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บทที่ 3 
 

ระเบียบวธิีการศกึษา 
 

 การศึกษาเร่ือง  “การรับรูและทัศนคติของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด มหาชน ที่มี

ตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา” เปนการศึกษาถึงการรับรูของพนักงานธนาคาร

กรุงเทพ จํากัด มหาชน ที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา  (Good Customer 

Service) รวมถึงทัศนคติของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good 

Customer Service)  โดยผูศึกษาไดกําหนดระเบียบวิธีวิจัยดังตอไปนี้ 

 
รูปแบบการศึกษา 

 

 ในการศึกษาคร้ังนี้  ผูศึกษาไดศึกษาการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) มี

รูปแบบการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยใชเปนแบบสอบถาม (Questionnaire) เปน

เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอมูลและใหผูตอบเปนผูกรอกแบบสอบถามเอง (Self-administered 

Questionnaire) 

 
ประชากรและกลุมตัวอยางที่ศึกษา 

 

 ประชากรที่จะศึกษาในคร้ังนี้ คือ พนักงานธนาคารกรุงเทพ สาขาในเขตนครหลวง 

ทั้งหมด 6 ภาคนครหลวง ซึ่งประกอบไปดวย 157 สาขา จํานวนพนักงานสาขาทั้งหมด 2,355 คน 

โดยผูวิจัยไดจับฉลาก 3 สาขา ในแตละภาค  ซึ่งรวมทั้งหมด 18 สาขา สาขาละ 11 คน รวมเปน

198 คน เพื่อลดความผิดพลาดในการเก็บขอมูล ผูศึกษาจึงเพิ่มจํานวนกลุมตัวอยางเปนจํานวน 

200  คน  

 
วิธีการสุมตัวอยาง 

 

 การสุมตัวอยางใชวิธกีารสุมแบบหลายข้ันตอน (Multi-Stage Sampling) ดังนี ้

 ข้ันตอนที ่1  การสุมตัวอยางแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling)  โดยเก็บ

ขอมูลเฉพาะสาขาในเขตภาคนครหลวง 1- 6 เทานั้น 
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 ข้ันตอนที ่2 การสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling)   จากทัง้หมด 6 ภาค 

ผูวิจัยไดจับฉลากสาขา 3 สาขาในแตละภาค รวมทั้งหมด  18 สาขา   

  ภาค 1  ไดแก  สาขาสะพานเหลือง    สํานักงานใหญ  สวนพลู 

  ภาค 2  ไดแก  สาขาบางย่ีขัน    สาขาสะพานพระปนเกลา สาขาบางกอกนอย 

  ภาค 3  ไดแก  สาขาบางใหญ นนทบุรี    สาขาบางโพ  สาขารังสิต 

  ภาค 4   ไดแก  สาขาถนนตะนาว   สาขาสํานักงาน ก.พ. สาขาพาหุรัด 

  ภาค 5   ไดแก  สาขาถนนลาดพราว ซ.99   สาขาเดอะมอลล บางกะป    

สาขาบางเขน  

  ภาค 6   ไดแก  สาขาบางกะป  สาขาคลองตัน  สาขาเอกมัย 

 

