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The purpose of this research was to study the levels of customer satisfaction 

regarding the internet banking services of Thanachart Bank Public Company Limited. 
The sample consisted of four hundred respondents. The data were collected using 
questionnaires. The statistics used to analyze the data included frequency, percentage, 
mean, standard deviation, t-test, one-way analysis of variance and multiple regression 
analysis. 

The findings of this study were as follows: 

Based on the demographic characteristics, it was found that the 
respondents were mostly female, aged between thirty and thirty nine, single, held a 
Bachelor’s degree, employed by private companies and earned a monthly income of 
10,001 to 20,000 Baht. Overall, the quality of internet banking services of Thanachart 
Bank was at good level and the overall customers satisfaction levels regarding the 
internet banking services of Thanachart Bank was at a much level. 

The results of the hypotheses testing were as follows: 

Customers of different of ages had different satisfaction levels regarding the 
internet banking services of Thanachart Bank with a statistical significance of 0.01. 

The quality of internet banking services were composed of reliability, 
tangibles and responsiveness aspects were a positive influenced on internet banking 
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usage services Thanachart Bank with a statistical significance of 0.01 level, whereas the 
aspect of empathy aspect, had a statistical significance of 0.05,while the internet 
banking service from Thanachart Bank and could be explained by 72.10 percent. 
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บทที่ 1  
บทน า 

 
ภูมิหลัง  
 ในยุคปัจจุบันนี้ เทคโนโลยีข๎อมูลขําวสารไมํวําจะเป็น สื่อโทรทัศน์ วิทยุ สื่อออนไลน์ ได๎มี
การพัฒนาก๎าวหน๎าไปมาก โดยเฉพาะอินเทอร์เน็ตได๎มีการพัฒนาอยํางรวดเร็ว ความก๎าวหน๎าทาง
เทคโนโลยี เราอาจจะเห็นได๎จากการให๎บริการ Wi-Fi ตามสถานที่ตํางๆ ซึ่งสํวนของบริการ
อินเทอร์เน็ตในระบบมือถือ 3G และระบบ 4G จะพบวําประชาชนนั้นสามารถเข๎าถึงขําวสารข๎อมูล
ผํานอินเทอร์เน็ตได๎งํายขึ้นมีความสะดวกสบายมากจึงทําให๎ประชาชนสนใจใช๎อินเทอร์เน็ตมีมาก
ขึ้น อีกสํวนสําคัญคือการซื้อขายผํานอินเทอร์เน็ตให๎เกิดธุรกรรมผํานทางอินเทอร์เน็ตมากขึ้น 
เนื่องจากมีความสะดวก งํายตํอการค๎นหาและประหยัดเวลา ซึ่งจากความก๎าวหน๎าทางเทคโนโลยี
โทรคมนาคม การสื่อสาร และอินเทอร์เน็ตนี้เองได๎สํงผลตํอการดําเนินธุรกิจของภาคสํวนตํางๆ รวม
ไปถึงถูกนําไปกําหนดเป็นนโยบายในการบริหารจัดการประเทศ “ประเทศไทย 4.0” ซึ่งเป็นความ
มุํงมั่นของรัฐบาลที่ต๎องการปรับเปลี่ยนโครงสร๎างเศรษฐกิจ ไปสูํ “Value-Based Economy” หรือ 
“เศรษฐกิจที่ขับเคลื่อนด๎วยนวัตกรรม” โดยมีฐานคิดหลัก คือ เปลี่ยนจากการผลิตสินค๎า “โภค
ภัณฑ์” ไปสูํสินค๎าเชิง “นวัตกรรม” เปลี่ยนจากการขับเคลื่อนประเทศด๎วยภาคอุตสาหกรรม ไปสูํ
การขับเคลื่อนด๎วยเทคโนโลยี ความคิดสร๎างสรรค์และนวัตกรรมและเปลี่ยนจากการเน๎นภาคการ
ผลิตสินค๎า ไปสูํการเน๎นภาคบริการมากขึ้น โดยผํานเทคโนโลยีโทรคมนาคม การสื่อสารและ
อินเทอร์เน็ต โดยจากนโยบาย ประเทศไทย 4.0 นี้เอง ทําให๎องค์การธุรกิจทั้งภาครัฐและเอกชนเกิด
การต่ืนตัวในการพัฒนารูปแบบธุรกิจของตนเองให๎อยูํในรูปแบบของพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์มากขึ้น  
 ธนาคารพาณิชย์ ถือเป็นองค์การสําคัญองค์การหนึ่งของประเทศที่ได๎มีการปรับปรุง
รูปแบบการบริการให๎อยูํในรูปแบบของอิเล็กทรอนิกส์มากขึ้น โดยมีการพัฒนารูปแบบการ
ให๎บริการที่ทันสมัยเหมาะกับยุคสมัยที่เปลี่ยนไปโดยการนําเทคโนโลยีเข๎ามาชํวยดําเนินงาน  (วร
วุฒิ มีชัย, 2555, p. 1) เพื่อให๎บริการที่ตอบสนองความต๎องการของลูกค๎าและอํานวยความสะดวก
ในการทําธุรกรรมทางการเงิน โดยเฉพาะอยํางยิ่งการบริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต (Internet 
Banking) เป็นธุรกรรมทางการเงินบนอินเทอร์เน็ตรูปแบบหนึ่งที่ธนาคารใช๎เพิ่มชํองทางในการหา
รายได๎ขยายฐานลูกค๎ารักษาสํวนแบํงทางการตลาดและยังชํวยลดต๎นทุนในการดําเนินงานซึ่งจะ
สํงผลให๎เกิดความได๎เปรียบทางการแขํงขันในธุรกิจและยังเป็นการพัฒนาศักยภาพของธนาคาร 
สร๎างความเชื่อถือ เชื่อมั่นให๎กับผู๎ใช๎บริการธนาคารเพิ่มมากขึ้นโดยปัจจุบันประเทศไทยบริการทาง
การเงินดิจิตอลที่มีการพัฒนาจนได๎รับความนิยมและมีแนวโน๎มเติบโตสูงขึ้นอยํางตํอเนื่อง คือ โดย
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บริการที่ได๎รับความนิยมจากผู๎ใช๎บริการมากที่สุด คือ บริการชําระเงินทางอิเล็ กทรอนิกส์ (e-
Payment) เนื่องจากพฤติกรรมผู๎บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไปตามกระแสเทคโนโลยีโดยผู๎บริโภคสํวน
ใหญํนิยมเลือกซื้อสินค๎าออนไลน์มากขึ้น ทําให๎มีการทําธุรกรรมการเงินออนไลน์มากขึ้น เพื่อชําระ
เงินคําสินค๎า/บริการออนไลน์ ซึ่งจากข๎อมูลการสํารวจของวีซํา (VISA, 2559) ระบุวํากลุํมผู๎บริโภค
ทั้งเจนเอ็กซ์และเจนวาย นิยมชําระเงินผํานสมาร์ทโฟนและแท็บเล็ตเพราะประหยัดเวลา รวดเร็ว
และสะดวกมากกวําใช๎เงินสด นอกจากนี้จากข๎อมูลสถิติธุรกรรมการ   ชําระเงินของธนาคารแหํง
ประเทศไทย ปี 2553 - 2559 พบวําทั้งปริมาณและมูลคําการชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผําน
อุปกรณ์อยํางหนึ่งอยํางใดหรือผํานทางเครือขําย (e-Payment) มีแนวโน๎มเพิ่มขึ้นอยํางตํอเนื่อง 
โดยเฉพาะในด๎านปริมาณการชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ (e-Payment) ปี 2559 ที่เติบโตสูงถึง
ร๎อยละ 34.92 นอกจากน้ีจากการศึกษาข๎อมูลของธนาคารแหํงประเทศไทย (2558) ซึ่งเป็นข๎อมูลที่
มีการรวบรวมและเผยแพรํลําสุด พบวํา จํานวนบัญชีลูกค๎าที่ใช๎บริการ Internet Banking ณ สิ้นปี 
2558 มีจํานวน 11.96 ล๎านบัญชีเพิ่มขึ้นร๎อยละ 17.76 เมื่อเทียบกับสิ้นปี 2557 ซึ่งมีจํานวน 10.16 
ล๎านบัญชี ในขณะที่จํานวนบัญชีลูกค๎าที่ใช๎บริการ Mobile Banking ณ สิ้นปี 2558 มีจํานวน 
10.43 ล๎านบัญชีเพิ่มขึ้นถึง ร๎อยละ 67.40 เมื่อเทียบกับสิ้นปี 2557 ซึ่งมีจํานวน 6.23 ล๎านบัญช ี
 

 
 

ภาพประกอบ 1 สถิติการใช๎บริการ Internet Banking และ Mobile Banking ของประเทศไทย ในป ี  
2553 - 2558 

 
 ท่ีมา : ธนาคารแหํงประเทศไทย (2558)  ธุรกรรมการชําระเงินผํานบริการ Mobile 
banking และ Internet banking. 
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 จากความนิยมในการใช๎บริการ Internet Banking ของผู๎ใช๎บริการที่เพิ่มมากขึ้น สํงผลทํา
ให๎ธนาคารในประเทศไทยตํางๆ มีการพัฒนาเอาเทคโนโลยีสารสนเทศในด๎านการให๎บริการทาง
อินเทอร์ เน็ตของธนาคารมาเป็นทางเลือกใหมํให๎แกํลูกค๎า  เหตุเพื่อให๎ลูกค๎าได๎รับความ
สะดวกสบาย รวดเร็วสอดคล๎องกับรูปแบบการดําเนินชีวิตที่เปลี่ยนไปเพิ่มมากขึ้นแตํอยํางไรก็ใน
การใช๎บริการ Internet Banking ของผู๎ใช๎บริการนั้น นอกจากผู๎ใช๎บริการจะได๎รับความสะดวก
รวดเร็วในการทําธุรกรรมทางการเงิน ก็ยังพบวําปัจจุบันผู๎ใช๎บริการยังประสบกับปัญหาในการใช๎
บริการ Internet Banking ในด๎านตํางๆ โดยปัญหาหลักของการใช๎บริการ Internet Banking ใน
ด๎านตํางๆ  ดังนี้ (สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน), 2559)  

 1)  ความเสถียรของระบบ (79%): ความเสถียรของระบบเป็นเรื่องที่ถูกผู๎บริโภคตําหนิ
มากที่สุดซึ่งคิดเป็น 79% จากการตําหนิเรื่อง Internet Banking ทั้งหมดโดยเฉพาะเมื่อเกิดกรณี
ระบบ Internet Banking ลํมหรือมีปัญหาขึ้นมา มักจะเกิดกระแสการตําหนิจากผู๎บริโภคจํานวน
มากในชํองทางตํางๆ บน Social Media เชํนการโพสต์ตํอวําบน Facebook Fanpage ของธนาคาร
ที่ระบบมีปัญหาการทวีตและรีทวีตตํอวําบน Twitter และการต้ังกระทู๎ตํอวําบน Pantip.com 

 2)  ความปลอดภัย (7%): การตําหนิระบบ Internet Banking ในเรื่องความปลอดภัยสํวน
หนึ่งมาจากกระแสขําวกรณีระบบ Internet Banking ของธนาคารแหํงหนึ่งถูกโจรกรรมในชํวงต๎นปี
นี้ ซึ่งมีผู๎บริโภคจํานวนมากตําหนิถึงระบบความปลอดภัยของธนาคารแหํงนั้น นอกจากนี้ยังสํงผล
ให๎ผู๎บริโภค อีกกลุํมหนึ่งรู๎สึกกังวลเกี่ยวกับระบบความปลอดภัยของธนาคารที่ตนเองใช๎อยูํอีกวํามี
ความปลอดภัยเพียงพอหรือไมํ และจะเกิดเหตุการณ์ลักษณะนี้ขึ้นกับตนเองไหม 

 3)  การสมัครใช๎บริการ (6%): ปัญหาการสมัครใช๎บริการระบบ Internet Banking สํวน
ใหญํ จะมาจากธนาคารเพียง 3 แหํงเทํานั้น ซึ่งถูกผู๎บริโภคตําหนิวําขั้นตอนการสมัครยุํงยาก ระบบ
มักเกิดปัญหาในขั้นตอนการสมัครอยูํเป็นประจํา สํงผลให๎ผู๎บริโภคที่มีปัญหาในการสมัครเสีย
ความรู๎สึกและไมํไว๎ใจในการใช๎บริการระบบ Internet Banking ของธนาคารเหลํานั้น 

 4)  การให๎บริการด๎านอ่ืนๆ (5%): ปัญหาการให๎บริการด๎านอ่ืนๆ เกี่ยวกับ Internet 
Banking เชํน พาสเวิร์ดลูกค๎าถูกล็อค ลูกค๎าต๎องการขอรหัสผํานใหมํหรือต๎องการเปลี่ยนแปลง
ข๎อมูลใน Internet Banking สํวนใหญํจะถูกผู๎บริโภคตําหนิในแงํการให๎บริการลําช๎าพนักงานไมํ 
ประสานงานให๎ แก๎ปัญหาเกี่ยวกับความผิดพลาดของระบบให๎ลูกค๎าไมํได๎ 

 จากข๎อมูลข๎างต๎นที่ชี้ให๎เห็นวําระบบบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารสํวนใหญํ             
ในปัจจุบันยังคงได๎รับทัศนคติเชิงลบหรือการตําหนิจากผู๎บริโภคในโลกออนไลน์อยูํเป็นจํานวนมาก 
สํงผลทําให๎ประเด็นปัญหาในการใช๎บริการระบบ Internet Banking ของผู๎ใช๎บริการยังเป็นปัญหาที่
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ธนาคารตํางๆ ต๎องทําการศึกษาและพัฒนาแก๎ไขระบบ Internet Banking ของตนเองให๎สอดคล๎อง
กับความต๎องการของผู๎ใช๎บริการและพัฒนาคุณภาพของระบบให๎เกิดปัญหาในการใช๎บริการน๎อย
ที่สุดเพื่อสร๎างความพึงพอใจในการใช๎บริการให๎แกํผู๎ใช๎บริการเพิ่มมากขึ้น โดยจากการศึกษา
งานวิจัยที่เกี่ยวข๎องกับความพึงพอใจในการใช๎บริการระบบบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ
ธนาคาร พบวํา มีงานวิจัยจํานวนมากที่ได๎ทําการศึกษาไว๎ อาทิ อัญชฎา สายสนั่น ณ อยุธยา 
(2559) ทําการศึกษาเรื่องความพึงพอใจในการใช๎บริการธนาคารออนไลน์ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบวํา ปัจจัยด๎านทัศนคติ ด๎านความรู๎ ความเข๎าใจ
เกี่ยวกับบริการของธนาคาร ด๎านความเชื่อถือและความไว๎วางใจในบริการของธนาคาร ปัจจัยด๎าน
พฤติกรรมการใช๎อินเทอร์เน็ต ด๎านประสบการณ์การใช๎บริการ ด๎านประเภทการบริการที่ใช๎ ผําน
ธนาคารออนไลน์ สํงผลตํอความพึงพอใจในการใช๎บริการธนาคารออนไลน์ ในขณะที่ผลการศึกษา
ของ เกศวิทู ทิพยศ (2557) ทําการวิจัยศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอการตัดสินใจใช๎บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผํานสื่อออนไลน์กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จํากัด (มหาชน) พบวํา 
พฤติกรรมการใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินที่มีอิทธิพลตํอการตัดสินใจใช๎บริการธุรกรรม ทาง
การเงินผํานสื่อออนไลน์ (Online Banking) ของลูกค๎าธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จํากัด (มหาชน) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยถ๎าหากการทําธุรกรรมของลูกค๎าผํานทางธนาคารออนไลน์ได๎รับการ
ดําเนินการอยํางถูกต๎องแมํนยํา ลูกค๎าจะรู๎สึกปลอดภัยเมื่อทําธุรกรรมออนไลน์กับเว็บไซต์ของ
ธนาคารและจะสํงผลให๎มีพฤติกรรมในการใช๎บริการเพิ่มมากขึ้น ในขณะที่ ชัชฎาภรณ์ เดชาเสถียร 
(2557) ทําการศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่สํงผลตํอความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการ KTB Netbank ใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบวํา ผู๎ใช๎บริการสํวนใหญํมีเหตุผลที่เลือกใช๎บริการ คือ สะดวกในการทํา
ธุรกรรม โดยใช๎บริการ KTB  Netbank  ทําธุรกรรมทางการเงินเพื่อจํายชําระคําสินค๎าและคําบริการ
ตํางๆ และในอนาคตจะใช๎บริการ  KTB  Netbank  มากขึ้น นอกจากนี้ อรวรรณ ใจโต (2555) ทําการ
วิจัยศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารออมสิน 
ในจังหวัดลําปาง ยังพบวําการยอมรับเทคโนโลยีด๎านความงํายในการใช๎งานการรับรู๎ถึงประโยชน์ที่
ได๎รับความเชื่อถือของลูกค๎าที่มีตํอการใช๎บริการ และการรับรู๎ถึงความงํายใน การใช๎งานมี
ความสัมพันธ์ตํอการใช๎บริการ Internet Banking ของผู๎ใช๎บริการธนาคารออมสิน เป็นต๎น แตํ
อยํางไรก็ดี จากการศึกษางานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง พบวํา ปัจจุบันได๎มีการทําการศึกษาถึงความพึง
พอใจของผู๎ใช๎บริการที่มีการใช๎บริการ Internet Banking ของธนาคารตํางๆ อาทิ ธนาคารกรุงไทย 
ธนาคารออมสิน ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกสิกร ฯลฯ แตํยังไมํมีงานวิจัยของธนาคารธนชาตไว๎แตํ
อยํางใดทําให๎ผู๎วิจัยมีความสนใจที่จะทําการศึกษาความพึ งพอใจตํอการใช๎บริการ Internet 
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Banking ของผู๎ใช๎  บริการธนชาต เนื่องจากธนาคารธนชาตก็เป็นอีกธนาคารหนึ่งที่มีการให๎บริการ
ทางอินเทอร์เน็ตแตํปัจจุบันธนาคารธนชาตประสบกับปัญหาในเรื่องของจํานวนผู๎ใช๎บริการ ซึ่งมี
จํานวนผู๎ใช๎บริการน๎อยมาก เมื่อเปรียบเทียบสัดสํวนกับจํานวนผู๎ใช๎บริการของธนาคารธนชาต
ทั้งหมด พบวํา มีเพียงผู๎ใช๎บริการร๎อยละ 35 ของผู๎ใช๎บริการธนาคารทั้งหมดเทํานั้นที่ เป็น
ผู๎ใช๎บริการ Internet Banking ด๎วย (ธนาคารธนชาต, 2558) จากประเด็นการใช๎บริการของ
ผู๎ใช๎บริการที่มีจํานวนน๎อย สํงผลทําให๎ธนาคารธนชาตมีการพัฒนารูปแบบการให๎บริการ Internet 
Banking ให๎ทันสมัยมากยิ่งขึ้น โดยพัฒนาเรื่องระบบเทคโนโลยีการรักษาความปลอดภัยระดับสูง 
ที่ได๎รับการรับรองที่มีมาตรฐานและความนําเชื่อถือระดับสากล มีความแมํนยํา สะดวก ปลอดภัย
ในการทําธุรกรรมทางเงินออนไลน์ ประกอบด๎วย บริการตรวจสอบรายการทางบัญชีบริการโอนเงิน
ภายในธนาคารและตํางธนาคาร (Bahtnet) บริการชําระคําสินค๎าและบริการเรียกดูผลการรับชําระ
คําสินคําและบริการ (Bill Payment) บริการ Cash Management Payroll/ Direct Debit/ Direct 
Credit/ Bulk Payment และบริการโอนเงินระหวําง ประเทศ ดังนั้น ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผู๎วิจัยจึง
มุํงศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต 
จํากัด (มหาชน) โดยผลที่ได๎จากการศึกษาจะนําไปใช๎ในการแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุง
เทคโนโลยีด๎านบริการตํางๆ ให๎ตรงตามความต๎องการของผู๎บริโภคและสามารถขยายฐานลูกค๎าได๎
เพิ่มขึ้นตํอไป 
 
ความมุ่งหมายของงานวิจัย 

 การศึกษาครั้งนี้มีจุดมุํงหมายสําคัญเพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 

 1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร     
ธนชาต จํากัด (มหาชน) จําแนกตามลักษณะทางประชากร ได๎แกํ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับ
การศึกษา อาชีพและรายได๎ 

 2.  เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการของระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธน
ชาต จํากัด (มหาชน) ที่มีความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ
ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
 
ความส าคัญของการวิจัย 
 1.  เพื่อทําให๎ทราบถึงความพึงพอใจของลูกค๎าธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) เมื่อใช๎
บริการผํานอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง 
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 2.  เพื่อนําข๎อมูลที่ได๎จากการศึกษามาใช๎เป็นแนวทางในการพัฒนาการให๎บริการระบบ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ให๎สอดคล๎องกับความต๎องการของ
ผู๎บริโภคและสามารถขยายฐานลูกค๎าได๎เพิ่มขึ้น 
 
ขอบเขตของการวิจัย 
 ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการใช๎อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต 
จํากัด (มหาชน) มีขอบเขตการวิจัยดังตํอไปนี้  

 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 
 ประชากรที่ใช๎ในการวิจัยได๎แกํ ลูกค๎าอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาตในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยลูกค๎าที่ใช๎งานทั้งหมด 152,428 คน (ข๎อมูล ณ เดือนเมษายน 2561 จาก
หนํวยงาน E-Banking Channels) 

 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
 การคํานวณจํานวนกลุํมตัวอยํางเพื่อให๎ได๎ขนาดกลุํมตัวอยํางที่ เหมาะสมกับการ

ศึกษาวิจัยใน ครั้งนี้ ผู๎วิจัยใช๎สูตรการคํานวณกลุํมตัวอยํางของ Yamane (1970, pp. 580-581) 
โดยกําหนดความเชื่อ มั่นที่ร๎อยละ 95 และความคลาดเคลื่อนที่ 0.05 ซึ่งจากการหาจํานวนกลุํม
ตัวอยํางที่เหมาะสมในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีจํานวนทั้งสิ้น 400 คน 

 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง ผู๎วิจัยเลือกกลุํมตัวอยํางตามขั้นตอนดังนี้ 
 ขั้นตอนที่ 1 การสุํมตัวอยํางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงที่กลุํมผู๎       

เคยใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินผํานระบบอินเทอร์เน็ตของธนาคารธนชาต สาขาสวนมะลิ                
สาขาพลับพลาไชยและสาขาถนนเสือป่า เนื่องจากธนาคารทั้ง 3 สาขาดังกลําวเป็นสาขาที่
ผู๎ใช๎บริการ มีสถิติการใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินผํานระบบอินเทอร์เน็ตของธนาคารธนชาตสูง
ที่สุด (ธนาคารธนชาต, 2559) ซึ่งการเลือกทําการศึกษาในสาขาที่มีผู๎ใช๎บริการสูงที่สุดจะชํวยให๎ได๎
ข๎อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการของการบริการธุรกรรมทางการเงินผํานระบบ
อินเทอร์เน็ตของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ที่ชัดเจนมากที่สุด 

ขั้นตอนที่ 2  การสุํมตัวอยํางแบบกําหนดสัดสํวนของกลุํมตัวอยําง (Quota Sampling) 
โดยการกําหนดขนาดตัวอยํางเขตพื้นที่ ธนาคารธนชาต สํานักงานใหญํ ที่ได๎มาจากกลุํมตัวอยําง
ในขั้นตอนที ่1 สาขาละ 133 คน จํานวนสาขาทั้งสิ้น 3 สาขา ได๎แกํ สาขาสวนมะลิจํานวน 134 คน 
สาขาพลับพลาไชยจํานวน 133 คน และสาขาถนนเสือป่าจํานวน 133 คน รวมทั้งสิ้น 400 ชุด ดัง
ตาราง 3.1 
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ขั้นตอนที่ 3 การสุํมตัวอยํางแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเก็บข๎อมูลจาก
ลูกค๎าของธนาคารที่เคยใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินผํานระบบอินเทอร์เน็ตที่เต็มใจและสะดวกที่
จะให๎ข๎อมูลในการตอบแบบสอบถาม จนครบจํานวนทั้งสิ้น 400 ตัวอยําง 

 ตัวแปรที่ศึกษา 
 การศึกษา เรื่อง ความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ
ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ในครั้งนี้ จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง 
ผู๎วิจัยได๎นําความรู๎ที่ได๎จากการศึกษามาทําการกําหนดตัวแปรท่ีใช๎ในการศึกษา ประกอบด๎วย 

ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) 
1.  ลักษณะด๎านประชากร ได๎แกํ 
  1.1  เพศ 

   1.1.1  หญิง 
   1.1.2  ชาย 
  1.2  อาย ุ
   1.2.1  20 - 29 ปี 
   1.2.2  30 - 39 ปี 
   1.2.3  40 - 49 ปี  
   1.2.4  50 ปีขึ้นไป 
  1.3  สถานภาพสมรส 
   1.3.1  โสด 
   1.3.2  สมรส/ อยูํด๎วยกัน  
   1.3.3  หม๎าย/ หยําร๎าง/ แยกกันอยูํ 
  1.4  ระดับการศึกษา 
   1.4.1  ตํ่ากวําปริญญาตรี 
   1.4.2  ปริญญาตร ี
   1.4.3  สูงกวําปริญญาตรี 
  1.5  อาชีพ 
   1.5.1  พนักงานบริษัท 
   1.5.2  ข๎าราชการ 
   1.5.3  พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
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   1.5.4  เจ๎าของกิจการ 
   1.5.5  นักศึกษา 
   1.5.6  อ่ืนๆ โปรดระบุ.................... 
  1.6  รายได๎ตํอเดือน 
   1.6.1  ตํ่ากวําหรือเทํากับ 10,000 บาท 
   1.6.2  10,001 - 20,000 บาท 
   1.6.3  20,001 - 30,000 บาท 
   1.6.4  30,001 - 40,000 บาท 
   1.6.5  40,001 บาทขึ้นไป 

1.7  คุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
   1.7.1  ความไว๎ใจ หรือความนําเชื่อถือ 
   1.7.2  ความมั่นใจ 
   1.7.3  สิ่งที่สามารถสัมผัสได๎ 
   1.7.4  การเข๎าถึงจิตใจ 
   1.7.5  การสนองตอบลูกค๎า 
 ตัวแปรตาม (Dependent  Variable) ได๎แกํ ความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการให๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  
 
นิยามศัพท์เฉพาะ  

 ลักษณะประชากรศาสตร์  หมายถึง  ข๎อมูลสํวนตัวของผู๎ตอบแบบสอบถาม
ประกอบด๎วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ รายได๎ตํอเดือน 

 อินเทอร์เน็ต หมายถึง ระบบเครือขํายในการเชื่อมโยงข๎อมูลขําวสารทั่วโลกผําน 
คอมพิวเตอร์  

 อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง หมายถึง การให๎บริการของธนาคารผํานเครือขํายอินเทอร์เน็ต
บริการที่ธนาคารเปิดให๎บริการ ได๎แกํ การสอบถามยอดเงินคงเหลือในบัญชี การโอนเงิน การอายัด
เช็คการชําระคําบริการสินค๎าและบริการตํางๆ เป็นต๎น 

 ความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการ หมายถึง ความรู๎สึกในทางบวกที่เกิด
จากการประเมินและเปรียบเทียบประสบการณ์การได๎รับบริการที่ตรงกับสิ่งที่ลูกค๎าคาดหวังหรือดี
เกินกวํา ที่ลูกค๎าคาดหวังเชํน ความพึงพอใจตํอความชัดเจนของข๎อมูลการใช๎งานหน๎าจอและ
รูปแบบเว็บไซต์ขั้นตอนในการให๎บริการและคําธรรมเนียมในการรับบริการ 
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 คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณภาพการบริการของธนาคารอินเทอร์เน็ตประกอบไป
ด๎วย 

 1. ความไว๎ใจหรือความนําเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถในการให๎บริการอยําง
ถูกต๎องแมํนยํา (Accurate Performance) การให๎บริการตรงกับสัญญาที่ให๎ไว๎กับลูกค๎าและบริการ
ที่ให๎ทุกครั้งมีความสม่ําเสมอ ทําให๎ลูกค๎ารู๎สึกวํานําเชื่อถือในมาตรฐานการให๎บริการสามารถให๎
ความไว๎วางใจได๎ (Dependable) 

 2.  ความมั่ น ใจ  (Assurance)  ผู๎ ให๎บริ การมี ความรู๎ และทักษะที่ จํ า เป็น ในการ
บริการ (Competence) มีสุภาพและเป็นมิตรกับลูกค๎า (Courtesy) มีความชื่อสัตย์และสามารถ
สร๎างความมั่นใจให๎แกํลูกค๎าได๎ (Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (Security) เชํน การสร๎าง
ความมั่นใจในระบบการป้องกันความปลอดภัยของข๎อมูล ซึ่งอาจเกิดการฉ๎อโกงโดยบุคคลหรือเกิด
ความผิดพลาดทางเทคนิคการให๎ความมั่นใจความถูกต๎องและแมํนยําของข๎อมูลทางการเงินจาก
การใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง 

 3. สิ่งที่สามารถสัมผัสจับต๎องได๎ (Tangibles) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ 
เครื่องมือ สิ่งอํานวยความสะดวก พนักงาน และวัสดุที่ใช๎ในการสื่อสารตํางๆ เชํน เมื่อ เกิด
ข๎อผิดพลาดจากระบบคอมพิวเตอร์จนทําให๎เกิดความเสียหายและธนาคารรับผิดชอบการเข๎า Web 
Site/ ระบบการให๎บริการของธนาคารมีปัญหา 

 4. การเข๎าถึงจิตใจ (Empathy) สามารถเข๎าถึงได๎โดยสะดวกและสามารถติดตํอได๎งําย 
(Easy  Access) ความสามารถในการติดตํอสื่อสารให๎ลูกค๎าเข๎าใจได๎ (Good Communication) 
ความเห็นอกเห็นใจ และเข๎าใจลูกค๎า (Customer Understanding) เชํน พนักงานธนาคารพนักงาน 
Call Center มีความกระตือรือร๎นในการให๎บริการ มีความเต็มใจในการชํวยเหลือความเข๎าใจใน
ขั้นตอนการใช๎งาน/ระบบการให๎บริการ 

 5. การสนองตอบลูกค๎า (Responsiveness) คือ การที่พนักงานมีความเต็มใจที่จะ
ให๎บริการทันที (Promptness) และให๎ความชํวยเหลือเป็นอยํางดี (Helpfulness) เชํน พนักงาน
ธนาคารพนักงาน Call Center สามารถตอบคําถามและแก๎ไขปัญหาได๎อยํางถูกต๎องตรงตามที่
ลูกค๎าต๎องการ มีความรู๎ ความเข๎าใจในการบริการธนาคารเกี่ยวกับอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง 
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กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 ในการศึกษา เรื่อง ความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ

ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ในครั้งนี้ จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง
สามารถนํามาใช๎ในการสร๎างกรอบแนวคิดในการวิจัยได๎ดังนี้ 

 
ตัวแปรอิสระ        ตัวแปรตาม  

        (Independent Variables)                     (Dependent Variable)
  
    
        
 
  
 

 
 

 
 
 

 
 
 

ภาพประกอบ 2 กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 
สมมติฐานในการวิจัย 

 1.  ลูกค๎าที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด๎วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
การศึกษา อาชีพ และรายได๎ตํอเดือนแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ต     
แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกัน 
 2.  คุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ประกอบไปด๎วย ความไว๎ใจหรือความ
นําเชื่อถือ ความมั่นใจ สิ่งที่สามารถสัมผัสได๎ การเข๎าถึงจิตใจและการสนองตอบลูกค๎ามีอิทธิพลตํอ
ความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  

ความพึงพอใจต่อการใช้บริการอินเทอรเ์น็ต
แบงกก้ิ์งของธนาคารธนชาต จ ากดั 

(มหาชน) 
 

ลกัษณะด้านประชากรศาสตร ์
- เพศ 
- อายุ 
- สถานภาพสมรส 
- การศกึษา 
- อาชพี 
- รายไดต่้อเดอืน 

คณุภาพการบริการอินเทอรเ์น็ตแบงกก้ิ์ง 
- ความไวใ้จ หรอืความน่าเชือ่ถอื 
- ความมัน่ใจ 
- สิง่ทีส่ามารถสมัผสัได ้
- การเขา้ถงึจติใจ 
- การสนองตอบลกูคา้ 
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บทที่ 2  
เอกสาร และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 ในศึกษาความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธน

ชาต จํากัด (มหาชน) ผู๎วิจัยได๎ศึกษาข๎อมูลและเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง นําเสนอหัวข๎อดังนี้ 
1.  ทฤษฏีและแนวความคิดประชากรศาสตร์ 
2.  ทฤษฏีและแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
3.  ทฤษฏีและแนวความคิดเกี่ยวกับให๎การบริการ 
4.  ทฤษฏีและแนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให๎บริการ 
5.  แนวความคิดเกี่ยวกับเว็บไซต ์
6.  แนวความคิดเกี่ยวกับการตลาดทางอินเทอร์เน็ตและธนาคารอินเทอร์เน็ต 
7.  ประวัติความเป็นมาของอินเทอร์เน็ตและธุรกิจอินเทอร์เน็ตในประเทศไทย 
8.  ประวัติธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) และผลิตภัณฑ์บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง 
9.  งานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง 

 
ทฤษฏีและแนวความคิดประชากรศาสตร์ 
 1.  ความหมายของประชากรศาสตร์ 
 ประชากรศาสตร์ (Demography) หมายถึงวิชาที่ศึกษาเกี่ยวกับประชากรทั้งนี้เพราะคํา
วํา“Demo” หมายถึง “People” ซึ่งแปลวํา “ประชาชน” หรือ “ประชากร” สํวนคําวํา “Graphy” 
หมายถึง  “Writing Up” หรือ “Description” ซึ่งแปลวํา “ลักษณะ” ดังนั้นเมื่อแยกพิจารณาจาก
รากศัพท์คําวํา “Demography” นําจะมีความหมายตามที่กลําวข๎างต๎นคือวิชาที่เกี่ยวกับประชากร
นั่นเอง (ชัยวัฒน์ ปัญจพงษ์ & ณรงค์ เทียนสํง, 2525, p. 2)  

ยุบล เบ็ญจรงค์กิจ (2542, pp. 44-52) ได๎กลําวถึงแนวความคิดด๎านประชากรนี้เป็น
ทฤษฎีที่ใช๎หลักการของความเป็นเหตุเป็นผลกลําวคือพฤติกรรมตํางๆ ของมนุษย์เกิดขึ้นตามแรง
บังคับจากภายนอกมากระต๎ุนเป็นความเชื่อที่วําคนที่มีคุณสมบัติทางประชากรที่แตกตํางกันจะมี
พฤติกรรมที่แตกตํางกันไปด๎วย ซึ่งแนวความคิดนี้ตรงกับทฤษฎีกลุํมสังคม (Social Categories 
Theory) ของ DeFleur and Ball-Rokeach (1996) ที่อธิบายวําพฤติกรรมของบุคคลเกี่ยวข๎องกับ
ลักษณะตํางๆ ของบุคคลหรือลักษณะทางประชากรซึ่งลักษณะเหลํานี้สามารถอธิบายเป็นกลุํมๆ 
ได๎คือ บุคคลที่มีพฤติกรรมคล๎ายคลึงกันมักจะอยูํในกลุํมเดียวกันดังนั้นบุคคลที่อยูํในลําดับชั้นทาง
สังคมเดียวกันจะเลือกรับและตอบสนองตํอเนื้อหาขําวสารในแบบเดียวกันและทฤษฎีความ
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แตกตํางระหวํางบุคคล (Individual Differences Theory) ซึ่งทฤษฎีนี้ได๎รับการซึ่งทฤษฎีนี้ได๎รับ
การพัฒนาจากแนวความคิดเรื่องสิ่งเร๎าการตอบสนอง (Stimulus-Response) หรือทฤษฎี เอส-อาร์ 
(S-R Theory) ในสมัยกํอนและได๎นํามาประยุกต์ใช๎อธิบายเกี่ยวกับการสื่อสารวําผู๎รับสารที่มี
คุณลักษณะที่แตกตํางกันจะมีความสนใจตํอขําวสารที่แตกตํางกัน 

 ปรมะ สตะเวทิน (2546, pp. 112-118) ได๎อธิบายถึงคุณสมบัติเฉพาะของตนซึ่งแตกตําง
กันใน  แตํละคนคุณสมบัติเหลํานี้จะมีอิทธิพลตํอผู๎รับสารในการทําการสื่อสารอยํางไรก็ตามในการ
สื่อสารในสถานการณ์ตํางๆ กันนั้นจํานวนของผู๎รับสารก็มีปริมาณแตกตํางกันด๎วยการวิเคราะห์
ผู๎รับสารที่มีจํานวนน๎อยคนนั้นมักไมํคํอยมีปัญหาหรือมีปัญหาน๎อยกวําการวิเคราะห์ผู๎รับสารที่มี
จํานวนมาก เนื่องจากการวิเคราะห์คนที่มีจํานวนน๎อยเราสามารถวิเคราะห์ผู๎รับสารทุกคนได๎ แตํใน
การวิเคราะห์คนจํานวนมาก เราไมํสามารถวิเคราะห์ผู๎รับสารแตํละคนได๎ เพราะมีผู๎รับสารจํานวน
มากเกินไป นอกจากนี้ ผู๎สํงสารยังไมํรู๎จักผู๎รับสารแตํละคนด๎วย ดังนั้นวิธีการที่ดีที่สุดในการ
วิเคราะห์ผู๎รับสารที่ประกอบไปด๎วยคนจํานวนมากก็คือ การจําแนกผู๎รับสารออกเป็นกลุํมๆ ตาม
ลักษณะประชากร (Demographic Characteristics) ได๎แกํ อายุ เพศ สถานภาพทางสังคมและ
เศรษฐกิจ การศึกษา ศาสนา สถานภาพสมรส เป็นต๎น ซึ่งคุณสมบัติเหลํานี้ล๎วนแล๎วแตํมีผลตํอการ
รับรู ๎การตีความและการเข๎าใจในการสื่อสารทั้งสิ้น (กิติมา สุรสนธิ, 2541, pp. 15-17) 
 1.  เพศ (Sex) หญิงชายมีความแตกตํางกันทั้งในด๎านสรีระ ความถนัด สภาวะทางจิตใจ
อารมณ์ โดยจากงานวิจัยทางด๎านจิตวิทยาทั้งหลายได๎แสดงให๎เห็นถึงความแตกตํางอยํางมากใน
เรื่องความคิด คํานิยม และทัศนคติ ทั้งนี้เพราะวัฒนธรรมและสังคมได๎กําหนดบทบาทและกิจกรรม
ของคนสองทั้งเพศไว๎แตกตํางกัน 
 2.  อายุ (Age) อายุเป็นปัจจัยที่สําคัญประการหนึ่งตํอพฤติกรรมการสื่อสารของมนุษย์
เนื่องจากอายุจะเป็นตัวกําหนดหรือเป็นสิ่งที่บํงบอกเกี่ยวกับความมีประสบการณ์ในเรื่องตํางๆ 
ของบุคคล ดังคํากลําวที่วําผู๎ใหญํอาบน้ําร๎อนมากํอน เกิดมาหลายฝน หรือเรียกคนที่มี
ประสบการณ์ น๎อยกวํา วําเด็กเมื่อวานซืน เป็นต๎น สิ่งเหลํานี้ล๎วนแล๎วแตํเป็นเครื่องบํงชี้หรือแสดง
ความคิดความเชื่อ ลักษณะการโต๎ตอบตํอเหตุการณ์ตํางๆ ที่เกิดขึ้นของบุคคล คนเราโดยทั่วไปเมื่อ
อายุเพิ่มขึ้นประสบการณ์สูงขึ้นความฉลาดรอบคอบก็เพิ่มมากขึ้น วิธีคิดและสิ่งที่สนใจก็จะ
เปลี่ยนแปลงไปด๎วย 
 3.  การศึกษา (Education) การศึกษาหรือความรู๎เป็นลักษณะอีกประการหนึ่งที่มีอิทธิพล
ตํอผู๎รับสารการที่คนได๎รับการศึกษาที่ตํางกัน ในยุคสมัยที่ตํางกัน ในระบบการศึกษาที่แตกตํางกัน     
จึงยํอมมีความรู๎สึกนึกคิดอุดมการณ์และความต๎องการที่แตกตํางกัน คนทั่วๆ ไปมักจะสนใจหรือ       
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ยึดแนวความคิดในแนวสาขาของตนเป็นสําคัญและบุคคลมักมีลักษณะบางประการที่แสดงหรือ
บํงชี้ถึงพื้นฐานการศึกษาหรือสาขาวิชาที่เรียนมา เนื่องจากสถาบันการศึกษาเป็นสถาบันที่อบรม
กลํอมเกลาให๎บุคคลมีบุคลิกภาพไปในทิศทางที่แตกตํางกันทางด๎านครูผู๎สอนก็มีอิทธิพลตํอ
ความคิดของผู๎เรียนโดยการสอดแทรกความรู๎สึกนึกคิดของตัวให๎แกํผู๎เรียน ดังนั้นการศึกษาจึงเป็น
ตัวกําหนดในกระบวนการเลือกสรรของผู๎รับ 
 4.  สถานภาพทางสังคมและเศรษฐกิจ (Socio-Economic Status) อันได๎แกํ เชื้อชาติ
และชาติพันธุ์ ถิ่นฐาน ภูมิลําเนาพื้นฐานของครอบครัว อาชีพ รายได๎และฐานะทางการเงินปัจจัย
เหลํานี้มีอิทธิพลอยํางสําคัญตํอผู๎รับสาร ซึ่งในการวิจัยทางด๎านนิเทศศาสตร์ได๎ชี้ให๎เห็นวําสถานะ
ทางสังคมและเศรษฐกิจของผู๎รับสารมีอิทธิพลอยํางสําคัญตํอปฏิกิริยาของผู๎รับสารที่มีตํอผู๎สํงสาร
และสถานภาพ ทางสังคมและเศรษฐกิจทําให๎คนมีวัฒนธรรมที่ตํางกัน มีประสบการณ์ที่ตํางกันมี
ทัศนคติคํานิยมและเป้าหมาย ที่ตํางกัน 
 5.  ศาสนา (Religion) การนับถือศาสนาเป็นลักษณะอีกประการหนึ่งของผู๎รับสารที่มี
อิทธิพลตํอตัวผู๎รับสารทั้งทางด๎านทัศนคติคํานิยมและพฤติกรรม โดยศาสนาได๎มีสํวนเกี่ยวข๎องกับ     
คนและกิจกรรมตํางๆ ในชีวิตคนตลอดทั้งชีวิต (ปรมะ สตะเวทิน : 2546 : 7) ได๎สรุปถึงอิทธิพลของ
ศาสนาที่มีตํอบุคคลไว๎ 3 ด๎าน ได๎แกํ ด๎านศีลธรรมคุณธรรมความเชื่อทางจรรยาของบุคคลด๎าน
การเมืองและด๎านเศรษฐกิจ 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลักษิตานนท์, ศุภร เสรีรัตน์, and องอาจ ปทะวานิช (2546)  
กลําววํา ลักษณะด๎านประชากร เชํน เพศ อายุ ศาสนา ขนาดครอบครัว การศึกษา รายได๎และ
อาชีพจะบํงบอกถึงลักษณะทางประชากรที่อยูํในตัวบุคคลนั้นๆ เป็นเกณฑ์ที่นิยมใช๎ในการแบํงสํวน
ตลาดเป็นกลุํมยํอยชํวยกําหนดกลุํมเป้าหมาย โดยสามารถสรุปตัวแปรด๎านประชากรศาสตร์ที่
สําคัญได๎ดังน้ี 
 1)  เพศ (Sex) เป็นลักษณะทางประชากรที่ได๎รับมาแตํกําเนิดความแตกตํางทางเพศ     
ทําให๎บุคคลมีพฤติกรรมที่แตกตํางกันในเรื่องตํางๆ ทั้งด๎านความคิด ความสนใจ ทัศนคติ การรับรู๎
รูปแบบการดํารงชีวิตและพฤติกรรมการซื้อสินค๎า ทั้งนี้เพราะวัฒนธรรมและสังคมไทยได๎กําหนด
บทบาทวิถีชีวิตของเพศชายและหญิงไว๎แตกตํางกัน 
 2)  อายุ (Age) อายุเป็นปัจจัยที่ทําให๎บุคคลมีความคิดและพฤติกรรมที่เหมือนหรือ
แตกตํางกัน โดยอายุจะแสดงถึงวัยวุฒิของบุคคล อีกทั้งบํงชี้ถึงความสามารถในการทําความเข๎าใจ 
การรับรู๎ความสนใจได๎แตกตํางกัน ดังนั้นผู๎ทําตลาดต๎องค๎นหาความต๎องการโดยมุํงความสําคัญ         
ที่ตลาดอาย ุ
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 3)  การศึกษา (Education) เป็นอีกปัจจัยหนึ่งที่ทําให๎แตํละบุคคลมีความแตกตํางกัน    
ในด๎านความคิด คํานิยม ทัศนคติและพฤติกรรมของผู๎ใช๎ที่แตกตํางกันออกไป โดยผู๎ใช๎อินเทอร์เน็ต         
ในประเทศไทยปี 2557 กวําร๎อยละ 60 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี รองลงมาเป็นผู๎ที่มีการศึกษา
ระดับปริญญาโท (สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน), 2557) 
 4)  รายได๎ (Income) เป็นตัวบํงชี้ที่ อํานาจในการใช๎อุปโภคบริโภคกําหนดทัศนคติ
ความรู๎สึกและความต๎องการเกี่ยวกับสิ่งตํางๆ และพฤติกรรมของแตํละบุคคล ซึ่งนักการตลาด
สามารถโยงปัจจัยด๎านรายได๎รวมกับตัวแปรด๎านประชากรศาสตร์อ่ืนเพื่อกําหนดเป้าหมาย
การตลาดที่ชัดเจนยิ่งขึ้น 
 5)  อาชีพ (Occupation) จะบํงบอกลักษณะเฉพาะของการบริโภค อาชีพที่แตกตํางกัน
จะสํงผลตํอแนวคิดอุดมการณ์ คํานิยม ความต๎องการในสินค๎าและบริการที่แตกตํางกันตัวแปร            
ทางประชากรศาสตร์เป็นเกณฑ์การแบํงกลุํมผู๎บริโภคที่นิยมใช๎กันอยํางแพรํหลาย เนื่องจาก         
ความต๎องการและความพึงพอใจของผลิตภัณฑ์หรือบริการของผู๎บริโภคมักจะมีความสัมพันธ์กับ  
ปัจจัยทางด๎านประชากรศาสตร์สูง อีกทั้งปัจจัยทางด๎านประชากรศาสตร์เหลํานี้สามารถใช๎เป็น
เกณฑ์ในการแบํงสํวนแบํงการตลาดได๎งําย 

