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บทคัดย่อ 

การวิจยัมีวตัถุประสงคเ์พืÉอศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั Thanachart 

Connect ของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  ไดแ้ก่ดา้นความเป็นรูปธรรมของ

การบริการ ดา้นความปลอดภยั น่าเชืÉอถือ ดา้นความสะดวก รวดเร็ว  ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ดา้น

การเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ โดยจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายได้

เฉลีÉยต่อเดือน สถานภาพทางการสมรส และพฤติกรรมของผูใ้ช ้Thanachart Connect ของธนาคารธนชาต 

จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ จาํนวนครัÊ ง/เดือน ในการใชบ้ริการ ประเภทธุรกรรมทีÉใช้

บริการ ช่องทางระบบการใชบ้ริการ ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งทีÉตอบแบบสอบถามจาํนวน 

ŜŘŘ คน เครืÉองมือทีÉใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลู คือ แบบสอบถาม ดาํเนินการวเิคราะห์ขอ้มลูโดยใช้

โปรแกรมทางคอมพิวเตอร์ หาค่าความถีÉ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีÉย  xത ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน (SD) 

ผลการวจิยัพบวา่ 1) มีผูใ้ชบ้ริการตอบแบบสอบถามทัÊงหมด ŜŘŘ ชุด ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 

จาํนวน ŚŜş คน คิดเป็นร้อยละ Şř.şŝ มีอาย ุśř-ŜŘ ปี จาํนวน řŝŘ คน คิดเป็นร้อยละ śş.ŝŘ มีระดบั

การศึกษาระดบัปริญญาตรี หรือ เทียบเท่า  มีจาํนวน ŚŞś คน คิดเป็นร้อยละ Şŝ.şŝ มีอาชีพพนกังาน
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บริษทัเอกชน/ ลูกจา้ง มีจาํนวน ŚŞŞ คน คิดเป็นร้อยละ ŞŞ.ŝŘ มีรายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน ŚŘ,ŘŘř-ŝŘ,ŘŘŘ บาท 

จาํนวน ŚřŞ คน คิดเป็นร้อยละ ŝŜ.ŘŘ สถานภาพโสด จาํนวน ŚŚŘ คน คิดเป็นร้อยละ ŝŝ.ŘŘ 

Ś.) พฤติกรรมการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Thanachart Connect ของธนาคารธนชาต จาํกดั 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ จาํนวนครัÊ งต่อเดือนในการใชบ้ริการ ใชบ้ริการ ř-Ś ครัÊ ง / เดือน 

จาํนวน řŠŚ คน คิดเป็นร้อยละ Ŝŝ.ŝŘ ประเภทการใชบ้ริการ ใชบ้ริการประเภทโอน เช็คยอดบญัชี จาํนวน 

Śśş คน คิดเป็นร้อยละ ŝš.Śŝ ช่องทางระบบในการใชบ้ริการ ไดใ้ชช่้องทางระบบ IOS จาํนวน ŚŚş คน คิด

เป็นร้อยละ ŝŞ.şŝ ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ ช่วงเวลา řŚ.Řř -řŠ.ŘŘ จาํนวน ŚŘś คน คิดเป็นร้อยละ ŝŘ.şŝ   

ś.) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั Thanachart Connect ของธนาคารธนชาต จาํกดั 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นทีÉมี

ความสาํคญัอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด คือ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 

ดา้นความสะดวก รวดเร็ว ดา้นความปลอดภยั น่าเชืÉอถือ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ตามลาํดบั 

 

คําสําคัญ:ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ, แอปพลิเคชนั Thanachart Connect 

 

ABSTRACT 

The objective of research was to study the level of satisfaction of Thanachart Connect 

application users of Thanachart Bank Public Company Limited in Bangkok. Namely the concrete aspects 

of service Security, reliability, convenience, and response to users In understanding and knowing 

customers Classified by personal factors such as gender, age, education level, occupation, average 

monthly income. Marital status And the behavior of Thanachart Connect users of Thanachart Bank 

Public Company Limited in Bangkok, for example, number of times / month In using the service Service 

transaction type Channel of service system Service time period The sample consisted of 400 respondents. 

The tools used for data collection were questionnaire for data analysis using computer program to find 

frequency, percentage, mean (x) and standard deviation (SD). 

The research has found 1) Customers are the respondents all 400 people. Most are female,  247 

people, representing for 61.75 percent, aged between 31-40 years, 150 persons or 37.50 percent, with a 

bachelor's degree or equivalent. There are 263 people, representing 65.75%. There are 266 employees in 

the private company / employee, which is 66.50%. The average monthly income is 20,001-50,000 baht, 

216 people, representing 54.00 per cent. Single status, 220 people, representing 55.00 per cent. 

2.) Behavior in using Thanachart Connect application service of Thanachart Bank Public Company 

Limited in Bangkok area, it is found that 182 times per month of usage of service, 1-2 persons or 45.50 

Types of services Using the service of transferring checks and balances to 237 accounts, or 59.25% of 
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the channel. Using the IOS system, 227 people, accounting for 56.75%, usage period 12.01 -18.00, 203 

people, representing 50.75% 

3.) Customers Satisfaction Toward Thanachart Connect  Application of Thanachart Bank Public 

Company Limited in Bangkok the overall picture is in a high level. When considering each aspect, it is 

found that the aspect that is of highest importance is the concrete aspect of the service. In understanding 

and knowing customers In terms of convenience, speed, safety, reliability, response to users respectively 

 

Keywords: Customers Satisfaction Toward, Thanachart Connect Application 

 

บทนํา 

ปัจจุบนัดว้ยความกา้วหนา้ทางเทคโนโลยียุคดิจิทลั ทาํใหธ้นาคารพาณิชยต์่างๆ ไดป้รับเปลีÉยน

พฒันารูปแบบการบริการ การทาํธุรกรรมทางการเงิน ผา่นบริการ Mobile Banking เพืÉอรองรับการทาํ

ธุรกรรมทางการเงินของตนเองไดอ้ยา่งง่ายดาย ไม่ตอ้งเดินทางไปสาขาของธนาคาร โดยธนาคารพาณิชย์

พยายามทีÉจะพฒันารูปแบบโปรแกรมใหท้นัสมยั มีความปลอดภยั ใชง้านง่าย สะดวก สบาย รวดเร็วและ

ปลอดภยั เพืÉอใหลู้กคา้หรือผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความพึงพอใจอยา่งดีทีÉสุด การบริการธนาคารทาง

โทรศพัทมื์อถือ (Mobile Banking) เป็นการใหบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตทีÉพฒันาขึÊนมาใหส้อดคลอ้ง

กบัการใชบ้ริการทาํธุรกรรมทางการเงินกบัโทรศพัทมื์อถือแบบสมาร์ทโฟนและแทบเลต็ทีÉเชืÉอมต่อ

อินเตอร์เน็ตสามารถธุรกรรมทางธนาคารผา่นโทรศพัทมื์อถือของธนาคารธนชาต ทีÉพฒันาขึÊนเพืÉออาํนวย

ความสะดวกสบายใหก้บัลูกคา้ ใหส้ามารถทาํธุรกรรมทางการเงินไดทุ้กทีÉ ทุกเวลา 

สรุปปัจจยัสาํคญั ดงันัÊน การศึกษาความพึงพอใจของผูบ้ริการแอปพลิเคชนั Thanachart Connect –

ของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร จึงมีประโยชน์และมีความสาํคญั ทาํใหท้ราบ

ถึงปัญหา อุปสรรคและขอ้เสนอแนะเพืÉอนาํขอ้มูลทีÉไดไ้ปเป็นแนวทางในการปรับปรุงและพฒันา รูปแบบ

และวิธีการใหบ้ริการ ใหมี้ประสิทธิภาพมากขึÊน เพืÉอเพิÉมความมัÉนใจและความสะดวกสบายแก่ลูกคา้ 

รวมถึงใหส้อดคลอ้งและตรงกบัความตอ้งการของใหผู้ใ้ชบ้ริการใหม้ากทีÉสุด และสามารถนาํขอ้มูลทีÉได้

จากการศึกษาในครัÊ งนีÊไปพฒันาวางแผนดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการใหม่ๆในการใหบ้ริการเพืÉอเพิÉมขีด

ความสามารถในการแข่งขนัทางธุรกิจแก่ธนาคารโดยใชเ้ทคโนโลยีทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารเพืÉอ

ก่อใหเ้กิดประโยชนแ์ก่องคก์ารต่อไปไดใ้นอนาคต 

 

วตัถุประสงค์ของการวจิยั 

เพืÉอศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั Thanachart Connect ของธนาคารธน

ชาต จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ขอบเขตของการวจิยั 

การศึกษาวจิยั เรืÉอง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั Thanachart Connect ของธนาคาร

ธนชาต จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีขอบเขตการวิจยั  ดงันีÊ  

 

ขอบเขตด้านเนืÊอหา  

การวิจยัในครัÊ งนีÊมุ่งศึกษาเกีÉยวกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ การทาํธุรกรรมต่างๆ ผ่านบริการ 

แอปพลิเคชนั Thanachart Connect ของธนาคารธนชาต จาํกดั (จาํกดั) มหาชน ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ไดแ้ก่ ตวัแปรอิสระ ř.ปัจจยัส่วนบุคคล เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน  สถานภาพ

ทางการสมรส Ś.พฤติกรรมของผูใ้ช ้Thanachart Connect ของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร  จาํนวนครัÊ ง/เดือน ในการใชบ้ริการ ประเภทธุรกรรมทีÉใชบ้ริการ ช่องทางระบบการใช้

บริการ ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ  

ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั Thanachart Connect ของธนาคารธน

ชาต จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ในดา้นคุณภาพการใหบ้ริการเพืÉอตอบสนองความตอ้งการ

ของลกูคา้ ประกอบดว้ย  ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ดา้นความปลอดภยั น่าเชืÉอถือ  ดา้นความ

สะดวก รวดเร็ว  ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้   

 

ขอบเขตด้านประชากร 

ประชากรการวิจยั คือ ลูกคา้ทีÉใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Thanachart Connect ของธนาคารธนชาต 

จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ตวัแปรอิสระ  คือ  ปัจจยัส่วนบุคคล ซึÉงประกอบดว้ย 

 

ขอบเขตด้านระยะเวลา 

การวิจยัในครัÊ งนีÊ  เป็นผูรั้บบริการทัÊงสิÊน ŜŘŘ คน ทีÉเคยใชบ้ริการ แอปพลิเคชนั Thanachart Connect ของ

ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน)  ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวบรวมขอ้มูลผูที้Éเคยใชง้าน แอปพลิเคชนั 

(Application) ตัÊงแต่ เดือน พฤษภาคม ถึง เดือน มิถุนายน ŚŝŞś   

 

ประโยชน์ทีÉได้รับจากการวิจัย  

ř. เพืÉอใหท้ราบถึงรูปแบบการใชง้าน ปัญหา และ อุปสรรค ของแอปพลิเคชนั Thanachart 

Connect ของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Ś. ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) สามารถนาํขอ้มลูทีÉไดจ้ากการวจิยัไป เพืÉอเป็นแนวทางในการ

พฒันา รูปแบบแอปพลิเคชนั Thanachart Connect ของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน)  และสามารถไป

ปรับปรุง เปลีÉยนแปลง ใหมี้ประสิทธิภาพและประสิทธิผล เพืÉอตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ไดดี้

ยิÉงขึÊนต่อไป 
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กรอบแนวความคิดในการวจิยั 

การวิจยัเรืÉอง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั Thanachart Connect ของธนาคารธน

ชาต จาํกดั (มหาชน) โดยในครัÊ งนีÊผูวิ้จยัไดศึ้กษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัทีÉเกีÉยวขอ้ง  ประกอบดว้ย

รายละเอียดดงันีÊ  

ตัวแปรอสิระ       ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

แ 

 

 

 

 

แนวคิด ทฤษฎี งานวจิยัทีÉเกีÉยวข้อง 

 

 แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัความพงึพอใจ 

วิชยั ปิติเจริญธรรม (ŚŝŜŠ) จากทีÉมีการสาํรวจเรืÉองการสร้างความประทบัใจในงาน บริหารองคก์ร

แห่งหนึÉง โดยองคก์รนีÊ มีวตัถุประสงคใ์นการตอ้งการทราบลาํดบัความสาํคญัเรืÉองการสร้าง ความพึงพอใจ

ทีÉไดรั้บและความประทบัใจทีÉเกิดขึÊน ดงันีÊ   

ř. การใชกิ้ริยาวาจาทีÉสุภาพ/ยิÊมแยม้แจ่มใส/ไม่แสวงหาผลประโยชน/์กระตือรือร้น  

Ś. มีการใหบ้ริการทีÉถูกตอ้งและรวดเร็ว  

ś. มีการใหบ้ริการเป็นกนัเอง  

ปัจจยัส่วนบุคคล  

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน 

6. สถานภาพทางการสมรส 

พฤติกรรมผูใ้ช ้Thanachart Connect  

ř. จาํนวนครัÊ ง/เดือนในการใชบ้ริการ 

Ś.ประเภทธุรกรรมทีÉใชบ้ริการ 

ś.ช่องทางระบบใชบ้ริการ  

Ŝ.ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ 

 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการแอปพลเิคชัน 

Thanachart Connect ของธนาคารธนชาต 

จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ 

2. ดา้นความปลอดภยั น่าเชืÉอถือ 

3. ดา้นความสะดวก รวดเร็ว 

4. ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ 

5. ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ 
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Ŝ. มีการพฒันาบุคลิกภาพ/มีความรู้ในการใหบ้ริการ/บริการดว้ยความเตม็ใจ/มีอธัยาศยั/สถานทีÉ ทีÉใช้

ตอ้นรับตอ้งเหมาะสมและอาํนวยความสะดวกไดเ้ป็นอยา่งดี 

 

แนวคิดและทฤษฎีเกีÉยวกบัการใช้โมบายแอปพลเิคชัน  

Mobile Application หรือ โปรแกรมประยกุตส์าํหรับอุปกรณ์เคลืÉอนทีÉ หรือ อุปกรณ์

อิเลก็ทรอนิกส์ ทีÉประกอบขึÊนจากคาํ Ś คาํคือ Mobile กบั Application ซึÉงมีความหมายดงันีÊ  (สุชาดา พลาชยั

ภิรมยศิ์ล , ŚŝŝŞ, อา้งถึงใน ณฐัพฒัน ์ชลวณิช,ŚŝŝŞ, น. řŚ) กคาํวา่ Mobile หมายถึงอุปกรณ์สืÉอสารทีÉใชใ้น

