
 

 
บทที่ 3 

วิธีดําเนินการวิจัย 
 
             การศึกษาวิจัย เร่ืองความพึงพอใจของลูกคา ที่มีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน 
สาขาวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผูวิจัยไดดําเนินการศึกษาตามขั้นตอนดังตอไปนี้   
 1.   ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 2.   เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
 3.   การเก็บรวบรวมขอมูล 
 4.   การวิเคราะหขอมูล 
 
ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 1.   ประชากร 
 ประชากรที่ใชศึกษาในการวิจัยคร้ังนี้  คือ  ลูกคาที่มาใชบริการของธนาคารออมสินสาขา
วังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 2.   กลุมตัวอยาง 
 เนื่องจากไมมีการเก็บหรือบันทึกขอมูลเกี่ยวกับลูกคาที่มาใชบริการธนาคารออมสิน สาขา
วังนอย  จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ไวอยางชัดเจน ผูวิจัยจึงใชวิธีหาขนาดกลุมตัวอยางจากสูตรของ  
W.G.Cochran. 1953 (อภินันท   จันตะนี. 2547 : 89) 
 
 สูตร n     =  
       
   n  แทน จํานวนตัวอยาง 
   P    แทน   แทนสัดสวนของประชากรทีผู่วิจัยตองการจะสุม  
      โดยกําหนด 20% เชน .20 
   Z   แทน ความเชื่อมั่นทีผู่วิจัยกําหนดไว 95%  
      ซ่ึงเปนระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 มีคาเทากับ 1.96  
      (เชื่อมั่น 95% หรือผิดพลาด 5%) 
   e  แทน สัดสวนในกาคลาดเคลื่อน ( e = 0.05) ที่ยอมใหเกดิขึ้นได 
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 แทนคา  n     = 2
2

)05.0(
)96.1)(20.01(20.0 −  

     =     246   
 
 ดังนั้นกลุมตัวอยางที่วิจัยในครั้งนี้คือลูกคาจํานวน 246 คน  
          3.   การสุมตัวอยาง 
 ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยไดสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental random sampling) จาก
ลูกคาที่มาใชบริการธนาคารออมสิน สาขาวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  จํานวน 246 คน  
 
เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย 
 การวิจัยคร้ังนี้ เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลของการวิจัย คือ แบบสอบถามจาก
ลูกคาที่มาใชบริการธนาคารออมสิน สาขาวังนอย  ซ่ึงผูวิจัยไดสรางเครื่องมือโดยมีขั้นตอนดังนี้ 
 1.   ศึกษาวิธีการสรางแบบสอบถามที่ใชในการเก็บขอมูลจากเอกสารและตําราที่
เกี่ยวของเพื่อเปนแนวทางในการกําหนดกรอบความคิดในการสรางเครื่องมือ 
 2.   ศึกษาแนวคิด  ทฤษฎี  และเอกสารการวิจัยตางๆที่ เกี่ยวของ  โดยพิจารณาถึง
รายละเอียดตางๆเพื่อใหครอบคลุมวัตถุประสงคของการวิจัยที่กําหนดไว 
 3.   ขอคําแนะนําจากอาจารยที่ปรึกษา เพื่อใชเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถามให
ครอบคลุมวัตถุประสงคของการวิจัยเพื่อใชเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากกลุมตัวอยาง
เพื่อนํามาวิเคราะห 
 แบบสอบถามที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลการวิจัยคร้ังนี้ประกอบดวย คําถามประเภท
ตางๆ โดยแบงออกไดเปน  4  ตอนดังนี้ 
 ตอนที่  1   เปนแบบสอบถามตรวจสอบรายการ (Check list) ซ่ึงเปนคําถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการธนาคารออมสิน สาขาวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
ไดแก เพศ  อายุ  การศึกษา  อาชีพ  รายได และสถานภาพ สมรส 
 ตอนที่ 2  เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการของลูกคา ธนาคารออมสิน
สาขาวังนอย  จังหวัดพระนครศรีอยุธยาไดแก ประเภทเงินฝากธนาคาร เหตุผลที่มาใชบริการ 
ความถี่ในการใชบริการ ประเภทของบริการที่ใช  และระยะเวลาที่เปนลูกคาของธนาคาร   
 ตอนที่  3   เปนแบบสอบถามระดับความพึงพอใจ (Rating scale)  ชนิด 5 ตัวเลือก 
เกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาวังนอย ไดแก ดาน
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รูปแบบการใหบริการ คุณภาพการใหบริการ ความรวดเร็วในการใหบริการ ความประทับใจในการ
ใหบริการราคาคาธรรมเนียม การสงเสริมการตลาด และดานสิ่งแวดลอมทางกายภาพ  
 ตอนที่  4   เปนแบบสอบถามแบบปลายเปดที่ เกี่ยวกับ การแสดงความคิดเห็นและ
ขอเสนอแนะตาง ๆ ที่เกี่ยวกับการใหบริการลูกคา 
 การทดลองเครื่องมือ (Try-out) ในการวิจัยคร้ังนี้ไดกําหนดวิธีการทดลองเครื่องมือที่ใช
ในการเก็บรวบรวมขอมูลดังนี้ 
 1.   นําแบบสอบถามเสนอาจารยที่ปรึกษาเพื่อตรวจทาน นํามาปรับปรุงแกไขใหสมบูรณ 
 2.   นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขแลว ใหผูทรงคุณวุฒิหรือผูเชี่ยวชาญ ซ่ึงไดแก  
1) รองศาสตราจารย ดร.อภินันท  จันตะนี 2) ดร.ปรีชา วรารัตนไชย และ 3) ดร.ปฐมพงศ  ศุภเลิศ
ตรวจสอบความเที่ยงตรงและความเหมาะสมของเนื้อหาเพื่อปรับปรุงแกไขใหมีความเหมาะสม 
 3.   นําแบบสอบถามที่ไดปรับปรุงแกไขแลวไปหาคาความเชื่อมั่น (Reliability) โดย
นําไปทดลองกับกลุมตัวอยางจํานวน 30 คนที่ไมใชกลุมตัวอยางที่ตองการเก็บขอมูลจริง โดยใช
สูตรการคํานวณเพื่อหาคาสัมประสิทธิ์อัลฟา (Coefficient of Cronbach’s Alpha) ซ่ึงผลการทดลอง 
(Tryout) ซ่ึงไดรับ คาความเชื่อมั่นเทากับ   0.89 
 
