
 
อทิธิพลของการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลเิคชัน Mobile Banking  

ต่อความพงึพอใจของลูกค้าธนาคารพาณชิย์          
วรากรณ์ สินจิตร         

สารนิพนธ์นีเ้ป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตร 
ปริญญาการจัดการมหาบัณฑิต 

วทิยาลยัการจัดการ  มหาวทิยาลยัมหิดล 
พ.ศ. 2563  

ลขิสิทธ์ิของมหาวทิยาลยัมหิดล 



 
สารนิพนธ์ 

เร่ือง 
อทิธิพลของการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลเิคชัน Mobile Banking ต่อความพงึ

พอใจของลูกค้าธนาคารพาณชิย์  
ไดรั้บการพิจารณาให้นบัเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาตามหลกัสูตร 

ปริญญาการจดัการมหาบณัฑิต 12 กรกฎาคม พ.ศ. 2563          .......................................................................    นางสาววรากรณ์ สินจิตร   ผูว้จิยั    .......................................................................   .......................................................................  
ตฤณ ธนานุศกัด์ิ, ผูช่้วยศาสตราจารยศิ์ริสุข รักถ่ิน, 
Ph.D. Ph.D. 
อาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ ประธานกรรมการสอบสารนิพนธ์    .......................................................................   .......................................................................  
ผูช่้วยศาสตราจารยด์วงพร อาภาศิลป์, สิทธิชยั ตณัฑสิทธ์ิ, 
Ph.D. Ph.D. 
คณบดีวทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล กรรมการสอบสารนิพนธ์ 



ข  
กติติกรรมประกาศ   

สารนิพนธ์ฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงสมบูรณ์และประสบความส าเร็จไปได้ด้วยดีด้วยความ
กรุณาอย่างสูงของ ดร.ตฤณ ธนานุศกัด์ิ อาจารยท่ี์ปรึกษาสารนิพนธ์ฉบบัน้ีท่ีได้กรุณาให้ค  าปรึกษา 
ค าแนะน าและเสนอขอ้คิดเห็นท่ีเป็นประโยชน์ ตลอดจนตรวจทานและแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ ตั้งแต่
เร่ิมด าเนินการจนส าเร็จเสร็จเรียบร้อยเป็นสารนิพนธ์ฉบบัน้ี ขอกราบขอบพระคุณอาจารยเ์ป็นอยา่งสูง
ไว ้ณ โอกาสน้ี 

ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณ ดร.ศิริสุข รักถ่ินและผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.พลิศา รุ่งเรือง ท่ี
ให้ค  าปรึกษาในช่วงตน้ของการท างานวิจยัและค าแนะน าเก่ียวกบัการวิเคราะห์ผลสมมติฐานท่ีไดจ้าก
โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ รวมทั้งขอกราบขอบพระคุณ ดร. สิทธิชยั ตณัฑสิทธ์ิ ท่ีให้เกียรติมาเป็น
คณะกรรมการในการสอบสารนิพนธ์ในคร้ังน้ี ท าให้ผูว้ิจยัได้รับค าแนะน าเพิ่มเติมท่ีเป็นประโยชน์ 
ส่งผลใหส้ารนิพนธ์มีความสมบูรณ์มากยิ่งข้ึน และท่ีขาดไม่ไดผู้ว้ิจยัขอกราบขอบพระคุณคณาจารยทุ์ก
ท่านในภาควิชาการจดัการมหาบณัฑิต วิทยาลยัการจดัการมหาวิทยาลยัมหิดลทุกท่าน ท่ีไดป้ระสิทธ์ิ
ประสาทวิชา ได้กรุณาแสดงความคิดเห็นอนัทรงคุณค่าและให้ความช่วยเหลืออย่างเต็มใจตลอดมา  
รวมถึงขอขอบพระคุณเจา้หนา้ท่ีของวิทยาลยัการจดัการท่ีคอยช่วยเหลือและให้ค  าปรึกษาเก่ียวกบัการ
เรียน รวมทั้งค  าแนะน าส าหรับการเตรียมความพร้อมในการสอบจบสารนิพนธ์ทุกท่านท่ีให้ความ
ร่วมมือ 

ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณครอบครัว เพื่อนร่วมงาน เพื่อนๆ พี่ๆ นอ้งๆ รวมทั้งผูร่้วมตอบ
แบบสอบถามในคร้ังงานวิจยัคร้ังน้ี ส าหรับการให้ก าลงัใจและมอบค าแนะน าท่ีดีเสมอมา ตลอดจนให้
ความช่วยเหลือ สนบัสนุน ส่งเสริมใหก้ารศึกษาคร้ังน้ีส าเร็จสมบูรณ์ ทั้งน้ี ผูว้จิยัหวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่งาน
สารนิพนธ์ฉบบัน้ีจะสามารถเป็นแหล่งอ้างอิงท่ีมีประโยชน์ส าหรับผูท่ี้เก่ียวข้องและผูท่ี้สนใจน า
งานวจิยัน้ีไปต่อยอด อยา่งไรก็ดี หากมีขอ้ผดิพลาดประการใด ผูว้จิยัขออภยัไว ้ณ ท่ีน้ีดว้ย  

วรากรณ์ สินจิตร 
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บทคดัยอ่ 
งานวิจยัเชิงปริมาณน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชย ์โดยเก็บข้อมูลจากกลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้งานและท าธุรกรรมทางการเงินบนแอปพลิเคชัน Mobile 
Banking จ านวน  คน  ใช้การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา ละทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติไคสแสควร์ (Chi-Square) One-Way Anova 
และการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise Multiple Regression Analysis) ผลการศึกษาพบว่า จากปัจจยัส่วนบุคคลทั้ง  
ดา้นอนัประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุท่ีอยูอ่าศยัปัจจุบนั ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดน้ั้น ปัจจยัดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อทั้งความ
คาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ท่ีแตกต่างกนัในบางรายดา้นและภาพรวม  รวมถึงระดบัการศึกษา
ของผูใ้ชง้าน Mobile Banking ดา้นเดียวเท่านั้นท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั  ในส่วนของการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ 
Mobile Banking  จากการเปรียบเทียบความความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัในการบริการและการรับรู้จริงท่ีไดรั้บภายหลงัการบริการ
ในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ใน  มิติ ไดแ้ก่ ดา้นประสิทธิภาพของการใชง้าน ดา้นการท าให้บรรลุเป้าหมาย ดา้น
ความเป็นส่วนตวั และดา้นความพร้อมของระบบผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความคาดหวงัอยูใ่นระดบัท่ีสูงกว่าการรับรู้จริง 
ผลลพัธ์แสดงผลเป็นลบทุกดา้น แปลความหมายไดว้่ากลุ่มตวัอยา่งยงัไม่พึงพอใจในทุกดา้นของคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile 
Banking โดยไม่พึงพอใจด้านความพร้อมของระบบมากท่ีสุด รองลงมา ไดแ้ก่ ด้านความเป็นส่วนตวั ดา้นการท าให้บรรลุเป้าหมาย และ
ดา้นประสิทธิภาพของการใช้งาน ตามล าดบั และการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ท่ีมีอิทธิพลทางบวกต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชยมี์เพียง  ดา้น ได้แก่ ดา้นความพร้อมของระบบ ดา้นการท าให้บรรลุเป้าหมาย และดา้นประสิทธิภาพ
ของการใชง้าน ตามล าดบั  
ค าส าคญั : การรับรู้คุณภาพการบริการ/ ธนาคารพาณิชย/์ ความพึงพอใจของลูกคา้   หนา้ 
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Mobile Banking ดำ้นเพศ 9 
.  กำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจในธนำคำรพำณิชย ์จ  ำแนกตำมปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้ำน 

Mobile Banking ดำ้นอำย ุ  
.  กำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจในธนำคำรพำณิชย ์จ  ำแนกตำมปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้ำน 

Mobile Banking ดำ้นท่ีอยูปั่จจุบนั 50 
.  กำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจในธนำคำรพำณิชย ์จ  ำแนกตำมปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้ำน 

Mobile Banking ดำ้นระดบักำรศึกษำ  
.  กำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงรำยคู่ดำ้นผลต่ำงนยัส ำคญันอ้ยท่ีสุด (Least Significant 

Difference : LSD) ดำ้นควำมพึงพอใจในธนำคำรพำณิชยโ์ดยภำพรวม จ ำแนกตำมระดบั
กำรศึกษำ 1 

.  กำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจในธนำคำรพำณิชย ์จ  ำแนกตำมปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้ำน 
Mobile Banking ดำ้นอำชีพ  

.  กำรเปรียบเทียบควำมพึงพอใจในธนำคำรพำณิชย ์จ  ำแนกตำมปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้ำน 
Mobile Banking ดำ้นรำยได ้ 2 

.  ค่ำสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สันและกำรตรวจสอบภำวะร่วมเส้นตรงพหุ 4 

.  โมเดลผลลพัธ์จำกกำรวเิครำะห์กำรถดถอยเชิงเส้นพหุคูณดว้ยวธีิ Stepwise  

.  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้ำนแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดำ้นเพศ และควำมคำดหวงัใน
คุณภำพกำรบริกำรแอปพลิเคชนั Mobile Banking 8 



ซ  
สารบัญตาราง (ต่อ)   

ตาราง  หน้า 
.  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้ำนแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดำ้นอำย ุและควำมคำดหวงัใน

คุณภำพกำรบริกำรแอปพลิเคชนั Mobile Banking 9 
.  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้ำนแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดำ้นท่ีอยูอ่ำศยั และควำม

คำดหวงัในคุณภำพกำรบริกำรแอปพลิเคชนั Mobile Banking 60 
.  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้ำนแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดำ้นระดบักำรศึกษำ และควำม

คำดหวงัในคุณภำพกำรบริกำรแอปพลิเคชนั Mobile Banking 61 
.  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้ำนแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดำ้นอำชีพ และควำมคำดหวงั

ในคุณภำพกำรบริกำรแอปพลิเคชนั Mobile Banking 2 
.  กำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงรำยคู่ดำ้นผลต่ำงนยัส ำคญันอ้ยท่ีสุด (Least Significant 

Difference : LSD) ของควำมคำดหวงัในคุณภำพกำรบริกำรแอปพลิเคชนั Mobile Banking 
ดำ้นกำรท ำใหบ้รรลุเป้ำหมำย จ ำแนกตำมอำชีพ 3 

.  กำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงรำยคู่ดำ้นผลต่ำงนยัส ำคญันอ้ยท่ีสุด (Least Significant 
Difference : LSD) ของควำมคำดหวงัในคุณภำพกำรบริกำรแอปพลิเคชนั Mobile Banking 
ดำ้นควำมเป็นส่วนตวั จ ำแนกตำมอำชีพ 4 

.  กำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงรำยคู่ดำ้นผลต่ำงนยัส ำคญันอ้ยท่ีสุด (Least Significant 
Difference : LSD) ของควำมคำดหวงัในคุณภำพกำรบริกำรแอปพลิเคชนั Mobile Banking 
ในภำพรวม จ ำแนกตำมอำชีพ 5 

.  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้ำนแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดำ้นรำยได ้และควำมคำดหวงั
ในคุณภำพกำรบริกำรแอปพลิเคชนั Mobile Banking 6 

.  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้ำนแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดำ้นเพศ และกำรรับรู้ใน
คุณภำพกำรบริกำรแอปพลิเคชนั Mobile Banking 7 

.  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้ำนแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดำ้นอำย ุและกำรรับรู้ใน
คุณภำพกำรบริกำรแอปพลิเคชนั Mobile Banking 8 

.  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้ำนแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดำ้นท่ีอยูอ่ำศยั และกำรรับรู้ใน
คุณภำพกำรบริกำรแอปพลิเคชนั Mobile Banking 9 



ฌ  
สารบัญตาราง (ต่อ)   

ตาราง  หน้า 
.  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้ำนแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดำ้นระดบักำรศึกษำ และกำร

รับรู้ในคุณภำพกำรบริกำรแอปพลิเคชนั Mobile Banking 70 
.  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้ำนแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดำ้นอำชีพ และกำรรับรู้ใน

คุณภำพกำรบริกำรแอปพลิเคชนั Mobile Banking 71 
.  กำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงรำยคู่ดำ้นผลต่ำงนยัส ำคญันอ้ยท่ีสุด (Least Significant 

Difference : LSD) ของกำรรับรู้ในคุณภำพกำรบริกำรแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดำ้น
กำรท ำใหบ้รรลุเป้ำหมำย จ ำแนกตำมอำชีพ 2 

.  กำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงรำยคู่ดำ้นผลต่ำงนยัส ำคญันอ้ยท่ีสุด (Least Significant 
Difference : LSD) ของกำรรับรู้ในคุณภำพกำรบริกำรแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดำ้น
ควำมเป็นส่วนตวั จ ำแนกตำมอำชีพ 3 

.  กำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงรำยคู่ดำ้นผลต่ำงนยัส ำคญันอ้ยท่ีสุด (Least Significant 
Difference : LSD) ของกำรรับรู้ในคุณภำพกำรบริกำรแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดำ้น
ควำมพร้อมของระบบ จ ำแนกตำมอำชีพ 4 

.  กำรเปรียบเทียบควำมแตกต่ำงรำยคู่ดำ้นผลต่ำงนยัส ำคญันอ้ยท่ีสุด (Least Significant 
Difference : LSD) ของกำรรับรู้ในคุณภำพกำรบริกำรแอปพลิเคชนั Mobile Banking ใน
ภำพรวม จ ำแนกตำมอำชีพ 5 

.  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้ำนแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดำ้นรำยได ้และกำรรับรู้ใน
คุณภำพกำรบริกำรแอปพลิเคชนั Mobile Banking 6 



ญ   
สารบัญรูปภาพ   

รูปภาพ  หน้า 
.  กรอบแนวคิดในงานวจิยัการศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั 

Mobile Banking ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชย ์ 8 



1 

 

 
บทที ่1 
บทน ำ   1.1 ทีม่ำและควำมส ำคญั 

ปัจจุบนัมนุษยอ์ยูใ่นยุคดิจิทลั (Digital Age) ท่ีเทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทส าคญัในการ
ด ารงชีวิตเป็นอย่างมาก กิจกรรมทุกส่ิงอย่างแทบจะเกิดข้ึนไดบ้นโลกออนไลน์ (Online Platform) 
โทรศพัทมื์อถือสมาร์ทโฟน (Smartphone) กลายเป็นส่ิงจ าเป็นอยา่งเสียมิได ้จากผลส ารวจประชากร
โลกของ We Are Social และ Hootsuite ( ) ณ เดือนมกราคม ปี พ.ศ.  พบวา่มีจ านวนผูใ้ช้
โทรศพัท์มือถือและจ านวนผูใ้ช้งานอินเทอร์เน็ตเกินกว่า ร้อยละ  ของประชากรโลก ในขณะท่ี
สัดส่วนของผูใ้ชง้านโทรศพัทมื์อถือในประเทศไทยต่อประชากรในประเทศนั้นสูงอยูถึ่งร้อยละ  
กล่าวคือประชากรในประเทศ  คน เฉล่ียมีการใช้งานโทรศพัท์มือถืออย่างน้อยหน่ึงถึงสองเคร่ือง 
ทั้งน้ีร้อยละ  เป็นผูท่ี้ใชง้านอินเทอร์เน็ตดว้ย     

ในสถานการณ์ท่ีเทคโนโลยีกลายเป็นหัวใจส าคัญในการท าส่ิงต่าง ๆ แม้แต่การ
ด าเนินการทางธุรกรรมการเงินท่ีมีหลากหลายขั้นตอนและค่อนขา้งมีกระบวนการท่ีซบัซอ้น กระทัง่
การจ่ายเงินซ้ือสินคา้ตามร้านคา้ปลีกต่าง ๆ ก็สามารถท าไดส้ะดวกสบายมากข้ึนผา่นมือถือสมาร์ท
โฟนเพียงเคร่ืองเดียว  จากการเปรียบเทียบตวัเลขเม่ือปี  และ  พบว่าจ านวนสาขาและจุด
ให้บริการของธนาคารพาณิชยมี์การปรับตวัลดลงร้อยละ  และแนวโนม้ท่ีลดนอ้ยลงอย่างต่อเน่ือง
ของปริมาณการใชบ้ริการช าระเงินผา่นทางสาขาธนาคารหรือผา่นเคร่ืองเอทีเอ็มท่ีปรับตวัลดลงจาก
ไตรมาสท่ี  เม่ือปี  สูงถึงร้อยละ  ส่งผลให้ปริมาณการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Payments) เพิ่มข้ึนถึงร้อยละ  ในไตรมาสเดียวกนั (ธนาคารแห่งประเทศไทย, ) 

หากเจาะลึกไปถึงพฤติกรรมการใช้งานบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต (Mobile Banking) จากผลส ารวจเดียวกนัน้ี พบวา่ ในแต่ละเดือนประชากรไทยมีสัดส่วนการใชง้านบริการน้ี
อยูร้่อยละ  โดยในปี  มีจ านวนบญัชี Mobile banking ทั้งส้ิน .  ลา้นบญัชี เพิ่มข้ึนร้อยละ  
จากช่วงเวลาเดียวกนัของปีก่อน ทั้งน้ีมีการท าธุรกรรมโอนเงินขา้มธนาคารเพิ่มข้ึน ซ่ึงอาจเป็นมาจาก
การท่ีธนาคารพาณิชยห์ลายแห่งไดย้กเลิกค่าธรรมเนียมผา่นช่องทางออนไลน์ ท าให้ปริมาณธุรกรรม
การโอนเงินเพิ่มข้ึนร้อยละ  จากช่วงเวลาเดียวกนัของปีก่อน  จากสถานการณ์ดงักล่าว สะทอ้นถึง
แนวโน้มพฤติกรรมของประชาชนท่ีเร่ิมมีความคุน้เคยและใช้บริการช าระเงินและโอนเงินผ่าน
ช่องทางออนไลน์ในชีวิตประจ าวนัมากข้ึน และส่วนใหญ่นิยมใช้บริการผ่าน Mobile Banking 
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เน่ืองจากสามารถตอบโจทยไ์ลฟ์สไตล์ของผูบ้ริโภคยคุใหม่ในการท าธุรกรรมทางการเงินไดส้ะดวก 
รวดเร็ว ใชไ้ดทุ้กท่ีและทุกเวลา (ธนาคารแห่งประเทศไทย, ) 

จากผลกระทบท าให้ผูบ้ริโภคสร้างความคาดหวงัในประสบการณ์การใช้งานท่ีเพิ่ม
สูงข้ึน ตอ้งการความสะดวก รวดเร็ว ใช้งานไดทุ้กท่ีทุกเวลา ท าให้ในวนัน้ีผูบ้ริโภคจ านวนไม่น้อย
เร่ิมมองหาช่องทางหรือวิธีการใหม่ ๆ ในการใช้บริการทางการเงินไม่ว่าจะเป็นกลุ่มธุรกิจท่ี
ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีเขา้มาท าให้การบริการท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเงินและการลงทุนมีประสิทธิภาพ
มากยิ่งข้ึนหรือ FinTech (Financial Technology) หรือผูใ้ห้บริการทางการเงินท่ีมิใช่สถาบนัการเงิน
หรือธนาคาร (Non-Banking)  และยินดีท่ีจะใชง้านหากส่ิงนั้นสามารถมอบประสบการณ์ท่ีดีและตรง
กบัวถีิชีวติ (Lifestyle) ของตนเอง    

ดงันั้น นับเป็นเร่ืองท่ีทา้ทายส าหรับธนาคารเป็นอย่างมาก ท่ีจะตอ้งหาวิธีการรับมือ
ต่อสู้เพื่อด ารงอยูใ่นฐานะของธนาคารพาณิชย ์จึงไม่แปลกนกัท่ีท าใหเ้ราเห็นถึงการปรับตวัคร้ังใหญ่
ของเหล่าธนาคารพาณิชยท่ี์ตอ้งมีการปรับเปล่ียนแผนการท าธุรกิจ ซ่ึงเห็นไดใ้นปัจจุบนัวา่ธนาคาร
พาณิชยไ์ดมี้การปรับเปล่ียนรูปแบบการให้บริการประกอบกบัพฒันาการทางเทคโนโลยี ส่งผลให้
ธนาคารพาณิชยใ์ห้ความส าคญัและมุ่งเน้นไปท่ีการให้บริการทางช่องทางดิจิทลัมากข้ึน แอปพลิเค
ชนั Mobile Banking กลายเป็นส่ือกลางท่ีช่วยในการน าเสนอนวตักรรมทางการเงินรูปแบบใหม่ ๆ 
แก่ลูกคา้ของตนเอง เช่น การพฒันาและส่งเสริมการใช้พร้อมเพยห์รือมาตรฐาน QR Code เพื่อการ
ช าระเงิน บริการกดเงินไม่ใช้บตัร บริการ Digital Lending  หรือแมแ้ต่การร่วมมือกนัทางธุรกิจกบั Banking Agent ซ่ึงนบัวา่เร่ืองแปลกใหม่ในธุรกิจการเงินในบา้นเรา โดย Banking Agent จะท าหนา้ท่ี 
รับฝากเงิน ถอนเงินให้แก่ธนาคารต่างๆ ทั้งน้ี เพื่อท าให้ลูกคา้หรือประชาชนสามารถเขา้ถึงบริการ
ของธนาคารได้อย่างสะดวกและทัว่ถึงมากข้ึน  (รวมฟีเจอร์ “K PLUS - SCB EASY - Krungthai 
NEXT” โมบายแบงกก้ิ์งแอปฯ ท่ีใหม้ากกวา่การโอนเงิน, )  

อย่างไรก็ตาม แมธ้นาคารพาณิชยต่์าง ๆ จะให้ความส าคญัต่อการพฒันาในส่วนของ
แอปพลิเคชนั Mobile Banking เท่าใดช่องวา่งระหวา่งของการพฒันาแอปพลิเคชนั Mobile Banking 
ท่ียงัคงไม่ตรงกับความต้องการของผูบ้ริโภคอย่างแท้จริง ยงัคงหลายส่ิงท่ีเป็นอุปสรรคในการ
ขบัเคล่ือนคร้ังน้ี ไม่ ว่าจะเป็นปัญหาความยากจนและความเหล่ือมล ้ าทางรายไดข้องประชากรไทย
ประกอบกบัการขาดความรู้ความเขา้ใจในเร่ืองการเงิน  หน่ึงในสาเหตุส าคญัของปัญหาความเหล่ือม
ล ้ าคือ การไม่สามารถเขา้ถึงบริการทางการเงิน (Financial Inclusion) ขั้นพื้นฐาน เช่นบญัชีเงินฝาก 
หรือการมีระบบการช าระเงินท่ีมีค่าธรรมเนียมท่ีถูก ท าให้บุคคลหรือครัวเรือนจ านวนหน่ึงไม่
สามารถเขา้ถึงบริการทางการเงินอ่ืนเช่น การช าระและโอนเงิน หรือสินเช่ือ ซ่ึงเป็นบริการท่ีจ าเป็น 
และเป็นประโยชน์ต่อการด ารงชีวิตและการประกอบอาชีพ ท่ีจะช่วยยกระดบัคุณภาพชีวิต อนัจะ
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น าไปสู่การลดช่องวา่งความยากจน (Poverty Gap) และความเหล่ือมล ้าไดใ้นท่ีสุด (FinTech กบัการ
ลดปัญหาความเหล่ือมล ้าในสังคมไทย, )       

ส าหรับในประเทศไทยนั้น เช่น การศึกษาวิจัยเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้
คุณภาพการให้บริการลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล”วิมลรัตน์ หงส์ทอง ( ) หรือใน
งานวิจยัเร่ือง “คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสร้างความพึงพอใจของผูใ้ช้งาน กรณี
ตวัอยา่งของแอปพลิเคชนักระเป๋าเงินบนโทรศพัทมื์อถือ”ภานุพงศ ์ลือฤทธ์ิ (  ) เป็นตน้ ถึงแมว้า่
การรับรู้ในคุณภาพการบริการอาจเป็นหน่ึงในปัจจยัท่ีท าใหลู้กคา้หรือผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจใน
ภาพรวมของธนาคารไดไ้ม่แพปั้จจยัส่วนบุคคลและปัจจยัอ่ืน ๆ แต่มีงานวิจยัไม่มากนกัท่ีศึกษาวิจยั
ประเด็นการรับรู้ในคุณภาพการบริการหน่ึง ๆ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการในแง่ภาพรวม   

อยา่งไรก็ดี ในการท าธุรกิจนั้น ประเด็นของการเร่งสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้เป็น
ส่ิงส าคญั ส่ิงท่ีองค์กรควรน าเสนอต่อลูกคา้ท่ีใชบ้ริการควรตอ้งต่อความตอ้งการและสอดคลอ้งไป
กบัความคาดหวงัของลูกคา้  ส่ิงท่ีน่าสนใจคือ ในขณะท่ีหลายธนาคารต่างพากนัพฒันาบริการของ
ตนเองนั้น แทจ้ริงแลว้ความรู้และความเขา้ใจเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการบริการของแอปพลิเคชนั Mobile Banking นั้นเป็นอย่างไรและผลจากคุณภาพการบริการนั้นมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ธนาคารพาณิชยเ์ป็นอยา่งไรนั้นยงัมีจ  ากดั 

จากประเด็นดงักล่าวขา้งตน้จึงท าให้ผูว้ิจยัตอ้งการศึกษาเร่ือง “อิทธิพลของการรับรู้
คุณภาพการบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชย์” 
เน่ืองดว้ยผูว้จิยัตอ้งการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking และความพึงพอใจต่อธนาคารไทยพาณิชยใ์นภาพรวมตามทรรศนะของลูกคา้ท่ีรับบริการ  
ทั้งน้ี ผูว้ิจยัหวงัผลจากการศึกษาน้ีว่า ผลท่ีไดจ้ะสามารถน าไปต่อยอดเป็นแนวทางในการปรับปรุง
แกไ้ข พฒันา และเพิ่มประสิทธิภาพของเทคโนโลยแีละบริการทางการเงิน รวมถึงคน้หากลยทุธ์เพื่อ
เป็นแนวทางในการด าเนินธุรกิจขององคก์รได ้เพื่อส่งเสริมภาพลกัษณ์ธนาคารพาณิชยใ์ห้แข็งแกร่ง
และไดเ้ปรียบในการแข่งขนัมากข้ึน  สร้างความเช่ือมัน่และความยินดีในการเลือกใช้บริการของ
ผูบ้ริโภค รวมถึงความสามารถในการเพิ่มจ านวนผูใ้ช้งานและท าธุรกรรมทางการเงินบนธนาคาร
อินเทอร์เน็ต   สร้างประสบการณ์ท่ีดีและสร้างความย ัง่ยืนแก่ผูมี้ส่วนไดส่้วนเสีย โดยยึดหลกัลูกคา้
เป็นศูนยก์ลาง อนัเป็นหน่ึงในกิจกรรมส าคญัของธนาคาร  

นอกจากน้ี วตัถุประสงค์ของการศึกษาวิจัยน้ียงัสอดคล้องกับวิสัยทศัน์การปฏิรูป
ประเทศไทยสู่ดิจิทัลไทยแลนด์ (Digital Thailand) อันเป็นการพัฒนาระยะยาวอย่างย ั่งยืนท่ี
สอดคล้องกบัการจดัท ายุทธศาสตร์ชาติ  ปีของประเทศ โดยมุ่งหมายให้ประเทศไทยเกิดการ
สร้างสรรคแ์ละน าประโยชน์จากเทคโนโลยีดิจิตอลมาประยุกตใ์ชใ้นธุรกิจและอุตสาหกรรมไดอ้ยา่ง
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เตม็ศกัยภาพเพื่อขบัเคล่ือนการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมของประเทศสู่ความมัน่คง มัง่คัง่ และย ัง่ยืน 
(คณะกรรมการดิจิทลัเพื่อเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, )  การบรรลุเป้าหมายความย ัง่ยืนเป็น
หนา้ท่ีของทุกคนและทุกภาคส่วน ซ่ึงรวมถึงสถาบนัการเงินอยา่งธนาคารพาณิชยด์ว้ย 

แมว้า่ปัจจุบนั ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยนั้นจะมีการด าเนินการภายในองคก์รเพื่อ
มุ่งสู่การธนาคารเพื่อความย ัง่ยืน (Sustainable Banking) อยู่แลว้ เช่น การท าจิตอาสาเพื่อสังคม หรือ
การท า Corporate Social Responsibility (CSR) แต่บทบาทท่ีส าคญัยิ่งของธนาคารคือ ตวักลางทาง
การเงินท่ีท าหนา้ท่ีในการจดัสรรเงินทุนไปสู่ภาคธุรกิจ ในฐานะผูท้  าหนา้ท่ีจดัสรรทรัพยากรทุนใน
ระบบเศรษฐกิจ ส่งเสริมการพฒันาอย่างย ัง่ยืน ผ่านการปรับแนวคิดและกระบวนการของการท า
ธุรกิจโดยค านึงถึงความรับผิดชอบ ต่อส่ิงแวดลอ้ม สังคม และธรรมาภิบาลมากข้ึน ซ่ึงจะส่งผลให้
ระบบการเงินของประเทศไทยในภาพรวมมีประสิทธิภาพและโปร่งใสมากข้ึน (“การธนาคารเพื่อ
ความย ัง่ยืน” ไม่ไดเ้ป็นเพียงค าท่ีดูดี แต่จะดีต่อธุรกิจสถาบนัการเงินและสังคมในระยะยาว, ) 
สร้างสังคมคุณภาพท่ีทัว่ถึงเท่าเทียมดว้ยเทคโนโลยีดิจิตอล ประชาชนทุกกลุ่ม เช่น ผูท่ี้อยู่ห่างไกล
ชุมชน กลุ่มเกษตรกร กลุ่มผูสู้งอายุ หรือผูพ้ิการ เป็นต้น จะเข้าถึงบริการทางการเงินได้ดีข้ึนใน
ตน้ทุนท่ีต ่าลง ไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการมากข้ึน  ทั้งน้ีแอปพลิเคชนั Mobile Banking 
ท่ีพฒันาจะมีบทบาทส าคญัและเป็นตวัเร่งให้สามารถเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนัทางการ
บริการของกลุ่มธนาคารไทยพาณิชยต่์อไป     1.2 ค ำถำมงำนวจิยั 

. .  การรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Bankingส่งผลต่อความพึง
พอใจในธนาคารพาณิชยอ์ยา่งไร 

. .  ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้าน Mobile Banking ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
ธนาคารพาณิชยอ์ยา่งไร   
.  วตัถุประสงค์กำรวจิัย   

. .  เพื่อศึกษาอิทธิพลการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชย ์ 

. .  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชย ์ 
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.  ขอบเขตงำนวจิยั 
ขอบเขตงานวิจยัเร่ือง “อิทธิพลของการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชย”์ มีดงัต่อไปน้ี   
. .  ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 
งานวิจัย น้ี เ ป็นการศึกษาวิจัยแบบเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้

แบบสอบถาม (Questionnaire) อนัประกอบด้วย ) ปัจจยัส่วนบุคคล (Demography) ) การรับรู้
คุณภาพของ Mobile Banking ) ความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชย ์ ) ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม  

. .  ขอบเขตด้ำนประชำกร 
ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัใช้วิธีการส ารวจเชิงปริมาณ โดยท าการส ารวจกลุ่มตวัอย่าง

ผูใ้ช้งานท่ีมีประสบการณ์ในการใช้งานและท าธุรกรรมทางการเงินบนแอปพลิเคชัน Mobile Banking โดยการสร้างแบบสอบถาม เพื่อส ารวจความคิดเห็นจ านวน จ านวน  คน โดยมี
ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลเร่ิมตั้งแต่มีนาคม  ถึงมิถุนายน      
.  ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

. .  เพื่อทราบถึงการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ของลูกคา้
ธนาคารพาณิชยเ์ป็นอย่างไร และอิทธิพลของการรับรู้นั้นมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้า
ธนาคารพาณิชย์หรือไม่ เพื่อให้ธนาคารพาณิชยห์รือองค์กรท่ีเก่ียวข้องสามารถน าขอ้มูลท่ีได้ไป
พิจารณาในการพฒันาปรับปรุงคุณภาพการให้บริการของธนาคารให้มีประสิทธิภาพและสอดคลอ้ง
ต่อความคาดหวงัของลูกคา้ได ้

. .  น าผลวิจยัท่ีสังเคราะห์ได้มาเป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธ์ของธนาคาร
พาณิชยไทยใหมี้ความสามารถในการแข่งขนัเพื่อกา้วเป็นผูน้ าในการให้บริการธนาคาร และเพื่อเป็น
แนวทางในการสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ    
นิยำมศัพท์เฉพำะทีใ่ช้ในกำรวจิัย 

งานวิจยัเร่ือง “อิทธิพลของการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking 
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชย”์  นั้นมีนิยามค าศพัทท่ี์ใชใ้นการศึกษา ดงัน้ี 
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ธนำคำรพำณิชย์ (Bank) หมายถึง  การประกอบธุรกิจรับฝากเงินหรือรับเงินจาก
ประชาชนท่ีตอ้งจ่ายคืนเม่ือทวงถาม หรือเม่ือส้ินระยะเวลาอนัก าหนดไวแ้ละใช้ประโยชน์จากเงิน
นั้นโดยวธีิหน่ึงวธีิใด เช่น ใหสิ้นเช่ือ ซ้ือขายเงินปริวรรตต่างประเทศ หรือซ้ือขายตัว๋แลกเงินหรือตรา
สารเปล่ียนมืออ่ืนใด (ส านกังานคณะกรรมการกฤษฎีกา, ) 

ปัจจุบนัในประเทศไทยมีธนาคารพาณิชย์ท่ีจดทะเบียนทั้งหมด  ธนาคาร ได้แก่ 
ธนาคารกรุงเทพจ ากัด (มหาชน) ธนาคารเกียรตินาคินจ ากัด (มหาชน) ธนาคารกรุงไทยจ ากัด 
(มหาชน) ธนาคารซีไอเอม็บีไทยจ ากดั (มหาชน) ธนาคารยโูอบีจ ากดั (มหาชน)  ธนาคารไทยพาณิชย์
จ  ากดั (มหาชน) ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจ ากดั (มหาชน) ธนาคารทิสโก้ จ  ากดั (มหาชน)  ธนาคาร
แลนด์แอนเฮ้าส์จ  ากัด (มหาชน)  ธนาคารกสิกรไทยจ ากัด (มหาชน) ธนาคารทหารไทย จ ากัด 
(มหาชน) ธนาคารธนชาติจ ากดั (มหาชน) ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด(ไทย)จ ากดั (มหาชน)  และ
ธนาคารไอซีบีซี(ไทย)จ ากดั (มหาชน) (ธนาคารแห่งประเทศไทย, )  

บริกำรธนำคำรทำงโทรศัพท์มือถือ (Mobile Banking) หมายถึง การให้บริการผ่าน
แอปพลิเคชันของธนาคารพาณิชย์ท่ีติดตั้งบนอุปกรณ์เคล่ือนท่ีผูใ้ช้งาน เช่น โทรศพัท์เคล่ือนท่ี 
(mobile phone) และแท็บเล็ต ( tablet) (ธนาคารแห่งประเทศไทย, ) บริการธนาคารทาง
โทรศพัท์มือถือเป็นช่องทางหน่ึง ส าหรับอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ผูใ้ช้งานให้สามารถด าเนิน
ธุรกรรมทางการเงินบนโทรศัพท์มือถือ เช่น การโอนเงิน เติมเงิน ช าระค่าสินค้าบริการ หรือ 
สอบถามยอดเงิน เป็นตน้    

เทคโนโลยีทำงกำรเงิน (Financial Technology) หมายถึง การน าเอาเทคโนโลยีมาใช้
กบัการเงินในการสร้างนวตักรรมใหม่ เพื่อเป็นสินคา้ บริการ การแกปั้ญหาทางการเงิน รวมถึงเป็น
แนวทางในการประกอบธุรกิจใหม่ๆ ท าใหก้ารเขา้ถึงทางการเงินเป็นไปไดง่้ายข้ึน  

ผู้ใช้บริกำร Mobile Banking หมายถึง ลูกคา้ธนาคารพาณิชยไ์ทยท่ีใชบ้ริการแอปพลิเค
ชนั Mobile Banking  

กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแอปพลเิคชัน Mobile Banking ประยุกตใ์ชต้วัช้ีวดัคุณภาพ
การบริการอิเล็กทรอนิกส์ ของ Parasuraman และคณะ( ) หมายถึง การรับรู้คุณภาพการบริการ
ของแอปพลิเคชัน Mobile Banking ท่ีเกิดข้ึนจากการเปรียบเทียบกันระหว่างความคาดหวงัใน
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คุณภาพการบริการของลูกคา้และการรับรู้จริงของลูกคา้ภายหลงัจากการใชบ้ริการจริง ประกอบไป
ดว้ย  ดา้นไดแ้ก่   1. ด้านประสิทธิภาพของการใช้งาน (Efficiency) หมายถึง เว็บไซต์หรือระบบท่ี
สามารถใชง้านง่าย ไม่เกิดปัญหาระหวา่งการใชง้าน มีประสิทธิภาพตลอดการใชง้าน 2. ดา้นการท าให้บรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) หมายถึง ความสามารถในการท างานให้
ไดต้ามเป้าหมายท่ีตกลงไว ้มีฟังกช์ัน่การใชง้านท่ีตรงต่อความตอ้งการของผูใ้ชง้าน 3. ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy) หมายถึง ระดบัความสามารถของเวบ็ไซต์ในการ
รักษาความปลอดภยัและการปกป้องขอ้มูลความลบัของผูใ้ชง้าน   4. ดา้นความพร้อมของระบบ (System Availability) หมายถึง ความพร้อมของเวบ็ไซต์
หรือระบบการใหบ้ริการท่ีมีเสถียรภาพในการใชง้านและสามารถใชง้านไดอ้ยา่งต่อเน่ือง   

ควำมพึงพอใจของลูกค้ำธนำคำรพำณิชย์  ประยุกต์ใช้การวดัความพึงพอใจจาก
องคป์ระกอบ  ดา้นของ Millet ( )  หมายถึง  ความพึงพอใจในภาพรวมของธนาคารไทยพาณิชย์
นั้น ๆ ของผูใ้ช้บริการของธนาคารพาณิชยใ์นการท ากิจกรรมทางการเงินต่างๆ ผ่านทุกช่องทางท่ี
ธนาคารน าเสนอต่อลูกคา้ทั้งแบบออฟไลน์และออนไลน์ เช่น การฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน ช าระค่า
สินคา้บริการ หรือการให้บริการด้านสินเช่ืนและ  รวมไปถึงความรู้สึกสบายใจ และยินดีท่ีจะใช้
บริการธนาคารไทยพาณิชย ์ประกอบไปดว้ยความพึงพอใจใน  ดา้น     

