
บทที่  3 
 

วิธีดําเนนิการวิจัย 
 
  การศึกษาวิจัยคร้ังนี้ เปนการวิจัยและพัฒนา (Research and Development) ประกอบดวย 
การวิจัยเชิงปริมาณรวมกับการวิจัยเชิงคุณภาพ ซ่ึงผูวิจัยใชรูปแบบของการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey 
Research) เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจ ปญหา  อุปสรรค ในการใหบริการแกลูกคา โดยใช
แบบสอบถาม (Questionnaire) และการจัดกระบวนการกลุมเพื่อหาแนวทางการพัฒนาการใหบริการ
ดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของ ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา 
และนําเสนอตามขั้นตอนตอไปนี้ 

1. ประชากร 
2. กลุมตัวอยาง 
3. การสรางเครื่องมือและทดสอบแบบสอบถาม 
4. เครื่องมือในการวิจัย 
5. การเก็บรวบรวมขอมูล 
6. การวิเคราะหขอมูล 

 

1. ประชากร  
 

  ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ ไดแก  (1)  กลุมลูกคาผูใชบริการดานสินเชื่อเพื่อที่อยู
อาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ในป พ.ศ.2547 
จํานวน 621 คน (ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม ขอมูล ณ 29 ตุลาคม 2547)  (2) พนักงาน
แผนกสินเชื่อทั้งหมด  จํานวน  8  คน  รวมทั้งผูบริหาร  ไดแกผูจัดการสาขา  รองผูจัดการสาขา  
และผูชวยผูจัดการสาขา  รวมทั้งหมด 11  คน  โดยมีรายละเอียดในการเลือกกลุมตัวอยาง  ดังนี้ 
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2.   กลุมตัวอยาง 
 
  2.1 กําหนดกลุมตัวอยางเชิงปริมาณ 
    ในการวิจัยครั้งนี้ ขนาดของกลุมตัวอยางที่จะนํามาทําการศึกษา กําหนดตามวิธีของ
ยามาเน (Yamane, 1973:1088) ซ่ึงไดจากการคํานวณโดยใชสูตรดังนี้  
 

 n   =   21 Ne
N

+
         

 

เมื่อ e   =   ความคลาดเคลื่อนของกลุมตัวอยาง    (=  .052) 
        N   =   ขนาดของมวลประชากร (=  621 คน) 
         n   =    ขนาดของกลุมตัวอยาง 

 แทนคา                                                       621     
                              n           =                       =  243 คน                 
              1+621 (.052) 
 
ดังนั้น ไดขนาดตัวอยางทั้งส้ินจํานวน  243  คน ดังรายละเอียดในตารางที่ 1 

 
ตารางที่ 1   แสดงจํานวนประชากรและกลุมตัวอยาง 
 

สถานภาพ ประชากร กลุมตัวอยาง 
นักธุรกิจ 
ขาราชการ – พนักงาน บมจ. กรุงไทย  และพนักงานองคกรอ่ืน  ๆ 
อ่ืน  ๆ 

211 
258 
152 

83 
100 
60 

รวม 621 243 

 
  2.2 กําหนดกลุมตัวอยางเชิงคุณภาพ  แบงออกเปน  2  กลุม  ดังนี้ 
   1. กลุมพนักงาน  ธนาคารกรุงไทย  สาขาถนนเพชรเกษม  อําเภอหาดใหญ  จังหวัด
สงขลา ในแผนกสินเชื่อทั้งหมด 
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   2. กลุมผูบริหารและพนักงานแผนกสินเชื่อ  ธนาคารกรุงไทย  สาขาถนนเพชรเกษม  
อําเภอหาดใหญ จังหวดัสงขลา จํานวน 11 คน ประกอบดวย ผูจดัการสาขา รองผูจัดการสาขา ผูชวย
ผูจัดการสาขา  และพนกังานแผนกสินเชื่อ    
   

