ารให้คะแนนประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นการบริการ เป็นการแสดงระดบัการ

บริการของธนาคารท่ีมีต่อผูใ้ชบ้ริการ มีเกณฑค์ะแนนดงัน้ี 
เป็นเช่นน้ีเป็นประจ า   คะแนน  5 คะแนน 
เป็นเช่นน้ีบ่อยคร้ัง   คะแนน  4 คะแนน 



97 

เป็นเช่นน้ีบางคร้ัง   คะแนน  3 คะแนน 
เป็นเช่นน้ีนานๆ คร้ัง   คะแนน  2 คะแนน 
ไม่เคยปฏิบติัเลย   คะแนน  1 คะแนน 
เกณฑ์การให้คะแนนประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความสะดวกสบาย เป็นการแสดง

ระดบัส่ิงท่ีธนาคารมีใหก้บัลูกคา้จากการใชบ้ริการ มีเกณฑค์ะแนนดงัน้ี 
เป็นเช่นน้ีเป็นประจ า   คะแนน  5 คะแนน 
เป็นเช่นน้ีบ่อยคร้ัง   คะแนน  4 คะแนน 
เป็นเช่นน้ีบางคร้ัง   คะแนน  3 คะแนน 
เป็นเช่นน้ีนานๆ คร้ัง   คะแนน  2 คะแนน 
ไม่เคยรู้สึกเช่นนั้นเลย   คะแนน  1 คะแนน 
เกณฑก์ารใหค้ะแนนประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นกระบวนการ เป็นการแสดงระดบัของ

ขั้นตอนการส่งมอบการบริการใหก้บัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการของธนาคาร มีเกณฑค์ะแนนดงัน้ี 
เป็นเช่นน้ีเป็นประจ า   คะแนน  5 คะแนน 
เป็นเช่นน้ีบ่อยคร้ัง   คะแนน  4 คะแนน 
เป็นเช่นน้ีบางคร้ัง   คะแนน  3 คะแนน 
เป็นเช่นน้ีนานๆ คร้ัง   คะแนน  2 คะแนน 
ไม่เคยรู้สึกเช่นนั้นเลย   คะแนน  1 คะแนน 
เกณฑก์ารให้คะแนนประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นการส่ือสาร เป็นการแสดงระดบัการ

รับรู้การประกาศท่ีใหผู้บ้ริโภครับทราบเพื่อใหรู้้จกัสินคา้หรือบริการ โดยผา่นส่ือๆ ต่างของธนาคาร 
มีเกณฑค์ะแนนดงัน้ี 

เป็นเช่นน้ีเป็นประจ า   คะแนน  5 คะแนน 
เป็นเช่นน้ีบ่อยคร้ัง   คะแนน  4 คะแนน 
เป็นเช่นน้ีบางคร้ัง   คะแนน  3 คะแนน 
เป็นเช่นน้ีนานๆ คร้ัง   คะแนน  2 คะแนน 
ไม่เคยรู้สึกเช่นนั้นเลย   คะแนน  1 คะแนน 
เกณฑ์การให้คะแนนประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นราคา เป็นการแสดงระดบัการรับรู้

มูลค่าของสินคา้หรือบริการท่ีแสดงออกมาในรูปจ านวนเงินของธนาคาร มีเกณฑค์ะแนนดงัน้ี 
เป็นเช่นน้ีเป็นประจ า   คะแนน  5 คะแนน 
เป็นเช่นน้ีบ่อยคร้ัง   คะแนน  4 คะแนน 
เป็นเช่นน้ีบางคร้ัง   คะแนน  3 คะแนน 
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เป็นเช่นน้ีนานๆ คร้ัง   คะแนน  2 คะแนน 
ไม่เคยรู้สึกเช่นนั้นเลย   คะแนน  1 คะแนน 
เกณฑก์ารให้คะแนนประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความคุน้เคย เป็นการแสดงระดบัการ

ใชบ้ริการมีความใกลชิ้ด ความสนิทสนม ความเคยชิน กบัธนาคาร มีเกณฑค์ะแนนดงัน้ี 
มีประสบการณ์ท่ีดีมากท่ีสุด  คะแนน  5 คะแนน 
มีประสบการณ์ท่ีดี   คะแนน  4 คะแนน 
มีประสบการณ์ท่ีพอรับได ้  คะแนน  3 คะแนน 
มีประสบการณ์ท่ีแย ่   คะแนน  2 คะแนน 
มีประสบการณ์แยม่ากท่ีสุด  คะแนน  1 คะแนน 
เกณฑก์ารแปลความหมายของระดบัคะแนน ผูว้ิจยัไดก้ าหนดเกณฑก์ารแปลความหมาย

ของระดบัความคิดเห็นของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็กท่ีมีต่อประสบการณ์ โดยใช้เกณฑ์การแปล
ความหมายค่าคะแนนเฉล่ียแบ่งออกเป็น 5 ระดบั (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2555: 75) ดงัน้ี 
 
ตารางที่ 3.9  เกณฑ์การแปลความหมายระดับของความคิดเห็นลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็กท่ีมีต่อ
ประสบการณ์ 
 

