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บทคัดย่อ 

งานวิจยัครัง้นีม้ีวตัถปุระสงคเ์พื่อพฒันาและตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลความสมัพนัธ์
เชิงสาเหตุพฤติกรรมความตั้งใจใช้บริการแอปพลิเคชันบัวหลวงเอ็มแบงก์กิ ้งของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล และเพื่อศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมความตัง้ใ จใช้
บรกิารแอปพลิเคชนับวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล เครือ่งมือที่ใช้
ในการวิจัย ได้แก่ แบบสอบถามออนไลน ์กลุ่มตัวอย่าง ไดแ้ก่ ผูท้ี่เคยใช้บริการแอปพลิเคชันบัวหลวง      
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เอ็มแบงกกิ์ง้และพกัอาศยัในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล จ านวน 335 คน สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มลู ไดแ้ก่ ความถ่ี รอ้ยละ และโมเดลสมการโครงสรา้งใชใ้นการวิเคราะหโ์มเดลความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตุ
เพื่อหาเสน้ทางอิทธิพลเชิงสาเหตุของตวัแปร ประกอบดว้ย 4 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 1) ดา้นคณุภาพบริการ    
2) ดา้นความพงึพอใจ 3) ดา้นภาพลกัษณข์ององคก์ร 4) ดา้นพฤติกรรมความตัง้ใจใชบ้รกิาร 

ผลการวิจยัพบว่าโมเดลความสมัพนัธ์เชิงสาเหตุที่พฒันาขึน้สอดคลอ้งกบัขอ้มูลเชิงประจักษ์
เป็นอย่างดี ค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์ เท่ากับ 0.81 แสดงว่าตัวแปรในโมเดลสามารถอธิบาย                 
ความแปรปรวนของพฤติกรรมความตัง้ใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนับวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้ ไดร้อ้ยละ 81 พบว่า 
ดา้นภาพลกัษณข์ององคก์รเป็นปัจจยัที่มีอิทธิพลมากที่สดุต่อพฤติกรรมความตัง้ใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนั
บวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
 
ค าส าคัญ:  คุณภาพบริการ   ความพึงพอใจ   ภาพลกัษณ์ขององคก์ร   พฤติกรรมความตัง้ใจใชบ้ริการ         
บวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้ 
  
 

Abstract 
 

The objective of this research was to develop and validate the consistency a causal of 
relationship modal of behavioral intention Bualuang mBanking Application of consumers in 
Bangkok and its Vicinity and the Influence of causal factors of behavioral intention Bualuang 
mBanking Application of consumers in Bangkok and its Vicinity. The tools used in the research 
were online questionnaires. The sample group consisted of 335 people who have used the 
service Bualuang mBanking and lived in Bangkok and its Vicinity. The statistics used in data 
analysis was frequency, percentage and structural equation model was used to analyze causal 
relationships to find the path to the causal influence of the variables consisting of 4 components 
ware 1) Service Quality 2) Satisfaction 3) Corporate Image 4) Behavioral Intention. 

The results of the research showed that the causal relationship model was developed in 
accordance with empirical data. The final is predictive coefficient of 0.81, indicating that the 
variables in the model can explain the variance of the behavioral intention Bualuang mBanking 
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Application by 81 percent. It was found that the Corporate Image were the most influence on 
behavioral intention Bualuang mBanking Application of consumers in Bangkok and its Vicinity. 

 
Keywords: Service Quality, Satisfaction, Corporate Image, Behavioral Intention, Bualuang 

mBanking. 

 
 

บทน า 

 ปัจจบุนัไดเ้ริม่เขา้สูย่คุดิจิทลั (Digital Society) อยา่งเต็มตวั เป็นยคุที่ทกุอยา่งเต็มไปดว้ยการ
เปลี่ยนแปลงอย่างรวดเรว็และกา้วกระโดด ผูค้นสามารถเขา้ถึงอินเทอรเ์น็ตไดม้ากขึน้และมีพฤติกรรมการ
ใชอ้ินเทอรเ์น็ตที่เปลี่ยนไป จากผลส ารวจเมื่อเปรียบเทียบผูใ้ชอ้ินเทอรเ์น็ตในประเทศไทย ระหว่าง ปีพ.ศ. 
2561 กบั ปีพ.ศ. 2562 พบวา่มีผูใ้ชอ้ินเทอรเ์น็ตในปีพ.ศ. 2562 มากขึน้จ านวน 52 ลา้นคน โดยเพิ่มขึน้จาก
ปีก่อนจ านวน 1.0 ลา้นคน คิดเป็นรอ้ยละ 2.0 อีกทัง้จ านวนผูใ้ชโ้ซเชียลมีเดีย (Social Media) ก็เพิ่มขึน้มา 
2.3 ลา้นคน คิดเป็นรอ้ยละ 4.7 โดยปัจจบุนัอปุกรณท์ี่ใชใ้นการเขา้ถึงอินเทอรเ์น็ตมีหลากหลายรูปแบบ เช่น 
โทรศพัทม์ือถือ โนต้บุ๊ก คอมพิวเตอร ์อีกทัง้ราคายงัมีแนวโนม้ถูกลง เนื่องดว้ยธุรกิจหรือบริการมีมากขึน้ 
การแข่งขนัสงู ลดตน้ทุนในการสรา้งอุปกรณ์เทคโนโลยีมีราคาถูกลง ประกอบกับโปรโมชั่นอินเทอรเ์น็ต      
ยงัเป็นอีกหนึง่ปัจจยัที่ท  าใหเ้กิดแรงจงูใจในการใชอ้ินเทอรเ์น็ตเพิ่มขึน้ (We are Social, 2020) 

