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บทที ่3 

ระเบียบวธีิการศึกษา  
 

ในการศึกษ า เร่ืองความ คิด เห็นของลูกค้าต่ อการจัดการลู กค้าสั มพัน ธ์ของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาวมีระเบียบวธีิการศึกษาดงัน้ี  

 
3.1 ขอบเขตการศึกษา 

ขอบเขตเนือ้หา 
การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาความคิดเห็นของลูกคา้ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย ท่ี มีต่อ

ระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ หรือ CRM  (Customer Relationship Management) โดยวดัความ
คิดเห็นตามกรอบแนวคิดการบริหารลูกคา้สัมพนัธ์ระดบัปฏิบติัการ (Operation CRM) ในส่วนของ
การบริหารงานขาย (Sales Force Automation) ได้แก่  การสร้างกลุ่มเป้าหมาย (Opportunity) การส่ง
ลูกคา้เป้าหมายไปให้กบัพนักงานขายท่ีรับผิดชอบ (Lead Management) การติดตาม (Tracking) การ
จดัการในดา้นค าสั่งซ้ือและการตอบสนองต่อค าสั่งซ้ือ (Order Fulfillment) การประมวลผลการขาย 
(Sales Processes) และการติดตามของปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ (Follow-up Opportunity) 

ขอบเขตประชากร 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ประชากรคือ ลูกค้าท่ีเคยได้รับการเสนอขายผลิตภณัฑ์ต่างๆของ

ธนาคารผา่นเคาน์เตอร์ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว 
ขนาดตัวอย่างและวธีิการคัดเลอืกตัวอย่าง 
ในการศึกษาคร้ังน้ี เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแท้จริง จึงใช้วิธีการก าหนด

จ านวนตวัอยา่ง โดยการเปิดตาราง กรณี ไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีชดัเจน และเป็นการเก็บตวัอยา่ง
ในท้องถ่ินของ Seymour Sudman, 1976 (อ้างใน กุณฑลี ร่ืนรมย์, 2551) จึงก าหนดกลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 300 ราย โดยเลือกวธีิคดัเลือกตวัอยา่งตามสะดวก 

 
3.2 วธีิการศึกษา 

3.2.1 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ข้อมู ลป ฐมภู มิ  (Primary Data) ใช้ วิ ธี เก็ บ รวบ รวมข้อมู ล จาก ลู กค้าของบมจ .

ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว 
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3.3 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถาม 300 ชุด โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 

ไดแ้ก่  
ส่วนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถามได้แก่ เพศ อายุระดับ

การศึกษา อาชีพ รายได ้บริการท่ีใช ้  ระยะเวลาในการเป็นลูกคา้  และเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ 
ส่ วน ท่ี  2  ค าถาม เก่ี ยวกับความคิดเห็นของลูกค้าต่อระบบลูกค้าสั มพัน ธ์ของ 

ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว กบัลูกคา้ในพื้นท่ีอ าเภอเชียงดาว 
ส่วนท่ี 3 ขอ้เสนอแนะ 

 
3.4 การวเิคราะห์ข้อมูล 

ข้อมูลท่ีรวบรวมได้จากแบบสอบถาม น ามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) ประกอบดว้ย ความถ่ี (Frequency) ร้อยละ (Percentage) และค่าเฉล่ีย (Mean) 
โดยแบบสอบถามในส่วนท่ี 2 ใช้มาตรวดัแบบ Likert  Scale แบ่งเป็น 5 ระดบั คือ เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
เห็นด้วย เฉยๆ ไม่เห็นด้วย และ ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่งซ่ึงได้ก าหนดหลกัเกณฑ์การให้คะแนนในแต่
ระดบั (กุณฑลี  ร่ืนรมย,์ 2551) โดยแต่ละระดบั มีเกณฑก์ารใหค้ะแนนดงัน้ี 

ระดับความคิดเห็น   คะแนน 
เห็นดว้ยอยา่งยิง่       5 
เห็นดว้ย        4 
เฉยๆ        3 
ไม่เห็นดว้ย       2 
ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่      1 

โดยเกณฑใ์นการแปลความหมายความคิดเห็นของลูกคา้ต่อการจดัการลูกคา้สัมพนัธ์ของ
ธนาคารกรุงไทย สาขาเชียงดาว นั้นสามารถแบ่งผลคะแนนเฉล่ียออกเป็น 5 ระดบัไวด้งัน้ี 

ค่าเฉล่ียระหวา่ง 4.50 – 5.00    หมายถึง   เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 3.50 – 4.49    หมายถึง   เห็นดว้ย  
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 2.50 – 3.49    หมายถึง   เฉยๆ 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.50 – 2.49    หมายถึง   ไม่เห็นดว้ย 
ค่าเฉล่ียระหวา่ง 1.00 – 1.49    หมายถึง   ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
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3.5 สถานทีท่ีใ่ช้ในการด าเนินการศึกษา 
ในการศึกษาคร้ังน้ี สถานท่ีด าเนินการศึกษา คือ บมจ. ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

สาขาเชียงดาว และ คณะบริหารธุรกิจมหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 
 

3.6 ระยะเวลาทีด่ าเนินการศึกษา 
ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษาตั้งแต่เดือน พฤษภาคม – ธนัวาคม 2557 และระยะเวลาท่ีใช้

ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล วนัท่ี 1 – 30 พฤษภาคม 2557 


