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 ณัฐธิดา จาตุวฒัน และ ธัชชัย ลีลาอนันตวงษ: การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาใน
การใชบริการผานระบบ  e - banking  ของธนาคารไทยพาณิชย.อาจารยท่ีปรึกษา: อาจารยธนพัฒน  
อินทว.ี 87 หนา. 
 
   บทคัดยอ 
   การวิจยัคร้ังนีมี้วัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ 
 e-banking ของธนาคารไทยพาณิชย  2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาในการใชระบบ 
 e-banking ของธนาคารไทยพาณิชยในปจจัยสวนประสมทางการตลาด จําแนกตามปจจยัสวน
บุคคล 3) ศึกษาความสัมพนัธระหวางปญหากับความพึงพอใจของการใช ระบบ e-banking ของ
ธนาคารไทยพาณิชย  โดยศึกษาในกลุมตัวอยางจากลูกคาท่ีมีบัญชีของธนาคารไทยพาณิชย โดยการ
เก็บรวบรวมขอมูลใชแบบสอบถามจํานวน 400 ชุด นํามาวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิตเิชิงพรรณนา 
ไดแก จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน(S.D.) คาที(t-test) คาเอฟ(F-test) แบบการ
วิเคราะหทางเดียวและคาสัมประสิทธิสหสัมพันธเพียรสันอยางงาย 
   ผลการวิจัยพบวา  
   1)  ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการระบบ e-banking ธนาคารไทยพาณิชย ท้ังใน
ภาพรวมและเปนรายดานทุกดานอยูในระดับมาก   
   2) ปจจัยสวนบุคคล ตัวแปร เพศ  รายได และความถ่ีในการใชบริการระบบ e-banking 
ของธนาคารไทยพาณิชย สงผลตอระดับความพึงพอใจตอการใชบริการระบบ e-banking ธนาคาร
ไทยพาณิชย ท่ีระดับนยัสําคัญทางสถิติ 0.05   สวนตัวแปรอ่ืน ๆ ไดแก ระดับการศกึษา อาชีพ และ
อายุ ไมมีผลตอความพึงพอใจตอการใชบริการระบบ e-banking ของธนาคารไทยพาณิชย ท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ0.05     
   3) ปญหาในการใชบริการผานระบบ e – banking ดานความปลอดภยั และดานความ
สะดวก ไมมีความสัมพันธกบัระดับความพึงพอใจโดยรวมท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05  
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Abstract 
 This research aims 1) to study customer satisfaction of using services  
electronic Banking Of SCB Bank  2)  to compare satisfaction level of using services electronic 
Banking  Of  SCB Bank by separating from personal factors  3)  to study the relationship  
between problems and satisfaction of using services electronic Banking Of SCB Bank.  The 
samples were  400 questionnaires that they have SCB accounts by data collection, Then take 
results to analyze by Descriptive Statistics in percentage, mean, standard deviation, t-test, f-test  
(One Way Anova) and Pearson's correlation                                 c       
 The result showed that                                               t  
 1) Satisfactions level of using services electronic Banking Of SCB Bank,   
results from studying both whole and in each aspects were in high level.                .       
 2) Personal factors ; gender, income and frequency of using services electronic 
Banking of SCB Bank, They affect the level of satisfaction of using services electronic Banking 
at  significance 0.05 level, The other variables weren’t affect satisfaction of using services 
electronic Banking of SCB Bank at significance 0.05 level.                      . 
 3) Problems of using services electronic Banking Of SCB Bank in safety and 
convenience weren’t relationship with overall satisfaction levels at significance 0.05 level. 
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กรุณาตรวจสอบแกไขขอบกพรองตางๆจนจุลนิพนธฉบับนี้เสร็จสมบูรณ และขอกราบขอบพระคุณ
คณาจารยทุกทานท่ีไดประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู เพื่อเปนพื้นฐานในการวจิัยคร้ังนี้ เปนอยางดยีิ่ง 
 ขอขอบพระคุณลูกคาของธนาคารไทยพาณิชย รวมถึงเพื่อนนักศึกษาปริญญาตรี คณะ
วิทยาการจัดการท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังนี้เปนอยางดี  
 สุดทายนี้ ขอกราบขอบพระคุณ บิดา และ มารดา ท่ีเปนกําลังใจ ใหความรักความ
หวงใย และใหการสนับสนนุดวยดีเสมอมา และผูมีพระคุณอีกหลายทานท่ีมิไดกลาวนามไวในท่ีนีท่ี้
ชวยใหการจัดทําจุลนิพนธฉบับนี้สําเร็จลงดวยด ี
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บทที ่1 

บทนํา 

ทีม่าและความสําคญัของปัญหา 

 จากระบบเศรษฐกิจแบบเสรีมีผลทําใหประเทศไทยตองมีการพัฒนาในหลายๆดาน ท้ัง
ดานการคา    การเงิน   การลงทุน  และ ผลจากการพัฒนาในหลายดานดังกลาว  เทคโนโลยีจึงเขามา
มีบทบาทสําคัญมากข้ึนโดยวิวัฒนาการทางเทคโนโลยีท่ีมีการเปล่ียนแปลงท่ีสําคัญและมีผลกระทบ
รุนแรงตอระบบเศรษฐกิจคงไมพนไปจากอิเล็กทรอนิกสคอมพิวเตอร ท่ีเปนไปอยางรวดเร็ว รุนแรง 
และขยายตัวจนหาขอบเขตไมไดวาจะหยดุณจุดใด 
  เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสคอมพิวเตอร ไดแผขยายบทบาทเขามาในธุรกิจการเงินการ
ธนาคารตาง ๆ สังเกตไดจากการโอนเงิน หรือชําระเงินคาสินคาและคาบริการตาง ๆ ท่ีผูบริโภคตอง
ใชเวลาในการติดตอดําเนนิการหลายช่ัวโมงแตในปจจุบันการดําเนินการสามารถทําไดอยางรวดเร็ว
โดยไมตองเดนิทาง ชวยลดระยะเวลา และคาใชจายท้ังในสวนของผูใหบริการและผูใชบริการ ดวย
รูปแบบการใหบริการท่ีหลากหลายเขาถึงไดงายใชงานสะดวก ตอบสนองรูปแบบการใชชีวิตของ
คนรุนใหม และ สามารถรองรับการชําระเงิน ท้ังท่ีมีมูลคาต่ําและมูลคาสูง ทําใหการชําระเงินผาน
ระบบออนไลน ไดรับความนยิมมากข้ึนอยางรวดเร็ว ผูใหบริการก็มีจํานวนมากข้ึนเชนกัน 
นอกจากนี้ เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสคอมพิวเตอรยังเขามามีบทบาทกับชีวิตประจําวันของเรามาก
ข้ึนทุกวนั แนวโนมในอนาคตการทําธุรกรรมทางการเงินทุกอยางจะตองผานส่ืออิเล็กทรอนิกส
ท้ังส้ิน 
  เทคโนโลยีดังกลาว  ไดเขามาดูแลในดานการดําเนนิงานของธนาคารพาณิชยท้ังระบบ
และเปนท่ีทราบวาในยุคเทคโนโลยีสารสนเทศน้ี บรรดาธนาคารตางๆ ไดแขงขันกันนําเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใชกันอยางกวางขวางในวงการธนาคาร ซ่ึงเปนธุรกิจท่ีมีความสําคัญตอระบบ
เศรษฐกิจของประเทศอยางมาก 
 ธนาคารพาณิชยในประเทศไทย ไดเร่ิมหนัมาใชระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส หรือ  
E – Banking  มาเปนเคร่ืองมือเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการมากยิ่งข้ึนตลอดจนนําเอา
เทคโนโลยีนี้มาพัฒนาในเร่ืองของการใหบริการลูกคา โดยแนวทางการใหบริการของธนาคาร
พาณิชยในประเทศไทยไดพฒันากาวไปสูการสรางจุดบริการท่ีหลากหลายจากเคร่ืองมือ
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อิเล็กทรอนิกส เพื่อตองการใหลูกคาสามารถทําธุรกรรมของธนาคารตาง ๆ ผานอุปกรณปลายทาง
ทุกชนิดไดจากทุกท่ีทุกเวลา ทําใหระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส หรือ E-Banking กลายเปน
เคร่ืองมือท่ีทําใหธนาคารพาณิชยในประเทศไทยหลายแหงสามารถเปดบริการได 24 ช่ัวโมง ตลอด 
7 วัน โดยไมมีวันหยุด ทําใหลูกคาไมตองเดินทางมาท่ีธนาคาร แตสามารถทําธุรกรรมทางการเงิน
ได อีกทัง้ยังทําใหตนทุนธนาคารลดลงและเพ่ิมประสิทธิภาพของการทํางานธนาคารไดอีกทาง
เชนกัน  
 ดวยธนาคารไทยพาณิชยเปนธนาคารแหงแรกท่ีถูกจัดต้ังภายในประเทศไทยเปนแหง

แรกๆของประเทศไทย ท้ังยงัดํารงจัดต้ังจนมาถึงปจจุบัน ดวยภาพลักษณท่ีสรางข้ึนทําใหผูบริโภค
รูสึกไววางใจและเกดิความนาเช่ือถือในสถาบันการเงินแหงนี ้ ดวยกาลเวลาท่ีลวงเลยมาจนถึง

ปจจุบัน ดังนั้นทางผูวจิยัจึงเล็งเหน็วา การจะรักษาลูกคาไวไดนัน้เราตองมีการปรับปรุงพัฒนา

รูปแบบและการใหบริการอยางตอเนื่อง จึงสนใจศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการ

ระบบ E-Banking ของธนาคารไทยพาณิชย 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 
 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการระบบ e-banking ของธนาคาร
ไทยพาณิชย  
 2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาในการใชระบบ e-banking ของธนาคาร
ไทยพาณิชยในดานดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานขอมูล
ขาวสาร และดานคุณภาพการใหบริการ  จาํแนกตามปจจยัสวนบุคคล 
 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปญหากับความพึงพอใจของการใชระบบ e-banking 
ของธนาคารไทยพาณิชย  
  
ขอบเขตของการวจัิย 
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการระบบ e-banking ของธนาคาร
ไทยพาณิชย มีขอบเขตของการวิจัย ดังนี ้
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ลูกคาของธนาคารไทยพาณิชย โดยใชขนาดกลุม
ตัวอยาง จํานวน 400 คน  
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  ตัวแปรทีศึ่กษา 
 1. ตัวแปรอิสระ ไดแก  เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน และ
ความถ่ีในการใชบริการธนาคารไทยพาณชิย  
 2. ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการระบบ e-banking ของ
ธนาคารไทยพาณิชย ใน 5 ดาน คือ 
   2.1 ดานราคา 

            2.2 ดานชองทางการใหบริการ 
   2.3 ดานการสงเสริมการตลาด 
   2.4 ดานขอมูลขาวสาร 
   2.5 ดานคุณภาพการใหบริการ 
กรอบแนวคดิการวจัิย 
 
                      ตัวแปรต้น                                                                              ตัวแปรตาม 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดสําหรับงานวิจยั 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

- เพศ 
- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายได 
- ความถ่ีในการใชบริการ  

ปัญหาจากการใช้ระบบ e-banking 

- ปญหาของลูกคาดานความปลอดภัย         
- ปญหาของลูกคาดานความสะดวก 

ความพึงพอใจของผูใชบริการผาน

ระบบ  e-banking 

- ดานราคา 
- ดานชองทางการใหบริการ 
- ดานการสงเสริมการตลาด  
- ดานขอมูลขาวสาร 
- ดานคุณภาพการใหบริการ  
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สมมติฐานของการวจัิย 

 1. ผูใชบริการท่ีมีปจจัยสวนบุคคล ซ่ึงไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได
เฉล่ียตอเดือน และความถ่ีในการใชบริการ ท่ีแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการใชบริการ
ระบบ e-banking ธนาคารไทยพาณิชย แตกตางกัน 
  2. ปญหาของการใชบริการระบบ e-banking มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ
ตอการใชบริการระบบ e-banking ธนาคารไทยพาณิชย  

 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
  1. e-banking หมายถึง การใหบริการทําธุรกรรมทางการเงินตางๆ ผานอุปกรณหรือ
ระบบอิเล็กทรอนิกส เชน โทรศัพทมือถือ ตู ATM  บัตรเครดิต เปนตน รวมท้ังการใหบริการทาง
อินเตอรเน็ต  
   2. ความพงึพอใจ หมายถึง เปนความรูสึกท่ีชอบ พอใจ หรือ ประทับใจของลูกคา
ธนาคารไทยพาณิชยตอการทําธุรกรรมทางการเงินผานระบบe-banking 
   3. ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ หมายถึง เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายไดเฉล่ียตอ
เดือนของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย 
   4. ลูกค้า หมายถึง บุคคลท่ีเขามาใชบริการระบบ e-banking ของธนาคารไทยพาณชิย 
 
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
  1.ทําใหทราบถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการระบบ e-banking ของ
ธนาคารไทยพาณิชย  
  2. สามารถนําขอมูลท่ีไดจากการศึกษา มาเปนแนวทางสําหรับธนาคารในการวางแผน 
ปรับปรุงพัฒนาระบบ รูปแบบและวิธีการใหบริการระบบ e-banking ใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
เพื่อใหสอดคลองตรงกับความตองการของผูใชบริการใหมากท่ีสุด 
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  บทที ่2 

วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการผานระบบ e-banking ของ
ธนาคารไทยพาณิชย ผูวิจยัไดทําการศึกษาคนควาขอมูลและไดรวบรวมทฤษฎี และ งานวิจยัท่ี
เกี่ยวของ เพื่อนํามาใชเปนหลักฐาน และ แนวทางของการศึกษาโดยมีสาระสําคัญท่ีเกี่ยวของ
ดังตอไปนี ้
  1.เอกสารท่ีเกีย่วของกับความพึงพอใจ 
 2. ทฤษฏีความพึงพอใจ 
  3. กระบวนการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
  4. แนวคิดเกีย่วกับคุณภาพบริการ 
  5. แนวคิดเกีย่วกับพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
  6. งานวิจยัท่ีเกีย่วของกับความพึงพอใจ 

1. เอกสารทีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 
 1.1 ความหมายของความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ไดมีผูใหความหมายของ 
ความพึงพอใจไว ดังนี ้
 เดเลีย (D’Elia, 1972 : 173) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ
หมายถึง สภาพความตองการตาง ๆ ท่ีไดรับการตอบสนอง 
 เดสสเลอร (Dessler, 1983) อธิบายเกี่ยวกับความพึงพอใจวา เปนระดับความรูสึกเม่ือ
ความตองการที่สําคัญของคนเรา เชน การมีสุขภาพด ี มีความม่ันคง มีความสมบูรณพูนสุข มีพวก
พอง มีคนยกยองตาง ๆ เหลานี้ ไดรับการตอบสนองแลว 
 กูด (Good, 1973 : 320) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา  ความพึงพอใจ 
หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจ ซ่ึงเปนผลมาจากความสนใจตาง ๆ และทัศนคติ
ของบุคคลมีตอส่ิงท่ีทําอยู 
 มอรส (Morse, 1953 : 27) อธิบายวา ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตท่ีปราศจาก
ความเครียด ท้ังนี้เพราะธรรมชาติของมนุษย มีความตองการถาความตองการนั้นไดรับการ



6 

 
 

ตอบสนองท้ังหมดหรือบางสวนความเครียดกจ็ะนอยลง ความพงึพอใจกจ็ะเกดิข้ึนและในทาง

กลับกัน ถาความตองการนัน้ไมไดรับการตอบสนอง ความเครียดและความไมพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน 
 วอลแมน (Wolman, 1973 : 384) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึง
พอใจหมายถึง ความรูสึกทีมี่ความสุข เม่ือไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย ความตองการ หรือ
แรงจูงใจ 
 พิน คงพูล (2529 : 21) ไดสรุป ความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ 
หมายถึงความรูสึกรัก ชอบ ยินด ี เต็มใจ หรือเจตคติของบุคคล ท่ีเกิดจากการไดรับการตอบสนอง
ความตองการทั้งดานวัตถุและดานจิตใจ 
 กิติมา ปรีดีลก (2529) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกชอบ หรือพอใจที่มี
ตอองคประกอบและส่ิงจูงใจดานตาง ๆ ของงานและเขาไดรับการตอบสนองความตองการของเขา
ได 
 ชริณี เดชจินดา (2530) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของ
บุคคลท่ีดีตอส่ิงหรือปจจัยตางๆท่ีเกี่ยวของ ความรูสึกพอใจจะเกดิข้ึนเม่ือความตองการของบุคคล

ไดรับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดข้ึน
หากความตองการหรือจุดมุงหมายนัน้ไมไดรับการตอบสนอง 
 ทิฟฟน และ แมคคอรมิค (Tiffin and Mccormic, 1965) กลาววา  ความพึงพอใจ 
หมายถึง  ความพึงพอใจเปนแรงจูงใจของมนุษยท่ีตั้งอยูบนความตองการข้ันพื้นฐาน(Basic Needs) 
มีความเกีย่วของกันอยางใกลชิดกับผลสัมฤทธ์ิและส่ิงจูงใจ(incentive)และพยายามหลีกเล่ียงส่ิงท่ีไม
ตองการ 
 หลุย จําปาเทศ (2533) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง  ความตองการ(Need)  
ไดบรรลุเปาหมาย พฤติกรรมนี่แสดงออกมาจะมีความสุขซ่ึงสังเกตไดจากสายตาคําพูดและการ

แสดงออก 
 เชลล่ี (Shelly, 1975) ศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึง
พอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ 
ความรูสึกในทางบวก เปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลวจะทําใหเกดิความสุข ความสุขนั้นเปน

ความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ กลาวคือ เปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ และ
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ความสุขนี้สามารถทําใหเกดิความสุขหรือ ความรูสึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอีก  ดังนั้น จะเห็นไดวา 
ความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขนีมี้ผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืน  
 ความรูสึกทางลบความรูสึกทางบวกและความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน 
และ ระบบความสัมพันธของความรูสึกท้ังสามนี้เรียกวาระบบความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบ

ความพึงพอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ  
 ส่ิงท่ีทําใหเกดิความรูสึกความพึงพอใจของมนุษย ไดแก ทรัพยากร (Resources) หรือ 
ส่ิงเรา (Stimulus) การวิเคราะหระบบความพึงพอใจ คือ การศึกษาวา ทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใด 
เปนท่ีตองการที่จะทําใหเกดิความพึงพอใจและความสุขแกมนุษย ความพอใจจะเกิดไดมากท่ีสุด 
เม่ือมีทรัพยากรทุกอยางเปนที่ตองการครบถวน 
 วิมลสิทธ์ิ หรยางกูร (2526) กลาววา ความพึงพอใจ เปนการใหคุณคาความรูสึกของเรา
มีความสัมพันธกับโลกทัศนท่ีเกี่ยวกับความหมายของสภาพแวดลอม คาความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอ
สภาพแวดลอมจะแตกตางกนั เชน ดี–เลว พอใจ-ไมพอใจ สนใจ–ไมสนใจ เปนตน 
 วอลสไตน (Wallerstein, 1996) กลาววา ความพึงพอใจ เปนความรูสึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือ
ไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย หรือเปนความรูสึกข้ันสุดทาย (End State in Feeling) ท่ีไดรับ
ผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 
 ทรงสมร คชเลิศ (2543 : 12) กลาววา ความพึงพอใจเปนเร่ืองท่ีเกีย่วของกับอารมณ
ความรูสึกและทัศนคติของบุคคล อันเนื่องมาจากส่ิงเราและแรงจูงใจ ซ่ึงปรากฎออกมาทาง

พฤติกรรมและเปนองคประกอบท่ีสําคัญในการทํากิจกรรมตางๆของบุคคล 
 ชวลิต เหลารุงกาญจน (2538 : 9) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความรูสึก
ทางบวก ความรูสึกทางลบ และความสุขท่ีมีความสัมพนัธกับอยางสลับซับซอน โดยความพึงพอใจ
จะเกิดข้ึนเม่ือความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ 
 สุนิดา รัตนโกมล (2539 : 16) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความตองการ
พื้นฐานของมนุษย เพื่อสนองความตองการทางรางกายและจิตใจท่ีจะทําใหตนเองมีความสุขและ

เปนท่ียอมรับของสังคม 
 จากคํานยิามดงักลาวขางตนพอสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีเกิดจาก
ความตองการที่มนุษยคาดหวังไว ถาความตองการไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไวหรือ
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มากกวาความพึงพอใจจะเกดิข้ึน แตถาความตองการไมไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไวความ
ไมพึงพอใจก็จะเกดิข้ึน 

 1.2 ความสําคญัของความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจเปนปจจยัสําคัญประการหนึง่ท่ีชวยใหงานประสบผลสําเร็จ โดยเฉพาะ
อยางยิ่งถาเปนงานเก่ียวกับการใหบริการ นอกจากผูบริหารจะดําเนินการใหผูมาใชบริการเกิดความ
พึงพอใจดวย เพราะความเจริญกาวหนาของงานบริการมีปจจัยสําคัญประการหนึ่งท่ีเปนตัวบงช้ีก็คือ
จํานวนผูมาใชบริการ ดังนั้น ผูบริหารท่ีชาญฉลาดจึงควรอยางยิ่งท่ีจะศึกษาใหลึกซ้ึงถึงปจจัย 
และ องคประกอบตางๆท่ีจะทําใหเกดิความพึงพอใจท้ังผูปฏิบัติงานและผูมาใชบริการเพื่อใชเปน
แนวทางในการบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด (สาโรช ไสยสมบัติ, 2534 
: 15) 
 
