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บทคัดย่อ

	 การวิิจััยครั้้�งน้ี้� มีีวัตถุุประสงค์์เพ่ื่�อนำำ�เสนอแนวทางพััฒนาคุุณภาพบริิการธนาคารดิิจิิทััลที่่�มีีผลต่่อ

ความพึงพอใจและการกลัับมาใช้้อีีกของลููกค้้า เป็็นการวิิจััยเชิิงสำำ�รวจ โดยผู้้�วิิจััยพััฒนาแบบสอบถามจำำ�นวน 

34 ข้ อ แล้้วนำำ�ไปรวบรวมความเห็็นของกลุ่่�มตัวอย่่างที่่�เป็็นลูกค้้าของธนาคารสาขาในเขตภาคตะวัันออก

เฉีียงเหนืือประเทศไทย จำำ�นวน 480 คน แล้้วนำำ�กลัับมาวิิเคราะห์์ผลด้้วยสถิิติิวิิเคราะห์์ถดถอยพหุคููณ 

	 ผลการวิิจััยพบว่่า มีีแนวทางพััฒนา 4 แนวทาง ประกอบด้้วย แนวทางพััฒนาพอร์์ตบริิการ (.31) 

ความง่า่ยในการใช้้ (.19) การทำำ�งานร่ว่มกันั (.17) และความน่า่เช่ื่�อถืือ (.16) โดยทั้้�ง 4 แนวทางมีีสัมประสิทิธิ์์�

อิิทธิิพลร่่วมกันต่อการพยากรณ์์ความพึงพอใจของลููกค้้าที่่�ร้้อยละ 66 ขณะที่่�มีีอิทธิิพลต่่อการกลัับมาใช้้อีีก

ของลููกค้้าร้้อยละ 59 แต่่อย่่างไรก็็ตามความพึงพอใจของลููกค้้ามีีผลต่่อการกลัับมาใช้้อีีกของลููกค้้าระดัับ

มาก R2 .74 ทั้้�งน้ี้�ช่่วยให้้ผู้้�เกี่่�ยวกับธนาคารนำำ�ไปพััฒนาระบบปฏิิบััติิการได้้ตรงกัับความต้องการของลููกค้้า 

คำำ�สำำ�คัญ: คุณภาพบริิการธนาคารดิิจิิทััล; ความพึงพอใจของลููกค้้า; การกลัับมาใช้้อีีกของลููกค้้า 
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Abstract

	 The objective of this research is to propose the approach of the impact of digital 

banking service quality on customer’s satisfaction and customer’s retention. The researcher 

developed 34 items of a questionnaire and collected the sample of bank branch customer 

in the North Eastern of Thailand. Multi-regression analysis was use to analyze the data. 

	 The research results found that: the four development approaches are service 

port development, easy to use, interoperability and reliability. These four approaches  

influenced in predicting simultaneously on satisfaction 66% and on customer retention 59%. 

However, customer’s satisfaction also influenced on customer’s retention at high level,  

R2 = .74.

Keywords: Digital Banking Service Quality; Customer’s Satisfaction; Customer’s Retention 

1. 	บทนำำ�
	 ความเจริญก้้าวหน้าทางเทคโนโลยีีได้้ 

ขัับเคล่ื่�อนการเข้้าถึึงเทคโนโลยีีอินเทอร์์เน็็ตของ

ลููกค้้าและผู้้�ให้้บริิการ โดยที่่�ผู้้�ให้้บริิการจะต้้อง 

บููรณาการเทคโนโลยีีให้้เหมาะสมในสภาพแวดล้อม

ของการบริิการ (Service Environment) (Inman 

& Nikolova, 2017, pp. 7-28) ดั งนั้้�น  การใช้้

บริิการเทคโนโลยีีด้วยตนเองจึึงเป็็นเทคโนโลยีี 

ที่่�เหมาะสมที่่�สุุดและมีกีารใช้้อย่า่งแพร่ห่ลายในภาค

การบริกิาร (Sharma, Ueno & Kingshott, 2021, 

pp. 969-989) เน่ื่�องจากประหยัดเวลา และผู้้�ให้้

บริิการสามารถควบคุุมกระบวนการบริิการ 

ลดต้นทุน  และปรัับปรุุงคุุณภาพบริิการ (Service 

Quality) เพ่ื่�อเพิ่่�มความพึงพอใจให้้แก่่ลููกค้้า  

(Customer Satisfaction) (McWilliams, Anitsal 

& Anitsal, 2016, pp. 79-89) 

	

	 ทั้้�งน้ี้� ปั ญหาการแพร่ระบาดของเชื้้�อไวรัส

โควิิค-19 ทั่่�วโลกกระตุ้้�นการเข้้าถึึงในการใช้้บริิการ

ธนาคารดิิจิิทััล (Digital Banking Service) และ

การตลาดการเงิิน  (Financial Marketing) โดยมีี

แนวโน้้มการใช้้ธนาคารดิิจิิทััล (Digital Banking) 

โดยลููกค้้าใช้้คอมพิวเตอร์์ โทรศััพท์มืือถืือในการ

ดำำ�เนิินการธุุรกรรมทางธุุรกิิจโดยผ่่านการบริิการ

ของธนาคารมากขึ้้�น (Barguin & Vinayak, 2015) 

ธนาคารดิิจิิทััลจึึงมีีบทบาทสำำ�คัญในการให้้บริิการ

ทางการเงิิน  (Financial Service) และเป็็นการ

พััฒนากลยุทุธ์์ทางการตลาดของธนาคาร (Dootson,  

Beatson & Drennan, 2016, pp. 9-36) เน่ื่�องจาก

เป็็นการลดต้นทุนของธนาคาร ลดจำำ�นวนสาขา 

ของธนาคาร และธนาคารมีีรายได้้เพิ่่�มขึ้้�น อีี กทั้้�ง 

ยังัผลัักดัันให้้เกิิดรูปแบบธุุรกิิจ (Business Model) 

ของธนาคารให้้เปลี่่�ยนแปลงอย่่างก้้าวกระโดดจาก
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แนวคิดธนาคารเป็็นศูนย์์กลาง (Bank-Center)  

มาเป็็นลูกค้้าเป็็นศูนย์กลาง (Customer-Centered) 

โดยการใช้้กลยุุทธ์์ด้้านเทคโนโลยีีหรืือ ICT ใน 

รููปแบบของธนาคารดิิจิิทััลการทางอิินเทอร์์เน็็ต 

เว็็บไซต์์ หรืือสาขาเพ่ื่�อนำำ�เสนอการบริิการธนาคาร

ดิิจิิทััล (Digital Banking Service) เช่่น Online 

Banking, Mobile Banking, Tele-Banking หรืือ 

Self-Service Technology และเป็็นการสร้้าง

ความพึงพอใจของลููกค้้า (Customer Satisfaction) 

และความจงรัักภัักดีี (Royalty) (Singh & Chauhan, 

2018, pp. 86-89; Al-Dmour et al., 2019, pp. 

105-127; Mathew, Jose & Chacko, 2020, pp. 

1951-1980) และโดยทั่่�วไปแล้้ว ธนาคารในปัจจุบััน

พยายามที่่�จะนำำ�เสนอบริิการที่่�ง่่ายขึ้้�น  รวดเร็็วขึ้้�น 

สะดวกสบายขึ้้�น และการบริิการที่่�ปลอดภัยโดยใช้้

เทคโนโลยีีสมััยใหม่ ทั้้ �งน้ี้� ธนาคารทุุกสถาบัันต้อง

เผชิิญหน้าต่่อการนำำ�เสนอการพััฒนาเทคโนโลยีี

ทางการเงิินของบริิษััทต่่างๆ ที่่�ออกแบบการบริิการ

การเงิิน  เช่่น  ฟิินเทค (Fintech) ซึ่่ �งเป็็นแนวทาง

ทางการเงิิน  (Financial Approach) เพ่ื่�อตอบ

สนองการบริกิารการเงินิ เช่่น การเปิิดบัญชีีการโอน

เงิินต่างๆ (Leong & Sung, 2018, pp. 74-78; 

Elkmash, 2022, pp. 100-118) อย่่างไรก็็ตาม 

ความสามารถของฟิินเทคบนการบริิการดิิจิิทััล

แบงค์์กิ้้�งยัังคงมีีความเสี่่�ยงในด้้านความปลอดภััย 

(Security) (Drasch, Schweizer & Urbach, 

2018, pp. 42-46) น อกจากน้ี้� ดิิจิิทััลแบงค์์กิ้้�ง 

ในหลายประเทศยัังคงมีีปัญหาในด้้านคุณภาพ  

การยอมรับของลููกค้้า (Customer Acceptance) 

ซึ่่�งยัังคงมีีการใช้้ธุุรกรรมทางการเงิินแบบเดิิมที่่�

ธนาคารสาขาโดยไม่ใ่ช้้เทคโนโลยีีทางการเงินิ (Butt 

& Khan, 2019, pp. 2092-2101) รวมทั้้�งผล 

กระทบต่่อความพึงพอใจของลููกค้้า (Customer 

Satisfaction) และความง่ายในการใช้้ (Ease of 

Use) (Siek & Sutanto, 2019, pp. 356-361) 

