
 

บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีการศึกษา 

 การศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการของธนาคารออมสินตามการรับรูของลูกคาธนาคารออม
สิน สาขาในสังกัดเขตบางแค จังหวัดกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาการรับรูของลูกคาใน
คุณภาพการบริการของธนาคารออมสินสาขาตาง ๆ ในสังกัดเขตบางแค จังหวัดกรุงเทพมหานครเปน
การวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive research) เพื่อทราบจํานวนความถ่ี และรอยละของลักษณะท่ัวไปของ
ลักษณะทางประชากรของกลุมตัวอยาง และพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคาร และเหตุผลท่ี
เลือกใชบริการของธนาคาร  และเปนการวิจัยเชิงเหตุผล (Causal research) เพื่อทราบผลของจํานวน
บัญชีเงินฝากของลูกคา ประเภทเงินฝาก และระยะเวลาท่ีใชบริการเงินฝากกับธนาคารออมสินตอการ
รับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสินในสังกัดเขตบางแค ซ่ึงไดกําหนดวิธีการศึกษา ภายใต
หัวขอตอไปนี้ 

1. ขอบเขตเน้ือหา 
2. ขอมูลและแหลงขอมูล 
3. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
4. เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
5. การเก็บรวบรวมขอมูลการวิเคราะหขอมูล 
6. ระยะเวลาในการศึกษา 

 
3.1 ขอบเขตเนื้อหา 
 เนื้อหาในการศึกษาคร้ังนี ้คือ การรับรูคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคารออมสิน 
สาขาในสังกัดเขตบางแค กรุงเทพมหานคร ตามปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการรวม 10 ปจจัย 
ประกอบดวย (1) ความสะดวกในการใหบริการ (2) การติดตอส่ือสารหรือการประชาสัมพันธ (3) 
ความรูความสามารถของบุคลากร (4) ความสุภาพ เปนมิตรของผูใหบริการ (5) ความนาเช่ือถือ            
(6) ความคงเสนคงวาในการใหบริการ (7) การตอบสนองอยางรวดเร็ว (8) ความปลอดภัย (9) ความ
เขาใจลูกคา (10) ส่ิงท่ีสามารถสัมผัสได  และปญหาในการใชบริการธนาคารออมสินโดยใชกรอบสวน
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ประสมการาตลาดบริการไดแก ปญหาดานผลิตภัณฑหรือบริการ  ดานราคา  ดานการจัดจําหนาย  ดาน
การสงเสริมการตลาด  ดานบุคคลหรือพนักงาน  การสรางและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ  และดาน
กระบวนการ 
 
3.2 ขอมูลและแหลงขอมูล 
 ขอมูลสําคัญท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ ประกอบดวย 2 สวน ไดแก 
 1.  ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลท่ีไดจากการตอบแบบสอบถามของกลุม
ตัวอยาง  
 2.  ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เปนขอมูลเกี่ยวกับแนวคิด ทฤษฎี บทความวิชาการ
รวมถึงงานวิจัยจากหองสมุด และรายงานทางสถิติ ตลอดจนแหลงขอมูลประเภทตางๆ อาทิเชน เอกสาร
ส่ิงพิมพ และขอมูลในระบบอินเทอรเน็ต  
 

3.3 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 1.  ประชากร 
                            ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ คือ ลูกคาท่ีใชบริการดานฝากออมเงิน การบริการสินเช่ือ 
และการบริการอ่ืนๆ ของธนาคารออมสินสาขาในสังกัดเขตบางแค กรุงเทพมหานคร จํานวน 8 สาขา 
ไดแก สาขาบางแค สาขาตลาดพลู สาขาทาพระ สาขาจรัลสนิทวงศ สาขาวัดไทร สาขาตล่ิงชัน สาขา
บางพลัด และสาขาหมูบานเศรษฐกิจ 
 2.  กลุมตัวอยาง 
 เนื่องจากไมทราบจํานวนประชากรท่ีแนนอน ในการศึกษาจึงกําหนดขนาดตัวอยาง
ตามสูตรของยามาเน ณ ระดับความเช่ือม่ัน 95% ท่ีความคลาดเคล่ือน 5% (ชัยสิทธ์ิ เฉลิมมีประเสริฐ, 
2544) จึงไดกําหนดขนาดตัวอยาง จํานวน 400 คน จากผูใชบริการทั้งหมด 8 สาขา สาขาละ 50 ราย โดย
ใชการเก็บขอมูลดวยวิธีการเลือกกลุมตัวอยางแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 
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ตารางท่ี 1 แสดงขนาดตัวอยางของแตละสาขาในสังกัดเขตบางแคท่ีใชในการศึกษา 
 