 1.3 ความพงึพอใจของผู้บริโภคทีมี่ต่อการบริการ 
 ฟกซเกอราลด และดูเรนท (Fitzgerald and Durant, n.d.) ไดใหความหมายเกี่ยวกบั
ความพึงพอใจตอบริการ สรุปไดวาเปนการประเมินผลการปฏิบัติงานดานการใหการบริการของ
หนวยงานน้ัน ๆ โดยมีพืน้ฐานเกิดจากการรับรูถึงการสงมอบบริการท่ีแทจริง ในการประเมินผล
อาจจะแตกตางกัน ท้ังนี้จึงอยูกับประสบการณท่ีแตละคนไดรับ และเกณฑท่ีแตละบุคคลต้ังไว 
รวมถึงการตัดสินใจของบุคคลน้ันดวย 
 กันดเลชและเนลสัน (Guadlach and Nelson, 1985) ไดใหความเหน็เกี่ยวกับความพึง
พอใจตอการใหบริการเปนระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีเกิดข้ึนจากการรับบริการวาหลังจาก
ท่ีไดรับบริการจากเจาหนาท่ีแลว สามารถท่ีจะตอบสนองความตองการหรือแกไขปญหาไดแคไหน 
รวมถึงการลดปญหาและทําใหประชาชนเกิดความรูสึกภูมิใจไดมากหรือนอยเพยีงใด 
 นิคม สะอาดเอ่ียม (2539 : 11) มีความเห็นวาความพึงพอใจตอการใหบริการนั้นเปน
ผลรวมของสภาพการณดานจิตวิทยา ดานกายภาพ และดานส่ิงแวดลอม ซ่ึงเปนสาเหตุใหลูกคา
ตัดสินใจเลือกใชบริการ 
 มิลเลท (Millet, 1954 : 397 - 400) ไดกลาวเกี่ยวกบัความพึงพอใจในงานบริการ 
(Satisfactory Service) หรือความสามารถที่จะพิจารณาวาบริการนัน้เปนท่ีพึงพอใจหรือไมโดยวัด
จาก 
 1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable Service) คือ การบริการท่ีมีความยุติธรรม 
 2. ความเสมอภาคและเสมอหนาไมวาจะเปนใคร 
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 3. การใหบริการท่ีรวดเร็ว ทันตอเวลา (Timely Service) คือ การใหบริการตามลักษณะ
ความจําเปนรีบดวน 
 4.  การใหบริการอยางเพยีงพอ    (Ample Service)    คือ ความตองการเพียงพอในดาน
สถานท่ี บุคลากร วัสดุอุปกรณตาง ๆ 
 5. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) จนกวาจะบรรลุผล 
 6. การใหบริการท่ีมีความกาวหนา (Progressive Service) คือ การพัฒนางานบริการ 
ดานปริมาณคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาไปเร่ือย ๆ 
 กุลธน ธนาพงศธร (2530 : 330 - 334) ไดช้ีใหเห็นถึงหลักการใหบริการท่ีสําคัญมี 5 
ประการ คือ 
 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญหรือประโยชนและ
บริการท่ีองคการจัดใหนั้น  จะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญหรือท้ังหมด มิใช
เปนการจดัใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ  มิฉะนั้นแลวนอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุด
ในการเอ้ืออํานวยประโยชนและบริการแลวยังไมคุมคากับการดําเนินงานน้ัน ๆ ดวย 
 2. หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้นๆตองดําเนินการอยางตอเนื่องและ
สมํ่าเสมอ  มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหาร หรือผูปฏิบัติการ 
 3. หลักความเสมอภาค  บริการท่ีจัดนั้นตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอภาค 
และเทาเทียมกนั ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดกลุมบุคคลหน่ึง ในลักษณะ
แตกตางจากกลุมบุคคลอ่ืน ๆ อยางเห็นไดชัด 
 4. หลักความประหยดั  คาใชจายทดลองใชในการบริการจะตองไมมากกวาผลที่จะ   
ไดรับ 
 5. หลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติได
งายสะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ท้ังยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใหแกผู
ใหบริการหรือผูใชบริการจนมากเกินไป 
 ชวลิต เหลารุงกาญจน (2538 : 24 - 25) ไดกลาวเกีย่วกับความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมี
ตอการใหการบริการวา เปนมาตรการท่ีใชวัดประสิทธิภาพการใหการบริการ และในการวัดความ
พึงพอใจของการใหบริการสามารถวัดได 7 ดาน คือ 
 1. การใหการบริการอยางรวดเร็วถูกตองแมนยํา เปนการใหบริการอยางกระตือรือรน
เอาใจใสลูกคาท่ีมาใชบริการ ไมโอเอ พูดคุย ทําธุระอยางอ่ืนท่ีไมใชการใหบริการลูกคา นอกจากจะ
ทํางานอยางรวดเร็ว ตองมีความรอบคอบสุขุม ระมัดระวัง ตองรอบรูงานท่ีทําเปนอยางด ี และตอง
ทํางานดวยสมาธิ 
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 2. การใหบริการอยางเพยีงพอ โดยคํานงึถึงจํานวนคนท่ีเหมาะสม และ เคร่ืองมือ     
อุปกรณท่ีเพยีงพอกับผูมาใชบริการ เพื่อไมใหเกิดการรอคอยในการใหบริการนานเกนิไป 
 3. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน การใหบริการโดยไมยึดตัวบุคคล ไมดูท่ีฐานะยศ
ศักดิ์ วัยวุฒ ิ เปนการใหบริการท่ีเสมอภาค ใครมากอนไดรับบริการกอน ไมมีการลัดคิว เอาเปรียบผู
มาใชบริการกอน ไมเลือกท่ีรักมักท่ีชัง 
 4. การใหบริการอยางกาวหนา เปนการใหบริการท่ีมีความกาวหนาทันสมัยท้ัง ทางดาน 
ผลงานและการใหการบริการ มีเทคโนโลยีท่ีทันสมัย ไมหยุดอยูกบัท่ี มีการพัฒนาบุคลากรใหมี
ความรู ความสามารถในงานท่ีปฏิบัติ 
 5. การใหบริการอยางสุภาพ ออนนอม มีมนุษยสัมพันธ เปนการบริการตอผูมาใช
บริการดวยคําพูดท่ีไพเราะถูกกาลเทศะไมใชอารมณกับผูมาใชบริการ 
 6. การใหบริการอยางตอเนือ่งเปนการใหบริการท่ีมีรูปแบบการใหบริการครบทุกอยาง
ในจุดเดยีวกัน 
 7. สภาพแวดลอมตางๆ    เชน   สถานท่ีตั้งท่ีมีความปลอดภัยในชีวิต และ ทรัพยสิน    
มีสถานท่ีจอดรถ   หองสุขา  เปนตน 
 มณีวรรณ ตั้นไทย (2532 : 66-69) ใหแนวคิดหลังไดรับบริการวา เปนระดับความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมตีอการไดรับบริการในดาน 
 1. ดานความสะดวกท่ีไดรับ 
 2. ดานตัวเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
 3. ดานคุณภาพของบริการท่ีไดรับ 
 4. ดานระยะเวลาในการดําเนนิการ 
 5. ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ 
 
 1.4 การวดัความพงึพอใจต่อบริการ 
 ความพึงพอใจตอบริการจะเกิดข้ึนไดหรือไมนั้น   จะตองพิจารณาถึงลักษณะของการ
ใหบริการขององคกร ประกอบกับระดับความรูสึกของผูมารับบริการในมิติตาง ๆ ของแตละบุคคล 
ดังนั้นในการวดัความพึงพอใจตอบริการอาจจะกระทําไดหลายวิธีดังตอไปนี ้ (สาโรช ไสยสมบัติ, 
2534 : 39) 
 1. การใชแบบสอบถาม เปนวิธีการท่ีนยิมใชกันอยางแพรหลายวิธีหนึ่งโดยการขอรอง
หรือขอความรวมมือจากกลุมบุคคลท่ีตองการวัด แสดงความคิดเหน็ลงในแบบฟอรมท่ีกําหนด
คําตอบไวใหเลือกตอบหรือเปนคําตอบอิสระ โดยคําถามท่ีถามอาจจะถามถึง ความพึงพอใจในดาน
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ตาง ๆ ท่ีหนวยงานกําลังใหบริการอยู เชน ลักษณะของการใหบริการ สถานท่ีใหบริการ ระยะเวลา
ในการใหบริการ พนักงานท่ีใหบริการ เปนตน 
 2. การสัมภาษณ       เปนอีกวิธีหนึ่งในการที่ไดทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู  
มาใชบริการซ่ึงเปนวิธีการท่ีตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณท่ีจะจูงใจใหผู
ถูกสัมภาษณตอบคําถามใหตรงกับขอเท็จจริง การวดัความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณนับวาเปน
วิธีการท่ีประหยัดและมีประสิทธิภาพมากอีกวิธีหนึ่ง 
 3. การสังเกต เปนวิธีท่ีจะทําใหทราบถึงระดับความพงึพอใจของผูมาใชบริการโดย
วิธีการสังเกตจากพฤติกรรมท้ังกอนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลังจากการไดรับบริการ
แลว เชน การสังเกตกิริยา ทาทาง สีหนา และความถ่ีของการมารับบริการ เปนตน การวัดความพงึ
พอใจโดยวิธีนี ้ ผูวัดจะตองทําอยางจริงจัง และมีแบบแผนท่ีแนนอน จึงจะสามารถประเมินถึงระดับ
ความพึงพอใจของผูมาใชบริการไดอยางถูกตอง 
 จะเห็นไดวา การวัดความพงึพอใจตอการใหบริการนัน้ สามารถท่ีจะกระทําการวัดได
หลายวิธีท้ังนีจ้ะตองข้ึนอยูกบัความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุงหมาย หรือเปาหมายของ
การวัดดวย จึงจะสงผลใหในการวัดนั้นมีประสิทธิภาพเปนท่ีนาเช่ือถือได 
 
2. ทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
  ทฤษฎีความตองการตามลําดับข้ันของมาสโลว (Maslow’s Hierarchy of Needs) 
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2539 : 17) 
 ความตองการของผูบริโภคเปนหัวใจหลักของการตลาด ผูประกอบการจะจัดสินคา
หรือบริการใด ๆ ก็ตามจะตองคํานึงถึงความตองการของลูกคาเปนหลักเพราะธุรกิจจําตองไดรับการ 
สนับสนุนจากลูกคาตลอดเวลาอยางสมํ่าเสมอและมากข้ึนไปเร่ือย ๆ จึงจะทําใหธุรกิจอยูรอดและ
เจริญเติบโตได ดังนั้นการท่ีจะจูงใจใหลูกคามาใชบริการจึงจําเปนตองเขาใจถึงความตองการของ
ลูกคา ตองเขาถึงความรูสึกนึกคิดของลูกคา เพื่อกระตุนใหมาใชบริการเพิ่มมากข้ึน ความสําคัญของ
การใชแรงจูงใจสําหรับผูประกอบการ 
 1. เพื่อเพ่ิมยอดขาย 
 2. เพื่อดึงดูดลูกคาใหมาใชบริการ 
 3. เพื่อรักษาลูกคาเกาใหมาใชบริการสมํ่าเสมอ 
 4. เพื่อชวยใหลูกคาท่ีสูญเสียไปกลับคืนมา (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2539 : 
157) 
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 2.1 ทฤษฎกีารจูงใจของ Maslow’s 
 มาสโลว (Maslow, 1970 : 35-46) เปนนกัจิตวิทยาท่ีไดนําเสนอทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจ
ของมนุษย โดยเสนอแนวคิดวา การจูงใจของมนุษยจะเปนไปตามลําดับข้ันตอนอยางเปนระบบ 
ลําดับข้ันตอนความตองการนี้เรียกวา “Hierarchy of Needs” ซ่ึงสามารถจัดแบงความตองการของ
มนุษยออกเปน 5 ข้ัน ดังนี้ 
 1. ความตองการทางดานรางกาย (Physiological Needs) เปนความตองการข้ันพื้นฐาน
ของมนุษย ซ่ึงความตองการดังกลาวถือวาเปนส่ิงจําเปนสําหรับการดํารงชีพอยู ไดแก ความตองการ
ดานปจจยั 4 ดังนั้น เพื่อการดํารงชีวิตไดของมนุษย จึงมีความจําเปนท่ีจะตองใฝหาส่ิงเหลานีม้า
สนองตอบความตองการของตนเองอยูตลอดเวลา หากมนุษยขาดส่ิงเหลานี้ไป การตอบสนองใหกบั
ความตองการของรางกายจะเปนส่ิงท่ีใชจูงใจมนษุยได 
 2. ความตองการดานความปลอดภัย (Safety Needs) จะเกดิข้ึนเม่ือความตองการ
ทางดานรางกายไดรับการตอบสนองแลว มนุษยตองการความปลอดภัยท้ังดานรางกายและจิตใจ
เชน ความม่ันคงทางเศรษฐกิจ ความม่ันคงในหนาท่ีการงาน ความเปนอิสระจากความกลัว เปน
อิสระจากการถูกบังคับขูเข็ญจากผูอ่ืน ซ่ึงเปนความตองการท่ีจะไดรับการปกปองคุมครองความ
ตองการประเภทนี้จะเร่ิมข้ึนตั้งแตวยัทารกจนกระท่ังวยัชรา 
 3. ความตองการความรักและเปนสวนหนึง่ของสังคม (Social or Belonging Needs) 
เม่ือความตองการในข้ันท่ี 1 และ 2 ไดรับการตอบสนองแลว มนุษยจะมีความตองการใหเปนท่ีรัก
ของผูอ่ืนมีความตองการมีความสัมพันธกับผูอ่ืน ตองการที่จะเขารวมเปนสมาชิกขององคการตาง ๆ 
และตองการใหตนเองเปนสวนหนึ่งของสังคม 
 4. ความตองการท่ีจะมีฐานะเดนในสังคม (Esteem of Status Needs) เปนความตองการ
ท่ีจะมีความม่ันใจในตนเองในดานความสามารถ ตองการใหผูอ่ืนเหน็วาตนเองมีความสามารถ มี
คุณคาเปนท่ียอมรับยกยองจากผูอ่ืน รวมถึง ความตองการมีฐานะเดนในสังคม เปนท่ีสรรเสริญ นับ
หนาถือตาของบุคคลท่ัวไปในสังคม 
 5. ความตองการที่จะรูจกัตนเองอยางแทจริง และพัฒนาตนเองไดเต็มท่ีตามศักยภาพ
ของตน (Self Actualisation or Self Rrealization Needs) เปนความตองการข้ันสูงสุดของมนุษย เปน
ความตองการที่จะรูจักตนเอง กลาท่ีจะตัดสินใจเลือกทางเดินชีวิตของตนเอง ปรารถนาท่ีจะเปนคน
ดีท่ีสุดเทาท่ีจะมีความสามารถทําได เปนกระบวนการท่ีมนุษยตองการที่จะพัฒนาตนเองอยางเต็มท่ี
ตามศักยภาพของตนเอง ซ่ึงเปนกระบวนการท่ีไมมีจุดจบตลอดเวลาท่ียงัมีชีวิตอยู ซ่ึงจะเปนความ
ตองการท่ีเกิดข้ึนหลังจากท่ีความตองการทั้ง 4 ข้ัน ไดรับการตอบสนองแลว 
 



13 

 
 

 2.2ทฤษฎกีารเรียนรู้เกีย่วกบับริการ   
 ฮอกิน และคณะ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2539 : 338 - 339) ไดอธิบายการใช
บริการวาเกดิจากผูรับบริการเกิดการเรียนรูในบริการนัน้ 
 การเรียนรู หมายถึง การเปล่ียนพฤติกรรมท่ีคอนขางถาวร ซ่ึงการเปล่ียนพฤติกรรมนัน้
เกิดจากการไดรับประสบการณ ดังนั้นการเรียนรูมีหลักสําคัญ 3 ประการ คือ 
 1. การเรียนรูการเปล่ียนพฤตกิรรม โดย 
 1.1 เปล่ียนจากไมเคยรูจกับริการ เปนรูจักบริการนั้น 
 1.2 เปล่ียนจากไมชอบบริการ เปนชอบบริการนั้น 
  1.3เปล่ียนจากไมเคยใชบริการเปนใชบริการนั้น 
 2. การเรียนรูเปนการเปล่ียนแปลงท่ีคอนขางถาวร เม่ือรูจักช่ือบริการอยางคอนขาง
ถาวรแลว แมจะท้ิงชวงเวลาไปนาน ก็ยังบอกช่ือเคร่ืองหมายการคาของบริการนั้นถูกตอง 
 3. การเรียนรูเกิดจากผูรับบริการไดรับประสบการณเกี่ยวกับการบริการ ไมวาจะ
โดยตรงดวยตนเองมากอน หรือโดยผูอ่ืนบอก 
 พาฟลอฟ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2539 : 339-340) ไดเสนอทฤษฎีการ
เรียนรูจากเง่ือนไขส่ิงเรา ซ่ึงสามารถนํามาอธิบายความรูสึกท่ีมีตอบริการได หากนําส่ิงเราตาม
ธรรมชาติไปควบคูกับบริการบอย ๆแลว จะทําใหมนุษยเกิดความรูสึกอยางใดอยางหนึ่งเชนเดยีวกบั
ความรูสึกที่นํามากระตุน 
 
คร้ังท่ี 1       คุณภาพงานบริการ                                                             อยากเขามาใชบริการ 
 
คร้ังท่ี 2       คุณภาพงานบริการ                                                             
                                                                                                             อยากเขามาใชบริการ 
                   เคร่ืองหมายการคา 
คร้ังท่ี 3       เคร่ืองหมายการคา                                                             อยากเขามาใชบริการ 
 
                                          ภาพประกอบ 1     การเรียนรูเง่ือนไขจากส่ิงเรา 
 
 จากทฤษฎีการเรียนรูจากเง่ือนไขส่ิงเรา ช้ีใหเห็นวาผูรับบริการเกิดความรูสึกท่ีดีหรือไม
ดีตอบริการได หากนําบริการนั้นไปควบคูกับส่ิงเราท่ีกระตุนความรูสึกท่ีด ี หรือไมดีนั้นบอยๆ เชน
การโฆษณาถึงการดูแลรักษาส่ิงแวดลอมของบางจาก ทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกรับผิดชอบตอ
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สภาพส่ิงแวดลอมจึงตัดสินใจใชสถานีบริการน้ํามันภายใตเคร่ืองหมายการคาของบางจาก เปนตน 
ทฤษฎีการเรียนรูเง่ือนไขจากส่ิงเรา ชวยอธิบายวาผูรับบริการแสดงความรูสึกพึงพอใจหรือไมพึง
พอใจในการใชบริการตอไป 
 สกินเนอร (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2539 : 340-341) ไดเสนอทฤษฎีการ
เรียนรูเง่ือนไขการกระทําวา เปนการเรียนรูความสัมพันธระหวางการกระทํา(Operant) กับ ผลจาก
การกระทํา(Consesquence) และผลจากการกระทําในอดีตเปนตัวกําหนดแนวโนมท่ีจะกระทําหรือ
เลิกกระทําในอนาคต 
 
 
 
 

 

 

 
ภาพประกอบ 2   ความสัมพนัธระหวางการกระทํา ผลจากการกระทําและแนวโนมในการรับบริการ 
 
 ซ่ึงสามารถนํามาอธิบายความรูสึกท่ีมีตอการบริการได คือ ผูรับบริการจํานวนไมนอยท่ีมี
โอกาสลองใชบริการใหมเปนคร้ังแรก ตอจากนั้นก็จะกลับมาใชบริการอีกในคร้ังตอไป ดวยเหตุผล
ท่ีเกิดจากความพึงพอใจ หรือประทับใจในบริการท่ีไดรับนั้น เชน เคยรับประทานอาหารท่ีรานหน่ึง
แลวพอใจในรสชาติของอาหารและการบริการของพนักงาน ทําใหเขาเขามารับประทานอาหารใน
รานนั้นประจํา 
 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 3     อิทธิพลของความพึงพอใจทีมีแนวโนมการกลับมารับบริการ 
 

การกระทํา 

ผลจากการกระทํา แนวโนมท่ีจะรับหรือไมรับบริการนั้นอีกในอนาคต

ผูรับบริการเขามารับบริการ 

ไดรับบริการท่ีพึงพอใจ ผูรับบริการมีแนวโนมท่ีจะมารับบริการอีก
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ภาพประกอบ 4 อิทธิพลของความไมพึงพอใจท่ีมีแนวโนมการไมกลับมารับบริการ 
 
 ทฤษฎีการเรียนรูเง่ือนไขการกระทํา สามารถอธิบายวาผูรับบริการมีแนวโนมท่ีจะ
กลับมาใชบริการอีกหากไดรับการบริการท่ีพึงพอใจ และจะไมกลับมารับบริการอีก หากมาแลว
ไดรับการบริการท่ีไมพึงพอใจ 
 
3. กระบวนการตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 
 สุชีรา ฐิติภูมิเดชา (2548) กลาววากระบวนการทีจ่ะทําใหเกิดการตัดสินใจเลือกใชบริการ
คือ 
 1.    ความจําเปน (needs) ลูกคามีความจําเปนท่ีจะตองมีกิจกรรมท่ีเกีย่วกับการใชสินคา
และบริการนัน้ๆ 
 2. ความตองการ (wants) ลูกคามีความตองการที่จะมีกิจกรรมท่ีเกีย่วของกับการใช

สินคาและบริการนั้นๆ 
 3. วัตถุประสงค (objective) เปนส่ิงท่ีเกิดข้ึนเพื่อตอบสนองความจําเปนและความ

ตองการ 
 4. การตลาด (marketing) เนื่องจากงานโฆษณาเปนสวนหนึ่งของการตลาด ดังนั้น

การตลาดจึงเขามาเปนปจจัยสําคัญอีกปจจัยหนึ่ง กลาวคือ มีหนาท่ีสราง(creates) การรับรูและ

ตระหนกัถึง(awareness)ท่ีทําใหลูกคาเกิดความตองการทีจ่ะตอบสนองความจําเปน 
 5. แรงจูงใจ (motivation) ตอบสนองวัตถุประสงค คือ ความรวดเร็วและตอบสนอง 
ตอวัตถุประสงคนั้นทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (satisfaction) ตามความจําเปน 

ผูรับบริการเขามารับบริการ 

ไดรับบริการท่ีไมพึงพอใจ ผูรับบริการมีแนวโนมท่ีจะไมมารับบริการอีก
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 จอรน ฟารเลย และคณะ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2539 : 338) ไดพัฒนา
ทฤษฎีข้ึนจากการวิเคราะหงานวิจยั และเรียกวา “ทฤษฎีการตัดสินใจใชบริการ” ซ่ึงมีองคประกอบท่ี
สัมพันธซ่ึงกันและกัน 6 องคประกอบดังนี ้
 องคประกอบท่ี 1 ขอเท็จจริงหรือขอมูลขาวสารเกี่ยวกบับริการ เปนส่ิงท่ีผูรับบริการ
รับรูเกี่ยวกับบริการได 2 วิธี คือ 
 1. จากประสบการณทางตรง หมายถึง ผูรับบริการไดใชอวัยวะสัมผัสของตนสัมผัสกับ
บริการนั้นโดยตรง แลวเกิดการรับรูวาส่ิงนั้นตรงกับความตองการของตนหรือไมและพอใจกับการ
บริการนั้นมากนอยเพยีงใด 
 2. จากประสบการณทางออม หมายถึง ผูรับบริการไดรับขอมูลขาวสารจากคําบอกเลา
ของผูอ่ืน แลวทําใหเกดิการรับรูวาส่ิงนั้นตรงกับความตองการของตนหรือไม และพอใจกับบริการ
นั้นมากนอยเพียงใด ขอมูลขาวสารเปนส่ิงกระตุนใหผูรับบริการนึกถึงเคร่ืองหมายการคาน้ัน และ
เกิดความรูสึกชอบหรือไมชอบ เกิดความเช่ือม่ันในบริการนั้น 
 องคประกอบท่ี 2 เคร่ืองหมายการคา ทําใหผูรับบริการนึกถึงคุณภาพของบริการ เคร่ือง 
หมายการคาท่ีมีอิทธิพลตอความรูสึกและความเช่ือม่ันในบริการนั้น ในปจจุบันการโฆษณาบริการ
จะมุงใหผูรับบริการศรัทธาตอเคร่ืองหมายการคา จนทําใหผูรับบริการนึกถึง 
 องคประกอบท่ี 3 เจตคติท่ีมีตอเคร่ืองหมายการคา เปนความรูสึกชอบหรือไมชอบตอ
บริการ เจตคติท่ีมีตอเคร่ืองหมายการคาจะมีอิทธิพลตอความมุงม่ันท่ีจะใชบริการนั้นตอไปอีก 
 องคประกอบท่ี 4 ความเช่ือม่ันในการบริการ เปนการประเมินและตัดสินใจวาบริการ
นั้นตรงกับความตองการของผูรับบริการหรือไม ความเช่ือม่ันในการบริการเกิดจากไดรับขาวสาร
เกี่ยวกับบริการ และความศรัทธาท่ีมีตอเคร่ืองหมายการคานั้นรวมกนั ซ่ึงมีอิทธิพลใหใชหรือไมใช
บริการนั้นตอไป 
 องคประกอบท่ี 5 ความมุงม่ันหรือตัดสินใจใชบริการนั้น ซ่ึงมีอิทธิพลมาจากเจตคตท่ีิดี
ตอเคร่ืองหมายการคา และความมุงม่ันในการใช สงผลตอพฤติกรรมการใชบริการในที่สุด 
 องคประกอบท่ี 6 การใชบริการ เปนข้ันตอนสุดทายท่ีผูรับบริการตัดสินใจใชบริการ 
ทฤษฎีการตัดสินใจใชบริการของฟารเลย สามารถอธิบายไดวา ผูรับบริการไดนําขอมูลตาง ๆ มา
วิเคราะห เพื่อตัดสินใจในการเลือกใชบริการ 
 
4. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 ความหมายของคุณภาพ (นิคม สะอาดเอ่ียม, 2539 : 31) อาจจะหมายความดังนี ้
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 1. ความหมายแบบเกา (Narrow Idea) ทําใหคุณภาพของผลิตภัณฑหรือบริการเหมือน
มาตรฐาน 
 2. ความหมายแบบใหม (Modern Idea) คือ ความพอใจของลูกคาหรือผูใชบริการ เปน
ส่ิงท่ีใชอยางเหมาะสมกับคุณภาพท่ีรวมความพึงพอใจอยูดวย ท้ังนี้เพราะองคกรธุรกจิตั้งข้ึนมาก็เพื่อ
ผลิตสินคาและบริการออกขายใหไดผลกําไรคุมกับเงินท่ีลงทุนไป การท่ีสินคาและบริการจะขายได
กําไรสูงสุด ก็ตองมีคุณภาพ คือ ทําใหลูกคาพอใจในทุกๆ ดาน หากการบริการดานหน่ึงดานใดไมดี 
ไมมีคุณภาพ สวนแบงของตลาดอาจถูกคูแขงขันท่ีบริการดีกวาแยงไป จึงจําเปนตองมีการพฒันา
และปรับปรุงคุณภาพการบริการเพื่อสนองความพอใจของลูกคา และจะตองกระทําอยูตลอดเวลา 
ท้ังนี้เพราะระดับความพอใจของลูกคานั้นมีแนวโนมเพิม่มากข้ึน และ แปรเปล่ียนตามคานิยม
ตลอดเวลา การท่ีจะทําใหบริการเปนที่พอใจ จึงจําเปนตองมีการนําความตองการของการใหบริการ
มาพิจารณา เพือ่นําไปปรับปรุงการใหบริการ 
 คุณภาพ หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการหรือผูบริโภค หรือส่ิงท่ีใชอยาง
เหมาะสม (พฤทธิสิทธ์ิ บุญทน, 2536 : 15)  คือ 
 1. ความรวดเร็วถูกตอง 
 2. ความเช่ือถือ 
 3. ความตอเนือ่งของบริการท่ีให 
 4. ความเพียงพอของบริการท่ีให 
 5. ความปลอดภัยและทันสมัย 
 6. ความยุติธรรมและความเทาเทียมกนัของบริการท่ีให 
 7. รูปแบบการบริการท่ีดี 
 8. ราคาบริการท่ีเหมาะสม 
 ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการโดยการประเมินคุณภาพของการบริการ (ปทมากร 
ระเบ็ง, 2550) พบวา ผูบริโภคใชปจจยั 10 ประการในการประเมินคุณภาพของการบริการ ซ่ึงไดแก
 1. ความสะดวก (access) หมายถึง ความสะดวกในการเขาพบ หรือ ติดตอกับผูให
บริการครอบคลุมถึงเวลาท่ีเปดดําเนนิการ สถานท่ีตั้งและวิธีการท่ีสามารถอํานวยความสะดวก

ใหแกผูบริโภคในการเขาพบหรือติดตอกบัผูใหบริการ 
 2. การติดตอส่ือสาร (communication) หมายถึง การส่ือสารและใหขอมูลแกลูกคาดวย
ภาษาท่ีเขาใจงาย รวมท้ังรับฟงความคิดเหน็และขอเสนอแนะ หรือ คําติชมของลูกคาในเร่ืองตาง ๆ 
ท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการขององคกร 



18 

 
 

 3. ความสามารถ (competence) หมายถึง การท่ีผูใหบริการมีความรูความสามารถและ
ทักษะท่ีปฏิบัตงิานดานบริการไดเปนอยางดี 
 4. ความสุภาพ (courtesy) หมายถึง การท่ีผูบริการมีความสุภาพเรียบรอย มีความนับถือ
ในตัวลูกคาความรอบคอบและเปนมิตรตอผูบริโภค 
 5. ความนาเช่ือถือ (credibility) หมายถึง ความเช่ือถือได ความซ่ือสัตยขององคการ  
รวมถึงบุคลากรผูใหบริการดวย เชน องคการมีช่ือเสียง มีภาพลักษณท่ีดเีปนท่ีนาไววางใจ 
 6. ความคงเสนคงวา (reliability)  หมายถึง  ความสามารถในการปฏิบัติงานท่ีไดสัญญา
ไวอยางแนนอนและแมนยําเชนการใหบริการตามท่ีแจงไวกับลูกคาเปนตน 
 7. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจของผูใหบริการ
ท่ีจะใหบริการอยางรวดเร็ว 
 8. ความปลอดภัย (security) หมายถึง  การใหบริการท่ีปราศจากอันตรายไมมีความ
เส่ียงหรือความเคลือบแคลงใดๆ เชน การใชเคร่ืองมือท่ีสะอาดปลอดภยั เปนตน 
 9. ลักษณะภายนอก (tangibles) หมายถึง ลักษณะภายนอก ท่ีสามารถมองเห็นไดของ
บุคลากร  อุปกรณท่ีใหบริการรวมไปถึงส่ือตางๆท่ีเผยแพรออกไปวามีความเหมาะสม  สวยงาม 
และทันสมัยหรือไม เชน ลักษณะตัวอาคารท่ีมีความโอโถงสวยงาม เปนตน 
 10. ความเขาใจลูกคา (understanding customers) หมายถึง การพยายามรูจักและเขาใจ
ถึงลูกคารวมท้ังความตองการตาง ๆ ของลูกคา เชน การจดจํารายละเอียดตาง ๆ ของผูบริโภค การ
เพิ่มบริการตาง ๆ ตามความจําเปนและความตองการของลูกคา เปนตน 

 4.1  คุณภาพการบริการ 
 ความรูและความเขาใจเกี่ยวกับคุณภาพของสินคาไมสามารถนํามาประยุกตใชกับเร่ือง
ของคุณภาพบริการได เนื่องจาก การบริการ จะมีคุณลักษณะท่ีสําคัญ 3 ประการท่ีแตกตางไปจาก 
สินค้า ดังนี ้
 1. การบริการสวนใหญเปนส่ิงท่ีจับตองไมได (Intangibility) เนื่องจากการบริการเปน
การปฏิบัติ (Performances) มากกวาเปนส่ิงของ (Objects) ลักษณะเฉพาะในการผลิตการบริการ
(Manufacturing specifications) เพื่อใหไดคุณภาพท่ีเหมือน ๆ กันเปนหนึ่งเดยีว (Uniformquality) 
ยากท่ีจะกระทําได การบริการสวนใหญไมสามารถนับ วดั หรือ ตรวจสอบปริมาณและคุณภาพเพือ่
การประกันคุณภาพไดลวงหนา 
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 2. การบริการสวนใหญมีลักษณะของความหลากหลาย (Heterogeneous) โดยเฉพาะ
การบริการท่ีตองใชแรงงานเปนสวนใหญ กลาวคือ การปฏิบัติงานในการใหบริการนั้นแตกตางกนั
ไปตามผูใหบริการและลูกคาแตละราย ในแตละวนัความคงเสนคงวาของพฤติกรรมการใหบริการ
ยากท่ีจะประกนัได ดังนั้นคุณภาพท่ีเปนหนึ่งเดียวจึงเปนการยากท่ีจะทําใหเกิดข้ึน 
 3. ในบริการหลาย ๆ ชนิด การผลิตและการบริโภคบริการ ยากท่ีจะแยกออกจากกัน
อยางเด็ดขาด (Inseparability) ดวยเหตุนีทํ้าใหคุณภาพของการบริการไมสามารถท่ีจะทําใหเกดิข้ึน
และตรวจสอบไดจากโรงงานผลิตแลวสงมาใหกับลูกคาโดยเฉพาะอยางยิ่ง บริการท่ีเปน Labor 
Intensive นั้นคุณภาพเกิดข้ึนในชวงระหวางการสงมอบบริการซ่ึงมักจะเปนชวงเวลาท่ีมีปฏิสัมพันธ 
(Interaction) กันระหวางลูกคาและผูท่ีใหบริการ หรือ ข้ันตอนท่ีลูกคาเขามามีสวนรวมใน
กระบวนการใหบริการ เชน การตัดผม หรือ การไปพบแพทย เปนตน ดังนั้น หนวยงานท่ีใหบริการ
อาจสามารถหรือไมสามารถควบคุมการจัดการเก่ียวกับคุณภาพการบริการ (Managerial control 
over quality in services) ได ท้ังนี้เพราะการมีสวนรวมของลูกคาสงผลตอกระบวนการใหบริการ
ดวยปจจยันําเขาท่ีไดจากลูกคา เชน การอธิบายวาตองการทรงผมแบบใด หรือการบอกอาการปวย
ใหหมอฟง มีสวนสําคัญอยางมากตอคุณภาพในการใหบริการ 
 นักวิชาการไดใหขอคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการไวมากมาย เชน พาราซูราแมน
ไซรทาเนล และเบอรร่ี (Parasuraman, Zeithanl, and Berry, 1985 : 79-81) กลาวไววา ปจจยัท่ีมีผล
ตอคุณภาพการบริการ ไดแก 
 1. ความเช่ือถือไดของบริการ (Reliability) คือใหบริการไดถูกตองโดยเฉพาะเก่ียวกับ
การเรียกเก็บเงิน การเก็บรักษาขอมูลถูกตอง และการใหบริการตามกําหนดเวลาที่ระบุไว 
 2. การตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness) คือการท่ีผูใหบริการยนิดี
และมีความพรอมท่ีจะใหบริการ รวมท้ังการใหบริการโดยรวดเร็ว โดยเฉพาะอยางยิ่งการสงเอกสาร
โดยเร็ว การตอบสนองขอรองเรียนของผูรับบริการโดยเร็ว และการใหบริการตรงเวลา 
 3. ความสามารถของผูใหบริการ (Competence) คือ ผูใหบริการตองมีทักษะและความรู
ในการใหบริการ รวมท้ังความรูและทักษะของพนักงานสนับสนุนในการติดตอกับผูรับบริการและ
ความสามารถขององคกรโดยรวม 
 4. ความสะดวกในการติดตอ (Access) รวมท้ัง ใหผูรับบริการสามารถติดตอขอรับ
บริการไดทางโทรศัพท ไมตองเสียเวลาคอยนาน มีช่ัวโมงบริการเหมาะสม และสถานท่ีใหบริการ
ตั้งอยูในท่ีท่ีลูกคาติดตอไดสะดวก 
 5. ความสุภาพของพนักงาน (Courtesy) รวมท้ังใหความเคารพนับถือ แสดงความเปน
มิตรตอผูรับบริการ ตลอดจนรูจักรักษาสมบัติของผูรับบริการ มีการแตงกายสะอาดเรียบรอย 
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 6. ความสามารถในการส่ือสาร (Communication) ใชภาษาสุภาพใหผูรับบริการเขาใจ
ได อาจรวมถึงการใหคําแนะนํา บอกราคาอัตราคาบริการอยางชัดเจสน และชวยแกปญหาใหแก
ผูรับบริการ 
 7. ความเช่ือถือไดของพนักงาน (Credibility) พนักงานตองซ่ือสัตยและเช่ือใจไดส่ิงนี้มี
ผลเก่ียวของกบัช่ือหนวยงานท่ีใหบริการและช่ือเสียงของหนวยงานโดยตรง 
 8. ความปลอดภัย (Security) ผูรับบริการจะตองปลอดภัย ไมเส่ียง หรือไมมีขอสงสัยใน
เร่ืองความปลอดภัยทางกายและความปลอดภัยทางการเงิน รวมท้ังผูใหบริการจะตองรักษาความลับ
ของผูรับบริการ 
 9. ความรูความเขาใจในผูรับบริการ (Understanding /Knowing the customer) ผู
ใหบริการตองพยายามเขาใจความตองการของผูรับบริการหรือลูกคา ใหความสนใจลูกคารายตัว
และรูจักลูกคาประจํา 
 10. ส่ิงท่ีจับตองได (Tangibles) หมายถึง ส่ิงตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการท่ีแสดง
เปนรูปรางได เชน ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในอาคารสํานักงาน การแตงกายของพนักงาน การมี
เคร่ืองใชในการใหบริการ การมีหลักฐานในการบริการ เชน ใบเสร็จรับเงิน รายการสินคาและส่ิง
อํานวยความสะดวกอ่ืน ๆ 
 มิลเลท (Millett, 1954 : 397-400) กลาวไววา เปาหมายสําคัญของการใหบริการ
สาธารณะ คือ การสรางความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชน ผูปฏิบัติงานตองยึดเปนคานยิม
พรอมๆ กับตองยึดหลักการของการใหบริการสาธารณะ อีก 5 ประการ คือ 
 1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติวาคนทุกคนเทาเทียมกนั ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะ
ไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
 2. การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timely service)  หมายถึง   ในการบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลย ถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at right 
geographical location) Millett เห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไมมีความหมายเลยถามี
จํานวนการใหบริการท่ีไมเพยีงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกดิข้ึนแก
ผูรับบริการ 
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 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ท่ีเปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยดึประโยชนของสาธารณะชนเปนหลักไมใชยดึตามความพอใจของ
หนวยงานท่ีใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเม่ือใดกไ็ด 
 5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 Millett ยังไดกลาวอีกวา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตองานบริการสาธารณะเปน
การประเมินผลการปฏิบัติงานดานการใหบริการของหนวยงานปกครองทองถ่ิน ซ่ึงมีพื้นฐานมาจาก
การรับรู การสงมอบบริการท่ีแทจริง การประเมินผลนี้แตกตางกนัตามประสบการณของแตละ
บุคคลตามเกณฑ หรือมาตรฐาน (Criteria) ท่ีแตละบุคคลต้ังไว รวมท้ัง การตัดสินของบุคคลนั้นดวย 
การประเมินผลแยกไดเปน 2 ดาน คือ 
 1. ดานวัตถุวิสัย (Objectivity) เกิดจากการวดัปริมาณ และคุณภาพของบริการ 
 2.     ดานอัตตวิสัย (Subjectivity) เกิดจากการรับรูและการใชสหัชญาณ (Intuitive) ของ
แตละบุคคล 
 เทพศักดิ ์ บุญยรัตนพันธุ (2536) ใหความหมายของการบริการสาธารณะวา หมายถึง 
การท่ีบุคคล กลุมบุคคลหรือหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะ ซ่ึงอาจ
เปนของรัฐ หรือเอกชน มีหนาท่ีในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมี
จุดมุงหมายเพ่ือสนองความตองการของประชาชนโดยสวนรวม มีองคประกอบท่ีสําคัญ 6 ประการ 
คือ 
 1. สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบริการ 
 2. ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร 
 3. กระบวนการและกิจกรรม 
 4. ผลผลิตหรือตัวบริการ 
 5. ชองทางการใหบริการ 
 6. ผลกระทบท่ีมีตอผูรับบริการ 
 จากการศึกษาทฤษฎี แนวคิด และเอกสารงานวิจยัท่ีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการพอสรุป 
ไดดังนี ้
 1.   สําหรับลูกคาหรือผูรับบริการการประเมินคุณภาพการบริการกระทําไดยากกวาการ
ประเมินคุณภาพของสินคา 
 2. ความคิดเหน็เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ เกิดข้ึนมาจากการเปรียบเทียบระหวาง 
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มาตรฐานท่ีผูรับบริการคาดหวังไว(Expectation)กับส่ิงท่ีผูรับบริการไดรับจริง(Actual performance) 
 3.การประเมินคุณภาพบรกิารนั้นจะตองคํานึงถึงท้ังผลท่ีไดรับสุดทาย
(Output/Outcome)  จากการบริการและกระบวนการในการใหบริการ (Delivery process) 
 สําหรับประเดน็ท่ี 3 นั้น (Parasuraman et al.,1985) ไดช้ีแจงเพิ่มเติมวา ในเร่ืองของ
คุณภาพการบริการนั้น ผูใหบริการจะตองคํานึงถึงดานใหญ ๆ 2 ดานดวยกัน คือ คุณภาพดาน
เทคนิค (Technical quality) ซ่ึงหมายถึงการบริการท่ีผูรับบริการไดรับจริง ๆ และคุณภาพดานหนาท่ี 
(Functional quality) ซ่ึงหมายถึงกิริยามารยาท และวิธีการในการใหบริการ นอกจากนีย้ังไดมีผู
เสนอแนะในเร่ืองเดียวกันนีว้า เราควรจะตองพิจารณาคุณภาพใน 3 ดานดวยกนัคือ 
 1. คุณภาพดานกายภาพ (Physical quality) เชน เคร่ืองมือ อุปกรณ อาคาร และสถานท่ี 
 2. คุณภาพขององคกรหรือหนวยงานท่ีใหบริการ (Corporate quality) เชน บุคลากร 
และภาพพจนของหนวยงาน 
 3.คุณภาพของการปฏิสัมพันธ (Interactive quality) ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 
รวมถึงการปฏิสัมพันธระหวางผูรับบริการดวยกันเองเม่ือพิจารณาในสวนของลูกคาหรือผูรับบริการ 
ส่ิงท่ีตองพิจารณาก็คือ การรับรูของลูกคา(Perception) ท่ีเกี่ยวกับคุณภาพบริการท่ีไดรับ ซ่ึงอาจเรียก
ไดอีกอยางวา เปนการบริการท่ีไดรับจริง (Actual performance) ผูรับบริการจะนําไปเปรียบเทียบกบั
คุณภาพหรือมาตรฐานท่ีคาดหวังไวกอนเขารับบริการ (Expectation) ดังท่ีไดกลาวไปแลวขางตน 
และตัดสินออกมาเปนความคิดเห็นหรือความรูสึกเกีย่วกับความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับ ดังนั้น
ในการพจิารณาเกี่ยวกับ “คุณภาพบริการ” ก็จะตองพิจารณาเกีย่วกับ “ความพึงพอใจของผูรับบริการ
หรือลูกคา” ควบคูกันไปเสมอ ดังแผนภมิูของ (Fitzgerald and Durant, 1980) ซ่ึงแสดงไวในรูปท่ี 
4.1 
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4.2 ความสําคญัของการให้การบริการ 
 สมชาติ กิจยรรยง (2536 : 15) การใหการบริการท่ีดีและมีคุณภาพ เกิดจากตัวบุคคล ซ่ึง
ตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะ และความแนบเนียนตาง ๆ ท่ีจะทําใหชนะใจลูกคา ผูท่ีติดตอธุรกิจ
หรือบุคคลท่ัวไปที่มาใชบริการจึงถือไดวามีความสําคัญอยางยิ่งในปจจุบันนี ้
 การใหการบริการสามารถกระทําไดท้ังกอนการติดตอ ในระหวางการติดตอ หรือ
ภายหลังการติดตอ โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกร รวมทั้งผูบริหารของ
องคกรนั้นๆ 
 การบริการท่ีดจีะเปนเคร่ืองมือชวยใหผูท่ีตดิตอกับองคกรธุรกิจเกิดความเช่ือถือ ศรัทธา 
และสรางภาพลักษณ ซ่ึงจะมีผลในการส่ังซ้ือหรือใชบริการอ่ืน ๆ ในโอกาสหนา 
 มิลเลท (Millett, 1954) ไดช้ีใหเหน็วาคุณคาประการแรกของการบริหารงานรัฐกจิ
ท้ังหมด คือ การปฏิบัติงานดวยการใหบริการท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจซ่ึงมีลักษณะท่ีสําคัญ 5 
ประการ คือ 
 1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable Service) โดยยึดหลักวา คนเราทุกคนเกดิ
มาเทาเทียมกนั ความเทาเทียมกันนั้น หมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธ์ิเทาเทียมกนัท้ังทาง
กฎหมายและทางการเมือง การใหบริการของรัฐจะตองไมแบงแยกเช้ือชาติ ผิว หรือ ความยากจน
ตลอดจนสถานะทางสังคม 
 2. การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service) จะไมมีผลงานทาง
สาธารณะใด ๆ ท่ีเปนผลงานท่ีมีประสิทธิภาพหากไมตรงตอเวลา หรือทันตอเหตุการณ เชน 
รถดับเพลิงมาถึงหลังจากไฟไหมหมดแลว การบริการนั้นก็ถือวาไมเปนส่ิงท่ีถูกตองและนาพอใจ 
 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) นอกจากใหบริการอยางเทาเทียมกนั
และใหอยางรวดเร็วแลวตองคํานึงถึงจํานวนคนท่ีเหมาะสม จํานวนความตองการในสถานท่ีท่ี
เพียงพอในเวลาท่ีเหมาะสมอีกดวย 
 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) คือ การใหบริการตลอดเวลาตอง
พรอมและเตรียมตัวบริการตอความสนใจของประชาชนเสมอ มีการฝกอบรมอยูเปนประจํา เชน 
การทํางานของตํารวจจะตองบริการตลอด 24 ช่ัวโมง 
 5. การบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) เปนการบริการท่ีมีความ
เจริญกาวหนาไปท้ังทางดานผลงาน และคุณภาพ  เทคโนโลยีท่ีทันสมัย 
 กุลธน ธนาพงศธร (ม.ป.ป.) กลาววา หลักการใหบริการไดแก 
 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน 
และบริการท่ีองคการจัดใหนัน้จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญ หรือท้ังหมด 
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มิใชเปนการจดัใหแกบุคลกลุมใดกลุมหนึง่โดยเฉพาะ 
 2. หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและ
สมํ่าเสมอ มิใช ทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 
 3. หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอภาค 
และเทาเทียมกนัไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคล หรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอ่ืน ๆ
อยางเหน็ไดชัด 
 4. หลักความประหยดัคาใชจายท่ีตองใชไปในการบริการ จะตองไมมากจนเกินกวาผล
ท่ีจะไดรับ 
 5. หลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแกผูบริการจะตองเปนไปในลักษณะท่ีปฏิบัติได
งาย สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ท้ังยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใหแกผูบริการ
หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
 มณีวรรณ ตั้นไทย (2533 : 66-69) ใหแนวคิดหลังไดรับบริการวา เปนระดับความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมีตอการไดรับบริการในดาน 
 1. ดานความสะดวกท่ีไดรับ 
 2. ดานตัวเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
 3. ดานคุณภาพของบริการท่ีไดรับ 
 4. ดานระยะเวลาในการดําเนนิการ 
 5. ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ 
 สรุป ความพึงพอใจในการบริการ เปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกใน
ทางบวกของบุคคลตอส่ิงหนึ่งส่ิงใดและเกดิจากการประเมินความแตกตางระหวางส่ิงท่ีคาดหวังกับ
ส่ิงท่ีไดรับจริงในสถานการณหนึ่ง 
 
