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Abstract 

This paper examines the effects of electronic service quality on relationship quality of mobile banking  

users in Thailand. Data were collected using a self-administered questionnaire and distributed to 400 mobile 

banking users in Thailand. For data analysis, descriptive statistics, multiple correlation analysis, and multiple 

regression analysis were conducted. Findings demonstrated positive relationships between electronic service 

quality [Service Efficiency (β =0.176), System Availability (β =0.170), Privacy and Security (β =0.264), 

Responsiveness (β =0.238)] and relationship quality of mobile banking users in Thailand at the statistically 

significant level of 0.05. For academic contribution, this study is among the first that expands the electronic 

service quality study area by examining its relationship with relationship quality in Thailand mobile banking 

context. 
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1. บทนํา 

ในปจจุบันเทคโนโลยีไดเขามามบีทบาทท่ีสําคัญตอการดาํเนินชีวติประจําวันของผูบริโภคท่ีตองการความ

สะดวกสบายมากขึ้น จากขอมูลรายงานผลสํารวจพฤติกรรมผูใชอินเทอรเน็ตในประเทศไทยป พ.ศ. 2562 พบวา ประชากร

ในประเทศไทยมีอัตราการใชอินเทอรเน็ตเฉล่ียมากกวา 10 ชั่วโมงตอวัน นิยมใชบริการดานการชําระเงินคาสินคาและ

บริการผานทางส่ืออิเล็กทรอนิกสมากถึงรอยละ 60.60 (สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส, 2563 : เว็บไซต) ดังน้ัน 

จากพฤติกรรมของผูบริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป ธุรกิจจงึจาํเปนตองใหความสําคัญถึงคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส

ท่ีธุรกิจไดนําเทคโนโลยีมาประยกุตใชในการใหบริการ เพ่ือใชในการวางแผนการใหบริการท่ีอํานวยความสะดวกและ

ตอบสนองตอความตองการของผูบริโภค และสรางความไดเปรียบทางการแขงขันในระยะยาว (ฐานเศรษฐกิจ, 2562 : เว็บไซต)  

คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส (E-Service Quality) เปนการประเมินคุณภาพการใหบริการของ

ผูบริโภค จากประสบการณการใชงานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศผานทางส่ืออิเล็กทรอนิกส ซึ่งเปนการสนับสนุนใหผูบริโภค

สามารถใชบริการไดดวยตนเอง (Self Service) เพ่ือเปนการอํานวยความสะดวกในการใชงาน และตอบสนองความตองการ

ของผูบริโภค (Parasuraman et al., 2005) จากการศกึษางานวจิยัในอดตีพบวาการศึกษาองคประกอบของคณุภาพการ

ใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสยังไมมีความเปนหน่ึงอันเดียวกัน โดยแตละอุตสาหกรรมมีการใชองคประกอบท่ีแตกตางกัน

นอกจากน้ีงานวิจยัในอดีตแสดงใหเห็นถึงบทบาทและความสําคัญของคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสท่ีสงผลตอ

ความพึงพอใจและความจงรักภักดีของผูบริโภค (ฉันธะ จันทะเสนา, 2019; Ayo et al., 2016; Javed et al., 2018;  

Ting et al., 2016; Wu, 2018) ดงัน้ัน การศกึษาเกีย่วกับคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสจะชวยใหธุรกิจสามารถ

วางแผนกลยุทธในการพัฒนาเพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการใหบริการ ซึ่งเปนชองทางในการติดตอส่ือสารกับลูกคา เพ่ือเปน

การสรางความแตกตางและสรางความสัมพันธอันดีระหวางธุรกิจและผูบริโภค และยังสามารถสรางประสบการณในการ 

ใชบริการของผูบริโภค เพ่ือใหผูบริโภคเกิดความพึงพอใจในการใชบริการ (ณัฐนันท พฤฒิจิระวงศ, 2557) 
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คุณภาพความสัมพันธ (Relationship Quality) เปนความสัมพันธระหวางธุรกิจและผูบริโภค โดยผูบริโภคทํา 

การประเมินความประทับใจหรือความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการ ซึ่งความสัมพันธเกดิจากผูบริโภคท่ีเคยมีประสบการณท่ี

ดีตอธุรกิจมาเปนเวลานานจนเกดิความคุนเคย นําไปสูคุณภาพความสัมพันธท่ีดีระหวางธุรกิจและผูบริโภค (ปทิตตา  

ภูวัฒนศิลป และ วสุธิดา นุริตมนต, 2560; Arcand et al., 2016) ตลอดจนทําใหเกิดความภักดีของผูใชบริการในระยะยาว

และชวยลดความเส่ียงภายในจิตใจของลูกคาท่ีมีตอธุรกิจ นอกจากน้ียังเปนการชวยใหธุรกจิลดตนทุนท่ีเกิดจากการ 

ท่ีผูบริโภคเปล่ียนใจไปใชบริการของคูแขงขันรายอ่ืน (Kotler & Keller, 2006; Pepur et al., 2013) จากการศกึษางานวจิัย

ในอดีตพบวา การศึกษาองคประกอบของคุณภาพความสัมพันธไดรับความนิยมอยางแพรหลายในหลายอุตสาหกรรมหรือ

บริบท ดังน้ัน การศึกษาคุณภาพความสัมพันธจะชวยใหธุรกิจสามารถวางแผนกลยุทธ ในการรักษาผูบริโภคและสรางความ

ภักดีในระยะยาวได ท่ีสะทอนใหเห็นถึงความสามารถของธุรกิจท่ีสามารถตอบสนองไดตามท่ีลูกคาคาดหวังไวและความ

ไดเปรียบทางการแขงขันใหกับธุรกิจ 

ในปจจุบัน ธนาคารไดมีการนําโมบายแบงกกิง้ (Mobile Banking) มาใชในการใหบริการธุรกรรมทางการเงิน 

เพ่ือรองรับการแขงขันท่ีเพ่ิมขึ้นและเพ่ืออํานวยความสะดวกใหแกผูบริโภค โดยโมบายแบงกกิง้ไดกลายเปนชองทางสําคญั

ในการใหบริการ ท้ังน้ีเน่ืองจากพฤติกรรมผูบริโภคมีการชําระเงินผานชองทางออนไลนมากขึ้นและมีการชําระเงินในรูปแบบ

ของเงินสดลดลง (กรุงเทพธุรกิจ, 2563 : เว็บไซต) ทําใหแนวโนมการทําธุรกรรมผานโมบายแบงกกิง้มีอัตราการเติบโตอยาง

รวดเร็ว โดยมีจาํนวนผูใชบริการมากถึง 60.08 ลานบัญชี มีอัตราเพ่ิมขึ้นรอยละ 30.60 ในป พ.ศ.2562 (ธนาคารแหง

ประเทศไทย, 2563 : เว็บไซต) ซึง่ธุรกิจธนาคารไดปรับตวัใหเขากับไลฟสไตลของผูบริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป ทําใหผูใชบริการ

สามารถเขาถึงบริการไดงายและตอบสนองตอการใชงาน สงผลใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจในท่ีสุด และยังถือเปน

ความสามารถทางการแขงขันกับคูแขงในการนําเสนอรูปแบบบริการท่ีตอบโจทยผูใชบริการไดมากท่ีสุด (ธนาคารแหง

ประเทศไทย, 2563: เวบ็ไซต)  

จากเหตุผลท่ีกลาวมาขางตน ผูวจิัยจงึสนใจศึกษาวิจัย ผลกระทบของคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสท่ี 

มีตอคุณภาพความสัมพันธของผูใชบริการโมบายแบงกกิ้งในประเทศไทย โดยมีวตัถุประสงคเพ่ือทดสอบคุณภาพการ

ใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสมีความสัมพันธและมีผลกระทบตอคณุภาพความสัมพันธของผูใชบริการโมบายแบงกกิ้งใน

ประเทศไทยหรือไมอยางไร ซึ่งทําการเก็บรวมรวบขอมูลจากลูกคาท่ีใชบริการโมบายแบงกกิ้งในประเทศไทย ผลลัพธท่ีได

จากการวิจัย สามารถนําไปวางแผน พัฒนาและปรับปรุงระบบโมบายแบงกกิง้ในธุรกจิธนาคาร ใหมีประสิทธิภาพและ

ประสิทธิผลมากขึ้น เพ่ือสรางความไดเปรียบทางการแขงขันและสรางความสัมพันธกับผูบริโภคในระยะยาว 

 

2. เอกสารงานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 
2.1 คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส (E-Service Quality)  
คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส (E-Service Quality) เปนการวัดคุณภาพการใหบริการของผูบริโภค  

จากประสบการณการใชบริการทางโทรศัพทมือถอืผานระบบอินเทอรเน็ต ซึ่งเปนการสนับสนุนลูกคาใหบริการตนเอง 

(Self Service) และเปนการชวยอํานวยความสะดวกในการใชงานท่ีสามารถตอบสนองความตองการของผูบริโภค 

(Parasuraman et al., 2005) ซึ่งแนวคิดคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสไดพัฒนามาจากแนวคิดคุณภาพการ

ใหบริการแบบดัง้เดิม โดยนํามาประยุกตใชใหเหมาะสมกับการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสในปจจุบันท่ีเกิดจากการ
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เปล่ียนแปลงตามพฤติกรรมของผูบริโภค (Singh, 2019) ซึง่ในปจจุบันการใหบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกสมีเพ่ิมมากขึ้น 

อยางเห็นไดชัดในธุรกจิธนาคารท่ีมีการปรับเปล่ียนเพ่ือใหเหมาะสมกับพฤตกิรรมการใชงานของผูบริโภคในปจจุบัน 

