
การศึกษาความสมัพนัธร์ะหว่างคณุภาพของการบริการและความพึงพอใจ ต่อ
แอพพลิเคชัน่โมบายแบงคก้ิ์งธนาคารออมสิน กรณีศึกษา : ในพืน้ท่ีจงัหวดั

นครศรีธรรมราช 
The Relationship between Service Quality and Customer Satisfaction A case study 

: GSB Mobile Banking Application 
นางสาวปาณิสรา งามคม1  

 
 

บทคดัย่อ 
 

การศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพของการบรกิารและความพงึพอใจ ต่อแอพพลเิคชัน่โมบาย
แบงค์กิ้งธนาคารออมสนิ มวีตัถุประสงค์ คอื เพื่อศกึษาคุณภาพของการใหบ้รกิาร และระดบัความพงึพอใจ
ในการใช้บริการ ในแอพพลิเคชัน่โมบายแบงค์กิ้งธนาคารออมสิน เครื่องมือที่ใช้รวบรวมข้อมูลคือ
แบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 3 ตอน คอื แบบสอบถามข้อมูลทัว่ไป แบบสอบถามที่เกี่ยวกบัคุณภาพของ
บรกิารจากแอพพลเิคชนั และแบบสอบถามความพงึพอใจในการใชแ้อพพลเิคชนั ผลการวจิยั พบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างเป็นเพศหญงิ รอ้ยละ 59.75 ซึง่มากกว่าเพศชาย ที่มรีอ้ยละ 40.25 โดยมอีายุอยู่ในช่วง 21 -30 ปี 
มากที่สุด คดิเป็นร้อยละ 74.50 รองลงมาได้แก่ อายุในช่วง 31-40 ปี คดิเป็นร้อยละ 20.00 ส่วนใหญ่จบ
การศึกษาระดบัปรญิญาตร ีคดิเป็นร้อยละ 54.50 รองลงมาคอื จบการศึกษาระดบั ปวส. คดิเป็นร้อยละ 
18.75 และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 9,000-15,000 บาท เป็นส่วนใหญ่คดิเป็นรอ้ยละ 41.00 

การทดสอบสมมติฐานความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพของการบริการและความพึงพอใจ ต่อ
แอพพลเิคชัน่โมบายแบงค์กิ้งธนาคารออมสนิ ด้วยการวเิคราะห์สมการสหสมัพนัธ์ถดถอยพหุคูณ พบว่า 
คุณภาพบรกิาร ด้านความปลอดภยั และด้านการใช้งานได้ตลอดเวลาในทุกพื้นที่ มอีทิธพิลในเชงิบวกต่อ
ความพงึพอใจในแอพพลเิคชนัโมบายแบงคก์ิ้งธนาคารออมสนิ อย่างมนีัยส าคญัทีร่ะดบั 0.05 และคุณภาพ
บรกิาร ดา้นการใหบ้รกิารอย่างถูกต้องน่าเชื่อถอื การเขา้ถงึและใชง้านง่าย และความเป็นมติรต่อการใชง้าน 
ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในแอพพลเิคชนัโมบายแบงค์กิ้งธนาคารออมสิน ประสทิธิภาพการพยากรณ์
เท่ากบัรอ้ยละ 11.5 
ค าส าคญั : ความพงึพอใจในการใชแ้อพพลเิคชนั, โมบายแบงคก์ิง้, คุณภาพการบรกิาร 
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บทน า 
 

ความเป็นมาและความส าคญัของปัญหา 
ตลอดช่วง 5 ปีทีผ่่านมา อตัราการใชง้านธุรกรรมทางการเงนิผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกสไ์ดเ้ตบิโต

ขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยธนาคารแห่งประเทศไทยได้รายงานผลการท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านช่องทาง
อเิลค็ทรอนิกส์จากปี 2559 มจี านวน 3.20 ลา้นครัง้ เพิม่ขึน้เป็น 13.40 ลา้นครัง้ในปี 2563 (ธนาคารแห่ง
ประเทศไทย, 2564) สาเหตุหลกัทีท่ าใหธุ้รกรรมทางการเงนิผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกสม์อีตัราการขยายตวั
อย่างต่อเนื่องนี้ เกิดขึ้นจากเทคโนโลยอีินเตอร์เน็ตและโทรศพัท์มอืถือที่มคีวามรวดเรว็ในการรบัและส่ง
ข้อมูล พร้อมทัง้โทรศัพท์มอืถือที่รองรบัการใช้งานของแอปพลิเคชันที่ซับซ้อนได้สูงมากยิ่งขึ้นนัน่เอง
นอกจากนัน้ การตื่นตัวต่อเทคโนโลยขีองธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยที่ทุกธนาคารต่างมนีโยบาย
ทางดา้นการเปิดช่องทางใหลู้กคา้สามารถเขา้ถงึบรกิารของธนาคารไดอ้ย่างสะดวกรวดเรว็ขึ้น ทัง้ยงัเป็นไป
ตามนโยบายของธนาคารแห่งประเทศไทยทีว่างแนวนโยบายใหป้ระเทศไทยเป็นสงัคมไรเ้งนิสด เพื่อใหทุ้ก
ธุรกรรมทางการเงนิโปรง่ใส และไมม่ตีน้ทุนเพื่อการบรหิารจดัการเงนิสดทีส่งูอกีต่อไป 