 จากผลส ารวจ 10 อนัดบักิจกรรมออนไลนย์อดนิยมของคนไทยพบวา่ อนัดบัท่ี 1 ไดแ้ก่ การใช้
งานโซเชียลมีเดีย โดยคนไทยนิยมการใชอ้ินเทอรเ์น็ตเพื่อความบนัเทิงเป็นส่วนใหญ่ คิดเป็นรอ้ยละ 91.2 
ครองอนัดบั 1 ถึง 7 ปีซอ้น แสดงใหเ้ห็นถึงพฤติกรรมการใชง้านอินเทอรเ์น็ตที่เพิ่มมากขึน้ในทุกๆ ปี และ
กิจกรรมการช าระเงินค่าสินคา้และบริการ ไดต้ิด 1 ใน 5 ของกิจกรรมยอดฮิตเป็นปีแรก แสดงถึงความ
เช่ือมั่นในความปลอดภยัของการท าธุรกรรมทางออนไลนแ์ละพฤติกรรมการใชจ้่ายผ่านทางออนไลนท์ี่เพิ่ม
มากขึน้อีกดว้ย (ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส,์ 2562)  

จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรค COVID-19 ตั้งแต่ต้นปีพ .ศ . 2563 ท าให้การใช้
ชีวิตประจ าวนัของประชาชนและการด าเนินธุรกิจเปลี่ยนแปลงไปอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได ้และภาครฐัมีการ
ออกมาตรการตา่ง ๆ เพื่อระงบัการแพรร่ะบาด อาทิ การหา้มออกจากเคหสถานในเวลาที่ก าหนด การจ ากดั
การเดินทางขา้มจังหวัด การปิดสถานที่ให้บริการต่าง ๆ ชั่วคราว เช่น ห้างสรรพสินค้า โรงภาพยนตร ์
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รา้นอาหาร ตลาดสด รวมถึงนโยบายการท างานจากที่บา้น (Work From Home) และความพยายามในการ
ลดการสมัผสัจากการใชเ้งินสด ท าใหป้ระชาชนตอ้งเปลีย่นพฤตกิรรมเขา้สูโ่ลกออนไลน ์เช่นเดียวกนักบัภาค
ธุรกิจที่ตอ้งปรบักลยุทธ์เพื่อความอยู่รอด ท่ามกลางวิกฤตครัง้ใหญ่นี ้เป็นเรื่องดีที่คนไทยมีการช าระเงิน
ดิจิทลั (digital payment) เป็นทางเลอืกหลกัในการช าระเงิน นบัเป็นเครือ่งมือส าคญัที่ท าใหก้ารท าธุรกรรม
ต่าง ๆ สะดวก รวดเร็ว ปลอดภยั ท าไดท้กุที่ ทุกเวลา ภายใตค้่าใชจ้่ายที่เหมาะสม และลดความเสี่ยงการ
แพรร่ะบาดจากการสมัผสัและใชเ้งินสด ซึง่สถานการณก์ารแพรร่ะบาดของโรค COVID-19 ถือวา่เป็นปัจจยั
กระตุน้ท่ีส  าคญั ท าใหเ้กิดพฤติกรรมการโอนเงินและช าระคา่สนิคา้และบรกิารของผูบ้รโิภคไทยอีกสว่นหนึ่ง
เปลี่ยนไป โดยเกิดพฤติกรรม New Normal ที่มุ่งสู่การโอนเงินและช าระค่าสินคา้และบริการแบบไรก้าร
สมัผัส หรือ Contactless Payment ส่งผลใหก้ารท าธุรกรรมโอนเงินและช าระค่าสินค้าและบริการผ่าน 
Mobile Banking เพิ่มขึน้ โดยผูบ้รโิภคกลุม่เดิมที่มีความคุน้เคยในการใชง้านอยู่แลว้ก็จะมีการใชง้านมาก
ขึน้ อาทิ ผู้บริโภคในกลุ่มนักศึกษาและวัยท างานตอนต้น เป็นต้น ขณะเดียวกัน ผู้บริโภคกลุ่มใหม ่
โดยเฉพาะกลุม่วยัท างานตอนกลาง ก็จะเขา้มาใชง้าน Mobile Banking เพื่อการโอนเงินและช าระคา่สนิคา้
และบรกิารมากขึน้ (ส านกัขา่วอีไฟแนนซไ์ทย, 2564) 

จากการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการโอนเงินและช าระค่าสินคา้และบริการดว้ย Mobile Banking 
แทนการใชตู้ ้ATM หรอืเงินสด สง่ผลใหแ้นวโนม้การใชบ้ริการ Mobile Banking ในไทยเติบโตเพิ่มขึน้อยา่ง
ต่อเนื่อง จากสถิติผู้ใช้บริการ Mobile Banking ในปีพ.ศ. 2563 พบว่ามีผูใ้ช้บริการจ านวน 67,710,451 
บัญชีหากแบ่งสดัส่วนความนิยมการใชง้านโมบายแบงกกิ์ง้ของแต่ละธนาคารในประเทศไทยจะพบว่า 
อนัดบัที่ 1 คือ ธนาคารกสกิรไทย คิดเป็นรอ้ยละ 23.3 อนัดบัที่สองคือ ธนาคารไทยพาณิชย ์คิดเป็นรอ้ยละ 
17.1 อนัดบัที่สามคือ ธนาคารกรุงเทพ คิดเป็นรอ้ยละ 16.6 อนัดบัที่สี่คือ ธนาคารกรุงไทย คิดเป็นรอ้ยละ 
15.2 และอันดับที่หา้คือ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา คิดเป็นรอ้ยละ 9.9 แมว้่าการแข่งขันทางการตลาดของ
ธนาคารเพิ่มสงูขึน้ แต่ดว้ยธนาคารทุกแห่งมีเงินลงทุนมากพอที่จะลงทุนและพฒันาเทคโนโลยีได ้ท าให ้    
โมบายแบงกกิ์ง้ของแต่ละธนาคารมีความแตกต่างกนัไม่มากนกั ซึ่งภาพลกัษณท์ี่แข็งแกรง่ของธนาคารจึง
เป็นส่วนที่ส  าคัญที่ช่วยสรา้งความแตกต่างและความเช่ือมั่นในบริการแก่ลูกคา้ได ้อย่างไรก็ตามกลุ่มผู้
ให้บริการ Mobile Banking ยังคงมีการพัฒนาระบบการโอนเงินและช าระค่าสินค้าและบริการบน           
แอปพลิเคชนัอย่างตอ่เนื่อง เพื่อใหแ้อปพลเิคชนัมีความเสถียรและมีฟังกช์ั่นที่อ  านวยความสะดวกและตอบ
โจทยก์ารใชง้านของผูบ้รโิภคมากยิ่งขึน้ (ศนูยว์ิจยักสกิรไทย, 2563) 

บวัหลวง เอ็มแบงกกิ์ง้ (Bualuang mBanking) เป็นแอปพลิเคชนัช่องทางการท าธุรกรรมการเงิน 
ผา่นสมารท์โฟนและแท็บเล็ต โดยเช่ือมโยงกนัดว้ยอินเทอรเ์น็ตพฒันาขึน้โดยธนาคารกรุงเทพ ท าใหก้ารท า
ธุรกรรมการเงินกบัธนาคารมีความสะดวกสบายมากขึน้ โดยไม่มีขอ้จ ากดัในเรื่องของเวลาและสถานที่ใน
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การท าธุรกรรม โดยมีบริการอ านวยความสะดวกเบือ้งตน้ ดงันี ้สามารถเปิดบัญชีออนไลน ์บญัชีเงินฝาก
สะสมทรพัย์ e-Savings ท าผ่านแอปได้ทันที เช็คความเคลื่อนไหวบัญชี ยอดคงเหลือ โอนเงินระหว่าง
ภายในธนาคารและภายนอกธนาคาร ถอนเงินสดไม่ใชบ้ตัร ATM รบัเงินจ่ายเงินผ่าน Barcode หรือ QR 
Code สามารถช าระค่าสินคา้/บริการ และสามารถท าการลงทุน อาทิ ซือ้กองทุน,หุน้กู,้ พนัธบัตรรฐับาล 
ผา่นแอปพลเิคชนัได ้(ธนาคารกรุงเทพ, 2563) 

 จากเหตุผลที่กล่าวมาขา้งต้น ผูว้ิจัยจึงมีความสนใจศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมความตัง้ใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนับวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล เพื่อไดร้บัรูถ้ึงพฤติกรรมความตัง้ใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนับวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้ อีกทัง้ผูว้ิจยัยงั
หวงัเป็นอยา่งยิ่งวา่ผลของการวิจยัครัง้นีจ้ะเป็นแนวทางใหผู้ป้ระกอบการที่พฒันาแอปพลเิคชนัธุรกรรมทาง
การเงิน สามารถน าขอ้มูลไปพัฒนาแอปพลิเคชันธุรกรรมทางการเงิน ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึน้และ    
ตรงตอ่ความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารอยา่งสงูสดุ 
 
 

วัตถุประสงคข์องการวิจัย 

        1.  เพื่อพัฒนาและตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลความสมัพันธ์เชิงสาเหตุพฤติกรรม
ความตัง้ใจใชบ้รกิารแอปพลเิคชนับวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล      
        2.  เพื่อศึกษาปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมความตั้งใจใช้บริการแอปพลิเคชัน                 
บวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 
 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 การศึกษาปัจจยัเชิงสาเหตทุี่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมความตัง้ใจใชบ้รกิารแอปพลิเคชนับวัหลวง      

เอ็มแบงกกิ์ง้ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ผูว้ิจยัใชก้รอบแนวคิดของ Chung – Wei 

Kuo; Mei-Lang Tang (2013)  มาปรบัปรุงและพัฒนา โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมความตัง้ใจใช้

บริการแอปพลิเคชันบวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้ ไดแ้ก่ ดา้นคณุภาพบริการ (Service Quality) ภาพลกัษณข์อง

องคก์ร (Corporate Image) ดา้นความพึงพอใจ (Satisfaction) ว่ามีอิทธิพลต่อพฤติกรรมความตัง้ใจใช้

บรกิารแอปพลเิคชนับวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้ ดงัรูปท่ี 1 
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           รูปท่ี1  กรอบแนวคิดในการวิจยั 

           (ที่มา : Chung –Wei Kuo; Mei-Lang Tang., 2013) 
 
 

