
บทที่ 3 
 

วิธีการดําเนินการวิจยั 
 

 การศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการดวยเครื่องบริการเงินดวนอัตโนมัติ (ATM) ของ
ธนาคารพาณิชยในอําเภอหาดใหญ จังหวัดสงขลา เปนการศึกษาวิจัยในเชิงปริมาณมีขั้นตอนวิธีการ
ดําเนินการวิจัยดังนี้ 
 

ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 
 ประชากร  
 ประชากร ไดแก ผูใชบริการบัตรถอนเงิน ATM ของธนาคารพาณิชย โดยศึกษาธนาคาร
กรุงเทพสาขาหาดใหญใน, ธนาคารไทยพาณิชย, ธนาคารกสิกรไทย ในอําเภอหาดใหญ จังหวัด
สงขลา ในชวงระหวางเดือนตุลาคม 2550  ถึงเดือนมีนาคม 2551 ซ่ึงจากสถิติมีผูใชบริการจํานวน
ทั้งส้ิน 5,560 คน (ประมาณการณจากผลรวมสถิติธนาคาร ป 2549 ในชวงเดือนตุลาคม 2550  ถึง
เดือนมีนาคม 2551) 
 
 กลุมตัวอยาง  
 1. คํานวณขนาดของตัวอยาง 

2. วิธีการสุมตัวอยาง  
 

เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 
     เคร่ืองมือในการวิจัยแบงได 2 ประเภท 
 1. เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยเชิงปริมาณ ไดแก แบบสอบถามที่ผูวิจัยไดสรางขึ้น โดย
การศึกษาทฤษฏีและแนวคิดตาง ๆ ตลอดจนผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับการศึกษาโดยโครงสราง
แบบสอบถาม 3 ตอน คือ  
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  ตอนที่ 1  ขอมูลทั่วไปของผูใชบริการ ระดับการศึกษา เพศ การทํางาน รายได 
สภาวะเศรษฐกิจของผูใชบริการเงินดวนดวยเครื่องบริการเงินดวนอัตโนมัติ (ATM) และความรู
ความเขาใจในการใชบริการเงินดวนอัตโนมัติ 
  ตอนที่ 2  ขอคําถามเกีย่วกบัระดับความพงึพอใจของผูใชบริการตอระบบการใหบรกิารดาน
การเงินดวยเครือ่งบริการเงินดวนอัตโนมัติ (ATM)   
  ตอนที่ 3 ขอคําถามเกี่ยวกับอุปสรรคในการใหบริการดานการเงินดวยเครื่องบริการ
เงินดวนอัตโนมัติของธนาคารพาณิชย, ธนาคารกรุงเทพ, ธนาคารกสิกรไทย 
  ตอนที ่4 ขอเสนอแนะ 
  โดยกําหนดเกณฑการใหคะแนนของคําถาม ระดบัความพึงพอใจของผูใชบริการตอระบบ
การใหบริการดานการเงนิดวยเครื่องบริการเงินดวนอัตโนมัติ (ATM) ดังนี ้

 พึงพอใจมากที่สุด 5  คะแนน 
 พึงพอใจมาก 4  คะแนน 
 พึงพอใจปานกลาง    3  คะแนน 
 พึงพอใจนอย   2  คะแนน 
 พึงพอใจนอยที่สุด   1  คะแนน  

  และตัดสินตามเกณฑจากการคํานวณชวงพสัิยคะแนน (วราภรณ  ภาตั้งใจจริง 2544 : 76)   
ตามสูตรดังนี้   

 อันตรภาคชั้น =         พิสัย 
             จํานวนระดับ 
   = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
                   จํานวนระดับ 
   = 5 - 1 
                5 
   = 0.80 

