
 

บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวจิัย 

 
3.1 กรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัย 

 การวิจัยคร้ังนี้ไดศึกษาถึงความพึงพอของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคาร
ไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ในที่นี้เปนการศึกษาถึงความ
พึงพอใจตามปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  จึงสามารถเขียนแผนภาพแสดงกรอบแนวคิด
ในการศึกษาวิจัยไดดังนี้ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ตัวแปรอิสระ 
(Independent Variables) 

ขอมูลท่ัวไปสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดับการศึกษาสูงสุด 
4. อาชีพ 
5. รายไดเฉลี่ยตอเดอืน 
6. ระยะเวลาที่ใชบริการกับธนาคาร 
7. ความถี่ในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร 

ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการอินเตอรเน็ตของธนาคาร ตามปจจัย
สวนประสมทางการตลาดบริการ 

     ดานผลิตภัณฑ (Product) 
1. รูปแบบบริการหลากหลาย 
2. การใหบริการที่มีคุณภาพ สะดวกรวดเร็ว และงายตอการใชงาน 
3. รูปแบบการใหบริการเขาใจงาย ไมสลับซับซอน และทันสมัย 
4. มีความปลอดภัยในการใหบริการกับลูกคา 
5. การบริการหลังการใชบริการ เชน มคีูมือแนะนําการใชบริการใหกับลูกคา 

      

ตัวแปรตาม 
(Dependent Variables) 

 

ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง
ผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคาร
ไ ท ย พ า ณิ ช ย  จํ า กั ด 
(มหาชน) ในเขตอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม 
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 ตัวแปรอิสระ (ตอ) 
(Independent Variables) 

ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการอินเตอรเน็ตของธนาคาร ตามปจจัย
สวนประสมทางการตลาดบริการ (ตอ) 

    ดานราคา (Price) 
1. อัตราคาธรรมเนียมในการทํารายการตาง ๆ เชน ชําระคาสินคาและสาธารณูปโภค 
2. ไมคิดคาธรรมเนยีมแรกเขาและคาธรรมเนียมรายปในการใชบริการ 
     ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) 
1. สามารถใชบริการในการทําธุรกรรมการเงินไดสะดวกทกุที่ 
2. การใหบริการ 24 ชั่วโมง 
     ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
1. มีการโฆษณา  ประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ,ปายโฆษณา และใบปลิว 
2. พนักงานใหคําแนะนําและคําปรึกษาอยางถูกตองรวดเร็ว และเขาใจงาย 
3. คําแนะนําจากผูเคยใชบริการ 
4. การลดอัตราคาธรรมเนียม หรือการยกเวนคาธรรมเนียม 
     ดานบุคลากร (People) 
1. พนักงานมีความรูความเขาใจในการใหคําแนะนํา และสามารถตอบปญหาได 
2. พนักงานธนาคารมีมนุษยสัมพันธที่ดี สุภาพและมีความเต็มใจในการตอบคําถาม 
3. พนักงานธนาคารรับผิดชอบดูแลลูกคาตั้งแตเร่ิมติดตอจนเสร็จสิ้นกระบวนการ 
      ดานกระบวนการ (Process) 
1. ขั้นตอนในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตงายและไมซับซอน 
2. การดาวนโหลดขอมูลทําไดรวดเร็วและถูกตอง 
3. ความเชื่อมั่นในระบบปองกันความปลอดภัย เชน เทคโนโลยีการเขารหัสที่มีการ 
   ปองกันการฉอโกงโดยบุคคลหรือความผิดพลาดทางเทคนิค เปนตน 
      ดานกายภาพ (Physical Evidence Presentation) 
1. ภาพลักษณ ชื่อเสียงและความนาเชือ่ถือของธนาคาร 
2. ความนาสนใจในการออกแบบเว็บไซดและกราฟฟคที่นาสนใจสามารถดึงดูด 
    ผูใชบริการได 
3. เคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการของธนาคารมีความทันสมัยและสามารถ 
    รับบริการไดรวดเร็ว 

