
 

บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวจิัย 

 
3.1 กรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัย 

 การวิจัยคร้ังนี้ไดศึกษาถึงความพึงพอของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ในที่นี้เปนการศึกษาถึงความ
พึงพอใจตามปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  จึงสามารถเขียนแผนภาพแสดงกรอบแนวคิด
ในการศึกษาวิจัยไดดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรอิสระ 
(Independent Variables) 

ขอมูลท่ัวไปสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดับการศึกษาสูงสุด 
4. อาชีพ 
5. รายไดเฉลี่ยตอเดอืน 
6. ระยะเวลาที่ใชบริการกับธนาคาร 
7. ความถี่ในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร 

ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการอินเตอรเน็ตของธนาคาร ตามปจจัย
สวนประสมทางการตลาดบริการ 

     ดานผลิตภัณฑ (Product) 
1. รูปแบบบริการหลากหลาย 
2. การใหบริการที่มีคุณภาพ สะดวกรวดเร็ว และงายตอการใชงาน 
3. รูปแบบการใหบริการเขาใจงาย ไมสลับซับซอน และทันสมัย 
4. มีความปลอดภัยในการใหบริการกับลูกคา 
5. การบริการหลังการใชบริการ เชน มคีูมือแนะนําการใชบริการใหกับลูกคา 

      

ตัวแปรตาม 
(Dependent Variables) 

 

ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง
ผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคาร
ไ ท ย พ า ณิ ช ย  จํ า กั ด 
(มหาชน) ในเขตอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม 
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 ตัวแปรอิสระ (ตอ) 
(Independent Variables) 

ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการอินเตอรเน็ตของธนาคาร ตามปจจัย
สวนประสมทางการตลาดบริการ (ตอ) 

    ดานราคา (Price) 
1. อัตราคาธรรมเนียมในการทํารายการตาง ๆ เชน ชําระคาสินคาและสาธารณูปโภค 
2. ไมคิดคาธรรมเนยีมแรกเขาและคาธรรมเนียมรายปในการใชบริการ 
     ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) 
1. สามารถใชบริการในการทําธุรกรรมการเงินไดสะดวกทกุที่ 
2. การใหบริการ 24 ชั่วโมง 
     ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
1. มีการโฆษณา  ประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ,ปายโฆษณา และใบปลิว 
2. พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองรวดเร็ว และเขาใจงาย 
3. คําแนะนําจากผูเคยใชบริการ 
4. การลดอัตราคาธรรมเนียม หรือการยกเวนคาธรรมเนียม 
     ดานบุคลากร (People) 
1. พนักงานมีความรูความเขาใจในการใหคําแนะนํา และสามารถตอบปญหาได 
2. พนักงานธนาคารมีมนุษยสัมพันธที่ดี สุภาพและมีความเต็มใจในการตอบคําถาม 
3. พนักงานธนาคารรับผิดชอบดูแลลูกคาตั้งแตเร่ิมติดตอจนเสร็จสิ้นกระบวนการ 
      ดานกระบวนการ (Process) 
1. ขั้นตอนในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตงายและไมซับซอน 
2. การดาวนโหลดขอมูลทําไดรวดเร็วและถูกตอง 
3. ความเชื่อมั่นในระบบปองกันความปลอดภัย เชน เทคโนโลยีการเขารหัสที่มีการ 
   ปองกันการฉอโกงโดยบุคคลหรือความผิดพลาดทางเทคนิค เปนตน 
      ดานกายภาพ (Physical Evidence Presentation) 
1. ภาพลักษณ ชื่อเสียงและความนาเชือ่ถือของธนาคาร 
2. ความนาสนใจในการออกแบบเว็บไซดและกราฟฟคที่นาสนใจสามารถดึงดูด 
    ผูใชบริการได 
3. เคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการของธนาคารมีความทันสมัยและสามารถ 
    รับบริการไดรวดเร็ว 

ปญหาและอุปสรรคของผู ใชบริการธนาคารทางอินเตอร เน็ตธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม   

ตัวแปรตาม 
(Dependent Variables) 

 

ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง
ผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคาร
ไ ท ย พ า ณิ ช ย  จํ า กั ด 
(มหาชน) ในเขตอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม 
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3.2 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรเปนลูกคาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม  โดยทําการสุมคัดเลือกประชากรมาเปนกลุมตัวอยางดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ 
(Accidental Random Sampling) จากลูกคาที่เขามาใชบริการที่ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

 
3.3 ขอมูลท่ีใชในการศึกษา 

 การศึกษาครั้งนี้ใชวิธีการรวบรวมขอมูลจาก 2 แหลง ดั้งนี้ 
 1) ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลที่ผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการใช
แบบสอบถาม (Questionnaire) ถามลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม ที่ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ใน
เขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน  24  สาขาๆ ละ 15 ราย  รวมทั้งสิ้น 360 ราย  ซ่ึงสามารถ
แบงตามสาขาไดดังนี้ 
 

ท่ีอยู 
ชื่อสาขา 

ตําบล อําเภอ จังหวัด 

จํานวนตัวอยาง 
(ราย) 

