
 

บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีการศึกษา 

 การศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินตามการรับรูของลูกคาธนาคารออม
สิน สาขาในสังกัดเขตบางแค จังหวัดกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการรับรูของลูกคาใน
คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาตาง ๆ ในสังกัดเขตบางแค จังหวัดกรุงเทพมหานครเปน
การวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive research) เพื่อทราบจํานวนความถ่ี และรอยละของลักษณะท่ัวไปของ
ลักษณะทางประชากรของกลุมตัวอยาง และพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคาร และเหตุผลท่ี
เลือกใชบริการของธนาคาร  และเปนการวิจัยเชิงเหตุผล (Causal research) เพื่อทราบผลของจํานวน
บัญชีเงินฝากของลูกคา ประเภทเงินฝาก และระยะเวลาท่ีใชบริการเงินฝากกับธนาคารออมสินตอการ
รับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสินในสังกัดเขตบางแค ซ่ึงไดกําหนดวิธีการศึกษา ภายใต
หัวขอตอไปนี้ 

1. ขอบเขตเน้ือหา 
2. ขอมูลและแหลงขอมูล 
3. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
4. เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
5. การเก็บรวบรวมขอมูลการวิเคราะหขอมูล 
6. ระยะเวลาในการศึกษา 

 
3.1 ขอบเขตเนื้อหา 
 เนื้อหาในการศึกษาคร้ังนี ้คือ การรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสิน 
สาขาในสังกัดเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ตามปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการรวม 10 ปจจัย 
ประกอบดวย (1) ความสะดวกในการใหบริการ (2) การติดตอส่ือสารหรือการประชาสัมพันธ (3) 
ความรูความสามารถของบุคลากร (4) ความสุภาพ เปนมิตรของผูใหบริการ (5) ความนาเช่ือถือ            
(6) ความคงเสนคงวาในการใหบริการ (7) การตอบสนองอยางรวดเร็ว (8) ความปลอดภัย (9) ความ
เขาใจลูกคา (10) ส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได  และปญหาในการใชบริการธนาคารออมสินโดยใชกรอบสวน
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ประสมการาตลาดบริการไดแก ปญหาดานผลิตภัณฑหรือบริการ  ดานราคา  ดานการจัดจําหนาย  ดาน
การสงเสริมการตลาด  ดานบุคคลหรือพนักงาน  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  และดาน
กระบวนการ 
 
3.2 ขอมูลและแหลงขอมูล 
 ขอมูลสําคัญท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ ประกอบดวย 2 สวน ไดแก 
 1.  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลท่ีไดจากการตอบแบบสอบถามของกลุม
ตัวอยาง  
 2.  ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลเกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎี บทความวิชาการ
รวมถึงงานวิจัยจากหองสมุด และรายงานทางสถิติ ตลอดจนแหลงขอมูลประเภทตางๆ อาทิเชน เอกสาร
ส่ิงพิมพ และขอมูลในระบบอินเทอรเน็ต  
 

3.3 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 1.  ประชากร 
                            ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ลูกคาท่ีใชบริการดานฝากออมเงิน การบริการสินเช่ือ 
และการบริการอ่ืนๆ ของธนาคารออมสินสาขาในสังกัดเขตบางแค กรุงเทพมหานคร จํานวน 8 สาขา 
ไดแก สาขาบางแค สาขาตลาดพลู สาขาทาพระ สาขาจรัลสนิทวงศ สาขาวัดไทร สาขาตล่ิงชัน สาขา
บางพลัด และสาขาหมูบานเศรษฐกิจ 
 2.  กลุมตัวอยาง 
 เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน ในการศึกษาจึงกําหนดขนาดตัวอยาง
ตามสูตรของยามาเน ณ ระดับความเช่ือม่ัน 95% ท่ีความคลาดเคล่ือน 5% (ชัยสิทธ์ิ เฉลิมมีประเสริฐ, 
2544) จึงไดกําหนดขนาดตัวอยาง จํานวน 400 คน จากผูใชบริการทั้งหมด 8 สาขา สาขาละ 50 ราย โดย
ใชการเก็บขอมูลดวยวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 
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ตารางท่ี 1 แสดงขนาดตัวอยางของแตละสาขาในสังกัดเขตบางแคท่ีใชในการศึกษา 
 

สาขาท่ีใชในการศึกษา ขนาดตัวอยาง 

สาขาบางแค 50 
สาขาตลาดพลู 50 

สาขาทาพระ 50 
สาขาจรัญสนิทวงศ 50 
สาขาวัดไทร 50 
สาขาบางพลัด 50 
สาขาตล่ิงชัน 50 
สาขาหมูบานเศรษฐกิจ 50 

รวม 400 

 
3.4 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้เปนแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบดวย 3 สวน ดังนี้ 
 
 สวนท่ี 1  ขอมูลพื้นฐานของกลุมตัวอยางซ่ึงเปนลูกคาธนาคาร 
 คําถามในสวนนี้เปนแบบสอบถามท่ีผูศึกษาสรางข้ึนเอง สําหรับรวบรวมขอมูลลักษณะทาง
ประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได และพฤติกรรมการใช
บริการของธนาคารออมสิน และการรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการของธนาคารออมสิน โดย
ใชเปนคําถามปลายปด แบบหลายตัวเลือก 
 สวนท่ี 2 การรับรูปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน 
 คําถามในสวนนี้เปนแบบวัดการรับรูปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคาร
ออมสิน ซ่ึงไดนําแนวคิดของ Parasuraman et al. (1985) มาประยุกตสรางตามความเหมาะสมเพ่ือ
รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับระดับคุณภาพการบริการของธนาคาร โดยกลุมตัวอยางเปนผูประเมิน หรือให
ความสําคัญตอคุณภาพการบริการ และปญหา  โดยวัดจากมาตรวัดแบบประเมินคา ซ่ึงแบงเปน 5 ระดับ 
ดังนี้คือ 
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 กลุมตัวอยางรับรูวาการบริการมีคุณภาพ/ปญหามากท่ีสุด      หมายถึง       5       คะแนน 
 กลุมตัวอยางรับรูวาการบริการมีคุณภาพ/ปญหามาก              หมายถึง        4       คะแนน 
 กลุมตัวอยางรับรูวาการบริการมีคุณภาพ/ปญหาปานกลาง     หมายถึง      3       คะแนน 
 กลุมตัวอยางรับรูวาการบริการมีคุณภาพ/ปญหานอย              หมายถึง       2       คะแนน 
 กลุมตัวอยางรับรูวาการบริการมีคุณภาพ/ปญหานอยท่ีสุด      หมายถึง       1       คะแนน 
 
