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บทคัดย่อ 

 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพระบบ ภาพลักษณ์ตราสินค้า ที่มีผลต่อความ
จงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโมบายแบงก์ก้ิง ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา จ านวน 400 คน ซึ่งใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) โดยใช้แบบสอบถามปลายปิดเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติท่ีใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิง
อนุมานที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression 
Analysis) 
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 259 คน อายุ 42–45 
ปี จ านวน 124 คน สถานภาพสมรส จ านวน 207 คน อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง จ านวน 
143 คน ระดับการศึกษาที่ส าเร็จปริญญาตรี จ านวน 167 คน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 30,001–45,000 
บาท จ านวน 145 คน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพระบบ ประกอบไปด้วย ด้านความ
ปลอดภัยในการใช้งาน ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านความสะดวกในการเข้าถึง และ
ภาพลักษณ์ตราสินค้า ประกอบไปด้วย ด้านเทคโนโลยี ด้านความปลอดภัย ด้านสิ่งอ านวยความ
สะดวก ด้านการสื่อสารกับลูกค้า มีผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโมบาย
แบงก์กิ้ง ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 
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สินค้า, ความจงรักภักดี 
 
 
 
 



 
 

 

Ngokmai, A.  M.B.A., March 2021, Graduate School, Bangkok University.  
Influences of System Quality Brand Image affecting Loyalty Using Mobile Banking 
Financial Transaction Service of Generation X in Phra Nakhon Si Ayutthaya (77 pp.) 
Advisor: Asst. Prof. Lokweetpun Suprawan, Ph.D. 

 
ABSTRACT 

 
 The objectives of this research were to study the Influences of System 
Quality, Brand Image affecting Loyalty Using Mobile Banking Financial Transaction 
Service of Generation X in Ayutthaya Province. This study collected data from 400 
samples, who used Purposive Sampling method by using closed-ended 
questionnaires as a tool for data collection. The statistics used in data analysis were 
descriptive statistics for instance percentage, mean, standard deviation and the 
inferential statistics used to test the hypothesis such as (Multiple Regression Analysis). 
  The results indicate that the majority of respondents are female aged 42-45 
years, married, employees in private companies, bachelor’s degree holders. The 
largest group earns average monthly personal income ranged 30,001-45,000 baht. 
The results of hypothesis testing reveal that System Quality includes operational 
safety, responsiveness, ease of access and brand image comprising technology, 
safety, facilities, customer communication affects Loyalty Using Mobile Banking 
Financial Transaction Service of Generation X in Ayutthaya Province with statistical 
significance at 0.05 level. 
 
Keywords: Mobile Banking, Generation X, System Quality, Brand Image, Loyalty. 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ธนาคารทางโทรศัพท์มือถือ (Mobile Banking) มีข้ึนครั้งแรกในปี พ.ศ. 2543 โดยการ
ร่วมมือกันระหว่างธนาคารกสิกรไทยและดีแทค (หรือแทคในอดีต) ได้พัฒนาท าการให้บริการท า
ธุรกรรมผ่านมือถือภายใต้บริการ TFB (Thai Farmers Bank) e-Mobile Banking ผ่านระบบ SMS 
(Short Message Service) เพ่ือเป็นสื่อกลางเปิดให้บริการโดยเฉพาะอย่าง การถามเพ่ือเช็คยอดเงิน
ในบัญชี และโอนเงินออกไปให้กับคนอ่ืนที่เราต้องการ (ธนาคารกสิกรไทย, 2553) เป็นช่องทาง
รูปแบบใหม่โดยผ่านทางโทรศัพท์มือถือ บริการหนึ่งของธนาคารที่อนุญาตให้ลูกค้าแต่ละคน สามารถ
ท าธุรกรรมทางการเงินบนมือถือหรือแท็บเล็ตได้ โดยที่ตัวลูกค้าไม่ต้องไปถึงธนาคาร ซึ่งปกติแล้ว 
Mobile Banking จะให้บริการตลอด 24 ชั่วโมง ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับความพร้อมใช้งานของอินเทอร์เน็ต
และการเชื่อมต่อข้อมูลกับอุปกรณ์  ในปัจจุบัน แต่ละธนาคารได้ท าการพัฒนาแอพพลิเคชั่นส าหรับ 
Mobile Banking ให้มีความสะดวกสบายและรัดกุมมากยิ่งขึ้น รวมทั้งเพ่ิมฟีเจอร์พิเศษนอกเหนือจาก
การท าธุรกรรมทางการเงินเพ่ือตอบสนองต่อไลฟ์สไตล์ที่เปลี่ยนไปของลูกค้าอีกด้วย ท าให้ลูกค้าท่ีใช้
งานต่างชื่นชอบ โดยเฉพาะธนาคารที่ต้องการจะหาช่องทาง เพื่อให้ลูกค้าได้ท าธุรกรรมทางการเงิน
ต่างๆ ผ่านมือถือ เมื่อปัจจุบันอินเทอร์เน็ตได้เปลี่ยนรูปแบบการแสดงผลจากหน้าจอคอมพิวเตอร์ไป
เป็นรูปแบบในอุปกรณ์เชื่อมต่อต่าง ๆ เช่น วิทยุติดตามตัว นาฬิกาข้อมือในรูปแบบที่หลากหลาย 
โทรศัพท์มือถือ และอุปกรณ์อ่ืน ๆ ที่มีประสิทธิภาพที่เราใช้งานกันมากกว่าเครื่องคอมพิวเตอร์ การ
น าเอาโทรศัพท์มือถือมาใช้งานให้เกิดประโยชน์จึงเป็นการสร้างโอกาสในการท าธุรกรรมต่าง ๆ ดังจะ
เห็นได้ว่าร้านขายของช าหรือร้านค้าทั่วไป หันกลับมาท าธุรกรรมทางการเงินผ่านทางโทรศัพท์มือถือ  
เพราะมีความเข้าใจที่ง่ายขึ้นจริง ความสะดวกที่เห็นชัดเจนขึ้น ในการท าธุรกรรมเพราะเป็นการ
ประหยัดค่าใช้จ่ายให้ลดน้อยลง 
 Mobile Banking คือตัวช่วยอย่างยิ่งในตอนนี้ที่มีความสะดวกให้การท าธุรกรรม มีความเป็น
จริงได้ ในทุกท่ีทุกเวลา และน ามาซึ่งความเปลี่ยนแปลงทางสังคม พฤติกรรมผู้บริโภค และเศรษฐกิจ
โลก จากผลส ารวจธุรกรรมการช าระเงินผ่านมือถือ ของธนาคารแห่งประเทศไทย พบว่า ในเดือน
มิถุนายน 2561 ประเทศไทยมีจ านวนบัญชีลูกค้าท่ีใช้บริการ Mobile Banking กว่า 37 ล้านบัญชี 
เพ่ิมข้ึนจากช่วงเวลาเดียวกันในปีที่แล้วกว่า 11 ล้านบัญชี ท าให้เห็นว่าโดยส่วนมากแล้วคนไทยมีการ
ใช้งานที่เพ่ิมมากข้ึนต่อบริการของอันนี้ จึงท าให้เห็นถึงความใหม่ท่ีเข้ามา การก้าวสู่ความเป็นยุค 4.0 
และสังคมไร้เงินสด (Cashless Society) ของประเทศไทย (“Mobile Banking รูปแบบใหม่”, 2563) 
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ภาพที่ 1.1: ธุรกรรมการช าระเงินผ่านบริการ Mobile banking และ Internet banking 
 

 
 

ที่มา : รายงานผลส ารวจการเข้าถึงบริการทางการเงินภาคครัวเรือน ปี 2561. (2561). สบืค้นจาก    
        https://www.bot.or.th/Thai/Pages/default.aspx. 
 
 ข้อมูลของธนาคารแห่งประเทศไทย พบว่า การใช้บริการ Mobile Banking ณ สิ้นปี 2562 มี
จ านวน 60.09 ล้านบัญชี เพิ่มขึ้นถึงร้อยละ 31.00 เมื่อเทียบกับสิ้นปี 2561 และปริมาณของการท า
ธุรกรรมการช าระเงินผ่านบริการ Mobile Banking ในปี 2562 มีจ านวน 5,169,355 ล้านรายการ 
เพ่ิมข้ึนถึงร้อยละ 78.00 เมื่อเทียบกับปี 2561 ในขณะที่จ านวนบัญชีลูกค้าท่ีใช้บริการ Internet 
Banking ณ สิ้นปี 2562 มีจ านวน 29.41 ล้านบัญชี เพิ่มข้ึนร้อยละ 23.00 เมื่อเทียบกับสิ้นปี 2561 
และปริมาณการท าธุรกรรมการช าระเงินผ่านบริการ Internet Banking ในปี 2562 มีจ านวน 
569,329 ล้านรายการเพิ่มข้ึนร้อยละ 99.00 เมื่อเทียบกับปี 2561 แสดงให้เห็นว่าการใช้บริการบนมือ
ถือมีแนวโน้มเติบโตสูงกว่าการใช้บริการผ่าน Internet Banking 
 We Are Social และ Hootsuite ได้เผยผลการส ารวจ “Global Digital2019” พบว่า 74% 
ของการใช้โทรศัพท์มือถือของคนไทยจะใช้ส าหรับการท าธุรกรรมโมบายแบงก์ก้ิง รองลงมาจากการ
แชท และเล่นเกมออนไลน์ (Global Digital2019, 2562) จากตัวเลขดังกล่าวแสดงให้เห็นว่าการมี
ระบบอินเทอร์เน็ตท าให้การใช้โมบายแบงก์กิ้ง (Mobile Banking) มีอัตราการเติบโตสูงขึ้น ผนวกกับ
พฤติกรรมผู้บริโภคท่ีก าลังเปลี่ยนแปลงไปจากระบบออฟไลน์ไปสู่ระบบออนไลน์มากข้ึน ส่งผลให้ทุก
ธนาคารต่างปรับตัวเพ่ือรองรับกับการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีทางการเงิน หรือที่เรียกว่า โมบาย
แบงก์กิ้ง (Mobile Banking) เพ่ืออ านวยความสะดวกแก่ผู้บริโภค โดยไม่ต้องเสียเวลาเดินทางไปยัง
ธนาคารหรือตู้เอทีเอ็ม (วรรณพร หวลมานพ, 2558) อย่างไรก็ตาม แม้ว่าประเทศไทยจะมีผู้ใช้โมบาย
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แบงก์กิ้งเพ่ิมข้ึน แต่ความแตกต่างของการยอมรับและพฤติกรรมการใช้โมบายแบงก์กิ้งของแต่ละ     
เจเนอเรชั่น (Generation) ก็กลายมาเป็นอุปสรรคส าคัญ เนื่องจากจะมีบุคลิก ทัศนคติ และ
พฤติกรรมที่แตกต่างกัน (ธัญนันท์ วีรภัทรรุ่งโรจน์, 2559 และนพจกรณ์ สายะโสภณ และพัชร์หทัย  
จารุทวีผลนุกูล, 2561) จึงเป็นความท้าทายอย่างยิ่งที่ธนาคารของไทยจะพัฒนาระบบให้สามารถ
เข้าถึงทุกคนได้ในแต่ละช่วงอายุ 
 Gen X คือ Gen ที่เกิดในยุคที่มีการเปลี่ยนแปลง ความมั่งคั่งแล้ว การด าเนินชีวิตจึงมีความ
ความสะดวกสบาย รวมถึงทีวีแบบขาวด าด้วย อาจเรียกอีกชื่อว่า "ยับปี้" (Yuppie) ที่ย่อมาจาก 
Young Urban Professionals และเกิดในระหว่างปี พ.ศ. 2508–2522 อายุประมาณ 40–54 ปี คน
พวกนี้จะมีนิสัยชอบเสี่ยง ชอบความอิสระ ชอบท าอะไรใหม่ ๆ เริ่มหันมาสนใจเทคโนโลยี เริ่มมีการ
ปรับเปลี่ยนให้เปลี่ยนแปลงที่ดีขึ้น คนกลุ่ม Gen นี้ เปลี่ยนแปลงโดย เช่น การเปลี่ยนแปลงจาก
ระบบอนาล็อค  ไปสู่ระบบดิจิตอล  จึงท าให้คน Gen นี้ ให้เข้ากับยุคสมัยได้ดี ความสามารถในการ
ปรับตัว ในสถานการณ์การเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ ของโลก คนในรุ่น Gen X จึงไม่ชอบการรอคอยซัก
เท่าไหร่ แตจ่ะชอบวิ่งเข้าหาโอกาสที่เจอ เพราะมีความเชื่อมั่นตนเองว่าเราท าได้ดีกว่าคนของรุ่นพ่อรุ่น
แม่ นั่นจึงท าให้แต่ละคนออกไปท างานธุรกิจส่วนตัวมากขึ้น ทั้งในธุรกิจขนาดเล็กและขนาดใหญ่ และ
ธุรกิจทางด้านการเงินมีการเปลี่ยนแปลงเพ่ิมมากขึ้น จับจ่ายมากขึ้นผ่านทางบัตรเครดิต ซึ่งบัตรเครดิต
เป็นสิ่งจ าเป็นของคนยุคนี้ สอดคล้องกับผลการศึกษาของ กวินณา เจะโสะ, เกสรา ทองสุข,  
ธมลวรรณ พันทะยู และอรสา นาเกลือ (2563) ได้ศึกษาการยอมรับและพฤติกรรมการใช้โมบายแบงก์
กิ้งในแต่ละเจเนอเรชั่น: กรณีศึกษา ผู้ใช้ในจังหวัดสงขลา  ผลการศึกษาค้นพบว่า Gen X มีการ
ยอมรับโมบายแบงก์กิ้งอยู่ในระดับมาก แสดงให้เห็นว่าบุคคลที่อายุน้อยกว่าจะยอมรับโมบายแบงก์กิ้ง
ได้ง่ายกว่าบุคคลที่มีอายุสูงกว่า แม้ว่า Gen X จะสามารถเรียนรู้เทคโนโลยีได้ แต่ไม่ค่อยมี
ประสบการณ์การใช้เทคโนโลยี อีกท้ังยังมีลักษณะเป็นพวกอนุรักษ์นิยม (ณัฐปภัสร์ ดาราพงษ์, 2560) 
จึงมีโอกาสยอมรับโมบายแบงก์ก้ิงน้อยกว่า และการศึกษานี้ยังพบว่า Gen X จะมีการช าระหนี้
มากกว่าเจเนอเรชั่นอื่น ๆ ทั้งนี้เป็นเพราะ Gen X เป็นคนวัยท างานที่เริ่มเติบโตในหน้าที่การงาน มี
รายได้ มีเงินออม และมีอ านาจการใช้จ่ายเงินที่สูง โดยค่าใช้จ่ายเหล่านี้สามารถด าเนินการผ่านโมบาย
แบงก์กิ้งได้อย่างสะดวกสบาย (ปภาวี เนตรอรุณ, 2562 และอดิพล เอ้ือจรัสพันธุ์, 2561) จึงท าให้ 
Gen X มีพฤติกรรมดังกล่าวมากกว่าเจเนอเรชั่นอื่น ๆ 
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ภาพที่ 1.2: แสดงจ านวนชั่วโมง รายเจนเนอเรชั่น จ าแนกตามการใช้งานอินเทอร์เน็ตในวันท างาน/วัน
     เรียนหนังสือและวันหยุด 
 

 
 
ที่มา : รายงานผลการส ารวจพฤติกรรมผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในประเทศไทย ปี 2561. (2561). สืบค้นจาก  
        https://www.twfdigital.com/blog/2019/03/thailand-internet-user-profile-2018/. 
 

เมื่อจ าแนกจ านวนชั่วโมงการใช้งานอินเทอร์เน็ตในวันท างาน/วันเรียนหนังสือและวันหยุด 
รายเจเนอเรชั่น จะเห็นได้ว่าทุกเจเนอเรชั่น มีจ านวนชั่วโมงการใช้งานอินเทอร์เน็ตในวันหยุดมากกว่า
วันท างาน/วันเรียนหนังสือสอดคล้องกับภาพรวมเช่นเดียวกัน โดย Gen X มีพฤติกรรมการใช้งาน
อินเทอร์เน็ตในช่วงวันหยุดมากกว่าช่วงวันท างานเพียงเล็กน้อย กล่าวคือ Gen X ใช้งานอินเทอร์เน็ต
ในช่วงวันหยุดอยู่ที่ 8 ชั่วโมง 55 นาทีต่อวัน และช่วงวันท างานใช้งานอินเทอร์เน็ตอยู่ที่ 8 ชั่วโมง 25 
นาทีต่อวัน กลุ่มผู้บริโภค Gen X ที่จ่ายเงินเองผ่านมือถือ หรือจ่ายผ่านเครื่องมือต่าง ๆ ที่มีจ านวนอยู่
เท่า ๆ กัน อยู่ที่ร้อยละ 81 และ 82 เพราะประหยัดเวลา รวดเร็ว และสะดวกมากกว่าใช้เงินสด 
(สถาบันการเงินในยุคดิจิตอล) พร้อมอีกทั้งยังคิดอัตราการเพ่ิมมากขึ้นของการจ่ายเงิน ผ่านทั้ง 2 
บริการ ในปี 2558 เทียบกับปี 2557 พบว่า ปริมาณการท าธุรกรรมการช าระเงินผ่านบริการโมบาย
แบงค์กิ้ง มีการเติบโตร้อยละ 126.90 เห็นว่า การท าธุรกรรมการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ มีเติบโต
สูงขึ้นเนื่องจากสามารถตอบโจทย์ ไลฟ์สไตล์ของผู้บริโภคยุคใหม่ในการท าธุรกรรมท าได้อย่างคล่องมือ 
สะดวก เพียงแค่ไม่ก่ีนาทีเท่านั้น นอกจากนี้การเติบโตของธุรกิจอีคอมเมิร์ซ ท าให้ผู้บริโภคหันมามี
ความชื่นชอบที่จะซื้อสินค้าผ่านแอพพลิเคชั่นของมือถือและเครื่องมือต่าง ๆ เพ่ิมมากขึ้นอีกด้วย 
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เพราะเป็นการท างานที่ง่ายใช้งานได้แบบไม่ยุ่งยากจึงท าให้การช าระเงินในการซื้อสินค้าและบริการ
ผ่านมือถือ เพิ่มสูงขึ้นตามไปด้วย 

ดังนั้น เพ่ือสร้างความเข้าใจศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อคุณภาพระบบ จึงส่งผลต่อความ
จงรักภักดีการท าธุรกรรมผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
เนื่องจากลักษณะการด าเนินชีวิตที่ต้องปรับเปลี่ยนจากการท าธุรกรรมการเงินผ่านเคานเ์ตอร์ธนาคาร 
หรือเครื่อง ATM มาเป็นธุรกรรมการเงินผ่านระบบออนไลน์ หรือ Mobile Banking ซึ่งเป็นกลุ่มลูกค้า
ทีท่ าธุรกรรมทางการเงินบนโทรศัพท์มือถือ เพื่อให้ธนาคารน าผลการศึกษาไปปรับปรุงการให้บริการ 

Mobile Banking ให้เหมาะสม และมาท าให้เกิดประโยชน์สูงสุดกับธนาคาร บริษัทในเครือในกลุ่ม
สถาบัน การเงิน และผู้พัฒนาโปรแกรมสามารถน าผลแนววิจัยไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนา และใช้
ปรับปรุง เพ่ือท าให้เกิดความสะดวก รวดเร็ว มีระบบรักษาความปลอดภัยให้กับผู้ใช้งานได้ 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาเรื่องต่าง ๆ ดังนี้ 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาอิทธิพลต่อคุณภาพระบบที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 1.2.2 เพ่ือศึกษาอิทธิพลต่อภาพลักษณ์ตราสินค้าที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 
1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 
 ผู้วิจัยใช้การวิจัยเชิงปริมาณส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ โดยเลือกวิธีการส ารวจด้วย
แบบสอบถามที่สร้างขึ้นและได้ก าหนดขอบเขตของการวิจัยไว้ดังนี้ คือ  
 1.3.1 ขอบเขตด้านประชากร 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ คนเจเนอเรชั่น X ที่ท าธุรกรรมทางการเงินกับสถาบันทาง
การเงินผ่านระบบออนไลน์ ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 1.3.2 ขอบเขตด้านตัวแปรที่ศึกษา 
 ตัวแปรอิสระ (Independent Variable) คือ คุณภาพระบบ (ความง่ายในการใช้งาน ความ
ปลอดภัยในการใช้งาน ความมีเสถียรภาพ ความรวดเร็วในการตอบสนอง ความสะดวกในการเข้าถึง) 
และภาพลักษณ์ตราสินค้า (ด้านเทคโนโลยี ด้านความปลอดภัย ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ด้านการ
สื่อสารกับลูกค้า) 
 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ ความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน 
ผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
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 1.3.3 ขอบเขตด้านพื้นที่ 
 จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 1.3.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 ระยะเวลาในการศึกษา เริ่มตั้งแต่เดือนกรกฎาคม 2563  ถึงเดือนกุมภาพันธ์ 2564 
 
1.4 ประโยชน์ที่ได้รับจากการศึกษา 
 ผลจากการศึกษามีประโยชน์ต่อฝ่ายที่เกี่ยวข้องดังนี้ คือ 
 1.4.1 ผลจากการศึกษาในครั้งนี้ ใช้เป็นแนวทางให้ผู้ประกอบการธนาคารมีการพัฒนาและ
ปรับปรุง การใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X เพ่ือให้มี
ประสิทธิภาพ มีความทันสมัย และท าให้เข้าใจกับการใช้งานมากที่สุด 
 1.4.2 ผลจากการศึกษาในครั้งนี้ จะท าให้ทราบถึงความรู้ ความเข้าใจ ว่าจะแจ้งและเป็นไปใน
แนวทางไหนบ้าง เพ่ือที่จะสามารถน าไปวิเคราะห์ปัจจัยที่ส าคัญเก่ียวกับคุณภาพระบบ ภาพลักษณ์
ตราสินค้า การใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา  
 1.4.3 ผลจากการศึกษาในครั้งนี้ ข้อมูลที่ได้มาจากการวิจัยสามารถน าไปใช้วางแผนในการ
อบรม การให้ความรู้ใหม่ ในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น 
X ให้กับคนในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา เพ่ือให้เกิดประโยชน์สูงสุด 
 