อย่่างไรก็็ดีี จากรายงานของ Master Card New 

Payment Index 2022 ได้้รายงานการใช้้ระบบ

ดิิจิิทััลในการบริิหารการเงิินส่วนบุคคลของคนไทย

พบว่่า 81% ของคนไทยใช้้ธนาคารดิิจิิทััลในการทำำ�

ธุุรกรรมทางการเงิินเพ่ื่�อชำำ�ระค่่าบริิการ 78% 

ธุุรกรรมธนาคาร 75% ในรูปแบบของ Digital  

Wallets, QR Code เป็็นต้น 

	 และด้้วยเหตุดัังกล่่าวน้ี้� ทำ ำ�ให้้ความสนใจ

ต่่อการพััฒนาคุุณภาพบริิการธนาคารดิิจิิทััลเพ่ื่�อให้้

มีีอิทธิิพลต่่อความพึงพอใจและการกลัับมาใช้้อีีก

ของลููกค้้าที่่�เป็็นยุทุธศาสตร์์หนึ่่�งที่่�ช่่วยให้้การพััฒนา

ระบบธนาคารได้้ยั่่�งยืืนกว่่าเดิิม  และในประเด็็นน้ี้� 

Bapat (2020, pp. 505-524) อธิิบายองค์์ประกอบ

ของคุุณภาพบริิการของธนาคารดิิจิิทััล ประกอบ

ด้้วย 1) การได้้รัับความง่ายในการใช้้ (Perceives 

Ease of Use) หม ายถึึง ความเช่ื่�อของบุุคคล  

(Person's Belief) ในการใช้้ดิิจิิทััลเทคโนโลยีีด้วย

ความเป็็นอิสระของการรัับรู้้�รวมถึงมีีความสะดวก 

และความเช่ื่�อมั่่�น  ในผลผลิิตที่่�มาจากการใช้้

เทคโนโลยีี (Koufaris, 2002, pp. 205-223) ปัจัจััย

ที่่�ทำำ�ให้้เกิิดความง่ายในการใช้้ ได้้แก่่ ขนาดของจอ 

(Screen Size) ความเข้้ากัันของระบบ (Compatibility 

System) และความง่ายของการนำำ�ทาง (Ease of 

Navigation) (Singh & Srivastava, 2018, pp. 

357-378) 2) การตรงเวลาในบริิบทของธนาคาร
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อิิเล็็กทรอนิิกส์์ หม ายถึึง การตอบสนองอย่่าง

รวดเร็็วและข้้อมููลที่่�เป็็นปัจจุบััน  การตรงเวลาของ

บริิการผ่่านทางเว็็บไซต์์เป็็นการแก้้ไขปััญหาหรืือ 

ข้้อเรีียกร้้องของลููกค้้า 3) ชีี วิิตประจำำ�วัน  (Life 

Style) การนำำ�เสนอธุุรกรรมทางการเงิินที่่�ยืืดหยุ่่�น 

การชำำ�ระค่่าใช้้จ่่าย การโอนเงิิน เป็็นประสบการณ์์

ที่่�ลููกค้้าจะได้้รัับจากการใช้้บริิการธนาคารดิิจิิทััล 

(Brakus, Schmitt & Zarantonello, 2009, pp. 

52-68) 4) ลั กษณะองค์์ประกอบดิิจิิทััล หม ายถึึง 

ความปลอดภัยและการครอบคลุุม (Security and 

Coverage) การปกปิิดที่่�แน่่นหนา (Covers  

Authentication) ความลับ (Confidential) การ

ป้้องกัันส่วนตัว (Privacy Protective) และข้้อมููล

ที่่�ตรงไปตรงมา (Data Accuracy) การใช้้คำำ�ผ่าน

ครั้้�งเดีียว  (One-Pass Peritoneal) (Khan,  

Rahman & Fatma, 2016b, pp. 711-730; Suh 

& Han, 2003, pp. 135-161) 5) ประสบการณ์์ที่่�

ใช้้บริิการการเงิินดิิจิิทััล ประสบการณ์ข์องลููกค้้าเกิิด

ขึ้้�นหลังการมีีปฏิิสััมพันธ์ การมีีปฏิิสััมพันธ์ระหว่าง

ลููกค้้าและองค์์กร และประสบการณ์์เกิิดจากการ

เผชิิญหน้ากัับการเสนอขององค์์กรในจุดสัมผัส 

ที่่�แตกต่่าง เช่่น  เว็็บไซต์์ แอพพลิเคชั่่�นโทรศััพท์  

จุุดการจ่่ายเงิินสำำ�หรับบััตรเครดิิตและเดบิิต  

(Gentile, Spiller & Noci, 2007, pp. 395-410)

	 อย่่างไรก็็ตาม Egala, Boateng & Mensah 

(2021, pp. 1420-1445) ได้้นำำ�เสนอตััวชี้�วัดัคุณภาพ

บริิการธนาคารดิิจิิทััล ประกอบด้้วย 1) ความง่าย

ในการใช้้ ได้้แก่่ ผู้้�ใช้้รู้้�สึกมีีความเป็็นเพ่ื่�อนในการใช้้

แอพพลิเคชั่่�น การออกแบบของแพลตฟอร์์มดิิจิทิัลั

ต้้องเป็็นไปตามความคาดหวังของผู้้�ใช้้ (Parasuraman, 

Zeithaml & Malhotra, 2005, pp. 213-233; 

Ketema & Selassie, 2020, pp. 21-37) 2) 

ประสิิทธิิภาพ  แพลตฟอร์์มบริิการดิิจิิทััลที่่� มีี

ประสิิทธิิภาพต้องมีีการประสานกัับความต้้องการ

ของลููกค้้าอย่่างเหมาะสม  (Sharma & Malviya, 

2011, pp. 187-196) แพลตฟอร์์มบริิการสามารถ

นำำ�เสนอช่่วยเหลืือทางการเงิิน  และตอบสนอง 

ความต้องการของลููกค้้าอย่่างรวดเร็็ว (Ariff et al., 

2013, pp. 469-473) 3) การทำำ�งานร่วมกัน  

หมายถึึง การบริิการธนาคารดิิจิิทััลสามารถ 

เช่ื่�อมกับระบบธนาคารเว็็บไซต์์อ่ื่�นได้้ (Gupta,  

Kumar & Bharadwaj, 2017, pp. 24-48) เป็็น 

การบููรณาการบริิการร่่วมกันระหว่างธนาคาร 

โดยใช้้โครงสร้้างทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์และระบบ

ดิิจิิทััลในด้านข้อมููลระหว่างบััญชีีธนาคารเดีียวกัน 

4) ความเป็็นส่วนตัวและความปลอดภััย เป็็นการ

วััดความสามารถของแพลตฟอร์์มบริิการธนาคาร

ดิิจิิทััลในการป้้องกัันข้อมููลส่่วนตัว และการเงิินของ

ลููกค้้า (Parasuraman, Zeithaml & Malhotra, 

2005, pp. 213-233) แพลตฟอร์์มต้องมีีความ

สมบูรณ์์ มีีความลับ การยืืนยันการใช้้ และความ

ชััดเจน (Pooya, Abed-Khorasani & Gholamian, 

2020, pp. 263-280) 5) ความรับผิิดชอบ 

แพลตฟอร์์มบริิการต้้องมีีความพร้อมในการช่่วย

เหลืือผู้้�ใช้้บริิการและเป็็นบริิการที่่�ตอบสนองคำำ�ร้อง

เรีียนของลููกค้้า ในการใช้้บริิการที่่�ธนาคารนั้้�นมีี

ความตั้้�งใจ ในการช่่วยเหลืือลููกค้้าทัันทีี (Akinyemi, 

Omogbadegun & Oyelami, 2010, pp. 1-6; 

Narteh, 2018, pp. 68-88) 6) ความน่าเช่ื่�อถืือเป็็น

แพลตฟอร์์มบริิการที่่�มีีลักัษณะการใช้้งานที่่�ถููกต้้อง 
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เม่ื่�อผู้้�ใช้้บริิการสมััครเข้้าใช้้จะได้้รัับการบริิการ 

ตามสััญญาและถููกต้้อง 7) ค่ าธรรมเนีียมบริิการ 

หมายถึึง ต้ นทุน  ในการเข้้าใช้้ประโยชน์ของการ

บริิการธนาคารดิิจิิทััล รายละเอีียดของค่่าใช้้จ่่าย 

ต่่อการทำำ�ธุรกรรม (Senyo & Osabutey, 2020, 

pp. 102-155) 8) พ อร์์ตการบริิการเป็็นการนำำ�

เสนอการบริิการธนาคารดิิจิิทััลที่่�มีีหลากหลาย 

รููปแบบหรืือฐานราก เป็็นการใช้้บริิการบน

แพลตฟอร์์มเดีียวกันหรืือการนำำ�เสนอบริิการใหม่่ 

(Mersha & Worku, 2020, pp. 28-38)

	 ขณะที่่� Zeithaml (2002, pp. 135-139) 