5. แนวคดิเกีย่วกบัพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ 
 จากการทบทวนแนวคิดท่ีเกี่ยวของกับพาณชิยอิเล็กทรอนกิส พบวามีผูใหความหมาย
ของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ไวดังตอไปนี ้
 5.1ความหมายของพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ 
 กิตติ ภัทดวีัฒนะกุล และ ทวีศักดิ์ กาญจนสุวรรณ (2547 : 5-6) สรุปวา การพาณชิย
อิเล็กทรอนิกส หรือท่ีเปนท่ีรูจักกันเปนอยางดีในนามวา “อีคอมเมิรซ” เปนสวนหนึ่งของการทํา
ธุรกรรมแบบธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส โดยคําจํากดัความความของคําวา “อีคอมเมิรซ” มีความหมาย
คอนขางกวาง ท้ังนี้ข้ึนอยูกับมุมมองของผูท่ีเกี่ยวของและคุณลักษณะเฉพาะตัว ตัวอยางเชน 
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 อีคอมเมิรซ หมายถึง การแลกเปล่ียนขอมูลขาวสารระหวางกันผานส่ืออิเล็กทรอนิกส 
ท้ังนี้ ขอมูลขาวสารที่ใชแลกเปล่ียนระหวางกันนั้น สามารถท่ีจะชวยสนับสนุนใหบรรลุผลของการ
นําเสนอสินคาและบริการไมวาจะเปนตัวบุคคล องคกร หรือระหวางตัวบุคคลกับองคกร 
 อีคอมเมิรซ หมายถึง เทคโนโลยีท่ีชวยสนับสนุนเพื่อการทําธุรกรรม ตัวอยางเชน 
ระบบ ATM (Automatic Telling Machine) สําหรับใชฝากและถอนเงินผานทางออนไลนของ
ธนาคาร ระบบแลกเปล่ียนขอมูลขาวสารทางธุรกิจ (Electronic Data Interchange : EDI) สําหรับใช
แลกเปล่ียนขอมูลขาวสารทางธุรกิจระหวางกันในระดับหนวยงาน หรือ องคกรผานทางออนไลน
หรืออินเตอรเน็ต เปนตน ท้ังนี้เพื่อนําเทคโนโลยีเหลานี้มาใชบริการจัดการธุรกิจนั่นเอง 
 อีคอมเมิรซ หมายถึง เทคโนโลยีท่ีใชเปนส่ือกลางการนําเสนอสินคาและบริการผาน
ทางจอภาพคอมพิวเตอรไดเปนอยางด ี ซ่ึงเปรียบไดเหมือนกับรานคาเสมือนจริง โดยท่ีผูบริโภคไม
จําเปนตองเดนิทางลงมายังสถานท่ีจริง เพียงแตเขาสูระบบโดยใชเทคโนโลยีท่ีชวยสนับสนนุเชน
อินเตอรเน็ต 
 อีคอมเมิรซ หมายถึง ส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีจะชวยสงเสริมกิจกรรมตางๆ ท่ีเกิดขึน้
ท้ังภายในและภายนอกองคกรทั้งทางตรงและทางออมเพือ่ใหบรรลุผลในการดําเนินธุรกิจ 
 จากคําจํากดัความของคําวา “อีคอมเมิรซ” จะเหน็วามีความหมายท่ีหลากหลาย ดัง
เหตุผลดังกลาวไวขางตน ซ่ึงจะพอสรุปความหมายของอีคอมเมิรซไดวา หมายถึง “เทคโนโลยีท่ีใช
เปนส่ือกลางสําหรับแลกเปล่ียนสินคาและบริการ ระหวางผูท่ีเกี่ยวของ ไดแก ตัวบุคคล องคกร หรือ 
ตัวบุคคลกับองคกร ท้ังนี้เพือ่ชวยสนับสนนุและอํานวยความสะดวกในการดําเนนิกิจกรรมตางๆท้ัง
ภายในและภายนอกองคกร” 
 สําหรับตัวบทกฎหมายไดบัญญัติความหมายของอีคอมเมิรซ หมายถึง รูปแบบทาง
ธุรกิจทุกรูปแบบท่ีเกี่ยวเนื่องกับการประมวลผลและการสงผานขอมูลดิจิตอล รวมท้ังขอมูลเสียง
และภาพเคล่ือนไหว โดยรวมถึงผลที่เกิดจากการแลกเปล่ียนขอมูลท่ีมีผลดีตอองคกรเชนการบริหาร
องคกร การเจรจาทางธุรกิจ การทํานิติกรรมสัญญา การชําระบัญชี รวมท้ังการชําระภาษี เปนตน 
 การพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เกิดข้ึนจาก ผลพวงของการคนคิดวิธีในการโอนเงินผาน
ทางอิเล็กทรอนิกส อยางไรก็ตามการโอนเงินผานทางอิเล็กทรอนิกสในขณะน้ันเหมาะสําหรับ
นํามาใชกับองคกรท่ีมีขนาดเล็กเทานั้น จนกระท่ัง ไดมีการวิจัยและพัฒนารูปแบบจนกลายเปนการ
แลกเปล่ียนขอมูลขาวสารอิเล็กทรอนิกส ทําใหสามารถใชแลกเปล่ียนขอมูลธุรกิจระหวางองคกร 
ไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน จวบจนกระท่ัง กระแสอินเตอรเนต็ไดเขามามีบทบาทตอวิถีชีวิต
ของมนุษย ตลอดจนการดําเนินธุรกิจขององคกรตางๆ ดังนั้นจึงไดเล็งเห็นความสําคัญและ
ประโยชนท่ีจะไดรับ และนํามาใชเปนชองทางเพื่อการขยายธุรกิจบนอินเตอรเน็ต ซ่ึงตอมาไดกลาย
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มาเปนอีคอมเมิรซ แมวา อีคอมเมิรซจะเปนรูปแบบการทําธุรกรรมท่ีมุงเนนการซ้ือ-ขายผาน
ชองทางอิเล็กทรอนิกสดวยวิธีการตางๆ เชน การประมูล (Auction) การจัดซ้ือจัดจาง (Procurement) 
การส่ังซ้ือและชําระคาอาหารดวยบัตรอัจฉริยะ (Smart Card) หรือแมแตทางโทรศัพทมือถือก็ยังจดั
ไดวาเปนอีคอมเมิรซอีกประเภทหนึ่งเชนกนั เพียงแตปจจุบันอีคอมเมิรซมุงเนนท่ีจะนําเทคโนโลยี
อินเตอรเน็ตมาประยุกตใชตามกระแสนยิมนั่นเอง 
 ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส ไมใชเปนเพยีงกิจกรรมการซ้ือ-ขายเทานั้น แตยังครอบคลุมไป
ถึงกิจกรรมตางๆ ไดแก การบริการลูกคา การทําธุรกรรมรวมกันระหวางองคกร และกระบวนการ
ทางธุรกิจท้ังภายในและภายนอกองคกรโดยมีการเช่ือมโยงในลักษณะโครงขาย 
 การพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เปนเพียงกจิกรรมทางธุรกิจ ท่ีเกี่ยวของกับการซ้ือขายท่ี
เกิดข้ึนระหวางผูซ้ือกับผูขายเทานั้น ซ่ึงธุรกรรมนี้เปนเพียงสวนหนึ่งของธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส 
 พินัย ณ นคร (2544) สรุปวา การพาณิชยอิเล็กทรอนิกส หมายถึง การทําธุรกรรมทาง
เศรษฐกิจท่ีผานส่ืออิเล็กทรอนิกส เชน การซ้ือขายสินคาและบริการ การโฆษณาสินคา การโอนเงิน
ทางอิเล็กทรอนิกส เปนตน จุดเดนของการพาณิชอิเล็กทรอนิกส คือ ประหยัดคาใชจาย และ เพิม่
ประสิทธิภาพในการดําเนินธุรกิจ โดยลดความสําคัญขององคประกอบของธุรกิจท่ีมองเห็นจับตอง
ได เชน อาคารท่ีทําการ หองจัดแสดงสินคา (show room) คลังสินคา พนักงานขายและพนักงาน
ใหบริการตอนรับลูกคา เปนตน ดังนั้นขอจํากัดทางภูมิศาสตรคือ ระยะทางและเวลาทําการแตกตาง
กันจึงไมเปนอุปสรรคตอการทําธุรกิจอีกตอไป 
 การติดตอทําการคากันดวยวธีิการทางอิเล็กทรอนิกส เปนท่ีรูจักกนั ภายใตช่ือวา 
“พาณิชยอิเล็กทรอนิกส” แตตองตระหนกัวาวิธีการทางอิเล็กทรอนิกสก็ถูกนํามาใชในกิจกรรมที่
มิใชเพื่อการพาณิชยไดเชนกนั ดังนั้น เม่ือกลาวเปนการท่ัวๆไปถึงกิจกรรมท่ีกระทําโดยใชวิธีการ
ทางอิเล็กทรอนิกส โดยไมระบุวาเปนกจิกรรมเชิงพาณิชยหรือไม เราจึงใชคําวา “ธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส” 
 ธนวรรณ แสงสุวรรณ (2547) สรุปวา การพาณิชยอิเล็กทรอนิกส มีความหมายมากกวา
ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส สําหรับการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสนั้น นอกจากมีการจัดขาวสารเกี่ยวกบั
บริษัทใหแกผูมาเยือนแลวยงัมีขาวสารเกี่ยวกับประวัติบริษัท นโยบาย สินคา และโอกาสในการ
ทํางาน เสนอการทําธุรกรรม หรืออํานวยความสะดวกในการขายสินคาและบริการทางระบบ
ออนไลน บริษัทสวนใหญยงัทําเพียงการจดัขาวสาร ไมไดทําธุรกิจพาณิชอิเล็กทรอนิกส 
 5.2รูปแบบการทาํธุรกรรมพาณชิอเิลก็ทรอนิกส์ 
 ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกสและการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เกิดข้ึนในขอบเขตการเช่ือมโยง
ของอินเตอรเน็ต ท่ีสําคัญ 4 กลุม คือ เช่ือมโยงธุรกิจกับผูบริโภค (Business to Consumers : B2C) 
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เช่ือมโยงธุรกิจกับธุรกิจ (Business to Business : B2B) เช่ือมโยงผูบริโภคกับผูบริโภค (Consumers 
to Consumers : C2C) และเช่ือมโยงผูบริโภคกับธุรกิจ (Consumers to Business : C2B) 
 การเช่ือมโยงระหวางธุรกิจกบัผูบริโภค (B2C) เปนรูปแบบการดําเนินงานระหวาง
องคกรกับลูกคา เปนรูปแบบท่ีสรางรายรับใหกับองคกรเปนจํานวนมาก เพราะการคาในรูปแบบนี้
เปนการขยายฐานการคาใหกาวไกลออกไป การดําเนินธุรกรรมอิเล็กทรอนิกสแบบธุรกิจกับ
ผูบริโภค ไดแก การขายปลีก การขายผานทางเครือขาย ปจจุบันมีรานคาจํานวนมากท่ีมีการขาย
สินคาและบริการ มีการโฆษณาสินคาผานเว็บไซต ซ่ึงลูกคาสามารถส่ังซ้ือไดผานทางเครือขาย
อินเตอรเน็ต สินคาท่ีนิยมซ้ือขายกัน ไดแก ซีดี วีดีโอ เทปเพลง ซอฟตแวร ผลิตภณัฑคอมพิวเตอร 
ของท่ีระลึกตางๆเปนตน 
 การเช่ือมโยงระหวางธุรกิจกบัธุรกิจ (B2B)   เปนการดาํเนินการระหวางองคกร  เร่ิม
ตั้งแตการรับสงจดหมายอิเล็กทรอนิกส การโอนยายแฟม  หรือ รับสงขอมูลระหวางกัน การ
แลกเปล่ียนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกส หรือ ท่ีเรียกวา EDI ซ่ึงดําเนินการในรูปแบบนี้  เปนคล่ืนลูก
ใหมในการทําธุรกิจในปจจบัุน หรือ อยางนอยเปนการสรางพันธมิตรทางดานธุรกิจกอใหเกิด
ประโยชนรวมกัน การบริหารและการจดัการแนวการนี้เรียกวา Supply Chain Management   
ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกสจึงมีขอบเขตท่ีกวางขวางต้ังแตการรวมกันทําธุรกิจระหวางองคกร การ
ดําเนินกิจกรรมรวมกันมีการโอนยายแลกเปล่ียนขอมูลระหวางกันผานทางเครือขาย และหากดําเนนิ
กิจกรรมในรูปแบบทางดานการส่ังสินคา วัตถุดิบ การดาํเนินกจิกรรมลักษณะน้ี    เรียกวา  (Supply 
Chain) หากเกีย่วของกับทางดานการขาย เรียกวา  (Demand Chain) โดยเฉพาะกับการบริหารงาน
ลูกคาสัมพันธ      (Customer relationship management)                                                           
 การเช่ือมโยงระหวางผูบริโภคกับผูบริโภค (C2C) เปนรูปแบบการดําเนนิการระหวางผู
ซ้ือกับผูขายโดยตรง แตอยางไรก็ตาม ยังมีบทบาทและความสําคัญนอยกวาแบบ B2C และ B2B 
สําหรับกรณ ี C2C เปนส่ิงท่ีเกิดข้ึนไดในเครือขายอินเตอรเน็ต มีการขายหรือประมูลของใชแลว 
หรือประมูลของที่ผูใชไมตองการแตอยากแลกเปนเงินการโฆษณาขายสินคามือสองการแลกเปล่ียน
สินคาระหวางลูกคาดวยกันเองเพ่ือใหกิจการทาง C2C ดําเนินไปไดดวยดี จึงมีตัวกลางซ่ึงอาจเปน
องคกรสรางเว็บเพจกลางเพือ่ใชทําหนาท่ีกระจายขาวหรือโฆษณา เพื่อใหการแลกเปล่ียนระหวาง
กันเกดิข้ึนไดงายข้ึน 
 การเช่ือมโยงระหวางผูบริโภคกับธุรกิจ (C2B) ผูบริโภคพบวาการส่ือสารกับบริษัท
เปนเร่ืองงายในปจจุบัน บริษัทสงเสริมการส่ือสารโดยเชิญชวนลูกคาและกลุมเปาหมายสงคําถาม 
ขอเสนอแนะ และแมกระท่ังคํารองทุกขทางอีเมลบางแหงมีปุมกด Call-me buttom ท่ีลูกคาสามารถ
คลิกบนปุมนัน้ และโทรศัพทของเขาก็ดังข้ึนพรอมกับตัวแทนลูกคาท่ีพรอมตอบคําถาม โดย
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หลักการแลวตวัแทนบรกิารลูกคาตองสามารถตอบคําถามเหลานั้นไดอยางรวดเร็ว แตผูคาทาง
ออนไลนหลายรายรูสึกผิดในการตอบสนองคําถามลูกคาไดชาเกนิไป นักการตลาดออนไลนท่ีเกง
จะตอบคําถามไดอยางรวดเร็ว มีการสงจดหมายขาว สินคาพิเศษ หรือขอเสนอพิเศษตามประวัตกิาร
ซ้ือ มีการเตือนเร่ืองการใชบริการ หรือการตออายุประกัน ตลอดจนประกาศเกีย่วกับเหตุการณพิเศษ
ท่ีบริษัทจัดข้ึน 
 การดําเนนิการธุรกิจการคาบนอินเตอรเน็ตหรือพาณิชยอิเล็กทรอนิกส จาํเปนจะตองมี 
ความสัมพันธกับผูท่ีเกี่ยวของ โดยมีการประสานงานกนัอยางมีประสิทธิภาพ ผูท่ีเกี่ยวของในระบบ
การคาบนอินเตอรเน็ตหรือพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมีดังนี ้
 

                         
ภาพท่ี 3   ผูท่ีเกี่ยวของในระบบการคาบนอินเตอรเน็ต หรือพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
ท่ีมา : โอเคเนช่ัน. E-commerce. เขาถึงเม่ือ 20 พฤศจิกายน. เขาถึงไดจาก  
 http://www.oknation.net/blog 
 
 1. ลูกคา (CUSTOMER) ลูกคาสามารถชําระคาสินคา หรือ บริการไดดวยบัตรเครดิต 
บัตรเครดิตวีซา หรือ มาสเตอรการดจากทุกสถาบันการเงินท่ัวโลกระบบหักบัญชีเงินฝากของ
ธนาคาร(DirectDebit) 
 2.รานคา(MERCHANT) รานคาท่ีตองการขายสินคาหรือบริการผานระบบอินเตอรเนต็  
โดยเปดโฮมเพจบน Site ของตนเอง หรือ ฝากโอมเพจไวกับเว็บไซต หรือ Virtual Mall ตางๆ เพื่อ
ขายสินคาหรือบริการผานระบบของธนาคาร รานคาจะตองเปดบัญชีและสมัครเปนรานคาสมาชิก
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสกับธนาคารกอน 
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 3.องคกรผูใหบริการเช่ือมตอระบบการส่ือสารทางอินเตอรเน็ต (INTERNET 
SERVICE PROVIDER : ISP) องคกรผูใหบริการเช่ือมตอระบบการส่ือสารทางอินเตอรเน็ตใหกบั
ลูกคา ซ่ึงอาจเปนรานคาหรือผูใชอินเตอรเน็ตท่ัวไป โดย ISP รับและจดทะเบียน Domain หรือ จะ
จัดต้ังVirtualMallเพื่อใหรานคานําHomePageมาฝากเพ่ือขายสินคา 
 4. ธนาคาร (Bank) ทําหนาท่ีเปน Payment Gateway คือ ตรวจสอบ และอนุมัติวงเงิน
ของผูถือบัตร เม่ือมีการส่ังซ้ือสินคาหรือบริการทางอินเตอรเน็ตผานระบบของธนาคาร และธนาคาร
จะโอนเงินคาสินคาหรือบริการนั้นๆเขาบัญชีของรานคาสมาชิก 
 5. องคกรผูบริหาร และพัฒนาโปรแกรม TRANSACTION PROCESSING SERVICE 
PROVIDER (TPSP) องคกรผูบริหาร และพัฒนาโปรแกรมการประมวลผลการชําระคาสินคาหรือ
บริการผานอินเตอรเน็ตใหกบัรานคา หรือ ISPตางๆ ผาน Gateway โดย TPSP สามารถตอเช่ือม
ระบบใหกับทุกๆรานคาหรือทุกๆ ISP และทําการ Internet ระบบชําระเงินผาน Gateway ของ
ธนาคาร 
 

                                         
 
ภาพท่ี  4  ข้ันตอนการเปดรานเพื่อดําเนนิการคาพาณชิยอิเล็กทรอนกิส  
ท่ีมา :  โอเคเนช่ัน. E-commerce. เขาถึงเม่ือ 20 พฤศจิกายน. เขาถึงไดจาก     
 http://www.oknation.net/blog  
 
 5.3อนิเตอร์เน็ตกบัโครงสร้างธุรกจิการค้า 
 ฐิตินันท อิฐรัตน (2548 : 23-27) อธิบายวา อินเตอรเน็ตนั้นไดกอใหเกิดธุรกจิการคา
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ใหมหลายประเภทดวยกัน เชน การประมูลออนไลน และ การซ้ือขายดวยระบบดิจิตอล อยางไรกด็ี
ผลกระทบท่ียิง่ใหญท่ีสุดของมันนั้น ทําใหเกิดการจัดรูปแบบใหมของธุรกิจการคาท่ีมีอยูในปจจบัุน 
ซ่ึงกําลังประสบกับอุปสรรคดานตนทุนท่ีสูงในดานการส่ือสาร การรวบรวมขอมูล และการทํา
ธุรกรรมตางๆ ยกตัวอยางเชน ธุรกิจการศึกษาทางไกล (distance learning) นั้นไดเกดิข้ึนมาหลายสิบ
ปแลว โดยมีนักศึกษาราย 1 ลานคน สมัครเขารับการศึกษาในแตละป อินเตอรเนต็มีศักยภาพทีจ่ะ
ขยายการศกึษาทางไกลไปไดอยางมาก แตมันก็ไมไดสรางธุรกิจประเภทใหม และก็เชนเดียวกับการ
ท่ีอินเตอรเน็ตสามารถเปนส่ือท่ีมีประสิทธิภาพในการส่ังซ้ือสินคา แตผูขายปลีกท่ีขายสินคาโดยใช
แคตตาล็อก และใหลูกคาโทรศัพทมาส่ังของโดยไมตองเสียคาโทรศัพท รวมไปถึงการเปน
ศูนยกลางในการใหบริการระบบอัตโนมัตนิั้นก็เกิดข้ึนมาหลายทศวรรษแลว อินเตอรเน็ตนั้นกมี็ผล
เพียงคาเขามาเปล่ียนแปลงข้ันตอนแรกๆของกระบวนการดําเนินธุรกิจเทานั้น 
 ไมวาจะเปนธุรกิจการคาประเภทเกาหรือใหม โครงสรางความนาสนใจของมัน 
 ข้ึนอยูกับแรงผลักดันพื้นฐานดานการแขงขัน5ประการซ่ึงไดแก 
 1.ความรุนแรงของการแขงขันระหวางคูแขงท่ีมีอยูแลว ทําใหลดความแตกตางระหวาง
คูแขง เนือ่งจากเปนการยากท่ีจะรักษาความเปนเจาของของขอเสนอที่เปนเอกลักษณของบริษทั
เอาไวได  ทําใหการแขงขันมุงไปท่ีราคาการขยายตลาดไปยังภูมิภาคอ่ืนๆ ทําใหจํานวนคูแขงเพิ่มข้ึน 
ตนทุนผันแปรที่ต่ําลงเม่ือเทียบกับตนทุนคงที่เพิ่มแรงกดดนัในการลดราคา 
 2.อุปสรรคสําหรับการเขามาในธุรกิจนัน้ๆ สําหรับคูแขงรายใหม การลดอุปสรรคท่ี
ขัดขวางการเขามาในภาคธุรกิจนั้นๆ เชน ความตองการใชพนักงานขาย การเขาถึงชองทางการจัด
จําหนาย และสินทรัพยท่ีมีตวัตน หรืออะไรก็ตามท่ีเทคโนโลยีอินเตอรเน็ตสามารถตัดออกไป หรือ 
ทําใหมันเปนเร่ืองงายนั้น ไดชวยลดอุปสรรคท่ีขัดขวางการเขามาในภาคธุรกิจนั้นๆ อินเตอรเน็ต
แอพพลิเคช่ันนั้นยากท่ีจะปองกันไมใหคูแขงรายใหมๆนําไปใช คูแขงรายใหมจํานวนมากไดเขามา
ในหลายๆภาคธุรกิจการคา 
 3.อุปสรรคจากสินคาหรือบริการท่ีใชทดแทนกันได อินเตอรเน็ตสามารถขยายขนาด
ของตลาดไดโดยการเพิ่มประสิทธิภาพของภาคธุรกิจการคาโดยรวม การแพรกระจายของการใช
บริการอินเตอรเน็ต ทําใหเกิดอุปสรรคจากสินคาหรือบริการใหมๆ ท่ีสามารถนํามาทดแทนกันได 
 4. อํานาจตอรองของซัพพลายเออร การจดัซ้ือโดยใชอินเตอรเน็ต มีแนวโนมท่ีจะเพิ่ม
อํานาจการตอรองท่ีเหนือกวาซัพพลายเออร แมวามันจะทําใหซัพพลายเออรสามารถเขาถึงลูกคา
ไดมากข้ึน อินเตอรเน็ตเปนชองทางใหซัพพลายเออรเขาถึงผูซ้ือข้ันสุดทาย จึงลดอิทธิพลของบริษัท
ท่ีเขามาแทรกแซงการจัดซ้ือทางอินเตอรเนต็ และการทําตลาดระบบดิจิตอลมีแนวโนมท่ีจะทําให
ทุกบริษัทเขาถึงซัพพลายเออรไดอยางเทาเทียมกัน และเขาไปเกี่ยวของกับการจัดซ้ือเพื่อใหไดสินคา
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ท่ีมีมาตรฐานเดียวกันซ่ึงจะทําใหความแตกตางของบริษทัลดลง 
 5. อํานาจตอรองของผูซ้ือ เปนการกําจดัชองทางท่ีมีอํานาจหรือเพ่ิมอํานาจตอรองเหนือ
ชองทางการจําหนายแบบเดิม ทําใหอํานาจการตอรองเปล่ียนไปอยูท่ีผูซ้ือข้ันสุดทาย ลดตนทุนใน
การเปล่ียนซัพพลายเออร 
 