1.5 ค านิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.5.1 เจเนอเรชั่น (Generation) หมายถึง คนที่เกิดและอาศัยอยู่ในเวลาเดียวกันได้รับการ
เรียกรวมกัน โดยระยะเวลาเฉลี่ยถือว่าโดยทั่วไปจะอยู่ที่ประมาณ 20 - 30 ปี ในช่วงที่เด็กเกิดและ 
เติบโตขึ้นเป็นผู้ใหญ่และเริ่มมีลูกนั่นเอง 
 1.5.2 เจเนอเรชั่นเอ็กซ์ (Generation X) หมายถึง กลุ่มคนมีลักษณะรับผิดชอบต่อครอบครัว 
รับผิดชอบการตัดสินใจใหญ่ ๆ ชอบพึ่งพาตนเองในเรื่องการท างาน รวมถึงมคีวามคิดเป็นของตัวเอง 
อีกท้ังเกิดมาในช่วงที่เทคโนโลยีเริ่มมีการเปลี่ยนแปลง  
 1.5.3 โมบายแบงค์กิ้ง หมายถึง ระบบที่ท าการจ่ายตัง หรือท าการต่าง ๆ บนมือถือโดยผ่าน
แอปธนาคารได้ด้วยตนเอง ผ่านสมาร์ทโฟนหรือแท็ปเล็ต ในระบบปฏิบัติการ IOS หรือ Android เพ่ือ
จัดการบริหารบัญชี 
 1.5.4 แอปพลิเคชั่น (Application) หมายถึง ซอฟแวร์หรือโปรแกรมท่ีช่วยให้คนใช้สามารถ
ท าอะไรกไ็ด้ตามความต้องการ (“แอพพลิเคชั่น”, 2556) 
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 1.5.5 ภาพลักษณ์ หมายถึง ภาพลักษณ์ท่ีบุคคลแต่ละบุคคลเห็นชอบต่อสินค้าที่มีอยู่อย่าง
หลากหลายในปัจจุบันอาจเกิดขึ้นจากภาพที่เกิดภายในใจของบุคคลนั้น หรือเครื่องหมายการค้า ใด
เครื่องหมายการค้าหนึ่ง ใช้ในด้านการโฆษณา และการส่งเสริมการขาย (วิรัช ลภิรัตนกุล, 2535) 
 1.5.6 ความจงรักภักดี หมายถึง การที่ผู้บริโภคมีมุมมอง แนวคิดท่ีดี มีความผูกใจรักด้วย
ความเคารพนับถือหรือรู้คุณอย่างยิ่ง ความภักดี ความซื่อสัตย์ ที่มีต่อความเชื่อมั่น การพูดแบบปากต่อ
ปากหรือตรงใจผู้บริโภค และท าให้เกิดการซื้อซ้ าอย่างต่อเนื่อง 
 1.5.7 การยอมรับโมบายแบงก์ก้ิง หมายถึง การน าโมบายแบงกิ้งแอปพลิชันมาใช้ เพ่ือความ
ต้องการของผู้บริโภคในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่สมาร์ทโฟนหรือแท็บเล็ต  
(ปวิตรา สอนดี และชุติมา เกศดายุรัตน์, 2560) 
 



บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
การศึกษาอิทธิพลของคุณภาพระบบ ภาพลักษณ์ตราสินค๎า ที่มีผลตํอความจงรักภักดีการใช๎

บริการธุรกรรมทางการเงินผํานMobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
ผู๎วิจัยได๎ศึกษาและทบทวนแนวคิดทฤษฎีและเอกสารที่เกี่ยวข๎องเพ่ือก าหนดเป็นแนวทางและกรอบ
แนวคิดในการศึกษา ดังนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพระบบ 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ์ 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความจงรักภักดี 
2.4 แนวคิดเก่ียวกับเรื่องของเจเนอเรชั่น X 
2.5 ความรู๎ทั่วไปเกี่ยวกับการท าธุรกรรมทางการเงินออนไลน์ 
2.6 ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง 
2.7 สมมติฐานงานวิจัย 
2.8 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพระบบ 

นิยามและความหมาย 
Gitto, Bosch–Mauchand, Durupt & Cherfi (2016) ให๎นิยามคุณภาพระบบวํา หมายถึง 

เครือ่งมือการวัด เป็นเครื่องมือในการวัดความสมบูรณ์นั้นให๎ครบถ๎วนของตัวระบบ ที่ต๎องมีการพัฒนา
อยูํเสมอ และมีเป้าหมายที่แนํชัดเพ่ือให๎ตอบสนองความต๎องการของลูกค๎า  

Mcknight, Carter, Thatcher & Clay (2011) คุณภาพระบบ หมายถึง คุณคําของระบบที่
ถูกประเมินโดยผู๎ใช๎งานอยํางจริง และคุณคําท่ีลูกค๎าจะได๎รับจากระบบที่ถูกพัฒนาให๎เกิดคุณภาพ และ
ลดความซับซ๎อน 

DeLone & McLean (1992) กลําววํา คุณภาพของระบบ หมายถึง การประมวลผลของ 
ข๎อมูลตามข๎อมูล เพ่ือแจ๎งให๎ชัดแกํเราถึงความถูกต๎องและประสิทธิภาพของระบบ ระบบที่มีคุณภาพ
เป็นตัวชี้วัดของกระบวนการระบบสารสนเทศ และสํงผลกระทบตํอความพึงพอใจของผู๎ใช๎งาน  

DeLone & McLean (2003) กลําวถึง ความหมายของคุณภาพระบบใน 5 มิต ิซึ่งมี 
รายละเอียด ดังนี้ 

1. ความงํายในการใช๎งาน (Ease of Use) หมายถึง ระดับความเชื่อถือที่วําผู๎ใช๎งานสามารถ 
ใช๎งานระบบสารสนเทศโดยไมํต๎องอาศัยความพยายามมาก  
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สรุปความหมายโดยผู๎วิจัย คุณภาพระบบด๎านความงํายในการใช๎งาน หมายถึง การที่บุคคล
จะสามารถให๎บริการธุรกรรมทางการเงินผํานมือถือนั้น จะต๎องใช๎งานงํายและไมํต๎องอาศัยความ
พยายามมากนัก 

2. ความปลอดภัยในการใช๎งาน (Security) หมายถึง การท างานเพ่ือสร๎างชิ้นงานอยําง
ปลอดภัย โดยเลือกใช๎อุปกรณ์และเครื่องมือให๎เหมาะสมกับประเภทและลักษณะการใช๎งาน รวมถึง
การจัดเก็บอุปกรณ์อยํางเหมาะสม ปฏิบัติงานอยํางระมัดระวัง หลีกเลี่ยงการกระท าท่ีอาจกํอให๎เกิด
อุบัติเหตุและความเสียหาย  

สรุปความหมายโดยผู๎วิจัย คุณภาพระบบด๎านความปลอดภัยในการใช๎งาน หมายถึง การที่จะ
ท าธุรกรรมการผํานโมบายแบงก์กิ้ง จะต๎องมีความปลอดภัยจากตัวแอพพลิเคชั่นและจากตัวของ
ธนาคาร เพื่อที่จะท าให๎ผู๎ใช๎งานรู๎สึกวําข๎อมูลที่ใสํไป หรือระหวํางการใช๎งานนั้น มีความปลอดภัยและ
รอดพ๎นจากอันตราย 

3. ความมีเสถียรภาพ (Reliability) หมายถึง การที่จะต๎องมีความคงมั่น คงเส๎นคงวาของ
ระบบสารสนเทศภายใต๎การมีข๎อก าหนดการตําง ๆ 

สรุปความหมายโดยผู๎วิจัย คุณภาพระบบด๎านความมีเสถียรภาพ หมายถึง การน าระบบ
เทคโนโลยีที่ทันสมัย และมีมาตรฐานความเป็นสากลเข๎ามาปรับใช๎ให๎ตรงกับความต๎องการของยุด
สังคมในปัจจุบัน โดยจะมีความนิ่ง ความตํอเนื่อง และความมั่นคง ของภายใต๎ระบบข๎อมูล 

4. ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Response Times) หมายถึง ต๎องท าเวลาในการ
ตอบสนอง เพ่ือที่จะได๎มีความคลํองตัว และยังคงต๎องตอบสนองสิ่งตําง ๆ ของลูกค๎าอยูํเป็นประจ า ไมํ
วําจะน าเสนอสินค๎าใหมํ การปรับปรุงสินค๎า หรือแม๎แตํการตัดสินใจของการบริหาร 

สรุปความหมายโดยผู๎วิจัย คุณภาพระบบด๎านความรวดเร็วในการตอบสนอง หมายถึง การใช๎
งานธุรกรรมการผํานโมบายแบงก์ก้ิง ผู๎ใช๎งานต๎องการความรวดเร็วในการตอบสนองของการธุรกรรม
ตําง ๆ ภายใต๎เวลาที่ไมํนานมาก จึงจะท าให๎ผู๎ใช๎งานเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

5. ความงํายในการเข๎าถึง (Convenience of Access) หมายถึง บุคคลใช๎งานงําย เข๎าใจ
ตามท่ีเรียนรู๎มา และยังปรับใช๎ประโยชน์ตามความสามารถของระบบสารสนเทศ ได๎แกํ ความสะดวก
ในการเข๎าถึง การเข๎าถึงได๎เป็นอยํางดีความงํายในการเข๎าถึง และการเข๎าถึงได๎อยํางมีประสิทธิภาพ  

สรุปความหมายโดยผู๎วิจัย คุณภาพระบบด๎านความงํายในการเข๎าถึง หมายถึง การเข๎าถึง
บริการการใช๎ธุรกรรมตําง ๆ โดยงําย ไมํยุํงยาก ไมํซับซ๎อนหลายขั้นตอน สามารถท าได๎เองในขณะอยูํ
คนเดียว และเข๎าถึงการใช๎งานธุรกรรมทางการเงินได๎อยํางมีประสิทธิภาพ 
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 แนวคิดและทฤษฏี  
DeLone & McLean (1992) ได๎กลาํววํา คุณภาพระบบเป็นตัวแปรที่ส าคัญในการวัดความ

ระดับพึงพอใจของผู๎ใช๎งานระบบ ซึ่งจากโมเดลความส าเร็จของระบบสารสนเทศจะเห็นได๎วํา คุณภาพ
ของระบบเป็นตัววัดประสิทธิภาพของระบบที่แท๎จริง คุณภาพของระบบในสภาพแวดล๎อมทาง 
อินเทอร์เน็ตจะเป็นตัววัดลักษณะที่ต๎องการของระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (DeLone & McLean, 
2003) คุณภาพของระบบของเว็บไซต์เป็นโครงสร๎างที่ส าคัญในด๎านความพึงพอใจของลูกค๎า โดยที่
คุณภาพของระบบเป็นตัววัดความส าเร็จของเว็บไซต์จากการที่ลูกค๎าสามารถรับรู๎การปฏิบัติงานของ
เว็บไซต์ในด๎านการรับสํงข๎อมูล  

 กลําวโดยสรุป คือ ระบบที่ดีบุคคลต๎องใช๎งานอยํางเรียบงําย ไมํยากจนเกินไป ไมํซับซ๎อน
เครื่องไมํช๎า และพัฒนาอยูํเสมอ มีเสถียรภาพการประมวลผลในขณะใช๎งาน มีเวลาในการตอบสนองที่
เร็ว ใช๎เวลาน๎อยนิด และมีความงํายท่ีจะเข๎าถึง 

