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บทคดัยอ่ 

 การศึกษาเรืJอง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Bualuang iBanking 

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) มีวตัถุประสงคเ์พืJอศึกษาความพึงพอใจในการใช้

บริการแอปพลิเคชนั Bualuang iBanking ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ของ

ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ ดา้นราคา  ดา้นช่องทาง

การจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นความปลอดภยั และดา้นผูใ้หบ้ริการ โดย

จาํแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคล ไดแ้ก่  เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้ระดบัการศึกษา ประชากรใน

งานวจิยันีR  คือ ลกูคา้ทีJใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Bualuang iBanking กลุ่มตวัอยา่งทีJตอบ

แบบสอบถาม จาํนวน 400 คน เครืJองมือทีJใชใ้นการเกบ็รวบรวมขอ้มูล คือ 

แบบสอบถาม ดาํเนินการวเิคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ 

(SPSS) หาค่าความถีJ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีJย (x") และส่วนเบีJยงเบนมาตรฐาน (SD) 
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ผลการวจิยัพบวา่ 1.) มีผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั Bualuang iBanking จาํนวน 400 คน 

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 260 คน คิดเป็นร้อยละ 65.0 ส่วนใหญ่ มีอาย ุ31 - 40 ปี 

จาํนวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 ส่วนใหญ่ มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ลกูจา้ง 

จาํนวน 240 คน คิดเป็นร้อยละ 60.0 ส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉลีJยต่อเดือน 20,001 – 30,000 

บาท และ 30,001 – 40,000 บาท จาํนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 ส่วนใหญ่มีระดบั

การศึกษาปริญญาตรี/เทียบเท่า จาํนวน 320 คน คิดเป็นร้อยละ 80.0  

2.) ความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Bualuang iBanking ธนาคาร

กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบั

มาก คือ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นความปลอดภยั ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นผูใ้หบ้ริการ ตามลาํดบั 

 

คาํสาํคญั: ความพึงพอใจ; แอปพลิเคชนั 

 

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 result found that 1.) The users all respondents 400 peoples. Most are female 

260 peoples representing 65.0%, are male 140 peoples representing 35.0%. Most aged 

31-40 years old 160 peoples representing 40.0%, 21-30 years old 140 peoples 

representing 35.0%, 41-50 years old 80 peoples representing 20.0% and over 51 years 

old 20 peoples representing 5.0% respectively. Most are the private 
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employees/ employees 240 peoples representing 60.0%, followed by state enterprise 

employees 100 peoples representing 25.0% and government officer, self 

employed/ freelance and others 20 peoples representing 5.0% respectively. Most are 

average income per month 20,001 – 30,000 baht and 30,001 – 40,000 baht 100 peoples 

representing 25.0% followed by 40,001 – 50,000 baht and over 50,001 baht 80 peoples 

representing 20.0% and 10,001 – 20,000 baht 40 peoples representing 10.0% 

respectively. Most are Bachelor’s degree 320 peoples representing 80.0% and Master’s 

degree 80 peoples representing 20.0% respectively 

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, Channel of Distribution, Safety, Product, Promotion and Service 

provider respectively. 

 

Keywords: Satisfaction; Application 
 

บทนาํ 

ในอดีตทีJผา่นมา การไปต่อคิวเพืJอใชบ้ริการทีJธนาคารนัRนถือเป็นกิจกรรมทีJมี

ค่าใชจ่้ายทัRงทางตรงและทางออ้มมากมาย ไม่วา่จะเป็นตน้ทุนค่าเดินทาง ตน้ทุนทางดา้น

เวลา รวมไปถึงความซบัซอ้นของขัRนตอนทางดา้นเอกสารต่าง ๆ ทาํใหห้ลายคน

หลีกเลีJยงทีJจะเดินทางไปทาํธุรกรรมทีJธนาคาร โดยเลือกจะไปในเฉพาะเวลาทีJจาํเป็น ทาํ

ใหธ้นาคารสูญเสียโอกาสในการสร้างรายไดใ้นระดบัหนึJง 

จากความกา้วหนา้ของเทคโนโลย ีการทาํธุรกรรมการเงินในปัจจุบนั กไ็ดมี้การ

ปรับตวัไปตามยคุสมยั เพืJอตอบโจทยไ์ลฟ์สไตลข์องผูบ้ริโภคทีJตอ้งการความสะดวก

และรวดเร็ว จึงทาํใหเ้กิดสิJงทีJเรียกวา่ E-Banking หรืออาจเรียกดว้ยชืJออืJน เช่น Internet 