  นําคะแนนที่ไดจากการหาคาเฉลี่ยของความพึงพอใจ แลวแปรความหมาย ดังนี้ 
คะแนนเฉลี่ย   4.21 - 5.00   หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมากที่สุด 
คะแนนเฉลี่ย   3.41 - 4.20     หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับมาก 
คะแนนเฉลีย่   2.61 - 3.40     หมายถึง มีความพึงพอใจในระดบัปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ย   1.81 - 2.60     หมายถึง มีความพึงพอใจในระดับนอย 
คะแนนเฉลี่ย   1.00 - 1.80     หมายถึง มีความพึงพอใจนอยที่สุด 
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 สําหรับการกําหนดตัวแปรตามในการวิจัยมีดังตอไปนี ้
 1. ดานความถูกตอง 
  คะแนนเฉลีย่  4.21 - 5.00 หมายถึง มีความพงึพอใจดานความถูกตองแมนยําในระดับ
มากที่สุด 
  คะแนนเฉลี่ย  3.41 - 4.20 หมายถึง มีความพึงพอใจดานความถูกตองในระดับมาก 
  คะแนนเฉลี่ย    2.61 - 3.40   หมายถึง มีความพึงพอใจดานความถูกตองในระดับปานกลาง 
  คะแนนเฉลี่ย  1.81 - 2.60 หมายถึง มีความพึงพอใจดานความถูกตองในระดับนอย 
  คะแนนเฉลี่ย  1.00 - 1.80 หมายถึง มีความพึงพอใจดานความถกูตองนอยที่สุด 
  คะแนนเฉลี่ย  4.21 - 5.00 หมายถึง มีความพึงพอใจดานความถูกตองแมนยําใน
ระดับมากที่สุด 
 2. ดานเทคโนโลยีในการใหบรกิาร 
  คะแนนเฉลี่ย  3.41 - 4.20 หมายถึง มีความพึงพอใจดานเทคโนโลยีในการใหบริการ
ในระดบัมาก 
  คะแนนเฉลี่ย  2.61 - 3.40 หมายถึง มีความพึงพอใจดานเทคโนโลยีในการใหบริการ
ในระดบัปานกลาง 
  คะแนนเฉลี่ย  1.81 - 2.60 หมายถึง มีความพึงพอใจดานเทคโนโลยีในการใหบริการ
ในระดบันอย 
  คะแนนเฉลี่ย  1.00 - 1.80 หมายถึง มคีวามพึงพอใจดานเทคโนโลยีในการใหบริการ
นอยที่สุด 
 3. ดานขัน้ตอนในการใหบริการ 
  คะแนนเฉลี่ย  3.41 - 4.20 หมายถึง มีความพึงพอใจดานขั้นตอนในการใหบริการใน
ระดับมาก 
  คะแนนเฉลี่ย  2.61 - 3.40 หมายถึง มีความพึงพอใจดานขั้นตอนในการใหบริการใน
ระดับปานกลาง 
  คะแนนเฉลี่ย  1.81 - 2.60 หมายถึง มีความพึงพอใจดานขั้นตอนในการใหบริการใน
ระดับนอย 
  คะแนนเฉลี่ย  1.00 - 1.80 หมายถึง มีความพึงพอใจดานขั้นตอนในการใหบริการ
นอยที่สุด 
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 สําหรับการกําหนดเกณฑการใหคะแนนของคําถาม ความรูความเขาใจในการใชบริการ
เงินดวนดังนี้ 
  มีความรู  1 คะแนน 
  ไมมีความรู 2 คะแนน 
 และตัดสินตามเกณฑจากการคํานวณชวงพิสัยคะแนน (วราภรณ  ภาตัง้ใจจริง 2544: 76)  
ตามสูตรดังนี้   

อันตรภาคชั้น =      พิสัย 
            จํานวนระดับ 
   = คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
                    จํานวนระดับ 
   = 1 - 0 
                 2 
   = 0.50 

 นําคะแนนที่ไดจากการหาคาเฉลี่ยของความรูความเขาใจ แลวแปรความหมาย ดังนี ้
ชวงคาเฉลี่ยคะแนนตั้งแต    0.00-0.50    หมายถึง ไมมีความรู 
ชวงคาเฉลี่ยคะแนนตั้งแต    0.51-1.00    หมายถึง   มีความรู 