เน่ืองจากการใชงานท่ีสามารถเขาถึงไดงายและสะดวกสบาย ทําใหธุรกิจหันมาใหความสําคัญกับการใหบริการในรูปแบบ

อิเล็กทรอนิกสมากยิ่งขึ้น ซึ่งสะทอนใหเห็นวาธุรกจิมีชองทางในการติดตอกับลูกคาเพ่ิมขึ้นอีกหน่ึงชองทางท่ีจะเพ่ิมฐาน

ลูกคาและท่ีสําคัญยังสามารถชวยใหหลายธุรกิจลดตนทุนในการดําเนินงาน หากธุรกจิมีการใหบริการท่ีมีคุณภาพและ

เหนือกวาจะทําใหมีความไดเปรียบทางการแขงขันท่ีสามารถตอบสนองตอความตองการผูใชบริการได (ภาวิณี ทองแยม, 2560) 

งานวจิัยในอดีตท่ีเกีย่วของกับคณุภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสพบประเด็นหลัก 2 ประเด็น ไดแก  

1) การศึกษาองคประกอบของคณุภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส และ 2) การศกึษาความสัมพันธระหวางคุณภาพ

การใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสกับตัวแปรท่ีนักวิจยัสนใจศึกษา นอกจากน้ี งานวิจยัในอดตีท่ีเกี่ยวของกับองคประกอบของ

คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสสวนใหญมีการประยุกตใชกรอบแนวคดิองคประกอบของคุณภาพการใหบริการ

ทางอิเล็กทรอนิกสของ Parasuraman et al. (2005) แตมีการพิจารณาเลือกใชองคประกอบท่ีแตกตางกันไปในแตละ

อุตสาหกรรมหรือบริบท ทําใหไมมีความเปนอันหน่ึงอันเดียวกัน (Ayo et al., 2016; Javed et al., 2018; Kundu & Datta, 

2015; Mendoza et al., 2020; Rahi et al., 2019; Sari et al., 2018; Singh, 2019) นอกจากน้ี ยงัไมมีการศึกษา

องคประกอบของคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสในบริบทโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย ดังน้ันงานวจิัยน้ีจงึได

ประยุกตใชองคประกอบของคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ Parasuraman et al. (2005) ซึง่เปนองคประกอบ

ท่ีนิยมใชในงานวิจัยในอดตี โดยเฉพาะอยางยิง่ในอุตสาหกรรมธนาคาร (Banking) ซึ่งประกอบดวย 4 ดาน ไดแก 1) ดาน

ประสิทธิภาพของการบริการ (Service Efficiency) 2) ดานความพรอมของระบบ (System Availability) 3) ดานความเปน

สวนตัวและดานความปลอดภัย (Privacy and Security) และ 4) ดานการตอบสนองตอความตองการ (Responsiveness) 

(Al‐Hawari & Al‐Smeran, 2017; Kundu & Datta, 2015; Mendoza et al., 2020; Zavareh et al., 2012) 

สําหรับการศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสกับตวัแปรท่ีนักวจิยัสนใจศกึษา 

พบวา ตวัแปรตามท่ีนิยมศึกษา ไดแก 1) ความพึงพอใจ (Ayo et al., 2016; Fauzi et al., 2018; Javed et al., 2018; 

Kundu & Datta, 2015; Singh, 2019; Ting et al., 2016) และ 2) ความจงรักภักดี (Mendoza et al., 2020; Jiang et al., 

2015; Theodosiou et al., 2019; Ting et al., 2016) 

2.2 คุณภาพความสัมพนัธ (Relationship Quality) 

คุณภาพความสัมพันธ (Relationship Quality) เปนความสัมพันธระหวางธุรกิจและผูบริโภค โดยผูบริโภคทํา 

การประเมินความประทับใจหรือความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการ (Arcand et al., 2016) นอกจากน้ี Kotler และ Keller 

(2006) กลาวไววา คุณภาพความสัมพันธเปนตวัแปรท่ีสําคัญท่ีจะชวยลดความเส่ียงภายใจจติใจของลูกคาท่ีมีตอธุรกิจได 

ดวยสถานการณในปจจุบันมีหลายปจจัยเขามาเกี่ยวของกับการดําเนินธุรกิจเพ่ือใหเกิดการตอบสนองตอความตองการ

ใหกับผูบริโภค โดยเฉพาะในเร่ืองของความพึงพอใจ ความไววาง และความผูกพัน ท่ีเปนการรักษาความสัมพันธระหวาง

ธุรกิจและผูบริโภค (Alrubaiee & Alnazer, 2010) ซึ่งปจจัยเหลาน้ีมีความสําคัญตอการดาํเนินงานของธุรกิจ ท่ีสามารถ

สะทอนใหเห็นถึงความสัมพันธท่ีผูบริโภคมีตอธุรกิจและธุรกจิมีประสิทธิภาพในการใหบริการท่ีสามารถตอบสนองไดตาม

ความคาดหวงัของผูบริโภค นอกจากน้ี คุณภาพความสัมพันธยังชวยกระชับความสัมพันธระหวางธรุกิจกับผูบริโภค ชวยให
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เปล่ียนแปลงตามพฤติกรรมของผูบริโภค (Singh, 2019) ซึง่ในปจจุบันการใหบริการในรูปแบบอิเล็กทรอนิกสมีเพ่ิมมากขึ้น 

อยางเห็นไดชัดในธุรกจิธนาคารท่ีมีการปรับเปล่ียนเพ่ือใหเหมาะสมกับพฤตกิรรมการใชงานของผูบริโภคในปจจุบัน 

เน่ืองจากการใชงานท่ีสามารถเขาถึงไดงายและสะดวกสบาย ทําใหธุรกิจหันมาใหความสําคัญกับการใหบริการในรูปแบบ

อิเล็กทรอนิกสมากยิ่งขึ้น ซึ่งสะทอนใหเห็นวาธุรกจิมีชองทางในการติดตอกับลูกคาเพ่ิมขึ้นอีกหน่ึงชองทางท่ีจะเพ่ิมฐาน

ลูกคาและท่ีสําคัญยังสามารถชวยใหหลายธุรกิจลดตนทุนในการดําเนินงาน หากธุรกจิมีการใหบริการท่ีมีคุณภาพและ

เหนือกวาจะทําใหมีความไดเปรียบทางการแขงขันท่ีสามารถตอบสนองตอความตองการผูใชบริการได (ภาวิณี ทองแยม, 2560) 

งานวจิัยในอดีตท่ีเกีย่วของกับคณุภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสพบประเด็นหลัก 2 ประเด็น ไดแก  

1) การศึกษาองคประกอบของคณุภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส และ 2) การศกึษาความสัมพันธระหวางคุณภาพ

การใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสกับตัวแปรท่ีนักวิจยัสนใจศึกษา นอกจากน้ี งานวิจยัในอดตีท่ีเกี่ยวของกับองคประกอบของ

คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสสวนใหญมีการประยุกตใชกรอบแนวคิดองคประกอบของคุณภาพการใหบริการ

ทางอิเล็กทรอนิกสของ Parasuraman et al. (2005) แตมีการพิจารณาเลือกใชองคประกอบท่ีแตกตางกันไปในแตละ

อุตสาหกรรมหรือบริบท ทําใหไมมีความเปนอันหน่ึงอันเดียวกัน (Ayo et al., 2016; Javed et al., 2018; Kundu & Datta, 

2015; Mendoza et al., 2020; Rahi et al., 2019; Sari et al., 2018; Singh, 2019) นอกจากน้ี ยงัไมมีการศึกษา

องคประกอบของคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสในบริบทโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย ดังน้ันงานวจิัยน้ีจงึได

ประยุกตใชองคประกอบของคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ Parasuraman et al. (2005) ซึง่เปนองคประกอบ

ท่ีนิยมใชในงานวิจัยในอดตี โดยเฉพาะอยางยิง่ในอุตสาหกรรมธนาคาร (Banking) ซึ่งประกอบดวย 4 ดาน ไดแก 1) ดาน

ประสิทธิภาพของการบริการ (Service Efficiency) 2) ดานความพรอมของระบบ (System Availability) 3) ดานความเปน

สวนตัวและดานความปลอดภัย (Privacy and Security) และ 4) ดานการตอบสนองตอความตองการ (Responsiveness) 

(Al‐Hawari & Al‐Smeran, 2017; Kundu & Datta, 2015; Mendoza et al., 2020; Zavareh et al., 2012) 

สําหรับการศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสกับตวัแปรท่ีนักวจิยัสนใจศกึษา 

พบวา ตวัแปรตามท่ีนิยมศึกษา ไดแก 1) ความพึงพอใจ (Ayo et al., 2016; Fauzi et al., 2018; Javed et al., 2018; 

Kundu & Datta, 2015; Singh, 2019; Ting et al., 2016) และ 2) ความจงรักภักดี (Mendoza et al., 2020; Jiang et al., 

2015; Theodosiou et al., 2019; Ting et al., 2016) 

2.2 คุณภาพความสัมพนัธ (Relationship Quality) 

คุณภาพความสัมพันธ (Relationship Quality) เปนความสัมพันธระหวางธุรกิจและผูบริโภค โดยผูบริโภคทํา 

การประเมินความประทับใจหรือความพึงพอใจท่ีมีตอการใชบริการ (Arcand et al., 2016) นอกจากน้ี Kotler และ Keller 

(2006) กลาวไววา คุณภาพความสัมพันธเปนตวัแปรท่ีสําคัญท่ีจะชวยลดความเส่ียงภายใจจติใจของลูกคาท่ีมีตอธุรกิจได 

ดวยสถานการณในปจจุบันมีหลายปจจัยเขามาเกี่ยวของกับการดําเนินธุรกิจเพ่ือใหเกิดการตอบสนองตอความตองการ

