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บทคัดย่อ
	 งานวจัิยฉบบันีมี้วตัถุประสงค์เพือ่ศึกษาระดับความคดิเหน็เกีย่วกบัการยอมรบัเทคโนโลย ีคณุภาพการบริการ และความจงรักภกัด ี

ของผูใ้ช้บรกิารธนาคารออมสนิ สาขาสามชกุ จงัหวดัสพุรรณบรุ ีและเพือ่ศกึษาการยอมรบัเทคโนโลย ีและคณุภาพการบริการอเิลก็ทรอนกิส์

ทีม่อีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ช้บรกิารธนาคารออมสนิ สาขาสามชกุ จงัหวดัสพุรรณบรุ ีกลุม่ตวัอย่าง คอื ผูใ้ช้บรกิารธนาคารออมสนิ 

สาขาสามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี จ�ำนวน 350 คน โดยใช้การสุ่มแบบบังเอิญ ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้

วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า การยอมรับ

เทคโนโลยี และคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า การยอมรับเทคโนโลยี 

ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ ด้านการรับรู้ว่าใช้งานง่าย และด้านทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ

ธนาคารออมสิน สาขาสามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี มีอ�ำนาจการท�ำนายร้อยละ 35.00 และคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความ 

ไว้วางใจ และด้านความเป็นส่วนตัว อิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาสามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี มีอ�ำนาจ

การท�ำนายร้อยละ 30.00 อย่างมีนัยส�ำคัญที่ระดับ 0.05

ค�ำส�ำคัญ : การยอมรับเทคโนโลยี, คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์, ความจงรักภักดี
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Abstract
	 The purposes of this research were to study the opinions on the technology acceptance, service quality  

and customer loyalty of Government Savings Bank, Sam Chuk branch, Suphanburi province, and to investigate the 

technology acceptance, the service quality affecting the customer loyalty of Government Savings Bank, Sam Chuk 

branch, Suphanburi province. The sample selected by an accidental sampling method, was 350 customers of  

Government Savings Bank, Sam Chuk branch, Suphanburi province. The data were collected by using questionnaires. 

The statistics used for the data analysis: were standard deviation, mean, and multiple linear regression analysis. The 

finding indicated that the overall level of the technology acceptance and the electronic service quality reached a 

high level. The result of hypothesis testing for technology acceptance revealed that the perception of anticipated 

benefits, ease of use and usage attitude affecting the customer loyalty of Government Savings Bank, Sam Chuk branch, 

Suphanburi provide were at the 35% of prediction power. The electronic service quality, the trustworthiness and the 

privacy affecting customer loyalty of Government Savings Bank, Sam Chuk branch, Suphanburi province were at the 

30% of prediction power with the statistically significant level of 0.05. 

Keywords : Technology Acceptance, Electronic Service Quality, Loyalty



มห
าว
ิทย

าล
ัยร

าช
ภัฏ

รำ
ไพ
พร

รณ
ี

วารสารวิจัยร�ำไพพรรณี ปีที่ 15 ฉบับที่ 2 เดือนพฤษภาคม - สิงหาคม 2564   153

ลัดดาวัลย์  ส�ำราญ, โสรยา  สุภาผล, วีรยุทธ  ไทยโพธิ์ศรี, สุทิวัส  มธุรนัตต์

บทน�ำ
	 ปัจจุบันในยุคท่ีเทคโนโลยีมีความก้าวหน้าและพัฒนาไป

อย่างรวดเร็ว อุปกรณ์เครื่องใช้ในการด�ำรงชีวิตในปัจจุบันล้วนมี

เทคโนโลยเีข้ามาเกีย่วข้องเพือ่อ�ำนวยความสะดวกต่อการด�ำรงชวีติ

ท�ำให้เทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทในการใช้ชีวิตประจ�ำวันของผู้คน 

ในสังคมปัจจุบันอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้โดยเฉพาะอย่างย่ิงเทคโนโลยี

โทรศัพท์มือถือ มีการพัฒนาโทรศัพท์มือถือให้มีความทันสมัย 

เหมาะสมกบัสถานการณ์และสอดคล้องกบัการใช้งานในชวีติประจ�ำวนั 

โดยเพิ่มเติมความสามารถที่นอกเหนือจากการใช้งานโทรออกและ

รับสายเป็นโทรศัพท์ที่มีระบบปฏิบัติการรองรับเพื่อการใช้งาน 

แอปพลิเคชั่นที่หลากหลาย อีกทั้งยังสามารถใช้งานเชื่อมต่อ

อินเทอร์เน็ตได้ เรียกว่า สมาร์ทโฟน ซึ่งปัจจุบันยังไม่มีการก�ำหนด

มาตรฐานของสมาร์ทโฟนออกมาอย่างชัดเจน แต่แนวโน้มภาค

อตุสาหกรรมตลาดมอืถอืมกีารปรบัตวัเข้าหาผูบ้รโิภคมากขึน้ รวมถงึ 

เรียนรู้สิ่งที่ผู้บริโภคต้องการ เพื่อตอบสนองการใช้งานของผู้บริโภค 

(SIAMPHONE DOT COM COMPANY LIMITED, 2563) โดย

เทคโนโลยย่ีอมมข้ีอดแีละข้อเสยีปนกนัคือ เทคโนโลยใีห้ความสะดวก 

รวดเร็วแก่ผู้บริโภคจะท�ำธุรกรรมสิ่งใดก็กระท�ำผ่านเทคโนโลยีที่มี 

แต่ในความรวดเร็วสะดวกสบายเหล่านี้ก็มีช่องว่างที่จะท�ำให้

เทคโนโลยเีกดิข้อผดิพลาดได้ซ่ึงข้อผดิพลาดไม่ได้เกิดจากเทคโนโลยี

ทั้งหมดแต่อาจเกิดจากตัวผู้ใช้บริการเองด้วย เพราะเป็นเทคโนโลยี

ท่ีใหม่อาจจะต้องใช้เวลาในการศึกษาท่ีจะใช้บริการ ซึ่งการที่

เทคโนโลยีมีข้อดีข้อเสียนี้จะส่งผลต่อทั้งตัวผู้ให้บริการและผู้บริโภค 

โดยในส่วนของผูใ้ห้บรกิารจะต้องมกีารแก้ไขระบบทีม่คีวามซบัซ้อน

และจะต้องแก้ปัญหาให้แก่ผูบ้ริโภคอกีด้วย ส่วนผูบ้รโิภคนัน้เมือ่พบ

ปัญหาก็จะเกิดสิ่งที่เรียกว่าทัศนคติทางด้านลบต่อตัวผู้ให้บริการ 

รายนี้ว่ามีข้อผิดพลาดทางระบบและอยากไปใช้บริการกับรายอื่น  

แต่ในทางกบักนัถ้าผูใ้ห้บรกิารรายนีม้คีวามรบัผดิชอบแก้ปัญหาและ

ดแูลผูบ้รโิภคในระหว่างทีพ่บปัญหาด้วยความเตม็ใจและสุภาพกจ็ะ

ท�ำให้ผู้บริโภคเกิดทัศนคติด้านบวกและต้องการที่จะใช้บริการกับ 

ผู้ให้บริการรายนี้อีกในครั้งต่อไป

	 ในป ัจจุบันธุรกิจธนาคารกลายเป ็นธุรกิจธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ หรือที่เรียกกันว่า Internet Banking นั้น หมายถึง 