อธิิบายว่่าความพึงพอใจว่า เป็็นความรู้้�สึกเชิิงบวก

ในบริิการที่่�ได้้รัับโดยการประเมิินผลของการบริิการ

เปรีียบเทีียบกัับความคาดหวัง รวมถึงความ 

พึึงพอใจของลููกค้้า หมายถึึง การที่่�ลููกค้้ามีีความสุข

กัับคุุณภาพบริิการที่่�นำำ�เสนอโดยผู้้�จััดการ ลู กค้้า 

มีีความรู้้�สึกสะดวกสบายในการทำำ�ธุรกรรมโดยใช้้

นิ้้�วจิ้้�มในการใช้้บริิการธนาคารดิิจิิทััล (Otto,  

Szymanski & Varadarajan, 2020, pp. 543-

564) ความพึึงพอใจของลููกค้้าจึึงวััดได้้จากความ

สััมฤทธิ์์�ผลของระบบข้้อมููล ซึ่่ �งจะมีีผลต่่อการพููด

ปากต่่อปาก (Kim, Suh & Hwang, 2005, pp. 5-19; 

Bataineh, 2015, pp. 230-243) นอกจากน้ี้�แล้้ว 

Liang & Chen (2009, pp. 971-988) ยังัได้้อธิิบาย

อีีกว่่า ความพึงพอใจของลููกค้้าว่่า เป็็นสถานะทาง

อารมณ์ที่่�เกิิดขึ้้�นจากความสัมพันธ์ของผลลััพธ์จาก

การที่่�ลููกค้้ามีีปฏิิสััมพันธ์กัับการบริิการออนไลน์์

ของผู้้�ให้้บริิการ ทั้้ �งน้ี้�เป็็นเง่ื่�อนไขทางจิิตใจและ

อารมณ์ที่่�อยู่่�บนพื้้�นฐานของความคาดหวังต่่อสิินค้า

หรืือบริิการ (Ebru & Emel, 2014, pp. 106-114) 

ความพึงพอใจของลูกูค้้ามีีผลเชิิงบวกต่่อการพููดปาก

ต่่อปาก และการตั้้�งใจซื้้�อ (Fu et al., 2015, pp. 

216-219; Martin & Sampaio, 2012, pp. 1509-

1526)

	 ดัังนั้้�น  ความสัมพันธ์ระหว่างการพััฒนา

คุุณภาพบริิการธนาคารดิิจิิทััลย่อ่มต้องส่่งผลสำำ�คัญ

ให้้เกิิดขึ้้�นได้้กับัความพึงพอใจและการกลัับมาใช้้อีีก

ของลููกค้้าธนาคาร 

2.  วััตถุุประสงค์์ของการวิิจััย
	 เพ่ื่�อศึึกษาอิิทธิิพลขององค์์ประกอบ

คุุณภาพบริิการธนาคารดิิจิิทััลที่่�มีีผลต่่อความพึง

พอใจและการกลัับมาใช้้อีีกของลููกค้้า

3.  วิิธีีดำำ�เนิินการวิิจััย
	 การวิิจััยครั้้�งน้ี้� เป็็นการวิิจััยเชิิงสำำ�รวจ 

ผู้้�วิิจััยแบ่่งขั้้�นตอนวิิจััยดัังต่่อไปน้ี้�

	 1. 	 ขั้้�นตอนการศึกึษาสภาพและลักัษณะ

ของคุุณภาพบริิการธนาคารดิิจิิทััลและความพึง

พอใจกับการกลัับมาใช้้อีีกของลููกค้้าภายในเขต

จัังหวัดภาคตะวัันออกเฉีียงเหนืือ โดยผู้้�วิิจััยแบ่่ง

เป็็นสองขั้้�นตอนย่อ่ย ประกอบด้ว้ย 1) ขั้้�นตอนการ

ศึึกษาสภาพและลักัษณะจากการทบทวนวรรณกรรม 

โดยผู้้�วิิจััยได้้รวบรวมเอาเอกสารและงานวิิจััยที่่�

เกี่่�ยวข้องกัับคุุณภาพบริิการธนาคารดิิจิิทััล ความ

พึึงพอใจและการกลัับมาใช้้อีีกของลููกค้้ามา

วิิเคราะห์์และสรุุปเอาสาระสำำ�คัญไปใช้้ในการ

พััฒนากรอบแนวคิดวิิจััย นิ ิยามความหมายและ 

ตัั วบ่ง ช้ี้�พฤ ติิกรรมสำำ�หรับนำำ� ไป พััฒนา เ ป็็น

แบบสอบถามสำำ�หรับนำำ�ไปรวบรวมความเห็็นจาก
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กลุ่่�มตัวอย่่าง (วีีระศัักดิ์์� จิ นารััตน์์, 2564) 2)  

ขั้้�นตอนการศึึกษาสภาพและลัักษณะจากความเห็็น

ของกลุ่่�มตัวอย่่าง โดยผู้้�วิิจััยนำำ�เอาแบบสอบถามที่่�

พััฒนาขึ้้�นมาได้้จากขั้้�นตอนที่่� 1 ไปเก็็บข้้อมููลแล้้ว

นำำ�กลัับมาวิิเคราะห์์ผลด้้วยสถิิติิวิิเคราะห์์ความถี่่� 

ร้้อยละ ค่าเฉลี่่�ย และส่่วนเบี่่�ยงเบนมาตรฐาน

	 2. 	 ขั้้�นตอนการศึึกษาความสัมพันธ์

ระหว่างคุุณภาพบริกิารธนาคารดิิจิิทััลและความพึงึ

พอใจกับการกลัับมาใช้้อีีกของลููกค้้า โดยผู้้�วิิจััยนำำ�

เอาผลที่่�ได้้จากข้้อที่่� 1.2 ม าศึึกษาความสัมพันธ์

ระหว่างตััวแปรจากการใช้้สถิติิิวิิเคราะห์์สััมประสิทิธิ์์�

สหสัมพันธ์และแปลความหมายไปตามเกณฑ์์ที่่�ได้้

กำำ�หนดขึ้้�น

	 3. 	 ขั้้�นตอนการนำำ�เสนอแนวทางพััฒนา

คุุณภาพบริิการธนาคารดิิจิิทััลให้้มีีผลต่่อความพึง

พอใจและการกลัับมาใช้้อีีกของลููกค้้าและข้้อควร

ลงมืือปฏิิบััติิของแต่่ละแนวทางพััฒนา โดยผู้้�วิิจััย

แบ่่งออกเป็็นสองขั้้�นตอนย่อย ประกอบด้้วย 1)  

ขั้้�นตอนการวิิเคราะห์์แนวทางพััฒนา โดยใช้้สถิิติิ

วิิเคราะห์์ถดถอยพหุคููณมาวิิเคราะห์์อิิทธิิพล

ระหว่่างตััวแปรที่่�ได้้จากข้้อที่่� 1.2 แล้้วนำำ�เอา

คะแนนมาตรฐานของแต่่ละตััวแปรมาสร้้างเป็็น

สมการพยากรณ์์แนวทางพััฒนาแต่่ละแนวทาง 2) 

ขั้้�นตอนการนำำ�เสนอแนวทางพััฒนาและข้้อควร

ปฏิิบััติิในแต่่ละแนวทาง โดยผู้้�วิิจััยนำำ�เอาตััวบ่งช้ี้�

ของแต่่ละแนวทางมาใช้้ประกอบกัันเข้้ากัับตััวแปร

เหตุที่่�มีีอิทธิิพลต่่อความพึงพอใจและการกลัับมาใช้้

อีีกของลููกค้้าธนาคารมาอธิิบายถึึงข้้อควรนำำ�ไป

ลงมืือปฏิิบััติิ แต่่อย่่างไรก็็ตามผู้้�วิิจััยให้้ความสำำ�คัญ

กัับสััมประสิิทธิ์์�พยากรณ์์ และผลที่่�ได้้จากการ

ทดสอบข้้อตกลงเบื้้�องต้้นทางสถิิติิสำำ�หรับการ

อธิิบายผลและแปลความหมายของผลการวิิจััยน้ี้� 

(บุุญศรีี พรหมมาพัันธุ์์�, 2561, หน้า 32-45) 

	 ประชากรและขนาดกลุ่่�มตัวัอย่า่ง หมายถึึง 

จัังหวัดเขตภาคตะวัันออกเฉีียงเหนืือ เป็็นหน่วย

ประชากรและมีีประชาชนที่่�อาศััยอยู่่�ในแต่่ละ

จัังหวัดที่่�มีีประสบการณ์์ในการใช้้บริิการธนาคาร

ดิิจิิทััลมาแล้้วไม่่ต่ำำ��กว่่า 6 เดืือน แต่่ไม่่ทราบจำำ�นวน

ที่่�แน่่นอน และขนาดกลุ่่�มตัวอย่่าง (Sample size) 

ผู้้� วิิจััยกำำ�หนดขนาดกลุ่่�มตััวอย่่างตามสููตรของ 

Cochran ที่่ �ระดัับความเช่ื่�อมั่่�นร้อยละ 95 และ

ความคลาดเคล่ื่�อนร้อยละ 5 กั บสััดส่วนการเก็็บ

ข้้อมููลกลัับคืืนได้้ร้้อยละ 20 ได้้ขนาดตััวอย่่าง

จำำ�นวน 480 คน (กััญญ์์สิิริิ จัันทร์์เจริญ, 2554)

