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บทคดัย่อ 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์ เพ่ือศึกษาความความพึงพอใจของลูกค้าด้านส่วนประสมทางการตลาด

ออนไลน์และความภกัดีต่อการใชบ้ริการ และเพ่ือศึกษาความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัความภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการ I-Banking และ M-Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน สาขาสาํนกัพหลโยธิน ผลการศึกษาพบว่าดา้น

ราคา ดา้นการส่ือสารการตลาด และการให้บริการส่วนบุคคลมีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ I-Banking และพบว่า

ดา้นผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งเสริมการตลาด และด้านการให้บริการส่วนบุคคล มีผลต่อความภกัดีของผูใ้ช้บริการ        

M-Banking ท่ีระดบันัยสําคญัทางสถิติ .05 และพบว่าเหตุผลในการทาํธุรกรรม ท่ีแตกต่างกนัมีความภกัดีในการใช้

บริการ I-Banking แตกต่างกนั ส่วนประเภทของธุรกรรมการใชบ้ริการ เหตุผลท่ีใชบ้ริการ สถานท่ีท่ีใชบ้ริการ และ

ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ ท่ีแตกต่างกนั มีความภกัดีในการใชบ้ริการ M-banking ไม่แตกต่างกนั  

 

คาํสําคญั:  ความพึงพอใจของลูกคา้, ความภกัดีในการใชบ้ริการ, ส่วนประสมการตลาดออนไลน์, ธนาคารออมสิน 

 

ABSTRACT 

This study has a purpose. To study customer satisfaction in online marketing mix and loyalty to service. 

To study the difference between the service usage behavior and the loyalty of the users of I-Banking and              

M-Banking service. Phahon Yothin Branch Office The study found that price, marketing communication, and 

personal services affected the loyalty of I-Banking users. Product, promotion, and personal service affected the 

loyalty of M-Banking users. I-Banking users who have different reasons for making transaction have loyalty 

differently. While, M-banking users who choose different type of service transaction, reasons to use the service, 

service location, time to use, have loyalty differently at a significant level of 0.05. 
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1. บทนํา 

เน่ืองจากในปัจจุบนันั้นพฤติกรรมของมนุษยเ์ปล่ียนแปลงไป เพราะเทคโนโลยีการส่ือสารและสารสนเทศ

นั้นเขา้มามีบทบาทในชีวิตประจาํวนัของมนุษยม์ากข้ึน เทคโนโลยีและอินเทอร์เน็ตทาํให้การติดต่อส่ือสารสะดวก

และรวดเร็วมากข้ึน การสืบคน้หาข้อมูลทาํได้ง่าย รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ รวมถึงการทาํธุรกรรมผ่านระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ทาํได้โดยง่าย และมีความปลอดภัยต่อข้อมูลผูใ้ช้ นอกจากจะอาํนวยความสะดวกแล้ว ยงัทาํให้

ประหยดัเวลาและประหยดัค่าใชจ่้าย ทั้งผูใ้ชบ้ริการและผูใ้ห้บริการอีกดว้ย จึงทาํให้ยอดผูใ้ชง้านอินเทอร์เน็ตเพ่ิม

สูงข้ึนเร่ือยๆในแต่ละปี ทาํให้อินเทอร์เน็ตมีบทบาทเพ่ิมมากข้ึนในการใชชี้วิตประจาํวนัของคนยคุปัจจุบนั            

 จากขอ้มลูการใชบ้ริการ Digital Banking ของไทยเทียบกบัประเทศต่างๆ ในเอเชีย ปี 2557 พบว่าไทยมีลูกคา้

ท่ีใชบ้ริการการเงินดิจิตอลเพียงร้อยละ 19 ของจาํนวนผูใ้ชบ้ริการทางการเงินทั้งหมด และจากผลสํารวจของ Gallup 

ในปี 2559 ยงัพบว่าประเทศไทยยงัมีการใชบ้ริการการทาํธุรกรรมผ่านทางสาขาสูงถึงร้อยละ 83 และมีการใชบ้ริการ

ผ่านช่องทางออนไลน์ร้อยละ 41 และผ่านแอพพลิเคชัน่สมาร์ทโฟนร้อยละ 35 แสดงให้เห็นว่าบริการทางการเงิน

ดิจิตอลของไทยนั้น ยงัมีช่องว่างให้พฒันาอยูอี่กเป็นจาํนวนมาก ประกอบกบัการพฒันาโครงข่ายโทรคมนาคมจะเป็น

ปัจจยัท่ีสนบัสนุนใหบ้ริการการเงินดิจิตอลของไทยมีแนวโน้มเติบโต จึงเป็นโอกาสของผูใ้ห้บริการทางการเงินท่ีจะ

นําบริการการเงินดิจิตอลมาใช้ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการผ่านทุกช่องทางดิจิตอล เพ่ือตอบสนอง

สภาพแวดลอ้มทางสังคมและพฤติกรรมของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป (ธนาคารออมสิน, 2559)                        

 ดงันั้นธนาคารออมสินจึงจาํเป็นท่ีจะตอ้งสร้างความพึงพอใจและความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ I-Banking และ 

M-Banking ธนาคารออมสินเพ่ือธนาคารจะไดน้าํเสนอบริการท่ีตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ และส่งผลให้ลูกคา้

เกิดความพึงพอใจและความภกัดีในการใชบ้ริการ I-Banking และ M-Banking ของธนาคาร ทาํให้ธนาคารรักษาฐาน

ลูกคา้เก่าและสามารถขยายฐานไปยงัลูกคา้ใหม่ท่ียงัไม่เคยใชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  
 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

1. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการ ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาด และความภกัดีของ

