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ในัฐานัะปัจัจััยคั�นักลัางที�ถิ�ายทอดุอิทธัิพัลัของคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์สูู�ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ แลัะ  
(3) เพั่�อศึึกษาควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ในัฐานัะปัจัจััยคั�นักลัางที�ถิ�ายทอดุอิทธัิพัลัของคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์
สูู�ควิามพึังพัอใจัทางอิเล็ักทรอนิักส์ูภัายใต้เง่�อนัไขของระดัุบัที�ผัันัแปรของการมุ�งเน้ันัลูักค้าแลัะควิามสูามารถิทางนัวัิตกรรม  
กลัุ�มตัวิอย�างค่อ ผัู้ใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ในัประเทศึไทย จัำนัวินั 820 คนั เคร่�องม่อ ค่อ แบับัสูอบัถิาม การวิิเคราะห์
ข้อมูลัใช้สูถิิติพัรรณนัาหา ค�าควิามถิี� ค�าร้อยลัะ ค�าเฉลัี�ย แลัะค�าสู�วินัเบัี�ยงเบันัมาตรฐานั สูถิิติอนัุมานัดุ้วิยการวิิเคราะห์ 
สูมการโครงสูร้าง โดุยโปรแกรม ADANCO แลัะ PROCESS
 ผัลัวิิจััยพับัวิ�า ทุกปัจัจััยอยู�ในัระดัุบัมากแต�มีระดุับัที�ลัดุหลัั�นักันัตามลัำดุับั ค่อ ควิามพัึงพัอใจัทางอิเล็ักทรอนิักส์ู 
คุณภัาพับัริการทางอิเล็ักทรอนิักส์ู ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเล็ักทรอนิักส์ู ควิามสูามารถิทางนัวัิตกรรมแลัะการมุ�งเน้ันัลูักค้า  
โดุยควิามไวิว้ิางใจัทางอเิลัก็ทรอนักิสูเ์ปน็ัปจััจัยัสูำคญัที�ช�วิยถิ�ายทอดุอทิธัพิัลัของคณุภัาพับัรกิารทางอเิลัก็ทรอนักิสูส์ูู�ควิามพังึพัอใจั 
ทางอิเลั็กทรอนิักสู์ไดุ้ดุีทั�งก�อนัแลัะหลัังการกำกับัควิามสัูมพัันัธ์ัดุ้วิยการมุ�งเน้ันัลูักค้าแลัะควิามสูามารถิทางนัวัิตกรรม  
ผัลัการวิิจััยสูนัับัสูนุันัทุกสูมมติฐานั ดุังนัั�นั ธันัาคารควิรดุำเนิันังานัภัายใต้แนัวิทางการมุ�งเน้ันัลูักค้าแลัะใช้ควิามสูามารถิ 
ทางนัวัิตกรรมในัระดัุบัน้ัอยถึิงระดัุบัปานักลัาง เพัราะผัลัการวิจิัยัพับัวิ�า การมุ�งเน้ันัลูักค้าแลัะการใชค้วิามสูามารถิทางนัวัิตกรรม
ในัระดุับัสููงไม�เป็นัผัลัดุีต�อควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ของผัู้ใช้บัริการ
 ในัภัาพัรวิมของผัลังานัวิิจััยนัี�สูามารถิเป็นัแนัวิทางการผัลัักดัุนัในัประเด็ุนัของคุณภัาพัการบัริการ ควิามไวิ้วิางใจั  
ควิามพัึงพัอใจั การมุ�งเนั้นัลัูกค้าแลัะควิามสูามารถิทางนัวัิตกรรมต�อผัู้ใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนิักสู์ในัประเทศึไทย  
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คั่ำส์ำคั่่ญ: คุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ 
 ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ การมุ�งเนั้นัลัูกค้า ควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรม 

Abstract
 The purpose of this research were to study (1) the importance of e-service quality, e-trust, e-satisfaction,  
customer oriented, and innovativeness, (2) to study that e-trust as a mediating role that transfers the influence  
of e-service quality to e-satisfaction, (3) and to study the moderating effect of customer oriented and 
innovativeness under conditions of variable levels in the relationship of e-trust as a mediating role that 
transfers the influence of e-service quality to e-satisfaction. The sample group was 820 electronic banking 
users in Thailand. The tool was a questionnaire. The data were analyzed by using descriptive statistics to 
determine the frequency values, percentage, mean, and standard deviation. The inferential statistics were 
used to analyze data with a structural equation model (SEM) by ADANCO and PROCESS program.
 The results showed that all factors were at a high level. However, the levels were descending 
in descendent order: e-satisfaction, e-service quality, e-trust, innovativeness, and customer oriented.  
E-trust is a key factor in transferring the influence of e-service quality to e-satisfaction well both before and 
after directing relationships through customer oriented and innovativeness. All Hypotheses were supported.  
Therefore, Banks should focus on customer oriented and innovativeness at a low to moderate level because 
the high-level are not positive impact for the consumer's e-satisfaction.



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย

ในพระราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี

ปีีที่่� 11 เล่่ม 1 ประจำเดืือน มกราคม - มิิถุุนายน 2565

33

บทบาทการคั่่�นกลางของคั่วามไว้วางใจทางอิเล็กทรอนิกส์์และการกำก่บการม่�งเน้นลูกคั่้า  
คั่วามส์ามารถทางนวต่กรรมขยายคั่วามส์ม่พ่ันธ์ค์ั่ณ่ภาพับรกิารทางอเิลก็ทรอนกิส์ท์่�มอ่ทิธ์พิัล
ต�อคั่วามพัึงพัอใจทางอิเล็กทรอนิกส์์ของผูู้้ใช้้บริการธ์นาคั่ารอิเล็กทรอนิกส์์ในประเทศไทย  

The Mediating Role of Electronic Trust and the Moderating effect of Customer 
Oriented and Innovativeness on the influence of Electronic Service Quality 
towards Electronic Satisfaction of Electronic Banking Users in Thailand

พัิเช้ฐ ทองคั่ำ
นัักศึึกษาหลัักสููตรปรัชญาดุุษฎีีบััณฑิิต สูาขาวิิชาการจััดุการ
คณะวิิทยาการจััดุการ มหาวิิทยาลััยราชภััฏลัำปาง
Pichet Thongkhum
Graduate Student in Doctor of Philosophy, Program in Management.
Faculty of Management Sciences, Lampang Rajabhat University
Email: mn_484@hotmail.com; Ph: 064-564-2545

ดร. บ่ญฑวรรณ วิงวอน
รองศึาสูตราจัารย์ ประจัำหลัักสููตรปรัชญาดุุษฎีีบััณฑิิต สูาขาวิิชาการจััดุการ
คณะวิิทยาการจััดุการ มหาวิิทยาลััยราชภััฏลัำปาง
Dr. Boonthawan Wingwon
Associated Professor of Doctor of Philosophy Program in Management,
Faculty of Management Sciences, Lampang Rajabhat University
Email: Boonthawan2009@gmail.com; Ph: 081-882-3465

ดร. มนตร่ พัิริยะก่ล
รองศึาสูตราจัารย์ ภัาควิิชาสูถิิติ คณะวิิทยาศึาสูตร์ มหาวิิทยาลััยรามคำแหง
Dr. Montree Piriyakul
Associated Professor at Department of Statistics
Faculty of Science, Ramkhamheang University
Email: mpiriyakul@yahoo.com; Ph: 081-910-8012 

วิันัที�ไดุ้รับัต้นัฉบัับับัทควิาม       : 18 ธัันัวิาคม 2564

วิันัที�แก้ไขปรับัปรุงบัทควิาม  

         ครั�งที� 1                    :  6 กุมภัาพัันัธั์  2565

         ครั�งที� 2                    :  8  มีนัาคม 2565

วิันัที�ตอบัรับัตีพัิมพั์บัทควิาม      : 15  มีนัาคม 2565

บทคั่ด่ย�อ
 การวิจัิัยมวีิตัถิปุระสูงคเ์พั่�อศึึกษา (1) ควิามสูำคญัของคณุภัาพับัรกิารทางอเิลัก็ทรอนักิสู ์ควิามไวิว้ิางใจัทางอเิลัก็ทรอนักิสู์ 
ควิามพังึพัอใจัทางอเิลัก็ทรอนักิสู ์การมุ�งเนัน้ัลักูคา้แลัะควิามสูามารถิทางนัวัิตกรรม (2) เพั่�อศึกึษาควิามไวิว้ิางใจัทางอเิลัก็ทรอนักิสู ์
ในัฐานัะปัจัจััยคั�นักลัางที�ถิ�ายทอดุอิทธัิพัลัของคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์สูู�ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ แลัะ  
(3) เพั่�อศึึกษาควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ในัฐานัะปัจัจััยคั�นักลัางที�ถิ�ายทอดุอิทธัิพัลัของคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์
สูู�ควิามพึังพัอใจัทางอิเล็ักทรอนิักส์ูภัายใต้เง่�อนัไขของระดัุบัที�ผัันัแปรของการมุ�งเน้ันัลูักค้าแลัะควิามสูามารถิทางนัวัิตกรรม  
กลัุ�มตัวิอย�างค่อ ผัู้ใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ในัประเทศึไทย จัำนัวินั 820 คนั เคร่�องม่อ ค่อ แบับัสูอบัถิาม การวิิเคราะห์
ข้อมูลัใช้สูถิิติพัรรณนัาหา ค�าควิามถิี� ค�าร้อยลัะ ค�าเฉลัี�ย แลัะค�าสู�วินัเบัี�ยงเบันัมาตรฐานั สูถิิติอนัุมานัดุ้วิยการวิิเคราะห์ 
สูมการโครงสูร้าง โดุยโปรแกรม ADANCO แลัะ PROCESS
 ผัลัวิิจััยพับัวิ�า ทุกปัจัจััยอยู�ในัระดัุบัมากแต�มีระดุับัที�ลัดุหลัั�นักันัตามลัำดุับั ค่อ ควิามพัึงพัอใจัทางอิเล็ักทรอนิักส์ู 
คุณภัาพับัริการทางอิเล็ักทรอนิักส์ู ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเล็ักทรอนิักส์ู ควิามสูามารถิทางนัวัิตกรรมแลัะการมุ�งเน้ันัลูักค้า  
โดุยควิามไวิว้ิางใจัทางอเิลัก็ทรอนักิสูเ์ปน็ัปจััจััยสูำคญัที�ช�วิยถิ�ายทอดุอทิธัพิัลัของคณุภัาพับัรกิารทางอเิลัก็ทรอนักิสูส์ูู�ควิามพังึพัอใจั 
ทางอิเลั็กทรอนิักสู์ไดุ้ดุีทั�งก�อนัแลัะหลัังการกำกับัควิามสัูมพัันัธ์ัดุ้วิยการมุ�งเน้ันัลัูกค้าแลัะควิามสูามารถิทางนัวัิตกรรม  
ผัลัการวิิจััยสูนัับัสูนุันัทุกสูมมติฐานั ดุังนัั�นั ธันัาคารควิรดุำเนิันังานัภัายใต้แนัวิทางการมุ�งเน้ันัลูักค้าแลัะใช้ควิามสูามารถิ 
ทางนัวัิตกรรมในัระดัุบัน้ัอยถึิงระดัุบัปานักลัาง เพัราะผัลัการวิจิัยัพับัวิ�า การมุ�งเน้ันัลูักค้าแลัะการใชค้วิามสูามารถิทางนัวัิตกรรม
ในัระดุับัสููงไม�เป็นัผัลัดุีต�อควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ของผัู้ใช้บัริการ
 ในัภัาพัรวิมของผัลังานัวิิจััยนัี�สูามารถิเป็นัแนัวิทางการผัลัักดัุนัในัประเด็ุนัของคุณภัาพัการบัริการ ควิามไวิ้วิางใจั  
ควิามพัึงพัอใจั การมุ�งเนั้นัลัูกค้าแลัะควิามสูามารถิทางนัวัิตกรรมต�อผัู้ใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนิักสู์ในัประเทศึไทย  
ซึ่ึ�งในัปัจัจัุบัันัถิ่อไดุ้วิ�าเป็นับัทบัาทสูำคัญในัการสูร้างการไดุ้เปรียบัทางการแข�งขันัที�องค์การจัำเป็นัต้องถิ่อเป็นันัโยบัาย 
ในัการปฏิบััติให้ไดุ้เป็นัรูปธัรรมที�ดุีขององค์การ

คั่ำส์ำคั่่ญ: คุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ 
 ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ การมุ�งเนั้นัลัูกค้า ควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรม 

Abstract
 The purpose of this research were to study (1) the importance of e-service quality, e-trust, e-satisfaction,  
customer oriented, and innovativeness, (2) to study that e-trust as a mediating role that transfers the influence  
of e-service quality to e-satisfaction, (3) and to study the moderating effect of customer oriented and 
innovativeness under conditions of variable levels in the relationship of e-trust as a mediating role that 
transfers the influence of e-service quality to e-satisfaction. The sample group was 820 electronic banking 
users in Thailand. The tool was a questionnaire. The data were analyzed by using descriptive statistics to 
determine the frequency values, percentage, mean, and standard deviation. The inferential statistics were 
used to analyze data with a structural equation model (SEM) by ADANCO and PROCESS program.
 The results showed that all factors were at a high level. However, the levels were descending 
in descendent order: e-satisfaction, e-service quality, e-trust, innovativeness, and customer oriented.  
E-trust is a key factor in transferring the influence of e-service quality to e-satisfaction well both before and 
after directing relationships through customer oriented and innovativeness. All Hypotheses were supported.  
Therefore, Banks should focus on customer oriented and innovativeness at a low to moderate level because 
the high-level are not positive impact for the consumer's e-satisfaction.
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 The whole result can be the guidelines to generate the issues of service quality, trust, satisfaction, 
customer oriented, and innovativeness in electronic banking users in Thailand in order to strengthen the 
major role of competitive advantage in the organization. Moreover, it should be the important policy to be 
transferred as the best practice of organization. 

Keywords: Electronic Service Quality, Electronic Trust, Electronic Satisfaction 
 Customer Oriented, Innovativeness

บทนำ
 ปัจัจัุบัันัพัลัวิัตแห�งการเปลัี�ยนัแปลังเกิดุขึ�นัอย�างรวิดุเร็วิ เทคโนัโลัยีแลัะนัวิัตกรรมสูมัยใหม�มีบัทบัาทแลัะเป็นัต้นัทุนั
สูำคัญในัการขับัเคล่ั�อนัเศึรษฐกิจัใหม�ที�ยกระดัุบัประสิูทธิัภัาพัของกระบัวินัการผัลิัตหร่อการให้บัริการให้มีมูลัค�าเพัิ�มมากขึ�นั 
ประเทศึไทยจัึงมุ�งขยายโอกาสูดุ้านัการค้า การลังทุนั การเพัิ�มรายไดุ้ประชาชนัแลัะการลัดุควิามเหลั่�อมลั�ำ โดุยเฉพัาะมิติโอกาสู
แลัะควิามเสูมอภัาคผั�านัแผันัปฏิบััติการภัายใต้ยุทธัศึาสูตร์ชาติแลัะแผันัพััฒนัาเศึรษฐกิจัแลัะสัูงคมแห�งชาติ (Office of the 
National Economic and Social Development Board, 2018) ทั�งนัี� ธันัาคารจัึงไดุ้นัำเทคโนัโลัยีมาประยุกต์ใช้สูนัับัสูนัุนั 
การทำธัุรกรรมทางการเงินั (Financial Technology : FINTECH) บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์จัึงกลัายเป็นัตัวิกำหนัดุให ้
วิิถิีชีวิิตในัยุควิิถีิใหม� (New Normal) ให้รูปแบับัการทำงานั ระบับัการเงินั ระบับัเศึรษฐกิจัแลัะควิามสัูมพัันัธ์ัของคนัในัสัูงคม
เปลัี�ยนัแปลังไป ทำให้การใช้เงินัสูดุลัดุลัง แลัะมีการใช้เทคโนัโลัยีทางการเงินัเพัิ�มขึ�นั (Bank of Thailand, 2021)
 แนัวิทางพััฒนัาข้างต้นันัำไปสูู�เศึรษฐกิจัดุิจัิทัลั (Digital Economy) โดุยมีการวิางระบับัโครงสูร้างระบับัการชำระเงินั
แบับัอิเลั็กทรอนัิกสู์ โดุยเฉพัาะอย�างยิ�งกับัโครงการ e-Payment แต�ทวิ�าบัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ที�ผั�านัมาพับัวิ�าบัางครั�ง
คุณภัาพับัริการยังไม�เสูถิียร เนั่�องจัากระบับัเทคโนัโลัยีสูารสูนัเทศึขัดุข้องแลัะกระทบักับัการให้บัริการบั�อยครั�ง โดุยเฉพัาะช�วิง
เวิลัาที�มีผัู้ใช้บัริการเป็นัจัำนัวินัมาก ซึ่ึ�งในัห้วิงเวิลัาวิิกฤตอาจัสู�งผัลัให้ลัูกค้าตัดุสูินัใจัเลัิกใช้บัริการในัที�สูุดุ (Bank of Thailand, 
2021) เกิดุข้อร้องเรียนัที�สู่�อถิึงควิามไม�พึังพัอใจัต�อคุณภัาพับัริการทางอิเล็ักทรอนัิกสู์แลัะควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์  
ซึ่ึ�งสูำหรับัธันัาคารแลั้วิข้อปัญหาดุังกลั�าวิจัะทวิีควิามรุนัแรงมากกวิ�าปกติทั�วิไป เพัราะเม่�อผัู้ใช้บัริการไม�ไวิ้วิางใจัก็จัะกลัายเป็นั
อุปสูรรคสูำคัญของการทำธัุรกรรมทางการเงินัผั�านัช�องทางธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ (Gefen, Karahanna & Straub, 2003, 
pp. 51-90)
 อนัึ�ง ควิามไวิว้ิางใจัยงัถิอ่เป็นัปจััจัยัที�มคีวิามสูำคัญในัระดัุบัสูงูสูำหรับัองคก์ารทางการเงินัอย�างธันัาคาร (Noomnont, 
2021) การทำธัุรกรรมทางการเงินัต้องมีควิามถิูกต้อง โปร�งใสูแลัะตรวิจัสูอบัไดุ้ ผัู้ใช้บัริการจัึงจัะเช่�อมั�นัแลัะไวิ้วิางใจั อาทิ  
ไดุร้บััเงนิัตรงเวิลัาแลัะมหีลักัฐานัยน่ัยนััควิามถิกูตอ้งสูมบัรูณ ์ระดุบััคณุภัาพับัริการทางอเิลัก็ทรอนักิสูท์ี�สูงูขึ�นัจัะมคีวิามสูมัพันััธัเ์ชงิบัวิก 
กับัควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ของผัู้ใช้บัริการ (Cronin Jr, Brady & Hult, 2000, pp. 193-218) หากระบับับัริการ 
ไม�มีประสูิทธัิภัาพั ย�อมสู�งผัลัให้ผัู้ใช้บัริการไม�พัึงพัอใจั
 การมุ�งเนัน้ัลักูคา้เปน็ัสูิ�งสูำคัญสูำหรับัองค์การธุัรกจิับัรกิาร แต�การให้บัรกิารผั�านัช�องทางอิเลัก็ทรอนิักสูท์ำให้พันักังานั
ไม�ไดุ้ให้ควิามสูนัใจัแลัะใสู�ใจักับัการแก้ไขปัญหาการใช้บัริการ ลัูกค้าบัางรายอาจัรู้สูึกผัิดุหวิังแลัะไม�ไดุ้รับัการบัริการที�ดุีเพัียงพัอ 
(Chobsaard, Boonyoo & Kantanapa, 2019, p. 8) แลัะผัลัวิิจััยของ Lekshmi (2018, pp. 77-81) พับัวิ�าปัญหาอุปสูรรค
ที�ลัูกค้าไดุ้พับัในัใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ ไดุ้แก� (1) ควิามลัำบัากในัการนัำเทคโนัโลัยีมาใช้ (2) การรักษาควิามลัับั 
ของลัูกค้า ควิามซึ่่�อสูัตย์แลัะการตรวิจัสูอบัควิามถิูกต้อง (3) ควิามพัร้อมในัการบัริการ (4) สูถิานัการณ์แข�งขันั (5) การจััดุการ 
เทคโนัโลัยใีหม้คีวิามเปน็ัปจััจับุันัั (6) ควิามเสูี�ยงดุา้นัควิามปลัอดุภัยั (7) ควิามเสูี�ยงดุา้นัควิามเปน็ัสู�วินัตวัิ (8) ปจััจัยัดุา้นัควิามไวิว้ิางใจั  
(9) การลัดุลังของควิามเช่�อมั�นัแลัะไวิ้วิางใจัในัการใช้บัริการ ซึ่ึ�งทุกดุ้านัมีควิามสูอดุคลั้องกับับัริบัทประเทศึไทย ท้ายที�สูุดุทำให้
เกิดุควิามไม�พึังพัอใจั งานัวิิจััยของ Chobsaard, Boonyoo & Kantanapa, 2019, p. 8) แลัะ Chanwong, Wingwon & 
Piriyakul, (2019) ไดุ้ศึึกษาควิามไวิ้วิางใจัแลัะควิามพัึงพัอใจัในัที�เป็นัปัจัจััยเช่�อมโยงอิทธัิพัลัของควิามรับัผิัดุชอบัต�อสูังคม 
สูู�การมุ�งเนัน้ัลูักคา้ แต�ยังไม�ไดุศึ้ึกษาประเดุน็ัของการมุ�งเนัน้ัลูักคา้มาขยายควิามสูมัพันััธัร์ะหวิ�างคณุภัาพับัรกิารแลัะควิามไวิว้ิางใจั 
ของธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ ฉะนัั�นั จัึงเป็นัช�องวิ�างของงานัวิิจััยนัี� ที�จัะทำให้เกิดุผัลัในัเชิงวิิชาการที�จัะนัำองค์ควิามรู้ใหม� 
หร่อผัลัการวิิเคราะห์หาอิทธัิพัลัของปัจัจััยที�เช่�อมโยงกับัควิามพัึงพัอใจัของผัู้ใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ผั�านักลัไก 
ของงานัวิิจััยในัครั�งนัี�

 ดุังนัั�นั จัากปัญหาข้างต้นัสูามารถิสูรุปเป็นัคำถิามวิิจััยไดุ้วิ�า ในับัริบัทของธันัาคารไทยนัั�นั
 1. คุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์มีอิทธัิพัลัต�อควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์หร่อไม� มีอิทธัิพัลัอย�างไร มีอิทธัิพัลั
ทางตรงหร่อวิ�าต้องผั�านัควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์
 2. เม่�อนัำการมุ�งเนั้นัลูักค้าแลัะควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรมมาพัิจัารณาในัลัักษณะปัจัจััยกำกับั คุณภัาพับัริการ 
ทางอิเลั็กทรอนิักสู์จัะมีอิทธัิพัลัทางตรงต�อควิามพึังพัอใจัทางอิเลั็กทรอนิักสู์หร่อไม� เปลัี�ยนัแปลังไปอย�างไร แลัะอิทธัิพัลั 
ทางอ้อมของคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนิักสู์ที�มีต�อควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ผั�านัควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู ์
จัะเปลัี�ยนัแปลังอย�างไร

วต่ถป่ระส์งค์ั่การวจิย่
 1. เพ่ั�อศึึกษาควิามสูำคัญดุ้านัคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนิักสู์ ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนิักสู์ ควิามพึังพัอใจั 
ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ การมุ�งเนั้นัลัูกค้า ควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรมของผัู้ใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์
 2. เพ่ั�อศึึกษาควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนิักสู์ในัฐานัะปัจัจััยคั�นักลัางที�ถิ�ายทอดุอิทธัิพัลัของคุณภัาพับัริการ 
ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์สูู�ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ของผัู้ใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ในัประเทศึไทย
 3. เพ่ั�อศึึกษาควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนิักสู์ในัฐานัะปัจัจััยคั�นักลัางที�ถิ�ายทอดุอิทธัิพัลัของคุณภัาพับัริการ 
ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์สูู�ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ภัายใต้เง่�อนัไขการมุ�งเนั้นัลัูกค้าแลัะควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรม 
ของผัู้ใช้บัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ในัประเทศึไทย

แนวคั่ดิ ทฤษฎีแ่ละงานวจิย่ท่�เก่�ยวข้อง
 ทฤษฎีีหลัักที�ใช้ในัวิิจััยนัี� ค่อ ทฤษฎีีควิามพัึงพัอใจั (Satisfaction Theory) ของ Shelly (1975) เป็นัทฤษฎีีที�วิ�าดุ้วิย
ควิามรู้สึูกของมนุัษย์ที�มีต�อคุณภัาพับัริการขององค์การหร่อบุัคคลัผั�านัการปฏิสูัมพัันัธ์ัทางกายภัาพัแลัะการรับัรู้ถึิงคุณภัาพั
บัริการ หากบุัคคลัมีควิามรู้สึูกทางบัวิก เช�นั ควิามสุูข ควิามปิติย�อมเกิดุควิามพึังพัอใจั งานัวิิจััยของ Anderson & Sullivan  
(1993, pp. 125-143) ไดุ้นัำทฤษฎีคีวิามพังึพัอใจัไปทดุสูอบักบััลักูค้าที�ใช้ผัลัติภัณัฑ์ิแลัะบัรกิารในัประเทศึสูวิเีดุนัในัปี ค.ศึ.1989-1990 
พับัวิ�าควิามพึังพัอใจัถิูกกำหนัดุดุ้วิยการรับัรู้คุณภัาพับัริการแลัะประสูบัการณ์ตรง หากการรับัรู้คุณภัาพับัริการไม�ตรงหร่อ 
ไดุ้รับัต�ำกวิ�าควิามคาดุหวิังก�อนัใช้บัริการก็สู�งผัลัให้เกิดุควิามไม�พัึงพัอใจั รวิมถิึงงานัวิิจััยของ Churchill Jr & Surprenant  
(1982, pp. 491-504) สูรปุวิ�าคณุภัาพับัรกิารอเิลัก็ทรอนักิสูม์อีทิธัพิัลัต�อควิามพังึพัอใจัทางอเิลัก็ทรอนักิสู ์ดุว้ิยการเปรยีบัเทยีบั
ควิามแตกต�างระหวิ�างผัลัประโยชนัจ์ัากผัลัติภัณัฑิ/์บัรกิารแลัะควิามคาดุหวิงั งานัวิจิัยัของ Candra & Juliani (2018, pp. 125-132) 
พับัวิ�าควิามพึังพัอใจัขึ�นัอยู�กับัการรับัรู้คุณภัาพับัริการแลัะคุณค�าที�รับัรู้ ดุังนัั�นั ทฤษฎีีควิามพึังพัอใจัอธิับัายไดุ้วิ�ามีตัวิแปร 
ที�มาก�อนั ค่อ ควิามคาดุหวิัง การรับัรู้คุณภัาพับัริการแลัะคุณค�าที�รับัรู้

 แนวคั่ิดคั่่ณภาพับริการทางอิเล็กทรอนิกส์์ (Electronic Service Quality: ESQ)
 งานัวิิจััยของ Ojasalo (2010, pp. 127-143) สูรุปวิ�าคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ (e-Service Quality) 
เปน็ัผัลัการประเมนิัของลักูคา้โดุยรวิมถิงึควิามเปน็ัเลัศิึของคณุภัาพัการใหบ้ัรกิารในัตลัาดุเสูมอ่นัจัรงิ โดุยงานัวิจิัยัของ Rizwan,  
Yaseen, Nawaz & Hussain (2014) สูรุปวิ�าคุณภัาพับัริการเป็นัการตีควิามของควิามประทับัใจัดุ้วิยการประเมินั 
ของผัู้รับับัริการเกี�ยวิกับัผัลัิตภััณฑิ์ที�นัำเสูนัอ ซึ่ึ�งในับัริบัทของธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์นัี� ผัู้วิิจััยใช้แนัวิคิดุของ Parasuraman, 
Zeithaml & Malhotra (2005); Ojasalo (2010); Albalushi (2021, pp. 1-15) สูรปุวิ�าคุณภัาพับัริการอิเลัก็ทรอนิักสูป์ระกอบัดุ้วิย  
(1) ควิามเป็นัรูปธัรรมหรอ่ประสิูทธิัภัาพัการให้บัริการ (2) ควิามพัร้อมในัการให้บัริการ (3) ควิามพัร้อมของระบับั (4) การให้ควิามมั�นัใจั 
แก�ลูักคา้หรอ่ควิามเปน็ัสู�วินัตวัิ (5) การตอบัสูนัองต�อลักูคา้ (6) ควิามเขา้ใจัลูักคา้หรอ่การชดุเชย แลัะ (7) การรกัษาคำมั�นัสัูญญา 
งานัวิิจััยของ Nandankar, Sachan, Mukherjee &  Adhikari (2021, pp. 1-25) แลัะ Kaur, Kaur, Pandey & Joshi (2020) 
สูรุปวิ�าคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์มีผัลัต�อควิามพัึงพัอใจัซึ่ึ�งสูอดุรับักับับัริบัทยุคดุิจัิทัลั โดุยเฉพัาะกับัผัู้ใช้บัริการธันัาคาร
อิเลั็กทรอนัิกสู์ที�เป็นัผัู้ประเมินัการบัริการตามระดุับัควิามคาดุหวิัง
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 The whole result can be the guidelines to generate the issues of service quality, trust, satisfaction, 
customer oriented, and innovativeness in electronic banking users in Thailand in order to strengthen the 
major role of competitive advantage in the organization. Moreover, it should be the important policy to be 
transferred as the best practice of organization. 

