
บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
3.1    ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคาร
ทหารไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 12 สาขา  

กลุมตัวอยาง คือ การสุมคัดเลือกประชากรมาเปนกลุมตัวอยางดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบ
บังเอิญ (Accidental Random Sampling) จากลูกคาท่ีเขามาใชบริการท่ีสาขาของธนาคารทหารไทย 
จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 12 สาขาละ 30 ราย รวมท้ังส้ิน 360 ราย 
โดยรวบรวมขอมูลในชวงวันท่ี 1 มกราคม 2553 ถึง 28 กุมภาพันธ 2553  ซ่ึงสามารถแบงตามสาขา  
ของธนาคารดังแสดงตามตาราง 3.1 
ตาราง 3.1 แสดงจํานวนสาขาของธนาคารทหารไทย จํากัด ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

ชื่อสาขา ที่อยู จํานวนตัวอยาง 
(ราย) ตําบล อําเภอ จังหวัด 

เชียงใหม ชางมอย เมือง เชียงใหม 30 
ตลาดวโรรส ชางมอย เมือง เชียงใหม 30 
ถนนมูลเมือง พระสิงห เมือง เชียงใหม 30 
ถนนชางคลาน ชางคลาน เมือง เชียงใหม 30 
สันปาขอย สันปาขอย เมือง เชียงใหม 30 
ตลาดหนองหอย หนองหอย เมือง เชียงใหม 30 
ถนนหวยแกว สุเทพ เมือง เชียงใหม 30 
ถนนชางเผือก ชางเผือก เมือง เชียงใหม 30 
ส่ีแยกขวงสิงห ชางเผือก เมือง เชียงใหม 30 
ยอยถนนสุเทพ สุเทพ เมือง เชียงใหม 30 
ยอยกาดฝรั่ง ปาแดด เมือง เชียงใหม 30 
ยอยเซ็นทรัล แอรพอรต หายยา เมือง เชียงใหม 30 

รวมจํานวนตัวอยางทั้งส้ิน (ราย) 360 
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3.2  วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลท่ีผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการใช

แบบสอบถาม (Questionnaire) ถามลูกคาธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม ท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารทหารไทย  จํากัด (มหาชน)  
จํานวน 12 สาขา โดยแบบสอบถามประกอบดวย 

สวนที่ 1 ขอมูลท่ัวไปสวนบุคคลของลูกคาท่ีใชบริการทางอินเตอรเน็ต ประกอบดวย เพศ 
อาย ุสถานภาพ  ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ และ รายไดเฉล่ียตอเดือน 

สวนที่ 2  ขอมูลพฤตกิรรมของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหาร
ไทย จํากัด (มหาชน) ประกอบดวย  

- ระยะเวลาท่ีใชบริการ  
- แหลงขอมูลท่ีรูจักบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต  
- เหตุผลท่ีเลือกใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต  

           - บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ท่ีเลือกใชดานใดบาง 
           - สถานที่ท่ีใชบรกิารธนาคารทางอินเตอรเน็ต  
           - ความถ่ีของการทํารายการผานบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต เฉล่ียเดือนละกี่ครั้ง 
          - จํานวนเงินในการทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารทางอินเตอรเน็ต เฉล่ียตอครั้ง 
          - คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารทางอินเตอรเน็ต เฉล่ียตอครั้ง 
          - ปริมาณการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ในอนาคต     

สวนที่ 3 ขอมูลปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ตามปจจัย
สวนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดวย ดังนี้ 

ดานผลิตภัณฑ (Product) ไดแก 
       - รูปแบบบริการหลากหลาย 
       - รูปแบบการใหบริการเขาใจงาย ไมสลับซับซอน และทันสมัย 
       - มีความปลอดภัยในการใหบริการกับลูกคา 

ดานราคา (Price) ไดแก 
    -  อัตราคาธรรมเนียมในการทํารายการตางๆไมสูงเกินไป 

       - ไมคิดคาธรรมเนียมแรกเขาและคาธรรมเนียมรายปในการใชบริการ 
ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) ไดแก 
   - ขั้นตอนในการสมัครไมยุงยาก / มีความปลอดภัย / รวดเร็ว 
   - การใหบริการ 24 ช่ัวโมง 
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ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ไดแก 
    - มีการโฆษณา ประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ,ปายโฆษณาและใบปลิว 
    - การลดอัตราคาธรรมเนียมหรือการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรม                                                 
ดานบุคลากร (People) ไดแก 
   - พนักงานธนาคารมีมนุษยสัมพันธท่ีดี สุภาพและมีความเต็มใจในการตอบคําถาม 
   - พนักงานธนาคารรับผิดชอบดูแลลูกคาตั้งแตเริ่มติดตอจนเสร็จส้ินกระบวนการ 
ดานกระบวนการใหบริการ (Process) ไดแก 
    - ขั้นตอนในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตงายและไมซับซอน 
    - การดาวนโหลดขอมูลทําไดรวดเร็วและถูกตอง 

