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การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคล
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีแตกต่างของผู ้ใช้บริการระบบธุรกรรมออนไลน์  (2) เพื่อศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย (3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง
ปัจจัยด้านคุณภาพการแก้ไขปัญหาท่ีพบระหว่างการใช้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล กลุ่มตวัอย่างวิจยั คือ ผูใ้ช้บริการระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทย ท่ีอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 ตวัอย่าง โดยใช้การสุ่มตวัอย่างแบบหลาย
ขั้นตอน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมาน เช่น แจกแจง
ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และทดสอบสมติฐานดว้ยการทดสอบสถิติ Independent Sample : t-test, 
ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance (ANOVA : F-test)) และการวเิคราะห์การ
ถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression Analysis) 

 
 ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยท่ีเป็น
ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 26-40 ปี มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือน 10,001 – 25,000 บาท  
 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า (1) ปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั
การศึกษา ต่างกนั มีความพึงพอใจในการใช้บริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกร
ไทยไม่แตกต่างกนั ส่วนอาชีพ และรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
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ความสามารถของระบบ ดา้นการท าใหบ้รรลุผลส าเร็จ และดา้นความเป็นส่วนตวั มีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย อยา่งมีนยัส าคญั
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The purpose of this research is (1) To study the differences in the demographics of 
customer in Bangkok will provide the difference perception on customer’s satisfaction of kbank 
online banking in bangkok (2) To study the relationship between electronic service quality (E-S-
QUAL) that impacts no customer’s satisfaction of kbank online banking in Bangkok (3) To study 
the relationship between electronic service quality (E-RecS-QUAL) that impacts no customer’s 
satisfaction of kbank online banking in Bangkok. Questionnaires were used as data collection tool. 
The sample groups were consisted of customer’s kbank online banking in Bangkok 400 samples 
were selected with a multi-stage method. The research analyzed data by using descriptive statistics 
and inferential statistics such as frequency, percentage, mean, stand deviation, t-test, one-way 
analysis of variance and multiple regression analysis. 

 
 The results of this research show that most respondents were female with age between 26 
to 40 years old. Earned a Bachelor degrees, work as a company employees. The average income per 
month is between 10,001 – 25,000 bath. 
 
 The result of testing hypothesis found that: (1) Demographic data factor such as gender, 
age, education that are difference on personal factors has no significant difference on customer’s 
satisfaction of kbank online banking. Occupation, and average income per month which are provide 
the significant different on customer’s satisfaction of kbank online banking at significant level of 
0.05 (p<0.05). (2) Electronic service quality (E-S-QUAL) which are Efficiency, System 
Availability, Fulfillment, and Privacy had relationship with customer’s satisfaction of kbank online 
banking at significant level of 0.05. (3) Electronic service quality (E-RecS-QUAL) which are 
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Responsiveness, Compensation, and Contact had relationship with customer’s satisfaction of kbank 
online banking at significant level of 0.05. 
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บทที ่1 
 

บทน ำ 
 

1.1 ทีม่ำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 
 โลกพฒันาไปพร้อม ๆ กบัการเปล่ียนแปลงของวนัเวลา เม่ือมนุษยไ์ม่ชอบการย  ่าอยู่กบัท่ี
การพฒันาในดา้นต่าง ๆ จึงเกิดข้ึน โลกของเรามีการเปล่ียนแปลงอยู่เสมอในทุกดา้น หลงัจากการ
เปล่ียนแปลงนั้นส่ิงท่ีเราไดรั้บก็คือความกา้วหนา้ทนัสมยั มนุษยจึ์งตอ้งเปิดรับการเปล่ียนแปลงเพื่อ
เป็นการพฒันาตนเองและการอยูร่่วมกนัในสังคมกบัคนอ่ืน ๆ  
 
 เทคโนโลยีจึงเขา้มามีบทบาทมากข้ึนในชีวิตประจ าวนั แฝงตวัอยู่ในทุกกิจกรรมของเรา 
จนกลายเป็นส่วนหน่ึงในชีวิตประจ าวนัของเรา ช่วยอ านวยความสะดวกให้กับเรา โดยเฉพาะ
อิทธิพลของคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ตมีบทบาทในชีวิตประจ าวนัของมนุษยม์ากท่ีสุดในทุก ๆ 
ดา้น ตวัอยา่งเช่น คอมพิวเตอร์ เร่ิมมีการใชม้ากข้ึนในการท างาน เพราะสามารถจดจ าขอ้มูลไดเ้ยอะ
และรวดเร็ว ท างานไดต้ลอดเวลา ลดปริมาณแรงงานของคนได ้ในดา้นการศึกษา สามารถท าใหค้นท่ี
อยู่ทางไกลไดรั้บการศึกษา โดยผ่านดาวเทียม และการผ่านส่ืออินเทอร์เน็ตต่าง ๆ ส่วนคนท่ีอยู่ใน
เมืองหรือสามารถรับขอ้มูลเหล่าน้ีได้ง่ายก็ท าให้ได้รับความสะดวกเพิ่มข้ึนในการเรียนรู้ และการ
สืบคน้ขอ้มูลในการศึกษามากข้ึน หลายคนใชป้ระโยชน์จากเทคโนโลยต่ีอยอดความรู้ความสามารถ
ใหก้บัตนเอง ในดา้นการพาณิชย ์เช่น การฝากเงิน เบิกถอนเงิน โอนเงิน ผา่นตู ้ATM มีความรวดเร็ว
มากข้ึน การซ้ือขายออนไลน์ท่ีก าลงัพลิกผนัเศรษฐกิจและสังคมไทยอยู่ในขณะน้ีด้วยเช่นกนั  ใน
ดา้นการส่ือสาร เช่น การส่ือสารผา่นวิทยุ โทรศพัท ์เคเบิล อินเทอร์เน็ต หรือแมแ้ต่อุปกรณ์การเล่น 
Social ต่าง ๆ ท่ีเราใช้กันอยู่ในทุกวนั ก็มาจากการพฒันาของเทคโนโลยีท่ีท  าให้ผูค้นในสังคม
สามารถเขา้ถึงไดง่้ายและสะดวกรวดเร็วหลงัจากอินเทอร์เน็ตเขา้มามีส่วนในการใช้ชีวิต บทบาท
ของธนาคารเกิดการเปล่ียนแปลงข้ึนเช่นกนั โดยธนาคารเองก็ตอ้งพฒันา หรือน าเทคโนโลยีเขา้มา
ช่วยเสริมใหบ้ริการน่าสนใจมากข้ึน โดยเฉพาะการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
หรืออุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ เช่น โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี แท็บเล็ต คอมพิวเตอร์ เป็นตน้ ซ่ึงเป็นธุรกรรม



2 
 

เชิงพาณิชยอ์อนไลน์ท่ีแตกต่างไปจากการบริการเดิมท่ีผูบ้ริโภคสามารถท าธุรกรรมทางการเงินผา่น
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต ซ่ึงมีการให้บริการในหลาย ๆ ดา้น อาทิ การฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน หรือ
การสอบถามยอดเงินคงเหลือ เป็นตน้ โดยในอนาคตการใหบ้ริการในดา้นอ่ืน ๆ อีก เพื่อรองรับความ
ตอ้งการในการใช้บริการของผูบ้ริโภคและจ านวนผูท่ี้ใช้บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
เครือข่ายอินเทอร์เน็ตท่ีมีจ  านวนเพิ่มมากข้ึนอย่างต่อเน่ือง อนัเน่ืองมาจากความสะดวกสบาย และ
รวดเร็วในการท าธุรกรรม รวมไปถึงการประหยดัทรัพยากรต่าง ๆ อีกดว้ย จากขอ้มูลธนาคารแห่ง
ประเทศไทย (ธปท.) ท่ีพบวา่ สถิติของผูบ้ริโภคท่ีท าธุรกรรมทางการเงินผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต มี
จ านวนเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 
 

อตัราการเติบโตของจ านวนธุรกรรมการเงินผ่านช่องทางโทรศัพท์เคล่ือนที (Mobile 
Banking) และ อินเทอร์เน็ต (Internet Banking) ระหวา่งปี พ.ศ. 2555-2560 
 

 
รูปท่ี 1.1 จ านวนบญัชีลูกคา้ท่ีท าธุรกรรมระหวา่งปี พ.ศ. 2555-2560 

ท่ีมา : ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2560 
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รูปท่ี 1.2   ปริมาณรายการธุรกรรมระหวา่งปี พ.ศ. 2555-2560 

ท่ีมา : ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2560 

 

 
รูปท่ี 1.3   มูลค่ารายการธุรกรรมระหวา่งปี พ.ศ. 2555-2560 

ท่ีมา : ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2560 

2555            2556            2557             2558             2559            2560 
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จากสถิติขา้งตน้แสดงให้เห็นวา่ ผูบ้ริโภคในประเทศไทยมีการใชบ้ริการออนไลน์มากข้ึน
ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตในระดับมาก และในช่วงเดือนมิถุนายน ปี 2559 ท่ี ทางธนาคารแห่ง
ประเทศไทย (ธปท.) ไดมี้การเสนอรูปแบบการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นเครือข่านอินเทอร์เน็ต ใน
ดา้นบริการโอนเงินและรับโอนเงินแบบใหม่ท่ีเรียกวา่ “พร้อมเพย ์(Promptpay)” ซ่ึงเป็นโครงการท่ี
รัฐบาลพยายามผลกัดนัภายใตแ้ผนยุทธศาสตร์ National e-Payment และเศรษฐกิจดิจิทลั เพื่ออ านวย
ความสะดวกทั้งประชาชนในการโอนเงิน การจ่ายเงินสวสัดิการของรัฐ การคืนเงินภาษีแก่ประชาชน 
การจดัท าบญัชีและการเสียภาษีของบริษทัห้างร้านท่ีท าธุรกิจในทุกอุตสาหกรรมทั้งขนาดใหญ่และ
ขนาดเล็กไปจนถึงผูป้ระกอบการรายยอ่ยแบบเบด็เสร็จ รวมไปถึงการใชจ่้ายซ้ือสินคา้ออนไลน์ หรือ
ช าระเงินค่าน ้ า ค่าไฟ ค่าสินคา้อุปโภคบริโภคในชีวิตประจ าวนั (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2560) 
จุดเด่นของบริการพร้อมเพยท่ี์ธนาคารแห่งประเทศไทยได้น าเสนอ เพื่อกระตุน้ให้ผูบ้ริโภคมาใช้
บริการ คือ การฟรีค่าธรรมเนียมการโอนเงินระหวา่งบุคคลในระบบพร้อมเพยใ์นจ านวนท่ีก าหนดไว ้ 
ซ่ึงส่งผลให้เกิดแรงผลกัดนัในการแข่งขนัทางธุรกิจเปล่ียนแปลงไป ธนาคารขนาดใหญ่หลายแห่ง 
ต่างออกมาประกาศโปรโมชัน่ฟรีค่าธรรมเนียมการท าธุรกรรมผ่าน Internet Banking และ Mobile 
Banking ออกมาแข่งขนักนัอย่างดุเดือด จนถึงตอนน้ีเรียกว่าแทบทุกธนาคารแลว้ท่ีประกาศยกเลิก
ค่าธรรมเนียม ทั้งโอนเงินต่างธนาคาร โอนเงินขา้มเขต การเติมเงิน และการจ่ายบิล 
 
ตารางท่ี 1.1 สรุปฟรีค่าธรรมเนียมผา่นธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารต่าง ๆ (วนัท่ี 9 เมษายน 2561) 

ธนาคาร บริการฟรี 
ไม่จ  ากดัจ านวนคร้ัง 

ช่องทางทีใหบ้ริการฟรี ระยะเวลา 

ไทยพาณิชย ์ -โอนเงินขา้มเขต  
-โอนเงินต่างธนาคาร 
-จ่ายบิลค่าสินคา้และบริการ 
-เติมเงินมือถือทุกค่าย 
-กดเงินไม่ใชบ้ตัรทัว่ไทย 

- Easy Net 
- Easy App 

ไม่มีก าหนด 

กสิกรไทย -โอนเงินขา้มเขต  
-โอนเงินต่างธนาคาร 
-จ่ายบิลค่าสินคา้และบริการ 
-เติมเงินทุกประเภท 

- K Plus 
- K Plus SME 
- K-Cyber 
- K-Cyber SME 

ไม่มีก าหนด 
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ตารางท่ี 1.1 สรุปฟรีค่าธรรมเนียมผา่นธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารต่าง ๆ (วนัท่ี 9 เมษายน 2561) 
    (ต่อ) 

ธนาคาร บริการฟรี 
ไม่จ  ากดัจ านวนคร้ัง 

ช่องทางทีใหบ้ริการฟรี ระยะเวลา 

กรุงไทย -โอนเงินขา้มเขต  
-โอนเงินต่างธนาคาร 
-จ่ายบิลค่าสินคา้และบริการ 
-เติมเงิน 

- KTB netback ถึง 31 
ธนัวาคม 

2561 

กรุงเทพ -โอนเงินขา้มเขต  
-โอนเงินต่างธนาคาร 
-จ่ายบิลค่าสินคา้และบริการ 
-เติมเงิน 

- Bualuang iBanking 
- Bualuang mBanking 

ไม่มีก าหนด 

ทหารไทย 
(เฉพาะบญัชี TMB 
ALL FREE) 

-โอนเงินขา้มเขต  
-โอนเงินต่างธนาคาร 
-จ่ายบิล 
-เติมเงิน 
- กดเงินจากตู ้ATM ขา้ม
ธนาคารขา้มเขต 

- TMB Touch 
- TMB Internet Banking 
- ATM 

ไม่มีก าหนด 

กรุงศรีอยธุยา 
(เฉพาะบญัชี ออม
ทรัพยจ์ดัให)้ 

-โอนเงินขา้มเขต  
-โอนเงินต่างธนาคาร 
-จ่ายบิล 
-เติมเงิน 
- กดเงินจากตู ้ATM ขา้ม
ธนาคารขา้มเขต 

- Krungsri Mobile App 
- Krungsri Online 
- Krungsri BIZ Online 
- ATM 

ไม่มีก าหนด 
จ่ายบิลผา่น
ช่องทาง

ดิจิทลัรับเงิน
คืน 5 บาท/
บิล สูงสุด 30 
บาทต่อเดือน 
ถึง 31 ก.ย 61 

แลนด ์แอนด ์เฮา้ส์ -โอนเงินขา้มเขต  
-โอนเงินต่างธนาคาร 
-จ่ายบิล , เติมเงิน 

- LH Bank M Choice 
- LH Bank Speedy 
 

ถึง 31 
ธนัวาคม 

2561 
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ตารางท่ี 1.1 สรุปฟรีค่าธรรมเนียมผา่นธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารต่าง ๆ (วนัท่ี 9 เมษายน 2561) 
    (ต่อ) 

ธนาคาร บริการฟรี 
ไม่จ  ากดัจ านวนคร้ัง 

ช่องทางทีใหบ้ริการฟรี ระยะเวลา 

เกียรตินาคิน -โอนเงินขา้มเขต  
-โอนเงินต่างธนาคาร 
-จ่ายบิล -เติมเงิน 

- KK e-Banking 
- KK e-Banking 
@PhatraEdge 

ไม่มีก าหนด 

ธนชาต -โอนเงินขา้มเขต  
-โอนเงินต่างธนาคาร 
-จ่ายบิล 
-เติมเงิน 
- ATM (ส าหรับบญัชีฟรี
เวอร์ไลท)์ 

- Thanachart i-Net 
- Thanachart Connect 

ไม่มีก าหนด 

ออมสิน -โอนเงินขา้มเขต  
-โอนเงินต่างธนาคาร 
-จ่ายบิล 
-เติมเงิน 
- กดเงินไม่ใชบ้ตัร 

- Mobile Banking (MyMo) 
- Internet Banking 

ไม่มีก าหนด 

อาคารสงเคราะห์ -โอนเงินขา้มเขต  
-โอนเงินต่างธนาคาร 
-จ่ายบิล 

- เคาน์เตอร์ธนาคาร 
- ATM 
- Internet Banking 

ไม่มีก าหนด 

เพื่อการเกษตรและ
สหกรณ์การเกษตร 

-โอนเงินขา้มเขต  
-โอนเงินต่างธนาคาร 
-จ่ายบิล 

- ธ.ก.ส. A-Mobile ไม่มีก าหนด 

ท่ีมา : กระปุกดอทคอม, 2561 
 

เม่ือวนัท่ี 23 เมษายน 2561 นายพชัร สมะลาภา กรรมการผูจ้ดัการ ธนาคารกสิกรไทย กล่าว
ว่า หลงัการประกาศยกเลิกค่าธรรมเนียม โอน จ่ายบิล เติมเงิน ส่งผลให้ธุรกรรมทางการเงินบน
แอพพลิเคชัน่ K PLUS ท่ีมีผูใ้ชง้านกวา่ 8.1 ลา้นราย ไดรั้บความนิยมสูงสุด โดยพบวา่ เม่ือตน้เดือน
เมษายนท่ีผา่นมา มีลูกคา้ใหม่สมคัรใชแ้อป K PLUS เพิ่มข้ึน 37% เม่ือเทียบกบัเดือนเมษายนปีก่อน 
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ผา่นช่องทางสาขาท่ีเป็นช่องทางหลกั โดยเฉพาะสาขาในต่างจงัหวดัท่ีอยูใ่นพื้นท่ีนิคมอุตสาหกรรม 
แหล่งท่องเท่ียว และมหาวิทยาลยัต่าง ๆ โดยมีจ านวนการท าธุรกรรมทุกประเภทผา่นแอพพลิเคชัน่ 
K PLUS แตะระดบัสูงสุดถึง 20 ลา้นรายการต่อวนั หรือเพิ่มข้ึน 2.5 เท่าเม่ือเทียบกบัเดือนเมษายนปี
ก่อน 
 
ตารางท่ี 1.2 จ านวนการท าธุรกรรมทุกประเภทผา่นแอพพลิเคชัน่ K PLUS 

ประเภทบริการของ K PLUS ปริมาณการใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 
โอนเงินต่างธนาคารแบบทนัที (ORFT) 63 % 
เติมเงินและจ่ายบิลค่าสินคา้และบริการ 26 % 
ท่ีมา : กรุงเทพธุรกิจ, 2561 
   

จากการปรับตวัของระบบเทคโนโลยีท่ีพฒันาให้ผูบ้ริโภคสามารถโอนเงินและท าธุรกรรม
ทางการเงินผา่นระบบอินเทอร์เน็ตและมือถือมากข้ึน อีกทั้งการยกเลิก ค่าธรรมเนียมช่องทางดิจิทลั
ท าใหอ้ตัราการใชบ้ริการ Internet Banking และ Mobile Banking เพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ือง ส่งผลใหร้อบ 
4 ปีท่ีผา่นมาธนาคารต่าง ๆ ทยอยปิดสาขาลงไป จากปลายปี 2558 ท่ีอยู ่7,061 สาขา จนถึงเดือนพ.ย. 
2561 สาขาธนาคารทั้งระบบอยูท่ี่ 6,734 สาขา ลดลงกวา่ 327 สาขาโดยธนาคารท่ีปิดสาขามากท่ีสุด  
ไดแ้ก่ ธนาคารกสิกรไทย (KBank) ปิดสาขาไป 136 สาขา  ธนาคารไทยพาณิชย ์(SCB) ปิดไป 100 
สาขา ธนาคารกรุงไทย (KTB) ปิดสาขาไป 94 สาขา  

 
รูปท่ี 1.4 สาขาธนาคารรวมทั้งระบบในปี พ.ศ. 2558-2561 

ท่ีมา : แบรนด์อินไซด,์ 2561 
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เน่ืองจากพฤติกรรมลูกคา้เปล่ียนไป ท าให้ธนาคารพาณิชยต่์าง ๆ จ าเป็นท่ีจะตอ้งพฒันา
รูปแบบการใหบ้ริการใหม่ ๆ ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ ธนาคารพาณิชยใ์นปัจจุบนัจึง
ไดมี้การปรับตวัอยา่งสูง โดยธนาคารพาณิชยไ์ดน้ าเทคโนโลยีมาพฒันาฟังก์ชัน่ต่าง ๆ ผา่น Mobile 
Banking Application ก็เป็นปัจจยัส าคญัท่ีท าให้ช่องทาง Mobile Banking มีการเติบโตอยา่งสูงและมี
แนวโน้มท่ีเติบโตมากข้ึนในอนาคต โดยแอพพลิเคชัน่ท่ีถูกออกแบบเพื่อให้สามารถใช้งานได้บน
สมาร์ทโฟนท่ีช่วยรองรับการท าธุรกรรมทางการเงินให้มีความง่าย สะดวก และรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึง
ในปัจจุบนัไดมี้ธนาคาพาณิชยไ์ดแ้ข่งขนัและพฒันา Mobile Banking Application ให้สอดคลอ้งกบั
พฤติกรรมลูกคา้ เพื่อท าใหเ้กิดความพึงพอใจในการบริการสูงสุด  

 
งานวิจัยในต่างประเทศพบว่า ปัจจัยท่ีส าคัญท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการท า

ธุรกรรมออนไลน์ผา่นอินเทอร์เน็ต คือ คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงเป็นปัจจยัภายในท่ี
ผูบ้ริหารสามารถควบคุม และพฒันาได้ เช่น งานวิจยัในประเทศอินเดีย และ ปากีสถาน พบว่า 
คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีผลต่อต่อความพึงพอใจของลูกคา้ (Mohsin, Arshad, Saleem, 
& Kashif, 2010;Vivek, Vikas, & Nitin, 2014) 

 
ผูว้ิจ ัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีมี

ผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทยใน
เขตกรุงเทพมหานคร เพื่อศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้าในการใช้บริการ และศึกษาถึงระดับคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ผ่านระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย  เพื่อให้ผลการวิจัยนั้ นเป็นประโยชน์ต่อการพฒันา
ให้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยต่อไปในอนาคต ให้ตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้มากข้ึน รวมทั้งศึกษาปัญหาท่ีมีต่อการใช้บริการ และคิดคน้บริการใหม่ๆ เพื่อ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ต่อไปในอนาคต 
 

1.2 วตัถุประสงค์ในกำรวจิัย 
 

1.2.1 เพื่อศึกษาความแตกต่างของปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการระบบธุรกรรมออนไลน์ 

1.2.2 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 
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 1.2.3 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่งการ
ใชบ้ริการส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 

 
1.3 สมมติฐำนกำรวจิัย 
 

1.3.1 ปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษาสูงสุด ระดบั
รายไดต่้อเดือน ท่ีแตกต่างมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทย ท่ีแตกต่างกนั 

1.3.3 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) ได้แก่ ด้าน
ประสิทธิภาพ ดา้นความสามารถของระบบ ดา้นการท าให้บรรลุผลส าเร็จ ดา้นความเป็นส่วนตวั ท่ีมี
ความสัมพนัธ์กนัส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทย 

1.3.3 ปัจจยัคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหว่างการใช้บริการ (E-RecS-QUAL) ไดแ้ก่ 
ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการ ดา้นการชดเชยจากขอ้ผดิพลาด ดา้นการติดต่อ ท่ีมีความสัมพนัธ์
กนัส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 
 

1.4 ขอบเขตกำรวจิัย 
 

งานวิจยัฉบบัน้ีศึกษาเร่ือง “ปัจจยัดา้นคุณภาพให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลกระทบ
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร” มีขอบเขตในการวจิยั ดงัน้ี 

 
1.4.1 ขอบเขตด้านเน้ือหา เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ด้วยวิธีการ

ส ารวจ (Survey Research) โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล 
 
ตวัแปรอิสระ  (Independent Variable) ในท่ีน้ีจะประกอบ ดว้ย 

ตวัแปรท่ีเก่ียวกบัปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคล  
1) เพศ  
2) อาย ุ 
3) ระดบัการศึกษา  
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4) อาชีพ  
5) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL)  
1) ดา้นประสิทธิภาพ  
2) ดา้นความสามารถของระบบ  
3) ดา้นการท าใหบ้รรลุผลส าเร็จ  
4) ดา้นความเป็นส่วนตวั  

ปัจจยัคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่งการใช ้บริการ (E-RecS-QUAL)  
  1) ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการ  

2) ดา้นการชดเชยจากขอ้ผดิพลาด  
3) ดา้นการติดต่อ 
 

ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ในท่ีน้ี คือ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการระบบธุรกรรม
ออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
1.4.2 ขอบเขตด้านประชากร ประชากรท่ีท าการศึกษา คือ ผูใ้ช้บริการระบบธุรกรรม

ออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งเพศชายและหญิงท่ีมีอายุมากกวา่ 15 ปี
ข้ึนไปซ่ึงมีอ านาจในการตดัสินใจท าธุรกรรมทางการเงินผา่นธนาคารไดด้ว้ยตนเอง โดยผูว้ิจยัไดท้  า
การเลือกกลุ่มตัวอย่างโดยการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ (Stratified Sampling) โดยการเลือกกลุ่ม
ตวัอยา่งในแต่ละกลุ่มตามสัดส่วนของผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ส าหรับการเก็บ
ข้อมูลผู ้วิจ ัยได้ใช้การสุ่มตัวอย่างตามความสะดวก (Convenience Sampling) ในการเก็บแบบ 
สอบถามจนกระทัง่ไดค้รบตามจ านวนกลุ่มตวัอยา่งในการวจิยั จ  านวน 400 คน (Yamane, 1973) 

 
 1.4.3 ขอบเขตดา้นสถานท่ีในการเก็บขอ้มูล คือ ไดก้ าหนดกรอบนการเก็บขอ้มูลในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยแบ่งออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่  1) เขตกรุงเทพมหานครชั้ นใน 2) เขต
กรุงเทพมหานครชั้นกลาง และ 3) เขตกรุงเทพมหานครชั้นนอก (ศูนยข์อ้มูลกรุงเทพฯ, 2561) 
 

1.4.3 ขอบเขตดา้นเวลาระยะเวลาท่ีท าการวิจยัอยูใ่นช่วงเวลาท่ีผูว้ิจยัท าการด าเนินงานวจิยั
น้ี ตั้งแต่เดือนกนัยายน พ.ศ. 2561 ถึง พฤษภาคม พ.ศ. 2562 
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1.5 กรอบแนวควำมคดิ 
 

     

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
รูปท่ี 1.5 กรอบแนวความคิดในการวจิยั 

 
 
 
 

ปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคล 

1. เพศ  
2. อาย ุ      
3. ระดบัการศึกษา   
4. อาชีพ  
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2538 

ควำมพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริกำรผ่ำนระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของ
ธนำคำรกสิกรไทย 

ในเขตกรุงเทพมหำนคร 
Areeba, Mudassir, Talha, 
Shoaib, & Adam, 2016 

ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) 

ตวัแปรตาม 
(Dependent Variable) 

ปัจจยัด้ำนคุณภำพกำรให้บริกำรทำงอเิลก็ทรอนกิส์  
(E-S-QUAL) 

1. ดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency)  
2. ดา้นความสามารถของระบบ (System Availability) 
3. ดา้นการท าใหบ้รรลุผลส าเร็จ (Fulfillment)  
4. ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy)  

Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005 

ปัจจยัด้ำนคุณภำพกำรแก้ไขปัญหำทีพ่บระหว่ำงกำรใช้บริกำร  
(E-RecS-QUAL) 

1. ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการ (Responsiveness) 
2. ดา้นการชดเชยจากขอ้ผิดพลาด (Compensation) 
3. ดา้นการติดต่อ (Contact) 

Parasuraman, Zeithaml, & Malhotra, 2005 
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1.6 นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 

 นิยามศัพท์เฉพาะท่ีเ ก่ียวข้องกับงานวิจัย เ ร่ือง  “ปัจจัยด้านคุณภาพให้บริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ ของ
ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร” 
 

 ปัจจัยคุณลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย 5 ดา้น ดงัน้ี 
1) เพศ หมายถึง ลกัษณะส่ิงบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ แบ่งเป็นเพศชายและเพศหญิง 
2) อาย ุหมายถึง อายขุองผูใ้ชบ้ริการนบัจากปีเกิดจนถึงปีท่ีตอบแบบสอบถาม 
3) ระดบัการศึกษา หมายถึง วฒิุการศึกษาขั้นสูงสุดของผูใ้ชบ้ริการ 
4) อาชีพ หมายถึง ลกัษณะงานของผูใ้ชบ้ริการ 
5) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน หมายถึง รายรับของผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นเงินต่อเดือน โดย

ไดรั้บมาจากผูป้กครอง หรือรายไดท่ี้มาจากการท างาน 
 

 อินเทอร์เน็ต หมายถึง ระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์ท่ีมีขนาดใหญ่ท่ีสุดในโลกซ่ึงเกิดจาก
การเช่ือมต่อระบบคอมพิวเตอร์เครือข่ายหลายเครือข่ายรวมตวักนัเป็นระบบเครือข่ายขนาดใหญ่ จึง
ท าใหเ้กิดความสามารถติดต่อส่ือสารถึงกนัผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ไดท้ัว่โลกเหมือนเป็นโลกท่ีไร้
พรมแดน 
 

ธนำคำรทำงโทรศัพท์มือถือ (Mobile Banking) หมายถึง การท าธุรกรรมทางการเงินกบั
ธนาคาร โดยผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ทางมือถือ  

 
ธนำคำรทำงอินเทอร์เน็ต (Internet Banking) หมายถึง การท าธุรกรรมทางการเงินกับ

ธนาคาร โดยผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ตผา่นเวบ็ไซตข์องธนาคาร โดยใชอุ้ปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ 
เช่น คอมพิวเตอร์ สมาร์ทโฟน แทบ็เล็ต เป็นตน้ 

 
ระบบธุรกรรมออนไลน์ หมายถึง การท าธุรกรรมต่าง ๆ กบัธนาคาร โดยผ่านเครือข่าย

อินเทอร์เน็ต เช่น การฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน หรือ สอบถามยอดเงิน 
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คุณภำพ หมายถึง การด าเนินงานอย่างมีประสิทธิภาพ อ านวยความสะดวกต่อการใช้
บริการระบบธุรกรรมออนไลน์ ให้เหมาะสมถูกตอ้งตามมาตรฐาน ตอบสนองความคาดหวงัของ
ผูใ้ชบ้ริการใหเ้ป็นท่ีน่าประทบัใจ 

 
ผู้ใช้บริกำร หมายถึง ผูท่ี้เคยใชบ้ริการระบบธุรกรรมออนไลน์ 
 
กำรใช้บริกำร หมายถึง การด าเนินการกิจกรรมเพื่อให้ไดม้าซ่ึงให้บรรลุวตัถุประสงค์ของ

แต่ละบุคคล 
 
ควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำร หมายถึง ความสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้

ไดอ้ยา่งยติุธรรมและตรงต่อความคาดหวงัของลูกคา้ 
 
ควำมพึงพอใจในกำรใช้บริกำรทำงอิเล็กทรอนิกส์  หมายถึง ความสามารถในตอบสนอง

ความตอ้งการทางดา้นธุรกิจต่าง ๆ มีความสะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึงและการใชบ้ริการบนระบบ
เครือข่ายอินเทอร์เน็ต 

 

1.7 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 

1.7.1 ประโยชน์ทำงวชิำกำร 
 

  1) เพื่อเป็นประโยชน์ในการพฒันาองค์ความรู้ทางด้านวิชาการ ในเร่ืองของ
คุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์และปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการระบบธุรกรรมออนไลน ์
 

1.7.2 ประโยชน์ทำงต่อธุรกจิและองค์กร 
 

1) น าขอ้มูลจากผลการศึกษาความแตกต่างทางด้านคุณลกัษณะส่วนบุคคลท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการระบบธุรกรรมออนไลน์  ก าหนดวางแผลกลยุทธ์ทาง
การตลาดใหเ้หมาะสมและสอดคลอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ 
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2) น าขอ้มูลจากผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัปัจจยัดา้นคุณภาพการ
ให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์และปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยีท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
ใช้บริการระบบธุรกรรมออนไลน์  มาใช้ในการพัฒนาปรับปรุงระบบธุรกรรมออนไลน์  ให้
ตอบสนองความตอ้งการเพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการใหไ้ดม้ากท่ีสุด 

 
3) เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาปรับปรุงและก าหนดคุณภาพการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส์ เพื่อให้เกิดคุณภาพท่ีดีและเกิดความประทบัใจในการใช้บริการ อีกทั้งเพื่อขยายฐาน
ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย ใหมี้เพิ่มมากข้ึน 

 
4) เพื่อเป็นประโยชน์แก่สถาบนัการเงินในการน าผลการวจิยัดงักล่าวมาเป็นแนว

ทางการก าหนดกลยุทธ์ทางธุรกิจ ปรับปรุงระบบและพฒันาผลิตภณัฑ์ให้สอดคล้องกบัความพึง
พอใจและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากข้ึน 



 

 

 

 

บทที ่2 
 

แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 

 งานวิจยัฉบบัน้ีศึกษาเร่ือง “ปัจจยัดา้นคุณภาพให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลกระทบ
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร” ผูว้จิยัไดศึ้กษาเอกสาร แนวคิด ทฤษฎีและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อเป็นองคค์วามรู้
ในการศึกษาวจิยัโดยน าเสนอหวัขอ้ดงัต่อไปน้ี 
 2.1 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคล 
  2.1.1 ความหมายของประชากรศาสตร์ 
  2.1.2 องคป์ระกอบดา้นประชากรศาสตร์ 
  2.1.3 คุณลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ 

2.2 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการ 
 2.2.1 ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการ 

2.2.2 แนวคิดของคุณภาพการใหบ้ริการ 
2.2.3 ตวัแปรท่ีมีอิทธิผลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ 

2.3 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์  
 2.3.1 ความหมายของคุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ 

2.3.2 แนวคิดของคุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ 
2.3.3 แบบจ าลองคุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ 

2.4 แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
  2.4.1 ความหมายของความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

 2.4.2 ทฤษฎีความพึงพอใจ 
 2.4.3 องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 2.4.4 การวดัระดบัความพึงพอใจ 
2.5 ขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัธนาคารกสิกรไทย 
 2.5.1 เก่ียวกบัองคก์ร 
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2.5.2 เก่ียวกบัระบบธุรกรรมออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทย 
2.6 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2.6.1 ปัจจยัคุณลกัษะส่วนบุคคล 
 2.6.2 ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) 

2.6.3ปัจจยัคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่งการใชบ้ริการ(E-RecS-QUAL) 
2.7 สรุปการสังเคราะห์ตวัแปร 

 

2.1 แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัปัจจัยคุณลกัษณะส่วนบุคคล (ประชากรศาสตร์) 
 
 2.1.1 ความหมายของประชากรศาสตร์ 

  
ประชากรศาสตร์ (Demography) หมายถึงวิชาท่ีศึกษาเก่ียวกบัประชากร ทั้งน้ีเพราะค าว่า 

“Demo” หมายถึง “People” ซ่ึงแปลวา่ “ประชาชน” หรือ “ประชากร” ส่วนค าวา่ “Graphy” หมายถึง 
“Writing Up” หรือ “Description” ซ่ึงแปลวา่ “ลกัษณะ” ดงันั้น เม่ือแยกพิจารณาจากรากศพัท ์ค าวา่ 
“Demography” จะมีความหมายตรมท่ีกล่าวขา้งตน้ คือ วิชาท่ีเก่ียวกบัประชากรนั่นเอง (ชัยวฒัน์ 
ปัญจพงษ ์และณรงค ์เทียนส่ง, 2521) 
  
 2.1.2 องค์ประกอบด้านประชากรศาสตร์ 
  
 องค์ประกอบด้านประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย อายุ เพศ สถานภาพทางสังคมและ
เศรษฐกิจ การศึกษา ศาสนา สถานภาพสมรส เป็นตน้ องคป์ระกอบเหล่าน้ีถือเป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใชใ้น
การแบ่งส่วนตลาด องคป์ระกอบดา้นประชากรณ์ศาสตร์เป็นลกัษณะส าคญัและเป็นสถิติท่ีวดัไดข้อง
ประชากรซ่ึงสามารถช่วยก าหนดกลุ่มตลาดเป้าหมายไดง่้ายกวา่ตวัแปรอ่ืน ๆ โดยองคป์ระกอบดา้น
ประชากรศาสตร์มีดงัน้ี 
 
  1) เพศ (Sex) ลกัษณะทางเพศ เป็นลกัษณะทางประชากรท่ีบุคคลได้รับมาแต่
ก าเนิด จะประกอบดว้ยประชากรเพศชาย (Male) และประชากรเพศหญิง (Female) เป็นปัจจยัพื้นฐาน
ดา้นร่างกายท่ีแตกต่างกนัของบุคคล ซ่ึงสถานะเพศท่ีแตกต่างกนัยอ่มส่งผลในพฤติกรรม ความคิดท่ี
แตกต่างกนั ทั้งน้ีเพราะวฒันธรรมและสังคมก าหนดบทบาทและกิจกรรมของแต่ละเพศไวแ้ตกต่าง
กนั เช่น การวิจยัทางจิตวิทยา ไดแ้สดงให้เห็นวา่ผูช้ายมีความแตกต่างในเร่ืองความคิด ทศันคติ และ
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ค่านิยม เพราะสังคมและวฒันธรรมได้ก าหนดบทบาทและหน้าท่ีของเพศสองเพศไวแ้ตกต่างกนั 
ผูห้ญิงมกัเป็นคนจิตใจอ่อนไหว เจา้อารมณ์ โอนอ่อนผอ่นตาม และเป็นแม่บา้นแม่เรือน นอกจากนั้น
งานวิจยัยงัพบว่าผูห้ญิงถูกชกัจูงได้ง่ายกว่าผูช้ายซ่ึงส่วนมากผูช้ายนั้นจะใช้เหตุผลมากกว่าผูห้ญิง 
ดงันั้นเพศชายและเพศหญิงย่อมมีความแตกต่างอย่างมากในเร่ือง ค่านิยม ความคิด และทศันคติ 
ดังนั้นเพศจึงเป็นปัจจยัส าคญัในการส่งผลต่อการวิเคราะห์ข้อมูล และกระบวนการในการรับรู้
ข่าวสารและน ามาประยกุตใ์ชใ้นชีวติประจ าวนั 
  
  2) อายุ (Age) เป็นคุณลักษณะทางประชากรท่ีมีการเปล่ียนแปลงไปตาม
ระยะเวลาของการมีชีวิตอยูห่รือตามวยัของบุคคล เป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม ทศันคติ และการ
ด าเนินชีวิต ในแต่ละช่วงอายุ โดยอายุเป็นคุณลกัษณะท่ีส าคญัในการศึกษาและวิเคราะห์ทางด้าน
ประชากรศาสตร์ อายุจะท าหน้าท่ีและบทบาทท่ีแสดงถึงวยัวุฒิของบุคคล และเป็นการบ่งช้ีถึง
ความสามารถในการหาความรู้ ความเขา้ใจในส่วนของมูลข่าวสารเน้ือหาและถึงการรับรู้ในส่ิงต่าง ๆ
รอบตวัไดม้ากนอ้ยแตกต่างกนั อายุจะท าหนา้ท่ีเป็นตวับ่งช้ีถึงความสนใจในประเด็นต่าง ๆ รอบตวั 
เช่นเร่ืองข่าวสารการเมือง ความสนุกสนานในการใช้ชีวิต การเตรียมสร้างความมัน่คงและการ
วางแผนในอนาคต นอกจากนั้นอายกุ็จะสามารถช้ีใหเ้ห็นถึงอารมณ์ ความรู้สึกท่ีแตกต่างกนัออกตาม
กลุ่มคนท่ีมีวยัต่างกนั อนัเน่ืองจากกระบวนการทางดา้นร่างกาย ความคิด รวมถึงการตดัสินใจท่ีได้
ผา่นการกลัน่กรองจากประสบการณ์ของช่วงวยัท่ีผา่นมาท่ีจะส่งผลต่อการควบคุมสภาวะทางอารมณ์
และกระบวนการคิดของแต่ละช่วงอายุของบุคคลนั้น วยัท่ีแตกต่างกนัย่อมมีประสบการณ์ในชีวิต
แตกต่างกนั ดงันั้นจึงท าใหมี้พฤติกรรม ทศันคติ ความรู้สึกนึกคิด ยอ่มแตกต่างกนั 
 

