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 งานวจิยันี้มวีตัถุประสงค์เพื่อ 1) ศกึษาความคาดหวงัและความพงึพอใจคุณภาพการบรกิารใน 
ช่วงสถานการณ์โควดิ -19 ในการใชบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกส ์หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิร
ไทยในจงัหวดัสงขลา และ 2) เปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารในช่วง
สถานการณ์โควดิ - 19 ในการใชบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกส ์หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทย 
ในจงัหวดัสงขลา ซึง่มสีมมตฐิานในการวจิยั คอื ลกัษณะประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่าง มคีวามคาดหวงัและ
ความพงึพอใจคุณภาพการบรกิาร ทีแ่ตกต่างกนั กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูท้ีใ่ชบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกส ์หรอื Electronic 
Banking ของธนาคารกสกิรไทยในจงัหวดัสงขลา ในช่วงสถานการณ์โควดิ - 19 จ านวน 400 ตวัอย่าง 
สถติทิี่ใช้คอื ค่าความถี่ รอ้ยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบความแตกต่างค่า Paired 
Sample t-test การทดสอบความแตกต่างของค่าท ี(t-test) และทดสอบค่าเอฟ (F-test) ด้วยการวเิคราะห์
ความแปรปรวน (One-Way ANOVA) 
 ผลการวจิยั พบว่า กลุ่มตวัอย่าง มรีะดบัความคาดหวงัคุณภาพการบรกิาร โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัมากทีสุ่ด และเมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ดา้นทีม่คี่าเฉลีย่สูงสุด คอื ดา้นการตอบสนองของ
ลกูคา้ รองลงมาคอื ดา้นความเชื่อมัน่ ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ดา้นการบรกิาร และดา้นความเชื่อถอื
ไว้วางใจได้ ซึ่งมรีะดบัความพงึพอใจคุณภาพการบรกิาร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด และเมื่อ
พจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุด คอื ด้านการตอบสนองของลูกค้า รองลงมา คอื ด้าน
ความเชื่อมัน่ ด้านความเชื่อถอืไว้วางใจได้ ด้านการบรกิาร และด้านการรูจ้กัและเขา้ใจลูกค้า โดยกลุ่ม
ตวัอย่าง มคีวามคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิาร โดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกนั
อย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ นอกจากนี้ยงัพบว่า กลุ่มตวัอย่างที่มอีายุอาชพี ระดบัการศกึษา และรายได้
เฉลีย่ต่อเดอืนต่างกนั มคีวามคาดหวงัและความความพงึพอใจคุณภาพการบรกิาร โดยรวมแตกต่างกนั
อยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
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Abstract 
 

This research aimed to 1) identify the expectation and satisfaction on the service quality 
of Kasikorn Bank’s electronic banking in Songkhla during the covid-19 pandemic and 2) compare 
the expectation and satisfaction on the service quality of Kasikorn Bank’s electronic banking in 
Songkhla during the covid-19 pandemic. The research hypothesis predicted that the differences 
in demographics may result in different expectations and satisfaction of the service quality. The 
samples were 400 Kasikorn Bank’s electronic banking users in the Songkhla area during the 
covid-19 pandemic. The statistical tools used in the analysis were frequency, percentage, mean, 
standard deviation, paired sample t-test, t-test, and F-test with One-Way ANOVA.  
 The result stated that the samples had a high level of expectation on the service quality, 
particularly on the responsiveness followed by reliability, empathy, service, and creditability. 
Moreover, the samples also reflected a high satisfactory level of service quality, specifically on 
the responsiveness followed by reliability, creditability, service, and empathy. However, there was 
no statistically significant difference between the expectation and the satisfaction. In addition, the 
samples differed in terms of work duration, educational background, and income showed a 
different expectation and satisfaction as the statistically significant level at .05.    
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บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
 เป็นครัง้แรกทีโ่ลกไดรู้จ้กั “โรคไวรสัโคโรน่า” สายพนัธุใ์หม ่2019 นบัตัง้แต่ประเทศจนีประกาศว่า
พบผูต้ดิเชือ้ทีเ่มอืงอู่ฮ ัน้ มณฑลหเูปย่ เมอืเดอืนธ.ค. 2562 ถงึวนัน้ีไม่มใีครคงไม่รูจ้กั COVID-19 ทีก่ าลงั
แพรร่ะบาดไปทัว่โลก ขณะนี้มยีอดผูต้ดิเชือ้สะสมเพิม่ขึน้เรื่อย ๆ เมอืงอู่ฮ ัน่ของจนี มขีอ้มลูว่า   การ
ระบาดครัง้แรกเกดิขึน้ทีต่ลาดคา้สตัวป์า่เมอืงอู่ฮ ัน่หรอืตลาดขายอาหารทะเลสด South China  
Seaboard เมอืงอู่ฮ ัน่ มณฑลหเูปย่ ประเทศจนี จากนัน้การแพรร่ะบาดกระจายไปในหลายพืน้ที ่ไวรสัโค
โรนาสายพนัธใ์หม ่ 2019  หรอืโควดิ – 19 ท าใหผู้ป้ว่ยมอีาการปอดอกัเสบรุนแรงจนถงึแก่ชวีติได ้ โดย
ทีเ่ชือ้ไวรสัตวัน้ีตวัน้ีสามารถแพร่กระจายจากคนสู่คนผ่านการ ไอ จาม หรอืสมัผสักบัสารคดัหลัง่ของผูป้ว่ย 
ส าหรบัสถานการณ์การแพร่ระบาดของเชือ้โควดิ-19 ในประเทศไทยบา้น เราพบผูต้ดิเชือ้รายแรกเป็น
นกัท่องเทีย่วชาวจนีทีเ่ดนิทางเขา้มาในประเทศไทยเมือ่วนัที ่12 มกราคม 2563 ซึง่ในช่วงแรกจะพบการ
ตดิเชือ้เฉพาะผูท้ีเ่ดนิทางมาจากต่างประเทศ จากนัน้จงึค่อยเกดิการแพรร่ะบาดในประเทศเกดิขึน้ สถานการณ์
การระบาดของไวรสัโควดิ – 19 นบัเป็นวกิฤตทีเ่กดิขึน้อย่างกะทนัหนัโดยทีไ่ม่มปีระเทศใดในโลกคาดการณ์
เตรยีมระบบสุขภาพทีจ่ะรบัมอืกบัสถานการณ์เช่นนี้ เนื่องจากไวรสัตวันี้ตดิต่อจากคนสู่คนไดง้า่ย จ านวน



