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บทคัดย่อ 
 การศึกษาเร่ืองความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของ
พนกังานในกลุ่มบริษทั นทลิน จ ากดั มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศพัทมื์อถือของพนกังานในกลุ่มบริษทั นทลิน จ ากดั ไดแ้ก่ ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ 
ความพึงพอใจดา้นราคา ความพึงพอใจดา้นการจดัจ าหน่าย ความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด และ
ความพึงพอใจดา้นเทคโนโลย ีโดยจ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา รายได้
เฉล่ียต่อเดือน ประชากรในงานวิจยัน้ี คือ พนกังานในกลุ่มบริษทั นทลิน จ ากดั กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม 
จ านวน 250 คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือแบบสอบถามด าเนินการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้

โปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ หาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย (x̄ ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
 ผลการวิจยัพบวา่ 1.)  มีผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามรวมทั้งส้ิน 250 คน คน ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 63.20 และเพศชายจ านวน 92 คน ติดเป็นร้อยละ 36.80 ส่วนใหญ่      
31 – 35 ปี จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 36.80 รองลงมาคือ 36 – 40 ปี จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 24.80 
ไม่เกิน 30 ปี จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 23.20, 41-45 ปีขึ้นไป จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 23.20 และ 
มากกว่า 45 ปี จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.60 ตามล าดบั โดยส่วนใหญ่มีการศึกษาสูงสุดระดบัปริญญา
ตรี จ านวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 83.60 รองลงมาคือ สูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 
14.80  และต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.60 ตามล าดบั และส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อ 
25,001 – 35,000บาท จ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 51.60 รองลงมาคือ 15,000 – 25,000 บาท จ านวน           
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42 คน คิดเป็นร้อยละ 16.80 , 35,001 – 45,000 บาท จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00  และ มากกว่า 
45,000 บาท จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 15.60 ตามล าดบั 
 2.)  ความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือของพนกังานในกลุ่ม
บริษทั นทลิน จ ากดั โดยรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก คือ 
ความพึงพอใจดา้นเทคโนโลยี ความพึงพอใจดา้นราคา ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ ความพึงพอใจดา้น
การจดัจ าหน่าย ตามล าดบั และอยูร่ะดบัปานกลาง คือ ความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 
ค าส าคัญ: ความพึงพอใจ; ธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือ 
 
ABSTRACT 
 The research of Satisfactions of Banking Transaction on Smartphones Among Personnel in 
Nathalin Group. The factors of research included Product, Price, Place, Promotion and Technology. That 
are classified by Personal factors were including sex, age, education, and salary. The population used in 
this. Research is Customer who use Banking Transaction on Smartphones Among Personnel in Nathalin 
Group. The samples used in this research amount of 250 peoples. The questionnaire was instrument of 
this research. Data was analyzed by using SPSS for Social Science Research. The statistics were 
frequency, percentage, minimum, maximum, mean, and standard deviation. 
 The results found that 1.) The Customers all respondents 250 people. Most are female 158 
peoples representing 63.20 %, are male 92 peoples representing 36.80 %. Most aged 31 – 35 years old 92 
peoples representing 36.80 % followed by the 36 – 40 years old 62 peoples representing 24.80%, not over 
30 years old 58 peoples representing 23.20%, 41 – 45 years and over 34 peoples representing 23.20% and 
over 45 years old 4 peoples representing 1.60% respectively. Most are bachelor’s degree level 209 peoples 
representing 83.60 % followed by master’s degree level 37 peoples representing 14.80%, and less than a 
bachelor’s degree level 4 peoples representing 1.60 % respectively. Most have average income per month 
25,001 - 35,000 baht 129 peoples representing 51.60 % followed by 15,000 - 25,000 baht 42 peoples 
representing 16.80 %, 35,001 – 45,000 baht 40 peoples representing 16.00 %, and more than 45,000 baht 
39 peoples representing 15.60 % respectively. 
  2.) Satisfactions of Banking Transaction on Smartphones Among Personnel in Nathalin Group 
overall high level. Considering each side, then that side is the high-level Technology, Price, Product, 
Place, respectively and at a medium level is Promotion. 
 