. ดา้นการใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยติุธรรมในการ
บริการงานและไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมใตม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

. ด้านการให้บริการอย่างทนัเวลา (Timely Service) หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบ้ริการตามสถานการณ์ของความจ าเป็น รองรับตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการในบริการนั้นๆ   

. ด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบ้ริการท่ีมีการจดัการอยา่งเหมาะสมและเพียงพอ  

. ด้านการให้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการท่ี
เป็นไปอยา่งต่อเน่ืองสม ่าเสมอ สามารถใหบ้ริการโดยไม่มีการหยดุชะงกั  

. ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า (Progressive Service) หมายถึง การพฒันาด้าน
ปริมาณ คุณภาพและผลการปฏิบติังานใหมี้ความกา้วหนา้อยูอ่ยา่งสม ่าเสมอในการใหบ้ริการ      
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บทที ่2 

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงำนวจิัยทีเ่กีย่วข้อง   
ในการวิจัยเร่ือง “อิทธิพลของการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชย”์ ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้ง ดงัน้ี   
.  กรอบแนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง  

. .  แนวควำมคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภำพกำรบริกำร Gronroos ( ) กล่าวถึง คุณภาพการบริการ (service quality) วา่เป็นความแตกต่างท่ี
เกิดข้ึนระหวา่งส่ิงท่ีเรียกวา่การรับรู้ (perception) และความคาดหวงั (expectation) โดยมีการจ าแนก
ประเภทของคุณภาพการบริการออกเป็น  ลกัษณะ คือ คุณภาพเชิงเทคนิค ( technical quality) อนั
เก่ียวขอ้งกบัผลลพัธ์ หรือส่ิงท่ีผูรั้บบริการนั้นไดรั้บจากบริการ โดยท่ีสามารถวดัไดเ้ช่นเดียวกบัการ
ประเมินคุณภาพของผลิตภณัฑ์ (product quality) และคุณภาพเชิงหน้าท่ี (functional quality) ใน
กระบวนการของการประเมิน ซ่ึงสอดคล้องกบัการศึกษาของ Zeithaml, Parasuraman และ Berry ( ) ท่ีมองวา่คุณภาพการบริการนั้นมีลกัษณะเป็นมโนทศัน์ จากการประเมินผลจากประสบการณ์
ทั้งหมดท่ีเคยไดรั้บของผูบ้ริโภค โดยท าการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวงั (expectation service) กบัการบริการท่ีรับรู้จริง(Perception Service) จากผูใ้หบ้ริการ    

ทั้งน้ี Zeithaml ( ) ต่างก็มีความเห็นเช่นเดียวกนั Etzel และคณะ ( ) ว่าระดบั
ของการให้บริการถูกมองว่าคือส่ิงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ต่สามารถพิสูจน์ได ้ คุณภาพการบริการ
นั้นเป็นส่ิงท่ีผูบ้ริโภคหรือตวัลูกคา้ไดรั้บบริการจะเป็นผูป้ระเมินและตดัสินคุณภาพการให้บริการ
ดว้ยตวัเองเก่ียวกบัความดีเลิศ หรือความเกินความคาดหมายของการบริการ คุณภาพการบริการเป็น
ส่ิงท่ีบ่งบอกและช้ีถึงระดับของการบริการท่ีผูใ้ห้บริการส่งมอบต่อลูกค้าว่าสอดคล้องกับความ
ตอ้งการของมากเพียงใด ทั้งน้ีการส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพคือการตอบสนองต่อลูกคา้ใตพ้ื้นฐาน
ความคาดหวงัของลูกคา้ ( Lewis & Bloom, ) และส าหรับแนวคิดทางการตลาดท่ีว่าด้วยการ
แข่งขนัด้านธุรกิจการให้บริการ ส่ิงจ าเป็นคือผูใ้ห้บริการตอ้งสร้างบริการให้เท่ากบัหรือมากกว่า
คุณภาพบริการท่ีผูรั้บบริการคาดหวงั (Kotler, ) และมุ่งเนน้การสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้
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ดว้ยการน าเสนอคุณภาพการบริการใหส้อดคลอ้งตรงตามความตอ้งการและมีระดบัสูงกวา่ส่ิงท่ีลูกคา้
ไดค้าดหวงัหรือประมาณไว ้(Zeithaml, Parasuraman & Berry, )  

นอกจากน้ีคุณภาพการบริการในมิติของการรับรู้ ท่ีมีลกัษณะเป็นภาพรวมตามการรับรู้
ของผูบ้ริโภค ท่ีเก่ียวขอ้งกบัเร่ืองของการประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นมี
ประสิทธิภาพและเป็นเลิศของการบริการ ในรูปแบบของการเปรียบเทียบความสัมพนัธ์ระหว่าง
ทศันคติท่ีมีต่อบริการท่ีคาดหวงัและการบริการตามท่ีรับรู้  อนัเป็นผลลพัธ์จากการรับรู้ท่ีไดรั้บจริง
ลบดว้ยความคาดหวงัท่ีคาดวา่จะไดรั้บจากบริการนั้น หากการรับรู้ในบริการท่ีไดรั้บมานั้นมีระดบัท่ี
นอ้ยกวา่ความคาดหวงั ก็จะท าให้ผูบ้ริโภคมีมุมมองต่อคุณภาพการบริการนั้นในลกัษณะติดลบและ
มีทศัคติต่อการบริการนั้นว่าเป็นบริการท่ีไม่มีคุณภาพ และในทางตรงกนัขา้มหากผูบ้ริโภครับรู้ว่า
บริการท่ีได้รับจริงจากการใช้บริการนั้นสามารถตอบสนองความต้องการมากกว่าส่ิงท่ีตนเอง
คาดหวงัไว ้คุณภาพการให้บริการจะมีลกัษณะบวก หรือมีทศัคติต่อการบริการนั้นว่าเป็นบริการมี
คุณภาพ (Schmenner, ) ซ่ึงหากผลลพัธ์ท่ีไดอ้ยูใ่นระดบัท่ีผูบ้ริโภคสามารถยอมรับได ้(tolerance zone)  ผูบ้ริโภคก็จะมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ ทั้งน้ีระดบัของความพึงพอใจท่ีเกิดข้ึน
นั้นจะแตกต่างกนัออกไปโดยข้ึนอยูก่บัความคาดหวงัของแต่ละบุคคล (สมวงศ์ พงศส์ถาพร, ) 
การท่ีผูใ้หบ้ริการสามารถมอบการบริการท่ีสอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภค
ไดอ้ย่างต่อเน่ืองและสม ่าเสมอนั้น แสดงถึงการบริการท่ีมีคุณภาพอนัส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภค และความพึงพอใจนั้นจะมีระดบัท่ีแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของผูบ้ริโภค 
ดงันั้นความสามารถในการท าให้การบริการเป็นไปตามความคาดหวงัของผูบ้ริโภคมีความสัมพนัธ์
โดยตรงต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อคุณภาพการบริการนั้น ๆ (Parasuraman, et al, )    

จากการศึกษาแสดงให้เห็นว่าทศันคติและการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการนั้น 
ส่ิงท่ีผูบ้ริโภคคาดหวงัและส่ิงท่ีผูบ้ริโภครับรู้จริงจากการบริการมกัจะอยูใ่นระดบัท่ีแตกต่างกนั โดย
นิสรา เหมโลหะ และคณะ ( ) กล่าววา่ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพมีความแตกต่างกนั ซ่ึง
สอดคล้องกับมุกดาฉาย แสนเมือง และ ชลธิศ ดาราวงษ์ ( ) ท่ีกล่าวว่าระดบัความคาดหวงั
มากกวา่ระดบัการรับรู้ในการบริการโดยมีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั จากผลทางสถิติในทุก
ดา้น และผลจากงานวิจยัของวมิลรัตน์ หงส์ทอง (  ) ท่ียืนยนัวา่การรับรู้คุณภาพการให้บริการอยู่
ในระดบัท่ีมากกวา่ความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของผูใ้ชง้าน 

เช่นเดียวกบั Ozretic-Dosen และคณะ ( ) ท่ีท าการศึกษาความแตกต่างกนัระหวา่ง
การรับรู้ของนกัเรียนและความคาดหวงัจากคุณภาพของบริการดา้นธนาคาร อนัเป็นเร่ืองท่ีมกัถูก
มองขา้มไปในการวดัคุณภาพของบริการธนาคาร และผลการศึกแสดงให้เห็นว่า ความแตกต่างท่ี
เกิดข้ึนระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ตามแบบจ าลองคุณภาพของบริการทั้งห้ามิติ ไดแ้ก่ ดา้น
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คุณภาพของบริการ ด้านความน่าเช่ือถือ  ด้านการรับประกนั ด้านการตอบสนอง และด้านความ
ไวว้างใจ ผลการศึกษาพบวา่เกิดช่องวา่งระหวา่งการรับรู้ของนกัเรียนและความคาดหวงัจากคุณภาพ
ของบริการด้านการธนาคาร ท่ีธนาคารมีความจ าเป็นตอ้งให้ความส าคญัและเร่งปรับปรุงบริการ
ธนาคารในทุกมิติให้เป็นไปตามความคาดหวงัของลูกค้าโดยเฉพาะอย่างยิ่งในเร่ืองของความ
น่าเช่ือถือ การรับประกนั และ การตอบสนองซ่ึงเป็นช่องวา่งท่ีใหญ่ท่ีสุด  

ดว้ยในการศึกษาวิจยัน้ี ผูว้ิจยัไดก้  าหนดให้การรับรู้คุณภาพการบริการเป็นตวัแปรพยา
กรณ์ อนัเป็นผลลพัธ์ท่ีเกิดจากการศึกษาความแตกต่างของความคาดหวงัและการรับรู้ในการบริการ
แอปพลิเคชัน Mobile Banking ท่ีสามารถแปลผลและตีความเป็นความพึงพอใจในคุณภาพการ
บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในของทั้ งองค์กรในมุมมองแบบภาพรวม จึงได้ก าหนด
สมมติฐานท่ี  ไวด้งัน้ี  

สมมติฐำนที่ :  ควำมคำดหวังและกำรรับรู้ในกำรบริกำรแอปพลิเคชัน Mobile Banking มีควำมแตกต่ำงกนั    
กำรวดัคุณภำพกำรบริกำร  
การวัดคุณภาพการบริการมักจะใช้วิ ธีการว ัดดัชนีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction Index-CSI) ของผูบ้ริโภคหลงัจากท่ีไดรั้บการบริการแลว้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาท่ี

ผา่นมาว่าผูรั้บบริการจะรู้สึกพึงพอใจกบัการบริการท่ีเป็นบวก และรับรู้ว่าการบริการนั้นมีคุณภาพ 
ในกรณีท่ีบริการท่ีไดรั้บมานั้นสอดรับกบัความคาดหวงัท่ีตั้งไว ้  

ในอดีตท่ีผ่านมา การศึกษาเก่ียวกับเร่ืองการประเมินคุณภาพการบริการมีอยู่อย่าง
กวา้งขวางและมีการน าเสนอแบบจ าลองคุณภาพการบริการไวม้ากกว่า  แบบ (Seth, et al. อา้งถึง
ใน ภานุพงศ ์ลือฤทธ์ิ, : )   การศึกษาท่ีน่าสนใจของพาราสุรามานและคณะ (Parasuraman et al, 

 อา้งอิงใน อเนก สุวรรณบณัฑิตและภาสกร อดุลพฒันกิจ,  : - ) พบวา่มิติของการ
รับรู้คุณภาพการบริการประกอบไปดว้ย  มิติ (SERVQUAL) ไดแ้ก่ 

. ส่ิงท่ีจบัตอ้งได้ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพท่ีปรากฏ
ของส่ิงอ านวยความสะดวก เคร่ืองมือ การแต่งตวัของบุคลากร และอุปกรณ์ท่ีใชใ้นการติดต่อส่ือสาร 

. ความเช่ือถือได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการท าตาม
ขอ้ตกลงท่ีไดก้ าหนดไวเ้ก่ียวกบัการบริการนั้น ๆ อยา่งถูกตอ้งและมีความเป็นอิสระ 

. การตอบสนอง (Responsibility) หมายถึง ความตั้งใจท่ีจะช่วยเหลือ
ลูกคา้รวมทั้งดา้นความพร้อมของพนกังานท่ีจะใหบ้ริการ 
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.  สมรรถภาพ  (Competence) หมาย ถึ ง  ก า ร ท่ี มี คว าม รู้  ทักษะ 
ความสามารถท่ีเก่ียวขอ้งกบังานนั้น ๆ 

. อธัยาศยัไมตรี (Courtesy) หมายถึง มีความสุภาพเรียบร้อย การเคารพ
ใหเ้กียรติและค านึงถึงมิตรภาพในการติดต่อกบัผูอ่ื้น 

. ความไวว้างใจได ้(Credibility) หมายถึง การมีคุณค่าน่าเช่ือถือ มีความ
ซ่ือสัตยแ์ละมีความเช่ือถือไวว้างใจได ้

. ความมัน่คง (Security) หมายถึง ปลอดภยัจากอนัตราย ความเส่ียง และ
ความเคลือบแคลงสงสัย 

. การเขา้ถึงได ้(Accessibility) หมายถึง การท่ีสามารถติดต่อส่ือสารได้
ง่าย 

. การส่ือสาร (Communication) หมายถึง การส่ือสารกบัลูกคา้ ท าความ
เขา้ใจและรับฟังส่ิงท่ีลูกคา้ตอ้งการจะแจง้หรือบอกใหท้ราบ 

. การเขา้ใจ (Understanding) หมายถึง มีความพยายามท่ีจะรู้จกัเขา้ใจ
ลูกคา้และทราบในความตอ้งการของลูกคา้  

แต่ภายหลงั Parasuraman และคณะ ( : อา้งถึงใน สิริลกัษณ์ ทองพูน, 
) ไดพ้ฒันาต่อมาจนเป็นเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บความนิยมอยา่งมาก

เรียกวา่ "SERVQUAL” ซ่ึงประกอบดว้ย  มิติ คือ 
. ส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้(Tangibles) หมายถึง ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใน

การให้บริการเช่น อุปกรณ์ ตัวบุคคล ส่ิงอ านวยความสะดวก รวมไปถึงเคร่ืองมือท่ีใช้ในการ
ติดต่อส่ือสาร 

. ความเช่ือถือหรือความไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถท่ี
จะปฏิบติังานบริการไดต้ามสัญญาไวอ้ยา่งถูกตอ้งแม่นย  าและมีความเป็นอิสระ 

. ความรับผิดชอบ (Responsiveness) หมายถึง ความยินดีและเตม็ใจท่ีจะ
ให้ความช่วยเหลือหรือดูแลลูกค้าเม่ือเกิดปัญหา รวมถึงการจัดเตรียมบริการให้แก่ลูกค้าโดย
ทนัทีทนัใด 

. การให้ความมัน่ใจ (Assurance) หมายถึง ความรู้ ความสามารถและ
ความสุภาพของพนกังานท่ีจะโนม้นา้ว ชกัจูงลูกคา้ใหเ้กิดความเช่ือถือไวว้างใจและเกิดความมัน่ใจ 

. ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) หมายถึง การดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ให้
ความสนใจกบัลูกคา้รวมทั้งมีความเขา้ใจลูกคา้     
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การประเมินคุณภาพบริการโดยการน าเคร่ืองมือ SERVQUAL มาใชเ้พื่อ
หาความแตกต่างในแต่ละด้านของ SERVQUAL ระหว่างความคาดหวงัในการบริการ(Expected Service) ลบกบัการรับรู้จริงในการบริการ(Perceived Service )  โดยผลลพัธ์ท่ีไดน้ั้นเรียกวา่ คุณภาพ
การบริการ(Service Quality) ซ่ึงผลลพัธ์ท่ีได้จากค านวณตามสูตรน้ีสามารถตีความถึงระดับของ
คุณภาพการบริการ ไดด้งัน้ี 

. ถา้คะแนนการรับรู้มากกวา่คะแนนความคาดหวงั (P - E > ) หมายถึง 
การส่งมอบคุณภาพอยู่ในเกณฑ์ท่ีดี และถา้ระดบัคะแนนมากข้ึน แสดงว่า คุณภาพบริการจะดีข้ึน
ตามล าดบั 

. ถา้คะแนนการรับรู้นอ้ยกวา่คะแนนความคาดหวงั (P - E < ) หมายถึง 
การส่งมอบคุณภาพบริการ อยูใ่นเกณฑ์ท่ีไม่ดี และถา้ระดบัคะแนนติดลบมากข้ึน แสดงวา่คุณภาพ
บริการยิง่ลดลง ตามล าดบั 

. ถา้คะแนนการรับรู้เท่ากบัคะแนนความคาดหวงั (P - E = ) หมายถึง 
การส่งมอบคุณภาพ บริการท่ีพอเพียงแลว้ เป็นท่ียอมรับของผูใ้ชบ้ริการ (Parasuraman et al., )  

อยา่งไรก็ตามนอกจาก SERVQUAL จะเป็นเคร่ืองมือท่ีช่วยวดัคุณภาพใน
การบริการแลว้นั้น ยงัสามารถใชเ้คร่ืองมือน้ีในการตรวจสอบระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ี
เกิดข้ึนต่อคุณภาพการบริการขององค์กรและผูใ้ห้บริการใตก้รอบแนวคิด Gap Theory of Service Quality (ทฤษฎีช่องวา่งของคุณภาพบริการ) ในการวดัช่องวา่งของส่ิงท่ีเกิดข้ึนระหวา่งบริการท่ีรับรู้
และบริการท่ีคาดหวงั      

ซ่ีงจากการทบทวนวรรณกรรมก็แสดงให้เห็นว่าผลลพัธ์ในการประเมิน
ความพึงพอใจท่ีไดจ้ากวิธีการขา้งตน้นั้นสามารถน าไปประยุกตใ์ชไ้ดจ้ริงเช่น นิสรา เหมโลหะ และ
คณะ ( ) วิเคราะห์ขอ้มูลการประเมินความพึงพอใจในการบริการเพื่อหาช่องว่าง (Gap) ของ
คุณภาพบริการระหวา่งการรับรู้ (P:Perceive) และความคาดหวงั (E:Expectation) ค านวณโดยใชสู้ตร 
ความพึงพอใจ = การรับรู้ – ความคาดหวงั เช่นเดียวกบังานวิจยัของ วิมลรัตน์ หงส์ทอง ( ) และ
มุกดาฉาย แสนเมือง และ ชลธิศ ดาราวงษ์ ( ) ท่ีใช้วิธีการเดียวกนัในการตรวจหาค่าเฉล่ียของ
ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ   
คุณภำพกำรบริกำรอเิลก็ทรอนิกส์ (E-Service Quality) E-Service หรือ Electronics Service หรือการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์เป็นอีกรูปแบบ
หน่ึงของการพาณิชย์บริการต่างๆ ท่ีสร้างสรรค์ข้ึนมาและมีการให้บริการผ่านระบบเครือข่าย 
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Internet เพื่อตอบโจทยค์วามตอ้งการทางธุรกิจในด้านต่างๆ ก่อให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว โดย
ปัจจุบนัในหลากหลายองค์กรมีการน าเทคโนโลยีมาเพื่อพฒันาแผนการด าเนินธุรกิจ เพื่อท าให้
องค์กรมีความสามารถในการประหยดัตวัตน้ทุนและเพิ่มประสิทธิภาพในการด าเนินธุรกิจและเกิด
เป็นผลก าไรใหก้บัองคก์รได ้ 

บริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีน ามาประยุกต์ใช้ส าหรับให้บริการผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ใน
ธุรกิจด้านต่างๆ เพื่อความสะดวกแก่ลูกคา้ สมาชิก รวมถึงพนักงานในองค์กร ตวัอย่างเช่น ธุรกิจ
ธนาคาร ธุรกิจการศึกษา การให้บริการช าระเงินออนไลน์  การให้บริการการติดต่อส่ือการ 
(Communities Service)  หรือแมแ้ต่ธุรกิจการท่องเท่ียว  

จากการเจริญเติบโตของพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) ท าให้บริบทการบริการ
ได้รับการพฒันาและเปล่ียนแปลงไปจากอดีตมากข้ึน การบริการแบบเดิมเปล่ียนเป็นการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์เพิ่มมากข้ึน ท าให้การวดัผลและคุณภาพการบริการท่ีมีอยูอ่าจไม่ครอบคลุมทั้งหมด 
จึงเร่ิมมีงานวิจัยท่ีท าการศึกษาเก่ียวกับการพัฒนาระบบการวดัคุณภาพการบริการในธุรกิจ
อิเล็กทรอนิกส์เกิดข้ึนอยู ่รวมถึงการวดัคุณภาพการบริการออนไลน์ท่ียงัไดรั้บความสนใจไม่มากนกั
จากนกัวิจยั  จากการศึกษาพบวา่นกัวิจยัหลายท่านไดส้ร้างแบบจ าลองและระบุมิติเพื่อใชว้ดัผลและ
คุณภาพการบริการไวอ้ยา่งน่าสนใจ ดงัน้ี  Yoo ( ) ได้พฒันาเคร่ืองมือวดัผลท่ีเรียกว่า SITEQUAL เพื่อวดัคุณภาพในการ
ใหบ้ริการออนไลน์ของเวบ็ไซตต่์าง ๆ อนัประกอบดว้ยองคป์ระกอบ  มิติ ไดแ้ก่ ความง่ายในการใช้
งาน (Ease of Use), การออกแบบท่ีสวยงาม (Aesthetic Design), ความเร็วในการประมวลผล 
(Processing Speed) และ การตอบสนอง (Interactive Responsiveness)  

ต่อมา Cox ( ) ก็ได้พ ัฒนาเคร่ืองมือส าหรับธุรกิจค้าปลีกออนไลน์ ด้วยการ
เปรียบเทียบการให้บริการแบบดั้งเดิมใน  มิติ ซ่ึงประกอบด้วย รูปลกัษณ์ของเว็บไซต์ (Website Appearance), การส่ือสาร (Communication), การเขา้ถึง (Accessibility), ความน่าเช่ือถือ (Credibility), 
ความเขา้ใจ (Understanding) และความพร้อมใชง้าน (Availability)  

จากนั้น Wolfinbarger ( ) ศึกษาและพฒันาระดบัในการวดัผลเพิ่มเติม โดยแรกใช้
ช่ือว่า COMQ และเปล่ียนช่ือเป็น eTailQ ในภายหลัง โดยมี  มิติดังน้ี การออกแบบเว็บไซต์ 
(Website Design), ความน่าเช่ือถือ (Reliability), ความปลอดภัย (Security) และการบริการลูกค้า 
(Customer Service)   

รวมถึง Parasuraman และคณะ( ) ได้ปรับปรุงแบบประเมิน SERVQUAL ใหม่
เพื่อให้เขา้กบัการให้บริการด้านการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ โดยประยุกต์หลักของแบบประเมิน
คุณภาพของการให้บริการแบบเดิม (SERVQUAL) และคงยงัใช้พื้นฐานการพิจารณาคุณภาพของ
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บริการโดยวดัจากประสบการณ์หรือบริการท่ีผู ้ใชไ้ดรั้บจริงเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัในการใช้
บริการ พฒันาข้ึนเป็นชุดเคร่ืองมือใหม่ในการประเมินคุณภาพการบริการเวบ็ไซตอิ์เล็กทรอนิกส์เพื่อ
น ามาใช้เป็นหลกัเกณฑ์ในการประเมิณผลการบริการส าหรับการให้บริการผ่านช่องทางพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ โดยพฒันาและไดแ้บ่งออกเป็น  ชุด อนัประกอบไปดว้ยชุดหลกัและชุดรอง ส าหรับ
ชุดหลกัคือ E-S-QUAL และส่วนของชุดรองคือ E-RecS-QUAL   

ส าหรับมิติคุณภาพในแบบประเมิน E-S-QUAL มี  องคป์ระกอบ ประกอบดว้ย  
. ดา้นประสิทธิภาพของการใชง้าน (Efficiency) หมายถึง เวบ็ไซตอ์อกแบบมาอยา่งมี

ประสิทธิภาพ โครงสร้างของเวบ็ไซต์ไม่ซับซ้อน ผูใ้ช้งานเขา้ใจไดง่้าย สามารถเขา้ใช้งานเพื่อท า
รายการและเขา้ถึงขอ้มูลต่างๆไดอ้ย่างสะดวก รวดเร็ว เน้ือหามีความสมบูรณ์และน่าสนใจ ไม่เกิด
ปัญหาระวา่งการใชง้าน  

. ดา้นการท าใหบ้รรลุเป้าหมาย (Fulfillment) หมายถึง ความสามารถในการท างานให้
ไดต้ามเป้าหมายท่ีตกลงไว ้มีฟังกช์ัน่การใชง้านท่ีตรงต่อความตอ้งการของผูใ้ชง้าน ตอบสนองหรือ
ตอบกลบัความตอ้งการของผูใ้ชง้านไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพตลอดการใชง้านตั้งแต่ตน้จน
จบขั้นตอนการท ารายกา   

. ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy) หมายถึง ระดบัความสามารถของเวบ็ไซต์ในการ
รักษาความปลอดภยัและการปกป้องขอ้มูลความลบัของผูใ้ชง้าน เช่น ขอ้มูลส่วนตวั ขอ้มูลท่ีแสดง
พฤติกรรมการใชง้าน เป็นตน้ มีมาตรการการรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลเพื่อสร้างความมัน่ใจต่อ
ผูใ้ชง้าน วา่ผูใ้หบ้ริการจะเก็บขอ้มูลความลบัต่างๆไวอ้ยา่งปลอดภยัและมีประสิทธิภาพและไม่มีการ
เผยแพร่ไปยงับุคคลท่ีสาม รวมถึงความปลอดภยัของเวบ็ไซตจ์ากการถูกบุกรุก หรือโจมตีจากผูไ้ม่
หวงัดี รวมถึงการปกป้องขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้ชง้าน (Pearson, ) 

. ดา้นความพร้อมของระบบ (System Availability) หมายถึง ความพร้อมของเวบ็ไซต์
หรือระบบการให้บริการมีเสถียรภาพในการใช้งาน สามารถใช้งานได้อย่างต่อเน่ือง ไม่เกิด
ขอ้ผิดพลาดหรือติดขดัในขณะการท ารายการ และความพร้อมในการตอบสนองการใช้งานได้
ตลอดเวลาท่ีผูใ้ชง้านตอ้งการ 

ส่วนชุดท่ีสอง ได้แก่ E-RecS-QUAL เป็นการวดัคุณภาพการบริการหลังการขาย
ประกอบไปดว้ย  องคป์ระกอบ คือ 

. ด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) เม่ือผูใ้ช้งานเกิดข้อผิดพลาดหรือ
ติดขดัในขณะการท ารายการ เวบ็ไซต์สามารถตอบสนองต่อปัญหาไดอ้ย่างรวดเร็ว และสามารถให้
ค  าแนะน าเพื่อเป็นแนวทางในแกปั้ญหาไดอ้ยา่งประสิทธิภาพ 
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. ดา้นการชดเชยลูกคา้ในกรณีเกิดความเสียหาย (Compensation) ความสามารถในการ
ให้บริการเพื่อการหาส่ิงทดแทน กู้คืนหรือชดเชยต่อความเสียหายท่ีเกิดข้ึนจากเว็บไซต์อนัส่งผล
กระทบต่อผูใ้ชง้านไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพและก่อใหเ้กิดความพึงพอใจต่อผูใ้ชง้าน 

. ดา้นการติดต่อหลงัการขาย (Contact) ความสามารถของผูใ้หบ้ริการในการแกปั้ญหา
และตอบสนองต่อลูกค้าแบบออนไลน์ โดยมีการจัดสรรช่องทางในการติดต่อส่ือสารระหว่าง
เวบ็ไซต์และลูกคา้ผูใ้ช้บริการส าหรับให้ค  าปรึกษาหรือตอบขอ้สงสัยเก่ียวกบัปัญหาท่ีเกิดจากการ
ใหบ้ริการผา่นเวบ็ไซต ์ 

เค ร่ืองมือ E-S-QUAL ได้ถูกน ามาประยุกต์ใช้กับงานวิจัยอย่างแพร่หลาย ใน
หลากหลายกลุ่มอุตสาหกรรม โดยส่วนใหญ่เป็นทางด้านธุรกิจออนไลน์และในสถาบนัการเงิน 
ตวัอยา่งเช่นงานวิจยัของ Chen และ Cheng ( ) ท่ีไดท้  าการศึกษาความเขา้ใจของผูบ้ริโภคในการ
สั่งซ้ือสินคา้ออนไลน์ พบว่าคุณภาพการบริการมีความส าคญัอย่างมากต่อกระบวนการสร้างการ
ติดต่อส่ือสารระหว่างผูใ้ช้งานและเว็บไซต์ให้มีประสิทธิภาพหรือไม่เกิดข้อผิดพลาด โดยมี
องค์ประกอบส าคญั ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการตอบสนอง ในท่ีน้ีหมายถึง ประสิทธิภาพของพนกังานผู ้
ให้บริการ ปัจจยัดา้นการรับประกนั ในท่ีน้ีถูกระบุว่าเป็นความเช่ียวชาญของพนกังานผูใ้ห้บริการ 
และในขณะท่ีปัจจยัดา้นความเอาใจใส่เป็นเร่ืองของการออกแบบเวบ็ไซตใ์หส้ามารถเขา้ถึงลูกคา้ได ้   

ผลการศึกษาท่ีน่าสนใจในงานวิจยัของ Pearson ( ) ซ่ึงเป็นการศึกษาต่อเน่ืองจาก
งานวิจัยของMcKinney และคณะ ( ) ได้ท าการศึกษาผลของปัจจัยด้านคุณภาพของข้อมูล 
(Information Quality) ไม่ว่าจะเป็นความเก่ียวข้อง ความเข้าใจได้ ความเช่ือถือไวว้างใจ ขอบเขต
ข้อมูล  ความเพียงพอของบริการ ความมีประโยชน์ข้อมูลและปัจจัยด้านคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ (E-Service Quality) ได้แก่ ความมีประสิทธิภาพความพร้อมของระบบ การบรรลุ
เป้าหมาย ความเป็นส่วนตวั และการตอบสนอง 

ส าหรับงานวิจยัของ Jing และ Yoo ( ) ซ่ึงไดท้  าการศึกษาคุณภาพในการบริการใน
บริบทของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) ในประเทศจีน ไดร้ะบุวา่หวัใจส าคญัในการก าหนด
คุณค่าท่ีไดรั้บและความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้งานธนาคารประกอบไปด้วย การตอบสนอง 
การรับประกนั รวมถึงความเอาใจใส่ 

เคร่ืองมือ E-S-QUAL ได้รับความนิยมอย่างแพร่หลายรวมถึงงานวิจัยของ Ghosh ( ) ไดท้  าการศึกษาวจิยัเพื่อตรวจสอบคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ในอุตสาหกรรมอีคอมเมิร์ซ
ในประเทศอินเดีย ซ่ึงจากตรวจสอบสมการโครงสร้าง (SEM) แลว้พบวา่โมเดลน้ีสามารถยอมรับได ้
และไดค้น้พบว่า  มิติของ E-S-QUAL อนัประกอบไปดว้ยความมีประสิทธิภาพ ความพร้อมของ
ระบบ การบรรลุเป้าหมาย ความเป็นส่วนตวัสัมพนัธ์กับการรับรู้อย่างมีนัยส าคญั  เช่นเดียวกับ
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งานวิจัยของ Kumar และคณะ( ) ในการศึกษาการรับรู้ของลูกค้าเก่ียวกับคุณภาพบริการท่ี
เก่ียวขอ้งกบัคุณภาพระบบราชการอิเล็กทรอนิกส์ (e-Government services) ในประเทศโอมาน ท่ี
ระบุวา่ตวัช้ีวดัส าหรับคุณภาพระบบราชการอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศโอมานนั้น ประกอบไปดว้ย
ปัจจยัทั้ง  ดา้น เรียงล าดบัตามความส าคญัจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง 
ความมีประสิทธิภาพ และความปลอดภยั 

ในประเทศไทย นักวิจยัหลายท่านได้น าเอาเคร่ืองมือน้ีมาประยุกต์ใช้ เช่นไพศาล 
( ) ได้ท าการวิจัยเก่ียวกับการศึกษาคุณภาพในการใช้บริการทางเว็บไซต์ ของผูใ้ช้บริการ
ส านกัหอสมุดมหาวิทยาลยัธรรมศาสตร์จากความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบั
คุณภาพการให้บริการผ่านเว็บไซต์ได้แก่ ปัจจยัด้านมีประสิทธิภาพ ปัจจยัด้านการท าให้บรรลุ
เป้าหมาย และปัจจยัดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้ริการ  

เช่นเดียวกบั มยุรี บุญบงั ( ) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้
จริงของพนกังานต่อคุณภาพการให้บริการ การจา้งงานบุคคลภายนอก ของธนาคารธนชาต จ ากดั 
(มหาชน) ส านกังานในกรุงเทพมหานคร”  ท่ีพบวา่ปัจจยัของคุณภาพการใหบ้ริการ ประกอบไปดว้ย
ดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ดา้นเช่ือถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูรั้บบริการ ดา้นความ
มัน่ใจ และดา้นความใส่ใจ 

ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ภานุพงศ ์ลือฤทธ์ิ (  ) ในการศึกษาเพื่อหาปัจจยัดา้น
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสร้างความพึงพอใจของผูใ้ชง้านเก่ียวกบัคุณภาพในงานวจิยั
เร่ือง การบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสร้างความพึงพอใจของผูใ้ช้งาน กรณีตวัอย่างของแอปพลิเค
ชนักระเป๋าเงินบนโทรศพัทมื์อถือ ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัทางดา้นคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ไม่ว่าจะเป็นความเช่ือถือไวว้างใจ การตอบสนอง ความมัน่คงปลอดภยั  รวมถึงในเร่ืองของความ
พร้อมของระบบ ความเก่ียวขอ้ง ความเขา้ใจได ้และความเพียงพอ ลว้นแลว้แต่มีความสัมพนัธ์กบั
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ทั้งส้ิน  

นอกจากการศึกษาในบริบทของการให้บริการด้านการศึกษาและธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์ แลว้นั้น งานวิจยัของไทยยงัไดศึ้กษาคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในบริบทอ่ืนๆ 
เช่นงานวจิยัของ ภาวดิา ด ารงคอ์ติภารัตน์ ( ) ศึกษาเพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัต่อคุณภาพการ
บริการท่ีต้องการกับการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับจริงของร้านทรูเคาน์เตอร์เซอร์วิส   
ผลการวิจยัพบวา่ ระดบัความคาดหวงัและการรับรู้ของกลุ่มผูใ้ชบ้ริการมีความแตกต่างกนัในแต่ละ
ดา้น เช่น ราคา สถานท่ี ตวัผลิตภณัฑ์ บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ การส่งเสริมการตลาด  รวมถึง
กระบวนการใหบ้ริการ เป็นตน้ 
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จากการศึกษาท่ีผา่นมา แสดงให้เห็นวา่ปัจจยัขา้งตน้ลว้นต่างส่งผลต่อการรับรู้คุณภาพ
กาใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ และส าหรับการศึกษาถึงการรับคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ส าหรับงานวจิยัคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดน้ าปัจจยัต่างๆ มาประยกุตใ์ชใ้ห้เหมาะสมและครอบคลุมกบั
บริบทของงาน ไวท้ั้งหมด  ดา้นไดแ้ก่ ดา้นความมีประสิทธิภาพ ดา้นการบรรลุเป้าหมาย ดา้นความ
เป็นส่วนตวั และดา้นความสามารถของระบบ อนัเป็นตวัแปรท่ีเหมาะสมและครอบคลุมกบับริบท
ของงาน    

. .  แนวควำมคิดและทฤษฎเีกีย่วกบักำรรับรู้กำรบริกำร 
การรับรู้การบริการ หมายถึงความเช่ือหรือทศันคติของลูกคา้ท่ีเกิดข้ึนจากการพิจารณา

ถึงคุณภาพของการใหบ้ริการท่ีไดรั้บในช่วงเวลานั้น รวมถึงประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีผา่นมาในอดีต 
ซ่ึงท่ีผา่นมาการรับรู้คุณภาพบริการมีการศึกษาเร่ืองน้ีอยา่งแพร่หลายในหลากหลายบริบท ดงัน้ี  Antioned และ Van Raaij ( )  ไดก้ล่าวว่า การรับรู้ท่ีแตกต่างกนัไปทั้งน้ีข้ึนอยู่กบั
ประสบการณ์ และสถานการณ์ท่ีพบเจอของแต่ละบุคคล  และจากการศึกษาของ Shiffman และKanuk ( ) ยงัไดบ้อกเพิ่มเติมอีกว่าการรับรู้คือกระบวนการของมนุษยแ์ต่ละคนส าหรับคดัสรร 
จดัระเบียบและตีความจากส่ิงท่ีเขา้มาส่ิงกระตุน้ให้เกิดเป็นภาพท่ีมีความหมายและสามารถประกอบ
กนัเป็นภาพรวมข้ึนมา ถึงแมว้่าส่ิงกระตุน้นั้นจะเป็นส่ิงเดียวกนัและอยู่ภายใตเ้ง่ือนไขอยา่งเดียวกนั 
อิทธิพลต่อการเลือก การรู้จกั การตีความหมาย ของแต่ละบุคคลจะเกิดความแตกต่างไปตามกระบวน
การรับรู้ของบุคคล ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัตวัแปร ไดแ้ก่ความจ าเป็น (Needs) ค่านิยม (Values) และความ
คาดหวงั (Expectation)    

อย่างไรก็ตาม Morison ( ) เองก็ไดศึ้กษาและก าหนดปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับรู้
การบริการ ท่ีเป็นตวัแปรท่ีลูกคา้ใช้ในการรับรู้การบริการและกระตุน้ให้เกิดความพอใจตามความ
ปรารถนาและตามความตอ้งการของตนโดยผา่นประสาทสัมผสัทั้ง  ไดแ้ก่ การไดย้ิน การมองเห็น 
การสัมผสั  การรับรู้รส และการไดก้ล่ิน โดย  องคป์ระกอบท่ีส าคญัในการรับรู้ของบุคคลประกอบ
ไปดว้ย 

. ส่ิงเร้า หมายถึง ส่ิงท่ีมากระตุน้ให้บุคคลแสดงพฤติกรรมหรือปฏิกิริยาออกมาเพื่อ
ตอบสนองแก่ส่ิงนั้นๆ แบ่งเป็น 

