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บทคัดย่อ 

การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Bualuang 

iBanking ของ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่  ดา้น

ผลิตภณัฑบ์ริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้นความปลอดภยั  

ดา้นผูใ้หบ้ริการ โดยจาํแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล  ไดแ้ก่  เพศ  อาย ุ อาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษา 

ประชากรในงานวิจยัน้ี  คือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Bualuang iBanking ในเขตกรุงเทพมหานคร 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถาม  จาํนวน  330  คน  เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล  คือ  

แบบสอบถาม  ดาํเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์  หาค่าความถ่ี ค่าร้อย

ละ ค่าเฉล่ีย (x�)  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 

ผลการวิจยัพบวา่ 1.)  มีผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมดจาํนวน 330  คน  ส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง  จาํนวน  217  คน  คิดเป็นร้อยละ 65.8  ส่วนใหญ่ มีอาย ุ21 – 30 ปี จาํนวน 160 คน คิดเป็นร้อย
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ละ 48.5  มีอาชีพพนกังานเอกชน/ลูกจา้ง จาํนวน 158  คน คิดเป็นร้อยละ 47.87 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

20,001– 30,000 บาท จาํนวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 32.1 มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 263 

คน คิดเป็นร้อยละ 79.7 

2.)  ความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Bualuang iBanking ของ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั 

(มหาชน) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  คือ ดา้นราคา ดา้นความ

ปลอดภยั ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นผู ้

ใหบ้ริการ ตามลาํดบั   

 

ABSTRACT 

 The research of Customer Satisfaction of Customer on Using Bualuang ibanking Application of 

Bangkok Bank Public Company Limited in Bangkok Area. The objective is to study Customer 

Satisfaction Bualuang ibanking Application of Bangkok Area. The factors of research include Product, 

Price, Place, Promotion, Safety and Service provider. That are classified by Personal factors were 

including Sex, Age, Occupation, Average monthly income, and Education. The population used customers 

who use the Bualuang iBanking application service in Bangkok Area. The samples used in this research 

amount of 330 peoples. The questionnaire was instrument of this research. Data was analyzed by using 

SPSS for Social Science Research. The statistics were percentage, minimum, maximum, mean and 

standard deviation. 

 The results found that 1.) The users all respondents 330 peoples. Most are female 217 peoples 

representing 65.8%. Most aged 21-30 years old 160 peoples representing 48.5%. Most are the private 

employees/employee 158 peoples representing 47.87%. Most are average income per month 20,001-

30,000 baht 106 peoples representing 32.1%. Most are Bachelor’s degree 263 peoples representing 79.7%. 

2.) Customer Satisfaction of Using Bualuang ibanking Application in Bangkok Area. overall is 

at a high level. Considering each side, then that side is the high level Price, Safety, Place, Product, 

Promotion and Service provider respectively. 
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บทนํา 

 ในปัจจุบนัน้ีทุกคนท่ีเล่นอินเตอร์เน็ตก็รู้วา่การส่ือสารนั้นไม่มีขีดจาํกดั ไร้พรมเเดน เพราะโลกใน

ยคุปัจจุบนัไดพ้ฒันาไปเร็วมาก ใครท่ีไม่รู้เร่ืองอินเตอร์เน็ต คอมพิวเตอร์ ยอ่มตามโลกไม่ทนัแน่นอน และ

ผูบ้ริโภคยุคใหม่มีการเปล่ียนแปลงดา้นพฤติกรรมและทศันคติในการทาํธุรกรรมทางการเงินไปสู่การทาํ

ธุรกรรมทางการเงินดว้ยตนเองไดทุ้กท่ีทุกเวลา รวดเร็ว และสะดวกสบาย ผ่านอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่าง 

ๆ โดยมีแนวโนม้ท่ีจะใชบ้ริการของธนาคารในรูปแบบ ธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ (E-Banking) หรือ ธนาคาร

ดิจิตอล (Digital Banking)  

 จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ ผูศึ้กษาจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอป

พลิเคชนั Bualuang iBanking ของ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ของประชาชนในเขต

กรุงเทพมหานคร เพ่ือท่ีจะทราบถึงความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Bualuang iBanking  และ

สามารถแกไ้ขขอ้บกพร่อง โดยหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งสามารถนาํขอ้มูลท่ีไดรั้บจากงานวิจยัน้ี นาํไปวางแผน

พฒันาและปรับปรุงคุณภาพการใหบ้ริการแอปพลิเคชนั Bualuang iBanking เพื่อใหแ้อปพลิเคชนั

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการในการใชง้านของประชาชนและทาํใหป้ระชาชนเลือกใชแ้อปพลิเคชนั 

Bualuang iBanking  เพิ่มมากขึ้นต่อไป 

 

วัตถุประสงค์ในการวิจัย 

เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Bualuang iBanking ของ ธนาคารกรุงเทพ 

จาํกดั (มหาชน) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ขอบเขตของงานวิจัย 

ในการศึกษาวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Bualuang iBanking ของ 

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร มีขอบเขตการวิจยั ดงัน้ี 

 

ขอบเขตด้านเน้ือหา 

ตัวแปรอิสระ คือ 

1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษา 
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ตัวแปรตาม คือ 