Keywords: Satisfactions; Banking transaction on smartphones 
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บทน า 
 ปัจจุบนัอินเทอร์เน็ตเขา้มามีบทบาทกบัวิถีชีวิตของทุกๆ คนในโลกและเป็นปัจจยัท่ีส าคญัในการ 
เปล่ียนแปลงพฤติกรรมการติดต่อส่ือสารของผูบ้ริโภคท่ีสามารถใช้ได้ทุกสถานท่ีและทุกเวลาไดอ้ย่าง
สะดวกมากขึ้นและใช้บริการ หรือซ้ือสินคา้ต่างๆ ผ่านอินเทอร์เน็ต โดยภาคการเงินการธนาคารเป็น
อุตสาหกรรมหน่ึงท่ีมีการปรับองคก์รสู่ธุรกิจดิจิทลัท่ีมีการน าเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ต เพื่อให้บริการทาง
การเงินกับผู ้ใช้บริการ เช่น อินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิง (Internet Banking) และโมบายแบงก์ก้ิง (Mobile 
Banking) ความกา้วหน้าของเทคโนโลยีท่ีใชใ้นการพฒันาโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี (Mobile Phone) หรือสมาร์ท
โฟน (Smart Phone) มีความสามารถเพิ่มมากขึ้น ท าใหผู้ใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตและท ารายการผา่นอุปกรณ์ส่ือสาร
เคล่ือนท่ีเหล่าน้ีเพิ่มสูงมากขึ้น ท าให้การใช้บริการของธนาคารไม่ถูกจ ากัดด้วยสถานท่ีหรือต้องไปใช้
บริการท่ีสาขา เทคโนโลยีใหม่ท าให้ธนาคารสามารถสร้างตลาดใหม่ มีช่องว่างทางการตลาดจากการ
ให้บริการทางการเงินผ่านอินเทอร์เน็ต และลดตน้ทุนในการด าเนินงานได ้ดงันั้นดว้ยความกา้วหน้าของ
เทคโนโลย ีธนาคารพาณิชยใ์นปัจจุบนัจึงไดมี้การปรับตวัอยา่งสูงเพื่อรองรับการท าธุรกรรมออนไลน์ผ่าน
ช่องในการให้บริการในการท าธุรกรรมทางการเงินไดด้ว้ยตนเองท่ีสอดคลอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคและ
การท าธุรกิจ   อีคอมเมิร์ซ โดยธนาคารพาณิชยไ์ดน้ าเทคโนโลยีมาพฒันาผลิตภณัฑ์และเพิ่มช่องทางการ
ใหบ้ริการในการท าธุรกรรมทางการเงินไดด้ว้ยตนเอง เพื่อใหมี้ความสะดวกและรวดเร็วมากยิ่งขึ้น โดยไม่
ตอ้งเสียเวลาในการเดินทางไปท่ีสาขาของธนาคาร หรือไปท่ี   ตูเ้อทีเอ็มเหมือนในอดีตท่ีผ่านมา ซ่ึงปัจจยั
ดังกล่าวเป็นผลกระทบท่ีท าให้ธนาคารพาณิชย์เร่ิมปรับรูปแบบการให้บริการจากธนาคารพณิชย์ท่ี
ใหบ้ริการผา่นทางสาขาเป็นรูปแบบการใหบ้ริการรูปแบบใหม่ ซ่ึงเรียกวา่ธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์  
 ความส าเร็จของช่องทางโมบายแบงกก้ิ์ง (Mobile Banking) ท่ีเติบโตในปัจจุบนัมีผลมาจากการน า
เทคโนยีมาปรับใช้เพื่อให้เกิดโมบายแบงก์ก้ิงแอพพลิเคชัน่ (Mobile Banking Application) กล่าวคือเป็น
โปรแกรมแอพพลิเคชั่นท่ีถูกออกแบบเพื่อให้สามารถใช้งานได้บนสมาร์ทโฟนท่ีช่วยรองรับการท า
ธุรกรรมทางการเงินใหมี้ความง่าย สะดวก และรวดเร็วมากขึ้น ซ่ึงในปัจจุบนัไดมี้ธนาคาพาณิชยไ์ดแ้ข่งขนั
และพฒันาโมบายแบงก้ิงแอพพลิเคชัน่และใชช่ื้อบริการท่ีแตกต่างกนั จากประเด็นดงักล่าว  
 ผูท้  าวิจยัจึงเห็นถึงความน่าสนใจและความส าคญัของความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกรรมทาง
การเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือของพนกังานในกลุ่มบริษทั นทลิน จ ากดั ท่ีสามารถน าไปพฒันาและต่อยอดลง
ไปในงานโฆษณาได ้เพื่อท าใหไ้ดท้ราบและเขา้ใจถึงลกัษณะทางประชากรศาสตร์ และความพึงพอใจของ
พนกังานในกลุ่มบริษทั นทลิน จ ากดั ในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือ และเพื่อน า
ผลการศึกษามาเป็นองคค์วามรู้และแนวทางให้แก่ผูท่ี้สนใจตอ้งการศึกษาในเร่ืองเดียวกนั ทั้งหมดน้ีจึงเป็น
ท่ีมาของการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลในการท า 
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วัตถุประสงค์การวิจัย 
 เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือของพนกังานใน
กลุ่มบริษทั นทลิน จ ากดั 
 
ขอบเขตของการวิจัย  
            งานวิจยั เร่ืองความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือของพนกังาน
ในกลุ่มบริษทั นทลิน จ ากดั มีขอบเขตการวิจยั ดงัน้ี 
 
 ขอบเขตด้านเนื้อหา  
 ตัวแปรอิสระ  คือ   
 1. สถานภาพส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 ตัวแปรตาม คือ  
 1. ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ ์ความพึงพอใจดา้นราคา ความพึงพอใจดา้นการจดัจ าหน่าย ความ
พึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด และความพึงพอใจดา้นเทคโนโลยี 

 
 ขอบเขตด้านประชากร 
 พนกังานในกลุ่มบริษทั นทลิน จ ากดั  
 
 ขอบเขตด้านระยะเวลา 
 การวิจยัคร้ังน้ีจะท าการวิจยั ตั้งแต่เดือนพฤษภาคม - มิถุนายน 2563 
 
ประโยชน์ที่ได้รับจากการวิจัย  
 1. เพื่อท าให้ไดท้ราบและเขา้ใจถึงลกัษณะทางประชากรศาสตร์ และความพึงพอใจของพนกังาน
ในกลุ่มบริษทั นทลิน จ ากดั ในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือ 
 2. เพื่อน าผลการศึกษามาเป็นองคค์วามรู้และแนวทางใหแ้ก่ผูท่ี้สนใจตอ้งการศึกษาเร่ือง ความพึง
พอใจในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือของพนกังานในกลุ่มบริษทั นทลิน จ ากดั 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

     ตัวแปรต้น            ต้นแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 

 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพงึพอใจ 
 วิทย ์เท่ียงบูรณธรรม (2541) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวว้่า ความพอใจ การท าให้
พอใจ ความสาแก่ใจ ความหน าใจ ความจุใจ ความแน่ใจ การชดเชย การไถ่บาป การแกแ้คน้ส่ิงท่ีชดเชย  
 Vroom (1964) ไดใ้ห้ความหมายของความพึงพอใจไวว้่าง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วน
ร่วมในส่ิงนั้น ทศันคติดา้นบวกจะแสดงใหเ้ป็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงนั้น และทศันคติดา้นลบจะแสดง
ใหเ้ห็นสภาพความไม่พึงพอใจ 
 องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ คือ  
 1. องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่า ผลิตภณัฑ์บริการท่ีไดรั้บ
มีลกัษณะตามพนัธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภท 
 2. องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผูรั้บบริการจะรับรู้ว่า วิธีการ
น าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผูใ้หบ้ริการมีความเหมาะสมมากนอ้ยเพียงใด ไม่วา่จะเป็นความ
สะดวกในการเขา้ถึงบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้ห้บริการตามบทบาทหน้าท่ีและปฏิกิริยาการ
ตอบสนองการบริการของผูใ้หบ้ริการต่อผูรั้บบริการในดา้นความรับผิดชอบต่องาน 
 ภณิดา ชัยปัญญา (2541) ได้กล่าวไว้ว่า การวัดความพึงพอใจนั้ น สามารถท าได้หลายวิธี 
ดงัต่อไปน้ี 
 1.การใช้แบบสอบถาม โดยผู ้ออกแบบสอบถามต้องการทราบความคิดเห็ นของผู ้ตอบ
แบบสอบถาม ซ่ึงสามารถท าไดท้ั้งก าหนดค าตอบใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลือกหรือสามารถให้ตอบค าถาม