เมือ่ระบบธุรกรรมการเงนิผ่านช่องทางอเิลก็ทรอนิกสท์ีม่กีารขยายตวัสูง การแข่งขนัเพื่อดงึดูดลูกคา้
เพื่อเข้ามาใช้งานบริการในกลุ่มธนาคารพาณิชย์จึงเพิ่มสูงขึ้น ท าให้ธนาคารต่างๆ ต้องจัดหาบริการ
อเิลก็ทรอนิกส์ทีม่คีวามเฉพาะตวั ตอบสนองต่อความต้องการของลูกคา้ไดเ้ป็นอย่างด ีจนลูกคา้สามารถใช้
งานได้อย่างต่อเนื่องจนไม่มกีารเปลี่ยนไปท าธุรกรรมผ่านช่องทางของธนาคารพาณิชย์แห่งอื่น จงึมกีาร
ศกึษาวจิยัในเรื่องการรบัรูคุ้ณภาพการใชง้านระบบในงานวจิยัระดบัสากลเป็นจ านวนมาก โดยเน้นศกึษาถงึ
ความสมัพนัธไ์ปสู่ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร (ญาณิศา พลอยชุม, 2557)  

ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาความสมัพนัธร์ะหว่างคุณภาพของการบรกิารและความพงึพอใจ ต่อ
แอพพลิเคชัน่โมบายแบงค์กิ้งธนาคารออมสิน เพื่อน าข้อมูลที่ได้รบัมาใช้เพื่อการปรบัปรุงคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของระบบแอพพลเิคชนัโมบายแบงคก์ิ้ง ใหลู้กคา้หรอืผูใ้ช้งานมคีวามพงึพอใจเพิม่มากยิง่ขึน้ต่อไป
ไดใ้นระยะยาว 

 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 

1 เพื่อศกึษาระดบัการรบัรูถ้งึคุณภาพการใหบ้รกิารของแอพพลเิคชัน่โมบายแบงคก์ิง้ธนาคารออมสนิ  
2. เพื่อศกึษาระดบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารของแอพพลเิคชัน่โมบายแบงคก์ิง้ธนาคารออมสนิ  
3. เพื่อศกึษาอทิธพิลของคุณภาพของการบรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจ ต่อแอพพลเิคชัน่โมบาย

แบงคก์ิง้ธนาคารออมสนิ  
 
 
 



 
สมมติุฐานของการวิจยั 

คุณภาพของการบรกิารมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้งานแอพพลิเคชัน่โมบายแบงค์กิ้ง
ธนาคารออมสนิ โดยสามารถแยกเป็นสมมตฐิานยอ่ยรายขอ้ได้ ดงันี้ 

1. คุณภาพของการบรกิาร ดา้นการใหบ้รกิารอย่างถูกต้องน่าเชื่อถอื มีอทิธพิลต่อความพงึพอใจใน
การใชง้านแอพพลเิคชัน่โมบายแบงคก์ิง้ธนาคารออมสนิ  

2. คุณภาพของการบริการ ด้านความปลอดภัย มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้งาน
แอพพลเิคชัน่โมบายแบงคก์ิง้ธนาคารออมสนิ  

3. คุณภาพของการบรกิาร ดา้นการใชง้านไดต้ลอดเวลาในทุกพืน้ที ่มีอทิธพิลต่อความพงึพอใจใน
การใชง้านแอพพลเิคชัน่โมบายแบงคก์ิง้ธนาคารออมสนิ  

4. คุณภาพของการบรกิาร ดา้นการเขา้ถงึและใชง้านง่าย มีอทิธพิลต่อความพงึพอใจในการใชง้าน
แอพพลเิคชัน่โมบายแบงคก์ิง้ธนาคารออมสนิ  

5. คุณภาพของการบรกิาร ดา้นความเป็นมติรต่อการใช้งาน มีอทิธพิลต่อความพงึพอใจในการใช้
งานแอพพลเิคชัน่โมบายแบงคก์ิง้ธนาคารออมสนิ  

 
ขอบเขตของการวิจยั 

ผูว้จิยัไดก้ าหนดขอบเขตของวจิยั ดงันี้ 
1. ขอบเขตดา้นประชากร 
ประชากร คอื ลกูคา้ของธนาคารออมสนิในพืน้ทีจ่งัหวดันครศรธีรรมราช ทีเ่คยมปีระสบการณ์ใชง้าน

แอพพลเิคชนัโมบายแบงคก์ิง้ของธนาคารออมสนิ  
กลุ่มตวัอยา่ง คอื ลกูคา้ของธนาคารออมสนิในพืน้ทีจ่งัหวดันครศรธีรรมราช ทีเ่คยมปีระสบการณ์ใช้

งานแอพพลเิคชนัโมบายแบงคก์ิง้ของธนาคารออมสนิ ซึง่ไดจ้ากการค านวณกลุ่มตวัอย่างจากสูตรของ W.G. 
Cochran เพราะประชากรของงานวจิยัมขีนาดใหญ่และไม่ทราบจ านวนทีแ่น่นอน โดยก าหนดระดบัค่าความ
เชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ไดข้นาดตวัอยา่งจ านวน 384 คน  

2.  ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
การวจิยัครัง้นี้ มกีารก าหนดตวัแปรอสิระและตวัแปรตาม ดงันี้ 
 2.1 ตวัแปรอสิระ (Independent Variable) คอื คุณภาพของการบรกิาร 
 2.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) คอื ความพงึพอใจต่อแอพพลเิคชัน่โมบายแบงคก์ิ้ง