ผูต้ดิเชือ้จงึเพิม่ขึน้อยา่งรวดเรว็  หลาย ๆ ประเทศไดม้มีาตรการต่าง ๆ เพื่อ “Flatten the  Curve” นัน้คอื 
ชะลอการระบาดเพื่อป้องกนัไมใ่ห ้Healthcare Demand มากกว่า Healthcare Supply บางประเทศ เช่น 
จนี สามารถเพิม่ Supply ไดอ้ยา่งรวดเรว็โดยการสรา้งโรงพยาบาลใหม ่ แต่ประเทศอื่น ๆ มกัตอ้งใช้
มาตรการทาง Demand Side เพื่อลดการแพรร่ะบาด ในปจัจบุนั คอื การลอ็กดาวน์ (Lockdown) หรอืการ
ปิดเมอืงซึง่เป็นการระงบักจิกรรมหลายประเภททีก่่อใหเ้กดิความเสีย่งต่อการแพร่ระบาดของเชือ้ไวรสั
ทนัท ีเพื่อจ ากดัการเคลื่อนทีก่ลุ่มคนและลดการสมัผสัใกลช้ดิ  
 ธนาคารกสกิรไทยเริม่พฒันาระบบโมบายแบงค์กิ้งโดยเปิดตวั ATM SIM เมื่อปี 2008 ยุคแรก 
ATM  SIM สามารถตรวจสอบยอดเงนิ โอนเงนิไปยงับญัชอีื่น ๆ ของธนาคารกสกิรไทย ช าระค่าสนิค้า
ต่าง ๆ ได้ สามารถตัง้เตือนการช าระเงินได้ ถือว่าล ้ามาก หลังจากที่สมาร์ทโฟนเริ่มบูม กระแส
แอปพลเิคชัน่ก าลงัมาไดม้กีารเปิดตวั K Mobile Banking ปี 2013 คราวนี้บรกิารทุกอย่างถูกเสรมิเพื่อให้
การท าธุรกรรมงา่ยขึน้กว่าสมยัเป็น ATM SIM และปลดลอ็คสกลิหลายอยา่ง อาทเิช่น โอนเงนิใส่แค่เบอร์
โทรศพัทท์ีม่ใีนเครือ่ง, โอนเงนิต่างธนาคาร, จา่ยบลิผ่านการสแกนบารโ์คด้,ตรวจสอบบญัชยีอ้นหลงั และ
ในปจัจบุนั Mobile Banking_สามารถท าการเปิดบญัชอีอนไลน์รวมไปถงึการใหบ้รกิารสนิเชื่อผ่าน Mobile 
Banking อกีดว้ย 

 การแพร่ระบาดของโควดิ – 19 เป็นแรงหนุนส าคญัทีส่ะทอ้นจากผลส ารวจทีท่ าให้การท าธุรกรรม
ผ่าน Mobile Banking มกีารเร่งเตบิโตสูงขึน้ พบว่าผูบ้รโิภคไทยโดยภาพรวมมกีารโอนเงนิและช าระค่า
สินค้าและบริการผ่าน Mobile Banking อยู่ที่ 19 ครัง้ต่อสัปดาห์ ซึ่งเพิ่มมากกว่าการใช้งานในช่วง     
การระบาดระลอกแรกที่มอีตัราการใชง้านอยู่ที่ 17 ครัง้ต่อสปัดาห์ ขณะที่มผีู้บรโิภคกว่ารอ้ยละ 53.9 มี
การใชง้านที่เพิม่มากขึน้ ขณะทีม่ลูค่าการท าธุรกรรมผ่าน e-Money คาดว่าจะขยายตวัประมาณรอ้ยละ 
15.5-17.7 ซึง่สะทอ้นการเตบิโตเร่งขึน้จากรอ้ยละ 9.9ในปี 2563 ซึง่มากลุ่มของผูบ้รโิภคทีไ่ดร้บัผลกระทบ
ดา้นรายไดท้ีม่จี ากดั เช่น พนกังานบรษิทัขนาดใหญ่ ขา้ราชการและพนกังานรฐัวสิาหกจิ ทีย่งัเหน็การใช้
งานที่เพิม่ขึ้น โดยเฉพาะจงัหวดัที่มกีาร Work From Home การลดการเดนิทางเพื่อลดความเสี่ยงต่อ 
การตดิเชือ้หรอืการแพร่ระบาดของโควดิ ในขณะทีผู่บ้รโิภคทีซ่ือ้เพิม่ขึน้นี้มยีอดขายการซือ้ต่อครัง้เพิม่ขึน้
จากผลส ารวจครัง้ก่อน 350 บาท และยงัคงเน้นการใชจ้่ายไปทีก่ลุ่มอาหารและเครื่องดื่ม สนิคา้อุปโภคที่
ใช้ในชวีติประจ าวนั รวมไปถงึสนิค้าแฟชัน่ เป็นต้น อย่างไรก็ดกีารแพร่ระบาดของโควดิ-19 ยงัส่งผล
กระทบกบัผูบ้รโิภคบางส่วน ท าใหร้ายไดล้ดลงเนื่องจากถูกลดเงนิเดอืนหรอืยอดขาย ค่าคอมมชิชัน่ หรอื
ขาดรายไดเ้นื่องจากตกงาน ถูกเลกิจา้ง Mobile Banking ของสถาบนัการเงนิต่าง ๆ ยงัคงเป็นทีน่ิยมใน
หมู่ผูบ้รโิภคไทย ส่วนหนึ่งมสีาเหตุมาจากสถาบนัการเงนิมคีวามร่วมมอืกบัผูใ้หบ้รกิารแพลตฟอรม์ออนไลน์
ขนาดใหญ่มากขึน้ ขณะทีฟ่งักช์ัน่การใชง้านส าหรบัช าระค่าสนิคา้บรกิารผ่าน Mobile Banking  
 กเ็ป็นทีเ่ขา้ใจง่าย ท าใหผู้บ้รโิภคปรบัตวัการใชง้านไดเ้รว็ขึน้ นอกจากนี้ ผู้บรโิภคไทยยงัคงนิยม
ซื้อสนิค้าออนไลน์ผ่านแพลตฟอรม์โซเชี่ยลเน็ตเวริค์ เช่น Facebook, Instagram Line รา้นค้ามกัมกีาร
รบัช าระสนิค้าผ่านบญัชธีนาคารพาณิชย ์ส่งผลให้ปรมิาณการใช้ Mobile Banking ยงัคงขยายตวัอย่าง
ต่อเน่ือง นอกจากน้ีทางฝ ัง่ธนาคารพาณิชย ์ได้ร่วมมอืกบัแพลตฟอรม์ออนไลน์ขนาดใหญ่ที่มฐีานผู้ใช้
จ านวนมากอาท ิe-Market Place หรอื Food Delivery ท าให้สามารถช าระผ่าน  Mobile  Banking ได้



