
 
บทที ่3 

ระเบียบวธิีการศึกษา 
   

การศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อส่วนประสมการตลาดของบริการดา้น
เงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ในบทน้ีจะกล่าวถึงระเบียบ
วธีิวิจยั โดยครอบคลุมถึง ขอบเขตการศึกษา วิธีการศึกษา เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาและสถิติท่ีใช้
ในการวเิคราะห์ ซ่ึงมีรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 
 

ขอบเขตการศึกษา 
 ขอบเขตเนือ้หา 

เน้ือหาในการศึกษาคร้ังน้ีประกอบดว้ยการศึกษาถึงระดบัความส าคญัและความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการต่อส่วนประสมการตลาดของบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ซ่ึงส่วนประสมตลาดบริการ (Marketing Mix) หรือ 7 P’s 
ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด   
ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการและดา้นลกัษณะทางกายภาพ ในการใชบ้ริการดา้นเงินฝากซ่ึงเป็นกลุ่ม
ผลิตภณัฑท่ี์ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ในเร่ืองการเงินประจ าวนัทัว่ไป 

ขอบเขตประชากร 
ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ลูกคา้บุคคลธรรมดาท่ีใช้บริการดา้นเงินฝากของ

ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ใช้บริการเงินฝากแบ่งออกเป็น 3 
ประเภทหลกั คือ เงินฝากประเภทกระแสรายวนั เงินฝากประเภทออมทรัพย ์และเงินฝากประเภท
ฝากประจ า โดยมีจ านวนผูใ้ชบ้ริการโดยเฉล่ีย 30,000 คนต่อปี (ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) 
สาขาถนนศรีดอนไชย, 2554: แฟ้มขอ้มูล) 

ขนาดตัวอย่างและการคัดเลอืกกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรของการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้บุคคลธรรมดาเจา้ของบญัชีท่ีใช้บริการ

ดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย มีจ านวนผูใ้ชบ้ริการโดย
เฉล่ีย 30,000 คนต่อปี ในการศึกษาคร้ังน้ีจะใช้วิธีการก าหนดขนาดตัวอย่าง โดยใช้ตารางการ
ก าหนดขนาดตวัอยา่งของ Seymour Sudman (กุณฑลี ร่ืนรมย,์ 2540: 169) ไดข้นาดตวัอยา่งจ านวน 
300 ราย ใชว้ิธีสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota sampling) กบัผูใ้ชบ้ริการโดยแบ่งเก็บจากลูกคา้เงิน
ฝาก 3 ประเภท ในสัดส่วนเท่าๆ กนั กลุ่มละ 100 ราย ซ่ึงท าการเก็บขอ้มูลในช่วงวนัเปิดท าการของ
ธนาคาร จนัทร์-ศุกร์ ระหวา่งเวลา 8.30 น. ถึง 15.30 น. 
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล   
ในการศึกษาคร้ังน้ีมีขอ้มูลและแหล่งขอ้มูลท่ีใช้ศึกษา ได้แก่ เก็บขอ้มูลจากการ

ส ารวจ โดยใชแ้บบสอบถามผูใ้ชบ้ริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขา
ถนนศรีดอนไชย จ านวน 300 ราย 
   
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล ไดแ้ก่ แบบสอบถาม โดยแบบสอบถามแบ่ง
ออกเป็น 3 ส่วน คือ 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ 
รายได ้ระดบัการศึกษา ประเภทบญัชีเงินฝาก เป็นตน้ 

ส่วนท่ี 2 ระดบัการให้ความส าคญัของผูใ้ชบ้ริการต่อส่วนประสมการตลาดของ
บริการด้านเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชยประกอบด้วย
ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล 
ดา้นกระบวนการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ต่อบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย 

ส่วนท่ี 3 ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อส่วนประสมการตลาดของบริการดา้น
เงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ประกอบดว้ยปัจจยัดา้น
ผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้น
กระบวนการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ ต่อบริการดา้นเงินฝากของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั 
(มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย 
   

มีการทดสอบแบบสอบถามจ านวน 10 ชุด กับกลุ่มประชากรท่ีมีคุณสมบัติ
ใกล้เคียงกับกลุ่มตวัอย่างเพื่อตรวจสอบว่าค าถามสามารถส่ือความหมายตรงตามความตอ้งการ
ตลอดจนมีความเหมาะสมหรือไม่ มีความยากง่ายเพียงใด จากการทดสอบไม่พบปัญหาใดๆ ในการ
เก็บแบบสอบถาม ผูต้อบแบบสอบถามมีความเขา้ใจและสามารถตอบค าถามจากแบบสอบถามได ้
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การวเิคราะห์ข้อมูลและสถิติทีใ่ช้ 

ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากแบบสอบถามจะน ามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) ประกอบดว้ย ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) และค่าเฉล่ีย 
(Mean)  

 
การให้คะแนนแบบสอบถาม 

  ค าถามในแบบสอบถามมีลักษณะของค าตอบท่ีใช้มาตราส่วนประมาณค่า ซ่ึง
ประกอบไปดว้ยขอ้ความท่ีเป็นการวดัระดบัความพึงพอใจ/ความส าคญัต่อปัจจยัในแต่ละดา้น ใช้
มาตราวดัแบบประมาณค่า (Rating Scale) ซ่ึงมีเกณฑ์การให้คะแนนในแต่ละระดบัดงัน้ี (กุณฑลี 
ร่ืนรมย,์ 2549: 122) 
         ระดับคะแนน   ระดับความพงึพอใจ/ความส าคัญ 

5   หมายถึง  มากท่ีสุด 
4   หมายถึง  มาก  
3   หมายถึง  ปานกลาง 
2   หมายถึง  นอ้ย 
1   หมายถึง  นอ้ยท่ีสุด 

 การแปลผล  
ระดบัคะแนนท่ีไดจ้ากการใหค้ะแนนแบบสอบถามจะถูกน ามาวเิคราะห์หาค่าเฉล่ีย 

และแปลความหมายตามระดบัจากช่วงค่าเฉล่ีย 5 ระดบั ดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2544) 
ค่าเฉลีย่    การแปลผล 
1.00 – 1.49 หมายถึง   พึงพอใจ/ความส าคญัระดบันอ้ยท่ีสุด 
1.50 – 2.49 หมายถึง   พึงพอใจ/ความส าคญัระดบันอ้ย 
2.50 – 3.49 หมายถึง   พึงพอใจ/ความส าคญัระดบัปานกลาง 
3.50 – 4.49 หมายถึง   พึงพอใจ/ความส าคญัระดบัมาก  
4.50 – 5.00 หมายถึง   พึงพอใจ/ความส าคญัระดบัมากท่ีสุด 
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ส าหรับการวิ เคราะห์ข้อมูลระดับความพึงพอใจและระดับความส าคัญ 
(Importance -Performance Analysis: IPA) สามารถท าไดโ้ดยน าค่าระดบัความส าคญัและความพึง
พอใจมาเปรียบเทียบกนัในแต่ละคุณสมบติัท่ีตกอยูใ่น Quadrants ใด โดยจุดตดัของแกนทั้งสอง คือ 
ค่าเฉล่ียรวมของระดับความส าคัญ (ค่าเฉล่ีย 4.21) และค่าเฉล่ียรวมของระดับความพึงพอใจ 
(ค่าเฉล่ีย 3.81) ซ่ึงสามารถอธิบายความหมายได ้4 ลกัษณะ ดงัต่อไปน้ี 

 

Quadrants ความหมาย 
ค่าเฉล่ียระดบั
ความส าคญั 

ค่าเฉล่ียระดบัความ 
พึงพอใจ 

A คุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัต่อผูม้ารับ
บริการและไม่ได้รับการตอบสนอง
อยา่งเพียงพอ 

4.21-5.00 1.00-3.81 

B ผูใ้ห้บริการสามารถตอบสนองไดเ้ป็น
อย่างดีในคุณลกัษณะท่ีผูรั้บบริการได้
ใหค้วามส าคญัมาก 

4.21-5.00 3.81-5.00 

C ผลิตภัณฑ์ มี คุณภาพต ่ าห รือมีการ
บริการต ่ าในคุณลักษณะท่ีไม่ส าคัญ
ผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการสามารถเล่ือน
การปรับปรุงออกไปก่อน 

1.00-4.21 1.00-3.81 

D คือผู ้บริการให้ความส าคัญมากเกิน
ค ว า ม จ า เ ป็ น ใน คุณลัก ษณะ ท่ี มี
ความส าคญัน้อยต่อการตดัสินใจของ
ผูรั้บบริการ 

1.00-4.21 3.81-5.00 

 

สถานทีใ่ช้ในการด าเนินงานวจัิยและรวบรวมข้อมูล 
 1. ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) สาขาถนนศรีดอนไชย ตั้ งอยู่ท่ี  16          
ต าบลหายยา อ าเภอเมืองเชียงใหม่ จงัหวดัเชียงใหม่ 

2. คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัเชียงใหม ่
 

ระยะเวลาในการด าเนินการศึกษา 
  การศึกษาคร้ังน้ีใชร้ะยะเวลาทั้งหมด 10 เดือน ตั้งแต่ เดือนมกราคม พ.ศ. 2555 ถึง 
เดือนตุลาคม พ.ศ. 2555 โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2555 