ผูใ้ชบ้ริการ I-Banking และ M-Banking ของธนาคารออมสิน 

2. เพ่ือศึกษาความแตกต่างระหว่างพฤติกรรมการใชบ้ริการ และความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ I-Banking และ 

M-Banking ของธนาคารออมสิน 
 

3. การดําเนินการวจิัย 

ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีคือ ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ M-Banking จาํนวน 1,900 คน และบริการ I-Banking  

540 คน รวมกนัเท่ากบั 2,440 คน (ธนาคารออมสิน, 2560) การกาํหนดขนาดตวัอย่าง โดยใชสู้ตรของ ยามาเน่ (Taro 

Yamane) 

โดยกาํหนดค่าความคลาดเคล่ือน 5% = 0.05  

แทนค่าในสูตร  n =              2,440              =    343.66 คน 

          1+ (2,440)(0.05)2   

กลุ่มตวัอย่างคือ 344 คน โดยเก็บผูใ้ชบ้ริการ I-Banking จาํนวน 172 คน และเก็บผูใ้ชบ้ริการ M-Banking 

จาํนวน 172 คน โดยทาํการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก และเก็บขอ้มลูดว้ยการแจกแบบสอบถามให้กบักลุ่มตวัอยา่ง  
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สถิติท่ีใชใ้นการวิจยัคือ 

1. การวิเคราะห์ขอ้มลูดว้ยสถิติเชิงพรรณา (Descriptive Analysis)  

 ใชค้าํนวณหาค่าสถิติพ้ืนฐาน ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 

ในการอธิบายขอ้มลูปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายไดต่้อเดือน ใช้

สถิติค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) ในการอธิบายขอ้มลูเก่ียวกบัความพึงพอใจดา้นส่วนประสม

ทางการตลาดในการใชบ้ริการ I-Banking และ M-Banking และปัจจยัดา้นความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ I-Banking และ 

M-Banking.  

2. สถิติเชิงอนุมาน 

 ทดสอบสมมติฐานขอ้ 1 และ ขอ้ 2 ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดออนไลน์ท่ีมีต่อ

ความภกัดีในการใชบ้ริการ ใชก้ารทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ Multiple regression ดว้ยวิธี Enter ณ ระดบันัยสําคญัท่ี 

0.05 

 สมมติฐานขอ้ 3 และขอ้ 4  ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการแตกต่างกนัส่งผลให้เกิดความ

ภกัดีในการใชบ้ริการแตกต่างกนั ทดสอบความแตกต่างระหว่างคะแนนเฉล่ียของตวัแปรมากกว่า 2 กลุ่มข้ึนไป โดยใช้

การสูตรการวิเคราะห์ความแปรปรวน 1 ตวัประกอบ (One-way analysis of variance) เพ่ือทดสอบความแตกต่าง

ระหวา่งความภกัดีในการใชบ้ริการกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ ซ่ึงเม่ือพบความแตกต่างจึงนาํไปทดสอบความแตกต่าง

รายคู่ดว้ยวิธีแบบ LSD 
 

4. ผลการวจิัย 

ตารางท่ี 1 ร้อยละของปัจจยัส่วนบุคคล 

  
ประเภทบริการท่ีใช ้

รวม 
I-Banking M-Banking 

เพศ 

ชาย 
จาํนวน 114 123 237 

  33.10% 35.80% 68.90% 

หญิง 

  

จาํนวน 58 49 107 

  16.90% 14.20% 31.10% 

อาย ุ

ตํ่ากว่า 25 ปี จาํนวน 17 16 33 

    4.90% 4.70% 9.60% 

อาย ุ26-35  ปี จาํนวน 30 37 67 

    8.70% 10.80% 19.50% 

อาย ุ36 -45 ปี จาํนวน 88 82 170 

    25.60% 23.80% 49.40% 

อาย ุ46 ปีข้ึนไป จาํนวน 37 37 74 

    10.80% 10.80% 21.50% 
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ประเภทบริการท่ีใช ้

รวม 
I-Banking M-Banking 

 

สถานภาพการ

สมรส 

 

โสด 

จาํนวน 34 35 69 

  9.90% 10.20% 20.10% 

สมรส 
จาํนวน 134 129 263 

  39.00% 37.50% 76.50% 

หยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู ่
จาํนวน 4 8 12 

 
1.20% 2.30% 3.50% 

ระดบัการศึกษา 

ตํ่ากว่าปริญญาตรี 

  

จาํนวน 26 15 41 

  7.60% 4.40% 11.90% 

ปริญญาตรี 

  

จาํนวน 77 96 173 

  22.40% 27.90% 50.30% 

สูงกว่าปริญญาตรี 

  

จาํนวน 69 61 130 

  20.10% 17.70% 37.80% 

อาชีพ 

นกัเรียน/นกัศึกษา 

  

จาํนวน 13 11 24 

  3.80% 3.20% 7.00% 

พนกังานรัฐวิสาหกิจ/ราชการ 

  

จาํนวน 72 73 145 

  20.90% 21.20% 42.20% 

พนกังานเอกชน 

  

จาํนวน 44 51 95 

  12.80% 14.80% 27.60% 

ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 

  

จาํนวน 32 28 60 

  9.30% 8.10% 17.40% 

อ่ืนๆ เช่น พ่อบา้น/แม่บา้น 

  

จาํนวน 11 9 20 

  3.20% 2.60% 5.80% 

รายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน 

ตํ่ากว่า 15,000 บาท 

  

จาํนวน 14 9 23 

  4.10% 2.60% 6.70% 

15,001 - 20,000 บาท 

  

จาํนวน 25 14 39 

  7.30% 4.10% 11.30% 

20,001 - 25,000 บาท 

  

จาํนวน 5 17 22 

  1.50% 4.90% 6.40% 

25,001 - 30,000 บาท 

  

