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คําสําคัญ: ความพึงพอใจ / ระบบ e – banking / ลูกคา / ลักษณะทางประชากรศาสตร 
 ณัฐธิดา จาตุวฒัน และ ธัชชัย ลีลาอนันตวงษ: การศึกษาความพึงพอใจของลูกคาใน
การใชบริการผานระบบ  e - banking  ของธนาคารไทยพาณิชย.อาจารยท่ีปรึกษา: อาจารยธนพัฒน  
อินทว.ี 87 หนา. 
 
   บทคัดยอ 
   การวิจยัคร้ังนีมี้วัตถุประสงคเพื่อ 1) ศึกษาความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ 
 e-banking ของธนาคารไทยพาณิชย  2) เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาในการใชระบบ 
 e-banking ของธนาคารไทยพาณิชยในปจจัยสวนประสมทางการตลาด จําแนกตามปจจยัสวน
บุคคล 3) ศึกษาความสัมพนัธระหวางปญหากับความพึงพอใจของการใช ระบบ e-banking ของ
ธนาคารไทยพาณิชย  โดยศึกษาในกลุมตัวอยางจากลูกคาท่ีมีบัญชีของธนาคารไทยพาณิชย โดยการ
เก็บรวบรวมขอมูลใชแบบสอบถามจํานวน 400 ชุด นํามาวิเคราะหขอมูลโดยใชสถิตเิชิงพรรณนา 
ไดแก จํานวน รอยละ คาเฉลี่ย สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน(S.D.) คาที(t-test) คาเอฟ(F-test) แบบการ
วิเคราะหทางเดียวและคาสัมประสิทธิสหสัมพันธเพียรสันอยางงาย 
   ผลการวิจัยพบวา  
   1)  ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการระบบ e-banking ธนาคารไทยพาณิชย ท้ังใน
ภาพรวมและเปนรายดานทุกดานอยูในระดับมาก   
   2) ปจจัยสวนบุคคล ตัวแปร เพศ  รายได และความถ่ีในการใชบริการระบบ e-banking 
ของธนาคารไทยพาณิชย สงผลตอระดับความพึงพอใจตอการใชบริการระบบ e-banking ธนาคาร
ไทยพาณิชย ท่ีระดับนยัสําคัญทางสถิติ 0.05   สวนตัวแปรอ่ืน ๆ ไดแก ระดับการศกึษา อาชีพ และ
อายุ ไมมีผลตอความพึงพอใจตอการใชบริการระบบ e-banking ของธนาคารไทยพาณิชย ท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ0.05     
   3) ปญหาในการใชบริการผานระบบ e – banking ดานความปลอดภยั และดานความ
สะดวก ไมมีความสัมพันธกบัระดับความพึงพอใจโดยรวมท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 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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ธนพัฒน อินทวี ซ่ึงเปนอาจารยท่ีปรึกษาจุลนิพนธ ท่ีไดสละเวลาใหคําแนะนํา ขอคิดเห็น และได
กรุณาตรวจสอบแกไขขอบกพรองตางๆจนจุลนิพนธฉบับนี้เสร็จสมบูรณ และขอกราบขอบพระคุณ
คณาจารยทุกทานท่ีไดประสิทธ์ิประสาทวิชาความรู เพื่อเปนพื้นฐานในการวจิัยคร้ังนี้ เปนอยางดยีิ่ง 
 ขอขอบพระคุณลูกคาของธนาคารไทยพาณิชย รวมถึงเพื่อนนักศึกษาปริญญาตรี คณะ
วิทยาการจัดการท่ีใหความรวมมือในการตอบแบบสอบถามในการวิจยัคร้ังนี้เปนอยางดี  
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หวงใย และใหการสนับสนนุดวยดีเสมอมา และผูมีพระคุณอีกหลายทานท่ีมิไดกลาวนามไวในท่ีนีท่ี้
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บทที ่1 

บทนํา 

ทีม่าและความสําคญัของปัญหา 

 จากระบบเศรษฐกิจแบบเสรีมีผลทําใหประเทศไทยตองมีการพัฒนาในหลายๆดาน ท้ัง
ดานการคา    การเงิน   การลงทุน  และ ผลจากการพัฒนาในหลายดานดังกลาว  เทคโนโลยีจึงเขามา
มีบทบาทสําคัญมากข้ึนโดยวิวัฒนาการทางเทคโนโลยีท่ีมีการเปล่ียนแปลงท่ีสําคัญและมีผลกระทบ
รุนแรงตอระบบเศรษฐกิจคงไมพนไปจากอิเล็กทรอนิกสคอมพิวเตอร ท่ีเปนไปอยางรวดเร็ว รุนแรง 
และขยายตัวจนหาขอบเขตไมไดวาจะหยดุณจุดใด 
  เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสคอมพิวเตอร ไดแผขยายบทบาทเขามาในธุรกิจการเงินการ
ธนาคารตาง ๆ สังเกตไดจากการโอนเงิน หรือชําระเงินคาสินคาและคาบริการตาง ๆ ท่ีผูบริโภคตอง
ใชเวลาในการติดตอดําเนนิการหลายช่ัวโมงแตในปจจุบันการดําเนินการสามารถทําไดอยางรวดเร็ว
โดยไมตองเดนิทาง ชวยลดระยะเวลา และคาใชจายท้ังในสวนของผูใหบริการและผูใชบริการ ดวย
รูปแบบการใหบริการท่ีหลากหลายเขาถึงไดงายใชงานสะดวก ตอบสนองรูปแบบการใชชีวิตของ
คนรุนใหม และ สามารถรองรับการชําระเงิน ท้ังท่ีมีมูลคาต่ําและมูลคาสูง ทําใหการชําระเงินผาน
ระบบออนไลน ไดรับความนยิมมากข้ึนอยางรวดเร็ว ผูใหบริการก็มีจํานวนมากข้ึนเชนกัน 
นอกจากนี้ เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสคอมพิวเตอรยังเขามามีบทบาทกับชีวิตประจําวันของเรามาก
ข้ึนทุกวนั แนวโนมในอนาคตการทําธุรกรรมทางการเงินทุกอยางจะตองผานส่ืออิเล็กทรอนิกส
ท้ังส้ิน 
  เทคโนโลยีดังกลาว  ไดเขามาดูแลในดานการดําเนนิงานของธนาคารพาณิชยท้ังระบบ
และเปนท่ีทราบวาในยุคเทคโนโลยีสารสนเทศน้ี บรรดาธนาคารตางๆ ไดแขงขันกันนําเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใชกันอยางกวางขวางในวงการธนาคาร ซ่ึงเปนธุรกิจท่ีมีความสําคัญตอระบบ
เศรษฐกิจของประเทศอยางมาก 
 ธนาคารพาณิชยในประเทศไทย ไดเร่ิมหนัมาใชระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส หรือ  
E – Banking  มาเปนเคร่ืองมือเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการบริหารจัดการมากยิ่งข้ึนตลอดจนนําเอา
เทคโนโลยีนี้มาพัฒนาในเร่ืองของการใหบริการลูกคา โดยแนวทางการใหบริการของธนาคาร
พาณิชยในประเทศไทยไดพฒันากาวไปสูการสรางจุดบริการท่ีหลากหลายจากเคร่ืองมือ
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อิเล็กทรอนิกส เพื่อตองการใหลูกคาสามารถทําธุรกรรมของธนาคารตาง ๆ ผานอุปกรณปลายทาง
ทุกชนิดไดจากทุกท่ีทุกเวลา ทําใหระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส หรือ E-Banking กลายเปน
เคร่ืองมือท่ีทําใหธนาคารพาณิชยในประเทศไทยหลายแหงสามารถเปดบริการได 24 ช่ัวโมง ตลอด 
7 วัน โดยไมมีวันหยุด ทําใหลูกคาไมตองเดินทางมาท่ีธนาคาร แตสามารถทําธุรกรรมทางการเงิน
ได อีกทัง้ยังทําใหตนทุนธนาคารลดลงและเพ่ิมประสิทธิภาพของการทํางานธนาคารไดอีกทาง
เชนกัน  
 ดวยธนาคารไทยพาณิชยเปนธนาคารแหงแรกท่ีถูกจัดต้ังภายในประเทศไทยเปนแหง

แรกๆของประเทศไทย ท้ังยงัดํารงจัดต้ังจนมาถึงปจจุบัน ดวยภาพลักษณท่ีสรางข้ึนทําใหผูบริโภค
รูสึกไววางใจและเกดิความนาเช่ือถือในสถาบันการเงินแหงนี ้ ดวยกาลเวลาท่ีลวงเลยมาจนถึง

ปจจุบัน ดังนั้นทางผูวจิยัจึงเล็งเหน็วา การจะรักษาลูกคาไวไดนัน้เราตองมีการปรับปรุงพัฒนา

รูปแบบและการใหบริการอยางตอเนื่อง จึงสนใจศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการ

ระบบ E-Banking ของธนาคารไทยพาณิชย 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
 
 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการระบบ e-banking ของธนาคาร
ไทยพาณิชย  
 2. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคาในการใชระบบ e-banking ของธนาคาร
ไทยพาณิชยในดานดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานขอมูล
ขาวสาร และดานคุณภาพการใหบริการ  จาํแนกตามปจจยัสวนบุคคล 
 3. เพื่อศึกษาความสัมพันธระหวางปญหากับความพึงพอใจของการใชระบบ e-banking 
ของธนาคารไทยพาณิชย  
  
ขอบเขตของการวจัิย 
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการระบบ e-banking ของธนาคาร
ไทยพาณิชย มีขอบเขตของการวิจัย ดังนี ้
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใชในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ลูกคาของธนาคารไทยพาณิชย โดยใชขนาดกลุม
ตัวอยาง จํานวน 400 คน  
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  ตัวแปรทีศึ่กษา 
 1. ตัวแปรอิสระ ไดแก  เพศ  อายุ  ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน และ
ความถ่ีในการใชบริการธนาคารไทยพาณชิย  
 2. ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการระบบ e-banking ของ
ธนาคารไทยพาณิชย ใน 5 ดาน คือ 
   2.1 ดานราคา 

            2.2 ดานชองทางการใหบริการ 
   2.3 ดานการสงเสริมการตลาด 
   2.4 ดานขอมูลขาวสาร 
   2.5 ดานคุณภาพการใหบริการ 
กรอบแนวคดิการวจัิย 
 
                      ตัวแปรต้น                                                                              ตัวแปรตาม 

 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดสําหรับงานวิจยั 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

- เพศ 
- อายุ 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายได 
- ความถ่ีในการใชบริการ  

ปัญหาจากการใช้ระบบ e-banking 

- ปญหาของลูกคาดานความปลอดภัย         
- ปญหาของลูกคาดานความสะดวก 

ความพึงพอใจของผูใชบริการผาน

ระบบ  e-banking 

- ดานราคา 
- ดานชองทางการใหบริการ 
- ดานการสงเสริมการตลาด  
- ดานขอมูลขาวสาร 
- ดานคุณภาพการใหบริการ  
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สมมติฐานของการวจัิย 

 1. ผูใชบริการท่ีมีปจจัยสวนบุคคล ซ่ึงไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได
เฉล่ียตอเดือน และความถ่ีในการใชบริการ ท่ีแตกตางกัน มีระดับความพึงพอใจตอการใชบริการ
ระบบ e-banking ธนาคารไทยพาณิชย แตกตางกัน 
  2. ปญหาของการใชบริการระบบ e-banking มีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจ
ตอการใชบริการระบบ e-banking ธนาคารไทยพาณิชย  

 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 
  1. e-banking หมายถึง การใหบริการทําธุรกรรมทางการเงินตางๆ ผานอุปกรณหรือ
ระบบอิเล็กทรอนิกส เชน โทรศัพทมือถือ ตู ATM  บัตรเครดิต เปนตน รวมท้ังการใหบริการทาง
อินเตอรเน็ต  
   2. ความพงึพอใจ หมายถึง เปนความรูสึกท่ีชอบ พอใจ หรือ ประทับใจของลูกคา
ธนาคารไทยพาณิชยตอการทําธุรกรรมทางการเงินผานระบบe-banking 
   3. ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ หมายถึง เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ รายไดเฉล่ียตอ
เดือนของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย 
   4. ลูกค้า หมายถึง บุคคลท่ีเขามาใชบริการระบบ e-banking ของธนาคารไทยพาณชิย 
 
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
  1.ทําใหทราบถึงปจจัยท่ีมีอิทธิพลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการระบบ e-banking ของ
ธนาคารไทยพาณิชย  
  2. สามารถนําขอมูลท่ีไดจากการศึกษา มาเปนแนวทางสําหรับธนาคารในการวางแผน 
ปรับปรุงพัฒนาระบบ รูปแบบและวิธีการใหบริการระบบ e-banking ใหมีประสิทธิภาพมากข้ึน 
เพื่อใหสอดคลองตรงกับความตองการของผูใชบริการใหมากท่ีสุด 
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  บทที ่2 

วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการผานระบบ e-banking ของ
ธนาคารไทยพาณิชย ผูวิจยัไดทําการศึกษาคนควาขอมูลและไดรวบรวมทฤษฎี และ งานวิจยัท่ี
เกี่ยวของ เพื่อนํามาใชเปนหลักฐาน และ แนวทางของการศึกษาโดยมีสาระสําคัญท่ีเกี่ยวของ
ดังตอไปนี ้
  1.เอกสารท่ีเกีย่วของกับความพึงพอใจ 
 2. ทฤษฏีความพึงพอใจ 
  3. กระบวนการตัดสินใจเลือกใชบริการ 
  4. แนวคิดเกีย่วกับคุณภาพบริการ 
  5. แนวคิดเกีย่วกับพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
  6. งานวิจยัท่ีเกีย่วของกับความพึงพอใจ 

1. เอกสารทีเ่กีย่วข้องกบัความพงึพอใจ 
 1.1 ความหมายของความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจ ตรงกับคําในภาษาอังกฤษวา “Satisfaction” ไดมีผูใหความหมายของ 
ความพึงพอใจไว ดังนี ้
 เดเลีย (D’Elia, 1972 : 173) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ
หมายถึง สภาพความตองการตาง ๆ ท่ีไดรับการตอบสนอง 
 เดสสเลอร (Dessler, 1983) อธิบายเกี่ยวกับความพึงพอใจวา เปนระดับความรูสึกเม่ือ
ความตองการที่สําคัญของคนเรา เชน การมีสุขภาพด ี มีความม่ันคง มีความสมบูรณพูนสุข มีพวก
พอง มีคนยกยองตาง ๆ เหลานี้ ไดรับการตอบสนองแลว 
 กูด (Good, 1973 : 320) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา  ความพึงพอใจ 
หมายถึง สภาพ คุณภาพ หรือระดับความพึงพอใจ ซ่ึงเปนผลมาจากความสนใจตาง ๆ และทัศนคติ
ของบุคคลมีตอส่ิงท่ีทําอยู 
 มอรส (Morse, 1953 : 27) อธิบายวา ความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตท่ีปราศจาก
ความเครียด ท้ังนี้เพราะธรรมชาติของมนุษย มีความตองการถาความตองการนั้นไดรับการ
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ตอบสนองท้ังหมดหรือบางสวนความเครียดกจ็ะนอยลง ความพงึพอใจกจ็ะเกดิข้ึนและในทาง

กลับกัน ถาความตองการนัน้ไมไดรับการตอบสนอง ความเครียดและความไมพึงพอใจก็จะเกิดข้ึน 
 วอลแมน (Wolman, 1973 : 384) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึง
พอใจหมายถึง ความรูสึกทีมี่ความสุข เม่ือไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย ความตองการ หรือ
แรงจูงใจ 
 พิน คงพูล (2529 : 21) ไดสรุป ความหมายของความพึงพอใจไววา ความพึงพอใจ 
หมายถึงความรูสึกรัก ชอบ ยินด ี เต็มใจ หรือเจตคติของบุคคล ท่ีเกิดจากการไดรับการตอบสนอง
ความตองการทั้งดานวัตถุและดานจิตใจ 
 กิติมา ปรีดีลก (2529) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกชอบ หรือพอใจที่มี
ตอองคประกอบและส่ิงจูงใจดานตาง ๆ ของงานและเขาไดรับการตอบสนองความตองการของเขา
ได 
 ชริณี เดชจินดา (2530) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกหรือทัศนคติของ
บุคคลท่ีดีตอส่ิงหรือปจจัยตางๆท่ีเกี่ยวของ ความรูสึกพอใจจะเกดิข้ึนเม่ือความตองการของบุคคล

ไดรับการตอบสนองหรือบรรลุจุดมุงหมายในระดับหนึ่ง ความรูสึกดังกลาวจะลดลงหรือไมเกิดข้ึน
หากความตองการหรือจุดมุงหมายนัน้ไมไดรับการตอบสนอง 
 ทิฟฟน และ แมคคอรมิค (Tiffin and Mccormic, 1965) กลาววา  ความพึงพอใจ 
หมายถึง  ความพึงพอใจเปนแรงจูงใจของมนุษยท่ีตั้งอยูบนความตองการข้ันพื้นฐาน(Basic Needs) 
มีความเกีย่วของกันอยางใกลชิดกับผลสัมฤทธ์ิและส่ิงจูงใจ(incentive)และพยายามหลีกเล่ียงส่ิงท่ีไม
ตองการ 
 หลุย จําปาเทศ (2533) กลาววา ความพึงพอใจ หมายถึง  ความตองการ(Need)  
ไดบรรลุเปาหมาย พฤติกรรมนี่แสดงออกมาจะมีความสุขซ่ึงสังเกตไดจากสายตาคําพูดและการ

แสดงออก 
 เชลล่ี (Shelly, 1975) ศึกษาแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ สรุปไดวา ความพึง
พอใจเปนความรูสึกสองแบบของมนุษย คือ ความรูสึกในทางบวกและความรูสึกในทางลบ 
ความรูสึกในทางบวก เปนความรูสึกท่ีเม่ือเกิดข้ึนแลวจะทําใหเกดิความสุข ความสุขนั้นเปน

ความรูสึกที่แตกตางจากความรูสึกทางบวกอ่ืน ๆ กลาวคือ เปนความรูสึกท่ีมีระบบยอนกลับ และ
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ความสุขนี้สามารถทําใหเกดิความสุขหรือ ความรูสึกทางบวกเพิ่มข้ึนไดอีก  ดังนั้น จะเห็นไดวา 
ความสุขเปนความรูสึกที่สลับซับซอน และความสุขนีมี้ผลตอบุคคลมากกวาความรูสึกทางบวกอ่ืน  
 ความรูสึกทางลบความรูสึกทางบวกและความสุขมีความสัมพันธกันอยางสลับซับซอน 
และ ระบบความสัมพันธของความรูสึกท้ังสามนี้เรียกวาระบบความพึงพอใจจะเกิดข้ึนเม่ือระบบ

ความพึงพอใจมีความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ  
 ส่ิงท่ีทําใหเกดิความรูสึกความพึงพอใจของมนุษย ไดแก ทรัพยากร (Resources) หรือ 
ส่ิงเรา (Stimulus) การวิเคราะหระบบความพึงพอใจ คือ การศึกษาวา ทรัพยากรหรือส่ิงเราแบบใด 
เปนท่ีตองการที่จะทําใหเกดิความพึงพอใจและความสุขแกมนุษย ความพอใจจะเกิดไดมากท่ีสุด 
เม่ือมีทรัพยากรทุกอยางเปนที่ตองการครบถวน 
 วิมลสิทธ์ิ หรยางกูร (2526) กลาววา ความพึงพอใจ เปนการใหคุณคาความรูสึกของเรา
มีความสัมพันธกับโลกทัศนท่ีเกี่ยวกับความหมายของสภาพแวดลอม คาความรูสึกของบุคคลท่ีมีตอ
สภาพแวดลอมจะแตกตางกนั เชน ดี–เลว พอใจ-ไมพอใจ สนใจ–ไมสนใจ เปนตน 
 วอลสไตน (Wallerstein, 1996) กลาววา ความพึงพอใจ เปนความรูสึกท่ีเกิดข้ึนเม่ือ
ไดรับผลสําเร็จตามความมุงหมาย หรือเปนความรูสึกข้ันสุดทาย (End State in Feeling) ท่ีไดรับ
ผลสําเร็จตามวัตถุประสงค 
 ทรงสมร คชเลิศ (2543 : 12) กลาววา ความพึงพอใจเปนเร่ืองท่ีเกีย่วของกับอารมณ
ความรูสึกและทัศนคติของบุคคล อันเนื่องมาจากส่ิงเราและแรงจูงใจ ซ่ึงปรากฎออกมาทาง

พฤติกรรมและเปนองคประกอบท่ีสําคัญในการทํากิจกรรมตางๆของบุคคล 
 ชวลิต เหลารุงกาญจน (2538 : 9) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความรูสึก
ทางบวก ความรูสึกทางลบ และความสุขท่ีมีความสัมพนัธกับอยางสลับซับซอน โดยความพึงพอใจ
จะเกิดข้ึนเม่ือความรูสึกทางบวกมากกวาทางลบ 
 สุนิดา รัตนโกมล (2539 : 16) ไดใหความหมายของความพึงพอใจไววา ความตองการ
พื้นฐานของมนุษย เพื่อสนองความตองการทางรางกายและจิตใจท่ีจะทําใหตนเองมีความสุขและ

เปนท่ียอมรับของสังคม 
 จากคํานยิามดงักลาวขางตนพอสรุปไดวา ความพึงพอใจ หมายถึง ความรูสึกท่ีเกิดจาก
ความตองการที่มนุษยคาดหวังไว ถาความตองการไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไวหรือ
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มากกวาความพึงพอใจจะเกดิข้ึน แตถาความตองการไมไดรับการตอบสนองตามท่ีคาดหวังไวความ
ไมพึงพอใจก็จะเกดิข้ึน 

 1.2 ความสําคญัของความพงึพอใจ 
 ความพึงพอใจเปนปจจยัสําคัญประการหนึง่ท่ีชวยใหงานประสบผลสําเร็จ โดยเฉพาะ
อยางยิ่งถาเปนงานเก่ียวกับการใหบริการ นอกจากผูบริหารจะดําเนินการใหผูมาใชบริการเกิดความ
พึงพอใจดวย เพราะความเจริญกาวหนาของงานบริการมีปจจัยสําคัญประการหนึ่งท่ีเปนตัวบงช้ีก็คือ
จํานวนผูมาใชบริการ ดังนั้น ผูบริหารท่ีชาญฉลาดจึงควรอยางยิ่งท่ีจะศึกษาใหลึกซ้ึงถึงปจจัย 
และ องคประกอบตางๆท่ีจะทําใหเกดิความพึงพอใจท้ังผูปฏิบัติงานและผูมาใชบริการเพื่อใชเปน
แนวทางในการบริหารองคกรใหมีประสิทธิภาพและเกิดประโยชนสูงสุด (สาโรช ไสยสมบัติ, 2534 
: 15) 
 