การประกอบธรุกจิการพาณชิย์อเิลก็ทรอนกิส์ เกีย่วกบัการให้บรกิาร

ท�ำธรุกรรมทางการเงนิต่าง ๆ  ผ่านอปุกรณ์หรอืระบบอเิลก็ทรอนกิส์ 

เช่น โทรศัพท์มือถือ หรืออินเทอร์เน็ต มีการให้บริการ เช่น การฝาก

เงิน ถอนเงิน โอนเงิน หรือสอบถามยอดเงิน เป็นต้น โดยในอนาคต

การให้บริการของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ยังสามารถพัฒนาได้อีก

เรื่อย ๆ เพื่อรองรับความต้องการในการใช้บริการของผู้ใช้บริการ

ธนาคารอเิลก็ทรอนิกส์ทีเ่พิม่มากขึน้อย่างต่อเนือ่ง เนือ่งจากธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ท�ำให้เกิดความรวดเร็วและสะดวกสบายในการท�ำ

ธุรกรรมมากขึ้นและประหยัดทรัพยากร (ธนาคารออมสิน, 2563)

	 ความจงรักภักดี คือ การที่ผู ้บริโภคมีทัศนคติที่ดีต่อ 

ตราสินค้าหน่ึงไม่ว่าจะเกิดจากความเช่ือม่ัน การนึกถึง หรือตรงใจ 

ผู้บรโิภค และเกดิการซือ้ซ�ำ้ต่อเนือ่งตลอดมา มคี�ำกล่าวว่า การสร้าง

ลูกค้าใหม่ 1 คน จะมีต้นทุนสูงกว่าการรักษาลูกค้าเก่า 1 คน  

ถึง 5-10 เท่า และในปัจจุบันเกิดความหลากหลายในตราสินค้า 

ประกอบกับการใช้กลยุทธ์ทางการตลาดมากมายเพื่อดึงดูดใจให้ 

ผู้บริโภคเปล่ียน หรือหันไปใช้สินค้าตราใหม่ ๆ อยู่เสมอ ดังนั้น 

กลยุทธ์ที่ส�ำคัญทางการตลาด คือ การสร้างความภักดีในตราสินค้า 

(Brand Loyalty) การสร้างความภกัดใีนตราสนิค้าจงึมคีวามจ�ำเป็นมาก 

และท�ำให้ลูกค้าเกิดต้นทุนที่จะเปล่ียนไปใช้สินค้าตราอื่น (กิตติ   

สิริพัลลภ, 2542) ซึ่งความความจงรักภักดี จะมีข้อดีและข้อเสีย 

ต่างกันออกไป ในด้านของข้อดีจะท�ำให้การเลือกใช้บริการของ 

ผูบ้รโิภคประหยดัเวลาและมคีวามเชือ่ม่ันไว้วางใจให้แก่ผูใ้ห้บรกิารนัน้ 

ส่วนในด้านของข้อเสียนั้นในเมื่อผู ้บริโภคได้ให้ความเชื่อม่ัน 

ไว้วางใจให้แก่ผู้ให้บริการแล้วหากผู้ให้บริการกระท�ำการให้บริการ 

ที่ไม่เหมาะไม่สมต่อการให้บริการจะส่งผลให้ความเชื่อมั่นและ 

ความไว้วางใจเหล่านั่นถูกท�ำลายไปในส่วนคุณภาพการให้บริการ 

เป็นมโนทัศน์และปฏิบัติการในการประเมินของผู้รับบริการโดย

ท�ำการเปรียบเทียบระหว่างการบริการท่ีคาดหวังกับการบริการ 

ที่รับรู้จริงจากผู้ให้บริการ ซึ่งหากผู้ให้บริการสามารถให้บริการท่ี

สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบรกิารหรอืสร้างการบรกิาร 

ที่มีระดับสูงกว่าที่ผู้รับบริการได้คาดหวัง จะส่งผลให้การบริการ 

ดังกล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซึ่งจะท�ำให้ผู ้รับบริการเกิด 

ความพึงพอใจจากบริการที่ได้รับเป็นอย่างมาก (Zeithaml,  

Parasuraman and Berry, 1985)

	 ธนาคารออมสิน เป็นธนาคารของรัฐที่มีศักยภาพในการ

ให้บริการเช่นเดียวกับธนาคารพาณิชย์ทั่วไปซ่ึงมีการให้บริการ

ทางการเงนิหลากหลายประเภท ทัง้การรบัฝากเงนิ การปล่อยสนิเชือ่ 

ต่าง ๆ การลงทุน เป็นต้น และหนึ่งในการให้บริการท่ีส�ำคัญใน

ปัจจุบันของธนาคารออมสิน คือ การให้บริการธุรกรรมทางการเงิน

ผ่านระบบออนไลน์ โดยธนาคารออมสนิได้มกีารพฒันาแอปพลเิคชัน 

ชือ่ “มายโม่” ซึง่เป็นแอปพลเิคชนับนสมาร์ทโฟนทีใ่ห้บรกิารธุรกรรม 

ด้านการเงินแก่ลูกค้าของธนาคารในการโอนเงิน การช�ำระเงิน 

ค่าสินค้าและบริการต่าง ๆ ฯลฯ เพื่อรองรับกลุ ่มลูกค้าท่ีเป็น 

คนรุน่ใหม่ทีม่กีารใช้งานสมาร์ทโฟนเป็นจ�ำนวนมาก เพือ่ท�ำให้ลกูค้า

ได้รับความสะดวกในการใช้บริการของธนาคารมากยิ่งขึ้น อีกทั้งยัง

สามารถท�ำธุรกรรมทางการเงินได้ทุกท่ีทุกเวลาเมื่อมีความต้องการ

แต่การท่ีแอปพลิเคชันมายโม่นั้นจะได้รับการยอมรับในการใช้งาน

ของลูกค้าต้องมีปัจจัยต่าง ๆ ที่จะส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลย ี