 1. การใชบ้ริการ ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด ดา้นความปลอดภยั ดา้นผูใ้หบ้ริการ 

 

 ขอบเขตด้านประชากร 

 ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Bualuang iBanking ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

 ขอบเขตด้านระยะเวลา 

 การวิจยัคร้ังน้ีจะทาํการวิจยัตั้งแต่เดือนพฤษภาคม-มิถุนายน 2563 

 

ประโยชน์ที่ได้รับ 

1. สามารถนาํผลการวิจยัท่ีไดม้าใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการแอปพลิเคชนั 

Bualuang iBanking ใหส้อดคลอ้งกบัรูปแบบการยอมรับการใชบ้ริการของผูบ้ริโภค 

2. เพื่อนาํผลจากการศึกษามาเป็นองคค์วามรู้และแนวทางใหแ้ก่ผูท่ี้สนใจจะศึกษาเร่ือง ความพึง

พอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั กรณีศึกษาแอปพลิเคชนั ชนั Bualuang iBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

จาํกดั (มหาชน) 

 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

         ตวัแปรอิสระ      ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. อาชีพ 

4. รายได ้

5. ระดบัการศึกษา 

ความพงึพอใจในการใช้บริการแอปพลิเคชัน 

Bualuang iBanking ของ ธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

1. ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ 

2. ดา้นราคา 

3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

5. ดา้นความปลอดภยั 

6. ดา้นผูใ้หบ้ริการ 
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แนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับความพงึพอใจ 

 มาสโลว ์(Maslow’s, 1970, pp. 26 - 27) เป็นทฤษฎีดา้นความตอ้งการท่ีมีช่ือเสียง เป็นท่ียอมรับ

อยา่งกวา้งขวาง ซ่ึงไดส้รุปไวว้่า มนุษยถู์กกระตุน้จากความปรารถนาท่ีจะไดค้รอบครอง ความตอ้งการ

เฉพาะอยา่งซ่ึง ลาํดบัความตอ้งการของบุคคลมี 5 ขั้น ตอน ตามลาํดบัขั้นต่อไปน้ี 

  1) ความตอ้งการทางร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความตอ้งการเบ้ืองตน้ เพื่อความอยูร่อด

ของชีวิต เช่นความตอ้งการในเร่ืองอาหาร นํ้า อากาศ เคร่ืองนุ่งห่ม ยารักษาโรค ท่ีอยูอ่าศยัความตอ้งการ

ทางเพศ ความตอ้งการทางร่างกาย จะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของคน ก็ต่อเม่ือคนยงัไม่ไดรั้บการ

ตอบสนอง  

2) ความตอ้งการความปลอดภยัและมัน่คง (Security or Safety Needs) ถา้หากความตอ้งการ 

ทางดา้นร่างกายไดรั้บการตอบสนองแลว้ บุคคลก็จะใหค้วามสนใจกบั ความตอ้งการระดบัสูงต่อไป คือ 

เป็นความรู้สึกท่ีตอ้งการความปลอดภยัหรือมัน่คง ในปัจจุบนัและอนาคต ซ่ึงรวมถึง ความกา้วหนา้และ

ความอบอุ่นใจ  

3) ความตอ้งการทางดา้นสังคม (Social or Belonging Needs) ภายหลงัจากท่ีคนไดรั้บการ 

ตอบสนองในขั้นดงักล่างขา้งตน้ ก็จะมีความตอ้งการท่ีสูงขึ้นคือความตอ้งการทางสังคม เป็นความตอ้งการ

ท่ีจะเขา้ร่วมและไดรั้บการยอมรับในสังคม ความเป็นมิตรและความรักจากเพื่อน  

4) ความตอ้งการท่ีจะไดรั้บการยกยอ่งนบัถือ (Esteem Needs) เป็น ความตอ้งการใหค้นอ่ืนยกยอ่ง

ใหเ้กียรติ และเห็นความสาํคญัของตน อยากเด่นในสังคม รวมถึงความสาํเร็จความรู้ ความสามารถ ความ

เป็นอิสระและเสรีภาพ  

5) ความตอ้งการความสาํเร็จในชีวิต (Self Actualization) เป็นความตอ้งการระดบัสูงสุดของ 

มนุษย ์อยากจะเป็นอยากจะได ้ตามความคิดของตน 

 

ข้อมูลเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน Bualuang iBanking ของ ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) 

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) เปิดให้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตภายใตช้ื้อบริการ 

Bualuang iBanking คือ บริการจากธนาคารกรุงเทพท่ีอาํนวยความสะดวกให้แก่ผูใ้ชบ้ริการท่ีทาํธุรกรรม

ทางการเงินผา่นอินเทอร์เน็ต และแอปพลิเคชนัเปรียบเสมือนธนาคารส่วนตวัท่ีสามารถทาํธุรกรรมต่าง ๆ 

ไดทุ้กท่ี ทุกเวลาตลอด 24 ชัว่โมงทุกวนั อาํนวยความสะดวกในการใหบ้ริการหลกัๆ ไดแ้ก่ ตรวจสอบ