Keywords: Electronic Service Quality, Electronic Trust, Electronic Satisfaction 
 Customer Oriented, Innovativeness

บทนำ
 ปัจัจัุบัันัพัลัวิัตแห�งการเปลัี�ยนัแปลังเกิดุขึ�นัอย�างรวิดุเร็วิ เทคโนัโลัยีแลัะนัวิัตกรรมสูมัยใหม�มีบัทบัาทแลัะเป็นัต้นัทุนั
สูำคัญในัการขับัเคล่ั�อนัเศึรษฐกิจัใหม�ที�ยกระดัุบัประสิูทธิัภัาพัของกระบัวินัการผัลิัตหร่อการให้บัริการให้มีมูลัค�าเพัิ�มมากขึ�นั 
ประเทศึไทยจัึงมุ�งขยายโอกาสูดุ้านัการค้า การลังทุนั การเพัิ�มรายไดุ้ประชาชนัแลัะการลัดุควิามเหลั่�อมลั�ำ โดุยเฉพัาะมิติโอกาสู
แลัะควิามเสูมอภัาคผั�านัแผันัปฏิบััติการภัายใต้ยุทธัศึาสูตร์ชาติแลัะแผันัพััฒนัาเศึรษฐกิจัแลัะสัูงคมแห�งชาติ (Office of the 
National Economic and Social Development Board, 2018) ทั�งนัี� ธันัาคารจัึงไดุ้นัำเทคโนัโลัยีมาประยุกต์ใช้สูนัับัสูนัุนั 
การทำธัุรกรรมทางการเงินั (Financial Technology : FINTECH) บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์จัึงกลัายเป็นัตัวิกำหนัดุให ้
วิิถิีชีวิิตในัยุควิิถีิใหม� (New Normal) ให้รูปแบับัการทำงานั ระบับัการเงินั ระบับัเศึรษฐกิจัแลัะควิามสัูมพัันัธ์ัของคนัในัสัูงคม
เปลัี�ยนัแปลังไป ทำให้การใช้เงินัสูดุลัดุลัง แลัะมีการใช้เทคโนัโลัยีทางการเงินัเพัิ�มขึ�นั (Bank of Thailand, 2021)
 แนัวิทางพััฒนัาข้างต้นันัำไปสูู�เศึรษฐกิจัดุิจัิทัลั (Digital Economy) โดุยมีการวิางระบับัโครงสูร้างระบับัการชำระเงินั
แบับัอิเลั็กทรอนัิกสู์ โดุยเฉพัาะอย�างยิ�งกับัโครงการ e-Payment แต�ทวิ�าบัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ที�ผั�านัมาพับัวิ�าบัางครั�ง
คุณภัาพับัริการยังไม�เสูถิียร เนั่�องจัากระบับัเทคโนัโลัยีสูารสูนัเทศึขัดุข้องแลัะกระทบักับัการให้บัริการบั�อยครั�ง โดุยเฉพัาะช�วิง
เวิลัาที�มีผัู้ใช้บัริการเป็นัจัำนัวินัมาก ซึ่ึ�งในัห้วิงเวิลัาวิิกฤตอาจัสู�งผัลัให้ลัูกค้าตัดุสูินัใจัเลัิกใช้บัริการในัที�สูุดุ (Bank of Thailand, 
2021) เกิดุข้อร้องเรียนัที�สู่�อถิึงควิามไม�พึังพัอใจัต�อคุณภัาพับัริการทางอิเล็ักทรอนัิกสู์แลัะควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์  
ซึ่ึ�งสูำหรับัธันัาคารแลั้วิข้อปัญหาดุังกลั�าวิจัะทวิีควิามรุนัแรงมากกวิ�าปกติทั�วิไป เพัราะเม่�อผัู้ใช้บัริการไม�ไวิ้วิางใจัก็จัะกลัายเป็นั
อุปสูรรคสูำคัญของการทำธัุรกรรมทางการเงินัผั�านัช�องทางธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ (Gefen, Karahanna & Straub, 2003, 
pp. 51-90)
 อนัึ�ง ควิามไวิว้ิางใจัยงัถิอ่เป็นัปจััจัยัที�มคีวิามสูำคัญในัระดัุบัสูงูสูำหรับัองคก์ารทางการเงินัอย�างธันัาคาร (Noomnont, 
2021) การทำธัุรกรรมทางการเงินัต้องมีควิามถิูกต้อง โปร�งใสูแลัะตรวิจัสูอบัไดุ้ ผัู้ใช้บัริการจัึงจัะเช่�อมั�นัแลัะไวิ้วิางใจั อาทิ  
ไดุร้บััเงนิัตรงเวิลัาแลัะมหีลักัฐานัยน่ัยนััควิามถิกูตอ้งสูมบัรูณ ์ระดุบััคณุภัาพับัริการทางอเิลัก็ทรอนักิสูท์ี�สูงูขึ�นัจัะมคีวิามสูมัพันััธัเ์ชงิบัวิก 
กับัควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ของผัู้ใช้บัริการ (Cronin Jr, Brady & Hult, 2000, pp. 193-218) หากระบับับัริการ 
ไม�มีประสูิทธัิภัาพั ย�อมสู�งผัลัให้ผัู้ใช้บัริการไม�พัึงพัอใจั
 การมุ�งเนัน้ัลักูคา้เปน็ัสูิ�งสูำคัญสูำหรับัองค์การธุัรกจิับัรกิาร แต�การให้บัรกิารผั�านัช�องทางอิเลัก็ทรอนิักสูท์ำให้พันัักงานั
ไม�ไดุ้ให้ควิามสูนัใจัแลัะใสู�ใจักับัการแก้ไขปัญหาการใช้บัริการ ลัูกค้าบัางรายอาจัรู้สูึกผัิดุหวิังแลัะไม�ไดุ้รับัการบัริการที�ดุีเพัียงพัอ 
(Chobsaard, Boonyoo & Kantanapa, 2019, p. 8) แลัะผัลัวิิจััยของ Lekshmi (2018, pp. 77-81) พับัวิ�าปัญหาอุปสูรรค
ที�ลัูกค้าไดุ้พับัในัใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ ไดุ้แก� (1) ควิามลัำบัากในัการนัำเทคโนัโลัยีมาใช้ (2) การรักษาควิามลัับั 
ของลัูกค้า ควิามซึ่่�อสูัตย์แลัะการตรวิจัสูอบัควิามถิูกต้อง (3) ควิามพัร้อมในัการบัริการ (4) สูถิานัการณ์แข�งขันั (5) การจััดุการ 
เทคโนัโลัยใีหม้คีวิามเปน็ัปจััจุับันัั (6) ควิามเสูี�ยงดุา้นัควิามปลัอดุภัยั (7) ควิามเสูี�ยงดุา้นัควิามเปน็ัสู�วินัตวัิ (8) ปจััจัยัดุา้นัควิามไวิว้ิางใจั  
(9) การลัดุลังของควิามเช่�อมั�นัแลัะไวิ้วิางใจัในัการใช้บัริการ ซึ่ึ�งทุกดุ้านัมีควิามสูอดุคลั้องกับับัริบัทประเทศึไทย ท้ายที�สูุดุทำให้
เกิดุควิามไม�พึังพัอใจั งานัวิิจััยของ Chobsaard, Boonyoo & Kantanapa, 2019, p. 8) แลัะ Chanwong, Wingwon & 
Piriyakul, (2019) ไดุ้ศึึกษาควิามไวิ้วิางใจัแลัะควิามพัึงพัอใจัในัที�เป็นัปัจัจััยเช่�อมโยงอิทธัิพัลัของควิามรับัผิัดุชอบัต�อสูังคม 
สูู�การมุ�งเนัน้ัลูักคา้ แต�ยังไม�ไดุศ้ึกึษาประเดุน็ัของการมุ�งเนัน้ัลูักคา้มาขยายควิามสูมัพันััธัร์ะหวิ�างคณุภัาพับัรกิารแลัะควิามไวิว้ิางใจั 
ของธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ ฉะนัั�นั จัึงเป็นัช�องวิ�างของงานัวิิจััยนัี� ที�จัะทำให้เกิดุผัลัในัเชิงวิิชาการที�จัะนัำองค์ควิามรู้ใหม� 
หร่อผัลัการวิิเคราะห์หาอิทธัิพัลัของปัจัจััยที�เช่�อมโยงกับัควิามพัึงพัอใจัของผัู้ใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ผั�านักลัไก 
ของงานัวิิจััยในัครั�งนัี�

 ดุังนัั�นั จัากปัญหาข้างต้นัสูามารถิสูรุปเป็นัคำถิามวิิจััยไดุ้วิ�า ในับัริบัทของธันัาคารไทยนัั�นั
 1. คุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์มีอิทธัิพัลัต�อควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์หร่อไม� มีอิทธัิพัลัอย�างไร มีอิทธัิพัลั
ทางตรงหร่อวิ�าต้องผั�านัควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์
 2. เม่�อนัำการมุ�งเนั้นัลัูกค้าแลัะควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรมมาพัิจัารณาในัลัักษณะปัจัจััยกำกับั คุณภัาพับัริการ 
ทางอิเลั็กทรอนิักสู์จัะมีอิทธัิพัลัทางตรงต�อควิามพึังพัอใจัทางอิเลั็กทรอนิักสู์หร่อไม� เปลัี�ยนัแปลังไปอย�างไร แลัะอิทธัิพัลั 
ทางอ้อมของคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนิักสู์ที�มีต�อควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ผั�านัควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู ์
จัะเปลัี�ยนัแปลังอย�างไร

วต่ถป่ระส์งค์ั่การวจิย่
 1. เพ่ั�อศึึกษาควิามสูำคัญดุ้านัคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนิักสู์ ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนิักสู์ ควิามพึังพัอใจั 
ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ การมุ�งเนั้นัลัูกค้า ควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรมของผัู้ใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์
 2. เพ่ั�อศึึกษาควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนิักสู์ในัฐานัะปัจัจััยคั�นักลัางที�ถิ�ายทอดุอิทธัิพัลัของคุณภัาพับัริการ 
ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์สูู�ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ของผัู้ใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ในัประเทศึไทย
 3. เพ่ั�อศึึกษาควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนิักสู์ในัฐานัะปัจัจััยคั�นักลัางที�ถิ�ายทอดุอิทธัิพัลัของคุณภัาพับัริการ 
ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์สูู�ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ภัายใต้เง่�อนัไขการมุ�งเนั้นัลัูกค้าแลัะควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรม 
ของผัู้ใช้บัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ในัประเทศึไทย

แนวคั่ดิ ทฤษฎีแ่ละงานวจิย่ท่�เก่�ยวข้อง
 ทฤษฎีีหลัักที�ใช้ในัวิิจััยนัี� ค่อ ทฤษฎีีควิามพัึงพัอใจั (Satisfaction Theory) ของ Shelly (1975) เป็นัทฤษฎีีที�วิ�าดุ้วิย
ควิามรู้สึูกของมนุัษย์ที�มีต�อคุณภัาพับัริการขององค์การหร่อบุัคคลัผั�านัการปฏิสูัมพัันัธ์ัทางกายภัาพัแลัะการรับัรู้ถึิงคุณภัาพั
บัริการ หากบุัคคลัมีควิามรู้สึูกทางบัวิก เช�นั ควิามสุูข ควิามปิติย�อมเกิดุควิามพึังพัอใจั งานัวิิจััยของ Anderson & Sullivan  
(1993, pp. 125-143) ไดุ้นัำทฤษฎีคีวิามพังึพัอใจัไปทดุสูอบักบััลักูค้าที�ใช้ผัลัติภัณัฑ์ิแลัะบัรกิารในัประเทศึสูวิเีดุนัในัปี ค.ศึ.1989-1990 
พับัวิ�าควิามพึังพัอใจัถิูกกำหนัดุดุ้วิยการรับัรู้คุณภัาพับัริการแลัะประสูบัการณ์ตรง หากการรับัรู้คุณภัาพับัริการไม�ตรงหร่อ 
ไดุ้รับัต�ำกวิ�าควิามคาดุหวิังก�อนัใช้บัริการก็สู�งผัลัให้เกิดุควิามไม�พัึงพัอใจั รวิมถิึงงานัวิิจััยของ Churchill Jr & Surprenant  
(1982, pp. 491-504) สูรปุวิ�าคณุภัาพับัรกิารอเิลัก็ทรอนักิสูม์อีทิธัพิัลัต�อควิามพังึพัอใจัทางอเิลัก็ทรอนักิสู ์ดุว้ิยการเปรยีบัเทยีบั
ควิามแตกต�างระหวิ�างผัลัประโยชนัจ์ัากผัลัติภัณัฑิ/์บัรกิารแลัะควิามคาดุหวิงั งานัวิจิัยัของ Candra & Juliani (2018, pp. 125-132) 
พับัวิ�าควิามพึังพัอใจัขึ�นัอยู�กับัการรับัรู้คุณภัาพับัริการแลัะคุณค�าที�รับัรู้ ดุังนัั�นั ทฤษฎีีควิามพึังพัอใจัอธิับัายไดุ้วิ�ามีตัวิแปร 
ที�มาก�อนั ค่อ ควิามคาดุหวิัง การรับัรู้คุณภัาพับัริการแลัะคุณค�าที�รับัรู้

 แนวคั่ิดคั่่ณภาพับริการทางอิเล็กทรอนิกส์์ (Electronic Service Quality: ESQ)
 งานัวิิจััยของ Ojasalo (2010, pp. 127-143) สูรุปวิ�าคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ (e-Service Quality) 
เปน็ัผัลัการประเมนิัของลักูคา้โดุยรวิมถิงึควิามเปน็ัเลัศิึของคณุภัาพัการใหบ้ัรกิารในัตลัาดุเสูมอ่นัจัรงิ โดุยงานัวิจิัยัของ Rizwan,  
Yaseen, Nawaz & Hussain (2014) สูรุปวิ�าคุณภัาพับัริการเป็นัการตีควิามของควิามประทับัใจัดุ้วิยการประเมินั 
ของผัู้รับับัริการเกี�ยวิกับัผัลัิตภััณฑิ์ที�นัำเสูนัอ ซึ่ึ�งในับัริบัทของธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์นัี� ผัู้วิิจััยใช้แนัวิคิดุของ Parasuraman, 
Zeithaml & Malhotra (2005); Ojasalo (2010); Albalushi (2021, pp. 1-15) สูรปุวิ�าคุณภัาพับัริการอิเลัก็ทรอนิักสูป์ระกอบัดุ้วิย  
(1) ควิามเป็นัรูปธัรรมหรอ่ประสิูทธิัภัาพัการให้บัริการ (2) ควิามพัร้อมในัการให้บัริการ (3) ควิามพัร้อมของระบับั (4) การให้ควิามมั�นัใจั 
แก�ลูักคา้หรอ่ควิามเปน็ัสู�วินัตวัิ (5) การตอบัสูนัองต�อลักูคา้ (6) ควิามเขา้ใจัลูักคา้หรอ่การชดุเชย แลัะ (7) การรกัษาคำมั�นัสัูญญา 
งานัวิิจััยของ Nandankar, Sachan, Mukherjee &  Adhikari (2021, pp. 1-25) แลัะ Kaur, Kaur, Pandey & Joshi (2020) 
สูรุปวิ�าคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์มีผัลัต�อควิามพัึงพัอใจัซึ่ึ�งสูอดุรับักับับัริบัทยุคดุิจัิทัลั โดุยเฉพัาะกับัผัู้ใช้บัริการธันัาคาร
อิเลั็กทรอนัิกสู์ที�เป็นัผัู้ประเมินัการบัริการตามระดุับัควิามคาดุหวิัง



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
ในพระราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี
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 แนวคั่ดิคั่วามพังึพัอใจทางอเิลก็ทรอนกิส์์ (Electronic Satisfaction: ESAT)
 การสูร้างควิามพัึงพัอใจัให้กับัลัูกค้าในับัริบัทออนัไลันั์ (e-Satisfaction) มีควิามเกี�ยวิข้องกับัประสูบัการณ์ตรง 
จัากการใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์แลัะสู�งผัลัให้เกิดุการตอบัสูนัองที�ดุี งานัศึึกษาของ Oliver (1980) แลัะ Chen, Hsiao 
& Hwang (2012) สูรุปวิ�าองค์ประกอบัของควิามพัึงพัอใจัมี 5 ดุ้านั ค่อ (1) เนั่�อหา (2) ข้อมูลัถิูกต้อง (3) ควิามเป็นัปัจัจัุบัันั  
(4) ควิามสูะดุวิกในัการใช้งานั แลัะ (5) ควิามปลัอดุภััยในัการทำธัุรกรรม โดุยคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์มีควิามสูัมพัันัธั์
เชิงบัวิกกับัควิามพึังพัอใจัของผัู้ใช้บัริการ (Cronin Jr, Brady & Hult, 2000) งานัวิิจััยของ Al-Adwan & AL-Tarawneh  
(2017, pp. 148-163) แลัะ Boonlertvanich (2019, pp. 278-302) พับัวิ�าคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์มีผัลักระทบั
เชิงบัวิกอย�างมีนััยสูำคัญต�อควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ งานัวิิจััยของ Amen (2016, pp. 280-306) แลัะ  Afroz (2019,  
pp. 145-159) พับัวิ�า มติขิองคณุภัาพัการใหบ้ัรกิารทางอเิลัก็ทรอนักิสูต์อ้งเนัน้ัประโยชนัข์องผัูใ้ช ้ควิามปลัอดุภัยั ควิามเปน็ัสู�วินัตวัิ 
แลัะลัดุเวิลัาซึ่ึ�งมีอิทธัิพัลัต�อควิามพัึงพัอใจั งานัวิิจััยของ Manju (2020) แลัะ Mahajan (2021) ไดุ้นัำเสูนัอวิ�า คุณภัาพับัริการ 
เปน็ัตวัิบั�งชี�สูำคญัของควิามพึังพัอใจัของลูักคา้ แลัะงานัวิจิัยัของ Bala et al., (2021, pp. 2329-2357) สูนับััสูนุันัวิ�าประสิูทธัภิัาพั
ของธันัาคารอิเล็ักทรอนิักส์ูช�วิยตอบัสูนัองควิามต้องการแลัะควิามพึังพัอใจัของผัู้ใช้บัริการในัช�วิงสูถิานัการณ์แพัร�ระบัาดุ 
COVID-19 ไดุ้อย�างดุี

 แนวคั่ดิคั่วามไว้วางใจทางอเิลก็ทรอนกิส์์ (Electronic Trust: ETRS)
 ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์เป็นัควิามเต็มใจัของลัูกค้าที�จัะทำธัุรกรรมออนัไลันั์กับัธันัาคาร เป็นัควิามเช่�อ 
ในัควิามสูามารถิของธันัาคารที�เป็นัผัู้ดูุแลัระบับัการให้บัริการอย�างไม�มีควิามผัิดุพัลัาดุ รวิมถิึงควิามคาดุหวิังต�อพันัักงานั 
วิ�าสูามารถิเช่�อถิ่อไดุ้แลัะไดุ้รับัการพััฒนัาอย�างต�อเนั่�อง (Floh & Treiblmaier, 2006) เนั้นัรูปแบับัการให้บัริการทาง
อนิัเทอร์เน็ัตของภัาคธุัรกิจัการเงินั (Beerli, Martin & Quintana, 2004, pp. 253-275) พับัวิ�าควิามไวิว้ิางใจัทางอเิลัก็ทรอนักิสู ์
ถิูกกำหนัดุในัหลัายรูปแบับั โดุยที� Dimitriadis, Kouremenos & Kyrezis (2011, pp. 5-31) สูรุปวิ�าควิามไวิ้วิางใจัมี 3 มิติ ค่อ 
(1) ควิามสูามารถิ (2) ควิามซึ่่�อสูัตย์ แลัะ (3) ควิามเป็นัเจั้าของ งานัวิิจััยของ Bappy & Chowdhury (2020) พับัวิ�าคุณภัาพั
ดุ้านัควิามปลัอดุภััยแลัะควิามเป็นัสู�วินัตัวิเป็นัสูิ�งสูำคัญของการรับัรู้คุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ที�สู�งผัลัต�อควิามไวิ้วิางใจั
ต�อบัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์

 แนวคั่ดิการม่�งเน้นลกูค้ั่า (Customer Oriented: CSOR)
 การมุ�งเนั้นัลัูกค้าเป็นักลัยุทธั์ทางธัุรกิจัที�องค์การให้ควิามสูำคัญ เพั่�อให้สูอดุคลั้องกับัควิามปรารถินัาของลัูกค้า  
โดุยกำหนัดุเป็นัปรัชญาวิ�าควิามต้องการของลัูกค้าต้องมาก�อนัแลัะเป็นัปัจัจััยสูำคัญที�เพัิ�มควิามเช่�อมั�นัของผัู้ใช้บัริการ 
ผั�านัควิามสูามารถิขององคก์าร ควิามปรารถินัาดีุแลัะควิามนั�าเช่�อถิอ่ของการบัริการ (Mou & Cohen, 2014) ธัรุกจิัที�มุ�งเนัน้ัลักูคา้ 
จัะสู�งเสูริมวิัฒนัธัรรมขององค์การ เพั่�อยกระดุับัควิามพัึงพัอใจัของลัูกค้า สูร้างองค์การให้แข็งแกร�ง เพัราะเป็นัคุณค�าหลััก 
ที�ผัลัักดุันัองค์การให้ไดุ้รับัควิามไวิ้วิางใจัจัากลัูกค้า ทั�งคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู ์
แลัะการมุ�งเน้ันัลูักค้าล้ัวินัมีผัลักระทบัต�อการรับัรู้ของลูักค้า เม่�อเปรียบัเทียบักับัคุณภัาพัของบัริการที�ไดุ้รับัแลัะพับัวิ�าคุณภัาพั
บัริการเป็นัปัจัจััยที�มีควิามสูำคัญสููงสูุดุที�เป็นัตัวิกำหนัดุควิามสูำเร็จัของธัุรกิจับัริการ (Akbaba, 2006, pp. 170-192; Quinn, 
Lemay, Larsen & Johnson, 2009, pp. 139-152) งานัวิิจััยของ Casaló, Flavián & Guinalíu (2007, pp. 583-603)  
พับัวิ�าการมุ�งเนั้นัลัูกค้าของธันัาคารมีสู�วินัช�วิยให้คุณภัาพับัริการสู�งผัลักระทบัต�อควิามไวิ้วิางใจัต�อบัริการของธันัาคาร
อิเลั็กทรอนัิกสู์
 การมุ�งเน้ันัลูักค้ามีจัุดุมุ�งหมายเพ่ั�อสูร้างควิามพึังพัอใจัให้กับัผัู้ใช้บัริการทั�งภัายนัอกแลัะภัายในัองค์การ ผัู้ใช้บัริการ
ภัายนัอก ค่อ ผัู้ที�ยอมจั�ายเงินัเพั่�อแลักกับัสูินัค้าหร่อบัริการ เป็นัผัู้ที�ตัดุสูินัวิ�าสูินัค้าหร่อบัริการนัั�นัมีคุณภัาพัหร่อไม� ผัู้ใช้บัริการ
ภัายในั ค่อ บัุคลัากรในัองค์การที�ต้องทำให้ลัูกค้าเกิดุควิามพัึงพัอใจัสููงสูุดุ (Songthanin, 2021) การมุ�งเนั้นัลัูกค้าเป็นัสู�วินัหนัึ�ง
ของตลัาดุบัริการ คอ่ การสูร้างให้พันักังานัภัายในัองค์การเกิดุควิามไวิว้ิางใจัแลัะควิามพึังพัอใจัในังานั เพ่ั�อเป็นักลัไกที�ขบััเคล่ั�อนั
ในัการเข้าถิึงลัูกค้า

 งานัวิจิัยัของ Karatepe, Uner & Kocak (2016) พับัวิ�าองคก์ารตอ้งมคีวิามสูมัพันััธัก์บััลักูคา้ เนัน้ัการสูรา้งควิามพังึพัอใจั 
แลัะสูร้างสูายสูัมพัันัธั์กับัลัูกค้า โดุยยึดุถิ่อเป็นัวิัฒนัธัรรมองค์การซึ่ึ�งจัะก�อให้เกิดุควิามภัักดุีของลัูกค้าแลัะสูามารถิสูร้างผัลักำไร 
ที�ดุีไดุ้ในัระยะยาวิ (Chobsaard, Boonyoo & Kantanapa, 2019, pp. 6-21) ธัุรกิจัต้องจััดุการกับัลัูกค้าให้เหมาะสูม 
กับัสูถิานัการณ์ (Mou & Cohen, 2014) การโต้ตอบักับัลูักค้าไม�ควิรจับัลังเพัียงแค�หลัังจัากที�ลัูกค้าทำธุัรกรรมทางการเงินั 
ผั�านัระบับัเทคโนัโลัยีสูารสูนัเทศึเท�านัั�นั แต�ต้องรักษาลัูกค้าไวิ้อย�างเหนัียวิแนั�นั ดุ้วิยการสูร้างสูายสูัมพัันัธั์อันัดุีกับัลัูกค้า 
ผั�านัคุณภัาพับัริการทางอิเล็ักทรอนิักส์ูแลัะควิามพึังพัอใจัทางอิเล็ักทรอนิักส์ู (Susanto & Chang, 2014) ฉะนัั�นั ธันัาคารจึังต้อง 
มุ�งเน้ันัแนัวิทางรักษาคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ัหร่อสูายสัูมพัันัธ์ัเพ่ั�อสูร้างควิามประทับัใจั ประสูบัการณ์ที�ดุีแลัะสูร้างทัศึนัคติ 
เชิงบัวิกแก�ลัูกค้า เพัราะท้ายที�สูุดุจัะช�วิยให้ลัูกค้าเกิดุควิามภัักดุีต�อธันัาคาร (U-pong, Wingwon & Panphae, 2021,  
pp. 123-141)
 การมุ�งเนั้นัลัูกค้ามีอิทธัิพัลักำกับัร�วิมกับัคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์แลัะควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ 
ที�มีนััยสูำคัญต�อควิามพึังพัอใจัทางอิเลั็กทรอนิักส์ู โดุยงานัวิิจััยของ Moon (2016, pp. 331-342) ไดุ้เสูนัอประเด็ุนัเกี�ยวิกับั 
การให้ควิามสูำคัญกับักลัุ�มลัูกค้า ปัจัจััยพั่�นัฐานัหร่อควิามรู้สึูกที�มีควิามแตกต�างในับัริบัทของธัุรกิจัออนัไลัน์ัโดุยการกำกับั 
เสู้นัทางควิามสูัมพัันัธั์ไปสูู�การสูร้างควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ แลัะงานัวิิจััยของ Chang & Wang (2011, pp. 333-359) 
ที�นัำเสูนัอประเดุน็ัการมุ�งทำควิามเขา้ใจัพัฤตกิรรมลักูคา้ในัธัรุกจิัออนัไลันัโ์ดุยการกำกบััเสูน้ัทางควิามสูมัพันััธัจ์ัากคณุภัาพับัรกิาร
ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ไปสูู�การสูร้างควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ ดุังสูมมติฐานัที� 1 แลัะ 2