 1.3 ความพงึพอใจของผู้บริโภคทีมี่ต่อการบริการ 
 ฟกซเกอราลด และดูเรนท (Fitzgerald and Durant, n.d.) ไดใหความหมายเกี่ยวกบั
ความพึงพอใจตอบริการ สรุปไดวาเปนการประเมินผลการปฏิบัติงานดานการใหการบริการของ
หนวยงานน้ัน ๆ โดยมีพืน้ฐานเกิดจากการรับรูถึงการสงมอบบริการท่ีแทจริง ในการประเมินผล
อาจจะแตกตางกัน ท้ังนี้จึงอยูกับประสบการณท่ีแตละคนไดรับ และเกณฑท่ีแตละบุคคลต้ังไว 
รวมถึงการตัดสินใจของบุคคลน้ันดวย 
 กันดเลชและเนลสัน (Guadlach and Nelson, 1985) ไดใหความเหน็เกี่ยวกับความพึง
พอใจตอการใหบริการเปนระดับความพึงพอใจของประชาชนท่ีเกิดข้ึนจากการรับบริการวาหลังจาก
ท่ีไดรับบริการจากเจาหนาท่ีแลว สามารถท่ีจะตอบสนองความตองการหรือแกไขปญหาไดแคไหน 
รวมถึงการลดปญหาและทําใหประชาชนเกิดความรูสึกภูมิใจไดมากหรือนอยเพยีงใด 
 นิคม สะอาดเอ่ียม (2539 : 11) มีความเห็นวาความพึงพอใจตอการใหบริการนั้นเปน
ผลรวมของสภาพการณดานจิตวิทยา ดานกายภาพ และดานส่ิงแวดลอม ซ่ึงเปนสาเหตุใหลูกคา
ตัดสินใจเลือกใชบริการ 
 มิลเลท (Millet, 1954 : 397 - 400) ไดกลาวเกี่ยวกบัความพึงพอใจในงานบริการ 
(Satisfactory Service) หรือความสามารถที่จะพิจารณาวาบริการนัน้เปนท่ีพึงพอใจหรือไมโดยวัด
จาก 
 1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable Service) คือ การบริการท่ีมีความยุติธรรม 
 2. ความเสมอภาคและเสมอหนาไมวาจะเปนใคร 
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 3. การใหบริการท่ีรวดเร็ว ทันตอเวลา (Timely Service) คือ การใหบริการตามลักษณะ
ความจําเปนรีบดวน 
 4.  การใหบริการอยางเพยีงพอ    (Ample Service)    คือ ความตองการเพียงพอในดาน
สถานท่ี บุคลากร วัสดุอุปกรณตาง ๆ 
 5. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) จนกวาจะบรรลุผล 
 6. การใหบริการท่ีมีความกาวหนา (Progressive Service) คือ การพัฒนางานบริการ 
ดานปริมาณคุณภาพใหมีความเจริญกาวหนาไปเร่ือย ๆ 
 กุลธน ธนาพงศธร (2530 : 330 - 334) ไดช้ีใหเห็นถึงหลักการใหบริการท่ีสําคัญมี 5 
ประการ คือ 
 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญหรือประโยชนและ
บริการท่ีองคการจัดใหนั้น  จะตองตอบสนองความตองการของบุคคลสวนใหญหรือท้ังหมด มิใช
เปนการจดัใหแกบุคคลกลุมใดกลุมหนึ่งโดยเฉพาะ  มิฉะนั้นแลวนอกจากจะไมเกิดประโยชนสูงสุด
ในการเอ้ืออํานวยประโยชนและบริการแลวยังไมคุมคากับการดําเนินงานน้ัน ๆ ดวย 
 2. หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้นๆตองดําเนินการอยางตอเนื่องและ
สมํ่าเสมอ  มิใชทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริหาร หรือผูปฏิบัติการ 
 3. หลักความเสมอภาค  บริการท่ีจัดนั้นตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอภาค 
และเทาเทียมกนั ไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคลหรือกลุมบุคคลใดกลุมบุคคลหน่ึง ในลักษณะ
แตกตางจากกลุมบุคคลอ่ืน ๆ อยางเห็นไดชัด 
 4. หลักความประหยดั  คาใชจายทดลองใชในการบริการจะตองไมมากกวาผลที่จะ   
ไดรับ 
 5. หลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแกผูรับบริการจะตองเปนไปในลักษณะปฏิบัติได
งายสะดวก สบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ท้ังยังไมเปนการสรางภาระยุงยากใหแกผู
ใหบริการหรือผูใชบริการจนมากเกินไป 
 ชวลิต เหลารุงกาญจน (2538 : 24 - 25) ไดกลาวเกีย่วกับความพึงพอใจของผูบริโภคท่ีมี
ตอการใหการบริการวา เปนมาตรการท่ีใชวัดประสิทธิภาพการใหการบริการ และในการวัดความ
พึงพอใจของการใหบริการสามารถวัดได 7 ดาน คือ 
 1. การใหการบริการอยางรวดเร็วถูกตองแมนยํา เปนการใหบริการอยางกระตือรือรน
เอาใจใสลูกคาท่ีมาใชบริการ ไมโอเอ พูดคุย ทําธุระอยางอ่ืนท่ีไมใชการใหบริการลูกคา นอกจากจะ
ทํางานอยางรวดเร็ว ตองมีความรอบคอบสุขุม ระมัดระวัง ตองรอบรูงานท่ีทําเปนอยางด ี และตอง
ทํางานดวยสมาธิ 
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 2. การใหบริการอยางเพยีงพอ โดยคํานงึถึงจํานวนคนท่ีเหมาะสม และ เคร่ืองมือ     
อุปกรณท่ีเพยีงพอกับผูมาใชบริการ เพื่อไมใหเกิดการรอคอยในการใหบริการนานเกนิไป 
 3. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน การใหบริการโดยไมยึดตัวบุคคล ไมดูท่ีฐานะยศ
ศักดิ์ วัยวุฒ ิ เปนการใหบริการท่ีเสมอภาค ใครมากอนไดรับบริการกอน ไมมีการลัดคิว เอาเปรียบผู
มาใชบริการกอน ไมเลือกท่ีรักมักท่ีชัง 
 4. การใหบริการอยางกาวหนา เปนการใหบริการท่ีมีความกาวหนาทันสมัยท้ัง ทางดาน 
ผลงานและการใหการบริการ มีเทคโนโลยีท่ีทันสมัย ไมหยุดอยูกบัท่ี มีการพัฒนาบุคลากรใหมี
ความรู ความสามารถในงานท่ีปฏิบัติ 
 5. การใหบริการอยางสุภาพ ออนนอม มีมนุษยสัมพันธ เปนการบริการตอผูมาใช
บริการดวยคําพูดท่ีไพเราะถูกกาลเทศะไมใชอารมณกับผูมาใชบริการ 
 6. การใหบริการอยางตอเนือ่งเปนการใหบริการท่ีมีรูปแบบการใหบริการครบทุกอยาง
ในจุดเดยีวกัน 
 7. สภาพแวดลอมตางๆ    เชน   สถานท่ีตั้งท่ีมีความปลอดภัยในชีวิต และ ทรัพยสิน    
มีสถานท่ีจอดรถ   หองสุขา  เปนตน 
 มณีวรรณ ตั้นไทย (2532 : 66-69) ใหแนวคิดหลังไดรับบริการวา เปนระดับความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมตีอการไดรับบริการในดาน 
 1. ดานความสะดวกท่ีไดรับ 
 2. ดานตัวเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
 3. ดานคุณภาพของบริการท่ีไดรับ 
 4. ดานระยะเวลาในการดําเนนิการ 
 5. ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ 
 
 1.4 การวดัความพงึพอใจต่อบริการ 
 ความพึงพอใจตอบริการจะเกิดข้ึนไดหรือไมนั้น   จะตองพิจารณาถึงลักษณะของการ
ใหบริการขององคกร ประกอบกับระดับความรูสึกของผูมารับบริการในมิติตาง ๆ ของแตละบุคคล 
ดังนั้นในการวดัความพึงพอใจตอบริการอาจจะกระทําไดหลายวิธีดังตอไปนี ้ (สาโรช ไสยสมบัติ, 
2534 : 39) 
 1. การใชแบบสอบถาม เปนวิธีการท่ีนยิมใชกันอยางแพรหลายวิธีหนึ่งโดยการขอรอง
หรือขอความรวมมือจากกลุมบุคคลท่ีตองการวัด แสดงความคิดเหน็ลงในแบบฟอรมท่ีกําหนด
คําตอบไวใหเลือกตอบหรือเปนคําตอบอิสระ โดยคําถามท่ีถามอาจจะถามถึง ความพึงพอใจในดาน
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ตาง ๆ ท่ีหนวยงานกําลังใหบริการอยู เชน ลักษณะของการใหบริการ สถานท่ีใหบริการ ระยะเวลา
ในการใหบริการ พนักงานท่ีใหบริการ เปนตน 
 2. การสัมภาษณ       เปนอีกวิธีหนึ่งในการที่ไดทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู  
มาใชบริการซ่ึงเปนวิธีการท่ีตองอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผูสัมภาษณท่ีจะจูงใจใหผู
ถูกสัมภาษณตอบคําถามใหตรงกับขอเท็จจริง การวดัความพึงพอใจโดยวิธีการสัมภาษณนับวาเปน
วิธีการท่ีประหยัดและมีประสิทธิภาพมากอีกวิธีหนึ่ง 
 3. การสังเกต เปนวิธีท่ีจะทําใหทราบถึงระดับความพงึพอใจของผูมาใชบริการโดย
วิธีการสังเกตจากพฤติกรรมท้ังกอนมารับบริการ ขณะรอรับบริการและหลังจากการไดรับบริการ
แลว เชน การสังเกตกิริยา ทาทาง สีหนา และความถ่ีของการมารับบริการ เปนตน การวัดความพงึ
พอใจโดยวิธีนี ้ ผูวัดจะตองทําอยางจริงจัง และมีแบบแผนท่ีแนนอน จึงจะสามารถประเมินถึงระดับ
ความพึงพอใจของผูมาใชบริการไดอยางถูกตอง 
 จะเห็นไดวา การวัดความพงึพอใจตอการใหบริการนัน้ สามารถท่ีจะกระทําการวัดได
หลายวิธีท้ังนีจ้ะตองข้ึนอยูกบัความสะดวก ความเหมาะสม ตลอดจนจุดมุงหมาย หรือเปาหมายของ
การวัดดวย จึงจะสงผลใหในการวัดนั้นมีประสิทธิภาพเปนท่ีนาเช่ือถือได 
 
2. ทฤษฎคีวามพงึพอใจ 
  ทฤษฎีความตองการตามลําดับข้ันของมาสโลว (Maslow’s Hierarchy of Needs) 
(มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2539 : 17) 
 ความตองการของผูบริโภคเปนหัวใจหลักของการตลาด ผูประกอบการจะจัดสินคา
หรือบริการใด ๆ ก็ตามจะตองคํานึงถึงความตองการของลูกคาเปนหลักเพราะธุรกิจจําตองไดรับการ 
สนับสนุนจากลูกคาตลอดเวลาอยางสมํ่าเสมอและมากข้ึนไปเร่ือย ๆ จึงจะทําใหธุรกิจอยูรอดและ
เจริญเติบโตได ดังนั้นการท่ีจะจูงใจใหลูกคามาใชบริการจึงจําเปนตองเขาใจถึงความตองการของ
ลูกคา ตองเขาถึงความรูสึกนึกคิดของลูกคา เพื่อกระตุนใหมาใชบริการเพิ่มมากข้ึน ความสําคัญของ
การใชแรงจูงใจสําหรับผูประกอบการ 
 1. เพื่อเพ่ิมยอดขาย 
 2. เพื่อดึงดูดลูกคาใหมาใชบริการ 
 3. เพื่อรักษาลูกคาเกาใหมาใชบริการสมํ่าเสมอ 
 4. เพื่อชวยใหลูกคาท่ีสูญเสียไปกลับคืนมา (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2539 : 
157) 
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 2.1 ทฤษฎกีารจูงใจของ Maslow’s 
 มาสโลว (Maslow, 1970 : 35-46) เปนนกัจิตวิทยาท่ีไดนําเสนอทฤษฎีเกี่ยวกับแรงจูงใจ
ของมนุษย โดยเสนอแนวคิดวา การจูงใจของมนุษยจะเปนไปตามลําดับข้ันตอนอยางเปนระบบ 
ลําดับข้ันตอนความตองการนี้เรียกวา “Hierarchy of Needs” ซ่ึงสามารถจัดแบงความตองการของ
มนุษยออกเปน 5 ข้ัน ดังนี้ 
 1. ความตองการทางดานรางกาย (Physiological Needs) เปนความตองการข้ันพื้นฐาน
ของมนุษย ซ่ึงความตองการดังกลาวถือวาเปนส่ิงจําเปนสําหรับการดํารงชีพอยู ไดแก ความตองการ
ดานปจจยั 4 ดังนั้น เพื่อการดํารงชีวิตไดของมนุษย จึงมีความจําเปนท่ีจะตองใฝหาส่ิงเหลานีม้า
สนองตอบความตองการของตนเองอยูตลอดเวลา หากมนุษยขาดส่ิงเหลานี้ไป การตอบสนองใหกบั
ความตองการของรางกายจะเปนส่ิงท่ีใชจูงใจมนษุยได 
 2. ความตองการดานความปลอดภัย (Safety Needs) จะเกดิข้ึนเม่ือความตองการ
ทางดานรางกายไดรับการตอบสนองแลว มนุษยตองการความปลอดภัยท้ังดานรางกายและจิตใจ
เชน ความม่ันคงทางเศรษฐกิจ ความม่ันคงในหนาท่ีการงาน ความเปนอิสระจากความกลัว เปน
อิสระจากการถูกบังคับขูเข็ญจากผูอ่ืน ซ่ึงเปนความตองการท่ีจะไดรับการปกปองคุมครองความ
ตองการประเภทนี้จะเร่ิมข้ึนตั้งแตวยัทารกจนกระท่ังวยัชรา 
 3. ความตองการความรักและเปนสวนหนึง่ของสังคม (Social or Belonging Needs) 
เม่ือความตองการในข้ันท่ี 1 และ 2 ไดรับการตอบสนองแลว มนุษยจะมีความตองการใหเปนท่ีรัก
ของผูอ่ืนมีความตองการมีความสัมพันธกับผูอ่ืน ตองการที่จะเขารวมเปนสมาชิกขององคการตาง ๆ 
และตองการใหตนเองเปนสวนหนึ่งของสังคม 
 4. ความตองการท่ีจะมีฐานะเดนในสังคม (Esteem of Status Needs) เปนความตองการ
ท่ีจะมีความม่ันใจในตนเองในดานความสามารถ ตองการใหผูอ่ืนเหน็วาตนเองมีความสามารถ มี
คุณคาเปนท่ียอมรับยกยองจากผูอ่ืน รวมถึง ความตองการมีฐานะเดนในสังคม เปนท่ีสรรเสริญ นับ
หนาถือตาของบุคคลท่ัวไปในสังคม 
 5. ความตองการที่จะรูจกัตนเองอยางแทจริง และพัฒนาตนเองไดเต็มท่ีตามศักยภาพ
ของตน (Self Actualisation or Self Rrealization Needs) เปนความตองการข้ันสูงสุดของมนุษย เปน
ความตองการที่จะรูจักตนเอง กลาท่ีจะตัดสินใจเลือกทางเดินชีวิตของตนเอง ปรารถนาท่ีจะเปนคน
ดีท่ีสุดเทาท่ีจะมีความสามารถทําได เปนกระบวนการท่ีมนุษยตองการที่จะพัฒนาตนเองอยางเต็มท่ี
ตามศักยภาพของตนเอง ซ่ึงเปนกระบวนการท่ีไมมีจุดจบตลอดเวลาท่ียงัมีชีวิตอยู ซ่ึงจะเปนความ
ตองการท่ีเกิดข้ึนหลังจากท่ีความตองการทั้ง 4 ข้ัน ไดรับการตอบสนองแลว 
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 2.2ทฤษฎกีารเรียนรู้เกีย่วกบับริการ   
 ฮอกิน และคณะ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2539 : 338 - 339) ไดอธิบายการใช
บริการวาเกดิจากผูรับบริการเกิดการเรียนรูในบริการนัน้ 
 การเรียนรู หมายถึง การเปล่ียนพฤติกรรมท่ีคอนขางถาวร ซ่ึงการเปล่ียนพฤติกรรมนัน้
เกิดจากการไดรับประสบการณ ดังนั้นการเรียนรูมีหลักสําคัญ 3 ประการ คือ 
 1. การเรียนรูการเปล่ียนพฤตกิรรม โดย 
 1.1 เปล่ียนจากไมเคยรูจกับริการ เปนรูจักบริการนั้น 
 1.2 เปล่ียนจากไมชอบบริการ เปนชอบบริการนั้น 
  1.3เปล่ียนจากไมเคยใชบริการเปนใชบริการนั้น 
 2. การเรียนรูเปนการเปล่ียนแปลงท่ีคอนขางถาวร เม่ือรูจักช่ือบริการอยางคอนขาง
ถาวรแลว แมจะท้ิงชวงเวลาไปนาน ก็ยังบอกช่ือเคร่ืองหมายการคาของบริการนั้นถูกตอง 
 3. การเรียนรูเกิดจากผูรับบริการไดรับประสบการณเกี่ยวกับการบริการ ไมวาจะ
โดยตรงดวยตนเองมากอน หรือโดยผูอ่ืนบอก 
 พาฟลอฟ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2539 : 339-340) ไดเสนอทฤษฎีการ
เรียนรูจากเง่ือนไขส่ิงเรา ซ่ึงสามารถนํามาอธิบายความรูสึกท่ีมีตอบริการได หากนําส่ิงเราตาม
ธรรมชาติไปควบคูกับบริการบอย ๆแลว จะทําใหมนุษยเกิดความรูสึกอยางใดอยางหนึ่งเชนเดยีวกบั
ความรูสึกที่นํามากระตุน 
 
คร้ังท่ี 1       คุณภาพงานบริการ                                                             อยากเขามาใชบริการ 
 
คร้ังท่ี 2       คุณภาพงานบริการ                                                             
                                                                                                             อยากเขามาใชบริการ 
                   เคร่ืองหมายการคา 
คร้ังท่ี 3       เคร่ืองหมายการคา                                                             อยากเขามาใชบริการ 
 
                                          ภาพประกอบ 1     การเรียนรูเง่ือนไขจากส่ิงเรา 
 
 จากทฤษฎีการเรียนรูจากเง่ือนไขส่ิงเรา ช้ีใหเห็นวาผูรับบริการเกิดความรูสึกท่ีดีหรือไม
ดีตอบริการได หากนําบริการนั้นไปควบคูกับส่ิงเราท่ีกระตุนความรูสึกท่ีด ี หรือไมดีนั้นบอยๆ เชน
การโฆษณาถึงการดูแลรักษาส่ิงแวดลอมของบางจาก ทําใหผูรับบริการเกิดความรูสึกรับผิดชอบตอ
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สภาพส่ิงแวดลอมจึงตัดสินใจใชสถานีบริการน้ํามันภายใตเคร่ืองหมายการคาของบางจาก เปนตน 
ทฤษฎีการเรียนรูเง่ือนไขจากส่ิงเรา ชวยอธิบายวาผูรับบริการแสดงความรูสึกพึงพอใจหรือไมพึง
พอใจในการใชบริการตอไป 
 สกินเนอร (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2539 : 340-341) ไดเสนอทฤษฎีการ
เรียนรูเง่ือนไขการกระทําวา เปนการเรียนรูความสัมพันธระหวางการกระทํา(Operant) กับ ผลจาก
การกระทํา(Consesquence) และผลจากการกระทําในอดีตเปนตัวกําหนดแนวโนมท่ีจะกระทําหรือ
เลิกกระทําในอนาคต 
 
 
 
 

 

 

 
ภาพประกอบ 2   ความสัมพนัธระหวางการกระทํา ผลจากการกระทําและแนวโนมในการรับบริการ 
 
 ซ่ึงสามารถนํามาอธิบายความรูสึกท่ีมีตอการบริการได คือ ผูรับบริการจํานวนไมนอยท่ีมี
โอกาสลองใชบริการใหมเปนคร้ังแรก ตอจากนั้นก็จะกลับมาใชบริการอีกในคร้ังตอไป ดวยเหตุผล
ท่ีเกิดจากความพึงพอใจ หรือประทับใจในบริการท่ีไดรับนั้น เชน เคยรับประทานอาหารท่ีรานหน่ึง
แลวพอใจในรสชาติของอาหารและการบริการของพนักงาน ทําใหเขาเขามารับประทานอาหารใน
รานนั้นประจํา 
 

 

 

 

 

ภาพประกอบ 3     อิทธิพลของความพึงพอใจทีมีแนวโนมการกลับมารับบริการ 
 

การกระทํา 

ผลจากการกระทํา แนวโนมท่ีจะรับหรือไมรับบริการนั้นอีกในอนาคต

ผูรับบริการเขามารับบริการ 

ไดรับบริการท่ีพึงพอใจ ผูรับบริการมีแนวโนมท่ีจะมารับบริการอีก
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ภาพประกอบ 4 อิทธิพลของความไมพึงพอใจท่ีมีแนวโนมการไมกลับมารับบริการ 
 
 ทฤษฎีการเรียนรูเง่ือนไขการกระทํา สามารถอธิบายวาผูรับบริการมีแนวโนมท่ีจะ
กลับมาใชบริการอีกหากไดรับการบริการท่ีพึงพอใจ และจะไมกลับมารับบริการอีก หากมาแลว
ไดรับการบริการท่ีไมพึงพอใจ 
 
3. กระบวนการตัดสินใจเลอืกใช้บริการ 
 สุชีรา ฐิติภูมิเดชา (2548) กลาววากระบวนการทีจ่ะทําใหเกิดการตัดสินใจเลือกใชบริการ
คือ 
 1.    ความจําเปน (needs) ลูกคามีความจําเปนท่ีจะตองมีกิจกรรมท่ีเกีย่วกับการใชสินคา
และบริการนัน้ๆ 
 2. ความตองการ (wants) ลูกคามีความตองการที่จะมีกิจกรรมท่ีเกีย่วของกับการใช

สินคาและบริการนั้นๆ 
 3. วัตถุประสงค (objective) เปนส่ิงท่ีเกิดข้ึนเพื่อตอบสนองความจําเปนและความ

ตองการ 
 4. การตลาด (marketing) เนื่องจากงานโฆษณาเปนสวนหนึ่งของการตลาด ดังนั้น

การตลาดจึงเขามาเปนปจจัยสําคัญอีกปจจัยหนึ่ง กลาวคือ มีหนาท่ีสราง(creates) การรับรูและ

ตระหนกัถึง(awareness)ท่ีทําใหลูกคาเกิดความตองการทีจ่ะตอบสนองความจําเปน 
 5. แรงจูงใจ (motivation) ตอบสนองวัตถุประสงค คือ ความรวดเร็วและตอบสนอง 
ตอวัตถุประสงคนั้นทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจ (satisfaction) ตามความจําเปน 

ผูรับบริการเขามารับบริการ 

ไดรับบริการท่ีไมพึงพอใจ ผูรับบริการมีแนวโนมท่ีจะไมมารับบริการอีก
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 จอรน ฟารเลย และคณะ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2539 : 338) ไดพัฒนา
ทฤษฎีข้ึนจากการวิเคราะหงานวิจยั และเรียกวา “ทฤษฎีการตัดสินใจใชบริการ” ซ่ึงมีองคประกอบท่ี
สัมพันธซ่ึงกันและกัน 6 องคประกอบดังนี ้
 องคประกอบท่ี 1 ขอเท็จจริงหรือขอมูลขาวสารเกี่ยวกบับริการ เปนส่ิงท่ีผูรับบริการ
รับรูเกี่ยวกับบริการได 2 วิธี คือ 
 1. จากประสบการณทางตรง หมายถึง ผูรับบริการไดใชอวัยวะสัมผัสของตนสัมผัสกับ
บริการนั้นโดยตรง แลวเกิดการรับรูวาส่ิงนั้นตรงกับความตองการของตนหรือไมและพอใจกับการ
บริการนั้นมากนอยเพยีงใด 
 2. จากประสบการณทางออม หมายถึง ผูรับบริการไดรับขอมูลขาวสารจากคําบอกเลา
ของผูอ่ืน แลวทําใหเกดิการรับรูวาส่ิงนั้นตรงกับความตองการของตนหรือไม และพอใจกับบริการ
นั้นมากนอยเพียงใด ขอมูลขาวสารเปนส่ิงกระตุนใหผูรับบริการนึกถึงเคร่ืองหมายการคาน้ัน และ
เกิดความรูสึกชอบหรือไมชอบ เกิดความเช่ือม่ันในบริการนั้น 
 องคประกอบท่ี 2 เคร่ืองหมายการคา ทําใหผูรับบริการนึกถึงคุณภาพของบริการ เคร่ือง 
หมายการคาท่ีมีอิทธิพลตอความรูสึกและความเช่ือม่ันในบริการนั้น ในปจจุบันการโฆษณาบริการ
จะมุงใหผูรับบริการศรัทธาตอเคร่ืองหมายการคา จนทําใหผูรับบริการนึกถึง 
 องคประกอบท่ี 3 เจตคติท่ีมีตอเคร่ืองหมายการคา เปนความรูสึกชอบหรือไมชอบตอ
บริการ เจตคติท่ีมีตอเคร่ืองหมายการคาจะมีอิทธิพลตอความมุงม่ันท่ีจะใชบริการนั้นตอไปอีก 
 องคประกอบท่ี 4 ความเช่ือม่ันในการบริการ เปนการประเมินและตัดสินใจวาบริการ
นั้นตรงกับความตองการของผูรับบริการหรือไม ความเช่ือม่ันในการบริการเกิดจากไดรับขาวสาร
เกี่ยวกับบริการ และความศรัทธาท่ีมีตอเคร่ืองหมายการคานั้นรวมกนั ซ่ึงมีอิทธิพลใหใชหรือไมใช
บริการนั้นตอไป 
 องคประกอบท่ี 5 ความมุงม่ันหรือตัดสินใจใชบริการนั้น ซ่ึงมีอิทธิพลมาจากเจตคตท่ีิดี
ตอเคร่ืองหมายการคา และความมุงม่ันในการใช สงผลตอพฤติกรรมการใชบริการในที่สุด 
 องคประกอบท่ี 6 การใชบริการ เปนข้ันตอนสุดทายท่ีผูรับบริการตัดสินใจใชบริการ 
ทฤษฎีการตัดสินใจใชบริการของฟารเลย สามารถอธิบายไดวา ผูรับบริการไดนําขอมูลตาง ๆ มา
วิเคราะห เพื่อตัดสินใจในการเลือกใชบริการ 
 
4. แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพบริการ 
 ความหมายของคุณภาพ (นิคม สะอาดเอ่ียม, 2539 : 31) อาจจะหมายความดังนี ้
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 1. ความหมายแบบเกา (Narrow Idea) ทําใหคุณภาพของผลิตภัณฑหรือบริการเหมือน
มาตรฐาน 
 2. ความหมายแบบใหม (Modern Idea) คือ ความพอใจของลูกคาหรือผูใชบริการ เปน
ส่ิงท่ีใชอยางเหมาะสมกับคุณภาพท่ีรวมความพึงพอใจอยูดวย ท้ังนี้เพราะองคกรธุรกจิตั้งข้ึนมาก็เพื่อ
ผลิตสินคาและบริการออกขายใหไดผลกําไรคุมกับเงินท่ีลงทุนไป การท่ีสินคาและบริการจะขายได
กําไรสูงสุด ก็ตองมีคุณภาพ คือ ทําใหลูกคาพอใจในทุกๆ ดาน หากการบริการดานหน่ึงดานใดไมดี 
ไมมีคุณภาพ สวนแบงของตลาดอาจถูกคูแขงขันท่ีบริการดีกวาแยงไป จึงจําเปนตองมีการพฒันา
และปรับปรุงคุณภาพการบริการเพื่อสนองความพอใจของลูกคา และจะตองกระทําอยูตลอดเวลา 
ท้ังนี้เพราะระดับความพอใจของลูกคานั้นมีแนวโนมเพิม่มากข้ึน และ แปรเปล่ียนตามคานิยม
ตลอดเวลา การท่ีจะทําใหบริการเปนที่พอใจ จึงจําเปนตองมีการนําความตองการของการใหบริการ
มาพิจารณา เพือ่นําไปปรับปรุงการใหบริการ 
 คุณภาพ หมายถึง ความพึงพอใจของลูกคาผูใชบริการหรือผูบริโภค หรือส่ิงท่ีใชอยาง
เหมาะสม (พฤทธิสิทธ์ิ บุญทน, 2536 : 15)  คือ 
 1. ความรวดเร็วถูกตอง 
 2. ความเช่ือถือ 
 3. ความตอเนือ่งของบริการท่ีให 
 4. ความเพียงพอของบริการท่ีให 
 5. ความปลอดภัยและทันสมัย 
 6. ความยุติธรรมและความเทาเทียมกนัของบริการท่ีให 
 7. รูปแบบการบริการท่ีดี 
 8. ราคาบริการท่ีเหมาะสม 
 ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการโดยการประเมินคุณภาพของการบริการ (ปทมากร 
ระเบ็ง, 2550) พบวา ผูบริโภคใชปจจยั 10 ประการในการประเมินคุณภาพของการบริการ ซ่ึงไดแก
 1. ความสะดวก (access) หมายถึง ความสะดวกในการเขาพบ หรือ ติดตอกับผูให
บริการครอบคลุมถึงเวลาท่ีเปดดําเนนิการ สถานท่ีตั้งและวิธีการท่ีสามารถอํานวยความสะดวก

ใหแกผูบริโภคในการเขาพบหรือติดตอกบัผูใหบริการ 
 2. การติดตอส่ือสาร (communication) หมายถึง การส่ือสารและใหขอมูลแกลูกคาดวย
ภาษาท่ีเขาใจงาย รวมท้ังรับฟงความคิดเหน็และขอเสนอแนะ หรือ คําติชมของลูกคาในเร่ืองตาง ๆ 
ท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการขององคกร 
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 3. ความสามารถ (competence) หมายถึง การท่ีผูใหบริการมีความรูความสามารถและ
ทักษะท่ีปฏิบัตงิานดานบริการไดเปนอยางดี 
 4. ความสุภาพ (courtesy) หมายถึง การท่ีผูบริการมีความสุภาพเรียบรอย มีความนับถือ
ในตัวลูกคาความรอบคอบและเปนมิตรตอผูบริโภค 
 5. ความนาเช่ือถือ (credibility) หมายถึง ความเช่ือถือได ความซ่ือสัตยขององคการ  
รวมถึงบุคลากรผูใหบริการดวย เชน องคการมีช่ือเสียง มีภาพลักษณท่ีดเีปนท่ีนาไววางใจ 
 6. ความคงเสนคงวา (reliability)  หมายถึง  ความสามารถในการปฏิบัติงานท่ีไดสัญญา
ไวอยางแนนอนและแมนยําเชนการใหบริการตามท่ีแจงไวกับลูกคาเปนตน 
 7. การตอบสนองอยางรวดเร็ว (responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจของผูใหบริการ
ท่ีจะใหบริการอยางรวดเร็ว 
 8. ความปลอดภัย (security) หมายถึง  การใหบริการท่ีปราศจากอันตรายไมมีความ
เส่ียงหรือความเคลือบแคลงใดๆ เชน การใชเคร่ืองมือท่ีสะอาดปลอดภยั เปนตน 
 9. ลักษณะภายนอก (tangibles) หมายถึง ลักษณะภายนอก ท่ีสามารถมองเห็นไดของ
บุคลากร  อุปกรณท่ีใหบริการรวมไปถึงส่ือตางๆท่ีเผยแพรออกไปวามีความเหมาะสม  สวยงาม 
และทันสมัยหรือไม เชน ลักษณะตัวอาคารท่ีมีความโอโถงสวยงาม เปนตน 
 10. ความเขาใจลูกคา (understanding customers) หมายถึง การพยายามรูจักและเขาใจ
ถึงลูกคารวมท้ังความตองการตาง ๆ ของลูกคา เชน การจดจํารายละเอียดตาง ๆ ของผูบริโภค การ
เพิ่มบริการตาง ๆ ตามความจําเปนและความตองการของลูกคา เปนตน 

 4.1  คุณภาพการบริการ 
 ความรูและความเขาใจเกี่ยวกับคุณภาพของสินคาไมสามารถนํามาประยุกตใชกับเร่ือง
ของคุณภาพบริการได เนื่องจาก การบริการ จะมีคุณลักษณะท่ีสําคัญ 3 ประการท่ีแตกตางไปจาก 
สินค้า ดังนี ้
 1. การบริการสวนใหญเปนส่ิงท่ีจับตองไมได (Intangibility) เนื่องจากการบริการเปน
การปฏิบัติ (Performances) มากกวาเปนส่ิงของ (Objects) ลักษณะเฉพาะในการผลิตการบริการ
(Manufacturing specifications) เพื่อใหไดคุณภาพท่ีเหมือน ๆ กันเปนหนึ่งเดยีว (Uniformquality) 
ยากท่ีจะกระทําได การบริการสวนใหญไมสามารถนับ วดั หรือ ตรวจสอบปริมาณและคุณภาพเพือ่
การประกันคุณภาพไดลวงหนา 
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 2. การบริการสวนใหญมีลักษณะของความหลากหลาย (Heterogeneous) โดยเฉพาะ
การบริการท่ีตองใชแรงงานเปนสวนใหญ กลาวคือ การปฏิบัติงานในการใหบริการนั้นแตกตางกนั
ไปตามผูใหบริการและลูกคาแตละราย ในแตละวนัความคงเสนคงวาของพฤติกรรมการใหบริการ
ยากท่ีจะประกนัได ดังนั้นคุณภาพท่ีเปนหนึ่งเดียวจึงเปนการยากท่ีจะทําใหเกิดข้ึน 
 3. ในบริการหลาย ๆ ชนิด การผลิตและการบริโภคบริการ ยากท่ีจะแยกออกจากกัน
อยางเด็ดขาด (Inseparability) ดวยเหตุนีทํ้าใหคุณภาพของการบริการไมสามารถท่ีจะทําใหเกดิข้ึน
และตรวจสอบไดจากโรงงานผลิตแลวสงมาใหกับลูกคาโดยเฉพาะอยางยิ่ง บริการท่ีเปน Labor 
Intensive นั้นคุณภาพเกิดข้ึนในชวงระหวางการสงมอบบริการซ่ึงมักจะเปนชวงเวลาท่ีมีปฏิสัมพันธ 
(Interaction) กันระหวางลูกคาและผูท่ีใหบริการ หรือ ข้ันตอนท่ีลูกคาเขามามีสวนรวมใน
กระบวนการใหบริการ เชน การตัดผม หรือ การไปพบแพทย เปนตน ดังนั้น หนวยงานท่ีใหบริการ
อาจสามารถหรือไมสามารถควบคุมการจัดการเก่ียวกับคุณภาพการบริการ (Managerial control 
over quality in services) ได ท้ังนี้เพราะการมีสวนรวมของลูกคาสงผลตอกระบวนการใหบริการ
ดวยปจจยันําเขาท่ีไดจากลูกคา เชน การอธิบายวาตองการทรงผมแบบใด หรือการบอกอาการปวย
ใหหมอฟง มีสวนสําคัญอยางมากตอคุณภาพในการใหบริการ 
 นักวิชาการไดใหขอคิดเกี่ยวกับคุณภาพของการบริการไวมากมาย เชน พาราซูราแมน
ไซรทาเนล และเบอรร่ี (Parasuraman, Zeithanl, and Berry, 1985 : 79-81) กลาวไววา ปจจยัท่ีมีผล
ตอคุณภาพการบริการ ไดแก 
 1. ความเช่ือถือไดของบริการ (Reliability) คือใหบริการไดถูกตองโดยเฉพาะเก่ียวกับ
การเรียกเก็บเงิน การเก็บรักษาขอมูลถูกตอง และการใหบริการตามกําหนดเวลาที่ระบุไว 
 2. การตอบสนองความตองการของลูกคา (Responsiveness) คือการท่ีผูใหบริการยนิดี
และมีความพรอมท่ีจะใหบริการ รวมท้ังการใหบริการโดยรวดเร็ว โดยเฉพาะอยางยิ่งการสงเอกสาร
โดยเร็ว การตอบสนองขอรองเรียนของผูรับบริการโดยเร็ว และการใหบริการตรงเวลา 
 3. ความสามารถของผูใหบริการ (Competence) คือ ผูใหบริการตองมีทักษะและความรู
ในการใหบริการ รวมท้ังความรูและทักษะของพนักงานสนับสนุนในการติดตอกับผูรับบริการและ
ความสามารถขององคกรโดยรวม 
 4. ความสะดวกในการติดตอ (Access) รวมท้ัง ใหผูรับบริการสามารถติดตอขอรับ
บริการไดทางโทรศัพท ไมตองเสียเวลาคอยนาน มีช่ัวโมงบริการเหมาะสม และสถานท่ีใหบริการ
ตั้งอยูในท่ีท่ีลูกคาติดตอไดสะดวก 
 5. ความสุภาพของพนักงาน (Courtesy) รวมท้ังใหความเคารพนับถือ แสดงความเปน
มิตรตอผูรับบริการ ตลอดจนรูจักรักษาสมบัติของผูรับบริการ มีการแตงกายสะอาดเรียบรอย 
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 6. ความสามารถในการส่ือสาร (Communication) ใชภาษาสุภาพใหผูรับบริการเขาใจ
ได อาจรวมถึงการใหคําแนะนํา บอกราคาอัตราคาบริการอยางชัดเจสน และชวยแกปญหาใหแก
ผูรับบริการ 
 7. ความเช่ือถือไดของพนักงาน (Credibility) พนักงานตองซ่ือสัตยและเช่ือใจไดส่ิงนี้มี
ผลเก่ียวของกบัช่ือหนวยงานท่ีใหบริการและช่ือเสียงของหนวยงานโดยตรง 
 8. ความปลอดภัย (Security) ผูรับบริการจะตองปลอดภัย ไมเส่ียง หรือไมมีขอสงสัยใน
เร่ืองความปลอดภัยทางกายและความปลอดภัยทางการเงิน รวมท้ังผูใหบริการจะตองรักษาความลับ
ของผูรับบริการ 
 9. ความรูความเขาใจในผูรับบริการ (Understanding /Knowing the customer) ผู
ใหบริการตองพยายามเขาใจความตองการของผูรับบริการหรือลูกคา ใหความสนใจลูกคารายตัว
และรูจักลูกคาประจํา 
 10. ส่ิงท่ีจับตองได (Tangibles) หมายถึง ส่ิงตาง ๆ ท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการท่ีแสดง
เปนรูปรางได เชน ส่ิงอํานวยความสะดวกภายในอาคารสํานักงาน การแตงกายของพนักงาน การมี
เคร่ืองใชในการใหบริการ การมีหลักฐานในการบริการ เชน ใบเสร็จรับเงิน รายการสินคาและส่ิง
อํานวยความสะดวกอ่ืน ๆ 
 มิลเลท (Millett, 1954 : 397-400) กลาวไววา เปาหมายสําคัญของการใหบริการ
สาธารณะ คือ การสรางความพึงพอใจในการใหบริการแกประชาชน ผูปฏิบัติงานตองยึดเปนคานยิม
พรอมๆ กับตองยึดหลักการของการใหบริการสาธารณะ อีก 5 ประการ คือ 
 1. การใหบริการอยางเสมอภาค (Equitable service) หมายถึง ความยุติธรรมในการ
บริหารงานภาครัฐท่ีมีฐานคติวาคนทุกคนเทาเทียมกนั ดังนั้น ประชาชนทุกคนจะไดรับการปฏิบัติ
อยางเทาเทียมกันในแงมุมของกฎหมาย ไมมีการแบงแยกกีดกันในการใหบริการ ประชาชนจะ
ไดรับการปฏิบัติในฐานะท่ีเปนปจเจกบุคคลท่ีใชมาตรฐานการใหบริการเดียวกัน 
 2. การใหบริการท่ีตรงเวลา (Timely service)  หมายถึง   ในการบริการจะตองมองวา
การใหบริการสาธารณะจะตองตรงเวลา ผลการปฏิบัติงานของหนวยงานภาครัฐจะถือวาไมมี
ประสิทธิผลเลย ถาไมมีการตรงตอเวลา ซ่ึงจะสรางความไมพึงพอใจใหแกประชาชน 
 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะตองมี
ลักษณะ มีจํานวนการใหบริการและสถานท่ีใหบริการอยางเหมาะสม (The right quantity at right 
geographical location) Millett เห็นวาความเสมอภาคหรือการตรงเวลา จะไมมีความหมายเลยถามี
จํานวนการใหบริการท่ีไมเพยีงพอ และสถานท่ีตั้งท่ีใหบริการสรางความไมยุติธรรมใหเกดิข้ึนแก
ผูรับบริการ 
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 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ท่ีเปนไปอยางสม่ําเสมอ โดยยดึประโยชนของสาธารณะชนเปนหลักไมใชยดึตามความพอใจของ
หนวยงานท่ีใหบริการวาจะใหหรือหยุดบริการเม่ือใดกไ็ด 
 5. การใหบริการอยางกาวหนา (Progressive service) หมายถึง การใหบริการสาธารณะ
ท่ีมีการปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบัติงาน กลาวอีกนัยหนึ่ง คือ การเพิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถท่ีจะทําหนาท่ีไดมากข้ึนโดยใชทรัพยากรเทาเดิม 
 Millett ยังไดกลาวอีกวา ความพึงพอใจของประชาชนที่มีตองานบริการสาธารณะเปน
การประเมินผลการปฏิบัติงานดานการใหบริการของหนวยงานปกครองทองถ่ิน ซ่ึงมีพื้นฐานมาจาก
การรับรู การสงมอบบริการท่ีแทจริง การประเมินผลนี้แตกตางกนัตามประสบการณของแตละ
บุคคลตามเกณฑ หรือมาตรฐาน (Criteria) ท่ีแตละบุคคลต้ังไว รวมท้ัง การตัดสินของบุคคลนั้นดวย 
การประเมินผลแยกไดเปน 2 ดาน คือ 
 1. ดานวัตถุวิสัย (Objectivity) เกิดจากการวดัปริมาณ และคุณภาพของบริการ 
 2.     ดานอัตตวิสัย (Subjectivity) เกิดจากการรับรูและการใชสหัชญาณ (Intuitive) ของ
แตละบุคคล 
 เทพศักดิ ์ บุญยรัตนพันธุ (2536) ใหความหมายของการบริการสาธารณะวา หมายถึง 
การท่ีบุคคล กลุมบุคคลหรือหนวยงานท่ีมีอํานาจหนาท่ีเกี่ยวของกับการใหบริการสาธารณะ ซ่ึงอาจ
เปนของรัฐ หรือเอกชน มีหนาท่ีในการสงตอการใหบริการสาธารณะแกประชาชน โดยมี
จุดมุงหมายเพ่ือสนองความตองการของประชาชนโดยสวนรวม มีองคประกอบท่ีสําคัญ 6 ประการ 
คือ 
 1. สถานท่ีและบุคคลท่ีใหบริการ 
 2. ปจจัยนําเขาหรือทรัพยากร 
 3. กระบวนการและกิจกรรม 
 4. ผลผลิตหรือตัวบริการ 
 5. ชองทางการใหบริการ 
 6. ผลกระทบท่ีมีตอผูรับบริการ 
 จากการศึกษาทฤษฎี แนวคิด และเอกสารงานวิจยัท่ีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการพอสรุป 
ไดดังนี ้
 1.   สําหรับลูกคาหรือผูรับบริการการประเมินคุณภาพการบริการกระทําไดยากกวาการ
ประเมินคุณภาพของสินคา 
 2. ความคิดเหน็เกี่ยวกับคุณภาพการบริการ เกิดข้ึนมาจากการเปรียบเทียบระหวาง 
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มาตรฐานท่ีผูรับบริการคาดหวังไว(Expectation)กับส่ิงท่ีผูรับบริการไดรับจริง(Actual performance) 
 3.การประเมินคุณภาพบรกิารนั้นจะตองคํานึงถึงท้ังผลท่ีไดรับสุดทาย
(Output/Outcome)  จากการบริการและกระบวนการในการใหบริการ (Delivery process) 
 สําหรับประเดน็ท่ี 3 นั้น (Parasuraman et al.,1985) ไดช้ีแจงเพิ่มเติมวา ในเร่ืองของ
คุณภาพการบริการนั้น ผูใหบริการจะตองคํานึงถึงดานใหญ ๆ 2 ดานดวยกัน คือ คุณภาพดาน
เทคนิค (Technical quality) ซ่ึงหมายถึงการบริการท่ีผูรับบริการไดรับจริง ๆ และคุณภาพดานหนาท่ี 
(Functional quality) ซ่ึงหมายถึงกิริยามารยาท และวิธีการในการใหบริการ นอกจากนีย้ังไดมีผู
เสนอแนะในเร่ืองเดียวกันนีว้า เราควรจะตองพิจารณาคุณภาพใน 3 ดานดวยกนัคือ 
 1. คุณภาพดานกายภาพ (Physical quality) เชน เคร่ืองมือ อุปกรณ อาคาร และสถานท่ี 
 2. คุณภาพขององคกรหรือหนวยงานท่ีใหบริการ (Corporate quality) เชน บุคลากร 
และภาพพจนของหนวยงาน 
 3.คุณภาพของการปฏิสัมพันธ (Interactive quality) ระหวางผูใหบริการและผูรับบริการ 
รวมถึงการปฏิสัมพันธระหวางผูรับบริการดวยกันเองเม่ือพิจารณาในสวนของลูกคาหรือผูรับบริการ 
ส่ิงท่ีตองพิจารณาก็คือ การรับรูของลูกคา(Perception) ท่ีเกี่ยวกับคุณภาพบริการท่ีไดรับ ซ่ึงอาจเรียก
ไดอีกอยางวา เปนการบริการท่ีไดรับจริง (Actual performance) ผูรับบริการจะนําไปเปรียบเทียบกบั
คุณภาพหรือมาตรฐานท่ีคาดหวังไวกอนเขารับบริการ (Expectation) ดังท่ีไดกลาวไปแลวขางตน 
และตัดสินออกมาเปนความคิดเห็นหรือความรูสึกเกีย่วกับความพึงพอใจในบริการท่ีไดรับ ดังนั้น
ในการพจิารณาเกี่ยวกับ “คุณภาพบริการ” ก็จะตองพิจารณาเกีย่วกับ “ความพึงพอใจของผูรับบริการ
หรือลูกคา” ควบคูกันไปเสมอ ดังแผนภมิูของ (Fitzgerald and Durant, 1980) ซ่ึงแสดงไวในรูปท่ี 
4.1 
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4.2 ความสําคญัของการให้การบริการ 
 สมชาติ กิจยรรยง (2536 : 15) การใหการบริการท่ีดีและมีคุณภาพ เกิดจากตัวบุคคล ซ่ึง
ตองอาศัยเทคนิค กลยุทธ ทักษะ และความแนบเนียนตาง ๆ ท่ีจะทําใหชนะใจลูกคา ผูท่ีติดตอธุรกิจ
หรือบุคคลท่ัวไปที่มาใชบริการจึงถือไดวามีความสําคัญอยางยิ่งในปจจุบันนี ้
 การใหการบริการสามารถกระทําไดท้ังกอนการติดตอ ในระหวางการติดตอ หรือ
ภายหลังการติดตอ โดยไดรับการบริการจากตัวบุคคลทุกระดับในองคกร รวมทั้งผูบริหารของ
องคกรนั้นๆ 
 การบริการท่ีดจีะเปนเคร่ืองมือชวยใหผูท่ีตดิตอกับองคกรธุรกิจเกิดความเช่ือถือ ศรัทธา 
และสรางภาพลักษณ ซ่ึงจะมีผลในการส่ังซ้ือหรือใชบริการอ่ืน ๆ ในโอกาสหนา 
 มิลเลท (Millett, 1954) ไดช้ีใหเหน็วาคุณคาประการแรกของการบริหารงานรัฐกจิ
ท้ังหมด คือ การปฏิบัติงานดวยการใหบริการท่ีกอใหเกิดความพึงพอใจซ่ึงมีลักษณะท่ีสําคัญ 5 
ประการ คือ 
 1. การใหบริการอยางเทาเทียมกัน (Equitable Service) โดยยึดหลักวา คนเราทุกคนเกดิ
มาเทาเทียมกนั ความเทาเทียมกันนั้น หมายถึง ประชาชนทุกคนควรมีสิทธ์ิเทาเทียมกนัท้ังทาง
กฎหมายและทางการเมือง การใหบริการของรัฐจะตองไมแบงแยกเช้ือชาติ ผิว หรือ ความยากจน
ตลอดจนสถานะทางสังคม 
 2. การใหบริการอยางรวดเร็วทันตอเวลา (Timely Service) จะไมมีผลงานทาง
สาธารณะใด ๆ ท่ีเปนผลงานท่ีมีประสิทธิภาพหากไมตรงตอเวลา หรือทันตอเหตุการณ เชน 
รถดับเพลิงมาถึงหลังจากไฟไหมหมดแลว การบริการนั้นก็ถือวาไมเปนส่ิงท่ีถูกตองและนาพอใจ 
 3. การใหบริการอยางเพียงพอ (Ample Service) นอกจากใหบริการอยางเทาเทียมกนั
และใหอยางรวดเร็วแลวตองคํานึงถึงจํานวนคนท่ีเหมาะสม จํานวนความตองการในสถานท่ีท่ี
เพียงพอในเวลาท่ีเหมาะสมอีกดวย 
 4. การใหบริการอยางตอเนื่อง (Continuous Service) คือ การใหบริการตลอดเวลาตอง
พรอมและเตรียมตัวบริการตอความสนใจของประชาชนเสมอ มีการฝกอบรมอยูเปนประจํา เชน 
การทํางานของตํารวจจะตองบริการตลอด 24 ช่ัวโมง 
 5. การบริการอยางกาวหนา (Progressive Service) เปนการบริการท่ีมีความ
เจริญกาวหนาไปท้ังทางดานผลงาน และคุณภาพ  เทคโนโลยีท่ีทันสมัย 
 กุลธน ธนาพงศธร (ม.ป.ป.) กลาววา หลักการใหบริการไดแก 
 1. หลักความสอดคลองกับความตองการของบุคคลเปนสวนใหญ กลาวคือ ประโยชน 
และบริการท่ีองคการจัดใหนัน้จะตองตอบสนองความตองการของบุคลากรสวนใหญ หรือท้ังหมด 
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มิใชเปนการจดัใหแกบุคลกลุมใดกลุมหนึง่โดยเฉพาะ 
 2. หลักความสมํ่าเสมอ กลาวคือ การใหบริการนั้น ๆ ตองดําเนินไปอยางตอเนื่องและ
สมํ่าเสมอ มิใช ทํา ๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผูบริการหรือผูปฏิบัติงาน 
 3. หลักความเสมอภาค บริการท่ีจัดนั้นจะตองใหแกผูมาใชบริการทุกคนอยางเสมอภาค 
และเทาเทียมกนัไมมีการใชสิทธิพิเศษแกบุคคล หรือกลุมใดในลักษณะแตกตางจากกลุมคนอ่ืน ๆ
อยางเหน็ไดชัด 
 4. หลักความประหยดัคาใชจายท่ีตองใชไปในการบริการ จะตองไมมากจนเกินกวาผล
ท่ีจะไดรับ 
 5. หลักความสะดวก บริการท่ีจัดใหแกผูบริการจะตองเปนไปในลักษณะท่ีปฏิบัติได
งาย สะดวกสบาย ส้ินเปลืองทรัพยากรไมมากนัก ท้ังยังไมเปนการสรางภาวะยุงยากใหแกผูบริการ
หรือผูใชบริการมากจนเกินไป 
 มณีวรรณ ตั้นไทย (2533 : 66-69) ใหแนวคิดหลังไดรับบริการวา เปนระดับความพึง
พอใจของประชาชนท่ีมีตอการไดรับบริการในดาน 
 1. ดานความสะดวกท่ีไดรับ 
 2. ดานตัวเจาหนาท่ีผูใหบริการ 
 3. ดานคุณภาพของบริการท่ีไดรับ 
 4. ดานระยะเวลาในการดําเนนิการ 
 5. ดานขอมูลท่ีไดรับจากการบริการ 
 สรุป ความพึงพอใจในการบริการ เปนการแสดงออกทางอารมณและความรูสึกใน
ทางบวกของบุคคลตอส่ิงหนึ่งส่ิงใดและเกดิจากการประเมินความแตกตางระหวางส่ิงท่ีคาดหวังกับ
ส่ิงท่ีไดรับจริงในสถานการณหนึ่ง 
 