6.งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 สุทธิ ปนมา (2554) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารกสิกร
ไทย สาขากาฬสินธุ พบวา ลูกคามีความพงึพอใจ ดานพนักงาน ดานสถานท่ี ดานความสะดวก และ
ดานระยะเวลาในการดําเนินการ อยูในระดับมาก สวนความพึงพอใจในดานขอมูลท่ีไดรับจากการ
บริการ อยูในระดับปานกลาง 
 ภาสกร กุลชิต (2551) ศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของ ธนาคารไทยพาณิชยจํากดั (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวดัเชียงใหม พบวาลูกคาผูมาใช
บริการสวนใหญเปนเพศหญิง อยูในชวงอาย ุ 21-30 ป มีการศึกษาต้ังแตระดับปริญญาตรีข้ึนไป 
ประกอบอาชีพลูกจาง พนกังานเอกชน มีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูระหวาง 5,001-10,000 บาท สวน
ใหญมีสภาพโสด โดยมีประเภทของผลิตภัณฑท่ีลูกคา เขามาใชบริการไดแก ฝาก ถอน โอนเงิน 
นอกนั้นเปนผลิตภัณฑอ่ืน ๆ และพบวาการประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของธนาคารเปนปจจยั
ท่ีมีความสําคัญท่ีสุด รองลงมา ไดแก ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการของธนาคาร ความ
สะอาด สะดวกสบายของสถานท่ีใชบริการ และการรับประกันคุณภาพในการใหบริการของ
ธนาคาร และ ความรวดเร็วในการใหบริการของธนาคาร ปจจัยเหลานี้มีผลกระทบตอโอกาสท่ีลูกคา
จะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร นอกจากนี้คุณภาพการใหบริการของธนาคาร และ ระดบั
การศึกษา โดยปจจัยเหลานี้มีผลกระทบตอโอกาสท่ีลูกคาจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร
เพิ่มข้ึนดวย 
 สุวิสา สุรังสิมันตกุล (2551) ศึกษาเกีย่วกับความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจ ตลอดจนปญหาและอุปสรรครวมท้ังขอเสนอแนะของ
ผูใชบริการท่ีมีตอการใชบริการอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม   โดยผลการวิเคราะห พบวา ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจตอการใช
บริการอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด (มหาชน) อยูในระดับมาก ท้ังในภาพรวม และ
เปนรายดานทกุดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริม
การตลาด  ดานบุคลากร  ดานกระบวนการของการใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ  
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นอกจากนี้ พบวา ผูใชบริการท่ีมีความไมม่ันใจ หากเกดิขอผิดพลาดจากระบบคอมพิวเตอรจนทําให
เกิดความเสียหายและธนาคารไมรับผิดชอบสูงท่ีสุด   รองลงมาคือ ธนาคารมีการแจกของรางวัล
หรือของสมนาคุณใหแกลูกคาท่ีใชบริการนอย และพนกังานธนาคารหรือพนักงาน Call Center ไม
มีความเต็มใจในการใหความชวยเหลือ รวมถึงไมมีความพรอมในการใหบริการ ตามลําดับ  
 ปทมากร ระเบ็ง (2550) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาเงินฝากตอปจจยัสวน
ประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสิน สาขาดอยเตา จังหวัดเชียงใหม ผลจากการศึกษา 
พบวา สวนใหญผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง มีอายุ 31-45 ป อาชีพขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีสถานภาพสมรส มีรายไดเฉล่ียตอเดอืน 
 5,000-10,000 บาท ประเภทบัญชีเงินฝาก กับธนาคารออมสินสาขาดอยเตา (ธนาคารชุมชน) คือ 
เผ่ือเรียก โดยระยะเวลาท่ีใชบริการธนาคารออมสินสาขาดอยเตา คือ 2-3 ป ใชบริการดานเงินฝาก
กับธนาคารออมสินสาขาดอยเตาโดยเฉล่ียจํานวนคร้ังท่ีเขาใชบริการคือ 1-2 คร้ัง/เดือน และเหตุผลท่ี
เลือกเงินฝากกบัธนาคารออมสินสาขาดอยเตา คือ สะดวก ใกลบาน ใกลท่ีทํางาน 
 สริสา เธียรถาวร (2547) ศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการเคร่ือง 
ATM และศึกษาพฤติกรรมการใชบัตร ATM ของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายมีสถานภาพโสด อายุ  
21-30ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษทัเอกชนและมีรายไดตอเดือน 
10,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจในการใชตูATM ในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจ
สูงสุดในเร่ืองความถูกตองของเงินท่ีไดรับจากการถอนผานตู ATM รองลงมาคือ เร่ืองความรวดเร็ว
ในการทํารายการของ ATM และความสะดวกในการทํารายงานผาน ATM เพราะความสะดวก 
  จิระกานต คําบุญเรือง (2546) ศึกษาทัศนคติของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย ในอําเภอ
เมืองจังหวัดเชียงใหม ท่ีมีตอธุรกรรมทางพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของธนาคารไทยพาณิชย พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความรูความเขาใจเร่ืองของธุรกรรมทางพาณิชยอิเล็กทรอนิกสใน
ระดับปานกลาง โดยรูจักบริการสอบถามยอดคงเหลือในบัญชีธนาคารมากท่ีสุด และรูจักธุรกรรม
ทางพาณิชยอิเล็กทรอนิกส จากการแนะนําของพนักงานธนาคาร  ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
ธุรกรรมทางพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมากท่ีสุด คือ ประหยัดเวลา   ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ซ่ึงมีปจจัยยอยความพึงพอใจสูงสุดในแตละดาน คือ ดาน
ผลิตภัณฑ มีความพึงพอใจสูงสุดดวยความสะดวกรวดเร็วและงายตอการใชบริการ ดานราคามี
ความพึงพอใจมากในเร่ืองคาธรรมเนียมแรกเขา ดานชองทางการจัดจําหนายผูใชบริการมีความพงึ
พอใจมากในเร่ืองการใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง และ ในดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจ
มากในเร่ือง การยกเวนคาธรรมเนียมในดานบุคลากร  สําหรับในดานบุคลากรมีความพึงพอใจมาก
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ท่ีสุดในเร่ืองของพนักงานท่ีมีมนุษยสัมพนัธท่ีดี สุภาพ และเต็มใจในการใหคําปรึกษา 
 ปราณี กีรติธร (2543) ศึกษาวจิัยเร่ือง ความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร
ทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขากาฬสินธุ พบวาผูใชบริการธนาคารทหารไทย มีความพึงพอใจตอ
การใหบริการของธนาคารโดยรวมและรายดาน 3 ระดับ คือ ดานพนักงาน ดานสถานท่ี และดาน
การแพทย อยูในระดับมาก แตมีความพงึพอใจดานบริการอยูระดับปานกลาง ผูใชบริการท่ีมีอายุ
ตั้งแต 60 ปข้ึนไป มีความพงึพอใจโดยรวมในดานสถานท่ีอยูในระดบัปานกลาง และผูใชบริการท่ีมี
รายไดเกิน 30,000 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจดานสถานท่ีอยูในระดับปานกลาง ผูใชบริการมีความ
พึงพอใจในการใหบริการของธนาคารอยูในระดับมาก ในดานพนักงานแตงกายสุภาพ การกลาว
ตอนรับและทักทายลูกคา ความสะอาดของสถานท่ี ความสะดวกและปลอดภัย แตมีความพึงพอใจ
ในดานความถูกตองของการรับจายเงิน ความรวดเร็วและความถูกตองในการเปดบัญชีบริการฝาก
ถอนเงิน ความรวดเร็วถูกตองดานสินเช่ือ และสถานท่ีจอดรถสําหรับลูกคาอยูในระดับปานกลาง 
 กูเกยีรติ สุขพุฒ (2540) ไดศึกษาหาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอระบบงาน
ธนาคารอัตโนมัติ ของธนาคารทหารไทย : ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาสะพานใหม-ดอนเมือง พบวา 
ผูรับบริการสวนใหญเปนเพศชายมีประสบการณการใชบริการของธนาคารกอนปพ.ศ.2540ประเภท 
บริการท่ีใชสวนใหญ คือ เปดบัญชี การชําระหนี้เงินกูและการซ้ือแคชเชียรเช็ค เม่ือพิจารณาความพงึ
พอใจปรากฏวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับสูงมากในเร่ืองการใหบริการท่ีรวดเร็วทันใจ การ
ใหบริการท่ีมีส่ิงอํานวยความสะดวก การใหบริการดานอัธยาศัยไมตรีอันด ี และการใหบริการอยาง
เพียงพอ 
 สุวัฒนา ใบเจริญ (2540 : 84 – 87) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของธนาคารออมสิน สาขาขอนแกน พบวาลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมากตอการ
ใหบริการในดานพนกังาน และการตอนรับดานความสะดวกท่ีไดรับดานขอมูลท่ีไดรับจากการ
ใหบริการ และดานระยะเวลาในการดําเนนิการ ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอการ
ใหบริการดานสถานท่ีประกอบการ และลูกคามีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกัน โดย
ลูกคาท่ีมีอาชีพนักเรียนมีความพึงพอใจสูงกวาลูกคาท่ีมีอาชีพรับราชการ คาขายและอาชีพอ่ืน ๆ
ลูกคาท่ีมีอาย ุ7 – 15 ป มีระดับความพึงพอใจสูงกวาผูท่ีอายุ 16 ปข้ึนไป 
 นิคม สะอาดเอ่ียม (2539) ศึกษาวจิัยเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด(มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณ ี สาขาซีคอนสแควร จังหวัดกรุงเทพมหานคร พบวาลูกคามีความ
พึงพอใจดานสถานท่ีอยูในระดับพอใจ โดยดานท่ีมีความพึงพอใจสูงสุด คือ สถานท่ีตั้งของธนาคาร
จากองคประกอบของบริการ 10 ดาน ดานบริการฝากถอน โอนและชําระเงิน มีองคประกอบของ
บริการ รวม 15 ดาน ผูมาใชบริการมีความพึงพอใจ รวม 12 ดาน โดยดานท่ีพึงพอใจสูงสุดคือ เคร่ือง 
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ATM ท่ีธนาคารมีไวใชบริการ สวนดานสินเช่ือมีองคประกอบ 7 ดาน ผูมาใชบริการมีความพึง
พอใจสูงสุด ไดแก ดานการเรียกดูเอกสารประกอบการพิจารณาสินเช่ือ สวนองคประกอบของ
บริการท่ีลูกคามีความพึงพอใจตํ่าสุดของบริการแตละดาน คือ สถานท่ี ไดแก หองน้ํา บริการฝาก
ถอนเงิน โอนและชําระเงิน ไดแก ดานบริการฝากถอนเงิน และการจัดแบงแยกชองบริการ ดาน
สินเช่ือไดแกระยะเวลาท่ีใชในการพิจารณาอนุมัติสินเช่ือ 
 พฤทธิสิทธ์ิ บุญทน (2536 : 47 - 50) ไดวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการอยางมีคุณภาพ เปนการศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการลูกคาท่ีมีมาใชบริการท่ี
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาชุมพวง จังหวัดนครราชสีมา ไดศึกษาองคประกอบ 4 ดาน 
ดานภูมิหลังของลูกคา ดานสถานท่ี ดานพนักงาน และดานบริการ ผลวิจัยสรุปวา ตัวแปรดานอาย ุ
การศึกษา และอาชีพมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ คือ ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาการศึกษาตํ่า มี
อายุมาก มีอาชีพเกษตรกร หรือคาขาย มีความพอใจในบริการสูงกวาลูกคาท่ีมีลักษณะอ่ืน การพบ
ความสัมพันธระหวางตัวแปรดังกลาวกับความพึงพอใจอาจถูกตีความหมายไววา ทางธนาคารมีการ
เลือกปฏิบัติในการใหบริการกับลูกคาแตละกลุมไมเหมือนกัน ซ่ึงในความเปนจริงไมนาเปนเชนนัน้ 
คําอธิบายอีกทางหนึ่งอาจไดแก ความแตกตางในเร่ืองความคาดหวังของแตละกลุมไมเหมือนกนั ผู
ท่ีมีความคาดหวังในบริการสูง ยอมยากที่จะเอาใจหรือทําใหพึงพอใจมากกวาผูท่ีมีความคาดหวงัตํ่า 
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บทที ่3 

วธีิดําเนินการวจัิย 

 การวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการผานระบบ e-banking ของ
ธนาคารไทยพาณิชย ในครั้งนี้  ผูวิจยัไดกําหนดวิธีเรียบเรียงวิธีวจิัย ดังนี้ 
 1. ขอมูลและแหลงขอมูล 
 2. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 3. เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจยั 
 4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 5. การวิเคราะหขอมูล 

1. ข้อมูลและแหล่งข้อมูล 

 การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยไดศึกษา 
และรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูลท่ีสําคัญ2สวนดังนี ้
 1.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) ไดแก ขอมูลท่ีไดจากการตอบแบบสอบถาม ซ่ึง
รวบรวมโดยการเก็บขอมูลภาคสนามจากกลุมตัวอยางท่ีเปนลูกคาท่ีใชบริการผานระบบ e-banking 
ของธนาคารไทยพาณิชย  
 1.2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) ไดแก ขอมูลท่ีอยูในรูปเอกสาร บทความทาง
วิชาการวารสารและขอมูลทางสถิติท่ีไดจาก ธนาคารไทยพาณิชย เพือ่นํามาประกอบใชในการทํา
วิจัยคร้ังนี ้

2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 ประชากร  
 ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ ลูกคาท่ีมีบัญชีของธนาคารไทยพาณิชย จาํนวน 
2,000,000 คนตอป (ธนาคารไทยพาณิชย, 2555) 
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 ไดกําหนดกลุมตัวอยางลูกคาของธนาคารไทยพาณิชย โดยใชหลักการของยามาเน 
(Yamane) ท่ีระดับนยัสําคัญ .05 ความคลาดเคล่ือนรอยละ 5 ไดกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน ดังนี้ 
(Taro Yamane, 1973 : 725) 

 n          =                   N  
                                                1 + Ne2 

  เม่ือกําหนดคาตามสูตรดังนี้ 
  n  =  ขนาดของตัวอยางท่ีตองการ 
  N  =  ขนาดของประชากรท่ีตองการ 
  e  =  ความคลาดเคล่ือนของการสุมตัวอยางท่ียอมใหเกิดข้ึนได 
แทนคาไดดังนี้ 
     =                     2,000,000   

                                 1 + 2,000,000 (0.0025)      

     =           399.92  หรือ คิดเปน 400 ตัวอยาง 

3.เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยและเก็บรวบรวมขอมูลคร้ังนี้ เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจของลูกคาในการใชบริการผานระบบ e-banking ของธนาคารไทยพาณิชย โดยมีข้ันตอน
การสรางแบบสอบถามดังนี้ 
 1. ศึกษารวบรวมขอมูลตางๆ จากเอกสาร ตํารา ทฤษฎี และงานวจิัยตางๆ รวมท้ังศึกษา
วิธีการสรางแบบสอบถามงานวิจยั 
 2. ผูวิจัยนําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนเสนออาจารยท่ีปรึกษา เพื่อตรวจสอบปรับปรุง
ความสมบูรณ และความถูกตองใหครอบคลุมท้ังดานโครงสรางเนื้อหา และภาษาท่ีใชเพื่อใหเกดิ
ความเขาใจแกผูตอบแบบสอบถาม และสามารถครอบคลุมเร่ืองท่ีตองการศึกษาแลวนํามาปรับปรุง
แกไข 
 3. นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลวใหผูทรงคุณวุฒิ ตรวจสอบพิจารณาความเท่ียงตรง
เชิงเนื้อหาของแบบสอบถามและนํามาปรับปรุงแกไข นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไขเรียบรอย
แลวไปใหผูทรงคุณวุฒิ เพือ่ตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา (Content Validity) โดยใชดัชนี
ความสอดคลอง (Index of Consistency : IOC) ระหวางขอคําถามกับประเด็นหลักของเนื้อหาโดย
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การใหคะแนนของผูเช่ียวชาญดังนี้ (พวงรัตน ทวีรัตน 2543 : 115-117)  คัดเลือกขอคําถามท่ีมีคา
ดัชนีความสอดคลอง ตั้งแต 0.60 ข้ึนไป เพื่อใหไดแบบสอบถามท่ีมีคุณภาพพรอมจัดพิมพ 
 4. นําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของผูทรงคุณวุฒิ แลวนําเสนอ
ตออาจารยท่ีปรึกษาภาคนพินธเพื่อพิจารณาแลวจัดพิมพเคร่ืองมือใหม 
 5.นําแบบสอบถามท้ังฉบับมาหาคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม โดยวิธีสัมประสิทธ์ิ
อัลฟาของครอนบาค (Cronbach’s  Alpha  Coefficient) ปรากฏวาคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม
ท้ังฉบับเทากบั0.8578 
 6.นําแบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบคุณภาพดานความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา และ
ความเช่ือม่ันไปใชจริงกับกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ และ นําเคร่ืองมือไปใชในการเกบ็
รวบรวมขอมูล 
 ลักษณะของแบบสอบถาม ประกอบดวย 3 สวน ดังนี้ (วัฒนา สุนทรธัย, 2551 : 71-73) 
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเปนภูมิหลังของผูตอบ

แบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และความถ่ีของการใชบริการ 
 สวนท่ี 2 ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการผานระบบ  
e–bankingของธนาคารไทยพาณิชย  
 สวนท่ี      3      ปญหาของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณชิย  

4.การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1. นําแบบสอบถามไปแจกแกลูกคาท่ีมีบัญชีของธนาคารไทยพาณชิย และใชบริการ
ผานระบบ e - banking โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูล จํานวน 400 คน โดยมีระยะเวลาการเก็บ
รวบรวมขอมูลในชวงตนเดอืน กลางเดือนและปลายเดอืน โดยเร่ิมต้ังแตชวงเชา เวลา   9.30 –10.30
น. ชวงเท่ียง เวลา 12.00 – 13.00 น. และชวงบาย 14.00 – 15.00 น. จะมีผูมาใชบริการผานตู ATM
จํานวนมากในชวงวนัจันทรและวนัศุกร รวมทั้งชวงตนเดือนและปลายเดือน ซ่ึงในชวงเวลาอ่ืนจะมี
ผูมาใชบริการนอยกวา เพื่อเปนการกระจายขอมูลท่ีไดรับอยางถูกตอง 
 2. นําแบบสอบถามท่ีไดรับกลับคืนมา ตรวจหาความสมบูรณของแบบสอบถามแตละ
ฉบับ และดําเนินการจดัทําตามข้ันตอน 

5.การวเิคราะห์ข้อมูล  
  ขอมูลท่ีไดมาจากการเก็บรวบรวมจากแบบสอบถาม แลวนํามาวิเคราะหโดยใชสถิติ

เพื่อการวิเคราะห ดังนี ้
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 ตอนที ่     1     ปจจัยสวนบุคคล เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดตอเดอืน และความถ่ี
ของการใชบริการ โดยใชคาสถิติ คือ คารอยละ(Percentage)  

 ตอนที ่ 2 ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการผานระบบ  
e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย ซ่ึงจาํแนกเปน ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานขอมูลขาวสาร และดานคุณภาพของการบริการโดยใชคาสถิติ คือ คาเฉล่ียเลข
คณิต(Mean) และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน(S.D.)  
 
