
บทที่  3 
วิธีดําเนินการวิจัย 

 
 การศึกษาวิจัยเร่ือง การบริหารจัดการและความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผูวิจัยไดคัดเลือกพื้นที่วิจัยเปนพื้นที่ปฏิบัติงานของผูวิจัย
ซ่ึงประสานงานกับผูเกี่ยวของไดโดยสะดวก โดยไดกําหนดขั้นตอนและวิธีการดําเนินการวิจัย ดังนี้ 
 
3.1  ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 3.1.1  ประชากรที่ใชในการวิจัย 
 ประชากรเปาหมายที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ ประชากรที่เปนลูกคาของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา จํากัด (มหาชน)ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ประกอบดวยกัน 9 สาขา ไดแก สาขาโรจนะ 
สาขาอยุธยา สาขาไฮเทค สาขาเสนา  สาขาวังนอย สาขาบางไทร สาขาบางปะอิน สาขาทาเรือ และ
สาขาลาดบัวหลวง ซ่ึงไดจากขอมูลในชวงวันที่ 1 ธันวาคม - 31 ธันวาคม 2550 มีจํานวน 65,570 คน  
 3.1.2  ขนาดของกลุมตัวอยาง 
 ผูศึกษาไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางจํานวนประชากรผูใชบริการ โดยใชสูตรในการ
กําหนดตัวอยางของ ยามาเน (Yamane) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% และความคลาดเคลื่อน0.5 %     
(จิรภา  แสนเกษม และคณะ.  2545 : 185)   
 
 จากสูตร  n =       N 
      (1 + Ne2) 
 
 โดย   n = ขนาดของกลุมตัวอยาง 
    N = ขนาดของกลุมประชากร 
    e = ความคลาดเคลื่อนของการสุมตัวอยาง กําหนดใหเทากับ .05 
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 เมื่อแทนคาลงในสูตรจะไดผลดังตอไปนี้ 
 
  จากสูตร  n =       N 
       (1 + Ne2) 
      =       65,570 
       1+(65,570(0.05)2) 
      = 65,570 
       1+164.375 
      = 398 คน 
 
 จากการคํานวณจํานวนกลุมตัวอยางผูใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยาในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ในการศึกษาครั้งนี้ผูศึกษาไดกําหนดขนาดกลุมตัวอยาง เทากับ 398 คน 
 3.1.3  การสุมตัวอยาง 
 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ผูวิจัยใชการสุมตัวอยางจากกลุมตัวอยางของผูที่มาติดตอบริการ
ดานตาง ๆ ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยวิธีการสุมตัวอยางงาย 
(Simple random sampling) โดยนําแบบสอบถามไปสอบถามจากลูกคาที่มาใชบริการของธนาคาร 
โดยผูวิจัยไดอธิบายและชี้แจงรายละเอียดเกี่ยวกับวัตถุประสงคของแบบสอบถาม  และรับ
แบบสอบถามกลับคืนดวยตนเอง 
 
3.2 การสรางเครื่องมือวิจัย 
 3.2.1  รูปแบบเครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนแบบสอบถาม 
 3.2.2  การสรางเครื่องมือ 
           เครื่องมือที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ เปนแบบสอบถามที่ผูวิจัยไดสรางขึ้นมาจากการศึกษา
คนควาจากเอกสาร ตํารา ผลงานวิจัยที่เกี่ยวของ โดยดําเนินการดังนี้  
  3.2.2.1 ศึกษาลักษณะ รูปแบบ และวิธีการเขียนแบบสอบถามจากเอกสาร ตํารา และ
งานวิจัยที่เกี่ยวของ 
  3.2.2.2   ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถาม แบบตรวจรายการ และมาตรสวนประมาณ
คา (Rating scale) 
 