5. แนวคดิเกีย่วกบัพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ 
 จากการทบทวนแนวคิดท่ีเกี่ยวของกับพาณชิยอิเล็กทรอนกิส พบวามีผูใหความหมาย
ของพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ไวดังตอไปนี ้
 5.1ความหมายของพาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์ 
 กิตติ ภัทดวีัฒนะกุล และ ทวีศักดิ์ กาญจนสุวรรณ (2547 : 5-6) สรุปวา การพาณชิย
อิเล็กทรอนิกส หรือท่ีเปนท่ีรูจักกันเปนอยางดีในนามวา “อีคอมเมิรซ” เปนสวนหนึ่งของการทํา
ธุรกรรมแบบธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส โดยคําจํากดัความความของคําวา “อีคอมเมิรซ” มีความหมาย
คอนขางกวาง ท้ังนี้ข้ึนอยูกับมุมมองของผูท่ีเกี่ยวของและคุณลักษณะเฉพาะตัว ตัวอยางเชน 
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 อีคอมเมิรซ หมายถึง การแลกเปล่ียนขอมูลขาวสารระหวางกันผานส่ืออิเล็กทรอนิกส 
ท้ังนี้ ขอมูลขาวสารที่ใชแลกเปล่ียนระหวางกันนั้น สามารถท่ีจะชวยสนับสนุนใหบรรลุผลของการ
นําเสนอสินคาและบริการไมวาจะเปนตัวบุคคล องคกร หรือระหวางตัวบุคคลกับองคกร 
 อีคอมเมิรซ หมายถึง เทคโนโลยีท่ีชวยสนับสนุนเพื่อการทําธุรกรรม ตัวอยางเชน 
ระบบ ATM (Automatic Telling Machine) สําหรับใชฝากและถอนเงินผานทางออนไลนของ
ธนาคาร ระบบแลกเปล่ียนขอมูลขาวสารทางธุรกิจ (Electronic Data Interchange : EDI) สําหรับใช
แลกเปล่ียนขอมูลขาวสารทางธุรกิจระหวางกันในระดับหนวยงาน หรือ องคกรผานทางออนไลน
หรืออินเตอรเน็ต เปนตน ท้ังนี้เพื่อนําเทคโนโลยีเหลานี้มาใชบริการจัดการธุรกิจนั่นเอง 
 อีคอมเมิรซ หมายถึง เทคโนโลยีท่ีใชเปนส่ือกลางการนําเสนอสินคาและบริการผาน
ทางจอภาพคอมพิวเตอรไดเปนอยางด ี ซ่ึงเปรียบไดเหมือนกับรานคาเสมือนจริง โดยท่ีผูบริโภคไม
จําเปนตองเดนิทางลงมายังสถานท่ีจริง เพียงแตเขาสูระบบโดยใชเทคโนโลยีท่ีชวยสนับสนนุเชน
อินเตอรเน็ต 
 อีคอมเมิรซ หมายถึง ส่ิงอํานวยความสะดวกท่ีจะชวยสงเสริมกิจกรรมตางๆ ท่ีเกิดขึน้
ท้ังภายในและภายนอกองคกรทั้งทางตรงและทางออมเพือ่ใหบรรลุผลในการดําเนินธุรกิจ 
 จากคําจํากดัความของคําวา “อีคอมเมิรซ” จะเหน็วามีความหมายท่ีหลากหลาย ดัง
เหตุผลดังกลาวไวขางตน ซ่ึงจะพอสรุปความหมายของอีคอมเมิรซไดวา หมายถึง “เทคโนโลยีท่ีใช
เปนส่ือกลางสําหรับแลกเปล่ียนสินคาและบริการ ระหวางผูท่ีเกี่ยวของ ไดแก ตัวบุคคล องคกร หรือ 
ตัวบุคคลกับองคกร ท้ังนี้เพือ่ชวยสนับสนนุและอํานวยความสะดวกในการดําเนนิกิจกรรมตางๆท้ัง
ภายในและภายนอกองคกร” 
 สําหรับตัวบทกฎหมายไดบัญญัติความหมายของอีคอมเมิรซ หมายถึง รูปแบบทาง
ธุรกิจทุกรูปแบบท่ีเกี่ยวเนื่องกับการประมวลผลและการสงผานขอมูลดิจิตอล รวมท้ังขอมูลเสียง
และภาพเคล่ือนไหว โดยรวมถึงผลที่เกิดจากการแลกเปล่ียนขอมูลท่ีมีผลดีตอองคกรเชนการบริหาร
องคกร การเจรจาทางธุรกิจ การทํานิติกรรมสัญญา การชําระบัญชี รวมท้ังการชําระภาษี เปนตน 
 การพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เกิดข้ึนจาก ผลพวงของการคนคิดวิธีในการโอนเงินผาน
ทางอิเล็กทรอนิกส อยางไรก็ตามการโอนเงินผานทางอิเล็กทรอนิกสในขณะน้ันเหมาะสําหรับ
นํามาใชกับองคกรท่ีมีขนาดเล็กเทานั้น จนกระท่ัง ไดมีการวิจัยและพัฒนารูปแบบจนกลายเปนการ
แลกเปล่ียนขอมูลขาวสารอิเล็กทรอนิกส ทําใหสามารถใชแลกเปล่ียนขอมูลธุรกิจระหวางองคกร 
ไดอยางมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน จวบจนกระท่ัง กระแสอินเตอรเนต็ไดเขามามีบทบาทตอวิถีชีวิต
ของมนุษย ตลอดจนการดําเนินธุรกิจขององคกรตางๆ ดังนั้นจึงไดเล็งเห็นความสําคัญและ
ประโยชนท่ีจะไดรับ และนํามาใชเปนชองทางเพื่อการขยายธุรกิจบนอินเตอรเน็ต ซ่ึงตอมาไดกลาย
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มาเปนอีคอมเมิรซ แมวา อีคอมเมิรซจะเปนรูปแบบการทําธุรกรรมท่ีมุงเนนการซ้ือ-ขายผาน
ชองทางอิเล็กทรอนิกสดวยวิธีการตางๆ เชน การประมูล (Auction) การจัดซ้ือจัดจาง (Procurement) 
การส่ังซ้ือและชําระคาอาหารดวยบัตรอัจฉริยะ (Smart Card) หรือแมแตทางโทรศัพทมือถือก็ยังจดั
ไดวาเปนอีคอมเมิรซอีกประเภทหนึ่งเชนกนั เพียงแตปจจุบันอีคอมเมิรซมุงเนนท่ีจะนําเทคโนโลยี
อินเตอรเน็ตมาประยุกตใชตามกระแสนยิมนั่นเอง 
 ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส ไมใชเปนเพยีงกิจกรรมการซ้ือ-ขายเทานั้น แตยังครอบคลุมไป
ถึงกิจกรรมตางๆ ไดแก การบริการลูกคา การทําธุรกรรมรวมกันระหวางองคกร และกระบวนการ
ทางธุรกิจท้ังภายในและภายนอกองคกรโดยมีการเช่ือมโยงในลักษณะโครงขาย 
 การพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เปนเพียงกจิกรรมทางธุรกิจ ท่ีเกี่ยวของกับการซ้ือขายท่ี
เกิดข้ึนระหวางผูซ้ือกับผูขายเทานั้น ซ่ึงธุรกรรมนี้เปนเพียงสวนหนึ่งของธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส 
 พินัย ณ นคร (2544) สรุปวา การพาณิชยอิเล็กทรอนิกส หมายถึง การทําธุรกรรมทาง
เศรษฐกิจท่ีผานส่ืออิเล็กทรอนิกส เชน การซ้ือขายสินคาและบริการ การโฆษณาสินคา การโอนเงิน
ทางอิเล็กทรอนิกส เปนตน จุดเดนของการพาณิชอิเล็กทรอนิกส คือ ประหยัดคาใชจาย และ เพิม่
ประสิทธิภาพในการดําเนินธุรกิจ โดยลดความสําคัญขององคประกอบของธุรกิจท่ีมองเห็นจับตอง
ได เชน อาคารท่ีทําการ หองจัดแสดงสินคา (show room) คลังสินคา พนักงานขายและพนักงาน
ใหบริการตอนรับลูกคา เปนตน ดังนั้นขอจํากัดทางภูมิศาสตรคือ ระยะทางและเวลาทําการแตกตาง
กันจึงไมเปนอุปสรรคตอการทําธุรกิจอีกตอไป 
 การติดตอทําการคากันดวยวธีิการทางอิเล็กทรอนิกส เปนท่ีรูจักกนั ภายใตช่ือวา 
“พาณิชยอิเล็กทรอนิกส” แตตองตระหนกัวาวิธีการทางอิเล็กทรอนิกสก็ถูกนํามาใชในกิจกรรมที่
มิใชเพื่อการพาณิชยไดเชนกนั ดังนั้น เม่ือกลาวเปนการท่ัวๆไปถึงกิจกรรมท่ีกระทําโดยใชวิธีการ
ทางอิเล็กทรอนิกส โดยไมระบุวาเปนกจิกรรมเชิงพาณิชยหรือไม เราจึงใชคําวา “ธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส” 
 ธนวรรณ แสงสุวรรณ (2547) สรุปวา การพาณิชยอิเล็กทรอนิกส มีความหมายมากกวา
ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส สําหรับการพาณิชยอิเล็กทรอนิกสนั้น นอกจากมีการจัดขาวสารเกี่ยวกบั
บริษัทใหแกผูมาเยือนแลวยงัมีขาวสารเกี่ยวกับประวัติบริษัท นโยบาย สินคา และโอกาสในการ
ทํางาน เสนอการทําธุรกรรม หรืออํานวยความสะดวกในการขายสินคาและบริการทางระบบ
ออนไลน บริษัทสวนใหญยงัทําเพียงการจดัขาวสาร ไมไดทําธุรกิจพาณิชอิเล็กทรอนิกส 
 5.2รูปแบบการทาํธุรกรรมพาณชิอเิลก็ทรอนิกส์ 
 ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกสและการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เกิดข้ึนในขอบเขตการเช่ือมโยง
ของอินเตอรเน็ต ท่ีสําคัญ 4 กลุม คือ เช่ือมโยงธุรกิจกับผูบริโภค (Business to Consumers : B2C) 
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เช่ือมโยงธุรกิจกับธุรกิจ (Business to Business : B2B) เช่ือมโยงผูบริโภคกับผูบริโภค (Consumers 
to Consumers : C2C) และเช่ือมโยงผูบริโภคกับธุรกิจ (Consumers to Business : C2B) 
 การเช่ือมโยงระหวางธุรกิจกบัผูบริโภค (B2C) เปนรูปแบบการดําเนินงานระหวาง
องคกรกับลูกคา เปนรูปแบบท่ีสรางรายรับใหกับองคกรเปนจํานวนมาก เพราะการคาในรูปแบบนี้
เปนการขยายฐานการคาใหกาวไกลออกไป การดําเนินธุรกรรมอิเล็กทรอนิกสแบบธุรกิจกับ
ผูบริโภค ไดแก การขายปลีก การขายผานทางเครือขาย ปจจุบันมีรานคาจํานวนมากท่ีมีการขาย
สินคาและบริการ มีการโฆษณาสินคาผานเว็บไซต ซ่ึงลูกคาสามารถส่ังซ้ือไดผานทางเครือขาย
อินเตอรเน็ต สินคาท่ีนิยมซ้ือขายกัน ไดแก ซีดี วีดีโอ เทปเพลง ซอฟตแวร ผลิตภณัฑคอมพิวเตอร 
ของท่ีระลึกตางๆเปนตน 
 การเช่ือมโยงระหวางธุรกิจกบัธุรกิจ (B2B)   เปนการดาํเนินการระหวางองคกร  เร่ิม
ตั้งแตการรับสงจดหมายอิเล็กทรอนิกส การโอนยายแฟม  หรือ รับสงขอมูลระหวางกัน การ
แลกเปล่ียนขอมูลทางอิเล็กทรอนิกส หรือ ท่ีเรียกวา EDI ซ่ึงดําเนินการในรูปแบบนี้  เปนคล่ืนลูก
ใหมในการทําธุรกิจในปจจบัุน หรือ อยางนอยเปนการสรางพันธมิตรทางดานธุรกิจกอใหเกิด
ประโยชนรวมกัน การบริหารและการจดัการแนวการนี้เรียกวา Supply Chain Management   
ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกสจึงมีขอบเขตท่ีกวางขวางต้ังแตการรวมกันทําธุรกิจระหวางองคกร การ
ดําเนินกิจกรรมรวมกันมีการโอนยายแลกเปล่ียนขอมูลระหวางกันผานทางเครือขาย และหากดําเนนิ
กิจกรรมในรูปแบบทางดานการส่ังสินคา วัตถุดิบ การดาํเนินกจิกรรมลักษณะน้ี    เรียกวา  (Supply 
Chain) หากเกีย่วของกับทางดานการขาย เรียกวา  (Demand Chain) โดยเฉพาะกับการบริหารงาน
ลูกคาสัมพันธ      (Customer relationship management)                                                           
 การเช่ือมโยงระหวางผูบริโภคกับผูบริโภค (C2C) เปนรูปแบบการดําเนนิการระหวางผู
ซ้ือกับผูขายโดยตรง แตอยางไรก็ตาม ยังมีบทบาทและความสําคัญนอยกวาแบบ B2C และ B2B 
สําหรับกรณ ี C2C เปนส่ิงท่ีเกิดข้ึนไดในเครือขายอินเตอรเน็ต มีการขายหรือประมูลของใชแลว 
หรือประมูลของที่ผูใชไมตองการแตอยากแลกเปนเงินการโฆษณาขายสินคามือสองการแลกเปล่ียน
สินคาระหวางลูกคาดวยกันเองเพ่ือใหกิจการทาง C2C ดําเนินไปไดดวยดี จึงมีตัวกลางซ่ึงอาจเปน
องคกรสรางเว็บเพจกลางเพือ่ใชทําหนาท่ีกระจายขาวหรือโฆษณา เพื่อใหการแลกเปล่ียนระหวาง
กันเกดิข้ึนไดงายข้ึน 
 การเช่ือมโยงระหวางผูบริโภคกับธุรกิจ (C2B) ผูบริโภคพบวาการส่ือสารกับบริษัท
เปนเร่ืองงายในปจจุบัน บริษัทสงเสริมการส่ือสารโดยเชิญชวนลูกคาและกลุมเปาหมายสงคําถาม 
ขอเสนอแนะ และแมกระท่ังคํารองทุกขทางอีเมลบางแหงมีปุมกด Call-me buttom ท่ีลูกคาสามารถ
คลิกบนปุมนัน้ และโทรศัพทของเขาก็ดังข้ึนพรอมกับตัวแทนลูกคาท่ีพรอมตอบคําถาม โดย
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หลักการแลวตวัแทนบรกิารลูกคาตองสามารถตอบคําถามเหลานั้นไดอยางรวดเร็ว แตผูคาทาง
ออนไลนหลายรายรูสึกผิดในการตอบสนองคําถามลูกคาไดชาเกนิไป นักการตลาดออนไลนท่ีเกง
จะตอบคําถามไดอยางรวดเร็ว มีการสงจดหมายขาว สินคาพิเศษ หรือขอเสนอพิเศษตามประวัตกิาร
ซ้ือ มีการเตือนเร่ืองการใชบริการ หรือการตออายุประกัน ตลอดจนประกาศเกีย่วกับเหตุการณพิเศษ
ท่ีบริษัทจัดข้ึน 
 การดําเนนิการธุรกิจการคาบนอินเตอรเน็ตหรือพาณิชยอิเล็กทรอนิกส จาํเปนจะตองมี 
ความสัมพันธกับผูท่ีเกี่ยวของ โดยมีการประสานงานกนัอยางมีประสิทธิภาพ ผูท่ีเกี่ยวของในระบบ
การคาบนอินเตอรเน็ตหรือพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมีดังนี ้
 

                         
ภาพท่ี 3   ผูท่ีเกี่ยวของในระบบการคาบนอินเตอรเน็ต หรือพาณิชยอิเล็กทรอนิกส 
ท่ีมา : โอเคเนช่ัน. E-commerce. เขาถึงเม่ือ 20 พฤศจิกายน. เขาถึงไดจาก  
 http://www.oknation.net/blog 
 
 1. ลูกคา (CUSTOMER) ลูกคาสามารถชําระคาสินคา หรือ บริการไดดวยบัตรเครดิต 
บัตรเครดิตวีซา หรือ มาสเตอรการดจากทุกสถาบันการเงินท่ัวโลกระบบหักบัญชีเงินฝากของ
ธนาคาร(DirectDebit) 
 2.รานคา(MERCHANT) รานคาท่ีตองการขายสินคาหรือบริการผานระบบอินเตอรเนต็  
โดยเปดโฮมเพจบน Site ของตนเอง หรือ ฝากโอมเพจไวกับเว็บไซต หรือ Virtual Mall ตางๆ เพื่อ
ขายสินคาหรือบริการผานระบบของธนาคาร รานคาจะตองเปดบัญชีและสมัครเปนรานคาสมาชิก
พาณิชยอิเล็กทรอนิกสกับธนาคารกอน 
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 3.องคกรผูใหบริการเช่ือมตอระบบการส่ือสารทางอินเตอรเน็ต (INTERNET 
SERVICE PROVIDER : ISP) องคกรผูใหบริการเช่ือมตอระบบการส่ือสารทางอินเตอรเน็ตใหกบั
ลูกคา ซ่ึงอาจเปนรานคาหรือผูใชอินเตอรเน็ตท่ัวไป โดย ISP รับและจดทะเบียน Domain หรือ จะ
จัดต้ังVirtualMallเพื่อใหรานคานําHomePageมาฝากเพ่ือขายสินคา 
 4. ธนาคาร (Bank) ทําหนาท่ีเปน Payment Gateway คือ ตรวจสอบ และอนุมัติวงเงิน
ของผูถือบัตร เม่ือมีการส่ังซ้ือสินคาหรือบริการทางอินเตอรเน็ตผานระบบของธนาคาร และธนาคาร
จะโอนเงินคาสินคาหรือบริการนั้นๆเขาบัญชีของรานคาสมาชิก 
 5. องคกรผูบริหาร และพัฒนาโปรแกรม TRANSACTION PROCESSING SERVICE 
PROVIDER (TPSP) องคกรผูบริหาร และพัฒนาโปรแกรมการประมวลผลการชําระคาสินคาหรือ
บริการผานอินเตอรเน็ตใหกบัรานคา หรือ ISPตางๆ ผาน Gateway โดย TPSP สามารถตอเช่ือม
ระบบใหกับทุกๆรานคาหรือทุกๆ ISP และทําการ Internet ระบบชําระเงินผาน Gateway ของ
ธนาคาร 
 

                                         
 
ภาพท่ี  4  ข้ันตอนการเปดรานเพื่อดําเนนิการคาพาณชิยอิเล็กทรอนกิส  
ท่ีมา :  โอเคเนช่ัน. E-commerce. เขาถึงเม่ือ 20 พฤศจิกายน. เขาถึงไดจาก     
 http://www.oknation.net/blog  
 