 ในการประเมินผล เกณฑท่ีใชในการแปลความจากคะแนนเฉล่ีย ไดแบงตามแนวคิดของ
เบสท (Best, 1977: 179-187) ดังนี้ 

สูตรการกําหนดชวงคะแนน  =   คะแนนสูงสุด −  คะแนนตํ่าสุด 
 

   =  5 − 1 
 
    =   0.80 
 
 สําหรับเกณฑในการแปลความหมายของปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการและปญหาของ
ธนาคาร ใชแบบอันตรภาคช้ัน โดยแบงผลคะแนนเฉล่ียเปน 5 ระดับไวดังนี้ 
 คะแนนเฉล่ีย          การแปลความหมาย 
 4.21 – 5.00         การบริการมีคุณภาพ/ปญหามากท่ีสุด 
 3.41 – 4.20   การบริการมีคุณภาพ/ปญหามาก               
 2.61 – 3.40   การบริการมีคุณภาพ/ปญหาปานกลาง      
 1.81 – 2.60   การบริการมีคุณภาพ/ปญหานอย               
 1.00 – 1.80   การบริการมีคุณภาพ/ปญหานอยท่ีสุด 
       
 สวนท่ี 3  ปญหาและขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการบริการของธนาคาร 
                   เปนสวนท่ีใหผูตอบแบบสอบถามเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการของธนาคาร 
 
 

 ระดับการแบง

5 
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3.5 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 1.  ขั้นเตรียมสรางเคร่ืองมือในการศึกษา 
 จัดทําแบบสอบถามและตรวจสอบแกไข โดยใหผูเช่ียวชาญตรวจสอบ เพื่อใหได
เคร่ืองมือท่ีถูกตองสมบูรณ มีความเท่ียงตรงตามเน้ือหา สําหรับนําไปใชเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม 
 2.  ขั้นดําเนนิการเก็บรวบรวมขอมูล 
  2.1 จัดทําหนังสือแสดงความประสงคและขอความอนุเคราะห ไปยังสาขาธนาคารออม
สิน ท้ัง 8 สาขา สังกัดเขตบางแค ไดแก สาขาบางแค สาขาตลาดพลู สาขาทาพระ สาขาจรัญสนิทวงศ 
สาขาวัดไทร สาขาบางพลัด สาขาตล่ิงชัน และสาขาหมูบานเศรษฐกิจ ท่ีใชเปนพื้นท่ีศึกษา เพื่อขอความ
รวมมือในการเก็บขอมูลภาคสนามจากกลุมตัวอยางลูกคาของธนาคาร ดวยการตอบแบบสอบถามท่ี
แนบสงไปดวย 
  2.2 ดําเนินการติดตอไปยังสาขาธนาคารออมสินท่ีใชเปนพื้นท่ีศึกษา เพื่อขอรับ
แบบสอบถามกลับคืนเม่ือถึงกําหนดเวลาท่ีนัดหมายไว เพื่อทําการตรวจสอบ ประมวลผล และวิเคราะห
ขอมูลตอไป 
  2.3 หลังจากท่ีไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาแลว จึงไดดําเนินการดังตอไปนี้ 

- ทําการตรวจสอบความถูกตองสมบูรณของแบบสอบถามแตละชุด และแยก
ออกเปนกลุมตามสาขาธนาคาร 

- ทําการตรวจใหคะแนนและลงรหัสขอมูลในแตละสวนของแบบสอบถาม
ท้ังหมด 

- บันทึกขอมูลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร เพื่อวิเคราะหทางสถิติในข้ันตอน
ตอไป 

 
3.6  การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 
 1. ใชสถิติแบบพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก คาความถ่ี รอยละ เพื่อบรรยาย
ลักษณะท่ัวไปของกลุมตัวอยาง และพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคาร และเหตุผลท่ีเลือกใช
บริการของธนาคารและคุณลักษณะอ่ืนๆ 
 2. ทําการวิเคราะหและนําเสนอในรูปตารางสถิติดวยคาสถิติแบบพรรณนา ประกอบดวย 
คาเฉล่ีย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่อบรรยายลักษณะขอมูลของตัวแปรท่ีใชในการศึกษา 
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 3. การใชคา T-test  ในการทดสอบความแปรปรวนของคาเฉล่ียเม่ือจําแนกตามตัวแปร 2 
กลุม ซ่ึงกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 4. การใชคา F-test ในการทดสอบความแปรปรวนของคาเฉล่ียเม่ือจําแนกตามตัวแปร
มากกวา 2 กลุม ซ่ึงกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
3.7  ระยะเวลาท่ีใชในการศึกษา 

 การศึกษาคร้ังนี้ใชระยะเวลา ต้ังแตเดือนตุลาคม พ.ศ. 2550  ถึงเดือนกรกฎาคม   พ.ศ. 2551 