กระบวนการท างานของระบบสารสนเทศ ในระบบสารสนเทศใหมํขององค์กร พบวํา 
คุณภาพของระบบและคุณภาพของข๎อมูลที่สามารถรับรู๎ได๎เป็นตัววัดความพึงพอใจของผู๎ใช๎งาน Li 
(1997) ได๎ศึกษาถึงปัจจัยความส าเร็จของคุณภาพระบบสารสนเทศท่ี สามารถรับรู๎ได๎ การศึกษากํอน
หน๎าได๎ระบุปัจจัยความส าเร็จของระบบสารสนเทศเพ่ิมเติมมากมาย ผลของการศึกษา ได๎ระบุปัจจัยที่
ส าคัญ คือ ความถูกต๎องของผลลัพธ์ความนําเชื่อถือของผลลัพธ์ความเชื่อมั่นในระบบของผู๎ใช๎งานและ
ความทันตํอเวลาของผลลัพธ์ Goodhue & Thompson (1995) พบความสัมพันธ์ระหวํางความ
นําเชื่อถือและการพ่ึงพาระบบ ยังมีการศึกษาอ่ืนที่ระบุความสัมพันธ์ทีส่ าคัญระหวํางความงํายตํอการ
รับรู๎การใช๎งาน และการใช๎งานระบบวัดจากจ านวนของการใช๎งาน โปรแกรมท่ีแตกตํางกัน จ านวน
ธุรกิจคอมพิวเตอร์ที่สนับสนุนงาน ระยะเวลา และความถี่ในการใช๎งานในระดับองค์การ (Igbaria, 
Zinatelli, Cragg & Cavaye, 1997)  
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับภาพลักษณ์ 
 Kotler (2017) ปรมาจารย์ทางด๎านการตลาด อธิบายถึงภาพลักษณ์ (Image) วําเป็นหลาย
สิ่งหลายอยํางของความเห็นเชื่อ ความคิดและความชอบที่แตํละคนมีตํอสิ่งไหนสิ่งหนึ่งตามแนวคิดของ
ตัวเอง ซึ่งมีความคิดที่จะแสดงออกให๎เห็นเดํนชัดวําท าอะไรตํอสิ่งนั้นอยูํ จะสร๎างความเกี่ยวโยงเป็น
อยํางแท๎กับภาพลักษณ์ของสิ่งนั้น ๆ ดังนี้ 
  1. ด๎านจิตวิทยา (Psychological) ภาพรักเปรียบเสมือนหางเสือท่ีก าหนดทิศทาง ด๎านการ
กะท าของมนุษย์ ซึ่งถ๎าบุคคลแตํละคนนั้นถูกมองวํามีลักษณะที่ดี ไมํเป็นพิษภัย ตํอสิ่งใดที่มันอยูํ
รอบตัวแล๎ว ก็มีแนวโน๎มที่แสดงพฤติกรรมเชิงบวกให๎เห็นชัด แตํถ๎าบุคคลนั้นมีการกะท าที่ถูกมองวําไมํ
ดี ก็อาจมีแนวโน๎มที่แสดงสิ่งเหลําที่ไมํดีออกมาให๎เห็น เพราะภาพลักษณ์เป็นสิ่งที่เปลี่ยนแปลงยาก จะ
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มองเห็นวําอะไรเป็นสิ่งดี ทุกสิ่งตํางๆจะมีความเกี่ยวโยงกับสิ่งนั้นจะถูกมองวําเป็นสิ่งที่ดีไปด๎วย ทุกสิ่ง
ทุกอยํางที่เกี่ยวข๎องก็จะดีไปหมด แม๎แตํสิ่งที่ดีก็อาจถูกท าให๎เห็นด๎วยความเคลือบแคลง 
  2. ด๎านธุรกิจ (Commercial) ภาพลักษณ์ในด๎านนี้ ถือวําเป็นการสร๎างคุณคําให๎กับสินค๎า
หรือบริการอยํางธุรกิจทั่ว ๆ ไป เป็นประโยชน์เชิงจิตวิทยาที่มีอยูํในสินค๎าหรือบริการ เป็นตัวที่ท าให๎
สินค๎าหรือบริการหลายชนิด ก าหนดราคาได๎สูงกวําคุณคําทางกายภาพ และเมื่อเวลาผํานไปก็จะยิ่งมี
ความส าคัญมากข้ึนเรื่อย ๆ แตํหากเสียไปแล๎วกลับแก๎ไขยากและต๎องใช๎เวลา ภาพลักษณ์ที่ดี ชํวย
สร๎างความนําเชื่อถือ ไว๎วางใจจากผู๎ใช๎บริการ และเสริมสร๎างความยั่งยืนให๎กับองค์กร เชํน เสื้อเชิ้ต
ยี่ห๎อตําง ๆ ก็ไมํคํอยจะมีความแตกตํางกันมากเทําไหรํ  
 กลยุทธ์การสร้างภาพลักษณ์  
 Leblance & Nguyen (1996) มีการแยกลักษณะภาพลักษณ์องค์กร ในธุรกิจบริการแบํง
ออกเป็น 5 ปัจจัยหลัก โดยแตํละปัจจัยเป็นการกระตุ๎น การรับรู๎ที่มีตํอภาพลักษณ์ขององค์กร 
ดังตํอไปนี้ 
  1. เอกลักษณ์ขององค์กร (Corporative Identity) ความเกี่ยวข๎องกับรูปลักษณ์ตํางๆของ
บริษัท ไมํวําจะเป็น ชื่อเสียง โลโก๎ ราคา การบริการ และยังสังเกตได๎อยํางงํายดายโดยที่จะท าเอามา
เป็นสิ่งเปรียบเทียบในแตํละองค์กร 
  2. ชื่อเสียง (Reputation) การให๎บริการที่ดี จนได๎รับชื่อเสียงกลับมาให๎กับองค์กร จึง
ประกันได๎ถึงการกระท าที่สม่ าเสมอตลอดเวลา และชื่อเสียงนั้นจะสร๎างความนําเชื่อถือ ความวางใจ
ให๎กับลูกค๎าขององค์กรได๎ 
  3. สภาพแวดล๎อมทางกายภาพ (Physical Environment) เครื่องมือสื่อสารที่ใช๎ในการ
ติดตํองานอะไรตําง ๆ กับจุดประสงค์ของบริษัทที่มีไว๎แล๎ว ท าให๎เป็นภาพลักษณ์ที่ดีที่สุด ที่น าสูํสายตา
ของลูกค๎า และบรรยากาศจะท าให๎กระตุ๎นให๎แรงจูงใจที่จะใช๎บริการอยากมีคุณภาพ 
 4. การให๎บริการ (Service Offering) การที่จะให๎บริการ นั้นถือวําเป็นแกนหลักและ
สนับสนุน การบริการที่ดีจะมีคําเพ่ิมมูลคําให๎กับการบริการอีกหลากหลายอยําง คือ ความพยายาม
ให๎บริการทีลู่กค๎าไมํต๎องร๎องขอ 
 5. การติดตํอระหวํางบุคคล (Contact Personnel) การให๎บริการ ที่จะต๎องตรงกับความ
ต๎องการของลูกค๎าเป็นอยํางยิ่ง โดยมีการสื่อสารผํานพฤติกรรม ผํานทัศนคต ิเป็นการวัดคุณภาพการ
บริการขององค์กร 
 ความส าคัญของภาพลักษณ์องค์กร 
 พจน์ ใจชาญสุขกิจ (2558) ภาพลักษณ์องค์กร มีความส าคัญยิ่งตํอธุรกิจ ดังนี้ 
 1. ความเชื่อมั่นและยอมรับ (Acknowledgement) หมายถึง การที่จะให๎ความไว๎วางใจใน
เรื่องการบริการ และผลิตภัณฑ์ขององค์กร ที่ต๎องน าไปสูํความเชื่อม่ันและยอมรับจากลูกค๎า จนเกิด
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การบริโภคหรือการใช๎งานบริการสินค๎านั้น ๆ โดยองค์กรมีการวางกลยุทธ์เพ่ือท าการเสริมสร๎างความ
ไว๎วางใจ และการที่จะได๎รับความนําเชื่อจากลูกค๎ากับตัวผลิตภัณฑ์และบริการ และจ าเป็นมากอยํางยิ่ง
ที่เราจะได๎รับจากการได๎รับความไว๎วางใจจากลูกค๎า  
 2. ความเลื่อมใสและศรัทธา (Confidence) หมายถึง ความชอบในตัวของแตํละบุคคลที่มีตํอ
องค์กร เกิดจากความนึกคิด ความรู๎สึกภายในใจ ท าให๎ได๎รับการชํวย และมีการสนับสนุนให๎ท างาน
ตามแผนที่วางไว๎ตํอไปเพื่อที่จะท าให๎เกิดจากการเผยแพรํเรื่องราวตําง ๆ ขององค์กร 
 การรับรู้ภาพลักษณ์องค์กร 
 ภาพลักษณ์การรับรู๎ที่ดีของธุรกิจมีความสัมพันธ์โดยตรงอยํางยิ่งกับพฤติกรรมของผู๎บริโภค
โดยทั่วไป ซึ่งกลําววําผู๎บริโภคจะมีเป้าหมายในแตํละรายที่ไมํเหมือนกัน คือในบางครั้งอาจเกิดการรับรู๎ 
จนเกิดความรู๎ขึ้นมาใหมํ และความรู๎สึกที่ดีขึ้นมาก ตํอผลิตภัณฑ์และองค์กรธุรกิจ จนกระทั่งเกิด
พฤติกรรมการซื้อในที่สุด ภาพลักษณ์องค์กรมี 4 ด๎าน ประกอบด๎วย ด๎านเทคโนโลยี ด๎านความ
ปลอดภัย ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก และด๎านการสื่อสารกับลูกค๎า (วรินทร์ยุพา พิมพ์สะอาด, 2558) 
 1. ด๎านเทคโนโลยี 
  ปัจจุบันระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เข๎ามามีสํวนในการชํวยความสะดวกในการ
ด าเนินงาน ท าให๎เวลาที่ต๎องการเข๎าถึงข๎อมูลมีความรวดเร็วที่เพ่ิมขึ้น การติดตํอสื่อสารมีจึงต๎องท าให๎
รัดกุมมากยิง่ขึ้นกวําเดิม และท าให๎ลดต๎นทุนในการด าเนินการจัดงานด๎านตําง ๆ ของหนํวยงาน 
รวมถึงการรับ-สํง จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ การมีเว็บไซต์ที่ผู๎ใช๎งานสามารถใช๎ส าหรับเป็นชํองทางใน
การประชาสัมพันธ์ขําวสารตําง ๆ ถึงแม๎ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ จะมีประโยชน์และจะชํวยอ านวย
ความสะดวกมากมายในด๎านตําง ๆ แตํในขณะเดียวกัน ก็มีความเสี่ยงทีสู่งและอาจจะเกิดภัยอันตราย 
หรือสร๎างความเสียหายตํอการท างานตํอ ๆ ไปได๎ด๎วย   
  สรุปความหมายโดยผู๎วิจัย ภาพลักษณ์ด๎านเทคโนโลยี หมายถึง การน าระบบ
เทคโนโลยีที่ทันสมัย และมีมาตรฐานความเป็นสากลเข๎ามาปรับใช๎เพ่ือให๎สอดคล๎องกับความต๎องการ
ของผู๎บริโภคในสังคมยุคปัจจุบัน เพ่ือให๎ผู๎ใช๎บริการได๎รับประโยชน์สูงสุด 
 2. ด๎านความปลอดภัย 
  ความปลอดภัย หมายถึง การให๎บริการที่ค านึงถึงความปลอดภัยโดยมองวําเป็นสิ่ง
ส าคัญ เป็นสิ่งที่ผู๎บริหารไมํควรมองข๎าม เพราะการท างานอยํางปลอดภัยนอกจากจะเป็นการป้องกัน
อุบัติเหตุแล๎วยังกํอให๎เกิดประโยชน์อื่น ๆ ดังนี้ 
  1. เป็นปัจจัยในการจูงใจ ความปลอดภัยในการด ารงชีวิตและการท างานเป็นความ
ต๎องการขั้นพ้ืนฐานของมนุษย์ตามทฤษฎีการจูงใจของมาสโลว์  
  2. ต๎นทุนลดลง เมื่อสถิติการเกิดอุบัติเหตุเนื่องจากการท างานของธุรกิจลดลงความ
สูญเสียหรือคําใช๎จํายส าหรับอุบัติเหตุก็น๎อยลง 
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  3. ก าไรเพิ่มข้ึน การท างานอยํางปลอดภัยโดยสภาพแวดล๎อมที่ถูกสุขลักษณะ
เครื่องมือเครื่องจักรมีอุปกรณ์ป้องกันอันตรายอยํางเพียงพอ  
  4. สงวนทรัพยากรมนุษย์แกํประเทศชาติ เนื่องจากการเกิดอุบัติเหตุทุกครั้งมักท าให๎
เกิดการบาดเจ็บจนถึงขั้นพิการหรือเสียชีวิต เป็นผลให๎ประเทศชาติต๎องสูญเสียทรัพยากรที่ส าคัญ 
  สวินทร์ พงษ์เกํา (2561) กลําววํา การที่เราจะสํงเสริมด๎านความปลอดภัยนั้น 
จ าเป็นตํอองค์กร เพราะวําแตํละองค์กรจะมีการออกแบบด๎านความปลอดภัยกันออกไป ในของแตํละ
ที่แตกตํางกัน จะมีการอบรม การปฏิบัติงาน จากความปลอดภัยและได๎บังคับใช๎อยํางตํอเนื่อง คือ
แนวคิดท่ีวําพฤติกรรมสามารถและควรจะเปลี่ยนแปลงได๎ การสํงเสริมที่มีประสิทธิภาพให๎มี
ความส าคัญยิ่งขึ้น เพราะการป้องกันตัวเองจากอุบัติเหตุขึ้น หรืออยูํกับการพูดจา ค าพูด ของ
ผู๎ปฏิบัติงานที่ท าด๎วยความปลอดภัย และยังต๎องอาศัยความคิดของตัวเองที่เด็ดขาด และคงไว๎กับ
ระเบียบวินัยที่มีมา เพื่อเป็นการป้องกันกับตัวเอง 
  สรุปความหมายโดยผู๎วิจัย ภาพลักษณ์ด๎านความปลอดภัย หมายถึง การน าหลัก
ปฏิบัติด๎านความปลอดภัยตามแบบสากลมาใช๎ ซึ่งมีกฎเกณฑ์และข๎อก าหนดอยํางชัดเจน เพ่ือป้องกัน
ความเสียหายที่อาจจะเกิดข้ึนกับตัวบุคคลเอง หรืออาจจะสํงผลกระทบตํอรํางกายและทรัพย์สินของ
บุคคลนั้น ๆ 
 3. ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก 
  สิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง อุปกรณ์สิ่งของของทุกสิ่งอยํางที่บุคคลต๎องการ ที่
จะมาชํวยท าให๎เติมเต็มความต๎องการของบุคคลนั้นที่ใช๎งานอยํางได๎จริง อาจจะมองเห็นเป็นในเรื่อง
ของการกิน ที่อยูํอาศัย การเดินทาง รวมถึงความสะดวกสบายในด๎านการใช๎จําย ที่ต๎องสะดวกท่ีส าคัญ 
การบริการน าเที่ยวและมัคคุเทศก์ สินค๎าที่ระลึกประจ าถิ่น ระเบียบการเข๎า-ออกประเทศ แล๎ว
โครงสร๎างพ้ืนฐาน หากประเทศใดมีความสะดวกยิ่ง ให๎แกํทํองเที่ยวอยํางดีจนเป็นที่ชอบใจ แล๎วรอบ
หน๎าก็จะมีนักทํองเที่ยวเดินทางมาอีก สํงผลให๎ประเทศมีรายได๎จากอุตสาหกรรมทํองเที่ยวมากยิ่งขึ้น  
  วรินทร์ยุพา พิมพ์สะอาด (2558) กลําววํา การเข๎าถึงผู๎รับบริการ (Access) ของผู๎มา
ใช๎บริการนั้น จ าเป็นต๎องมีความสะดวกในด๎านของเวลา สถานที่ในโซนตํางๆ คือ ต๎องไมํให๎ผู๎รับบริการ
รอนานและมีแหลํงที่ตั้งเหมาะสม 
  จุรีพร จันทร์แสงค า (2560) สิง่ที่เป็นการอ านวยความสะดวก หรืออุปกรณ์ตํางๆ ทีดู่
มีความสวยงาม ทันสมัยเหมาะกับยุค บุคลากรมีบุคลิกภาพที่ด ีมีลักษณะเป็นมืออาชีพ มีเครื่องมือ
ส าหรับการวัดคุณภาพการให๎บริการประกอบด๎วย ความทันสมัยของอุปกรณ์ สภาพแวดล๎อมของ
สถานที่ให๎บริการ การแตํงกาย หน๎าผม เอกสารเผยแพรํที่เกี่ยวกับการบริการ 
  สรุปความหมายโดยผู๎วิจัย ภาพลักษณ์ด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก หมายถึง ทุกสิ่งที่
ผู๎บริโภคต๎องการถามหา หากท าให๎เกิดความสะดวกสบายมากไปกวําเดิม เรื่องของความสะดวกสบาย
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ขั้นพ้ืนฐาน เริ่มตั้งแตํ ที่พัก อาหารการกิน การใช๎จํายในสํวนตํางๆ ตั้งอยูํบนพื้นฐานของการจับจํายใช๎
สอยทั้งสิ้น จึงปฏิเสธไมํได๎วําความงํายในการใช๎จํายจึงถือวําเป็นสิ่งสํงเสริมให๎เกิดความสะดวกสบาย
เพ่ิมมากข้ึนในชีวิต 
 4. ด๎านการสื่อสารกับลูกค๎า 
  การสื่อสารกับลูกค๎า หมายถึง การจัดกระบวนการขององค์กรที่ท าขึ้น เพื่อเสนอสื่อ
และขําวสารถํายทอดไปยังกลุํมลูกค๎า โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือโน๎มน๎าว จูงใจ ให๎เกิดการรับรู๎ เข๎าใจ 
และเกิดความคิดที่มีตํอองค์กรมากยิ่งขึ้น และแสดงการกะท าก็จะตอบสนองตํอผลิตภัณฑ์หรือบริการ
ที่บริษัทน าเสนอตามที่มุํงหวังไว๎ 
  พจน์ ใจชาญสุขกิจ (2559) ได๎บอกถึงการเพ่ิมการสื่อสารกับตลาดที่มีกลุํมเป้าหมาย
มี 4 ข๎อ ดังนี้ 
  1. เพ่ิมปรับปรุงข๎อมูล เหลือข๎อความที่จะใช๎สื่อสาร ให๎ลองคิดวําชํองทางไหนที่จะ
พูดคุยกับลูกค๎าเป้าหมายได๎บ๎าง และต๎องมีการคิดตํอยอดวําลูกค๎าจะชอบใจอะไรบ๎าง อะไรที่เป็น
ประโยชน์กับตัวลูกค๎าอยํางจริง และมีอะไรบ๎างที่สร๎างราคาให๎กับลูกค๎าอยํางต๎องการ อีกอยํางที่ห๎าม
ลืมคือ เรานั้นต๎องใสํใจกับงานเป็นอยํางมากท่ีจะท าเสนอวําต๎องมีข๎อความอะไรที่ต๎องท าไปในรูปแบบ
ทิศทางแบบเดียวกัน เพ่ือสร๎างการรับรู๎ถึงสิ่งที่เราต๎องการจะสื่อสารอยําจริง เพ่ือให๎เป็นไปตาม
แผนงานตํางๆที่จัดไว๎ 
  2. เพ่ิมชํองทางการสื่อสาร และสร๎างเครือขํายเพ่ือดึงถึงลูกค๎า โดยการจัดกิจกรรม
ตํางๆ ดังนั้นสิ่งที่จ าเป็นที่สุดนั่นก็คือ งานของเราต๎องมีลูกค๎าวําจะเป็นลูกค๎าแบบไหนในมุมมองเรา 
ต๎องท าการรู๎จัดคุ๎นเคยให๎มากขึ้น และลูกค๎าจะเข๎าใจเรา และรํวมกิจกรรมที่เราสร๎างไว๎อยํางเต็มท่ี 
ลูกค๎าจะได๎มีประโยชน์จากงานกิจกรรมที่เราท าให๎ สามารถสร๎างการจดจ าให๎แกํเราได๎ 
  3. เพ่ิมเปิดโอกาสให๎ลูกค๎ามีสํวนรํวมในการท ากิจกรรม โดยรักษาลูกค๎าให๎เข๎ารํวม
กิจกรรมเพ่ือเป็นการเพ่ิมความค๎นเคยที่มีกันมา ท าให๎ลูกค๎ารู๎ดีด๎วยกับเรา ท าให๎ลูกค๎าชื่นชอบกับตัว
สินค๎า จึงจะได๎รับการตอบรับที่ดีเข๎ามา เป็นการพัฒนาอีกข้ันตํอไป 
  4. เพ่ิมการสื่อสารอยํางตํอเนื่อง การสื่อสารเพียงครั้งเดียวคงไมํอาจท าให๎ลูกค๎ารับรู๎
สิ่งที่บอกไปได๎ซักเทําไหรํ ต๎องมีการเพ่ิมการพูดจากับลูกค๎าให๎มากกวําเดิม คงต๎องชัดเจนมาก ความถี่
ที่ใช๎งานต๎องสม่ าเสมออยูํบํอยครั้ง เชํน สํงการ์ดอวยพรในวาระ หรือโอกาสพิเศษตํางๆให๎กับลูกค๎า 
หรือแม๎แตํสํงจดหมายขําวสารตํางๆ สิ่งเหลํานี้ล๎วนแตํท าให๎เกิดความเชื่อมโยงเก่ียวพันที่ดีระหวําง
เจ๎าของสินค๎าและลูกค๎า  
  สรุปความหมายโดยผู๎วิจัย ภาพลักษณ์องค์กรด๎านการสื่อสารกับลูกค๎า หมายถึง การ
มีระบบการสื่อสารที่ท าให๎ลูกค๎าเข๎าใจในขั้นตอนของการให๎บริการได๎อยํางถูกต๎อง มีชํองทางตํางๆใน
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การโฆษณาและประชาสัมพันธ์ผํานสื่อ มีการให๎ข๎อมูลที่ทันสมัยและเป็นปัจจุบัน โดยที่พนักงาน
สามารถสื่อสารให๎กับตัวลูกค๎าได๎เข๎าใจงํายและถูกต๎อง 
  สรุปได๎วํา ภาพลักษณ์องค์กร (Corporate Image) เป็นภาพรวมทั้งหมดขององค์กร 
ไมํวําจะเป็นด๎านความมั่นคงขององค์กร การจัดการ การมีระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัยและปลอดภัย 
การสร๎างสิ่งอ านวยความสะดวก และการสื่อสารกับลูกค๎า ฯลฯ ปรากฏสูํสายตาของประชาชน ซึ่งสิ่ง
เหลํานี้จะท าให๎ สํงผลตํอความรู๎สึกและพฤติกรรมของบุคคลนั้น จะเห็นได๎วําภาพลักษณ์องค์กรส าคัญ
มากอยํางยิ่งมีสํวนชํวยให๎ประสบความส าเร็จได๎ ถ๎าภาพลักษณ์ไมํดี ก็จะท าให๎ประสบความล๎มเหลว 
เพราะเมื่อลูกค๎าหรือผู๎บริโภคเลือกท่ีจะมองแคํเราแล๎วต๎องท าเกิดความเชื่อมั่น ไว๎วางใจตํอสินค๎าหรือ
บริการขององค์กรนั้นด๎วย (เทพพิภพ พลมํวง, 2557) 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความจงรักภักดี 
 Jacoby & Chestnut (1978 อ๎างใน มะลิวัลย์ แสงสวัสดิ์, 2556) กลําววํา ตราสินค๎าท่ีมีมา
อยํางยาวนาน และระยะเวลานาน ที่มีความส าเร็จ ไมํวําจะมาจากการซื้อของของลูกค๎าเพียงครั้งเดียว 
แตํนั้นแสดงให๎เห็นวําตราสินค๎านั้นมีจ านวนลูกค๎าที่ซื้อสินค๎า หรือบริการอยูํบํอยครั้ง และลูกค๎ากลุํม
นั้นมีความภักดีอยํางอยํางเป็นจริงตํอตราสินค๎า  
 สรุปได๎วํา ความจงรักภักดีนั้นเป็นการที่เราได๎รู๎วําความจริงแล๎วนั้นองค์การจะด าเนินตาม
แผนงานที่วางไว๎อยํางส าเร็จ สวยงาม ไปตามแบบที่เราต๎องการ และจ าเป็นอยํางยิ่งที่จะต๎องรักษาไว๎
ซ่ึงกลุํมลูกค๎านี้  
  นอกจากนนี้ Aaker (1991 อ๎างใน ณัฐธิดา โพธิ์ประเสริฐ, 2556) กลําววํา ความภักดีที่
ลูกค๎านั้นจะมีให๎กับตราสินค๎าแล๎ว จะเป็นสิ่งที่บอกวําลูกค๎าคนนั้นยึดมั่นกับตราสินค๎ามากแคํไหน หรือ
อาจจะเป็นความภักดีตํอตราสินค๎านี้มาตลอดเลยก็ได๎ และจ าเป็นอยํางมากที่สุดของคุณคําตราสินค๎า 
เพราะหากท าให๎เห็นวําผู๎บริโภคไมํเห็นความแตกตํางของสินค๎าแล๎ว ก็จะเป็นเหตุผลให๎ผู๎บริโภคนั้น 
ตัดสินใจเลือกซื้อสินค๎าตราสินค๎าอ่ืนเข๎ามาแทนที่ 
 การวัดความจงรักภักดีต่อการบริการ  
 Pong & Yee (2001 อ๎างใน ชุลีรัตน์ก๎อนทอง, 2553) กลําววํา ความภักดีที่มตํีอการบริการที่
มีมานั้น เป็นสิ่งที่เกิดข้ึนจากการกระท า ความคิดตํางๆ จึงสรุปให๎เห็นได๎วําการวัดความภักดีตํอการ
บริการได๎ ดังนี้  
 - พฤติกรรมการซื้อซ้ า (Repeat Purchase Behavior) เป็นการที่ลูกค๎าวนกลับมาซื้อสินค๎า
เราที่มีอยูํอีกรอบ และเรายังรักษาฐานลูกค๎าเดิมที่เคยซื้อไว๎ และยังท าให๎เรานั้นเห็นวําลูกค๎ามี
ความชอบตํอการให๎บริการ  
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 - ค าบอกเลํา (Words of Mouth) เป็นการพูดกันแบบปากตํอปากออกไป ท าให๎หลายคน
รู๎จักเพ่ิม ท าให๎ผลที่ได๎มาจากการวัดความภักดีที่ดีและมีประสิทธิภาพ การบอกเลํานั้นเป็นการแนะน า
ให๎ผู๎อื่นหันมาสนใจด๎วย และคนที่มีความภักดีก็มาใช๎บริการ  
 - ชํวงเวลาที่ผู๎บริโภคใช๎งาน (Period of Usage) เป็นการท าให๎ลูกค๎าวําเข๎ามาใช๎บริการชํวง
ใด มีการเข๎ามาใช๎วําความตํอเนื่องมากน๎อยเพียงไหน แตํละเดือนใช๎บริการบํอยเทําไหรํ และยังท าให๎
เห็นวําจะสามารถสะท๎อนสถานการณ์เหตุการณ์บ๎านเมือง 
 - ความไมํหวั่นไหวตํอราคาที่เปลี่ยนแปลง (Price Tolerance) ไมํวําลูกค๎าจะเห็นราคาท่ีสูง
มากขึ้น ก็ยังจะท าให๎ลูกค๎านั้นยังอยากจะซื้อสินค๎าอยูํ มีความภักดีตํอสินค๎าไมํเปลี่ยนไปและยังคง
เลือกใช๎บริการสินค๎าของเราอยูํสม่ าเสมอ จึงจะท าให๎ลูกค๎าเห็นได๎วําไมํวําราคาจะเปลี่ยนไป แตํก็ยังคง
เลือกซื้อและไมํได๎เป็นผลกระทบอะไร 
 - ความตั้งใจซื้อซ้ า (Repeat Purchase Intention) การที่มีลูกค๎าที่ซื้อของไปแล๎วนั้น หัน
กลับมาซื้อสินค๎าใหมํอีกครั้ง หรือหลายๆครั้ง 
 - ความชอบมากกวํา (Preference) ผู๎บริโภคบางคน มีความภักดีที่แท๎จริงแตกตํางกันออกไป 
จึงจะแสดงความชอบมากกวําที่ไมํเหมือนกัน  
 - การลดตัวเลือก (Choice Reduction Behavior) ผู๎บริโภคที่มีความอยากได๎อยูํแล๎ว จะมี
การหาข๎อมูลเพ่ือเปรียบเทียบ อํานรีวิว เพื่อเป็นการตัดสินใจที่ลดน๎อยลง  
 - การเป็นอันดับแรกในใจ (First-in-Mind) การบริการนั้นลูกค๎าจะจดจ า นึกถึง เป็นสิ่งเลือก
แรกเสมอในทุกๆครั้ง  
 ที่กลําวมาข๎างต๎นจะพบวํา การที่เรานั้นจะสามารถวัดจากมาตรวัด (Behavioral Intentions 
Battery) ซ่ึงพัฒนาโดย Zeithaml, Berry & Parasuraman (1996 อ๎างใน ชุลีรัตน์ก๎อนทอง, 2553) 
โดยมีกรอบแนวคิดเก่ียวโกงกับการวัดความตัง้ใจของผู๎รับบริการ (Behavioral Intentions) วําลูกค๎า
แตํละคนนั้นมีความภักดีกับองค์กรธุรกิจที่มีในปัจจุบันอยํางมากมาย ซึ่งประกอบด๎วยมิติ 4 มิติ ได๎แกํ 
 1. พฤติกรรมการบอกตํอ (Word of Mouth Communications) คือ การพูดกันแบบปาก
ตํอปากออกไป ภายในหลายๆคนตํอๆกัน พูดถึงสิ่งที่ดี หรือมีการเปรียบเทียบสินค๎ากันเกี่ยวกับการ
ให๎บริการ เชํน การบริการมีความเป็นกันเองมากน๎อยแคํไหน พนักงานสามารถดูแลลูกค๎า ท าให๎ลูกค๎า
ชื่นชมกับการบริการ ท าให๎เกิดความสนใจขึ้นมาในตอนนั้น และกระตุ๎นให๎คนอ่ืนหันมามีพฤติกรรม
การใช๎บริการนั้น ซึ่งสามารถน าผลมาวิเคราะห์ความภักดีตํอผู๎ให๎บริการได๎  
 2. ความตั้งใจที่จะซื้อ (Purchase Intention) คือ เป็นการเลือกการบริการนั้นๆ จากหลาย
ตัวเลือก ให๎เป็นตัวเลือกแรกอยูํเสมอ 
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 3. ความอํอนไหวตํอปัจจัยราคา (Price Sensitivity) คือ การที่ลูกค๎าไมํมีปัญหาในการ
ให๎บริการเกี่ยวกับตัวของสินค๎า อาจจะเป็นการข้ึนราคาของ ทั้งๆที่ลูกค๎ายอมจํายมากกวําที่จะไปที่อ่ืน 
ก็ท าให๎การบริการนั้นพอใจอยํางมากกับตัวของลูกค๎าท่ีซื้อบริการเอง  
 4. พฤติกรรมการร๎องเรียน (Complaining Behavior) คือ การร๎องเรียนเมื่อเกิดปัญหาขึ้น 
ร๎องเรียนเมื่อต๎องการสอบถาม หรืออาจจะบอกตํอกับคนอ่ืน เพ่ือเป็นการท าให๎รู๎เห็นวํามีการ
ตอบสนองตํอปัญหาของผู๎บริโภคนั้นมีอะไรบ๎าง 
 สรุปได๎วํา ความจงรักภักดี เป็นความคิดมากมาย ความชื่นชอบของลูกค๎าแตํละคนที่มีให๎ตํอ
สินค๎า และการบริการ ซึ่งต๎องน าไปสูํความจริงแท๎ในระยะที่ยาวขึ้น เป็นการเกี่ยวโยงลูกค๎าไว๎ให๎อยูํกับ
องค์กร และมีความภักด ีไมํได๎เป็นเพียงท่ีลูกค๎านั้นอยากการกลับมาซื้อใหมํเทํานั้น แตํยังหมายถึง 
ความรู๎สึกนึกคิดที่มีตํอการบริการ  
 