 5.3อนิเตอร์เน็ตกบัโครงสร้างธุรกจิการค้า 
 ฐิตินันท อิฐรัตน (2548 : 23-27) อธิบายวา อินเตอรเน็ตนั้นไดกอใหเกิดธุรกจิการคา
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ใหมหลายประเภทดวยกัน เชน การประมูลออนไลน และ การซ้ือขายดวยระบบดิจิตอล อยางไรกด็ี
ผลกระทบท่ียิง่ใหญท่ีสุดของมันนั้น ทําใหเกิดการจัดรูปแบบใหมของธุรกิจการคาท่ีมีอยูในปจจบัุน 
ซ่ึงกําลังประสบกับอุปสรรคดานตนทุนท่ีสูงในดานการส่ือสาร การรวบรวมขอมูล และการทํา
ธุรกรรมตางๆ ยกตัวอยางเชน ธุรกิจการศึกษาทางไกล (distance learning) นั้นไดเกดิข้ึนมาหลายสิบ
ปแลว โดยมีนักศึกษาราย 1 ลานคน สมัครเขารับการศึกษาในแตละป อินเตอรเนต็มีศักยภาพทีจ่ะ
ขยายการศกึษาทางไกลไปไดอยางมาก แตมันก็ไมไดสรางธุรกิจประเภทใหม และก็เชนเดียวกับการ
ท่ีอินเตอรเน็ตสามารถเปนส่ือท่ีมีประสิทธิภาพในการส่ังซ้ือสินคา แตผูขายปลีกท่ีขายสินคาโดยใช
แคตตาล็อก และใหลูกคาโทรศัพทมาส่ังของโดยไมตองเสียคาโทรศัพท รวมไปถึงการเปน
ศูนยกลางในการใหบริการระบบอัตโนมัตนิั้นก็เกิดข้ึนมาหลายทศวรรษแลว อินเตอรเน็ตนั้นกมี็ผล
เพียงคาเขามาเปล่ียนแปลงข้ันตอนแรกๆของกระบวนการดําเนินธุรกิจเทานั้น 
 ไมวาจะเปนธุรกิจการคาประเภทเกาหรือใหม โครงสรางความนาสนใจของมัน 
 ข้ึนอยูกับแรงผลักดันพื้นฐานดานการแขงขัน5ประการซ่ึงไดแก 
 1.ความรุนแรงของการแขงขันระหวางคูแขงท่ีมีอยูแลว ทําใหลดความแตกตางระหวาง
คูแขง เนือ่งจากเปนการยากท่ีจะรักษาความเปนเจาของของขอเสนอที่เปนเอกลักษณของบริษทั
เอาไวได  ทําใหการแขงขันมุงไปท่ีราคาการขยายตลาดไปยังภูมิภาคอ่ืนๆ ทําใหจํานวนคูแขงเพิ่มข้ึน 
ตนทุนผันแปรที่ต่ําลงเม่ือเทียบกับตนทุนคงที่เพิ่มแรงกดดนัในการลดราคา 
 2.อุปสรรคสําหรับการเขามาในธุรกิจนัน้ๆ สําหรับคูแขงรายใหม การลดอุปสรรคท่ี
ขัดขวางการเขามาในภาคธุรกิจนั้นๆ เชน ความตองการใชพนักงานขาย การเขาถึงชองทางการจัด
จําหนาย และสินทรัพยท่ีมีตวัตน หรืออะไรก็ตามท่ีเทคโนโลยีอินเตอรเน็ตสามารถตัดออกไป หรือ 
ทําใหมันเปนเร่ืองงายนั้น ไดชวยลดอุปสรรคท่ีขัดขวางการเขามาในภาคธุรกิจนั้นๆ อินเตอรเน็ต
แอพพลิเคช่ันนั้นยากท่ีจะปองกันไมใหคูแขงรายใหมๆนําไปใช คูแขงรายใหมจํานวนมากไดเขามา
ในหลายๆภาคธุรกิจการคา 
 3.อุปสรรคจากสินคาหรือบริการท่ีใชทดแทนกันได อินเตอรเน็ตสามารถขยายขนาด
ของตลาดไดโดยการเพิ่มประสิทธิภาพของภาคธุรกิจการคาโดยรวม การแพรกระจายของการใช
บริการอินเตอรเน็ต ทําใหเกิดอุปสรรคจากสินคาหรือบริการใหมๆ ท่ีสามารถนํามาทดแทนกันได 
 4. อํานาจตอรองของซัพพลายเออร การจดัซ้ือโดยใชอินเตอรเน็ต มีแนวโนมท่ีจะเพิ่ม
อํานาจการตอรองท่ีเหนือกวาซัพพลายเออร แมวามันจะทําใหซัพพลายเออรสามารถเขาถึงลูกคา
ไดมากข้ึน อินเตอรเน็ตเปนชองทางใหซัพพลายเออรเขาถึงผูซ้ือข้ันสุดทาย จึงลดอิทธิพลของบริษัท
ท่ีเขามาแทรกแซงการจัดซ้ือทางอินเตอรเนต็ และการทําตลาดระบบดิจิตอลมีแนวโนมท่ีจะทําให
ทุกบริษัทเขาถึงซัพพลายเออรไดอยางเทาเทียมกัน และเขาไปเกี่ยวของกับการจัดซ้ือเพื่อใหไดสินคา
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ท่ีมีมาตรฐานเดียวกันซ่ึงจะทําใหความแตกตางของบริษทัลดลง 
 5. อํานาจตอรองของผูซ้ือ เปนการกําจดัชองทางท่ีมีอํานาจหรือเพ่ิมอํานาจตอรองเหนือ
ชองทางการจําหนายแบบเดิม ทําใหอํานาจการตอรองเปล่ียนไปอยูท่ีผูซ้ือข้ันสุดทาย ลดตนทุนใน
การเปล่ียนซัพพลายเออร 
 
6.งานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
 สุทธิ ปนมา (2554) ศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการบริการของธนาคารกสิกร
ไทย สาขากาฬสินธุ พบวา ลูกคามีความพงึพอใจ ดานพนักงาน ดานสถานท่ี ดานความสะดวก และ
ดานระยะเวลาในการดําเนินการ อยูในระดับมาก สวนความพึงพอใจในดานขอมูลท่ีไดรับจากการ
บริการ อยูในระดับปานกลาง 
 ภาสกร กุลชิต (2551) ศึกษาเร่ือง ปจจัยท่ีมีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการของ ธนาคารไทยพาณิชยจํากดั (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวดัเชียงใหม พบวาลูกคาผูมาใช
บริการสวนใหญเปนเพศหญิง อยูในชวงอาย ุ 21-30 ป มีการศึกษาต้ังแตระดับปริญญาตรีข้ึนไป 
ประกอบอาชีพลูกจาง พนกังานเอกชน มีรายไดเฉล่ียตอเดือนอยูระหวาง 5,001-10,000 บาท สวน
ใหญมีสภาพโสด โดยมีประเภทของผลิตภัณฑท่ีลูกคา เขามาใชบริการไดแก ฝาก ถอน โอนเงิน 
นอกนั้นเปนผลิตภัณฑอ่ืน ๆ และพบวาการประชาสัมพันธใหมาใชผลิตภัณฑของธนาคารเปนปจจยั
ท่ีมีความสําคัญท่ีสุด รองลงมา ไดแก ความสะดวกในการเดินทางมาใชบริการของธนาคาร ความ
สะอาด สะดวกสบายของสถานท่ีใชบริการ และการรับประกันคุณภาพในการใหบริการของ
ธนาคาร และ ความรวดเร็วในการใหบริการของธนาคาร ปจจัยเหลานี้มีผลกระทบตอโอกาสท่ีลูกคา
จะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร นอกจากนี้คุณภาพการใหบริการของธนาคาร และ ระดบั
การศึกษา โดยปจจัยเหลานี้มีผลกระทบตอโอกาสท่ีลูกคาจะพึงพอใจในการใหบริการของธนาคาร
เพิ่มข้ึนดวย 
 สุวิสา สุรังสิมันตกุล (2551) ศึกษาเกีย่วกับความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทาง
อินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากดั (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม  โดยมี
วัตถุประสงคเพื่อศึกษาความพึงพอใจ ตลอดจนปญหาและอุปสรรครวมท้ังขอเสนอแนะของ
ผูใชบริการท่ีมีตอการใชบริการอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอ
เมือง จังหวัดเชียงใหม   โดยผลการวิเคราะห พบวา ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจตอการใช
บริการอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด (มหาชน) อยูในระดับมาก ท้ังในภาพรวม และ
เปนรายดานทกุดาน ไดแก ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริม
การตลาด  ดานบุคลากร  ดานกระบวนการของการใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ  
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นอกจากนี้ พบวา ผูใชบริการท่ีมีความไมม่ันใจ หากเกดิขอผิดพลาดจากระบบคอมพิวเตอรจนทําให
เกิดความเสียหายและธนาคารไมรับผิดชอบสูงท่ีสุด   รองลงมาคือ ธนาคารมีการแจกของรางวัล
หรือของสมนาคุณใหแกลูกคาท่ีใชบริการนอย และพนกังานธนาคารหรือพนักงาน Call Center ไม
มีความเต็มใจในการใหความชวยเหลือ รวมถึงไมมีความพรอมในการใหบริการ ตามลําดับ  
 ปทมากร ระเบ็ง (2550) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาเงินฝากตอปจจยัสวน
ประสมการตลาดบริการของธนาคารออมสิน สาขาดอยเตา จังหวัดเชียงใหม ผลจากการศึกษา 
พบวา สวนใหญผูตอบแบบสอบถามเปนเพศหญิง มีอายุ 31-45 ป อาชีพขาราชการ/พนักงาน
รัฐวิสาหกจิ ระดับการศึกษาปริญญาตรี มีสถานภาพสมรส มีรายไดเฉล่ียตอเดอืน 
 5,000-10,000 บาท ประเภทบัญชีเงินฝาก กับธนาคารออมสินสาขาดอยเตา (ธนาคารชุมชน) คือ 
เผ่ือเรียก โดยระยะเวลาท่ีใชบริการธนาคารออมสินสาขาดอยเตา คือ 2-3 ป ใชบริการดานเงินฝาก
กับธนาคารออมสินสาขาดอยเตาโดยเฉล่ียจํานวนคร้ังท่ีเขาใชบริการคือ 1-2 คร้ัง/เดือน และเหตุผลท่ี
เลือกเงินฝากกบัธนาคารออมสินสาขาดอยเตา คือ สะดวก ใกลบาน ใกลท่ีทํางาน 
 สริสา เธียรถาวร (2547) ศึกษา ความพึงพอใจของลูกคาท่ีมีตอการใชบริการเคร่ือง 
ATM และศึกษาพฤติกรรมการใชบัตร ATM ของลูกคาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากดั (มหาชน) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบวา ลูกคาท่ีตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชายมีสถานภาพโสด อายุ  
21-30ป การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษทัเอกชนและมีรายไดตอเดือน 
10,001-30,000 บาท มีความพึงพอใจในการใชตูATM ในระดับปานกลาง โดยมีความพึงพอใจ
สูงสุดในเร่ืองความถูกตองของเงินท่ีไดรับจากการถอนผานตู ATM รองลงมาคือ เร่ืองความรวดเร็ว
ในการทํารายการของ ATM และความสะดวกในการทํารายงานผาน ATM เพราะความสะดวก 
  จิระกานต คําบุญเรือง (2546) ศึกษาทัศนคติของลูกคาธนาคารไทยพาณิชย ในอําเภอ
เมืองจังหวัดเชียงใหม ท่ีมีตอธุรกรรมทางพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของธนาคารไทยพาณิชย พบวา 
ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความรูความเขาใจเร่ืองของธุรกรรมทางพาณิชยอิเล็กทรอนิกสใน
ระดับปานกลาง โดยรูจักบริการสอบถามยอดคงเหลือในบัญชีธนาคารมากท่ีสุด และรูจักธุรกรรม
ทางพาณิชยอิเล็กทรอนิกส จากการแนะนําของพนักงานธนาคาร  ประโยชนท่ีไดรับจากบริการ
ธุรกรรมทางพาณิชยอิเล็กทรอนิกสมากท่ีสุด คือ ประหยัดเวลา   ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอ
ปจจัยสวนประสมทางการตลาด ซ่ึงมีปจจัยยอยความพึงพอใจสูงสุดในแตละดาน คือ ดาน
ผลิตภัณฑ มีความพึงพอใจสูงสุดดวยความสะดวกรวดเร็วและงายตอการใชบริการ ดานราคามี
ความพึงพอใจมากในเร่ืองคาธรรมเนียมแรกเขา ดานชองทางการจัดจําหนายผูใชบริการมีความพงึ
พอใจมากในเร่ืองการใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง และ ในดานการสงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจ
มากในเร่ือง การยกเวนคาธรรมเนียมในดานบุคลากร  สําหรับในดานบุคลากรมีความพึงพอใจมาก
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ท่ีสุดในเร่ืองของพนักงานท่ีมีมนุษยสัมพนัธท่ีดี สุภาพ และเต็มใจในการใหคําปรึกษา 
 ปราณี กีรติธร (2543) ศึกษาวจิัยเร่ือง ความพึงพอใจตอการใหบริการของธนาคาร
ทหารไทย จํากัด (มหาชน) สาขากาฬสินธุ พบวาผูใชบริการธนาคารทหารไทย มีความพึงพอใจตอ
การใหบริการของธนาคารโดยรวมและรายดาน 3 ระดับ คือ ดานพนักงาน ดานสถานท่ี และดาน
การแพทย อยูในระดับมาก แตมีความพงึพอใจดานบริการอยูระดับปานกลาง ผูใชบริการท่ีมีอายุ
ตั้งแต 60 ปข้ึนไป มีความพงึพอใจโดยรวมในดานสถานท่ีอยูในระดบัปานกลาง และผูใชบริการท่ีมี
รายไดเกิน 30,000 บาทข้ึนไป มีความพึงพอใจดานสถานท่ีอยูในระดับปานกลาง ผูใชบริการมีความ
พึงพอใจในการใหบริการของธนาคารอยูในระดับมาก ในดานพนักงานแตงกายสุภาพ การกลาว
ตอนรับและทักทายลูกคา ความสะอาดของสถานท่ี ความสะดวกและปลอดภัย แตมีความพึงพอใจ
ในดานความถูกตองของการรับจายเงิน ความรวดเร็วและความถูกตองในการเปดบัญชีบริการฝาก
ถอนเงิน ความรวดเร็วถูกตองดานสินเช่ือ และสถานท่ีจอดรถสําหรับลูกคาอยูในระดับปานกลาง 
 กูเกยีรติ สุขพุฒ (2540) ไดศึกษาหาความพึงพอใจของผูรับบริการท่ีมีตอระบบงาน
ธนาคารอัตโนมัติ ของธนาคารทหารไทย : ศึกษาเฉพาะกรณีสาขาสะพานใหม-ดอนเมือง พบวา 
ผูรับบริการสวนใหญเปนเพศชายมีประสบการณการใชบริการของธนาคารกอนปพ.ศ.2540ประเภท 
บริการท่ีใชสวนใหญ คือ เปดบัญชี การชําระหนี้เงินกูและการซ้ือแคชเชียรเช็ค เม่ือพิจารณาความพงึ
พอใจปรากฏวาลูกคามีความพึงพอใจในระดับสูงมากในเร่ืองการใหบริการท่ีรวดเร็วทันใจ การ
ใหบริการท่ีมีส่ิงอํานวยความสะดวก การใหบริการดานอัธยาศัยไมตรีอันด ี และการใหบริการอยาง
เพียงพอ 
 สุวัฒนา ใบเจริญ (2540 : 84 – 87) ไดศึกษาความพึงพอใจของลูกคาตอการใหบริการ
ของธนาคารออมสิน สาขาขอนแกน พบวาลูกคาสวนใหญมีความพึงพอใจในระดับมากตอการ
ใหบริการในดานพนกังาน และการตอนรับดานความสะดวกท่ีไดรับดานขอมูลท่ีไดรับจากการ
ใหบริการ และดานระยะเวลาในการดําเนนิการ ลูกคามีความพึงพอใจในระดับปานกลางตอการ
ใหบริการดานสถานท่ีประกอบการ และลูกคามีอาชีพแตกตางกันมีความพึงพอใจแตกตางกัน โดย
ลูกคาท่ีมีอาชีพนักเรียนมีความพึงพอใจสูงกวาลูกคาท่ีมีอาชีพรับราชการ คาขายและอาชีพอ่ืน ๆ
ลูกคาท่ีมีอาย ุ7 – 15 ป มีระดับความพึงพอใจสูงกวาผูท่ีอายุ 16 ปข้ึนไป 
 นิคม สะอาดเอ่ียม (2539) ศึกษาวจิัยเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาธนาคารกรุงเทพ 
จํากัด(มหาชน) ศึกษาเฉพาะกรณ ี สาขาซีคอนสแควร จังหวัดกรุงเทพมหานคร พบวาลูกคามีความ
พึงพอใจดานสถานท่ีอยูในระดับพอใจ โดยดานท่ีมีความพึงพอใจสูงสุด คือ สถานท่ีตั้งของธนาคาร
จากองคประกอบของบริการ 10 ดาน ดานบริการฝากถอน โอนและชําระเงิน มีองคประกอบของ
บริการ รวม 15 ดาน ผูมาใชบริการมีความพึงพอใจ รวม 12 ดาน โดยดานท่ีพึงพอใจสูงสุดคือ เคร่ือง 
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ATM ท่ีธนาคารมีไวใชบริการ สวนดานสินเช่ือมีองคประกอบ 7 ดาน ผูมาใชบริการมีความพึง
พอใจสูงสุด ไดแก ดานการเรียกดูเอกสารประกอบการพิจารณาสินเช่ือ สวนองคประกอบของ
บริการท่ีลูกคามีความพึงพอใจตํ่าสุดของบริการแตละดาน คือ สถานท่ี ไดแก หองน้ํา บริการฝาก
ถอนเงิน โอนและชําระเงิน ไดแก ดานบริการฝากถอนเงิน และการจัดแบงแยกชองบริการ ดาน
สินเช่ือไดแกระยะเวลาท่ีใชในการพิจารณาอนุมัติสินเช่ือ 
 พฤทธิสิทธ์ิ บุญทน (2536 : 47 - 50) ไดวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของลูกคาตอการ
ใหบริการอยางมีคุณภาพ เปนการศึกษาความพึงพอใจตอการใหบริการลูกคาท่ีมีมาใชบริการท่ี
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) สาขาชุมพวง จังหวัดนครราชสีมา ไดศึกษาองคประกอบ 4 ดาน 
ดานภูมิหลังของลูกคา ดานสถานท่ี ดานพนักงาน และดานบริการ ผลวิจัยสรุปวา ตัวแปรดานอาย ุ
การศึกษา และอาชีพมีความสัมพันธกับความพึงพอใจ คือ ลูกคาท่ีมีระดับการศึกษาการศึกษาตํ่า มี
อายุมาก มีอาชีพเกษตรกร หรือคาขาย มีความพอใจในบริการสูงกวาลูกคาท่ีมีลักษณะอ่ืน การพบ
ความสัมพันธระหวางตัวแปรดังกลาวกับความพึงพอใจอาจถูกตีความหมายไววา ทางธนาคารมีการ
เลือกปฏิบัติในการใหบริการกับลูกคาแตละกลุมไมเหมือนกัน ซ่ึงในความเปนจริงไมนาเปนเชนนัน้ 
คําอธิบายอีกทางหนึ่งอาจไดแก ความแตกตางในเร่ืองความคาดหวังของแตละกลุมไมเหมือนกนั ผู
ท่ีมีความคาดหวังในบริการสูง ยอมยากที่จะเอาใจหรือทําใหพึงพอใจมากกวาผูท่ีมีความคาดหวงัตํ่า 
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บทที ่3 

วธีิดําเนินการวจัิย 

 การวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการผานระบบ e-banking ของ
ธนาคารไทยพาณิชย ในครั้งนี้  ผูวิจยัไดกําหนดวิธีเรียบเรียงวิธีวจิัย ดังนี้ 
 1. ขอมูลและแหลงขอมูล 
 2. ประชากรและกลุมตัวอยาง 
 3. เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจยั 
 4. การเก็บรวบรวมขอมูล 
 5. การวิเคราะหขอมูล 

1. ข้อมูลและแหล่งข้อมูล 

 การศึกษาคร้ังนี้เปนการศึกษาเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยไดศึกษา 
และรวบรวมขอมูลจากแหลงขอมูลท่ีสําคัญ2สวนดังนี ้
 1.1 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary data) ไดแก ขอมูลท่ีไดจากการตอบแบบสอบถาม ซ่ึง
รวบรวมโดยการเก็บขอมูลภาคสนามจากกลุมตัวอยางท่ีเปนลูกคาท่ีใชบริการผานระบบ e-banking 
ของธนาคารไทยพาณิชย  
 1.2 ขอมูลทุติยภูมิ (Secondary data) ไดแก ขอมูลท่ีอยูในรูปเอกสาร บทความทาง
วิชาการวารสารและขอมูลทางสถิติท่ีไดจาก ธนาคารไทยพาณิชย เพือ่นํามาประกอบใชในการทํา
วิจัยคร้ังนี ้

2. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  
 ประชากร  
 ประชากรที่ใชในการวิจัย คือ ลูกคาท่ีมีบัญชีของธนาคารไทยพาณิชย จาํนวน 
2,000,000 คนตอป (ธนาคารไทยพาณิชย, 2555) 
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 ไดกําหนดกลุมตัวอยางลูกคาของธนาคารไทยพาณิชย โดยใชหลักการของยามาเน 
(Yamane) ท่ีระดับนยัสําคัญ .05 ความคลาดเคล่ือนรอยละ 5 ไดกลุมตัวอยางจํานวน 400 คน ดังนี้ 
(Taro Yamane, 1973 : 725) 

 n          =                   N  
                                                1 + Ne2 

  เม่ือกําหนดคาตามสูตรดังนี้ 
  n  =  ขนาดของตัวอยางท่ีตองการ 
  N  =  ขนาดของประชากรท่ีตองการ 
  e  =  ความคลาดเคล่ือนของการสุมตัวอยางท่ียอมใหเกิดข้ึนได 
แทนคาไดดังนี้ 
     =                     2,000,000   

                                 1 + 2,000,000 (0.0025)      

     =           399.92  หรือ คิดเปน 400 ตัวอยาง 

3.เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัยและเก็บรวบรวมขอมูลคร้ังนี้ เปนแบบสอบถามเกี่ยวกับความ
พึงพอใจของลูกคาในการใชบริการผานระบบ e-banking ของธนาคารไทยพาณิชย โดยมีข้ันตอน
การสรางแบบสอบถามดังนี้ 
 1. ศึกษารวบรวมขอมูลตางๆ จากเอกสาร ตํารา ทฤษฎี และงานวจิัยตางๆ รวมท้ังศึกษา
วิธีการสรางแบบสอบถามงานวิจยั 
 2. ผูวิจัยนําแบบสอบถามท่ีสรางข้ึนเสนออาจารยท่ีปรึกษา เพื่อตรวจสอบปรับปรุง
ความสมบูรณ และความถูกตองใหครอบคลุมท้ังดานโครงสรางเนื้อหา และภาษาท่ีใชเพื่อใหเกดิ
ความเขาใจแกผูตอบแบบสอบถาม และสามารถครอบคลุมเร่ืองท่ีตองการศึกษาแลวนํามาปรับปรุง
แกไข 
 3. นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลวใหผูทรงคุณวุฒิ ตรวจสอบพิจารณาความเท่ียงตรง
เชิงเนื้อหาของแบบสอบถามและนํามาปรับปรุงแกไข นําแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแกไขเรียบรอย
แลวไปใหผูทรงคุณวุฒิ เพือ่ตรวจสอบความเท่ียงตรงตามเน้ือหา (Content Validity) โดยใชดัชนี
ความสอดคลอง (Index of Consistency : IOC) ระหวางขอคําถามกับประเด็นหลักของเนื้อหาโดย
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การใหคะแนนของผูเช่ียวชาญดังนี้ (พวงรัตน ทวีรัตน 2543 : 115-117)  คัดเลือกขอคําถามท่ีมีคา
ดัชนีความสอดคลอง ตั้งแต 0.60 ข้ึนไป เพื่อใหไดแบบสอบถามท่ีมีคุณภาพพรอมจัดพิมพ 
 4. นําแบบสอบถามมาปรับปรุงแกไขตามขอเสนอแนะของผูทรงคุณวุฒิ แลวนําเสนอ
ตออาจารยท่ีปรึกษาภาคนพินธเพื่อพิจารณาแลวจัดพิมพเคร่ืองมือใหม 
 5.นําแบบสอบถามท้ังฉบับมาหาคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม โดยวิธีสัมประสิทธ์ิ
อัลฟาของครอนบาค (Cronbach’s  Alpha  Coefficient) ปรากฏวาคาความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม
ท้ังฉบับเทากบั0.8578 
 6.นําแบบสอบถามท่ีผานการตรวจสอบคุณภาพดานความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา และ
ความเช่ือม่ันไปใชจริงกับกลุมตัวอยางท่ีใชในการวิจัยคร้ังนี้ และ นําเคร่ืองมือไปใชในการเกบ็
รวบรวมขอมูล 
 ลักษณะของแบบสอบถาม ประกอบดวย 3 สวน ดังนี้ (วัฒนา สุนทรธัย, 2551 : 71-73) 
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปเกี่ยวกับผูตอบแบบสอบถาม ซ่ึงเปนภูมิหลังของผูตอบ

แบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน และความถ่ีของการใชบริการ 
 สวนท่ี 2 ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการผานระบบ  
e–bankingของธนาคารไทยพาณิชย  
 สวนท่ี      3      ปญหาของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณชิย  

4.การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1. นําแบบสอบถามไปแจกแกลูกคาท่ีมีบัญชีของธนาคารไทยพาณชิย และใชบริการ
ผานระบบ e - banking โดยทําการเก็บรวบรวมขอมูล จํานวน 400 คน โดยมีระยะเวลาการเก็บ
รวบรวมขอมูลในชวงตนเดอืน กลางเดือนและปลายเดอืน โดยเร่ิมต้ังแตชวงเชา เวลา   9.30 –10.30
น. ชวงเท่ียง เวลา 12.00 – 13.00 น. และชวงบาย 14.00 – 15.00 น. จะมีผูมาใชบริการผานตู ATM
จํานวนมากในชวงวนัจันทรและวนัศุกร รวมทั้งชวงตนเดือนและปลายเดือน ซ่ึงในชวงเวลาอ่ืนจะมี
ผูมาใชบริการนอยกวา เพื่อเปนการกระจายขอมูลท่ีไดรับอยางถูกตอง 
 2. นําแบบสอบถามท่ีไดรับกลับคืนมา ตรวจหาความสมบูรณของแบบสอบถามแตละ
ฉบับ และดําเนินการจดัทําตามข้ันตอน 

5.การวเิคราะห์ข้อมูล  
  ขอมูลท่ีไดมาจากการเก็บรวบรวมจากแบบสอบถาม แลวนํามาวิเคราะหโดยใชสถิติ

เพื่อการวิเคราะห ดังนี ้
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 ตอนที ่     1     ปจจัยสวนบุคคล เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายไดตอเดอืน และความถ่ี
ของการใชบริการ โดยใชคาสถิติ คือ คารอยละ(Percentage)  

 ตอนที ่ 2 ความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดของผูใชบริการผานระบบ  
e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย ซ่ึงจาํแนกเปน ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานขอมูลขาวสาร และดานคุณภาพของการบริการโดยใชคาสถิติ คือ คาเฉล่ียเลข
คณิต(Mean) และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน(S.D.)  
 