	 วิิธีีสุ่่�มตัวอย่่าง (Random sampling)  

ผู้้�วิิจััยสุ่่�มตัวอย่่างจากการจัับสลากรายช่ื่�อจัังหวัด

ตััวอย่่างในสัดส่วนร้อยละ 20 ได้้จัังหวัดตัวอย่่าง

จำำ�นวน  4 จัังหวัด  แล้้วจัับสลากอำำ�เภอตััวอย่่าง

จัังหวัดละ 2 อำำ�เภอแล้้วจึงสุ่่�มตัวอย่่างแบบบัังเอิิญ

อำำ�เภอละ 60 คนเท่่ากััน ได้้จำำ�นวนตัวอย่่างทั้้�งสิ้้�น 

480 คน  (วีีระศัักดิ์์� จิ นารััตน์์, 2564) โดยผู้้�วิิจััย 

จัับสลากรายช่ื่�อจัังหวัดตัวอย่่างจำำ�นวน  4 จัังหวัด

จากทั้้�งหมด 20 จัังหวัดในเขตภาคตะวัันออกเฉีียง

เหนืือแล้้วดำำ�เนิินการสุ่่�มตัวอย่า่งต่่อไปน้ี้� 1) กำำ�หนด

สััดส่วนจัังหวััดตัวอย่่างร้้อยละ 20 2) จัับสลาก

จัังหวัดตัวอย่่างจำำ�นวน  4 จัังหวัด  3) จัับสลาก

อำำ�เภอตััวอย่า่งของแต่่ละจัังหวัดตัวอย่า่งจัังหวัดละ 

2 อำำ�เภอ 4) สุ่่�มตัวอย่า่งแบบบัังเอิิญกัับสมััครในให้้

ข้้อมููลอำำ�เภอละ 60 คน  5) ได้้ตััวอย่่างทั้้�งหมด

จำำ�นวน 480 คน
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	 เคร่ื่�องมืือวิิจััย ผู้้�วิิจััยพััฒนาแบบสอบถาม

จากผลของการทบทวนวรรณกรรมแล้้วนำำ�เอา 

ตััวบ่งช้ี้�ที่่�สัังเคราะห์์ได้้ไปพััฒนาเป็็นแบบสอบถาม 

และนำำ�ไปทดลองใช้้ในเขตอื่่�นก่อนนำำ�ไปเก็็บ

รวบรวมข้อมููล มีีขั้้�นตอนการพััฒนาแบบสอบถามดังน้ี้� 

	 	 1. ขั้้ �นตอนการพััฒนาแบบสอบถาม 

เป็็นขั้้�นตอนที่่�ผู้้�วิิจััยนำำ�เอาผลที่่�ได้้จากการวิิเคราะห์์

เนื้้�อหา และสกััดเอาตัวัแปรกับัตััวบ่งช้ี้�ที่่�ได้้จากการ

ทบทวนวรรณกรรมไปสอบถามความเห็็นของ 

ผู้้�เชี่่�ยวชาญจำำ�นวน 12 คน โดยผู้้�วิิจััยให้้หลักเกณฑ์์

ในการคััดเลืือกผู้้�เชี่่�ยวชาญ ประกอบด้้วย 1) มีีความรู้้�

ประสบการณ์์ด้้านบริิการธนาคารดิิจิิทััล 2) สะดวก

และสมััครใจในการตรวจสอบความแม่่นยำำ�ของ

ตััวแปรที่่�สกััดได้้กับัวััตถุุประสงค์์วิิจััย 3) สามารถให้้

คำำ�แนะนำำ�ผู้้�เชี่่�ยวชาญคนถัดไปได้้ (ประไพพิมพ์  

สุุธีีวสินนนท์ และประสพชัย พสุนนท์, 2559, หน้า 

32-48) ต่อจากนั้้�น ผู้้�วิิจััยนำำ�เอาตััวแปรที่่�ผ่่านความ

เห็็นของผู้้�เชี่่�ยวชาญมาสร้้างเป็็นข้อคำำ�ถามและ

รวบรวมเป็็นร่างแบบสอบถามก่อนนำำ�ไปตรวจสอบ

คุุณภาพเคร่ื่�องมืือวิิจััยและการรวบรวมข้้อมููลใน

ภายหลัง แต่่อย่่างไรก็็ตามการตรวจสอบตััวแปรน้ี้�

ถืือว่่าเป็็นการตรวจสอบความตรงเบื้้�องต้้นก่อนการ

ทดสอบคุุณภาพในลำำ�ดับถััดไป ทั้้�งน้ี้�มีีลักษณะของ

แบบสอบถามชนิดมาตรวััด 5 ระดัับมีีตัวเลขกำำ�กับ 

1, 2, 3, 4 และ 5 ตามความหมายว่่า เห็็นด้วยน้้อย

ที่่�สุุด น้อย ปานกลาง มาก และเห็็นด้วยมากที่่�สุุด 

กัับแบ่่งออกเป็็น 3 ตอน ดังน้ี้� ตอนที่่� 1 สอบถาม

ข้้อมููลส่่วนบุคคลให้้ผู้้�ให้้ข้้อมููลจำำ�นวน 9 ข้อ ตอนที่่� 

2 สอบถามความเห็็นเกี่่�ยวกับการบริิการธนาคาร

ดิิจิิทััลจำำ�นวน 29 ข้อ สอบถามความเห็็นเกี่่�ยวกับ

ความพึงพอใจจำำ�นวน 3 ข้อ และสอบถามความเห็็น

เกี่่�ยวกับการกลัับมาใช้้บริิการอีีกจำำ�นวน 2 ข้อ และ

ตอนที่่� 3 แบบสอบถามปลายเปิิดจำำ�นวน 1 ข้อ

	 	 2. ขั้้ �นตอนการตรวจสอบคุุณภาพ

แบบสอบถาม  เป็็นขั้้�นตอนที่่�ผู้้� วิิ จััยนำำ�เอาร่่าง

แบบสอบถามที่่�พััฒนาขึ้้�นมาได้้ไปขอความเห็็นจาก

ผู้้�เชี่่�ยวชาญด้้านภาษาได้ต้รวจสอบความถูกูต้้องของ

การใช้้คำำ�ศัพท์ และรููปประโยคมีีความสามารถใน

การสื่่�อความหมายได้เ้ข้้าใจตรงกัันกับวััตถุุประสงค์์

วิิจััยได้้อย่่างชััดเจน  รวมไปถึึงความสามารถของ

แต่่ละข้้อคำำ�ถามที่่�ช่่วยให้้ได้้ข้้อมููลสำำ�หรับการนำำ�มาตอบ 

หรืือมาอธิิบายปรากฏการณ์์วิิจััยได้้ชััดเจนดีีขึ้้�น 

ซึ่่�งเป็็นเร่ื่�องสำำ�คัญของการตรวจสอบความถูกต้้อง

ของการใช้้ภาษาในช่วงของการพัฒันาแบบสอบถาม

ให้้เป็็นเคร่ื่�องมืือวิิจััยที่่�ดีีพอสำำ�หรับนำำ�ไปลดปัญหา

อคติิที่่�เกิิดขึ้้�นในระหว่างการเก็็บข้้อมููล หรืือการให้้

ข้้อมููลของกลุ่่�มตัวัอย่่างเพ่ื่�อช่่วยให้้งานวิิจััยสะท้้อน

ความจริงให้้ปรากฏได้้ (สมบัติิ ท้ายเรืือคำำ�, 2559, 

หน้า 35-48) 

	 จากนั้้�นผู้้� วิิ จััยนำำ�ไปทดลองใช้้กัับกลุ่่�ม

ตััวอย่่างอ่ื่�นที่่�อยู่่�นอกเขตพื้้�นที่่�ประชากรแล้้วนำำ�กลัับ

มาวิิเคราะห์์ความตรงเชิิงโครงสร้้างทฤษฎีี  และ

ความเช่ื่�อมั่่�นของแบบสอบถามเพ่ื่�อประโยชน์ 

ในเชิิงวิิชาการโดยเฉพาะความถูกูต้้องสอดคล้้องกัับ

สภาพจริิงที่่� เ กิิดขึ้้�นในสัังคม ทั้้ �งน้ี้� เพราะเป็็น

ประโยชน์ที่่�จะเกิิดขึ้้�นกับผู้้�เกี่่�ยวข้องทุุกฝ่่ายของงาน

วิิจััยน้ี้�อัันเน่ื่�องจากความทดสอบความถูกต้้องและ

การลดอคติทิี่่�อาจเกิดิขึ้้�นได้จ้ากเครื่่�องมืือวิิจััยที่่�ผ่่าน

การทดสอบคุุณภาพมาดีีพอแล้้ว  (Ongiem &  

Vichitvejpaisal, 2018, pp. 36-42) ทั้้ �งน้ี้�ผู้้�วิิจััย
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กำำ�หนดเกณฑ์์ทดสอบทั้้�งความตรงและความเช่ื่�อมั่่�น