จาํนวน 98 105 203 

  28.50% 30.50% 59.00% 

30,001 บาทข้ึนไป 

  

จาํนวน 30 27 57 

  8.70% 7.80% 16.60% 

รวม 
จาํนวน 172 172 344 

  50.00% 50.00% 100.00% 
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ผลการวิเคราะห์พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จาํนวน 237 คน  (68.9%) และเพศหญิง 

จาํนวน 107 คน  (31.1%) ซ่ึงเพศชายส่วนใหญ่จะใช ้M-Banking มากกว่า I-Banking  (35.8%)  และเพศหญิงส่วนใหญ่

ใช ้I-Banking มากกว่า M-Banking  (16.9%) มีอาย ุ36-45 ปีมากท่ีสุด จาํนวน 170 คน  (49.4%) รองลงมาคืออายุ 46 ปี

ข้ึนไป จาํนวน 74 คน (21.5%) และนอ้ยท่ีสุดคืออายตุ ํ่ากว่า 25 ปี จาํนวน 33 คน  (9.6%) โดยผูใ้ชบ้ริการ I-Banking คือ

ผูท่ี้มีอายุ 36-45 ปี มากท่ีสุด และผูท่ี้ใช้ M-Banking คือผูท่ี้มีอายุ 36-45 ปี มากท่ีสุด มีสถานภาพสมรส มากท่ีสุด 

จาํนวน 263 คน (76.5%) รองลงมาคือโสด จาํนวน 69 คน  (20.1%) และหยา่/หมา้ย/แยกกนัอยู่ จาํนวน 12 คน (3.5%) 

โดยผูใ้ชบ้ริการ I-Banking คือผูท่ี้มีสถานภาพสมรสมากท่ีสุด และผูท่ี้ใช ้M-Banking คือผูท่ี้มีสถานภาพสมรสมาก

ท่ีสุด มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 173 (50.3%) รองลงมาคือระดบัสูงกว่าปริญญาตรี จาํนวน 130 คน (37.8%) 

และระดบัตํ่ากว่าปริญญาตรี จาํนวน 41 คน (11.9%) ซ่ึงผูท่ี้ใชบ้ริการ I-Banking คือ ผูท่ี้มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี

มากท่ีสุด และผูท่ี้ใช ้M-Banking คือผูท่ี้มีระดับการศึกษาปริญญาตรีมากท่ีสุด มีอาชีพเป็นพนักงานรัฐวิสาหกิจ/

ราชการมากท่ีสุด จาํนวน 145 คน (42.2%) รองลงมาคือ พนกังานเอกชน จาํนวน 95 คน (27.6%) และอาชีพอ่ืนๆ เช่น 

พ่อบา้น แม่บา้นนอ้ยท่ีสุด จาํนวน 20 คน (5.8%) ผูใ้ชบ้ริการ I-Banking มากท่ีสุดคือผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเป็น

พนักงานรัฐวิสาหกิจ/ราชการ ผูใ้ช้บริการ M-Banking มากท่ีสุดคือผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพเป็นพนักงาน

รัฐวิสาหกิจ/ราชการ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-30,000 บาท มากท่ีสุด จาํนวน 203 คน (59.0%) รองลงมาคือ

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 บาทข้ึนไป จาํนวน 57 คน (16.6%) และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 - 25,000 บาท น้อย

ท่ีสุด จาํนวน 22 คน (6.4%)  ผูใ้ชบ้ริการ I-Banking มากท่ีสุดคือผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 25,001-

30,000 บาท และผูใ้ชบ้ริการ M-Banking มากท่ีสุดคือผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน รายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน 25,001-30,000 บาท 

 

 พฤตกิรรมการใช้บริการ 

 

ตารางท่ี 2 ร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการ 

      ประเภทบริการท่ีใช ้
รวม 

      I-Banking M-Banking 

ประเภทของ

ธุรกรรมการเงินท่ีใช้

บริการ 

โอนเงิน จาํนวน 58 56 114 

 
  16.90% 16.30% 33.10% 

ตรวจสอบยอดคงเหลือ จาํนวน 6 17 23 

 
  1.70% 4.90% 6.70% 

ชาํระสินคา้และบริการต่างๆ 
จาํนวน 24 32 56 

 
7.00% 9.30% 16.30% 

อ่ืนๆ เช่น สลากออมสิน หรือกรมธรรม์

ประกนัชีวิต 

จาํนวน 84 67 151 

 
24.40% 19.50% 43.90% 
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      ประเภทบริการท่ีใช ้
รวม 

      I-Banking M-Banking 

เหตุผลท่ีท่านใช้

บริการ 

สามารถเขา้ใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 
จาํนวน 78 55 133 

