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บทที่ 3 
 

ระเบียบวธิีการศกึษา 
 

 การศึกษาเร่ือง  “การรับรูและทัศนคติของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด มหาชน ที่มี

ตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา” เปนการศึกษาถึงการรับรูของพนักงานธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด มหาชน ที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา  (Good Customer 

Service) รวมถึงทัศนคติของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good 

Customer Service)  โดยผูศึกษาไดกําหนดระเบียบวิธีวิจัยดังตอไปนี้ 

 
รูปแบบการศึกษา 

 

 ในการศึกษาคร้ังนี้  ผูศึกษาไดศึกษาการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มี

รูปแบบการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใชเปนแบบสอบถาม (Questionnaire) เปน

เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลและใหผูตอบเปนผูกรอกแบบสอบถามเอง (Self-administered 

Questionnaire) 

 
ประชากรและกลุมตัวอยางที่ศึกษา 

 

 ประชากรที่จะศึกษาในคร้ังนี้ คือ พนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาในเขตนครหลวง 

ทั้งหมด 6 ภาคนครหลวง ซึ่งประกอบไปดวย 157 สาขา จํานวนพนักงานสาขาทั้งหมด 2,355 คน 

โดยผูวิจัยไดจับฉลาก 3 สาขา ในแตละภาค  ซึ่งรวมทั้งหมด 18 สาขา สาขาละ 11 คน รวมเปน

198 คน เพื่อลดความผิดพลาดในการเก็บขอมูล ผูศึกษาจึงเพิ่มจํานวนกลุมตัวอยางเปนจํานวน 

200  คน  

 
วิธีการสุมตัวอยาง 

 

 การสุมตัวอยางใชวิธกีารสุมแบบหลายข้ันตอน (Multi-Stage Sampling) ดังนี ้

 ข้ันตอนที ่1  การสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling)  โดยเก็บ

ขอมูลเฉพาะสาขาในเขตภาคนครหลวง 1- 6 เทานั้น 
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 ข้ันตอนที ่2 การสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling)   จากทัง้หมด 6 ภาค 

ผูวิจัยไดจับฉลากสาขา 3 สาขาในแตละภาค รวมทั้งหมด  18 สาขา   

  ภาค 1  ไดแก  สาขาสะพานเหลือง    สํานักงานใหญ  สวนพลู 

  ภาค 2  ไดแก  สาขาบางย่ีขัน    สาขาสะพานพระปนเกลา สาขาบางกอกนอย 

  ภาค 3  ไดแก  สาขาบางใหญ นนทบุรี    สาขาบางโพ  สาขารังสิต 

  ภาค 4   ไดแก  สาขาถนนตะนาว   สาขาสํานักงาน ก.พ. สาขาพาหุรัด 

  ภาค 5   ไดแก  สาขาถนนลาดพราว ซ.99   สาขาเดอะมอลล บางกะป    

สาขาบางเขน  

  ภาค 6   ไดแก  สาขาบางกะป  สาขาคลองตัน  สาขาเอกมัย 

 