วิธีด าเนิการวิจัย 

 การวจิยัในครัง้นี ้เป็นการวิจยัเชิงส ารวจ 
 

ประชากรและกลุ่มตัวอยา่ง 

ประชากรของการวิจัยครัง้นี ้ได้แก่ ผูท้ี่เคยใช้บริการแอปพลิเคชันบัวหลวงเอ็มแบงก์กิง้และ       
พกัอาศยัในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล ซึง่ไมท่ราบจ านวนประชากรที่แนน่อน 

กลุม่ตวัอย่างของการวิจยัครัง้นี ้ไดแ้ก่ ผูท้ี่เคยใชบ้ริการแอปพลิเคชนับวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้และ         
พักอาศัยในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จ านวน 335 คน ไดม้าโดยการสุ่มตัวอย่างแบบโควตา 
(Quote Sampling) Kline (2011) อธิบายวา่ ในการก าหนดจ านวนของกลุม่ตวัอย่างในการวิเคราะหโ์มเดล
สมการโครงสรา้งไมค่วรนอ้ยกวา่ 200 ซึง่ในการก าหนดขนาดของตวัอยา่งที่เหมาะสมนัน้ นงลกัษณ ์วิรชัชยั 
(2542) อธิบายว่า การวิเคราะหโ์มเดลความสมัพันธ์เชิงสาเหตุแบบมีตัวแปรแฝง (Causal Structural - 

คณุภาพบรกิาร 

ภาพลกัษณข์ององคก์ร 

ความพงึพอใจ 
พฤติกรรม 

ความตัง้ใจ

ใชบ้ริการ 
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Models with Latent Variable) ขนาดตวัอยา่งที่เหมาะสมควรอยูใ่น 1 ตวัแปรสงัเกตไดต้่อ 10-20 เท่า หรือ 
Hoelter (1983) อธิบายวา่ จ านวนตวัอยา่งนอ้ยที่สดุที่ยอมรบัไดด้จูากคา่สถิติ Holster ที่ตอ้งมีค่ามากกว่า 
200 จึงจะถือว่าโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุมีความสอดคล้องกลมกลืนกับข้อมูลเชิงประจักษ์                 
ในการศึกษาครัง้นีม้ีตวัแปรที่สงัเกตได ้จ านวน 20 ตัวแปรซึ่งตอ้งใช้กลุ่มตวัอย่างประมาณ 200 คนเป็น
อยา่งนอ้ยและเพื่อปอ้งกนัความคลาดเคลือ่นของขอ้มลูผูว้ิจยัจึงเพิ่มกลุม่ตวัอยา่งเป็นจ านวน 335 คน 

 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

ลักษณ ะของเครื่อ งมื อที่ ใช้ในการวิจัยครั้งนี ้  เป็ นแบบสอบถามออนไลน์  (Online 

Questionnaire) จ านวน 1 ฉบบั โดยแบง่เนือ้หาออกเป็น 3 ตอนดงันี ้

ตอนที่ 1 ขอ้ค าถามคดักรอง ไดแ้ก่ ทา่นเคยใชบ้รกิารแอปพลเิคชนับวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้หรอืไม ่

ทา่นพกัอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลหรอืไม ่จ านวน 2 ขอ้ 

ตอนที่ 2 ขอ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะของขอ้ค าถามเป็นการสอบถามเก่ียวกบั

ขอ้มลูทั่วไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ ระดบัการศกึษา และรายได ้จ านวน

ทัง้สิน้ 6 ขอ้ 

ตอนที่ 3 ขอ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัเชิงสาเหตทุี่มีผลตอ่พฤติกรรมความตัง้ใจใชบ้รกิารแอปพลเิคชนั

บัวหลวงเอ็มแบงก์กิ ้ง โดยข้อค าถามเป็นแบบมาตรประมาณค่า 7 ระดับ แบ่งเป็น 4 ด้าน ได้แก่                    

1) ดา้นคณุภาพบรกิาร 2) ดา้นความพึงพอใจ 3) ดา้นภาพลกัษณข์ององคก์ร และ 4) ดา้นพฤติกรรมความ

ตัง้ใจใชบ้รกิาร  จ านวน 20 ขอ้ 

การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 

ตรวจสอบความตรงเชิงเนื ้อหา (Content Validity) โดยเสนอผู้เช่ียวชาญ จ านวน 3 คน 

ตรวจสอบความถกูตอ้งเหมาะสมของเนือ้หา ภาษาที่ใช ้แลว้น าคะแนนที่ไดม้าหาค่าดชันีความสอดคล้อง

ของข้อค าถาม กับวัตถุประสงค์ของการวิจัย (Index of Congruence หรือ IOC) โดยได้ค่าดัชนีความ

สอดคลอ้งของขอ้ค าถามทุกขอ้อยู่ระหว่าง 0.67-1.00 จากนัน้น ามาหาค่าความเช่ือมั่น (Reliability) โดย
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ทดลองใชก้บักลุ่มผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชนับวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้ ท่ีไม่ใช่กลุม่ตวัอย่างของการวิจยั จ านวน 

30 คน  แลว้น ามาหาคา่ความเช่ือมั่น โดยใชว้ิธีหาคา่สมัประสทิธ์ิอลัฟ่าของครอนบคั (Cronbach’s Alpha) 

พบว่าขอ้ค าถามทัง้ฉบบัเท่ากบั 0.86 โดยพิจารณาเกณฑค์่าความเช่ือมั่น 0.70 ขึน้ไป (ชไมพร กาญจนกิจ