ยอดเงินในบญัชี โอนเงินบญัชีธนาคารต่าง ๆ ในประเทศไทยต่างประเทศ ชาํระเงินและค่าสินคา้บริการ

ล่วงหนา้ดว้ยวิธีการหกับญัชีอตัโนมติั ซ้ือหรือขายกองทุน  สามารถใชบ้ริการไดอ้ยา่งสะดวกทุกท่ีทุกเวลา

ท่ีสามารถเช่ือมต่อเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ฯลฯ 
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งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

นางสาวณฐัณี คุรุกิจวาณิชย ์(2558)  ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร

ทางโทรศพัทข์องธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาค 3โดยการศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อ  

ศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร ทางโทรศพัทข์องธนาคารออมสิน ในเขตธนาคาร

ออมสินภาค3 โดยใชปั้จจยัส่วนประสมทางการตลาด 7 ดา้น และการตดัสินใชบ้ริการ 6 ดา้น ประกอบดว้ย 

ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ แหล่งขอ้มูลท่ีทาํใหรู้้จกั บริการ ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการ สถานท่ีใชบ้ริการ ประเภท

ธุรกรรมท่ีทาํ และ เหตุผลในการเลือกใช ้บริการ กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ

ธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือของธนาคาร ออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาค 3 จาํนวน 400 คน เคร่ืองมือ

ท่ีใชใ้นการวิจยัคือแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ตวัสถิติไคร์สแควร์ และสถิติทดสอบความ

เขม้ขน้ความสัมพนัธ์ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีคือลูกคา้

ผูใ้ชบ้ริการของธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาค 3 จาํนวน 400 คน การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยั

เชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล  

วิเคราะห์ประมวลผล ดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ SPSS (Statistical Package for Social Science)  

ขอ้มูลเพื่ออธิบายผลการศึกษา ไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน

ทดสอบความสัมพนัธ์โดยใชค้่าสถิติทดสอบแบบ Chi-Square และ ทดสอบค่าความเขม้ขน้ความสัมพนัธ์

ใชส้ถิติ Contingency Coefficient (C.) 

นางสาววรรณพร หวลมานพ (2558)  ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชแ้อปพลิเค

ชนัเคโมบายแบงก์ก้ิงพลสั ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร การศึกษาคร้ัง

น้ีมีวตัถุประสงค ์(1) เพื่อศึกษาลกัษณะทางประชากร พฤติกรรม และความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน แอป

พลิเคชนัเคโมบายแบงก์ก้ิงพลสั (2) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งลกัษณะทางประชากรของผูใ้ชง้านกบั

พฤติกรรม ในการใชแ้อปพลิเคชนัเคโมบายแบงก์ก้ิงพลสั (3) เพื่อศึกษาลกัษณะทางประชากรของผูใ้ชง้าน

ท่ีแตกต่างกนักบัความพึงพอใจ ในการใชแ้อปพลิเคชนัเคโมบายแบงกก้ิ์งพลสั (4) เพื่อศึกษาพฤติกรรม

ของผูใ้ชง้านท่ีแตกต่างกนักบัความพึงพอใจในการใช ้แอปพลิเคชนัเคโมบายแบงกก้ิ์งพลสั ประชากรท่ีใช้

ในการวิจยัคือ ประชาชนท่ีเป็นผูใ้ชแ้อปพลิเคชนั เคโมบายแบงคก้ิ์งพลสั โดยจะศึกษาเฉพาะผูใ้ชใ้นเขต

พื้นท่ีกรุงเทพมหานครทั้ง 50 เขต ทั้งเพศชายและ เพศหญิง จาํนวน 300 คน สุ่มตวัอยา่งในการวิจยัคร้ังน้ี 

ใชวิ้ธีผสมผสานระหวา่งวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบความน่าจะ เป็น (Probability Sampling) และการสุ่ม

ตวัอยา่งแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลและ

ทดสอบสมมติฐานมี 2 ประเภท คือ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้น

คุณลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชจ้าํนวน (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 

ค่าเฉล่ียเลขคณิต (Mean) และส่วนเบ่ียงเบน มาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อจดัรวบรวมขอ้มูลใหเ้ป็น
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หมวดหมู่และอธิบายขอ้มูล และสถิติ 112 เชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพื่อทดสอบความสัมพนัธ์

ระหวา่งตวัแปรอิสระ และตวัแปรตามใน สมมติฐาน โดยคาํนึงถึงความเหมาะสมกบัระดบัการวดัของตวั

แปรต่าง ๆ โดยใชก้ารเปรียบเทียบ ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรคุณภาพ 2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระต่อกนั (Chi-

Square) และการวิเคราะห์ความ แปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance (F-test)) 

นางสาวจุฑาภรณ์ ไร่วอน (2557)  ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการบวัหลวง ไอแบงกก้ิ์ง 

ของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั(มหาชน)กรณีศึกษา ผูใ้ชบ้ริการBualuang iBanking ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั 

(มหาชน) เขตสาทรกรุงเทพมหานคร การศึกษาคร้ังน้ี มี 1.เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการของ

ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการBualuang iBanking ของธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) เขตสาทร กรุงเทพมหานคร 2.