ใหม่ ๆ ซึ่งจะเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของผู ้บริโภคไป อีกทั้ง 

การแข่งขันในการให้บริการด้านการเงินในปัจจุบันมีการแข่งขันกัน

อย่างรุนแรงและการเปล่ียนแปลงซึ่งพฤติกรรมการใช้บริการของ
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ลูกค้าเองก็มีความหลากหลายและมีความเฉพาะเจาะจงมากขึ้น 

เช่นกัน ซึ่งการพัฒนาค้นการให้บริการผ่านแอปพลิเคชันจึงเป็น 

ทางเลือกที่เป็นทั้งลดต้นทุนในการให้บริการของธนาคารและ 

ยังเป็นการเพิ่มความสะดวกให้แก่ลูกค้ามากยิ่งขึ้น

	 ดงันัน้ผูว้จิยัมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาเกีย่วเรือ่ง การยอมรบั

เทคโนโลยีและคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีอิทธิพลต่อ

ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ช้บรกิารธนาคารออมสนิ สาขาสามชกุ จงัหวดั

สุพรรณบุรี เนื่องด้วยทางธนาคารออมสิน สาขาสามชุก จังหวัด

สุพรรณบุรี มีการให้บริการผ่านเทคโนโลยี ผู้วิจัยเห็นว่าการยอมรับ

เทคโนโลยี และคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขา

สามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี มีความน่าสนใจและยังสามารถปรับปรุง

ไปในทางที่ดีขึ้นได้อีก

วัตถุประสงค์การวิจัย  
	 1.	 เพื่อศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการยอมรับ

เทคโนโลยี คุณภาพการบริการ และความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ

ธนาคารออมสิน สาขาสามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี

	 2.	 เพื่อศึกษาการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพลต่อ 

ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ช้บรกิารธนาคารออมสนิ สาขาสามชกุ จงัหวดั

สุพรรณบุรี

	 3.	 เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่มี

อิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา

สามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี

สมมติฐานการวิจัย
	 1.	 การยอมรับเทคโนโลยีอย่างน้อย 1 ตัวแปร มีอิทธิพล

ต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาสามชุก 

จังหวัดสุพรรณบุรี

	 2.	 คณุภาพการบรกิารอเิลก็ทรอนกิส์อย่างน้อย 1 ตวัแปร 

มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา

สามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี

การทบทวนวรรณกรรม
	 แนวคิดเกี่ยวกับความจงรักภักดี

	 อมรรัตน์  พินัยกุล (2549) ได้กล่าวว่า นักการตลาด 

มีความสนใจในแนวคิดด้านความจงรักภักดี เพราะความจงรักภักดี

ในตราสินค้าสามารถดึงดูดใจให้ลูกค้ามาใช้บริการ และตราสินค้า

เป็นประโยชน์ต่อการซ้ือหรอืใช้บริการซ�ำ้ และบอกต่อไปยงับคุคลอืน่ 

การบรหิารตราสนิค้าจงึเป็นสิง่ทีส่�ำคญัต่อการสร้างความจงรกัภกัดี 

นอกจากนี้ ณัฐพัชร์  ล้อประดิษฐ์พงษ์ (2549) อธิบายไว้ว่า ความ

จงรักภักดีเป็นทัศนคติของลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าและบริการ ซึ่งต้อง 

น�ำไปสู่ความสัมพันธ์ในระยะยาว เป็นการเหน่ียวรั้งลูกค้าไว้ โดย

ความจงรักภักดีไม่ได้เป็นเพียงพฤติกรรมการซื้อซ�้ำเท่านั้น แต่ยัง

ครอบคลุมความหมายไปถึงความรู้สึกนึกคิดและความสัมพันธ์ใน

ระยะยาวด้วย ซึ่งการซื้อซ�้ำของลูกค้าไม่ได้หมายความว่าจะมีความ

จงรักภักดีเสมอไป จากความหมายข้างต้นผู้วิจัยได้ให้ความหมาย

ของความจงรักภักดีว่า ความจงรักภักดี หมายถึง ข้อผูกมัดและ

ทศันคตริะหว่างผู้ผลิตและผู้บรโิภคทีมี่ต่อกนั ซึง่น�ำไปสู่การใช้บรกิาร

ซ�ำ้ และยงัรวมไปถงึการท่ีผูบ้ริโภคมคีวามรูสึ้กผูกพนัต่อตวัผูใ้ห้บรกิาร

	 ผูว้จิยัได้ศกึษาองค์ประกอบของความจงรักภกัด ีจากงาน

วิจัย ได้แก่ Oliver (1991); Parasuraman, Zeithamt and Berry 

(1995); Pong & Yee (2001) และชุลีรัตน์ ก้อนทอง (2553) และ

ได้ท�ำการสรปุองค์ประกอบของความจงรกัภกัด ีพบว่า องค์ประกอบ

ของความจงรักภักดีที่มีการวิจัยตรงกัน คือ 1. ด้านพฤติกรรม 

การบอกต่อ 2. ด้านความตั้งใจที่จะซ้ือ 3. ด้านความอ่อนไหวต่อ

ปัจจัยราคา และ 4. ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน ผู้วิจัยจึงได้น�ำเอา

องค์ประกอบทั้ง 4 ด้านดังที่กล่าวมาข้างต้นมาปรับใช้เป็น 

องค์ประกอบในการวัดความความจงรักภักดีของผู ้ใช้บริการ 

เนื่องจากเป็นองค์ประกอบที่เข้าใจง่าย ชัดเจน ครอบคลุมลักษณะ

ของความจงรักภักดี

	 แนวคิดเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยี

	 สิงหะ  ฉวีสุข และสุนันทา  วงศ์จตุรภัทร (2555) ได้กล่าว

ถงึการยอมรบัเทคโนโลยว่ีา เป็นการอธบิายถงึวธีิการและเหตุผลของ

แต่ละบุคคลในการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่เพื่อพยากรณ์

พฤติกรรมบุคคลในการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศที่น�ำไปสู่การ