 ซึ่งตรงกับแนวคิดของ Swenson (1992) ซึ่งกลําววําการศึกษาถึงลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์สามารถเสนอแนวคิดเกี่ยวกับความต๎องการในการกําหนดกลุํมเป้าหมายที่มี
สํวนประกอบที่เหมือนกันให๎แยกออกมาจากตลาดขนาดใหญํที่เต็มไปด๎วยผู๎บริโภคที่มีความ
แตกตํางกัน เพื่อให๎แตํละธนาคารสามารถเน๎นเฉพาะตลาดที่มีความเหมาะสมกับสินค๎าหรือบริการ
ของตนเอง โดยเรียกกลยุทธ์นี้วําการแบํงสํวนตลาด (Market Segmentation) 

 ปัจจัยทางด๎านประชากรนั้นยังมีลักษณะอ่ืนๆ อีกซึ่งสามารถนํามาวิเคราะห์เพื่อทํา
ความรู๎จักกับการสื่อสารได๎โดยอยูํภายใต๎แนวความคิดที่วําถ๎าบุคคลมีปัจจัยเหลํานั้นแตกตํางกัน
ความคิดและการกระทําก็มีแนวโน๎มที่จะแตกตํางกันไปด๎วย ซึ่งแนวความคิดนี้สามารถนําไปใช๎
อธิบายปัจจัยของประชากรด๎านอ่ืนๆ ได๎ 

 สรุปประชากรศาสตร์ หมายถึง การวิเคราะห์เชิงสถิติและการพรรณนาลักษณะของกลุํม
ประชากร โดยใช๎แนวความคิด ศิริวรรณ เสรีรัตน์ et al. (2546) กลําววําลักษณะด๎านประชากรเชํน
เพศอายุศาสนาขนาดครอบครัวการศึกษารายได๎และอาชีพจะบํงบอกถึงลักษณะทางประชากรที่
อยูํในตัวบุคคลนั้นๆ เป็นเกณฑ์ที่นิยมใช๎ในการแบํงสํวนตลาดเป็นกลุํมยํอยชํวยกําหนด
กลุํมเป้าหมาย เป็นต๎น 
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ทฤษฏีและแนวความคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 1.  ความหมายของความพึงพอใจ 

 Morse (1958, p. 19) กลําววําความพึงพอใจ หมายถึง สภาวะจิตที่ปราศจาก
ความเครียดทั้งนี้ เพราะธรรมชาติของมนุษย์มีความต๎องการ ถ๎าความต๎องการได๎รับการตอบสนอง
ทั้งหมดหรือบางสํวน ความเครียดก็จะน๎อยลง ความพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น และในทางกลับกันถ๎า
ความต๎องการนั้นไมํได๎รับการตอบสนองความเครียดและความไมํพึงพอใจก็จะเกิดขึ้น 

 Vroom (1954, p. 8) กลําววํา ความพึงพอใจ หมายถึง ผลที่ได๎จากการที่บุคคลเข๎าไปมี
สํวนรํวมในสิ่งนั้น ทัศนคติด๎านบวกจะแสดงให๎เป็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้น และทัศนคติด๎าน
ลบจะแสดงให๎เห็นสภาพความไมํพึงพอใจนั่นเอง 

 Shelly (1975, p. 9) ได๎ศึกษาแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจซึ่งสรุปได๎วําความพึงพอใจ
เป็นความรู๎สึกแบํงได๎เป็น 2 ประเภท คือ ความรู๎สึกในทางบวกและความรู๎สึกในทางลบ ความรู๎สึก
ในทางบวกเป็นความรู๎สึกที่เมื่อเกิดขึ้นแล๎วทําให๎เกิดความสุข 

 Smith (1974, p. A) ให๎ความหมายวําความพึงพอใจในการทํางานหมายถึงผลรวมทาง
จิตวิทยาสรีระวิทยาและสิ่งแวดล๎อมซึ่งทําให๎ผู๎ทํางานในหนํวยงานนั้นพูดได๎อยํางจริงใจวําเขาพอใจ
ในการทํางาน 

 Wolman (1973, p. 348) ให๎ความหมายวํา ความพึงพอใจคือความรู๎สึกมีความสุขเมื่อ
ได๎รับความสําเร็จตามความมุํงหมายความต๎องการหรือแรงจูงใจ 

 Good (1973, p. 320) กลําววํา ความพึงพอใจในการทํางานหมายถึงคุณลักษณะ
สภาวะหรือระดับความพึงพอใจที่เป็นผลมาจากความสนใจและทัศนะของบุคคลที่มีตํองาน 

 ปรียาพร วงศ์อนุตรโรจน์ (2547, p. 122) กลําววําความพึงพอใจ หมายถึง ความรู๎สึกรํวม
ของบุคคลที่มีตํอสิ่งใดสิ่งหนึ่งในด๎านบวก 

 อารี เพชรผุด (2536, p. 49) กลําววํา ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่เกี่ยวข๎องกับความต๎องการ
ความคิดเห็นที่คนมีตํองานและตํอนายจ๎างมีอารมณ์พึงพอใจสบายใจที่ผลงานนั้นได๎ทําให๎ความ
ต๎องการได๎รับการตอบสนอง 

 ตระกูล สุวรรณดี (2538, p. 30) ประมวลความสําคัญของความพึงพอใจในการ
ปฏิบัติงานโดยสรุปดังนี้คือความพึงพอใจกํอให๎เกิดความรํวมมือรํวมใจในการปฏิบัติงานเพื่อบรรลุ
เป้าหมายขององค์การเสริมสร๎างให๎ผู๎ปฏิบัติงานมีความเข๎าใจดีตํอกัน มีความซื่อสัตย์ความ
จงรักภักดีเกิดความสามัคคีในหมูํคณะมีการรวมพลังเพื่อการจัดปัญหาเกิดความเชื่อมั่นและ
ศรัทธาและชํวยเหลือเกื้อหนุนให๎กฎเกณฑ์ระเบียบข๎อบังคับตลอดจนการเกิดความสร๎างสรรค์ใน
กิจการตํางๆ ขององค์การ 
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 มัจฉรี โอสถานนท์ (2539, p. 25) กลําววํา ความพึงพอใจหมายถึงความรู๎สึกชอบและ
เต็มใจที่จะปฏิบัติงานให๎บรรลุตามวัตถุประสงค์ขององค์การมีความสุขที่จะได๎ทํางานและไมํ
อยากจะลาออกจากงานนั้นรวมทั้งพอใจในผลประโยชน์ตอบแทนที่จะได๎จากการปฏิบัติงาน 

 บัณฑิต แทํนพิทักษ์ (2540, p. 32) ความพึงพอใจในงานหมายถึงความรู๎ของบุคคลที่มี
ตํองานของตนซึ่งเกิดจากการประเมินงานหรือประสบการณ์ในการทํางานของบุคคลนั้นและมักจะ
เกี่ยวข๎องกับคุณคําและความคาดหวังของแตํละบุคคลวําจะพึงพอใจในงานเพียงใดซึ่งระดับความ
พึงพอใจของบุคคลมักแปรเปลี่ยนอยูํเสมอ 

 กาญจน์ เรืองมนตรี (2543, p. 1) ให๎ความหมายวําความรู๎สึก เชํน ความรู๎สึกรัก 
ความรู๎สึกชอบภูมิใจสุขใจเต็มที่ยินดีประทับใจเห็นด๎วยอันจะมีผลให๎เกิดความพึงพอใจในการ
ทํางานมีการเสียสละอุทิศแรงกายแรงใจและสติปัญญาให๎แกํงานอยํางแท๎จริง 

 พิศิษฐ ขาวจันทร์ (2546, p. 48) กลําววําความพึงพอใจเป็นสิ่งที่ดีหรือความรู๎สึกใน
ทางบวกที่ผู๎ปฏิบัติงานมีตํองานความรู๎สึกนี้จะชํวยจูงใจให๎เกิดความรักในงานมีความกระตือรือร๎น
มีความมุํงมั่นในการปฏิบัติงานมีขวัญกําลังใจที่ดีสํงผลให๎งานมีประสิทธิภาพแสดงให๎เห็นถึง
ความสําเร็จขององค์การ 
 2.  ความส าคัญของความพึงพอใจ 

 ความพึงพอใจเป็นปัจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ชํวยให๎งานสําเร็จโดยเฉพาะอยํางยิ่งถ๎า
เป็นงานที่เกี่ยวข๎องกับการให๎บริการนอกจากผู๎บริหารจะดําเนินการให๎ผู๎ปฏิบัติงานให๎บริการเกิด
ความพึงพอใจใน การทํางานแล๎วยังจําเป็นต๎องดําเนินการที่จะให๎ผู๎มาใช๎บริการเกิดความพึงพอใจ
ด๎วย เพราะความเจริญเติบโตของงานบริการปัจจัยที่เป็นตัวบํงชี้ คือ จํานวนผู๎มาใช๎บริการ ดังนั้น
ผู๎บริหารที่ชาญฉลาดจึงควรอยํางยิ่งที่จะศึกษาให๎ลึกซึ้งถึงปัจจัยและองค์ประกอบตํางๆ ที่จะทําให๎
เกิดความพึงพอใจทั้งผู๎ให๎บริการและผู๎รับบริการการวัดระดับความพึงพอใจที่กลําวมาข๎างต๎น 
ความพึงพอใจจะเกิดขึ้นหรือไมํขึ้นอยูํกับการให๎บริการขององค์กรประกอบกับระดับความรู๎สึกของ
ผู๎มารับบริการในมิติตํางๆ ของแตํละบุคคลดังนั้นการวัดระดับความพึงพอใจสามารถกระทําได๎
หลายวิธีตํอไปนี้ 
  2.1  การใช๎แบบสอบถามซึ่งเป็นวิธีที่นิยมใช๎กันอยํางแพรํหลายโดยการขอความ
รํวมมือจากกลุํมบุคคลที่ต๎องการวัดแสดงความคิดเห็นลงในแบบฟอร์มที่กําหนด 
  2.2  การสัมภาษณ์ต๎องอาศัยเทคนิคและความชํานาญพิเศษของผู๎สัมภาษณ์ที่จะจูง
ใจให๎ผู๎ตอบคําถามตอบตามข๎อเท็จจริง 
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  2.3 การสังเกตเป็นการสังเกตพฤติกรรมทั้งกํอนการรับบริการขณะรับบริการและ          
หลังการรับบริการ การวัดโดยวิธีนี้จะต๎องกระทําอยํางจริงจังและมีแบบแผนที่แนํนอน จะเห็นได๎วํา   
การวัดความพึงพอใจตํอการให๎บริการนั้นสามารถกระทําได๎หลายวิธีขึ้นอยูํกับความสะดวก
เหมาะสมตลอดจนจุดมุํงหมายของการวัดด๎วย จึงจะสํงผลให๎การวัดนั้นมีประสิทธิภาพและ
นําเชื่อถือได๎ 
 3. ทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 

 กลุํมทฤษฎีความต๎องการของมาสโลว์ (Maslow’s of Needs) (Maslow, 1970, pp. 26-
27) เป็นทฤษฎีด๎านความต๎องการที่มีชื่อเสียงเป็นที่ยอมรับอยํางกว๎างขวางซึ่งได๎สรุปไว๎วํามนุษย์ถูก
กระต๎ุนจากความปรารถนาที่จะได๎ครอบครองความต๎องการเฉพาะอยํางซึ่งความต๎องการนี้เขาได๎
ต้ังสมมติฐานเกี่ยวกับความต๎องการของบุคคลไว๎วํา บุคคลยํอมมีความต๎องการอยูํเสมอและไมํมี
สิ้นสุดขณะที่ความต๎องการใดได๎รับการตอบสนองแล๎วความต๎องการอยํางอ่ืนก็จะเกิดขึ้นอีกและไมํ
มีวันจบสิ้นความต๎องการที่ได๎รับการตอบสนองแล๎วจะไมํเป็นสิ่งจูงใจพฤติกรรมของพฤติกรรมอ่ืนๆ 
ตํอไป  ความต๎องการที่ยังไมํได๎รับการตอบสนองจึงเป็นสิ่งจูงใจพฤติกรรมนั้นความต๎องการของ
บุคคลเรียงลําดับขั้นตอนความสําคัญ เมื่อความต๎องการระดับตํ่าได๎รับการตอบสนองแล๎วบุคคลก็
จะให๎ความสนใจกับความต๎องการระดับสูงตํอไปลําดับความต๎องการของบุคคลมี  5 ขั้นตอน
ตามลําดับขั้นตํอไปนี ้
 1)  ความต๎องการทางรํางกาย (Physiological Needs) เป็นความต๎องการเบื้องต๎นเพื่อ
ความอยูํรอดของชีวิต เชํน ความต๎องการในเรื่อง อาหารน้ํา อากาศ เครื่องนุํงหํม ยารักษาโรค ที่อยูํ
อาศัยความต๎องการทางเพศ ความต๎องการทางรํางกาย จะมีอิทธิพลตํอพฤติกรรมของคนก็ตํอเมื่อ
คนยังไมํได๎รับการตอบสนอง 
 2)  ความต๎องการความปลอดภัยและมั่นคง (Security or Safety Needs) ถ๎าหากความ
ต๎องการทางด๎านรํางกายได๎รับการตอบสนองแล๎ว บุคคลก็จะให๎ความสนใจกับความต๎องการ
ระดับสูงตํอไป คือ เป็นความรู๎สึกที่ต๎องการความปลอดภัยหรือมั่นคงในปัจจุบันและอนาคตซึ่ง
รวมถึงความก๎าวหน๎าและความอบอํุนใจ 
 3)  ความต๎องการทางด๎านสังคม (Social or Belonging Needs) ภายหลังจากที่คนได๎รับ
การตอบสนองในขั้นดังกลําวข๎างต๎นก็จะมีความต๎องการที่สูงขึ้น คือ ความต๎องการทางสังคมเป็น
ความต๎องการที่จะเข๎ารํวมและได๎รับการยอมรับในสังคมความเป็นมิตรและความรักจากเพื่อน 
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 4)  ความต๎องการที่จะได๎รับการยกยํองนับถือ (Esteem Needs) เป็นความต๎องการให๎คน
อ่ืนยกยํองให๎เกียรติและเห็นความสําคัญของตน อยากเดํนในสังคมรวมถึงความสําเร็จความรู๎
ความสามารถความเป็นอิสระและเสรีภาพ 
 5)  ความต๎องการความสําเร็จในชีวิต (Self - Actualization) เป็นความต๎องการระดับ
สูงสุดของมนุษย์ที่ได๎ทําตามความคิดของตน สาระสําคัญของทฤษฎีความต๎องการตามลําดับขั้น
ของมาสโลว์ สรุปได๎วํา ความต๎องการทั้ง 5 ขั้นของมนุษย์มีความสําคัญไมํเทํากันบุคคลแตํละคน
จะปฏิบัติตนให๎สอดคล๎องกับการบําบัดความต๎องการในแตํละขั้นที่เกิดขึ้น การจูงใจตามทฤษฎีนี้
จะต๎องพยายามตอบสนองความต๎องการของมนุษย์ซึ่งมีความต๎องการตามลําดับขั้นที่แตกตํางกัน
ออกไปและความต๎องการในแตํละขั้นจะมีความสําคัญกับบุคคลมากน๎อยเพียงใดนั้นขึ้นอยูํกับ
ความพึงพอใจที่ได๎รับการตอบสนองความต๎องการนั้นๆ 

 พิศิษฐ ขาวจันทร์ (2546, p. 52) ความพึงพอใจของลูกค๎า (Customer satisfaction) เป็น
ความรู๎สึกของลูกค๎าวําพึงพอใจหรือไมํพึงพอใจ ซึ่งเป็นผลลัพธ์จากการเปรียบเทียบระหวํางการ
รับรู๎ในการทํางานของผลิตภัณฑ์กับความคาดหวังของลูกค๎า 

 ความคาดหวังของลูกค๎า (Customer expectation) เป็นสิ่งที่ผู๎บริโภคต๎องการ หรือ
คาดหวังวําจะได๎รับจากผลิตภัณฑ์ ความคาดหวังเกิดจากประสบการณ์และความรู๎สึกในอดีต เชํน
เพื่อนนักการตลาด เป็นต๎น 

 ความแตกตํางทางการแขํงขันของผลิตภัณฑ์ (Product competitive differentiation) 
เป็น การออกแบบลักษณะตํางๆ ของผลิตภัณฑ์หรือบริษัทให๎แตกตํางจากคํูแขํงขัน ซึ่งความ
แตกตํางนั้นจะต๎องมีคุณคําในสายตาของลูกค๎าและสามารถสร๎างความพึงพอใจให๎กับลูกค๎าได๎ 
 1.  ความแตกตํางด๎านผลิตภัณฑ์ 
 2.  ความแตกตํางด๎านบริการ 
 3.  ความแตกตํางด๎านบุคลากร 
 4.  ความแตกตํางด๎านภาพลักษณ์ 

 ความแตกตํางเหลํานี้เป็นตัวกําหนดคุณคําเพิ่มสําหรับลูกค๎า (Customer Add Value) 
คุณคําผลิตภัณฑ์รวมในสายตาลูกค๎า เป็นการรับรู๎ในรูปของตัวเงินทางด๎านเศรษฐกิจ หน๎าที่และ
ประโยชน์ทางด๎านจิตวิทยาที่ลูกค๎าคาดหวังที่จะได๎รับจากตลาด (Kotler, 2003) หรือเป็น
ผลประโยชน์หรืออรรถประโยชน์ (Utility) จากผลิตภัณฑ์หรือบริการใดบริการหนึ่ง คุณคําของ
ผลิตภัณฑ์พิจารณาจากความแตกตํางทางการแขํงขันของผลิตภัณฑ์ ซึ่งประกอบไปด๎วยความ
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แตกตํางของผลิตภัณฑ์ความแตกตํางด๎านบริการ ความแตกตํางด๎านบุคลากรและความแตกตําง
ด๎านภาพลักษณ์ความแตกตําง ทั้ง 4 ด๎านนั้นกํอให๎เกิด คุณคําผลิตภัณฑ์ 4 ด๎านเชํนกัน ดังนี้ 

 1.  คุณคําผลิตภัณฑ์ (Product Value) 
 2.  คุณคําด๎านบริการ (Service Value) 
 3.  คุณคําด๎านบุคลากร (Personal Value) 
 4.  คุณคําด๎านภาพลักษณ์ (Image Value) 
 โดยคุณคํา 4 ประการนี้ รวมเรียกวํา คุณคําผลิตภัณฑ์รวมในสายตาลูกค๎า 
 

 
 

ภาพประกอบ 3 คุณคําผลิตภัณฑ์รวมในสายตาลูกค๎า 
 

 ที่มา : ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541). การบริหารเชิงกลยุทธ์.   
 

 4. เกณฑ์ในการวัดความพึงพอใจ 
 Thomas (1985, p. 88) ได๎ให๎แนวคิดความพึงพอใจไว๎วํา การวัดความพอใจเป็นวิธีหนึ่ง

ที่ใช๎กันอยูํเพื่อทราบผลของการให๎บริการที่ดีเลิศที่ทําให๎ลูกค๎าพึงพอใจเป็นสิ่งที่บริษัทเชื่อวํามี
คุณคําและควรให๎ความเข๎าใจในความต๎องการและปัญหาของลูกค๎าในการให๎บริการ ผู๎บริหารของ
องค์กรต๎องมีความรับผิดชอบในการปรับปรุงคุณภาพให๎เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลอยําง
ตํอเนื่อง ดังนั้น การสํารวจความพึงพอใจจึงเป็นเครื่องมือที่สําคัญในการบริหารจัดการในการวัด
ความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการให๎บริการพนักงาน มีเกณฑ์ในการวัดที่ลูกค๎ามักอ๎างอิงดังตํอไปนี้ 
(วีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์, 2538, p. 17) 
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 1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ ( Tangibles) หมายถึง ลักษณะสิ่งอํานวย          
ความสะดวกทางกายภาพ อุปกรณ์ บุคลากร และวัสดุการติดตํอสื่อสาร 
 2.  ความเชื่อมั่นวางใจได๎ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให๎บริการตาม
สัญญาที่มีให๎ไว๎และมีความนําเชื่อถือ 
 3.  การตอบสนองตํอผู๎รับบริการ (Responsiveness) หมายถึง ความยินดีที่จะชํวยเหลือ
ผู๎รับบริการและพร๎อมที่จะให๎บริการทันที 
 4.  สมรรถนะของผู๎ให๎บริการ (Competence) หมายถึง มีความรู๎ความสามารถและ
ทักษะในการปฏิบัติงาน 
 5.  ความมีอัธยาศัยไมตรี (Courtesy) หมายถึง ความสุภาพอํอนโยน ให๎เกียรติมีน้ําใจ
และเป็นมิตรตํอผู๎รับบริการ 
 6.  ความนําเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความนําเชื่อถือ ซึ่งเกิดจากความซื่อสัตย์
ความจริงใจตํอผู๎ให๎บริการ 
 7.  ความมั่นคงปลอดภัย (Security) หมายถึง ความรู๎สึกมั่นใจในความปลอดภัยในชีวิต 
ทรัพย์สิน ชื่อเสียง การปราศจากความรู๎สึกเสี่ยงอันตรายและข๎อสงสัยตําง รวมทั้งการรักษา
ความลับของผู๎รับบริการ 
 8.  การเข๎าถึงบริการ (Access) หมายถึง การที่ผู๎รับบริการสามารถเข๎าใจการบริการได๎
งําย ได๎รับความสนใจในการติดตํอ 
 9.  การติดตํอสื่อสาร (Communication) หมายถึง การให๎ข๎อมูลด๎านตํางๆ แกํลูกค๎า โดย
การสื่อสารด๎วยภาษาท่ีเข๎าใจงํายและรับฟังเรื่องราวที่ผู๎รับบริการร๎องทุกข์ 
 10.  การเข๎าใจและรู๎จักรับบริการ (Customer Understanding) หมายถึง การทําความ
เข๎าใจและรู๎จักผู๎รับบริการ รวมถึงความต๎องการของผู๎รับบริการด๎วย 

 5. วิธีการติดตาม และวิธีในการวัดความพึงพอใจของลูกค้าผู้ใช้บริการ (Tracking 
and Measuring Customer Satisfaction) 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ et al. (2546) เป็นวิธีการ ที่จะติดตามวัดและค๎นหาความต๎องการของ
ลูกค๎า โดยมีจุดมุํ งหมายเพื่อสร๎างความพึงพอใจให๎กับลูกค๎าธนาคารที่ยึดปรัชญาหรือ
แนวความคิดทางตลาด (Marketing Concept) ที่มุํงความสําคัญที่ลูกค๎าจะมีจุดมุํงหมายที่การ
สร๎างความพึงพอใจให๎กับลูกค๎า การสร๎างความพึงพอใจให๎กับลูกค๎าปัจจัยที่ต๎องคํานึงถึง 
  5.1  วิธีการสร๎างความพึงพอใจจะทําโดยการลดต๎นทุนลูกค๎า (ลดราคา) หรือการเพิ่ม
บริการและจุดเดํนของสินค๎า ซึ่งสิ่งนี้จะมีผลทําให๎กําไรของธนาคารลดลง 
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  5.2 ธนาคารจะต๎องสามารถสร๎างกําไรโดยวิธีใดวิธีหนึ่ง เชํน ลงทุนเปิดสาขาเพิ่ม                  
เพิ่มผลิตภัณฑ์ หรือมีการวิจัยและพัฒนาผลิตภัณฑ์ให๎มากขึ้น สิ่งเหลํานี้ถือวํามีผลกระทบทั้ง
รายได๎และต๎นทุน 
  5.3 ในธนาคารประกอบด๎วยผู๎ถือหุ๎น พนักงาน ผู๎ขายปัจจัยการผลิต (ลูกค๎าเงินฝาก)  
ผู๎ซื้อ (ลูกค๎าสินเชื่อหรือผู๎ใช๎บริการธนาคาร) การเพิ่มความพึงพอใจให๎กับลูกค๎าจะมีผลกระทบตํอ         
ความพึงพอใจของคนเหลํานี้ด๎วย 
 6. วิธีสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าธนาคาร 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ et al. (2546) กลําวถึงวิธีสร๎างความพึงพอใจให๎ลูกค๎าธนาคาร ไว๎วํา
ประกอบด๎วย 

6.1 การให๎เกียรติลูกค๎า ซึ่งลูกค๎าจะพึงพอใจอยํางมาก ถ๎าหากพนักงานธนาคาร
ปฏิบัติเขาเชํนเดียวกับบุคคลสําคัญ 

6.2 การจดจําชื่อลูกค๎าได๎อยํางแมํนยําจะทําให๎ลูกค๎ารู๎สึกพึงพอใจเมื่อพนักงาน
ธนาคาร สามารถกลําวทักทายเรียกชื่อลูกค๎าได๎อยํางถูกต๎อง ซึ่งเป็นหลักจิตวิทยาพื้นฐานเบื้องต๎น
ที่ทุกคนจะ  พึงพอใจในชื่อของตนเอง 

6.3 มีการบริการที่รวดเร็ว ถูกต๎องและแมํนยํา ซึ่งเป็นเรื่องธรรมดาของธุรกิจธนาคาร
การท่ีลูกค๎าได๎รับความสะดวกสบายจากบริการที่รวดเร็วถูกต๎องและแมํนยํายํอมทําให๎ลูกค๎าอยาก
เข๎าไปใช๎บริการและถือเป็นเรื่องธรรมดาเสมอที่ลูกค๎าจะรู๎สึกเบื่อเวลาที่ต๎องตํอคิวยาว เพียงเพื่อจะ
ถอนเงินหรือปรับรายการในสมุดคํูฝากเพียงเทํานั้น 

6.4 สร๎างสัมพันธ์ภาพที่ ดีอยํางสม่ําเสมอ มีข๎อสังเกตอยูํวํา แม๎ลูกค๎าจะได๎รับ               
ความสะดวกสบายจากบริการด๎านอิเล็กทรอนิกส์อยํางเงินดํวน (ATM) แตํลูกค๎าก็ยังรู๎สึกชอบที่จะ   
เข๎าไปทําธุรกรรมภายในสาขามากกวํา จึงควรให๎ความสนใจในการสร๎างความสัมพันธ์ภาพที่ดีกับ
ลูกค๎าอยํางสม่ําเสมออยูํตลอดเวลา เพื่อให๎ลูกค๎าเกิดความรู๎สึกเป็นกันเอง 

6.5 การให๎คําแนะนําชํวยเหลือและแก๎ไขปัญหาตําง เมื่อพนักงานธนาคารสามารถ
ตอบสนองตํอการแก๎ไขปัญหาตํางๆ ให๎แกํลูกค๎าอยํางรวดเร็วและถูกต๎องยํอมสร๎างความพึงพอใจ
ให๎แกํลูกค๎า 

 กลําวสรุปได๎วําความพึงพอใจ หมายถึง ความรู๎สึกที่ ดี ความรู๎สึกรักชอบในสิ่งที่
สอดคล๎องกับความต๎องการของตนเองความพึงพอใจกํอให๎เกิดความรํวมมือรํวมใจความเข๎าใจอัน
ดีตํอกันและเป็นปัจจัยสําคัญประการหนึ่งที่ชํวยให๎การดําเนินงานประสบความสําเร็จความรู๎สึกนี้
จะชํวย จูงใจให๎เกิดความรักในงานโดยเฉพาะเมื่อบุคคลนั้นได๎มีสํวนรํวมในนโยบายวัตถุของการ
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ทํางานในองค์การซึ่งทําให๎มีความรู๎สึกภาคภูมิใจมีความกระตือรือร๎นมีความรู๎สึกมั่นคงและมีความ
มุํงมั่นที่จะอุทิศตนและทุํมเทให๎กับการทํางานอยํางเต็มที่แล๎วงานทุกอยํางจะดําเนินไปอยํางมี
ประสิทธิภาพและบรรลุเป้าหมายที่ต้ังไว๎ 
 
ทฤษฏี และแนวความคิดเกี่ยวกับการให้บริการ 

 การบริการเป็นสิ่งที่ไมํมีตัวตนเป็นเรื่องของความพอใจเป็นนามธรรมจับต๎องไมํได๎ ซึ่งมี
ลักษณะแตกตํางจากสินค๎าที่เป็นรูปธรรมตามแนวคิดทางด๎านการบริการลักษณะที่ผู๎ให๎บริการมี
ความต้ังใจกระทําหรือปฏิบัติให๎ลูกค๎าในขอบเขตที่แนํนอนและทําอยํางให๎ประสบความสําเร็จนั่น
คือทําให๎ลูกค๎าเกิดความพึงพอใจสูงสุดตามความคาดหวังหรือมากกวําความคาดหวังของลูกค๎า
โดยจากการศึกษาความหมายของการบริการ พบวํา มีนักวิชาการได๎ให๎แนวคิดเกี่ยวกับ
ความหมายของการบริการไว๎หลายทําน ดังนี้ 

 พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน (2525 อ๎างถึงใน (วรรณวิภา พีราวัชร, 2550) ได๎ให๎             
คําจํากัดความของคําวํา การบริการ หมายถึง การปฏิบัติรับใช๎การให๎ความสะดวกตํางๆ เชํน 
ให๎บริการหรือใช๎บริการ โดยคําวํา การบริการ SERVICE หมายความวํา เป็นการบริการที่ดีสามารถ
แยกได๎ดังนี้ 

S = Service Mind คือ การมีใจใฝ่บริการปรารถนาให๎ผู๎อ่ืนพึงพอใจและสุขใจ 
E = Enthusiasm คือ การมีความกระตือรือร๎นในการให๎บริการ 
R = Readiness คือ การมีความพร๎อมทั้งบุคลากรและวัสดุอุปกรณ์ที่จะให๎บริการ 
V = Value คือ การตระหนักถึงคุณคําในงานบริการที่ทําวําเป็นงานที่มี

ประโยชน์ มีคุณคําและสามารถสร๎างความภาคภูมิใจให๎กับ
ชีวิตได๎ 

I = Interested คือ มีความสนใจใสํใจในงานบริการที่ทําด๎วยความเต็มใจ 
C = Cleanliness คือ ความสะอาด การบริการที่ดี อาคารสถานที่ วัสดุอุปกรณ์ 

หรือพนักงานบริการต๎องมีความสะอาด 
E = Endurance คือ ความอดทน อดกลั้น งานบริการจะต๎องพบเจอกับบุคคล

หลายประเภท ทั้งประเภทเฉย ๆ ร๎อนรน จุกจิกจู๎จี้ขี้บํน      
ผู๎ให๎บริการต๎องมีความอดทน 

S = Smile คือ การย้ิมแย๎มแจํมใส การมีมิตรภาพตํอผู๎มารับบริการทุกคน
โดยทั่ว: ไมํมีการแบํงชั้นวรรณะใดๆ ทั้งสิ้น 



  23 

ในขณะที่ กิตติพัฒน์ อินทรนิโลดม (2550, p. 18) กลําววํา การบริการ หมายถึง กิจกรรม
ประโยชน์หรือความพึงพอใจ ซึ่งได๎เสนอเพื่อขาย หรือกิจกรรมที่จัด รวมกันขายบริการ 

ศรัณย์ ทิพย์บํารุง (2554, p. 6) กลําววํา การบริการ หมายถึง การกระทําหรือการปฏิบัติ
อันแสดงออกในรูปแบบของความสะดวกสบาย ความปลอดภัย เชํน การคมนาคม การสื่อสาร             
การประกันภัย ซึ่งไมํมีผู๎ใดสามารถจับต๎องได๎ 

กลําวโดยสรุปงานบริการคือ ความสัมพันธ์ระหวํางมนุษย์ซึ่งมีเงื่อนไขแหํงการให๎ทั้งทาง
รูปธรรมและนามธรรม ในเชิงความสะดวก รวดเร็วถูกต๎อง และด๎านอัธยาศัยเป็นพื้นฐาน 
โดยในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการให๎บริการที่จะนําเสนอในการศึกษานี้
ประกอบด๎วยรายละเอียดตํอไปนี้ (พิทักษ์ ตรุษทิม, 2538, pp. 30-33) 
 1.  การให๎บริการสาธารณะ ได๎ให๎ความหมายของการให๎บริการสาธารณะวําเป็นการ
บริการในฐานะที่เป็นหน๎าที่ของหนํวยงานที่มีอํานาจกระทําเพื่อตอบสนองตํอความต๎องการเพื่อให๎
เกิดความพอใจจากความหมายนี้จึงเป็นการพิจารณาการให๎บริการวําประกอบด๎วยผู๎ให๎บริการ 
(Providers) และผู๎รับบริการ (Recipients) โดยฝ่ายแรกถือปฏิบัติเป็นหน๎าที่ที่ต๎องให๎บริการเพื่อให๎
ฝ่ายหลังเกิดความพึงพอใจ 
 2.  ความรวดเร็วในการให๎บริการ สังคมปัจจุบัน เป็นสังคมที่มีการเปลี่ยนแปลงตํางๆ          
อยํางรวดเร็วและมีการแขํงขันกับสังคมอ่ืนๆ อยูํตลอดเวลาในขณะที่ปัญหาพื้นฐานของระบบ
ราชการ คือ ความลําช๎า ซึ่งในด๎านหน่ึงเป็นความลําช๎าที่เกิดจากความจําเป็นตามลักษณะของการ
บริหารราชการเพื่อประโยชน์สํวนรวมแหํงรัฐแตํในหลายสํวนความลําช๎าของระบบราชการเป็นเรื่อง
ที่สามารถแก๎ไขได๎ เชํน ความลําช๎าที่เกิดจากการปัดภาระในการตัดสินใจความลําช๎าที่เกิดจากการ
ขาดการกระจายอํานาจหรือเกิดจากการกําหนดขั้นตอนที่ไมํจําเป็น หรือ ความลําช๎าที่เกิดขึ้น 
เพราะขาดการพัฒนางานหรือเทคโนโลยีที่เหมาะสมมาใช๎เป็นต๎น ปัญหาที่ตามมาก็คือ ระบบ
ราชการถูกมองวําเป็นอุปสรรคสําคัญในการพัฒนาความเจริญก๎าวหน๎าและเป็นตัวถํวงในระบบ
การแขํงขันเสรี ดังนั้น ระบบราชการจําเป็นที่จะต๎องต้ังเป้าหมายในอันที่จะพัฒนาการให๎บริการให๎
มีความรวดเร็วมากขึ้นซึ่งอาจกระทําได๎ คือ 
  2.1  การพัฒนาข๎าราชการ ให๎มีทัศนคติ มีความรู๎ ความสามารถ เพื่อให๎เกิดความ
ชํานาญงาน มีความกระตือรือร๎น และกล๎าตัดสินใจในเรื่องที่อยูํในอํานาจของตน 
  2.2  การกระจายอํานาจ หรือ มอบอํานาจให๎มากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ทํางานให๎มีขั้นตอนและใช๎เวลาในการให๎บริการให๎เหลือน๎อยที่สุด 
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  2.3  การพัฒนาเทคโนโลยีตํางๆ ที่จะทําให๎สามารถให๎บริการได๎เร็วขึ้นอนึ่งการพัฒนา
ความรวดเร็วในการให๎บริการเห็นเรื่องที่สามารถกระทําได๎ทั้งขั้นตอนกํอนการให๎บริการซึ่งได๎แกํ        
การวางแผนการเตรียมการตํางๆ ให๎พร๎อมที่จะให๎บริการและการนําบริการไปสูํผู๎ที่สมควรที่จะได๎รับ
บริการเป็นการลํวงหน๎าเพื่อป้องกันปัญหาหรือความเสียหาย เชํน การแจกจํายน้ํา สําหรับหมูํบ๎าน
ที่ประสบภัยแล๎งนั้น หนํวยราชการไมํจําเป็นที่จะต๎องรอให๎มีการร๎องขอ แตํอาจนําน้ําไปแจกจําย
ให๎แกํ หมูํบ๎านเป้าหมายลํวงหน๎าได๎เลย การพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนให๎บริการเมื่อมีผู๎มา
ติดตํอขอรับบริการและการพัฒนาความรวดเร็วในขั้นตอนภายหลัง 

  การให๎บริการ เชํน การรายงาน การติดตามผล การจัดเก็บเอกสารตํางๆ เป็นต๎น 
เพื่อให๎วงจรของการให๎บริการสามารถดําเนินการตํอเนื่องไปได๎อยํางรวดเร็ว ตัวอยํางเชํน การ
ให๎บริการในการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชน ซึ่งจะต๎องมีการจัดสํงเอกสารหลักฐานให๎สํวนกลาง 
เพื่อจัดทําบัตรการแจ๎งย๎ายปลายทางซึ่งสํานักทะเบียนปลายทางจะต๎องรอการยืนยันหลักฐาน
ทางการทะเบียนจากสํานักทะเบียนต๎นทาง เป็นต๎น 
  2.4  การให๎บริการจะต๎องเสร็จสมบูรณ์ เป้าหมายของการให๎บริการเชิงรุกแบบครบ
วงจรอีกประการหนึ่งก็คือความเสร็จสมบูรณ์ของการให๎บริการซึ่งหมายถึงการเสร็จสมบูรณ์ตาม
สิทธิประโยชน์ที่ผู๎รับบริการจะต๎องได๎รับ โดยที่ผู๎รับบริการไมํจําเป็นต๎องมาติดตํอบํอยครั้งนัก ซึ่ง
ลักษณะที่ดีของการให๎บริการที่เสร็จสมบูรณ์ก็คือ การบริการที่แล๎วเสร็จในการติดตํอเพียงครั้งเดียว 
หรือไมํเกิน 2 ครั้ง (คือ มารับเรื่องที่แล๎วเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) นอกจากนี้ การให๎บริการที่เสร็จสมบูรณ์
ยังหมายถึง ความพยายามที่จะให๎บริการในเรื่องอื่นๆ ที่ผู๎มาติดตํอขอรับบริการสมควรจะได๎รับด๎วย 
แม๎วํา ผู๎มาขอรับบริการก็ควรที่จะให๎คําแนะนําและพยายามให๎บริการในเรื่องนั้นๆ ด๎วย เชํน มีผู๎มา
ขอคัดสําเนา ทะเบียนบ๎านหากเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ พบวํา บัตรประจําตัวประชาชนของผู๎นั้น
หมดอายุแล๎วก็ดําเนินการจัดทําบัตรประจําตัวประชาชนให๎ใหมํ เป็นต๎น 
  2.5  ความกระตือรือร๎นในการให๎บริการ ความกระตือรือร๎นในการให๎บริการ เป็น
เป้าหมายที่สําคัญอีกประการหนึ่งในการพัฒนาการให๎บริการในเชิงรุก ทั้งนี้เนื่องจากประชาชน
บางสํวนยังมีความรู๎สึกวําการติดตํอขอรับบริการจากทางราชการเป็นเรื่องที่ยุํงยากและเจ๎าหน๎าที่       
ไมํคํอยเต็มใจที่จะให๎บริการ ดังนั้นจึงมีทัศนคติที่ไมํดีตํอการบริการของรัฐและตํอเจ๎าหน๎าที่ผู๎
ให๎บริการ ซึ่งนําไปสูํปัญหาของการสื่อสารทําความเข๎าใจกัน ดังนั้นหากเจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการ
พยายามให๎บริการด๎วยความกระตือรือร๎นแล๎ว ก็จะทําให๎ผู๎มารับบริการเกิดทัศนคติที่ดี ยอมรับฟัง
เหตุผล คําแนะนําตํางๆ มากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอ่ืนๆ อีก นอกจากนี้  ความ
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กระตือรือร๎นในการให๎บริการยังเป็นปัจจัยสําคัญที่ทําให๎การบริการนั้นเป็นไปอยํางรวดเร็วและมี
ความสมบูรณ์ ซึ่งจะนําไปสูํความเชื่อถือศรัทธาของประชาชนในที่สุด 

  2.6  ความสุภาพอํอนน๎อมเป้าหมายอีกประการหนึ่งของการพัฒนาการให๎บริการ
แบบครบวงจร คือ เจ๎าหน๎าที่ผู๎ให๎บริการจะต๎องปฏิบัติตํอประชาชนผู๎มาติดตํอขอรับริการด๎วย  
ความสุภาพอํอนน๎อมซึ่งจะทําให๎ผู๎มารับบริการมีทัศนคติที่ดีตํอข๎าราชการและการติดตํอกับทาง
ราชการอันจะสํงผลให๎การสื่อสารทําความเข๎าใจระหวํางกันเป็นไปได๎งํายยิ่งขึ้นความสุภาพอํอน
น๎อมในการบริการนั้นจะเกิดขึ้นได๎ก็โดยการพัฒนาทัศนคติของข๎าราชการให๎เข๎าใจวําตนมีหน๎าที่ 
ในการให๎บริการและเป็นหน๎าที่ที่มีความสําคัญรวมทั้งมีความรู๎สึกเคารพในสิทธิและศักด์ิศรีของผู๎
ที่มาติดตํอขอรับบริการ 
  2.7  ความเสมอภาคการให๎บริการแบบครบวงจรจะต๎องถือวําข๎าราชการมีหน๎าที่ที่
จะต๎องให๎บริการแกํประชาชนโดยเสมอภาคกันซึ่งจะต๎องเป็นไปตามเงื่อนไข ดังนี้ 
   2.7.1 การให๎บริการจะต๎องเป็นไปภายใต๎ระเบียบแบบแผนเดียวกันและได๎รับผลที่
สมบูรณ์ภายใต๎มาตรฐานเดียวกันไมํวําผู๎รับบริการจะเป็นใครก็ตาม หรือ เรียกวําความเสมอภาค
ในการให๎บริการ 
   2.7.2  การให๎บริการจะต๎องคํานึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได๎รับบริการ
ด๎วยท้ังนี้เพราะประชาชนบางสํวนของประเทศ เป็นกลุํมบุคคลที่มีข๎อจํากัดในเรื่องความสามารถใน
การที่จะติดตํอขอรับบริการจากรัฐ เชํน มีรายได๎น๎อย ขาดความรู๎ความเข๎าใจหรือข๎อมูลขําวสารที่
เพียงพออยูํในพื้นที่หํางไกลทุรกันดารเป็นต๎น ดังนั้น การจัดบริการของทางราชการจะต๎องคํานึงถึง
คนกลุํมนี้ด๎วยโดยจะต๎องพยายามนําบริการไปให๎รับบริการตามสิทธิประโยชน์ที่ควรจะได๎รับ เชํน 
การจัดหนํวยบริการเคลื่อนที่ตํางๆ เป็นต๎น 

 พิทักษ์ ตรุษทิม (2538, p. 30) กลําววําการให๎บริการอยํางเสมอภาค (Equitable 
Service) หมายถึง ความยุติธรรมในการบริหารงานภาครัฐที่มีฐานที่มีฐานคติที่วําคนทุกคนเทํา
เทียมกันดังนั้นประชาชนทุกคนจะได๎รับการปฏิบัติอยํางเทําเทียมกันในแงํมุมของกฎหมายไมํมีการ
แบํงแยกกีดกันในการให๎บริการประชาชนจะได๎ รับการปฏิบัติในฐานที่เป็นปัจเจกบุคคลที่ใช๎
มาตรฐานการให๎บริการเดียวกัน 

 การให๎บริการที่ตรงเวลา (Tirneiy Service) หมายถึง ในการบริการจะต๎องมองวํา                
การให๎บริการสาธารณะจะต๎องตรงเวลา การปฏิบัติงานของหนํวยงานภาครัฐจะถือวําไมํมี
ประสิทธิผลเลยถ๎าไมํมีการตรงเวลาซึ่งจะสร๎างความไมํพึงพอใจให๎แกํประชาชน 
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 การให๎บริการอยํางเพียงพอ (Ampie Service) หมายถึง การให๎บริการสาธารณะ ต๎องมี
ลักษณะมีจํานวนการให๎บริการและสถานที่ให๎บริการอยํางเหมาะสม (The right quantity at the 
right geographical location) มิลเลท เห็นวํา ความเสมอภาคหรือการตรงเวลาจะไมํมีความหมาย
เลยถ๎ามีจํานวนการให๎บริการที่ไมํเพียงพอและสถานที่ต้ังที่ให๎บริการสร๎างความไมํยุติธรรมให๎
เกิดขึ้นแกํผู๎รับบริการ 

 การให๎บริการอยํางตํอเนื่อง (Continuous Service) หมายถึง การให๎บริการสาธารณะที่
เป็น   ไปอยํางสม่ําเสมอโดยยึดประโยชน์ของสาธารณะเป็นหลักไมํยึดความพอใจของหนํวยงานที่
ให๎บริการวําจะให๎หรือหยุดบริการเมื่อใดก็ได๎ 

 การให๎บริการอยํางก๎าว (Progressive Service) หมายถึง การให๎บริการสาธารณะที่มีการ
ปรับปรุงคุณภาพและผลการปฏิบั ติงาน กลําวอีกนัยหนึ่งคือ การเ พิ่มประสิทธิภาพหรือ
ความสามารถที่จะทําหน๎าที่ได๎มากขึ้นโดยใช๎ทรัพยากรเทําเดิม Verma (อ๎างถึงใน (พิทักษ์ ตรุษทิม, 
2538, p. 30)) 

 การให๎บริการที่ดีสํวนหนึ่งขึ้นกับการเข๎าถึงบริการและได๎เสนอแนวคิดเกี่ยวกับการเข๎าถึง         
การบริการ ดังนี้ 

 1. ความพอเพียงของบริการที่มีอยูํคือความพอเพียงระหวํางบริการที่มีอยูํกับความ
ต๎องการขอรับบริการ 

 2.  การเข๎าถึงแหลํงบริการได๎อยํางสะดวก โดยคํานึงถึงลักษณะที่ต้ังการเดินทาง 
 3.  ความสะดวกและสิ่งอํานวยความสะดวกของแหลํงบริการ ได๎แกํ แหลํงบริการที่ผู๎

ยอมรับวําให๎ความสะดวกและมีสิ่งอํานวยความสะดวก 
 4.  ความสามารถของผู๎รับบริการ ในการที่จะเสียคําใช๎จํายสําหรับบริการ 
 5.  การยอมรับคุณภาพของบริการซึ่งในที่นี้รวมถึงการยอมรับลักษณะของผู๎ให๎บริการ

ด๎วย 
 กล่าวโดยสรุปได้ว่าการให้บริการเป็นกระบวนการที่กระทําโดยบุคคลธรรมดาหรือ

กระทําโดยเพื่อกํอให๎เกิดอรรถประโยชน์หรือคุณคําแกํลูกค๎าที่อาจจะเป็นบุคคลธรรมดาหรือนิติ
บุคคล องค์กรธุรกิจตามที่ต๎องการ ดังนั้น บริการจึงไมํสามารถมองเห็นได๎ เพราะเป็นสิ่งที่ไมํมี
ตัวตนแตํจะมองเห็นเฉพาะการกระทําของบุคคลหรือของกิจการเทํานั้น จากความหมายดังกลําว
ข๎างต๎นงานบริการเป็นกิจกรรมการดําเนินการสิทธิประโยชน์ อรรถประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่
ฝ่ายหนึ่งให๎อีกฝ่ายหนึ่ง ไมํวําจะเป็นบุคคลธรรมดา นิติบุคคล องค์กรธุรกิจที่กระทําระหวํางกันเป็น
สิ่งที่มองไมํเห็นการขยายบริการจึงไมํกํอให๎เกิดผลในการโอนกรรมสิทธิ์ความเป็นเจ๎าของจากฝ่าย
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หนึ่งไปยังอีกฝ่ายหนึ่งบริการ  ท่ีให๎แกํอีกฝ่ายจะเก่ียวข๎องและผูกพัน หรือไมํเก่ียวข๎องและผูกพันกับ
การจําหนํายสินค๎าที่มีตัวตนก็ได ๎
 
แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 

ในการดําเนินงานของธุรกิจที่เกี่ยวข๎องกับการให๎บริการด๎านตํางๆ แกํผู๎มาใช๎บริการนั้น         
สิ่งสําคัญที่สุดที่องค์การต๎องให๎ความสําคัญ คือ คุณภาพการบริการ โดยจากการศึกษาข๎อมูล
พบวํา   มีผู๎กลําวถึงคุณภาพการบริการไว๎หลายทําน ดังนี้ 

1. ความหมายของคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพ คือ สิ่งที่เกิดจากการที่ลูกค๎ารับรู๎ (Gronroos: 1990, Buzzell & Gale: 1987 

อ๎างถึงใน (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) 
 จากนิยามคําวํา “คุณภาพการให๎บริการ” ตามแนวความคิดของ Parasuraman, 

Zeithaml, and Berry (1985) เกี่ยวกับคุณภาพในการให๎บริการจากการศึกษาของ Parasuraman 
และคณะ พบวําผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการที่ลูกค๎าประเมินคุณภาพของการบริการที่เขาได๎รับ 
เรียกวํา “คุณภาพของการบริการที่ลูกค๎ารับรู๎” (Perceived Service Quality) กับ “บริการที่รับรู๎” 
(Perceived Service) ซึ่งก็คือ ประสบการณ์ที่เกิดขึ้นหลังจากที่เขาได๎รับบริการแล๎วนั่นเองในการ
ประเมินคุณภาพของการบริการดังกลําวนั้น โดยปกติลูกค๎าสํวนใหญํมักจะพิจารณาจากเกณฑ์ที่
ตนเองคิดวํามีความสําคัญ 10 ประการดังตํอไปนี้ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547, pp. 183-186)  

 1. ความไว๎วางใจ (Reliability) ความสามารถที่จะให๎บริการตามที่ได๎สัญญากับลูกค๎าไว๎
ได๎อยํางถูกต๎อง โดยที่มิต๎องมีผู๎ชํวยเหลือ 

 2. สิ่งที่สามารถจับต๎องได๎ (Tangibles) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ สิ่งอํานวย          
ความสะดวก พนักงานและวัสดุที่ใช๎ในการสื่อสารตํางๆ 

 3. การสนองตอบลูกค๎า (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะให๎บริการอยํางรวดเร็วและ        
ยินดีที่จะชํวยเหลือลูกค๎า 

 4. ความนําเชื่อถือ (Credibility) ความซื่อสัตย์เชื่อถือได๎ของผู๎ให๎บริการ 
 5. ความมั่นคงปลอดภัย (Security) ปราศจากอันตรายความเสี่ยงและความลังเลสงสัย 
 6. ความสะดวก (Access) สามารถเข๎าถึงได๎โดยสะดวก และสามารถติดตํอสื่อสารได๎

งําย 
 7. การสื่อสาร (Communication) การรับฟังลูกค๎าและให๎ข๎อมูลที่จําเป็นแกํลูกค๎าโดยใช๎         

ภาษาที่ลูกค๎าสามารถเข๎าใจได๎ 
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 8. ความเข๎าใจลูกค๎า (Understanding the Customer) พยายามที่จะทําความรู๎จักและ
เรียนรู๎ความต๎องการของลูกค๎ า 

 9. ความสามารถ (Competence) ความรู๎และทักษะที่จําเป็นของพนักงานในการ
ให๎บริการลูกค๎า 

 10. ความสุภาพและความเป็นมิตร (Courtesy) คุณลักษณะของพนักงานที่ติดตํอกับ
ลูกค๎าในการแสดงออกถึงความสุภาพ เป็นมิตร เกรงใจและให๎เกียรติลูกค๎า 

 ในการวิจัยครั้งตํอมาโดยการศึกษาของคณะผู๎วิจัยทั้ง 3 คน ( (Gronroos, 1990), 
Buzzell & Gale: 1984 อ๎างถึงใน (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา, 2547) พบวํา มีระดับของ
ความสัมพันธ์ (Degree of Correlation) กันเองระหวํางตัวแปรดังกลําวคํอนข๎างสูง จึงปรับเกณฑ์
ในการประเมินคุณภาพของบริการใหมํให๎เหลือเกณฑ์อยํางกว๎างทั้งหมด รวม 5 ประการ ดังตํอไปนี้ 

 1. ความไว๎ใจ หรือ ความนําเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถในการให๎บริการอยําง
ถูกต๎องแมํนยํา (Accurate Performance) การให๎บริการตรงกับสัญญาที่ให๎ไว๎กับลูกค๎าและบริการ
ที่ให๎ทุกครั้ง มีความสม่ําเสมอทําให๎ลูกค๎ารู๎สึกวํานําเชื่อถือในมาตรฐานการให๎บริการ สามารถให๎
ความไว๎วางใจได๎ (Dependable) 

 2. ความมั่นใจ (Assurance) ผู๎ให๎บริการมีความรู๎และทักษะที่จําเป็นในการบริการ
(Competence) มีสุภาพและเป็นมิตรกับลูกค๎า (Courtesy) มีความชื่อสัตย์และสามารถสร๎าง
ความมั่นใจให๎แกํลูกค๎าได๎ (Credibility) และความมั่นคงปลอดภัย (Security) เชํน การสร๎างมั่นใจ
ในระบบการป้องกันความปลอดภัยของข๎อมูล ซึ่งอาจเกิดการฉ๎อโกงโดยบุคคล หรือ เกิดความ
ผิดพลาดทางเทคนิคการให๎ความมั่นใจความถูกต๎องและแมํนยําของข๎อมูลทางการเงินจากการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง 

 3. สิ่งที่สามารถจับต๎องได๎ (Tangibles) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ เครื่องมือ             
สิ่งอํานวยความสะดวก พนักงานและวัสดุที่ใช๎ในการสื่อสารตําง ๆ เชํน เมื่อเกิดข๎อผิดพลาดจาก   
ระบบคอมพิวเตอร์จนทําให๎เกิดความเสียหายและธนาคารรับผิดชอบการเข๎า Web Site/ ระบบการ
ให๎บริการของธนาคารมีปัญหา 

 4. ความใสํใจ (Empathy) สามารถเข๎าถึงได๎โดยสะดวกและสามารถติดตํอได๎งําย (Easy 
Access) ความสามารถในการติดตํอสื่อสารให๎ลูกค๎าเข๎าใจได๎ (Good Communication) ความเห็น
อกเห็นใจและเข๎าใจลูกค๎า (Customer Understanding) เชํน พนักงานธนาคาร/ พนักงาน Call 
Center มีความกระตือรือร๎นในการให๎บริการ มีความเต็มใจในการชํวยเหลือ ความเข๎าใจในขั้นตอน
การใช๎งาน/ ระบบการให๎บริการ 
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 5. การสนองตอบลูกค๎า (Responsiveness) หมายถึง การที่พนักงานมีความเต็มใจที่จะ
ให๎บริ การทันที  ( Promptness)  และให๎ความชํ วยเหลื อ เป็นอยํ าง ดี  ( Helpfulness)  เ ชํ น                
พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center สามารถตอบคําถามและแก๎ไขปัญหาได๎อยํางถูกต๎อง         
ตรงตามที่ลูกค๎าต๎องการมีความรู๎ ความเข๎าใจในการบริการธนาคารเกี่ยวกับอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง 

 Spechler (1988) สรุปวํา คุณภาพการให๎บริการเป็นที่ทราบกันดีวําการที่จะทําให๎
คุณภาพการบริการประสบผลสําเร็จ เป็นที่พอใจของลูกค๎านั้นไมํจําเป็นต๎องใช๎วิธีการที่คิดวําดีที่สุด
เพียงวิธีเดียวเทํานั้นและวิธีการที่ประสบความสําเร็จอยํางสูง สิ่งสําคัญที่จะเสนอในที่นี้ คือ รูปแบบ
ที่มีประสิทธิผลของคุณภาพการบริการ ซึ่งเป็นหลักการทั่วไปที่ได๎รับการยอมรับวําได๎ผลดี ถึงแม๎วํา
เป็นหลักการเดียวกันก็ตาม แตํการนําไปประยุกต์ใช๎ก็อาจมีความแตกตํางกันได๎ ในการผลิตก็
เชํนเดียวกัน คือ ไมํมีกระบวนการสองกระบวนการที่เหมือนกันเลย ในแตํละบริษัทก็จะมี
กระบวนการหรือระบบงานที่แตกตํางกัน โดยทั่วไปแล๎วแตํละกระบวนการจะมีลักษณะเฉพาะตัวท่ี
จะเป็นกุญแจไปสูํความสําเร็จ ผู๎บริหารจะต๎องค๎นหาปัจจัยสําคัญให๎พบและทําการปรับปรุง
ระบบงานหรือกระบวนการที่เกี่ยวข๎องและสร๎างให๎เป็นวัฒนธรรมขององค์กร ให๎สอดคล๎องกับ
ความต๎องการของลูกค๎าภายในและภายนอก โดยมีปัจจัยสําคัญสองประการที่จะต๎องตระหนักอยูํ
เสมอ นั่นคือการเพิ่มผลผลิต (Productivity) และคุณภาพ (Quality) จาก Service Quality 
Effectiveness Model จะพบวํา เน๎นถึงความสําเร็จของกระบวนการไปสูํความเป็นเลิศของ
คุณภาพการบริการ โดยรูปแบบจะกําหนดแนวทางและทิศทางของความสําเร็จของงานบริการ ซึ่ง
มีปัจจัยสําคัญ 7 ประการ คือ 

 1.  การทําให๎ลูกค๎าพอใจและประทับใจ (Customer Satisfaction and Beyond) 
 2.  การประกันคุณภาพ (Quality Assurance) 
 3.  วิธีการ ระบบ และเทคโนโลยี (Methods, System and Technology) 
 4.  การตระหนักถึงคุณภาพ (Quality Awareness) 
 5.  การฝึกอบรม (Training) 
 6.  การมีสํวนรํวม (Involvement) 
 7.  การเป็นที่รู๎จัก การยอมรับนับถือ (Recognition) 
 นอกจากนี้ Parasuraman et al. (1985) ศึกษาถึงการประเมินคุณภาพของการบริการ

ตามการได๎รับของผู๎บริโภค โดยพยายามนิยามคุณภาพของการบริการและปัจจัยที่กําหนดคุณภาพ
ของการบริการ โดยการสํารวจกลุํมผู๎บริหารจากองค์การที่ให๎บริการและกลุํมผู๎บริโภคที่ใช๎บริการ
จากองค์กรเหลํานั้น ผลการศึกษาได๎บํงชี้วําคุณภาพของการบริการคือการให๎บริการที่เป็นไปตาม
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หรือมากกวําความคาดหวังของผู๎บริโภคและได๎สร๎างตัวแบบที่ใช๎อธิบายคุณภาพของการบริการ 
(Service Quality Model) ซึ่งแสดงให๎เห็นถึงองค์ประกอบหลักในการให๎บริการที่มีคุณภาพซึ่ง
ประกอบไปด๎วย 5 องค์ประกอบ คือ 

 1. ความไว๎ใจ หรือ ความนําเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถในการให๎บริการอยําง
ถูกต๎องแมํนยํา (Accurate Performance) 

 2. ความมั่นใจ (Assurance) ผู๎ให๎บริการมีความรู๎และทักษะที่จําเป็นในการบริการ 
(Competence) 

 3. สิ่งที่สามารถจับต๎องได๎ (Tangibles) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ เครื่องมือ             
สิ่งอํานวยความสะดวก พนักงาน และวัสดุท่ีใช๎ในการสื่อสารตํางๆ 

 4. ความใสํใจ (Empathy) สามารถเข๎าถึงได๎โดยสะดวกและสามารถติดตํอได๎งํ าย            
(Easy Access) ความสามารถในการติดตํอสื่อสารให๎ลูกค๎าเข๎าใจได๎ (Good Communication) 
ความเห็นอกเห็นใจและเข๎าใจลูกค๎า (Customer Understanding) 

 5 .  การสนองตอบลูก ค๎า  ( Responsiveness)  ความเ ต็มใจที่ จะให๎บริการทันที 
(Promptness) และให๎ความชํวยเหลือเป็นอยํางดี (Helpfulness) 

 จากแนวคิดและทฤษฎีที่กลําวมา สรุปได๎วํา คุณภาพการให๎บริการเกิดจากการรับรู๎
คุณภาพการให๎บริการของลูกค๎าที่มาใช๎บริการ ภายหลังจากที่ลูกค๎าได๎รับบริการนั้นๆ แล๎วซึ่ง
แบํงเป็น 5 ด๎านที่สําคัญ ดังนี้ ด๎านความเชื่อถือไว๎วางใจ ด๎านความเชื่อมั่น ด๎านสิ่งที่สามารถจับ
ต๎องได๎ ด๎านความเอาใจใสํตํอลูกค๎าและด๎านการตอบสนองตํอความต๎องการของลูกค๎า ซึ่งมีสํวน
สําคัญในการทํางานของพนักงานธนาคารเป็นอยํางมาก เนื่องจากธนาคารเป็นงานด๎านการ
ให๎บริการ ซึ่งในปัจจุบันมีการแขํงขันที่รุนแรงจะเห็นได๎วําสถาบันการเงินและธนาคารตํางๆให๎
ความสําคัญกับคุณภาพการให๎บริการลูกค๎ามากเป็นอันดับหนึ่ง ดังนั้น ธนาคารจะต๎องพัฒนา
ปรับปรุงระบบการให๎บริการให๎ทันสมัยอยูํเสมอ ไมํวําจะเป็นด๎านระบบงานเทคโนโลยี สถานที่ 
เครื่องมือ อุปกรณ์ สิ่งอํานวยความสะดวกตํางๆ ตลอดจนการปฏิบัติงานของพนักงานที่ปฏิบัติตํอ
ลูกค๎าอยํางมีประสิทธิภาพและประสิทธิผล สร๎างความเชื่อถือและความเชื่อมั่นให๎กับลูกค๎า 
สามารถเข๎าถึงลูกค๎า ตอบสนองความต๎องการและสร๎างความประทับใจให๎กับลูกค๎าได๎มากที่สุด 
ลูกค๎าก็จะกลับมาใช๎บริการกับธนาคารไมํเปลี่ยนใจไปใช๎บริการกับธนาคารอ่ืน 
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2. ความส าคัญของคุณภาพการบริการ 
 จากการศึกษาพบวํา Martin (1995) ได๎กลําวไว๎วํา คุณภาพการบริการมีความสําคัญด๎วย

เหตุผล 4 ประการ ดังนี้ 
  2.1 การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการ การดําเนินธุรกิจในปัจจุบันให๎ความสําคัญกับ

การบริการหากมีการดําเนินธุรกิจควรคํูไปกับการการบริการจะสํงผลให๎ธุรกิจเติบโตอยํางรวดเร็ว 
อาทิ ธุรกิจโรงแรมถือวํามีการบริการเป็นผลิตภัณฑ์หลัก 

  2.2 การแขํงขันทางธุรกิจที่สูงขึ้น การบริการถือเป็นกลยุทธ์ตัวหนึ่งที่ถูกนํามาใช๎ เพื่อ
สร๎างข๎อได๎เปรียบทางการแขํงขัน หากธุรกิจใดมีการบริการที่ดีตรงกับความคาดหวังและกํอให๎เกิด
ความประทับใจแกํลูกค๎าก็จะทําให๎เกิดการกลับมาใช๎บริการความภักดีตํอสินค๎าของธุรกิจนั้น 
จนกระทั่งกํอให๎เกิดการบอกตํอแบบปากตํอปาก 

  2.3 ความต๎องการของลูกค๎าที่มีมากขึ้น ในปัจจุบันลูกค๎ามีการรับรู๎ขําวสารได๎จาก
แหลํงตํางๆ มากมายจึงกํอให๎เกิดความคาดหวังที่สูงขึ้นเรื่อยๆ ในการตัดสินใจซื้อสินค๎าในแตํละ
ครั้งนอกจากจะคํานึงถึงคุณภาพของสินค๎าวําเหมาะสมกับราคาหรือไมํ แล๎วยังคํานึงถึงคุณภาพ
ของการให๎บริการอีกด๎วย ตัวอยํางเชํน ธุรกิจโรงแรมมีห๎องพักหรูหรา สิ่งอํานวยความสะดวกครบ
ครัน แตํพนักงาน  ผู๎ให๎บริการพูดจาไมํสุภาพ ไมํมีใจให๎บริการ ลูกค๎าก็ไมํเกิดความประทับใจและ
ไมํกํอให๎เกิดการตัดสินใจเลือกโรงแรมนั้นๆ เป็นต๎น 

  2.4 คุณภาพการบริการสะท๎อนถึงสภาวะของธุรกิจ เนื่องจากคุณภาพของการ 
บริการที่ดีสํงผลตํอการซื้อซ้ําและกลับมาให๎บริการอีก นอกจากจะสามารถรักษาฐานลูกค๎าเดิมไว๎
ได๎แล๎วยังกํอให๎เกิดกลุํมลูกค๎ารายใหมํ เพิ่มขึ้นอีกด๎วย 
 3. ช่องว่างที่ท าให้บริการด้อยคุณภาพ (Model of Service Quality Gap)  

 Parasuraman et al. (1985) ได๎กําหนดโมเดลคุณภาพการให๎บริการ (Service - Quality 
model) ซึ่งเน๎นความต๎องการที่สําคัญ โดยการสํงมอบคุณภาพการให๎บริการที่คาดหวัง ซึ่งเป็น
สาเหตุให๎การสํงมอบบริการไมํประสบความสําเร็จ ดังนี้ 
 1.  Gap 1 คือ ชํองวํางที่เกิดขึ้นระหวํางความคิดเห็นของลูกค๎าเกี่ยวกับบริการที่คาดหวัง
ไว๎กับแนวคิดของผู๎ให๎บริการที่ข๎องเกี่ยวกับความคาดหวังของลูกค๎า ชํองวํางนี้เองทําให๎มีผลตํอการ
ประเมินผลคุณภาพบริการ และสาเหตุที่มีผลตํอชํองวําง คือ 
  1.1  ขาดการศึกษาค๎นคว๎าถึงเรื่องความคาดหวังและความต๎องการของลูกค๎า 
  1.2  มีการสื่อสารและติดตํอระหวํางผู๎ให๎บริการที่น๎อยเกินไปทั้งในหนํวยงานและสํวน
งานตํางๆ ขององค์การ 
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  1.3  สายการบังคับบัญชามีการแบํงแยกผู๎ให๎บริการหลายคนจากผู๎บริการชั้นสูงทําให๎
ขําวสาร ที่ผู๎ใช๎บริการที่ให๎ข๎อมูลกลับไปยังผู๎บริการนั้นไมํมีประโยชน์ 
 2 .  Gap 2  คือชํองวํ างที่ เกิดขึ้ นระหวํ างความคิดเห็นของผู๎ ให๎บริการในเรื่ อง               
ความคาดหวังของลูกค๎าและข๎อกําหนดเรื่องคุณภาพ ชํองวํางนี้ทําให๎เกิดผลกระทบตํอคุณภาพ      
การบริการในทัศนะของลูกค๎า มีปัจจัย 4 ประการที่เกี่ยวข๎อง คือ 
  2.1  ข๎อตกลงในหัวข๎อคุณภาพบริการไมํชัดเจน 
  2.2  ขาดการรับรู๎ในสิ่งที่มองเห็นได๎ 
  2.3  มีข๎อจํากัดในการใช๎เทคโนโลยีของบุคลากรหรือพนักงานที่จะทําให๎มีมาตรฐาน
การบริการ ซึ่งจะเป็นสิ่งที่บุคลากรสามารถรับประกันลูกค๎าได๎วําคุณภาพบริการที่ให๎มีอยําง
สม่ําเสมอ 
  2.4  ไมํมีเป้าประสงค์โดยตรงที่มีความสัมพันธ์กับมาตรฐาน และความคาดหวังของ
ลูกค๎า 
 3.  Gap 3 คือ ชํองวํางที่เกิดขึ้นระหวํางข๎อกําหนดเรื่องคุณภาพและการบริการจริงที่ให๎  
กับลูกค๎าจะมีผลกระทบตํอคุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกค๎า ปัจจัยที่มีผลกระทบตํอชํองวํางนี้ 
คือ 
  3.1  บทบาทของบุคลากรที่ไมํชัดเจน ทําให๎ไมํแนํใจวําผู๎บริหารหรือผู๎จัดการ                  
มีความคาดหวังอยํางไรตํองานที่ทํา 
  3.2   ขาดทักษะการฝึกอบรมที่จําเป็นต๎องมีในเรื่องเทคโนโลยี หรือการทํางาน 
  3.3    บทบาทขัดแย๎งของบุคคลที่ไมํได๎สนองตอบความต๎องการขอผู๎ใช๎บริการภายใน
และภายนอก 
 4.  Gap 4 คือ ชํองวํางที่เกิดขึ้นจากบริการจริงที่ให๎ตํอลูกค๎าและติดตํอสื่อสารไปยังลูกค๎า
ในเรื่องการบริการ การติดตํอสื่อสารภายนอกจะมีผลตํอความคาดหวังของลูกค๎าตํอการบริการที่
ได๎รับชํองวํางนี้ทําให๎เกิดผลกระทบตํอคุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกค๎า ปัจจัยที่มีผลกระทบตํอ
ชํองวํางนี้ คือ 
  4.1  ขาดการติดตํอสื่อสารระหวํางสมาชิกในหนํวยงานระดับเดียวกัน 
  4.2  การให๎คําสัญญาแกํลูกค๎ามากเกินไป 
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 5.  Gap 5 คือ ความตํางกันระหวํางบริการที่ลูกค๎าคาดหวังไว๎และบริการที่ได๎รับจริง 
ชํองวําง เรื่องคุณภาพบริการจะหมดไปเมื่อมีการลดชํองวํางทั้ง 4 ประการ ซึ่งมีสาเหตุจากการ
บริหารภายในองค์กร การตัดสินใจของลูกค๎าทั้งแงํบวกและแงํลบ จะเป็นตัวบอกคุณภาพบริการวํา
สูงหรือตํ่า ในการวัดคุณภาพการบริการ และการใช๎แบบจําลองนี้จะเน๎นหนักไปที่การบริการที่
ลูกค๎าคาดหวัง และการบริการที่ลูกค๎าคาดวําจะได๎รับ (Expected Service-Perceived Service 
Gap: P-E) คุณภาพบริการที่ลูกค๎าได๎รับขึ้นอยูํกับขนาดและทิศทางของชํองวํางที่ 5 หรือ อีกนัยหนึ่ง
ขึ้นกับธรรมชาติของชํองวําง ซึ่งมีความสัมพันธ์กัน 

 
แนวความคิดเกี่ยวกับเว็บไซต์ 

 กนกศักด์ิ ซิมตระกูล (2543) กลําววํา ด๎วยคุณสมบัติตํางๆ ของเว็บไซต์ทําให๎เว็บไซต์เป็น
เครื่องมือในการสร๎างตราสินค๎าได๎อยํางมีประสิทธิภาพเครื่องมือหนึ่ง แตํอยํางไรก็ตามสํวนที่มี
อิทธิพลในการสร๎างประสบการณ์รํวมระหวํางตราสินค๎ากับผู๎ใช๎บริการก็คือ รายละเอียดตํางๆ ของ
เว็บไซต์เอง ทั้งนี้ เพราะเคล็ดลับของการสร๎างเว็บไซต์นั้นยังไมํได๎อยูํที่เพียงการสร๎างให๎ผู๎ใช๎บริการ
รู๎จักเทํานั้น แตํต๎องทําให๎เกิดการกลับเข๎ามาใช๎ซ้ําแล๎วซ้ําอีกให๎ได๎ นั่นคือการสร๎างตราอินเทอร์เน็ต
ให๎เกิดไมํใชํแคํเพียงการสร๎างเว็บไซต์ ดังที่ Aaker and Joachimsthaler (2000, p. 242) กลําวไว ๎
 1.  การสร๎างประสบการณ์ที่ดี (Create a positive experience) 
 เว็บไซต์ควรสร๎างประสบการณ์รํวมในทางที่ดีกับผู๎ใช๎บริการ ซึ่งประสบการณ์ที่ดีควร
ประกอบด๎วย 3 ลักษณะ ดังนี้ 

 1.1  ใช๎งานงําย (Easy to use) โครงสร๎างของเว็บไซต์ไมํซับซ๎อนมากจนเกินไปและ
เนื้อหาของเว็บไซต์ไมํตํ่ากวําความคาดหวังของผู๎ใช๎บริการ 

 1.2  สร๎างคุณคําตํอผู๎ใช๎บริการ (Deliver Value) เสนอคุณคําของเว็บไซต์ทั้งในแงํ
คุณคําทางด๎านคุณประโยชน์และในแงํคุณคําทางด๎านอารมณ์ความรู๎สึกเชํนการดําเนินธุรกรรม
ด๎านการเงิน ข๎อมูลด๎านการบันเทิง เป็นต๎น ด๎วยคุณสมบัตินี้จะสร๎างให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดการย๎อนกลับ
มาใช๎เว็บไซต์อีกครั้งหรือแม๎แตํทําการ Bookmark เวบ็ไซต์ไว๎ 

 1.3  มีลักษณะเฉพาะของเว็บไซต์อยํางครบถ๎วน (Interactive, Personalized and 
timely) มีการสร๎างการปฏิสัมพันธ์กับผู๎ใช๎บริการมีการสร๎างข๎อมูลที่เป็นเฉพาะสําหรับผู๎ใช๎บริการ
แตํละกลุํมหรือแม๎แตํสําหรับผู๎ใช๎บริการแตํละบุคคลและยังต๎องมีคุณสมบัติทางด๎านความทันสมัย
ของข๎อมูลอีกด๎วย 
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 2.  การสะท๎อนและสนับสนุนลักษณะของตราสินค๎า (Reflect and support the brand) 
เว็บไซต์ควรสะท๎อนและสนับสนุนลักษณะของตราสินค๎าทั้งในแงํคุณประโยชน์และแงํของอารมณ์
และความรู๎สึกดังนี้ 

 2.1  ในแงํคุณประโยชน์เว็บไซต์ควรเป็นแหลํงข๎อมูลที่นําสนใจตํอผู๎ใช๎บริการและเป็น
ข๎อมูลที่สนับสนุนและสํงเสริมตราสินค๎า เชํน เว็บไซต์ของ Travelasia.com นอกจากจะให๎บริการ
ในการจองโรงแรมทั่วเอเชียแล๎ว ยังมีข๎อมูลในสํวนเคล็ดลับเล็กๆ น๎อยๆ เกี่ยวกับการเดินทางไปใน
ประเทศตํางๆ อีกด๎วย เชํน พยากรณ์อากาศ หรือแม๎แตํการที่ผู๎ใช๎บริการสามารถสํงอีเมล์เข๎าไป
สอบถามรายละเอียดสถานที่ทํองเที่ยวของแตํละประเทศเพิ่มเติมได๎ โดยประโยชน์ในการเป็น
แหลํงข๎อมูลของเว็บไซต์นี้มีสํวนในการสร๎างตราอินเทอร์เน็ต ดังนี้ 
  -  เป็นการเสริมความนําเชื่อถือของเว็บไซต์นั้นๆ เชํน ในกรณีของ Travelasia.com ทําให๎
ผู๎ใช๎บริการเกิดความนําเชื่อถือความเป็นมืออาชีพของ Travelasia.com 
  -  เป็นการสร๎างประสบการณ์รํวมในทางที่ดีกับผู๎ใช๎บริการในแงํของความเกี่ยวพันกับ
วิถีชีวิตของผู๎ใช๎บริการ เชํน เว็บไซต์ myMbassy ของ P&G ที่นอกจากจะให๎ข๎อมูลของ ผลิตภัณฑ์
หรือบริการของ P&G แล๎วยังให๎ข๎อมูลอ่ืนๆ สําหรับกลุํมเป้าหมายของ P&G อีกด๎วย ซึ่ ง
กลุํมเป้าหมายคือกลุํมวัยรุํน ดังนั้นการให๎บริการอีเมล์ของ myMbassy ทําให๎เกิดการเข๎าไปที่
เว็บไซต์อีกครั้ง 
  -  เว็บไซต์ชํวยให๎ตราอินเทอร์เน็ตสามารถสร๎างความเป็นกันเองกับผู๎ใช๎บริการผําน
ทางภาษาและรูปแบบหน๎าตาของเว็บไซต์ 

 2.2  ในแงํของอารมณ์และความรู๎สึกสามารถถํายทอดทางสีที่เลือกใช๎ รูปแบบและ
บุคลิกของเว็บไซต์ที่ปรากฏตํอผู๎ใช๎บริการ เชํน เว็บไซต์ของ IBM ใช๎โทนสีฟ้าเป็นสีหลัก เป็นต๎น 

 3 .  มองหาการทํ างานรํ วมกันกับการสื่ อสารอ่ืนๆ   (Look for synergy with other   
communication) เว็บไซต์ชํวยสนับสนุนให๎สื่อด้ังเดิมทําหน๎าที่ในการสื่อสารได๎สมบูรณ์ยิ่งขึ้น ดังนี้ 

 3.1  สร๎างให๎ตราอินเทอร์เน็ตมีลักษณะที่จับต๎องได๎สามารถสร๎างประสบการณ์
รํวมกับผู๎ใช๎บริการได๎ 

 3.2  สื่อโฆษณาด้ังเดิมทั้งหลาย เชํน สื่อโทรทัศน์ สื่อสิ่งพิมพ์มีข๎อจํากัดในการเสนอ
รายละเอียดของข๎อมูล ในขณะที่เว็บไซต์มีคุณสมบัติของความสามารถในการให๎ข๎อมูลได๎ทั้งที่เป็น    
มุมลึกและมุมกว๎าง ยกตัวอยํางเชํน สื่อโฆษณาอาจใช๎ในการสร๎างการรับรู๎ตํอตราอินเทอร์เน็ต            
แตํเว็บไซต์จะใช๎ในการสร๎างประสบการณ์รํวมระหวํางเว็บไซต์กับตราอินเทอร์เน็ตเป็นต๎น ดังนั้นสื่อ
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โฆษณาด้ังเดิมตํางๆ จึงควรกําหนดจุดหมายในการดึงให๎ผู๎ ใช๎บริการได๎มีโอกาสเข๎ามาที่เว็บไซต์       
โดยการใสํชื่อที่อยูํของเว็บไซต์บนสื่อโฆษณาตํางๆ 

 3.3  เว็บไซต์สามารถเป็นผู๎สนับสนุนในกรณีตํางๆ ได๎ ยกตัวอยํางเชํน เว็บไซต์ของ 
Pepsi ให๎ข๎อมูลเกี่ยวกับการแสดงดนตรีที่ Pepsi เป็นผู๎สนับสนุนรวมทั้งข๎อมูลของนักดนตรีนั้นๆ อีก
ด๎วยหรือแม๎แตํการเข๎ารํวมเป็นผู๎สนับสนุนการแขํงขันกีฬาซึ่งเว็บไซต์สามารถรายงานผลการแขํงขัน 
โดยการเสนอข๎อมูลตํางๆ เหลํานี้จัดเป็นหนึ่งในคุณคําเพิ่มที่เว็บไซต์นั้นๆ มีตํอผู๎ใช๎บริการ 

 3.4  ในกรณีที่การสํงเสริมการขายใดๆ ที่มีความซับซ๎อนมาก เว็บไซต์จะเข๎ามาเป็น
เครื่องมือหนึ่งในการสื่อสารการสํงเสริมการขายนั้นๆ ให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความเข๎าใจและเกิด
ความรู๎สึกรํวมได๎มากขึ้น 

 3.5  ด๎วยคุณสมบัติเฉพาะตัวของเว็บไซต์ทําให๎เว็บไซต์มีความสามารถในการ
ประชาสัมพันธ์ได๎เป็นอยํางดี เพราะเข๎าถึงกลุํมคนได๎เป็นจํานวนมากโดยการสํงจด หมาย
อิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) ถึงกลุํมเป้าหมายจํานวนมาก การเสนอข๎อมูลเกี่ยวกับตราสินค๎า ตาม
เว็บไซต์ตํางๆ เป็นต๎น 

 3.6  ดึงดูดผู๎ใช๎บริการ ในการทําให๎ตราอินเทอร์เน็ตมีความเป็นตัวตนเป็นที่รู๎จักของ
ผู๎ใช๎บริการนั้น เว็บไซต์เองก็ต๎องอาศัยสื่อโฆษณาด้ังเดิมในรูปแบบตํางๆ ด๎วยเชํนกัน ยกตัวอยําง 
เชํน Yahoo โฆษณาผํานสื่อบิลบอร์ด เป็นต๎น 

 4.  ให๎บ๎านสําหรับจงรักภักดี (Provide a home for the loyalist) เป็นสื่อเฉพาะสําหรับ
ผู๎ใช๎บริการกลุํมที่มีความผูกพันกับตราอินเทอร์เน็ตโดยมองกลุํมผู๎ใช๎บริการที่เป็นกลุํมที่ภักดีตํอตรา
อินเทอร์เน็ตเสมือนผู๎ที่ทําหน๎าที่ในการโฆษณาประชาสัมพันธ์ตราอินเทอร์เน็ตนั้นๆ ดังนั้น เว็บไซต์
ที่มีประสิทธิภาพจึงควรให๎ความสนใจตํอผู๎ใช๎บริการกลุํมนี้โดยการแบํงหัวข๎อสําหรับผู๎ใช๎บริการ
กลุํมนี้ ยกตัวอยํางเชํน เว็บไซต์ของ Harley-Davidson จะมีตารางการจัดงานแสดงผลิตภัณฑ์ของ 
Harley-Davidson สถานที่ในการบํารุงรักษารถ Harley-Davidson เป็นต๎น นอกจากนี้เรื่องราว
ความเป็นมาของตราอินเทอร์เน็ตก็ชํวยในการสร๎างประสบการณ์รํวมระหวํางตราอินเทอร์เน็ตและ
ผู๎ใช๎บริการได๎เป็นอยํางดี 

 5.  ความแตกตํางที่มีเนื้อหายํอยที่มีตราสินค๎าที่แข็งแกรํง (Differentiate with strong 
sub- branded content) โดยทั่วไปเว็บไซต์มักเน๎นความสําคัญที่คุณประโยชน์ของเว็บไซต์ซึ่งงําย
ตํอการลอกเลียนแบบมากกวําการสร๎างคุณคําของเว็บไซต์ให๎เกิดขึ้นตํอจิตใจของผู๎ใช๎บริการ 
อยาํงไรก็ตามในการสร๎างคุณคําเพิ่มนั้นคือการสร๎างความแตกตํางซึ่งเป็นจุดขายของแตํละเว็บไซต์ 
ยกตัวอยํางเชํน การสร๎างความชํานาญเฉพาะทางของเว็บไซต์ เชํน เป็นเว็บไซต์ที่ให๎ข๎อมูลเฉพาะ 
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การจัดเตรียมงานแตํงงานเป็นต๎น หรือการสร๎างคุณคําเพิ่มของตราอินเทอร์เน็ตเชํนเว็บไซต์ของ 
Ernst & Young เปิดโอกาสให๎สมาชิกจากทั่วโลกสามารถติดตํอขอคําปรึกษาจากพนักงานได๎
ตลอดเวลาซึ่งเป็นการสร๎างบุคลิกของความเป็นมิตรให๎กับตราอินเทอร์เน็ต 
 
แนวความคิดเกี่ยวกับการตลาดทางอินเทอร์เน็ตและธนาคารอินเทอร์เน็ต 

 การบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตเป็นธุรกรรมในเชิงพาณิชย์บนอินเทอร์เน็ตรูปแบบ
หนึ่งที่แตกตํางไปจากการบริการเดิมที่เคาน์เตอร์ของสาขาธนาคารโดยการออกแบบระบบธนาคาร              
ทางอินเทอร์เน็ตนั้นจะคํานึงถึงปัจจัยตํางๆ (วิกิพีเดียสารานุกรมเสรี, 2555) ดังนี้ 

 1.  การใช๎งานงําย (Usability) หมายถึงการทําให๎เว็บไซต์งํายตํอการใช๎งานโดยการ
นําเสนอข๎อมูลให๎กับผู๎ใช๎ได๎อยํางชัดเจนและกระชับการมีตัวเลือกและทางเลือกที่ชัดเจนให๎กับผู๎ใช๎                
การจัดความกํากวมตํางๆ เป็นต๎น 

 2.  การออกแบบเว็บไซต์สวยงามดึงดูดใจและเป็นมิตรกับผู๎ใช๎ (User-friendly and 
appealing layout) หมายถึง การจัดวางสิ่งสําคัญของรายการธุรกรรมตํางๆ บนหน๎าเว็บไซต์เพื่อให๎
ผู๎ใช๎สามารถเลือกทํารายการตํางๆ ได๎งําย 

 3.  เวลาการแสดงหน๎าข๎อมูลรวดเร็ว (Webpage loading times) หมายถึง ระยะเวลาใน
การแสดงหน๎าเว็บไซต์ของธนาคาร 

 4.  ระบบนําทางข๎อมูลชํวยให๎เข๎าถึงข๎อมูล/บริการได๎อยํางรวดเร็ว (Ability to navigate 
around the website) หมายถึง เว็บไซต์มีสารบัญของรายการธุรกรรมตํางๆ อยํางชัดเจน 

 5.  สามารถค๎นหาข๎อมูล/ บริการที่ต๎องการพบได๎โดยงําย (Ability to find what you 
were looking for) หมายถึงเว็บไซต์มีเครื่องมือ (Search Engine) ในการชํวยผู๎ใช๎งานค๎นหา
รายการธุรกรรมตํางๆ ของธนาคารได๎ 

 6.  ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Efficiency) หมายถึง เว็บไซต์สามารถตอบสนอง
ผู๎ใช๎งานได๎อยํางรวดเร็วในการทําธุรกรรมของธนาคารเชํนการดาวน์โหลดข๎อมูลประวัติการทํา
ธุรกรรมกับธนาคาร เป็นต๎น 

 7.  การมีเครื่องมือใช๎งานครบถ๎วน (Functionality) หมายถึง เว็บไซต์สามารถให๎บริการ
ทางการเงินได๎อยํางครบถ๎วนเชํนการสอบถามยอดเงินคงเหลือบริการโอนเงินบริการขอข๎อมูล
ทางด๎านสินเชื่อ เป็นต๎น 
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 8.  ความเสถียรของระบบ (Reliability) หมายถึง ความสามารถของระบบในการรองรับ
การใช๎งานในปริมาณมากๆ ได๎โดยไมํทําให๎ระบบเกิดข๎อผิดพลาดหรือไมํสามารถให๎บริการได๎   
เป็นต๎น 

 9.  ระบบดูแลรักษาความปลอดภัยของข๎อมูล (Safety and security) หมายถึง การ
ออกแบบให๎เว็บไซต์ของธนาคารสามารถใช๎งานได๎อยํางปลอดภัยโดยมีการป้องกันมัลแวร์และฟิ
ชชิงตํางๆ รวมถึงการแจ๎งเตือนวิธีการหลอกลวงใหมํๆให๎กับผู๎ใช๎งานได๎รับทราบอีกด๎วย 

 10.  นโยบายการรักษาข๎อมูลสํวนบุคคลและความเป็นสํวนตัวของผู๎ใช๎บริการ (Privacy 
Policy) หมายถึง การปกป้องความเป็นสํวนตัวของผู๎ใช๎งานโดยธนาคารจะดําเนินการเข๎ารหัส
ข๎อมูลการทางธุรกรรมการเงินตํางๆ ของผู๎ใช๎งานเพื่อปกป้องการเข๎าถึงข๎อมูลสํวนตัวจากบุคคลที่
ไมํได๎รับการอนุญาตโดยในปัจจุบันการให๎บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต ได๎แกํ 

1.  การสอบถามยอดเงินคงเหลือเป็นการดูรายละเอียดข๎อมูลบัญชีที่สอบถาม ด๎าน
การฝาก/ ถอนการโอนเงินในบัญชี 

2.  บริการโอนเงินในประเทศเป็นการโอนเงินจากบัญชีไปให๎บุคคลอีกคนหนึ่งใน
ประเทศโดยเสียคําธรรมเนียมในการโอน 

3.  บริการชําระคําสินค๎าคําบัตรเครดิตเป็นการจํายจากการตัดบัญชีเพื่อชําระคํา
สินค๎าและบริการ 

4.  บริการขอข๎อมูลทางด๎านสินเชื่อเป็นการดูประเภทและอัตราดอกเบี้ยของสินเชื่อ
กํอนยื่นก๎ู 

5.  บริการขอข๎อมูลทางด๎านบัตรเครดิตเป็นการตรวจสอบรายละเอียดการใช๎จํายผําน
บัตรเครดิตและกําหนดวันชําระ 

6.  บริการขอบัญชีย๎อนหลังเป็นการตรวจสอบรายละเอียดการฝาก/ ถอนที่ผํานมา 
7.  บริการดูขําวสารของธนาคารเป็นการดูประเภทบริการของธนาคารและขําวสาร

ทางการเงินรวมทั้งสภาพเศรษฐกิจในปัจจุบัน 
8.  บริการอายัดเช็คเป็นการแจ๎งให๎ระงับการจํายเงินตามเช็คที่ได๎จํายออกไปแล๎ว 
9.  บริการชําระเงินกู๎ธนาคารเป็นการให๎ตัดบัญชีเพื่อชําระหนี้เงินกู๎เป็นรายเดือน 

 10. บริการโอนเงินตํางประเทศเป็นการโอนเงินให๎บุคคลอ่ืนในตํางประเทศโดยเสีย
คําธรรมเนียมในการโอน 
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 11. บริการซื้อขายกองทุนเปิดเป็นการบริการตัดบัญชีเพื่อซื้อ -ขายกองทุนในกรณีที่
ลูกค๎าต๎องการลงทุนชํองทางให๎ลูกค๎าแนะนาการบริการเพื่อธนาคารจะได๎ปรับปรุงการบริการให๎ดี
ขึ้นตํอไปอีกด๎วย 
 
ประวัติความเป็นมาของอินเทอร์เน็ตและธุรกิจอินเทอร์เน็ตในประเทศไทย 

 อินเทอร์เน็ต คือ ระบบเครือขํายคอมพิวเตอร์ขนาดใหญํที่สุดของโลกโดยจะเป็นการ
เชื่อมตํอเครื่องคอมพิวเตอร์หลายๆเครื่องจากทั่วโลกมาเชื่อมตํอเข๎าด๎วยกันซึ่งชํวยให๎สามารถ
ติดตํอสื่อสารและแลกเปลี่ยนข๎อมูลระหวํางกันได๎ทั่วโลกในการติดตํอกันระหวํางเครื่อง
คอมพิวเตอร์ จําเป็นต๎องมีการระบุวํา สํงมาจากไหนสํงไปให๎ใครซึ่งต๎องมีการระบุ ชื่อเครื่อง (คล๎าย
กับเลขที่บ๎าน)ในอินเทอร์เน็ตใช๎ข๎อตกลงในการติดตํอที่เรียกวํา  TCP/IP (ข๎อตกลงที่ทําให๎
คอมพิวเตอร์ติดตํอกันได๎) ซึ่งจะใช๎สิ่งที่เรียกคํา “ไอพี-แอดเดรส” (IP-Address) ในการระบุชื่อ
เครือ่งจะไมํมีเบอร์ที่ซ้ํากันได๎ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพประกอบ 4 อินเทอร์เน็ตระบบการเชื่อมตํอของอินเทอร์เน็ต 

 
 ที่มา : วิกิพีเดียสารานุกรมเสรี (2555). ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์.   
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1. ประวัติของอินเทอร์เน็ต 
 อินเทอร์เน็ตกําเนิดขึ้นครั้งแรกในประเทศสหรัฐอเมริกาเมื่อ พ.ศ. 2512 โดยองค์กรทาง

ทหาร ของสหรัฐอเมริกา ชื่อวํา ยู.เอส.ดีเฟนซ์ดีพาร์ทเมนท์  (U.S. Defense Department) เป็นผู๎
คิดค๎นระบบขึ้นมา โดยมีวัตถุประสงค์ คือ เพื่อให๎มีระบบเครือขํายที่ไมํมีวันตาย แม๎จะมีสงคราม 
ระบบการสื่อสารถูกทําลายหรือตัดขาดแตํระบบเครือขํายแบบนี้ยังทํางานได๎ซึ่งระบบดังกลําวจะใช๎
วิธีการสํงข๎อมูลในรูปของคลื่นไมโครเวฟฝ่ายวิจัยขององค์กรจึงได๎จัดต้ังระบบเน็ตเวิร์คขึ้นมา 
เรียกวํา ARPAnet ยํอมาจากคําวํา Advance Research Project Agency net ซึ่งประสบความสําเร็จ
และได๎รับความนิยมในหมูํของหนํวยงานทหาร องค์กร รัฐบาลและสถาบันการศึกษาตํางๆ  เป็น
อยํางมาก 

 การเชื่อมตํอในภาพแรกแบบเดิม ถ๎าระบบเครือขํายถูกตัดขาดระบบก็จะเสียหายและทํา
ให๎การเชื่อมตํอขาดออกจากกันแตํในเครือขํายแบบใหมํ แม๎วําระบบเครือขํายหนึ่งถูกตัดขาด 
เครือขํายก็ยังดําเนินไปได๎ไมํเสียหายเพราะโดยตัวระบบก็หาชํองทางอ่ืนเชื่อมโยงกันจนได๎ใน
ระยะแรก เมื่อ ARPAnet ประสบความสําเร็จ ก็มีองค์กรมหาวิทยาลัยตํางๆ ให๎ความสนใจเข๎า
มารํวมในโครงขํายมากขึ้น โดยเน๎นการรับสํงจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Mail) ระหวํางกัน
เป็นหลักตํอมาก็ได๎ขยายการบริการไปถึงการสํงแฟ้มข๎อมูลขําวสารและสํงขําวสารความรู๎ทั่วไปแตํ
ไมํได๎ใช๎ในเชิงพาณิชย์ เน๎นการให๎บริการด๎านวิชาการเป็นหลัก  

 ปี พ.ศ. 2523 คนทั่วไปเริ่มสนใจอินเทอร์เน็ตมากขึ้นมีการนําอินเทอร์เน็ตมาใช๎ในเชิง
พาณิชย์ มีการทําธุรกิจบนอินเทอร์เน็ตบริษัท ห๎างร๎านตํางๆ ก็เข๎ารํวมเครือขํายอินเทอร์เน็ตมากขึ้น 
 2. อินเทอร์เน็ตในประเทศไทย 

 ประเทศไทยได๎เริ่มติดตํอกับอินเทอร์เน็ตในปี พ.ศ. 2530 ในลักษณะการใช๎บริการ
จดหมายอิเล็กทรอนิกส์แบบแลกเปลี่ยนถุงเมล์เป็นครั้งแรกโดยเริ่มที่มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ 
วิทยาเขตหาดใหญํ (Prince of  Songkla University)และสถาบันเทคโนโลยีแหํงเอเชียหรือสถาบัน
เอไอที (AIT) ภายใต๎โครงการความรํวมมือระหวํางประเทศไทยและออสเตรเลีย (โครงการ IDP) ซึ่ง
เป็นการติดตํอเชื่ อมโยงโดยการใช๎สายโทรศัพท์จนกระทั่ ง  ในปี  พ.ศ. 2531 
มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตหาดใหญํ ได๎ยื่นขอที่อยูํอินเทอร์เน็ตในประเทศไทยโดย
ได๎รับท่ีอยูํอินเทอร์เน็ต Sritrang.psu.th ซึ่งนับเป็นที่อยูํอินเทอร์เน็ตแหํงแรกของประเทศไทย ตํอมา
ปี พ.ศ. 2534 บริษัท DEC (Thailand) จํากัด ได๎ขอที่อยูํอินเทอร์เน็ตเพื่อใช๎ประโยชน์ภายในของ
บริษัท โดยได๎รับที่อยูํอินเทอร์เน็ตเป็น dect.co.th โดยที่คํา “th” เป็นสํวนที่เรียกวํา โดเมน 
(Domain) ซึ่งเป็นสํวนที่แสดงโซนของเครือขํายอินเทอร์เน็ตในประเทศไทย โดยยํอมาจากคําวํา 
Thailand 

http://www.dmc.tv/articles/%E0%B8%82%E0%B9%88%E0%B8%B2%E0%B8%A7%E0%B8%9E%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%9E%E0%B8%B8%E0%B8%97%E0%B8%98%E0%B8%A8%E0%B8%B2%E0%B8%AA%E0%B8%99%E0%B8%B2.html
http://video.dmc.tv/programs/mv.html


  40 

 
 

ภาพประกอบ 5  การใช๎งานอินเทอร์เน็ตชนิดเต็มรูปแบบตลอด 24 ชั่วโมง 

 
 ที่มา : วิกิพีเดียสารานุกรมเสรี (2555). ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์.   

