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บทคัดยอ่ 
 

งานวิจัยฉบับน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์อิทธิพลระหว่างคุณภาพระบบ ความพึงพอใจ 

และความภักดีต่อแอปพลิเคชันธนาคาร ของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดสงขลา กลุ่มตัวอย่าง 

คือ ลูกค้าจ านวน 280 ราย ท่ีใช้บริการผ่านแอปพลิเคชันธนาคาร ไม่น้อยกว่า 1 คร้ัง ในเดือนท่ีผ่าน

มา ซ่ึงได้จากการสุ่มตัวอย่างแบบหลายข้ันตอน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม ซ่ึงมีข้อ

ค าถามแบบเลือกตอบ และมาตรวัดประมาณค่า 5 ระดับ โมเดลเชิงสาเหตุ ท่ีพัฒนาข้ึน 

ประกอบด้วย 3 ตัวแปรแฝง การวิเคราะห์ข้อมูลพ้ืนฐานโดยใช้สถิติพรรณนา และตรวจสอบความ

สอดคล้องของโมเดล ด้วยการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป LISREL 

8.80 version student ผลการวิจัยพบว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ (X2/df=

1.98, CFI=0.94, RMSEA=0.051, SRMR=0.065) โดยปัจจัยด้านคุณภาพระบบ และความพึงพอใจ มี

อิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความภักดี ด้วยขนาด 0.57 และ 0.28 ตามล าดับ ณ ระดับนัยส าคัญ

ทางสถิติ 0.05 และจากข้อค้นพบท่ีส าคัญ ผู้วิจัยเสนอแนะให้ธนาคารพาณิชย์มุ่งเน้นการพัฒนา

คุณภาพระบบ โดยเฉพาะมิติด้านความมีเสถียรภาพ เพ่ือให้มีผู้ใช้งานมากข้ึน ผู้ใช้งานเกิดความพึง

พอใจ และความภักดี ตามล าดับ 

ค าส าคัญ: คุณภาพระบบ ความพึงพอใจ ความภักดี แอปพลิเคชัน ธนาคารพาณิชย์ 
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Abstract 
 

The purpose of this research was to analyze the causal relationship between 

system quality, satisfaction and loyalty in bank's application in the context of commercial 

bank’s customers in Mueang Songkhla district. The samples consisted of 280 application 

users of commercial bank by multi-stage sampling. A set of questionnaires was used as a 

research instrument which measured on check list question and five-point Likert scales. 

The developed Structural Equation Model (SEM) consisted of 3  latent variables and 1 4 

observed variables. The primary data were analyzed by descriptive statistics, and the 

goodness of fit of the model was assessed by using structural equation modeling. The 

results revealed that the SEM model had a good fit for the empirical data (X2/df=1 .9 8 , 

CFI=0.94 , RMSEA=0.051, SRMR=0.065). The system quality and satisfaction factor had 

positive direct effect on loyalty with an effect size 0.57 and 0.28 at a significant level of 

0.05. On the basis of these findings, the researcher recommends that the commercial 

banks fully focus on system quality in the dimension of reliability in order to deepen 

system usage, user satisfaction and user’s loyalty. 

Keywords: System Quality, Satisfaction, Loyalty, Cashless Society 

 

บทน า  
การท าธุรกรรมทางการเงินในปัจจุบัน มีความส าคัญต่อการด าเนินชีวิตของคนส่วนใหญ่ ท่ี

ต้องการความสะดวกและรวดเร็ว (Srisawangsuk, 2015) ด้วยความก้าวหน้าของเทคโนโลยี 

ธนาคารพาณิชย์ในปัจจุบันจึงได้มีการปรับตัวอย่างสูง เพ่ือรองรับการท าธุรกรรมออนไลน์ผ่าน

ช่องทางการให้บริการท่ีลูกค้าสามารถท าธุรกรรมทางการเงินด้วยตนเอง ท่ีสอดคล้องกับ

พฤติกรรมผู้บริโภคและการท าธุรกิจอีคอมเมิร์ซ โดยธนาคารพาณิชย์ได้น าเทคโนโลยีมาพัฒนา

ผลิตภัณฑ์และเพ่ิมช่องทางการให้บริการ เพ่ือให้มีความสะดวกและรวดเร็วมากยิ่งข้ึน โดยไม่ต้อง

เสียเวลาในการเดินทางไปท่ีสาขาของธนาคาร หรือไปท่ีตู้เอทีเอ็มเหมือนในอดีตท่ีผ่านมา ซ่ึงปัจจัย

ดังกล่าวท าให้ธนาคารพาณิชย์ปรับรูปแบบการให้บริการไปสู่รูปแบบใหม่ซ่ึงเรียกว่าธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์กันมากข้ึน (Huanmanop, 2015) ดังน้ัน แอปพลิเคชันธนาคารจึงเข้ามามีบทบาทใน

การท าธุรกรรมทางการเงินดังกล่าว เน่ืองจากผู้ใช้งานได้รับความสะดวก รวดเร็ว และช่วยลด

ระยะเวลาในการท าธุรกรรมทางการเงินจากธนาคาร ท าให้เป็นท่ีนิยมในปัจจุบัน และท าให้ประเทศ

ไทยก้าวสู่ “สังคมไร้เงินสด” จากจ านวนผู้ใช้โทรศัพท์มือถือท่ีเพ่ิมมากข้ึน เครือข่ายโทรคมนาคม

ครอบคลุมทุกพ้ืนท่ี การท าธุรกรรมทางด้านการเงินท่ีง่ายข้ึน จึงท าให้ผู้คนเร่ิมไม่มีความจ าเป็นต้อง

