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คุณภาพการใช้บริการแอปพลเิคช่ันทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของลูกค้าธนาคารออมสิน  
จังหวดัพงังา 

Quality of application service that affects customer satisfaction of Government Savings 
Bank, Phang Nga Province 

 
ธารารัตน์  ตกัเตือน1  

                                                                                                                                                                    Tararat Taktuen1  
บทคัดย่อ 

 การวิจยัเร่ืองน้ีมีวตัถุประสงค์ 1. เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการใช้บริการของแอปพลิเคชัน่ธนาคาร
ออมสิน จงัหวดัพงังา 2. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการของแอปพลิเคชัน่ธนาคาร
ออมสินจงัหวดัพงังา ผูว้ิจยัจึงเก็บตวัอย่างจ านวน 385 ตวัอยา่ง โดยใช้วิธีการสุ่มแบบตามสะดวก สถิติท่ีใช้
ใช้สถิติในการวิเคราะห์ (One-Way Analysis of variance: ANOVA) ในการเปรียบเทียบและการวิเคราะห์
สมการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  ผลการวิจยัพบว่า  ขอ้มูลผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง มีอายุ 20-40 ปี ศึกษาในระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพรับจา้ง/คา้ขาย รายได ้10,000-30,000 บาท 
ความถ่ีในการใชบ้ริการส่วนใหญ่ 3-5 คร้ัง/เดือน และอยูใ่นช่วงเวลา 10.01 - 14.00 น.  ผลการวเิคราะห์ระดบั
ความคิดเห็นคุณภาพการใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ของธนาคารออมสิน (โดยรวม) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบั
มาก (x̅ = 3.84, S.D. = 0.17)  และผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของคุณภาพการ
ใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ธนาคารออมสิน จงัหวดัพงังา (โดยรวม) มีความความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 
3.67, S.D. = 0.66)  
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลประชากรศาสตร์ (ด้านเพศ) กบัความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารออมสิน 
จงัหวดัพงังา พบว่า เพศ  (โดยรวม) มีความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารออมสิน ไม่แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

ผลการวิเคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพการใช้บริการแอปพลิเคชัน่ของธนาคารออมสินท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารออมสิน จงัหวดัพงังา  พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการแอปพลิเคชัน่
ของธนาคารออมสิน สามารถท านายระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ของธนาคารออมสิน 
ร้อยละ 66 .20 และเม่ือพิจารณาเป็นรายตวัแปรพบว่า X3 ความสะดวกในการใช้บริการ เป็นตวัแปรท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารออมสิน จงัหวดัพงังา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
ค าส าคัญ : คุณภาพการใชบ้ริการ, ความพึงพอใจ, การใชแ้อปพลิเคชัน่ 
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   การท าธุรกรรมทางการเงินในปัจจุบนัมีความส าคญัต่อการด าเนินชีวิตของคนส่วนใหญ่ท่ี ตอ้งการ
ความสะดวกและรวดเร็วดว้ยความกา้วหน้าของเทคโนโลยี ธนาคารพาณิชยใ์นปัจจุบนัจึงไดมี้การปรับตวั
อยา่งสูง เพื่อรองรับการท าธุรกรรมออนไลน์ผา่นช่องทางการให้บริการท่ีลูกคา้สามารถท าธุรกรรมทางการ
เงินด้วยตนเอง ท่ีสอดคล้องกับของของผูใ้ช้บริการในการใช้งานของผูใ้ช้บริการเพื่อการท าธุรกิจทาง
อิเล็กทรอนิกส์ โดยเครือข่ายของธนาคารมีการพฒันาไปสู่ช่องทางของผลิตภณัฑ์ต่าง ๆ เพื่อการเพิ่มความ
ทนัสมยัและความสะดวกในการใชบ้ริการโดยไม่ตอ้งเดินทางไปท่ีธนาคารของสาขานั้น ๆ หรือไปท่ีตู ้ATM 
เหมือนในอดีตท่ีผา่นมา นอกจากน้ียงัสามารถท าให้ธนาคารต่าง ๆ น าไปสู่การปรับเปล่ียนรูปแบบชองการ
ใชบ้ริการหรือการสร้างแอปพลิเคชัน่ข้ึนมาเพื่อสร้างบทบาทหนา้ท่ีต่าง ๆ ของการท าธุรกรรมทางการเงินท่ี
เกิดความทนัสมยัและเหมาะสมในการใชง้านของผูใ้ชบ้ริการดงักล่าวเน่ืองจากผูใ้ชง้านไดรั้บความสะดวก 
รวดเร็ว และช่วยลดระยะเวลาในการท าธุรกรรมทางการเงินจากธนาคารท าให้เป็นท่ีนิยมในปัจจุบนัและท า
ใหป้ระเทศ ไทยกา้วสู่ “สังคมไร้เงินสด” จากจ านวนผูใ้ชโ้ทรศพัทมื์อถือท่ีเพิ่มมากข้ึน เครือข่ายโทรคมนาคม
ครอบคลุมทุกพื้นท่ีการท าธุรกรรมทางดา้นการเงินท่ีง่ายข้ึน จึงท าให้ผูค้นเร่ิมไม่มีความจ าเป็นตอ้งถือเงินสด 
(The Secretariat of the House of Representatives, 2018) 
 แต่อยา่งไรก็ตามจากขอ้มูลการเติบโตของตลาดสมาร์ทโฟนท่ีเพิ่มข้ึนทุกปี ท าให้การหาซ้ือสมาร์ท
โฟนยี่ห้อและรุ่นต่าง ๆ ได้ โดยง่ายและซ้ือตามราคาท่ีตอ้งการของผูบ้ริโภค ดังนั้นการท าธุรกรรมทาง
การเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือเป็นเร่ืองท่ีง่าย สะดวก ประหยดัเวลาการเดินทางมาธนาคาร สามารถท าธุรกรรม
ไดทุ้กเวลา ส าหรับธนาคารออมสินไดอ้อกนวตักรรมทางการเงินซ่ึงถือเป็นเร่ืองใหม่ของธนาคารออมสินใน
การบริหารจดัการการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์มือถือหรือ Mobile Banking ผ่านแอปพลิเคชัน
ของธนาคารออมสินเพื่อประโยชน์ต่าง ๆ ในการใชบ้ริการ โดยเปล่ียนจากช่องทางการผาก ถอน ท่ีสาขา มา
เป็นการใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชัน่ ใหมี้ความเสถียรภาพมากนยิ่งข้ึน ซ่ึงเป็นงานปฏิบติัการท่ีพนกังานตอ้ง
ปฏิบติัเป็นประจ าทุกวนัหนา้เคาน์เตอร์ เปล่ียนเป็นท่ี ปรึกษาทางการเงินให้กบัลูกคา้มากข้ึนก่อใหเ้กิดคุณค่า 
(Value) กบัธนาคารไดสู้งกวา่ เน่ืองจากธนาคารออมสินสามารถน าเสนอผลิตภณัฑ์ทางการเงินให้กบัลูกคา้
ไดอ้ยา่งครบวงจร ดงันั้นธนาคารออมสินจึงตอ้งให้ความส าคญัในการบริหาร จดัการดา้นการให้บริการโดย
การปรับกลยุทธ์การใหบ้ริการใหมี้ความหลากหลายมากข้ึนเพื่อสนองความตอ้งการใหก้บั ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ผา่นแอปพลิเคชัน่ของธนาคารออมสินจากผูใ้ชง้านขอ้ดีของ
การใชง้าน คือ เกิดความสะดวกในการท ากิจกรรมทางการเงิน โดยไม่สร้างบญัชีใหม่ นอกจากน้ียงัสามารถ
เช่ือมต่อกบัระบบการใชผ้า่นเทคโนโลยีท่ีมีคุณภาพ แม่แต่กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีทางธนาคารก าหนดไวเ้พื่อสร้าง
การตลาดและกลุ่มเป้ามมายใหเ้กิดข้ึนในหลาย ๆ ช่องทาง ทั้งน้ีท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความสะดวกในกิจกรรมท่ี
ทางธนาคารได้สร้างข้ึน อย่างไรก็ตามความสามารถในด้านการใช้งานเป็นปัจจยัส าคญัของการเข้าถึง
แหล่งขอ้มูลเพื่อสร้างความมัน่ใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการและถา้มีการถอนเงินหรือโอนเงินก็มีแจง้ในระบบคลา้ย ๆ 
กบั SMS alert ท าให้เรารู้ความเคล่ือนไหวในบญัชีแบบทนัทีหรือเรียลไทม์กนัเลยทีเดียว อย่างไรก็ตาม
เน่ืองจากมนัมีการดึงขอ้มูลจากทุกบญัชีท่ีเรามีกบัทางธนาคารท าให้ถา้เกิดโทรศพัท์ของเราหายก็ตอ้งระวงั