 60

  3.2.2.3   นําแบบสอบถามที่สรางเสนออาจารยที่ปรึกษาวิทยานิพนธตรวจสอบความ
เที่ยงตรงเชิงโครงสรางของเนื้อหาและภาษาที่ใชแลวนํามาปรับปรุง 
  3.2.2.4   นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแลวเสนอผูทรงคุณวุฒิ  หรือผู เชี่ยวชาญ
ตรวจสอบความเหมาะสมของเนื้อหา และปรับปรุงแกไขใหมีความเหมาะสม 
  3.2.2.5   หาคาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยนําไปทดลองใชกับผูมาใชบริการ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา สาขาโรจนะ สาขาอยุธยา สาขาไฮเทค สาขาเสนา  สาขาวังนอย สาขาบาง
ไทร สาขาบางปะอิน สาขาทาเรือ และสาขาลาดบัวหลวง ในชวงเดือนมิถุนายน 2551 ซ่ึงกลุม
ตัวอยางที่ศึกษาครั้งนี้จํานวน 30 คน แลวนํามาหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) ดวยสูตรสัมประสิทธิ์
ของอัลฟาของครอนบาค (Cronbach ‘s alpha) ไดคาความเชื่อมั่นที่คํานวณ ไดเทากับ 0.7374 ซ่ึงเปน
ระดับที่สามารถยอมรับไดจึงนําไปใชรวบรวมขอมูลตอไป 
 3.2.3  ลักษณะของเครื่องมือ 
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัย เพื่อเก็บรวบรวมขอมูลของการวิจัยเร่ืองการบริหารจัดการและ
ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา คือ
แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยใชทั้งคําถามแบบปด (Close-ended question) และคําถามแบบ
เปด (Open-ended question) ประกอบดวย 4 ตอนคือ 
 ตอนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามที่มาใช
บริการของธนาคาร เปนการตรวจสอบรายการ (Checklist) ประกอบดวย เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
รายได สถานภาพสมรส ประเภทของการใชบริการ 
 ตอนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับการบริหารจัดการดานการใหบริการของธนาคาร โดย
ผูตอบแบบสอบถามมาใชบริการของธนาคาร แบบสอบถามเปนแบบประมาณคา (Rating scale) มี
คําตอบใหเลือกตอบในลักษณะการประเมินคาเปน 5 ระดับ ตามวิธีวัดแบบลิเคิรท (Likert scale) 
โดยมีหลักเกณฑดังนี้  
  กําหนดคาคะแนน 
 
    5   หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดับมากที่สุด 
    4   หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดับมาก 
    3 หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดับปานกลาง 
    2   หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดับนอย 
    1   หมายถึง  มีความคิดเห็นในระดับนอยที่สุด 
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 การตรวจใหคะแนนและเกณฑแปลความหมายของคะแนน 
 คําตอบที่ไดจากเครื่องมือในตอนที่ 2 นี้ แบงออกเปน 5 ระดับ โดยกําหนดเกณฑสําหรับ
แปลความหมายจากคะแนนเฉลี่ยดังนี้ 

 
                 ระดับคาเฉลี่ย             =    คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสุด 
                                                                     จํานวนขั้น      
                                                           =          5-1           

          5 
       =     0.80 
 
 ซ่ึงสามารถกําหนดเกณฑแปลความหมายดังตอไปนี้ 
 

 คาเฉลี่ย 4.20 -  5.00      หมายถึง   มีความเห็นดวยในระดับมากที่สุด 
 คาเฉลี่ย 3.40 – 4.19      หมายถึง   มีความเห็นดวยในระดับมาก 
 คาเฉลี่ย 2.60 – 3.39      หมายถึง    มีความเห็นดวยในระดับปานกลาง 
 คาเฉลี่ย 1.80 – 2.59      หมายถึง   มีความเห็นดวยในระดับนอย 
 คาเฉลี่ย 1.00 – 1.79      หมายถึง   มีความเห็นดวยในระดับนอยที่สุด 
 

 ตอนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผูตอบแบบสอบถามที่มาใชบริการ
ของธนาคาร แบบสอบถามเปนแบบประมาณคา (Rating scale) มีคําตอบใหเลือกตอบในลักษณะ
การประเมินคาเปน 5 ระดับ ตามวิธีวัดแบบลิเคิรท (Likert scale) โดยมีหลักเกณฑดังนี้  
 กําหนดคาคะแนน 
 
    5   หมายถึง  ความพึงพอใจระดับมากที่สุด 
    4   หมายถึง  ความพึงพอใจระดับมาก 
    3 หมายถึง  ความพึงพอใจระดับปานกลาง 
    2   หมายถึง  ความพึงพอใจระดับนอย 
    1   หมายถึง  ความพึงพอใจระดับนอยที่สุด 
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 การตรวจใหคะแนนและเกณฑแปลความหมายของคะแนน 
 คําตอบที่ไดจากเครื่องมือในที่ 3 นี้ แบงออกเปน 5 ระดับ โดยกําหนดเกณฑสําหรับ   
แปลความหมายจากคะแนนเฉลี่ยดังนี้ 

 
                 ระดับคาเฉลี่ย             =    คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ําสุด 
                                                                     จํานวนขั้น      
                                                            =             5-1           
              5 
       =     0.80 
 
 ซ่ึงสามารถกําหนดเกณฑแปลความหมายดังตอไปนี้ 
 

 คาเฉลี่ย 4.20 -  5.00      หมายถึง    มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
 คาเฉลี่ย 3.40 – 4.19      หมายถึง     มีความพึงพอใจในระดับมาก 
 คาเฉลี่ย 2.60 – 3.39      หมายถึง  มีความพึงพอใจในระดับปานกลาง 
 คาเฉลี่ย 1.80 – 2.59      หมายถึง     มีความพึงพอใจในระดับนอย 
 คาเฉลี่ย 1.00 – 1.79      หมายถึง    มีความพึงพอใจในระดับนอยที่สุด 
   

 ตอนที่ 4 เปนแบบแบบสอบถามแบบปลายเปด (Open end) เพื่อใหผูตอบแบบสอบถาม
ใชแสดงความคิดเห็น อุปสรรค และขอเสนอแนะอื่น ๆ ของผูตอบแบบสอบถามเกี่ยวกับการ
ปฏิบัติงานของธนาคาร 
 