Banking (ธนาคารอินเทอร์เน็ต) Online Banking (ธนาคารออนไลน)์ เป็นตน้ 

 

วตัถุประสงคข์องการวจิยั 

เพืJอศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Bualuang iBanking 

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ขอบเขตของการวจิยั 

ในการศึกษาวจิยั เรืJอง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Bualuang 

iBanking ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร มี

ขอบเขตการวจิยั ดงันีR  

 

ขอบเขตดา้นเนืRอหา 

 

ตวัแปรอิสระ คือ  

1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้

ตวัแปรตาม คือ  

1. ความพึงพอใจในการใช้บริการแอปพลิเคชัน Bualuang iBanking ธนาคาร

กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์

ดา้นราคา ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นความปลอดภยั ดา้นผู ้

ใหบ้ริการ 

 

ขอบเขตดา้นประชากร 

ลกูคา้ทีJใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Bualuang iBanking ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 

ขอบเขตดา้นระยะเวลา 

การทาํวจิยัครัR งนีR เริJมทาํการวจิยั  ตัRงแต่เดือน ตุลาคม ถึง เดือนพฤศจิกายน 2563 

 

ประโยชนที์Jไดรั้บจากการวจิยั 

1. สามารถนาํผลวจิยัทีJไดม้าใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงการใหบ้ริการแอป

พลิเคชนัBualuang iBanking ใหส้อดคลอ้งกบัพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 

2. เพืJอนาํผลการศึกษาวจิยัมาเป็นแนวทางใหแ้ก่ผูที้JสนใจจะศึกษาเรืJอง ความพึง

พอใจในการใชแ้อปพลิเคชนั Bualuang iBanking ของธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) 
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กรอบแนวคิดในการวจิยั 

 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัทีJเกีJยวขอ้ง 

ทฤษฎีความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจนัRนเป็นสิJงทีJจบัตอ้งไม่ได ้ตอ้งใชค้วามรู้สึกทีJเกิดขึRน ณ ขณะนัRน มี

ลกัษณะทีJแตกต่างกนัออกไป แลว้แต่บุคคลความรู้ในเรืJองดงักล่าว ไดรั้บการศึกษาอยา่ง

กวา้งขวางจนเกิดเป็นทฤษฎีทัJวไป ดงันีR  

กลุ่มทฤษฎีความตอ้งการของมาสโลว ์(Maslow’s of Needs) 

(Maslow’s,1970, pp.26 - 27) เป็นทฤษฎีดา้นความตอ้งการทีJมีชืJอเสียงเป็น

ยอมรับอยา่งกวา้งขวางและไดรั้บการนาํไปใชใ้นระดบัโลก ซึJ งมาสโลว ์ไดส้รุปไวว้า่ 

ลาํดบัความตอ้งการของบุคคลมี 5 ขัRนตอน ตามลาํดบัขัRนต่อไปนีR  

1. ความตอ้งการทางร่างกาย (Physiological Needs) เป็นความตอ้งการเบืRองตน้ 

เพืJอความอยูร่อดของชีวติ  
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2. ความตอ้งการความปลอดภยั และมัJนคง (Security or Safety Needs) ถา้หาก 