ตารางที่ 3.1 

สาขาธนาคารกรุงเทพ ในเขตภาคนครหลวง 
 

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

ยอยอาคารอับ

ดุดราฮิม 

ธนบุรี ยอยศูนยการคา 

เซียร 

พลับพลาไชย ถ.รัชดา-หวย

ขวาง 

ยอยอาคารมาลี

นนท 

จิวเวอรร่ีเทรด สี

ลม 

บุคคโล ถ.สขุาภิบาล 1 

กม.8 

ราชวงศ ถ.สขุาภิบาล3 

บึงกุม 

ยอยเดอะมอ

ลรามคําแหง 

แฉลมนิมิตร ตลาดพลู ถ.รัตนาธิเบศร พาพุรัด ถนนลาดปลาเคา เอกมัย 

สํานักงานใหญสี

ลม 

บางกอกนอย ถ.สรงประภา 

ดอนเมือง 

สะพานขาว ถนนประดิพัทธ เอ็มโพเร่ียม 

ยานนาวา บางแค รามอินทรา กม

10 

ศรียาน ราชเทวี บางกะป 

สะพานเหลือง พระประแดง ถ.สามัคคีประชา

นิเวศน 

ถนนตะนาว ซอยอารี กลวยนํ้าไท 

สีลม เจริญพาศน ถ.ลําลกูกา คลอง

2 

สําเพ็ง ถนนดินแดง สําโรง 

ลุมพินี บางยี่ขัน นวนคร บางลําพู ลาดพราว บางนา 

ตรอกจันทร ทาพระ เดอะมอลลงาม

วงศวาน 

วรจักร อินทรามระ คลองตัน 

หัวลําโพง คลองสาน บางซื่อ ราชวิถี ราชวัตร สมุทรปราการ 

สาทร ถนนตากสิน นนทบุรี ทาเตียน อุรุพงษ ลาดกระบัง 

สุรวงศ สามแยกไฟฉาย สะพานใหมดอน

เมือง 

เจริญผล ถ.เพชรบุรีตัด

ใหม 

สุขุมวิท 43 
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ตารางที่ 3.1 (ตอ) 
 

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

ตลาดนอย สะพานพระปน

เกลา 

มีนบุรี วงเวียน  22 

กรกฎา 

คลองจั่น คลองเตย 

ถนนสี่พระยา ถนนสุขสวัสด์ิ บางโพ สามยอด บางเขน บางจาก 

สาธุประดิษฐ บางขุนเทียน รังสิต สยามสแควร หวยขวาง หัวหมาก 

ถนนรัชดา สาธุ

ประดิษฐ 

บางพลัด รามอินทรา สะพานผานฟา ถ.รัชดา-

ลาดพราว 

ถ.ปูเจาสมิงพราย 

สวนพลู ราษฎรบูรณะ แคราย นานาเหนือ ถ.ลาดพราว ซอย

99 

ถ.พัฒนาการ 

ถนนจันทร

สะพาน 5 

บางขุนนนท หลักสี ่ สํานักงาน กพ. อโศก-ดินแดง ถ.เทพารักษ 

ยอยโอเรียลเต็ล บางบอน สวนสยาม ถนนเพลินจิต ถ.วิภาวดีรังสิต ถ.ทองหลอ 

บางรัก บางครุ พระ

ประแดง 

ถ.ประชาชื่น ปากคลองตลาด ถ.ลาดพราว 44 ถ.สายลวด 

 ตลิ่งชัน วงศสวาง อาคารวาณิช สวนจตุจักร บางพลี 

 ถนนพระราม 2 

กม 7 

หาแยกปากเกร็ด มหานาค อาคารยาคูลท สุนทรโกษา 

 เขื่อนขันธ พระ

ประแดง 

บางกรวย ประตูน้ํา ถ.พระราม 9 ถ.ศรีนครินทร 

 ถนนประชาอุทิศ อินทรารักษ  เสนานิคม ซีคอนสแควร 

 หนองแขม หนองจอก  โชคชัย 4 

ลาดพราว 

สี่แยกบางนา 

 เดอะมอลล บาง

แค 

บางใหญ 

นนทบุรี 

 เดอะมอลล บาง

กะป 

ยอย ถ.กิ่งแกว 

 ยอยเดอะมอลล 

ทาพระ 

คลองหลวง 

ปทุมธาน ี

  ยอย ถ.

รามคําแหง ซ.28 

 ยอยภาษีเจริญ ทาอากาศยาน

กรุงเทพ 

  ยอยออนนุช ซ.

16 

  หลักสี่พลาซา   พระโขนง 

  ถ.แจงวัฒนะ    

  ตลาดสี่มุมเมือง 

รังสิต 
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ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 
 

 1. ตัวแปรอิสระ คือ ขอมูลประชากร (Demographic Data) 

  1.1 เพศ 

  1.2 อายุ 

  1.3 ระดับการศึกษา 

  1.4 อายุงาน 

  1.5 ระดับตําแหนง   

  1.6 ตําแหนงหนาที่ 

  1.7 ระดับรายไดตอเดือน 

 2. ตัวแปรตาม ไดแก การรับรู และทัศนคติ ของพนักงานธนาคารกรุงเทพ เกี่ยวกับ 

“โครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา” (Good Customer Service) 
 

เครื่องมือที่ใชในการศกึษา 
 
 เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษาใชแบบสอบถาม (Questionnaires) เปน