  22.70% 16.00% 38.70% 

ประหยดัเวลาในการเดินทาง 
จาํนวน 70 77 147 

  20.30% 22.40% 42.70% 

สะดวกในการทาํธุรกรรม ไม่ตอ้งรอคิว 
จาํนวน 17 27 44 

  4.90% 7.80% 12.80% 

อ่ืนๆ 
จาํนวน 7 13 20 

  2.00% 3.80% 5.80% 

สถานท่ีท่ีท่านทาํ

ธุรกรรมผา่นบริการ

ดงักล่าว 

ท่ีบา้น 
จาํนวน 65 80 145 

  18.90% 23.30% 42.20% 

ท่ีทาํงาน/สถานศึกษา 
จาํนวน 63 8 71 

  18.30% 2.30% 20.60% 

สถานท่ีต่างๆ เช่น ห้างสรรพสินคา้ 

ร้านอาหาร 

จาํนวน 30 25 55 

  8.70% 7.30% 16.00% 

อ่ืนๆ เช่น ร้านคา้ ระหว่างเดินทาง 
จาํนวน 14 59 73 

  4.10% 17.20% 21.20% 

ช่วงเวลาในการทาํ

ธุรกรรมผา่นบริการ

ดงักล่าว 

ช่วงเวลา 6.01 น.-9.00 น. 
จาํนวน 12 7 19 

  3.50% 2.00% 5.50% 

ช่วงเวลา 9.01 น. -12.00 น. 
จาํนวน 23 22 45 

  6.70% 6.40% 13.10% 

ช่วงเวลา 12.01-15.00 น. 
จาํนวน 50 47 97 

  14.50% 13.70% 28.20% 

ช่วงเวลา 15.01 น.-18.00 น. 
จาํนวน 39 37 76 

  11.30% 10.80% 22.10% 

ช่วงเวลา 18.01 น.-21.00 น. 
จาํนวน 19 29 48 

  5.50% 8.40% 14.00% 

ช่วงเวลา 21.01 น.- 24.00 น. 
จาํนวน 27 28 55 

  7.80% 8.10% 16.00% 

ช่วงเวลา 00.01 น.- 06.00 น. 
จาํนวน 2 2 4 

  0.60% 0.60% 1.20% 

รวม 
จาํนวน 172 172 344 

  50.00% 50.00% 100.00% 
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ผูใ้ชบ้ริการ I-Banking เพ่ือตรวจสอบยอดสลากออมสิน หรือตรวจสอบกรมธรรมป์ระกนัชีวิต มากท่ีสุด 

(24.4%) รองลงมาคือใชใ้นการโอนเงิน (16.9%) และการตรวจสอบยอดเงินคงเหลือ นอ้ยท่ีสุด (1.7%) ตามลาํดับ 

ผูใ้ช้บริการ M-Banking ในการเพ่ือตรวจสอบยอดสลากออมสิน หรือตรวจสอบกรมธรรมป์ระกันชีวิต มากท่ีสุด 

(17.5%) รองลงมาคือใชใ้นการโอนเงิน (16.3%) และการตรวจสอบยอดเงินคงเหลือ นอ้ยท่ีสุด (4.9%) มีการใชบ้ริการ 

I-Banking เน่ืองจากสามารถเขา้ใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง มากท่ีสุด (22.7%) รองลงมาคือประหยดัเวลาในการ

เดินทาง (20.3%) และเหตุผลอ่ืนๆ (2.0%) ตามลาํดบั ใชบ้ริการ M-Banking เน่ืองจากประหยดัเวลาในการเดินทางมาก

ท่ีสุด (22.4%) รองลงมาคือสามารถเข้าใช้บริการไดต้ลอด 24 ชั่วโมง (16.0%) และเหตุผลอ่ืนๆ น้อยท่ีสุด (3.8%) 

ตามลาํดับ มีสถานท่ีใช้บริการ I-Banking คือท่ีบา้นมากท่ีสุด (18.9%) รองลงมาคือสถานท่ีทาํงาน/สถานศึกษา 

(18.3%) และสถานท่ีอ่ืนๆ เช่น ร้านคา้ น้อยท่ีสุด (4.1%) ตามลาํดบั มีสถานท่ีใชบ้ริการ M-Banking คือ ท่ีบา้นมาก

ท่ีสุด (23.3%) รองลงมาคือสถานท่ีอ่ืนๆ เช่น ระหว่างเดินทาง หรือสถานท่ีต่างๆ (17.2%) และท่ีทาํงาน/สถานศึกษา

น้อยท่ีสุด (2.3%) ตามลาํดับ มีช่วงเวลาท่ีใช้บริการ I-Banking คือ ช่วงเวลา 12.01-15.00 น. มากท่ีสุด (14.3%) 

รองลงมาคือ ช่วงเวลา 15.01-18.00 น. (11.3%) และช่วงเวลา 00.01-06.00 น. นอ้ยท่ีสุด (0.6%) ตามลาํดบั มีช่วงเวลาท่ี

ใชบ้ริการ M-Banking คือ ช่วงเวลา 12.01-15.00 น. มากท่ีสุด (13.7%) รองลงมาคือ ช่วงเวลา 15.01-18.00 น. (10.8%) 

และช่วงเวลา 00.01-06.00 น. นอ้ยท่ีสุด (0.6%) ตามลาํดบั 

ความพึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาด แยกตามประเภทของการใชบ้ริการดงัน้ี 

ตารางท่ี 3 ค่าเฉล่ียของความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

ความพึงพอใจด้านส่วนประสมทาง

การตลาด 

I-Banking M-Banking 

ค่าเฉลีย่ 

ส่วน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

ค่าเฉลีย่ 

ส่วน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดับ

ความพึง

พอใจ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.66 0.571 มากท่ีสุด 4.64 0.56 มากท่ีสุด 

ดา้นราคา 4.71 0.545 มากท่ีสุด 4.76 0.516 มากท่ีสุด 

ดา้นช่องทางการส่ือสาร 3.99 0.407 มาก 4.02 0.437 มาก 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 4.03 0.91 มาก 4.07 0.908 มาก 

ดา้นการรักษาความเป็นส่วนตวั 4.04 0.762 มาก 4.06 0.754 มาก 

ดา้นการให้บริการส่วนบุคคล 4.77 0.511 มากท่ีสุด 4.75 0.501 มากท่ีสุด 

ความพึงพอใจด้านส่วนประสมทาง

การตลาด 

4.42 0.583 มากทีสุ่ด 4.45 0.573 มากทีสุ่ด 

 

I-Banking ในภาพรวมอยู่ในระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด (X̅= 4.42) โดยผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจใน

ดา้นการให้บริการส่วนบุคคลมากท่ีสุด (X̅= 4.77) รองลงมาคือ ดา้นราคา (X̅= 4.71) ดา้นผลิตภณัฑ์ (X̅= 4.66) ดา้น

การรักษาความเป็นส่วนตวั (X̅= 4.04) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (X̅= 4.03) และดา้นช่องทางการส่ือสาร (X̅= 3.99) 

ตามลาํดบั M-Banking ในภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด (X̅= 4.45) โดยผูใ้ชบ้ริการมีระดบัความพึงพอใจใน
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ดา้นราคา (X̅= 4.76) รองลงมาคือ ดา้นการให้บริการส่วนบุคคล (X̅= 4.75) ดา้นผลิตภณัฑ ์(X̅= 4.64) ดา้นการส่งเสริม

การตลาด (X̅= 4.07) ดา้นการรักษาความเป็นส่วนตวั (X̅= 4.06) และดา้นช่องทางการส่ือสาร (X̅= 4.02) ตามลาํดบั 

ความภกัดีของผู้ใช้บริการ 

ตารางที 4 ค่าเฉล่ียของความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ 

ปัจจัยด้านความภกัดีของผู้ใช้บริการ 

I-Banking M-Banking 

ค่าเฉลีย่ 

ส่วน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดับ

ความภกัดี 
ค่าเฉลีย่ 

ส่วน

เบี่ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดับ

ความภกัดี 

ท่านจะใชบ้ริการในการทาํธุรกรรม

การเงิน เช่น ฝาก ถอน โอนเงินผา่น

ช่องทางน้ี เป็นประจาํ                        

4.1 0.657 มาก 4.07 0.658 มาก 

ท่านจะใชบ้ริการการชาํระค่า

สาธารณูปโภค เช่น จ่ายบิล หรือเติม

เงินผา่นช่องทางน้ีเป็นประจาํ 

4.23 0.831 มากท่ีสุด 4.24 0.885 มากท่ีสุด 

ท่านจะใชบ้ริการในการสอบถาม

ยอดเงินในบญัชีผา่นช่องทางน้ีเป็น

ประจาํทุกเดือน 

3.56 0.96 มาก 3.6 0.94 มาก 

ท่านมีรู้สึกดีใชก้ารใชบ้ริการ   3.6 0.992 มาก 3.62 0.949 มาก 

ท่านรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ 4.72 0.569 มากท่ีสุด 4.72 0.56 มากท่ีสุด 

ท่านจะแนะนาํให้บุคคลอ่ืนใชบ้ริการ

ทาง Internet หรือ ทาง M – Banking 

4.33 0.601 มากท่ีสุด 4.33 0.594 มากท่ีสุด 

หากธนาคารอ่ืนมีขอ้เสนอในการใช้

บริการท่ีดีกว่า ท่านยงัคงใชบ้ริการ 

Internet หรือ M-Banking ของ

ธนาคารออมสิน 

4.48 0.68 มากท่ีสุด 4.44 0.654 มากท่ีสุด 

ด้านความภกัดีของผู้ใช้บริการ 4.41 0.66 มากทีสุ่ด 4.44 0.631 มากทีสุ่ด 

 

I-Banking ในภาพรวมมีความภกัดีในระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่ง (X̅= 4.41) เม่ือแยกพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการมีความภกัดีในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ในรายขอ้ดงัน้ี รู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ (X̅= 4.72) รองลงมาคือ 

ท่านยงัคงใชบ้ริการ I-Banking หรือ M-Banking ของธนาคารออมสินหากธนาคารอ่ืนมีขอ้เสนอในการใชบ้ริการท่ี

ดีกว่า (X̅= 4.48) ท่านจะแนะนาํให้บุคคลอ่ืนใชบ้ริการทาง I-Banking หรือ ทาง M–Banking (X̅= 4.33) และท่านจะใช้

บริการการชาํระค่าสาธารณูปโภค เช่น จ่ายบิล หรือเติมเงินผ่านช่องทางน้ีเป็นประจาํ (X̅= 4.23) และรายข้อท่ี

ผูใ้ชบ้ริการมีความภกัดีในระดบัเห็นดว้ย คือ ท่านจะใชบ้ริการในการทาํธุรกรรมการเงิน เช่น ฝาก ถอน โอนเงินผ่าน
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ช่องทางน้ี เป็นประจาํ (X̅= 4.10) รองลงมาคือ ท่านมีรู้สึกดีใชก้ารใชบ้ริการ (X̅= 3.60) และท่านจะใชบ้ริการในการ

สอบถามยอดเงินในบญัชีผา่นช่องทางน้ีเป็นประจาํทุกเดือน (X̅= 3.56) ตามลาํดบั M-Banking ในภาพรวมมีความภกัดี

ในระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ (X̅= 4.44) ท่านรู้สึกปลอดภยัในการใชบ้ริการ (X̅= 4.72) รองลงมาคือ ท่านยงัคงใชบ้ริการ I-

Banking หรือ M-Banking ของธนาคารออมสินหากธนาคารอ่ืนมีขอ้เสนอในการใชบ้ริการท่ีดีกว่า (X̅= 4.44) ท่านจะ

แนะนาํให้บุคคลอ่ืนใชบ้ริการทาง I-Banking หรือ ทาง M – Banking (X̅= 4.33) และท่านจะใชบ้ริการการชาํระค่า

สาธารณูปโภค เช่น จ่ายบิล หรือเติมเงินผา่นช่องทางน้ีเป็นประจาํ (X̅= 4.24) และรายขอ้ท่ีผูใ้ชบ้ริการมีความภกัดีใน

ระดบัเห็นดว้ย คือ ท่านจะใชบ้ริการในการทาํธุรกรรมการเงิน เช่น ฝาก ถอน โอนเงินผ่านช่องทางน้ี เป็นประจาํ (X̅= 