สกลุ, 2555) แสดงใหเ้ห็นวา่ขอ้ค าถามในแบบสอบถามนัน้มีความนา่เช่ือถือในระดบัสงู  

การเก็บรวบรวมข้อมูล 

                ผู้วิจัยได้ด  าเนินการเก็บข้อมูลโดยแชรแ์บบสอบถามออนไลน์จากผู้ใช้บริการแอปพลิเคชัน        

บวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้และพกัอาศยัในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล  โดยมีขอ้ค าถามคดักรองจ านวน      

2 ขอ้ ไดแ้ก่ 1) ท่านเคยใชบ้ริการบริการแอปพลิเคชนับวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้หรือไม่ ถา้ผูต้อบแบบสอบถาม

ตอบว่าไม่เคย ผูว้ิจัยจะไม่น าขอ้มูลมาวิเคราะห ์และ 2) ท่านพักอาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑลหรอืไม่ ถา้ผูต้อบแบบสอบถามตอบวา่ไม่ใช่ ผูว้ิจยัจะไม่น าขอ้มลูมาวิเคราะห ์โดยเก็บขอ้มลูจาก

การแบ่งปันลิงก์ URL ของแบบสอบถามออนไลน์ผ่านกลุ่มเฟซบุ๊กผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันบัวหลวง           

เอ็มแบงกกิ์ง้และเฟซบุ๊กสว่นตวั ในช่วงเดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2563 รวมระยะเวลาในการเก็บขอ้มลูทัง้สิน้       

1 เดือน มีผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 350 คน หลงัจากนัน้ผูว้ิจยัไดท้ าการคดัเลอืกแบบสอบถามที่มีความ

สมบรูณไ์ดจ้ านวนผูต้อบแบบสอบถามจ านวน 335 คน น าไปวิเคราะหข์อ้มลูทางสถิติตอ่ไป 

 การวิเคราะหข์้อมูล 

สถิติเชิงบรรยาย (Descriptive Statistics) ได้แก่ ความถ่ี (Frequency) รอ้ยละ (Percentage)    

และสถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistics) ใชก้ารวิเคราะหโ์มเดลความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตเุพื่อหาเสน้ทาง

อิทธิพลเชิงสาเหตขุองตวัแปร หาขนาดอิทธิพล และทิศทางว่าเป็นอย่างไร จากการวิเคราะหโ์มเดลสมการ

โครงสรา้ง กรชิ แรงสงูเนิน (2554) ไดก้ าหนดคา่สถิติในการทดสอบความสอดคลอ้งกลมกลนืระหวา่งโมเดล

สมมุติฐานกับขอ้มูลเชิงประจักษ์ดังนี ้ค่าสถิติ CMIN/DF นอ้ยกว่า 3.00 ค่า GFI, AGFI, CFI, TLI ตัง้แต ่

0.90 ขึน้ไป และคา่ RMSEA, SRMR นอ้ยกวา่ 0.08  
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ผลการวิจัย 

ข้อมูลทั่ วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จ านวน 335 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามทุกคน               

เคยใช้บริการแอปพลิเคชันบัวหลวงเอ็มแบงก์กิง้และพักอาศัยอยู่ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล         

โดยสว่นใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 173 คน คิดเป็นรอ้ยละ 51.6  มีอายอุยูใ่นช่วง 31-40 ปี จ านวน 123 คน 

คิดเป็นรอ้ยละ 36.7 สถานภาพสมรส 196 คน คิดเป็นรอ้ยละ 58.5 ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือ

เทียบเทา่  จ านวน 207 คน คิดเป็นรอ้ยละ 61.8 ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบรษัิทเอกชน จ านวน 197 คน 

คิดเป็นรอ้ยละ 58.8 และมีรายได ้15,001-30,000 บาท จ านวน 227 คน คิดเป็นรอ้ยละ 67.8  

 1. ผลการพัฒนาและตรวจสอบความสอดคลอ้งของโมเดลความสมัพันธ์เชิงสาเหตุพฤติกรรม

ความตัง้ใจใชบ้รกิารแอปพลเิคชนับวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

    1.1 ผลการพฒันาพบว่า ปัจจยัเชิงสาเหตทุี่มีผลต่อพฤติกรรมความตัง้ใจใชบ้ริการแอปพลิเค

ชนับวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ประกอบดว้ย 4 ตวัแปร จ าแนก

เป็นตวัแปรแฝงภายนอก จ านวน 1 ตวัแปร ไดแ้ก่ 1) ดา้นคุณภาพบริการ และตวัแปรแฝงภายใน 3 ตวัแปร 

ไดแ้ก่ 1) ดา้นความพึงพอใจ 2) ดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร 3) ดา้นพฤติกรรมความตัง้ใจใชบ้ริการ โดย

ผูว้ิจยัไดพ้ฒันาและยกรา่งโมเดลโดยยึดแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง เพื่อใชเ้ป็นหลกัการในการ

สรา้งและพฒันาโมเดลความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตุพฤติกรรมความตัง้ใจใชบ้ริการแอปพลิเคชันบวัหลวงเอ็ม

แบงกกิ์ง้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑลดงัรูปที่ 2 
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หมายเหต ุ SQ หมายถึง คณุภาพบรกิาร, CI หมายถึง ภาพลกัษณข์ององคก์ร, SF หมายถงึ ความพงึพอใจ 