เพื่อศึกษาพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการบวัหลวง ไอแบงกก้ิ์ง ของธนาคารกรุงเทพจาํกดั (มหาชน) เขตสาทร 

กรุงเทพมหานคร การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เก็บรวบรวมขอ้มูลจาก

การสาํรวจ (Survey Research) โดยกลุ่มตวัอยา่ง คือกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์ก้ิงธนาคาร

กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตในเขตสาทร กรุงเทพมหานคร จาํนวน400 คน (สุ่มแบบโควตา้) 

ประมวลผลดว้ยโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ ดงัน้ี 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive    Statistics)ไดแ้ก่

ค่าความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentages) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviations) 2. เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งค่าเฉล่ียพฤติกรรมการใชบ้ริการบวัหลวงไอแบงก์ก้ิงของ

ตวัแปร 2 กลุ่มทดสอบดว้ยตวัสถิติ t-test กรณีตวัแปรมากกว่า2กลุ่มขึ้นไป จะทดสอบดว้ยสถิติ One –Way 

ANOVA 3. การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งทศันคติของผูบ้ริโภค กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ

Bualuang iBanking และการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัทางการตลาด กบัพฤติกรรมการใช้

บริการBualuang iBanking ดว้ยค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน (Pearson  Correlation  

Coefficient) กาํหนดค่านยัสาํคญัทางสถิติไวท่ี้ระดบั 0.05 

ธนชัชา ธรรมไชย (2558) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของ

ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดบริการ 7 วนัต่อสัปดาห์ ในอาํเภอเมืองเชียงใหม่ การศึกษา

คร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั 

(มหาชน) สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 7 วนั ของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) อาํเภอเมืองเชียงใหม่ การศึกษา

คร้ังน้ีเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดใหบ้ริการ 7 

วนั ทั้งหมดจาํนวน 7 สาขา ในพื้นท่ีอาํเภอ เมืองเชียงใหม่ จาํนวน 490 ราย ใชวิ้ธีการเก็บตวัอยา่งแบบ

โควตา โดยแบ่งสัดส่วนการเก็บตวัอยา่งแต่ละสาขาเท่า ๆ กนั สาขาละ 70 ชุด โดยใชแ้บบสอบถามเป็น

เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลวิเคราะห์ขอ้มูล โดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ความถ่ีค่าร้อยละ ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน และค่าเฉล่ีย 
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ศศวริศา อารยะรังษ (2556) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้

ในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขต

จงัหวดันครราชสีมา มีวตัถุประสงค ์ เพื่อศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการและศึกษาระดบัความพึงพอใจของ

ลูกคา้ในการใชบ้ริการ ธุรกรรมทางการเงินผา่นธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 

ในเขตจงัหวดั นครราชสีมา โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจยั กลุ่มตวัอยา่ง คือลูกคา้ท่ีเคยใช้

บริการ ธุรกรรมทางการเงินผา่นธนาคารอินเทอร์เน็ตธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ของลูกคา้ในเขต 

จงัหวดันครราชสีมา จาํนวน 288 กลุ่มตวัอยา่ง โดยวิธีการสุ่มตวัอยา่งหลายขั้นตอน (Multi – stage 

Random Sampling) จากธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดันครราชสีมา ซ่ึงมี 24 สาขา การ

วิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ประกอบดว้ย ค่าความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ส่วน

การทดสอบสมมติฐานใช ้การวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ สหสัมพนัธ์ของเพียร์สัน และการวิเคราะห์การ

ถดถอยพหุคูณ 

ชชัฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ KTB 

Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์และพฤติกรรม

ของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ผา่นในเขตกรุงเทพมหานคร ศึกษาปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยมีี

ความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร และศึกษาปัจจยั

ดา้นการยอมรับเทคโนโลยส่ีงผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครจาํนวน 400 คน สถิติท่ี

ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและสถิติท่ีไดท้ดสอบสมมติฐาน 

คือ สหสัมพนัธ์เพียร์สันและการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ 

 

วิธีดําเนินการวิจัย 

 เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research Approach) โดยใชก้ารวิจยัเชิงสาํรวจ (Survey 

Research)  และใชวิ้ธีการเก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 

 

 ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ประชาชนท่ีใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Bualuang iBanking ของ

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขต กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่ง ผูวิ้จยัไดใ้ชวิ้ธีการคาํนวณขนาด

ตวัอยา่งดว้ยวิธีการใชสู้ตรซ่ึงไม่ทราบจาํนวนแน่นอนประชากรของ W.G. Cochran (1953) โดยกาํหนด

ระดบัค่าความเช่ือมัน่ 95% และระดบัค่าความคลาดเคล่ือน ±5% ดงันั้น ผูวิ้จยัใชวิ้ธีการสุ่มตวัอยา่งโดยไม่
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ใชค้วามน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) ซ่ึงผูวิ้จยัจะเลือกใชวิ้ธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 

(Accidental Sampling) 

 

 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 1. แจกแบบสอบถามใหแ้ก่ประชากรท่ีกาํหนดไว ้โดยใชวิ้ธีการแจกแบบสอบถามผา่นทาง