การเก็บรวบรวมขอมูล 
 ขั้นที่  1  ขอความรวมมือจากลูกคา โดยผูวิจัยอธิบายและชี้แจงรายละเอียดเกี่ยวกับ
วัตถุประสงคของแบบสอบถาม และวิธีการเก็บขอมูลแกลูกคาที่มาใชบริการธนาคารออมสิน สาขา
วังนอย โดยตรงเปนรายบุคคล ตลอดจนถึงการรับแบบสอบถามกลับคืน 
 ขั้นที่  2   เมื่อไดขอมูลครบถวนแลว ผูวิจัยนําขอมูลแบบสอบถามไปวิเคราะหตามวิธีทาง
สถิติตอไป 
 ตอนที่  1  ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม นํามาแจกแจงความถี่
และหาคารอยละของขอมูล 
 ตอนนี้  2  ขอมูลเกี่ยวกับพฤติกรรม การใชบริการของผูตอบแบบสอบถาม นํามาแจกแจง
ความถี่ และแทนคารอยละของขอมูล 
 ตอนที่  3  ขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจของลูกคา ที่มีตอการใหบริการธนาคารออม
สิน สาขาวังนอย โดยตรวจใหคะแนนเปนรายขอตามเกณฑที่กําหนดไว ดังตอไปนี้ (ลวน สายยศ 
และอังคณา  สายยศ. 2546 : 156-157) 
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 5 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมากที่สุด       
 4 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจมาก 
 3 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
 2 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจนอย 
 1 หมายถึง  ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด  
 
 นําคะแนนที่ไดมาหาคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน แลวแปลผลโดยใชเกณฑ มี
รายละเอียดดังนี้ 
 
  ระดับคาเฉลี่ย     = 
 
              =                                
   
               =         0.8 
  
 คาเฉลี่ย       4.21 – 5.00  หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 
 คาเฉลี่ย       3.41 – 4.20 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
 คาเฉลี่ย       2.61 – 3.40  หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
 คาเฉลี่ย       1.81 – 2.60  หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอย 
 คาเฉลี่ย       1.00 – 1.80  หมายถึง ระดับความพึงพอใจนอยที่สุด 
 
การวิเคราะหขอมูล 
 การวิเคราะหขอมูลในวิจัยคร้ังนี้ จะนําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามมาประมวลผลดวย
โปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ โดยใชสถิติวิเคราะห ดังนี้  (กัลยา  วานิชยบัญชา.  2549 : 240-258) 
 1.   คาความถี่และคารอยละ (Frequency and percentage) เพื่อใชอธิบายความถี่ และ        
รอยละของขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม ตอนท่ี 1 ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคลของผูตอบ
แบบสอบถาม และแบบสอบถามตอนที่ 2 พฤติกรรมการใชบริการของลูกคา        
 2.   คาเฉลี่ย (Arithmetic mean) เพื่อใชอธิบายคาเฉลี่ยของขอมูลที่ไดจากแบบสอบถาม
ตอนท่ี 3 ขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจ ของลูกคา ที่มีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน 
สาขาวังนอย 

คะแนนสูงสุด-คะแนนต่ําสุด 
จํานวนชั้น 

5 - 1 
5 
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 3.   คาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation : S.D.) เพื่อใชอธิบายคาความ
เบี่ยงเบนของขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามตอนที่ 3  ขอมูลเกี่ยวกับระดับความพึงพอใจ ของลูกคาที่
มีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน สาขาวังนอย 
 4.   ทดสอบสมมติฐาน ดวย Independent sample t-test เพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง
ระหวางเพศกับระดับความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอการใหบริการธนาคารออมสิน สาขาวังนอย 
 5.   ทดสอบสมมติฐาน ดวย One-Way ANOVA : F-test  เพื่อเปรียบเทียบความแตกตาง
ระหวางปจจัยสวนบุคคลของลูกคากับระดับความพึงพอใจที่มีตอการใหบริการของธนาคารออมสิน 
สาขาวังนอย จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ที่มี 3 กลุมขึ้นไปและเปรียบเทียบความแตกตางเปนรายคู 
ดวยวิธีของ  Fisher’s LSD procedure (Lease-Significant Different) 