  3) การศึกษา (Education) การศึกษาในท่ีน้ีหมายถึงระดบัการศึกษาท่ีไดรั้บจาก
สถาบนัการศึกษา และ ท่ีไดรั้บจากประสบการณ์ของชีวิต เป็นลกัษณะอีกดา้นทีมีอิทธิพลในฐานะ
ผูรั้บสาร ดงันั้นระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัในระบบการศึกษาท่ีแตกต่างกนัยอ่มมีผลต่อความรู้สึก
นึกคิด อุดมการณ์รสนิยม และความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั หมายถึงคนท่ีมีการศึกษาในระดบัสูงยอ่ม
มีขอ้ไดเ้ปรียบอยา่งมากในการเป็นผูรั้บสารท่ีดี เพราะบุคคลเหล่าน้ีมีความรู้ ความเขา้ใจในหลายเร่ือง
เป็นอย่างดี และบุคคลเหล่าน้ีเป็นบุคคลท่ีไม่เช่ืออะไรโดยง่าย เปล่ียนแปลงความคิดยาก หากไม่มี
หลักฐานหรือเหตุผลมาสนับสนุนอย่างเพียงพอ ซ่ึงโดยทั่วไปคนท่ีมีการศึกษาสูงมักจะใช้ส่ือ
ประเภทส่ิงพิมพ ์ในขณะท่ีคนท่ีมีการศึกษาต ่ามกัจะใช้ส่ือประเภทโทรทศัน์ วิทยุ และภาพยนตร์ 
ดงันั้นการศึกษาจึงบ่งบอกถึงความสามารถในการเลือกรับข่าวสาร และอตัราการรู้หนงัสือ ระดบั
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การศึกษาจะท าให้คนมีความรู้ ความคิด ตลอดจนความเขา้ใจในส่ิงต่าง ๆ กวา้งขวางลึกซ้ึงแตกต่าง
กนัออกไป ท าใหผู้พู้ดสามารถแยกความเหมาะสมของเน้ือหาและตวัอยา่งท่ีจะยกมากล่าวได ้
 
  4) สถานภาพทางสังคม และเศรษฐกิจ (Socio-Economic Status) หมายถึง ตวั
แปรท่ีเก่ียวขอ้งกบั อาชีพ รายได ้สถานภาพสมรส และสถานภาพในสังคมซ่ึงเป็นความสัมพนัธ์ท่ี
เช่ือมโยงกนั อยา่งไรก็ตามตวัแปรเร่ืองอาชีพก็เป็นส่ิงท่ีมีความส าคญั กล่าวคืออาชีพของแต่ละบุคคล 
จะท าหนา้ท่ีเป็นตวัก าหนดคุณลกัษณะทางจิตวทิยาของผูป้ระกอบอาชีพนั้น ซ่ึงหมายความวา่ คนท่ีมี
อาชีพแตกต่างกนัยอ่มมี แนวคิด พฤติกรรม ความคิด อุดมการณ์ และค่านิยมท่ีแตกต่างกนัไป เช่นคน
ท่ีรับราชการมนัจะค านึงถึงยศถาบรรดาศกัด์ิ ศกัด์ิศรี และเกียรติของความเป็นข้าราชการ และ
ในขณะท่ีคนท่ีท างานธุรกิจเอกชนอาจจะค านึงถึงรายไดแ้ละการมีศกัด์ิศรีของตนดว้ยเงินทองเพื่อ
รักษาสถานภาพในสังคม เป็นตน้ (วรัศยา ธีรวนิชยไ์ชยกุล, 2556) 
  ตลอดจนภูมิหลังและวฒันธรรมของครอบครัวต่างกัน ก็เป็นปัจจยัท่ีท าให้มี
ความคิด ค่านิยม ทศันคติ และพฤติกรรมท่ีแตกต่างกนั ดงันั้นสถานะทางเศรษฐกิจและสังคม จึงเป็น
เคร่ืองช้ีวดัถึงเร่ืองท่ีกลุ่มท่ีสนใจเลือกรับข่าวสาร และสนใจท่ีจะรับรู้ในเร่ืองใดตามสถานะทาง
เศรษฐกิจและสังคมท่ี แตกต่างกนั ทั้งเร่ือง รายได ้อาชีพ รวมไปถึงสถานภาพสมรสก็มีผลต่อการรับ
ขอ้มูลข่าวสารท่ีแตกต่างกนั 

ความมัน่คงทางเศรษฐกิจและครอบครัว รายได้ของบุคคลแสดงถึงฐานะทาง
เศรษฐกิจซ่ึงเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัแสดงถึงการมีศกัยภาพในการดูแลตนเอง บ่งบอกถึงอ านาจ
การใชจ่้ายในการบริโภคข่าวสารผูท่ี้มีสถานภาพทางเศรษฐกิจสูงจะมีโอกาสท่ีดีกวา่ในการแสวงหา
ส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ต่อการดูแลตนเอง ผูท่ี้มีสถานภาพทางเศรษฐกิจต ่าจะมีการศึกษานอ้ย ท าให้มีขอ้
จากดัในการรับรู้ เรียนรู้ตลอดจนการแสวงหาความรู้และประสบการณ์ในการดูแลตนเอง (ปรมะ 
สตะเวทิน, 2546) ดงันั้นผูท่ี้มีรายไดสู้งมกัจะใช้ส่ือมวลชนมากและมกัใช้ส่ือมวลชนเพื่อแสวงหา
ข่าวสารหรือเร่ืองราวหนกัๆ เช่น อ่านหรือดูหรือฟังเร่ืองการเมืองปัญหาสังคม และเศรษฐกิจ เป็นตน้ 
 
  5) ศาสนา (Religion) การนับถือศาสนาเป็นลกัษณะอีกประการหน่ึงของผูรั้บ
สารท่ีมีอิทธิพลต่อตวัผูรั้บสาร ทั้งทางด้านทศันคติ ค่านิยม และพฤติกรรมโดยศาสนาได้มีส่วน
เก่ียวข้องกับคนและกิจกรรมต่าง ๆ ในชีวิตคนตลอดทั้ งชีวิต อิทธิพลของศาสนาท่ีมีต่อบุคคล
ประกอบดว้ย 3 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นศีลธรรม คุณธรรม ความเช่ือทางจรรยาของบุคคล ดา้นการเมือง และ
ดา้นเศรษฐกิจ 
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 นอกจากน้ี ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2538) ยงัไดก้ล่าวถึงองคป์ระกอบดา้นประชากร 
ศาสตร์ไวด้งัน้ี 
  
  1) อายุ (Age) เน่ืองจากผลิตภณัฑ์จะสามารถตอบสนองความตอ้งการของกลุ่ม
ผูบ้ริโภคท่ีมีอายแุตกต่างกนั นกัการตลาดจึงใชป้ระโยชน์จากอายุเป็นตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ท่ี
แตกต่างของส่วนตลาด นกัการตลาดไดค้น้หาความตอ้งการของบุคคลของส่วนตลาดส่วนลึก (Niche 
Market) โดยมุ่งความส าคญัท่ีตลาดอายสุ่วนนั้น 
 
  2) เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนตลาดท่ีส าคญั นกัการตลาดตอ้งศึกษา
ตวัแปรน้ีอยา่งรอบคอบ เพราะในปัจจุบนัน้ีตวัแปรดา้นเพศมีการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมการบริโภค
การเปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจมากจากผูห้ญิงท่ีท างานมีมากข้ึน ซ่ึงมีผลกระทบต่อการท างานของ
สินคา้กลุ่มน้ีมาก ผูห้ญิงท่ีท างานไม่มีเวลาดูโทรทศัน์ ไม่มีเวลาไปเลือกซ้ือสินคา้ หรือฟังวิทยุ ผู ้
โฆษณาอาจใชนิ้ตยสารเพื่อเขา้ถึงตลาดกลุ่มน้ี พฤติกรรมท่ีเปล่ียนแปลง คือ ผูช้ายไปเลือกซ้ือสินคา้ท่ี
ซุปเปอร์มาร์เก็ตแทน 
 
  3) ลกัษณะครอบครัว (Marital Status) ในอดีตจนถึงปัจจุบนัลกัษณะครอบครัว
เป็นเป้าหมายท่ีส าคญัของการใชค้วามพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความส าคญัยิง่ข้ึนใน
ส่วนท่ีเก่ียวกบัหน่วยผูบ้ริโภค นกัการตลาดจะสนใจจ านวนและลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใช้
สินคา้ใดสินคา้หน่ึงและยงัสนใจในการพิจารณาลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ และโครงสร้างด้าน
ส่ือท่ีจะเก่ียวขอ้งกบัผูต้ดัสินใจในครัวเรือนเพื่อช่วยในการพฒันากลยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะสม 
 
  4) รายได ้การศึกษา และอาชีพ (Income Education and Occupation) เป็นตวัแปร
ท่ีส าคญัในการก าหนดส่วนของตลาด โดยทัว่ไปนกัการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคท่ีมีความร ่ ารวยแต่
อย่างไรก็ตามครอบครัวท่ีมีรายไดป้านกลางและรายไดต้ ่าจะเป็นตลาดท่ีมีจนาดใหญ่ ปัญหาส าคญั
ในการแบ่งส่วนตลาดโดยถือเกณฑ์รายได้อย่างเดียวก็คือ รายได้จะเป็นตัวช้ีการมีหรือไม่มี
ความสามารถในการจ่ายสินคา้ ในขณะเดียวกนัการเลือกซ้ือสินคา้ท่ีแทจ้ริงอาจถือเกณฑ ์รูปแบบการ
ด ารงชีวิต รสนิยม ค่านิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แมว้่ารายไดจ้ะเป็นตวัแปรท่ีใช้บ่อยมากนักการ
ตลาดจะโยงเกณฑ์รายได้รวมกบัตวัแปรทางด้านประชากรศาสตร์หรืออ่ืน ๆ เพื่อให้การก าหนด
ตลาดเป้าหมายไดช้ดัเจนยิ่งข้ึน เช่นกลุ่มรายไดสู้งท่ีมีอายุต่าง ๆ ถือวา่ใชเ้กณฑ์รายไดร่้วมกบัเกณฑ์
อาย ุเป้นเกณฑท่ี์นิยมใชก้นัมากข้ึน เกณฑร์ายไดอ้าจจะเก่ียวขอ้งกบัอายแุละอาชีพร่วมกนั 
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 2.1.3 คุณลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ 
  
 Paul and Madden (1977) ได้แบ่งคุณลักษณะทางประชากรออกเป็น 2 ลักษณะ ทั้ งใน
ความหมายแคบท่ีจ าแนกตามกลุ่มอายุและเพศ เป็นตน้ และทั้งในความหมายกวา้งโดยมีการพิจารณา
แยกตามสถานภาพการสมรส ความหนาแน่นของประชากร การกระจายตวั รวมทั้งคุณลกัษณะท่ี
แตกต่างกนัตามเศรษฐกิจสังคมของประชากร บุคคล หรือกลุ่มบุคคลนั้น ๆ ทั้งน้ี 2 ลกัษณะดงักล่าว
ประกอบดว้ย 
  1) คุณลกัษะทางชีวสังคม (Biosocial Characteristics) เป็นองค์ประกอบท่ีเก่ียว
โยงตามชีววิทยา (Biological) หรือองค์ประกอบทางกายภาพ (Physical Component) ดงันั้น จึงเป็น
คุณลกัษณะท่ีติดมากบัตวัหรือเป็นมาตั้งแต่เกิด คุณลกัษณะทางชีวภาพดงักล่าว ประกอบดว้ย อายุ 
เพศ เช้ือชาติ และจริยธรรมจรรยา เป็นตน้ ทั้งน้ีคุณลกัษระสามประการแรกเป็นองค์ประกอบทาง
ชีววทิยา ในขณะท่ีจริยธรรมจรรยามีพื้นฐานมาจากมรดกวฒันธรรม 
  2) คุณลกัษณะทางสังคมวฒันธรรม (Socio Cultural Characteristics) อาจใชเ้ป็น
ตวับอกล าดบัชั้นทางสังคมของแต่ละบุคคล ดงันั้น ปัจจยัทางสังคมวฒันธรรมน้ีจึงแตกต่างจากปัจจยั
ทางชีวสังคม เน่ืองจากเป็นปัจจยัท่ีเปล่ียนแปลงได ้ปัจจยัดงักล่าวประกอบดว้ย สถานภาพการสมรส
รูปแบบความเป็นอยู่ โครงสร้างครอบครัว รายได้ การศึกษา ตลอดจนอาชีพและสถานภาพการ
ท างาน นอกจากน้ีการนบัถือศาสนา รูปแบบคุณลกัษระบา้นเรือนท่ีอยูอ่าศยั และรูปแบบชุมชนใน
บางคร้ังก็จดัอยูใ่นปัจจยัน้ีเช่นกนั 
  

2.2 แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
 

2.2.1 ความหมายของคุณภาพการให้บริการ 
 
จากท่ีได้ศึกษาถึงความหมายของคุณภาพการให้บริการนั้น มีนักวิชาการได้อธิบายไว้

หลากหลายซ่ึงสามารถอธิบายได ้ดงัน้ี 
 
Gronroos (1982); Parasuraman et al. (1988); Smith and Houston (1982) ไดอ้ธิบายและให้

ความหมายเชิงปฏิบติัการไวไ้ม่แตกต่างกนั สรุปไดว้า่ คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) เป็น
ความแตกต่างระกวา่ความคาดหวงักบัการรับรู้ 
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Lewis and Bloom (1983) ได้ให้ค  านิยามของ คุณภาพการให้บริการ ว่า เป็นส่ิงท่ีช้ีวดัถึง
ระดบัของการบริการ ท่ีส่งมอบโดยผูใ้ห้บริการ ต่อลูกคา้หรือผูรั้บบริการว่าสอดคล้องกบัความ
ตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพ (Delivering Service Quality) จึงหมายถึง 
การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ บนพื้นฐานความคาดหวงัของผูรั้บบริการ 

 
Parasuraman et al. (1985) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ เป็นการให้บริการท่ีมากกว่า 

หรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการประเมิน หรือการแสดงความคิดเห็น
เก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวม ในมิติของการรับรู้ ผลการศึกษาวิจยั
ของวิชาการกลุ่มน้ี ช่วยช้ีให้เห็นว่า การประเมินคุณภาพ การให้บริการ ตามการรับรู้ของผูบ้ริโภค 
เป็นไปในรูปแบบของการเปรียบเทียบทศันคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงั และการบริการตามท่ีรับรู้ วา่
มีความสอดคล้องกนัเพียงไร ขอ้สรุปท่ีน่าสนใจประการหน่ึงก็คือ การให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้น 
หมายถึง การให้บริการท่ีสอดคล้องกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ หรือผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ 
ดังนั้น ความพึงพอใจต่อการบริการ จึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกับการท าให้เป็นไปตามความ
คาดหวงั หรือการไม่เป็นไปตามความหวงั (Confirm or Disconfirm Expectation) ของผูบ้ริโภค
นัน่เอง 
 

Zeithaml et al. (1990) กล่าววา่ คุณภาพการให้บริการ เป็นมโนทศัน์และปฏิบติัการในการ
ประเมินของผูรั้บบริการ โดยท าการเปรียบเทียบระหวา่งการบริการท่ีคาดหวงั (Expectation Service) 
กบัการบริการ ท่ีรับรู้จริง (Perception Service) จากผูใ้ห้บริการ หากผูใ้ห้บริการรายใด สามารถท่ีจะ
ให้บริการ ท่ีสอดคลอ้งตรงตามความตอ้งการของผูรั้บบริการ หรือสร้างบริการท่ีมีระดบัสูงกว่าท่ี
ผูรั้บบริการได้คาดหวงั จะส่งผลให้การบริการดังกล่าว เกิดคุณภาพการให้บริการ ซ่ึงจะท าให้
ผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการท่ีไดรั้บเป็นอยา่งมาก 

 
กล่าวโดยสรุปไดว้่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถใน

การตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการ เป็นส่ิงส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้าง
ความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได้ การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการ เป็นส่ิงท่ีต้องกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจ ถ้าได้รับส่ิงท่ีต้องการ เม่ือ
ผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ 
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2.2.2 แนวคิดของคุณภาพการให้บริการ 
 
จากท่ีได้ศึกษาถึงแนวคิดของคุณภาพการให้บริการนั้ น มีนักวิชาการได้อธิบายไว้

หลากหลายซ่ึงสามารถอธิบายได ้ดงัน้ี 
 

แนวความคิดของ Parasuraman et al. (1985) เ ก่ียวกับคุณภาพในการให้บริการจาก
การศึกษาพบวา่ ผลลพัธ์ท่ีเกิดข้ึนจากการท่ีลูกคา้ประเมินคุณภาพของการบริการท่ีเขาไดรั้บ เรียกวา่ 
“คุณภาพการบริการท่ีลูกค้ารับรู้” (Perceived Service Quality) กับ “บริการท่ีรับรู้” (Perceived 
Service) ซ่ึงก็คือประสบการณ์ท่ีเกิดข้ึนหลงัจากท่ีเขาไดรั้บบริการแลว้นัน่เอง ดงักล่าวนั้น 

 
Parasuraman et al. (1990) ไดก้ าหนดมิติท่ีจะใช้วดัคุณภาพในการให้บริการ (Dimension 

of Service Quality) ไว ้10 ดา้น มีมาตรวดัความพึงพอใจของการบริการ รวม 22 ค  าถามดว้ยกนัซ่ึง
ไดรั้บความนิยมอยา่งแพร่หลายในอุตสาหกรรมการบริการ มีดงัต่อไปน้ี 

มิติท่ี 1 ลกัษณะของการบริการ (Appearance) หมายถึง สภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็น หรือจบัตอ้ง
ไดใ้นการบริการ 

มิติท่ี 2  ความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการน าเสมอผลิตภณัฑห์รือ
บริการ ท่ีเป็นไปตามค ามัน่สัญญาไดอ้ยา่งตรงไปตรงมาและถูกตอ้ง 

มิติท่ี 3 การสนองตอบลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง การท่ีองค์กรท่ีให้บริการ แสดง
ความเตม็ใจท่ีจะช่วยเหลือ และพร้อมท่ีจะใหบ้ริการลูกคา้หรือผูรั้บบริการอยา่งเตม็ท่ี ทนัทีทนัใด 

มิติท่ี 4 สมรรถนะ (Competence) หมายถึง ความรู้ความสามารถในการปฏิบติังานบริการท่ี
รับผดิชอบอยา่งมีประสิทธิภาพ 

มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (Courtesy) หมายถึง มีอธัยาศยันอบน้อม มีไมตรีจิตท่ีเป็นกนัเอง
รู้จกัใหเ้กียรติผูอ่ื้น จริงใจ มีน ้าใจ และมีความเป็นมิตรของผูป้ฏิบติัการใหบ้ริการ 

มิติท่ี 6 ความน่าเช่ือถือ (Creditability) หมายถึง ความสามารถในด้านการสร้างความ
เช่ือมัน่ ดว้ยความซ่ือตรงและสุจริตของผูใ้หบ้ริการ 

มิติท่ี 7 ความปลอดภยั (Security) หมายถึง สภาพท่ีบริการปราศจากอนัตราย ความเส่ียงภยั
หรือปัญหาต่าง ๆ 

มิติท่ี 8 การเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การติดต่อเข้ารับบริการเป็นไปด้วยความ
สะดวก ไม่ยุง่ยาก 
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มิติท่ี 9 การติดต่อส่ือสาร (Communication) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความ 
สัมพนัธ์และการส่ือความหมาย 

มิติท่ี 10 การเขา้ใจลูกคา้หรือผูรั้บบริการ (Understanding of Customer) ในการคน้หาและ
ท าความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 

ต่อมาภายหลงั ตวัแบบและวิธีการประเมินคุณภาพการให้การหรือ SERVQUAL ได้รับ
การทดสอบซ ้ า และนักวิชาการได้น าหลกัวิชาสถิติ เพื่อพฒันาเคร่ืองมือส าหรับการวดัการรับรู้
คุณภาพในการบริการ ของผูรั้บบริการ และไดท้  าการทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) และความ
เท่ียงตรง (Validity) พบวา่ SERVQUAL สามารถแบ่งมิติไดเ้ป็น 5 มิติหลกัและยงัคงมีความสัมพนัธ์
กบัมิติของคุณภาพให้บริการทั้ง 10 ประการ  SERVQUAL ท าการปรับปรุงใหม่ จะเป็นการยุบรวม
บางมิติจากเดิม ให้รวมกนัภายใตช่ื้อมิติใหม่ SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบด้วย มิติหลกั 
ประกอบดว้ย 

มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangibility) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพ ท่ี
ปรากฏให้เห็นถึงส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ อนัได้แก่ สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ 
เอกสารท่ีใช้ในการติดต่อส่ือสาร และสัญลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่
ไดรั้บการดูแล ห่วงใย และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรม จะท า
ใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึงการใหบ้ริการนั้น ๆ ไดช้ดัเจนข้ึน 

มิติท่ี 2 ความเช่ือถือไวว้างใจได ้(Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้
ตรงกบัสัญญาท่ีให้ไวก้บัทางผูรั้บบริการ บริการท่ีให้ทุกคร้ัง จะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และ
ไดผ้ลออกมาเช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ี  จะท าให้ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการท่ี
ไดรั้บนั้น มีความน่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจท่ี
จะให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้อย่างทนัท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใช้บริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ
ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึงและรวดเร็ว 

มิติท่ี 4  การให้ความเช่ือมัน่ต่อลูกคา้ (Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้าง
ความเช่ือมัน่ใหเ้กิดข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถ ในการ
ให้บริการ และตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการดว้ยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทท่ีดี
ใชก้ารติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพ และใหค้วามมัน่ใจวา่ ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการท่ีดีท่ีสุด 

มิติท่ี 5 การรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่
ผูรั้บบริการ ตามความตอ้งการท่ีแตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 
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SERVQUAL ไดรั้บความนิยมในการน ามาใชเ้พื่อศึกษาในธุรกิจอุตสาหกรรมบริการอยา่ง
กวา้งขวาง ซ่ึงองค์การตอ้งการท าความเขา้ใจต่อการรับรู้ของกลุ่มผูรั้บบริการเป้าหมายตามความ
ตอ้งการในบริการท่ีเขาตอ้งการ และเป็นเทคนิคท่ีให้วิธีการวดัคุณภาพในการให้บริการขององคก์าร 
นอกจากน้ี ยงัสามารถประยุกตใ์ช ้SERVQUAL ส าหรับการท าความเขา้ใจกบัการรับรู้ของบุคลากร
ต่อคุณภาพในการใหบ้ริการ โดยมีเป้าหมายส าคญัเพื่อใหก้ารพฒันา การใหบ้ริการประสบผลส าเร็จ 

 
2.2.3 ตัวแปรทีม่ีอทิธิผลต่อคุณภาพการให้บริการ 
 
จากการศึกษาวิจยั และผลงานเขียนของนกัวิชาการจ านวนมาก เห็นสอดคลอ้งกนัว่า ตวั

แปรท่ีมีอิทธิพลต่อคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบไปดว้ย 
 

1) ความคาดหวงักบัคุณภาพการให้บริการ ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ กล่าว
ไดว้่า เป็นการคาดการณ์ ล่วงหน้าของผูรั้บบริการ เก่ียวกบัการบริการท่ีเขาจะได้รับ เม่ือเขาไปใช้
บริการ จากแนวคิดของนกัวิชาการหลายท่าน ไดเ้สนอให้เห็นวา่ ความคาดหวงัในเร่ืองคุณภาพการ
ให้บริการน้ีมีระดบัท่ีแตกต่างกนัออกไป โดยยึดเอาเกณฑ์การพิจารณาความพึงพอใจ ท่ีไดรั้บจาก
การบริการกล่าวคือ ในระดบัตน้ หากผูรั้บบริการไม่พึงพอใจ แสดงวา่ มีคุณภาพในการบริการ และ
ระดบัท่ีสามหากผูรั้บบริการมีความประทบัใจ ย่อมแสดงว่าการให้บริการนั้น มีคุณภาพสูงหรือ
คุณภาพในการใหบ้ริการสูง 

 
2) ความคาดหวงั เป็นแนวคิดส าคัญท่ีได้รับการน ามาใช้ส าหรับการศึกษา

พฤติกรรม ของผูบ้ริโภค และคุณภาพการให้บริการ Parasuraman et al. (1988) ซ่ึงไดเ้สนอตวัแบบ 
SERVQUAL เพื่อศึกษาคุณภาพ การให้บริการ จากความคาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการท่ีเขา
ได้รับโดยเสนอความเห็น ไวว้่า ความคาดหวงั หมายถึง ความปรารถนา หรือความตอ้งการของ
ผูบ้ริโภค โดยความคาดหวงัของบริการน้ี ไม่ได้น าเสนอถึงการคาดการณ์ว่า ผูใ้ห้บริการอาจจะ
ให้บริการอย่างไร แต่เป็นเร่ืองท่ีพิจารณาว่า ผูใ้ห้บริการควรให้บริการอะไรมากกว่า โดยสรุปแลว้ 
ความคาดหวงัของผูรั้บบริการ เป็นการแสดงออกถึงความตอ้งการของผูรั้บบริการท่ีจะไดรั้บบริการ
จากหน่วยงานหรือองค์การท่ีท าหน้าท่ีในการให้บริการโดยความคาดหวงัของผูรั้บบริการน้ี ย่อมมี
ระดบั ท่ีแตกต่างกนัไป มากบา้งนอ้ยบา้ง ข้ึนอยูก่บัปัจจยัหลายประการ เช่น ความตอ้งการส่วนบุคคล 
การไดรั้บค าบอกเล่า ประสบการ์ณท่ีผา่นมา เป็นตน้ และความคาดหวงัของผูรั้บบริการน้ี หากไดรั้บ
การตอบสนอง หรือไดรั้บบริการท่ีตรงตามคาดหวงัแลว้ ก็ยอ่มสะทอ้นให้เห็นถึงคุณภาพให้บริการ
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ของผูใ้หบ้ริการ ในงานวจิยัหลายช้ิน นอกจากจะศึกษาการรับรู้ในคุณภาพในการใหบ้ริการแลว้ ยงัมี
การศึกษาความคาดหวงัในการบริการ เพื่อสะทอ้นถึงคุณภาพในการให้บริการกนัอย่างกวา้งขวาง
เช่นเดียวกนั 

 
Parasuraman et al. (1990) ได้เสนอมุมมองของการพิจารณาคุณภาพในการให้จากความ

คาดหวงั (Expectation) ของผูรั้บบริการอีกด้วย นักวิชาการได้กล่าวไวว้่า โดยทั่วไปนั้น ความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการท่ีมีต่อบริการหน่ึงบริการใด ย่อมเกิดข้ึนจากปัจจยัหลายประการประกอบ
กนั หรือเป็นตวัก าหนด จะปัจจยัเช่นนั้น ก็ก าหนดความคาดหวงัของผูรั้บบริการ นอกเหนือไปจาก
การรับรู้ ซ่ึงจะเห็นได้จากท่ีผูว้ิจยัได้น าเสนอว่า คุณภาพในการให้บริการ เป็นความแตกต่างของ
บริการท่ีไดรั้บจริงกบับริการท่ีคาดหวงันัน่เอง ในประการน้ี Parasuraman et al. ไดก้ าหนดปัจจยั ท่ี
เป็นตวัก าหนดความคาดหวงัของผูรั้บบริการไว ้4 ประการ ดงัน้ี 

 
ประการท่ี 1 การบอกแบบปากต่อปาก (Word-of-mouth Communication) ความคาดหวงัท่ี

เกิดจากการบอกเล่าปากต่อปาก หมายถึง ความคาดหวงัท่ีเกิดจากค าบอกเล่านท่ีรับทราบจาก
ค าแนะน าของเพื่อน หรือญาติสนิทท่ีเคยไปรับบริการในสถานท่ีแห่งนั้นมาก่อน และพบว่ามีการ
ใหบ้ริการเป็นอยา่งดี อนัท าใหผู้ฟั้งเกิดความหวงัท่ีจะไดรั้บบริการเช่นนั้น 

 
ประการท่ี 2 ความตอ้งการส่วนบุคคล (Customer’s Personal Needs) ซ่ึงอาจจะเป็นส่ิงท่ีท า

ใหร้ะดบัความคาดหวงัของบุคคล อยูใ่นระดบัท่ีลดลงจากเดิมก็ได ้
 
ประการท่ี 3 ประสบการณ์ในอดีต (Past Experience) เป็นความคาดหวัง อันเกิดจาก

ประสบการณ์ในอดีต มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัประสบการณ์ดา้นการบริการท่ีเคยไดรั้บ และมีอิทธิพลต่อ
ความคาดหวงัในปัจจุบนัของผูรั้บบริการ ทั้งน้ีประสบการณ์นั้น อาจจะเป็นประสบการณ์ ท่ีสร้าง
ความประทบัใจหรือความรู้สึกท่ีไม่พึงพอใจก็ได ้

 
ประการท่ี 4 การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ (External Communication) เป็นความคาดหวงัท่ี

เกิดจากการติดต่อส่ือสาร เพื่อโน้มน้าวผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นทั้งการส่ือสารทางตรง และการส่ือสาร
ทางออ้ม เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ให้แก่ผูรั้บบริการ เช่น ตรงต่อเวลา การให้บริการดว้ยความจริงใจ 
เป็นตน้ 
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2.3 แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการอเิลก็ทรอนิกส์ 
  

2.3.1 ความหมายของคุณภาพการให้บริการอเิลก็ทรอนิกส์ 
 
จากท่ีไดศึ้กษาถึงความหมายของคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์นั้น มีนกัวิชาการได้

อธิบายไวห้ลากหลายซ่ึงสามารถอธิบายได ้ดงัน้ี 
 
Gronroos (1982) ไดใ้ห้ความหมายของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ไวว้า่เป็นตวัช้ีวดั

ระดบัการใหบ้ริการท่ีท าการส่งมอบให้แก่ลูกคา้ซ่ึงสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ โดยจะตอ้ง
ปราศจากขอ้บกพร่อง สามารถจ าแนกเป็น 2 ลกัษณะ คือ 

1) คุณภาพเชิงเทคนิค (Technical Quality) เป็นผลลัพธ์หรือส่ิงท่ีได้รับจาก
บริการนั้น ๆ เช่น การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการของผลิตภณัฑ ์ 

2) คุณภาพเชิงหน้าท่ี (Functional Quality) เป็นการประเมินกระบวนการของ
การใหบ้ริการ 
 

Santos (2003) ไดใ้ห้ความหมายค าวา่ บริการอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Services หรือ E-
Service) คือ บริการรูปแบบใหม่บนระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต เพื่อตอบสนองความต้องการ
ทางดา้นธุรกิจต่าง ๆ มีความสะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึงและการใชบ้ริการ มีการปฏิสัมพนัธ์ระหวา่ง
เน้ือหากับลูกค้า มีกระบวนการส่งเสริมลูกค้า จดัเป็นการสร้างนวตักรรมความรู้ในการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์รูปแบบใหม่ ๆ  
 

Parasuraman et al. (2005) ไดใ้ห้ความหมายค าว่า คุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-
Service Quality) คือ การใชเ้วบ็ไซตใ์นการอ านวยความสะดวกอยา่งมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล
ในการซ้ือขายส่งผ่านผลิตภณัฑ์และบริการ ค าว่าประสิทธิภาพและประสิทธิผลจะถูกประเมินผา่น
คุณภาพบริการท่ีบรรลุเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ 
 

กล่าวโดยสรุปไดว้่า ว่า คุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) หมายถึง 
ความสามารถในตอบสนองความตอ้งการทางดา้นธุรกิจต่าง ๆ มีความสะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึง
และการใชบ้ริการบนระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
 



27 
 

 

2.3.2 แนวคิดของคุณภาพการให้บริการอเิลก็ทรอนิกส์ 
 

จากการเพิ่มข้ึนของการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) ความส าคญัของการวดัผล
และคุณภาพการตรวจสอบท่ีไดรั้บความนิยมและการยอมรับมากข้ึนในภาคธุรกิจ การวดัคุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์จึงตอ้งมีความเหมาะสมกบับริบทการบริการท่ีเปล่ียนแปลงไปจึงเร่ิมมีงานวิจยั
ท่ีท าการศึกษาเก่ียวกบัการพฒันาระบบการวดัคุณภาพการบริการในธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ ดงัน้ี 

 
Yoo and Donthu (2001) ได้วดัคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมี  4 มิติเรียกว่า 

SITEQUAL เพื่อวดัคุณภาพในการใหบ้ริการออนไลน์ของเวบ็ไซตต่์าง ๆ ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 
4 มิติได้แก่ ความง่ายในการใช้งาน (Ease of Use), การออกแบบท่ีสวยงาม (Aesthetic Design), 
ความเร็วในการประมวลผล (Processing Speed), การตอบสนอง (Interactive Responsiveness)  

 
Cox and Dale (2001) ไดว้ดัคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์โดยใช้เคร่ืองมือส าหรับ

ธุรกิจคา้ปลีกออนไลน์ ด้วยการเปรียบเทียบการให้บริการ 6 มิติ ซ่ึงประกอบด้วย รูปลกัษณ์ของ
เว็บไซต์ (Website Appearance), การส่ือสาร (Communication), การเข้าถึง (Accessibility), ความ
น่าเช่ือถือ (Credibility), ความเขา้ใจ (Understanding), ความพร้อมใชง้าน (Availability)  

 
Barnes and Vidgen (2002) ได้วดัคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์โดยใช้เคร่ืองมือ

วดัผลท่ีมี 5 มิติ คือ  
1) การใช้งาน (Usability) เก่ียวขอ้งกบั รูปลกัษณ์ ความง่ายให้ใช้งาน ระบบน า

ทาง และภาพท่ีถ่ายทอดไปยงัผูใ้ชง้าน 
2) การออกแบบ (Design) เก่ียวขอ้งกบั ลกัษณะท่ีน่าสนใจและสุนทรียภาพ 
3) ขอ้มูล (Information) เก่ียวขอ้งกบั ความเหมาะสมของขอ้มูลเพื่อวตัถุประสงค์

ของผูใ้ช ้
4) ความไวว้างใจ (Trust) เก่ียวขอ้งกบั ความปลอดภยัในการท าธุรกรรม ความ

ปลอดภยัของขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้ช ้
5) การเอาใจใส่ (Empathy) เก่ียวขอ้งกบั การส่ือสาร การใหค้วามร่วมมือ การท า

ใหเ้ป็นส่วนตวั 
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Santos (2003) ไดว้ดัคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์โดยใชเ้คร่ืองมือวดัผลท่ีมี 11 มิติ 
โดยอธิบายไวด้งัน้ี 

1) ความง่ายในการใช้งาน (Ease of Use) หมายถึง ความง่ายในการใช้งาน
เวบ็ไซตเ์พื่อใหลู้กคา้สามารถท าการคน้หาจากภายนอก ตลอดจนการน าทางภายในและคน้หาภายใน
เวบ็ไซตไ์ด ้การคน้หาจากภายนอกหมายถึงขอบเขตท่ีลูกคา้สามารถคน้หาเวบ็ไซตบ์นเวบ็ทัว่โลกได้
อยา่งง่ายดาย 

2) รูปลกัษณ์ (Appearance) หมายถึง การใชสี้กราฟิกภาพและภาพเคล่ือนไหวท่ี
ถูกตอ้งพร้อมกบัขนาดท่ีเหมาะสมของเวบ็เพจ น่ีเป็นปัจจยัแรกท่ีผูใ้ชเ้วบ็จะเห็น 

3) การเช่ือมโยง (Linkage) เก่ียวขอ้งกบัจ านวนและคุณภาพของลิงก์ท่ีเวบ็ไซต์
เสนอ 

4) โครงสร้างและการจดัวาง (Structure and layout) หมายถึง โครงสร้างเวบ็ไซต์
และการน าเสนอเน้ือหาและขอ้มูลของเวบ็ไซต ์

5) เน้ือหา (Content) หมายถึง การน าเสนอข้อมูล รูปแบบข้อมูลท่ีเท็จจริง 
ฟังกช์ัน่การท า 

งานของเวบ็ไซต ์จ านวนขอ้มูลท่ีมากหรือนอ้ยเกินไปมีผลเชิงลบต่อเวบ็ไซต ์
6) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการด าเนินการบริการ

อย่างถูกตอ้งและสม ่าเสมอ รวมถึงความถ่ีในการอพัเดตเว็บไซต์ ตอบสนองรวดเร็วเพื่อสอบถาม
ขอ้มูลลูกคา้ และความถูกตอ้งของการสั่งซ้ือออนไลน์และการเรียกเก็บเงิน 

7) ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) เก่ียวขอ้งกบัความเร็วในการดาวน์โหลด
คน้หาและการน าทาง  

8) การสนบัสนุน (Support) เก่ียวขอ้งกบัความช่วยเหลือทางเทคนิคหลกัเกณฑ์
ส าหรับผูใ้ชแ้ละค าแนะน าส่วนบุคคลท่ีมีใหส้ าหรับลูกคา้จากเวบ็ไซต ์

9) การส่ือสาร (Communication) หมายถึงการท าให้ลูกคา้เขา้ใจได้อย่างถูกตอ้ง
และส่ือสารในภาษาท่ีลูกคา้สามารถเขา้ใจได ้

10) ความปลอดภยั (Security) หมายถึง การปราศจากอนัตรายความเส่ียงหรือขอ้
สงสัย (รวมถึงความไม่มัน่คงทางการเงิน) ในระหวา่งขั้นตอนการใหบ้ริการ 

11) แรงจูงใจ (Incentive) คือ การสร้างความน่าสนใจในการเรียกดูและใช้
เวบ็ไซต ์
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Wolfinbarger and Gilly (2003) ไดว้ดัคุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์โดยใชเ้คร่ืองมือ
วดัผลท่ีมี 4 มิติดงัน้ี  

1) การออกแบบเว็บไซต์ (Website Design) หมายถึง องค์ประกอบทั้งหมดท่ี
สร้างประสบการณ์ในการใช้งานเวบ็ไซต์ของผูบ้ริโภค รวมถึงระบบน าทางในเวบ็ไซต์ การคน้หา
ขอ้มูล การประมวลผลตามค าสั่งส่วนบุคคล และการเลือกผลิตภณัฑท่ี์เหมาะสม 

2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึงการแสดงผลท่ีถูกตอ้งและค าอธิบาย
ของผลิตภณัฑ์ เพื่อให้ลูกคา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการตามค าสั่ง รวมถึงส่งมอบผลิตภณัฑ์ท่ีถูกตอ้งภายใน
กรอบเวลาท่ีสัญญาไว ้