 ตอนที ่3 ปญหาของผูใชบริการผานระบบ e –banking ของธนาคารไทยพาณิชย โดยนํา
ขอมูลท่ีไดจากแบบสอบถามแบบมาตราสวนประเมินคา (Rating scale) ตามแนวทางของ Likert 
(Linker’s Scale) ซ่ึงมี 5 ระดับ โดยใหผูตอบแบบสอบถาม เลือกตอบตามปญหาและอุปสรรคท่ี
สงผลตอระดับความพึงพอใจ โดยมีเกณฑการใหคะแนน ดังนี ้
 สงผลตอระดับความพึงพอใจ        คะแนน 
  มากท่ีสุด               5 
  มาก                4 
  ปานกลาง               3 
  นอย                2 
  นอยท่ีสุด               1  
  โดยใชคาสถิติ คือ คาเฉล่ียเลขคณิต(Mean) และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน(S.D.)  
 ในการวิจัยคร้ังนี้ใชวิธีการวิเคราะหและประมวลผลขอมูลจากแบบสอบถามท่ีได

ท้ังหมดโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติเพื่อการวจิัย โดยใชคาสถิติในการวิเคราะหดังนี้      

 1. คาความถ่ี (Frequency) และคารอยละ (Percentage) ใชสําหรับวิเคราะหขอมูล

ลักษณะสวนบุคคล ของกลุมตัวอยาง 

 2.  คาเฉล่ีย (Mean) และคาเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชสําหรับ
วิเคราะหระดับความพึงพอใจของกลุมตัวอยางท่ีมีตอปญหาและอุปสรรค และ ระดับความพึงพอใจตอการ
ใชบริการระบบ e-banking ของธนาคารไทยพาณิชย  

 3.   คา t-test ใชทดสอบเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปรซ่ึงจําแนกเปน 2 กลุม ไดแก 
เพศ  
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 4.  คา F-test (One Way ANOVA) ใชทดสอบเปรียบเทียบคาเฉลี่ยของตัวแปรซ่ึง
จําแนกเปน 3  กลุมข้ึนไป ไดแก อายุ   ระดับการศึกษา อาชีพ  รายไดและความถ่ี ในการใชบริการ
ระบบ e-banking 

 5.  คาสัมประสิทธิสหสัมพันธเพียรสันอยางงาย (Pearson Correlation Coefficient) ใช
อธิบายความสัมพันธระหวางความคิดเหน็ตอปญหาและอุปสรรคของการใชบริการระบบe-banking 
กับ ความพึงพอใจตอการใชบริการ ระบบ e-banking  ของธนาคารไทยพาณิชย  

 สําหรับคานัยสําคัญทางสถิติท่ีใชในการวิเคราะหขอมูลในคร้ังนี้ กําหนดไวท่ีระดับ 0.05  

 
 
 
 
 
 
 



 

 

40 

 บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

  การนําเสนอผลการวิเคราะหขอมูลเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการผาน

ระบบ e-banking ของธนาคารไทยพาณิชย โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการเก็บขอมูลจาก
กลุมตัวอยางจาํนวน 400 ฉบับ ผูวิจัยนําขอมูลไปวิเคราะหดวยเคร่ืองคอมพิวเตอรโดยใชโปรแกรม
สําเร็จรูปซ่ึงผูวิจัยนําเสนอผลการวิจัยและการวิเคราะหขอมูลออกเปน 4 ตอน ดังนี้ 
  ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ ระดับ

การศึกษารายไดตอเดือนและความถ่ีของการใชบริการ 
  ตอนท่ี  2  ผลการวิเคราะหความพึงพอใจตอสวนประสมทางการตลาดของผูใช บริการ
ผานระบบe–bankingของธนาคารไทยพาณชิย  
  ตอนท่ี  3  ผลการวิเคราะหปญหาของผูใชบริการผานระบบ e –banking ของธนาคาร
ไทยพาณิชย  
  ตอนท่ี  4   ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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ตอนที ่1  ผลการวเิคราะห์ข้อมูลเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 ผลการวิเคราะหขอมูลเกี่ยวกบัปจจัยสวนบุคคล  ไดแก   เพศ     อายุ      ระดับการศึกษา
รายไดตอเดือน  และ ความถี่ของการใชบริการ ของผูตอบแบบสอบถาม จํานวน  400 คน ปรากฏผล
ดังนี ้
 
ตารางท่ี 1  จํานวนและรอยละปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 
                                                                                    n = 400 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน(คน) รอยละ

เพศ 
 ชาย                                                  
 หญิง 
อายุ 
 ต่ํากวา 18 ป 
 18 – 24 ป 
 25 – 33 ป 
 34 – 39 ป 
 40 – 63 ป 
 64 ปข้ึนไป  
ระดับการศึกษา 
 ต่ํากวาปริญญาตรี 
 ปริญญาตรี/เทียบเทา 
 ปริญญาโท 
 สูงกวาปริญญาโท 

 
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 จํานวนและรอยละ ปจจัยสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม (ตอ) 
                                                                                                                                                 n = 400 

 จากตารางท่ี 1 สามารถอธิบายปจจยัสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถามได ดังนี ้

 เพศ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 239 คน คิดเปนรอยละ 59.8 
และเปนเพศชาย จํานวน 161 คน คิดเปนรอยละ 40.3 

 

ปจจัยสวนบุคคล จํานวน(คน) รอยละ 

อาชีพ 
 รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ
 ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน 
 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 
 นักเรียน/นักศึกษา 
 อ่ืนๆ 
รายไดตอเดือน 
 ต่ํากวา 15000 บาท 
 15001 – 25000 บาท 
 25001 – 35000 บาท 
 35001 บาทข้ึนไป 
ความถ่ีในการใชบริการ 
 1 - 3 คร้ังตอเดอืน 
 4 - 6 คร้ังตอเดอืน 
 7 - 9 คร้ังตอเดอืน 
 10 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
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 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญอายุ 34 – 39 ป จํานวน 180 คน คิดเปนรอยละ 45.0 
รองลงมาคือ อายุ 25 – 33 ป จํานวน 76 คน คิดเปนรอยละ 19.0 รองลงมาคือ อายุ 40 – 63 ป จํานวน 
63 คน คิดเปนรอยละ 15.8 รองลงมาคือ อายุ 18 – 24 ป จํานวน 47 คน คิดเปนรอยละ 11.8 
รองลงมาคือ อายุต่ํากวา 18 ป จํานวน 28 คน คิดเปนรอยละ 7.0 รองลงมาคือ อายุ 64 ปข้ึนไป 
จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.5 

 ระดับการศึกษา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีระดับการศึกษา ปริญญาตรี/เทียบเทา 
จํานวน 264 คน คิดเปนรอยละ 66.0 รองลงมาคือ ต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 96 คน คิดเปนรอยละ 
24.0 รองลงมาคือ ปริญญาโท จํานวน 25 คน คิดเปนรอยละ 6.3 รองลงมาคือ สูงกวาปริญญาโท 
จํานวน 15 คน คิดเปนรอยละ 3.8 

 อาชีพ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญประกอบอาชีพรับราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
จํานวน 152 คน คิดเปนรอยละ 38.0 รองลงมาคือ ลูกจาง/พนักงานบริษทัเอกชน จํานวน 137 คน คิด
เปนรอยละ 34.3 รองลงมาคือ นักเรียน/นกัศึกษา จํานวน 56 คน คิดเปนรอยละ 14.0 รองลงมาคือ 
คาขาย/ธุรกิจสวนตัว จํานวน 46 คน คิดเปนรอยละ 11.5 รองลงมาคือ อาชีพอ่ืนๆ จํานวน 9 คน คิด
เปนรอยละ 2.3 

 รายไดตอเดือน ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีรายไดตอเดือนตํ่ากวา 15000 บาท 
จํานวน 268 คน คิดเปนรอยละ 67.0 รองลงมาคือ 15001 – 25000 บาท จํานวน 78 คน คิดเปนรอย
ละ 19.5 รองลงมาคือ 25001 – 35000 บาท และ 35001 บาทข้ึนไป มีจาํนวนเทากัน จํานวน 27 คน 
คิดเปนรอยละ 6.8 

 ความถ่ีในการใชบริการ ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใชบริการระบบ e-banking ของ
ธนาคารไทยพาณิชย 1 - 3 คร้ังตอเดือน จํานวน 202 คน คิดเปนรอยละ 50.5 รองลงมาคือ 4 - 6 คร้ัง
ตอเดือน จํานวน 172 คน คิดเปนรอยละ 43.3 รองลงมาคือ 7 - 9 คร้ังตอเดือน จํานวน 20 คน คิดเปน
รอยละ 5.0 รองลงมาคือ 10 คร้ังตอเดือนข้ึนไป จํานวน 6 คน คิดเปนรอยละ 1.5 
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ตอนที ่2  การวเิคราะห์ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผู้ใช้บริการผ่านระบบ  
e – banking ของธนาคารไทยพาณชิย์  
 
ตารางท่ี 2  ระดับความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย ตอ                 
        ปจจัยดานราคา 

ดานราคา คาเฉล่ีย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1.  อัตราคาธรรมเนียมการโอนเงินระหวาง
สาขา(นอกเขต) หรือ ระหวางธนาคารอ่ืนๆ 
มีความเหมาะสม 
2. อัตราคาธรรมเนียมการชําระคาสินคา
และบริการ ผานบัตรเครดิต (Bill Payment) 
มีความเหมาะสม 
3. อัตราคาธรรมเนียมการทําบัตร 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 พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการผานระบบ e – banking 
ของธนาคารไทยพาณิชย ดานราคา โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.97 รายขอ
ท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ อัตราคาธรรมเนียมการทําบัตร ATM มีความเหมาะสม และอัตรา

ผลตอบแทน(ดอกเบ้ีย) มีความเหมาะสม อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 2.99 



45 

 

   

ตารางท่ี 3 ระดบัความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย ตอ    
       ปจจัยดานชองทางการใหบริการ 

ดานชองทางการใหบริการ คาเฉล่ีย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1. การมีชองทางที่หลากหลายในการทําธุรกรรม 
2. ข้ันตอนในการติดตอทําธุรกรรมในธนาคาร
สะดวกรวดเร็ว 
3. การใชอินเตอรเน็ตเปนชองทางในการทํา
ธุรกรรมไดอยางสะดวก รวดเร็ว โดยไมตอง
เดินทางไปธนาคารดวยตนเอง 
4. การมีบริการ SMS แจงเตือนทุกความ
เคล่ือนไหวในบัญชีของลูกคา 
5. การเปดโอกาสใหลูกคาสามารถสมัครใชบริการ
ผานระบบ Onlineไดดวยตนเองตลอด 24 ช่ัวโมง 
โดยไมตองเดนิทางไปธนาคาร 
6. การมีเครื่อง ATM ซ่ึงลูกคาสามารถทําธุรกรรม
ทางการเงินไดอยางหลากหลาย สะดวก และ
รวดเร็ว 
7. การมีระบบ Online เพื่ออํานวยความสะดวก
ใหแกลูกคาท่ีตองการชําระคาสินคา หรือ บริการ
ไดมากกวา 1,000 กวารานคา รวมถึงมีบริการเติม
เงินมือถือ 
8. การมีระบบ Online ท่ีสามารถโอนเงินไปยัง
บุคคลอ่ืนโดยเปนลูกคาจากธนาคารเดียวกนั หรือ 
เปนลูกคาจากตางธนาคารแบบเขาบัญชีทันที  

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 พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการผานระบบ e – banking 
ของธนาคารไทยพาณิชย ดานชองทางการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 
3.69 รายขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การเปดโอกาสใหลูกคาสามารถสมัครใชบริการผานระบบ 
Onlineไดดวยตนเองตลอด 24 ช่ัวโมง โดยไมตองเดินทางไปธนาคาร อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 4.28 

ตารางท่ี 4 ระดบัความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย ตอ    
 ปจจัยดานการสงเสริมการตลาด 

ดานการสงเสริมการตลาด คาเฉล่ีย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1. การโฆษณาผานเว็บไซดของธนาคาร โดยมี
ขอมูลเกี่ยวกับลักษณะการบริการในชองทาง

ตางๆ รวมท้ังเง่ือนไขในการใชบริการ เพื่อให
ลูกคาเขาถึงขอมูลไดสะดวก รวดเร็ว  
2. มีคําแนะนําบนอินเตอรเนต็ในการใชงานผาน
ระบบ E - Bankingไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และ
เขาใจงาย 
3. มีรายการสงเสริมการใชบริการสมํ่าเสมอ เชน 
แจกของท่ีระลึกแกลูกคาท่ีเปดบัญชีใหม,
โปรโมช่ันแจกของสมนาคุณแกลูกคาท่ีใช

บริการปจจุบัน(ตามเง่ือนไขรวมรายการ) เปน
ตน 

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 พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการผานระบบ e – banking 
ของธนาคารไทยพาณิชย ดานการสงเสริมการตลาด โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากบั 
3.66 รายขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ มีคําแนะนําบนอินเตอรเน็ตในการใชงานผานระบบ e - banking
ไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และเขาใจงาย อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 4.08 

ตารางท่ี 5 ระดบัความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย ตอ  
 ปจจัยดานขอมูลขาวสาร 

 

 จากตารางท่ี 5 พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการผานระบบ e – banking 
ของธนาคารไทยพาณิชย ดานขอมูลขาวสาร โดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.90 ราย
ขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ขอมูลของธนาคารมีความทันสมัย และเปนปจจุบัน อยูในระดับมาก โดย
มีคาเฉล่ียเทากบั 4.32 

ดานขอมูลขาวสาร คาเฉล่ีย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1. ขอมูลของธนาคารมีความทันสมัย และเปน
ปจจุบัน 
2. ขอมูลมีความถูกตอง นาเช่ือถือ 
3. การเผยแพรขอมูลทันตอเวลา และเหตุการณ 
4. ความสม่ําเสมอในการเผยแพรขอมูล 
5. การกระจายขอมูลท่ัวถึงลูกคาของธนาคาร 
6. ขอมูลตาง ๆ ของธนาคารมีความชัดเจน 
เขาใจไดงาย 

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 ระดบัความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย ตอ
 ปจจัยดานคุณภาพการใหบริการ 
 

ดานคุณภาพการใหบริการ คาเฉล่ีย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

1. ความพรอมของเคร่ืองมือและอุปกรณในการ
ใหบริการ 
2. ความคลองตัวของข้ันตอนตาง ๆ ในการ
ใหบริการ 
3. การไดรับความชวยเหลือและแกไขในกรณีท่ี
เกิดปญหา 
4. ความเทาเทียมกันของการใหบริการลูกคา 
5. การบริการลูกคาสมํ่าเสมอและท่ัวถึง 
6. ความรวดเร็วในการใหบริการ 
7. ความพึงพอใจโดยภาพรวมในการใหบริการ
ผานระบบ 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 พบวา  ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการผานระบบ e – banking 
ของธนาคารไทยพาณิชย ดานคุณภาพการใหบริการ โดยรวมอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.25 รายขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ความพึงพอใจโดยภาพรวมในการใหบริการผานระบบ 
E – Banking ของธนาคารไทยพาณิชย อยูในระดบัมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.56 
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ตารางท่ี 7 ระดบัความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย ตอ
       ปจจัยสวนประสมทางการตลาดโดยรวม 

ปจจัยสวนประสมทางการตลาด คาเฉล่ีย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
ระดับ 

ความพึงพอใจ 

ดานราคา 
ดานชองทางการใหบริการ 
ดานการสงเสริมการตลาด 
ดานขอมูลขาวสาร 
ดานคุณภาพการใหบริการ 

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 พบวา ลูกคามีความพึงพอใจในการใชบริการผานระบบ e – banking 
ของธนาคารไทยพาณิชย ตอปจจัยสวนประสมทางการตลาดโดยรวมอยูในระดับมาก โดยมีคาเฉลี่ย
เทากับ 3.49 รายดานท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดานขอมูลขาวสาร อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ีย
เทากับ 3.90 
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ตอนที ่3 ผลการวเิคราะห์ปัญหาของผู้ใช้บริการผ่านระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณชิย์  
 
ตารางท่ี 8 ปญหาของลูกคาท่ีพบจากการใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย 
    ดานความปลอดภัยท่ีสงผลตอระดับความพึงพอใจ 
 

ดานความปลอดภัย คาเฉล่ีย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
สงผลตอระดับ

ความพึงพอใจ 

1. เส่ียงตอการถูกโจรกรรมเงินในบัญชีไดงาย
จากมิจฉาชีพ 
2. ขอมูลสวนตัวสามารถถูกมิจฉาชีพลวงรูไดงาย
3. การทําธุรกรรมผานระบบ E – Banking ยังไมมี
การรักษาความปลอดภัยท่ีดพีอ 

3.14 
 

3.15 
3.22 

 

.615 
 

.596 

.695 
 

ปานกลาง 
 

ปานกลาง 
ปานกลาง 

 

รวมเฉลีย่ 3.17 .588 ปานกลาง 

 

 จากตารางท่ี 8 พบวาในการศึกษาปญหาดานความปลอดภัยของลูกคาท่ีพบจากการใช
บริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย โดยภาพรวมสงผลตอความพึงพอใจอยูใน
ระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.17 รายขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ การทําธุรกรรมผานระบบ 
E – Banking ยงัไมมีการรักษาความปลอดภยัท่ีดีพอ อยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.22 
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ตารางท่ี 9  ปญหาของลูกคาท่ีพบจากการใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณชิย 
        ดานความสะดวกท่ีสงผลตอระดับความพึงพอใจ 

 

 จากตารางท่ี 9 พบวาในการศึกษาปญหาดานความสะดวกของลูกคาท่ีพบจากการใช

บริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย โดยภาพรวมสงผลตอความพึงพอใจอยูใน
ระดับปานกลาง โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.11 รายขอท่ีมีคาเฉล่ียมากท่ีสุดคือ มีข้ันตอนในการ

ดําเนินการแกไขท่ียุงยากและซับซอน เม่ือบัตร ATM ชํารุด อยูในระดับมาก โดยมีคาเฉล่ียเทากบั 
3.56 

 

ดานความสะดวก คาเฉล่ีย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
สงผลตอระดับ 
ความพึงพอใจ 

1. ข้ันตอนในการสมัครใชบริการผานระบบ
online ยุงยากและใชเวลานาน 
2. ลูกคายังไมคุนเคยกับการใชบริการผาน
เคร่ือง ATM 
3. ลูกคายังไมคุนเคยกับการใชบริการผาน
ระบบ online 
4. มีข้ันตอนในการดําเนินการแกไขท่ียุงยาก
และซับซอน เม่ือเกิดปญหาขึ้นข้ึนกับเคร่ือง 
ATM ในขณะที่กําลังทําธุรกรรม 
5. มีข้ันตอนในการดําเนินการแกไขท่ียุงยาก
และซับซอน 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 ลักษณะทางประชากรศาสตรท่ีแตกตางกนั สงผลใหเกิดความพึงพอใจ
หลังการใชบริการผานระบบ e-banking ของธนาคารไทยพาณิชย แตกตางกัน สามารถแสดง
รายละเอียดไดดังตาราง 10 – 15 
ตารางท่ี 10 เพศและความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย 

ความพึงพอใจ เพศ สถิติทดสอบ 

ดานราคา 
 คาเฉล่ีย 
 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ชาย (n = 161) 
3.12 
.474 

หญิง (n = 239) 
3.12 
.433 

 
t = .008 
Sig. = .994 

ดานชองทางการใหบริการ 
 คาเฉล่ีย 
 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ชาย (n = 161) 
3.65 
.506 

หญิง (n = 239) 
3.71 
.377 

 
t = -1.425 
Sig. = .155 

ดานการสงเสริมการตลาด 
 คาเฉล่ีย 
 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ชาย (n = 161) 
3.69 
.621 

หญิง (n = 239) 
3.63 
.539 

 
t = .974 
Sig. = .331 

ดานขอมูลขาวสาร 
 คาเฉล่ีย 
 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ชาย (n = 161) 
3.83 
.701 

หญิง (n = 239) 
3.95 
.541 

 
t = -1.887 
Sig. = .060 

ดานคุณภาพการใหบริการ 
 คาเฉล่ีย 
 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ชาย (n = 161) 
3.16 
3.31 

หญิง (n = 239) 
3.31 
.422 

 
t = -3.437* 
Sig. = .001 
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  จากตาราง 10 พบวา เม่ือทดสอบสมมติฐาน เพศชายและเพศหญิงมีความพอใจโดยรวม 
ในการใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย ไมแตกตางกันท่ีระดบันัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา เพศทีแ่ตกตางกันมีความพอใจแตกตางกันในราย
ดานคุณภาพการใหบริการ 

ตารางท่ี 11 อายุและความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย 

อายุ จํานวนตัวอยาง คาเฉล่ีย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
สถิติทดสอบ 

ดานราคา 
 ต่ํากวา 18 ป 
 18 - 24 ป  
 25 - 33 ป 
 34 - 39 ป 
 40 – 63 ป 
 64 ปข้ึนไป        

 
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 เพศและความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคาร 
         ไทยพาณชิย (ตอ) 

ความพึงพอใจ เพศ สถิติทดสอบ 

ความพึงพอใจรวม 
 คาเฉล่ีย 
 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ชาย (n = 161) 
11.86 
2.223 

