
 
บทที ่3 

ระเบียบวธิีการศึกษา 
 
 การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ มีระเบียบวธีิการศึกษาดงัน้ี 

1. ขอบเขตการศึกษา 
1.1. ขอบเขตเน้ือหา  
1.2. ขอบเขตประชากร และขนาดประชากร 
1.3. ขนาดตวัอยา่ง และวธีิการคดัเลือกตวัอยา่ง 

2. วธีิการศึกษา ซ่ึงประกอบดว้ย 
2.1. การก าหนดแหล่งขอ้มูล 
2.2. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
2.3. การวเิคราะห์ขอ้มูล และสถิติท่ีใชใ้นการศึกษา 

3. สถานท่ีใชใ้นการด าเนินการศึกษาและรวมรวมขอ้มูล 
4. ระยะเวลาในการด าเนินการ 
 

ขอบเขตการศึกษา 
ขอบเขตเนือ้หา 

ขอบเขตเน้ือหาของการศึกษาจะเป็นการศึกษาถึง ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการ
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่
โดยมุ่งศึกษาตามกรอบแนวคิดความพึงพอใจของลูกคา้ และส่วนประสมทางการตลาดบริการ อนั
ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านสถานท่ี ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านบุคลากร ด้าน
กระบวนการใหบ้ริการ และดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  

 
ขอบเขตประชากร และขนาดประชากร 

ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ จ านวนลูกค้าส่วนบุคคลท่ีเคยใช้บริการของ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ปี พ.ศ.
2554 มีจ  านวน 3,543 คนต่อปี (รายงานขอ้มูลลูกคา้ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน), 2554) ดงั
ตารางท่ี 3.1 
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ตารางที่ 3.1 แสดงจ านวนลูกคา้จ าแนกตามสาขา ในใช้การบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของ
ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ปี พ.ศ. 2554 
 

สาขา จ านวน ร้อยละ 

ท่าแพ 237 6.69 

ศรีนครพิงค ์ 158 4.46 

สันป่าข่อย 255 7.20 

ถนนชา้งคลาน 235 6.63 

บ๊ิกซี เชียงใหม่ 133 3.75 

บ๊ิกซี เชียงใหม่ 2 76 2.15 

พนัธ์ทิพย ์พลาซ่า เชียงใหม ่ 137 3.87 

หนองหอย เชียงใหม่ 132 3.73 

ถนนศรีดอนไชย เชียงใหม่ 167 4.71 

สยามทีว ีเชียงใหม่ 36 1.02 

ประตูชา้งเผือก 278 7.85 

ประตูเชียงใหม่ 190 5.36 

ถนนสุเทพ 152 4.29 

ข่วงสิงห์ 81 2.29 

กาดสวนแกว้ 321 9.06 

ถนนเมืองสมุทร 55 1.55 

เซ็นทรัลแอร์พอร์ท เชียงใหม่ 265 7.48 

เทสโก ้โลตสั ค าเท่ียง 90 2.54 

มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 171 4.83 

ถนนนิมมานเหมินทร์ เชียงใหม่ 136 3.84 

คณะเทคนิคการแพทย ์มหาวิทยาลยัเชียงใหม ่ 88 2.48 

มหาวทิยาลยัราชภฎัเชียงใหม่ 150 4.23 

รวม 3,543 100.0 
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ขนาดตัวอย่าง และวธีิการคัดเลอืกตัวอย่าง 
ในการศึกษาคร้ังน้ี เน่ืองจากทราบจ านวนประชากรทั้งหมด ผูศึ้กษาจึงท าการสุ่ม

ตวัอยา่งจากลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการของธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ จ  านวน 3,543 คน และไดท้  าการก าหนดขนาดตวัอยา่ง โดยค านวณจาก
สูตรตามวิธีของ Taro Yamane (ศิริลกัษณ์ สุวรรณวงศ์, 2538) ท่ีความเช่ือมัน่ท่ี 95% ความคาด
เคล่ือน 0.05 ดงัน้ี 

2Ne 1

N
 n 


  

เม่ือ   
 n = ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
 N  = จ านวนลูกคา้ 3,543 คน 
 e  = ค่าความผดิพลาดสูงสุด ในท่ีน้ีคือ 5% = 0.05  

   
  แทนค่า                                      
    n  =            3,543            . 
                1 + 3,543 (0.05)2 
     
     359.42  n  ตวัอยา่ง 

 
ดงันั้นในการศึกษาคร้ังน้ี จึงก าหนดขนาดตวัอย่างเพื่อท าการศึกษาทั้งส้ินจ านวน 

360 ตวัอยา่ง จากลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
และท าการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้วิธีการเลือกตัวอย่างโดยความสะดวก (Convenience 
Sampling) ซ่ึงสามารถจ าแนกตามสาขา ไดด้งัรายละเอียดตามตารางท่ี 3.2 
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ตารางที ่3.2 แสดงจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา 
 

สาขา  จ านวน  

ท่าแพ 24 

ศรีนครพิงค ์ 16 

สันป่าข่อย 26 

ถนนชา้งคลาน 24 

บ๊ิกซี เชียงใหม่ 14 

บ๊ิกซี เชียงใหม่ 2 8 

พนัธ์ทิพย ์พลาซ่า เชียงใหม ่ 14 

หนองหอย เชียงใหม่ 13 

ถนนศรีดอนไชย เชียงใหม่ 17 

สยามทีว ีเชียงใหม่ 4 

ประตูชา้งเผือก 28 

ประตูเชียงใหม่ 19 

ถนนสุเทพ 15 

ข่วงสิงห์ 8 

กาดสวนแกว้ 33 

ถนนเมืองสมุทร 6 
เซ็นทรัลแอร์พอร์ท เชียงใหม่ 27 

เทสโก ้โลตสั ค าเท่ียง 9 

มหาวทิยาลยัเชียงใหม่ 17 

ถนนนิมมานเหมินทร์ เชียงใหม่ 14 

คณะเทคนิคการแพทย ์มหาวิทยาลยัเชียงใหม ่ 9 

มหาวทิยาลยัราชภฎัเชียงใหม่ 15 

รวม 360 
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วธีิการศึกษา 
3.1.1 การก าหนดแหล่งข้อมูล 

1. ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดม้าจากแบบสอบถามลูกคา้ท่ีเคย
ใช้บริการของธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง
เชียงใหม่ จ  านวน 360 คน 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นขอ้มูลท่ีได้จากการศึกษาคน้ควา้จาก
เอกสารงานวจิยั เอกสารอา้งอิงต่างๆ วิทยานิพนธ์ รายงานทางวิชาการและเวบ็ไซด์ทางอินเตอร์เน็ต
ท่ีเก่ียวขอ้ง 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถามโดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน คือ 

           ส่วนท่ี 1 ข้อมูลทั่วไปเก่ียวกับผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นตน้ 

 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลพฤติกรรมของผูต้อบแบบสอบถามต่อการบริการธนาคาร
ทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 

 ส่วนท่ี 3 ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้าต่อการบริการของ
ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตท่ีไดรั้บจริงและตามท่ีคาดหวงั ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ใน
เขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ ในดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
บุคลากร ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ และดา้นการสร้างและน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ  

  ส่วนท่ี 4 ข้อมูลปัญหา และข้อเสนอแนะต่อการบริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 

 
การวเิคราะห์ข้อมูล และสถิติทีใ่ช้ในการศึกษา 

  ขอ้มูลท่ีรวบรวมไดจ้ากแบบสอบถาม จะน ามาวิเคราะห์โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา  
(Descriptive Statistics) ค่าความถ่ี  (Frequency ) ค่าร้อยละ  (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) น าเสนอ
ในรูปของตารางประกอบค าบรรยาย โดยแบบสอบถามในส่วนท่ี 1 เป็นขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ
แบบสอบถาม ส่วนท่ี 2 เป็นขอ้มูลพฤติกรรมของผูต้อบแบบสอบถาม วิเคราะห์โดยใชค้วามถ่ี และ
ร้อยละ ส่วนขอ้มูลในส่วนท่ี  3  เป็นการวดัระดบัความคาดหวงั และการรับรู้ ซ่ึงมีลกัษณะเป็นแบบ
มาตราส่วนประมาณค่า  (Rating Scale) โดยแต่ละขอ้ค าถามมีค าตอบให้เลือก 5 ระดบั และมีเกณฑ์
การใหค้ะแนนแต่ละระดบัดงัน้ี  (ชูศรี  วงศรั์ตนะ, 2546: 75) 
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คะแนน  ระดับความคาดหวงั / การรับรู้ 
5          มากท่ีสุด 
4          มาก 
3         ปานกลาง 
2          นอ้ย 
1          นอ้ยท่ีสุด 

 
 ผลคะแนนท่ีไดน้ ามาวิเคราะห์หาค่าเฉล่ียพร้อมก าหนดเกณฑ์การแปลความหมาย

แต่ละระดบั ตามช่วงคะแนนเฉล่ีย ดงัต่อไปน้ี  
 

ค่าเฉลีย่  จัดอยู่ในระดับ 
4.50 – 5.00     มีความคาดหวงั/ การรับรู้มากท่ีสุด 
3.50 – 4.49     มีความคาดหวงั/ การรับรู้มาก 
2.50 – 3.49     มีความคาดหวงั/ การรับรู้ปานกลาง 
1.50 – 2.49     มีความคาดหวงั/ การรับรู้นอ้ย 
1.00 – 1.49     มีความคาดหวงั/  การรับรู้นอ้ยท่ีสุด 

 
  และน าค่าเฉล่ียมาทดสอบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงั และการรับรู้ โดย
ใช้สถิติ Paired t-test เพื่อศึกษาว่า ลูกคา้พึงพอใจ ไม่พึงพอใจ หรือประทบัใจ โดยมีเกณฑ์ในการ
ตดัสินใจ (Kotler, 2000) ดงัน้ี 
 

ผลการเปรียบเทยีบ ผลการตัดสิน 

ระดบัความคาดหวงั สูงกวา่ ระดบัการรับรู้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ไม่พึงพอใจ 
ระดบัความคาดหวงั ไม่แตกต่างจาก ระดบัการรับรู้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 พึงพอใจ 
ระดบัการรับรู้ สูงกวา่ ระดบัความคาดหวงั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 ประทบัใจ 
 
  ส่วนท่ี 4 เป็นขอ้มูลเก่ียวกบัปัญหาและขอ้เสนอแนะของผูต้อบแบบสอบถาม 
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สถานทีใ่ช้ในการด าเนินการศึกษาและรวบรวมข้อมูล 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ใชส้ถานท่ีในการด าเนินการศึกษาและรวบรวมขอ้มูลดงัน้ี 
1. คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัเชียงใหม่  
2. การเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถามจะด าเนินการท่ีธนาคารกรุงเทพ 

จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองเชียงใหม่ 
 

ระยะเวลาในการด าเนินการ 
 ระยะเวลาในการด าเนินการศึกษา ใชเ้วลา 6 เดือน โดยท าการศึกษาตั้งแต่เดือน

มีนาคม ถึงเดือนกนัยายน พ.ศ. 2555 ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลตั้งแต่เดือนกรกฎาคม ถึงเดือน
สิงหาคม พ.ศ. 2555 