 ตอนที ่3 ปญหาของผูใชบริการผานระบบ e –banking ของธนาคารไทยพาณิชย โดยนํา
ขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามแบบมาตราสวนประเมินคา (Rating scale) ตามแนวทางของ Likert 
(Linker’s Scale) ซ่ึงมี 5 ระดับ โดยใหผูตอบแบบสอบถาม เลือกตอบตามปญหาและอุปสรรคท่ี
สงผลตอระดับความพึงพอใจ โดยมีเกณฑการใหคะแนน ดังนี ้
 สงผลตอระดับความพึงพอใจ        คะแนน 
  มากท่ีสุด               5 
  มาก                4 
  ปานกลาง               3 
  นอย                2 
  นอยท่ีสุด               1  
  โดยใชคาสถิติ คือ คาเฉล่ียเลขคณิต(Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(S.D.)  
 ในการวิจัยคร้ังนี้ใชวิธีการวิเคราะหและประมวลผลขอมูลจากแบบสอบถามท่ีได

ท้ังหมดโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพื่อการวจิัย โดยใชคาสถิติในการวิเคราะหดังนี้      

 1. คาความถ่ี (Frequency) และคารอยละ (Percentage) ใชสําหรับวิเคราะหขอมูล

ลักษณะสวนบุคคล ของกลุมตัวอยาง 

 2.  คาเฉล่ีย (Mean) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชสําหรับ
วิเคราะหระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมีตอปญหาและอุปสรรค และ ระดับความพึงพอใจตอการ
ใชบริการระบบ e-banking ของธนาคารไทยพาณิชย  

 3.   คา t-test ใชทดสอบเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปรซ่ึงจําแนกเปน 2 กลุม ไดแก 
เพศ  
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 4.  คา F-test (One Way ANOVA) ใชทดสอบเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปรซ่ึง
จําแนกเปน 3  กลุมข้ึนไป ไดแก อายุ   ระดับการศึกษา อาชีพ  รายไดและความถ่ี ในการใชบริการ
ระบบ e-banking 

 5.  คาสัมประสิทธิสหสัมพันธเพียรสันอยางงาย (Pearson Correlation Coefficient) ใช
อธิบายความสัมพันธระหวางความคิดเหน็ตอปญหาและอุปสรรคของการใชบริการระบบe-banking 
กับ ความพึงพอใจตอการใชบริการ ระบบ e-banking  ของธนาคารไทยพาณิชย  

 สําหรับคานัยสําคัญทางสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลในคร้ังนี้ กําหนดไวท่ีระดับ 0.05  
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 บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

  การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการผาน

ระบบ e-banking ของธนาคารไทยพาณิชย โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูลจาก
กลุมตัวอยางจาํนวน 400 ฉบับ ผูวิจัยนําขอมูลไปวิเคราะหดวยเคร่ืองคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูปซ่ึงผูวิจัยนําเสนอผลการวิจัยและการวิเคราะหขอมูลออกเปน 4 ตอน ดังนี้ 
  ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับ

การศึกษารายไดตอเดือนและความถ่ีของการใชบริการ 
  ตอนท่ี  2  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดของผูใช บริการ
ผานระบบe–bankingของธนาคารไทยพาณชิย  
  ตอนท่ี  3  ผลการวิเคราะหปญหาของผูใชบริการผานระบบ e –banking ของธนาคาร
ไทยพาณิชย  
  ตอนท่ี  4   ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัปจจัยสวนบุคคล  ไดแก   เพศ     อายุ      ระดับการศึกษา
รายไดตอเดือน  และ ความถี่ของการใชบริการ ของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน  400 คน ปรากฏผล
ดังนี ้
 
ตารางท่ี 1  จํานวนและรอยละปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
                                                                                    n = 400 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน(คน) รอยละ

เพศ 
 ชาย                                                  
 หญิง 
อายุ 
 ต่ํากวา 18 ป 
 18 – 24 ป 
 25 – 33 ป 
 34 – 39 ป 
 40 – 63 ป 
 64 ปข้ึนไป  
ระดับการศึกษา 
 ต่ํากวาปริญญาตรี 
 ปริญญาตรี/เทียบเทา 
 ปริญญาโท 
 สูงกวาปริญญาโท 

 
161 
239 

 
28 
47 
76 

180 
63 
6 
 

96 
264 
25 
15 

 
40.3 
59.8 

 
7.0 

11.8 
19.0 
45.0 
15.8 
1.5 

 
24.0 
66.0 
6.3 
3.8 
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ตารางท่ี 1 จํานวนและรอยละ ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 
                                                                                                                                                 n = 400 

 จากตารางท่ี 1 สามารถอธิบายปจจยัสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามได ดังนี ้

 เพศ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 239 คน คิดเปนรอยละ 59.8 
และเปนเพศชาย จํานวน 161 คน คิดเปนรอยละ 40.3 

 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน(คน) รอยละ 

อาชีพ 
 รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ
 ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน 
 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 
 นักเรียน/นักศึกษา 
 อ่ืนๆ 
รายไดตอเดือน 
 ต่ํากวา 15000 บาท 
 15001 – 25000 บาท 
 25001 – 35000 บาท 
 35001 บาทข้ึนไป 
ความถ่ีในการใชบริการ 
 1 - 3 คร้ังตอเดอืน 
 4 - 6 คร้ังตอเดอืน 
 7 - 9 คร้ังตอเดอืน 
 10 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
152 
137 
46 
56 
9 
 

268 
78 
27 
27 
 

202 
172 
20 
6 

 
38.0 
34.3 
11.5 
14.0 
2.3 

 
67.0 
19.5 
6.8 
6.8 

 
50.5 
43.3 
5.0 
1.5 
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 อายุ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอายุ 34 – 39 ป จํานวน 180 คน คิดเปนรอยละ 45.0 
รองลงมาคือ อายุ 25 – 33 ป จํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 19.0 รองลงมาคือ อายุ 40 – 63 ป จํานวน 
63 คน คิดเปนรอยละ 15.8 รองลงมาคือ อายุ 18 – 24 ป จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 11.8 
รองลงมาคือ อายุต่ํากวา 18 ป จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.0 รองลงมาคือ อายุ 64 ปข้ึนไป 
จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.5 

 ระดับการศึกษา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษา ปริญญาตรี/เทียบเทา 
จํานวน 264 คน คิดเปนรอยละ 66.0 รองลงมาคือ ต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 
24.0 รองลงมาคือ ปริญญาโท จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.3 รองลงมาคือ สูงกวาปริญญาโท 
จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.8 

 อาชีพ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประกอบอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
จํานวน 152 คน คิดเปนรอยละ 38.0 รองลงมาคือ ลูกจาง/พนักงานบริษทัเอกชน จํานวน 137 คน คิด
เปนรอยละ 34.3 รองลงมาคือ นักเรียน/นกัศึกษา จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 14.0 รองลงมาคือ 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.5 รองลงมาคือ อาชีพอ่ืนๆ จํานวน 9 คน คิด
เปนรอยละ 2.3 

 รายไดตอเดือน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดตอเดือนตํ่ากวา 15000 บาท 
จํานวน 268 คน คิดเปนรอยละ 67.0 รองลงมาคือ 15001 – 25000 บาท จํานวน 78 คน คิดเปนรอย
ละ 19.5 รองลงมาคือ 25001 – 35000 บาท และ 35001 บาทข้ึนไป มีจาํนวนเทากัน จํานวน 27 คน 
คิดเปนรอยละ 6.8 

 ความถ่ีในการใชบริการ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการระบบ e-banking ของ
ธนาคารไทยพาณิชย 1 - 3 คร้ังตอเดือน จํานวน 202 คน คิดเปนรอยละ 50.5 รองลงมาคือ 4 - 6 คร้ัง
ตอเดือน จํานวน 172 คน คิดเปนรอยละ 43.3 รองลงมาคือ 7 - 9 คร้ังตอเดือน จํานวน 20 คน คิดเปน
รอยละ 5.0 รองลงมาคือ 10 คร้ังตอเดือนข้ึนไป จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.5 
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ตอนที ่2  การวเิคราะห์ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผู้ใช้บริการผ่านระบบ  
e – banking ของธนาคารไทยพาณชิย์  
 
ตารางท่ี 2  ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย ตอ                 
        ปจจัยดานราคา 

ดานราคา คาเฉล่ีย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1.  อัตราคาธรรมเนียมการโอนเงินระหวาง
สาขา(นอกเขต) หรือ ระหวางธนาคารอ่ืนๆ 
มีความเหมาะสม 
2. อัตราคาธรรมเนียมการชําระคาสินคา
และบริการ ผานบัตรเครดิต (Bill Payment) 
มีความเหมาะสม 
3. อัตราคาธรรมเนียมการทําบัตร ATM มี
ความเหมาะสม 
4. อัตราผลตอบแทน(ดอกเบ้ีย) มีความ
เหมาะสม 

2.94 
 
 

2.97 
 
 

2.99 
 

2.99 

0.60 
 
 

0.65 
 
 

0.62 
 

0.56 

ปานกลาง 
 
 

ปานกลาง 
 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 

รวมเฉลีย่ 2.97 0.32 ปานกลาง 

 

 จากตารางท่ี 2 พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการผานระบบ e – banking 
ของธนาคารไทยพาณิชย ดานราคา โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.97 รายขอ
ท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ อัตราคาธรรมเนียมการทําบัตร ATM มีความเหมาะสม และอัตรา

ผลตอบแทน(ดอกเบ้ีย) มีความเหมาะสม อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.99 
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ตารางท่ี 3 ระดบัความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย ตอ    
       ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 

ดานชองทางการใหบริการ คาเฉล่ีย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1. การมีชองทางที่หลากหลายในการทําธุรกรรม 
2. ข้ันตอนในการติดตอทําธุรกรรมในธนาคาร
สะดวกรวดเร็ว 
3. การใชอินเตอรเน็ตเปนชองทางในการทํา
ธุรกรรมไดอยางสะดวก รวดเร็ว โดยไมตอง
เดินทางไปธนาคารดวยตนเอง 
4. การมีบริการ SMS แจงเตือนทุกความ
เคล่ือนไหวในบัญชีของลูกคา 
5. การเปดโอกาสใหลูกคาสามารถสมัครใชบริการ
ผานระบบ Onlineไดดวยตนเองตลอด 24 ช่ัวโมง 
โดยไมตองเดนิทางไปธนาคาร 
6. การมีเครื่อง ATM ซ่ึงลูกคาสามารถทําธุรกรรม
ทางการเงินไดอยางหลากหลาย สะดวก และ
รวดเร็ว 
7. การมีระบบ Online เพื่ออํานวยความสะดวก
ใหแกลูกคาท่ีตองการชําระคาสินคา หรือ บริการ
ไดมากกวา 1,000 กวารานคา รวมถึงมีบริการเติม
เงินมือถือ 
8. การมีระบบ Online ท่ีสามารถโอนเงินไปยัง
บุคคลอ่ืนโดยเปนลูกคาจากธนาคารเดียวกนั หรือ 
เปนลูกคาจากตางธนาคารแบบเขาบัญชีทันที  

3.74 
3.47 

 
4.24 

 
 

3.02 
 

4.28 
 
 

4.21 
 
 

3.29 
 
 
 

3.29 

0.81 
0.75 

 
0.79 

 
 

0.87 
 

0.70 
 
 

0.65 
 
 

0.66 
 
 
 

0.63 

มาก 
ปานกลาง 

 
มาก 

 
 

ปานกลาง 
 

มาก 
 
 

มาก 
 
 

ปานกลาง 
 
 
 

ปานกลาง 

รวมเฉลีย่ 3.69 0.44 มาก 
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 จากตารางท่ี 3 พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการผานระบบ e – banking 
ของธนาคารไทยพาณิชย ดานชองทางการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
3.69 รายขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การเปดโอกาสใหลูกคาสามารถสมัครใชบริการผานระบบ 
Onlineไดดวยตนเองตลอด 24 ช่ัวโมง โดยไมตองเดินทางไปธนาคาร อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.28 

ตารางท่ี 4 ระดบัความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย ตอ    
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

ดานการสงเสริมการตลาด คาเฉล่ีย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1. การโฆษณาผานเว็บไซดของธนาคาร โดยมี
ขอมูลเกี่ยวกับลักษณะการบริการในชองทาง

ตางๆ รวมท้ังเง่ือนไขในการใชบริการ เพื่อให
ลูกคาเขาถึงขอมูลไดสะดวก รวดเร็ว  
2. มีคําแนะนําบนอินเตอรเนต็ในการใชงานผาน
ระบบ E - Bankingไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และ
เขาใจงาย 
3. มีรายการสงเสริมการใชบริการสมํ่าเสมอ เชน 
แจกของท่ีระลึกแกลูกคาท่ีเปดบัญชีใหม,
โปรโมช่ันแจกของสมนาคุณแกลูกคาท่ีใช

บริการปจจุบัน(ตามเง่ือนไขรวมรายการ) เปน
ตน 

3.87 
 
 
 

4.08 
 
 

3.03 
 
 
 

0.75 
 
 
 

0.82 
 
 

0.73 
 
 
 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
 

ปานกลาง 
 
 
 

รวมเฉลีย่ 3.66 0.57 มาก 
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 จากตารางท่ี 4 พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการผานระบบ e – banking 
ของธนาคารไทยพาณิชย ดานการสงเสริมการตลาด โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากบั 
3.66 รายขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ มีคําแนะนําบนอินเตอรเน็ตในการใชงานผานระบบ e - banking
ไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และเขาใจงาย อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.08 

ตารางท่ี 5 ระดบัความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย ตอ  
 ปจจัยดานขอมูลขาวสาร 

 

 จากตารางท่ี 5 พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการผานระบบ e – banking 
ของธนาคารไทยพาณิชย ดานขอมูลขาวสาร โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.90 ราย
ขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ขอมูลของธนาคารมีความทันสมัย และเปนปจจุบัน อยูในระดับมาก โดย
มีคาเฉล่ียเทากบั 4.32 

ดานขอมูลขาวสาร คาเฉล่ีย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1. ขอมูลของธนาคารมีความทันสมัย และเปน
ปจจุบัน 
2. ขอมูลมีความถูกตอง นาเช่ือถือ 
3. การเผยแพรขอมูลทันตอเวลา และเหตุการณ 
4. ความสม่ําเสมอในการเผยแพรขอมูล 
5. การกระจายขอมูลท่ัวถึงลูกคาของธนาคาร 
6. ขอมูลตาง ๆ ของธนาคารมีความชัดเจน 
เขาใจไดงาย 

4.32 
 

3.97 
4.26 
4.03 
3.42 
3.42 

 

0.75 
 

0.82 
0.79 
0.85 
0.83 
0.75 

 

มาก 
 

มาก 
มาก 
มาก 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

 

รวมเฉลีย่ 3.90 0.61 มาก 
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ตารางท่ี 6 ระดบัความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย ตอ
 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ 
 

ดานคุณภาพการใหบริการ คาเฉล่ีย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1. ความพรอมของเคร่ืองมือและอุปกรณในการ
ใหบริการ 
2. ความคลองตัวของข้ันตอนตาง ๆ ในการ
ใหบริการ 
3. การไดรับความชวยเหลือและแกไขในกรณีท่ี
เกิดปญหา 
4. ความเทาเทียมกันของการใหบริการลูกคา 
5. การบริการลูกคาสมํ่าเสมอและท่ัวถึง 
6. ความรวดเร็วในการใหบริการ 
7. ความพึงพอใจโดยภาพรวมในการใหบริการ
ผานระบบ E – Banking ของธนาคารไทย
พาณิชย  

3.23 
 

3.12 
 

3.13 
 

3.19 
3.27 
3.26 
3.56 

 

0.65 
 

0.63 
 

0.52 
 

0.53 
0.53 
0.53 
0.63 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
ปานกลาง 
ปานกลาง 
มาก 

รวมเฉลีย่ 3.25 0.45 ปานกลาง 

 

 จากตารางท่ี 6 พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการผานระบบ e – banking 
ของธนาคารไทยพาณิชย ดานคุณภาพการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.25 รายขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ความพึงพอใจโดยภาพรวมในการใหบริการผานระบบ 
E – Banking ของธนาคารไทยพาณิชย อยูในระดบัมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.56 
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ตารางท่ี 7 ระดบัความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย ตอ
       ปจจัยสวนประสมทางการตลาดโดยรวม 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด คาเฉล่ีย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

ดานราคา 
ดานชองทางการใหบริการ 
ดานการสงเสริมการตลาด 
ดานขอมูลขาวสาร 
ดานคุณภาพการใหบริการ 

2.97 
3.69 
3.66 
3.90 
3.25 

0.32 
0.44 
0.57 
0.61 
0.45 

ปานกลาง 
มาก 
มาก 
มาก 

ปานกลาง 

รวมเฉลีย่ 3.49 0.36 มาก 

 

 จากตารางท่ี 7 พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการผานระบบ e – banking 
ของธนาคารไทยพาณิชย ตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.49 รายดานท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดานขอมูลขาวสาร อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.90 
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ตอนที ่3 ผลการวเิคราะห์ปัญหาของผู้ใช้บริการผ่านระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณชิย์  
 
ตารางท่ี 8 ปญหาของลูกคาท่ีพบจากการใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย 
    ดานความปลอดภัยท่ีสงผลตอระดับความพึงพอใจ 
 

ดานความปลอดภัย คาเฉล่ีย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
สงผลตอระดับ

ความพึงพอใจ 

1. เส่ียงตอการถูกโจรกรรมเงินในบัญชีไดงาย
จากมิจฉาชีพ 
2. ขอมูลสวนตัวสามารถถูกมิจฉาชีพลวงรูไดงาย
3. การทําธุรกรรมผานระบบ E – Banking ยังไมมี
การรักษาความปลอดภัยท่ีดพีอ 

3.14 
 

3.15 
3.22 

 

.615 
 

.596 

.695 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

 

รวมเฉลีย่ 3.17 .588 ปานกลาง 

 

 จากตารางท่ี 8 พบวาในการศึกษาปญหาดานความปลอดภัยของลูกคาท่ีพบจากการใช
บริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย โดยภาพรวมสงผลตอความพึงพอใจอยูใน
ระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.17 รายขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การทําธุรกรรมผานระบบ 
E – Banking ยงัไมมีการรักษาความปลอดภยัท่ีดีพอ อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.22 
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ตารางท่ี 9  ปญหาของลูกคาท่ีพบจากการใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณชิย 
        ดานความสะดวกท่ีสงผลตอระดับความพึงพอใจ 

 

 จากตารางท่ี 9 พบวาในการศึกษาปญหาดานความสะดวกของลูกคาท่ีพบจากการใช

บริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย โดยภาพรวมสงผลตอความพึงพอใจอยูใน
ระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.11 รายขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ มีข้ันตอนในการ

ดําเนินการแกไขท่ียุงยากและซับซอน เม่ือบัตร ATM ชํารุด อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากบั 
3.56 

 

ดานความสะดวก คาเฉล่ีย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
สงผลตอระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. ข้ันตอนในการสมัครใชบริการผานระบบ
online ยุงยากและใชเวลานาน 
2. ลูกคายังไมคุนเคยกับการใชบริการผาน
เคร่ือง ATM 
3. ลูกคายังไมคุนเคยกับการใชบริการผาน
ระบบ online 
4. มีข้ันตอนในการดําเนินการแกไขท่ียุงยาก
และซับซอน เม่ือเกิดปญหาขึ้นข้ึนกับเคร่ือง 
ATM ในขณะที่กําลังทําธุรกรรม 
5. มีข้ันตอนในการดําเนินการแกไขท่ียุงยาก
และซับซอน เม่ือบัตร ATM ชํารุด 

3.30 
 

2.54 
 

2.62 
 

3.53 
 
 

3.56 

.632 
 

1.038 
 

 .991 
 

 .925 
 
 

 .945 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
 

มาก 
 
 

มาก 
 

รวมเฉลีย่ 3.11 .625 ปานกลาง 
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ตอนที ่4 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ลักษณะทางประชากรศาสตรท่ีแตกตางกนั สงผลใหเกิดความพึงพอใจ
หลังการใชบริการผานระบบ e-banking ของธนาคารไทยพาณิชย แตกตางกัน สามารถแสดง
รายละเอียดไดดังตาราง 10 – 15 
ตารางท่ี 10 เพศและความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย 

ความพึงพอใจ เพศ สถิติทดสอบ 

ดานราคา 
 คาเฉล่ีย 
 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ชาย (n = 161) 
3.12 
.474 

หญิง (n = 239) 
3.12 
.433 

 
t = .008 
Sig. = .994 

ดานชองทางการใหบริการ 
 คาเฉล่ีย 
 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ชาย (n = 161) 
3.65 
.506 

หญิง (n = 239) 
3.71 
.377 

 
t = -1.425 
Sig. = .155 

ดานการสงเสริมการตลาด 
 คาเฉล่ีย 
 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ชาย (n = 161) 
3.69 
.621 

หญิง (n = 239) 
3.63 
.539 

 
t = .974 
Sig. = .331 

ดานขอมูลขาวสาร 
 คาเฉล่ีย 
 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ชาย (n = 161) 
3.83 
.701 

หญิง (n = 239) 
3.95 
.541 

 
t = -1.887 
Sig. = .060 

ดานคุณภาพการใหบริการ 
 คาเฉล่ีย 
 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ชาย (n = 161) 
3.16 
3.31 

หญิง (n = 239) 
3.31 
.422 

 
t = -3.437* 
Sig. = .001 
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  จากตาราง 10 พบวา เม่ือทดสอบสมมติฐาน เพศชายและเพศหญิงมีความพอใจโดยรวม 
ในการใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย ไมแตกตางกันท่ีระดบันัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา เพศทีแ่ตกตางกันมีความพอใจแตกตางกันในราย
ดานคุณภาพการใหบริการ 

ตารางท่ี 11 อายุและความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย 

อายุ จํานวนตัวอยาง คาเฉล่ีย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
สถิติทดสอบ 

ดานราคา 
 ต่ํากวา 18 ป 
 18 - 24 ป  
 25 - 33 ป 
 34 - 39 ป 
 40 – 63 ป 
 64 ปข้ึนไป        

 
28 
47 
76 

180 
63 
6 

 
3.20 
2.92 
3.12 
3.17 
3.08 
3.00 

 
.558 
.574 
.310 
.395 
.558 

0.000 

 
 
 

F = 2.739* 
Sig. = .019 

 
 

 

ตารางท่ี 10 เพศและความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคาร 
         ไทยพาณชิย (ตอ) 

ความพึงพอใจ เพศ สถิติทดสอบ 

ความพึงพอใจรวม 
 คาเฉล่ีย 
 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ชาย (n = 161) 
11.86 
2.223 

หญิง (n = 239) 
11.90 
1.981 

 
t = -.151 
Sig. = .880 
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ตารางท่ี 11 อายุและความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย 
          (ตอ) 
 

 

อายุ จํานวนตัวอยาง คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

สถิติทดสอบ 

ดานชองทางการใหบริการ 
 ต่ํากวา 18 ป 
 18 - 24 ป  
 25 - 33 ป 
 34 - 39 ป 
 40 – 63 ป 
 64 ปข้ึนไป        

 
28 
47 
76 

180 
63 
6 

 
3.33 
3.85 
3.71 
3.72 
3.62 
3.35 

 
.631 
.596 
.321 
.333 
.454 
.561 

 
 
 

F = 6.991* 
Sig. = .000 

 
 

ดานการสงเสริมการตลาด 
 ต่ํากวา 18 ป 
 18 - 24 ป  
 25 - 33 ป 
 34 - 39 ป 
 40 – 63 ป 
 64 ปข้ึนไป        

 
28 
47 
76 

180 
63 
6 

 
3.61 
3.59 
3.78 
3.73 
3.41 
3.44 

 
.737 
.756 
.479 
.495 
.576 
.689 

 
 
 

F = 3.947* 
Sig. = .002 

 
 

ดานขอมูลขาวสาร 
 ต่ํากวา 18 ป 
 18 - 24 ป  
 25 - 33 ป 
 34 - 39 ป 
 40 – 63 ป 
 64 ปข้ึนไป        

 
28 
47 
76 

180 
63 
6 

 
3.86 
3.79 
3.88 
4.01 
3.75 
3.36 

 
.910 
.719 
.504 
.519 
.681 
.562 

 
 
 

F = 3.231* 
Sig. = .007 
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ตารางท่ี 11 อายุและความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทย   
         พาณิชย (ตอ) 

*ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

 จากตาราง 11 พบวา เม่ือทดสอบสมมติฐาน ผูใชบริการท่ีมีอายุแตกตางกันมีความ

พอใจโดยรวมในการใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชยแตกตางกันท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา อายุท่ีแตกตางกันมีความพอใจแตกตาง
กันในรายดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานขอมูลขาวสาร และ
ดานคุณภาพการใหบริการ 

อายุ จํานวนตัวอยาง คาเฉล่ีย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
สถิติทดสอบ 

ดานคุณภาพการใหบริการ 
 ต่ํากวา 18 ป 
 18 - 24 ป  
 25 - 33 ป 
 34 - 39 ป 
 40 – 63 ป 
 64 ปข้ึนไป    

 
28 
47 
76 

180 
63 
6 

 
3.07 
3.50 
3.23 
3.23 
3.25 
3.17 

 
.531 
.765 
.309 
.374 
.393 
.343 

 
 
 

F = 4.124* 
Sig. = .001 

 
 

ความพึงพอใจรวม 
 ต่ํากวา 18 ป 
 18 - 24 ป  
 25 - 33 ป 
 34 - 39 ป 
 40 – 63 ป 
 64 ปข้ึนไป    

 
28 
47 
76 

180 
63 
6 

 
10.93 
11.89 
11.89 
12.24 
11.24 
12.00 

 
2.567 
3.528 
1.382 
1.319 
2.680 
.000 

 
 
 

F = 3.597* 
Sig. = .003 
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ตารางท่ี 12 ระดับการศึกษาและความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคาร
         ไทยพาณชิย 

ระดับการศึกษา 
จํานวน

ตัวอยาง 
คาเฉล่ีย 

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
สถิติทดสอบ 

ดานราคา 
 ต่ํากวาปริญญาตรี 
 ปริญญาตรี/เทียบเทา 
 ปริญญาโท 
 สูงกวาปริญญาโท 

 
96 

264 
25 
15 

 
3.15 
3.11 
3.07 
3.10 

 
.526 
.390 
.709 
.387 

 
 

F = .245 
Sig. = .865 

 

ดานชองทางการใหบริการ 
 ต่ํากวาปริญญาตรี 
 ปริญญาตรี/เทียบเทา 
 ปริญญาโท 
 สูงกวาปริญญาโท 

 
96 

264 
25 
15 

 
3.58 
3.71 
3.90 
3.50 

 
.559 
.382 
.400 
.170 

 
 

F = 5.101* 
Sig. = .002 

 