ทาแพ ชางคลาน เมือง เชียงใหม 15 

ประตูเชียงใหม พระสิงห เมือง เชียงใหม 15 

ศรีนครพิงค ชางมอย เมือง เชียงใหม 15 

ประตูชางเผือก ศรีภูมิ เมือง เชียงใหม 15 

คณะแพทยศาสตรเชียงใหม ศรีภูมิ เมือง เชียงใหม 15 

ถนนเมืองสมุทร (เชียงใหม) ปาตัน เมือง เชียงใหม 15 

สี่แยกสันกําแพง (หนองปาครั่ง) หนองปาครั่ง เมือง เชียงใหม 15 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม สุเทพ เมือง เชียงใหม 15 

ยอยประตูทาแพ พระสิงห เมือง เชียงใหม 15 

สี่แยกสนามบิน ปาแดด เมือง เชียงใหม 15 
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ท่ีอยู 
ชื่อสาขา 

ตําบล อําเภอ จังหวัด 

จํานวนตัวอยาง 
(ราย) 

ยอยถนนโชตนา (เชียงใหม) ชางเผือก เมือง เชียงใหม 15 

โรงพยาบาลแมคคอรมิค 
 (เชียงใหม) 

วัดเกตุ เมือง เชียงใหม 15 

ยอยเซ็นทรัลแอรพอรต เชียงใหม หายยา เมือง เชียงใหม 15 

ยอยมหาวิทยาลัยราชภัฎเชียงใหม ชางเผือก เมือง เชียงใหม 15 

ยอยถนนนิมมานเหมินทร 
(เชียงใหม) 

สุเทพ เมือง เชียงใหม 15 

ยอยถนนชางคลาน (เชียงใหม) ชางคลาน เมือง เชียงใหม 15 

ยอยบิ๊กซี เชียงใหม ทาศาลา เมือง เชียงใหม 15 

ยอยมีโชค (เชียงใหม) ฟาฮาม เมือง เชียงใหม 15 

ยอยสี่แยกหนองหอย (เชียงใหม) หนองหอย เมือง เชียงใหม 15 

ยอยกาดสวนแกว (เชียงใหม) สุเทพ เมือง เชียงใหม 15 

ยอยตลาดสมเพชร (เชียงใหม) ศรีภูมิ เมือง เชียงใหม 15 

ยอยเทสโก โลตัส เชียงใหม – กาด 
คําเที่ยง 

ปาตัน เมือง เชียงใหม 15 

ยอยเทสโก โลตัส หางดง 
(เชียงใหม) 

ปาแดด เมือง เชียงใหม 15 

ยอยบิ๊กซี หางดง แมเหียะ เมือง เชียงใหม 15 

รวมจํานวนตัวอยางทั้งสิ้น (ราย) 360 
 

 2) ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากหนังสือ  วิทยานิพนธ  
รายงานทางวิชาการ  บทความ  วารสาร  และงานวิจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของที่มีผูเก็บรวบรวมขอมูลไว
กอนแลว  เชน  วารสารของธนาคาร  วารสารของศูนยวิจัยธนาคาร  ขอมูลจากหนวยงานของรัฐบาล
และเอกชน  โดยเปนการเก็บรวบรวมขอมูล  เพื่อใหทราบถึงแนวความคิด  ทฤษฎีที่จะนํามาใช
ประกอบ  รายละเอียดตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
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3.4 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 

 ในการศึกษาครั้งนี้ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูล  จํานวน 360 ชุด ซ่ึงผูวิจัยไดจัดทําแบบสอบถามใหสอดคลองกับวัตถุประสงค โดยคําถามมี
ลักษณะแบบปลายปด (close-ended question)  ซ่ึงแบงออกเปน 3 สวน ดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลเกี่ยวกับลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก เพศ  อายุ  
อาชีพ  สถานภาพ    ระดับการศึกษาสูงสุด รายไดประเภทของบัญชีเงินฝาก  จํานวนครั้งที่ใชบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร เปนตน ซ่ึงลักษณะคําถามเปนแบบเลือกตอบ 

สวนท่ี 2  คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถาม ตามปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการ  ลักษณะคําถามเปนการถามถึงระดับความพึงพอใจตามแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating 
Scale) ซ่ึงเปนแนวทางของลิเคริท (Likert’s Scale) โดยแตละคําถามมีระดับใหเลือกตอบ 5 ระดับ  
คือ พึงพอใจมากที่สุด  พึงพอใจมาก  พึงพอใจปานกลาง  พึงพอใจนอย และไมพึงพอใจ (กนกทิพย 
พัฒนาพัวพันธ , 2543: 225-227) 

สวนท่ี 3  คําถามเกี่ยวกับปญหา อุปสรรค  และขอเสนอแนะในการใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ของผูตอบแบบสอบถาม ลักษณะคําถามเปน
การพิจารณาระดับของปญหาตามแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ซ่ึงเปนแนวทางของ
ลิเคริท (Likert’s Scale) โดยแตละคําถามมีระดับใหเลือกตอบ 5 ระดับ  คือ มีปญหามากที่สุด  มี
ปญหามาก  มีปญหาปานกลาง  มีปญหานอย และไมมีปญหา   
 
