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ระเบียบวธิีการศึกษา 
 

การศึกษาความพึงพอใจของลูกคา้เงินฝากต่อส่วนประสมการตลาดบริการของ
ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ มีระเบียบวธีิการศึกษา ดงัต่อไปน้ี 

 
ขอบเขตการศึกษา 
 ขอบเขตเนือ้หา 
 เ น้ือหาในการศึกษาคร้ังน้ี เพื่อศึกษาถึงระดับความพึงพอใจและการให้ระดับ
ความส าคัญของลูกค้าเงินฝากท่ีมีต่อส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขา
เซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่  ได้แก่ ด้านผลิตภณัฑ์  ด้านราคา  ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย     ด้านการส่งเสริมการตลาด  ด้านบุคคล  ด้านกระบวนการ และด้านส่ิงน าเสนอทาง
กายภาพ  ในการใช้บริการด้านเงินฝากของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า 
เชียงใหม่ 

 
ขอบเขตประชากร 
ประชากรในการศึกษาคือลูกคา้บุคคลธรรมดาท่ีมาใชบ้ริการดา้นเงินฝากของธนาคาร

ออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ ซ่ึงมีจ านวนทั้งส้ิน  31,697 รายโดยแบ่งกลุ่ม
ลูกคา้ออกเป็น 3 กลุ่มหลกั ตามประเภทเงินฝาก ไดแ้ก่ ลูกคา้กลุ่มเงินฝากออมสินมีจ านวนทั้งส้ิน 
17,386 ราย ลูกคา้กลุ่มสลากออมสิน มีจ านวนทั้งส้ิน 12,185 ราย และลูกคา้กลุ่มเงินฝากสงเคราะห์
ชีวติ มีจ  านวนทั้งส้ิน 2,126 ราย (ธนาคารออมสิน, 2555) 
 

ขนาดตัวอย่างและวธีิการคัดเลอืกตัวอย่าง 
ในการศึกษาคร้ังน้ีประชากรท่ีใช้ศึกษาคือลูกค้าท่ีมาใช้บริการด้านเงินฝากทุก

ประเภทของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลแอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่   จ  านวนทั้งส้ิน 31,697  ราย 
(ธนาคารออมสิน, 2555) เป็นฐานในการก าหนดขนาดตวัอยา่ง ซ่ึงค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใช้
ตารางขนาดตวัอยา่งในการศึกษาท่ีใชห้น่วยตวัอยา่งเป็นคนหรือสถาบนัของ Seymour Sudman หาก 
ท าการศึกษาระดบัทอ้งถ่ินกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีบา้งแต่ไม่มาก ใชจ้  านวน 200 – 500 ตวัอยา่ง (กุณฑลี 
ร่ืนรมย,์ 2551: 187)  การศึกษาคร้ังน้ีจึงก าหนดขนาดตวัอย่าง  จ  านวน 300 ราย โดยใชเ้ทคนิคสุ่ม
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ตวัอยา่งแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non-probability sampling) วิธีเลือกตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota 
sampling) ในสัดส่วนเท่า ๆ กนั  ดงัน้ี 
ขนาดและกลุ่มตัวอย่าง 
 

 กลุ่มลูกคา้เงินฝาก 
ออมสิน 

กลุ่มลูกคา้สลาก 
ออมสิน 

กลุ่มลูกคา้เงินฝาก
สงเคราะห์ชีวติ 

สาขาชั้น G 50 50 50 
สาขาชั้น 3 50 50 50 
                  
วธีิการศึกษา 
 การเกบ็รวบรวมข้อมูล   
 การเก็บขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
จากผูใ้ชบ้ริการดา้นเงินฝาก ของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ จ  านวน 
300  ตวัอยา่ง โดยจะท าการเก็บขอ้มูลทุกวนัท าการของธนาคาร จ านวน 20 ตวัอยา่งต่อวนัจนครบ  
300 ราย 
 
เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูล  คือ แบบสอบถาม (Questionnaires) แบ่งออกเป็น 
2 ส่วนดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา รายได ้ประเภทบญัชีเงินฝาก เป็นตน้ 
 ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัความพึงพอใจและการให้ระดบัความส าคญัของลูกคา้ท่ีมีต่อ
ส่วนประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่  
ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นราคา  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย     ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้น
บุคคล  ดา้นกระบวนการ และดา้นส่ิงน าเสนอทางกายภาพ   
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การวเิคราะห์ข้อมูล 
ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากแบบสอบถาม จะน ามาวเิคราะห์โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา  

(Descriptive Statistics) ประกอบดว้ยความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) และค่าเฉล่ีย (Mean) 
โดยในการวดัระดบัความพึงพอใจต่อบริการดา้นเงินฝากของธนาคารออมสินสาขา

เซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ นั้นใชม้าตรวดั Rating Scale ซ่ึงแบ่งระดบัความพึงพอใจเป็น 
5 ระดบั ดงัน้ี พึงพอใจมากท่ีสุด พึงพอใจมาก พึงพอใจปานกลาง พึงพอใจนอ้ย พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด  

ทั้งน้ีการวดัระดบัความส าคญัของปัจจยัต่างๆ ในส่วนประสมการตลาดโดยใช ้
มาตรวดั Rating Scale แบ่งการประเมินค่าเป็น 5 ระดบั คือ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ย 
ท่ีสุด โดยแต่ละระดบัมีการก าหนดคะแนน และการแปลผลจากค่าเฉล่ียดงัน้ี 
      ระดับคะแนน  ระดับความพงึพอใจ/ความส าคัญ  

5    มากท่ีสุด    
4   มาก    
3   ปานกลาง   

     2   นอ้ย    
     1   นอ้ยท่ีสุด  
 

การก าหนดช่วงของค่าเฉล่ียเพื่อแปลผลซ่ึงแบ่งเป็น 5 ระดบัจากช่วงค่าเฉล่ีย ดงัน้ี                          
         ค่าเฉลีย่                        การแปลผล 
 4.50  -  5.00   พึงพอใจ/มีความส าคญัในระดบัมากท่ีสุด 
 3.50  -  4.49   พึงพอใจ/มีความส าคญัในระดบัมาก 
 2.50  -  3.49   พึงพอใจ/มีความส าคญัในระดบัปานกลาง 
 1.50  -  2.49   พึงพอใจ/มีความส าคญัในระดบันอ้ย 
 1.00  -  1.49   พึงพอใจ/มีความส าคญัในระดบันอ้ยท่ีสุด 
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ส าหรับการวิเคราะห์ขอ้มูลระดบัความส าคญัและระดบัความพอใจ (Importance 
Performance Analysis : IPA) สามารถวเิคราะห์ไดด้งัต่อไปน้ี 

Quadrants ความหมาย 
ค่าเฉลีย่ระดับ 
ความส าคัญ 

ค่าเฉลีย่ระดับ 
ความพงึพอใจ 

A 
คุณลักษณะท่ีมีความส าคญัต่อลูกคา้และ
ไม่ไดรั้บการตอบสนองอยา่งเพียงพอ 

4.08 - 5.00 1.00 – 3.69 

B 
ผู้ให้บริการสามารถตอบสนองได้เป็น
อ ย่ า ง ดี ใ น คุ ณ ลั ก ษ ณ ะ ท่ี ลู ก ค้ า ใ ห้
ความส าคญัมาก 

4.08 - 5.00 3.69 - 5.00 

C 

ผลิตภณัฑมี์คุณภาพต ่าหรือมีการบริการต ่า
ในคุณลกัษณะท่ีไม่ส าคญัต่อลูกคา้  
ผู ้ให้บริการสามารถเล่ือนการปรับปรุง
ออกไปก่อน 

1.00 – 4.08 1.00 - 3.69 

D 
ผูใ้ห้บริการให้ความส าคญัมากเกินความ
จ าเป็นในคุณลกัษณะท่ีมีความส าคญัน้อย
ต่อการตดัสินใจของลูกคา้ 

1.00 - 4.08 3.69 - 5.00 

  

 โดยในการศึกษาคร้ังน้ี ไดป้รับ Scale ให้มีจุดตดัอยูท่ี่ระดบั (3.69 , 4.08) ซ่ึงมาจาก
ค่าเฉล่ียของการใหค้ะแนนระดบัความส าคญัและระดบัความพึงพอใจ เน่ืองจากผูต้อบแบบสอบถาม
ใหค้ะแนนระดบัความส าคญัและการประเมินความพึงพอใจของผลิตภณัฑ์และบริการ ของธนาคาร
ออมสินสาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ อยู่ในระดบัปานกลางข้ึนไปเป็นส่วนใหญ่ 
ดงันั้นจึงปรับ Scale เพื่อประโยชน์ในการน าผลวเิคราะห์ไปปรับปรุงแต่ละปัจจยัยอ่ย  

 
สถานทีใ่ช้ในการด าเนินการศึกษาและรวบรวมข้อมูล 
 สถานท่ีท่ีใชใ้นการศึกษาดงัน้ี 
 1. สถานท่ีในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจะด าเนินการท่ีธนาคารออมสิน
สาขาเซ็นทรัล แอร์พอร์ต พลาซ่า เชียงใหม่ 
 2. สถานท่ีศึกษาคณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
 
ระยะเวลาในการศึกษา 
 การศึกษาคร้ังน้ีใชต้ั้งแต่เดือนมีนาคม ถึงเดือนตุลาคม 2555   


