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บทคดัย่อ  

งานวิจัยนี้จ ัดท าขึ้นเพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจใช้งานโมบายแบงก์กิ้ง ซ ้าโดยประยุกต์ทฤษฎี
แบบจ าลองความส าเรจ็ของระบบสารสนเทศซึง่ประกอบดว้ยปัจจยัทางดา้นคุณภาพระบบ คุณภาพขอ้มูล คุณภาพการ
บรกิาร ความพงึพอใจ รวมถงึเพิม่เตมิปัจจยัทีน่่าสนใจ ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์องคก์ร ความมัน่คงของระบบและความภกัดี
ของลกูคา้ต่อองคก์ร กลุ่มตวัอย่างทีศ่กึษาคอื ผูท้ีใ่ชง้านโมบายแบงกก์ิง้อยู่ในปัจจุบนัและผูท้ีเ่คยใชง้านโมบายแบงกก์ิง้
แต่ปัจจุบนัไม่ไดใ้ชแ้ลว้จ านวน 200 ตวัอย่าง การเกบ็รวบรวมขอ้มลูใชก้ารเกบ็แบบสอบถามออนไลน์ผลการวจิยัระบุว่า
ความตัง้ใจใชง้านโมบายแบงก์กิง้ซ ้าแปรผนัตามความพงึพอใจของลูกคา้ซึง่เป็นผลมาจากปัจจยัด้านความมัน่คงของ
ระบบ ภาพลักษณ์และคุณภาพข้อมูล ตามล าดบั ในงานวิจยัได้ให้ข้อเสนอแนะที่เป็นประโยชน์แก่ผู้ประกอบการ 
ผูบ้รหิารและผูพ้ฒันาโมบายแบงกก์ิง้เขา้ใจและตระหนกัถงึปัจจยัส าคญัเพื่อน าไปพฒันาและปรบัปรุงโมบายแบงกก์ิง้ให้
ลกูคา้ใชแ้ละกลบัมาใขง้านโมบายแบงกก์ิง้ของธนาคารซ ้าในอนาคต 
 
ค าส าคญั: โมบายแบงกก์ิง้ ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณภาพของระบบ ความตัง้ใจใชง้านซ ้า 
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Abstract  

This research studies factors influencing continuance intention to use mobile banking, based on the IS 
Success model, consisting of system quality, information quality, service quality, & satisfaction. Additional 
factors are corporate image, security, & customer loyalty. Respondents are two hundred people who are 
using mobile banking or people who have ever used m-banking, but currently do not use mobile banking. 
Data are collected using online questionnaires. Results show that the continuance intention is affected by 
satisfaction, which are influenced by corporate Image, information quality, & security respectively. This study 
provides suggestions for entrepreneurs, banking managers & m-banking developers to understand realize the 
important factors which should be applied to improve m-banking for customers' usage continuance. 
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1.  บทน า 
1.1 เหตผุลและความจ าเป็นในการจดัท าวิจยั 

ปัจจุบนัการแขง่ขนัทางธุรกจิถอืเป็นสิง่ทีห่ลกีเลีย่งไม่ได ้ธุรกจิต่างๆ จงึต้องปรบัตวัใหเ้ขา้กบัสภาวะเศรษฐกจิและ
ความต้องการของลูกคา้ เช่นเดยีวกบัธุรกจิประเภทธนาคารทีต่้องอาศยักลยุทธต่์างๆ เพื่อสรา้งความไดเ้ปรยีบในการ
แข่งขนั และรกัษาฐานลูกคา้ ทัง้นี้กลยุทธท์ี่ธนาคารทุกแห่งให้ความส าคญัและเป็นกุญแจสู่ความส าเรจ็คอืการบรกิาร 
(Positioning Magazine, 2004) ความกา้วหน้าของเทคโนโลยที าใหก้ารบรกิารในปัจจุบนั แตกต่างจากอดตีมากขึน้ 
อุปกรณ์เคลื่อนที ่เช่น สมารต์โฟน แทบ็เลต็ไดร้บัความนิยม การบรกิารของทางธนาคารจงึถูกพฒันาใหร้องรบัอุปกรณ์
ดงักล่าวจากเดมิทีลู่กคา้ต้องไปท าธุรกรรมทางการเงนิทีส่าขาลูกคา้สามารถท าธุรกรรมทางการเงนิไดด้ว้ยตนเองผ่าน
อุปกรณ์เคลื่อนทีท่ีเ่รยีกว่า โมบายแบงกก์ิง้ (Mobile banking หรอื M-banking) ซึง่มคีวามสะดวกและรวดเรว็มากกว่า 
โมบายแบงกก์ิ้งเป็นการใชอุ้ปกรณ์เคลื่อนที่ในการเขา้ถงึบรกิารของทางธนาคาร เช่น การตรวจสอบยอดเงนิในบัญช ี
การโอนเงนิ และการช าระค่าบรกิารต่างๆ เป็นต้น โดยอาศยัเทคโนโลยขีองผูใ้หบ้รกิารโครงข่ายโทรศพัทเ์คลื่อนทีแ่ละ
เครอืขา่ยไรส้าย (Huili & Zhong, 2011) ปัจจุบนัพบว่ามผีูใ้ชง้านโมบายแบงกก์ิง้ทัว่โลกกว่า 8 พนัลา้นคนและคาดว่าจะ
เพิม่ขึน้ในปี ค.ศ. 2019 เป็น 1.8 หมื่นลา้นคนคดิเป็นรอ้ยละ 119 (Kpmg, 2015) ส าหรบัประเทศไทยในปี พ.ศ. 2557 มี
บญัชผีูใ้ชบ้รกิารโมบายแบงกก์ิง้กว่า 6.2 ลา้นบญัชเีพิม่ขึน้กว่าปีก่อนถงึ 5 ลา้นบญัชหีรอืคดิเป็นรอ้ยละ 81 ทัง้นี้หาก
แบ่งสดัส่วนความนิยมการใช้งานโมบายแบงกก์ิง้ของแต่ละธนาคารในประเทศไทยจะพบว่า ธนาคารกสกิรไทยไดร้บั
ความนิยมสงูสดุรอ้ยละ 24 ธนาคารไทยพาณิชยร์อ้ยละ 22 ธนาคารกรุงเทพรอ้ยละ 15 ธนาคารกรุงศรอียุธยารอ้ยละ 7 
ตามล าดบั สาเหตุหลกัทีล่กูคา้ใชง้านโมบายแบงกก์ิง้คอื มองว่าใชง้านง่ายและสะดวกรอ้ยละ 26 ในทางกลบักนั ลกูคา้ที่
ไม่ใชง้านโมบายแบงกก์ิง้เน่ืองจากมคีวามกงัวลในเรื่องความมัน่คงและภาวะสว่นตวัรอ้ยละ 36 (Marketingoops, 2014) 