ง่ายและสะดวกขึน้ ผูป้ระกอบการไดม้กีารออกโปรโมชัน่ลดราคาสนิค้าบรกิารอย่างต่อเนื่อง โดยเฉพาะ
ส าหรบัผูใ้ชร้ายใหม ่ท าใหม้ผีูใ้ชง้านจ านวนมากขึน้และมปีรมิาณการท าธุรกรรมเพิม่ขึน้ ทัง้นี้การแพร่ระบาด
ของโควดิ-19 ส่งผลกระทบต่อบรรยากาศการใช้จ่ายเป็นอย่างมาก สาเหตุหลกัมาจากการปรบัเปลี่ยน
พฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีม่กีารใชจ้่ายดว้ยเงนิสดลดลง มากกว่าจะเป็นการใชจ้่ายทีเ่พิม่ขึน้ สวนทางกบั
สภาวะเศรษฐกจิทีย่งัอยู่บนความไมแ่น่นอนท่ามกลางการระบาดของโควดิ -19 นอกจากนี้ธนาคารกสกิร
ผู้ให้บรกิาร Mobile Banking ต้องเผชิญกับความท้าทายอีกมากในภายภาคหน้า จากการแข่งขันที่
เขม้ขน้ในตลาด เนื่องจากผูบ้รโิภคมทีศิทางเปลีย่นพฤตกิรรมอย่างรวดเรว็ และน่าจะมคีวามอ่อนไหวต่อ
กลยุทธท์างการตลาด และพรอ้มทีจ่ะเปลี่ยนแอปพลเิคชัน่ทีใ่ชง้านเดมิ หากมแีรงจงูใจจากการใช้งานที่
สะดวกสบายมากขึน้ ดงันัน้ ธนาคารกสกิรไทย ต้องเผชญิกบัความท้าทายในการรกัษาฐานลูกค้าของ
ตนเอง เพื่อพยายามจงูใจใหล้กูคา้มกีารใชง้านอยา่งต่อเนื่อง   
 

วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 1.  เพื่อศกึษาความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารในช่วงสถานการณ์โควดิ - 19 ในการใชบ้รกิาร
อเิลก็ทรอนิกส ์หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทยในจงัหวดัสงขลา 
 2.  เพื่อศกึษาความพงึพอใจคุณภาพการบรกิารในช่วงสถานการณ์โควดิ - 19 ในการใชบ้รกิาร
อเิลก็ทรอนิกส ์หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดัสงขลา 
 3.  เพื่อเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารในช่วงสถานการณ์
โควดิ - 19 ในการใช้บรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดั
สงขลา 
 

สมมติฐานของการวิจยั 
 1.  ผูใ้ชบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกส ์หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดัสงขลา 
มคีวามคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารในช่วงสถานการณ์โควดิ - 19 ทีแ่ตกต่างกนั   
 2.  ลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ หรือ Electronic Banking ของ
ธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดัสงขลาทีแ่ตกต่าง มคีวามคาดหวงัคุณภาพการบรกิารในช่วงสถานการณ์โค
วดิ - 19 ทีแ่ตกต่างกนั 
 3.  ลักษณะประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์ หรือ Electronic Banking ของ
ธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดัสงขลาทีแ่ตกต่าง มคีวามพงึพอใจคุณภาพการบรกิารในช่วงสถานการณ์โค
วดิ - 19 ทีแ่ตกต่างกนั  



ขอบเขตของการวิจยั  
 1.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
  ในการวจิยัครัง้นี้มุ่งเน้นเรื่อง ความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารในช่วง
สถานการณ์โควดิ - 19 ในการใชบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกส ์หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทย 
มตีวัแปรอสิระและตวัแปรตาม ดงันี้ 
  ตวัแปรอิสระ คอื ลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ อาชพี รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ระดบัการศกึษา และการบรกิารทีใ่ชเ้ป็นประจ า 
  ตวัแปรตาม คอื ความคาดหวงัคุณภาพการบรกิาร ประกอบดว้ย ดา้นการบรกิาร ดา้นความ
เชื่อถอืไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองของลกูคา้ ดา้นความเชื่อมัน่ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 
  ส่วนความพึงพอใจคุณภาพการบรกิาร ประกอบด้วย ด้านการบรกิาร ด้านความเชื่อถือ
ไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองของลกูคา้ ดา้นความเชื่อมัน่ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 
 2.  ขอบเขตดา้นประชากร 
  ประชากรที่ใช้ในการค้นคว้าครัง้นี้ ผู้ที่ใช้บรกิารอิเล็กทรอนิกส์ หรอื Electronic Banking  
ของธนาคารกสกิรไทยในจงัหวดัสงขลา ในช่วงสถานการณ์โควดิ - 19 ซึง่ไมท่ราบจ านวนทีแ่น่นอน 
 3. ขอบเขตดา้นเวลา  
  ด าเนินการวจิยัครัง้นี้ ตัง้แต่เดอืนสงิหาคม - ธนัวาคม 2564  
 4. ขอบเขตดา้นพืน้ที ่ 
  พืน้ทีใ่ชใ้นการศกึษา คอื ธนาคารกสกิรไทย ในพืน้ทีจ่งัหวดัสงขลา 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความคาดหวงั 
 วรรณวษิา หนูมา (2559) กล่าวว่าความคาดหวงัในคุณภาพบรกิาร หมายถงึ การคาดการณ์ ล่วงหน้า
ของผู้รบับรกิารโดยหวงัเอาไว้ว่า เป็นตวัก าหนดบรกิารที่ดแีละมคีุณภาพ คอื คุณภาพบรกิาร 5 ด้าน 
ประกอบด้วย 1) ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 2) ความเชื่อถอืไวว้างใจได้ 3) การตอบสนองต่อลูกคา้    
4)การใหค้วามเชื่อมัน่ต่อลกูคา้ 5) การรูจ้กั และเขา้ใจลกูคา้  
 

แนวความคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
 เพญ็นภา จรสัพนัธ ์(2557) กล่าวว่า ปจัจยัทีม่ผีลต่อความพงึพอใจของผูร้บับรกิารมปีจัจยัส าคญั ๆ 
ดงันี้ 1) ผลติภณัฑบ์รกิาร 2) ราคาค่าบรกิาร 3) สถานทีบ่รกิาร 4) การส่งเสรมิแนะบรกิาร 5) ผูใ้หบ้รกิาร 
 6) สภาพแวดลอ้มของการบรกิาร  7) กระบวนการบรกิารวธิกีารน าเสนอบรกิาร 
 

แนวคิด ทฤษฎี เก่ียวกบัคณุภาพการบริการทางอิเลก็ทรอนิกส ์

 Parasuraman, Zeithaml and Malhotra (2005 อ้างถงึใน ปทติตา หวายสนัเทยีะ, 2560) ไดน้ า
หลกัของแบบประเมนิคุณภาพของการให้บรกิาร (SERQUAL) มาประยุกต์ใช้ใหม่เพื่อให้เข้ากบับรบิท



ของการใช้บรกิารผ่านทางอเิลก็ทรอนิกส ์แบ่งออกเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นประสทิธภิาพในการใช้งาน 
2) ดา้นการท าใหบ้รรลุเป้าหมาย 3) ดา้นความพรอ้มของระบบ 4) ดา้นความเป็นส่วนตวั 
 