หญิง (n = 239) 
11.90 
1.981 

 
t = -.151 
Sig. = .880 
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ตารางท่ี 11 อายุและความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย 
          (ตอ) 
 

 

อายุ จํานวนตัวอยาง คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

สถิติทดสอบ 

ดานชองทางการใหบริการ 
 ต่ํากวา 18 ป 
 18 - 24 ป  
 25 - 33 ป 
 34 - 39 ป 
 40 – 63 ป 
 64 ปข้ึนไป        

 
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 

 
 

ดานการสงเสริมการตลาด 
 ต่ํากวา 18 ป 
 18 - 24 ป  
 25 - 33 ป 
 34 - 39 ป 
 40 – 63 ป 
 64 ปข้ึนไป        

 
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 

 
 

ดานขอมูลขาวสาร 
 ต่ํากวา 18 ป 
 18 - 24 ป  
 25 - 33 ป 
 34 - 39 ป 
 40 – 63 ป 
 64 ปข้ึนไป        

 
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 อายุและความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทย   
         พาณิชย (ตอ) 

*ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

 จากตาราง 11 พบวา เม่ือทดสอบสมมติฐาน ผูใชบริการท่ีมีอายุแตกตางกันมีความ

พอใจโดยรวมในการใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชยแตกตางกันท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา อายุท่ีแตกตางกันมีความพอใจแตกตาง
กันในรายดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานขอมูลขาวสาร และ
ดานคุณภาพการใหบริการ 

อายุ จํานวนตัวอยาง คาเฉล่ีย 
สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
สถิติทดสอบ 

ดานคุณภาพการใหบริการ 
 ต่ํากวา 18 ป 
 18 - 24 ป  
 25 - 33 ป 
 34 - 39 ป 
 40 – 63 ป 
 64 ปข้ึนไป    

 
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 
 ต่ํากวา 18 ป 
 18 - 24 ป  
 25 - 33 ป 
 34 - 39 ป 
 40 – 63 ป 
 64 ปข้ึนไป    

 
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 ระดับการศึกษาและความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคาร
         ไทยพาณชิย 

ระดับการศึกษา 
จํานวน

ตัวอยาง 
คาเฉล่ีย 

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
สถิติทดสอบ 

ดานราคา 
 ต่ํากวาปริญญาตรี 
 ปริญญาตรี/เทียบเทา 
 ปริญญาโท 
 สูงกวาปริญญาโท 

 
96 

264 
25 
15 

 
3.15 
3.11 
3.07 
3.10 

 
.526 
.390 
.709 
.387 

 
 

F = .245 
Sig. = .865 

 

ดานชองทางการใหบริการ 
 ต่ํากวาปริญญาตรี 
 ปริญญาตรี/เทียบเทา 
 ปริญญาโท 
 สูงกวาปริญญาโท 

 
96 

264 
25 
15 

 
3.58 
3.71 
3.90 
3.50 

 
.559 
.382 
.400 
.170 

 
 

F = 5.101* 
Sig. = .002 

 

ดานการสงเสริมการตลาด 
 ต่ํากวาปริญญาตรี 
 ปริญญาตรี/เทียบเทา 
 ปริญญาโท 
 สูงกวาปริญญาโท 

 
96 

264 
25 
15 

 
3.60 
3.70 
3.81 
3.07 

 
.639 
.548 
.519 
.187 

 
 

F = 6.953* 
Sig. = .000 

ดานขอมูลขาวสาร 
 ต่ํากวาปริญญาตรี 
 ปริญญาตรี/เทียบเทา 
 ปริญญาโท 
 สูงกวาปริญญาโท 

 
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 พบวา เม่ือทดสอบสมมติฐาน ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกนั 
มีความพอใจโดยรวมในการใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณชิยไมแตกตาง
กันท่ีระดบันัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ระดับการศึกษาท่ีแตกตาง
กันมีความพอใจแตกตางกนัในรายดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด และดาน
คุณภาพการใหบริการ 

 

 

 

ตารางท่ี 12 ระดับการศึกษาและความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของ    
         ธนาคารไทยพาณิชย (ตอ) 

 

ระดับการศึกษา 
จํานวน

ตัวอยาง 
คาเฉล่ีย 

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
สถิติทดสอบ 

ดานคุณภาพการใหบริการ 
 ต่ํากวาปริญญาตรี 
 ปริญญาตรี/เทียบเทา 
 ปริญญาโท 
 สูงกวาปริญญาโท 

 
96 

264 
25 
15 

 
3.26 
3.24 
3.50 
3.06 

 
.622 
.363 
.536 
.160 

 
 

F = 3.721* 
Sig. = .012 

ความพึงพอใจรวม 
 ต่ํากวาปริญญาตรี 
 ปริญญาตรี/เทียบเทา 
 ปริญญาโท 
 สูงกวาปริญญาโท 

 
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 อาชีพและความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทย   
         พาณิชย 

 

อาชีพ 
จํานวน

ตัวอยาง 
คาเฉล่ีย 

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
สถิติทดสอบ 

ดานราคา 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
 ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน
 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 
 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 

 

ดานชองทางการใหบริการ 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
 ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน
 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 
 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 

 

ดานการสงเสริมการตลาด 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
 ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน
 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 
 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 พบวา เม่ือทดสอบสมมติฐาน ผูใชบริการท่ีมีอาชีพแตกตางกัน มีความ
พอใจโดยรวมในการใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชยไมแตกตางกันท่ี

ตารางท่ี 13 อาชีพและความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทย   
         พาณิชย (ตอ) 

อาชีพ 
จํานวน

ตัวอยาง 
คาเฉล่ีย 

สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 
สถิติทดสอบ 

ดานขอมูลขาวสาร 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
 ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน 
 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 
 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 

 

ดานคุณภาพการใหบริการ 
 รับราชการ/รัฐวิสาหกจิ 
 ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน 
 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 
 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 
 ลูกจาง/พนกังานบริษัทเอกชน 
 คาขาย/ธุรกิจสวนตัว 
 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 และเม่ือพจิารณาเปนรายดาน พบวา อาชีพท่ีแตกตางกันมีความพอใจ
แตกตางกันในรายดานชองทางการใหบริการ ดานขอมูลขาวสาร และดานคุณภาพการใหบริการ 

ตารางท่ี 14 รายไดตอเดือนและความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคาร
         ไทยพาณชิย 

 

รายไดตอเดือน จํานวนตัวอยาง คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน สถิติทดสอบ 

ดานราคา 
 ต่ํากวา 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 

 

ดานชองทางการใหบริการ 
 ต่ํากวา 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 

 

ดานการสงเสริมการตลาด 
 ต่ํากวา 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 พบวา เม่ือทดสอบสมมติฐาน ผูใชบริการท่ีมีรายไดตอเดือนแตกตางกัน 
มีความพอใจโดยรวมในการใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณชิย แตกตางกนั
ท่ีระดับนยัสําคัญทางสถิติ 0.05 และเมื่อพจิารณาเปนรายดาน พบวา รายไดตอเดือนท่ีแตกตางกนัมี
ความพอใจแตกตางกันในรายดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานขอมูลขาวสาร และดาน

คุณภาพการใหบริการ 

ตารางท่ี 14 รายไดตอเดือนและความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของ   
    ธนาคารไทยพาณิชย (ตอ) 

รายไดตอเดือน จํานวนตัวอยาง คาเฉล่ีย 
สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน สถิติทดสอบ 

ดานขอมูลขาวสาร 
 ต่ํากวา 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 
 

ดานคุณภาพการใหบริการ 
 ต่ํากวา 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 
 ต่ํากวา 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 ความถ่ีในการใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของ
         ธนาคารไทยพาณิชย 

 

 

 

 

 

ความถ่ีในการใชบริการ จํานวนตัวอยาง คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน สถิติทดสอบ 

ดานราคา 
 1 - 3 คร้ังตอเดอืน 
 4 - 6 คร้ังตอเดอืน 
 7 - 9 คร้ังตอเดอืน 
 10 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
268 
78 
27 
27 

 
3.13 
3.17 
3.12 
2.85 

 
.436 
.350 
.472 
.694 

 
 

F = 3.564* 
Sig. = .014 

 

ดานชองทางการใหบริการ 
 1 - 3 คร้ังตอเดอืน 
 4 - 6 คร้ังตอเดอืน 
 7 - 9 คร้ังตอเดอืน 
 10 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
268 
78 
27 
27 

 
3.68 
3.67 
3.77 
3.71 

 
.431 
.389 
.365 
.626 

 
 

F = .436 
Sig. = .727 

 

ดานการสงเสริมการตลาด 
 1 - 3 คร้ังตอเดอืน 
 4 - 6 คร้ังตอเดอืน 
 7 - 9 คร้ังตอเดอืน 
 10 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
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 ความถ่ีในการใชบริการและความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e – banking                      
   ของธนาคารไทยพาณิชย (ตอ) 

*ที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 

 จากตาราง 15 พบวา เม่ือทดสอบสมมติฐาน ผูใชบริการท่ีมีความถ่ีในการใชบริการ
แตกตางกัน มีความพอใจโดยรวมในการใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย 
แตกตางกันท่ีระดับนยัสําคัญทางสถิติ 0.05 และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความถ่ีในการใช
บริการท่ีแตกตางกันมีความพอใจแตกตางกันในรายดานราคา ดานขอมูลขาวสาร และดานคุณภาพ
การใหบริการ 

ความถ่ีในการใชบริการ จํานวนตัวอยาง คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน สถิติทดสอบ 

ดานขอมูลขาวสาร 
 1 - 3 คร้ังตอเดอืน 
 4 - 6 คร้ังตอเดอืน 
 7 - 9 คร้ังตอเดอืน 
 10 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
268 
78 
27 
27 

 
3.97 
3.81 
3.92 
3.46 

 
.633 
.438 
.733 
.510 

 
 

F = 6.741* 
Sig. = .000 

 

ดานคุณภาพการใหบริการ 
 1 - 3 คร้ังตอเดอืน 
 4 - 6 คร้ังตอเดอืน 
 7 - 9 คร้ังตอเดอืน 
 10 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
268 
78 
27 
27 

 
3.25 
3.17 
3.24 
3.48 

 
.458 
.406 
.376 
.498 

 
 

F = 3.339* 
Sig. = .019 

 

ความพึงพอใจรวม 
 1 - 3 คร้ังตอเดอืน 
 4 - 6 คร้ังตอเดอืน 
 7 - 9 คร้ังตอเดอืน 
 10 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

 
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 ปญหาของการใชบริการระบบ e-banking มีความสัมพันธกับระดับ
ความพึงพอใจตอการใชบริการระบบ e-banking ธนาคารไทยพาณิชย สามารถแสดงรายละเอียดได
ดังตาราง 16 

ตารางท่ี 16 ผลการทดสอบสมมติฐาน ปญหาท่ีเกิดข้ึนกับลูกคาสงผลใหระดับความพึงพอใจในการ
         ใชบริการผานระบบ e-banking ของธนาคารไทยพาณิชย ลดลงในระดับปานกลาง 

ปญหาในการใชบริการผานระบบ e – 
banking 

คาเฉล่ีย S.D. 
ความสัมพันธกับระดับ

ความพึงพอใจโดยรวม 

ดานความปลอดภัย 
ดานความสะดวก 

3.17 
3.11 

.588 

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

 

 จากตาราง 16 พบวา ปญหาในการใชบริการผานระบบ e – banking ดานความปลอดภัย 
และดานความสะดวก ไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจโดยรวมท่ีระดับนยัสําคัญทางสถิติ 
0.05  
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   บทที ่5 

สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 จากการศึกษาวิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคาในการใชบริการผานระบบ e - banking 
ของธนาคารไทยพาณิชย เปนวิจยัเชิงปริมาณ โดยใชแบบสอบถามท่ีผูวิจัยสรางข้ึนเอง เก็บรวบรวม
ขอมูลจากกลุมตัวอยางจํานวน 400 ฉบับ วิเคราะหขอมูลโดยใชสถิติคารอยละ คาเฉล่ีย สวน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานดวยการทดสอบคาที การวิเคราะหความแปรปรวนทาง
เดียว และการวิเคราะหความสัมพันธใชสถิติสหสัมพันธอยางงายของเพียรสัน วิเคราะหขอมูลทาง
สถิติโดยใชโปรแกรมสําเร็จรูป สามารถสรุปผลไดดังนี ้

สรุปผลการวจัิย 
 จากผลการศึกษาและวิเคราะหขอมูลสรุปผลการวิจัยไดดงันี้ 
 1. ลักษณะทางประชากรศาสตรสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 59.8 มีชวงอายุ  
34 – 39 ป คิดเปนรอยละ 45.0 มีระดับการศึกษาอยูท่ี ปริญญาตรี/เทียบเทา คิดเปนรอยละ 66.0 มี
อาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ คิดเปนรอยละ 38.0 มีรายไดตอเดือนตํ่ากวา 15000 บาท คิด
เปนรอยละ 67.0 และสวนใหญมีความถ่ีในการใชบริการอยูท่ี 1 - 3 คร้ังตอเดือน คิดเปนรอยละ 50.5 
 2. ความพึงพอใจของผูใชบริการผานระบบ e - banking ของธนาคารไทยพาณชิย 
พบวาผูใชบริการมีความพึงพอใจทุกดานโดยรวมอยูในระดับมาก และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน 
พบวาความพึงพอใจดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด และดานขอมูลขาวสาร
อยูในระดับมาก สวนดานราคา และ ดานคุณภาพการใหบริการ อยูในระดับปานกลาง โดยในดาน
ขอมูลขาวสาร มีคาเฉล่ียความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดานชองทางการใหบริการ ดานการ
สงเสริมการตลาด ดานคุณภาพการใหบริการ และ ดานราคา ตามลําดับ โดยมีรายละเอียดแตละดาน 
ดังนี ้
  ด้านราคา พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปานกลาง และ
เม่ือวิเคราะหรายละเอียดเปนรายขอ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในขอ 1) อัตรา
คาธรรมเนียมการทําบัตร ATM มีความเหมาะสม และ 2) อัตราผลตอบแทน(ดอกเบ้ีย) มีความ
เหมาะสม ซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากบั 2.99 เทากัน  มีความพึงพอใจรองลงมาในขออัตราคาธรรมเนียมการ
ชําระคาสินคาและบริการผานบัตรเครดิต (Bill Payment) มีความเหมาะสม มีคาเฉล่ียเทากับ 2.97
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และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในขออัตราคาธรรมเนียมการโอนเงินระหวางสาขา (นอกเขต) หรือ 
ระหวางธนาคารอ่ืนๆมีความเหมาะสมมีคาเฉล่ียเทากับ2.94ตามลําดับ 
 ด้านช่องทางการให้บริการ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก 
และเม่ือวเิคราะหรายละเอียดเปนรายขอ พบวา ผูใชบริการมีความพงึพอใจมากท่ีสุดในขอการเปด
โอกาสใหลูกคาสามารถสมัครใชบริการผานระบบ Onlineไดดวยตนเองตลอด 24 ช่ัวโมง โดยไม
ตองเดินทางไปธนาคารซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากับ 4.28 และมีความพึงพอใจรองลงมาในขอ 1) การใช
อินเตอรเน็ตเปนชองทางในการทําธุรกรรมไดอยางสะดวก รวดเร็ว โดยไมตองเดินทางไปธนาคาร
ดวยตนเอง  2) การมีเคร่ือง ATM ซ่ึงลูกคาสามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดอยางหลากหลาย 
สะดวก และรวดเร็ว  3) การมีชองทางท่ีหลากหลายในการทําธุรกรรม  4) ข้ันตอนในการติดตอทํา
ธุรกรรมในธนาคารสะดวกรวดเร็ว  5) การมีระบบ Online เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกลูกคาท่ี
ตองการชําระคาสินคา หรือ บริการไดมากกวา 1,000 กวารานคา รวมถึงมีบริการเติมเงินมือถือ   
6) การมีระบบ Online ท่ีสามารถโอนเงินไปยังบุคคลอ่ืนโดยเปนลูกคาจากธนาคารเดียวกัน หรือ 
เปนลูกคาจากตางธนาคารแบบเขาบัญชีทันที ตามลําดับ ซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากับ 4.24, 4.21, 3.74, 3.47 
และ 3.29 ตามลําดับ โดยในขอท่ีผูใชบริการมีความพึงพอใจในลําดับท่ีเทากัน คือ 5) การมีระบบ 
Online เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกลูกคาท่ีตองการชําระคาสินคา หรือ บริการไดมากกวา 1,000 
กวารานคา รวมถึงมีบริการเติมเงินมือถือ และ 6) การมีระบบ Online ท่ีสามารถโอนเงินไปยังบุคคล
อ่ืนโดยเปนลูกคาจากธนาคารเดียวกัน หรือ เปนลูกคาจากตางธนาคารแบบเขาบัญชีทันที โดยมี
คาเฉล่ียเทากับ 3.29 และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในขอการมีบริการ SMS แจงเตือนทุกความ
เคล่ือนไหวในบัญชีของลูกคามีคาเฉล่ียเทากับ3.02 
 ด้านการส่งเสริมการตลาด พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับมาก 
และเม่ือวเิคราะหรายละเอียดเปนรายขอ พบวา ผูใชบริการมีความพงึพอใจมากท่ีสุดในขอ การมี
คําแนะนําบนอินเตอรเน็ตในการใชงานผานระบบ E - Bankingไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และเขาใจ
งาย ซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากับ 4.08  มีความพึงพอใจรองลงมาในขอการโฆษณาผานเว็บไซดของธนาคาร 
โดยมีขอมูลเกีย่วกับลักษณะการบริการในชองทางตางๆ รวมท้ังเง่ือนไขในการใชบริการ เพื่อให
ลูกคาเขาถึงขอมูลไดสะดวก รวดเร็ว มีคาเฉล่ียเทากับ 3.87 และ มีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในขอมี
รายการสงเสริมการใชบริการสมํ่าเสมอ เชน แจกของท่ีระลึกแกลูกคาท่ีเปดบัญชีใหม, โปรโมช่ัน
แจกของสมนาคุณแกลูกคาท่ีใชบริการปจจุบัน(ตามเง่ือนไขรวมรายการ) มีคาเฉล่ียเทากับ 3.03 
 ด้านข้อมูลข่าวสาร พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดบัมาก และเม่ือ
วิเคราะหรายละเอียดเปนรายขอ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในขอ 4) ขอมูลของ
ธนาคารมีความทันสมัย และเปนปจจุบัน ซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากับ 4.32  มีความพึงพอใจรองลงมาในขอ
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1) การเผยแพรขอมูลทันตอเวลา และเหตุการณ  ความสม่ําเสมอใน 2) การเผยแพรขอมูล  
และ 3) ขอมูลมีความถูกตอง นาเช่ือถือ ตามลําดับ ซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากับ 4.26, 4.03 และ 3.97 
ตามลําดับ และมีความพึงพอใจนอยท่ีสุดในขอการกระจายขอมูลท่ัวถึงลูกคาของธนาคาร และ 
ขอมูลตางๆของธนาคารมีความชัดเจน เขาใจไดงาย โดยมีคาเฉล่ียเทากับ 3.42 เทากัน 
 ด้านคุณภาพการให้บริการ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจโดยรวมอยูในระดับปาน
กลาง และเม่ือวิเคราะหรายละเอียดเปนรายขอ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดใน
ขอความพึงพอใจโดยภาพรวมในการใหบริการผานระบบ E – Banking ของธนาคารไทยพาณชิย 
ซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากับ 3.56 มีความพึงพอใจรองลงมาในขอ 1) การบริการลูกคาสมํ่าเสมอและท่ัวถึง  
 2)ความรวดเร็วในการใหบริการ  3) ความพรอมของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ  4) 
ความเทาเทียมกันของการใหบริการลูกคา  5) การไดรับความชวยเหลือและแกไขในกรณีท่ีเกดิ
ปญหา ตามลําดับ ซ่ึงมีคาเฉลี่ยเทากับ 3.27, 3.26, 3.23, 3.19 และ 3.13 ตามลําดับ และมีความพึง
พอใจนอยที่สุดในขอความคลองตัวของข้ันตอนตางๆในการใหบริการ มีคาเฉล่ียเทากับ 3.12 
 3. ปญหาของผูใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย พบวา 
ปญหาของลูกคาท่ีพบจากการใชบริการสงผลตอระดับความพึงพอใจ โดยรวมลดลงอยูในระดับ
ปานกลาง เม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ปญหาดานความปลอดภัย และ ดานความสะดวก สงผล
ตอระดับความพึงพอใจ อยูในระดบัปานกลางท้ัง 2 ดาน โดยมีรายละเอียดแตละดาน ดังนี้ 
 ด้านความปลอดภัย พบวา ปญหาของลูกคาดานความปลอดภัย ท่ีพบจากการใชบริการ 
สงผลตอระดับความพึงพอใจ โดยรวมลดลงอยูในระดบัปานกลาง และเม่ือวิเคราะหรายละเอียดเปน
รายขอ พบวา ผูใชบริการมีความพึงพอใจลดลงมากท่ีสุดในขอการทําธุรกรรมผานระบบ e-banking 
ยังไมมีการรักษาความปลอดภัยท่ีดีพอ ซ่ึงมคีาเฉล่ียเทากบั 3.22  มีความพึงพอใจลดลงรองลงมาใน
ขอ ขอมูลสวนตัวสามารถถูกมิจฉาชีพลวงรูไดงาย มีคาเฉล่ียเทากับ 3.15 และมีความพึงพอใจลดลง
นอยท่ีสุดในขอ เส่ียงตอการถูกโจรกรรมเงินในบัญชีไดงายจากมิจฉาชีพ มีคาเฉล่ียเทากับ3.14 
 ด้านความสะดวก พบวา ปญหาของลูกคาดานความสะดวก ท่ีพบจากการใชบริการ 
สงผลตอระดับความพึงพอใจ โดยรวมลดลงอยูในระดบัปานกลาง และเม่ือวิเคราะหรายละเอียดเปน
รายขอ  พบวา  ผูใชบริการมีความพึงพอใจลดลงมากท่ีสุดในขอ มีข้ันตอนในการดําเนินการแกไขท่ี
ยุงยากและซับซอนเม่ือบัตร ATM ชํารุด ซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากับ 3.56 มีความพึงพอใจลดลงรองลงมาใน
ขอ 1) มีข้ันตอนในการดําเนินการแกไขท่ียุงยากและซับซอน เม่ือเกิดปญหาข้ึนข้ึนกับเคร่ือง ATM 
ในขณะท่ีกําลังทําธุรกรรม 2) ข้ันตอนในการสมัครใชบริการผานระบบ online ยุงยาก 
และใชเวลานาน  3) ลูกคายังไมคุนเคยกบัการใชบริการผานระบบ online ตามลําดับ มีคาเฉล่ีย
เทากับ  3.53, 3.30  และ 2.62 ตามลําดับ  และมีความพึงพอใจลดลงนอยท่ีสุดในขอท่ี 
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ลูกคายังไมคุนเคยกับการใชบริการผานเคร่ืองATMมีคาเฉล่ียเทากับ2.54 
 