ค่าคะแนนเฉล่ีย ความหมาย 
คะแนนระหวา่ง 4.50 – 5.00 มีประสบการณ์ท่ีดีมากท่ีสุด 
คะแนนระหวา่ง 3.50 – 4.49 มีประสบการณ์ท่ีดี 
คะแนนระหวา่ง 2.50 – 3.49 มีประสบการณ์พอรับได ้
คะแนนระหวา่ง 1.50 – 2.49 มีประสบการณ์ท่ีแย ่
คะแนนระหวา่ง 1.00 – 1.49 มีประสบการณ์ท่ีแยม่ากท่ีสุด 

 
ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามวดัความภกัดีต่อตราสินคา้มุมมองเชิงพฤติกรรมและมุมมองเชิง

จิตวิทยา โดยมีตวัแปร 8 ตวัแปร จ านวน 9 ขอ้ 
มุมมองเชิงพฤติกรรมดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการจ านวน 2 ขอ้ 
มุมมองเชิงพฤติกรรมดา้นการซ้ือซ ้าจ  านวน 1 ขอ้ 
มุมมองเชิงพฤติกรรมดา้นการบอกปากต่อปากจ านวน 1 ขอ้ 
มุมมองเชิงพฤติกรรมดา้นการแนะน าผูอ่ื้นจ านวน 1 ขอ้ 
มุมมองเชิงจิตวิทยาดา้นความรู้สึกจ านวน 1 ขอ้ 
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มุมมองเชิงจิตวิทยาดา้นการสัมผสัจ านวน 1 ขอ้ 
มุมมองเชิงจิตวิทยาดา้นความคิดจ านวน 1 ขอ้ 
มุมมองเชิงจิตวิทยาดา้นการแสดงออกจ านวน 1 ขอ้ 
เกณฑก์ารให้คะแนนมุมมองเชิงพฤติกรรมดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ การซ้ือซ ้ า การ

บอกปากต่อปาก การแนะน าผูอ่ื้น มีเกณฑค์ะแนน ดงัน้ี 
ระดบัการปฏิบติัเป็นประจ า  คะแนน  5 คะแนน 
ระดบัการปฏิบติัค่อนขา้งบ่อย  คะแนน  4 คะแนน 
ระดบัการปฏิบติับางคร้ัง  คะแนน  3 คะแนน 
ระดบัการปฏิบติันานๆ คร้ัง  คะแนน  2 คะแนน 
ระดบัการปฏิบติัแทบไม่เคยปฏิบติัเลย คะแนน  1 คะแนน 
มุมมองเชิงจิตวิทยาจ านวน 4 ขอ้ 
เกณฑก์ารให้คะแนนมุมมองเชิงจิตวิทยา ดา้นความรู้สึก เป็นการแสดงระดบัการรับรู้

ของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเลก็โดยมีเกณฑค์ะแนน ดงัน้ี 
รู้สึกดีมากท่ีสุด   คะแนน  5 คะแนน 
รู้สึกดี    คะแนน  4 คะแนน 
เฉยๆ    คะแนน  3 คะแนน 
รู้สึกแยม่าก    คะแนน  2 คะแนน 
รู้สึกแยม่ากท่ีสุด   คะแนน  1 คะแนน 
เกณฑก์ารให้คะแนนมุมมองเชิงจิตวิทยา ดา้นการสัมผสั เป็นการแสดงระดบัการรับรู้

ดา้นการสมัผสัของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเลก็ มีเกณฑค์ะแนน ดงัน้ี 
ถูกใจมากท่ีสุด   คะแนน  5 คะแนน 
รู้สึกดี    คะแนน  4 คะแนน 
พอรับได ้    คะแนน  3 คะแนน 
ค่อนขา้งแย ่    คะแนน  2 คะแนน 
แยม่ากท่ีสุด    คะแนน  1 คะแนน 
เกณฑก์ารใหค้ะแนนมุมมองเชิงจิตวิทยา ดา้นความคิด เป็นการแสดงระดบัการรับรู้ดา้น

ความคิดของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเลก็ มีเกณฑค์ะแนน ดงัน้ี 
ถูกใจมากท่ีสุด   คะแนน  5 คะแนน 
รู้สึกดี    คะแนน  4 คะแนน  
พอรับได ้    คะแนน  3 คะแนน 
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ค่อนขา้งแย ่    คะแนน  2 คะแนน 
แยม่ากท่ีสุด    คะแนน  1 คะแนน 
เกณฑ์การให้คะแนนมุมมองเชิงจิตวิทยา ดา้นการแสดงออก เป็นการแสดงระดบัการ