3) ความปลอดภยั (Security/Privacy) หมายถึง ความปลอดภยัของการช าระเงิน
ผา่นบตัรเครดิตและความเป็นส่วนตวัของขอ้มูลท่ีใชร่้วมกนั 

4) การบริการลูกค้า  (Customer Service) หมายถึง  ฝ่ายบริการลูกค้าควร
ตอบสนองต่อบริการเป็นประโยชน์พร้อมใหค้  าแนะน าแก่ลูกคา้อยา่งรวดเร็ว 

 
Ribbnink, vna Riel, Liljander, and Straukens (2004) ได้วดัคุณภาพการให้บริการอิเล็ก 

ทรอนิกส์โดยใชเ้คร่ืองมือวดัผลท่ีมี 5 มิติดงัน้ี 
1) ความง่ายในการใชง้าน (Ease of Use)  
2) การออกแบบ (E-Scape) 
3) การปรับแต่ง (Customization) 
4) การตอบสนอง (Responsiveness) 
5) ความเช่ือมัน่ (Assurance) 
 

 โดยไดอ้ธิบายต่อว่า ความง่ายในการใช้งาน ประกอบดว้ยส่วนต่าง ๆ ฟังก์ชัน่การท างาน 
การเขา้ถึงขอ้มูล ความสะดวกในการสั่งซ้ือ และระบบนน าทางของเวบ็ไซต์ นอกจากความง่ายใน
การใชง้านแลว้ เวบ็ไซตค์วรดูสบายตา ดงันั้นมิติของคุณภาพมีความเก่ียวขอ้งโดยตรงกบัหนา้จอผูใ้ช ้
(User Interface) คือ การออกแบบเว็บไซต์ ข้อดีของออนไลน์เทคโนโลยีคือ เว็บไซต์สามารถ
ปรับเปล่ียนไดต้ามความตอ้งการของผูใ้ช้ แมว้่าจะเป็นงานท่ีทา้ทายเพราะว่าความรู้สึกของลูกคา้มี
ความแตกต่างกันของปัจจยัส่วนบุคคลจากการใช้งานในอดีต ลูกค้าท่ีใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ 
คาดหวงัการไดรั้บการตอบรับอยา่งรวดเร็วจากค าขอ และการแนะน าปรับปรุงบริการท่ีดีข้ึน การรับรู้
ดา้นความปลอดภยัและความเป็นส่วนตวัมีบทบาทส าคญัเม่ือใชบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ 
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Lee and Lin (2005) ได้วดัคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์โดยใช้เคร่ืองมือวดัผล
ประกอบดว้ย 5 มิติ คือ 

1) การออกแบบเวบ็ไซต ์(Website design) หมายถึง ส่วนติดต่อระหวา่งผูใ้ช้กบั
ระบบ (User Interface) เป็นส่วนท่ีน าเสนอต่อลูกคา้ 

2) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความสามารถของเว็บไซต์เพื่อตอบ 
สนองค าสั่งอยา่งถูกตอ้ง และรักษาปลอดภยัของขอ้มูลส่วนบุคคล 

3) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง ความใส่ใจการบริการ ความ
รวดเร็วในการด าเนินการตามค าขอของลูกคา้ 

4) ความไวว้างใจ (Trust) หมายถึง ความตั้งใจ การยอมรับช่องโหว่ในการท า
ธุรกรรมออนไลน์ ซ่ึงข้ึนอยูก่บัความคาดหวงัในเชิงบวกเก่ียวกบัร้านคา้ออนไลน์ 

5) ปัจจยัส่วนบุคคล (Personalization) หมายถึง ความสนใจส่วนบุคคลท่ีมีต่อ
ร้านคา้ออนไลน์ ใหลู้กคา้ไดมี้ส่วนแสดงความคิดเห็นหรือถามค าถาม 

  
Parasuraman et al. (2005) ไดท้  าการศึกษาและไดพ้ฒันาเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพ

การบริการอิเล็กทรอนิกส์ข้ึนใหม่ใหมี้ 7 องคป์ระกอบ และแบ่งออกเป็น 2 ชุด  
ชุดแรก ไดแ้ก่ E-S-QUAL เป็นองคป์ระกอบเก่ียวกบัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ใน 

4  องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 
1) ดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง การใชง้านง่ายและความเร็วในการ

เขา้ถึง  
2) ด้านการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) หมายถึง ความสามารถในการ

น าเสนอบริการตามท่ีไดเ้ผยแพร่ และการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช ้ 
3) ด้านความสามารถของระบบ (System Availability) หมายถึง ความแม่นย  า

ถูกตอ้งในการท างานของระบบ 
4) ด้านความเป็นส่วนตวั (Privacy) หมายถึง ระดบัความเป็นส่วนตวัและการ

รักษาความลบัของผูใ้ชบ้ริการ  
ชุดท่ีสอง ส าหรับการแก้ไขปัญหาหรือข้อบกพร่องท่ีอาจพบจากการรับบริการผ่าน

ช่องทางอินเทอร์เน็ต ในแบบจ าลอง E-S-QUAL Parasuraman et al. (2005) ไดน้ าเสนอแบบจ าลอง
ยอ่ย E-RecS-QUAL ท่ีใชว้ดัคุณภาพการบริการ ใน 3 องคป์ระกอบ คือ 

1) การตอบสนองต่อการใชบ้ริการ (Responsiveness) หมายถึง ประสิทธิภาพใน
การจดัการปัญหาต่าง ๆ ท่ีพบ  
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2) การชดเชยจากขอ้ผิดพลาดท่ีพบ (Compensation) หมายถึง ระดบัท่ีเวบ็ไซต์
ชดเชยปัญหาส าหรับลูกคา้ 

3) ด้านการติดต่อ (Contact) คือ ความสามารถในการติดต่อผ่านวิธีการต่าง ๆ 
เช่น โทรศพัท ์หรือ เจา้หนา้ท่ี Help Desk 

 
Raman, Stephenaus, Alam, and Kuppusamy (2008) ได้แนะน า คุณภาพการบ ริการ

อิเล็กทรอนิกส์ประกอบดว้ย 6 มิติ 
1) ความง่ายในการใช้งาน (Ease of Use) หมายถึง ความง่ายในการจดจ าช่ือ

เว็บไซต์ (URL Address) การจดัระบบน าทางของเว็บไซต์ให้มีความง่าย เน้ือหา ขอ้ก าหนดและ
เง่ือนไขในการใหบ้ริการมีความกระชบัและเขา้ใจไดง่้าย 

2) รูปลกัษณ์ (Appearance) หมายถึง ภาพกราฟฟิก สี และภาพ มีความน่าสนใจ 
เวบ็ไซตค์วรมีความชดัเจนและเป็นระเบียบ 

3) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง ความถูกตอ้งแม่นย  าในท่ีถูกตอ้งตาม
ค าสั่ง มีบริการท่ีรวดเร็ว และความพร้อมในการของบริการทางเทคนิค 

4) การปรับแต่ง (Customization) หมายถึง ปรับแต่งของหนา้จออินเตอร์เฟส ท า
ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 

5) การส่ือสาร (Communication) หมายถึง การเข้าถึงของผู ้ใช้เว็บไซต์เพื่อ
ส่ือสารกบัผูใ้ห้บริการเว็บไซต์และความพร้อมใช้งานของวิธีการส่ือสารต่าง ๆ เพื่อติดต่อบริการ
สนบัสนุนผา่นทางเวบ็ไซต ์

6) แรงจูงใจ (Incentive) หมายถึง การส่งเสริมท่ีได้รับจากผูใ้ห้บริการเว็บไซต์
เพื่อรักษาลูกคา้ปัจจุบนัและดึงดูดผูใ้ชใ้หม่ 

 
Swaid and Wigand (2009) ได้วดัคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์โดยใช้เคร่ืองมือ

วดัผลประกอบดว้ย 6 มิติ คือ 
1) การใช้งานของเว็บไซต์ (Website Usability) หมายถึง การรับรู้ของลูกค้า

เก่ียวกบัระดบัความเป็นมิตรต่อผูใ้ชใ้นการใชเ้วบ็ไซตแ์ละความสะดวกในการน าทาง 
2) คุณภาพของขอ้มูล (Information Quality) หมายถึง การรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบั

ประโยชน์และคุณภาพของเน้ือหาเวบ็ไซต ์
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3) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) หมายถึง การรับรู้ของลูกค้าเก่ียวกับความ
น่าเช่ือถือของเว็บไซต์ เช่น การยืนยนัทางอีเมล์, หมายถึงการสั่งซ้ือ และความถูกต้องของการ
ใหบ้ริการ เช่นการส่งมอบส่ิงท่ีสั่งซ้ือ 

4) การตอบสนอง (Responsiveness) หมายถึง การรับรู้ของลูกคา้ในการขอความ
ช่วยเหลือเม่ือจ าเป็น โดยระบบอตัโนมติัหรือจากมนุษย ์

5) ความเช่ือมัน่ (Assurance) หมายถึง การรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบัความเช่ือมัน่
และความไวว้างใจต่อเวบ็ไซต ์

6) ปัจจยัส่วนบุคคล (Personalization) หมายถึง การรับรู้ของลูกคา้เก่ียวกบัความ
สนใจเป็นรายบุคคลและบริการท่ีแตกต่างซ่ึงออกแบบมาเพื่อตอบสนองความตอ้งการของแต่ละ
บุคคล 
 

จากการศึกษางานวิจยัต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องในเร่ืองของเคร่ืองมือในการวดัและประเมิน
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ สามารถสรุปเป็นตารางชุดการศึกษามิติในการวดัคุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ของนกัวจิยัต่าง ๆ ไวด้งัน้ี 

 
ตารางท่ี 2.1 สรุปมิติในการวดัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

นกัวจิยั มิติท่ีใชว้ดัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
Yoo & Donthu, 2001 ประกอบดว้ย 5 มิติ คือ 

1.ความง่ายในการใชง้าน (Ease of Use) 
2. การออกแบบท่ีสวยงาม (Aesthetic Design)  
3. ความเร็วในการประมวลผล (Processing Speed)  
4. การตอบสนอง (Interactive Responsiveness)  
 

Cox & Dale, 2001 ประกอบดว้ย 6 มิติ คือ 
1. รูปลกัษณ์ของเวบ็ไซต ์(Website Appearance) 
2. การส่ือสาร (Communication) 
3. การเขา้ถึง (Accessibility) 
4. ความน่าเช่ือถือ (Credibility)   
5. ความเขา้ใจ (Understanding)  
6. ความพร้อมใชง้าน (Availability) 
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ตารางท่ี 2.1 สรุปมิติในการวดัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (ต่อ) 
นกัวจิยั มิติท่ีใชว้ดัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

Barnes & Vidgen, 2002 ประกอบดว้ย 5 มิติ คือ 
1. การใชง้าน (Usability) 
2. การออกแบบ (Design) 
3. ขอ้มูล (Information) 
4. ความไวว้างใจ (Trust) 
5. การเอาใจใส่ (Empathy) 
 

Santos, 2003 ประกอบดว้ย 11 มิติ คือ 
1. ความง่ายในการใชง้าน (Ease of Use) 
2. รูปลกัษณ์ (Appearance) 
3. การเช่ือมต่อ (Linkage) 
4. โครงสร้างและการจดัวาง (Structure and Layout) 
5. เน้ือหอ (Content) 
6. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
7. ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 
8. การสนบัสนุน (Support) 
9. การส่ือสาร (Communication) 
10. ความปลอดภยั (Security) 
11. แรงจูงใจ (Incentive) 
 

Wolfinbarger & Gilly, 2003 ประกอบดว้ย 4 มิติ คือ 
1. การออกแบบเวบ็ไซต ์(Website Design) 
2. ความน่าเช่ือถือ (Fulfillment/Reliability) 
3. ความปลอดภยั (Security/Privacy)  
4. การบริการลูกคา้ (Customer Service) 
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ตารางท่ี 2.1 สรุปมิติในการวดัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (ต่อ) 
นกัวจิยั มิติท่ีใชว้ดัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

Ribbnink et al., 2004 ประกอบดว้ย 5 มิติ คือ 
1. ความง่ายในการใชง้าน (Ease of Use) 
2. การออกแบบ (E-Scape) 
3. การปรับแต่ง (Customization) 
4. การตอบสนอง (Responsiveness) 
5. ความเช่ือมัน่ (Assurance) 

Lee & Lin, 2005 ประกอบดว้ย 5 มิติ คือ 
1. การออกแบบเวบ็ไซต ์(Website Design) 
2. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
3. การตอบสนอง (Responsiveness) 
4. ความไวว้างใจ (Trust) 
5. ปัจจยัส่วนบุคคล (Personalization) 
 

Parasuraman et al., 2005 E-S-QUAL ประกอบดว้ย 4 มิติ คือ 
1. ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) 
2. ความสามารถของระบบ (System Availability) 
3. การท าใหบ้รรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) 
4. ความเป็นส่วนตวั (Privacy) 
E-RecS-QUAL ประกอบดว้ย 3 มิติคือ 
1. การตอบสนอง (Responsiveness) 
2. การชดเชยจากขอ้ผดิพลาด (Compensation) 
3. การติดต่อ (Contact) 
 

Raman et al., 2008 ประกอบดว้ย 6 มิติ คือ 
1. ความง่ายในการใชง้าน (Ease of Use) 
2. รูปลกัษณ์ (Appearance) 
3. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
4. การปรับแต่ง (Customization) 
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ตารางท่ี 2.1 สรุปมิติในการวดัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (ต่อ) 
นกัวจิยั มิติท่ีใชว้ดัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

 5. การส่ือสาร (Communication) 
6. แรงจูงใจ (Incentive) 

Swaid & Wigand, 2009 ประกอบดว้ย 6 มิติ คือ 
1. การใชง้านของเวบ็ไซต ์(Website Usability) 
2. คุณภาพของขอ้มูล (Information Quality) 
3. ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
4. การตอบสนอง (Responsiveness) 
5. ความเช่ือมัน่ (Assurance)  
6. ปัจจยัส่วนบุคคล (Personalization) 
 

 
แนวคิดเร่ืองการประเมินคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ได้ถูกน ามาประยุกต์ใช้กบั

งานวิจยัทางดา้นธุรกิจออนไลน์และในสถาบนัการเงิน เช่น งานวิจยัของ Chen and Yang (2009) ท่ี
ได้ศึกษาความเข้าใจของผู ้บริโภคในการสั่งซ้ือสินค้าออนไลน์ พบว่าคุณภาพการบริการมี
ความส าคญัอย่างมากในบริบทของการซ้ือสินค้าออนไลน์ในกรณีท่ีการติดต่อส่ือสารระหว่าง
เว็บไซต์ กับผูใ้ช้ไม่มีประสิทธิภาพหรือเกิดข้อผิดพลาด โดยมีองค์ประกอบส าคญั ได้แก่ การ
ตอบสนอง ซ่ึงถูกนิยามวา่เป็นประสิทธิภาพของพนกังานผูใ้ห้บริการ การรับประกนั ถูกระบุวา่เป็น
ความเช่ียวชาญของพนกังานผูใ้หบ้ริการ ในขณะท่ีความเอาใจใส่เป็นเร่ืองของการออกแบบเวบ็ไซต์
ใหเ้ขา้ถึงลูกคา้ 

 
งานวจิยัของ Jing and Yoo (2013) ซ่ึงไดท้  าการศึกษาในบริบทของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 

(E-Banking) ในประเทศจีน ไดร้ะบุวา่การตอบสนอง การรับประกนั รวมถึงความเอาใจใส่เป็นหัวใจ
ส าคญัในการกาหนดคุณค่าท่ีไดรั้บและความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชง้านธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 
เช่นเดียวกบังานวจิยัของ Veeraraghavan (2014) ไดร้ะบุถึงคุณภาพบริการ เป็นตวัสะทอ้นการบริการ
ขององคก์รต่อลูกคา้ทั้งก่อน ระหวา่ง และหลงัจากการใชง้านอีคอมเมิร์ซโดยการวดัปัจจยัเร่ืองการ
ตอบสนอง การรับประกนั และความเอาใจใส่ลูกคา้ 
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2.3.3 แบบจ าลองคุณภาพการให้บริการอเิลก็ทรอนิกส์ 
 
พงศ์วราวุฑฒิ หม่ืนยุทธิ  (2552) ได้อธิบายว่า  แบบจ าลองคุณภาพการให้บริการ

อิเล็กทรอนิกส์ถูกพฒันาข้ึนเพื่อใช้วดัคุณภาพบริการผา่นช่องทางอินเทอร์เน็ต โดย Parasuraman et 
al. (2005) ไดท้  าการศึกษาและไดพ้ฒันาเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์
ข้ึนใหม่ใหมี้ 7 องคป์ระกอบ และแบ่งออกเป็น 2 ชุด  

ชุดแรก ไดแ้ก่ E-S-QUAL เป็นองคป์ระกอบเก่ียวกบัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 22 
รายการใน 4  องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 

1) ดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง การใชง้านง่ายและความเร็วในการ
เขา้ถึง  

1.1) ความง่ายในการคน้หา 
1.2) ความง่ายการเขา้ถึงหนา้จอ/ระบบงานต่าง ๆ ภายในเวบ็ไซต ์
1.3) ความสามารถท าการธุรกรรมอยา่งสมบูรณ์ 
1.4) การจดัล าดบัขอ้มูล 
1.5) การน าเสนอผล (Load) อยา่งรวดเร็ว 
1.6) ความง่ายในการใชง้าน 
1.7) ความด าเนินธุรกรรมอยา่งรวดเร็ว 
1.8) การจดัล าดบั/โครงสร้าง 

 
2) ด้านการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) หมายถึง ความสามารถในการ

น าเสนอบริการตามท่ีไดเ้ผยแพร่ และการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช ้ 
2.1) การน าเสนอผลงานตามขอ้เสนอแนะต่าง ๆ 
2.2) ความสามารถในการน าเสนอผลงานตามระยะเวลาท่ีเหมาะสม 
2.3) ความรวดเร็วในการน าเสนอตามการร้องขอ 
2.4 การน าส่งผลลพัธ์ตามการร้องขอ 
2.5) น าเสนอสินคา้/บริการท่ีสามารถรองรับได ้
2.6) ความน่าเช่ือถือของการน าเสนอผลงาน 
2.7) ความแม่นย  าในการน าเสนอผลงาน 
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3) ด้านความสามารถของระบบ (System Availability) หมายถึง ความแม่นย  า
ถูกตอ้งในการท างานของระบบ 

3.1) ระบบสามารถใชง้านอยา่งสม ่าเสมอ 
3.2) ระบบสามารถแสดงผล/ค านวณไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 
3.3) ระบบงานไม่มีขอ้ผดิพลาดในการท างาน/ การหยดุท างาน 
3.4) หนา้จอของเวบ็ไซตไ์ม่หยดุน่ิงระหวา่งการใชง้าน 

 
4) ด้านความเป็นส่วนตวั (Privacy) หมายถึง ระดบัความเป็นส่วนตวัและการ

รักษาความลบัของผูใ้ชบ้ริการ  
4.1) การป้องกนัสารสนเทศในการใชง้าน 
4.2) การเผยแพร่ขอ้มูลใหก้บัเวบ็ไซตอ่ื์นท่ีไม่เก่ียวขอ้ง 
4.3) การป้องกันข้อมูล อาทิ หมายเลขบญัชี หมายเลขบตัรเครดิต 

ขอ้มูลส่วนตวัหรือขอ้มูลทางการเงินของลูกคา้ เป็นตน้ 
 

ชุดท่ีสอง ส าหรับการแก้ไขปัญหาหรือข้อบกพร่องท่ีอาจพบจากการรับบริการผ่าน
ช่องทางอินเทอร์เน็ต ในแบบจ าลอง E-S-QUAL Parasuraman et al. (2005) ไดน้ าเสนอแบบจ าลอง
ยอ่ย E-Rec-QUAL ท่ีใชว้ดัคุณภาพการบริการ ซ่ึงประกอบดว้ย 11 รายการใน 3 องคป์ระกอบ คือ 

1) การตอบสนองต่อการใชบ้ริการ (Responsiveness) หมายถึง ประสิทธิภาพใน
การจดัการปัญหาต่าง ๆ ท่ีพบ  

1.1) ความสะดวกสบายในการส่งคืนสินคา้/บริการ 
1.2) ความสามารถในจดัการสินคา้/บริการท่ีไม่เป็นไปตามขอ้ตกลง 
1.3) การรับประกนั 
1.4) การบ่งช้ีปัญหากรณีพบขอ้ผดิพลาด 
1.5) ความสามารถในการแกไ้ขปัญหาอยา่งทนัท่วงที 

 
2) การชดเชยจากขอ้ผิดพลาดท่ีพบ (Compensation) หมายถึง ระดบัท่ีเวบ็ไซต์

ชดเชยปัญหาส าหรับลูกคา้ 
2.1) การชดเชยจากขอ้ผดิพลาดท่ีพบ 
2.2) การชดเชยจากขอ้ผดิพลาดจากการไม่ตรงตามเวลา 
2.3) การยกเลิกรายการ/บริการ 
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3) ด้านการติดต่อ (Contact) คือ ความสามารถในการติดต่อผ่านวิธีการต่าง ๆ 
เช่น โทรศพัท ์หรือ เจา้หนา้ท่ี Help Desk 

3.1) การใหห้มายเลขติดต่อกรณีพบปัญหาในการใชง้าน 
3.2) การมีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตอบค าถามแบบ Online 
3.3) ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีในการแกไ้ขปัญหา 

 
 หลงัจากพิจารณาแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ผูว้ิจยัได้

เลือกการวดัคุณภาพบริการผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ต แบบจ าลอง E-S-QUAL โดย Parasuraman et 
al. (2005) ประกอบด้วย 7 มิติ ได้แก่ E-S-QUAL ประกอบด้วย 4 มิติ คือ 1) ความมีประสิทธิภาพ 
(Efficiency) 2) ความสามารถของระบบ (System Availability) 3) การท าให้บรรลุผลส า เ ร็จ 
(Fulfillment) 4) ความเป็นส่วนตวั (Privacy) 5) การตอบสนอง (Responsiveness) 6) การชดเชยจาก
ขอ้ผิดพลาด (Compensation) 7) การติดต่อ (Contact) ซ่ึงเป็นปัจจยัภายในมาท าการศึกษาเก่ียวกบั
ความพึงพอใจท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทย 
 

2.4 แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจในการใช้บริการ  
 

2.4.1 ความหมายของความพงึพอใจในการใช้บริการ 
 
ในปัจจุบนัหลายหน่วยงานมีการแข่งกนักนัให้บริการอยา่งมีประสิทธิภาพ เพื่อตอบสนอง

ให้ผูใ้ช้บริการได้รับความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงนกัวิชาการหลายท่านไดใ้ห้ความหมายของความพึง
พอใจไวด้งัน้ี 

 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) มีความหมาย ตามพจนานุกรมทางดา้นจิตวิทยาโดย Chaplin 

(1968) วา่ เป็นความรู้สึกของผูรั้บบริการต่อสถานประกอบการตามประสบการณ์ท่ีไดรั้บ จากการเขา้
ไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้น ๆ  

 
พจนานุกรมฉบบัราชบณัฑิตยสถาน พ.ศ. 2552 (ราชบณัฑิตสถาน, 2552) กล่าวไวว้า่ “พึง” 

เป็นค าช่วยกริยาอ่ืนหมายความว่า “ควร” เช่น พึงใจ หมายความว่า พอใจ ชอบใจ และค าว่า “พอ” 
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หมายความว่าเท่าท่ีตอ้งการ ถูกชอบ เม่ือน าค าสองค ามาผสมกบั “พึงพอใจ” จะหมายถึง ชอบใจ 
ถูกใจตามท่ีตอ้งการ ซ่ึงสอดคลอ้ง 

 
Kotler (1997) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจของลูกคา้ หมายถึง การเปรียบเทียบ

ระหว่างผลประโยชน์จากคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์หรือการท างานของผลิตภณัฑ์กบัความคาดหวงั
ของลูกคา้ท่ีส่งผลต่อระดบัความรู้สึกของลูกคา้ โดยลูกคา้ได้รับบริการหรือสินคา้นต ่ากว่าความ
คาดหวงั จะเกิดความไม่พึงพอใจ แต่ถา้ตรงกบัความคาดหวงัลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจ และถา้สูง
กวา่ความคาดหวงัจะเกิดความประทบัใจ 

 
Pearson and Johnson (1978) ได้ให้ความหมายไวว้่า ความพึงพอใจของลูกคา้ คือการท่ี

สินคา้หรือบริการสามารถตอบสนองตามความคาดหวงัของลูกคา้ได้ จึงท าให้ลูกคา้เกิดความพึง
พอใจ และเม่ือไหร่ก็ตามท่ีการซ้ือหรือบริการสามารถเป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้ได ้จะท า
ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ ส่งผลใหเ้กิดการซ้ือหรือบริการท่ีเพิ่มมากข้ึนและบ่อยคร้ังข้ึน และยงัเกิด
การบอกต่อไปยงับุคคลใกลชิ้ดอีกดว้ย 

 
Bullock (1996) ไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวว้า่ หมายถึง ทศันคติ ซ่ึงเป็นผลของ

ดุลยภาพรวบยอดของความรู้สึกพอใจและไม่พอใจ ท่ีผา่นมาของผูป้ฏิบติังานต่องานท่ีท า ทศันคติน้ี
จะแสดงให้ทราบได้ว่าเขามีความพอใจหรือไม่ โดยการประเมินดูงานและผูป้ฏิบติังานซ้ือผลน้ี
ยอ่มข้ึนอยูก่บัความส าเร็จหรือลม้เหลว ในการท างานตามท่ีมุ่งหวงัไวแ้ละยงัข้ึนอยูก่บัความช่วยเหลือ
กนัในการท างานใหบ้รรลุผลทั้งงานและผูป้ฏิบติังาน 

 
Wang, Tang, T., and Tang, J. (2001) ได้ให้ความหมายของ ความพึงพอใจต่อขอ้มูลของ

ผูบ้ริโภค (Customer Information Satisfaction) หมายถึง ผลสรุปจากการบริโภคสินคา้หรือบริการ
จากเวบ็ไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ และการโตต้อบกบับริการอิเล็กทรอนิกส์ 

 
Shanker, Smith, and Rangaswamy (2002) ได้ให้ความหมายของ ความพึงพอใจของ

ผูบ้ริโภคออนไลน์และออฟไลน์ คือความรู้สึกพอใจต่อผลลพัธ์จากการใชบ้ริการ 
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Anderson and Srinivasan (2003) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจของผูบ้ริโภคบน
อินเทอร์เน็ต (E-Satisfaction) คือ ความพอใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อประสบการณ์การซ้ือสินค้าจาก
เวบ็ไซตพ์าณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 
  

กล่าวโดยสรุปได้ว่า ความพึงพอใจในการใช้บริการ คือความสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งยุติธรรมและตรงต่อความคาดหวงั โดยมีความต่อทศันคติ ต่อความรู้สึกท่ี
มีต่อส่ิงต่าง ๆ ท่ีเขา้มากระตุน้โดยแสดงผลออกมาในรูปแบบของปฏิกิริยาท่ีมีต่อส่ิงกระตุ้นทาง
กายภาพ สังเกตุไดจ้ากการแสดงออกในเชิงบอกของลูกคา้ท่ีมีต่อการใชบ้ริการ เม่ือเกิดความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการลูกคา้ก็จะใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 

2.4.2 ทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
 

 สุภาลักษณ์ ชัยอนันต์ (2540) ได้เสนอทฤษฎีเก่ียวกบัการแสวงหาความพึงพอใจไวว้่า 
บุคคลพอใจจะกระท าส่ิงใด ๆ ท่ีให้มีความสุขและจะหลีกเล่ียงไม่กระท าในส่ิงท่ีเขาจะไดรั้บความ
ทุกขห์รือความยากล าบาก โดยอาจจะแบ่งประเภทวามพอใจได ้3 ประเภท คือ  
  1) ความพอใจดา้นจิตวิทยา (Psychological Hedonism) เป็นทรรศนะของความ
พึงพอใจวา่มนุษยโ์ดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขส่วนตวัหรือหลีกเล่ียงจากความทุกขใ์ด ๆ 
  2) ความพอใจเก่ียวกบัตนเอง (Egoistic Hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจ
วา่มนุษยจ์ะพยายามแสดงหาความสุขส่วนตวั แต่ไม่จ  าเป็นวา่การแสวงหาความสุขตอ้งเป็นธรรมชาติ
ของมนุษยเ์สมอไป 
  3) ความพอใจเก่ียวกับจริยธรรม (Ethical Hedonism) ทรรศนะน้ีถือว่ามนุษย์
แสวงหาความสุขเพื่อผลประโยชน์ของมวลมนุษยห์รือสังคมท่ีตนเป็นสมาชิกอยู่และเป็นผูไ้ด้รับ
ผลประโยชน์ผูห้น่ึงดว้ย 
 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546) ไดอ้ธิบายว่า ความพึงพอใจของผูไ้ดรั้บบริการหรือลูกคา้ เป็น
ความรู้สึกส่วนตวัของผูไ้ดรั้บบริการเอง ซ่ึงจากการเปรียบเทียบผลลพัธ์ระหวา่งการรับรู้คุณภาพการ
บริการ ความคาดหวงัก่อนหนา้ของตวัผูใ้ชบ้ริการ กบัความรู้สึกในการใชบ้ริการนั้น  
 
 วิธาน จีนาภกัด์ิ (2555)  ได้อธิบายว่า ความพึงพอใจเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีช่วยให้งาน หรือ 
ธุรกิจนั้น ๆ ส าเร็จ โดยเฉพาะงานประเภทการใหบ้ริการ การท าใหง้านบริการเกิดความเจริญกา้วหนา้
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นั้น อีกหน่ึงตวับ่งช้ีคือ จ านวนผูเ้ขา้มาใช้บริการยงัธุรกิจนั้น ๆ ดงันั้น การศึกษาองค์ประกอบหรือ
ปัจจยัท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจในงานบริการนั้นจึงส าคญัอยา่งยิ่งในการผลกัดนัให้การบริการนั้นมี
ประสิทธิภาพ โดยปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใหบ้ริการสามารถแบ่งไดด้งัน้ี  
  1) ผลิตภณัฑ์บริการ ความถึงพอใจท่ีจะเกิดข้ึนจากผูรั้บบริการนั้น อาจเกิดจาก
หลงัการไดรั้บการบริการท่ีมีลกัษณะ คุณภาพ หรือ ระดบัการบริการตรงกบัส่ิงท่ีคาดหวงัหรือตรง
กบัความตอ้งการ ซ่ึงอาจหมายถึงตวัผลิตภณัฑ ์หรือ งานบริการก็ได ้ความเอาใจใส่จากผูใ้ห้บริการท่ี
สนใจในส่ิงท่ีมีคุณภาพตามแบบท่ีผูรั้บบริการต้องการนั้น อาจก่อให้เกิดความพึงพอใจในตวั
ผูรั้บบริการเอง 
  2) ราคาค่าบริการ ตอ้งเป็นราคาท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพการบริการท่ีผูรั้บบริการ
นั้นไดรั้บและก่อให้เกิดความรู้สึกวา่ผูรั้บบริการนั้นเต็มใจท่ีจะจ่ายเพื่อซ้ือหรือใชบ้ริการนั้น ๆ ทั้งน้ี
ทศันคติของการยนิยอมจ่ายเงินเพื่อใชบ้ริการของแต่ละคนนั้นมีความแตกต่างกนั 
  3) สถานท่ีบริการ การเขา้ถึงบริการท่ีสะดวกและง่ายนั้น ยอ่มท าให้เกิดความพึง
พอใจ การเขา้ถึงผลิตภณัฑ์หรือบริการต่าง ๆ ไดง่้าย สะดวก นั้นจึงเป็นส่ิงส าคญัอย่างหน่ึงในงาน
บริการ 
   4) การส่งเสริมและแนะส าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการนั้นอาจเกิด
จากความคาดหวงัในบริการน้ีมาก่อนหนา้เขา้รับบริการ ซ่ึงความคาดหวงัอาจจมาจากขอ้มูลข่าวสาร 
หรือมีการกล่าวขานถึงคุณภาพการบริการมาก่อนหนา้น้ี ซ่ึงหากผูใ้ชบ้ริการไดรั้บคุณภาพบริการตรง
กบัความเช่ือท่ีเคยไดรั้บมาจะท าใหผู้สึ้กดีกบับริการดงักล่าว 
  5) ผูใ้ห้บริการ ในท่ีน้ีรวมไปถึง ตวัผูบ้ริการ พนักงานผูใ้ห้บริการ ซ่ึงมีส่วน
ส าคญัในการท าให้งานบริการนั้นเกิดประสิทธิภาพและผูรั้บบริการเกิดความความพึงพอใจ การวาง
นโยบายการใหบ้ริการของผูบ้ริหารนั้นก็เป็นส่ิงส าคญัในการท าใหเ้กิดความพึงพอใจเช่นกนั 
  6) สภาพแวดลอ้มของการบริการ ผูรั้บบริการมกัให้ความช่ืนชม สภาพแวดลอ้ม
ของสถานท่ีท่ีมารับบริการ ความสวยงามของการตกแต่ง ความสะอาด การแบ่งสัดส่วน ตลอดจน 
วสัดุของเคร่ืองใชใ้นการบริการ ดงันั้น สภาพแวดลอ้ม และบรรยากาศของงานบริการจึงมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
  7) กระบวนการบริการ วิธีการน าเสนอการบริการให้แก่ผูรั้บบริการนั้น เป็นส่ิง
ส าคญัท่ีท าใหผู้รั้บบริการตอบสนองกบัการบริการนั้น วธีิการน าเสนอการบริการนั้นจึงเป็นส่ิงส าคญั
อยา่งหน่ึงในการร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ลูกคา้ 
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2.4.3 องค์ประกอบของความพงึพอใจในการบริการ 
 
ความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึนในกระบวนการบริการ ระหว่างผูใ้ห้บริการและผูรั้บบริการ นั้น

เป็นผลมาจากการับรู้และประเมินคุณภาพของการบริการ ในส่ิงท่ีผูรั้บบริการคาดหวงัวา่ควรจะไดรั้บ 
และส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจริงในแต่ละสถานการณ์ ซ่ึงระดบัความพึงพอใจอาจไม่คงท่ี ผนัแปรไป
ตามช่วงเวลาท่ีแตกต่างกันได้ ทั้ งน้ีความพึงพอใจในการบริการ มีองค์ประกอบอยู่ 2 ประการ 
(มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2545) คือ 

1) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของบริการ ผู ้รับบริการจะรับรู้ว่า 
ผลิตภณัฑ์บริการท่ีไดรั้บ มีลกัษระตามพนัธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภท ตามท่ีควรจะเป็นมาก
น้อยเพียงใด เช่น แขกท่ีเขา้พกัในโรงแรม จะไดพ้กัในห้องพกัท่ีจองไว ้ลูกคา้ท่ีเขา้ไปในภตัตาคาร 
จะไดรั้บอาหารตามท่ีสั่ง เป็นตน้ ส่ิงเหล่าน้ีเป็นบริการท่ีผูรั้บบริการ ควรจะไดรั้บตามลกัษณะของ
การบริการแต่ละประเภท ซ่ึงจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ในส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการ 

2) องคป์ระกอบดา้นการับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้
วา่วธีิ การน าเสนอบริการในกระบวกการบริการผูใ้ห้บริการ มีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด ไม่วา่
จะเป็นความสะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้หบ้ริการ ตามบทบาทหนา้ท่ี 
และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผูใ้ห้บริการต่อผูรั้บบริการ ในดา้นความรับผิดชอบต่อ
งาน การใชภ้าษาส่ือความหมาย และการปฏิบติัตนในการใหบ้ริการ 

 
ความพึงพอใจในการบริการ เกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของการบริการ 

เก่ียวกบัผลิตภณัฑ์บริการตามลกัษณะของการบริการ และกระบวนการน าเสนอบริการในวงจรของ
การใหบ้ริการ ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูรั้บบริการ ซ่ึงถา้ตรงกบัส่ิงท่ีผูรั้บบริการมีความตอ้งการ หรือ
ตรงกบัความคาดหวงัท่ีตนเองมีอยู ่หรือประสบการณ์ท่ีเคยไดรั้บบริการตามองคป์ระกอบดงักล่าว
ข้างต้น ก็ย่อมจะน ามาซ่ึงความพึงพอใจในบริการนั้น แต่หากเป็นไปในทางตรงกันข้าม ส่ิงท่ี
ผูรั้บบริการได้รับจริง ไม่ตรงกับการรับรู้ท่ีคาดหวงั ผูรั้บบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจต่อ
ผลิตภณัฑ์และการน าเสนอบริการได ้จึงสามารถแสดงเป็นภาพองคป์ระกอบของความพึงพอใจใน
การบริการ ดงัแสดงในภาพ 
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รูปท่ี 2.1 องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
ท่ีมา : มหาวทิยาลยัสุโขทยัธรรมาธิราช, 2545 

 
 จะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจของผู ้รับบริการและผู ้ให้บริการ ต่างมีความส าคัญต่อ
ความส าเร็จของการด าเนินงานบริการ ดงันั้นการสร้างความพึงพอใจในการบริการ จ าเป็นท่ีจะตอ้ง
ด าเนินการควบคู่กนัไป ทั้งต่อผูรั้บบริการและผูใ้ห้บริการ โดยในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี จะมุ่งเนน้ไปท่ี
คุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการระบบธุรกรรม
ออนไลน์ ธนาคารกสิกรไทย ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนหรือไม่ ข้ึนอยู่กับการให้บริการของ
องคป์ระกอบกบัระดบัความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการในมิติต่าง ๆ ของแต่ละบุคคล 
 

2.4.4 การวดัระดับความพงึพอใจ 
 
ภนิดา ชยัปัญญา (2541) ไดก้ล่าวไวว้า่ การวดัระดบัความพึงพอใจสามารถกระท าไดห้ลาย

วธีิ ดงัต่อไปน้ี 
  1) การใชแ้บบสอบถาม โดยผูอ้อกแบบสอบถามตอ้งการทราบความคิดเห็นของ
ผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงสามารถท าไดท้ั้งก าหนดค าตอบใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลือกหรือสามารถให้
ตอบค าถามได้อย่างอิสระ โดยค าถามดังกล่างอาจถามความพอใจในด้านต่าง ๆ เพื่อให้ผูต้อบ
แบบสอบถามทุกคนตอบเป็นไปในแบบแผนเดียวกนั การใชว้ธีิน้ีมกัใชใ้นกรณีตอ้งการกลุ่มตวัอยา่ง
เป็นตวัจ านวนมาก นอกจากนั้นวิธีน้ียงัเป็นวิธีท่ีนิยมใชก้นัมากท่ีสุดในการวดัความพึงพอใจ โดยรูป
แบบสอบถามส่วนใหญ่จะใชม้าตรส่วนแบบ Likert Scale 

