
 
บทที ่3 

ระเบียบวธิีการศึกษา 
 

ในการศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงคมี์ระเบียบวธีิการศึกษาดงัน้ี  
 
ขอบเขตและวธีิการศึกษา 

ขอบเขตการศึกษา 
ขอบเขตเนือ้หา 
เน้ือหาในการศึกษาคร้ังน้ีประกอบดว้ยการศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อ

ส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค ์ไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ และดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ ในการใช้บริการดา้นเงินฝากของธนาคารไทยพาณิชย ์
สาขาศรีนครพิงค ์จงัหวดัเชียงใหม่ 

ประชากร 
ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีคือลูกคา้บุคคลธรรมดาท่ีมาใช้บริการด้านเงินฝากของ

ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาศรีนครพิงค ์ จงัหวดัเชียงใหม่ ซ่ึงมีจ านวนทั้งส้ิน 6,058 รายโดยแบ่งกลุ่ม
ลูกคา้ออกเป็น 3 กลุ่มหลกั ตามปริมาณเงินฝาก ไดแ้ก่ ลูกคา้กลุ่ม Easy ซ่ึงมีเงินฝากต ่ากวา่ 100,000 
บาทมีจ านวนทั้งส้ิน 5,092 ราย ลูกคา้กลุ่ม Easy Plus มีเงินฝาก 100,000-500,000 บาท มีจ านวน
ทั้งส้ิน 547 ราย ลูกคา้กลุ่ม Priority  Priority Plus  และ Private รวมกนั ซ่ึงมีเงินฝาก 500,001 บาท
ข้ึนไป มีจ านวนทั้งส้ิน 419 ราย (ธนาคารไทยพาณิชย,์ 2554) 

ขนาดตัวอย่างและวธีิการคัดเลอืกตัวอย่าง 
ในการศึกษาคร้ังน้ีประชากรท่ีใช้ศึกษาคือลูกค้าท่ีมาใช้บริการด้านเงินฝากของ

ธนาคารไทยพาณิชย ์สาขาศรีนครพิงค์ จงัหวดัเชียงใหม่ จ  านวนทั้งส้ิน 6,058 ราย (ธนาคารไทย
พาณิชย,์ 2554) เป็นฐานในการก าหนดขนาดตวัอย่าง ซ่ึงค านวณขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใช้ตาราง
ขนาดตวัอย่างในการศึกษาท่ีใชห้น่วยตวัอยา่งเป็นคนหรือสถาบนัของ Seymour Sudman (กุณฑลี 
ร่ืนรมย,์ 2551: 187) ไดข้นาดตวัอยา่งจ านวน 240 ราย โดยใชเ้ทคนิคสุ่มตวัอย่างแบบไม่ใชค้วาม
น่าจะเป็น (Non-probability sampling) วิธีสุ่มตวัอย่างแบบโควตา้ (Quota sampling) ในสัดส่วน
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เท่าๆกนักลุ่มละ 80 ราย ซ่ึงท าการเก็บขอ้มูลในช่วงวนัเปิดท าการของธนาคาร จนัทร์-ศุกร์ ระหวา่ง
เวลา 8.30 น. ถึง 15.30 น. 

วธีิการศึกษา 
การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
1)  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ย

วธีิการส ารวจโดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) จากลูกคา้จ านวน 240 คน 
2)  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้ รวบรวมจาก

เอกสาร ต ารา วทิยานิพนธ์ รายงานการวจิยั เอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง รวมถึงการคน้ควา้ทางอินเทอร์เน็ต  
 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล ผูศึ้กษาไดใ้ชแ้บบสอบถาม  (Questionnaire)  เป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ทั้งน้ี แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที ่1 ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ 
อาย ุระดบัการศึกษา รายได ้ประเภทบญัชีเงินฝาก เป็นตน้ 

ส่วนที ่2 ค าถามเก่ียวกับความพึงพอใจและการให้ระดับความส าคญัของ
ลูกค้าท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารไทยพาณิชย์ จ  ากัด (มหาชน) สาขาศรี        
นครพิงค์  ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้าน การจดัจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้าน
บุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ   
 

การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ในการศึกษา 
ข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถาม วิเคราะห์ข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 

ประกอบด้วย การวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) หาค่าความถ่ี (Frequency) ค่า      
ร้อยละ (Percentage) และค่าเฉล่ีย (Mean) 