คําถามปลายปด (Close-Ended Questions)  โดยแบงออกเปน 4 สวน 

 สวนที่ 1 ขอมูลทางลักษณะประชากรศาสตร  เปนคําถามเกี่ยวกับขอมูลประชากร

โดยทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม (พนักงานสาขาธนาคารกรุงเทพ) ไดแก เพศ  อายุ  การศึกษา  

อายุงาน ระดับตําแหนง  ตําแหนงหนาที่ ระดับรายไดตอเดือน และสังกัดหนวยงาน  เปนแบบ

เลือกตอบ จํานวน 8 ขอ  

 สวนที่ 2 เปนขอมูลเกี่ยวกับความรูและการรับรูของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐาน

การใหบริการ  (Good  Customer  Service) เปนคําถามวัดความรู และการรับรูขอมูลเกี่ยวกับ

โครงการมาตรฐานการใหบริการของสาขา (Good  Customer  Service) ผานส่ือประเภทตาง ๆ 

ไดแก ส่ือบุคคล และ ส่ือเฉพาะกิจ ลักษณะคําถามเปนคําถามปลายปด จํานวน 6 ขอ 

 สวนที่ 3 เปนขอมูลเกี่ยวกับทัศนคติของพนักงานที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการ 

(Good  Customer  Service) เปนคําถามวัดทัศนคติของพนักงานธนาคารกรุงเทพ จํากัด มหาชน

ที่มีตอโครงการมาตรฐานการใหบริการ (Good  Customer  Service) โดยมีองคประกอบ 2 สวน 

คือ ดานทัศนคติ และดานพฤติกรรม ลักษณะคําถามแบบประเมินคา (Rating Scale) จํานวน 16 

ขอ โดยไดกําหนดคาคะแนนดังนี้ 
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 มากที่สุด ใหคะแนน เทากับ 5 คะแนน 

 มาก  ใหคะแนนเทากับ 4 คะแนน 

 ปานกลาง ใหคะแนนเทากับ 3 คะแนน 

 นอย  ใหคะแนนเทากับ 2 คะแนน 

 นอยที่สุด ใหคะแนนเทากับ 1 คะแนน 

 เห็นดวยอยางยิ่ง ใหคะแนน เทากับ 5 คะแนน 

 เห็นดวย  ใหคะแนนเทากับ 4 คะแนน 

 ไมแนใจ  ใหคะแนนเทากับ 3 คะแนน 

 ไมเห็นดวย ใหคะแนนเทากับ 2 คะแนน 

 ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ใหคะแนนเทากับ 1 คะแนน 

 สวนที่ 4 เปนการวัดความคิดเห็น และขอเสนอแนะ เพื่อนําไปเปนขอมูลในการ

ปรับปรุงโครงการมาตรฐานการใหบริการ(Good Customer Service) ลักษณะคําถามเปนคําถาม

ปลายปด และ คําถามปลายเปดเพื่อใหผูตอบไดแสดงความคิดเห็น 

 
การทดสอบเครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

 

 เนื่องจากการศึกษาคร้ังนี้ใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการวิจัย ผูศึกษาไดทําการ

ทดสอบหาความเที่ยงตรง(Validity) และการหาความนาเชื่อถือ(Reliability) ของแบบสอบถาม

ดังตอไปนี้ 

 1. การทดสอบหาความเที่ยงตรง (Validity) ของแบบสอบถาม ผูศึกษาไดนํา

แบบสอบถามท่ีสรางข้ึนนี้มาหาความเที่ยงตรง โดยใหรองศาสตราจารย ดร.พรทิพย พิมลสินธุ 

อาจารยที่ปรึกษารายงานโครงการเฉพาะบุคคล ซึ่งเปนผูทรงคุณวุฒิและมีความรูความเชี่ยวชาญ

ทางดานการศึกษาวิจัยทางวารสารศาสตร เปนผูพิจารณาตรวจสอบในดานความเที่ยงตรงของ

เนื้อหา (Content Validity) โครงสรางของแบบสอบถาม และความเหมาะสมของถอยคําที่ใช โดย

ไดรับคําแนะนําใหปรับปรุงเนื้อหาและถอยคําภาษาที่ใชในบางขอคําถามใหมีความเหมาะสมมาก

ยิ่งข้ึน นอกจากนี้ผูศึกษาไดนําแบบสอบถามในสวนของเนื้อหาที่เกี่ยวของกับความพึงพอใจในการ