.  ส่ิงเร้าภายใน (Internal Stimulus) เป็นส่ิงเร้าท่ีอยู่ภายในร่างกายของ
มนุษย ์เช่น ความหิวโหย ความกระหาย ความรู้สึกนึกคิด    เป็นตน้ 
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.  ส่ิงเร้าภายนอก (External Stimulus) เป็นส่ิงเร้าท่ีอยู่ภายนอกร่างกาย
ของมนุษย ์เช่น คน พืช สัตว ์วตัถุส่ิงของต่างๆ สภาพแวดลอ้มท่ีอยูอ่าศยั วฒันธรรมในสังคม ความ
เช่ือและขนบธรรมเนียมประเพณี รวมถึงเหตุการณ์ต่าง ๆท่ีเกิดข้ึนอีกดว้ย 

. อวยัวะสัมผสัและความรู้สึกสัมผสั ไดแ้ก่อวยัะประสาทสัมผสัทั้ง  อนัประกอบดว้ย 
หู ตา จมูก ล้ินและกาย หากส่วนใดในร่างกายเกิดการบกพร่องไม่สามารถใช้งานไดห้รือพิการก็ท า
ใหไ้ม่สามารถรับรู้ส่ิงต่างๆ ได ้

. ลกัษณะหรือสภาพของบุคคลขณะท่ีเกิดการรับรู้  ความพร้อมของสภาพร่างกายของ
บุคคลในขณะนั้น หรืออาจความเอาใจใส่ต่อส่ิงเร้าท่ีเขา้มากระตุน้ในขณะนั้น รวมถึงประสบการณ์ท่ี
ผา่นมา  

กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร  
การรับรู้คุณภาพการบริการมีอยูด่ว้ยกนั  ลกัษณะ ไดแ้ก่ลกัษณะทางดา้นเทคนิคและ

ลกัษณะตามหน้าท่ี การรับรู้คุณภาพการบริการลักษณะทางด้านเทคนิคนั้นเป็นการพิจารณาอนั
เก่ียวเน่ืองกบัผูใ้ห้บริการและเทคนิคท่ีเลือกใช้เพื่อสร้างความพึงพอใจตามความตอ้งการพื้นฐาน
ให้แก่ลูกคา้ท่ีเขา้มาใช้บริการ เม่ือการรับรู้ท่ีไดจ้ากประสบการณ์ในอดีตท่ีผ่านมาของลูกคา้ ไดรั้บ
การตอบสนองท่ีตรงหรือเกินกบัความคาดหวงัท่ีตั้งเอาไวแ้ลว้นั้น ลูกคา้ท่ีเกิดรับรู้คุณภาพท่ีดีเกิดข้ึน 
ทั้งน้ีอิทธิพลจาก การส่ือสารทางตลาด การส่ือสารแบบ ปากต่อปาก ภาพลกัษณ์ขององค์กร และ
ความตอ้งการของลูกคา้เองก็สัมพนัธ์กบัความคาดหวงัท่ีแตกต่างกนัอีกดว้ย ส าหรับการรับรู้คุณภาพ
การบริการลกัษณะตามหนา้ท่ีจะเป็นการพิจารณาจากผูใ้ห้บริการมีวิธีการอยา่งไรให้การบริการนั้น
สามารถสร้างรับรู้จากประสบการณ์ของลูกคา้ท่ีผา่นมาเป็นเช่มเดิม (Gronroos,  ) 

นอกจากน้ี เง่ือนไขของการรับรู้คุณภาพบริการท่ีดีของลูกคา้มี  ปัจจยัดงัน้ี 
. ความเป็นมืออาชีพ และทกัษะในการให้บริการ ผูใ้ห้บริการมีความรู้ทกัษะในการ

แกปั้ญหาอยา่งมืออาชีพ 
. การเข้าถึงบริการง่ายและมีความยืดหยุ่น   เช่น สถานท่ี ตวัพนักงานผูใ้ห้บริการ  

ชัว่โมงการท างาน รวมถึงระบบการท างานไดถู้กออกแบบให้กระบวนการท างานง่ายต่อการเขา้ถึง
บริการ และความพร้อมเตรียมรับมือต่อการปรับเปล่ียนการบริการใหต้รงกบัความตอ้งการของลูกคา้ 

. พฤติกรรมและทศันคติ เป็นความรู้สึกของลูกคา้ท่ีมีต่อตวัพนกังานผูใ้ห้บริการ โดย
พิจารณาจากความเอาใจใส่ในความสามารถจากการแกปั้ญหาดว้ยความเตม็ใจโดยทนัที 

. การชดเชย เม่ือใดก็ตามท่ีลูกคา้มีความรู้สึกว่าบางอย่างเกิดความผิดปกติหรือไม่
เป็นไปตามความคาดหวงั ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งมีความสามารถในการแกไ้ขไดอ้ยา่งทนัทีทนัใด 
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. การไดรั้บความไวว้างใจ หรือความซ่ือสัตยจ์ากผูใ้หบ้ริการ ภายหลงัการตกลงในการ
ใชบ้ริการเกิดข้ึน ลูกคา้จะมอบความไวใ้จผูใ้หบ้ริการในการด าเนินงานได ้ผูใ้ห้บริการจะสามารถท า
ตามสัญญาท่ีตกลงไวซ่ึ้งถือวา่เป็นส่ิงท่ีลูกคา้ใหค้วามสนใจเป็นพิเศษ 

. ความมีช่ือเสียงของผูใ้ห้บริการ ลูกคา้มกัเช่ือและรับรู้ได้ว่าจะได้รับการบริการท่ี
สามารถเช่ือถือได ้เหมาะสม และคุม้ค่ากบัคุณค่าของเงินท่ีจ่ายไป  

. .  แนวควำมคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัควำมคำดหวงัคุณภำพบริกำร 
ความคาดหวงั (Expectation) คือทศันคติท่ีเก่ียวขอ้งความตอ้งการหรือความปรารถณา

ในส่ิงใดๆของผูบ้ริโภคท่ีคาดการณ์วา่จะเกิดข้ึนในการบริการนั้น ๆ โดยผูบ้ริโภคยนิดีซ้ือสินคา้หรือ
บริการเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการท่ีเฉพาะเจาะจง รวมทั้งมีการประเมินผลของการซ้ือภายใต้
พื้นฐานจากส่ิงท่ีคาดหวงัวา่จะไดรั้บ ความตอ้งการคือ ส่ิงใดส่ิงหน่ึงท่ีถูกฝังลึกอยูใ่ตจิ้ตใตส้ านึกของ
มนุษยแ์ต่ละบุคคลอนัเก่ียวเน่ืองมาจากพื้นเพชีวิตความเป็นอยู ่มนุษยจ์ะมีแรงจูงใจท่ีจะท าให้ความ
ตอ้งการของตนเองไดรั้บการตอบสนองเม่ือเกิดความตอ้งการ (Parasuraman, et al. อา้งถึง ใน ภาวดิา 
ด ารงคอ์ติภา, : ) จากการศึกษาของสมวงศ ์พงศส์ถาพร( ) พบวา่ การท่ีผูบ้ริโภคให้ความ
คาดหวงัของเก่ียวกบัคุณภาพการบริการนั้น ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการสร้างความคาดหวงัประกอบไป
ดว้ย  ปัจจยัส าคญั ไดแ้ก่ 

. ความต้องการส่วนบุคคล (Personal Needs Preferences) หมายถึง ภายใต้ลักษณะ
ส่วนบุคคลหรือสภาพแวดลอ้มท่ีแตกต่างกนัไป บุคคลลว้นต่างก็มีความตอ้งการหรือรสนิยมส่วนตวั
ท่ีแตกต่างกนั เช่น ครอบครัว สังคม การศึกษา เป็นตน้ ความตอ้งการอนัแตกต่างท่ีเกิดข้ึนน้ีสามารถ
ส่งผลต่อความคาดหวงัท่ีแตกต่างกนัไปอีกดว้ย 

. การบอกเล่าปากต่อปาก (Word of Mouth Communication) หมายถึง การส่ือสาร
แบบปากต่อปากจะมีบทบาทมากส าหรับการคน้หาขอ้มูลการให้บริการ เพราะคุณภาพบริการมี เป็น
ส่ิงท่ีจบัตอ้งยาก ผูบ้ริโภคไม่สามารถทดลองบริการไดก่้อน จึงจ าเป็นใชข้อ้มูลจากการสอบถามจากผู ้
ท่ีเคยมีประสบการณ์มาก่อน ขอ้มูลท่ีไดรั้บการบอกปากต่อปากมา จึงเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
สร้างความคาดหวงัคุณภาพบริการ เช่น หากข้อมูลท่ีได้รับการบอกกล่าวมานั้น กล่าวไวว้่าการ
บริการนั้นดี   ผูบ้ริโภคจะมีความคาดหวงัวา่ตนเองจะไดรั้บบริการท่ีดีดว้ยเช่นกนั เป็นตน้   

. ประสบการณ์ในอดีต (Past Experiences) หมายถึง ประสบการณ์ตรงต่างๆท่ีเคย
ไดรั้บในการบริการ ซ่ึงเป็นประสบการณ์ในอดีตของตวัผูบ้ริโภคเอง โดยระดบัความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคเป็นตวัสะทอ้นถึงคุณภาพบริการ หากในอดีตผูบ้ริโภคได้รับการบริการท่ีดีเกิดความพึง
พอใจ ยอ่มมีความคาดหวงัวา่ตนเองจะไดรั้บบริการท่ีดีเช่นเดิม 
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.  ก ารโฆษณาประชาสัมพัน ธ์ ท่ี มี ต่อผู ้บ ริโภค  (External Communications to Customers) หมายถึง การส่ือสารถึงผูบ้ริโภคในรูปแบบต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นการประกาศ การโฆษณา
ประชาสัมพนัธ์ผา่นทางหนงัสือพิมพห์รือส่ือมวลชนต่างๆ  ท่ีองคก์รผูใ้ห้บริการสร้างข้ึนมาและส่ง
ต่อผูบ้ริโภค เพื่อให้ผูบ้ริโภคสะสมข้อมูลในการสร้างความคาดหวงัก่อนพิจารณาเพื่อตดัสินใจ
เลือกใชบ้ริการของบริษทั เป็นตน้   

. .  แนวควำมคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัควำมพงึพอใจ  
จากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจพบว่ามีนกัวิจยัหลายท่านได้

ใหค้วามหมาย แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจท่ีน่าสนใจ ไวด้งัน้ี Vroom ( ) ไดก้ล่าวว่า ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น อนัเกิด
จากทศันคติและความพึงพอใจในส่ิงใดส่ิงหน่ึง สามารถใช้แทนกนัได ้โดยทศันคติบวกของบุคลล
นั้นจะแสดงให้เห็นถึงสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น แต่ในทางตรงกนัขา้มทศันคติลบแสดงให้เห็น
ถึงสภาพความไม่พึงพอใจ โดยความพึงพอใจนั้นหมายถึงความรู้สึก (Feeling) โดยความสุขจะ
เกิดข้ึนเม่ือบุคคลได้รับการตอบสนองและได้รับผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย (Goals) ความตอ้งการ 
(Wants) หรือแรงจูงใจ (Motivation) ซ่ึงมีความแตกต่างกนัออกไปในแต่ละบุคคล (Wolman, )  Kotler ( ) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจวา่เป็นความรู้สึกของบุคคล เม่ือไดรั้บความสุข
หรือความผดิหวงั ซ่ึงเกิดจากการเปรียบเทียบการรับรู้กบัความคาดหวงัในส่ิงท่ีตอ้งการ หากภายหลงั
การประเมินผลการเปรียบเทียบจากประสบการณ์การไดรั้บบริการสอดคลอ้งต่อส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั 
หรือดีเกินกว่าท่ีความคาดหวงัตั้ งไวลู้กค้าจะเกิดความพึงพอใจและเกิดภาวการณ์แสดงออกใน
ทางบวก (Oliver, ) 

ส าหรับประเทศไทยเองนั้น ชยัสมพล ชาวประเสริฐ ( ) ก็ไดท้  าการศึกษาและให้
ความหมายความพึงพอใจไวเ้ช่นกนัว่า หมายถึง อารมณ์แห่งความสุขและความรู้สึกคุม้ค่าท่ีไดใ้ช้
บริการ และความรู้สึกนั้นจะน ามาซ่ึงความตอ้งการในการใช้บริการซ ้ าอย่างต่อเน่ือง ความพอใจ
อยา่งท่ีสุดของลูกคา้ท่ีเกิดข้ึน ในท่ีสุดจะแปรเปล่ียนเป็นความจงรักภกัดี (Customer Loyalty)   

ส่ิงท่ีพบจากการทบทวนวรรณกรรมท่ีผา่นมา ประเด็นท่ีน่าสนใจคือปัจจยัส่วนบุคคลท่ี
แตกต่างกนัของแต่ละบุคคลนั้นท าให้เกิดความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั เช่น งานวิจยัของ วิมลรัตน์ 
หงส์ทอง (  ) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการลูกคา้
ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล” ผลจากการวจิยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ 
สถานภาพ และรายไดแ้ตกต่างกนัก่อให้เกิดความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการท่ี
แตกต่างกนัและส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีแตกต่าง  
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ซ่ึงสอดคลอ้งกบัการศึกษาวิจยัของ จนัทิมา ฉิมชา้ง ( ) ในเร่ือง “ความคาดหวงัและ
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัท์มือถือ” จากกลุ่มตวัอย่างคือผูใ้ชบ้ริการ
ธุรกรรมการเงินบนโทรศพัท์มือถือจ านวน  คน   ผลการวิจัยดา้นความคาดหวงัของผูใ้ช้บริการ
ธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือพบว่าพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลและ Mobile banking ท่ีใช้ท่ี
แตกต่างกนั ท าใหแ้ต่ละบุคคลเกิดความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัออกไป   
กำรวดัควำมพงึพอใจในกำรให้บริกำร 
ความสามารถในการสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการ หรือในอีกความหมายวา่ ความพึงพอใจ
ในการให้บริการ (Satisfactory Service) สามารถพิจารณาจากองค์ประกอบ  ด้าน ได้แก่ Millet ( ) 

. การให้บริการอย่างเสมอภาค (Equitable Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริการงาน ผูใ้ช้บริการทุกคนต่างเท่าเทียมกนั ไม่มีการแบ่งแยกกีดกนัหรือการเลือกปฏิบติั  ดงันั้น
ผูใ้ชบ้ริการทุกคนจะไดรั้บการปฏิบติัอยา่งเท่าเทียมใตม้าตรฐานการใหบ้ริการเดียวกนั 

.  การให้บริการอย่างทันเวลา (Timely Service) หมายถึง ความสามารถในการ
ใหบ้ริการตามสถานการณ์ของความจ าเป็น รองรับตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการในบริการนั้นๆ   

.  การให้บริการอย่างเพียงพอ (Ample Service) หมายถึง การให้บริการรวมถึง
องค์ประกอบอ่ืนๆ เช่น สถานท่ี บุคลากร วสัดุอุปกรณ์ต่างๆ ตอ้งมีการจดัการอย่างเหมาะสมและ
เพียงพอ     

. การให้บริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous Service) หมายถึง การให้บริการท่ีเป็นไป
อย่างต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ ไม่ยึดตามความพอใจขององค์กรท่ีให้บริการแต่ค านึงถึงและยึด
ประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลัก รวมถึงสามารถให้บริการโดยไม่มีการหยุดชะงักจนกว่า
ผูใ้ชบ้ริการจะบรรลุผลในบริการนั้นๆ 

. การให้บริการอย่างกา้วหน้า (Progressive Service) หมายถึง การให้บริการท่ีมีการ
พฒันาดา้นปริมาณ คุณภาพและผลการปฏิบติังานใหมี้ความกา้วหนา้อยูอ่ยา่งสม ่าเสมอ 

ส าหรับปัจจยัด้านอ่ืนๆท่ีน่าสนใจ นอกเหนือจากทฤษฏีของ Millet ( ) แล้วนั้น 
เอนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ ( ) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการบริการ ทั้งน้ีปัจจยัดงักล่าวสามารถเปล่ียนแปลงไปได้ตามสถานการณ์และ
ปัจจยัแวดลอ้มท่ีเกิดข้ึนในระหวา่งท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บบริการ ประกอบไปดว้ย 

. ผลิตภณัฑ์บริการ ผลิตภณัฑ์บริการตอ้งมีคุณภาพและระดบัการให้บริการท่ีตรงกบั
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
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. ราคาค่าบริการ ความเตม็ใจท่ีจะจ่าย (Willingness to Pay) ของผูใ้ชบ้ริการท่ีท าใหเ้กิด
ความพึงพอใจนั้น เป็นผลเปรียบเทียบจากการประเมินรูปแบบและคุณภาพของการบริการและก
ราคาค่าบริการท่ีจะตอ้งจ่ายออกไป โดยผูใ้ห้บริการจะตอ้งท าการก าหนดราคาค่าบริการท่ีเหมาะสม
กบัคุณภาพของการบริการ ค่าบริการจะสูงหรือต ่านั้นเก่ียวขอ้งกบัความสามารถในการจ่ายและเจต
คติต่อราคาของผูใ้ชบ้ริการอีกดว้ย  

. สถานท่ีบริการ ผูใ้ห้บริการควรจดัสรรสถานท่ีให้ผูใ้ช้บริการท่ีกวา้งขวางเพียงพอ
สามารถเขา้ถึงได้โดยสะดวก และตอ้งค านึงถึงการอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้บริการในทุกด้าน 
รวมถึงการบริการผา่นระบบอินเทอร์เน็ตท่ีน าเทคโนโลยเีขา้มาช่วยลดขั้นตอน  

. การส่งเสริมแนะน า ในการตดัสินใจใชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการจะพิจารณาและประเมิน
จากขอ้มูลท่ีไดรั้บ ดงันั้นผูใ้ห้บริการจ าเป็นตอ้งให้ขอ้มูลข่าวสารในเชิงบวกแก่ลูกคา้ เพื่อส่งเสริม
ภาพลกัษณ์และคุณภาพของการบริการผา่นทางส่ือต่างๆ  

. ผูใ้ห้บริการ ส่ิงท่ีผูใ้ห้บริการควรตระหนกัอยูเ่สมอคือตนเองเป็นส่วนส าคญัในการ
สร้างให้เกิดความพึงพอใจในการบริการของผูใ้ช้บริการ  ในการวางรูปแบบการต้องค านึงถึง
ผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญั ทั้งจิตสานึกของการบริการต่อการแสดงออกทางพฤติกรรมบริการและเสนอ
บริการท่ีลูกคา้ตอ้งการดว้ยความสนใจเอาใจใส่อยา่งเตม็ 

. สภาพแวดล้อม  ผูใ้ห้บริการจะตอ้งดูแลเอาใขใส่และให้ความส าคญัในเร่ืองความ
สวยงามของอาคารสถานท่ี  ออกแบบตกแต่งและจดัสรรพื้นท่ีใหเ้หมาะสม  

. กระบวนการบริการ ผูใ้ห้บริการต้องหมัน่พฒันาสินค้าและบริการในเกิดความ
คล่องตัวและความสามารถในการสนองตอบต่อความต้องการของลูกค้าได้อย่างถูกต้องและมี
คุณภาพ โดยการน าบุคลากรรวมกนักบัเทคโนโลยีมาใช้เพิ่มประสิทธิภาพในการบริการและเกิด
ประโยชน์สูงสุด 

จากขา้งตน้ท่ีกล่าวมาทั้งหมด นักวิจยัต่างก็ให้ความหมายของความพึงพอใจเหมือน
และต่างกนัไปในแต่ละประเด็น แต่ผูว้ิจยัสรุปรวมไดว้า่ ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกทางบวกของ
ตัวบุคคล ภายหลังจากได้รับการตอบสนองท่ีตรงต่อผลส าเร็จตามจุดมุ่งหมาย ความต้องการ 
แรงจูงใจ หรือความคาดหวงัท่ีวางไว ้และในทางตรงกนัขา้มหากส่ิงนั้นไม่สามารถตอบสนองได้
ตามท่ีคาดหวงัไว ้บุคคลจะแสดงทศันคติดา้นลบออกมาเพื่อแสดงถึงความไม่พึงพอใจ  

จากการศึกษาพบวา่มีนกัวจิยัหลายท่านท าการศึกษาถึงอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพการ
บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจจากคุณภาพการบริการ และกล่าวไวว้่าการรับรู้ในคุณภาพบริการ
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค ภานุพงศ ์ลือฤทธ์ิ ( ) ซ่ึงสอดคลอ้งกบั ปิยาภา ศรีศิริ ( ) 
ท่ีท าการศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการ การรับรู้ประโยชน์ของบริการ ศึกษาความพึงพอใจพอใจใน
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บริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี (K-Mobile Banking Plus) และศึกษาความสัมพนัธ์
ระหว่างการรับรู้ประโยชน์และความพึงพอใจในบริการ ผลการวิจยัระบุว่าคุณภาพการบริการนั้น
ส่งผลต่อความพึงพอใจในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

รวมถึงงานวิจยัของเบญชภา แจ้งเวชฉาย ( ) ในการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการ
ให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูโ้ดยสารรถไฟฟ้า BTS ในกรุงเทพมหานคร ระบุวา่ ความ
พึงพอใจในดา้นการให้บริการอย่างทนัเวลา  ดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค ดา้นการให้บริการ
อยา่งเพียงพอ ดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  และดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง มีความสัมพนัธ์
กบัคุณภาพการบริการ  

ทั้งน้ี  องค์กรจึงจ าเป็นตอ้งมีการวดัระดบัความพึงพอของผูใ้ช้บริการต่อคุณภาพการ
บริการเพื่อน าผลลพัธ์ท่ีไดน้ั้น ใช้เป็นเคร่ืองมือส าคญัในการสร้างความพึงพอใจและแนวทางการ
เสริมสร้างความพึงพอใจให้เกิดความประทบัใจในการบริการต่อไป โดยสามารถวดัความพึงพอใจ
ของผูใ้ช้บริการไดจ้ากปัจจยัต่างๆท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ส าหรับการศึกษาพึงพอใจของลูกคา้ธนาคาร
พาณิชยใ์นคร้ังน้ีนั้น ผูว้ิจยัประยุกตใ์ชแ้ละด าเนินการวดัความพึงพอใจจากองคป์ระกอบ  ดา้นของ Millet ( ) อนัประกอบไปดว้ย การให้บริการอย่างเสมอภาค การให้บริการอย่างต่อเน่ือง การ
ใหบ้ริการอยา่งทนัเวลา การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ และการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้  

อยา่งไรก็ตาม ในการวดัความพึงพอใจอย่างมีประสิทธิภาพ องคก์รควรค านึงถึงปัจจยั
อ่ืนๆ ท่ีสามารถเปล่ียนแปลงไปได้ตามสภาพแวดล้อมและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนในระหว่างการ
บริการร่วมดว้ย เช่น ตวัผลิตภณัฑ์บริการ ค่าบริการ สภาพแวดลอ้มของการบริการ  สถานท่ี  การ
ส่งเสริมบริการ   และกระบวนการบริการ เป็นตน้     
.  งำนวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

จากการศึกษาพบวา่การประเมินคุณภาพการบริการการศึกษาเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพ
บริการดว้ยวิธีการวดัจากประสบการณ์หรือบริการท่ีผูใ้ชไ้ดรั้บจริงเปรียบเทียบกบัความคาดหวงัใน
การใชบ้ริการนั้น มีอยูอ่ยา่งแพร่หลายหลากหลายตวัช้ีวดั เช่น  

งานวิจยัของ ภาวิดา ด ารงคอ์ติภารัตน์ ( ) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ือง “ความคาดหวงั
และการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีตอ้งการกบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีได้รับจริง” โดย
เปรียบเทียบความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการท่ีตอ้งการกบัการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บ
จริง เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการร้านทรูเคาน์เตอร์เซอร์วิสศึกษา ผลการวจิยัพบวา่ ระดบัความ
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คาดหวงัและการรับรู้ของกลุ่มผูใ้ช้บริการมีความแตกต่างกนัในด้านต่างๆ ได้แก่ ราคา สถานท่ี  
ผลิตภณัฑ ์บุคลากร การส่งเสริมการตลาด ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการใหบ้ริการ 

ในส่วนของนิสรา เหมโลหะ และคณะ ( ) ในการศึกษาวิจยัเร่ือง “ความคาดหวงั
และการรับรู้คุณภาพของการบริการของร้านขนมหวานในรูปแบบคาเฟ่ขนมหวานในเขตปทุมวนั 
กรุงเทพมหานคร”  จากทดสอบสมมติฐาน เปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพของ
ผูใ้ชบ้ริการร้านขนมหวานในรูปแบบคาเฟ่ขนมหวาน โดยใช้ปัจจยัดา้นความเป็นรูปธรรมของการ
บริการ ด้านความน่าเช่ือถือและเช่ือใจในการบริการ ด้านความมั่นในใจการบริการ ด้านการ
ตอบสนอง และดา้นการเอาใจใส่ จากนั้นท าการวิเคราะห์ขอ้มูลการประเมินความพึงพอใจในการ
บริการเพื่อหาช่องว่าง (Gap) ของคุณภาพบริการระหว่างการรับรู้ (P:Perceive) และความคาดหวงั 
(E:Expectation) ค านวณโดยใชสู้ตร ความพึงพอใจ = การรับรู้ – ความคาดหวงั ซ่ึงผลการวิจยัพบวา่ 
ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพของผูใ้ชบ้ริการร้านขนมหวานในรูปแบบคาเฟ่ขนมหวานมีความ
แตกต่างกันและความพึงพอใจในการบริการของคุณภาพบริการระหว่างการรับรู้ (P) และความ
คาดหวงั (P) ในภาพรวม ผูใ้ชบ้ริการยงัไม่พอใจต่อคุณภาพการบริการในทุกดา้น 

จากงานวิจัยข้างต้น แสดงให้เห็นว่าผลท่ีได้จากประเมินคุณภาพการบริการนั้นมี
อิทธิพลกบัความพึงพอใจของผูบ้ริโภค เช่นเดียวกบังานวิจยัของ มุกดาฉาย แสนเมือง และ ชลธิศ 
ดาราวงษ ์( ) ในการศึกษาวิจยัเร่ือง “ความคาดหวงั การรับรู้ และความพึงพอใจของนกัศึกษาท่ีมี
ต่อคุณภาพการบริการในหลกัสูตรนานาชาติในมหาวิทยาลยัไทย”  ท่ีกล่าวว่านกัศึกษาไม่พึงพอใจ
คุณภาพการบริการดา้นความมีน ้ าใจไมตรี ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ดา้นความ
เป็นมืออาชีพ ตามล าดบั เน่ืองจาก ระดบัการรับรู้ในการบริการของนกัศึกษานั้นอยู่ในระดบัปาน
กลางถึงมากท่ีสุด ซ่ึงต ่ากวา่ระดบัความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการท่ีนกัศึกษาคาดหวงัไวว้า่ควร
จะอยูใ่นระดบัมากถึงมากท่ีสุด 

นอกจากปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ ปัจจยัส่วนบุคคลยงัไดถู้กน ามาศึกษาร่วมดว้ย 
เช่น การศึกษาวิจยัเร่ือง “ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธุรกรรมการเงินบน
โทรศพัท์มือถือ” ของ จนัทิมา ฉิมช้าง (  ) ท่ีพบว่าเพศ อายุ รวมถึงปัจจยัอ่ืน เช่น สถานภาพ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และ Mobile banking ท่ีใชแ้ตกต่างกนั ส่งผลใหเ้กิดความ
คาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัท์มือถือต่อการบริการในแต่
ละดา้นท่ีแตกต่างกนัออกไปดว้ยเช่นกนั  

ส าหรับคุณภาพการบริการในธุรกิจของธนาคารนั้น ก็ไดรั้บการศึกษาดว้ยเช่นเดียวกนั 
เช่น งานวิจยัของ วิมลรัตน์ หงส์ทอง (  ) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้
คุณภาพการให้บริการลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล”  ในการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ 
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ความคาดหวงั และการรับรู้คุณภาพการให้บริการลูกคา้ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความคาดหวงัและการ
รับรู้คุณภาพการให้บริการในแต่ละด้านและภาพรวม ได้แก่ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านความเป็น
รูปธรรมของการบริการ ดา้นการตอบสนอง ดา้นการให้ความมัน่ใจแก่ลูกคา้ และดา้นการเอาใจใส่
ลูกคา้ในระดบัสูง ผลทางสถิติแสดงในเห็นวา่แต่ละมิติของการรับรู้คุณภาพการให้บริการมีระดบัสูง
กว่าความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสินอย่างมีนัยส าคัญ รวมถึง
ผูใ้ช้บริการท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกัน ย่อมมีความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการ
ใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

หรือแมแ้ต่การวดัคุณภาพการบริการในส่วนงานของทรัพยากรมนุษยข์องธนาคาร ใน
งานวิจยัของ มยุรี บุญบงั ( ) ไดศึ้กษาวจิยัเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้จริงของพนกังานต่อ
คุณภาพการให้บริการ การจา้งงานบุคคลภายนอก ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) ส านกังานใน
กรุงเทพมหานคร”  เพื่อศึกษาเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้จริงของ
พนกังานต่อคุณภาพการให้บริการ การจา้งงานบุคคลภายนอก ของธนาคารธนชาต จ ากดั (มหาชน) 
ส านักงานในกรุงเทพมหานคร และเพื่อศึกษาถึงความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้จริงกับปัญหาท่ี
เกิดข้ึนจากการให้บริการของบุคคลภายนอก ท่ีกล่าวว่าคุณภาพการให้บริการ การจ้างงาน
บุคคลภายนอก มีระดบัของปัญหาปานกลาง ในส่วนของความคาดหวงักบัการรับรู้จริงของพนกังาน
ต่อการจา้งงานบุคคลภายนอกแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ   

ส าหรับงานวิจยัของ ภานุพงศ์ ลือฤทธ์ิ (  ) ในการศึกษาวิจยัเร่ือง “คุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสร้างความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน กรณีตวัอยา่งของแอปพลิเคชนักระเป๋า
เงินบนโทรศพัทมื์อถือ”  ท่ีแมว้า่จะเป็นการวดัคุณภาพการบริการเช่นเดียวกบังานวิจยัอ่ืนๆท่ีไดก้ล่าว
มาขา้งตน้ แต่ผูว้ิจยัไดป้ระยุกต์ใช้เคร่ืองมือการวดัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-S-QUAL) 
ซ่ึงประกอบไปดว้ยความเช่ือถือไวว้างใจ ความพร้อมของระบบ ความมัน่คงปลอดภยั ความเก่ียวขอ้ง 
ความเขา้ใจได ้การตอบสนอง และความเพียงพอ มาใชศึ้กษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการอิเล็กทรอ
นิกส์ในการสร้างความพึงพอใจของผู ้ใช้งาน  ผลวิจัยพบว่า  การรับรู้คุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์เป็นปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กนักบัความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน 

ส าหรับงานวิจยัในต่างประเทศท่ีเก่ียวขอ้งกบัการการรับรู้คุณภาพบริการ เช่นงานวิจยั
ของ Ozretic และคณะ( ) ได้ศึกษาเร่ือง "Measuring the quality of banking services targeting student population" เกิดจากจากความตระหนกัถึงความส าคญัของกลูกคา้ท่ีเป็นนกัศึกษา อนัเป็นลุ่ม
เป้าหมายส าคญัท่ีจะสามารถท าก าไรไดใ้นอนาคต โดยมีวตัถุประสงค ์ในการวดัคุณภาพของบริการ
ธนาคารในส่วนท่ีถูกมองข้ามไป เช่น คุณภาพการบริการของธนาคารท่ีก าหนดเป้าหมายไปยงั
ประชากรท่ีเป็นนักศึกษา เพื่อศึกษาว่ามีความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัระหว่างการรับรู้ของ
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นกัเรียนและความคาดหวงัจากคุณภาพของบริการดา้นการธนาคารวา่เป็นอย่างไร ตามแบบจ าลอง
คุณภาพของบริการทั้งหา้มิติ อนัประกอบไปดว้ย คุณภาพของบริการ ความน่าเช่ือถือ การรับประกนั 
การตอบสนอง และความไวว้างใจ ผลการศึกษาพบว่าถึงแมว้่าจ  านวนนกัศึกษาจะมีมากข้ึนอย่าง
ต่อเน่ือง แต่ผูจ้ดัการธนาคารก็ยงัไม่ไดต้ระหนกัถึงอยา่งเตม็ท่ี ท าให้ผลลพัธ์ท่ีไดน้ั้นแสดงถึงช่องวา่ง
ท่ีเกิดข้ึนระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้ซ่ึงธนาคารมีความจ าเป็นตอ้งปรับปรุงบริการธนาคารใน
ทุกมิติโดยเฉพาะอย่างยิ่งในเร่ืองของความน่าเช่ือถือ การรับประกนั และ การตอบสนองซ่ึงเป็น
ช่องวา่งท่ีใหญ่ท่ีสุด 

รวมถึงการวดัคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ในงานวิจยั Ghosh ( ) ในการศึกษา
เ ร่ือง “Measuring electronic service quality in India using E-S-QUAL” โดยมีว ัต ถุประสงค์ เพื่ อ
ตรวจสอบการคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ในอุตสาหกรรมอีคอมเมิร์ซในอินเดียกบักลุ่มตวัอยา่ง
สองกลุ่มย่อยโดยแบ่งกลุ่มตามความถ่ีในการใช้งานและได้ท าการตรวจสอบสมการโครงสร้าง 
(SEM) แล้วพบว่าโมเดลน้ีสามารถยอมรับได้ ซ่ึงผลการวิจยัพบว่า ทั้ ง  มิติของ E-S-QUAL อนั
ประกอบไปดว้ยความมีประสิทธิภาพ ความพร้อมของระบบ การบรรลุเป้าหมาย ความเป็นส่วนตวั 
ลว้นมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้อยา่งมีนยัส าคญั   

ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยในเ ร่ือง “Exploring quality of e-Government services in 
Oman” ของ Kumar Sharma และคณะ ( )  ท่ีได้ก าหนดลักษณะของคุณภาพระบบราชการ
อิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีผลต่อคุณภาพระบบราชการอิเล็กทรอนิกส์ในประเทศโอมานวา่ประกอบไปดว้ย
ปัจจยัทั้ง  ดา้น เรียงล าดบัตามความส าคญัจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง 
ความมีประสิทธิภาพ และความปลอดภยั 

จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งในประเด็นความพึงพอใจ ผูว้จิยั
เห็นวา่ปัจจยัส่วนบุคคลนั้นประกอบไปดว้ยหลายบริบทท่ีน่าสนใจ และบริบทท่ีหลากหลายนั้นเป็น
ประเด็นท่ีน่าสนใจน ามาพิจารณาวา่จะส่งอิทธิพลหรือส่งผลต่อความพอใจในการบริการหรือไม่และ
อย่างไร ซ่ึงน ามาสู่การสร้างสมมติฐานท่ี  ในงานวิจยัน้ี และจากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎี และ
งานวิจัยท่ีเ ก่ียวข้องในประเด็นความพึงพอใจในการให้บริการ ผู ้วิจ ัยย ังไม่พบว่ามีผู ้ใดเคย
ท าการศึกษาวิจยัประเด็นการรับรู้ในคุณภาพการบริการหน่ึง ๆ ท่ีส่งอิทธิพลหรือส่งผลต่อความพึง
พอใจในการบริการในแง่ภาพรวม ทั้งท่ีการรับรู้ในคุณภาพการบริการอาจเป็นหน่ึงในปัจจยัท่ีท าให้
ลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเกิดความพึงพอใจในภาพรวมของธนาคารไดไ้ม่แพปั้จจยัส่วนบุคคลและปัจจยั
อ่ืน ๆ ดงัเช่นในการศึกษาวิจยัน้ีท่ีการรับรู้ในคุณภาพการบริการของแอปพลิเคชนั Mobile Banking 
อาจเป็นหน่ึงในปัจจยัท่ีท าให้ลูกคา้ธนาคารพาณิชยเ์กิดความพึงพอใจในภาพรวมของธนาคาร ทั้งน้ี 
การทราบวา่ความพึงพอใจในการบริการเป็นผลมาจากคุณภาพการใหบ้ริการหรือไม่และอยา่งไรนั้น 
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สามารถเป็นประโยชน์ในการวางกลยุทธ์ในการพฒันาระบบงานต่อไป ซ่ึงจะรองรับยุคอนาคตท่ีมี
แนวโน้มชดัเจนว่าทุกธนาคารตอ้งแข่งขนักนัด้วยเทคโนโลยีและความสามารถในการให้บริการ 
สมมติฐานท่ี  3 และ 4 จึงวางไวด้งัต่อไปน้ี    

สมมติฐำนที่ : ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้งำน Mobile Banking ทีแ่ตกต่ำงกนั ส่งผลให้
มีควำมพงึพอใจในธนำคำรพำณชิย์ทีแ่ตกต่ำงกนั  

สมมติฐำนที่ : กำรรับรู้ในคุณภำพกำรให้บริกำร Mobile Banking ส่งผลต่อควำมพึง
พอใจของลูกค้ำธนำคำรพำณชิย์  

สมมติฐำนที่ 4: ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้งำนแอปพลิเคชัน Mobile Banking มี
อทิธิพลต่อควำมคำดหวงัและกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแอปพลเิคชัน Mobile Banking      
.  กรอบแนวคดิในงำนวจิัย 

จากการศึกษาท่ีผา่นมาทั้งหมดนั้นไม่วา่จะเป็นแนวความคิด ทฤษฎีท่ี ตลอดจนงานวจิยั
ท่ีเก่ียวขอ้งนั้น  ผูว้ิจยัจึงน ามาก าหนดเป็นกรอบแนวคิดงานวิจยั (Conceptual Framework) ดงัภาพ
ต่อไปน้ี 
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ภำพที ่2.1 กรอบแนวคิดในงานวจิยัการศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชย ์  
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บทที ่3 

วธิีด ำเนินกำรวจิัย   
การศึกษา “อิทธิพลของการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชย”์  มีขั้นตอนระเบียบวธีิ ดงัน้ี  
.  รูปแบบวธีิการวจิยั 
.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
.  การก าหนดประชากรและการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
.  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
.  การจดัท าขอ้มูลและการวเิคราะห์ผล   

.  รูปแบบของงำนวจิัย 
การวิจยัคร้ังน้ีเป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เน่ืองจากวิจยัน้ีเป็นการ