 H1: อิิทธิิพลขอิงคุุณภาพบริิการิทางอิิเล็กทริอินิิกส์์ท่�มี่ต่่อิคุวามีไว้วางใจทางอิิเล็กทริอินิิกส์์จะเปล่�ยนิแปลง
  ไปเมี่�อิถููกกำกับคุวามีส์ัมีพันิธิ์ด้้วยการิมีุ่งเนิ้นิลูกคุ้า (หริ่อิ H1: b2+b4CSOR ≠ 0) 
 H2: อิิทธิิพลขอิงคุุณภาพบริิการิทางอิิเล็กทริอินิิกส์์ท่�มี่ต่่อิคุวามีพึงพอิใจทางอิิเล็กทริอินิิกส์์
  จะเปล่�ยนิแปลงไปเมี่�อิถููกกำกับคุวามีส์ัมีพันิธิ์ด้้วยการิมีุ่งเนิ้นิลูกคุ้า (หริ่อิ H2: b1+b5CSOR ≠ 0)

 อย�างไรก็ตามควิามไวิ้วิางใจัเป็นัเง่�อนัไขสูำคัญของธัุรกิจับัริการบันัพ่ั�นัฐานัของควิามสูัมพัันัธั์ทางการติดุต�อสู่�อสูาร 
ในัการให้บัริการแก�ลัูกค้า ธันัาคารต้องเรียนัรู้ทฤษฎีีควิามสัูมพัันัธ์ัเพั่�อสูร้างควิามคุ้นัเคย ครองใจัลัูกค้าผั�านัการสู่�อสูาร  
การดุูแลัแลัะการให้ข้อผัูกมัดุหร่อคำมั�นัสูัญญา ควิามสูะดุวิกแลัะการแก้ไขสูถิานัการณ์ควิามขัดุแย้ง โดุยงานัวิิจััยของ Reina & 
Reina (1999, pp. 76-80) ไดุ้สูรุปวิ�าควิามไวิ้วิางใจัจัำแนักเป็นั 3 ดุ้านัค่อ (1) ควิามไวิ้วิางใจัดุ้านัศึักยภัาพั (2) ควิามไวิ้วิางใจั 
ดุ้านัการสู่�อสูาร แลัะ (3) ควิามไวิ้วิางใจัดุ้านัคำมั�นัสูัญญา งานัศึึกษาของ Mayer, Davis & Schoorman (1995, pp. 7-17) 
แลัะ Rafiq, Jun, Ali, Majeed & Mohsin (2020) สูรปุวิ�าควิามไวิว้ิางใจัทำใหเ้กดิุควิามพังึพัอใจั แลัะผัลัการศึกึษาของ Bappy & 
Chowdhury (2020) พับัวิ�าคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์มีอิทธัิพัลัต�อควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ สูรุปไดุ้วิ�า 
ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ทำหนั้าที�ถิ�ายทอดุอิทธัิพัลัของคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์สูู�ควิามพัึงพัอใจั 
ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ ดุังสูมมติฐานัที� 3

 H3: คุวามีไว้วางใจทางอิิเล็กทริอินิิกส์์เป็นิปัจจัยท่�ถู่ายทอิด้อิิทธิิพลขอิงคุุณภาพบริิการิทางอิิเล็กทริอินิิกส์์
  ส์ู่คุวามีพึงพอิใจทางอิิเล็กทริอินิิกส์์ (หริ่อิ H3: b2*b3 ≠ 0)



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย

ในพระราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี
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 แนวคั่ดิคั่วามพังึพัอใจทางอเิลก็ทรอนกิส์์ (Electronic Satisfaction: ESAT)
 การสูร้างควิามพัึงพัอใจัให้กับัลัูกค้าในับัริบัทออนัไลันั์ (e-Satisfaction) มีควิามเกี�ยวิข้องกับัประสูบัการณ์ตรง 
จัากการใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์แลัะสู�งผัลัให้เกิดุการตอบัสูนัองที�ดุี งานัศึึกษาของ Oliver (1980) แลัะ Chen, Hsiao 
& Hwang (2012) สูรุปวิ�าองค์ประกอบัของควิามพัึงพัอใจัมี 5 ดุ้านั ค่อ (1) เนั่�อหา (2) ข้อมูลัถิูกต้อง (3) ควิามเป็นัปัจัจัุบัันั  
(4) ควิามสูะดุวิกในัการใช้งานั แลัะ (5) ควิามปลัอดุภััยในัการทำธัุรกรรม โดุยคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์มีควิามสูัมพัันัธั์
เชิงบัวิกกับัควิามพึังพัอใจัของผัู้ใช้บัริการ (Cronin Jr, Brady & Hult, 2000) งานัวิิจััยของ Al-Adwan & AL-Tarawneh  
(2017, pp. 148-163) แลัะ Boonlertvanich (2019, pp. 278-302) พับัวิ�าคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์มีผัลักระทบั
เชิงบัวิกอย�างมีนััยสูำคัญต�อควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ งานัวิิจััยของ Amen (2016, pp. 280-306) แลัะ  Afroz (2019,  
pp. 145-159) พับัวิ�า มติขิองคณุภัาพัการใหบ้ัรกิารทางอเิลัก็ทรอนักิสูต์อ้งเนัน้ัประโยชนัข์องผัูใ้ช ้ควิามปลัอดุภัยั ควิามเปน็ัสู�วินัตวัิ 
แลัะลัดุเวิลัาซึ่ึ�งมีอิทธัิพัลัต�อควิามพัึงพัอใจั งานัวิิจััยของ Manju (2020) แลัะ Mahajan (2021) ไดุ้นัำเสูนัอวิ�า คุณภัาพับัริการ 
เปน็ัตวัิบั�งชี�สูำคญัของควิามพึังพัอใจัของลูักคา้ แลัะงานัวิจิัยัของ Bala et al., (2021, pp. 2329-2357) สูนับััสูนุันัวิ�าประสิูทธัภิัาพั
ของธันัาคารอิเล็ักทรอนิักส์ูช�วิยตอบัสูนัองควิามต้องการแลัะควิามพึังพัอใจัของผัู้ใช้บัริการในัช�วิงสูถิานัการณ์แพัร�ระบัาดุ 
COVID-19 ไดุ้อย�างดุี

 แนวคั่ดิคั่วามไว้วางใจทางอเิลก็ทรอนกิส์์ (Electronic Trust: ETRS)
 ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์เป็นัควิามเต็มใจัของลัูกค้าที�จัะทำธัุรกรรมออนัไลันั์กับัธันัาคาร เป็นัควิามเช่�อ 
ในัควิามสูามารถิของธันัาคารที�เป็นัผัู้ดูุแลัระบับัการให้บัริการอย�างไม�มีควิามผัิดุพัลัาดุ รวิมถิึงควิามคาดุหวิังต�อพันัักงานั 
วิ�าสูามารถิเช่�อถิ่อไดุ้แลัะไดุ้รับัการพััฒนัาอย�างต�อเนั่�อง (Floh & Treiblmaier, 2006) เนั้นัรูปแบับัการให้บัริการทาง
อนิัเทอร์เน็ัตของภัาคธุัรกิจัการเงินั (Beerli, Martin & Quintana, 2004, pp. 253-275) พับัวิ�าควิามไวิว้ิางใจัทางอเิลัก็ทรอนักิสู ์
ถิูกกำหนัดุในัหลัายรูปแบับั โดุยที� Dimitriadis, Kouremenos & Kyrezis (2011, pp. 5-31) สูรุปวิ�าควิามไวิ้วิางใจัมี 3 มิติ ค่อ 
(1) ควิามสูามารถิ (2) ควิามซึ่่�อสูัตย์ แลัะ (3) ควิามเป็นัเจั้าของ งานัวิิจััยของ Bappy & Chowdhury (2020) พับัวิ�าคุณภัาพั
ดุ้านัควิามปลัอดุภััยแลัะควิามเป็นัสู�วินัตัวิเป็นัสูิ�งสูำคัญของการรับัรู้คุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ที�สู�งผัลัต�อควิามไวิ้วิางใจั
ต�อบัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์

 แนวคั่ดิการม่�งเน้นลกูค้ั่า (Customer Oriented: CSOR)
 การมุ�งเนั้นัลัูกค้าเป็นักลัยุทธั์ทางธัุรกิจัที�องค์การให้ควิามสูำคัญ เพั่�อให้สูอดุคลั้องกับัควิามปรารถินัาของลัูกค้า  
โดุยกำหนัดุเป็นัปรัชญาวิ�าควิามต้องการของลัูกค้าต้องมาก�อนัแลัะเป็นัปัจัจััยสูำคัญที�เพัิ�มควิามเช่�อมั�นัของผัู้ใช้บัริการ 
ผั�านัควิามสูามารถิขององคก์าร ควิามปรารถินัาดีุแลัะควิามนั�าเช่�อถิอ่ของการบัริการ (Mou & Cohen, 2014) ธัรุกจิัที�มุ�งเนัน้ัลักูคา้ 
จัะสู�งเสูริมวิัฒนัธัรรมขององค์การ เพั่�อยกระดุับัควิามพัึงพัอใจัของลัูกค้า สูร้างองค์การให้แข็งแกร�ง เพัราะเป็นัคุณค�าหลััก 
ที�ผัลัักดุันัองค์การให้ไดุ้รับัควิามไวิ้วิางใจัจัากลัูกค้า ทั�งคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู ์
แลัะการมุ�งเน้ันัลูักค้าล้ัวินัมีผัลักระทบัต�อการรับัรู้ของลูักค้า เม่�อเปรียบัเทียบักับัคุณภัาพัของบัริการที�ไดุ้รับัแลัะพับัวิ�าคุณภัาพั
บัริการเป็นัปัจัจััยที�มีควิามสูำคัญสููงสูุดุที�เป็นัตัวิกำหนัดุควิามสูำเร็จัของธัุรกิจับัริการ (Akbaba, 2006, pp. 170-192; Quinn, 
Lemay, Larsen & Johnson, 2009, pp. 139-152) งานัวิิจััยของ Casaló, Flavián & Guinalíu (2007, pp. 583-603)  
พับัวิ�าการมุ�งเนั้นัลัูกค้าของธันัาคารมีสู�วินัช�วิยให้คุณภัาพับัริการสู�งผัลักระทบัต�อควิามไวิ้วิางใจัต�อบัริการของธันัาคาร
อิเลั็กทรอนัิกสู์
 การมุ�งเน้ันัลูักค้ามีจัุดุมุ�งหมายเพ่ั�อสูร้างควิามพึังพัอใจัให้กับัผัู้ใช้บัริการทั�งภัายนัอกแลัะภัายในัองค์การ ผัู้ใช้บัริการ
ภัายนัอก ค่อ ผัู้ที�ยอมจั�ายเงินัเพั่�อแลักกับัสูินัค้าหร่อบัริการ เป็นัผัู้ที�ตัดุสูินัวิ�าสูินัค้าหร่อบัริการนัั�นัมีคุณภัาพัหร่อไม� ผัู้ใช้บัริการ
ภัายในั ค่อ บัุคลัากรในัองค์การที�ต้องทำให้ลัูกค้าเกิดุควิามพัึงพัอใจัสููงสูุดุ (Songthanin, 2021) การมุ�งเนั้นัลัูกค้าเป็นัสู�วินัหนัึ�ง
ของตลัาดุบัริการ คอ่ การสูร้างให้พันักังานัภัายในัองค์การเกิดุควิามไวิว้ิางใจัแลัะควิามพึังพัอใจัในังานั เพ่ั�อเป็นักลัไกที�ขบััเคล่ั�อนั
ในัการเข้าถิึงลัูกค้า

 งานัวิจิัยัของ Karatepe, Uner & Kocak (2016) พับัวิ�าองคก์ารตอ้งมคีวิามสูมัพันััธัก์บััลักูคา้ เนัน้ัการสูรา้งควิามพังึพัอใจั 
แลัะสูร้างสูายสูัมพัันัธั์กับัลัูกค้า โดุยยึดุถิ่อเป็นัวิัฒนัธัรรมองค์การซึ่ึ�งจัะก�อให้เกิดุควิามภัักดุีของลัูกค้าแลัะสูามารถิสูร้างผัลักำไร 
ที�ดุีไดุ้ในัระยะยาวิ (Chobsaard, Boonyoo & Kantanapa, 2019, pp. 6-21) ธัุรกิจัต้องจััดุการกับัลัูกค้าให้เหมาะสูม 
กับัสูถิานัการณ์ (Mou & Cohen, 2014) การโต้ตอบักับัลูักค้าไม�ควิรจับัลังเพัียงแค�หลัังจัากที�ลัูกค้าทำธุัรกรรมทางการเงินั 
ผั�านัระบับัเทคโนัโลัยีสูารสูนัเทศึเท�านัั�นั แต�ต้องรักษาลัูกค้าไวิ้อย�างเหนัียวิแนั�นั ดุ้วิยการสูร้างสูายสูัมพัันัธั์อันัดุีกับัลัูกค้า 
ผั�านัคุณภัาพับัริการทางอิเล็ักทรอนิักส์ูแลัะควิามพึังพัอใจัทางอิเล็ักทรอนิักส์ู (Susanto & Chang, 2014) ฉะนัั�นั ธันัาคารจึังต้อง 
มุ�งเน้ันัแนัวิทางรักษาคุณภัาพัควิามสัูมพัันัธ์ัหร่อสูายสัูมพัันัธ์ัเพ่ั�อสูร้างควิามประทับัใจั ประสูบัการณ์ที�ดุีแลัะสูร้างทัศึนัคติ 
เชิงบัวิกแก�ลัูกค้า เพัราะท้ายที�สูุดุจัะช�วิยให้ลัูกค้าเกิดุควิามภัักดุีต�อธันัาคาร (U-pong, Wingwon & Panphae, 2021,  
pp. 123-141)
 การมุ�งเนั้นัลัูกค้ามีอิทธัิพัลักำกับัร�วิมกับัคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์แลัะควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ 
ที�มีนััยสูำคัญต�อควิามพึังพัอใจัทางอิเลั็กทรอนิักส์ู โดุยงานัวิิจััยของ Moon (2016, pp. 331-342) ไดุ้เสูนัอประเด็ุนัเกี�ยวิกับั 
การให้ควิามสูำคัญกับักลัุ�มลัูกค้า ปัจัจััยพั่�นัฐานัหร่อควิามรู้สึูกที�มีควิามแตกต�างในับัริบัทของธัุรกิจัออนัไลัน์ัโดุยการกำกับั 
เสู้นัทางควิามสูัมพัันัธั์ไปสูู�การสูร้างควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ แลัะงานัวิิจััยของ Chang & Wang (2011, pp. 333-359) 
ที�นัำเสูนัอประเดุน็ัการมุ�งทำควิามเขา้ใจัพัฤตกิรรมลักูคา้ในัธัรุกจิัออนัไลันัโ์ดุยการกำกบััเสูน้ัทางควิามสูมัพันััธัจ์ัากคณุภัาพับัรกิาร
ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ไปสูู�การสูร้างควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ ดุังสูมมติฐานัที� 1 แลัะ 2

 H1: อิิทธิิพลขอิงคุุณภาพบริิการิทางอิิเล็กทริอินิิกส์์ท่�มี่ต่่อิคุวามีไว้วางใจทางอิิเล็กทริอินิิกส์์จะเปล่�ยนิแปลง
  ไปเมี่�อิถููกกำกับคุวามีส์ัมีพันิธิ์ด้้วยการิมีุ่งเนิ้นิลูกคุ้า (หริ่อิ H1: b2+b4CSOR ≠ 0) 
 H2: อิิทธิิพลขอิงคุุณภาพบริิการิทางอิิเล็กทริอินิิกส์์ท่�มี่ต่่อิคุวามีพึงพอิใจทางอิิเล็กทริอินิิกส์์
  จะเปล่�ยนิแปลงไปเมี่�อิถููกกำกับคุวามีส์ัมีพันิธิ์ด้้วยการิมีุ่งเนิ้นิลูกคุ้า (หริ่อิ H2: b1+b5CSOR ≠ 0)

 อย�างไรก็ตามควิามไวิ้วิางใจัเป็นัเง่�อนัไขสูำคัญของธัุรกิจับัริการบันัพั่�นัฐานัของควิามสูัมพัันัธั์ทางการติดุต�อสู่�อสูาร 
ในัการให้บัริการแก�ลัูกค้า ธันัาคารต้องเรียนัรู้ทฤษฎีีควิามสัูมพัันัธ์ัเพั่�อสูร้างควิามคุ้นัเคย ครองใจัลัูกค้าผั�านัการสู่�อสูาร  
การดุูแลัแลัะการให้ข้อผัูกมัดุหร่อคำมั�นัสูัญญา ควิามสูะดุวิกแลัะการแก้ไขสูถิานัการณ์ควิามขัดุแย้ง โดุยงานัวิิจััยของ Reina & 
Reina (1999, pp. 76-80) ไดุ้สูรุปวิ�าควิามไวิ้วิางใจัจัำแนักเป็นั 3 ดุ้านัค่อ (1) ควิามไวิ้วิางใจัดุ้านัศึักยภัาพั (2) ควิามไวิ้วิางใจั 
ดุ้านัการสู่�อสูาร แลัะ (3) ควิามไวิ้วิางใจัดุ้านัคำมั�นัสูัญญา งานัศึึกษาของ Mayer, Davis & Schoorman (1995, pp. 7-17) 
แลัะ Rafiq, Jun, Ali, Majeed & Mohsin (2020) สูรปุวิ�าควิามไวิว้ิางใจัทำใหเ้กดิุควิามพังึพัอใจั แลัะผัลัการศึกึษาของ Bappy & 
Chowdhury (2020) พับัวิ�าคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์มีอิทธัิพัลัต�อควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ สูรุปไดุ้วิ�า 
ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ทำหนั้าที�ถิ�ายทอดุอิทธัิพัลัของคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์สูู�ควิามพัึงพัอใจั 
ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ ดุังสูมมติฐานัที� 3

 H3: คุวามีไว้วางใจทางอิิเล็กทริอินิิกส์์เป็นิปัจจัยท่�ถู่ายทอิด้อิิทธิิพลขอิงคุุณภาพบริิการิทางอิิเล็กทริอินิิกส์์
  ส์ู่คุวามีพึงพอิใจทางอิิเล็กทริอินิิกส์์ (หริ่อิ H3: b2*b3 ≠ 0)



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
ในพระราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี
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 คั่วามส์ามารถทางนวต่กรรม (Innovativeness: INN)
 ควิามสูามารถิทางนัวัิตกรรม ค่อ กระบัวินัการสูร้างสูิ�งใหม� หร่อปรับัปรุงสูิ�งที�มีอยู�เดิุมให้สูามารถิใช้ประโยชน์ั 
ในัทางธุัรกิจัไดุ้ดุขีึ�นั อาจัเป็นัผัลิัตภัณัฑ์ิตวัิใหม� บัรกิารชนิัดุใหม� ขั�นัตอนัทำงานัใหม� หรอ่สูิ�งอ่�นั ๆ  ที�ช�วิยปรับัปรุงธุัรกิจัหรอ่เปลัี�ยนัไป 
ในัทางที�ดุขีึ�นั จัำแนักไดุ ้2 มติ ิคอ่ ควิามสูามารถิระดุบััองคก์ารแลัะระดุบัับัคุคลั (Rutherford & Holt, 2007) โดุยควิามสูามารถิ 
ทางนัวิตักรรมเกี�ยวิขอ้งกบััควิามเปน็ัผัูป้ระกอบัการ (Gurel, Altinay & Daniele, 2010) เพัราะผัูป้ระกอบัการมกัมคีวิามสูามารถิ 
ทางนัวิัตกรรมมากกวิ�าบัุคคลัทั�วิไป ภัาคธัุรกิจัจัำเป็นัต้องนัำเทคโนัโลัยีแลัะนัวัิตกรรมมาประยุกต์ใช้เพั่�อสูร้างควิามแตกต�าง 
แลัะป้องกันัการลัอกเลัียนัแบับั Schumpeter (1975) สูรุปไวิ้วิ�าควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรมดุ้านับัริการประกอบัดุ้วิย  
(1) ควิามสูามารถิเชงิกลัยุทธ์ั (2) ควิามสูามารถิในัการจัดัุการ (3) ควิามสูามารถิในัการปฏิบัติังานั แลัะ (4) ควิามสูามารถิในัการปรับัตัวิ 
โดุยเนั้นัการจััดุการภัายในัองค์การ เพั่�อสูร้างควิามพัึงพัอใจัแลัะควิามไวิ้วิางใจัให้ลัูกค้า แลัะลัูกค้าเองก็ต้องใช้เทคโนัโลัยี 
ไดุดุ้ว้ิยตนัเอง (Iqbal, Hassan & Habibah, 2018) ผัลัการศึกึษาของ Pramudito, Mursitama, Abdinagoro & Harischandra,  
2021) พับัวิ�าบัทบัาทดุ้านัควิามสูามารถิทางนัวัิตกรรมมีอทิธัพิัลักำกับัร�วิมกับัควิามไวิว้ิางใจัทางอิเลัก็ทรอนิักสูแ์ลัะควิามพึังพัอใจั
ทางอเิลัก็ทรอนักิสูใ์นับัรบิัทของบัรกิารทางอเิลัก็ทรอนักิสู ์ซึ่ึ�งจัะนัำไปสูู�การบัอกต�อทางอเิลัก็ทรอนักิสู ์(Ruiz-Alba, Abou-Foul, 
Nazarian & Foroudi, 2021) ดุังสูมมติฐานัที� 4 แลัะอิทธัิพัลักำกับัร�วิมของการมุ�งเนั้นัลัูกค้าแลัะควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรม 
ในัควิามสัูมพัันัธ์ัของคุณภัาพับัริการทางอิเล็ักทรอนิักส์ูที�อ้อมผั�านัควิามไวิ้วิางใจัทางอิเล็ักทรอนิักส์ูสูู�ควิามพึังพัอใจัทาง
อิเลั็กทรอนัิกสู์ สูมมติฐานัที� 5

 H4: อิิทธิิพลขอิงคุวามีไว้วางใจท่�มี่ต่่อิคุวามีพึงพอิใจทางอิิเล็กทริอินิิกส์์จะเปล่�ยนิแปลงไปเมี่�อิถููกกำกับ
  คุวามีส์ัมีพันิธิ์ด้้วยคุวามีส์ามีาริถูทางนิวัต่กริริมี (หริ่อิ H4: b3+b6INN ≠ 0)
 H5: อิิทธิิพลขอิงคุุณภาพบริิการิทางอิิเล็กทริอินิิกส์์ท่�อิ้อิมีผ่่านิส์ู่คุวามีไว้วางใจทางอิิเล็กทริอินิิกส์์ส์ู่
  คุวามีพึงพอิใจทางอิิเล็กทริอินิิกส์์จะจะเปล่�ยนิแปลงไปเมี่�อิกำกับคุวามีส์ัมีพันิธิ์ด้้วยการิมีุ่งเนิ้นิลูกคุ้า
  และคุวามีส์ามีาริถูทางนิวัต่กริริมี (หริ่อิ H5: b2+b4CSOR * b3+b6INN ≠ 0)

กรอบแนวคั่ดิของการวจิย่

ภาพัท่� 1 กรอบแนวคั่ดิของการวิจย่

คุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์
Electronic  Service  Quality: 

ESQ

ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ 
Electronic Satisfaction: 

ESAT

ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์
Electronic Trust:

ETRS

การมุ�งเนั้นัลัูกค้า
Customer Oriented: 

CSOR

ควิามสูามารถิ
ทางนัวิัตกรรม  

Innovativeness: INN

b4

b1+b5CSOR

b2+b4CSOR b3+b6INN

b6

วธิ์ก่ารดำเนนิการวจิย่
 ประชากรแลัะกลัุ�มตัวิอย�าง
 ประชากร ค่อ ผัู้ใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ของธันัาคาร จัำนัวินั 17 แห�ง ไดุ้แก� ธันัาคารออมสูินั ธันัาคาร 
อาคารสูงเคราะห ์ธันัาคารเพั่�อการเกษตรแลัะสูหกรณก์ารเกษตร ธันัาคารอสิูลัามแห�งประเทศึไทย ธันัาคารกรงุเทพั ธันัาคารกรงุไทย  
ธันัาคารกรุงศึรีอยุธัยา ธันัาคารกสิูกรไทย ธันัาคารเกียรตินัาคินัภัทัร ธันัาคารซีึ่ไอเอ็มบีั ธันัาคารทหารไทยธันัชาต ธันัาคารทิสูโก้  
ธันัาคารไทยพัาณิชย์ ธันัาคารยูโอบัี ธันัาคารแลันัดุ์แอนัดุ์เฮ้้าสู์ ธันัาคารไอซึ่ีบัีซึ่ี (ไทย) ธันัาคารไทยเครดุิตเพั่�อรายย�อย  
ในัพั่�นัที� 6 ภัมูภิัาค ไดุ้แก� ภัาคเหนัอ่ ภัาคกลัาง ภัาคตะวัินัออก ภัาคตะวัินัออกเฉียงเหนัอ่ ภัาคใต้แลัะภัาคใต้ชายแดุนั ซึึ่�งมีจัำนัวินัมาก 
แลัะไม�ทราบัขนัาดุจัำนัวินัประชากร
 กลัุ�มตัวิอย�างค่อ ลัูกค้าที�มีประสูบัการณ์ใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ในัประเทศึไทย จัำนัวินั 1,000 คนั ตามเกณฑิ ์
ของ Tabachnick & Fidell (2007) ที�ใชอ้ตัราสู�วินัของจัำนัวินัตวัิอย�าง (n) กบััจัำนัวินั 5, 10, 20 เท�าของจัำนัวินัตวัิแปรมาตรวิดัุ  
ประกอบักับัเกณฑ์ิของ Hair, Black, Barbin, Anderson & Tatham (2010) ที�กำหนัดุให้ใชข้นัาดุตัวิอย�างระหวิ�าง 15-20 ตวัิอย�าง 
ต�อ 1 พัารามเิตอร ์ Jackson & Schuler (2003) เสูนัอวิ�าอตัราสู�วินัจัำนัวินักลัุ�มตวัิอย�างกบััตวัิแปรสูงัเกตควิรเท�ากบัั 20 ต�อ 1 แลัะ 
Anderson & Gerbing (1988) ไดุก้ำหนัดุกลัุ�มตวัิอย�างจัำนัวินั 15-20 เท�าของตวัิแปรสูงัเกต ซึึ่�งวิจิัยันัี�มตีวัิแปรมาตรวิดัุ 50 ตวัิแปร 
ผัูว้ิจิัยัจังึเลัอ่กใชเ้กณฑิ ์20 เท�าของตัวิแปรมาตรวิดัุ โดุยเกบ็ัแบับัสูอบัถิามจัากกลัุ�มตวัิอย�าง จัำนัวินั 1,000 คนั เพั่�อใหค้รอบัคลัมุ 
กลัุ�มตัวิอย�างมากที�สูุดุ เกิดุควิามเช่�อมั�นัแลัะถิูกต้อง โดุยจััดุสูรรถิ�ายทอดุตามสูัดุสู�วินัเป็นัรายภัูมิภัาค เลั่อกเก็บัข้อมูลั 
จัากกลัุ�มตวัิอย�างที�อยู�ในัจังัหวิดัุที�เปน็ัที�ตั�งของศึนูัยป์ฏบิัตักิารกลัุ�มจังัหวิดัุ คดัุเลัอ่กกลัุ�มตวัิอย�างจัากคณุสูมบัตัทิี�ใชเ้ปน็ัเกณฑิค์ดัุเขา้  
ค่อ เป็นัผัู้ที�เคยมีประสูบัการณ์ในัการใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์