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ความพงึพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของพนักงานใน
กลุ่มบริษัท นทลิน จ ากัด 

1. ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ 
2. ความพึงพอใจดา้นราคา 
3. ความพึงพอใจดา้นการจดัจ าหน่าย 
4. ความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด 
5. ความพึงพอใจดา้นเทคโนโลยี 
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ไดอ้ยา่งอิสระ โดยค าถามดงักล่าวอาจถามความพอใจในดา้นต่างๆ เพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามทุกคนตอบ
เป็นไปในแบบแผนเดียวกนั การใชวิ้ธีน้ีมกัใชใ้นกรณีท่ีตอ้งการกลุ่มตวัอย่างเป็นจ านวนมาก นอกจากนั้น
วิธีน้ียงัเป็นวิธีท่ีนิยมใชก้นัมากท่ีสุดในการวดัทศันคติ  
 2.การสัมภาษณ์เป็นวิธีการท่ีผู ้วิจัยออกไปสอบถามและพูดคุย โดยมีการเตรียมค าถามและ
วางแผนไวล่้วงหนา้ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีเป็นตรงกบัค าถามและแผนงานมากท่ีสุด 
 3.การสังเกต เป็นวิธีการวดัความพึงพอใจ โดยการสังเกตพฤติกรรมของกลุ่มเป้าหมาย ไม่ว่าจะ
เป็นการสังเกตจากการพูด กริยา และท่าทาง ฯลฯ โดยวิธีน้ีตอ้งอาศยัการสังเกตอยา่งมีระเบียบแบบแผน 
 แนวคิดเกี่ยวกับโมบายแอพพลิเคช่ัน 
 โปรแกรมประยุกตส์ าหรับอุปกรณ์เคล่ือนท่ี (Mobile Application) ประกอบขึ้นดว้ยค าสองค า คือ 
Mobile กบั Application ซ่ึงมีความหมาย ดงัน้ี (สุชาดา พลาชยัภิรมยศิ์ล, 2556, อา้งถึงใน ณฐัพฒัน์ ชลวณิช, 
2556, น. 12)  
 ค าวา่ Mobile หมายถึง อุปกรณ์ส่ือสารท่ีใชใ้นการพกพา ซ่ึงนอกจากจะใชง้านไดต้ามพื้นฐานของ
โทรศัพท์แล้ว ปัจจุบันยงัสามารถท างานได้คล้ายคลึงกับเคร่ืองคอมพิวเตอร์ เน่ืองจากเป็นอุปกรณ์ท่ี
สามารถพกพาไดจึ้งมีคุณสมบติัท่ีโดดเด่น คือ มีขนาดเลก็และน ้าหนกัเบาใชพ้ลงังานค่อนขา้งนอ้ย ปัจจุบนั
มกัท าหน้าท่ีไดห้ลายอย่าง เช่น ติดต่อแลกเปล่ียนขอ้มูลกบัคอมพิวเตอร์ได ้และท่ีส าคญัคือสามารถเพิ่ม
หน้าท่ี (Function) การท างานได ้ส่วนแอพพลิเคชัน่ (Application) หมายถึง ซอฟท์แวร์ท่ีใช้เพื่อช่วยการ
ท างานของผูใ้ช ้(User) โดยแอพพลิเคชัน่ (Application) จะตอ้งมีส่วนติดต่อกบัผูใ้ช ้(User Interface หรือ 
UI) เพื่อเป็นตวักลางในการใชง้านต่างๆ 
 Mobile Application หมายถึง แอพพลิเคชัน่ท่ีมีความสามารถในการช่วยการท างานของผูใ้ช้งาน
บนอุปกรณ์การส่ือสารแบบพกพา เช่นโทรศพัทมื์อถือ แทบ็เลต็ ซ่ึงแอพพลิเคชัน่จะท างานบนระบบปฎิบติั
การ (OS) ท่ีแตกต่างกนัออกไปบนโทรศพัทมื์อถือแบบสมาร์ทโฟน แทบ็เลต็ต่างๆ 
  