มุ่งหาขอ้เท็จจริงและขอ้สรุปเชิงปริมาณท่ีสามารถพิสูจน์และอา้งอิงไดจ้ากการศึกษาถึงทศันคติและ
การรับรู้ของตวับุคคล ผ่านการใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) อนัประกอบด้วย ) ปัจจยัส่วน
บุคคล (Demography) ) การรับรู้คุณภาพของ Mobile Banking ) ความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคาร
พาณิชย ์ ) ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม  โดยให้ความส าคญักบัการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีแจงนับหรือวดั
ออกมาเป็นตวัเลขได้มาท าการวิเคราะห์ขอ้มูลด้วยวิธีการทางสถิติท่ีสามารถน าไปใช้อธิบายหรือ
ท านายพฤติกรรมของคนในภาพกวา้งได ้ 

ผูว้จิยัด าเนินการพฒันาเคร่ืองมือแบบสอบถาม เพื่อน าไปใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการด าเนิน
วิธีวิจยัเชิงปริมาณกบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 225 คน  เม่ือแบบสอบถามถูกประเมินเสร็จส้ินและผ่าน
การวเิคราะห์ค่าทางสถิติจนไดผ้ลการวจิยัเชิงปริมาณแลว้จึงท าการวเิคราะห์เป็นผลการวจิยัโดยรวม     
.  กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

. .  กำรรวบรวมข้อมูล ใช้ข้อมูลเชิงทุติยภูมิ (Secondary Source) โดยผูว้ิจยัท าการ
ทบทวนวรรณกรรม ศึกษาขอ้มูลจากเอกสาร หนงัสือ และแหล่งอา้งอิงต่าง ๆ เช่น แนวความคิดและ
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ทฤษฎีเก่ียวกับการรับรู้การบริการ  ความคาดหวงัคุณภาพบริการ ความพึงพอใจ และการรับรู้
คุณภาพการใหบ้ริการ เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการสร้างและก าหนดขอ้ค าถามของแบบสอบถาม    . .  กระบวนกำรวจัิย ผูว้จิยัด าเนินการดงัต่อไปน้ี 

. ด าเนินการสร้างแบบสอบถามฉบบัร่าง พิจารณาตามความสอดคล้องกับกรอบ
แนวคิดของการวจิยั    

.  ผู ้วิจ ัย ช้ีแจงถึงว ัตถุประสงค์ของการท าวิจัย  รวมทั้ งหลักเกณฑ์ในการตอบ
แบบสอบถามเพื่อให้ผูต้อบแบบสอบถามมีความเข้าใจในขอ้ค าถาม จากนั้นแจกแบบสอบถาม
อิเล็กทรอนิกส์ (Google Form) ใหแ้ก่กลุ่มตวัอยา่ง  

. ผูว้ิจยัท าการรวบรวมขอ้มูลและวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS โดยได้น าข้อมูลจากแบบสอบถามท่ีเก็บรวบรวมได้มาเปล่ียนเป็นรหัสตวัเลข (Code) แล้ว
บนัทึกลงในโปรแกรมเพื่อด าเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติเพื่อใหไ้ดผ้ลลพัธ์และขอ้สรุป   
.  กำรก ำหนดประชำกรและกำรเลอืกกลุ่มตัวอย่ำง 

ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคาร
พาณิชยใ์นประเทศไทยจ านวน .  ลา้นบญัชี (ธนาคารแห่งประเทศไทย, ) อายตุั้งแต่  ปีข้ึน
ไป 

กลุ่มตวัอยา่งในการด าเนินการวิจยั ไดแ้ก่ ประชาชนท่ีใช้บริการ Mobile Banking ท่ีมี
อายุตั้งแต่  ปีบริบูรณ์ข้ึนไป ทั้งน้ี เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนกลุ่มประชากรท่ีเคยมีประสบการณ์ใน
การใชง้านและท าธุรกรรมทางการเงินต่างๆบนแอปพลิเคชนั Mobile Banking ท่ีแน่ชดั แต่ทราบวา่มี
จ านวนมาก จึงก าหนดกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในงานวิจยัโดยใช้สูตรการค านวณขนาดของกลุ่มตวัอย่าง
ของ Taro Yamane ( ) ท่ีระดบัค่าความเช่ือมัน่ ร้อยละ  ดงัน้ี n   =                            N                                +Ne  

โดยท่ี n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ N แทน  จ านวนประชากรท่ีอาศยัในประเทศไทย e แทน  ค่าความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตวัอยา่ง 
จากนั้น แทนค่าในสูตรจะไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีจะท าการศึกษาในคร้ังน้ี ดงัน้ี   
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n   =                        , ,                         + , ,  ( . )       =                          .  
ดงันั้น การท าวิจยัคร้ังน้ี ตอ้งใช้ขนาดกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน  คน และส าหรับการ

คดัเลือกกลุ่มตวัอยา่ง ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบจ าเพาะเจาะจง (Purposive Sampling) ซ่ึงไดพ้ิจารณา
คดักรองกลุ่มตวัอยา่งโดยเป็นประชากรท่ีรู้จกัและเคยมีประสบการณ์ในการใชง้านและท าธุรกรรม
ทางการเงินต่างๆบนแอปพลิเคชนั Mobile Banking   
.  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในงำนวจิัย 

. .  แบบสอบถำม (Questionnaire) เพื่อเป็นแบบสอบถามแก่กลุ่มตวัอย่าง ผูว้ิจยั
สร้างข้อค าถามในแบบสอบถามข้ึนมาจากการทบทวนวรรณกรรมผ่านเอกสาร หนังสือ และ
แหล่งขอ้มูลต่าง ๆ เพื่อใช้เป็นแนวทางในการสร้างและก าหนดขอ้ค าถามของแบบสอบถาม โดย
เน้ือหาของแบบสอบถาม (Questionnaire) มีทั้งหมด  ส่วน มีดงัต่อไปน้ี   . ปัจจัยส่วนบุคคล (Demography) 

มีลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) อนัประกอบไปดว้ย เพศ อายุ ท่ีอยู่
อาศยั ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และพฤติกรรมทัว่ไปในการใช้ Mobile Banking มีขอ้
ค าถามทั้งส้ิน 2 ขอ้  

. กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร Mobile Banking  
เพื่อให้กลุ่มตวัอย่างไดพ้ิจารณาและประเมินตามความเป็นจริงว่าคาดหวงัต่อคุณภาพ Mobile Banking และการรับรู้การให้บริการ Mobile Banking ของตนนั้นอยู่ในระดับใด โดยการ

ก าหนดมาตรวดัตามกรอบทฤษฏี E-S-QUAL ของ(Parasuraman et al., ) ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือใน
การวดัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์จากการเปรียบเทียบกนัระหวา่งความคาดหวงัและการรับรู้
ต่อการบริการ โดยแบ่งเป็นหัวขอ้หลกัของค าถามมีทั้งหมด  ขอ้ ไดแ้ก่ ) ดา้นประสิทธิภาพของ
การใช้งาน (Efficiency) ) ด้านการท าให้บรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) ) ด้านความเป็นส่วนตวั 
(Privacy) และ ) ดา้นความพร้อมของระบบ (System Availability) มีขอ้ค าถามทั้งส้ิน 17 ขอ้  
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ทั้งน้ี แต่ละหวัขอ้หลกัประกอบดว้ยขอ้ค าถามยอ่ย ในแต่ละขอ้ค าถามยอ่ยมีค าตอบให้
เลือกตอบตามล าดบัความคิดเห็น  ระดบั มีลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณ
ค่า (Rating Scale) ซ่ึงมีเกณฑใ์นการก าหนดค่าน ้าหนกัของการประเมินเป็น  ระดบั ดงัน้ี 

  หมายถึง  คาดหวงั/ยอมรับ มากท่ีสุด 
  หมายถึง  คาดหวงั/ยอมรับ มาก 
  หมายถึง  คาดหวงั/ยอมรับ ปานกลาง   
  หมายถึง  คาดหวงั/ยอมรับ นอ้ย   
  หมายถึง  คาดหวงั/ยอมรับ นอ้ยท่ีสุด 

สามารถแปลผลค่าคะแนนเฉล่ียของระดบัความคิดเห็น ดงัน้ี 
4.21 – .    หมายถึง  คาดหวงั/ยอมรับ มากท่ีสุด 
3.41 – .    หมายถึง  คาดหวงั/ยอมรับ 
2.61 – .    หมายถึง  ไม่แน่ใจ 
.  - .   หมายถึง  ไม่คาดหวงั/ไม่ยอมรับ 
1.00 – .   หมายถึง  ไม่คาดหวงั/ไม่ยอมรับ อยา่งยิง่   . ควำมพงึพอใจในธนำคำรพำณชิย์  

เพื่อให้กลุ่มตวัอยา่งไดพ้ิจารณาและประเมินตามความเป็นจริงวา่ความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการธนาคารพาณิชยข์องตนนั้นอยูใ่นระดบัใด ดว้ยมาตรวดัความพึงพอใจในการใหบ้ริการของ Millet ( ) ผ่านปัจจยัด้านต่างๆอนัประกอบไปดว้ยด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ดา้นการ
ให้บริการอย่างทนัเวลา ดา้นการให้บริการอยา่งทนัเวลา ดา้นการให้บริการอย่างต่อเน่ือง และดา้น
การใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ (  ขอ้)     

ทั้งน้ี   ในแต่ละขอ้ค าถามยอ่ยมีค าตอบให้เลือกตอบตามล าดบัความคิดเห็น  ระดบั มี
ลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ซ่ึงมีเกณฑ์ในการ
ก าหนดค่าน ้าหนกัของการประเมินเป็น  ระดบั ดงัน้ี 

  หมายถึง  พึงพอใจมากท่ีสุด 
  หมายถึง  พึงพอใจมาก 
  หมายถึง  พึงพอใจปานกลาง   
  หมายถึง  พึงพอใจนอ้ย   
  หมายถึง  พึงพอใจนอ้ยท่ีสุด 

สามารถแปลผลค่าคะแนนเฉล่ียของระดบัความคิดเห็น ดงัน้ี 
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4.21 – .    หมายถึง  พึงพอใจมากท่ีสุด 
3.41 – .    หมายถึง  พึงพอใจ 
2.61 – .    หมายถึง  ไม่แน่ใจ 
.  - .   หมายถึง  ไม่พึงพอใจ 1.0– .   หมายถึง  ไม่พึงพอใจอยา่งยิง่   

. ข้อเสนอแนะเพิม่เติม มีลกัษณะเป็นค าถามปลายเปิดใหผู้ต้อบแบบสอบถามได้
เสนอแนะขอ้คิดเห็นเพิ่มเติม  
. .  กำรตรวจสอบคุณภำพและกำรพฒันำเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 

. ผูว้ิจยัด าเนินทบทวนวรรณกรรมและสร้างเคา้โครงแบบสอบถามและ
ให้อาจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบความเหมาะสมของประเด็นค าถาม (Content Validity Test) เพื่อให้ได้
ค  าตอบท่ีเหมาะสมและตรงตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั รับข้อเสนอแนะและปรับปรุงแก้ไข
ประเด็นค าถามตามค าแนะน าของอาจารยท่ี์ปรึกษา 

. หลงัจากตรวจสอบค่าความเท่ียงตรงดา้นเน้ือหาแลว้ท าการตรวจสอบ
ค่าความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม (Reliability Test) โดยน าร่างแบบสอบถามขา้งตน้ไปทดลอง
สอบถาม (Try out) กบักลุ่มคนท่ีไม่ไดอ้ยู่ในกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน  คน แลว้น าผลมาหาค่าความ
เท่ียงดว้ยวิธีวดัความสอดคลอ้งภายในดว้ยวิธีสัมประสิทธ์ิครอนบาร์คแอลฟ่า (ธานินทร์, ) ค่า
สัมประสิทธ์ิท่ีเหมาะสมตอ้งไม่ต ่ากวา่ .  (Nunnally, , อา้งถึงใน ณฐัฎาพร, )    
.  กำรจัดท ำข้อมูลและกำรวเิครำะห์ผล 

การวิจยัน้ีวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป SPSS (Statistical Package for the Social Sciences) สรุปวธีิการทางสถิติท่ีใชว้เิคราะห์ขอ้มูลไดด้งัน้ี  
. .  สถิติวเิครำะห์ขั้นพืน้ฐำนเชิงพรรณนำ (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ 

ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพื่อสรุปขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคล  
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. .  กำรรำยงำนผลด้วยสถิติ เ ชิงอนุมำน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบ
สมมติฐาน โดยใช้การวิเคราะห์สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Correlation Analysis) สถิติ
ทดสอบหาความแตกต่างค่าเอฟ (F-test)  และสถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าที (t-test) ส าหรับการ
เปรียบเทียบของกลุ่ม  กลุ่ม รวมถึงการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
ดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Windows                            
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บทที ่4 

ผลกำรวจิัย   
การวิจยัเพื่อศึกษา “อิทธิพลของการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ต่อความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารพาณิชย์” ในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ 

(Quantitative Research) โดยการ เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามออนไลน์  (Online Questionnaire) จากกลุ่มตวัอย่างอายุตั้งแต่  ปีข้ึนไปท่ีมีประสบการณ์ในการใชง้านและประกอบ
ธุรกรรมทางการเงินผา่นแอปพลิเคชนั Mobile Banking จ านวน  คน จากนั้นท าการวิเคราะห์และ
รายงานผลด้วยสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Statistics) และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
ไดแ้ก่ การวิเคราะห์สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson Correlation Analysis) สถิติทดสอบหาความ
แตกต่างค่าเอฟ (F-test) และสถิติทดสอบหาความแตกต่างค่าที (t-test) รวมถึงการวิเคราะห์การ
ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 

ทั้งน้ี ผูว้จิยัไดน้ าขอ้มูลมาท าการวเิคราะห์และน าเสนอผลการวจิยัในรูปตารางประกอบ
ค าบรรยาย โดยแบ่งการน าเสนอเป็น  ส่วนดงัน้ี   
.  สัญลกัษณ์และตัวอกัษรย่อทีใ่ช้ในงำนวจิัย EP    หมายถึง ความคาดหวงัคุณภาพการบริการแอปพลิเคชัน Mobile    Banking PC    หมายถึง    การรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking SF    หมายถึง    ความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชย ์N     หมายถึง    จ านวนกลุ่มตวัอยา่งในงานวจิยั M    หมายถึง  ค่าเฉล่ีย S.D.   หมายถึง   ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน  SE     หมายถึง ค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน  R       หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เชิงพหุ R  หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ 
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B หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูปคะแนน   มาตรฐาน Β  หมายถึง ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัพยากรณ์ในรูป   คะแนนดิบ t หมายถึง ค่าสถิติ t ในการทดสอบสัมประสิทธ์ิ F หมายถึง ค่าสถิติ F ในการทดสอบสัมประสิทธ์ิ P  หมายถึง   ค่าความน่าจะเป็นของการทดสอบสมมติฐาน (P-Value) 
* หมายถึง ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .  
** หมายถึง ระดบันยัส าคญัทางสถิติ .    

.  ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลเกีย่วกบัลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่ำง 
ผลการวิ เคราะห์ข้อมูล เ ก่ียวกับลักษณะส่วนบุคคลของก ลุ่มตัวอย่าง  ซ่ึ งใช้

แบบสอบถามเป็นแบบตรวจสอบรายการ (Check List) โดยมีรายละเอียดขอ้มูลดงัตาราง .   
ตำรำงที ่4.1 จ านวนและค่าร้อยละลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง                     (n=225)  ลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่ำง จ ำนวน ร้อยละ 1. เพศ  หญิง 169 75.11  ชาย 56 24.89 2. อำยุ  19-25 ปี 12 5.33  26-35 ปี 122 54.22  36-45 ปี 79 35.11  46-55 ปี 11 4.89  56 ปีข้ึนไป 1 0.44 3. ทีอ่ยู่อำศัย  กรุงเทพมหานคร 130 57.78  พื้นท่ีปริมณฑล 57 25.33 



37 

 

 ภาคกลาง 26 11.56  ภาคเหนือ 9 4.00  ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ 2 0.89  ภาคใต ้ 1 0.44 4. ระดับกำรศึกษำ  มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 3 1.33  ปริญญาตรี 124 55.11  ปริญญาโท 92 40.89  ปริญญาเอก 6 2.67 5. อำชีพ   พนกังานบริษทั 142 63.11  เจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ 42 18.67  ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 31 13.78  นกัเรียน/นกัศึกษา 7 3.11  พอ่บา้น/แม่บา้น 3 1.33 6. รำยได้เฉลีย่ต่อเดือน  ต ่ากวา่ 15,000 บาท 11 4.89  15,000-30,000 บาท 48 21.33  30,001-50,000 บาท 79 35.11  50,001-75,000 บาท 45 20.00  75,001-100,000 บาท 18 8.00  สูงกวา่ 100,000 บาท 24 10.67 7. Mobile Banking ของธนำคำรพำณชิย์ที่ท่ำนใช้งำนหรือเคยใช้งำน (เลอืกได้มำกกว่ำ 1 
ค ำตอบ)  K PLUS 170 75.56  SCB EASY 157 69.78  TMB TOUCH 55 44.00  BUALUANG MBANKING 99 35.56  KRUNGTHAI NEXT 80 32.44 
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 KRUNGSRI MOBILE APP 73 24.44  THANACHART CONNECT 29 12.89   อ่ืนๆ 11 4.89 8. ประสบกำรณ์ในกำรใช้งำน Mobile Banking  1-6 เดือน 1 0.44  7-12 เดือน 5 2.22  มากกวา่ 12 เดือน 219 97.33 9. ควำมถี่ในกำรเข้ำใช้งำนแอปพลเิคชันโดยเฉลีย่    1 คร้ังต่อเดือน 3 1.33  2-7 คร้ังต่อเดือน 48 21.33  8-13 คร้ังต่อเดือน 58 25.78  มากกวา่ 13 คร้ังต่อเดือน 116 51.56 10. ธุรกรรมทีใ่ช้งำนผ่ำนแอปพลิเคชันMobile Banking (เลอืกได้มำกกว่ำ 1 ค ำตอบ)  ตรวจสอบความเคล่ือนไหว/ เรียกดูยอดเงินในบญัชี / ตรวจสอบ
รายการใชจ่้ายบตัรเครดิต 189 84.00  โอนเงิน / ช าระบิล / เติมเงิน / ถอนเงินโดยไม่ใชบ้ตัร 225 100.00  ใชบ้ริการผลิตภณัฑด์า้นสินเช่ือ /ซ้ือ-ขาย-แลกเปล่ียน กองทุน หุน้ 
หรือประกนั 55 24.44  สมคัร/ออกบตัร / อายดัเดบิตหรือบตัรเครดิตและสมุดบญัชีเงินฝาก
กรณีสูญหาย 27 12.00  เปิดบญัชีเงินฝากแบบอิเล็กทรอนิกส์ (แบบไม่มีสมุดบญัชี) 25 11.11  สิทธิพิเศษ เช่น ส่วนลด ของก านลั 49 21.78  อ่ืนๆ 10 4.44 11. แอปพลเิคชันทำงกำรเงินอืน่ๆทีเ่คยใช้บริกำร (เลอืกได้มำกกว่ำ 1 ค ำตอบ)  True Wallet 137 60.89  Rabbit LINE Pay 89 39.56  mPay 36 16.00  AirPay 67 29.78  
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จากตารางท่ี .  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งผูต้อบแบบสอบถาม มีรายละเอียด
ดงัน้ี  

ดา้นเพศ พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ .  และจ านวน
เพศชายคิดเป็นร้อยละ .  

ดา้นอายุ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่อยู่ในช่วงอายุ -  ปี คิดเป็นร้อยละ .  
รองลงมาไดแ้ก่ ช่วงอาย ุ -  ปี คิดเป็นร้อยละ .  ช่วงอาย ุ -  ปี คิดเป็นร้อยละ .  และอายุ
มากกวา่  ปีข้ึนไปคิดเป็นร้อยละ .  ตามล าดบั  

ดา้นท่ีอยูอ่าศยั พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่อาศยัอยูท่ี่กรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อยละ 
.  รองลงมาได้แก่ พื้นท่ีปริมณฑล คิดเป็นร้อยละ .  ภาคกลาง คิดเป็นร้อยละ .  

ภาคเหนือ คิดเป็นร้อยละ .  ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ คิดเป็นร้อยละ .  และภาคใต ้คิดเป็นร้อย
ละ .  ตามล าดบั  

ดา้นระดบัการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี คิดเป็น
ร้อยละ .  รองลงมาได้แก่ ระดบัการศึกษาปริญญาโท คิดเป็นร้อยละ .  ระดบัการศึกษา
ปริญญาเอก คิดเป็นร้อยละ .  และระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อย
ละ .  ตามล าดบั 

ดา้นอาชีพ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานบริษทั คิดเป็นร้อยละ .  
รองลงมาไดแ้ก่ อาชีพเจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ คิดเป็นร้อยละ .  ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ คิดเป็น
ร้อยละ .  นักเรียน/นักศึกษาคิดเป็นร้อยละ .  และพ่อบ้าน/แม่บ้าน คิดเป็นร้อยละ .  
ตามล าดบั 

ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูใ่นช่วง 
, - ,  บาท คิดเป็นร้อยละ .  รองลงมาไดแ้ก่ ช่วงรายได ้ , - ,  บาท คิดเป็น

ร้อยละ .  ช่วงรายได ้ , - ,  บาท คิดเป็นร้อยละ .  ช่วงรายไดสู้งกวา่ ,  บาท 
คิดเป็นร้อยละ .  ช่วงรายได ้ , - ,  บาท คิดเป็นร้อยละ .  และช่วงรายไดต้  ่ากว่า 
,  บาท คิดเป็นร้อยละ .  ตามล าดบั  

ด้านประสบการณ์ในการใช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking พบว่า กลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่ใช้งาน K PLUS คิดเป็นร้อยละ .  รองลงมาคือ SCB EASY คิดเป็นร้อยละ .  
ผูใ้ชง้าน TMB TOUCH คิดเป็นร้อยละ .  ผูใ้ช้งาน BUALUANG M BANKING คิดเป็นร้อยละ 
.  ผูใ้ช้งาน KRUNGTHAI NEXT คิดเป็นร้อยละ .  ผูใ้ช้งาน KRUNGSRI MOBILE APP 

คิดเป็นร้อยละ .  ผูใ้ชง้าน THANACHART CONNECT คิดเป็นร้อยละ .  และแอปพลิเคชนั Mobile Banking อ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ .  ตามล าดบั  
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ด้านประสบการณ์ในการใช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking พบว่า กลุ่มตวัอย่าง
ส่วนใหญ่ใช้งาน Mobile Banking มามากกว่า  เดือน คิดเป็นร้อยละ .  รองลงมาไดแ้ก่ -  
เดือน คิดเป็นร้อยละ .  และ -  เดือน คิดเป็นร้อยละ .  ตามล าดบั 

ด้านความถ่ีในการเข้าใช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking โดยเฉล่ีย พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่เข้าใช้งาน Mobile Banking มากกว่า  คร้ังต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ .  
รองลงมาไดแ้ก่ เขา้ใชง้าน -  คร้ังต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ .  เขา้ใชง้าน -  คร้ังต่อเดือนน คิด
เป็นร้อยละ .  และ เขา้ใชง้าน  คร้ังต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ .  ตามล าดบั 

ด้านวตัถุประสงค์ในการท าธุรกรรมผ่านแอปพลิเคชัน Mobile Banking พบว่า กลุ่ม
ตวัอยา่งใชง้าน Mobile Banking  เพื่อโอนเงิน / ช าระบิล / เติมเงิน / ถอนเงินโดยไม่ใช้บตัร คิดเป็น
ร้อยละ  รองลงมาคือใชง้านเพื่อตรวจสอบความเคล่ือนไหว/ เรียกดูยอดเงินในบญัชี / ตรวจสอบ
รายการใชจ่้ายบตัรเครดิต คิดเป็นร้อยละ .  ใชง้านเพื่อใชบ้ริการผลิตภณัฑด์า้นสินเช่ือ /ซ้ือ-ขาย-
แลกเปล่ียน กองทุน หุ้น หรือประกนั คิดเป็นร้อยละ .  ใชง้านเพื่อสมคัร/ออกบตัร / อายดัเดบิต
หรือบตัรเครดิตและสมุดบญัชีเงินฝากกรณีสูญหาย คิดเป็นร้อยละ .  ใชง้านเพื่อเปิดบญัชีเงินฝาก
แบบอิเล็กทรอนิกส์ (แบบไม่มีสมุดบญัชี) คิดเป็นร้อยละ .  ใชง้านเพื่อสิทธิพิเศษ เช่น ส่วนลด 
ของก านลั คิดเป็นร้อยละ .  และใชง้านเพื่อวตัถุประสงคอ่ื์น ๆ คิดเป็นร้อยละ  .  ตามล าดบั 

ดา้นประสบการณ์ในการใชง้านแอปพลิเคชนัทางการเงินอ่ืน ๆ นอกเหนือจาก Mobile Banking พบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีประสบการณ์ใชง้านแอปพลิเคชนั True Wallet คิดเป็นร้อย
ละ .  รองลงมาไดแ้ก่แอปพลิเคชนั Rabbit LINE Pay คิดเป็นร้อยละ .  แอปพลิเคชนั mPay 
คิดเป็นร้อยละ .  และแอปพลิเคชนั AirPay คิดเป็นร้อยละ .  ตามล าดบั   
.  ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลตัวแปรอสิระ ด้ำนควำมคำดหวงัและกำรรับรู้คุณภำพกำร

บริกำรแอปพลเิคชัน Mobile Banking  
การเปรียบเทียบกันระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้ต่อการให้บริการ Mobile Banking ดว้ยตวัช้ีวดัคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ  

ด้าน คือ ) ด้านประสิทธิภาพของการใช้งาน (Efficiency) ) ด้านการท าให้บรรลุเป้าหมาย 
(Fulfillment) ) ด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy) และ ) ด้านความพร้อมของระบบ (System Availability) ผูว้จิยัน าเสนอในรูปแบบค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน รายละเอียดดงัน้ี  
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ตำรำงที ่4.2 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการ
แอปพลิเคชนั Mobile Banking                     (n=225) 
คุณภำพกำรบริกำร Mobile Banking ระดับควำมคำดหวงั 

(Expectation) ระดับกำรรับรู้ 
(Perceive) M S.D. แปลผล M S.D. แปลผล 

ด้ำนประสิทธิภำพของกำรใช้งำน (Efficiency) 
แอปพลิเคชนัมีความถูกตอ้งแม่นย  า 
น่าเช่ือถือ และขอ้มูลมีความเป็น
ปัจจุบนั 4.90 0.33 มากท่ีสุด 4.41 0.68 มากท่ีสุด 
แอปพลิเคชนัมีความชดัเจน เขา้ใจง่าย มี
รูปแบบท่ีสมยั ใชบ้ริการง่าย เป็นล าดบั
ขั้นตอน ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 4.84 0.39 มากท่ีสุด 4.32 0.70 มากท่ีสุด 
ท่านสามารถเขา้ถึงแอปพลิเคชนัไดทุ้ก
ที ทุกเวลา 4.84 0.47 มากท่ีสุด 4.50 0.66 มากท่ีสุด 
รวม (ค่าเฉล่ีย) 4.86 0.40 มากท่ีสุด 4.41 0.68 มากท่ีสุด 
ด้ำนกำรท ำให้บรรลุเป้ำหมำย (Fulfillment) 
แอปพลิเคชนัมีการใหบ้ริการทาง
การเงินท่ีตรงกบัความตอ้งการของท่าน 4.80 0.46 มากท่ีสุด 4.59 0.60 มากท่ีสุด 
ดา้นบริการโอนเงิน ช าระบิล เติมเงิน 
และ ถอนเงินโดยไม่ใชบ้ตัร  4.21 0.99 มากท่ีสุด 3.76 1.11 มาก 
ดา้นการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือ / ซ้ือ-ขาย
กองทุน หุน้ หรือประกนั  4.85 0.37 มากท่ีสุด 4.59 .64 มากท่ีสุด 
ดา้นการสอบถามยอดเงินในบญัชี 
รายการเคล่ือนไหว  การแจง้เตือนยอด
การใชง้าน และรายการใชจ่้ายบตัร
เครดิต 4.43 0.87 มากท่ีสุด 3.64 1.17 มาก 
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ดา้นการสมคัร / ออกบตัร / อายดัเดบิต
หรือบตัรเครดิตและสมุดบญัชีเงินฝาก
กรณีสูญหาย 4.12 1.05 มาก 3.58 1.29 มาก 
การเปิดบญัชีเงินฝากแบบ
อิเล็กทรอนิกส์ (แบบไม่มีสมุดบญัชี) 4.23 1.00 มากท่ีสุด 3.59 1.21 มาก 
ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด เช่น 
ส่วนลด ของก านลั เป็นตน้ 4.77 0.64 มากท่ีสุด 3.78 1.19 มาก 
ค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการท่ีมีความ
เหมาะสม 4.80 0.55 มากท่ีสุด 4.18 0.83 มาก 
รวม (ค่าเฉล่ีย) 4.53 0.74 มากท่ีสุด 3.96 1.00 มาก 
ด้ำนควำมเป็นส่วนตัว (Privacy) 
แอปพลิเคชนัมีการปกป้องขอ้มูลการใช้
งานของท่านและจะไม่เปิดเผยขอ้มูล
ส่วนตวัของท่านแก่บุคคลอ่ืนโดยท่ีท่าน
ไม่ยนิยอม 4.93 0.35 มากท่ีสุด 4.03 1.07 มาก 
มีการยนืยนัตวัตนเสมอทุกคร้ังก่อนการ
เขา้ใชง้าน 4.87 0.41 มากท่ีสุด 4.52 0.69 มากท่ีสุด 
ท่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือท าธุรกรรม
ทางการเงินผา่น แอปพลิเคชนั 4.96 0.25 มากท่ีสุด 4.27 0.78 มากท่ีสุด 
รวม (ค่าเฉล่ีย) 4.92 0.34 มากท่ีสุด 4.27 0.85 มากท่ีสุด 
ด้ำนควำมพร้อมของระบบ (System Availability) 
แอปพลิเคชนัมีเสถียรภาพตอบสนองได้
ดี มีความสะดวก รวดเร็ว 4.92 0.29 มากท่ีสุด 4.23 0.81 มากท่ีสุด 
แอปพลิเคชนัสามารถเรียกใชง้านและ
ท าธุรกรรมการเงินผา่นไดเ้สมอทุกเวลา 4.85 0.41 มากท่ีสุด 4.35 0.73 มากท่ีสุด 
ไม่พบขอ้ผดิพลาดใด ๆ เม่ือใชง้านแอป
พลิเคชนั 4.93 0.25 มากท่ีสุด 3.94 1.01 มาก 
รวม (ค่าเฉล่ีย) 4.90 0.32 มากท่ีสุด 4.17 0.85 มาก  
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จากตารางท่ี .  ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการ Mobile Banking ในแต่ละดา้นมีรายละเอียดดงัน้ี  
ด้ำนประสิทธิภำพของกำรใช้งำน (Efficiency)  ความคาดหวงัดา้นประสิทธิภาพของการใชง้าน (Efficiency) โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย .  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .  เม่ือเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย พบวา่ กลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่คาดหวงัว่าแอปพลิเคชนัมีความถูกตอ้งแม่นย  า น่าเช่ือถือ และขอ้มูลมีความเป็น
ปัจจุบนั ( . ) และแอปพลิเคชนัมีความชดัเจน เขา้ใจง่าย มีรูปแบบท่ีสมยั ใชบ้ริการง่าย เป็นล าดบั
ขั้นตอน ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น สามารถเขา้ถึงแอปพลิเคชนัไดทุ้กท่ีทุกเวลา ( . ) ตามล าดบั  การรับรู้ดา้นประสิทธิภาพของการใช้งาน (Efficiency) โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก
ท่ีสุด ค่าเฉล่ีย .  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .  เม่ือเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย พบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่รับรู้ว่าสามารถเขา้ถึงแอปพลิเคชนัไดทุ้กท่ีทุกเวลา ( . ) แอปพลิเคชันมีความ
ถูกตอ้งแม่นย  า น่าเช่ือถือ และข้อมูลมีความเป็นปัจจุบนั ( . ) และแอปพลิเคชันมีความชัดเจน 
เขา้ใจง่าย มีรูปแบบท่ีสมยั ใชบ้ริการง่าย เป็นล าดบัขั้นตอน ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น ( . ) ตามล าดบั  
ด้ำนกำรท ำให้บรรลุเป้ำหมำย (Fulfillment)  ความคาดหวงัดา้นการท าใหบ้รรลุเป้าหมาย (Fulfillment) โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด ค่าเฉล่ีย .  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .  เม่ือเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย พบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างส่วนใหญ่คาดหวงัทางด้านการให้บริการด้านสินเช่ือ / ซ้ือ-ขายกองทุน หุ้น หรือประกนั 
( . ) แอปพลิเคชันมีการให้บริการทางการเงินท่ีตรงกบัความตอ้งการ ค่าธรรมเนียมในการใช้
บริการท่ีมีความเหมาะสม ( . ) ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด เช่น ส่วนลด ของก านลั ฯลฯ ( . ) 
ดา้นการสอบถามยอดเงินในบญัชี รายการเคล่ือนไหว  การแจง้เตือนยอดการใชง้าน และรายการใช้
จ่ายบตัรเครดิต ( . ) การเปิดบญัชีเงินฝากแบบอิเล็กทรอนิกส์ (แบบไม่มีสมุดบญัชี) ( . ) ดา้น
บริการโอนเงิน ช าระบิล เติมเงิน และ ถอนเงินโดยไม่ใชบ้ตัร ( . ) และดา้นการสมคัร / ออกบตัร / 
อายดัเดบิตหรือบตัรเครดิตและสมุดบญัชีเงินฝากกรณีสูญหาย ( . ) ตามล าดบั  การรับรู้ด้านการท าให้บรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
ค่าเฉล่ีย .  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .  เม่ือเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง
ส่วนใหญ่รับรู้วา่แอปพลิเคชนัมีการให้บริการทางการเงินท่ีตรงกบัความตอ้งการ ดา้นการให้บริการ
ด้านสินเช่ือ / ซ้ือ-ขายกองทุน หุ้น หรือประกัน ( . ) ค่าธรรมเนียมในการใช้บริการท่ีมีความ
เหมาะสม ( . ) ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด เช่น ส่วนลด ของก านลั เป็นตน้ ( . ) ดา้นบริการ
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โอนเงิน ช าระบิล เติมเงิน และ ถอนเงินโดยไม่ใช้บตัร ( . ) ด้านการสอบถามยอดเงินในบญัชี 
รายการเคล่ือนไหว  การแจง้เตือนยอดการใชง้าน และรายการใชจ่้ายบตัรเครดิต ( . ) การเปิดบญัชี
เงินฝากแบบอิเล็กทรอนิกส์ (แบบไม่มีสมุดบญัชี) ( . ) และดา้นการสมคัร / ออกบตัร / อายดัเดบิต
หรือบตัรเครดิตและสมุดบญัชีเงินฝากกรณีสูญหาย ( . ) ตามล าดบั  
ด้ำนควำมเป็นส่วนตัว (Privacy)  ความคาดหวงัด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด 
ค่าเฉล่ีย .  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .  เม่ือเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง
ส่วนใหญ่คาดหวงัวา่จะรู้สึกปลอดภยัเม่ือท าธุรกรรมทางการเงินผา่นแอปพลิเคชนั ( . ) แอปพลิเค
ชนัมีการปกป้องขอ้มูลการใชง้านและจะไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนตวัแก่บุคคลอ่ืนโดยท่ีไม่ยนิยอม ( . ) 
และแอปพลิเคชนัมีการยนืยนัตวัตนเสมอทุกคร้ังก่อนการเขา้ใชง้าน ( . ) ตามล าดบั  การรับรู้ด้านความเป็นส่วนตวั (Privacy) โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย 
.  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .  เม่ือเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่
รับรู้วา่แอปพลิเคชนัมีการปกป้องขอ้มูลการใชง้านและจะไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนตวัแก่บุคคลอ่ืนโดยท่ี
ไม่ยินยอม ( . ) และแอปพลิเคชนัมีการยืนยนัตวัตนเสมอทุกคร้ังก่อนการเขา้ใช้งาน รวมถึงรู้สึก
ปลอดภยัเม่ือท าธุรกรรมทางการเงินผา่นแอปพลิเคชนั ( . ) ตามล าดบั  
ด้ำนควำมพร้อมของระบบ (System Availability)  ความคาดหวงัด้านความพร้อมของระบบ (System Availability)โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ีย .  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .  เม่ือเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย 
พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่คาดหวงัว่าจะไม่พบขอ้ผิดพลาดใด ๆ เม่ือใชง้านแอปพลิเคชนั ( . ) 
แอปพลิเคชนัมีเสถียรภาพตอบสนองไดดี้ มีความสะดวก รวดเร็ว ( . ) และแอปพลิเคชนัสามารถ
เรียกใชง้านและท าธุรกรรมการเงินผา่นไดเ้สมอทุกเวลา ( . ) ตามล าดบั  การรับรู้ดา้นความพร้อมของระบบ (System Availability)โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 
ค่าเฉล่ีย .  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .  เม่ือเรียงล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปนอ้ย พบวา่ กลุ่มตวัอยา่ง
ส่วนใหญ่รับรู้ว่าแอปพลิเคชันสามารถเรียกใช้งานและท าธุรกรรมการเงินผ่านได้เสมอทุกเวลา 
( . ) แอปพลิเคชนัมีเสถียรภาพตอบสนองไดดี้ มีความสะดวก รวดเร็ว ( . ) ไม่พบขอ้ผดิพลาดใด 
ๆ เม่ือใชง้านแอปพลิเคชนั ( . ) ตามล าดบั   
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.  ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลตัวแปรตำมด้ำนควำมพงึพอใจของลูกค้ำธนำคำรพำณชิย์ 
ผูว้ิจยัน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารพาณิชย์ใน