แมว้่าผลส ารวจทางสถติริะบุว่า แนวโน้มการใชง้านโมบายแบงกก์ิง้และการแข่งขนัทางการตลาดของธนาคารเพิม่
สูงขึ้น นักวิเคราะห์ทางการตลาดยอมรบัว่าเมื่อถึงจุดหนึ่งเทคโนโลยีด้านนี้จะก้าวไปอยู่ในจุดที่ใกล้เคียงกนัเพราะ
ธนาคารทุกแห่งมเีงนิลงทุนมากพอทีจ่ะลงทุนและพฒันาเทคโนโลยไีด ้ท าใหโ้มบายแบงกก์ิ้งของแต่ละธนาคารดูไม่มี
ความแตกต่างกนั ภาพลกัษณ์ทีแ่ขง็แกร่งของธนาคารจงึเป็นสว่นทีส่ าคญัทีช่่วยสรา้งความแตกต่างและความเชื่อมัน่ใน
บรกิารแก่ลูกคา้ได ้(Positioning Magazine, 2004) การตดัสนิใจใชร้ะบบสารสนเทศซ ้า (IS users’ continuance) มี
ความคลา้ยคลงึกบัการตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑซ์ ้าของผูบ้รโิภค (Consumers’ repurchase) เพราะการตดัสนิใจทัง้สอง
แบบไดร้บัอทิธพิลมาจากการใชร้ะบบสารสนเทศหรอืผลติภณัฑใ์นครัง้แรก และประสบการณ์นัน้น าไปสูก่ารยอ้นกลบัไป
ตดัสนิใจเช่นเดมิแบบในตอนแรก (Bhattacherjee, 2001) การใชง้านระบบสารสนเทศซ ้าจงึมบีทบาทส าคญัท าใหธุ้รกจิ
ทีป่ระกอบการพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสแ์บบธุรกจิสู่ผูบ้รโิภค (Business-to-consumer หรอื B2C) เช่น ธุรกจิผูใ้หบ้รกิาร
อนิเทอรเ์น็ต ผูค้า้ปลกีออนไลน์ การธนาคารออนไลน์ นายหน้าซือ้ขายหลกัทรพัยอ์อนไลน์ เป็นต้น สามารถอยู่รอดได ้
กล่าวคอื เนื่องจากการพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสป์ระเภทนี้ตอ้งอาศยัจ านวนสมาชกิใหม่และสมาชกิเดมิเพื่อสรา้งส่วนแบ่ง
ทางการตลาดและผลก าไร แต่การแสวงหาลกูคา้ใหม่จะตอ้งเสยีค่าใช้จ่ายหรอืต้นทุนมากกว่าการรกัษาลูกคา้เดมิทีม่อียู่
เช่น ตน้ทุนในการหาลกูคา้ใหม่ ตน้ทุนในการจดัการบญัชลีูกคา้ใหม่ เป็นต้น (Parthasarathy & Bhattacherjee, 1998) 
การใช้งานระบบสารสนเทศซ ้าที่เกิดจากฐานลูกค้าเดิมจึงเป็นสิง่ที่องค์กรส่วนใหญ่ให้ความสนใจ (Bhattacherjee, 
2001) 

การทบทวนวรรณกรรมพบว่างานวจิยัทีศ่กึษาเกีย่วกบัความตัง้ใจใชง้านโมบายแบงกก์ิง้ซ ้ายงัมจี านวนไม่มากนัก 
เช่น งานวจิยัของ Ravindran (2012) ทีศ่กึษาปัจจยัการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารและความตัง้ใจใชง้านโมบายแบงกก์ิง้ซ ้า
ในบรบิทของประเทศอนิเดยี ผลวจิยัระบุว่าการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารมอีทิธพิลทางออ้มต่อความตัง้ใจใชง้านโมบาย
แบงกก์ิง้ซ ้า ขณะทีค่วามพงึพอใจและการรบัรูค้วามเสีย่งของลูกคา้มอีทิธพิลโดยตรงต่อความตัง้ใจใชง้านโมบายแบงก์
กิง้ซ ้า อย่างไรกต็ามงานวจิยัดงักล่าวศกึษาปัจจยัทางดา้นคุณภาพเพยีงปัจจยัเดยีวคอืการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิาร แต่
ยงัขาดการศกึษาปัจจยัทางดา้นคุณภาพอื่นๆ อาท ิคุณภาพระบบ งานวจิยันี้จงึท าการศกึษาปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความ
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ตัง้ใจใชง้านโมบายแบงกก์ิง้ซ ้า เนื่องจากเป็นสิง่ทีห่ลายองคก์รให้ความสนใจโดยพจิารณาปัจจยัทางดา้นคุณภาพจาก
ทฤษฎแีบบจ าลองความส าเรจ็ของระบบสารสนเทศ (IS success model) (Delone & McLean, 2003) ไดแ้ก่ ปัจจยั
ทางดา้นคุณภาพระบบ คุณภาพขอ้มลู คุณภาพการบรกิารและความพงึพอใจมาประยุกต์ใหค้รอบคลุมคุณภาพทุกดา้น
ของโมบายแบงกก์ิง้ร่วมกบัการพจิารณาปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์องคก์ร ซึง่มสีว่นส าคญัเพราะเป็นปัจจยัทีท่ าให้เกดิความ
ภกัดขีองลกูคา้ทีม่ต่ีอองคก์ร (Onyancha, 2013) ภาพลกัษณ์องคก์รเปรยีบเสมอืนภาพทีเ่กดิขึน้ในจติใจของลูกคา้ ซึง่
ยงัหมายรวมถงึการบรกิาร การจดัการขององคก์ร ผลติภณัฑแ์ละการบรกิารทีอ่งคก์รจดัท าขึน้มาดว้ย (วริชั ลภริตันกุล, 
2540) และปัจจยัดา้นความมัน่คง  
1.2 วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 

งานวจิยันี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาถงึปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจในการใชง้านโมบายแบงกก์ิง้ซ ้า ประกอบดว้ย 
ปัจจยัดา้นคุณภาพ (ไดแ้ก่ คุณภาพระบบ คุณภาพขอ้มลู และคุณภาพการบรกิาร) ความมัน่คงของระบบ ภาพลกัษณ์
องคก์ร ความภกัดขีองลกูคา้ต่อองคก์ร ความพงึพอใจของลกูคา้และความภกัดขีองลกูคา้ 
 
2.  ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
2.1  โมบายแบงกก้ิ์ง 

โมบายแบงกก์ิง้เป็นการท าธุรกรรมของธนาคารผ่านอุปกรณ์เคลื่อนทีซ่ึง่ผูใ้ชบ้รกิารต้องลงทะเบยีนกบัธนาคารเพื่อ
ใชบ้รกิารทางการเงนิต่างๆเช่น การโอนเงนิระหว่างบญัชธีนาคาร การตรวจสอบยอดบญัช ีการซือ้ขายตราสาร/กองทุน
และการตัง้ระบบแจ้งเตือนอตัโนมตัริวมถงึการช าระค่าบรกิารต่างๆทัง้นี้โมบายแบงกก์ิง้ถอืเป็นส่วนหนึ่งของธนาคาร
อเิลก็ทรอนิกส ์(Electronics banking) ปัจจุบนัมธีนาคารหลกัในประเทศไทยทีเ่ปิดช่องทางการท าธุรกรรมของธนาคาร
ผ่านอุปกรณ์เคลื่อนทีโ่ดยอยู่ในรปูแบบโปรแกรมประยุกตบ์นอุปกรณ์เคลื่อนทีห่รอืแอพ (Apps) ซึง่เปิดใหด้าวน์โหลดได้
ทัง้ระบบปฏบิตักิารแอนดรอยด์ (Android) และระบบปฏบิตัิการไอโอเอส (iOS) ดงัแสดงสรุปโมบายแบงก์กิ้ง และ
บรกิารของแต่ละธนาคาร ดงัตารางที ่1 

 
ตารางที ่1 สรุปการบรกิารโมบายแบงกก์ิง้ของแต่ละธนาคาร 

โมบาย 
แบงคก้ิ์ง 

 
การบริการ 

       

ตรวจสอบ
ยอดเงนิและ
ความ
เคลื่อนไหวใน
บญัช ี

       

โอนเงนิภายใน
ธนาคาร        

โอนเงนิต่าง
ธนาคาร        

 
 
 



วารสารระบบสารสนเทศดา้นธุรกจิ (JISB) ปีที ่4 ฉบบัที ่4 เดอืน ตุลาคม-ธนัวาคม 2561 หน้า 68 

 