 เคั่ร่�องม่อท่�ใช้้ในการวิจ่ย
 เคร่�องม่อการวิิจััย ค่อ แบับัสูอบัถิาม แบั�งออกเป็นั 3 สู�วินั ดุังต�อไปนัี�
 สู�วินัที� 1 ข้อมูลัทั�วิไปของผัู้ตอบัแบับัสูอบัถิาม 
 สู�วินัที� 2 มาตรวัิดุตัวิแปรแฝง ประกอบัดุ้วิย (1) คณุภัาพับัริการทางอิเล็ักทรอนิักส์ู (2) ควิามไวิว้ิางใจัทางอิเล็ักทรอนิักส์ู 
(3) ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ (4) การมุ�งเนั้นัลัูกค้า แลัะ (5) ควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรม โดุยลัักษณะของคำถิาม 
จัะเป็นัคำถิามปลัายปิดุแบับัหลัายคำตอบั 
 สู�วินัที� 3 เป็นัแบับัสูอบัถิามปลัายเปิดุ
 กระบัวินัการวิิเคราะห์ข้อมูลัภัายหลัังจัากไดุ้รับัแบับัสูอบัถิามกลัับัค่นัมาแลั้วิมีดุังนัี�
 1. ตรวิจัสูอบัควิามสูมบัูรณ์แลัะเหมาะสูมของข้อมูลั ถิ้ามีข้อมูลัขาดุหายเนั่�องจัากผัู้ตอบัเวิ้นัไม�ตอบัจัะแทนัที�
ข้อมูลัสููญหายดุ้วิยค�าเฉลัี�ยคำตอบัจัากหนั�วิยวิิเคราะห์ใกลั้เคียง ถิ้าข้อมูลัจัากหนั�วิยวิิเคราะห์มีค�าสูัมประสูิทธัิ�ควิามผัันัแปร 
ต�ำกวิ�า 0.10 เนั่�องจัากจังใจัตอบัตัวิเลั่อกเดุิม หร่อเกินักวิ�า 0.50 เนั่�องจัากจังใจักระจัายตัวิเลั่อก จัะตัดุหนั�วิยวิิเคราะห์นัั�นัทิ�งไป
 2. ตรวิจัสูอบัคุณภัาพัเคร่�องม่อดุ้วิย SEM software ค่อ ADANCO (Henseler, 2017) โดุยพัิจัารณาที�ควิามเที�ยงตรง
เชิงเหม่อนัแลัะควิามเที�ยงตรงเชิงจัำแนัก
 3. วิเิคราะหต์วัิแบับัการกำกบััของการคั�นักลัาง (moderated mediation model) ดุว้ิยโปรแกรม PROCESS macro 
(Hayes, 2022) โดุยทดุสูอบัสูมมุติฐานัเฉพัาะตัวิแบับัการกำกับัแลัะตัวิแบับัการกำกับัของการคั�นักลัางตามสูัมประสูิทธัิ�ถิดุถิอย
ในัภัาพัที� 1 การวิิเคราะห์ข้อมูลัดุ้วิยโปรแกรม PROCESS macro แต�จัะต้องแปลังข้อมูลัโดุยการรวิมค�าคะแนันัของตัวิชี�วิัดุ 
จัากแต�ลัะตวัิแปรแฝงแลัว้ิแปลังเปน็ัคะแนันัมาตรฐานั ดุงัภัาพัที� 3 กรอบัของผัลัการวิจิัยัที�จัะเสูนัอต�อไปจังึแสูดุงดุว้ิยรปูสูี�เหลัี�ยม



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
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 คั่วามส์ามารถทางนวต่กรรม (Innovativeness: INN)
 ควิามสูามารถิทางนัวัิตกรรม ค่อ กระบัวินัการสูร้างสูิ�งใหม� หร่อปรับัปรุงสูิ�งที�มีอยู�เดิุมให้สูามารถิใช้ประโยชน์ั 
ในัทางธุัรกิจัไดุ้ดุขีึ�นั อาจัเป็นัผัลิัตภัณัฑ์ิตวัิใหม� บัรกิารชนิัดุใหม� ขั�นัตอนัทำงานัใหม� หรอ่สูิ�งอ่�นั ๆ  ที�ช�วิยปรับัปรุงธุัรกิจัหรอ่เปลัี�ยนัไป 
ในัทางที�ดุขีึ�นั จัำแนักไดุ ้2 มติ ิคอ่ ควิามสูามารถิระดุบััองคก์ารแลัะระดุบัับัคุคลั (Rutherford & Holt, 2007) โดุยควิามสูามารถิ 
ทางนัวิตักรรมเกี�ยวิขอ้งกบััควิามเปน็ัผัูป้ระกอบัการ (Gurel, Altinay & Daniele, 2010) เพัราะผัูป้ระกอบัการมกัมคีวิามสูามารถิ 
ทางนัวิัตกรรมมากกวิ�าบัุคคลัทั�วิไป ภัาคธัุรกิจัจัำเป็นัต้องนัำเทคโนัโลัยีแลัะนัวัิตกรรมมาประยุกต์ใช้เพั่�อสูร้างควิามแตกต�าง 
แลัะป้องกันัการลัอกเลัียนัแบับั Schumpeter (1975) สูรุปไวิ้วิ�าควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรมดุ้านับัริการประกอบัดุ้วิย  
(1) ควิามสูามารถิเชงิกลัยุทธ์ั (2) ควิามสูามารถิในัการจัดัุการ (3) ควิามสูามารถิในัการปฏิบัติังานั แลัะ (4) ควิามสูามารถิในัการปรับัตัวิ 
โดุยเนั้นัการจััดุการภัายในัองค์การ เพั่�อสูร้างควิามพัึงพัอใจัแลัะควิามไวิ้วิางใจัให้ลัูกค้า แลัะลัูกค้าเองก็ต้องใช้เทคโนัโลัยี 
ไดุดุ้ว้ิยตนัเอง (Iqbal, Hassan & Habibah, 2018) ผัลัการศึกึษาของ Pramudito, Mursitama, Abdinagoro & Harischandra,  
2021) พับัวิ�าบัทบัาทดุ้านัควิามสูามารถิทางนัวัิตกรรมมีอทิธัพิัลักำกับัร�วิมกับัควิามไวิว้ิางใจัทางอิเลัก็ทรอนิักสูแ์ลัะควิามพึังพัอใจั
ทางอเิลัก็ทรอนักิสูใ์นับัรบิัทของบัรกิารทางอเิลัก็ทรอนักิสู ์ซึ่ึ�งจัะนัำไปสูู�การบัอกต�อทางอเิลัก็ทรอนักิสู ์(Ruiz-Alba, Abou-Foul, 
Nazarian & Foroudi, 2021) ดุังสูมมติฐานัที� 4 แลัะอิทธัิพัลักำกับัร�วิมของการมุ�งเนั้นัลัูกค้าแลัะควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรม 
ในัควิามสัูมพัันัธ์ัของคุณภัาพับัริการทางอิเล็ักทรอนิักส์ูที�อ้อมผั�านัควิามไวิ้วิางใจัทางอิเล็ักทรอนิักส์ูสูู�ควิามพึังพัอใจัทาง
อิเลั็กทรอนัิกสู์ สูมมติฐานัที� 5

 H4: อิิทธิิพลขอิงคุวามีไว้วางใจท่�มี่ต่่อิคุวามีพึงพอิใจทางอิิเล็กทริอินิิกส์์จะเปล่�ยนิแปลงไปเมี่�อิถููกกำกับ
  คุวามีส์ัมีพันิธิ์ด้้วยคุวามีส์ามีาริถูทางนิวัต่กริริมี (หริ่อิ H4: b3+b6INN ≠ 0)
 H5: อิิทธิิพลขอิงคุุณภาพบริิการิทางอิิเล็กทริอินิิกส์์ท่�อิ้อิมีผ่่านิส์ู่คุวามีไว้วางใจทางอิิเล็กทริอินิิกส์์ส์ู่
  คุวามีพึงพอิใจทางอิิเล็กทริอินิิกส์์จะจะเปล่�ยนิแปลงไปเมี่�อิกำกับคุวามีส์ัมีพันิธิ์ด้้วยการิมีุ่งเนิ้นิลูกคุ้า
  และคุวามีส์ามีาริถูทางนิวัต่กริริมี (หริ่อิ H5: b2+b4CSOR * b3+b6INN ≠ 0)

กรอบแนวคั่ดิของการวจิย่

ภาพัท่� 1 กรอบแนวคั่ดิของการวิจย่

คุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์
Electronic  Service  Quality: 

ESQ

ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ 
Electronic Satisfaction: 

ESAT

ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์
Electronic Trust:

ETRS

การมุ�งเนั้นัลัูกค้า
Customer Oriented: 

CSOR

ควิามสูามารถิ
ทางนัวิัตกรรม  

Innovativeness: INN

b4

b1+b5CSOR

b2+b4CSOR b3+b6INN

b6

วธิ์ก่ารดำเนนิการวจิย่
 ประชากรแลัะกลัุ�มตัวิอย�าง
 ประชากร ค่อ ผัู้ใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ของธันัาคาร จัำนัวินั 17 แห�ง ไดุ้แก� ธันัาคารออมสูินั ธันัาคาร 
อาคารสูงเคราะห ์ธันัาคารเพั่�อการเกษตรแลัะสูหกรณก์ารเกษตร ธันัาคารอสิูลัามแห�งประเทศึไทย ธันัาคารกรงุเทพั ธันัาคารกรงุไทย  
ธันัาคารกรุงศึรีอยุธัยา ธันัาคารกสิูกรไทย ธันัาคารเกียรตินัาคินัภัทัร ธันัาคารซีึ่ไอเอ็มบีั ธันัาคารทหารไทยธันัชาต ธันัาคารทิสูโก้  
ธันัาคารไทยพัาณิชย์ ธันัาคารยูโอบัี ธันัาคารแลันัดุ์แอนัดุ์เฮ้้าสู์ ธันัาคารไอซึ่ีบัีซึ่ี (ไทย) ธันัาคารไทยเครดุิตเพั่�อรายย�อย  
ในัพั่�นัที� 6 ภัมูภิัาค ไดุ้แก� ภัาคเหนัอ่ ภัาคกลัาง ภัาคตะวัินัออก ภัาคตะวัินัออกเฉียงเหนัอ่ ภัาคใต้แลัะภัาคใต้ชายแดุนั ซึึ่�งมีจัำนัวินัมาก 
แลัะไม�ทราบัขนัาดุจัำนัวินัประชากร
 กลัุ�มตัวิอย�างค่อ ลัูกค้าที�มีประสูบัการณ์ใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ในัประเทศึไทย จัำนัวินั 1,000 คนั ตามเกณฑิ ์
ของ Tabachnick & Fidell (2007) ที�ใชอ้ตัราสู�วินัของจัำนัวินัตวัิอย�าง (n) กบััจัำนัวินั 5, 10, 20 เท�าของจัำนัวินัตวัิแปรมาตรวิดัุ  
ประกอบักับัเกณฑ์ิของ Hair, Black, Barbin, Anderson & Tatham (2010) ที�กำหนัดุให้ใชข้นัาดุตัวิอย�างระหวิ�าง 15-20 ตวัิอย�าง 
ต�อ 1 พัารามเิตอร ์ Jackson & Schuler (2003) เสูนัอวิ�าอตัราสู�วินัจัำนัวินักลัุ�มตวัิอย�างกบััตวัิแปรสูงัเกตควิรเท�ากบัั 20 ต�อ 1 แลัะ 
Anderson & Gerbing (1988) ไดุก้ำหนัดุกลัุ�มตวัิอย�างจัำนัวินั 15-20 เท�าของตวัิแปรสูงัเกต ซึึ่�งวิจิัยันัี�มตีวัิแปรมาตรวิดัุ 50 ตวัิแปร 
ผัูว้ิจิัยัจังึเลัอ่กใชเ้กณฑิ ์20 เท�าของตัวิแปรมาตรวิดัุ โดุยเกบ็ัแบับัสูอบัถิามจัากกลัุ�มตวัิอย�าง จัำนัวินั 1,000 คนั เพั่�อใหค้รอบัคลัมุ 
กลัุ�มตัวิอย�างมากที�สูุดุ เกิดุควิามเช่�อมั�นัแลัะถิูกต้อง โดุยจััดุสูรรถิ�ายทอดุตามสูัดุสู�วินัเป็นัรายภัูมิภัาค เลั่อกเก็บัข้อมูลั 
จัากกลัุ�มตวัิอย�างที�อยู�ในัจัังหวิดัุที�เปน็ัที�ตั�งของศึนูัยป์ฏบัิัตกิารกลัุ�มจังัหวิดัุ คดัุเลัอ่กกลัุ�มตวัิอย�างจัากคณุสูมบััตทิี�ใชเ้ปน็ัเกณฑิค์ดัุเขา้  
ค่อ เป็นัผัู้ที�เคยมีประสูบัการณ์ในัการใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์

 เคั่ร่�องม่อท่�ใช้้ในการวิจ่ย
 เคร่�องม่อการวิิจััย ค่อ แบับัสูอบัถิาม แบั�งออกเป็นั 3 สู�วินั ดุังต�อไปนัี�
 สู�วินัที� 1 ข้อมูลัทั�วิไปของผัู้ตอบัแบับัสูอบัถิาม 
 สู�วินัที� 2 มาตรวัิดุตัวิแปรแฝง ประกอบัดุ้วิย (1) คณุภัาพับัริการทางอิเล็ักทรอนิักส์ู (2) ควิามไวิว้ิางใจัทางอิเล็ักทรอนิักส์ู 
(3) ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ (4) การมุ�งเนั้นัลัูกค้า แลัะ (5) ควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรม โดุยลัักษณะของคำถิาม 
จัะเป็นัคำถิามปลัายปิดุแบับัหลัายคำตอบั 
 สู�วินัที� 3 เป็นัแบับัสูอบัถิามปลัายเปิดุ
 กระบัวินัการวิิเคราะห์ข้อมูลัภัายหลัังจัากไดุ้รับัแบับัสูอบัถิามกลัับัค่นัมาแลั้วิมีดุังนัี�
 1. ตรวิจัสูอบัควิามสูมบัูรณ์แลัะเหมาะสูมของข้อมูลั ถิ้ามีข้อมูลัขาดุหายเนั่�องจัากผัู้ตอบัเวิ้นัไม�ตอบัจัะแทนัที�
ข้อมูลัสููญหายดุ้วิยค�าเฉลัี�ยคำตอบัจัากหนั�วิยวิิเคราะห์ใกลั้เคียง ถิ้าข้อมูลัจัากหนั�วิยวิิเคราะห์มีค�าสูัมประสูิทธัิ�ควิามผัันัแปร 
ต�ำกวิ�า 0.10 เนั่�องจัากจังใจัตอบัตัวิเลั่อกเดุิม หร่อเกินักวิ�า 0.50 เนั่�องจัากจังใจักระจัายตัวิเลั่อก จัะตัดุหนั�วิยวิิเคราะห์นัั�นัทิ�งไป
 2. ตรวิจัสูอบัคุณภัาพัเคร่�องม่อดุ้วิย SEM software ค่อ ADANCO (Henseler, 2017) โดุยพัิจัารณาที�ควิามเที�ยงตรง
เชิงเหม่อนัแลัะควิามเที�ยงตรงเชิงจัำแนัก
 3. วิเิคราะหต์วัิแบับัการกำกบััของการคั�นักลัาง (moderated mediation model) ดุว้ิยโปรแกรม PROCESS macro 
(Hayes, 2022) โดุยทดุสูอบัสูมมุติฐานัเฉพัาะตัวิแบับัการกำกับัแลัะตัวิแบับัการกำกับัของการคั�นักลัางตามสูัมประสูิทธัิ�ถิดุถิอย
ในัภัาพัที� 1 การวิิเคราะห์ข้อมูลัดุ้วิยโปรแกรม PROCESS macro แต�จัะต้องแปลังข้อมูลัโดุยการรวิมค�าคะแนันัของตัวิชี�วิัดุ 
จัากแต�ลัะตวัิแปรแฝงแลัว้ิแปลังเปน็ัคะแนันัมาตรฐานั ดุงัภัาพัที� 3 กรอบัของผัลัการวิจิัยัที�จัะเสูนัอต�อไปจังึแสูดุงดุว้ิยรปูสูี�เหลัี�ยม
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 การตรวจส์อบคั่่ณภาพัเคั่ร่�องม่อ
 ผัู้วิิจััยไดุ้ตรวิจัสูอบัคุณภัาพัเคร่�องม่อ แบั�งเป็นั 2 ระยะ ดุังนัี�
 ระยะที� 1 การตรวิจัสูอบัคุณภัาพัเคร่�องม่อก�อนัการสูำรวิจัจัริงดุ้วิยการวิัดุควิามสูอดุคลั้องกับัจัุดุมุ�งหมายของตัวิชี�วิัดุ  
(item-objective congruence: IOC) จัากผัูท้รงคุณวิฒุภิัายนัอกจัำนัวินั 5 ท�านั พับัวิ�ามีค�า OIC ไม�ต�ำกวิ�า 0.50 ทกุขอ้ แสูดุงวิ�า
ขอ้ถิามค�าควิามเที�ยงตรงเชงิเนั่�อหา (Content Validity) แลัะนัำไดุแ้บับัสูอบัถิามไปทดุลัองใชก้บััผัูใ้ชบ้ัรกิารธันัาคารอเิลัก็ทรอนักิสู์
ที�มีคุณสูมบััติเดุียวิกันักับักลัุ�มตัวิอย�างจัำนัวินั 50 คนั แลัะวิัดุควิามเช่�อถิ่อไดุ้ (Reliability) ค่อ ควิามเที�ยงตรงเชิงเหม่อนั 
แลัะควิามเที�ยงตรงเชิงจัำแนักดุ้วิย SEM software ค่อ ADANCO 2.3 ทั�งกับัข้อมูลัที�ไดุ้จัากการทดุลัองใช้มาตรวิัดุแลัะข้อมูลั 
ที�ไดุ้จัากการสูำรวิจัจัริง ผัลัการวิิเคราะห์คุณภัาพัเคร่�องม่อจัากการทดุลัองใช้มาตรวิัดุพับัวิ�าเคร่�องม่อมีคุณภัาพัตรงตามเกณฑิ์ 
จัึงทำการสูำรวิจัจัริง คุณภัาพัเคร่�องม่อจัากการสูำรวิจัจัริงปรากฏ ดุังตารางที� 1
 ระยะที� 2 การตรวิจัสูอบัคุณภัาพัเคร่�องม่อวิิจััยหลัังการสูำรวิจั ปรากฏผัลัดุังนัี�
 1. ควิามเที�ยงตรงเชิงเหม่อนั (convergent validity)

ตารางท่� 1 ผู้ลการวิเคั่ราะห์์คั่วามเท่�ยงตรงเช้ิงเห์ม่อนของข้อมูลม่�ได้ร่บจากการส์ำรวจจริง

ต่วแปรแฝง ต่วช้่�ว่ดและน�ำห์น่กปัจจ่ย

1.คุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์  
AVE = 0.655   Dijkstra-Henseler's rho= 0.944 
Jöreskog's rho= 0.950 Cronbach's alpha = 0.941

ESQ1 - ESQ10
ค�านั�ำหนัักปัจัจััยระหวิ�าง 0.71-0.87

2.ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ 
AVE = 0.752  Dijkstra-Henseler's rho= 0.964
Jöreskog's rho= 0.968 Cronbach's alpha = 0.963

ETRS1 - ETRS10
ค�านั�ำหนัักปัจัจััยระหวิ�าง 0.81-0.90

3.ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ 
AVE = 0.817  Dijkstra-Henseler's rho= 0.975
Jöreskog's rho= 0.978 Cronbach's alpha = 0.975

ESAT1 - ESAT10
ค�านั�ำหนัักปัจัจััยระหวิ�าง 0.88-0.92

4.การมุ�งเนั้นัลัูกค้า
AVE = 0.718  Dijkstra-Henseler's rho= 0.959
Jöreskog's rho= 0.962 Cronbach's alpha = 0.956

CSOR1 - CSOR10
ค�านั�ำหนัักปัจัจััยระหวิ�าง 0.80-0.90

5.ควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรม
AVE = 0.708  Dijkstra-Henseler's rho= 0.957
Jöreskog's rho= 0.963 Cronbach's alpha = 0.954

INN1 - INN10
ค�านั�ำหนัักปัจัจััยระหวิ�าง 0.82-0.87

 จัากตารางที� 1 การตรวิจัสูอบัค�านั�ำหนัักปัจัจััย (Loading) สูำหรับัตัวิชี�วิัดุทุกตัวิมีค�าเป็นัปริมาณบัวิกมากกวิ�า 0.50 
โดุยมีค�าตั�งแต� 0.715 ถิึง 0.921 AVE มีค�าตั�งแต� 0.655 ถิึง 0.817 แลัะมีนััยสูำคัญทางสูถิิติ (p ≤ 0.01) แสูดุงวิ�ามาตรวิัดุ 
มีควิามเที�ยงตรง (Fornell & Larcker, 1981) มาตรวิัดุแต�ลัะปัจัจััยสูามารถิชี�วิัดุเร่�องราวิของตนัไดุ้ดุี มีควิามเที�ยงตรง 
แลัะมีควิามเช่�อถิ่อไดุ้สููง

 2. ควิามเที�ยงตรงเชงิจัำแนัก (discriminant validity)
 ผัลัการตรวิจัสูอบัควิามเที�ยงตรงเชงิจัำแนัก (discriminant validity) ตามวิธิั ี(Heterotrait-Monotrait ratio: HTMT)  
พับัวิ�าสูัดุสู�วินัมีค�าต�ำกวิ�า 1.00 แสูดุงวิ�าตัวิชี�วิัดุที�ใช้วิัดุตัวิแปรแฝงไม�มีการปะปนักันั ต�างก็วิัดุเร่�องราวิของตัวิเองไม�ไขวิ้ 
ไปวิัดุค�าตัวิแปรแฝงอ่�นั
 3. ควิามเอนัเอียงจัากการใช้ระเบัียบัวิิธัีร�วิม (common method bias: CMB)
 ผัลัการวิิเคราะห์ CMB โดุยวิัดุดุ้วิยการร�วิมเสู้นัทางพัหุ (multicollinearity) (Piriyakul, 2021) ปรากฏผัลัดุังนัี� 
ค่อ VIF ของ ESQ = 3.012 VIF ของ ETRS = 3.190 VIF ของ CSOR =3.019 VIF ของ INN = 3.641 ค�า VIF อยู�ในัเกณฑิ์ 3-4 
ที�ยอมรับัไดุ้ (Pan & Jackson, 2008) มาตรวิัดุจัึงไม�มีปัญหา CMB
 ดุังนัั�นั ผัลัจัากการวิิเคราะห์ควิามเที�ยงตรงเชิงเหม่อนัตามตารางที� 1 แลัะผัลัการวิิเคราะห์ควิามเที�ยงตรงเชิงจัำแนัก
แลัะผัลัการวิิเคราะห์ CMB สูรุปไดุ้วิ�ามาตรวิัดุมีคุณภัาพัตรงตามเกณฑิ์

 การเก็บรวบรวมข้อมูล
 ผัูวิ้ิจัยัเกบ็ัรวิบัรวิมขอ้มลูัจัากแหลั�งปฐมภัมูดิุว้ิยแบับัสูอบัถิามออนัไลันั ์โดุยประสูานังานัผั�านัภัาคเีครอ่ข�ายของธันัาคาร
ในัแต�ลัะจัังหวิัดุเพั่�อเก็บัข้อมูลัจัากกลัุ�มตัวิอย�างทุกภัูมิภัาคผัู้วิิจััยไดุ้สู�งแบับัสูอบัถิาม เพั่�อเก็บัข้อมูลัออนัไลันั์ผั�านั Google 
Form ไดุร้บััแบับัสูอบัถิามกลับััมา 1,000 ราย ไดุค้ดัุเลัอ่กแบับัสูอบัถิามที�ไม�สูมบัรูณอ์อกจัำนัวินั 180 ชดุุ คงเหลัอ่แบับัสูอบัถิาม 
เฉพัาะที�สูมบัูรณ์จัำนัวินั 820 ชุดุ คิดุเป็นัร้อยลัะ 82.00 ซึ่ึ�งยังคงเป็นัขนัาดุตัวิอย�างที�เพัียงพัอ (Rattanamanee & Phasunon, 
2019, pp. 181-188)

 การวิเคั่ราะห์์ข้อมูล
 วิเิคราะหข์อ้มลูัโดุยใชสู้ถิติเิชงิพัรรณนัาเพ่ั�อหาค�ารอ้ยลัะ ค�าเฉลัี�ย แลัะสู�วินัเบัี�ยงเบันัมาตรฐานั วิเิคราะห์ควิามเที�ยงตรง
เชงิเหมอ่นัแลัะควิามเที�ยงตรงเชงิจัำแนักโดุยใชโ้ปรแกรม ADANCO (Henseler, 2017) แลัะวิเิคราะห ์moderated mediation 
analysis ดุ้วิยโปรแกรม PROCESS macro (Hayes, 2022) ดุังต�อไปนัี�

ผู้ลการวจิย่
 ผัู้ใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ 820 ราย สู�วินัใหญ�เป็นัเพัศึหญิง มีอายุระหวิ�าง 30-39 ปี มากที�สูุดุ มีสูถิานัภัาพัโสูดุ  
การศึึกษาปริญญาตรี อาชีพัพันัักงานัภัาคเอกชนั รายไดุ้เฉลัี�ยต�อเดุ่อนั 30,000 บัาทขึ�นัไป ใช้บัริการโมบัายแบังค์กิ�งมากที�สูุดุ 
รองลังมาค่อ เคร่�องฝาก/ถิอนัเงินัสูดุอัตโนัมัติ แลัะบัริการบััตรอิเลั็กทรอนัิกสู์แลัะใช้บัริการทุกวิันั อย�างนั้อยวิันัลัะ 1 ครั�ง  
สู�วินัใหญ�ใช้บัริการธันัาคารกสูิกรไทย รองลังมาค่อธันัาคารไทยพัาณิชย์แลัะธันัาคารกรุงไทย ตามลัำดุับั
 ผัลัวิิเคราะห์วิัตถิุประสูงค์ข้อที� 1 ศึึกษาควิามสูำคัญของคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ ควิามไวิ้วิางใจั 
ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ การมุ�งเนั้นัลัูกค้าแลัะควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรมของผัู้ใช้บัริการธันัาคาร
อิเลั็กทรอนัิกสู์ในัประเทศึไทย ผัลัปรากฏดุังตารางที� 2
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 การตรวจส์อบคั่่ณภาพัเคั่ร่�องม่อ
 ผัู้วิิจััยไดุ้ตรวิจัสูอบัคุณภัาพัเคร่�องม่อ แบั�งเป็นั 2 ระยะ ดุังนัี�
 ระยะที� 1 การตรวิจัสูอบัคุณภัาพัเคร่�องม่อก�อนัการสูำรวิจัจัริงดุ้วิยการวิัดุควิามสูอดุคลั้องกับัจัุดุมุ�งหมายของตัวิชี�วิัดุ  
(item-objective congruence: IOC) จัากผัูท้รงคุณวิฒุภิัายนัอกจัำนัวินั 5 ท�านั พับัวิ�ามีค�า OIC ไม�ต�ำกวิ�า 0.50 ทกุขอ้ แสูดุงวิ�า
ขอ้ถิามค�าควิามเที�ยงตรงเชงิเนั่�อหา (Content Validity) แลัะนัำไดุแ้บับัสูอบัถิามไปทดุลัองใชก้บััผัูใ้ชบ้ัรกิารธันัาคารอเิลัก็ทรอนักิสู์
ที�มีคุณสูมบััติเดุียวิกันักับักลัุ�มตัวิอย�างจัำนัวินั 50 คนั แลัะวิัดุควิามเช่�อถิ่อไดุ้ (Reliability) ค่อ ควิามเที�ยงตรงเชิงเหม่อนั 
แลัะควิามเที�ยงตรงเชิงจัำแนักดุ้วิย SEM software ค่อ ADANCO 2.3 ทั�งกับัข้อมูลัที�ไดุ้จัากการทดุลัองใช้มาตรวิัดุแลัะข้อมูลั 
ที�ไดุ้จัากการสูำรวิจัจัริง ผัลัการวิิเคราะห์คุณภัาพัเคร่�องม่อจัากการทดุลัองใช้มาตรวิัดุพับัวิ�าเคร่�องม่อมีคุณภัาพัตรงตามเกณฑิ์ 
จัึงทำการสูำรวิจัจัริง คุณภัาพัเคร่�องม่อจัากการสูำรวิจัจัริงปรากฏ ดุังตารางที� 1
 ระยะที� 2 การตรวิจัสูอบัคุณภัาพัเคร่�องม่อวิิจััยหลัังการสูำรวิจั ปรากฏผัลัดุังนัี�
 1. ควิามเที�ยงตรงเชิงเหม่อนั (convergent validity)

ตารางท่� 1 ผู้ลการวิเคั่ราะห์์คั่วามเท่�ยงตรงเช้ิงเห์ม่อนของข้อมูลม่�ได้ร่บจากการส์ำรวจจริง