ของลกูคา้ของธนาคารออมสนิในพืน้ทีจ่งัหวดันครศรธีรรมราช 
3. ขอบเขตดา้นพืน้ที ่คอื จงัหวดันครศรธีรรมราช 
4. ขอบเขตดา้นเวลา ระยะเวลาตัง้แต่เดอืน ตุลาคม – พฤศจกิายน 2564 
 



 
 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 

1. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการให้บริการ 
 1.1 องคป์ระกอบของคณุภาพบริการ 
 Ghosh Kumar Sagib และ Barua Zapan (2014) อธบิายถงึเป้าหมายของการศกึษาเรื่องความพงึ
พอใจและคุณภาพการให้บรกิารว่าเป็นการศกึษาที่ใช้ในการคาดการณ์การตดัสนิใจในการใช้บรกิารอย่าง
ต่อเนื่อง หรอืการตดัสนิใจซือ้ซ ้า ซึง่แนวคดิของคุณภาพการใหบ้รกิารจากแนวคดิของ Zeithaml, Berry and 
Parasuraman (1988) ทีไ่ดส้รา้งรปูแบบคุณภาพการบรกิารไวเ้ป็นมติ ิเพื่อใชว้ดัการรบัรูข้องผูร้บับรกิารว่า
เป็นไปตามที่คาดหวงัหรอืไม่ ซึ่งมติิดงักล่าวคอื 1) การได้รบับรกิารที่สะดวกรวดเรว็ ไม่ใช้เวลารอนาน
จนเกนิไป 2) ความสามารถในการสรา้งความสมัพนัธแ์ละการสื่อความหมาย รวมไปถงึการท าความเขา้ใจ
เรื่องภาษาของผูร้บับรกิาร 3) ความรูค้วามสามารถและทกัษะในการปฏบิตังิานทีอ่ยู่ในความรบัผดิชอบได้
อยา่งมปีระสทิธภิาพ 4) มมีารยาททีด่ ีใหเ้กยีรตผิูร้บับรกิารอย่างจรงิใจ หรอืเป็นมติรต่อการตดิต่อสื่อสารกบั
บุคคล 5) ความสามารถในการสรา้งความเชื่อมัน่ ความซื่อสตัยข์องผูใ้หบ้รกิาร 6) การมคีวามสม ่าเสมอใน
การใหบ้รกิารทีม่ปีระสทิธภิาพ การน าเสนอผลติภณัฑอ์ย่างถูกต้อง ตรงไปตรงมา 7) ความพรอ้มและความ
เตม็ใจในการใหบ้รกิารของพนักงาน 8) การใหบ้รกิารที่ปราศจากอนัตราย ความเสีย่ง 9) ลกัษณะทาง
กายภาพที่ขช่วยอ านวยความสะดวกของผูน้ับบรกิาร 10) การท าความเขา้ใจความต้องการ เรยีนรูค้วาม
แตกต่างระหว่างบุคคล 
 1.2 เคร่ืองมือวดัคณุภาพการให้บริการ  
 จากแนวคดิของ Zeithaml, Berry and Parasuraman (1994) มกีารน ามาใชเ้พื่อสรา้งเป็นเครื่องมอื
ในการประเมนิคุณภาพการใหบ้รกิารทีเ่รยีกว่า SERVQUAL โดยเครื่องมอืวดัผลนี้รวบรวมมติคิุณภาพการ
บรกิารเป็น 5 ดา้น ประกอบด้วย 1) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) 2) ความน่าเชื่อถอืของบรกิาร 
(Reliability) 3) การตอบสนองความต้องการของผู้รบับรกิาร (Responsiveness) 4) ความไว้วางใจ 
(Assurance) 5) การเขา้ถงึจติใจ (Empathy)  
 โดยมติิการวดัคุณภาพของการบรกิารนี้เป็นมติกิารด าเนินงานที่มกีารให้บรกิารทางกายภาพ ซึ่ง
แตกต่างจากการบริการด้านอิเล็คทรอนิกส์ ที่ในปจัจุบันเริ่มเข้ามามีบทบาทช่วยในการให้บริการที่
หลากหลายรูปแบบมากยิง่ขึน้ ทัง้ในรปูแบบการบรกิารผ่านเวบ็ไซต์ การบรกิารผ่านแอพพลเิคชนั ซึ่งไม่ได้
เป็นการใหบ้รกิารทีผู่ร้บับรกิารไดพ้บเจอกบับุคลากรผูใ้หบ้รกิาร และไม่ไดเ้ขา้ไปในสถานทีท่ีม่กีารใหบ้รกิาร 
ท าให้ต่อมา Parasuraman, Zeithaml and Malhotra (2005) ได้ปรบัปรุงรูปแบบการประเมนิผลการ
ใหบ้รกิาร เพื่อรองรบัการรปูแบบการบรกิารอเิลก็ทรอนิกส ์ซึง่จากการศกึษาเป็นการซื้อสนิคา้ผ่านเวบ็ไซต ์