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 พรรณทพิย ์ใหมเ่นียม (2557) ศกึษาความคาดหวงัและการรบัรูข้องลกูคา้ต่อคุณภาพการบรกิาร
ของธนาคาร : การเปรยีบเทยีบระหว่างสาขาในศูนยก์ารค้าและสาขานอกศูนยก์ารค้า ผลการศกึษา พบว่า 
ความคดิเหน็ต่อความคาดหวงัและระดบัการรบัรูข้องลกูคา้ต่อคุณภาพการบรกิารของธนาคารไทยพาณิชย์ 
ในภาพรวม พบว่า ลูกคา้มคีามคดิเหน็ต่อความคาดหวงัต่อคุณภาพการบรกิารของธนาคารไทยพาณชิย ์
ในระดบัมากทีสุ่ด ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ดา้นการเขา้ใจความต้องการของผูร้บับรกิาร 
ดา้นความน่าเชื่อถอืหรอืความไวว้างใจได ้ดา้นการใหค้วามมัน่ใจ และดา้นการตอบสนองความต้องการ 
ตามล าดบั  
 รสัสญิา ศุภธนโชตพิงศ ์(2562) ศกึษาคุณภาพการบรกิารทีส่่งผลต่อความตัง้ใจทีจ่ะใชบ้รกิารซ ้า
ของลูกคา้ธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากดั (มหาชน) กรณีศกึษาพืน้ทีส่่วนกลางกรุงเทพมหานคร ภาค 203 
ผลการศกึษา พบว่า 1) ระดบัความคดิเหน็ของความพงึพอใจการบรกิาร พบว่าระดบัความคดิเห็นของ
ความพงึพอใจการบรกิารของลูกคา้ที่ใช้บรกิารธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากัด (มหาชน) ด้านการบรกิาร 
โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด 2) ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิารทีม่เีพศ อายรุะดบัการศกึษา รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
และอาชพีที่แตกต่างกนั มกีารกลบัมาใช้บรกิารธนาคารซ ้า ไม่แตกต่างกนั 2) ทศันคติต่อการบรกิาร 
คุณภาพการบรกิาร ความพงึพอใจการบรกิาร สามารถร่วมกนักนัท านายการกลบัมาใชบ้รกิารธนาคารซ ้า 
ไดร้อ้ยละ 33.50 อยา่งมนียัส าคญัทางสถติ ิทีร่ะดบั 0.05 

 อาภาภรณ์ นิยมธรรม (2559) ศกึษาคุณภาพการบรกิารที่มผีลต่อความภกัดขีองลูกคา้ธนาคาร
กรงุศรอียธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาโอเชีย่นชุมพร ผลการศกึษา พบว่า 1) ความภกัดขีองลกูคา้ธนาคาร
กรุงศร ีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาโอเชีย่นชุมพร อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ทัง้โดยภาพรวมและรายด้าน 
2) คุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาโอเชีย่นชุมพร โดยภาพรวมอยู่
ในระดบัมากที่สุด ทัง้โดยภาพรวมและรายด้าน ได้แก่ ด้านความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ด้านความ
เชื่อถอืไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผู้รบับรกิาร และดา้นการ
รูจ้กัและเขา้ใจผูร้บับรกิาร  
 ศุภรตัน์ ถาวรชื่น (2560) ศึกษาความคาดหวงัและความพงึพอใจที่มต่ีอการใช้ แอปพลเิคชนั 
KTB Netbank ของผูร้บับรกิารธนาคารกรงุไทย จ ากดั (มหาชน) ผลการศกึษา พบว่า ความคาดหวงัดา้น
ความปลอดภยัและด้านความสะดวกรวดเรว็มคีวามสมัพนัธ์ทางบวกกบัระยะ เวลาทีเ่คยใช้บรกิารแอป
พลเิคชนั KTB Netbank ส่วนความคาดหวงัด้านความน่าเชื่อถอืม ีความสมัพนัธ์ทางบวกทัง้กบัความถี่
ในการใช้ต่อเดอืนกบัระยะเวลาที่เคยใช้บรกิารแอปพลเิคชนั KTB Netbank ระยะเวลาที่เคยใช้บรกิาร
แอปพลเิคชนั KTB Netbank มคีวามสมัพนัธท์างบวกกบั ความพงึพอใจทีม่ต่ีอการใชแ้อปพลเิคชนั KTB 
Netbank ทัง้ดา้นความปลอดภยั ดา้นความสะดวก รวดเรว็ และดา้นความน่าเชื่อถอื ผูร้บับรกิารมคีวาม
คาดหวงัสูงกว่าความพงึพอใจที่มต่ีอการใชแ้อปพลเิคชนั KTB netbank ทัง้ในดา้นความสะดวกรวดเรว็ 



และด้านความน่าเชื่อถอื แต่ผู้รบับรกิารมคีวามคาดหวงัไม่แตกต่างกบัความพงึพอใจที่มต่ีอการใชแ้อป
พลเิคชนั KTB Netbank ในดา้นความปลอดภยั 

 

วิธีด าเนินการวิจยั 
 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการค้นคว้าครัง้นี้ ผู้ที่ใช้บรกิารอิเล็กทรอนิกส์ หรอื Electronic Banking ของ
ธนาคารกสกิรไทยในจงัหวดัสงขลา ในช่วงสถานการณ์โควดิ - 19 ซึง่ไมท่ราบจ านวนทีแ่น่นอน 

กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ เนื่องจากไม่มขีอ้มลูเกี่ยวกบัผูท้ีใ่ชบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกส ์หรอื 
Electronic Banking  ของธนาคารกสกิรไทยในจงัหวดัสงขลา ในช่วงสถานการณ์โควดิ – 19 ที่แน่นอน 
ดงันัน้ผูว้จิยัจงึใชว้ธิกีารก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างจากการประมาณค่ารอ้ยละ กรณีไม่ทราบประชากร โดย
ใช้สูตรของ W.G.  Cochran (1977 อ้างถึงใน ยุทธ ไกยวรรณ์, 2561) ได้กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 385 
ตวัอยา่ง และเพื่อความสะดวกในการประเมนิผลและการวเิคราะหข์อ้มลู ผูว้จิยัจงึท าการเกบ็ตวัอย่างเพิม่
อกีรอ้ยละ 4 เท่ากบั 15 ตวัอย่าง มจี านวนทัง้สิน้ 400 ตวัอย่าง โดยขัน้ตอนการไดต้วัอย่างใชว้ธิกีารสุ่ม
ตวัอยา่งแบบสะดวก (Convenience Sampling) 
 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั แบ่งเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่   
ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ ซึ่งเป็นแบบเลอืกตอบ (Check List) 

จ านวน 6 ขอ้   
 ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกี่ยวกบัความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารในการใชบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกส์ 
หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทย ซึ่งเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating 
Scale) จ านวน 25 ขอ้ 
 ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกีย่วกบัความพงึพอใจคุณภาพการบรกิารในการใชบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกส ์
หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทย ซึ่งเป็นแบบมาตรส่วนประมาณค่า 5 ระดบั (Rating 
Scale) จ านวน 25 ขอ้ 
 