ต่วแปรแฝง ต่วช้่�ว่ดและน�ำห์น่กปัจจ่ย

1.คุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์  
AVE = 0.655   Dijkstra-Henseler's rho= 0.944 
Jöreskog's rho= 0.950 Cronbach's alpha = 0.941

ESQ1 - ESQ10
ค�านั�ำหนัักปัจัจััยระหวิ�าง 0.71-0.87

2.ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ 
AVE = 0.752  Dijkstra-Henseler's rho= 0.964
Jöreskog's rho= 0.968 Cronbach's alpha = 0.963

ETRS1 - ETRS10
ค�านั�ำหนัักปัจัจััยระหวิ�าง 0.81-0.90

3.ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ 
AVE = 0.817  Dijkstra-Henseler's rho= 0.975
Jöreskog's rho= 0.978 Cronbach's alpha = 0.975

ESAT1 - ESAT10
ค�านั�ำหนัักปัจัจััยระหวิ�าง 0.88-0.92

4.การมุ�งเนั้นัลัูกค้า
AVE = 0.718  Dijkstra-Henseler's rho= 0.959
Jöreskog's rho= 0.962 Cronbach's alpha = 0.956

CSOR1 - CSOR10
ค�านั�ำหนัักปัจัจััยระหวิ�าง 0.80-0.90

5.ควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรม
AVE = 0.708  Dijkstra-Henseler's rho= 0.957
Jöreskog's rho= 0.963 Cronbach's alpha = 0.954

INN1 - INN10
ค�านั�ำหนัักปัจัจััยระหวิ�าง 0.82-0.87

 จัากตารางที� 1 การตรวิจัสูอบัค�านั�ำหนัักปัจัจััย (Loading) สูำหรับัตัวิชี�วิัดุทุกตัวิมีค�าเป็นัปริมาณบัวิกมากกวิ�า 0.50 
โดุยมีค�าตั�งแต� 0.715 ถิึง 0.921 AVE มีค�าตั�งแต� 0.655 ถิึง 0.817 แลัะมีนััยสูำคัญทางสูถิิติ (p ≤ 0.01) แสูดุงวิ�ามาตรวิัดุ 
มีควิามเที�ยงตรง (Fornell & Larcker, 1981) มาตรวิัดุแต�ลัะปัจัจััยสูามารถิชี�วิัดุเร่�องราวิของตนัไดุ้ดุี มีควิามเที�ยงตรง 
แลัะมีควิามเช่�อถิ่อไดุ้สููง

 2. ควิามเที�ยงตรงเชงิจัำแนัก (discriminant validity)
 ผัลัการตรวิจัสูอบัควิามเที�ยงตรงเชงิจัำแนัก (discriminant validity) ตามวิธิั ี(Heterotrait-Monotrait ratio: HTMT)  
พับัวิ�าสูัดุสู�วินัมีค�าต�ำกวิ�า 1.00 แสูดุงวิ�าตัวิชี�วิัดุที�ใช้วิัดุตัวิแปรแฝงไม�มีการปะปนักันั ต�างก็วิัดุเร่�องราวิของตัวิเองไม�ไขวิ้ 
ไปวิัดุค�าตัวิแปรแฝงอ่�นั
 3. ควิามเอนัเอียงจัากการใช้ระเบัียบัวิิธัีร�วิม (common method bias: CMB)
 ผัลัการวิิเคราะห์ CMB โดุยวิัดุดุ้วิยการร�วิมเสู้นัทางพัหุ (multicollinearity) (Piriyakul, 2021) ปรากฏผัลัดุังนัี� 
ค่อ VIF ของ ESQ = 3.012 VIF ของ ETRS = 3.190 VIF ของ CSOR =3.019 VIF ของ INN = 3.641 ค�า VIF อยู�ในัเกณฑิ์ 3-4 
ที�ยอมรับัไดุ้ (Pan & Jackson, 2008) มาตรวิัดุจัึงไม�มีปัญหา CMB
 ดุังนัั�นั ผัลัจัากการวิิเคราะห์ควิามเที�ยงตรงเชิงเหม่อนัตามตารางที� 1 แลัะผัลัการวิิเคราะห์ควิามเที�ยงตรงเชิงจัำแนัก
แลัะผัลัการวิิเคราะห์ CMB สูรุปไดุ้วิ�ามาตรวิัดุมีคุณภัาพัตรงตามเกณฑิ์

 การเก็บรวบรวมข้อมูล
 ผัูว้ิจิัยัเกบ็ัรวิบัรวิมขอ้มลูัจัากแหลั�งปฐมภัมูดิุว้ิยแบับัสูอบัถิามออนัไลันั ์โดุยประสูานังานัผั�านัภัาคเีครอ่ข�ายของธันัาคาร
ในัแต�ลัะจัังหวิัดุเพั่�อเก็บัข้อมูลัจัากกลัุ�มตัวิอย�างทุกภัูมิภัาคผัู้วิิจััยไดุ้สู�งแบับัสูอบัถิาม เพั่�อเก็บัข้อมูลัออนัไลันั์ผั�านั Google 
Form ไดุร้บััแบับัสูอบัถิามกลับััมา 1,000 ราย ไดุค้ดัุเลัอ่กแบับัสูอบัถิามที�ไม�สูมบัรูณอ์อกจัำนัวินั 180 ชดุุ คงเหลัอ่แบับัสูอบัถิาม 
เฉพัาะที�สูมบัูรณ์จัำนัวินั 820 ชุดุ คิดุเป็นัร้อยลัะ 82.00 ซึ่ึ�งยังคงเป็นัขนัาดุตัวิอย�างที�เพัียงพัอ (Rattanamanee & Phasunon, 
2019, pp. 181-188)

 การวิเคั่ราะห์์ข้อมูล
 วิิเคราะหข์อ้มลูัโดุยใชสู้ถิติเิชงิพัรรณนัาเพ่ั�อหาค�ารอ้ยลัะ ค�าเฉลัี�ย แลัะสู�วินัเบัี�ยงเบันัมาตรฐานั วิเิคราะห์ควิามเที�ยงตรง
เชงิเหมอ่นัแลัะควิามเที�ยงตรงเชงิจัำแนักโดุยใชโ้ปรแกรม ADANCO (Henseler, 2017) แลัะวิเิคราะห ์moderated mediation 
analysis ดุ้วิยโปรแกรม PROCESS macro (Hayes, 2022) ดุังต�อไปนัี�

ผู้ลการวจิย่
 ผัู้ใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ 820 ราย สู�วินัใหญ�เป็นัเพัศึหญิง มีอายุระหวิ�าง 30-39 ปี มากที�สูุดุ มีสูถิานัภัาพัโสูดุ  
การศึึกษาปริญญาตรี อาชีพัพันัักงานัภัาคเอกชนั รายไดุ้เฉลัี�ยต�อเดุ่อนั 30,000 บัาทขึ�นัไป ใช้บัริการโมบัายแบังค์กิ�งมากที�สูุดุ 
รองลังมาค่อ เคร่�องฝาก/ถิอนัเงินัสูดุอัตโนัมัติ แลัะบัริการบััตรอิเลั็กทรอนัิกสู์แลัะใช้บัริการทุกวิันั อย�างนั้อยวิันัลัะ 1 ครั�ง  
สู�วินัใหญ�ใช้บัริการธันัาคารกสูิกรไทย รองลังมาค่อธันัาคารไทยพัาณิชย์แลัะธันัาคารกรุงไทย ตามลัำดุับั
 ผัลัวิิเคราะห์วิัตถิุประสูงค์ข้อที� 1 ศึึกษาควิามสูำคัญของคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ ควิามไวิ้วิางใจั 
ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ การมุ�งเนั้นัลัูกค้าแลัะควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรมของผัู้ใช้บัริการธันัาคาร
อิเลั็กทรอนัิกสู์ในัประเทศึไทย ผัลัปรากฏดุังตารางที� 2



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
ในพระราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี
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ตารางท่� 2 ผู้ลวิเคั่ราะห์์ส์ถิติพัรรณนาของต่วแปร

 จัากตารางที� 2 พับัวิ�า ผัู้ใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์มีระดุับัควิามคิดุเห็นัต�อทุกดุ้านัอยู�ในัระดุับัมาก อันัดุับัแรกค่อ  
(1) ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ เนั่�องจัากมีการทำธัุรกรรมผั�านัธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ ข้อมูลับััญชีมีควิามถิูกต้อง  
รองลังมาค่อ (2) คุณภัาพับัริการทางอิเล็ักทรอนิักส์ู เพัราะบัริการธันัาคารอิเล็ักทรอนิักส์ูมีการบัันัทึกข้อมูลัการใช้งานัถูิกต้อง 
สูามารถิทำธัุรกรรมไดุ้ง�ายแลัะสูะดุวิก (3) ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ เพัราะธันัาคารให้ควิามสูำคัญกับัควิามเป็นัสู�วินัตัวิ 
ของผัู้ใช้บัริการ เก็บัข้อมูลัไวิ้เป็นัควิามลัับั มีควิามปลัอดุภััยแลัะข้อมูลัหลัักฐานันั�าเช่�อถิ่อ (4) ควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรม  
เนั่�องจัากบัรกิารธันัาคารอเิลัก็ทรอนักิสูเ์ปน็ัรปูแบับัที�สูะดุวิกแลัะรวิดุเรว็ิ มเีทคโนัโลัยใีหม� ๆ  มาสูนับััสูนันุัการบัรกิารอย�างต�อเนั่�อง 
แลัะผัู้ใช้บัริการติดุต�อผั�านัช�องทางออนัไลันั์ไดุ้รวิดุเร็วิ แลัะ (5) การมุ�งเนั้นัลัูกค้า มีค�าเฉลัี�ยรวิมลัำดุับัสูุดุท้าย เพัราะข้อร้องเรียนั
บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ไดุ้รับัการตอบัสูนัองอย�างรวิดุเร็วิ ธันัาคารไดุ้ชี�แจังข้อมูลัอย�างครบัถิ้วินั แลัะการให้ควิามสูำคัญ 
ต�อการรับัฟัังควิามคิดุเห็นัเพั่�อนัำมาปรับัปรุงอย�างต�อเนั่�อง
 ผัลัวิิเคราะห์วิัตถิุประสูงค์ข้อที� 2 ศึึกษาอิทธัิพัลัการคั�นักลัางของควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ที�เช่�อมโยงคุณภัาพั
บัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์สูู�ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ (mediation analysis)
 ประเดุ็นัหลัักของการศึึกษา ค่อ การวิิเคราะห์อิทธัิพัลัการคั�นักลัางของ ETRS วิ�ามีสู�วินัในัการถิ�ายทอดุอิทธัิพัลั 
ของ ESQ ไปสูู� ESAT หร่อไม� ?
 1. ผัลัการวิเิคราะหอ์ทิธัพิัลัตามเสูน้ัทาง ESQ->ESAT พับัวิ�าอทิธัพิัลัรวิม (total effect) มคี�าสูงูมาก (total effect = 0.801, 
t = 38.326, p-value = 0.000) ซึ่ึ�งสููงกวิ�า 0.20 ถิ่อไดุ้วิ�ามากเกินัไป เช่�อวิ�าเป็นัควิามสูัมพัันัธั์เกินัควิามเป็นัจัริง (superfluous)
 2. เม่�อเพัิ�มตวัิแปรคั�นักลัางคอ่ควิามไวิว้ิางใจัทางอิเลัก็ทรอนิักสู ์(ETRS) ตามตัวิแบับัการคั�นักลัาง (mediation model) 
เพั่�อวิิเคราะห์อิทธัิพัลัตามเสู้นัทาง ESQ->ETRS->ESAT (Hayes, 2022) พับัข้อสูรุปดุังนัี�
 2.1) อิทธัิพัลัทางตรงตามเสู้นัทาง ESQ->ESAT ลัดุลังร้อยลัะ 47 เหลั่อเป็นั direct effect = 0.423 (t=14.539, 
p-value = 0.000)
 2.2) อิทธัิพัลัทางอ้อมตามเสู้นัทาง ESQ->ETRS->ESAT มีค�าสููงแลัะมีนััยสูำคัญ (indirect effect= 0.378, 
LLCI= 0.326, ULCI=0.432) ภัาพัการวิิเคราะห์อิทธัิพัลัทางอ้อมของ ETRS ปรากฏดุังภัาพัที� 2

ปัจจ่ย x̄ SD CV แปลผู้ล

ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ 3.850 0.850 0.221

ระดุับัมากแลัะลัูกค้ามีควิามเห็นั
คลั้าย ๆ กันั

คุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ 3.800 0.858 0.226

ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ 3.750 0.826 0.220

ควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรม 3.670 0.814 0.222

การมุ�งเนั้นัลัูกค้า 3.540 0.869 0.245

Electronic trust: ETRS 
R2= 0.613

Electronic service 
quality: ESQ

Electronic satisfaction: 
ESAT R2=0.732

0.783 
(t=36.035)

0.483 
(t=16.585)

0.423 
(t=14.539)

ภาพัท่� 2 อิทธ์ิพัลการคั่่�นกลางของคั่วามไว้วางใจทางอิเล็กทรอนิกส์์ท่�เช้่�อมโยง
คั่่ณภาพับริการทางอิเล็กทรอนิกส์์ส์ู�คั่วามพัึงพัอใจทางอิเล็กทรอนิกส์์

 จัากภัาพัที� 2 แสูดุงวิ�าควิามไว้ิวิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกส์ู (ETRS) เป็นัปัจัจััยที�แฝงตัวิสูร้างควิามสูัมพัันัธ์ัระหวิ�าง
คุณภัาพับัริการทางอิเล็ักทรอนิักส์ูกับัควิามพึังพัอใจัทางอิเล็ักทรอนิักส์ู แลัะเน่ั�องจัากค�าอิทธิัพัลัทางตรงมิไดุ้ลัดุลังจันัเป็นัศึูนัย์ 
หรอ่จันัไม�มนีัยัสูำคญั แสูดุงวิ�ายงัมปัีจัจัยัอ่�นัที�ซึ่�อนัตวัิเช่�อมโยงดุงักลั�าวิ
 ผัลัวิิเคราะห์วิัตถิุประสูงค์ข้อที� 3 ศึึกษาอิทธัิพัลัของคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ที�มีต�อควิามพัึงพัอใจั 
ทางอเิลัก็ทรอนักิส์ูอ้อมผั�านัควิามไว้ิวิางใจัทางอเิลัก็ทรอนักิส์ู เม่�อกำกบััควิามสูมัพัันัธ์ัตามเสู้นัทาง ESQ->ETRS ดุ้วิยการมุ�งเน้ันัลักูค้า  
แลัะกำกับัควิามสูัมพัันัธั์ตามเสู้นัทาง ETRS->ESAT ดุ้วิยควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรม
 ประเดุ็นัหลัักของการศึึกษา ค่อ การวิิเคราะห์อิทธัิพัลักำกับัการคั�นักลัาง (moderated mediation analysis) ค่อ  
การมุ�งศึึกษาวิ�า ETRS มีสู�วินัในัการถิ�ายทอดุอิทธัิพัลัของ ESQ ไปสูู� ESAT หร่อไม�เพัียงใดุถิ้าธันัาคารมุ�งเนั้นัลัูกค้าเป็นัศึูนัย์กลัาง 
(CSOR) แลัะมุ�งเนั้นัควิามสูามารถิทางดุ้านันัวิัตกรรม (INN) การวิิเคราะห์กระทำโดุยใช้ PROCESS macro แผั�นัแบับัที� 28  
ผัลัการวิิเคราะห์สูรุปไดุ้ ดุังภัาพัที� 3 ต�อไปนัี� 

หมายเหต ุ  
| t | ≥ 1.645 หมายถิงึ p-value ≤ 0.10,   | t | ≥ 1.96 หมายถิงึ p-value ≤ 0.05,   | t | ≥ 2.58 หมายถิงึ p-value ≤ 0.01

ภาพัท่� 3 ผู้ลการวิเคั่ราะห์์ต่วแบบ moderated mediation

 ผัลัการวิิเคราะห์โดุยลัะเอียดุปรากฏดุังนัี�
 เม่�อกำกับัเสู้นัทาง ESQ->ETRS แลัะ ESQ->ESAT ดุ้วิย CSOR แลัะกำกับัเสู้นัทาง ETRS->ESAT ดุ้วิย INN พับัวิ�า
อทิธัพิัลัทางตรง (เรยีกวิ�าอทิธัพิัลัทางตรงอย�างมเีง่�อนัไข) ลัดุลังจัาก 0.423 ตามภัาพัที� 2 เหลัอ่เปน็ั effect = 0.309 (t = 10.265,  
p-value = 0.000) ตามภัาพัที� 3 แสูดุงวิ�า CSOR แลัะ INN คอ่ปจััจัยัอ่�นัที�ซึ่�อนัตัวิสู�งผัลักระทบัต�อควิามเช่�อมโยง ESQ->ETRS->ESAT  
แต�กระทำในัฐานัะตัวิแปรกำกับั

Customer Oriented: 
CSOR

Innovativeness:INN

Electronic Service 
Quality: ESQ

Electronic Satisfaction: 
ESAT 

R2=0.761

Electronoic Trust: ETRS 
R2 0.681-0.043 

(t= -2.396)

0.576 
(t=222.068)

0.309 
(t=10.265)

0.003 
(t=0.103)

0.397 
(t=13.010)

-0.043 
(t= -1.707)
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ตารางท่� 2 ผู้ลวิเคั่ราะห์์ส์ถิติพัรรณนาของต่วแปร

 จัากตารางที� 2 พับัวิ�า ผัู้ใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์มีระดุับัควิามคิดุเห็นัต�อทุกดุ้านัอยู�ในัระดุับัมาก อันัดุับัแรกค่อ  
(1) ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ เนั่�องจัากมีการทำธัุรกรรมผั�านัธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ ข้อมูลับััญชีมีควิามถิูกต้อง  
รองลังมาค่อ (2) คุณภัาพับัริการทางอิเล็ักทรอนิักส์ู เพัราะบัริการธันัาคารอิเล็ักทรอนิักส์ูมีการบัันัทึกข้อมูลัการใช้งานัถูิกต้อง 
สูามารถิทำธัุรกรรมไดุ้ง�ายแลัะสูะดุวิก (3) ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ เพัราะธันัาคารให้ควิามสูำคัญกับัควิามเป็นัสู�วินัตัวิ 
ของผัู้ใช้บัริการ เก็บัข้อมูลัไวิ้เป็นัควิามลัับั มีควิามปลัอดุภััยแลัะข้อมูลัหลัักฐานันั�าเช่�อถิ่อ (4) ควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรม  
เนั่�องจัากบัรกิารธันัาคารอเิลัก็ทรอนักิสูเ์ปน็ัรปูแบับัที�สูะดุวิกแลัะรวิดุเรว็ิ มเีทคโนัโลัยใีหม� ๆ  มาสูนับััสูนันุัการบัรกิารอย�างต�อเนั่�อง 
แลัะผัู้ใช้บัริการติดุต�อผั�านัช�องทางออนัไลันั์ไดุ้รวิดุเร็วิ แลัะ (5) การมุ�งเนั้นัลัูกค้า มีค�าเฉลัี�ยรวิมลัำดุับัสูุดุท้าย เพัราะข้อร้องเรียนั
บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ไดุ้รับัการตอบัสูนัองอย�างรวิดุเร็วิ ธันัาคารไดุ้ชี�แจังข้อมูลัอย�างครบัถิ้วินั แลัะการให้ควิามสูำคัญ 
ต�อการรับัฟัังควิามคิดุเห็นัเพั่�อนัำมาปรับัปรุงอย�างต�อเนั่�อง
 ผัลัวิิเคราะห์วิัตถิุประสูงค์ข้อที� 2 ศึึกษาอิทธัิพัลัการคั�นักลัางของควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ที�เช่�อมโยงคุณภัาพั
บัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์สูู�ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ (mediation analysis)
 ประเดุ็นัหลัักของการศึึกษา ค่อ การวิิเคราะห์อิทธัิพัลัการคั�นักลัางของ ETRS วิ�ามีสู�วินัในัการถิ�ายทอดุอิทธัิพัลั 
ของ ESQ ไปสูู� ESAT หร่อไม� ?
 1. ผัลัการวิเิคราะหอ์ทิธัพิัลัตามเสูน้ัทาง ESQ->ESAT พับัวิ�าอทิธัพิัลัรวิม (total effect) มคี�าสูงูมาก (total effect = 0.801, 
t = 38.326, p-value = 0.000) ซึ่ึ�งสููงกวิ�า 0.20 ถิ่อไดุ้วิ�ามากเกินัไป เช่�อวิ�าเป็นัควิามสูัมพัันัธั์เกินัควิามเป็นัจัริง (superfluous)
 2. เม่�อเพัิ�มตวัิแปรคั�นักลัางคอ่ควิามไวิว้ิางใจัทางอิเลัก็ทรอนิักสู ์(ETRS) ตามตัวิแบับัการคั�นักลัาง (mediation model) 
เพั่�อวิิเคราะห์อิทธัิพัลัตามเสู้นัทาง ESQ->ETRS->ESAT (Hayes, 2022) พับัข้อสูรุปดุังนัี�
 2.1) อิทธัิพัลัทางตรงตามเสู้นัทาง ESQ->ESAT ลัดุลังร้อยลัะ 47 เหลั่อเป็นั direct effect = 0.423 (t=14.539, 
p-value = 0.000)
 2.2) อิทธัิพัลัทางอ้อมตามเสู้นัทาง ESQ->ETRS->ESAT มีค�าสููงแลัะมีนััยสูำคัญ (indirect effect= 0.378, 
LLCI= 0.326, ULCI=0.432) ภัาพัการวิิเคราะห์อิทธัิพัลัทางอ้อมของ ETRS ปรากฏดุังภัาพัที� 2

ปัจจ่ย x̄ SD CV แปลผู้ล

ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ 3.850 0.850 0.221

ระดุับัมากแลัะลัูกค้ามีควิามเห็นั
คลั้าย ๆ กันั

คุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ 3.800 0.858 0.226

ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ 3.750 0.826 0.220

ควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรม 3.670 0.814 0.222

การมุ�งเนั้นัลัูกค้า 3.540 0.869 0.245

Electronic trust: ETRS 
R2= 0.613

Electronic service 
quality: ESQ

Electronic satisfaction: 
ESAT R2=0.732

0.783 
(t=36.035)

0.483 
(t=16.585)

0.423 
(t=14.539)

ภาพัท่� 2 อิทธ์ิพัลการคั่่�นกลางของคั่วามไว้วางใจทางอิเล็กทรอนิกส์์ท่�เช้่�อมโยง
คั่่ณภาพับริการทางอิเล็กทรอนิกส์์ส์ู�คั่วามพัึงพัอใจทางอิเล็กทรอนิกส์์

 จัากภัาพัที� 2 แสูดุงวิ�าควิามไว้ิวิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกส์ู (ETRS) เป็นัปัจัจััยที�แฝงตัวิสูร้างควิามสูัมพัันัธ์ัระหวิ�าง
คุณภัาพับัริการทางอิเล็ักทรอนิักส์ูกับัควิามพึังพัอใจัทางอิเล็ักทรอนิักส์ู แลัะเน่ั�องจัากค�าอิทธิัพัลัทางตรงมิไดุ้ลัดุลังจันัเป็นัศึูนัย์ 
หรอ่จันัไม�มนีัยัสูำคญั แสูดุงวิ�ายงัมปัีจัจััยอ่�นัที�ซึ่�อนัตวัิเช่�อมโยงดุงักลั�าวิ
 ผัลัวิิเคราะห์วิัตถิุประสูงค์ข้อที� 3 ศึึกษาอิทธัิพัลัของคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ที�มีต�อควิามพัึงพัอใจั 
ทางอเิลัก็ทรอนักิส์ูอ้อมผั�านัควิามไว้ิวิางใจัทางอเิลัก็ทรอนักิส์ู เม่�อกำกบััควิามสูมัพันััธ์ัตามเสู้นัทาง ESQ->ETRS ดุ้วิยการมุ�งเน้ันัลักูค้า  
แลัะกำกับัควิามสูัมพัันัธั์ตามเสู้นัทาง ETRS->ESAT ดุ้วิยควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรม
 ประเดุ็นัหลัักของการศึึกษา ค่อ การวิิเคราะห์อิทธัิพัลักำกับัการคั�นักลัาง (moderated mediation analysis) ค่อ  
การมุ�งศึึกษาวิ�า ETRS มีสู�วินัในัการถิ�ายทอดุอิทธัิพัลัของ ESQ ไปสูู� ESAT หร่อไม�เพัียงใดุถิ้าธันัาคารมุ�งเนั้นัลัูกค้าเป็นัศึูนัย์กลัาง 
(CSOR) แลัะมุ�งเนั้นัควิามสูามารถิทางดุ้านันัวิัตกรรม (INN) การวิิเคราะห์กระทำโดุยใช้ PROCESS macro แผั�นัแบับัที� 28  
ผัลัการวิิเคราะห์สูรุปไดุ้ ดุังภัาพัที� 3 ต�อไปนัี� 

หมายเหต ุ  
| t | ≥ 1.645 หมายถิงึ p-value ≤ 0.10,   | t | ≥ 1.96 หมายถิงึ p-value ≤ 0.05,   | t | ≥ 2.58 หมายถิงึ p-value ≤ 0.01

ภาพัท่� 3 ผู้ลการวิเคั่ราะห์์ต่วแบบ moderated mediation

 ผัลัการวิิเคราะห์โดุยลัะเอียดุปรากฏดุังนัี�
 เม่�อกำกับัเสู้นัทาง ESQ->ETRS แลัะ ESQ->ESAT ดุ้วิย CSOR แลัะกำกับัเสู้นัทาง ETRS->ESAT ดุ้วิย INN พับัวิ�า
อทิธัพิัลัทางตรง (เรยีกวิ�าอทิธัพิัลัทางตรงอย�างมเีง่�อนัไข) ลัดุลังจัาก 0.423 ตามภัาพัที� 2 เหลัอ่เปน็ั effect = 0.309 (t = 10.265,  
p-value = 0.000) ตามภัาพัที� 3 แสูดุงวิ�า CSOR แลัะ INN คอ่ปจััจัยัอ่�นัที�ซึ่�อนัตัวิสู�งผัลักระทบัต�อควิามเช่�อมโยง ESQ->ETRS->ESAT  
แต�กระทำในัฐานัะตัวิแปรกำกับั

Customer Oriented: 
CSOR

Innovativeness:INN

Electronic Service 
Quality: ESQ

Electronic Satisfaction: 
ESAT 

R2=0.761

Electronoic Trust: ETRS 
R2 0.681-0.043 

(t= -2.396)

0.576 
(t=222.068)

0.309 
(t=10.265)

0.003 
(t=0.103)

0.397 
(t=13.010)

-0.043 
(t= -1.707)
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 1. เม่�อกำกับัเสู้นัทาง ESQ->ESAT ดุ้วิย CSOR 

ตารางท่� 3 อิทธ์ิพัลทางตรงของ ESQ ท่�ม่ต�อ ESAT ตามเง่�อนไขของ CSOR ท่�พัิจารณาเฉพัาะจ่ด (pick-a-point)

