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บทที่ 3 
 

วิธีการวิจัย 
 

 ในบทนี้จะกลาวถึงระเบียบวิธีวิจัยที่ใชในการศึกษาคร้ังนี้ ซึ่งประกอบดวยการทําวิจัย

เชิงคุณภาพ (Qualitative research) ดวยการสัมภาษณเชิงลึก เพื่อเปนขอมูลเบ้ืองตนในการสนับสนุน

กรอบแนวคิดในการวิจัย ในสวนที่สองเปนการพัฒนาแบบสอบถามท่ีเปนเคร่ืองมือที่ใชในการทําวิจัย

เชิงปริมาณ (Quantitative Research) การขอคําแนะนําจากผูเช่ียวชาญ (Expert Opinion) เพื่อขอ

ความเห็นในรายละเอียดของคําถามตางๆในแบบสอบถาม การทดสอบแบบสอบถาม (Pretesting the 

questionnaire) และวิธีการเก็บขอมูล การเลือกกลุมตัวอยางในการทําวิจัยเชิงปริมาณ ในตอนทาย

ของบทนี้ 

 

3.1 การวิจัยเชิงคุณภาพ 
จากการทบทวนวิจัยในอดีตที่กลาวมาแลวในบทที่ 2 จะเห็นวาวิจัยสวนใหญจะเปน

ผลงานวิจัยของตางประเทศ ซึ่งมีวัฒนธรรมรวมถึงทัศนคติที่แตกตางจากสังคมไทย เพื่อใหกรอบ

แนวคิดที่ไดพัฒนาข้ึนสําหรับงานวิจัยนี้ใหมความเหมาะสม จึงไดทําการสัมภาษณเจาะลึก  

(In-depth Interview) ผูที่ใชงานอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงคกิ้ง 

วิจัยในอดีตยืนยันวาการทําวิจัยคุณภาพ (Qualitative Research) เปนแนวทางหนึ่งที่

นิยมใชในการหาขอมูลเพิ่มเติมเพื่อคนหากรอบแนวคิดใหม หรือยืนยันกรอบแนวคิดใหมวามี

รายละเอียดที่เกี่ยวของมีความเหมือนหรือแตกตางจากการศึกษาเดิมอะไรบาง การวิจัยในเร่ืองการ

สรางความผูกพันในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสทางการเงินอยางตอเนื่อง เปนแนวคิดในการสราง

ความผูกพันระหวางลูกคากับธนาคารโดยผานทางเครื่องมืออิเล็กทรอนิกส เชน คาบริการของธนาคาร

สงผลตอทัศนคติในการใชบริการ ทัศนคติสงผลตอการใชบริการอยางตอเนื่อง เปนตน 

การวิจัยเชิงคุณภาพของงานวิจัยนี้ไดใชวิธีการสัมภาษณเจาะลึก โดยการใชคําถามที่เปน

กึ่งโครงสราง (Semi Structure) กลาวคือเปนคําถามที่เปนภาพกวาง และอาจจะมีการตั้งคําถามยอย

ในการสัมภาษณเพิ่มเติม โดยตัวอยางคําถามที่ใชในการสัมภาษณไดปรากฏในภาคผนวก ก 

การเลือกกลุมใชบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงคกิ้งใชตัวอยางแบบ 

Convenient จํานวน 40 ทาน โดยมีลักษณะดังตารางที่ 3.1 
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ตารางที่ 3.1: ขอมูลของผูใหสัมภาษณเชิงลึก 

รายละเอียด จํานวนผูใชอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงคกิ้ง 

ชาย 25 

หญิง 15 

อาย ุ 18 – 30 

จํานวน % ของแตละชวง

อาย ุ

18 – 25 = 30% 

26 – 30 = 70% 

การศึกษา ระดับปริญญาตรี และปริญญาโท 

จํานวน % ของแตละระดับ

การศึกษา 

ระดับปริญญาตรี  60% 

ระดับปริญญาโท 40% 

อาชีพ ธนาคาร โปรแกรมเมอร นกัการตลาด นักขาย 

 

3.2 ผลจากการสัมภาษณเชิงลึก 
การสรุปวิเคราะหขอมูลการสัมภาษณเจาะลึกไดใชการวิเคราะหเนื้อหา(Content 

Analysis) ซึ่งผลการสัมภาษณสามารถสรุปผลไดดังนี้ 

ผูใหสัมภาษณที่ใชบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงคกิ้ง เห็นวา  อัตรา