สาขาท่ีใชในการศึกษา ขนาดตัวอยาง 

สาขาบางแค 50 
สาขาตลาดพลู 50 

สาขาทาพระ 50 
สาขาจรัญสนิทวงศ 50 
สาขาวัดไทร 50 
สาขาบางพลัด 50 
สาขาตล่ิงชัน 50 
สาขาหมูบานเศรษฐกิจ 50 

รวม 400 

 
3.4 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้เปนแบบสอบถาม ซ่ึงประกอบดวย 3 สวน ดังนี้ 
 
 สวนท่ี 1  ขอมูลพื้นฐานของกลุมตัวอยางซ่ึงเปนลูกคาธนาคาร 
 คําถามในสวนนี้เปนแบบสอบถามท่ีผูศึกษาสรางข้ึนเอง สําหรับรวบรวมขอมูลลักษณะทาง
ประชากรศาสตรของกลุมตัวอยาง ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได และพฤติกรรมการใช
บริการของธนาคารออมสิน และการรับรูขอมูลขาวสารเกี่ยวกับการใหบริการของธนาคารออมสิน โดย
ใชเปนคําถามปลายปด แบบหลายตัวเลือก 
 สวนท่ี 2 การรับรูปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการของธนาคารออมสิน 
 คําถามในสวนนี้เปนแบบวัดการรับรูปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการของลูกคาธนาคาร
ออมสิน ซ่ึงไดนําแนวคิดของ Parasuraman et al. (1985) มาประยุกตสรางตามความเหมาะสมเพ่ือ
รวบรวมขอมูลเกี่ยวกับระดับคุณภาพการบริการของธนาคาร โดยกลุมตัวอยางเปนผูประเมิน หรือให
ความสําคัญตอคุณภาพการบริการ และปญหา  โดยวัดจากมาตรวัดแบบประเมินคา ซ่ึงแบงเปน 5 ระดับ 
ดังนี้คือ 
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 กลุมตัวอยางรับรูวาการบริการมีคุณภาพ/ปญหามากท่ีสุด      หมายถึง       5       คะแนน 
 กลุมตัวอยางรับรูวาการบริการมีคุณภาพ/ปญหามาก              หมายถึง        4       คะแนน 
 กลุมตัวอยางรับรูวาการบริการมีคุณภาพ/ปญหาปานกลาง     หมายถึง      3       คะแนน 
 กลุมตัวอยางรับรูวาการบริการมีคุณภาพ/ปญหานอย              หมายถึง       2       คะแนน 
 กลุมตัวอยางรับรูวาการบริการมีคุณภาพ/ปญหานอยท่ีสุด      หมายถึง       1       คะแนน 
 
 ในการประเมินผล เกณฑท่ีใชในการแปลความจากคะแนนเฉล่ีย ไดแบงตามแนวคิดของ
เบสท (Best, 1977: 179-187) ดังนี้ 

สูตรการกําหนดชวงคะแนน  =   คะแนนสูงสุด −  คะแนนตํ่าสุด 
 

   =  5 − 1 
 
    =   0.80 
 
 สําหรับเกณฑในการแปลความหมายของปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการและปญหาของ
ธนาคาร ใชแบบอันตรภาคช้ัน โดยแบงผลคะแนนเฉล่ียเปน 5 ระดับไวดังนี้ 
 คะแนนเฉล่ีย          การแปลความหมาย 
 4.21 – 5.00         การบริการมีคุณภาพ/ปญหามากท่ีสุด 
 3.41 – 4.20   การบริการมีคุณภาพ/ปญหามาก               
 2.61 – 3.40   การบริการมีคุณภาพ/ปญหาปานกลาง      
 1.81 – 2.60   การบริการมีคุณภาพ/ปญหานอย               
 1.00 – 1.80   การบริการมีคุณภาพ/ปญหานอยท่ีสุด 
       