รูปแบบค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน รายละเอียดดงัน้ี  
ตำรำงที ่4.3 ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชยไ์ทย                     (n=225) 
ควำมพงึพอใจของลูกค้ำธนำคำรพำณชิย์ ระดับควำมพงึพอใจ M S.D. แปลผล 
ท่านสามารถเขา้ถึงและรับการบริการในทุกผลิตภณัฑ์
ของธนาคารภายใตม้าตรฐานเดียวกบัผูใ้ชง้านคนอ่ืน 4.34  0.72  มากท่ีสุด 
ท่านไดรั้บค าแนะน า การช่วยเหลือและสนบัสนุนจาก
ธนาคารอยา่งเสมอภาคในทุกช่องทางการติดต่อ 3.92  0.93  มาก 
ธนาคารมีความพร้อมในการใหบ้ริการไดเ้สมอ  3.97  0.95  มาก 
ธนาคารมีความสามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่ง
ทนัท่วงที (Real Time) 3.85  0.97  มาก 
ธนาคารมีความสามารถประมวลผลการท ารายการ
ภายในระยะเวลาอนัรวดเร็ว 3.95  1.01  มาก 
ท่านสามารถใชง้านบริการของธนาคารไดอ้ยา่งสะดวก
และราบร่ืน 4.12  0.79  มาก 
บริการของธนาคารสามารถตอบสนองความตอ้งการ
ของท่านไดค้รบถว้นสมบูรณ์ 4.10  0.78  มาก 
ธนาคารมีการพฒันาการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งต่อเน่ือง
และสม ่าเสมอ 4.12  0.77  มาก 
ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการท่ีเพิ่มข้ึนอยูต่ลอดเวลา 
ท าใหท้่านไดรั้บการบริการไดดี้ข้ึน 4.11  0.83  มาก 
ธนาคารมีช่องทางในการรับฟังและน าค าแนะน าของ
ท่านไปพฒันาและปรับปรุง 3.62  1.12  มาก 
รวม  (ค่าเฉล่ีย) 4.01 0.89 มาก  
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จากตารางท่ี .  ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชยไ์ทยท่ีมี
ต่อการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยไ์ทย มีรายละเอียดดงัน้ี 

จากผลวิจยั แสดงให้เห็นว่ากลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อธนาคารพาณิชยใ์นภาพ
รวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ีย .  ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน .   เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่กลุ่มตวัอยา่ง
พึงพอใจในคุณภาพในแต่ละดา้นแตกต่างกนั ล าดบัความพึงพอใจจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี 1. ความพึงพอใจต่อความสามารถในการเขา้ถึงและรับการบริการในทุกผลิตภณัฑ์ของ
ธนาคารภายใต้มาตรฐานเดียวกับผูใ้ช้งานคนอ่ืน ( . ) เช่น ลูกคา้ระดบับุคคลธรรมดาทัว่ไปก็
สามารถใชบ้ริการไดภ้ายใตม้าตรฐานเดียวกนักบักลุ่มลูกคา้ SME เป็นตน้ 2. ความพึงพอใจต่อความสามารถใช้งานบริการของธนาคารได้อย่างสะดวกและ
ราบร่ืน ( . )   เช่น สามารถท าการถอน-โอนเงินไดทุ้กท่ีทุกเวลาผ่านทุกช่องทางของธนาคารทั้ง
แบบออฟไลน์และออนไลน์ เป็นตน้     3. ความพึงพอใจต่อการท่ีธนาคารมีการพฒันาการให้บริการลูกคา้อย่างต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอ ( . ) เช่น ถึงเเมใ้นสถานการณ์โควดิ  ธนาคารสามารถจดัสรรวนัเวลาเพื่ออ านวยความ
สะดวกต่อลูกคา้ในการท าธุรกรรมต่างๆ เป็นตน้ 4. ความพึงพอใจต่อประสิทธิภาพของการใหบ้ริการท่ีเพิ่มข้ึนอยูต่ลอดเวลา ท าใหท้่าน
ไดรั้บการบริการไดดี้ข้ึน ( . ) เช่น ธนาคารให้ความส าคญัในเพิ่มคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking อยูเ่สมอเป็นตน้  5. ความพึงพอใจต่อบริการของธนาคารสามารถตอบสนองความตอ้งการของท่านได้
ครบถว้นสมบูรณ์ ( . ) เช่น บริการและผลิตภณัฑ์ตอบโจทยแ์ละตรงต่อความตอ้งการใช้งานของ
ลูกคา้เช่น ถอนเงิน ฝากเงิน โอนเงิน ช าระบิล หรือสมคัรผลิตภณัฑสิ์นเช่ือต่างๆ เป็นตน้ 6. ความพึงพอใจต่อธนาคารท่ีมีความพร้อมในการให้บริการได้เสมอ ( . ) เช่น 
ธนาคารมีความพร้อมในการใหบ้ริการไดทุ้กท่ีทุกเวลาผา่นทุกช่องทางของธนาคารทั้งแบบออฟไลน์
และออนไลน์ เป็นตน้   7. ความพึงพอใจต่อธนาคารมีความสามารถประมวลผลการท ารายการภายใน
ระยะเวลาอนัรวดเร็ว ( . ) เช่น ระยะเวลาท่ีท าธุรกรรมไม่นานเกินไป เป็นตน้ 8. ความพึงพอใจจากการได้รับค าแนะน า การช่วยเหลือและสนับสนุนจากธนาคาร
อยา่งเสมอภาคในทุกช่องทางการติดต่อ ( . ) เช่น เม่ือเกิดปัญหาระหวา่งการท าธุรกรรม ธนาคารมี
ความพร้อมท่ีจะเช่วยเหลือเเละใหค้  าแนะน าอยูเ่สมอ เป็นตน้ 
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9. ความพึงพอใจต่อธนาคารท่ีมีความสามารถให้บริการท่านไดอ้ย่างทนัท่วงที (Real Time) ( . ) เช่น ธนาคารมีความพร้อมในการให้บริการได้ทุกท่ีทุกเวลาผ่านทุกช่องทางของ
ธนาคารทั้งแบบออฟไลน์และออนไลน์ เป็นตน้   10. ความพึงพอใจต่อธนาคารท่ีมีช่องทางในการรับฟังและน าค าแนะน าของท่านไป
พฒันาและปรับปรุง ( . ) ตามล าดบั เช่น การน าความคิดเห็น ปัญหาต่างๆของผูใ้ชง้านมาปรับปรุง
เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพใหแ้ก่การบริการของธนาคาร เป็นตน้    
.  ผลกำรวเิครำะห์สมมติฐำน 

. .  ผลกำรวเิครำะห์สมมติฐำนที ่  ด้ำนควำมแตกต่ำงระหว่ำงควำมคำดหวงัและกำร
รับรู้คุณภำพกำรบริกำรแอปพลเิคชัน Mobile Banking 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจในการใช้บริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking 
เพื่อหาช่องว่าง (Gap) ของความคาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking (EP:Expectation) และการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking (PC:Perceive) โดย
สรุปผลความพึงพอใจไดจ้ากการเปรียบเทียบผลต่างของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ
การบริการ (PC-EP) ตามตารางดงัต่อไปน้ี 
ตำรำงที่ .  การเปรียบเทียบผลต่างของระดบัความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการ 
(P:Perceive-E:Expectation)                     (n=225) 

คุณภำพกำรบริกำร Mobile Banking PC-EP t P กำรแปล
ผล 

ดา้นประสิทธิภาพของการใชง้าน (Efficiency) -0.45 -11.940 0.000* ไม่พึง
พอใจ 

ดา้นการท าใหบ้รรลุเป้าหมาย (Fulfillment) -0.57 -12.486 0.000* ไม่พึง
พอใจ 

ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy) -0.65 -13.975 0.000* ไม่พึง
พอใจ 

ด้ า น ค ว า ม พ ร้ อ ม ข อ ง ร ะ บ บ  ( System Availability) -0.73 -14.256 0.000* ไม่พึง
พอใจ 

หมายเหตุ : ทดสอบท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 
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จากตารางท่ี 4.3 ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและการรับรู้
คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking มีรายละเอียดดงัน้ี 

ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ในแต่ละ
ดา้นพบวา่มีค่า P นอ้ยกวา่ 0.05 แปลความหมายไดว้า่ ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการ
แอปพลิเคชนั Mobile Banking มีความแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 กล่าวคือ 
หลงัจากเทียบความพึงพอใจในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ระหว่างการรับรู้ 
(PC) และความคาดหวงั (EP)  ในภาพรวม พบว่ากลุ่มตวัอยา่งยงัไม่พึงพอใจในคุณภาพการบริการ
แอปพลิเคชนั Mobile Banking ในทุกดา้น โดยเรียงล าดบัความพึงพอใจจากมากไปนอ้ยไดด้งัน้ี  1. ด้านความพร้อมของระบบ (System Availability) หมายถึง ความ
พร้อมของเวบ็ไซตห์รือระบบการให้บริการอาจยงัไม่มีเสถียรภาพในการใชง้านและสามารถใชง้าน
ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ยกตวัอยา่งเช่น ผูใ้ชง้านไม่พึงพอใจท่ีแอปพลิเคชนั Mobile Banking ไม่สามารถใช้
งานเพื่อท าธุรกรรมช าระบิลได้ตลอด 24 ชั่วโมง หรือแอปพลิเคชัน Mobile Banking ติดขัด ไม่
สามารถเขา้ใชง้านแอปพลิเคชนั Mobile Banking ในชัว่ระยะเวลาหน่ึงในช่วงตน้เดือน เป็นตน้  2. ด้านความเป็นส่วนตวั (Privacy) หมายถึง ระดับความสามารถของ
เว็บไซต์ในการรักษาความปลอดภยัและการปกป้องขอ้มูลความลบัของผูใ้ช้งาน  ยกตวัอย่างเช่น 
ผูใ้ช้งานไม่พึงพอใจต่อความสามารถของแอปพลิเคชนั Mobile Banking ในการจดัเก็บขอ้มูลท่ีเป็น
ส่วนตวั เช่น หมายเลขบตัรประชาชน รหสัผา่น หรือ หมายเลขบญัชี เป็นตน้ 3. ดา้นการท าใหบ้รรลุเป้าหมาย (Fulfillment) หมายถึง ความสามารถใน
การท างานให้ไดต้ามเป้าหมายท่ีตกลงไว ้มีฟังก์ชัน่การใช้งานท่ีตรงต่อความตอ้งการของผูใ้ช้งาน 
ยกตวัอย่างเช่น ผูใ้ช้งานไม่สามารถจบการท าธุรกรรมไดใ้นการใช้งานคร้ังนั้นเน่ืองจากระบบเกิด
การขดัขอ้งระหวา่งทาง ท าให้เกิดผลกระทบเช่น ในการโอนเงิน มีการแจง้เตือนตดัเงินจากบญัชีตน้
ทางส าเร็จแต่ยอดเงินไม่ถูกส่งไปยงับญัชีปลายทาง เป็นตน้ 4. ดา้นประสิทธิภาพของการใชง้าน (Efficiency) หมายถึง เวบ็ไซต์หรือ
ระบบท่ีสามารถใชง้านง่าย ไม่เกิดปัญหาระหว่างการใช้งาน มีประสิทธิภาพตลอดการใชง้าน เช่น 
หนา้ตาของแอปพลิเคชนั Mobile Banking ท่ีตวัอกัษรเล็กเกินไป หนา้ตา UX/UI ไม่น่าใชง้านหรือท า
ใหผู้ใ้ชง้านเกิดการสับสน เป็นตน้    
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4.5.2 ผลกำรวเิครำะห์สมมติฐำนที ่2: ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้งำน Mobile Banking 
ทีแ่ตกต่ำงกนั ส่งผลให้มีควำมพงึพอใจในธนำคำรพำณชิย์ทีแ่ตกต่ำงกนั 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจในธนาคารพาณิชย์โดยภาพรวม จ าแนกตาม
ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้าน Mobile Banking สรุปไดต้ามตารางดงัต่อไปน้ี  
ตำรำงที ่4.5 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในธนาคารพาณิชย ์จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชง้าน Mobile Banking ดา้นเพศ                     (n=225)  เพศชาย เพศหญิง    M S.D. M S.D. t Sig. 
ความพึงพอใจในธนาคาร

พาณิชย ์ 4.04 0.74 4.05 0.70 -0.72 0.61  
จากตารางท่ี 4.5 ผลการทดสอบสมมติฐานความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจใน

ธนาคารพาณิชย์และเพศของผู ้ใช้งาน Mobile Banking โดยใช้สถิติ Chi-Square พบว่า ค่า sig. 
มากกว่า 0.05 แสดงวา่ เพศท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจในธนาคารพาณิชยโ์ดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
จึงปฏิเสธสมมติฐานขอ้ 2 ท่ีตั้งไว ้ 
ตำรำงที ่4.6 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในธนาคารพาณิชย ์จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชง้าน Mobile Banking ดา้นอายุ                     (n=225) 
ความพึงพอใจใน
ธนาคารพาณิชย ์ แหล่งความ

แปรปรวน Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
ภาพรวม   ระหวา่งกลุ่ม 1.51 4.00 0.38 0.75 0.56 

ภายในกลุ่ม 111.60 220.00 0.51   
รวม 113.12 224.00     

จากตารางท่ี 4.6 ผลการทดสอบสมมติฐานความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจใน
ธนาคารพาณิชยแ์ละอายุของผูใ้ช้งาน Mobile Banking โดยใช้สถิติ One-Way Anova พบว่า ค่า sig. 
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มากกว่า 0.05 แสดงวา่ อายุท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจในธนาคารพาณิชยโ์ดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
จึงปฏิเสธสมมติฐานขอ้2 ท่ีตั้งไว ้ 
ตำรำงที ่4.7 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในธนาคารพาณิชย ์จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชง้าน Mobile Banking ดา้นท่ีอยูปั่จจุบนั                     (n=225) 
ความพึงพอใจใน
ธนาคารพาณิชย ์ แหล่งความ

แปรปรวน Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
ภาพรวม   ระหวา่งกลุ่ม 2.61 5.00 0.52 1.03 0.40 

ภายในกลุ่ม 110.51 219.00 0.50   
รวม 113.12 224.00     

จากตารางท่ี 4.7 ผลการทดสอบสมมติฐานความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจใน
ธนาคารพาณิชยแ์ละท่ีอยูปั่จจุบนัของผูใ้ชง้าน Mobile Banking โดยใชส้ถิติ One-Way Anova พบวา่ 
ค่า sig. มากกวา่ 0.05 แสดงวา่ ท่ีอยูปั่จจุบนัท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจในธนาคารพาณิชยโ์ดยภาพรวม
ไม่แตกต่างกนั จึงปฏิเสธสมมติฐานขอ้2 ท่ีตั้งไว ้ 
ตำรำงที ่4.8 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในธนาคารพาณิชย ์จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชง้าน Mobile Banking ดา้นระดบัการศึกษา                     (n=225) 
ความพึงพอใจใน
ธนาคารพาณิชย ์ แหล่งความ

แปรปรวน Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
ภาพรวม   ระหวา่งกลุ่ม 4.76 3.00 1.59 3.24* 0.02 

ภายในกลุ่ม 108.36 221.00 0.49   
รวม 113.12 224.00     

จากตารางท่ี 4.8 ผลการทดสอบสมมติฐานความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจใน
ธนาคารพาณิชย์และระดบัการศึกษาของผูใ้ช้งาน Mobile Banking โดยใช้สถิติ One-Way Anova 
พบว่า ค่า sig. น้อยกว่า 0.05 แสดงว่า ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจในธนาคารพาณิชย์
โดยภาพรวมแตกต่างกนั จึงยอมรับสมมติฐานขอ้ 2 ท่ีตั้งไว ้
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เม่ือจ าแนกรายดา้นก็พบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจในธนาคาร
พาณิชยโ์ดยภาพรวมแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยการเปรียบเทียบความ
แตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด (Least Significant Difference : LSD) รายละเอียดดงั
ตารางท่ี 4.9  
ตำรำงที ่4.9 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดา้นผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด (Least Significant Difference : LSD) ดา้นความพึงพอใจในธนาคารพาณิชยโ์ดยภาพรวม จ าแนกตามระดบัการศึกษา                     (n=225) 

ระดบัการศึกษา Mean มธัยมศึกษา
ตอนปลาย ปริญญาตรี ปริญญาโท ปริญญาเอก 

มธัยมศึกษาตอนปลาย 4.79 - 0.80* 0.65 1.31** 
ปริญญาตรี 3.99 - - -0.15 0.51 
ปริญญาโท 4.14 - - - 0.66* 
ปริญญาเอก 3.48 - - - -  

จากตารางท่ี 4.9 พบวา่เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิผลต่างนยัส าคญันอ้ย
ท่ีสุด (Least Significant Difference : LSD) พบว่า คู่ท่ีมีความแตกต่างกัน ได้แก่ มธัยมศึกษาตอน
ปลาย มีค่าความพึงพอใจมากกวา่ปริญญาตรีท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 และปริญญาเอกท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 และปริญญาโท มีค่าความพึงพอใจมากกวา่ปริญญาเอกท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  
ตำรำงที ่4.10 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในธนาคารพาณิชย ์จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชง้าน Mobile Banking ดา้นอาชีพ                      (n=225) 
ความพึงพอใจใน
ธนาคารพาณิชย ์ แหล่งความ

แปรปรวน Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
ภาพรวม   ระหวา่งกลุ่ม 1.88 4.00 0.47 0.93 0.45 

ภายในกลุ่ม 111.24 220.00 0.51   
รวม 113.12 224.00     
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จากตารางท่ี 4.10 ผลการทดสอบสมมติฐานความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจใน
ธนาคารพาณิชยแ์ละอาชีพของผูใ้ชง้าน Mobile Banking โดยใชส้ถิติ One-Way Anova พบวา่ ค่า sig. 
มากกวา่ 0.05 แสดงวา่ อาชีพท่ีต่างกนัมีความพึงพอใจในธนาคารพาณิชยโ์ดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั 
จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้ 
ตำรำงที ่4.11 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในธนาคารพาณิชย ์จ  าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชง้าน Mobile Banking ดา้นรายได ้                    (n=225) 
ความพึงพอใจใน
ธนาคารพาณิชย ์ แหล่งความ

แปรปรวน Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
ภาพรวม   ระหวา่งกลุ่ม 2.66 5.00 0.53 1.06 0.39 

ภายในกลุ่ม 110.45 219.00 0.50   
รวม 113.12 224.00     

จากตารางท่ี 4.11 ผลการทดสอบสมมติฐานความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจใน
ธนาคารพาณิชยแ์ละอาชีพของผูใ้ชง้าน Mobile Banking โดยใชส้ถิติ One-Way Anova พบวา่ ค่า sig. 
มากกวา่ 0.05 แสดงวา่ รายไดท่ี้ต่างกนัมีความพึงพอใจในธนาคารพาณิชยโ์ดยภาพรวมไม่แตกต่าง
กนั จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ีตั้งไว ้

จึงสรุปได้ว่า จากปัจจัยส่วนบุคคลดัง 6 ด้าน มีเพียงระดับการศึกษาของผูใ้ช้งาน Mobile Banking ท่ีแตกต่างกนัท่ีส่งผลใหมี้ความพึงพอใจในธนาคารพาณิชยท่ี์แตกต่างกนั  4.5.3 ผลกำรวเิครำะห์สมมติฐำนที ่3: กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแอปพลเิคชัน Mobile Banking มีอทิธิพลต่อควำมพงึพอใจของลูกค้ำธนำคำรพำณชิย์ 
การวิเคราะห์การรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ท่ีมีอิทธิพลต่อ

ความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชยไ์ทย ผูว้ิจยัใช้เทคนิคการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ 
(Multiple Regression) โดยการน าตัวแปรเข้าไปวิ เคราะห์แบบขั้นตอน (Stepwise) ซ่ึงเทคนิค Stepwise น้ีใช้ทั้ งวิธี Forward Selection ในการเลือกตัวแปรอิสระเข้าสมการ และวิธี Backward Elimination ในการตดัตวัแปรอิสระออกจากสมการ โดยวิธีการ Stepwise น้ีจะด าเนินการจนกระทัง่
ไม่สามารถเลือกตวัแปรอิสระใดเขา้ และไม่สามารถตดัตวัแปรอิสระใดออกจากสมการไดอี้กจึงจะ
หยดุและไดส้มการความถดถอยท่ีเหมาะสม ล าดบัขั้นตอนการวเิคราะห์มีดงัน้ี 
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1. กำรตรวจสอบข้อตกลงเบือ้งต้นของกำรวเิครำะห์กำรถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ 
ในงานวิจยัน้ี ผูว้ิจยัไดท้  าการตรวจสอบขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ในการวิเคราะห์การถดถอย

เชิงเส้นแบบพหุคูณโดยการตรวจสอบ 1) ความสัมพนัธ์เชิงเส้นระหวา่งตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม 
(Linearity) โดยใช้การวิเคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน (Pearson’s Product Moment Correlations) และ 2) ภาวะร่วมเส้นตรงพหุ (Multi-collinearity) เพื่อตรวจสอบความสัมพนัธ์เชิงเส้น
ระหวา่งตวัแปรอิสระดว้ยกนัเอง โดยพิจารณาจากค่าสถิติ อนัไดแ้ก่ ค่าความทน (Tolerance) และค่า
ปัจจยัความแปรปรวนเฟ้อ (Variance Inflation Factor: VIF) 

ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สันพบว่า ตวัแปรอิสระทั้ง 4 ตวั
แปร มีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามคือความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชยไ์ทยอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติทุกตวัแปร โดยตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามสูงสุดคือดา้นความพร้อมของระบบ 
(System Availability) โดยมีสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน 0.598 (r = 0.598) รองลงมาคือ 
ดา้นการท าให้บรรลุเป้าหมาย (Fulfillment)  โดยมีสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน 0.580 (r = 0.580) ส่วนตัวแปรอิสระท่ีมีความสัมพนัธ์กับตัวแปรตามน้อยท่ีสุดคือด้านความเป็นส่วนตัว 
(Privacy) มีสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน 0.499 (r = 0. 499) ผลการวิเคราะห์ในส่วนน้ีจึง
สะท้อนให้เห็นว่าตวัแปรอิสระมีความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรงกับตวัแปรตามเพียงพอท่ีจะน าไปใช้
วเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณได ้

นอกจากน้ี ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรอิสระยงัพบว่า 
ตวัแปรอิสระมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติทุกคู่ โดยตวัแปรอิสระคู่ท่ีมีความสัมพนัธ์
กนัสูงสุดคือดา้นความพร้อมของระบบ (System Availability) และดา้นประสิทธิภาพของการใชง้าน 
(Efficiency) โดยมีสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน 0.689 (r = 0.689) ตัวแปรอิสระท่ีมี
ความสัมพนัธ์กนันอ้ยท่ีสุดคือ ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy) และความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคาร
พาณิชยไ์ทย (Customer Satisfaction) โดยมีสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน 0.499 (r = 0.499) 
จากกรณีน้ีท าให้เห็นวา่ไม่มีตวัแปรอิสระคู่ใดมีความสัมพนัธ์กนัเกิน 0.80 จึงไม่ท าใหเ้กิดปัญหาเร่ือง
ภาวะร่วมเส้นตรงพหุ ทั้งน้ีผลการวิเคราะห์ยงัสอดคลอ้งกบัค่าความทน (Tolerance) และค่าปัจจยั
ความแปรปรวนเฟ้อ (Variance Inflation Factor: VIF) ท่ีมีเง่ือนไขวา่หากค่า Tolerance อยูร่ะหวา่ง 0 
ถึง 1 และค่า VIF นอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ไม่เกิดความสัมพนัธ์กนัเองระหวา่งตวัแปรหรือมีปัญหาภาวะ
ร่วมเส้นตรงพหุ (Kline, 2016) โดยในงานวิจยัน้ี ค่า Tolerance ของตวัแปรอยู่ระหว่าง 0.367 ถึง 0.554 และค่า VIF อยูร่ะหวา่ง 1.805 ถึง 2.723 จึงผา่นขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ และเป็นขอ้ตกลงท่ียอมรับได้
วา่ตวัแปรอิสระไม่สัมพนัธ์กนัจนท าให้เกิดภาวะร่วมเส้นตรงพหุ แสดงผลการวิเคราะห์ดงัตารางท่ี 4.12 
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ตำรำงที ่4.12 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สันและการตรวจสอบภาวะร่วมเส้นตรงพหุ 
ตวัแปร PC_1 PC_2 PC_3 PC_4 SF PC_1 : Efficiency 1     PC_2 : Fulfillment 0.613** 1    PC_3 : Privacy 0.542** 0.608** 1   PC_4 : System Availability 0.689** 0.633** 0.669** 1  SF (ตวัแปรตาม) 0.566** 0.580** 0.499** 0.598** 1 Tolerance 0.457 0.466 0.492 0.367 0.554 Variance Inflation Factor (VIF) 2.189 2.144 2.033 2.723 1.805 ** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).   2. กำรวเิครำะห์กำรถดถอยเชิงเส้นพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
เม่ือพิจารณาผลจากการตรวจสอบขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ของตวัแปรท่ีใช้ในการวิเคราะห์

ขา้งตนพบวา่ไม่มีปัญหาหรือฝ่าฝืนขอ้ตกลงเบ้ืองตน้ของการวเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ 
จึงถือว่าเหมาะสมท่ีจะน ามาใช้วิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณได้ ผลการวิเคราะห์การ
ถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณในคร้ังน้ีมีตวัแปรอิสระ 4 ตวัแปร ไดแ้ก่ ไดแ้ก่ 1) ดา้นประสิทธิภาพของ
การใช้งาน (Efficiency) 2) ด้านการท าให้บรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) 3) ด้านความเป็นส่วนตัว 
(Privacy) และ 4) ด้านความพร้อมของระบบ (System Availability) โดยมีตวัแปรตามคือ ความพึง
พอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชยไ์ทย ในการวิเคราะห์ใช้การพฒันาโมเดลโดยการน าตวัแปรเขา้ไป
วิเคราะห์แบบขั้นตอน (Stepwise) ซ่ึงหมายถึงการน าตวัแปรอิสระท่ีมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตาม
สูงเขา้ไปวเิคราะห์ทีละตวั และจะมีการน าตวัแปรท่ีน าเขา้ไปแลว้ออกหากตวัแปรท่ีเพิ่มเขา้ไปท าให้
ตวัแปรเดิมไม่มีนยัส าคญัทางสถิติ 

ผลการวิเคราะห์ในคร้ังน้ีสามารถพฒันาโมเดลของสมการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ
ได ้3 โมเดล สามารถอธิบายตามแต่ละโมเดลไดด้งัน้ี 

โมเดลท่ี 1 ประกอบดว้ยตวัแปรอิสระการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความพร้อมของ
ระบบ (System Availability) เพียงปัจจยัเดียว โดยสามารถอธิบายตวัแปรตามไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติ (F = 124.048, Sig. = 0.000) 
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โมเดลท่ี 2 ประกอบดว้ยตวัแปรอิสระการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความพร้อมของ
ระบบ (System Availability) และด้านการท าให้บรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) โดยทั้ ง 2 ตัวแปร
สามารถอธิบายตวัแปรตามไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (F = 82.145, Sig. = 0.000) 

โมเดลท่ี 3 ประกอบดว้ยตวัแปรอิสระการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความพร้อมของ
ระบบ (System Availability) ดา้นการท าให้บรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) และดา้นประสิทธิภาพของ
การใชง้าน (Efficiency) โดยทั้ง 3 ตวัแปรสามารถอธิบายตวัแปรตามไดอ้ยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ (F = 58.831, Sig. = 0.007) 

จากผลการวิเคราะห์จะท าให้เห็นวา่ โมเดลท่ี 3 คือโมเดลท่ีประกอบดว้ยตวัแปรอิสระ
ครบเพียง 3 ดา้น สามารถอธิบายตวัแปรตามคือความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชยไ์ทยไดอ้ยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติ (F = 58.831, Sig. = 0.007) ทั้งน้ีผลการวิเคราะห์โดยการน าตวัแปรอิสระเขา้ไป
ในโมเดลแบบขั้นตอน (Stepwise) แสดงสารสนเทศให้เห็นวา่สามารถน าตวัแปรอิสระทั้ง 3 ตวัแปร
ดงักล่าวเขา้ไปอธิบายตวัแปรตามไดทุ้กตวัแปร เพราะค่าสถิติทดสอบ F มีการเปล่ียนแปลงอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติในทุก ๆ โมเดลท่ีมีการเพิ่มตวัแปรอิสระเขา้ไปอธิบาย ทั้งน้ี การเพิ่มตวัแปรอิสระ
เขา้ไปในโมเดลทีละตวัตามล าดับของโมเดล ท าให้ค่าสัมประสิทธ์ิการท านาย (R2) มีค่าเพิ่มข้ึน 
ส่งผลให้โมเดลท่ี 3 เป็นโมเดลท่ีมีสัมประสิทธ์ิการท านาย (R2) สูงสุด ท่ีตวัแปรอิสระ 3 ตวัแปรจะ
สามารถท านายตวัแปรตามไดร้้อยละ 66.60 ดงันั้น การวิเคราะห์ในคร้ังน้ีผูว้ิจยัจึงเลือกโมเดลท่ี 3 
เป็นโมเดลผลลพัธ์ท่ีพฒันาข้ึน   
ตำรำงที ่ .13 โมเดลผลลพัธ์จำกกำรวเิครำะห์กำรถดถอยเชิงเส้นพหุคูณด้วยวธีิ Stepwise 

ตัวแปร
อสิระ Regression Coefficients Model Summary B SE t β Sig. F Sig. R Adjust R2 R2Change FChange 

โมเดลท่ี 1                       
ค่าคงท่ี 
(Constant) 1.547 0.225 6.888*   0.000 124.048* 0.000 0.598 0.355 0.357 124.048* PC_4 0.591 0.053 11.138* 0.598 0.000             
โมเดลท่ี 2                       
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ค่าคงท่ี (Constant) 1.113 0.229 4.856*   0.000 82.145* 0.000 0.652 0.42 0.068 26.216* PC_4 0.381 0.065 5.861* 0.385 0.000             PC_2 0.331 0.065 5.120* 0.336 0.000             
โมเดลท่ี 3                       
ค่าคงท่ี (Constant) 0.605 0.293 2.068*   0.040 58.831* 0.007 0.666 0.436 0.019 7.438* PC_4 0.282 0.074 3.829* 0.285 0.000             PC_2 0.273 0.067 4.072* 0.278 0.000             PC_1 0.260 0.095 2.727* 0.199 0.007             * ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

โดยท่ี PC_1 คือ การรับรู้คุณภาพการบริการด้านประสิทธิภาพของการใช้งาน 
(Efficiency) PC_2 คือ การรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการท าใหบ้รรลุเป้าหมาย (Fulfillment) PC_3 คือ การรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy) PC_4 คือ การรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความพร้อมของระบบ (System Availability) 

จากผลการวิเคราะห์ในโมเดลท่ี 3 พบวา่ความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชยไ์ทย
สามารถท านายไดจ้ากตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ การรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความพร้อมของระบบ 
(System Availability) การรับรู้คุณภาพการบริการด้านการท าให้บรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) และ
การรับรู้คุณภาพการบริการดา้นประสิทธิภาพของการใชง้าน (Efficiency) ไดร้้อยละ 66.60 โดยร้อย
ละ 33.40 เป็นอิทธิพลอนัเน่ืองมาจากตวัแปรอ่ืน ๆ ทั้งน้ี ผลการตรวจสอบลกัษณะอิทธิพลของตวั
แปรอิสระท่ีมีต่อตวัแปรตามในโมเดลสามารถอธิบายไดด้งัรายละเอียดต่อไปน้ี 1. การรับรู้คุณภาพการบริการด้านความพร้อมของระบบ (System Availability) มี
อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชยไ์ทยอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (B = 0.282, Sig. = 0.000) นัน่หมายความวา่ ถา้แอปพลิเคชนั Mobile Banking มีความพร้อมของ
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ระบบ (System Availability) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าให้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคาร
พาณิชยไ์ทยเพิ่มข้ึน 0.282 หน่วย เม่ือควบคุมอิทธิพลของตวัแปรอ่ืน ๆ ให้คงท่ี ทั้งน้ีสามารถอธิบาย
อิทธิพลในรูปคะแนนมาตรฐาน (Standardized Coefficients) ไดว้า่ ถา้แอปพลิเคชนั Mobile Banking 
มีความพร้อมของระบบ (System Availability) ในรูปคะแนนมาตรฐานเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าให้มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชยไ์ทยในรูปคะแนนมาตรฐานเพิ่มข้ึน 0.285 หน่วย 
(β  = 0.285) เม่ือควบคุมอิทธิพลของตวัแปรอ่ืน ๆ ใหค้งท่ี 2. การรับรู้คุณภาพการบริการด้านการท าให้บรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) มีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชยไ์ทยอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (B = 0.273, Sig. = 0.000) นัน่หมายความวา่ ถา้แอปพลิเคชนั Mobile Banking มีการท าให้บรรลุเป้าหมาย 
(Fulfillment) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าให้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชยไ์ทย
เพิ่มข้ึน 0.273 หน่วย เม่ือควบคุมอิทธิพลของตวัแปรอ่ืน ๆ ให้คงท่ี ทั้งน้ีสามารถอธิบายอิทธิพลใน
รูปคะแนนมาตรฐาน (Standardized Coefficients) ไดว้่า ถา้แอปพลิเคชนั Mobile Banking มีการท า
ให้บรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) ในรูปคะแนนมาตรฐานเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าให้มีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชยไ์ทยในรูปคะแนนมาตรฐานเพิ่มข้ึน 0.278 หน่วย (β  = 0.278) 
เม่ือควบคุมอิทธิพลของตวัแปรอ่ืน ๆ ใหค้งท่ี 3. การรับรู้คุณภาพการบริการดา้นประสิทธิภาพของการใชง้าน (Efficiency) มีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชยไ์ทยอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (B = 0.260, Sig. = 0.007) นัน่หมายความวา่ ถา้แอปพลิเคชนั Mobile Banking มีประสิทธิภาพของการใช้
งาน (Efficiency) เพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าให้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชยไ์ทย
เพิ่มข้ึน 0.260 หน่วย เม่ือควบคุมอิทธิพลของตวัแปรอ่ืน ๆ ให้คงท่ี ทั้งน้ีสามารถอธิบายอิทธิพลใน
รูปคะแนนมาตรฐาน (Standardized Coefficients) ได้ว่า  ถ้าแอปพลิเคชัน  Mobile Banking มี
ประสิทธิภาพของการใช้งาน (Efficiency) ในรูปคะแนนมาตรฐานเพิ่มข้ึน 1 หน่วย จะท าให้มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชยไ์ทยในรูปคะแนนมาตรฐานเพิ่มข้ึน 0.199 หน่วย 
(β  = 0.199) เม่ือควบคุมอิทธิพลของตวัแปรอ่ืน ๆ ใหค้งท่ี 

ดงันั้น การวิเคราะห์ของการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ Mobile Banking มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชยแ์ต่ละดา้นพบว่า การรับรู้ด้านความพร้อมของระบบท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชยม์ากท่ีสุด   รองลงมาไดแ้ก่ การรับรู้ดา้นดา้นการ
ท าใหบ้รรลุเป้าหมาย และการรับรู้ดา้นดา้นประสิทธิภาพของการใชง้านตามล าดบั        
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 4.5.4 ผลกำรวิเครำะห์สมมติฐำนที่ 3: ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้งำนแอปพลิเคชัน Mobile Banking ทีแ่ตกต่ำงกันส่งผลต่อควำมคำดหวังและกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแอปพลิเคชัน Mobile Bankingทีแ่ตกต่ำงกนั 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking 

ส่งผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking สรุปไดต้าม
ตารางดงัต่อไปน้ี  
ตำรำงที่ 4.14 ปัจจัยส่วนบุคคลของผูใ้ช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking ด้านเพศ และความ
คาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking                     (n=225) EP แหล่งความ

แปรปรวน Sum of Squares df Mean Square F Sig. EP1   ระหวา่งกลุ่ม 0.00 1.00 0.00 0.03 0.85 
ภายในกลุ่ม 22.50 223.00 0.10   
รวม 22.51 224.00    EP2 ระหวา่งกลุ่ม 0.16 1.00 0.16 0.78 0.38 
ภายในกลุ่ม 45.33 223.00 0.20   
รวม 45.49 224.00    EP3 ระหวา่งกลุ่ม 0.01 1.00 0.01 0.16 0.69 
ภายในกลุ่ม 15.76 223.00 0.07   
รวม 15.78 224.00    EP4 ระหวา่งกลุ่ม 0.05 1.00 0.05 0.79 0.38 
ภายในกลุ่ม 14.69 223.00 0.07   
รวม 14.74 224.00    EP ระหวา่งกลุ่ม 0.05 1.00 0.05 0.05 0.82 
ภายในกลุ่ม 211.75 223.00 0.95   
รวม 211.80 224.00     

จากตารางท่ี 4.14 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking ดา้นเพศ และความคาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking 
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โดยใช้สถิติ One-Way Anova พบว่า ค่า sig. มากกว่า 0.05 แสดงว่า เพศที่ต่ำงกันส่งผลต่อควำม
คำดหวังในคุณภำพกำรบริกำรแอปพลิเคชัน Mobile Banking ไม่แตกต่ำงกัน ทั้งในระดับรำยด้ำน
และภำพรวม  
ตำรำงที่ .15 ปัจจัยส่วนบุคคลของผูใ้ช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking ด้านอายุ และความ
คาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking                      (n=225) EP แหล่งความ

แปรปรวน Sum of Squares df Mean Square F Sig. EP1   ระหวา่งกลุ่ม 0.11 4.00 0.03 0.28 0.89 
ภายในกลุ่ม 22.39 220.00 0.10   
รวม 22.51 224.00    EP2 ระหวา่งกลุ่ม 1.90 4.00 0.47 2.39 0.052 
ภายในกลุ่ม 43.59 220.00 0.20   
รวม 45.49 224.00    EP3 ระหวา่งกลุ่ม 0.50 4.00 0.12 1.79 0.13 
ภายในกลุ่ม 15.28 220.00 0.07   
รวม 15.78 224.00    EP4 ระหวา่งกลุ่ม 0.39 4.00 0.10 1.49 0.21 
ภายในกลุ่ม 14.35 220.00 0.07   
รวม 14.74 224.00    EP ระหวา่งกลุ่ม 4.86 4.00 1.22 1.29 0.27 
ภายในกลุ่ม 206.93 220.00 0.94   
รวม 211.80 224.00     

จากตารางท่ี 4.15 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking ดา้นอายุ และความคาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking 
โดยใช้สถิติ One-Way Anova พบว่า ค่า sig. มากกว่า 0.05 แสดงว่ำ อำยุที่ต่ำงกันส่งผลต่อควำม
คำดหวังในคุณภำพกำรบริกำรแอปพลิเคชัน Mobile Banking ไม่แตกต่ำงกัน ทั้งในระดับรำยด้ำน
และภำพรวม 
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ตำรำงที ่4.16 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดา้นท่ีอยูอ่าศยั และความ
คาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking                     (n=225) EP แหล่งความ