ซึ่งประกอบด้วย 22 ค าถามใน 4 ด้าน ได้แก่ ประสทิธภิาพการใช้งาน (Efficiency) ด้านการท าให้บรรลุ
เป้าหมาย (Fulfillment) ความพรอ้มของระบบ (System Availability) และความเป็นส่วนตวั (Privacy)  
 นอกจากค าถามพื้นฐานที่ใช้เพื่อการประเมนิคุณภาพการให้บรกิารในระบบอเิลก็ทรอนิกส์แล้วนัน้ 
Parasuraman, Zeithaml and Malhotra (2005) ยงัไดเ้สนอใหม้กีารประเมนิเพิม่เตมิอกีจ านวน 11 ค าถาม
ใน 3 ด้านกบัผู้บรโิภคที่เข้ามาใช้บรกิารอิเล็กทรอนิกส์แต่ไม่ได้เป็นผู้ที่ใช้งานเป็นประจ า ซึ่งเครื่องมอืวดั
คุณภาพของการบรกิารอเิลก็ทรอนิกสน์ี้เรยีกว่าเป็น เครื่องมอืวดัคุณภาพการใหบ้รกิารชุดรอง (Electronic 
Recorery Service Quality : E-RecS-QUAL) ประกอบด้วย 1) การตอบสนองต่อการใช้บรกิาร 
(Responsiveness) 2) การชดเชย (Compensation) 3) การตดิต่อ (Contact)  
 ต่อมา Al‐Hawari et al. (2005 อ้างถงึใน Ghosh Kumar Sagib and Barua Zapan, 2014) ได้
พฒันามติเิรื่องการรบัรูค้วามคุม้ค่าในราคา (Customer perception of price) เพื่อการประเมนิคุณภาพของ
บรกิารจากการรบับรกิารทางอเิลก็ทรอนิกสป์ระเภทการเงนิการธนาคาร ไดแ้ก่ ATM การบรกิาร Telephone 
Banking และการบรกิารเวบ็ไซต์ธนาคาร เนื่องจากรปูแบบการให้บรกิารเหล่านี้มสี่วนของการเงนิทีเ่ขา้มา
เกี่ยวขอ้งดว้ยท าใหค้วามคาดหวงัในบรกิารของผูบ้รบิรกิารมคีวามแกต่างไปจากรปูแบบอื่นๆ ซึง่ต่อมาได้มี
งานวจิยัอกีหลายฉบบัทีพ่บว่าคุณภาพของการบรกิารทางอเิลค็ทรอนิกสท์ีเ่กี่ยวขอ้งกบัการเงนิการธนาคาร
นัน้ ผูร้บับรกิารมคีวามคาดหวงัในคุณภาพทีแ่ตกต่างไปจากการรบับรกิารทัว่ไป ซึง่ Ghosh Kumar Sagib 
and Barua Zapan (2014) สรุปมติทิัง้หมดพรอ้มทัง้ จดัเรยีงเขา้กบัเครื่องมอืประเมนิคุณภาพของการ
บรกิารทางอเิลค็ทรอนิกสไ์วด้งันี้ 
 1. ด้านความน่าเชื่อถอืของบรกิาร (Reliability) คอื ความสามารถในการให้บรกิารไดต้รงตามทีไ่ด้
สญัญาไว ้หรอืสามารถใหบ้รกิารไดอ้ยา่งมปีระสทิธภิาพ สม ่าเสมอ 
 2. ดา้นการตอบสนองต่อการใชบ้รกิาร (Responsiveness) คอื สามารถตอบสนองต่อปญัหาในการ
ใชบ้รกิารและสามารถแกไ้ขปญัหาไดอ้ย่างรวดเรว็  
 3. ดา้นความไวว้างใจ (Assurance) คอื ผูใ้หบ้รกิารมทีกัษะ ความรู ้ความสามารถในการใหบ้รกิาร 
และตอบสนองผูร้บับรกิารอยา่งมัน่ใจและถูกตอ้งอยูเ่สมอ 
 4. ด้านความปลอดภยั (Security) คอื คอืการมคีวามเป็นส่วนตวั สามารถรกัษาขอ้มูลการใช้งาน 
หรอืขอ้มลูของผูใ้ชบ้รกิารไวไ้ดอ้ยา่งปลอดภยั  
 5. ความพรอ้มของระบบ (Convenience) คอื ระบบมเีสถยีรภาพในการใชง้าน ตอบสนองต่อการใช้
งานไดต้ลอดเวลา โดยไมม่คีวามหน่วง (Delays) 
 6. คุณภาพดา้นการเขา้ถงึและใชง้านง่าย (Efficiency) คอื มคีวามง่ายในการใชง้าน โดยมหีน้าจอที่
ท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารสามารถคน้หาไดอ้ยา่งอสิระและรวดเรว็  
 7. คุณภาพดา้นความความเป็นมติรต่อการใชง้าน (Easiness to operate) คอื ความสามารถในการ
รบัรู้ของผู้ใช้บรกิาร ว่าระบบมคีวามเอื้อต่อการใช้งาน เข้าจวิธีการใช้งานได้ง่าย และใช้ภาษาสื่อสารที่
เหมาะสม 



 
 
2. แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

ธนะสาร พานิชยากรณ์ (2561) ได้สรุปแนวคดิและทฤษฎทีี่เกี่ยวขอ้งกบัความพงึพอใจในการรบั
บรกิารไวว้่าความพงึพอใจเป็นทศันคตทิีเ่กดิขึน้หลงัจากทีผู่ร้บับรกิาร หรอืลูกคา้ไดร้บัสนิคา้ไปแลว้ โดยท า
การประเมนิความพงึพอใจจากคุณค่าที่ตนได้รบัไปเปรยีบเทยีบกบัความคาดหวงัของตนเอง ซึ่งความพงึ
พอใจในทางบวก หรอือาจเรยีกว่า ความประทบัใจ จะประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 3 ดา้น ไดแ้ก่ 