การสร้างและการตรวจสอบคณุภาพของเครื่องมือ  
 1.  ศกึษาขอ้มลูจากต ารา เอกสาร แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้งเพื่อน ามาเป็นแนวทาง
ในการสรา้งแบบสอบถาม   
 2. ผู้วจิยัสรา้งแบบสอบถามให้สอดคล้องกบักรอบแนวคดิ และเสนอต่ออาจารยท์ี่ปรกึษา เพื่อ
ตรวจสอบความถูกตอ้ง และขอค าแนะน าและน ามาปรบัปรงุแกไ้ข 
 3. น าแบบสอบถามทีป่รบัปรงุแลว้ เสนอต่อผูเ้ชีย่วชาญ จ านวน 3 ท่าน ไดแ้ก่   
  3.1 อาจารย ์ดร.ศาสตรา แก้วแพง ต าแหน่ง อาจารยป์ระจ าคณะนิตศิาสตร ์มหาวทิยาลยั
ทกัษณิ  



  3.2 อาจารย์ ดร.บณัฑติา ฮนัท์ ต าแหน่ง ผู้ช่วยคณบดฝี่ายบรกิารวชิาการ มหาวทิยาลยั 
สงขลานครนิทร ์ 
  3.3 นายสุธาวทิย ์นวลชื่น ผูจ้ดัการทมีบรหิารความสมัพนัธล์กูคา้ ธนาคารกสกิรไทย 
  เพื่อหาค่าดชันีความสอดคลอ้งของขอ้ค าถามกบัวตัถุประสงคก์ารวจิยัหรอืเนื้อหา (IOC: Index 
of Consistency) ซึง่พบว่าในแต่ละขอ้อยูร่ะหว่าง 0.67-1.00 
 4. ผู้วจิยัน าแบบสอบถามที่ปรบัปรุงแก้ไขแล้วไปเสนออาจารย์ที่ปรกึษางานวจิยัอกีครัง้ และ
หลงัจากนัน้น าแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบแล้ว ไปท าการทดลองใช้ (Try Out) กับกลุ่มผู้ที่ใช้
บรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์หรอื Electronic Banking ทีม่ลีกัษณะใกลเ้คยีงกบักลุ่มตวัอย่างที่จะท าการศกึษา 
จ านวน 30 คน เพื่อหาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) โดยใช้ค่าสัมประสิทธ์แอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach Alpha Coefficient) ซึ่งจากการทดสอบค่าความเชื่อมัน่ของแบบสอบถาม อยู่ในเกณฑ์ที่มี
ความเชื่อมัน่สงู เท่ากบั 0.95 
 

การเกบ็รวบรวมข้อมลู 
 ผูว้จิยัไดท้ าการโพสลงิคแ์บบสอบถาม และ QR code ผ่านช่องทางเครอืขา่ยสงัคมออนไลน์ เช่น 
Facebook Line E-mail Messenger และในเว็บไซด์ประชาสมัพันธ์ข้อมูลของธนาคารกสิกรไทย ซึ่ง
ผูว้จิยัจะระบุไวว้่าผูท้ีส่ามารถตอบแบบสอบถามไดจ้ะตอ้งเป็นผูท้ีใ่ชบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกส ์หรอื Electronic 
Banking  ของธนาคารกสกิรไทยในจงัหวดัสงขลา ในช่วงสถานการณ์โควดิ – 19 เท่านัน้ จ านวนทัง้สิ้น 
400 ตวัอยา่ง โดยผูว้จิยัใชร้ะยะเกบ็ขอ้มลู 10 วนั 
 

การวิเคราะหข้์อมลูและสถิติท่ีใช้ 
 1. ลกัษณะประชากรศาสตร ์วเิคราะหห์าค่าความถี ่(Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) 
 2. ประเมนิระดบัความคาดหวงั และความพงึพอใจคุณภาพการบรกิารในช่วงสถานการณ์โควดิ - 
19 ในการใช้บรกิารอิเล็กทรอนิกส์ หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทยในจงัหวดัสงขลา 
วเิคราะหห์าค่าเฉลีย่ (Mean) และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 3. การเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารในช่วงสถานการณ์
โควดิ - 19 ในการใช้บรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดั
สงขลา โดยการทดสอบความแตกต่างค่า Paired Sample t-test 
 4. การเปรยีบเทยีบความคาดหวงั และความพงึพอใจคุณภาพการบรกิารในช่วงสถานการณ์โควดิ - 19 
ในการใชบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกส ์หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดัสงขลา จ าแนก
ตามลกัษณะประชากรศาสตร ์โดยการทดสอบความแตกต่างของค่าท ี (t-Test) และทดสอบค่าเอฟ (F-Test) 
ดว้ยการวเิคราะหค์วามแปรปรวน (One-Way ANOVA) และหากมคีวามแตกต่างใหใ้ชก้ารเปรยีบเทยีบ
รายคู่ต่อดว้ยวธิ ีLSD 
 

  



ผลการวิจยั 
 

 1. กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 58.50 มอีายุระหว่าง 31-40 ปี คดิเป็น
รอ้ยละ 54.00 โดยส่วนใหญ่มอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน คดิเป็นรอ้ยละ 40.75 ซึง่มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อ
เดอืน 20,001-30,000 บาท คดิเป็นร้อยละ 32.25 มกีารศึกษาระดบัปรญิญาตร ีคดิเป็นร้อยละ 58.75 
และสว่นใหญ่การบรกิารทีใ่ชเ้ป็นประจ า คอื โอนเงนิระหว่างบญัชผีูใ้ชบ้รกิาร คดิเป็นรอ้ยละ 51.25  
 2. กลุ่มตัวอย่างมรีะดบัความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารในช่วงสถานการณ์โควดิ - 19 ใน   
การใช้บรกิารอิเล็กทรอนิกส์ หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสิกรไทยในจงัหวดัสงขลา โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด ( X = 4.59) และเมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุด 
คอื ด้านการตอบสนองของลูกค้า ( X = 4.64) รองลงมาคอื ด้านความเชื่อมัน่ ( X = 4.62) ด้านการรูจ้กั
และเขา้ใจลกูคา้ ( X = 4.57) ดา้นการบรกิาร (X = 4.57) และดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้(X = 4.56) 
 3.  กลุ่มตวัอย่าง มรีะดบัความพงึพอใจคุณภาพการบรกิารในช่วงสถานการณ์โควดิ - 19 ในการใช ้
บรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทยในจงัหวดัสงขลา ดา้นการบรกิาร 
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ( X = 4.59) และเมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่สูงสุด 
คอื ดา้นการตอบสนองของลูกค้า (X = 4.63) รองลงมา คอื ดา้นความเชื่อมัน่ (X = 4.61) ดา้นความเชื่อถอื
ไวว้างใจได ้(X = 4.58) ดา้นการบรกิาร (X = 4.57) และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ (X = 4.56) 
 4. การเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารในช่วงสถานการณ์
โควดิ - 19 ในการใช้บรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดั
สงขลา ดงัตาราง 1 
 
ตาราง 1 
การเปรยีบเทยีบความแตกต่างระหว่างความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารในช่วงสถานการณ์โควดิ - 19 ในการใช้
บรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดัสงขลา (n=400) 