ดานการสงเสริมการตลาด 
 ต่ํากวาปริญญาตรี 
 ปริญญาตรี/เทียบเทา 
 ปริญญาโท 
 สูงกวาปริญญาโท 

 
96 

264 
25 
15 

 
3.60 
3.70 
3.81 
3.07 

 
.639 
.548 
.519 
.187 

 
 

F = 6.953* 
Sig. = .000 

ดานขอมูลขาวสาร 
 ต่ํากวาปริญญาตรี 
 ปริญญาตรี/เทียบเทา 
 ปริญญาโท 
 สูงกวาปริญญาโท 

 
96 

264 
25 
15 

 
3.77 
3.93 
4.03 
4.01 

 
.714 
.571 
.680 
.348 

 
 

F = 2.353 
Sig. = .072 
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*ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

 จากตาราง 12 พบวา เม่ือทดสอบสมมติฐาน ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกนั 
มีความพอใจโดยรวมในการใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณชิยไมแตกตาง
กันท่ีระดบันัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ระดับการศึกษาท่ีแตกตาง
กันมีความพอใจแตกตางกนัในรายดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด และดาน
คุณภาพการใหบริการ 

 

 

 

ตารางท่ี 12 ระดับการศึกษาและความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของ    
         ธนาคารไทยพาณิชย (ตอ) 

 

ระดับการศึกษา 
จํานวน

ตัวอยาง 
คาเฉล่ีย 

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
สถิติทดสอบ 

ดานคุณภาพการใหบริการ 
 ต่ํากวาปริญญาตรี 
 ปริญญาตรี/เทียบเทา 
 ปริญญาโท 
 สูงกวาปริญญาโท 

 
96 

264 
25 
15 

 
3.26 
3.24 
3.50 
3.06 

 
.622 
.363 
.536 
.160 

 
 

F = 3.721* 
Sig. = .012 

ความพึงพอใจรวม 
 ต่ํากวาปริญญาตรี 
 ปริญญาตรี/เทียบเทา 
 ปริญญาโท 
 สูงกวาปริญญาโท 

 
96 

264 
25 
15 

 
11.94 
11.92 
11.28 
11.80 

 
2.599 
1.779 
3.116 
.775 

 
 

F = .764 
Sig. = .515 
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ตารางท่ี 13 อาชีพและความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทย   
         พาณิชย 

 

อาชีพ 
จํานวน

ตัวอยาง 
คาเฉล่ีย 

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
สถิติทดสอบ 

ดานราคา 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
 ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน
 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 
 นักเรียน/นักศึกษา 
 อ่ืนๆ 

 
152 
137 
46 
56 
9 

 
3.15 
3.09 
3.08 
3.08 
3.19 

 
.409 
.494 
.380 
.470 
.635 

 
 
 

F = .570 
Sig. = .685 

 

ดานชองทางการใหบริการ 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
 ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน
 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 
 นักเรียน/นักศึกษา 
 อ่ืนๆ 

 
152 
137 
46 
56 
9 

 
3.68 
3.71 
3.62 
3.75 
3.25 

 
.291 
.427 
.452 
.583 
.962 

 
 
 

F = 3.066* 
Sig. = .017 

 

ดานการสงเสริมการตลาด 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
 ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน
 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 
 นักเรียน/นักศึกษา 
 อ่ืนๆ 

 
152 
137 
46 
56 
9 

 
3.61 
3.71 
3.65 
3.70 
3.44 

 
.531 
.530 
.507 
.742 
.957 

 
 
 

F = .932 
Sig. = .445 
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*ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

  จากตาราง 13 พบวา เม่ือทดสอบสมมติฐาน ผูใชบริการท่ีมีอาชีพแตกตางกัน มีความ
พอใจโดยรวมในการใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชยไมแตกตางกันท่ี

ตารางท่ี 13 อาชีพและความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทย   
         พาณิชย (ตอ) 

อาชีพ 
จํานวน

ตัวอยาง 
คาเฉล่ีย 

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
สถิติทดสอบ 

ดานขอมูลขาวสาร 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
 ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน 
 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 
 นักเรียน/นักศึกษา 
 อ่ืนๆ 

 
152 
137 
46 
56 
9 

 
3.97 
3.90 
3.87 
3.83 
3.37 

 
.579 
.527 
.630 
.773 
.923 

 
 
 

F = 2.399* 
Sig. = .050 

 

ดานคุณภาพการใหบริการ 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
 ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน 
 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 
 นักเรียน/นักศึกษา 
 อ่ืนๆ 

 
152 
137 
46 
56 
9 

 
3.18 
3.27 
3.24 
3.46 
2.95 

 
.334 
.423 
.354 
.665 
.842 

 
 
 

F = 5.144* 
Sig. = .000 

 

ความพึงพอใจรวม 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
 ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน 
 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 
 นักเรียน/นักศึกษา 
 อ่ืนๆ 

 
152 
137 
46 
56 
9 

 
12.02 
11.82 
11.59 
12.14 
10.44 

 
1.511 
2.269 
1.681 
2.844 
3.127 

 
 
 

F = 1.739 
Sig. = .140 
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ระดับนยัสําคัญทางสถิติ 0.05 และเม่ือพจิารณาเปนรายดาน พบวา อาชีพท่ีแตกตางกันมีความพอใจ
แตกตางกันในรายดานชองทางการใหบริการ ดานขอมูลขาวสาร และดานคุณภาพการใหบริการ 

ตารางท่ี 14 รายไดตอเดือนและความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคาร
         ไทยพาณชิย 

 

รายไดตอเดือน จํานวนตัวอยาง คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน สถิติทดสอบ 

ดานราคา 
 ต่ํากวา 15000 บาท 
 15001 – 25000 บาท 
 25001 – 35000 บาท 
 35001 บาทข้ึนไป 

 
268 
78 
27 
27 

 
3.13 
3.17 
3.12 
2.85 

 
.436 
.350 
.472 
.694 

 
 

F = 3.564* 
Sig. = .014 

 

ดานชองทางการใหบริการ 
 ต่ํากวา 15000 บาท 
 15001 – 25000 บาท 
 25001 – 35000 บาท 
 35001 บาทข้ึนไป 

 
268 
78 
27 
27 

 
3.68 
3.67 
3.77 
3.71 

 
.431 
.389 
.365 
.626 

 
 

F = .436 
Sig. = .727 

 

ดานการสงเสริมการตลาด 
 ต่ํากวา 15000 บาท 
 15001 – 25000 บาท 
 25001 – 35000 บาท 
 35001 บาทข้ึนไป 

 
268 
78 
27 
27 

 
3.71 
3.56 
3.69 
3.44 

 
.574 
.557 
.497 
.627 

 
 

F = 2.750* 
Sig. = .043 
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*ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

 จากตาราง 14 พบวา เม่ือทดสอบสมมติฐาน ผูใชบริการท่ีมีรายไดตอเดือนแตกตางกัน 
มีความพอใจโดยรวมในการใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณชิย แตกตางกนั
ท่ีระดับนยัสําคัญทางสถิติ 0.05 และเมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา รายไดตอเดือนท่ีแตกตางกนัมี
ความพอใจแตกตางกันในรายดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานขอมูลขาวสาร และดาน

คุณภาพการใหบริการ 

ตารางท่ี 14 รายไดตอเดือนและความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของ   
    ธนาคารไทยพาณิชย (ตอ) 

รายไดตอเดือน จํานวนตัวอยาง คาเฉล่ีย 
สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน สถิติทดสอบ 

ดานขอมูลขาวสาร 
 ต่ํากวา 15000 บาท 
 15001 – 25000 บาท 
 25001 – 35000 บาท 
 35001 บาทข้ึนไป 

 
268 
78 
27 
27 

 
3.97 
3.81 
3.92 
3.46 

 
.633 
.438 
.733 
.510 

 
 
F = 6.741* 
Sig. = .000 
 

ดานคุณภาพการใหบริการ 
 ต่ํากวา 15000 บาท 
 15001 – 25000 บาท 
 25001 – 35000 บาท 
 35001 บาทข้ึนไป 

 
268 
78 
27 
27 

 
3.25 
3.17 
3.24 
3.48 

 
.458 
.406 
.376 
.498 

 
 

F = 3.339* 
Sig. = .019 

 

ความพึงพอใจรวม 
 ต่ํากวา 15000 บาท 
 15001 – 25000 บาท 
 25001 – 35000 บาท 
 35001 บาทข้ึนไป 

 
268 
78 
27 
27 

 
11.97 
11.97 
12.11 
10.52 

 
1.888 
1.993 
1.987 
3.457 

 
 

F = 4.294* 
Sig. = .005 
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ตารางท่ี 15 ความถ่ีในการใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของ
         ธนาคารไทยพาณิชย 

 

 

 

 

 

ความถ่ีในการใชบริการ จํานวนตัวอยาง คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน สถิติทดสอบ 

ดานราคา 
 1 - 3 คร้ังตอเดอืน 
 4 - 6 คร้ังตอเดอืน 
 7 - 9 คร้ังตอเดอืน 
 10 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
268 
78 
27 
27 

 
3.13 
3.17 
3.12 
2.85 

 
.436 
.350 
.472 
.694 

 
 

F = 3.564* 
Sig. = .014 

 

ดานชองทางการใหบริการ 
 1 - 3 คร้ังตอเดอืน 
 4 - 6 คร้ังตอเดอืน 
 7 - 9 คร้ังตอเดอืน 
 10 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
268 
78 
27 
27 

 
3.68 
3.67 
3.77 
3.71 

 
.431 
.389 
.365 
.626 

 
 

F = .436 
Sig. = .727 

 

ดานการสงเสริมการตลาด 
 1 - 3 คร้ังตอเดอืน 
 4 - 6 คร้ังตอเดอืน 
 7 - 9 คร้ังตอเดอืน 
 10 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
268 
78 
27 
27 

 
3.71 
3.56 
3.69 
3.44 

 
.574 
.557 
.497 
.627 

 
 

F = 2.750* 
Sig. = .043 
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ตารางท่ี 15 ความถ่ีในการใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking                      
   ของธนาคารไทยพาณิชย (ตอ) 

*ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

 จากตาราง 15 พบวา เม่ือทดสอบสมมติฐาน ผูใชบริการท่ีมีความถ่ีในการใชบริการ
แตกตางกัน มีความพอใจโดยรวมในการใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย 
แตกตางกันท่ีระดับนยัสําคัญทางสถิติ 0.05 และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความถ่ีในการใช
บริการท่ีแตกตางกันมีความพอใจแตกตางกันในรายดานราคา ดานขอมูลขาวสาร และดานคุณภาพ
การใหบริการ 

ความถ่ีในการใชบริการ จํานวนตัวอยาง คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน สถิติทดสอบ 

ดานขอมูลขาวสาร 
 1 - 3 คร้ังตอเดอืน 
 4 - 6 คร้ังตอเดอืน 
 7 - 9 คร้ังตอเดอืน 
 10 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
268 
78 
27 
27 

 
3.97 
3.81 
3.92 
3.46 

 
.633 
.438 
.733 
.510 

 
 

F = 6.741* 
Sig. = .000 

 

ดานคุณภาพการใหบริการ 
 1 - 3 คร้ังตอเดอืน 
 4 - 6 คร้ังตอเดอืน 
 7 - 9 คร้ังตอเดอืน 
 10 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
268 
78 
27 
27 

 
3.25 
3.17 
3.24 
3.48 

 
.458 
.406 
.376 
.498 

 
 

F = 3.339* 
Sig. = .019 

 

ความพึงพอใจรวม 
 1 - 3 คร้ังตอเดอืน 
 4 - 6 คร้ังตอเดอืน 
 7 - 9 คร้ังตอเดอืน 
 10 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
268 
78 
27 
27 

 
11.97 
11.97 
12.11 
10.52 

 
1.888 
1.993 
1.987 
3.457 

 
 

F = 4.294* 
Sig. = .005 
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 สมมติฐานท่ี 2 ปญหาของการใชบริการระบบ e-banking มีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจตอการใชบริการระบบ e-banking ธนาคารไทยพาณิชย สามารถแสดงรายละเอียดได
ดังตาราง 16 

ตารางท่ี 16 ผลการทดสอบสมมติฐาน ปญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกคาสงผลใหระดับความพึงพอใจในการ
         ใชบริการผานระบบ e-banking ของธนาคารไทยพาณิชย ลดลงในระดับปานกลาง 

ปญหาในการใชบริการผานระบบ e – 
banking 

คาเฉล่ีย S.D. 
ความสัมพันธกับระดับ

ความพึงพอใจโดยรวม 

ดานความปลอดภัย 
ดานความสะดวก 

3.17 
3.11 

.588 

.625 
R = -.062 Sig. = .214 
R = .068 Sig. = .174 

 

 จากตาราง 16 พบวา ปญหาในการใชบริการผานระบบ e – banking ดานความปลอดภัย 
และดานความสะดวก ไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจโดยรวมท่ีระดับนยัสําคัญทางสถิติ 
0.05  
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   บทที ่5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 จากการศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการผานระบบ e - banking 
ของธนาคารไทยพาณิชย เปนวิจยัเชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถามท่ีผูวิจัยสรางข้ึนเอง เก็บรวบรวม
ขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 ฉบับ วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติคารอยละ คาเฉล่ีย สวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานดวยการทดสอบคาที การวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียว และการวิเคราะหความสัมพันธใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน วิเคราะหขอมูลทาง
สถิติโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป สามารถสรุปผลไดดังนี ้

สรุปผลการวจัิย 
 จากผลการศึกษาและวิเคราะหขอมูลสรุปผลการวิจัยไดดงันี้ 
 1. ลักษณะทางประชากรศาสตรสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 59.8 มีชวงอายุ  
34 – 39 ป คิดเปนรอยละ 45.0 มีระดับการศึกษาอยูท่ี ปริญญาตรี/เทียบเทา คิดเปนรอยละ 66.0 มี
อาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ คิดเปนรอยละ 38.0 มีรายไดตอเดือนตํ่ากวา 15000 บาท คิด
เปนรอยละ 67.0 และสวนใหญมีความถ่ีในการใชบริการอยูท่ี 1 - 3 คร้ังตอเดือน คิดเปนรอยละ 50.5 
 2. ความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e - banking ของธนาคารไทยพาณชิย 
พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจทุกดานโดยรวมอยูในระดับมาก และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน 
พบวาความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด และดานขอมูลขาวสาร
อยูในระดับมาก สวนดานราคา และ ดานคุณภาพการใหบริการ อยูในระดับปานกลาง โดยในดาน
ขอมูลขาวสาร มีคาเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดานชองทางการใหบริการ ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานคุณภาพการใหบริการ และ ดานราคา ตามลําดับ โดยมีรายละเอียดแตละดาน 
ดังนี ้
  ด้านราคา พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง และ
เม่ือวิเคราะหรายละเอียดเปนรายขอ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในขอ 1) อัตรา
คาธรรมเนียมการทําบัตร ATM มีความเหมาะสม และ 2) อัตราผลตอบแทน(ดอกเบ้ีย) มีความ
เหมาะสม ซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากบั 2.99 เทากัน  มีความพึงพอใจรองลงมาในขออัตราคาธรรมเนียมการ
ชําระคาสินคาและบริการผานบัตรเครดิต (Bill Payment) มีความเหมาะสม มีคาเฉล่ียเทากับ 2.97
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และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในขออัตราคาธรรมเนียมการโอนเงินระหวางสาขา (นอกเขต) หรือ 
ระหวางธนาคารอ่ืนๆมีความเหมาะสมมีคาเฉล่ียเทากับ2.94ตามลําดับ 
 ด้านช่องทางการให้บริการ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก 
และเม่ือวเิคราะหรายละเอียดเปนรายขอ พบวา ผูใชบริการมีความพงึพอใจมากท่ีสุดในขอการเปด
โอกาสใหลูกคาสามารถสมัครใชบริการผานระบบ Onlineไดดวยตนเองตลอด 24 ช่ัวโมง โดยไม
ตองเดินทางไปธนาคารซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากับ 4.28 และมีความพึงพอใจรองลงมาในขอ 1) การใช
อินเตอรเน็ตเปนชองทางในการทําธุรกรรมไดอยางสะดวก รวดเร็ว โดยไมตองเดินทางไปธนาคาร
ดวยตนเอง  2) การมีเคร่ือง ATM ซ่ึงลูกคาสามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดอยางหลากหลาย 
สะดวก และรวดเร็ว  3) การมีชองทางท่ีหลากหลายในการทําธุรกรรม  4) ข้ันตอนในการติดตอทํา
ธุรกรรมในธนาคารสะดวกรวดเร็ว  5) การมีระบบ Online เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกลูกคาท่ี
ตองการชําระคาสินคา หรือ บริการไดมากกวา 1,000 กวารานคา รวมถึงมีบริการเติมเงินมือถือ   
6) การมีระบบ Online ท่ีสามารถโอนเงินไปยังบุคคลอ่ืนโดยเปนลูกคาจากธนาคารเดียวกัน หรือ 
เปนลูกคาจากตางธนาคารแบบเขาบัญชีทันที ตามลําดับ ซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากับ 4.24, 4.21, 3.74, 3.47 
และ 3.29 ตามลําดับ โดยในขอท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจในลําดับท่ีเทากัน คือ 5) การมีระบบ 
Online เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกลูกคาท่ีตองการชําระคาสินคา หรือ บริการไดมากกวา 1,000 
กวารานคา รวมถึงมีบริการเติมเงินมือถือ และ 6) การมีระบบ Online ท่ีสามารถโอนเงินไปยังบุคคล
อ่ืนโดยเปนลูกคาจากธนาคารเดียวกัน หรือ เปนลูกคาจากตางธนาคารแบบเขาบัญชีทันที โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.29 และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในขอการมีบริการ SMS แจงเตือนทุกความ
เคล่ือนไหวในบัญชีของลูกคามีคาเฉล่ียเทากับ3.02 
 ด้านการส่งเสริมการตลาด พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก 
และเม่ือวเิคราะหรายละเอียดเปนรายขอ พบวา ผูใชบริการมีความพงึพอใจมากท่ีสุดในขอ การมี
คําแนะนําบนอินเตอรเน็ตในการใชงานผานระบบ E - Bankingไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และเขาใจ
งาย ซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากับ 4.08  มีความพึงพอใจรองลงมาในขอการโฆษณาผานเว็บไซดของธนาคาร 
โดยมีขอมูลเกีย่วกับลักษณะการบริการในชองทางตางๆ รวมท้ังเง่ือนไขในการใชบริการ เพื่อให
ลูกคาเขาถึงขอมูลไดสะดวก รวดเร็ว มีคาเฉล่ียเทากับ 3.87 และ มีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในขอมี
รายการสงเสริมการใชบริการสมํ่าเสมอ เชน แจกของท่ีระลึกแกลูกคาท่ีเปดบัญชีใหม, โปรโมช่ัน
แจกของสมนาคุณแกลูกคาท่ีใชบริการปจจุบัน(ตามเง่ือนไขรวมรายการ) มีคาเฉล่ียเทากับ 3.03 
 ด้านข้อมูลข่าวสาร พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดบัมาก และเม่ือ
วิเคราะหรายละเอียดเปนรายขอ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในขอ 4) ขอมูลของ
ธนาคารมีความทันสมัย และเปนปจจุบัน ซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากับ 4.32  มีความพึงพอใจรองลงมาในขอ
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1) การเผยแพรขอมูลทันตอเวลา และเหตุการณ  ความสม่ําเสมอใน 2) การเผยแพรขอมูล  
และ 3) ขอมูลมีความถูกตอง นาเช่ือถือ ตามลําดับ ซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากับ 4.26, 4.03 และ 3.97 
ตามลําดับ และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในขอการกระจายขอมูลท่ัวถึงลูกคาของธนาคาร และ 
ขอมูลตางๆของธนาคารมีความชัดเจน เขาใจไดงาย โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.42 เทากัน 
 ด้านคุณภาพการให้บริการ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปาน
กลาง และเม่ือวิเคราะหรายละเอียดเปนรายขอ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน
ขอความพึงพอใจโดยภาพรวมในการใหบริการผานระบบ E – Banking ของธนาคารไทยพาณชิย 
ซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากับ 3.56 มีความพึงพอใจรองลงมาในขอ 1) การบริการลูกคาสมํ่าเสมอและท่ัวถึง  
 2)ความรวดเร็วในการใหบริการ  3) ความพรอมของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ  4) 
ความเทาเทียมกันของการใหบริการลูกคา  5) การไดรับความชวยเหลือและแกไขในกรณีท่ีเกดิ
ปญหา ตามลําดับ ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.27, 3.26, 3.23, 3.19 และ 3.13 ตามลําดับ และมีความพึง
พอใจนอยที่สุดในขอความคลองตัวของข้ันตอนตางๆในการใหบริการ มีคาเฉล่ียเทากับ 3.12 
 3. ปญหาของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย พบวา 
ปญหาของลูกคาท่ีพบจากการใชบริการสงผลตอระดับความพึงพอใจ โดยรวมลดลงอยูในระดับ
ปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ปญหาดานความปลอดภัย และ ดานความสะดวก สงผล
ตอระดับความพึงพอใจ อยูในระดบัปานกลางท้ัง 2 ดาน โดยมีรายละเอียดแตละดาน ดังนี้ 
 ด้านความปลอดภัย พบวา ปญหาของลูกคาดานความปลอดภัย ท่ีพบจากการใชบริการ 
สงผลตอระดับความพึงพอใจ โดยรวมลดลงอยูในระดบัปานกลาง และเม่ือวิเคราะหรายละเอียดเปน
รายขอ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจลดลงมากท่ีสุดในขอการทําธุรกรรมผานระบบ e-banking 
ยังไมมีการรักษาความปลอดภัยท่ีดีพอ ซ่ึงมคีาเฉล่ียเทากบั 3.22  มีความพึงพอใจลดลงรองลงมาใน
ขอ ขอมูลสวนตัวสามารถถูกมิจฉาชีพลวงรูไดงาย มีคาเฉล่ียเทากับ 3.15 และมีความพึงพอใจลดลง
นอยท่ีสุดในขอ เส่ียงตอการถูกโจรกรรมเงินในบัญชีไดงายจากมิจฉาชีพ มีคาเฉล่ียเทากับ3.14 
 ด้านความสะดวก พบวา ปญหาของลูกคาดานความสะดวก ท่ีพบจากการใชบริการ 
สงผลตอระดับความพึงพอใจ โดยรวมลดลงอยูในระดบัปานกลาง และเม่ือวิเคราะหรายละเอียดเปน
รายขอ  พบวา  ผูใชบริการมีความพึงพอใจลดลงมากท่ีสุดในขอ มีข้ันตอนในการดําเนินการแกไขท่ี
ยุงยากและซับซอนเม่ือบัตร ATM ชํารุด ซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากับ 3.56 มีความพึงพอใจลดลงรองลงมาใน
ขอ 1) มีข้ันตอนในการดําเนินการแกไขท่ียุงยากและซับซอน เม่ือเกิดปญหาข้ึนข้ึนกับเคร่ือง ATM 
ในขณะท่ีกําลังทําธุรกรรม 2) ข้ันตอนในการสมัครใชบริการผานระบบ online ยุงยาก 
และใชเวลานาน  3) ลูกคายังไมคุนเคยกบัการใชบริการผานระบบ online ตามลําดับ มีคาเฉล่ีย
เทากับ  3.53, 3.30  และ 2.62 ตามลําดับ  และมีความพึงพอใจลดลงนอยท่ีสุดในขอท่ี 
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ลูกคายังไมคุนเคยกับการใชบริการผานเคร่ืองATMมีคาเฉล่ียเทากับ2.54 
 