3.5  การวิเคราะหขอมูล 

 ผูวิจัยไดนําขอมูลที่เก็บรวบรวมไดผูตอบแบบสอบถาม  จํานวน 360 ชุด มาแปรผลการวิจัย
โดยนําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามมาตรวจสอบความเรียบรอยแลวนํามาจัดระเบียบขอมูลโดยนํา
ขอมูลมาลงรหัส  และจัดบันทึกตารางลงรหัสโดยนําไปวิเคราะหดวยเครื่องคอมพิวเตอรโดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูปในการวิเคราะหทางสถิติเพื่อใชในการวิจัย (SPSS)  และใชสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) อธิบายลักษณะของขอมูลที่ไดนําเสนอเปนตาราง ซ่ึงจะประกอบไปดวย 

 สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  วิเคราะหโดยในสถิติเชิงพรรณนา ไดแก  
คาความถี่ (frequency) และคารอยละ (percentage) 
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 สวนท่ี 2  ความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  วิเคราะหโดยหาคาเฉลี่ย (Mean)  และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) แลวนําเสนอในรูปแบบของตาราง ที่รวมรวมจาก
แบบสอบถามจากตัวอยางจํานวน 360 ราย โดยวัดระดับความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ตาม
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  จะอาศัยเครื่องมือการวัดระดับความพึงพอใจ ตามมาตราวัด
แนวคิดของลิเคริท (Likert’s Scale) โดยแบงระดับความพึงพอใจเปน 5 ระดับ ซ่ึงมีเกณฑในการให
คะแนนในแตละระดับ  ดังตอไปนี้   

   คาคะแนน              ระดับของความพึงพอใจ 
           5     พึงพอใจมากที่สุด 
           4     พึงพอใจมาก 
           3       พึงพอใจปานกลาง 
           2     พึงพอใจนอย 
           1     ไมพึงพอใจ 

 เมื่อนําคะแนนที่ไดมาวิเคราะหหาคาความถี่  คารอยละ  และคาเฉลี่ย  สามารถแปล
ความหมายตามเกณฑคาคะแนนความพึงพอใจ  ไดดังนี้ 

             ชวงคะแนนเฉลี่ย                ระดับความพึงพอใจ 
   4.51 – 5.00    พึงพอใจมากที่สุด 
   3.51 – 4.50    พึงพอใจมาก 
   2.51 – 3.50    พึงพอใจปานกลาง 
   1.51 – 2.50    พึงพอใจนอย 
   1.00 – 1.50     ไมพึงพอใจ 
 

 สวนท่ี 3  ปญหา และอุปสรรค  ในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม ของผูตอบแบบสอบถาม  จะวิเคราะห
ในรูปของคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) แลวนําเสนอขอมูลใน
รูปของตารางที่รวบรวมไดจากแบบสอบถามจํานวน 360 ชุด  ไดแบงระดับปญหาเปน 5 ระดับ  โดย
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อาศัยเครื่องมือการวัดระดับของปญหา จะใชมาตราวัดของลิเคริท (Likert’s Scale) (กนกทิพย 
พัฒนาพัวพันธ, 2543: 225-227) โดยมีเกณฑในการใหคะแนนในแตละระดับ  ดังตอไปนี้  
   คาคะแนน                ระดับของปญหา 
           5     มีปญหามากที่สุด 
           4     มีปญหามาก 
           3       มีปญหาปานกลาง 
           2     มีปญหานอย 
           1     ไมมีปญหา 

 เมื่อนําคะแนนที่ไดมาวิเคราะหหาคาความถี่  คารอยละ  และคาเฉลี่ย  สามารถแปล
ความหมายตามเกณฑคาคะแนนความพึงพอใจ  ไดดังนี้ 

          ชวงคะแนนเฉลี่ย                ระดับของปญหา 
   4.51 – 5.00    ปญหามากที่สุด 
   3.51 – 4.50    ปญหามาก 
   2.51 – 3.50    ปญหาปานกลาง 
   1.51 – 2.50    ปญหานอย 
   1.00 – 1.50     ไมมีปญหา 
 
 
 
3.6 สถานที่ดําเนินการวิจัยและเก็บรวบรวมขอมูล 

 ในการเก็บรวบรวมขอมูล  และดําเนินการวิจัยคร้ังนี้  จะทําการเก็บขอมูลเฉพาะลูกคาที่ใช
บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม จํานวนทั้งสิ้น  24 สาขา 
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3.7  ระยะเวลาในการดําเนินการวิจัย 
 

ขั้นตอนการดําเนินการ ธ.ค.50 ม.ค.51 ก.พ.51 มี.ค.51 เม.ย.51 พ.ค.51 มิ.ย.51 

1. ศึกษาเอกสารงานวิจัยที่ 
    เกี่ยวของ 

     
 

 

2. เขียนและเสนอโครงรางการ   
    คนควาแบบอิสระ 

     
 

 

3. สรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
     

 
 

4. เก็บรวบรวมขอมูล 
     

 
 

5. วิเคราะหขอมูล 
     

 
 

 
 