 ประวัติความเป็นมาของกลุ่มบริษัท นทลิน จ ากัด 
 นทลินก่อตั้งขึ้นเม่ือวนัท่ี 21 กรกฎาคม 2530 ดว้ยทุนจดทะเบียน 1,000,000 บาท โดยเร่ิมธุรกิจ
ด้วยเรือ 2 ล า ขนาดประมาณ 1,000  DWT เพื่อให้บริการขนส่งสินค้าประเภทน ้ ามันส าเร็จรูปให้แก่          
การปิโตรเลียมแห่งประเทศไทย (ปัจจุบัน คือ บริษัท ปตท. จ ากัด (มหาชน) (“ปตท.”)) และบริษัท 
สยามสหบริการ จ ากัด (ปัจจุบนั คือ บริษทั ซัสโก้ จ ากัด (มหาชน)) ในเส้นทางระหว่างศรีราชาและ
กรุงเทพฯ เป็นหลกั โดยกลุ่มบริษทั นทลิน จ ากดั ประกอบดว้ยบริษทัในเครือ และบริษทัร่วม ประกอบ
ธุรกิจหลกั 5 ประเภท ไดแ้ก่ Logistic & Storage, International Maritime, Floating Storage, Global Energy 
และ Trading & Service โดยเป็นผูน้ าดา้นการขนส่งพลงังานทางทะเลของไทยท่ีมีกองเรือท่ีใหญ่ท่ีสุดใน
ประเทศไทย มีกองเรือเดินสมุทรขนาดใหญ่ ประกอบดว้ยเรือบรรทุกน ้ามนัดิบ น ้ามนั สารเคมี และก๊าซ 
ใหบ้ริการทั้งในและต่างประเทศ 
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 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 อรวรรณ ใจโต (2555) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการใชบ้ริการอินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิง
ของธนาคารออมสินในจงัหวดัล าปาง พบวา่ การยอมรับเทคโนโลยดีา้นความง่ายในการใชง้านในภาพรวม 
อยู่ในระดบัพึงพอใจมาก เป็นอนัดบั 1 และดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บอยู่ในระดบัความพึงพอใจ
ปานกลาง เป็นอนัดบั 2 คุณภาพการใชบ้ริการ ในภาพรวม อยู่ใน ระดบัพึงพอใจมาก ลูกคา้มีความคิดเห็น
ต่อการยอมรับเทคโนโลย ีดา้นความง่ายในการใชง้านในภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ีย 3.60 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ลูกค้ามีความคิดเห็นต่อการยอมรับเทคโนโลยี ในระบบอินเตอร์เน็ต      
แบงกก้ิ์งของธนาคารออมสินวา่ท าใหง่้ายต่อการท าธุรกรรมทางการเงิน อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก มีค่าเฉล่ีย 
3.97 (S.D. = 0.83 ) รองลงมา คือ ท าให้ได้รับข้อมูลข่าวสารทางการเงินได้เร็วกว่า มีค่าเฉล่ีย 3.82           
(S.D. = 0.87) และล าดบัสุดทา้ย คือ สามารถใชง้านไดง่้าย โดยไม่ตอ้งศึกษา มีค่าเฉล่ีย 3.03 (S.D. = 0.76) 
 วศัยา ธีรวนิชยไ์ชยกุล (2556) ศึกษาเร่ือง “พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ช้แอพพลิเคชัน่ 
(Application) บนสมาร์ทโฟนระบบปฎิบติัการแอนดรอยด์ (Android)” มีวิธีการศึกษา โดยใชร้ะเบียบวิจยั
เชิงปริมาณ (Quantitative Research) มีรูปแบบการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) ซ่ึงใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ประเภทปลายปิด (Closed-Ended Question) แบบให้เลือกค าตอบเดียวจากหลายค าตอบ 
(Multiple Choices) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลในการศึกษาคร้ังน้ี ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างเป็นผูใ้ช้
สมาร์ทโฟนระบบปฎิบติัการแอนดรอยแ์ละเคยดาวน์โหลดแอพพลิเคชัน่ไม่นอ้ยกวา่ 1 แอพพลิเคชัน่ สถิติ
ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลจากการศึกษาพบว่าผูใ้ช้
แอพพลิเคชัน่บนสมาร์ทโฟนระบบปฎิบติัการแอนดรอยด ์กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงร้อยละ 62.0 
มีอยูร่ะหวา่ง 21-26 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.7 มีระดบัการศึกษา ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 66.2 ประกอบ
อาชีพพนกังานเอกชน ลูกจา้งคิดเป็นร้อยละ 40.2 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,001-20,000 บาท คิดเป็น
ร้อยละ 41.4 พฤติกรรมของผูใ้ช้แอพพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟนระบบปฏิบัติการแอนดรอยด์ของกลุ่ม
ตวัอยา่ง พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เลือกใชส้มาร์ทโฟนยี่หอ้ Samsung คิดเป็นร้อยละ 42.5 และมีจ านวน
เฉล่ียในการดาวน์โหลดแอพพลิเคชัน่ในเดือนท่ีผา่นมา 1-2 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 43.4 แอพพลิเคชัน่ประเภท
ไม่เสียค่าใชจ่้ายท่ีมีการดาวโหลดมากท่ีสุด คือ แอพพลิเคชัน่ Facebook คิดเป็นร้อยละ 99.8 แอพพลิเคชัน่
ประเภทท่ีเสียค่าใช้จ่ายท่ีมีการดาวโหลดมากท่ีสุด คือ แอพพลิเคชัน่ Plants vs. Zombies คิดเป็นร้อยละ 
35.5 ผลจากการศึกษาความพึงพอใจทั้ง 5 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นการจดัจ าหน่าย ดา้นการ
ส่งเสริมการขาย ดา้นการใช้ประโยชน์ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.08 ไดแ้ก่ 
สร้างความสัมพนัธ์เพื่อผ่อนคลายความบันเทิง ได้ความรู้ การใช้แอพพลิเคชั่นเพื่อแสดงตัวตนหรือ
ความคิดของตน เพื่อการติดต่อตามเหตุการณ์ทัว่ไปไดรั้บแรงบนัดาลใจในการสร้างสรรคส่ิ์งใหม่ไดเ้รียนรู้
วฒันธรรมในสังคม   
 จุฑาภรณ์ ไร่วอน (2556) ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการใช้บริการบัวหลวง ไอแบงก์ก้ิง ของธนาคาร
กรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) กรณีศึกษา ผูใ้ช้บริการบวัหลวง ไอแบงก์ก้ิง ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน)   
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เขตสาทร กรุงเทพมหานคร งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลพฤติกรรมผูบ้ริโภคและ
ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์ก้ิง ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) เขตสาทร กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คนใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการ
เก็บรวบรวมขอ้มูล และน ามาวิเคราะห์หาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การ
ทดสอบค่าที ค่าเอฟและค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สันโดยก าหนดค่านัยส าคญัทางสถิติไวท่ี้ระดับ
0.05 ผลการศึกษาพบว่า 1) กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21–30 ปี สถานภาพโสด การศึกษา
ระดบัปริญญาตรี/เทียบเท่า อาชีพลูกจา้ง/พนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน10,001 – 20,000 
บาท 2) ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัดา้นทศันคติต่อการใช้บริการโดยรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัมากไดแ้ก่ 
ดา้นค่านิยม และดา้นความน่าเช่ือถือ 3) ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัต่อปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดของการ
ใชบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นกระบวนการ ดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา 
ด้านลกัษณะทางกายภาพ ด้านพนักงานท่ีให้บริการ มีความส าคญัในระดับมาก และด้านการส่งเสริม
การตลาด มีความส าคญัในระดบัปานกลาง 4) ผูบ้ริโภคมีพฤติกรรมการใชบ้ริการในภาพรวมและรายดา้น
อยูใ่นระดบัมาก 5) ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนท่ีแตกต่าง
กันพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่างกัน 6) ทศันคติของผูบ้ริโภค มีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้
บริการ7)ปัจจยัส่วนผสมทางการตลาด มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
 ววรรณพร หวลมานพ (2558) ท าการวิจยัศึกษาเร่ือง การศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจ
ของผู ้ใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์ ก้ิงพลัสของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคก์ารศึกษา เพื่อศึกษาลกัษณะทางประชากร พฤติกรรมและความพึงพอใจ
ของผูใ้ชง้านแอพพลิเคชัน่เคโมบายแบงก์ก้ิงพลสั เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะทางประชากร
ของผูใ้ชง้านกบัพฤติกรรมในการใชแ้อพพลิเคชัน่เคโมบายแบงก์ก้ิงพลสั  เพื่อศึกษาลกัษณะทางประชากร
ของผูใ้ชง้านท่ีแตกต่างกนักบัความพึงพอใจในการใชแ้อพพลิเคชัน่เคโมบายแบงก์ก้ิงพลสั และเพื่อศึกษา
พฤติกรรมของผูใ้ชง้านท่ีแตกต่างกนักบัความพึงพอใจในการใชแ้อพพลิเคชัน่เคโมบายแบงก์ก้ิงพลสั ผล
การศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างของผูใ้ช้แอพพลิเคชัน่เคโมบายแบงก์ก้ิงพลสัเป็นเพศหญิงอายุ 20 – 29 ปี มี
การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี โดยมีอาชีพเป็นพนักงานบริษทัเอกชน รายได้ส่วนตวัเฉล่ียต่อเดือน        
10,001 – 20,000 บาท และมีสถานภาพโสด พฤติกรรมการใช้แอพพลิเคชัน่เคโมบายแบงก์ก้ิงพลสัของ 
กลุ่มตวัอย่าง ส่วนใหญ่พบว่ามีความถ่ีในการใชง้านโดยเฉล่ีย1-2 คร้ังต่อสัปดาห์ ซ่ึงมีระยะเวลาในการใช้
งานโดยเฉล่ีย 1 - 15 นาที ผ่านอุปกรณ์โทรศพัท์มือถือเพื่อใช้ท าธุรกรรมทางทางการเงินพื้นฐาน โดยมี
ลกัษณะของการใชง้านแอพพลิเคชัน่เคโมบายแบงก์ก้ิงพลสั   เพื่อโอนเงินไปบญัชีของธนาคารกสิกรไทย
และต่างธนาคาร ความพึงพอใจในการใชแ้อพพลิเคชัน่เคโมบายแบงก์ก้ิงพลสัของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ 
พบว่า มีความพึงพอใจในระดบัพึงพอใจมาก ซ่ึงเม่ือพิจารณาตามรายดา้น พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความพึง
พอใจในด้านผลิตภณัฑ์มากท่ีสุด รองลงมาคือด้านการจัดจ าหน่าย ด้านราคา และด้านการส่งเสริมการ
ตลอด 