ออนไลน์โดยใช ้Google Form 

 2. ตอบขอ้ซกัถามบางประการท่ีผูต้อบแบบสอบถามอาจจะตอ้งการคาํอธิบายเพิ่มเติม 

 3. รวบรวมแบบสอบถามท่ีไดรั้บขอ้มูลครบถว้นแลว้ เพื่อนาํไปจดัทาํและเตรียมสาํหรับการ

วิเคราะห์ 

 

 การวิเคราะห์ข้อมูล 

ทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ 

 

สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

1. ค่าร้อยละ (Percentage) สาํหรับวิเคราะห์เพื่อบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 

2. ค่าเฉล่ีย (x�)   

3. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) สาํหรับวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั 

Bualuang iBanking ของ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 1 ดา้นเพศ พบวา่ มีผูใ้ชบ้ริการ ท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด จาํนวน 

330  คน  เป็นเพศหญิง  จาํนวน  217  คน  คดิเป็นร้อยละ 65.8  และเพศชาย  จาํนวน  113  คน  คิดเป็นร้อย

ละ 34.2  ดา้นอาย ุพบวา่ มีผูใ้ชบ้ริการ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาย ุ21 – 30 ปี จาํนวน 160 คน คิด

เป็นร้อยละ48.5 รองลงมาคือ 31-40 ปี จาํนวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 37.3, 41 – 50 ปี จาํนวน 27 คน คิด

เป็นร้อยละ 8.2, 51 ปีขึ้นไป จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 และ ไม่เกิน 20 ปี จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อย

ละ 3.0 ตามลาํดบั  ดา้นอาชีพ พบวา่ มีผูใ้ชบ้ริการ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนกังานเอกชน/

ลูกจา้ง จาํนวน 158  คน คิดเป็นร้อยละ 47.8788 รองลงมาคือ ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 78 

คน คิดเป็นร้อยละ 23.6364, เจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ จาํนวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 12.7273, นกัเรียน/

นกัศึกษา จาํนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 10.9091 และวา่งงาน จาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.8485 

ตามลาํดบั ดา้นรายได ้พบวา่ มีผูใ้ชบ้ริการ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001– 
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30,000 บาท จาํนวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 32.1 รองลงมาคือ 30,001 – 40,000 บาท จาํนวน 79 คน คิด

เป็นร้อยละ 23.9, 10,001 – 20,000 บาท จาํนวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 18.2, ตํ่ากวา่ 10,000 บาท จาํนวน 38 

คน คิดเป็นร้อยละ 11.5, 40,001 -50,000 บาท จาํนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 7.6 และ 50,001 บาทขึ้นไป

จาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 6.7 ตามลาํดบั  ดา้นระดบัการศึกษา พบวา่ มีผูใ้ชบ้ริการ ท่ีตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 263 คน คิดเป็นร้อยละ 79.7 รองลงมา

คือ ปริญญาโท จาํนวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 14.2, ตํ่ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 5.8, 

ปริญญาเอก จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3ตามลาํดบั  

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 2 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Bualuang iBanking 

ของ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร  โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (x� 

= 3.87)   คือ ดา้นราคา ดา้นความปลอดภยั ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด และดา้นผูใ้หบ้ริการ (x� = 4.07, x� = 4.01, x� = 3.85, x� = 3.84, x �= 3.76, x� = 3.72) 

ตามลาํดบั 

 

สรุปผลการวิจัย 

 ปัจจัยส่วนบุคคล 

 การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Bualuang iBanking ของ ธนาคาร

กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร มีผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด

จาํนวน 330 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 217 คน คิดเป็นร้อยละ 65.8 และเพศชาย จาํนวน 113 คน 

คิดเป็นร้อยละ 34.2 ส่วนใหญ่ มีอาย ุ21 – 30 ปี จาํนวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 48.5 รองลงมาคือ 31-40 ปี 

จาํนวน 123 คน คิดเป็นร้อยละ 37.3, 41 – 50 ปี จาํนวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 8.2, 51 ปีขึ้นไป จาํนวน 10 

คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 และ ไม่เกิน 20 ปี จาํนวน 10 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0 ตามลาํดบั ส่วนใหญ่ มีอาชีพ

พนกังานเอกชน/ลูกจา้ง จาํนวน 158  คน คิดเป็นร้อยละ 47.8788 รองลงมาคือ ขา้ราชการ/พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ จาํนวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 23.6364, เจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ จาํนวน 42 คน คิดเป็นร้อย

ละ 12.7273, นกัเรียน/นกัศึกษา จาํนวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 10.9091 และวา่งงาน จาํนวน 16 คน คิดเป็น

ร้อยละ 4.8485 ตามลาํดบั ส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จาํนวน 106 คน คิดเป็น

ร้อยละ 32.1 รองลงมาคือ 30,001 – 40,000 บาท จาํนวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 23.9, 10,001 – 20,000 บาท 

จาํนวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 18.2, ตํ่ากวา่ 10,000 บาท จาํนวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5, 40,001 – 

50,000 บาท จาํนวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 7.6 และ 50,001 บาทขึ้นไปจาํนวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 6.7 

