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บทที่  3 
 

วิธีดําเนนิการวิจัย 
 

      การวิจัย เร่ือง การใหบริการในทัศนะของผูใชบริการ ธนาคารกรุงไทย จํากัด(มหาชน) 
ในหางสรรพสินคา  จังหวัดสมุทรปราการ  มีวัตถุประสงค   เพื่อศึกษาการใหบริการ  ของ 
ธนาคารกรุงไทย  จํากัด  (มหาชน) ในหางสรรพสินคา  จังหวัดสมุทรปราการ  และเปรียบเทียบการ
ใหบริการ ในทัศนะของผูใชบริการ กับ ธนาคารกรุงไทย (จํากัด) มหาชน ในหางสรรพสินคา 
จังหวัดสมุทรปราการ จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตร โดยมีกระบวนการและขั้นตอนดังนี้ 
 
ประชากรและกลุมตัวอยาง  
  

      ประชากรที่ใชในการศึกษา คือ ผูมาใชบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ใน
หางสรรพสินคา จังหวัดสมุทรปราการ  เฉพาะวันเสาร - อาทิตย ในแตละๆ สัปดาห เฉล่ียสัปดาหละ 
ประมาณ 500 คน กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษา คือ ผูมาใชบริการของธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) ในหางสรรพสินคา จังหวัดสมุทรปราการ เลือกเปนกลุมตัวอยาง ไดจากการสุมตัวอยาง
แบบงาย  (simple random sampling) และกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางตามตาราง กําหนดขนาด
กลุมตัวอยาง  ของ Krejcie และ Morgan (1970, p. 608) ไดกลุมตัวอยางจํานวน 217 คน  
 
เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย  
 

      เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก แบบสอบถามที่สรางขึ้นโดยมีขั้นตอนตามลําดับ
ดังนี้ 

      1.  การศึกษาเอกสาร ตํารา และงานวิจัยตางๆ ที่เกี่ยวของกับงานวิจัยคร้ังนี้ 
      2.  การจัดทําโครงสรางของแบบสอบถาม ใหมีเนื้อหาครอบคลุม วัตถุประสงคของการ

วิจัยคร้ังนี้ แบบสอบถาม มี 2 สวน คือ  
           2.1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ  

รายไดเฉล่ียตอเดือน  สถานภาพสมรส  จํานวน 6 ขอ  
           2.2 การใหบริการในทัศนะของผูใชบริการ บมจ. ธนาคารกรุงไทย ใน

หางสรรพสินคา จังหวัดสมุทรปราการ แบงออกเปน 6 ดาน คือ ดานสถานที่  ดานระยะเวลา ดาน
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การบริการ ดานการจูงใจ  ดานภาพลักษณ/ความนาเชื่อถือ  ดานเครื่องมือและอุปกรณ  ลักษณะของ
แบบสอบถาม เปนแบบมาตราสวนประมาณคา 5 ระดับ ของลิเคิรท (Likert) จํานวน 21 ขอ 

      3.  นําแบบสอบถามที่ไดสรางขึ้น  ใหอาจารยที่ปรึกษา  การคนควาอิสระ  ของ
มหาวิทยาลัยราชภัฎธนบุรี ไดตรวจสอบความสอดคลองของเนื้อหา กับวัตถุประสงคของการวิจัย 
เปนการศึกษาความเที่ยงตรง (validity) ของแบบสอบถาม แลวนํามาปรับปรุงแกไขเพื่อใหคําถาม
ชัดเจน สามารถสื่อความหมายไดตรงประเด็น และเหมาะสมยิ่งขึ้น  

      4.  นําแบบสอบถามไปทดลอง ใชกับกลุมตัวอยางที่ไมใชกลุมตัวอยางในการวิจัย 
จํานวน 30 คน แลวนําขอมูลมาหาคาความเชื่อมั่น (reliability) ของแบบสอบถามโดยใชสูตร  
สัมประสิทธ แอลฟา ของครอนบัค (Cronbach’ s Alpha Coefficient)   
 