และ BI หมายถึง พฤติกรรมความตัง้ใจใชบ้รกิาร 

 รูปท่ี 2   โมเดลความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตพุฤติกรรมตัง้ใจใชบ้รกิารแอปพลเิคชนับวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้        

               ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

 

1.2 ผลการตรวจสอบความสอดคลอ้งระหว่างโมเดลความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตุพฤติกรรมความ

ตัง้ใจใชบ้ริการแอปพลิเคชันบวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลกับ

ขอ้มลูเชิงประจกัษ์ เพื่อหาเสน้ทางอิทธิพลเชิงสาเหตขุองตวัแปรโดยการทดสอบความสอดคลอ้งกลมกลืน

ระหวา่งโมเดลสมมติฐานกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์เป็นอยา่งดี ดงัตารางที่ 1 
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ตารางที่ 1 ค่าดชันีบ่งชีค้วามสอดคลอ้งและกลมกลืนของโมเดลความสมัพนัธ์เชิงสาเหตุพฤติกรรมความ

ตัง้ใจใช้บริการแอปพลิเคชันบัวหลวงเอ็มแบงก์กิง้ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล       

กบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์ 

 
ค่าดัชนี เกณฑท์ี่ใชพ้ิจารณา ค่าสถติ ิ ผลการตรวจสอบ 

1. คา่ CMIN/df  3.00 1.74 ผา่นเกณฑ ์

2. คา่ GFI  0.90 (เขา้ใกล ้1.00) 0.93 ผา่นเกณฑ ์

3. คา่ AGFI  0.90 (เขา้ใกล ้1.00) 0.90 ผา่นเกณฑ ์

4. คา่ CFI  0.90 (เขา้ใกล ้1.00) 0.98 ผา่นเกณฑ ์

5. คา่ TLI  0.90 (เขา้ใกล ้1.00) 0.97 ผา่นเกณฑ ์

6. คา่ RMSEA  0.08 (เขา้ใกล ้0) 0.05 ผา่นเกณฑ ์

7. คา่ SRMR  0.08 (เขา้ใกล ้0) 0.04 ผา่นเกณฑ ์

8. คา่ HOELTER  200 230 ผา่นเกณฑ ์

         

 จากตารางที่ 1 พบว่าโมเดลความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตพุฤติกรรมความตัง้ใจใชบ้รกิารแอปพลิเคชนั

บวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล มีความสอดคลอ้งและกลมกลนืกบั

ข้อมูลเชิงประจักษ์เป็นอย่างดี โดยพิจารณาจากค่าไคสแควรส์ัมพัทธ์ (CMIN/df)  มีค่าเท่ากับ 1.74                    

คา่ดชันีรากของก าลงัสองเฉลี่ยของเศษในรูปคะแนนมาตรฐาน (SRMR) มีค่าเท่ากบั 0.04  ดชันีรากที่สอง

ของความคลาดเคลื่อนในการประมาณ (RMSEA) มีค่าเท่ากับ 0.05 ซึ่งเป็นไปตามเกณฑโ์ดยค่า SRMR 

และค่า RMSEA ต้องมีค่าน้อยกว่า 0.08 และในส่วนของค่าดัชนี GFI, AGFI, CFI, TLI และ Hoelter             

ที่ระดบันยัส าคญั .05 มีคา่เทา่กบั 0.93, 0.90, 0.98, 0.97 และ 230 ตามล าดบั ซึง่เป็นไปตามเกณฑโ์ดยคา่ 

GFI, AGFI, CFI, TLI ตอ้งมีคา่ตัง้แต ่0.90 - 1.00 จึงเป็นโมเดลที่เหมาะสมและกลมกลนืดี และคา่ Hoelter 

ที่ระดับนัยส าคัญ .05 ต้องมีค่าที่สูงกว่า หรือเท่ากับ 200 ซึ่งบ่งชีไ้ด้ว่าโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ

พฤติกรรมความตัง้ใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนับวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปรมิณฑลมีความสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์เป็นอยา่งดี  
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           2. ผลการศกึษาปัจจยัเชิงสาเหตทุี่มีอิทธิพลตอ่คา่อิทธิพลรวม อิทธิพลทางตรง และอิทธิพลทางออ้ม 

ในโมเดลความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตุพฤติกรรมความตัง้ใจใชบ้ริการแอปพลิเคชันบวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้ของ

ผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

 

2 = 268.89, 2/df = 1.74, GFI = 0.93, AGFI = 0.90, CFI = 0.98, TLI = 0.97,  
RMSEA = 0.05, SRMR = 0.04, HOELTER = 230 

 

รูปท่ี 3   คา่สถิติจากโมเดลความสมัพนัธเ์ชิงสาเหตพุฤตกิรรมความตัง้ใจใชบ้รกิารแอปพลเิคชนั                 

             บวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

             (โมเดลท่ีสอดคลอ้งกบัขอ้มลูเชิงประจกัษ์) 
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ตารางที่ 2 แสดงค่าอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางออ้มและอิทธิพลรวมที่มีผลต่อพฤติกรรมความตั้งใจ             

ใชบ้รกิารแอปพลเิคชนับวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครและปรมิณฑล 

ตัวแปรแฝง

ภายนอก 

ตัวแปรแฝงภายใน  

ดา้นภาพลกัษณ ์

ขององคก์ร (CI) 

ดา้นความพงึพอใจ  

(SF) 

ดา้นพฤตกิรรม 

ความตัง้ใจใชบ้รกิาร (BI) 