ตารางที ่1 สรุปการบรกิารโมบายแบงกก์ิง้ของแต่ละธนาคาร (ต่อ) 
โมบาย 

แบงคก้ิ์ง 
 
การบริการ 

       

ช าระ
ค่าใชจ้่าย        

ช าระค่าบรกิาร
โทรศพัท ์        

ช าระค่าใชจ้่าย
บตัรเครดติ 

       

ช าระค่าใชจ้่าย
ผ่านการ Scan        

จดัการขอ้มลู
สว่นตวั        

สทิธพิเิศษและ
โปรโมชัน่        

ส ารวจสาขา
และตู ้ ATM ที่
อยู่ใกลเ้คยีง 

       

 
2.2  ทฤษฎีแบบจ าลองความส าเรจ็ของระบบสารสนเทศ 

แบบจ าลองความส าเรจ็ของระบบสารสนเทศถูกออกแบบและพฒันาโดย Delone and McLean (2003) เพื่อใช้
ประเมนิประสทิธผิลและความส าเรจ็ของระบบสารสนเทศ แบบจ าลองประกอบไปด้วยปัจจยัส าคญั 7 ปัจจยั ได้แก่ 
คุณภาพระบบ (System quality) คุณภาพขอ้มูล (Information quality) คุณภาพการบรกิาร (Service quality) การใช้
งาน (Use) ความต้องการใชง้านระบบ (Intention to use) ความพงึพอใจของผูใ้ชง้านระบบ (User satisfaction) และ
ประโยชน์ของระบบโดยรวม (Net benefits) คุณภาพระบบหมายถงึ ประสทิธภิาพของระบบสารสนเทศในแง่ของความ
น่าเชื่อถอื (Reliability) ความง่ายในการใชง้าน (Usability) เวลาในการตอบสนอง (Response time) ความสามารถใน
การปรบัตวั (Adaptability) สภาพพรอ้มใชง้าน (Availability) ความสามารถในการเคลื่อนยา้ย (Portability) คุณภาพ
ขอ้มลูเป็นลกัษณะของขอ้มูลทีส่่งออกมาโดยระบบสารสนเทศ ขอ้มูลควรมคีวามสมบูรณ์และถูกต้อง (Completeness) 
เขา้ใจง่าย (Ease of understanding) มลีกัษณะเฉพาะบุคคล (Personalization) มคีวามสมัพนัธก์นั (Relevance) และมี
ความเหมาะสมด้านเวลา (Timeliness) คุณภาพการบริการหมายถึง การบริการให้กับผู้ใช้ระบบซึ่งจะถูกวัด
ประสทิธภิาพดว้ยการตอบสนอง (Responsiveness) การรบัประกนั (Assurance) ความเอาใจใส่ทีถู่กสนับสนุนโดย
องคก์ร (Empathy) ทัง้ 3 ปัจจยันี้ มคีวามสมัพนัธก์บัความต้องการใชง้านระบบซึง่หมายถงึ ความคาดหวงัของการใช้
งานระบบสารสนเทศและความพงึพอใจของผูใ้ชค้อื การยอมรบัและพอใจกบัระบบสารสนเทศท าใหเ้กดิการใชง้านระบบ 
สง่ผลต่อประโยชน์โดยรวมของระบบสารสนเทศ 
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3.  กรอบแนวคิดวิจยัและสมมติฐานการวิจยั  
จากการศกึษาทฤษฏแีละทบทวนวรรณกรรมทีเ่กีย่วขอ้ง พบความสมัพนัธข์องปัจจยัทีส่ง่ผลต่อความตัง้ใจในการใช้

งานโมบายแบงกก์ิง้ซ ้า ดงัภาพที ่1 
 

 
ภาพที ่1 กรอบแนวคดิการวจิยั 

 
ภาพลกัษณ์องคก์ร หมายถงึ ภาพรวมของความเชื่อ ความคดิและความประทบัใจทีลู่กคา้มต่ีอองคก์ร (Dowling, 

2004; Kotler et al., 1993; Nguyen et al., 2013; Pope et al., 2009) ซึง่เป็นผลจากประสบการณ์การบรโิภคหรอืการ
ซื้อสินค้าของลูกค้าหรือการรับรู้ข้อมูลจากภายนอกโดยไม่จ าเป็นต้องมีประสบการณ์ใดๆ ที่เกี่ยวข้องกับอง ค์กร 
(Andreassen & Lindestad, 1998; Nguyen et al., 2013) ความภกัดขีองลูกคา้ต่อองคก์ร (Customer loyalty) คอื 
ความผูกพนัลกึซึง้ของลูกคา้ในผลติภณัฑ ์การบรกิาร ตราสนิคา้ (brand) หรอืองคก์ร ซึง่จะท าใหลู้กคา้ซื้อผลติภณัฑ์
หรอืการบรกิารเดมิต่อเนื่องในอนาคต (Oliver, 1999; Wang, 2010) Onyancha (2013) ระบุว่าภาพลกัษณ์ของธนาคาร
มอีิทธพิลเชิงบวกกบัความภกัดีของลูกค้าที่มีต่อธนาคารอย่างมนีัยส าคญัเช่นเดียวกบั Wang (2010) ที่ระบุว่า
ภาพลกัษณ์องคก์รมอีทิธพิลต่อความภกัดขีองลูกคา้สอดคลอ้งกบั Andreassen and Lindestad (1988) ทีไ่ดศ้กึษา
ผลกระทบในเรื่องภาพลกัษณ์ขององคก์ร ความพงึพอใจและความภกัดขีองลูกคา้ภายใต้ระดบัความเชีย่วชาญดา้นการ
บรกิารที่แตกต่างกนั พบว่าภาพลกัษณ์องค์กรมอีทิธพิลอย่างมากกบัความภกัดโีดยมอีทิธพิลมากกว่าความพงึพอใจ
ของลูกคา้ งานวจิยัของ Wang and Chaipoopirutana (2014) ทีศ่กึษาคุณภาพการบรกิาร ภาพลกัษณ์องคก์ร  ความ
พงึพอใจ คุณค่าและความภกัดีของลูกค้าต่อธนาคารเพื่อการเกษตรในประเทศจีนพบว่าภาพลกัษณ์ของธนาคารมี
ความสมัพนัธแ์ละมผีลเชงิบวกต่อความภกัดต่ีอธนาคารเพื่อการเกษตรในประเทศจนี ดงันัน้จงึสามารถตัง้สมมตฐิานได้
ว่า 

 
H1: ภาพลกัษณ์องคก์รมผีลในเชงิบวกต่อความภกัดขีองลกูคา้ต่อองคก์ร 
 
งานวจิยัของ Onyancha (2013) ซึง่ศกึษาผลกระทบของภาพลกัษณ์ธนาคารต่อความพงึพอใจและความภกัดขีอง

ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศเคนย่า ไดอ้ธบิายถงึภาพลกัษณ์ของธนาคารทีม่บีทบาทส าคญักบัลูกคา้มาก เนื่องจากใน
การซือ้ผลติภณัฑห์รอืการบรกิาร ลูกคา้ไม่ไดส้นใจเพยีงแต่ตวัผลติภณัฑ์หรอืการบรกิารเท่านัน้ แต่สนใจภาพลกัษณ์
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ของตราสินค้าซึ่งมีความเกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์หรือบริการ  งานวิจัยยังได้ระบุว่าภาพลักษณ์ของธนาคารมี
ความสมัพนัธแ์ละส่งผลในเชงิบวกต่อความพงึพอใจของลูกค้าอย่างมนีัยส าคญังานวจิยัของ Roche (2014) ศกึษา
คุณภาพของการบรกิารอนิเทอรเ์น็ตแบงกก์ิง้และภาพลกัษณ์องคก์รทีม่อีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ของธนาคาร
ในประเทศศรลีงักาพบว่า ภาพลกัษณ์องคก์รเป็นปัจจยัส าคญัต่อความพงึพอใจของลกูคา้ โดยมอีทิธพิลทางตรงเชงิบวก
ต่อความพงึพอใจของลูกคา้อนิเทอรเ์น็ตแบงกก์ิง้ สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ (Lii, 2009) ทีร่ะบุว่าภาพลกัษณ์องคก์รมี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้งานอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งและแนะน าว่าธนาคารต้องสร้าง
ภาพลกัษณ์ขององคก์รใหแ้ขง็แกร่งเพื่อสง่มอบความพงึพอใจและความน่าเชื่อถอืไปยงัลกูคา้ทีใ่ชง้านอนิเทอรเ์น็ตแบงก์
กิง้ของทางธนาคาร ดงันัน้จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดว้่า 