CSOR Effect se t p-value LLCI ULCI

-1.0714 (ค�าต�ำ) 0.3056 .0433 7.0616 0.000 0.2206 0.3905

-0.0019 (ค�ากลัาง) 0.3088 .0301 10.2651 0.000 0.2498 0.3679

0.9488 (ค�าสููง) 0.3117 .0415 7.5111 0.000 0.2302 0.3931

 จัากภัาพัที� 3 แลัะตารางที� 3 พับัวิ�า CSOR เป็นัปัจัจัยัซึ่�อนัเร้นัที�สูร้างควิามสูมัพันััธ์ัระหวิ�าง ESQ กบัั ESAT แต�ปฏสิูมัพันััธ์ั 
ESQ*CSOR ไม�มีนัยัสูำคญั ดุงันัั�นั ในัภัาพัรวิม CSOR จังึไม�สู�งเสูริมให้ ESQ มผีัลักระทบัต�อ ESAT แต�กลับััมีผัลักระทบัเฉพัาะที�  
(pick-a-point) โดุยพับัวิ�า ESQ จัะค�อย ๆ มีอิทธัิพัลัต�อ ESAT มากขึ�นั เม่�อไดุ้ดุำเนัินัการดุ้านั CSOR มากขึ�นั แต� effect  
กไ็ม�ต�างกนััมากนััก ดุงันัั�นั บัรกิารธันัาคารอเิลัก็ทรอนักิส์ูธันัาคารควิรใสู�ใจัลักูค้าในับัางระดุบัั คอ่ เน้ันัลักูค้าเป็นัศึนูัย์กลัางพัอประมาณ
เท�านัั�นั
 2. ผัลัการวิิเคราะห์อิทธัิพัลัทางอ้อมอย�างมีเง่�อนัไข พับัวิ�าอิทธัิพัลัทางอ้อมที� ESQ มีต�อ ESAT ผั�านั ETRS ค่อ เสู้นัทาง  
ESQ     ETRS     ESAT ตามเง่�อนัไขค�าต�าง ๆ ของตัวิแปรกำกับั CSOR แลัะ INN พับัวิ�า ไม�วิ�า CSOR จัะมีค�ามากนั้อยเพัียงใดุ  
แต�อิทธัิพัลักำกับัการคั�นักลัางก็ยังคงมีค�าสููงเม่�อ INN มีระดุับัต�ำ แสูดุงวิ�าไม�วิ�า CSOR จัะมีระดุับัใดุบัริการของธันัาคาร 
ที�ต้องใช้ INN มากกลัับัมีผัลัให้อิทธัิพัลัตามเสู้นัทาง ESQ     ETRS     ESAT ลัดุลังดุังตารางที� 4

ตารางท่� 4 ผู้ลการวิเคั่ราะห์์อิทธ์ิพัลทางอ้อมตามเส์้นทาง ESQ     ETRS     ESAT ท่�กำก่บเส์้นทาง ESQ     ETRS และ  
 ESQ     ESAT ด้วย CSOR และกำก่บเส์้นทาง ETRS     ESAT ด้วย INN ตามเง่�อนไขของ CSOR และ INN  
 ท่�พัิจารณาเฉพัาะจ่ด (pick-a-point)

CSOR INN Effect BootSE BootLLCI BootULCI

ต�ำ ต�ำ 0.273 0.028 0.218 0.326

ต�ำ ปานักลัาง 0.243 0.024 0.198 0.289

ต�ำ สููง 0.220 0.03 0.167 0.272

ปานักลัาง ต�ำ 0.253 0.027 0.199 0.304

ปานักลัาง ปานักลัาง 0.225 0.022 0.182 0.269

ปานักลัาง สููง 0.204 0.025 0.156 0.252

สููง ต�ำ 0.235 0.027 0.183 0.288

สููง ปานักลัาง 0.209 0.023 0.166 0.255

สููง สููง 0.189 0.024 0.143 0.237

 ผัลัการวิเิคราะห์ข้อ 3 แลัะ 4 แสูดุงให้เป็นับัทบัาทของ CSOR แลัะ INN ที�ควิรนัำมาใช้แต�เพัยีงพัอประมาณ
 3. จัากภัาพัที� 3 ซึ่ึ�งแสูดุงผัลัการกำกับัของ CSOR บันัเสู้นัทาง ESQ->ETRS พับัวิ�าในัภัาพัรวิมปฏิสูัมพัันัธั์ ESQ*CSOR  
มผีัลักระทบัทางลับัต�อการเปลัี�ยนัแปลังในั ETRS (effect = -0.043, t = -2.396, p-value = 0.017) แสูดุงวิ�าถิา้ทุ�มเท CSOR มาก  
แลัะกลัับัไม�เป็นัผัลัดุีต�อควิามไวิ้วิางใจัของลัูกค้า
 จัากตารางที� 5 พับัวิ�าค�าอิทธัิพัลัทางตรงของ ESQ มีต�อ ETRS จัะมีค�ามาก เม่�อ CSOR มีค�าต�ำแลัะลัดุลังเม่�อ CSOR  
มีค�าสููงขึ�นั หมายควิามวิ�า ESQ มีอิทธัิพัลัต�อ ETRS มากอยู�แลั้วิ ดุังภัาพัที� 3 (effect = 0.576, t = 22.068) แต�เม่�อไดุ้นัำ CSOR  
เข้ามาร�วิมพัิจัารณาโดุยให้มีอิทธัิพัลัในัลัักษณะของปฏิสูัมพัันัธั์กับั ESQ ก็จัะพับัวิ�า ESQ มีอิทธัิพัลัต�อ ETRS มากขึ�นั 
ถิ้าดุำเนัินัการดุ้านั CSOR พัอประมาณ ค่อในัระดุับัต�ำหร่อระดุับัปานักลัาง

ตารางท่� 5 อิทธ์ิพัลทางตรงของ ESQ ท่�ม่ต�อ ETRS ตามเง่�อนไขของ CSOR ท่�พัิจารณาเฉพัาะจ่ด

 4. การกำกับัของ INN บันัเสู้นัทาง ETRS->ESAT พับัวิ�าในัภัาพัรวิม (ดุูภัาพัที� 3) ปฏิสูัมพัันัธั์ INN*ETRS สู�งผัลักระทบั
ทางลับัต�อการเปลัี�ยนัแปลังในัเสู้นัทาง ETRS-> ESAT (effect = -0.043, t = -1.707, p-value = 0.089) แสูดุงวิ�าถิ้าธันัาคาร 
มุ�งเนั้นัการใช้ควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรมมากกลัับัจัะทำให้ควิามพัึงพัอใจัของลัูกค้าลัดุลัง ผัลัการวิิเคราะห์อิทธัิพัลัที� ETRS 
มตี�อ ESAT ตามเง่�อนัไขเฉพัาะค�าของ INN ตามวิธิัวีิเิคราะหเ์ฉพัาะจัดุุพับัวิ�า ETRS จัะมผีัลักระทบัต�อ ESAT มากขึ�นั เม่�อธันัาคาร
เนั้นัควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรมในัระดุับัต�ำถิึงระดุับัปานักลัาง ดุังตารางที� 6

ตารางท่� 6 อิทธ์ิพัลทางตรงของ ETRS ท่�ม่ต�อ  ESAT ตามเง่�อนไขของ INN ท่�พัิจารณาเฉพัาะจ่ด

CSOR Effect se t p LLCI ULCI

-1.071 (ค�าต�ำ) 0.622 0.026 23.514 0.000 0.570 0.674

-0.002 (ค�ากลัาง) 0.576 0.026 22.081 0.000 0.525 0.627

0.949 (ค�าสููง) 0.535 0.036 14.930 0.000 0.465 0.605

INN Effect se t p-value LLCI ULCI

-1.003 (ค�าต�ำ) 0.440 0.041 10.862 0.000 0.360 0.519

0.129 (ค�ากลัาง) 0.392 0.031 12.831 0.000 0.332 0.451

1.009 (ค�าสููง) 0.354 0.039 9.190 0.000 0.279 0.430
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 1. เม่�อกำกับัเสู้นัทาง ESQ->ESAT ดุ้วิย CSOR 

ตารางท่� 3 อิทธ์ิพัลทางตรงของ ESQ ท่�ม่ต�อ ESAT ตามเง่�อนไขของ CSOR ท่�พัิจารณาเฉพัาะจ่ด (pick-a-point)

CSOR Effect se t p-value LLCI ULCI

-1.0714 (ค�าต�ำ) 0.3056 .0433 7.0616 0.000 0.2206 0.3905

-0.0019 (ค�ากลัาง) 0.3088 .0301 10.2651 0.000 0.2498 0.3679

0.9488 (ค�าสููง) 0.3117 .0415 7.5111 0.000 0.2302 0.3931

 จัากภัาพัที� 3 แลัะตารางที� 3 พับัวิ�า CSOR เป็นัปัจัจัยัซึ่�อนัเร้นัที�สูร้างควิามสูมัพัันัธ์ัระหวิ�าง ESQ กบัั ESAT แต�ปฏสิูมัพันััธ์ั 
ESQ*CSOR ไม�มีนัยัสูำคญั ดุงันัั�นั ในัภัาพัรวิม CSOR จังึไม�สู�งเสูริมให้ ESQ มผีัลักระทบัต�อ ESAT แต�กลับััมีผัลักระทบัเฉพัาะที�  
(pick-a-point) โดุยพับัวิ�า ESQ จัะค�อย ๆ มีอิทธัิพัลัต�อ ESAT มากขึ�นั เม่�อไดุ้ดุำเนัินัการดุ้านั CSOR มากขึ�นั แต� effect  
กไ็ม�ต�างกนััมากนักั ดุงันัั�นั บัรกิารธันัาคารอเิลัก็ทรอนักิส์ูธันัาคารควิรใสู�ใจัลักูค้าในับัางระดุบัั คอ่ เน้ันัลักูค้าเป็นัศึนูัย์กลัางพัอประมาณ
เท�านัั�นั
 2. ผัลัการวิิเคราะห์อิทธัิพัลัทางอ้อมอย�างมีเง่�อนัไข พับัวิ�าอิทธัิพัลัทางอ้อมที� ESQ มีต�อ ESAT ผั�านั ETRS ค่อ เสู้นัทาง  
ESQ     ETRS     ESAT ตามเง่�อนัไขค�าต�าง ๆ ของตัวิแปรกำกับั CSOR แลัะ INN พับัวิ�า ไม�วิ�า CSOR จัะมีค�ามากนั้อยเพัียงใดุ  
แต�อิทธัิพัลักำกับัการคั�นักลัางก็ยังคงมีค�าสููงเม่�อ INN มีระดุับัต�ำ แสูดุงวิ�าไม�วิ�า CSOR จัะมีระดุับัใดุบัริการของธันัาคาร 
ที�ต้องใช้ INN มากกลัับัมีผัลัให้อิทธัิพัลัตามเสู้นัทาง ESQ     ETRS     ESAT ลัดุลังดุังตารางที� 4

ตารางท่� 4 ผู้ลการวิเคั่ราะห์์อิทธ์ิพัลทางอ้อมตามเส์้นทาง ESQ     ETRS     ESAT ท่�กำก่บเส์้นทาง ESQ     ETRS และ  
 ESQ     ESAT ด้วย CSOR และกำก่บเส์้นทาง ETRS     ESAT ด้วย INN ตามเง่�อนไขของ CSOR และ INN  
 ท่�พัิจารณาเฉพัาะจ่ด (pick-a-point)

CSOR INN Effect BootSE BootLLCI BootULCI

ต�ำ ต�ำ 0.273 0.028 0.218 0.326

ต�ำ ปานักลัาง 0.243 0.024 0.198 0.289

ต�ำ สููง 0.220 0.03 0.167 0.272

ปานักลัาง ต�ำ 0.253 0.027 0.199 0.304

ปานักลัาง ปานักลัาง 0.225 0.022 0.182 0.269

ปานักลัาง สููง 0.204 0.025 0.156 0.252

สููง ต�ำ 0.235 0.027 0.183 0.288

สููง ปานักลัาง 0.209 0.023 0.166 0.255

สููง สููง 0.189 0.024 0.143 0.237

 ผัลัการวิเิคราะห์ข้อ 3 แลัะ 4 แสูดุงให้เป็นับัทบัาทของ CSOR แลัะ INN ที�ควิรนัำมาใช้แต�เพัยีงพัอประมาณ
 3. จัากภัาพัที� 3 ซึ่ึ�งแสูดุงผัลัการกำกับัของ CSOR บันัเสู้นัทาง ESQ->ETRS พับัวิ�าในัภัาพัรวิมปฏิสูัมพัันัธั์ ESQ*CSOR  
มผีัลักระทบัทางลับัต�อการเปลัี�ยนัแปลังในั ETRS (effect = -0.043, t = -2.396, p-value = 0.017) แสูดุงวิ�าถิา้ทุ�มเท CSOR มาก  
แลัะกลัับัไม�เป็นัผัลัดุีต�อควิามไวิ้วิางใจัของลัูกค้า
 จัากตารางที� 5 พับัวิ�าค�าอิทธัิพัลัทางตรงของ ESQ มีต�อ ETRS จัะมีค�ามาก เม่�อ CSOR มีค�าต�ำแลัะลัดุลังเม่�อ CSOR  
มีค�าสููงขึ�นั หมายควิามวิ�า ESQ มีอิทธัิพัลัต�อ ETRS มากอยู�แลั้วิ ดุังภัาพัที� 3 (effect = 0.576, t = 22.068) แต�เม่�อไดุ้นัำ CSOR  
เข้ามาร�วิมพัิจัารณาโดุยให้มีอิทธัิพัลัในัลัักษณะของปฏิสูัมพัันัธั์กับั ESQ ก็จัะพับัวิ�า ESQ มีอิทธัิพัลัต�อ ETRS มากขึ�นั 
ถิ้าดุำเนัินัการดุ้านั CSOR พัอประมาณ ค่อในัระดุับัต�ำหร่อระดุับัปานักลัาง

ตารางท่� 5 อิทธ์ิพัลทางตรงของ ESQ ท่�ม่ต�อ ETRS ตามเง่�อนไขของ CSOR ท่�พัิจารณาเฉพัาะจ่ด

 4. การกำกับัของ INN บันัเสู้นัทาง ETRS->ESAT พับัวิ�าในัภัาพัรวิม (ดุูภัาพัที� 3) ปฏิสูัมพัันัธั์ INN*ETRS สู�งผัลักระทบั
ทางลับัต�อการเปลัี�ยนัแปลังในัเสู้นัทาง ETRS-> ESAT (effect = -0.043, t = -1.707, p-value = 0.089) แสูดุงวิ�าถิ้าธันัาคาร 
มุ�งเนั้นัการใช้ควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรมมากกลัับัจัะทำให้ควิามพัึงพัอใจัของลัูกค้าลัดุลัง ผัลัการวิิเคราะห์อิทธัิพัลัที� ETRS 
มตี�อ ESAT ตามเง่�อนัไขเฉพัาะค�าของ INN ตามวิธิัวีิเิคราะหเ์ฉพัาะจัดุุพับัวิ�า ETRS จัะมผีัลักระทบัต�อ ESAT มากขึ�นั เม่�อธันัาคาร
เนั้นัควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรมในัระดุับัต�ำถิึงระดุับัปานักลัาง ดุังตารางที� 6

ตารางท่� 6 อิทธ์ิพัลทางตรงของ ETRS ท่�ม่ต�อ  ESAT ตามเง่�อนไขของ INN ท่�พัิจารณาเฉพัาะจ่ด

CSOR Effect se t p LLCI ULCI

-1.071 (ค�าต�ำ) 0.622 0.026 23.514 0.000 0.570 0.674

-0.002 (ค�ากลัาง) 0.576 0.026 22.081 0.000 0.525 0.627

0.949 (ค�าสููง) 0.535 0.036 14.930 0.000 0.465 0.605

INN Effect se t p-value LLCI ULCI

-1.003 (ค�าต�ำ) 0.440 0.041 10.862 0.000 0.360 0.519

0.129 (ค�ากลัาง) 0.392 0.031 12.831 0.000 0.332 0.451

1.009 (ค�าสููง) 0.354 0.039 9.190 0.000 0.279 0.430
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ตารางท่� 7 ส์ร่ปผู้ลการทดส์อบส์มมติฐาน

Percentile
Bootstrap
quantiles

Relations Indirect effects estimate t-value 2.5% 97.5% Theoretical  
support IRO 
hypothesis

H1: อิทธัิพัลัของคุณภัาพับัริการ
ทางอเิลัก็ทรอนักิสู ์ (ESQ) ที�มตี�อ
ควิามไวิว้ิางใจัทางอิเลัก็ทรอนิักสู์ 
(ETRS) จัะเปลัี� ยนัแปลังไป 
เม่� อถิู กกำกับัควิามสูัมพัันัธั์ 
ดุ้วิยการมุ�งเนั้นัลัูกค้า (CSOR)

0.622** 
(เม่�อ CSOR มีค�าต�ำ)

23.514 0.57 0.67 สูนัับัสูนัุนั
ต้องดุำเนัินัการ

ดุ้านั CSOR 
ในัระดุับัต�ำ
ถิึงปานักลัาง

0.576**
(เม่�อ CSOR มีค�าปานักลัาง)

22.080 0.52 0.63

0.535**
(เม่�อ CSOR มีค�าสููง)

14.930 0.46 0.61

H2: อิทธัิพัลัของคุณภัาพับัริการ
ทางอเิลัก็ทรอนักิสูท์ี� (ESQ) มตี�อ
ควิามพังึพัอใจัทางอเิลัก็ทรอนักิสู์ 
(ESAT) จัะเปลัี� ยนัแปลังไป 
เม่� อถิู กกำกับัควิามสูัมพัันัธั์ 
ดุ้วิยการมุ�งเนั้นัลัูกค้า (CSOR)

0.306**
(เม่�อ CSOR มีค�าต�ำ)

7.061 0.22 0.39 สูนัับัสูนัุนั
ควิรดุำเนัินัการ
ดุ้านั CSOR 

ในัระดุับัปานักลัาง
0.309*

(เม่�อ CSOR มีค�าปานักลัาง)
10.265 0.25 0.37

0.312**
(เม่�อ CSOR มีค�าสููง)

7.511 0.23 0.39

H 3 :  ค วิ า ม ไ วิ้ วิ า ง ใ จั ท า ง
อเิลัก็ทรอนักิสู ์(ETRS) เปน็ัปัจัจััย
ที�ถิ�ายทอดุอิทธัิพัลัของคุณภัาพั
บัริ ก า รทา งอิ เ ลั็ กทรอนัิ กสู์ 
( E S Q )  สูู� ค วิ า ม พึั ง พั อ ใ จั 
ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ (ESAT)

indirect effect = 0.3782*
(LLCI= 0.326, ULCI=0.432)

12.563 0.33 0.43 สูนัับัสูนัุนั

H4: อิทธิัพัลัของควิามไวิ้วิางใจั
ทางอิเลัก็ทรอนิักสู ์(ETRS) ที�มตี�อ
ควิามพังึพัอใจัทางอเิลัก็ทรอนักิสู์ 
(ESAT) จัะเปลัี� ยนัแปลังไป 
เม่�อถิูกกำกับัควิามสูัมพัันัธั์ดุ้วิย
ควิามสูามารถิทางนัวิตักรรม (INN)

0.440** 
(เม่�อ INN มีค�าต�ำ)

10.862 0.36 0.52 สูนัับัสูนัุนั 
ต้องดุำเนัินัการ

ดุ้านั INN 
ในัระดุับัต�ำ
ถิึงปานักลัาง

0.392** 
(เม่�อ INN มีค�าปานักลัาง)

12.830 0.33 0.45

0.354** 
(เม่�อ INN มีค�าสููง)

9.190 0.28 0.43

Percentile
Bootstrap
quantiles

Relations Indirect effects estimate t-value 2.5% 97.5% Theoretical  
support IRO 
hypothesis

H5 :  อิ ท ธัิ พั ลัขอ ง คุณภัาพั
บัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์(ESQ)  
ที� อ้ อ ม ผั� า นั ค วิ า ม ไวิ้ วิ า ง ใจั 
ทางอิ เลั็กทรอนัิกสู์  (ETRS)  
สูู� ค วิ า ม พัึ ง พั อ ใ จั ท า ง
อิ เ ลั็ ก ท ร อ นัิ ก สู์  ( E S AT )  
จัะเปลัี�ยนัแปลังไปเม่�อกำกับั
ควิามสูัมพัันัธ์ัดุ้วิยการมุ�งเนั้นั
ลักูคา้ (CSOR) แลัะควิามสูามารถิ
ทางนัวิัตกรรม (INN)

0.273* 
(เม่�อ CSOR ต�ำ INN ต�ำ)

8.163 0.22 0.33 สูนัับัสูนัุนั
ต้องดุำเนัินัการ

ดุ้านั INN
ในัระดุับัต�ำ
ถิึงปานักลัาง

0.243* 
(เม่�อ CSOR ต�ำ INN ปานักลัาง)

7.510 0.20 0.29

0.220* 
(เม่�อ CSOR ต�ำ INN สููง)

6.918 0.17 0.27

0.253* 
(เม่�อ CSOR ปานักลัาง INN ต�ำ)

7.256 0.20 0.30

225* 
(เม่�อ CSOR ปานักลัาง INN 

ปานักลัาง)

6.723 0.18 0.27

0.204* 
(เม่�อ CSOR ปานักลัาง INN สูงู)

6.627 0.16 0.25

0.235* 
(เม่�อ CSOR สููง INN ต�ำ)

6.741 0.18 0.29

0.209* 
(เม่�อ CSOR สููง INN 

ปานักลัาง)

6.689 0.17 0.25

0.189* 
(เม่�อ CSOR สููง INN สููง)

5.768 0.14 0.24

หมายเหตุ 1. Effect ค่อค�าสูถิิติของอิทธัิพัลัตามเสู้นัทางในักรอบัแนัวิควิามคิดุการวิิจััย (ภัาพัที� 1) 
             2. ** หมายถิึง p ≤ 0.01 * หมายถิึง p ≤ 0.05

ตอบคั่ำถามการวจิย่
 1. คุณภัาพับัริการทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิัพัลัต�อควิามพึังพัอใจัทางอิเล็ักทรอนิักส์ู ผัลัการวิิจััยพับัวิ�าอิทธิัพัลั 
ของคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์อ้อมผั�านัควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์สูู�ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ ดุังภัาพัที� 2
 2. เม่�อพัิจัารณาอิทธัิพัลักำกับัร�วิมของการมุ�งเนั้นัลัูกค้าแลัะควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรม อิทธัิพัลัทางตรงของคุณภัาพั
บัริการทางอิเล็ักทรอนิักส์ูที�มีต�อควิามพึังพัอใจัทางอิเล็ักทรอนิักส์ู แลัะอิทธิัพัลัทางอ้อมของคุณภัาพับัริการทางอิเล็ักทรอนิักส์ู 
ที�มีต�อควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ผั�านัควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ไม�เปลัี�ยนัแปลังค่อ อิทธัิพัลัทางตรงทุกตัวิแปร 
มีนััยสูำคัญ แลัะอิทธัิพัลัทางอ้อมทุกตัวิแปรมีนััยสูำคัญในัทุกเง่�อนัไขของ CSOR แลัะ INN

ตารางท่� 7 (ต�อ)
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ตารางท่� 7 ส์ร่ปผู้ลการทดส์อบส์มมติฐาน

Percentile
Bootstrap
quantiles

Relations Indirect effects estimate t-value 2.5% 97.5% Theoretical  
support IRO 
hypothesis

H1: อิทธัิพัลัของคุณภัาพับัริการ
ทางอเิลัก็ทรอนักิสู ์ (ESQ) ที�มตี�อ
ควิามไวิว้ิางใจัทางอิเลัก็ทรอนิักสู์ 
(ETRS) จัะเปลัี� ยนัแปลังไป 
เม่� อถิู กกำกับัควิามสูัมพัันัธั์ 
ดุ้วิยการมุ�งเนั้นัลัูกค้า (CSOR)

0.622** 
(เม่�อ CSOR มีค�าต�ำ)

23.514 0.57 0.67 สูนัับัสูนัุนั
ต้องดุำเนัินัการ

ดุ้านั CSOR 
ในัระดุับัต�ำ
ถิึงปานักลัาง

0.576**
(เม่�อ CSOR มีค�าปานักลัาง)

22.080 0.52 0.63

0.535**
(เม่�อ CSOR มีค�าสููง)

14.930 0.46 0.61

H2: อิทธัิพัลัของคุณภัาพับัริการ
ทางอเิลัก็ทรอนักิสูท์ี� (ESQ) มตี�อ
ควิามพังึพัอใจัทางอเิลัก็ทรอนักิสู์ 
(ESAT) จัะเปลัี� ยนัแปลังไป 
เม่� อถิู กกำกับัควิามสูัมพัันัธั์ 
ดุ้วิยการมุ�งเนั้นัลัูกค้า (CSOR)

0.306**
(เม่�อ CSOR มีค�าต�ำ)

7.061 0.22 0.39 สูนัับัสูนัุนั
ควิรดุำเนัินัการ
ดุ้านั CSOR 

ในัระดุับัปานักลัาง
0.309*

(เม่�อ CSOR มีค�าปานักลัาง)
10.265 0.25 0.37

0.312**
(เม่�อ CSOR มีค�าสููง)

7.511 0.23 0.39

H 3 :  ค วิ า ม ไ วิ้ วิ า ง ใ จั ท า ง
อเิลัก็ทรอนักิสู ์(ETRS) เปน็ัปัจัจัยั
ที�ถิ�ายทอดุอิทธัิพัลัของคุณภัาพั
บั ริก า รทา งอิ เ ลั็ กทรอนัิ กสู์ 
( E S Q )  สูู� ค วิ า ม พึั ง พั อ ใ จั 
ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ (ESAT)

indirect effect = 0.3782*
(LLCI= 0.326, ULCI=0.432)

12.563 0.33 0.43 สูนัับัสูนัุนั

H4: อิทธิัพัลัของควิามไวิ้วิางใจั
ทางอิเลัก็ทรอนิักสู ์(ETRS) ที�มตี�อ
ควิามพังึพัอใจัทางอเิลัก็ทรอนักิสู์ 
(ESAT) จัะเปลัี� ยนัแปลังไป 
เม่�อถิูกกำกับัควิามสูัมพัันัธั์ดุ้วิย
ควิามสูามารถิทางนัวิตักรรม (INN)

0.440** 
(เม่�อ INN มีค�าต�ำ)

10.862 0.36 0.52 สูนัับัสูนัุนั 
ต้องดุำเนัินัการ

ดุ้านั INN 
ในัระดุับัต�ำ
ถิึงปานักลัาง

0.392** 
(เม่�อ INN มีค�าปานักลัาง)

12.830 0.33 0.45

0.354** 
(เม่�อ INN มีค�าสููง)

9.190 0.28 0.43

Percentile
Bootstrap
quantiles

Relations Indirect effects estimate t-value 2.5% 97.5% Theoretical  
support IRO 
hypothesis

H5 :  อิ ท ธัิ พั ลัขอ ง คุณภัาพั
บัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์(ESQ)  
ที� อ้ อ ม ผั� า นั ค วิ า ม ไวิ้ วิ า ง ใจั 
ทางอิ เลั็กทรอนัิกสู์  (ETRS)  
สูู� ค วิ า ม พัึ ง พั อ ใ จั ท า ง
อิ เ ลั็ ก ท ร อ นัิ ก สู์  ( E S AT )  
จัะเปลัี�ยนัแปลังไปเม่�อกำกับั
ควิามสูัมพัันัธั์ดุ้วิยการมุ�งเนั้นั
ลักูคา้ (CSOR) แลัะควิามสูามารถิ
ทางนัวิัตกรรม (INN)

0.273* 
(เม่�อ CSOR ต�ำ INN ต�ำ)

8.163 0.22 0.33 สูนัับัสูนัุนั
ต้องดุำเนัินัการ

ดุ้านั INN
ในัระดุับัต�ำ
ถิึงปานักลัาง

0.243* 
(เม่�อ CSOR ต�ำ INN ปานักลัาง)

7.510 0.20 0.29

0.220* 
(เม่�อ CSOR ต�ำ INN สููง)

6.918 0.17 0.27

0.253* 
(เม่�อ CSOR ปานักลัาง INN ต�ำ)

7.256 0.20 0.30

225* 
(เม่�อ CSOR ปานักลัาง INN 

ปานักลัาง)

6.723 0.18 0.27

0.204* 
(เม่�อ CSOR ปานักลัาง INN สูงู)

6.627 0.16 0.25

0.235* 
(เม่�อ CSOR สููง INN ต�ำ)

6.741 0.18 0.29

0.209* 
(เม่�อ CSOR สููง INN 

ปานักลัาง)

6.689 0.17 0.25

0.189* 
(เม่�อ CSOR สููง INN สููง)

5.768 0.14 0.24

หมายเหตุ 1. Effect ค่อค�าสูถิิติของอิทธัิพัลัตามเสู้นัทางในักรอบัแนัวิควิามคิดุการวิิจััย (ภัาพัที� 1) 
             2. ** หมายถิึง p ≤ 0.01 * หมายถิึง p ≤ 0.05