ใหกับผูบริโภค โดยเฉพาะในเร่ืองของความพึงพอใจ ความไววาง และความผูกพัน ท่ีเปนการรักษาความสัมพันธระหวาง

ธุรกิจและผูบริโภค (Alrubaiee & Alnazer, 2010) ซึ่งปจจัยเหลาน้ีมีความสําคัญตอการดาํเนินงานของธุรกิจ ท่ีสามารถ

สะทอนใหเห็นถึงความสัมพันธท่ีผูบริโภคมีตอธุรกิจและธุรกจิมีประสิทธิภาพในการใหบริการท่ีสามารถตอบสนองไดตาม

ความคาดหวงัของผูบริโภค นอกจากน้ี คุณภาพความสัมพันธยังชวยกระชับความสัมพันธระหวางธรุกิจกับผูบริโภค ชวยให
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ผูบริโภคไมเปล่ียนใจไปใชบริการของคูแขงขันรายอ่ืน และคุณภาพความสัมพันธยงัชวยสรางความภักดีใหแกลูกคาหรือ

ผูบริโภคในระยะยาว (ประสิทธิชัย นรากรณ, 2561; Wang & Hajili, 2014) 

จากงานวิจยัในอดตีท่ีเกีย่วของกบัคุณภาพความสัมพันธ พบวา องคประกอบของคุณภาพความสัมพันธท่ีไดรับ

ความนิยมศึกษาอยางแพรหลาย ดังแสดงในตาราง 1  
 

ตาราง 1  งานวิจยัในอดตีเกี่ยวกบัองคประกอบของคุณภาพความสัมพันธ 

องคประกอบของ 

คุณภาพความสัมพนัธ 
ผูแตง 

อุตสาหกรรม 

หรือบริบท 

Satisfaction, Trust, Commitment 
ปทิตตา ภูวัฒนศิลป และ  

วสุธิดา นุริตมนต, (2017) 
รานอาหาร 

Satisfaction, Trust, Commitment Arcand et al. (2016) Mobile Banking 

Satisfaction, Trust, Commitment Brun (2017) Financial  

Satisfaction, Trust, Commitment Kiew (2017) Internet Advertising 

Satisfaction, Trust, Commitment Moliner et al. (2007) Travel Agency 

Satisfaction, Trust Kim et al. (2009) E-commerce 

Satisfaction, Trust Saodin et al. (2019) Hotel 

Satisfaction, Trust Leonnard (2019) Education Institutions 
 

จากตาราง 1 พบวา งานวจิัยในอดีตท่ีเกีย่วของกับองคประกอบของคุณภาพความสัมพันธไดรับความนิยม

ศึกษาอยางแพรหลาย ไดแก 1) ความพึงพอใจ (Satisfaction) 2) ความไววางใจ (Trust) และ 3) ความผูกพัน 

(Commitment) จึงทําใหผูวิจัยสนใจศกึษาและเลือกประยุกตใชจากแนวคิดคุณภาพความสัมพันธของ Arcand et al. 

(2016) ซึ่งไดศึกษาองคประกอบของคุณภาพความสัมพันธในบริบทของธุรกิจธนาคาร  

นอกจากน้ี มักพบการศึกษาความสัมพันธระหวางตวัแปรอิสระท่ีนักวิจยัสนใจศึกษากับคุณภาพความสัมพันธใน

ฐานะตวัแปรตาม อาทิเชน 1) การมุงเนนลูกคา (Chu et al., 2016; Hwang, 2018) 2) การจัดการลูกคาสัมพันธทาง

อิเล็กทรอนิกส (นันทนาฏ อุพงค และคณะ, 2564; Monteiro, 2013) 3) กิจกรรมทางการตลาด (Liu & Nam, 2020; 

Pourazad & Pare, 2015) และ 4) การตลาดเชงิสัมพันธ (Seo & Jo, 2020; Shin & Lee, 2018) อยางไรกต็าม ยัง 

ไมมีการศกึษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสกับคุณภาพความสัมพันธโดยเฉพาะในบริบท

ของโมบายแบงกกิ้งในประเทศไทย  

2.3 ขอบงชี้จากการทบทวนวรรณกรรม 

จากการศกึษางานวจิัยในอดีต พบวา การศึกษาองคประกอบของคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสยัง 

ไมมีความเปนอันหน่ึงอันเดียวกัน โดยแตละอุตสาหกรรมมีการใชองคประกอบท่ีแตกตางกัน และยังไมมีการศกึษาในบริบท

ของโมบายแบงกกิ้งในประเทศไทย นอกจากน้ียังพบวายังไมมีการศึกษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการ 

ทางอิเล็กทรอนิกสกับคุณภาพความสัมพันธ โดยเฉพาะในบริบทของโมบายแบงกกิ้งในประเทศไทย 
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คุณภาพความสัมพนัธ (RQ) 

1. ดานความพึงพอใจ (SAT) 

2. ดานความไววางใจ (TRU) 

3. ดานความผูกพัน (COM) 

ดังน้ัน งานวิจยัน้ีจงึสามารถสรางคุณคาทางวิชาการ (Academic Contribution) โดยถือเปนงานวจิยัชิ้นแรก ๆ  

ท่ีมีการศกึษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสกับคุณภาพความสัมพันธในบริบทโมบาย    

แบงกกิง้ในประเทศไทย ซึง่เปนบริบทท่ียังไมเคยมีการศึกษามากอน นอกจากน้ี งานวจิัยน้ียังสามารถสรางคุณคาในการ

นําไปใช (Managerial Implication) โดยผลท่ีไดจากการวิจัยสามารถนําไปวางแผน พัฒนาและปรับปรุงระบบโมบาย   

แบงกกิง้ในธุรกิจธนาคาร ใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากขึน้ เพ่ือสรางความไดเปรียบทางการแขงขันและสราง

ความสัมพันธกับผูบริโภคในระยะยาว 

 

3. กรอบแนวคิดในการวิจัย 

การวจิัย เร่ือง ผลกระทบของคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสท่ีมีตอคุณภาพความสัมพันธของ

ผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย ไดใชกรอบแนวคิดในการวิจยั ดังน้ี 

1. คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส (E-Service Quality) โดยประยุกตจากแนวคิดคุณภาพ 

การใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสของ Parasuraman et al. (2005) ดังน้ี 

1.1 ดานประสิทธิภาพของการบริการ (Service Efficiency) 

1.2 ดานความพรอมของระบบ (System Availability) 

1.3 ดานความเปนสวนตวัและดานความปลอดภัย (Privacy and Security) 

1.4 ดานการตอบสนองตอความตองการ (Responsiveness) 

2. คุณภาพความสัมพันธ (Relationship Quality) โดยประยุกตจากแนวคดิคุณภาพความสัมพันธของ  

Arcand et al. (2016) ดังน้ี 

2.1 ดานความพึงพอใจ (Satisfaction) 

2.2 ดานความไววางใจ (Trust) 

2.3 ดานความผูกพัน (Commitment) 

 

 กรอบแนวคดิในการวจิัย สามารถแสดงไดดงัรูปภาพประกอบ 1 

 

รูปภาพประกอบ 1  

กรอบแนวคดิในการวิจัย 

 

 

 

 

 

คุณภาพการใหบริการทางอิเลก็ทรอนิกส (E-SQ) 

1. ดานประสิทธิภาพของการบริการ (SEF) 

2. ดานความพรอมของระบบ (SYS) 

3. ดานความเปนสวนตวัและดานความปลอดภัย (PRI) 

4. ดานการตอบสนองตอความตองการ (RES) 
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ดังน้ัน งานวิจยัน้ีจงึสามารถสรางคุณคาทางวิชาการ (Academic Contribution) โดยถือเปนงานวจิยัชิ้นแรก ๆ  

ท่ีมีการศกึษาความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสกับคุณภาพความสัมพันธในบริบทโมบาย    

แบงกกิง้ในประเทศไทย ซึง่เปนบริบทท่ียังไมเคยมีการศึกษามากอน นอกจากน้ี งานวจิัยน้ียังสามารถสรางคุณคาในการ
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1.4 ดานการตอบสนองตอความตองการ (Responsiveness) 

2. คุณภาพความสัมพันธ (Relationship Quality) โดยประยุกตจากแนวคดิคุณภาพความสัมพันธของ  

Arcand et al. (2016) ดังน้ี 

2.1 ดานความพึงพอใจ (Satisfaction) 

2.2 ดานความไววางใจ (Trust) 

2.3 ดานความผูกพัน (Commitment) 

 

 กรอบแนวคดิในการวจิัย สามารถแสดงไดดงัรูปภาพประกอบ 1 

 

รูปภาพประกอบ 1  

กรอบแนวคดิในการวิจัย 

 

 

 

 

 

คุณภาพการใหบริการทางอิเลก็ทรอนิกส (E-SQ) 

1. ดานประสิทธิภาพของการบริการ (SEF) 

2. ดานความพรอมของระบบ (SYS) 

3. ดานความเปนสวนตวัและดานความปลอดภัย (PRI) 

4. ดานการตอบสนองตอความตองการ (RES) 



ผลกระทบของคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ที่มีต่อคุณภาพความสัมพันธ์ของผู้ใช้บริการโมบายแบงก์กิ้ง ฯ / กชกร อุดมเดช และคณะ
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ปีที่ 14 ฉบับที่ 4 ต.ค.- ธ.ค. 65

7 
 

3.1 วัตถุประสงคของการวิจัย 

3.1.1 เพ่ือศกึษาความสัมพันธและผลกระทบระหวางคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสดาน

ประสิทธิภาพของการบริการกับคณุภาพความสัมพันธโดยรวมและรายดานของผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย 