ถือเงินสด (The Secretariat of the House of Representatives, 2018) 

การเติบโตของธุรกิจอีคอมเมิร์ช ส่งผลให้ระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ การท าธุรกรรม

การเงินออนไลน์ การซ้ือสินค้าออนไลน์ และการช าระเงินค่าสินค้าและบริการออนไลน์  ขยายตัว

เพ่ิมข้ึนอย่างรวดเร็ว (Huanmanop, 2015) ซ่ึงการจะท าให้ผู้บริโภคเกิดการยอมรับในแอปพลิเคชัน
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ของธนาคาร จึงควรท่ีจะมีคุณภาพระบบ ท่ีประกอบไปด้วยความง่ายและความสะดวกในการ

เข้าถึง โดยมีรูปแบบการท างานท่ีตรงตามความต้องการของผู้ใช้งาน มีความปลอดภัย รวมไปถึง

การตอบสนองต่อผู้ใช้งานท่ีเป็นไปด้วยความรวดเร็ว สม่าเสมอ และสมเหตุสมผล จากน้ันผู้ใช้งานก็

จะเกิดความสนใจท่ีจะเรียนรู้ระบบ เพ่ือการใช้งานท่ีมีประสิทธิภาพส่งผลให้เกิดความพึงพอใจแก่

ผู้ใช้งานอันจะส่งผลให้เกิดประโยชน์สุทธต่ิอผูใ้ช้งานในท่ีสุด (Supathumrong, 2014) การท่ีผู้ใช้งาน

แอปพลิเคชันธนาคารจะเกิดความพึงพอใจจนส่งผลต่อทัศนคติในการท่ีจะใช้แอปพลิเคชันธนาคาร

ต่อไป สะท้อนให้เห็นถึงความความภักดีของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชัน (Tantai, 2015) 

ดังน้ัน จากบทบาทและความส าคัญของแอปพลิชันธนาคารพาณิชย์ดังกล่าว ผู้วิจัยจึงเกิด

ค าถามการวิจัยว่า ผู้บริโภคในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดสงขลา จะให้ความส าคัญกับคุณภาพของ

ระบบแอปพลิเคชัน มากน้อยเพียงใด เกิดความพึงพอใจ และความภักดีต่อแอปพลิเคชันธนาคาร

พาณิชย์หรือไม่ อย่างไร โดยเหตุผลเลือกศึกษาในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดสงขลา เพราะประชากร

ในพ้ืนท่ีดังกล่าว มีจ านวนมาก ประกอบอาชีพค้าขาย ธุรกิจบริการ และการผลิต และเมืองสงขลา

เป็นศูนย์กลางทางด้านเศรษฐกิจ มีสถาบันการศึกษาท้ังสายอาชีพและระดับอุดมศึกษาท่ีเป็น

มหาวิทยาลัย และเป็นแหล่งท่องเท่ียวท่ีส าคัญ ท้ังน้ีผลจากการวิจัยจะเป็นประโยชน์ให้สถาบัน

การเงินน าไปพัฒนาระบบของแอปพลิเคชัน เพ่ือให้กลุ่มลูกค้าเป้าหมายเกิดความพึงพอใจ และ

รักษาลูกค้าให้กลับมาใช้บริการอย่างต่อเน่ือง รองรับการแข่งขันท่ีรุนแรงในสังคมไร้เงินสดใน

ปัจจุบัน  

 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 เพ่ือวิเคราะห์อิทธิพลระหว่างคุณภาพระบบ และความพึงพอใจ ท่ีส่งผลต่อความภักดีใน

การใช้แอปพลิเคชันธนาคาร ของผู้บริโภคในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดสงขลา 

 

การทบทวนวรรณกรรม 
ความภักดี (Loyalty) หมายถึง ความยึดแน่น ความผูกพัน ความซ่ือสัตย์ ความพึงพอใจ 

ความเช่ือถือ ความไว้วางใจ และการมีทัศนคติท่ีดีของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าและบริการ จนท าให้เกิด

การกลับมาซ้ือและใช้บริการซ้า เป็นการซ้ือผลิตภัณฑ์และบริการอย่างต่อเน่ืองและเพ่ิมมากข้ึน มี

การบอกต่อไปยังผู้ อ่ืน และการมีภูมิคุ้มกันจากการถูกดึงไปใช้สินค้าและบริการทางคู่แข่ง 

(Srimuangkanchana, 2014) ท้ังน้ี ในการทบทวนวรรณกรรม จากการทบทวนวรรณกรรม

งานวิจัยของ Nimprang and Songsom (2019) กล่าวว่า ความภักดีอิเล็กทรอนิกส์ สามารถวัดได้

จาก 2 องค์ประกอบ คือ ความภักดีเชิงพฤติกรรม และเชิงทัศนคติ โดยพฤติกรรมคือการกลับมา

ซ้ือหรือใช้บริการซ้า ขณะท่ีทัศนคติคือการส่ือสารแบบปากต่อปาก ซ่ึงเป็นทัศนคติในเชิงบวกท่ี

ส่งผลต่อการซ้ือหรือใช้บริการซ้า รวมถึงการแนะน าหรือบอกต่อให้บุคคลอ่ืนมาใช้ช่องทางการ

ให้บริการน้ีด้วยวิธีการอ่ืน ๆ เช่น การโพสต์ข้อความกล่าวช่ืนชมในทางท่ีดี เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความ

เช่ือใจเก่ียวกับสินค้าหรือบริการ และน าไปสู่การเกิดความภักดีทางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในด้าน