 
 กลําวได๎วําการใช๎งานอินเทอร์เน็ตชนิดเต็มรูปแบบตลอด 24 ชั่วโมงในประเทศไทย

เกิดขึ้นเป็นครั้งแรกเมื่อเดือน กรกฎาคม ปี พ.ศ. 2535 โดยสถาบันวิทยบริการ จุฬาลงกรณ์
มหาวิทยาลัยได๎เชําวงจรสื่อสารความเร็ว 9600 บิตตํอวินาที จากการสื่อสารแหํงประเทศไทยเพื่อ
เชื่อมเข๎าสูํอินเทอร์เน็ตที่บริษัท ยูยูเน็ตเทคโนโลยี (UUNET Technologies) ประเทศสหรัฐอเมริกา 

 ในปีเดียวกันได๎มีหนํวยงานที่เชื่อมตํอแบบออนไลน์กับเครือขํายอินเทอร์เน็ตผําน
จุฬาลงกรณ์มหาวิทยาลัยหลายแหํงด๎วยกัน ไ ด๎แกํ  สถาบันเทคโนโลยีแหํงเอเชีย ( AIT) 
มหาวิทยาลัยมหิดลสถาบันเทคโนโลยีพระจอมเกล๎า วิทยาเขตเจ๎าคุณทหารลาดกระบัง 
มหาวิทยาลัยเชียงใหมํและมหาวิทยาลัยอัสสัมชัญบริหารธุรกิจ โดยเรียกเครือขํายนี้วําเครือขําย 
“ไทยเน็ต” (THAInet) ซึ่งนับเป็นเครือขํายที่มี  “เกตเวย์” (Gateway) หรือประตูสูํ เครือขําย
อินเทอร์เน็ตเป็นแหํงแรกของประเทศไทย 

 ปัจจุบันได๎มีผู๎รู๎จักและใช๎อินเทอร์เน็ตมากขึ้น มีอัตราการเติบโตมากกวํา 100 % สมาชิก
ของอินเทอร์เน็ตขยายจากอาจารยแ์ละนิสิตนักศึกษาในระดับอุดมศึกษาไปสูํประชาชนทั่วไป 

 ในยุคแหํงสังคมขําวสารเชํนปัจจุบันการสื่อสารผํานเครือขํายคอมพิวเตอร์ยิ่งทวี
ความสําคัญมากขึ้นเป็นลําดับเครือขํายคอมพิวเตอร์ให๎แลกเปลี่ยนขําวสารระหวํางกันได๎โดยงําย 
ในปัจจุบัน  มีเครือขํายคอมพิวเตอร์เชื่อมโยงไปทั่วโลกผู๎ใช๎ในซีกโลกหนึ่งสามารถติดตํอกับผู๎ใช๎ใน
ซีกโลกหนึ่งได๎อยํางรวดเร็วเครือขํายคอมพิวเตอร์ที่รู๎จักกันในชื่อของ “อินเทอร์เน็ต” (Internet) จัด
วําเป็นเครือขํายที่มีบทบาทสําคัญที่สุดในยุคของสังคมขําวสารปัจจุบันอินเทอร์เน็ตมีขอบขําย
ครอบคลุมพื้นที่แทบทุกมุมโลกสมาชิกในอินเทอร์เน็ตสามารถใช๎คอมพิวเตอร์ที่ต้ังอยูํที่จุดใดๆ เพื่อ

http://www.dmc.tv/search/อาจารย์


  41 

สํงขําวสารและข๎อมูลระหวํางกันได๎บริการข๎อมูลในอินเทอร์เน็ตมีหลากรูปแบบและมีผู๎นิยมใช๎เพิ่ม
มากขึ้นทุกวันจากการคาดการณ์โดยประมาณแล๎ว 

 ปัจจุบันมีเครือขํายทั่วโลกที่เชื่อมเข๎าเป็นอินเทอร์เน็ตราว 45,000 เครือขํายจํานวน
คอมพิวเตอร์ในทุกเครือขํายรวมกันคาดวํามีประมาณ 4 ล๎านเครื่องหรือหากประมาณจํานวนผู๎ใช๎
อินเทอร์เน็ตทั่วโลกคาดวํามีประมาณ 25 ล๎านคน และมีแนวโน๎มเพิ่มมากขึ้น เราจึงกลําวได๎วํา
อินเทอร์เน็ตเป็นเครือขํายมหึมาที่ครอบคลุมพื้นที่กว๎างขวางที่สุดมีการขยายตัวสูงที่สุดและมี
สมาชิกมากที่สุดเมื่อเทียบกับเครือขํายอ่ืนที่ปรากฏอยูํ ในปัจจุบันพัฒนาการของอินเทอร์เน็ตมิได๎
เป็นเครือขํายที่เกิดขึ้นโดยเฉพาะเจาะจงหากแตํมีประวัติความเป็นมาและมีการพัฒนามาอยําง
ตํอเนื่องนับต้ังแตํการเกิดของเครือขํายอาร์พาเน็ต ในปี  พ.ศ.2512 กํอนที่จะกํอตัวเป็น
อินเทอร์เน็ต จนกระทั่งถึงทุกวันนี้อินเทอร์เน็ตมีพัฒนาการมาจากอาร์พาเน็ต (ARPAnet) ซึ่งเป็น
เครือขํายคอมพิวเตอร์ภายใต๎ การรับผิดชอบของอาร์พา (Advanced Research Projects 
Agency) ในสังกัดกระทรวงกลาโหมของสหรัฐอเมริกา อาร์พาเน็ตในขั้น ต๎นเป็นเพียง
เครือขํายทดลองที่ต้ังขึ้น เพื่อเป็นการสนับสนุนงานวิจัยด๎านการทหารและโดยเนื้อแท๎แล๎วอาร์
พาเน็ตเป็นผลพวงมาจากการเมืองโลกในยุคสงครามเย็นระหวํางคํายคอมมิวนิสต์และคํายเสรี
ประชาธิปไตยยุคสงครามเย็นในทศวรรษของปี พ.ศ.2510 นับเป็นเวลาแหํงความตึง เครียด
เนื่องจากภาวะสงครามเย็นระหวํางประเทศในคํายคอมมิวนิสต์และคํายเสรีประชาธิปไตย
สหรัฐอเมริกา ซึ่งเป็นประเทศผู๎นํากลุํมเสรีประชาธิปไตยได๎กํอต้ังห๎องปฏิบัติการทดลอง เพื่อ
ค๎นคว๎าและพัฒนาเทคโนโลยีอยํางเรํงดํวน โดยเฉพาะอยํางยิ่งเทคโนโลยีด๎านระบบคอมพิวเตอร์
ชํวงท๎ายของทศวรรษ 2510 ห๎องปฏิบัติการวิจัยในสหรัฐฯ และในมหาวิทยาลัยใหญํๆ ล๎วนแล๎วแตํ
มีคอมพิวเตอร์ที่ทันสมัยในยุคนั้นติดต้ังอยูํ 

 การเชื่อมตํอเข๎าสูํอินเทอร์เน็ตของประเทศไทยมีจุดกําเนิดมาจากเครือขํายคอมพิวเตอร์
ระหวํางมหาวิทยาลัย หรือที่เรียกวํา “แคมปัสเน็ตเวิร์ค” (Campus Network) เครือขํายดังกลําว
ได๎รับการสนับสนุนจาก “ศูนย์เทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แหํงชาติ” (NECTEC) 
จนกระทั่งได๎เชื่อมเข๎าสูํอินเทอร์เน็ตโดยสมบูรณ์ในเดือนสิงหาคม ปี พ.ศ. 2535 พัฒนาการประเทศ
ไ ท ย ไ ด๎ เ ริ่ ม ติ ด ตํ อ กั บ อิ น เ ท อ ร์ เ น็ ต โ ด ย ใ ช๎  E-mail ต้ั ง แ ตํ ปี  พ . ศ .  2 5 3 0  โ ด ย เ ริ่ ม ที่ 
“มหาวิทยาลัยสงขลานครินทร์ วิทยาเขตหาดใหญํ” เป็นแหํงแรกและสถาบันเทคโนโลยีแหํงเอเชีย
ภายใต๎ความรํวมมือระหวํางไทยและออสเตรเลียในชํวงเวลาตํอมาในขณะนั้นยังไมํได๎มีการ
เชื่อมตํอ แบบ On-line หากแตํเป็นการแลกเปลี่ยนขําวสารด๎วย E-mail โดยใช๎ระบบ MSHnet และ 
UUCP โดยทางออสเตรเลียจะโทรศัพท์เชื่อมเข๎ามาสูํระบบวันละ 2 ครั้ง 

http://www.dmc.tv/search/ล้านคน
http://www.dmc.tv/pages/%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B9%89%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1-%E0%B8%A3%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%97%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1/Karma-Retribution-%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2%E0%B8%A7%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%87.html
http://www.dmc.tv/pages/%E0%B9%81%E0%B8%81%E0%B9%89%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1-%E0%B8%A3%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%97%E0%B8%B1%E0%B8%99%E0%B8%A7%E0%B8%B4%E0%B8%9A%E0%B8%B2%E0%B8%81%E0%B8%81%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%A1/Karma-Retribution-%E0%B9%82%E0%B8%A3%E0%B8%84%E0%B9%80%E0%B8%81%E0%B8%B5%E0%B9%88%E0%B8%A2%E0%B8%A7%E0%B8%81%E0%B8%B1%E0%B8%9A%E0%B8%AA%E0%B8%A1%E0%B8%AD%E0%B8%87.html


  42 

 3. การท างานของอินเทอร์เน็ต 
 การสื่อสารข๎อมูลด๎วยคอมพิวเตอร์จะมีโปรโตคอล (Protocol) ซึ่งเป็นระเบียบวิธีการ

สื่อสารที่เป็นมาตรฐานของการเชื่อมตํอกําหนดไว๎ โปรโตคอลที่เป็นมาตรฐานสําหรับการเชื่อมตํอ
อินเทอร์เน็ต คือ TCP/IP (Transmission Control Protocol/  Internet Protocol) เครื่อง
คอมพิวเตอร์ทุกเครื่องที่เชื่อมตํอเข๎ากับเครือขํายอินเทอร์เน็ตจะต๎องมีหมายเลขประจําเครื่อง ที่
เรียกวําIP Address เพื่อเอาไว๎อ๎างอิงหรือติดตํอกับเครื่องคอมพิวเตอร์อ่ืนๆ ในเครือขําย ซึ่ง IP ใน
ที่นี้ก็คือ Internet Protocol ตัวเดียวกับใน TCP/IP นั่นเอง IP Address ถูกจัดเป็นตัวเลขชุดหนึ่ง
ขนาด 32 บิต ใน 1 ชุดนี้จะมีตัวเลขถูกแบํงออกเป็น 4 สํวนสํวนละ 8 บิตเทําๆ กันเวลาเขียนก็แปลง
ให๎เป็นเลขฐานสิบกํอนเพื่อความงํายแล๎วเขียนโดยค่ันแตํละสํวนด๎วยจุด (.) ดังนั้นในตัวเลขแตํละ
สํวนนี้จึงมีคําได๎ไมํเกิน 256 คือ ต้ังแตํ 0 จนถึง 255 เทํานั้น เชํน IP Address ของเครื่อง
คอมพิวเตอร์ของสถาบันราชภัฎสวนดุสิต คือ 203.183.233.6 ซึ่ง  IP Address ชุดนี้จะใช๎เป็นที่อยูํ
เพื่อติดตํอกับเครื่องคอมพิวเตอร์อ่ืนๆ ในเครือขําย 

 

 
 

ภาพประกอบ 6 Domain name system :DNS 

 
 ที่มา : วิกิพีเดียสารานุกรมเสรี (2555). ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์.   

 
 เนื่องจากการติดตํอสื่อสารกันกันในระบบอินเทอร์เน็ตใช๎โปรโตคอล TCP/IP เพื่อสื่อสาร

กัน โดยจะต๎องมี IP Address ในการอ๎างอิงเสมอ แตํ IP Address นี้ถึงแม๎จะจัดแบํงเป็นสํวนๆ แล๎ว
ก็ยังมีอุปสรรคในการที่ต๎องจดจําถ๎าเครื่องที่อยูํในเครือขํายมีจํานวนมากขึ้นการจดจําหมายเลข IP 
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ดูจะเป็นเรื่องยากและอาจสับสนจําผิดได๎ แนวทางแก๎ปัญหาคือการต้ังชื่อหรือตัวอักษรขึ้นมาแทนที่ 
IP Address ซึ่งสะดวกในการจดจํามากกวํา เชํน IP Address คือ 203.183.233.6 แทนที่ด๎วย ชื่อ 
dusit.ac.th ผู๎ใช๎งานสามารถ จดจําชื่อ dusit.ac.th ได๎งํายกวําการจําตัวเลข 

4.  บริการต่างๆ บนอินเทอร์เน็ต 
  4.1 เวิลด์ไวด์เว็บ (WWW) หรือเครือขํายใยแมงมุมเหตุที่เรียกชื่อนี้เพราะวําเป็น

ลักษณะของการเชื่อมโยงข๎อมูลจากที่หนึ่งไปยังอีกที่หนึ่งเรื่อยๆ เวิลด์ไวด์เว็บเป็นบริการที่ได๎รับ
ความนิยมมากที่สุดในการเรียกดูเว็บไซต์ต๎องอาศัยโปรแกรมเว็บเบราว์เซอร์ (web browser) ใน
การดูข๎อมูลเว็บเบราว์เซอร์ที่ได๎รับความนิยมใช๎ในปัจจุบัน เชํน โปรแกรม Internet Explorer (IE), 
Netscape Navigator 

  4.2 จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Mail) การติดตํอสื่อสารโดยใช๎อีเมล์
สามารถทําได๎โดยสะดวก และประหยัดเวลาหลักการทํางานของอีเมล์ก็คล๎ายกับการสํงจดหมาย
ธรรมดา นั้นคือจะต๎องมีที่อยูํที่ระบุชัดเจน ก็คือ อีเมล์แอดเดรส (E-mail address) 

 
ประวัติธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) และผลิตภัณฑ์อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง 

1. ประวัติธนาคาร 
 ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) (ธนาคารธนชาต) เดิมเป็นสถาบันการเงินที่ประกอบ

ธุรกิจ ในชื่อ บริษัทเงินทุน เอกชาติ จํากัด(มหาชน) มีสํานักงานใหญํตั้งอยูํ เลขที่ 900 อาคารต๎นสน
ทาวเวอร์ ถนนเพลินจิต แขวงลุมพินีเขตปทุมวัน กรุงเทพมหานคร ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
ได๎เปิดให๎บริการเมื่อวันที่ 22 เมษายน 2545 ภายใต๎ใบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชย์แบบ
จํากัดขอบเขตธุรกิจหลังจากนั้นได๎รับใบอนุญาตประกอบการธนาคารพาณิชย์เต็มรูปแบบจาก
กระทรวงการคลังเมื่อวันที่ 1 มีนาคม 2547 

 ปัจจุบันธนาคารมีขนาดของสินทรัพย์เป็นอันดับที่ 6 ของกลุํมธนาคารพาณิชย์ไทยโดย
เป็นผู๎นําตลาดด๎านสินเชื่อเชําซื้อรถยนต์ของประเทศธนาคารได๎นําเสนอบริการทางการเงินที่ครบ
วงจร ผํานเครือขํายสาขากวํา 600 แหํงทั่วประเทศ แกํลูกค๎ากวํา 4 ล๎านรายครอบคลุมใน
หลากหลายธุรกิจต้ังแตํธุรกิจลูกค๎ารายยํอย ธุรกิจสินเชื่อเชําซื้อรถยนต์ธุรกิจลูกค๎ารายใหญํ ธุรกิจ
ลูกค๎าขนาดกลางและขนาดยํอม ธุรกิจประกันภัยธุรกิจประกันชีวิต ธุรกิจนายหน๎าซื้อขาย
หลักทรัพย์และธุรกิจบริหารจัดการกองทุน ณ วันที่ 31 มีนาคม 2556 ธนาคารมีสินทรัพย์รวมกวํา 
1 ล๎านล๎านบาท 

http://question.dmc.tv/
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 2. ผลิตภัณฑ์อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง 
 ธนาคารธนชาต เป็นบริการธนาคารออนไลน์ผํานอินเทอร์เน็ตสําหรับลูกค๎าบุคคล ให๎การ      

ทําธุรกรรมทางการเงินของคุณเป็นเรื่องงํายๆ สะดวก สบาย มั่นใจ ปลอดภัยเหมือนไปธนาคาร
ด๎วยตนเองด๎วยระบบเทคโนโลยีการรักษาความปลอดภัยระดับสูงที่ได๎รับการรับรองจากบริษัท  
Entrust ซึ่งมีมาตรฐานและความนําเชื่อถือระดับสากลให๎คุณมั่นใจ แมํนยํา สะดวก ปลอดภัย  ใน
การทําธุรกรรมทางเงินออนไลน์ ด๎วยบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคารธนชาต ประกอบด๎วย 
 1.  สะดวก มั่นใจ ปลอดภัยกับบริการ 
 2.  ตรวจสอบยอดเงินคงเหลือในบัญชี (Real time) และพิมพ์รายการเดินบัญชีของบัญชี
ออมทรัพย์ กระแสรายวัน เงินฝากประจํา เงินฝากปลอดภาษี และตั๋วแลกเงิน 
 3.  โอนเงินระหวํางบัญชีภายในธนาคาร สําหรับบัญชีออมทรัพย์ และกระแสรายวัน 
 4.  ชําระคําสินค๎าและบริการตํางๆ ของบริษัทในกลุํมธนชาต เชํน คํางวดเชําซื้อรถยนต์ 
สินเชื่อบ๎าน สินเชื่อบุคคล บัตรเครดิต คําเบี้ยประกันภัยและประกันชีวิต 
 5.  สอบถามสถานะ / อายัดเช็ค 
 6.  โอนเงินไปยังบัญชีตํางธนาคาร และชําระคําสาธารณูปโภค คําสินค๎าและบริการตํางๆ 
 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 กนกวรรณ เหมือนโค๎ว (2550, pp. 60-69) ได๎ศึกษาความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการ
ให๎บริการของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขา ยํอยคาร์ฟูร์บางบอน และเพื่อเปรียบเทียบ
ความพึงพอใจตํอการให๎บริการของการให๎บริการของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขายํอย
คาร์ฟูร์บางบอน พบวําผู๎ใช๎บริการมีความพึงพอใจตํอการให๎บริการของ ธนาคารธนชาต จํากัด 
(มหาชน) สาขายํอยคาร์ฟูร์บางบอน อยูํในระดับมากเมื่อพิจารณาเป็นรายด๎าน พบวํา ด๎านที่มี
ความพึงพอใจระดับมาก ได๎แกํ ด๎านผลิตภัณฑ์บริการ ด๎านสถานที่ ด๎านบุคลากรผู๎ให๎บริการ  ด๎าน
ลักษณะทางกายภาพและด๎านกระบวนการในการให๎บริการ (กนกวรรณ เหมือนโค๎ว, 2550) 
 วิไลลักษณ์  สุวรรณศักด์ิชัย (2549, pp. 62-69) ได๎ศึกษา พฤติกรรมการและความพึง
พอใจของผู๎บริโภคที่มีตํอการใช๎บริการผํานทางธนาคารอัตโนมัติของธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เต
อร์ด นครธน จํากัด (มหาชน) สํานักงานใหญํ พบวํา พฤติกรรมของผู๎บริโภคที่มีตํอการใช๎บริการ
ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด นครธน จํากัด มหาชน (สํานักงานใหญํ) ประเภทของการใช๎บริการ
สํวนใหญํผู๎ใช๎บริการจะใช๎บริการผํานทางเครื่องถอน - โอนอัตโนมัติ (ATM) มากที่สุด รองลงมาคือ 
เครื่องปรับรายการสมุดคือปรับอัตโนมัติ และเครื่องรับฝากเงินสดอัตโนมั ติ เนื่องจากผู๎บริโภคมี
ความพึงพอในในการใช๎บริการเครื่องถอน - โอนอัตโนมัติ ในด๎านการตอบสนองอยํางรวดเร็ว ความ
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มั่นใจได๎ การเข๎าถึงจิตใจและในสํวนของความพึงพอใจในภาพรวม 7 ด๎าน คือในด๎านผลิตภัณฑ์ ด๎าน
ราคา ด๎านทําเลที่ต้ัง ด๎านการสํงเสริมการตลาด ด๎านการสร๎างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 
ด๎านกระบวนการและด๎านประสิทธิภาพในการให๎บริการ สํวนด๎านราคาผู๎บริโภคมีความพึงพอใจใน
ระดับเฉยๆ นอกจากนี้ความพึงพอใจของผู๎บริโภคที่มีตํอการใช๎บริการผํานทางธนาคารอัตโนมัติ 
ดังนั้น ธนาคารควรจะต๎องวางแผนกลยุทธ์การตลาดเพื่อรักษามาตรฐานและ เพิ่มสร๎างความพึงใจ
สูงสุดแกํผู๎บริโภค 

 ปฏิภาณ สวํางเมฆ (2553) ได๎ศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกค๎าที่ใช๎บริการ
ธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัด
เชียงใหมํ ผลการศึกษาลักษณะทั่วไปของกลุํมตัวอยํางผู๎ใช๎บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตสํวน
ใหญํเป็นเพศชายมีอายุระหวําง 31- 45 ปี มีสถานภาพโสด มีระดับการศึกษาปริญญาตรีเป็น
ข๎าราชการและมีรายได๎เฉลี่ยตํอเดือนอยูํในชํวง 20,001.00 - 30,000.00 บาท ผลการศึกษา
พฤติกรรมของกลุํมตัวอยํางผู๎ใช๎บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตพบวําสํวนใหญํของกลุํมตัวอยําง มี
พฤติกรรมในลําดับหนึ่ง คือ มีระยะเวลาที่ใช๎บริการมากกวํา 1 ปีขึ้นไป โดยแหลํงข๎อมูลที่
ผู๎ใช๎บริการร๎ูจักบริการ คือ จากการแนะนําของพนักงานธนาคารเหตุผลที่เลือกใช๎บริการฯ เนื่องจาก
ประหยัดเวลาและคําใช๎จํายในการเดินทางมาธนาคารโดยใช๎บริการในการสอบถามยอดคงเหลือ
และรายการเคลื่อนไหวทางบัญชี สถานที่ใช๎บริการสํวนใหญํ คือ ที่บ๎านจํานวนเงินเฉลี่ยในการทํา
รายการตํอครั้งไมํเกิน 10,000 บาท คําธรรมเนียมเฉลี่ยตํอครั้ง 21 - 31 บาทและคิดวําในอนาคตจะ
มีปริมาณการใช๎บริการมากขึ้นผลการศึกษาปัจจัยสํวนประสมทางการตลาดบริการที่มีอิทธิพลตํอ
การใช๎บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต พบวํา กลุํมตัวอยํางผู๎ใช๎บริการให๎ความสําคัญในสามลําดับ
แรก คือ ปัจจัยด๎านราคา รองลงมา คือ ปัจจัยด๎านกระบวนการการให๎บริการและปัจจัยด๎าน
ผลิตภัณฑ์เป็นลําดับสุดท๎าย โดยทั้งสามปัจจัยมีระดับความสําคัญของปัจจัยอยูํในเกณฑ์มาก ผล
การศึกษาความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการ พบวํา กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจแตํละปัจจัยในลําดับ
หนึ่งดังนี้ 1)ด๎านผลิตภัณฑ์พึงพอใจด๎านความปลอดภัยของการใช๎บริการ  2)ด๎านราคาพึงพอใจ
อัตราคําธรรมเนียมการทําธุรกรรมทางการเงินเหมาะสมถูกกวําใช๎บริการที่เคาน์เตอร์ธนาคาร 3)
ด๎านชํองทางการจัดจําหนํายพึงพอใจด๎านสามารถทําธุรกรรมทางการเงินได๎    ทุกที่ ตลอด 24 
ชั่วโมง 4)ด๎านการสํงเสริมการตลาดพึงพอใจด๎านการยกเว๎นคําธรรมเนียมแรกเข๎าและ
คําธรรมเนียมรายปี 5)ด๎านบุคลากรพึงพอใจด๎านพนักงานธนาคารมีความรับผิดชอบดูแลลูกค๎า
ต้ังแตํเริ่มติดตํอจนเสร็จสิ้นกระบวนการ 6)ด๎านกระบวนการให๎บริการพึงพอใจด๎านความเชื่อมั่นใน



  46 

ระบบการป้องกันความปลอดภัยของข๎อมูลในระบบและ 7)ด๎านกายภาพพึงพอใจด๎านการมี
เครื่องมือและอุปกรณ์ในการให๎บริการของธนาคารมีความทันสมัย 

 ธันย์ชนก กุณฑี (2553) ได๎ศึกษาทัศนคติของลูกค๎าธนาคารพาณิชย์ที่มีตํอธุรกรรมทาง
การเงินทางอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งในอําเภอปาย จังหวัดแมํฮํองสอน พบวําเมื่อศึกษาความแตกตําง
ของปัจจัยทางด๎านประชากรศาสตร์ ความรู๎ ความชํานาญทางเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ การรับรู๎
ประโยชน์ การรับรู๎ความงํายในการใช๎งาน และความเชื่อมั่นในระบบรักษาความปลอดภัยและ
ความเป็นสํวนตัวในการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง โดยระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับประโยชน์ 
ในด๎านตํางๆ ของอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํมีระดับความคิดเห็น
อยูํในระดับเห็นด๎วยปานกลางจนไปถึงระดับเห็นด๎วยน๎อยตํอประโยชน์ของอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง 
ความคิดเห็นในการรับรู๎ความงํายในการใช๎งานอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของผู๎ตอบแบบสอบถ าม 
พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามเห็นด๎วยวําการกําหนดคุณสมบัติขั้นตํ่าของคอมพิวเตอร์และการ
เชื่อมตํอเพื่อใช๎บริการเป็นเรื่องยุํงยากมากที่สุด สํวนใหญํปัจจัยที่แตกตํางกันจะสํงผลกับการมี
ทัศนคติในด๎านตํางๆ ที่แตกตํางกัน สําหรับการศึกษาทัศนคติ ในด๎านตํางๆ ที่สํงผลตํอการต้ังใจ ใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง สํวนมากโดยรวมทัศนคติทั้ง 3 ด๎านอยูํในระดับปานกลาง คือ ทัศนคติ
ในด๎านการให๎ความสําคัญ ด๎านความซับซ๎อนในการใช๎งานและด๎านความเข๎ากันได๎ในการใช๎งาน
โดยสํงผลกับความต้ังใจบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง สํวนทัศนคติในด๎านการรับรู๎ความเสี่ยงในการ
ใช๎งานอยูํในระดับมาก แตํไมํสํงผลกับการต้ังใจใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ระดับความคิดเห็น
ในความต้ังใจใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของผู๎ตอบแบบสอบถาม พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามมี
ระดับความต้ังใจวําจะใช๎อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง โดยไมํเห็นด๎วยวําตนเองจะใช๎อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง
ในเร็วๆ นี้ 

 สัญชัย อุปะเดีย (2553) ได๎ศึกษาปัจจัยด๎านการรับรู๎เกี่ยวกับระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์          
ที่สํงผลตํอการตัดสินใจใช๎บริการชําระเงินผํานระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในเขต
พื้นที่กรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวํา ปัจจัยด๎านเพศและสถานภาพที่แตกตําง
กัน มีผลตํอการตัดสินใจใช๎บริการชําระเงินผํานระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แตกตํางกัน ขณะที่
ปัจจัยด๎านอายุ ระดับการศึกษา ระดับรายได๎และอาชีพที่แตกตํางกัน มีผลตํอการตัดสินใจใช๎
บริการชําระเงินผํานระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ไมํแตกตํางกัน การทดสอบยัง พบวํา ปัจจัย การ
รับรู๎เกี่ยวกับระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ด๎านการยอมรับเทคโนโลยีเกี่ยวกับการรับรู๎ประโยชน์  ตํอ
การใช๎งานและการรับรู๎วํางํายตํอการใช๎งานมีผลตํอการตัดสินใจใช๎บริการชําระเงินผํานระบบ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
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 ภาวิดา หมํอมปลัด (2556) ศึกษาเรื่องความไว๎วางใจด๎านความปลอดภัยของผู๎ใช๎บริการ
ที่มีตํอเทคโนโลยีการทําธุรกรรมการเงินผํานโทรศัพท์มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร พบวํา  ความ
คิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู๎ใช๎งานที่มี ตํอเทคโนโลยีการทําธุรกรรมการเงินผําน
โทรศัพท์มือถือในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมอยูํในระดับดีและเมื่อพิจารณาเป็นรายด๎าน พบวํา 
พึงพอใจของผู๎ใช๎งานที่มีตํอเทคโนโลยีการทําธุรกรรมการเงินผํานโทรศัพท์มือถือสํวนใหญํมีความ
คิดเห็นอยํูในระดับดี โดยเรียงตามลําดับคําเฉลี่ย ได๎แกํ ด๎านขั้นตอนการใช๎งานธุรกรรมทางการเงิน
บนมือถือด๎านความสะดวกใน การใช๎งานธุรกรรมทางการเงินบนมือถือและด๎านความปลอดภัย
จากการทําธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ ตามลําดับ สํวนด๎านความถูกต๎องในการทําธุรกรรม
ทางการเงินบนมือถืออยูํในระดับปานกลาง สํวนปัจจัยที่มีผลตํอความไว๎วางใจของผู๎ใช๎งานที่มีตํอ
เทคโนโลยีการทําธุรกรรมการเงินผํานโทรศัพท์มือถือในเขตกรุงเทพมหานครมากที่สุด คือ ผู๎
ให๎บริการรับประกันการผิดพลาดของระบบ      ทุกกรณี ดังนั้น ควรให๎ความสําคัญด๎านความ
ปลอดภัยของเทคโนโลยีการทําธุรกรรมการเงินผํานโทรศัพท์มือถือจะสํงผลทําให๎ผู๎ใช๎บริการเกิด
ความพึงพอใจและไว๎วางใจและต๎องการใช๎บริการตํอไปรวมทั้งการแนะนําบุคคล  อ่ืนให๎ใช๎บริการ
ตาม 

 ศรินประภา พันธ์ไชย (2556) ได๎ศึกษาทัศนคติการใช๎บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของ
ลูกค๎าธนาคารกรุงไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดขอนแกํน พบวํา ผู๎ตอบ
แบบสอบถามสํวนใหญํมีความถี่ในการเข๎าใช๎บริการแล๎วแตํโอกาสประเภทที่ใช๎บริการ ได๎แกํ 
บริการด๎านโอนเงิน บริการชําระคําสินค๎าและบริการ และบริการด๎านบัญชี ใช๎บริการผํานชํองทาง
เครื่องคอมพิวเตอร์เป็นหลักเหตุผล ในการเลือกใช๎บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต เนื่องจาก ความ
สะดวกสบายและรู๎จักบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตจากพนักงานธนาคารกรุงไทย ในด๎าน
ทัศนคติของผู๎ใช๎บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตตํอสํวนประสมทางการตลาดด๎านผลิตภัณฑ์ พบวํา 
ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํมีความพึงพอใจที่ไมํมีการเรียกเก็บคําธรรมเนียมรายปี  ด๎านสถานที่ 
พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํมีความคิดเห็นในเรื่องการสมัครใช๎บริการผํานเว็บไซต์ของ
ธนาคารเหมาะสม ด๎านการสํงเสริมการตลาด พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํตัดสินใจใช๎
เพราะทราบข๎อมูลจากการประชาสัมพันธ์จากพนักงาน ด๎านบุคลากร พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถาม
สํวนใหญํมีความคิดเห็นในเรื่องพนักงานมีความเต็มใจในการให๎บริการ ด๎านลักษณะทางกายภาพ 
พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํมีความคิดเห็นในเรื่องเว็บไซต์ของธนาคารมีความสวยงาม
ออกแบบได๎ทันสมัย และการเชื่อมลิงค์ไปสูํการบริการที่หาได๎งํายและสามารถเชื่อมเข๎าบริการได๎
ทันที ด๎านกระบวนการให๎บริการ พบวํา การแจ๎งผลผําน SMS ทําให๎มั่นใจด๎านประสิทธิภาพและ
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คุณภาพการให๎บริการ พบวํา การให๎บริการในเรื่องการทําธุรกรรมผําน KTB Online มีความรวดเร็ว
โดยรวมมีคําเฉลี่ยความคิดเห็นอยูํในระดับเห็นด๎วย ในด๎านการศึกษาความสัมพันธ์ระหวํางปัจจัย
สํวนบุคคลกับปัจจัยสํวนผสมทางการตลาดที่มีผลตํอทัศนคติการใช๎บริการธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ต พบวํา เพศที่แตกตํางกันจะมีความคิดเห็นตํอปัจจัยสํวนผสมทางการตลาด ไมํ
แตกตํางกัน อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได๎ที่ตํางกันมีความคิดเห็นตํอปัจจัยสํวนผสมทาง
การตลาดแตกตํางกัน 

 พนิดา ลือยศ (2555) ได๎ทําการศึกษาความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการบริการธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพจํากัด (มหาชน) ในอําเภอเมืองเชียงใหมํ มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา
ความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองเชียงใหมํ โดยเก็บข๎อมูลจากลูกค๎าที่ใช๎บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต
ของธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) จํานวน 360 ราย โดยใช๎แบบสอบถามในการเก็บรวบรวม
ข๎อมูลและนํามาวิเคราะห์ข๎อมูลโดยใช๎สถิติเชิงพรรณนา ได๎แกํ คําความถี่ ร๎อยละและคําเฉลี่ยและ
สถิติเชิงอนุมาน คือ Paired t-test ผลการศึกษา พบวํา โดยรวมผู๎ตอบแบบสอบถามมีความ
ประทับใจตํอสํวนประสมการตลาดบริการเรียงลําดับได๎ดังตํอไปนี้ คือ ผู๎ตอบแบบสอบถาม มีความ
ประทับใจตํอปัจจัยด๎านบุคลากร ปัจจัยด๎านการสร๎างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ ปัจจัย
ด๎านสถานที่ ปัจจัยด๎านการสํงเสริมการตลาดและปัจจัยด๎านกระบวนการให๎บริ การตามลําดับ 
ผู๎ตอบแบบสอบถามมีความพึงพอใจตํอปัจจัยด๎านราคาและผู๎ตอบแบบสอบถามไมํมีความพึง
พอใจตํอปัจจัยด๎านผลิตภัณฑ์ โดย มีปัจจัยยํอยที่มีคําเฉลี่ยสูงสุดในแตํละด๎าน ดังนี้ ด๎านบุคลากร 
คือ พนักงานมีความกระตือรือร๎นใน การให๎บริการอํานวยความสะดวกในการให๎คําปรึกษาและชํวย
แก๎ไขปัญหาอยํางดี ด๎านการสร๎างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ คือ เครื่องมือและอุปกรณ์ใน
การให๎บริการของธนาคารมีความทันสมัยและสามารถได๎รับบริการที่รวดเร็ว ด๎านสถานที่ คือ 
อนุมัติรายการสมัครใช๎บริการที่สาขาเป็นไปด๎วยความรวดเร็ว ด๎านการสํงเสริมการตลาด คือ การ
ยกเว๎นคําธรรมเนียมแรกเข๎าและคําธรรมเนียมรายปี ด๎านกระบวนการให๎บริการ คือ มีระเบียบและ
ขั้นตอนตํางๆ ในการให๎บริการที่ไมํยุํงยาก ด๎านราคา คือ ไมํมีคําธรรมเนียมการใช๎บริการรายปีและ
ด๎านผลิตภัณฑ์ คือ การบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตมีรูปแบบการให๎บริการที่ตรงกับควา ม
ต๎องการ 

 จิตวัต ศรีสุวรรณ (2557) ได๎ทําการศึกษาความไว๎วางใจของผู๎ใช๎บริการ  K-Cyber 
Banking ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความ
แตกตํางปัจจัยด๎านประชากรศาสตร์และความสัมพันธ์ของปัจจัยทางด๎านทัศนคติและปัจจัยอ่ืนๆ ที่
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มีตํอความสัมพันธ์กับความไว๎วางใจของผู๎ใช๎บริการ K-Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทยในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยใช๎แบบสอบถามเก็บรวบรวมข๎อมูลกับผู๎ที่เคยใช๎บริการ  K-
Cyber Banking ธนาคาร กสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลผลการศึกษา พบวํา 

 1)  ปัจจัยทางด๎านประชากรศาสตร์พบวําระดับการศึกษาและรายได๎มีผลตํอความ
ไว๎วางใจของผู๎ใช๎บริการ K-Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

 2)  ปัจจัยทางด๎านทัศนคติพบวําด๎านความรู๎ความนึกคิดด๎านความรู๎สึกและด๎าน
พฤติกรรมมีความสัมพันธ์กับความไว๎วางใจของผู๎ใช๎บริการ K-Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 3)  ปัจจัยอ่ืนๆ พบวําด๎านการเข๎ารหัสข๎อมูล ด๎านรหัสรักษาความปลอดภัยแบบ OTP 
และ ด๎าน Auto Log Off มีความสัมพันธ์กับความไว๎วางใจของผู๎ใช๎บริการ K-Cyber Banking 
ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 จากการศึกษาทฤษฏี และวรรณกรรมที่เกี่ยวข๎อง ผู๎วิจัยสามารถสรุปสาระสําคัญที่
เกี่ยวข๎องเพื่อใช๎เป็นกรอบแนวคิดในการศึกษา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

 1.  ทฤษฏีและแนวความคิดประชากรศาสตร์ ใช๎แนวคิดของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ ปริญ  
ลักษิตานนท์ ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช (2546) ที่กลําววํา ลักษณะด๎านประชากร เชํน 
เพศ อายุ ศาสนา ขนาดครอบครัว การศึกษา รายได๎และอาชีพจะบํงบอกถึงลักษณะทางประชากร
ที่อยูํในตัวของบุคคลนั้นๆ เป็นเกณฑ์ที่นิยมใช๎ในการแบํงสํวนตลาดเป็นกลุํมยํอยชํวยกําหนด
กลุํมเป้าหมาย โดยแบํงเป็น อายุ เพศ สถานภาพทางสังคม และเศรษฐกิจ การศึกษา ศาสนา 
สถานภาพสมรส เป็นต๎น ซึ่งคุณสมบัติเหลํานี้ล๎วนแล๎วแตํมีผลตํอ การรับรู๎ การตีความและการ
เข๎าใจในการสื่อสารทั้งสิ้น โดยผู๎วิจัยนําแนวคิดดังกลําวมาใช๎กําหนดกรอบแนวคิดในการวิจัย และ
สร๎างแบบสอบถามเพื่อสอบถามลักษณะทางประชากรของผู๎ตอบแบบสอบถาม 

 2.  แนวคิดทฤษฏีเกี่ยวกับความพึงพอใจ ใช๎แนวคิดของ พิศิษฐ์ ขาวจันทร์ (2546) ที่
กลําววํา ความพึงพอใจของลูกค๎า (Customer Satisfaction) เป็นความรู๎สึกของลูกค๎าวําพึงพอใจ
หรือไมํพึงพอใจซึ่งเป็นผลมาจากการเปรียบเทียบระหวํางการรับรู๎ในการทํางานของผลิตภัณฑ์กับ             
ความคาดหวังของลูกค๎า นอกจากนั้นในสํวนของแบบสอบถามเพื่อสอบถามความพึงพอใจตํอการ
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ผู๎วิจั ยใช๎แบบสอบถามใน
งานวิจัยของปฏิภาณ สวํางเมฆ (2553) ที่ทําการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกค๎า ที่
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ใช๎บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารทหารไทยจํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจังหวัด
เชียงใหมํ มาใช๎เป็นแนวทางในการสร๎างแบบสอบถาม 

 3.  แนวความคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ใช๎แนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml 
and Berry (1985) ที่กลําววํา เกณฑ์ในการประเมินคุณภาพมี 5 ประการ คือ 1.ความไว๎ใจหรือ
ความนําเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถในการให๎บริการอยํางถูกต๎องแมํนยํา (Accurate 
Performance) 2.ความมั่นใจ (Assurance) ผู๎ให๎บริการมีความรู๎และทักษะที่จําเป็นในการ
บริการ (Competence) 3.สิ่งที่สามารถจับต๎องได๎ (Tangibles) ลักษณะทางกายภาพของอุปกรณ์ 
เครื่องมือ สิ่งอํานวยความสะดวก พนักงาน และวัสดุที่ใช๎ในการสื่อสารตํางๆ 4.ความใสํใจ 
(Empathy) สามารถเข๎าถึงได๎โดยสะดวกและสามารถติดตํอได๎งําย (Easy Access) ความสามารถ
ในการติดตํอสื่อสารให๎ลูกค๎าเข๎าใจได๎ (Good Communication) ความเห็นอกเห็นใจและเข๎าใจ
ลูกค๎า (Customer Understanding) 5.การสนองตอบลูกค๎า (Responsiveness) ความเต็มใจที่จะ
ให๎บริการทันท ี(Promptness) และให๎ความชํวยเหลือเป็นอยํางดี (Helpfulness) 

 ชัญญาพัทธ์ จงทวี (2558) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่สํงผลตํอความพึงพอใจในการใช๎บริการ     
Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช๎ปัจจัยด๎านประชากรศาสตร์ ประกอบด๎วย เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและระดับรายได๎ ปัจจัยด๎านสํวนประสมทางการตลาด ประกอบด๎วย 
ผลิตภัณฑ์ ราคา ชํองทางการจัดจําหนํายและการสํงเสริมการตลาดและปัจจัยด๎านความปลอดภัย
และการยอมรับเทคโนโลยี ประกอบด๎วย ความปลอดภัย การรับรู๎ถึงประโยชน์ของการใช๎งานและ
การรับรู๎ถึงความงํายของการใช๎งานเป็นตัวแปรอิสระในการศึกษาเพื่อให๎ธนาคารได๎ทราบถึงปัจจัย
หรือความต๎องการที่แท๎จริงของผู๎ใช๎บริการที่สํงผลตํอความพึงพอใจในการใช๎บริการ  Mobile 
Banking และนําผลของการวิจัยมาประยุกต์ใช๎หรือเป็นข๎อมูลในการแก๎ไขปัญหาปรับปรุงและ
พัฒนาการให๎บริการให๎ดียิ่งขึ้นตํอไปในอนาคตสําหรับปัจจัยด๎านประชากรศาสตร์  ผลการวิจัย
พบวํา ผู๎ใช๎บริการที่มีความแตกตํางกันในด๎านรายได๎เฉลี่ยตํอเดือน มีระดับความพึงพอใจในการ 
ใช๎บริการ Mobile Banking ที่แตกตํางกัน โดยกลุํมตัวอยํางที่มีรายได๎เฉลี่ยตํอเดือนน๎อยกวําหรือ
เทํากับ 15,000 บาท มีระดับความพึงพอใจในการใช๎บริการ Mobile Banking สูงที่สุดสําหรับ
ปัจจัยด๎านสํวนประสมทางการตลาดและปัจจัยด๎านความปลอดภัยและการยอมรับเทคโนโลยี  
ผลการวิจัย พบวําปัจจัยที่สํงตํอความพึงพอใจในการใช๎บริการ  Mobile Banking โดยเรียง
ตามลําดับจากมากไปน๎อย ได๎แกํ ปัจจัยด๎านการอํานวยความสะดวก ปัจจัยการรับรู๎ถึงประโยชน์
และความงํายของการใช๎งาน และปัจจัยด๎านความปลอดภัย ตามลําดับ 
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 อภิชาติ  เทศสวัสด์ิวงศ์ (2553) ศึกษาเรื่อง ทัศนคติและพฤติกรรมการใช๎บริการธุรกรรม
ทางการเงินบนมือถือของผู๎บริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวํา ทัศนคติของลูกค๎าที่มี
ตํอกลยุทธ์ทางการตลาดบริการในทุกๆ ด๎านอยูํในระดับดี โดยด๎านขั้นตอนการใช๎งานธุรกรรมทาง
การเงินเป็นด๎านที่มีความสําคัญสูงสุด รองลงมา ได๎แกํ ด๎านภาพลักษณ์ของธุรกรรมทางการเงิน 
ด๎านความปลอดภัยจากการทําธุรกรรมทางการเงินด๎านความสะดวกในการใช๎งานธุรกรรมทาง
การเงินและด๎านความถูกต๎องในการทําธุรกรรมทางการเงินตามลําดับและพบวํา ผู๎ตอบ
แบบสอบถามมีพฤติกรรมการใช๎บริการด๎านวัตถุประสงค์ในการใช๎บริการอยูํในระดับตํ่าโดยมี
พฤติกรรมในระดับสูงและมีคําเฉลี่ยสูงสุดในการใช๎บริการเพื่อสอบถามยอดเงินคงเหลือสํวน
พฤติกรรมการใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือโดยทั่วไปอยูํในระดับปานกลางโดยมี
พฤติกรรมการใช๎บริการอยูํในระดับสูงในเรื่องใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือเพราะสะดวก 
รวดเร็ว ประหยัดเวลา ประหยัดคําใช๎จํายมากกวํา สําหรับผลการทดสอบสมมติฐานสรุปได๎ดังนี้ 

 1. เพศของผู๎ใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือตํางกันมีพฤติกรรมการใช๎บริการ
ธุรกรรมทางการเงินบนมือถือไมํแตกตําง 

 2. อายุของผู๎ใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือตํางกันมีพฤติกรรมการใช๎บริการ
ธุรกรรมทางการเงินบนมือถือแตกตําง โดย ผู๎ที่มีอายุ 35 - 44 ปี มีพฤติกรรมการใช๎บริการมากกวํา
ผู๎ที่มีอาย ุ  25 - 34 ปี 

 3. สถานภาพของผู๎ใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือตํางกันมีพฤติกรรมการใช๎
บริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือไมํแตกตําง 