9 
 
 ฌิลลิฌา รักษาชลดร.พิศมร กิเลนทอง (2560) การศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการและความพึง
พอใจในการใชบ้ริการI-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ศึกษาความสัมพนัธ์
ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคลกับความพึงพอใจในการใช้บริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน 
จงัหวดัสุราษฎร์ธานีและ เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชบ้ริการกบัความพึงพอใจในการ
ใช้บริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จังหวดัสุราษฎร์ธานีในกลุ่มตวัอย่างจากลูกคา้ของ
ธนาคารออมสินท่ีใช้บริการ I-Banking พื้นท่ีสาขาพุนพิน จังหวดัสุราษฎร์ธานี จ านวน 302 รายผูว้ิจัย
วิเคราะห์ขอ้มูลปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใช้บริการ I-Banking ธนาคารออมสิน หาค่าเฉล่ีย 
(Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation)ของความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking 
ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จังหวดัสุราษฎร์ธานีการและทดสอบเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลและ
พฤติกรรมการใช้บริการ I-Bankingกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ I-Banking ธนาคารออมสิน สาขา
พุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยใชส้ถิติการวิเคราะห์ Independent Sample t-test และการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (F-test)  
  
วิธีด าเนินการวิจัย 
 เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ(Quantitative Research) โดยใชว้ิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) และใช้
วิธีการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 
  
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ พนกังานในกลุ่มบริษทั นทลิน จ ากดั จ านวน 406 คน (ท่ีมา : แผนก
ทรัพยากรบุคคล ณ วนัท่ี 30 เมษายน 2563)กลุ่มตวัอย่าง ผูว้ิจัยได้ใช้วิธีการค านวณขนาดตวัอย่างดว้ย
วิธีการใชสู้ตรการค านวณของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 95 % ซ่ึงก าหนดค่าความ
คลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 5% ผลจากการค านวณ ขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ียอมรับไดต้อ้งไม่
ต ่ากว่า 201.49 คน ผูวิ้จัยจึงจะเก็บกลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ีอยู่ท่ีจ  านวน 250 คน จากประชากร
ทั้งหมด 406 คน ดงันั้น ผูวิ้จยัใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างโดยไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) 
ซ่ึงผูว้ิจยัจะเลือกใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) 
  