การพกพาซึÉงนอกจากจะใชง้านไดต้ามพืÊนฐานของโทรศพัทแ์ลว้ ปัจจุบนัยงัสามารถทาํงานไดค้ลา้ยคลึงกบั

เครืÉองคอมพิวเตอร์ เนืÉองจากเป็นอปุกรณ์ทีÉสามารถพกพาไดจึ้งมีคุณสมบติัทีÉโดดเด่น คือ มีขนาดเลก็

กระทดัรัด และนํÊาหนกัเบาใชพ้ลงังานค่อนขา้งนอ้ย  ปัจจุบนัสามารถทาํหนา้ทีÉไดห้ลายอยา่ง เช่น สามารถ

ทาํงานไดแ้บบคอมพิวเตอร์ ติดต่อส่งต่อขอ้มลูกบัคอมพิวเตอร์ได ้และยงัสามารถเพิÉมหนา้ทีÉ (Function)   

การทาํงานได ้ส่วนแอปพลิเคชนั (Application) หมายถึงซอฟทแ์วร์ทีÉใชเ้พืÉอช่วยการทาํงานของผูใ้ช ้(User) 

โดยแอปพลิเคชนั จะตอ้งมีส่วนติดต่อกบัผูใ้ช ้(User Interface หรือ UI) เพืÉอเป็นตวักลางในการใชง้าน 

 

งานวิจยัทีÉเกีÉยวข้อง 

ธชัพล ใยบวัเทศ (ŚŝŝŞ) ทาํการวิจยัเรืÉองความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการทีÉส่งผลต่อความ

ภกัดีของลูกคา้บริษทัหลกัทรัพย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่งทีÉศึกษา ไดแ้ก่ ลูกคา้ของบริษทั

หลกัทรัพย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร ใชวิ้ธีสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง จาํนวน ŜŚş คน เครืÉองมือทีÉใชศึ้กษา คือ 

แบบสอบถาม มีความน่าเชืÉอถือของปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการ เท่ากบั Ř.šŚŜ และ ปัจจยัดา้นความ

ภกัดี เท่ากบั Ř.šřŠ สถิติทีÉใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติเชิงพรรณนาคือ ค่าความถีÉ และค่าร้อยละ และ

สถิติเชิงอา้งอิง คือ การวเิคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ทีÉระดบันยัส าคญัทางสถิติ Ř.Řŝ ผล

การศึกษาพบว่า ř. ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละŝŘ.Š มีอาย ุŚř-śŘ ปี มากทีÉสุด 

คิดเป็นร้อยละŜř.š มีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี มากทีÉสุด คิดเป็นร้อยละŝş.ř มีอาชีพเป็น พนกังาน

บริษทัเอกชน มากทีÉสุด คิดเป็นร้อยละ Ŝś และมีรายไดต่้อเดือนมากกวา่ ŝŘ,ŘŘŘ บาท มากทีÉสุด คิดเป็นร้อย

ละśš.ś Ś. ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของบริษทัหลกัทรัพย ์ในเขต

กรุงเทพมหานคร ในดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ ความน่าเชืÉอถือในการใหบ้ริการ การตอบสนอง

ต่อความตอ้งการบริการของลูกคา้ การใหค้วามมัÉนใจแก่ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ และความเขา้ใจและรู้จกัลุกคา้

ผูใ้ชบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก ś. ผูต้อบแบบสอบถามมีความภกัดีต่อบริษทัหลกัทรัพย ์ในเขต

กรุงเทพมหานคร ในดา้นทศันคติ และดา้นการกระทาํ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก Ŝ. การทดสอบสมมติฐาน

การวิจยั พบวา่ ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการในดา้นความ เป็นรูปธรรมของการบริการ ดา้นการ

ใหค้วามมัÉนใจแก่ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ และดา้นความเขา้ใจและรู้จกั ลกูคา้ผูใ้ชบ้ริการ ส่งผลต่อความภกัดีของ
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ลูกคา้บริษทัหลกัทรัพย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีปัจจยั ดา้นความเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ

ส่งผลมากทีÉสุด 

กีรติ บนัดาลสิน (ŚŝŝŠ) ทาํการวิจยัเรืÉอง การรับรู้คุณภาพบริการทีÉส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการ

ใชบ้ริการของลกูคา้ธนาคารออมสิน  สาขาสาํนกัราชดาํเนิน มีวตัถุประสงคเ์พืÉอศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่ง

การรับรู้คุณภาพบริการกบั ความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการ และศึกษาการรับรู้คุณภาพบริการทีÉส่งผลต่อ

ความจงรักภกัดีในการใช ้บริการของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาสาํนกัราชดาํเนิน โดยใชเ้ครืÉองมือในการ

วดัการรับรู้คุณภาพ บริการแบบ SERVQUAL เก็บขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งทีÉเป็นลูกคา้ของธนาคารออมสิน 

สาขาสาํนกัราช ดาํเนิน จาํนวน ŜŘŘ คน โดยใชวิ้ธีสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ และใชแ้บบสอบถามเป็น

เครืÉองมือการวิจยั วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชค่้าความถีÉ ร้อยละ ค่าเฉลีÉย ส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน และทดสอบ

สมมติฐานดว้ย การวเิคราะห์ค่าสหสมัพนัธ์เพียร์สัน และการวเิคราะห์ถดถอยพหุคูณ  ผลการศึกษาพบวา่ ř) 

ระดบัการรับรู้คุณภาพบริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยลูกคา้มี การรับรู้ดา้นการใหค้วามมัÉนใจและ

ความไวว้างใจแก่ลูกคา้มากทีÉสุด Ś) ระดบัความจงรักภกัดีของ ผูใ้ชบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดย

ลูกคา้มีความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการในดา้นทศันคติมาก ทีÉสุด ś) การรับรู้คุณภาพบริการทุกดา้นมี

ความสมัพนัธ์เชิงบวกในระดบัปานกลางกบัความจงรักภกัดี ในการใชบ้ริการโดยรวม โดยความใส่ใจลูกคา้

มีความสัมพนัธ์มากทีÉสุด Ŝ) การรับรู้คุณภาพบริการดา้น ความใส่ใจลูกคา้ ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ และการตอบสนองลกูคา้ ส่งผลต่อความจงรักภกัดี ในการใชบ้ริการ ดา้นพฤติกรรม ดา้นทศันคติ 

และความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการโดยรวมในทิศ ทางบวก ทีÉระดบันยัสาํคญั Ř.Řŝ 

รัชนีกร ด่านดาํรงรักษ ์(ŚŝŝŠ) ทาํการวิจยัเรืÉอง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ SCB Easy Net ของ

ธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ (ř.) การวเิคราะห์ขอ้มลูทัÉวไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

จาํแนกตามเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพและรายได ้พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง

มากกว่าเพศชาย อาย ุŚř-ŜŘ  ปี ส่วนใหญส่มรส สาํเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่เป็นลูกจา้ง/

พนกังานบริษทัเอกชน และมีรายได ้śŝ,ŘŘř-Ŝŝ,ŘŘŘ บาท  

(Ś.) การวิเคราะห์ขอ้มูลเกีÉยวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ SCB Easy Net ของธนาคารไทยพาณิชยใ์นการทาํ

