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บทคัดยอ 

 

งานวิจัยนี้จัดทําขึ้นโดยมีวัตถุประสงคเ พ่ือศึกษาปจจัยดานคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกสในการสรางความพึงพอใจของผูใชงาน โดยเปนงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 

Research) เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามออนไลนจากกลุมตัวอยางที่เคยมีประสบการณการใชงาน
แอปพลิเคชันกระเปาเงินบนโทรศัพทมือถือจํานวน 201 กลุมตัวอยาง จากนั้นนําขอมูลมาวิเคราะห
ดวยวิธีการทางสถิติดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS โดยเริ่มจากการสอบทานความครบถวนของขอมูล 
(Missing Data) การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) โดยวิธีการวิเคราะหองคประกอบ (Factor 

Analysis) การทดสอบความนาเชื่อถือของเคร่ืองมือ (Reliability) โดยวิธีวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์
แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) และการตรวจสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกับ 
ตัวแปรตามโดยวิธีการวิเคราะหการถดถอย (Regression Analysis)  

ผลการวิจัยชี้ใหเห็นวา ปจจัยทางดานคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ไมวาจะเปน
ความเชื่อถือไววางใจ การตอบสนอง ความพรอมของระบบ ความมั่นคงปลอดภัย ความเก่ียวของ 
ความเขาใจได และความเพียงพอ ลวนแตมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสทั้งสิ้น 
ซึ่งการรับรูคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสก็เปนปจจัยท่ีมีความสัมพันธกันกับความพึงพอใจของ
ผูใชงาน 

ในงานวิจัยนี้ไดใหขอเสนอแนะที่เปนประโยชนแกผูประกอบการ และผูพัฒนาแอปพลิเคชัน 
เพ่ือนําไปเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงแอปพลิเคชันใหมีผูใชงานอยูเสมอ โดยใหตระหนักถึง
ความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งนอกเหนือจากการกําหนดรูปแบบการใหบริการใหสอดคลองกันกับความ
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บทคัดยอ

งานวิจัยนี้จัดททําขึ้นโดยมีววัตถุประสงคเ พ่ือศึกษาปจจัยดานคคุณณภาพ
กทรอนิกสในการสรรางคววามพพึงพอใจจของงผผูใชงาน โดยเปนงานนวิจจัยเชิงปริมมาณ (Q
earcch) เก็บขออมูลโดยใชแบบสอบบถามออนไไลนจากกลุุมตัวอยางที่เเคยมีีประสบการ
พลิเคคชันกระเปาเงินบบนโททรศศััพพททมือถือจําานนวน 201 กลุมตัววอยาง จากนั้นนําขขอมูล
วิธีการทางงสถิติดวยโปรแกรมสําเรร็จรรูป SPSS โดยเร่ิมจากการสอบททานคคววาามครบถ
sing Datta) กการรทดสอบความเทที่ยงตรง (Validitty) โดยวิธีกการวิเครราาะหหองคประก
lysis) การทดดสอบความนนาเชื่อถือของเเคครรื่องมมือ (RReliabbility) โดยววิธธีีวิิเคราะหคา
ฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpphha) และกการตรวจสสอบบคววามสสัมมพันธระหวางตัวแ
ปรตามโดยวิธีการวิเคราะหหกการรถดถอย (Regression AAnalysis) 

ผลการวิจัยชี้ใหเห็นวา ปจจัยทางดานคณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส
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ตองการและพฤติกรรมของผูใชงานที่เปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็วแลว ยังควรมีการทําความเขาใจและ
ใหความสําคัญกับปจจัยตาง ๆ ที่มีความสําคัญ ไดแก ความเกี่ยวของในบริการของแอปพลิเคชันกับ
ผูใชบริการ ความเขาใจได ความพรอมของระบบ ความมั่นคงปลอดภัย ความเชื่อถือไววางใจ ความ
เพียงพอ และการตอบสนอง รองลงมาตามลําดับ 
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ABSTRACT 

 

The purpose of this research is to study the factors of E-Service quality for 

enhancing the user satisfaction. This research is a Quantitative research, data was 

collected by online questionnaire from 201 samples who have used mobile wallet 

application. Data was analyzed by statistical methods; data validation, Validity test by 

factor analysis, Reliability test with Cronbach’s alpha and Regression analysis with SPSS 

program.  

Results were that reliability, responsiveness, system availability, security, 

relevance, understandability and adequacy were related to sample perception of  

E-Service quality, in decreasing order of importance. Perception of the E-Service quality 

was also related to satisfaction. 

This research have suggestions for the entrepreneurs and application 

developers improve application to continually improve user satisfaction. Aligning with 

rapidly changing in user behavior and deepening by understanding of the primary 

factors; relevance, understandability, system availability, security, reliability, adequacy 

and responsiveness. 
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