บริการ ไปปรึกษากับกรรมการนิพนธภายนอก โดยใหตรวจสอบความถูกตองในดานความ

เที่ยงตรงของเนื้อหา เพื่อขอคําแนะนําปรับปรุงแกไข แลวจึงนําแบบสอบถามที่ไดรับการตรวจสอบ

ความเที่ยงตรงเปนที่เรียบรอยแลวไปเก็บรวบรวมขอมูลจริง 
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 2. การหาความนาเช่ือถือ (Reliability) นําแบบสอบถามไปทดสอบ(Pre-test) กับกลุม

พนักงานธนาคารกรุงเทพที่ไมใชกลุมตัวอยาง จํานวน 30 ชุด เพื่อทดลองตอบแบบสอบถามและ

นําแบบสอบถามไปแกไขขอบกพรอง กอนที่จะเก็บขอมูลจริงกับกลุมตัวอยางในเขตจริง คือ สาขา

ตาง ๆ ในเขตนครหลวง เพื่อหาคาความเช่ือมั่นของผลที่ไดจากการตอบแบบสอบถาม และนํา

แบบสอบถามนั้นมาวิเคราะหหาคาความเที่ยงโดยวิธีของ Cronbach Method โดยการหาคา

สัมประสิทธิ์แอลฟา (α = Coefficient) เพื่อทดสอบวาคุณภาพของเครื่องมือที่ใชในการวิจัยอยูใน

ระดับที่ใชไดหรือไม 

  เม่ือไดทําการ Pre-test แลว ซึ่งใชคาความเช่ือมั่นของครอนบาท (Cronbach 

Alpha) โดยโปรแกรมคอมพิวเตอรสําเร็จรูป SPSS ไดผลของเคร่ืองมือทั้งฉบับ เทากับ 0.9070 ถือ

วาแบบสอบถามมีความเช่ือถือไดเหมาะสมที่จะนําไปใชตอไป แลวจึงนําเสนออาจารยที่ปรึกษา

เพื่อตรวจสอบอีกคร้ังหนึ่งกอนนําออกทําการวิจัยจริง   

 
การเก็บรวบรวมขอมูล 

 

 สําหรับขอมูลที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้มีแหลงที่มา ไดแก  

 1. การศึกษาจากทฤษฎี ขอมูลทางเอกสาร บทความ และงานวิจัยที่เกี่ยวของเปน

กรอบแนวความคิดในการศึกษา  

 2. ในการเก็บรวบรวมขอมูล ผูศึกษาไดออกหนังสือขอความรวมมือในการตอบ

แบบสอบถาม โดยสงแบบสอบถามไปยังสาขาตาง ๆ ในเขตนครหลวง ทั้งหมด 157 สาขา 6 ภาค

นครหลวง และสงกลับมายังสาขาของผูศึกษา ใชระยะเวลาในการเก็บขอมูลต้ังแตมีนาคมถึง

เมษายน  

 
การวิเคราะหขอมูล 

  

ในการศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษาทําการวิเคราะหโดยนําแบบสอบถามที่ไดกลับคืนมา

ทั้งหมด จากนั้นทําการวิเคราะห และประมวลผลโดยใชเคร่ืองคอมพิวเตอรดวยโปรแกรม

คอมพิวเตอรสําเร็จรูป  ทางสถิติ SPSS แลวนําผลที่ไดจากการประมวลมาวิเคราะหและนําเสนอ

ผลการวิจัย 
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สถิติที่ใชในการวิเคราะห 
 

 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลในการศึกษาคร้ังนี้ ผูศึกษาใชสถิติเชิงพรรณนา 

(Descriptive Statistic) โดยใชตารางแจกแจงความถี่ (Frequency Distribution) แสดงคารอยละ 

(Percentage) คาเฉล่ีย (Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อใช

อธิบายขอมูลของกลุมตัวอยาง แลวนําเสนอในรูปตารางประกอบคําบรรยาย  

 นอกจากนี้ใชสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อวิเคราะหและทดสอบ

สมมติฐาน ซึ่งสถิติเชิงอนุมาน ไดแก  การหาคา  t-test, F-test, Chi – square และ One – Way 

ANOVA และนํามาวิเคราะหในการวิเคราะหครั้งนี้ไดกําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติไวที่  

ระดับ 0.05 
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