คาบริการ คุณภาพการบริการ การตอบสนองความตองการลูกคา ความสัมพันธระหวางธนาคารกับ

ลูกคา ปจจัยเหลานี้มีผลตอการสรางความผูกพันในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสทางการเงิน โดย

ตัวอยางการแสดงความเห็นของผูใหสัมภาษณมีดังนี้ 

“ผมใช Internet Banking และ Mobile Banking เพราะคาธรรมเนียมในการใชบริการนั้น

ตํ่ากวาการใชบริการที่สาขา”   

นอกจากนี้ยังมีหลายทานกลาววาการที่ธนาคารมี Promotion จูงใจใหเกิดการใชงานนั้นก็

มีสวนใหเกิดทัศนคติที่ดีจนนําไปสูการใชบริการอยางตอเนื่อง 

“การที่ธนาคารมี Promotion นั้นเปนส่ิงหนึ่งที่ทําใหผมตัดสินใจใชงาน เพราะผมอยากได

ของสมนาคุณ”   

“เมื่อฉันใชงานบอยคร้ังอยากใหมีสวนลดคาบริการใหฉันบางเพื่อจูงใจฉันใหใชมากข้ึนนะ” 
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“ผมคิดวาการมีแตมสะสมเพื่อใชแลกของรางวัลก็เปนส่ิงที่ดีนะเพราะผมใชงานอินเทอรเน็ต

แบงคกิ้งกับโมบายแบงคกิ้งเปนประจํา” 

 

ดานคุณภาพของระบบก็มีสวนชวยใหลูกคาใชบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบาย

แบงคกิ้งอยางตอเนื่องโดยสามารถสังเกตไดจากการที่ผูสัมภาษณไดกลาววา 

“บางคร้ังเมื่อพบขาวหรือ Forward Mail เกี่ยวกับความปลอดภัยในการใชงานอินเทอรเน็ต

แบงคกิ้งหรือโมบางคกิ้งก็ทําใหพี่รูสึกใจคอไมดีเหมือนกันวาจะเกิดกับเราซักวัน” 

“พี่อยากใหธนาคารดูแลเร่ืองการแกปญหาใหรวดเร็วกวาที่เปนอยู บางคร้ังชามาก” 

 

ดานการตอบสนองความตองการเปนปจจัยหนึ่งที่ทําใหลูกคาสวนหนึ่งเลือกใชบริการผาน

ทางอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงคกิ้งโดยมีผูสัมภาษณกลาววา 

“พี่ใชงานอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงคกิ้งเพราะระบบทั้งสองใชงานไดอยาง

รวดเร็ว ประหยัดเวลาในการทํารายการขึ้นมาก ไมตองเดินทางไปที่ธนาคาร” 

“ระบบอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งกับโมบายแบงคกิ้งนั้นเปนระบบที่ผมใชประจําสวนหนึ่งเพราะ

ผมสามารถใชบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง รวมถึงใชเวลาในการทํารายการไมมากเลย” 

“พี่ชอบอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงคกิ้ง สวนหนึ่งเพราะวาระบบทั้งสองเปนระบบ

ที่พี่สามารถตรวจสอบขอมูลทางการเงินไดตลอดเวลา และขอมูลคอนขางนาเช่ือถือ” 

“หนาจอที่เขาใจไดงาย ทําใหผมสามารถใชบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงค

กิ้งดวยตนเองไดทําใหผมเลือกที่ใชบริการผาน 2 ชองทางนี้เปนประจํา” 

“ผมใชบริการ Internet Banking และ Mobile Banking เพราะชองทางทั้งสองชวยใหผม

สามารถโอนเงินไดอยางงายดาย ซึ่งผมไดใชบริการนี้เปนประจําทุกเดือน”   

“ผมสามารถทํารายการไดดวยตนเองทําใหผมเลือกที่จะทํารายการผานชองทางนี้” 

อยางไรก็ตามการใชบริการผานอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงคกิ้งนั้นก็มีส่ิงที่สราง

ความไมพึงพอใจแกผูใชบริการซึ่งในอนาคตอาจนําไปสูการเลิกใชบริการในอนาคตได 

“ผมไมแนใจนักวาการทํารายการผานโทรศัพทมือถือจะมีความปลอดภัย เนื่องจากไม

ทราบวาจะมีการขโมยขอมูลหรือไม”   