รับรู้ผา่นการแสดงออกของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเลก็ มีเกณฑค์ะแนน ดงัน้ี 
ระดบัการปฏิบติัเป็นประจ า  คะแนน  5 คะแนน 
ระดบัการปฏิบติัค่อนขา้งบ่อย  คะแนน  4 คะแนน 
ระดบัการปฏิบติับางคร้ัง  คะแนน  3 คะแนน 
ระดบัการปฏิบติันานๆ คร้ัง  คะแนน  2 คะแนน 
ระดบัการปฏิบติัแทบไม่เคยปฏิบติัเลย คะแนน  1 คะแนน 
เกณฑก์ารแปลความหมายของระดบัคะแนน ผูว้ิจยัไดก้ าหนดเกณฑก์ารแปลความหมาย

ระดบัความคิดเห็นของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเลก็ท่ีมีต่อความภกัดีต่อตราสินคา้ โดยใชเ้กณฑก์ารแปล
ความหมายค่าคะแนนเฉล่ียแบ่งออกเป็น 5 ระดบั (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2555, น. 75) ดงัน้ี 

 
ตารางที่ 3.10  เกณฑ์การแปลความหมายระดบัความคิดเห็นของลูกคา้วิสาหกิจขนาดเล็กท่ีมีต่อ
ความ ภกัดีต่อตราสินคา้ 

 
ค่าคะแนนเฉล่ีย ความหมาย 
คะแนนระหวา่ง 4.50 – 5.00 ลูกคา้มีความภกัดีมากท่ีสุด 
คะแนนระหวา่ง 3.50 – 4.49 ลูกคา้มีความภกัดี 
คะแนนระหวา่ง 2.50 – 3.49 ลูกคา้มีความรู้สึกภกัดีและไม่ภกัดีพอกนั 
คะแนนระหวา่ง 1.50 – 2.49 ลูกคา้ค่อนขา้งไม่มีความภกัดี 
คะแนนระหวา่ง 1.00 – 1.49 ลูกคา้ไม่มีความภกัดี 

 
ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะเป็นแบบสอบถามปลายเปิด 

3.2.3 การทดสอบเคร่ืองมือ 
เน่ืองจากการวิจยัคร้ังน้ีใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั จึงมีการทดสอบความ

ตรง (Validity) และค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ดงัน้ี 
3.2.3.1 การหาความตรง ผูว้ิจัยน าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบจากท่ีปรึกษา

โครงการท่ีปรับปรุงและมีการแก้ไขตามข้อเสนอแนะเรียบร้อยแล้วไปให้ผูท้รงคุณวุฒิและ
ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบ จ านวน 5 ท่าน เพื่อท าการตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content 
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Validity) โดยผูท้รงคุณวุฒิและผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบและประเมินโดยใช้ ดชันีความสอดคลอ้ง
ระหว่างขอ้ค าถามและวตัถุประสงค ์(Item-Objective Congruence Index : IOC) (พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 
2543, น. 117) และรวมถึงนิยามหรือวตัถุประสงค ์โดยการพิจารณาใน 3 ประเด็น คือ  เหมาะสม ไม่
เหมาะสม และไม่แน่ใจ ซ่ึงการพิจารณาขอ้ค าถามนั้นๆ วา่วดัไดต้รงหรือสอดคลอ้งกบันิยามหรือไม่ 
โดยมีช่องวา่งใหก้รอกค าเสนอทั้งในรายขอ้ รายดา้น และรวมทั้งฉบบั ใชว้ิธีการก าหนดเป็นคะแนน 

ใหค้ะแนน  +1   ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์ 
ใหค้ะแนน  0     ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์ 
ใหค้ะแนน  -1    ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์                                      
แลว้น าผลคะแนนท่ีไดจ้ากผูเ้ช่ียวชาญมาค านวณหาค่า IOC ตามสูตร 

สูตร IOC = ΣR/N       
IOC  แทน ค่าดชันีความสอดคลอ้ง  
ΣR  แทน ผลรวมของคะแนนความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ  
N  แทน จ านวนผูเ้ช่ียวชาญ     

ค่าดชันี IOC ตั้งแต่ 0.50-1.00 มีค่าความเท่ียงตรง ใชไ้ด ้และหากค่าดชันี IOC ต ่ากว่า 
0.5 ตอ้งปรับปรุงแกไ้ข ซ่ึงผูว้ิจยัตอ้งด าเนินการแกไ้ขหรือตดัออก (สุรพงษ ์คงสัตย ์และ ธีรชาติ 
ธรรมวงค์, 2551) ผูท้รงคุณวุฒิตรวจสอบหรือผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบจ านวน 4 ท่าน มีรายนาม
ดงัต่อไปน้ี 

1. ผศ.ดร. ธนวรรณ แสงสุวรรณ อาจารยป์ระจ า ภาควิชาการตลาด คณะพาณิชย์
ศาสตร์และการบญัชี จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลยั 

2. ผศ.ดร. ลีลา เต้ียสูงเนิน   ผูอ้  านวยการหลักสูตรนานาชาติ มหาวิทยาลัย
ธุรกิจบณัฑิตย ์

3. รศ. ยทุธนา ธรรมเจริญ รองอธิการบดี มหาวิทยาลยัสุโขทยัธรรมธิราช 
4. ดร. นพพร พรศรีวิไล อาจารยป์ระจ า สาขาวิชาการจดัการ  

คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์
ผลสรุปค่าดชันีความสอดคลอ้งระหว่างขอ้ค าถามและวตัถุประสงคใ์นแต่ละขอ้ค าถาม

ของแบบสอบถาม พบว่า ค่าดชันีความสอดคลอ้งอยู่ระหว่าง 0.5-1.0 ถือว่ามีความเท่ียงตรงและ
ใชไ้ด ้ผูว้ิจยัจึงน าแบบสอบถามไปทดสอบความเช่ือมัน่ในล าดบัต่อไป 

3.2.3.2 ผูว้ิจยัน าแบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบจากผูท้รงคุณวุฒิและมีการแกไ้ข
เรียบร้อยแลว้ไปทดลองใช ้(Try Out) กบัลูกคา้ของธนาคารพาณิชยก์ลุ่มของวิสาหกิจขนาดเลก็ของ 
ท่ีไม่ใช่กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ี จ  านวน 50 ราย แลว้น าแบบสอบถามท่ีทดลองใชม้าตรวจสอบ
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คุณภาพของเคร่ืองมือในดา้นความน่าเช่ือถือ (Reliability) ดว้ยวิธีการหาสัมประสิทธ์ิอลัฟาของ 
คอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) (Cronbach, 1990 อา้งถึงใน นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542) 
แบบสอบถามตอ้งมีค่าสมัประสิทธ์ิอลัฟาไม่ต ่ากวา่ 0.70 ซ่ึงอยูใ่นเกณฑท่ี์มีความเช่ือถือได ้

ไดค่้าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามดงัตารางดงัน้ี 
 
ตารางที่ 3.11  ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
 

ตัวแปร จ านวนข้อ ค่าสัมประสิทธ์ิความเช่ือมั่น 
ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นพนกังาน 4 0.860 
ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นบริการ 3 0.792 
ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความ
สะดวกสบาย 

4 0.846 

ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นกระบวนการ 3 0.806 
ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นการส่ือสาร 4 0.816 
ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นราคา 3 0.818 
ประสบการณ์ของลูกคา้ดา้นความคุน้เคย 3 0.892 
ความภกัดีต่อตราสินคา้มุมมองเชิงพฤติกรรม 5 0.891 
ความภกัดีต่อตราสินคา้มุมมองเชิงจิตวิทยา 4 0.851 

  
จากตาราง 3.11 มาตรวดัท่ีใชใ้นการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีค่าความเช่ือมัน่ตั้งแต่ 0.792 - 

0.892 ผูว้ิจยัเห็นว่าแบบสอบถามมีค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟาไม่ต ่ากว่า 0.70 ซ่ึงอยู่ในเกณฑ์ท่ีมีความ
เช่ือถือได ้(Cronbach, 1990 อา้งถึงใน นงลกัษณ์ วิรัชชยั, 2542) 
 
3.3   การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

3.3.1 การวิจยัเชิงปริมาณ ในการเกบ็ขอ้มูลเชิงปริมาณมีขั้นตอนการด าเนินการดงัน้ี 
1. ผูว้ิจยัเกบ็รวบรวมขอ้มูลในเชิงปริมาณดว้ยวิธีการใชแ้บบสอบถาม โดยเก็บรวบรวม

ขอ้มูลเป็นทีมงานประกอบดว้ยผูว้ิจยัเองพร้อมกบัผูช่้วยนกัวิจยัท่ีไดมี้การอบรมและท าความเขา้ใจ
ในเน้ือหาของแบบสอบถามเป็นอย่างดี รูปแบบค าถามในแบบสอบถามเป็นแบบค าถามท่ีมีหลาย
ค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choice Questions) แบบค าถามท่ีผูต้อบเลือกไดห้ลายค าตอบ (Multiple 
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Response) และค าถามแบบเปิด (Open ended Questions) เพื่อใหอิ้สระกบัผูต้อบแบบสอบถามได้
แสดงความคิดเห็นและขอ้เสนอแนะ 

2. มีการฝึกอบรมผู ้ช่วยนักวิจัยก่อนล่วงหน้า เพื่อช่วยให้การเก็บข้อมูลโดยการ
สมัภาษณ์ดว้ยแบบสอบถามเป็นไปอยา่งถูกตอ้ง 

3. เม่ือเก็บแบบสอบถามคืนครบแล้ว ท าการตรวจสอบความสมบูรณ์ของขอ้มูลท่ี
สามารถใชใ้นการศึกษาทั้งหมด 

4. น าขอ้มูลมาแจกแจงความถ่ีและเรียงล าดบัหมายเลข พร้อมกบัน าไปวิเคราะห์ขอ้มูล
ต่อไป 

3.3.2 การวิจยัเชิงคุณภาพ โดยการสมัภาษณ์เชิงลึกกบัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารและธนาคารท่ี
ใหบ้ริการก าหนดรูปแบบการสมัภาษณ์เจาะลึก มีการก าหนดประเดน็โครงสร้างขอ้ค าถามท่ีตอ้งการ
ท าการสัมภาษณ์ โดยผูว้ิจยัไดใ้ชข้อ้ค าถามแบบปลายเปิด (Open-ended Questions) เป็นเคร่ืองมือใน
การสัมภาษณ์ เพื่อน าผลการสัมภาษณ์สนบัสนุนและยนืยนัผลท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ขอ้มูล  
 