ให้ค�ำอธิบายและสร้างความเข้าใจในอิทธิพลของปัจจัยท่ีก่อให้เกิด

การยอมรบัเทคโนโลย ีและอคัรเดช  ป่ินสขุ และนตินา  ฐานติธนกร 

(2559) ได้กล่าวถึงการยอมรับเทคโนโลยีว่า เป็นการวางแผน 

การใช้งานเทคโนโลยีใหม่ โดยผู้ใช้มีการคิดวิเคราะห์วางแผนท่ีจะ

เรียนรู้การใช้งานเทคโนโลยีใหม่และเม่ือผู้ใช้ได้ทดลองใช้งานแล้ว

พอใจจึงเกิดการยอมรับเทคโนโลยีใหม่นั้น รวมทั้งเกวรินทร์   

ละเอียดดีนันท์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) ได้กล่าวถึง 

การยอมรับเทคโนโลยีว่า เป็นพฤติกรรมของผู้ใช้ที่ท�ำความเข้าใจ 

ในเทคโนโลยีและตระหนักถึงการน�ำเทคโนโลยีมาใช้จะก่อให้เกิด

ประโยชน์ต่อตนเองหรือกิจกรรมที่เกี่ยวข้องจึงตัดสินใจยอมรับ

เทคโนโลยีนั้นไปประยุกต์ใช้ จากความหมายข้างต้นผู้วิจัยได้ให ้

ความหมายของการยอมรับเทคโนโลยีว่า การยอมรับเทคโนโลยี 

หมายถงึ การทีบ่คุคลให้ความเชือ่มัน่ต่อการน�ำเอาเทคโนโลยเีข้ามา

ใช้ในการเพิ่มประสิทธิภาพในการท�ำงานของมนุษย์โดยเทคโนโลยี

เหล่านั้นได้มีการยอมรับมาก่อนหน้าแล้ว

	 ผู้วิจัยได้ศึกษาองค์ประกอบของการยอมรับเทคโนโลยี 

จากงานวิจัย ได้แก่ Davis, Bagozzi and Warshaw (1989); Chu 

& Chu (2011) และสงิหะ  ฉวสีขุ และสนุนัทา  วงศ์จตรุภทัร (2012) 

และได้ท�ำการสรุปองค์ประกอบของการยอมรับเทคโนโลยี ได้แก่  
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1. ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีได้รับ 2. ด้านการรับรู้ว่าใช้งานง่าย 

และ 3. ด้านทศันคตทิีม่ต่ีอการใช้งาน ผูว้จิยัจงึได้น�ำเอาองค์ประกอบ

ทั้ง 3 ด้านดังที่กล่าวมาข้างต้นมาปรับใช้เป็นองค์ประกอบในการใช้

วดัการยอมรบัเทคโนโลยขีองผูใ้ช้บรกิาร เนือ่งจากเป็นองค์ประกอบ

ที่เข้าใจง่าย ชัดเจน ครอบคลุมลักษณะของการยอมรับเทคโนโลยี

ของผู้ใช้บริการ

	 แนวคิดเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์

	 วีรพงษ์  เฉลิมจิรรัตน์ (2543) คุณภาพการบริการ คือ 

ความสอดคล้องกนัของความต้องการของลกูค้าหรอืผูร้บับรกิารหรอื

ระดับของความสามารถในการให้บริการที่ตอบสนองความต้องการ 

ของลูกค้าหรือผู้รับบริการอันท�ำให้ลูกค้าหรือผู้รับบริการเกิดความ

พึงพอใจจากบริการที่เขาได้รับ และ Crosby (1988) คุณภาพการ

บริการ เป็นแนวคิดที่ถือหลักการการด�ำเนินงานบริการที่ปราศจาก

ข้อบกพร่องและตอบสนองตรงตามความต้องการของผูบ้รกิาร และ

สามารถทีจ่ะทราบของต้องการของลกูค้าหรอืผูร้บับรกิารได้ รวมทัง้ 

Jukka (2010) กล่าวไว้ว่า การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์เป็นบริการ 

บนเว็บไซต์ท่ีส่งผ่านทางอินเทอร์เน็ต โดยการด�ำเนินการการให้

บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ อาจเป็นทั้งหมดหรือแค่บางส่วนของการ

ปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและลูกค้าที่จะด�ำเนินการผ่านทาง

อินเทอร์เน็ต จากความหมายข้างต้นผู ้วิจัยได้ให้ความหมาย 

ของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ว่า คุณภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ

ต้องการของธุรกิจให้บริการคุณภาพของบริการเป็นส่ิงส�ำคัญที่สุด 

ทีจ่ะสร้างความแตกต่างของธรุกจิให้เหนอืกว่าคูแ่ข่งขนัได้การเสนอ

คณุภาพการให้บรกิารทีต่รงกบัความคาดหวงัของผูร้บับรกิารเป็นสิง่

ทีต้่องกระท�ำผู้รบับริการจะพอใจถ้าได้รบัส่ิงทีต้่องการเมือ่ผู้รบับรกิาร 

มีความต้องการ ณ สถานที่ที่ผู้รับบริการต้องการ และในรูปแบบที่

ต้องการ

	 ผู ้วิจัยได้ศึกษาองค์ประกอบของคุณภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ Barnes and Vidgen (2002); Wolfinbarger 

and Gilly (2003); Parasuraman, Zeithamt and Berry (1995); 

Lee and Lin (2005) และได้ท�ำการสรุปองค์ประกอบของคุณภาพ

การบริการอิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ 1. ด้านประสิทธิภาพ 2. ความไว้

วางใจ และ 3. ด้านความเป็นส่วนตัว ผู้วิจัยได้น�ำเอาองค์ประกอบ

ทั้ง 3 ด้านดังกล่าวข้างต้นมา ปรับใช้เป็นองค์ประกอบในการวัด

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของผู้ใช้บริการ เนื่องจากเป็น 

องค์ประกอบที่เข้าใจง่าย ชัดเจน ครอบคลุมลักษณะของคุณภาพ

การบริการอิเล็กทรอนิกส์ของผู้ใช้บริการ

	 จากการทบทวนวรรณกรรมดังกล่าว ผู้วิจัยสามารถสรุป

กรอบแนวคิดได้ดังนี้

	          	   ตัวแปรต้น	 	 	              	     ตัวแปรตาม

การยอมรับเทคโนโลยี

-	 ด้านการรับรู้พึงประโยชน์ที่ได้รับ

-	 ด้านการรับรู้ว่าใช้งานง่าย

-	 ด้านทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์

-	 ด้านประสิทธิภาพ

-	 ด้านความไว้วางใจ

-	 ด้านความเป็นส่วนตัว
 

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ

ธนาคารออมสิน สาขาสามชุก

จังหวัดสุพรรณบุรี

-	 ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ

-	 ด้านความตั้งใจที่จะซื้อ

-	 ด้านความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา

-	 ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 1.	 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยและกลุ่มตัวอย่าง