ความตอ้งการ ทางดา้นร่างกายไดรั้บการตอบสนองแลว้ บุคคลกจ็ะใหค้วามสนใจกบั

ความตอ้งการระดบัสูงต่อไป  

3. ความตอ้งการทาดา้นสงัคม (Social or Belonging Needs) ภายหลงัจากทีJคน

ไดรั้บการ ตอบสนองในขัRนดงักล่างขา้งตน้ กจ็ะมีความตอ้งการทีJสูงขึRน ความตอ้งการ

ทางสงัคมเป็นความตอ้งการทีJจะเขา้ร่วมและไดรั้บการยอมรับในสงัคมความเป็นมิตร 

และความรักจากเพืJอน 

4. ความตอ้งการทีJจะไดรั้บการยกยอ่งนบัถือ (Esteem Needs) เป็นความตอ้งการ

ใหค้นอืJนยกยอ่งใหเ้กียรติ และเห็นความสาํคญัของตน  

5. ความตอ้งการความสาํเร็จในชีวติ (Self Actualization) เป็นความตอ้งการ 

ระดบัสูงสุดของมนุษยอ์ยากจะเป็นอยากจะไดต้ามความคิดของตน 

สรุปไดว้า่ทฤษฎีความตอ้งการของมาสโลว ์นีRผูบ้งัคบับญัชาจะตอ้งพยายามศึกษา

ความตอ้งการของผูร่้วมงานอยา่งสมํJาเสมอ วา่แต่ละคนมีความตอ้งการสิJงใด และอยูใ่น

ลาํดบัขัRนไหนเพืJอตอบสนองความตอ้งการเพืJอใหไ้ดรั้บดบัความพึงพอใจทีJดี 

ทฤษฎีการจูงใจของ (Herzberg’s The Motivator Dissatisfaction Theory) 

Herzberg (1959,p. 113) ไดศึ้กษาเกีJยวกบัเจตคติทีJมีต่อการทาํงานของวศิวกรและ

นกับญัชีจาํนวนมากเพืJอหาขอ้สรุปวา่ คนทีJปฏิบติังานไดผ้ลดีมีประสิทธิภาพนัRน 

ยอ่มขึRนอยูก่บัความพึงพอใจของผูป้ฏิบติังาน ซึJ ง Herzberg ไดเ้สดงใหเ้ห็นถึงความ

ตอ้งการของคนทีJมีต่อการทาํงานสองประการ คือ 

ประการแรกเป็นความตอ้งการทีJจะหลีกเลีJยงความไม่พอใจ สภาพแวดลอ้มของ

งาน เรียกวา่ ปัจจยัคํRาจุนความตอ้งการ 

ประการทีJสอง เป็นความตอ้งการทีJผูป้ฏิบติังานจะตอ้งใชค้วามสามารถเขา

แสวงหาความกา้วหนา้ เรียกวา่ ปัจจยัเกืRอหนุน ซึJ งปัจจยัเหล่านีRสามารถจาํแนก

องคป์ระกอบไดด้งันีR  
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งานวจิยัทีJเกีJยวขอ้ง 

นางสาววรรณพร หวลมานพ (2558) ศึกษาเรืJอง พฤติกรรมและความพึงพอใจ

ของผูใ้ชแ้อพพลิเคชัJนเคโมบายแบงกกิ์Rงพลสัของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ใน

เขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอย่างของผูใ้ชแ้อพพลิเคชัJนเคโมบาย

แบงกกิ์Rงพลสั เป็นเพศหญิงอาย ุ20 – 29 ปี มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี โดยมีอาชีพ

เป็นพนักงานบริษทัเอกชน รายไดส่้วนตวัเฉลีJยต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท และมี

สถานภาพโสด พฤติกรรมการใชแ้อพพลิเคชนัเคโมบายแบงกกิ์Rงพลสัของกลุ่มตวัอยา่ง

ส่วนใหญ่พบว่ามีความถีJในการใชง้านโดยเฉลีJย 1-2 ครัR งต่อสัปดาห์ ซึJ งมีระยะเวลาใน

การใชง้านโดยเฉลีJย 1 – 15 นาที ผา่นอุปกรณ์โทรศพัทมื์อถือ เพืJอใชท้าํธุรกรรมทางการ

เงินพืRนฐาน โดยมีลกัษณะของการใชง้านอแพพลิเคชนัเคโมบายแบงกกิ์RงพลสัเพืJอโอน

เงินไปบญัชีของธนาคารกสิกรไทยและต่างธนาคาร ความพึงพอใจในการใชแ้อพพลิเค

ชนัโมบายแบงก์กิRงพลสัของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่พบว่า มีความพึงพอใจในระดบัพึง

พอใจมาก ซึJ งเมืJอพิจารณาตามรายด้าน พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้าน

ผลิตภณัฑ์มากทีJสุด รองลงมาคือ ดา้นการจดัจาํหน่าย ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริม

การตลาด 

ยทุธการ เรือนแกว้ ศึกษาเรืJอง ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั 