 4. ระดับการศึกษาของผู๎ใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือตํางกันมีพฤติกรรมการใช๎
บริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือไมํแตกตําง 

 5.  อาชีพของผู๎ใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือตํางกันมีพฤติกรรมการใช๎บริการ
ธุรกรรมทางการเงินบนมือถือแตกตํางกัน โดยผู๎ที่มีอาชีพเจ๎าของกิจการมีพฤติกรรมการใช๎บริการ
มากกวําผู๎ที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนและนักเรียนนักศึกษา 

 6. รายได๎ของผู๎ใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือตํางกันมีพฤติกรรมการใช๎บริการ
ธุรกรรมทางการเงินบนมือถือไมํแตกตําง 

 ชนม์นิกานต์  อ๎อวิจิตร (2550) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการใช๎บริการธนาคารทาง
อินเตอร์เน็ตของลูกค๎า ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวํา กลุํมตัวอยํางมีการใช๎
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของลูกค๎า ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) อยูํในระดับปานกลาง 
และพบวํา ปัจจัยอายุ การศึกษา อาชีพและรายได๎เฉลี่ยตํอเดือน แตกตํางกันมีผลตํอความพึง
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พอใจในการใช๎บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของลูกค๎า ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) 
แตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 นอกจากนี้ยังพบอีกวํา สํวนใหญํใช๎บริการผําน
ชํองทางเคาน์เตอร์สาขาในเวลาปกติ โดยใช๎บริการประเภทฝาก - ถอนและโอนเงินเหตุผลสําคัญที่
ไมํใช๎บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต เพราะเห็นวํายังไมํมั่นใจในความปลอดภัยในการใช๎บริการ 
และสํวนใหญํให๎ความสนใจใช๎บริการทางอินเตอร์เน็ต หากมีการเพิ่มระบบความปลอดภัยในการ
ให๎บริการเพิ่มมากขึ้น 

 หนึ่งนุช  ธีระรุจินนท์ (2558) ศึกษาเรื่องคุณภาพการให๎บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์
ธนาคารกรุงไทย สาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวํา 1)ระบบการให๎บริการ
ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบไปด๎วยระบบ KTB net bank เชื่อมโยงผํานเว็บไซต์ธนาคารและ      
แอปพลิเคชัน ระบบเครื่องอัตโนมัติเชื่อมโยงผําน เครื่องฝาก ถอน ปรับสมุดอัตโนมัติระบบเทเล
แบงก์เชื่อมโยงผํานเครื่องตอบรับอัตโนมัติ พบวําเป็น ข๎อมูลประกอบการอธิบายขั้นตอนการใช๎งาน
ระบบการให๎บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ให๎ใช๎งานได๎อยํางถูกต๎อง 2)คุณภาพการให๎บริการ
ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบไปด๎วยด๎านความปลอดภัยในการรักษาความลับของข๎อมูล
ผู๎รับบริการด๎านความสะดวกสบายในการเข๎าใช๎งานงําย ด๎านต๎นทุนในการยกเว๎นคําธรรมเนียมและ
ลดคําใช๎จํายตํางๆ ด๎านความรวดเร็วในการให๎บริการสามารถตอบสนองความต๎องการได๎อยํางดี 
พบวํา คุณภาพที่ดีเป็นการให๎บริการที่สร๎างความพึงพอใจให๎กับลูกค๎าจากผลการศึกษาและ
ข๎อเสนอแนะสามารถนําข๎อมูลที่ได๎ไปใช๎ในการจัดทําข๎อมูลประชาสัมพันธ์การใช๎งาน  ระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ เพื่อให๎ผู๎รับบริการรู๎จักอยํางกว๎างขวางมากขึ้นและใช๎เป็นแนวทางในการรํวมมือกับ
หนํวยงานธนาคารกรุงไทยในการพัฒนาปรับปรุงคุณภาพการให๎บริการให๎เหมาะสมเพื่อให๎
ตอบสนองความต๎องการของผู๎ใช๎บริการได๎อยํางมีประสิทธิภาพนําไปสูํผลตอบแทนระยะยาวตํอไป 

 ณัฐยา  หัตถาพันธ์ (2559) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการ KTB NETBANK 
และ K- CYBER BANKING/ K- MOBILE BANKING PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผล
การศึกษา ผลการวิจัย พบวํา (1) ผู๎ใช๎บริการมีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการของ K- CYBER 
BANKING/ K - MOBILE BANKING PLUS สูงกวํา KTB NETBANK อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05   (2) คุณคําของการใช๎บริการคุณภาพของการใช๎บริการและความคาดหวังของการใช๎
บริการมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติและความพึง
พอใจของผู๎ใช๎บริการ มีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดีอยํางมีนัยสําคัญทางสถิตที่ระดับ 0.05 

 แสงรวี  ราซูล (2558) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอการตัดสินใจใช๎บริการธุรกรรมทาง
การเงินผํานชํองทางอินเตอร์เน็ต: กรณีศึกษา ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) กับธนาคาร       
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ซีไอเอ็มบีไทย จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวํา กลุํมผู๎ตอบแบบสอบถามของธนาคารกรุงศรี   
อยุธยา จํากัด (มหาชน) และกลุํมผู๎ตอบแบบสอบถามของธนาคารซีไอเอ็มบีไทย จํากัด (มหาชน)       
มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ใกล๎เคียงกัน คือ อายุอยูํในชํวง 31 ปี น๎อยกวํา 40 ปี การศึกษาอยูํ      
ในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนและสํวนใหญํอาศัยอยูํในจังหวัดชลบุรี        
สํวนลักษณะประชากรศาสตร์ที่แตกตํางกัน คือ กลุํมผู๎ตอบแบบสอบถามของธนาคารกรุงศรี จํากัด 
(มหาชน) สํวนใหญํเป็นเพศหญิงมีสถานภาพโสดและมีรายได๎เฉลี่ยตํอเดือนระหวําง 20,001-
30,000 บาท สํวนกลุํมของผู๎ตอบแบบสอบถามของธนาคารซีไอเอ็มบีไทย จํากัด (มหาชน) สํวน
ใหญํเป็น เพศชายมีสถานภาพสมรสและมีรายได๎เฉลี่ยตํอเดือน 10,001 - 20,000 และเปรียบเทียบ
ข๎อมูลความคิดเห็นด๎านการยอมรับเทคโนโลยีของการบริการธุรกรรมทางการเงินผํานชํองทาง
อินเตอร์เน็ต (Internet banking) ของผู๎ตอบแบบสอบถาม พบวํา กลุํมผู๎ตอบแบบสอบถามของ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) และกลุํมผู๎ตอบแบบสอบถามของธนาคารซีไอเอ็มบีไทย 
จํากัด (มหาชน) มีลักษณะใกล๎เคียงกัน คือมีคําเฉลี่ยอยูํในระดับมาก โดยมีรายละเอียด คือ ลําดับ
ท่ี 1 ด๎านความงํายตํอการใช๎งาน ลําดับที่ 2 ด๎านการรับรู๎ประโยชน์ สํวนด๎านคุณภาพการบริการ
ของการบริการธุรกรรมทางการเงินผํานชํองทางอินเตอร์เน็ต (Internet banking) ของผู๎ตอบ
แบบสอบถาม พบวํา มีลักษณะใกล๎เคียงกัน คือมีคําเฉลี่ยอยูํในระดับมาก โดยผลเปรียบเทียบการ
ทดสอบสมมติฐานด๎านการยอมรับเทคโนโลยีและด๎านคุณภาพการให๎บริการ พบวํา  ปัจจัยที่มี
อิทธิพลตํอการตัดสินใจใช๎บริการ มีลักษณะใกล๎เคียงกัน โดยมีระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

 Digital Ventures (2560) บทความเรื่องเข๎าใจเทรนด์ Digital Banking เมื่อการธนาคาร
ต๎องรวมเป็นสํวนหนึ่งของไลฟ์สไตล์คนยุค Millennial การธนาคารยุคดิจิทัล หรือ Digital Banking 
แตกตํางด๎วย Platform โดย Internet banking คือบริการของธนาคารที่เปิดให๎ลูกค๎าสามารถทํา
ธุรกรรมทาง การเงินตํางๆ บนเว็บไซต์ของธนาคาร ไมํวําจะเป็นการเช็คยอดเงิน โอนเงิน จํายบิล
และธุรกรรมการเงินอ่ืนๆ สํวน Mobile banking ก็เป็นบริการที่ให๎ลูกค๎าทําธุรกรรมผํานโทรศัพท์ 
Smartphone หรือ Tablet เพื่อยกระดับการให๎บริการให๎สะดวกยิ่งขึ้นอีก โดย Application บนมือ
ถือของแตํละสถาบันการเงินอาจจะมี feature พิเศษเพิ่มเติมนอกเหนือจากการทําธุรกรรมทางการ
เงินที่แตกตํางกันออกไป ซึ่งทั้งสองอยํางนี้ ล๎วนเป็น Online Banking ทั้งนั้น เพราะตํางต๎องใช๎งาน 
Internet เพื่อเข๎าถึงบริการเพียงแคํอยูํบนแพลตฟอร์มที่แตกตํางกัน ซึ่งพฤติกรรมการทําธุรกรรม
ของคนแตํละ Generation คนยุค Millennial เรื่องธุรกรรมต๎องทําได๎ทันใจ ความสามารถในการทํา
ธุรกรรมแบบ Real time คือหนึ่งในความแตกตํางที่สําคัญระหวําง Internet Banking และ Mobile 
Banking ในขณะที่คน Gen X มองวําการทําธุรกรรมแบบ Real time ก็เป็นสิ่งสําคัญอยูํบ๎าง แตํคน
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รุํนใหมํที่ปัจจุบันอายุ 18-36 ปีหรือเกิดระหวํางปี ค.ศ.1980-1999 ที่เรียกกันวํา Millennial นั้น กวํา 
93 % ล๎วนให๎ความสําคัญกับการทําธุรกรรมได๎แบบ Real time ถึงขนาดที่วํา “ไมํวําจะเป็นฝากเงิน 
ถอนเงิน หรืออะไรก็ตามถ๎าฉันจะทําต๎องทําได๎เลยเด๋ียวนี้” เนื่องจาก เกิดมาในยุคที่เรียกได๎วําโตมา
กับเทคโนโลยีต้ังแตํแบเบาะคนกลุํมนี้จึงไมํกลัวที่จะทดลองสิ่งใหมํๆ และมีผลสํารวจบอกวําพวก
เขาชําระเงินแบบ Online หรือ Mobile มากกวําคนรุํนกํอนอยํางเห็นได๎ชัด โดยเฉพาะการจําย
คําบริการตํางๆ ผําน Mobile Banking การโอนจํายเงินระหวํางบุคคล (P2P payment) และ 
Digital Wallet หรือกระเป๋าเงินดิจิทัลที่มีอัตราสํวนมากกวําคนรุํนกํอนเฉลี่ยถึง 3 เทํา หากหัน
กลับมาดูที่ประเทศไทย การทําธุรกรรมออนไลน์ถือวําได๎รับความนิยมและมีอัตราพุํงสูงขึ้นเรื่อยๆ 
โดยข๎อมูลจากธนาคารแหํงประเทศไทยเผยวํา ในปีที่แล๎ว (2016) คนไทยทําธุรกรรมออนไลน์ผําน  
Mobile banking สูงขึ้นอยํางก๎าวกระโดด เพิ่มเป็น 20.8 ล๎านบัญชีจาก 13.92 ล๎านบัญชี ณ สิ้นปี 
2558 และมีผลสํารวจจากกลุํมตัวอยํางผู๎ใช๎ที่อาศัยอยูํใน กทม.ออกมาวําคน กทม. สํวนใหญํเคย
ทําธุรกรรมออนไลน์และสํวนใหญํทําผําน Mobile banking 

 จากการศึกษางานวิจัยและบทความทั้ง 16 เรื่อง เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษา ผู๎วิจัย
พบวํา การศึกษาของกนกวรรณ เหมือนโค๎ว (2550) วิไลลักษณ์ สุสรรณศักด์ิ (2549) ปฎิภาณ 
สวํางเมฆ (2553) และพนิดา ลือยศ (2555) ได๎ทําการศึกษาโดยใช๎แนวความคิดเกี่ยวกับความพึง
พอใจเป็นตัวแปรในการศึกษา ดังนั้นในการศึกษาครั้งนี้ ผู๎วิจัยจึงเลือกใช๎แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับ
ความพึงพอใจ ของพิศิษฐ์ ขาวจันทร์ (2546) มาใช๎เป็นตัวแปรและกรอบแนวคิดในการวิจัยในครั้ง
นี้ และเลือกใช๎แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการของ Parasuraman, Zeithaml and Berry 
(1985) และจากการค๎นคว๎างานวิจัยที่เกี่ยวข๎องของ หนึ่งนุช ธีระรุจินนท์ (2558) มาเป็นตัวแปร
และกรอบแนวคิดในการศึกษา โดยวิธีการดําเนินการศึกษาได๎กําหนดไว๎ในลําดับถัดไป 
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บทที่ 3  
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
 ในการศึกษาความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธน

ชาต จํากัด (มหาชน) ในครั้งนี้เป็นศึกษาวิจัยเชิงปริมาณใช๎วิธีวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ใช๎
แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการวิจัย โดยผู๎วิจัยได๎กําหนดวิธีการดําเนินการวิจัย 
ตามขั้นตอน ดังตํอไปนี้  

 1.  การกําหนดประชากรและการเลือกกลุํมตัวอยําง 
 2.  การสร๎างเครื่องมือที่ใช๎ในการวิจัย 
 3.  การเก็บรวบรวมข๎อมูล 
 4.  การจัดกระทําข๎อมูล 
 5.  การวิเคราะห์ข๎อมูล 
 6.  สถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห์ข๎อมูล 

 
การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 

 ประชากรที่ใช๎ในการวิจัยได๎แกํ ลูกค๎าอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาตในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยลูกค๎าที่ใช๎งานทั้งหมด 152,428 คน (ข๎อมูล ณ เดือนเมษายน 2561 จาก
หนํวยงาน E-Banking Channels) 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
 กลุํมตัวอยํางในการวิจัยครั้งนี้ ได๎แกํ ลูกค๎าที่ใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร ธน

ชาต จํากัด (มหาชน) โดยมีการคํานวณขนาดตัวอยําง ดังนี้  
 เนื่องจากทราบจํานวนประชากรที่ใช๎ในการวิจัยครั้งนี้ ดังนั้น จึงใช๎สูตรคํานวณในการหา

ขนาดตัวอยํางของ Yamane (1970, pp. 580-581)  
 

    n     =          N 
                1+N(e)2 
 

 กําหนดให๎ n = ขนาดกลุํมตัวอยําง 
 N = ขนาดประชากร 
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 e = ความคลาดเคลื่อนที่ยอมให๎เกิดขึ้นได๎ โดยกําหนดให๎ ความคลาด
เคลื่อนมีคํา 0.05 
 

 แทนคํา   n      =          152,5428 
               1+152,428 (0.05)2 

             =              376 
 

 จากการคํานวณหาจํานวนกลุํมตัวอยําง พบวํา จํานวนกลุํมตัวอยํางที่เหมาะสมกับการ
ศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ 376 ตัวอยําง และเพื่อให๎ได๎กลุํมตัวอยํางที่ครอบคลุมกับจํานวนประชากรมาก
ขึ้น ผู๎วิจัยจึงกําหนดให๎มีจํานวนกลุํมตัวอยํางที่ใช๎ในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ ทั้งสิ้น 400 ตัวอยําง โดย
ในการสุํมกลุํมตัวอยําง มีขั้นตอนดังนี้ 

 ขั้นตอนที่ 1  การสุํมตัวอยํางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงที่กลุํมผู๎
เคย  ใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินผํานระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาตสาขาสวน
มะลิ สาขาพลับพลาไชย และสาขาถนนเสือป่า เนื่องจากธนาคารทั้ง 3 สาขาดังกลําวเป็นสาขาที่
ผู๎ใช๎บริการมีสถิติการใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินผํานระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธน
ชาต สูงที่สุด (ธนาคารธนชาต, 2559)  ซึ่งการเลือกทําการศึกษาในสาขาที่มีผู๎ใช๎บริการสูงที่สุดจะ
ชํวยให๎ได๎ข๎อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ของการบริการธุรกรรมทางการเงิน
ผํานระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต ที่ชัดเจนมากที่สุด 

 ขั้นตอนที่ 2 ทําการกําหนดสัดสํวนของกลุํมตัวอยําง (Quota Sampling) โดยการ
กําหนดขนาดตัวอยํางเขตพื้นที่ ธนาคารธนชาต สํานักงานใหญํ ที่ได๎มาจากกลุํมตัวอยํางใน
ขั้นตอนที ่1 สาขาละ 133 คน จํานวนสาขาทั้งสิ้น 3 สาขา ได๎แกํ สาขาสวนมะลิจํานวน 134 คน สาขาพลับ
พลาไชยจํานวน 133 คน และสาขาถนนเสือป่าจํานวน 133 คน รวมทั้งสิ้น 400 ชุด ดังตาราง 1 
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ตาราง 1  แสดงจํานวนกลุํมตัวอยําง การใช๎อินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิง ของธนาคารธนชาต จํากดั (มหาชน) 
 
ล าดับที ่ สาขาการใช้อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จ ากัด จ านวน (คน) 

1 ธนาคารธนชาต สํานักงานใหญํ สาขาสวนมะลิ 134 
2 ธนาคารธนชาต สาขาพลับพลาไชย   133 
3 ธนาคารธนชาต สาขาถนนเสือป่า 133 

 รวม 400 

 
 ที่มา : ผู๎วิจัย 
 

 ขั้นตอนที่ 3 การสุํมตัวอยํางแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเก็บข๎อมูลจาก
ลูกค๎าของธนาคารที่เคยใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินผํานระบบอินเทอร์เน็ตที่เต็มใจและสะดวก         
ที่จะให๎ข๎อมูลในการตอบแบบสอบถาม จนครบจํานวนทั้งสิ้น 400 ตัวอยําง 
 
การสร้างเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

 เครื่องมือที่ใช๎ในการเก็บรวบรวมข๎อมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยสร๎างจาก
การศึกษาค๎นคว๎าข๎อมูลจากหนังสือ เอกสารและงานวิจัยที่ เกี่ยวข๎อง โดยอยูํบนพื้นฐานของ
วัตถุประสงค์ ในการวิจัยที่ต๎องการทราบถึงความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการใช๎บริการ อินเทอร์เน็ต 
แบงก์กิ้งของธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

 1.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของของลูกค๎าตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ
ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) และความสัมพันธ์ระหวํางคุณภาพบริการของระบบอินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) กับความพึงพอใจของของลูกค๎าตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยแบบสอบถามแบํงออกเป็น 3 ตอน 
ดังนี้ 

 ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข๎อมูลทั่วไปของผู๎ตอบแบบสอบถาม ซึ่งเป็นข๎อมูล
เกี่ยวกับลักษณะทางประชากร ได๎แกํ เพศ สถานภาพ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได๎ โดย
มีลักษณะคําถามแบบให๎เลือกตอบเพียงข๎อเดียวและเป็นคําถามปลายปิด (Close - ended 
question) มีจํานวน  6 ข๎อ โดยคําถามแตํละข๎อมีมาตรวัดตัวแปร ดังนี้ 
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ตาราง 2  มาตรวัดตัวแปรของแบบสอบถามตอนที่ 1 
 

ค าถาม ตัวเลือก มาตรวัดตัวแปร 
1.  เพศ 1.1  เพศชาย 

1.2  เพศหญิง 
นามบัญญัติ  

(Nominal Scale) 
2.  อายุ  2.1  20 - 29 ปี 

2.2  30 - 39 ปี 
2.3  40 - 49 ป ี
2.4  50 ปีขึ้นไป 

เรียงลําดับ (Ordinal Scale) 
กนกวรรณ เหมือนโค๎ว(2550) 

ทําการศึกษาเรื่อง                     
ความพึงพอใจของลูกค๎าตํอ    
การให๎บริการของธนาคาร        
ธนชาต จํากัด (มหาชน)  

สาขา ยํอยคาร์ฟูร์บางบอน 
3.  สถานภาพสมรส 3.1  โสด 

3.2  สมรส/อยูํด๎วยกัน  
3.3  หม๎าย / หยําร๎าง / แยกกันอยูํ 

นามบัญญัติ  
(Nominal Scale) 

4.  ระดับการศึกษา 
    

4.1  ตํ่ากวําปริญญาตรี 
4.2  ปริญญาตร ี
4.3  สูงกวําปริญญาตรี 

เรียงลําดับ 
 (Ordinal Scale) 

5.  อาชีพ 
    
 

5.1  พนักงานบริษัท 
5.2  ข๎าราชการ 
5.3  พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
5.4  เจ๎าของกิจการ 
5.5  นักศึกษา 
5.6  อ่ืนๆ โปรดระบุ.................... 

นามบัญญัติ  
(Nominal Scale) 
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ตาราง 2  (ตํอ) 
 

ค าถาม ตัวเลือก มาตรวัดตัวแปร 
6.  รายได๎ตํอเดือน 
    
 

6.1  ตํ่ากวําหรือเทํากับ 10,000 บาท 
6.2  10,001 - 20,000 บาท 
6.3  20,001 - 30,000 บาท 
6.4  30,001 - 40,000 บาท 
6.5  40,001 บาทขึ้นไป 

เรียงลําดับ  
(Ordinal Scale) 

กนกวรรณ เหมือนโค๎ว (2550) 
ทําการศึกษาเรื่อง                     

ความพึงพอใจของลูกค๎าตํอ    
การให๎บริการของธนาคาร        
ธนชาต จํากัด (มหาชน)  

สาขา ยํอยคาร์ฟูร์บางบอน 

 
 ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธน

ชาต จํากัด (มหาชน) แบํงคุณภาพของการบริการ ออกเป็น 5 ด๎าน ประกอบด๎วย ความไว๎ใจหรือ
ความนําเชื่อถือ (Reliability) ความมั่นใจ (Assurance) สิ่งที่สามารถสัมผัสได๎ (Tangible) การ
เข๎าถึงจิตใจ (Empathy) และการสนองตอบลูกค๎า (Responsiveness) โดยระดับคะแนนของความ
คิดเห็น เป็นแบบ Likert Scale ซึ่งแบํงออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน,์ 2552) 
  เห็นด๎วยอยํางยิ่ง  = 5 คะแนน 
  เห็นด๎วย   = 4 คะแนน 
  ไมํแนํใจ   = 3 คะแนน 
  ไมํเห็นด๎วย   = 2 คะแนน 
  ไมํเห็นด๎วยอยํางยิ่ง  = 1 คะแนน 
 การแปลความหมายของคะแนน ผู๎วิจัยได๎กําหนดเกณฑ์สําหรับวัดระดับคุณภาพการบริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิง ของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยนําคําเฉลี่ย (Mean) ของคะแนนเป็น
ตัวชี้วัดโดยกําหนดเกณฑ์ดังนี้ (วิเชียร เกตุสิงห์, 2550) 

 คําเฉลี่ย             ระดับคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิง  
 4.21 - 5.00 หมายถึง     มีคุณภาพการบริการอยูํในระดับดีมาก 

 3.41 - 4.20 หมายถึง มีคุณภาพการบริการอยูํในระดับดี 
 2.61 - 3.40 หมายถึง     มีคุณภาพการบริการอยูํในระดับปานกลาง 
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 1.81 - 2.60 หมายถึง     มีคุณภาพการบริการอยูํในระดับไมํดี 
 1.00 - 1.80 หมายถึง     มีคุณภาพการบริการอยูํในระดับไมํดีอยํางมาก 
 โดยการกําหนดเกณฑ์เฉลี่ยแบํงเป็น 5 ระดับ โดยใช๎สูตรการคํานวณชํวงกว๎างของชั้น
ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน,์ 2552) 

Interval   =     Range (R) 
                                 Class (C) 

=                5 – 1 
           5 

         =                0.8 
 ตอนที่ 3 แบบสอบถามความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการให๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ
ธนาคาร  ธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยระดับคะแนนของความพึงพอใจเป็นแบบ Likert Scale ซึ่งแบํง
ออกเป็น 5 ระดับ ดังนี้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน,์ 2552) 
   มากที่สุด = 5 คะแนน 
   มาก  = 4 คะแนน 
   ปานกลาง = 3 คะแนน 
   น๎อย  = 2 คะแนน 
   น๎อยมาก = 1 คะแนน 
 โดยการกําหนดเกณฑ์เฉลี่ยแบํงเป็น 5 ระดับ โดยใช๎สูตรการคํานวณชํวงกว๎างของชั้นดังนี้                
(ศิริวรรณ เสรีรัตน,์ 2552) 

Interval          =              Range (R) 

                         Class (C) 
                      =               5 – 1 

      5 
        =               0.8 

 การแปลความหมายของคะแนน ผู๎วิจัยได๎กําหนดเกณฑ์สําหรับวัดระดับความพึงพอใจของ
ลูกค๎าตํอการให๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยนําคําเฉลี่ย 
(Mean) ของคะแนนเป็นตัวชี้วัด โดยกําหนดเกณฑ์ดังนี้ (วิเชียร เกตุสิงห์, 2550) 
 คําเฉลี่ย             ระดับความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการให๎บริการ อินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิง 
 4.21 - 5.00 หมายถึง    มีความพึงพอใจอยูํในระดับมากที่สุด 
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 3.41 - 4.20 หมายถึง    มีความพึงพอใจอยูํในระดับมาก 
 2.61 - 3.40  หมายถึง    มีความพึงพอใจอยูํในระดับปานกลาง 
 1.81 - 2.60  หมายถึง    มีความพึงพอใจอยูํในระดับน๎อย 
 1.00 - 1.80  หมายถึง    มีความพึงพอใจอยูํในระดับน๎อยมาก 
 
 ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือ 
          เครื่องมือที่ใช๎ในการเก็บรวบรวมข๎อมูลในครั้งนี้คือแบบสอบถามซึ่งมีขั้นตอนการสร๎าง
เครื่องมือดังนี ้

 1.  ศึกษาลักษณะรูปแบบและวิธีเขียนแบบสอบถามจากเอกสาร ตํารา งานวิจัยและ
ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง เพื่อเป็นแนวทางในการสร๎างแบบสอบถาม 

 2.  รวบรวมข๎อมูลที่ได๎จากเอกสารตําราเรียนและงานวิจัยที่เกี่ยวข๎องเพื่อนํามาสร๎าง
แบบสอบถาม 

 3.  นําแบบสอบถามที่สร๎างเสร็จแล๎วเสนอตํออาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์เพื่อตรวจสอบ
เสนอแนะและปรับปรุงแก๎ไข 
           4.  นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงแก๎ไขสมบูรณ์แล๎วไปทดลองใช๎กับผู๎บริโภคจํานวน  40 ราย    
เพื่อนําผลไปวิเคราะห์หาความเชื่อถือได๎ของเครื่องมือ (Reliability of the Test) โดยใช๎วิธีหาคําความ
เชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยวิธีหาคําสัมประสิทธิ์แอลฟา (α - Coefficient) ของ Cronbach’s 
(กัลยา วาณิชย์บัญชา, 2550) ซึ่งคําแอลฟ่าที่ได๎จะแสดงถึงความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยจะมี

คําระหวําง  0 <α< 1 คําที่ใกล๎เคียงกับ 1 มากแสดงวํามีความเชื่อถือมากโดยควรมีคําความ
เชื่อมั่น ต้ังแตํ 0.7 ขึ้นไป  (กัลยา วาณิชย์บัญชา, 2546) โดยผลการทดสอบความเชื่อถือของ
แบบสอบถามมีรายละเอียด ดังตารางที่ 3 
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ตาราง 3  ผลการทดสอบความเชื่อถือของแบบสอบถาม 
 

ตอนที ่ รายละเอียด จ านวน (คน) 
2 แบบสอบถามทัศนคติเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ อินเทอร์เน็ต      

แบงก์ก้ิงของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
     1.  ความไว๎ใจ หรือความนําเชื่อถือ (Reliability) 
     2.  ความมั่นใจ (Assurance) 
     3.  สิ่งที่สามารถสัมผัสได๎ (Tangible) 
     4.  การเข๎าถึงจิตใจ (Empathy) 
     5.  การสนองตอบลูกค๎า (Responsiveness) 

 
 

0.909 
0.841 
0.852 
0.734 
0.856 

3 แบบสอบถามความพึงพอใจของลูกค๎าที่มี ตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิงของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 

0.947 

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 วิธีการเก็บรวบรวมข๎อมูลของการศึกษาครั้งนี้คือการใช๎แบบสอบถามโดยมีขั้นตอนดังนี้ 

 1.  ข๎อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได๎มาจากการศึกษาค๎นคว๎าจากตําราและงานวิจัย
ตํางๆ ที่เกี่ยวข๎องกับงานวิจัย 

 2.  ข๎อมูลปฐมภูมิ (Primary data) เป็นข๎อมูลที่ผู๎ศึกษาได๎จากการเก็บรวบรวมข๎อมูลจาก
การตอบแบบสอบถามจากผู๎บริโภคที่มาใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด 
(มหาชน) โดยมีขั้นตอนดังนี้ 
  2.1  ผู๎วิจัยขอหนังสือแนะนําตัวจากบัณฑิตวิทยาลัยมหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ
เพื่อขอความรํวมมือในการเก็บข๎อมูลไปยังธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาสวนมะลิ            
สาขาพลับพลาไชยและสาขาถนนเสือป่า 
  2.2  ติดตํอประสานงานกับทางธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) สาขาสวนมะลิ    
สาขาพลับพลาไชยและสาขาถนนเสือป่า เพื่อนัดหมายวันเก็บรวบรวมข๎อมูล 
  2.3 ผู๎วิจัยเตรียมแบบสอบถามให๎เพียงพอกับจํานวนกลุํมตัวอยํางที่จะตอบ
แบบสอบถาม 
  2.4   นําแบบสอบถามออกเก็บข๎อมูลการใช๎อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต 
จํากัด (มหาชน) โดยผู๎วิจัยจะแจกแบบสอบถามให๎ผู๎ตอบอํานและกรอกข๎อมูลด๎วยตนเองโดยผู๎วิจัย
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จะรอรับแบบสอบถามคืนจากผู๎ตอบ ดังนั้น แบบสอบถามที่ใช๎จึงต๎องมีการออกแบบให๎สั้นกะทัดรัด
เข๎าใจงํายเพื่อความสะดวกรวดเร็วในการตอบแบบสอบถาม 

 
การจัดกระท าข้อมูล 

 ในการศึกษาครั้งนี้ ผู๎วิจัยทําการประมวลผล โดยนําแบบสอบถามที่ตรวจสอบความ
สมบูรณ์แล๎วมาลงรหัส (Coding) ในแบบลงรหัสสําหรับการประมวลผลข๎อมูลด๎วยคอมพิวเตอร์ 
จากนั้นนําข๎อมูลที่ลงรหัสไปแล๎วไปบันทึกในเครื่องคอมพิวเตอร์และทําการวิเคราะห์ข๎อมูล
ประมวลผล (Processing)  

 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

 ในการศึกษาครั้งนี้ มีการวิเคราะห์โดยใช๎สถิติ ดังนี้ 
 1.  การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะห์ข๎อมูลเชิง

พรรณนาจะใช๎คําร๎อยละ (Percentage) ในการอธิบายลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
 2.  การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ในการวิเคราะห์ข๎อมูลเชิงสถิติ

จะนําข๎อมูลที่ได๎จากวิธีการสํารวจโดยอาศัยแบบสอบถามนํามาวิเคราะห์สถิติด๎วยเครื่องคอมพิวเตอร์
โดยใช๎โปรแกรมสําเร็จรูปเพื่อหาความสัมพันธ์ของลักษณะทางด๎านประชากรศาสตร์กับความพึงพอใจ
ของผู๎บริโภคโดยใช๎คําสถิติในการวิเคราะห์ดังนี้ 
  2.1  สมมติฐานข๎อที่ 1 ลูกค๎าที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด๎วย เพศ 
อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพและรายได๎ตํอเดือนแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิง ของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกัน  
  ตัวแปรอิสระ คือ ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด๎วย เพศ อายุ สถานภาพ
สมรส การศึกษา อาชีพและรายได๎ตํอเดือน 
  ตัวแปรตาม คือ ความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร      
ธนชาต จํากัด (มหาชน) 
  สถิติที่ใช๎: ใช๎สถิติการวิเคราะห์ การทดสอบสมมติฐานของกลุํมตัวอยําง 2 กลุํมที่เป็น
อิสระจากกัน (Independent Sample t - test) โดยใช๎วิเคราะห์ตัวแปร ได๎แกํ เพศและใช๎สถิติ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) เพื่อทดสอบความแตกตํางระหวํางคําเฉลี่ย
มากกวํา 2 กลุํม โดยใช๎วิเคราะห์ตัวแปร ได๎แกํ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพและรายได๎
ตํอเดือน 
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  2.2  สมมติฐานข๎อที่ 2 คุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ประกอบไปด๎วยสิ่งที่
สัมผัสได๎ ความเชื่อถือ การตอบสนอง การให๎ความมั่นใจและการเข๎าถึงจิตใจ มีอิทธิพลตํอความ      
พึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
  สถิติที่ใช๎: ใช๎สถิติที่ใช๎ในการทดสอบสมมุติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอย
พหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเข๎าสมการถดถอยด๎วยเทคนิค 
Stepwise โดยใช๎ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% เพื่อทดสอบอิทธิพลของคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้ง ประกอบไปด๎วย สิ่งที่สัมผัสได๎ ความเชื่อถือ การตอบสนอง การให๎ความมั่นใจและการเข๎าถึง
จิตใจ ที่มีตํอกับความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด 
(มหาชน) 
 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 1.  หาคําความเชื่อมั่น (Reliability) โดยวิธีสัมประสิทธิ์แอลฟา (α – Coefficient) 
ของครอนบัค (Cronbach) (อ๎างถึงใน (พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 2543) 
 

          K   ∑s1
2 

      K – 1      St
2 

 α  คือ สัมประสิทธิ์แอลฟ่า 
 K  คือ จํานวนข๎อคําถาม 
 ∑s1

2 คือ ผลรวมของความแปรปรวนของคะแนนแตํละข๎อ 
 St

2  คือ ความแปรปรวนของคะแนนรวม  
 

 2.  คําร๎อยละ (Percentage) ใช๎สูตร (บุญชม ศรีสะอาด, 2546) ดังนี้ 
 

  P = F x 100 
        n 
 เมื่อ  P  แทน  ร๎อยละ  
   F  แทน  ความถี่หรือคะแนนที่ต๎องการแปลงให๎เป็นร๎อยละ  
   n  แทน  จํานวนความถี่ทั้งหมดหรือจํานวนประชากร 
 
 
 

α        =
 

 (1– 

– 
)  
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3.  คําเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) ใช๎สําหรับวิเคราะห์ข๎อมูลแบบสอบถามสําหรับ
ข๎อมูลที่จัดกลุํมเป็นชั้นคะแนน (Group Data) (พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 2543) 

 

X       =        
  

 
                               

 
   เมื่อ X แทน    คําเฉลี่ยเลขคณิตของกลุํมตัวอยําง 

 x แทน    คะแนนเฉลี่ยของแตํละคน 
   n แทน    จํานวนคนทั้งหมด 

4.  คําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใช๎สําหรับการวิเคราะห์และแปล
ความหมายของข๎อมูลตํางๆ ซึ่งใช๎คํูกับคําเฉลี่ย เพื่อแสดงลักษณะการกระจายของคะแนน ในแตํ
ละครั้ง ซึ่งคํานวณได๎จากสูตร (พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 2543) 
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xx                                                  

 
 เมื่อ  S.D.    หมายถึง        สํวนเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุํมตัวอยําง 
           หมายถึง        คะแนนของแตํละคน 
   n         หมายถึง        จํานวนคนทั้งหมด 

5.  เปรียบเทียบความแตกตํางระหวํางประชากรมากกวํา 2 กลุํม  
 5.1  กรณีกลุํมตัวอยํางเป็นอิสระตํอกัน (พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 2543) 

                สุํมตัวอยํางขนาด n1 และ n2 มาโดยอิสระจากกัน มีการแจกแจงแบบปกติที่มี
คําเฉลี่ย X1 และ X2 ความแปรปรวน S1

2  และ S2
2  ซึ่งไมํทราบคํา แตํทราบวํา S1

2  = S2
2  โดย  n1 

และ n2 น๎อยกวํา 30 ใช๎สูตร t-test (t-test แบบ Pooled variance)   
 

              t =  ̅   ̅ 

√  
  

 

  
 

 

  
 
  df =          

เมื่อ 

       
   =  
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              เมื่อสุํมตัวอยํางขนาด n1 และ  n2 มาโดยอิสระจากกัน มีการแจกแจงแบบปกติ ที่มี
คําเฉลี่ยเทํากับ X1 และ X2 ความแปรปรวนเทํากับ S1

2 และ S2
2 ซึ่งไมํทราบคําแตํทราบวํา S1

2  S2
2  โดย 

n1 และ n2 น๎อยกวํา 30 ใช๎สูตร t-test (t-test แบบ Separated Variance) 

 
เนื่องจากการทดสอบทั้ง 2 กรณีข๎างต๎นเกี่ยวข๎องกับการทราบคําของความแปรปรวน S1

2 

และ S2
2  วํา เทํากันหรือไมํ ดังนั้น ในการวิเคราะห์ข๎อมูลกรณีตัวยําง 2 กลุํม จึงจําเป็นต๎องทําการ

ทดสอบความเทํากันของความแปรปรวนโดยใช๎สถิติทดสอบ F - test กํอนเพื่อเลือกใช๎ให๎ถูกต๎อง          
(พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 2543) ดังนี้ 

                                       2

min

2

max
=

S

S
F      

 

                                       df1 = n1-1   เมื่อ  n1  = จํานวนกลุํมตัวอยํางที่มีคํา S2 มีคํามาก 
                             df2 = n2-1   เมื่อ  n2  = จํานวนกลุํมตัวอยํางที่มีคํา S2 มีคําน๎อย 
  5.2  กรณีกลุํมตัวอยํางไมํเป็นอิสระจากกัน (Dependent Sample)  
  ลักษณะของกลุํมตัวอยํางที่ไมํเป็นอิสระจากกัน หรือกลําวได๎วํามีความสัมพันธ์กัน         
มีหลายลักษณะ คือ  
  1) มีเพียงกลุํมตัวอยํางเดียวแตํเก็บข๎อมูล 2 ครั้ง เชํน การ Test - retest, หรือ Before 
and After (Kohout: 1974) 
  2) กลุํมตัวอยําง 2 กลุํม มีคุณลักษณะที่สําคัญบางประการที่มีความเหมือนกันเป็น
คํูๆ (Matched) เชํน คํูแฝด 

  3) กลุํมตัวอยําง 2 กลุํม มีความสัมพันธ์กันอยํางใกล๎ชิด เชํน การเปรียบเทียบ              
ความคิดเห็นทางการเมืองของสามีภรรยาสูตรท่ีใช๎ทดสอบ (พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 2543) 
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   t =    

1

)( 22



 



n

DDn

D
 

   
  df แทน n -1 
  D แทน คําผลตํางระหวํางคํูคะแนน 
  n    แทน จํานวนคํู 
 ขั้นตอนการทดสอบสมมติฐาน 
 ไมํวําจะทดสอบด๎วย Z - test หรือ t - test จะมีขั้นตอนในการทดสอบเหมือนกัน คือ  
 ข้ันท่ี 1 ต้ังสมมติฐานทางสถิติ 
 ลักษณะที่ 1 
  H0 : X1 = X2 
  H0 : X1 ≠ X2 
 ลักษณะที่ 2 
  H0 : X1 = X2 
  H0 : X1 > X2  
 ลักษณะที่ 3 
  H0 : X1 = X2 
  H0 : X1 < X2 
 ข้ันท่ี 2 กําหนดระดับนัยสําคัญทางสถิติ (กําหนด  )  
 ข้ันท่ี 3 คํานวณคําสถิติ Z หรือ t 
 ข้ันท่ี 4 นําคําสถิติ Z หรือ t ที่คํานวณได๎ไปเปรียบเทียบกับคําวิกฤต (คําตาราง Z หรือ t)  
 ข้ันท่ี 5 การตัดสินใจ มี 2 กรณี  
 1)  ถ๎าคําที่คํานวณได๎ตกอยูํในพื้นที่วิกฤตจะปฏิเสธ (Reject) H0 และ ยอมรับ (Accept) H1 
 2)  ถ๎าคําสถิติที่คํานวณได๎อยูํในเขตยอมรับจะยอมรับ H0 
 การแปรความหมายผลการทดสอบสมมติฐาน ในการศึกษาการทดสอบสมมติฐานจะ
เป็นกรณีกลุํมตัวอยํางเป็นอิสระจากกัน (พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 2543) มีรายละเอียดดังนี้ 
 เมื่อต้ัง H1 แบบ two - tailed (H1 : X1 ≠ X2) ถ๎าคํา Z หรือ t ที่คํานวณได๎เปรียบเทียบกับ 
คํา Z หรือ t จากตาราง (หรือคําวิกฤต) ถ๎าคําที่คํานวณได๎ตกอยูํในพื้นที่ยอมรับสรุปได๎วํา ยอมรับ
จะแปลความหมายได๎วําคําเฉลี่ยของทั้ง 2 กลุํมแตกตํางกัน อยํางไมํมีนัยสําคัญทางสถิติ หรือ



  68 

คําเฉลี่ยของทั้งสองกลุํมไมํแตกตํางกัน แตํถ๎าคํา Z หรือ คํา t ที่คํานวณได๎ตกอยูํในพื้นที่วิกฤต แสดง
วําปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 ซึ่งหมายความวําคําเฉลี่ยทั้งสองกลุํมที่นํามาเปรียบเทียบนั้น 
แตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ (ถ๎าต้ัง   = 0.5 กลําวได๎วําแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05) ซึ่งหมายความได๎วํา คําเฉลี่ยที่นํามาเปรียบเทียบนั้นมีคําแตกตํางกัน โดย
สามารถแปลความหมายตํอได๎วํากลุํมใดสูงกวํากลุํมใดก็พิจารณาจากคําเฉลี่ย ( X ) 

6.  หาคําทดสอบเอฟ (F-test) เพื่อวิเคราะห์ความแปรปรวนใช๎สําหรับทดสอบความ
แตกตํางระหวํางคําเฉลี่ยของกลุํมตัวอยํางต้ังแตํ 3 กลุํมขึ้นไป โดยมีข๎อตกลงเบื้องต๎นในการ
วิเคราะห์ความแปรปรวน คือ 
  1.  ข๎อมูลที่นํามาวิเคราะห์ (ตัวแปรตาม) ต๎องมีระดับการวัดต้ังแตํมาตราอันตรภาค 
(Interval scale) ขึ้นไป  
  2.  กลุํมตัวอยํางแตํละกลุํมมาจากประชากรที่มีการแจกแจงปกติ 
  3.  กลุํมตัวอยํางแตํละกลุํมต๎องเป็นอิสระจากกัน 
  4.  กลุํมตัวอยํางแตํละกลุํมมาจากประชากรที่มีความแปรปรวนเทํากัน โดยสูตรการ
ทดสอบ คือ (พวงรัตน์ ทวีรัตน์, 2543) 
 
          MSB 
  F           =    
          MSW 
 

  เมื่อ    F    แทน   คําสถิติเอฟ 

    MSB   แทน   ความแปรปรวนระหวํางกลุํม (Mean square between - groups) 
    MSW   แทน   ความแปรปรวนภายในกลุํม (Mean square within-groups) 

7.  การวิเคราะห์เปรียบเทียบพหุคูณแบบ Least - Significant Different (LSD)  
วิธีการเปรียบเทียบพหุคูณแบบ LSD หรือ Least - Significant Different เป็นเทคนิคที่ 

R.A. Fisher ได๎พัฒนาขึ้นหรือเปรียบเทียบคําเฉลี่ยประชากรครั้งละหลายคํู โดยใช๎สูตร (พวงรัตน์ ทวี
รัตน,์ 2543) 

LSD   =  t1-/2 EMS
ji nn

11
  

 คํา MSE ได๎จากการคํานวณหาคําความแปรปรวน one way ANOVA โดยมีขั้นตอนดังนี้  
1.  คํานวณคํา LSD 
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2.  คํานวณความแตกตํางระหวํางคําเฉลี่ย 


iX - 


Xj  

3.  นําคํา 


iX - 


Xj  เปรียบเทียบกับ คํา LSD  

3.1  ถ๎า คํา 


iX - 


Xj > คํา LSD แสดงวํา 1  2 

3.2  ถ๎า คํา 


iX - 


Xj  คํา LSD แสดงวํา 1 = 2 
 8.  Dunnett’s T3  

 ใช๎ในการเปรียบเทียบเชิงซ๎อนเมื่อคําแปรปรวนของตัวแปรต๎นไมํเทํากันอยํางน๎อย 1 กลุํม 
(กัลยา วาณิชย์บัญชา, 2545) คํานวณโดยใช๎สูตรดังนี้ 
 

  d̄D = qD√2 (MSE) 
     √n 

 โดย d̄D  = คําผลตํางนัยสําคัญ 

   qD  = คําผลตํางนัยสําคัญ 

   MSE = คําแปรปรวนภายในกลุํม 
   N  = ขนาดของกลุํมตัวอยําง 
 9.  การวิเคราะห์โดย Brown - Forsythe 
 เป็นวิธีการวิเคราะห์ที่เสนอโดย Morton b. Brown และ Alan B. Forsythe ในปี ค.ศ.1974 เพื่อใช๎
ทดสอบความแตกตํางของคําเฉลยประชากรสองกลุํมในกรณีที่มีความแปรปรวนของประชากรไมํเทํากัน 
(Kirk, 1995) มีสูตรการคํานวณดังนี้ 

     (x̄1 - x̄2)
2 

  BF = S1
2     S2

2 
     n1      n2 
 เมื่อ  BF แทน การเปรียบเทียบพหุคูณของ Brown - Forsythe 

   x̄1 แทน คําเฉลี่ยของกลุํม i 

   x̄2 แทน คําเฉลี่ยของกลุํม j 

   S1
2 แทน คําความแปรปรวนของกลุํม i 

   S2
2 แทน คําความแปรปรวนของกลุํม j 

   n1 แทน จํานวนกลุํมตัวอยํางของกลุํม i 
   n2 แทน จํานวนกลุํมตัวอยํางของกลุํม j 

+ 
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 10.  สถิติวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหูคูณ จากสมการแสดงความสัมพันธ์ระหวํางตัว
แปรตาม (Y) และตัวแปรอิสระ (X) ของประชากรจะเห็นวํา กลุํมตัวแปรอิสระ (α + β1X1 + β2X2 + 
… + βkXk) สามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลงคําของตัวแปรตามได๎สํวนหนึ่ง ในสํวนของการ

