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บทคัดยอ 

 

งานวิจัยนี้จัดทําขึ้นโดยมีวัตถุประสงคเ พ่ือศึกษาปจจัยดานคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกสในการสรางความพึงพอใจของผูใชงาน โดยเปนงานวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 

Research) เก็บขอมูลโดยใชแบบสอบถามออนไลนจากกลุมตัวอยางที่เคยมีประสบการณการใชงาน
แอปพลิเคชันกระเปาเงินบนโทรศัพทมือถือจํานวน 201 กลุมตัวอยาง จากนั้นนําขอมูลมาวิเคราะห
ดวยวิธีการทางสถิติดวยโปรแกรมสําเร็จรูป SPSS โดยเริ่มจากการสอบทานความครบถวนของขอมูล 
(Missing Data) การทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) โดยวิธีการวิเคราะหองคประกอบ (Factor 

Analysis) การทดสอบความนาเชื่อถือของเคร่ืองมือ (Reliability) โดยวิธีวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์
แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) และการตรวจสอบความสัมพันธระหวางตัวแปรอิสระกับ 
ตัวแปรตามโดยวิธีการวิเคราะหการถดถอย (Regression Analysis)  

ผลการวิจัยชี้ใหเห็นวา ปจจัยทางดานคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส ไมวาจะเปน
ความเชื่อถือไววางใจ การตอบสนอง ความพรอมของระบบ ความมั่นคงปลอดภัย ความเก่ียวของ 
ความเขาใจได และความเพียงพอ ลวนแตมีความสัมพันธกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสทั้งสิ้น 
ซึ่งการรับรูคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสก็เปนปจจัยท่ีมีความสัมพันธกันกับความพึงพอใจของ
ผูใชงาน 

ในงานวิจัยนี้ไดใหขอเสนอแนะที่เปนประโยชนแกผูประกอบการ และผูพัฒนาแอปพลิเคชัน 
เพ่ือนําไปเปนแนวทางในการพัฒนาและปรับปรุงแอปพลิเคชันใหมีผูใชงานอยูเสมอ โดยใหตระหนักถึง
ความพึงพอใจของลูกคา ซึ่งนอกเหนือจากการกําหนดรูปแบบการใหบริการใหสอดคลองกันกับความ
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งานวิจัยนี้จัดททําขึ้นโดยมีววัตถุประสงคเ พ่ือศึกษาปจจัยดานคคุณณภาพ
กทรอนิกสในการสรรางคววามพพึงพอใจจของงผผูใชงาน โดยเปนงานนวิจจัยเชิงปริมมาณ (Q
earcch) เก็บขออมูลโดยใชแบบสอบบถามออนไไลนจากกลุุมตัวอยางที่เเคยมีีประสบการ
พลิเคคชันกระเปาเงินบบนโททรศศััพพททมือถือจําานนวน 201 กลุมตัววอยาง จากนั้นนําขขอมูล
วิธีการทางงสถิติดวยโปรแกรมสําเรร็จรรูป SPSS โดยเร่ิมจากการสอบททานคคววาามครบถ
sing Datta) กการรทดสอบความเทที่ยงตรง (Validitty) โดยวิธีกการวิเครราาะหหองคประก
lysis) การทดดสอบความนนาเชื่อถือของเเคครรื่องมมือ (RReliabbility) โดยววิธธีีวิิเคราะหคา
ฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpphha) และกการตรวจสสอบบคววามสสัมมพันธระหวางตัวแ
ปรตามโดยวิธีการวิเคราะหหกการรถดถอย (Regression AAnalysis) 

ผลการวิจัยชี้ใหเห็นวา ปจจัยทางดานคณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส
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ตองการและพฤติกรรมของผูใชงานที่เปลี่ยนแปลงไปอยางรวดเร็วแลว ยังควรมีการทําความเขาใจและ
ใหความสําคัญกับปจจัยตาง ๆ ที่มีความสําคัญ ไดแก ความเกี่ยวของในบริการของแอปพลิเคชันกับ
ผูใชบริการ ความเขาใจได ความพรอมของระบบ ความมั่นคงปลอดภัย ความเชื่อถือไววางใจ 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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