4.07) รองลงมาคือ ท่านมีรู้สึกดีใชก้ารใชบ้ริการ (X̅= 3.62) และท่านจะใชบ้ริการในการสอบถามยอดเงินในบญัชีผ่าน

ช่องทางน้ีเป็นประจาํทุกเดือน (X̅= 3.60) ตามลาํดบั 

สมมติฐานข้อที่ 1 ความพึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความภักดีของผูใ้ช้บริการ I-

Banking  ของธนาคารออมสิน 

ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดออนไลน์ของผูใ้ชบ้ริการ I-Banking ในดา้นราคา (Sig. = 0.006) 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Sig. = 0.000) และดา้นการให้บริการส่วนบุคคล (Sig. = 0.004) มีผลต่อความภกัดีในการ

ใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ I-Banking ส่วนความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดออนไลน์ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น

ช่องทางการส่ือสาร และด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว ไม่มีผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการของผูใ้ช้บริการ            

I-Banking ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติเท่ากบั 0.05 ดงันั้นจึงสนบัสนุนสมมติฐานท่ี 1 ในบางส่วนคือ 3 ใน 6 ปัจจยั นั่น

คือ ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นการให้บริการส่วนบุคคล มีความสามารถในการพยากรณ์ความภกัดี

ในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ I-Banking ไดร้้อยละ 63.80 (R2 = 0.638) มีค่า F เท่ากบั 8.640 (df = 165, Sig. = 

0.004)  สมการในการพยากรณ์  คือ 

ความภกัดีในการใช้บริการของผูใ้ชบ้ริการ I-Banking = – 0.125 + 0.172(ดา้นราคา) + 0.384(ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด) + 0.057(ดา้นการให้บริการส่วนบุคคล) 

   

ตาราง 5 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยระหว่างความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดออนไลน์ กบัความภกัดี

ในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ I-Banking 

ตวัแปร 
Unstandardized Coefficients 

Standardized Coefficients (Beta) t Sig. 
B Std. Error 

(Constant) -.125 .399  -.313 .755 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ .118 .080 .097 1.460 .146 

ดา้นราคา .172 .061 .141 2.796 .006 

ดา้นช่องทางการส่ือสาร .035 .084 .022 .418 .676 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด .384 .047 .533 8.242 .000 

ดา้นการรักษาความเป็นส่วนตวั .057 .057 .066 1.001 .318 

ดา้นการให้บริการส่วนบุคคล .272 .092 .206 2.939 .004 

R= 0.799, R2= 0.638, Adjust R2= 0.625, SEE= 0.407,  F= 8.640, Sig= 0.004, df=165 
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 สมมตฐิานที ่2 ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ M-Banking  

ของธนาคารออมสิน 

ความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดออนไลน์ของผูใ้ชบ้ริการ M-Banking ในดา้นผลิตภณัฑ์ (Sig. = 

0.048) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Sig. = 0.000) และดา้นการให้บริการส่วนบุคคล (Sig. = 0.021) มีผลต่อความภกัดี

ในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ M-Banking ส่วนความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดออนไลน์ ดา้นราคา ดา้น

ช่องทางการส่ือสาร และดา้นการรักษาความเป็นส่วนตวั ไม่มีผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ M-

Banking ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติเท่ากบั 0.05 ดงันั้นจึงสนบัสนุนสมมติฐานท่ี 1 ในบางส่วนคือ 3 ใน 6 ปัจจยั นั่นคือ 

ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นการให้บริการส่วนบุคคล มีความสามารถในการพยากรณ์ความ

ภกัดีในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ M-Banking ไดร้้อยละ 63.30 (R2 = 0.633) มีค่า F เท่ากบั 5.436 (df = 165, Sig. = 

0.021)  สมการในการพยากรณ์คือความภกัดีในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ M-Banking = 0.316 + 0.162(ดา้น

ผลิตภณัฑ)์ + 0.425(ดา้นการส่งเสริมการตลาด) + 0.222(ดา้นการให้บริการส่วนบุคคล) 

 

ตาราง 6 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยระหว่างความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดออนไลน์ กบัความภกัดี

ในการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ M-Banking 

ตวัแปร 
Unstandardized Coefficients Standardized 

Coefficients (Beta) 
t Sig. 

B Std. Error 

(Constant) .316 .398  .793 .429 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ .162 .081 .140 1.990 .048 

ดา้นราคา .052 .072 .041 .725 .470 

ดา้นช่องทางการส่ือสาร .130 .081 .087 1.604 .111 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด .425 .047 .613 9.125 .000 

ดา้นการรักษาความเป็นส่วนตวั -.046 .055 -.056 -.841 .401 

ดา้นการให้บริการส่วนบุคคล .222 .095 .174 2.331 .021 

R= 0.795, R2= 0.633, Adjust R2= 0.619, SEE= 0.400 F= 5.436, Sig= 0.021, df=165 

 

 สมมตฐิานข้อที ่3 ผูใ้ชบ้ริการ I-Banking ท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการ I-Banking แตกต่างกนัมีความภกัดีใน

การใชบ้ริการ I-Banking แตกต่างกนั  

 ผลการทดสอบพบว่า ปัจจยัของความภกัดีในการใชบ้ริการ I-Banking พบว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีสามารถเขา้ใช้

บริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง มีระดบัความภกัดีในการใชบ้ริการตํ่ากว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีมีเหตุผลในการทาํธุรกรรมคือ

ประหยดัเวลาในการเดินทาง (F= 3.172, Sig.= 0.026) และกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีสถานท่ีท่ีท่านทาํธุรกรรมผ่านบริการ ใน