พฤติกรรมมากข้ึน ท้ังน้ีผลจากการทบทวนวรรณกรรม พบว่า มีตัวแปรแฝงท่ีเก่ียวข้องกับความ

ภักดีทางอิเล็กทรอนิกส์ความภักดีดังกล่าว ได้รับอิทธิพลจากปัจจัยด้านคุณภาพของระบบ และ

ความพึงพอใจของลูกค้า โดยมีรายละเอียด ดังน้ี 
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คุณภาพของระบบ (System Quality) หมายถึง การน าเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาช่วยใน

ส่วนของธุรกิจท้ังเว็บไซต์ ส่ือสังคมออนไลน์ โดยมีจุดมุ่งหมายเพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถให้กับภาค

ธุรกิจในรูปแบบต่าง ๆ อาทิ สร้างความน่าสนใจใหกั้บตัวเว็บไซต์ พัฒนาเว็บไซต์ให้มีการตอบสนอง

ท่ีรวดเร็วให้กับผู้บริโภค น าส่ือสังคมออนไลน์เข้ามาช่วยสร้างความหน้าสนใจให้กับตัวสินค้าหรือ 

แบรนด์ (Klinnin, 2016) โดยคุณภาพระบบ มีท้ังหมด 5 องค์ประกอบ คือ ความง่ายต่อการใช้งาน 

ความปลอดภัยในการใช้งาน ความมีเสถียรภาพ ความรวดเร็วในการตอบสนอง และความง่ายใน

การเข้าถึง (Sirisansaneeyakul, 2017) ผลจากการทบทวนวรรณกรรมของ Veeraraghavan 

(2014) ซ่ึงใช้ทฤษฎีแบบจ าลองความส าเร็จของระบบสารสนเทศ ส าหรับพิจารณาเร่ืองคุณภาพใน

บริบทของอินเทอร์เน็ตแบงค์ก้ิง พบว่า ปัจจัยทางด้านคุณภาพระบบของอินเทอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจของ ลูกค้าอินเทอร์เน็ตแบงค์ก้ิง นอกเหนือจากน้ี ยังระบุเพ่ิมเติมว่า

งานวิจัยสามารถน าไปประยุกต์ใช้ได้ใน หลายบริบท เช่น โมบายแบงค์ก้ิง การซ้ือของออนไลน์ การ

จองต๋ัวออนไลน์ เป็นต้น เช่นเดียวกับ งานวิจัยของ Koo, Wati and Chung (2013) ได้ศึกษาการ

บริการโมบายแบงค์ก้ิงและอินเทอร์เน็ตแบงค์ก้ิงโดยการประยุกต์ใช้แบบจ าลองความส าเร็จของ

ระบบสารสนเทศ พบว่าคุณภาพระบบมีความเก่ียวข้องกับความพึงพอใจของผู้ใช้อย่างมีนัยส าคัญ 

ดังน้ันจึงสามารถต้ังสมมติฐานได้ดังน้ี 

H1: คุณภาพระบบมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า 

 

ขณะท่ีงานวิจัยของ Glumsthian (2017) ซ่ึงศึกษาการศึกษาเปรียบเทียบความภักดีในการ

ใช้ระบบรับช าระเงินออนไลน์ระหว่างธนาคารและผู้ให้บริการท่ีไม่ใช่ธนาคาร พบว่า ปัจจัยด้าน

คุณภาพระบบ ซ่ึงประกอบด้วย ความพร้อมของระบบในการใหบ้ริการ การท่าให้บรรลุผลในการใช้

บริการ ความเป็น ส่วนตัวและความปลอดภัยของผู้ใช้บริการ จะส่งผลต่อความภักดีของผู้ใช้บริการ

ท่ีท่ารายการผ่านระบบรับช่าระเงินออนไลน์ท่ีเป็นธนาคารในเชิงบวก ผลการวิจัยดังกล่าว

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Chouyboonchoo, Sirichote and Noknoi (2019) ซ่ึงพบว่า คุณภาพ

บริการของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ด้านประสิทธิภาพการใช้งาน ความพร้อมของระบบ การท าให้

บรรลุเป้าหมาย และความเป็นส่วนตัว มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภักดีของผู้ใช้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ ผลจากการทบทวนวรรณกรรมดังกล่าว น ามาก าหนดสมมติฐานได้ดังน้ี  

H2: คุณภาพระบบมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความภักดี  

 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกของผู้ใช้บริการท่ีแสดงออกมาท้ังใน

ลักษณะของความยินดีหรือความผิดหวัง โดยเกิดจากการเปรียบเทียบผลลัพธ์ท่ีได้จากการใช้

บริการกับความคาดหวังของผูใ้ช้บริการ โดยความพึงพอใจของผู้ใช้บริการสามารถก่อให้เกิดความ

ภักดีในบริการ ซ่ึงจะน ามาปริมาณการใช้บริการท่ีมากข้ึน เกิดการใช้ซ้า ซ่ึงจะส่งผลดีในเร่ืองของ

ต้นทุนค่าใช้จ่ายส าหรับผูใ้ช้บริการใหม่อีกด้วย  Huttapan (2016) ส าหรับการวัดความพึงพอใจของ

ผู้บริโภค Daechasatean (2015) กล่าวว่า ข้ึนอยู่กับปัจจัยท่ีส าคัญ คือ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์และ

บริการ ด้านราคาค่าบริการ ด้านสถานท่ีบริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านผู้ให้บริการ ด้าน

สภาพแวดล้อมของการบริการ และด้านกระบวนการ ผลจากการทบทวนวรรณกรรมของ 

Phalawong and Thongmak (2017)  ซ่ึงศึกษาภาพลักษณ์ขององค์การและคุณภาพของโปรแกรม

ประยุกต์ ท่ีมีผลต่อความต้ังใจใช้งานโมบายแบงก์ก้ิงอย่างต่อเน่ือง พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้า



