
บทที่  3 
 

วิธีดําเนนิการวิจัย 
 
  การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ เปนการวิจัยและพัฒนา (Research and Development) ประกอบดวย 
การวิจัยเชิงปริมาณรวมกับการวิจัยเชิงคุณภาพ ซ่ึงผูวิจัยใชรูปแบบของการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey 
Research) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจ ปญหา  อุปสรรค ในการใหบริการแกลูกคา โดยใช
แบบสอบถาม (Questionnaire) และการจัดกระบวนการกลุมเพื่อหาแนวทางการพัฒนาการใหบริการ
ดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของ ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา 
และนําเสนอตามขั้นตอนตอไปนี้ 

1. ประชากร 
2. กลุมตัวอยาง 
3. การสรางเครื่องมือและทดสอบแบบสอบถาม 
4. เครื่องมือในการวิจัย 
5. การเก็บรวบรวมขอมูล 
6. การวิเคราะหขอมูล 

 

1. ประชากร  
 

  ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก  (1)  กลุมลูกคาผูใชบริการดานสินเชื่อเพื่อที่อยู
อาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ในป พ.ศ.2547 
จํานวน 621 คน (ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม ขอมูล ณ 29 ตุลาคม 2547)  (2) พนักงาน
แผนกสินเชื่อทั้งหมด  จํานวน  8  คน  รวมทั้งผูบริหาร  ไดแกผูจัดการสาขา  รองผูจัดการสาขา  
และผูชวยผูจัดการสาขา  รวมทั้งหมด 11  คน  โดยมีรายละเอียดในการเลือกกลุมตัวอยาง  ดังนี้ 
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2.   กลุมตัวอยาง 
 
  2.1 กําหนดกลุมตัวอยางเชิงปริมาณ 
    ในการวิจัยครั้งนี้ ขนาดของกลุมตัวอยางที่จะนํามาทําการศึกษา กําหนดตามวิธีของ
ยามาเน (Yamane, 1973:1088) ซ่ึงไดจากการคํานวณโดยใชสูตรดังนี้  
 

 n   =   21 Ne
N

+
         

 

เมื่อ e   =   ความคลาดเคลื่อนของกลุมตัวอยาง    (=  .052) 
        N   =   ขนาดของมวลประชากร (=  621 คน) 
         n   =    ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 แทนคา                                                       621     
                              n           =                       =  243 คน                 
              1+621 (.052) 
 
ดังนั้น ไดขนาดตัวอยางทั้งส้ินจํานวน  243  คน ดังรายละเอียดในตารางที่ 1 

 
ตารางที่ 1   แสดงจํานวนประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

สถานภาพ ประชากร กลุมตัวอยาง 
นักธุรกิจ 
ขาราชการ – พนักงาน บมจ. กรุงไทย  และพนักงานองคกรอ่ืน  ๆ 
อ่ืน  ๆ 

211 
258 
152 

83 
100 
60 

รวม 621 243 

 
  2.2 กําหนดกลุมตัวอยางเชิงคุณภาพ  แบงออกเปน  2  กลุม  ดังนี้ 
   1. กลุมพนักงาน  ธนาคารกรุงไทย  สาขาถนนเพชรเกษม  อําเภอหาดใหญ  จังหวัด
สงขลา ในแผนกสินเชื่อทั้งหมด 
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   2. กลุมผูบริหารและพนักงานแผนกสินเชื่อ  ธนาคารกรุงไทย  สาขาถนนเพชรเกษม  
อําเภอหาดใหญ จังหวดัสงขลา จํานวน 11 คน ประกอบดวย ผูจดัการสาขา รองผูจัดการสาขา ผูชวย
ผูจัดการสาขา  และพนกังานแผนกสินเชื่อ    
   