ต่่อไปน้ี้� 

	 	 2.1	 เกณฑ์์ทดสอบความตรง ผู้้�วิิจััย

กำำ�หนดเกณฑ์์ทดสอบตามค่า Goodness of fit 

อย่า่งมีีนัยสำำ�คัญทางสถิติิิที่่� .000 เป็็นเกณฑ์์ทดสอบ

ความตรงเชิิงโครงสร้้างทฤษฎีีทั้้�งน้ี้�เพราะเป็็นค่า

ทดสอบที่่�แสดงถึึงความตรงกัันระหว่างข้้อสรุุป 

เชิิงทฤษฎีีและข้้อมููลเชิิงประจัักษ์์ที่่�รวบรวมกลัับมา

คืืนได้้ (วีีระศัักดิ์์� จินารััตน์์, 2564) นอกจากนั้้�นแล้้ว

ผู้้�วิิจััยยัังใช้้ค่่า KMO ตั้้�งแต่่ .80 กับค่่า Extraction 

มากกว่่า .50 ขึ้้�นไปแสดงความตรงกัันของแต่่ละชุุด

ตััวแปรสำำ�หรับนำำ�ไปพิิสููจน์ความจริงที่่�รวบรวมได้้ 

รวมไปถึึงใช้้ค่่าความแปรปรวนมากกว่่าร้้อยละ 60 

แสดงความเป็็นอิสระต่่อกัันของแต่่ละกลุ่่�มตัวแปร

เพ่ื่�อพิิสููจน์ความตรงกัันของแต่่ละชุุดตัวแปรที่่�นำำ�ไป

ใช้้สร้้างแบบสอบถามสำำ�หรับนำำ�ไปเก็็บข้้อมููลวิิจััยน้ี้� 

แต่่อย่่างไรก็็ตามผู้้� วิิจััยจะได้้ดำำ�เนิินการตััดข้อ

คำำ�ถามที่่�มีีน้ำำ��หนักน้้อยกว่่า .50 ทิ้้�งไป เพ่ื่�อมิิให้้เสีีย

ประโยชน์อ่ื่�นในระหว่างการทำำ�วิิจััย ทั้้ �งน้ี้�มีีผล

ทดสอบความตรงตามตารางต่่อไปน้ี้� 

ตารางที่่� 1 ผลทดสอบความตรง

Variables Goodness of fit KMO Extraction Variance

บริิการธนาคารดิิจิิทััล Chi-Square 72.92 df = 322, Sig. 000 .96 .66-.91 71.49%

ความพึงพอใจ Chi-Square 84.59 df = 5, Sig. 000 .83 .79-.84 75.42%

	 จากตารางผลทดสอบ พบว่่า แบบสอบถามน้ี้� 

มีีความตรงเชิิงโครงสร้้างทฤษฎีี โดยมีีค่า Goodness 

of fit อย่่างมีีนัยสำำ�คัญทางสถิิติิที่่�ระดัับ .000 ทั้้�งบริิการ

ธนาคารดิิจิิทััล และความพึงพอใจของลููกค้้า รวม

ถึึงมีีค่า KMO ที่่� .96 และ .83 แสดงความสัมพันธ์

กัันอย่่างเหมาะสมของชุุดตัวแปรทั้้�งสอง ตลอดจน

มีีน้ำำ��หนักของแต่่ละตััวบ่งช้ี้�มากกว่่า .50 ขึ้้ �นไป 

กล่่าวคืือ มีีน้ำำ��หนัักตามค่่า Extraction ระหว่่าง 

.66-.91 และยังัมีีความสามารถในการอธิบิายความ

แปรปรวนร่่วมกัันถึงร้้อยละ 71.49 และร้้อยละ 

75.42 จึงแปลผลได้้ว่่า แบบสอบถามน้ี้�มีีความตรง 

	 	 2.2	 เกณฑ์์ทดสอบความเช่ื่�อมั่่�น การ

ทดสอบความเช่ื่�อมั่่�นเป็็นพื้้�นฐานสำำ�คัญสำำ�หรับการ

พััฒนาแบบสอบถามสำำ�หรับงานวิิจััยทุุกชนิด 

โดยเฉพาะงานวิิจััยทางธุุรกิิจที่่�ต้้องการทราบเกี่่�ยวกับ

สภาพและข้้อเท็็จจริงที่่�เกิิดขึ้้�นในตลาดและสัังคม

จึึงจำำ�เป็น็ต้องนำำ�เอาร่า่งแบบสอบถามไปทดลองใช้้

และนำำ�กลัับมาทดสอบความเช่ื่�อมั่่�น ซึ่่ �งผู้้�วิิจััยได้้

กำำ�หนดเกณฑ์์สำำ�หรับการทดสอบต่่อไปน้ี้� 

	 แบบสอบถามแต่่ละชุุดตัวแปรมีีค่า  

Cronbach's alpha มากกว่่า .80 ขึ้้�นไป กับมีีความ

เที่่�ยงตรงรายข้้อตามค่า Corrected items ตั้้�งแต่่ 

.40 ขึ้้�นไปแปลผลได้้ว่า่แบบสอบถามชุดนั้้�นมีีความ

เช่ื่�อมั่่�นตามเกณฑ์์ที่่�ได้้กำำ�หนดขึ้้�น  (ประสพชัย  

พสุนนท์, 2557, หน้า 144-163) และมีีผลทดสอบ

ความเช่ื่�อมั่่�นตามตารางต่่อไปน้ี้�
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ตารางที่่� 2 ผลทดสอบความเช่ื่�อมั่่�น

Variables Alpha Corrected item

บริิการธนาคารดิิจิิทััล .98 .68-.87

ความพึงพอใจ .93 .78-.84

	 จากตารางผลทดสอบ พบว่่า แบบสอบถาม

มีีความเช่ื่�อมั่่�นตามเกณฑ์์ โดยมีีผลทดสอบความเช่ื่�อ

มั่่�นตามค่า่ Alpha ที่่� .98 และ .93 กับมีีความเที่่�ยงตรง

รายข้้อมากกว่่าเกณฑ์์กำำ�หนดที่่� .40 กล่่าวคืือ มีีค่า 

Corrected item ระหว่าง .68-.87 และระหว่าง 

.78-.84 ฉะนั้้�นแปลผลได้้ว่่า แบบสอบถามน้ี้�มีีความ

เช่ื่�อมั่่�นพอสำำ�หรับนำำ�ไปเก็็บข้้อมููลได้้อย่่างน่่าเช่ื่�อถืือ 

(วีีระศัักดิ์์� จินารััตน์์, 2564)