3 

 

มาก ๆ แต่ถา้ไม่มีใครรู้รหสัเปิดโทรศพัทก์็พอจะเบาใจไดบ้า้ง แต่ตวั MyMo ก็มีระบบความปลอดภยัมาช่วย
ป้องกนัดงัต่อไปน้ี 
  Device specific - App.จะใชง้านไดที้ละเคร่ืองเท่านั้นและขอ้มูลจะผกูกบัหมายเลขรหสัของ  App. ท่ี
ติดตั้งบนเคร่ืองโทรศพัท ์ 
  Data protection - ไม่มีขอ้มูลบญัชีเก็บอยูใ่นโทรศพัท ์ 
  Auto logout - จบัเวลา  
  logout เม่ือไม่มีการใชง้านอตัโนมติั  
  Push Notification - ลูกคา้ไดรั้บการแจง้เตือนความเคล่ือนไหวทุกบญัชีผา่นทุกช่องทางของธนาคาร 
(ธนาคาร ออมสิน, 2561) 
 ทั้งน้ีผูว้ิจยัเล็งเห็นจากปัจจยัขา้งตน้ถึงความส าคญัของการใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ของธนาคารออม
สิน เน่ืองจากดา้นความสะดวกสบายท่ีทางผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการเพื่อใหเ้กิดความเหมาะสมกบัเหตุการณ์ 
ณ ปัจจุบนัแล้ว ความเสถียรภาพของคุณภาพเป็นอีกปัจจยัหน่ึงท่ีผูว้ิจยัเล็ งเห็นถึงความส าคญัในการใช้
แอปพลิเคชัน่ของธนาคาร เน่ืองจากการมีผูใ้ช้งานเป็นจ านวนมากอาจจะส่งผลให้ระบบหรือช่องทางการ
ให้บริการเกิดผลกระทบต่อการปฏิบติัหรือการด าเนินงานในการใชห้ลาย ๆ ช่องทาง จึงท าใหผู้ว้ิจยัตอ้งการ
ท่ีจะศึกษาด้านคุณภาพการใช้บริการแอปพลิเคชั่นท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารออมสิน 
จงัหวดัพงังา ซ่ึงเป็นบริบทพื้นท่ีท่ีผูว้ิจยัมีความคุน้เคยจึงสามารถวิเคราะห์โดยใช้ปัจจยัในการศึกษา ไดแ้ก่ 
คุณภาพการใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ของธนาคารออมสิน ประกอบดว้ย ดา้นกระบวนการใช ้ดา้นรูปแบบของ
แอปพลิเคชัน่  ดา้นการตอบสนอง และดา้นความน่าเช่ือถือ เพื่อสามารถทราบถึงความพึงพอใจของการใช้
แอปธนาคารออมสิน และบริบทอ่ืน ๆ เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการใชบ้ริการของแอปพลิเคชัน่
ท่ีเกิดประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 
 
วตัถุประสงค์ของการศึกษา 
  1. เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการใชบ้ริการของแอปพลิเคชัน่ธนาคารออมสิน จงัหวดัพงังา 
 2. เพื่อศึกษาระดับความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการของแอปพลิเคชั่นธนาคารออมสิน
จงัหวดัพงังา 
 
สมมติฐานการวจัิย 
 1. ปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคลต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารออมสิน จงัหวดัพงังาท่ี
แตกต่างกนั   