2.4 แนวคิดเกี่ยวกับเรื่องของเจเนอเรชั่น X 
 เจเนอเรชั่น (Generations) 
 เจเนอเรชั่นเป็นที่นิยมใช๎ในการอ๎างอิงเพ่ือการแบํงชํวงอายุประชากรกัน ในปัจจุบัน ซึ่งเป็น
แนวคิดใหมํในชํวงศตวรรษที่ 20 ค าวําเจเนอเรชั่น (Generation) ที่มักถูกเรียกโดย ยํอวํา เจนฯ 
(Gen) ในสมัยกอํน กลําวคือ ‘รุํนของคนในครอบครัว’ นั่นเอง และจากงานเขียน The Problem of 
Generations (1923) ซึ่งเป็นผลงาน ของนักสังคมศาสตร์ชาวฮังกาเรียนอยําง Karl Mannheim 
ตีพิมพ์งานเขียนเขาท่ีได๎ศึกษาและเสนอวํา การที่แตํละบุคคลนั้นเกิดข้ึนมาแล๎วในยุคะนึงนั้น หรือโต
มากับเหตุการณ์ใหญํๆ บางอยํางรํวมกันจะมีลักษณะอยํางหนึ่งที ่คล๎ายคลึงกันหรือมีรูปแบบเดียวกัน 
และลักษณะนั้นเองอาจก าหนดอนาคตของโลกใบนี้ตํอไป นอกจากนี้ Mannheim ยังกลําวถึง
เหตุการณ์ส าคัญอยํางสงครามโลกหรือนวัตกรรมที่สํงผลกับชีวิตซึ่งอาจมีอิทธิพลและสํงผลตํอลักษณะ
นิสัยของผู๎คน ถึงแม๎วําผู๎คนจะเผชิญเหตุการณ์เดียวกัน แตํในแตํละบุคคลก็จะมีภูมิหลังอ่ืนๆที่
หลากหลายซึ่งอาจไมํสัมพันธ์กัน ดังนั้น ทําทีหรือทัศนคติของคนนั้นแม๎จะเจอเหตุการณ์เดียวกันแตํ
สุดท๎ายก็มีความจ าเพาะเจาะจงอยูํในแตํละตัวบุคคล (วณัฐย์ พุฒนาค, 2560) 
 จากการศึกษาข๎อมูลในแนวคิดเกี่ยวกับเรื่องของเจนเนอเรชั่นนั้นพบวํา มีการแบํงประชากร
ออกเป็น เจเนอเรชั่นออกเป็นตามชํวงอายุ ที่แตกตํางกัน โดยใช๎เกณฑ์การแบํงเจเนอเรชั่น จากการ
เปลี่ยนแปลงที่มีความส าคัญในชํวงเวลานั้น ๆ รวมถึงการเปลี่ยนแปลงทางสภาพแวดล๎อมตํางๆ อาทิ
สื่อสังคม และการพัฒนาของเทคโนโลยีซึ่งเหตุการณ์ตําง ๆ เหลํานั้น ล๎วนสํงผลให๎ประชากรในแตํละ
เจเนอเรชั่นจะถูกหลํอหลอมให๎มีรูปแบบคํานิยม (Values) ความคิด (Mindset) ทัศนคติ (Attitude) 
และมุมมองทางสังคม (Social Perspective) มีลักษณะคล๎ายคลึงกัน โดยจะเป็นลักษณะเฉพาะที่มี
มาแล๎วอยํางถาวร และพัฒนาไปบุคคลในเจเนอเรชั่นนั้น ๆ ท าให๎มีลักษณะชีวิตของแตํละคน รวมถึง
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มุมมองในการท างานระหวํางเจเนอเรชั่นแตกตํางกันอยํางเห็นไดช๎ัดเจน ซึ่งเป็นผลจากปัจจัยภายนอก
และกระแสโลกาภิวัตน์ (ศศิมา ตุ๎มนิลกาล, 2560) 
 Gen X คือ บุคคลทีเ่กิดระหวํางปี 2508-2522 มีชื่อเรียกอีกอยํางวํา “ยัปปี้ (Yuppie)” หรือ 
Young Urban Professionals หมายถึง บุคคลคนทีเ่กิดมาในยุคที่มีความเปลี่ยนแปลงสูง มัง่คั่ง มี
การใช๎ชีวิตตามใจตัวเอง อยําสบายใจ ซึ่งโตมากับการพัฒนาให๎เป็นวิดีโอเกม คอมพิวเตอร์สไตล์เพลง
ยุคใหมํและเป็นยุคทีม่ีการคุมอัตราการเกิดของประชากรอันเป็นผลมาจากคํานิยมในยุคกํอน (Baby 
Boomer) สํงผลให๎มีเด็กเกิดมากเกินไป ท าให๎เกิดผลกระทบในด๎านทรัพยากรที่มีอยูํนั้น ไมํเพียงพอตํอ
ประชากร และเนื่องจากเปน็กลุํมประชากรที่มีชีวิตก้ ากึง่ทัง้ยุคเกําแบบ Baby Boomer และยุคดิจิทัล
แบบมิลเลนเนียล (Millennial) สํวนหนึ่งยังคงมีความนิยมอํานขําวจากหนังสือพิมพ์ซึ่งใน
ขณะเดียวกันก็มีการใช๎สื่อโซเชียลรวมกลุํมสนทนาไปด๎วย จัดวําเป็นกลุํมที่มีความคิดไตรํตรองสูง 
มีไลฟ์สไตล์ที่ชัดเจนของตัวเอง ไมํผลีผลามตามกระแสอยํางไมํมีเหตุผล มักมีการหาข๎อมูลเพื่อ
สนับสนุนการตัดสินใจอยูํเสมอ เชื่อในผลลัพธ์จากประสบการณ์จริง (SHRM อ๎างใน ศศิมา ตุ๎มนิลกาล, 
2560, หน๎า 32) 
 ลักษณะเดํนของ Gen X คือชอบความเสี่ยง ชอบความเป็นอิสระ ชอบท าอะไรใหมํ ๆ ให๎ทัน
ตามยุคสมัยที่เปลี่ยนแปลง เริ่มหันมาสนใจเทคโนโลยี มีการปรับตัวเข๎ากับการเปลี่ยนแปลงได๎ดีขึ้น แม๎
จะได๎รับผลกระทบจากรอยตํอ ระหวํางการเปลี่ยนแปลงจากยุคสมัยกํอน มาเป็นยุคสมัยใหมํ เชํน การ
เปลี่ยนแปลงจากระบบอนาล็อก (Analog) ไปสูํระบบดิจิทัล (Digital) จึงท าให๎ประชากรกลุํมนี้
สามารถปรับตัวให๎เหมาะกับยุคสมัยได๎ดีในสถานการณ์การเปลี่ยนแปลงตําง ๆ ชอบวิ่งเข๎าไปหาโอกาส 
ไมํชอบการรอคอยเพราะมีความเชื่อมัน่ในตนเอง นิยมเริ่มต๎นออกไปท าธุรกิจสํวนตัวมากขึ้น มีการ
เปลี่ยนแปลงด๎านการใช๎จํายโดยอาศัยการจํายผํานบัตรเครดิตมากขึ้น  
 สรุปได๎วํา เจเนอเรชั่น X สามารถรับมือกับการปรับตัวให๎เข๎ากับยุคสมัย เหตุการณ์ 
สถานการณ์ตํางๆ เป็นอยํางดี เป็นผลมาจากชํวงรอยตํอระหวํางการเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยี มีความ
รับผิดชอบสูง ตัดสินใจให๎เด็ดขาด และพ่ึงพาตนเองในการด าเนินชีวิตและการท างาน สํงผลให๎พวกเขา
มีอิสระทางด๎านความคิด จึงท าให๎คนกลุํมนี้ปรับตัวได๎อยํางรวดเร็ว 
2.5 ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับการท าธุรกรรมทางการเงินออนไลน์ 

การท าธุรกิจทางการเงินออนไลน์  ดูเหมือนจะเป็นเทรนด์ใหมํที่สามารถตอบโจทย์ การใช๎
งานในยุคปัจจุบันได๎ดีที่สุดแล๎ว และสามารถตอบสนองความต๎องการในการท าธุรกรรมทางการเงิน
ออนไลน์กันมากข้ึนเชํนกัน เรียกได๎วําเป็น New Normal ในยุคปัจจุบันไปแล๎ว  

การท าธุรกรรมทางการเงินออนไลน์ที่ขาดไมํได๎ตอนนี้ (“ธุรกรรมทางการเงินออนไลน์”, 
2563) 
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1. Online-Banking ธนาคารเริ่มต๎นการท าธุรกรรมทางการเงินออนไลน์ด๎วยบริการ Online-
banking ผํานเว็บไซต์ของธนาคาร จนปัจจุบันเปลี่ยนมาเป็นการใช๎งานผํานโทรศัพท์มือถือหรือ 
Mobile-Banking กันมากขึ้น เพราะสะดวกและพกพาน าไปใช๎งานได๎ทุกหนทุกแหํง ซึ่งการท าธุรกรรม
ออนไลน์ผํานระบบ Online-Banking ชํวยให๎ผู๎ใช๎บริการสามารถอัพเดทสถานะความเคลื่อนไหวของ
บัญชี, ถอนเงิน, โอนเงิน, จํายบิล เป็นต๎น   

2. Debit & Credit card แนํนอนวําใครที่ต๎องท าธุรกรรมทางการเงินออนไลน์ หรือใช๎จําย
ผํานระบบอิเล็กทรอนิกส์ ก็คงจะไมํมีบัตรสองใบนี้ไมํได๎ ทั้งบัตรเดบิต และบัตรเครดิต โดยมากบนบัตร
ทั้งสองใบ จะมีข๎อมูลของผู๎ใช๎บัตร เชํน ลายเซ็น ชื่อเจ๎าของบัตร เป็นต๎น  ซึ่งระบบจะดึงเอาข๎อมูลทาง
อิเล็กทรอนิกส์ผํานเครื่องรูดบัตร หรือผํานการกรอกข๎อมูลในการซื้อสินค๎าออนไลน์ของผู๎ถือบัตร เพ่ือ
ท าการสั่งจํายเงิน หรือด าเนินการท าธุรกรรมทางการเงินอื่น ๆ โดยบัตรเดบิตจะตัดเงินออกจากบัญชีผู๎
ถือบัตร ในขณะที่บัตรเดบิตจะเป็นวงเงินที่ธนาคารอนุมัติให๎ผู๎ถือบัตรใช๎จํายได๎ เป็นสินเชื่อสํวนบุคคล
ที่เมื่อครบก าหนด ผู๎ถือบัตรต๎องน าเงินไปจํายคืนธนาคารตามยอดค๎างช าระที่ใช๎ไปนั่นเอง  

3. E-wallet หรือกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งจะมาในรูปแบบของ Application โดยที่เรา
สามารถเติมเงินด๎วยการโอนเงินเข๎าไปใน กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งมีความปลอดภัยสูงเพื่อใช๎ใน
การท าธุรกรรมออนไลน์ตําง ๆ ไมํวําจะเป็นใช๎ช๎อปปิ้งสินค๎าออนไลน์ จํายแทนเงินสดตามห๎างร๎านโดย
การสแกน QR code หรือ Barcode เป็นต๎น จะได๎อารมณ์เหมือนพกกระเป๋าตังค์ไว๎ในแอพบนมือถือ
ก็วําได๎ ยกตัวอยําง E-wallet เชํน Rabbit LINE Pay หรือ Samsung Pay 
 
2.6 ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 ญาณิศา พลอยชุม (2557) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพระบบตํอการใช๎งาน ความพึง
พอใจ และประโยชน์สุทธิของผู๎ใช๎บริการท าธุรกรรมทางการเงินผํานอินเทอร์เน็ต ในกรุงเทพมหานคร 
พบวํา ผลจากการวิจัยมีข๎อเสนอแนะให๎ธนาคารพาณิชย์ควรมุํงเน๎นคุณภาพระบบในมิติด๎านความงําย
ในการใช๎งาน มิติด๎านความปลอดภัยในการใช๎งาน มิติด๎านความมีเสถียรภาพ มิติด๎านความรวดเร็วใน
การตอบสนอง และมิติด๎านความงํายในการเข๎าถึง เพื่อให๎เกิดการใช๎งานระบบ การท าธุรกรรมทางการ
เงินผํานอินเทอร์เน็ตที่มากขึน้ อันจะกํอให๎เกิดความพึงพอใจและสํงผลให๎เกิดประโยชน์สุทธิที่ผู๎ใช๎งาน
ได๎รับในที่สุด โดยท าการวิจัยเชิงประจักษ์ใช๎แบบสอบถาม จ านวน 410 คน สถิติท่ีใช๎ในการวิเคราะห์
ข๎อมูล ได๎แกํ การแจกแจงความถี่  การหาคําร๎อยละ การหาคําเฉลี่ย การหาคําสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
และการวิเคราะห์โมเดลสมการ  
 นันท์ธิดา ทองดี (2561) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลภาพลักษณ์องค์กร การยอมรับเทคโนโลยี และ
การรับรู๎ความเสี่ยงที่มีอิทธิพลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ของผู๎ใช๎บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวํา กลุํมผู๎บริโภคท่ีใช๎งานสํวนใหญํเป็นเพศหญิง อายุ 26-30 ปี ระดับการศึกษา
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ปริญญาตรีมากท่ีสุด มีรายได๎ตํอเดือน 20,001-25,000 บาท สถานภาพโสด และประกอบอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ๎าง มีการรับรู๎ภาพลักษณ์องค์กร การรับรู๎ประโยชน์ใช๎สอย การรับรู๎ความ
เสี่ยงอยูํในระดับดี มีการตัดสินใจเลือกใช๎กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์อยูํในระดับดี โดยผู๎บริโภคท่ีมี
รายได๎ตํอเดือนแตกตํางกันมีผลตํอการตัดสินใจเลือกใช๎ ทรูมันนี่ วอลเล็ท แตกตํางกัน และความเข๎าใจ
ตํอกันรับรู๎ภาพลักษณ์องค์กร  
 เซดริค ทอง เอคอฟเฟย์ (2559) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให๎บริการที่มีผลตํอความจงรักภักดี 
ของผู๎ใช๎บริการสายการบิน Thai Lion Air พบวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํเป็นเพศหญิง อายุ 21-
29 ปี สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได๎เฉลี่ยตํอ
เดือนจ านวน  20,001- 40,000 บาท ในสํวนของความคิดเห็นและคุณภาพการให๎บริการของสายการ
บิน Thai Lion Air ผลการทดสอบสมมติฐานพบวําคุณภาพการให๎บริการของสายการบิน Thai Lion 
Air  มีผลตํอความจงรักภักดีของผู๎ใช๎บริการสายการบิน Thai Lion Air  
 วัลย์ลิกา จาตุประยูร (2559) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎า
ผู๎ใช๎บริการผํานอินเทอร์เน็ตบนมือถือ ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวํา การรับรู๎คุณภาพสินค๎าและ
บริการ ความพึงพอใจ ภาพลักษณ์องค์กร มีอิทธิพลตํอความจงรักภักดีของลูกค๎าผู๎ใช๎บริการ
อินเทอร์เน็ตบนมือถือในเขตกรุงเทพมหานคร อยํางมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยผลดังกลําวสามารถ
ตีความได๎วํา หากลูกค๎ามีการรับรู๎คุณภาพสินค๎าและบริการ ภาพลักษณ์และมีความพึงพอใจเพ่ิมข้ึน 
ความจงรักภักดีของลูกค๎าก็จะเพิ่มข้ึนตามไปด๎วย  
 พงษ์พันธ์ สันติธรรม (2560) ศึกษาเรื่อง ความแตกตํางของเส๎นทางการตัดสินใจซื้อของ
ผู๎บริโภค (Customer Journey) Gen X และ Gen Y กรณีศึกษาแบรนด์สินค๎านาฬิกาหรู 3 อันดับ: 
Rolex, Omega และ Patek Philippe พบวํา ผู๎บริโภคท้ัง 2 กลุํม มีรูปแบบและข้ันตอนการตัดสินใจ
ซื้อสินค๎านาฬิกาหรูที่ คล๎ายคลึงกันเป็นอยํางมาก โดยผู๎บริโภคมีการรับรู๎และเปิดรับข๎อมูลจากสื่อ
ตํางๆ ทั้งสื่อออนไลน์ สื่อสิ่งพิมพ์และจากบุคคลที่มักใช๎ระยะเวลาหนึ่งในการศึกษาข๎อมูล ซึ่งอาศัยสื่อ
ออนไลน์เป็นหลักในการสืบค๎นข๎อมูลเพ่ือท าการเปรียบเทียบ ในขณะเดียวกันผู๎บริโภคยังคงให๎
ความส าคัญกับสื่อสิ่งพิมพ์เป็นหลักในด๎านการโฆษณา ทั้งนี้การตัดสินใจซื้อจะเกิดข้ึนจริงได๎นั้น 
ผู๎บริโภคจะต๎องมีการตัดสินใจซื้อ คือ พบเจอชํองทางจ าหนํายที่เชื่อถือได๎มีสินค๎าตามต๎องการ ราคา
สินค๎าเป็นไปตามคาดหมาย และมีความความสามารถซื้อในขณะนั้น จึงจะถือเป็นจุดสิ้นสุดในเส๎นทาง
การตัดสินใจซื้อของผู๎บริโภค 
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2.7 สมมติฐานงานวิจัย 
 สมมติฐานที่ 1 อิทธิพลของคุณภาพระบบด๎านความงํายในการใช๎งาน ที่มีผลตํอความ
จงรักภักดีการใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินผําน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา   
 สมมติฐานที่ 2 อิทธิพลของคุณภาพระบบด๎านความปลอดภัยในการใช๎งาน ที่มีผลตํอความ
จงรักภักดีการใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินผําน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา   
 สมมติฐานที่ 3 อิทธิพลของคุณภาพระบบด๎านความมีเสถียรภาพ ที่มีผลตํอความจงรักภักดี
การใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินผําน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา   
 สมมติฐานที่ 4 อิทธิพลของคุณภาพระบบด๎านความรวดเร็วในการตอบสนอง ที่มีผลตํอความ
จงรักภักดีการใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินผําน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา   
 สมมติฐานที่ 5 อิทธิพลของคุณภาพระบบด๎านความสะดวกในการเข๎าถึง ที่มีผลตํอความ
จงรักภักดีการใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินผําน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา   
 สมมติฐานที่ 6 อิทธิพลของภาพลักษณ์ตราสินค๎าด๎านเทคโนโลยี ที่มีผลตํอความจงรักภักดี
การใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินผําน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา   
 สมมติฐานที่ 7 อิทธิพลของภาพลักษณ์ตราสินค๎าด๎านความปลอดภัย ที่มีผลตํอความ
จงรักภักดีการใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินผําน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา   
 สมมติฐานที่ 8 อิทธิพลของภาพลักษณ์ตราสินค๎าด๎านสิ่งอ านวยความสะดวก ที่มีผลตํอความ
จงรักภักดีการใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินผําน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา   
 สมมติฐานที่ 9 อิทธิพลของภาพลักษณ์ตราสินค๎าด๎านการสื่อสารกับลูกค๎า ที่มีผลตํอความ
จงรักภักดีการใช๎บริการธุรกรรมทางการเงินผําน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา   
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2.8 กรอบแนวคิดการวิจัย 
 การศึกษาอิทธิพลของคุณภาพระบบ ภาพลักษณ์ตราสินค๎า ที่มีผลตํอความจงรักภักดีการใช๎
บริการธุรกรรมทางการเงินผําน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มี
กรอบแนวคิดดังนี้ 
 
ภาพที่ 2.1: กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
                        ตัวแปรตน๎                                                           ตัวแปรตาม 

 
 
 



 

บทที่ 3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 การศึกษาวิจัย เรื่องอิทธิพลของคุณภาพระบบ ภาพลักษณ์ตราสินค้า ที่มีผลต่อความ
จงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ผู้วิจัยน าเสนอวิธีการวิจัยตามล าดับ ดังนี้ 
 3.1 ประเภทของงานวิจัย 
 3.2 กลุ่มประชากร และการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
 3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 3.4 การทดสอบเครื่องมือ 
 3.5 วิธีการเก็บข้อมูล 
 3.6 วิธีการทางสถิติ 
 
3.1 ประเภทของงานวิจัย 
 การศึกษาวิจัย เรื่องอิทธิพลของคุณภาพระบบ ภาพลักษณ์ตราสินค้า ที่มีผลต่อความ
จงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล 
และพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา โดยอาศัยเทคนิคการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถามใน
การเก็บข้อมูล 
 
3.2 กลุ่มประชากร และการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 
 ประชากรที่ใช้ส าหรับการศึกษาวิจัยในครั้งนี้คือ ผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile 
Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ซ่ึงผู้วิจัยไม่สามารถทราบกลุ่มประชากรที่
แน่นอน ดังนั้นผู้วิจัยจึงท าการก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้สูตรของ กัลยา วาณิชย์บัญชา (2549) 
ดังนี้  
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    n     =      
  

    

  เมื่อ  e คือ ค่าเปอร์เซ็นต์ความคลาดเคลื่อนจากการสุ่มตัวอย่าง 
   Z คือ ระดับความเชื่อมั่นที่ได้ก าหนดไว้ คือ  
           ระดับความเชื่อม่ัน 95%  Z มีค่าเท่ากับ 1.96 
   n คือ ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

  แทนค่า   n    =    
     

 (    ) 
 

    n    =    384.16 หรือ 385 คน 
 ในการค านวณเพ่ือก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง ที่ระดับความเชื่อมั่น ร้อยละ95 และ
ความคลาดเคลื่อนร้อยละ5 ผู้วิจัยจึงแจ้งเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่างเป็นจ านวน 385 ตัวอย่าง ในการท า
วิจัยครั้งนี้ 
  
 ประเภทของข้อมูล 
 จากการที่ได้ศึกษาเกี่ยวกับกระบวนการศึกษางานวิจัย ข้อมูลที่ใช้ในกระบวนการศึกษา คือ 
การจัดท าข้อมูล การรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ขอ้มลู การแปลความหมายข้อมูลและการสรุปผล
ข้อมูล ประกอบด้วย   
 1. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ คือ ข้อมูลที่ได้จากการที่ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมเอง ซึ่งใช้วิธีการเก็บ
ข้อมูลจาก แบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 385 ตัวอย่าง ผู้ที่สามารถท่ีจะท าแบบสอบถามได้
จะต้องเป็นผู้ที่ได้รับการ คัดเลือกให้เป็นตัวแทนจากกลุ่มของประชากรทั้งหมดและจะต้องมี
ความสามารถที่จะตอบแบบสอบถามได้ 
 2. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ เป็นการศึกษาและเก็บรวบรวมข้อมูลต่างๆ ที่มาจากแหล่งข้อมูลที่มี
ความ น่าเชื่อถือและสามารถจะท่ีอ้างอิงถึงแหล่งที่มาของข้อมูลได้ ได้แก่ การทบทวนวรรณกรรมจาก
การที่ศึกษา ผ่านงานวิจัยทีเ่กี่ยวกับงานวิจัยในครั้งนี้ วารสาร และสื่อสิ่งพิมพ์ทางออนไลน์ 
 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างในการศึกษางานวิจัยนี้ผู้วิจัยได้ท าการเลือกโดยไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Non-
Probability Sampling) ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยจะ
พิจารณาจากผู้ทีใ่ช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโมบายแบงก์ก้ิง ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ที่ต้องการจะเก็บข้อมูล รวมจ านวน 385 ตัวอย่าง 
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3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 การวิจัยครั้งนี้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยมีขั้นตอนใน
การสร้างเครื่องมือ ซึ่งแบบสอบถามนี้ถูกสร้างขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรม และการวิจัยที่เก่ียวข้อง
โดยแบ่งเครื่องมือมีรายละเอียดดังนี้   
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเกีย่วกับข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ซึ่งเป็นค าถามข้อมูลทั่วไปของ
ผู้ใช้บริการมีจ านวน 6 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน ซึ่งเป็นค าถามที่สามารถตอบได้เพียงแค่ค าตอบเดียว 
 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking มี
จ านวน 7 ข้อ ได้แก่ ท่านใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน Mobile Bankingของธนาคารใดบ้าง 
ท่านใช้บริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ในการท าธุรกรรมประเภทใดบ้าง สถานที่ใดท่ีท่านใช้
บริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ในการท าธุรกรรมทางการเงินมากท่ีสุด ความถี่ในการใช้
บริการแอปพลิเคชัน Mobile Bankingต่อสัปดาห์ ท่านรู้จักบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking 
จากแหล่งข้อมูลใด ยอดเงินที่ใช้ในการท าธุรกรรมผ่านแอปพลิเคชัน Mobile Banking ประมาณ
เท่าไหร่ต่อสัปดาห์ ท่านใช้บริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking มาแล้วกี่ปี ซึ่งเป็นค าถามท่ีสามารถ
เลือกตอบได้มากกว่าหนึ่งค าตอบ 
 ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความคิดเห็นเรื่องอิทธิพลของคุณภาพระบบ ภาพลักษณ์ตรา
สินค้า ที่มีผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของ 
เจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยแบบสอบถามมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 
ชนิด 5 ระดับ ตามแนวคิดของ Likert Scale โดยแบ่งออกเป็น เห็นด้วยอย่างยิ่ง เห็นด้วย เฉย ๆ ไม่
เห็นด้วย ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 
  5  หมายถึง     ระดับความคิดเห็น เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
  4 หมายถึง     ระดับความคิดเห็น เห็นด้วย 
  3 หมายถึง     ระดับความคิดเห็น เฉย ๆ 
  2 หมายถึง     ระดับความคิดเห็น ไม่เห็นด้วย 
  1 หมายถึง     ระดับความคิดเห็น ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 
 โดยผู้วิจัยก าหนดการแปลความหมายของผลคะแนนอิทธิพลของคุณภาพระบบ ภาพลักษณ์
ตราสินค้า ในความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของ 
เจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยใช้สูตรค านวณความกว้างของอันตรภาคชั้น  
(วิชิต อูอ้น, 2548, หน้า 181) ดังต่อไปนี้ 
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  ความกว้างของอันตรภาคชั้น   =   
พิสัย  คะแนนสูงสุด - คะแนนต่ าสุด 

จ านวนชั้น
 

           =       
 - 

 
 