คุณภาพบรกิาร 
ความคาดหวงั ความพงึพอใจ t Sig 

X  S.D. X  S.D. 
1. ดา้นการบรกิาร 4.56 0.45 4.56 0.48 .065 .948 
2. ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ 4.55 0.50 4.58 0.47 1.753 .080 
3. ดา้นการตอบสนองของลกูคา้ 4.64 0.45 4.63 0.47 .464 .643 
4. ดา้นความเชื่อมัน่ 4.62 0.47 4.61 0.47 .882 .378 
5. ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ 4.57 0.48 4.56 0.50 .691 .490 

โดยรวม 4.59 0.42 4.59 0.44 .984 .912 
 
 จากตาราง 1 พบว่า กลุ่มตวัอย่าง มคีวามคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิาร
ในช่วงสถานการณ์โควดิ - 19 ในการใช้บรกิารอิเล็กทรอนิกส์ หรอื Electronic Banking ของธนาคาร
กสกิรไทย ในจงัหวดัสงขลา โดยรวมและรายดา้นไมแ่ตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติ ิ
 



 5. การเปรยีบเทยีบความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารในช่วงสถานการณ์โควดิ - 19 ในการใช้
บรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดัสงขลา จ าแนกตาม
ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดงัตาราง 2 
 
ตาราง 2 
การเปรยีบเทยีบความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารในช่วงสถานการณ์โควดิ - 19 ในการใชบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกส์ หรอื Electronic Banking 
ของธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดัสงขลา จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร ์(n=400) 

ลกัษณะประชากรศาสตร ์

ความคาดหวงัคุณภาพการบรกิาร 
ดา้นการ
บรกิาร 

ดา้นความ
เชื่อถอื

ไวว้างใจได ้

ดา้นการ
ตอบสนองของ

ลกูคา้ 

ดา้นความ
เชื่อมัน่ 

ดา้นการรูจ้กั
และเขา้ใจ
ลกูคา้ 

โดยรวม 

เพศ .336 1.443 .027 .227 .016 .456 
อาย ุ 1.599 1.701 2.573* .952 2.493* 2.316* 
อาชพี 2.827** 4.311** 3.440** 4.827** 6.511** 5.121** 
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 2.626* 2.267 1.105 973 3.363** 2.303* 
ระดบัการศกึษา 3.894** 4.411** 3.121* 2.686* 4.876** 4.366** 
การบรกิารทีใ่ชเ้ป็นประจ า 1.298 1.945 .766 .526 1.299 1.087 

*p < .05, **p < .01 
 

จากตาราง 2 พบว่า กลุ่มตวัอย่างที่มอีายุต่างกัน มคีวามคาดหวงัคุณภาพการบรกิารในช่วง
สถานการณ์โควดิ - 19 ในการใชบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกส ์หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทย 
ในจงัหวดัสงขลา โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ดา้นการตอบสนองของลูกคา้ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกค้า แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั .05 

กลุ่มตวัอย่างที่มอีาชพี และระดบัการศึกษาต่างกนั มคีวามคาดหวงัคุณภาพการบรกิารในช่วง
สถานการณ์โควดิ - 19 ในการใชบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกส ์หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทย 
ในจงัหวดัสงขลา โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ทุกด้าน ได้แก่ ด้านการบรกิาร ด้านความเชื่อถอืไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองของลูกค้า ด้าน
ความเชื่อมัน่ ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ แตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนต่างกัน มีความคาดหวังคุณภาพการบริการในช่วง
สถานการณ์โควดิ - 19 ในการใชบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกส ์หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทย 
ในจงัหวดัสงขลา โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติิที่ระดบั .05 เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ ดา้นการบรกิาร แตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 6.  การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจคุณภาพการบรกิารในช่วงสถานการณ์โควดิ - 19 ในการใช้
บรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดัสงขลา จ าแนกตาม
ลกัษณะประชากรศาสตร ์ดงัตาราง 3 
 



ตาราง 3 
การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจคุณภาพการบรกิารในช่วงสถานการณ์โควดิ - 19 ในการใชบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกส ์หรอื Electronic Banking 
ของธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดัสงขลา จ าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร ์(n=400) 

ลกัษณะประชากรศาสตร ์

ความพงึพอใจคุณภาพการบรกิาร 
ดา้นการ
บรกิาร 

ดา้นความ
เชื่อถอื

ไวว้างใจได ้

ดา้นการ
ตอบสนองของ

ลกูคา้ 

ดา้นความ
เชื่อมัน่ 

ดา้นการรูจ้กั
และเขา้ใจ
ลกูคา้ 

โดยรวม 

เพศ .182 .163 .035 .181 .188 .070 
อาย ุ .800 2.810 1.807 1.228 2.656* 2.586* 
อาชพี 2.018 4.419** 4.219** 4.275** 6.502** 4.732** 
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 1.674 3.446** 3.030* 1.251 2.215 2.474* 
ระดบัการศกึษา 2.790* 2.925* 4.182** 4.377** 4.243** 4.037** 
การบรกิารทีใ่ชเ้ป็นประจ า .327 1.129 1.452 1.490 1.755 1.136 

*p < .05, **p < .01 
 

 จากตาราง 3 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มอีายุต่างกัน มคีวามความพึงพอใจคุณภาพการบริการ
ในช่วงสถานการณ์โควดิ - 19 ในการใช้บรกิารอิเล็กทรอนิกส์ หรอื Electronic Banking ของธนาคาร
กสกิรไทย ในจงัหวดัสงขลา โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 เมื่อพจิารณาเป็น
รายด้าน พบว่า ด้านความเชื่อถือไว้วางใจได้ และด้านการรู้จกัและเข้าใจลูกค้า แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

กลุ่มตวัอยา่งทีม่อีาชพีต่างกนั มคีวามความพงึพอใจคุณภาพการบรกิารในช่วงสถานการณ์โควดิ 
- 19 ในการใชบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกส ์หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดัสงขลา 
โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นความเชื่อถอื
ไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองของลูกค้า ดา้นความเชื่อมัน่ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกค้า แตกต่าง
กนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 

กลุ่มตวัอย่างที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนต่างกนั มคีวามความพงึพอใจคุณภาพการบรกิารในช่วง
สถานการณ์โควดิ - 19 ในการใชบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกส ์หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทย 
ในจงัหวดัสงขลา โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .05 เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได้ ดา้นการตอบสนองของลูกคา้ แตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั .05 

กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีความความพึงพอใจคุณภาพการบริการในช่วง
สถานการณ์โควดิ - 19 ในการใชบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกส ์หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทย 
ในจงัหวดัสงขลา โดยรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิี่ระดบั .01 เมื่อพจิารณาเป็นรายด้าน 
พบว่า ทุกด้าน ได้แก่ ด้านการบรกิาร ด้านความเชื่อถอืไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองของลูกค้า ด้าน
ความเชื่อมัน่ และดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ แตกต่างกนัอยา่งมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 