การรับรู้การบริการ การรับรู้การบริการ 

ท่ีควรจะเป็น ท่ีเกิดข้ึนจริง ท่ีควรจะเป็น ท่ีเกิดข้ึนจริง 

การรับรู้คุณภาพของ
ผลิตภณัฑบ์ริการ 

การรับรู้คุณภาพของการ
น าเสนอบริการ 

ความพึงพอใจในการบริการ 
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  2) การสัมภาษณ์ เป็นวธีิการท่ีผูว้จิยัออกไปสอบถามและพูดคุย โดยมีการเตรียม
ค าถามและวางแผนไวล่้วงหนา้ ตอ้งอาศยัเทคนิคและความช านาญพิเศษของผูส้ัมภาษณ์ท่ีจะจูงใจให้
ผูต้อบค าถามตอบตามขอ้เทจ็จริง 
  3) การสังเกต เป็นวิธีการวดัความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของ
กลุ่มเป้าหมาย ทั้งก่อนรับบริการ ขณะรับบริการและหลงัรับบริการ โดยวิธีน้ีตอ้งอาศยัการสังเกต
อยา่งมีระเบียบแบบแผนท่ีแน่นอน การวดัความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการนั้นสามารถท าไดห้ลายวธีิ
ไม่วา่จะเป็นการสังเกตจากการพูด กริยา และท่าทาง ฯลฯ ข้ึนอยูก่บัความสะดวก เหมาะสม ตลอดจน
จุดมุ่งหมายของวดัดว้ย จึงจะส่งผลใหก้ารวดันั้นมีประสิทธิภาพและน่าเช่ือถือได ้
 

2.5 ข้อมูลทีเ่กีย่วข้องกบัธนาคารกสิกรไทย 
 
 2.5.1 เกีย่วกบัองค์กร 
 
 ธนาคารกสิกรไทยก่อตั้งเม่ือวนัท่ี 8 มิถุนายน พ.ศ. 2488 ดว้ยทุนจดทะเบียน 5 ลา้นบาท 
โดยมีสาขาส านกัถนนเสือป่าในปัจจุบนัเป็นท่ีท าการแห่งแรก ซ่ึงเร่ิมดว้ยพนกังานเพียง 21 คน แต่
เพียงงวดบญัชีแรกท่ีส้ินสุดหรือเพียง 6 เดือน ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม พ.ศ. 2488 ก็มียอดเงินฝากสูงถึง 
12 ลา้นบาท และมีสินทรัพย ์15 ลา้นบาท 
 

ตลอดหลายทศวรรษท่ีผา่นมา ธนาคารมุ่งมัน่พฒันาองคก์รและผลิตภณัฑ์ทางการเงินใหม่
อยา่งสม ่าเสมอเพื่อใหบ้ริการท่ีเป็นเลิศ ภายใตค้  าขวญั “บริการทุกระดบัประทบัใจ” 

 
ยคุท่ี 1 ก่อตั้งสร้างรากฐาน(พ.ศ. 2488 - 2509) 

ธนาคารกสิกรไทย ก่อตั้งข้ึนเม่ือวนัท่ี 8 มิถุนายน พ.ศ. 2488 ซ่ึงเป็นช่วงปลาย
สงครามโลกคร้ังท่ี 2 โดยมีนายโชติ ล ่าซ า และญาติมิตรชาวไทยเช้ือสายจีนเป็นผูร่้วมก่อตั้ง โดยใน
ระยะแรกมุ่งเน้นลูกคา้รายย่อยท่ีเป็นเกษตรกร ซ่ึงเป็นประชากรส่วนใหญ่ของประเทศ ส่งผลให้
เศรษฐกิจของประเทศท่ีฝืดเคืองอยู่ในเวลานั้นเกิดความคล่องตวัข้ึน โดยส านักงานใหญ่แห่งแรก
ตั้งอยูบ่นถนนเสือป่า กรุงเทพมหานคร ซ่ึงเป็นยา่นธุรกิจการคา้ของชาวจีนท่ีส าคญัแห่งหน่ึง ต่อมา
ไดเ้ปิดสาขาแรกท่ีอ าเภอหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา และขยายสาขาไปยงัหวัเมืองใหญ่ในภูมิภาคต่าง ๆ 
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ยคุท่ี 2 หวา่นตน้กลา้งอกงาม (พ.ศ. 2510 - 2525) 
กิจการของธนาคารมีความเจริญรุดหนา้มาอยา่งต่อเน่ือง มีการขยายสาขาทั้งใน

ประเทศและต่างประเทศ เปิดส านกังานใหญ่แห่งใหม่บนถนนสีลม กรุงเทพมหานคร ซ่ึงต่อมาสีลม
ไดก้ลายเป็นศูนยก์ลางธุรกิจการคา้การลงทุนและการเงินท่ีใหญ่ท่ีสุดในกรุงเทพมหานคร ธนาคาร
กสิกรไทยไดก้ าหนดค าขวญัท่ีใชม้าจนถึงปัจจุบนัวา่ “บริการทุกระดบัประทบัใจ” มีความหมายถึง
ความมุ่งมัน่และพร้อมท่ีจะให้บริการแก่ลูกคา้ทุกระดบัชั้น ในยุคน้ี ไดเ้ปิดสาขาในประเทศรวม 186 
สาขา และเปิดสาขาในต่างประเทศแห่งแรกท่ีกรุงลอนดอน ประเทศองักฤษ จากนั้นไดเ้ปิดกิจการ 
บริษทั ไทยฟาร์เมอร์สไฟแนนซ์แอนอินเวสเมนท ์จ ากดั ท่ีฮ่องกง (ต่อมาคือ สาขาฮ่องกง) สาขาแฮม
เบอร์ก ประเทศเยอรมนี สาขานิวยอร์กและสาขาลอสแองเจลิส ประเทศสหรัฐอเมริกา ตามล าดบั 

 
ยคุท่ี 3 สู่ความเป็นเลิศในสากล (พ.ศ. 2526 - 2539) 

ในช่วงทศวรรษ 2530 เศรษฐกิจไทยเจริญเติบโตเป็นอยา่งมาก รัฐบาลไทยเปิด
เสรีทางการเงินให้ธนาคารชั้นน าในต่างประเทศเขา้มาแข่งขนัได ้ธนาคารกสิกรไทยได้ริเร่ิมและ
พฒันาส่ิงใหม่ ๆ เพื่อรองรับความเปล่ียนแปลงท่ามกลางกระแสโลกาภิวตัน์ ด้วยการร้ือปรับ
กระบวนการท างานเป็นองคก์รแรกในประเทศไทย เพื่อใหลู้กคา้ไดรั้บความสะดวกรวดเร็วในการใช้
บริการ ธนาคารไดย้า้ยส านกังานใหญ่จากถนนสีลมมาตั้งอยู่บนถนนพหลโยธิน กรุงเทพมหานคร 
ดว้ยวสิัยทศัน์ท่ีเห็นวา่ถนนพหลโยธินจะเป็นยา่นท่ีมีความเจริญทางธุรกิจแห่งใหม่ และต่อมาไดเ้ปิด
ส านกังานใหญ่แห่งใหม่บนถนนราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร ในยุคน้ีธนาคารไดจ้ดทะเบียนเป็น 
“บริษทัมหาชน” และเป็นยคุท่ีประสบความส าเร็จในการขยายสาขาครบ 73 จงัหวดั 
 

ยคุท่ี 4 ฝ่าเมฆฝนเศรษฐกิจ(พ.ศ. 2540 - 2542) 
ในช่วง พ.ศ. 2528 - 2538 เศรษฐกิจของประเทศไทยเติบโตอย่างรวดเร็ว จนท า

ให้เกิดภาวะเศรษฐกิจฟองสบู่ อนัน าไปสู่วิกฤตเศรษฐกิจใน พ.ศ. 2540 ส่งผลกระทบรุนแรงต่อทุก
ภาคส่วน โดยเฉพาะสถาบนัการเงิน ซ่ึงธนาคารกสิกรไทยสามารถฝ่าวิกฤตมาไดด้ว้ยนโยบายและ
มาตรการส าคญั ๆ อยา่งไรก็ตาม “การร้ือปรับกระบวนการท างาน” ท่ีเร่ิมน ามาใชต้ั้งแต่ปี พ.ศ. 2537 
นบัวา่มีส่วนส าคญัท่ีท าให้ธนาคารมีความยืดหยุน่และสามารถปรับตวัจนผา่นพน้ภาวะวิกฤตมาได ้
ภายหลงัวกิฤตเศรษฐกิจ ธนาคารไดก้ าหนดภารกิจและค่านิยมร่วมท่ีธนาคารมุ่งหวงั ปรับโครงสร้าง
องคก์รคร้ังใหญ่ และเปล่ียนยทุธศาสตร์การด าเนินธุรกิจใหม่ รวมทั้งการเป็นผูน้ าในการสร้างระบบ
การก ากบัดูแลกิจการท่ีดีของสถาบนัการเงินในประเทศไทย 
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ยคุท่ี 5 นิมิตสู่ความย ัง่ยนื (พ.ศ. 2543 - ปัจจุบนั) 
เม่ือเมฆฝนแห่งวิกฤตเศรษฐกิจผ่านพน้ไป ฟ้าใหม่ของภาคธุรกิจไทยก็เร่ิมตน้ 

จากความมุ่งมัน่ในการพฒันาองค์กรอย่างต่อเน่ือง ในท่ีสุดธนาคารก็มาถึงยุคท่ีสามารถให้บริการ
ลูกคา้ไดอ้ย่างสมบูรณ์แบบและครบวงจร ภายใตแ้นวคิด “การยึดลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง” ซ่ึงน าไปสู่
การรวมธนาคารกสิกรไทยและบริษทัของธนาคารกสิกรไทย (K Companies) และได้ก าหนด "K 
KASIKORNTHAI" เป็น  สัญลกัษณ์ ท่ีรับประกนัคุณภาพและมาตรฐาน นอกจากน้ี ยงัไดร่้วมมือ
ทางยทุธศาสตร์กบับริษทั เมืองไทยประกนัชีวิต จ  ากดั (มหาชน) ด าเนินธุรกิจการจ าหน่ายผลิตภณัฑ์
ประกนัผา่นช่องทางธนาคาร และเพื่อรองรับการขยายตวัทางธุรกิจ ธนาคารไดเ้ปิดอาคารแจง้วฒันะ 
เพื่อเป็นศูนยค์อมพิวเตอร์ส ารองและศูนยป์ฏิบติัการของธนาคาร โดยเป็น “อาคารสถาปัตยกรรมสี
เขียว” ตามมาตรฐานอาคารอนุรักษพ์ลงังานระดบัสากล เช่นเดียวกบัอาคารพหลโยธิน และอาคาร
ส านกังานใหญ่ ราษฎร์บูรณะ ในยุคน้ีธนาคารยงักา้วไกลสู่สาธารณรัฐประชาชนจีน และต่อมาได้
ขยายสู่ประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนและเอเชีย ดว้ยเล็งเห็นว่าในอนาคตอนัใกล ้ระบบการเงินของ
ภูมิภาคน้ีจะไร้พรมแดนมากยิ่งข้ึน นบัเป็นวิสัยทศัน์อนักวา้งไกลเพื่อท่ีสุดแห่ง “บริการทุกระดบั
ประทบัใจ” 

 
วสิัยทศัน์ 

ธนาคารกสิกรไทย มุ่งมัน่เป็นกลุ่มธุรกิจทางการเงินท่ียึดลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง ท่ี
ริเร่ิมในส่ิงใหม่ กา้วทนัการเปล่ียนแปลง และกระท าทุกวิถีทางเพื่อเป็นกลุ่มธุรกิจทางการเงินท่ีสร้าง
ความย ัง่ยนืแก่ผูมี้ส่วนไดเ้สียทุกฝ่าย 

 
ภารกิจ 

ธนาคารกสิกรไทย มุ่งมัน่ท่ีจะผสมผสานการใชเ้ทคโนโลยแีละทรัพยากรมนุษย์
ในการสร้างอยา่งย ัง่ยืน บริการทางการเงินท่ีมีคุณภาพมาตรฐานสากล ทั้งน้ี เพื่อให้บรรลุผลท่ีดีและ
เป็นธรรมต่อผูมี้ส่วนไดเ้สียทุกฝ่าย 
 

ค่านิยมหลกั 
1) การยดึลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง 
2) การท างานร่วมกนัเป็นทีมของทั้งองคก์ร 
3) ความเป็นมืออาชีพ 
4) การริเร่ิมส่ิงใหม่ 
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2.5.2 เกีย่วกบัระบบธุรกรรมออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทย 
 

การแข่งขนัของธนาคารตอนน้ีเกิดข้ึนในทุกมิติ ทั้งดา้นการท าตลาดท่ีแฝงตวัเองไปในทุก
ท่ี การบริการท่ีตอ้งครอบคลุมทุกช่วงเวลาในแต่ละวนั และ Mobile Banking ท่ีก าลงัเป็นช่องทางท่ี
คนเขา้ถึงธนาคารไดม้ากท่ีสุด ธนาคารกสิกรไทย หรือ K Bank ในฐานะผูน้ าดา้นดิจิทลั จึงพฒันา K 
PLUS โฉมใหม่ท่ีตอบโจทยก์ารใช้งาน แกข้อ้จ ากดัจากแอพพลิเคชัน่เดิมเพื่อให้ผูใ้ช้ไดป้ระโยชน์
มากข้ึน 

 
 

รูปท่ี 2.2 K PLUS Logo ใหม่ แทน Logo เดิม 
ท่ีมา : ธนาคารกสิกรไทย, 2561 

 
ความเปล่ียนแปลงของ K PLUS คร้ังน้ี คือ มีการเปล่ียนแปลง Logo ใหม่ให้ดูทนัสมยัข้ึน 

พร้อมกบัเปล่ียนหนา้ตาและจดัวางเมนูใหม่ ใหใ้ชง้านง่ายข้ึน  
 

1) K-Mobile Banking PLUS (K-Plus) ธนาคารบนมือถือกสิกรไทย 
 

คื อก า รท า ธุ ร ก รรมท า งก า ร เ งิ นของธนาค า ร ท่ี เ ปิ ด ให้ บ ริ ก า รผ่ า น
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีโดยโทรศพัท์เคล่ือนท่ีตอ้งมีฟังก์ชัน่รองรับในการใช้งานโดยจะตอ้งด าเนินการ
โหลดโมบายแอพพลิเคชั่น (Mobile Application) ของธนาคารติดตั้ งลงบนมือถือเพื่อสามารถ
เช่ือมต่อระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตไปสู่บริการโมบายแบงก้ิงท่ีธนาคารเปิดให้บริการโดยเช่ือมต่อ
ผ่านระบบเครือข่ายของโทรศพัท์เคร่ืองท่ีได้แก่ระบบ GPRS, EDGE,3G และ 4G หรือผ่านระบบ
เครือข่าย อินเทอร์เน็ตแบบไร้สาย (Wireless LAN) เป็นตน้ มีลกัษณะการใหบ้ริการดงัต่อไปน้ี 
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1.1) การโอนเงิน สามารถโอนเงินไปบญัชีธนาคารกสิกรไทยและต่าง
ธนาคาร ได ้4 รูปแบบคือ ดว้ยเลขท่ีบญัชีธนาคาร เบอร์โทรศพัทมื์อถือ พร้อมเพย ์และรหสั QR-code 
ทุกรายการมีหลกัฐาน e-Slip บนัทึกให้อตัโนมติัในอลับั้มภาพ และแชร์ไดผ้า่นโซเชียล เพื่อใช้เป็น
หลกัฐานในการท าธุรกรรมสามารถแจง้ผลการโอนเงินฟรี ไปยงัขอ้ความทางมือถือ, อีเมล ์

 
รูปท่ี 2.3 ตวัอยา่งหนา้จอการโอนเงินบน K-Plus 

ท่ีมา :ธนาคารกสิกรไทย, 2561 
 

1.2) การเติมเงิน สามารถเติมเงินไดห้ลากหลาย ทั้งเบอร์มือถือ อีวอล
เล็ต อีซ่ีพาส และผูใ้ห้บริการอ่ืน ๆ อีกมากมาย ทุกรายการมีหลกัฐาน e-Slip บนัทึกให้อตัโนมติัใน
อลับั้มภาพ และแชร์ไดผ้า่นโซเชียล เพื่อใชเ้ป็นหลกัฐานในการท าธุรกรรม 

 
รูปท่ี 2.4 ตวัอยา่งการเติมเงินบน K-Plus 

ท่ีมา :ธนาคารกสิกรไทย, 2561 
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1.3) จ่ายเงิน สามารถจ่ายบิลต่าง ๆ เช่น บตัรเครดิต มือถือ หรือค่าน ้ า
ค่าไฟ ไดอ้ยา่งง่ายดาย โดย Scan QR และ Barcode ทุกรายการมีหลกัฐาน e-Slip บนัทึกให้อตัโนมติั
ในอลับั้มภาพ และแชร์ไดผ้า่นโซเชียล เพื่อใชเ้ป็นหลกัฐานในการท าธุรกรรม 

 
รูปท่ี 2.5 ตวัอยา่งการจ่ายบิลบน K-Plus 

ท่ีมา :ธนาคารกสิกรไทย, 2561 
 

1.4) ถอนเงินไม่ใชบ้ตัร บริการกดเงินผา่นตู ้K-ATM แบบไม่ใช้บตัร 
มัน่ใจไดม้ากกวา่ แค่สแกน QR Code 

 
รูปท่ี 2.6 ตวัอยา่งการถอนเงินไม่ใชบ้ตัรบน K-Plus 

ท่ีมา :ธนาคารกสิกรไทย, 2561 
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1.5) Statement การสอบถามยอดและรายการเคล่ือนไหวในบัญชี  
สอบถามประวติัการท าธุรกรรมได ้

 
รูปท่ี 2.7 ตวัอยา่งการขอ Statement บน K-Plus 

ท่ีมา :ธนาคารกสิกรไทย, 2561 
 

1.6) สินเช่ือ มีการน าเสนอสินเช่ือท่ีเหมาะกบัผูใ้ช้บริการ และอนุมติั
เบ้ืองตน้ทนัที พร้อมสามารถดูภาพรวมหรือรายละเอียดสินเช่ือได ้

 
รูปท่ี 2.8 ตวัอยา่งการสมคัรสินเช่ือบน K-Plus 

ท่ีมา :ธนาคารกสิกรไทย, 2561 
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1.7) ลงทุน เปล่ียนการลงทุนให้ง่าย โดยสามารถเปิดบญัชีกองทุน ดู
พอร์ตการลงทุนท่ีเขา้ใจง่ายข้ึนดว้ยกราฟ และยงัซ้ือขายกองทุนไดท้นัที 

 
รูปท่ี 2.9 ตวัอยา่งการลงทุนบน K-Plus 

ท่ีมา :ธนาคารกสิกรไทย, 2561 
 

1.8) บริการอ่ืน สรุปยอดใชจ่้าย สามารถเลือกบนัทึกทุกธุรกรรมท่ีท า
ผา่น K PLUS ไดสู้งสุด 14 ประเภท แสดงผลไดท้ั้งแบบรายเดือนและรายปี เพื่อใหคุ้ณรับรู้ทุกการใช้
จ่ายของตวัเองและบริหารบญัชีของคุณไดดี้ยิง่ข้ึน 

 
รูปท่ี 2.10 ตวัอยา่งการสรุปยอดใชจ่้ายบน K-Plus 

ท่ีมา :ธนาคารกสิกรไทย, 2561 
 



52 
 

 

สามารถเพิ่ม Loyalty Card ไวใ้น K PLUS ไดเ้ลย สะดวกสบายไม่ตอ้ง
พกบตัรหลายใบ เช่น บตัร PTT Blue Card, บตัร The 1 Card 

 
รูปท่ี 2.11 ตวัอยา่งการเพิ่มบตัรสมาชิกบน K-Plus 

ท่ีมา :ธนาคารกสิกรไทย, 2561 
 

นอกจากน้ีบริการ K-Mobile Banking PLUS ให้ความส าคญัเร่ืองความปลอดภยัเป็นอย่าง
มาก ตั้ งแต่การออกแบบจนถึงการใช้งาน โดยมีระบบตรวจสอบป้องกันถึง 3 ชั้น (Triple Lock 
Security System) โดยระบบจะท าการตรวจสอบข้อมูลของเคร่ืองโทรศพัท์ เบอร์โทรศพัท์ และ
รหัสผ่านส่วนตวัทุกคร้ังก่อนอนุญาตให้เขา้ใช้งาน และในกรณีท่ีผูใ้ช้ K-Mobile Banking PLUS 
จ าเป็นตอ้งใช้งานในสภาวะท่ีไม่ปลอดภยัเต็มร้อย เช่นผ่าน Wifi ระบบจะอนุญาตให้ผูใ้ช้สามารถ
ใชไ้ดบ้างบริการเฉพาะท่ีไดล้งทะเบียนไวล่้วงหนา้เท่านั้น ทั้งน้ีเพื่อความปลอดภยัของการใชง้าน 
  

2) K-Cyber Banking (K-Cyber) ธนาคารทางอินเทอร์เน็ตกสิกรไทย 
   
  คือ การให้บริการลูกค้าธนาคารในการท า ธุรกรรมทางการเงินผ่านทาง
อินเทอร์เน็ต สามารถใชง้านไดบ้นอุปกรณ์ท่ีสามารถเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ต เช่น คอมพิวเตอร์ตั้งโต๊ะ 
โนต้บุก๊ และแทบ็เล็ต มีลกัษณะการใหบ้ริการดงัต่อไปน้ี 
   2.1) การบริหารบญัชี สามารถดูรายการเดินบญัชี บญัชีออมทรัพย ์/ 
กระแสรายวนั / ฝากประจ า ยอ้นหลงัได ้6 เดือน สามารถตรวจสอบยอดเงินคงเหลือในบญัชี สามารถ
ดูรายการท่ีตั้งเวลาท ารายการล่วงหนา้ และตรวจสอบ/แกไ้ขรายการตั้งเวลาท่ียงัไม่ถึงวนัด าเนินการ 
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รูปท่ี 2.12 ตวัอยา่งหนา้จอการบริการบญัชีบน K-Cyber 

ท่ีมา :ธนาคารกสิกรไทย, 2561 
 

2) บริการเก่ียวกบับตัรเครดิตกสิกรไทย สามารถดูรายละเอียดบตัร
เครดิตกสิกรไทย ยอดเงินท่ีใช้ไป วนัครบก าหนดช าระเงิน สามารถตรวจสอบยอดบตัรท่ียงัไม่ได้
เรียกเก็บ สามารถดูรายละเอียดการใช้บตัรยอ้นหลงั ได้ 3 รอบบญัชี และสามารถเปล่ียนท่ีอยู่ส่ง
เอกสารท่ีเก่ียวกบับตัรเครดิต  

 
รูปท่ี 2.13 ตวัอยา่งหนา้จอการบริการเก่ียวกบับตัรเครดิตกสิกรไทยบน K-Cyber 

ท่ีมา :ธนาคารกสิกรไทย, 2561 
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3) บริการโอนเงิน สามารถโอนเงินระหว่างบญัชีตนเอง โอนเงินให้
บุคคลอ่ืน โอนเงินไปต่างประเทศ โอนเงินพร้อมเพย ์(PromptPay) และโอนเงินต่างธนาคาร (Inter-
bank Funds Transfer)  

 
รูปท่ี 2.14 ตวัอยา่งหนา้จอการโอนเงินบน K-Cyber 

ท่ีมา :ธนาคารกสิกรไทย, 2561 
 

4) บริการช าระค่าสินคา้และบริการ สารารถช าระค่าบตัรเครดิตกสิกร
ไทยของตนเอง  ของบุคคลอ่ืน สามารถช าระค่าสินคา้และบริการของบริษทัท่ีท าขอ้ตกลงกบัธนาคาร
มากกวา่ 400 ร้านคา้ 

 
รูปท่ี 2.15 ตวัอยา่งหนา้จอการช าระค่าสินคา้และบริการบน K-Cyber 

ท่ีมา :ธนาคารกสิกรไทย, 2561 
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นอกจากบริการแล้ว K-Cyper ยงัมีระบบความปลอดภยัท่ีท าให้ผูใ้ช้บริการท า
ธุรกรรมไดอ้ยา่งมัน่ใจ ดงัน้ี 

1) ล็อกอินปลอดภัย ด้วยช่ือผูใ้ช้งานและรหัสผ่าน พร้อมฟังก์ชั่นแจ้งเตือน 
Login Alert ผา่นอีเมล เม่ือมีเขา้ใชง้านเม่ือไหร่จะรู้ไดท้นัที 

2) รหสั OTP (One-Time-Password)โดยธนาคารจะส่งรหสัผา่นทาง SMS ไปยงั
โทรศพัทมื์อถือของลูกคา้ เพื่อใชย้นืยนัในการท ารายการส าคญัแต่ละคร้ัง 

3) ตรวจสอบได ้มีหลกัฐาน มีอีเมลแจง้ผลการท ารายการใหท้ราบทุกคร้ัง 
 

 
รูปท่ี 2.16 ตวัอยา่งหนา้จอล็อกอินปลอดภยับน K-Cyber 

ท่ีมา :ธนาคารกสิกรไทย, 2561 
 
ตารางท่ี 2.2 ความแตกต่างระหวา่ง K PLUS กบั K-Cyber 

รายละเอียด K PLUS K-Cyber 
อุปกรณ์ในการเขา้ใชง้าน โทรศพัทมื์อถือสมาร์ทโฟน ท่ี

รองรับการเช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ต 

อุปกรณ์ท่ีสามารถเ ช่ือมต่อ
อินเทอร์เน็ต เช่น คอมพิวเตอร์
ตั้งโตะ๊ โนต้บุก๊ และแทบ็เล็ต 

ลกัษณะผลิตภณัฑ ์ การท าธุรกรรมทางการเงิน
ผา่นแอพพลิเคชัน่บนมือถือ 

การท าธุรกรรมทางการเงิน
ออนไลน์ผา่นทางอินเทอร์เน็ต 

วงเงินรวมเบ้ืองตน้ 100,000 บาท 100,000 บาท 
วงเงินรวมสูงสุด 
(ลูกคา้ตอ้งส่งเอกสารเพิ่มเติม) 

500,000 บาท 500,000 บาท 
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ตารางท่ี 2.2 ความแตกต่างระหวา่ง K PLUS กบั K-Cyber (ต่อ) 
รายละเอียด K PLUS K-Cyber 

ระบบรักษาความปลอดภยั ระบบล็อก 3 ชั้น (Triple Lock 
Security) ท่ีตรวจสอบตวัเลข
เคร่ืองมือถือ หมายเลข
โทรศพัทมื์อถือ และรหสัผา่น
ทุกคร้ัง 

ระบบความปลอดภยัสูงสุด 
1. เขา้ใชง้านดว้ย User ID และ 
Password 
2. เพิ่มรหัสความปลอดภยัอีก
ขั้นเม่ือท ารายการผ่าน SMS-
OTP / QR-OTP เ พื่ อ ยื น ย ัน
ตวัตนในการท าธุรกรรมส าคญั 
ทุกคร้ังผา่นมือถือของคุณ 

ท่ีมา :ธนาคารกสิกรไทย, 2561 

 
 การศึกษาปัจจยัคุณภาพให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทย จึงเป็นประเด็นท่ีสามารถน า
ประโยชน์ไปใช้ในการวิเคราะห์ถึงคุณภาพให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ท าให้ทราบถึงความพึง
พอใจจากการใชบ้ริการระบบธุรกรรมออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทย วา่มีขอ้ดี ขอ้เสียอยา่งไรเพื่อ
น ามาพฒันาปรับปรุงให้สอดคลอ้งและรองรับความตอ้งการในการท าธุรกรรมทางการเงินออนไลน์
ท่ีก าลงัจะเติบโตมากยิง่ข้ึนในอนาคต 

 
2.6 งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
  
 จากการทบทวนวรรณกรรมและศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวข้องพบว่า “ปัจจยัด้านคุณภาพ
ให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรม
ออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร” มีดงัน้ี 
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2.6.1 ปัจจัยคุณลกัษะส่วนบุคคล 
 

2.6.1.1 ดา้นเพศ 
 

  ณัชชารีย ์ชุติวตันิภานิตย์ (2559) ได้ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการระบบ K PLUS SME ของธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผล
การศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี มีระดบัการศึกษาในระดบั
ปริญญาตรี มีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 200,000 บาท และส่วนใหญ่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/อิสระ ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบวา่ เพศท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการระบบ K PLUS SME ธนาคาร
กสิกรไทยแตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยเพศหญิง มีความพึงพอใจต่อการ
บริการระบบ K PLUS SME ของธนาคารกสิกรไทยมากกวา่เพศชาย 
 

ธรรมวิทย์ วรรณประเสริฐ (2560) ได้ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการ เคโมบายแบงค์ก้ิงพลสั ในกลุ่มของผูท้  าธุรกรรมทางการเงินออนไลน์” ผล
การศึกษาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 26-30 ปี มีระดบัการศึกษาในระดบั
ปริญญาตรี โดยมีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ 20,001-30,000 บาท ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา่ เพศท่ี
ต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ เคโมบายแบงคก้ิ์งพลสั ในกลุ่มของผูท้  าธุรกรรมทาง
การเงินออนไลน์ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
พงศว์ราวุฑฒิ หม่ืนยุทธิ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง “การวดัระดบัคุณภาพการบริการ

ของอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง โดยใชแ้บบจ าลอง E-S-QUAL กรณีศึกษาลูกคา้รายยอ่ยในธนาคารพาณิชย์
ไทย” ผลการศึกษาพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศชายมากกวา่เพศหญิง และส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 25 
– 40 ปี โดยมีระดบัการศึกษาตั้งแต่ปริญญาตรี – ปริญญาโท และมีระดบัรายได้ต่อเดือนระหว่าง 
15,000 – 25,000 บาท เป็นหลกั ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า เพศท่ีต่างกนั ส่งผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งไม่แตกต่างกนั 

 
  2.6.1.2 ดา้นอาย ุ
 

ณัชชารีย ์ชุติวตันิภานิตย์ (2559) ได้ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการระบบ K PLUS SME ของธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผล
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การศึกษาพบวา่ อายท่ีุต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการระบบ K PLUS SME ธนาคารกสิกรไทย
ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ธรรมวิทย์ วรรณประเสริฐ (2560) ได้ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง

พอใจของผูใ้ช้บริการ เคโมบายแบงค์ก้ิงพลสั ในกลุ่มของผูท้  าธุรกรรมทางการเงินออนไลน์” ผล
การศึกษาพบว่า อายุท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการเคโมบายแบงค์ก้ิงพลสั แตกต่างกนั 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
พงศว์ราวุฑฒิ หม่ืนยุทธิ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง “การวดัระดบัคุณภาพการบริการ

ของอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง โดยใชแ้บบจ าลอง E-S-QUAL กรณีศึกษาลูกคา้รายยอ่ยในธนาคารพาณิชย์
ไทย” ผลการศึกษาพบวา่ อายท่ีุต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง
ไม่แตกต่างกนั 
 

2.6.1.3 ดา้นระดบัการศึกษา 
 

ณัชชารีย ์ชุติวตันิภานิตย์ (2559) ได้ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการระบบ K PLUS SME ของธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผล
การศึกษาพบว่า ระดับการศึกษาท่ีต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการระบบ K PLUS SME 
ธนาคารกสิกรไทยไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ธรรมวิทย์ วรรณประเสริฐ (2560) ได้ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง

พอใจของผูใ้ช้บริการ เคโมบายแบงค์ก้ิงพลสั ในกลุ่มของผูท้  าธุรกรรมทางการเงินออนไลน์” ผล
การศึกษาพบว่า ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการเคโมบายแบงค์ก้ิงพลัส 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
พงศว์ราวุฑฒิ หม่ืนยุทธิ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง “การวดัระดบัคุณภาพการบริการ

ของอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง โดยใชแ้บบจ าลอง E-S-QUAL กรณีศึกษาลูกคา้รายยอ่ยในธนาคารพาณิชย์
ไทย” ผลการศึกษาพบว่า ระดับการศึกษาท่ีต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งไม่แตกต่างกนั 
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2.6.1.4 ดา้นรายไดต่้อเดือน 
 

ณัชชารีย ์ชุติวตันิภานิตย์ (2559) ได้ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการระบบ K PLUS SME ของธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผล
การศึกษาพบว่า รายได้ต่อเดือนท่ีต่างกัน มีความพึงพอใจต่อการบริการระบบ K PLUS SME 
ธนาคารกสิกรไทยไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ธรรมวิทย์ วรรณประเสริฐ (2560) ได้ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึง

พอใจของผูใ้ช้บริการ เคโมบายแบงค์ก้ิงพลสั ในกลุ่มของผูท้  าธุรกรรมทางการเงินออนไลน์” ผล
การศึกษาพบว่า รายได้ต่อเดือนท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการ เคโมบายแบงค์ก้ิงพลสั 
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
พงศว์ราวุฑฒิ หม่ืนยุทธิ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง “การวดัระดบัคุณภาพการบริการ

ของอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง โดยใชแ้บบจ าลอง E-S-QUAL กรณีศึกษาลูกคา้รายยอ่ยในธนาคารพาณิชย์
ไทย” ผลการศึกษาพบว่า รายได้ต่อเดือนท่ีต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งไม่แตกต่างกนั 
 

2.6.1.5 อาชีพ 
 

ณัชชารีย ์ชุติวตันิภานิตย์ (2559) ได้ศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการระบบ K PLUS SME ของธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผล
การศึกษาพบวา่ อาชีพท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการระบบ K PLUS SME ธนาคารกสิกร
ไทยไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

2.6.2 ปัจจัยคุณภาพการให้บริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ (E-S-QUAL) 
 

2.6.2.1 ดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency) 
 
พงศว์ราวุฑฒิ หม่ืนยุทธิ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง “การวดัระดบัคุณภาพการบริการ

ของอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง โดยใชแ้บบจ าลอง E-S-QUAL กรณีศึกษาลูกคา้รายยอ่ยในธนาคารพาณิชย์



60 
 

 

ไทย” ผลการศึกษาพบว่า มิติการใช้งานง่ายและความเร็วในการเขา้ถึง (Efficiency) มีผลต่อระดบั
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก 

 
จารุณี ศรีปฏิมาธรรม (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง “คุณภาพเวบ็ไซตร้์านคา้ออนไลน์ท่ี

มีผลต่อความพึงพอใจและการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค”  ผลการศึกษาพบว่า ดา้นประสิทธิภาพ 
(Efficiency) มีผลต่อระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูง 
  

Mohsin et al. (2010) ไดศึ้กษาเร่ือง “ผลกระทบของคุณภาพบริการออนไลน์ต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าในภาคการธนาคารของประเทศปากีสถาน” ผลการศึกษาพบว่า ด้าน
ประสิทธิภาพ (Efficiency) ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

 
Vivek et al. (2014) ไดศึ้กษาเร่ือง “กรอบแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส์ในอุตสาหกรรมการเงินในประเทศอินเดีย” ผลการศึกษาพบว่า ดา้นประสิทธิภาพ 
(Efficiency) เช่น เวบ็ไซตใ์ชง้านง่าย มีโครงสร้างท่ีถูกตอ้ง และการขอร้องของขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการ
ในปริมาณท่ีนอ้ย มีผลเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality)  

 
Jamia (2017) ไดศึ้กษาเร่ือง ‘ผลกระทบของคุณภาพการให้บริการอินเทอร์เน็ต

แบงก์ก้ิงกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในประเทศอินเดีย” ผลการศึกษาพบวา่ ดา้นประสิทธิภาพ 
(Efficiency) ความง่ายในการเขา้ถึงเว็บไซต์ มีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ และมี
ความสัมพนัธ์โดยตรงระหวา่งคุณภาพบริการดา้นการให้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิงและความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

2.6.2.2 ดา้นความสามารถของระบบ (System Availability) 
 

พงศว์ราวุฑฒิ หม่ืนยุทธิ (2552)ไดศึ้กษาเร่ือง “การวดัระดบัคุณภาพการบริการ
ของอินเตอร์เน็ตแบงกก้ิ์ง โดยใชแ้บบจ าลอง E-S-QUAL กรณีศึกษาลูกคา้รายยอ่ยในธนาคารพาณิชย์
ไทย” ผลการศึกษาพบวา่ มิติความแม่นย  าถูกตอ้งในการท างานของระบบ (System Availability มีผล
ต่อความพึงอใจในระดบัมาก  
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จารุณี ศรีปฏิมาธรรม (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง “คุณภาพเวบ็ไซตร้์านคา้ออนไลน์ท่ี
มีผลต่อความพึงพอใจและการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค”  ผลการศึกษาพบวา่ ดา้นความพร้อมของ
ระบบ (System Availability)  มีผลต่อระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูง 

 
Jamia (2017) ไดศึ้กษาเร่ือง ‘ผลกระทบของคุณภาพการให้บริการอินเทอร์เน็ต

แบงก์ก้ิงกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในประเทศอินเดีย” ผลการศึกษาพบว่า ดา้นความพร้อม
ของระบบ (System Availability) เก่ียวกบัความถูกตอ้งในการท างานของเวบ็ไซต์ มีผลเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 

2.6.2.3 ดา้นการท าใหบ้รรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) 
 
พงศว์ราวุฑฒิ หม่ืนยุทธิ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง “การวดัระดบัคุณภาพการบริการ

ของอินเตอร์เน็ตแบงกก้ิ์ง โดยใชแ้บบจ าลอง E-S-QUAL กรณีศึกษาลูกคา้รายยอ่ยในธนาคารพาณิชย์
ไทย” ผลการศึกษาพบว่า มิติความสามารถในการน าเสนอบริการตามท่ีได้เผยแพร่และการ
ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช ้(Fulfillment) มีผลต่อระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด  
 

จารุณี ศรีปฏิมาธรรม (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง “คุณภาพเวบ็ไซตร้์านคา้ออนไลน์ท่ี
มีผลต่อความพึงพอใจและการตัดสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค”  ผลการศึกษาพบว่า ด้านการบรรลุ
เป้าหมาย (Fulfillment) มีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูงมาก 

 
Mohsin et al. (2010) ไดศึ้กษาเร่ือง “ผลกระทบของคุณภาพบริการออนไลน์ต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ในภาคการธนาคารของประเทศปากีสถาน” ผลการศึกษาพบว่า ดา้นการ
บรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

 
Vivek et al. (2014) ไดศึ้กษาเร่ือง “กรอบแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส์ในอุตสาหกรรมการเงินในประเทศอินเดีย” ผลการศึกษาพบว่า ด้านการท าให้
บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) มีผลเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service 
Quality)  
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Jamia (2017) ไดศึ้กษาเร่ือง ‘ผลกระทบของคุณภาพการให้บริการอินเทอร์เน็ต
แบงค์ก้ิงกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในประเทศอินเดีย” ผลการศึกษาพบว่า ด้านการท าให้
บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) มีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติท่ีระดบั 0.01 
 

2.6.2.4 ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy)  
 

พงศว์ราวุฑฒิ หม่ืนยุทธิ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง “การวดัระดบัคุณภาพการบริการ
ของอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง โดยใชแ้บบจ าลอง E-S-QUAL กรณีศึกษาลูกคา้รายยอ่ยในธนาคารพาณิชย์
ไทย” ผลการศึกษาพบว่า มิติความเป็นส่วนตวัและการรักษาความลบัของลูกคา้ (Privacy) มีผลต่อ
ความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด 

 
จารุณี ศรีปฏิมาธรรม (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง “คุณภาพเวบ็ไซตร้์านคา้ออนไลน์ท่ี

มีผลต่อความพึงพอใจและการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค”  ผลการศึกษาพบวา่ ดา้นความเป็นส่วนตวั 
(Privacy) มีผลต่อระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูงมาก 

 
Mohsin et al. (2010) ไดศึ้กษาเร่ือง “ผลกระทบของคุณภาพบริการออนไลน์ต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ในภาคการธนาคารของประเทศปากีสถาน” ผลการศึกษาพบวา่ พบวา่ ดา้น
ความเป็นส่วนตวั (Privacy) ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