	 การเก็็บข้้อมููล ผู้้�วิิจััยเก็็บข้้อมููลด้้วยตนเอง

โดยมีีขั้้�นตอนการเก็็บข้้อมููลต่่อไปน้ี้�

	 1. 	 ขั้้�นเตรีียมการ เป็็นขั้้�นตอนที่่�ผู้้�วิิจััย 

จััดเตรีียมประกาศและประชาสัมัพันธ์โครงการวิิจััย

ไปใช้้ในการบอกและอธิิบายถึึงประโยชน์ที่่�ได้้จาก

การทำำ�วิิจััยน้ี้�แก่่อาสาสมััครผู้้�เข้้าร่่วมโครงการวิิจััย

ในแต่่ละพื้้�นที่่�ที่่�สุ่่�มตัวอย่่างได้้ และติิดต่อประสาน

งานไปยัังผู้้�ช่วยผู้้�วิิจััยในแต่่ละหน่วยประชากรเพ่ื่�อ

ประชุุมชี้�แจงถึึงขั้้�นตอนกับรายละเอีียดสำำ�คัญของ

การทำำ�วิิจััย รวมถึงจััดเตรีียมแบบสอบถามไว้้

สำำ�หรับันำำ�ไปมอบให้กั้ับอาสาสมัคัรในการให้ข้้้อมููล 

	 2. 	 ขั้้�นตอนการประกาศประชาสััมพันธ์

เพ่ื่�อเปิิดรับสมััครอาสาสมััครผู้้�ให้้ข้้อมููลในแต่่ละ

พื้้�นที่่� โดยผู้้�วิิจััยได้้ประสานงานไปยัังผู้้�ช่วยวิิจััยใน

การช่่วยเหลืือและให้้ความสะดวกในการรัับสมััคร

ผู้้�เข้้าร่่วมโครงการวิิจััย 

	 3. 	 ขั้้�นตอนการจััดประชุุมชี้�แจง และตอบ

ข้้อสงสััยแก่่อาสาสมััครกัับผู้้�เกี่่�ยวข้องทุุกฝ่่ายเพ่ื่�อ

ดำำ�เนิินการช้ี้�แจงวััตถุุประสงค์์วิิจััยพร้อมทั้้�งแจก

แบบสอบถามกัับได้้มอบหมายเลขโทรศััพท์ในการ

ติิดต่อกัับผู้้�วิิจััยโดยตรงเมื่่�อเกิิดกรณีีสงสัยั พร้อมกัน

นั้้�นได้้นััดหมายกัับผู้้�ช่วยวิิจััยในแต่่ละพื้้�นที่่�เกี่่�ยวกับ

การรวบรวมแบบสอบถามส่งกลัับคืืนผู้้�วิิจััย

	 4. 	 ขั้้�นตอนการติิดตามผลการเก็็บข้้อมููล 

โดยผู้้�วิิจััยใช้้โทรศััพท์ติิดต่อกลัับไปยัังผู้้�ช่วยวิิจััย 

ในแต่่ละพื้้�นที่่� เพ่ื่�อติิดตามปัญหาและการเก็็บ

แบบสอบถามกลัับคืืน ซึ่่ �งหากพบว่่าในพื้้�นที่่�ใดมีี

ปััญหาเกิิดขึ้้�นผู้้�วิิจััยได้้ดำำ�เนิินการแก้้ไขปััญหาที่่�เกิิด

ขึ้้�นนั้้�นทันทีี

	 5. 	 ขั้้�นตอนการตรวจสอบแบบสอบถาม

ที่่�ได้้รัับกลัับคืืน โดยผู้้�วิิจััยคัดัแยกเอาแบบสอบถาม

ที่่�มีีคำำ�ตอบครบข้้อมาไว้้ใช้้ในการวิิเคราะห์์ผล 

	 การวิิเคราะห์์ข้้อมููล ผู้้�วิิจััยใช้้สถิิติิวิิเคราะห์์

ถดถอยพหุคููณวิิเคราะห์์แนวทางการพััฒนา  

โดยยึึดเอาคะแนนมาตรฐานที่่�นำำ�มาสร้้างเป็็น

สมการพยากรณ์์แนวทางการพััฒนาในแต่่ละ

แนวทาง และใช้้ค่่า R2 แสดงระดับัความแม่น่ยำำ�ใน

การพยากรณ์์ของแต่่ละชุุดตัวแปร โดยกำำ�หนด

เกณฑ์์ความแม่่นยำำ� (รััตนาพร อินทรพาณิิชย์์ และ

วรณีี มังคละศิิริิ, 2560, หน้า 893-905) และเม่ื่�อ 
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ผู้้�วิิจััยได้้แนวทางการพััฒนาแต่่ละแนวทางแล้้ว  

ผู้้�วิิจััยนำำ�เอาตัวับ่งช้ี้�ในแต่่ละแนวทางมาใช้้ประกอบ

การอธิิบายผลถึึงข้้อควรลงมืือปฏิิบััติิของแต่่ละ

แนวทาง ทั้้ �งน้ี้�เพ่ื่�อรองรัับความเป็็นไปได้้ในทาง

ปฏิิบััติิรวมไปถึึงการทำำ�ประโยชน์อ่ื่�นอันเป็็นผลที่่�ได้้

จากงานวิิจััยน้ี้� 

4.  สรุปผลการวิิจััย
	 จากผลการวิิเคราะห์์ข้้อมููล สรุุปผลวิิจััย 

ได้้ว่่า องค์์ประกอบคุุณภาพบริิการธนาคารดิิจิิทััล 

ที่่�มีีผลต่่อการทำำ�นายความพึงพอใจของลููกค้้า

ประกอบด้้วย พ อร์์ตบริิการ (.43, Sig. 000)  

ความง่ายในการใช้้ (.25, Sig. 000) และการทำำ�งาน

ร่่วมกัน (.19, Sig. 001) โดยมีีสัมประสิิทธิ์์�อิิทธิิพล

ร่่วมกันที่่� R2 .66 มีีความแม่่นยำำ�ในการพยากรณ์อ์ยู่่�

ในระดัับน้้อย และมีีค่า F อธิิบายความแปรปรวน

ร่่วมกันได้้ที่่� 193.31 (Sig. 000) 

	 นอกจากนั้้�น ยั งมีีผลทดสอบข้้อตกลง 

เบื้้�องต้้นทางสถิิติิเกี่่�ยวกับการกระจายข้้อมููลเป็็น

ปกติิตามกราฟ Plot ความคลาดเคล่ื่�อนเป็็นอิสระ

รอบเส้้นทแยง รวมถึงมีีผลทดสอบ Collinearity  

ที่่�  .08 แสดงว่่ า  ตั วแปรอิิสระไ ม่่มีีปัญหา  

Multicollinearity ตลอดจนมีีผลทดสอบค่่า 

 tolerance (.32-.33) และ VIF (2.94-3.10)  

อยู่่�ในระดัับมาตรฐานซึ่่�งแสดงว่่าตััวแปรอิิสระมีี

ความสัมพันธ์กัันเหมาะสมกับที่่�สำำ�คัญคืือมีีผล

ทดสอบค่่า Durbin-Watson ไม่่เกิิน  2.50 คืื อ 

มีีค่าเท่่ากัับ 1.99 แสดงความเป็็นอิสระของค่่า

คลาดเคล่ื่�อนของตััวแปรอิิสระต่่อตััวแปรผล 

ดัังตารางต่่อไปน้ี้�

ตารางที่่� 3 อิทธิิพลองค์์ประกอบคุุณภาพบริิการ

Independent Beta t-test Sig. Co-efficiency

ค่่าคงที่่� - 3.53 .000 Durbin-Watson 1.99

Tolerance .32-.33

VIF 2.94-3.10

Collinearity .08

พอร์์ตบริิการ .43 7.29 .000

ความง่่ายในการใช้้ .25 4.34 .000

การทำำ�งานร่่วมกััน .19 3.26 .001

R2 .66, Std error .46, F = 193.31 Sig. 000

ตััวแปรตาม ความพึงพอใจของลููกค้้า

	 และเม่ื่�อนำำ�เอาคะแนนมาตรฐานไปสร้้าง

เป็็นสมการพยากรณ์์จะได้้รููปของสมการต่่อไปน้ี้� 

ความพึงพอใจของลููกค้้า = .43 พอร์์ตบริิการ +.25 

ความง่ายในการใช้้ +.19 การทำำ�งานร่่วมกััน  

ส่่วนผลวิิจััยคุุณภาพบริิการธนาคารดิิจิิทััลมีีผลต่่อ

การพยากรณ์์การกลัับมาใช้้อีีกของลููกค้้านั้้�น

ประกอบด้้วยอิิทธิิพลของพอร์์ตบริิการ (.31, Sig. 

000) ความง่่ายในการใช้้ (.19, Sig. 005)  

การทำำ�งานร่วมกัน (.17, Sig. 014) และอิิทธิิพลของ

ความน่าเช่ื่�อถืือ (.16, Sig. 046) กับมีีสัมประสิิทธิ์์�
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พยากรณ์์แม่่นยำำ�น้อยที่่�ค่่า R2 .56 และความ

สามารถในการอธิิบายความแปรปรวนร่่วมกัันได้้

ของตััวแปรอิิสระที่่�ค่่า F = 105.01 (Sig. 000) 

	 แต่่อย่่างไรก็็ตามเม่ื่�อพิิจารณาผลทดสอบ

ข้้อตกลงเบื้้�องต้้นของการวิิเคราะห์์ถดถอยผลวิิจััย

พบว่่า ตัวแปรอิิสระมีีความคลาดเคล่ื่�อนเป็็นอิสระ

ต่่อกัันตามค่า Durbin-Watson ไม่่เกิิน  2.50  

คืือมีีค่าเท่่ากัับ 1.92 กั บมีีกราฟ  Plot ความ 

คลาดเคล่ื่�อนของตััวแปรอิิสระรอบเส้้นทแยงกัับมีี

ค่่า Collinearity ที่่ � .07 (.05-.96) ส่ วนค่า  

tolerance และ VIF แสดงความสัมพันธ์กััน 

อย่่างเหมาะสมของตััวแปรอิิสระที่่� .21-.31 และ 

3.20-4.66 

	 และเม่ื่�อนำำ�เอาคะแนนมาตรฐานไปสร้้าง

สมการพยากรณ์์จะได้้รููปของสมการต่่อไปน้ี้�การ 

กลัับมาใช้้อีีกของลููกค้้า = .31 (พอร์์ตบริิการ) +.19 

(ความง่ายในการใช้้) +.17 (การทำำ�งานร่วมกัน) 

+.16 (ความน่าเช่ื่�อถืือ) ดังตารางข้้างล่่างต่่อไปน้ี้� 

ตารางที่่� 4 อิทธิิพลองค์์ประกอบคุุณภาพบริิการต่่อการกลัับมาใช้้อีีกของลููกค้้า

Independent Beta t-test Sig. Co-efficiency

ค่่าคงที่่� - 2.11 .036 Durbin-Watson 1.92

Tolerance .21-.31

VIF 3.20-4.66

Collinearity .07 

(.05-.96)