ตอบคั่ำถามการวจิย่
 1. คุณภัาพับัริการทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิัพัลัต�อควิามพึังพัอใจัทางอิเล็ักทรอนิักส์ู ผัลัการวิิจััยพับัวิ�าอิทธิัพัลั 
ของคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์อ้อมผั�านัควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์สูู�ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ ดุังภัาพัที� 2
 2. เม่�อพัิจัารณาอิทธัิพัลักำกับัร�วิมของการมุ�งเนั้นัลัูกค้าแลัะควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรม อิทธัิพัลัทางตรงของคุณภัาพั
บัริการทางอิเล็ักทรอนิักส์ูที�มีต�อควิามพึังพัอใจัทางอิเล็ักทรอนิักส์ู แลัะอิทธิัพัลัทางอ้อมของคุณภัาพับัริการทางอิเล็ักทรอนิักส์ู 
ที�มีต�อควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ผั�านัควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ไม�เปลัี�ยนัแปลังค่อ อิทธัิพัลัทางตรงทุกตัวิแปร 
มีนััยสูำคัญ แลัะอิทธัิพัลัทางอ้อมทุกตัวิแปรมีนััยสูำคัญในัทุกเง่�อนัไขของ CSOR แลัะ INN

ตารางท่� 7 (ต�อ)
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ส์รป่ผู้ลและอภปิรายผู้ลการวจิย่
 1. ผัลัการศึึกษาควิามสูำคัญของคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ ควิามพัึงพัอใจั
ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ การมุ�งเนั้นัลัูกค้าแลัะควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรม
 ผัลัวิิจัยัพับัวิ�า คณุภัาพับัรกิารทางอเิลัก็ทรอนักิสูส์ูำคญัระดุบััมาก เพัราะธันัาคารบันััทกึขอ้มลูัการใชง้านัไดุอ้ย�างถิกูตอ้ง  
ระบับัเครอ่ข�ายธันัาคารมปีระสูทิธัภิัาพั มกีารเช่�อมโยงผั�านัเวิบ็ัไซึ่ตธ์ันัาคารแลัะแอพัพัลัเิคชั�นัโมบัายผั�านัเคร่�องฝากเงนิั ถิอนัเงนิั  
ปรับัสูมุดุบััญชีรายการอัตโนัมัติ ระบับัเทเลัแบังก์เป็นัระบับัเช่�อมโยงผั�านัเคร่�องตอบัรับัอัตโนัมัติ สูัมพัันัธั์กับังานัวิิจััย 
ของ Rizwan, Yaseen, Nawaz & Hussain (2014); Albalushi (2021, pp. 1-15) สูรุปวิ�าการให้บัริการธัุรกรรมอิเลั็กทรอนัิกสู์ 
ช�วิยอำนัวิยควิามสูะดุวิก การตอบัสูนัองต�อลักูค้าในัการทำธุัรกรรมทางการเงินัไดุ้ทกุแห�งแลัะมปีระสิูทธัภิัาพั สูอดุรบัักับัรายงานัของ  
Bank of Thailand (2021); Ojasalo (2010, pp. 127-143) ที�สูรุปวิ�าธันัาคารไดุ้นัำระบับัเทคโนัโลัยีทางดุ้านัการเงินั 
เข้ามาประยุกต์ใช้ในัการดุำเนัินัธัุรกรรม สูร้างระบับันัิเวิศึ FinTech ในัการบัริการให้กับัประชาชนั
 ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์สูำคัญระดุับัมาก เพัราะธันัาคารมุ�งเนั้นัควิามเป็นัสู�วินัตัวิ ควิามนั�าเช่�อถิ่อ  
ควิามปลัอดุภัยั รบััรูถ้ิงึผัลัประโยชนัท์ี�เกี�ยวิขอ้งจัากการทำธัรุกรรมแลัะควิามซึ่่�อสูตัยใ์นัการใหบ้ัรกิารอเิลัก็ทรอนักิสู ์ควิามสูามารถิ
ในัการให้บัริการเป็นัไปตามควิามคาดุหวิัง ท้ายที�สูุดุทำให้เกิดุควิามไวิ้วิางใจั สูอดุรับักับังานัของ Dimitriadis, Kouremenos 
& Kyrezis (2011, pp. 5-31) สูรุปวิ�าควิามไวิ้วิางใจัประกอบัดุ้วิยควิามสูามารถิ ควิามซ่ึ่�อสูัตย์แลัะควิามเป็นัเจั้าของ สูัมพัันัธ์ั 
กับังานัของ Bappy & Chowdhury (2020) ที�พับัวิ�าคุณภัาพัของควิามปลัอดุภััยแลัะควิามเป็นัสู�วินัตัวิเป็นัสู�วินัสูำคัญ 
ของการรับัรู้คุณภัาพับัริการอิเลั็กทรอนัิกสู์ที�สู�งผัลัต�อควิามไวิ้วิางใจัในัการใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์
 ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์สูำคัญระดุับัมาก แสูดุงวิ�าผัู้ใช้บัริการพัึงพัอใจัในัการใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ 
รู้สึูกชอบัทำธัุรกรรมผั�านัธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์มากกวิ�าไปที�สูาขา เพัราะมีควิามสูะดุวิก ประหยัดุเวิลัาแลัะรวิดุเร็วิ 
ในัการทำธุัรกรรมดัุงงานัวิจิัยัของ Zeithaml (2000) สูรปุวิ�าควิามพึังพัอใจัทางอิเล็ักทรอนิักส์ูวิ�าเป็นัการสูะสูมควิามรูสึู้กเชงิบัวิก 
ที�ไดุ้รับัการบัริการ ทำให้เกิดุควิามไวิ้วิางใจัในัระบับัการให้บัริการของธันัาคารในัมุมมองของผัู้ใช้บัริการผั�านัประสูบัการณ ์
ในัการซึ่่�อหรอ่ใชบ้ัริการผั�านัช�องทางออนัไลันั ์ลักูคา้ที�พังึพัอใจัจัะกลับััมาซึ่่�อหรอ่ใชบ้ัริการซึ่�ำอกี สูอดุคลัอ้งกับัทฤษฎีคีวิามพึังพัอใจั 
ของ  Shelly (1975) ที�ระบัุวิ�า ควิามพัึงพัอใจัขึ�นัอยู�กับัคุณภัาพับัริการที�ไดุ้รับั ควิามคาดุหวิังแลัะควิามไวิ้วิางใจัที�เป็นัผัลัมาจัาก 
การไดุร้บัับัริการ (Anderson & Sulivan, 1993, pp.125-143) รวิมถิงึ ไดุสู้รุปวิ�า คณุภัาพับัรกิารทางอเิลัก็ทรอนักิสู ์ควิามไวิว้ิางใจั 
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู การมุ�งเน้ันัลูักค้าแลัะควิามพึังพัอใจัทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีควิามสัูมพัันัธ์ักันัเป็นัลูักโซึ่� สูัมพัันัธ์ักับังานัศึึกษา 
ของ Churchill Jr & Surprenant (1982) ที�สูรปุวิ�าลักูค้าจัะพังึพัอใจัเม่�อไดุ้รบััรูแ้ลัะประเมนิัผัลัลัพััธ์ัที�ไดุ้รบััวิ�าเป็นัไปตามควิามคาดุหวิงั 
ผั�านัประสูบัการณ์ตรง สูอดุรับักับัทฤษฎีีควิามพึังพัอใจัของ Shelly (1975) ที�สูรุปวิ�าลัูกค้าจัะเกิดุควิามพึังพัอใจันัั�นัขึ�นัอยู�กับั 
ควิามคาดุหวิัง  การรับัรู้คุณภัาพับัริการแลัะคุณค�าที�รับัรู้ หากเป็นัไปตามควิามคาดุหวิังแลั้วิย�อมมีควิามรู้สูึกทางบัวิกที�ทำให้
เกิดุควิามพัึงพัอใจัแลัะสูัมพัันัธั์กับังานัวิิจััยของ Churchill Jr &  Surprenant (1982) แลัะ Anderson & Sullivan (1993,  
pp. 125-143) ระบุัวิ�าดุ้วิยควิามรู้สึูกของมนุัษย์ที�มีต�อคุณภัาพับัริการขององค์การหร่อบุัคคลัผั�านัการปฏิสูัมพัันัธ์ัทางกายภัาพั
แลัะการรับัรู้ถิึงคุณภัาพับัริการ หากบัุคคลัควิามรู้สูึกทางบัวิก เช�นั ควิามสูุข ควิามปิติแลัะควิามไวิ้วิางใจัในัคุณภัาพับัริการ 
ย�อมเกิดุควิามพัึงพัอใจั ดุ้วิยการเปรียบัเทียบัควิามแตกต�างการรับัรู้ถิึงคุณภัาพับัริการแลัะคุณค�าที�รับัรู้ ระหวิ�างผัลัประโยชนั์ 
จัากผัลัิตภััณฑิ์/บัริการแลัะควิามคาดุหวิังของผัู้ใช้บัริการ
 การดุำเนิันัการมุ�งเน้ันัลัูกค้าสูำคัญระดัุบัมาก เพัราะธันัาคารอิเลั็กทรอนิักสู์ตอบัสูนัองอย�างรวิดุเร็วิ การมุ�งเน้ันัลัูกค้า
เป็นักระบัวินัการในัการสูร้างควิามผูักพัันักับัลูักค้า ผัลัลััพัธ์ัควิามพึังพัอใจัแลัะไม�พึังพัอใจัของลูักค้าจัะเป็นัข้อมูลัที�สูำคัญ 
ที�จัะช�วิยให้องค์การไดุ้เข้าใจัลัูกค้าแลัะตลัาดุ ซึ่ึ�งจัะนัำไปสูู�การปรับัปรุงแลัะสูร้างควิามยั�งย่นัให้กับัองค์การ สูอดุคลั้องกับัเกณฑิ์
รางวิัลัคุณภัาพัแห�งชาติ Thailand Quality Award (2021); Jirawaswong (2011) สูรุปวิ�าการมุ�งเนั้นัลัูกค้าเป็นัการสูร้าง
ควิามผัูกพัันัเพั่�อให้ตอบัสูนัองต�อการสูร้างควิามสูัมพัันัธั์ที�ดุีกับัลัูกค้า เพั่�อผัูกใจัให้ลัูกค้าใช้บัริการอย�างต�อเนั่�อง สูัมพัันัธั์กับั
งานัวิิจััยของ Casaló, Flavián & Guinalíu (2007, pp. 583-603) สูรุปวิ�าการมุ�งเนั้นัลัูกค้ายังมีสู�วินัช�วิยให้คุณภัาพับัริการ 
สู�งผัลักระทบัต�อควิามไวิ้วิางใจัต�อบัริการของธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์

 ควิามสูามารถิทางนัวิตักรรมสูำคญัระดุบััมาก เพัราะเกดิุควิามสูะดุวิก ควิามปลัอดุภัยัแลัะควิามพังึพัอใจัดุงังานัศึกึษา 
ของ Gurel, Altinay & Daniele (2010)  สูรปุวิ�าสูิ�งสูำคญัในัการเป็นัผัูป้ระกอบัการธัรุกจิั คอ่ การรบััรูค้วิามสูามารถิทางนัวัิตกรรม 
เพั่�อเสูริมสูร้างให้ธัรุกจิัมศีึกัยภัาพัที�สูงูขึ�นั งานัวิจัิัยของ Chuang & Lin (2017) สูนับััสูนันุัวิ�าการรบััรูค้วิามสูามารถิทางนัวัิตกรรม
ทำให้เกดิุคุณค�าในัการให้บัริการแลัะทำให้กจิัการบัรรลัผุัลัการดุำเนันิังานัในัการให้บัริการไดุ้
 2. ผัลัการศึึกษาอิทธัิพัลัของคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ต�อควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์แลัะอิทธัิพัลั 
ของคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ต�อควิามพึังพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ เม่�อถิูกกำกับัควิามสัูมพัันัธั์ดุ้วิยการมุ�งเนั้นัลัูกค้า  
ตลัอดุจันัอิทธัิพัลัของควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ต�อควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ เม่�อถิูกกำกับัควิามสูัมพัันัธั ์
ดุ้วิยควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรมของผัู้ใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ในัประเทศึไทย
  2.1) อิทธัิพัลัของคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ต�อควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์เม่�อถิูกกำกับัเสู้นัทาง 
ดุว้ิยการมุ�งเน้ันัลูักคา้ พับัวิ�าภัายหลัังจัากที�ไดุค้ั�นักลัางเสู้นัทางควิามสัูมพัันัธ์ั ESQ->ESAT ดุว้ิย ETRS แลัะกำกับัเสู้นัทาง ESQ->ESAT  
ดุ้วิย CSOR แลัะกำกับัเสู้นัทางควิามสูัมพัันัธั์ ETRS->ESAT ดุ้วิย INN พับัวิ�าทุกตัวิแปรมีนััยสูำคัญ โดุยคุณภัาพับัริการ 
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิัพัลัต�อควิามไวิ้วิางใจัทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมากเป็นัอันัดัุบัแรก สูอดุคล้ัองกับังานัวิิจััยของ Raza, Umer, 
Qureshi & Dahri (2020, pp. 1443-1466) ที�นัำเสูนัอวิ�าการปรับัปรุงคุณภัาพับัริการในับัริบัทของธัุรกิจับัริการอิเลั็กทรอนัิกสู์ 
ในัการเพัิ�มควิามพึังพัอใจัใหก้บััลักูค้า เพัราะโตต้อบัแลัะสูนัองควิามต้องการไดุค้วิามรวิดุเรว็ิ รวิมถิงึมีควิามปลัอดุภัยั ซึึ่�งงานัวิจิัยัของ  
Churchill Jr & Surprenant, 1982) แลัะ Candra & Juliani (2018, pp. 125-132) พับัวิ�าการรับัรู้ถึิงคุณภัาพับัริการ 
เป็นัการเปรียบัเทียบัระหวิ�างผัลัประโยชนั์จัากผัลัิตภััณฑิ์/บัริการแลัะควิามคาดุหวิังของลัูกค้าผัู้ใช้บัริการ
 ผัลัการวิิเคราะห์อิทธัิพัลัทางตรงอย�างมีเง่�อนัไข พับัวิ�าธันัาคารควิรให้ควิามสูำคัญแก� CSOR ในัระดุับัพัอประมาณ 
ค่อ ใช้บั้างเล็ักนั้อยจันัถึิงระดัุบัปานักลัาง หากเน้ันัมากจัะเกิดุผัลัเสีูย แต�นัานัไปในัอนัาคตอาจัใช้มากไดุ้ถิ้าสูังคมประเทศึไทย 
เป็นัสูังคมออนัไลันั์อย�างสูมบัูรณ์ เพัราะถิ้าเนั้นัมากจัะมีผัลัให้อิทธัิพัลัของ ESQ ที�มีต�อ ETRS จัะลัดุลัง เพัราะอาจัมีปัจัจััยอ่�นั ๆ  
มามีผัลักระทบัระหวิ�างคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนิักสู์กับัการมุ�งเน้ันัลูักค้า สูัมพัันัธ์ักับังานัวิิจััยของ Quinn, Lemay, 
Larsen & Johnson (2009, pp. 139-152) พับัวิ�าการมุ�งเนั้นัลัูกค้ามีสู�วินัช�วิยให้คุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์มีอิทธัิพัลั 
ต�อควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์
  2.2) อิทธัิพัลัของควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ต�อควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ เม่�อถิูกกำกับัเสู้นัทาง 
ดุ้วิยควิามสูามารถิทางดุ้านันัวัิตกรรม พับัวิ�าควิามไวิ้วิางใจัทางอิเล็ักทรอนัิกส์ูมีอิทธิัพัลัต�อควิามพึังพัอใจัทางอิเล็ักทรอนัิกส์ู 
อย�างมีนััยสูำคัญแลัะมีอิทธิัพัลัสููงเป็นัอันัดัุบัที� 2  เพัราะภัาคการเงินัมีการแข�งขันักันัอย�างรุนัแรงมากขึ�นั พัร้อมกับัการพััฒนัา 
ทางเทคโนัโลัยหีรอ่นัวัิตกรรมมาช�วิยสูนับััสูนันุัการนัำเสูนัอผัลัติภัณัฑิแ์ลัะบัริการทางการเงนิัเพั่�อสูรา้งควิามแตกต�าง จังึก�อใหเ้กดิุ
ผัลัตามมา ค่อ ควิามพัึงพัอใจัในัการบัริการผั�านัระบับัอินัเทอร์เนั็ต สูอดุรับักับัวิิจััยของ Pramudito, Mursitama, Abdinagoro 
& Harischandra (2021) แลัะ Rizan, Warokka & Listyawat (2014) พับัวิ�ากระบัวินัทัศึน์ัของการตลัาดุเชิงสัูมพัันัธั์สู�งผัลั 
ต�อควิามพังึพัอใจัของลักูคา้ผั�านัควิามไวิว้ิางใจัทางอเิลัก็ทรอนักิสู ์ซึ่ึ�งผัลัการวิเิคราะห์อทิธัพิัลัทางตรง ETRS->ESAT ตามเง่�อนัไข
ของ INN พับัวิ�าธันัาคารไม�ควิรเร�งรัดุนัำเทคโนัโลัยีแลัะนัวิัตกรรมมาใช้ในับัริการทางการเงินัมากเกินัไป แต�ควิรใช้ในัระดุับั 
พัอประมาณดุังงานัวิิจััยของ Rafiq, Jun, Ali, Majeed & Mohsin, (2020, pp. 26-34) พับัวิ�าอิทธัิพัลัของ ETRS ที�มีต�อ ESAT 
จัะค�อย ๆ ลัดุลังถิ้าธันัาคารเนั้นัการนัำนัวิัตกรรมมาใช้ในับัริการมากขึ�นั แต�กลัับัมีค�าสููงเม่�อธันัาคารไม�เนั้นัมาก สูาเหตุที�เป็นั 
เช�นันัี�เพัราะลัูกค้าธันัาคารมีหลัายกลัุ�ม แม้ในัปัจัจุับัันัลูักค้าจัำนัวินัมากยังไม�เช่�อถิ่อไม�ไวิ้วิางใจัในัการทำธัุรกรรมอิเลั็กทรอนัิกสู์
กต็าม หากธันัาคารนัำนัวิตักรรมที�กา้วิลั�ำมาใชใ้นับัริการทางการเงินัจัะยิ�งก�อให้เกิดุควิามสัูบัสูนัแลัะพัาให้ไม�พังึพัอใจั (Churchill Jr  
& Surprenant, 1982, pp. 491-504)



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย

ในพระราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี
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ส์รป่ผู้ลและอภปิรายผู้ลการวจิย่
 1. ผัลัการศึึกษาควิามสูำคัญของคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ ควิามพัึงพัอใจั
ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ การมุ�งเนั้นัลัูกค้าแลัะควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรม
 ผัลัวิจิัยัพับัวิ�า คณุภัาพับัรกิารทางอเิลัก็ทรอนักิสูส์ูำคญัระดุบััมาก เพัราะธันัาคารบันััทกึขอ้มลูัการใชง้านัไดุอ้ย�างถิกูตอ้ง  
ระบับัเครอ่ข�ายธันัาคารมปีระสูทิธัภิัาพั มกีารเช่�อมโยงผั�านัเวิบ็ัไซึ่ตธ์ันัาคารแลัะแอพัพัลัเิคชั�นัโมบัายผั�านัเคร่�องฝากเงนิั ถิอนัเงนิั  
ปรับัสูมุดุบััญชีรายการอัตโนัมัติ ระบับัเทเลัแบังก์เป็นัระบับัเช่�อมโยงผั�านัเคร่�องตอบัรับัอัตโนัมัติ สูัมพัันัธั์กับังานัวิิจััย 
ของ Rizwan, Yaseen, Nawaz & Hussain (2014); Albalushi (2021, pp. 1-15) สูรุปวิ�าการให้บัริการธัุรกรรมอิเลั็กทรอนัิกสู์ 
ช�วิยอำนัวิยควิามสูะดุวิก การตอบัสูนัองต�อลักูค้าในัการทำธุัรกรรมทางการเงินัไดุ้ทกุแห�งแลัะมปีระสิูทธัภิัาพั สูอดุรบัักับัรายงานัของ  
Bank of Thailand (2021); Ojasalo (2010, pp. 127-143) ที�สูรุปวิ�าธันัาคารไดุ้นัำระบับัเทคโนัโลัยีทางดุ้านัการเงินั 
เข้ามาประยุกต์ใช้ในัการดุำเนัินัธัุรกรรม สูร้างระบับันัิเวิศึ FinTech ในัการบัริการให้กับัประชาชนั
 ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์สูำคัญระดุับัมาก เพัราะธันัาคารมุ�งเนั้นัควิามเป็นัสู�วินัตัวิ ควิามนั�าเช่�อถิ่อ  
ควิามปลัอดุภัยั รบััรูถ้ิงึผัลัประโยชนัท์ี�เกี�ยวิขอ้งจัากการทำธัรุกรรมแลัะควิามซึ่่�อสูตัยใ์นัการใหบ้ัรกิารอเิลัก็ทรอนักิสู ์ควิามสูามารถิ
ในัการให้บัริการเป็นัไปตามควิามคาดุหวิัง ท้ายที�สูุดุทำให้เกิดุควิามไวิ้วิางใจั สูอดุรับักับังานัของ Dimitriadis, Kouremenos 
& Kyrezis (2011, pp. 5-31) สูรุปวิ�าควิามไวิ้วิางใจัประกอบัดุ้วิยควิามสูามารถิ ควิามซ่ึ่�อสูัตย์แลัะควิามเป็นัเจั้าของ สูัมพัันัธ์ั 
กับังานัของ Bappy & Chowdhury (2020) ที�พับัวิ�าคุณภัาพัของควิามปลัอดุภััยแลัะควิามเป็นัสู�วินัตัวิเป็นัสู�วินัสูำคัญ 
ของการรับัรู้คุณภัาพับัริการอิเลั็กทรอนัิกสู์ที�สู�งผัลัต�อควิามไวิ้วิางใจัในัการใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์
 ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์สูำคัญระดุับัมาก แสูดุงวิ�าผัู้ใช้บัริการพัึงพัอใจัในัการใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ 
รู้สึูกชอบัทำธัุรกรรมผั�านัธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์มากกวิ�าไปที�สูาขา เพัราะมีควิามสูะดุวิก ประหยัดุเวิลัาแลัะรวิดุเร็วิ 
ในัการทำธุัรกรรมดัุงงานัวิจิัยัของ Zeithaml (2000) สูรปุวิ�าควิามพึังพัอใจัทางอิเล็ักทรอนิักส์ูวิ�าเป็นัการสูะสูมควิามรูสึู้กเชงิบัวิก 
ที�ไดุ้รับัการบัริการ ทำให้เกิดุควิามไวิ้วิางใจัในัระบับัการให้บัริการของธันัาคารในัมุมมองของผัู้ใช้บัริการผั�านัประสูบัการณ ์
ในัการซึ่่�อหรอ่ใชบ้ัริการผั�านัช�องทางออนัไลันั ์ลักูคา้ที�พังึพัอใจัจัะกลับััมาซึ่่�อหรอ่ใชบ้ัริการซึ่�ำอกี สูอดุคลัอ้งกับัทฤษฎีคีวิามพึังพัอใจั 
ของ  Shelly (1975) ที�ระบัุวิ�า ควิามพัึงพัอใจัขึ�นัอยู�กับัคุณภัาพับัริการที�ไดุ้รับั ควิามคาดุหวิังแลัะควิามไวิ้วิางใจัที�เป็นัผัลัมาจัาก 
การไดุร้บัับัรกิาร (Anderson & Sulivan, 1993, pp.125-143) รวิมถิงึ ไดุสู้รุปวิ�า คณุภัาพับัรกิารทางอเิลัก็ทรอนักิสู ์ควิามไวิว้ิางใจั 
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ู การมุ�งเน้ันัลูักค้าแลัะควิามพึังพัอใจัทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีควิามสัูมพัันัธ์ักันัเป็นัลูักโซึ่� สูัมพัันัธ์ักับังานัศึึกษา 
ของ Churchill Jr & Surprenant (1982) ที�สูรปุวิ�าลักูค้าจัะพังึพัอใจัเม่�อไดุ้รบััรูแ้ลัะประเมนิัผัลัลัพััธ์ัที�ไดุ้รบััวิ�าเป็นัไปตามควิามคาดุหวิงั 
ผั�านัประสูบัการณ์ตรง สูอดุรับักับัทฤษฎีีควิามพึังพัอใจัของ Shelly (1975) ที�สูรุปวิ�าลัูกค้าจัะเกิดุควิามพึังพัอใจันัั�นัขึ�นัอยู�กับั 
ควิามคาดุหวิัง  การรับัรู้คุณภัาพับัริการแลัะคุณค�าที�รับัรู้ หากเป็นัไปตามควิามคาดุหวิังแลั้วิย�อมมีควิามรู้สูึกทางบัวิกที�ทำให้
เกิดุควิามพัึงพัอใจัแลัะสูัมพัันัธั์กับังานัวิิจััยของ Churchill Jr &  Surprenant (1982) แลัะ Anderson & Sullivan (1993,  
pp. 125-143) ระบุัวิ�าดุ้วิยควิามรู้สึูกของมนุัษย์ที�มีต�อคุณภัาพับัริการขององค์การหร่อบุัคคลัผั�านัการปฏิสูัมพัันัธ์ัทางกายภัาพั
แลัะการรับัรู้ถิึงคุณภัาพับัริการ หากบัุคคลัควิามรู้สูึกทางบัวิก เช�นั ควิามสูุข ควิามปิติแลัะควิามไวิ้วิางใจัในัคุณภัาพับัริการ 
ย�อมเกิดุควิามพัึงพัอใจั ดุ้วิยการเปรียบัเทียบัควิามแตกต�างการรับัรู้ถิึงคุณภัาพับัริการแลัะคุณค�าที�รับัรู้ ระหวิ�างผัลัประโยชนั์ 
จัากผัลัิตภััณฑิ์/บัริการแลัะควิามคาดุหวิังของผัู้ใช้บัริการ
 การดุำเนิันัการมุ�งเน้ันัลัูกค้าสูำคัญระดัุบัมาก เพัราะธันัาคารอิเลั็กทรอนิักสู์ตอบัสูนัองอย�างรวิดุเร็วิ การมุ�งเน้ันัลูักค้า
เป็นักระบัวินัการในัการสูร้างควิามผูักพัันักับัลูักค้า ผัลัลััพัธ์ัควิามพึังพัอใจัแลัะไม�พึังพัอใจัของลูักค้าจัะเป็นัข้อมูลัที�สูำคัญ 
ที�จัะช�วิยให้องค์การไดุ้เข้าใจัลัูกค้าแลัะตลัาดุ ซึ่ึ�งจัะนัำไปสูู�การปรับัปรุงแลัะสูร้างควิามยั�งย่นัให้กับัองค์การ สูอดุคลั้องกับัเกณฑิ์
รางวิัลัคุณภัาพัแห�งชาติ Thailand Quality Award (2021); Jirawaswong (2011) สูรุปวิ�าการมุ�งเนั้นัลัูกค้าเป็นัการสูร้าง
ควิามผัูกพัันัเพั่�อให้ตอบัสูนัองต�อการสูร้างควิามสูัมพัันัธั์ที�ดุีกับัลัูกค้า เพั่�อผัูกใจัให้ลัูกค้าใช้บัริการอย�างต�อเนั่�อง สูัมพัันัธั์กับั
งานัวิิจััยของ Casaló, Flavián & Guinalíu (2007, pp. 583-603) สูรุปวิ�าการมุ�งเนั้นัลัูกค้ายังมีสู�วินัช�วิยให้คุณภัาพับัริการ 
สู�งผัลักระทบัต�อควิามไวิ้วิางใจัต�อบัริการของธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์

