
บทที่ 3
ระเบียบวิธีวิจัย

3.1 การเก็บรวบรวมขอมูล
การศึกษาในคร้ังน้ี เก็บรวมรวบขอมูลจากลูกคาธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ใน

เขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงราย โดยเปนขอมูลที่เกี่ยวของกับผูที่มาใชบริการ ณ ที่ทําการสาขา ตัว
แปรที่ใชศึกษา ประกอบดวย

ตัวแปรตาม คือ ตัวแปรที่บอกลักษณะการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-Banking)
ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัดเชียงราย

ตัวแปรอิสระ คือ ตัวแปรที่บอกถึงพื้นฐานของลูกคาธนาคารตาง ไดแก อายุ เพศ
สถานภาพ อาชีพ รายได วุฒิการศึกษา

3.2 ขอมูลท่ีใชในการศึกษา
ขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) เปนขอมูลที่ผูศึกษาทําการเก็บรวบรวมขอมูลโดยการใช

แบบสอบถาม (Questionnaire) จากลูกคาที่เปนบุคคลธรรมดาที่มีบัญชีออมทรัพย หรือ บัญชีกระแส
รายวันของธนาคารกสิกรไทย (K-Cyber Banking) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย จํานวน 4
สาขา ประกอบดวย สาขาเชียงราย สาขาหาแยกพอขุนเม็งราย สาขาถนนซุปเปอรไฮเวย และสาขา
เซ็นทรัลพลาซาเชียงราย รวมทั้งสิ้น 385 ตัวอยาง

ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เปนขอมูลที่ผูศึกษาเก็บรวบรวมจากเอกสารอางอิงอ่ืนๆ
บทความ ขอมูลทางสถิติและรายงานวิจัยที่เกี่ยวของจากหองสมุดคณะฯ และหองสมุดของ
มหาวิทยาลัยเชียงใหม โดยเปนการเก็บรวบรวมขอมูล เพื่อใหทราบถึงแนวความคิด ทฤษฎีที่จะ
นํามาใชประกอบ รายละเอียดตาง ๆ ที่เกี่ยวของกับบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking)

3.3 ประชากรและกลุมตัวอยาง
กลุมประชากรในการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคาตอการใชบริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) คือ กลุมของลูกคาที่
เปนบุคคลธรรมดาที่มีบัญชีออมทรัพย หรือ บัญชีกระแสรายวันของธนาคารกสิกรไทย (K-Cyber
Banking) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงราย และการกําหนดกลุมตัวอยางในการศึกษาคร้ังน้ี
เน่ืองจากไมทราบจํานวนประชากรของการศึกษาจึงนําสูตรการกําหนดขนาดกลุมตัวอยางในกรณี



25

ไมทราบขนาดของประชากรหรือจํานวนประชากรมีจํานวนไมแนนอน โดยกําหนดสัดสวนของ
ประชากรที่ตองการสุม 50% หรือ 0.5 มีคาความเชื่อมั่น 95% และมีคาความคลาดเคลื่อน 5% หรือ
0.5 ใชสูตรดังน้ี (Cochran, 1977)
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n คือ จํานวนกลุมตัวอยางที่ตองการ
P คือ สัดสวนของประชากรที่ตองการจะสุม
Z คือ คาความเชื่อมั่นที่กําหนดไวที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ0.05

(ความเชื่อมั่น 95%) มีคาเทากับ 1.96
d คือ สัดสวนของความคลาดเคลื่อนที่ยอมใหเกิดขึ้นได

แทนคาในจะได
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16.384

ดังน้ันจะไดขนาดของกลุมตัวอยางที่คํานวณไดเทากับ 384.16 หรือประมาณ 385 ตัวอยาง

3.4 เคร่ืองมือท่ีใชในการศึกษา
เคร่ืองมือที่ใชในการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูลในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม โดยแบง

ออกเปน 3 สวน ดังน้ี
สวนท่ี 1: ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม
เปนแบบสอบถามปลายปดซึ่งประกอบดวยขอมูลเกี่ยวกับ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ

รายได และสถานภาพ
สวนท่ี 2: พฤติกรรมการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของผูตอบแบบสอบถาม
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เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของผูตอบ
แบบสอบถามซึ่งประกอบดวย รูจักบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ตของธนาคารกสิกรไทย จํากัด
(มหาชน) ไดอยางไร สถานที่ที่ใชบริการธนาคารทางอินเตอรเน็ต เวลาโดยเฉลี่ยในการใช
อินเตอรเน็ตตอหน่ึงวัน จํานวนเงินโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการทําธุรกรรมผานธนาคารอิเล็กทรอนิกส
สาเหตุที่ทานใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส และความคิดเห็นตอความปลอดภัยของระบบ
ธนาคารอิเล็กทรอนิกส การเสียคาธรรมเนียมเร่ิมแรกและรายปในการใชบริการ ขั้นตอนการใชงาน
ของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส และรูปแบบบนเว็บไซตของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส

สวนท่ี 3: ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส ปจจัยดาน
ผลิตภัณฑ ปจจัยดานราคา ปจจัยดานชองทางการจัดจําหนาย และปจจัยดานการสงเสริมการตลาด

สวนท่ี 4: ปญหาและขอเสนอแนะในการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส ประกอบดวย
รูปแบบการใหบริการซับซอน / เขาไปใชงานไดยาก การจัดกลุมการเลือกใชเมนูเขาใจยาก ความไม
เขาใจในขั้นตอนการใชงาน การเขา Web Site / ระบบการใหบริการของธนาคารมีปญหาบอยคร้ัง
ไมมั่นใจในความถูกตองและแมนยําของขอมูลทางการเงินจากการใชบริการ ไมมั่นใจในระบบการ
ปองกันความปลอดภัยของขอมูล ไมมีพนักงานธนาคาร / พนักงาน Call Center ใหคําแนะนําและ
คําปรึกษาการใชงาน พนักงานมีความรูเกี่ยวกับระบบไมเพียงพอ และคาธรรมเนียมในบริการตางๆ
ของธนาคารอิเล็กทรอนิกสไมเหมาะสม

3.5 การวิเคราะหขอมูล
3.5.1 การวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถาม จะทําการวิเคราะหขอมูลขั้นตนเชิงพรรณนา

(Descriptive statistics) ซึ่งประกอบไปดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได และสถานภาพ
รวมทั้งพฤติกรรมของลูกคาตอการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ประกอบดวย
ขอมูลการใชงานบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส เชน จํานวนชั่วโมงในการใชอินเตอรเน็ตตอวัน
จํานวนเงินโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการทําธุรกรรม เปนตน ซึ่งในการอธิบายลักษณะของขอมูลที่เก็บ
รวบรวมไดจะอยูในรูปคาสถิติ โดยการแจกแจงความถี่ (frequency) และคารอยละ (percentage)
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3.5.2 การวิเคราะหขอมูลเพื่อหาปจจัยที่มีผลการความพอใจในการใชบริการธนาคาร
อิเลคทรอนิกส (E-banking) ของลูกคาในเขตอําเภอเมืองจังหวัดราย โดยใชแบบจําลองโลจิท
(Logit Model) โดยเทคนิควิธีการวิเคราะหการประมาณภาวะความนาจะเปนสูงสุด (Maximum
Likelkhood Estimates: MLE) และเทคนิควิเคราะหโดยใช Marginal effects

ซึ่งแบบจําลอง Logit สามารถเขียนความสัมพันธระหวางการใชบริการและปจจัยที่มีผลตอ
การใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ได
ดังน้ีคือ

 ,,,,,,,,,, 21321 QUAHOUINCCARCAREDUEDUEDUAGESEXfYi 

FORPROCHASAF ,,, (9)

ตัวแปรตาม คือ iY

โดยที่ 1iY เมื่อลูกคาพอใจบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ของธนาคาร
กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)
0iY เมื่อลูกคาไมพอใจบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ของ

ธนาคาร กสิกรไทย จํากัด (มหาชน)
ตัวแปรอิสระ คือ ,,,,,,,,,,, 21321 SAFQUAHOUINCCARCAREDUEDUEDUAGESEX

PROCHA, และFOR

1. SEX คือ เพศ
SEX = 1 เพศหญิง

= 0 เพศชาย
โดย ที่ เพศ เปนปจ จัย ที่ มีผล ตอ ควา ม พ อใ จใ น บริก า รธนา ค า รอิ เล็ก ทรอนิก ส

(E-banking) ซึ่งมีสมมติฐานวาลูกคาเพศชายและเพศหญิงจะตัดสินใจที่แตกตางกันและมีความ
พอใจที่แตกตางกัน

