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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครัง้นีม้ีวัตถุประสงคเ์พ่ือศึกษาความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศัพทม์ือถือ (Mobile 

Banking) ของวยัทาํงาน เขตดุสิต กรุงเทพมหานคร จาํแนกตามปัจจยัลกัษณะส่วนบุคคล และเพ่ือศึกษาปัจจยัคุณภาพ

การใหบ้ริการท่ีมีผลต่อความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ (Mobile Banking) ของวยัทาํงาน เขต

ดุสิต กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือของวยัทาํงาน เขตดุสิต กรุงเทพมหานคร 

จาํนวน 400 ตวัอย่าง ใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจงและการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก โดยใชแ้บบสอบถามในการเก็บ

รวบรวมขอ้มลู สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู คือ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน การทดสอบความแตกต่าง

ของค่าเฉล่ียของกลุ่มตัวอย่าง 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกัน การวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว และการวิเคราะหแ์บบ

ถดถอยเชิงพหคุูณ โดยใชโ้ปรแกรมสาํเรจ็รูปทางสถิติเพ่ือการวิจยัทางสงัคมศาสตร ์ผลการวิจยัพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการธนาคาร

ทางโทรศัพทม์ือถือ (Mobile Banking) ท่ีมีระดับการศึกษา และรายไดต้่อเดือน แตกต่างกันมีความจงรกัภักดีในการใช้

บรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 ในขณะท่ีเพศ และอาชีพ แตกต่างกนัมีความจงรกัภกัดใีนการใช้

บรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือไม่แตกต่างกนั นอกจากนีผ้ลการวิจยัยงัพบว่าคณุภาพในการใหบ้รกิารดา้นความเชื่อถือ

ไวว้างใจ (β=.319) ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ (β=.193) ดา้นการใหค้วามมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ (β=.194) ดา้น

ความเขา้ใจและรบัรูค้วามตอ้งการผูใ้ชบ้รกิาร (β=.118) และดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (β=.174) ส่งผลต่อความ

จงรกัภักดีในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศัพทม์ือถือของวัยทาํงาน เขตดุสิต กรุงเทพมหานคร (Adjusted R2 =.692) 

ระดบันยัสาํคญั 0.05 

คาํสาํคัญ:    คณุภาพในการใหบ้รกิาร ความจงรกัภกัดีของผูใ้ช ้บรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ   
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        Abstract 
 

This research aimed to study the loyalty in using Mobile Banking services of working 
people in Dusit District, Bangkok, classified by demographic, and to study service quality 
factors affecting loyalty in using mobile banking of working people in Dusit District, Bangkok. 
The sample comprised 400 working people who used mobile banking in the Dusit District, 
Bangkok, using purposive sampling and convenience sampling. Data were collected via 
questionnaires and analyzed using percentages, mean, standard deviations, Independent 
Samples T-test, One-way analysis of Variance, and multiple regression analyses by Statistical 
Package for Social Science. The research findings indicated that working people with different 
educational levels and incomes had different loyalty to using mobile banking at a significance 
level of 0.05, while working people with different sex and occupation had no different loyalty 
to using mobile banking. The findings also revealed that the overall service quality of mobile 
banking, including Reliability ( β=.319) , Responsiveness ( β=.913) , Assurance ( β=.914) , 
Empathy (β=.118) , and Tangibles (β=.174)  affected loyalty in using mobile banking services 
of working people in Dusit District, Bangkok (Adjusted R2   =.69 2 ) at a significance level of 
0.05 

 
Keywords:    service quality, customer loyalty, mobile banking 
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บทนํา 
โลกกา้วไกลไปกับเทคโนโลยีท่ีไดร้บัการพฒันาอย่างต่อเน่ือง ส่ิงท่ีคิดขึน้มาใหม่ย่อมดีกว่าเก่า แต่ขณะเดียวกนั 

ถา้การพฒันาดา้นเทคโนโลยไีม่สอดรบักบัการพฒันาทางดา้นจติใจ ก็มกัจะพบการใชเ้ทคโนโลยีไปทางท่ีไม่ถกูตอ้ง เหมือน

ท่ี Mobile Banking กบัคนรุน่ใหม่ยคุ 4.0 แต่ตอ้งระมดัระวงัความเสียหายท่ีอาจจะเกดิ และหากเกิดขึน้รา้ยแรงและรวดเรว็ 

อีกทัง้ติดตามไดย้ากกว่าเงินในธนาคาร เพราะหลกัฐานในอากาศถกูทาํลายใหห้ายไปในอากาศไดเ้ช่นกัน ธนาคารในยคุ 

4.0 จาํเป็นตอ้งมีการปรบัตวัเพ่ือใหเ้ขา้กบัคนท่ีชีวิตติดโมบาย โทรศพัทม์ือถือ สมารท์โฟน เป็นอุปกรณท่ี์ทุกคนมีเพ่ือเสรมิ

ความสะดวกสบาย Online Banking หรือ internet Banking คงไมเ่พียงพอ ตอ้งมีธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ หรือ Mobile 

Banking ในช่วง 5 ปีท่ีผ่านมายอดบญัชีออนไลน ์Mobile Banking เติบโตขึน้ 3 เท่า จาก 36 ลา้นบญัชี กลายเป็น 123.2 

ลา้นบญัช ีปรมิาณธุรกรรม 15.3 พนัลา้นรายการ มลูค่าธุรกรรม 16.4 ลา้นลา้นบาท ยอดปรมิาณการโอนเงินเติบโตขึน้ 18 

เท่า จากการโอน 800 ลา้นรายการกลายเป็น 14,400 ลา้นรายการ สาขาธนาคารในประเทศไทยปิดตัวลงไปถึง 1,400 

สาขา แสดงไดช้ดัเจนว่าคนไทยและธนาคารมีการปรบัตวัและวางโครงสรา้งพืน้ดา้นธุรกรรมดิจิทลัไวอ้ย่างแข็งแรง ทาํให้

ประเทศไทยติดอนัดบัการใชง้านธุรกรรมดิจิทลั ผ่านธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ (Mobile Banking) เป็นอนัดบั 1 ของโลก 

และติดอนัดบั 4 ในเร่ืองการทาํธรุกรรมโอนเงินผ่าน e – payment (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2564)  

  การทาํธุรกรรมทางการเงินในปัจจุบัน มีความสาํคัญต่อการดาํเนินชีวิตของคนส่วนใหญ่ ท่ีตอ้งการความ

สะดวกและรวดเร็ว ดว้ยความกา้วหนา้ของเทคโนโลยี ธนาคารพาณิชยใ์นปัจจุบนัจึงไดม้ีการปรบัตวัอย่างสงู เพ่ือรองรบั

การทาํธุรกรรมออนไลน์ผ่านช่องทางการให้บริการท่ีลูกค้าสามารถทาํธุรกรรมทางการเงินด้วยตนเอง ท่ีสอดรับกับ

พฤติกรรมผูบ้ริโภคและการทาํธุรกิจอีคอมเมิรซ์ โดยธนาคารพาณิชยไ์ดน้าํเทคโนโลยีมาทาํการพฒันาผลิตภณัฑแ์ละเพ่ิม

ช่องทางการใหบ้ริการ เพ่ือใหม้ีความสะดวกและรวดเร็วเพ่ิมมากขึน้ โดยไม่ตอ้งเสียเวลาในการเดินทางไปท่ีสาขาของ

ธนาคาร หรือไปท่ีตูเ้อทีเอ็มเหมือนในอดีตท่ีผ่านมา ปัจจัยดงักล่าวทาํใหธ้นาคารพาณิชยป์รบัรูปแบบการใหบ้ริการไปสู่

รูปแบบใหม่ เรียกว่า ธนาคารอิเล็กทรอนิกส ์ส่งผลใหใ้นช่วงปี 2562 - 2564 ธนาคารแห่งประเทศไทยและผูม้ีส่วนเก่ียวขอ้ง

ทัง้ภาคธนาคาร หน่วยงานภาครฐั และภาคเอกชน ไดร้่วมกันยกระดบัศกัยภาพระบบการชาํระเงินไทยตามแผนกลยุทธ์

ระบบการชาระเงิน ฉบับท่ี 4 ภายใตก้รอบการพัฒนา 5 ดา้น หรือ 5I ไดแ้ก่ Interoperable Infrastructure, Innovation, 

Inclusion, Immunity และ Information ดงันัน้ การทาํธุรกรรมการเงินบนแอปพลิเคชนัของธนาคารจึงมีบทบาทเป็นอย่าง

มาก เน่ืองจากผูใ้ชง้านไดร้บัความสะดวก รวดเร็ว และช่วยลดระยะเวลาในการทาํธุรกรรมทางการเงินจากธนาคาร ทาํให้

เป็นท่ีนิยมในปัจจบุนั และทาํใหป้ระเทศไทยกา้วสู่ “สงัคมไรเ้งินสด” จากจาํนวนผูใ้ชโ้ทรศพัทม์ือถือท่ีเพ่ิมมากขึน้ เครือข่าย

โทรคมนาคมครอบคลมุทกุพืน้ท่ี การทาํธุรกรรมทางดา้นการเงินท่ีง่ายขึน้ จึงทาํใหผู้ค้นเริ่มไม่มีความจาํเป็นตอ้งถือเงินสด 

(ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2564)   

  ปัจจบุนัธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ (Mobile Banking) ไดถ้กูนาํมาเชื่อมโยงกบัโซเชียลมีเดียต่าง ๆ เพ่ือรองรบั

การซือ้ขายสินคา้บนช่องทางของแพลตฟอรม์โซเชียลมีเดีย (Social Commerce) ท่ีเติบโตอย่างรวดเร็ว อีกทั้งไดม้ีการ

พฒันาฟังกช์นัต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นการพฒันาระบบตอบขอ้ความอตัโนมตั ิ(Chatbot) หรือแอปพลิเคชนัสาํหรบัการส่ือสาร



 
 

และคนทั่วไปไปสามารถเขา้ถึงและนิยมใชก้ันอย่างแพร่หลาย เช่น เฟสบุ๊ค (Facebook) และไลน ์(Line) สามารถส่ือสาร

ทางการคา้ไดส้ะดวกมากขึน้ ธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ (Mobile Banking) ระบบทางการเงินรูปแบบใหม่ ง่ายกว่าเดิม 

สามารถเป็นตวัช่วยรูปแบบหน่ึงในการทาํธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบดิจิทลั ซึ่งสามารถทาํธุรกรรมไดแ้บบออนไลน ์ได้

ทุกสถานท่ี ทุกเวลา เป็นรูปแบบบริการหน่ึงของยุคดิจิทัลและสังคมไรเ้งินสด (Cashless Society) ในปัจจุบัน (อชิรญา 

ชนะสงคราม, 2563)  

 ผูว้ิจัยจึงมีความสนใจศึกษาวิจัยเร่ือง ความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศัพทม์ือถือ (Mobile 

Banking) ของวยัทาํงาน เขตดสิุต กรุงเทพมหานคร เพ่ือศกึษาความจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ 

(Mobile Banking) จาํแนกตามลกัษณะส่วนบคุคล และศกึษาปัจจยัคณุภาพการใหบ้รกิารท่ีมีต่อความจงรกัภกัดีในการใช้

บรกิารธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ (Mobile Banking) ของวยัทาํงาน เขตดสิุต กรุงเทพมหานคร เน่ืองดว้ยกลุ่มตวัอย่างใน

งานวิจยัดงักล่าว เป็นชมุชนในเขตดสิุต เป็นพืน้ท่ีรบัผิดชอบในการบรกิารทางวิชาการของมหาวทิยาลยัราชภฏัสวนสนุนัทา 

ซึ่งเป็นตน้สงักดัของผูว้ิจยั  รวมทัง้ในการใหบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ (Mobile Banking) ในปัจจบุนัมีการแข่งขนั

กันเป็นอย่างมากในการใหบ้ริการ เพ่ือยึดครองลกูคา้ใหม้ีส่วนแบ่งทางการตลาดสงู เมื่อการแข่งขนัในตลาดแอปพลิเคชั่น

ของธนาคาร ทวีความรุนแรงมากขึน้ หากองคก์รมีคุณภาพ แอปพลิเคชั่นในการให้บริการธนาคารทางโทรศัพทม์ือถือ 

(Mobile Banking) ท่ีไม่ดีพียงพอ อาจจะทาํให้ผู้ใช้บริการลดลง ไม่ใช้บริการซํา้หรือแนะนาํบอกต่อผู้อ่ืน ไม่เกิดความ

จงรกัภกัดีและหนัไปใชบ้ริการของคู่แข่งในท่ีสดุ จากปัญหาขา้งตน้ การปรบัปรุงคุณภาพบริการของแอปพลิเคชั่นในการ

บริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ (Mobile Banking) จึงเป็นเร่ืองสาํคญัในการรกัษาฐานลกูคา้เดิมและขยายฐานลกูคา้

ไปสู่ลูกคา้รายใหม่ ดังนั้นจึงควรศึกษาความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศัพทม์ือถือ (Mobile Banking) 

สาํหรับนาํผลวิจัยเป็นแนวทางปรับปรุงและพัฒนาการให้บริการธนาคารทางโทรศัพทม์ือถือ (Mobile Banking) และ

สามารถเผยแพร่ จัดประชุม หรืออบรม องคค์วามรูท่ี้ไดจ้ากการวิจัยก่อใหเ้กิดประโยชนแ์ก่ นักศึกษา ประชาชน ชุมชน 

สถาบนัการเงินต่างๆ องคก์รปกครองส่วนทอ้งถิ่น ฯลฯ สามารถเป็นแนวทางในการศกึษาของพืน้ท่ีอ่ืนต่อไป 

วัตถุประสงคก์ารวิจัย 

  1) เพ่ือศึกษาความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศัพทม์ือถือ (Mobile Banking) ของวัยทาํงาน 

เขตดสิุต กรุงเทพมหานคร จาํแนกตามลกัษณะส่วนบคุคล 

  2) เพ่ือศึกษาปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีมีต่อความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ 

(Mobile Banking) ของวยัทาํงาน เขตดสิุต กรุงเทพมหานคร 

 

การทบทวนวรรณกรรม 
 แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร ์

 ลักษณะประชากรศาสตรเ์ป็นปัจจยัท่ีบ่งบอกถึงลักษณะส่วนบุคคลท่ีมีอยู่ในตวัของคนๆนั้น ไดแ้ก่ เพศ อายุ 

สถานภาพสมรส จาํนวนสมาชิกในครอบครวั ประวตัิการศกึษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยปกติมกัจะถกูใชเ้ป็น

ตัวแปรสาํหรบัการแบ่งส่วนตลาด (Market Segmentation)ของธุรกิจท่ีจะช่วยใหธุ้รกิจกาํหนดตลาดเป้าหมายไดอ้ย่างมี

ประสิทธิภาพมากขึน้ และเป็นคุณลักษณะท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้บริโภค นั่นคือบุคคลท่ีมีลักษณะ

ประชากรศาสตรแ์ตกต่างกันย่อมมีความจงรกัภกัดีแตกต่างกนั (ธัญญธร ภิญโญพาณิชยก์าร, 2563; ศิริวรรณ พฤกธารา, 



 
 

2563) ด้วยเหตุนี ้ในการกําหนดกลยุทธ์ทางการตลาดสําหรับเพ่ิมความจงรักภักดีให้กับผู้ใช้บริการธนาคารทาง

โทรศพัทม์ือถือจึงเชื่อมโยงกบัลกัษณะประชากรศาสตรใ์นหลายๆ เกณฑ ์ 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 

คณุภาพการบริการ (Service Quality)  เป็นแนวคิดการบริการท่ีใชใ้นการวดัประสิทธิภาพการบริการท่ีรบัรูข้อง

ลกูคา้จากผูใ้หบ้รกิารในแง่ของความคาดหวงัและการรบัรู ้(Parasuraman, et al., 1988) หากลกูคา้รบัรูถ้ึงการใหบ้รกิารท่ี

ส่งมอบว่ามีคณุภาพสงูกว่าท่ีพวกเขาคาดหวงัก็จะนาํไปสู่ความพึงพอใจและความจงรกัภกัดี (Liu and Wang, 2017; Aye 

and Soe, 2020) ในบริบทของการใหบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ ซึ่งเป็นผลิตภณัฑบ์ริการท่ีสามารถอาํนวยความ

สะดวกและเร่งให้ลูกคา้ทาํธุรกรรม บริการท่ีสามารถทาํไดท้างอิเล็กทรอนิกสโ์ดยไม่ตอ้งไปท่ีธนาคารเพ่ือทาํธุรกรรม 

(ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2566) หากตอ้งการดงึดดูผูบ้รโิภคจาํนวนมาก วิธีหน่ึงท่ีทาํไดค้ือสรา้งความจงรกัภกัดขีองลกูคา้ 

(Harahap, 2021) ไดน้ั้นคุณภาพการให้บริการถือเป็นองคป์ระกอบท่ีสามารถสรา้งความไดเ้ปรียบทางการแข่งขันได้

เน่ืองจากคณุภาพของการใหบ้รกิารเป็นโครงสรา้งพืน้ฐานท่ีเพียงพอในการใหบ้รกิาร (Marliyah, et al., 2021) คณุภาพการ

ใหบ้ริการ 5 ดา้น ท่ีส่งผลต่อความความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ (Tumewah et al., 2020; 

Rahman et al., 2017) ดงัตอ่ไปนี ้

1. ความเชื่อถือไวว้างใจ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบตัิตามคาํสญัญาไวอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ

และถกูตอ้งและก่อใหเ้กิดความสมํ่าเสมอ ผลลพัธเ์ดียวกนั ทาํใหเ้กิดความน่าเชื่อถือในการใชบ้รกิารของผูใ้ชง้าน มิติความ

เชื่อถือไวว้างใจในธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือกล่าวถึงการใหบ้รกิารทีมีความเป็นมาตรฐาน ใหก้ารบรกิารท่ีสมํ่าเสมอกนัใน

ทุกครัง้  มีระบบควบคุมความปลอดภยัและป้องกนัการโจรกรรมขอ้มลู และการใหบ้ริการเป็นไปตามความความหวงัของ

ผูใ้ชง้าน  

2. การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร (Responsiveness) หมายถึง ความเต็มใจท่ีจะชว่ยเหลือลกูคา้และจดัหาบริการ

