
บทท่ี 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
3.1    ประชากรและกลุมตัวอยาง 

ประชากรในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคาร
ทหารไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 12 สาขา  

กลุมตัวอยาง คือ การสุมคัดเลือกประชากรมาเปนกลุมตัวอยางดวยวิธีการสุมตัวอยางแบบ
บังเอิญ (Accidental Random Sampling) จากลูกคาท่ีเขามาใชบริการท่ีสาขาของธนาคารทหารไทย 
จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จํานวน 12 สาขาละ 30 ราย รวมท้ังส้ิน 360 ราย 
โดยรวบรวมขอมูลในชวงวันท่ี 1 มกราคม 2553 ถึง 28 กุมภาพันธ 2553  ซ่ึงสามารถแบงตามสาขา  
ของธนาคารดังแสดงตามตาราง 3.1 
ตาราง 3.1 แสดงจํานวนสาขาของธนาคารทหารไทย จํากัด ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

ชื่อสาขา ที่อยู จํานวนตัวอยาง 
(ราย) ตําบล อําเภอ จังหวัด 

เชียงใหม ชางมอย เมือง เชียงใหม 30 
ตลาดวโรรส ชางมอย เมือง เชียงใหม 30 
ถนนมูลเมือง พระสิงห เมือง เชียงใหม 30 
ถนนชางคลาน ชางคลาน เมือง เชียงใหม 30 
สันปาขอย สันปาขอย เมือง เชียงใหม 30 
ตลาดหนองหอย หนองหอย เมือง เชียงใหม 30 
ถนนหวยแกว สุเทพ เมือง เชียงใหม 30 
ถนนชางเผือก ชางเผือก เมือง เชียงใหม 30 
ส่ีแยกขวงสิงห ชางเผือก เมือง เชียงใหม 30 
ยอยถนนสุเทพ สุเทพ เมือง เชียงใหม 30 
ยอยกาดฝรั่ง ปาแดด เมือง เชียงใหม 30 
ยอยเซ็นทรัล แอรพอรต หายยา เมือง เชียงใหม 30 

รวมจํานวนตัวอยางทั้งส้ิน (ราย) 360 
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3.2  วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนขอมูลท่ีผูวิจัยทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการใช

แบบสอบถาม (Questionnaire) ถามลูกคาธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม ท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารทหารไทย  จํากัด (มหาชน)  
จํานวน 12 สาขา โดยแบบสอบถามประกอบดวย 

สวนที่ 1 ขอมูลท่ัวไปสวนบุคคลของลูกคาท่ีใชบริการทางอินเตอรเน็ต ประกอบดวย เพศ 
อาย ุสถานภาพ  ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ และ รายไดเฉล่ียตอเดือน 

สวนที่ 2  ขอมูลพฤตกิรรมของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหาร
ไทย จํากัด (มหาชน) ประกอบดวย  

- ระยะเวลาท่ีใชบริการ  
- แหลงขอมูลท่ีรูจักบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต  
- เหตุผลท่ีเลือกใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต  

           - บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ท่ีเลือกใชดานใดบาง 
           - สถานที่ท่ีใชบรกิารธนาคารทางอินเตอรเน็ต  
           - ความถ่ีของการทํารายการผานบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต เฉล่ียเดือนละกี่ครั้ง 
          - จํานวนเงินในการทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารทางอินเตอรเน็ต เฉล่ียตอครั้ง 
          - คาธรรมเนียมในการทําธุรกรรมทางการเงินผานธนาคารทางอินเตอรเน็ต เฉล่ียตอครั้ง 
          - ปริมาณการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ในอนาคต     

สวนที่ 3 ขอมูลปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ตามปจจัย
สวนประสมทางการตลาดบริการ ประกอบดวย ดังนี้ 

ดานผลิตภัณฑ (Product) ไดแก 
       - รูปแบบบริการหลากหลาย 
       - รูปแบบการใหบริการเขาใจงาย ไมสลับซับซอน และทันสมัย 
       - มีความปลอดภัยในการใหบริการกับลูกคา 