Jamia (2017) ไดศึ้กษาเร่ือง ‘ผลกระทบของคุณภาพการให้บริการอินเทอร์เน็ต
แบงค์ก้ิงกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในประเทศอินเดีย” ผลการศึกษาพบว่า ด้านความเป็น
ส่วนตวั (Privacy) มีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 
 
 2.6.3 ปัจจัยคุณภาพการแก้ไขปัญหาทีพ่บระหว่างการใช้ บริการ (E-RecS-QUAL) 
 

2.6.3.1 ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการ (Responsiveness) 
 
พงศว์ราวุฑฒิ หม่ืนยุทธิ (2552)ไดศึ้กษาเร่ือง “การวดัระดบัคุณภาพการบริการ

ของอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง โดยใชแ้บบจ าลอง E-S-QUAL กรณีศึกษาลูกคา้รายยอ่ยในธนาคารพาณิชย์
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ไทย” ผลการศึกษาพบว่า มิติประสิทธิภาพในการจดัการปัญหาต่าง ๆ (Responsiveness)  มีผลต่อ
ความพึงพอใจในระดบัมาก 

 
จารุณี ศรีปฏิมาธรรม (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง “คุณภาพเวบ็ไซตร้์านคา้ออนไลน์ท่ี

มีผลต่อความพึงพอใจและการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค”  ผลการศึกษาพบวา่ ดา้นการตอบสนองต่อ
การใชบ้ริการ (Responsiveness) มีผลต่อระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูง 

 
Mohsin et al. (2010) ไดศึ้กษาเร่ือง “ผลกระทบของคุณภาพบริการออนไลน์ต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ในภาคการธนาคารของประเทศปากีสถาน” ผลการศึกษาพบว่า ดา้นการ
ตอบสนองต่อการใช้บริการ (Responsiveness) ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
Vivek et al. (2014) ไดศึ้กษาเร่ือง “กรอบแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส์ในอุตสาหกรรมการเงินในประเทศอินเดีย” ผลการศึกษาพบวา่ ดา้นการตอบสนองต่อ
การใช้บริการ (Responsiveness) เก่ียวกบัความยืดหยุน่ ความรวดเร็ว ความสม ่าเสมอ และความถูก
ตอ้งของการบริการ มีผลเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality)  

 
Jamia (2017) ไดศึ้กษาเร่ือง ‘ผลกระทบของคุณภาพการให้บริการอินเทอร์เน็ต

แบงคก้ิ์งกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในประเทศอินเดีย” ผลการศึกษาพบวา่ ดา้นการตอบสนอง
ต่อการใช้บริการ (Responsiveness) เก่ียวกบั การตอบเสนอความตอ้งการของลูกคา้ การให้ความ
ช่วยเหลือลูกคา้ในการแก้ไขปัญหาอย่างรวดเร็ว มีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
2.6.3.2 ดา้นการชดเชยจากขอ้ผดิพลาด (Compensation) 

 
พงศว์ราวุฑฒิ หม่ืนยุทธิ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง “การวดัระดบัคุณภาพการบริการ

ของอินเตอร์เน็ตแบงกก้ิ์ง โดยใชแ้บบจ าลอง E-S-QUAL กรณีศึกษาลูกคา้รายยอ่ยในธนาคารพาณิชย์
ไทย” ผลการศึกษาพบว่า มิติ การชดเชยจากขอ้ผิดพลาด Compensation)  มีผลต่อระดบัความพึง
พอใจอยู่ในระดบัมาก เม่ือทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจ พบว่ามิติการชดเชยจาก
ขอ้ผดิพลาด Compensation) มีความสัมพนัธ์เชิงลบ 
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จารุณี ศรีปฏิมาธรรม (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง “คุณภาพเวบ็ไซตร้์านคา้ออนไลน์ท่ี
มีผลต่อความพึงพอใจและการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค”  ผลการศึกษาพบว่า การชดเชยจาก
ขอ้ผดิพลาด Compensation)  มีผลต่อระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูง 
 

2.6.3.3 ดา้นการติดต่อ (Contact) 
 
พงศว์ราวุฑฒิ หม่ืนยุทธิ (2552) ไดศึ้กษาเร่ือง “การวดัระดบัคุณภาพการบริการ

ของอินเตอร์เน็ตแบงกก้ิ์ง โดยใชแ้บบจ าลอง E-S-QUAL กรณีศึกษาลูกคา้รายยอ่ยในธนาคารพาณิชย์
ไทย” ผลการศึกษาพบวา่ มิติความสามารถในการติดต่อผา่นวธีิการต่าง ๆ (Contact) มีผลต่อความพึง
พอใจในระดบัมาก 

 
จารุณี ศรีปฏิมาธรรม (2558)ไดศึ้กษาเร่ือง “คุณภาพเวบ็ไซตร้์านคา้ออนไลน์ท่ีมี

ผลต่อความพึงพอใจและการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค”  ผลการศึกษาพบวา่ ดา้นการติดต่อใชบ้ริการ 
(Contact) มีผลต่อระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูง 

 
Vivek et al. (2014) ไดศึ้กษาเร่ือง “กรอบแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส์ในอุตสาหกรรมการเงินในประเทศอินเดีย” ผลการศึกษาพบว่า ด้านการติดต่อใช้
บริการ (Contact) ความพร้อมในการให้ความช่วยเหลือทางโทรศพัท์หรือผา่นระบบออนไลน์ มีผล
เชิงบวกต่อคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality)  

 
Jamia (2017) ไดศึ้กษาเร่ือง ‘ผลกระทบของคุณภาพการให้บริการอินเทอร์เน็ต

แบงก์ก้ิงกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในประเทศอินเดีย” ผลการศึกษาพบวา่ ดา้นการติดต่อใช้
บริการ (Contact) ความพร้อมในการให้ความช่วยเหลือทางโทรศพัท์หรือผา่นระบบออนไลน์ มีผล
เชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 
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2.7 สรุปการสังเคราะห์ตัวแปร 
 
ตารางท่ี 2.3 สรุปการสังเคราะห์ตวัแปร 

 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้ง 

ทฤษฎี/งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

ปัจ
จยั
ส่ว

นบุ
คค

ล 
ดา้
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ส่ว
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ริก
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จา
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อ้ผ
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ด 

(C
om
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ns
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on

) 
 ดา้
นก

าร
ติด

ต่อ
 

คว
าม
พึง

พอ
ใจ

 

Yoo & Donthu, 2001          
Santos, 2003          
Wolfinbarger & Gilly, 2003          
Ribbnink, et al., 2004          
Lee & Lin, 2005          
Parasuraman et al., 2005 *          
Swaid & Wigand, 2009           
Kotler, 1997           
Morse, 1995          
Pearson et al., 1978           
Bullock, 1996           
Anderson & Srinivasan, 200           
Wang et al., 2001           
Shanker et al., 2002           
ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2538 *          
วธิาน จีนาภกัด์ิ, 2555          
พงศว์ราวฑุฒิ หม่ืนยทุธิ, 2552          
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ตารางท่ี 2.3 สรุปการสังเคราะห์ตวัแปร (ต่อ) 

หมายเหตุ * หมายถึง นกัวชิาการต่างประเทศซ่ึงผูว้จิยัน าตวัแปรมาใชเ้ป็นตวัแปรหลกัในการศึกษา  
วจิยัคร้ังน้ี 
 
สรุป 

 
ผลจากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้องท่ีได้กล่าวอ้างมาพบว่า ทฤษฎี

คุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของ Parasuraman et al. (2005) ปัจจยัด้านคุณภาพการ
ใหบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความสามารถของระบบ ดา้นการ
ท าใหบ้รรลุผลส าเร็จ ดา้นความเป็นส่วนตวั และปัจจยัดา้นคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่งการ
ใช้บริการ (E-RecS-QUAL) ด้านการตอบสนองต่อการใช้บริการ ด้านการชดเชยจากขอ้ผิดพลาด 
ด้านการติดต่อ ซ่ึงตวัแปรมีความละเอียด และครอบคลุมตวัแปรของท่ีนักวิจยัท่านอ่ืน โดยการ
แบ่งเป็น 2 ส่วนคือ คุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) และคุณภาพการแกไ้ข
ปัญหาท่ีพบระหวา่งการใชบ้ริการ (E-RecS-QUAL)  

 ตวัแปรท่ีเก่ียวขอ้ง 

ทฤษฎี/งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

ปัจ
จยั
ส่ว

นบุ
คค
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ดา้
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าร
ติด

ต่อ
 

คว
าม
พึง

พอ
ใจ

 

ณชัชารีย ์ชุติวตันิภานิตย,์ 2559           
ธรรมวทิย ์วรรณประเสริฐ, 2560           
จารุณี ศรีปฏิมาธรรม, 2558           
Mohsin et al., 2010          
Vivek et al., 2014          
Jamia, 2017          
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ดงันั้นดว้ยสถานการณ์ของประเทศไทยท่ีมีการแข่งขนัดุเดือดท าให้ธนาคารพาณิชยต่์าง ๆ 
จ าเป็นท่ีจะตอ้งพฒันารูปแบบการใหบ้ริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ จึงส่งผลใหเ้กิด
การศึกษาวิจยัเร่ือง “ปัจจยัดา้นคุณภาพให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร”  ซ่ึง
การสรุปดังกล่าวน าไปสู่การสร้างกรอบแนวคิด โดยใช้ทฤษฎีคุณภาพการให้บริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ของ Parasuraman et al. มาเป็นตน้แบบในการศึกษา 
 



 

 

 
 

บทที ่3 
 

ระเบียบการวจิัย 
 

งานวจิยัฉบบัน้ีศึกษาเร่ือง “ปัจจยัดา้นคุณภาพใหบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลกระทบต่อ
ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร” ซ่ึงเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการวิจัยเชิงส ารวจ 
(Survey Research Method) เพื่อศึกษาหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรต่าง ๆ ตามสมมติฐานท่ีตั้งไว ้
และใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีมีค  าถามชนิดปลายปิด (Close-Ended Questions)  เป็น
เคร่ืองมือท่ีในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง จากนั้นจึงน าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์เพื่อหา
ขอ้สรุปตามแนวทางของวตัถุประสงคก์ารวจิยั โดยผูว้จิยัไดด้ าเนินการตามขั้นตอนท่ีไดเ้ตรียมการไว้
ดงัต่อไปน้ี 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.3 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.4 การจดัท าและการวเิคราะห์ขอ้มูล 
3.5 สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวจิัย 
 
 3.1.1 ประชากรทีใ่ช้ในการวจัิย 
 

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้บริการทั้งเพศชายและหญิงผ่านระบบธุรกรรม
ออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย ท่ีมีอายุมากกวา่ 15 ปีข้ึนไปซ่ึงมีอ านาจในการตดัสินใจท าธุรกรรม
ทางการเงินผา่นธนาคารไดด้ว้ยตนเอง ท่ีอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร จ านวนทั้งหมด  5,682,415 
คน (กระทรวงมหาดไทย กรมการปกครอง, 2561)  
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 3.1.2 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 

 การเลือกกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ผูส้มคัรใช้บริการทั้งเพศชายและหญิง ซ่ึงมี
จ านวนไม่ชดัเจน ท่ีมีอายมุากกวา่ 15 ปีข้ึนไปซ่ึงมีอ านาจในการตดัสินใจท าธุรกรรมทางการเงินผา่น
ธนาคารไดด้ว้ยตนเอง ท่ีอาศยัอยูใ่น ท่ีอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากจ านวนประชากรใน
เขตกรุงเทพมหานครมีจ านวนมากจึงตอ้งมีการหนดตวัอยา่งของขนาดตวัอยา่ง เพื่อเป็นตวัแทนของ
ประชาชน อีกทั้งช่วยประหยดัเวลา ค่าใชจ่้ายในการเก็บรวบรวมขอ้มูล และยงัสามารถควบคุมความ
เคล่ือนไหวไดง่้ายข้ึน แต่ทั้งน้ีการก าหนดขนาดจะตอ้งมีขนาดท่ีเหมาะสมพอท่ีจะหาความเช่ือมัน่
ทางสถิติและเพียงพอท่ีจะสรุปถึงกลุ่มประชากรทั้งหมดได ้ไดก้ าหนดขนาดของกลุ่มโดยใชสู้ตรการ
ค านวณของ  Yamane (1973) โดยก าหนดระดับความเช่ือมั่นเท่ากัน 95 % และค่าระดับความ
คลาดเคล่ือนยอมรับไดไ้ม่เกินกวา่ 5% ระดบันยัส าคญั .05 มีสูตรการค านวณ ดงัน้ี 

n =   
N

(1+N(e)2)
          (3-1) 

ก าหนด  n = จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 

N = จ านวนประชากรทั้งหมด (5682415) 

e = ค่าความคลาดเคล่ือนของประชากรกลุ่มตวัอยา่ง 0.05 

แทนค่า  n  =   
5682415

(1+5682415(0.05)2)
 

n =   5682415/14207 

n =   399.97 

จากการค านวณโดยแทนค่าสูตร ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งมีจ านวน 399.97 คน ดงันั้น ผูว้ิจยั
จึงก าหนดกลุ่มตวัอยา่งขนาดตวัอยา่งท่ีใชเ้ป็นตวัแทนของประชากรท่ีสามารถเช่ือถือได ้คือ 400 คน 

 
3.1.3 วธีิการสุ่มตัวอย่าง 
 
วิธีการสุ่มตวัอยา่งท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดใ้ชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบหลายขั้นตอน 

(Multistage Sampling) โดยแบ่งออกเป็น 3 ขั้นตอน ดงัน้ี 
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ขั้นตอนท่ี 1 ท าการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง โดยสามารถแข่งเขตในกรุงเทพ จ านวน 50 เขต เป็น 
3 กลุ่ม ตามการแบ่งเขตตามท่ีตั้งของพื้นท่ีของกรุงเทพมหานคร (ศูนยข์อ้มูลกรุงเทพฯ, 2561) ดงัน้ี 

 
1) กรุงเทพมหานครชั้นใน (เขตเมือง) ประกอบดว้ย 21 เขตปกครอง คือ พระ

นคร ป้อมปราบศตัรูพ่าย สัมพนัธวงศ ์ปทุมวนั บางรัก ยานนาวา สาทร บางคอแหลม ดุสิต บางซ่ือ 
พญาไท ราชเทวี ห้วยขวาง คลองเตย จตุจกัร ธนบุรี คลองสาน บางกอกนอ้ย  บางกอกใหญ่ ดินแดง 
และวฒันา 

2) กรุงเทพมหานครชั้นกลาง (เขตต่อเน่ือง) ประกอบดว้ย 18 เขตปกครอง คือ 
พระโขนง ประเวศ บางเขน บางกะปิ ลาดพร้าว บึงกุ่ม บางพลดั ภาษีเจริญ จอมทอง ราษฎร์บูรณะ 
สวนหลวง บางนา ทุ่งครุ บางแค วงัทองหลาง คนันายาว สะพานสูง และสายไหม 

3) กรุงเทพมหานครชั้นนอก (เขตชานเมือง) ประกอบดว้ย 11 เขตปกครอง คือ 
มีนบุรี ดอนเมือง หนองจอก ลาดกระบงั ตล่ิงชนั หนองแขม บางขุนเทียน หลกัส่ี คลองสามวา บาง
บอน และทววีฒันา 

 
ขั้นตอนท่ี 2 ท าการเลือกกลุ่มตวัอยา่งโดยการสุ่มตวัอยา่งแบบชั้นภูมิ (Stratified Sampling) 

โดยการก าหนดการเลือกกลุ่มตวัอย่างในแต่ละกลุ่มตามสัดส่วนของผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัอยู่ในเขต
กรุงเทพมหานครทั้ง 3 กลุ่ม เทียบกบัจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ ดงัตารางท่ี 3.1 
 
ตารางท่ี 3.1 แสดงกลุ่มเขตกรุงเทพมหานคร และจ านวนกลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัอยูใ่น 

    เขตกรุงเทพมหานคร 
กลุ่มท่ี ผูบ้ริโภค จ านวนประชากร 

ทั้งหมด (คน) 
จ านวนกลุ่ม 
ตวัอยา่ง (คน) 

1 เขตกรุงเทพมหานครชั้นใน 1,741,746 124 
2 เขตกรุงเทพมหานครชั้นกลาง 2,358,124 164 
3 เขตกรุงเทพมหานครชั้นนอก 1,582,545 112 

 รวม 5,682,415 400 
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 ขั้นตอนท่ี 3 เลือกกลุ่มตวัอย่างโดยใช้การสุ่มตวัอย่างตามความสะดวก (Convenience 
Sampling) เพื่อให้การเก็บขอ้มูลตรงกบักลุ่มตวัอยา่งในการวิจยั โดยผูท่ี้ตอบแบบสอบถามตอ้งเป็น
ผูส้มคัรใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย ท่ีมีอายุตั้งแต่ 15 ปีข้ึนไป ท า
การเก็บขอ้มูลในเขตกรุงเทพมหานคร ในการเก็บแบบสอบถามจนกระทัง่ไดค้รบตามจ านวนกลุ่ม
ตวัอยา่งในการวจิยั จ  านวน 400 คน โดยเก็บแบบสอบถามตามสถานท่ี ดงัน้ี 
 กรุงเทพมหานครชั้นใน : เซ็นทรัลพลาซ่าลาดพร้าว จ านวน 124 คน 
 กรุงเทพมหานครชั้นกลาง : แฟชัน่ไอซ์แลนด ์จ านวน 164 คน 
 กรุงเทพมหานครชั้นนอก : บ๊ิกซีสะพานใหม่ จ  านวน 112 คน 

 

3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจิัย 
 

เคร่ืองมือการศึกษาวิจยัท่ีใชใ้นวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือ
ในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง ในลกัษณะท่ีให้ผูต้อบแบบสอบถามกรอกแบบสอบถามด้วย
ตนเอง และน าผลการเก็บขอ้มูลมาวิเคราะห์เพื่อหาขอ้สรุปตามแนวทางของวตัถุประสงค์การวิจยั 
โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 

 
แบบค าถามท่ีใชใ้นการเก็บขอ้มูล แบ่งออกเป็น 4 ส่วนดงัน้ี 
 

ส่วนท่ี 1 ค  าถามเก่ียวกบัปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม
โดยมีลกัษณของค าถามให้เลือกตอบไดแ้ค่ค  าตอบเดียวจากท่ีก าหนดไว ้(Check List) จ านวน 5 ขอ้
ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 
ส่วนท่ี 2 ค  าถามเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-

QUAL) ผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย โดยผูว้ิจ ัยได้ดัดแปลงมาจากวิธี
การศึกษาคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของ Parasuraman et al. (2005) จ านวน 22 ขอ้ 
ไดแ้ก่ 
  1) ค าถามเก่ียวกบัดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency) 
  2) ค าถามเก่ียวกบัดา้นความสามารถของระบบ (System Availability) 
  3) ค าถามเก่ียวกบัดา้นการท าใหบ้รรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) 
  4) ค าถามเก่ียวกบัดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy)  
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ส่วนท่ี 3 ค  าถามเก่ียวกับปัจจยัคุณภาพการแก้ไขปัญหาท่ีพบระหว่างการใช้ 
บริการ (E-RecS-QUAL) ผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย โดยผูว้ิจยัไดด้ดัแปลง
มาจากวิธีการศึกษาคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของ Parasuraman et al. (2005) จ านวน 
10 ขอ้ ไดแ้ก่ 

1) ค าถามเก่ียวกบัดา้นการตอบสนอง (Responsiveness) 
2) ค าถามเก่ียวกบัดา้นชดเชยขอ้ผดิพลาด (Compensation) 
3) ค าถามเก่ียวกบัดา้นการติดต่อ (Contact) 

 
ส่วนท่ี 4 เป็นขอ้ค าถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของในการใช้บริการผ่านระบบ

ธุรกรรมออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทย จ านวน 3 ขอ้ 
 

 โดยส่วนท่ี 2 ส่วนท่ี 3 และส่วนท่ี 4 มีค าถามเป็นค าถามปลายปิด (Close Ended Question) 
ตามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) โดยขอ้ความแต่ละขอ้นั้นจะมีค าตอบให้เลือกในลกัษณะ
ของการประเมินค่าเป็น 5 ระดบัตามแนวของ Likert Scale ดงัน้ี 
  

ระดบัคะแนน            ระดบัความส าคญั 
5 มากท่ีสุด 
4 มาก 
3 ปานกลาง 
2 นอ้ย 
1 นอ้ยมาก 

 
การแปลผลคะแนน ผูว้ิจยัแบ่งช่วยระดบัคะแนน โดยใช้ค่าเฉล่ียจากขอ้มูลเป็นเกณฑ์ใน

การพิจารณา โดยการหาความกวา้งอนัตรภาคชั้น (Class Interval) ดงัน้ี 
 

ความกวา้งของอนัตรภาคชั้น  =    
คะแนนสูงสุด−คะแนนต ่าสุด

จ านวนชั้น
 =    

5−1

5
   =   0.8 

 
โดยมีความกวา้งของค่าเฉล่ีย ดงัน้ี 
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ระดบัคะแนน            ระดบัความส าคญั 
 4.21 - 5.00 มากท่ีสุด 

3.41 - 4.20 มาก 
2.61 - 3.40 ปานกลาง 
1.81 - 2.60 นอ้ย 
1.00 - 1.80 นอ้ยมาก 
 

 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือในการวิจัยคร้ังน้ี ผูว้ิจ ัยได้ท าการทดสอบความ
น่าเช่ือถือของแบบสอบถามดงัต่อไปน้ี 
 
 ขั้นตอนท่ี 1การทดสอบความเท่ียงของเน้ือหา (Content Validity) 
  
 ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนมาไปเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อตรวจสอบความ
ถูกตอ้ง และความสมบูรณ์ รวมถึงความเหมาะสมของภาษา และน าขอ้เสนอแนะท่ีไดม้าปรับปรุง
แกไ้ข เพื่อใหแ้บบสอบถามมีความชดัเจนครอบคลุมตามวตัถุประสงคท่ี์ตอ้งการวจิยั 
 
 ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีท าการปรับปรุงแลว้ น าไปใหผู้เ้ช่ียวชาญดา้นการตลาด จ านวน 
3 ท่าน ตรวจสอบและให้คะแนนรายข้อตามดุลยพินิจ เพื่อท าการตรวจหาความสอดคล้องของ
แบบสอบถามในการพิจารณาความเท่ียงของเน้ือหาโดยการวิเคราะห์ดชันีความสอดคลอ้ง (Index of 
Item Objective Congruence : IOC) โดยใชสู้ตร ดงัน้ี 

   IOC =        
∑ 𝑅

𝑁
         (3-2) 

  
  เม่ือ  IOC =        ค่าดชันีความสอดคลา้ง (Index of Congruence) 
   ΣR =        ความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ 
 โดย ค่า +1 หมายถึง ขอ้ค าถามมีความสอดคลอ้งสามารถน าไปใชว้ดัได ้

ค่า 0 หมายถึง ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามจะมีความสอดคลอ้ง 
ค่า -1 หมายถึง ขอ้ค าถามไม่สอดคลอ้ง และไม่สามารถน าไปวดัได ้

   N =         จ  านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
 โดยผูว้ิจยัตอ้งการขอ้ค าถามท่ีมีค่า IOC มากกวา่ 0.6 ข้ึนไป (กลัยา วานิชยบ์ญัชา และฐิตา 
วานิชยบ์ญัชา, 2558, น. 159) จึงจะถือวา่ขอ้ค าถามนั้นมีความสอดคลอ้ง หรือมีความเท่ียงของเน้ือหา 
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(Content Validity) อีกทั้ งน าข้อเสนอแนะของผู ้เ ช่ียวชาญมาปรับปรุงแก้ไขข้อค าถาม เพื่อให้
แบบสอบถามมีความชัดเจนครอบคลุมตามวตัถุประสงค์ท่ีตอ้งการวิจัย และมีประสิทธิภาพมาก
ยิง่ข้ึน 
 
 ขั้นตอนท่ี 2 ทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability) 
 
 ผูว้ิจยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีไดแ้กไ้ขแลว้ไปท าการทดสอบ (Try Out) กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมี
คุณสมบติัตามท่ีตอ้งการ จ านวน 30 คน โดยใช้โปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปท าการวิเคราะห์
แบบสอบถามเพื่อตรวจสอบความถูกตอ้ง และความเขา้ใจในค าถาม พร้อมกบัปรับปรุงแกไ้ขขอ้
ค าถามใหมี้ความสมบูรณ์มากท่ีสุด ส าหรับการทดสอบความเช่ือมัน่ภายหลงัจากการเก็บขอ้มูล ดงัน้ี 
 
 วิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha เป็นค่าท่ีใช้ในการวดัความเช่ือมัน่ หรือค่าท่ี
ใชว้ดัความสอดคลอ้งภายในของค าตอบของค าถามหลาย ๆ ขอ้ ในแบบสอบถามชุดเดียวกนั โดยไม่
ต้องวดั 2 คร้ัง หรือไม่ต้องมีการแบ่งคร่ึง ค่า Cronbach’s Alpha เป็นค่าท่ีเกิดจากค่าเฉล่ียของ
สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของค าถามทุกขอ้ค าถาม โดยมีสูตรดงัน้ี 
 

  Cronbach’s Alpha =     
k covariance/variance

1+(k-1) covariance/variance
       (3-3) 

  
 เม่ือ  k = จ านวนค าถาม 
 covariance = ค่าเฉล่ียของค่าแปรปรวนร่วมระหวา่งค าถามต่าง ๆ 
 variance  = ค่าเฉล่ียของค่าแปรปรวนของค าถาม 
 
 โดยค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha ควรจะมีค่ามากกว่า 0.70 หรือร้อยละ 70 จึงจะถือ
วา่แบบสอบถามสามารถเช่ือถือได ้(กลัยา วานิชยบ์ญัชา และฐิตา วานิชยบ์ญัชา, 2558, น. 159) 
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ตารางท่ี 3.2 ผลการวเิคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม 

Dimensions 
 

Item 

Previous 
Study 

Cronbach's 
Alpha 

Current 
Study 

Cronbach's 
Alpha 

Source/ Adapted from 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) 
ดา้นประสิทธิภาพ 8 0.94 0.974 Parasuraman et al., 2005 
ดา้นความสามารถของระบบ 4 0.83 0.974 Parasuraman et al., 2005 
ดา้นการท าใหบ้รรลุผลส าเร็จ 7 0.89 0.974 Parasuraman et al., 2005 
ดา้นความเป็นส่วนตวั 3 0.83 0.974 Parasuraman et al., 2005 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่งการใชบ้ริการ (E-RecS-QUAL) 
ด้านการตอบสนองต่อการใช้
บริการ 

4 0.88 0.974 Parasuraman et al., 2005 

ดา้นการชดเชยจากขอ้ผดิพลาด 3 0.77 0.974 Parasuraman et al., 2005 
ดา้นการติดต่อ 3 0.81 0.974 Parasuraman et al., 2005 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 3 0.73 0.975 Areeba et al., 2016 
รวม 35  0.975  

 
 สรุปผลการวิเคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามโดยรวม มีค่า 0.975 
ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.70 หรือร้อยละ 70 จึงจะถือวา่แบบสอบถามสามารถเช่ือถือได ้
 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 

ผูว้ิจยัได้ท าการศึกษา และเก็บรวบรวมข้อมูลต่าง ๆ จาก 2 แหล่ง ได้แก่ แหล่งข้อมูล
ประเภทปฐมภูมิ (Primary Sources) และ แหล่งขอ้มูลประเภททุติยภูมิ (Secondary Sources)  

1) แหล่งข้อมูลประเภทปฐมภูมิ (Primary Sources) เป็นข้อมูลจากการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลเพื่อน ามาวิเคราะห์ ซ่ึงผูว้ิจยัไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งดว้ยตนเอง โดย
ให้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนดไว ้จ  านวน 400 
คนนบัตั้งแต่เดือนมกราคม – เมษายน พ.ศ 2562  



76 
 

 

2) แหล่งขอ้มูลประเภททุติยภูมิ (Secondary Sources) ไดศึ้กษาคน้ควา้จากแหล่ง
ท่ีสามารถอา้งอิงได ้ไดแ้ก่ เอกสารวิทยานิพนธ์ วารสาร หนงัสือพิมพ ์หนงัสือ ข่าวสารต่าง ๆ ท่ีเป็น
การใหข้่าวแก่ส่ือมวลชนของระบบธุรกรรมออนไลน์ และขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ต เพื่อน ามาสร้างเป็น
กรอบแนวคิด และสร้างเคร่ืองมือในการวจิยั 

 

3.4 การจัดท าและการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

หลงัจากท าการเก็บรวบรวมขอ้มูล  ผูว้ิจยัน าขอ้มูลท่ีไดม้าท าการตรวจสอบความถูกตอ้ง
สมบูรณ์ของขอ้มูลในส่วนแบบสอบถาม น าขอ้มูลท่ีไดม้าวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรมสถิติส าเร็จรูป เพื่อ
น าหาผลสรุปในการศึกษาและทดสอบสมมติฐาน โดยใชก้ารวเิคราะห์สถิติดงัน้ี 

 
1) สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ในการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
แจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) ใช้อธิบายลักษณะ

ขอ้มูลส่วนท่ี 1 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

ค่าเฉล่ีย (Means) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช้อธิบาย
ขอ้มูลส่วนท่ี 2 ปัจจยัคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) ส่วนท่ี 3 ปัจจยัด้าน
คุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่งการใชบ้ริการ (E-RecS-QUAL) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ในการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 

2) สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ในการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงสถิติ เพื่อ
ทดสอบสมมุติฐานของตวัแปรท่ีตอ้งการศึกษา โดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูปทางสถิติ ดงัน้ี  

สมมติฐานขอ้ท่ี 1  ปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบไปดว้ย  
สมมติฐานขอ้ท่ี 1.1 ดา้นเพศ ท่ีแตกต่างส่งผลต่อความพึงพอใจของใน

การใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยท่ีแตกต่างกนัทดสอบสมมติฐาน
โดยใชส้ถิติ Independent Sample : t-test 

สมมติฐานขอ้ท่ี 1.2 ดา้นอาย ุท่ีแตกต่างส่งผลต่อความพึงพอใจของใน
การใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยท่ีแตกต่างกนั ทดสอบสมมติฐาน
โดยใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance (ANOVA : F-
test)) 
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สมมติฐานขอ้ท่ี 1.3 ดา้นอาชีพ ท่ีแตกต่างส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยท่ีแตกต่างกัน ทดสอบ
สมมติฐานโดยใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance 
(ANOVA : F-test)) 

สมมติฐานขอ้ท่ี 1.4 ดา้นระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างส่งผลต่อความพึง
พอใจในการใชผ้า่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยท่ีแตกต่างกนั ทดสอบสมมติฐาน
โดยใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance (ANOVA : F-
test)) 

  สมมติฐานข้อท่ี 1.5 ด้านระดับรายได้ต่อเดือน ท่ีแตกต่างส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยท่ีแตกต่างกนั 
ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of 
Variance (ANOVA : F-test)) 

 
สมมติฐานขอ้ท่ี 2  ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-

QUAL) มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทย ประกอบไปดว้ย  

สมมติฐานขอ้ท่ี 2.1 ด้านประสิทธิภาพ มีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจในการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย ทดสอบสมมติฐานโดยใช้
สถิติการวเิคราะห์การถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression Analysis) 

สมมติฐานขอ้ท่ี 2.2 ดา้นความสามารถของระบบ มีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย ทดสอบ
สมมติฐานโดยใชส้ถิติการวเิคราะห์การถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression Analysis) 

สมมติฐานขอ้ท่ี 2.3 ดา้นการท าให้บรรลุผลส าเร็จ มีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย ทดสอบ
สมมติฐานโดยใชส้ถิติการวเิคราะห์การถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression Analysis) 

สมมติฐานขอ้ท่ี 2.4 ดา้นความเป็นส่วนตวั มีความสัมพนัธ์กบัความพึง
พอใจในการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย ทดสอบสมมติฐานโดยใช้
สถิติการวเิคราะห์การถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression Analysis) 
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สมมติฐานข้อท่ี 3  ปัจจัยด้านคุณภาพการแก้ไขปัญหาท่ีพบระหว่างการใช้
บริการ (E-RecS-QUAL) มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรม
ออนไลนข์องธนาคารกสิกรไทย ประกอบไปดว้ย  

สมมติฐานข้อท่ี  3.1 ด้านการตอบสนองต่อการใช้บริกามีความ 
สัมพนัธ์กับความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 
ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติการวเิคราะห์การถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression Analysis) 

สมมติฐานขอ้ท่ี 3.2 ดา้นการชดเชยจากขอ้ผิดพลาด มีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย ทดสอบ
สมมติฐานโดยใชส้ถิติการวเิคราะห์การถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression Analysis) 

สมมติฐานขอ้ท่ี 3.3 ดา้นการติดต่อ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย ทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ
การวเิคราะห์การถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression Analysis) 
 

3.5 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามในการศึกษาคร้ังน้ี มี
สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลดงัต่อไปน้ี 
 

1) การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา มีสถิติท่ีใชใ้นการอธิบายขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่ม
ตวัอยา่งประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ดงัน้ี 

 
1.1) ค่าสถิติร้อยละ (Percentage) ใช้สูตรดังน้ี (กัลยา วานิชย์บญัชา 

2557, น. 38) 
 

   P      = 
𝑓

    𝑛    
x 100            (3-4) 

 เม่ือ P   คือ ค่าร้อยละ 
  f    คือ ค่าถ่ีท่ีตอ้งการแปลงเป็นค่าร้อยละ 
  n   คือ จ านวนความถ่ีทั้งหมด 
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   1.2) ค่าเฉล่ีย (Mean) ใชสู้ตรดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2557, น. 39) 

   �̅�   = 
∑ 𝑥𝑖

      𝑛      
             (3-5) 

 เม่ือ �̅�   คือ ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
               𝑥𝑖  คือ คะแนนแต่ละตวัในกลุ่มตวัอยา่ง 
                          ∑ 𝑥𝑖   คือ ผลรวมของจ านวนตวัอยา่งทั้งหมด 

𝑛   คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

   1.3) ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD) ใช้สูตรดังน้ี 
(กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2557, น. 48) 

   SD.      =     √
∑(𝑥𝑖−�̅�)2

𝑛−1
                        (3-6) 

 เม่ือ SD.  คือ ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของลุ่มตวัอยา่ง 
                   x𝑖   คือ คะแนนแต่ละตวัในกลุ่มตวัอยา่ง 
                          ∑ 𝑥𝑖

2  คือ ผลรวมของคะแนนทั้งหมดยกก าลงัสอง 
                          ∑ �̅�2  คือ ผลรวมของค่าเฉล่ียของคะแนนทั้งหมดยกก าลงัสอง 

  𝑛  คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

2) การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน มีสถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐานของตวั
แปรท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 
ประกอบด้วย ปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคล ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่งการใชบ้ริการ โดยใชส้ถิติ ดงัน้ี 
 
   2.1) การทดสอบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียสองประชากร โดยใช้
ค่าสถิติ Independent Sample: t-test ใชสู้ตรดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2557, น. 135) 

  กรณีท่ี 1 ความแปรปรวนของสองประชากรเท่ากนั 𝜎1
2 = 𝜎2

2 ใชสู้ตร 

  t  =     
(�̅�1− �̅�2)−𝑑0

√
1 

𝑛1
+

1 

𝑛2

𝑆𝜌
              (3-7) 
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 โดยท่ี   𝑠𝜌
2 = 

(𝑛1−1)𝑆1
2+(𝑛2−1)𝑆2

2

𝑛1+ 𝑛2−2
 และ t มีองศาอิสระ โดยท่ี df = 𝑛1 + 𝑛2 − 2 

 เม่ือ  t    คือ ค่าสถิติการแจกแจงแบบ t 
                 �̅�1, �̅�2  คือ ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1 และกลุ่มท่ี 2 
                        𝑠𝜌

2   คือ ความแปรปรวนร่วม 
                  𝑛1, 𝑛2    คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1 และกลุ่มท่ี 2 
                 df   คือ ชั้นแห่งความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
 
 กรณีท่ี 2 ความแปรปรวนของสองประชากรไม่เท่ากนั 𝜎1

2 ≠ 𝜎2
2 ใชสู้ตร 

   t  =     
(�̅�1− �̅�2)−𝑑0

√
𝑆1

2 

𝑛1
+

𝑆1
2 

𝑛2

        (3-8) 

 โดยท่ี  t  มีองศาอิสระ v โดยท่ี v =  
[𝑆1

2 / 𝑛1  +  𝑆2
2 / 𝑛2    ]

2

(𝑆1
2 / 𝑛1)2

𝑛1−1
+

(𝑆2
2 / 𝑛2)2

𝑛2−1

 

 
 เม่ือ  t    คือ ค่าสถิติการแจกแจงแบบ t 
                 �̅�1, �̅�2  คือ ค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1 และกลุ่มท่ี 2 
                 𝑆1

2, 𝑆1
2   คือ ความแปรปรวนร่วมของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1 และกลุ่มท่ี 2 

                  𝑛1, 𝑛2    คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ี 1 และกลุ่มท่ี 2 
                 df   คือ ชั้นแห่งความเป็นอิสระ (Degree of Freedom) 
 
   2.2) การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่างท่ี
มากกว่า 2 กลุ่ม โดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance 
(ANOVA: F-test)) ใชสู้ตรดงัน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2557, น. 145) 

   F =     
MSTrt

MSE
         (3-9) 

 โดยท่ี  F  มีองศาอิสระ  k – 1, n – k 

 เม่ือ  F  คือ ค่าสถิติการแจกแจงแบบ F 
                MSTrt   คือ ความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม 
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                     MSE   คือ ความแปรปรวนภายในกลุ่มกลุ่ม 
   K คือ จ านวนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชท้ดสอบ 

 n คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

ถา้หาผลการทดสองกลุ่มตวัอย่างมีค่าเฉล่ียของประชากรแตกต่างกนัอยา่งน้อย 1 คู่ จึงท า
การทดสอบกลุ่มตวัอย่างรายคู่โดยการเปรียบเทียบเชิงซ้อน ในกรณีค่าความแปรปรวนจากการ
ทดสอบเท่ากันด้วยวิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) ใช้สูตรดังน้ี  (กัลยา วานิชย์
บญัชา 2557, น. 161)  

 LSD        = √MSE(
1 

𝑛𝑖
+

1 

𝑛𝑗
)

𝑡
1

𝛼 
2

𝑛−𝑘

  โดยท่ี n =  ∑ 𝑛𝑖       (3-10) 

 
 เม่ือ LSD  คือ ค่าสถิติท่ีใชเ้ปรียบเทียบการทดสอบรายคู่ 
                      MSE  คือ ความแปรปรวนภายในกลุ่มกลุ่ม 
                          𝑛𝑖   คือ จ านวนของกลุ่ม i 
                𝑛𝑗   คือ จ านวนของกลุ่ม j 
   K คือ จ านวนของกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชท้ดสอบ 

α คือ ระดบันยัส าคญั 
 การทดสอบกลุ่มตวัอยา่งรายคู่โดยการเปรียบเทียบเชิงซอ้น ในกรณีค่าความแปรปรวนจาก
การทดสอบไม่เท่ากนัใชว้ธีิ Dunnett’s T3 ใชสู้ตรดงัน้ี (Keppel, 1982) 
 