- ความเช่ือม่ันในระบบปองกันความปลอดภัย เชน เทคโนโลยีการเขารหัสท่ีมีการ
ปองกันการฉอโกงโดยบุคคลหรือความผิดพลาดทางเทคนิค เปนตน 

ดานกายภาพ (Physical Evidence Presentation) ไดแก 
    - ภาพลักษณ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร 
    - ความนาสนใจในการออกแบบเว็บไซดและกราฟฟคท่ีนาสนใจ 

- เครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการของธนาคารมีความทันสมัยและสามารถรับ
บริการไดรวดเร็ว 

สวนที่ 4  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต โดย ขอมูล
ความพึงพอใจของลูกคา แบงเปน 7 ดาน ประกอบดวย 

- ดานผลิตภัณฑ (Product) 
- ดานราคา (Price)  

                 -      ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) 
-      ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
-      ดานบุคลากร (People) 
 -     ดานกระบวนการใหบริการ (Process)   
 -     ดานกายภาพ (Physical Evidence Presentation) 

สวนที่ 5. ปญหาและอุปสรรคของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ประกอบดวย
ปญหา ดังนี ้

      - รูปแบบ / ประเภทของการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารยังไม
หลากหลาย / ไมตรงกับความตองการ 
              - รูปแบบการใหบริการซับซอน / เขาไปใชงานไดยาก 
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              - การเขา Web Site / ระบบการใหบริการของธนาคารมีปญหาบอยครั้ง 
              - ไมม่ันใจในความถูกตองและแมนยําของขอมูลทางการเงินจากการใชบริการธนาคาร
ทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร 
               - ไมม่ันใจในระบบการปองกันความปลอดภัยของขอมูลซ่ึงอาจเกิดการฉอโกงโดย
บุคคล หรือเกิดความผดิพลาดทางเทคนิค 
              -  พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center ไมมีความกระตือรือรนในการใหบริการ ไม
มีความเต็มใจในการชวยเหลือ หรือไมมีความพรอมในการใหบริการ 
 

     ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากหนังสือ วิทยานิพนธ 
รายงานทางวิชาการ บทความ วารสาร และงานวิจัยตางๆ ท่ีเกี่ยวของท่ีมีผูเก็บรวบรวมขอมูลไวกอน
แลว เชน วารสารของธนาคาร วารสารของศูนยวิจัยธนาคาร ขอมูลจากหนวยงานของรัฐบาลและ
เอกชน โดยเปนการเก็บรวบรวมขอมูล เพ่ือใหทราบถึงแนวความคิด ทฤษฎีท่ีจะนํามาใชประกอบ 
รายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

 
3.3    วิธีการศึกษา 
 

แยกตามวัตถุประสงคของการศึกษา ดังนี ้
วัตถุประสงคที่ 1 เพ่ือศึกษาถึงลักษณะท่ัวไป และพฤติกรรมของลูกคาท่ีใชบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
1) ขอมูลที่นํามาใชในการศึกษา คือขอมูลปฐมภูมิท่ีไดจากการเก็บแบบสอบถาม ของลูกคาท่ี

ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม  จํานวน 360 ราย ประกอบดวย ขอมูลท่ัวไปสวนบุคคลของลูกคาท่ีใชบริการทาง
อินเตอรเน็ต ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ  ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ และ รายไดเฉล่ียตอ
เดือน และขอมูลพฤติกรรมของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย 
จํากัด (มหาชน)

2) วิธีการวิเคราะหขอมูล 
     วิเคราะหโดยในสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) อธิบายลักษณะท่ัวไปของขอมูล

ท่ีเก็บรวบรวมได โดยนําเสนอเปนตารางแจกแจงคาความถ่ี (frequency) คารอยละ (percentage)  
และนําคารอยละมาเรียงลําดับลักษณะขอมูลท่ัวไป และพฤติกรรมของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต   
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วัตถุประสงคที่ 2 เพ่ือศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม 

1) ขอมูลที่นํามาใชในการศึกษา คือขอมูลปฐมภูมิท่ีไดจากการเก็บแบบสอบถาม ของลูกคาท่ี
ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม  จํานวน 360 ราย ซ่ึงเปนสวนของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคาร
ทางอินเตอรเน็ต ตามปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ

2) วิธีการวิเคราะหขอมูล 
     ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางอินเตอร

เน็ตของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จําแนกกลุมตัวอยาง
ออกเปน 3 กลุมตามความถ่ีท่ีใชบริการธุรกรรมทางการเงินเฉล่ียตอเดือน ดังนี้ กลุมผูท่ีทํารายการ
เฉล่ีย 1-5 ครั้ง/เดือน  กลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 6-9 ครั้ง/เดือน และกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 9 ครั้ง/
เดือนขึ้นไป โดยใหกลุมตัวอยางเรียงระดับความสําคัญของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ อาศัย
มาตรวัดแบบประเมินคา (Rating Scale) ตามแนวคิดของลิเคิรท (Likert  Scale) (กนกทิพย พัฒนา
พัวพันธ, 2543: 225-227) โดย   แบงระดับความสําคัญเปน 4 ระดับ ซ่ึงมีเกณฑในการใหคะแนน
ในแตละระดับ ดังตอไปนี ้

 
                                 ระดับความสําคัญของปจจัย                         คาคะแนน 

      มาก 4                          
                                          ปานกลาง                                                    3  
                                              นอย                                                      2 
                                          ไมสําคัญ                                                     1 
 
  ทําการรวบรวมคะแนนของแตละปจจัยท่ีได และนําคะแนนท่ีไดมาวิเคราะหหาคาเฉล่ีย 
และทําการจัดเรียงคะแนนเฉล่ียลําดับความสําคัญจากมากท่ีสุดไปหานอยท่ีสุด ในแตละปจจัย 
จากน้ันนําคาเฉล่ียรวมของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท้ัง 7 ปจจัย มาจัดเรียงลําดับความสําคัญ
จากมากท่ีสุดไปหานอยท่ีสุด   และทําการแปลความหมายของระดับคะแนนเฉล่ีย โดยมีเกณฑใน
การแปลความหมาย ดังนี้ 
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ชวงคะแนนเฉลี่ย                            ระดับความสําคัญ 
                               3.51 – 4.00                                       สําคัญมาก 
                             2.51 – 3.50                                   สําคัญปานกลาง 
                                1.51 – 2.50                                       สําคัญนอย 
                               1.00 – 1.50                                        ไมสําคัญ 
 

วัตถุประสงคที่ 3 เพ่ือศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
ของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

1) ขอมูลที่นํามาใชในการศึกษา คือขอมูลปฐมภูมิท่ีไดจากการเก็บแบบสอบถาม ของลูกคาท่ี
ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม  จํานวน 360 ราย ซ่ึงเปนสวนของความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต ของธนาคาร  

2) วิธีการวิเคราะหขอมูล 
     กําหนดใหกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถาม เพ่ือเรียงลําดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใช

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต โดยมีลําดับ 1 ถึง 3 โดยลําดับท่ี 1 มีคะแนนเทากับ 3 ลําดับท่ี 2 มี
คะแนนเทากับ 2 ลําดับท่ี 3 มีคะแนนเทากับ 1 และลําดับท่ีไมไดเลือกมีคะแนนเทากับ 0 แสดงได
ดังนี้ 

 
                ลําดับของความพึงพอใจ                             คาคะแนน 

                              1                                                           3                          
                              2                                                           2  
                              3                                                           1 
                         ลําดับท่ีไมไดเลือก                                             0 
 

  ทําการวิเคราะหคะแนนรวมของแตละลําดับ จัดเรียงลําดับของความพึงพอใจ (Ranking) 
จากมากท่ีสุดไปหานอยท่ีสุด โดยปจจัยขอท่ีไดคะแนนรวมมากท่ีสุดเปนปจจัยท่ีผูใชบริการมีความ
พึงพอใจตอการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตมากท่ีสุด        
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วัตถุประสงคที่ 4 เพ่ือศึกษาถึงปญหา  อุปสรรค และขอเสนอแนะของลูกคาท่ีใชบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม  

1) ขอมูลที่นํามาใชในการศึกษา คือขอมูลปฐมภูมิท่ีไดจากการเก็บแบบสอบถาม ของลูกคาท่ี
ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม  จํานวน 360 ราย ซ่ึงเปนสวนของปญหา และอุปสรรคของลูกคาท่ีใชบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ต  

 
2) วิธีการวิเคราะหขอมูล 

      ปญหา และอุปสรรค ในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารทหารไทย 
จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  กําหนดใหกลุมตัวอยางเลือกปญหาและ
อุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต นําเสนอเปนตารางแจกแจงคาความถ่ี 
(frequency)    คารอยละ (percentage) และจัดเรียงลําดับของปญหาและอุปสรรค(Ranking) จากมาก
ท่ีสุดไปหานอยท่ีสุด โดยปจจัยท่ีมีจํานวนรอยละมากที่สุดเปนปจจัยท่ีผูใชบริการเห็นวามีปญหา
และอุปสรรคในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตมากท่ีสุด                                            