2.  ปัจจยัดา้นคุณภาพการใช้บริการแอปพลิเคชัน่ของธนาคารออมสินมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้ธนาคารออมสิน จงัหวดัพงังา 
ขอบเขตของการวจัิย 
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 ขอบเขตดา้นเน้ือหา ผูว้จิยัศึกษาไดศึ้กษาเอกสารจากแนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัการงานวจิยัใน
คร้ังน้ี ท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการใชแ้อปพลิเคชนัของธนาคารออมสิน 
  ขอบเขตด้านตัวแปร ตัวแปรต้น ได้แก่ ปัจจัยพื้นฐานส่วนบุคคล และคุณภาพการใช้บริการ
แอปพลิเคชัน่ของธนาคารออมสิน ตวัแปรตาม ไดแ้ก่  ความพึงพอใจของคุณภาพการใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่
ธนาคารออมสิน จงัหวดัพงังา 
  ขอบเขตดา้นประชากร ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ธนาคาร
ออมสินท่ีอาศยัอยูใ่นพื้นท่ีจงัหวดัพงังา  กลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัอยูใ่นพื้นท่ีจงัหวดัพงังา 
ซ่ึงจ านวนประชากรกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 385 คน และสุ่มกลุ่มตวัอยา่งตามสะดวก 
  ขอบเขตดา้นระยะเวลา ระยะเวลาในการด าเนินการวจิยัเร่ิมตั้งแต่ เดือน มีนาคม ถึงเดือน มิถุนายน 
2565 
แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยทีเ่กีย่วข้อง 
  แนวคิดทฤษฎเีกีย่วกบัพฤติกรรมผู้ใช้บริการ 
 นอกจากน้ีจากดา้นพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการ มีนกัวิชาการไดใ้ห้ความหมายและลกัษณะของพฤติกรรม
ท่ีแตกต่างกนัออกไป โดย สุรพี หม่ืนประเสริฐดี (2556) ได้กล่าวว่า เป็นลกัาณะของผูบ้ริโภคท่ีมีความ
ต้องการในการเลือกซ่ึงเป็นล าดับสุดท้ายของการตอบสนองความต้องการว่าเป็นไปอย่างไร มีความ
เหมาะสมกบัตลาดมากนอ้บเพียงใด นอกจากลกัษณะประชากรดงักล่าวแลว้ยงัมีปัจจยัอ่ืน ๆ  อีทั้งยงัมีความ
คิดเห็นท่ีคลา้ยคลึงกนัอยา่งแนวคิดของ  สุปัญญา ไชยชาญ (2550 : 51) พฤติกรรมของผูบ้ริโภค หมายถึง การ
แสดงออกทางกายภาพ และความคิด ผ่านกระบวนการพฤติกรรมในความตอ้งการสินคา้นั้นตามความ
ตอ้งการของตนเอง เช่น สุวฒัน์ ศิรินิรันดร์ และภาวนา สวนพลู (2552 : 241) ได้กล่าวไวว้่า พฤติกรรม
ผูบ้ริโภค หมายถึง การตดัสินใจและการประเมินความเป็นไปไดจ้ากการศึกษาในขอ้มูลของพฤติกรรมการ
ใชน้ั้น ๆ ขณะเดียวกนั ธนกฤต วนัตะ๊เมล์ (2554 : 90) ก็ไดก้ล่าววา่ เป็นความตอ้งการซ้ือท่ีมีความตอบสนอง
ตามความตอ้งการว่าสมควรท่ีจะใช้ตามความเหมาะสมหรือไม่  ชูชัย สมิทธิไกร (2554 : 6) พฤติกรรม
ผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการตดัสินใจของบุคคลวา่มีความสามารถในผลลพัธ์ตามความตอ้งการหรือไม่
และมีกระบวนการทางความคิดในการใช้สินคา้นั้น  นอกจากน้ี ปณิศา มีจินดา (2553:10) พฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภค หมายถึง วธีิการท่ีแสดงต่อพฤติกรรมภายนอกเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงส่ิงท่ีตอ้งการ ไดแ้ก่  
   1.จุดมุ่งหมายหรือวตัถุประสงค ์ 
  2. ความพร้อมและความเหมาะสม 
   3. ช่วงเวลาท่ีเกิดข้ึน  
   4. อธิบายส่ิงท่ีไดม้า 
   5. ความตอ้งการ  
   6. ผลลพัธ์ 
   7. ผลกระทบท่ีเกิดข้ึน 
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พฤติกรรมผูบ้ริโภค เป็นการคน้หาวา่เราตอ้งการส่ิงไหน หรือไม่ตอ้งการส่ิงไหน นอกจากน้ีมีการ
ประเมินความเป็นไปได้ตามวตัถุประสงค์ของผูบ้ริโภคท่ีตั้งไว ้ว่ามีความสนใจมากน้อยขนาดไหน และ
สามารถน าไปใชไ้ดอ้ยา่งไร  