ใหท้นัที มิติการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิารของธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือนัน้การรบัรูข้องลกูคา้ในการขอความช่วยเหลือเมื่อ

จาํเป็นสามารถจดัการปัญหาและการใหข้อ้เสนอนแนะแก่ผูใ้ชม้ีความสาํคญั อีกทัง้จะตอ้งทาํใหเ้กิดความสะดวกในการใช้

บรกิารและสามารถใชง้านไดโ้ดยง่าย รวดเรว็ สามารถตอบสนองต่อการทาํธุรกรรมทางการเงิน  

3. การใหค้วามมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร (Assurance) ความรูแ้ละความสภุาพของพนกังานและความสามารถท่ีจะทาํ

ใหเ้กิดความเชื่อมั่นและทาํใหเ้กิดความมั่นใจดว้ย มิติการใหค้วามมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการของธนาคารทางโทรศัพทม์ือถือ 

(Mobile Banking) ท่ีผู้ใช้บริการจะตอ้งปฏิสัมพันธ์กับระบบเทคโนโลยีโดยตรงไม่ผ่านพนักงานนั้นการรับรูข้องลูกค้า

เก่ียวกบัความเชื่อมั่นและความไวว้างใจนัน้จะเกิดขึน้ไดด้ว้ยการทาํใหร้ะบบสามารถใหก้ารบรกิารอย่างเป็นขัน้ตอนชดัเจน 

สามารถตอบสนองคาํรอ้งใชบ้รกิารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ตรงตามความตอ้งการ และสามารถสรา้งความมั่นใจว่าผูใ้ชจ้ะ

สามารถใชบ้รกิารไดอ้ย่างปลอดภยั  

4. ความเขา้ใจและรบัรูค้วามตอ้งการผูใ้ชบ้ริการ (Empathy) : ความเต็มใจท่ีจะดูแล การใหค้วามเอาใจใส่ส่วน

บุคคลต่อลกูคา้เพ่ือใหล้กูคา้เป็นคน “พิเศษ” สาํหรบับริษทของการใหบ้ริการของธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือจะเก่ียวขอ้ง



 
 

กบัการใหบ้รกิารการทาํธุรกรรมทางการเงินท่ีหลากหลายใหก้บัลกูคา้ มีการใหค้วามช่วยเหลือในการใชบ้รกิารและใหค้วาม

สนใจเป็นรายบคุคล โดยการใหบ้รกิารเหล่านัน้จะตอ้งคาํนึงถึงประโยชนส์งูสดุของลกูคา้  

5. ความเป็นรูปธรรมของบริการ (Tangible): รูปลักษณ์ของส่ิงอาํนวยความสะดวกทางกายภาพ อุปกรณ์ 

บุคลากร และวสัดุในการส่ือสาร ในบริษทของการใหบ้รกิารของธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ ซึ่งการบริการหลกัจะผ่านทาง

เทคโนโลยีดงันัน้รูปลกัษณข์องส่ิงอาํนวยความสะดวกท่ีเป็นรูปธรรมจะเก่ียวขอ้งกบัการมีระบบนาํทางท่ีง่ายต่อการใชง้าน 

ฟังกช์นัทางการเงินท่ีพรอ้มใชง้าน มีการออกแบบระบบท่ีสวยงามโดยคาํนึงถึงความตอ้งการของลกูคา้ และผูใ้หบ้ริการมี

การปรบัปรุงขอ้มลูต่างๆ ใหท้นัสมยัตลอดเวลา 

การวิจัยของ Liu and Wang (2017) ซึ่งศึกษาเร่ือง A study on the effect of service quality on customer 

loyalty and corporate performance in financial industry พบว่าคณุภาพในการใหบ้รกิาร มิติของดา้นความเป็นรูปธรรม

ของบริการ ความเชื่อถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการใหค้วามมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความ

เขา้ใจและรบัรูค้วามตอ้งการผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ กล่าวคือ ความจงภกัดีของลกูคา้ในดา้นความ

ตัง้ใจในการใชบ้ริการซํา้ การแนะนาํลูกคา้ และการบอกต่อปากในทางบวก ต่อผลิตภัณฑห์รือบริการท่ีองคก์รจัดหาให้

สามารถไดร้ับส่งเสริมอย่างมีประสิทธิภาพหลังจากการปฏิบัติงานดา้นคุณภาพการบริการ นอกจากนี ้Aye and Soe 

(2020) เ ร่ือง The Mediating Role of Perceived Value on the Relationship between Service Quality and Loyalty: 

The Private Banking Case in Myanmar พบว่า ทุกมิติของคณุภาพการใหบ้ริการมีอิทธิพลทางบวกอย่างมีนยัสาํคญัต่อ

ความจงรกัภกัดี ดงันัน้การมอบคณุภาพการบริการท่ีเป็นเลิศ ผูใ้หบ้ริการสามารถสรา้งความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัเพ่ือ

สรา้งความแตกต่างจากองคก์รอ่ืนๆได ้เพราะลกูคา้ท่ีไดร้บับริการท่ีมีคุณภาพมกัจะแบ่งปันประสบการณข์องตนกับผูอ่ื้น 

ซึ่งนาํไปสู่การขยายฐานลกูคา้ และลกูคา้ดงักล่าวมีแนวโนม้ท่ีจะกลายเป็นลกูคา้ประจาํ และการศกึษาของ Goestjahjanti, 

et al. (2 0 2 1 ) เ ร่ื อ ง  The Role Of Service Quality And Customer Satisfaction On Customer Loyalty Of Mobile 

Banking Product : An Empirical Study Of Banks In Jakarta พบว่ามีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสาํคญัระหว่างคุณภาพ

การบริการและความภักดีของลูกคา้ ในกรณีนี้ ลูกค้าเชื่อว่าธนาคารท่ีให้บริการ M-banking ในกรุงจาการต์ายิ่งให้

ความสาํคญักบัคณุภาพของบรกิาร e-banking สงูขึน้ ก็จะทาํใหค้วามจงรกัภกัดีของผูใ้ช ้M-banking ยิ่งสงูขึน้ตามไปดว้ย  

 แนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยเกี่ยวกับความจงรักภักดี 

 ความจงรกัภกัด ี(loyalty) หมายถึงความเต็มใจของผูบ้รโิภคท่ีจะซือ้ตราสินคา้หน่ึงซํา้บ่อยๆ กว่าตราสินคา้อ่ืนๆ 

หรือความพอใจท่ีผูบ้ริโภคจะซือ้สินคา้หรือบริการอย่างใดอย่างหน่ึงไปเร่ือย ๆ ต่อเน่ืองไปในอนาคต (Sugiati, 2017) และ

บอกผู้อ่ืนเพ่ิมเติมเก่ียวกับผลิตภัณฑ์และผู้จัดจาํหน่าย ซึ่งความจงรักภักดีของผู้บริโภคถือเป็นความสาํเร็จของผู้จัด

จาํหน่ายในการสรา้งความสัมพันธ์ระยะยาวกับผู้บริโภค (Ranabhat, 2018) ในบริบทของการให้บริการธนาคารทาง

โทรศพัทม์ือถือตอ้งการความจงรกัภกัดจีากผูใ้ชเ้พราะหากไม่มีความภกัดีผูใ้หบ้ริการจะพบว่าการเติบโตและพฒันาอย่าง

เหมาะสมเป็นเร่ืองยาก (Marliyah, et. al, 2021) โดยแบ่งความจงรักภักดีเป็นประสบการณ์ด้านทัศนคติและด้าน

พฤติกรรม ดงัรายละเอียดต่อไปนี ้



 
 

 1. มมุมองดา้นพฤติกรรม (The behavioral perspective) เป็นวิธีการวดัความจงรกัภกัดีของผูบ้ริโภคท่ีเนน้ใน

ประเด็นทางพฤติกรรมท่ีเป็นการแสดงออกทางการกระทาํท่ีสามารถมองเห็นได ้เช่น การซือ้หรือใชสิ้นคา้และบริการเดิม

ซํา้ๆ (repurchase intentions) การบอกต่อหรือการแนะนาํผูอ่ื้น (WOM: word of mouth)  

 2. มมุมองดา้นทศันคติ (The attitude perspective) เป็นวิธีการวดัความจงรกัภกัดีของผูบ้รโิภคท่ีมุ่งเนน้การวดั

ความคิดเห็นและความรูส้ึกผูกพนัของลกูคา้ท่ีมีต่อองคก์ร ซึ่งลูกคา้จะมีกระบวนการคิดและการตดัสินใจเก่ียวกับสินคา้

หรือบริการนั้นแลว้แสดงออกมาเป็นพฤติกรรมเชิงบวก เช่น ความตัง้ใจท่ีจะซือ้สินคา้หรือบริการนั้นเป็นตัวเลือกแรกๆ 

ความอ่อนไหวต่อปัจจยัราคา (Price sensitivity)  

 การวิจยัของ Marliyah, et al., (2021) เร่ือง The Effect of E-Service Quality on Satisfaction and Its Impact 

on Customer Loyalty of Mobile Banking Users พบว่าความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือ 