 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ผูศึ้กษาไดด้ าเนินการตามขั้นตอน  ดงัต่อไปน้ี 
แจกแบบสอบถามให้แก่กลุ่มตวัอย่างท่ีก าหนดไว ้โดยใชว้ิธีการแจกแบบสอบถามท่ีเป็นกระดาษและผา่น
ทางออนไลน์โดยใช้ Google Form ตอบข้อซักถามบางประการท่ีผูต้อบแบบสอบถามอาจจะต้องการ
ค าอธิบายเพิ่มเติม เก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีไดข้อ้มูลครบถว้นแลว้ เพื่อน าไปจดัท าและเตรียมส าหรับ
การวิเคราะห์ 
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 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ 
 

 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผูว้ิจยัวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ ซ่ึงสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์
ขอ้มูล ไดแ้ก่ 
 1. ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับการวิเคราะห์เพื่อบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 
 2. ค่าเฉล่ีย ( x̄ ) 
 3. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ส าหรับวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกรรม
ทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือของพนกังานในกลุ่ม บริษทั นทลิน จ ากดั 
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 1 ดา้นเพศ พบว่า ผูใ้ช้บริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจ านวน 
250 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 63.20 และเพศชายจ านวน 92 คน ติดเป็น
ร้อยละ 36.80 ดา้นอายุ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 31 – 35 ปี จ านวน 92 คน คิดเป็น
ร้อยละ 36.80 รองลงมาคือ 36 – 40 ปี จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 24.80, ไม่เกิน 30 ปี จ านวน 58 คน คิด
เป็นร้อยละ 23.20, 41-45 ปีขึ้นไป จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 23.20 และ มากกวา่ 45 ปี จ านวน 4 คน คิด
เป็นร้อยละ 1.60 ตามล าดบั ดา้นการศึกษา ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 31 – 35 ปี จ านวน 92 
คน คิดเป็นร้อยละ 36.80 รองลงมาคือ 36 – 40 ปี จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 24.80, ไม่เกิน 30 ปี จ านวน 
58 คน คิดเป็นร้อยละ 23.20, 41-45 ปีขึ้นไป จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 23.20 และ มากกว่า 45 ปี 
จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.60 ตามล าดบั ดา้นรายไดพ้บวา่ ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มี
รายไดเ้ฉล่ียต่อ   25,001 – 35,000บาท จ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 51.60 รองลงมาคือ 15,000 – 25,000
บาท จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 16.80 , 35,001 – 45,000 บาท จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00  และ 
มากกวา่ 45,000 บาท จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 15.60 ตามล าดบั 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์มือถือของพนักงานในกลุ่มบริษทั นทลิน จ ากดั โดยรวม อยู่ใน

ระดบัมาก ( x̄ = 3.74) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ทุกดา้นอยู่ในระดับมาก คือ ความพึงพอใจด้าน

เทคโนโลย ีความพึงพอใจดา้นราคา ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ ์ความพึงพอใจดา้นการจดัจ าหน่าย ความ

พึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด (x̄ = 4.08,  x̄ = 3.97,  x̄ = 3.93,  x̄ = 3.59) ตามล าดบั และอยูร่ะดบัปาน

กลาง คือ ความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด ( x̄ = 3.11) 
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สรุปผลการวิจัย 
 

 สถานภาพส่วนบุคคล 
 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของ
พนกังานในกลุ่มบริษทั นทลิน จ ากดั มีผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามรวมทั้งส้ิน 250 คน คน ส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 63.20 และเพศชายจ านวน 92 คน ติดเป็นร้อยละ 36.80 ส่วน
ใหญ่ 31 – 35 ปี จ านวน 92 คน คิดเป็นร้อยละ 36.80 รองลงมาคือ 36 – 40 ปี จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ      
24.80 , ไม่เกิน 30 ปี จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 23.20, 41-45 ปีขึ้นไป จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 
23.20 และ มากกว่า 45 ปี จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.60 ตามล าดบั โดยส่วนใหญ่มีการศึกษาสูงสุด
ระดบัปริญญาตรี จ านวน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 83.60 รองลงมาคือ สูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 37 คน คิด
เป็นร้อยละ 14.80  และต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.60 ตามล าดบั และส่วนใหญ่มี
รายไดเ้ฉล่ียต่อ 25,001   – 35,000บาท จ านวน 129 คน คิดเป็นร้อยละ 51.60 รองลงมาคือ 15,000 – 25,000 
บาท จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 16.80 , 35,001 – 45,000 บาท จ านวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 16.00  และ 
มากกวา่ 45,000 บาท จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 15.60 ตามล าดบั 
 
 ความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของพนักงานในกลุ่ม
บริษัท นทลิน จ ากัด  
 ภาพรวม อยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก คือ ความพึง
พอใจดา้นเทคโนโลยี ความพึงพอใจดา้นราคา ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ ความพึงพอใจดา้นการจัด
จ าหน่าย และอยูร่ะดบัปานกลาง คือ ความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 
 1. ความพงึพอใจด้านผลิตภัณฑ์  
 โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด คือ แอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิงท่ีใช้มีความสะดวกรวดเร็วในการท าธุรกรรมทางการเงิน ขอ้ท่ีมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ วิธีการใช้งานของแอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิงท่ีใชมี้วิธีการท่ีง่ายต่อ
การใชง้าน รูปแบบการใชง้านของแอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิงท่ีใชมี้ความทนัสมยั เช่น สามารถโอนเงิน
ดว้ยเบอร์โทรศพัท์มือถือและรหัส QR Code, การจ่ายบิลดว้ยการสแกนบาร์โคด้, สามารถออกแบบและ
ตกแต่งรูปแบบหนา้จอแอพพลิเคชัน่ได ้เป็นตน้ การใหบ้ริการธุรกรรมทางการเงินต่างๆ ผา่นแอพพลิเคชัน่
โมบายแบงกก้ิ์งท่ีใชมี้ลกัษณะการให้บริการท่ีมีความหลากหลาย เช่น การโอนเงิน, การช าระและรับเงินค่า
ซ้ือ-ขาย สินค้าออนไลน์, จ่ายบิล, เติมเงิน, ซ้ือ-ขายกองทุน ของธนาคารกสิกรไทยและอ่ืนๆ เป็นต้น 
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แอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิงท่ีใช้มีความน่าเช่ือถือในการท าธุรกรรมทางการเงิน แอพพลิเคชัน่โมบาย
แบงก์ก้ิงท่ีใช้มีรูปแบบสีสันท่ีสวยงาม แอพพลิเคชั่นโมบายแบงก์ก้ิงท่ีใช้มีความ ปลอดภัยในการท า
ธุรกรรมทางการเงิน ตามล าดบั และขอ้ท่ีมีความพึงพอใจปานกลาง คือ เม่ือเขา้สู่แอพพลิเคชัน่แลว้สามารถ
เขา้ใจสัญลกัษณ์ (Icon) ต่าง ๆ และใชง้านไดอ้ยา่งรวดเร็ว ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วศัยา ธีรวนิชยไ์ชย
กุล (2556, บทคดัย่อ) การศึกษาเร่ือง “พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชแ้อพพลิเคชัน่ (Application) 
บนสมาร์ทโฟนระบบปฎิบติัการแอนดรอยด ์(Android)” 
 2. ความพงึพอใจด้านราคา  
 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ 
แอพพลิเคชั่นโมบายแบงก์ก้ิงท าให้การท าธุรกรรมทางการเงินมีความคุ ้มค่า เน่ืองจากประหยัด
ค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการ แอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิงมีความคุม้ค่า เม่ือเทียบกบัประโยชน์ท่ีไดรั้บ 
แอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิงมีความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปท าธุรกรรมทางการเงิน
ท่ีธนาคาร ตามล าดบั และขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง คือ แอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิงมี
ความคุม้ค่าเม่ือเทียบกับระบบความปลอดภยัท่ีได้รับจากการท า ธุรกรรมทางการเงิน ซ่ึงสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ วรรณพร หวลมานพ (2558) ได้ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผู ้ใช้ 
แอพพลิเคชัน่เคชัน่โมบายแบงกก้ิ์งพลสัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 3. ความพงึพอใจด้านการจัดจ าหน่าย  
 โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ 
แอพพลิเคชัน่โมบายแบงกก้ิ์งในการท าธุรกรรมทางการเงินเป็นช่องทางท่ีช่วยประหยดัเวลาในการเดินทาง
ไปท าธุรกรรมทางการเงินท่ีธนาคารหรือตูเ้อทีเอ็ม การดาวน์โหลดเพื่อติดตั้งแอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิง
ผา่น Google Play หรือ App Store มีความสะดวก รวดเร็ว ตามล าดบั ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
ปานกลาง คือ แอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิงเป็นช่องทางในการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีไม่เคยมีความ
ผิดพลาดในการท าธุรกรรมเปรียบเสมือนการใชบ้ริการท่ีธนาคารหรือตูเ้อทีเอ็ม การลงทะเบียนเพื่อเร่ิมใช้
งานแอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิงสามารถท าไดอ้ย่างสะดวก รวดเร็ว ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั
ของ ฌิลลิฌา รักษาชลดร.พิศมร กิเลนทอง (2560) การศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการI-Banking ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี 
 4. ความพงึพอใจด้านการส่งเสริมการตลาด 
  โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบั
มาก คือ การประชาสัมพนัธ์ของแอพพลิเคชัน่โมบายแบงกก้ิ์งท าให้ภาพลกัษณ์มีความทนัสมยัและมีความ
เป็นผู ้น าในการให้บริการทางการเงินผ่านช่องทางโมบายแบงก์ก้ิง (Mobile Banking) โฆษณาของ
แอพพลิเคชั่นโมบายแบงก์ก้ิงมีการโฆษณาอย่างสม ่าเสมอ สามารถท าให้รับทราบ ข้อมูลต่างๆ ได้
ตลอดเวลาสิทธิ ตามล าดับ ข้อท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง คือ ข้อมูลข่าวสารเก่ียวกับ
แอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิงบนส่ือทางอินเทอร์เน็ต ส่ือโซเชียลมีเดีย มีรูปแบบท่ีทนัสมยั สามารถท าให้
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เขา้ใจถึงขอ้มูลการให้บริการต่างๆ ได้อย่างง่าย โฆษณาของแอพพลิเคชั่นโมบายแบงก์ก้ิงผ่านทางส่ือ
โฆษณาทางโทรทศัน์ ส่ือส่ิงพิมพ ์และส่ือกลางแจง้ มีวิธีการน าเสนอโฆษณาท่ีน่าสนใจ สามารถท าใหรั้บรู้
ขอ้มูลการใหบ้ริการต่างๆ อยา่งชดัเจน โฆษณาแอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิงสามารถสร้างการจดจ าในตรา
สินคา้เป็นอย่างดี ตามล าดบั  ส่วนขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัน้อย คือโฆษณาของแอพพลิเคชั่นโม
บายแบงก์ก้ิงผ่านทางส่ือสาขาหรือตูเ้อทีเอ็ม สามารถบอกรายละเอียดของการให้บริการไดอ้ย่างครบถว้น 
สิทธิพิเศษต่างๆ ของแอพพลิเคชัน่โมบายแบงกก้ิ์ง (Reward Plus) เช่น การมอบคูปอง เป็นส่วนลดส าหรับ
น าไปใชท่ี้ร้านคา้ต่างๆ อาทิ อาหาร เคร่ืองด่ืม หรือตัว๋ชมภาพยนตร์ มีความคุม้ค่า กิจกรรมส่งเสริมการขาย
ของแอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิงสามารถกระตุน้การใชแ้อพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิงพลสัได ้ตามล าดบั 
ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จุฑาภรณ์ ไร่วอน (2556) ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการบวัหลวง ไอแบงก์
ก้ิง ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) 
 5. ความพงึพอใจด้านเทคโนโลยี  
 โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ขอ้ ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด คือ พนกังานธนาคาร มีความรู้ ความเขา้ใจในผลิตภณัฑ์และบริการของธนาคารเป็นอยา่งดี พนกังาน
ธนาคารสามารถให้ค าแนะน าค าปรึกษา ตอบค าถาม จดัหาขอ้มูล รวมถึงแกไ้ขปัญหาถูกตอ้งตรงตามท่ี
ลูกค้าต้องการ ตามล าดับ ส่วนข้อท่ีมีความพึงพอใจนอยู่ ในระดับมาก คือ พนักงานธนาคาร มีความ
รับผิดชอบดูแลเอาใจใส่ รวมถึงอ านวยความสะดวกในการใหบ้ริการลูกคา้ ตั้งแต่เร่ิมติดต่อจนกระทั้งเสร็จ
ส้ินกระบวนการ พนกังานธนาคารมีบุคลิกน่าเช่ือถือ แต่งกายสุภาพ เรียบร้อย ยิ้มแยม้แจ่มใส และมีความ
พร้อมในการให้บริการ พนักงานธนาคารมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี สุภาพและมีความเต็มในใจการให้บริการ 
พนักงานธนาคารมีความกระตือรือร้นในการให้บริการดว้ยความรวดเร็ว พนักงานท่ีให้บริการมีจ านวน
เพียงพอเหมาะสมกบัการให้บริการ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อรวรรณ ใจโต (2555) ท าการ
วิจัยศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิงของธนาคารออมสินใน
จงัหวดัล าปาง 
 