ธุรกรรมทางการเงิน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการต่าง ๆ ของ ธนาคารไทยพาณิชยม์าเป็น

เวลา ř -Ś ปี ใชบ้ริการ SCB Easy NET มากกว่า Ś ปี โดยทาํรายการผา่นบริการ SCB Easy Net ř –ś ครัÊ ง/

เดือน ซึÉงทาํรายการธุรกรรมทางการเงินผา่นจาํนวนไม่เกิน řŘ,ŘŘŘ บาท และส่วนใหญ่รู้จกับริการ SCB 

Easy Net จากพนกังานธนาคารแนะนาํ ทัÊงนีÊ ใชบ้ริการ SCB Easy Net จากสถานทีÉทาํงาน และส่วนใหญ่ใช้

บริการสอบถามยอดคงเหลือในบญัชี  

(ś.) การวเิคราะห์ปัจจยัทีÉมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ SCB Easy Net ของธนาคารไทยพาณิชยใ์น

การทาํธุรกรรมทางการเงินตามปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดพบว่า มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด  

และ จาํแนกออกเป็นรายดา้นดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย มีค่าเฉลีÉยสูงทีÉสุด รองลงมาคือ ดา้นราคา ส่วน

ดา้นการส่งเสริมการตลาดมีค่าเฉลีÉยทีÉนอ้ยทีÉสุดผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอยา่งของผูใ้ชแ้อปพลิเคชัÉนเคโม
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บายแบงคกิ์Êงพลสั เป็นเพศหญิงอาย ุŚŘ-Śš ปี มีการศึกษาในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานเอกชน 

รายไดส่้วนตวัเฉลีÉยต่อเดือน řŘ,ŘŘř-ŚŘ,ŘŘŘ บาท และสถานภาพโสด พฤติกรรมการใชแ้อปพลิเคชนัเคโม

บายแบงคกิ์Êงพลสัของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ พบวา่ความถีÉในการใชง้านโดยเฉลีÉย ř-Ś ครัÊ งต่อสัปดาห์ซึÉ งมี

ระยะเวลาในการใชง้านโดยฉลีÉย ř-řŝ นาที ผา่นอุปกรณ์โทรศพัทมื์อถือ เพืÉอใชท้าํธุรกรรมทางการเงิน

พืÊนฐาน มีลกัษณะของการใชง้านแอปพลิเคชัÉนเคโมบายแบงคกิ์ÊงพลสัเพืÉอโอนเงินไปบญัชีของธนาคาร

กสิกรไทยและต่างธนาคาร  ความพึงพอใจในการใชแ้อปพลิเคชัÉนเคโมบายแบงกกิ์Êงพลสัของกลุ่มตวัอยา่ง

ส่วนใหญ่ พบวา่ มีความพึงพอใจในระดบัพึงพอใจมาก ซึÉงเมืÉอพิจารณาตามรายดา้น พบวา่กลุ่มตวัอยา่งมี

ความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑม์ากทีÉสุด  รองลงมาคือ ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริม

การตลาด 

อภิณัฐ เลิศพิชิตกุล (ŚŝŝŠ)  ผลการคน้ควา้อิสระเรืÉอง  บรรพบทของความน่าเชืÉอถือของร้านค้า

ออนไลนแ์ละผูบ้ริโภคไทย” เป็นการศึกษาปัจจยัทีÉมีผลกระทบกบัความน่าเชืÉอถือออนไลน์ใหป้ระเทศไทย

ทีÉจะแสดงให้เห็นถึงบรรพบท ความแตกต่าง และคลา้ยคลึงกนัของปัจจยัทีÉมีผลกระทบต่อความน่าเชืÉอถือ

ออนไลนใ์นมุมมองของ ผูบ้ริโภคในประเทศไทย และต่างประเทศเพืÉอนาํไปเป็นองคค์วามรู้ใหม่ในการทาํ

ธุรกิจออนไลนท์ัÊงใน ประเทศไทย และต่างประเทศ โดยไดก้าํหนดกรอบการวิจยัโดยมีการทดสอบตวัแปร

อิสระทัÊงหมด ş ปัจจยั ซึÉ งส่งผลต่อความน่าเชืÉอถือออนไลน ์คือ ปัจจยัดา้นความปลอดภยั ความเป็นส่วนตวั 

ประสบการณ์ การใช้ ความเสีÉยง ความสะดวกในการใช้ ศีลธรรม และการคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง และ

ทดสอบว่ามีอาย ุเป็นตวัแปรกาํกบัของความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัการคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิงหรือ กบัความ

น่าเชืÉอถือ ออนไลน์ รวมถึงทดสอบตวัแปรอิสระ Ś ปัจจยั ซึÉ งส่งผลต่อการตดัสินใจซืÊอออนไลน์ คือปัจจยั

ดา้นการ คลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง และความน่าเชืÉอถือออนไลน์ และทดสอบระดบัราคาในการเป็นตวัแปร

กาํกบัของ ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัความน่าเชืÉอถือออนไลน ์กบัการตดัสินใจซืÊอออนไลน์  โดยผูวิ้จยันาํ

ขอ้มลูทีÉเก็บรวบรวมโดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์ทัÊงหมด ŜřŜ ชุด มา ประมวลผลดว้ยการวิเคราะห์ปัจจยั 

และการวิเคราะห์การถดถอย เพืÉอศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัทีÉ ไดจ้ากการวิเคราะห์ปัจจยั ซึÉ งผล

การศึกษาพบว่ามี ŝ ปัจจยัทีÉมีอิทธิพลต่อความน่าเชืÉอถือออนไลนใ์น มุมมองของผูบ้ริโภคในประเทศไทย ř.

ปัจจยัดา้นความปลอดภยั Ś. ปัจจยัดา้นประสบการณ์การใช้ ś. ปัจจยัดา้นความเสีÉยง Ŝ. ปัจจยัดา้นความ

สะดวกในการใช้       ŝ. ปัจจัยการคล้อยตามกลุ่มอา้งอิง และยงั พบว่าอายุมีนัยสําคญับางส่วนในการ

ทดสอบการเป็นตวัแปรกาํกบัของความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัการ คลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิงกบัความน่าเชืÉอถือ

ออนไลน์ ผลการศึกษายงัพบว่ามี ř ปัจจยัทีÉมีอิทธิพลต่อความ ตัÊงใจซืÊอสินคา้ออนไลน์ของผูบ้ริโภคใน

ประเทศไทย คือ ปัจจัยด้านความน่าเชืÉอถือออนไลน์ และระดับ ราคาไม่ได้เป็นตัวแปรก ากับของ

ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัความน่าเชืÉอถือออนไลน์ กบัการตดัสินใจซืÊอ ออนไลน์ในมุมมองของผูบ้ริโภค

ในประเทศไทย ซึÉ งผูวิ้จัยหวงัว่าจะมีการน าประโยชน์จากผลการวิจยันีÊ ไปใช้ ประโยชน์ทัÊงในดา้นการ

บริหารธุรกิจ และการศึกษาทฤษฎีทีÉเกีÉยวขอ้งกบัความน่าเชืÉอถือออนไลนต่์อไป 
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พชรภทัร แสงวงศป์ระเสริฐ (ŚŝŞŘ) ผลการศึกษาวจิยั เรืÉอง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ

แอปพลิเคชัÉน K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขต กรุงเทพมหานคร ผูวิ้จยัทาํการสรุปผลการวจิยัคือ 