ปญหาและอุปสรรคของผู ใชบริการธนาคารทางอินเตอร เน็ตธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม   

ตัวแปรตาม 
(Dependent Variables) 

 

ค ว า ม พึ ง พ อ ใ จ ข อ ง
ผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคาร
ไ ท ย พ า ณิ ช ย  จํ า กั ด 
(มหาชน) ในเขตอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม 
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3.2 ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรเปนลูกคาของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม  โดยทําการสุมคัดเลือกประชากรมาเปนกลุมตัวอยางดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ 
(Accidental Random Sampling) จากลูกคาที่เขามาใชบริการที่ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) 
ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

 
3.3 ขอมูลท่ีใชในการศึกษา 

 การศึกษาครั้งนี้ใชวิธีการรวบรวมขอมูลจาก 2 แหลง ดั้งนี้ 
 1) ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลที่ผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการใช
แบบสอบถาม (Questionnaire) ถามลูกคาธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม ที่ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ใน
เขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน  24  สาขาๆ ละ 15 ราย  รวมทั้งสิ้น 360 ราย  ซ่ึงสามารถ
แบงตามสาขาไดดังนี้ 
 

ท่ีอยู 
ชื่อสาขา 

ตําบล อําเภอ จังหวัด 

จํานวนตัวอยาง 
(ราย) 

ทาแพ ชางคลาน เมือง เชียงใหม 15 

ประตูเชียงใหม พระสิงห เมือง เชียงใหม 15 

ศรีนครพิงค ชางมอย เมือง เชียงใหม 15 

ประตูชางเผือก ศรีภูมิ เมือง เชียงใหม 15 

คณะแพทยศาสตรเชียงใหม ศรีภูมิ เมือง เชียงใหม 15 

ถนนเมืองสมุทร (เชียงใหม) ปาตัน เมือง เชียงใหม 15 

สี่แยกสันกําแพง (หนองปาครั่ง) หนองปาครั่ง เมือง เชียงใหม 15 

มหาวิทยาลัยเชียงใหม สุเทพ เมือง เชียงใหม 15 

ยอยประตูทาแพ พระสิงห เมือง เชียงใหม 15 

สี่แยกสนามบิน ปาแดด เมือง เชียงใหม 15 
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ท่ีอยู 
ชื่อสาขา 

ตําบล อําเภอ จังหวัด 

จํานวนตัวอยาง 
(ราย) 

ยอยถนนโชตนา (เชียงใหม) ชางเผือก เมือง เชียงใหม 15 

โรงพยาบาลแมคคอรมิค 
 (เชียงใหม) 

วัดเกตุ เมือง เชียงใหม 15 

ยอยเซ็นทรัลแอรพอรต เชียงใหม หายยา เมือง เชียงใหม 15 

ยอยมหาวิทยาลัยราชภัฎเชียงใหม ชางเผือก เมือง เชียงใหม 15 

ยอยถนนนิมมานเหมินทร 
(เชียงใหม) 

สุเทพ เมือง เชียงใหม 15 

ยอยถนนชางคลาน (เชียงใหม) ชางคลาน เมือง เชียงใหม 15 

ยอยบิ๊กซี เชียงใหม ทาศาลา เมือง เชียงใหม 15 

ยอยมีโชค (เชียงใหม) ฟาฮาม เมือง เชียงใหม 15 

ยอยสี่แยกหนองหอย (เชียงใหม) หนองหอย เมือง เชียงใหม 15 

ยอยกาดสวนแกว (เชียงใหม) สุเทพ เมือง เชียงใหม 15 

ยอยตลาดสมเพชร (เชียงใหม) ศรีภูมิ เมือง เชียงใหม 15 

ยอยเทสโก โลตัส เชียงใหม – กาด 
คําเที่ยง 

ปาตัน เมือง เชียงใหม 15 

ยอยเทสโก โลตัส หางดง 
(เชียงใหม) 