“ขนาดตัวอักษรในโมบายแบงคกิ้งนั้นมีขนาดเล็กทําใหบางคร้ังผมไมอยากใชงานเลย

ทีเดียว” 



 38

“บางคร้ังจะมี mail จากทางธนาคารสงมาใหพี่ ซึ่งมีบางสวนที่พี่ไมตองการอานถาเปนไป

ไดอยากใหธนาคารพิจารณา Mail ที่จะสงดวยวาลูกคาจําเปนหรือไม” 

“เมื่อเกิดปญหาในการใหบริการ บางคร้ังติดตอธนาคารไดยาก อีกทั้งฟงคําชี้แจงไมคอย

เขาใจนักจึงอยากใหทางธนาคารปรับปรุงในจุดนี้ดวย” 

“ในชวงส้ินเดือนบางคร้ังการทํารายการผานอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงคกิ้งใช

เวลานานมากทําใหรูสึกหงุดหงิดมาก” 

“บางคร้ังผมไมเขาใจข้ันตอนการทํางาน อยากใหทางธนาคารจัดกิจกรรมเพื่อใหความรู

การใชงานอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงคกิ้งบาง เนื่องจากบอยคร้ังที่ไมตองการติดตอ Call 

Center แตตองการทํารายการดวยตนเอง และมีเวลานอย จึงอยากใหทางธนาคารจัดกิจกรรมเพื่อให

ความรูบาง อาจอยูในรูปแบบของการสัมมนาก็ได” 

“ฉันตองการใหทางธนาคารจัดงานอะไรก็ได ใหฉันเขาไปรวมงานเพื่อที่ฉันจะไดแสดง

ความตองการของฉันใหทางธนาคารรับรูบาง” 

จากผลการวิเคราะหเนื้อหาจากการสัมภาษณทั้งหมดพบวามีประเด็นที่ผูใหสัมภาษณ

กลาวถึงปจจัยที่มีบทบาทตอการสรางความผูกพันในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสทางการเงิน

กรณีศึกษา : อินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง และโมบายแบงคกิ้ง เมื่อเปรียบเทียบกับการทบทวนวรรณกรรมจาก

งานวิจัยในอดีต ทั้งนี้ในแตละดานผูใชบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงคกิ้งไดให

ความสําคัญไมเทากันโดย H หมายถึงใหความสําคัญมาก M ใหความสําคัญปากกลางและ S ให

ความสําคัญนอย สรุปไดดังแสดงในตารางที่ 3.2  
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ตารางที่ 3.2: การเปรียบเทยีบผลจากการสัมภาษณเจาะลึกกับการทบทวนวรรณกรรม 

แนวคิดที่เกี่ยวของกับการ

สรางความผูกพันในการ

ใหบริการอิเล็กทรอนกิส 

ทบทวนวรรณกรรม สัมภาษณเจาะลึก 

Internet Banking Mobile Banking 

1) คาบริการ 

• อัตราคาบริการ 
• Promotion 

• คาธรรมเนียมนอยลงเม่ือ
ใชมาก 

 

X 

X 

X 

 

S 

L 

S 

 

S 

L 

M 

 

2) คุณภาพการใหบริการ 

• ความนาเชื่อถอืของระบบ 

• การรองเรียนและติดตาม 

 

X 

X 

 

L 

L 

 

L 

L 

3) การตอบสนองความ

ตองการลูกคา 

• งายในการใชงาย 

• ประโยชนในการใชงาน 

 

 

X 

X 

 

 

L 

L 

 

 

M 

L 

4) ความสัมพันธระหวาง

ธนาคารกับลูกคา 

• กิจกรรมระหวางธนาคาร
กับลูกคา 

• งานสัมมนา 

 

 

X 

 

X 

 

 

S 

 

S 

 

 

M 

 

L 

5) ทัศนคติ X L L 

 

3.3 การพัฒนาเครื่องมือท่ีใชในการวิจัยเชิงปริมาณ 
3.3.1 การศึกษาวิจยัเชิงปริมาณ 
ผลการสัมภาษณเชิงลึก ผูวิจัยไดนําผลดังกลาวไปพัฒนากรอบแนวคิดการสรางความ

ผูกพันในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสทางการเงิน กรณีศึกษา : อินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงค
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สวนที่ 1 เปนคําถามเกี่ยวกับการวัดคาตัวแปรของแนวคิดเกี่ยวกับการสรางความผูกพัน

ในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสทางการเงิน กรณีศึกษา: อินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง โดยมีการวัดขอมูลเปน

มาตรประมาณคา 5 ระดับใหผูตอบแสดงความคิดเห็น โดยระดับ 1 หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง และ

ระดับ 5 หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง (ภาคผนวก ข) 

สวนที่ 2 เปนคําถามเกี่ยวกับการวัดคาตัวแปรของแนวคิดเกี่ยวกับการสรางความผูกพัน

ในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสทางการเงิน กรณีศึกษา: โมบายแบงคกิ้ง โดยมีการวัดขอมูลเปนมาตร

ประมาณคา 5 ระดับใหผูตอบแสดงความคิดเห็น โดยระดับ 1 หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง และระดับ 

5 หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง (ภาคผนวก ค) 

สวนที่ 3 เปนคําถามเกี่ยวกับขอมูลภูมิหลังและขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

 

เมื่อไดแบบสอบถามเบ้ืองตนไดขอความเห็นจากผูเช่ียวชาญจํานวน 3 ทานในเร่ืองเนื้อหา

และความชัดเจนของคําถามตางๆในแบบสอบถาม ซึ่งไดรับขอเสนอแนะในเร่ืองการปรับขอความและ

เช่ียวชาญไดใหขอเสนอแนะวาการวัดความผูกพันในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสทางการเงิน 

กรณีศึกษา : อินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงคกิ้งควรวัดจากทัศนคติทางดานความพึงพอใจของ

ผูใชที่มีตอการใชบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงคกิ้ง ซึ่งจะดีกวาการวัดวามีการใชจริง

เทานั้น โดยความพึงพอใจเปนผลลัพธสุดทายจากความผูกพันในการใหบริการอิเล็กทรอนิกสทางการ

เงิน แบบสอบถามที่ ไดปรับแกไขโดยเพิ่มคําถามที่ใชวัดทัศนคติตามที่ ไดกลาวไวในบทที่  2  

แบบสอบถามที่ไดปรับแกไขดังไดแกไขแบบสอบถามทั้งส้ิน 2 สวนดวยกันโดยสวนที่ 1 ไดทําการจัด

กลุมคําถามของอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งเพื่อสะดวกในการสรุปผลการวิจัย (ภาคผนวก ง) และสวนที่ 2 ได

ทําการจัดกลุมแบบสอบถามของโมบายแบงคกิ้งเพื่อความสะดวกในการสรุปผลการวิจัย (ภาคผนวก 

จ) ซึ่งเมื่อทําการจัดกลุมแบบสอบถามตามคําแนะนําของผูเช่ียวชาญ จึงทําการนําแบบสอบถามที่

สมบูรณแลวนําไปเก็บแบบสอบถาม (ภาคผนวก ฉ)  

หลังจากนั้น ไดทําการทดสอบแบบสอบถาม (Pretest) จํานวน 40 ทาน ผลการทดสอบ

ปรากฏวาคําถามของแนวคิดตางๆ มีความเที่ยงตรง (Reliability) โดยมีคา Cronbach’s Alpha ที่สูง

กวา .50 จึงนําตัววัดนั้นมาทําการวิเคราะหทางสถิติเพื่อพิสูจนสมมติฐานตอไปดังตารางที่ 3.3 
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ตารางที่ 3.3: คาความเที่ยงตรงของเคร่ืองมือ 

ปจจัย        Cronbach’s alpha 

 ปจจัยดานคาบริการของอินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง    0.714 

 ปจจัยคุณภาพของระบบอินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง    0.872 

 ปจจัยดานการตอบสนองความตองการลูกคาอินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง  0.701 

ปจจัยดานความสัมพันธระหวางธนาคารกับลูกคาอินเทอรเน็ตแบงคกิ้ง 0.844 

ปจจัยดานคาบริการของโมบายแบงคกิง้     0.859 

 ปจจัยคุณภาพของระบบโมบายแบงคกิง้     0.943 

 ปจจัยดานการตอบสนองความตองการของลูกคาโมบายแบงคกิ้ง  0.771 

ปจจัยดานความสัมพันธระหวางธนาคารกับลูกคาโมบายแบงคกิง้  0.840 

 

 
3.3.2 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
ประชากรของการศึกษานี้จะศึกษาจากผูที่ใชบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงคกิ้ง

เนื่องจากไมมีตัวเลขของผูใชบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงคกิ้งที่ถูกตองและมีการ