 1. ความประทบัใจจากการไดร้บับรกิารทีเ่กนิความคาดหวงัของผูท้ีม่ารบับรกิาร 
 2. ความประทบัใจทีเ่กดิขึน้จากความตืน้ตนัหรอืประหลาดใจ 
 3. ความประทบัใจดว้ยความรูส้กึทางบวก 
ในการวดัความพงึพอใจนัน้สามารถท าไดห้ลายวธิ ีดงัต่อไปนี้ 
1 การใชแ้บบสอบถาม โดยออกแบบสอบถามเพื่อตอ้งการทราบความคดิเหน็ซึง่สามารถกระท าได้

ในลกัษณะก าหนดค าตอบใหเ้ลอืกหรอืตอบค าถามอสิระ ค าถามดงักล่าวอาจเป็นค าถามความพงึพอใจใน
ดา้นต่างๆ เป็นวธิกีารทีป่ระหยดัค่าใชจ้า่ยในการเกบ็ขอ้มลูและมปีระสทิธภิาพในการเกบ็ขอ้มลูวธิหีนึ่ง ซึง่
ปจัจบุนัรปูแบบการสอบถามผ่านแบบสอบถามไดม้กีารพฒันาใหส้ามารถด าเนินการไดผ้่านระบบ online  

2 การสมัภาษณ์ เป็นวดัความพงึพอใจโดยตรง ซึง่ตอ้งอาศยัเทคนิคและวธิกีารทีจ่ะไดข้อ้มลูทีเ่ป็น
จรงิ 

3 การสงัเกต เป็นวธิกีารวดัความพงึพอใจโดยการสงัเกตพฤตกิรรมของบุคคลเป้าหมายไมว่่าจะ
แสดงออกจากการพดูจา กริยิาท่าทาง วธินีี้ตอ้งอาศยัการกระท า อยา่งจรงิจงัและสงัเกตอยา่งมรีะเบยีบแบบ
แผน 

 
วิธีด าเนินการวิจยั 

 
1. ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง ประกอบด้วย 1) ประชากร คอื ลูกคา้ของธนาคารออมสนิในพื้นทีจ่งัหวดั
นครศรธีรรมราช ที่เคยมปีระสบการณ์ใช้งานแอพพลเิคชนัโมบายแบงค์กิ้งของธนาคารออมสนิ 2) กลุ่ม
ตวัอย่าง คอื ลูกค้าของธนาคารออมสนิในพื้นที่จงัหวดันครศรธีรรมราช ที่เคยมปีระสบการณ์ใช้งานแอพ
พลิเคชันโมบายแบงค์กิ้งของธนาคารออมสิน ซึ่งได้จากการค านวณกลุ่มตัวอย่างจากสูตรของ W.G. 
Cochran เพราะประชากรของงานวจิยัมขีนาดใหญ่และไม่ทราบจ านวนทีแ่น่นอน โดยก าหนดระดบัค่าความ
เชื่อมัน่รอ้ยละ 95 ไดข้นาดตวัอยา่งจ านวน 384 คน  
 



2. เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยัในครัง้น้ี คอื แบบสอบถาม (Questionnaire) ในการเกบ็ขอ้มลูซึง่เป็นขอ้มลูใน
การวจิยัเชงิปรมิาณ (Quantitative Research) โดยรายละเอยีดในแบบสอบถามสามารถแบ่งออกเป็น 3 ส่วน 
ดงัต่อไปนี้ 

ส่วนที่ 1 ข้อมูลเบื้องต้นของผู้ตอบแบบสอบถาม เพื่อใช้สรุปผลการวิจัยเชิงพรรณา ซึ่งเป็น
แบบสอบถามเกี่ยวกบัข้อมูลทัว่ไปเกี่ยวกบัประชากรศาสตร์ เช่น เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน เป็นแบบสอบถามทีม่หีนึ่งค าตอบ (Single Choice Questions) 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกบัคุณภาพของบรกิารจากแอพพลเิคชนั ด้านต่างๆ โดยใช้เครื่องมอื
ประเภทมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกบัความพงึพอใจในการใช้แอพพลเิคชนัจากแอพพลเิคชนั โดยใช้
เครือ่งมอืประเภทมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) 

 
3. การวิเคราะห์ข้อมูล ประกอบดว้ย การวเิคราะหส์มการสหสมัพนัธถ์ดถอยพหุคูณ หาความอทิธพิลของ
คุณภาพของการบรกิารทีส่่งผลต่อความพงึพอใจ ต่อแอพพลเิคชัน่โมบายแบงคก์ิง้ในแต่ละดา้น 
 

ผลการวิจยั 
 

1. ข้อมลูลกัษณะทางประชากรศาสตร ์มดีงันี้  
กลุ่มตวัอยา่งเป็นเพศหญงิ รอ้ยละ 59.75 ซึง่มากกว่าเพศชาย ทีม่รีอ้ยละ 40.25 โดยมอีายุอยู่ในช่วง 

21-30 ปี มากที่สุด คดิเป็นรอ้ยละ 74.50 รองลงมาไดแ้ก่ อายุในช่วง 31-40 ปี คดิเป็นรอ้ยละ 20.00 ส่วน
ใหญ่จบการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 54.50 รองลงมาคอื จบการศกึษาระดบั ปวส. คดิเป็นร้อย
ละ 18.75 และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 9,000-15,000 บาท เป็นส่วนใหญ่คดิเป็นรอ้ยละ 41.00 

 
2. การวิเคราะห์คุณภาพการให้บริการ และระดบัความพึงพอใจในการใช้งานแอปพลิเคชัน่โมบาย
แบงคก้ิ์งธนาคารออมสิน ในพื้นท่ีจงัหวดันครศรีธรรมราช มรีายละเอยีด ดงันี้ 