ปาแดด เมือง เชียงใหม 15 

ยอยบิ๊กซี หางดง แมเหียะ เมือง เชียงใหม 15 

รวมจํานวนตัวอยางทั้งสิ้น (ราย) 360 
 

 2) ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากหนังสือ  วิทยานิพนธ  
รายงานทางวิชาการ  บทความ  วารสาร  และงานวิจัยตาง ๆ ที่เกี่ยวของที่มีผูเก็บรวบรวมขอมูลไว
กอนแลว  เชน  วารสารของธนาคาร  วารสารของศูนยวิจัยธนาคาร  ขอมูลจากหนวยงานของรัฐบาล
และเอกชน  โดยเปนการเก็บรวบรวมขอมูล  เพื่อใหทราบถึงแนวความคิด  ทฤษฎีที่จะนํามาใช
ประกอบ  รายละเอียดตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
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3.4 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา 

 ในการศึกษาครั้งนี้ใชแบบสอบถาม (Questionnaire) เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวม
ขอมูล  จํานวน 360 ชุด ซ่ึงผูวิจัยไดจัดทําแบบสอบถามใหสอดคลองกับวัตถุประสงค โดยคําถามมี
ลักษณะแบบปลายปด (close-ended question)  ซ่ึงแบงออกเปน 3 สวน ดังนี้ 
 สวนท่ี 1 ขอมูลสวนบุคคลเกี่ยวกับลักษณะทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  ไดแก เพศ  อายุ  
อาชีพ  สถานภาพ    ระดับการศึกษาสูงสุด รายไดประเภทของบัญชีเงินฝาก  จํานวนครั้งที่ใชบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร เปนตน ซ่ึงลักษณะคําถามเปนแบบเลือกตอบ 

สวนท่ี 2  คําถามเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของ
ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ของผูตอบแบบสอบถาม ตามปจจัยสวนประสมทางการตลาด
บริการ  ลักษณะคําถามเปนการถามถึงระดับความพึงพอใจตามแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating 
Scale) ซ่ึงเปนแนวทางของลิเคริท (Likert’s Scale) โดยแตละคําถามมีระดับใหเลือกตอบ 5 ระดับ  
คือ พึงพอใจมากที่สุด  พึงพอใจมาก  พึงพอใจปานกลาง  พึงพอใจนอย และไมพึงพอใจ (กนกทิพย 
พัฒนาพัวพันธ , 2543: 225-227) 

สวนท่ี 3  คําถามเกี่ยวกับปญหา อุปสรรค  และขอเสนอแนะในการใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน)  ของผูตอบแบบสอบถาม ลักษณะคําถามเปน
การพิจารณาระดับของปญหาตามแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) ซ่ึงเปนแนวทางของ
ลิเคริท (Likert’s Scale) โดยแตละคําถามมีระดับใหเลือกตอบ 5 ระดับ  คือ มีปญหามากที่สุด  มี
ปญหามาก  มีปญหาปานกลาง  มีปญหานอย และไมมีปญหา   
 
3.5  การวิเคราะหขอมูล 

 ผูวิจัยไดนําขอมูลที่เก็บรวบรวมไดผูตอบแบบสอบถาม  จํานวน 360 ชุด มาแปรผลการวิจัย
โดยนําขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามมาตรวจสอบความเรียบรอยแลวนํามาจัดระเบียบขอมูลโดยนํา
ขอมูลมาลงรหัส  และจัดบันทึกตารางลงรหัสโดยนําไปวิเคราะหดวยเครื่องคอมพิวเตอรโดยใช
โปรแกรมสําเร็จรูปในการวิเคราะหทางสถิติเพื่อใชในการวิจัย (SPSS)  และใชสถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics) อธิบายลักษณะของขอมูลที่ไดนําเสนอเปนตาราง ซ่ึงจะประกอบไปดวย 