3. การสรางเครื่องมือและทดสอบแบบสอบถาม 
 
  3.1 สรางขึ้นโดยอาศัยแนวคิด ทฤษฎีของ Thomas J.Peters & Robert H.Waterman, JR. 
(อางใน คีสิน  กุสลานุภาพ ,2538 : 192 – 194), สมิต  สัชฌุกร (2542 : 713 – 714), กุลธร  ธนาพงศธร 
(2526 : 303 -304), พาราสุรมาน,  เซทธัม, เบรี (อางใน นพวรรณ  โอสถากุล, 2540 : 13) และผลงานวิจัยที่
เกี่ยวของ ตลอดจนประสบการณจากการทํางานมาใชเปนกรอบในการสรางแบบสอบถาม 
  3.2 หลังจากที่ผูวิจัยสรางเครื่องมือแลวจะนําไปใหผูเชี่ยวชาญดานการบริหารองคการและ
การใหบริการ จํานวน 3 คน ไดแก ผูจัดการสาขา เจาหนาที่อาวุโสปฏิบัติหนาที่ผูชวยผูจัดการดาน
สินเชื่อ และผูทรงคุณวุฒิดานจิตวิทยาการใหบริการ ไดแก รศ.ดร.บัญชา  สมบูรณสุข และ
ผูเชี่ยวชาญดานการใหบริการดานสินเชื่อจํานวน 2 คนไดแก นายอํานวย  นวลมาก ผูจัดการ บมจ.
ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา และนายยงยุทธ  โสเจยยะ 
เจาหนาที่อาวุโสปฏิบัติหนาที่ผูชวยผูจัดการดานสินเชื่อธุรกิจ เพื่อตรวจสอบความตรง (Content 
Validity) 
  3.3 นําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขเพื่อความชัดเจน ถูกตองและตรงตามเนื้อหา 
  3.4 นําแบบสอบถามที่ไดรับการปรับปรุงแลวไปทดลองใชเบือ้งตน (Try out) กับลูกคา
ของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา จํานวน 30 ราย เพื่อตรวจสอบ
ความเหมาะสมของเครื่องมือในแงของ ความเชื่อถือได (Salidity) และความงายในการถาม ตอบ 
(Simplicity) ของแบบสอบถาม  
  3.5 การหาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ทําโดยวิธีการดังตอไปนี้ นําคําตอบที่ไดจาก
การทดสอบของแบบสอบถาม สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการไปคํานวณหา
คาความเชื่อมั่น โดยวิธีการหาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบัค (Cronbach’s Alphla Coefficient) 
ซ่ึงเปนการวัดความสม่ําเสมอของขอคําถามทั้งหมดวาสามารถวัดเรื่องเดียวกันไดมากนอยเพียงใด
และเปนแบบสอบถามชนิดประมาณคา (Rating Scale) (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ์, 2524 : 138) 
โดยสามารถคํานวณคาความเชื่อมั่นไดจากสูตร 
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  เมื่อ  =     ความเชื่อถือได ttr

  n  =     จํานวนขอสอบ 
   =     ความแปรปรวนของขอสอบแตละขอ 2Si

   =     ความแปรปรวนของขอสอบทั้งฉบับ 2St

 
  การวิเคราะหเกณฑคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha-Coefficient) คาความเชื่อมั่นจะมีคา
ตั้งแต –1.00 จนถึง +1.00 โดยคาความเชื่อมั่นที่ดีควรจะเปนบวกและมีคาตั้งแต 0.7 ขึ้นไป (อนันต  
ศรีโสภา, 2525 : 142-145) ผลการวิเคราะหคาดังกลาว พบวา ขอคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจใน
ภาพรวม เทากับ 0.9107 ซ่ึงถือไดวาเครื่องมือสามารถถูกใชไดในการศึกษานี้ 
 

4. เครื่องมือในการวิจัย 
 
  4.1 แบบสอบถาม ซ่ึงไดมาจากการศึกษาขอมูลจากเอกสารและงานวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของ
มาเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม ประกอบดวย 3 สวนดังตอไปนี้ 
   สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของลูกคา เปนคําถามปลายปด 
ประกอบดวย ตัวแปร ดังนี้  
    (1) เพศ 
    (2) อายุ 
    (3) ระดับการศึกษา 
    (4) อาชีพ  
    (5) รายได 
   สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการแกลูกคา เปน
คําถามปลายปด ในดานตาง ๆ ดังนี้    
    (1) ปจจัยดานสมรรถภาพในการใหบริการของพนักงาน (Competence) 
    (2) ปจจัยดานการเขาถึงการบริการของลูกคา  (Access Services) 
   สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปญหาและอุปสรรคของลูกคาที่มาใชบริการดาน 
สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา 
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เปนคําถามปลายเปด (Open-ended Questionare) ใหลูกคาไดแสดงความคิดเห็น เพื่อเปน
ขอเสนอแนะ และแนวทางแกไขปรับปรุงการพัฒนาการใหบริการดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย  
  4.2 การประชุมกลุมยอย ( Group Discussion ) 2 คร้ัง 
    (1) คร้ังที่ 1 หลังจากไดขอมูลเร่ืองปญหาอุปสรรคในการใหบริการของธนาคาร  
ซ่ึงลูกคาตอบมาแลว ผูวิจัยไดจัดประชุมกลุมยอยของพนักงานดานสินเชื่อจํานวน 8 คน เพื่อรวมกัน
หาแนวทางในการแกปญหาอุปสรรค 
    (2) ครั้งที่ 2 เปนการประชุมกลุมยอยโดยนําผลที่ไดรับจากการประชุมกลุมยอย
ครั้งที่ 1 ซ่ึงใชพนักงานดานสินเชื่อทั้งหมด ผูชวยผูจัดการสาขา รองผูจัดการสาขา  และผูจัดการ
สาขา  รวมทั้งหมด 11 คน เพื่อนําผลที่ไดมารวมกันหาแนวทางการพัฒนาการใหบริการดานสินเชื่อ
เพื่อที่อยูอาศัย ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ตอไป  
 