มายโม ผ่านโทรศพัท์เคลืJอนทีJของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาแม่สรวย ผลการศึกษา

พบว่าความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชนัมายโมผ่านโทรศพัท์เคลืJอนทีJของ

ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาแม่สรวย อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉลีJยเท่ากบั 4.08 เมืJอจาํแนก

เป็นรายปัจจยัพบว่า ทุกปัจจยัอยูใ่นระดบัมาก เรียงตามลาํดบัจากมากไปนอ้ยดงันีR  ดา้น

กระบวนการ ค่าเฉลีJยเท่ากบั 4.14 รองลงมาดา้นการส่งเสริมการตลาด ค่าเฉลีJยเท่ากบั 

4.13 ดา้นการนาํเสนอลกัษณะทางดา้นกายภาพค่าเฉลีJยเท่าเท่ากบั 4.11 ดา้นผลิตภณัฑ์ 

ค่าเฉลีJยเท่ากบั 4.07 ดา้นราคา ค่าเฉลีJยเท่ากบั 4.06 ดา้นบุคลากร ค่าเฉลีJยเท่ากบั 4.05 และ

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ค่าเฉลีJยเท่ากบั 4.04 ตามลาํดบั สาํหรับผลการเปรียบเทียบ

ความพึงพอใจทีJมีต่อปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั

มายโมผา่นโทรศพัทเ์คลืJอนทีJของลกูคา้ธนาคารออมสิน สาขาแม่สรวย จาํแนกตามขอ้มูล

ส่วนบุคคลทีJแตกต่างกนั พบวา่ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกนั เมืJอพิจารณารายดา้น พบวา่ 

การจาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล ดา้นอาย ุระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน มีความพึง 

พอใจแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติทีJระดบั 0.05 ส่วนดา้นอืJน ๆ ไม่แตกต่างกนั 

 นายอภิวฒัน์ จอกนอ้ย, นายศุภกิจ ตุม้ดีลงั (2562) ศึกษาเรืJอง ปัจจยัทีJมีผลต่อการ

ใชบ้ริการ แอปพลิเคชัJน (ธ.ก.ส. A-Mobile) ของธนาคารเพืJอการเกษตรและสหกรณ์ 
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การเกษตร (ธ.ก.ส.) สาขาวิเชียรบุรี ผลการศึกษาคน้ควา้ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชัJน 

(ธ.ก.ส. A-Mobile) ของธนาคารเพืJอการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขาวิเชียรบุรี 

โดยภาพรวมแลว้อยู่ในระดบัมาก เมืJอพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าระดบัสูงสุด คือ ดา้น

ความรวดเร็วในการใหบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก รองลงมาคือดา้นพนกังานทีJใหบ้ริการ อยู่

ในระดบัมาก และตํJาสุดคือดา้นการตลาด พบวา่อยูใ่นระดบัมาก 

 นางสาวณัฐนี คุรุกิจวาณิชย ์(2558) ศึกษาเรืJอง ปัจจยัทีJมีผลต่อการตดัสินใจใช้

บริการธนาคารทางโทรศัพท์ของธนาคารออมสินในเขตธนาคารออมสินภาค 3 

ผลการวิจัยพบว่า 1) กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 25-30 ปี มี

สถานภาพโสด เป็นขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีรายไดร้ะหว่าง 10,001 – 30,000 

บาท 2) ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน และ

สถานภาพ ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการธนาคารทางโทรศพัท์ 3) ปัจจยัด้านส่วน

ประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ และดา้นสิJงแวดลอ้มทางกายภาพ ส่งผลต่อการ

ตดัสินใจใช้บริการธนาคารทางโทรศพัท์ด้านระยะเวลาทีJเป็นลูกคา้ธนาคารออมสิน 

แหล่งขอ้มูลทีJทาํให้รู้จกั ช่วงเวลาทีJใชบ้ริการ สถานทีJใชบ้ริการ และประเภทธุรกรรม

ส่วนดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการ

ให้บริการ และดา้นบุคลากร ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทด์า้น

ประเภทธุรกรรม และเหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ 

 นางสาวศุภรัตน์ ถาวรชืJน (2560) ศึกษาเรืJอง ความคาดหวงัและความพึงพอใจทีJมี

ต่อการใช ้แอปพลิเคชนั KTB netbank ของผูรั้บบริการ ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