2. AGE คือ อายุ
โดย ที่ อายุ เปนปจ จัย ที่ มีผล ตอ ควา ม พ อใ จใ น บริก า รธนา ค า รอิ เล็ก ทรอนิก ส

(E-banking) ซึ่งมีสมมติฐานวาลูกคาที่เปนวัยรุนจนถึงวัยทํางานมีความสนใจใชบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส (E-banking) มากกวาลูกคาในวัยที่สูงกวา กําหนดใหอายุเปนตัวแปรเชิงปริมาณ
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3. EDU (Education) คือ ระดับการศึกษา
1EDU = 1 อนุปริญญา

= 0 ระดับการศึกษาอ่ืนๆ
2EDU = 1 ปริญญาตรี

= 0 ระดับการศึกษาอ่ืนๆ
3EDU = 1 สูงกวาปริญญาตรี

= 0 ระดับการศึกษาอ่ืนๆ
โดยที่ระดับการศึกษาเปนปจจัยที่มีผลตอความพอใจในบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส

(E-banking) สงผลตอความรูความเขาใจในการใชบริการ จึงนาจะมีอิทธิพลในการตัดสินใจเลือกใช
บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ซึ่งมีสมมติฐานวาลูกคาที่จบการศึกษาในระดับสูงกวา
ปริญญาตรีหรือเทียบเทาจะเลือกใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking)

4. CAR (Career) คือ อาชีพ
1CAR = 1 ลูกจาง/พนักงานบริษัท

= 0 อาชีพอ่ืนๆ
2CAR = 1 รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ

= 0 อาชีพอ่ืนๆ
โดยที่อาชีพเปนปจจัยที่มีผลตอความพอใจในบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking)

ซึ่งมีสมมติฐานวาลูกคาที่เปนลูกจาง พนักงานบริษัท และลูกคาที่รับราชการ พนักงานรัฐวิสาหกิจ
จะเลือกใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) มากกวาอาชีพอ่ืนๆ

5. INC (Income) คือ รายได
โดยที่ รายได เปนปจจัยที่มีผลตอ ความพอใจในบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส

(E-banking) ซึ่งมีสมมติฐานวาลูกคาที่มีรายไดสูงจะมีโอกาสในการใชบริการมากกวาลูกคาที่มี
รายไดตํ่า เน่ืองจากการมีรายไดสูงทําใหมีโอกาสในการใชจายและ การทําธุรกรรมทางการเงิน
เพิ่มขึ้น กําหนดใหรายไดเปนตัวแปรเชิงปริมาณ

6. HOU (Hours) คือ จํานวนชั่วโมงในการใชอินเตอรเน็ตตอวัน
โดยที่จํานวนชั่วโมงในการใชอินเตอรเน็ตตอวันเปนปจจัยที่มีผลตอความพอใจใน

บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ซึ่งมีสมมติฐานวาลูกคาจะตัดสินใจใชบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส (E-banking) หากมีจํานวนชั่วโมงในการใชอินเตอรเน็ตตอวันมาก กําหนดให
ระยะเวลาในการใชอินเตอรเน็ตเปนตัวแปรเชิงปริมาณ
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7. QUA (Quantity) คือ จํานวนเงินโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการทําธุรกรรมผานธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส (E-banking)

โดยที่จํานวนเงินโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการทําธุรกรรมผานธนาคารอิเล็กทรอนิกส เปน
ปจจัยที่มีผลตอความพอใจในบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) เน่ืองจากการทําธุรกรรม
ในจํานวนเงินที่สูงตองการความถูกตองและความปลอดภัยที่สูง จึงนาจะมีอิทธิผลตอการตัดสินใจ
ใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ซึ่งมีสมมติฐานวาลูกคาจะใชบริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส (E-banking) เมื่อมีการทําธุรกรรมในวงเงินที่ตํ่ามากกวาการทําธุรกรรมในวงเงินที่สูง
กําหนดใหจํานวนเงินโดยเฉลี่ยตอคร้ังในการทําธุรกรรมผานธนาคารอิเล็กทรอนิกสเปนตัวแปรเชิง
ปริมาณ

8. SAF (Safety) คือ ความปลอดภัยของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส
โดยที่ความปลอดภัยของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส เปนปจจัยที่มีผลตอความพอใจ

ในบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) เน่ืองจากขอมูลทางการเงินของลูกคาเปนขอมูลที่ตอง
เก็บเปนความลับและปลอดภัยจากบุคคลภายนอกในการเขาถึงขอมูล จึงนาจะมีอิทธิผลตอการ
ตัดสินใจใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) อิเล็กทรอนิกส ซึ่งมีสมมติฐานวาลูกคาจะ
ไดรับความพอใจหากระบบมีความปลอดภัย

SAF = 1 ระบบมีความปลอดภัย
= 0 ระบบไมมีความปลอดภัย

9. CHA(Charge) คือ คาธรรมเนียมของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส
โดยที่คาธรรมเนียมของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกสเปนปจจัยที่มีผลตอความพอใจใน

บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ซึ่งมีสมมติฐานวาหากไมมีการเสียคาธรรมเนียมในการ
สมัครเร่ิมแรกและไมมีคาธรรมเนียมรายป นาจะผลใหลูกคาเกิดความพอใจ

CHA = 1 ไมเสียคาธรรมเนียมเร่ิมแรกและรายปในการใชบริการ
= 0 เสียคาคาธรรมเนียมเร่ิมแรกและรายปในการใชบริการ

10. PRO (Procedure) คือ ขั้นตอนการใชงานของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส
โดยที่ขั้นตอนการใชงานของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกสเปนปจจัยที่มีผลตอความ

พอใจในบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) เน่ืองจากความรวดเร็วในการบริการเปนสิ่ง
สําคัญ จึงนาจะมีอิทธิพลตอการความพอใจและการตัดสินใจใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส ซึ่งมี
สมมติฐานวาลูกคาจะไดรับความพอใจหากขั้นตอนการใชงานไมมีความซับซอน

PRO = 1 ขั้นตอนการใชงานไมซับซอน
= 0 ขั้นตอนการใชงานซับซอน
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11. FOR (Format) คือ รูปแบบบนเว็บไซตของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส
โดยรูปแบบบนเว็บไซตของระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกสเปนปจจัยที่มีผลตอความ

พอใจในบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ซึ่งมีสมมติฐานวาลูกคาจะมีความพอใจตอ
บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) หากสามารถคนหาเมนูของรายการตางๆไดงาย

FOR = 1 สามารถคนหารายการไดงาย
= 0 ไมสามารถคนหารายการไดงาย

3.5.3 การวิเคราะหระดับของความพึงพอใจในดานตางๆ ของลูกคาตอการใชบริการ
ธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ในการศึกษาน้ีโดยใชมาตรวัดแบบ Likert Scale
(กุณฑลี ร่ืนรมย, 2549) โดยแบงออกเปน 5 ระดับ กลาวคือ หากมีความพึงพอใจมากที่สุดจะให
คะแนนเทากับ 5 ความพึงพอใจระดับมากจะใหคะแนนเทากับ 4 ความพึงพอใจระดับปานกลางจะ
ใหคะแนนเทากับ 3 ความพึงพอใจระดับนอยจะใหคะแนนเทากับ 2 และความพึงพอใจระดับนอย
ที่สุดจะใหคะแนนเทากับ 1 ผลที่ไดจากการวิเคราะหจะเปนคะแนนเฉลี่ยแบบถวงนํ้าหนัก ดังน้ัน
ระดับของความพึงพอใจที่สามารถพิจารณาไดดังน้ี

ความพึงพอใจ คะแนนเฉลี่ย
มากที่สุด 4.50-5.00
มาก 3.50-4.49
ปานกลาง 2.50-3.49
นอย 1.50-2.49
นอยที่สุด 1.00-1.49

3.5.4 การวิเคราะหขอมูลเพื่อหาปญหาและขอเสนอแนะ จะทําการวิเคราะหขอมูลเชิง
พรรณนา (Descriptive statistics) ซึ่งในการอธิบายลักษณะทั่วไปของขอมูลที่เก็บรวบรวมไดในรูป
คาสถิติ โดยการแจกแจงความถี่ (frequency) และคารอยละ (percentage)

3.6 สถานท่ีดําเนินการศึกษาและเก็บรวบรวมขอมูล
ในการเก็บรวบรวมขอมูล และดําเนินการศึกษาคร้ังน้ี จะทําการเก็บขอมูลเฉพาะลูกคาที่

ใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส (E-banking) ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงราย จํานวนทั้งสิ้น 4 สาขา