  ความกว้างของอันตรภาคชั้น    =      0.8 
 ดังนั้นเกณฑ์เฉลี่ยระดับความคิดเห็นโดยรวมในด้านอิทธิพลของคุณภาพระบบ ภาพลักษณ์
ตราสินค้า ในความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านMobile Banking ของเจเนอเรชั่น
X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา สามารถก าหนดได้ดังนี้ 
  คะแนนเฉลี่ย   4.21-5.00  หมายถึง    ระดับความส าคัญดีมาก 
  คะแนนเฉลี่ย  3.41-4.20  หมายถึง    ระดับความส าคัญดี 
  คะแนนเฉลี่ย  2.61-3.40  หมายถึง    ระดับความส าคัญปานกลาง 
  คะแนนเฉลี่ย  1.81-2.60  หมายถึง     ระดับความส าคัญไม่ดี 
  คะแนนเฉลี่ย  1.00-1.80  หมายถึง    ระดับความส าคัญไม่ดีอย่างมาก 
 
3.4 การทดสอบเครื่องมือ 
 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ สามารถตรวจสอบได้ 2 ลักษณะคือ  
 3.4.1 การตรวจสอบความตรงตามเนื้อหา (Content Validity) สร้างแบบสอบถามแล้ว
น าเสนอ ต่ออาจารย์ที่ปรึกษา เพื่อท าการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือที่สร้างขึ้นมาว่ามีความ
ถูกต้อง แม่นย า ตรงตามตัวแปรที่ต้องการจะวัดผล 
 3.4.2 การตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) การหาค่าความเชื่อม่ันแบบสอบถามทั้งฉบับ 
การค านวณค่าสถิติของคะแนนรวมทั้งฉบับโดยใช้สูตรค านวณสัมประสิทธิ์แอลฟ่าครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) การค านวณดัชนีวัดความเท่ียงของครอบบาคมาจากการทดสอบ
เพียงครัง้เดียวจึงเรียก ดัชนีเชน่นี้ว่า “ความคงเส้นคงวาภายใน” สูตรของครอนบาคใช้แบบวัดความ
คิดเห็น ซึ่งเป็นมาตรวัดชนิดประมาณค่าจากค่าน้อยที่สุดถึงค่ามากที่สุดและค่าความเชื่อม่ัน ที่มีมาตร
วัดค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา ควรมีค่าอยู่ในระดับ 0.7 ขึน้ไป (Hair, Black, Babin, Anderson & 
Tatham, 2006) 
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ตารางที่ 3.1: ผลการวิเคราะห์ค่าความเชื่อมั่น (Reliability) N = 40 , N = 400 
 

ค่าความเชื่อม่ัน แต่ละตัวแปร ค่าอัลฟาแสดงความเชื่อม่ัน 

N = 40 N = 400 
คุณภาพระบบ 

ด้านความง่ายในการใช้งาน 0.886 0.889 

ด้านความปลอดภัยในการใช้งาน 0.863 0.812 
ด้านความมีเสถียรภาพ 0.748 0.828 

ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง 0.937 0.817 

ด้านความสะดวกในการเข้าถึง 0.770 0.805 
ภาพลักษณ์ตราสินค้า 

ด้านเทคโนโลยี 0.707 0.854 
ด้านความปลอดภัย 0.798 0.816 

ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 0.760 0.866 

ด้านการสื่อสารกับลูกค้า 0.833 0.867 
ความจงรักภักดี 0.813 0.918 

 
3.5 วิธีการเก็บข้อมูล 
 ผู้วิจัยได้ท าการรวบรวมข้อมูลน ามาวิเคราะห์ ดังต่อไปนี้ 
 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ ผู้วิจัยได้สร้างขึ้นเอง โดยการอาศัยเครื่องมือที่เหมาะสมกับการเก็บ
รวบรวม โดยการใช้แบบสอบถาม ขอความร่วมมือจากกลุ่มเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 
 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูลมาจากแหล่งที่สามารถอ้างอิงได้และน่าเชื่อถือ 
จากการทบทวนวรรณกรรม ต ารา หนังสือ เกี่ยวกับเอกสารงานวิจัยที่ผ่าน ๆ มาและระบบออนไลน์ 
ซ่ึงจะต้องเป็นงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยที่ผู้วิจัยได้จัดท า 
 3.5.1 กระบวนการการท าแบบสอบถาม 
  3.5.1.1 ผู้วิจัยท าการศึกษาแบบสอบถามจากงานวิจัยครั้งที่ผ่าน ๆ มา โดยการน ามา
ปรับปรุงและแก้ไขให้ตรงกับตัวแปรที่ใช้ในงานวิจัย โดยมีค่าความเชื่อมั่นที่ 0.7 ขึน้ไป 
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  3.5.1.2 ผู้วิจัยจัดท าแบบสอบถามแล้ว น าแบบสอบถามไปด าเนินการสอบถามยัง
กลุ่มตัวอย่างคือ กลุ่มเจเนอเรชั่น X โดยลงพ้ืนที่ตามหมู่บ้าน ชุมชน ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดย
มีการชี้แจงวัตถุประสงค์ของการท าวิจัยอย่างชัดเจน 
  3.5.1.3 ผู้วิจัยน าข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม มารวบรวมแล้วท าการวิเคราะห์ข้อมูล
ทางสถิติด้วยการใช้โปรแกรมส าเร็จรูปต่อไป 
 โดยการศึกษางานวิจัยชิ้นนี้ใช้ระยะเวลาในการศึกษาตั้งแต่เดือนกรกฎาคม 2563 ถึงเดือน
มีนาคม 2564 
 
3.6 วิธีการทางสถิติ 
 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
 ผู้วิจัยได้ก าหนดค่าสถิติส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลอธิบายตัวแปรของการศึกษาครั้งนี้ไว้ดังนี้ 
คือสถิติเชิงพรรณนา ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงพรรณนาส าหรับการอธิบายผลการศึกษาในเรื่องต่อไปนี้ คือ 
  ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม สถิติท่ีใช้เป็นค่าความถ่ีและคา่ร้อยละ 
  ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชัน Mobile 
Banking สถิติที่ใช้เป็นค่าความถ่ี และค่าร้อยละ  
  ส่วนที่ 3 ระดับความคิดเห็นของปัจจัยด้านคุณภาพระบบ ภาพลักษณ์ตราสินค้า ที่มี
ผลต่อความจงรักภักดีต่อการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking สถิติที่ใช้ คือ 
ค่าความถ่ี ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 และการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน เป็นข้อมูลที่ได้มาจากกลุ่มตัวอย่างมาศึกษาข้อมูลโดยการ
วิเคราะห์ทางสถิติ ซึ่งจะน ามาอ้างอิงพฤติกรรมของประชากร โดยมีการทดสอบสมมติฐานที่วางไว้ 
เพ่ือเป็นการยืนยันกับสมมติฐานที่ผู้วิจัยได้วางไว้ได้อย่างถูกต้อง ดังนั้นสถิติที่ใช้คือการวิเคราะห์
ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) 
 



บทที่ 4 
การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพระบบ ภาพลักษณ์ตราสินค้า ที่มีผลต่อความจงรักภักดี
การใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ผู้วิจัยได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามที่มีค าตอบครบถ้วนสมบูรณ์ 
จ านวน 400 ชุด ผลการวิเคราะห์ผู้วิจัยได้ด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูล ทดสอบสมมติฐาน และน าเสนอ
ผลการวิเคราะห์โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วน ดังนี้ 
 4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking 
 4.3 การวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพระบบและภาพลักษณ์ตราสินค้า ที่มีผล
ต่อความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 4.4 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 4.5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ มีจ านวน 400 คน ซึ่งรายละเอียดในส่วนข้อมูลทั่วไป ได้แก่ 
เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษาที่ส าเร็จ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.1: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 

ชาย 141 35.30 
หญิง 259 64.70 

รวม 400 100.00 
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 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.1 ผลวิเคราะห์พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
จ านวน 259 คน คิดเป็นร้อยละ 64.70 และเพศชาย จ านวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 35.30 
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.2: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ 

38 – 41 ปี 114 28.50 
42 – 45 ปี 124 31.00 

46 – 49 ปี 92 23.00 
50 – 53 ปี 70 17.50 

รวม 400 100.00 

  
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.2 ผลวิเคราะห์พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 42-45 
ปี จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.00 รองลงมามีอายุ 38-41 ปี จ านวน 114 คน คิดเป็นร้อยละ 
28.50 รองลงมามีอายุ 46-49 ปี จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 รองลงมามีอายุ 50-53 ปี 
จ านวน 70 คน คิดเป็นร้อยละ 17.50 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.3: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานภาพ 
 

สถานภาพ จ านวน ร้อยละ 
โสด 122 30.50 

สมรส 207 51.80 

หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 71 17.70 
รวม 400 100.00 

  
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.3 ผลวิเคราะห์พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพ
สมรส จ านวน 207 คน คิดเป็นร้อยละ 51.80 รองลงมามีสถานภาพโสด จ านวน 122 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 30.50 รองลงมามีสถานภาพหม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.70 
ตามล าดับ  
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ตารางที่ 4.4: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 

ค้าขาย/อาชีพอิสระ 61 15.30 
พนักงานรัฐวิสาหกิจ/ข้าราชการ 75 18.70 

พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง 143 35.90 

ธุรกิจส่วนตัว 102 25.50 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน 17 4.20 

อ่ืนๆ (โปรดระบุ) เกษตร 1 0.20 

อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ครูเอกชน 1 0.20 
รวม 400 100.00 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.4 ผลวิเคราะห์พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง จ านวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.90 รองลงมามีอาชีพธุรกิจส่วนตัว 
จ านวน 102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.50 รองลงมามีอาชีพพนักงานรัฐวิสาหกิจ/ข้าราชการ จ านวน 75 
คน คิดเป็นร้อยละ 18.70 รองลงมามีอาชีพค้าขาย/อาชีพอิสระ จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.30 
รองลงมามีอาชีพแม่บ้าน/พ่อบ้าน จ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.20 รองลงมามีอาชีพอ่ืน ๆ (โปรด
ระบุ) เกษตร จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.20 และมีอาชีพอ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ครูเอกชน จ านวน 1 
คน คิดเป็นร้อยละ 0.20 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.5: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษาที่ส าเร็จ 
 

ระดับการศึกษาที่ส าเร็จ จ านวน ร้อยละ 

มัธยมศึกษา 48 12.00 
ปวส./ปวช. 93 23.30 

ปริญญาตรี 167 41.70 

ปริญญาโท 81 20.30 
ปริญญาเอก 10 2.50 

อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ประถม 1 0.20 

รวม 400 100.00 
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 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.5 ผลวิเคราะห์พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับ
การศึกษาท่ีส าเร็จปริญญาตรี จ านวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 41.70 รองลงมามีระดับการศึกษาที่
ส าเร็จปวส./ปวช. จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.30 รองลงมามรีะดับการศึกษาที่ส าเร็จปริญญา
โท จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.30 รองลงมามีระดับการศึกษาท่ีส าเร็จมัธยมศึกษา จ านวน 48 
คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 รองลงมามรีะดับการศึกษาที่ส าเร็จปริญญาเอก จ านวน 10 คน คิดเป็นร้อย
ละ 2.50 รองลงมามีระดับการศึกษาที่ส าเร็จอ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ประถม จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 
0.20 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.6: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท 43 10.80 

15,001 – 30,000 บาท 122 30.50 

30,001 – 45,000 บาท 145 36.20 
45,001 – 60,000 บาท 67 16.70 

60,001 บาทข้ึนไป 23 5.80 

รวม 400 100.00 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.6 ผลวิเคราะห์พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน 30,001 – 45,000 บาท จ านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 36.20 รองลงมามีรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน 15,001 – 30,000 บาท จ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 30.50 รองลงมามีรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน 45,001 – 60,000 บาท จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 16.70 รองลงมามีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.80 รองลงมามีรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน 60,001 บาทข้ึนไป จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 5.80 ตามล าดับ 
 
4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking 
 การน าเสนอในส่วนนี้เป็นผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชัน 
Mobile Banking ได้แก่ ใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน Mobile Banking ของธนาคาร
ใดบ้าง ใช้บริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ในการท าธุรกรรมประเภทใดบ้าง สถานที่ใดที่ท่าน
ใช้บริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ในการท าธุรกรรมทางการเงินมากท่ีสุด ความถี่ในการใช้
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บริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ต่อสัปดาห์ เวลาส่วนมากในการใช้งานแอปพลิเคชัน Mobile 
Banking ในช่วงใด ยอดเงินที่ใช้ในการท าธุรกรรม ผ่านแอปพลิเคชัน Mobile Banking ประมาณ
เท่าไหร่ต่อสัปดาห์ ใช้บริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking มาแล้วกี่ปี และรู้จักบริการแอปพลิเคชัน 
Mobile Banking จากแหล่งข้อมูลใด ของผู้ตอบแบบสอบถาม ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.7: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามใช้บริการทางการเงินผ่าน 
       แอปพลิเคชัน Mobile Banking ของธนาคารใดบ้าง (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 

ใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน 
Mobile Banking ของธนาคารใดบ้าง 

จ านวน ร้อยละ 

ธนาคารกสิกรไทย 164 41.00 

ธนาคารไทยพาณิชย์ 174 43.50 
ธนาคารกรุงเทพ 106 26.50 

ธนาคารกรุงไทย 119 29.80 

ธนาคารกรุงศรี 80 20.00 
ธนาคารออมสิน 52 13.00 

อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ทหารไทย 3 0.80 
อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ธกส. 1 0.30 

รวม 400 100.00 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.7 ผลวิเคราะห์พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีใช้บริการ
ทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน Mobile Banking ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ านวน 174 คน คิดเป็น
ร้อยละ 43.50รองลงมาธนาคารกสิกรไทย จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 41.00 รองลงมา
ธนาคารกรุงไทย จ านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 29.80 รองลงมาธนาคารกรุงเทพ จ านวน 106 คน 
คิดเป็นร้อยละ 26.50 รองลงมาธนาคารกรุงศรี จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.00 รองลงมา
ธนาคารออมสิน จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00 รองลงมาอ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ทหารไทย จ านวน 
3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.80 รองลงมาอ่ืน ๆ (โปรดระบุ) ธกส. จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.30 
ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.8: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามใช้บริการแอปพลิเคชัน Mobile 
        Banking ในการท าธุรกรรมประเภทใดบ้าง (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
 

ใช้บริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking 
ในการท าธุรกรรมประเภทใดบ้าง 

จ านวน ร้อยละ 

ตรวจสอบยอดคงเหลือ 261 65.30 
โอนเงินระหว่างบัญชี 326 81.50 

ช าระสินค้าและบริการต่างๆ 301 75.30 

เติมเงินโทรศัพท์มือถือ 131 32.80 
ซื้อขายตราสารหรือกองทุน 75 18.80 

อ่ืน ๆ (โปรดระบุ) เก็บเงิน 1 0.30 
รวม 400 100.00 

  
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.8 ผลวิเคราะห์พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการ 
แอปพลิเคชัน Mobile Banking ในการท าธุรกรรมประเภทโอนเงินระหว่างบัญชี จ านวน 326 คน  
คิดเป็นร้อยละ 81.50 รองลงมาช าระสินค้าและบริการต่าง ๆ จ านวน 301 คน คิดเป็นร้อยละ 75.30 
รองลงมาตรวจสอบยอดคงเหลือ จ านวน 261 คน คิดเป็นร้อยละ 65.30 รองลงมาเติมเงิน
โทรศัพท์มือถือ จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.80 รองลงมาซื้อขายตราสารหรือกองทุน จ านวน 
75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.80 รองลงมาอ่ืนๆ (โปรดระบุ) เก็บเงิน จ านวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.30 
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.9: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานที่ทีใ่ช้บริการแอปพลิเคชัน 
       Mobile Banking ในการท าธุรกรรมทางการเงินมากที่สุด 
 

สถานที่ท่ีใช้บริการแอปพลิเคชัน Mobile 
Banking ในการท าธุรกรรมทางการเงินมากที่สุด 

จ านวน ร้อยละ 

บ้าน 163 40.80 

ที่ท างาน 131 32.80 
ที่สาธารณะ 82 20.50 

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.9 (ต่อ): จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามสถานที่ทีใ่ช้บริการ     
     แอปพลิเคชัน Mobile Banking ในการท าธุรกรรมทางการเงินมากท่ีสุด 
 

สถานที่ท่ีใช้บริการแอปพลิเคชัน Mobile 
Banking ในการท าธุรกรรมทางการเงินมากที่สุด 

จ านวน ร้อยละ 

ระหว่างเดินทาง 24 5.90 
อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 0 0.00 

รวม 400 100.00 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.9 ผลวิเคราะห์พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้สถานที่ใน
การใช้บริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ในการท าธุรกรรมทางการเงินมากที่สุดคือที่บ้าน 
จ านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.80 รองลงมาที่ท างาน จ านวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.80 
รองลงมาที่สาธารณะ จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 20.50 รองลงมาระหว่างเดินทาง จ านวน 24 คน 
คิดเป็นร้อยละ 5.90 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.10: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามความถี่ในการใช้บริการ 
         แอปพลิเคชัน Mobile Banking ต่อสัปดาห์ 
 

ความถี่ในการใช้บริการแอปพลิเคชัน 
Mobile Banking ต่อสัปดาห ์

จ านวน ร้อยละ 

1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ 73 18.30 

3-4 ครั้งต่อสัปดาห์ 148 37.00 

5-6 ครั้งต่อสัปดาห์ 101 25.20 
6 ครั้งข้ึนไปต่อสัปดาห์ 78 19.50 

รวม 400 100.00 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.10 ผลวิเคราะห์พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความถี่ใน
การใช้บริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking 3-4 ครั้งต่อสัปดาห์ จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 
37.00 รองลงมาท่ี 5-6 ครั้งต่อสัปดาห์ จ านวน 101 คน คิดเป็นร้อยละ 25.20 รองลงมาที ่6 ครั้งข้ึน
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ไปต่อสัปดาห์ จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 19.50 รองลงมาท่ี 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ จ านวน 73 คน 
คิดเป็นร้อยละ 18.30 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.11: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามใช้เวลาส่วนมากในการใช้งาน
          แอปพลิเคชัน Mobile Banking ในช่วงใด 
 

ใช้เวลาส่วนมากในการใช้งานแอปพลิเคชัน 
Mobile Banking ในช่วงใด 

จ านวน ร้อยละ 

05:01 - 09:00 น. 7 1.80 

09:01 - 13:00 น. 91 22.70 
13:01 - 17:00 น. 128 32.00 

17:01 - 21:00 น. 117 29.30 

21:01 - 01:00 น. 49 12.20 
01:01 - 05:00 น. 8 2.00 

รวม 400 100.00 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.11 ผลวิเคราะห์พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้เวลา
ส่วนมากในการใช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking เวลา 13:01 - 17:00 น. จ านวน 128 คน คิด
เป็นร้อยละ 32.00 รองลงมาเวลา 17:01 - 21:00 น. จ านวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 29.30 
รองลงมาเวลา 09:01 - 13:00 น. จ านวน 91 คน คิดเป็นร้อยละ 22.70 รองลงมาเวลา 21:01 - 
01:00 น. จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 12.20 รองลงมาเวลา 01:01 - 05:00 น. จ านวน 8 คน คิด
เป็นร้อยละ 2.00 รองลงมาเวลา 05:01 - 09:00 น. จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.80 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.12: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามยอดเงินที่ใช้ในการท าธุรกรรม 
          ผ่านแอปพลิเคชัน Mobile Banking ประมาณเท่าไหร่ต่อสัปดาห์ 
 

ยอดเงินที่ใช้ในการท าธุรกรรม ผ่านแอปพลิเค
ชัน Mobile Banking ประมาณเท่าไหร่ต่อ

สัปดาห์ 

จ านวน ร้อยละ 

ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 1,000 บาทต่อสัปดาห์ 92 23.00 

1,001 – 3,000 บาทต่อสัปดาห์ 163 40.80 
3,001 – 5,000 บาทต่อสัปดาห์ 102 25.50 

5,001 บาทข้ึนไปต่อสัปดาห์ 43 10.70 

รวม 400 100.00 
  
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.12 ผลวิเคราะห์พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มียอดเงินที่
ใช้ในการท าธุรกรรม ผ่านแอปพลิเคชัน Mobile Banking ประมาณ 1,001 – 3,000 บาทต่อสัปดาห์ 
จ านวน 163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.80 รองลงมาประมาณ 3,001 – 5,000 บาทต่อสัปดาห์ จ านวน 
102 คน คิดเป็นร้อยละ 25.50 รองลงมาประมาณ ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 1,000 บาทต่อสัปดาห์ จ านวน 
92 คน คิดเป็นร้อยละ 23.00 รองลงมาประมาณ 5,001 บาทข้ึนไปต่อสัปดาห์ จ านวน 43 คน คิดเป็น
ร้อยละ 10.70 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.13: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามใช้บริการแอปพลิเคชัน  
         Mobile Banking มาแล้วกี่ปี 
 

ใช้บริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking 
มาแล้วกี่ปี 

จ านวน ร้อยละ 

1-2 ปี 61 15.30 
3-4 ปี 156 39.00 

5-6 ปี 121 30.30 

6 ปีขึ้นไป 62 15.40 
รวม 400 100.00 
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 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.13 ผลวิเคราะห์พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการ
แอปพลิเคชัน Mobile Banking มาแล้ว 3-4 ปี จ านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 39.00 รองลงมา 5-6 
ปี  จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.30 รองลงมา 6 ปีขึ้นไป จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.40 
รองลงมา 1-2 ปี จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.30 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.14: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรู้จักบริการแอปพลิเคชัน  
         Mobile Banking จากแหล่งข้อมูลใด 
 

รู้จักบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking 
จากแหล่งข้อมูลใด 

จ านวน ร้อยละ 

พนักงานธนาคารแนะน า 123 30.80 

เพ่ือน/คนรู้จักแนะน า 94 23.50 
ครอบครัว 79 19.80 

อินเทอร์เน็ต 38 9.50 

เว็บไซต์ของธนาคาร 43 10.70 
โฆษณาผ่านโทรทัศน์ 23 5.70 

อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 0 0.00 
รวม 400 100.00 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.14 ผลวิเคราะห์พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่รู้จักบริการ
แอปพลิเคชัน Mobile Banking จากพนักงานธนาคารแนะน า จ านวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 30.80
รองลงมาเพ่ือน/คนรู้จักแนะน า จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 23.50 รองลงมาครอบครัว จ านวน 79 
คน คิดเป็นร้อยละ 19.80 รองลงมาเว็บไซต์ของธนาคาร จ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 10.70 
รองลงมาอินเทอร์เน็ต จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.50 รองลงมาโฆษณาผ่านโทรทัศน์ จ านวน 23 
คน คิดเป็นร้อยละ 5.70 ตามล าดับ 
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4.3 การวิเคราะห์ข้อมูลความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพระบบและภาพลักษณ์ตราสินค้า ที่มีผลต่อ
ความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 4.3.1 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยคุณภาพระบบ 
 