กรณีศึกษาของธนาคาร Syariah Mandiri KCP Belawan ในมิติของ ไดร้บัอิทธิพลจากคุณภาพการใหบ้ริการ โดยเฉพาะ

อย่างยิ่งในมิติของ การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิารและการใหค้วามมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร นั่นคือการบรรลคุณุภาพการบริการท่ี

ดีท่ีสดุในองคก์รหรือบริษัทนัน้จาํเป็นตอ้งมีรากฐานท่ีมั่นคงสาํหรบัความจงรกัภกัดีของผูใ้ช ้ในขณะท่ี เมนาท บรรเทาทกุข ์

และนลินี เหมาะประสิทธ์ (2564) เร่ือง คุณภาพในการให้บริการท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีในการใชบ้ริการของลูกคา้

ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจงัหวดัพิจิตร พบว่า คุณภาพในการใหบ้ริการ ไดแ้ก่ ความ

เชื่อถือไว้วางใจ การตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ การให้ความมั่นใจแก่ผู้ใช้บริการ ความเข้าใจและรับรูค้วามตอ้งการ

ผูใ้ชบ้รกิาร และความเป็นรูปธรรมของบรกิาร มีผลตอ่ความจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารธนาคารของลกูคา้ ดงันัน้ผูใ้หบ้รกิาร

ธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือจึงควรเพ่ิมคณุภาพของการใหบ้รกิารใหส้งูขึน้เพ่ือกระตุน้ใหเ้กิดความจงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ

ในการนึกถงึเป็นตวัเลือกแรกๆ การใชบ้รกิารซํา้อย่างต่อเน่ือง และการแนะนาํหรือบอกต่อ   

 แนวคิดเกี่ยวกับบริการธนาคารทางโทรศัพทมื์อถือ (Mobile Banking) 

 ธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ (Mobile Banking) คือ ระบบท่ีช่วยใหล้กูคา้ของสถาบนัการเงินสามารถใชบ้รกิาร

ธนาคารในการฝาก ถอนเงิน และการส่งหรือรบัเงินจากบญัชีมือถือผ่านอปุกรณม์ือถือ เช่น โทรศพัทม์ือถือหรือผูช้่วยดิจิทลั

ส่วนบุคคล (personal digital assistant: PDA) (Shilpa and Veena, 2018; Nwachukwu, 2022) ซึ่ งการทํา ธุรกรรม

ทางการเงินของธนาคารต่าง ๆ ท่ีเปิดใหบ้ริการผ่านธนาคารทางโทรศัพทม์ือถืออตอ้งมีฟังกช์ันรองรบัในการใชง้านเพ่ือ

สามารถเชื่อมต่อระบบเครือข่ายอินเทอรเ์น็ตหรือระบบเครือขา่ยของโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไปสูก่ารใชบ้รกิารเหล่านัน้ โดยระบบ

เครือข่ายของโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเช่น ระบบ GPRS, EDGE, 3G และ 4G หรือระบบเครือข่ายระบบอินเทอรเ์น็ต เช่น เครือขา่ย 

คอมพิวเตอรแ์บบไรส้าย (Wireless LAN) เป็นตน้  สาํหรบัการทาํ “ธุรกรรมของธนาคาร” ผ่านโทรศพัทม์ือถือนัน้ผูใ้ชบ้รกิาร

ตอ้งลงทะเบียนกบัธนาคารก่อน จากนัน้จึงจะสามารถใชบ้รกิารทางการเงินไดห้ลายประเภท เช่น การโอนเงินระหว่างบญัชี

ธนาคาร การตรวจสอบยอดบญัชี การซือ้ขายตราสาร/กองทุน และการตัง้ระบบแจง้เตือน อตัโนมตัิ รวมถึงการทาํธุรกรรม

ชําระเงินและชาํระใบแจ้งหนี้ด้วย ทั้งนี ้ธนาคารทางโทรศัพท์มือถือถือเป็นส่วนหน่ึงของธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส์ 

(Electronic banking)  

 การบริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือไดร้บัความนิยมจากผูใ้ชง้านเพราะลูกคา้ธนาคารสามารถทาํธุรกรรม

ทางการเงินไดด้ว้ยตนเองผ่านแอปพลิเคชันของทางธนาคาร ตัวอย่างเช่น แอปพลิเคชัน SCB EASY ของธนาคารไทย

พาณิชย์ แอปพลิเคชัน Krungsri Mobile App ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา แอปพลิแคชัน Bualuang mBanking ของ

ธนาคารกรุงเทพ เป็นตน้ โดยสามารถทาํธุรกกรรมและตรวจสอบไดต้ลอด 24 ชั่วโมง ไม่ตอ้งเสียเวลาและค่าเดินทางไป

สาขาธนาคาร ไม่ตอ้งรอคิวเป็นเวลานาน มีความปลอดภยัสามารถตัง้แจง้เดือนเมื่อมีการเขา้สู่ระบบ และการทาํธุรกรรมรบั

เงินเขา้หรือโอนออกได ้(ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2566)  



 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 การศกึษาเร่ือง “ความจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ (Mobile Banking) ของวยัทาํงาน 

เขตดสิุต กรุงเทพมหานคร” 

  ตัวแปรอิสระ                                              ตัวแปรตาม         

                                        

 

                                              

                                                    

 

 

ภาพที ่1 กรอบแนวความคิดการวิจยั 

สมมติฐานการวิจัย 

  1) ปัจจัยด้านลักษณะส่วนบุคคลของวัยทาํงาน เขตดุสิต กรุงเทพมหานคร ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความ

จงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ (Mobile Banking) ท่ีแตกต่างกนั 

  2) ปัจจัยดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการส่งผลต่อความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศัพทม์ือถือ 

(Mobile Banking) ของวยัทาํงาน เขตดสิุต กรุงเทพมหานคร 

ระเบียบวิธีการวิจัย 

การวิจยัครัง้นีเ้ป็นงานวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยประชากรและกลุ่มตวัอย่าง คือ ประชากร

วยัทาํงานในเขตสิุต กรุงเทพมหานคร ท่ีใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือผูว้ิจยัไดก้าํหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยใชว้ิธี

คาํนวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่างแบบไม่ทราบจาํนวนประชากร ท่ีมีระดบัความเชื่อมั่น 95% จะไดก้ลุ่มตวัอย่างจาํนวน 385 

ตัวอย่าง เพ่ือป้องกันความคลาดเคล่ือนของประชากรและเพ่ือผลลัพธ์ท่ีมีประสิทธิภาพ ผูว้ิจัยรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่ม

ตวัอย่างทัง้หมด จาํนวน 400 ตวัอย่าง ซึ่งผูว้ิจยัใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive sampling) โดยเจาะจงเลือก

กลุ่มประชากรวยัทาํงานในเขตสิุต กรุงเทพมหานคร ท่ีใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ (Mobile Banking) จากนัน้จึง

ใชว้ิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience sampling)  

        เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ท่ีเป็นคาํถามปลายปิด แบ่งออกเป็น 3 ส่วน 

ประกอบดว้ยส่วนท่ี 1 ลกัษณะประชากรณข์องผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาชีพ การศกึษา และรายไดต้่อเดือน  ส่วน

ท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพการใหบ้รกิารซึ่งอา้งอิงจาก Akroush, 2019; Zarnadze and Pereira, 2021; Hariawan 

ความจงรักภกัดีในการใช้บริการ

ธนาคารทางโทรศัพทมื์อถือ (Mobile 

Banking) ของวัยทาํงาน เขตดสุิต 

กรุงเทพมหานคร 

คุณภาพการให้บริการ 

- ความเชื่อถือไวว้างใจ 

- การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร 

- การใหค้วามมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

-  ความเขา้ใจและรบัรูค้วามตอ้งการผูใ้ชบ้รกิาร 

- ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร 

ลักษณะสว่นบคุคล  

- เพศ, อาชีพ, ระดบัการศกึษา และ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 



 
 

et al., 2021 และส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ      (Mobile 

Banking) ท่ีอ้างอิงจาก Liu and Wang, 2017; Zhou, et al., 2021 โดยข้อคําถามในส่วนท่ี 2-3 เป็นข้อคําถามแบบ

เลือกตอบจากมาตราวดั 5 ระดับแบบลิเคอรท์สเกล (Likert scale) และไดด้าํเนินการทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเนือ้หา 

(Content validity) ของแบบสอบถามดว้ยค่า IOC และความเชื่อถือได ้(Reliability) ดว้ยค่า Cronbach alpha กับกลุ่ม

ประชากรท่ีไม่ใช่กลุ่มเป้าหมาย (Pilot-test) จาํนวน 30 คน มีค่าอยู่ระหว่าง 0.915 - 0.932 ซึ่งไดค้่ามากกว่า 0.7 ผ่านตาม

เกณฑท่ี์กาํหนด 

        การรวบรวมขอ้มลู ผูว้ิจัยไดร้วบรวมจากขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการคน้ควา้หาขอ้มลูจาก

เอกสารท่ีสามารถอา้งอิงได ้ คือ หนังสือ วารสารการวิจยั วารสารทางวิชาการ และการสืบคน้จากทางอินเทอรเ์น็ต เพ่ือ

ประกอบการสรา้งแบบสอบถาม และขอ้มลูปฐมภูมิ (Primary Data) ผูว้ิจยัดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มลูเชิงปริมาณโดย