พอร์์ตบริิการ .31 4.15 .000

ความง่่ายในการใช้้ .19 2.85 .005

การทำำ�งานร่่วมกััน .17 2.46 .014

ความน่่าเช่ื่�อถืือ .16 2.00 .046

R2 .59, Std error .56, F = 105.01 Sig. 000

ตััวแปรตาม การกลัับมาใช้้อีีกของลููกค้้า

	 ดัังนั้้�น  ผลวิิจััยได้้แนวทางพััฒนาคุุณภาพ

บริิการธนาคารดิิจิิทััลให้้มีีผลต่่อการกลัับมาใช้้อีีก

ของลููกค้้ามีี  4 แนวทางและแต่่ละแนวทางมีีข้อ

ปฏิิบััติิที่่�ควรนำำ�ไปปรัับใช้้ในลักษณะที่่�ต่่างกัันไป

ตามบริิบทของแต่่ละธนาคาร ขณะที่่�แนวทางการ

พััฒนาบริิการธนาคารดิิจิิทััลให้้มีีผลต่่อความพึง

พอใจของลููก 3 แนวทาง ซึ่่�งมีีข้อควรปฏิิบััติิให้้มีีผล

ต่่อการพััฒนาที่่�ต่่างกัันไปด้้วยเช่่นเดีียวกัน



208 Dhammathas Academic Journal        Vol. 22 No. 4 (October - December 2022)

ภาพที่่� 1 แนวทางพััฒนาคุุณภาพบริิการธนาคารดิิจิิทััล

5.  อภิิปรายผลการวิิจััย
	 จากผลวิิจััยที่่�สรุุปได้้น้ี้�แสดงถึึงแนวทาง

การพััฒนาคุุณภาพบริิการให้้มีีผลต่่อความพึงพอใจ

ของลููกค้้าธนาคารดิิจิิทััลประกอบด้้วย 3 แนวทาง

คืือ 1) แนวทางพััฒนาพอร์์ตบริิการ เช่่นการสร้้าง 

Platform ที่่ �หลากหลายไว้้ให้้บริิการแก่่ลููกค้้า  

หรืือการจััดทำำ�บริิการจำำ�นวนมากไว้้ใน  Platform 

เดีียวกัน นอกจากนั้้�นแล้้วยังัสามารถพัฒันาบริิการ

ที่่�แปลกใหม่อ่ยู่่�อย่า่งสม่ำำ��เสมอสำำ�หรับัรองรัับความ

ต้้องการของกลุ่่�มลูกค้้าจำำ�นวนมากและการเปลี่่�ยน

ไป ส่วนแนวทางที่่� 2) เป็็นแนวทางพััฒนาความง่าย

ในการใช้้ โดยเฉพาะการพััฒนาแพลตฟอร์์ม

ธนาคารดิิจิิทััลใช้้งานได้้ง่่ายสบาย มีีคำำ�อธิิบายการ

ใช้้งานที่่�ชััดเจนและเน้้นความสะดวกสบายในการ

ใช้้งานของลููกค้้า มีีลักษณะที่่�เป็็นมิตรกัับสามารถ

สร้้างความเช่ื่�อมั่่�นต่อลููกค้้าเม่ื่�อเข้้ามาใช้้บริิการ

ดิิจิิทััลของธนาคาร และสำำ�หรับแนวทางที่่� 3) 

แนวทางพััฒนาการทำำ�งานร่วมกัน เช่่น การพััฒนา 

Platform ที่่�สามารถใช้้งานร่วมกันหลาย Platform 

และการเข้้าถึึงบริิการอ่ื่�นผ่าน  Platform ที่่ �ได้้รัับ

การออกแบบมาเพ่ื่�อตอบสนองต่่อความต้องการ

ของลููกค้้า รวมไปถึึงความง่ายในการทำำ�ธุรกรรม

ด้้านการเงิินกับธนาคาร และด้้วยเหตุผลน้ี้�ทำำ�ให้้

แนวทางพััฒนาคุุณภาพบริิการธนาคารดิิจิิทัลัตั้้�งอยู่่�

บนพื้้�นฐานของพอร์์ตบริิการ ความง่ายในการใช้้

และความสามารถในการทำำ�งานร่่วมกัันได้้ ดั งเช่่น

ที่่� Bapat (2021, pp. 505-524) อธิิบายองค์์

ประกอบของคุุณภาพบริิการของธนาคารดิิจิิทััลว่่า 

การได้้รัับความง่ายในการใช้้ (Perceives) หมายถึึง

ความเช่ื่�อของบุุคคล (Person's Belief) ในการใช้้

ดิิจิิทััลเทคโนโลยีีด้้วยความเป็็นอิสระของการ 

รัับรู้้� (Davis, 1989, pp. 319-340) กล่่าวว่า มีีความ

สะดวก (Convenience) และความเช่ื่�อมั่่�น  

(Confidence) ในผลผลิิตที่่�มาจากเทคโนโลยีี 

(Koufaris, 2002, pp. 205-223) ปัจจััยที่่�ทำำ�ให้้เกิิด

ความง่ายในการใช้้ ได้้แก่่ ขนาดของจอ (Screen 

Size) ความเข้้ากัันของระบบ (Compatibility 

System) และความง่ายของการนำำ�ทาง (Ease of 
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Navigation) (Singh & Srivastava, 2018, pp. 

357-378)

	 นอกจากนั้้�นแล้้ว  การทำำ�งานร่่วมกััน  

(Interoperability) หม ายถึึง การบริิการธนาคาร

ดิิจิิทััลสามารถเช่ื่�อมกับระบบธนาคารเว็็บไซต์์ได้้ 

(Gupta, Kumar & Bharadwaj, 2017, pp. 24-

48) เป็็นการบููรณาการบริิการร่่วมกันระหว่าง

ธนาคารโดยใช้้โครงสร้้างทางอิิเล็็กทรอนิิกส์์และ

ระบบดิิจิิทััลในด้านข้อมููลระหว่างบััญชีีธนาคาร

เดีียวกันและพอร์์ตการบริิการ (Service Port) 

เป็็นการนำำ�เสนอการบริิการธนาคารดิิจิิทััลที่่�มีี 

หลากหลายรููปแบบ (Application) หรืื อฐานราก 

(Foundation) เป็็นการใช้้บริิการบนแพลตฟอร์์ม

เดีียวกันหรืือการนำำ�เสนอบริิการใหม่ (Mersha & 

Worku, 2020, pp. 28-38) 

	 ดัังนั้้�น  การให้้ความสำำ�คัญกัับการพััฒนา

ความง่ายในการใช้้ การพััฒนาพอร์์ตบริิการที่่� 

หลากหลายและจำำ�นวนมากพอสำำ�หรับรองรัับความ

ต้้องการของลููกค้้าธนาคารกัับการพััฒนาความ

สามารถในการทำำ�งานร่่วมของหลายบริิการใน 

Platform เดีียวกันส่งผลต่่อความพึงพอใจของ

ลููกค้้าธนาคาร 

	 จากผลวิิจััยที่่�สรุุปได้้น้ี้�มีีแนวทางสำำ�หรับ

การพััฒนาคุุณภาพบริิการธนาคารดิิจิิทััลให้้มีีผลต่่อ

การกลัับมาใช้้อีีกของลูกูค้้าประกอบด้ว้ย 4 แนวทาง

คืือ 1) แนวทางพััฒนาพอร์์ตบริิการ 2) แนวทาง

พััฒนาความง่ายในการใช้้ 3) แนวทางพััฒนาการ

ทำำ�งานร่วมกัน และ 4) แนวทางพัฒันาความน่าเช่ื่�อถืือ 

โดยเฉพาะในแนวทางที่่� 4 ที่่�เกี่่�ยวข้องกัับการพััฒนา

ความน่าเช่ื่�อถืือนั้้�น  ประกอบด้้วย การบริิการ

ธนาคารดิิจิิทััลมีีความตรงต่่อเวลา การบริิการ

ธนาคารดิิจิิทััลได้้นำำ�เสนอการบริิการตามที่่�ได้้เสนอ

ไว้้ การบริิการธนาคารดิิจิิทััลเป็็นไปตามความคาดหวังั

ของลููกค้้าแต่่ละราย และการบริิการธนาคารดิิจิิทััล

ไม่่มีีความผิดพลาดในการบัันทึกข้้อมููล ทั้้�งน้ี้�เพราะ

ความน่าเช่ื่�อถืือมีีความเกี่่�ยวกับธุุรกรรมด้านการเงิิน

ซึ่่�งนอกจากมีคีวามเสี่่�ยงสููงแล้้ว ยังส่่งผลกระทบต่อ่

การดำำ�รงชีีวิิตประจำำ�วันของลููกค้้าได้้ง่่าย ดั งเช่่นที่่� 

Ketema & Selassie (2020, pp. 21-37) เกี่่�ยวกับ

การให้้บริิการธนาคารดิิจิิทััลในประเทศเอธิิโอเปีีย

ในช่วงการระบาดของโควิิด-19 พ บว่่า คุ ณภาพ

บริิการของการบริิการธนาคารดิิจิิทััลในด้านความ

ปลอดภัย (Safety) ความน่าเช่ื่�อถืือ (Reliability) 

และความง่ายในการใช้้ (Ease of Use) มีีอิทธิิพล

อย่่างสููงต่่อความพึงพอใจของลููกค้้า (Customer 

Satisfaction) ขณะที่่� Sarhana & Singhania 

(2018, pp. 28-32) เพ่ื่�อเปลี่่�ยนการบริกิารธนาคาร

แบบดั้้�งเดิิม  (Traditional Bank) ทำ ำ�ธุรกรรม

ทางการเงิินได้้อย่่างรวดเร็็วและน่่าเช่ื่�อถืือโดยผ่่าน

ทางอิินเตอร์์เน็็ตและโทรศััพท์เคล่ื่�อนที่่�รวมถึงการ

สร้้างความนิยมใช้้ให้้กัับลููกค้้า รวมถึงการยอมรับ

ของลููกค้้า (Customer Acceptance) และ

คุุณภาพบริกิาร (Service Quality) ที่่�ลููกค้้าได้้รัับมีี

ผลกระทบต่่อความน่าเช่ื่�อถืือของธนาคาร 

	 จากผลวิิจััยที่่�สรุุปได้้จััดแยกแนวทาง

พััฒนาออกเป็็นสองกลุ่่�มประกอบด้้วย 

	 กลุ่่�มที่่� 1 แนวทางพััฒนาคุุณภาพบริิการ

ธนาคารดิิจิิทััลให้้มีีผลต่่อความพึึงพอใจและการก

ลัับมาใช้้อีีกของลููกค้้า ประกอบด้้วย 3 แนวทางคืือ 

1) แนวทางพััฒนาพอร์์ตบริิการ และมีีข้อพึ่่�งพััฒนา
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ประกอบด้้วย แพลตฟอร์์มบริิการธนาคารดิิจิิทััล 