	 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการธนาคาร

ออมสนิ สาขาสามชกุ จงัหวดัสพุรรณบรุ ีซ่ึงไม่ทราบจ�ำนวนทีแ่น่นอน 

โดยการก�ำหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างจากสูตรของ W.G. Cochran  

โดยการก�ำหนดค่าความน่าเชื่อมั่นที่ 95% ความคลาดเคลื่อน +5% 

ได้ขนาดของกลุ ่มตัวอย่าง 400 คน โดยการสุ ่มแบบบังเอิญ  

โดยในการเก็บข้อมูลผู ้วิจัยได้รับแบบสอบถามที่สมบูรณ์คืนมา 

จ�ำนวน 350 ชุด คิดเป็นร้อยละ 87.50

	 2.	 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย

	 การศึกษาในครั้งน้ี ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการ

รวบรวมข้อมูล ประกอบด้วย ค�ำถามชนิดปลายปิด แบ่งออกเป็น  

5 ส่วน โดยมีเกณฑ์การให้คะแนนแต่ละระดับความคิดเห็น คือ 

มากที่สุด (5) มาก (4) ปานกลาง (3) น้อย (2) และน้อยที่สุด (1) 

และการแปลความหมายค่าเฉล่ีย ความคิดเห็นที่แต่ละด้าน ดังนี้ 

4.51 - 5.00 (เห็นด้วยมากที่สุด) 3.51 - 4.50 (เห็นด้วยมาก)  

2.51 - 3.50 (เห็นด้วยปานกลาง) 1.51 - 2.50 (เห็นด้วยน้อย) และ 

1.00 - 1.50 (เห็นด้วยน้อยที่สุด)
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	 ทัง้นี ้แบบสอบถามทีม่ค่ีาตรงตามเนือ้หาโดยพจิารณาจาก

ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อ ค�ำถาม และวัตถุประสงค์ (Item 

objective congruence index: IOC) พบว่า ข้อค�ำถามทุกข้อมีค่า 

มากกว่า 0.50 และแบบสอบถามมีความเชื่อมั่น โดยพิจารณาจาก 

ค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่า (Alpha- coefficient) ตามวธิขีองครอนบาค 

พบว่า ซึ่งได้สัมประสิทธ์ิแอลฟาอยู่ระหว่าง 0.765 - 0.785 และ 

ภาพรวมของแบบทุกด้านมีค่าความเช่ือม่ันมากกว่า 0.70 (กัลยา   

วานิชย์บัญชา, 2550) และค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามของ 

ทั้งฉบับอยู่ที่ 0.885 จึงจะถือได้ว่าแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือ

และสามารถน�ำไปใช้ในการศึกษาได้อย่างเหมาะสม

	 3.	 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

	 แหล่งข้อมลูปฐมภมู ิได้จากการใช้แบบสอบถามเกบ็ข้อมลู

จากกลุ่มตัวอย่าง จ�ำนวน 350 ตัวอย่าง 

	 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ ได้ศึกษาค้นคว้าข้อมูลที่มีผู้รวบรวม

ไว้ทั้งหน่วยงานของรัฐและเอกชน คือ 1) หนังสือวิชาการ บทความ 

วิทยานิพนธ์ และรายงานที่เกี่ยวข้อง 2) ข้อมูลจากอินเทอร์เน็ต

	 4.	 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

	 1)	 สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 

และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

	 2)	 สถติเิชิงอนมุาน ได้แก่ ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ์แบบ

ถดถอยพหุคูณ

ผลการวิจัย
	 1.	 ผลการวเิคราะห์ข้อมลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนมากเป็นเพศหญิง จ�ำนวน 203 คน ส่วนมากมีอายุ 20-30 ปี 

จ�ำนวน 206 คน มีสถานภาพโสดมากท่ีสุด จ�ำนวน 164 คน  

การศึกษาปริญญาตรีมากที่สุด จ�ำนวน 154 คน มีอาชีพพนักงาน

บรษิทัเอกชนมากทีส่ดุ จ�ำนวน 148 คน มรีายได้ 10,001 - 15,000 บาท 

มากที่สุด จ�ำนวน 98 คน

	 2.	 ผลการวิเคราะห์ระดับการยอมรับเทคโนโลยี และ

คณุภาพการบริการอเิลก็ทรอนกิส์ทีม่อีทิธพิลต่อความจงรกัภักดขีอง

ผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน

	 การยอมรับเทคโนโลยี 3 ด้าน ซึ่งประกอบด้วย ด้านการ

รบัรูถ้งึประโยชน์ทีไ่ด้รบั ด้านการรบัรูว่้าใช้งานง่าย และด้านทศันคติ

ที่มีต่อการใช้งาน ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับการ

ยอมรับเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ

ธนาคารออมสิน ในภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด (̀x = 4.57,  

S.D. = 0.30) แยกเป็นรายด้าน โดยเรียงล�ำดับค่าเฉลี่ยจากมากไป

หาน้อย ได้แก่ ด้านการรบัรู้ถงึประโยชน์ทีไ่ด้รบั อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ  

(̀x = 4.62, S.D. = 0.36) รองลงมาด้านการรับรู้ว่าใช้งานง่าย อยู่ใน

ระดับมากที่สุด (̀x = 4.54, S.D. = 0.38) และด้านทัศนคติที่มีต่อ

การใช้งาน อยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด (̀x = 4.54, S.D. = 0.41) ตามล�ำดับ

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 3 ด้าน ซ่ึงประกอบด้วย ด้าน 

ความไว้วางใจ ด้านความเป็นส่วนตวั และด้านประสทิธภิาพการใช้งาน 

ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ

อเิลก็ทรอนกิส์ทีม่อีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ช้บรกิารธนาคาร

ออมสิน อยู่ในระดับมากที่สุด (̀x = 4.62, S.D. = 0.40) แยกเป็น

รายด้าน โดยเรยีงล�ำดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ได้แก่ ด้านความ

ไว้วางใจ อยู่ในระดับมากที่สุด (̀x = 4.58, S.D. = 0.38) รองลงมา

คือ ด้านความเป็นส่วนตัว อยู ่ในระดับมากที่สุด (̀x = 4.58,  

S.D. = 0.36) และด้านประสทิธภิาพการใช้งาน อยูใ่นระดบัมากทีสุ่ด 

(̀x = 4.69, S.D. = 0.99) ตามล�ำดับ

	 ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา

สามชกุ จงัหวดัสพุรรณบรุ ี4 ด้าน ซึง่ประกอบด้วย ด้านความอ่อนไหว 

ต่อปัจจยัราคา ด้านพฤตกิรรมการร้องเรยีน ด้านพฤตกิรรมการบอกต่อ 

และด้านความตั้งใจที่จะซื้อ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็น 