การใชแ้บบสอบถาม 

        การวิเคราะหข์้อมูล เพ่ือให้การวิเคราะหข์้อมูลบรรลุตามวัตถุประสงคผ์ู้วิจัยไดท้าํการวิเคราะห์ข้อมูล

เบือ้งตน้โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistic) ไดแ้ก่ ความถ่ี (Frequency) รอ้ยละ (Percentage) (ค่าเฉล่ีย 

(Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพ่ือแจกแจงระดบัของตวัแปรท่ีศึกษา และใชส้ถิติเชิงอนุ

มาณ (Inferential statistic) สาํหรบัการทดสอบสมมติฐาน คือ การทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอย่าง 2 

กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกัน ( Independent t-test) และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way analysis of 

Variance)  และการวิเคราะหแ์บบถดถอยพหคุณู (Multiple Regression Analysis) ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 

ผลการวิจัย 
ผลการวเิคราะหข์้อมูลเชิงพรรณา  

1. ลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องกลุ่มตวัอยา่ง  จาํนวน 400 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 215 

คน คิดเป็นรอ้ยละ 53.75 และเพศชายจาํนวน 185 คน คิดเป็นรอ้ยละ 46.25 มีอาชีพเป็นขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 

จาํนวน 158 คน คิดเป็นรอ้ยละ 39.50 รองลงมามีอาชีพเป็นพนกังานบรษิัทเอกชน/ลกูจา้ง จาํนวน 122 ตวัอยา่ง คิดเป็น

รอ้ยละ 30.50 ส่วนใหญ่ระะดบัการศกึษาปรญิญาตรี จาํนวน 180 คน คิดเป็นรอ้ยละ 45.00 รองลงมามกีารศกึษาตํ่ากว่า

ปรญิญาตรี จาํนวน 126 ตวัอยา่ง คิดเป็นรอ้ยละ 31.50 และส่วนใหญ่มีรายไดต้่อเดือนอยู่ท่ี 20,001 - 30,000 บาท จาํนวน 

195 ตวัอย่าง คดิเป็นรอ้ยละ 48.75 รองลงมามีรายไดต้่อเดือนอยูท่ี่ 10,001 - 20,000 บาท จาํนวน 127 ตวัอย่าง คดิเป็น

รอ้ยละ 31.75 

2. ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัคณุภาพการใหบ้รกิารพบว่ากลุ่มตวัอย่างมรีะดบัความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่น

ระดบัมาก และเมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า  

ปัจจยัคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ ในภาพรวมความสาํคญัอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย

รวมเท่ากับ 3.96 (SD = 0.702) เมื่อพิจารณาการจัดอันดับในแต่ละขอ้พบว่า อันดับ 1 คือ ธนาคารทางโทรศัพทม์ือถือ

(Mobile Banking) เป็นบรกิารท่ีมีมาตรฐาน มีระดบัความสาํคญัอยู่ท่ีระดบัมากท่ีสดุ ทีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.53 (SD = 0.781) 



 
 

อนัดบั 2 คือ ธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ (Mobile Banking) เป็นบริการท่ีน่าเชื่อถือ มีระดบัความสาํคญัอยู่ในระดบัมาก

ท่ีสดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 (SD = 0.676) ตามลาํดบั 

ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ในภาพรวมความสาํคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสุด 

โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.26 (SD = 0.825) เมื่อพิจารณาการจัดอันดับในแต่ละข้อพบว่า อันดับ 1 คือ ให้บริการได้

รวดเรว็ มีระดบัความสาํคญัอยู่ท่ีระดบัมากท่ีสดุ ทีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.52 (SD = 0.874) อนัดบั 2 คือ สะดวกในการใชบ้รกิาร 

มีระดบัความสาํคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.35 (SD = 0.811) ตามลาํดบั 

ปัจจัยคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นการใหค้วามมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ในภาพรวมความสาํคัญอยู่ในระดบัมาก

ท่ีสดุ โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.24 (SD = 0.765) เมื่อพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบว่า อนัดบั 1 คือ ใหบ้ริการ

อย่างมีประสิทธิภาพ มีระดับความสาํคัญอยู่ท่ีระดบัมากท่ีสุด ทีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.58 (SD = 0.774) อันดับ 2 คือ สรา้ง

ความมั่นใจในการใชบ้รกิารอย่างปลอดภยั มีระดบัความสาํคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.31 (SD = 0.815) 

ตามลาํดบั    

ปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการ ดา้นความเขา้ใจและรบัรูค้วามตอ้งการผูใ้ชบ้ริการ ในภาพรวมความสาํคญัอยู่ใน

ระดบัมากท่ีสดุ โดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.25 (SD = 0.805) เมื่อพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบว่า อนัดบั 1 คือ 

ใหบ้ริการโดยคาํนึงถึงประโยชนส์ูงสุดของลูกคา้ มีระดับความสาํคญัอยู่ท่ีระดบัมากท่ีสุด ทีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.40 (SD = 

0.854) อนัดบั 2 คือ มีการใหค้วามช่วยเหลือในการใชบ้ริการ มีระดบัความสาํคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.31 (SD = 0.798) ตามลาํดบั    

ปัจจยัคณุภาพการใหบ้รกิาร ดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร ในภาพรวมความสาํคญัอยู่ในระดบัมาก โดยมี

ค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.13 (SD = 0.810) เมื่อพิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบว่า อนัดบั 1 คือ มีการปรบัปรุงขอ้มลูให้

ทนัสมยัตลอดเวลา มีระดบัความสาํคญัอยู่ท่ีระดบัมากท่ีสดุ ทีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.35 (SD = 0.836) อนัดบั 2 คือ มีฟังกช์นั

ทางการเงินท่ีพรอ้มใชง้าน มีระดบัความสาํคญัอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 (SD = 0.812) ตามลาํดบั 

3. ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกับความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ (Mobile Banking) 

พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก และเมื่อโดยมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.07 (SD = 0.610) เมื่อ

พิจารณาการจดัอนัดบัในแต่ละขอ้พบว่า อนัดบั 1 คือ การใชบ้ริการซํา้อย่างต่อเน่ือง มีระดบัความสาํคญัอยู่ท่ีระดบัมาก

ท่ีสดุ มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.36 (SD = 0.785) อนัดบั 2 คือ การนึกถึงเป็นอนัดบัแรก มีระดบัความสาํคญัอยู่ในระดบัมาก มี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97 (SD = 0.526) ตามลาํดบั    

ผลการทดสอบมติฐาน  

1. ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยข้อท่ี 1  ปัจจัยด้านลักษณะส่วนบุคคลของวัยทํางาน เขตดุสิต 

กรุงเทพมหานคร ท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือท่ีแตกต่างกัน ผลการ

ทดสอบความแตกต่างในกรณีเป็นการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของ 2 กลุ่มตวัอย่าง ไดแ้ก่ การจาํแนกตาม

เพศ จะใชก้ารทดสอบดว้ยสถิติ t-test และ ในกรณีเป็นการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉล่ียของ 3 กลุ่มตวัอย่างขึน้

ไป ไดแ้ก่การจาํแนกตามอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดต้่อเดือน จะใชก้ารทดสอบดว้ยสถิติ F-test แสดงดงัตารางท่ี 1 

ผลการทดสอบพบว่า ผูใ้ชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือของวยัทาํงาน เขตดุสิต กรุงเทพมหานคร ท่ีมีระดบัการศกึษา 



 
 

และรายไดต้่อเดือนแตกต่างกนัมีความจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือแตกต่างกนั ท่ีระดบันยัสาํคญั

ทางสถิติ 0.05 ในขณะท่ีเพศ และอาชีพ แตกต่างกันมีความจงรักภักดีในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศัพทม์ือถือไม่

แตกต่างกัน และเมื่อเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ ดงัแสดงในตารางท่ี 2 พบว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศึกษาสงู

กว่าปริญญาตรีมีความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือมากกว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีระดบัการศกึษาตํ่ากว่า

ปริญญาตรี นอกจากนีผู้ใ้ชบ้ริการท่ีมีรายไดต้่อเดือน 20,001–30,000  บาท และมีรายไดต้่อเดือน  40,001 บาทขึน้ไป มี

ความจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือมากกว่าผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีรายไดต้่อเดือนนอ้ยกว่า 10,000 บาท 

 

ตารางที่ 1 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ (Mobile 

Banking) จาํแนกตามลกัษณะส่วนบคุคล 

ลักษณะสว่นบคุคล ความจงรักภกัดีในการใช้บริการธนาคารทางโทรศัพทมื์อถือ 

  X� S.D t Sig. F Sig. 