ดานราคา (Price) ไดแก 
    -  อัตราคาธรรมเนียมในการทํารายการตางๆไมสูงเกินไป 

       - ไมคิดคาธรรมเนียมแรกเขาและคาธรรมเนียมรายปในการใชบริการ 
ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) ไดแก 
   - ขั้นตอนในการสมัครไมยุงยาก / มีความปลอดภัย / รวดเร็ว 
   - การใหบริการ 24 ช่ัวโมง 
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ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) ไดแก 
    - มีการโฆษณา ประชาสัมพันธโดยการใชแผนพับ,ปายโฆษณาและใบปลิว 
    - การลดอัตราคาธรรมเนียมหรือการยกเวนคาธรรมเนียมในการทําธุรกรรม                                                 
ดานบุคลากร (People) ไดแก 
   - พนักงานธนาคารมีมนุษยสัมพันธท่ีดี สุภาพและมีความเต็มใจในการตอบคําถาม 
   - พนักงานธนาคารรับผิดชอบดูแลลูกคาตั้งแตเริ่มติดตอจนเสร็จส้ินกระบวนการ 
ดานกระบวนการใหบริการ (Process) ไดแก 
    - ขั้นตอนในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตงายและไมซับซอน 
    - การดาวนโหลดขอมูลทําไดรวดเร็วและถูกตอง 

- ความเช่ือม่ันในระบบปองกันความปลอดภัย เชน เทคโนโลยีการเขารหัสท่ีมีการ
ปองกันการฉอโกงโดยบุคคลหรือความผิดพลาดทางเทคนิค เปนตน 

ดานกายภาพ (Physical Evidence Presentation) ไดแก 
    - ภาพลักษณ ช่ือเสียงและความนาเช่ือถือของธนาคาร 
    - ความนาสนใจในการออกแบบเว็บไซดและกราฟฟคท่ีนาสนใจ 

- เครื่องมือและอุปกรณในการใหบริการของธนาคารมีความทันสมัยและสามารถรับ
บริการไดรวดเร็ว 

สวนที่ 4  ขอมูลความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต โดย ขอมูล
ความพึงพอใจของลูกคา แบงเปน 7 ดาน ประกอบดวย 

- ดานผลิตภัณฑ (Product) 
- ดานราคา (Price)  

                 -      ดานชองทางการจัดจําหนาย (Place) 
-      ดานการสงเสริมการตลาด (Promotion) 
-      ดานบุคลากร (People) 
 -     ดานกระบวนการใหบริการ (Process)   
 -     ดานกายภาพ (Physical Evidence Presentation) 

สวนที่ 5. ปญหาและอุปสรรคของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ประกอบดวย
ปญหา ดังนี ้

      - รูปแบบ / ประเภทของการบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารยังไม
หลากหลาย / ไมตรงกับความตองการ 
              - รูปแบบการใหบริการซับซอน / เขาไปใชงานไดยาก 
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              - การเขา Web Site / ระบบการใหบริการของธนาคารมีปญหาบอยครั้ง 
              - ไมม่ันใจในความถูกตองและแมนยําของขอมูลทางการเงินจากการใชบริการธนาคาร
ทางอินเตอรเน็ตของธนาคาร 
               - ไมม่ันใจในระบบการปองกันความปลอดภัยของขอมูลซ่ึงอาจเกิดการฉอโกงโดย
บุคคล หรือเกิดความผดิพลาดทางเทคนิค 
              -  พนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center ไมมีความกระตือรือรนในการใหบริการ ไม
มีความเต็มใจในการชวยเหลือ หรือไมมีความพรอมในการใหบริการ 
 

     ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดจากการศึกษาคนควาจากหนังสือ วิทยานิพนธ 
รายงานทางวิชาการ บทความ วารสาร และงานวิจัยตางๆ ท่ีเกี่ยวของท่ีมีผูเก็บรวบรวมขอมูลไวกอน
แลว เชน วารสารของธนาคาร วารสารของศูนยวิจัยธนาคาร ขอมูลจากหนวยงานของรัฐบาลและ
เอกชน โดยเปนการเก็บรวบรวมขอมูล เพ่ือใหทราบถึงแนวความคิด ทฤษฎีท่ีจะนํามาใชประกอบ 
รายละเอียดตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 

 
3.3    วิธีการศึกษา 
 

แยกตามวัตถุประสงคของการศึกษา ดังนี ้
วัตถุประสงคที่ 1 เพ่ือศึกษาถึงลักษณะท่ัวไป และพฤติกรรมของลูกคาท่ีใชบริการธนาคาร

ทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 
1) ขอมูลที่นํามาใชในการศึกษา คือขอมูลปฐมภูมิท่ีไดจากการเก็บแบบสอบถาม ของลูกคาท่ี

ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม  จํานวน 360 ราย ประกอบดวย ขอมูลท่ัวไปสวนบุคคลของลูกคาท่ีใชบริการทาง
อินเตอรเน็ต ประกอบดวย เพศ อายุ สถานภาพ  ระดับการศึกษาสูงสุด อาชีพ และ รายไดเฉล่ียตอ
เดือน และขอมูลพฤติกรรมของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย 
จํากัด (มหาชน)

2) วิธีการวิเคราะหขอมูล 
     วิเคราะหโดยในสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) อธิบายลักษณะท่ัวไปของขอมูล

ท่ีเก็บรวบรวมได โดยนําเสนอเปนตารางแจกแจงคาความถ่ี (frequency) คารอยละ (percentage)  
และนําคารอยละมาเรียงลําดับลักษณะขอมูลท่ัวไป และพฤติกรรมของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต   
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วัตถุประสงคที่ 2 เพ่ือศึกษาปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ ท่ีมีอิทธิพลตอการ
ตัดสินใจใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม 

1) ขอมูลที่นํามาใชในการศึกษา คือขอมูลปฐมภูมิท่ีไดจากการเก็บแบบสอบถาม ของลูกคาท่ี
ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม  จํานวน 360 ราย ซ่ึงเปนสวนของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการเลือกใชบริการธนาคาร
ทางอินเตอรเน็ต ตามปจจัยสวนประสมทางการตลาดบริการ

2) วิธีการวิเคราะหขอมูล 
     ปจจัยสวนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการธนาคารทางอินเตอร

เน็ตของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม จําแนกกลุมตัวอยาง
ออกเปน 3 กลุมตามความถ่ีท่ีใชบริการธุรกรรมทางการเงินเฉล่ียตอเดือน ดังนี้ กลุมผูท่ีทํารายการ
เฉล่ีย 1-5 ครั้ง/เดือน  กลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 6-9 ครั้ง/เดือน และกลุมผูท่ีทํารายการเฉล่ีย 9 ครั้ง/
เดือนขึ้นไป โดยใหกลุมตัวอยางเรียงระดับความสําคัญของปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจ อาศัย
มาตรวัดแบบประเมินคา (Rating Scale) ตามแนวคิดของลิเคิรท (Likert  Scale) (กนกทิพย พัฒนา
พัวพันธ, 2543: 225-227) โดย   แบงระดับความสําคัญเปน 4 ระดับ ซ่ึงมีเกณฑในการใหคะแนน
ในแตละระดับ ดังตอไปนี ้

 
                                 ระดับความสําคัญของปจจัย                         คาคะแนน 

      มาก 4                          
                                          ปานกลาง                                                    3  
                                              นอย                                                      2 
                                          ไมสําคัญ                                                     1 
 