 117 
อิทธิพลของคุณภาพระบบ และความพึงพอใจ ต่อความภักดีในการใช้แอปพลิเคชันธนาคาร ฯ 

สูปียา มะ, อูไมซะห์ หะยีหวัง และ อนุวัต สงสม 

ท่ีมีต่อโปรแกรมโมบายแบงก์ก้ิง มีความสัมพันธ์กับความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ือง โดยมีค่า

สัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.84 ผลการวิจัยดังกล่าวสอดคล้องกับงานวิจัยของ Amin (2016) ซ่ึงศึกษา

คุณภาพบริการของระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิงท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจและความภักดี

อิเล็กทรอนิกส์ โดยพบว่าความพึงพอใจทางอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความภักดี

ทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.65 ผลจากการทบทวนวรรณกรรมดังกล่าว 

น ามาก าหนดเป็นสมมติฐานได้ดังน้ี 

H3: ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความภักดี 

 

กรอบแนวความคิดการวิจัย 
จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี รวมท้ังงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องต่างๆ ในหัวข้อท่ีผ่านมา ผู้วิจัยได้

น ามาก าหนดเป็นสมมติฐาน (H1, H2 และ H3) และสามารถพัฒนาเป็นกรอบแนวคิดการวิจัยได้ดัง

ภาพท่ี 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

H3 

ความง่ายต่อการใช้งาน 

ความปลอดภัย 

ความมีเสถียรภาพ 

การตอบสนองอย่างรวดเร็ว 

ความง่ายในการเข้าถึง 

 ผลิตภัณฑ์และบริการ 

ราคาค่าบริการ 

การส่งเสริมการตลาด 

ช่องทางการให้บริการ 

พนักงานผู้ให้บริการ 

สภาพแวดล้อม                    

ของการบริการ 

กระบวนการบริการ 

การกลับมา                         

ใช้บริการซ้า 

การแนะน า 

หรือการบอกต่อ 

ความภักดี H1 

H2 

คุณภาพ

ระบบ 

ความ                  

พึงพอใจ 
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Economics and Business Administration Journal Thaksin University 

ระเบียบวิธีการศึกษา 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  ประชากรเป็นกลุ่มผู้ท่ีใช้บริการแอปพลิเคชันธนาคารในเขต

อ าเภอเมือง จังหวัดสงขลา ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นนอน โดยกลุ่มตัวอย่าง คือ ตัวแทน

ของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันธนาคาร ซ่ึงได้มาจากการสุ่มตัวอย่าง จ านวน 280 ราย ซ่ึงจ านวน

ตัวอย่างดังกล่าว อาศัยเกณฑ์ซ่ึงก าหนดว่าตัวอย่างท่ีดีควรมีจ านวนมากกว่า 200 รายข้ึนไป 

(Klinnin, 2016) หรือจ านวนตัวอย่างจะต้องเป็น 20 เท่าของตัวแปรสังเกต (Jackson, 2003) หรือ

จ านวนตัวอย่างข้ันต่าจะต้องเป็น 10 เท่าของค่าพารามิเตอร์ท่ีจะประมาณค่า (Hair, et al., 2010)  

วิธีการสุ่มตัวอย่าง งานวิจัยน้ีใช้วิธีการสุ่มแบบหลายข้ันตอน เร่ิมจากข้ันตอนแรกคือการ

สุ่มแบบเฉพาะเจาะจง ท่ีก าหนดเงื่อนไขให้ผู้ตอบแบบสอบถามจะต้องเคยใช้บริการแอปพลิเคชัน

ธนาคารมาก่อนไม่ต่ากว่า 6 เดือน และในรอบ 1 เดือนท่ีผ่านมา จะต้องใช้บริการไม่น้อยกว่า 1 คร้ัง 

ข้ันตอนท่ีสองคือการสุ่มแบบช้ันภูมิ โดยก าหนดเป็น 6 กลุ่ม (ต าบลบ่อยาง เขารูปช้าง เกาะแต้ว 

พะวง ทุ่งหวัง และเกาะยอ) ก าหนดจ านวนท่ีจะสุ่มจากแต่ละต าบลเท่าๆ กัน กลุ่มละ 93-94 ราย  

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการด าเนินการวิจัย ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บ

รวมรวมข้อมูล โดยแบบสอบถามท่ีแบ่งเน้ือหาออกเป็น 4 ส่วน กล่าวคือ ส่วนท่ี 1 เป็นข้อค าถาม

เก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ต่อเดือน และ

พฤติกรรมการใช้แอปพลิเคชันธนาคาร จ านวน 9 ข้อ ค าถามเป็นแบบเลือกตอบ ส่วนท่ี 2-4 เป็นข้อ

ค าถามเพ่ือวัดเก่ียวกับตัวแปรแฝง 3 ตัวแปร คือ คุณภาพระบบ ความพึงพอใจ และความภักดี 

จ านวน 33 ข้อ ซ่ึงข้อค าถามดังกล่าวปรับปรุงมาจากงานวิจัยของ Keawnujpak and Khaithong 

(2019);  Klinnin (2016); Nimprang and Songsom (2019) และ Sirisansaneeyakul (2017) โดยข้อ

ค าถามเป็นแบบมาตรวัดประมาณค่า 5 ระดับตามแนวทางของลิเคิร์ท (Likert) ท้ังน้ี เน่ืองจากตัว