เพศ ชาย 

หญิง 

3.94 

4.17 

0.631 

0.697 

-1.71 

 

0.206   

อาชีพ ขา้ราชการ/พนกังาน

รฐัวิสาหกจิ 

3.97 0.511   0.778 0.540 

 ธุรกิจส่วนส่วนตวั 4.01 0.592     

 พนกังานบรษิัทเอกชน/ลกูจา้ง 4.01 0.594     

 อ่ืน ๆ 3.96 0.561     

ระดบัการศกึษา ตํ่ากว่าปรญิญาตรี 3.88 0.541   3.031* 0.049 

 ปรญิญาตรี 4.01 0.579     

 สงูกวา่ปรญิญาตรี 4.10 0.508     

รายไดต้่อเดือน <= 10,000 บาท 3.99 0.587   2.449* 0.046 

 10,001 - 20,000 บาท 4.13 0.561     

 20,001 - 30,000 บาท 4.27 0.546     

 30,001 – 40,000 บาท 4.17 0.605     

 40,001 บาทขึน้ไป 4.31 0.591     

 

 

 

 

 



 
 

ตารางที ่2 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ของคู่ท่ีมีความแตกต่างในความจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารธนาคาร

ทางโทรศพัทม์ือถือ (Mobile Banking) จาํแนกตามลกัษณะส่วนบคุคล  

ลักษณะส่วนบุคคล กลุ่มทีแ่ตกต่างกัน Mean 

Difference 

Std. Error  

Difference 

Sig 

 (I) (J) (I)-(J)   

ระดบัการศกึษา ตํ่ากว่าปรญิญาตรี สงูกว่าปรญิญาตรี -0.22 0.068 0.021* 

รายไดต้่อเดือน นอ้ยกว่า 10,000 บาท 20,001–30,000 บาท -0.28 0.113 0.035* 

 นอ้ยกว่า 10,000 บาท 40,001 บาทขึน้ไป -0.32 0.141 0.028* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 

2. ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจยัขอ้ท่ี 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการส่งผลต่อความจงรกัภกัดีใน

การใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือของวยัทาํงาน เขตดุสิต กรุงเทพมหานคร ผลการวิเคราะหข์อ้มลูดว้ยสถิติการ

วิเคราะหแ์บบถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression Analysis) แสดงดงัตารางท่ี 3 และตารางท่ี 4  

 

ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะหแ์บบถดถอยพหุคูณต่อความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศัพทม์ือถือของวยั

ทาํงาน เขตดุสิต กรุงเทพมหานคร กับ คุณภาพในการใหบ้ริการ โดยใชก้ารวิเคราะห ์Multiple Regression 

Analysis 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F-ratio Sig. 

Regression 

Residual 

Total 

82.316 

35.914 

118.229 

5 

394 

399 

16.463 

0.091 

180.612** 0.000 

** ระดบัความมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ี .01 

 

                    จากตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะห ์พบว่า ความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือของวัย

ทาํงาน เขตดุสิต กรุงเทพมหานคร กับ คุณภาพในการใหบ้ริการ มีความสมัพนัธเ์ชิงเสน้ตรงกับกลุ่มตวัแปรอิสระ อย่างมี

นัยสาํคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 และสามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ตรงได ้ซึ่งจากการวิเคราะหแ์บบถดถอยเชิงพหุคูณ 

สามารถคาํนวณหาค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธพ์หคุณูได ้ดงัตารางท่ี 4 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ตารางที ่4 ผลการวิเคราะหค์วามจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ (Mobile Banking) ของวยัทาํงาน 

เขตดสิุต กรุงเทพมหานคร กบั คณุภาพในการใหบ้รกิาร โดยใชก้ารวิเคราะหแ์บบถดถอยเชิงพหคุูณ (Multiple 

Regression Analysis) 

ตัวแปร B SE β t Sig. Tolerance VIF 

ค่าคงท่ี (Constant) 

ความเชื่อถือไวว้างใจ (X1) 

การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร (X2) 

การใหค้วามมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร(X3) 

ความเขา้ใจและรบัรูค้วามตอ้งการ

ผูใ้ชบ้รกิาร (X4) 

ความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (X5) 

.364 

.209 

.163 

.174 

.091 

 

.193 

.132 

.041 

.037 

.036 

.036 

 

.042 

 

.319 

.193 

.194 

.118 

 

.174 

2.756* 

7.014** 

4.413** 

4.774** 

2.553* 

 

4.557** 

0.006 

0.000 

0.000 

0.000 

0.011 

 

0.000 

 

0.372 

0.402 

0.465 

0.358 

 

0.529 

 

2.889 

2.488 

2.149 

2.791 

 

1.892 

    r        =.834            R2      =.696                                         Adjusted R2   =.692        SE =0.302          

* มีนยัสาํคญัทางสถติิท่ีระดบั .05  ** มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 

 

 จากตาราง 4 ผลการวิเคราะหพ์บว่า ตวัแปรคณุภาพในการใหบ้รกิารท่ีสามารถพยากรณค์วามจงรกัภกัดใีนการ

ใชบ้ริการธนาคารทางโทรศัพทม์ือถือ (Mobile Banking) ของวยัทาํงาน เขตดุสิต กรุงเทพมหานคร (Y) ไดแ้ก่ ดา้นความ

เชื่อถือไวว้างใจ (X1) ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร (X2) ดา้นการใหค้วามมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร(X3) ดา้นความเขา้ใจและ

รบัรูค้วามตอ้งการผูใ้ชบ้รกิาร (X4) และดา้นความเป็นรูปธรรมของบรกิาร (X5) ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยั และเมื่อ

พิจารณานํา้หนกัของผลกระทบของตวัแปรอิสระโดยพิจารณาจากค่าสมัประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณในรูปคะแนนมาตรฐาน 

พบว่าตวัพยากรณท่ี์มีค่าสมัประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณสงูสดุคือ ความเชื่อถือไวว้างใจ (β=.319) รองลงมาคือ การใหค้วาม

มั่นใจแก่ผู้ใชบ้ริการ (β=.194) การตอบสนองต่อผู้ใชบ้ริการ (β=.193) ความเป็นรูปธรรมของบริการ (β=.174) และ 

ความเขา้ใจและรบัรูค้วามตอ้งการผูใ้ชบ้ริการ (β=.118) โดยตวัแปรทัง้หมดสามารถร่วมกนัพยากรณไ์ดอ้ย่างมีนยัสาํคญั

ทางสถิติท่ีระดบั  0.05 มีค่า F=180.612 และสามารถอธิบายความแปรปรวนของความจงรกัภกัดใีนการใชบ้รกิารธนาคาร

ทางโทรศพัทม์ือถือของวยัทาํงาน เขตดสิุต กรุงเทพมหานคร ไดร้อ้ยละ 69.2 

 ผูว้ิจยัไดน้าํค่าสมัประสิทธิ์ของตวัพยากรณม์าเขียนเป็นสามารถเขียนสมการพยากรณค์วามพึงพอใจในการใช้

กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกสข์องผูบ้รโิภคของวยัทาํงาน ในเขตดสิุต กรุงเทพมหานคร ในรูปคะแนน มาตรฐาน ไดด้งันี ้ 

Z = 0.319(Z1) + 0.193(Z2) + 0.194(Z3) + 0.118(Z4) + 0.174(Z5) 

 

 



 
 

สรุปและอภปิรายผลการวิจัย 

สรุปผลการวิเคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนา 

ผลการวิจยัพบว่าผูต้อบแบบสอบถามเพศเป็นเพศหญิงมากกว่าเพศชายส่วนใหญ่ มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังาน

รฐัวิสาหกิจ มีระดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตรีและมีรายไดต้่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท 

ผลการวิเคราะหข์อ้มลูคุณภาพการใหบ้ริการ พบว่า ผูบ้ริโภคของวยัทาํงาน เขตดุสิต กรุงเทพมหานคร มีความ

คิดเห็นเก่ียวกับความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็น

รายไดพ้บว่า 

1. ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ

เป็นบรกิารท่ีมีมาตรฐาน และ เป็นบรกิารท่ีน่าเชื่อถือ อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ ในขณะท่ีธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือเป็นบรกิารท่ี

ดีเหมือนเดิมทุกครัง้ ใหบ้ริการตรงตามความคาดหวงั และ มีระบบความปลอดภยัต่อการป้องกันการโจรกรรม อยู่ในระดบั

มาก 

2. ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ในเร่ืองของ

การใหบ้ริการไดร้วดเร็ว มีสะดวกในการใชบ้ริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ ในขณะท่ีมีความง่ายต่อการใชบ้ริการ และ ความ

ครอบคลมุใชไ้ดท้กุเพศ ทกุวยั ทกุฐานะ อยู่ในระดบัมาก 

3. ดา้นการใหค้วามมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ โดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสดุ เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ในเร่ือง

ของการใหบ้รกิารอย่างมีประสิทธิภาพ และสามารถสรา้งความมั่นใจในการใชบ้ริการอย่างปลอดภยั อยู่ในระดบัมากท่ีสดุ 

ในขณะท่ีการใหบ้รกิารเป็นขัน้ตอนชดัเจน และใหบ้รกิารตรงตามความตอ้งการ อยู่ในระดบัมาก 

สรุปผลการวิเคราะหข์้อมูลเชิงอนุมาน 

1. การทดสอบสมมติฐานข้อท่ี 1 ปัจจัยดา้นลกัษณะส่วนบุคคลของวัยทาํงาน เขตดุสิต กรุงเทพมหานคร ท่ี

แตกต่างกนัมีผลต่อความจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ (Mobile Banking) ท่ีแตกต่างกนั สามารถ