จากการเกบ็แบบสอบถามสามารถน าขอ้มูลทีไ่ดร้บัมาสรุปค่าเฉลีย่และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของ
คุณภาพของการบรกิารและความพงึพอใจ ต่อแอปพลเิคชัน่โมบายแบงคก์ิ้งธนาคารออมสนิ กรณีศกึษา : ใน
พืน้ทีจ่งัหวดันครศรธีรรมราช ไดด้งันี้ 

 
ตารางที ่1 ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานระดบัการรบัรูถ้งึคุณภาพของบรกิารจากแอพพลเิคชนัโมบาย
แบงคก์ิง้ธนาคารออมสนิ  

คณุภาพการให้บริการ ค่าเฉล่ีย S.D. แปลผล 



ดา้นการใหบ้รกิารอย่างถูกตอ้งน่าเชื่อถอื 4.00 0.71 มาก 
ดา้นความปลอดภยั 4.30 0.58 มาก 
ดา้นการใชง้านไดต้ลอดเวลา ในทุกพืน้ที่ 4.26 0.63 มาก 
ดา้นการเขา้ถงึและใชง้านง่าย 4.20 0.77 มาก 
ดา้นความความเป็นมติรต่อการใชง้าน 4.21 0.64 มาก 

ระดบัการรบัรู้ถึงคุณภาพของบรกิารจากแอพพลิเคชนัโมบายแบงค์กิ้งธนาคารออมสนิ ด้านการ
ใหบ้รกิารอยา่งถูกตอ้งน่าเชื่อถอื มคี่าเท่ากบั 4.00 อยูใ่นระดบัมาก  

ระดบัการรบัรูถ้งึคุณภาพของบรกิารจากแอพพลเิคชนัโมบายแบงค์กิ้งธนาคารออมสนิ ด้านความ
ปลอดภยั มคี่าเท่ากบั 4.30 อยูใ่นระดบัมาก  

ระดบัการรบัรูถ้งึคุณภาพของบรกิารจากแอพพลเิคชนัโมบายแบงค์กิ้งธนาคารออมสนิ ดา้นการใช้
งานไดต้ลอดเวลา ในทุกพืน้ที ่มคี่าเท่ากบั 4.26 อยู่ในระดบัมาก  

ระดบัการรบัรู้ถึงคุณภาพของบรกิารจากแอพพลิเคชนัโมบายแบงค์กิ้งธนาคารออมสนิ ด้านการ
เขา้ถงึและใชง้านงา่ย มคี่าเท่ากบั 4.20 อยูใ่นระดบัมาก  

ระดบัการรบัรูถ้งึคุณภาพของบรกิารจากแอพพลเิคชนัโมบายแบงค์กิ้งธนาคารออมสนิ ด้านความ
ความเป็นมติรต่อการใชง้าน มคี่าเท่ากบั 4.20 อยูใ่นระดบัมาก  

 
ตารางที ่2 ค่าเฉลีย่และส่วนเบีย่งเบนมาตรฐานระดบัความพงึพอใจในแอพพลเิคชนัโมบายแบงคก์ิ้งธนาคาร
ออมสนิ 

 ค่าเฉล่ีย S.D. แปลผล 
ความพึงพอใจในแอพพลิเคชนัโมบายแบงคก้ิ์ง 4.58 0.52 มากทีสุ่ด 

ระดบัความพงึพอใจในแอพพลเิคชนัโมบายแบงคก์ิ้งธนาคารออมสนิ มคี่าเท่ากบั 4.58 อยู่ในระดบั
มากทีสุ่ด  

 
3. การวิเคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างคณุภาพของการบริการและความพึงพอใจ ต่อแอปพลิเคชัน่โม
บายแบงคก้ิ์งธนาคารออมสิน ในพื้นท่ีจงัหวดันครศรีธรรมราช 
ตารางที่ 3 การวเิคราะห์การถดถอยเชงิพหุคูณทดสอบความส่งผลระหว่างตวัแปรอสิระที่มผีลต่อความพงึ
พอใจในแอพพลเิคชนัโมบายแบงคก์ิง้ธนาคารออมสนิ 
ปัจจยัด้านคณุภาพการบริการ b S.E. Beta t P Tolerance VIF 

ค่าคงที ่(Constant) 3.212 .214  15.031 .000   
1. การใหบ้รกิารอย่างถูกตอ้ง
น่าเชื่อถอื 

.055 .056 .071 .977 .329 .418 2.395 



2. ความปลอดภยั .129 .060 .140 2.131 .034* .515 1.942 
3. การใชง้านไดต้ลอดเวลาในทุก
พืน้ที ่

.205 .068 .241 3.010 .003* .349 2.867 

4. การเขา้ถงึและใชง้านง่าย -.053 .057 -.075 -.935 .350 .347 2.878 
5. ความเป็นมติรต่อการใชง้าน -.015 .059 -.018 -.262 .794 .452 2.211 

R2 = 0.115, SEE = 0.525, F = 10.323, Sig = .000* 
คุณภาพการบรกิารของแอพพลเิคชนัมผีลต่อความพงึพอใจในการใช้แอพพลเิคชนัโมบายแบงคก์ิ้ง

ธนาคารออมสนิ ในพืน้ทีจ่งัหวดันครศรธีรรมราช ไดร้อ้ยละ 11.5 (R2 = 0.115) โดยค่า F = 10.323 ซึง่มี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