แปรแฝงในการวิจัยคร้ังน้ีมีลักษณะเป็น Multi-dimension ผู้วิจัยจึงได้สร้างตัวแปรใหม่ท่ีมีลักษณะ

เป็น Summated Scale ซ่ึงเป็นการวัดหรือหาค่าในภาพรวม  

การเก็บรวบรวมขอ้มลู ผู้วิจัยเก็บรวบรวมข้อมูล จากผู้ตอบแบบสอบถามซ่ึงก าหนด

เงื่อนไขว่า ในผูต้อบแบบสอบถาม ต้องเป็นลูกค้าของธนาคารพาณิชย์ท่ีใช้แอปพลิเคชันมาแล้วไม่

น้อยกว่า 6 เดือน และในรอบ 1 เดือนท่ีผา่นมา ต้องมีการใช้บริการแอปพลิเคชันไม่น้อยกว่า 1 คร้ัง 

หลังจากน้ันใช้การสุ่มแบบหลายข้ันตอนตามท่ีระบุไว้ในหัวข้อก่อนหน้าน้ี 

การวิเคราะห์ข้อมูล การวิเคราะห์ค่าสถิติพ้ืนฐานของกลุ่มตัวอย่าง ใช้ค่าความถ่ีและร้อย

ละ เพ่ืออธิบายลักษณะเบื้องต้นของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS และวิเคราะห์

ค่าสถิติพ้ืนฐานของตัวแปร โดยใช้ค่าเฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความเบ้ ความโด่งของตัวแปร

สังเกตได้ เพ่ือตรวจสอบการแจกแจงของตัวแปร ด้วยการประมาณค่าด้วยวิธี  (Maximum 

Likelihood) โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS และใช้โปรแกรมส าเร็จรูป LISREL เพ่ือทดสอบโมเดล

การวัด โดยการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis: CFA) การ

ทดสอบสมการโครงสร้างกับข้อมูลเชิงประจักษ์ และการทดสอบสมมติฐานการวิจัย (Songsom, 

2018) ท้ังน้ีค่าดัชนีท่ีใช้พิจารณาความสอดคล้องของโมเดลกับข้อมูลเชิงประจักษ์ จะต้องมีค่าไคส

แควร์สัมพัทธ์ (X2/df) ควรน้อยกว่า 2 ค่าความสอดคล้องกลมกลืนเชิงสัมพัทธ์ (CFI) ควรมากกว่า 

0.95 ค่ารากท่ีสองของค่าเฉล่ียความคลาดเคล่ือนก าลังสองของการประมาณค่า (RMSEA) และค่า
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ดัชนีความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SRMR) ควรน้อยกว่า 0.05 (Angsuchoti, Wijitwanna & 

Pinyopanuwat, 2014) 

 

ผลการศึกษา 
ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบสอบถาม จากกลุ่มตัวอย่าง 280 ราย พบว่า ผู้ใช้บริการแอป

พลิเคชันธนาคารพาณิชย์ ซ่ึงเป็นลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดสงขลา ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

(ร้อยละ 62.5) มีอายุระหว่าง 21-30 ปี (ร้อยละ 57.5) การศึกษาระดับปริญญาตรี (ร้อยละ 80.0) 

มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน (ร้อยละ 40.4) รายได้ต่อเดือนอยู่ระหว่าง 20,001-25,000 บาท 

(ร้อยละ 46.3) ประเภทธุรกรรมท่ีใช้บริการด้านการโอนเงิน (ร้อยละ 31.4) จ านวนคร้ังท่ีใช้บริการ 

1-3 คร้ัง/สัปดาห์ (ร้อยละ 70.4) จ านวนเงินเฉล่ียท่ีใช้บริการไม่เกิน 5,000 บาทต่อคร้ัง (ร้อยละ 

82.9) 

ระดับความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามต่อคุณภาพระบบ พบว่า ด้านความง่ายต่อการ

ใช้งานอยู่ในระดับมาก (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.26) ส าหรับความพึงพอใจใน พบว่า ด้านราคาค่าบริการ

มีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด (เท่ากับ 4.39) ขณะท่ีความภักดีในด้านการแนะน าหรือการบอกต่ออยู่ระดับ

มาก (ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.20) 

ผลการพัฒนาแบบจ าลองการวัด (Measurement Model) ซ่ึงประกอบด้วยจ านวน 3 ตัว

แปรแฝง และ14 ตัวแปรสังเกตได้ พบว่ามีความสอดคล้องข้อมูลเชิงประจักษ์ในระดับดี (X2/df=

1.93, CFI=0.96, RMSEA=0.041, SRMR=0.056) เพราะค่าดัชนีความสอดคล้องทุกดัชนีผ่านเกณฑ์ท่ี

ก าหนดไว้ ยกเว้นค่า SRMR สูงกว่าเกณฑ์เล็กน้อย (Angsuchoti, Wijitwanna & Pinyopanuwat, 

2014) ส าหรับค่าความเช่ือม่ันเชิงโครงสร้างของมาตรวัด มากกว่า 0.70 และค่าความแปรปรวน

เฉล่ียท่ีถูกสกัดได้ มากกว่า 0.5 แสดงว่าองค์ประกอบมีค่าความเช่ือม่ันสูง และสามารถอธิบาย

ความแปรปรวนของตัวแปรในองค์ประกอบได้ดี (Hair, Black, Babin & Anderson, 2010) คือ ตัว

แปรแฝงท่ีพัฒนาโมเดลในงานวิจัยฉบับน้ี รวมถึงข้อค าถามในแบบสอบถามท่ีใช้วัดตัวแปรสังเกตได้ 