  ทําการรวบรวมคะแนนของแตละปจจัยท่ีได และนําคะแนนท่ีไดมาวิเคราะหหาคาเฉล่ีย 
และทําการจัดเรียงคะแนนเฉล่ียลําดับความสําคัญจากมากท่ีสุดไปหานอยท่ีสุด ในแตละปจจัย 
จากน้ันนําคาเฉล่ียรวมของปจจัยสวนประสมทางการตลาดท้ัง 7 ปจจัย มาจัดเรียงลําดับความสําคัญ
จากมากท่ีสุดไปหานอยท่ีสุด   และทําการแปลความหมายของระดับคะแนนเฉล่ีย โดยมีเกณฑใน
การแปลความหมาย ดังนี้ 
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ชวงคะแนนเฉลี่ย                            ระดับความสําคัญ 
                               3.51 – 4.00                                       สําคัญมาก 
                             2.51 – 3.50                                   สําคัญปานกลาง 
                                1.51 – 2.50                                       สําคัญนอย 
                               1.00 – 1.50                                        ไมสําคัญ 
 

วัตถุประสงคที่ 3 เพ่ือศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต 
ของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม 

1) ขอมูลที่นํามาใชในการศึกษา คือขอมูลปฐมภูมิท่ีไดจากการเก็บแบบสอบถาม ของลูกคาท่ี
ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม  จํานวน 360 ราย ซ่ึงเปนสวนของความพึงพอใจของลูกคาท่ีใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ต ของธนาคาร  

2) วิธีการวิเคราะหขอมูล 
     กําหนดใหกลุมตัวอยางตอบแบบสอบถาม เพ่ือเรียงลําดับความพึงพอใจท่ีมีตอการใช

บริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต โดยมีลําดับ 1 ถึง 3 โดยลําดับท่ี 1 มีคะแนนเทากับ 3 ลําดับท่ี 2 มี
คะแนนเทากับ 2 ลําดับท่ี 3 มีคะแนนเทากับ 1 และลําดับท่ีไมไดเลือกมีคะแนนเทากับ 0 แสดงได
ดังนี้ 

 
                ลําดับของความพึงพอใจ                             คาคะแนน 

                              1                                                           3                          
                              2                                                           2  
                              3                                                           1 
                         ลําดับท่ีไมไดเลือก                                             0 
 

  ทําการวิเคราะหคะแนนรวมของแตละลําดับ จัดเรียงลําดับของความพึงพอใจ (Ranking) 
จากมากท่ีสุดไปหานอยท่ีสุด โดยปจจัยขอท่ีไดคะแนนรวมมากท่ีสุดเปนปจจัยท่ีผูใชบริการมีความ
พึงพอใจตอการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตมากท่ีสุด        
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วัตถุประสงคที่ 4 เพ่ือศึกษาถึงปญหา  อุปสรรค และขอเสนอแนะของลูกคาท่ีใชบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหม  

1) ขอมูลที่นํามาใชในการศึกษา คือขอมูลปฐมภูมิท่ีไดจากการเก็บแบบสอบถาม ของลูกคาท่ี
ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต ของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง 
จังหวัดเชียงใหม  จํานวน 360 ราย ซ่ึงเปนสวนของปญหา และอุปสรรคของลูกคาท่ีใชบริการ
ธนาคารทางอินเตอรเน็ต  

 
2) วิธีการวิเคราะหขอมูล 

      ปญหา และอุปสรรค ในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารทหารไทย 
จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  กําหนดใหกลุมตัวอยางเลือกปญหาและ
อุปสรรคที่เกิดขึ้นจากการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต นําเสนอเปนตารางแจกแจงคาความถ่ี 
(frequency)    คารอยละ (percentage) และจัดเรียงลําดับของปญหาและอุปสรรค(Ranking) จากมาก
ท่ีสุดไปหานอยท่ีสุด โดยปจจัยท่ีมีจํานวนรอยละมากที่สุดเปนปจจัยท่ีผูใชบริการเห็นวามีปญหา
และอุปสรรคในการใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตมากท่ีสุด                                            