 ควิามสูามารถิทางนัวิตักรรมสูำคญัระดุบััมาก เพัราะเกดิุควิามสูะดุวิก ควิามปลัอดุภัยัแลัะควิามพังึพัอใจัดุงังานัศึกึษา 
ของ Gurel, Altinay & Daniele (2010)  สูรปุวิ�าสูิ�งสูำคญัในัการเป็นัผัูป้ระกอบัการธัรุกจิั คอ่ การรบััรูค้วิามสูามารถิทางนัวิตักรรม 
เพั่�อเสูรมิสูร้างให้ธัรุกจิัมศีึกัยภัาพัที�สูงูขึ�นั งานัวิจัิัยของ Chuang & Lin (2017) สูนับััสูนันุัวิ�าการรบััรูค้วิามสูามารถิทางนัวิตักรรม
ทำให้เกดิุคณุค�าในัการให้บัรกิารแลัะทำให้กจิัการบัรรลัผุัลัการดุำเนันิังานัในัการให้บัรกิารไดุ้
 2. ผัลัการศึึกษาอิทธัิพัลัของคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ต�อควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์แลัะอิทธัิพัลั 
ของคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ต�อควิามพึังพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ เม่�อถิูกกำกับัควิามสัูมพัันัธั์ดุ้วิยการมุ�งเนั้นัลูักค้า  
ตลัอดุจันัอิทธัิพัลัของควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ต�อควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ เม่�อถิูกกำกับัควิามสูัมพัันัธั ์
ดุ้วิยควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรมของผัู้ใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ในัประเทศึไทย
  2.1) อิทธัิพัลัของคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ต�อควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์เม่�อถิูกกำกับัเสู้นัทาง 
ดุว้ิยการมุ�งเน้ันัลักูคา้ พับัวิ�าภัายหลังัจัากที�ไดุค้ั�นักลัางเสู้นัทางควิามสัูมพันััธ์ั ESQ->ESAT ดุว้ิย ETRS แลัะกำกับัเสู้นัทาง ESQ->ESAT  
ดุ้วิย CSOR แลัะกำกับัเสู้นัทางควิามสูัมพัันัธั์ ETRS->ESAT ดุ้วิย INN พับัวิ�าทุกตัวิแปรมีนััยสูำคัญ โดุยคุณภัาพับัริการ 
ทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมีอิทธิัพัลัต�อควิามไวิ้วิางใจัทางอิเล็ักทรอนิักส์ูมากเป็นัอันัดัุบัแรก สูอดุคล้ัองกับังานัวิิจััยของ Raza, Umer, 
Qureshi & Dahri (2020, pp. 1443-1466) ที�นัำเสูนัอวิ�าการปรับัปรุงคุณภัาพับัริการในับัริบัทของธัุรกิจับัริการอิเลั็กทรอนัิกสู์ 
ในัการเพัิ�มควิามพึังพัอใจัใหก้บััลักูค้า เพัราะโตต้อบัแลัะสูนัองควิามต้องการไดุค้วิามรวิดุเรว็ิ รวิมถิงึมีควิามปลัอดุภัยั ซึึ่�งงานัวิิจัยัของ  
Churchill Jr & Surprenant, 1982) แลัะ Candra & Juliani (2018, pp. 125-132) พับัวิ�าการรับัรู้ถึิงคุณภัาพับัริการ 
เป็นัการเปรียบัเทียบัระหวิ�างผัลัประโยชนั์จัากผัลัิตภััณฑิ์/บัริการแลัะควิามคาดุหวิังของลัูกค้าผัู้ใช้บัริการ
 ผัลัการวิิเคราะห์อิทธัิพัลัทางตรงอย�างมีเง่�อนัไข พับัวิ�าธันัาคารควิรให้ควิามสูำคัญแก� CSOR ในัระดุับัพัอประมาณ 
ค่อ ใช้บั้างเล็ักนั้อยจันัถึิงระดัุบัปานักลัาง หากเน้ันัมากจัะเกิดุผัลัเสีูย แต�นัานัไปในัอนัาคตอาจัใช้มากไดุ้ถิ้าสูังคมประเทศึไทย 
เป็นัสูังคมออนัไลันั์อย�างสูมบัูรณ์ เพัราะถิ้าเนั้นัมากจัะมีผัลัให้อิทธัิพัลัของ ESQ ที�มีต�อ ETRS จัะลัดุลัง เพัราะอาจัมีปัจัจััยอ่�นั ๆ  
มามีผัลักระทบัระหวิ�างคุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนิักสู์กับัการมุ�งเน้ันัลัูกค้า สูัมพัันัธ์ักับังานัวิิจััยของ Quinn, Lemay, 
Larsen & Johnson (2009, pp. 139-152) พับัวิ�าการมุ�งเนั้นัลัูกค้ามีสู�วินัช�วิยให้คุณภัาพับัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์มีอิทธัิพัลั 
ต�อควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์
  2.2) อิทธัิพัลัของควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ต�อควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ เม่�อถิูกกำกับัเสู้นัทาง 
ดุ้วิยควิามสูามารถิทางดุ้านันัวัิตกรรม พับัวิ�าควิามไวิ้วิางใจัทางอิเล็ักทรอนัิกส์ูมีอิทธิัพัลัต�อควิามพึังพัอใจัทางอิเล็ักทรอนัิกส์ู 
อย�างมีนััยสูำคัญแลัะมีอิทธิัพัลัสููงเป็นัอันัดัุบัที� 2  เพัราะภัาคการเงินัมีการแข�งขันักันัอย�างรุนัแรงมากขึ�นั พัร้อมกับัการพััฒนัา 
ทางเทคโนัโลัยหีรอ่นัวิตักรรมมาช�วิยสูนับััสูนันุัการนัำเสูนัอผัลัติภัณัฑิแ์ลัะบัรกิารทางการเงนิัเพั่�อสูรา้งควิามแตกต�าง จังึก�อใหเ้กดิุ
ผัลัตามมา ค่อ ควิามพัึงพัอใจัในัการบัริการผั�านัระบับัอินัเทอร์เนั็ต สูอดุรับักับัวิิจััยของ Pramudito, Mursitama, Abdinagoro 
& Harischandra (2021) แลัะ Rizan, Warokka & Listyawat (2014) พับัวิ�ากระบัวินัทัศึน์ัของการตลัาดุเชิงสัูมพัันัธั์สู�งผัลั 
ต�อควิามพังึพัอใจัของลักูคา้ผั�านัควิามไวิว้ิางใจัทางอเิลัก็ทรอนักิสู ์ซึ่ึ�งผัลัการวิเิคราะห์อทิธัพิัลัทางตรง ETRS->ESAT ตามเง่�อนัไข
ของ INN พับัวิ�าธันัาคารไม�ควิรเร�งรัดุนัำเทคโนัโลัยีแลัะนัวิัตกรรมมาใช้ในับัริการทางการเงินัมากเกินัไป แต�ควิรใช้ในัระดุับั 
พัอประมาณดุังงานัวิิจััยของ Rafiq, Jun, Ali, Majeed & Mohsin, (2020, pp. 26-34) พับัวิ�าอิทธัิพัลัของ ETRS ที�มีต�อ ESAT 
จัะค�อย ๆ ลัดุลังถิ้าธันัาคารเนั้นัการนัำนัวิัตกรรมมาใช้ในับัริการมากขึ�นั แต�กลัับัมีค�าสููงเม่�อธันัาคารไม�เนั้นัมาก สูาเหตุที�เป็นั 
เช�นันัี�เพัราะลัูกค้าธันัาคารมีหลัายกลัุ�ม แม้ในัปัจัจุับัันัลูักค้าจัำนัวินัมากยังไม�เช่�อถิ่อไม�ไวิ้วิางใจัในัการทำธัุรกรรมอิเลั็กทรอนัิกสู์
กต็าม หากธันัาคารนัำนัวิตักรรมที�กา้วิลั�ำมาใชใ้นับัริการทางการเงินัจัะยิ�งก�อให้เกิดุควิามสัูบัสูนัแลัะพัาให้ไม�พังึพัอใจั (Churchill Jr  
& Surprenant, 1982, pp. 491-504)



วารสารวิิชาการบริิหารธุุรกิิจ
สมาคมสถาบัันอุุดมศึึกษาเอกชนแห่่งประเทศไทย
ในพระราชููปถััมภ์์ สมเด็็จพระเทพรััตนราชสุุดาฯ สยามบรมราชกุุมารีี
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  2.3) อิทธิัพัลัของคุณภัาพับัริการทางอิเล็ักทรอนิักส์ูต�อควิามพึังพัอใจัทางอิเล็ักททรอนิักส์ูเม่�อกำกับัเสู้นัทางดุ้วิย 
การมุ�งเน้ันัลูักค้า พับัวิ�า CSOR เป็นัปัจัจัยัซึ่�อนัเร้นัปัจัจัยัหนัึ�งที�เช่�อมโยง ESQ สูู� ESAT แต�ปฏสิูมัพันััธ์ั ESQ*CSOR ในัภัาพัรวิมไม�สู�งเสูริมให้  
ESQ มผีัลักระทบัต�อ ESAT แต�มีผัลักระทบัเพัยีงเม่�อพัจิัารณาเฉพัาะที� (pick-a-point) ดุงันัั�นั การให้บัรกิารธันัาคารอเิลัก็ทรอนักิส์ู
ธันัาคารควิรใสู�ใจัลักูค้ามากขึ�นั คอ่ เน้ันัลักูค้าเป็นัศึนูัย์กลัางมากขึ�นั เพัราะการมุ�งเน้ันั CSOR มากไปมผีัลัให้ ESAT ลัดุลัง ต้องทำในั
ระดุบััพัอประมาณ คำนึังถิงึควิามพัร้อมของลูักค้าเป็นัหลัักสูอดุคล้ัองกบััแนัวิคิดุของ Songthanin (2021) พับัวิ�าธุัรกจิัที�มุ�งเน้ันัลักูค้า
จัะสู�งเสูริมวิฒันัธัรรมองค์การเพั่�อยกระดุบััควิามพังึพัอใจัของลักูค้าในัระยะยาวิ ตลัอดุจันังานัวิจัิัยของ Famiyeh, Asante-Darko 
& Kwarteng (2018) ยงัพับัวิ�าวิฒันัธัรรมองค์การที�มุ�งเน้ันัลูักค้ามคีวิามสูำคญัในัการขยายควิามสูมัพันััธ์ัระหวิ�างคณุภัาพับัรกิาร 
ควิามพังึพัอใจัแลัะควิามภัักดุขีองลักูค้า
 3. ผัลัการศึึกษาควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ในัฐานัะปัจัจััยคั�นักลัางที�ถิ�ายทอดุอิทธัิพัลัของคุณภัาพับัริการ 
ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์สูู�ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ภัายใต้เง่�อนัไขของระดุับัที�ผัันัแปรของการมุ�งเนั้นัลัูกค้าแลัะการรับัรู้ 
ควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรมของผัู้ใช้บัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ในัประเทศึไทย
 ผัลัวิิจััยพับัวิ�า อิทธัิพัลัทางอ้อมตามเสู้นัทาง ESQ->ETRS->ESAT มีนััยสูำคัญ สูอดุคลั้องกับังานัวิิจััยของ Kundu 
& Datta (2015) ที�แสูดุงวิ�า ETRS เป็นัปัจัจััยที�ทำหนั้าที�ถิ�ายทอดุอิทธัิพัลัของ ESQ ไปยัง ESAT ทั�งนัี� เม่�อกำกับัเสู้นัทาง  
ESQ->ETRS แลัะ ESQ->ESAT ดุ้วิย CSOR แลัะกำกับัเสู้นัทาง ETRS->ESAT ดุ้วิย INN พับัวิ�าอิทธัิพัลัทางอ้อมอย�างมี
เง่�อนัไขมีนััยสูำคัญในัทุกเง่�อนัไขของ CSOR แลัะ INN แสูดุงวิ�า CSOR กับั INN มีสู�วินัช�วิยให้ ESQ มีอิทธัิพัลัต�อ ESAT มากขึ�นั 
แต�ต้องทำในัระดุับัพัอประมาณ สูัมพัันัธั์กับังานัวิิจััยของ Cronin Jr, Brady & Hult (2000) ที�สูรุปวิ�า ระดุับัคุณภัาพับัริการ 
ที�สููงขึ�นัจัะมีควิามสูัมพัันัธั์เชิงบัวิกกับัระดุับัควิามพัึงพัอใจัของผัู้ใช้บัริการ

ข้อเส์นอแนะท่�ได้รบ่จากการวจิย่
 1. เชิงวิิชาการ
  1.1 นัักวิชิาการสูามารถิทำผัลัการวิจิัยัไปเสูริมทฤษฎีเีกี�ยวิกับัพัฤติกรรมของผัูใ้ชบ้ัรกิาร เช�นั ACSI, ECSI ตลัอดุจันั 
ทฤษฎีีควิามพัึงพัอใจัของผัู้ใช้บัริการในับัริบัทสูังคมแลัะเศึรษฐกิจัดุิจัิทัลั
  1.2 ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนิักสู์ในัฐานัะปัจัจััยคั�นักลัางช�วิยถิ�ายทอดุอิทธัิพัลัของคุณภัาพับัริการ 
ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์สูู�ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ภัายใต้เง่�อนัไขของระดุับัที�ผัันัแปรของการมุ�งเนั้นัลัูกค้าแลัะควิามสูามารถิ
ทางนัวิัตกรรมอย�างมีนััยสูำคัญ ซึ่ึ�งไดุ้ตอบัโจัทย์ช�องวิ�างของงานัวิิจััยในัครั�งนัี� ดุังนัั�นั องค์ควิามรู้ใหม�สูำหรับับัริบัทของการสูร้าง
ควิามพัึงพัอใจัต�อบัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ที�จัักต้องมีการมุ�งเนั้นัลัูกค้าแลัะใช้ควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรมในัระดุับัต�ำ 
ถิึงปานักลัาง
 2. เชิงการประยุกต์ใช้ในัการจััดุการ ธันัาคารสูามารถินัำองค์ควิามรู้จัากงานัวิิจััยไปปรับัใช้ แลัะกำหนัดุแนัวินัโยบัาย
การบัริหารแลัะการดุำเนัินังานัดุ้านัการมุ�งเนั้นัลัูกค้าแลัะระดุับัของควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรมในัการนัำเสูนัอผัลัิตภััณฑิ ์
แลัะบัริการในัลัักษณะที�เหมาะสูม เพั่�อบัรรลัุเป้าหมายในัการสูร้างควิามพัึงพัอใจัการใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์
 3. เชงินัโยบัาย ผัูบ้ัรหิารธันัาคารควิรใหค้วิามสูำคญักบััการพัฒันัาคณุภัาพับัรกิารทางอเิลัก็ทรอนักิสูค์วิบัคู�กบััการสูรา้ง
ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ การดุำเนัินังานัตามแนัวิทางการมุ�งเนั้นัลัูกค้าแลัะการใช้เทคโนัโลัยีแลัะนัวิัตกรรมในัระดุับั 
ที�เหมาะสูม ตลัอดุจันัภัาครัฐควิรสู�งเสูริมควิามเช่�อมั�นัแลัะสูร้างควิามไวิ้วิางใจัในัการทำธัุรกรรมผั�านัช�องทางอิเลั็กทรอนัิกสู ์
เพั่�อให้ประชาชนัผัู้ใช้บัริการเกิดุควิามพัึงพัอใจัซึ่ึ�งจัักช�วิยสูนัับัสูนัุนันัโยบัายสูังคมไร้เงินัสูดุบัรรลัุเป้าหมายดุียิ�งขึ�นั
 4. เชิงพัาณิชย์ ควิามไวิ้วิางใจัเป็นัปัจัจััยที�มีควิามสูำคัญมากเพัราะมีฐานัะเป็นัปัจัจััยที�เช่�อมโยงให้คุณภัาพับัริการ 
ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ของธันัาคารมีผัลัต�อควิามพัึงพัอใจัของลัูกค้า โดุยต้องพัิจัารณาถิึง CSOR แลัะ INN ที�เหมาะสูม ผัลัการวิิจััย
จังึช�วิยใหอ้งคก์ารกำหนัดุกลัยทุธัอ์งคก์ารที�มปีระสูทิธัภิัาพั บัรรลัเุปา้หมายในัการสูรา้งควิามพังึพัอใจั ทำใหธ้ัรุกจิัเกดิุควิามยั�งยน่ั
แลัะมีควิามไดุ้เปรียบัทางธัุรกิจั

ข้อเส์นอแนะส์ำห์รบ่การวจิย่คั่ร่�งต�อไป
 ควิามไว้ิวิางใจัทางอเิลัก็ทรอนิักส์ูมใิช�ปัจัจัยัเดีุยวิที�ช�วิยถิ�ายทอดุอิทธัพิัลัของ ESQ สูู� ESAT อาจัมีปัจัจัยัซึ่�อนัเร้นัอ่�นั เช�นั 
การให้บัริการที�หลัากหลัาย (Multi-Channel Integration) ควิามรูค้วิามสูามารถิทางนัวิัตกรรมของลัูกค้าแลัะควิามปลัอดุภััย 
ของระบับัออนัไลัน์ัที�มสีู�วินัให้ผู้ัใช้บัริการมคีวิามพังึพัอใจัแลัะภักัดุตี�อไป
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  2.3) อิทธิัพัลัของคุณภัาพับัริการทางอิเล็ักทรอนิักส์ูต�อควิามพึังพัอใจัทางอิเล็ักททรอนิักส์ูเม่�อกำกับัเสู้นัทางดุ้วิย 
การมุ�งเน้ันัลูักค้า พับัวิ�า CSOR เป็นัปัจัจััยซึ่�อนัเร้นัปัจัจััยหนัึ�งที�เช่�อมโยง ESQ สูู� ESAT แต�ปฏสิูมัพันััธ์ั ESQ*CSOR ในัภัาพัรวิมไม�สู�งเสูริมให้  
ESQ มผีัลักระทบัต�อ ESAT แต�มีผัลักระทบัเพัยีงเม่�อพัจิัารณาเฉพัาะที� (pick-a-point) ดุงันัั�นั การให้บัรกิารธันัาคารอเิลัก็ทรอนักิส์ู
ธันัาคารควิรใสู�ใจัลักูค้ามากขึ�นั คอ่ เน้ันัลักูค้าเป็นัศึนูัย์กลัางมากขึ�นั เพัราะการมุ�งเน้ันั CSOR มากไปมผีัลัให้ ESAT ลัดุลัง ต้องทำในั
ระดุบััพัอประมาณ คำนึังถิงึควิามพัร้อมของลูักค้าเป็นัหลัักสูอดุคล้ัองกบััแนัวิคิดุของ Songthanin (2021) พับัวิ�าธุัรกจิัที�มุ�งเน้ันัลักูค้า
จัะสู�งเสูรมิวิฒันัธัรรมองค์การเพั่�อยกระดุบััควิามพังึพัอใจัของลักูค้าในัระยะยาวิ ตลัอดุจันังานัวิจัิัยของ Famiyeh, Asante-Darko 
& Kwarteng (2018) ยงัพับัวิ�าวิฒันัธัรรมองค์การที�มุ�งเน้ันัลูักค้ามคีวิามสูำคญัในัการขยายควิามสูมัพันััธ์ัระหวิ�างคณุภัาพับัรกิาร 
ควิามพังึพัอใจัแลัะควิามภัักดุขีองลักูค้า
 3. ผัลัการศึึกษาควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ในัฐานัะปัจัจััยคั�นักลัางที�ถิ�ายทอดุอิทธัิพัลัของคุณภัาพับัริการ 
ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์สูู�ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ภัายใต้เง่�อนัไขของระดุับัที�ผัันัแปรของการมุ�งเนั้นัลัูกค้าแลัะการรับัรู้ 
ควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรมของผัู้ใช้บัริการทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ในัประเทศึไทย
 ผัลัวิิจััยพับัวิ�า อิทธัิพัลัทางอ้อมตามเสู้นัทาง ESQ->ETRS->ESAT มีนััยสูำคัญ สูอดุคลั้องกับังานัวิิจััยของ Kundu 
& Datta (2015) ที�แสูดุงวิ�า ETRS เป็นัปัจัจััยที�ทำหนั้าที�ถิ�ายทอดุอิทธัิพัลัของ ESQ ไปยัง ESAT ทั�งนัี� เม่�อกำกับัเสู้นัทาง  
ESQ->ETRS แลัะ ESQ->ESAT ดุ้วิย CSOR แลัะกำกับัเสู้นัทาง ETRS->ESAT ดุ้วิย INN พับัวิ�าอิทธัิพัลัทางอ้อมอย�างมี
เง่�อนัไขมีนััยสูำคัญในัทุกเง่�อนัไขของ CSOR แลัะ INN แสูดุงวิ�า CSOR กับั INN มีสู�วินัช�วิยให้ ESQ มีอิทธัิพัลัต�อ ESAT มากขึ�นั 
แต�ต้องทำในัระดุับัพัอประมาณ สูัมพัันัธั์กับังานัวิิจััยของ Cronin Jr, Brady & Hult (2000) ที�สูรุปวิ�า ระดุับัคุณภัาพับัริการ 
ที�สููงขึ�นัจัะมีควิามสูัมพัันัธั์เชิงบัวิกกับัระดุับัควิามพัึงพัอใจัของผัู้ใช้บัริการ

ข้อเส์นอแนะท่�ได้รบ่จากการวจิย่
 1. เชิงวิิชาการ
  1.1 นักัวิชิาการสูามารถิทำผัลัการวิจิัยัไปเสูริมทฤษฎีเีกี�ยวิกับัพัฤติกรรมของผัูใ้ชบ้ัรกิาร เช�นั ACSI, ECSI ตลัอดุจันั 
ทฤษฎีีควิามพัึงพัอใจัของผัู้ใช้บัริการในับัริบัทสูังคมแลัะเศึรษฐกิจัดุิจัิทัลั
  1.2 ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนิักสู์ในัฐานัะปัจัจััยคั�นักลัางช�วิยถิ�ายทอดุอิทธัิพัลัของคุณภัาพับัริการ 
ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์สูู�ควิามพัึงพัอใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ภัายใต้เง่�อนัไขของระดุับัที�ผัันัแปรของการมุ�งเนั้นัลัูกค้าแลัะควิามสูามารถิ
ทางนัวิัตกรรมอย�างมีนััยสูำคัญ ซึ่ึ�งไดุ้ตอบัโจัทย์ช�องวิ�างของงานัวิิจััยในัครั�งนัี� ดุังนัั�นั องค์ควิามรู้ใหม�สูำหรับับัริบัทของการสูร้าง
ควิามพัึงพัอใจัต�อบัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์ที�จัักต้องมีการมุ�งเนั้นัลัูกค้าแลัะใช้ควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรมในัระดุับัต�ำ 
ถิึงปานักลัาง
 2. เชิงการประยุกต์ใช้ในัการจััดุการ ธันัาคารสูามารถินัำองค์ควิามรู้จัากงานัวิิจััยไปปรับัใช้ แลัะกำหนัดุแนัวินัโยบัาย
การบัริหารแลัะการดุำเนัินังานัดุ้านัการมุ�งเนั้นัลัูกค้าแลัะระดุับัของควิามสูามารถิทางนัวิัตกรรมในัการนัำเสูนัอผัลัิตภััณฑิ ์
แลัะบัริการในัลัักษณะที�เหมาะสูม เพั่�อบัรรลัุเป้าหมายในัการสูร้างควิามพัึงพัอใจัการใช้บัริการธันัาคารอิเลั็กทรอนัิกสู์
 3. เชงินัโยบัาย ผัูบ้ัรหิารธันัาคารควิรใหค้วิามสูำคญักบััการพัฒันัาคณุภัาพับัรกิารทางอเิลัก็ทรอนักิสูค์วิบัคู�กบััการสูรา้ง
ควิามไวิ้วิางใจัทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ การดุำเนัินังานัตามแนัวิทางการมุ�งเนั้นัลัูกค้าแลัะการใช้เทคโนัโลัยีแลัะนัวิัตกรรมในัระดุับั 
ที�เหมาะสูม ตลัอดุจันัภัาครัฐควิรสู�งเสูริมควิามเช่�อมั�นัแลัะสูร้างควิามไวิ้วิางใจัในัการทำธัุรกรรมผั�านัช�องทางอิเลั็กทรอนัิกสู ์
เพั่�อให้ประชาชนัผัู้ใช้บัริการเกิดุควิามพัึงพัอใจัซึ่ึ�งจัักช�วิยสูนัับัสูนัุนันัโยบัายสูังคมไร้เงินัสูดุบัรรลัุเป้าหมายดุียิ�งขึ�นั
 4. เชิงพัาณิชย์ ควิามไวิ้วิางใจัเป็นัปัจัจััยที�มีควิามสูำคัญมากเพัราะมีฐานัะเป็นัปัจัจััยที�เช่�อมโยงให้คุณภัาพับัริการ 
ทางอิเลั็กทรอนัิกสู์ของธันัาคารมีผัลัต�อควิามพัึงพัอใจัของลัูกค้า โดุยต้องพัิจัารณาถิึง CSOR แลัะ INN ที�เหมาะสูม ผัลัการวิิจััย
จังึช�วิยใหอ้งคก์ารกำหนัดุกลัยทุธัอ์งคก์ารที�มปีระสูทิธัภิัาพั บัรรลัเุปา้หมายในัการสูรา้งควิามพังึพัอใจั ทำใหธ้ัรุกจิัเกดิุควิามยั�งยน่ั
แลัะมีควิามไดุ้เปรียบัทางธัุรกิจั

ข้อเส์นอแนะส์ำห์รบ่การวจิย่คั่ร่�งต�อไป
 ควิามไว้ิวิางใจัทางอเิลัก็ทรอนิักส์ูมใิช�ปัจัจัยัเดีุยวิที�ช�วิยถิ�ายทอดุอิทธัพิัลัของ ESQ สูู� ESAT อาจัมีปัจัจัยัซึ่�อนัเร้นัอ่�นั เช�นั 
การให้บัริการที�หลัากหลัาย (Multi-Channel Integration) ควิามรูค้วิามสูามารถิทางนัวิัตกรรมของลัูกค้าแลัะควิามปลัอดุภััย 
ของระบับัออนัไลัน์ัที�มสีู�วินัให้ผู้ัใช้บัรกิารมคีวิามพังึพัอใจัแลัะภักัดุตี�อไป
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บทคดัย่อ
 วัิต้ถุปุระสงคข์องการวิิจยั์เพั่�อวิิเคราะหร์ปูแบบควิามสมัพัันธัเ์ชงิสาเหต้รุะหวิา่งการจดัการทรพััย์ากรมนษุย์เ์ชงิกลัยุ์ทธั ์
แลัะควิามย์ด่หย์ุน่ขององคก์ารท่�สง่ผลัต้อ่ผลัการดำเนนิงานขององคก์ารในอตุ้สาหกรรมอเิลัก็ทรอนกิส ์กลัุม่ต้วัิอย์า่ง ประกอบดว้ิย์  
กิจการในอุต้สาหกรรมอิเล็ักทรอนิกส์ จำนวิน 240 องค์การ โดย์ม่หัวิหน้าแผนกหร่อผู้จัดการฝ่่าย์ทรัพัย์ากรมนุษย์์ 
เป็นผู้ต้อบแบบสอบถุามองค์การลัะ 1 คน ทั�งน่�ใช้สูต้รการคำนวิณของไคลัน์ (Kline) เก็บรวิบรวิมข้อมูลัด้วิย์แบบสอบถุาม  
สถุิต้ิท่�ใช้ในการทดสอบสมมต้ิฐาน ได้แก่ การวิิเคราะห์โมเดลัสมการโครงสร้าง (Structural equation modeling)
 ผลัการวิิจัย์พับวิ่ารูปแบบควิามสัมพัันธั์เชิงสาเหตุ้ระหวิ่างการจัดการทรัพัย์ากรมนุษย์์เชิงกลัย์ุทธั์แลัะควิามย์่ดหย์ุ่น
ขององค์การท่�ส่งผลัต้่อผลัการดำเนินงานขององค์การในอุต้สาหกรรมอิเลั็กทรอนิกส์ม่ควิามสอดคลั้องกลัมกลั่นกับข้อมูลั 
เชิงประจักษ์ (CMIN/DF = 1.420, GFI = 0.951, TLI = 0.980, CFI = 0.985, RMSEA = 0.042).
 ผลัการวิิจัย์น่� สามารถุนำไปเป็นนโย์บาย์เพ่ั�อการขับเคล่ั�อนการจัดการทรัพัย์ากรมนุษย์์เชิงกลัยุ์ทธั์ในองค์การ  
ทำให้การวิางแผนทรัพัย์ากรมนุษย์ม์ทิ่ศทางท่�ชดัเจน รวิมถึุงผูบ้ริหารสามารถุทราบควิามย์ด่หย์ุน่ในการจัดการทรัพัย์ากรมนุษย์์ 
ซึ่ึ�งจะเป็นผลัด่ต่้อการทำงานของพันักงานท่�ทำงานก่อให้เกิดม่ขวัิญแลัะกำลัังใจในการทำงานแลัะส่งผลัด่ต่้อการดำเนินงาน 
ขององค์การในอุต้สาหกรรมอิเลั็กทรอนิกส์ได้เป็นอย์่างด่
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