การวิจัยครัR งนีR เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ เครืJ องมือทีJใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ 

แบบสอบถาม ขนาดตวัอย่าง 400 คน ผลการทดสอบสมมติฐานทีJระดบันัยสําคญั .05 

พบว่าความคาดหวงัดา้นความปลอดภยัและดา้นความสะดวกรวดเร็วมีความสัมพนัธ์

ทางบวกกบัระยะเวลาทีJเคยใชบ้ริการแอปพลิเคชนั KTB netbank ส่วนความคาดหวงัดา้น

ความน่าเชืJอถือมีความสัมพนัธ์ทางบวกทัRงกบัความถีJในการใชต่้อเดือนกบัระยะเวลาทีJ

เคยใชบ้ริการแอปพลิเคชนั KTB netbank ระยะเวลาทีJเคยใชบ้ริการแอปพลิเคชนั KTB 

netbank มีความสัมพนัธ์ทางบวกกับความพึงพอใจทีJมีต่อการใช้แอปพลิเคชัน KTB 

netbank ทัRงดา้นความปลอดภยั ดา้นความสะดวกรวดเร็ว และดา้นความน่าเชืJอถือ 

  

 

 
 



 9 

วธีิดาํเนินการวจิยั 

เป็นการวจิยัโดยใชร้ะเบียบวธีิวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research Approach) 

โดยใชห้ลกัการวจิยัเชิงสาํรวจ (Survey Research) และใชว้ธีิการเกบ็ขอ้มูลดว้ย

แบบสอบถาม (Questionnaire) 

 

ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

ประชากรทีJใชใ้นการวิจยั คือ ประชาชนทีJใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Bualuang iBanking 

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั มหาชน ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัเลือกสุ่มกลุ่มตวัอยา่งแบบ

บังเอิญ (Accidental Sampling) ทัR งนีR  เนืJองจากกลุ่มประชากรมีจาํนวน 8,600,000 คน 

ผูว้ิจยัจึงกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างโดยใชต้ารางการคาํนวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่าง

ของ Taro Yamane ทีJระดบัความเชืJอมัJน 95 % ระดบัความคลาดเคลืJอน +- 5 % ซึJ งได้

ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 400 คน 

 

การเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

1. แจกแบบสอบถามให้แก่ประชาชนทีJกาํหนดไว  ้โดยทาํแบบสอบถามเป็น 

Google Form  

2. ตอบขอ้ซักถามบางประการทีJผูต้อบแบบสอบถามอาจจะตอ้งการคาํอธิบาย

เพิJมเติม 

3. รวบรวมแบบสอบถามทีJไดรั้บขอ้มูลครบถว้นแลว้ เพืJอนาํไปจดัทาํและเตรียม

สาํหรับการวเิคราะห์ 

 

การวเิคราะห์ขอ้มูล 

ผูว้ิจัยได้ทาํการประมวลผลวิเคราะห์ข้อมูลด้วยเครืJ องคอมพิวเตอร์ โดยใช้

โปรแกรมสาํเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ (SPSS Version 26.0) 
 

สถิติทีJใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

1. ค่าร้อยละ (Percentage) สาํหรับวเิคราะห์เพืJอบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 

2. ใชค่้าเฉลีJย (�̅�) 

3. ส่วนเบีJยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) สาํหรับวิเคราะห์ความพึงพอใจ

ในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Bualuang iBanking ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ของ

ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 

ผูใ้ชบ้ริการ ผูที้JตอบแบบสอบถามทัRงหมดจาํนวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง จาํนวน 260 คน คิดเป็นร้อยละ 65.0 และเพศชาย จาํนวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 

35.0 มีอาย ุ31 – 40 ปี จาํนวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 รองลงมาคือ 21 – 30 ปี 

จาํนวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35.0, 41 – 50 ปี จาํนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 และ 

51 ปีขึRนไป จาํนวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 ตามลาํดบั มีสถานภาพโสด จาํนวน 240 

คน คิดเป็นร้อยละ 60.0 รองลงมาคือ มีสถานภาพสมรส จาํนวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 

30.0 และ มีสถานภาพหยา่ร้าง / หมา้ย จาํนวน 40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 ตามลาํดบั มี

ระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี/เทียบเท่า จาํนวน 320 คน คิดเป็นร้อยละ 80.0 

รองลงมาคือ ปริญญาโท จาํนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 ตามลาํดบั 

มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน / ลกูจา้ง จาํนวน 240 คน คิดเป็นร้อยละ 60.0 รองลงมาคือ 

อาชีพพนกังานรัฐวสิาหกิจ จาํนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0, อาชีพขา้ราชการ 

เจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ และอืJน ๆ จาํนวนทีJเท่ากนัคือ 20 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 มี

รายได ้20,001 – 30,000 บาท และมีรายได ้30,001 – 40,000 บาท จาํนวน 100 คน คิดเป็น

ร้อยละ 25.0 รองลงมาคือ รายได ้40,001 – 50,000 บาท และมีรายได ้50,001 บาทขึRนไป 

จาํนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0, รายได ้10,001 – 20,000 บาท จาํนวน 40 คน คิดเป็น

ร้อยละ 10.0 ตามลาํดบั 

ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนทีJ 2 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั 

Bualuang iBanking ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ของประชาชนในเขต

กรุงเทพมหานคร มีองคป์ระกอบ 6 ดา้น โดยผูว้จิยัจะทาํการวเิคราะห์ดว้ยค่าเฉลีJย (�̅�) 

และส่วนเบีJยงเบนมาตรฐาน (SD) พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (�̅� = 3.89) เมืJอ

พิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นทีJอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย ดา้นความปลอดภยั ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นผู ้

ใหบ้ริการ (�̅� = 4.17, �̅� = 4.03, �̅� = 3.92, �̅� = 3.89, �̅� = 3.74, �̅� = 3.60) ตามลาํดบั 

 

สรุปผลการวจิยั 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

 การศึกษาเรืJอง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Bualuang iBanking 

ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร มีผูใ้ชบ้ริการทีJ
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ตอบแบบสอบถามทัRงหมดจาํนวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 260 คน คิด

เป็นร้อยละ 65.0 และเพศชาย จาํนวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 35.0 ส่วนใหญ่ มีอาย ุ31 - 

40 ปี จาํนวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 รองลงมาคือ 21 – 30 ปี จาํนวน 140 คน คิด

เป็นร้อยละ 35.0, 41 – 50 ปี จาํนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 และ 51 ปีขึRนไป จาํนวน 

20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0 ตามลาํดบั  ส่วนใหญ่ มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ลกูจา้ง 

จาํนวน 240 คน คิดเป็นร้อยละ 60.0 รองลงมาคือ พนกังานรัฐวสิาหกิจ จาํนวน 100 คน 

คิดเป็นร้อยละ 25.0, ขา้ราชการ เจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ และ อืJน ๆ จาํนวน 20 คน คิด

เป็นร้อยละ 5.0 ส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉลีJยต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 

40,000 บาท จาํนวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 25.0 รองลงมาคือ 40,001 – 50,000 บาท 

และ 50,001 บาทขึRนไป จาํนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 และ 10,001 – 20,000 จาํนวน 

40 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 ตามลาํดบั ส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี/เทียบเท่า 

จาํนวน 320 คน คิดเป็นร้อยละ 80.0 และ ปริญญาโท จาํนวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 20.0 

ตามลาํดบั 

 

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Bualuang iBanking ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั 

(มหาชน) ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมืJอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ทีJมีความพึงพอใจอยู่

ในระดบัมาก คือ สามารถใชง้านไดต้ลอด 24 ชัJวโมง การทาํธุรกรรมต่าง ๆ มีความ

ปลอดภยั น่าเชืJอถือ สามารถประหยดัเวลาและตัRงรายการโอนล่วงหนา้ได ้มีความ

สะดวกสบายในการใชบ้ริการ มีการพฒันาอยา่งสมํJาเสมอ เพืJอตอบสนองความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้ริการ มีความทนัสมยั ตามลาํดบั 

 

อภิปรายผล 

1. ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมืJอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ทีJมีความพึงพอใจอยู่