3. การสรางเครื่องมือและทดสอบแบบสอบถาม 
 
  3.1 สรางขึ้นโดยอาศัยแนวคิด ทฤษฎีของ Thomas J.Peters & Robert H.Waterman, JR. 
(อางใน คีสิน  กุสลานุภาพ ,2538 : 192 – 194), สมิต  สัชฌุกร (2542 : 713 – 714), กุลธร  ธนาพงศธร 
(2526 : 303 -304), พาราสุรมาน,  เซทธัม, เบรี (อางใน นพวรรณ  โอสถากุล, 2540 : 13) และผลงานวิจัยที่
เกี่ยวของ ตลอดจนประสบการณจากการทํางานมาใชเปนกรอบในการสรางแบบสอบถาม 
  3.2 หลังจากที่ผูวิจัยสรางเครื่องมือแลวจะนําไปใหผูเชี่ยวชาญดานการบริหารองคการและ
การใหบริการ จํานวน 3 คน ไดแก ผูจัดการสาขา เจาหนาที่อาวุโสปฏิบัติหนาที่ผูชวยผูจัดการดาน
สินเชื่อ และผูทรงคุณวุฒิดานจิตวิทยาการใหบริการ ไดแก รศ.ดร.บัญชา  สมบูรณสุข และ
ผูเชี่ยวชาญดานการใหบริการดานสินเชื่อจํานวน 2 คนไดแก นายอํานวย  นวลมาก ผูจัดการ บมจ.
ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา และนายยงยุทธ  โสเจยยะ 
เจาหนาที่อาวุโสปฏิบัติหนาที่ผูชวยผูจัดการดานสินเชื่อธุรกิจ เพื่อตรวจสอบความตรง (Content 
Validity) 
  3.3 นําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขเพื่อความชัดเจน ถูกตองและตรงตามเนื้อหา 
  3.4 นําแบบสอบถามที่ไดรับการปรับปรุงแลวไปทดลองใชเบือ้งตน (Try out) กับลูกคา
ของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา จํานวน 30 ราย เพื่อตรวจสอบ
ความเหมาะสมของเครื่องมือในแงของ ความเชื่อถือได (Salidity) และความงายในการถาม ตอบ 
(Simplicity) ของแบบสอบถาม  
  3.5 การหาความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม ทําโดยวิธีการดังตอไปนี้ นําคําตอบที่ไดจาก
การทดสอบของแบบสอบถาม สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการไปคํานวณหา
คาความเชื่อมั่น โดยวิธีการหาสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบัค (Cronbach’s Alphla Coefficient) 
ซ่ึงเปนการวัดความสม่ําเสมอของขอคําถามทั้งหมดวาสามารถวัดเรื่องเดียวกันไดมากนอยเพียงใด
และเปนแบบสอบถามชนิดประมาณคา (Rating Scale) (บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธิ์, 2524 : 138) 
โดยสามารถคํานวณคาความเชื่อมั่นไดจากสูตร 
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  เมื่อ  =     ความเชื่อถือได ttr

  n  =     จํานวนขอสอบ 
   =     ความแปรปรวนของขอสอบแตละขอ 2Si

   =     ความแปรปรวนของขอสอบทั้งฉบับ 2St

 
  การวิเคราะหเกณฑคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha-Coefficient) คาความเชื่อมั่นจะมีคา
ตั้งแต –1.00 จนถึง +1.00 โดยคาความเชื่อมั่นที่ดีควรจะเปนบวกและมีคาตั้งแต 0.7 ขึ้นไป (อนันต  
ศรีโสภา, 2525 : 142-145) ผลการวิเคราะหคาดังกลาว พบวา ขอคําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจใน
ภาพรวม เทากับ 0.9107 ซ่ึงถือไดวาเครื่องมือสามารถถูกใชไดในการศึกษานี้ 
 

4. เครื่องมือในการวิจัย 
 
  4.1 แบบสอบถาม ซ่ึงไดมาจากการศึกษาขอมูลจากเอกสารและงานวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของ
มาเปนแนวทางในการสรางแบบสอบถาม ประกอบดวย 3 สวนดังตอไปนี้ 
   สวนที่ 1 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไปของลูกคา เปนคําถามปลายปด 
ประกอบดวย ตัวแปร ดังนี้  
    (1) เพศ 
    (2) อายุ 
    (3) ระดับการศึกษา 
    (4) อาชีพ  
    (5) รายได 
   สวนที่ 2 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใหบริการแกลูกคา เปน
คําถามปลายปด ในดานตาง ๆ ดังนี้    
    (1) ปจจัยดานสมรรถภาพในการใหบริการของพนักงาน (Competence) 
    (2) ปจจัยดานการเขาถึงการบริการของลูกคา  (Access Services) 
   สวนที่ 3 เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับปญหาและอุปสรรคของลูกคาที่มาใชบริการดาน 
สินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา 
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เปนคําถามปลายเปด (Open-ended Questionare) ใหลูกคาไดแสดงความคิดเห็น เพื่อเปน
ขอเสนอแนะ และแนวทางแกไขปรับปรุงการพัฒนาการใหบริการดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัย  
  4.2 การประชุมกลุมยอย ( Group Discussion ) 2 คร้ัง 
    (1) คร้ังที่ 1 หลังจากไดขอมูลเร่ืองปญหาอุปสรรคในการใหบริการของธนาคาร  
ซ่ึงลูกคาตอบมาแลว ผูวิจัยไดจัดประชุมกลุมยอยของพนักงานดานสินเชื่อจํานวน 8 คน เพื่อรวมกัน
หาแนวทางในการแกปญหาอุปสรรค 
    (2) ครั้งที่ 2 เปนการประชุมกลุมยอยโดยนําผลที่ไดรับจากการประชุมกลุมยอย
ครั้งที่ 1 ซ่ึงใชพนักงานดานสินเชื่อทั้งหมด ผูชวยผูจัดการสาขา รองผูจัดการสาขา  และผูจัดการ
สาขา  รวมทั้งหมด 11 คน เพื่อนําผลที่ไดมารวมกันหาแนวทางการพัฒนาการใหบริการดานสินเชื่อ
เพื่อที่อยูอาศัย ของ บมจ.ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ตอไป  
 