การทดสอบแบบจ าลองสมการโครงสร้าง (SEM Model) พบว่า มีความสอดคล้องข้อมูลเชิง

ประจักษ์ (X2/df=1.98, CFI=0.94, RMSEA=0.051, SRMR=0.065) เม่ือเทียบกับเกณฑ์ท่ีก าหนดไว้

ถือว่ามีความสอดคล้องอยู่ในระดับพอใช้ได้ (Angsuchoti, Wijitwanna & Pinyopanuwat, 2014) 

และเม่ือพิจารณาน้าหนักองค์ประกอบของแต่ละตัวแปรแฝง พบว่า ตัวแปรแฝงคุณภาพระบบ ด้าน

ความมีเสถียรภาพ มีค่าน้าหนักองค์ประกอบมากท่ีสุด เท่ากับ 0.44 (p>.05) ส าหรับตัวแปรแฝง

ความพึงพอใจ ด้านการส่งเสริมการตลาด มีค่าน้าหนักองค์ประกอบมากท่ีสุด เท่ากับ 0.63 (p>.05) 

ขณะท่ีตัวแปรแฝงความภักดี ด้านการกลับมาใช้บริการซ้า มีค่าน้าหนักองค์ประกอบมากท่ีสุด 

เท่ากับ 0.54 (p>.05) 

ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย เพ่ือวิเคราะห์เส้นทางอิทธิพลระหว่างตัวแปรแฝงใน

แบบจ าลอง พบว่า คุณภาพระบบมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึงพอใจและความภักดี โดยมี

ค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.76 และ 0.57 ตามล าดับ เช่นเดียวกับความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงเชิง

บวกต่อความภักดี โดยมีค่าสัมประสิทธิ์อิทธิพลเท่ากับ 0.28 รายละเอียดดังภาพท่ี 2 
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ภาพท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

สรุปและการอภิปรายผล 
ผลการวิจัยตามสมมติฐาน H1 พบว่า คุณภาพระบบมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความพึง

พอใจของผู้ท่ีใช้บริการแอปพลิเคชันธนาคาร ซ่ึงสอดคล้องกับผลการวิจัยของ Koo, Wati and 

Chung (2013); Sirisansaneeyakul (2017) และ Veeraraghavan (2014) สามารถอภิปรายได้ว่า 

คุณภาพระบบ ประกอบด้วย ความง่ายต่อการใช้งาน ความปลอดภัยในการใช้งาน ความมี

เสถียรภาพ ความรวดเร็วในการตอบสนอง และความง่ายในการเข้าถึง ซ่ึงการท่ีธนาคารพาณิชย์

เพ่ิมช่องทางในการให้บริการผ่านแอปพลิเคชัน เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความสะดวก รวดเร็วในการท า

ธุรกรรม หากธนาคารมีการออกแบบแอปพลิเคชันให้มีการใช้งานท่ีง่าย มีเสถียรภาพและความ

รวดเร็วในการตอบสนอง เพ่ือให้เป็นไปตามท่ีลูกค้าต้องการ ซ่ึงจะส่งผลให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ 

และเกิดความสนใจท่ีจะใช้ระบบแอปพลิเคชันมากยิ่งขี้น  

ผลการวิจัยตามสมมติฐาน H2 ซ่ึงพบว่าคุณภาพระบบมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความ

ภักดีต่อแอปพลิเคชันของธนาคาร ซ่ึงสอดคล้องกับผลการวิจัยของ Glumsthian (2017) และ 

Chouyboonchoo, Sirichote and Noknoi (2019) โดยคุณภาพระบบท่ีมีความส าคัญเพราะมีค่า

น้าหนักองค์ประกอบสูงสุดคือ ความมีเสถียรภาพ รองลงมา คือ ความปลอดภัย  ความง่ายในการ

ความ                  

พึงพอใจ 

0.57 

0.28 

ความง่ายต่อการใช้งาน 

ความปลอดภัย 

ความมีเสถียรภาพ 

การตอบสนองอย่ารวดเร็ว 

ความง่ายในการเข้าถึง 

 ผลิตภัณฑ์และบริการ 

ราคาค่าบริการ 

การส่งเสริมการตลาด 

ช่องทางการให้บริการ 

พนักงานผูใ้ห้บริการ 

สภาพแวดล้อม                    

ของการบรกิาร 

กระบวนการบริการ 

การกลับมา                         

ใช้บริการซ้า 

การแนะน า 

หรือการบอกต่อ 

ความภักดี 0.76 

0.57 

คุณภาพ

ระบบ 

0.52 

0.54 

0.41 

0.44 

0.39 

0.40 

0.39 

0.53

3 

0.63 

0.43 

0.35 

0.56 

0.53

3 

0.57 
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อิทธิพลของคุณภาพระบบ และความพึงพอใจ ต่อความภักดีในการใช้แอปพลิเคชันธนาคาร ฯ 

สูปียา มะ, อูไมซะห์ หะยีหวัง และ อนุวัต สงสม 

เข้าถึง และความรวดเร็วในการตอบสนอง ตามล าดับ การรับรู้คุณภาพของระบบจากปัจจัย

ดังกล่าว เกิดจากความสัมพันธ์ระหว่างแอปพลิชันกับลูกค้า โดยความสัมพันธ์ดังกล่าวจะมี

ลักษณะเป็นวงจร ซ่ึงเร่ิมต้นจากความรู้สึกคุ้นเคย (Acquaintance) การสร้างความสัมพันธ์ 

(Buildup) และพัฒนาไปสู่การเรียนรู้ความคุ้นเคย ซ่ึงเป็นการสร้างความต่อเน่ืองในการใช้บริการ