ในระดบัมาก คือ สามารถใชง้านไดต้ลอด 24 ชัJวโมง การทาํธุรกรรมต่าง ๆ มีความ

ปลอดภยั น่าเชืJอถือ สามารถประหยดัเวลาและตัRงรายการโอนล่วงหนา้ได ้มีความ
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สะดวกสบายในการใชบ้ริการ มีการพฒันาอยา่งสมํJาเสมอ เพืJอตอบสนองความตอ้งการ

ของผูใ้ชบ้ริการ มีความทนัสมยั ตามลาํดบั ซึJ งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ วรรณพร หวล

มานพ (2558) ศึกษาเรืJอง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชแ้อพพลิเคชนัเคโมบาย

แบงกกิ์Rงพลสัของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. ดา้นราคา 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมืJอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ทีJมีความพึงพอใจอยู่

ในระดบัมาก คือ แอปพลิเคชนัสามารถดาวนโ์หลดไดโ้ดยไม่มีค่าใชจ่้าย ไม่คิด

ค่าธรรมเนียมรายปี ทาํใหป้ระหยดัค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปทาํธุรกรรมดว้ยตนเอง 

สามารถขอรายการเดินบญัชีได ้และมีอตัราการคิดค่าธรรมเนียมในการทาํธุรกรรมทีJมี

ความเหมาะสม ตามลาํดบั ซึJ งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ยทุธการ เรือนแกว้ ศึกษาเรืJอง 

ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชนัมายโมผา่นโทรศพัทเ์คลืJอนทีJของลกูคา้

ธนาคารออมสิน สาขาแม่สรวย 

3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมืJอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ทีJมีความพึงพอใจอยู่

ในระดบัมาก คือ การติดตัRงแอปพลิเคชนัสามารถดาวนโ์หลดไดห้ลายช่องทาง มีขัRนตอน

ในการดาวนโ์หลดทีJไม่ยุง่ยาก มีการโฆษณาผา่นช่องทางต่าง ๆ อยา่งสมํJาเสมอ และแอป

พลิเคชนัคาํแนะนาํในการใชง้านก่อนเริJมใชบ้ริการ ตามลาํดบั ซึJ งสอดคลอ้งกบัแนวคิด

ของ อภิวฒัน ์จอกนอ้ย, ศุภกิจ ตุม้ดีลงั (2562) ศึกษาเรืJอง ปัจจยัทีJมีผลต่อการใชบ้ริการ 

แอปพลิเคชัJน (ธ.ก.ส. A-Mobile) ของธนาคารเพืJอการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร  

(ธ.ก.ส.) สาขาวเิชียรบุรี 

 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมืJอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ทีJมีความพึงพอใจอยู่

ในระดบัมาก คือ เจา้หนา้ทีJธนาคารมีการแนะนาํแอปพลิเคชนั ทาํใหมี้ความเขา้ใจในการ

ใชง้านมากขึRน แอปพลิเคชนัมีการมอบสิทธิพิเศษต่าง ๆ ทีJสามารถนาํไปใชง้านได ้การ

โฆษณาของแอปพลิเคชนัจากช่องทางต่าง ๆ มีความน่าเชืJอถือ และมีการบอกรายละเอียด

ขอ้มูลครบถว้น ชดัเจน มีการโฆษณาผา่นช่องทางต่าง ๆ อยา่งสมํJาเสมอ ตามลาํดบั ซึJ ง

สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ณฐันี คุรุกิจวาณิชย ์(2558) ศึกษาเรืJอง ปัจจยัทีJมีผลต่อการ



 13 

ตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทข์องธนาคารออมสินในเขตธนาคารออมสินภาค 

3 

5. ดา้นความปลอดภยั 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมืJอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ทีJมีความพึงพอใจอยู่

ในระดบัมาก คือ แอปพลิเคชนัมีระบบการแจง้เตือนการทาํธุรกรรม ไม่มีความกลัป์วงใจ

หลงัการใชง้านแอปพลิเคชนั แอปพลิเคชนัมีฟังกช์นัใหผู้ใ้ชง้าน สามารถจาํกดัการแสดง

เลขบญัชีในการทาํธุรกรรม การทาํธุรกรรมการเงินผา่นแอปพลิเคชนัมีการยนืยนัตวัตน

ก่อนการเขา้ใชง้าน และแอปพลิเคชนัมีความเสถียรในการเขา้ใชง้าน ตามลาํดบั ซึJ ง

สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ศุภรัตน ์ถาวรชืJน (2560) ศึกษาเรืJอง ความคาดหวงัและความ