 สวนท่ี 3  ปญหาและขอเสนอแนะเพื่อการปรับปรุงคุณภาพการบริการของธนาคาร 
                   เปนสวนท่ีใหผูตอบแบบสอบถามเสนอแนะเกี่ยวกับการใหบริการของธนาคาร 
 
 

 ระดับการแบง

5 
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3.5 การเก็บรวบรวมขอมูล 
 1.  ขั้นเตรียมสรางเคร่ืองมือในการศึกษา 
 จัดทําแบบสอบถามและตรวจสอบแกไข โดยใหผูเช่ียวชาญตรวจสอบ เพื่อใหได
เคร่ืองมือท่ีถูกตองสมบูรณ มีความเท่ียงตรงตามเน้ือหา สําหรับนําไปใชเก็บรวบรวมขอมูลภาคสนาม 
 2.  ขั้นดําเนนิการเก็บรวบรวมขอมูล 
  2.1 จัดทําหนังสือแสดงความประสงคและขอความอนุเคราะห ไปยังสาขาธนาคารออม
สิน ท้ัง 8 สาขา สังกัดเขตบางแค ไดแก สาขาบางแค สาขาตลาดพลู สาขาทาพระ สาขาจรัญสนิทวงศ 
สาขาวัดไทร สาขาบางพลัด สาขาตล่ิงชัน และสาขาหมูบานเศรษฐกิจ ท่ีใชเปนพื้นท่ีศึกษา เพื่อขอความ
รวมมือในการเก็บขอมูลภาคสนามจากกลุมตัวอยางลูกคาของธนาคาร ดวยการตอบแบบสอบถามท่ี
แนบสงไปดวย 
  2.2 ดําเนินการติดตอไปยังสาขาธนาคารออมสินท่ีใชเปนพื้นท่ีศึกษา เพื่อขอรับ
แบบสอบถามกลับคืนเม่ือถึงกําหนดเวลาท่ีนัดหมายไว เพื่อทําการตรวจสอบ ประมวลผล และวิเคราะห
ขอมูลตอไป 
  2.3 หลังจากท่ีไดรับแบบสอบถามกลับคืนมาแลว จึงไดดําเนินการดังตอไปนี้ 

- ทําการตรวจสอบความถูกตองสมบูรณของแบบสอบถามแตละชุด และแยก
ออกเปนกลุมตามสาขาธนาคาร 

- ทําการตรวจใหคะแนนและลงรหัสขอมูลในแตละสวนของแบบสอบถาม
ท้ังหมด 

- บันทึกขอมูลดวยโปรแกรมคอมพิวเตอร เพื่อวิเคราะหทางสถิติในข้ันตอน
ตอไป 

 
3.6  การวิเคราะหขอมูลและสถิติท่ีใช 
 1. ใชสถิติแบบพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก คาความถ่ี รอยละ เพื่อบรรยาย
ลักษณะท่ัวไปของกลุมตัวอยาง และพฤติกรรมการใชบริการของลูกคาธนาคาร และเหตุผลท่ีเลือกใช
บริการของธนาคารและคุณลักษณะอ่ืนๆ 
 2. ทําการวิเคราะหและนําเสนอในรูปตารางสถิติดวยคาสถิติแบบพรรณนา ประกอบดวย 
คาเฉล่ีย และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่อบรรยายลักษณะขอมูลของตัวแปรท่ีใชในการศึกษา 
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 3. การใชคา T-test  ในการทดสอบความแปรปรวนของคาเฉล่ียเม่ือจําแนกตามตัวแปร 2 
กลุม ซ่ึงกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 4. การใชคา F-test ในการทดสอบความแปรปรวนของคาเฉล่ียเม่ือจําแนกตามตัวแปร
มากกวา 2 กลุม ซ่ึงกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 
3.7  ระยะเวลาท่ีใชในการศึกษา 

 การศึกษาคร้ังนี้ใชระยะเวลา ต้ังแตเดือนตุลาคม พ.ศ. 2550  ถึงเดือนกรกฎาคม   พ.ศ. 2551 