ตามลาํดบั ส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 263 คน คิดเป็นร้อยละ 79.7 รองลงมาคือ 
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ปริญญาโท จาํนวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 14.2, ตํ่ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 19คน คิดเป็นร้อยละ 5.8, 

ปริญญาเอก จาํนวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.3ตามลาํดบั 

 

 ความพงึพอใจในการใช้บริการแอปพลิเคชัน Bualuang iBanking ของ ธนาคารกรุงเทพ จํากัด 

(มหาชน) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีอยูใ่นระดบัมาก คอื ดา้นราคา 

ดา้นความปลอดภยั ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้น

ผูใ้หบ้ริการ ตามลาํดบั 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

1. ด้านผลิตภัณฑ์บริการ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ 

มีความถูกตอ้งแม่นยาํ  สามารถใชง้านไดต้ลอด 24 ชัว่โมง มีความเขา้ใจถึงสัญลกัษณ์ต่าง ๆ ภายในแอป

พลิเคชนั มีความรวดเร็ว สามารถประหยดัเวลาได ้ขั้นตอนการใชบ้ริการง่ายและสะดวก มีการพฒันาแอป

พลิเคชนัอยา่งสมํ่าเสมอ รูปแบบการใชบ้ริการท่ีมีความทนัสมยั เกิดปัญหาสามารถติดต่อ Call Center ได้

ง่าย ระบบไม่เกิดขอ้ผิดพลาดในขณะใชบ้ริการ ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ นางสาวณฐัณี คุรุ

กิจวาณิชย ์(2558)  ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทข์องธนาคาร

ออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาค 3 

2. ด้านราคา   

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ เม่ือใช้

บริการแอปพลิเคชนัจะประหยดัค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปทาํธุรกรรมท่ีสาขา การใชแ้อปพลิเคชนัไม่เสีย

ค่าธรรมเนียมธนาคารรายปี สามารถเรียกดู รายการเดินบญัชียอ้นหลงัไดโ้ดยไม่เสียค่าใชจ่้าย ประหยดั

ค่าธรรมเนียมกวา่การทาํธุรกรรมท่ีสาขาธนาคารกรุงเทพ และอตัราการคิดค่าธรรมเนียมธนาคารในการทาํ

ธุรกรรมมีความเหมาะสม ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ นางสาววรรณพร หวลมานพ (2558)  

ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชแ้อปพลิเคชนัเคโมบายแบงก์ก้ิงพลสั ของธนาคารกสิกร

ไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ 

แอปพลิเคชนั Bualuang iBanking สามารถดาวน์โหลดไดง่้ายและสะดวก สามารถสมคัรการใชบ้ริการได้

หลากหลายช่องทาง และสามารถสมคัรใชบ้ริการไดร้วดเร็ว ไม่ยุง่ยาก ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิด
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ของ นางสาวจุฑาภรณ์ ไร่วอน (2557)  ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการบวัหลวง ไอแบงก์ก้ิง ของ

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั(มหาชน)กรณีศึกษา ผูใ้ชบ้ริการBualuang iBanking ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั 

(มหาชน) เขตสาทรกรุงเทพมหานคร 

4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ 

การประชาสมัพนัธ์ของแอปพลิเคชนั Bualuang iBanking จากส่ือต่าง ๆ มีความน่าเช่ือถือ มีการแนะนาํ

แอปพลิเคชนัจากพนกังานทาํใหใ้ชง้านไดส้ะดวกสบาย มีการโฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ เสมอ การโฆษณามี

การบอกรายละเอียดครบถว้นชดัเจน และมีสิทธิพิเศษต่าง ๆ ท่ีสามารถนาํไปใชง้านได ้เช่น ส่วนลดร้านคา้ 

บตัรกาํนลั ฯลฯ ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ธนชัชา ธรรมไชย (2558) ศึกษาเร่ือง ความพึง

พอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาท่ีเปิดบริการ 7 วนัต่อ

สัปดาห์ ในอาํเภอเมืองเชียงใหม่ 

5. ด้านความปลอดภัย 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ 

การทาํธุรกรรมทางการเงินมีการยนืยนัตวัตน (ใส่รหสั) ก่อนทาํรายการทุกคร้ัง การทาํธุรกรรมทางการเงิน

ก่อนยอมรับเง่ือนไขการบริการ สามารถตรวจสอบความถูกตอ้งไดอ้ยา่งครบถว้น มีการแจง้เตือนผา่นอีเมล

หรือขอ้ความ (SMS) ทุกคร้ังท่ีทาํรายการ สามารถจาํกดัการโชวเ์ลขบญัชีในการทาํธุรกรรม มีความเสถียร

ในการเขา้ใชง้าน ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ศศวริศา อารยะรังษ (2556) ศึกษาเร่ือง คุณภาพ

การใหบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นธนาคาร

อินเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดันครราชสีมา 

6. ด้านผู้ให้บริการ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ 

พนกังานธนาคาร/พนกังานCall Center ใหบ้ริการดว้ยความสุภาพอ่อนนอ้มและมีมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 

สามารถแนะนาํการใชง้าน และแกปั้ญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้ง การติดต่อ มีความสะดวกรวดเร็ว มีการใหบ้ริการ

ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ตามลาํดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ชชัฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) ศึกษาเร่ือง 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อ

ศึกษาปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์และพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ผา่นในเขต

กรุงเทพมหานคร 
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ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

 ด้านผลิตภัณฑ์บริการ 

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ระบบไม่เกิดขอ้ผิดพลาดในขณะใชบ้ริการ ทางธนาคารกรุงเทพ จาํกดั 

(มหาชน) ควรมีการอพัเดทแอปพลิเคชนับ่อย ๆ เพื่อใหเ้กิดความผิดพลาดในขณะใชบ้ริการนอ้ยลง, เม่ือ

เกิดปัญหาสามารถติดต่อ Call Center ไดง่้าย ทางธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ควรมีพนกังาน Call 

Center มากขึ้นเพ่ือรองรับลูกคา้ท่ีใชบ้ริการแอปพลิเคชนัท่ีมีมากขึ้นทุกวนั โดยอาจจะดูจากสถิติการใชง้าน

แอปพลิเคชนั หรือจดัตั้งทีมงานสาํหรับเพื่อรองรับลูกคา้ท่ีใชบ้ริการแอปพลิเคชนัโดยเฉพาะ, แอปพลิเค

ชนั Bualuang iBanking มีรูปแบบการใชบ้ริการท่ีมีความทนัสมยั ควรปรับเปล่ียนรูปแบบการใชบ้ริการให้

สะดุดตา ง่าย สะดวก ตอ้งการทาํธุรรกรรมทางการเงิน โดยอาจสอบถามรูปแบบ ลกัษณะจากผูใ้ชง้านจริง, 

มีการพฒันาแอปพลิเคชนั Bualuang iBanking อยา่งสมํ่าเสมอ เพื่อความสะดวกสบาย ทางธนาคารยงัมีการ

พฒันาแอปพลิเคชนันอ้ยอยู ่เม่ือเทียบกบัแอปพลิเคชนัโมบายแบงก์ก้ิงอ่ืน ๆ เพราะฉะนั้น ควรเพิ่มการ

อพัเดตให้มากขึ้น เพื่อใหผู้ใ้ชง้านเกิดความสะดวกสบายในการใช,้ ขั้นตอนการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั 

Bualuang iBanking ง่ายและสะดวก เช่น แสดงบญัชียอดเงิน การโอนเงิน การชาํระเงิน จ่ายบิลเติมเงิน 

ฯลฯ กล่าวคือ ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ควรเปล่ียนรูปแบบแอปพลิเคชัน่ใหดู้ง่ายขึ้น โดยอาจจะ

สอบถามจากผูใ้ชง้านจริงวา่ตอ้งการใหแ้อปพลิเคชนัออกมาเป็นรูปแบบไหน หรือ อาจใหพ้นกังาน

ธนาคารแนะนาํการใชบ้ริการแอปพลิเคชนัให้ละเอียดครบถว้น และมีการโทรติดตามผลหลงัการใชง้าน

คร้ังแรก 

 ด้านราคา 

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ อตัราการคิดค่าธรรมเนียมธนาคารในการทาํธุรกรรมมีความเหมาะสม 

กล่าวคือ ทางธนาคารควรเปรียบเทียบค่าธรรมเนียมธนาคารกบัทางธนาคารอ่ืน หรือมีโปรโมชัน่ในการทาํ

ธุรกรรมทางการเงินเพื่อใหผู้ใ้ชจ้ริงเกิดความพึงพอใจ, การใชแ้อปพลิเคชนั Bualuang iBanking ประหยดั

ค่าธรรมเนียมกวา่การทาํธุรกรรมท่ีสาขาธนาคารกรุงเทพ ธนาคารควรปรับปรุงค่าธรรมเนียมธนาคารท่ีได้

ใชบ้ริการผา่นทางแอปพลิเคชนัใหเ้กิดค่าธรรมเนียมท่ีนอ้ยกว่าการเดินทางไปทาํธุรกรรมทางการเงินท่ี

สาขา เน่ืองจากทางผูใ้ชง้านดาํเนินการทาํ ธุรกรรมทางการเงินผา่นทางแอปพลิเคชนัเองทั้งหมด หรือยอด

บางรายการในการทาํธุรกรรมนอ้ยก็ไม่ควรเก็บค่าธรรมเนียม, การใชแ้อปพลิเคชนั Bualuang iBanking 

สามารถเรียกดู รายการเดินบญัชียอ้นหลงัไดโ้ดยไม่เสียค่าใชจ่้าย ทางธนาคารควรใหผู้ใ้ชง้านมีสิทธิเรียกดู

รายการเดินบญัชียอ้นหลงัของตวัเองได ้โดยอาจจะมีการติดต่อยนืยนักบัทางธนาคาร 

 ด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ แอปพลิเคชนั Bualuang iBanking สามารถสมคัรใชบ้ริการไดร้วดเร็ว ไม่

ยุง่ยาก กล่าวคือ ธนาคารควรจดัตั้งทีมงานเก่ียวกบัการแนะนาํการใชง้านแอปพลิเคชนัโดยตรง หรือสร้าง
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คลิปวิดีโอสอนการใชง้าน เพ่ือใหผู้ใ้ชง้านไดรั้บความสะดวก รวดเร็ว ในการใชง้านแอปพลิเคชนั, แอป