3.4 การประมวลผลและการวเิคราะห์ข้อมูล 

3.4.1 การประมวลผลและการวิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถาม 
หลงัจากการจดัเก็บขอ้มูลแลว้ ผูว้ิจยัไดจ้ดัท าคู่มือการลงรหสัและลงรหสัในแบบฟอร์ม

การลงรหสั (Coding Sheet) พร้อมกบัมีการตรวจสอบความถูกตอ้งของรหสั และป้อนขอ้มูลเขา้
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ หลงัจากนั้นจึงท าการตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลทั้งหมด การประมวลผล
วิเคราะห์ขอ้มูลไดใ้ชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Windows Version 17.0 การวิจยัคร้ังน้ีไดใ้ชท้ั้ง
สถิติเบ้ืองตน้ และสถิติวิเคราะห์ โดยแบ่งการวิเคราะห์ขอ้มูลออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
statistics) ซ่ึงการวิเคราะห์ใชส้ถิติพื้นฐานบรรยายเพื่อใหท้ราบ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าความถ่ี 
(Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Division) ค่าความแปรปรวน 
(Variation) ค่าความเบ ้(Skewness) ค่าความโด่ง (Kurtosis) ของตวัแปรแต่ละตวัท่ีใชใ้นการศึกษา 

2. การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร ซ่ึงเป็นการวิเคราะห์หาค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Product-Moment Correlation Coefficient) ระหว่างตวัแปร
เพื่อใหเ้ห็นความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรต่างๆ และการแปลระดบัความสัมพนัธ์ ว่ามีความสัมพนัธ์
กนัหรือไม่ ในระดบัใด จะพิจารณาจากค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ (r) (พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 2543) 

ซ่ึงในการหาความสัมพนัธ์ของตวัแปร ค่าท่ีใชบ้อกความสัมพนัธ์ คือค่าสัมประสิทธ์ิ
สหสัมพนัธ์ (coefficient of correlation) สัญลกัษณ์ท่ีใชคื้อ r และค่าของ r น้ีจะอยูใ่นช่วง -1 ถึง 1 
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ค่าท่ีอยูต่รงกลางคือ 0 หมายความวา่ไม่มีความสมัพนัธ์ในเชิงเส้นตรงเลย ส่วนเคร่ืองหมายบวกหรือ
ลบ ไม่ไดบ้อกปริมาณความมากนอ้ย แต่จะบอกใหท้ราบว่ามีความสัมพนัธ์กนัในทิศทางใด ถา้เป็น
เคร่ืองหมายลบจะบอกใหท้ราบว่าตวัแปรทั้ง 2 ตวั มีความสัมพนัธ์กนัในทิศทางตรงกนัขา้ม แต่ถา้
เป็นเคร่ืองหมายบวกจะบอกให้ทราบว่าตวัแปรทั้ง 2 ตวั มีความสัมพนัธ์กนัในทิศทางเดียวกนั 
การพิจารณาวา่ตวัแปรทั้ง 2 ตวั มีความสมัพนัธ์กนัหรือไม่ และมีความสัมพนัธ์ในระดบัใด การแปล
ความหมายค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ จะแปลเพียงว่าตวัแปรทั้งสองมีความสัมพนัธ์กนัหรือไม่ 
และสัมพนัธ์กนัในระดบัใด แต่จะไม่แปลความหมายในเชิงความเป็นเหตุเป็นผลของสองตวัแปร
นั้น พิจารณาไดจ้ากค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ซ่ึงมีเกณฑก์วา้ง ๆ ดงัน้ี 
 
ตารางที ่3.12  เกณฑก์ารพิจารณาค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์ 
 

ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ ระดับความสัมพนัธ์ 
.80 ข้ึนไป สูง หรือสูงมาก 

.60-.79 ค่อนขา้งสูง 

.40-.59 ปานกลาง 

.20-.39 ค่อนขา้งต ่า 
ต ่ากวา่ .20 ต ่า 

   
3. การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory Factor Analysis : CFA) เป็นวิธี

หน่ึงในการวิเคราะห์การวดัของหลายๆ ตวัแปรและหาสาเหตุของความสัมพนัธ์ระหว่างการวดัตวั
แปรหลายตวันั้น   และเพื่อศึกษาการวดัต่างๆ ในกลุ่มว่ามีความสัมพนัธ์ร่วมกนั (สรายทุธ กนัหลง, 
2554) เพื่อใช้ตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงโครงสร้าง (Construct Validity) ของรูปแบบ
ความสมัพนัธ์ของตวัแปรในแต่ละองคป์ระกอบ โดยใชโ้ปรแกรม AMOS 