เกีย่วกบัความจงรกัภกัดขีองผูใ้ช้บรกิารธนาคารออมสนิ สาขาสามชกุ 

จังหวัดสุพรรณบุรี อยู่ในระดับมากที่สุด (̀x = 4.62, S.D. = 0.30) 

แยกเป็นรายด้าน โดยเรียงล�ำดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ได้แก่ 

ด้านความอ่อนไหวต่อปัจจัยราคา อยู่ในระดับมากที่สุด (̀x = 4.65, 

S.D. = 0.43) รองลงมาคือ ด้านพฤติกรรมการร้องเรียน อยู่ในระดับ

มากที่สุด (̀x = 4.64, S.D. = 0.34) ด้านพฤติกรรมการบอกต่อ  

อยู่ในระดับมากที่สุด (̀x = 4.63, S.D. = 0.33) และด้านความตั้งใจ 

ที่จะซื้อ อยู่ในระดับมากที่สุด (̀x = 4.56, S.D. = 0.62) ตามล�ำดับ

	 3.	 ผลการทดสอบสมมติฐาน

	 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 การยอมรับเทคโนโลยี

อย่างน้อย 1 ตัวแปรมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ

ธนาคารออมสิน สาขาสามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี

	 ในการวิเคราะห์การยอมรับเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลความ

จงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาสามชุก จังหวัด

สุพรรณบุรี โดยใช้การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณเส้นตรง 

(Multiple Regression Analysis) โดยมีเงื่อนไขดังต่อไปนี้

		  1.	 ค่าเฉลี่ยของความคาดเคลื่อน มีค่าเท่ากับ 0 โดย

วิธีการก�ำลังสองน้อยที่สุด จะมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0 เสมอ 

		  2. 	ค่า Tolerance อยู่ระหว่าง 0.760 - 0.802  

ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.10 และค่า Variance Inflation Factor อยู่

ระหว่าง 1.247 - 1.316 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 แสดงว่าไม่มีปัญหา 

Multicollinearity หรือไม่เกิดสหสัมพันธ์กันเอง ระหว่างตัวแปร

อิสระ 

		  3.	 การตรวจสอบความเป็นอสิระของความคลาดเคลือ่น 

โดยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระมีค่าระหว่าง 

0.364 - 0.486 (r น้อยกว่า 0.80) (กัลยา  วานิชย์บัญชา, 2550)
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ตารางที่ 2	แสดงผลวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ที่มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน  

		  สาขาสามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี

   
คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์

	 	ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ	
t	 P

	 B	 SE	 β		

ค่าคงที่ (a)	 2.06	 0.21		  9.86	 0.000

ด้านประสิทธิภาพการใช้งาน	 0.02	 0.01	 0.07	 1.45	 0.149

ด้านความไว้วางใจ	 0.24	 0.04	 0.30	 6.39	 0.000*

ด้านความเป็นส่วนตัว	 0.30	 0.04	 0.37	 7.84	 0.000*

Adjust R Square = 0.30  R = 0.55  Durbin-Watson = 1.619

*ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05

	 จากตารางที่ 1 พบว่า การยอมรับเทคโนโลยีที่มีอิทธิพล 

ต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาสามชุก 

จังหวัดสุพรรณบุรี โดยท่ีมีตัวแปรอิสระร่วมกันพยากรณ์ตัวแปรได้

ร้อยละ 35.00 พจิารณาจากค่า Adjust R Square และเมือ่พจิารณา

รายด้าน พบว่า ทั้ง 3 ด้าน ได้แก่ ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ 

ด้านการรับรู ้ว ่าใช้งานง่าย และด้านทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน 

มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา

สามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี อย่างมีระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05 

ซึ่งยอมรับสมมติฐานที่ 1

	 เมือ่น�ำค่าสถิติต่าง ๆ  มาสร้างสมการพยากรณ์ จะได้สมการ 

พยากรณ์ พบว่า การยอมรบัเทคโนโลยมีอีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดี

ของผูใ้ช้บรกิารธนาคารออมสนิ สาขาสามชกุ จงัหวดัสพุรรณบรุ ีดงันี้

	 สมการคะแนนดิบ คือ

	 Y ̂	 = 1.91 + 0.22 (ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ)  

+ 0.25 (ด้านการรับรู้ว่าใช้งานง่าย) + 0.12 (ด้านทัศนคติที่มีต่อ 

การใช้งาน)

	 หรือเขียนในรูปคะแนนมาตรฐาน

	 Zy = 0.22 (ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ) + 0.25 

(ด้านการรับรู้ว่าใช้งานง่าย) + 0.12 (ด้านทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน)

	 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 คุณภาพการบริการ

อเิล็กทรอนกิส์อย่างน้อย 1 ตวัแปร มอีทิธพิลต่อความจงรักภกัดขีอง

ผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาสามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี 

	 ในการวิเคราะห์คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 

มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา

สามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี โดยใช้การวิเคราะห์สมการถดถอย 

เชงิพหคุณูเส้นตรง (Multiple Regression Analysis) โดยมเีง่ือนไข

ดังต่อไปนี้

		  1.	 ค่าเฉลี่ยของความคาดเคลื่อน มีค่าเท่ากับ 0 โดย

วิธีการก�ำลังสองน้อยที่สุด จะมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0 เสมอ 

		  2.	 ค่า Tolerance อยู่ระหว่าง 0.901 - 0.989  

ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.10 และค่า Variance Inflation Factor อยู่ 

ระหว่าง 1.011 - 1.110 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 10 แสดงว่าไม่มีปัญหา 

Multicollinearity หรือไม่เกิดสหสัมพันธ์กันเอง ระหว่างตัวแปร

อิสระ 

		  3.	 การตรวจสอบความเป็นอสิระของความคลาดเคลือ่น 

โดยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระมีค่าระหว่าง 

0.078 - 0.468 (r น้อยกว่า 0.80) (กัลยา  วานิชย์บัญชา, 2550)

ตารางที่ 1	แสดงผลวิเคราะห์การยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขาสามชุก  

		  จังหวัดสุพรรณบุรี

       
การยอมรับเทคโนโลยี

	 	ความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ	
t	 P

	 B	 SE	 β		

ค่าคงที่ (a)	 1.91	 0.20	 -	 9.59	 0.000

ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ	 0.22	 0.04	 0.27	 5.57	 0.000*