 4.ผลการทดสอบสมมติฐาน 
  4.1 สมมติฐานข้อ 1) ลักษณะทางประชากรศาสตรท่ีแตกตางกัน สงผลใหเกิด
ความพึงพอใจในการใชบริการผานระบบ e-banking ของธนาคารไทยพาณิชย แตกตางกัน สามารถ
แสดงรายละเอียดไดดังนี้  
   4.1.1 เพศชายและเพศหญิงมีความพอใจโดยรวม ในการใชบริการผาน
ระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณชิย ไมแตกตางกัน  และเม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาเพศ
ท่ีแตกตางกันมีความพอใจแตกตางกันในรายดานคุณภาพการใหบริการ 
   4.1.2 ผูใชบริการท่ีมีอายุแตกตางกันมีความพอใจโดยรวมในการใช
บริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชยแตกตางกันท่ีระดับนยัสําคัญทางสถิติ 0.05 
และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา อายุท่ีแตกตางกนัมีความพอใจแตกตางกันทุกดานท้ังในราย
ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด ดานขอมูลขาวสาร และดาน
คุณภาพการใหบริการ 
   4.1.3 ผูใชบริการท่ีมีระดับการศึกษาแตกตางกัน มีความพอใจโดยรวมใน
การใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชยไมแตกตางกัน และเม่ือพิจารณา 
เปนรายดาน พบวา ระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน มีความพอใจแตกตางกันในรายดาน 
ชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการตลาด และ ดานคุณภาพการใหบริการ 
   4.1.4 ผูใชบริการท่ีมีอาชีพแตกตางกัน มีความพอใจโดยรวมในการใช
บริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชยไมแตกตางกัน และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน 
พบวา อาชีพท่ีแตกตางกนัมีความพอใจแตกตางกันในรายดานชองทางการใหบริการ ดานขอมูล
ขาวสารและดานคุณภาพการใหบริการ 
   4.1.5 ผูใชบริการท่ีมีรายไดตอเดือนแตกตางกัน มีความพอใจโดยรวมใน
การใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย แตกตางกันท่ีระดบันัยสําคัญทาง
สถิติ 0.05 และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา รายไดตอเดือนท่ีแตกตางกันมีความพอใจแตกตาง
กันในรายดานราคา ดานการสงเสริมการตลาด ดานขอมูลขาวสาร และดานคุณภาพการใหบริการ 
   4.1.6 ผูใชบริการท่ีมีความถ่ีในการใชบริการแตกตางกนั มีความพอใจ
โดยรวมในการใชบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย แตกตางกันท่ีระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และเม่ือพิจารณาเปนรายดาน พบวา ความถ่ีในการใชบริการท่ีแตกตางกนัมี
ความพอใจแตกตางกันในรายดานราคา ดานขอมูลขาวสาร และดานคุณภาพการใหบริการ 
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  4.2 สมมติฐานข้อ 2) ปญหาในการใชบริการผานระบบ e – banking  
ดานความปลอดภัย และ ดานความสะดวก ไมมีความสัมพันธกบัระดับความพึงพอใจโดยรวม 
ท่ีระดับนยัสําคัญทางสถิติ0.05สามารถแสดงรายละเอียดไดดังนี้  
   4.2.1 ปญหาของลูกคาดานความปลอดภยัโดยรวม ท่ีพบจากการใชบริการ 
สงผลตอระดับความพึงพอใจ โดยรวมลดลงอยูในระดบัปานกลาง ซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากับ 3.17 ไมมี
ความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจจากการใชบริการระบบ e-banking ของธนาคารพาณชิยท่ี
ระดับนยัสําคัญทางสถิติ0.05 
   4.2.2 ปญหาของลูกคาดานความสะดวก     ท่ีพบจากการใชบริการ สงผล
ตอระดับความพึงพอใจ โดยรวมลดลงอยูในระดับปานกลาง ซ่ึงมีคาเฉล่ียเทากับ 3.11 ไมมี
ความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจจากการใชบริการระบบ e-banking ของธนาคารพาณิชย ท่ี
ระดับนยัสําคัญทางสถิติ0.05 
 
อภิปรายผลการวจัิย 
   จากผลการวิจยั พบวา ระดบัความพึงพอใจของผูใชบริการระบบ e-banking ธนาคาร
ไทยพาณชิย ท้ังในภาพรวมและเปนรายดานทุกดาน อยูในระดับมาก  ใกลเคียงกบังานวิจยัของ  
สุวสิา สุรังสิมันต์กลุ (2551) ศึกษาเกีย่วกับความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทางอินเตอรเนต็
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวดัเชียงใหม  โดยมีวัตถุประสงค
เพื่อศึกษาความพึงพอใจ ตลอดจนปญหาและอุปสรรครวมท้ังขอเสนอแนะของผูใชบริการท่ีมีตอ
การใชบริการอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวดั
เชียงใหม โดยผลการวิเคราะห พบวา ผูใชบริการมีระดับความพึงพอใจตอการใชบริการอินเตอรเน็ต
ของธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) อยูในระดับมาก ท้ังในภาพรวม และเปนรายดานทกุดาน 
ไดแก ดานผลิตภัณฑ  ดานราคา  ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมการตลาด  ดาน
บุคลากร  ดานกระบวนการของการใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ   
  นอกจากนี้ผลการวิจยัท่ีได ยงัใกลเคียงกับงานวิจยัของ จิระกานต คําบุญเรือง (2546) ท่ี
พบวา ผูใชบริการธนาคารอินเตอรเน็ตของธนาคารไทยพาณิชย ในจังหวัดเชียงใหม  มีระดับความ
พึงพอใจมากท่ีสุด ในดานประโยชนท่ีไดรับจากบริการธุรกรรมทางอินเตอรเน็ตแบงคกิ้ง  คือ 
ประหยดัเวลา   ผูใชบริการมีความพึงพอใจตอปจจยัสวนประสมทางการตลาดซ่ึงมีปจจัยยอยความ
พึงพอใจสูงสุดในแตละดาน คือ ดานผลิตภัณฑ มีความพึงพอใจสูงสุดดวยความสะดวกรวดเร็วและ
งายตอการใชบริการ ดานราคามีความพึงพอใจมากในเร่ืองคาธรรมเนียมแรกเขา ดานชองทางการจัด
จําหนายผูใชบริการมีความพงึพอใจมากในเร่ืองการใหบริการตลอด 24 ช่ัวโมง และในดานการ
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สงเสริมการตลาดมีความพึงพอใจมากในเร่ือง การยกเวนคาธรรมเนียมในดานบุคลากร  สําหรับใน
ดานบุคลากรมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองของพนักงานท่ีมีมนุษยสัมพันธท่ีดี สุภาพ และเต็มใจ
ในการใหคําปรึกษา 

 สําหรับผลการทดสอบสมมติฐานการวจิัยซ่ึงพบวา  ปจจัยสวนบุคคล ตัวแปร เพศ  
รายได และความถ่ีในการใชบริการระบบ e-banking ของธนาคารไทยพาณิชย สงผลตอระดับความ
พึงพอใจตอการใชบริการระบบ e-banking ธนาคารไทยพาณิชย ท่ีระดับนยัสําคัญทางสถิติ 0.05   
สวนตัวแปรอ่ืน ๆ ไดแก ระดับการศึกษา อาชีพ และอายุ ไมมีผลตอความพึงพอใจตอการใชบริการ
ระบบ e-banking ของธนาคารไทยพาณิชย ท่ีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05    ท้ังนี้ อาจเปนเพราะ
ลักษณะสวนบุคคลตัวแปรเพศ และ รายไดเฉล่ียตอเดือน   สงผลตอความรูสึกนึกคิด การรับรู การ
เรียนรู ความเชื่อ  และทัศนคติ  ตลอดจนความคาดหวังตอการใชบริการแตกตางกนั ตามแนวคิดท่ี
เกี่ยวของกับความพึงพอใจของลูกคา (customer satisfaction) ของ Phillip Kotler (อางถึงใน  
ศิริวรรณ เสรีรัตน และคณะ, 2546) ไดกลาว ไววา แนวคิดเกีย่วกับความพึงพอใจของลูกคา วาเปน
ความรูสึกของลูกคาวาพึงพอใจหรือไมพงึพอใจ ซ่ึงเปนผลลัพธมาจากการเปรียบเทียบ ระหวางการ
รับรูในการทํางานของผลิตภัณฑกับความคาดหวังของลูกคา ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑต่ํากวา
ความคาดหวังลูกคาก็จะไมพงึพอใจ ถาผลการทํางานของผลิตภัณฑเทากับความคาดหวัง ลูกคาก็จะ
เกิดความพึงพอใจ และถาผลการทํางานของผลิตภัณฑสูงกวาความคาดหวังมากลูกคาก็จะเกิดความ
พึงพอใจอยางมาก  สวนความถ่ีในการใชบริการแตกตางกันสงผลตอความพึงพอใจในการใชบริการ
แตกตางกัน  อธิบายไดวา  ผูใชบริการท่ีมีความถ่ีในการใชบริการมากยอม เปนกลุมท่ีตองการความ
สะดวกรวดเร็วในการใชบริการ และ ลดระยะเวลาการเดินทางมาติดตอธนาคารท่ีตองใชเวลาในการ
เดินทางคอนขางมากและมีความคาดหวังตอการใชบริการทางเคร่ืองอิเล็กทรอนิกส หรือ ระบบ  
e-bankingมากกวากลุมท่ีมีความถี่ในการใชบริการนอยกวา  
 ปญหาของลูกคาท่ีพบจากการใชบริการสงผลตอระดับความพึงพอใจ โดยรวมลดลงอยู
ในระดบัปานกลาง ซ่ึงไมมีความสัมพันธกับระดับความพึงพอใจโดยรวมท่ีระดับนยัสําคัญทางสถิติ 
0.05 ท้ังนี้อาจเนื่องมาจาก ธนาคารไทยพาณิชยไดมีการแกปญหาขอขัดของ ทางดานความสะดวก 
และ ความปลอดภัย แลว โดยคํานึงถึงความรูสึกลูกคาอยางละเอียด จึงทําใหสามารถรักษาระดบั
ความพึงพอใจของลูกคาไมใหลดลงไปในระดับมาก เม่ือเกิดปญหาข้ึน  
 
ข้อเสนอแนะจากการวจัิย  
 ผลการวิจัยความพึงพอใจของลูกคาหลังการใชบริการผานระบบ e - banking ของ
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ธนาคารไทยพาณิชย ผูวิจยัมีขอเสนอแนะเพ่ือนําไปใชเปนแนวทางใหผูประกอบการ ธนาคาร 
ไทยพาณิชย  จํากัด (มหาชน) นําไปใชในการในการวางแผนและปรับปรุงการใหบริการระบบ  
e-banking เพือ่ใหเกดิประโยชนสูงสุดกับผูใชบริการและเพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจสูงสุดตอไป 
ดังนั้นผูวจิัยจึงขอเสนอแนะความเหน็ตางๆ ท่ีจะเปนประโยชนตอการใหบริการระบบ e-banking 
ของธนาคารไทยพาณิชยดังนี้ 
 1. ควรตระหนักถึงความสําคัญของความปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงินบน

เครือขายอินเตอรเน็ต และบริการธนาคารผานชองทางอิเล็กทรอนิกส โดยมีนโยบายของธนาคาร 
ในการรักษาความลับอยางเขมงวดสําหรับขอมูลของลูกคา และมีการปฏิบัติอยางเครงครัดในการ

รักษาความปลอดภัยเพื่อท่ีจะรักษาขอมูลสวนบุคคลของผูใชบริการ มิใหถูกนําไปใชหรือเผยแพร

โดยมิไดรับอนุญาต  
 2. ผูบริหารควรพิจารณาปรับปรุงข้ันตอนตางๆ ในการใหบริการของธนาคารให

กระชับและรวดเร็วข้ึน  มีการผอนผันและยืดหยุนใหกับลูกคาบางในบางกรณีท่ีสามารถทําได และ
เพิ่มบริการตางๆของธนาคารใหมากข้ึนเพือ่สนองความตองการของลูกคา 
 3. เนื่องจากรูปแบบการใหบริการท่ีทันสมัย และ การบริการท่ีหลากหลาย 
เปนปจจยัสําคัญท่ีทําใหลูกคาเกิดความพึงพอใจในการใชบริการธนาคารบนอินเตอรเน็ต ดังนั้น 
ธนาคารควรจะปรับโฉมหนาเว็บไซตใหทันสมัยและใชงานงาย เพื่อขยายฐานลูกคาจากกลุมผูท่ีมี

รายไดสูงไปสูกลุมอ่ืนๆ เชน กลุมนกัเรียน นักศึกษา และผูประกอบธุรกิจ เปนตน 
 4.   เนื่องจากสภาพสังคมในปจจุบันมีความเรงรีบและตองการความสะดวกมากท่ีสุด
ทําใหการใชบริการธนาคารบนอินเตอรเนต็เปนอีกชองทางการใหบริการของธนาคาร โดยความ

สะดวกในการเขาใชบริการ, ข้ันตอนการสมัครสมาชิก และการอนุมัติเปนไปดวยความงายและ

รวดเร็ว, สามารถทํารายการไดตลอด 24 ช่ัวโมง, สามารถสมัครใชบริการไดจากสาขาท่ัวประเทศ 
และสามารถสมัครใชบริการทางอินเตอรเนต็ของธนาคารได เปนปจจยัท่ีทําใหลูกคามีการตัดสินใจ
ในการใชบริการธนาคารบนอินเตอรเน็ต ดังนั้นธนาคารจึงควรใหความสําคัญกับความเสถียรของ

ระบบเพื่อปองกันปญหาท่ีขัดของระหวางการทําธุรกรรมไดตลอด 24 ช่ัวโมงและฝกอบรมพนักงาน
ของธนาคารแตละสาขาใหมีความพรอมในการใหบริการสมัครใชและใหคําแนะนาเกี่ยวกับธนาคาร

บนอินเตอรเนต็ได 
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ข้อเสนอแนะในการทาํวจัิยคร้ังต่อไป 
 1. การทําวจิัยคร้ังตอไป ควรมีการเก็บขอมูลแบบสอบถามท้ังจากผูท่ีใชบริการธุรกรรม
ผานพนักงาน และผูท่ีใชบริการธุรกรรมผานระบบ e – banking แลวนําผลลัพธท่ีไดมาใชเปน

แนวทางท่ีจะทําใหทราบถึงสาเหตุของผูท่ีไมตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกรรมผานระบบ e–banking 
 2. ควรศึกษาลักษณะเชิงคุณภาพมากข้ึน เพราะจะทําใหไดขอมูลที่มีความละเอียดและ
มีคุณภาพมากยิ่งข้ึน รวมถึงไดรับคําแนะนําติชมหรือความคิดเห็นใหมๆ เพื่อนํามาแกไขใหตรงจดุ
และสอดคลองกับความตองการของผูใชบริการมากยิ่งข้ึน 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง ความพงึพอใจของลูกค้าในการใช้บริการผ่านระบบ e-banking ของธนาคารไทยพาณชิย์ 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คําช้ีแจง กรุณาทําเคร่ืองหมาย   ลงใน (  ) หนาคําตอบท่ีทานตองการเลือก และเติมคําตอบลงใน
ชองวาง 

  1. เพศ 

  (    ) ชาย                              (    ) หญิง 
  2. อายุ 

  (    ) ต่ํากวา 18 ป           (    ) 18 - 24 ป 
  (    ) 25 - 33 ป (    ) 34 - 39 ป 
  (    ) 40 – 63 ป (   ) 64 ปข้ึนไป 
  3. ระดับการศึกษา 

  (    ) ต่ํากวาปริญญาตรี (    ) ปริญญาตรี/เทียบเทา 
  (    ) ปริญญาโท (    ) สูงกวาปริญญาโท  
 4. อาชีพ 

  (    ) รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกจิ (    ) ลูกจาง/พนักงานบริษัทเอกชน 
  (    ) คาขาย/ธุรกิจสวนตัว (    ) นักเรียน/นักศึกษา 
  (    ) อ่ืนๆ (โปรดระบุ)……………… 
   5. รายไดตอเดือน 

  (    ) ต่ํากวา 15000 บาท (    ) 15001 – 25000 บาท 
  (    ) 25001 – 35000 บาท (    ) 35001 บาทข้ึนไป    
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   6. ความถ่ีในการใชบริการ 

  (    ) 1 - 3 คร้ังตอเดือน (    ) 4 - 6 คร้ังตอเดือน 

  (    ) 7 - 9 คร้ังตอเดือน (    ) 10 คร้ังตอเดือนข้ึนไป 

ส่วนที ่2  ความพงึพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผู้ใช้บริการผ่านระบบ e – banking ของ
ธนาคารไทยพาณชิย์ 
คําช้ีแจง โปรดพิจารณาขอความของแตละคําถาม และใหทานตอบคําถามตามความคิดเห็นของทาน
วา ทานมีความพึงพอใจตอการใหบริการผานระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณิชย ในแตละ
ดานอยูในระดบัใด โดยการใหผูชวยผูวิจัยทําเคร่ืองหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับระดับความพึง
พอใจของทาน โดยมีเกณฑในการพิจารณาตามระดับ ดังนี้ 
มีระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด หมายถึง ได 1 คะแนน 
 มีระดับความพึงพอใจนอย         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      

อัตราคาธรรมเนียมการโอนเงินระหวางสาขา(นอกเขต) หรือ 
ระหวางธนาคารอ่ืนๆ มีความเหมาะสม 

     

อัตราคาธรรมเนียมการชําระคาสินคาและบริการ ผานบัตร
เครดิต (Bill Payment) มีความเหมาะสม 

     

อัตราคาธรรมเนียมการทําบัตร ATM มีความเหมาะสม      

อัตราผลตอบแทน(ดอกเบ้ีย) มีความเหมาะสม      
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อย

ทีสุ่ด 
ด้านช่องทางการให้บริการ      

การมีชองทางท่ีหลากหลายในการทําธุรกรรม      

ข้ันตอนในการติดตอทําธุรกรรมในธนาคารสะดวกรวดเร็ว      

การใชอินเตอรเน็ตเปนชองทางในการทําธุรกรรมไดอยาง
สะดวก รวดเร็ว โดยไมตองเดินทางไปธนาคารดวยตนเอง 

     

การมีบริการ SMS แจงเตือนทุกความเคล่ือนไหวในบัญชีของ
ทาน 

     

การเปดโอกาสใหทานสามารถสมัครใชบริการผานระบบ 
Onlineไดดวยตนเองตลอด 24 ช่ัวโมง โดยไมตองเดินทางไป
ธนาคาร 

     

การมีเคร่ือง ATM ซ่ึงทานสามารถทําธุรกรรมทางการเงินได
อยางหลากหลาย สะดวก และรวดเร็ว 

     

การมีระบบ Online เพื่ออํานวยความสะดวกใหแกลูกคาท่ี
ตองการชําระคาสินคา หรือ บริการไดมากกวา 1,000 กวา
รานคา รวมถึงมีบริการเติมเงินมือถือ 

     

การมีระบบ Online ท่ีสามารถโอนเงินไปยงับุคคลอ่ืนโดยเปน
ลูกคาจากธนาคารเดียวกัน หรือ เปนลูกคาจากตางธนาคาร
แบบเขาบัญชีทันที 
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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

ด้านการส่งเสริมการตลาด      
การโฆษณาผานเว็บไซดของธนาคาร โดยมีขอมูลเกี่ยวกับ
ลักษณะการบริการในชองทางตางๆ รวมท้ังเง่ือนไขในการใช
บริการ เพื่อใหลูกคาเขาถึงขอมูลไดสะดวก รวดเร็ว 

     

มีคําแนะนําบนอินเตอรเน็ตในการใชงานผานระบบ  
E - Bankingไดอยางถูกตอง รวดเร็ว และเขาใจงาย 

     

มีรายการสงเสริมการใชบริการสมํ่าเสมอ เชน แจกของท่ีระลึก
แกลูกคาท่ีเปดบัญชีใหม, โปรโมช่ันแจกของสมนาคุณแก
ลูกคาท่ีใชบริการปจจุบัน(ตามเง่ือนไขรวมรายการ) เปนตน 

     

ด้านข้อมูลข่าวสาร      
ขอมูลของธนาคารมีความทันสมัย และเปนปจจุบัน      
ขอมูลมีความถูกตอง นาเช่ือถือ      
การเผยแพรขอมูลทันตอเวลา และเหตุการณ      
ความสม่ําเสมอในการเผยแพรขอมูล      
การกระจายขอมูลท่ัวถึงลูกคาของธนาคาร      
ขอมูลตาง ๆ ของธนาคารมีความชัดเจน เขาใจไดงาย      

ด้านคุณภาพการให้บริการ      
ความพรอมของเคร่ืองมือและอุปกรณในการใหบริการ      
ความคลองตัวของข้ันตอนตาง ๆ ในการใหบริการ      
การไดรับความชวยเหลือและแกไขในกรณีท่ีเกดิปญหา      
ความเทาเทียมกันของการใหบริการลูกคา      
การบริการลูกคาสมํ่าเสมอและท่ัวถึง      

ความรวดเร็วในการใหบริการ      
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ส่วนที ่3 ปัญหาของผู้ใช้บริการผ่านระบบ e – banking ของธนาคารไทยพาณชิย์  

คําช้ีแจง ทานคิดวาปญหาท่ีพบในการใชบริการผานระบบ e – banking  ของธนาคารไทยพาณิชย 
สงผลตอระดับความพึงพอใจอยูในระดับใด โปรดทําเครื่องหมาย  ลงในชองท่ีตรงกับความ
คิดเห็นของทานมากท่ีสุด โดยมีเกณฑในการพิจารณาตามระดับ ดังนี ้
 สงผลตอระดับความพึงพอใจนอยท่ีสุด หมายถึง ได 1 คะแนน 
 สงผลตอระดับความพึงพอใจนอย         หมายถึง ได 2 คะแนน 
 สงผลตอระดับความพึงพอใจปานกลาง หมายถึง ได 3 คะแนน 
 สงผลตอระดับความพึงพอใจมาก          หมายถึง ได 4 คะแนน 
 สงผลตอระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด  หมายถึง ได 5 คะแนน 

ปัญหาในการใช้บริการผ่านระบบ  
e – banking 

ระดับของความพงึพอใจ 
มาก
ทีสุ่ด มาก ปานกลาง น้อย น้อย

ทีสุ่ด 

ด้านความปลอดภัย      
เส่ียงตอการถูกโจรกรรมเงินในบัญชีไดงายจาก
มิจฉาชีพ 

     

ขอมูลสวนตัวสามารถถูกมิจฉาชีพลวงรูไดงาย      

การทําธุรกรรมผานระบบ E – Banking ยังไมมีการ
รักษาความปลอดภัยท่ีดีพอ 

     

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ระดับความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

โดยภาพรวมทานมีความพึงพอใจในการใหบริการผานระบบ 
E – Banking ของธนาคารไทยพาณิชย  
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ปัญหาในการใช้บริการผ่านระบบ  
e – banking 

ระดับของความพงึพอใจ 

มาก
ทีสุ่ด 

มาก ปานกลาง น้อย น้อย
ทีสุ่ด 

ด้านความสะดวก      
ข้ันตอนในการสมัครใชบริการผานระบบ online 
ยุงยากและใชเวลานาน 

     

ทานยังไมคุนเคยกับการใชบริการผานเคร่ือง ATM      
ทานยังไมคุนเคยกับการใชบริการผานระบบ online      
มีข้ันตอนในการดําเนินการแกไขท่ียุงยากและ
ซับซอน เม่ือเกิดปญหาข้ึนกบัเคร่ือง ATM ในขณะท่ี
กําลังทําธุรกรรม 

     

มีข้ันตอนในการดําเนินการแกไขท่ียุงยากและ
ซับซอน เม่ือบัตร ATM ชํารุด 

     

 
ขอเสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………… 
 

 

 

 

 

 



86 

 

   

ประวตัิผู้วจัิย 

 

ช่ือ –สกุล                                      นางสาวณฐัธิดา  จาตุวัฒน 
ท่ีอยู                                              76 หมู2 ซอยเพชรเกษม68 ถนนเพชรเกษม แขวงบางแคเหนือ            
                                  เขตบางแค 
ประวัติการศึกษา 
 พ.ศ. 2552 สําเร็จการศึกษาจากระดับมัธยมศึกษา โรงเรียนสาธิตบานสมเด็จ
  เจาพระยา 
 พ.ศ. 2553 ศึกษาตอระดบัปริญญาบัณฑิต 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                  ศึกษาตอระดับปริญญาบัณฑิต สาขาวิชาการจดัการธุรกิจท่ัวไป 
  คณะวิทยาการจัดการ มหาวทิยาลัยศิลปากร วิทยาเขตสารสนเทศ
  เพชรบุรี  
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