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 
 ความพงึพอใจด้านผลิตภัณฑ์ 
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารควรมีการพฒันาแอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิงให้เหมาะสมและมี
ความหลากหลายกบักลุ่มผูใ้ชง้าน มีรูปแบบท่ีสามารถใชง้านง่าย ไม่ซบัซอ้น อีกทั้งจะตอ้งพฒันาระบบใน
เร่ืองความปลอดภยัจากการท าธุรกรรมให้มากขึ้น เช่นการเขม้งวดในเร่ืองรหัสผ่านก่อนเขา้ใชง้านรวมถึง
การลงทะเบียนใชง้านในคร้ังแรกตอ้งแสดงถึงความปลอดภยัในการเก็บขอ้มูลและตอ้งมีการสร้างความ
มัน่ใจในระบบป้องกนัการขโมยอยา่งสม่าํเสมอ 
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 ความพงึพอใจด้านราคา  
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารควรพฒันาระบบให้มีความปลอดภยัเน่ืองจากเป็นการท าธุรกรรม
ทางการเงิน และส่ือสารใหผู้ใ้ชง้านทราบถึงความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปท าธุรกรรม
ทางการเงินท่ีธนาคาร เช่นการเปิดใช้บริการโดยไม่คิดค่าธรรมเนียม การช้ีแจงรายละเอียดค่าใช้บริการ
อยา่งชดัเจนและการก าหนดอตัราค่าบริการใหเ้หมาะสมกบัคุณภาพของบริการ เป็นตน้ 
 ความพงึพอใจด้านการจัดจ าหน่าย 
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารควรปรับปรุงรูปแบบการลงทะเบียนใหส้ามารถลงทะเบียนโดยง่าย 
เช่นการอ านวยความสะดวกในการลงทะเบียน 24 ชัว่โมง อีกทั้งใหค้วามส าคญักบัความปลอดภยัในการใช้
บริการแอพพลิเคชัน่โมบายแบงกก้ิ์งเน่ืองจากเป็นปัจจยัส าคญัในการใชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง 
 ความพงึพอใจด้านการส่งเสริมการตลาด 
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ธนาคารจะตอ้งท าแผนการส่ือสารการตลาดเพื่อน าไปสู่การท าการตลาด
แบบผูน้ า โดยมุ่งเน้นให้กลุ่มผูใ้ชง้านจริงท่ีมีความพึงพอใจในการใชง้านแอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิง ท่ี
จะบอกต่อและแนะน าประสบการณ์ความพึงพอใจท่ีมีต่อแอพพลิเคชั่นโมบายแบงก์ก้ิง ผ่านช่องทาง
ออนไลน์และโซเชียลมีเดียต่างๆเพื่อให้เกิดการส่ือสารแบบปากต่อปาก ซ่ึงประสบการณ์ตรงท่ีถ่ายทอด
จากผูใ้ชง้านจริงนั้น จะสามารถส่งผลต่อพฤติกรรมและความรู้สึกการจดจ าตราสินคา้ หรือการตดัสินใจได้
ดีกว่าส่ือสารผ่านตราสินคา้ รวมถึงการมอบสิทธิพิเศษต่างๆ ของแอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิง (Reward 
Plus) เช่น การมอบคูปอง เป็นส่วนลดส าหรับน าไปใช้ท่ีร้านคา้ต่างๆ อาทิ อาหาร เคร่ืองด่ืม หรือตัว๋ชม
ภาพยนตร์ 
 ความพงึพอใจด้านเทคโนโลยี 
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ การท าธุรกรรมทางการเงินผา่นแอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิงใชไ้ดทุ้กท่ีทุก
เวลา ดงันั้นทางธนาคารจึงควรให้ความส าคญักบัการอ านวยความสะดวกของการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่
โมบายแบงก์ก้ิงให้สามารถเขา้ถึงไดทุ้กท่ีและทุกเวลา และสามารถให้บริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง เพื่อท า
ให้เกิดความแตกต่างกบัช่องทางการให้บริการทางการเงินช่องทางอ่ืนๆ โดยแอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิง
มีความได้เปรียบ Internet Banking ตรงท่ีเป็นการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของ
ผูใ้ชบ้ริการ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถพกติดตวัไดต้ลอดเวลา และสามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดง่้าย อีก
ทั้ง เม่ือเปรียบเทียบกบัการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน ATM หรือท่ีสาขา พบว่า การท าธุรกรรมทางการ
เงินผ่าน Mobile   Banking สามารถช่วยลดระยะเวลาในการเดินทาง และค่าใช้จ่ายของผูใ้ช้บริการได้ 
ดงันั้น ธนาคารจึงควรพฒันาใหร้ะบบแอพพลิเคชัน่โมบายแบงกก้ิ์งสามารถเขา้ถึงไดทุ้กท่ีและทุกเวลา 
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