แปรปรวน Sum of Squares df Mean Square F Sig. EP1   ระหวา่งกลุ่ม 0.27 5.00 0.05 0.53 0.75 
ภายในกลุ่ม 22.24 219.00 0.10   
รวม 22.51 224.00    EP2 ระหวา่งกลุ่ม 0.71 5.00 0.14 0.69 0.63 
ภายในกลุ่ม 44.78 219.00 0.20   
รวม 45.49 224.00    EP3 ระหวา่งกลุ่ม 0.11 5.00 0.02 0.31 0.90 
ภายในกลุ่ม 15.66 219.00 0.07   
รวม 15.78 224.00    EP4 ระหวา่งกลุ่ม 0.08 5.00 0.02 0.25 0.94 
ภายในกลุ่ม 14.65 219.00 0.07   
รวม 14.74 224.00    EP ระหวา่งกลุ่ม 2.11 5.00 .42 0.44 0.82 
ภายในกลุ่ม 209.69 219.00 0.96   
รวม 211.80 224.00     

จากตารางท่ี 4.16 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking ด้านท่ีอยู่อาศัย และความคาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking โดยใช้สถิติ One-Way Anova พบว่า ค่า sig. มากกว่า 0.05 แสดงว่ำ ที่อยู่อำศัยที่ต่ำงกัน
ส่งผลต่อควำมคำดหวังในคุณภำพกำรบริกำรแอปพลิเคชัน Mobile Banking ไม่แตกต่ำงกัน ทั้งใน
ระดับรำยด้ำนและภำพรวม    
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ตำรำงที ่4.17 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดา้นระดบัการศึกษา และ
ความคาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking                     (n=225) EP แหล่งความ

แปรปรวน Sum of Squares df Mean Square F Sig. EP1   ระหวา่งกลุ่ม 0.11 3.00 0.04 0.37 0.78 
ภายในกลุ่ม 22.40 221.00 0.10   
รวม 22.51 224.00    EP2 ระหวา่งกลุ่ม 0.32 3.00 0.11 0.53 0.66 
ภายในกลุ่ม 45.17 221.00 0.20   
รวม 45.49 224.00    EP3 ระหวา่งกลุ่ม 0.06 3.00 0.02 0.30 0.83 
ภายในกลุ่ม 15.71 221.00 0.07   
รวม 15.78 224.00    EP4 ระหวา่งกลุ่ม 0.49 3.00 0.16 2.51 0.06 
ภายในกลุ่ม 14.25 221.00 0.06   
รวม 14.74 224.00    EP ระหวา่งกลุ่ม 1.34 3.00 0.45 0.47 0.71 
ภายในกลุ่ม 210.46 221.00 0.95   
รวม 211.80 224.00     

จากตารางท่ี 4.17 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking ดา้นระดบัการศึกษา และความคาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking โดยใชส้ถิติ One-Way Anova พบวา่ ค่า sig. มากกวา่ 0.05 แสดงวา่ ระดับกำรศึกษำทีต่่ำงกนั
ส่งผลต่อควำมคำดหวังในคุณภำพกำรบริกำรแอปพลิเคชัน Mobile Banking ไม่แตกต่ำงกัน ทั้งใน
ระดับรำยด้ำนและภำพรวม    
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ตำรำงที่ 4.18 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking ด้านอาชีพ และความ
คาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking                     (n=225) EP แหล่งความ

แปรปรวน Sum of Squares df Mean Square F Sig. EP1   ระหวา่งกลุ่ม 0.31 4.00 0.08 0.77 0.55 
ภายในกลุ่ม 22.20 220.00 0.10   
รวม 22.51 224.00    EP2 ระหวา่งกลุ่ม 3.68 4.00 0.92 4.84** 0.00 
ภายในกลุ่ม 41.81 220.00 0.19   
รวม 45.49 224.00    EP3 ระหวา่งกลุ่ม 0.75 4.00 0.19 2.74* 0.03 
ภายในกลุ่ม 15.03 220.00 .07   
รวม 15.78 224.00    EP4 ระหวา่งกลุ่ม 0.16 4.00 0.04 0.59 0.67 
ภายในกลุ่ม 14.58 220.00 0.07   
รวม 14.74 224.00    EP ระหวา่งกลุ่ม 11.07 4.00 2.77 3.03* 0.02 
ภายในกลุ่ม 200.73 220.00 0.91   
รวม 211.80 224.00     
จากตารางท่ี 4.18 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking ดา้นอาชีพ และความคาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking 

โดยใช้สถิติ One-Way Anova พบว่า ค่า sig. ด้านการท าให้บรรลุเป้าหมาย (EP2) ด้านความเป็น
ส่วนตวั (EP3) และภาพรวม น้อยกว่า 0.05 แสดงว่ำ อำชีพที่ต่ำงกันส่งผลต่อควำมคำดหวังใน
คุณภำพกำรบริกำรแอปพลเิคชัน Mobile Banking แตกต่ำงกนัในบำงรำยด้ำนและภำพรวม 

การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด (Least Significant Difference : LSD) มีรายละเอียดดงัตารางท่ี 4.17  
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ตำรำงที่ 4.19 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดา้นผลต่างนยัส าคญัน้อยท่ีสุด (Least Significant Difference : LSD) ของความคาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดา้นการ
ท าใหบ้รรลุเป้าหมาย จ าแนกตามอาชีพ                     (n=225) 

ระดบั
การศึกษา Mean เจา้ของ

ธุรกิจ/
อาชีพ
อิสระ ขา้ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ นกัเรียน/
นกัศึกษา พนกังาน

บริษทั พอ่บา้น/
แม่บา้น 

เจา้ของธุรกิจ/
อาชีพอิสระ 4.48 - -0.12 0.62** -0.08 -0.27 
ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 4.60 - - 0.74** 0.04 -0.15 
นกัเรียน/
นกัศึกษา 3.86 - - - -0.70** -0.89** 
พนกังาน
บริษทั 4.56 - - - - -0.19 
พอ่บา้น/
แม่บา้น 4.75 - - - - -  

จากตารางท่ี 4.19 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด 
(Least Significant Difference : LSD) พบว่า เจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
พนกังานบริษทั และ พอ่บา้น/แม่บา้น มีค่าความคาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดา้นการท าใหบ้รรลุเป้าหมายมากกวา่นกัเรียน/นกัศึกษาท่ีระดบันยัส าคญั 0.01      
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ตำรำงที่ 4.20 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดา้นผลต่างนยัส าคญัน้อยท่ีสุด (Least Significant Difference : LSD) ของความคาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดา้นความ
เป็นส่วนตวั จ าแนกตามอาชีพ                     (n=225) 

ระดบั
การศึกษา Mean เจา้ของ

ธุรกิจ/
อาชีพ
อิสระ ขา้ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ นกัเรียน/
นกัศึกษา พนกังาน

บริษทั พอ่บา้น/
แม่บา้น 

เจา้ของธุรกิจ/
อาชีพอิสระ 4.95 - -0.02 0.33** 0.03 0.06 
ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 4.97 - - 0.35** 0.05 0.08 
นกัเรียน/
นกัศึกษา 4.62 - - - -0.30** -0.27 
พนกังาน
บริษทั 4.92 - - - - 0.03 
พอ่บา้น/
แม่บา้น 4.89 - - - - -  

จากตารางท่ี 4.20 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด 
(Least Significant Difference : LSD) พบว่า เจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ
พนกังานบริษทั มีค่าความคาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดา้นความ
เป็นส่วนตวัมากกวา่นกัเรียน/นกัศึกษาท่ีระดบันยัส าคญั 0.01      
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ตำรำงที่ 4.21 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดา้นผลต่างนยัส าคญัน้อยท่ีสุด (Least Significant Difference : LSD) ของความคาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ใน
ภาพรวม จ าแนกตามอาชีพ                     (n=225) 

ระดบั
การศึกษา Mean เจา้ของ

ธุรกิจ/
อาชีพ
อิสระ ขา้ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ นกัเรียน/
นกัศึกษา พนกังาน

บริษทั พอ่บา้น/
แม่บา้น 

เจา้ของธุรกิจ/
อาชีพอิสระ 19.27 - -0.  . ** 0.  -0.  
ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 19.38 - - . ** 0.  -0.  
นกัเรียน/
นกัศึกษา 18.05 - - - - . ** - . * 
พนกังาน
บริษทั 19.21 - - - - -0.  
พอ่บา้น/
แม่บา้น 19.64 - - - - -  

จากตารางท่ี 4.21 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด 
(Least Significant Difference : LSD) พบว่า เจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ
พนกังานบริษทั มีค่าความคาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ในภาพรวม
มากกวา่นกัเรียน/นกัศึกษาท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 ส่วนพ่อบา้น/แม่บา้น มีค่าความคาดหวงัในคุณภาพ
การบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ในภาพรวมมากกว่านกัเรียน/นกัศึกษาท่ีระดบันยัส าคญั 0.05     
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ตำรำงที่ 4.22 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking ด้านรายได้ และความ
คาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking                      (n=225) EP แหล่งความ

แปรปรวน Sum of Squares df Mean Square F Sig. EP1   ระหวา่งกลุ่ม 0.20 5.00 0.04 0.40 0.85 
ภายในกลุ่ม 22.30 219.00 0.10   
รวม 22.51 224.00    EP2 ระหวา่งกลุ่ม 1.18 5.00 0.24 1.17 0.32 
ภายในกลุ่ม 44.31 219.00 0.20   
รวม 45.49 224.00    EP3 ระหวา่งกลุ่ม 0.11 5.00 0.02 0.30 0.91 
ภายในกลุ่ม 15.67 219.00 0.07   
รวม 15.78 224.00    EP4 ระหวา่งกลุ่ม 0.30 5.00 0.06 .91 0.47 
ภายในกลุ่ม 14.44 219.00 0.07   
รวม 14.74 224.00    EP ระหวา่งกลุ่ม 4.47 5.00 0.89 0.94 0.45 
ภายในกลุ่ม 207.33 219.00 0.95   
รวม 211.80 224.00     
จากตารางท่ี 4.22 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking ดา้นรายได ้และความคาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking 

โดยใช้สถิติ One-Way Anova พบว่า ค่า sig. มากกว่า 0.05 แสดงว่า รายไดท่ี้ต่างกนัส่งผลต่อความ
คาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ไม่แตกต่างกนั ทั้งในระดบัรายดา้น
และภาพรวม    
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ตำรำงที่ 4.23 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดา้นเพศ และการรับรู้ใน
คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking                     (n=225) EP แหล่งความ

แปรปรวน Sum of Squares df Mean Square F Sig. EP1   ระหวา่งกลุ่ม 0.25 1.00 0.25 0.81 0.37 
ภายในกลุ่ม 68.13 223.00 0.31   
รวม 68.38 224.00    EP2 ระหวา่งกลุ่ม 0.05 1.00 0.05 0.10 0.76 
ภายในกลุ่ม 121.01 223.00 0.54   
รวม 121.06 224.00    EP3 ระหวา่งกลุ่ม 0.31 1.00 .31 0.64 0.43 
ภายในกลุ่ม 108.08 223.00 .48   
รวม 108.39 224.00    EP4 ระหวา่งกลุ่ม 0.20 1.00 0.20 0.37 0.55 
ภายในกลุ่ม 119.83 223.00 0.54   
รวม 120.02 224.00    EP ระหวา่งกลุ่ม 2.97 1.00 2.97 0.56 0.46 
ภายในกลุ่ม 1189.18 223.00 5.33   
รวม 1192.15 224.00     

จากตารางท่ี 4.23 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking ดา้นเพศ และการรับรู้ในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking โดยใช้
สถิติ One-Way Anova พบว่า ค่า sig. มากกว่า 0.05 แสดงว่า เพศท่ีต่างกันส่งผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ไม่แตกต่างกนั ทั้งในระดบัรายดา้นและภาพรวม     
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ตำรำงที ่4.24 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดา้นอาย ุและการรับรู้ใน
คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking                     (n=225) EP แหล่งความ

แปรปรวน Sum of Squares df Mean Square F Sig. EP1   ระหวา่งกลุ่ม 0.58 4.00 0.15 0.47 0.75 
ภายในกลุ่ม 67.80 220.00 0.31   
รวม 68.38 224.00    EP2 ระหวา่งกลุ่ม 3.37 4.00 0.84 1.58 0.18 
ภายในกลุ่ม 117.69 220.00 0.53   
รวม 121.06 224.00    EP3 ระหวา่งกลุ่ม 2.66 4.00 0.67 1.39 0.24 
ภายในกลุ่ม 105.73 220.00 0.48   
รวม 108.39 224.00    EP4 ระหวา่งกลุ่ม 1.36 4.00 0.34 0.63 0.64 
ภายในกลุ่ม 118.67 220.00 0.54   
รวม 120.02 224.00    EP ระหวา่งกลุ่ม 19.96 4.00 4.99 0.94 0.44 
ภายในกลุ่ม 1172.19 220.00 5.33   
รวม 1192.15 224.00     

จากตารางท่ี 4.24 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking ดา้นอายุ และการรับรู้ในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking โดยใช้
สถิติ One-Way Anova พบว่า ค่า sig. มากกว่า 0.05 แสดงว่า อายุท่ีต่างกันส่งผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ไม่แตกต่างกนั ทั้งในระดบัรายดา้นและภาพรวม     



69 

 

ตำรำงที ่4.25 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดา้นท่ีอยูอ่าศยั และการ
รับรู้ในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking                     (n=225) EP แหล่งความ

แปรปรวน Sum of Squares df Mean Square F Sig. EP1   ระหวา่งกลุ่ม 0.65 5.00 0.13 0.42 0.84 
ภายในกลุ่ม 67.73 219.00 0.31   
รวม 68.38 224.00    EP2 ระหวา่งกลุ่ม 1.73 5.00 0.35 0.63 0.67 
ภายในกลุ่ม 119.33 219.00 0.54   
รวม 121.06 224.00    EP3 ระหวา่งกลุ่ม 1.48 5.00 0.30 0.61 0.70 
ภายในกลุ่ม 106.92 219.00 0.49   
รวม 108.39 224.00    EP4 ระหวา่งกลุ่ม 3.15 5.00 0.63 1.18 0.32 
ภายในกลุ่ม 116.87 219.00 0.53   
รวม 120.02 224.00    EP ระหวา่งกลุ่ม 16.92 5.00 3.38 0.63 0.68 
ภายในกลุ่ม 1175.23 219.00 5.37   
รวม 1192.15 224.00     

จากตารางท่ี 4.25 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking ดา้นท่ีอยู่อาศยั และการรับรู้ในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking 
โดยใชส้ถิติ One-Way Anova พบวา่ ค่า sig. มากกวา่ 0.05 แสดงวา่ ท่ีอยูอ่าศยัท่ีต่างกนัส่งผลต่อการ
รับรู้ในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ไม่แตกต่างกนั ทั้งในระดบัรายด้านและ
ภาพรวม    
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ตำรำงที่ 4.26 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดา้นระดบัการศึกษา และ
การรับรู้ในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking                     (n=225) EP แหล่งความ

แปรปรวน Sum of Squares df Mean Square F Sig. EP1   ระหวา่งกลุ่ม 1.50 3.00 0.50 1.65 0.18 
ภายในกลุ่ม 66.88 221.00 0.30   
รวม 68.38 224.00    EP2 ระหวา่งกลุ่ม 2.97 3.00 0.99 1.85 0.14 
ภายในกลุ่ม 118.09 221.00 0.53   
รวม 121.06 224.00    EP3 ระหวา่งกลุ่ม 2.43 3.00 0.81 1.69 0.17 
ภายในกลุ่ม 105.97 221.00 0.48   
รวม 108.39 224.00    EP4 ระหวา่งกลุ่ม 3.03 3.00 1.01 1.91 0.13 
ภายในกลุ่ม 117.00 221.00 0.53   
รวม 120.02 224.00    EP ระหวา่งกลุ่ม 37.37 3.00 12.46 2.38 0.07 
ภายในกลุ่ม 1154.78 221.00 5.23   
รวม 1192.15 224.00     

จากตารางท่ี 4.26 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking ด้านระดับการศึกษา และการรับรู้ในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking โดยใชส้ถิติ One-Way Anova พบวา่ ค่า sig. มากกวา่ 0.05 แสดงวา่ ระดบัการศึกษาท่ีต่างกนั
ส่งผลต่อการรับรู้ในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ไม่แตกต่างกนั ทั้งในระดบั
รายดา้นและภาพรวม    
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ตำรำงที่ 4.27 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดา้นอาชีพ และการรับรู้
ในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking                     (n=225) EP แหล่งความ

แปรปรวน Sum of Squares df Mean Square F Sig. EP1   ระหวา่งกลุ่ม 2.52 4.00 0.63 2.10 0.08 
ภายในกลุ่ม 65.87 220.00 0.30   
รวม 68.38 224.00    EP2 ระหวา่งกลุ่ม 6.07 4.00 1.52 2.91* 0.02 
ภายในกลุ่ม 114.99 220.00 0.52   
รวม 121.06 224.00    EP3 ระหวา่งกลุ่ม 4.86 4.00 1.22 2.58* 0.04 
ภายในกลุ่ม 103.53 220.00 0.47   
รวม 108.39 224.00    EP4 ระหวา่งกลุ่ม 5.52 4.00 1.38 2.65* 0.03 
ภายในกลุ่ม 114.51 220.00 0.52   
รวม 120.03 224.00    EP ระหวา่งกลุ่ม 65.43 4.00 16.36 3.19* 0.014 
ภายในกลุ่ม 1126.72 220.00 5.12   
รวม 1192.15 224.00     
จากตารางท่ี 4.27 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking ดา้นอาชีพ และการรับรู้ในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking โดย

ใชส้ถิติ One-Way Anova พบว่า ค่า sig. ดา้นการท าให้บรรลุเป้าหมาย (EP2) ดา้นความเป็นส่วนตวั 
(EP3) ดา้นความพร้อมของระบบ (EP4) และภาพรวม น้อยกว่า 0.05 แสดงวา่ อาชีพท่ีต่างกนัส่งผล
ต่อการรับรู้ในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking แตกต่างกนัในบางรายด้านและ
ภาพรวม 

การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด (Least Significant Difference : LSD) มีรายละเอียดดงัตารางท่ี 4.28  
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ตำรำงที่ 4.28 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดา้นผลต่างนยัส าคญัน้อยท่ีสุด (Least Significant Difference : LSD) ของการรับรู้ในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดา้นการท าให้
บรรลุเป้าหมาย จ าแนกตามอาชีพ                     (n=225) 

ระดบั
การศึกษา Mean เจา้ของ

ธุรกิจ/
อาชีพ
อิสระ ขา้ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ นกัเรียน/
นกัศึกษา พนกังาน

บริษทั พอ่บา้น/
แม่บา้น 

เจา้ของธุรกิจ/
อาชีพอิสระ 3.81 - -0.13 0.62* -0.23 -0.19 
ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 3.94 - - 0.75* -0.10 -0.06 
นกัเรียน/
นกัศึกษา 3.20 - - - -0.85** -0.80 
พนกังาน
บริษทั 4.05 - - - - 0.05 
พอ่บา้น/
แม่บา้น 4.00 - - - - -  

จากตารางท่ี 4.28 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด 
(Least Significant Difference : LSD) พบว่าพนกังานบริษทัมีค่าการรับรู้ในคุณภาพการบริการแอป
พลิเคชนั Mobile Banking ดา้นการท าใหบ้รรลุเป้าหมายมากกวา่นกัเรียน/นกัศึกษาท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 ส่วนเจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ และขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีค่าการรับรู้ในคุณภาพการบริการ
แอปพลิเคชัน Mobile Banking ด้านการท าให้บรรลุเป้าหมายมากกว่านักเรียน/นักศึกษาท่ีระดับ
นยัส าคญั 0.05    
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ตำรำงที่ 4.29 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดา้นผลต่างนยัส าคญัน้อยท่ีสุด (Least Significant Difference : LSD) ของการรับรู้ในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดา้นความเป็น
ส่วนตวั จ าแนกตามอาชีพ                     (n=225) 

ระดบั
การศึกษา Mean เจา้ของ

ธุรกิจ/
อาชีพ
อิสระ ขา้ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ นกัเรียน/
นกัศึกษา พนกังาน

บริษทั พอ่บา้น/
แม่บา้น 

เจา้ของธุรกิจ/
อาชีพอิสระ 4.22 - 0.07 0.65* -0.13 0.00 
ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 4.15 - - 0.58* -0.20 -0.07 
นกัเรียน/
นกัศึกษา 3.57 - - - -0.78** -0.65 
พนกังาน
บริษทั 4.35 - - - - 0.13 
พอ่บา้น/
แม่บา้น 4.22 - - - - -  

จากตารางท่ี 4.29 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด 
(Least Significant Difference : LSD) พบว่าพนกังานบริษทัมีค่าการรับรู้ในคุณภาพการบริการแอป
พลิเคชนั Mobile Banking ดา้นความเป็นส่วนตวัมากกว่านกัเรียน/นกัศึกษาท่ีระดบันยัส าคญั 0.01 
ส่วนเจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ และขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีค่าการรับรู้ในคุณภาพการบริการแอป
พลิเคชนั Mobile Banking ดา้นความเป็นส่วนตวัมากกวา่นกัเรียน/นกัศึกษาท่ีระดบันยัส าคญั 0.05     
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ตำรำงที่ 4.30 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดา้นผลต่างนยัส าคญัน้อยท่ีสุด (Least Significant Difference : LSD) ของการรับรู้ในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ด้านความ
พร้อมของระบบ จ าแนกตามอาชีพ                     (n=225) 

ระดบั
การศึกษา Mean เจา้ของ

ธุรกิจ/
อาชีพ
อิสระ ขา้ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ นกัเรียน/
นกัศึกษา พนกังาน

บริษทั พอ่บา้น/
แม่บา้น 

เจา้ของธุรกิจ/
อาชีพอิสระ 4.25 - 0.14 0.87** 0.06 -0.42 
ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 4.11 - - 0.73* -0.08 -0.56 
นกัเรียน/
นกัศึกษา 3.38 - - - -0.81** -1.29** 
พนกังาน
บริษทั 4.19 - - - - -0.  
พอ่บา้น/
แม่บา้น 4.67 - - - - -  

จากตารางท่ี 4.30 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด 
(Least Significant Difference : LSD) พบวา่ เจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ พนกังานบริษทั และพ่อบา้น/
แม่บ้าน มีค่าการรับรู้ในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ด้านความพร้อมของ
ระบบมากกวา่นกัเรียน/นกัศึกษาท่ีระดบันยัส าคญั . 1 ส่วนขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ มีค่าการรับรู้ใน
คุณภาพการบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ด้านความพร้อมของระบบมากกว่านักเรียน/
นกัศึกษาท่ีระดบันยัส าคญั 0.05    
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ตำรำงที่ 4.31 การเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดา้นผลต่างนยัส าคญัน้อยท่ีสุด (Least Significant Difference : LSD) ของการรับรู้ในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ในภาพรวม 
จ าแนกตามอาชีพ                     (n=225) 

ระดบั
การศึกษา Mean เจา้ของ

ธุรกิจ/
อาชีพ
อิสระ ขา้ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ นกัเรียน/
นกัศึกษา พนกังาน

บริษทั พอ่บา้น/
แม่บา้น 

เจา้ของธุรกิจ/
อาชีพอิสระ 16.65 - 0.03 2.65** -0.37 -0.90 
ขา้ราชการ/
รัฐวสิาหกิจ 16.62 - - 2.62** -0.40 -0.93 
นกัเรียน/
นกัศึกษา 14.01 - - - -3.02** -3.55* 
พนกังาน
บริษทั 17.03 - - - - -0.53 
พอ่บา้น/
แม่บา้น 17.56 - - - - -  

จากตารางท่ี 4.31 เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธีผลต่างนยัส าคญันอ้ยท่ีสุด 
(Least Significant Difference : LSD) พบว่า เจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และ
พนักงานบริษทั มีค่าการรับรู้ในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ในภาพรวม
มากกว่านกัเรียน/นกัศึกษาท่ีระดบันยัส าคญั . 1 ส่วนพ่อบา้น/แม่บา้น มีค่าการรับรู้ในคุณภาพการ
บริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ในภาพรวมมากกวา่นกัเรียน/นกัศึกษาท่ีระดบันยัส าคญั 0.05      
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ตำรำงที่ .32 ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั Mobile Banking ดา้นรายได ้และการรับรู้
ในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking                     (n=225) EP แหล่งความ

แปรปรวน Sum of Squares df Mean Square F Sig. EP1   ระหวา่งกลุ่ม 1.08 5.00 0.22 0.70 0.62 
ภายในกลุ่ม 67.30 219.00 0.31   
รวม 68.38 224.00    EP2 ระหวา่งกลุ่ม 0.94 5.00 0.19 0.34 0.89 
ภายในกลุ่ม 120.12 219.00 0.55   
รวม 121.06 224.00    EP3 ระหวา่งกลุ่ม 1.17 5.00 0.23 0.48 0.79 
ภายในกลุ่ม 107.23 219.00 0.49   
รวม 108.39 224.00    EP4 ระหวา่งกลุ่ม 1.67 5.00 0.33 0.62 0.69 
ภายในกลุ่ม 118.35 219.00 0.54   
รวม 120.02 224.00    EP ระหวา่งกลุ่ม 9.14 5.00 1.83 0.34 0.89 
ภายในกลุ่ม 1183.01 219.00 5.40   
รวม 1192.15 224.00     
จากตารางท่ี 4.32 ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking ดา้นรายได ้และการรับรู้ในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking โดย

ใชส้ถิติ One-Way Anova พบวา่ ค่า sig. มากกว่า 0.05 แสดงว่า รายไดท่ี้ต่างกนัส่งผลต่อการรับรู้ใน
คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ไม่แตกต่างกนั ทั้งในระดบัรายดา้นและภาพรวม 

ส าหรับงานวิจยัคร้ังน้ี ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้านแอป
พลิเคชนั Mobile Banking ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการแอป
พลิเคชนั Mobile Banking ท่ีแตกต่างกนัพบวา่ จากปัจจยัส่วนบุคคลทั้ง 6 ดา้นนั้น พบวา่มีเพียงปัจจยั
ดา้นอาชีพเพียงดา้นเดียวท่ีส่งผลต่อทั้งความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ท่ีแตกต่างกนัในบางรายดา้นและภาพรวม 
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บทที ่5 

สรุปผล อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ   
การวิจยัคร้ังน้ี เป็นการศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชย ์โดยศึกษาจากกลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้งานท่ี

เคยมีประสบการณ์ในการใชง้านและท าธุรกรรมทางการเงินต่างๆบนแอปพลิเคชนั Mobile Banking  
เพื่อให้ทราบถึงความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking รวมถึง
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ จ านวนทั้งส้ิน 225 คน ผูว้ิจยัไดท้  าการเก็บขอ้มูลผา่น แบบสอบถาม
ผ่านทาง Online  จากนั้นจึงน ามาวิเคราะห์ผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS for Windows โดย
สามารถสรุปและอภิปรายผลไดด้งัน้ี       5.1 สรุปผลกำรวจิัย  

การศึกษาเร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธุรกรรมการเงินบน
โทรศพัทมื์อถือ ผูว้จิยัไดแ้บ่งสรุปผลเป็น 4 ส่วนดงัน้ี   5.1.1 ส่วนที ่1 ข้อมูลเกีย่วกบัลกัษณะส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่ำง  

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลกลุ่มตวัอย่างผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า กว่า 75% ของกลุ่ม
ตวัอยา่งเป็นเพศหญิง อยูใ่นช่วงอายุ 26-35 ปี ส่วนใหญ่อาศยัอยูท่ี่กรุงเทพมหานคร ระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษทั มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนอยู่ในช่วง 30,001-50,000 บาท 
แอปพลิเคชัน Mobile Banking ท่ีใช้งานมากท่ีสุดคือ K PLUS รองลงมาคือ SCB EASY   TMB TOUCH และอ่ืนๆ ตามล าดับ โดยส่วนใหญ่ผู ้ใช้งานหน่ึงคนมักจะมีการมีการใช้งาน Mobile Banking อยูท่ี่ 1-3 แอปพลิเคชนัและมีประสบการณ์การใชง้านมากกวา่ 12 เดือน ซ่ึงในหน่ึงเดือนมี
การเขา้ใชง้านเฉล่ียอยูม่ากกวา่ 13 คร้ัง โดยวตัถุประสงคใ์นการท าธุรกรรมผา่นแอปพลิเคชนั Mobile Banking มากท่ีสุด คือโอนเงิน / ช าระบิล / เติมเงิน / ถอนเงินโดยไม่ใช้บัตร  และส าหรับ
ประสบการณ์ในการใช้งานแอปพลิเคชนัทางการเงินอ่ืน ๆ นอกเหนือจาก Mobile Banking พบว่า 
กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีประสบการณ์ใชง้านแอปพลิเคชนั True Wallet ร่วมดว้ยมากท่ีสุด  
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5.1.2 ส่วนที ่2 ควำมคำดหวงัและกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำร Mobile Banking  
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการ Mobile Banking 

ของกลุ่มตวัอย่างผูใ้ช้บริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัท์มือถือในแต่ละดา้น อนัประกอบดว้ย 1) 
ดา้นประสิทธิภาพของการใชง้าน (Efficiency) 2) ดา้นการท าใหบ้รรลุเป้าหมาย (Fulfillment) 3) ดา้น
ความเป็นส่วนตวั (Privacy) และ 4) ดา้นความพร้อมของระบบ (System Availability)  ดงัน้ี  

ผลกำรวเิครำะห์ควำมคำดหวงัในคุณภำพกำรบริกำร Mobile Banking พบว่ำ 
ความคาดหวงัในภาพรวมต่อคุณภาพการบริการ Mobile Banking กลุ่มตวัอยา่งมีความ

คาดหวงัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด  เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความคาดหวงัในระดบัท่ี
แตกต่างกนั โดยกลุ่มตวัอยา่งมีความคาดหวงัต่อดา้นความเป็นส่วนตวัมากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ ดา้น
ความพร้อมของระบบ ด้านประสิทธิภาพของการใช้งาน และ ด้านการท าให้บรรลุเป้าหมาย 
ตามล าดบั    

เม่ือพิจารณาความคาดหวงัต่อคุณภาพการบริการ Mobile Banking แต่ละดา้น พบวา่      
ด้ำนประสิทธิภำพของกำรใช้งำน (Efficiency)  
โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.86 เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่กลุ่ม

ตวัอย่างคาดหวงัว่าแอปพลิเคชนัมีความถูกตอ้งแม่นย  า น่าเช่ือถือ ขอ้มูลมีความเป็นปัจจุบนั(4.90)  
มากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ แอปพลิเคชนัมีความชดัเจน เขา้ใจง่าย มีรูปแบบท่ีสมยั ใชบ้ริการง่าย เป็น
ล าดบัขั้นตอน ไม่ยุง่ยากซบัซ้อน (4.84)  และสุดทา้ยแอปพลิเคชนัสามารถเขา้ถึงแอปพลิเคชนัไดทุ้ก
ท่ีทุกเวลา (4.84)  ตามล าดบั  

ด้ำนกำรท ำให้บรรลุเป้ำหมำย (Fulfillment)  
โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53  เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่กลุ่ม

ตวัอย่างคาดหวงัว่าแอปพลิเคชันจะสามารถให้บริการด้านการให้บริการด้านสินเช่ือ / ซ้ือ-ขาย
กองทุน หุ้น หรือประกนั (4.85)  มากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ แอปพลิเคชนัมีการให้บริการทางการเงิน
ท่ีตรงกบัความตอ้งการ ค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการท่ีมีความเหมาะสม (4.80) ดา้นการส่งเสริมทาง
การตลาด เช่น ส่วนลด ของก านลั ฯลฯ (4.77) ดา้นการสอบถามยอดเงินในบญัชี รายการเคล่ือนไหว  
การแจ้งเตือนยอดการใช้งาน และรายการใช้จ่ายบัตรเครดิต (4.43) การเปิดบัญชีเงินฝากแบบ
อิเล็กทรอนิกส์ (แบบไม่มีสมุดบญัชี) (4.23) ดา้นบริการโอนเงิน ช าระบิล เติมเงิน และ ถอนเงินโดย
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ไม่ใชบ้ตัร (4.21) และดา้นการสมคัร / ออกบตัร / อายดัเดบิตหรือบตัรเครดิตและสมุดบญัชีเงินฝาก
กรณีสูญหาย (4.12) ตามล าดบั  

ด้ำนควำมเป็นส่วนตัว (Privacy) 
โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.96  เม่ือพิจารณารายขอ้  พบว่า

กลุ่มตวัอย่างคาดหวงัว่าจะรู้สึกปลอดภยัเม่ือท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน(4.96) มาก
ท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ แอปพลิเคชนัมีการปกป้องขอ้มูลการใชง้านและจะไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนตวัแก่
บุคคลอ่ืนโดยท่ีไม่ยินยอม (4.93) และแอปพลิเคชนัมีการยืนยนัตัวตนเสมอทุกคร้ังก่อนการเขา้ใช้
งาน (4.87) ตามล าดบั 

ด้ำนควำมพร้อมของระบบ (System Availability)   
โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.90 เม่ือพิจารณารายขอ้  พบวา่กลุ่ม

ตวัอย่างคาดหวงัว่าจะไม่พบขอ้ผิดพลาดใด ๆ เม่ือใช้งานแอปพลิเคชัน (4.93) มากท่ีสุด รองลงมา
ไดแ้ก่  แอปพลิเคชนัมีเสถียรภาพตอบสนองไดดี้ มีความสะดวก รวดเร็ว (4.92) และแอปพลิเคชนั
สามารถเรียกใชง้านและท าธุรกรรมการเงินผา่นไดเ้สมอทุกเวลา (4.85) ตามล าดบั   

ผลกำรวเิครำะห์ข้อมูลกำรรับรู้ในคุณภำพกำรบริกำร Mobile Banking พบว่ำ  
การรับรู้ในภาพรวมต่อคุณภาพการบริการ Mobile Banking  กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้อยู่

ในระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21  เม่ือพิจารณารายดา้น พบวา่กลุ่มตวัอย่างมีการรับรู้ใน
ระดับคะแนนเฉล่ียแตกต่างกัน  โดยกลุ่มตวัอย่างมีการรับรู้ต่อด้านความเป็นส่วนตวัมากท่ีสุด 
รองลงมาไดแ้ก่ ดา้นความพร้อมของระบบ ดา้นประสิทธิภาพของการใช้งาน และ ดา้นการท าให้
บรรลุเป้าหมาย ตามล าดบั 

เม่ือพิจารณาการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ Mobile Banking แต่ละดา้น พบวา่      
ด้ำนประสิทธิภำพของกำรใช้งำน (Efficiency) 
โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.41  เม่ือพิจารณารายขอ้ พบวา่กลุ่ม

ตวัอย่างรับรู้ว่าสามารถเขา้ถึงแอปพลิเคชนัไดทุ้กท่ีทุกเวลา (4.50) มากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ แอป
พลิเคชนัมีความถูกตอ้งแม่นย  า น่าเช่ือถือ และขอ้มูลมีความเป็นปัจจุบนั (4.41) และแอปพลิเคชนัมี
ความชดัเจน เขา้ใจง่าย มีรูปแบบท่ีสมยั ใชบ้ริการง่าย เป็นล าดบัขั้นตอน ไม่ยุ่งยากซับซ้อน (4.32) 
ตามล าดบั  
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ด้ำนกำรท ำให้บรรลุเป้ำหมำย (Fulfillment) 
โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96   เม่ือพิจารณารายขอ้  พบว่ากลุ่ม

ตวัอย่างรับรู้มากท่ีสุด ให้เร่ืองของแอปพลิเคชนัมีการให้บริการทางการเงินท่ีตรงกบัความตอ้งการ 
(4.59)  และดา้นการใหบ้ริการดา้นสินเช่ือ / ซ้ือ-ขายกองทุน หุน้ หรือประกนั (4.59) รองลงมาไดแ้ก่  
ค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการท่ีมีความเหมาะสม (4.18) ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด เช่น ส่วนลด 
ของก านลั เป็นตน้ (3.78) ดา้นบริการโอนเงิน ช าระบิล เติมเงิน และ ถอนเงินโดยไม่ใช้บตัร (3.76) 
ดา้นการสอบถามยอดเงินในบญัชี รายการเคล่ือนไหว  การแจง้เตือนยอดการใชง้าน และรายการใช้
จ่ายบตัรเครดิต (3.64) การเปิดบญัชีเงินฝากแบบอิเล็กทรอนิกส์ (แบบไม่มีสมุดบญัชี) (3.59) และ
ดา้นการสมคัร / ออกบตัร / อายดัเดบิตหรือบตัรเครดิตและสมุดบญัชีเงินฝากกรณีสูญหาย (3.58) 
ตามล าดบั  

ด้ำนควำมเป็นส่วนตัว (Privacy) 
โดยภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 เม่ือพิจารณารายขอ้  พบวา่กลุ่ม

ตวัอยา่งรับรู้วา่แอปพลิเคชนัมีการปกป้องขอ้มูลการใชง้านและจะไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนตวัแก่บุคคล
อ่ืนโดยท่ีไม่ยินยอม(4.52) มากท่ีสุด  รองลงมาไดแ้ก่ และแอปพลิเคชนัมีการยืนยนัตวัตนเสมอทุก
คร้ังก่อนการเขา้ใช้งาน รวมถึงรู้สึกปลอดภยัเม่ือท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน (4.27) 
ตามล าดบั  

ด้ำนควำมพร้อมของระบบ (System Availability)  
โดยภาพรวม อยู่ในระดับมาก ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.17 เม่ือพิจารณารายข้อ พบว่ากลุ่ม

ตวัอยา่งรับรู้วา่แอปพลิเคชนัสามารถเรียกใชง้านและท าธุรกรรมการเงินผา่นไดเ้สมอทุกเวลา (4.35) 
มากท่ีสุด รองลงมาไดแ้ก่ แอปพลิเคชนัมีเสถียรภาพตอบสนองไดดี้ มีความสะดวก รวดเร็ว (4.23) 
ไม่พบขอ้ผดิพลาดใด ๆ เม่ือใชง้านแอปพลิเคชนั (3.94) ตามล าดบั  

ผลกำรวิเครำะห์เพื่อทดสอบสมมติฐำนงำนวิจัยเกี่ยวกับควำมควำมแตกต่ำงระหว่ำง
ควำมคำดหวงัและกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแอปพลเิคชัน Mobile Banking พบว่ำ  

ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากสมการ Customer Perceive - Customer Expectation เพื่อคน้หาช่องวา่ง 
(Gap) ของความคาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking (EP:Expectation) และ
การรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking (PC:Perceive) ในแต่ละดา้นอนัประกอบ
ไปดว้ย  ด้านประสิทธิภาพของการใช้งาน   ด้านการท าให้บรรลุเป้าหมาย  ดา้นความเป็นส่วนตวั   
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และ ดา้นความพร้อมของระบบ แสดงผลเป็นลบทุกดา้น ส่งผลให้ค่า P นอ้ยกวา่ 0.05 หมายถึงกลุ่ม
ตวัอย่างนั้นมีความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking มีความ
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 รายละเอียดดงัน้ี   

สมมติฐำนที่ 1:  ควำมคำดหวังและกำรรับรู้ในกำรบริกำรแอปพลิเคชัน Mobile Banking มีควำมแตกต่ำงกนั  จากการวเิคราะห์พบวา่ 
สมมติฐานท่ี 1.1 ความคาดหวงัและการรับรู้ในการบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ดา้นประสิทธิภาพของการใชง้าน (Efficiency) มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั 0.05   
สมมติฐานท่ี 1.2 ความคาดหวงัและการรับรู้ในการบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ดา้นการท าให้บรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05   
สมมติฐานท่ี 1.3 ความคาดหวงัและการรับรู้ในการบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy) มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05    
สมมติฐานท่ี 1.4 ความคาดหวงัและการรับรู้ในการบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ดา้นความพร้อมของระบบ (System Availability) มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง

สถิติท่ีระดบั 0.05   
ทั้งน้ี สามารถแปลความหมายไดว้า่ กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคาดหวงัอยูใ่นระดบัท่ีสูง

กว่าการรับรู้จริงต่อคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking    กล่าวคือกลุ่มตวัอยา่งยงัไม่
พึงพอใจในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ในทุกดา้น เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า 
กลุ่มตวัอย่างยงัไม่พึงพอใจด้านความพร้อมของระบบ (System Availability) มากท่ีสุด รองลงมา 
ได้แก่  ด้านความเป็นส่วนตัว  (Privacy)  ด้านการท าให้บรรลุ เ ป้าหมาย (Fulfillment) ด้าน
ประสิทธิภาพของการใชง้าน (Efficiency)   ตามล าดบั   5.1.3 ส่วนที ่3 ควำมพงึพอใจของลูกค้ำธนำคำรพำณชิย์     

ผลการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานงานวิจัยเก่ียวกับความพึงพอใจของลูกค้า
ธนาคารพาณิชย ์โดยใช้มาตรวดัความพึงพอใจในการให้บริการของ Millet (1954) ผ่านปัจจยัดา้น
ต่างๆอนัประกอบไปดว้ยดา้นการให้บริการอย่างเสมอภาค ดา้นการให้บริการอยา่งทนัเวลา   ดา้น
การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ รายละเอียดดงัน้ี  
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ควำมพงึพอใจของลูกค้ำธนำคำรพำณชิย์ 
ในภาพรวม กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 เม่ือพิจารณาในแต่ละขอ้ค าถามพบว่า กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อความสามารถในการ

เขา้ถึงและรับการบริการในทุกผลิตภณัฑ์ของธนาคารภายใตม้าตรฐานเดียวกบัผูใ้ชง้านคนอ่ืน(4.34) 
รองลงมาไดแ้ก่ สามารถใชง้านบริการของธนาคารไดอ้ยา่งสะดวกและราบร่ืน (4.12) ธนาคารมีการ
พฒันาการให้บริการลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองและสม ่าเสมอ(4.12) ประสิทธิภาพของการให้บริการท่ีเพิ่ม
ข้ึนอยู่ตลอดเวลา ท าให้ท่านไดรั้บการบริการไดดี้ข้ึน(4.11) บริการของธนาคารสามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของท่านได้ครบถว้นสมบูรณ์ (4.1) ธนาคารมีความพร้อมในการให้บริการได้เสมอ 
(3.97) ธนาคารมีความสามารถประมวลผลการท ารายการภายในระยะเวลาอนัรวดเร็ว(3.95) ไดรั้บ
ค าแนะน า การช่วยเหลือและสนบัสนุนจากธนาคารอย่างเสมอภาคในทุกช่องทางการติดต่อ(3.92) 
ธนาคารมีความสามารถให้บริการท่านไดอ้ยา่งทนัท่วงที (3.85) และธนาคารมีช่องทางในการรับฟัง
และน าค าแนะน าของท่านไปพฒันาและปรับปรุง(3.62) ตามล าดบั   

จากผลการวเิคราะห์พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งใหค้ะแนนความพึงพอใจต่อธนาคารพาณิชยใ์น
เร่ืองความสามารถในการเขา้ถึงและรับการบริการในทุกผลิตภณัฑ์ของธนาคารภายใตม้าตรฐาน
เดียวกบัผูใ้ชง้านคนอ่ืนในระดบัมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียวจากทั้งหมด แต่อยา่งไรก็ตามส าหรับรายดา้น
ขอ้อ่ืนๆ ยงัอยูใ่นระดบัมาก  ตีความไดว้า่กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจต่อธนาคารพาณิชย ์ 

โดยหากจ าแนกตามมาตรวดัความพึงพอใจในการให้บริการของ Millet (1954)  พบว่า
กลุ่มตวัอยา่งให้ความพึงพอใจต่อดา้นการให้บริการอยา่งเสมอภาคมากท่ีสุด และดา้นการให้บริการ
อยา่งทนัเวลา ดา้นการใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง และดา้นการใหบ้ริการอยา่งกา้วหนา้ ตามล าดบั 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานงานวิจยัเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ช้งาน Mobile Banking ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในธนาคารพาณิชย์โดยภาพรวม 
จ าแนกตามขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้าน Mobile Banking รายละเอียดดงัน้ี  

สมมติฐำนที่ 2: ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้งำน Mobile Banking ทีแ่ตกต่ำงกัน ส่งผลให้
มีควำมพงึพอใจในธนำคำรพำณชิย์ทีแ่ตกต่ำงกนั จำกกำรวเิครำะห์พบว่ำ 

สมมติฐานท่ี 2.1: ปัจจัยส่วนบุคคลของผูใ้ช้งานด้านเพศ เป็นตัวแปรอิสระท่ีไม่มี
ความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในธนาคารพาณิชยใ์นภาพรวม    

สมมติฐานท่ี 2.2: ปัจจัยส่วนบุคคลของผูใ้ช้งานด้านอายุ เป็นตัวแปรอิสระท่ีไม่มี
ความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในธนาคารพาณิชยใ์นภาพรวม    
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สมมติฐานท่ี 2.3: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้านดา้นท่ีอยูปั่จจุบนั เป็นตวัแปรอิสระท่ีไม่
มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในธนาคารพาณิชยใ์นภาพรวม    

สมมติฐานท่ี 2.4: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้านดา้นระดบัการศึกษา เป็นตวัแปรอิสระ
ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในธนาคารพาณิชยใ์นภาพรวม     

สมมติฐานท่ี 2.5: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้านดา้นดา้นอาชีพ เป็นตวัแปรอิสระท่ีไม่มี
ความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในธนาคารพาณิชยใ์นภาพรวม    

สมมติฐานท่ี 2.6: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้านดา้นดา้นรายได ้เป็นตวัแปรอิสระท่ีไม่
มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในธนาคารพาณิชยใ์นภาพรวม    

ทั้งน้ี ส าหรับงานวิจยัคร้ังน้ี ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้าน Mobile Banking ดา้นระดบั
การศึกษา เป็นตวัแปรอิสระปัจจยัเดียวท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในธนาคารพาณิชยใ์น
ภาพรวม      5.1.4 ส่วนที ่4 กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแอปพลเิคชัน Mobile Banking ทีม่ีอทิธิพล
ต่อควำมพงึพอใจของลูกค้ำธนำคำรพำณชิย์    

ผลการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานงานวิจยัเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการบริการ
แอปพลิเคชัน Mobile Banking ทั้ง 4 ด้านอนัประกอบไปด้วย ด้านประสิทธิภาพของการใช้งาน   
ดา้นการท าใหบ้รรลุเป้าหมาย  ดา้นความเป็นส่วนตวั  และดา้นความพร้อมของระบบท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชย ์ รายละเอียดดงัน้ี  

สมมติฐำนที่ 3: กำรรับรู้ในคุณภำพกำรให้บริกำร Mobile Banking ส่งผลต่อควำมพึง
พอใจของลูกค้ำธนำคำรพำณชิย์ จากการวเิคราะห์พบวา่ 

สมมติฐานท่ี 3.1: การรับรู้ในคุณภาพการใหบ้ริการ Mobile Banking ดา้นประสิทธิภาพ
ของการใชง้าน (Efficiency) มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชยไ์ทยอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (B = 0.260, Sig. = 0.007)  

สมมติฐานท่ี 3.2: การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ Mobile Banking ด้านการท าให้
บรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชยไ์ทย
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 (B = 0.273, Sig. = 0.000)  

สมมติฐานท่ี 3.3: การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ Mobile Banking ด้านความเป็น
ส่วนตวั (Privacy) ไม่มีมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชยไ์ทย  
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สมมติฐานท่ี 3.4: การรับรู้ในคุณภาพการให้บริการ Mobile Banking ดา้นความพร้อม
ของระบบ (System Availability) มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชยไ์ทย
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  (B = 0.282, Sig. = 0.000)   5.1.5 ส่วนที ่5 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้งำนแอปพลเิคชัน Mobile Banking มีอทิธิพล
ต่อควำมคำดหวงัและกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแอปพลเิคชัน Mobile Banking   

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐานงานวิจยัเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ช้งาน Mobile Banking ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการแอป
พลิเคชนั Mobile Banking  ทั้งในภาพรวมและรายดา้น โดยจ าแนกตามขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชง้าน Mobile Banking  รายละเอียดดงัน้ี  

ควำมคำดหวงัในคุณภำพกำรบริกำรแอปพลเิคชัน Mobile Banking    
สมมติฐำนที่ 4:  ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้งำนแอปพลิเคชัน Mobile Banking ที่

แตกต่ำงกัน ส่งผลต่อควำมคำดหวังและกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแอปพลิเคชัน Mobile Banking 
ทีแ่ตกต่ำงกนั จากการวเิคราะห์พบวา่ 

สมมติฐานท่ี 4.1: ปัจจัยส่วนบุคคลของผูใ้ช้งานด้านเพศ เป็นตัวแปรอิสระท่ีไม่มี
ความสัมพนัธ์ต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ทั้งในระดบัราย
ดา้นและภาพรวม    

สมมติฐานท่ี 4.2: ปัจจัยส่วนบุคคลของผูใ้ช้งานด้านอายุ เป็นตัวแปรอิสระท่ีไม่มี
ความสัมพนัธ์ต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ทั้งในระดบัราย
ดา้นและภาพรวม    

สมมติฐานท่ี 4.3: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้านดา้นท่ีอยูปั่จจุบนั เป็นตวัแปรอิสระท่ีไม่
มีความสัมพนัธ์ต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ทั้งในระดบั
รายดา้นและภาพรวม    

สมมติฐานท่ี 4.4: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้านดา้นระดบัการศึกษา เป็นตวัแปรอิสระ
ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ทั้งในระดบั
รายดา้นและภาพรวม     
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สมมติฐานท่ี 4.5: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้งานดา้นดา้นอาชีพ เป็นตวัแปรอิสระท่ีมี
ความสัมพนัธ์ต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ทั้งในระดบัราย
ดา้นและภาพรวม    

สมมติฐานท่ี 4.6: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้านดา้นดา้นรายได ้เป็นตวัแปรอิสระท่ีไม่
มีความสัมพนัธ์ต่อความคาดหวงัในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ทั้งในระดบั
รายดา้นและภาพรวม    

กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแอปพลเิคชัน Mobile Banking   
สมมติฐานท่ี 4.7: ปัจจัยส่วนบุคคลของผูใ้ช้งานด้านเพศ เป็นตัวแปรอิสระท่ีไม่มี

ความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ทั้งในระดบัรายดา้นและ
ภาพรวม    

สมมติฐานท่ี 4.8: ปัจจัยส่วนบุคคลของผูใ้ช้งานด้านอายุ เป็นตัวแปรอิสระท่ีไม่มี
ความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ทั้งในระดบัรายดา้นและ
ภาพรวม    

สมมติฐานท่ี 4.9: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้านดา้นท่ีอยูปั่จจุบนั เป็นตวัแปรอิสระท่ีไม่
มีความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ทั้งในระดบัรายดา้น
และภาพรวม    

สมมติฐานท่ี 4.10: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้านดา้นระดบัการศึกษา เป็นตวัแปรอิสระ
ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ทั้งในระดบัรายดา้น
และภาพรวม     

สมมติฐานท่ี 4.11: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้งานดา้นดา้นอาชีพ เป็นตวัแปรอิสระท่ีมี
ความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ทั้งในระดบัรายดา้นและ
ภาพรวม    

สมมติฐานท่ี 4.12: ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชง้านดา้นดา้นรายได ้เป็นตวัแปรอิสระท่ีไม่
มีความสัมพนัธ์ต่อการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ทั้งในระดบัรายดา้น
และภาพรวม       
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5.2 อภิปรำยผลและข้อเสนอแนะ  
จากการศึกษาวิจยัเร่ือง “การศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเค

ชัน Mobile Banking ต่อความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารพาณิชย์” สามารถอภิปรายผลตาม
สมมุติฐานและใหข้อ้เสนอแนะ  รายละเอียดดงัน้ี    5.2.1 ควำมคำดหวงัและกำรรับรู้ในคุณภำพกำรบริกำรแอปพลเิคชัน Mobile Banking 
มีควำมแตกต่ำงกนั   

ผลการศึกษาทดสอบสมมติฐานการเปรียบเทียบความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการ
บริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking พบว่า  ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการแอป
พลิเคชนั Mobile Banking มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั  

จากการศึกษาแสดงให้เห็นว่าทศันคติและการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อการบริการนั้น
มกัจะมีระดบัท่ีแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบั นิสรา เหมโลหะ และคณะ (2562) กล่าววา่ความคาดหวงั
และการรับรู้คุณภาพมีความแตกต่างกนั เช่นเดียวกบั มุกดาฉาย แสนเมือง และ ชลธิศ ดาราวงษ์ 
(2560) ท่ีกล่าวว่าระดบัความคาดหวงัมากกว่าระดบัการรับรู้ในการบริการโดยมีความแตกต่างกนั
อย่างมีนยัส าคญั จากผลทางสถิติในทุกดา้น และผลจากงานวิจยัของวิมลรัตน์ หงส์ทอง (2555 ) ท่ี
ยืนยนัว่าการรับรู้คุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับท่ีมากกว่าความคาดหวงัท่ีมีต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการของผูใ้ชง้าน   

นอกจากน้ียงัสอดคล้องกับ Ghosh (2018) ในการศึกษาเร่ือง “Measuring electronic service quality in India using E-S-QUAL” โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อตรวจสอบการคุณภาพบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ในอุตสาหกรรมอีคอมเมิร์ซในอินเดียกบักลุ่มตวัอยา่งสองกลุ่มย่อย  ซ่ึงผลการวิจยั
พบวา่ ทั้ง 4 มิติของ E-S-QUAL อนัประกอบไปดว้ยความมีประสิทธิภาพ ความพร้อมของระบบ การ
บรรลุเป้าหมาย ความเป็นส่วนตวั ลว้นมีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้อยา่งมีนยัส าคญั  และงานวิจยัของ Ozretic-Dosen และคณะ(2015) ท่ีท  าการศึกษาความแตกต่างกนัระหว่างการรับรู้ของนักเรียนและ
ความคาดหวงัจากคุณภาพของบริการด้านธนาคารตามแบบจ าลองคุณภาพของบริการทั้งห้ามิติ 
ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพของบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ  ดา้นการรับประกนั ดา้นการตอบสนอง และดา้น
ความไวว้างใจ ผลการศึกษาพบว่ามีความแตกต่างกนัในทุกๆดา้น โดยเฉพาะอย่างยิ่งในเร่ืองของ
ความน่าเช่ือถือ การรับประกนั และ การตอบสนองซ่ึงเป็นช่องวา่งท่ีใหญ่ท่ีสุด          
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ข้อเสนอแนะส ำหรับผู้บริหำร   
จากผลการอภิปรายขา้งตน้ สรุปไดว้า่ความแตกต่างท่ีเกิดข้ึนระหวา่งความคาดหวงัและ

การรับรู้ในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking เป็นช่องว่างท่ี 5 ซ่ึงเกิดข้ึนจากส่ิงท่ี
ลูกคา้คาดหวงัเปรียบเทียบการรับรู้การบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บจริงๆ โดยการรับรู้น้ีส่งผลต่อเน่ืองไปถึง
ความพึงพอใจต่อการเลือกใชบ้ริการ หมายถึงยิ่งช่องวา่งน้ีกวา้งมากเท่าใด ยิ่งสะทอ้นวา่องคก์รไม่มี
ประสิทธิภาพในการสร้างสรรค์ผลิตภณัฑ์ให้ตอบโจทยค์วามตอ้งการมากของลูกคา้มากเท่านั้น 
ดังนั้น ส าหรับงานวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัจึงมีข้อเสนอแนะแนวทางให้กับองค์กรเพื่อพฒันาปรับปรุง
คุณภาพการให้บริการของธนาคารให้มีประสิทธิภาพและสอดคลอ้งต่อความคาดหวงัของลูกคา้ได ้
ดงัน้ี   

Understand Customer’s Needs  
ภารกิจส าคญัขององค์กรคือศึกษาและท าความเข้าใจความต้องการของลูกค้าหรือ

กลุ่มเป้าหมายของตนเองเสียก่อน เช่น บริการใดท่ีลูกคา้ตอ้งการให้อยูบ่นแอปพลิเคชัน่หรือลูกคา้มี
ความเขา้ใจและสามารถใช้งานแอปพลิเคชนั Mobile Banking ของเราหรือไม่ เป็นตน้ รวมถึงตอ้ง
เข้าใจในเชิงลึกจากความคาดหวงัและประสบการณ์ของลูกค้าร่วมด้วย เช่น ลูกค้าคาดหวงัให้
สามารถท าการขอสินเช่ือออนไลน์ได ้แต่แอปพลิเคชนั Mobile Banking ไม่สามารถท าไดเ้ป็นตน้   

และภายหลงัจากท่ีองคก์รทราบแลว้วา่ Gap ท่ีเกิดข้ึนคืออะไร ขั้นตอนต่อไปคือมองหา
โอกาสท่ีดีท่ีสุดท่ีเราจะสามารถปิด Gap น้ีได ้(Suwanmonkol, 2017) ไม่วา่เป็นการออกผลิตภณัฑ์ให้
ตอบโจทยค์วามตอ้งการ หรือการเพิ่มประสิทธิภาพจากบริการเดิมเพื่อแกไ้ขขอ้ดอ้ยท่ีเกิดข้ึนอนัเป็น
ปัญหาของลูกค้า  (Pain Point) รวมถึงการออกแบบและน า เสนอผลิตภัณฑ์ใหม่ เพื่อสร้าง
ประสบการณ์ท่ีดีให้แก่ลูกคา้ ยกตวัอยา่งเช่น การท่ีธนาคารไทยพาณิชยท่ี์สามารถให้ลูกคา้สามารถ
ขอสินเช่ือส าหรับลูกคา้อาชีพอิสระไดง่้ายๆ ไม่ตอ้งใชเ้อกสารใด ๆ ในการสมคัรผา่นแอปพลิเคชนั Mobile Banking (ธนาคารไทยพาณิชย ,์ 2020) หรือ ธนาคารกสิกรไทยท่ีเปิดตวัการให้บริการลงทุน
ผา่น Wealth PLUS ท่ีเป็นตวัช่วยการลงทุนและวางแผนทางการเงินดว้ยบริการสร้างพอร์ตการลงทุน
อตัโนมติั บน KPLUS ส าหรับผูท่ี้สนใจในการลงทุน (ธนาคารกสิกรไทย, 2020) เป็นตน้  Data-Driven Marketing ในแต่ละธุรกิจมีการปฏิบติัท่ีแตกต่างกนัในหลากหลายวิธี 
เช่น การท าวิจยัการตลาด การท า Focus Group การสอบถามความพึงพอใจผา่นทางโทรศทัพ ์หรือ
แมแ้ต่การวิเคราะห์ขอ้มูลลูกคา้ เป็นตน้ ซ่ึงส าหรับธุรกิจการเงินการธนาคารนั้น ส่ิงท่ีสร้างความ
ไดเ้ปรียบไดม้ากกว่าธุรกิจอ่ืนๆ คือคลงัขอ้มูลมากมายในรูปแบบดิจิทลัไม่ว่าจะเป็นขอ้มูลส่วนตวั 
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ขอ้มูลบญัชีเงินฝาก ขอ้มูลการท าธุรกรรมทั้งผ่านช่องทางออฟไลน์และออนไลน์ ทั้งน้ี องค์กรตอ้ง
อาศยัประสบการณ์และความความสามารถในการวิเคราะห์ข้อมูลท่ีมีในมือได้อย่างลึกซ้ึงและ
หลากหลายมุมมอง และท่ีส าคญัตอ้งสามารถน าความรู้ท่ีไดจ้ากการวิเคราะห์ขอ้มูลมาประยุกต์ให้
เป็นกลยทุธ์ท่ีสร้างสรรคเ์พื่อสร้างโอกาสทางการตลาดให้กบัธนาคาร จึงจะเรียกไดว้า่เป็นการตลาด
ท่ีขบัเคล่ือนดว้ยขอ้มูล หรือ Data-Driven Marketing อยา่งแทจ้ริง (thansettakij ,2020) 

ตวัอย่างท่ีพบเห็นในปัจจุบนัจากหลายธนาคารใหญ่หันมาให้ความสนใจสร้างความ
ได้เปรียบทางการแข่งขนัภายใต้การขบัเคล่ือนขอ้มูล เช่น ผูน้ าในแวดวงธุรกิจบตัรเครดิต และ
สินเช่ือส่วนบุคคล อย่าง“กรุงศรี คอนซูมเมอร์” (Krungsri Consumer) ได้ก าหนดวิสัยทศัน์ชัดเจน 
เพื่อมุ่งเน้นการพฒันาองค์กรสู่การเป็น “Data-driven Company” จากการเล็งเห็นบทบาทของ “Big 
Data” ท่ีมีความส าคญัมากข้ึนเร่ือยๆ ภายใต้ความรับผิดชอบของหน่วยงาน “Data Intelligence & 
Customer Insights” ท่ีท  าหนา้ท่ีครอบคลุมตั้งแต่การท าความเขา้ใจปัญหาของลูกคา้ (Customer Pain Point), จดัเตรียมข้อมูลให้พร้อมเพื่อท าวิเคราะห์ข้อมูลในเชิงลึกเพื่อเข้าใจพฤติกรรมและความ
ตอ้งการของลูกคา้อย่างแท้จริง  รวมถึงการน าหลกัสถิติมาใช้ควบคู่กบัเทคโนโลยี AI (Artificial Intelligence) และใช้ประโยชน์จากข้อมูลท่ีได้จากการวิเคราะห์จะน าไปช่วยให้หน่วยงานต่างๆ
สามารถตดัสินใจได้อย่างแม่นย  า และส่งมอบสินค้าและบริการต้องความต้องการ เสริมสร้าง
ประสบการณ์ท่ีดีใหก้บัลูกคา้ (Oops! ,2019) เป็นตน้   5.2.2 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้งำน Mobile Banking ที่แตกต่ำงกัน ส่งผลให้มีควำม
พงึพอใจในธนำคำรพำณชิย์ทีแ่ตกต่ำงกนั    

ส าหรับงานวจิยัในคร้ังน้ี สรุปไดว้า่จากปัจจยัส่วนบุคคลทั้ง 6 ดา้นอนัประกอบไปดว้ย 
เพศ อายุ ท่ีอยูอ่าศยัปัจจุบนั ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดน้ั้น พบวา่ระดบัการศึกษาของผูใ้ชง้าน Mobile Banking ท่ีแตกต่างกนันั้นก่อให้เกิดความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการบริการแอป
พลิเคชนั Mobile Banking ท่ีแตกต่างกนัส่งผลให้กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในธนาคารพาณิชยท่ี์
แตกต่างกนั   สนนัสนุนกบังานวจิยัของ จนัทิมา ฉิมชา้ง (2561) ในเร่ือง “ความคาดหวงัและความพึง
พอใจของผูใ้ช้บริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัท์มือถือ” ท่ีกล่าวว่า เม่ือจ าแนกตามปัจจยัส่วน
บุคคลและ Mobile banking ท่ีใชก้ลุ่มตวัอยา่งใชง้าน จะท าให้เกิดความคาดหวงัและความพึงพอใจท่ี
แตกต่างกนัออกไปในแต่ละบุคคล   และเป็นไปในทิศทางเดียวกบัการศึกษาของ วิมลรัตน์ หงส์ทอง 
(2555 ) ไดท้  าการศึกษาวิจยัเร่ือง “ความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการลูกคา้ธนาคาร
ออมสิน สาขาวชัรพล”  ท่ีผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นวา่ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการท่ีมี เพศ 
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อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ สถานภาพ และรายไดแ้ตกต่างกนัก่อให้เกิดความคาดหวงัและการรับรู้
ในคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนัและส่งผลต่อความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั 

ประเด็นท่ีน่าสนใจจากผลการวิเคราะห์ท่ีแสดงให้เห็นว่าระดบัการศึกษาของกลุ่ม
ตวัอยา่งผูใ้ชง้าน Mobile Banking เพียงตวัเดียวเท่านั้นท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในธนาคาร
พาณิชยใ์นงานวิจยัคร้ังน้ี เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ พบคู่ท่ีมีความแตกต่างกนั
อยา่งมีนยัส าคญั รายละเอียดดงัน้ี 

กลุ่มมธัยมศึกษาตอนปลายมีค่าความพึงพอใจท่ีมากกว่ากลุ่มปริญญาตรีและปริญญา
เอกอยา่งมีนยัส าคญั แปลความหมายไดว้า่ กลุ่มปริญญาตรีและปริญญาเอกนั้นจะมีค่าความคาดหวงั
ท่ีสูงกวา่การรับรู้ในคุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ส่งผลใหเ้กิดค่าความพึงพอใจ
ในระดบัท่ีนอ้ยกวา่   

กลุ่มปริญญาโทมีค่าความพึงพอใจท่ีมากกว่ากลุ่มปริญญาเอกอย่างมีนัยส าคญั แปล
ความหมายไดว้่า กลุ่มปริญญาเอกนั้นจะมีค่าความคาดหวงัท่ีสูงกว่าการรับรู้ในคุณภาพการบริการ
แอปพลิเคชนั Mobile Banking ส่งผลใหเ้กิดค่าความพึงพอใจในระดบัท่ีนอ้ยกวา่   

อาจกล่าวได้ว่า ระดับการศึกษาท่ีสูงข้ึนส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างมีระดับคาดหวงัใน
คุณภาพการบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ท่ีสูงมากข้ึนตามไปด้วย หากองค์กรสามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชง้านและสามารถสร้างระดบัการรับรู้ในคุณภาพการบริการแอป
พลิเคชนั Mobile Banking ให้ไดม้ากกวา่ความคาดหวงั ก็จะยิ่งส่งผลต่อการสร้างความพึงพอใจใน
ธนาคารพาณิชยม์ากข้ึนไปดว้ย เช่น ตวัอยา่งท่ีพบเห็นจากท่ีธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั ร่วมมือกบั
มหาวิทยาลยัอสัสัมชญัในโครงการ “Partnership Branch @Assumption University” สาขาตน้แบบ
สาขาแรก ซ่ึงตั้งอยู่ในพื้นท่ีมหาวิทยาลยั โดยจุดเร่ิมตน้การพฒันารูปแบบสาขา และปรับพื้นท่ีใช้
สอยให้เช่ือมโยงกบัการใช้ชีวิตประจ าวนัของกลุ่มเป้าหมายได้รับการออกแบบโดยน าพฤติกรรม
ความตอ้งการ ตลอดจนไลฟ์สไตลข์องกลุ่มนกัศึกษาและบุคลากรในมหาวทิยาลยั  

โดยธนาคารไดมี้การปรับระบบและกระบวนการภายในสาขาโดยใชเ้ทคโนโลยีดิจิทลั
มากข้ึน และปรับปรุงพื้นท่ีการใช้งานให้เอ้ือประโยชน์กับนักศึกษาและบุคลากร โดยแบ่งพื้นท่ี
ออกเป็น 4 ส่วนหลักๆ ได้แก่ 1) พื้นท่ีในส่วนของการให้บริการสาขา 2) Auto Banking 3) Co-working space ในบรรยากาศสบายๆ ให้นกัศึกษาสามารถนัง่อ่านหนงัสือหรือพกัผ่อน มี Wi-fi ให้
เช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตฟรี และ 4) พื้นท่ี Multi-function room ในลกัษณะห้องประชุมให้อาจารยห์รือ
นักศึกษาสามารถเข้ามาใช้งานหรือท ากิจกรรมร่วมกันได้ ถือเป็นอีกหน่ึงแนวทางในการสร้าง
ประสบการณ์ท่ีดี (customer experience) และสร้างความผูกพนั (customer engagement) ระหว่าง
ธนาคารและกลุ่มนกัศึกษามากยิง่ข้ึน   
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ข้อเสนอแนะส ำหรับผู้บริหำร     
จากผลการอภิปรายขา้งตน้ แมว้่าผลลพัธ์ท่ีไดจ้ะไม่แสดงให้เห็นว่าปัจจยัส่วนบุคคล

อ่ืนๆ นอกเหนือจากระดบัการศึกษามีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ แต่ในปัจจุบนัแนวโนม้ในเร่ืองของ
การรู้จกัผูบ้ริโภค หรือ  “Consumer Insight”  ถือเป็นเร่ืองพื้นฐานท่ีองค์กรจะตอ้งท าความเข้าใจ
ลูกคา้ของตนเองอยา่งลึกซ้ึงเสียก่อนท่ีจะเสนอขายสินคา้หรือบริการใดๆ  เช่น การเขา้ใจปัจจยัส่วน
บุคคลของลูกคา้ ความคิดเห็น ค่านิยม  หรือพฤติกรรรมการใชง้าน  เป็นตน้  ซ่ึงขอ้ไดเ้ปรียบในการ
แข่งขนัส าหรับองค์กรท่ีมีความสามารถในการเรียนรู้และรู้จกัลูกคา้ของตนเองดีเท่าใด ก็จะยิ่งเพิ่ม
ความสามารถในการสร้างสรรคสิ์นคา้/บริการท่ีตรงใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภคเท่านั้น  

ยกตวัอยา่งเช่น หน่ึงในยทุธศาสตร์ส าคญัของธนาคารกสิกรไทย เพื่อการเพิ่มอ านาจให้
ทุกชีวิตและธุรกิจของลูกค้า (To Empower Every Customer’s Life and Business) ในการเพิ่มขีด
ความสามารถของการท า   Data Analytics มุ่งสู่เป้าหมายการเป็นธนาคารท่ีขบัเคล่ือนด้วยข้อมูล 
(Data-Driven Bank) โดยเน้นการส่งเสริมให้พนักงานในองค์กรใช้ประโยชน์จากข้อมูลทั้งจาก
ภายในและภายนอก   การยกระดบัความสามารถในการวิเคราะห์ขอ้มูล เพื่อเพิ่มโอกาสทางธุรกิจ 
และเพิ่มประสิทธิภาพการด าเนินงาน(LadyBee ,2563)  

ดังนั้น ส าหรับงานวิจัยคร้ังน้ีผูว้ิจยัจึงมีข้อเสนอแนะแนวทางให้กับองค์กรในการ
ปฎิบติัเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ไดด้งัน้ี   know your customer หรือ กำรรู้จักลูกค้ำ หมายถึง ลูกค้าเป็นหัวใจส าคัญในการ
ด าเนินธุรกิจ องคก์รจะตอ้งศึกษาท าความรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ของตนเอง ไม่วา่จะเป็น ลกัษณะนิสัย 
ความชอบ ความตอ้งการ และปัญหาของลูกคา้ อีกทั้งองคก์รตอ้งยงัตระหนกัอยูเ่สมอวา่ แมว้า่องคก์ร
จะเร่งสร้างสินค้าและบริการให้หลากหลายมากแค่ไหนก็ตาม แต่ถ้าสินค้าและบริการนั้นไม่
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ ลูกคา้ก็จะไม่ซ้ือสินคา้และบริการของเรา Kanokwan (2562) 

และอีกปัญหาใหญ่ท่ีผูป้ระกอบการส่วนใหญ่พบเจอ คือ ไม่รู้จกักลุ่มลูกคา้ของตวัเอง
ไดอ้ยา่งแทจ้ริง ท าให้เสียโอกาสในการน าเสนอขายผลิตภณัฑต่์างๆ  เน่ืองจากไม่สามารถส่ือสารไป
ยงักลุ่มลูกคา้อย่างถูกตอ้ง  ดงันั้นหากเรารู้จกัลูกคา้ดีพอก็จะเพิ่มโอกาศในการเขา้ถึงลูกคา้มากข้ึน 
เช่น การน าเสนอผลิตภณัฑ์ดา้นสินเช่ือในช่วงวนัหยุดส้ินปีให้กบักลุ่มลูกคา้ท่ีวิเคราะห์พฤติกรรมได้
วา่มีแนวโนม้ตอ้งการใชเ้งินท่ีมากข้ึนกวา่ปกติในช่วงนั้น เป็นตน้    
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5.2.3 กำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแอปพลเิคชัน Mobile Banking ทีม่ีอิทธิพลต่อควำม
พงึพอใจของลูกค้ำธนำคำรพำณชิย์  

โดยผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นว่าการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ท่ีมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชยไ์ทย ประกอบไปดว้ย  ดา้น
ความพร้อมของระบบ  ด้านการท าให้บรรลุเป้าหมาย และด้านประสิทธิภาพของการใช้งาน ซ่ึง
สนบัสนุนแนวคิดของKotler (2000) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจไวว้า่ ลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจและ
เกิดภาวการณ์แสดงออกในทางบวก หากเปรียบเทียบแล้วพบว่าประสบการณ์การได้รับบริการ
สอดคลอ้งต่อส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงั หรือดีเกินกวา่ท่ีความคาดหวงัตั้งไว ้  

นอกจากน้ีผลการวิจยัยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของภานุพงศ ์ลือฤทธ์ิ (2560) ท่ีกล่าวไว้
ว่าการรับรู้คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านความพร้อมของระบบ ดา้นการตอบสนอง เป็น
หน่ึงในปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กนักบัความพึงพอใจของผูใ้ชง้านในการศึกษาวิจยัเร่ือง “คุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสร้างความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน กรณีตวัอยา่งของแอปพลิเคชนักระเป๋า
เงินบนโทรศพัทมื์อถือ”    

อีกทั้งยงัสอดคลอ้งกบัการศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งการรับรู้ประโยชน์และความพึง
พอใจในบริการ ซ่ึงผลการวิจยัระบุว่าคุณภาพการบริการนั้นส่งผลต่อความพึงพอใจของงานวิจยั
ของปิยาภา ศรีศิริ (2549) ท่ีท  าการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ การรับรู้ประโยชน์ของบริการ 
ศึกษาความพึงพอใจพอใจในบริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี (K-Mobile Banking Plus) เช่นเดียวกบังานวิจยัของเบญชภา แจง้เวชฉาย (2559) ท่ีพบว่าความพึงพอใจของผูโ้ดยสาร
รถไฟฟ้า BTS มีความสัมพนัธ์กบัคุณภาพการบริการ 

ขอ้เสนอแนะส าหรับผูบ้ริหาร     
จากขา้งตน้ เม่ือผูว้ิจยัไดพ้ิจารณาผลการวิเคราะห์ของการรับรู้ต่อคุณภาพการบริการ Mobile Banking มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชยแ์ต่ละดา้นพบว่า ด้านความ

พร้อมของระบบท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุด   รองลงมาได้แก่ ด้านการท าให้บรรลุเป้าหมาย และด้าน
ประสิทธิภาพของการใชง้านตามล าดบั   

ดา้นความพร้อมของระบบ เม่ือพิจารณาปัจจยัการรับรู้คุณภาพการบริการดา้นความ
พร้อมของระบบ (System Availability) ท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคาร
พาณิชย์   แสดงให้เห็นว่าการท่ีแอปพลิเคชัน Mobile Banking มีการให้บริการอย่างมีเสถียรภาพ  
สามารถใชง้านไดอ้ยา่งต่อเน่ือง ไม่เกิดขอ้ผิดพลาดหรือติดขดัในขณะการท ารายการ รวมถึงระบบ
ความพร้อมในการตอบสนองรองรับการใช้งานในทุกช่วงเวลา จะส่งผลท าให้ลูกคา้ผูใ้ช้บริการมี
ความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยม์ากข้ึน  
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ดา้นการท าให้บรรลุเป้าหมาย ปัจจยัดา้นการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ธนาคารพาณิชยเ์ป็นอนัดบัท่ีสอง คือ การรับรู้คุณภาพการบริการดา้นการท าใหบ้รรลุเป้าหมาย 
(Fulfillment) แสดงให้เห็นวา่การท่ีแอปพลิเคชนั Mobile Banking  มีความสามารถในการท างานให้
ไดต้ามเป้าหมายท่ีตกลงไว ้มีฟังกช์ัน่การใชง้านท่ีตรงต่อความตอ้งการของผูใ้ชง้าน ตอบสนองหรือ
ตอบกลบัความตอ้งการของผูใ้ชง้านไดอ้ยา่งรวดเร็วและมีประสิทธิภาพตลอดการใชง้านตั้งแต่ตน้จน
จบขั้นตอนการท ารายการ ท าให้ลูกค้าผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อการให้บริการของธนาคาร
พาณิชยม์ากข้ึน   

ดา้นประสิทธิภาพของการใช้งานปัจจยัดา้นการส่ือสารท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้ธนาคารพาณิชยเ์ป็นอนัดบัท่ีสามคือ การรับรู้คุณภาพการบริการดา้นประสิทธิภาพของการ
ใช้งาน (Efficiency) แสดงให้เห็นว่าการท่ีแอปพลิเคชัน Mobile Banking  มีออกแบบ UX (User Experience) และ UI (User Interface) มาได้อย่างมีประสิทธิภาพ โครงสร้างของแอปพลิเคชันไม่
ซบัซอ้น ผูใ้ชง้านจะสามารถเขา้ใจไดง่้าย และเขา้ใชง้านเพื่อท ารายการและเขา้ถึงขอ้มูลต่างๆไดอ้ยา่ง
สะดวก รวดเร็ว รวมถึงเน้ือหามีความสมบูรณ์และน่าสนใจ ไม่เกิดปัญหาระว่างการใชง้าน รายการ 
ท าใหลู้กคา้ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการของธนาคารพาณิชยม์ากข้ึน  