 สวนท่ี 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม  วิเคราะหโดยในสถิติเชิงพรรณนา ไดแก  
คาความถี่ (frequency) และคารอยละ (percentage) 
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 สวนท่ี 2  ความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 
จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  วิเคราะหโดยหาคาเฉลี่ย (Mean)  และสวน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) แลวนําเสนอในรูปแบบของตาราง ที่รวมรวมจาก
แบบสอบถามจากตัวอยางจํานวน 360 ราย โดยวัดระดับความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  ตาม
ปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ  จะอาศัยเครื่องมือการวัดระดับความพึงพอใจ ตามมาตราวัด
แนวคิดของลิเคริท (Likert’s Scale) โดยแบงระดับความพึงพอใจเปน 5 ระดับ ซ่ึงมีเกณฑในการให
คะแนนในแตละระดับ  ดังตอไปนี้   

   คาคะแนน              ระดับของความพึงพอใจ 
           5     พึงพอใจมากที่สุด 
           4     พึงพอใจมาก 
           3       พึงพอใจปานกลาง 
           2     พึงพอใจนอย 
           1     ไมพึงพอใจ 

 เมื่อนําคะแนนที่ไดมาวิเคราะหหาคาความถี่  คารอยละ  และคาเฉลี่ย  สามารถแปล
ความหมายตามเกณฑคาคะแนนความพึงพอใจ  ไดดังนี้ 

             ชวงคะแนนเฉลี่ย                ระดับความพึงพอใจ 
   4.51 – 5.00    พึงพอใจมากที่สุด 
   3.51 – 4.50    พึงพอใจมาก 
   2.51 – 3.50    พึงพอใจปานกลาง 
   1.51 – 2.50    พึงพอใจนอย 
   1.00 – 1.50     ไมพึงพอใจ 
 

 สวนท่ี 3  ปญหา และอุปสรรค  ในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทย
พาณิชย จํากัด (มหาชน)  ในเขตอําเภอเมือง  จังหวัดเชียงใหม ของผูตอบแบบสอบถาม  จะวิเคราะห
ในรูปของคาเฉลี่ย (Mean) และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) แลวนําเสนอขอมูลใน
รูปของตารางที่รวบรวมไดจากแบบสอบถามจํานวน 360 ชุด  ไดแบงระดับปญหาเปน 5 ระดับ  โดย
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อาศัยเครื่องมือการวัดระดับของปญหา จะใชมาตราวัดของลิเคริท (Likert’s Scale) (กนกทิพย 
พัฒนาพัวพันธ, 2543: 225-227) โดยมีเกณฑในการใหคะแนนในแตละระดับ  ดังตอไปนี้  
   คาคะแนน                ระดับของปญหา 
           5     มีปญหามากที่สุด 
           4     มีปญหามาก 
           3       มีปญหาปานกลาง 
           2     มีปญหานอย 
           1     ไมมีปญหา 

 เมื่อนําคะแนนที่ไดมาวิเคราะหหาคาความถี่  คารอยละ  และคาเฉลี่ย  สามารถแปล
ความหมายตามเกณฑคาคะแนนความพึงพอใจ  ไดดังนี้ 

          ชวงคะแนนเฉลี่ย                ระดับของปญหา 
   4.51 – 5.00    ปญหามากที่สุด 
   3.51 – 4.50    ปญหามาก 
   2.51 – 3.50    ปญหาปานกลาง 
   1.51 – 2.50    ปญหานอย 
   1.00 – 1.50     ไมมีปญหา 
 
 
 
3.6 สถานที่ดําเนินการวิจัยและเก็บรวบรวมขอมูล 

 ในการเก็บรวบรวมขอมูล  และดําเนินการวิจัยคร้ังนี้  จะทําการเก็บขอมูลเฉพาะลูกคาที่ใช
บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย 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 
    เกี่ยวของ 

     
 

 

2. เขียนและเสนอโครงรางการ   
    คนควาแบบอิสระ 

     
 

 

3. สรางเครื่องมือที่ใชในการวิจัย 
     

 
 

4. เก็บรวบรวมขอมูล 
     

 
 

5. วิเคราะหขอมูล 
     

 
 

 
 