 
H2: ภาพลกัษณ์องคก์รมผีลในเชงิบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้ในการใชง้านโมบายแบงกก์ิ้ง 

 
ทฤษฎแีบบจ าลองความส าเรจ็ของระบบสารสนเทศระบุว่า คุณภาพระบบของสารสนเทศมบีทบาทส าคญัและเป็น

ปัจจยัทีใ่ชก้ าหนดความพงึพอใจของผูใ้ชง้านระบบสารสนเทศ (Delone & McLean, 2003) สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ  
(Veeraraghavan, 2014) ซึ่งใช้ทฤษฎีแบบจ าลองความส าเร็จของระบบสารสนเทศศกึษาคุณภาพในบรบิทของ
อนิเทอร์เน็ตแบงก์กิง้พบว่า ปัจจยัด้านคุณภาพระบบของอนิเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งมอีทิธพิลต่อความพงึพอใจของลูกค้า
อนิเทอรเ์น็ตแบงกก์ิง้ เช่นเดยีวกบังานวจิยัของ Koo et al. (2013) ทีศ่กึษาการบรกิารโมบายแบงกก์ิง้และอนิเทอรเ์น็ต
แบงก์กิง้โดยประยุกต์แบบจ าลองความส าเรจ็ของระบบสารสนเทศพบว่าคุณภาพระบบมีความเกี่ยวขอ้งกบัความพงึ
พอใจของผูใ้ชอ้ย่างมนียัส าคญั ดงันัน้จงึสามารถตัง้สมมตฐิานได้ว่า 

 
H3: คุณภาพระบบมผีลในเชงิบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้ในการใชง้านโมบายแบงกก์ิ้ง 
 
แบบจ าลองความส าเรจ็ของระบบสารสนเทศไดก้ าหนดใหคุ้ณภาพของขอ้มูลในระบบสารสนเทศ ถูกวดัดว้ยปัจจยั

ได้แก่ ความสมบูรณ์และถูกต้องของข้อมูล ความเข้าใจง่ายของข้อมูล ความเป็นลักษณะเฉพาะบุคคลของข้อมูล 
ความสมัพนัธข์องขอ้มลู และความเหมาะสมดา้นเวลาของขอ้มลู (Delone & McLean, 2003) โดยมงีานวจิยัทีน่ าทฤษฎี
ดงักล่าวไปประยุกตใ์นบรบิททีแ่ตกต่างกนั งานวจิยัของ Koo et al. (2013) ระบุว่าคุณภาพขอ้มลูสง่ผลเชงิบวกต่อความ
พงึพอใจของผูใ้ชง้านอนิเทอรเ์น็ตแบงกก์ิง้สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Veeraraghavan (2014) ซึง่ระบุว่าความพงึพอใจ
ถูกก าหนดดว้ยคุณภาพขอ้มลูเช่นเดยีวกนั ดงันัน้จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดว้่า 

 
H4: คุณภาพขอ้มลูมผีลในเชงิบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้ในการใชง้านโมบายแบงกก์ิ้ง 

 
ทฤษฎแีบบจ าลองความส าเรจ็ของระบบสารสนเทศระบุถึงคุณภาพการบรกิารว่ามบีทบาทส าคญัในการก าหนด

ความพงึพอใจของผูใ้ชง้านระบบสารสนเทศ (Delone & Mclean, 2003) สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Jing and Yoo 
(2013) ทีพ่บว่าคุณภาพการบรกิารมอีทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของผูใ้ชง้านอเิลก็ทรอนิกสแ์บงกก์ิง้ในประเทศจนี 
และพบในบรบิทของการซือ้สนิคา้ออนไลน์เช่นเดยีวกนัว่า คุณภาพการบรกิารทีม่คีวามเกีย่วขอ้งกบัประสทิธภิาพและ
ความเชีย่วชาญของพนกังานหรอืผูม้หีน้าทีเ่กีย่วขอ้งกบัการใหบ้รกิารเวบ็ไซต ์รวมถงึตวัเวบ็ไซตเ์องซึง่ควรถูกออกแบบ
ใหล้กูคา้สามารถจดจ าไดม้อีทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้อย่างมนียัส าคญั (Chen & Cheng, 2009) ดัง้นัน้
จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดว้่า 

 
H5: คุณภาพการบรกิารมผีลในเชงิบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้ในการใชง้านโมบายแบงกก์ิ้ง 
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งานวจิยัของ Kim et al. (2011) ไดศ้กึษาผลกระทบการรบัรูค้วามเชื่อมัน่ต่อเวบ็ไซต์การพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิสก ์
กรณีศกึษาสนิค้าและการบรกิารการท่องเที่ยวในประเทศเกาหลใีต้พบว่า ความมัน่คงซึ่งมคีวามเกี่ยวข้องในแง่ การ
รบัประกนัว่าขอ้มลูไดถู้กเกบ็เป็นความลบัและไดร้บัการปกป้อง รวมถงึไม่มคีวามเสีย่งในการช าระค่าบรกิารของลูกคา้มี
อทิธพิลเชงิบวกต่อความเชื่อมัน่และความพงึพอใจของลูกคา้อย่างมนีัยส าคญั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Chang and 
Chen (2009) ที่ศกึษาการรบัรู้คุณภาพของส่วนต่อประสานผู้ใช้ ความมัน่คงและความภกัดใีนบรบิทการพาณิชย์
อเิลก็ทรอนิกสใ์นประเทศไต้หวนัพบว่า การรบัรู้ความมัน่คงมอีทิธพิลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของลูกค้า นอกจากนี้ 
ความมัน่คงมีอิทธพิลเชงิบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าในบรบิทของอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งเช่นเดียวกนั ( Roche, 
2014) ดงันัน้จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดว้่า 

 
H6:  ความมัน่คงมผีลในเชงิบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้ในการใชง้านโมบายแบงกก์ิ้ง 

 
Hellier et al. (2003) อธบิายความหมายของความตัง้ใจใช้งานซ ้าหรอืความตัง้ใจสัง่ซื้อซ ้าซึง่มคีวามหมาย