ผลการทดสอบเงื่อนไขของการวเิคราะหถ์ดถอยพหุคูณพบว่า คุณภาพบรกิาร ดา้นความปลอดภยั 
และด้านการใช้งานได้ตลอดเวลาในทุกพื้นที่ มอีิทธพิลต่อความพงึพอใจในแอพพลเิคชนัโมบายแบงค์กิ้ง
ธนาคารออมสิน ในพื้นที่จงัหวดันครศรธีรรมราช และคุณภาพบริการ ด้านการให้บริการอย่างถูกต้อง
น่าเชื่อถอื ดา้นการเขา้ถงึและใชง้านงา่ย และดา้นความเป็นมติรต่อการใชง้าน ไม่มอีทิธพิลต่อความพงึพอใจ
ในแอพพลเิคชนัโมบายแบงคก์ิง้ธนาคารออมสนิ ในพืน้ทีจ่งัหวดันครศรธีรรมราช มคี่าคงที ่(Constant) อยู่ที ่
3.212 

โดยสามารถเขยีนสมการถดถอยไดด้งันี้ 
สมการความสมัพนัธใ์นรปูคะแนนดบิ 
ความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชันโมบายแบงค์กิ้ งธนาคารออมสิน ในพื้นที่จ ังหวัด

นครศรธีรรมราช = 3.212 + (.055*การใหบ้รกิารอย่างถูกต้องน่าเชื่อถอื) + (.129*ความปลอดภยั) + (.205*
การใชง้านไดต้ลอดเวลาในทุกพืน้ที)่ + ((-.053)*การเขา้ถงึและใชง้านง่าย) + ((-.015)*ความเป็นมติรต่อการ
ใชง้าน) 

สมการความสมัพนัธใ์นรปูคะแนนมาตรฐาน 
ความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชันโมบายแบงค์กิ้ งธนาคารออมสิน ในพื้นที่จ ังหวัด

นครศรธีรรมราช = (.071*การให้บรกิารอย่างถูกต้องน่าเชื่อถอื) + (.140*ความปลอดภยั)  + (.241*การใช้
งานไดต้ลอดเวลาในทุกพืน้ที)่ + ((-.075)*การเขา้ถงึและใชง้านงา่ย) + ((-.018)*ความเป็นมติรต่อการใชง้าน) 

และสามารถอธบิายจากสมการพยากรณ์ ไดว้่า 
หากคุณภาพการบรกิาร ดา้นความปลอดภยั เพิม่ขึน้ 1 หน่วยจะท าให้ความพงึพอใจในการใชแ้อพ

พลเิคชนัโมบายแบงคก์ิง้ธนาคารออมสนิ ในพืน้ทีจ่งัหวดันครศรธีรรมราช เพิม่ขึน้ 0.129 หน่วย 
หากคุณภาพการบรกิาร ดา้นการใชง้านไดต้ลอดเวลาในทุกพืน้ที ่เพิม่ขึน้ 1 หน่วยจะท าใหค้วามพงึ

พอใจในการใชแ้อพพลเิคชนัโมบายแบงคก์ิง้ธนาคารออมสนิ ในพืน้ทีจ่งัหวดันครศรธีรรมราช เพิม่ขึน้ 0.205 
หน่วย 



คุณภาพบรกิารด้านการให้บรกิารอย่างถูกต้องน่าเชื่อถือ ไม่มผีลต่อความพงึพอใจในการใช้แอพ
พลเิคชนัโมบายแบงคก์ิง้ธนาคารออมสนิ ในพืน้ทีจ่งัหวดันครศรธีรรมราช 

คุณภาพบรกิารด้านการเข้าถึงและใช้งานง่าย ไม่มผีลต่อความพงึพอใจในการใช้แอพพลเิคชนัโม
บายแบงคก์ิง้ธนาคารออมสนิ ในพืน้ทีจ่งัหวดันครศรธีรรมราช 

คุณภาพบรกิารดา้นความเป็นมติรต่อการใชง้าน ไม่มผีลต่อความพงึพอใจในการใชแ้อพพลเิคชนัโม
บายแบงคก์ิง้ธนาคารออมสนิ ในพืน้ทีจ่งัหวดันครศรธีรรมราช 