ของลูกค้า อันเกิดมาจากพ้ืนฐานการรับรู้คุณภาพของระบบ ซ่ึงอยู่ในขอบเขตท่ียอมรับได้หรือ

เหนือความคาดหวัง ผลของการรับรู้คุณภาพของระบบดังกล่าวจากประสบการณ์จริงท่ีลูกค้า

ได้รับ ท าให้หน่วยความจ าทางจิตวิทยาของลูกค้าอยู่ท่ีจุดดุลยภาพ หรือเกิดดุลยภาพการรับรู้ 

ลูกค้าจะมีการใช้กระบวนการข้อมูลท่ีเกิดจากการรับรู้คุณภาพระบบ ท่ีสอดคล้องกับความ

คาดหวัง เพ่ือให้เกิดความเช่ือม่ัน ส่งผลให้ลูกค้ารับรู้ถึงความปรารถนาดี (Benevolence) และความ

น่าเช่ือถือของระบบ และน าไปสู่ความไว้วางใจและเกิดความภักดีตามล าดับ 

ผลการวิจัยตามสมมติฐาน H3 ซ่ึงพบว่าความพึงพอใจมีอิทธิพลทางตรงเชิงบวกต่อความ

ภักดี ซ่ึงสอดคล้องกับผลการวิจัยของ Amin (2016); Khwanjai (2017) และ Phalawong and 

Thongmak (2017) ซ่ึงอภิปรายได้ว่า ความพึงพอใจของผู้บริโภคเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกใน

ทางบวกของผู้บริโภคต่อการบริการ ซ่ึงความรู้สึกน้ีสามารถแปรเปล่ียนได้หลายระดับตามปัจจัยท่ี

มีผลต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค โดยมีปัจจัยท่ีส าคัญ ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์และบริการ ด้าน

ราคาค่าบริการ ด้านสถานท่ีบริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านผู้ ให้บ ริการ ด้าน

สภาพแวดล้อมของการบริการ และด้านกระบวนการ ซ่ึงสามารถอภิปรายได้ว่า เม่ือผู้ใช้บริการ

แอปพลิเคชันธนาคารเกิดความพึงพอใจ ผลดังกล่าว นอกจากจะท าให้บุคคลน้ันกลับมาใช้บริการ

ซ้าแล้ว อาจจะแนะน าให้ผู้อ่ืนหรือคนรู้จักมาใช้บริการด้วย ความภักดีของลูกค้าท าได้โดยการ

ปรับปรุงคุณภาพในการบริการ ตลอดจนเพ่ิมระบบการจัดการเก่ียวกับการร้องเรียนของลูกค้า

ผ่านแอปพลิเคชันธนาคาร ซ่ึงจะน าไปสู่การเพ่ิมระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ จะเห็นได้ว่า

ผลของความพึงพอใจก่อให้เกิดการตอบสนองแก่ลูกค้า และเม่ือลูกค้ามีการการตอบสนองท่ีดีก็

สามารถเพ่ิมโอกาสในการแนะน าหรือบอกต่อ และการกลับมาใช้บริการซ้า   

 

ข้อเสนอแนะ 
ข้อเสนอแนะส าหรับการน าผลการวิจัยไปใช้  

จากผลการวิจัยท่ีพบว่า คุณภาพระบบสามารถมีอิทธิพลท้ังทางตรงและทางอ้อมต่อความ

ภักดีของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันของธนาคาร ดังน้ันธนาคารพาณิชย์สามารถน าผลจากการวิจัย

ดังกล่าว มาพัฒนาระบบของแอปพลิเคชันให้ระบบมีเสถียรภาพ ลูกค้าเป้าหมายรู้สึกมีความ

ปลอดภัยในการใช้งาน สามารถใช้งานได้ง่ายและเข้าถึงได้ตลอดเวลา ปัจจัยเหล่าน้ีจะสร้าง

ประสบการณ์ท่ีดีแก่ลูกค้า และส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ขณะเดียวกันธนาคารควรเพ่ิม

ระดับความพึงพอใจของลุกค้าผ่านส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) โดยเฉพาะด้านการส่งเสริม

การตลาด ซ่ึงมีค่าน้าหนักองค์ประกอบมากท่ีสุด ธนาคารอาจจูงใจให้ผู้ท่ีเข้าบริการแอปพลิเคชัน

ได้รับส่วนลด หรือคูปองการซ้ือสินค้าและบริการต่าง ๆ ของบริษัทท่ีร่วมกิจกรรมกับธนาคาร 

รวมถึงบริษัทในเครือ เพ่ือให้ลูกค้ามีความพึงพอใจสูงข้ึนไปอีก ซ่ึงความพึงพอใจท่ีลูกค้าได้รับ

ดังกล่าว จะส่งผลต่อเน่ืองให้ลูกค้าเกิดความภักดี ท้ังในรูปแบบของการกลับมาใช้บริการซ้าส าหรับ
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ลูกค้าปัจจุบัน และการบอกต่อ (Word of mouth) ซ่ึงอาจจะเป็นลูกค้ารายใหม่ของธนาคาร การ

ด าเนินการข้างต้นจึงเป็นกลยุทธ์ท่ีท้ังรักษาลูกค้ารายเก่าและการแสวงหาลูกค้ารายใหม่   

 

ขอ้เสนอแนะส าหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 

ผู้ท่ีสนใจจะต่อยอดงานวิจัย อาจมีการทบทวนวรรณกรรมเพ่ิมเติม เพ่ือค้นหาปัจจัยอ่ืน ๆ มี