ตารางที่ 3.1 

สาขาธนาคารกรุงเทพ ในเขตภาคนครหลวง 
 

ภาคนครหลวง 1 ภาคนครหลวง 2 ภาคนครหลวง 3 ภาคนครหลวง 4 ภาคนครหลวง 5 ภาคนครหลวง 6 

ยอยอาคารอับ

ดุดราฮิม 

ธนบุรี ยอยศูนยการคา 

เซียร 

พลับพลาไชย ถ.รัชดา-หวย

ขวาง 

ยอยอาคารมาลี

นนท 

จิวเวอรร่ีเทรด สี

ลม 

บุคคโล ถ.สขุาภิบาล 1 

กม.8 

ราชวงศ ถ.สขุาภิบาล3 

บึงกุม 

ยอยเดอะมอ

ลรามคําแหง 

แฉลมนิมิตร ตลาดพลู ถ.รัตนาธิเบศร พาพุรัด ถนนลาดปลาเคา เอกมัย 

สํานักงานใหญสี

ลม 

บางกอกนอย ถ.สรงประภา 

ดอนเมือง 

สะพานขาว ถนนประดิพัทธ เอ็มโพเร่ียม 

ยานนาวา บางแค รามอินทรา กม

10 

ศรียาน ราชเทวี บางกะป 

สะพานเหลือง พระประแดง ถ.สามัคคีประชา

นิเวศน 

ถนนตะนาว ซอยอารี กลวยนํ้าไท 

สีลม เจริญพาศน ถ.ลําลกูกา คลอง

2 

สําเพ็ง ถนนดินแดง สําโรง 

ลุมพินี บางยี่ขัน นวนคร บางลําพู ลาดพราว บางนา 

ตรอกจันทร ทาพระ เดอะมอลลงาม

วงศวาน 

วรจักร อินทรามระ คลองตัน 

หัวลําโพง คลองสาน บางซื่อ ราชวิถี ราชวัตร สมุทรปราการ 

สาทร ถนนตากสิน นนทบุรี ทาเตียน อุรุพงษ ลาดกระบัง 

สุรวงศ สามแยกไฟฉาย สะพานใหมดอน

เมือง 

เจริญผล ถ.เพชรบุรีตัด

ใหม 

สุขุมวิท 43 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ) 
 

ภาคนครหลวง 1 ภาคนครหลวง 2 ภาคนครหลวง 3 ภาคนครหลวง 4 ภาคนครหลวง 5 ภาคนครหลวง 6 

ตลาดนอย สะพานพระปน

เกลา 

มีนบุรี วงเวียน  22 

กรกฎา 

คลองจั่น คลองเตย 

ถนนสี่พระยา ถนนสุขสวัสด์ิ บางโพ สามยอด บางเขน บางจาก 

สาธุประดิษฐ บางขุนเทียน รังสิต สยามสแควร หวยขวาง หัวหมาก 

ถนนรัชดา สาธุ

ประดิษฐ 

บางพลัด รามอินทรา สะพานผานฟา ถ.รัชดา-

ลาดพราว 

ถ.ปูเจาสมิงพราย 

สวนพลู ราษฎรบูรณะ แคราย นานาเหนือ ถ.ลาดพราว ซอย

99 

ถ.พัฒนาการ 

ถนนจันทร

สะพาน 5 

บางขุนนนท หลักสี ่ สํานักงาน กพ. อโศก-ดินแดง ถ.เทพารักษ 

ยอยโอเรียลเต็ล บางบอน สวนสยาม ถนนเพลินจิต ถ.วิภาวดีรังสิต ถ.ทองหลอ 

บางรัก บางครุ พระ

ประแดง 

ถ.ประชาชื่น ปากคลองตลาด ถ.ลาดพราว 44 ถ.สายลวด 

 ตลิ่งชัน วงศสวาง อาคารวาณิช สวนจตุจักร บางพลี 

 ถนนพระราม 2 

กม 7 

หาแยกปากเกร็ด มหานาค อาคารยาคูลท สุนทรโกษา 

 เขื่อนขันธ พระ

ประแดง 

บางกรวย ประตูน้ํา ถ.พระราม 9 ถ.ศรีนครินทร 

 ถนนประชาอุทิศ อินทรารักษ  เสนานิคม ซีคอนสแควร 

 หนองแขม หนองจอก  โชคชัย 4 

ลาดพราว 

สี่แยกบางนา 

 เดอะมอลล บาง

แค 

บางใหญ 

นนทบุรี 

 เดอะมอลล บาง

กะป 

ยอย ถ.กิ่งแกว 

 ยอยเดอะมอลล 

ทาพระ 

คลองหลวง 

ปทุมธาน ี

  ยอย ถ.

รามคําแหง ซ.28 

 ยอยภาษีเจริญ ทาอากาศยาน

กรุงเทพ 

  ยอยออนนุช ซ.