ระดบัความพึงพอใจของการใช ้แอปพลิเคชนั K PLUS ของธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากทีÉสุด สามารถสรุปผลไดคื้อ ř. ดา้นการรับรู้ถึงประโยชนที์Éไดรั้บ ความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้รากรโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากทีÉสุด ซึÉ งเห็นวา่ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการในเขต

กรุงเทพมหานครรับรู้ถึงความสะดวกรวดเร็วในการใชง้าน สามารถทาํธุรกรรมไดทุ้กทีÉทุกเวลาผา่นแอป

พลิเคชนัโดยไม่ตอ้งเสียเวลาในการเดินทางไปทาํธุรกรรมต่างๆ ดว้ยตวัเองและประหยดัค่าใชจ่้ายในการทาํ

ธุรกรรมผา่นช่องทางอืÉน  

ศุภรัตน ์ถาวรชืÉน (ŚŝŞŘ) ทาํการวิจยั เรืÉอง ความคาดหวงัและความพึงพอใจทีÉมีต่อการใชแ้อปพลิเค

ชนั KTB netbank ของผูรั้บบริการ ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ผูวิ้จยัทาํการสรุปผลการวิจยัคือ ดงันัÊน

จึงสรุปไดว้า่สาํหรับแอปพลิเคชนั KTB netbank นัÊนนกัการตลาดของธนาคาร คาํนึงถึงการรู้จกั

กลุ่มเป้าหมาย การนาํเอาธุรกรรมขององคก์รทีÉมีอยู่มาใชป้ระโยชนภ์ายในองคก์รโดย ปรับเปลีÉยนรูปแบบ

ในการนาํเสนอ ใหอ้อกมาทางเทคโนโลยAีpplication เพืÉอใหส้อดคลอ้งกบั กลุ่มลูกคา้เป้าหมายนัÊนเอง 

จากนัÊนผูรั้บบริการก็จะเกิดความคาดหวงัในการใชง้านผ่านเทคโนโลยี แอปพลิเคชนั KTB อีกทัÊงลูกคา้ยงัมี

ส่วนร่วมในการใชเ้ทคโนโลยีดว้ยตนเอง ทาํใหผู้รั้บบริการเกิดความ เป็นอิสระในการใชง้านแลว้ก็จะเกิด

ความพึงพอใจต่อการใชง้านแอปพลิเคชนั อีกดว้ย และดว้ย เทคโนโลยีใหม่ๆ นีÊ เองทีÉธนาคารกรุงไทย

สามารถผนวกเขา้กบัเป้าหมายขององคก์ารทางธุรกิจโดยรวม ทีÉมีอยูเ่ดิมไดเ้ขา้กบัยุคเขา้กบัสมยัในปัจจุบนั

รวมทัÊงแข่งขนักบัธุรกิจประเภทเดียวกนั 

 

 

วธีิดาํเนินการวจิยั 

เป็นการวิจยัแบบเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชว้ิธีการวจิยัแบบเชิงสาํรวจ (Survey 

Research)  และใชวิ้ธีการเก็บขอ้มลูดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire)   

 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่างทีÉใช้ในการวจิยั 

ประชากรทีÉใชใ้นการวจิยั  คือ  ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั Thanachart Connect ของธนาคารธนชาต 

จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ขนาดกลุ่มตวัอยา่งทัÊงหมด ŜŘŘ ตวัอยา่ง โดยมีความคลาดเคลืÉอนทีÉ

ยอมรับไดไ้ม่เกินร้อยละ ŝ ระดบัความเชืÉอมัÉนร้อยละ šŝ ซึÉงถือวา่ผา่นเกณฑต์ามทีÉเงืÉอนไขไดก้าํหนดคือไม่

นอ้ยกวา่ śŠŜ ตวัอยา่ง โดยใชสู้ตรการคาํนวณหาขนาดตวัอยา่งในกรณีทีÉไม่ทราบสดัส่วนประชากรทีÉ

แน่นอน ดงันัÊน ผูวิ้จยัใชก้ารสุ่มตวัอยา่งโดยไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) ซึÉ งผูวิ้จยัได้

เลือกวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
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การเกบ็รวมรวมข้อมูล 

1. แจกแบบสอบถามใหแ้ก่ประชากรทีÉกาํหนดไวร้ะยะเวลาทีÉเริÉมเก็บแบบสอบถาม เดือน

พฤษภาคม – มิถุนายน พ.ศ. 2563 ถึง โดยใชวิ้ธี การแจกแบบสอบถามในรูปแบบ Google 

form โดยส่งแบบสอบถามไปใหผู้ต้อบแบบสอบถาม ผ่านทาง Social Media ต่าง ๆ เช่น 

Line, Facebook, Instagram, Twitter  การแจกแบบสอบถามทีÉเป็นกระดาษ โดยผูวิ้จยัไดท้าํ

การเลือกสาขาของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) จาํนวน 5 สาขา เพืÉอตอบแบบสอบถาม  

2. ตอบขอ้ซกัถามบางประการทีÉผูต้อบแบบสอบถามอาจจะตอ้งการคาํอธิบายเพิÉมเติม 

3. เก็บรวบรวมแบบสอบถามทีÉไดข้อ้มูลครบถว้นแลว้  เพืÉอนาํไปจดัทาํและเตรียมสาํหรับการ

วิเคราะห ์

การวเิคราะห์ข้อมูล 

ทาํการวิเคราะห์ขอ้มลูดว้ยเครืÉองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ 

สถิติทีÉใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  

กกกกกกก1. ค่าร้อยละ (Percentage)  สาํหรับการวเิคราะห์เพืÉอการบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 

ก2. ค่าเฉลีÉย  �̅� 

กกกกกกก3. ค่าส่วนเบีÉยงเบนมาตรฐาน (SD) สาํหรับวิเคราะหค์วามพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั 

Thanachart Connect ของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มลูตอนทีÉ ř. ปัจจยัส่วนบุคคล มีผูใ้ชบ้ริการทีÉตอบแบบสอบถามทัÊงหมด ŜŘŘ 

คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ŚŜş คน คิดเป็นร้อยละ Şř.şŝ  และเพศชาย จาํนวน řŝś คนคิดเป็นร้อยละ śŠ.Śŝ 

ส่วนใหญ ่มีอาย ุśř-ŜŘ ปี จาํนวน řŝŘ คน คิดเป็นร้อยละ śş.ŝŘ รองลงมา คือ Śř-śŘ ปี จาํนวน řŚŞ คน คิด

เป็นร้อยละ śř.ŝ  อาย ุŜř - ŝŘปี จาํน วน šŜ คน คิดเป็นร้อยละ Śś.ŝŘ อาย ุตํÉากวา่ ŚŘ ปี จาํนวน řŝ คน คิด

เป็นร้อยละ ś.şŝ และ ŝř -ŞŘ ปี จาํนวน řŝ คน คิดเป็นร้อยละ ś.şŝ ตามลาํดบั ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษา

ระดบัปริญญาตรี หรือ เทียบเท่า  มีจาํนวน ŚŞś คน คิดเป็นร้อยละ Şŝ.şŝ รองลงมาคือ ปริญญาโท จาํนวน 

Šś คน คิดเป็นร้อยละ ŚŘ.şŝ  และตํÉากวา่ปริญญาโท จาํนวน ŝŜ คน คิดเป็นร้อยละ řś.ŝŘ  ส่วนใหญ่มีอาชีพ