3.1.2 เพ่ือศกึษาความสัมพันธและผลกระทบระหวางคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสดานความ

พรอมของระบบกับคณุภาพความสัมพันธโดยรวมและรายดานของผูใชบริการโมบายแบงกกิ้งในประเทศไทย 

3.1.3 เพ่ือศกึษาความสัมพันธและผลกระทบระหวางคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสดานความเปน

สวนตัวและดานความปลอดภัยกับคุณภาพความสัมพันธโดยรวมและรายดานของผูใชบริการโมบายแบงกกิ้งในประเทศไทย 

3.1.4 เพ่ือศกึษาความสัมพันธและผลกระทบระหวางคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสดานการ

ตอบสนองตอความตองการกับคณุภาพความสัมพันธโดยรวมและรายดานของผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย 

3.2 สมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานสําหรับงานวจิัย มีดงัตอไปน้ี 

สมมติฐานที่ 1 : คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานประสิทธิภาพของการบริการ มคีวามสัมพันธ

และมีผลกระทบกับคุณภาพความสัมพันธโดยรวมของผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย 

สมมตฐิานท่ี 1.1 : คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานประสิทธิภาพของการบริการ มี

ความสัมพันธและมีผลกระทบกบัคุณภาพความสัมพันธดานความพึงพอใจของผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย 

สมมติฐานท่ี 1.2 : คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานประสิทธิภาพของการบริการ มี

ความสัมพันธและมีผลกระทบกบัคุณภาพความสัมพันธดานความไววางใจของผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย 

สมมติฐานท่ี 1.3 : คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานประสิทธิภาพของการบริการ มี

ความสัมพันธและมีผลกระทบกบัคุณภาพความสัมพันธดานความผูกพันของผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย 

สมมติฐานที่ 2 : คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานความพรอมของระบบ มคีวามสัมพันธและมี

ผลกระทบกับคุณภาพความสัมพันธโดยรวมของผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย 

สมมติฐานท่ี 2.1 : คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานความพรอมของระบบ มีความสัมพันธและ

มีผลกระทบกับคุณภาพความสัมพันธดานความพึงพอใจของผูใชบริการโมบายแบงกกิ้งในประเทศไทย 

สมมติฐานท่ี 2.2 : คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานความพรอมของระบบ มีความสัมพันธและ

มีผลกระทบกับคุณภาพความสัมพันธดานความไววางใจของผูใชบริการโมบายแบงกกิ้งในประเทศไทย 

สมมติฐานท่ี 2.3 : คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานความพรอมของระบบ มีความสัมพันธและ

มีผลกระทบกับคุณภาพความสัมพันธดานความผูกพันของผูใชบริการโมบายแบงกกิ้งในประเทศไทย 

สมมติฐานที ่3 : คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานความเปนสวนตวัและดานความปลอดภัย มี

ความสัมพันธและมีผลกระทบกบัคุณภาพความสัมพันธโดยรวมของผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย 

สมมติฐานท่ี 3.1 : คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานความเปนสวนตัวและดานความปลอดภัย 

มีความสัมพันธและมีผลกระทบกับคุณภาพความสัมพันธดานความพึงพอใจของผูใชบริการโมบายแบงกกิ้งในประเทศไทย 

สมมติฐานท่ี 3.2 : คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานความเปนสวนตัวและดานความปลอดภัย 

มีความสัมพันธและมีผลกระทบกับคุณภาพความสัมพันธดานความไววางใจของผูใชบริการโมบายแบงกกิ้งในประเทศไทย 
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สมมติฐานท่ี 3.3 : คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานความเปนสวนตัวและดานความปลอดภัย 

มีความสัมพันธและมีผลกระทบกับคุณภาพความสัมพันธดานความผูกพันของผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย 

สมมติฐานที่ 4 : คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานการตอบสนองตอความตองการ มคีวามสัมพันธ

และมีผลกระทบกับคุณภาพความสัมพันธโดยรวมของผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย 

สมมติฐานท่ี 4.1 : คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานการตอบสนองตอความตองการ มี

ความสัมพันธและมีผลกระทบกบัคุณภาพความสัมพันธดานความพึงพอใจของผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย 

สมมติฐานท่ี 4.2 : คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานการตอบสนองตอความตองการ มี

ความสัมพันธและมีผลกระทบกบัคุณภาพความสัมพันธดานความไววางใจของผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย 

สมมติฐานท่ี 4.3 : คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานการตอบสนองตอความตองการ มี

ความสัมพันธและมีผลกระทบกบัคุณภาพความสัมพันธดานความผูกพันของผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย 

3.3 นิยามศัพท 

3.3.1 คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส (E-Service Quality) หมายถงึ การประเมินการใหบริการของ

ธนาคารผานโมบายแบงกกิ้งจากผูใชบริการ โดยนําเทคโนโลยีมาประยุกตใชใหครอบคลุมทุกขั้นตอนในการใหบริการ เพ่ือ

ตอบสนองตอความตองการดวยความรวดเร็ว คณุภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ประกอบดวย 4 ดาน ดงัน้ี 

3.3.1.1 ดานประสิทธิภาพของการบริการ (Service Efficiency) หมายถึง ความสามารถในการใช 

แอปพลิเคชันโมบายแบงกกิง้ของธนาคาร ท่ีมีรูปแบบการใชงานท่ีงาย ไมซับซอน เขาถงึไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 

3.3.1.2 ดานความพรอมของระบบ (System Availability) หมายถงึ การทํางานของแอปพลิเคชัน 

โมบายแบงกกิง้ของธนาคาร ท่ีมคีวามเสถยีร ทํางานไดดีถกูตองแมนยําตามคําส่ังของผูใชงาน และระบบมีความพรอมใน

การใหบริการอยูเสมอ 

3.3.1.3 ดานความเปนสวนตวัและดานความปลอดภัย (Privacy and Security) หมายถงึ การสราง 

ความมั่นใจเกี่ยวกับแอปพลิเคชนัโมบายแบงกกิง้ของธนาคาร ในการรักษาขอมูลสวนบุคคล ไมเปดเผยขอมูลหรือพฤติกรรม

การใชงานและมีการแจงใหทราบถึงความเปนสวนตัวกอนยืนยันการใชบริการ รวมถึงระบบมีการรักษาความปลอดภัยของขอมลู 

3.3.1.4 ดานการตอบสนองตอความตองการ (Responsiveness) หมายถงึ การมีปฏิสัมพันธกบั

ผูใชบริการผานแอปพลิเคชันโมบายแบงกกิง้ของธนาคาร ในการชวยเหลือลูกคาเมื่อมีปญหาระหวางการใชบริการ รวมถงึ

ชวยแกปญหาใหกับลูกคาไดตลอด 24 ชั่วโมง และสามารถแกไขปญหาใหกับทานไดรวดเร็วและทันเวลา 

3.3.2 คุณภาพความสัมพันธ (Relationship Quality) หมายถงึ การประเมินระดับความเกีย่วของระหวางผู

ใหบริการและผูใชบริการ ท่ีเกิดจากการรับรูหรือประสบการณของผูใชบริการแอปพลิเคชันโมบายแบงกกิง้ของธนาคาร โดย

คุณภาพความสัมพันธ (Relationship Quality) ประกอบดวย  

3.3.2.1 ดานความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง การประเมินการใหบริการของผูใชบริการ โดย

เปรียบเทียบระหวางส่ิงท่ีผูใชบริการคาดหวังกับส่ิงท่ีไดรับจริงจากการใชบริการผานแอปพลิเคชันโมบายแบงกกิ้งของธนาคาร 

3.3.2.2 ดานความไววางใจ (Trust) หมายถงึ ความรูสึกเชื่อมั่นตอการใหบริการผานแอปพลิเคชันโมบาย

แบงกกิง้ของธนาคารอันนําไปสูการใชบริการซ้าํในอนาคต  



ผลกระทบของคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ที่มีต่อคุณภาพความสัมพันธ์ของผู้ใช้บริการโมบายแบงก์กิ้ง ฯ / กชกร อุดมเดช และคณะ
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สมมติฐานท่ี 3.3 : คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานความเปนสวนตัวและดานความปลอดภัย 

มีความสัมพันธและมีผลกระทบกับคุณภาพความสัมพันธดานความผูกพันของผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย 

สมมติฐานที่ 4 : คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานการตอบสนองตอความตองการ มคีวามสัมพันธ

และมีผลกระทบกับคุณภาพความสัมพันธโดยรวมของผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย 

สมมติฐานท่ี 4.1 : คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานการตอบสนองตอความตองการ มี

ความสัมพันธและมีผลกระทบกบัคุณภาพความสัมพันธดานความพึงพอใจของผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย 

สมมติฐานท่ี 4.2 : คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานการตอบสนองตอความตองการ มี

ความสัมพันธและมีผลกระทบกบัคุณภาพความสัมพันธดานความไววางใจของผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย 

สมมติฐานท่ี 4.3 : คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานการตอบสนองตอความตองการ มี

ความสัมพันธและมีผลกระทบกบัคุณภาพความสัมพันธดานความผูกพันของผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย 

3.3 นิยามศัพท 

3.3.1 คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส (E-Service Quality) หมายถงึ การประเมินการใหบริการของ

ธนาคารผานโมบายแบงกกิ้งจากผูใชบริการ โดยนําเทคโนโลยีมาประยุกตใชใหครอบคลุมทุกขั้นตอนในการใหบริการ เพ่ือ

ตอบสนองตอความตองการดวยความรวดเร็ว คณุภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ประกอบดวย 4 ดาน ดงัน้ี 