มีีการบริิการทางการเงินิที่่�หลากหลาย จำำ�นวนมาก

ในแพลตฟอร์์มเดีียวกันรวมถึึงความทัันสมััยของ

แพลตฟอร์์ม 2) แนวทางพััฒนาความง่ายในการใช้้ 

ประกอบด้้วยข้้อควรปฏิิบััติิต่่อไปน้ี้� แพลตฟอร์์ม

ธนาคารดิิจิิทััลใช้้งานได้้ง่่ายสบาย มีีคำำ�อธิิบายวิิธีี

การใช้้งาน สะท้้อนความรู้้�สึกสะดวกสบายและเป็็น

มิิตรและสร้้างความเช่ื่�อมั่่�นเม่ื่�อใช้้งาน 3) แนวทาง

พััฒนาการทำำ�งานร่วมกัน  โดยเฉพาะการพััฒนา

หลายบริิการไว้้ในแพลตฟอร์ม์เดีียวกัน กับให้้ความ

สำำ�คัญกัับการทำำ�ธุรกรรมการเงิินได้้อย่่างน่่าเช่ื่�อถืือ

	 กลุ่่�มที่่� 2 แนวทางพััฒนาคุุณภาพบริิการ

ธนาคารดิิจิิทััลให้้มีีผลต่่อการกลัับมาใช้้อีีกของ

ลููกค้้า ซึ่่ �งนอกจากการพััฒนาแนวทางทั้้�ง 3 ของ

กลุ่่�มที่่� 1 แล้้วธนาคารยัังจำำ�เป็็นต้องพััฒนาเพิ่่�มเติิม

อีีก 1 แนวทางคืือ 1) แนวทางพััฒนาความน่าเช่ื่�อถืือ 

และประกอบด้ว้ยข้้อปฏิิบััติิต่่อไปน้ี้� (1) การบริกิาร

ธนาคารดิิจิิทััลมีีความตรงต่่อเวลา (2) การบริิการ

ธนาคารดิิจิิทััลได้้นำำ�เสนอการบริิการตามที่่�ได้้เสนอ

ไว้้ (3) การบริิการธนาคารดิิจิิทััลเป็็นไปตามความ

คาดหวังของข้้าพเจ้้า (4) การบริิการธนาคารดิิจิิทััล

ไม่่มีีความผิดพลาดในการบัันทึกข้้อมููล

6.  ข้้อเสนอแนะ
	 1. 	 ข้้อเสนอแนะเชิิงนโยบาย 

	 	 1.1	 ผู้้�จััดการธนาคารทั้้�งภาครััฐและ

ภาคเอกชนสามารถนำำ�เอาผลวิิจััยไปใช้้ในการ

พััฒนานโยบายการพััฒนาคุุณภาพการบริิการ

ธนาคารดิิจิิทััลให้้มีีผลต่่อความพึึงพอใจและการก

ลัับมาใช้้อีีกของลููกค้้าธนาคาร ประกอบด้้วย 1) 

แนวทางพััฒนาพอร์์ตบริิการ 2) แนวทางพััฒนา

ความง่ายในการใช้้ 3) แนวทางพััฒนาการทำำ�งาน

ร่่วมกัน และ 4) แนวทางพััฒนาความน่าเช่ื่�อถืือ

	 	 1.2	 ผู้้�จััดการธนาคารทั้้�งภาครััฐและ

ภาคเอกชนนำำ�เอาผลวิิจััยน้ี้�ไปใช้้เป็็นแผนสำำ�หรับ

การพััฒนาคุุณภาพบริิการธนาคารดิิจิิทััลมีีผลต่่อ

ความพึงพอใจและการกลัับมาใช้้อีีกของลููกค้้า

ธนาคาร โดยเน้้นการนำำ�ไปปฏิิบััติิที่่�ประกอบด้้วย 

แนวทางพััฒนาคุุณภาพบริิการธนาคารดิิจิิทััลให้้มีี

ผลต่่อความพึงพอใจและการกลับัมาใช้้อีีกของลูกูค้้า 

3 แนวทางคืือ 1) แนวทางพััฒนาพอร์์ตบริิการ และ

มีีข้อพึ่่�งพััฒนาประกอบด้้วย แพลตฟอร์์มบริิการ

ธนาคารดิิจิิทััลมีีการบริิการทางการเงิินที่่�หลาก

หลาย จำ ำ�นวนมากในแพลตฟอร์์มเดีียวกันรวมถึง

ความทันสมััยของแพลตฟอร์์ม 2) แนวทางพััฒนา

ความง่ายในการใช้้ ประกอบด้้วยข้้อควรปฏิิบััติิต่่อ

ไปน้ี้� แพลตฟอร์์มธนาคารดิิจิิทััลใช้้งานได้้ง่่ายสบาย 

มีีคำำ�อธิิบายวิิธีีการใช้้งาน สะท้้อนความรู้้�สึกสะดวก

สบายและเป็็นมิตรและสร้้างความเช่ื่�อมั่่�นเม่ื่�อใช้้งาน 

3) แนวทางพััฒนาการทำำ�งานร่วมกัน  โดยเฉพาะ

การพััฒนาหลายบริิการไว้้ในแพลตฟอร์์มเดีียวกัน 

กัับให้้ความสำำ�คัญกัับการทำำ�ธุรกรรมการเงิินได้้

อย่่างน่่าเช่ื่�อถืือ

	 ส่่วนแนวทางพััฒนาคุุณภาพบริิการ

ธนาคารดิิจิิทััลให้้มีีผลต่่อการกลัับมาใช้้อีีกของ

ลููกค้้า ซึ่่ �งนอกจากการพััฒนาแนวทางทั้้�ง 3 ของ

กลุ่่�มที่่� 1 แล้้วธนาคารยัังจำำ�เป็็นต้องพััฒนาเพิ่่�มเติิม

อีีก 1 แนวทางคืือ แนวทางพััฒนาความน่าเช่ื่�อถืือ 

และประกอบด้้วยข้้อปฏิิบััติิต่่อไปน้ี้� 1) การบริิการ

ธนาคารดิิจิิทััลมีีความตรงต่่อเวลา 2) การบริิการ
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ธนาคารดิิจิิทััลได้้นำำ�เสนอการบริิการตามที่่�ได้้เสนอ

ไว้้ 3) การบริิการธนาคารดิิจิิทััลเป็็นไปตามความ

คาดหวังของข้้าพเจ้้า 4) การบริิการธนาคารดิิจิิทััล

ไม่่มีีความผิดพลาดในการบัันทึกข้้อมููล

	 2. 	 ข้้อเสนอแนะสำำ�หรับงานวิิจััยครั้้�ง 

ต่่อไป

	 	 ผู้้�จััดการธนาคารทั้้�งภาครััฐและภาค

เอกชนสามารถนำำ�เอาผลวิิจััยไปใช้้ในการพัฒันางาน

วิิจััยที่่�เกี่่�ยวกับ 1) แนวทางพััฒนาพอร์์ตบริิการ 2) 

แนวทางพััฒนาความง่ายในการใช้้ 3) แนวทาง

พััฒนาการทำำ�งานร่วมกัน และ 4) แนวทางพััฒนา

ความน่า่เช่ื่�อถืือ รวมถึงการทำำ�วิิจััยเชิิงคุุณภาพและ

งานวิิจััยแบบมีีส่วนร่วม

7.  องค์์ความรู้้�ที่่�ได้้รัับ
	 จากผลวิิจััยที่่�ได้้มีีแนวทางพััฒนาคุุณภาพ

บริิการธนาคารดิิจิิทััลให้้มีีผลต่่อการกลัับมาใช้้อีีก

ของลููกค้้ามีี  4 แนวทางและแต่่ละแนวทางมีีข้อ

ปฏิิบััติิที่่�ควรนำำ�ไปปรัับใช้้ในลักษณะที่่�ต่่างกัันไป

ตามบริิบทของแต่่ละธนาคาร ขณะที่่�แนวทางการ

พััฒนาบริิการธนาคารดิิจิิทััลให้้มีีผลต่่อความพึง

พอใจของลููกนั้้�นประกอบด้้วย 3 แนวทางซึ่่�งมีีข้อ

ควรปฏิิบััติิให้้มีีผลต่อ่การพัฒันาที่่�ต่่างกัันไปด้ว้ยเช่่น

เดีียวกัน 

ภาพที่่� 1 องค์์ความรู้้�ที่่�ได้้รัับ
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