พนกังานบริษทัเอกชน/ ลูกจา้ง มีจาํนวน ŚŞŞ คน คิดเป็นร้อยละ ŞŞ.ŝŘ รองลงมาคือ ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพ

อิสระ/คา้ขาย จาํนวน şŞ คน คิดเป็นร้อยละ řš.Řขา้ราชการ/พนกังานรัฐสาหกิจ/ ลูกจา้งของรัฐ มีจาํนวน Ŝš 

คน คิดเป็นร้อยละ řŚ.Śŝ และ อืÉนๆ นกัศึกษา จาํนวน š คน คิดเป็นร้อยละ Ś.Śŝ ส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลีÉยต่อ

เดือน ŚŘ,ŘŘř-ŝŘ,ŘŘŘ บาท จาํนวน ŚřŞ คน คิดเป็นร้อยละ ŝŜ.ŘŘ รองลงมา ŝŘ,ŘŘř-ŠŘ,ŘŘŘ บาท จาํนวน řŘŞ 

คน คิดเป็นร้อยละ ŚŞ.ŝŘ คน รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือนไม่เกิน ŚŘ,ŘŘŘ บาท จาํนวน ŞŚ คน คิดเป็นร้อยละ řŝ.ŝŘ 
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รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน ŠŘ,ŘŘř-řŘŘ,ŘŘŘ บาท จาํนวน řŝ คน คิดเป็นร้อยละ ś.şŝ และ řŘŘ,ŘŘř บาทขึÊนไป 

จาํนวน ř คน คิดเป็นร้อยละ .Śŝ ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จาํนวน ŚŚŘ คน คิดเป็นร้อยละ ŝŝ.ŘŘ รองลงมา 

คือ สถานภาพสมรส จาํนวน řŠŘ คน คิดเป็นร้อยละ Ŝŝ.ŘŘ ตามลาํดบั  

ผลการวเิคราะห์ขอ้มลูตอนทีÉ Ś  พฤติกรรมการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Thanachart Connect พบวา่

จาํนวนครัÊ งในการใชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั Thanachart Connect ใชบ้ริการ ř-Ś ครัÊ ง / เดือน 

จาํนวน řŠŚ คน คิดเป็นร้อยละ Ŝŝ.ŝŘ ใชบ้ริการ ś-Ŝ ครัÊ ง / เดือน จาํนวน řśŜ คน คิดเป็นร้อยละ śś.ŝŘ ใช้

บริการ ตัÊงแต่ ŝ ครัÊ งขึÊนไป จาํนวน ŠŜ คน คิดเป็นร้อยละ Śř.Ř ประเภทการใชบ้ริการ ส่วนใหญ่ผูใ้ชบ้ริการ

แอปพลิเคชนั Thanachart Connect ของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ใชบ้ริการ

ประเภทโอน เช็คยอดบญัชี จาํนวน Śśş คน คิดเป็นร้อยละ ŝš.Śŝ  ใชบ้ริการประเภท ชาํระค่าสินคา้และ

บริการ จาํนวน řŚŜ คน คิดเป็นร้อยละ śř.Ř  ประเภทสินเชืÉอ จาํนวน śś คน คิดเป็นร้อยละ Š.Śŝ และ อืÉนๆ 

จาํนวน Ş คน คิดเป็นร้อยละ ř.ŝŘ ตามลาํดบั  ช่องทางระบบในการใชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการ ไดใ้ชช่้องทาง

ระบบ IOS จาํนวน ŚŚş คน คิดเป็นร้อยละ ŝŞ.şŝ  และดว้ยช่องทางระบบ Android จาํนวน řşś  คน คิดเป็น

ร้อยละ Ŝś.Śŝ ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการแอปพลเคชนั Thanachart Connect ของธนาคารธนชาต 

จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่ใชบ้ริการช่วงเวลา řŚ.Řř -řŠ.ŘŘ จาํนวน ŚŘś คน คิดเป็น

ร้อยละ ŝŘ.şŝ  ตามลาํดบั 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มลูตอนทีÉ ś ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั Thanachart Connect 

ของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มี ŝ ดา้น ดว้ยค่าเฉลีÉย �̅� และส่วนเบีÉยงเบน

มาตรฐาน (SD) พบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั Thanachart Connect ของธนาคารธน

ชาต จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (xത  = 4.11) เมืÉอพิจารณารายดา้น 

พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบริการ  ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ดา้นความสะดวก รวดเร็ว ดา้น

ความปลอดภยั น่าเชืÉอถือ ดา้นการตอบสนองต่อผูใ้ชบ้ริการ ( xഥ= Ŝ.19,  xത= Ŝ.17 , xത, = Ŝ.16, xത = 4.06 , 

 xത = ś.šŞ)  ตามลาํดบั 

 

สรุปผลการวจิยั 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล  

การวิจยัเรืÉองการศึกษาเรืÉอง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั Thanachart Connect ของ

ธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร มีผูที้ÉตอบแบบสอบถามทัÊงหมด ŜŘŘ คน ตาม

ปัจจยัส่วนบุคคล ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ŚŜş คน คิดเป็นร้อยละ Şř.şŝ  และเพศชาย จาํนวน řŝś คนคิดเป็น

ร้อยละ śŠ.Śŝ ส่วนใหญ่ มีอาย ุśř-ŜŘ ปี จาํนวน řŝŘ คน คิดเป็นร้อยละ śş.ŝŘ รองลงมา คือ Śř-śŘ ปี จาํนวน 

řŚŞ คน คิดเป็นร้อยละ śř.ŝ  อาย ุŜř - ŝŘปี จาํน วน šŜ คน คิดเป็นร้อยละ Śś.ŝŘ อาย ุตํÉากวา่ ŚŘ ปี จาํนวน 

řŝ คน คิดเป็นร้อยละ ś.şŝ และ ŝř -ŞŘ ปี จาํนวน řŝ คน คิดเป็นร้อยละ ś.şŝ ตามลาํดบั ส่วนใหญ่มีระดบั
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การศึกษาระดบัปริญญาตรี หรือ เทียบเท่า  มีจาํนวน ŚŞś คน คิดเป็นร้อยละ Şŝ.şŝ รองลงมาคือ ปริญญาโท 

จาํนวน Šś คน คิดเป็นร้อยละ ŚŘ.şŝ  และตํÉากวา่ปริญญาโท จาํนวน ŝŜ คน คิดเป็นร้อยละ řś.ŝŘ  ส่วนใหญ่

มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ ลกูจา้ง มีจาํนวน ŚŞŞ คน คิดเป็นร้อยละ ŞŞ.ŝŘ รองลงมาคือ ธุรกิจส่วนตวั/

อาชีพอิสระ/คา้ขาย จาํนวน şŞ คน คิดเป็นร้อยละ řš.Řขา้ราชการ/พนกังานรัฐสาหกิจ/ ลูกจา้งของรัฐ มี

จาํนวน Ŝš คน คิดเป็นร้อยละ řŚ.Śŝ และ อืÉนๆ นกัศึกษา จาํนวน š คน คิดเป็นร้อยละ Ś.Śŝ ส่วนใหญ่มี

รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน ŚŘ,ŘŘř-ŝŘ,ŘŘŘ บาท จาํนวน ŚřŞ คน คิดเป็นร้อยละ ŝŜ.ŘŘ รองลงมา ŝŘ,ŘŘř-ŠŘ,ŘŘŘ 

บาท จาํนวน řŘŞ คน คิดเป็นร้อยละ ŚŞ.ŝŘ คน รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือนไม่เกิน ŚŘ,ŘŘŘ บาท จาํนวน ŞŚ คน คิด

เป็นร้อยละ řŝ.ŝŘ รายไดเ้ฉลีÉยต่อเดือน ŠŘ,ŘŘř-řŘŘ,ŘŘŘ บาท จาํนวน řŝ คน คิดเป็นร้อยละ ś.şŝ และ 

řŘŘ,ŘŘř บาทขึÊนไป จาํนวน ř คน คิดเป็นร้อยละ .Śŝ ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จาํนวน ŚŚŘ คน คิดเป็น

ร้อยละ ŝŝ.ŘŘ รองลงมา คือ สถานภาพสมรส จาํนวน řŠŘ คน คิดเป็นร้อยละ Ŝŝ.ŘŘ ตามลาํดบั  

พฤติกรรมการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Thanachart Connect ของธนาคารธนชาต จาํกดั (มหาชน) 

ในเขตกรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่ลูกคา้ไดใ้ชบ้ริการ ř-Ś ครัÊ ง / เดือน จาํนวน řŠŚ คน คิดเป็นร้อยละ Ŝŝ.ŝŘ 

ใชบ้ริการ ś-Ŝ ครัÊ ง / เดือน จาํนวน řśŜ คน คิดเป็นร้อยละ śś.ŝŘ ใชบ้ริการ ตัÊงแต่ ŝ ครัÊ งขึÊนไป จาํนวน ŠŜ 

คน คิดเป็นร้อยละ Śř.Ř ส่วนใหญใ่ชบ้ริการประเภทโอน เช็คยอดบญัชี จาํนวน Śśş คน คิดเป็นร้อยละ 

ŝš.Śŝ  ใชบ้ริการประเภท ชาํระค่าสินคา้และบริการ จาํนวน řŚŜ คน คิดเป็นร้อยละ śř.Ř  ประเภทสินเชืÉอ 

จาํนวน śś คน คิดเป็นร้อยละ Š.Śŝ และ อืÉนๆ จาํนวน Ş คน คิดเป็นร้อยละ ř.ŝŘ ตามลาํดบั ส่วนใหญ่ลูกคา้ 

ไดใ้ชช่้องทางระบบ IOS จาํนวน ŚŚş คน คิดเป็นร้อยละ ŝŞ.şŝ  และดว้ยช่องทางระบบ Android จาํนวน 

řşś  คน คิดเป็นร้อยละ Ŝś.Śŝ ตามลาํดบั และส่วนใหญ่ ใชบ้ริการช่วงเวลา řŚ.Řř -řŠ.ŘŘ จาํนวน ŚŘś คน 

คิดเป็นร้อยละ ŝŘ.şŝ  รองลงมาคือ ช่วงเวลา ŘŞ.Řř – řŚ.ŘŘ จาํนวน řŜř คน คิดเป็นร้อยละ śŝ.Śŝ และ 

řŠ.Řř – ŚŜ.Řř จาํนวน ŝŞ คน คิดเป็นเป็นร้อยละ řŜ.Ř ตามลาํดบั 

 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการแอปพลเิคชัน Thanachart Connect ของธนาคารธนชาต จาํกัด 

(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เมืÉอพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความเป็นรูปธรรมในการบริการ  

ดา้นความปลอดภยั น่าเชืÉอถือ  ดา้นความสะดวก รวดเร็ว ดา้นการเขา้ใจและรู้จกัลูกคา้ ดา้นการตอบสนอง

ต่อผูใ้ชบ้ริการ ตามลาํดบั 

 

อภิปรายผลการวจิยั 

1. ด้านความเป็นรูปธรรมในการบริการ  

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  เมืÉอพิจารณาความเห็นเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ทีÉมีความคิดเห็นมากทีÉสุด 

คือ สามารถลดค่าใชจ่้ายในการโอนเงินขา้มต่างธนาคาร โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม สามารถทาํธุรกรรมดว้ย 
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Application Thanachart Connect ไดต้ลอด ŚŜ ชัÉวโมง  และขอ้ทีÉมีความคิดเห็นมาก คือ ลดเวลาการเดินทาง

เพืÉอขอสินเชืÉอ และสมคัรธุรกรรมต่างๆ สามารถทาํธุรกรรมไดด้ว้ยตนเอง ทุกทีÉ ทุกเวลา และ แอปพลิเคชนั 

Thanachart Connect สามารถรองรับไดท้ัÊงระบบ Android และ IOS ซึÉงสอดคลอ้งกบั รัชนีกร ด่านดาํรง

รักษ ์(ŚŝŝŠ) ศึกษาเรืÉอง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ SCB Easy Net ของธนาคารไทยพาณิชย ์ในเขต

กรุงเทพมหานคร 

Ś. ด้านความปลอดภัย น่าเชืÉอถือ   

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ทีÉมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คือ 

ความน่าเชืÉอถือจากชืÉอเสียงของธนาคาร ลดความเสีÉยงจากการไปทาํธุรกรรม ต่างๆ โดยไม่พกเงินสด มี

มาตรฐานความน่าเชืÉอถือระดบัสากลต่อการทาํธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้ผา่นระบบออนไลน ์มีระบบ

รักษาความปลอดภยัต่อการทาํธุรกรรมทีÉเกีÉยวกบัเงินโดยทุกครัÊ งจะมีรหสัลบั (OTP) และสามารถควบคุม

การเขา้ถึง Application ดว้ยรหสั  PIN หรือ  SCAN ลายนิÊวมือ Finger ID ซึÉงสอดคลอ้งกบั อภิณฐั เลิศพิชิต

กุล (ŚŝŝŠ)  การคน้ควา้อิสระเรืÉอง  บรรพบทของความน่าเชืÉอถือของร้านคา้ออนไลนแ์ละผูบ้ริโภคไทย 

ś. ด้านความสะดวก รวดเร็ว  

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ขอ้ทีÉมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด 

คือ สามารถชาํระค่าบริการและสินคา้โดยไม่มีค่าธรรมเนียมธนาคาร  ไม่ตอ้งเสียเวลา และเสียค่าใชจ่้ายใน

การเดินทางมาธนาคาร เพืÉอทาํธุรกรรม ส่วนขอ้ทีÉมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คือ สามารถใชบ้ริการ

Application ไดต้ลอด ŚŜ ชัÉวโมง มีขัÊนตอนในการทาํรายการเพียงไม่กีÉขัÊนตอน เขา้ใจง่าย มีการบริการ

หลากหลายในรูปแบบ ผลิตภณัฑ ์ซึÉงสอดคลอ้งกบัการวิจยัของ พชรภทัร แสงวงศป์ระเสริฐ (ŚŝŞŘ) ผลการ

ศึกษาวิจยั เรืÉอง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชัÉน K PLUS ของธนาคารกสิกรไทยในเขต 

Ŝ. ด้านการตอบสนองของผู้ใช้บริการ  

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ขอ้ทีÉมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมาก คือ 

ระบบ Thanachart Connect ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถทราบผลการชาํระเงินพร้อมกบัมีหลกัฐานไดท้นัที 