ตารางที่ 4.15: ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยคุณภาพระบบ ด้านความง่ายในการ
         ใช้งาน 
 

ปัจจัยคุณภาพระบบ 
ด้านความง่ายในการใช้งาน 

 ̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile 
Banking มีความง่ายในการใช้งาน 

4.67 0.64 ดีมาก 

2. ท่านสามารถใช้งานระบบการท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่าน Mobile Banking ได้อย่างราบรื่น 

4.53 0.65 ดีมาก 

3. ท่านสามารถใช้งานระบบการท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่าน Mobile Banking ได้อย่าง
คล่องแคล่ว 

4.57 0.69 ดีมาก 

รวม 4.59 0.60 ดีมาก 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.15 พบว่า ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงินผ่านMobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ต่อปัจจัยคุณภาพ
ระบบ ด้านความง่ายในการใช้งาน มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ยที่ 4.59 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ได้แก่ 
ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking มีความง่ายในการใช้งาน โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 
4.67 รองลงมาสามารถใช้งานระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ได้อย่าง
คล่องแคล่ว โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.57 รองลงมาสามารถใช้งานระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน 
Mobile Banking ได้อย่างราบรื่น โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.53 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.16: ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยคุณภาพระบบ ด้านความปลอดภัย
         ในการใช้งาน 
 

ปัจจัยคุณภาพระบบ 
ด้านความปลอดภัยในการใช้งาน 

 ̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile 
Banking ของธนาคารแสดงความซื่อสัตย์สุจริตโดย
การรักษาข้อมูลของท่าน 

4.41 0.68 ดีมาก 

2. ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile 
Banking สามารถให้บริการโดยไม่เกิดความ
ผิดพลาดในการท าธุรกรรม 

4.34 0.71 ดีมาก 

3. ท่านสามารถใช้งานระบบการท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่าน Mobile Banking โดยไร้ความ
กังวลใจและความกลัว 

4.29 0.72 ดีมาก 

4. ท่านมีความเชื่อมั่นในความปลอดภัยในการใช้
บริการการเงินผ่าน Mobile Banking 

4.30 0.72 ดีมาก 

รวม 4.33 0.57 ดีมาก 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.16 พบว่า ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงินผ่านMobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ต่อปัจจัยคุณภาพ
ระบบ ด้านความปลอดภัยในการใช้งาน มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ยที่ 
4.33 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก 
ได้แก่ ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของธนาคารแสดงความซื่อสัตย์สุจริต
โดยการรักษาข้อมูลของท่าน โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.41 รองลงมาระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน 
Mobile Banking สามารถให้บริการโดยไม่เกิดความผิดพลาดในการท าธุรกรรม โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.34 
รองลงมามีความเชื่อมั่นในความปลอดภัยในการใช้บริการการเงินผ่าน Mobile Banking โดยมี
ค่าเฉลี่ยที่ 4.30 รองลงมาสามารถใช้งานระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking โดย
ไร้ความกังวลใจและความกลัว โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.29 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.17: ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยคุณภาพระบบ ด้านความมี   
         เสถียรภาพ 
 

ปัจจัยคุณภาพระบบ 
ด้านความมีเสถียรภาพ 

 ̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ท่านสามารถใช้งานระบบการท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่าน Mobile Banking ได้ทุกช่วงเวลา
ที่ต้องการ 

4.37 0.77 ดีมาก 

2. ท่านสามารถใช้งานระบบการท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่าน Mobile Banking ได้อย่าง
ต่อเนื่องตลอดเวลาหลังจากการเข้าสู่ระบบ 

4.33 0.75 ดีมาก 

3. ท่านสามารถใช้งานระบบการท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่าน Mobile Banking ปฏิบัติงานได้
อย่างต่อเนื่อง 

4.30 0.74 ดีมาก 

รวม 4.33 0.65 ดีมาก 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.17 พบว่า ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงินผ่านMobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ต่อปัจจัยคุณภาพ
ระบบ ด้านความมีเสถียรภาพ มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ยที่ 4.33 เมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ได้แก่ สามารถ
ใช้งานระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ได้ทุกช่วงเวลาที่ต้องการ โดยมี
ค่าเฉลี่ยที่ 4.37 รองลงมาสามารถใช้งานระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ได้
อย่างต่อเนื่องตลอดเวลาหลังจากการเข้าสู่ระบบ โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.33 รองลงมาสามารถใช้งานระบบ
การท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ปฏิบัติงานได้อย่างต่อเนื่อง โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.30 
ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.18: ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยคุณภาพระบบ ด้านความรวดเร็วใน
         การตอบสนอง 
 

ปัจจัยคุณภาพระบบ 
ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง 

 ̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile 
Banking แสดงผลลัพธ์ในระยะเวลาที่เหมาะสม 

4.17 0.74 ดี 

2. ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile 
Banking แสดงผลลัพธ์อย่างทันท่วงที 

4.10 0.74 ดี 

3. ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile 
Banking แสดงผลลัพธ์อย่างรวดเร็ว 

4.11 0.71 ดี 

รวม 4.12 0.63 ด ี

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.18 พบว่า ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงินผ่านMobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ต่อปัจจัยคุณภาพ
ระบบ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดี ที่ระดับคะแนนเฉลี่ยที่ 
4.12 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดี ได้แก่ 
ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking แสดงผลลัพธ์ในระยะเวลาที่เหมาะสม โดยมี
ค่าเฉลี่ยที่ 4.17 รองลงมาระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking แสดงผลลัพธ์อย่าง
รวดเร็ว โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.11 รองลงมาระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking 
แสดงผลลัพธ์อย่างทันท่วงที โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.10 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.19: ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยคุณภาพระบบ ด้านความสะดวกใน
         การเข้าถึง 
 

ปัจจัยคุณภาพระบบ 
ด้านความสะดวกในการเข้าถึง 

 ̅ S.D. ระดับความ
คิดเห็น 

1. ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile 
Banking สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

4.37 0.71 ดีมาก 

   (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.19 (ต่อ): ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยคุณภาพระบบ ด้านความ   
               สะดวกในการเข้าถึง 
 

ปัจจัยคุณภาพระบบ 
ด้านความสะดวกในการเข้าถึง 

 ̅ S.D. ระดับความ
คิดเห็น 

2. ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile 
Banking สามารถเข้าถึงได้สะดวกสบาย 

4.32 0.79 ดีมาก 

3. ท่านสามารถเข้าถึงระบบการท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่าน Mobile Banking ในช่องทาง
อินเทอร์เน็ตได้สะดวกสบาย 

4.44 0.71 ดีมาก 

รวม 4.37 0.63 ดีมาก 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.19 พบว่า ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงินผ่านMobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ต่อปัจจัยคุณภาพ
ระบบ ด้านความสะดวกในการเข้าถึง มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ยที่ 
4.37 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก 
ได้แก่ สามารถเข้าถึงระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ในช่องทางอินเทอร์เน็ต
ได้สะดวกสบาย โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.44 รองลงมาระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile 
Banking สามารถเข้าถึงได้ง่าย โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.37 รองลงมาระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน 
Mobile Banking สามารถเข้าถึงได้สะดวกสบาย โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.32 ตามล าดับ 
 4.3.2 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยภาพลักษณ์ตราสินค้า 
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ตารางที่ 4.20: ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้าน      
         เทคโนโลย ี
 

ปัจจัยภาพลักษณ์ตราสินค้า 
ด้านเทคโนโลยี 

 ̅ S.D. ระดับความ
คิดเห็น 

1. ธนาคารสามารถน าระบบการท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่าน Mobile Banking มา
ประยุกต์ใช้เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้ตรงจุด 

4.22 
 

0.73 ดีมาก 

2. ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile 
Banking เป็นเทคโนโลยีที่ทันสมัย 

4.25 0.76 ดีมาก 

3. ธนาคารมีการพัฒนาระบบการท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่าน Mobile Banking อย่างต่อเนื่อง
เพ่ือตอบสนองต่อการใช้บริการ 

4.28 0.72 ดีมาก 

รวม 4.25 0.65 ดีมาก 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.20 พบว่า ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงินผ่านMobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ต่อปัจจัย
ภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านเทคโนโลยี มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ยที่ 
4.25 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก 
ได้แก่ ธนาคารมีการพัฒนาระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking อย่างต่อเนื่องเพ่ือ
ตอบสนองต่อการใช้บริการ โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.28 รองลงมาระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน 
Mobile Banking เป็นเทคโนโลยีที่ทันสมัย โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.25 รองลงมาธนาคารสามารถน าระบบ
การท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking มาประยุกต์ใช้เพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้ตรงจุด โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.22 ตามล าดับ 
 
 
 
 



45 

ตารางที่ 4.21: ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านความ
         ปลอดภัย 
 

ปัจจัยภาพลักษณ์ตราสินค้า 
ด้านความปลอดภัย 

 ̅ S.D. ระดับความ
คิดเห็น 

1. มีการรักษาความลับของลูกค้าต่อการท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่าน Mobile Banking เป็นอย่างดี 

4.37 0.67 ดีมาก 

2. ธนาคารมีระบบแจ้งเตือนทุกครั้งที่มีการท า
รายการจากบัญชีของท่าน 

4.37 0.66 ดีมาก 

3. ท่านธนาคารมีระบบแจ้งเตือนทุกครั้งที่มีการท า
รายการจากบัญชีของท่าน 

4.36 0.69 ดีมาก 

รวม 4.36 0.57 ดีมาก 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.21 พบว่า ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงินผ่านMobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ต่อปัจจัย
ภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านความปลอดภัย มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย
ที่ 4.36 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก 
ได้แก่ มีการรักษาความลับของลูกค้าต่อการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking เป็นอย่างด ี
และธนาคารมีระบบแจ้งเตือนทุกครั้งที่มีการท ารายการจากบัญชีของท่าน โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.37 
รองลงมาธนาคารมีระบบแจ้งเตือนทุกครั้งที่มีการท ารายการจากบัญชีของท่าน โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.36 
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.22: ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านสิ่งอ านวย
         ความสะดวก 
 

ปัจจัยภาพลักษณ์ตราสินค้า 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 ̅ S.D. ระดับความ
คิดเห็น 

1. ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile 
Banking ช่วยทดแทนการพกเงินสดของท่านได้ 

4.30 0.78 ดีมาก 
 

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.22 (ต่อ): ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านสิ่ง
      อ านวยความสะดวก 
 

ปัจจัยภาพลักษณ์ตราสินค้า 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 

 ̅ S.D. ระดับความ
คิดเห็น 

2. ท่านสามารถท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน 
Mobile Banking ได้กับร้านค้า และ
ห้างสรรพสินค้าชั้นน าทั่วประเทศ 

4.33 0.76 ดีมาก 

3. ท่านสามารถรับรู้ถึงความสะดวกสบายจากการ
ท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ได้
อย่างชัดเจน 

4.29 0.79 ดีมาก 

รวม 4.31 0.69 ดีมาก 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.22 พบว่า ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงินผ่านMobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ต่อปัจจัย
ภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ที่ระดับ
คะแนนเฉลี่ยที่ 4.31 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นอยู่ใน
ระดับดีมาก ได้แก่ สามารถท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ได้กับร้านค้า และ
ห้างสรรพสินค้าชั้นน าทั่วประเทศ โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.33 รองลงมาระบบการท าธุรกรรมทางการเงิน
ผ่าน Mobile Banking ช่วยทดแทนการพกเงินสดของท่านได้ โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.30 รองลงมาสามารถ
รับรู้ถึงความสะดวกสบายจากการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ได้อย่างชัดเจน โดยมี
ค่าเฉลี่ยที่ 4.29 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.23: ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านการ 
         สื่อสารกับลูกค้า 
 

ปัจจัยภาพลักษณ์ตราสินค้า 
ด้านการสื่อสารกับลูกค้า 

 ̅ S.D. ระดับความคิดเห็น 

1. มีระบบการสื่อสารที่ท าให้ลูกค้าเข้าใจขั้นตอนใน
การท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking 
ได้อย่างถูกต้อง 

4.42 0.69 ดีมาก 

2. ลูกค้าได้รับข้อมูลที่มีการอัพเดทการท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่าน Mobile Banking อยู่เสมอ 

4.45 0.68 ดีมาก 

3. เจ้าหน้าที่ธนาคารสามารถสื่อสารกับลูกค้าด้วย
ข้อมูลที่เข้าใจง่าย และแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าได้
ทันท่วงที 

4.48 0.64 ดีมาก 

4. เจ้าหน้าที่ธนาคารมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี สุภาพ 
และเป็นมิตรกับลูกค้า 

4.47 0.70 ดีมาก 

รวม 4.45 0.57 ดีมาก 

 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.23 พบว่า ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงินผ่านMobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ต่อปัจจัย
ภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านการสื่อสารกับลูกค้า มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ที่ระดับคะแนน
เฉลี่ยที่ 4.45 เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดี
มาก ได้แก่ เจ้าหน้าที่ธนาคารสามารถสื่อสารกับลูกค้าด้วยข้อมูลที่เข้าใจง่าย และแก้ไขปัญหาให้ลูกค้า
ได้ทันท่วงที โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.48 รองลงมาเจ้าหน้าที่ธนาคารมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี สุภาพ และเป็นมิตร
กับลูกค้า โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.47 รองลงมาลูกค้าได้รับข้อมูลที่มีการอัพเดทการท าธุรกรรมทางการเงิน
ผ่าน Mobile Banking อยู่เสมอ โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.45 รองลงมามีระบบการสื่อสารที่ท าให้ลูกค้า
เข้าใจขั้นตอนในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ได้อย่างถูกต้อง โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 
4.42 ตามล าดับ 
 4.3.3 ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยความจงรักภักดี 
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ตารางที่ 4.24: ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยด้านความจงรักภักดี 
 

ปัจจัยความจงรักภักดี  ̅ S.D. ระดับความ
คิดเห็น 

1. ท่านคิดว่าจะแนะน าการท าธุรกรรมทางการ
เงินผ่าน Mobile Banking ให้คนรอบตัวใช้งาน 

4.48 0.68 ดีมาก 

2. ท่านคิดว่าจะแก้ต่างให้หากท่านได้ยินบุคคล
อ่ืนกล่าวถึงการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน 
Mobile Banking ในแง่ลบ 

4.40 0.67 ดีมาก 

3. ท่านนึกถึงธนาคารที่ท่านใช้บริการเพียงเจ้า
เดียว เมื่อต้องใช้งานการท าธุรกรรมทางการเงิน
ผ่าน Mobile Banking 

4.39 0.72 ดีมาก 

4. ท่านคิดว่าธนาคารที่ท่านเลือกใช้บริการท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking 
สามารถตอบสนองความต้องการของท่านได้ 

4.34 0.78 ดีมาก 

5. ท่านยินดีสนับสนุน/บริการ ด้านอื่นๆของ
ธนาคารที่ท่านเลือกใช้ท าธุรกรรมทางการเงิน
ผ่าน Mobile Banking 

4.37 0.71 ดีมาก 

6. ท่านคิดว่าปัญหาที่เจอจากการท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่าน Mobile Banking จะได้รับการ
แก้ไข 

4.42 0.70 ดีมาก 

7. โอกาสที่ท่านจะเลือกเปลี่ยนธนาคารท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking หาก
ธนาคารคู่แข่งมีเทคโนโลยีที่ดีกว่า 

4.33 0.80 ดีมาก 

8. โอกาสที่ท่านจะเลือกเปลี่ยนธนาคารท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking หาก
ธนาคารคู่แข่งมีโปรโมชั่น และข้อเสนอที่ดีกว่า 

4.31 0.73 ดีมาก 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.24 (ต่อ): ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจัยด้านความจงรักภักดี 
 

ปัจจัยความจงรักภักดี  ̅ S.D. ระดับความ
คิดเห็น 

9. โอกาสที่ท่านจะเลือกเปลี่ยนธนาคารท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking หาก
เจอปัญหาด้านการบริการของพนักงานที่ไม่ดี 

4.43 0.66 ดีมาก 

รวม 4.38 0.56 ดีมาก 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.24 พบว่า ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงินผ่านMobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ต่อปัจจัยความ
จงรักภักดี มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ยที่ 4.38 เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้านพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก ได้แก่ คิดว่าจะแนะน าการท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ให้คนรอบตัวใช้งาน โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.48 รองลงมา
โอกาสที่ท่านจะเลือกเปลี่ยนธนาคารท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking หากเจอปัญหา
ด้านการบริการของพนักงานที่ไม่ดี โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.43 รองลงมาคิดว่าปัญหาที่เจอจากการท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking จะได้รับการแก้ไข โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.42 รองลงมาคิดว่า
จะแก้ต่างให้หากท่านได้ยินบุคคลอื่นกล่าวถึงการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ในแง่
ลบ โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.40 รองลงมานึกถึงธนาคารที่ท่านใช้บริการเพียงเจ้าเดียว เมื่อต้องใช้งานการท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.39 รองลงมายินดีสนับสนุน/บริการ 
ด้านอื่นๆของธนาคารที่ท่านเลือกใช้ท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 
4.37 รองลงมาคิดว่าธนาคารที่ท่านเลือกใช้บริการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking 
สามารถตอบสนองความต้องการของท่านได้ โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.34 รองลงมาโอกาสที่ท่านจะเลือก
เปลี่ยนธนาคารท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking หากธนาคารคู่แข่งมีเทคโนโลยีที่ดีกว่า 
โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.33 รองลงมาโอกาสที่ท่านจะเลือกเปลี่ยนธนาคารท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน 
Mobile Banking หากธนาคารคู่แข่งมีโปรโมชั่น และข้อเสนอท่ีดีกว่า โดยมีค่าเฉลี่ยที่ 4.31 
ตามล าดับ 
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4.4 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 4.4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือการทดสอบสมมติฐาน โดยใช้การวิเคราะห์ค่าสหสัมพันธ์เพียร์
สัน (Pearson’s Correlation) 
 
ตารางที่ 4.25: ตารางแสดงความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านคุณภาพระบบและปัจจัยภาพลักษณ์ตรา
         สินค้า ที่มีผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านMobile  
         Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 

 SQ1 SQ2 SQ3 SQ4 SQ5 BI1 BI2 BI3 BI4 LOY 

SQ1 1          

SQ2 .078 1         

SQ3 .047 .363** 1        

SQ4 .164** .249** .138** 1       

SQ5 -.215** .236** .199** .226** 1      

BI1 -.284** .375** .263** .117** .426** 1     

BI2 -.074 .256** .139** .142** .506** .468** 1    

BI3 -.052 .144** .298** .091 .533** .285** .436** 1   

BI4 -.149** .199** .173** .093 .614** .387** .617** .576** 1  

LOY -.126* .259** .152** .308** .700** .497** .537** .598** .619** 1 

** นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01   * นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
    โดย  SQ1 : คุณภาพระบบ ด้านความง่ายในการใช้งาน   
 SQ2 : คุณภาพระบบ ด้านความปลอดภัยในการใช้งาน   
 SQ3 : คุณภาพระบบ ด้านความมีเสถียรภาพ   
 SQ4 : คุณภาพระบบ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง   
 SQ5 : คุณภาพระบบ ด้านความสะดวกในการเข้าถึง   
 BI1 : ภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านเทคโนโลยี   
 BI2 : ภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านความปลอดภัย   
 BI3 : ภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก   
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 BI4 : ภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านการสื่อสารกับลูกค้า   
 LOY : ความจงรักภักดี 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.25 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพระบบและ
ภาพลักษณ์ตราสินค้า ที่มีผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านMobile 
Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ด้วยวิธีสหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s 
Correlation) พบว่า คุณภาพระบบและภาพลักษณ์ตราสินค้ามีความสัมพันธ์กับความจงรักภักดี โดย
มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เรียงล าดับจากมากไปน้อย คือ คุณภาพระบบ ด้านความสะดวกในการ
เข้าถึง (r=.700) ภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านการสื่อสารกับลูกค้า (r=.619) ภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้าน
สิ่งอ านวยความสะดวก (r=.598) ภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านความปลอดภัย (r=.537) ภาพลักษณ์ตรา
สินค้า ด้านเทคโนโลยี (r=.497) คุณภาพระบบ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง (r=.308) คุณภาพ
ระบบ ด้านความปลอดภัยในการใช้งาน (r=.259) คุณภาพระบบ ด้านความมีเสถียรภาพ (r=.152) 
และคุณภาพระบบ ด้านความง่ายในการใช้งาน (r=-.126) 
 4.4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือการทดสอบสมมติฐาน โดยการใช้การวิเคราะห์ความถดถอย
แบบพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
 
ตารางที่ 4.26: ตารางผลการวิเคราะห์ความถดถอย ปัจจัยของคุณภาพระบบ ที่มีผลต่อความ     
         จงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโมบายแบงก์กิ้ง ของเจเนอเรชั่น X ใน
         จังหวัดพระนครศรีอยุธยา   
 

ตัวแปรคุณภาพระบบ B S.E. Beta t-test Sig. 

ด้านความง่ายในการใช้งาน -0.015 0.035 -0.016 -0.421 0.674 

ด้านความปลอดภัยในการใช้งาน 0.078 0.038 0.079 2.041 0.042 
ด้านความมีเสถียรภาพ -0.022 0.033 -0.026 -0.685 0.494 

ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง 0.133 0.033 0.148 3.960 0.000 

ด้านความสะดวกในการเข้าถึง 0.579 0.034 0.649 16.943 0.000 
R² = 0.519 Adjusted R² = 0.512, F = 84.884 *p< 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.26 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยปัจจัยของคุณภาพระบบ ที่มี
ผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านMobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ใน
จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 R² = 0.512, F = 84.884 เมื่อ
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พิจารณาตัวแปรแต่ละตัวพบว่า ด้านความง่ายในการใช้งาน (Beta=-.016) ด้านความปลอดภัยในการ
ใช้งาน (Beta=.079) ด้านความมีเสถียรภาพ (Beta=-.026) ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง 
(Beta=.148) และด้านความสะดวกในการเข้าถึง (Beta=.649) ตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดี
อย่างมีนัยส าคัญ คือ ด้านความปลอดภัยในการใช้งาน ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ด้านความ
สะดวกในการเข้าถึง และตัวแปรที่ไม่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดี คือ ด้านความง่ายในการใช้งาน 
ด้านความมีเสถียรภาพ 
 
ตารางที่ 4.27: ตารางผลการวิเคราะห์ความถดถอย ปัจจัยของภาพลักษณ์ตราสินค้า ที่มีผลต่อความ
         จงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านMobile Banking ของเจเนอเรชั่น X 
          ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
 

ตัวแปรภาพลักษณ์ตราสินค้า B S.E. Beta t-test Sig. 