สรุปไดว้่า ระดบัการศกึษา และรายไดต้่อเดือนของวยัทาํงาน เขตดสิุต กรุงเทพมหานคร ท่ีแตกต่างกนัมีความจงรกัภกัดีใน

การใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือ (Mobile Banking) แตกต่างกันอย่างมีนัยสาํคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซึ่ง

สอดคลอ้งกับสมมติฐานท่ีตัง้ไว ้โดยผูใ้ชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือท่ีมีระดบัการศึกษาสงูกว่าปริญญาตรี มีความ

จงรกัภกัดีในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือมากกว่าผูใ้ชบ้ริการท่ีมีระดบัการศกึษาตํ่ากว่าปริญญาตรี ในขณะท่ี

ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือท่ีมรีายไดต้อ่เดือน 20,001–30,000 บาท และ 40,001 บาท ขึน้ไป มีความจงรกัภกัดี

ในการใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือมากกว่าผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีรายไดต้่อเดือนนอ้ยกว่า 10,000 บาท  

2. การทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพในการใหบ้ริการส่งผลต่อความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการ

ธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ (Mobile Banking) ของวยัทาํงาน เขตดุสิต กรุงเทพมหานคร จากผลการวิจยัสามารถสรุปได้

ว่า คณุภาพในการใหบ้รกิาร ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ (β=.319) ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร (β=.193) ดา้นการให้

ความมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ(β=.194) ดา้นความเขา้ใจและรบัรูค้วามตอ้งการผูใ้ชบ้ริการ (β=.118) และดา้นความเป็น



 
 

รูปธรรมของบรกิาร (β=.174) เป็นปัจจยัท่ีเป็นตวักาํหนดความจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ  (Y) 

ของวยัทาํงาน เขตดสิุต กรุงเทพมหานคร 

อภปิรายผล 

ผลการวิจยัความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศัพทม์ือถือ (Mobile Banking) ของวัยทาํงาน เขต

ดสิุต กรุงเทพมหานคร มีประเด็นสาํคญัท่ีนาํมาอภิปรายผลการวิจยั ดงันี ้

1. จากการวิจยั พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือของวยัทาํงาน เขตดสิุต กรุงเทพมหานคร ท่ีมีระดบั

การศกึษาแตกต่างกนั มีความจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือแตกต่างกนั อย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติ

ท่ี ร ะ ดับ  0. 05 ซึ่ ง สอ ด คล้อ งกับ งาน วิ จัยข อ ง  Sindwani ( 2017)  ซึ่ ง ศึ ก ษา เ ร่ื อง  “The Effect of Demographic 

Characteristics on Mb Loyalty: A Study of Mobile Banking Customers” ท่ีพบว่าระดบัการศกึษาของผูใ้ชบ้รกิารส่งผล

ต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือ (Mobile Banking) อีกทั้งผู้ใช้บริการธนาคารทาง

โทรศพัทม์ือถือของวยัทาํงาน เขตดุสิต กรุงเทพมหานคร ท่ีมีรายไดต้่อเดือนแตกต่างกนั มีความจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิาร

ธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือแตกต่างกนั อย่างมีนยัสาํคญัทางสถติิท่ีระดบั 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

Yin and Lin ( 2022)  ซึ่ ง วิ จัย เ ร่ื อ ง  “Predictors of customers’ continuance intention of mobile banking from the 

perspective of the interactivity theory” ซึ่งพบว่าผู้ใช้บริการท่ีมีระดับรายได้สูงมีแนวโน้มท่ีจะใช้บริการดิจิทัล เช่น 

ธนาคารบนมือถือมากกว่าผูบ้รโิภคท่ีมีรายไดน้อ้ย เน่ืองจากพวกเขาไม่ตอ้งการใชเ้วลาในการทาํธุรกรรมกบัธนาคาร 

ในขณะท่ีผูใ้ชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์อืถือของวยัทาํงาน เขตดสิุต กรุงเทพมหานคร ท่ีมีเพศ ต่างกนั มีความ

จงรกัภกัดีในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคลอ้งกับสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ กรวิทย ์

เจรญิวิศาล และ อรสิรา เสยานนท ์(2561) ซึ่งศกึษาเร่ือง “ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาด และความภกัดตีอ่

การใชบ้ริการ MYMO ของลกูคา้ธนาคารออมสิน สาํนกังานใหญ่” พบว่าเพศท่ีแตกต่างกันมีผลต่อความจงรกัภกัดีในการ

ใชบ้รกิาร MYMO ของลกูคา้ธนาคารออมสินสาํนกังานใหญ่ไม่แตกต่างกนั และผูใ้ชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือของ

วยัทาํงาน เขตดุสิต กรุงเทพมหานคร ท่ีมีอาชีพ ต่างกัน มีความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือไม่

แตกต่างกัน ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ จีรภัทร มณีโชติ (2564) ซึ่งทาํการศึกษาเร่ือง “การรบัรูคุ้ณภาพและความพึง

พอใจท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร” พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอาชีพ

แตกต่างกนั มีความภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชั่นกรุงไทยเน็กซใ์นเขตกรุงเทพมหานคร ไม่แตกต่างกนั 

ทัง้นีอ้าจเน่ืองจากในยุคดิจิทัลท่ีธนาคารทางโทรศัพทม์ือถือสามารถอาํนวยความสะดวกใหก้ับลูกคา้ในการใช้

บริการ และดว้ยสถานการณก์ารระบาดของโควิด-19 ท่ีตอ้งเวน้ระยะห่างทางสังคม และการสนบัสนนุจากนโยบายของ

รฐับาล ทาํใหป้ระชาชนทุกเพศ ทุกอาชีพ จาํเป็นจะตอ้งปรบัเปล่ียนพฤติกรรมมาสู่การใชธ้นาคารทางโทรศพัทม์ือถือมาก

ขึน้ อย่างไรก็ดีการใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือท่ีเป็นนวตักรรมทางการเงินท่ีตอ้งมีทกัษะการใชง้าน ดงันัน้ผูใ้ชท่ี้มี

ระดบัการศกึษาสงูและรายไดต้่อเดือนสงู ซึ่งอาจมีความรู ้ความสามารถดา้นการใชง้านเทคโนโลยี และไม่ตอ้งการใชเ้วลา

ในการทาํธุรกรรมกับธนาคารมากกว่าจึงมีแนวโนม้ท่ีจะมีความจงรกัภักดีในการใช้บริการธนาคารทางโทรศัพทม์ือถือ

มากกว่าผูม้ีระดบัการศกึษาตํ่ากว่าและผูท่ี้มีรายไดท่ี้นอ้ยกว่า  

2. ปัจจยัคณุภาพในการใหบ้รกิาร ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นการใหค้วาม

มั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ดา้นความเขา้ใจและรบัรูค้วามตอ้งการผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ส่งผลต่อ

ความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ (Mobile Banking) ของวยัทาํงาน เขตดุสิต กรุงเทพมหานคร 



 
 

ทั้งในประเด็นของการนึกถึงเป็นอันดับแรก การใชบ้ริการซํา้ และการแนะนาํหรือบอกต่อ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ     

เมนาท บรรเทาทกุข ์และนลินี เหมาะประสิทธ ์(2564) ซึ่งศกึษาเร่ือง “คณุภาพในการใหบ้รกิารท่ีมผีลต่อความจงรกัภกัดใีน

การใชบ้ริการของลกูคา้ธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณก์ารเกษตร (ธ.ก.ส.) ในเขตจงัหวดัพิจิตร” ท่ีพบว่าคณุภาพใน

การใหบ้รกิาร ไดแ้ก่ ความเชื่อถือไวว้างใจ การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ การใหค้วามมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ความเขา้ใจและ

รบัรูค้วามตอ้งการผูใ้ชบ้รกิาร และความเป็นรูปธรรมของบรกิาร มีผลต่อความจงรกัภกัดีในการใชบ้รกิารธนาคารของลกูคา้ 

เพราะทางธนาคารไดม้ีช่องทางในใหบ้รกิารท่ีหลากหลาย และพฒันาดา้นการบริการใหม้ีคุณภาพมากยิ่งขึน้ ประกอบกบั

เมื่อลกูคา้เลือกใชบ้ริการจากทางธนาคารแลว้แสดงว่าลกูคา้รบัรูถ้ึงคุณภาพบริการ และสอดคลอ้งงานวิจยัของ Liu and 

Wang (2017) ซึ่ ง ศึ ก ษ า เ ร่ื อ ง  “A study on the effect of service quality on customer loyalty and corporate 

performance in financial industry” และ Aye and Soe (2020) เร่ือง “The Mediating Role of Perceived Value on the 

Relationship between Service Quality and Loyalty: The Private Banking Case in Myanmar” ท่ีพบว่า คุณภาพใน

การใหบ้ริการ มิติของดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ความเชื่อถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการ

ใหค้วามมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและรบัรูค้วามตอ้งการผูใ้ชบ้ริการส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ใน

ดา้นความตัง้ใจในการใชบ้รกิารซํา้ การแนะนาํลกูคา้ และการบอกต่อปากในทางบวก ซึ่งความจงรกัภกัดีของลกูคา้ท่ีมีต่อ