การเก็บรวบรวมขอมูล 
  

      การรวบรวมขอมูล ผูวิจัยไดดําเนินการเก็บรวบรวมขอมูล ดวยการขอความรวมมือ จาก
กลุมตัวอยางที่มาใชบริการ กับธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ในหางสรรพสินคาที่ตั้งอยูใน
จังหวัดสมุทรปราการ โดยนําแบบสอบถามไปแจกใหกลุมตัวอยางกรอกขอมูล จํานวน 217 ฉบับ 
แลวขอรับคืนดวยตนเอง   
 

การวิเคราะหขอมูล 
 

      ขอมูลที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม จะนํามาตรวจสอบความถูกตองสมบูรณทุกชุด 
และนํามาลงรหัส ประมวลผลขอมูล ดังนี้  

      1. วิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  โดยใชความถี่ และคารอยละ 
(percentage) 

      2.  วิ เคราะหการใหบริการในทัศนะของผู ใชบริการ  กับ  บมจ .ธ .กรุงไทย  ใน

หางสรรพสินคา จังหวัดสมุทรปราการ โดยใชคาเฉลี่ย ( x ) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 
      3. เปรียบเทียบคาเฉลี่ย  ( x ) ของคะแนนระดับความคิดเห็นการใหบริการในทัศนะ

ของผูใชบริการ กับ บมจ.ธ.กรุงไทย จําแนกตามลักษณะประชากรศาสตรโดยใช  t- test และการ
วิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว  (One  way  analysis  of  variance  F – test) 
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      4. เปรียบเทียบพหุคูณ เพื่อทดสอบคาเฉลี่ย ( x ) ของคะแนนระดับความคิดเห็นการ
ใหบริการ ในทัศนะของผูใชบริการ กับ บมจ.ธ.กรุงไทย เปนรายคู  จากผลการวิเคราะหความ
แปรปรวน  โดยวิธีของ  Least Significant Difference (LSD) 
 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 
 

     สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลประกอบดวย คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-test,      

F-test  และ  LSD   ดังนี้ 
1. คาเฉลี่ย 

  สูตร        X  =  
n

fx∑  

                 X  =  คาเฉลี่ย 

                ∑  =  ผลรวมของผลคูณระหวางความถี่ กับคะแนน fx

                  n      =  จํานวนกลุมตวัอยาง 

2. สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

   สูตร        SD =         
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                           SD =  สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

                  =  ผลรวมของผลคูณระหวางความถี่ กับคะแนน ∑ fx

               ∑  =               ผลรวมของผลคูณระหวางความถี่ กับคะแนน 2fx

                                                       แตละจํานวนทีย่กกําลังสอง 

                n =  จํานวนกลุมตวัอยาง 

3. การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย 

 สูตร        t =  

2

2
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1

2
1

21

n
s

n
s

xx

+

−  

 43



มห
าวิท

ยาล
ัยร
าช
ภัฏ
ธน
บุร
ี

                  t =           การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย 

                21 , xx  =           คาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่ 1 และกลุมตัวอยางที่ 2 

                 =           ความแปรปรวนของกลุมตัวอยางที ่1และกลุม  2
2

2
1 , ss

                                                   ตัวอยางที่ 2 

                ,  =           จํานวนกลุมตัวอยางที ่1 และกลุมตัวอยางที่ 2 1n 2n

4. การวิเคราะหความแปรปรวน (analysis of variance) (Best and Kahn, 1998,p. 406) 

 สูตร        F =            MSb 

                                                    MSw  

                 F =            อัตราสวนของความแปรปรวน (variance ratio) 

                 MSb =            คาเฉลี่ยความแปรปรวนระหวางกลุม 

                   MSw =            คาเฉลี่ยความแปรปรวนภายในกลุม 

       5.  การเปรียบเทียบพหุคูณ เพื่อทดสอบวาคาเฉลี่ยคูใดแตกตางกันใชวิธี Least 
Significant Difference (LSD) 

                 สูตร       LSD             =             
21

21

nn
nn

MSt W
+

∞     

                                            LSD              =             Least Significant Difference 
                                            t                    =             การทดสอบความแตกตางของคาเฉลี่ย 
                                            MSw               =             คาเฉลี่ยความแปรปรวนภายในกลุม 
                                            n1, n2             =            จํานวนกลุมตัวอยางที่ 1 และกลุมตัวอยางที่ 2 
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