สอดคลอ้งกนัระบุว่าเป็นการตดัสนิใจสว่นบุคคลในการซือ้ผลติภณัฑห์รอืใชบ้รกิารซ ้า ขณะทีค่วามหมายของความภกัดี 
คอื ความผกูพนัของลกูคา้ต่อผลติภณัฑ ์การบรกิาร ตราสนิคา้ หรอืองคก์รซึง่จะท าใหลู้กคา้ต้องการซือ้ผลติภณัฑห์รอื
บรกิารซ ้าในอนาคต (Oliver, 1999; Wang, 2010) ความภกัดจีงึท าใหลู้กคา้มโีอกาสทีจ่ะกลบัมาซือ้ผลติภณัฑห์รอืใช้
บรกิารซ ้า งานวจิยัของ Atchariyachanvanich et al. (2007) ไดศ้กึษาการซือ้ผลติภณัฑซ์ ้าของผูซ้ือ้สนิคา้ออนไลน์ใน
ประเทศญีปุ่่ นพบว่าปัจจยัดา้นความพงึพอใจมอีทิธพิลต่อการซือ้ผลติภณัฑซ์ ้ามากทสีุด ปัจจยัการรบัรูป้ระโยชน์ ความ
ภกัดขีองลกูคา้และการรบัรูส้ ิง่จงูใจ มอีทิธพิลรองลงมาตามล าดบังานวจิยัของ Curtis et al. (2011) ไดศ้กึษาความภกัดี
ของลูกค้า การซื้อซ ้าและความพึงพอใจพบว่าความภักดขีองลูกค้ามีอิทธพิลต่อการซื้อซ ้าของลูกค้า  สอดคล้องกบั
งานวจิยัของ Shahrokh et al. (2013) ทีร่ะบุว่า ความภกัดขีองลูกคา้มอีทิธพิลเชงิบวกต่อการซือ้ซ ้าของลูกคา้ในการ
พาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสด์งันัน้จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
H7: ความภกัดขีองลกูคา้ต่อองคก์รมผีลในเชงิบวกต่อความตัง้ใจใชง้านโมบายแบงกิ้งซ ้าของลกูคา้ 

 
งานวจิยัของ Ravindran (2012) ศกึษาการรบัรูคุ้ณภาพการบรกิารและความตัง้ใจใชง้านซ ้าในบรบิทของโมบาย

แบงก์กิ้งในประเทศอินเดียพบว่าความพึงพอใจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตัง้ใจในการใช้งานซ ้าของลูกค้าโมบาย    
แบงกก์ิ้ง สอดคล้องกบังานวจิยัของ  Chong (2013) ทีศ่กึษาการใช้งานซ ้าในบรบิทของการพาณิชย์เคลื่อนที่ (M-
commerce) กล่าวว่า หากลกูคา้มองว่าโมบายคอมเมริซ์ไมส่ามารถท าใหพ้วกเขาไวใ้จและพงึพอใจ ลกูคา้สว่นมากเลอืก
ทีจ่ะไม่ใชง้านต่อไป ความพงึพอใจของผูบ้รโิภคจงึมบีทบาทส าคญัในการขบัเคลื่อนความตัง้ใจในการใชง้านซ ้างานวจิยั
ของ Lee (2010) ไดร้ะบุถงึความพงึพอใจว่า มบีทบาทส าคญัและมอีทิธพิลเชงิบวกต่อความตัง้ใจใชง้านซ ้าของผูใ้ช้      
อเีลริ์นนิ่ง (E-learning) นอกจากนี้ยงัมงีานวจิยัอื่นๆ ทีส่นับสนุนความส าคญัของปัจจยัดา้นความพงึพอใจทีม่ผีลต่อ
ความตัง้ใจในการใช้งานซ ้าในบรบิทที่แตกต่างกนั เช่น บรบิทการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์(Hsu & Chiu, 2004)  
เทคโนโลยกีารบรกิารตนเอง (Self-service technologies) (Chen et al., 2009) และธุรกจิการพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส์
แบบธุรกจิสูผู่บ้รโิภค (Bhattacherjee, 2001) เป็นตน้ ดงันัน้จงึสามารถตัง้สมมตฐิานไดด้งันี้ 

 
H8: ความพงึพอใจของลกูคา้มผีลในเชงิบวกต่อความตัง้ใจใชง้านโมบายแบงกก์ิ้งซ ้าของลกูคา้ 
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4.  วิธีการวิจยั  
งานวจิยันี้ประชากรทีท่ าการศกึษาคอื ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลผูซ้ึง่มปีระสบการณ์ในการใช้

งานโมบายแบงกก์ิง้หรอืใชง้านโมบายแบงกก์ิง้อยู่ในปัจจุบนั โดยเลอืกแอพของธนาคารทีใ่ชง้านเป็นประจ าหรอืเคยใช้
เป็นประจ ามาใชใ้นการตอบแบบสอบถามงานวจิยัเป็นงานวจิยัเชงิปรมิาณ การเกบ็รวบรวมขอ้มูลจะใชแ้บบสอบถาม
ออนไลน์ (Online questionnaire) จ านวน 200 ชุด แบบสอบถามแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ ส่วนที ่1 ขอ้ค าถาม
เกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอย่าง ส่วนที ่2 ขอ้ค าถามเกีย่วกบัพฤตกิรรมการใชง้านโมบายแบงก์
กิง้ สว่นที ่3 ขอ้ค าถามเกีย่วกบัปัจจยัการใชง้านโมบายแบงกก์ิง้ซ ้า ทีใ่ชม้าตรวดัแบบ Likert Scale 5 ระดบั 

ตวัอย่างค าถามส าหรบัปัจจยัภาพลกัษณ์องคก์ร (CO1-CO5) เช่น “ฉันรูส้กึว่า ธนาคารผูใ้หบ้รกิารโมบายแบงคก์ิง้
ทีฉ่นัใชง้านอยู่มชีื่อเสยีงทีด่”ี “ฉนัรูส้กึว่า ธนาคารผูใ้หบ้รกิารโมบายแบงคก์ิง้ทีฉ่ันใชง้านอยู่มคีวามน่าเชื่อถอื” ดดัแปลง
จาก Lii (2009); Wang (2010); Nguyen et al. (2013) ตวัอย่างค าถามส าหรบัคุณภาพระบบ (SQ1-SQ5) เช่น “ฉัน
รูส้กึว่า โมบายแบงคก์ิง้สามารถท างานไดอ้ย่างถูกต้อง” “ฉันรูส้กึว่า โมบายแบงคก์ิง้มเีสถยีรภาพและพรอ้มใชง้านอยู่
เสมอ” ดดัแปลงจาก Delone & Mclean (2003) และ Li (2014) ตวัอย่างค าถามส าหรบัปัจจยัคุณภาพขอ้มูล (IQ1-IQ5) 
เช่น “ฉันรูส้กึว่า ขอ้มูลที่อยู่ในโมบายแบงค์กิง้มคีวามกระชบัเขา้ใจง่าย” “ฉันรูส้กึว่า ขอ้มูลทีอ่ยู่ในโมบายแบงคก์ิ้งมี
ความสมบูรณ์” ดดัแปลงจาก Delone & Mclean (2003) และ Li (2014) ตวัอย่างค าถามส าหรบัปัจจยัคุณภาพการ
บรกิาร (SEQ1-SEQ5) เช่น “ฉันรูส้กึว่า เจา้หน้าทีผู่ดู้แลแอพพลเิคชัน่สามารถใหบ้รกิารไดอ้ย่างรวดเรว็” “ฉันรูส้กึว่า 
เจา้หน้าทีผู่้ดูแลแอพพลเิคชัน่มคีวามรูแ้ละความเชีย่วชาญในตวัแอพพลเิคชัน่ ” ดดัแปลงจาก Parasuraman et al. 
(1985) และ Li (2014) ตวัอย่างค าถามส าหรบัปัจจยัดา้นความมัน่คงของระบบ (SE1-SE5) เช่น “ฉันรูส้กึกลวั หาก
ขอ้มูลส่วนตวัของฉันถูกบุคคลอื่นๆ บุกรุกหรอืสามารถเขา้ถงึขอ้มูลของฉันได้” “ฉันรูส้กึกลวั หากขอ้มูลทีฉ่ันส่งผ่าน
ไม่ไดร้บัการป้องกนัจากโมบายแบงคก์ิง้ เช่น ขอ้มลูการโอนเงนิ ขอ้มลูเลขบญัช ีเป็นตน้” ดดัแปลงจาก Veeraraghavan 
(2014) และ Li (2014) ตวัอย่างค าถามส าหรบัปัจจยัความภกัดขีองลูกคา้ (CL1-CL5) เช่น “ฉันรูส้กึว่า ฉันจะแนะน าโม
บายแบงคก์ิง้ทีฉ่นัใชง้านอยู่ใหก้บัผูอ้ื่น” “ฉนัรูส้กึว่า ฉนัจะสนบัสนุนโมบายแบงคก์ิง้ทีฉ่ันใชง้านอยู่ใหก้บัผูอ้ื่น” ดดัแปลง
จาก Atchariyachanvanich et al. (2007); Wang (2010); Lin & Wang (2006) ตวัอย่างค าถามส าหรบัปัจจยัความพงึ
พอใจของลกูคา้ (SA1-SA5) เช่น “ฉันรูส้กึว่า ฉันยนิดทีีไ่ดใ้ชง้านโมบายแบงคก์ิง้” “ฉันรูส้กึว่า ฉันตดัสนิใจถูกต้องทีไ่ด้
ใชง้านโมบายแบงคก์ิง้” ดดัแปลงจาก Bhattacherjee (2001) ตวัอย่างค าถามส าหรบัปัจจยัความตัง้ใจในการใชง้านซ ้า 
(CI1-CI5) เช่น “ฉันมคีวามคดิทีว่่า ฉันจะใชง้านโมบายแบงคก์ิง้ต่อไปมากกว่าจะไม่ใชต่้อ” “ฉันมคีวามต้องการใชง้าน 
โมบายแบงคก์ิง้ต่อไป” ดดัแปลงจาก Bhattacherjee (2001) 