DE IE TE DE IE   TE  DE     IE     TE 

ดา้นคณุภาพ

บรกิาร (SQ) 
0.94*** - 0.94*** 0.77** 0.24*** 1.01** 

 

0.59    1.14      1.73 

ดา้นภาพลกัษณ์

ขององคก์ร (CI) 
- - - 0.26*** - 0.26*** 0.77** 0.11 10.88 

ดา้นความ 

พงึพอใจ 

        (SF) 

- - - - - - - 0.42      -     -  0.42 

คา่สมัประสิทธ์ิ

กาพยากรณ ์

(R2) 

0.88 1.00                    

 

             0.81 

 

หมายเหต ุ *** p ≤ 0.001, ** p ≤ 0.01, DE = อิทธิพลทางตรง, IE = อิทธิพลทางออ้ม, TE = อิทธิพลรวม 

 

จากตารางที่ 2  พบว่า พฤติกรรมความตั้งใจใช้บริการแอปพลิเคชันบัวหลวงเอ็มแบงก์กิง้                 

ไดร้บัอิทธิพลทางตรงมากที่สดุจากดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร เท่ากับ 0.77 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ                

ที่ระดบั 0.01 ดา้นคุณความพึงพอใจไดร้บัอิทธิพลทางตรงมากที่สดุจากดา้นคุณภาพบริการเท่ากบั 0.77 

อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 ส่วนดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์รไดร้ับอิทธิพลทางตรงมากที่สุด                

จากดา้นคณุภาพบรกิาร เทา่กบั 0.94 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.001 
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อภปิรายผล  

 
 ผลการวิจัยครัง้นี ้พบว่า ดา้นภาพลกัษณ์องคก์รมีอิทธิพลทางตรงมากที่สุดต่อพฤติกรรม  

ความตัง้ใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนับวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้ เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการมีความตัง้ใจเลือกใชบ้ริการ

จากภาพลักษณ์องค์กรที่มี ช่ือเสียงที่ดี  มี เอกลักษณ์หรือโลโก้ที่ เป็นที่ รู ้จักอย่างแพร่หลาย และ                           

หากผูใ้ช้บริการมีประสบการณ์ที่ดีส่งผลใหผู้บ้ริโภคมีความตัง้ใจที่จะเลือกใชบ้ริการในครัง้ถัดไป โดยมี

ความสอดคลอ้งกับงานวิจยัของ เตชะพิทย ์ผลาวงศ ์(2558) ไดท้ าการศึกษา ปัจจัยที่มีผลต่อความตัง้ใจ           

ใช้งานโมบายแบงค์กิ ้งซ้้าในแง่ภาพลักษณ์ขององค์กรและคุณภาพของโปรแกรมประยุกต์ พบว่า 

ภาพลกัษณอ์งคก์รสง่ผลเชิงบวกตอ่ความภกัดีของลกูคา้ตอ่องคก์ร ท าใหเ้กิดความตัง้ใจใชใ้นการใชบ้รกิาร

ซ า้ในอนาคตและสอดคลอ้งกบังานวิจัยของ พรพิมล รตันวงศป์รีดา (2552) ไดท้ าการศึกษา ภาพลกัษณ์

องคก์รที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการของลกูคา้ธนาคารญ่ีปุ่ นแห่งหนึ่ง พบว่า ภาพลกัษณอ์งคก์ร              

มีความสมัพนัธก์บัแนวโนม้พฤติกรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารญ่ีปุ่ นแหง่หนึง่  

 ดา้นคุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงมากที่สดุต่อดา้นคณุความพึงใจ เนื่องจากผูใ้ชบ้ริการ

ไดร้บับริการที่สามารถตอบสนองความตอ้งการหรือตรงสิ่งที่คาดหวงั จะก่อเกิดความพึงพอใจ โดยปัจจัย            

ที่ก่อให้เกิดความพึงพอใจ ได้แก่  ความสะดวกที่ได้รบัจากบริการ ขัน้ตอนการใช้งาน ช่องทางติดต่อ

เจา้หนา้ที่ใหค้  าปรกึษา รวมทัง้มีบริการท่ีหลากหลายใหเ้ลือกใชง้าน มีระบบการใหบ้ริการท่ีมีประสิทธิภาพ

และมีค่าใช้จ่ายที่ เหมาะสม สอดคล้องกับงานวิจัยของ ขนิษตา สังฆรักษ์  (2556) ได้ศึกษาเรื่อง 

ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู ้ภาพลักษณ์กับความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของลูกค้า

ธนาคารกรุงไทยและธนาคารออมสิน ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดร้อยเอ็ด พบว่า กลุ่มตัวอย่าง                               

มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการมากที่สดุเป็นอนัดับแรก และ

สอดคลอ้งกับงานวิจัยของ  Jing Wang and Lijuan Cheng (2012) ไดศ้ึกษาเรื่อง ความสมัพนัธ์ระหว่าง

คุณภาพการรับรูข้องความพึงพอใจของลูกค้าและการเก็บรักษาลูกค้า พบว่า การรับรูใ้นคุณภาพ                 

ของการบริการและผลติภณัฑม์ีผลต่อความพึงพอใจของลกูคา้ โดยการเอาใจใสใ่นเรือ่งการบริการเป็นมิติ             

ที่ส  าคญัที่สดุที่มีอิทธิพลตอ่ความพงึพอใจ 
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 ดา้นคุณภาพบริการมีอิทธิพลทางตรงมากที่สุดต่อดา้นภาพลกัษณ์ขององคก์ร เนื่องจาก                      