แนวคดิทฤษฎเีกีย่วกบัคุณภาพการให้บริการ 
นอกจากน้ีการศึกษาดา้นคุณภาพการให้บริการ มีนกัวิชาการผูใ้ห้แนวคิดและทฤษฎีท่ีมีความหมาย

แตกต่างกนัออกไป ดงัท่ี สมิต สัชฌุกร (2550) การบริการ หมายถึง การปฏิบติังานท่ีกระท าหรือติดต่อและ
เก่ียวขอ้งกบัผูใ้ชบ้ริการ การให้บุคคลต่างๆ ไดใ้ชป้ระโยชน์ในทางใดทางหน่ึงทั้งดว้ยความพยายามใด ๆ ก็
ตามในการท าให้คนต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดรั้บความช่วยเหลือ นอกจากน้ียงัมีความคิดเห็นต่าง อาทิ สุนนัทา ทวี
ผล (2550, หนา้ 13) กล่าวถึงการใหบ้ริการ สรุปไดด้งัน้ี  

1. หลกัความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของบุคคลส่วนใหญ่  
2. หลกัความสม ่าเสมอ  
3. หลกัความเสมอภาค  
4. หลกัความประหยดั  
5. หลกัความสะดวก  
อีกทั้งนักวิชาการ เช่น Stanton, Etzel, and Walker (1976) ได้ให้ความหมายของการบริการไวว้่า 

“การบริการ คือการสร้างความพึงพอใจในสินคา้และบริการนั้น  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Perreault and 
Jeromc (1996) กล่าวไวว้า่ เป็นการกระท าจากการบริการสู่พฤติกรรมท่ีไม่สามารถจบัตอ้งได ้นอกเหนือจาก
การแสดงความตอ้งการท่ีตนมีความพึงพอใจมากนอ้ยเพียงใด ดงัน้ี  

1. การบริการไม่สามารถจบัตอ้งได ้ 
2. การบริการไม่สามารถแบ่งแยกได ้ 

  3. การบริการมีลกัษณะความตอ้งการท่ีสูญเสียไดง่้าย   
  4. การบริการมีลกัษณะแตกต่างกนัไปไม่คงท่ี  

5. ขวญัและก าลงัใจของพนกังาน  
  6. ความพร้อมของเคร่ืองมืออุปกรณ์  
  จากการให้ความหมายและเสนอแนวคิดของนกัวิชาการดา้นการบริการและคุณภาพการบริการ มี
ความคิดท่ีแตกต่างกนั 2 มุมมอง ไดแ้ก่ ดา้นการบริการโดยทัว่ไปกบัหลกัการบริการ ซ่ึงมีความหมายท่ีมีขอ้
แตกต่างของการประกนัคุณภาพและการมีส่วนร่วมท่ีมีขอ้เสนอท่ีแตกต่างกนัออกไป แต่อย่างไรก็ตาม
สามารถน ามาวิเคราะห์และสามารถใช้ในการศึกษาด้านคุณภาพของการใช้บริการของแอปพลิเคชั่นใน
การศึกษาคร้ังน้ี เน่ืองจากในประเด็นของการปรันคุณภาพเป็นปัจจยัหลกัของการใช้งานในแอปพลิเคลชัน่
เพื่อสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 
 
กรอบแนวคิดการวจัิย 
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   ตัวแปรต้น      ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
        