แบบสอบถามดงักล่าวไดท้ดสอบความเทีย่งเชงิโครงสรา้ง (Construct validity) ดว้ยการวเิคราะหอ์งค์ประกอบ 
(Factor analysis) ซึง่ตอ้งมนี ้าหนักขององคป์ระกอบ (Factor loading) มากกว่า 0.5 จงึถอืว่าอยู่ในเกณฑ ์แยกไดเ้ป็น
ปัจจยัต่างๆ ไดแ้ก่ คุณภาพระบบ คุณภาพขอ้มูล คุณภาพการบรกิาร ภาพลกัษณ์องคก์ร ความมัน่คง ความพงึพอใจ
ของลกูคา้ ความภกัดขีองลกูคา้ต่อองคก์ร และความตัง้ใจใชง้านซ ้า การทดสอบความเชอืถอืได ้(Reliability) โดยใชก้าร
วเิคราะห์แอลฟาของครอนบาซ (Cronbach’s alpha) โดยต้องมีค่ามากกว่า 0.7 จึงจะถือว่ายอมรบั (ศรีเพ็ญ        
ทรพัยม์นชยั และคณะ, 2555) พบว่าปัจจยัภาพลกัษณ์องคก์ร คุณภาพระบบ คุณภาพขอ้มลู คุณภาพการบรกิาร ความ
มัน่คง ความพึงพอใจของลูกค้า ความภักดีของลูกค้าต่อองค์กร ความตัง้ใจใช้งานซ ้ามคี่าครอนบาซแอลฟาเท่ากบั 
0.894, 0.880, 0.892, 0.915, 0.891, 0.919, 0.864, 0.940 ตามล าดบัซึง่ผ่านเกณฑท์ัง้หมด และขอ้มูลแบบสอบถาม 
200 ชุดพบว่าไม่มขีอ้มลูขาดหาย 
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5.  ผลการวิจยั 
ผลส ารวจลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอย่างพบว่า กลุ่มผูใ้ชเ้ป็นเพศหญงิมากกว่าเพศชาย ซึง่ช่วงอายุ

ทีต่อบแบบสอบถามมากทีส่ดุคอืช่วงอาย ุ26-33 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 46.5 ระดบัการศกึษาสงูสดุคอืปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ย
ละ 83.5 โดยประกอบอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชนมากทีสุ่ดคดิเป็นรอ้ยละ 48 และมรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 10,001-
30,000 มากทีส่ดุ คดิเป็นรอ้ยละ 53.5  

ผลส ารวจพฤติกรรมการใช้งานโมบายแบงก์กิ้งพบว่า ผู้ใช้งานโมบายแบงก์กิ้งอยู่ปัจจุบนัมากที่สุดรวมเป็น
ระยะเวลาการใชง้านตัง้แต่อดตีจนถงึปัจจุบนัมากกว่า 12 เดอืนหรอื 1 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 56.5 โมบายแบงกก์ิง้ทีไ่ดร้บั
ความนิยมมากทีส่ดุคอื เคโมบายแบงกก์ิง้พลสั คดิเป็นรอ้ยละ 60 ส่วนอนัดบัสองทีม่คีนใชง้านรองลงมาคอืเอสซบี ีอซีี ่
คดิเป็นรอ้ยละ 19 ขณะทีผู่ใ้ชเ้ลอืกใชง้านการท ารายการโอนเงนิมากทีส่ดุ คดิเป็นรอ้ยละ 28.5 และความตอ้งการบรกิาร
เสรมิที่นอกเหนือจากบรกิารเดมิของผูใ้ช้พบว่า การตรวจสอบสทิธพิเิศษเป็นรายการที่ผู้ใช้ต้องการมากที่สุดร้อยละ 
25.9 ทัง้นี้ผลส ารวจยงัระบุถงึภาพลกัษณ์ของธนาคารกสกิรไทยดทีีสุ่ด คดิเป็นรอ้ยละ 69 สิง่ทีส่ะทอ้นภาพลกัษณ์ไดด้ี
ทีส่ดุคอื คุณภาพการบรกิาร รองลงมาคอื เทคโนโลยแีละนวตักรรมใหม่ คดิเป็นรอ้ยละ 32.2 และรอ้ยละ 29 ตามล าดบั 

 
ตารางที ่2 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์องคก์ร คุณภาพระบบ คุณภาพขอ้มลู คุณภาพการบรกิาร

และความมัน่คงของระบบกบัความพงึพอใจของลกูคา้ 
ตวัแปร B SE B Beta 

1 (Constant) 
Mean_CO 
Mean_SQ 
Mean_IQ 
Mean_SEQ 
Mean_SE 

0.329 
0.272 
0.108 
0.233 
0.086 
0.249 

0.260 
0.073 
0.058 
0.069 
0.056 
0.044 

 
0.254* 
0.122 
0.250* 
0.097 
0.284* 

Dependent variable: Mean_SA 
R= 0.742, R square = 0.550, Adjust R Square = 0.538, * = p < 0.05  

 
ผลการวเิคราะหก์ารถดถอยซึง่มเีกณฑใ์นการพจิารณาทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 หรอืค่า p-value น้อยกว่า 