พึงพอใจทีJมีต่อการใช ้แอปพลิเคชนั KTB netbank ของผูรั้บบริการ ธนาคารกรุงไทย 

จาํกดั (มหาชน) 

6. ดา้นผูใ้หบ้ริการ 

โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก เมืJอพิจารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ ขอ้ทีJมีความพึงพอใจอยู่

ในระดบัมาก คือ ไม่มีความกงัวลใจหลงัการใชง้านแอปพลิเคชนัเจา้หนา้ทีJธนาคาร / 

พนกังาน Call Center สามารถแกปั้ญหาไดถ้กูตอ้งและรวดเร็ว มีการใหบ้ริการตลอด 24 

ชัJวโมง และมีความสะดวกรวดเร็ว ตามลาํดบั ซึJ งสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ศุภรัตน ์ถาวร

ชืJน (2560) ศึกษาเรืJอง ความคาดหวงัและความพึงพอใจทีJมีต่อการใช ้แอปพลิเคชนั KTB 

netbank ของผูรั้บบริการ ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) 

ขอ้เสนอแนะจากผลการวจิยั 

ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ  

สิJงทีJตอ้งปรับปรุง คือ ควรปรับปรุงฟังกช์นับริการดา้น โอนเงิน เติมเงิน จ่ายบิล 

และการกดเงินโดยไม่ใชบ้ตัร ใหมี้ความสะดวกสบายมากขึRน และควรจะมีการอปัเดต

เวอร์ชัJนของแอปพลิเคชนัใหบ่้อยกวา่เดิม  
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ดา้นราคา  

สิJงทีJตอ้งปรับปรุง คือ ทางธนาคารควรมีการเปรียบเทียบค่าธรรมเนียมกบั

ธนาคารอืJน ๆ หรือมีโปรโมชัJนในการทาํธุรกรรมทางการเงินเพืJอใหผู้ใ้ชเ้กิดความพึง

พอใจ  

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  

สิJงทีJตอ้งปรับปรุง คือ แอปพลิเคชนั Bualuang iBanking ของ ธนาคารกรุงเทพ 

จาํกดั (มหาชน) สามารถดาวนโ์หลดไดง่้าย แต่ยงัสมคัรใชบ้ริการไดย้าก ทางธนาคาร

ควรจะทาํใหก้ารสมคัรใชบ้ริการทาํไดง่้าย ไม่ยุง่ยาก  

 ดา้นการส่งเสริมการตลาด  

สิJงทีJตอ้งปรับปรุง คือ แอปพลิเคชนั Bualuang iBanking มีสิทธิพิเศษละบริการ

ใหม่ๆ อยูต่ลอดเวลา แต่ผูใ้ชง้านรับรู้ขอ้มูลไดน้อ้ย กล่าวคือ ธนาคารควรเพิJมสืJอ

ประชาสมัพนัธ์ใหม้ากขึRน พนกังานธนาคารควรมีการแนะนาํสิทธิพิเศษต่าง ๆ อยูเ่สมอ  

ดา้นความปลอดภยั  

สิJงทีJตอ้งปรับปรุง คือ แอปพลิเคชนั Bualuang iBanking ปรับปรุงใหมี้ความ

เสถียรมากขึRน โดยควรมีการอพัเดทพฒันาระบบอยา่งสมํJาเสมอ และหากเกิดเหตุขดัขอ้ง

หรือมีการอพัเดทควรมีการประกาศแจง้หรือประชาสมัพนัธ์ล่วงหนา้ก่อนทุกครัR ง  

 ดา้นผูใ้หบ้ริการ  

สิJงทีJตอ้งปรับปรุง คือ ถึงแมพ้นกังาน Call Center จะมีการใหบ้ริการตลอด 24 

ชัJวโมง แต่ธนาคารควรจะตอ้งจดัพนกังาน Call Center ใหมี้เพียงพอต่อการใชบ้ริการ

แอปพลิเคชนัดว้ย เพืJอช่วยใหผู้บ้ริการเมืJอพบปัญหาและตอ้งการติดต่อ Call Center ไม่

ตอ้งใชเ้วลานานในการรอสายแต่ละครัR ง
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