3.3.1.1 ดานประสิทธิภาพของการบริการ (Service Efficiency) หมายถึง ความสามารถในการใช 

แอปพลิเคชันโมบายแบงกกิง้ของธนาคาร ท่ีมีรูปแบบการใชงานท่ีงาย ไมซับซอน เขาถงึไดอยางสะดวกและรวดเร็ว 

3.3.1.2 ดานความพรอมของระบบ (System Availability) หมายถงึ การทํางานของแอปพลิเคชัน 

โมบายแบงกกิง้ของธนาคาร ท่ีมคีวามเสถยีร ทํางานไดดีถกูตองแมนยําตามคําส่ังของผูใชงาน และระบบมีความพรอมใน

การใหบริการอยูเสมอ 

3.3.1.3 ดานความเปนสวนตวัและดานความปลอดภัย (Privacy and Security) หมายถงึ การสราง 

ความมั่นใจเกี่ยวกับแอปพลิเคชนัโมบายแบงกกิง้ของธนาคาร ในการรักษาขอมูลสวนบุคคล ไมเปดเผยขอมูลหรือพฤติกรรม

การใชงานและมีการแจงใหทราบถึงความเปนสวนตัวกอนยืนยันการใชบริการ รวมถึงระบบมีการรักษาความปลอดภัยของขอมลู 

3.3.1.4 ดานการตอบสนองตอความตองการ (Responsiveness) หมายถงึ การมีปฏิสัมพันธกบั

ผูใชบริการผานแอปพลิเคชันโมบายแบงกกิง้ของธนาคาร ในการชวยเหลือลูกคาเมื่อมีปญหาระหวางการใชบริการ รวมถงึ

ชวยแกปญหาใหกับลูกคาไดตลอด 24 ชั่วโมง และสามารถแกไขปญหาใหกับทานไดรวดเร็วและทันเวลา 

3.3.2 คุณภาพความสัมพันธ (Relationship Quality) หมายถงึ การประเมินระดับความเกีย่วของระหวางผู

ใหบริการและผูใชบริการ ท่ีเกิดจากการรับรูหรือประสบการณของผูใชบริการแอปพลิเคชันโมบายแบงกกิง้ของธนาคาร โดย

คุณภาพความสัมพันธ (Relationship Quality) ประกอบดวย  

3.3.2.1 ดานความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง การประเมินการใหบริการของผูใชบริการ โดย

เปรียบเทียบระหวางส่ิงท่ีผูใชบริการคาดหวังกับส่ิงท่ีไดรับจริงจากการใชบริการผานแอปพลิเคชันโมบายแบงกกิ้งของธนาคาร 

3.3.2.2 ดานความไววางใจ (Trust) หมายถงึ ความรูสึกเชื่อมั่นตอการใหบริการผานแอปพลิเคชันโมบาย

แบงกกิง้ของธนาคารอันนําไปสูการใชบริการซ้าํในอนาคต  



ผลกระทบของคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ที่มีต่อคุณภาพความสัมพันธ์ของผู้ใช้บริการโมบายแบงก์กิ้ง ฯ / กชกร อุดมเดช และคณะ

40
วารสารการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ปีที่ 14 ฉบับที่ 4 ต.ค.- ธ.ค. 65

9 
 

3.3.2.3 ดานความผูกพัน (Commitment) หมายถึง การรักษาความสัมพันธระยะยาวกับธนาคาร

ทางดานอารมณและดานผลตอบแทน โดยทําใหลูกคาเต็มใจใชบริการผานแอปพลิเคชันโมบายแบงกกิ้งของธนาคาร  

และทําใหผูใชบริการไดรับผลประโยชนตอบแทนหรือสิทธิพิเศษในการใหบริการ 

 
 

4. วิธีการดําเนินการวิจัย 
4.1 ประชากรและกลุมตัวอยาง 
ประชากร (Population) สําหรับการวิจยัน้ี ไดแก ผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย ซึ่งมีจาํนวนบัญชี

ผูใชบริการ 60,084,145 บัญชี (ธนาคารแหงประเทศไทย, 2563)  

กลุมตัวอยาง (Sample) ท่ีใชในการวิจยั ไดแก ผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย จํานวน 400 คน โดย

เปดตาราง Krejcie และ Morgan (บุญชม ศรีสะอาด, 2545)  

ขนาดตวัอยาง (Sample Size) ไดแก ผูใชบริการโมบายแบงกกิ้งในประเทศไทย จํานวน 400 คน โดยจาํแนก

ตามจํานวนบัญชีผูใชแตละธนาคาร โดยแสดงดังตาราง 2 

 

ตาราง 2  จํานวนประชากรและจํานวนกลุมตวัอยางท่ีแยกตามจาํนวนบัญชีผูใชแตละธนาคาร 

ธนาคาร 
จํานวนผูใชบัญชี 

(ลานคน) 

จํานวนกลุมตวัอยาง 

(คน) 

ธนาคารกสิกรไทย 13.0 87 

ธนาคารไทยพาณิชย 10.5 70 

ธนาคารกรุงเทพ 8.6 57 

ธนาคารออมสิน 7.9 53 

ธนาคารกรุงไทย 7.0 46 

อ่ืนๆ 13.0 87 

รวม 60.0 400 

ท่ีมา : รายงานประจาํปของแตละธนาคาร (2019) 

 

4.2 วิธีการสุมตวัอยาง 

วิธีการสุมตัวอยางสําหรับงานวจิยัน้ี ใชวิธีการสุมตัวอยางแบบอาศัยความนาจะเปน (Probability Sampling) 

โดยเลือกสุมตวัอยางแบบชั้นภูมิ (Stratified Sampling) จําแนกตามจาํนวนบัญชีผูใชแตละธนาคาร หลังจากน้ัน ผูวิจยัใช

วิธีการสุมตัวอยางแบบไมอาศัยความนาจะเปน (Non-Probability Sampling) แบบตามสะดวก (Convenience Sampling)

โดยทําการเก็บขอมูลดวยแบบสอบถามออนไลนจากผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย  

4.3 เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล 

เคร่ืองมือท่ีใชในการเก็บรวบรวมขอมูลคร้ังน้ีเปน แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งไดสรางตามวตัถุประสงค

และกรอบแนวคดิของการวจิัยท่ีกาํหนดขึ้น โดยแบงออกเปน 3 ตอน ดังน้ี 
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ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการโมบายแบงกกิ้งในประเทศไทย ลักษณะแบบสอบถาม เปนแบบ

ตรวจสอบรายการ (Checklist) จาํนวน 6 ขอ ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน และ

ธนาคารท่ีใชบริการบอยท่ีสุด  

ตอนท่ี 2 ความคดิเห็นเกี่ยวกับคณุภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบ 

มาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) จํานวน 16 ขอ ประกอบดวย ดานประสิทธิภาพของการบริการ 4 ขอ ดานความ

พรอมของระบบ 4 ขอ ดานความเปนสวนตัวและความปลอดภัย 4 ขอ และดานการตอบสนองตอความตองการ 4 ขอ  

ตอนท่ี 3 ความคดิเห็นเกี่ยวกับคณุภาพความสัมพันธ ลักษณะแบบสอบถามเปน แบบมาตราสวนประมาณ

คา (Rating Scale) จํานวน 12 ขอ ประกอบดวย ดานความพึงพอใจ 4 ขอ ดานความไววางใจ 4 ขอ และดานความผูกพัน 4 ขอ 

4.4 คุณภาพของเคร่ืองมือ 

ผูวิจัยไดทําการทดสอบความเท่ียงตรง โดยผานการพิจารณาเน้ือหาขอคาํถามจากผูเชี่ยวชาญและหาคาอํานาจ

จําแนกเปนรายขอ (Discriminant Power) โดยใชเทคนิค Item – total Correlation ซึ่งคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ได

คาอํานาจจําแนก อยูระหวาง 0.535 – 0.954 และคุณภาพความสัมพันธ ไดคาอํานาจจําแนก อยูระหวาง 0.478 – 0.919 

ซึ่งสอดคลองกับ สมบัติ ทายเรือคํา (2552) ท่ีไดนําเสนอวา การทดสอบคาอํานาจจําแนกรายขอเกนิกวา 0.40 เปนคา

อํานาจจําแนกของแบบสอบถามท่ียอมรับได และหาคาความเชื่อมั่น (Reliability Test) ของแบบสอบถามเปนรายดาน  

โดยใชคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวธิีของครอนบาค (Cronbach) ซึ่งคุณภาพการใหบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส มีคาสัมประสิทธิ์แอลฟา อยูระหวาง 0.792 – 0.965 และคุณภาพความสัมพันธ มีคาสัมประสิทธิ์แอลฟา  

อยูระหวาง 0.787 – 0.935 ซึ่งสอดคลองกับ สุวมิล ติรกานันท (2551) ท่ีไดนําเสนอวาคาความเชื่อมั่นของเคร่ืองมือตอง 

มีคา 0.70 ขึ้นไป จึงจะถือวายอมรับได 

4.5 การเก็บรวบรวมขอมูล 

ผูวิจัยไดดาํเนินการเก็บรวบรวมขอมูล โดยการสงแบบสอบถามในรูปแบบออนไลน ไปยังกลุมตัวอยาง

ผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย ผานส่ือออนไลนตาง ๆ เชน เฟซบุก ไลน ทวิตเตอร อินสตาแกรม เปนตน เพ่ือขอ 

ความอนุเคราะหในการตอบแบบสอบถาม โดยมกีารเก็บรวบรวมขอมูลระหวางวันท่ี 1 – 31 มีนาคม 2564 โดยไดรับ