อิทธิพลต่อความภักดี ขณะเดียวกันอาจน าแบบจ าลองท่ีพัฒนาข้ึนไป เพ่ือทดสอบกับบริบทของ

พ้ืนท่ีอ่ืน ๆ หรือการใช้บริการออนไลน์ขององค์กรธุรกิจประเภทอ่ืน ๆ รวมถึงการทดสอบความไม่

แปรเปล่ียนของโมเดลระหว่างกลุ่มของลูกค้าท่ีแตกต่างกัน เพ่ือน าข้อมูลมาแบ่งส่วนตลาด (Market 

Segmentation) และก าหนดกลยุทธ์ท่ีเหมาะสมกับลูกค้าแต่ละกลุ่มเหล่าน้ันต่อไป  

 

เอกสารอ้างองิ 
 

Amin, M. (2016). Internet banking service quality and its implication on e-customer 

satisfaction and e-customer loyalty.  International Journal of Bank Marketing. 

34(3), 280-306. 

Angsuchoti, S., Wijitwanna, S., & Pinyopanuwat, R. (2014). Statistical analysis for research  

in the social science and behavioral science: Using technique LISREL (4th ed). 

Bangkok: Chareondee Mankong Printing.  

Chouyboonchoo, N., Sirichote, O., & Noknoi, J. (2019). Effects of technology acceptance 

and service quality on customer loyalty for electronic banking. Economics and 

Business Administration Journal. 11(1), 31-52. 

Daechasatean, C. (2015). Factors influencing customers satisfaction of KTB netbank in 

Bangkok (Master’s thesis). Bangkok University.  

Glumsthian, P. (2017). Comparing customer loyalty to bank and non-bank online bill 

payment systems (Master’s thesis). Thammasat University. 

Hair, J. F., Black, W. C., Babin, B. J., & Anderson, R. E., (2010). Multivariate data analysis: A 

Global Perspectives. Upper Saddle River, NJ: Pearson Education, International. 

Huanmanop, W. (2015). Behavior and satisfaction of K-mobile banking plus application of 

Kasikorn bank public company limited users in Bangkok. JC-E-Journal. 4(1), 1-14. 

Huttapan, N. (2016). The users’ satisfaction in KTB netbank and K-CYBER banking in 

Bangkok metropolitan area (Master’s thesis). Rajamangala University of 

Technology Ratanakosin.    

Jackson, D. L. (2003). Revisiting sample size and number of parameter estimates: Some 

support for the N: q hypothesis. Structural Equation Modeling. 10(1), 128-141. 

Keawnujpak, W., & Khaithong, S. (2019).  The effects of system quality, online service 

quality and consumer loyalty toward Shopee online application in the context of 

consumers in Hatyai district, Songkhla province. Proceeding of the 4th National 



 123 
อิทธิพลของคุณภาพระบบ และความพึงพอใจ ต่อความภักดีในการใช้แอปพลิเคชันธนาคาร ฯ 

สูปียา มะ, อูไมซะห์ หะยีหวัง และ อนุวัต สงสม 

Conference. Patumthani: Valaya Alongkorn Rajabhat University under the Royal 

Patronage. 

Khwanjai, K. (2017). Satisfaction and trust affecting loyalty the reservation properties 

online customers in Bangkok (Master’s thesis). Bangkok University.    

Klinnin, T. (2016). Factors influencing loyalty toward online shopping context: Baby 

products (Master’s thesis). Thammasat University.    

Koo, C., Wati, Y., & Chung, N. (2013). A study of mobile and internet banking service: 

Applying for IS success model. Asia Pacific Journal of Information Systems. 23(1), 

65-86. 

Nimprang, N., Songsom, A. (2019). Causal relationship between technology acceptance, 

website quality, trust and electronic loyalty: Online purchasing of consumer in 

Mueang district, Songkhla province. Economics and Business Administration 

Journal. 11(1), 1-12. 

Phalawong, T., & Thongmak, M. (2017). Effect of corporate image and application quality  

on the continuance usage intention of mobile banking. SDU Research Journal. 13(3), 

97-116. 

Sirisansaneeyakul, P. (2017). Influence of perception website quality, satisfaction and 

trust on loyalty towards Wongnai website of customers in Bangkok (Master’s 

thesis). Bangkok University. 

Songsom, A. (2018). Causal factors of electronic loyalty: A case study of online purchasing 

of the generation C consumers Veridian E-Journal. 11(1), 2515-2529. 

Srimuangkanchana, W. (2014). The causal model development of the factor effecting to 

loyalty on commercial bank service in Kanchanaburi metropolis (Master’s thesis). 

Silpakorn University. 

Srisawangsuk, N. (2015). Factors affecting on acceptance of MyMo application for 

financial transactions via mobile phone: A case study of Government Saving Banks 

in Bangkok (Master’s thesis). Rajamangala University of Technology Thanyaburi.    

Supathumrong, A. (2014). The influences of system quality on system usage, user 

satisfaction and user's net benefit of steam program (Master’s thesis). Bangkok 

University. 

Tantai, J. (2015). The study of privileges application effectiveness on customer loyalty 

case study: Application Galaxy Gift (Master’s thesis). Thammasat University. 

The Secretariat of the House of Representatives. (2018). Block chain: The new financial 

technology. Academic Focus. 2(2), 1-12. 

Veeraraghavan, J. M. (2014). Information systems success in the context of internet 

banking: Scale development. Journal of Internet Banking and Commerce. 19(3), 1-

15. 

 



 124 
วารสารเศรษฐศาสตร์และบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยทักษิณ ปีท่ี 12 ฉบับท่ี 2 กรกฎาคม - ธันวาคม 2563 

Economics and Business Administration Journal Thaksin University 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