ด้านการรับรู้ว่าใช้งานง่าย	 0.25	 0.04	 0.32	 6.64	 0.000*

ด้านทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน	 0.12	 0.04	 0.17	 3.41	 0.001*

Adjust R Square = 0.35  R = 0.593  Durbin-Watson = 1.702

*ระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 0.05
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	 จากตารางที ่2 พบว่า คณุภาพการให้บรกิารอเิลก็ทรอนกิส์

ทีม่อีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ช้บรกิารธนาคารออมสนิ สาขา

สามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี โดยที่มีตัวแปรอิสระร่วมกันพยากรณ์

ตัวแปรได้ร้อยละ 30.00 โดยพิจารณาจากค่า R Square และเมื่อ

พิจารณารายด้าน พบว่า ด้านความไว้วางใจ และด้านความเป็น 

ส่วนตวั มอีทิธพิลต่อความจงรักภกัดขีองผูใ้ช้บรกิารธนาคารออมสิน 

สาขาสามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี อย่างมีระดับนัยส�ำคัญทางสถิติที่ 

0.05 ซึ่งยอมรับสมมติฐานที่ 2

	 เมื่อน�ำค่าสถิติต่าง ๆ มาสร้างสมการพยากรณ์ จะได้

สมการพยากรณ์ พบว่า คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ 

มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา

สามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี ดังนี้ 

	 สมการคะแนนดิบ คือ

	 Y ̂	 = 2.06 + 0.24 (ด้านความไว้วางใจ) + 0.30  

(ด้านความเป็นส่วนตัว)

	 หรือเขียนในรูปคะแนนมาตรฐาน

	 Zy = 0.24 (ด้านความไว้วางใจ) + 0.30 (ด้านความเป็น

ส่วนตัว)

อภิปรายผลการวิจัย
	 ผลการวิจัยเรื่อง การยอมรับเทคโนโลยี และคุณภาพ 

การบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้

บริการธนาคารออมสิน สาขาสามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี สามารถ

อภิปรายผลตามสมมติฐาน ได้ดังนี้

	 การยอมรับเทคโนโลยีอย่างน้อย 1 ตัวแปรมีอิทธิพลต่อ

ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ช้บรกิารธนาคารออมสนิ สาขาสามชกุ จงัหวดั

สุพรรณบุรี ทั้งนี้เพราะผู้ใช้บริการคิดว่าเทคโนโลยีของธนาคารฯ  

มปีระสทิธภิาพในการให้บริการ และท�ำให้ธนาคารฯ สามารถให้บรกิาร 

ที่รวดเร็วขึ้น จึงสร้างมีความเชื่อม่ันในสรรถนะของเทคโนโลยีของ

ธนาคารฯ และผูใ้ช้บรกิารมคีวามเชือ่มัน่ว่าธนาคารฯ ให้บรกิารท่าน

ด้วยความซือ่สตัย์ อีกทั้งผู้ใชบ้ริการมีความตัง้ใจในการใชเ้ทคโนโลยี

ต่าง ๆ ของธนาคารฯ ท�ำให้ผู ้ใช้บริการมีทัศนคติที่ดีต่อการใช้

เทคโนโลยีของต่าง ๆ  ของธนาคารฯ จึงท�ำให้การยอมรับเทคโนโลยี

การยอมรับเทคโนโลยีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ

ธนาคารออมสิน สาขาสามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี สอดคล้องกับ 

ผลงานการวจิยัของ นวรตัน์  ช่วยบญุช,ู อรจันทร์  ศริโิชต ิและเจษฎา  

นกน้อย (2562) ศึกษาการยอมรบัเทคโนโลยแีละคณุภาพการบรกิาร

อเิลก็ทรอนกิส์ทีม่อีทิธพิลต่อความจงรกัภกัดขีองผูใ้ช้บรกิารธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ ที่พบว่าการยอมรับเทคโนโลยี ด้านสภาพสิ่งอ�ำนวย

ความสะดวกในการใช้งาน มอีทิธพิลเชงิบวกต่อความจงรกัภกัดขีอง

ผูใ้ช้บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์โดยรวม อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติิ

ที่ระดับ 0.05 และสอดคล้องกับการศึกษาของเกตุวดี  สมบูรณ์ทวี, 

มนทกานติ์  ลิ้มสกุล และศิริพร  อร่ามศรี (2559) ศึกษาปัจจัยด้าน

การยอมรับนวตักรรมท่ีส่งผลต่อความจงรกัภักดใีนตราสนิค้า Apple 

ของกลุ่มคนรักตราสินค้า apple (ไอโฟน ไอพอต ไอแพต) พบว่า

ด้านคุณลักษณะประโยชน์เชิงเปรียบ ด้านคุณลักษณะที่เข้ากันได้ 

และด้านคุณลักษณะสามารถทดลองใช้ได้ ส่งผลต่อความจงรักภักดี

ในตราสินค้า Apple (Y) อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ 

	 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์อย่างน้อย 1 ตัวแปร  

มีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารออมสิน สาขา

สามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี ทั้ง น้ีเพราะคุณภาพการบริการ

อเิล็กทรอนกิส์ ผู้ใช้บรกิารมคีวามเช่ือมัน่ว่าธนาคารฯ ให้บรกิารท่าน

ด้วยความซื่อสัตย์ และผู้ใช้บริการมีความเช่ือมั่นในสรรถนะของ

เทคโนโลยขีองธนาคารฯ และผูใ้ช้บรกิารคดิว่าระบบธนาคารมคีวาม

ปลอดภัยในการรับส่งข้อมูล ระหว่างผู้ใช้บริการกับผู้ให้บริการ และ

ผู้ใช้บริการคิดว่าระบบมีการรักษาความปลอดภัย สามารถที่จะ

ปกป้องข้อมูลส่วนบุคคล/ข้อมูลพฤติกรรมการใช้งานของผู้ใช้งาน

จากการเข้าใช้โดยที่ไม่ได้รับอนุญาต จึงท�ำให้คุณภาพการบริการ

อิเล็กทรอนิกส์อย่างมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ

ธนาคารออมสิน สาขาสามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี สอดคล้องกับ 

ผลงานการวิจัยของ เซดริค ทอง เอคอฟเฟย์ (2559) ศึกษาคุณภาพ

การให้บริการส่งผลต่อความจงรกัภักดีของผู้ใช้บรกิารสายการบนิไทย 

Thai Lion Air พบว่า คุณภาพการให้บริการของสายการบิน Indi 

Lion Air ด้านความน่าเชือ่ถอื ด้านการตอบสนองด้านความมัน่ใจได้

มีผลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการสายการบินไทย Thai Lion 