เผยแพรอยางเปนทางการ ผูวิจัยจึงไดกําหนดกลุมตัวอยางของประชากร โดยมีสัดสวนของผูที่ใชและ

ไมใชบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงคกิ้งเทากับ 0.5 (P) ซึ่งเปนระดับการประมาณการที่

นิยมนํามาใชในการกําหนดกลุมตัวอยาง และกําหนดระดับความถูกตองแมนยําหรือความผิดพลาด

ระหวางคาประมาณกับคาจริงไมเกิน 5% (D) ดวยระดับความเชื่อมั่น 99% (Z=1.96) 

 

ขนาดตัวอยาง  = P(1-P)Z2 /D2 

    = (0.5 x 0.5) x (1.96)2/ (0.10) 2 

= 245 ตัวอยาง 

สําหรับการวิจัยนี้ ผูวิจัยไดใชกลุมตัวอยางประมาณ 350 ตัวอยางซ่ึงจะเก็บขอมูลจาก

กลุมตัวอยางที่ใชทั้งอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงคกิ้ง โดยกลุมตัวอยางจะเปนประชากรในที่ใช

บริการผานธนาคารพาณิชยของไทยที่เปนธนาคารขนาดใหญและขนาดกลางที่ใหบริการลูกคาทั้ง

ชองทางอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงคกิ้ง 
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 ในการเลือกกลุมตัวอยางจะใชวิธี Judgment Sampling โดยเลือกจากลูกคาธนาคาร

พาณิชยของไทยที่ใชบริการอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงคกิง้ นอกจากนี ้การเก็บขอมูลยังไดใช

การเลือกกลุมตัวอยางดวยวธิี Snowball เพื่อใหการเก็บขอมูลกระจายในหลากหลายวิชาชีพ การเลือก

กลุมตัวอยางดวยวิธ ี Snowball เปนการแนะนํากลุมตัวอยางจากผูที่ตอบแบบสอบถาม โดยขอความ

รวมมือจากผูที่ตอบแบบสอบถามในบางกลุมวิชาชีพใหแนะนําเพื่อนที่อยูในกลุมวิชาชีพเดียวกนัให 

และแจกแบบสอบถามใหกบัลูกคาทีม่าทาํธุรกรรมที่สาขาของธนาคาร โดยกอนแจกจะทําการ

สัมภาษณกอนวาเปนผูใชอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงคกิง้หรือไม ถาใชทั้งสองอยางจึงทาํการ

แจกแบบสอบถามใหกับลูกคา แตถาไมไดใชอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งหรือโมบายแบงคกิ้งก็จะไมทาํการ

แจกแบบสอบถาม 

การเก็บขอมูลเชิงสํารวจไดสงแบบสอบถามไปยังผูใชอินเทอรเน็ตแบงคกิ้งและโมบายแบงค

กิ้งประมาณ 400 ตัวอยาง โดยใชวิธีการเก็บขอมูลดวยวธิีการใหผูใชอินเทอรเนต็แบงคกิ้งและโมบาย

แบงคกิ้งกรอกแบบสอบถามแลวเม่ือกรอกเสร็จแลวจึงสงกลับมาโดยการสงกลับแบงได 2 วิธีคือสําหรับผู

ที่ไดรับแบบสอบถามในรูปแบบที่เปนกระดาษจะสงคืนใหเจาหนาที่ผูแจกแบบสอบถาม 

 แตถาผูที่ไดรับแบบสอบถามในรูปแบบของเมลจะตอบกลับทางเมลของผูทาํวิจยัเมือ่กรอกขอมูลเสร็จ

ส้ิน ผลปรากฏวามีผูกรอกแบบสอบถามสงแบบสอบถามกลับกลับมาจํานวน 380 คนคิดเปนอัตราการ

ตอบกลับประมาณ 95% 

 
3.4 เทคนิควิธีการวิเคราะหที่ใชในงานวิจัย 

การวิจยันี้ไดใชโปรแกรม SPSS 16.0 เปนเคร่ืองมือในการวิเคราะหขอมูลเบ้ืองตนทัง้ใน

ดานคาสถิติพืน้ฐาน การวิเคราะหปจจัยเพื่อวิเคราะหหาองคประกอบในการสรางความผูกพันในการ

ใหบริการอิเล็กทรอนิสทางการเงนิ รวมถงึการทดสอบสมมติฐานดวย Multiple Regression 
 