สถานท่ีอ่ืนๆ เช่น ระหว่างการเดินทาง บนรถโดยสาร มีระดับความภกัดีในการใชบ้ริการสูงกว่ากลุ่มตวัอย่างท่ีมี

สถานท่ีท่ีท่านทําธุรกรรมผ่านบริการ ในสถานท่ี คือท่ีบ้าน ท่ีท ํางาน/สถานศึกษา และสถานท่ีต่างๆ เช่น 

ห้างสรรพสินคา้ ร้านอาหาร (F= 3.020, Sig.= 0.031) อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 และพบว่าปัจจยัความภกัดีท่ี
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แตกต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการ I-Banking ไม่มีผลกบัประเภทของธุรกรรมการเงินท่ีใชบ้ริการ (F= 2.401, Sig.= 0.070) 

และช่วงเวลาในการใชบ้ริการ (F= 1.384, Sig.= 0.224)  

 

 สมมตฐิานข้อที ่4 ผูใ้ชบ้ริการ M-Banking ท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการ M-Banking แตกต่างกนัมีความภกัดี

ในการใชบ้ริการ M-Banking แตกต่างกนั   

 ผลการทดสอบพบวา่ปัจจยัความภกัดีท่ีแตกต่างกนัของผูใ้ชบ้ริการ M-Banking ไม่มีผลกบัประเภทของ

ธุรกรรมการเงินท่ีใชบ้ริการ (F= 1.754, Sig.= 0.158) เหตุผลท่ีใชบ้ริการ (F= 0.406, Sig.= 0.749)  สถานท่ีท่ีใชบ้ริการ 

(F= 2.282, Sig.= 0.081)  และช่วงเวลาในการใชบ้ริการ (F= 0.446, Sig.= 0.847)   อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 

5.  อภปิรายผล 

 1. จากผลการศึกษาพบว่าปัจจยัท่ีทาํให้กลุ่มเป้าหมายเกิดความภกัดีคือ ปัจจยัดา้นราคา การส่ือสารการตลาด 

และการให้บริการส่วนบุคคล เน่ืองจากกลุ่มลูกคา้มีความพึงพอใจในการเรียกเก็บค่าธรรมเนียม จากการใชบ้ริการ      

I-Banking ธนาคารควรมีการกระตุน้การใชบ้ริการจากการทาํโปรโมชัน่ให้บ่อยข้ึน และมีการประชาสัมพนัธ์ขอ้มูล

ต่างๆให้ผูใ้ชบ้ริการ หรือมีการให้สิทธิประโยชน์ในกรณีท่ีลูกคา้มีการใชง้านอยา่งต่อเน่ือง 

และจากผลการศึกษาปัจจยัท่ีทาํให้กลุ่มเป้าหมายมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ M-Banking คือปัจจยัดา้น

ผลิตภัณฑ์ ดา้นการส่ือสารการตลาด และการให้บริการส่วนบุคคล ซ่ึงปัจจยัท่ีสามารถกระตุ้นการใชบ้ริการผ่าน       

M-Banking คือ การมอบสิทธิประโยชน์ท่ีเพ่ิมมากข้ึนจากการใชง้านผ่าน M-Banking เช่น มีการมอบรางวลัสลากคูณ

สองให้กบัลูกคา้ท่ีเปิดบญัชีสลากดิจิตอล หรือมีการมอบเครดิตเงินคืนให้แก่ลูกคา้ท่ีมียอดใชจ่้ายผ่านแอพพลิเคชั่น 

เป็นตน้ จากผลท่ีไดส้อดคลอ้งกบั ปฏิภาณ สว่างเมฆ (2553) ท่ีศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้

บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารทหารไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง เชียงใหม่ ท่ีพบว่า

ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์มากท่ีสุด เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการมีความมัน่ใจในธนาคาร จึงเช่ือมัน่ในความ

ปลอดภยัของการใชบ้ริการทางแอพพลิเคชัน่หรือเว็บไซด์ของธนาคาร ซ่ึงสนับสนุนแนวคิดของ ฉัตยาพร เสมอใจ 

(2549) ท่ีกล่าวว่า ผูใ้ชบ้ริการหรือลูกคา้จะเกิดความพึงพอใจเม่ือรู้สึกว่าตนเองไดรั้บการบริการท่ีแปลกใหม่หรือมี

ความแตกต่างจากส่ิงท่ีผูอ่ื้นไดรั้บ ซ่ึงการท่ีลูกคา้รู้สึกถึงความแตกต่างจะทาํให้เกิดความพึงพอใจ และการซ้ือซํ้ าจนเกิด

เป็นความภกัดีในตราสินคา้ 

2. ธุรกรรมการให้บริการทางการเงิน ผ่าน M-Banking ธนาคารควรให้ความสําคัญกบัระบบรักษาความ 

ปลอดภยั ท่ีเก่ียวกบัขอ้มลูของลูกคา้ไม่ว่าจะเป็นขอ้มลู ทางการเงินอยา่งเลขท่ีบตัรประชาชน หรือแมแ้ต่ขอ้มลู ส่วนตวั

ของลูกคา้ เช่น หมายเลขโทรศพัท ์เพราะขอ้มูล เหล่าน้ีเป็นเร่ืองส่วนตวั และถือว่าเป็นความรับผิดชอบของธุรกิจ ท่ี

ตอ้งเก็บรักษาไวเ้ป็นความลบั โดยจากผลการศึกษาไดบ่้งช้ีว่า ผูใ้ชบ้ริการให้ความสําคญักบัระบบความปลอดภยัของ

ฐานขอ้มลูคา้ จะให้ความสาํคญักบัการเขา้รหัสขอ้มลูในการรับ-ส่งขอ้มูล การขออนุญาตลูกคา้ เพ่ือส่งขอ้มูลข่าวสาร