  �̅�𝐷  =  
√2(𝑀𝑆𝑆 / 𝐴)

𝑞𝐷

√𝑆
          (3-11) 

 
 เม่ือ �̅�𝐷   คือ สถิติท่ีใชพ้ิจารณาความแตกต่างของกลุ่มตวัอยา่ง 
                      𝑞𝐷   คือ ค่าจากตาราง Critical Values of the Dunnett Test 
            𝑀𝑆𝑆 / 𝐴   คือ ค่าความคลาดเคล่ือนจากความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
   S คือ ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 

i=1 
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2.3) การอธิบายความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรโดยใช้สถิติการวิเคราะห์การ
ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) อธิบายได้ดงัสมการต่อไปน้ี (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 
2557, น. 293) 

 โดยผลจากการวเิคราะห์ขอ้มูล จะเขียนสมการในรูปคะแนนดิบ ไดส้มการดงัน้ี 

�̂�   =   𝑎 + 𝑏1𝑥1 + 𝑏2𝑥2 + … +𝑏𝑘𝑥𝑘              (3-12) 

 เม่ือ �̂�  คือ ค่าพยากรณ์ของตวัแปรตาม 
  a    คือ ค่าคงท่ี 
                 𝑥1=𝑥2 =…=𝑥𝑘   คือ ค่าตวัแปรอิสระตวัท่ี 1 ถึง k 
                    𝑏1,𝑏2 ,…, 𝑏2  คือ ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยในการพยากรณ์ตวัแปรอิสระ 
          ตวัท่ี 1 ถึง k ในรูปคะแนนดิบ 
 
 และเขียนสมการคะแนนมาตรฐาน ไดส้มการดงัน้ี (สุวมิล ตริกานนัท,์ 2546, น. 122) 

  𝑧𝑦   =     𝛽1𝑧𝑥1 + 𝛽2𝑧𝑥2 +…+𝛽𝑘𝑧𝑥𝑘       (3-13) 

 เม่ือ 𝑧𝑦 คือ ค่าพยากรณ์ของตวัแปรตามในรูปคะแนนมาตรฐาน 
                  𝛽1, 𝛽2, …, 𝛽𝑘  คือ ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยในการพยากรณ์ตวัแปรอิสระ 
           ตวัท่ี 1 ถึง k ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
        𝑍𝑥1,𝑍𝑥2 ,…, 𝑍𝑥3  คือ ค่าของคะแนนมาตรฐานของตวัแปรอิสระตวัท่ี 1 ถึง k 
            k    คือ จ านวนตวัแปรอิสระ 



 

 

 
 

บทที ่4 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 

 ในการวจิยัเร่ือง “ปัจจยัดา้นคุณภาพใหบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลกระทบต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร” 
โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลกับกลุ่มตวัอย่าง เพื่อศึกษาปัจจัย
คุณลกัษณะส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ปัจจยัดา้นคุณภาพการ
แกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่งการใชบ้ริการ ซ่ึงผูว้จิยัไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

4.1 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคล  
4.2 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
4.3 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่งการใชบ้ริการ 
4.4 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของ

ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
4.5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
4.6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

1) ปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรม
ออนไลนข์องธนาคารกสิกรไทยท่ีแตกต่างกนั 

2) ปั จจัยด้าน คุณภาพการ ให้บ ริก ารทาง อิ เล็กทรอนิก ส์  (E-S-QUAL) 
ประกอบดว้ย ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความสามารถของระบบ ดา้นการท าให้บรรลุผลส าเร็จ ดา้น
ความเป็นส่วนตวั ท่ีมีความสัมพนัธ์กนัส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรม
ออนไลนข์องธนาคารกสิกรไทย   

3) ปัจจยัคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่งการใช ้บริการ (E-RecS-QUAL) 
ประกอบดว้ย ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการ ดา้นการชดเชยจากขอ้ผิดพลาด ดา้นการติดต่อ ท่ี
มีความสัมพนัธ์กนัส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทย 
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4.1 ผลการวเิคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคล 
 

ในการวเิคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ 
เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ใน
การอธิบาย แจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage)  
 
ตารางท่ี 4.1 แสดงจ านวนและร้อยละของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นเพศ 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 147 36.75 
หญิง 253 63.25 

รวม 400 100 
 

จากตารางท่ี 4.1 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลด้านเพศ พบว่า กลุ่มตวัอย่าง
ผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 253 
คน (ร้อยละ 63.25) และเพศชาย จ านวน 157 คน (ร้อยละ 36.75) 

 
ตารางท่ี 4.2 แสดงจ านวนและร้อยละของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาย ุ

อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 25 ปี 112 28.00 
26-40 ปี 234 58.50 
41-55 ปี 47 11.75 
มากกวา่ 55 ปี 7 1.75 

รวม 400 100 
 

จากตารางท่ี 4.2 แสดงผลการวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลด้านอายุ พบว่า กลุ่มตวัอย่าง
ผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยส่วนใหญ่มีอายุ 26-40 ปี จ  านวน 243 
คน (ร้อยละ 58.50) รองลงมา คือ อายุต  ่ากวา่หรือเท่ากบั 25 ปี จ  านวน 112 คน (ร้อยละ 28.00) และ
นอ้ยท่ีสุด คือ มีอายมุากกวา่ 55 ปีข้ึนไป จ านวน 7 คน (ร้อยละ 1.75) 
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ตารางท่ี 4.3 แสดงจ านวนและร้อยละของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษา 
ระดบัการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต ่ากวา่ปริญญาตรี 63 15.75 
ปริญญาตรี 271 67.75 
ปริญญาโท 63 15.75 
สูงกวา่ปริญญาโท 3 0.75 

รวม 400 100 
 

จากตารางท่ี 4.3 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษา พบว่า กลุ่ม
ตวัอยา่งผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยส่วนใหญ่มีระดบัปริญญาตรี 
จ านวน 271 คน (ร้อยละ 67.75) รองลงมา คือ ต ่ากว่าปริญญาตรีและปริญญาโท คือ จ านวน 63 คน 
(ร้อยละ 15.75) เท่ากนั และนอ้ยท่ีสุด คือ สูงกวา่ปริญญาโท จ านวน 3 คน (ร้อยละ 0.75) 

  
ตารางท่ี 4.4 แสดงจ านวนและร้อยละของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพ 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา 71 17.75 
อาชีพอิสระ 23 5.75 
รับจา้งทัว่ไป 12 3.00 
เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั 20 5.00 
พนกังานบริษทัเอกชน 260 65.00 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 14 3.50 

รวม 400 100 
 

จากตารางท่ี 4.4 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นอาชีพ พบว่า กลุ่มตวัอย่าง
ผู ้ใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน จ านวน 260 คน (ร้อยละ 65.00) รองลงมา คือ นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษาคือ จ านวน 71 
คน (ร้อยละ 17.75) และนอ้ยท่ีสุด คือ รับจา้งทัว่ไป จ านวน 12 คน (ร้อยละ 3.00) 
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ตารางท่ี 4.5 แสดงจ านวนและร้อยละของขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดต่้อเดือน 
 รายไดต่้อเดือน  จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 67 16.75 
10,001 – 25,000 บาท 160 40.00 
25,001 – 40,000 บาท 92 23.00 
40,001 – 55,000 บาท 36 9.00 
55,001 – 70,000 บาท 21 5.25 
70,001 บาทข้ึนไป 24 6.00 

รวม 400 100 
 

จากตารางท่ี 4.5 แสดงผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า 
กลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยส่วนใหญ่มีรายได้ต่อ
เดือน 10,001 – 25,000 บาท จ านวน 160 คน (ร้อยละ 40.00) รองลงมา คือ รายไดต่้อเดือน 25,001 – 
40,000 บาทคือ จ านวน 92 คน (ร้อยละ 23.00) และน้อยท่ีสุด คือ รายได้ 55,001 – 70,000 บาท
จ านวน 21 คน (ร้อยละ 5.25) 
 

4.2 ผลการศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ (E-S-QUAL) 
 

ในการวิเคราะห์ข้อมูลปัจจยัคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) ท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของในการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยใช้
สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ในการอธิบาย ค่าเฉล่ีย (Means) และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)  

 
ตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการทาง

อิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการทาง

อิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) 
ระดบัความคิดเห็น 

�̅� SD แปลผล อนัดบั 
1. ดา้นประสิทธิภาพ 3.83 0.72 มาก 2 
2. ดา้นความสามารถของระบบ 3.76 0.71 มาก 4 
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ตารางท่ี 4.6 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) (ต่อ) 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) 

ระดบัความคิดเห็น 
�̅� SD แปลผล อนัดบั 

3. ดา้นการท าใหบ้รรลุผลส าเร็จ 3.89 0.71 มาก 1 
4. ดา้นความเป็นส่วนตวั 3.81 0.76 มาก 3 

รวม 3.82 0.65 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.6 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
(E-S-QUAL) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของ
ธนาคารกสิกรไทย โดยรวมมีความเห็นอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.82, SD = 0.65) เม่ือพิจารณารายขอ้
โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย ดงัน้ี ดา้นการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) (�̅� = 3.89, 
SD = 0.71) ดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency) (�̅� = 3.89, SD = 0.71) ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy) (�̅� = 
3.81, SD = 0.76) และ ดา้นความสามารถของระบบ (System Availability) (�̅� = 3.76, SD = 0.71)  
 
 4.2.1 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ (E-S-QUAL) ด้านประสิทธิภาพ 
 
ตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการทาง

อิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) ดา้นประสิทธิภาพ 

ดา้นประสิทธิภาพ 
ระดบัความคิดเห็น 

�̅� SD แปลผล อนัดบั 
1) สามารถค้นหาส่ิงท่ีต้องการในระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยได้
อยา่งง่ายดาย 

3.77 0.85 มาก 8 

2) สามารถเขา้ถึงเมนูค าสั่งต่าง ๆ ในระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยได้
อยา่งง่ายดาย 

3.80 0.81 มาก 6 

3) สามารถท าธุรกรรมต่าง ๆ ในระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยได้
อยา่งรวดเร็ว 

3.90 0.90 มาก 1 
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ตารางท่ี 4.7 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) ดา้นประสิทธิภาพ (ต่อ) 

  

ดา้นประสิทธิภาพ 
ระดบัความคิดเห็น 

�̅� SD แปลผล อนัดบั 
4) ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยจดัวางขอ้มูลไดอ้ยา่งเป็นระเบียบ 

3.78 0.85 มาก 7 

5) ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยมีการแสดงผลขอ้มูล หรือการท า
ธุรกรรม (Load) ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3.83 0.82 มาก 4 

6) ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยมีวธีิการใชง่้ายต่อการเขา้ใจ 

3.89 0.84 มาก 2 

7) ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยมีการประมวล (Process) การท า
รายการต่าง ๆ ท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

3.84 0.84 มาก 3 

8) ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยมีการจดัล าดบั โครงสร้างของเมนู 
หน้าจอและ มีล าดบัขั้นตอนการท ารายการ 
ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

3.83 0.84 มาก 5 

รวม 3.83 0.72 มาก  
 
จากตารางท่ี 4.7 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 

(E-S-QUAL) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของ
ธนาคารกสิกรไทย ด้านประสิทธิภาพ (Efficiency)  พบว่า โดยรวมผูใ้ช้บริการมีความเห็นอยู่ใน
ระดบัมาก (�̅� = 3.82, SD = 0.72) เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์
ของธนาคารกสิกรไทยมีความเห็นว่าสามารถท าธุรกรรมต่าง ๆ ในระบบธุรกรรมออนไลน์ของ
ธนาคารกสิกรไทยได้อย่างรวดเร็วอยู่ในระดับมาก (�̅� = 3.90, SD = 0.90) รองลงมา คือ ระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีวธีิการใชง่้ายต่อการเขา้ใจ อยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.89, SD 
= 0.84) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ สามารถคน้หาส่ิงท่ีตอ้งการในระบบธุรกรรมออนไลน์ของ
ธนาคารกสิกรไทยไดอ้ยา่งง่ายดายอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.77, SD = 0.85)  
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4.2.2 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ (E-S-QUAL) ด้านความสามารถ
ของระบบ 

 
ตารางท่ี 4.8 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการทาง

อิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) ดา้นความสามารถของระบบ 

ดา้นความสามารถของระบบ 
ระดบัความคิดเห็น 

�̅� SD แปลผล อนัดบั 
1) ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยสามารถใช้งานอย่างสม ่าเสมอ 
และมีความพร้อมใชง้านทุกเวลา 

3.75 0.86 มาก 3 

2) ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยสามารถค านวณรายการต่าง ๆ ได้
อยา่งถูกตอ้งแม่นย  า เช่น ค่าธรรมเนียม 

3.92 0.81 มาก 1 

3) ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยไม่มีข้อผิดพลาดในการท างาน
หรือหยดุท างานระหวา่งการท างาน 

3.60 0.86 มาก 4 

4) ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยไม่หยุดน่ิงหลังจากการบันทึก
ขอ้มูล หรือท าธุรกรรม 

3.77 0.85 มาก 2 

รวม 3.76 0.71 มาก  
 
จากตารางท่ี 4.8 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 

(E-S-QUAL) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของ
ธนาคารกสิกรไทย ดา้นความสามารถของระบบ (System Availability) พบว่า โดยรวมผูใ้ช้บริการ
ผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความเห็นอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.76, SD = 
0.71) เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมี
ความเห็นวา่ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยสามารถค านวณรายการต่าง ๆ ไดอ้ยา่ง
ถูกต้องแม่นย  า เช่น ค่าธรรมเนียมอยู่ในระดับมาก (�̅� = 3.92, SD = 0.81) รองลงมา คือ ระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยไม่หยดุน่ิงหลงัจากการบนัทึกขอ้มูล หรือท าธุรกรรม อยูใ่น
ระดบัมาก (�̅� = 3.77, SD = 0.85) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
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กสิกรไทยไม่มีขอ้ผิดพลาดในการท างานหรือหยุดท างานระหวา่งการท างานอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 
3.60, SD = 0.86)  
 

4.2.3 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) ด้านการท าให้
บรรลุผลส าเร็จ 

 
ตารางท่ี 4.9 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการทาง

อิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) ดา้นการท าใหบ้รรลุผลส าเร็จ 

ดา้นการท าใหบ้รรลุผลส าเร็จ 
ระดบัความคิดเห็น 

�̅� SD แปลผล อนัดบั 
1) ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยสามารถท าตามข้อตกลงท่ีได้
ก าหนด 

3.84 0.84 มาก 6 

2) ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยสามารถท ารายการต่าง ๆ ไดต้าม
ระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

3.86 0.82 มาก 4 

3) ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยสามารถการท ารายการต่าง ๆ ได้
อยา่งรวดเร็ว 

3.96 0.82 มาก 2 

4) ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยสามารถรายงานสถานะหรือผล
การท ารายการไดถู้กตอ้ง 

3.99 0.81 มาก 1 

5) ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยสารมารถการใช้งานได้ครบทุก
บริการท่ีน าเสนอ หรือตามท่ีประชาสัมพนัธ์
ไว ้

3.85 0.84 มาก 5 

6) ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยมีการยืนยนัขอ้มูลการท ารายการ
ต่าง ๆ เช่น ระบบแจ้งผลผ่าน E-mail หรือ 
SMS 

3.94 0.88 มาก 3 
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ตารางท่ี 4.9 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) ดา้นการท าใหบ้รรลุผลส าเร็จ (ต่อ) 

ดา้นการท าใหบ้รรลุผลส าเร็จ 
ระดบัความคิดเห็น 

�̅� SD แปลผล อนัดบั 
7) ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยมีความน่าเ ช่ือถือ เ ช่น อัตรา
ดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม อัตราแลกเปล่ียน 
เป็นตน้ 

3.81 0.79 มาก 7 

รวม 3.89 0.71 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.9 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 

(E-S-QUAL) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของ
ธนาคารกสิกรไทย ดา้นการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) พบวา่ โดยรวมผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความเห็นอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.89, SD = 0.71) เม่ือ
พิจารณารายขอ้พบวา่ผูใ้ช้บริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความเห็นว่า
ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยสามารถรายงานสถานะหรือผลการท ารายการได้
ถูกตอ้งอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.99, SD = 0.81) รองลงมา คือ ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยสามารถการท ารายการต่าง ๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็วอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.96, SD = 0.82) และ
ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความน่าเช่ือถือ เช่น อตัรา
ดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม อตัราแลกเปล่ียน เป็นตน้ อยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.81, SD = 0.79)  
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4.2.4 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) ด้านความเป็น
ส่วนตัว 
 
ตารางท่ี 4.10 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการทาง

อิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) ดา้นความเป็นส่วนตวั 

ดา้นความเป็นส่วนตวั 
ระดบัความคิดเห็น 

�̅� SD แปลผล อนัดบั 
1) ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยน้ีป้องกนัขอ้มูลพฤติกรรมการท า
ธุรกรรมของลูกคา้ 

3.79 0.84 มาก 2 

2) ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยไม่เผยแพร่ขอ้มูลต่าง ๆ ใหก้บัเวบ็
ไซดอ่ื์น 

3.78 0.82 มาก 3 

3) ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยป้องกันข้อมูลทางการเงิน เช่น 
หมายเลขบญัชี หมายเลขบตัรเครดิต หรือ
ขอ้มูลทางการเงิน 

3.86 0.85 มาก 1 

รวม 3.81 0.76 มาก  
 
จากตาราง ท่ี  4.10 แสดงผลการวิ เคราะห์ ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บ ริการทาง

อิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรม
ออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy) พบว่า โดยรวมผูใ้ช้บริการผ่าน
ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความเห็นอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.81, SD = 0.76) 
เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความเห็น
ว่าระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยป้องกนัขอ้มูลทางการเงิน เช่น หมายเลขบญัชี 
หมายเลขบตัรเครดิต หรือขอ้มูลทางการเงินอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.86, SD = 0.85) รองลงมา คือ 
ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยน้ีป้องกนัขอ้มูลพฤติกรรมการท าธุรกรรมของลูกคา้
อยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.79, SD = 0.84) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ระบบธุรกรรมออนไลน์ของ
ธนาคารกสิกรไทยไม่เผยแพร่ขอ้มูลต่าง ๆ ใหก้บัเวบ็ไซดอ่ื์นอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.78, SD = 0.82)  
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4.3 ผลการศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการแก้ไขปัญหาที่พบระหว่างการใช้บริการ (E-RecS-
QUAL) 
 

ในการวเิคราะห์ขอ้มูลปัจจยัคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่งการใชบ้ริการ (E-RecS-
QUAL) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ในการอธิบาย ค่าเฉล่ีย (Means) และส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  
 
ตารางท่ี 4.11 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบ

ระหวา่งการใชบ้ริการ (E-RecS-QUAL) 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบ
ระหวา่งการใชบ้ริการ (E-RecS-QUAL) 

ระดบัความคิดเห็น 
�̅� SD แปลผล อนัดบั 

1. ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการ 3.77 0.70 มาก 1 
2. ดา้นการชดเชยจากขอ้ผดิพลาด 3.61 0.82 มาก 3 
3. ดา้นการติดต่อ 3.63 0.83 มาก 2 

รวม 3.67 0.70 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.11 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่ง
การใช้บริการ (E-RecS-QUAL) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรม
ออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย  โดยรวมมีความเห็นอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.67, SD = 0.70) เม่ือ
พิจารณารายขอ้โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี มากท่ีสุด คือ ดา้นการตอบสนองต่อการ
ใช้บริการ (Responsiveness) (�̅� = 3.77, SD = 0.70) รองลงมา คือ ด้านการติดต่อ (Contact) (�̅� = 
3.63, SD = 0.83) และด้านการชดเชยจากข้อผิดพลาด (Compensation) (�̅� = 3.61, SD = 0.82) 
ตามล าดบั 
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4.3.1 ผลการศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการแก้ไขปัญหาที่พบระหว่างการใช้บริการ (E-
RecS-QUAL) ด้านการตอบสนองต่อการใช้บริการ 
 
ตารางท่ี 4.12 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบ

ระหวา่งการใชบ้ริการ (E-RecS-QUAL) ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการ 

ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการ 
ระดบัความคิดเห็น 

�̅� SD แปลผล อนัดบั 
1) มีความสะดวกสบายในการแกไ้ขปัญหา
ในการท าธุรกรรม 

3.84 0.80 มาก 1 

2) มีความสามารถในแกไ้ขปัญหาในการท า
ธุรกรรมท่ีไม่เป็นไปตามขอ้ตกลง 

3.73 0.80 มาก 3 

3) มีการรับประกันความถูกต้องในการท า
ธุรกรรม 

3.80 0.82 มาก 2 

4) มีความเตรียมพร้อมในการดูแลปัญหา 3.73 0.83 มาก 3 
รวม 3.77 0.70 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.12 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่ง

การใช้บริการ (E-RecS-QUAL) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรม
ออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย  ด้านการตอบสนองต่อการใช้บริการ (Responsiveness) พบว่า 
โดยรวมผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
(�̅� = 3.79, SD = 0.71) เม่ือพิจารณารายข้อโดยเรียงล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย ดังน้ี มีความ
สะดวกสบายในการแก้ไขปัญหาในการท าธุรกรรมอยู่ในระดับมาก (�̅� = 3.83, SD = 0.80) การ
รับประกนัความถูกตอ้งในการท าธุรกรรมอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.80, SD = 0.82) มีความสามารถใน
แกไ้ขปัญหาในการท าธุรกรรมท่ีไม่เป็นไปตามขอ้ตกลงอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.73, SD = 0.80) มี
ความเตรียมพร้อมในการดูแลปัญหา อยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.73, SD = 0.83) ตามล าดบั 
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4.3.2 ผลการศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการแก้ไขปัญหาที่พบระหว่างการใช้บริการ (E-
RecS-QUAL) ด้านการชดเชยจากข้อผดิพลาด 
 
ตารางท่ี 4.13 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบ

ระหวา่งการใชบ้ริการ (E-RecS-QUAL) ดา้นการชดเชยจากขอ้ผดิพลาด 

ดา้นการชดเชยจากขอ้ผิดพลาด 
ระดบัความคิดเห็น 

�̅� SD แปลผล อนัดบั 
1) การชดเชยจากขอ้ผิดพลาดท่ีพบจากการ
ท าธุรกรรม 

3.58 0.87 มาก 3 

2) การชดเชยจากขอ้ผิดพลาดจากการไม่ตรง
ตามเวลา 

3.60 0.88 มาก 2 

3) มีกระบวนการยกเลิกรายการ/บริการท่ี
เหมาะสม 

3.64 0.87 มาก 1 

รวม 3.61 0.82 มาก  

 
จากตารางท่ี 4.13 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่ง

การใช้บริการ (E-RecS-QUAL) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรม
ออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย ดา้นการชดเชยจากขอ้ผิดพลาด (Compensation) พบว่า โดยรวม
ผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความเห็นอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 
3.61, SD = 0.82) เม่ือพิจารณารายขอ้โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย ดงัน้ี มีกระบวนการ
ยกเลิกรายการ/บริการ ท่ี เหมาะสมอยู่ในระดับมาก (�̅� = 3.64, SD = 0.87) มีการชดเชยจาก
ขอ้ผิดพลาดจากการไม่ตรงตามเวลา (�̅� = 3.60, SD = 0.88) และมีการชดเชยจากขอ้ผิดพลาดท่ีพบ
จากการท าธุรกรรมอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.58, SD = 0.87) ตามล าดบั 
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4.3.3 ผลการศึกษาปัจจัยด้านคุณภาพการแก้ไขปัญหาที่พบระหว่างการใช้บริการ (E-
RecS-QUAL) ด้านการติดต่อ 

 
ตารางท่ี 4.14 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของปัจจยัดา้นคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบ

ระหวา่งการใชบ้ริการ (E-RecS-QUAL) ดา้นการติดต่อ 

ดา้นการติดต่อ 
ระดบัความคิดเห็น 

�̅� SD แปลผล อนัดบั 
1) การให้หมายเลขติดต่อกรณีพบปัญหาในการ
ใชง้าน 

3.60 0.92 มาก 3 

2) การมีเจ้าหน้าท่ีให้บริการตอบค าถามแบบ 
Online 

3.60 0.92 มาก 2 

3) ความสามารถของเจ้าหน้าท่ีในการแก้ไข
ปัญหา 

3.69 0.87 มาก 1 

รวม 3.63 0.83 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.14 แสดงผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่ง
การใช้บริการ (E-RecS-QUAL) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรม
ออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย ด้านการติดต่อ (Contact) พบว่า โดยรวมผูใ้ช้บริการผ่านระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความเห็นอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.63, SD = 0.83) เม่ือ
พิจารณารายขอ้โดยเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย ดงัน้ี มีความสามารถของเจา้หน้าท่ีในการ
แกไ้ขปัญหาในระดบัมาก (�̅� = 3.69, SD = 0.87) มีการให้หมายเลขติดต่อกรณีพบปัญหาในการใช้ 
และมีการมีเจ้าหน้าท่ีให้บริการตอบค าถามแบบ  Online อยู่ในระดับมาก (�̅� = 3.60, SD = 0.92) 
ตามล าดบั 
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4.4 ผลการศึกษาความพงึพอใจของผู้ใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ตารางท่ี 4.15 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบ

ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ �̅� SD แปลผล อนัดบั 

1 . พึงพอใจกับการใช้บริการผ่านระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 

3.96 0.78 มาก 1 

2. พึงพอใจกับคุณภาพการให้บริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกสิกรไทย 

3.96 0.80 มาก 2 

3. พึงพอใจกบัการบริการโดยรวมของระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยนั้น
ดีกวา่ท่ีท่านคาดไว ้

3.89 0.80 มาก 3 

รวม 3.93 0.74 มาก  
 

จากตารางท่ี 4.15 แสดงผลการวิเคราะห์ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบวา่ โดยรวมมีความเห็นอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.93, SD = 0.74) เม่ือพิจารณารายขอ้โดยเรียงล าดบั
ค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ดงัน้ี ผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความ
พึงพอใจกบัการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 
3.96, SD = 0.80) มีความพึงพอใจกบัคุณภาพการใหบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกสิกรไทย
อยู่ในระดับมาก (�̅� = 3.96, SD = 0.76) และพึงพอใจกับการบริการโดยรวมของระบบธุรกรรม
ออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยนั้นดีกว่าท่ีท่านคาดไวอ้ยู่ในระดับมาก (�̅� = 3.89, SD = 0.80) 
ตามล าดบั 
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4.5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

4.5.1 สมมติฐานข้อที่ 1 ปัจจัยคุณลักษณะส่วนบุคคที่แตกต่างส่งผลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยที่แตกต่างกนั 

 
ในการทดสอบสมมติฐานปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคลประกอบดว้ย เพศ ใชก้ารวิเคราะห์

ดว้ยสถิติ Independent Sample : t-test และดา้นอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้ใช้การวิเคราะห์
ดว้ยสถิติการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance (ANOVA : F-test)) 
โดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 สามารถน าเสนอตวัแปรท่ีตั้งสมมติฐาน ดงัน้ี 

 
สมมติฐานขอ้ท่ี 1.1 ปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคลด้านเพศ ท่ีแตกต่างส่งผลต่อความพึง

พอใจในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยท่ีแตกต่างกนัทดสอบ
สมมติฐานโดยใชส้ถิติ Independent Sample : t-test 

 
H0: เพศท่ีแตกต่างส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์

ของธนาคารกสิกรไทยไมแ่ตกต่างกนั 

H1: เพศท่ีแตกต่างส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์
ของธนาคารกสิกรไทยแตกต่างกนั 
 
ตารางท่ี 4.16 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัส่งผล

ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย
แตกต่างกนั จ าแนกดา้นเพศ 

เพศ จ านวน �̅� SD t Sig. 
(2-tailed) 

ชาย 147 4.00 0.74 1.42 0.159 
หญิง 253 3.89 0.74   

 
จากตารางท่ี 4.16 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวน พบว่า ความแปรปรวนของกลุ่ม

ตัวอย่างไม่เท่ากันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 (F = 0.295, Sig 0.588) ผลการทดสอบ
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สมมติฐาน พบว่า เพศท่ีแตกต่างกันมีความพึงพอใจท่ีไม่แตกต่างกัน (t = 1.42, Sig.[2-tailed] = 
0.159) ซ่ึงมีค่ามากกวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงสามารถสรุปไดว้า่เพศของผูใ้ชบ้ริการ
ผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
ผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยไม่แตกต่างกนั 
 

สมมติฐานขอ้ท่ี 1.2 ปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคลด้านอายุ ท่ีแตกต่างส่งผลต่อความพึง
พอใจในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยท่ีแตกต่างกนั ทดสอบ
สมมติฐานโดยใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance 
(ANOVA : F-test)) 

H0: อายุท่ีแตกต่างส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์
ของธนาคารกสิกรไทยไมแ่ตกต่างกนั 

H1: อายุท่ีแตกต่างส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์
ของธนาคารกสิกรไทยแตกต่างกนัอยา่งนอ้ย 1 คู่ 
 
ตารางท่ี 4.17 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัมีความ

พึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยแตกต่าง
กนัจ าแนกดา้นอาย ุ
อาย ุ จ านวน �̅� SD F Sig. 

ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 25 ปี 112 3.80 0.78 

1.681 0.170 
26-40 ปี 234 3.99 0.70 
41-55 ปี 47 3.96 0.82 
มากกวา่ 55 ปี 7 4.00 0.82 

  
จากตารางท่ี 4.17 ผลการทดสอบสมติฐาน พบวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจ

ท่ีไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  (Sig. = 0.170) ซ่ึงมีค่ามากกว่าระดับ
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงสามารถสรุปไดว้่าอายุท่ีแตกต่างกนัของผูใ้ช้บริการผ่านระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่น
ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยไม่แตกต่างกนั 
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สมมติฐานขอ้ท่ี 1.3 ปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคลดา้นระดบัการศึกษา ท่ีแตกต่างส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยท่ีแตกต่างกนั 
ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of 
Variance (ANOVA : F-test)) 

 
H0: ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรม

ออนไลนข์องธนาคารกสิกรไทยไมแ่ตกต่างกนั 

H1: ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรม
ออนไลนข์องธนาคารกสิกรไทยแตกต่างกนัอยา่งนอ้ย 1 คู่ 

 
ตารางท่ี 4.18 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัส่งผล

ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย
แตกต่างกนัจ าแนกดา้นระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษา จ านวน �̅� SD F Sig. 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 63 3.94 0.78 

0.681 0.564 
ปริญญาตรี 271 3.91 0.73 
ปริญญาโท 63 3.99 0.77 
สูงกวา่ปริญญาโท 3 4.44 0.96 

 
จากตารางท่ี 4.18 ผลการทดสอบสมติฐาน พบว่า ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อ

ความพึงพอใจท่ีไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  (Sig. = 0.564) ซ่ึงมีค่ามากกวา่
ระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จึงสามารถสรุปได้ว่าระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันของ
ผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจ
การใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยไม่แตกต่างกนั 
 

สมมติฐานขอ้ท่ี 1.4 ปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคลดา้นอาชีพ ท่ีแตกต่างส่งผลต่อความพึง
พอใจในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยท่ีแตกต่างกนั ทดสอบ
สมมติฐานโดยใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance 
(ANOVA : F-test)) 
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H0: อาชีพท่ีแตกต่างส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์
ของธนาคารกสิกรไทยไมแ่ตกต่างกนั 

H1: อาชีพท่ีแตกต่างส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์
ของธนาคารกสิกรไทยแตกต่างกนัอยา่งนอ้ย 1 คู่ 
 
ตารางท่ี 4.19 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัส่งผล

ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย
แตกต่างกนั จ าแนกดา้นอาชีพ 

อาชีพ จ านวน �̅� SD F Sig. 
นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา 71 3.65 0.78 

3.339 0.006* 

อาชีพอิสระ 23 4.00 0.65 
รับจา้งทัว่ไป 12 3.72 1.21 
เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั 20 4.25 0.71 
พนกังานบริษทัเอกชน 260 3.99 0.73 
ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 14 4.02 0.74 

 
จากตารางท่ี 4.19 ผลการทดสอบสมติฐาน พบว่า อาชีพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึง

พอใจท่ีแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05  (Sig. = 0.006) ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดับ
นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงสามารถสรุปได้ว่าอาชีพของผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยแตกต่างกนั และ
จากการทดสอบค่าความแปรปรวน พบวา่ ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งเท่ากนัอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (Levene Statistic = 2.440, Sig. = 0.034) แสดงว่า มีค่าเฉล่ียแตกต่างกนัอย่าง
น้อย 1 คู่ จึงจ าการเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ โดยใช้การทดสอบด้วยวิธี Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) เพื่อหาวา่ค่าเฉล่ียคู่ใดบา้งท่ีแตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.20 แสดงผลการทดสอบเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวธีิ Fisher’s Least Significant    
Difference (LSD) จ  าแนกดา้นอาชีพ 

อาชีพ นกัเรียน/
นิสิต/

นกัศึกษา 

อาชีพ
อิสระ 

รับจา้ง
ทัว่ไป 

เจา้ของ
กิจการ/
ธุรกิจ
ส่วนตวั 

พนกังาน
บริษทั 
เอกชน 

ขา้ราชการ/
พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา - -0.35 
(0.051) 

-0.07 
(0.769) 

-0.595* 
(0.001) 

-0.330* 
(0.001) 

-0.37 
(0.086) 

อาชีพอิสระ  - 0.28 
(0.288) 

-0.25 
(0.266) 

0.01 
(0.930) 

-0.02 
(0.924) 

รับจา้งทัว่ไป   - -0.527* 
(0.049) 

-0.26 
(0.224) 

-0.30 
(0.296) 

เจา้ของกิจการ/ธุรกิจ
ส่วนตวั 

   - 0.26 
(0.121) 

0.23 
(0.377) 

พนกังานบริษทัเอกชน     - -0.04 
(0.851) 

ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

     - 

 
จากตารางท่ี  4.20 ผลการทดสอบเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ด้วยวิธี  Fisher’s Least 

Significant Difference (LSD) จ  าแนกด้านอาชีพของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของ
ธนาคารกสิกรไทย พบวา่  

ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพนักเรียน/นิสิต/นักศึกษามีความพึงพอใจในการใช้บริการระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยนอ้ยกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพเจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั 
(Mean Difference = 0.595, Sig. = 0.001) และมีความพึงพอใจในการใช้บริการระบบธุรกรรม
ออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยน้อยกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  (Mean 
Difference = 0.330, Sig. = 0.001) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพรับจา้งทัว่ไปมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการระบบธุรกรรมออนไลน์
ของธนาคารกสิกรไทยนอ้ยกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพเจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั (Mean Difference 
= -0.527, Sig. = 0.049) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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สมมติฐานข้อท่ี 1.5 ปัจจยัคุณลักษณะส่วนบุคคลด้านระดับรายได้ต่อเดือน ท่ีแตกต่าง
ส่งผลต่อพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยท่ีแตกต่างกนั 
ทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of 
Variance (ANOVA : F-test)) 

 
H0: ระดบัรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านระบบ

ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยไม่แตกต่างกนั 
H1: ระดบัรายได้ต่อเดือนท่ีแตกต่างส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านระบบ

ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยแตกต่างกนัอยา่งนอ้ย 1 คู่ 
 
ตารางท่ี 4.21 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัส่งผล

ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย
แตกต่างกนั จ าแนกดา้นระดบัรายไดต่้อเดือน 

รายไดต่้อเดือน จ านวน �̅� SD F Sig. 
ต ่ากวา่ 10,000 บาท 67 3.62 0.84 

3.875 0.002* 

10,001 – 25,000 บาท 160 3.94 0.70 
25,001 – 40,000 บาท 92 4.07 0.66 
40,001 – 55,000 บาท 36 3.91 0.84 
55,001 – 70,000 บาท 21 4.25 0.67 
70,000 บาทข้ึนไป 24 3.99 0.71 

 
จากตารางท่ี 4.21 ผลการทดสอบสมติฐาน พบวา่ ระดบัรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัส่งผล

ต่อความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  (Sig. = 0.002) ซ่ึงมีค่าน้อย
กวา่ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จึงสามารถสรุปไดว้า่ระดบัรายไดต่้อเดือนของผูใ้ชบ้ริการ
ผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใช้บริการ
ผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยแตกต่างกัน และจากการทดสอบค่าความ
แปรปรวน พบวา่ ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งไม่เท่ากนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
(Levene Statistic =1.885, Sig. = 0.096) แสดงว่า มีค่าเฉล่ียแตกต่างกันอย่างน้อย 1 คู่  จึงจ าการ
เปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ โดยใช้การทดสอบด้วยวิธี Dunnett’s T3 เพื่อหาว่าค่าเฉล่ียคู่ใดบ้างท่ี
แตกต่างกนั 
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ตารางท่ี 4.22 แสดงผลการทดสอบเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธี Dunnett’s T3 จ าแนกดา้นระดบั
รายไดต่้อเดือน 

อาชีพ ต ่ากวา่ 
10,000 
บาท 

10,001 
– 

25,000 
บาท 

25,001 
– 

40,000 
บาท 

40,001 
– 

55,000 
บาท 

55,001 – 
70,000 
บาท 

70,000 
บาทข้ึนไป 

ต ่ากวา่ 10,000 บาท - -0.32 
(0.101) 

-0.444* 
(0.007) 

-0.28 
(0.799) 

-0.629* 
(0.016) 

-0.36 
(0.480) 

10,001 – 25,000 บาท  - -0.13 
(0.922) 

0.04 
(1.00) 

-0.31 
(0.547) 

-0.04 
(1.000) 

25,001 – 40,000 บาท   - 0.16 
(0.994) 

-0.19 
(0.981) 

0.08 
(1.000) 

40,001 – 55,000 บาท    - -0.35 
(0.744) 

-0.08 
(1.00) 

55,001 – 70,000 บาท     - 0.27 
(0.951) 

70,000 บาทข้ึนไป      - 
 

จากตารางท่ี 4.22 ผลการทดสอบเปรียบเทียบค่าเฉล่ียรายคู่ดว้ยวิธี Dunnett’s T3 จ าแนก
ดา้นระดบัรายไดต่้อเดือนของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย พบวา่  

ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัรายไดต่้อเดือนต ่ากว่า 10,000 บาทมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยนอ้ยกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัรายไดต่้อเดือน 25,001 
– 40,000 บาท (Mean Difference = 0.444, Sig. = 0.007) และมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยน้อยกว่า ผูใ้ช้บริการท่ีมีระดบัรายได้ต่อเดือน 55,001 – 
70,000 บาท (Mean Difference = 0.629, Sig. = 0.016) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
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4.5.2 สมมติฐานข้อที่ 2 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) 
มีความสัมพนัธ์กบัความพงึพอใจของผู้ใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 
 

ในการทดสอบสมมติฐานทดสอบสมมติฐานปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรม
ออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย โดยใชส้ถิติการวิเคราะห์การถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression 
Analysis) ประกอบไปดว้ย 
 

สมมติฐานขอ้ท่ี 2.1 ดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency)  มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย  

