
 

บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีการศึกษา 

 
 การศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) สาขาหนองแขม ผูศึกษาไดกําหนดระเบียบวิธีการศึกษา ประกอบดวย ขอบเขตการศึกษา 
ประชากรและกลุมตัวอยาง เคร่ืองมือในการรวบรวมขอมูล สถิติท่ีใชในการศึกษา การวิเคราะห
ขอมูลและแปลผล การทดสอบเคร่ืองมือ และระยะเวลาท่ีใชในการศึกษา 
 

ขอบเขตการศึกษา 
 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา ผูศึกษาใชกรอบแนวคิดสวนประสมทางการตลาด หรือ    
7Ps ซ่ึงสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาหนอง
แขม ประกอบดวย ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคคล ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
และปจจัยดานกระบวนการ  
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 การศึกษาคร้ังนี้ เนื่องจากไมทราบจํานวนท่ีแทจริงของลูกคาท่ีเขามาใชบริการกับธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม ผูศึกษาจึงใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบไมใชความ      
นาจะเปน (Non Probability Sampling) และกําหนดกลุมตัวอยางแบบโควตา คือ เก็บขอมูลจาก
กลุมลูกคาธุรกิจ 100 ราย และลูกคาผูบริโภค 100 ราย ที่เขามาใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) สาขาหนองแขม รวมกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ 200 ราย ท้ังนี้ผูศึกษาใชวิธีการ
เลือกกลุมตัวอยางแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) 
 

เคร่ืองมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูล 
 ผูศึกษาใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการรวบรวมขอมูลในการศึกษาคร้ังนี้ โดยผูศึกษา
ไดจําแนกแบบสอบถามออกเปน 4 สวน ไดแก  
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารของผูตอบแบบสอบถาม 
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 สวนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม 
 สวนท่ี 4 ขอมูลเกี่ยวกับขอเสนอแนะอ่ืน ๆ ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร 
 
สถิติท่ีใชในการศึกษา 
 การศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษาจะทําการวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป สําหรับสถิติท่ี
ใชในการวิเคราะหขอมูลประกอบดวย 
 1. คาความถี่ (Frequency) คารอยละ (Percentage) เพื่อนําเสนอขอมูลเกี่ยวกับปจจัย  
สวนบุคคล และพฤติกรรมการใชบริการธนาคารของผูตอบแบบสอบถาม 
  2. คาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อนําเสนอขอมูล
คาเฉล่ียและการกระจายของขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารของ
ผูตอบแบบสอบถาม 
 3. สถิติ t - Test และ One Way Anova เพื่อทดสอบสมมติฐานความแตกตางระหวางกลุม 
และความแตกตางของผลท่ีเกิดจากตัวแปรปจจัยสวนบุคคล และพฤติกรรมการใชบริการธนาคาร 
 4. คานัยสําคัญทางสถิติในการวิจัยคร้ังนี้กําหนดไวท่ีระดับ .05 
 
การวิเคราะหขอมูลและแปลผล 
 มาตรวัดท่ีใชเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจ  ใน
การใชบริการของธนาคาร แตละขอมีคําตอบใหเลือก 5 ระดับ ไดแก มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย 
และนอยท่ีสุด โดยผูศึกษาไดกําหนดหลักเกณฑการใหคะแนนในแตละระดับ และหลักเกณฑการ
แปลความหมายของระดับคาเฉล่ีย ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2538 : 167) 
 ระดับความพึงพอใจ             คะแนน 
    มากท่ีสุด      5 
    มาก          4 
    ปานกลาง           3 
    นอย            2 
    นอยท่ีสุด           1 
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  จากหลักเกณฑดังกลาวสามารถแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียรายขอและคะแนนเฉล่ีย
รวม ดังนี้ 
 คะแนนเฉล่ีย       4.51 -  5.00    มีความพึงพอใจมากท่ีสุด 
  คะแนนเฉล่ีย   3.51 -  4.50    มีความพึงพอใจมาก 
  คะแนนเฉล่ีย   2.51 -  3.50    มีความพึงพอใจปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย   1.51 -  2.50    มีความพึงพอใจนอย  
  คะแนนเฉล่ีย   1.00 -  1.50    มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
 
การทดสอบเคร่ืองมือ 
  ผูศึกษาไดนําแบบสอบถามสําหรับการวิจัยคร้ังนี้ไปทดสอบความเท่ียงตรงและความ
เช่ือม่ัน ดังนี้  
  1. การหาความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) เปนการหาความเท่ียงตรงของ
แบบสอบถามดานสํานวนภาษา และการใชขอความคําถาม โดยปรึกษากับคณะกรรมการที่ปรึกษา 
และศึกษาลักษณะงานของธนาคารเพ่ือตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาตามทฤษฎีและแนวคิดท่ี
ใชเปนกรอบในการวิจัย  
  2. การวิเคราะหความเช่ือม่ัน (Reliability) โดยผูศึกษานําแบบสอบถามไปทดสอบ (Pretest) 
แลวจึงนําขอมูลท่ีไดเฉพาะชุดคําถามท่ีเปนมาตรวัดตาง ๆ มาวิเคราะหดวยโปรแกรมสําเร็จรูป    
โดยไดคาความเช่ือม่ัน แอลฟาเทากับ 0.9720 
 
ระยะเวลาในการศึกษา  
 การศึกษาคร้ังนี้ใชระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลท้ังส้ิน 11 เดือนโดยเร่ิมต้ังแตเดือน
มิถุนายน พ.ศ. 2550 จนถึงเดือนเมษายน พ.ศ. 2551  

 