 
 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวจิยั 
 
วธีิด าเนินการวจัิย 
  1.วิธีการวิจัย  เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ เป็นการเก็บขอ้มูลจากผูใ้ช้บริการท่ีอาศยัอยู่ในพื้นท่ีจงัหวดั
พงังาโดยการใชแ้บบสอบถามในการเก็บขอ้มูลและท าการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ  
  2. ประชากร กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ประชากร (Population) ท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้บริการท่ี
อาศยัอยูใ่นพื้นท่ีจงัหวดัพงังา ซ่ึงจ านวนประชากรกลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 385 คนกลุ่มตวัอยา่ง (Sample) ท่ีใช้
ในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการท่ีอาศยัอยูใ่นพื้นท่ีจงัหวดัพงังา  
 3.เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย เคร่ืองมือท่ีใชเ้ป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) และตรวจสอบคุณภาพ
ของเคร่ืองมือท่ีใชด้ว้ยการน าแบบสอบถามไป Pretest กบักลุ่มตวัอยา่ง 5 ราย เพื่อทดสอบความเขา้ใจและขอ
ความคิดเห็นจากการท าแบบสอบถามเพื่อน ามาปรับปรุงแกไ้ข ก่อนน าไป สอบถามกบักลุ่มตวัอยา่ง โดยมีค่า 

ปัจจยัพืน้ฐานส่วนบุคคล 
1.เพศ 
2.อาย ุ
3.ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
6.ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
7.เลือกใชฟั้งกช์ัน่ 
8.ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ 

คุณภาพการใช้บริการแอปพลิเคช่ันของ
ธนาคารออมสิน 
1. ด้ า น ค ว า ม น่ า เ ช่ื อ ถื อ แ ล ะ ก า ร
ตอบสนอง 
2. การรับประกนัและความปลอดภยั 
3. ความสะดวกในการใชบ้ริการ 
4. ประสิทธิภาพของการใชบ้ริการ 
5. ดา้นการใชง้าน 
ท่ีมา : Parasuramam, Ziethaml, and 
Berry (1985)  

ความพงึพอใจของคุณภาพการใช้บริการ
แอปพลเิคช่ันธนาคารออมสิน จงัหวดัพงังา 
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Try out =  0.816 และการวิเคราะห์ขอ้มูลในการวจิยัคร้ังน้ี จะน าขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามมาประมวลผล 
โดยใชว้ธีิในการวเิคราะห์ขอ้มูล  
 