16 

  หลักสี่พลาซา   พระโขนง 

  ถ.แจงวัฒนะ    

  ตลาดสี่มุมเมือง 

รังสิต 
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ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 
 

 1. ตัวแปรอิสระ คือ ขอมูลประชากร (Demographic Data) 

  1.1 เพศ 

  1.2 อายุ 

  1.3 ระดับการศึกษา 

  1.4 อายุงาน 

  1.5 ระดับตําแหนง   

  1.6 ตําแหนงหนาที่ 

  1.7 ระดับรายไดตอเดือน 

 2. ตัวแปรตาม ไดแก การรับรู และทัศนคติ ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ เกี่ยวกับ 

“โครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา” (Good Customer Service) 
 

เครื่องมือที่ใชในการศกึษา 
 
 เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษาใชแบบสอบถาม (Questionnaires) เปน

คําถามปลายปด (Close-Ended Questions)  โดยแบงออกเปน 4 สวน 

 สวนที่ 1 ขอมูลทางลักษณะประชากรศาสตร  เปนคําถามเกี่ยวกับขอมูลประชากร

โดยทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม (พนักงานสาขาธนาคารกรุงเทพ) ไดแก เพศ  อายุ  การศึกษา  

อายุงาน ระดับตําแหนง  ตําแหนงหนาที่ ระดับรายไดตอเดือน และสังกัดหนวยงาน  เปนแบบ

เลือกตอบ จํานวน 8 ขอ  

 สวนที่ 2 เปนขอมูลเกี่ยวกับความรูและการรับรูของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐาน

การใหบริการ  (Good  Customer  Service) เปนคําถามวัดความรู และการรับรูขอมูลเกี่ยวกับ

โครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good  Customer  Service) ผานส่ือประเภทตาง ๆ 

ไดแก ส่ือบุคคล และ ส่ือเฉพาะกิจ ลักษณะคําถามเปนคําถามปลายปด จํานวน 6 ขอ 

 สวนที่ 3 เปนขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการ 

(Good  Customer  Service) เปนคําถามวัดทัศนคติของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด มหาชน

ที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการ (Good  Customer  Service) โดยมีองคประกอบ 2 สวน 

คือ ดานทัศนคติ และดานพฤติกรรม ลักษณะคําถามแบบประเมินคา (Rating Scale) จํานวน 16 

ขอ โดยไดกําหนดคาคะแนนดังนี้ 
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 มากที่สุด ใหคะแนน เทากับ 5 คะแนน 

 มาก  ใหคะแนนเทากับ 4 คะแนน 

 ปานกลาง ใหคะแนนเทากับ 3 คะแนน 

 นอย  ใหคะแนนเทากับ 2 คะแนน 

 นอยที่สุด ใหคะแนนเทากับ 1 คะแนน 

 เห็นดวยอยางยิ่ง ใหคะแนน เทากับ 5 คะแนน 

 เห็นดวย  ใหคะแนนเทากับ 4 คะแนน 

 ไมแนใจ  ใหคะแนนเทากับ 3 คะแนน 

 ไมเห็นดวย ใหคะแนนเทากับ 2 คะแนน 

 ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ใหคะแนนเทากับ 1 คะแนน 

 สวนที่ 4 เปนการวัดความคิดเห็น และขอเสนอแนะ เพื่อนําไปเปนขอมูลในการ

ปรับปรุงโครงการมาตรฐานการใหบริการ(Good Customer Service) ลักษณะคําถามเปนคําถาม

ปลายปด และ คําถามปลายเปดเพื่อใหผูตอบไดแสดงความคิดเห็น 

 
การทดสอบเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 

 เนื่องจากการศึกษาคร้ังนี้ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการวิจัย ผูศึกษาไดทําการ

ทดสอบหาความเที่ยงตรง(Validity) และการหาความนาเชื่อถือ(Reliability) ของแบบสอบถาม

ดังตอไปนี้ 

 1. การทดสอบหาความเที่ยงตรง (Validity) ของแบบสอบถาม ผูศึกษาไดนํา

แบบสอบถามท่ีสรางข้ึนนี้มาหาความเที่ยงตรง โดยใหรองศาสตราจารย ดร.พรทิพย พิมลสินธุ 

อาจารยที่ปรึกษารายงานโครงการเฉพาะบุคคล ซึ่งเปนผูทรงคุณวุฒิและมีความรูความเชี่ยวชาญ

ทางดานการศึกษาวิจัยทางวารสารศาสตร เปนผูพิจารณาตรวจสอบในดานความเที่ยงตรงของ

เนื้อหา (Content Validity) โครงสรางของแบบสอบถาม และความเหมาะสมของถอยคําที่ใช โดย

ไดรับคําแนะนําใหปรับปรุงเนื้อหาและถอยคําภาษาที่ใชในบางขอคําถามใหมีความเหมาะสมมาก

ยิ่งข้ึน นอกจากนี้ผูศึกษาไดนําแบบสอบถามในสวนของเนื้อหาที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจในการ

บริการ ไปปรึกษากับกรรมการนิพนธภายนอก โดยใหตรวจสอบความถูกตองในดานความ

เที่ยงตรงของเนื้อหา เพื่อขอคําแนะนําปรับปรุงแกไข แลวจึงนําแบบสอบถามที่ไดรับการตรวจสอบ

ความเที่ยงตรงเปนที่เรียบรอยแลวไปเก็บรวบรวมขอมูลจริง 
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 2. การหาความนาเช่ือถือ (Reliability) นําแบบสอบถามไปทดสอบ(Pre-test) กับกลุม

พนักงานธนาคารกรุงเทพที่ไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 ชุด เพื่อทดลองตอบแบบสอบถามและ

นําแบบสอบถามไปแกไขขอบกพรอง กอนที่จะเก็บขอมูลจริงกับกลุมตัวอยางในเขตจริง คือ สาขา

ตาง ๆ ในเขตนครหลวง เพื่อหาคาความเช่ือมั่นของผลที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม และนํา

แบบสอบถามนั้นมาวิเคราะหหาคาความเที่ยงโดยวิธีของ Cronbach Method โดยการหาคา

สัมประสิทธิ์แอลฟา (α = Coefficient) เพื่อทดสอบวาคุณภาพของเครื่องมือที่ใชในการวิจัยอยูใน

ระดับที่ใชไดหรือไม 

  เม่ือไดทําการ Pre-test แลว ซึ่งใชคาความเช่ือมั่นของครอนบาท (Cronbach 

Alpha) โดยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS ไดผลของเคร่ืองมือทั้งฉบับ เทากับ 0.9070 ถือ

วาแบบสอบถามมีความเช่ือถือไดเหมาะสมที่จะนําไปใชตอไป แลวจึงนําเสนออาจารยที่ปรึกษา

เพื่อตรวจสอบอีกคร้ังหนึ่งกอนนําออกทําการวิจัยจริง   

 
การเก็บรวบรวมขอมูล 

 

 สําหรับขอมูลที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้มีแหลงที่มา ไดแก  

 1. การศึกษาจากทฤษฎี ขอมูลทางเอกสาร บทความ และงานวิจัยที่เกี่ยวของเปน

กรอบแนวความคิดในการศึกษา  

 2. ในการเก็บรวบรวมขอมูล ผูศึกษาไดออกหนังสือขอความรวมมือในการตอบ

แบบสอบถาม โดยสงแบบสอบถามไปยังสาขาตาง ๆ ในเขตนครหลวง ทั้งหมด 157 สาขา 6 ภาค

นครหลวง และสงกลับมายังสาขาของผูศึกษา ใชระยะเวลาในการเก็บขอมูลต้ังแตมีนาคมถึง

เมษายน  

 
การวิเคราะหขอมูล 

  

ในการศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษาทําการวิเคราะหโดยนําแบบสอบถามที่ไดกลับคืนมา

ทั้งหมด จากนั้นทําการวิเคราะห และประมวลผลโดยใชเคร่ืองคอมพิวเตอรดวยโปรแกรม

คอมพิวเตอรสําเร็จรูป  ทางสถิติ SPSS แลวนําผลที่ไดจากการประมวลมาวิเคราะหและนําเสนอ

ผลการวิจัย 
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สถิติที่ใชในการวิเคราะห 
 

 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลในการศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษาใชสถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistic) โดยใชตารางแจกแจงความถี่ (Frequency Distribution) แสดงคารอยละ 

(Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใช

อธิบายขอมูลของกลุมตัวอยาง แลวนําเสนอในรูปตารางประกอบคําบรรยาย  

 นอกจากนี้ใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อวิเคราะหและทดสอบ

สมมติฐาน ซึ่งสถิติเชิงอนุมาน ไดแก  การหาคา  t-test, F-test, Chi – square และ One – Way 

ANOVA และนํามาวิเคราะหในการวิเคราะหครั้งนี้ไดกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติไวที่  

ระดับ 0.05 
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