 4.ผลการทดสอบสมมติฐาน 
  4.1 สมมติฐานข้อ 1) ลักษณะทางประชากรศาสตรท่ีแตกตางกัน สงผลใหเกิด
ความพึงพอใจในการใชบริการผานระบบ e-banking ของธนาคารไทยพาณิชย แตกตางกัน สามารถ
แสดงรายละเอียดไดดังนี้  
   4.1.1 เพศชายและเพศหญิงมีความพอใจโดยรวม ในการใชบริการผาน
ระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณชิย ไมแตกตางกัน  และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาเพศ
ท่ีแตกตางกันมีความพอใจแตกตางกันในรายดานคุณภาพการใหบริการ 
   4.1.2 ผูใชบริการท่ีมีอายุแตกตางกันมีความพอใจโดยรวมในการใช
บริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชยแตกตางกันท่ีระดับนยัสําคัญทางสถิติ 0.05 
และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา อายุท่ีแตกตางกนัมีความพอใจแตกตางกันทุกดานท้ังในราย
ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานขอมูลขาวสาร และดาน
คุณภาพการใหบริการ 
   4.1.3 ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพอใจโดยรวมใน
การใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชยไมแตกตางกัน และเม่ือพิจารณา 
เปนรายดาน พบวา ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีความพอใจแตกตางกันในรายดาน 
ชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด และ ดานคุณภาพการใหบริการ 
   4.1.4 ผูใชบริการท่ีมีอาชีพแตกตางกัน มีความพอใจโดยรวมในการใช
บริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชยไมแตกตางกัน และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา อาชีพท่ีแตกตางกนัมีความพอใจแตกตางกันในรายดานชองทางการใหบริการ ดานขอมูล
ขาวสารและดานคุณภาพการใหบริการ 
   4.1.5 ผูใชบริการท่ีมีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพอใจโดยรวมใน
การใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย แตกตางกันท่ีระดบันัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา รายไดตอเดือนท่ีแตกตางกันมีความพอใจแตกตาง
กันในรายดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานขอมูลขาวสาร และดานคุณภาพการใหบริการ 
   4.1.6 ผูใชบริการท่ีมีความถ่ีในการใชบริการแตกตางกนั มีความพอใจ
โดยรวมในการใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย แตกตางกันท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความถ่ีในการใชบริการท่ีแตกตางกนัมี
ความพอใจแตกตางกันในรายดานราคา ดานขอมูลขาวสาร และดานคุณภาพการใหบริการ 
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  4.2 สมมติฐานข้อ 2) ปญหาในการใชบริการผานระบบ e – banking  
ดานความปลอดภัย และ ดานความสะดวก ไมมีความสัมพันธกบัระดับความพึงพอใจโดยรวม 
ท่ีระดับนยัสําคัญทางสถิติ0.05สามารถแสดงรายละเอียดไดดังนี้  
   4.2.1 ปญหาของลูกคาดานความปลอดภยัโดยรวม ท่ีพบจากการใชบริการ 
สงผลตอระดับความพึงพอใจ โดยรวมลดลงอยูในระดบัปานกลาง ซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากับ 3.17 ไมมี
ความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจจากการใชบริการระบบ e-banking ของธนาคารพาณชิยท่ี
ระดับนยัสําคัญทางสถิติ0.05 
   4.2.2 ปญหาของลูกคาดานความสะดวก     ท่ีพบจากการใชบริการ สงผล
ตอระดับความพึงพอใจ โดยรวมลดลงอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากับ 3.11 ไมมี
ความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจจากการใชบริการระบบ e-banking ของธนาคารพาณิชย ท่ี
ระดับนยัสําคัญทางสถิติ0.05 
 
อภิปรายผลการวจัิย 
   จากผลการวิจยั พบวา ระดบัความพึงพอใจของผูใชบริการระบบ e-banking ธนาคาร
ไทยพาณชิย ท้ังในภาพรวมและเปนรายดานทุกดาน อยูในระดับมาก  ใกลเคียงกบังานวิจยัของ  
สุวสิา สุรังสิมันต์กลุ (2551) ศึกษาเกีย่วกับความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเนต็
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม  โดยมีวัตถุประสงค
เพื่อศึกษาความพึงพอใจ ตลอดจนปญหาและอุปสรรครวมท้ังขอเสนอแนะของผูใชบริการท่ีมีตอ
การใชบริการอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวดั
เชียงใหม โดยผลการวิเคราะห พบวา ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจตอการใชบริการอินเตอรเน็ต
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) อยูในระดับมาก ท้ังในภาพรวม และเปนรายดานทกุดาน 
ไดแก ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด  ดาน
บุคลากร  ดานกระบวนการของการใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ   
  นอกจากนี้ผลการวิจยัท่ีได ยงัใกลเคียงกับงานวิจยัของ จิระกานต คําบุญเรือง (2546) ท่ี
พบวา ผูใชบริการธนาคารอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย ในจังหวัดเชียงใหม  มีระดับความ
พึงพอใจมากท่ีสุด ในดานประโยชนท่ีไดรับจากบริการธุรกรรมทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  คือ 
ประหยดัเวลา   ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอปจจยัสวนประสมทางการตลาดซ่ึงมีปจจัยยอยความ
พึงพอใจสูงสุดในแตละดาน คือ ดานผลิตภัณฑ มีความพึงพอใจสูงสุดดวยความสะดวกรวดเร็วและ
งายตอการใชบริการ ดานราคามีความพึงพอใจมากในเร่ืองคาธรรมเนียมแรกเขา ดานชองทางการจัด
จําหนายผูใชบริการมีความพงึพอใจมากในเร่ืองการใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง และในดานการ
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สงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจมากในเร่ือง การยกเวนคาธรรมเนียมในดานบุคลากร  สําหรับใน
ดานบุคลากรมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองของพนักงานท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี สุภาพ และเต็มใจ
ในการใหคําปรึกษา 

 สําหรับผลการทดสอบสมมติฐานการวจิัยซ่ึงพบวา  ปจจัยสวนบุคคล ตัวแปร เพศ  
รายได และความถ่ีในการใชบริการระบบ e-banking ของธนาคารไทยพาณิชย สงผลตอระดับความ
พึงพอใจตอการใชบริการระบบ e-banking ธนาคารไทยพาณิชย ท่ีระดับนยัสําคัญทางสถิติ 0.05   
สวนตัวแปรอ่ืน ๆ ไดแก ระดับการศึกษา อาชีพ และอายุ ไมมีผลตอความพึงพอใจตอการใชบริการ
ระบบ e-banking ของธนาคารไทยพาณิชย ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05    ท้ังนี้ อาจเปนเพราะ
ลักษณะสวนบุคคลตัวแปรเพศ และ รายไดเฉล่ียตอเดือน   สงผลตอความรูสึกนึกคิด การรับรู การ
เรียนรู ความเชื่อ  และทัศนคติ  ตลอดจนความคาดหวังตอการใชบริการแตกตางกนั ตามแนวคิดท่ี
เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคา (customer satisfaction) ของ Phillip Kotler (อางถึงใน  
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546) ไดกลาว ไววา แนวคิดเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคา วาเปน
ความรูสึกของลูกคาวาพึงพอใจหรือไมพงึพอใจ ซ่ึงเปนผลลัพธมาจากการเปรียบเทียบ ระหวางการ
รับรูในการทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคา ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑต่ํากวา
ความคาดหวังลูกคาก็จะไมพงึพอใจ ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑเทากับความคาดหวัง ลูกคาก็จะ
เกิดความพึงพอใจ และถาผลการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวังมากลูกคาก็จะเกิดความ
พึงพอใจอยางมาก  สวนความถ่ีในการใชบริการแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
แตกตางกัน  อธิบายไดวา  ผูใชบริการท่ีมีความถ่ีในการใชบริการมากยอม เปนกลุมท่ีตองการความ
สะดวกรวดเร็วในการใชบริการ และ ลดระยะเวลาการเดินทางมาติดตอธนาคารท่ีตองใชเวลาในการ
เดินทางคอนขางมากและมีความคาดหวังตอการใชบริการทางเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส หรือ ระบบ  
e-bankingมากกวากลุมท่ีมีความถี่ในการใชบริการนอยกวา  
 ปญหาของลูกคาท่ีพบจากการใชบริการสงผลตอระดับความพึงพอใจ โดยรวมลดลงอยู
ในระดบัปานกลาง ซ่ึงไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจโดยรวมท่ีระดับนยัสําคัญทางสถิติ 
0.05 ท้ังนี้อาจเนื่องมาจาก ธนาคารไทยพาณิชยไดมีการแกปญหาขอขัดของ ทางดานความสะดวก 
และ ความปลอดภัย แลว โดยคํานึงถึงความรูสึกลูกคาอยางละเอียด จึงทําใหสามารถรักษาระดบั
ความพึงพอใจของลูกคาไมใหลดลงไปในระดับมาก เม่ือเกิดปญหาข้ึน  
 
ข้อเสนอแนะจากการวจัิย  
 ผลการวิจัยความพึงพอใจของลูกคาหลังการใชบริการผานระบบ e - banking ของ
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ธนาคารไทยพาณิชย ผูวิจยัมีขอเสนอแนะเพ่ือนําไปใชเปนแนวทางใหผูประกอบการ ธนาคาร 
ไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน) นําไปใชในการในการวางแผนและปรับปรุงการใหบริการระบบ  
e-banking เพือ่ใหเกดิประโยชนสูงสุดกับผูใชบริการและเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดตอไป 
ดังนั้นผูวจิัยจึงขอเสนอแนะความเหน็ตางๆ ท่ีจะเปนประโยชนตอการใหบริการระบบ e-banking 
ของธนาคารไทยพาณิชยดังนี้ 
 1. ควรตระหนักถึงความสําคัญของความปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงินบน

เครือขายอินเตอรเน็ต และบริการธนาคารผานชองทางอิเล็กทรอนิกส โดยมีนโยบายของธนาคาร 
ในการรักษาความลับอยางเขมงวดสําหรับขอมูลของลูกคา และมีการปฏิบัติอยางเครงครัดในการ

รักษาความปลอดภัยเพื่อท่ีจะรักษาขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการ มิใหถูกนําไปใชหรือเผยแพร

โดยมิไดรับอนุญาต  
 2. ผูบริหารควรพิจารณาปรับปรุงข้ันตอนตางๆ ในการใหบริการของธนาคารให

กระชับและรวดเร็วข้ึน  มีการผอนผันและยืดหยุนใหกับลูกคาบางในบางกรณีท่ีสามารถทําได และ
เพิ่มบริการตางๆของธนาคารใหมากข้ึนเพือ่สนองความตองการของลูกคา 
 3. เนื่องจากรูปแบบการใหบริการท่ีทันสมัย และ การบริการท่ีหลากหลาย 
เปนปจจยัสําคัญท่ีทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารบนอินเตอรเน็ต ดังนั้น 
ธนาคารควรจะปรับโฉมหนาเว็บไซตใหทันสมัยและใชงานงาย เพื่อขยายฐานลูกคาจากกลุมผูท่ีมี

รายไดสูงไปสูกลุมอ่ืนๆ เชน กลุมนกัเรียน นักศึกษา และผูประกอบธุรกิจ เปนตน 
 4.   เนื่องจากสภาพสังคมในปจจุบันมีความเรงรีบและตองการความสะดวกมากท่ีสุด
ทําใหการใชบริการธนาคารบนอินเตอรเนต็เปนอีกชองทางการใหบริการของธนาคาร โดยความ

สะดวกในการเขาใชบริการ, ข้ันตอนการสมัครสมาชิก และการอนุมัติเปนไปดวยความงายและ

รวดเร็ว, สามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง, สามารถสมัครใชบริการไดจากสาขาท่ัวประเทศ 
และสามารถสมัครใชบริการทางอินเตอรเนต็ของธนาคารได เปนปจจยัท่ีทําใหลูกคามีการตัดสินใจ
ในการใชบริการธนาคารบนอินเตอรเน็ต ดังนั้นธนาคารจึงควรใหความสําคัญกับความเสถียรของ

ระบบเพื่อปองกันปญหาท่ีขัดของระหวางการทําธุรกรรมไดตลอด 24 ช่ัวโมงและฝกอบรมพนักงาน
ของธนาคารแตละสาขาใหมีความพรอมในการใหบริการสมัครใชและใหคําแนะนาเกี่ยวกับธนาคาร

บนอินเตอรเนต็ได 
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ข้อเสนอแนะในการทาํวจัิยคร้ังต่อไป 
 1. การทําวจิัยคร้ังตอไป ควรมีการเก็บขอมูลแบบสอบถามท้ังจากผูท่ีใชบริการธุรกรรม
ผานพนักงาน และผูท่ีใชบริการธุรกรรมผานระบบ e – banking แลวนําผลลัพธท่ีไดมาใชเปน

แนวทางท่ีจะทําใหทราบถึงสาเหตุของผูท่ีไมตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกรรมผานระบบ e–banking 
 2. ควรศึกษาลักษณะเชิงคุณภาพมากข้ึน เพราะจะทําใหไดขอมูลที่มีความละเอียดและ
มีคุณภาพมากยิ่งข้ึน รวมถึงไดรับคําแนะนําติชมหรือความคิดเห็นใหมๆ เพื่อนํามาแกไขใหตรงจดุ
และสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการมากยิ่งข้ึน 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ความพงึพอใจของลูกค้าในการใช้บริการผ่านระบบ e-banking ของธนาคารไทยพาณชิย์ 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คําช้ีแจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย   ลงใน (  ) หนาคําตอบท่ีทานตองการเลือก และเติมคําตอบลงใน
ชองวาง 

  1. เพศ 

  (    ) ชาย                              (    ) หญิง 
  2. อายุ 

  (    ) ต่ํากวา 18 ป           (    ) 18 - 24 ป 
  (    ) 25 - 33 ป (    ) 34 - 39 ป 
  (    ) 40 – 63 ป (   ) 64 ปข้ึนไป 
  3. ระดับการศึกษา 

  (    ) ต่ํากวาปริญญาตรี (    ) ปริญญาตรี/เทียบเทา 
  (    ) ปริญญาโท (    ) สูงกวาปริญญาโท  
 4. อาชีพ 

  (    ) รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ (    ) ลูกจาง/พนักงานบริษัทเอกชน 
  (    ) คาขาย/ธุรกิจสวนตัว (    ) นักเรียน/นักศึกษา 
  (    ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)……………… 
   5. รายไดตอเดือน 

  (    ) ต่ํากวา 15000 บาท (    ) 15001 – 25000 บาท 
  (    ) 25001 – 35000 บาท (    ) 35001 บาทข้ึนไป    
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   6. ความถ่ีในการใชบริการ 

  (    ) 1 - 3 คร้ังตอเดือน (    ) 4 - 6 คร้ังตอเดือน 

  (    ) 7 - 9 คร้ังตอเดือน (    ) 10 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

ส่วนที ่2  ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผู้ใช้บริการผ่านระบบ e – banking ของ
ธนาคารไทยพาณชิย์ 
คําช้ีแจง โปรดพิจารณาขอความของแตละคําถาม และใหทานตอบคําถามตามความคิดเห็นของทาน
วา ทานมีความพึงพอใจตอการใหบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย ในแตละ
ดานอยูในระดบัใด โดยการใหผูชวยผูวิจัยทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับระดับความพึง
พอใจของทาน โดยมีเกณฑในการพิจารณาตามระดับ ดังนี้ 
มีระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด หมายถึง ได 1 คะแนน 
 มีระดับความพึงพอใจนอย         หมายถึง ได 2 คะแนน 
 มีระดับความพึงพอใจปานกลาง หมายถึง ได 3 คะแนน 
 มีระดับความพึงพอใจมาก          หมายถึง ได 4 คะแนน 
    มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  หมายถึง ได 5 คะแนน 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อย

ทีสุ่ด 
ด้านราคา      

อัตราคาธรรมเนียมการโอนเงินระหวางสาขา(นอกเขต) หรือ 
ระหวางธนาคารอ่ืนๆ มีความเหมาะสม 

     

อัตราคาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและบริการ ผานบัตร
เครดิต (Bill Payment) มีความเหมาะสม 

     

อัตราคาธรรมเนียมการทําบัตร ATM มีความเหมาะสม      

อัตราผลตอบแทน(ดอกเบ้ีย) มีความเหมาะสม      
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อย

ทีสุ่ด 
ด้านช่องทางการให้บริการ      

การมีชองทางท่ีหลากหลายในการทําธุรกรรม      

ข้ันตอนในการติดตอทําธุรกรรมในธนาคารสะดวกรวดเร็ว      

การใชอินเตอรเน็ตเปนชองทางในการทําธุรกรรมไดอยาง
สะดวก รวดเร็ว โดยไมตองเดินทางไปธนาคารดวยตนเอง 

     

การมีบริการ SMS แจงเตือนทุกความเคล่ือนไหวในบัญชีของ
ทาน 

     

การเปดโอกาสใหทานสามารถสมัครใชบริการผานระบบ 
Onlineไดดวยตนเองตลอด 24 ช่ัวโมง โดยไมตองเดินทางไป
ธนาคาร 

     

การมีเคร่ือง ATM ซ่ึงทานสามารถทําธุรกรรมทางการเงินได
อยางหลากหลาย สะดวก และรวดเร็ว 

     

การมีระบบ Online เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกลูกคาท่ี
ตองการชําระคาสินคา หรือ บริการไดมากกวา 1,000 กวา
รานคา รวมถึงมีบริการเติมเงินมือถือ 

     

การมีระบบ Online ท่ีสามารถโอนเงินไปยงับุคคลอ่ืนโดยเปน
ลูกคาจากธนาคารเดียวกัน หรือ เปนลูกคาจากตางธนาคาร
แบบเขาบัญชีทันที 
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

ด้านการส่งเสริมการตลาด      
การโฆษณาผานเว็บไซดของธนาคาร โดยมีขอมูลเกี่ยวกับ
ลักษณะการบริการในชองทางตางๆ รวมท้ังเง่ือนไขในการใช
บริการ เพื่อใหลูกคาเขาถึงขอมูลไดสะดวก รวดเร็ว 

     

มีคําแนะนําบนอินเตอรเน็ตในการใชงานผานระบบ  
E - Bankingไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และเขาใจงาย 

     

มีรายการสงเสริมการใชบริการสมํ่าเสมอ เชน แจกของท่ีระลึก
แกลูกคาท่ีเปดบัญชีใหม, โปรโมช่ันแจกของสมนาคุณแก
ลูกคาท่ีใชบริการปจจุบัน(ตามเง่ือนไขรวมรายการ) เปนตน 

     

ด้านข้อมูลข่าวสาร      
ขอมูลของธนาคารมีความทันสมัย และเปนปจจุบัน      
ขอมูลมีความถูกตอง นาเช่ือถือ      
การเผยแพรขอมูลทันตอเวลา และเหตุการณ      
ความสม่ําเสมอในการเผยแพรขอมูล      
การกระจายขอมูลท่ัวถึงลูกคาของธนาคาร      
ขอมูลตาง ๆ ของธนาคารมีความชัดเจน เขาใจไดงาย      

ด้านคุณภาพการให้บริการ      
ความพรอมของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ      
ความคลองตัวของข้ันตอนตาง ๆ ในการใหบริการ      
การไดรับความชวยเหลือและแกไขในกรณีท่ีเกดิปญหา      
ความเทาเทียมกันของการใหบริการลูกคา      
การบริการลูกคาสมํ่าเสมอและท่ัวถึง      

ความรวดเร็วในการใหบริการ      
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ส่วนที ่3 ปัญหาของผู้ใช้บริการผ่านระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณชิย์  

คําช้ีแจง ทานคิดวาปญหาท่ีพบในการใชบริการผานระบบ e – banking  ของธนาคารไทยพาณิชย 
สงผลตอระดับความพึงพอใจอยูในระดับใด โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับความ
คิดเห็นของทานมากท่ีสุด โดยมีเกณฑในการพิจารณาตามระดับ ดังนี ้
 สงผลตอระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด หมายถึง ได 1 คะแนน 
 สงผลตอระดับความพึงพอใจนอย         หมายถึง ได 2 คะแนน 
 สงผลตอระดับความพึงพอใจปานกลาง หมายถึง ได 3 คะแนน 
 สงผลตอระดับความพึงพอใจมาก          หมายถึง ได 4 คะแนน 
 สงผลตอระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  หมายถึง ได 5 คะแนน 

ปัญหาในการใช้บริการผ่านระบบ  
e – banking 

ระดับของความพงึพอใจ 
มาก
ทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

ด้านความปลอดภัย      
เส่ียงตอการถูกโจรกรรมเงินในบัญชีไดงายจาก
มิจฉาชีพ 

     

ขอมูลสวนตัวสามารถถูกมิจฉาชีพลวงรูไดงาย      

การทําธุรกรรมผานระบบ E – Banking ยังไมมีการ
รักษาความปลอดภัยท่ีดีพอ 

     

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

โดยภาพรวมทานมีความพึงพอใจในการใหบริการผานระบบ 
E – Banking ของธนาคารไทยพาณิชย  
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ปัญหาในการใช้บริการผ่านระบบ  
e – banking 

ระดับของความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านความสะดวก      
ข้ันตอนในการสมัครใชบริการผานระบบ online 
ยุงยากและใชเวลานาน 

     

ทานยังไมคุนเคยกับการใชบริการผานเคร่ือง ATM      
ทานยังไมคุนเคยกับการใชบริการผานระบบ online      
มีข้ันตอนในการดําเนินการแกไขท่ียุงยากและ
ซับซอน เม่ือเกิดปญหาข้ึนกบัเคร่ือง ATM ในขณะท่ี
กําลังทําธุรกรรม 

     

มีข้ันตอนในการดําเนินการแกไขท่ียุงยากและ
ซับซอน เม่ือบัตร ATM ชํารุด 

     

 
ขอเสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
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ประวตัิผู้วจัิย 

 

ช่ือ –สกุล                                      นางสาวณฐัธิดา  จาตุวัฒน 
ท่ีอยู                                              76 หมู2 ซอยเพชรเกษม68 ถนนเพชรเกษม แขวงบางแคเหนือ            
                                  เขตบางแค 
ประวัติการศึกษา 
 พ.ศ. 2552 สําเร็จการศึกษาจากระดับมัธยมศึกษา โรงเรียนสาธิตบานสมเด็จ
  เจาพระยา 
 พ.ศ. 2553 ศึกษาตอระดบัปริญญาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการธุรกิจท่ัวไป 
  คณะวิทยาการจัดการ มหาวทิยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศ
  เพชรบุรี 
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ประวตัิผู้วจัิย 

 

ช่ือ –สกุล                                      นายธัชชัย ลีลาอนันตวงษ 
ท่ีอยู                                             8 ถนน นิมิตร 2 ตําบล ตลาดใหญ อําเภอเมือง จังหวดัภเูกต็ 
ประวัติการศึกษา 
 พ.ศ. 2552                  สําเร็จการศึกษาจากระดับมัธยมศึกษา โรงเรียนภูเก็ตวิทยาลัย 
 พ.ศ. 2553                  ศึกษาตอระดับปริญญาบัณฑิต สาขาวิชาการจดัการธุรกิจท่ัวไป 
  คณะวิทยาการจัดการ มหาวทิยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศ
  เพชรบุรี  
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