Air ท่ีระดับนัยส�ำคัญทางสถิติ .05 และสอดคล้องกับการศึกษา 

ของ หัทญา  คงปรีพันธุ์ (2557) ศึกษาคุณภาพการให้บริการและ

เปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความจงรักภักดีของ

ลูกค้าระหว่างธนาคารกรุงไทยและธนาคารกรุงเทพในเขตอ�ำเภอ

เมือง จังหวัดปทุมธานี พบว่า คุณภาพการให้บริการด้านความเป็น

รปูธรรมของการบรกิาร ด้านความเช่ือมัน่ต่อลกูค้าและด้านการดูแล

เอาใจใส่มคีวามสมัพนัธ์เชงิบวกกับความจงรกัภกัดทีีลู่กค้ามต่ีอ และ

ยังสอดคล้องกับการศึกษาของ จิตตาภา  ยิ้มละมัย (2558) ศึกษา

ปัจจัยเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดี

ของผู ้ใช้บริการสินเชื่อโครงการธนาคารประชาชนของธนาคาร

ออมสินเขตชลบุรี 3 ที่พบว่า คุณภาพการให้บริการของพนักงาน 

สินเชื่อธนาคารออมสิน ด้านความเป็นรูปธรรมของบริการ การให้

ความเช่ือม่ันต่อผู้ใช้บริการการเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ มีผลต่อความ

จงรักภักดีของผู้ใช้บริการสินเชื่อโครงการธนาคารประชาชนของ

ธนาคารออมสินเขตชลบุรี 3 

ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัยครั้งนี้
	 1.	 ปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยี

	   -	 ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ ธนาคารควรต้อง
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พัฒนาเทคโนโลยีให้มีคุณภาพดีย่ิงข้ึน เพราะในบางเทคโนโลยีของ

ธนาคารนั้นไม่มีความจ�ำเป็นต่อผู้ใช้บริการก็ควรพิจารณาถึงความ

ส�ำคัญในตัวเทคโนโลยีว ่าควรจะท�ำเช่นไรถึงจะพัฒนาให้เกิด

ประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการได้

	   -	 ด้านการรับรู้ว่าใช้งานง่าย ธนาคารควรต้องสร้าง 

ความเชือ่มัน่ให้แก่ผูใ้ช้บรกิารเพือ่ทีจ่ะได้ความวางใจจากผูใ้ช้บรกิาร 

เนือ่งจากผูใ้ช้บรกิารมคีวามรูค้วามสามารถทีไ่ม่เท่ากนั ธนาคารควร

พิจารณาถึงความสะดวกและใช้งานได้ง่าย เพื่อเป็นประโยชน์ต่อ 

ผูใ้ช้บรกิารจะได้ใช้งานได้เกดิประสทิธิภาพสงูสดุจากเทคโนโลยขีอง

ธนาคาร

	   -	 ด้านทัศนคตทิีม่ต่ีอการใช้งาน ธนาคารควรจะต้องแจ้ง

ถึงประโยชน์ของเทคโนโลยีให้ผู ้ใช้บริการทราบ เนื่องจากหาก 

ผู้ใช้บริการรับรู้ถึงการใช้บริการทางเทคโนโลยีที่ธนาคารมีน้ันว่า 

มีประโยชน์และสามารถท�ำสิ่งใดท่ีจะอ�ำนวยความสะดวกแก ่

ผู้ใช้บริการได้ สิ่งเหล่านั้นจะช่วยส่งเสริมให้ผู้ใช้บริการมีทัศนคติที่ดี

และจะใช้เทคโนโลยีของธนาคารได้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด

	 2.	 ปัจจัยคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์

	   - 	ด้านความไว้วางใจ ธนาคารควรสร้างช่องทางการ 

เข้าถงึการบรกิารให้ผูใ้ช้บรกิารสามารถเข้าถงึได้อย่างรวดเรว็ เพราะ

การบรกิารทีร่วดเรว็จะสามารถสร้างความไว้วางใจทีผู่ใ้ช้บรกิารมต่ีอ

ธนาคารได้เนือ่งด้วยการบรกิารทีร่วดเรว็ไม่สามารถกระท�ำอย่างอืน่

ทีน่อกเหนอืการบรกิาร และการบรกิารทีร่วดเรว็ยงัจะสามารถสร้าง

ความประทับใจจากผู้ใช้บริการกับธนาคารอีกด้วย

	   -	 ด้านความเป็นส่วนตวั ธนาคารควรให้ความเป็นส่วนตวั 

แก่ผู้ใช้บริการให้มากข้ึนเพื่อท่ีผู้ใช้บริการจะสามารถม่ันใจต่อการ

บริการของธนาคาร เพราะผู้ใช้บริการส่วนมากจะเป็นผู้ใช้บริการ

ประเภทสินเชื่อมีเอกสารที่เป็นความลับมากมาย ธนาคารจะต้อง

สร้างความปลอดภยัในด้านความเป็นส่วนตวัแก่ผูใ้ช้บรกิารให้สูงทีสุ่ด

เพื่อความสบายใจของผู้ใช้บริการ

ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป
	 1.	 การศึกษาการวิจัยในครั้งนี้ได้ศึกษาเรื่อง การยอมรับ

เทคโนโลยีและคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีอิทธิพลต่อ

ความจงรกัภกัดขีองผูใ้ช้บรกิารธนาคารออมสนิ สาขาสามชกุ จงัหวดั

สุพรรณบุรี เท่านั้น ดังน้ันเพื่อให้เกิดประโยชน์แก่ธนาคารออมสิน 

สาขาสามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี มากยิ่งขึ้น การศึกษาครั้งต่อไปควร

ศึกษา ได้แก่เรื่อง ปัจจัยด้านจิตวิทยาที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ

เลอืกใช้บรกิาร เพือ่น�ำผลการวิจยัด้านจติวทิยาไปพฒันาการบรกิาร

ของธนาคารออมสิน สาขาสามชุก จังหวัดสุพรรณบุรี ให้เกิด

ประสิทธิภาพสูงสุด

	 2.	 จากผลการวิเคราะห์ พบว่า ธนาคารออมสิน สาขา

สามชกุ จงัหวัดสพุรรณบรีุ ต้องมกีารจดัการประชมุเรือ่งการแนะน�ำ

การใช้เทคโนโลยท่ีีธนาคารใช้เพือ่ให้พนกัสามารถบรกิารผูใ้ช้บรกิาร

ได้อย่างเต็มความสามรถ และใช้เทคโนโลยีเหล่านี้ให้เกิดประโยชน์

สูงสุด
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