ระบบ Thanachart Connect ให้บริการอยา่งรวดเร็วทนัต่อความตอ้งการ  ระบบ Thanachart Connect มี

ธุรกรรมครอบคลุมตามทีÉลูกคา้ตอ้งการใชบ้ริการ การใชง้านของระบบ Thanachart Connect เขา้ใจง่าย และ 

ระบบ Thanachart Connect มีขัÊนตอนในการใหบ้ริการทีÉไม่ยุ่งยากซบัซอ้น ซึÉงสอดคลอ้งกบัการวจิยัของ  

กีรติ บนัดาลสิน (ŚŝŝŠ) ศึกษาเรืÉอง การรับรู้คุณภาพบริการทีÉส่งผลต่อความจงรักภกัดีในการใชบ้ริการของ

ลูกคา้ธนาคารออมสิน  สาขาสาํนกัราชดาํเนิน 

ŝ. ด้านเข้าใจลูกค้าและรู้จักลูกค้า  

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมืÉอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ทีÉมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากทีÉสุด 

คือ ไม่มีค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนัทางการเงิน ไม่มีค่าใชจ่้ายในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั

ทางการเงินทีÉมีบริการครอบคลุม ครบถว้น และขอ้ทีÉมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากคือ  การสะสมคะแนน

จากการทาํธุรกรรม(การโอน) ผา่นแอปพลิเคชนัทางการเงินเพืÉอแลกของพรีเมีÉยมจากธนาคาร ลูกคา้
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สามารถดาวนโ์หลดแอปพลิเคชนัไดท้ัÊง  App Store และ Play Store และ เมืÉอติดตัÊงและใชบ้ริการแอปพลิเค

ชนัทางการเงินจะไดรั้บสิทธิพิเศษจากธนาคาร ซึÉงสอดคลอ้งกบัการวิจยัของ  ธชัพล ใยบวัเทศ (ŚŝŝŞ) 

การศึกษาครัÊ งนีÊ  มีวตัถุประสงค์เพืÉอศึกษาเรืÉองความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการทีÉส่งผลต่อความภกัดี

ของลกูคา้บริษทัหลกัทรัพย ์ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ข้อเสนอแนะจากผลการวจิยั 

 

 ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ  

 สิÉงทีÉตอ้งปรับปรุง คือ หน่วยงานควรพฒันาระบบใหแ้อปพลิเคชนั Thanachart Connect สามารถ

รองรับทัÊงระบบ Android และ IOS กล่าวคือ ใหร้ะบบสามารถใชง้านไดอ้ยา่งมีเสถียรภาพ ไม่ติดขดั หรือ

เกิดการล่าชา้ของระบบใหไ้ดโ้หลดไดง่้ายขึÊน และ สามารถทาํธุรกรรมดว้ย Application Thanachart 

Connect ไดต้ลอด ŚŜ ชัÉวโมง ซึÉงหน่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้งจะตอ้งทาํการดูแลระบบเพืÉอใหส้ามารถบริการใหก้บั

ผูใ้ชบ้ริการไดต้ลอดเวลา 

 ด้านความปลอดภยั น่าเชืÉอถือ 

 สิÉงทีÉตอ้งปรับปรุง คือ หน่วยงานทีÉดูแลควบคุมระบบจะตอ้งมีมาตรฐานความน่าเชืÉอถือจากการทาํ

ธุรกรรมออนไลน์ และมีระบบรักษาความปลอดภยัต่อการทาํธุรกรรมเกีÉยวกบัการเงิน เพืÉอดึงดูดใหมี้

ผูใ้ชบ้ริการมากยิÉงขึÊน และใหร้ะบบมีมาตรฐานในการรักษาความปลอดภยัต่อการทาํธุรกรรมทีÉเกีÉยวกบัเงิน

โดยทุกครัÊ งจะมีรหสัลบั (OTP) ทีÉส่งผา่นทาง SMS มายงัโทรศพัทมื์อถือเพืÉอยืนยนัการทาํรายการ 

 ด้านความสะดวก รวดเร็ว 

สิÉงทีÉตอ้งปรับปรุงหรือพฒันา คือ ควรพฒันารูปแบบการใชง้านใหมี้หลากหลายผลิตภณัฑ ์และ ใช้

งานไดจ้ริง มีขัÊนตอนในการทาํธุรกรรมทีÉง่าย และเขา้ใจง่ายต่อการใช ้Application และเพิÉมชาํระค่าบริการ

ต่างๆ ไดม้ากยิÉงขึÊนเพืÉอใหลู้กคา้ไดรั้บความสะดวกสบาย  และทีÉสาํคญั ทางหน่วยงานควรจะออกแบบการ

ใชง้านของระบบ ใหมี้ขัÊนตอนในการทาํรายการเพียงไม่กีÉขัÊนตอน และง่ายต่อความเขา้ใจ 

ด้านการตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 

สิÉงทีÉตอ้งปรับปรุงหรือพฒันา คือ การใชง้านแอปพลิเคชนั Thanachart Connect ยงัตอ้งพฒันา

ระบบใหมี้ความครอบคลุมการใชง้าน มีขัÊนตอนการใหบ้ริการไม่ยุง่ยากซบัซอ้น ลดขัÊนตอนการเขา้ระบบ

เพืÉอทาํธุรกรรมใหร้วบรัดและมีความเขา้ใจง่ายทีÉสุด โดยจะตอ้งตอบสนองความตอ้งการต่อผูใ้ชบ้ริการให้

ใชง้านต่อไป และ ดึงดูดลูกคา้อืÉนใหเ้ขา้มาใชบ้ริการธนาคารเพิÉมมากขึÊน การใชง้านของระบบ Thanachart 

Connect จะตอ้งเขา้ใจไดง่้ายอีกดว้ย 

ด้านความเข้าใจและรู้จกัลูกค้า 

สิÉงทีÉตอ้งปรับปรุงหรือพฒันา คือ ปรับปรุงรูปแบบการใชง้านแอปพลิเคชนั ใหง่้ายและสามารถř

เรียนรู้ไดง่้าย สามารถทาํรายการไดด้ว้ยตนเอง  ผูรั้บบริการใหค้วามสาํคญักบัความเขา้ใจ เอาใจใส่
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ความรู้สึกเพิÉมโปรโมชัÉนผลิตภณัฑ ์ใหม่ๆ สร้างแรงจูงใจใหลู้กคา้ใชบ้ริการเพิÉมขึÊน เมืÉอผูใ้ชบ้ริการมีความ

พึงพอใจจากการใชบ้ริการแอปพลิเคชนัทางการเงิน เมืÉอใชง้านแลว้สามารถแลกสิทธิพิเศษ หรือสามารถ

นาํไปแลกเป็นส่วนลดเพืÉอลดค่าใชจ่้ายใหก้บัผูใ้ชบ้ริการไดอี้กดว้ย หน่วยงานทีÉเกีÉยวขอ้งกบัผลิตภณัฑข์อง

ธนาคาร ควรจดัใหมี้การสนบัสนุนใหใ้ชห้รือติดตัÊงการใชบ้ริการแอปพลิเคชัÉนทางการเงิน เพืÉอจะไดรั้บ

สิทธิพิเศษจากธนาคาร เช่นส่วนลดร้านคา้ ส่วนลดร้านอาหาร หรือ สิทธิพิเศษเพืÉอแลกของรางวลั หรือ

คะแนน เป็นตน้ 
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