เปลี่ยนแปลงเรียกวําคําความคลาดเคลื่อนในการพยากรณ์ (Error. ε) การวิเคราะห์ความถดถอย
เชิงพหุคูณจะเป็นการพยากรณ์หาคําสัมประสิทธิ์ α และ β1 จากคําสถิติ a และ b ที่ได๎จากการ
คํานวณโดยกลุํมตัวอยําง โดยหลักการวิเคราะห์ คือ คําสัมประสิทธิ์ที่คํานวณได๎จะต๎องเป็นคํา
สัมประสิทธิ์ที่ทําให๎สมการดังกลําวมีความคลาดเคลื่อนกําลังรองรวมกันน๎อยที่สุด (Ordinary 
Least Square: OLS) (กัลยา วาณิชย์บัญชา, 2545, p. 302) 

 
สมการถดถอยเชิงพหุคูณของประชากร 

   Y = α + β1X1 + β2X2 + … + βkXk + ε 
สมการถดถอยเชิงพหุคูณของกลุํมตัวอยําง 

   Y = a + b1X1 + b2X2 + … + bkXk  
 
 เมื่อ  X แทน ตัวแปรอิสระ 
   Y แทน ตัวแปรตาม 
   k แทน จํานวนตัวแปรอิสระ 

  เมื่อ α และ a เป็นจุดตัดแกน Y ของสมการถดถอย หรือ คําของ Y เมื่อให๎ตัวแปร
อิสระทั้งหมดมีคําเทํากับศูนย์ 
  สํวน β และ b เป็นสัมประสิทธิ์ถดถอย (Partial regression coefficient) ของตัวแปร
อิสระแตํละตัว ซึ่งหมายถึงอัตราการเปลี่ยนแปลงของตัวแปรตาม ( Y) เมื่อตัวแปรอิสระนั้น
เปลี่ยนไป 1 หนํวย โดยตัวแปรอิสระตัวอ่ืนมีคําคงที่ 

โดยที่คําสัมประสิทธิ์ a และ b สามารถคํานวณได๎จากสูตร ดังนี้ 
   a  =  Y – b1X1 – b2X2 - … - bkXk  
 

    bi =  ∑X1Y1 -  ∑X1∑Y1 
                                       n ∑Xi

2 –  (∑Xi)
2 

 

  การวิเคราะห์เชิงถดถอยเชิงพหุคูณมีเงื่อนไขที่สําคัญ ดังนี้ 
   1. ความผิดพลาดต๎องเป็นตัวแปรสุํม และมีการแจกแจงแบบโค๎งปกติ 
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                  2. ความแปรปรวนของตัวแปรตาม (Y) ในทุกคําของตัวแปรอิสระ (X) จะต๎องเทํากัน 
   3. คําความผิดพลาดของตัวแปรตาม (Y) แตํละคําเป็นอิสระตํอกัน 
   4. ตัวแปรอิสระที่นํามาวิเคราะห์จะต๎องเป็นอิสระตํอกัน  
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บทที่ 4  
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

  
 การนําเสนอผลการวิเคราะห์ข๎อมูลเรื่อง ความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร ธนชาต จํากัด (มหาชน) ผู๎วิจัยได๎กําหนดสัญลักษณ์ตํางๆ ที่ใช๎ใน
การวิเคราะห์ข๎อมูล ดังนี้ 
 n     แทน  จํานวนกลุํมผู๎บริโภค 

X      แทน  คําเฉลี่ยของกลุํมตัวอยําง (Mean) 
 S.D.   แทน คําความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 MS   แทน คําเฉลี่ยผลบวกกําลังสองของคะแนน (Mean of Squares) 

 SS    แทน  ผลบวกกําลัง (Sum of Squares) 
 df   แทน ชั้นของความเป็นอิสระ (degree of Freedom) 
 t    แทน คําที่ใช๎พิจารณา t - Distribution 

 F   แทน คําที่ใช๎พิจารณาใน F - Distribution 
 Sig.  แทน ระดับนัยสําคัญทางสถิติ    

 B   แทน คําสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณ์ 
 Beta  แทน คําสัมประสิทธิ์การถดถอยมาตรฐาน 
 r   แทน คําสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เชิงซ๎อน  

 R2   แทน คําสัมประสิทธิ์การตัดสินใจเชิงซ๎อน 
 Std.Error แทน การคําความคาดเคลื่อนมาตรฐานสัมประสิทธิ์ความถดถอย
 Std.Error of Estimate แทน การคําความคาดเคลื่อนมาตรฐานในการประมาณคํา 
 a    แทน คําคงที่ของการพยากรณ์ 
 b    แทน  คําความลาดชันของการพยากรณ์  

 X1   แทน คุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งด๎านความไว๎ใจ หรือ
      ความนําเชื่อถือ (Reliability) 

 X2   แทน  คุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งด๎านความมั่นใจ  
      (Assurance) 

 X3   แทน  คุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งด๎านสิ่งที่สามารถ 
      สัมผัสได๎ (Tangible) 
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 X4   แทน  คุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ด๎านการเข๎าถึงจิตใจ 
      (Empathy) 

 X5   แทน  คุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ด๎านการสนองตอบ
      ลูกค๎า (Responsiveness) 

 y1   แทน  ความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ 
      ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  
 H0   แทน สมมติฐานหลัก (Null Hypothesis) 

 H1   แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis)  
 *     แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 **     แทน มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
การเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล  

 ในการนําเสนอผลการวิเคราะห์ข๎อมูลและการแปลผลการวิเคราะห์ข๎อมูลของการวิจัย
ครั้งนี้ ผู๎วิจัยได๎วิเคราะห์และนําเสนอในรูปแบบของตารางประกอบคําอธิบายโดยแบํงการนําเสนอ
ออกเป็น 4 สํวนตามลําดับ ดังนี้  

 1.  ผลการวิเคราะห์ข๎อมูลเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู๎ตอบแบบสอบถาม 
 2.  ผลการวิเคราะห์ข๎อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร       

ธนชาต จํากัด (มหาชน) 
 3.  ผลการวิเคราะห์ข๎อมูลความพึงพอใจของลูกค๎าที่มีตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง

ของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
 4.  ผลการวิเคราะห์ข๎อมูลเพื่อการทดสอบสมมติฐาน ดังตํอไปนี้  
 สมมติฐานข๎อที่ 1 ลูกค๎าที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด๎วย เพศ อายุ 

สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพและรายได๎ตํอเดือนแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกัน 

 สมมติฐานข๎อที่ 2 คุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ประกอบไปด๎วยด๎านความไว๎ใจ
หรือด๎านความนําเชื่อถือ ด๎านความมั่นใจ ด๎านสิ่งที่สามารถสัมผัสได๎ ด๎านการเข๎าถึงจิตใจและ              
ด๎านการสนองตอบลูกค๎า มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ
ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 

 5.  สรุปผลการศึกษา 



  74 

  โดยผลการวิเคราะห์ข๎อมูล มีรายละเอียดดังตํอไปนี้ 
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

การวิเคราะห์ข๎อมูลเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู๎ตอบแบบสอบถามจํานวน  
400 คน จําแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได๎เฉลี่ยตํอเดือนทําการ      
หาคําความถี่ (Frequency) และคําร๎อยละ (Percentage) ได๎ดังนี้ 
 
ตาราง 4 แสดงจํานวนความถี่ และคําร๎อยละ ข๎อมูลสํวนบุคคลของผู๎ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ   
  ชาย 157 39.20 
  หญิง 243 60.80 

รวม 400 100.00 
อายุ   

20 - 29 ปี 136 34.00 
30 - 39 ปี 174 43.50 
40 - 49 ปี 57 14.25 
50 ปีขึ้นไป 33 8.25 

รวม 400 100.00 
สถานภาพ   

โสด 288 72.00 
สมรส/ อยูํด๎วยกัน 98 24.50 
หม๎าย/ หยําร๎าง/ แยกกันอยูํ 14 3.50 

รวม 400 100.00 
ระดับการศึกษา   

ตํ่ากวําปริญญาตรี 27 6.75 
ปริญญาตรี 323 80.75 
สูงกวําปริญญาตรี 50 12.50 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 4  (ตํอ) 
 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
อาชีพ   

พนักงานบริษัทเอกชน 312 78.00 
ข๎าราชการ/ พนักงานวิสาหกิจ 47 11.75 
เจ๎าของกิจการ 25 6.25 
นักศึกษา/ นิสิต 16 4.00 

รวม 400 100.00 
รายได้ต่อเดือน   

ตํ่ากวํา หรือเทํากับ 10,000 บาท 9 2.25 
10,001 - 20,000 บาท 190 47.50 
20,001 - 30,000 บาท 91 22.75 
30,001 - 40,000 บาท 48 12.00 
40,001 บาทขึ้นไป 62 15.50 

รวม 400 100.00 

 
 จากตาราง 4 แสดงผลการวิเคราะห์ลักษณะประชากรศาสตร์ของผู๎ตอบแบบสอบถาม           

ในการวิจัยครั้งนี้จํานวน 400 คน โดยจําแนกตามตัวแปรได๎ดังนี้ 
 เพศ พบวํา ผู๎ที่ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํเป็นเพศหญิง โดยมีจํานวน 243 คน คิดเป็น     
ร๎อยละ 60.80 และเป็นเพศชายจํานวน 157 คน คิดเป็นร๎อยละ 39.20 
 อายุ พบวํา ผู๎ที่ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํมีอายุ 30 - 39 ปี จํานวน 174 คน คิดเป็น 
ร๎อยละ 43.50 รองลงมา คือ 20 - 29 ปี จํานวน 136 คน คิดเป็นร๎อยละ 34.00 อายุ 40 -  49 ปี จํานวน 
57 คน คิดเป็นร๎อยละ 14.25 และอายุ 50 ปีขึ้นไป จํานวน 33 คน คิดเป็นร๎อยละ 8.25 ตามลําดับ 
 สถานภาพ พบวํา ผู๎ที่ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํมีสถานภาพโสด จํานวน 288 คนคิด
เป็นร๎อยละ 72.00 รองลงมา คือ สถานภาพสมรส/ อยูํด๎วยกัน จํานวน 98 คน คิดเป็นร๎อยละ 
24.50 และ สถานภาพหม๎าย/ หยําร๎าง/ แยกกันอยูํ จํานวน 14 คน คิดเป็นร๎อยละ 3.50 ตามลําดับ 
 ระดับการศึกษา พบวํา ผู๎ที่ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํมีการศึกษาระดับปริญญาตรี
มากที่สุด โดยมีจํานวน 323 คน คิดเป็นร๎อยละ 80.75 รองลงมา คือ ระดับการศึกษาสูงกวํา



  76 

ปริญญาตรี จํานวน 50 คน คิดเป็นร๎อยละ 12.50 และระดับการศึกษาตํ่ากวําปริญญาตรีจํานวน 
27 คน คิดเป็นร๎อยละ 6.75 ตามลําดับ  
 อาชีพ พบวํา ผู๎ที่ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน
มากท่ีสุด โดยมีจํานวน 312 คน คิดเป็นร๎อยละ 78.00 รองลงมา คือ ข๎าราชการ/ พนักงานวิสาหกิจ
จํานวน 47 คน คิดเป็นร๎อยละ 11.75 เจ๎าของกิจการจํานวน 25 คน คิดเป็นร๎อยละ 6.25 และ 
นักศึกษา/ นิสิต จํานวน 16 คน คิดเป็นร๎อยละ 4.00 ตามลําดับ 
 รายได้ต่อเดือน พบวํา ผู๎ที่ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํมีรายได๎ตํอเดือนอยูํที่              
10,000 - 20,000 บาท มากที่สุด จํานวน 190 คน คิดเป็นร๎อยละ 47.50 รองลงมา คือ มีรายได๎ ตํอ
เดือน  20,001 - 30,000 บาท จํานวน 91 คน คิดเป็นร๎อยละ 22.75 รายได๎ตํอเดือน  40,001 บาท ขึ้นไป 
จํานวน 62 คน คิดเป็นร๎อยละ 15.50 รายได๎ตํอเดือน 30,001- 40,000 บาท จํานวน 48 คน คิดเป็น
ร๎อยละ 12.00 และรายได๎ตํอเดือนตํ่ากวํา หรือเทํากับ 10,000 บาท จํานวน 9 คน คิดเป็นร๎อยละ 
2.25 ตามลําดับ 

เนื่องจากข๎อมูลประชากรศาสตร์ ได๎แกํ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได๎ตํอเดือน     
มีความถี่ของข๎อมูลกระจายตัวอยํางไมํสม่ําเสมอและมีความถี่น๎อยเกินไปผู๎วิจัยจึงได๎ทําการ
รวบรวมกลุํมข๎อมูลใหมํ เพื่อให๎การกระจายของข๎อมูลมีความสม่ําเสมอเพื่อทําการทดสอบ
สมมติฐาน ซึ่งได๎กลุํมใหมํ ดังตาราง 5 
 
ตาราง 5 แสดงจํานวนความถี่และคําร๎อยละ ข๎อมูลสํวนบุคคลของผู๎ตอบแบบสอบถามที่นํามา       
จัดกลุํมใหมํ โดยจําแนกตามด๎าน ได๎ดังนี้ 
 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
สถานภาพ   

โสด/ หม๎าย/ หยําร๎าง/ แยกกันอยูํ* 302 75.50 
สมรส/ อยูํด๎วยกัน 98 24.50 

รวม 400 100.00 
ระดับการศึกษา   

ตํ่ากวํา หรือเทํากับปริญญาตรี** 350 87.50 
สูงกวําปริญญาตรี 50 12.50 

รวม 400 100.00 
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ตาราง 5 (ตํอ) 
 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
อาชีพ   

พนักงานบริษัทเอกชน 312 78.00 
ข๎าราชการ/ พนักงานวิสาหกิจ 47 11.75 
เจ๎าของกิจการ/ นักศึกษา/ นิสิต*** 41 10.25 

รวม 400 100.00 
รายได้ต่อเดือน   

ตํ่ากวํา หรือเทํากับ 20,000 บาท**** 199 49.75 
20,001 - 30,000 บาท 90 22.50 
30,001 - 40,000 บาท 49 12.25 
40,001 บาทขึ้นไป 62 15.50 

รวม 400 100.00 

 
 * เนื่องจากกลุํมตัวอยํางประชากรศาสตร์ที่มีสถานภาพโสด/ หม๎าย/ หยําร๎าง/ แยกกันอยูํ        

มีจํานวนน๎อย จึงนํา 2 กลุํมรวมกัน และทําการจัดกลุํมใหมํเป็นโสด/ หม๎าย/ หยําร๎าง/ แยกกันอยูํ 
 **เนื่องจากกลุํมตัวอยํางประชากรศาสตร์ที่มีอาชีพเป็น เจ๎าของกิจการ และเป็น

นักศึกษา/ นิสิต มีจํานวนน๎อยจึงนํา 2 กลุํมรวมกัน และทําการจัดกลุํมใหมํเป็นเจ๎าของกิจการ/ 
นักศึกษา/ นิสิต 

 ***เนื่องจากกลุํมตัวอยํางประชากรศาสตร์ที่มีรายได๎ตํอเดือนตํ่ากวํา หรือเทํากับ 10,000 
บาท และรายได๎ตํอเดือน 10,0001 -  20,000 บาท จํานวนน๎อยจึงนํา 2 กลุํมรวมกันและทําการจัด
กลุํมใหมํเป็นรายได๎ตํอเดือนตํ่ากวําหรือเทํากับ 20,000 บาท 

 
 จากตาราง 5 พบวํา ผลการวิเคราะห์ข๎อมูลด๎านลักษณะประชากรศาสตร์ที่เป็นกลุํม

ตัวอยําง  ในการจัดกลุํมใหมํในด๎านสถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได๎ตํอเดือน สามารถ
จําแนกได๎ดังนี้ 
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 สถานภาพ พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํมีสถานภาพโสด/ หม๎าย/ หยําร๎าง/ 
แยกกันอยูํ จํานวน 302 คน คิดเป็นร๎อยละ 75.50 และสถานภาพสมรส/ อยูํด๎วยกัน มีจํานวน 
98 คน คิดเป็นร๎อยละ 24.50 ตามลําดับ 

 ระดับการศึกษา พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํมีระดับการศึกษาตํ่ากวําหรือ
เทํากับปริญญาตรีจํานวน 350 คน คิดเป็นร๎อยละ 87.50 และระดับสูงกวําปริญญาตรีจํานวน 50 คน 
คิดเป็น ร๎อยละ 12.50 ตามลําดับ 

 อาชีพ พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน 
จํานวน 312 คน คิดเป็นร๎อยละ 78.00 รองลงมา คือข๎าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 47 คน 
คิดเป็นร๎อยละ 11.75 และเป็นเจ๎าของกิจการ นักศึกษา/ นิสิต จํานวน 41 คน คิดเป็นร๎อยละ 10.25 
ตามลําดับ 

 รายได้ต่อเดือน พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํมีรายได๎ตํอเดือนตํ่ากวําหรือเทํากับ 
20,000 บาท จํานวน 199 คน คิดเป็นร๎อยละ 49.75 รองลงมาคือ มีรายได๎ตํอเดือน 20,001 - 30,000 บาท 
จํานวน 90 คน คิดเป็นร๎อยละ 22.50 รายได๎ตํอเดือน 40,001 บาทขึ้นไป จํานวน 62 คน คิดเป็น
ร๎อยละ 15.50 และรายได๎ตํอเดือน 30,001 - 40,000 บาท จํานวน 49 คนคิดเป็นร๎อยละ12.25 
ตามลําดับ 
 
การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต 
จ ากัด (มหาชน)  

 ในการศึกษาคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด 
(มหาชน) ในครั้งนี้แบํงออกเป็น 5 ด๎าน ประกอบด๎วย ด๎านความไว๎ใจหรือความนําเชื่อถือ ด๎าน
ความมั่นใจ ด๎านสิ่งที่สามารถสัมผัสได๎ ด๎านการเข๎าถึงจิตใจและด๎านการสนองตอบลูกค๎า โดยใน
การวิเคราะห์ใช๎สถิติการหาคําเฉลี่ย (Mean) และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ของกลุํมตัวอยําง จํานวน 400 คน ได๎ตามตารางและคําอธิบาย ดังตํอไปนี้ 
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ตาราง 6 แสดงคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์
กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
 

คุณภาพการบริการ   S.D. 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

1.  ความไว้ใจ หรือความน่าเชื่อถือ (Reliability)    
1.1  ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารเป็นบริการที่
มีความปลอดภัยเพราะมีระบบป้องกันการเผยแพรํข๎อมูล
ตํางๆ ให๎กับเว็บไซต์อ่ืนที่ไมํเกี่ยวข๎อง 

4.15 0.66 ดี 

1.2 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารมีระบบ
ป้องกันข๎อมูลทางการเงินให๎กับลูกค๎า เชํน หมายเลข
บัญชี หมายเลขบัตรเครดิต หรือข๎อมูลทางการเงิน 

4.12 0.66 ดี 

1.3  ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารสามารถ
คํานวณรายการตํางๆ ได๎อยํางถูกต๎องแมํนยํา เชํน การ
คํานวณดอกเบี้ย คําธรรมเนียม เป็นต๎น 

4.07 0.70 ดี 

1.4  ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารไมํเคยมี
ปัญหาหรือมีข๎อผิดพลาดในการใช๎งาน จนทําให๎ทํานรู๎สึก
ไมํปลอดภัยในการใช๎บริการ 

3.86 0.80 ดี 

คุณภาพการบริการด้านความไว้ใจหรือความน่าเชื่อถือ
โดยรวม 

4.05 0.58 ดี 

2.  ความมั่นใจ (Assurance)    
2.1 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารสามารถสร๎าง
ความมั่นใจในการใช๎บริการที่ชัดเจน เชํน กระบวนการ
และขั้นตอนการใช๎บริการ เป็นต๎น 

4.13 0.71 ดี 

2.2  ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร สามารถใช๎งาน
ได๎ครบทุกบริการที่นําเสนอ หรือประชาสัมพันธ์ไว๎ 

4.02 0.71 ดี 

2.3  ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารเป็นระบบที่มี
คุณภาพทําให๎รู๎สึกมั่นใจที่จะใช๎บริการด๎านการทําธุรกรรม
ตํางๆ ด๎วยตนเอง 

4.08 0.70 ดี 
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ตาราง 6  (ตํอ) 
 

คุณภาพการบริการ   S.D. 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

2.4  ระบบอินเทอร์ เน็ตแบงก์กิ้ งของธนาคารมีการ
รับประกันความปลอดภัยและมีการระบุเงื่อนไขการ
รับผิดชอบ หากเกิดความบกพรํองที่ระบบของธนาคารไว๎
อยํางชัดเจนเหมาะสม 

4.01 0.69 ดี 

คุณภาพการบริการด้านความมั่นใจโดยรวม 4.06 0.60 ดี 
3.  สิ่งที่สามารถสัมผัสได้ (Tangible)    

3.1  ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารชํวยให๎ทําน เกิด
ความสะดวกสบายในการทําธุรกรรมทางการเงินมากขึ้น 

4.19 0.65 ดี 

3.2 ระบบอินเทอร์ เน็ตแบงก์กิ้ งของธนาคารชํวยให๎
ประหยัดเวลาในการเดินทางไปทําธุรกรรมที่ธนาคาร 

4.21 0.69 ดีมาก 

3.3 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารชํวยให๎ทํานมี
อิสระในการทําธุรกรรมทางการเงินมากขึ้นเพราะระบบ
อินเทอร์ เน็ ตแบงก์กิ้ งสามารถใช๎ งานได๎ทุ กวันและ
ตลอดเวลา ไมํมีวันและเวลาหยุด 

4.20 0.65 ดี 

3.4 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิงของธนาคาร มีบริการที่ชํวยให๎
ทํานรู๎สึกสบายใจวําได๎ทําธุรกรรมตํางๆ อยํางถูกต๎อง เชํน 
การแจ๎งผลการทํารายการผําน E-mail หรือ SMS 

4.13 0.69 ดี 

คุณภาพการบริการด้านสิ่งที่สามารถสัมผัสได้โดยรวม 4.18 0.58 ดี 
4. การเข้าถึงจิตใจ (Empathy)    

4.1 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารเป็นสํวนหนึ่ง
ที่ทําให๎ทํานเกิดการเรียนรู๎ด๎านเทคโนโลยีมากขึ้น 

4.13 0.66 ดี 

4.2 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร ทําให๎  ทําน
รู๎สึกวํา สามารถใช๎งานได๎งํายไมํยุํงยากซับซ๎อน 

4.05 0.69 ดี 

4.3 ทํานสามารถใช๎บริการระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ
ธนาคาร สามารถทํางานได๎ทุกฟังก์ชั่นอยํางครบถ๎วน 

3.99 0.70 ดี 
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ตาราง 6  (ตํอ) 
 

คุณภาพการบริการ   S.D. 
ระดับคุณภาพ
การบริการ 

4.4 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารเป็นอีกบริการ
หนึ่งที่ทําให๎ทํานมีความภักดีในการใช๎บริการทางด๎าน
การเงินกับธนาคารธนชาตเพิ่มมากขึ้น 

4.01 0.75 ดี 

คุณภาพการบริการ ด้านการเข้าถึงจิตใจโดยรวม 4.05 0.58 ดี 
5. การสนองตอบลูกค้า (Responsiveness)    

5.1 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารสามารถเข๎าถึง
ฟังก์ชั่นการใช๎งานตํางๆ ได๎อยํางรวดเร็ว 

4.08 0.66 ดี 

5.2 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารทําให๎สามารถ
ทําธุรกรรมการเงินตํางๆ ได๎อยํางรวดเร็ว เชํน การชําระคํา
สินค๎า ภายใน 1 นาที 

4.07 0.63 ดี 

5.3 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารมีฟังก์ชั่นการ
ทํางานที่สอดคล๎องกับความต๎องการของทําน 

4.05 0.65 ดี 

5.4 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารมีฟังก์ชั่นการ
ทํางานตํางๆ อยํางตํอเนื่องเพื่อให๎เหมาะสมกับความ
ต๎องการใช๎งานของลูกค๎าในปัจจุบัน และอนาคต เชํน การ
จัดทําแอปพลิเคชัน เป็นต๎น 

4.03 0.69 ดี 

คุณภาพการบริการด้านการสนองตอบลูกค้าโดยรวม 4.08 0.51 ดี 
คุณภาพการบริการโดยรวม 4.08 0.51 ดี 

 
 จากตาราง 6 ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการโดยรวมอยูํในระดับดี โดยมีคําเฉลี่ย

เทํากับ 4.08 มีคําเบ่ียงเบนมาตรฐาน 0.51 ซึ่งเมื่อทําการพิจารณารายด๎าน พบวํา มีคําเฉลี่ย ดังนี้  
 ด้านสิ่งที่สามารถสัมผัสได้ (Tangible) โดยรวมอยูํในระดับดี โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 

4.18 เมื่อพิจารณารายข๎อ พบวํา ลูกค๎ามีความคิดเห็นวํา ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร
ชํวยให๎ประหยัดเวลาในการเดินทางไปทําธุรกรรมที่ธนาคารมากที่สุด โดยมีคุณภาพการบริการอยูํ
ในระดับดีมาก มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.21 รองลงมาคือ ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารชํวยให๎
มีอิสระในการทําธุรกรรมทางการเงินมากขึ้น เพราะระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งสามารถใช๎งานได๎ 
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ทุกวันและตลอดเวลา ไมํมีวันและเวลาหยุด โดยมีคุณภาพการบริการอยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ย
เทํากับ 4.20 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร ชํวยให๎เกิดความสะดวกสบายในการทํา
ธุรกรรมทางการเงินมากขึ้น โดยมีคุณภาพการบริการอยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.09 และที่
น๎อยที่สุด คือ ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร มีบริการที่ชํวยให๎รู๎สึกสบายใจวําได๎ทํา
ธุรกรรมตํางๆ อยํางถูกต๎อง เชํน การแจ๎งผลการทํารายการผําน E-mail หรือ SMS โดยมีคุณภาพ
การบริการอยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.13 ตามลําดับ 

 ด้านการสนองตอบลูกค้า (Responsiveness) โดยรวมอยูํในระดับดี โดยมีคําเฉลี่ย
เทํากับ 4.08 เมื่อพิจารณารายข๎อ พบวํา ลูกค๎ามีความคิดเห็นวําระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ
ธนาคารสามารถเข๎าถึงฟังก์ชั่นการใช๎งานตํางๆ ได๎อยํางรวดเร็วมากที่สุด โดยมีคุณภาพการบริการ
อยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.08 รองลงมาคือ ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารทําให๎
สามารถทําธุรกรรมการเงินตํางๆ ได๎อยํางรวดเร็ว เชํน การชําระคําสินค๎า ภายใน 1 นาที  โดยมี
คุณภาพการบริการอยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.07 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารมี
ฟังก์ชั่นการทํางานที่สอดคล๎องกับความต๎องการ โดยมีคุณภาพการบริการอยูํในระดับดีมีคําเฉลี่ย
เทํากับ 4.05 และที่พบน๎อยที่สุด คือ กลุํมลูกค๎ามีความคิดเห็นวําระบบอินเทอร์ เน็ตแบงก์กิ้งของ
ธนาคารมีฟังก์ชั่นการทํางานตํางๆ อยํางตํอเนื่องเพื่อให๎เหมาะสมกับความต๎องการใช๎งานของ
ลูกค๎าในปัจจุบันและอนาคต เชํน การจัดทําแอปพลิเคชัน เป็นต๎น โดยมีคุณภาพการบริการอยูํใน
ระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.03 ตามลําดับ 

 ด้านความมั่นใจ (Assurance) โดยรวมอยูํในระดับดี โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.06 เมื่อ
พิจารณารายข๎อ พบวํา ลูกค๎ามีความคิดเห็นวําระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารสามารถ
สร๎างความมั่นใจในการใช๎บริการที่ชัดเจน เชํน กระบวนการและขั้นตอนการใช๎บริการ เป็นต๎นมาก
ที่สุด โดยมีคุณภาพการบริการอยูํในระดับดี  มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.13 รองลงมาคือ ระบบ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารเป็นระบบที่มีคุณภาพ ทําให๎รู๎สึกมั่นใจที่จะใช๎บริการด๎านการทํา
ธุรกรรมตํางๆ ด๎วยตนเอง โดยมีคุณภาพการบริการอยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.08 ระบบ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร สามารถใช๎งานได๎ครบทุกบริการที่นําเสนอ หรือประชาสัมพันธ์ไว๎ 
โดยมีคุณภาพการบริการอยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.02 และที่น๎อยที่สุด คือ ระบบ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารมีการรับประกันความปลอดภัยและมีการระบุเงื่อนไขการ
รับผิดชอบ หากเกิดความบกพรํองที่ระบบของธนาคารไว๎อยํางชัดเจน เหมาะสม โดยมีคุณภาพการ
บริการอยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.01 ตามลําดับ 
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 ด้านความไว้ใจ หรือความน่าเชื่อถือ (Reliability) โดยรวมอยูํในระดับดี โดยมี
คําเฉลี่ยเทํากับ 4.06 เมื่อพิจารณารายข๎อ พบวํา ลูกค๎ามีความคิดเห็นวําระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์
กิ้งของธนาคารเป็นบริการที่มีความปลอดภัย เพราะมีระบบป้องกันการเผยแพรํข๎อมูลตํางๆ ให๎กับ
เว็บไซต์อ่ืนที่ไมํเกี่ยวข๎อง มากที่สุด โดยมีคุณภาพการบริการอยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.15 
รองลงมาคือ ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารมีระบบป้องกันข๎อมูลทางการเงินให๎กับลูกค๎า 
เชํน หมายเลขบัญชี หมายเลขบัตรเครดิต หรือข๎อมูลทางการเงิน โดยมีคุณภาพการบริการอยูํใน
ระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.12 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารสามารถคํานวณรายการ
ตํางๆ ได๎อยํางถูกต๎องแมํนยํา เชํน การคํานวณดอกเบี้ย คําธรรมเนียม เป็นต๎น โดยมีคุณภาพการ
บริการอยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.07 และน๎อยที่สุด คือ กลุํมผู๎บริโภคมีความคิดเห็นวําระบบ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคารไมํเคยมีปัญหาหรือมีข๎อผิดพลาดในการใช๎งานจนทําให๎ทํานรู๎สึก
ไมํปลอดภัยในการใช๎บริการ โดยมีคุณภาพการบริการอยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ ยเทํากับ 3.86  
ตามลําดับ 

ด้านการเข้าถึงจิตใจ (Empathy) โดยรวมอยูํในระดับดี โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.05 เมื่อ
พิจารณารายข๎อ พบวํา ลูกค๎ามีความคิดเห็นวําระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารเป็น สํวน
หนึ่ง ที่ทําให๎ทํานเกิดการเรียนรู๎ด๎านเทคโนโลยีมากขึ้นมากที่สุด โดยมีคุณภาพการบริการอยูํใน
ระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.13 รองลงมาคือ ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร ทําให๎รู๎สึกวํา
สามารถใช๎งานได๎งําย ไมํยุํงยากซับซ๎อน โดยมีคุณภาพการบริการอยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 
4.05 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารเป็นอีกบริการหนึ่งที่ทําให๎มีความภักดีในการใช๎บริการ
ทางด๎านการเงินกับธนาคารธนชาตเพิ่มมากขึ้น โดยมีคุณภาพการบริการอยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ย
เทํากับ 4.01 และที่น๎อยที่สุด คือ กลุํมลูกค๎าสามารถใช๎บริการระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ
ธนาคาร สามารถทํางานได๎ทุกฟังก์ชั่นอยํางครบถ๎วน โดยมีคุณภาพการบริการอยูํในระดับดีมี
คําเฉลี่ยเทํากับ 3.99 ตามลําดับ 

 
การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ
ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) 
 การศึกษาความพึงพอใจของลูกค๎าที่มีตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร      
ธนชาต จํากัด (มหาชน) ในการวิเคราะห์ใช๎สถิติการหาคําเฉลี่ย  (Mean) และสํวนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) ของกลุํมตัวอยําง จํานวน 400 คน ได๎ตามตารางและคําอธิบาย 
ดังตํอไปนี ้
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ตาราง 7 แสดงคําเฉลี่ยและสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐานเกี่ยวกับความพึงพอใจของลูกค๎าที่มีตํอการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
 

ความพึงพอใจ   S.D. 
ระดับความ
พึงพอใจ 

1.  ความงํายตํอการใช๎งานของระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง 
เชํน ความงํายของการสมัครขอใช๎บริการ การมีคําอธิบาย 
ขั้นตอนการใช๎งานอยํางละเอียด 

4.05 0.76 มาก 

2.  ความปลอดภัยและความเชื่อถือได๎ของระบบ 
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง เชํน มีระบบรักษาความปลอดภัย  
ของรหัสในการทําธุรกรรมทางการเงิน 

4.06 0.69 มาก 

3.  รูปแบบของอินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิง เชํน ความสวยงาม 
สีของเว็บไซต์ ขนาดตัวอักษร เป็นต๎น 

4.01 0.72 มาก 

4.  ความสะดวกในการใช๎งานของลูกค๎าตํางชาติ คือ การมี 
เมนูภาษาตํางประเทศให๎เลือกใช๎บริการสําหรับชาวตํางชาติ 

4.03 0.70 มาก 

5.  ความสะดวกเกี่ยวกับการเข๎าถึงบริการที่ต๎องการ เชํน  
ความครบถ๎วนของเมนูหน๎าจอ เป็นต๎น 

4.04 0.73 มาก 

6.  ประสิทธิภาพในการเชื่อมตํอเข๎าสูํเว็บไซต์ของระบบ 
อินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิง เชํน เชื่อมตํอได๎งําย ล็อคอินได๎รวดเร็ว 

4.01 0.71 มาก 

7.  ประสิทธิภาพ และความรวดเร็วในการแสดงผล และ 
การประมวลผลข๎อมูล เชํน ความรวดเร็วของระบบ 
การยืนยันการชําระคําสินเชื่อสํวนบุคคล เป็นต๎น 

4.04 0.68 มาก 

8.  คําธรรมเนียมในการใช๎บริการเหมาะสม ไมํรู๎สึกวํา               
แพงเกินไป เชํน คําบริการโอนเงินตํางธนาคาร เป็นต๎น 

3.98 0.70 มาก 

9.  ความครบครันของรายการให๎บริการ เชํน การเช็คยอดเงิน 
 โอนเงิน การดูรายละเอียดข๎อมูลสินเชื่อย๎อนหลัง เป็นต๎น 

4.07 0.70 มาก 

10.  สิทธิพิเศษสําหรับลูกค๎าระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิง เชํน  
จํายบัตรเครดิตโดยไมํเสียคําธรรมเนียม เป็นต๎น 

4.07 0.71 มาก 

ความพึงพอใจโดยภาพรวม 4.04 0.59 มาก 
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 จากตาราง 7 พบวํา กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง
ของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยภาพรวมอยูํในระดับมาก โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.04 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข๎อโดยเรียงลําดับจากมากไปหาน๎อย พบวํา กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอ
ความครบครันของรายการให๎บริการ เชํน การเช็คยอดเงิน โอนเงิน การดูรายละเอียดข๎อมูลสินเชื่อ
ย๎อนหลัง เป็นต๎นมากที่สุด โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.07 รองลงมา คือ 
พึงพอใจตํอสิทธิพิเศษสําหรับลูกค๎าระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งเชํน จํายบัตรเครดิตโดยไมํเสีย
คําธรรมเนียม เป็นต๎น โดยมีความพึงพอใจในระดับมากมีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.07 ลําดับตํอมา คือ  
พึงพอใจตํอความปลอดภัย และความเชื่อถือได๎ของระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งเชํน มีระบบรักษา
ความปลอดภัยของรหัสในการทําธุรกรรมทางการเงิน โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก มีคําเฉลี่ย
เทํากับ 4.06 พึงพอใจตํอความงํายตํอการใช๎งานของระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งเชํน ความงํายของ
การสมัครขอใช๎บริการ การมีคําอธิบายขั้นตอนการใช๎งานอยํางละเอียด โดยมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.05 พึงพอใจ   ตํอความสะดวกเกี่ยวกับการเข๎าถึงบริการที่ต๎องการ 
เชํน ความครบถ๎วนของเมนูหน๎าจอ เป็นต๎น โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก มีคําเฉลี่ยเทํากับ 
4.04 พึงพอใจตํอประสิทธิภาพ และความรวดเร็วในการแสดงผล และการประมวลผลข๎อมูล เชํน 
ความรวดเร็วของระบบการยืนยันการชําระคําสินเชื่อสํวนบุคคล เป็นต๎น โดยมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.04 พึงพอใจตํอความสะดวกในการใช๎งานของลูกค๎าตํางชาติ คือ 
การมีเมนูภาษาตํางประเทศให๎เลือกใช๎บริการสําหรับชาวตํางชาติ โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก 
มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.03 พึงพอใจตํอรูปแบบของอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งเชํน ความสวยงาม สีของ
เว็บไซต์ ขนาดตัวอักษร เป็นต๎น โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.01 พึงพอใจ
ตํอประสิทธิภาพในการเชื่อมตํอเข๎าสูํเว็บไซต์ของระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งเชํน เชื่อมตํอได๎งําย 
ล็อคอินได๎รวดเร็ว โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.01 และที่น๎อยที่สุด คือ พึง
พอใจตํอคําธรรมเนียมในการใช๎บริการเหมาะสม ไมํรู๎สึกวําแพงเกินไป เชํน คําบริการโอนเงินตําง
ธนาคาร เป็นต๎น โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก มีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.98 ตามลําดับ 

 
ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานที่ 1 
 ลูกค๎าที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด๎วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
การศึกษา อาชีพ และรายได๎ตํอเดือนแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกัน 
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 สมมติฐานข้อที่ 1.1  
 ลูกค๎าที่มีเพศแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ

ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกัน 
 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานได๎ดังนี้ 

  H0 : ลูกค๎าที่มีเพศแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง 
ของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมํแตกตํางกัน 
  H1 : ลูกค๎าที่มีเพศแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง
ของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกัน  

 สําหรับสถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห์ จะใช๎การทดสอบแบบวิเคราะห์ทางสถิติคํา t (กรณีกลุํม
ประชากรเป็นอิสระตํอกัน) Independent Sample t - test การทดสอบสมมติฐานใช๎คําระดับ          
ความเชื่อมั่น 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตํอเมื่อคํา            
Sig 2 - tailed  มีคําน๎อยกวํา 0.05 

 โดยจะทําการตรวจสอบคําความแปรปรวนของแตํละกลุํมกํอน โดยใช๎ Levene’s test ซึ่ง
ต้ังสมมติฐาน ดังนี้ 

  H0 : คําความแปรปรวนของแตํละกลุํมไมํแตกตํางกัน 
  H1 : คําความแปรปรวนของแตํละกลุํมแตกตํางกัน 
 หากผลการทดสอบสมมติฐานของคําความแปรปรวนมีคํา Sig. จากการทดสอบมากกวํา

หรือเทํากับ 0.05 ก็จะยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แตํหากพบวํา 
คํา Sig. จากการทดสอบน๎อยกวํา 0.05 ก็จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1)  
ซึ่งผลการทดสอบแสดงดังตาราง 8 
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ตาราง 8 แสดงการตรวจสอบคําความแปรปรวนของความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ต 
แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยใช๎ Levene’s test 
 

ความพึงพอใจ 

Levene’s 
Test for 

Equality of 
Variance 

                            t - test for Equality of Means 

F Sig 
สถานภาพ Mean S.D. t. df 

Sig 2 
tailed 

ความพึงพอใจ
ตํอการใช๎
บริการ

อินเทอร์เน็ต
แบงก์ก้ิง 

ของธนาคาร 
ธนชาต จํากัด 

(มหาชน) 

Equal 
Variance 
assumed 

 
Equal 

Variance 
not 

assumed 

0.44
8 

0.50 ชาย 
 
 
 

หญิง 

4.03 
 
 
 

4.04 
 

0.56 
 
 
 

0.61 
 

0.021 398 0.984 

 
 จากตาราง 8 พบวํา การทดสอบคําความแปรปรวนของข๎อมูลด๎วย Levene’s test พบวํา 

ความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) มี คํา Sig. 
เทํากับ 0.50 ซึ่งมากกวํา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
แสดงวําคําความแปรปรวนของข๎อมูลไมํแตกตํางกัน จึงใช๎คํา t - test กรณี equal variance 
assumed 

 จากผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกตํางระหวํางเพศกับความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) พบวํา มีคํา Sig.เทํากับ 0.984  ซึ่ง
มากกวํา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวํา 
ลูกค๎าที่มีเพศ แตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต 
จํากัด (มหาชน) ไมํแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมํสอดคล๎องกับ
สมมติฐานที่ต้ังไว๎ 
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 สมมติฐานข้อที่ 1.2  
 ลูกค๎าที่มีอายุแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ

ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกัน 
 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานได๎ดังนี้ 

  H0: ลูกค๎าที่มีอายุแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง
ของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมํแตกตํางกัน 
  H1: ลูกค๎าที่มีอายุแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง 
ของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกัน  

สําหรับสถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห์ จะใช๎การทดสอบ แบบวิเคราะห์คําความแปรปรวน
ทางเดียว (One Way Analysis of  Variance: One Way ANOVA) การทดสอบสมมติฐานใช๎ระดับ
ความเชื่อมั่น 95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตํละกลุํมกํอน ถ๎าความแปรปรวน 
แตํละกลุํมไมํแตกตํางกัน ให๎ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F - test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคําเฉลี่ยอยํางน๎อยหนึ่งคํูที่แตกตํางกันจะนําไปเปรียบเทียบ
เชิงซ๎อน (Multiple Comparison) โดยใช๎วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) 

และกรณีความแปรปรวนแตํละกลุํมแตกตํางกัน ให๎ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown - 
Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตํอเมื่อคํา Sig มีคําน๎อยกวํา 0.05 และ  ถ๎า
สมมติฐานข๎อใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคําเฉลี่ยอยํางน๎อย
หนึ่งคํูที่แตกตํางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ๎อน (Multiple Comparison) โดยใช๎วิธีทดสอบแบบ 
Dunnett’ T3 เพื่อหาวําคําเฉลี่ยคํูใดบ๎างแตกตํางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

โดยจะทําการตรวจสอบคําความแปรปรวนของแตํละกลุํมกํอน โดยใช๎ Levene’s test 
ซึ่งต้ังสมมติฐาน ดังนี้ 

  H0 : คําความแปรปรวนของแตํละกลุํมไมํแตกตํางกัน 
  H1 : คําความแปรปรวนของแตํละกลุํมแตกตํางกัน 
 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช๎ระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 

(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตํอเมื่อ คํา Sig. มีคําน๎อยกวํา 0.05 ผลการทดสอบแสดงดัง
ตาราง ที่ 9 
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ตาราง 9 แสดงการตรวจสอบคําความแปรปรวนมีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ของแตํละชํวงอายุ โดยใช๎ Levene’s test 
 

ความพึงพอใจ 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ 

ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
0.716 3 396 0.543 

 
 จากตาราง 9  ผลการทดสอบคําความแปรปรวนของความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ

อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ของแตํละชํวงอายุ พบวํา มีคํา Sig. 
เทํากับ 0.543 ซึ่งคํา Sig. มากกวํา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) หมายความวํา ลูกค๎าทุกชํวงอายุมีความความแปรปรวนของความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมํแตกตํางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 ดังนั้นจึงใช๎สถิติ F-test 
 
ตาราง 10 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตํางระหวํางความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) เมื่อจําแนกตามชํวงอายุ โดยใช๎ F - test  
 

ความพึงพอใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ 

ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 

ระหวํางกลุํม 3 4.610 1.537 4.494** 0.004 
ภายในกลุํม 396 135.412 0.342   

รวม 399 140.022    

**มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
  

 จากตาราง 10  ผลการเปรียบเทียบความแตกตํางระหวํางความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) เมื่อจําแนกตามชํวงอายุ  โดยใช๎ F-test 
ในการทดสอบ พบวําความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต 
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จํากัด (มหาชน) มีคํา Sig. เทํากับ 0.004 ซึ่งน๎อยกวํา 0.01 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และ
ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวํา ลูกค๎าที่มีอายุแตกตํางกันมีความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 จึงทําการทดสอบความแตกตํางเป็นรายคํูโดยใช๎วิธีทดสอบแบบ Least 
Significant Difference (LSD) เพื่อเปรียบเทียบคําเฉลี่ยรายคํู ปรากฏผลดังตาราง 11 
 
ตาราง 11 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตํางระหวํางความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) จําแนกตามชํวงอายุเป็นรายคํูด๎วย Least 
Significant Difference (LSD) 
 

อายุ 
 20 – 29 ปี 30 – 39 ปี 40 – 49 ปี 50 ปีขึ้นไป 

X  3.90 4.14 4.03 4.05 
20 – 29 ปี 3.90 - - 0.24550** - 0.13113 - 0.15234 

  (0.000) (0.156) (0.180) 
30 – 39 ป ี 4.14 - - 0.11437 

(0.201) 
0.09316 
(0.402) 

40 – 49 ป ี 4.03 - - - - 0.02121 
(0.868) 

50 ปีขึ้นไป 4.05 - - - - 

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 
 จากตาราง 11 ผลการเปรียบเทียบความแตกตํางระหวํางความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) จําแนกตามชํวงอายุเป็นรายคํูด๎วย 
Least Significant Difference (LSD) พบวํา ความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง
ของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ของผู๎ใช๎บริการ ที่มีอายุ 20 - 29 ปี กับใช๎บริการที่มี อายุ 30 – 39 
ปี มีคํา Sig. เทํากับ 0.000 ซึ่งน๎อยกวํา 0.01 หมายความวําผู๎ใช๎บริการที่มีอายุแตกตํางกันมีความ
พึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกัน
อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 โดยผู๎ใช๎บริการที่มายุ 20 - 29 ปี มีความพึงพอใจตํอการใช๎
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บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) น๎อยกวําผู๎ใช๎บริการที่มี  อายุ 30 - 
39 ปี โดยมีผลตํางของคําเฉลี่ยเทํากับ 0.24550 
 สําหรับรายคํูอ่ืนไมํพบวํามีความแตกตํางอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

 สมมติฐานข้อที่ 1.3   
 ลูกค๎าที่มีสถานภาพสมรสแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ต

แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกัน 
 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานได๎ดังนี้ 

  H0 : ลูกค๎าที่มีสถานภาพสมรสแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมํแตกตํางกัน 
  H1 : ลูกค๎าที่มีสถานภาพสมรสแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกัน  

 สําหรับสถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห์ จะใช๎การทดสอบ แบบวิเคราะห์ทางสถิติคํา t  (กรณีกลุํม
ประชากรเป็นอิสระตํอกัน) Independent Sample t - test การทดสอบสมมติฐานใช๎คําระดับความ
เชื่อมั่น 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H1) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตํอเมื่อคํา              
Sig 2 - tailed มีคําน๎อยกวํา 0.05 

 โดยจะทําการตรวจสอบคําความแปรปรวนของแตํละกลุํมกํอน โดยใช๎ Levene’s test ซึ่ง
ต้ังสมมติฐาน ดังนี้ 

  H0 : คําความแปรปรวนของแตํละกลุํมไมํแตกตํางกัน 
  H1 : คําความแปรปรวนของแตํละกลุํมแตกตํางกัน 
 หากผลการทดสอบสมมติฐานของคําความแปรปรวนมีคํา Sig.จากการทดสอบมากกวํา