แบบสอบถามตอบกลับมาครบตามจาํนวนท่ีกําหนดคือ 400 ชุด  

4.6 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

สําหรับการวจิัยคร้ังน้ี ผูวิจยัไดใชการวเิคราะหสหสัมพันธพหุคูณ และการวเิคราะหการถดถอยพหุคูณทดสอบ

ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสกับคุณภาพความสัมพันธของผูใชบริการโมบายแบงกกิ้ง 

ในประเทศไทย  

สมการ    RQ = β0 + β1 SEF + β2 SYS + β3 PRI + β4 RES 

โดยท่ี  RQ    แทน   คุณภาพความสัมพันธโดยรวม 

  SEF   แทน   คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานประสิทธิภาพของการบริการ  

  SYS   แทน   คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานความพรอมของระบบ  

  PRI    แทน   คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานความเปนสวนตัวและความปลอดภัย  

  RES   แทน   คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานการตอบสนองตอความตองการ  



ผลกระทบของคุณภาพการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ที่มีต่อคุณภาพความสัมพันธ์ของผู้ใช้บริการโมบายแบงก์กิ้ง ฯ / กชกร อุดมเดช และคณะ
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ตอนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูใชบริการโมบายแบงกกิ้งในประเทศไทย ลักษณะแบบสอบถาม เปนแบบ

ตรวจสอบรายการ (Checklist) จาํนวน 6 ขอ ประกอบดวย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน และ

ธนาคารท่ีใชบริการบอยท่ีสุด  

ตอนท่ี 2 ความคดิเห็นเกี่ยวกับคณุภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ลักษณะแบบสอบถามเปนแบบ 

มาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) จํานวน 16 ขอ ประกอบดวย ดานประสิทธิภาพของการบริการ 4 ขอ ดานความ

พรอมของระบบ 4 ขอ ดานความเปนสวนตัวและความปลอดภัย 4 ขอ และดานการตอบสนองตอความตองการ 4 ขอ  

ตอนท่ี 3 ความคดิเห็นเกี่ยวกับคณุภาพความสัมพันธ ลักษณะแบบสอบถามเปน แบบมาตราสวนประมาณ

คา (Rating Scale) จํานวน 12 ขอ ประกอบดวย ดานความพึงพอใจ 4 ขอ ดานความไววางใจ 4 ขอ และดานความผูกพัน 4 ขอ 

4.4 คุณภาพของเคร่ืองมือ 

ผูวิจัยไดทําการทดสอบความเท่ียงตรง โดยผานการพิจารณาเน้ือหาขอคาํถามจากผูเชี่ยวชาญและหาคาอํานาจ

จําแนกเปนรายขอ (Discriminant Power) โดยใชเทคนิค Item – total Correlation ซึ่งคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ได

คาอํานาจจําแนก อยูระหวาง 0.535 – 0.954 และคุณภาพความสัมพันธ ไดคาอํานาจจําแนก อยูระหวาง 0.478 – 0.919 

ซึ่งสอดคลองกับ สมบัติ ทายเรือคํา (2552) ท่ีไดนําเสนอวา การทดสอบคาอํานาจจําแนกรายขอเกนิกวา 0.40 เปนคา

อํานาจจําแนกของแบบสอบถามท่ียอมรับได และหาคาความเชื่อมั่น (Reliability Test) ของแบบสอบถามเปนรายดาน  

โดยใชคาสัมประสิทธิ์แอลฟา (Alpha Coefficient) ตามวธิีของครอนบาค (Cronbach) ซึ่งคุณภาพการใหบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส มีคาสัมประสิทธิ์แอลฟา อยูระหวาง 0.792 – 0.965 และคุณภาพความสัมพันธ มีคาสัมประสิทธิ์แอลฟา  

อยูระหวาง 0.787 – 0.935 ซึ่งสอดคลองกับ สุวมิล ติรกานันท (2551) ท่ีไดนําเสนอวาคาความเชื่อมั่นของเคร่ืองมือตอง 

มีคา 0.70 ขึ้นไป จึงจะถือวายอมรับได 

4.5 การเก็บรวบรวมขอมูล 

ผูวิจัยไดดาํเนินการเก็บรวบรวมขอมูล โดยการสงแบบสอบถามในรูปแบบออนไลน ไปยังกลุมตัวอยาง

ผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย ผานส่ือออนไลนตาง ๆ เชน เฟซบุก ไลน ทวิตเตอร อินสตาแกรม เปนตน เพ่ือขอ 

ความอนุเคราะหในการตอบแบบสอบถาม โดยมกีารเก็บรวบรวมขอมูลระหวางวันท่ี 1 – 31 มีนาคม 2564 โดยไดรับ

แบบสอบถามตอบกลับมาครบตามจาํนวนท่ีกําหนดคือ 400 ชุด  

4.6 สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

สําหรับการวจิัยคร้ังน้ี ผูวิจยัไดใชการวเิคราะหสหสัมพันธพหุคูณ และการวเิคราะหการถดถอยพหุคูณทดสอบ

ความสัมพันธระหวางคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสกับคุณภาพความสัมพันธของผูใชบริการโมบายแบงกกิ้ง 

ในประเทศไทย  

สมการ    RQ = β0 + β1 SEF + β2 SYS + β3 PRI + β4 RES 

โดยท่ี  RQ    แทน   คุณภาพความสัมพันธโดยรวม 

  SEF   แทน   คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานประสิทธิภาพของการบริการ  

  SYS   แทน   คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานความพรอมของระบบ  

  PRI    แทน   คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานความเปนสวนตัวและความปลอดภัย  

  RES   แทน   คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานการตอบสนองตอความตองการ  
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5. ผลการวิเคราะหขอมูล 
5.1 การวิเคราะหสหสัมพนัธ 

การวเิคราะหสหสัมพันธของคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสกับคุณภาพความสัมพันธโดยรวมและ 

รายดานของผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย สามารถสรุปไดดังตาราง 3  

 

ตาราง 3  การวิเคราะหสหสัมพันธของคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสกับคุณภาพความสัมพันธโดยรวมและ 

  รายดานของผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ 

ตัวแปร RQ SAT TRU COM SEF SYS PRI RES VIFs 

𝐱𝐱𝐱𝐱� 3.99 4.09 4.00 3.87 4.22 3.99 3.94 3.83  

S.D. 0.56 0.61 0.65 0.64 0.60 0.65 0.71 0.69  

RQ - 0.891* 0.901* 0.882* 0.661* 0.738* 0.766* 0.733*  

SAT  - 0.722* 0.673* 0.695* 0.685* 0.645* 0.650*  

TRU   - 0.683* 0.591* 0.714* 0.803* 0.673*  

COM    - 0.487* 0.576* 0.599* 0.636*  

SEF     - 0.648* 0.596* 0.517* 1.864 

SYS      - 0.692* 0.665* 2.599 

PRI       - 0.655* 2.330 

RES        - 2.071 

หมายเหตุ : *p-value< 0.05 

 

จากตาราง 3 พบวา ตวัแปรอิสระแตละดานมีความสัมพันธกัน ซึ่งอาจเกิดเปนปญหา Multicollinearity ดังน้ัน  

ผูวิจัยจงึไดทําการทดสอบ Multicollinearity โดยใชคา VIFs ปรากฏวาคา VIFs ของตวัแปรอิสระ คณุภาพการใหบริการ 

ทางอิเล็กทรอนิกส มีคาตั้งแต 1.864 – 2.599 ซึง่มคีานอยกวา 10 แสดงวาตัวแปรอิสระมีความสัมพันธกันแตไมกอใหเกิด

ปญหา Multicollinearity (Black, 2006) จากน้ันผูวจิัยไดทําการวิเคราะหการถดถอยแบบพหุคูณ โดยแสดงดังตาราง 4  

5.2 การทดสอบสมมตฐิาน 

การทดสอบความสัมพันธและผลกระทบของสัมประสิทธิ์การถดถอยของคุณภาพการใหบริการทาง

อิเล็กทรอนิกสกับคุณภาพความสัมพันธโดยรวมและรายดาน โดยสามารถสรุปไดดังตาราง 4 
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ตาราง 4  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธิ์การถดถอยกับคุณภาพความสัมพันธโดยรวมและรายดานของ 

  ผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ 

คุณภาพการใหบริการ 

ทางอิเล็กทรอนกิส  

คุณภาพความสัมพนัธ (RQ) 

คุณภาพ

ความสัมพนัธ

โดยรวม (RQ) 

ดานความ 

พึงพอใจ (SAT) 

ดานความ

ไววางใจ (TRU) 

ดานความ

ผูกพัน(COM) 

β p-value β p-value β p-value β p-value 

คาคงท่ี (a) 0.619 0.000* 0.524 0.000* 0.429 0.001* 0.902 0.000* 

ดานประสิทธิภาพของการบริการ 

(SEF) 
0.176 0.000* 0.366 0.000* 0.071 0.074 0.090 0.087 

ดานความพรอมของระบบ (SYS) 0.170 0.000* 0.182 0.000* 0.205 0.000* 0.122 0.036* 

ดานความเปนสวนตวัและดานความ

ปลอดภัย (PRI) 0.264 0.000* 0.116 0.004* 0.469 0.000* 0.206 0.000* 

ดานการตอบสนองตอความตองการ 

(RES) 0.238 0.000* 0.218 0.000* 0.158 0.000* 0.337 0.000* 

F 271.276 168.766 240.731 90.492 

R2 0.733 0.631 0.709 0.478 

Adj R2 0.730 0.627 0.706 0.473 

หมายเหตุ : *p-value< 0.05 

 

จากตาราง 4 พบวา คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานประสิทธิภาพของการบริการ (SEF)  