ผลการวจัิย 
 1. ขอ้มูลพื้นฐานของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 
20-40 ปี ศึกษาในระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพรับจา้ง/คา้ขาย รายได ้10,000-30,000 บาท ความถ่ีในการ
ใชบ้ริการ ส่วนใหญ่ 3-5 คร้ัง/เดือน  และอยูใ่นช่วงเวลา 10.01 - 14.00 น.  
 2. การวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นคุณภาพการใช้บริการแอปพลิเคชั่นของธนาคารออมสิน 
(โดยรวม) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 3.84, S.D. = 0.17) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีระดับ
ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่ ดา้นความน่าเช่ือถือและการตอบสนอง มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบั
มาก (x̅ = 3.86, S.D. = 0.34) รองลงมา ดา้นการรับประกนัและความปลอดภยั มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก 
(x̅ = 3.85, S.D. = 0.30) ดา้นประสิทธิภาพ มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.85, S.D. = 0.26) ดา้นการ
ใชง้าน มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.83, S.D. = 0.36) ตามล าดบั 
 3. การวิเคราะห์ ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของคุณภาพการใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่
ธนาคารออมสิน จงัหวดัพงังา (โดยรวม) มีความความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.67, S.D. = 0.66) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า มีระดบัความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่ ท่านมีความพอใจกบับริการ
ของธนาคารในการใช้ Mobile Banking มีความความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก (x̅ = 3.83, S.D. = 0.52) 
รองลงมา โดยรวมแลว้ท่านมีความพอใจกบับริการธนาคาร มีความความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.67, 
S.D. = 0.90) ท่านมีความพึงพอใจในดา้นการเสนอผลิตภณัฑท่ี์ง่ายต่อการใชบ้ริการ มีความความพึงพอใจอยู่
ในระดบัมาก (x̅ = 3.63, S.D. = 0.92) การใช้ Mobile Banking ของธนาคารเป็นประสบการณ์ท่ีน่าพึงพอใจ 
มีความความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.62, S.D. = 0.91) และ การใช ้Mobile Banking มีความทนัสมยัท่ี
น่าพึงพอใจต่อผูใ้ชบ้ริการ มีความความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 3.58, S.D. = 0.88) ตามล าดบั 
 4. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลประชากรศาสตร์ (ดา้นเพศ) กบัความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารออมสิน 
จงัหวดัพงังา พบว่า เพศ  (โดยรวม) มีความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารออมสิน ไม่แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   
  5. การวิเคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพการใช้บริการแอปพลิเคชัน่ของธนาคารออมสินท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารออมสิน จงัหวดัพงังา  พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการแอปพลิเคชัน่
ของธนาคารออมสิน สามารถท านายระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ของธนาคารออมสิน  
ร้อยละ 66 .20 และเม่ือพิจารณาเป็นรายตวัแปรพบว่า X3 ความสะดวกในการใช้บริการ เป็นตวัแปรท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารออมสิน จงัหวดัพงังา อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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อภิปรายผล 
  ผลการวิเคราะห์ตามวตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 1 พบว่า คุณภาพการใช้บริการแอปพลิเคชั่นของธนาคาร
ออมสิน (โดยรวม) มีความคิดเห็นอยู่ในระดบัมาก (x̅ = 3.84, S.D. = 0.17 ทั้งน้ีเน่ืองจากการใช้บริการของ
ผูใ้ชมี้การวดัคุณภาพของความน่าเช่ือถือมากท่ีสุด เน่ืองจากแอปพลิเคชั้นธนาคารมีความส าคญัในระบบการ
จดัการทางการเงินของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ วรากรณ์ สินจิตร (2563) ได้ศึกษาเร่ือง 
อิทธิพลของการรับรู้คุณภาพการบริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคาร
พาณิชย ์ผลการศึกษาพบวา่ จากปัจจยัส่วนบุคคลแตกต่างกนัส่งผลต่อทั้งความ คาดหวงัและการรับรู้คุณภาพ
การบริการแอปพลิเคชัน Mobile Banking ท่ีแตกต่างกนั จากการเปรียบเทียบความความแตกต่างระหว่าง
ความคาดหวงัในการบริการและการรับรู้จริงท่ีไดรั้บภายหลงัการบริการ พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความ
คาดหวงัอยูใ่นระดบัท่ีสูงกวา่การรับรู้จริง ผลลพัธ์แสดงผลเป็นลบทุกดา้น  
 ทั้งน้ีมีความสอดคลอ้งในดา้นของการรับรู้และประสิทธิภาพของคุณภาพการใชบ้ริการ ซ่ึงสามารถ
วิเคราะห์ได้ว่า คุณภาพของการใช้แอปพลิเคชัน่สามารถส่งผลต่อความพึงพอใจต่อผูใ้ช้บริการหากมีการ
ตอบสนองความตอ้งการท่ีดีต่อผูใ้ช ้
 
  ผลจากการวิเคราะห์ตามวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 2 พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจของ
คุณภาพการใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ธนาคารออมสิน จงัหวดัพงังา (โดยรวม) มีความความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
มาก (x̅ = 3.67, S.D. = 0.66 เน่ืองจากความพึงพอใจในดา้นให้บริการเป็นความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการท่ีมี
ความหลากหลายและความรวดเร็วในการใชแ้อปพลิเคชัน่ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จุฑารัตน์ ดาบแกว้ 
กฤช จรินโท และทศัไน ปราณี (2562) ผลการวจิยัพบวา่ ขอ้มูลพื้นฐานแตกต่างกนั ความพึงพอใจไม่แตกต่าง
กนั ดา้นพฤติกรรมการใชมี้ผลต่อความส าเร็จไม่แตกต่างกนั 
 ทั้งน้ีจากการศึกษาสอดคลอ้งในดา้น การเขา้ถึงและความสะดวกในการใชบ้ริการ ท่ีส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีตอ้งการความสะดวกและสามารถแกไ้ขปัญหาไดท้นัท่วงทีและความมีเสถียรภาพ
ในการใชง้านท่ีถูกวธีิ 
 