การใหบ้รกิารท่ีมีความสะดวกรวดเร็ว การใหข้อ้มลูที่ถกูตอ้ง แม่นย า และมีบริการที่หลากหลายใหผู้บ้ริการ

สามารถเลือกใชไ้ดต้รงต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารจะสง่ผลใหผู้ใ้ชบ้รกิารรูส้กึพึงพอใจและเกิดมมุมอง

ตอ่ภาพลกัษณอ์งคก์รในทิศทางที่ดี รวมถึงการบอกต่อท าใหอ้งคก์รมีช่ือเสียงและเป็นที่รูจ้กัอยา่งแพรห่ลาย 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ วรรธนะ เสถียร (2559) ได้ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อ

ภาพลกัษณข์องการประปาสว่นภมูิภาคสาขาพนสันิคม พบว่า คณุภาพการใหบ้ริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ 

มีอิทธิพลต่อภาพลกัษณข์ององคก์รมากที่สดุ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณฏัฐ์ชฎา ทกัขภิวตัน ์(2562) 

ไดศ้กึษาเรือ่ง คณุภาพการใหบ้รกิารท่ีสง่ผลตอ่การรบัรูภ้าพลกัษณข์องลกูคา้ธนาคารออมสนิ ในเขตจงัหวดั

พทัลงุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการรบัรูภ้าพลกัษณ์ในภาพรวม ดา้นองคก์ร ดา้นพนกังาน 

ดา้นการบรกิารและดา้นความรบัผิดชอบตอ่สงัคมอยูใ่นระดบัมากที่สดุ สว่นคณุภาพบรกิารในภาพรวมและ

ด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความเช่ือถือและไวว้างใจ ด้านการตอบสนองความต้องการของลูกค้า ด้าน                    

การรบัประกนั และดา้นการใหค้วามส าคญักบัลกูคา้อยูใ่นระดบัมากที่สดุ 

 

ข้อเสนอแนะ  

ข้อเสนอแนะในการน าผลวิจัยไปใช้  

                 1. ผูพ้ฒันาแอปพลิเคชัน ควรค านึงถึงความตัง้ใจใชบ้ริการแอปพลิเคชันบวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้ 

ในดา้นของภาพลกัษณอ์งคก์ร หากองคก์รมีภาพลกัษณท์ี่ดี มีช่ือเสียงที่เป็นที่รูจ้กั และสรา้งประสบการณ์                      

ที่ดีใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิาร จะสง่ผลตอ่พฤติกรรมการใชบ้รกิารและการแนะน าใหค้นรูจ้กัไดใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชนั

บัวหลวงเอ็มแบงก์กิง้ในอนาคต ดังนั้นองค์กรควรรกัษาภาพลักษณ์ที่ดีไว้เพื่อเป็นข้อได้เปรียบคู่แข่ง                       

ในการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิารและเป็นการรกัษาฐานผูใ้ชบ้รกิารเดิม 

 2. ผูพ้ฒันาแอปพลเิคชนั ควรค านึงถึงคณุภาพการใหบ้รกิารแอปพลเิคชนับวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้ 
โดยใหบ้ริการที่ตรงต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีความสะดวกสบาย รวดเร็ว ลดขัน้ตอนการท างาน              
ที่ซับซ้อนและควรพัฒนาระบบแอปพลิเคชันให้มีความทันสมัยอยู่สม ่าเสมอ ส่งผลให้ผู้ใช้บริการ                            
เกิดความประทบัใจ พงึพอใจในการใหบ้รกิารและตัง้ใจใชบ้รกิารอีกในอนาคตตอ่ไป 



รังสิตสารสนเทศ                  ปีที ่27  ฉบับที ่1    มกราคม – มิถุนายน  2564      200 

 
   

 
 

 
 

 
ข้อเสนอแนะส าหรับวิจัยในอนาคต 

                1. การวิจัยครั้งต่อไปควรขยายกลุ่มประชากรไปในแอปพลิเคชันอื่นๆ ที่นอกเหนือจาก           
แอปพลิเคชันบัวหลวงเอ็มแบงก์กิง้ได้แก่ แอปพลิเคชัน KPlus แอปพลิเคชัน SCB easy แอปพลิเคชัน 
Krungthai NEXT เป็นต้น เพื่อให้ผู้พัฒนาในแพลตฟอร์มอื่นๆ ได้ประโยชน์เพิ่มเติมนอกเหนือจาก                     
งานวิจยันี ้ท าใหไ้ดง้านวิจยัที่มีคณุภาพมากขึน้ 
                2. การวิจัยครัง้ต่อไปควรเพิ่มการศึกษาปัจจัยอื่น ๆ ที่นอกเหนือจากที่ปรากฏในงานวิจัยนี ้       
เพื่อศึกษาว่ามีปัจจัยอื่นๆ ที่มีความส าคัญต่อปัจจัยเชิงสาเหตุที่มีผลต่อพฤติกรรมความตัง้ใจใชบ้ริการ        
แอปพลิเคชนับวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้ เช่น ทศันคติ ความไวว้างใจ และความภกัดี เพื่อใหรู้ว้่าปัจจยัดา้นไหน                     
ที่สง่ผลถึงพฤติกรรมความตัง้ใจใชบ้รกิารแอปพลเิคชนับวัหลวงเอ็มแบงกกิ์ง้ไดอ้ีกบา้ง 
 

---------------------------- 
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