   
 การวัดเครื่องมือในการศึกษา 
 การทดสอบเครื่องมือวิจัย  ผูวิจัยไดดาํเนินการดังตอไปนี ้
 1. การวัดความถูกตองเที่ยงตรงของเครื่องมือ (Validity) โดยนําแบบสอบถาม และ
แบบสัมภาษณที่สรางขึ้นมาใหผูทรงคุณวุฒิ อยางนอย 3 ทานและคณะกรรมการที่ปรึกษาตรวจสอบ
ความถูกตอง ไดแก ความถูกตองทางเนื้อหา ความถูกตองทางโครงสราง และ ความถูกตองทาง
สอดคลองกับวัตถุประสงคดวยแบบการประเมิน ใหคะแนนและใหขอเสนอแนะแลวผูวิจัยนํามา
ปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะแลวนํามาวัดความเชื่อมั่น (Reliability) การวัดความเชื่อมั่น
(Reliability) โดยนําเครื่องมือที่ผานการวัดความถูกตองแลวมาหาความเชื่อมั่นโดยนําแบบสอบถาม
ที่ปรับปรุงแลวไปทดลองใช (try out) กับผูใชบริการ ATM  ของธนาคารไทยพาณิชย, ธนาคาร
กรุงเทพ, ธนาคารกสิกรไทย  อ.หาดใหญ  จ.สงขลา  ธนาคารละ 10  ชุด จํานวน 30 ชุดที่ไมใชกลุม
ตัวอยางที่ศึกษา เพื่อนํามาวิเคราะหคํานวณหาคาสัมประสิทธิความเชื่อมั่นแอลฟา ดวยวิธี 
ของครอนบัค (Cranach)โดยในการวิจัยกําหนดใหไดคาสัมประสิทธิความเชื่อมั่นแอลฟาตองไม
นอยกวา 0.70 แบบสอบถามนี้สามารถใชไดในการวิจัย 



 50 

 ซ่ึงเมื่อทดสอบแลวไดภาพรวมคาสัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่นแอลฟา ในขอคําถามระดับ
ความพึงพอใจของผูใชบริการตอระบบการใหบริการดาน การเงินดวยเครื่องบริการเงินดวน
อัตโนมัติเทากับ 0.89 โดยการไดรับคําแนะนําจากเจาหนาที่ ที่รับผิดชอบ ATM ที่คาความเชื่อมั่น 
0.7123 และการไดรับสิ่งอํานวยความสะดวกมากนอยเพียงใดจากการใชบริการ ATM ที่คาความ
เชื่อมั่น 0.7830 และดานความพึงพอใจตอการใหบริการดวยเครื่องบริการเงินดวนอัตโนมัติ ATM 
ในดานความถูกตองและความรวดเร็วในการติดตอที่คาความเชื่อมั่น 0.8610 ในดานความพรอมของ
สถานที่วัสดุ อุปกรณและระบบการนําเทคโนโลยีมาใชที่คาความเชื่อมั่น 0.7214 สวนในดานความ
พึงพอใจ คาความเชื่อมั่น0.6798 
 
 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูลเพื่อใหไดขอมูลที่เก็บไดมีความสมบูรณและนาเชื่อถือไดมาก
ยิ่งขึ้น ผูวิจัยไดใชวิธีเก็บและรวบรวมขอมูลโดยใชแบบสอบถามกับผูมาใชบริการ ATM ของ
ธนาคารพาณิชยโดยศึกษาธนาคารกรุงเทพ, ธนาคารไทยพาณิชย, ธนาคารกสิกรไทย ในอําเภอ
หาดใหญ จังหวัดสงขลา ในชวงระหวางเดือนตุลาคม 2550 ถึงเดือนมีนาคม 2551โดยเก็บแบบบังเอิญ 
(Accidental data collection) ที่ทําการธนาคาร ทั้ง 3 แหง จนครบจํานวน 150 คนที่กําหนดทําการ
ตรวจสอบความสมบูรณของขอมูลแลวนําไปวิเคราะหและสังเคราะหขอมูล 

 
 การวิเคราะหขอมูล 
 ผูวิจัยวิเคราะหขอมูลโดยใชไมโครคอมพิวเตอรดวย โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for 
windows version 16 โดยสถิติที่ใชแบงไดดังนี้ 
  1. สถิติที่ใชในการหาคุณภาพของเครื่องมือวิจัยโดยการคํานวณหาคาความเชื่อมั่น 
ดวยวิธีสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบัค (Cranach alpha coefficient)  
  2. สถิติพรรณนา ไดแก ความถี่ รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเปน
ขอมูลที่ไดจากการสํารวจตามแบบสอบถาม โดยการวิเคราะหเชิงตรรกะและเหตุผลที่เกิดขึ้นรวมทั้ง
สัดสวนเชิงปริมาณและของตัวแปรตาง ๆ การกระจายขอมูล 
  3. สถิติอางอิงในการทดสอบสมมติฐานเพื่อศึกษาปจจัยที่มีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจในการใหบริการ ATM ไดแก สถิติ เพียรสัน (Pearson Product Moment Correlation 
Coefficient) และไค- แสคว (Chi-square) 

 
 