อภิปรายผล 
 

 1. กลุ่มตวัอย่างมรีะดบัความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารในช่วงสถานการณ์โควดิ - 19 ในการใช้
บรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทยในจงัหวดัสงขลา โดยภาพรวมอยู่
ในระดบัมากทีสุ่ด เมือ่พจิารณาเป็นรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองของลกูคา้ สอดคลอ้งกบัการศกึษา
ของธนทศัน์ ธนีสนัต ์(2559) ศกึษาความคาดหวงัและการรบัรูข้องผูบ้รโิภคทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารของธุรกจิ
พาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส์ ในประเทศไทย ผลการวจิยั พบว่า ระดบัความคาดหวงัที่มต่ีอคุณภาพการใช้
บรกิารพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์ดา้นการตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ดา้น
ความเชื่อมัน่ ธนาคารกสกิรไทยจงึไดม้กีารน าเทคโนโลยกีารยนืยนัตวับุคคลโดยใชล้กัษณะทางกายภาพ
ของแต่ละบุคคล เพื่อช่วยในการยนืยนัตวัตนของลูกคา้ดว้ยวธิอีเิลก็ทรอนิกส ์การน าเทคโนโลย ีมาวเิคราะห์
ขอ้มลูพฤตกิรรมของลูกคา้เพื่อพฒันาผลติภณัฑแ์ละบรกิารใหส้อดคลอ้งกบัความต้องการ เป็นการสรา้ง
ความเชื่อมัน่ให้กบัผูใ้ช้บรกิาร เนื่องจากผูใ้ช้บรกิารมคีวามคาดหวงัอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ดา้นการรูจ้กัและ
เขา้ใจลกูคา้ สอดคลอ้งกบัการศกึษาของพรรณทพิย ์ใหมเ่นียม (2557) ศกึษาความคาดหวงัและการรบัรู้
ของลูกค้าต่อคุณภาพการบรกิารของธนาคาร : การเปรยีบเทยีบระหว่างสาขาในศูนยก์ารค้าและสาขา
นอกศูนยก์ารค้า ผลการศกึษา พบว่า ความคดิเหน็ต่อความคาดหวงัของลูกค้าต่อคุณภาพการบรกิาร
ของธนาคารไทยพาณิชย ์ดา้นการเขา้ใจความตอ้งการของผูร้บับรกิาร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด 
ดา้นการบรกิาร ธนาคารกสกิรไทยจงึไดมุ้่งเน้นการน าเทคโนโลยเีป็นตวัน าการด าเนินธุรกจิ โดยพฒันา
ผลติภณัฑแ์ละบรกิารเพื่อเพิม่ความสะดวกสบายใหลู้กคา้สามารถท าธุรกรรมการเงนิไดทุ้กทีทุ่กเวลาบน
โทรศพัทม์อืถอืหรอืโมบายแบงกิ้ง สรา้งความเชื่อมัน่ในมาตรฐานและความปลอดภยัอนัส่งผลใหลู้กค้าไว้ 
วางใจ ใชบ้รกิารโมบายแบงกิ้งผ่านแอพพลเิคชัน่ธนาคารบนโทรศพัทม์อืถอืของธนาคารกสกิรไทย ดา้น
ความเชื่อถอืไวว้างใจได้ สอดคลอ้งกบัการศกึษาของธนทศัน์ ธนีสนัต์ (2559) ศกึษาความคาดหวงัและ
การรบัรูข้องผูบ้รโิภคที่มต่ีอการให ้บรกิารของธุรกจิพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์ในประเทศไทย ผลการวจิยั 
พบว่า ระดบัความคาดหวงัทีม่ต่ีอคุณภาพการใชบ้รกิารพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์ดา้นความน่าเชื่อถอื โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด 
 

 2.  กลุ่มตวัอยา่ง มรีะดบัความพงึพอใจการบรกิารในช่วงสถานการณ์โควดิ - 19 ในการใชบ้รกิาร
อเิลก็ทรอนิกส์ หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทยในจงัหวดัสงขลา ด้านการบรกิาร โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด เมื่อพจิารณาเป็นรายขอ้ ได้แก่ ด้านการตอบสนองของลูกคา้ สอดคลอ้ง
กบัการศกึษาของอาภาภรณ์ นิยมธรรม (2559) ศกึษาคุณภาพการบรกิารทีม่ผีลต่อความภกัดขีองลกูคา้
ธนาคารกรงุศรอียธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาโอเชีย่นชุมพร ผลการศกึษา พบว่า คุณภาพการบรกิารของ
ธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาโอเชี่ยนชุมพร ด้านการตอบสนองต่อผู้รบับรกิาร โดย
ภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด ด้านความเชื่อมัน่ สอดคล้องกับการศึกษาของอาภาภรณ์ นิยมธรรม 
(2559) ศกึษาคุณภาพการบรกิารที่มผีลต่อความภกัดขีองลูกค้าธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากดั (มหาชน) 
สาขาโอเชีย่นชุมพร ผลการศกึษา พบว่า คุณภาพการบรกิารของธนาคารกรงุศรอียธุยา จ ากดั (มหาชน) 
สาขาโอเชีย่นชุมพร ดา้นการใหค้วามเชื่อมัน่ต่อผูร้บับรกิาร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด ดา้นความ



เชื่อถอืไวว้างใจได ้สอดคลอ้งกบัการศกึษาของอาภาภรณ์ นิยมธรรม (2559) ศกึษาคุณภาพการบรกิารที่
มผีลต่อความภกัดขีองลูกคา้ธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาโอเชี่ยนชุมพร ผลการศกึษา 
พบว่า คุณภาพการบรกิารของธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาโอเชี่ยนชุมพร ด้านความ
เชื่อถอืไว้วางใจ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด สอดคล้องกบัการศกึษาของอาภาภรณ์ นิยมธรรม 
(2559) ศกึษาคุณภาพการบรกิารที่มผีลต่อความภกัดขีองลูกค้าธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากดั (มหาชน) 
สาขาโอเชีย่นชุมพร ผลการศกึษา พบว่า คุณภาพการบรกิารของธนาคารกรงุศรอียธุยา จ ากดั (มหาชน) 
สาขาโอเชี่ยนชุมพร ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด ด้านการบริการ 
สอดคล้องกบัการศกึษาของรสัสญิา ศุภธนโชตพิงศ์ (2562) ศกึษาคุณภาพการบรกิารที่ส่งผลต่อความ
ตัง้ใจที่จะใช้บรกิารซ ้าของลูกค้าธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากัด (มหาชน) กรณีศึกษาพื้นที่ส่วนกลาง
กรงุเทพมหานคร ภาค 203 ผลการศกึษา พบว่า ระดบัความคดิเหน็ของความพงึพอใจการบรกิาร พบว่า
ระดบัความคิดเห็นของความพึงพอใจการบรกิารของลูกค้าที่ใช้บรกิารธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากัด 
(มหาชน) ดา้นการบรกิาร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลูกค้า สอดคลอ้งกบั
การศกึษาของอาภาภรณ์ นิยมธรรม (2559) ศกึษาคุณภาพการบรกิารที่มผีลต่อความภกัดขีองลูกค้า
ธนาคารกรงุศรอียธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาโอเชีย่นชุมพร ผลการศกึษา พบว่า คุณภาพการบรกิารของ
ธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากดั (มหาชน) สาขาโอเชี่ยนชุมพร ด้านการรู้จกัและเข้าใจผู้รบับรกิาร โดย
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด 
 

 3. การเปรยีบเทยีบความคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารในช่วงสถานการณ์
โควดิ - 19 ในการใช้บรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดั
สงขลา  
 พบว่า กลุ่มตวัอยา่ง มคีวามคาดหวงัและความพงึพอใจต่อคุณภาพการบรกิารในช่วงสถานการณ์
โควดิ - 19 ในการใช้บรกิารอเิลก็ทรอนิกส์ หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดั
สงขลา โดยรวมและรายด้านไม่แตกต่างกันอย่างมนีัยส าคญัทางสถิติ สถิติ สอดคล้องกับการศึกษา
ของศุภรตัน์ ถาวรชื่น (2560) ศกึษาความคาดหวงัและความพงึพอใจที่มต่ีอการใช้แอปพลเิคชนั KTB 
netbank ของผู้รบับรกิารธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ผลการศึกษา พบว่า ผู้รบับรกิารมคีวาม
คาดหวงัและความพงึพอใจต่อการใชแ้อปพลเิคชนั KTB netbank ไมแ่ตกต่างกนั 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใช้ 
   ความคาดหวงัคุณภาพการบรกิารในช่วงสถานการณ์โควดิ - 19 ในการใชบ้รกิาร
อเิลก็ทรอนิกส ์หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทยในจงัหวดัสงขลา 
 1. ดา้นการตอบสนองของลกูคา้ จากผลการศกึษา พบว่า มรีา้นคา้จ านวนมากทีร่องรบัการท า
รายการผ่าน Electronic Banking ควรมกีารเพิม่จ านวนรา้นคา้ทีร่องรบัการท ารายการผ่าน Electronic 
Banking ใหม้ขีอบเขตทีก่วา้งมากขึน้กว่าทีเ่ป็นอยู่ 



 2. ดา้นความเชื่อมัน่ จากผลการศกึษา พบว่า Electronic Banking มบีรกิารทีต่รงกบัความตอ้งการ 
ควรเพิม่บรหิาร Electronic Banking ทีห่ลากหลาย เพื่อใหต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารมากกว่าเดมิ 
 3. ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ จากผลการศกึษา พบว่า Electronic Banking มกีารแจง้ข่าวสาร
ของการใหบ้รกิาร ธนาคารควรมกีารบรกิารประชาสมัพนัธข์า่วสารการใหบ้รกิาร Electronic Banking 
ใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารอย่างทัว่ถงึ 
 4. ดา้นการบรกิาร จาผลการศกึษา พบว่า Electronic Banking ไมเ่กดิขอ้ผดิพลาดระหว่างการท า
ธุรกรรม ธนาคารควรมกีารปรบัปรุงการใหบ้รกิาร Electronic Banking ไมใ่หเ้กดิขอ้ผดิพลาดระหว่างการท า
ธุรกรรม 
 5. ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้จากผลการศกึษา พบว่า Electronic Banking มกีารพฒันาระบบ
การใหบ้รกิารอยา่งสม ่าเสมอ ธนาคารควรปรบัปรุงระบบการใหบ้รกิาร Electronic Banking อยู่
ตลอดเวลา เพือ่ป้องกนัการเกดิขอ้ผดิพลาดระหว่างการท าธุรกรรม 

ความพงึพอใจคุณภาพการบรกิารในช่วงสถานการณ์โควดิ - 19 ในการใชบ้รกิารอเิลก็ทรอนิกส ์
หรอื Electronic Banking ของธนาคารกสกิรไทย ในจงัหวดัสงขลา 
 1. ดา้นการตอบสนองของลกูคา้ จากผลการศกึษา พบว่า มรีา้นคา้จ านวนมากทีร่องรบัการท า
รายการผ่าน Electronic Banking มคี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ด เพิม่จ านวนรา้นทีม่กีารรบัการท าธุรกรรมผ่าน 
Electronic Banking ใหม้ปีรมิาณทีม่ากและเพยีงพอกบัความตอ้งการ 
 2. ดา้นความเชื่อมัน่ จากผลการศกึษา พบว่า Electronic Banking มบีรกิารทีต่รงกบัความตอ้งการ 
มคี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ด ธนาคารควรสอบถามความคดิเหน็ผูใ้ชบ้รกิารเกี่ยวกบัรปูแบบการท าธุรกรรม เพื่อ
ปรบับรกิารการใหบ้รกิารทีต่รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 
 3. ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจได ้จากผลการศกึษา พบว่า Electronic Banking มกีารพฒันาระบบ
การใหบ้รกิารอยา่งสม ่าเสมอ มคี่าเฉลีย่น้อยที่สุด ธนาคารควรปรบัปรงุระบบ Electronic Banking ใหม้ี
ความทนัสมยัอยูเ่สมอ 
 4. ดา้นการบรกิาร จากผลการศกึษา พบว่า Electronic Banking สามารถก าหนด วนั เวลา และ
การช าระค่าสนิคา้ไดล้่วงหน้า มคี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ด ธนาคารควรมกีารปรบัใหผู้ใ้ชบ้รกิารสามารถก าหนด
วนั เวลา การช าระค่าสนิคา้ไดเ้องล่วงหน้า 
 5. ดา้นการรูจ้กัและเขา้ใจลกูคา้ จากผลการศกึษา พบว่า Electronic Banking มกีารแจง้ข่าวสาร
ของการใหบ้รกิาร มคี่าเฉลีย่น้อยทีสุ่ด ธนาคารควรมกีารแจง้ข่าวสารประชาสมัพนัธเ์กีย่วกบั Electronic 
Banking ใหผู้ใ้ชบ้รกิารไดร้บัทราบอย่างต่อเนื่อง 
 

ข้อเสนอแนะในการท าวิจยัครัง้ต่อไป 
 1. ในการศกึษาครัง้ต่อไป ควรศกึษาในรปูแบบเชงิคุณภาพ เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูในเชงิลกึ โดยเฉพาะ
กบักลุ่มตวัอย่างทีย่งัไมต่ดัสนิใจใช ้Electronic Banking เพื่อจะไดท้ราบถงึเหตุผลทีแ่ทจ้รงิในการตดัสนิใจใช้
บรกิาร Electronic Banking 



 2. ควรศกึษาในดา้นอื่น ๆ เพิม่เตมิ เช่น ทศันคต ิหรอืแรงจงูใจทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิาร 
Electronic Banking เพื่อน าผลการวจิยัทีไ่ดไ้ปใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนการตลาด ใหม้คีวามเหมาะสม
ต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารต่อไป 
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