สมมติฐานขอ้ท่ี 2.2 ดา้นความสามารถของระบบ (System Availability) มีความสัมพนัธ์
กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 

สมมติฐานขอ้ท่ี 2.3 ดา้นการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment)   มีความสัมพนัธ์กบัความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกร 

สมมติฐานขอ้ท่ี 2.4 ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy) มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย  

 
ตารางท่ี 4.23 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์มี

ความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของ
ธนาคารกสิกรไทย 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ 

B Std. 
Error 

β t Sig. Toler
ance 

VIF 

ค่าคงท่ี 0.887 0.161  5.506 0.000   
ดา้นประสิทธิภาพ (𝑥1) 0.205 0.066 0.197 3.116 0.002* 0.325 3.075 
ดา้นความสามารถของระบบ(𝑥2) 0.228 0.072 0.218 3.194 0.002* 0.280 3.573 
ดา้นการท าใหบ้รรลุผลส าเร็จ(𝑥3) 0.235 0.081 0.223 2.890 0.004* 0.219 4.561 
ดา้นความเป็นส่วนตวั(𝑥4) 0.128 0.054 0.131 2.377 0.018* 0.432 2.313 
R = 0.696 R2 = 0.484 Adj.R2 =0.479 SEE = 0.537 F=92.67 Sig. = 0.000* 
Durbin-Watson = 2.096 
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จากตารางท่ี 4.23 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของ
ธนาคารกสิกรไทย พบว่า ด้านประสิทธิภาพ (Efficiency)  ด้านความสามารถของระบบ (System 
Availability) ดา้นการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment)  ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy) ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณอยู่ในระดับน้อย (R = 0.696) มีอ านาจการ
พยากรณ์ร้อยละ 47.9 (Adj.R2 =0.479) มีความคลาดเคล่ือนเท่ากับ 0.537 (SEE = 0.537) มีค่า 
Tolerance ต ่าสุดอยูท่ี่ 0.219 และ VIF มีค่าสูงสุดอยูท่ี่ 4.561 จึงไม่เกิดปัญหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวั
แปร (Multicollinearity) และความคลาดเคล่ือนเป็นอิสระจากนั (Durbin-Watson = 2.096) 
 ด้านท่ีมีอิทธิพลท่ีมีต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของ
ธนาคารกสิกรไทยมากท่ีสุด คือ ดา้นการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment)  โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
การถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน เท่ากบั 0.223 (β = 0.223) รองลงมา คือ ดา้นความสามารถของ
ระบบ (System Availability) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน เท่ากับ 
0.218 (β = 0.218) ดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency)โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยในแบบคะแนน
มาตรฐาน เท่ากบั 0.197 (β = 0. 0.197) และนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy) โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิการถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน เท่ากบั 0.131 (β = 0.131) 

สามารถเขียนอยูใ่นรูปสมการคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐานไดด้งัน้ี  
สมการคะแนนดิบ 
 �̂�   =    0.887 + 0.205𝑥1 + 0.228𝑥2 + 0.235𝑥3 + 0.128𝑥4 
สมการคะแนนมาตรฐาน 
 𝑧𝑦   =    0.197𝑥1 + 0.218𝑥2 + 0.223 𝑥3+ 0.131𝑥4 
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4.5.3 สมมติฐานข้อที ่3 ปัจจัยด้านคุณภาพการแก้ไขปัญหาทีพ่บระหว่างการใช้บริการ (E-
RecS-QUAL) มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของ
ธนาคารกสิกรไทย 
 

ในการทดสอบสมมติฐานทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านคุณภาพการแก้ไขปัญหาท่ีพบ
ระหวา่งการใชบ้ริการ (E-RecS-QUAL) มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย โดยใช้สถิติการวิเคราะห์การถดถอยพหุคุณ (Multiple 
Regression Analysis) ประกอบไปดว้ย 

 
สมมติฐานข้อท่ี  3.1 ด้านการตอบสนองต่อการใช้บริการ (Responsiveness) มีความ 

สัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย  

สมมติฐานขอ้ท่ี 3.2 ดา้นการชดเชยจากขอ้ผิดพลาด (Compensation) มีความสัมพนัธ์กบั
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 

สมมติฐานข้อท่ี  3.3 ด้านการติดต่อ (Contact) มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 

 
ตารางท่ี 4.24 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัดา้นคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่งการใช้

บริการ (E-RecS-QUAL) มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 

ปัจจยัดา้นคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ี
พบระหวา่งการใชบริการ 

B Std. 
Error 

β t Sig. Toler
ance 

VIF 

ค่าคงท่ี 1.057 0.144  7.361 0.000   
ดา้นการตอบสนองต่อการ 
ใชบ้ริการ(𝑥1) 

0.496 0.063 0.469 7.892 0.000* 0.347 2.879 

ดา้นการชดเชยจากขอ้ผิดพลาด(𝑥2) 0.124 0.053 0.136 2.347 0.019* 0.363 2.753 
ดา้นการติดต่อ(𝑥3) 0.154 0.048 0.171 3.196 0.002* 0.427 2.345 
R = 0.717 R2 = 0.514 Adj.R2 =0.511 SEE = 0.520 F=139.877 Sig. = 0.000* 
Durbin-Watson = 2.005 
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จากตารางท่ี 4.24 ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยด้านคุณภาพการแก้ไขปัญหาท่ีพบ
ระหวา่งการใชบ้ริการ (E-RecS-QUAL) มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย  พบว่า  ด้านการตอบสนองต่อการใช้บ ริการ
(Responsiveness) ดา้นการชดเชยจากขอ้ผิดพลาด (Compensation) ดา้นการติดต่อ (Contact) ส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณอยูใ่นระดบัมาก (R = 0.717) มีอ านาจการพยากรณ์
ร้อยละ 51.1 (Adj.R2 =0.511) มีความคลาดเคล่ือนเท่ากบั 0.520 (SEE = 0.520) มีค่า Tolerance ต ่าสุด
อยู่ ท่ี  0.347และ VIF มีค่ า สูงสุดอยู่ ท่ี  2.879 จึงไม่ เ กิดปัญหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 
(Multicollinearity) และความคลาดเคล่ือนเป็นอิสระจากนั (Durbin-Watson = 2.005) 
 ด้านท่ีมีอิทธิพลท่ีมีต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของ
ธนาคารกสิกรไทยมากท่ีสุด คือ ด้านการตอบสนองต่อการใช้บริการ (Responsiveness) โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิการถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน เท่ากบั 0.469 (β = 0.469) รองลงมา คือ ดา้นการ
ติดต่อ (Contact) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน เท่ากับ 0.171 (β = 
0.171) และนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการชดเชยจากขอ้ผิดพลาด (Compensation) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการ
ถดถอยในแบบคะแนนมาตรฐาน เท่ากบั 0.136 (β = 0.136) 

สามารถเขียนอยูใ่นรูปสมการคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐานไดด้งัน้ี  
สมการคะแนนดิบ 
 �̂�   =    1.057 + 0.496𝑥1 + 0.124𝑥2 + 0.154𝑥3 
สมการคะแนนมาตรฐาน 
 𝑧𝑦   =    0.469𝑥1 + 0.136𝑥2 + 0.171𝑥3 
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4.6 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางท่ี 4.25 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผ่าน

ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ปัจจยั สถิติ Sig. ผลการทดสอบ 

ขอ้มูลส่วนบุคคล    
เพศ t-Test 0.159 ไม่แตกต่าง 
อาย ุ F-Test 0.170 ไม่แตกต่าง 
ระดบัการศึกษา F-Test 0.564 ไม่แตกต่าง 
อาชีพ F-Test 0.006* แตกต่าง 
รายไดต่้อเดือน F-Test 0.002* แตกต่าง 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ 
(E-S-QUAL) 

   

ดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency) MRA 0.002* มีความสัมพนัธ์ 
ดา้นความสามารถของระบบ (System Availability) MRA 0.002* มีความสัมพนัธ์ 
ดา้นการท าใหบ้รรลุผลส าเร็จ (Fulfillment)  MRA 0.004* มีความสัมพนัธ์ 
ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy) MRA 0.018* มีความสัมพนัธ์ 
ปัจจยัดา้นคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่งการใช้
บริการ (E-RecS-QUAL) 

   

ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการ (Responsiveness) MRA 0.000* มีความสัมพนัธ์ 
ดา้นการชดเชยจากขอ้ผดิพลาด (Compensation) MRA 0.019* มีความสัมพนัธ์ 
ดา้นการติดต่อ (Contact) MRA 0.002* มีความสัมพนัธ์ 

 



 

 

  

 

บทที ่5 
 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 

ในการวจิยัเร่ือง “ปัจจยัดา้นคุณภาพใหบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลกระทบต่อความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร” 
เป็นการวิจัยเชิงปริมาณเพื่อศึกษาปัจจัยคุณลักษณะส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย เพื่อศึกษาปัจจยัด้านคุณภาพการ
ให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย  เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่งการ
ใช้ บริการ (E-RecS-QUAL) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์
ของธนาคารกสิกรไทย และเพื่อศึกษาขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะในการน าไปเป็นแนวทางในการ
พฒันาปรับปรุงและก าหนดคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อให้เกิดคุณภาพท่ีดีและเกิด
ความประทบัใจในการใชบ้ริการ 

 
เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัเป็นแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างท่ี

เป็นผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 
400 ตวัอยา่ง ซ่ึงตวัแปรอิสระท่ีใชก้ารศึกษาคร้ังน้ีไดแ้ก่ ปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉล่ียต่อเดือน ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) ประกอบดว้ย  ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความสามารถของระบบ ดา้นการ
ท าให้บรรลุผลส าเร็จ ด้านความเป็นส่วนตวั ปัจจยัคุณภาพการแก้ไขปัญหาท่ีพบระหว่างการใช้ 
บริการ (E-RecS-QUAL)  ประกอบด้วย ด้านการตอบสนองต่อการใช้บริการ ด้านการชดเชยจาก
ข้อผิดพลาด ด้านการติดต่อ และตวัแปรตามท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี ได้แก่ ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย สามารถสรุปผลการวเิคราะห์ไดด้งัน้ี 
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5.1 สรุปผลการวจิัย 
 
 5.1.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
  
 จากการศึกษาขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกร
ไทยในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 253 คน
(ร้อยละ 63.25) มีอายุ 26-40 ปี จ  านวน 234 คน (ร้อยละ 58.50)  มีการศึกษาในระดับปริญญาตรี 
จ านวน 271 คน (ร้อยละ 67.75) มีอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน จ านวน 260 คน (ร้อยละ 65.00) มี
รายไดต่้อเดือน 10,001 – 25,000 บาท จ านวน 160 คน (ร้อยละ 40.00)  
 
 5.1.2 ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ (E-S-QUAL) 
  

จากการศึกษาปัจจยัทางดา้นคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) ของ
ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย แบ่งออกเป็น 4 ส่วนไดแ้ก่ ดา้นประสิทธิภาพ ดา้น
ความสามารถของระบบ ดา้นการท าให้บรรลุผลส าเร็จ ดา้นความเป็นส่วนตวั โดยรวมผูใ้ช้บริการ
ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มีความเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
(�̅� = 3.82) โดยดา้นการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) ในระดบัมาก (�̅� = 3.89) รองลงมา คือ 
ดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency) (�̅� = 3.83) และดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy) (�̅� = 3.81) และขอ้
ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นความสามารถของระบบ (System Availability) (�̅� = 3.76) สรุปผลไดด้งัน้ี 

 

1) ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) ดา้นการท า
ใหบ้รรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) พบวา่ โดยรวมผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยมีความเห็นอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.89) เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าผูใ้ช้บริการผ่านระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความเห็นว่าระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกร
ไทยสามารถรายงานสถานะหรือผลการท ารายการได้ถูกตอ้งอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.99) รองลงมา 
คือ ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยสามารถการท ารายการต่าง ๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็วอยู่
ในระดบัมาก (�̅� = 3.96) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกร
ไทยมีความน่าเช่ือถือ เช่น อตัราดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม อตัราแลกเปล่ียน เป็นตน้ อยูใ่นระดบัมาก (�̅� 
= 3.81)  
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2) ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) ด้าน
ประสิทธิภาพ (Efficiency) พบว่า โดยรวมผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยมีความเห็นอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.82) เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าผูใ้ช้บริการผ่านระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความเห็นวา่สามารถท าธุรกรรมต่าง ๆ ในระบบธุรกรรม
ออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยได้อย่างรวดเร็วอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.90) รองลงมา คือ ระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีวิธีการใช้ง่ายต่อการเขา้ใจ อยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.89) 
และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ สามารถคน้หาส่ิงท่ีตอ้งการในระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยไดอ้ยา่งง่ายดายอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.77)  

 
3) ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) ดา้นความ

เป็นส่วนตวั (Privacy) พบวา่ โดยรวมผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย
มีความเห็นอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.81) เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่าผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรม
ออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความเห็นว่าระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย
ป้องกนัขอ้มูลทางการเงิน เช่น หมายเลขบญัชี หมายเลขบตัรเครดิต หรือขอ้มูลทางการเงินอยู่ใน
ระดบัมาก (�̅� = 3.86) รองลงมา คือ ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยน้ีป้องกนัขอ้มูล
พฤติกรรมการท าธุรกรรมของลูกคา้อยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.79) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยไม่เผยแพร่ขอ้มูลต่าง ๆ ให้กบัเวบ็ไซด์อ่ืนอยูใ่นระดบัมาก 
(�̅� = 3.78)  

 
4) ปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) ด้าน

ความสามารถของระบบ  (System Availability) พบว่า โดยรวมผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรม
ออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความเห็นอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.76) เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า
ผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความเห็นว่าระบบธุรกรรม
ออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยสามารถค านวณรายการต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้องแม่นย  า เช่น 
ค่าธรรมเนียมอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.92) รองลงมา คือ ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกร
ไทยไม่หยุดน่ิงหลงัจากการบนัทึกขอ้มูล หรือท าธุรกรรมอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.77) และขอ้ท่ีมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยไม่มีขอ้ผิดพลาดในการท างานหรือ
หยดุท างานระหวา่งการท างานอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.60)  
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5.1.3 ปัจจัยด้านคุณภาพการแก้ไขปัญหาทีพ่บระหว่างการใช้บริการ (E-RecS-QUAL) 
 
จากการศึกษาปัจจยัทางดา้นคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่งการใชบ้ริการ (E-RecS-

QUAL) ของระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย แบ่งออกเป็น 3 ส่วนได้แก่ ด้านการ
ตอบสนองต่อการใช้บริการ ด้านการชดเชยจากขอ้ผิดพลาด ด้านการติดต่อ โดยรวมผูใ้ช้บริการ
ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร มีความเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
(�̅� = 3.67) โดยด้านการตอบสนองต่อการใช้บริการ (Responsiveness) ในระดับมาก (�̅� = 3.77) 
รองลงมา  คือ  ด้านการติด ต่อ  (Contact) (�̅� = 3.63) และด้านการชดเชยจากข้อผิดพลาด 
(Compensation) (�̅� = 3.61) สรุปผลไดด้งัน้ี 

 
1) ปัจจยัด้านคุณภาพการแก้ไขปัญหาท่ีพบระหว่างการใช้บริการ (E-RecS-

QUAL) ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการ (Responsiveness) พบวา่ โดยรวมผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความเห็นอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.79) เม่ือพิจารณารายขอ้
พบว่าผู ้ใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความเห็นว่ามีความ
สะดวกสบายในการแกไ้ขปัญหาในการท าธุรกรรมอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 3.83) รองลงมา คือ การ
รับประกนัความถูกตอ้งในการท าธุรกรรมอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.80) และขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ มี
ความสามารถในแกไ้ขปัญหาในการท าธุรกรรมท่ีไม่เป็นไปตามขอ้ตกลงอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.73) 

 
2) ปัจจยัด้านคุณภาพการแก้ไขปัญหาท่ีพบระหว่างการใช้บริการ (E-RecS-

QUAL) ด้านการติดต่อ (Contact) พบว่า โดยรวมผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของ
ธนาคารกสิกรไทยมีความเห็นอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.63) เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ผูใ้ชบ้ริการผา่น
ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความเห็นว่ามีความสามารถของเจา้หน้าท่ีในการ
แกไ้ขปัญหาในระดบัมาก (�̅� = 3.69) รองลงมา คือ มีการใหห้มายเลขติดต่อกรณีพบปัญหาในการใช ้
และ มีการมีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตอบค าถามแบบ Online อยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.60) เท่ากนั 

 
3) ปัจจยัด้านคุณภาพการแก้ไขปัญหาท่ีพบระหว่างการใช้บริการ (E-RecS-

QUAL) ด้านการชดเชยจากข้อผิดพลาด  (Compensation) พบว่า โดยรวมผูใ้ช้บริการผ่านระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความเห็นอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.61) เม่ือพิจารณารายขอ้
พบว่าผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความเห็นว่ามีกระบวนการ
ยกเลิกรายการ/บริการท่ีเหมาะสมอยู่ในระดับมาก (�̅� = 3.64) รองลงมา คือ มีการชดเชยจาก
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ขอ้ผิดพลาดจากการไม่ตรงตามเวลา (�̅� = 3.60) และ คือ มีการชดเชยจากขอ้ผิดพลาดท่ีพบจากการ
ท าธุรกรรมอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.58) 
 
 5.1.4 ผลการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

จากการศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า โดยรวมมีความเห็นอยู่ในระดับมาก (�̅� = 3.93) เม่ือ
พิจารณารายขอ้ พบว่า ผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความพึง
พอใจกบัการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยอยู่ในระดบัมาก (�̅� = 
3.96) และ มีความพึงพอใจกบัคุณภาพการใหบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกสิกรไทยอยูใ่น
ระดบัมาก (�̅� = 3.96) เท่ากนั และพึงพอใจกบัการบริการโดยรวมของระบบธุรกรรมออนไลน์ของ
ธนาคารกสิกรไทยนั้นดีกวา่ท่ีท่านคาดไวอ้ยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.89)  
 

5.1.5 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบ

ธุรกรรมออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปไดด้งัน้ี 
 

1) สมมติฐานข้อท่ี 1 ปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคลแตกต่างส่งผลต่อความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยท่ีแตกต่างกัน ผลการ
ทดสอบสมติฐาน พบวา่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา ของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของ
ธนาคารกสิกรไทยท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรม
ออนไลนข์องธนาคารกสิกรไทยไม่แตกต่างกนั อยา่งมีระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในขณะ
ท่ี อาชีพ และรายไดต่้อเดือนของผูใ้ช้บริการท่ีแตกต่างกนัสงผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยแตกต่างกนัอย่างมีระดบันัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

 
2) สมมติฐานขอ้ท่ี 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-

QUAL) มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
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กสิกรไทยผลการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency)  ดา้นความสามารถของ
ระบบ (System Availability) ด้านการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment)  ด้านความเป็นส่วนตัว 
(Privacy) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  โดยดา้นท่ีมีอิทธิพลท่ีมีต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผ่าน
ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมากท่ีสุด คือ ด้านการท าให้บรรลุผลส าเร็จ 
(Fulfillment)  (β = 0.223) รองลงมา คือ ดา้นความสามารถของระบบ (System Availability) (β = 
0.218) ด้านประสิทธิภาพ (Efficiency) (β = 0. 0.197) และน้อยท่ีสุด คือ ด้านความเป็นส่วนตัว 
(Privacy) (β = 0.131) 

 
3) สมมติฐานขอ้ท่ี 3 ปัจจยัด้านคุณภาพการแก้ไขปัญหาท่ีพบระหว่างการใช้

บริการ (E-RecS-QUAL) มีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรม
ออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ด้านการตอบสนองต่อการใช้
บริการ(Responsiveness) ดา้นการชดเชยจากขอ้ผิดพลาด (Compensation) ดา้นการติดต่อ (Contact) 
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยดา้นท่ีมีอิทธิพลท่ีมีต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผา่นระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมากท่ีสุด คือ ดา้นการตอบสนองต่อการใช้บริการ (β = 
0.469) รองลงมา คือ ด้านการติดต่อ (Contact) (β = 0.171) และน้อยท่ีสุด คือ ด้านการชดเชยจาก
ขอ้ผดิพลาด (Compensation) (β = 0.136) 
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5.2 กรอบแนวคดิใหม่ 

     

      

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 

รูปท่ี 5.1 กรอบแนวความคิดการวจิยัใหม่ 

 

 

 

ปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคล 

1 อาชีพ  
2. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 

ความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการผ่านระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของ

ธนาคารกสิกรไทย 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) 

ตวัแปรตาม 
(Dependent Variable) 

ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการทางอเิลก็ทรอนกิส์  
(E-S-QUAL) 

1. ดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency)  
2. ดา้นความสามารถของระบบ (System Availability) 
3. ดา้นการท าใหบ้รรลุผลส าเร็จ (Fulfillment)  
4. ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy)  

ปัจจยัด้านคุณภาพการแก้ไขปัญหาทีพ่บระหว่างการใช้บริการ  
(E-RecS-QUAL) 

1. ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการ (Responsiveness) 
2. ดา้นการชดเชยจากขอ้ผิดพลาด (Compensation) 
3. ดา้นการติดต่อ (Contact) 
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5.3 อภิปรายผลการศึกษา 
 

จากการศึกษาวิจยัเร่ือง “ปัจจยัดา้นคุณภาพให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลกระทบต่อ
ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทยในเขต
กรุงเทพมหานคร” โดยพบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรม
ออนไลน์ ไดแ้ก่ ปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้
เฉล่ียต่อเดือน ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) ประกอบดว้ย ดา้น
ประสิทธิภาพ ด้านความสามารถของระบบ ด้านการท าให้บรรลุผลส าเร็จ ด้านความเป็นส่วนตวั 
ปัจจยัคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่งการใช ้บริการ (E-RecS-QUAL)  ประกอบดว้ย ดา้นการ
ตอบสนองต่อการใช้บริการ ด้านการชดเชยจากขอ้ผิดพลาด ด้านการติดต่อ ผูว้ิจยัสามารถน าผล
การศึกษามาอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

 
1) ผลการวเิคราะห์ดา้นขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการระบบธุรกรรมออนไลน์

ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า กลุ่มตวัอย่าง ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง มีอาย ุ26-40 ปี มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือน 
10,001 – 25,000 บาท ผลการศึกษาปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคล พบวา่ อาชีพ และรายไดต่้อเดือนท่ี
แตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกร
ไทยท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ขณะท่ี เพศ อายุ ระดบัการศึกษาไม่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยท่ีโดยสามารถ
อธิบายไดด้งัน้ี 

 
1.1) อาชีพ ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่น

ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยท่ีแตกต่างกนั หมายความวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพ
แตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยท่ี
แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคล้องกบัแนวคิดของ วรัศยา ธีรวนิชยไ์ชยกุล (2556) ท่ีกล่าวว่าคนท่ีมีอาชีพ
แตกต่างกนัยอ่มมี แนวคิด พฤติกรรม ความคิด อุดมการณ์ และค่านิยมท่ีแตกต่างกนัไป  

โดยพบว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีอาชีพนักเรียน/นิสิต/นักศึกษามีความพึง
พอใจในการใชบ้ริการระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยนอ้ยกวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ
เจ้าของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั และอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน เน่ืองจากอาชีพนักเรียน/นิสิต/
นกัศึกษาเป็นอาชีพท่ีไม่ไดมี้ความจ าเป็นในการท าธุรกรรมทางการเงินบ่อยคร้ังเหมือนผูใ้ชบ้ริการท่ี
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มีอาชีพเจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการระบบธุรกรรมออนไลน์ของ
ธนาคารกสิกรไทยมากท่ีสุด รองลงมาคือ อาชีพอิสระ พนกังานบริษทัเอกชนเน่ืองจากเป็นอาชีพท่ีมี
ความจ าเป็นท่ีจะตอ้งใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตและสมาร์ทโฟนในชีวิตประจ าวนัเป็นอย่างมาก เพื่อใช้
ท าธุรกรรมทางการเงินในอาชีพของตนเอง หรือเพื่อสนองความตอ้งการของตนเอง เช่น การซ้ือขาย
สินคา้ออนไลน์ หรือการด าเนินธุรกิจต่าง ๆ ท าใหไ้ม่ตอ้งเสียเวลาเดินทางไปท่ีสาขาของธนาคารเพื่อ
ท าธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆ ดงันั้นการใชบ้ริการระบบธุรกรรมออนไลน์จึงท าให้ผูใ้ชง้านสามารถ
ด าเนินการท าธุรกรรมทางการเงินไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว เพื่อความคล่องตวัตวัของธุรกิจมากยิง่ข้ึน  

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณัชชารีย ์ชุติวตันิภานิตย ์(2559) ท าการศึกษาเร่ือง 
“ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการระบบ K PLUS SME ของธนาคารกสิกรไทย ใน
เขตกรุงเทพมหานคร” พบว่า ปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคล อาชีพท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการ
บริการระบบ K PLUS SME ธนาคารกสิกรไทยไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

1.2) รายไดต่้อเดือน ท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยท่ีแตกต่างกนั หมายความวา่ กลุ่มตวัอยา่ง
ท่ีมีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของ
ธนาคารกสิกรไทยท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคล้องกบัแนวคิดของ ปรมะ สตะเวทิน (2546)  เก่ียวกบั
ลกัษณะทางประชากร ท่ีวา่รายไดข้องบุคคลแสดงถึงฐานะทางเศรษฐกิจซ่ึงเป็นองคป์ระกอบส าคญัท่ี
แสดงถึงการมีศกัยภาพในการดูแลตนเอง บ่งบอกถึงอ านาจการใชจ่้าย ผูท่ี้มีสถานภาพทางเศรษฐกิจ
สูงจะมีโอกาสท่ีดีกว่าในการแสวงหาส่ิงท่ีเป็นประโยชน์ต่อการดูแลตนเอง ผูท่ี้มีสถานภาพทาง
เศรษฐกิจต ่าจะมีขอ้จ ากดัในการรับรู้ เรียนรู้ ตลอดจนการแสวงหาความรู้และประสบการณ์ในการ
ดูแลตนเอง  

จะเห็นได้ว่า ผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยมีรายไดสู้ง ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีมีความรู้ และเขา้ใจในการเขา้ถึงและใช้เทคโนโลยีไดม้ากกวา่
กลุ่มท่ีมีรายไดน้้อยท่ีมีขอ้จ ากดัในการเขา้ถึงหรือเรียนรู้และใช้เทคโนโลยีในการท ากิจกรรมต่าง ๆ
รวมถึงการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยซ่ึงอาจมี
ความกงัวลเร่ืองความปลอดภยัหรือไม่ได้มีเหตุจ าเป็นท่ีตอ้งใช้บ่อยคร้ังเหมือนผูท่ี้มีรายได้อยู่ใน
ระดับสูงท่ีอาจจะต้องมีความจ า เป็นในการใช้งาน เพื่อท างาน ติดต่อธุรกิจ หรือซ้ือขายสินค้า
ออนไลน์ จึงท าให้มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกร
ไทยมากกวา่ผูท่ี้มีรายไดน้อ้ย  
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สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ธรรมวทิย ์วรรณประเสริฐ (2560) ไดศึ้กษา
เร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ เคโมบายแบงค์ก้ิงพลัส ในกลุ่มของผูท้  า
ธุรกรรมทางการเงินออนไลน์”  พบวา่ รายไดต่้อเดือนท่ีต่างกนั มีความพึงพอใจต่อการบริการ เคโม
บายแบงคก้ิ์งพลสั มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 

2) ผลการวิเคราะห์ปัจจยัด้านคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-
QUAL) ท่ีส่งผลความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 
โดยดา้นท่ีมีอิทธิพลท่ีมีต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยมากท่ีสุด คือ ดา้นการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) รองลงมา คือ ดา้นความสามารถ
ของระบบ (System Availability) ด้านประสิทธิภาพ (Efficiency) และ ด้านความเป็นส่วนตัว 
(Privacy) อภิปรายผลไดด้งัน้ี 

 
2.1) ดา้นการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) ส่งผลความพึงพอใจ

ของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมากท่ีสุด โดยผูใ้ช้บริการผ่าน
ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความเห็นว่าระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยสามารถรายงานสถานะหรือผลการท ารายการไดถู้กตอ้ง ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา คือ ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย
สามารถการท ารายการต่าง ๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็วอยู ่

ซ่ึงผลการศึกษาสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ พงศ์วราวุฑฒิ หม่ืนยุทธิ 
(2552) ศึกษาเร่ือง “การวดัระดบัคุณภาพการบริการของอินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง โดยใชแ้บบจ าลอง E-
S-QUAL กรณีศึกษาลูกคา้รายยอ่ยในธนาคารพาณิชยไ์ทย” พบวา่ มิติความสามารถในการน าเสนอ
บริการตามท่ีไดเ้ผยแพร่และการตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช ้(Fulfillment) มีผลต่อระดบัความ
พึงพอใจมากท่ีสุด และสอดคล้องกับงานวิจัยของ จารุณี ศรีปฏิมาธรรม (2558) ได้ศึกษาเร่ือง 
“คุณภาพเวบ็ไซตร้์านคา้ออนไลน์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค”  พบวา่ 
ดา้นการบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) มีผลต่อระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูงมาก และสอดคลอ้ง
กับงานวิจยัของ Mohsin et al. (2010) ได้ศึกษาเร่ือง “ผลกระทบของคุณภาพบริการออนไลน์ต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ในภาคการธนาคารของประเทศปากีสถาน” พบวา่ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย 
(Fulfillment) ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Vivek et al. (2014) ศึกษาเร่ือง “กรอบแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ในอุตสาหกรรมการเงินในประเทศอินเดีย” ผลการศึกษาพบว่า ดา้นการท าให้
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บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) มีผลเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service 
Quality) สอดคล้องกับงานวิจัยของ Jamia (2017) ได้ศึกษาเร่ือง  ‘ผลกระทบของคุณภาพการ
ให้บริการอินเทอร์เน็ตแบงคก้ิ์งกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในประเทศอินเดีย” พบวา่ ดา้นการ
ท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) มีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 
2.2) ดา้นความสามารถของระบบ (System Availability) ส่งผลความ

พึงพอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยในระดับมาก โดย
ผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความเห็นว่าระบบธุรกรรม
ออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยสามารถค านวณรายการต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้องแม่นย  า เช่น 
ค่าธรรมเนียม อยูใ่นระดบัมาก ท าให้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมาก
ท่ีสุด รองลงมา คือ ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยไม่หยุดน่ิงหลงัจากการบนัทึก
ขอ้มูล หรือท าธุรกรรม 

   ผลการศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัยของ พงศ์วราวุฑฒิ หม่ืนยุทธิ 
(2552)ไดศึ้กษาเร่ือง “การวดัระดบัคุณภาพการบริการของอินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง โดยใชแ้บบจ าลอง 
E-S-QUAL กรณีศึกษาลูกคา้รายย่อยในธนาคารพาณิชยไ์ทย” ผลการศึกษาพบว่า มิติความแม่นย  า
ถูกต้องในการท างานของระบบ (System Availability มีผลต่อความพึงอใจในระดับมาก  และ
สอดคล้องกับงานวิจยัของ จารุณี ศรีปฏิมาธรรม  (2558) ได้ศึกษาเร่ือง “คุณภาพเว็บไซต์ร้านคา้
ออนไลน์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค”  ผลการศึกษาพบวา่ ดา้นความ
พร้อมของระบบ (System Availability)  มีผลต่อระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูง และสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ Jamia (2017) ไดศึ้กษาเร่ือง ‘ผลกระทบของคุณภาพการใหบ้ริการอินเทอร์เน็ตแบงก์
ก้ิงกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในประเทศอินเดีย” ผลการศึกษาพบว่า ด้านความพร้อมของ
ระบบ (System Availability)  เก่ียวกบัความถูกตอ้งในการท างานของเวบ็ไซต ์มีผลเชิงบวกต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 

2.3) ด้านประสิทธิภาพ  (Efficiency ส่ งผลความพึ งพอใจของ
ผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยในระดบัมาก โดยผูใ้ช้บริการผ่าน
ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความเห็นว่าสามารถท าธุรกรรมต่าง ๆ ในระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยไดอ้ยา่งรวดเร็วอยูใ่นระดบัมาก ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความพึง
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พอใจในการใช้บริการ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา คือ ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยมีวธีิการใชง่้ายต่อการเขา้ใจ 

ผลการศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัยของ พงศ์วราวุฑฒิ หม่ืนยุทธิ 
(2552)  ท าการศึกษาเร่ือง “การวดัระดับคุณภาพการบริการของอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง โดยใช้
แบบจ าลอง E-S-QUAL กรณีศึกษาลูกคา้รายยอ่ยในธนาคารพาณิชยไ์ทย”  พบวา่ มิติการใชง้านง่าย
และความเร็วในการเขา้ถึง (Efficiency) มีผลต่อระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก และสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ จารุณี ศรีปฏิมาธรรม (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง “คุณภาพเวบ็ไซตร้์านคา้ออนไลน์ท่ีมีผล
ต่อความพึงพอใจและการตัดสินใจซ้ือของผู ้บริโภค” ผลการศึกษาพบว่า ด้านประสิทธิภาพ 
(Efficiency) มีผลต่อระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัสูง และสอดคล้องกบังานวิจยัของ Mohsin, 
Arshad, Saleem and Kashif (2010) ไดศึ้กษาเร่ือง “ผลกระทบของคุณภาพบริการออนไลน์ต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้ในภาคการธนาคารของประเทศปากีสถาน” ผลการศึกษาพบวา่ ดา้นประสิทธิภาพ 
(Efficiency) ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Vivek et al. (2014) ได้ศึกษาเร่ือง 
“กรอบแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในอุตสาหกรรมการเงินในประเทศ
อินเดีย” ผลการศึกษาพบว่า ดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency) เช่น เวบ็ไซต์ใช้งานง่าย มีโครงสร้างท่ี
ถูกตอ้ง และการขอร้องของข้อมูลจากผูใ้ช้บริการในปริมาณท่ีน้อย มีผลเชิงบวกต่อคุณภาพการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) และสอดคล้องกับงานวิจยัของ  Jamia (2017) ได้
ศึกษาเร่ือง ‘ผลกระทบของคุณภาพการให้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิงกับความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการในประเทศอินเดีย” ผลการศึกษาพบวา่ ดา้นประสิทธิภาพ (Efficiency) ความง่ายในการ
เขา้ถึงเวบ็ไซต์ มีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ และมีความสัมพนัธ์โดยตรงระหวา่ง
คุณภาพบริการดา้นการให้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิงและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
 

2.4) ด้านความเป็นส่วนตัว  (Privacy) ส่งผลความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยในระดบัมาก โดยผูใ้ช้บริการผ่าน
ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความเห็นว่าระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยป้องกนัขอ้มูลทางการเงิน เช่น หมายเลขบญัชี หมายเลขบตัรเครดิต หรือขอ้มูลทางการเงิน
อยูใ่นระดบัมาก ท าให้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา 
คือ ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยน้ีป้องกนัขอ้มูลพฤติกรรมการท าธุรกรรมของ
ลูกคา้ 
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ผลการศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัยของ พงศ์วราวุฑฒิ หม่ืนยุทธิ 
(2552) ไดศึ้กษาเร่ือง “การวดัระดบัคุณภาพการบริการของอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง โดยใชแ้บบจ าลอง 
E-S-QUAL กรณีศึกษาลูกค้ารายย่อยในธนาคารพาณิชย์ไทย” ผลการศึกษาพบว่า มิติความเป็น
ส่วนตวัและการรักษาความลบัของลูกคา้ (Privacy) มีผลต่อความพึงพอใจในระดบัมากท่ีสุด และ
สอดคล้องกับงานวิจยัของ จารุณี ศรีปฏิมาธรรม (2558) ได้ศึกษาเร่ือง “คุณภาพเว็บไซต์ร้านคา้
ออนไลน์ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค”  ผลการศึกษาพบวา่ ดา้นความ
เป็นส่วนตวั (Privacy) มีผลต่อระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัสูงมาก และสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ Mohsin,Arshad,Saleem and Kashif (2010) ได้ศึกษาเร่ือง “ผลกระทบของคุณภาพบริการ
ออนไลน์ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในภาคการธนาคารของประเทศปากีสถาน” ผลการศึกษาพบวา่ 
พบว่า ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy) ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ อย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Jamia (2017) ไดศึ้กษาเร่ือง ‘ผลกระทบของ
คุณภาพการให้บริการอินเทอร์เน็ตแบงคก้ิ์งกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในประเทศอินเดีย” ผล
การศึกษาพบวา่ ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy)  มีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

 
3) ปัจจยัคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่งการใช ้บริการ (E-RecS-QUAL) 

ส่งผลความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย โดยดา้นท่ีมี
อิทธิพลท่ีมีต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมาก
ท่ีสุด คือ ด้านการตอบสนองต่อการใช้บริการ (Responsiveness) รองลงมา คือ ด้านการติดต่อ 
(Contact) และดา้นการชดเชยจากขอ้ผดิพลาด (Compensation) อภิปรายผลไดด้งัน้ี 

 
 3.1) ด้านการตอบสนองต่อการใช้บริการ (Responsiveness) ส่งผล

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยในระดบัมาก โดย
ผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความเห็นวา่มีความสะดวกสบายใน
การแก้ไขปัญหาในการท าธุรกรรมอยู่ในระดับมาก ท าให้ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้
บริการ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา คือ การรับประกนัความถูกตอ้งในการท าธุรกรรม 

ผลการศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัยของ พงศ์วราวุฑฒิ หม่ืนยุทธิ 
(2552)ไดศึ้กษาเร่ือง “การวดัระดบัคุณภาพการบริการของอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง โดยใชแ้บบจ าลอง 
E-S-QUAL กรณีศึกษาลูกคา้รายย่อยในธนาคารพาณิชยไ์ทย” ผลการศึกษาพบวา่ มิติประสิทธิภาพ
ในการจดัการปัญหาต่าง ๆ (Responsiveness)  มีผลต่อความพึงพอใจในระดบัมาก และสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ จารุณี ศรีปฏิมาธรรม (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง “คุณภาพเวบ็ไซตร้์านคา้ออนไลน์ท่ีมีผลต่อ
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ความพึงพอใจและการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค”  ผลการศึกษาพบวา่ ดา้นการตอบสนองต่อการใช้
บริการ (Responsiveness) มีผลต่อระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูง และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  
Mohsin et al. (2010) ไดศึ้กษาเร่ือง “ผลกระทบของคุณภาพบริการออนไลน์ต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในภาคการธนาคารของประเทศปากีสถาน” ผลการศึกษาพบวา่ ดา้นการตอบสนองต่อการใช้
บริการ (Responsiveness) ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05  

และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Vivek et al. (2014) ได้ศึกษาเร่ือง 
“กรอบแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในอุตสาหกรรมการเงินในประเทศ
อินเดีย” ผลการศึกษาพบว่า ดา้นการตอบสนองต่อการใช้บริการ (Responsiveness)  เก่ียวกบัความ
ยืดหยุน่ ความรวดเร็ว ความสม ่าเสมอ และความถูกตอ้งของการบริการ มีผลเชิงบวกต่อคุณภาพการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality)  และสอดคล้องกับงานวิจยัของ Jamia (2017) ได้
ศึกษาเร่ือง ‘ผลกระทบของคุณภาพการให้บริการอินเทอร์เน็ตแบงค์ก้ิงกับความพึงพอใจของ
ผู ้ใช้บริการในประเทศอินเดีย ” ผลการศึกษาพบว่า  ด้านการตอบสนองต่อการใช้บ ริการ 
(Responsiveness)  เก่ียวกบั การตอบเสนอความตอ้งการของลูกคา้ การให้ความช่วยเหลือลูกคา้ใน
การแกไ้ขปัญหาอย่างรวดเร็ว  มีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.01 

 
3.2) ด้านการติดต่อ (Contact) ส่งผลความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

ผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยในระดบัมาก โดยผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรม
ออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความเห็นวา่มีความสามารถของเจา้หนา้ท่ีในการแกไ้ขปัญหาใน
ระดบัมาก ท าให้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมา มีการ
ใหห้มายเลขติดต่อกรณีพบปัญหาในการใช ้และมีการมีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตอบค าถามแบบ Online 

ผลการศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัยของ พงศ์วราวุฑฒิ หม่ืนยุทธิ 
(2552) ไดศึ้กษาเร่ือง “การวดัระดบัคุณภาพการบริการของอินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง โดยใชแ้บบจ าลอง 
E-S-QUAL กรณีศึกษาลูกคา้รายยอ่ยในธนาคารพาณิชยไ์ทย” ผลการศึกษาพบวา่ มิติความสามารถ
ในการติดต่อผ่านวิธีการต่าง ๆ (Contact) มีผลต่อความพึงพอใจในระดบัมาก และ สอดคล้องกบั
งานวิจยัของ จารุณี ศรีปฏิมาธรรม (2558)ไดศึ้กษาเร่ือง “คุณภาพเวบ็ไซตร้์านคา้ออนไลน์ท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจและการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค”  ผลการศึกษาพบว่า ด้านการติดต่อใช้บริการ 
(Contact) มีผลต่อระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูง  
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และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Vivek et al. (2014) ได้ศึกษาเร่ือง 
“กรอบแนวคิดเก่ียวกบัคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ในอุตสาหกรรมการเงินในประเทศ
อินเดีย” ผลการศึกษาพบวา่ ดา้นการติดต่อใชบ้ริการ (Contact) ความพร้อมในการให้ความช่วยเหลือ
ทางโทรศพัท์หรือผ่านระบบออนไลน์ มีผลเชิงบวกต่อคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-
Service Quality)  และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Jamia (2017) ไดศึ้กษาเร่ือง ‘ผลกระทบของคุณภาพ
การให้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิงกับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการในประเทศอินเดีย” ผล
การศึกษาพบว่า ด้านการติดต่อใช้บริการ (Contact) ความพร้อมในการให้ความช่วยเหลือทาง
โทรศพัทห์รือผา่นระบบออนไลน์ มีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 
 

3.3) ด้านการชดเชยจากขอ้ผิดพลาด (Compensation)ส่งผลความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยในระดับมาก โดย
ผูใ้ชบ้ริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความเห็นวา่มีกระบวนการยกเลิก
รายการ/บริการท่ีเหมาะสมอยูใ่นระดบัมาก ท าให้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ซ่ึงมี
ค่าเฉล่ียมากท่ีสุด  

ผลการศึกษาสอดคล้องกับงานวิจัยของ พงศ์วราวุฑฒิ หม่ืนยุทธิ 
(2552) ไดศึ้กษาเร่ือง “การวดัระดบัคุณภาพการบริการของอินเตอร์เน็ตแบงกก้ิ์ง โดยใชแ้บบจ าลอง 
E-S-QUAL กรณีศึกษาลูกคา้รายยอ่ยในธนาคารพาณิชยไ์ทย” ผลการศึกษาพบวา่ มิติ การชดเชยจาก
ข้อผิดพลาด Compensation)  มีผลต่อระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก  และสอดคล้องกับ
งานวิจยัของ จารุณี ศรีปฏิมาธรรม (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง “คุณภาพเวบ็ไซตร้์านคา้ออนไลน์ท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจและการตดัสินใจซ้ือของผูบ้ริโภค”  ผลการศึกษาพบว่า การชดเชยจากขอ้ผิดพลาด 
Compensation)  มีผลต่อระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัสูง 
 

5.4 ข้อเสนอแนะ 
 
 จากผลการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดมี้ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากการศึกษาและขอ้เสนอแนะ
ในการวจิยัคร้ังต่อไป สามารถสรุปไดด้งัน้ี 
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 5.4.1 ข้อเสนอแนะจากการวจัิย 
 
 จากผลการศึกษาท าให้ทราบถึงปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้ผ่านระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทย ซ่ึงธนาคารสามารถน าผลการวิจยัไปพฒันาหรือปรับปรุง
ระบบธุรกรรมออนไลน์ ให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการไดดี้ยิ่งข้ึน ซ่ึงน าไปสู่
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ในท่ีสุด 
 
 โดยผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรม
ออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทย พร้อมทั้งไดร้ะบุถึงความส าคญัของแต่ละปัจจยัวา่ส่งผลมากน้อย
เพียงใด พบวา่ ปัจจยัคุณลกัษณะส่วนบุคคล ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-
S-QUAL) ปัจจยัด้านคุณภาพการแก้ไขปัญหาท่ีพบระหว่างการใช้บริการ (E-RecS-QUAL) เป็น
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทย 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งน้ี ธนาคารสามารถน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากผลการวิจยัมาเป็นแนวทางในการ
ก าหนดกลยทุธ์ในการพฒันาและปรับปรุงรูปแบบการให้บริการบริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์
ได ้ดงัน้ี 
 
   1) ด้านข้อมูลส่วนบุคคล จากผลการศึกษาพบว่าอา ชีพ และรายได้ มี
ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้ผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทย โดยผู ้
ท่ีมีรายไดสู้งมีความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทย 
มากกว่าผูมี้รายได้น้อย ดงันั้นธนาคารกสิกรไทยและนักส่ือสารการตลาดควรพฒันากลยุทธ์ทาง
การตลาดให้เหมาะสมกบักลุ่มผูใ้ชง้านท่ีมีรายไดท่ี้แตกต่างกนั ส าหรับกลุ่มผูท่ี้มีรายไดสู้งก็ควรจะ
พฒันาปรับปรุงลกัษณะการให้บริการต่าง ๆ มีความทนัสมยัและสอดคล้องกบัความตอ้งการกบั
ผูใ้ช้งานในกลุ่มผูท่ี้มีรายไดสู้งเช่นการพฒันารูปแบบการให้บริการในการท าธุรกรรมทางการเงิน
ใหม่ ๆ ท่ีสอดคล้องกบัการท าธุรกิจ ทั้งธุรกิจขนาดเล็กและธุรกิจขนาดย่อม (SME) ไม่ว่าจะเป็น
รูปแบบบริการธุรกรรมทางการเงินส าหรับการท าธุรกิจกบัธุรกิจ (B2B) ธุรกิจกบัผูบ้ริโภค (B2C) 
การโอนเงินแบบกลุ่มส าหรับคู่คา้ หรือการขอสินเช่ืออนุมติัสาหรับการท าธุรกิจ เพื่อน าไปสู่ความพึง
พอใจในระดบัท่ีสูงข้ึนทั้งต่อระบบธุรกรรมออนไลน์ และธนาคารกสิกรไทย  

และนอกจากนั้นตอ้งมุ่งเนน้ทาการส่ือสารทางการตลาดโดยให้ขอ้มูลข่าวสารท่ี
เก่ียวกบัระบบธุรกรรมออนไลน์ และธนาคารกสิกรไทยเพิ่มมากข้ึนกบักลุ่มผูใ้ชง้านท่ีมีรายได้น้อย 
โดยจะตอ้งใชว้ธีิการส่ือสารท่ีเขา้ใจง่าย ตรงไปตรงมา และไม่ซบัซอ้น เพื่อใหผู้ใ้ชง้านกลุ่มดงักล่าวมี
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ประสบการณ์ ความรู้ ความเขา้ใจ เก่ียวกบัระบบธุรกรรมออนไลน์ และธนาคารกสิกรไทยมากข้ึน 
เพื่อน าไปสู่ความพึงพอใจเชิงบวกและมีการใชง้านเพิ่มมากยิง่ข้ึนต่อไป 

 
2) ดา้นคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) จากผลการศึกษา

พบวา่ ดา้นท่ีมีอิทธิพลท่ีมีต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยมากท่ีสุด คือ ดา้นการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) หมายถึงความสามารถในการ
น าเสนอบริการตามท่ีได้เผยแพร่ และการตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้ เป็นด้านท่ีท าให้
ผูใ้ช้บริการเกิดความถึงพอใจมากท่ีสุด ธนาคารควรพฒันาระบบธุรกรรมออนไลน์ให้สามารถ
รายงานสถานะหรือผลการท ารายการไดถู้กตอ้ง สามารถท ารายการต่าง ๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว และมีการ
ยืนยนัขอ้มูลการท ารายการต่าง ๆ เช่น ระบบแจง้ผลผา่น E-mail หรือ SMS ให้มีดีเพื่อน าไปสู่ความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ด้านความสามารถของระบบ (System Availability) หมายถึงความแม่นย  า
ถูกตอ้งในการท างานของระบบ เป็นด้านท่ีท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความถึงพอใจ โดยธนาคารควร
พฒันาระบบธุรกรรมออนไลน์ให้สามารถค านวณรายการต่าง ๆ ได้อย่างถูกต้องแม่นย  า เช่น 
ค่าธรรมเนียม และระบบจะตอ้งสามารถท างานไดอ้ย่างหยุดน่ิงหลงัจากการบนัทึกขอ้มูล รวมทั้ง
สามารถใช้งานอย่างสม ่าเสมอ และมีความพร้อมใช้งานทุกเวลา เพื่อน าไปสู่ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

ด้านประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึงการใช้งานง่ายและความเร็วในการ
เขา้ถึง เป็นดา้นท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความถึงพอใจ โดยธนาคารควรพฒันาระบบธุรกรรมออนไลน์
ให้สามารถท าธุรกรรมต่าง ๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีวิธีการใชง่้ายต่อการเขา้ใจ เพื่อน าไปสู่ความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ส่วนดา้นท่ีดา้นท่ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความถึงพอใจนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นความเป็น
ส่วนตวั (Privacy) หมายถึงระดบัความเป็นส่วนตวัและการรักษาความลบัของผูใ้ชบ้ริการ แต่ธนาคาร
ก็ยงัควรพฒันา ปรับปรุงระบบธุรกรรมออนไลน์ในเร่ืองของ ธนาคารจะตอ้งป้องกันข้อมูลทาง
การเงิน เช่น หมายเลขบญัชี หมายเลขบตัรเครดิต ขอ้มูลพฤติกรรมการท าธุรกรรมของลูกคา้ เพื่อให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความมัน่ใจและไวว้างใจในการใชบ้ริการเพื่อน าไปสู่ความพึงพอใจ 
 
  3) ด้านคุณภาพการแก้ไขปัญหาท่ีพบระหว่างการใช้บริการ (E-RecS-QUAL) 
จากผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการให้ความส าคญักบัคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหว่างการใช้
บริการเช่นกนั ดงันั้นธนาคารควรจะพฒันา ปรับปรุงให้ส่วนน้ีดว้ย โดยดา้นท่ีมีอิทธิพลท่ีมีต่อความ



127 
 

 

พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมากท่ีสุด คือ ดา้นการ
ตอบสนองต่อการใช้บริการ (Responsiveness) ธนาคารจะตอ้งให้ความส าคญักบัการอ านวยความ
สะดวกสบายในการแกไ้ขปัญหาในการท าธุรกรรม การรับประกนัความถูกตอ้งในการท าธุรกรรม 
พนกังานจะตอ้งมีความสามารถในแกไ้ขปัญหาในการท าธุรกรรมท่ีไม่เป็นไปตามขอ้ตกลงอยูแ่ละ มี
ความพร้อมในการดูแลปัญหากบัผูใ้ชบ้ริการ เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการความพึงพอใจ 

รองลงมา คือ ดา้นการติดต่อ (Contact) เป็นดา้นท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความถึง
พอใจ ธนาคารควรจะพฒันา ปรับปรุง ในเร่ืองของความสามารถของเจา้หน้าท่ีในการแกไ้ขปัญหา 
การให้หมายเลขติดต่อกรณีพบปัญหาในการใช้ และมีการมีเจา้หน้าท่ีให้บริการตอบค าถามแบบ 
Online เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการความพึงพอใจ 

ดา้นการชดเชยจากขอ้ผิดพลาด (Compensation) เป็นดา้นท่ีท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิด
ความถึงพอใจ ธนาคารควรจะพฒันา ปรับปรุง ในเร่ืองของกระบวนการยกเลิกรายการ/บริการท่ี
เหมาะสมอยู ่มีการชดเชยจากขอ้ผดิพลาดจากการไม่ตรงตามเวลา และมีการชดเชยจากขอ้ผดิพลาดท่ี
พบจากการท าธุรกรรม เพื่อการสร้างความมัน่ใจ ความน่าเช่ือถือ และความเอาใจใส่ในการแกปั้ญหา
ของลูกค้า จะเป็นส่ิงท่ีช่วยส่งเสริมให้ภาพลักษณ์ของธนาคาร และสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผูใ้ชบ้ริการ 
 
 5.4.2 ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
 

1) ควรศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภค โดยเฉพาะลูกคา้ท่ียงัไม่เคยใชบ้ริการธนาคาร
ออนไลน์เพื่อท่ีจะไดท้ราบถึงสาเหตุหลกัของการไม่ใช่บริการ เพื่อไวท้  าเป็นขอ้มูลในการวางแผน
และพฒันาเพื่อให้เกิดการทดลองใช้ และใช้ซ ้ าในคร้ังต่อไป ควรท าขอ้มูลเชิงเปรียบเทียบระหวา่ง
ผูใ้ชผู้ใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทย กบัธนาคารอ่ืน เพื่อเป็นแนวทาง
ในการพฒันาและปรับปรุงประสิทธิภาพของระบบธุรกรรมออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทยให้
ทนัสมยั ครอบคลุมทุกความตอ้งการของลูกคา้มากยิง่ข้ึน 

 
2) การศึกษาคร้ัง น้ี เ ป็นการศึกษาวิจัย เ ชิงปริมาณ (Quantitative Research 

Approach) ซ่ึงมีลกัษณะเป็นการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) เก็บขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไป จึงควรมีการศึกษาเพิ่มเติมในลกัษณะการวิจยัเชิง
คุณภาพ ในรูปแบบของการสัมภาษณ์เชิงลึกหรือกลุ่มสัมภาษณ์ (Focus Groups) เพื่อให้ทราบถึง
พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทยใน
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เชิงลึกเพื่อท่ีไดจ้ะไดน้ ามาประยุกต์ใชใ้นการพฒันาและปรับปรุงกลยุทธ์ดา้นการตลาดให้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ ของธนาคารกสิกร
ไทยมากยิง่ข้ึน 

 
3) การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มตวัอย่างท่ีเป็นผูใ้ช้บริการผ่าน

ระบบธุรกรรมออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทย ในกรุงเทพมหานครเท่านั้น ในการศึกษาคร้ังต่อไป
ควรจะศึกษากลุ่มตวัอยา่งในเขตปริมณฑล และหวัเมืองใหญ่ในภาคต่าง ๆ เพื่อใหไ้ดผ้ลการศึกษาท่ีมี
สามารถครอบคลุมตวัอยา่งประชากรทั้งประเทศท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ ของ
ธนาคารกสิกรไทยมากยิง่ข้ึน 
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แบบสอบถามเพ่ือการวจัิย 

เร่ือง “ปัจจัยด้านคุณภาพให้บริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ทีม่ีผลกระทบต่อความพงึพอใจของ
ผู้ใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร” 

 
แบบสอบถามฉบบัน้ีจดัท าข้ึนเพื่อเป็นเคร่ืองมือในการรวบรวมขอ้มูลเก่ียวกบัการศึกษา 

และเพื่อเป็นส่วนประกอบในงานวิทยานิพนธ์ของนักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริการธุรกิจ
มหาบณัฑิต คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัรังสิต จึงขอความกรุณาจากท่านโปรดตอบแบบสอบถาม
ให้ครบถว้นและตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด  ขอขอบพระคุณท่ีให้ความร่วมมือในการ
ตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี  แบบสอบถามฉบบัน้ีมีทั้งหมด 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที ่1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  
ส่วนที่ 2. ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) ของ

ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 
ส่วนที ่3. ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัคุณภาพการแกไ้ขปัญหาท่ีพบระหวา่งการใชบ้ริการ (E-RecS-

QUAL) ของระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 
ส่วนที่ 4. ค าถามเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของ

ธนาคารกสิกรไทย 
……………………………………………………………………………………………………… 

                
      นางสาวขนิษฐา ศาลางาม 

นกัศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัรังสิต 

 

 

 

 

 

 



137 
 

ส่วนที ่1  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าช้ีแจ้ง กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงใน  ท่ีตรงกบัค าตอบของท่านมากท่ีสุด 

 
1. เพศ   
  1) ชาย   2) หญิง  
 
2. อายุ 
  1) ต ่ากวา่หรือเท่ากบั 25 ปี  2) 26 -40 ปี 
  3) 41-55 ปี  4) มากกวา่ 55 ปี  
 
3. ระดับการศึกษา 
  1) ต ่ากวา่ปริญญาตรี  2) ปริญญาตรี 
  3) ปริญญาโท  4) สูงกวา่ปริญญาโท 
 
4. อาชีพ  
  1) นกัเรียน/นิสิต/นกัศึกษา  2) อาชีพอิสระ 
  3) รับจา้งทัว่ไป  4) เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั 
  5) พนกังานบริษทัเอกชน  6) ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

 
5. รายได้ 

  1) ต ่ากวา่ 10,000 บาท  2) 10,001 – 25,000 บาท 
  3) 25,001 – 40,000 บาท  4) 40,001 – 55,000 บาท 
  5) 55,001 – 70,000 บาท  6) 70,000 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) ของระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 
ค าช้ีแจง  กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงตามความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด  

ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส์ 
(E-S-QUAL) ของระบบธุรกรรมออนไลน์ของ

ธนาคารกสิกรไทย 

ระดับความคิดเห็น 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ทีสุ่ด 

1 2 3 4 5 

1.ด้านประสิทธิภาพ (Efficiency) 
1.1 ท่านสามารถคน้หาส่ิงท่ีตอ้งการในระบบธุรกรรม
ออนไลนข์องธนาคารกสิกรไทยไดอ้ยา่งง่ายดาย 

     

1.2 ท่านสามารถเขา้ถึงเมนูค าสั่งต่าง ๆ ในระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยไดอ้ยา่ง
ง่ายดาย 

     

1.3 ท่านสามารถท าธุรกรรมต่าง ๆ ในระบบธุรกรรม
ออนไลนข์องธนาคารกสิกรไทยไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

1.4 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยจดั
วางขอ้มูลไดอ้ยา่งเป็นระเบียบ 

     

1.5 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมี
การแสดงผลขอ้มูล หรือการท าธุรกรรม (Load) ได้
อยา่งรวดเร็ว 

     

1.6 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมี
วธีิการใชง่้ายต่อการเขา้ใจ 

     

1.7 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมี
การประมวล (Process) การท ารายการต่าง ๆ ท าได้
อยา่งรวดเร็ว 

     

1.8 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมี
การจดัล าดบั โครงสร้างของเมนู หนา้จอและ มีล าดบั
ขั้นตอนการท ารายการ ไดอ้ยา่งเหมาะสม 
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ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส์ 
(E-S-QUAL) ของระบบธุรกรรมออนไลน์ของ

ธนาคารกสิกรไทย 

ระดับความคิดเห็น 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ทีสุ่ด 

1 2 3 4 5 

2. ด้านความสามารถของระบบ (System Availability) 
2.1 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย
สามารถใชง้านอยา่งสม ่าเสมอ และมีความพร้อมใช้
งานทุกเวลา 

     

2.2 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย
สามารถค านวณรายการต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า 
เช่น ค่าธรรมเนียม 

     

2.3 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยไม่
มีขอ้ผดิพลาดในการท างานหรือหยดุท างานระหวา่ง
การท างาน 

     

2.4 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยไม่
หยดุน่ิงหลงัจากการบนัทึกขอ้มูล หรือท าธุรกรรม 

     

3. ด้านการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment) 
3.1 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย
สามารถท าตามขอ้ตกลงท่ีไดก้ าหนด 

     

3.2 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย
สามารถท ารายการต่าง ๆ ไดต้ามระยะเวลาท่ี
เหมาะสม 

     

3.3 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย
สามารถการท ารายการต่าง ๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

     

3.4 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย
สามารถรายงานสถานะหรือผลการท ารายการได้
ถูกตอ้ง 

     

3.5 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกร
ไทยสารมารถการใชง้านไดค้รบทุกบริการท่ีน าเสนอ 
หรือตามท่ีประชาสัมพนัธ์ไว ้
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ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส์ 
(E-S-QUAL) ของระบบธุรกรรมออนไลน์ของ

ธนาคารกสิกรไทย 

ระดับความคิดเห็น 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ทีสุ่ด 

1 2 3 4 5 
3.6 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมี
การยนืยนัขอ้มูลการท ารายการต่าง ๆ เช่น ระบบแจง้
ผลผา่น E-mail หรือ SMS  

     

3.7 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมี
ความน่าเช่ือถือ เช่น อตัราดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม 
อตัราแลกเปล่ียน เป็นตน้ 

     

4. ด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy)  
4.1 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยน้ี
ป้องกนัขอ้มูลพฤติกรรมการท าธุรกรรมของลูกคา้ 

     

4.2 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยไม่
เผยแพร่ขอ้มูลต่าง ๆ ใหก้บัเวบ็ไซดอ่ื์น 

     

4.3 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย
ป้องกนัขอ้มูลทางการเงิน เช่น หมายเลขบญัชี 
หมายเลขบตัรเครดิต หรือขอ้มูลทางการเงิน  

     

 

ส่วนที ่3 ค าถามเกีย่วกบัปัจจัยคุณภาพการแก้ไขปัญหาทีพ่บระหว่างการใช้บริการ (E-RecS-QUAL) 
ของระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 
ค าช้ีแจง  กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงตามความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด  

ปัจจัยคุณภาพการแก้ไขปัญหาทีพ่บระหว่างการใช้
บริการ (E-RecS-QUAL) ของระบบธุรกรรม

ออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 

ระดับความคิดเห็น 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ทีสุ่ด 

1 2 3 4 5 

5. การตอบสนองต่อการใช้บริการ (Responsiveness) 
5.1 มีความสะดวกสบายในการแกไ้ขปัญหาในการท า
ธุรกรรม 
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ปัจจัยคุณภาพการแก้ไขปัญหาทีพ่บระหว่างการใช้
บริการ (E-RecS-QUAL) ของระบบธุรกรรม

ออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 

ระดับความคิดเห็น 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ทีสุ่ด 

1 2 3 4 5 
5.2 มีความสามารถในแกไ้ขปัญหาในการท าธุรกรรม
ท่ีไม่เป็นไปตามขอ้ตกลง 

     

5.3 มีการรับประกนัความถูกตอ้งในการท าธุรกรรม      
5.4 มีความเตรียมพร้อมในการดูแลปัญหา      
6. การชดเชยจากข้อผดิพลาด (Compensation)      
6.1 การชดเชยจากขอ้ผดิพลาดท่ีพบจากการท า
ธุรกรรม 

     

6.2 การชดเชยจากขอ้ผดิพลาดจากการไม่ตรงตาม
เวลา 

     

6.3 มีกระบวนการยกเลิกรายการ/บริการท่ีเหมาะสม      
7. ด้านการติดต่อ (Contact)      
7.1 การใหห้มายเลขติดต่อกรณีพบปัญหาในการใช้
งาน 

     

7.2 การมีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตอบค าถามแบบ Online      
7.3 ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีในการแกไ้ขปัญหา      
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ส่วนที่ 4  ค าถามเกี่ยวกับปัจจัยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการผ่านระบบธุรกรรมออนไลน์ของ
ธนาคารกสิกรไทย 
ค าช้ีแจง  กรุณาท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่องท่ีตรงตามความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุด  

ปัจจัยความพงึพอใจของผู้ใช้บริการผ่านระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 

ระดับความคิดเห็น 

น้อย
ทีสุ่ด 

น้อย ปาน
กลาง 

มาก มาก
ทีสุ่ด 

1 2 3 4 5 

9.ความพงึพอใจ 
9.1 ท่านพึงพอใจกบัการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรม
ออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 

     

9.2 ท่านพึงพอใจกบัคุณภาพการใหบ้ริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกสิกรไทย 

     

9.3 บริการโดยรวมของระบบธุรกรรมออนไลน์ของ
ธนาคารกสิกรไทยนั้นดีกวา่ท่ีท่านคาดไว ้

     

 

ผู้วจัิยขอขอบคุณในความร่วมมือตอบแบบสอบถามของท่าน 
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ภาคผนวก ข 
ผลการวเิคราะห์ค่าดัชนีความสอดคล้อง (IOC) 
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ผลการวเิคราะห์ค่า IOC 
ผลการวิเคราะห์ ค่า IOC (Validity) ของแบบสอบถามเร่ือง ปัจจยัดา้นคุณภาพให้บริการ

ทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ ของ
ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร 

ข้อ รายการประเมิน 

ผลการประเมิน
ของผู้เช่ียวชาญ 

(คนที)่ 
รวม IOC แปลผล 

1 2 3 
 ปัจจัยคุณลกัษณะส่วนบุคคล       
1 เพศ +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

2 อาย ุ +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

3 ระดบัการศึกษา +1 +1 +1 3   
4 อาชีพ +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ
อเิลก็ทรอนิกส์ (E-S-QUAL)  

      

 ด้านประสิทธิภาพ (Efficiency)       

6 ท่านสามารถคน้หาส่ิงท่ีตอ้งการในระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย
ไดอ้ยา่งง่ายดาย 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

7 ท่านสามารถเขา้ถึงเมนูค าสั่งต่าง ๆ ใน
ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยไดอ้ยา่งง่ายดาย 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

8 ท่านสามารถท าธุรกรรมต่าง ๆ ในระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

9 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยจดัวางขอ้มูลไดอ้ยา่งเป็น
ระเบียบ 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อ รายการประเมิน 

ผลการประเมิน
ของผู้เช่ียวชาญ 

(คนที)่ 
รวม IOC แปลผล 

1 2 3 
10 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร

กสิกรไทยมีการแสดงผลขอ้มูล หรือการ
ท าธุรกรรม (Load) ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

11 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยมีวธีิการใชง่้ายต่อการเขา้ใจ 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

12 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยมีการประมวล (Process) การ
ท ารายการต่าง ๆ ท าไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

13 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยมีการจดัล าดบั โครงสร้างของ
เมนู หนา้จอและ มีล าดบัขั้นตอนการท า
รายการ ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

 ด้านความสามารถของระบบ (System 
Availability) 

      

14 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยสามารถใชง้านอยา่งสม ่าเสมอ 
และมีความพร้อมใชง้านทุกเวลา 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

15 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยสามารถค านวณรายการต่าง ๆ 
ไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า เช่น ค่าธรรมเนียม 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

16 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยไม่มีขอ้ผดิพลาดในการท างาน
หรือหยดุท างานระหวา่งการท างาน 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

17 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยไม่หยดุน่ิงหลงัจากการบนัทึก
ขอ้มูล หรือท าธุรกรรม 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อ รายการประเมิน 

ผลการประเมิน
ของผู้เช่ียวชาญ 

(คนที)่ 
รวม IOC แปลผล 

1 2 3 
 ด้านการท าให้บรรลุผลส าเร็จ 

(Fulfillment) 

      

18 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยสามารถท าตามขอ้ตกลงท่ีได้
ก าหนด 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

19 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยสามารถท ารายการต่าง ๆ ได้
ตามระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

20 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยสามารถการท ารายการต่าง ๆ 
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

21 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยสามารถรายงานสถานะหรือ
ผลการท ารายการไดถู้กตอ้ง 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

22 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยสารมารถการใชง้านไดค้รบทุก
บริการท่ีน าเสนอ หรือตามท่ี
ประชาสัมพนัธ์ไว ้

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

23 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยมีการยนืยนัขอ้มูลการท า
รายการต่าง ๆ เช่น ระบบแจง้ผลผา่น E-
mail หรือ SMS  

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

24 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยมีความน่าเช่ือถือ เช่น อตัรา
ดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม อตัราแลกเปล่ียน 
เป็นตน้ 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อ รายการประเมิน 

ผลการประเมิน
ของผู้เช่ียวชาญ 

(คนที)่ 
รวม IOC แปลผล 

1 2 3 
 ด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy)       

25 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยน้ีป้องกนัขอ้มูลพฤติกรรมการ
ท าธุรกรรมของลูกคา้ 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

26 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยไม่เผยแพร่ขอ้มูลต่าง ๆ ใหก้บั
เวบ็ไซดอ่ื์น 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

27 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยป้องกนัขอ้มูลทางการเงิน เช่น 
หมายเลขบญัชี หมายเลขบตัรเครดิต หรือ
ขอ้มูลทางการเงิน  

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

 ปัจจัยคุณภาพการแก้ไขปัญหาทีพ่บ
ระหว่างการใช้บริการ (E-RecS-QUAL)  

      

 การตอบสนองต่อการใช้บริการ 
(Responsiveness) 

      

28 มีความสะดวกสบายในการแกไ้ขปัญหา
ในการท าธุรกรรม 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

29 มีความสามารถในแกไ้ขปัญหาในการท า
ธุรกรรมท่ีไม่เป็นไปตามขอ้ตกลง 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

30 มีการรับประกนัความถูกตอ้งในการท า
ธุรกรรม 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

31 มีความเตรียมพร้อมในการดูแลปัญหา +1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

 การชดเชยจากข้อผดิพลาด 
(Compensation) 

      

32 การชดเชยจากขอ้ผดิพลาดท่ีพบจากการ
ท าธุรกรรม 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 
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ข้อ รายการประเมิน 

ผลการประเมิน
ของผู้เช่ียวชาญ 

(คนที)่ 
รวม IOC แปลผล 

1 2 3 
33 การชดเชยจากขอ้ผดิพลาดจากการไม่ตรง

ตามเวลา 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

34 มีกระบวนการยกเลิกรายการ/บริการท่ี
เหมาะสม 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

 ด้านการติดต่อ (Contact)       

35 การใหห้มายเลขติดต่อกรณีพบปัญหาใน
การใชง้าน 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

36 การมีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตอบค าถาม
แบบ Online 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

37 ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีในการแกไ้ข
ปัญหา 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

 ปัจจัยความพงึพอใจ       

38 ท่านพึงพอใจกบัการใชบ้ริการผา่นระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

39 ท่านพึงพอใจกบัคุณภาพการใหบ้ริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกสิกร
ไทย 

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

40 บริการโดยรวมของระบบธุรกรรม
ออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยนั้นดีกวา่
ท่ีท่านคาดไว ้

+1 +1 +1 3 1 สอดคลอ้ง 

  

 จากตาราง ผลการประเมินความสอดคลอ้งของแบบสอบถาม ปัจจยัดา้นคุณภาพใหบ้ริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรมออนไลน์ ของ
ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูเ้ช่ียวชาญมีความเห็นว่าแบบสอบถามมีความ
สอดคลอ้ง โดยมีค่าดชันี ความสอดคลอ้ง (IOC) อยูร่ะหวา่ง 0.67-1.00 
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ภาคผนวก ค 
ผลการตรวจสอบเคร่ืองมือความเช่ือมัน่แบบสอบถาม 
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ผลการวเิคราะห์ ความเช่ือมั่น (Reliability) ของเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป 
ผลการวิเคราะห์ ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามเร่ือง ปัจจยัดา้นคุณภาพ

ให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบธุรกรรม
ออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร  

ข้อ รายการประเมิน 

Cronbach’s 
Alpha if 

Item Deleted 
(30 ชุด) 

Cronbach’s 
Alpha if 

Item Deleted 
(400 ชุด) 

 ปัจจัยด้านคุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส์ (E-S-
QUAL)  

  

 ด้านประสิทธิภาพ (Efficiency)   

1 ท่านสามารถคน้หาส่ิงท่ีตอ้งการในระบบธุรกรรม
ออนไลนข์องธนาคารกสิกรไทยไดอ้ยา่งง่ายดาย 

0.974 0.977 

2 ท่านสามารถเขา้ถึงเมนูค าสั่งต่าง ๆ ในระบบธุรกรรม
ออนไลนข์องธนาคารกสิกรไทยไดอ้ยา่งง่ายดาย 

0.973 0.977 

3 ท่านสามารถท าธุรกรรมต่าง ๆ ในระบบธุรกรรม
ออนไลนข์องธนาคารกสิกรไทยไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

0.974 0.977 

4 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยจดัวาง
ขอ้มูลไดอ้ยา่งเป็นระเบียบ 

0.974 0.977 

5 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีการ
แสดงผลขอ้มูล หรือการท าธุรกรรม (Load) ไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

0.974 0.976 

6 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมี
วธีิการใชง่้ายต่อการเขา้ใจ 

0.973 0.977 

7 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีการ
ประมวล (Process) การท ารายการต่าง ๆ ท าไดอ้ยา่ง
รวดเร็ว 

0.974 0.977 
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ข้อ รายการประเมิน 

Cronbach’s 
Alpha if 

Item Deleted 
(30 ชุด) 

Cronbach’s 
Alpha if 

Item Deleted 
(400 ชุด) 

8 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีการ
จดัล าดบั โครงสร้างของเมนู หนา้จอและ มีล าดบั
ขั้นตอนการท ารายการ ไดอ้ยา่งเหมาะสม 

0.974 0.976 

 ด้านความสามารถของระบบ (System Availability)   

9 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยสามารถ
ใชง้านอยา่งสม ่าเสมอ และมีความพร้อมใชง้านทุกเวลา 

0.974 0.977 

10 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยสามารถ
ค านวณรายการต่าง ๆ ไดอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  า เช่น 
ค่าธรรมเนียม 

0.974 0.976 

11 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยไม่มี
ขอ้ผดิพลาดในการท างานหรือหยดุท างานระหวา่งการ
ท างาน 

0.974 0.977 

12 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยไม่หยดุ
น่ิงหลงัจากการบนัทึกขอ้มูล หรือท าธุรกรรม 

0.975 0.976 

 ด้านการท าให้บรรลุผลส าเร็จ (Fulfillment)   

13 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยสามารถ
ท าตามขอ้ตกลงท่ีไดก้ าหนด 

0.974 0.976 

14 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยสามารถ
ท ารายการต่าง ๆ ไดต้ามระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

0.974 0.976 

15 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยสามารถ
การท ารายการต่าง ๆ ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

0.974 0.976 

16 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยสามารถ
รายงานสถานะหรือผลการท ารายการไดถู้กตอ้ง 

0.974 0.976 

17 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยสารมารถ
การใชง้านไดค้รบทุกบริการท่ีน าเสนอ หรือตามท่ี
ประชาสัมพนัธ์ไว ้

0.974 0.976 
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ข้อ รายการประเมิน 

Cronbach’s 
Alpha if 

Item Deleted 
(30 ชุด) 

Cronbach’s 
Alpha if 

Item Deleted 
(400 ชุด) 

18 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีการ
ยนืยนัขอ้มูลการท ารายการต่าง ๆ เช่น ระบบแจง้ผลผา่น 
E-mail หรือ SMS  

0.974 0.977 

19 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยมีความ
น่าเช่ือถือ เช่น อตัราดอกเบ้ีย ค่าธรรมเนียม อตัรา
แลกเปล่ียน เป็นตน้ 

0.974 0.977 

 ด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy)   

20 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยน้ีป้องกนั
ขอ้มูลพฤติกรรมการท าธุรกรรมของลูกคา้ 

0.974 0.977 

21 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยไม่
เผยแพร่ขอ้มูลต่าง ๆ ใหก้บัเวบ็ไซดอ่ื์น 

0.974 0.977 

22 ระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทยป้องกนั
ขอ้มูลทางการเงิน เช่น หมายเลขบญัชี หมายเลขบตัร
เครดิต หรือขอ้มูลทางการเงิน  

0.974 0.977 

 ปัจจัยคุณภาพการแก้ไขปัญหาทีพ่บระหว่างการใช้
บริการ (E-RecS-QUAL)  

  

 การตอบสนองต่อการใช้บริการ (Responsiveness)   

23 มีความสะดวกสบายในการแกไ้ขปัญหาในการท า
ธุรกรรม 

0.974 0.977 

24 มีความสามารถในแกไ้ขปัญหาในการท าธุรกรรมท่ีไม่
เป็นไปตามขอ้ตกลง 

0.973 0.977 

25 มีการรับประกนัความถูกตอ้งในการท าธุรกรรม 0.973 0.976 
26 มีความเตรียมพร้อมในการดูแลปัญหา 0.973 0.976 
 การชดเชยจากข้อผดิพลาด (Compensation)   

27 การชดเชยจากขอ้ผดิพลาดท่ีพบจากการท าธุรกรรม 0.973 0.977 
28 การชดเชยจากขอ้ผดิพลาดจากการไม่ตรงตามเวลา 0.974 0.977 
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ข้อ รายการประเมิน 

Cronbach’s 
Alpha if 

Item Deleted 
(30 ชุด) 

Cronbach’s 
Alpha if 

Item Deleted 
(400 ชุด) 

29 มีกระบวนการยกเลิกรายการ/บริการท่ีเหมาะสม 0.973 0.977 
 ด้านการติดต่อ (Contact)   

30 การใหห้มายเลขติดต่อกรณีพบปัญหาในการใชง้าน 0.974 0.977 
31 การมีเจา้หนา้ท่ีใหบ้ริการตอบค าถามแบบ Online 0.975 0.977 
32 ความสามารถของเจา้หนา้ท่ีในการแกไ้ขปัญหา 0.974 0.977 
 ปัจจัยความพงึพอใจ   

33 ท่านพึงพอใจกบัการใชบ้ริการผา่นระบบธุรกรรม
ออนไลน์ของธนาคารกสิกรไทย 

0.974 0.977 

34 ท่านพึงพอใจกบัคุณภาพการใหบ้ริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกสิกรไทย 

0.974 0.976 

35 บริการโดยรวมของระบบธุรกรรมออนไลน์ของธนาคาร
กสิกรไทยนั้นดีกวา่ท่ีท่านคาดไว ้

0.974 0.977 

 Reliability Statistics Cronbach’s Alpha 0.975 0.978 
  

จากตาราง ผลการวเิคราะห์ ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถามเร่ือง ปัจจยัดา้น
คุณภาพให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลกระทบต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการผ่านระบบ
ธุรกรรมออนไลน์ ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร  พบว่า ค่าความเช่ือมั่น 
(Reliability)  ของแบบสอบถามโดยรวม มีค่า 0.975 และ 0.978 ซ่ึงมีค่ามากกวา่ 0.70 หรือร้อยละ 70 
จึงจะถือวา่แบบสอบถามสามารถเช่ือถือได ้
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