หรือเทํากับ 0.05 ก็จะยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แตํหากพบวํา 
คํา Sig.จากการทดสอบน๎อยกวํา 0.05 ก็จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) ซึ่งผลการทดสอบแสดงดังตาราง 12 
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ตาราง 12 แสดงการตรวจสอบคําความแปรปรวนของความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยใช๎ Levene’s test 
 

ความพึงพอใจ 

Levene’s Test 
for Equality of 

Variance 
                            t - test for Equality of Means 

F Sig 
สถานภาพ Mean S.D. t. df 

Sig 2 
tailed 

ความพึง
พอใจตํอการ

ใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ต

แบงก์ก้ิง    
ของธนาคาร 

ธนชาต จํากัด 
(มหาชน) 

Equal 
Variance 
assumed 

 
Equal 

Variance 
not 

assumed 

0.036 0.849 โสด 
หม๎าย/

หยําร๎าง/ 
แยกกันอยูํ 

สมรส/    
อยูํด๎วยกัน 

4.00 
 
 
 

4.13 

0.61 
 
 
 

0.51 

-
1.841 

398 0.066 

 
 จากตาราง 12 พบวํา การทดสอบคําความแปรปรวนของข๎อมูลด๎วย Levene’s test 

พบวํา ความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) มี
คํา Sig. เทํากับ 0.849 ซึ่งมากกวํา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) แสดงวําคําความแปรปรวนของข๎อมูลไมํแตกตํางกันจึงใช๎คํา t -  test กรณี equal variance 
assumed 

 จากผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกตํางระหวํางสถานภาพกับความพึงพอใจตํอ
การใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) พบวํา มีคํา Sig.เทํากับ 
0.066 ซึ่งมากกวํา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
หมายความวํา ลูกค๎าที่มีสถานภาพแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ อินเทอร์เน็ต 
แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมํแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ซึ่งไมํสอดคล๎องกับสมมติฐานที่ต้ังไว๎ 
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 สมมติฐานข้อที่ 1.4  
 ลูกค๎าที่มีระดับการศึกษาแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์

กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกัน 
 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานได๎ดังนี้ 

  H0 : ลูกค๎าที่มีระดับการศึกษาแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมํแตกตํางกัน 
  H1 : ลูกค๎าที่มีระดับการศึกษาแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกัน  

 สําหรับสถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห์ จะใช๎การทดสอบแบบวิเคราะห์ทางสถิติคํา t (กรณีกลุํม
ประชากรเป็นอิสระตํอกัน) Independent Sample t - test การทดสอบสมมติฐานใช๎คําระดับความ
เชื่อมั่น 95% โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตํอเมื่อคํา Sig 2 - 
tailed มีคําน๎อยกวํา 0.05 

 โดยจะทําการตรวจสอบคําความแปรปรวนของแตํละกลุํมกํอน โดยใช๎ Levene’s test ซึ่ง
ต้ังสมมติฐาน ดังนี้ 

  H0 : คําความแปรปรวนของแตํละกลุํมไมํแตกตํางกัน 
  H1 : คําความแปรปรวนของแตํละกลุํมแตกตํางกัน 

 หากผลการทดสอบสมมติฐานของคําความแปรปรวนมีคํา Sig.จากการทดสอบมากกวํา
หรือเทํากับ 0.05 ก็จะยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) แตํหากพบวําคํา 
Sig.จากการทดสอบน๎อยกวํา 0.05 ก็จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง 
(H1) ซึ่งผลการทดสอบแสดงดังตาราง 13 
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ตาราง 13 แสดงการตรวจสอบคําความแปรปรวนของความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยใช๎ Levene’s test 
 

ความพึงพอใจ 

Levene’s 
Test for 

Equality of 
Variance 

                      t - test for Equality of Means 

 F Sig ระดับ
การศึกษา 

Mean S.D. t. df 
Sig 2 
tailed 

ความ 
พึงพอใจตํอ

การใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ต

แบงก์กิ้ง   
ของธนาคาร 

ธนชาต 
จํากัด 

(มหาชน) 

Equal 
Variance 
assumed 

 
Equal 

Variance 
not 

assumed 

0.135 0.713 ตํ่ากวํา 
 หรือ

เทํากับ
ปริญญาตรี 

หรือ 
สูงกวํา

ปริญญาตรี 

4.11 
 
 

4.03 

0.49 
 
 

0.59 

0.652 398 0.515 

 
 จากตาราง 13 พบวํา การทดสอบคําความแปรปรวนของข๎อมูลด๎วย Levene’s test 

พบวํา ความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) มี
คํา Sig. เทํากับ 0.713 ซึ่งมากกวํา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) แสดงวําคําความแปรปรวนของข๎อมูลไมํแตกตํางกัน จึงใช๎คํา t - test กรณี equal variance 
assumed 

 จากผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแตกตํางระหวํางระดับการศึกษากับความพึง
พอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) พบวํา มีคํา Sig.
เทํากับ 0.515 ซึ่งมากกวํา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวํา ลูกค๎าที่มีระดับการศึกษาแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
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อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมํแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมํสอดคล๎องกับสมมติฐานที่ต้ังไว๎ 

 สมมติฐานข้อที่ 1.5 ลูกค๎าที่มีอาชีพแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกัน 

 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานได๎ดังนี้ 
  H0 : ลูกค๎าที่มีอาชีพแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์
กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมํแตกตํางกัน 
  H1 :  ลูกค๎าที่มีอาชีพแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์
กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกัน  
 สําหรับสถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห์ จะใช๎การทดสอบ แบบวิเคราะห์คําความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) การทดสอบสมมติฐานใช๎ระดับ
ความเชื่อมั่น 95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตํละกลุํมกํอน ถ๎าความแปรปรวน 
แตํละกลุํมไมํแตกตํางกัน ให๎ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F- test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคําเฉลี่ยอยํางน๎อยหนึ่งคํูที่แตกตํางกันจะนําไปเปรียบเทียบ
เชิงซ๎อน (Multiple Comparison) โดยใช๎วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD) 
 และกรณีความแปรปรวนแตํละกลุํมแตกตํางกัน ให๎ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown 
- Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตํอเมื่อคํา Sig มีคําน๎อยกวํา 0.05 และถ๎า
สมมติฐานข๎อใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคําเฉลี่ยอยํางน๎อย
หนึ่งคํูที่แตกตํางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ๎อน (Multiple Comparison) โดยใช๎วิธีทดสอบแบบ 
Dunnett’ T3 เพื่อหาวําคําเฉลี่ยคํูใดบ๎างแตกตํางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
 โดยจะทําการตรวจสอบคําความแปรปรวนของแตํละกลุํมกํอน โดยใช๎ Levene’s test ซึ่ง
ต้ังสมมติฐาน ดังนี้ 

  H0 : คําความแปรปรวนของแตํละกลุํมไมํแตกตํางกัน 
  H1 : คําความแปรปรวนของแตํละกลุํมแตกตํางกัน 

 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช๎ระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง  (H1) ก็ตํอเมื่อ คํา Sig.มีคําน๎อยกวํา 0.05 ผลการทดสอบแสดงดัง
ตาราง 14 
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ตาราง 14 แสดงการตรวจสอบคําความแปรปรวนมีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ของแตํละกลุํมอาชีพ โดยใช๎ Levene’s test 
 

ความพึงพอใจ 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ 

ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
0.330 2 397 0.719 

 
 จากตาราง 14 ผลการทดสอบคําความแปรปรวนของความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ

อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ของแตํละกลุํมอาชีพ พบวํา มีคํา Sig. 
เทํากับ 0.719 ซึ่งคํา Sig.มากกวํา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) หมายความวํา ลูกค๎าแตํละกลุํมอาชีพมีความความแปรปรวนของความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมํแตกตํางกันที่ระดับนัยสําคัญ
ทางสถิติ 0.05 ดังนั้นจึงใช๎สถิติ F - test 
 
ตาราง 15  แสดงการเปรียบเทียบความแตกตํางระหวํางความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) เมื่อจําแนกตามกลุํมอาชีพ โดยใช๎ F - 
test 
 

ความพึงพอใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร

ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

ระหวํางกลุํม 2 1.196 0.598 1.709 0.182 
ภายในกลุํม 397 138.826 0.350   

รวม 399 140.022    

 
 จากตาราง 15  ผลการเปรียบเทียบความแตกตํางระหวํางความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) เมื่อจําแนกตามกลุํมอาชีพ  โดยใช๎ F - 
test ในการทดสอบ พบวํา ความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต 
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จํากัด (มหาชน) มีคํา Sig.เทํากับ 0.182 ซึ่งมากกวํา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวํา ลูกค๎าที่มีอาชีพแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมํแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งไมํสอดคล๎องกับสมมติฐานที่ต้ังไว๎ 

 สมมติฐานข้อที่ 1.6  
 ลูกค๎าที่มีรายได๎ตํอเดือนแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์

กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกัน 
  H0 : ลูกค๎าที่มีรายได๎ตํอเดือนแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมํแตกตํางกัน 
  H1 :   ลูกค๎าที่มีรายได๎ตํอเดือนแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกัน  

 สําหรับสถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห์ จะใช๎การทดสอบแบบวิเคราะห์คําความแปรปรวนทาง
เดียว (One Way Analysis of Variance: One Way ANOVA) การทดสอบสมมติฐานใช๎ระดับ
ความเชื่อมั่น 95% โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนของแตํละกลุํมกํอน ถ๎าความแปรปรวน 
แตํละกลุํมไมํแตกตํางกัน ให๎ทดสอบสมมติฐานจากตาราง F - test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคําเฉลี่ยอยํางน๎อยหนึ่งคํูที่แตกตํางกันจะนําไปเปรียบเทียบ
เชิงซ๎อน (Multiple Comparison) โดยใช๎วิธีทดสอบแบบ Fisher’s Least Significant Difference 
(LSD)  

 และกรณีความแปรปรวนแตํละกลุํมแตกตํางกัน ให๎ทดสอบสมมติฐานจากตาราง Brown 
– Forsythe test ซึ่งจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) ก็ตํอเมื่อคํา Sig. มีคําน๎อยกวํา 0.05 และถ๎า
สมมติฐานข๎อใดปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ที่มีคําเฉลี่ยอยํางน๎อย
หนึ่งคํูที่แตกตํางกันจะนําไปเปรียบเทียบเชิงซ๎อน (Multiple Comparison) โดยใช๎วิธีทดสอบแบบ 
Dunnett’ T3 เพื่อหาวําคําเฉลี่ยคํูใดบ๎างแตกตํางกันที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 

 โดยจะทําการตรวจสอบคําความแปรปรวนของแตํละกลุํมกํอน โดยใช๎ Levene’s test ซึ่ง
ต้ังสมมติฐาน ดังนี้ 

  H0 : คําความแปรปรวนของแตํละกลุํมไมํแตกตํางกัน 
  H1 : คําความแปรปรวนของแตํละกลุํมแตกตํางกัน 
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 ผลการทดสอบความแปรปรวนโดยใช๎ระดับความเชื่อมั่น 95% จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก 
(H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็ตํอเมื่อ คํา Sig.มีคําน๎อยกวํา 0.05 ผลการทดสอบแสดง                   
ดังตาราง 16 
 
ตาราง 16 แสดงการตรวจสอบคําความแปรปรวนมีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ต   
แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ของแตํละกลุํมรายได๎ โดยใช๎ Levene’s test 
 

ความพึงพอใจ 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

ความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต 

จํากัด (มหาชน) 
0.266 3 396 0.850  

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
 จากตาราง 16 พบวํา ผลการทดสอบคําความแปรปรวนของความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ของแตํละกลุํมรายได๎ พบวํา มีคํา 
Sig. เทํากับ 0.850 ซึ่งคํา Sig. มากกวํา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธ
สมมติฐานรอง (H1) หมายความวํา ลูกค๎าแตํละกลุํมรายได๎มีความความแปรปรวนของความพึง
พอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมํแตกตํางกันที่
ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ดังนั้นจึงใช๎สถิติ F - test 
 
ตาราง 17 แสดงการเปรียบเทียบความแตกตํางระหวํางความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) เมื่อจําแนกตามกลุํมรายได๎ โดยใช๎ F - test 
 

ความพึงพอใจ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

df SS MS F Sig. 

ความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร

ธนชาต จํากัด (มหาชน) 

ระหวํางกลุํม 3 0.606 0.202 0.574 0.632 
ภายในกลุํม 396 139.416 0.352   

รวม 399 140.022    
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 จากตาราง 17 ผลการเปรียบเทียบความแตกตํางระหวํางความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) เมื่อจําแนกตามกลุํมรายได๎  โดยใช๎ F - 
test ในการทดสอบ พบวํา ความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต 
จํากัด (มหาชน) มีคํา Sig. เทํากับ 0.632 ซึ่งมากกวํา 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐานหลัก (H0) และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความวํา ลูกค๎าที่มีรายได๎แตกตํางกันมีความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมํแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งไมํสอดคล๎องกับสมมติฐานที่ต้ังไว๎ 
 สมมติฐานที่ 2 

 คุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งประกอบไปด๎วย ความไว๎ใจหรือความนําเชื่อถือ 
ความมั่นใจ สิ่งที่สามารถสัมผัสได๎ การเข๎าถึงจิตใจ และการสนองตอบลูกค๎ามีอิทธิพลความพึง
พอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
 สามารถเขียนเป็นสมมติฐานได๎ดังนี้ 
  H0 :  คุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งไมํมีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
  H1 : คุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งมีอิทธิพลความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 

 สําหรับสถิติที่ใช๎ในการทดสอบสมมุติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) โดยเลือกตัวแปรอิสระเข๎าสมการถดถอยด๎วยเทคนิค Enter โดยใช๎
ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% ดังนั้น จะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) ก็
ตํอเมื่อ คํา Sig. มีคําน๎อยกวํา 0.05 ผลการทดสอบสมมติฐานมีรายละเอียดดังตาราง 18 
 

ตาราง 18 การวิเคราะห์ความถดถอยพหุสูตรคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง                    
ตํอความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยใช๎  
การวิเคราะห์ Multiple Regression 
 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 
Regression 98.403 1 98.403 941.020** 0.000 
Residual 41.619 398 0.105   
Total 140.022 399    

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
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 จากตาราง 18 พบวํา ผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุสูตรคุณภาพการบริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งตํอความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต 
จํากัด (มหาชน)   มีคํา Sig. เทํากับ 0.000 ซึ่งน๎อยกวํา 0.01 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (Ho) 
และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) หมายความวํา คุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งอยํางน๎อย 
1 ตัวแปรมีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต 
จํากัด (มหาชน) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.01 ซึ่งสอดคล๎องกับสมมติฐานที่ต้ังไว๎ ดังนั้น จึงใช๎
คําสถิติ Multiple Regression เพื่อทดสอบคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งตํอความพึง
พอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ในแตํละรายด๎าน 
ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานสามารถแสดงดังตาราง 19 
 

ตาราง 19 แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุสูตรคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง         
ตํอความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ใน        
รายด๎าน โดยใช๎การวิเคราะห์ Multiple Regression Analysis แบบ Enter 
 

คุณภาพการบริการ 
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง 

b SE β t Sig. 

คําคงที่ 
ด๎านความไว๎ใจหรือความ
นําเชื่อถือ (Reliability) (X1) 
ความมั่นใจ (Assurance) (X2) 
ด๎านสิ่งที่สามารถสัมผัสได๎ 
(Tangible) (X3) 

0.054 
0.156 

 
0.087 
0.133 

 

0.127 
0.044 

 
0.047 
0.042 

 

 
0.154 

 
0.088 
0.132 

 

0.424 
3.579** 

 
1.853 

3.177** 
 

0.671 
0.000 

 
0.065 
0.002 

 
ด๎านการเข๎าถึงจิตใจ 
(Empathy) (X4) 
ด๎านการสนองตอบลูกค๎า 
(Responsiveness) (X5) 

0.126 
 

0.477 
 

0.056 
 

0.056 
 

0.125 
 

0.448 
 

2.239* 
 

8.535** 
 

0.026 
 

0.000 
 

r = 0.851 
R2 = 0.724 

AdjustedR2= 
SE =  

0.721 
0.312 

   

** มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
* มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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 จากตาราง 19 ผลการวิเคราะห์ พบวํา คํา Beta แสดงความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) มีความสัมพันธ์เป็นเส๎นตรงเชิงบวกกับ
คุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งด๎านความไว๎ใจหรือความนําเชื่อถือ (Reliability) ด๎านสิ่งที่
สามารถสัมผัสได๎ (Tangible) ด๎านการเข๎าถึงจิตใจ (Empathy) และด๎านการสนองตอบลูกค๎า 
(Responsiveness) 
 คํา Adjusted R Square (R2) มีคําเทํากับ 0.721 หมายความวํา ตัวแปรอิสระในสมการนี้
สามารถอธิบาย แสดง ความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต 
จํากัด (มหาชน) ได๎ร๎อยละ 72.1 
 เมื่อพิจารณาหาคําสัมประสิทธิ์ความถดถอย (b) ของคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้ง ด๎านความไว๎ใจหรือความนําเชื่อถือ (Reliability) เทํากับ 0.156 หมายความวํา เมื่อลูกค๎า
ที่ตอบแบบสอบถามให๎ความสําคัญกับคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งด๎านความไว๎ใจ 
หรือความนําเชื่อถือ (Reliability) มากขึ้น 1 หนํวย จะทําให๎ลูกค๎าเกิดความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) เพิ่มขึ้น 0.156 หนํวย 
 เมื่อพิจารณาหาคําสัมประสิทธิ์ความถดถอย (b) ของคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้งด๎านสิ่งที่สามารถสัมผัสได๎ (Tangible) เทํากับ 0.133 หมายความวํา เมื่อลูกค๎าที่ตอบ
แบบสอบถามให๎ความสําคัญกับคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งด๎านสิ่งที่สามารถสัมผัส
ได๎ (Tangible) มากขึ้น 1 หนํวย จะทําให๎ลูกค๎าเกิดความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) เพิ่มขึ้น 0.133 หนํวย 
 เมื่อพิจารณาหาคําสัมประสิทธิ์ความถดถอย (b) ของคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้งด๎านการเข๎าถึงจิตใจ (Empathy) เทํากับ 0.126 หมายความวํา เมื่อลูกค๎าที่ตอบ
แบบสอบถามให๎ความสําคัญกับคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งด๎านการเข๎าถึงจิตใจ 
(Empathy) มากขึ้น 1 หนํวย จะทําให๎ลูกค๎าเกิดความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์
กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) เพิ่มขึ้น 0.126 หนํวย 
 เมื่อพิจารณาหาคําสัมประสิทธิ์ความถดถอย (b) ของคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้งด๎านการสนองตอบลูกค๎า (Responsiveness) เทํากับ 0.477 หมายความวํา เมื่อลูกค๎าที่
ตอบแบบสอบถามให๎ความสําคัญกับคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ด๎านการสนองตอบ
ลูกค๎า (Responsiveness) มากขึ้น 1 หนํวย จะทําให๎ลูกค๎าเกิดความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) เพิ่มขึ้น 0.477 หนํวย ผู๎วิจัยจึงได๎นําคํา
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สัมประสิทธิ์ของตัวพยากรณ์มาเขียนเป็นสมการพยากรณ์ความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) (y1) โดยเขียนสมการได๎ดังนี้ 
   y1 =.156x1 + .133x3 + .126x4 + .477x5  
 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ตาราง 20 แสดงสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ ผลการทดสอบสมมติฐาน 
1. ลูกค๎าที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด๎วย 
เพศ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ และรายได๎
ตํอเดือนแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคารธนชาต จํากัด 
(มหาชน) แตกตํางกัน 

เพศ 
อายุ 
สถานภาพสมรส 
ระดับการศึกษา 
อาชีพ 
รายได๎ตํอเดือน 

 
 
 
 
 

t-test 
F-test 
t-test 
t-test 
F-test 
F-test 

 
 
 
 
 

ไมํสอดคล๎องกับสมมติฐาน 
สอดคล๎องกับสมมติฐาน 

ไมํสอดคล๎องกับสมมติฐาน 
ไมํสอดคล๎องกับสมมติฐาน
ไมํสอดคล๎องกับสมมติฐาน 
ไมํสอดคล๎องกับสมมติฐาน 

2. คุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งประกอบไป
ด๎วย ความไว๎ใจ หรือความนําเชื่อถือ ความมั่นใจ สิ่งที่
สามารถสัมผัสได๎ การเข๎าถึงจิตใจและการสนองตอบ
ลูกค๎า มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์ เน็ตแบงก์กิ้ งของธนาคารธนชาต จํากัด 
(มหาชน) 

ด๎านความไว๎ใจหรือความนําเชื่อถือ (Reliability) (X1) 
ด๎านความมั่นใจ (Assurance) (X2) 
ด๎านสิ่งที่สามารถสัมผัสได๎ (Tangible) (X3) 
ด๎านการเข๎าถึงจิตใจ (Empathy) (X4) 
ด๎านการสนองตอบลูกค๎า (Responsiveness) (X5) 

 
 
 
 
 
 

Multiple Regression 
Multiple Regression 
Multiple Regression 
Multiple Regression 
Multiple Regression 

 
 
 
 
 
 

สอดคล๎องกับสมมติฐาน 
ไมํสอดคล๎องกับสมมติฐาน 
สอดคล๎องกับสมมติฐาน 
สอดคล๎องกับสมมติฐาน 
สอดคล๎องกับสมมติฐาน 
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บทที่ 5  
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
ในการศึกษาครั้งนี้ ผู๎วิจัยมุํงศึกษาความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ต   

แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) และศึกษาความสัมพันธ์ระหวํางคุณภาพบริการของ
ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) กับความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการ
ใช๎บริการอินเทอร์เน็ต แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยผู๎วิจัยได๎สังเขปความมุํง
หมาย สมมติฐานและวิธีการดําเนินการศึกษาค๎นคว๎า ดังนี้  
 
สังเขปความมุ่งหมาย สมมติฐานและวิธีการด าเนินการศึกษาค้นคว้า 
 ความมุ่งหมายของงานวิจัย 

 ในการวิจัยครั้งนี้คณะผู๎วิจัยได๎ต้ังความมุํงหมายไว๎ดังนี้ 
 1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร       

ธนชาต จํากัด (มหาชน) จําแนกตามลักษณะทางประชากร ได๎แกํ เพศ อายุ สถานภาพระดับ
การศึกษา อาชีพและรายได๎ 

 2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพบริการของระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธน
ชาต จํากัด (มหาชน) ที่มีความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ต แบงก์กิ้งของ
ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  
 
สมมติฐานในการวิจัย 

 1. ลูกค๎าที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด๎วย เพศ อายุ สถานภาพสมรส 
การศึกษา อาชีพ และรายได๎ตํอเดือนแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกัน 
 2.  คุณภาพการบริการอินเทอร์ เน็ตแบงก์กิ้ ง  ประกอบไปด๎วย ความไว๎ใจหรือ                   
ความนําเชื่อถือ ความมั่นใจ สิ่งที่สามารถสัมผัสได๎ การเข๎าถึงจิตใจ และการสนองตอบลูกค๎ามี
อิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด 
(มหาชน) 
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ประชากรท่ีใช้ในการวิจัย 
 ประชากรที่ใช๎ในการวิจัยได๎แกํ ลูกค๎าอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาตในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยลูกค๎าที่ใช๎งานทั้งหมด 152,428 คน (ข๎อมูล ณ เดือนเมษายน 2561 จาก
หนํวยงาน E - Banking Channels) 
 
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
 กลุํมตัวอยํางที่ใช๎ในการศึกษาค๎นคว๎าครั้งนี้ คือ ประชากรที่ใช๎ในการวิจัย ได๎แกํ ลูกค๎า
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาตในเขตกรุงเทพมหานคร โดยลูกค๎าที่ใช๎งานทั้งหมด           
152,428 คน (ข๎อมูล ณ เดือนเมษายน 2561 จากหนํวยงาน E - Banking Channels)  โดยในการ
คํานวณจํานวนกลุํมตัวอยํางเพื่อให๎ได๎ขนาดกลุํมตัวอยํางที่เหมาะสมกับการศึกษาวิจัยในครั้งนี้ 
ผู๎วิจัยใช๎สูตรการคํานวณกลุํมตัวอยํางของ Yamane (1970: 580-581) โดยกําหนดความเชื่อมั่นที่
ร๎อยละ 95 และความคลาดเคลื่อนที่ 0.05 ซึ่งจากการหาจํานวนกลุํมตัวอยํางที่เหมาะสมในการ
ศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีจํานวนทั้งสิ้น 400 คน 

 วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
 ผู๎วิจัยใช๎วิธีการสุํมตัวอยํางแบบ โดยมีขั้นตอนการสุํมตัวอยํางประกอบด๎วย 3 ขั้นตอน 

ดังตํอไปนี ้ 
 ขั้นตอนที่ 1 การสุํมตัวอยํางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยเจาะจงที่กลุํมผู๎

เคยใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินผํานระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาตสาขาสวนมะลิ         
สาขาพลับพลาไชยและสาขาถนนเสือป่า เนื่องจากธนาคารทั้ง 3 สาขาดังกลําว เป็นสาขาที่
ผู๎ใช๎บริการมีสถิติการใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินผํานระบบอินเทอร์เน็ตของธนาคารธนชาตสูง
ที่สุด (สถิติผู๎ใช๎บริการอินเทอร์เน็ตของธนาคารธนชาต, 2559) ซึ่งการเลือกทําการศึกษาในสาขาที่
มีผู๎ใช๎บริการ สูงที่สุดจะชํวยให๎ได๎ข๎อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในคุณภาพการบริการ ของการ
บริการธุรกรรมทางการเงินผํานระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ที่
ชัดเจนมากที่สุด 
 ขั้นตอนที่ 2 ทําการกําหนดสัดสํวนของกลุํมตัวอยําง (Quota Sampling) โดยการ
กําหนดขนาดตัวอยํางเขตพื้นที่ ธนาคารธนชาต สํานักงานใหญํ ที่ได๎มาจากกลุํมตัวอยํางใน
ขั้นตอนที ่1 สาขาละ 133 คน จํานวนสาขาท้ังสิ้น 3 สาขา ได๎แกํ  
  1. สาขาสวนมะลิ จํานวน 134 คน  
  2. สาขาพลับพลาไชย จํานวน 133 คน  
  3. สาขาถนนเสือป่า จํานวน 133 คน รวมทั้งสิ้น 400 คน 
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 ขั้นตอนท่ี 3 การสุํมตัวอยํางแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยเก็บข๎อมูลจาก
ลูกค๎าของธนาคารที่เคยใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินผํานระบบอินเทอร์เน็ตที่เต็มใจและสะดวกที่
จะ ให๎ข๎อมูลในการตอบแบบสอบถามจนครบจํานวนทั้งสิ้น 400 ตัวอยําง 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใช๎ในการเก็บรวบรวมข๎อมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยสร๎างจาก
การศึกษาค๎นคว๎าข๎อมูลจากหนังสือ เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง โดยอยูํบนพื้นฐานของ
วัตถุประสงค์ในการวิจัยที่ต๎องการทราบถึงความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ต   
แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยแบบสอบถามแบํงออกเป็น 3 ตอน ดังนี้ 

 ตอนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งเป็นข๎อมูล
เกี่ยวกับลักษณะทางประชากร ได๎แกํ เพศ สถานภาพ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได๎ โดย
มีลักษณะคําถามแบบให๎เลือกตอบเพียงข๎อเดียวและเป็นคําถามปลายปิด ( Close - ended 
question) มีจํานวน 6 ข๎อ  
 ตอนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ
ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน)  
 ประกอบด๎วยองค์ประกอบ ด๎านความไว๎ ใจ หรือความนํา เชื่ อถือ  ( Reliability)                  
ด๎านความมั่นใจ (Assurance) ด๎านสิ่งที่สามารถสัมผัสได๎ (Tangible) ด๎านการเข๎าถึงจิตใจ 
(Empathy) และด๎านการสนองตอบลูกค๎า (Responsiveness) มีจํานวน 16 ข๎อ มีการกําหนด
ระดับคะแนนของความคิดเห็น 5 ระดับ แบบ Likert Scale 
 ตอนที่ 3 แบบสอบถามความพึงพอใจของลูกค้าต่อการให้บริการอินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) มีจํานวน 10 ข๎อ มีการกําหนดระดับคะแนนของ
ความคิดเห็น 5 ระดับ แบบ Likert Scale 
 
การจัดกระท าข้อมูล  

1. ตรวจสอบข๎อมูล (Editing) คณะผู๎ วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถามโดยแยกแบบสอบถามที่ไมํสมบูรณ์ออก  

2. การลงรหัส (Coding) นําแบบสอบถามที่ถูกต๎องเรียบร๎อยมาลงรหัสตามที่ได๎กําหนด
รหัส   ไว๎ลํวงหน๎า  

3. การประมวลผลข๎อมูลที่ลงรหัสแล๎วได๎นํามาบันทึกโดยใช๎เครื่องคอมพิวเตอร์เพื่อการ
ประมวลผลข๎อมูลซึ่งใช๎โปรแกรมสําเร็จรูป 
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การวิเคราะห์สมมติฐาน 
1. สมมติฐานข๎อที่ 1 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด๎วย เพศ อายุ สถานภาพ

สมรส การศึกษา อาชีพ และรายได๎ตํอเดือนแตกตํางกัน มีผลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยสถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห์ การ
ทดสอบสมมติฐานของกลุํมตัวอยําง 2 กลุํมที่เป็นอิสระจากกัน (Independent Sample t-test) 
ได๎แกํ เพศและใช๎สถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One way ANOVA) เพื่อทดสอบความ
แตกตํางระหวํางคําเฉลี่ยมากกวํา 2 กลุํม ได๎แกํ อายุ สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพและรายได๎
ตํอเดือน 

2. สมมติฐานข๎อที่ 2 คุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ประกอบไปด๎วย สิ่งที่สัมผัส
ได๎ความเชื่อถือ การตอบสนอง การให๎ความมั่นใจและการเข๎าถึงจิตใจ มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจ
ตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยสถิติที่ใช๎ในการ
ทดสอบสมมุติฐานคือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดย
เลือกตัวแปรอิสระเข๎าสมการถดถอยด๎วยเทคนิค Stepwise 

 
สรุปผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 
 ผลการศึกษา พบวํา ผู๎ที่ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํเป็นเพศหญิง จํานวน 243 คน คิดเป็น
ร๎อยละ 60.80 และเป็นเพศชาย จํานวน 157 คน คิดเป็นร๎อยละ 39.20 โดยสํวนใหญํ มีอายุ 30 - 39 ปี 
คิดเป็นร๎อยละ 43.50 มีสถานภาพโสด/ หม๎าย/ หยําร๎าง/ แยกกันอยูํ จํานวน 302 คน คิดเป็นร๎อยละ 
75.50 มีระดับการศึกษาตํ่ากวําหรือเทํากับปริญญาตรี จํานวน 350 คน คิดเป็น ร๎อยละ 87.50 สํวน
ใหญํประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 312 คน คิดเป็นร๎อยละ 78.00 และมีรายได๎ตํอ
เดือนตํ่ากวําหรือเทํากับ 20,000 บาท จํานวน 199 คน คิดเป็นร๎อยละ 49.75 
 ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง
ของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน)  

 ในการศึกษาคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด 
(มหาชน) ในครั้งนี้แบํงออกเป็น 5 ด๎าน ประกอบด๎วย ด๎านความไว๎ใจหรือความนําเชื่อถือ ด๎าน
ความมั่นใจ ด๎านสิ่งที่สามารถสัมผัสได๎ ด๎านการเข๎าถึงจิตใจและด๎านการสนองตอบลูกค๎า ผลการ
วิเคราะห์คุณภาพการบริการโดยรวม พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบมีความคิดเห็นตํอคุณภาพการบริการ
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อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) อยูํในระดับดี โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.08 
เมื่อพิจารณารายด๎านตามลําดับ พบวํา 

 ด้านสิ่งที่สามารถสัมผัสได้ (Tangible) ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการ ด๎านสิ่งที่
สามารถสัมผัสได๎ พบวํา กลุํมตัวอยํางมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ต 
แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ด๎านสิ่งที่สามารถสัมผัสได๎มากที่สุด มีคุณภาพการ
บริการอยูํในระดับดี โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.18 เมื่อพิจารณารายข๎อ พบวํา กลุํมลูกค๎ามีความ
คิดเห็นวํา ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารชํวยให๎ประหยัดเวลาในการเดินทางไปทํา
ธุรกรรมที่ธนาคารมากที่สุด โดยมีคุณภาพการบริการอยูํในระดับดีมาก มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.21 
รองลงมาคือ ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารชํวยให๎มีอิสระในการทําธุรกรรมทางการเงิน
มากขึ้น เพราะระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งสามารถใช๎งานได๎ทุกวัน และตลอดเวลา ไมํมีวันและเวลา
หยุด โดยมีคุณภาพการบริการอยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.20 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ
ธนาคาร ชํวยให๎เกิดความสะดวกสบายในการทําธุรกรรมทางการเงินมากขึ้น โดยมีคุณภาพการ
บริการอยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.09 และที่น๎อยที่สุด คือ ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ
ธนาคาร มีบริการที่ชํวยให๎รู๎สึกสบายใจวําได๎ทําธุรกรรมตํางๆ อยํางถูกต๎อง เชํน การแจ๎งผลการทํา
รายการผําน E-mail หรือ SMS โดยมีคุณภาพการบริการอยูํในระดับดี มีคํา เฉลี่ยเทํากับ 4.13 
ตามลําดับ 

 ด้านการสนองตอบลูกค้า (Responsiveness) ผลการวิเคราะห์ด๎านการสนองตอบ
ลูกค๎า พบวํา กลุํมตัวอยํางมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร
ธนชาต จํากัด (มหาชน) ด๎านการสนองตอบลูกค๎าโดยภาพรวมคุณภาพการบริการอยูํในระดับดี 
โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.08 เมื่อพิจารณารายข๎อ พบวํา กลุํมลูกค๎ามีความคิดเห็นวํา ระบบ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารสามารถเข๎าถึงฟังก์ชั่นการใช๎งานตํางๆ ได๎อยํางรวดเร็วมากที่สุด 
โดยมีคุณภาพการบริการอยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.08 รองลงมาคือ ระบบอินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้งของธนาคารทําให๎สามารถทําธุรกรรมการเงินตํางๆ ได๎อยํางรวดเร็ว เชํน การชําระคําสินค๎า 
ภายใน 1 นาที โดยมีคุณภาพการบริการอยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.07 ระบบอินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้งของธนาคารมีฟังก์ชั่นการทํางานที่สอดคล๎องกับความต๎องการ โดยมีคุณภาพการบริการ
อยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.05 และที่พบน๎อยที่สุด คือ กลุํมลูกค๎ามีความคิดเห็นวําระบบ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารมีฟังก์ชั่นการทํางานตํางๆ อยํางตํอเนื่องเพื่อให๎เหมาะสมกับ
ความต๎องการใช๎งานของลูกค๎าในปัจจุบัน และอนาคต เชํน การจัดทําแอปพลิเคชัน เป็นต๎น โดยมี
คุณภาพการบริการอยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.03 ตามลําดับ 
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 ด้านความมั่นใจ (Assurance) ผลการวิเคราะห์ด๎านความมั่นใจ พบวํา กลุํมตัวอยําง
ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
ด๎านความมั่นใจโดยภาพรวมคุณภาพการบริการอยูํในระดับดี โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.06 เมื่อ
พิจารณารายข๎อ พบวํา กลุํมลูกค๎ามีความคิดเห็นวําระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร
สามารถสร๎างความมั่นใจในการใช๎บริการที่ชัดเจน เชํน กระบวนการและขั้นตอนการใช๎บริการ เป็น
ต๎นมากที่สุด โดยมีคุณภาพการบริการอยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.13 รองลงมาคือ ระบบ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารเป็นระบบที่มีคุณภาพ ทําให๎รู๎สึกมั่นใจที่จะใช๎บริการด๎านการทํา
ธุรกรรมตํางๆ ด๎วยตนเอง โดยมีคุณภาพการบริการอยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.08 ระบบ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร สามารถใช๎งานได๎ครบทุกบริการที่นําเสนอหรือประชาสัมพันธ์ไว๎ 
โดยมีคุณภาพการบริการอยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.02 และที่น๎อยที่สุด คือระบบ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารมีการรับประกันความปลอดภัยและมีการระบุเงื่ อนไขการ
รับผิดชอบ หากเกิดความบกพรํองที่ระบบของธนาคารไว๎อยํางชัดเจน เหมาะสม โดยมีคุณภาพการ
บริการอยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.01 ตามลําดับ 

 ด้านความไว้ใจ หรือความน่าเชื่อถือ (Reliability) ผลการวิเคราะห์ด๎านความไว๎ใจ 
หรือความนําเชื่อถือ พบวํา กลุํมตัวอยํางมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์
กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ด๎านความไว๎ใจหรือความนําเชื่อถือโดยภาพรวมคุณภาพ  
การบริการอยูํในระดับดี โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.06 เมื่อพิจารณารายข๎อ พบวํา กลุํมลูกค๎ามีความ
คิดเห็นวําระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารเป็นบริการที่มีความปลอดภัยเพราะมีระบบ
ป้องกันการเผยแพรํข๎อมูลตํางๆ ให๎กับเว็บไซต์อ่ืนที่ไมํเกี่ยวข๎อง มากที่สุด โดยมีคุณภาพการบริการ
อยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.15 รองลงมาคือ ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารมีระบบ
ป้องกันข๎อมูลทางการเงินให๎กับลูกค๎า เชํน หมายเลขบัญชี หมายเลขบัตรเครดิตหรือข๎อมูลทาง
การเงิน โดยมีคุณภาพการบริการอยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.12 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง
ของธนาคารสามารถคํานวณรายการตํางๆ ได๎อยํางถูกต๎องแมํนยํา เชํน การคํานวณดอกเบี้ย 
คําธรรมเนียม เป็นต๎น โดยมีคุณภาพการบริการอยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.07 และน๎อยที่สุด 
คือ กลุํมผู๎บริโภคมีความคิดเห็นวําระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารไมํเคยมีปัญหา หรือมี
ข๎อผิดพลาดในการใช๎งาน จนทําให๎ทํานรู๎สึกไมํปลอดภัยในการใช๎บริการ โดยมีคุณภาพการบริการ
อยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.86 ตามลําดับ 

 ด้านการเข้าถึงจิตใจ (Empathy) ผลการวิเคราะห์ด๎านการเข๎าถึงจิตใจ พบวํา กลุํม
ตัวอยํางความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด 
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(มหาชน) ด๎านเข๎าถึงจิตใจโดยภาพรวมคุณภาพการบริการอยูํในระดับดี โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 
4.05 เมื่อพิจารณารายข๎อ พบวํา กลุํมลูกค๎ามีความคิดเห็นวําระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ
ธนาคารเป็นสํวนหนึ่งที่ทําให๎ทํานเกิดการเรียนรู๎ด๎านเทคโนโลยีมากขึ้นมากที่สุด โดยมีคุณภาพการ
บริการอยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.13 รองลงมาคือ ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร 
ทําให๎รู๎สึกวํา สามารถใช๎งานได๎งําย ไมํยุํงยากซับซ๎อน โดยมีคุณภาพการบริการอยูํในระดับดี มี
คําเฉลี่ยเทํากับ 4.05 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารเป็นอีกบริการหนึ่งที่ทําให๎ มีความ
ภักดีในการใช๎บริการทางด๎านการเงินกับธนาคารธนชาตเพิ่มมากขึ้น โดยมีคุณภาพการบริการอยูํ
ในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.01 และที่น๎อยที่สุด คือ กลุํมลูกค๎าสามารถใช๎บริการระบบ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร สามารถทํางานได๎ทุกฟังก์ชั่นอยํางครบถ๎วน โดยมีคุณภาพการ
บริการอยูํในระดับดี มีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.99 ตามลําดับ 

 
 ข้อมูลความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ
ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน)  
 ผลการศึกษาพบวํา กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง
ของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยภาพรวมอยูํในระดับมาก โดยมีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.04 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายข๎อโดยเรียงลําดับจากมากไปหาน๎อย พบวํา กลุํมตัวอยํางมีความพึงพอใจตํอ
ความครบครันของรายการให๎บริการ เชํน การเช็คยอดเงิน โอนเงิน การดูรายละเอียดข๎อมูลสินเชื่อ
ย๎อนหลัง เป็นต๎นมากที่สุด โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.07 รองลงมา คือ 
พึงพอใจตํอสิทธิพิเศษสําหรับลูกค๎าระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง เชํน จํายบัตรเครดิตโดยไมํเสีย
คําธรรมเนียม เป็นต๎น โดยมีความพึงพอใจในระดับมากมีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.07 ลําดับตํอมา คือ  
พึงพอใจตํอความปลอดภัยและความเชื่อถือได๎ของระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง เชํน มีระบบรักษา
ความปลอดภัยของรหัสในการทําธุรกรรมทางการเงิน โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก มีคําเฉลี่ย
เทํากับ 4.06 พึงพอใจตํอความงํายตํอการใช๎งานของระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง เชํน ความงําย 
ของการสมัครขอใช๎บริการ การมีคําอธิบายขั้นตอนการใช๎งานอยํางละเอียด โดยมีความพึงพอใจ
ในระดับมาก มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.05 พึงพอใจตํอความสะดวกเกี่ยวกับการเข๎าถึงบริการที่ต๎องการ 
เชํน ความครบถ๎วนของเมนูหน๎าจอ เป็นต๎น โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก มีคําเฉลี่ยเทํากับ 
4.04 พึงพอใจตํอประสิทธิภาพ และความรวดเร็วในการแสดงผล และการประมวลผลข๎อมูล เชํน 
ความรวดเร็วของระบบการยืนยันการชําระคําสินเชื่อสํวนบุคคล เป็นต๎น โดยมีความพึงพอใจใน
ระดับมาก มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.04 พึงพอใจตํอความสะดวกในการใช๎งานของลูกค๎าตํางชาติ คือ 
การมีเมนูภาษาตํางประเทศให๎เลือกใช๎บริการสําหรับชาวตํางชาติ โดยมีความพึงพอใจในระดับ
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มาก มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.03 พึงพอใจตํอรูปแบบของอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง เชํน ความสวยงาม สีของ
เว็บไซต์ ขนาดตัวอักษร เป็นต๎น โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.01 พึงพอใจ
ตํอประสิทธิภาพในการเชื่อมตํอเข๎าสูํเว็บไซต์ของระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง เชํน เชื่อมตํอได๎งํ าย 
ล็อคอินได๎รวดเร็ว โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก มีคําเฉลี่ยเทํากับ 4.01 และที่น๎อยที่สุด คือ  
พึงพอใจตํอคําธรรมเนียมในการใช๎บริการเหมาะสม ไมํรู๎สึกวําแพงเกินไป เชํน คําบริการโอนเงิน
ตํางธนาคาร เป็นต๎น โดยมีความพึงพอใจในระดับมาก มีคําเฉลี่ยเทํากับ 3.98 ตามลําดับ 
 
ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 สมมติฐานข้อที่ 1 ลูกค้าที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย เพศ อายุ 
สถานภาพสมรส การศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีความพึงพอใจต่อ
การใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) แตกต่างกัน 
 สมมติฐานข้อที่ 1.1 ลูกค๎าที่มีเพศแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกัน 
 ผลการศึกษาพบวํา ลูกค๎าที่มี เพศแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมํแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมํสอดคล๎องกับสมมติฐานที่ต้ังไว๎ 
 สมมติฐานข้อที่ 1.2 ลูกค๎าที่มีอายุ แตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกัน 
 ผลการศึกษาพบวํา ลูกค๎าที่มีอายุ แตกตํางกัน  มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ ที่
ระดับ 0.01 จึงสอดคล๎องกับสมมติฐานที่ต้ังไว๎ และเมื่อทําการทดสอบความแตกตํางของคําเฉลี่ย
ความพึงพอใจเป็นรายคํูโดยวิธี Least Significant Difference (LSD) พบวํา ผู๎ใช๎บริการที่มีอายุ 30-
39 ปี มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
มากกวํา ผู๎ใช๎บริการที่มีอายุ 20-29 ปี อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 สํวนรายคํูอ่ืนไมํพบ
ความแตกตําง 
 สมมติฐานข้อที่ 1.3 ลูกค๎าที่มีสถานภาพสมรสแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกัน 
 ผลการศึกษาพบวํา ลูกค๎าที่มีสถานภาพแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมํแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมํสอดคล๎องกับสมมติฐานที่ต้ังไว๎ 
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 สมมติฐานข้อที่ 1.4 ลูกค๎าที่มีระดับการศึกษาแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกัน 

 ผลการศึกษาพบวํา ลูกค๎าที่มีระดับการศึกษาแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมํแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งไมํสอดคล๎องกับสมมติฐานที่ต้ังไว๎ 
 สมมติฐานข้อที่ 1.5 ลูกค๎าที่มีอาชีพแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกัน 
 ผลการศึกษาพบวํา ลูกค๎าที่มีอาชีพแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมํแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 ซึ่งไมํสอดคล๎องกับสมมติฐานที่ต้ังไว๎ 
 สมมติฐานข้อที่ 1.6 ลูกค๎าที่มีรายได๎ตํอเดือนแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกัน 
 ผลการศึกษาพบวํา ลูกค๎าที่มีรายได๎ตํอเดือนแตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมํแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่งไมํสอดคล๎องกับสมมติฐานที่ต้ังไว๎ 
 
 สมมติฐานที่ 2 คุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ประกอบไปด้วย ความ
ไว้ใจ หรือความน่าเชื่อถือ ความมั่นใจ สิ่งที่สามารถสัมผัสได้ การเข้าถึงจิตใจ และการ
สนองตอบลูกค้า มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ
ธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) 

 จากการวิเคราะห์คุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอ
การใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) พบวํา คุณภาพการบริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ได๎แกํ ด๎านความไว๎ใจ หรือความนําเชื่อถือ (Reliability) (X1) ความมั่นใจ 
(Assurance) (X2) ด๎านสิ่งที่สามารถสัมผัสได๎ (Tangible) (X3) ด๎านการเข๎าถึงจิตใจ (Empathy) 
(X4) และด๎านการสนองตอบลูกค๎า (X5) สามารถอธิบายความผันแปรของความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  โดยคําสัมประสิทธิ์ของการ
พยากรณ์ที่ปรับคําแล๎ว ร๎อยละ 72.1 (Adjusted R Square (R2) มีคําเทํากับ 0.721) โดยมีความ
คลาดเคลื่อนมาตรฐานในการพยากรณ์เทํากับ 0.312 (Std. Error of the Estimate = 0.312)  
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 เมื่อพิจารณาถึงคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด 
(มหาชน) พบวํา 

 ด๎านความไว๎ใจหรือความนําเชื่อถือ (Reliability) (X1) พบวํา มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจ
ตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) อยํางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล๎องกับสมติฐานที่ต้ังไว๎ 