4.  การวิเคราะห์เส้นทาง (Path Analysis) เป็นสถิติท่ีทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่าง
คุณลกัษณะธุรกิจ ขนาดของธนาคาร ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้ และความภกัดีต่อตราสินคา้ 
(พิมพอ์ร สดเอ่ียม, 2547; สุชาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธ์ุ, 2545) และตรวจสอบความสอดคลอ้งของ
แบบจ าลองและอิทธิพลทางตรงและทางออ้ม ซ่ึงรวมทั้งการอธิบายการผนัแปรของตวัแปรอิสระ
ต่างๆ ท่ีมีผลต่อตวัแปรตาม  

การสร้างรูปแบบความสัมพนัธ์เชิงสาเหตุของปัจจยัท่ีประสบการณ์ของลูกคา้กบัความ
ภกัดีต่อตราสินคา้ของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยโดยใชโ้มเดลความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้น
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เป็นสถิติประเภทพหุตวัแปร (Multivariate statistics) ท่ีบูรณาการเทคนิคการวิเคราะห์ 3 อยา่งเขา้
ดว้ยกนั คือ การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยนืยนั (Confirmatory factor analysis)การวิเคราะห์การ
ถดถอย (Regression analysis) และการวิเคราะห์เส้นทาง (Path analysis) โดยการวิเคราะห์โมเดล
ความสัมพนัธ์โครงสร้างเชิงเส้นประกอบดว้ยการวิเคราะห์โมเดลส าคญั  2 แบบ (Golob, 2003) 
ดงัน้ีคือ 

4.1 โมเดลการวดั (Measurement model) เป็นโมเดลแสดงความสัมพนัธ์โครงสร้าง
เชิงเส้นระหว่างตวัแปรแฝงและตวัแปรสังเกตไดข้องทั้งตวัแปรภายนอกและภายใน การวิเคราะห์
ขอ้มูล 2 วิธีคือ การวิเคราะห์องคป์ระกอบเชิงยืนยนั (Confirmatory factor analysis) และการ
วิเคราะห์การถดถอย (Regression analysis) โดยการวิเคราะห์องคป์ระกอบของตวัแปรนั้น เป็นการ
วิเคราะห์องคป์ระกอบของตวัแปรแฝงท่ีไม่สามารถสังเกตได ้ ดว้ยการวดัจากองคป์ระกอบของตวั
แปรท่ีสังเกตได ้ ส่วนการวิเคราะห์การถดถอยนั้น ท าให้ไดค่้าสถิติท่ีช่วยใหท้ราบค่าพารามิเตอร์ท่ี
แทจ้ริง และค่าตวัแปรท่ีวดัไดจ้ะบอกค่าความคลาดเคล่ือนของการวดัในแต่ละตวัแปร 

4.2 การวิเคราะห์อิทธิพลหรือการวิเคราะห์เส้นทาง (Path analysis) หาความสัมพนัธ์
เชิงสาเหตุของตวัแปรแฝงภายนอกและตวัแปรแฝงภายใน  การวิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้างเพื่อ
ตรวจสอบความตรงของโมเดล และระบุขนาดและลกัษณะอิทธิพลเชิงสาเหตุระหว่างตวัแปรใน
โมเดล โดยการวิเคราะห์ทางสถิติเพื่อทดสอบรูปแบบความสัมพนัธ์ของตวัแปรทุกตวัของ 
คุณลกัษณะธุรกิจ ขนาดของธนาคาร ปัจจยัท่ีประสบการณ์ของลูกคา้ และความภกัดีต่อตราสินคา้ 
ว่าตวัแปรแต่ละตวัมีอิทธิพลทางตรงหรือทางออ้มอย่างไร ซ่ึงการตรวจสอบความสอดคลอ้งของ
โมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ คุณลกัษณะธุรกิจ ขนาดของธนาคาร ปัจจยัท่ีประสบการณ์ของลูกคา้ 
และความภกัดีต่อตราสินคา้ของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย สามารถท าไดโ้ดยใชด้ชันีวดัความ
สอดคลอ้ง (Diamantopoulos and Siguaw, 2000) ดงัน้ี 

การทดสอบความสอดคลอ้ง (Goodness of Fit Test) ระหว่างขอ้มูลจากกกลุ่มตวัอยา่ง
หรือขอ้มูลเชิงประจกัษ์ กบัแบบจ าลองสมมติฐานการวิจยั เป็นการเปรียบเทียบเมทริกซ์ท่ีไดจ้าก
แบบจ าลองสมมติฐานการวิจยั (สัญลกัษณ์  ) กบัเมทริกซ์ท่ีเป็นขอ้มูลเชิงประจกัษ ์(สัญลกัษณ์ S) 
เพื่อตรวจสอบความตรงของแบบจ าลอง (Model Validation ) สมมติฐานท่ีใชใ้นการทดสอบ คือ Ho 
:  = S ค่าสถิติท่ีใชต้รวจสอบความตรงของแบบจ าลอง เป็นค่าสถิติท่ีใชว้ดัระดบัความกลมกลืน
เพื่อทดสอบความสอดคลอ้งของรูปแบบสมมติฐานการวิจยักบัขอ้มูลเชิงประจกัษด์งัน้ี (Joreskog 
and Sorbom, 1973, pp. 122-125) 
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1. ค่าสถิติไค-สแควร์ (Chi –Square Statistics :2) เป็นค่าสถิติท่ีใชท้ดสอบสมมติฐาน
ทางสถิติว่าฟังก์ชัน่ความสอดคลอ้งมีค่าเป็นศูนย ์ถา้ค่าสถิติไคสแควร์ มีค่าต ่ามากหรือยิ่งเขา้ใกล้
ศูนยม์ากเท่าไรแสดงวา่ขอ้มูลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ 