5.  การเก็บรวบรวมขอมูล 
  
  ในการเก็บรวบรวมขอมูล ผูวิจัยใชวิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 2 ลักษณะคือ การเก็บขอมูล
จากแบบสอบถามและการจัดกระบวนการอภิปรายกลุม  
  5.1 การเก็บรวบรวมขอมูล  
   เปนการ เก็บข อมู ลจากตั วอย า งก ลุ ม ลูกค า  ที่ ใชบ ริการด านสิน เชื่ อ จ าก
ธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา ใชแบบสอบถามเปนวิธีการ
หลัก ซ่ึงผูวิจัยเปนผูเก็บรวบรวมขอมูลดวยตนเอง โดยการเลือกวิธีสุมแบบโควตา (Quota Sampling) 
ของกลุมตัวอยางจํานวน 243 ฉบับ ซ่ึงแบงออกเปน ในกลุมนักธุรกิจจํานวน 83 ฉบับ ขาราชการ - 
พนักงาน จํานวน 100 ฉบับ และอื่น ๆ ซ่ึงเปนอาชีพอิสระ ไดแก แพทย วิศวกร ทนายความ และ
เกษตรกร จํานวน 60 ฉบับ แตเมื่อนําตัวอยางดังกลาวมาตรวจสอบแลวพบวามีขอมูลที่สมบูรณอยู 241 
ฉบับ คิดเปนรอยละ 99   
  5.2 ขอมูลจากการจัดกระบวนการอภิปรายกลุม (Group Discussion)  
   เปนลักษณะของการประชุมกลุมยอยภายในธนาคาร ผู เขารวมประชุม ไดแก 
ผูจัดการสาขา รองผูจัดการ ผูชวยผูจัดการ และพนักงานแผนกสินเชื่อ รวมทั้งหมด 11 คน ผลที่ได
จากการประชุมจะเปนลักษณะของการนําเสนอปญหาและอุปสรรคในการใหบริการดานสินเชื่อ 
และเสนอแนะแนวทางในการแกไขปญหาดังกลาวรวมกันของผูเขารวมประชุม 
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6.  การวิเคราะหขอมูล 
 
  6.1 ใชโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS ในการวิเคราะหขอมูลพื้นฐานสวนบุคคล และความพึงพอใจ
ในการใหบริการดานสินเชื่อเพื่อที่อยูอาศัยของกลุมตัวอยาง และหาระดับความพึงพอใจในการ
ใหบริการ ของธนาคารกรุงไทย สาขาถนนเพชรเกษม อําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา โดยใชสถิติ ดังนี้ 
   (1) คาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
   (2) ใชสถิติที (T-test) และเอฟ (F-test) วิเคราะหเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจใน
การใหบริการดานสินเชื่อเพื่ออยูอาศัยจําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 
   (3) คารอยละ (Percentage) อธิบายขอมูลทั่วไปเชิงพรรณนาในการศึกษา 
  6.2 ใชวิธีการจัดกลุมและจัดอันดับ (Ranking) ของคําถามปลายเปดที่เกี่ยวกับปญหาและ
ขอเสนอแนะ 
  6.3 เกณฑการประเมินความพึงพอใจในการใหบริการของธนาคารกรุงไทย ดานสินเชื่อ
เพื่อที่อยูอาศัย ซ่ึงเปนขอคําถามที่พัฒนาการสรางจากการสรางเครื่องมือแบบลิเคอร (Likert) เรนสิส 
ลิเคิรท (Rensis Likert) หรือที่เรียกวา “การจัดอันดับโดยผลรวม” (Summated  Rating  Scales) เปน
การกําหนดคะแนนใหกับคําถามที่ตองการวัดโดยกําหนดคะแนนไว 5 ชวง คือ คะแนนจาก 1 ถึง 5 
เชน ถาพึงพอใจมากที่สุด 5 พึงพอใจมาก 4 พึงพอใจปานกลาง 3 พึงพอใจนอย 2 พึงพอใจนอยที่สุด 1 
(นันทวัน  สุชาโต, 2532) ในการแปลความหมายคาเฉลี่ยความพึงพอใจในการใหบริการเบื้องตน ซ่ึง
แบงเปนเกณฑ  ดังนี้   
   อันตรภาคชั้น  =   พิสัย / จํานวนระดับ 
       =    คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
                      จํานวนระดับ 

       =    5

15 -
     =     0.80 

นําคาอันตรภาคชั้นมากําหนดขอบเขตมัธยฐานในการอานชวงคาเฉลี่ย  ดังนี้ 
     คาเฉล่ีย    ความหมาย 
  4.21 – 5.00 ระดับความพึงพอใจในการใหบริการอยูในระดับ  มากที่สุด 
  3.41 – 4.20 ระดับความพึงพอใจในการใหบริการอยูในระดับ  มาก 
  2.61 – 3.40 ระดับความพึงพอใจในการใหบริการอยูในระดับ  ปานกลาง 
  1.81 – 2.60 ระดับความพึงพอใจในการใหบริการอยูในระดับ  นอย 
  1.00 – 1.80 ระดับความพึงพอใจในการใหบริการอยูในระดับ  นอยมาก 
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