ด้านเทคโนโลยี 0.214 0.034 0.248 6.377 0.000 

ด้านความปลอดภัย 0.114 0.045 0.117 2.554 0.011 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก 0.263 0.034 0.324 7.714 0.000 

ด้านการสื่อสารกับลูกค้า 0.258 0.047 0.265 5.488 0.000 

R² = 0.544 Adjusted R² = 0.539, F = 117.655 *p< 0.05 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.27 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยปัจจัยของภาพลักษณ์ตรา
สินค้า ที่มีผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านMobile Banking ของเจเนอ
เรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 R² = 0.539, F = 
117.655 เมื่อพิจารณาตัวแปรแต่ละตัวพบว่า ด้านเทคโนโลยี (Beta=.248) ด้านความปลอดภัย 
(Beta=.117) ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก (Beta=.324) ด้านการสื่อสารกับลูกค้า (Beta=.265) ทุกตัว
แปรมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีอย่างมีนัยส าคัญ 
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4.5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตารางที่ 4.28: ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยมีผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการ   
         ธุรกรรมทางการเงินผ่านMobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด       
         พระนครศรีอยุธยา  
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 อิทธิพลของคุณภาพระบบ ด้านความง่ายในการใช้
งาน ที่มีผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา   

ไม่ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 2 อิทธิพลของคุณภาพระบบ ด้านความปลอดภัยใน
การใช้งาน ที่มีผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา   

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 3 อิทธิพลของคุณภาพระบบ ด้านความมีเสถียรภาพ 
ที่มีผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา   

ไมย่อมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 4 อิทธิพลของคุณภาพระบบ ด้านความรวดเร็วใน
การตอบสนอง ที่มีผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา   

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 5 อิทธิพลของคุณภาพระบบ ด้านความสะดวกใน
การเข้าถึง ที่มีผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา   

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 6 อิทธิพลของภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านเทคโนโลยี 
ที่มีผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา   

ยอมรับสมมติฐาน 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.28 (ต่อ): ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยมีผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการ
       ธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด 
      พระนครศรีอยุธยา  
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 7 อิทธิพลของภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านความ
ปลอดภัย ที่มีผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา   

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 8 อิทธิพลของภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านสิ่งอ านวย
ความสะดวก ที่มีผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา   

ยอมรับสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 9 อิทธิพลของภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านการสื่อสาร
กับลูกค้า ที่มีผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา   

ยอมรับสมมติฐาน 

 



บทที่ 5 
สรุปและอภิปรายผล 

 
 การศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพระบบ ภาพลักษณ์ตราสินค้า ที่มีผลต่อความจงรักภักดี
การใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา สรุปได้ดังนี้ 
 5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 5.3 อภิปรายผล 
 5.4 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัย 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง อายุ 42 – 45 ปี สถานภาพ
สมรส อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง ระดับการศึกษาที่ส าเร็จปริญญาตรี และรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน 30,001 – 45,000 บาท 
 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ส่วนใหญ่ ใช้บริการ
ผ่านแอปพลิเคชันธนาคารไทยพาณิชย์ ใช้ในการท าธุรกรรมประเภทโอนเงินระหว่างบัญชี สถานที่ใช้
บริการมากที่สุดคือที่บ้าน ความถี่ท่ีใช้ 3-4 ครั้งต่อสัปดาห์ เวลาที่ใช้ในการท าธุรกรรมส่วนมาก 13:01 
- 17:00 น. ยอดเงินที่ใช้ในการท าธุรกรรม 1,001 – 3,000 บาทต่อสัปดาห์ ผู้ใช้ใช้บริการมาแล้ว 3-4 
ปี และรู้จักบริการแอปพลิเคชันจากพนักงานธนาคารแนะน า 
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ต่อปัจจัยคุณภาพระบบ ด้านความ
ง่ายในการใช้งาน มีความเห็นอยู่ในระดับดีมาก โดยเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ระบบการท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่าน Mobile Banking มีความง่ายในการใช้งาน รองลงมาสามารถใช้งานระบบการท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ได้อย่างคล่องแคล่ว และรองลงมาสามารถใช้งานระบบ
การท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ได้อย่างราบรื่น  
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ต่อปัจจัยคุณภาพระบบ ด้านความ
ปลอดภัยในการใช้งาน มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก โดยเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ระบบ
การท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของธนาคารแสดงความซื่อสัตย์สุจริตโดยการรักษา
ข้อมูลของท่าน รองลงมาระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking สามารถให้บริการ
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โดยไม่เกิดความผิดพลาดในการท าธุรกรรม รองลงมามีความเชื่อมั่นในความปลอดภัยในการใช้บริการ
การเงินผ่าน Mobile Banking และรองลงมาสามารถใช้งานระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน 
Mobile Banking โดยไร้ความกังวลใจและความกลัว 
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ต่อปัจจัยคุณภาพระบบ ด้านความ
มีเสถียรภาพ มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก โดยเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า สามารถใช้งาน
ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ได้ทุกช่วงเวลาที่ต้องการ รองลงมาสามารถ
ใช้งานระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ได้อย่างต่อเนื่องตลอดเวลาหลังจาก
การเข้าสู่ระบบ และรองลงมาสามารถใช้งานระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking 
ปฏิบัติงานได้อย่างต่อเนื่อง 
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ต่อปัจจัยคุณภาพระบบ ด้านความ
รวดเร็วในการตอบสนอง มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดี โดยเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ระบบการ
ท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking แสดงผลลัพธ์ในระยะเวลาที่เหมาะสม รองลงมาระบบ
การท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking แสดงผลลัพธ์อย่างรวดเร็ว และรองลงมาระบบการ
ท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking แสดงผลลัพธ์อย่างทันท่วงที 
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ต่อปัจจัยคุณภาพระบบ ด้านความ
สะดวกในการเข้าถึง มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก โดยเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า สามารถ
เข้าถึงระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ในช่องทางอินเทอร์เน็ตได้สะดวกสบาย 
รองลงมาระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking สามารถเข้าถึงได้ง่าย และรองลงมา
ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking สามารถเข้าถึงได้สะดวกสบาย 
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ต่อปัจจัยภาพลักษณ์ตราสินค้า 
ด้านเทคโนโลยี มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก โดยเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ธนาคารมีการ
พัฒนาระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking อย่างต่อเนื่องเพ่ือตอบสนองต่อการใช้
บริการ รองลงมาระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking เป็นเทคโนโลยีที่ทันสมัย 
และรองลงมาธนาคารสามารถน าระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking มา
ประยุกต์ใช้เพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ตรงจุด 
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ต่อปัจจัยภาพลักษณ์ตราสินค้า 



57 

ด้านความปลอดภัย มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก โดยเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า มีการรักษา
ความลับของลูกค้าต่อการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking เป็นอย่างดี และธนาคารมี
ระบบแจ้งเตือนทุกครั้งที่มีการท ารายการจากบัญชีของท่าน และรองลงมาธนาคารมีระบบแจ้งเตือน
ทุกครั้งที่มีการท ารายการจากบัญชีของท่าน 
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ต่อปัจจัยภาพลักษณ์ตราสินค้า 
ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก โดยเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า 
สามารถท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ได้กับร้านค้า และห้างสรรพสินค้าชั้นน าทั่ว
ประเทศ รองลงมาระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ช่วยทดแทนการพกเงินสด
ของท่านได้ และรองลงมาสามารถรับรู้ถึงความสะดวกสบายจากการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน 
Mobile Banking ได้อย่างชัดเจน 
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ต่อปัจจัยภาพลักษณ์ตราสินค้า 
ด้านการสื่อสารกับลูกค้า มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก โดยเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า 
เจ้าหน้าที่ธนาคารสามารถสื่อสารกับลูกค้าด้วยข้อมูลที่เข้าใจง่าย และแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าได้ทันท่วงที 
รองลงมาเจ้าหน้าที่ธนาคารมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี สุภาพ และเป็นมิตรกับลูกค้า รองลงมาลูกค้าได้รับ
ข้อมลูที่มีการอัพเดทการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking อยู่เสมอ และรองลงมามี
ระบบการสื่อสารที่ท าให้ลูกค้าเข้าใจขั้นตอนในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ได้
อย่างถูกต้อง 
 ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ต่อปัจจัยความจงรักภักดี มีระดับ
ความคิดเห็นอยู่ในระดับดีมาก โดยเมื่อพิจารณารายข้อพบว่า คิดว่าจะแนะน าการท าธุรกรรมทางการ
เงินผ่าน Mobile Banking ให้คนรอบตัวใช้งาน รองลงมาโอกาสที่ท่านจะเลือกเปลี่ยนธนาคารท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking หากเจอปัญหาด้านการบริการของพนักงานที่ไม่ดี 
รองลงมาคิดว่าปัญหาที่เจอจากการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking จะได้รับการแก้ไข 
รองลงมาคิดว่าจะแก้ต่างให้หากท่านได้ยินบุคคลอ่ืนกล่าวถึงการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile 
Banking ในแง่ลบ รองลงมานึกถึงธนาคารที่ท่านใช้บริการเพียงเจ้าเดียว เมื่อต้องใช้งานการท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking รองลงมายินดีสนับสนุน/บริการ ด้านอ่ืนๆของธนาคารที่
ท่านเลือกใช้ท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking รองลงมาคิดว่าธนาคารที่ท่านเลือกใช้
บริการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking สามารถตอบสนองความต้องการของท่านได้ 
รองลงมาโอกาสที่ท่านจะเลือกเปลี่ยนธนาคารท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking หาก
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ธนาคารคู่แข่งมีเทคโนโลยีที่ดีกว่า และรองลงมาโอกาสที่ท่านจะเลือกเปลี่ยนธนาคารท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่าน Mobile Banking หากธนาคารคู่แข่งมีโปรโมชั่น และข้อเสนอที่ดีกว่า  
 
5.2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที่ 1 อิทธิพลของคุณภาพระบบ ด้านความง่ายในการใช้งาน ไม่มีอิทธิพลต่อความ
จงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
 สมมติฐานที่ 2 อิทธิพลของคุณภาพระบบ ด้านความปลอดภัยในการใช้งาน ที่มีผลต่อความ
จงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  

สมมติฐานที่ 3 อิทธิพลของคุณภาพระบบ ด้านความมีเสถียรภาพ ไม่มีอิทธิพลต่อความ
จงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  

สมมติฐานที่ 4 อิทธิพลของคุณภาพระบบ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ที่มีผลต่อความ
จงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  

สมมติฐานที่ 5 อิทธิพลของคุณภาพระบบ ด้านความสะดวกในการเข้าถึง ที่มีผลต่อความ
จงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
 สมมติฐานที่ 6 อิทธิพลของภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านเทคโนโลยี ที่มีผลต่อความจงรักภักดี
การใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
 สมมติฐานที่ 7 อิทธิพลของภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านความปลอดภัย ที่มีผลต่อความ
จงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
 สมมติฐานที่ 8 อิทธิพลของภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ที่มีผลต่อความ
จงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
 สมมติฐานที่ 9 อิทธิพลของภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านการสื่อสารกับลูกค้า ที่มีผลต่อความ
จงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05  
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5.3 อภิปรายผล 
 สมมติฐานที่ 1 อิทธิพลของคุณภาพระบบ ด้านความง่ายในการใช้งาน ไม่มีอิทธิพลต่อความ
จงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา โดยผลวิจัยนี้เป็นไปตามทฤษฎีของ Delone & McLean (1992) ซึ่งพบว่า ระดับ
ความเชื่อถือจากผู้ตอบแบบสอบถามอาจจะอยู่ในเจเนอเรชั่น X ที่ต้องปรับตัว ท าความเข้าใจ และ
เรียนรู้ในการใช้งานมากยิ่งขึ้นกว่าเดิม หากระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านอินเทอร์เน็ตมีความ
ง่ายในการใช้งาน มีความราบรื่นในการใช้งาน ก็จะท าให้เกิดการใช้งานระบบการท าธุรกรรมทางการ
เงินผ่านอินเทอร์เน็ตมากข้ึน และหากผู้ใช้งานสามารถใช้งานได้อย่างคล่องแคล่วจะท าได้ท าให้สามารถ 
หากระบบการธุรกรรมทางการเงินผ่านอินเทอร์เน็ต สอดคล้องกับผลการวิจัยของ Hou (2012); Pai 
& Huang (2011); Petter & Fruhling (2011) และ Urbach, et al. (2010) กล่าว มีความง่ายใน
การใช้งานที่มากข้ึนก็จะเกิดการใช้งานท าธุรกรรมทางการเงินผ่านอินเทอร์เน็ตที่มากขึ้นตามไปด้วย  
 สมมติฐานที่ 2 อิทธิพลของคุณภาพระบบ ด้านความปลอดภัยในการใช้งาน ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา โดยผลวิจัยเป็นไปตามทฤษฎีของ Delone & McLean (1992) ซึ่งพบว่า หาก
ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านอินเทอร์เน็ต มีการแสดงออกถึงความสุจริตโดยเป็นการรักษา
ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านอินเทอร์เน็ตสามารถใช้งานได้อย่างไร้ความกังวลใจ สอดคล้อง
กับผลการวิจัยของ Baraka, et al. (2013); Chen, et al. (2013);Dong, et al. (2014) และ Lwoga 
(2013) กล่าว ถ้ามีความปลอดภัยเพ่ิมอย่างมาก ก็จะท าให้เห็นได้ว่าเกิดความพึงพอใจเป็นอย่างมาก 
และความจงรักภักดีทีจ่ะใช้ธุรกรรมทางการเงินผ่านอินเทอร์เน็ตเพิ่มขึ้นตามไปด้วย   

สมมติฐานที่ 3 อิทธิพลของคุณภาพระบบ ด้านความมีเสถียรภาพ ไม่มีอิทธิพลต่อความ
จงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านMobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา โดยผลวิจัยตามทฤษฎีของ Delone & McLean (1992) ซึ่งพบว่า หากระบบการ
ท าธุรกรรมทางการเงินผ่านอินเทอร์เน็ตสามารถท าได้ในระยะเวลาที่เหมาะสม และยังยอมที่จะรับได้ 
จะส่งผลให้ผู้ใช้งานเกิดการใช้งานระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านอินเทอร์เน็ตมากที่สุดเท่าที่จะ
ท าได้ และระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านอินเทอร์เน็ตมีเสถียรภาพที่มากขึ้นแล้ว แม้แต่คนเจ
เนอเรชั่น X ที่ต้องปรับตัวในระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัย และมีมาตรฐานความเป็นสากลเข้ามาปรับใช้
ให้ตรงกับยุคสมัยใหม่ของสังคมในยุคปัจจุบัน ก็จะเกิดการใช้งานที่มากขึ้นตามไปด้วย สอดคล้องกับ
ผลการวิจัยของ DeLone & McLean (2003) กล่าว การน าระบบเทคโนโลยีที่ทันสมัย และมี
มาตรฐานความเป็นสากลเข้ามาปรับใช้ โดยจะมีความนิ่ง ความต่อเนื่อง และความมั่นคง ของภายใต้
ระบบข้อมูล 
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สมมติฐานที่ 4 อิทธิพลของคุณภาพระบบ ด้านความรวดเร็วในการตอบสนอง ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา โดยผลวิจัยตามทฤษฎีของ Delone & McLean (1992) ซึ่งพบว่า หากระบบการ
ท าธุรกรรมทางการเงินผ่านอินเทอร์เน็ตสามารถท าได้ในระยะเวลาที่เหมาะสม และยอมรับได้ อย่าง
หลากหลาย เช่น โอนเงิน ดูยอดเงินคงเหลือ เป็นต้น และหากระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
อินเทอร์เน็ตมีการความรวดเร็วในการตอบสนองที่ท าให้มีการใช้งานเพ่ิมอย่างยิ่ง จะท าให้แสดงเห็น
การใช้งานที่มากข้ึนตามไปด้วย การใช้งานธุรกรรมการผ่านโมบายแบงก์กิ้ง ผู้ใช้งานต้องการความ
รวดเร็วในการตอบสนองของการธุรกรรมต่าง ๆ ภายใต้เวลาที่ไม่นานมาก จึงจะท าให้ผู้ใช้งานเกิด
ความพึงพอใจสูงสุดต่อธนาคารนั้น ๆ สอดคล้องกับผลการวิจัยของ DeLone & McLean (2003) 
กล่าว เวลาในการตอบสนองของระบบสารสนเทศจะมีเห็นว่าผู้ใช้งานนั้น มีการที่จะบอกกล่าวให้รู้ ถึง
ระบบที่ตอบสนองกลับมาถึงยังผู้ใช้จริง ที่เต็มด้วยความรวดเร็ว ดี สม่ าเสมอ และสมเหตุสมผล  

สมมติฐานที่ 5 อิทธิพลของคุณภาพระบบ ด้านความสะดวกในการเข้าถึง ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านMobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา โดยผลวิจัยตามทฤษฎีของ Delone & McLean (1992) ซึ่งพบว่า หากระบบการ
ท าธุรกรรมทางการเงินผ่านอินเทอร์เน็ตสามารถท าได้ในระยะเวลาที่เหมาะสม และยอมรับได้ จาก
ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านอินเทอร์เน็ต และหากระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
อินเทอร์เน็ตมีการแสดงผลลัพธ์ได้อย่างรวดเร็ว ทันท่วงที ผู้ใช้งานเกิดความพึงพอใจต่อระบบการท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่านอินเทอร์เน็ต เข้าถึงบริการการใช้ธุรกรรมต่าง ๆ โดยง่าย ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน
หลายขั้นตอน สามารถท าได้เองในขณะอยู่คนเดียว และเข้าถึงการใช้งานธุรกรรมทางการเงินได้อย่าง
มีประสิทธิภาพ ส่งผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้งานเพ่ิมมากข้ึนตามไปด้วย สอดคล้องกับผลการวิจัย
ของ DeLone & McLean (2003) กล่าว ความง่ายหรือความยากท่ีมีผู้ใช้งานปรับใช้ประโยชน์
ความสามารถของระบบสารสนเทศ ได้แก่ ความสะดวกในการเข้าถึง การเข้าถึงได้เป็นอย่างดีความ
ง่ายในการเข้าถึง และการเข้าถึงได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 สมมติฐานที่ 6 อิทธิพลของภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านเทคโนโลยี ส่งผลต่อความจงรักภักดี
การใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านMobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา โดยผลวิจัยนี้ตามแนวคิด Moore, Roksana, Halpin & Ruth (2009) ซึ่งพบว่า 
ปัจจุบันเทคโนโลยีที่มีการตัดสินใจเลือกใช้ธุรกรรมทางการเงินเนื่องจากปัจจุบันเทคโนโลยีที่มี
ความก้าวหน้าอย่างรวดเร็วแต่อาจจะแฝงมาด้วยความไม่ปลอดภัยจากการใช้งาน ผู้ใช้บริการอาจยังไม่
ตัดสินใจที่จะเลือกใช้เพราะกังวลด้านความปลอดภัย ดังนั้นการพัฒนาเทคโนโลยีจะต้องควบคู่ไปกับ
ความปลอดภัย ที่จะท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความเชื่อมั่นไว้วางใจว่ามีความปลอดภัยจากการใช้งาน 
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สอดคล้องกับผลการวิจัยของ วรินทร์ยุพา พิมพ์สะอาด (2558) กล่าว การน าระบบเทคโนโลยีที่
ทันสมัย และมีมาตรฐานความเป็นสากลเข้ามา เพ่ือให้ผู้ใช้บริการได้รับประโยชน์สูงสุด 
 สมมติฐานที่ 7 อิทธิพลของภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านความปลอดภัย ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา โดยผลวิจยันี้สอดคล้องกับงานวิจัย กฤตโสภา ทิพย์ปัญญาวงศ์ (2559) ซึ่งพบว่า 
ความปลอดภัยที่ส่งผลกระทบต่อการเลือกใช้ธุรกรรมทางการเงินบนโทรศัพท์มือถือ หากระบบรักษา
ความปลอดภัยอาจน าไปสู่ความไม่ชื่นชอบอย่างแท้จริง ความไม่พึงพอในใจของลูกค้า ท าให้ลูกค้าไม่มี 
ไม่กล้าที่จะตัดสินใจท าธุรกรรมทางการเงิน การส่งเสริมความปลอดภัยเป็นกิจกรรมที่มีความส าคัญ
เป็นอย่างมาก ก็จะท าให้เกิดภาพลักษณ์ท่ีดีต่อการใช้บริการของแต่ละธนาคาร ท าให้เกิดความ
จงรักภักดีต่อธนาคารนั้นเพ่ิมมากยิ่งขึ้น สอดคล้องกับผลการวิจัยของ สวินทร์ พงษ์เก่า (2561)  กล่าว 
การน าหลักปฏิบัติด้านความปลอดภัยตามแบบสากลมาใช้ ซึ่งมีกฎเกณฑ์และข้อก าหนดอย่างชัดเจน 
เพ่ือป้องกันความเสียหายที่อาจจะเกิดขึ้นกับตัวบุคคลเอง หรืออาจจะส่งผลกระทบต่อร่างกายและ
ทรัพย์สินของบุคคลนั้นๆ 
 สมมติฐานที่ 8 อิทธิพลของภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านสิ่งอ านวยความสะดวก ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา โดยผลวิจัยนี้สอดคล้องกับงานวิจัย พจน์ ใจชาญสุขกิจ (2558) ซึ่งพบว่า สิ่งที่ช่วย
ในการตอบสนองความต้องการของชีวิตไม่ว่าจะเป็นเรื่องของความเป็นอยู ่การกิน และความสะดวก
ต่าง ๆ ในการเดินทาง รวมถึงความสะดวกสบายในด้านการใช้จ่าย เป็นสิ่งที่จะช่วยให้ได้รับความ
สะดวกสบายและมีความสุข ท าให้ผู้ใช้มองว่าภาพลักษณ์ของแต่ละธนาคารที่เลือกใช้มีการบริการที่
แตกต่างกันออกไป ซึ่งก็อยู่ที่ว่าผู้ใช้บริการใช้งานในลักษณะไหน ตอบสนองของการธุรกรรมต่างๆ อัน
ไหนมากที่สุดก็จะเลือกใช้ตามธนาคารนั้น ๆ สอดคล้องกับผลการวิจัยของ จุรีพร จันทร์แสงค า (2560) 
กล่าว สิ่งที่จะช่วยให้ผู้ใช้บริการได้รับความสะดวกสบายและมีความปราบปลื้มไม่ว่าจะเป็นในเรื่องของ
ความสะดวกสบายขั้นพ้ืนฐาน เริ่มตั้งแต่ ที่พัก อาหารการกิน การใช้จ่ายในส่วนต่างๆ ตั้งอยู่บน
พ้ืนฐานของการจับจ่ายใช้สอยทั้งสิ้น จึงปฏิเสธไม่ได้ว่าความง่ายในการใช้จ่ายส่งเสริมความ
สะดวกสบายเพ่ิมมากข้ึนในชีวิต 
 สมมติฐานที่ 9 อิทธิพลของภาพลักษณ์ตราสินค้า ด้านการสื่อสารกับลูกค้า ส่งผลต่อความ
จงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา โดยผลวิจัยนี้สอดคล้องกับงานวิจัย พจน์ ใจชาญสุขกิจ (2558) ซึ่งพบว่า การสร้าง
ความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างลูกค้าโดยช่องทางพ้ืนฐานต่าง ๆ และให้ค านึงไว้เสมอว่าการน าเสนอข้อความ
นั้นมาพิจารณาให้เหมาะกับการที่ลูกค้ามีความชื่นชอบอะไรบ้าง อะไรที่ลูกค้าอยากได้แบบจริงๆ และ
ยังต้องมีการสร้างคุณค่าที่ดีอย่างยิ่งตามโจทย์ที่ลูกค้าต้องการ บางเนื้อความอาจจะต้องมีการท าให้
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ติดตามอย่างชัดเจนแล้ว ต้องมีความถ่ีมากพอที่เหมาะสมอีกด้วย แล้วยังคงต้องสนใจสิ่งรอบตัวเป็น
อย่างมาก เช่น ส่งการ์ดอวยพรในวาระที่ส าคัญ หรือโอกาสพิเศษต่างๆให้กับลูกค้า หรือแม้แต่ส่ง
จดหมายข่าวสารต่าง ๆ สิ่งเหล่านี้ล้วนแต่ท าให้เกิดความสัมพันธ์ที่ดีระหว่างลูกค้า  สอดคล้องกับ
ผลการวิจัยของ พจน์ ใจชาญสุขกิจ (2559) กล่าว การมีระบบการสื่อสารที่ท าให้ลูกค้าเข้าใจใน
ขั้นตอนของการให้บริการได้อย่างถูกต้อง มีช่องทางต่างๆในการโฆษณาและประชาสัมพันธ์ผ่านสื่อ มี
การให้ข้อมูลที่ทันสมัยและเป็นปัจจุบัน โดยที่พนักงานสามารถสื่อสารให้กับตัวลูกค้าได้เข้าใจง่ายและ
ถูกต้อง 
  