0.05 เป็นตวัก าหนดนัยส าคญั ไดแ้บ่งการวเิคราะหอ์อกเป็น 3 ส่วน ไดแ้ก่ วเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์
องคก์ร คุณภาพระบบ คุณภาพขอ้มูล คุณภาพการบรกิารและความมัน่คงของระบบกบัความพงึพอใจของลูกคา้พบว่า
ตัวแปรอิสระภาพลักษณ์องค์กร คุณภาพระบบ คุณภาพข้อมูล คุณภาพการบริการและความมัน่คงของระบบมี
ความสมัพนัธก์บัตวัแปรตามความพงึพอใจของลกูคา้ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยมคี่า R = 0.742 และค่า R-Square 
= 0.550 ซึง่สามารถอธบิายไดว้่าตวัแปรอสิระสามารถอธบิายการเปลีย่นแปลงของตวัแปรตามไดร้อ้ยละ 55 และเมื่อ
พจิารณาตวัแปรอสิระดงักล่าวพบว่า มตีวัแปรอสิระทีม่คีวามสมัพนัธก์บัตวัแปรตาม p-value น้อยกว่า 0.05 ทัง้สิน้ 3 
ตวัแปร ไดแ้ก่ ภาพลกัษณ์องคก์ร (p = 0.000) คุณภาพขอ้มลู (p = 0.001) ความมัน่คงของระบบ (p = 0.000) ส่วนตวั
แปรคุณภาพระบบ (p = 0.063) และคุณภาพการบรกิาร (p = 0.125) ไม่มคีวามสมัพนัธอ์ย่างมนีัยส าคญักบัความ     
พงึพอใจของลกูคา้ โดยหากเรยีงล าดบัความส าคญัของปัจจยัต่อตวัแปรตามความพงึพอใจของลกูคา้พบว่า ความมัน่คง
ของระบบมคีวามส าคญัมากทีสุ่ด (Beta = 0.284) ในขณะทีภ่าพลกัษณ์องคก์ร (Beta = 0.254) และคุณภาพขอ้มูล 
(Beta = 0.250) มคีวามส าคญัรองลงมาตามล าดบั ดงัแสดงในตารางที ่3 จงึยอมรบัสมมตฐิานที่ 2 ภาพลกัษณ์องคก์ร
สง่ผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของลูกคา้ สมมตฐิานที่ 4 คุณภาพขอ้มูลส่งผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของลูกคา้และ
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สมมตฐิานที ่6 ความมัน่คงของระบบสง่ผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้และปฏเิสธสมมตฐิานที ่3 คุณภาพระบบ
สง่ผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้ และสมมตฐิานที ่5 คุณภาพระบบสง่ผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจของลกูคา้ 

ผลการวเิคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างภาพลกัษณ์องค์กรกบัความภกัดขีองลูกค้าต่อองค์กรพบว่า  ตวัแปรอสิระ 
ภาพลกัษณ์องคก์รมคีวามสมัพนัธก์บัตวัแปรตามความภกัดขีองลกูคา้ต่องคก์รทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยมคี่า R = 
0.461 และค่า R-Square = 0.212 โดยตวัแปรอสิระสามารถอธบิายการเปลีย่นแปลงของตวัแปรตามไดร้อ้ยละ 21.2 
และเมื่อพจิารณาตวัแปรอสิระดงักล่าวพบว่าภาพลกัษณ์องคก์รมคี่า p เท่ากบั 0.000 แสดงใหเ้หน็ว่ามคีวามสมัพนัธก์บั
ตวัแปรตามความภกัดขีองลกูคา้ต่อองคก์รอย่างมนียัส าคญั ดงัแสดงในตารางที ่4 จงึยอมรบัสมมตฐิานที่ 1 ภาพลกัษณ์
องคก์รสง่ผลเชงิบวกต่อความภกัดขีองลกูคา้ต่อองคก์ร ดงัตารางที ่3 

 
ตารางที ่3 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างภาพลกัษณ์องคก์รกบัความภกัดขีองลกูคา้ต่อองคก์ร 
ตวัแปร B SE B Beta 

1 (Constant) 
Mean_CO 

1.750 
0.547 

0.316 
0.075 

 
0.461* 

Dependent variable: Mean_CL 
R= 0.461, R square = 0.212, Adjust R Square = 0.208, * = p < 0.05  

 
ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างความภกัดขีองลกูคา้ต่อองคก์รและความพงึพอใจของลูกคา้กบัความตัง้ใจใช้

งานซ ้าพบว่าตวัแปรอสิระมคีวามสมัพนัธก์บัตวัแปรตามทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% โดยมคี่า R = 0.817 และค่า R-
Square = 0.668 และเมื่อพจิารณาตวัแปรอสิระดงักล่าวพบว่าความพงึพอใจมคีวามสมัพนัธก์บัตวัแปรตามความตัง้ใจ
ใชง้านซ ้าอย่างมนีัยส าคญั (p = 0.000) และมคีวามส าคญัมากจากค่า Beta = 0.778 แต่ตวัแปรอสิระความภกัดขีอง
ลกูคา้ต่อองคก์รไม่มคีวามสมัพนัธอ์ย่างมนียัส าคญักบัตวัแปรตามความตัง้ใจใชง้านซ ้า (p = 0.289) ดงัแสดงในตารางที ่
5 จงึปฏเิสธสมมตฐิานที ่7 ความภกัดขีองลูกคา้ส่งผลเชงิบวกต่อความตัง้ใจในการใชง้านซ ้าและยอมรบัสมมตฐิานที่  8 
ความพงึพอใจของลกูคา้สง่ผลเชงิบวกต่อความตัง้ใจในการใชง้านซ ้า ดงัตารางที ่4 

 
ตารางที ่4 ผลการวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างความภกัดขีองลกูคา้ต่อองคก์ร  

และความพงึพอใจของลกูคา้กบัความตัง้ใจในการใชง้านซ ้า 
ตวัแปร B SE B Beta 

1 (Constant) 
Mean_CL 
Mean_SA 

0.550 
0.057 
0.848 

0.198 
0.053 
0.059 

 
0.057 
0.778* 

Dependent variable: Mean_CI 
R= 0.817, R square = 0.668, Adjust R Square = 0.664, * = p < 0.05  
 
6.  สรปุผลการวิจยั 
6.1 อภิปรายผลการวิจยั 

ผลการวิจัยนี้แสดงให้เห็นว่า ปัจจัยทางด้านภาพลักษณ์องค์กร คุณภาพข้อมูล ความมัน่คงของระบบ มี
ความสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของลกูคา้ โดยความมัน่คงของระบบเป็นปัจจยัทีม่คีวามส าคญัทีสุ่ดเพราะเป็นมุมมองที่
เกีย่วขอ้งกบัความมัน่คง ความลบัและภาวะส่วนตวัในการใช้งานหรอืการท าธุรกรรมทางการเงนิของโมบายแบงกก์ิ้ง  
ภาพลกัษณ์ขององค์กรและคุณภาพขอ้มูลมคีวามสมัพนัธก์บัความพงึพอใจของลูกค้ารองลงมาตามล าดบั นอกจากนี้
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พบว่าภาพลกัษณ์ขององคก์รมคีวามสมัพนัธก์บัความภกัดขีองลูกคา้ต่อองคก์รซึง่สะทอ้นถงึบทบาทส าคญัของทัง้สอง
ปัจจยั ในทางตรงขา้มงานวจิยันี้พบว่า ปัจจยัทัง้คุณภาพระบบและคุณภาพการบรกิารไม่มคีวามสมัพนัธ์กบัความพงึ
พอใจของลูกค้า โดยอาจเกิดจากความแตกต่างของความคิดคนในประเทศก าลังพัฒนากบัประเทศที่พัฒนาแล้ว 
เน่ืองจากในประเทศก าลงัพฒันาคุณภาพระบบไม่ไดถู้กสนใจจากลกูคา้มากนัก เพราะระบบยงัไม่พรอ้มและการแข่งขนั
กนัของผูใ้หบ้รกิารมน้ีอยแตกต่างกบัประเทศทีพ่ฒันาแลว้ ส่วนคุณภาพการบรกิารทีไ่ม่มนีัยส าคญัอาจเกดิจากแนวคดิ
ของผูใ้ชท้ีไ่ม่ไดใ้หค้วามส าคญักบัคุณภาพการบรกิารมากกว่ามติขิองคุณภาพอื่นๆ ทัง้นี้งานวจิยัพบว่าความภกัดีของ
ลกูคา้ไม่มคีวามสมัพนัธก์บัความตัง้ใจใชง้านซ ้า ตรงขา้มกบัความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่คีวามสมัพนัธก์บัความตัง้ใจใช้
งานซ ้า สะทอ้นใหเ้หน็ว่า หากท าใหล้กูคา้พงึพอใจ ลกูคา้มสีทิธทิีจ่ะกลบัมาใชง้านโมบายแบงกก์ิง้ซ ้าอกีในอนาคต 
6.2 ข้อเสนอแนะในเชิงทฤษฏีและปฏิบติั 