 ผลการวิเคราะห์ตามสมมติฐานท่ี 1 พบวา่ ดา้นปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจของ
คุณภาพการใช้บริการแอปพลิเคชัน่ธนาคารออมสิน จงัหวดัพงังา โดยรวมไม่แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ นฤษร ตระกลูมยัผล , นรินทร สมทอง (2561) ผลการวจิยั
พบวา่ ผูใ้ชง้าน โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (x̅ = 4.31) และดา้นความ ตั้งใจในการใชง้าน มีผลต่อความพึง
พอใจในการใช้งาน Application WeTV ในประเทศไทยอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ท่ีระดับ 0.05 และ (4) 
ปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยี มีผลต่อความพึงพอใจในการใชง้าน Application WeTV ใน ประเทศไทย
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 ทั้งน้ีจากการการทดสอบสมมติฐานมีความสอดคลอ้งกบัการศึกษาในดา้นของการรับรู้ประโยชน์ 
การใช้งาน ทั้งน้ีปัจจยัพื้นฐานส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อการใช้บริการแอปลพิเคชัน่มีลกัษณะท่ีไม่แตกต่างกนั
เน่ืองจากปัจจยัความตอ้งการใชบ้ริการมีความคลา้ยคลึงกนั 
 

ผลการวเิคราะห์ตามสมมติฐานท่ี 2 พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ของธนาคาร
ออมสินท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารออมสิน จงัหวดัพงังา  พบวา่ ปัจจยัดา้นคุณภาพการ
ให้บริการแอปพลิเคชั่นของธนาคารออมสิน สามารถท านายระดับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ
แอปพลิเคชัน่ของธนาคารออมสิน  ร้อยละ 66 .20 และเม่ือพิจารณาเป็นรายตวัแปรพบวา่ X3 ความสะดวกใน
การใช้บริการ เป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกค้าธนาคารออมสิน จงัหวดัพงังา อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ เฉลิมศกัด์ิ บุญประเสริฐ (2560) ผลการวิจยั 
พบวา่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับการใช ้แอปพลิเคชัน่ไลน์ของผูสู้งอาย ุ 
 ทั้งน้ีจากการศึกษามีความสอดคลอ้งในดา้น การรับรู้ประโยชน์ และความสะดวกในการใชบ้ริการ 
ซ่ึงปัจจยัเหล่าน้ีเป็นปัจจยัส าคญัต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการเน่ืองจากมีความตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ 
 
 ข้อเสนอแนะในการวจัิย  
  ขอ้เสนอแนะส าหรับการวจิยัในคร้ังน้ี 
  1. ดา้นการรับประกนัและความปลอดภยัในการใช้บริการ ในด้านของช่องทางการให้บริการท่ีมี
ความหลากหลายซ่ึงอาจจะเกิดความไม่ปลอดภยั และเม่ือเกิดเหตุฉุกเฉินมีการด าเนินงานอาจจะล่าชา้ในการ
ใหบ้ริการ อยา่งไรก็ตามทางธนาคารมีการกระจายการใหค้วามช่วยเหลือลูกคา้เม่ือเกิดเหตุจ าเป็น  
 2. ผูต้อบแบบสอบถามยงัมีความสนใจในดา้นของแอปพลิเคชัน่ของทางธนาคารท่ียงันอ้ย เน่ืองจาก
ลกัษณะของการใช้งานยงัไม่ตอบรับกบักลุ่มบางกลุ่มในการใช้งาน ทั้งน้ีทางะนาคารควรมีการเพิ่มช่อง
ทางการสร้างความสะดวกในการท าธุรกรรมใหเ้พิ่มมากข้ึน 
  ขอ้เสนอแนะส าหรับการวจิยัคร้ังต่อไป  
  1. ควรเพิ่มขอบเขตของการศึกษาและมีปัจจยัอ่ืนอนัใดท่ีส่งต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโม
บายแบงก์ก้ิง เพื่อให้ธนาคารน าผลการวิจยัท่ีได้ไปศึกษาเพิ่มเติมและพฒันาระบบโมบายแบงก์ก้ิง ให้
สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการใหไ้ดม้ากท่ีสุด  
  2. ควรมีการศึกษาวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกและครอบคลุมมาก 
ยิง่ข้ึน และสามารถยกระดบัคุณภาพใหดี้ยิง่ข้ึน 
 
เอกสารอ้างองิ 
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