5.4 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัย 
 การศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพระบบ ภาพลักษณ์ตราสินค้า ที่มีผลต่อความจงรักภักดี
การใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะ ดังนี้ 
 5.4.1 ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
 ตัวแปรด้านคุณภาพระบบที่มีผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผู้วิจัยเสนอว่าผลการวิจัยสามารถ
น าไปศึกษาเกี่ยวกับกระบวนการหรือวิธีการปรับปรุงคุณภาพระบบการให้บริการของธนาคารให้มี
เสถียรภาพที่ดีข้ึน พบว่าผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินมีการยอมรับเครื่องมือและอุปกรณ์ที่ท าการ
ผ่านอินเทอร์เน็ต พร้อมมีการพัฒนาให้มีความทันสมัยของระบบอยู่เสมอ รวมถึงระบบยังมีการ
ตอบสนองที่ดี สะดวกรวดเร็ว ปลอดภัยต่อผู้ท าธุรกรรมของแต่ละธนาคาร ท าให้มีผู้ท าธุรกรรมเพ่ิม
อย่างมากและเติบโตขึ้น ก็จะท าให้เกิดความจงรักภักดีต่อธนาคารที่ท าธุรกรรม และแนะน าให้บุคคล
อ่ืนใช้บริการตามมาในภายหลัง 
 ตัวแปรด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าที่มีผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่าน Mobile Banking ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผู้วิจัยเสนอว่าผลการวิจัย
สามารถน าไปพัฒนาด้านความสามารถของพนักงาน พบว่าพนักงานบางคนยังไม่สามารถอธิบายถึง
รายละเอียดของการท าธุรกรรมของแต่ละประเภทได้เป็นอย่างดี ดังนั้นการให้บริการของพนักงานควร
มีนโยบายปรับปรุง โดยจัดให้มีการอบรมพนักงานส่วนของธนาคารให้มากขึ้น เพื่อที่จะให้พนักงาน มี
ความรู้ในการอธิบายรายละเอียดของธุรกรรมแต่ละประเภทได้เป็นอย่างดี และในการตอบค าถามของ
ลูกค้าท่ีมาติดต่อสอบถาม จะท าให้การสร้างภาพลักษณ์ท่ีดีหรือการท าธุรกรรมที่แตกต่างออกไปของ
แต่ละธนาคารท าให้เกิดความสนใจ ชื่นชมและโดดเด่นในสายตาของผู้ท าธุรกรรมเป็นจ านวนมากจึง
เป็นจุดดึงดูดลูกค้า น าไปสู่การจดจ าของตราสินค้า สิ่งเหล่านี้จะท าให้มีคุณค่าในสายตาของผู้ท า
ธุรกรรมอีกต่อไป 
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 5.4.2 ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยในอนาคต 
 จากผลการวิจัยพบว่าอิทธิพลของคุณภาพระบบ ด้านความง่ายในการใช้งานและด้านความมี
เสถียรภาพ ยังไม่ส่งผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking 
ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผู้วิจัยจึงเสนอว่าควรมีการศึกษาด้านความง่ายในการ
ใช้งานและด้านความมีเสถียรภาพให้มากยิ่งข้ึน เพ่ิมให้เป็นช่องทางที่จะรับรู้ว่าผู้ใช้บริการมีลักษณะ
การใช้งานผ่านโมบายแบงก์ก้ิงในรูปแบบใด ยังไม่สามารถเข้าใจตรงไหนในเรื่องของคุณภาพระบบ 
เพ่ือที่จะได้ศึกษาจัดท าข้อมูลไปปรับใช้ให้มีประโยชน์ต่อไป และมีการน าไปประยุกต์ใช้จริงกับธุรกิจ 
หรืออุตสาหกรรมอ่ืน โดยมีการให้ความรู้ ให้ค าแนะน าที่ไม่ซับซ้อน มีรูปแบบการใช้งานที่ไม่ยุ่งยากท่ี
ผู้ใช้บริการสามารถใช้งานได้อย่างราบรื่นและคล่องแคล่วมากยิ่งข้ึน เพ่ือตอบสนองการใช้งานผ่านโม
บายแบงก์กิ้งเพ่ิมข้ึนและสร้างความจงรักภักดีต่อผู้ใช้บริการ 
 การศึกษาครั้งต่อไปจะท าการศึกษาถึงปัจจัยของตัวแปรอิสระอ่ืน ๆ ที่มีความสัมพันธ์หรือมี
อิทธิพลต่อการเปลี่ยนแปลง อาทิ ความพึงพอใจในการใช้บริการ เพ่ือเป็นการกระตุ้นการพัฒนา
พนักงานที่ให้บริการแก่ลูกค้าที่เข้ามาใช้บริการ สามารถให้บริการได้ตรงตามความต้องการตั้งแต่ครั้ง
แรกของการมาใช้บริการ และยังตอบค าถามข้อสงสัย อธิบาย เสนอแนะหรือให้ความรู้ใหม่ ๆ ในเรื่อง
ต่าง ๆ ได้มากยิ่งข้ึน หรือระบุเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยให้ชัดเจนว่าเป็นในรูปแบบไหน อาทิ Focus 
Group, Interview, Workshop เพ่ือให้ทราบถึงความแตกต่าง และท าให้เกิดความเข้าใจใน
รายละเอียดที่ชัดเจนลงไปในแต่ละฟีเจอร์ที่ธนาคารเปิดใช้บริการให้สอดคล้องตามประเด็นที่ศึกษาท า
การวิจัย ยังน าข้อมูลมาเปรียบเทียบเป็นแนวทาง และยังสามารถน ามาใช้ในการวิเคราะห์ก าหนดกล
ยุทธ์ต่างๆที่มีประโยชน์ต่อการท าธุรกรรมมากยิ่งข้ึน และน ามาเป็นแนวทางในการปรับปรุงธุรกรรม
ทางการเงินบนมือถือให้ดียิ่งขึ้น ช่วยให้ได้มีฐานลูกค้าใหม่เพ่ิมมากยิ่งข้ึน ทั้งยังเป็นแนวทางเพ่ือทราบ
พฤติกรรมการรับรู้ของผู้ใช้บริการในอนาคตต่อไป 
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แบบสอบถามส าหรับงานวิจัย 
เรื่องอิทธิพลของคุณภาพระบบ ภาพลักษณ์ตราสินค้า ที่มีผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการ

ธุรกรรมทางการเงินผ่านโมบายแบงก์กิ้ง ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
  
 แบบสอบถามฉบับนี้เป็นแบบสอบถามเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลน าไปประกอบการศึกษาระดับ
ปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ซึ่งผลการวิจัยนี้จะน าไปใช้ประโยชน์
ในการพัฒนาคุณภาพระบบและภาพลักษณ์ตราสินค้าของการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโมบายแบงก์
กิ้ง  ผู้วิจัยจึงใคร่ขอความร่วมมือจากท่านในการตอบแบบสอบถามด้วยความเป็นจริงที่สุด ทั้งนี้เพื่อให้
การศึกษาวิจัยครั้งนี้เกิดประสิทธิผลสามารถน าไปใช้ประโยชน์ได้อย่างมีประสิทธิภาพต่อไป 
แบบสอบถามนี้แบ่งออกเป็น 3 ส่วน คือ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ส่วนที่ 2 ข้อมลูเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking 
 ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพระบบและภาพลักษณ์ตราสินค้า ที่มีผลต่อความ
จงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโมบายแบงก์ก้ิง ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด
พระนครศรีอยุธยา 
 ผู้วิจัยขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามอันเป็นประโยชน์
ส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ 

    
นางสาวอรุณรัตน์ งอกไม้ 

   นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ 
   มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชี้แจง : โปรดท าเครื่องหมาย  ลงใน      หน้าข้อความที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากที่สุด 

เพียงค าตอบเดียว 

 1. เพศ 

  1) ชาย     2) หญิง 

 2. อายุ 

  1) 38 - 41 ปี    2) 42 - 45 ปี 

  3) 46 - 49 ปี    4) 50 - 53 ปี 

 3. สถานภาพ 

  1) โสด     2) สมรส 

  3) หม้าย/หย่าร้าง/แยกกันอยู่ 

 4. อาชีพ 

  1) ค้าขาย/อาชีพอิสระ   2) พนักงานรัฐวิสาหกิจ/ข้าราชการ 

  3) พนักงานบริษัทเอกชน/ลูกจ้าง  4) ธุรกิจส่วนตัว 

  5) แม่บ้าน/พ่อบ้าน   6) อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………………… 

 5. ระดับการศึกษาที่ส าเร็จ 

  1) มัธยมศึกษา    2) ปวส./ปวช. 

  3) ปริญญาตรี    4) ปริญญาโท 

  5) ปริญญาเอก    6) อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………………… 

 6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

  1) ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท  2) 15,001 – 30,000 บาท 

  3) 30,001 – 45,000 บาท  4) 45,001 – 60,000 บาท 

  5) 60,001 บาทข้ึนไป 
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking 

ค าชี้แจง : โปรดท าเครื่องหมาย  ลงใน      หน้าข้อความที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากที่สุด  

 1. ท่านใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน Mobile Banking ของธนาคารใดบ้าง  

 (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

  1) ธนาคารกสิกรไทย   2) ธนาคารไทยพาณิชย์ 

  3) ธนาคารกรุงเทพ   4) ธนาคารกรุงไทย 

  5) ธนาคารกรุงศรี   6) ธนาคารออมสิน 

  7) อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………………… 

 2. ท่านใช้บริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ในการท าธุรกรรมประเภทใดบ้าง  

 (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

  1) ตรวจสอบยอดคงเหลือ   2) โอนเงินระหว่างบัญชี 

  3) ช าระสินค้าและบริการต่างๆ  4) เติมเงินโทรศัพท์มือถือ 

  5) ซื้อขายตราสารหรือกองทุน  6) อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………………… 

 3. สถานที่ใดที่ท่านใช้บริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ในการท าธุรกรรมทางการเงิน

 มากที่สุด 

  1) บ้าน     2) ที่ท างาน 

  3) ที่สาธารณะ    4) ระหว่างเดินทาง 

  5) อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………………… 

 4. ความถี่ในการใช้บริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ต่อสัปดาห์ 

  1) 1-2 ครั้งต่อสัปดาห์   2) 3-4 ครั้งต่อสัปดาห์ 

  3) 5-6 ครั้งต่อสัปดาห์   4) 6 ครั้งข้ึนไปต่อสัปดาห์ 

 5. ท่านใช้เวลาส่วนมากในการใช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking ในช่วงใด  

  1) 05:01 - 09:00 น.   2) 09:01 - 13:00 น. 

  3) 13:01 - 17:00 น.   4) 17:01 - 21:00 น. 

  5) 21:01 - 01:00 น.   6) 01:01 - 05:00 น. 
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking (ต่อ) 

ค าชี้แจง : โปรดท าเครื่องหมาย  ลงใน      หน้าข้อความที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากที่สุด  

 6. ยอดเงินที่ใช้ในการท าธุรกรรม ผ่านแอปพลิเคชัน Mobile Banking  

     ประมาณเท่าไหร่ต่อสัปดาห์ 

 1) ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 1,000 บาทต่อสัปดาห์ 2) 1,001 – 3,000 บาทต่อสัปดาห์ 

 3) 3,001 – 5,000 บาทต่อสัปดาห์   4) 5,001 บาทข้ึนไปต่อสัปดาห์ 

 7. ท่านใช้บริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking มาแล้วกี่ป ี

  1) 1-2 ปี     2) 3-4 ปี 

  3) 5-6 ปี     4) 6 ปีขึ้นไป 

 8. ท่านรู้จักบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking จากแหล่งข้อมูลใด 

  1) พนักงานธนาคารแนะน า   2) เพ่ือน/คนรู้จักแนะน า 

  3) ครอบครัว     4) อินเทอร์เน็ต 

  5) เว็บไซต์ของธนาคาร    6) โฆษณาผ่านโทรทัศน์ 

  7) อ่ืนๆ (โปรดระบุ) ……………………… 
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ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพระบบและภาพลักษณ์ตราสินค้า ที่มีผลต่อความจงรักภักดี

การใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโมบายแบงก์กิ้ง ของเจเนอเรชั่น X ในจังหวัด

พระนครศรีอยุธยา 

ค าชี้แจง : โปรดท าเครื่องหมาย  ลงใน      หน้าข้อความที่ตรงกับความเป็นจริงของท่านมากที่สุด 

 
ปัจจัยด้านคุณภาพระบบและภาพลักษณ์ตราสินค้า  

ที่มีผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โมบายแบงก์กิ้ง ของเจเนอเรชั่น X  

ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

ระดับความคิดเห็น 

เห
็นด

้วย
อย

่าง
ยิ่ง

 

เห
็นด

้วย
 

เฉ
ยๆ

 

ไม่
เห

็นด
้วย

 

ไม่
เห

็นด
้วย

อย
่าง

ยิ่ง
 

(5) (4) (3) (2) (1) 
ด้านคุณภาพระบบ 
 
ความง่ายในการใช้งาน 

1. ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking มี
ความง่ายในการใช้งาน 

     

2. ท่านสามารถใช้งานระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน 
Mobile Banking ได้อย่างราบรื่น 

     

3. ท่านสามารถใช้งานระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน 
Mobile Banking ได้อย่างคล่องแคล่ว 

     

ความปลอดภัยในการใช้งาน 

1. ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ของ
ธนาคารแสดงความซื่อสัตย์สุจริตโดยการรักษาข้อมูลของท่าน 

     

2. ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking 
สามารถให้บริการโดยไม่เกิดความผิดพลาดในการท าธุรกรรม 

     

3. ท่านสามารถใช้งานระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน 
Mobile Banking โดยไร้ความกังวลใจและความกลัว 

     

4. ท่านมีความเชื่อมั่นในความปลอดภัยในการใช้บริการการเงิน
ผ่าน Mobile Banking 
 

     



73 

 
ปัจจัยด้านคุณภาพระบบและภาพลักษณ์ตราสินค้า  

ที่มีผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โมบายแบงก์กิ้ง ของเจเนอเรชั่น X  

ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

ระดับความคิดเห็น 

เห
็นด

้วย
อย

่าง
ยิ่ง

 

เห
็นด

้วย
 

เฉ
ยๆ

 

ไม่
เห

็นด
้วย

 

ไม่
เห

็นด
้วย

อย
่าง

ยิ่ง
 

(5) (4) (3) (2) (1) 

ความมีเสถียรภาพ 

1. ท่านสามารถใช้งานระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน 
Mobile Banking ได้ทุกช่วงเวลาที่ต้องการ 

     

2. ท่านสามารถใช้งานระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน 
Mobile Banking ได้อย่างต่อเนื่องตลอดเวลาหลังจากการเข้าสู่
ระบบ 

     

3. ท่านสามารถใช้งานระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน 
Mobile Banking ปฏิบัติงานได้อย่างต่อเนื่อง 

     

ความรวดเร็วในการตอบสนอง 

1. ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking แสดง
ผลลัพธ์ในระยะเวลาที่เหมาะสม 

     

2. ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking แสดง
ผลลัพธ์อย่างทันท่วงที 

     

3. ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking แสดง
ผลลัพธ์อย่างรวดเร็ว 

     

ความสะดวกในการเข้าถึง 

1. ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking 
สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

     

2. ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking 
สามารถเข้าถึงได้สะดวกสบาย 

     

3. ท่านสามารถเข้าถึงระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน 
Mobile Banking ในช่องทางอินเทอร์เน็ตได้สะดวกสบาย 
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ปัจจัยด้านคุณภาพระบบและภาพลักษณ์ตราสินค้า  

ที่มีผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โมบายแบงก์กิ้ง ของเจเนอเรชั่น X  

ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

ระดับความคิดเห็น 

เห
็นด

้วย
อย

่าง
ยิ่ง

 

เห
็นด

้วย
 

เฉ
ยๆ

 

ไม่
เห

็นด
้วย

 

ไม่
เห

็นด
้วย

อย
่าง

ยิ่ง
 

(5) (4) (3) (2) (1) 

ด้านภาพลักษณ์ตราสินค้า 
 

เทคโนโลยี 

1. ธนาคารสามารถน าระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน 
Mobile Banking มาประยุกต์ใช้เพื่อตอบสนองความต้องการของ
ลูกค้าได้ตรงจุด 

     

2. ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking เป็น
เทคโนโลยีที่ทันสมัย 

     

3. ธนาคารมีการพัฒนาระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน 
Mobile Banking อย่างต่อเนื่องเพ่ือตอบสนองต่อการใช้บริการ 

     

ความปลอดภัย 

1. มีการรักษาความลับของลูกค้าต่อการท าธุรกรรมทางการเงิน
ผ่าน Mobile Banking เป็นอย่างด ี

     

2. ธนาคารมีระบบแจ้งเตือนทุกครั้งที่มีการท ารายการจากบัญชี
ของท่าน 

     

3. ท่านสามารถติดต่อเจ้าหน้าที่ธนาคารได้ตลอด 24 ชั่วโมง      

สิ่งอ านวยความสะดวก 

1. ระบบการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ช่วย
ทดแทนการพกเงินสดของท่านได้ 

     

2. ท่านสามารถท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ได้
กับร้านค้า และห้างสรรพสินค้าชั้นน าทั่วประเทศ 

     

3. ท่านสามารถรับรู้ถึงความสะดวกสบายจากการท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่าน Mobile Banking ได้อย่างชัดเจน 
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คุณภาพระบบท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรม

ทางการเงินผ่านโมบายแบงก์กิ้ง  
ของเจเนอเรชั่น X  

ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

ระดับความคิดเห็น 

เห
็นด

้วย
อย

่าง
ยิ่ง

 

เห
็นด

้วย
 

เฉ
ยๆ

 

ไม่
เห

็นด
้วย

 

ไม่
เห

็นด
้วย

อย
่าง

ยิ่ง
 

(5) (4) (3) (2) (1) 

การสื่อสารกับลูกค้า 

1. มีระบบการสื่อสารที่ท าให้ลูกค้าเข้าใจขั้นตอนในการท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ได้อย่างถูกต้อง 

     

2. ลูกค้าได้รับข้อมูลที่มีการอัพเดทการท าธุรกรรมทางการเงิน
ผ่าน Mobile Banking อยู่เสมอ 

     

3. เจ้าหน้าที่ธนาคารสามารถสื่อสารกับลูกค้าด้วยข้อมูลที่เข้าใจ
ง่าย และแก้ไขปัญหาให้ลูกค้าได้ทันท่วงที 

     

4. เจ้าหน้าที่ธนาคารมีมนุษยสัมพันธ์ที่ดี สุภาพ และเป็นมิตรกับ
ลูกค้า 

     

ด้านความจงรักภักดี 
 

1. ท่านคิดว่าจะแนะน าการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile 
Banking ให้คนรอบตัวใช้งาน 

     

2. ท่านคิดว่าจะแก้ต่างให้หากท่านได้ยินบุคคลอื่นกล่าวถึงการท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ในแง่ลบ 

     

3. ท่านนึกถึงธนาคารที่ท่านใช้บริการเพียงเจ้าเดียว เมื่อต้องใช้
งานการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking 

     

4. ท่านคิดว่าธนาคารที่ท่านเลือกใช้บริการท าธุรกรรมทางการเงิน
ผ่าน Mobile Banking สามารถตอบสนองความต้องการของท่าน
ได้ 

     

5. ท่านยินดีสนับสนุน/บริการ ด้านอื่นๆของธนาคารที่ท่าน
เลือกใช้ท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking 

     

6. ท่านคิดว่าปัญหาที่เจอจากการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน 
Mobile Banking จะได้รับการแก้ไข 

     



76 

 
คุณภาพระบบท่ีมีผลต่อความจงรักภักดีการใช้บริการธุรกรรม

ทางการเงินผ่านโมบายแบงก์กิ้ง  
ของเจเนอเรชั่น X  

ในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา 

ระดับความคิดเห็น 

เห
็นด

้วย
อย

่าง
ยิ่ง

 

เห
็นด

้วย
 

เฉ
ยๆ

 

ไม่
เห

็นด
้วย

 

ไม่
เห

็นด
้วย

อย
่าง

ยิ่ง
 

(5) (4) (3) (2) (1) 

7. โอกาสที่ท่านจะเลือกเปลี่ยนธนาคารท าธุรกรรมทางการเงิน
ผ่าน Mobile Banking หากธนาคารคู่แข่งมีเทคโนโลยีที่ดีกว่า 

     

8. โอกาสที่ท่านจะเลือกเปลี่ยนธนาคารท าธุรกรรมทางการเงิน
ผ่าน Mobile Banking หากธนาคารคู่แข่งมีโปรโมชั่น และ
ข้อเสนอที่ดีกว่า 

     

9. โอกาสที่ท่านจะเลือกเปลี่ยนธนาคารท าธุรกรรมทางการเงิน
ผ่าน Mobile Banking หากเจอปัญหาด้านการบริการของ
พนักงานที่ไม่ดี 

     

 

*** ขอขอบพระคุณท่านที่ให้ความอนุเคราะห์ตอบแบบสอบถาม *** 
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ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-นามสกุล   นางสาวอรุณรัตน์ งอกไม้ 
 
อีเมล    arunrat.ngok@bumail.net 
 
ประวัติการศึกษา  - ส าเร็จการศึกษาระดับปริญญาตรี 
      คณะการจัดการและการท่องเที่ยว สาขาการจัดการ 
      มหาวิทยาลัยบูรพา จังหวัดชลบุรี 
    - ส าเร็จการศึกษาระดับมัธยมศึกษาปีที่ 6 
      โรงเรียนจอมสุรางค์อุปถัมภ์ จังหวัดพระนครศรีอยุธยา 
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