2. ค่าสถิติไค-สแควร์(Chi –Square Statistics :2) หารดว้ยองศาความเป็นอิสระ (χ2/ 
df or CMIN/DF)ในการตรวจสอบความกลมกลืนของโมเดลมีขอ้จ ากดัในกรณีท่ีจ านวนตวัอยา่งมาก 
จะท าใหค่้าไคสแควร์สูงมากจนอาจท าใหส้รุปผลไม่ถูกตอ้ง ดงันั้นจึงตอ้งแกไ้ขโดยพิจารณาค่า χ2/ 
df ซ่ึงควรมีค่านอ้ยกวา่ 2.00 หรือก าหนดค่า χ2/ df ควรมีค่านอ้ยกวา่ 5.00 (Kline, 1998) 

3. ดชันีวดัความสอดคลอ้งเชิงสัมบูรณ์ (Absolute fit index) ไดแ้ก่ 
3.1 ดชันีระดบัความกลมกลืน (Goodness of Fit: GFI) แสดงถึงปริมาณความ

แปรปรวนและความแปรปรวนร่วมท่ีอธิบายไดด้ว้ยโมเดล (Kline, 1998) ซ่ึงเป็นดชันีท่ีใชใ้นการ
เปรียบเทียบระดบัความสอดคลอ้งกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษข์องโมเดล หรือกล่าวอีกนยัหน่ึง
คือ ดชันี GFI เป็นอตัราส่วนของผลต่างระหวา่งฟังกช์ัน่ความกลมกลืนจากโมเดลก่อนปรับและหลงั
ปรับโมเดลกบัฟังกช์ัน่ความกลมกลืนก่อนปรับโมเดล  ค่า GFI  มีค่าอยูร่ะหว่าง 0 และ 1 หากมีค่า
มากกวา่ 0.90 แสดงวา่ โมเดลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์(ค่า GFI จะไม่ข้ึนอยูก่บัขนาด
ของกลุ่มตวัอยา่ง) 

3.2 ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนท่ีปรับแก ้ (Adjusted Goodness of Fit: AGFI) 
แสดงถึงปริมาณความแปรปรวนและความแปรปรวนร่วมท่ีอธิบายไดด้ว้ยโมเดลโดยปรับแกด้ว้ย
องศาความเป็นอิสระโดยทัว่ไปค่า GFI และ AGFI ท่ียอมรับไดค้วรมีค่าตั้งแต่ 0.90 ข้ึนไป AGFI ท่ี
เขา้ใกล ้1 แสดงวา่ ตวัแบบมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์(Kline, 1998) 

4. ค่า RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation: RMSEA) เป็นค่าท่ีบ่ง
บอกถึงความไม่สอดคลอ้งของตวัแบบท่ีสร้างข้ึนกบัเมทริกความแปรปรวนร่วมของประชากร ค่า 
RMSEA ท่ีใชไ้ดแ้ละถือวา่ตวัแบบท่ีสร้างข้ึนสอดคลอ้งกบัตวัแบบไม่ควรเกิน 0.05 

ค่า RMSEA นอ้ยกวา่ 0.05   แสดงวา่โมเดลมีความสอดคลอ้งท่ีดีมาก 
ค่า RMSEA ระหวา่ง 0.05-0.08  แสดงวา่โมเดลมีความสอดคลอ้งดี 
ค่า RMSEA ระหวา่ง 0.08-1.00  แสดงวา่โมเดลมีความสอดคลอ้งเลก็นอ้ย 
ค่า RMSEA มีค่ามากกวา่ 1.00   แสดงวา่โมเดลยงัไม่มีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูล  
     เชิงประจกัษ ์
5. ดชันีรากของค่าเฉล่ียก าลงัสองของส่วนเหลือ (Root Mean Square Residual: RMR) 

เป็นดชันีท่ีใชเ้ปรียบเทียบระดบัความกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษข์องโมเดลสองโมเดล เฉพาะ
กรณีท่ีเป็นการเปรียบเทียบโดยใชข้อ้มูลชุดเดียวกนั ดชันี RMR บอกขนาดของส่วนท่ีเหลือโดย
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เฉล่ียจากการเปรียบเทียบระดบัความกลมกลืนของโมเดลสองโมเดลกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์และจะ
ใชไ้ดดี้ต่อเม่ือตวัแปรภายนอกและตวัแปรสังเกตไดเ้ป็นตวัแปรมาตรฐาน ค่าดชันี RMR ยิง่เขา้ใกล้
ศูนย ์แสดงวา่ โมเดลมีความกลมกลืนกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์ 
 