ไปยงัอีเมลของลูกค้า การเก็บข้อมูลส่วนตัวของลูกค้าเป็นความลับ เพ่ือให้สามารถสร้างความประทบัใจ สร้าง

ความรู้สึกท่ีดีให้กบัผูรั้บ และพฒันาความสัมพนัธ์กับลูกคา้ไปอีกขั้นหน่ึง และทาํให้อตัราการตอบสนอง สูงกว่า

เน้ือหาขอ้มูลท่ีไม่มีการทาํให้เป็นส่วนตวั ยิ่งขอ้มูลท่ีส่งถึงลูกค้ามีการทาํให้เป็นส่วนตวัมากเท่าใดก็จะเข้าถึงลูกค้า

ไดม้าก ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Parasuraman; Zeitheml; & Berry. 1985 ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ (Service 
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Quality) ท่ีตอ้งมีความปลอดภยั (Security) ในการให้บริการโดยตอ้งปราศจากอนัตราย ความเส่ียงและปัญหาต่างๆ 

รวมถึงการสร้างความน่าเช่ือถือ (Credibility) ในส่วนของบริษทัและบุคลากรจะตอ้งสามารถสร้างความเช่ือมัน่และ

ความไวว้างใจในบริการ ถึงจะทาํให้สามารถเกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการได ้

 

6.  ข้อสรุปและข้อเสนอแนะ 

1. การให้บริการการทาํธุรกรรมทางการเงินผ่าน I-Banking และจาก M-Banking เน่ืองจากผลการศึกษา

พบว่าผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจในด้านช่องทางการส่ือสารน้อยท่ีสุด ควรมีการปรับปรุงช่องทางในการส่ือสาร

เน่ืองจากการเขา้ถึงการทาํธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทาง I-Banking นั้น มีการเขา้ถึงไดใ้นช่องทางท่ีจาํกดั ตอ้งมีการ

เขา้ใชบ้ริการผา่นเวบ็ไซด ์และมีขั้นตอนท่ียุง่ยาก ซับซ้อน ส่งผลให้ขีดจาํกดัในการพฒันานั้นแคบลง ดงันั้นธนาคาร

ควรพฒันาช่องทางการส่ือสารให้มีความสะดวกและรัดกุม ความสะดวกสบายและความทนัสมยัของการทาํธุรกรรม

และข่าวสาร เป็นส่ิงท่ีสําคัญเน่ืองจากผูใ้ช้บริการการทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางดังกล่าว มีเหตุผลเพราะ

ตอ้งการความสะดวกสบาย และความทนัสมยัของสินคา้ดงัผลการวิจยัท่ีบ่งช้ีว่า ผูใ้ชบ้ริการให้ความสาํคญักบัความง่าย 

สะดวก ทนัสมยัจะให้ความสาํคญักบัการท่ีเวบ็ไซตใ์ชง้านง่าย สะดวก และรวดเร็ว มีการปรับปรุงขอ้มลูให้ทนัสมยัอยู่

เสมอ (Update) การเขา้ใชง้านไดต้ลอด 24 ชัว่โมง การออกแบบเว็บไซต์ท่ีสวยงาม และทนัสมยั กระบวนการใชง้าน

เขา้ใจง่าย ทั้งน้ี ควรมีการพฒันาด้านการเก็บประวติัหรือมีการบนัทึกการทาํธุรกรรมยอ้นหลัง เป็นระยะเวลาท่ี

ยอ้นหลงัมากข้ึน เพ่ือให้ผูใ้ชบ้ริการมีขอ้มลูเพ่ือตรวจสอบ หรือสามารถนาํไปเป็นแหล่งอา้งอิงทางการเงินได ้

2. ธนาคารควรมีการส่งเสริมการตลาดท่ีเพ่ือเป็นการเพ่ิมจาํนวนผูใ้ชบ้ริการ เช่น การให้โปรโมชัน่สําหรับผู ้

เร่ิมใชบ้ริการเป็นคร้ังแรก เช่น สามารถใช้สิทธิในการซ้ือสลากออมสินไดด้อกเบ้ียในอตัราพิเศษ หรือการใชสิ้ทธ์ิ

ประโยชน์ ฯลฯ สําหรับผูใ้ช้บริการเดิม เช่น การให้สิทธิลุน้รางวลัสลากออมสินรางวลัพิเศษ กรณีมีการใชง้าน I- 

Banking เป็นเวลาติดต่อกนัจาํนวน 3 เดือน เป็นตน้ 

 ข้อเสนอแนะสําหรับงานวจิัยคร้ังต่อไป 

1. ในการวิจยัคร้ังน้ีทาํการศึกษาการศึกษาความแตกต่างดา้นความพึงพอใจและความภกัดีต่อการใชบ้ริการ I-

Banking และ M-Banking: กรณีศึกษา ธนาคารออมสิน สาํนกังานใหญ่ ซ่ึงการศึกษาในคร้ังต่อไปควรทาํการศึกษาใน

พ้ืนท่ีอ่ืนเพ่ิมเติม เช่น สาขาในเขตปริมณฑล หรือ ในต่างจงัหวดั เพ่ือนาํผลท่ีไดจ้ากการศึกษามาเปรียบเทียบกบัผล

ของการศึกษาในคร้ังน้ี 

2. ควรมีการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพโดยการทาํการสัมภาษณ์เชิงลึกดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการดา้น

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดและดา้นความภกัดี เพ่ือให้ไดข้อ้มลูท่ีแทจ้ริง และเพ่ือให้ทราบถึงสาเหตุของความพึง

พอใจและความภกัดีของลูกคา้ในการใชบ้ริการ I-Banking และ M-Banking 
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