
 

บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีการศึกษา 

 
 การศึกษา เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) สาขาหนองแขม ผูศึกษาไดกําหนดระเบียบวิธีการศึกษา ประกอบดวย ขอบเขตการศึกษา 
ประชากรและกลุมตัวอยาง เคร่ืองมือในการรวบรวมขอมูล สถิติท่ีใชในการศึกษา การวิเคราะห
ขอมูลและแปลผล การทดสอบเคร่ืองมือ และระยะเวลาท่ีใชในการศึกษา 
 

ขอบเขตการศึกษา 
 การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา ผูศึกษาใชกรอบแนวคิดสวนประสมทางการตลาด หรือ    
7Ps ซ่ึงสงผลตอความพึงพอใจของลูกคาท่ีมาใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาหนอง
แขม ประกอบดวย ปจจัยดานผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย ปจจัย
ดานการสงเสริมการตลาด ปจจัยดานบุคคล ปจจัยดานการสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
และปจจัยดานกระบวนการ  
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 การศึกษาคร้ังนี้ เนื่องจากไมทราบจํานวนท่ีแทจริงของลูกคาท่ีเขามาใชบริการกับธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม ผูศึกษาจึงใชวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบไมใชความ      
นาจะเปน (Non Probability Sampling) และกําหนดกลุมตัวอยางแบบโควตา คือ เก็บขอมูลจาก
กลุมลูกคาธุรกิจ 100 ราย และลูกคาผูบริโภค 100 ราย ที่เขามาใชบริการธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) สาขาหนองแขม รวมกลุมตัวอยางท่ีใชในการศึกษาคร้ังนี้ 200 ราย ท้ังนี้ผูศึกษาใชวิธีการ
เลือกกลุมตัวอยางแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) 
 

เคร่ืองมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูล 
 ผูศึกษาใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการรวบรวมขอมูลในการศึกษาคร้ังนี้ โดยผูศึกษา
ไดจําแนกแบบสอบถามออกเปน 4 สวน ไดแก  
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2 ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารของผูตอบแบบสอบถาม 
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 สวนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด (มหาชน) สาขาหนองแขม 
 สวนท่ี 4 ขอมูลเกี่ยวกับขอเสนอแนะอ่ืน ๆ ท่ีมีตอการใหบริการของธนาคาร 
 
สถิติท่ีใชในการศึกษา 
 การศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษาจะทําการวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป สําหรับสถิติท่ี
ใชในการวิเคราะหขอมูลประกอบดวย 
 1. คาความถี่ (Frequency) คารอยละ (Percentage) เพื่อนําเสนอขอมูลเกี่ยวกับปจจัย  
สวนบุคคล และพฤติกรรมการใชบริการธนาคารของผูตอบแบบสอบถาม 
  2. คาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อนําเสนอขอมูล
คาเฉล่ียและการกระจายของขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจท่ีมีตอการใหบริการของธนาคารของ
ผูตอบแบบสอบถาม 
 3. สถิติ t - Test และ One Way Anova เพื่อทดสอบสมมติฐานความแตกตางระหวางกลุม 
และความแตกตางของผลท่ีเกิดจากตัวแปรปจจัยสวนบุคคล และพฤติกรรมการใชบริการธนาคาร 
 4. คานัยสําคัญทางสถิติในการวิจัยคร้ังนี้กําหนดไวท่ีระดับ .05 
 
การวิเคราะหขอมูลและแปลผล 
 มาตรวัดท่ีใชเปนมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) คําถามเก่ียวกับความพึงพอใจ  ใน
การใชบริการของธนาคาร แตละขอมีคําตอบใหเลือก 5 ระดับ ไดแก มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอย 
และนอยท่ีสุด โดยผูศึกษาไดกําหนดหลักเกณฑการใหคะแนนในแตละระดับ และหลักเกณฑการ
แปลความหมายของระดับคาเฉล่ีย ดังนี้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2538 : 167) 
 ระดับความพึงพอใจ             คะแนน 
    มากท่ีสุด      5 
    มาก          4 
    ปานกลาง           3 
    นอย            2 
    นอยท่ีสุด           1 
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  จากหลักเกณฑดังกลาวสามารถแปลความหมายของคะแนนเฉล่ียรายขอและคะแนนเฉล่ีย
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    มีความพึงพอใจนอย  
  คะแนนเฉล่ีย   1.00 -  1.50    มีความพึงพอใจนอยท่ีสุด 
 
การทดสอบเคร่ืองมือ 
  ผูศึกษาไดนําแบบสอบถามสําหรับการวิจัยคร้ังนี้ไปทดสอบความเท่ียงตรงและความ
เช่ือม่ัน ดังนี้  
  1. การหาความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) เปนการหาความเท่ียงตรงของ
แบบสอบถามดานสํานวนภาษา และการใชขอความคําถาม โดยปรึกษากับคณะกรรมการที่ปรึกษา 
และศึกษาลักษณะงานของธนาคารเพ่ือตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหาตามทฤษฎีและแนวคิดท่ี
ใชเปนกรอบในการวิจัย  
  2. การวิเคราะหความเช่ือม่ัน (Reliability) โดยผูศึกษานําแบบสอบถามไปทดสอบ (Pretest) 
แลวจึงนําขอมูลท่ีไดเฉพาะชุดคําถามท่ีเปนมาตรวัดตาง ๆ มาวิเคราะหดวยโปรแกรมสําเร็จรูป    
โดยไดคาความเช่ือม่ัน แอลฟาเทากับ 0.9720 
 
ระยะเวลาในการศึกษา  
 การศึกษาคร้ังนี้ใชระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลท้ังส้ิน 11 เดือนโดยเร่ิมต้ังแตเดือน
มิถุนายน พ.ศ. 2550 จนถึงเดือนเมษายน พ.ศ. 2551  

 


