
 
บทท่ี 3 

                          ระเบียบวิธีการศึกษา 
 

 ในการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวดัสมุทรสาคร  มีระเบียบวิธีการศกึษาตอไปนี ้
 
ขอบเขตการศึกษา 

ขอบเขตเนื้อหา 
  เนื้อหาในการศึกษาคร้ังนี้ประกอบดวย     การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอ
คุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร  
โดยใชการเปรียบเทียบถึงผลท่ีไดรับจากการใหบริการของ ธนาคารฯ กับระดับความคาดหวังของ
ลูกคา  หากผลที่ไดรับตรงกับความคาดหวังแสดงวาพอใจ ถาผลท่ีไดรับตํ่ากวาความคาดหวังแสดง
วาไมพอใจ  แตถาผลท่ีไดรับสูงกวาความคาดหวังแสดงวา มีความประทับใจโดยกําหนดกรอบการ
วัดความคาดหวังในเร่ืองคุณภาพ 5 ดานไดแก  รูปลักษณ (Tangible) ความนาเช่ือถือ (Reliability) 
การตอบสนอง (Responsiveness) การใหความม่ันใจ (Assurance) และการดูแลเอาใจใส (Empathy) 
 ขอบเขตประชากร 
  ประชากรในการศึกษาคร้ังนี้ คือ   ลูกคาของธนาคารท่ีมาใชบริการ กับธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร  โดยศึกษาจากลูกคารายยอย จํานวน 
ท้ังส้ิน 21,321 ราย   (ท่ีมา : ฐานขอมูลลูกคาสาขา ยอยคลองครุ สมุทรสาคร ณ วันท่ี 31 ตุลาคม  
2551 ฝายบริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ)   
   ขนาดตัวอยางและวิธีการคัดเลือกตัวอยาง 
  ในการศึกษาคร้ังนี้ กําหนดขนาดตัวอยาง โดยการคํานวณจากจํานวนลูกคาของ
ธนาคารที่มาใชบริการกับธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวัด
สมุทรสาคร โดยใชสูตรของทาโร ยามาเน (Yamane. 1970:725) และใหมีคาความคลาดเคล่ือนใน
การสุมตัวอยางรอยละ 5  หรือการใชสูตรคํานวณหาขนาดกลุมตัวอยาง ดังนี้  
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โดยกําหนดขนาดให  
   n  =  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
   N =  จํานวนประชากรทั้งหมด    
   e  =   คาความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได = 0.05 
 
เพราะฉะนั้นจะไดขนาดของกลุมตัวอยาง 

                                          21,321                  
                                                                                1+(21,321)(0.05)2 

                            n  =      393 ตัวอยาง  
  
 ท้ังนี้จะเก็บขอมูลจากลูกคา ท่ีมาใชบริการในวนัทําการของธนาคาร วันจันทรถึงศุกร 
เวลา 08.30 น.-16.30 น. และวันเสาร เวลา 08.30 น.-15.30 น. จํานวน 393 ตัวอยาง    

 
 ขอมูลและแหลงขอมูล 
  เก็บรวบรวมขอมูลปฐมภูมิโดยใชแบบสอบถาม เลือกตัวอยางตามความสะดวก 
(Convenience Sampling) จากลูกคาท่ีมาใชบริการที่สาขาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกัด (มหาชน) 
สาขายอยคลองครุ จังหวัดสมุทรสาคร   จากกลุมตัวอยาง 393 ราย    
   
การรวบรวมขอมูล 
  เคร่ืองมือท่ีใชในการรวบรวมขอมูลปฐมภูมิ คือ แบบสอบถาม โดยแบงแบบสอบถาม
เปน 4 สวน คือ 
 สวนท่ี 1   ขอมูลท่ัวไปเกีย่วกับผูตอบแบบสอบถาม 
 สวนท่ี 2   ขอมูลเกี่ยวกับระดับความคาดหวังของลูกคาท่ีมีตอการใหบริการ ของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวดัสมุทรสาคร   
     สวนท่ี 3   ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจตอคุณภาพบริการของของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวดัสมุทรสาคร  จําแนกตาม เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได และประเภทบริการ 
 สวนท่ี 4   ขอมูลเกี่ยวกับปญหาในการใชบริการและขอแนะนําเพื่อปรับปรุงการ
ใหบริการ 

n = 
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การวิเคราะหขอมูล 
  ขอมูลท่ีรวบรวมไดจากแบบสอบถาม จะนํามาวิเคราะหโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป 
สถิติท่ีใช คือ  

1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก ความถ่ี รอยละ คาเฉล่ีย และ 
สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่อสรุปขอมูลข้ันตนจากแบบสอบถามท่ีเก็บได  

2. สถิติอางอิง  (Inferential Statistics) ไดแก การทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียของ 
สองกลุมประชากร (t-Test)    การทดสอบความแตกตางคาเฉล่ียมากกวาสองกลุมประชากร (One-
way ANOVA) 

คําถามเกี่ยวกบัความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรี 
อยุธยา จํากดั (มหาชน) สาขายอยคลองครุ จังหวดัสมุทรสาคร เปนคําถามแบบมาตราสวนประมาณ
คา (Rating Scale)  ท่ีใชในแบบสอบถามเปนการประเมิน การใหคะแนนระดับความสําคัญ  5 ระดับ 
ดังนี้  

 ระดับความคาดหวัง/ระดับบริการจริงท่ีไดรับ ระดับคะแนน 
 มากท่ีสุด              5   
 มาก              4    
 ปานกลาง              3   
 นอย              2  
 นอยท่ีสุด              1   
 การทดสอบเปรียบเทียบคาเฉล่ียความคาดหวังกับคาเฉลี่ยบริการจริงท่ีไดรับ  ถา
คาเฉล่ียความคาดหวังมีคามากกวาคาเฉล่ียบริการจริงท่ีไดรับอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ แปลผลวา
ลูกคาไมมีความพึงพอใจ 
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สถานท่ีใชในการดําเนินการศึกษาและรวบรวมขอมูล 
  ในการศึกษาคร้ังนี้ ใชสถานท่ีในการดําเนนิการศึกษาและรวบรวมขอมูลดังนี้ 

1. ศูนยการศกึษามหาวิทยาลัยเชียงใหม  จังหวัด สมุทรสาคร 
2. การเก็บรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถาม จะดําเนนิการท่ี ธนาคารกรุงศรี

อยุธยา จํากดั (มหาชน)  สาขายอยคลองครุ จังหวดั สมุทรสาคร  
 
ระยะเวลาในการศึกษา 
 ใชระยะเวลาศึกษาท้ังส้ิน 4  เดือน  ต้ังแตเดือนกุมภาพันธ  ถึง เดือนพฤษภาคม 2552   
สําหรับระยะเวลาท่ีเก็บขอมูล ใชเวลา 15 วัน ไดทําการสุมตัวอยางจากลูกคาท่ีมาใชบริการ ธนาคาร
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  สาขายอยคลองครุ   จังหวัด สมุทรสาคร ชวงเวลา 08.30-16.30 น. 
ในวันเปดทําการของธนาคาร       
 