3.3  การเก็บรวบรวมขอมูล 
 เก็บรวบรวมขอมูลโดยใชเครื่องมือทางวิจัย คือ แบบสอบถาม โดยจะแจกแบบสอบถาม
ดังนี้ 
 1.   ดําเนินการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยาง โดยนําแบบสอบถามไปสอบถามจากลูกคาที่
ใชบริการธนาคารกรุงศรีอยุธยา ที่ตั้งอยูในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 9 สาขา ไดแก สาขาโรจนะ 
สาขาอยุธยา สาขาไฮเทค สาขาเสนา  สาขาวังนอย สาขาบางไทร สาขาบางปะอิน สาขาทาเรือ และ
สาขาลาดบัวหลวง 
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 2.   ดําเนินการเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางที่มาติดตอทําธุรกรรมดานตาง ๆ กับธนาคาร 
กรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา จํานวน 398 ชุด ซ่ึงไดจากขอมูลชวง
เดือนสิงหาคม – พฤศจิกายน 2551 โดยขอความรวมมือจากลูกคาที่มาใชบริการสาขา โดยผูวิจัยได
อธิบายและชี้แจงรายละเอียดเกี่ยวกับวัตถุประสงคของแบบสอบถาม และวิธีการเก็บขอมูลแกผูตอบ
แบบสอบถามเปนรายบุคคลตลอดจนถึงการรับแบบสอบถามกลับคืนดวยตนเอง  และนํา
แบบสอบถามกลับมาตรวจสอบความสมบูรณในแตละหัวขอ และนับจํานวนใหครบตามจํานวนที่
ตองการ ถาปรากฏวาแบบสอบถามชุดใดผูตอบแบบสอบถามทําไมครบทุกขอ ก็จะทําการเก็บ
เพิ่มเติม เมื่อไดขอมูลครบถวนแลวผูวิจัยก็นําแบบสอบถามไปวิเคราะหตามวีธีทางสถิติตอไป 
 
3.4  การใชสถิติวิเคราะหขอมูล 
 เมื่อรวบรวมแบบสอบถาม  ผูทําการศึกษาไดทําการวิเคราะหขอมูลโดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูป (SPSS)  ดังนี้  
 1.   คารอยละ (Percentage) เพื่ออธิบายความถี่และรอยละของขอมูลที่ไดจากแบบ 
สอบถามตอนที่ 1 ปจจัยสวนบุคคลของลูกคา  
 2.   คาเฉลี่ย (Arithmetic mean) เพื่อใชอธิบายคาเฉลี่ยของขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม
ตอนที่ 2 ระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ และแบบสอบถามตอนที่ 3 ความพึงพอใจของ
ผูรับบริการธนาคาร 
 3.   สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation : S.D.) เพื่อใชอธิบายความเบี่ยงเบนของ
ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามตอนที่ 2 ระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ และแบบสอบถาม
ตอนที่ 3 ความพึงพอใจของผูรับบริการธนาคาร 
 4.   การทดสอบสมมติฐานดวย t – test เพื่อเปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจัยสวน
บุคคลตอระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ และความพึงพอใจของผูรับบริการธนาคาร
สําหรับขอมูลที่มี 2 กลุม 
 5.   การทดสอบสมมติฐานดวย One way ANOVA : F-test เพื่อเปรียบเทียบความ
แตกตางระหวางปจจัยสวนบุคคลตอระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการ และความพึงพอใจ
ของผูรับบริการธนาคาร ที่มี 3 กลุมขึ้นไป และเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู ดวยคา LSD 
(Least – significant different)  
 6.   การวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพันธของเพียรสัน (Pearson’s moment correlation 
analysis) สําหรับทดสอบความสัมพันธระหวางระดับความคิดเห็นตอการบริหารจัดการกับระดับ
ความพึงพอใจของผูรับบริการธนาคาร โดยมีนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 
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 สําหรับการแปลความหมายคาสหสัมพันธ (Correlation) ใชเกณฑทิศทางบวก และ
ทิศทางลบ ดังนี้ (อภินันท จันตะนี. 2549 : 7) 
 
 คาสหสัมพันธ  .01 - .20  มีความสัมพันธกันในระดับต่ํามาก 
 คาสหสัมพันธ  .21 - .40  มีความสัมพันธกันในระดับต่ํา 
 คาสหสัมพันธ  .41 - .60  มีความสัมพันธกันในระดับปานกลาง 
 คาสหสัมพันธ  .61 - .75  มีความสัมพันธกันในระดับคอนขางสูง 
 คาสหสัมพันธ  .76 - .90  มีความสัมพันธกันในระดับต่ําสูง 
 คาสหสัมพันธ  .91 - .100 มีความสัมพันธกันในระดับต่ําสูงมาก 
  
 
  
 
 