ผลิตภณัฑห์รือบริการท่ีองคก์รจดัหาใหส้ามารถเพ่ิมและส่งเสริมขึน้ไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพหลงัจากการการใหบ้ริการท่ีมี

คณุภาพ อย่างไรยงัมีบางตวัแปรท่ีไม่สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ กลุนที เลาหะกลุ และ ทิพยร์ตัน ์เลาหวิเชียร (2563) เร่ือง 

“การรบัรูคุ้ณภาพบริการท่ีมีผลต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ธนาคารพาณิชย”์ พบว่าความน่าเชื่อถือไวว้างใจไดแ้ละการ

ตอบสนองต่อผูร้บับริการไม่มีอิทธิพลอย่างมีนยัสาํคญัทางสถิติต่อความจงรกัภกัดีของลกูคา้ธนาคารพาณิชย ์ในขณะท่ี

การวิจยัในครัง้นีพ้บว่า การตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ การใหค้วามมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้ริการ ส่งผลต่อความจงรกัภกัดีในการใช้

บรกิารธนาคารบนมือถือของลกูคา้ เพราะผูใ้ชบ้รกิารธนาคารบนมือถือในยคุปัจจบุนัมีพฤติกรรมท่ีเปล่ียนไปจากเดิมในแง่

ของความตอ้งการใชบ้ริการท่ีสะดวก รวดเร็ว และการเขา้ถึงฟังกช์นัต่างๆของการบริการไดอ้ย่างง่ายขึน้ ใหส้อดคลอ้งกบั

การใชช้ีวิตประจาํวนัท่ีตอ้งรีบเร่ง ประหยดัเวลา และแข่งขนักนัมากขึน้ นอกจากนีใ้นบริบทของเทคโนโลยีท่ีอาจจะนาํไปสู่

ความไม่ปลอดภัยของขอ้มูลลูกคา้ ขอ้มูลการทาํธุรกรรมต่างๆ จึงทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการเห็นความสาํคญัของการสรา้งความ

มั่นใจในการใชบ้ริการอย่างปลอดภยั และระบบท่ีมีประสิทธิภาพทีมากขึน้จึงจะสามารถนาํไปสู่ความจงรกัภกัดีได ้ดงันัน้

เพ่ือเพ่ิมความจงรักภักดีของผู้ใชบ้ริการธนาคารบนมือถือให้มากขึน้ผู้ให้บริการควรพัฒนาและปรับปรุงคุณภาพการ

ใหบ้ริการของระบบมีฟังกช์นัการใชง้านท่ีเขา้ใจง่าย และทาํงานไดอ้ย่างเป็นขัน้เป็นตอน ท่ีทาํใหเ้กิดความสะดวก รวดเรว็ 

และมีความปลอดภยั รวมทัง้มีเสถียรภาพของระบบใหส้ามารถเขา้ใชบ้ริการเพ่ือตอบสนองความตอ้งกของผูใ้ชไ้ดอ้ย่าง

ต่อเน่ืองและสอดรบักบัวิถีชีวิตในยดุดิจิทลัเพ่ือใหเ้กิดความการไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัทางธุรกิจท่ีมากขึน้ 

ข้อเสนอแนะ 

จากผลการวิจยัพบว่าผูใ้ชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือของวยัทาํงาน เขตดสิุต กรุงเทพมหานคร ท่ีมีระดบั

การศึกษาและรายไดต้่อเดือนแตกต่างกัน มีความจงรกัภกัดีในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือแตกต่างกัน และ   



 
 

คณุภาพในการใหบ้รกิาร ดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ ดา้นการตอบสนองตอ่ผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นการใหค้วามมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร 

ดา้นความเขา้ใจและรบัรูค้วามตอ้งการผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเป็นรูปธรรมของบริการ ส่งผลต่อความจงรกัภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารทางโทรศัพทม์ือถือของวัยทาํงาน เขตดุสิต กรุงเทพมหานคร ซึ่งผลการวิจัยดังกล่าวมีขอ้เสนอแนะ

ทางการวิจยัในประเด็นต่างๆ ดงันี ้ 

ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

ภาครฐัควรมีนโยบายในการออกมาตรฐานหรือกฎหมายเพ่ือควบคมุผูใ้หบ้รกิารใหพ้ฒันาระบบธนาคารบนมือ

โดยการใชเ้ทคโนโลยีท่ีทนัสมยัเพ่ือความปลอดภยัในขอ้มลูของผูใ้ชบ้ริการ ทัง้ขอ้มลูส่วนบุคคล และขอ้มลูการทาํธุรกรรม 

ดว้ยและควบคุมคุณภาพการให้บริการท่ีมีประสิทธิภาพตรงความตอ้งการ รวมทั้งให้ความรูก้ับผู้ใช้บริการในแง่ของ

วิธีการใชง้านอย่างปลอดภยั 

ข้อเสนอแนะเชิงพาณิชย ์

ผูใ้หบ้รกิารหรือธนาคารควรเนน้การใหใ้นการพฒันาผลิตภณัฑห์รือการใหบ้รกิารท่ีมีคณุภาพ ไม่ว่าจะเป็น การ

ใหบ้ริการท่ีมีมาตรฐาน มีระบบความปลอดภัยต่อการป้องกันการโจรกรรม การใหบ้ริการการทาํธุรกรรมทางการเงินท่ี

หลากหลาย มีฟังกช์นัทางการเงินท่ีพรอ้มใชง้าน การปรบัปรุงขอ้มลูใหท้นัสมยัตลอดเวลา การใหค้วามช่วยเหลือต่อการใช้

บริการลูกค้าทั้งออนไลน์และออฟไลน์ เป็นต้น และจะต้องให้บริการโดยคาํนึงถึงประโยชน์สูงสุดของลูกค้าเพ่ือให้

ผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัผลิตภณัฑแ์ละบรกิารท่ีมีคณุภาพตามความคาดหวงั ซึ่งจะนาํไปสู่ความพึงพอใจในการใชแ้ละจะช่วยเพ่ิม

ความจงรกัภกัดีใหก้บับรกิารของธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือไม่ว่าจะเป็นการนึกถงึอนัดบัแรกเมื่อตอ้งการใชง้าน ใชบ้รกิาร

ซํา้อย่างต่อเน่ืองและพรอ้มสนับสนุนในทุกๆ ธุรกรรม รวมทั้งการแนะนาํหรือบอกต่อไปยังผูอ่ื้นเก่ียวกับคุณภาพในการ

ใหบ้รกิารของธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ เพ่ือนาํไปสู่ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัทางการคา้  

ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ  

นกัวิชาการ ผูเ้ก่ียวขอ้ง ผูเ้ชี่ยวชาญทางดา้นการพฒันาระบบธนาคารบนมือถือ สามารถนาํผลการวิจยัและองค์

ความรูไ้ปต่อยอดในการศกึษาและบรกิารทางวิชาการเก่ียวกับคณุภาพการใหบ้รกิารธนาคารบนมือถือ (Mobile banking) 

ในประเด็นของการใหค้วามสาํคญักบัผูใ้ชบ้รกิารโดยเนน้คุณภาพการบริการในแง่ของดา้นความเชื่อถือไวว้างใจ ดา้นการ

ตอบสนองต่อผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นการใหค้วามมั่นใจแก่ผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นความเขา้ใจและรบัรูค้วามตอ้งการผูใ้ชบ้รกิาร และดา้น

ความเป็นรูปธรรมของบริการ โดยเฉพาะอย่างยิ่งผูเ้ชี่ยวชาญทางดา้นการพัฒนาระบบธนาคารบนมือถือใหส้ามารถมี

มมุมองสาํหรบัการสรา้งฟังกช์นัการใชง้านและการบรกิารท่ีใหม่ๆ ทนัสมยัอยู่เสมอ 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 

 ควรมีการวิจยัในมิติอ่ืนๆท่ีสามารถส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้รกิาร ความพึงพอใจ และความจงรกัภกัดีในการ

ใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ เช่น ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัคณุค่าตราสินคา้ เป็นตน้ ตลอดจนวิธีการ

อ่ืนๆ เช่น การวิจัยเชิงคุณภาพ เพ่ือตรวจสอบความคิดเห็น ทัศนคติหรือแนวโนม้ท่ีมีต่อความจงรกัภักดีในการใชบ้ริการ

ธนาคารทางโทรศพัทม์ือถือ (mobile banking) อนัจะนาํไปสู่การพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบรกิารและการวางแผนกลยทุธ์ทาง

การตลาด เพ่ือใหส้ามารถรกัษาฐานลกูคา้เดิมใหค้งอยู่กบัธุรกิจในระยะยาวและขยายขีดความสามารถในการสรา้งความ



 
 

จงรกัภกัดีของผูใ้ชบ้รกิารใหม้ากขึน้ อีกทัง้อาจจะขยายขอบเขตของพืน้ท่ีการวจิยัใหก้วา้งขึน้ เช่น เขตกรุงเทพมหานคร เพ่ือ

เป็นการเพ่ิมโอกาสในการใหไ้ดม้าซึ่งขอ้มลูของผูใ้ชบ้รกิารไดม้ากขึน้อนัจะนาํไปสู่การนาํผลการวิจยัไปใชป้ระโยชนไ์ดอ้ยา่ง

มีประสิทธิผลมากขึน้ 
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