งานวจิยันี้สามารถน าไปประยุกตใ์หเ้กดิประโยชน์ทัง้ทางทฤษฎแีละทางปฎบิตัสิ าหรบัประโยชน์ทางทฤษฎ ีการท า
ความเขา้ใจความตัง้ใจใชง้านโมบายแบงกก์ิง้ซ ้าโดยการน าเอาทฤษฎแีบบจ าลองความส าเรจ็ของระบบสารสนเทศของ 
Delone & Mclean (2003) มาพฒันากรอบแนวคดิวจิยัและขยายขอบเขตความเขา้ใจโดยน าปัจจยัภาพลกัษณ์องคก์ร 
ความมัน่คงของระบบ ความภักดีของลูกค้าต่อองค์กรจากงานวิจยัที่เกี่ยวข้องมาท าการศึกษาเพิ่มเติม ท าให้เกิด
แบบจ าลองทีใ่ชอ้ธบิายความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรและสามารถน าไปประยุกตเ์ป็นกรอบวจิยัใหม่ในการศกึษางานวจิยั
ในบรบิทอื่นได ้

ส าหรบัประโยชน์ทางปฎิบตัิงานวิจยัเสนอแนะให้ผู้บริหารธนาคารและผู้พฒันาเทคโนโลยีโมบายแบงก์กิ้งได้
ตระหนักถึงการสร้างความพึงพอใจแก่ลูกค้าโดยให้ความส าคญักบัความมัน่คงของระบบ ภาพลกัษณ์องค์กรหรือ
ภาพลกัษณ์ธนาคารและคุณภาพของโมบายแบงกก์ิง้โดยเฉพาะคุณภาพขอ้มลูเป็นส าคญั โดยความมัน่คงของระบบเป็น
เรื่องเกีย่วกบัความมัน่คงของการเชื่อมโยงระบบและขอ้มูลไดแ้ก่ ภาวะส่วนตวัของขอ้มูล การป้องกนัขอ้มูล การถูกบุก
รุกจากผูไ้ม่หวงัด ีเช่น แฮกเกอร ์ผลกระทบจากไวรสัหรอืมลัแวร ์รวมถึงการสญูหายของขอ้มูล ส าหรบัภาพลกัษณ์มี
ความเชื่อมโยงกบัชื่อเสยีงของธนาคาร ความน่าเชื่อถอื ความรบัผดิชอบต่อลูกคา้และผลส าเรจ็จากการด าเนินการทาง
ธุรกจิซึง่แต่ละธนาคารมสีิง่เหล่านี้แตกต่างกนัเป็นตวัสะทอ้นภาพลกัษณ์ สิง่ทีท่ าใหเ้กดิภาพลกัษณ์ทีธ่นาคารควรสนใจ
คอื การบรกิารทีม่คีุณภาพเทคโนโลยรีวมถงึนวตักรรมใหม่และโปรโมชัน่ทางการเงนิตามล าดบั ในส่วนของภาพลกัษณ์
กบัเทคโนโลยโีดยเฉพาะโมบายแบงก์กิ้งมคีวามสมัพนัธ์กนั ขอ้มูลพฤติกรรมการใช้งานโมบายแบงก์กิ้งระบุว่า คน
ส่วนมากนิยมใช้บริการโมบายแบงก์กิ้งที่เชื่อว่าภาพลักษณ์ของธนาคารนัน้ๆ  ดี ขณะที่คุณภาพข้อมูลแม้ว่าจะมี
ความส าคญัรองลงมาจากความมัน่คงของระบบและภาพลกัษณ์องค์กรแต่ก็มีบทบาทต่อความพึงพอใจของลูกค้า
เช่นเดยีวกนัขอ้มูลที่โมบายแบงก์กิ้งแสดงออกมา เช่น ขอ้มูลยอดเงินคงเหลอืในบญัช ีขอ้มูลประวตัิการท าธุรกรรม
ทางการเงนิของธนาคาร เป็นตน้ ตอ้งมคีวามถูกตอ้ง สมบรูณ์ ชดัเจนกระชบัเขา้ใจง่ายมคีวามทนัสมัย และเป็นปัจจุบนั 
ความพึงพอใจมีความส าคญัอย่างยิง่กบัความตัง้ใจใช้งานซ ้า ตรงกนัข้ามกบัความภักดขีองลูกค้าต่อองค์กรที่ไม่มี
ความสมัพนัธท์างตรงกบัความตัง้ใจใชง้านซ ้า ธนาคารจงึควรใหค้วามส าคญักบัการสรา้งความพงึพอใจของลูกคา้โดย
อาศยัปัจจยัความมัน่คงของระบบ คุณภาพขอ้มลูของโมบายแบงกก์ิง้และภาพลกัษณ์ของธนาคาร 
6.3 ข้อเสนอแนะส าหรบังานวิจยัต่อเน่ือง 

จากขอ้มูลทัว่ไปและลกัษณะพฤติกรรมการใช้โมบายแบงก์กิ้งของผู้ตอบแบบสอบถามระบุว่า ธนาคารควรให้
ความส าคญักบัการก าหนดกลยุทธแ์ละทศิทางของโมบายแบงกก์ิง้โดยเน้นกลุ่มผูใ้ชท้ีเ่ป็นพนักงานบรษิทัซึง่มรีายไดอ้ยู่
ระหว่าง 10,000 ถงึ 30,000 บาทต่อเดอืน ซึง่เป็นกลุ่มคนส่วนใหญ่ทีใ่ชบ้รกิารโมบายแบงกก์ิง้ กจิกรรมที่มผีูใ้ชบ้รกิาร
โมบายแบงกก์ิง้โดยทัว่ไป เช่น การโอนเงนิระหว่างบญัชภีายในธนาคารและต่างธนาคาร การดยูอดเงนิคงเหลอืในบญัชี
การช าระสนิคา้หรอืบริการต่างๆ การดูประวตักิารท ารายการทางการเงนิ การตรวจสอบอตัราแลกเปลีย่น เป็นต้น โม
บายแบงก์กิ้งจึงควรรองรบัทุกการท าธุรกรรมต่างๆ ข้างต้นได้เป็นอย่างดี ส่วนบริการเสริมที่ผู้ใช้สนใจ เช่น การ
ตรวจสอบสทิธพิเิศษต่างๆ ของธนาคาร การช าระสนิคา้หรอืการบรกิารผ่าน QR Code การจดัการขอ้มูลส่วนตวั การ
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ติดต่อสอบถามปัญหาการใช้บรกิารผ่านทางช่องทางโมบายแบงก์กิ้ง การเข้าถึงการลงทุนต่างๆ  ของธนาคารเช่น 
กองทุน ตราสารหนี้ เป็นต้น ซึง่หากพฒันาใหโ้มบายแบงกก์ิ้งสามารถท าธุรกรรมดงักล่าวเพิม่เติมไดจ้ะช่วยใหผู้้ใช้มี
แนวโน้มทีจ่ะเลอืกใชบ้รกิารโมบายแบงกก์ิง้ซ ้าอกี ดงันัน้งานวจิยัในอนาคตอาจศกึษาปัจจยัเหล่านี้ในเชงิลกึต่อไป 
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