พลิเคชนั Bualuang iBanking สามารถสมคัรการใชบ้ริการไดห้ลากหลายช่องทาง ธนาคารควรมีการ

ประชาสัมพนัธ์ให้มากขึ้น พร้อมทั้งใหพ้นกังานธนาคารติดต่อผูใ้ชจ้ริง สอบถามการสมคัรใชบ้ริการ เพื่อ

ปรับปรุงพฒันาใหแ้อปพลิเคชนัใหส้มคัรใชบ้ริการไดง่้ายและหลากหลายช่องทางมากขึ้น 

 ด้านการส่งเสริมการตลาด 

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ แอปพลิเคชนั Bualuang iBanking มีสิทธิพิเศษต่าง ๆ ท่ีสามารถนาํไปใช้

งานได ้เช่น ส่วนลดร้านคา้ บตัรกาํนลั ของสมนาคุณ ฯลฯ  กล่าวคือทางธนาคารควรโฆษณาใหม้ากยิง่ขึ้น 

พนกังานมีการแนะนาํผูใ้ชง้านถึงสิทธิพิเศษผา่นทาง Call Center ท่ีสาขาของธนาคาร หรือทางตู ้ATM 

เพื่อใหผู้ใ้ชง้านไดรั้บรู้ถึงสิทธิพิเศษต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้น, การโฆษณาของแอปพลิเคชนั Bualuang iBanking 

บอกรายละเอียดครบถว้นชดัเจน ทางธนาคารควรอธิบายรายละเอียดใหช้ดัเจนผา่นส่ือต่าง ๆ หรือจากทาง

พนกังานสาขาเอง เพื่อใหผู้ใ้ชง้านเกิดความเขา้ใจ และสามารถใชง้านไดด้ว้ยตวัเอง, แอปพลิเคชนั 

Bualuang iBanking ไดมี้การโฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ เสมอ ธนาคารควรจดัทาํโฆษณาใหบ่้อยขึ้น อาจจะมี

การจา้งผูท่ี้มีช่ือเสียงเพ่ือเป็นแรงจูงใจให้กบัผูใ้ชง้านในการติดตามรับชม หรือใหพ้นกังานธนาคารโทร

แจง้ผูใ้ชง้านระยะ ๆ เพื่อใหผู้ใ้ชง้านไดรั้บข่าวสารอยา่งสมํ่าเสมอ 

 ด้านความปลอดภัย 

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง แอปพลิเคชนั Bualuang iBanking มีความเสถียรในการเขา้ใชง้านทุกคร้ัง 

ธนาคารกรุงเทพ ควรมีการพฒันาระบบอยา่งสมํ่าเสมอ เม่ือแอปพลิเคชนัเขา้ใชง้านไม่ไดค้วรแจง้ประกาศ

หรือประชาสัมพนัธืก่อนทุกคร้ัง, แอปพลิเคชนั Bualuang iBan  king สามารถจาํกดัการโชวเ์ลขบญัชีใน

การทาํธุรกรรม ทางธนาคารควรจาํกดัการโชวเ์ลขบญัชีในบางธุรกรรมทางการเงิน หรือสามารถตั้งค่าเปิด

โชวไ์ดใ้นขณะดูยอดเงินบญัชี เน่ืองจาก ณ ตอนน้ีทางแอปพลิเคชนัของทางธนาคารไม่สามารถโชวเ์ลข

บญัชีผูใ้ชง้านไดค้รบทุกตวัเลข, มีการแจง้เตือนผา่นอีเมลหรือขอ้ความ (SMS) ทุกคร้ังท่ีทาํรายการผา่น 

แอปพลิเคชนั Bualuang iBanking ทางธนาคารควรปรับปรุง ใหมี้การแจง้เตือนทุกคร้ังท่ีทาํรายการ โดย

อาจไม่มีค่าใชจ่้ายเพื่อใหผู้ใ้ชง้านเกิดความสะดวกสบาย และรู้สึกปลอดภยัใหย้ิง่ขึ้น 

 ด้านผู้ให้บริการ 

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง พนกังานCall Center มีการใหบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ธนาคารจะตอ้งจดั

พนกังาน Call Center ใหมี้เพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั จะทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการไม่ตอ้งถือสายรอนาน 

และมีบริการ Inbox ผา่นเวบ็ไซต ์โดยท่ีมีพนกังานคอยตอบคาํถามตลอด 24 ชม. หรือจดัทาํวิดีโอนาํเสนอ

การแกปั้ญหาหรือวิธีใชเ้บ้ืองตน้สาํหรับผูใ้ชง้าน, การติดต่อพนกังานธนาคาร/พนกังานCall Center มีความ

สะดวกรวดเร็ว จดัทาํช่องบริการสอบถามหรือแกไ้ขปัญหาโดยเฉพาะในสาขาท่ีผูใ้ชง้านเกิดปัญหามาก 
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หรือ มีการโทรซกัถามการทาํงานของผูใ้ชง้าน เพื่อใหผู้ใ้ชง้านไดใ้ชแ้อปพลิเคชนัไดถู้กตอ้ง สะดวก และ

รวดเร็ว 
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