5.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
  
  ในการเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 2 ลักษณะคือ การเก็บขอมูล
จากแบบสอบถามและการจัดกระบวนการอภิปรายกลุม  
  5.1 การเก็บรวบรวมขอมูล  
   เปนการ เก็บข อมู ลจากตั วอย า งก ลุ ม ลูกค า  ที่ ใชบ ริการด านสิน เชื่ อ จ าก
ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ใชแบบสอบถามเปนวิธีการ
หลัก ซ่ึงผูวิจัยเปนผูเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยการเลือกวิธีสุมแบบโควตา (Quota Sampling) 
ของกลุมตัวอยางจํานวน 243 ฉบับ ซ่ึงแบงออกเปน ในกลุมนักธุรกิจจํานวน 83 ฉบับ ขาราชการ - 
พนักงาน จํานวน 100 ฉบับ และอื่น ๆ ซ่ึงเปนอาชีพอิสระ ไดแก แพทย วิศวกร ทนายความ และ
เกษตรกร จํานวน 60 ฉบับ แตเมื่อนําตัวอยางดังกลาวมาตรวจสอบแลวพบวามีขอมูลที่สมบูรณอยู 241 
ฉบับ คิดเปนรอยละ 99   
  5.2 ขอมูลจากการจัดกระบวนการอภิปรายกลุม (Group Discussion)  
   เปนลักษณะของการประชุมกลุมยอยภายในธนาคาร ผู เขารวมประชุม ไดแก 
ผูจัดการสาขา รองผูจัดการ ผูชวยผูจัดการ และพนักงานแผนกสินเชื่อ รวมทั้งหมด 11 คน ผลที่ได
จากการประชุมจะเปนลักษณะของการนําเสนอปญหาและอุปสรรคในการใหบริการดานสินเชื่อ 
และเสนอแนะแนวทางในการแกไขปญหาดังกลาวรวมกันของผูเขารวมประชุม 
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6.  การวิเคราะหขอมูล 
 
  6.1 ใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ในการวิเคราะหขอมูลพื้นฐานสวนบุคคล และความพึงพอใจ
ในการใหบริการดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของกลุมตัวอยาง และหาระดับความพึงพอใจในการ
ใหบริการ ของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา โดยใชสถิติ ดังนี้ 
   (1) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
   (2) ใชสถิติที (T-test) และเอฟ (F-test) วิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจใน
การใหบริการดานสินเชื่อเพื่ออยูอาศัยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
   (3) คารอยละ (Percentage) อธิบายขอมูลทั่วไปเชิงพรรณนาในการศึกษา 
  6.2 ใชวิธีการจัดกลุมและจัดอันดับ (Ranking) ของคําถามปลายเปดที่เกี่ยวกับปญหาและ
ขอเสนอแนะ 
  6.3 เกณฑการประเมินความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารกรุงไทย ดานสินเชื่อ
เพื่อที่อยูอาศัย ซ่ึงเปนขอคําถามที่พัฒนาการสรางจากการสรางเครื่องมือแบบลิเคอร (Likert) เรนสิส 
ลิเคิรท (Rensis Likert) หรือที่เรียกวา “การจัดอันดับโดยผลรวม” (Summated  Rating  Scales) เปน
การกําหนดคะแนนใหกับคําถามที่ตองการวัดโดยกําหนดคะแนนไว 5 ชวง คือ คะแนนจาก 1 ถึง 5 
เชน ถาพึงพอใจมากที่สุด 5 พึงพอใจมาก 4 พึงพอใจปานกลาง 3 พึงพอใจนอย 2 พึงพอใจนอยที่สุด 1 
(นันทวัน  สุชาโต, 2532) ในการแปลความหมายคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการใหบริการเบื้องตน ซ่ึง
แบงเปนเกณฑ  ดังนี้   
   อันตรภาคชั้น  =   พิสัย / จํานวนระดับ 
       =    คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
                      จํานวนระดับ 

       =    5

15 -
     =     0.80 

นําคาอันตรภาคชั้นมากําหนดขอบเขตมัธยฐานในการอานชวงคาเฉลี่ย  ดังนี้ 
     คาเฉล่ีย    ความหมาย 
  4.21 – 5.00 ระดับความพึงพอใจในการใหบริการอยูในระดับ  มากที่สุด 
  3.41 – 4.20 ระดับความพึงพอใจในการใหบริการอยูในระดับ  มาก 
  2.61 – 3.40 ระดับความพึงพอใจในการใหบริการอยูในระดับ  ปานกลาง 
  1.81 – 2.60 ระดับความพึงพอใจในการใหบริการอยูในระดับ  นอย 
  1.00 – 1.80 ระดับความพึงพอใจในการใหบริการอยูในระดับ  นอยมาก 


	ตารางที่ 1   แสดงจำนวนประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