ดานความพรอมของระบบ (SYS) ดานความเปนสวนตัวและดานความปลอดภัย (PRI) และดานการตอบสนองตอ 

ความตองการ (RES) มีความสัมพันธและมผีลกระทบเชงิบวกกับคุณภาพความสัมพันธโดยรวม (RQ) จึงยอมรับสมมตฐิาน

ท่ี 1 2 3 และ 4 โดยผลการทดสอบสมมติฐานสามารถแสดงไดดงัในรูปภาพประกอบ 2 และรูปภาพประกอบ 3 ดังน้ี 
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ตาราง 4  การทดสอบความสัมพันธของสัมประสิทธิ์การถดถอยกับคุณภาพความสัมพันธโดยรวมและรายดานของ 

  ผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ 

คุณภาพการใหบริการ 

ทางอิเล็กทรอนกิส  

คุณภาพความสัมพนัธ (RQ) 

คุณภาพ

ความสัมพนัธ

โดยรวม (RQ) 

ดานความ 

พึงพอใจ (SAT) 

ดานความ

ไววางใจ (TRU) 

ดานความ

ผูกพัน(COM) 

β p-value β p-value β p-value β p-value 

คาคงท่ี (a) 0.619 0.000* 0.524 0.000* 0.429 0.001* 0.902 0.000* 

ดานประสิทธิภาพของการบริการ 

(SEF) 
0.176 0.000* 0.366 0.000* 0.071 0.074 0.090 0.087 

ดานความพรอมของระบบ (SYS) 0.170 0.000* 0.182 0.000* 0.205 0.000* 0.122 0.036* 

ดานความเปนสวนตวัและดานความ

ปลอดภัย (PRI) 0.264 0.000* 0.116 0.004* 0.469 0.000* 0.206 0.000* 

ดานการตอบสนองตอความตองการ 

(RES) 0.238 0.000* 0.218 0.000* 0.158 0.000* 0.337 0.000* 

F 271.276 168.766 240.731 90.492 

R2 0.733 0.631 0.709 0.478 

Adj R2 0.730 0.627 0.706 0.473 

หมายเหตุ : *p-value< 0.05 

 

จากตาราง 4 พบวา คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานประสิทธิภาพของการบริการ (SEF)  

ดานความพรอมของระบบ (SYS) ดานความเปนสวนตัวและดานความปลอดภัย (PRI) และดานการตอบสนองตอ 

ความตองการ (RES) มีความสัมพันธและมผีลกระทบเชงิบวกกับคุณภาพความสัมพันธโดยรวม (RQ) จึงยอมรับสมมตฐิาน

ท่ี 1 2 3 และ 4 โดยผลการทดสอบสมมติฐานสามารถแสดงไดดงัในรูปภาพประกอบ 2 และรูปภาพประกอบ 3 ดังน้ี 
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0.366* 

0.182* 

0.205* 

0.116*

 
0.469* 

0.218* 

รูปภาพประกอบ 2 

ผลการวเิคราะหความสัมพนัธและผลกระทบระหวางคุณภาพการใหบริการทางอเิล็กทรอนิกสรายดาน 

กับคุณภาพความสัมพนัธโดยรวม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

หมายเหตุ: *p-value< 0.05 

รูปภาพประกอบ 3  

ผลการวิเคราะหความสัมพนัธและผลกระทบระหวางคุณภาพการใหบริการทางอเิล็กทรอนิกสรายดาน

กับคุณภาพความสัมพนัธรายดาน 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

หมายเหต:ุ แสดงเฉพาะผลกระทบท่ีมีนัยสําคัญทางสถติิ *p-value< 0.05 

0.176* 

 
0.170* 

0.264* 

0.238* 

0.122* 

0.206* 
0.158* 

0.337* 
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6. สรุปและอภิปรายผลการวิจัย 
6.1 สรุปผลการวิจัย 

งานวจิัยน้ีมีวัตถุประสงคท่ีศึกษาความสัมพันธและมผีลกระทบระหวางคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส

กับคุณภาพความสัมพันธของผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย จากผลการศึกษา พบวา คณุภาพการใหบริการ 

ทางอิเล็กทรอนิกส ดานประสิทธิภาพของการบริการ ดานความพรอมของระบบ ดานความเปนสวนตัวและดานความ

ปลอดภัย รวมถึงดานการตอบสนองตอความตองการ มคีวามสัมพันธและมีผลกระทบเชงิบวกกับคุณภาพความสัมพันธ

โดยรวมนอกจากน้ี พบวา คณุภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานประสิทธิภาพของการบริการ มีความสัมพันธ 

และมีผลกระทบเชิงบวกกับคุณภาพความสัมพันธดานความพึงพอใจ และคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส  

ดานประสิทธิภาพของการบริการ ดานความพรอมของระบบ ดานความเปนสวนตัวและดานความปลอดภัย รวมถึงดาน 

การตอบสนองตอความตองการ มีความสัมพันธและมีผลกระทบเชิงบวกกับคุณภาพความสัมพันธดานความพึงพอใจ  

ดานความไววางใจ และดานความผูกพัน ตามลําดับ ดงัน้ัน ธนาคารควรเพ่ิมความสัมพันธกับผูใชบริการซึ่งจะชวยธุรกิจ 

ในการสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน และสรางความสัมพันธกับลูกคาในระยะยาว  

6.2 การอภิปรายผลการวิจัย 

การศึกษาเร่ืองผลกระทบของคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสท่ีมีตอคุณภาพความสัมพันธของ

ผูใชบริการโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย ผลการวจิัย พบวา คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานประสิทธิภาพ

ของการบริการ ดานความพรอมของระบบ ดานความเปนสวนตัวและดานความปลอดภัย รวมถงึดานการตอบสนองตอ

ความตองการ มคีวามสัมพันธและมีผลกระทบเชงิบวกกับคุณภาพความสัมพันธ อยางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

เมื่อพิจารณาความสัมพันธและผลกระทบระหวางคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสกับคุณภาพความสัมพันธราย

ดาน พบวา สอดคลองกับงานวิจยัของ Ayo et al. (2016), Purnamasari (2018), Saodin et al. (2019), Suharyono et al. 

(2015) และ Tran และ  Vu (2019) ท่ีแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกระหวางคุณภาพการใหบริการ 

ทางอิเล็กทรอนิกสกับความพึงพอใจ สอดคลองกับงานวจิัยของ Javed et al. (2018), Leonnard (2019), Rahahleh et al. 

(2020), Singh (2019) และ Ting et al. (2016) ท่ีแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกระหวางคุณภาพ 

การใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสดานประสิทธิภาพของการบริการกับความพึงพอใจ สอดคลองกับงานวิจยัของ ฉันธะ 

จันทะเสนา (2562), Wu (2018) และ Kundu และ Datta (2014) ท่ีแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก

ระหวางคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสดานความพรอมของระบบกับความพึงพอใจ สอดคลองกับงานวจิัยของ 

Purnamasari (2018), Tran และ Vu (2019) และ Saodin et al. (2019) ท่ีแสดงใหเห็นถงึความสัมพันธและผลกระทบเชิง

บวกระหวางคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสกับความไววางใจ สอดคลองกับงานวิจยัของ Chek และ Ho (2016)  

ท่ีแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกระหวางคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสดานความพรอมของ

ระบบกับความไววางใจ สอดคลองกับงานวจิัยของ Al‐Hawari และ Al‐Smeran (2017), Giovanis และ Athanasopoulou 

(2014), Javed et al. (2018), Kim และ Kim (2010), Rita et al. (2019), Sari et al. (2019), Ting et al. (2016) และ Wu 

(2018) ท่ีแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธและผลกระทบเชงิบวกระหวางคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสดานความ

เปนสวนตัวและดานความปลอดภัยกับความพึงพอใจ สอดคลองกับงานวิจยัของ Chek และ Ho (2016), Giovanis และ 

Athanasopoulou (2014), Leonnard (2019) และ Kim et al. (2009) ท่ีแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธและผลกระทบเชิง
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จันทะเสนา (2562), Wu (2018) และ Kundu และ Datta (2014) ท่ีแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวก
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Purnamasari (2018), Tran และ Vu (2019) และ Saodin et al. (2019) ท่ีแสดงใหเห็นถงึความสัมพันธและผลกระทบเชิง

บวกระหวางคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสกับความไววางใจ สอดคลองกับงานวิจยัของ Chek และ Ho (2016)  

ท่ีแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกระหวางคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสดานความพรอมของ

ระบบกับความไววางใจ สอดคลองกับงานวจิัยของ Al‐Hawari และ Al‐Smeran (2017), Giovanis และ Athanasopoulou 

(2014), Javed et al. (2018), Kim และ Kim (2010), Rita et al. (2019), Sari et al. (2019), Ting et al. (2016) และ Wu 

(2018) ท่ีแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธและผลกระทบเชงิบวกระหวางคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสดานความ

เปนสวนตัวและดานความปลอดภัยกับความพึงพอใจ สอดคลองกับงานวิจยัของ Chek และ Ho (2016), Giovanis และ 

Athanasopoulou (2014), Leonnard (2019) และ Kim et al. (2009) ท่ีแสดงใหเห็นถึงความสัมพันธและผลกระทบเชิง
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บวกระหวาง คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสดานความเปนสวนตัวและดานความปลอดภัยกับความไววางใจ 

สอดคลองกับงานวจิัยของ หน่ึงนุช ธีระรุจินนท และ วิโรจน เจษฎาลักษณ (2560), Al‐Hawari และ Al‐Smeran (2017), 

Giovanis และ Athanasopoulou (2014), Kim และ Kim (2010), Sari et al. (2019) และ Ting et al. (2016) ท่ีแสดงให