โดยในการวดัระดบัความพึงพอใจต่อบริการด้านเงินฝากของธนาคารไทยพาณิชย ์
จ  ากดั (มหาชน) สาขาศรีนครพิงค์ นั้นใชม้าตรวดั Rating Scale ซ่ึงแบ่งระดบัความพึงพอใจเป็น 5 
ระดบั ดงัน้ี พึงพอใจมากท่ีสุด พึงพอใจมาก พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจนอ้ย พึงพอใจน้อยท่ีสุด 
โดยมีเกณฑใ์หค้ะแนนในแต่ละระดบัดงัน้ี 
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ระดับคะแนน               ระดับความพงึพอใจ   
     5    มากท่ีสุด  
     4   มาก 
     3   ปานกลาง   

          2   นอ้ย    
          1   นอ้ยท่ีสุด   

การก าหนดช่วงของค่าเฉล่ียเพื่อแปลผลซ่ึงแบ่งเป็น 5 ระดบัจากช่วงค่าเฉล่ีย ดงัน้ี                          
 ค่าเฉลีย่                      แปลผล 
 4.50  -  5.00   พึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 
 3.50  -  4.49   พึงพอใจในระดบัมาก 
 2.50  -  3.49   พึงพอใจในระดบัปานกลาง 
 1.50  -  2.49   พึงพอใจในระดบันอ้ย 
 1.00  -  1.49   พึงพอใจในระดบันอ้ยท่ีสุด 

 

ทั้งน้ีการวดัระดบัความส าคญัของปัจจยัต่างๆ ในส่วนประสมการตลาดโดยใช ้   มาตร
วดั Rating Scale แบ่งการประเมินค่าเป็น 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด 
โดยแต่ละระดบัมีการก าหนดคะแนน และการแปลผลจากค่าเฉล่ียดงัน้ี 

ระดับคะแนน   ระดับความส าคัญ   
          5    มากท่ีสุด   
          4   มาก   
          3   ปานกลาง   
         2   นอ้ย    
           1   นอ้ยท่ีสุด 

การก าหนดช่วงของค่าเฉล่ียเพื่อแปลผลซ่ึงแบ่งเป็น 5 ระดบัจากช่วงค่าเฉล่ีย ดงัน้ี                          
ค่าเฉลีย่                      แปลผล 

 4.50  -  5.00   มีความส าคญัมากท่ีสุด 
 3.50  -  4.49   มีความส าคญัมาก 
 2.50  -  3.49   มีความส าคญัปานกลาง 
 1.50  -  2.49   มีความส าคญันอ้ย 
 1.00  -  1.49   มีความส าคญันอ้ยท่ีสุด 
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ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ (Importance-
Performance Analysis: IPA) สามารถวเิคราะห์ไดด้งัต่อไปน้ี 

 

Quadrants ความหมาย 
ค่าเฉลีย่ระดับ 
ความส าคัญ 

ค่าเฉลีย่ระดับ 
ความพงึพอใจ 

A 
คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และ
ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ 

3.00 - 5.00 1.00 - 3.00 

B 
ผูใ้หบ้ริการสามารถตอบสนองไดเ้ป็น
อยา่งดีในคุณลกัษณะท่ีลูกคา้ให้
ความส าคญัมาก 

3.00 - 5.00 3.00 - 5.00 

C 

ผลิตภณัฑมี์คุณภาพต ่าหรือมีการบริการ
ต ่าในคุณลกัษณะท่ีไม่ส าคญัต่อลูกคา้ ผู้
ใหบ้ริการสามารถเล่ือนการปรับปรุง
ออกไปก่อน 

1.00 - 3.00 1.00 - 3.00 

D 
ผูใ้หบ้ริการใหค้วามส าคญัมากเกินความ
จ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญันอ้ย
ต่อการตดัสินใจของลูกคา้ 

1.00 - 3.00 3.00 - 5.00 

 
สถานทีใ่ช้ในการด าเนินการศึกษา 

ในการศึกษาคร้ังน้ีจะใชส้ถานท่ีในการศึกษาดงัน้ี   
1. การเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจะด าเนินการท่ีธนาคารไทยพาณิชย ์สาขา

ศรีนครพิงค ์จงัหวดัเชียงใหม่ 
2. การศึกษาขอ้มูลทุติยภูมิ การประมวลผลขอ้มูล การจดัท า และการน าเสนอรายงาน

จะด าเนินการท่ีคณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
 

ระยะเวลาทีด่ าเนินการศึกษา 
ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษาตั้งแต่เดือน สิงหาคม  – ตุลาคม พ.ศ. 2554 และระยะเวลา

ท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล วนัท่ี 1 – 5 กนัยายน พ.ศ. 2554 

 
 