ตารางที่ 3.13  ขอ้มูลความสอดคลอ้งกลมกลืนของตวัแบบเบ้ืองตน้และตวัแบบสุดทา้ย 
 

 

ค่าดชันี 
 

เกณฑท่ี์ใชพ้จิารณา 

 

2 ไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ ( p  0.05 ) 
GFI มีค่าไม่นอ้ยกวา่  0.90 
AGFI มีค่าไม่นอ้ยกวา่  0.90 
RMSEA มีค่านอ้ยกวา่  0.05 

 
ที่มา: จ าเริญ จิตหลงั (2550) 

 
6. ดชันีวดัระดบัความกลมกลืนเปรียบเทียบ (Comparative Fit Index: CFI) Hu and 

Bentler (1999) อธิบายว่าค่าดชันี CFI มีค่ามากกว่า 0.95 แสดงว่าโมเดลสอดคลอ้งกบัขอ้มูล 
เชิงประจกัษ ์ 
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ตารางที่ 3.14  แสดงค่าสถิติช้ีวดัความเหมาะสมของโมเดล 
 

ค่าสถิติ เกณฑก์ารพิจารณา 
ค่า Factor Loading  ค่าน ้ าหนกัของตวัแปรควรมีค่าระหวา่ง 0.3 -1 
ค่า The Tucker Lewis Index (TLI) ผลการเปรียบเทียบจะให้ค่าระหว่าง 0 และ 1 ค่าดชันีท่ี

ระดบั 0.90 เป็นระดบัท่ีโมเดลควรไดรั้บการยอมรับ 
ค่า Chi-square statistic comparing the 
tested model and the independent 
model with the saturated model 
(CMIN/DM) 

ค่าท่ีไดน้้อยกว่า 3 จะเป็นค่าท่ีดี และค่าท่ีเขา้ใกลห้รือ
เท่ากบั 1 จะเป็นค่าท่ีดีท่ีสุด 

ค่าสหสมัพนัธ์ (Correlation) จะตอ้งมีค่าไม่สูงมาก ค่าท่ีไดค้วรไม่เกิน + 0.8 
ค่า Standardised residual covariance ค่าท่ีตรวจสอบวา่ความคลาดเคล่ือนระหว่างคู่ตวัแปร ท่ี

จะตอ้งมีค่าไม่เกิน +2 และ -2 
 
ที่มา: กริช แรงสูงเนิน (2554, น.77-78) 
 

นอกจากการใชค่้าสถิติแสดงเส้นอิทธิพลทางตรงและทางออ้ม (Direct and indirect 
effect) ของตวัแปรท่ีมีอิทธิพลคุณลกัษณะธุรกิจ ขนาดของธนาคาร ปัจจยัประสบการณ์ของลูกคา้
และความภกัดีต่อตราสินคา้ ตลอดจนเสนอตารางแสดงอิทธิพลรวมของตวัแปร (Total effect) เพื่อ
เป็นรูปแบบท่ีมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจกัษ ์

3.4.2 การประมวลผลและการวิเคราะห์ขอ้มูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการวิจยั
เชิงคุณภาพ เพื่อน าผลของการสัมภาษณ์มาเป็นขอ้มูลสนบัสนุนและยนืยนัผลการวิเคราะห์การวิจยั
เชิงปริมาณ โดยใชแ้นวคิดทฤษฎีเป็นแนวทางในการวิเคราะห์ขอ้มูล  
 
3.5 การตรวจเช็คข้อมูลสูญหาย (Missing Data) 

วิธีการตรวจเช็คข้อมูลสูญหายสามารถท าได้หลายวิธีด้วยกัน ผูว้ิจัยได้ใช้วิธีของ  
O’Rourke (2000) ซ่ึงไดอ้ธิบายวิธีการส าหรับตรวจเช็คขอ้มูลสูญหายไว ้ดงัน้ี 

1. การตรวจเช็คดว้ยสายตา (visual scanning) 
2. โดยใชโ้ปรแกรมน าเขา้ขอ้มูล (data entry program) เช่น QPL หรือ SPSS ช่วยในการ

ตรวจเช็ค 



109 

3. โดยใชว้ิธีการแจกแจงความถ่ีของค าตอบในตวัแปรแต่ละตวั 
4.  ส าหรับในการวิเคราะห์ตวัแปรคู่ (Bivariate Analysis) ใชว้ิธีการสร้างตารางไขว ้

(Crosstabulation) ระหวา่งตวัแปรทั้งคู่ 
 
3.6 สรุปวธีิการด าเนินการวจัิย 

ผูว้ิจยัเสนอระเบียบวิธีวิจยั มีเน้ือหาเก่ียวกบัวิธีการด าเนินการวิจยั โดยแบ่งหัวขอ้ท่ีจะ
ศึกษา ดงัน้ี ประชากรและขนาดตวัอย่าง การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั การทดสอบเคร่ืองมือ 
การเกบ็รวบรวมขอ้มูล การประมวลผลและการวิเคราะห์ขอ้มูล 
 