เห็นถึงความสัมพันธและผลกระทบเชิงบวกระหวางคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสดานการตอบสนองตอความ

ตองการกับความพึงพอใจ และสอดคลองกับงานวิจยัของ Al-Hawari (2011), Chek และ Ho (2016) และ Cho และ Hu 

(2009) ท่ีแสดงใหเห็นถงึความสัมพันธและผลกระทบเชงิบวกระหวางคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสดานการ

ตอบสนองตอความตองการกับความไววางใจ อยางไรก็ตามงานวจิัยในอดีตยงัไมพบความสัมพันธและผลกระทบระหวาง

คุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสกับความผูกพัน  

 

7. คุณคางานวิจัยและขอเสนอแนะ 

7.1 ขอเสนอแนะสําหรับการวจิัยในอนาคต 

งานวจิัยน้ีจํากดัอยูเฉพาะในบริบทของโมบายแบงกกิ้งในประเทศไทย การนํากรอบแนวคดิจากการวิจัยน้ีไป

ประยุกตใชในบริบทอ่ืน ๆ รวมถึงการศึกษาความสัมพันธและผลกระทบของคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสกับตวั

แปรอ่ืนท่ีผูวิจัยใหความสนใจ ถือเปนขอเสนอแนะสําหรับงานวจิัยในอนาคต 

7.2 ประโยชนของงานวิจัย 

7.2.1 ประโยชนทางดานวิชาการ (Academic Contribution) 

งานวจิัยน้ีไดสรางคุณคาทางดานวิชาการ (Academic Contribution) โดยถือเปนงานวิจยัแรกท่ีมกีารขยาย 

องคความรูเกีย่วกับคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส โดยการศึกษาความสัมพันธและผลกระทบระหวางคุณภาพ 

การใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสกับคุณภาพความสัมพันธในบริบทโมบายแบงกกิง้ในประเทศไทย ซึ่งเปนบริบทท่ียงัไมเคย

ศึกษามากอน 

7.2.2 ประโยชนงานวิจัยดานการนําผลการวิจัยไปประยุกตใช (Managerial Implication) 

ผลท่ีไดจากงานวจิัยน้ี สามารถสรางคุณคาโดยการนําผลการวจิัยไปใชในการวางแผน พัฒนาและปรับปรุง

ระบบโมบายแบงกกิ้งในธุรกจิธนาคารใหมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากขึ้น เพ่ือสรางความไดเปรียบทางการแขงขัน

และสรางความสัมพันธกับผูบริโภคในระยะยาว ดังน้ี 

 1. ธนาคารควรใหความสําคัญเกีย่วกับคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานประสิทธิภาพของ

การบริการกับความพึงพอใจมากขึ้น เน่ืองจากผลการวิจยัพบวา คณุภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานประสิทธิภาพ

ของการบริการมคีวามสัมพันธและมีผลกระทบกับความพึงพอใจ โดยการเขาถงึแอปพลิเคชันโมบายแบงกกิง้ไดอยาง

รวดเร็วหรือมีขั้นตอนการใชงานท่ีงาย สงผลทําใหผูใชบริการเกิดความพึงพอใจและทําใหผูใชบริการมีประสบการณใหม ๆ 

ในการใชบริการ และยังทําใหผูใชบริการเกิดความคาดหวังท่ีธนาคารสามารถตอบสนอง ซึ่งจะทําใหผูใชบริการเกิดความ

ประทับใจ และทําใหมีความไดเปรียบทางการแขงขันเหนือธนาคารอ่ืน ๆ  

 2. ธนาคารควรใหความสําคัญกบัคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกสดานความพรอมของระบบ 

ธนาคารควรพัฒนาระบบแอปพลิเคชันโมบายแบงกกิง้ใหมีศักยภาพในการใหบริการ ทํางานไดถูกตองแมนยาํ ควรมีความ
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เสถียรในการใชงาน ซึง่ธนาคารระบบควรพัฒนาใหมคีวามเสถียรภาพมากยิ่งขึ้น ทําใหโมบายแบงกกิ้งของธนาคารสามารถ

ใชงานไดตลอดเวลาและมีความพรอมในการใหบริการอยูเสมอ เพ่ือเปนสรางความประทับใจใหกบัผูใชบริการ ทําให

ผูใชบริการอยากใชบริการตอไป ซึ่งการทํางานของระบบท่ีมีความเสถียรในการใหบริการ ทําใหผูใชงานพึงพอใจมากท่ีสุด 

 3. ธนาคาร ควรใหความสําคัญกบัคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานความเปนสวนตวัและ

ดานความปลอดภัย ธนาคารควรสรางความมั่นใจเกีย่วกับแอปพลิเคชันโมบายแบงกกิง้ พัฒนาและปรับปรุงระบบใหมี

ความปลอดภัย มีการปกปองขอมูลสวนตัวในดานการใชงานตาง ๆ ซึ่งในปจจุบันผูใชบริการมีปฏิสัมพันธกับธนาคารใน

รูปแบบการใชบริการบนสมารทโฟนผานแอปพลิเคชันโมบายแบงกกิ้งมากขึ้น ดังน้ัน ธนาคารควรทําใหผูใชบริการรูสึกมั่นใจ

ตั้งแตขั้นตอนการสมัครใชงานโมบายแบงกกิง้ ทําใหผูใชบริการมัน่ใจวาขอมูลจะไมถูกเปดเผยจากการใชบริการโมบาย

แบงกกิง้ ซึ่งการสรางความมั่นใจใหกับผูใชบริการธุรกรรมทางการเงินท่ีมีระบบเทคโนโลยีปลอดภัย จะสงผลทําให

ผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ มีความไววางใจในธนาคาร และเปนการกระชับความสัมพันธระหวางผูใหบริการและ

ผูใชบริการ ท่ีมกีารสงมอบบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

 4. ธนาคาร ควรใหความสําคัญกบัคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานการตอบสนองตอ 

ความตองการ ธนาคารควรแกไขปญหาใหกับผูใชบริการไดอยางรวดเร็ว สามารถตอบขอคําถามใหแกผูใชบริการได  

หากธนาคารสามารถตอบสนองตอความตองการเหลาน้ีใหแกผูใชบริการได จะสะทอนใหเห็นถงึความพึงพอใจในการใช

บริการและการประสบความสําเร็จของธนาคารท่ีสามารถมีการแกไขปญหาใหแกผูใชบริการไดอยางตรงจุด และท่ีสําคัญ

ธนาคารควรเพ่ิมชองทางในการตดิตอในแอปพลิเคชันโมบายแบงกกิ้งเพ่ือการสอบถามใหงายขึ้น ซึ่งผูใชบริการในปจจุบัน

ลดการไปทําธุรกรรมท่ีสาขา 
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เสถียรในการใชงาน ซึง่ธนาคารระบบควรพัฒนาใหมคีวามเสถียรภาพมากยิ่งขึ้น ทําใหโมบายแบงกกิ้งของธนาคารสามารถ

ใชงานไดตลอดเวลาและมีความพรอมในการใหบริการอยูเสมอ เพ่ือเปนสรางความประทับใจใหกบัผูใชบริการ ทําให

ผูใชบริการอยากใชบริการตอไป ซึ่งการทํางานของระบบท่ีมีความเสถียรในการใหบริการ ทําใหผูใชงานพึงพอใจมากท่ีสุด 

 3. ธนาคาร ควรใหความสําคัญกบัคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานความเปนสวนตวัและ

ดานความปลอดภัย ธนาคารควรสรางความมั่นใจเกีย่วกับแอปพลิเคชันโมบายแบงกกิง้ พัฒนาและปรับปรุงระบบใหมี

ความปลอดภัย มีการปกปองขอมูลสวนตัวในดานการใชงานตาง ๆ ซึ่งในปจจุบันผูใชบริการมีปฏิสัมพันธกับธนาคารใน

รูปแบบการใชบริการบนสมารทโฟนผานแอปพลิเคชันโมบายแบงกกิ้งมากขึ้น ดังน้ัน ธนาคารควรทําใหผูใชบริการรูสึกมั่นใจ

ตั้งแตขั้นตอนการสมัครใชงานโมบายแบงกกิง้ ทําใหผูใชบริการมัน่ใจวาขอมูลจะไมถูกเปดเผยจากการใชบริการโมบาย

แบงกกิง้ ซึ่งการสรางความมั่นใจใหกับผูใชบริการธุรกรรมทางการเงินท่ีมีระบบเทคโนโลยีปลอดภัย จะสงผลทําให

ผูใชบริการเกิดความพึงพอใจ มีความไววางใจในธนาคาร และเปนการกระชับความสัมพันธระหวางผูใหบริการและ

ผูใชบริการ ท่ีมกีารสงมอบบริการท่ีมีประสิทธิภาพ 

 4. ธนาคาร ควรใหความสําคัญกบัคุณภาพการใหบริการทางอิเล็กทรอนิกส ดานการตอบสนองตอ 

ความตองการ ธนาคารควรแกไขปญหาใหกับผูใชบริการไดอยางรวดเร็ว สามารถตอบขอคําถามใหแกผูใชบริการได  

หากธนาคารสามารถตอบสนองตอความตองการเหลาน้ีใหแกผูใชบริการได จะสะทอนใหเห็นถงึความพึงพอใจในการใช

บริการและการประสบความสําเร็จของธนาคารท่ีสามารถมีการแกไขปญหาใหแกผูใชบริการไดอยางตรงจุด และท่ีสําคัญ

ธนาคารควรเพ่ิมชองทางในการตดิตอในแอปพลิเคชันโมบายแบงกกิ้งเพ่ือการสอบถามใหงายขึ้น ซึ่งผูใชบริการในปจจุบัน

ลดการไปทําธุรกรรมท่ีสาขา 
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