 ด๎านความมั่นใจ (Assurance) (X2) พบวํา ไมํมีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ซึ่งไมํสอดคล๎องกับสมติฐานที่ต้ังไว๎ 
 ด๎านสิ่งที่สามารถสัมผัสได๎ (Tangible) (X3) พบวํา มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ ระดับ 
0.01 ซึ่งสอดคล๎องกับสมติฐานที่ต้ังไว๎ 
 ด๎านการเข๎าถึงจิตใจ (Empathy) (X4) พบวํา มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ซึ่งสอดคล๎องกับสมติฐานที่ต้ังไว๎ 

ด๎านการสนองตอบลูกค๎า (Responsiveness) (X5) พบวํา มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอ
การใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล๎องกับสมติฐานที่ต้ังไว๎ 

 
อภิปรายผล 

 ผลการศึกษาข๎อมูล “ความพึงพอใจของลูกค๎าที่มาใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ
ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)” สามารถสรุปประเด็นสําคัญมาอภิปรายผลได๎ดังนี้ 
 1. ผลการวิเคราะห์ความแตกตํางของข๎อมูลด๎านลักษณะทางประชากรศาสตร์ ของลูกค๎า
ที่มาใช๎บริการอินเทอร์เน็ต แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) จากข๎อมูลการศึกษาวิจัย 
พบวํา ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได๎แกํ  

1.1 เพศ ลูกค๎าที่มีเพศ แตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง    
ของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมํแตกตํางกัน อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  
เนื่องจากบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ได๎ถูกออกแบบให๎มี
รูปแบบการใช๎งานที่งํายตํอการใช๎ มีเมนูการทํางานที่หลากหลาย เหมาะสมกับความต๎องการใช๎
บริการของกลุํมคนทุกเพศจึงทําให๎ลูกค๎ามีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของ
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ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมํแตกตํางกัน ซึ่งสอดคล๎องกับผลการวิจัยของ ชัญญาพัทธ์  
จงทวี (2558) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่สํงผลตํอความพึงพอใจในการใช๎บริการ Mobile Banking ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งพบวํา เพศ ตํางกันไมํสํงผลตํอความพึงพอใจในการทําธุรกรรมทางการเงิน
ผําน E - Banking แตกตํางกัน และสอดคล๎องกับผลการวิจัยของ ชนม์นิกานต์ อ๎อวิจิตร (2550) 
ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการใช๎บริการธนาคารทางอินเตอร์ของลูกค๎า ธนาคารกรุงไทย จํากัด 
(มหาชน) ที่พบวํา เพศ แตกตํางกัน มีความพึงพอใจในการใช๎บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของ
ลูกค๎า ธนาคารกรุงไทย จํากัด (มหาชน) ไมํแตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญ 

 1.2 อายุ ลูกค๎าที่มีอายุ แตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ต 
แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) แตกตํางกัน อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
โดยลูกค๎าที่มีอายุ 30-39 ปี มีความพึงพอใจสูงสุด เนื่องจากลูกค๎าในชํวงอายุดังกลําว อยูํในชํวง 
วัยทํางานสร๎างความมั่นคงจึงมีการทําธุรกรรมทางการเงินคํอนข๎างบํอย การใช๎บริการอินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้งทําให๎ได๎รับความความสะดวกรวดเร็ว  สามารถลดระยะเวลาและคําใชํจํายในการไปทํา
ธุรกรรมทางการเงินได๎ดีกวําเมื่อเทียบกับการทําธุรกรรมทางการเงินผํานชํองทางอ่ืนๆ จึงทําให๎มี
ความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ซึ่งขัดแย๎ง
กับผลการวิจัยของ ชัญญาพัทธ์ จงทวี (2558) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่สํงผลตํอความพึงพอใจในการใช๎
บริการ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งพบวํา ผู๎ใช๎บริการที่มีอายุที่แตกตํางกันไมํ
สํงผลตํอความพึงพอใจในการใช๎บริการ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตํางกัน
อยํางมีนัยสําคัญ  

1.3 สถานภาพสมรส ลูกค๎าที่มีสถานภาพสมรส แตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมํแตกตํางกัน อยํางมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด 
(มหาชน) เป็นการให๎บริการที่ไมํได๎เจาะจงเฉพาะลูกค๎าที่มีสถานภาพใดสถานภาพหนึ่ง จึงทําให๎มี
ความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ ไมํแตกตํางกัน ซึ่งสอดคล๎องกับผลการศึกษาของ อภิชาต เทศ
สวัสด์ิวงศ์ (2553) ศึกษาเรื่อง ทัศนคติและพฤติกรรมการใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ
ของผู๎บริโภคในกรุงเทพมหานคร ซึ่งพบวํา สถานภาพของผู๎ใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ 
ตํางกัน มีพฤติกรรมการใช๎บริการธุรกรรมทาการเงินบนมือถือ ไมํแตกตํางกัน อยํางมีนัยสําคัญ 

 1.4 ระดับการศึกษา ลูกค๎าที่มีระดับการศึกษา แตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการ
ใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมํแตกตํางกัน  อยํางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต 
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จํากัด (มหาชน) เป็นการให๎บริการที่ไมํได๎เจาะจงเฉพาะลูกค๎าที่มีระดับการศึกษาใดระดับ
การศึกษาหนึ่ง แตํต๎องการให๎ลูกค๎าทุกๆ ระดับการศึกษาสามารถใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งอ
ยํางแพรํหลาย และสามารถใช๎งานได๎งํายเกิดเป็นความค๎ุนเคยจึงทําให๎มีความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการไมํแตกตํางกันซึ่งขัดแย๎งกับผลการวิจัยของ สัญชัย อุปะเดีย (2553) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยด๎าน
การรับรู๎เกี่ยวกับระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่สํงผลตํอการตัดสินใจใช๎บริการชําระเงินผํานระบบ
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของประชาชนในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร  ที่พบวํา ระดับการศึกษา 
แตกตํางกัน มีผลตํอการตัดสินใจใช๎บริการชําระเงินผํานระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ไมํแตกตําง
กัน อยํางมีนัยสําคัญ 

 1.5 อาชีพ ลูกค๎าที่มีอาชีพ แตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมํแตกตํางกัน อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 ทั้งนี้อาจเป็นเพราะวํา เนื่องจากการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด 
(มหาชน) เป็นการให๎บริการที่ไมํได๎เจาะจงเฉพาะลูกค๎าที่มีอาชีพใดอาชีพหนึ่ง แตํต๎องการให๎ลูกค๎า
ทุกกลุํมอาชีพได๎รับความสะดวกรวดเร็ว สามารถทําธุรกรรมทางการเงินได๎ด๎วยตนเองและใช๎งาน
ได๎งํายไมํยุํงยาก จึงทําให๎มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ ไมํแตกตํางกัน ซึ่งสอดคล๎องกับ
ผลการวิจัยของ สัญชัย อุปะเดีย (2553) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยด๎านการรับรู๎เกี่ยวกับระบบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ที่สํงผลตํอการตัดสินใจใช๎บริการชําระเงินผํานระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของ
ประชาชนในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร ที่พบวํา อาชีพแตกตํางกัน มีผลตํอการตัดสินใจใช๎บริการ
ชําระเงินผํานระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ไมํแตกตํางกัน อยํางมีนัยสําคัญและสอดคล๎องกับ
ผลการวิจัยของ ชัญญาพัทธ์ จงทวี (2558) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่สํงผลตํอความพึงพอใจในการใช๎
บริการ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งพบวํา อาชีพแตกตํางกัน ไมํสํงผลตํอความพึง
พอใจในการใช๎บริการ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตํางกันอยํางมีนัยสําคัญ 

 1.6 รายได๎ ลูกค๎าที่มีรายได๎ แตกตํางกัน มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมํแตกตํางกัน อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 เนื่องจากการให๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ไมํมี
ข๎อกําหนดรายได๎ขั้นตํ่าในการสมัครใช๎บริการ จึงทําให๎มีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ ไมํแตกตําง
กัน ซึ่งสอดคล๎องกับผลการวิจัยของ สัญชัย อุปะเดีย (2553) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยด๎านการรับรู๎
เกี่ยวกับระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่สํงผลตํอการตัดสินใจใช๎บริการชําระเงินผํานระบบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ของประชาชน ในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร ที่พบวํา ระดับรายได๎ แตกตํางกันมีผล
ตํอการตัดสินใจใช๎บริการชําระเงินผํานระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ ไมํแตกตํางกัน อยํางมี
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นัยสําคัญและสอดคล๎องกับ ชัญญาพัทธ์ จงทวี (2558) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่สํงผลตํอความพึงพอใจ
ในการใช๎บริการ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งพบวํา รายได๎ แตกตํางกัน ไมํสํงผล
ตํอความพึงพอใจในการใช๎บริการ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกตํางกันอยํางมี
นัยสําคัญ 
 2. ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ แบบ Stepwise (Multiple Regression Analysis) 
ปัจจัยคุณภาพบริการของระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ที่มี
อิทธิพลตํอความพึงพอใจของลูกค๎าในการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด 
(มหาชน) พบวํา ปัจจัยคุณภาพการบริการ (y1) ประกอบด๎วย ด๎านความไว๎ใจ หรือความนําเชื่อถือ 
(Reliability) (X1) ด๎านสิ่งที่สามารถสัมผัสได๎ (Tangible) (X3) ด๎านการเข๎าถึงจิตใจ (Empathy) (X4) 
และด๎านการสนองตอบลูกค๎า (Responsiveness) (X5) มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจของลูกค๎าในการ
ใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด สํวนด๎านความมั่นใจ (Assurance) (X2) 
ไมํมีอิทธิพลตํอความพึงพอใจของลูกค๎าในการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต 
จํากัด 

 2.1 ด๎านความไว๎ใจ หรือความนําเชื่อถือ (Reliability) (X1) มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจ
ตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด เนื่องจากความไว๎ใจหรือความ
นําเชื่อถือเป็นปัจจัยที่ธนาคารธนชาต จํากัด ให๎ความสําคัญอยํางมากเพื่อทําให๎ลูกค๎าที่ใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งเกิดความรู๎สึกไว๎วางใจและเชื่อถือในการใช๎บริการทั้งในเรื่องความปลอดภัย 
ความสะดวกสบาย ความรวดเร็วและลูกค๎าสามารถใช๎บริการได๎ทันทีเมื่ อต๎องการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง จึงเป็นปัจจัยหลักในการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต 
จํากัด ดังนั้น ปัจจัยคุณภาพบริการ ด๎านความไว๎ใจ หรือความนําเชื่อถือจึงมีอิทธิพลตํอความพึง
พอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล๎องกับแนวคิดของวีระพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2538) ที่กลําววําความเชื่อมั่น
วางใจได๎ (Reliability) ถือเป็นเกณฑ์ในการวัดความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการให๎บริการพนักงาน 
และสอดคล๎องกับแนวคิดของธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547) ที่กลําววํา ความไว๎ใจ หรือ ความ
นําเชื่อถือ (Reliability) ความสามารถในการให๎บริการอยํางถูกต๎องแมํนยํา ( Accurate 
Performance) การให๎บริการตรงกับสัญญาที่ให๎ไว๎กับลูกค๎าและบริการที่ให๎ทุกครั้งมีความ
สม่ําเสมอ ทําให๎ลูกค๎ารู๎สึกวํานําเชื่อถือในมาตรฐานการให๎บริการ สามารถให๎ความไว๎วางใจได๎ 
(Dependable) ซึ่งปัจจัยดังกลําวเป็นปัจจัยลูกค๎าใช๎ในการประเมินคุณภาพของการบริการและมี
ความสอดคล๎องกับผลการศึกษาของ แสงรวี ราซูล (2558) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอการ
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ตัดสินใจใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินผํานชํองทางอินเทอร์เน็ต: กรณีศึกษา ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) กับธนาคารซีไอเอ็มบีไทย จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวํา ปัจจัยด๎านคุณภาพ
การบริการ  ด๎านการบริการที่เชื่อมั่น มีความสัมพันธ์ตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการธุรกรรมทาง
การเงินผํานชํองทางอินเทอร์เน็ต (Internet banking) อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 หากบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) มีคุณภาพการ
บริการด๎านความไว๎ใจ หรือความนําเชื่อถือ (Reliability) (X1) เพิ่มขึ้น 1 หนํวย จะมีผลทําให๎ลูกค๎ามี
ความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร (y1) เพิ่มขึ้น 0.156 หนํวย ทั้งนี้
เนื่องจากความไว๎ใจ หรือความนําเชื่อถือ (Reliability) ของบริการเป็นปัจจัยสําคัญที่ทําให๎ลูกค๎าเกิด
ความรู๎สึกวางใจในการใช๎บริการ โดยเฉพาะอยํางยิ่งในบริการที่เกี่ยวข๎องกับธุรกรรม  ด๎านการเงิน
ซึ่งถือเป็นเรื่องสําคัญที่ไมํควรมีข๎อผิดพลาดเกิดขึ้น  

  2.2 ด๎านความมั่นใจ (Assurance) (X2) ไมํมีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด  เนื่องจากปัจจุบันระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์
กิ้งของธนาคารอ่ืนๆ ตํางก็ตอบสนองความต๎องการของผู๎ใช๎บริการให๎ได๎รับความสะดวกสบายชํวย
ให๎มีอิสระในการทําธุรกรรมทางการเงิน และชํวยในการประหยัดเวลาในการเดินทางไปทําธุรกรรม
ที่ธนาคาร เชํนเดียวกันกับการให๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  
ทั้งนี้ ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ควรให๎ความสําคัญกับการสร๎างความมั่นใจในการมาใช๎
บริการของลูกค๎าให๎มากขึ้นเพื่อให๎ลูกค๎าที่ใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด 
(มหาชน) รู๎สึกถึงความมั่นใจ โดยธนาคารควรทําการปรับปรุงกระบวนการและขั้นตอนการใช๎
บริการระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งให๎มีความปลอดภัยมากขึ้นและระบุเงื่อนไขการรับผิดชอบไว๎
อยํางชัดเจน ในกรณีที่ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารเกิดความบกพรํอง ซึ่งสอดคล๎องกับ
แนวคิดบทความของ Digital Ventures (2560) โดยปัจจุบันธนาคารตํางๆ ได๎เปิดให๎บริการธุรกรรม  
ผํานโทรศัพท์ Smartphone หรือ Tablet (Application Mobile Banking) เพื่ออํานวยความสะดวก
ในการให๎บริการ อีกทั้ง Application Mobile Banking มี feature พิเศษเพิ่มเติมนอกเหนือจากการ        
ทําธุรกรรมทางการเงินที่แตกตํางกัน มีการรักษาความปลอดภัยที่เฉพาะเจาะจงมากขึ้น แตกตําง
จาก Internet Banking ที่เป็นการให๎บริการบนเว็บไซต์ของธนาคารซึ่งต๎องมีความรู๎เกี่ยวกับ
คอมพิวเตอร์ ในระดับหนึ่ง ทําให๎ Application Mobile Banking เป็นที่นิยมอยํางมาก อีกทั้ง
พฤติกรรมของผู๎บริโภคเริ่มเปลี่ยนไปทําธุรกรรมแบบ Real time โดยเฉพาะ คนรุํนใหมํที่ปัจจุบัน
อายุ18-36 ปีหรือเกิดระหวําง  ปี ค.ศ.1980-1999 ที่เรียกกันวํา Millennial นั้น กวํา 93 % ล๎วนให๎
ความสําคัญกับการทําธุรกรรมได๎แบบ Real time ถึงขนาดที่วํา “ไมํวําจะเป็นฝากเงิน ถอนเงิน หรือ
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อะไรก็ตาม ถ๎าฉันจะทําต๎องทําได๎เลยเด๋ียวนี้” สํงผลให๎ผู๎ใช๎บริการเกิดความมั่นใจที่ใช๎บริการแบบ 
Real Time และ Mobile Banking มากกวําแบบ Internet Banking จึงทําให๎ความมั่นใจในระบบ 
Internet Banking ไมํมีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร
ธนชาต จํากัด   

  2.3 ด๎านสิ่งที่สามารถสัมผัสได๎ (Tangible) (X3) มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด เนื่องจากสิ่งที่สามารถสัมผัสได๎ นับเป็นอีก
หนึ่งปัจจัย ที่ธนาคารธนชาต จํากัด ให๎ความสําคัญ การบริการอยํางครบครันทั้งในเรื่องของ
เครื่องมือ สิ่งอํานวยความสะดวก พนักงานและวัสดุที่ใช๎ในการสื่อสารตํางๆ ที่มีความครอบคลุม 
ครบครัน ยํอมสะท๎อนให๎ลูกค๎าเห็นถึงความเป็นมืออาชีพและคุณภาพของการบริการของธนาคาร
ธนชาต จํากัด จึงถือเป็นปัจจัยหลักที่สําคัญอีกหนึ่งปัจจัยในการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ
ธนาคารธนชาต จํากัด ซึ่งทําให๎ลูกค๎าประทับใจและเกิดความพอใจในการใช๎บริการในที่สุด ดังนั้น 
ปัจจัยคุณภาพบริการ ด๎านสิ่งที่สามารถสัมผัสได๎จึงมีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง
สอดคล๎องกับแนวคิดของ Gronroos (1990), Buzzell & Gale (1987 อ๎างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ 
อยุธยา (2547)) ที่กลําววํา สิ่งที่สามารถจับต๎องได๎ (Tangibles) เชํน ลักษณะทางกายภาพของ
อุปกรณ์ เครื่องมือ สิ่งอํานวยความสะดวก เป็นปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการของลูกค๎าเพราะอุปกรณ์เครื่องมือที่ครบครัน ยํอมทําให๎มีการบริการที่รวดเร็ว ถูกต๎องและ
แมํนยํา ซึ่งเป็นเรื่องธรรมดาของธุรกิจธนาคาร การที่ลูกค๎าได๎รับความสะดวกสบายจากบริการที่
รวดเร็วถูกต๎องและแมํนยํา ยํอมทําให๎ลูกค๎าอยากเข๎าไปใช๎บริการและถือเป็นเรื่องธรรมดาเสมอ ท่ี
ลูกค๎าจะรู๎สึกเบื่อเวลาที่ต๎องตํอคิวยาว เพียงเพื่อจะถอนเงินหรือปรับรายการในสมุดคํูฝากเพียง
เทํานั้น (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ ปริญ ลักษิตานนท์ ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปทะวานิช, 2546) และมี
ความสอดคล๎องกับผลการศึกษาของแสงรวี ราซูล (2558) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอการ
ตัดสินใจใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินผํานชํองทางอินเทอร์เน็ต: กรณีศึกษาธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จํากัด (มหาชน) กับธนาคารซีไอเอ็มบีไทย จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบวํา ปัจจัยด๎านคุณภาพ
การบริการ ด๎านการบริการที่จับต๎องได๎ มีความสัมพันธ์ตํอการตัดสินใจเลือกใช๎บริการธุรกรรมทาง
การเงินผํานชํองทางอินเทอร์เน็ต (Internet banking) อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 หากบริการอินเทอร์เน็ต แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) มีคุณภาพการ
บริการด๎านสิ่งที่สามารถสัมผัสได๎ (Tangible) (X3) เพิ่มขึ้น 1 หนํวย จะมีผลทําให๎ลูกค๎ามีความพึง
พอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร (y1) เพิ่มขึ้น 0.133 หนํวย ทั้งนี้เนื่องจาก
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บริการที่ครบครัน ทั้งในเรื่องของเครื่องมือ สิ่งอํานวยความสะดวก พนักงาน และวัสดุที่ ใช๎ในการ
สื่อสารตํางๆ ที่มีความครอบคลุม ครบครัน ยํอมสะท๎อนให๎ลูกค๎าเห็นถึงความเป็นมืออาชีพและ
คุณภาพของการบริการของธนาคาร ซึ่งนําไปสูํความพึงพอใจในการใช๎บริการในที่สุด เพราะ
เครื่องมือ อุปกรณ์ รวมไปถึงพนักงานที่สามารถตอบโจทย์ความต๎องการของลูกค๎าได๎ยํอม
กํอให๎เกิดความสะดวกสบายในการใช๎บริการของลูกค๎า ซึ่งทําให๎ลูกค๎าประทับใจ พอใจในการใช๎
บริการในที่สุด  

  2.4 ด๎านการเข๎าถึงจิตใจ (Empathy) (X4) มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด เนื่องจากการเข๎าถึงจิตใจของลูกค๎า โดย
มุํงเน๎น การให๎บริการด๎วยความเต็มใจในการให๎บริการและความเข๎าใจของพนักงาน รวมถึงการให๎
ความ ใสํใจในบริการทุกขั้นตอนของธนาคาร ทําให๎ลูกค๎ารู๎สึกประทับใจและมีความพอใจในการใช๎
บริการ ดังนั้น ปัจจัยคุณภาพบริการ ด๎านการเข๎าถึงจิตใจจึงมีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคล๎องกับแนวคิดของ Parasuraman et al. (1985)  ที่ศึกษาเกี่ยวกับการประเมินคุณภาพของ
การบริการตามการได๎รับของผู๎บริโภค ที่พบวํา ความใสํใจ (Empathy) สามารถเข๎าถึงได๎
โดยสะดวกและสามารถติดตํอได๎งําย (Easy Access) ความสามารถในการติดตํอสื่อสารให๎ลูกค๎า
เข๎าใจไ ด๎  (Good Communication) ความเห็นอกเห็นใจและเข๎าใจลูก ค๎า  (Customer 
Understanding) เป็นปัจจัยด๎านคุณภาพการบริการที่มีผลตํอความพึงพอใจในการใช๎บริการของ
ลูกค๎า และมีความสอดคล๎องกับผลการศึกษาของ แสงรวี ราซูล (2558) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มี
อิทธิพลตํอการตัดสินใจใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินผํานชํองทางอินเทอร์เน็ต : กรณีศึกษา 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน) กับธนาคารซีไอเอ็มบีไทย จํากัด (มหาชน) ผลการศึกษา
พบวํา ปัจจัยด๎านคุณภาพการบริการ ด๎านการบริการที่ เอาใจใสํ มีความสัมพันธ์ตํอการตัดสินใจ
เลือกใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินผํานชํองทางอินเทอร์เน็ต  (Internet banking) อยํางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 

 หากบริการอินเทอร์เน็ต แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) มีคุณภาพการ
บริการด๎านการเข๎าถึงจิตใจ (Empathy) (X4) เพิ่มขึ้น 1 หนํวย จะมีผลทําให๎ลูกค๎ามีความพึงพอใจ
ตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร (y1) เพิ่มขึ้น 0.126 หนํวย โดยสามารถอธิบาย
ได๎วํา นอกจากสิ่งอํานวยความสะดวก ความมั่นใจในการใช๎บริการ ความเต็มใจในการให๎บริการ
ของพนักงานที่เป็นปัจจัยสําคัญที่ทําให๎ลูกค๎ามีความพึงพอใจมากขึ้นแล๎ว ปัจจัยสําคัญอีกประการ
หนึ่ง คือ ความใสํใจ (Empathy) คือการท่ีบริการสามารถเข๎าถึงได๎โดยสะดวกและสามารถติดตํอได๎
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งํ าย  ( Easy Access)  ความสามารถในการ ติดตํอสื่ อสารให๎ ลู ก ค๎า เข๎ า ใจ ไ ด๎  ( Good 
Communication) ความเห็นอกเห็นใจ และเข๎าใจลูกค๎า (Customer Understanding) เชํน 
พนักงานธนาคาร/ พนักงาน Call Center มีความกระตือรือร๎นในการให๎บริการ มีความเต็มใจใน
การชํวยเหลือ ความเข๎าใจในขั้นตอนการใช๎งาน/ระบบการให๎บริการ (Gronroos: 1990, Buzzell & 
Gale: 1987 อ๎างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน ณ อยุธยา (2547))  

2.5 ด๎านการสนองตอบลูกค๎า (Responsiveness) (X5) มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎
บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด เนื่องจากการสนองตอบลูกค๎าด๎วยการให๎
พนักงานบริการด๎วยความเต็มใจพร๎อมให๎ความชํวยเหลือลูกค๎า จะทําให๎ลูกค๎าเกิดความรู๎สึก
ประทับใจและมีความพึงพอใจในบริการที่ได๎รับมากยิ่งขึ้น จึงเป็นปัจจัยสําคัญอีกหนึ่งปัจจัยที่ทําให๎
ลูกค๎ามีความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด  ดังนั้น 
ปัจจัยคุณภาพบริการ ด๎านการสนองตอบลูกค๎า จึงมีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่ง
สอดคล๎องกับแนวคิดของ Gronroos: 1990, Buzzell & Gale: 1987 อ๎างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน  ณ 
อยุธยา (2547) ที่กลําววํา การสนองตอบลูกค๎า (Responsiveness) หมายถึง การที่พนักงานมี
ความเต็มใจที่จะให๎บริการทันที (Promptness) และให๎ความชํวยเหลือเป็นอยํางดี (Helpfulness) 
เชํน พนักงานธนาคาร/พนักงาน Call Center สามารถตอบคําถามและแก๎ไขปัญหาได๎อยํางถูกต๎อง
ตรงตามที่ลูกค๎าต๎องการมีความรู๎ ความเข๎าใจในการบริการธนาคารเกี่ยวกับอินเทอร์เน็ต แบงก์กิ้ง  
ถือเป็นคุณภาพการบริการปัจจัยหนึ่งที่เป็นตัวแปรสําคัญที่มีผลตํอความพึงพอใจในการใช๎บริการ
ของลูกค๎าและมีความสอดคล๎องกับผลการศึกษาของ หนึ่งนุช ธีระรุจินนท์ (2558) ศึกษาเรื่อง 
คุณภาพการให๎บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย สาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ 
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบวํา คุณภาพการให๎บริการสามารถตอบสนองความต๎องการของ
ลูกค๎าในเรื่องที่จําเป็นโดยในการทําธุรกรรมตํางๆ ผํานธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ชํวยให๎ใช๎งานได๎  
อยํางรวดเร็วกวําทํารายการผํานสาขาธนาคารทั้งการโอนเงิน ชําระคําบริการตํางๆ ซึ่งสามารถ
ตอบสนองความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ 

 หากบริการอินเทอร์เน็ต แบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) มีคุณภาพการ
บริการด๎านการสนองตอบลูกค๎า(Responsiveness) (X5) เพิ่มขึ้น 1 หนํวย จะมีผลทําให๎ลูกค๎ามี
ความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคาร (y1) เพิ่มขึ้น 0.477 หนํวย ทั้งนี้
เนื่องจากหากบริการสามารถตอบสนองความต๎องการของลูกค๎าได๎ เชํน พนักงานมีความเต็มใจที่
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จะให๎บริการทันที (Promptness) พนักงานพร๎อมให๎ความชํวยเหลือเป็นอยํางดี (Helpfulness) 
ยํอมทําให๎ลูกค๎า  ประทับใจในการให๎บริการและเกิดความพึงพอใจมากขึ้น  

 
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการวิจัย 
 ผลจากการศึกษาความพึงพอใจของลูกค๎าตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ
ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ผู๎วิจัยมีข๎อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์ตํอการที่ธนาคารธนชาต 
จํากัด (มหาชน) ดังนี้ 

 1. ด้านลักษณะประชากรศาสตร์ 
 พบวํา กลุํมลูกค๎าเป้าหมายที่ใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด 

(มหาชน) คือ กลุํมลูกค๎าที่มีชํวงอายุ 30-39 ปี ดังนั้น ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ควรมีการ
ปรับปรุงพัฒนาการให๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งให๎มีความทันสมัยอยูํสม่ําเสมอเพื่อให๎สอดคล๎อง
ตรงตามความต๎องการเพื่อชํวยกระต๎ุนให๎ลูกค๎าเห็นถึงความจําเป็นและเกิดความต๎องการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งในลักษณะอ่ืนๆ เพิ่มขึ้นอีกนอกเหนือจากการทําธุรกรรมพื้นฐานในการโอน
เงิน และการชําระคําสินค๎าออนไลน์ เป็นต๎น รวมทั้งเป็นการกระต๎ุนให๎กลุํมลูกค๎าในชํวงอายุ อ่ืนๆ 
มาใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ให๎มากขึ้นด๎วย โดยมุํงเน๎น
การใช๎งานที่มีความสะดวกสบาย มีวิธีการใช๎งานงํายไมํซับซ๎อน รวมถึงการสร๎างบริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งให๎มีความแตกตํางจากการให๎บริการของธนาคารแหํงอ่ืน ก็จะทําให๎ลูกค๎ามี
ความพึงพอใจในการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) มากยิ่งขึ้น  

 2. ด้านคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง 
 พบวํา ธนาคารจึงควรแจ๎งข๎อมูลขําวสารเกี่ยวกับการใช๎งานอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งวําจะ

สามารถใช๎งานได๎อยํางหลากหลายตามความต๎องการและมีวิธีการใช๎งานที่ไมํยุํงยากเพื่อสํงเสริม
ให๎ลูกค๎าใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) มากยิ่งขึ้น ดังนี้  

 2.1 การสนองตอบลูกค๎า (Responsiveness) หนํวยงาน E - Banking Channels ของ
ธนาคารธนชาต ควรพัฒนาปรับปรุงการให๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งให๎มีความทันสมัยและ
สอดคล๎องกับความต๎องการของลูกค๎าเพื่อให๎เกิดความพึงพอใจที่สูงขึ้น ควบคํูกับการสื่อสาร
ประชาสัมพันธ์ให๎ลูกค๎ามีความเข๎าใจในการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งมากยิ่งขึ้น ซึ่งนําไปสูํ
ความพึงพอใจเชิงบวกและสํงเสริมให๎มีการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งเพิ่มมากขึ้นตํอไป ด่ังข๎อ
ค๎นพบที่วํา ด๎านการสนองตอบลูกค๎าเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  
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 2.2 ความไว๎ใจ หรือความนําเชื่อถือ (Reliability) หนํวยงาน E - Banking Channels 
ของธนาคารธนชาต ควรมีการออกแบบระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งให๎มีความปลอดภัยมากยิ่งขึ้น 
เพื่อทําให๎ลูกค๎ารู๎สึกนําเชื่อถือในมาตรฐานการให๎บริการสามารถให๎ความไว๎วางใจได๎ ด่ังข๎อค๎นพบ
ที่วําความไว๎ใจหรือความนําเชื่อถือ เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  

 2.3 สิ่งที่สามารถสัมผัสได๎ (Tangible) หนํวยงาน E - Banking Channels ของธนาคาร      
ธนชาต ควรพัฒนาระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งให๎สามารถใช๎งานได๎งํายและสามารถตอบสนอง
ความต๎องการของลูกค๎าได๎หลากหลาย เนื่องจากระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งสามารถทําธุรกรรม
ทางการเงินโดยใช๎อินเทอร์เน็ต ซึ่งลูกค๎าสามารถใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งได๎ตลอดเวลาและ
สามารถใช๎งานได๎ทุกสถานที่ที่มีสัญญาณอินเทอร์เน็ต ด่ังข๎อค๎นพบที่วํา ด๎านสิ่งที่สามารถสัมผัสได๎ 
เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต 
จํากัด (มหาชน) 

 2.4 การเข๎าถึงจิตใจ (Empathy) หนํวยงาน E - Banking Channels ของธนาคาร 
ธนชาต ควรมีการพัฒนาระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งโดยทําการสํารวจความต๎องการของลูกค๎า ซึ่ง
จะทําให๎เกิดความเข๎าใจความต๎องการใช๎บริการของลูกค๎าและสํงเสริมให๎ลูกค๎ามีการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) อยํางตํอเนื่อง ด่ังข๎อค๎นพบที่วําด๎านการ
เข๎าถึงจิตใจเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ
ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน)  

 2.5 ความมั่นใจ (Assurance) หนํวยงาน E - Banking Channels ของธนาคารธนชาต      
ควรให๎ความสําคัญกับความปลอดภัยในการใช๎บริการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งอยํางสม่ําเสมอ
เพราะจะทําให๎ลูกค๎ามีความมั่นใจและไว๎วางใจในการใช๎บริการตํอเนื่อง 

 
ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
 สําหรับการศึกษาวิจัยครั้งถัดไป ผู๎วิจัยมีข๎อเสนอแนะ ดังนี้ 
 1. ควรมีการศึกษาจุดแข็ง จุดอํอน ปัญหาและอุปสรรค ของบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง              
ของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
 2. ควรมีการศึกษาโดยการเก็บข๎อมูลเชิงลึกเพิ่มเติม เพื่อให๎ได๎ข๎อมูลที่ตรงกับความ
คิดเห็นของลูกค๎ามากขึ้น เชํน การสัมภาษณ์แบบ In-depth Interview 
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 3. การศึกษาครั้งนี้ พบวํา ปัจจัยที่เลือกนํามาศึกษาสามารถพยากรณ์ความผันแปรของ
ความพึงพอใจในการใช๎บริการได๎เพียงบางสํวนเทํานั้น ดังนั้น ในการศึกษาครั้งตํอไปควรมีการ
ศึกษาวิจัยกับตัวแปรด๎านอ่ืนๆ เพิ่มเติม เชํน การเปิดรับขําวสาร การรับรู๎ภาพลักษณ์ตราสินค๎า การ
ยอมรับเทคโนโลยี เป็นต๎น 
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แบบสอบถาม 
เร่ือง 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการท่ีมาใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต 
จ ากัด (มหาชน) 

***************************************************************************************************** 
คําชี้แจง 

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการตํอการใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) และความสัมพันธ์ระหวํางคุณภาพบริการ
ของระบบอินเทอร์เน็ตแบงกก์ิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) กับความพึงพอใจของของลูกค๎าตํอ
การใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) เพื่อนําผลการศึกษาไปใช๎เป็น
แนวทางในการพัฒนาการให๎บริการระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) ให๎
สอดคล๎องกับความต๎องการของผู๎บริโภคและสามารถขยายฐานลูกค๎าได๎เพิ่มขึ้น ผู๎วิจัย ใครํขอความ
รํวมมือจากทํานในการตอบคําถามที่ตรงกับความเป็นจริงมากที่สุด โดยคําตอบของทํานจะไมํมีผลเสีย
หายใด ๆ ตํอตัวทําน และผู๎วิจัยไมํมีวัตถุประสงค์ในการนําเสนอข๎อมูลเป็นรายบุคคล แตํจะทําการ
ประมวลผลเป็นภาพรวมเพื่อใช๎ประโยชน์ในการวิจัยครั้งนี้เทํานั้น 

สําหรับเนื้อหาสาระในแบบสอบถามนี้ ประกอบด๎วยข๎อคําถามทั้งหมด 3 ตอน ดังนี้ 
ตอนที่ 1  แบบสอบถามลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู๎ตอบแบบสอบถาม 
ตอนที่ 2  แบบสอบถามทัศนคติเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของ

ธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
ตอนที่ 3  แบบสอบถามความพึงพอใจของลูกค๎าที่มีตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง

ของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) 
ขอขอบพระคุณทุกทําน ที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ ที่นี้ 
 

นิสิตหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  
มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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ส่วนที่ 1  ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง  โปรดทําเครื่องหมาย /  ลงในชํอง ( ) ตามความเป็นจริงเกี่ยวกับตัวทําน 
 

1.  เพศ 
  (   )  หญิง       (   ) ชาย 

 
 2.  อายุ 
  (   ) 20 - 29  ปี    (   ) 30 – 39  ปี 
  (   ) 40 – 49  ปี    (   ) 50 ปีขึ้นไป 
 
 3.  สถานภาพสมรส 
  (   ) โสด     (   ) สมรส/ อยูํด๎วยกัน  
  (   ) หม๎าย / หยําร๎าง / แยกกันอยูํ 
 4.  ระดับการศึกษา 
  (   ) ตํากวําปริญญาตรี 
  (   ) ปริญญาตรี     
  (   ) สูงกวําปริญญาตรี 
 5.  อาชีพ 
  (   ) พนักงานบริษัทเอกชน    
  (   )  ข๎าราชการ / พนักงานวิสาหกิจ 
   (   ) เจ๎าของกิจการ 
  (   ) นักศึกษา/นิสิต     
  (   ) อ่ืนๆโปรดระบุ............................................... 

6.  รายได๎ตํอเดือน 
  (   ) ตํ่ากวําหรือเทํากับ 10,000 บาท  (   ) 10,001-20,000 บาท 
  (   ) 20,001-30,000 บาท   (   ) 30,001-40,000 บาท 
  (   ) 40,001 บาทขึ้นไป 
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ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคารธน
ชาต จ ากัด (มหาชน) 
ค าชี้แจง กรุณาเขียนเครื่องหมาย  ลงใน  ที่ตรงกับความคิดเห็นของทํานเกี่ยวกับคุณภาพ              
การบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยมีระดับคะแนน 5 ระดับ คือ         
5 4 3 2 1  
 

คุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคาร
ธนชาต จ ากัด (มหาชน) 

ระดับความคิดเห็น 
เห็น
ด๎วย
อยําง

ยิ่ง 

เห็น
ด๎วย 

ไมํ
แนํใจ 

ไมํ   
เห็น
ด๎วย 

ไมํเห็น
ด๎วย
อยําง
ยิ่ง 

5 4 3 2 1 
1.  ความไว้ใจ หรือความน่าเชื่อถือ (Reliability) 
1.1 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคารเป็นบริการที่

มีความปลอดภัย เพราะมีระบบป้องกันการเผยแพรํ
ข๎อมูลตําง ๆ ให๎กับเว็บไซต์อ่ืนที่ไมํเกี่ยวข๎อง 

     

1.2 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคารมีระบบ
ป้องกันข๎อมูลทางการเงินให๎กับลูกค๎า เชํน หมายเลข
บัญชี หมายเลขบัตรเครดิต หรือข๎อมูลทางการเงิน 

     

1.3 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคารสามารถ
คํานวณรายการตําง ๆ ได๎อยํางถูกต๎องแมํนยํา เชํน 
การคํานวณดอกเบี้ย คําธรรมเนียม เป็นต๎น 

     

1.4 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคารไมํเคยมี
ปัญหา หรือมีข๎อผิดพลาดในการใช๎งาน จนทําให๎
ทํานรู๎สึกไมํปลอดภัยในการใช๎บริการ 

     

2.  ความมั่นใจ (Assurance) 
2.1 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคารสามารถ

สร๎างความมั่นใจในการใช๎บริการที่ชัดเจน เชํน 
กระบวนการและขั้นตอนการใช๎บริการ เป็นต๎น 
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คุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคาร      
ธนชาต จ ากัด (มหาชน) 

ระดับความคิดเห็น 
เห็น
ด๎วย
อยําง

ยิ่ง 

เห็น
ด๎วย 

ไมํ
แนํใจ 

ไมํ   
เห็น
ด๎วย 

ไมํเห็น
ด๎วย
อยําง
ยิ่ง 

5 4 3 2 1 
2.2 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคาร สามารถใช๎

งานได๎ครบทุกบริการที่นําเสนอ หรือประชาสัมพันธ์ไว๎ 
     

2.3 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคารเป็นระบบที่มี
คุณภาพ ทําให๎รู๎สึกมั่นใจที่จะใช๎บริการด๎านการ        
ทําธุรกรรมตํางๆ ด๎วยตนเอง  

     

2.4 ระบบอินเทอร์ เน็ตแบงก์กิ้ ง ของธนาคารมีการ
รับประกันความปลอดภัย และมีการระบุเงื่อนไขการ
รับผิดชอบ หากเกิดความบกพรํองที่ระบบของธนาคาร
ไว๎อยํางชัดเจน เหมาะสม 

     

3.  สิ่งที่สามารถสัมผัสได้ (Tangible) 
3.1 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคาร ชํวยให๎ทําน

เกิดความสะดวกสบายในการทําธุรกรรมทางการเงิน
มากขึ้น 

     

3.2 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคารชํวยให๎
ประหยัดเวลาในการเดินทางไปทําธุรกรรมที่ธนาคาร 

     

3.3  ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคารชํวยให๎ทําน
มีอิสระในการทําธุรกรรมทางการเงินมากขึ้น เพราะ
ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง สามารถใช๎งานได๎ทุกวัน 
และตลอดเวลา ไมํมีวันและเวลาหยุด 

     

3.4 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคาร มีบริการที่
ชํวยให๎ทํานรู๎สึกสบายใจวําได๎ทําธุรกรรมตํางๆ  
อยํางถูกต๎อง เชํน การแจ๎งผลการทํารายการผําน    
E-mail หรือ SMS 
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คุณภาพการบริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคาร       
ธนชาต จ ากัด (มหาชน) 

ระดับความคิดเห็น 
เห็น
ด๎วย
อยําง

ยิ่ง 

เห็น
ด๎วย 

ไมํ
แนํใจ 

ไมํเห็น
ด๎วย 

ไมํเห็น
ด๎วย
อยําง
ยิ่ง 

5 4 3 2 1 
4.  การเข้าถึงจิตใจ (Responsiveness) 
4.1 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคารเป็นสํวนหนึ่ง 

ที่ทําให๎ทํานเกิดการเรียนรู๎ด๎านเทคโนโลยีมากขึ้น 

     

4.2   ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคาร ทําให๎ทําน
รู๎สึกวํา สามารถใช๎งานได๎งําย ไมํยุํงยากซับซ๎อน 

     

4.3 ทํานสามารถใช๎บริการระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของ
ธนาคาร สามารถทํางานได๎ทุกฟังก์ชั่นอยํางครบถ๎วน 

     

4.4 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคารเป็นอีกบริการ
หนึ่งที่ทําให๎ทํานมีความภักดีในการใช๎บริการทางด๎าน
การเงินกับธนาคารธนชาตเพิ่มมากขึ้น 

     

5.  การสนองตอบลูกค้า (Responsiveness) 
5.1 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคารสามารถ

เข๎าถึงฟังก์ชั่นการใช๎งานตําง ๆ ได๎อยํางรวดเร็ว 

     

5.2  ระบบอินเทอร์ เน็ตแบงก์กิ้ ง  ของธนาคารทําให๎
สามารถทําธุรกรรมการเงินตําง ๆ ได๎อยํางรวดเร็ว 
เชํน การชําระคําสินค๎า ภายใน 1 นาที 

     

5.3 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคารมีฟังก์ชั่น
การทํางานที่สอดคล๎องกับความต๎องการของทําน 

     

5.4 ระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคารมีฟังก์ชั่น
การทํางานตําง ๆ อยํางตํอเนื่องเพื่อให๎เหมาะสมกับ
ความต๎องการใช๎งานของลูกค๎าในปัจจุบัน และ
อนาคต เชํน การจัดทําแอปพลิเคชั่น เป็นต๎น 
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ตอนท่ี 3  แบบสอบถามความพึงพอใจของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง 
ของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) 
ค าชี้แจง กรุณาเขียนเครื่องหมาย  ลงใน  ที่ตรงกับความคิดเห็นของทํานเกี่ยวกับความพึงพอใจ
ที่มีตํอการใช๎บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ของธนาคารธนชาต จํากัด (มหาชน) โดยมีคะแนน 5 ระดับ 
คือ 5 4 3 2 1  

ล าดับ 
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการอินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้ง ของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น๎อย 
น๎อย
มาก 

5 4 3 2 1 
1 ความงํายตํอการใช๎งานของระบบอินเทอร์ เน็ต 

แบงก์กิ้ง เชํน ความงํายของการสมัครขอใช๎บริการ 
การมีคําอธิบายขั้นตอนการใช๎งานอยํางละเอียด 

     

2 ความปลอดภัย และความเชื่อถือได๎ของระบบ
อินเทอร์ เน็ตแบงก์กิ้ ง เชํน มีระบบรักษาความ
ปลอดภัยของรหัสในการทําธุรกรรมทางการเงิน  

     

3 รูปแบบของอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง เชํน ความสวยงาม 
สีของเว็บไซต์ ขนาดตัวอักษร เป็นต๎น 

     

4 ความสะดวกในการใช๎งานของผู๎ใช๎บริการตํางชาติ 
คือ การมีเมนูภาษาตํางประเทศให๎เลือกใช๎บริการ
สําหรับชาวตํางชาติ 

     

5 ความสะดวกเกี่ยวกับการเข๎าถึงบริการที่ต๎องการ 
เชํน ความครบถ๎วนของเมนูหน๎าจอ เป็นต๎น  

     

6   ประสิทธิภาพในการเชื่อมตํอเข๎าสูํเว็บไซต์ของระบบ
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง เชํน เชื่อมตํอได๎งําย ล็อคอิน
ได๎รวดเร็ว  

     

7 ประสิทธิภาพ และความรวดเร็วในการแสดงผล และ
การประมวลผลข๎อมูล เชํน ความรวดเร็วของระบบ
การยืนยันการชําระคําสินเชื่อสํวนบุคคล เป็นต๎น 
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ล าดับ 
ความพึงพอใจต่อการใช้บรกิารอินเทอร์เน็ต
แบงก์กิ้ง ของธนาคารธนชาต จ ากัด (มหาชน) 

ระดับความพึงพอใจ 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น๎อย 
น๎อย
มาก 

5 4 3 2 1 
8 คําธรรมเนียมในการใช๎บริการเหมาะสม ไมํรู๎สึกวํา

แพงเกินไป เชํน คําบริการโอนเงินตํางธนาคาร         
เป็นต๎น 

     

9 ความครบครันของรายการให๎บริการ เชํน การเช็ค
ยอดเงิน โอนเงิน การดูรายละเอียดข๎อมูลสินเชื่อ
ย๎อนหลัง เป็นต๎น 

     

10 สิทธิพิเศษสําหรับผู๎ใช๎บริการระบบอินเทอร์เน็ต     
แบงก์กิ้ง เชํน จํายบัตรเครดิตโดยไมํเสียคําธรรมเนียม       
เป็นต๎น 

     

 
 

ขอขอบพระคุณทุกทํานที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 
นิสิตหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  

มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
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ภาคผนวก ข 
หนังสือขอเชิญผู้เชี่ยวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ค 
รายนามผู้เชี่ยวชาญตรวจคุณภาพเครื่องมือวิจัย 
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รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจคุณภาพเครื่องมือวิจัย 
 

 รายชื่อ ต าแหน่งและสถานท่ีท างาน 
 1.  รองศาสตราจารย์สุพาดา สิริกุตตา อาจารย์ประจําคณะบริหารธุรกิจ 

เพื่อสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 2.  อาจารย์ ดร. อัจฉรียา ศักด์ินรงค์ อาจารย์ประจําคณะบริหารธุรกิจ 

เพื่อสังคม มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ 
 
 
 
 
 

 
 
 
 



 

ประวัติผ๎ูเขีย น 
 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล นายธันยวัฒน์ ไทยเจริญ 
วัน เดือน ปี เกิด 21 กันยายน 2529 
สถานที่เกิด กรุงเทพมหานคร 
วุฒิการศึกษา พ.ศ. 2548  

บริหารธุรกิจบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการธุรกิจสมัยใหมํ  
จาก มหาวิทยาลัยกรุงเทพ   
พ.ศ. 2557  
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต สาขาวิชาการจัดการ  
จาก มหาวิทยาลัยศรีนครินทรวิโรฒ (ประสานมิตร)   

ที่อยู่ปัจจุบัน จังหวัดนนทบุรี   
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