ดงันั้นหากองค์กรต้องการเพิ่มความพึงพอใจให้กับลูกค้า งานวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัจึงมี
ขอ้เสนอแนะแนวทางปฎิบติัเพื่อให้องค์กรสามารถเพิ่มความพึงพอใจอย่างมีประสิทธิภาพและ
เสริมสร้างใหเ้กิดความประทบัใจในการบริการต่อไปได ้ ดงัน้ี  

ในปัจจุบนัมกัจะพบเห็นอยู่บ่อยคร้ัง ส าหรับปัญหาท่ีเกิดข้ึนกบัแอปพลิเคชนั Mobile Banking ของหลายๆธนาคาร ท่ีผูใ้ชง้านไม่สามารถเขา้ใชง้านได ้ซ่ึงจากขอ้มูลจะพบวา่มกัจะเกิดข้ึน
ประจ าในช่วงส้ินเดือน(kapook.com ,2018) เน่ืองจากผูใ้ชง้านมีความจ าเป็นตอ้งเขา้ใชง้านแอปพลิเค
ชนัพร้อมๆกนั ท าให้ทรัพยากรของธนาคารท่ีจดัสรรเอาไว ้ไม่สามารถรองรับความตอ้งการใช้งาน
ของลูกค้าได้ และจากข้อมูลผลส ารวจประชากรโลกของ We Are Social และ Hootsuite ( 2562) 
กล่าวว่า ร้อยละ 74 ของประชากรไทยมีการใช้งานบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต (Mobile Banking) โดยในปี 2561 มีจ  านวนบญัชี Mobile banking ทั้งส้ิน 43.5 ลา้นบญัชี  

ผูว้ิจยัจึงตั้งขอ้สังเกตไดว้า่ ดว้ยความกา้วหนา้ของเทคโนโลยีและความสามารถในการ
เขา้ถึงมือถือสมาร์ทโฟนอาจท าให้เกิดการเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็วของจ านวนผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั  ซ่ึง
จะยิง่ส่งผลกระทบต่อความพร้อมของระบบต่อการรองรับความตอ้งการใชง้านท่ีเพิ่มข้ึน ส่ิงท่ีองคก์ร
ควรค านึงถึงและให้ความส าคญัในพยายามพฒันาระบบปฏิบติัการไอทีให้มีความรวดเร็วและมี
เสถียรภาพมากข้ึน เพิ่มขีดความสามารถของเทคโนโลยีในการรองรับการท าธุรกรรมของลูกคา้ท่ีมี
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แนวโน้มเพิ่มสูงข้ึนเร่ือยๆ จากพฤติกรรมการใช้งานในปัจจุบนั (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2561) 
รวมถึงเลือกใชท้รัพยากรท่ีเหมาะสมและสามารถจดัเก็บขอ้มูลขนาดใหญ่เหล่าน้ีไดอ้ยา่งปลอดภยั  

ทั้งน้ี สมาคมธนาคารไทย ก็ไดมี้การประกาศแนวทางท่ีจะช่วยแก้ปัญหาเพื่อป้องกนั
ความขดัขอ้งของระบบไวด้ว้ย เช่น การเพิ่มทรัพยากรให้สามารถรองรับการท ารายการไดเ้พิ่มข้ึน
เป็นสองเท่าของปัจจุบนัเพื่อขจดัปัญหาคอขวดท่ีเกิดจากผูใ้ช้งานมีจ านวนมาก แต่ระบบให้บริการ
ของแต่ละธนาคารไม่เท่ากนั ธนาคารบางแห่งมีธุรกรรมมากแต่ระบบรองรับยงัไม่เพียงพอ  การเพิ่ม
ความสามารถของ ITMX ซ่ึงเป็นบริษทัเช่ือมโยงเครือข่ายกลาง (switching) ระหว่างธนาคารเป็น
อยา่งนอ้ย 2 เท่าของระบบปัจจุบนั  หรือการพฒันาdashborad กลางเพื่อให้ทุกธนาคารสามารถทราบ
ถึงสถานะปัจุบนัของธนาคารอ่ืนและสามารถเตรียมรับมือได ้รวมถึงแกไ้ขพื้นฐานดว้ยการปรับปรุง
แกไ้ขหนา้ตา UX/UI ของแอปพลิเคชนัใหส้ามารถใชง้านไดอ้ยา่งไม่มีขอ้ผดิพลาด จะช่วยลดรายการ
ธุรกรรมท่ีเกิดจากรายการผดิพลาดได ้(Sanguanprasit, 2018) นอกจากน้ีธนาคารจ าเป็นตอ้งมีการเพิ่ม
บริการช่วยเหลือหรือแกไ้ขปัญหาใหผู้ใ้ชบ้ริการท่ีไดรั้บผลกระทบในกรณีท่ีเกิดการขดัขอ้งในการใช้
งานอีกดว้ย 

นอกจากน้ี ประเด็นส าคญันอกเหนือจากการคุณภาพการบริการ Mobile Banking ทั้ง 3 
ด้านอันประกอบไปด้วยด้านความพร้อมของระบบ ด้านการท าให้บรรลุเป้าหมาย และด้าน
ประสิทธิภาพท่ีธนาคารตอ้งให้ความส าคญัแลว้นั้น การเตรียมความพร้อมอยูเ่สมอในการยอมรับต่อ
การเปล่ียนแปลงในสถานการณ์ต่างๆ เช่นในสถาณการณ์ปัจจุบนั การเกิดการระบาดของโรคโควิด-19 ท  าให้สังคมไทยเกิด New Normal หรือ ความปกติใหม่ หรือ ฐานวิถีชีวิตใหม่ ซ่ึงหมายถึงวิธีการ
ด าเนินชีวิตของคนในสังคมท่ีปรับเปล่ียนไปในลักษณะท่ีแตกต่างไปจากอดีต อันเน่ืองจากมี
เหตุการณ์บางส่ิงบางอยา่งเขา้มากระทบ จนแบบแผนและแนวทางปฏิบติัท่ีเคยปฎิบติัอยา่งเป็นปกติ
และสามารถคาดการณ์ไดล่้วงหน้า ตอ้งเปล่ียนแปลงไปตามวิถีใหม่ภายใตห้ลกัมาตรฐานใหม่ท่ีไม่
คุน้เคย (TDRI, 2020)  

จากขอ้มูลท่ีเปิดเผยจากธนาคารกสิกรไทยท่ีพบวา่ช่วงสถานการณ์แพร่ระบาดไวรัสโค
วิด-19 ยอดรายการธุรกรรมท่ีท าผ่านโมบายแบงก้ิง แบ่งเป็น ช้อปป้ิงออนไลน์ 86% QR Code Payment 66% K PLUS 57% และ Call Center 21% ส าหรับช่องทางสาขา (Branch) จะเห็นปริมาณ
ธุรกรรมปรับลดลงติดลบ 41% ส่วนหน่ึงมาจากการมาตรการล็อกดาวน์ ท าให้สาขาใน
ห้างสรรพสินคา้ปิดชัว่คราว เข่นเดียวกบัยอดธุรกรรมผ่านช่องทางเอทีเอ็มลดลงติดลบ 18% แต่จะ
เห็นการท าธุรกรรมถอนเงินเอทีเอ็มขยายตวัอยู่ท่ี 4%  (อีไฟแนนซ์ไทย, 2020)  จึงส่งผลให้ธนาคาร
กสิกรไทยตอ้งมีการปรับตวัไม่ว่าจะเป็นเร่ือง Contactless Payment  นโยบายการให้สินเช่ือ (Credit 
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Policy)  การท าData Analytic  การตรวจจบัเร่ืองทุจริต (Fraud)  การเปิดความร่วมมือกบัพนัธมิตร 
(Open Banking Service)  และหน่วยพึงพาตนเอง (Self-Reliance)  

อีกตวัอย่างท่ีมีให้เห็นถึงศกัยภาพในการเตรียมพร้อมรับมือกับการท าธุรกรรมของ
ลูกคา้ในปัจจุบนั เช่น  นางอภิพนัธ์ เจริญอนุสรณ์ ผูจ้ดัการใหญ่ ธนาคารไทยพาณิชย ์ ท่ีกล่าวถึงการ
รับมือของธนาคารวา่จากพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปจากสถานการณ์การแพร่ระบาด
ของไวรัสโควิด-19 เช่น การหลีกเล่ียงการจบัเงินสด การงดออกจากบา้น หรือการบริจาคเงินเพื่อ
ช่วยเหลือสู้โควดิ ธนาคารเองจึงไดมี้การเตรียมพร้อม และเพิ่มขีดความสามารถของแอปพลิเคชัน่ ให้
สามารถรองรับการท าธุรกรรมผา่น SCB EASY เพิ่มเป็นเท่าตวั เพื่อให้สอดคลอ้งต่อพฤติกรรมการ
ใชง้านของลูกคา้ท่ีมีแนวโนม้สูงข้ึนจาก   (ธนาคารไทยพาณิชย,์ 2020)  5.2.4 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้งำนแอปพลิเคชัน Mobile Banking มีอิทธิพลต่อควำม
คำดหวงัและกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแอปพลเิคชัน Mobile Banking   

ส าหรับงานวจิยัในคร้ังน้ี สรุปไดว้า่จากปัจจยัส่วนบุคคลทั้ง 6 ดา้นอนัประกอบไปดว้ย 
เพศ อายุ ท่ีอยูอ่าศยัปัจจุบนั ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดน้ั้น ผลการวิจยัแสดงให้เห็นวา่ปัจจยั
ส่วนบุคคลดา้นอาชีพท่ีต่างกนัของกลุ่มตวัอย่างนั้น ส่งผลให้เกิดความแตกต่างกนัทั้งในดา้นความ
คาดหวงัและดา้นการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ในภาพรวมและรายดา้น 
ซ่ึงผลการวิเคราะห์สนบัสนุนกบังานของ วิมลรัตน์ หงส์ทอง (2555 ) ในการศึกษาวิจยัเร่ือง “ความ
คาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการให้บริการลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาวชัรพล”  ท่ีกล่าวว่าปัจจยั
ส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการท่ีมี เพศ สถานภาพ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดแ้ตกต่างกนั ท า
ให้ความคาดหวงัและการรับรู้ในคุณภาพการให้บริการนั้นแตกต่างกนั ทั้งน้ียงัส่งผลต่อเน่ืองไปถึง
ความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนัอีกดว้ย 

ทั้ งน้ี พบประเด็นท่ีน่าสนใจจากผลการวิเคราะห์ เม่ือพิจารณาเปรียบเทียบความ
แตกต่างรายคู่ของปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาชีพพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษามีระดบั
ค่าความคาดหวงัและการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ในระดบัท่ีต ่ากว่า
เม่ือเปรียบเทียบกบัอาชีพอ่ืนๆ อยา่งมีนยัส าคญั  

ซ่ึงอาจจะแปลความหมายไดว้่า การท่ีนกัเรียน/นกัศึกษามีความคาดหวงัและการรับรู้
คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking นอ้ยกวา่อาชีพอ่ืนๆนั้น อาจเป็นเพราะพฤติกรรม
การใชง้านท่ีเนน้การท าธุรกรรมท่ีเป็นฟังก์ชัน่พื้นฐาน เช่น ตรวจสอบความเคล่ือนไหวในบญัชี โอน
เงิน ช าระบิล เติมเงิน หรือถอนเงินโดยไม่ใช้บตัร และมีการรับรู้ว่าปัจจุบนัแอปพลิเคชนั Mobile Banking สามารถใหบ้ริการไดอ้ยูแ่ลว้ จึงคิดวา่บริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ท่ีตนเองใชง้าน
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นั้นสามารถตอบโจทยก์ารใชง้านเพียงพอและตรงต่อความตอ้งการแลว้ แต่ในขณะเดียวกนัในสาขา
อาชีพอ่ืนๆ อาจมีความตอ้งการฟังก์ชัน่การใช้งานท่ีมากกว่า การบริการท่ีเพิ่มความเฉพาะเจาะจง
เพิ่มข้ึนตามพฤติกรรมการใชง้าน เช่น เจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ อาจคาดหวงัมากข้ึนในบริการแอป
พลิเคชนั Mobile Banking ท่ีสามารถให้บริการในเร่ืองของการอนุมติัสินเช่ือ หรือการท าธุรกรรม
ส าหรับบริษทัได ้ เป็นตน้ 

จากความหลากหลายของลูกคา้ท่ีต่างก็ตอ้งการบริการทางการเงินท่ีสอดคลอ้งกบัความ
จ าเป็นและความตอ้งการของตนเอง ดงันั้น ส าหรับงานวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจึงมีขอ้เสนอแนะแนวทาง
ใหก้บัองคก์รในการปฎิบติัเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ไดด้งัน้ี   

ข้อเสนอแนะส ำหรับผู้บริหำร     
องคก์รจ าเป็นตอ้งมีการจดักลุ่มลูกคา้ เพื่อระบุกลุ่มลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน เพื่อท่ีองค์กร

จะสามารถส่งมอบบริการให้ลูกคา้ได้อย่างถูกตอ้ง มีประสิทธิภาพและตรงกบัความตอ้งการของ
ลูกคา้มากท่ีสุด  Customer Segment คือ แผนภาพการวิเคราะห์ข้อมูลลูกค้า เพื่อให้ได้มาซ่ึงความ
ตอ้งการท่ีแทจ้ริงของกลุ่มเป้าหมาย โดยเนน้ความส าคญัอนัประกอบไปดว้ย อะไรส่ิงท่ีลูกคา้ก าลงั
มองหา เหตุผลท่ีลูกคา้ใชใ้นการตดัสินใจเลือกหรือไม่เลือกสินคา้หรือบริการ   ซ่ึงโดยทัว่ไปเลว้ มกั
มีหลกัการส าคญัในการจ าแนก Customer Segment   2 ปัจจยั ดงัน้ี   1.จ าแนกตามหลกัประชากรศาสตร์ (Demographic) คือ การจ าแนกกลุ่มลูกคา้ออกตาม
เพศ อาย ุการศึกษา รายได ้สถานภาพครอบครัว ฯลฯ  2.จ าแนกตามหลกัจิตวิทยา (Psychological) คือ การจ าแนกลูกคา้ตามความสนใจ หรือ
พฤติกรรมการใชบ้ริการ ซ่ึงในหลกัการน้ี ส่ิงส าคญัคือองคก์รจ าเป็นตอ้งมีขอ้มูลเชิงลึกหรือ Insight 
ของลูกคา้เพียงพอและสามารถน าขอ้มูลไปวเิคราะห์ต่อเพื่อหารูปแบบพฤติกรรมการใชง้านลูกคา้   5.3 ข้อจ ำกดัในงำนวจิยัและข้อเสนอแนะส ำหรับงำนวจิัยคร้ังต่อไป 

งานวจิยัน้ีมีขอ้จ ากดัและขอ้เสนอแนะส าหรับงานวจิยัในอนาคต ดงัน้ี 1. ผลท่ีไดจ้ากการวิจยัคร้ังน้ีนั้น เป็นเพียงการศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพการ
บริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชยเ์ท่านั้น โดยจะเห็น
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วา่บริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking นั้นเป็นเพียงส่วนหน่ึงของผลิตภณัฑ์ท่ีธนาคารน าเสนอต่อ
ลูกคา้ 

ในความเป็นจริงนั้น ในการวดัความพึงพอใจอยา่งมีประสิทธิภาพ องคก์รควรค านึงถึง
ปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีสามารถเปล่ียนแปลงไปไดต้ามสภาพแวดลอ้มและสถานการณ์ท่ีเกิดข้ึนในระหวา่งการ
บริการร่วมดว้ย   เช่น ตวัผลิตภณัฑ์บริการ ค่าบริการ สภาพแวดลอ้มของการบริการ  สถานท่ี  การ
ส่งเสริมบริการ   และกระบวนการบริการ เป็นตน้  ยกตวัอยา่งเช่น ถึงแมว้า่ลูกคา้จะมีความพึงพอใจ
ต่อการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking แต่เม่ือไปรับการรับบริการท่ีสาขา ไดรั้บประสบการณ์
ท่ีไม่ดี ก็อาจจะส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ของลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไปดว้ย 

โดยเฉพาะในปัจจุบนัท่ีองค์กรต่างๆ ให้ความส าคญัเป็นอย่างมากในเร่ืองของการตั้ง
ลูกคา้เป็นศูนยก์ลาง (Customer Centric ) การท่ีองคก์รสามารถรับรู้ถึงความคาดหวงัและเร่งสร้างการ
รับรู้ท่ีตอบสนองได้ตรงตามความต้องการมากเท่าใด จะยิ่งเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั
ทางการบริการของกลุ่มธนาคารไทยพาณิชยใ์ห้มากข้ึนตามไปดว้ย   ดงันั้น เพื่อให้ไดข้อ้มูลเชิงลึก
มากข้ึน ในการศึกษาคร้ังต่อไป ควรเพิ่มการวิจยัเชิงคุณภาพควบคู่ไปด้วย เน่ืองจากการวิจยัเชิง
ปริมาณนั้นค าตอบท่ีได้จากแบบสอบถามอาจจะไม่เพียงพอและมีการก าหนดขอบเขตค าถามมาก
เกินไป ท าให้กลุ่มตวัอย่างอาจจะไม่สามารถระบุถึงปัญหาหรืออุปสรรค ขอ้เสนอแนะ และปัจจยั
อ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งท่ีอาจจะตอ้งน ามาพิจารณาร่วมในวจิยัคร้ังน้ีดว้ย  2. งานวิจยัในคร้ังน้ีผูว้ิจยัศึกษาตวัแปรอิสระของรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั 
อนัประกอบดว้ย 1) ดา้นประสิทธิภาพของการใชง้าน (Efficiency) 2) ดา้นการท าให้บรรลุเป้าหมาย 
(Fulfillment) 3) ด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy) และ 4) ด้านความพร้อมของระบบ (System Availability) ซ่ึงจะเห็นไดว้่าในปัจจุบนัเทคโนโลยีมีความกา้วหน้าเป็นอย่างมาก ส่งผลให้ตวัแปร
อิสระท่ีผูว้ิจยัเลือกใชส้ามารถวดัไดเ้พียงบางส่วนเท่านั้น ดงันั้นงานวิจยัในอนาคตควรท าการศึกษา
ตวัแปรอ่ืนๆ เพิ่มเติมเพื่อความสมบูรณ์ของผลการวิจยั เช่น ตวัแปรดา้นหนา้ตาของ UX/UI  ตวัแปร
ดา้นwork flow ของการท างานในระบบ เป็นตน้   3. จากสถานการณ์ระบาดของไวรัส Covid-19 จนกระทัง่น าไปสู่การล็อกดาวน์ ส่งผล
ท าให้เศรษฐกิจเกิดการชะงกั หลายภาคธุรกิจไดรั้บผลกระทบอยา่งหนกั รวมถึงธนาคารพาณิชยเ์อง
ท่ีไดรั้บผลกระทบจากพิษเศรษฐกิจท าให้ธุรกิจหลกัอยา่งการปล่อยสินเช่ือมีภาวะซบเซา แต่ในทาง
ตรงกนัขา้ม การล็อกดาวน์ส่งผลให้ธุรกรรมทางธุรกิจกลุ่มเติบโตข้ึนอย่างมาก โดยเฉพาะการคา้
ออนไลน์ ธุรกรรมการโอนเงิน และการช าระเงินออนไลน์ปรับตวัสูงข้ึนมากในช่วงดงักล่าว จึงพบ
เห็นการแข่งขนักนัระหว่างธนาคารพาณิชยห์ลาย ๆ แห่ง ในการเร่งยกระดบัโมบายแบงก์ก้ิงของ
ตนเองเพื่อใหส้อดคลอ้งกบัการปรับตวัของลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด เช่น  ดิจิทลัแพลตฟอร์มใหม่ภายใตช่ื้อ 
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“Robinhood” หรือโรบินฮูด้ แพลตฟอร์มฟู้ ดเดลิเวอร่ีสัญชาติไทย ท่ีเกิดจากธนาคารไทยพาณิชย์
เล็งเห็นถึงแนวโนม้การพฤติกรรมการท ากิจกรรมผา่นช่องทางออนไลน์เพิ่มข้ึนอยา่งกา้วกระโดด จึง
ใช้เป็นโอกาสในการพฒันาองค์กรและเปล่ียนแปลงตวัเอง ผ่านยุทธศาสตร์ “SCB New Normal” 
จากรากฐานท่ีแขง็แรงจากการท า Digital Transformation (ผูจ้ดัการออนไลน์, 2020)  

ดงันั้น ท่ามกลางสถานการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงท าให้เกิดพฤติกรรมลูกคา้ในรูปแบบ new normal ผูว้ิจยัคิดวา่ส่ิงท่ียงัคงเป็นปัญหาและค าถามต่อองคก์รคือการบริการท่ีองคก์รพยายามส่งมอบ
ต่อลูกคา้นั้นเป็นไปตามความตอ้งการของลูกคา้หรือไม่ สถานการณ์ระบาดของไวรัส Covid-19 ท า
ลูกคา้เกิดความคาดหวงัเละการรับรู้ในการบริการเปล่ียนไปหรือไม่  

ผูว้ิจยัจึงเล็งเห็นวา่สามารถท าการศึกษาต่อถึงปัญหาหรืออุปสรรค รวมถึงการวิเคราะห์
สาเหตุของปัญหาในการใช้งานการบริการแอปพลิเคชันอนัส่งผลให้เกิดช่องว่างระหว่างความ
คาดหวงัและการรับรู้จริงต่อคุณภาพการริการ เพื่อให้ได้ผลลัพธ์ท่ีสามารถน าไปปรับปรุงแก้ไข 
พฒันา และเพิ่มประสิทธิภาพของเทคโนโลยีและบริการทางการเงิน รวมถึงคน้หากลยุทธ์เพื่อเป็น
แนวทางในการด าเนินธุรกิจขององคก์รได ้                 
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ภำคผนวก ก 
แบบสอบถำม                 

อทิธิพลของกำรรับรู้คุณภำพกำรบริกำรแอปพลเิคชัน Mobile Banking ทีส่่งผลต่อควำมพงึพอใจ
ของลูกค้ำธนำคำรพำณชิย์ 

ค ำช้ีแจง 
แบบสอบถามน้ี ผูว้ิจยัมีวตัถุประสงคใ์นการศึกษาอิทธิพลของการรับรู้คุณภาพการบริการ

แอปพลิเคชนั Mobile Banking ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารพาณิชยเ์พื่อเป็นส่วนหน่ึง
ของการศึกษาในระดับปริญญาโท สาขาการจัดการและกลยุท ธ์  วิทยาลัยการจัดการ 
มหาวทิยาลยัมหิดล  

เพื่อความสมบูรณ์ของการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัจึงใคร่ขอความอนุเคราะห์ในการแสดง
ความคิดเห็นและตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง ความคิดเห็นของท่านมีความส าคญัยิ่งต่อ
การศึกษาในคร้ังน้ี โดยผูว้ิจยัขอรับรองว่าข้อมูลจากท่านจะใช้เพื่อการศึกษาวิจยัเท่านั้น ข้อมูล
ส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถามจะถูกเก็บรักษาไว ้ไม่เปิดเผยต่อสาธารณะเป็นรายบุคคล    

แบบสอบถามประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัการรับรู้คุณภาพการใหบ้ริการ Mobile Banking  
ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการให้บริการ

ธนาคารพาณิชย ์
ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะ   ขอขอบพระคุณทุกท่านท่ีให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามอนัเป็น

ประโยชน์ส าหรับการศึกษาในคร้ังน้ี 
ส่วนที่  ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
ค ำช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย ✓ลงในช่อง  ท่ีตรงกบัขอ้มูลส่วนตวัของท่าน 
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1. เพศ  1) ชาย     2) หญิง 2. อำยุ   1) ต ่ากวา่ 18 ปี   2) 19 - 25 ปี  3) 26 - 35 ปี     4) 36 - 45 ปี        5) 46 - 55 ปี  6) 56 ปีข้ึนไป  3. ทีอ่ยู่อำศัยของท่ำนในปัจจุบัน  
 1) ภาคกลาง (กรุงเทพมหานคร สมุทรปราการ นนทบุรี ปทุมธานี พระนครศรีอยุธยา อ่างทอง 
ลพบุรี สิงห์บุรี ชยันาท สระบุรี ชลบุรี ระยอง จนัทบุรี ตราด ฉะเชิงเทรา ปราจีนบุรี นครนายก สระแกว้ 
ราชบุรี กาญจนบุรี สุพรรณบุรี นครปฐม สมุทรสาคร สมุทรสงคราม เพชรบุรี ประจวบคีรีขนัธ์) 
 ) ภาคเหนือ (เชียงใหม่ ล าพูน ล าปาง อุตรดิตถ์ แพร่ น่าน พะเยา เชียงราย  แม่ฮ่องสอน 
นครสวรรค ์อุทยัธานี ก าแพงเพชร ตาก สุโขทยั พิษณุโลก พิจิตร เพชรบูรณ์) 
 ) ภาคใต ้(นครศรีธรรมราช กระบ่ี พงังา ภูเก็ต สุราษฎร์ธานี ระนอง ชุมพร สงขลา สตูล ตรัง 
พทัลุง ปัตตานี ยะลา นราธิวาส) 
 ) ภาคตะวนัออกเฉียงเหนือ (นครราชสีมา บุรีรัมย ์สุรินทร์ ศรีสะเกษ อุบลราชธานี ยโสธร 
ชัยภูมิ อ านาจเจริญ บึงกาฬ หนองบัวล าภู ขอนแก่น อุดรธานี เลย หนองคาย มหาสารคาม ร้อยเอ็ด 
กาฬสินธ์ุ สกลนคร นครพนม มุกดาหาร) 4. ระดับกำรศึกษำ  1) ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า     2) มธัยมศึกษาตอนตน้หรือเทียบเท่า   3) มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า   4) ปริญญาตรี    5 ปริญญาโท       6) ปริญญาเอก     5. อำชีพ   1) นกัเรียน/นกัศึกษา       2) พอ่บา้น/แม่บา้น   3) เจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ    4) พนกังานบริษทั   5) ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ     6) อ่ืน ๆ โปรดระบุ...................................................  6. รำยได้เฉลีย่ต่อเดือน  ต ่ากวา่ 15,000 บาท      2) 15,000 – 30,000 บาท 
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 – 50,000 บาท      4) 50,001 – 75,000 บาท  – 100,000 บาท      6) สูงกวา่ 100,000 บาท 7. ท่ำนเคยใช้งำน Mobile Banking ของธนำคำรพำณชิย์หรือไม่?   ใชง้านอยูใ่นปัจจุบนั   เคยใชง้าน แต่ปัจจุบนัไม่ไดใ้ชง้านแลว้ 8.Mobile Banking ของธนำคำรพำณชิย์ที่ท่ำนใช้งำนหรือเคยใช้งำน (เลอืกได้มำกกว่ำ  ค ำตอบ)  1) K PLUS  2) BUALUANG MBANKING  3) SCB EASY  4) KRUNGTHAI NEXT  5) KRUNGSRI   7) THANACHART CONNECT    8) อ่ืนๆ โปรดระบุ.................................................. 9.Mobile Banking ใดทีท่่ำนใช้บ่อยทีสุ่ด  1) K PLUS       2) BUALUANG MBANKING  3) SCB EASY      4) KRUNGTHAI NEXT  5) KRUNGSRI       7) THANACHART CONNECT   อ่ืน ๆ โปรดระบุ.................................................. 10.ประสบกำรณ์ในกำรใช้งำน Mobile Banking ตั้งแต่เร่ิมต้นจนถึงปัจจุบัน รวมเป็นระยะเวลำเท่ำใด   นอ้ยกวา่ 1 เดือน  - 6 เดือน  – 12 เดือน  มากกวา่ 12 เดือน 11. ควำมถี่ในกำรเข้ำใช้งำนแอปพลเิคชันโดยเฉลีย่  นอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อเดือน – 3 คร้ังต่อเดือน  – 6 คร้ังต่อเดือน  มากกวา่ 6 คร้ังต่อเดือน  12. จุดประสงค์ของท่ำนในกำรท ำธุรกรรมผ่ำน Mobile Banking (เลอืกได้มำกกว่ำ  ค ำตอบ)  ตรวจสอบความเคล่ือนไหว/ เรียกดูยอดเงินในบญัชี   
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 โอนเงินไปยงับญัชีอ่ืน  ช าระเงิน/ จ่ายบิล / เติมเงิน   อ่ืน ๆ โปรดระบุ.................................................. 13.  แอพพลเิคช่ันทำงกำรเงินอืน่ๆที่ท่ำนเคยใช้บริกำร (เลือกได้มำกกว่ำ  ค ำตอบ)  True Wallet  Rabbit LINE Pay  mPay   AirPay   อ่ืน ๆ โปรดระบุ..................................................   
ส่วนที่ 2 แบบสอบถำมเกีย่วกับควำมคำดหวงัและกำรรับรู้กำรให้บริกำร Mobile Banking     ควำมคำดหวงัในคุณภำพกำรบริกำร Mobile Banking 

กำรท ำธุรกรรมทำงกำรเงนิผ่ำนกำรให้บริกำร  Mobile Banking ของธนำคำร ระดบัควำมคำดหวงัในคุณภำพกำรบริกำร Mobile Banking 
1)

 
น้อ

ยท
ีสุ่ด

 
2)

 
น้อ

ย 
3)

 
ปำ

นก
ลำง

 
4)

 
มำ

ก 
5)

 
มำ

กท
ีสุ่ด

 
ด้ำนประสิทธิภำพของกำรใช้งำน (Efficiency) 

แอปพลิเคชั่นมีมีความถูกต้องแม่นย  า ความน่าเช่ือถือ 
ขอ้มูลมีความเป็นปัจจุบนั      
แอปพลิเคชนัมีความชดัเจน เขา้ใจง่าย มีรูปแบบท่ีสมยั ใช้
บริการง่าย เป็นล าดบัขั้นตอน ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น      
แอพพลิเคชัน่มีระบบการป้องกนัท่ีน่าเช่ือถือ เพ่ือให้ท่าน
สามารถท าธุรกรรมไดอ้ยา่งมัน่ใจ ไม่เกิดขอ้ผิดพลาด      
ท่านสามารถเขา้ถึงแอพพลิเคชัน่ไดทุ้กที ทุกเวลา      

ด้ำนกำรท ำให้บรรลุเป้ำหมำย 
แอปพลิเคชัน่มีการให้บริการทางการเงินท่ีตรงกบัความ
ตอ้งการของท่าน      
การใหบ้ริการโอนเงิน  /  ช าระบิล / ช าระและรับเงิน      
การใหบ้ริการช าระบิลต่าง ๆ  เช่น ค่าน ้ า ค่าไฟ ค่าโทรศพัท ์
ค่าบตัรเครดิต เป็นตน้        
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การใหบ้ริการช าระและรับเงิน ค่าซ้ือ-ขาย สินคา้ออนไลน์ 
ผา่น Mobile Banking      
การใหบ้ริการซ้ือ-ขายกองทุน หุน้ หรือประกนั       
การใหบ้ริการดา้นสินเช่ือ      
การใหบ้ริการถอนเงินโดยไม่ใชบ้ตัร      
การสอบถามยอดเงินในบัญชี รายการเคล่ือนไหว และ
การแจง้เตือนยอดการใชง้าน      
การสมคัร/ออกบตัรเดบิตหรือบตัรเครดิต      
การอายดับตัรเครดิตและสมุดบญัชีเงินฝากกรณีสูญหาย      
การเปิดบญัชีเงินฝากแบบอิเล็กทรอนิกส์ (แบบไม่มีสมุด
บญัชี)      
การส่งเสริมทางการตลาด เช่น ส่วนลด ของก านลั เป็นตน้      
ค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการมีความเหมาะสม      

ด้ำนควำมเป็นส่วนตวั (Privacy) 
แอปพลิเคชัน่มีการปกป้องขอ้มูลการใชง้านของท่านและ
จะไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนตวัของท่านแก่บุคคลอ่ืนโดยท่ี
ท่านไม่ยนิยอม      
มีการยนืยนัตวัตนเสมอทุกคร้ังก่อนการเขา้ใชง้าน      
ท่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน แอป
พลิเคชนั      

ด้ำนควำมพร้อมของระบบ (System Availability) 
แอปพลิเคชัน่ตอบสนองไดดี้ มีความสะดวก รวดเร็ว      
แอปพลิเคชัน่สามารถเรียกใชง้านและท าธุรกรรมการเงิน
ผา่นไดเ้สมอทุกเวลา      
แอปพลิเคชัน่มีเสถียรภาพ      
ไม่พบขอ้ผิดพลาดใด ๆ เม่ือใชง้านแอปพลิเคชนั           
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   กำรรับรู้กำรบริกำร Mobile Banking 
กำรท ำธุรกรรมทำงกำรเงนิผ่ำนกำรให้บริกำร  Mobile Banking ของธนำคำร ระดบักำรรับรู้กำรบริกำร Mobile Banking 
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ด้ำนประสิทธิภำพของกำรใช้งำน (Efficiency) 
แอปพลิเคชั่นมีมีความถูกต้องแม่นย  า ความน่าเช่ือถือ 
ขอ้มูลมีความเป็นปัจจุบนั      
แอปพลิเคชนัมีความชดัเจน เขา้ใจง่าย มีรูปแบบท่ีสมยั ใช้
บริการง่าย เป็นล าดบัขั้นตอน ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น      
แอพพลิเคชัน่มีระบบการป้องกนัท่ีน่าเช่ือถือ เพ่ือให้ท่าน
สามารถท าธุรกรรมไดอ้ยา่งมัน่ใจ ไม่เกิดขอ้ผิดพลาด      
ท่านสามารถเขา้ถึงแอพพลิเคชัน่ไดทุ้กที ทุกเวลา      

ด้ำนกำรท ำให้บรรลุเป้ำหมำย 
แอปพลิเคชัน่มีการให้บริการทางการเงินท่ีตรงกบัความ
ตอ้งการของท่าน      
การใหบ้ริการโอนเงิน  /  ช าระบิล / ช าระและรับเงิน      
การใหบ้ริการช าระบิลต่าง ๆ  เช่น ค่าน ้ า ค่าไฟ ค่าโทรศพัท ์
ค่าบตัรเครดิต เป็นตน้        
การใหบ้ริการช าระและรับเงิน ค่าซ้ือ-ขาย สินคา้ออนไลน์ 
ผา่น Mobile Banking      
การใหบ้ริการซ้ือ-ขายกองทุน หุน้ หรือประกนั       
การใหบ้ริการดา้นสินเช่ือ      
การใหบ้ริการถอนเงินโดยไม่ใชบ้ตัร      
การสอบถามยอดเงินในบัญชี รายการเคล่ือนไหว และ
การแจง้เตือนยอดการใชง้าน      
การสมคัร/ออกบตัรเดบิตหรือบตัรเครดิต      
การอายดับตัรเครดิตและสมุดบญัชีเงินฝากกรณีสูญหาย      
การเปิดบญัชีเงินฝากแบบอิเล็กทรอนิกส์ (แบบไม่มีสมุด
บญัชี)      
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การส่งเสริมทางการตลาด เช่น ส่วนลด ของก านลั เป็นตน้      
ค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการมีความเหมาะสม      

ด้ำนควำมเป็นส่วนตวั (Privacy) 
แอปพลิเคชัน่มีการปกป้องขอ้มูลการใชง้านของท่านและ
จะไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนตวัของท่านแก่บุคคลอ่ืนโดยท่ี
ท่านไม่ยนิยอม      
มีการยนืยนัตวัตนเสมอทุกคร้ังก่อนการเขา้ใชง้าน      
ท่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน แอป
พลิเคชนั      

ด้ำนควำมพร้อมของระบบ (System Availability) 
แอปพลิเคชัน่ตอบสนองไดดี้ มีความสะดวก รวดเร็ว      
แอปพลิเคชัน่สามารถเรียกใชง้านและท าธุรกรรมการเงิน
ผา่นไดเ้สมอทุกเวลา      
แอปพลิเคชัน่มีเสถียรภาพ      
ไม่พบขอ้ผิดพลาดใด ๆ เม่ือใชง้านแอปพลิเคชนั       

ส่วนที่ 3 แบบสอบถำมควำมคิดเห็นเกี่ยวกับควำมพึงพอใจของลูกค้ำต่อกำรให้บริกำรธนำคำร
พำณชิย์  
ควำมหมำย  = นอ้ยท่ีสุด  = ค่อนขา้งนอ้ย  = ปานกลาง  = ค่อนขา้งมาก  = มากท่ีสุด 
  

ควำมพงึพอใจของลูกค้ำต่อกำรให้บริกำรธนำคำรพำณชิย์ ระดับควำมพงึพอใจ  1 2 3 4 5 
ท่านสามารถเขา้ถึงและรับการบริการในทุกผลิตภณัฑข์อง
ธนาคารภายใตม้าตรฐานเดียวกบัผูใ้ชง้านคนอ่ืน      
ท่านไดรั้บค าแนะน า การช่วยเหลือและสนบัสนุนจากธนาคาร
อยา่งเสมอภาคในทุกช่องทางการติดต่อ      
ธนาคารมีความพร้อมในการใหบ้ริการไดเ้สมอ       
ธนาคารมีความสามารถใหบ้ริการท่านไดอ้ยา่งทนัท่วงที (Real Time)      
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ธนาคารมีความสามารถประมวลผลการท ารายการภายใน
ระยะเวลาอนัรวดเร็ว      
ท่านสามารถใชง้านบริการของธนาคารไดอ้ยา่งสะดวกและ
ราบร่ืน      
บริการของธนาคารสามารถตอบสนองความตอ้งการของท่าน
ไดค้รบถว้นสมบูรณ์      
ธนาคารมีการพฒันาการใหบ้ริการลูกคา้อยา่งต่อเน่ืองและ
สม ่าเสมอ      
ประสิทธิภาพของการใหบ้ริการท่ีเพิ่มข้ึนอยูต่ลอดเวลา ท าให้
ท่านไดรั้บการบริการไดดี้ข้ึน      
ธนาคารมีช่องทางในการรับฟังและน าค าแนะน าของท่านไป
พฒันาและปรับปรุง       
ส่วนที ่4 ขอ้เสนอแนะ   ..........................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................    

“ขอขอบพระคุณทุกท่ำนทีก่รุณำสละเวลำตอบแบบสอบถำมชุดนี”้          
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ภำคผนวก ข  

จดหมำยรับรองจริยธรรมกำรวจิัยในคน   

 