 
อภิปรายผล 

 
คุณภาพการบรกิาร ดา้นความปลอดภยั มผีลต่อความพงึพอใจในการใชแ้อพพลเิคชนัโมบายแบงค์

กิ้งธนาคารออมสนิ ในพื้นที่จงัหวดันครศรธีรรมราช อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 สอดคล้องกบั
การศกึษาของ ญาณศิา พลอยชุม (2557) ทีท่ าการศกึษาเรือ่งอทิธพิลของคุณภาพระบบต่อการใชง้าน ความ
พงึพอใจ และประโยชน์สุทธิของผู้ใช้บรกิารท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านอนิเตอรเ์น็ต ในกรุงเทพมหานคร 
พบว่า คุณภาพของระบบธุรกรรมทางการเงนิด้านความปลอดภยั มอีทิธพิลในเชงิบวกต่อความพงึพอใจใน
การใชง้านระบบธุรกรรมทางการเงนิผ่านอนิเตอรเ์น็ต โดยได้อธบิายถงึสาเหตุทีค่วามปลอดภยัทีส่่งผลไปสู่
ความพงึพอใจนี้ เกดิขึน้ตามทฤษฎขีอง Delone และ McLean (1992) ทีก่ล่าวว่า หากระบบการท าธุรกรรม
ทางการเงนิผ่านอนิเทอรเ์น็ตมกีารแสดงออกถงึความซื่อสตัยส์ุจรติโดยรกัษาขอ้มลูของผูใ้ชง้าน กจ็ะส่งผลให้
ผู้ใช้งานเกดิความพงึพอใจต่อความปลอดภยัในการใช้งาน และหากระบบการท าธุรกรรมทางการเงนิผ่าน
อนิเทอรเ์น็ตสามารถใช้งานได้อย่างไรค้วามกงัวลใจและความกลวัจะส่งผลใหผู้ใ้ชง้านเกดิความพงึพอใจต่อ
ระบบการท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านอนิเทอรเ์น็ต ท าใหส้ามารถสรปุไดว้่า หากระบบการท าธุรกรรมทางการ
เงนิผ่านอนิเทอรเ์น็ตมคีวามปลอดภยัในการใชง้านทีม่ากขึน้กจ็ะส่งผลใหผู้ใ้ชง้านเกดิความพงึพอใจทีเ่พิม่ขึน้
ตามไปดว้ย  

คุณภาพการบรกิาร ดา้นการใชง้านไดต้ลอดเวลาในทุกพืน้ที ่มผีลท าใหค้วามพงึพอใจในการใชแ้อพ
พลเิคชนัโมบายแบงคก์ิ้งธนาคารออมสนิ ในพื้นทีจ่งัหวดันครศรธีรรมราช อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 สอดคลอ้งกบัการศกึษาของ Ghosh Kumar Sagib (2014) ทีท่ าการศกึษาความพงึพอใจและความ
ภกัดต่ีอแอพพลเิคชนัทางการเงนิในประเทศบงัคลาเทศ พบว่า คุณภาพการใหบ้รกิารดา้นความสามารถใน
การใช้งานไดอ้ย่างครอบคลุมทุกพื้นที ่ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้งานแอพพลเิคชนัทางการเงนิ และ
สอดคล้องกบัการศึกษาของ ญาณิศา พลอยชุม (2557) ที่ท าการศกึษาเรื่องอทิธพิลของคุณภาพระบบต่อ
การใช้งาน ความพงึพอใจ และประโยชน์สุทธขิองผู้ใช้บรกิารท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านอินเตอร์เน็ต ใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพของระบบเรื่องความเีสถยีรภาพในการใช้งานไดทุ้กพื้นที ่มอีทิธพิลในเชงิ
บวกต่อความพึงพอใจในการใช้งานระบบธุรกรรมทางการเงนิผ่านอินเตอร์เน็ต เนื่องจากการใช้งานได้



ตลอดเวลาทีม่คีวามต้องการ แมจ้ะอยู่ในพื้นที่ใดก็ตาม จะท าใหผู้้ใชง้านสามารถใชง้านระบบได้เป็นประจ า 
ตามความตอ้งการทีจ่ะใชง้านไดท้นัท ีท าใหรู้ส้กึดกีบัการใชง้านทีเ่กดิขึน้ 

 
 
 
 
 
 

ข้อเสนอแนะ 
 

1. ขอ้เสนอแนะจากการศกึษา 
 1. จากการศกึษาพบว่า ความปลอดภยัในขอ้มูลเป็นสิง่ส าคญัที่ท าให้ผู้ใชบ้รกิารแอพพลเิคชนัทาง
การเงนิพงึพอใจ และยนิดทีีจ่ะใชบ้รกิารอยา่งต่อเนื่อง ดงันัน้ ผูใ้หบ้รกิารแอพพลเิคชนั ควรแสดงออกใหเ้หน็
ถงึรูปแบบการป้องกนัขอ้มูลส่วนบุคคลของผู้ใช้งาน เพื่อให้ผู้ใช้งานได้รบัทราบถงึความปลอดภยัที่ระบบ
มอบให ้เพื่อใหรู้ส้กึพงึพอใจมากยิง่ขึน้ หรอือาจแสดงขอ้ความทุกครัง้ทีม่กีารท าธุรกรรมภายในแอพพลเิคชนั 
เพื่อแสดงออกในการยนืยนัตวับุคคล เป้าหมายคอืความปลอดภยัสงูในการใชง้านนัน่เอง 
 2. จากการศกึษา พบว่า ความสามารถในการใชง้านแอพพลเิคชนัในไดทุ้กพืน้ทีต่ลอดเวลา เป็นสิง่ที่
ท าใหผู้ใ้ชง้านระบบมคีวามพงึพอใจมากยิง่ขึน้ ดงันัน้ ผูใ้หบ้รกิาร ควรจดัหาเครื่องคอมพวิเตอร ์Server ทีม่ี
จ านวนเพยีงพอรองรบัการดาวโหลดขอ้มลูในแต่ละวนัของผูใ้ชบ้รกิารทัง้หมดในระบบของแอพพลเิคชนันัน้ๆ 
และหากจ าเป็นต้องมกีารหยุดให้การบรกิารในบางช่วงเวลาควรแจง้ล่วงหน้าเพื่อให้ผู้ใชบ้รกิารได้รบัทราบ
และไมเ่กดิเป็นความไมพ่งึพอใจ หากตอ้งการใชง้านในช่วงเวลาทีม่กีารปิดปรบัปรงุการใหบ้รกิาร 
2. ขอ้เสนอแนะในการศกึษาครัง้ต่อไป 
 ควรมกีารศกึษาในเชงิพฤตกิรรมการตอบสนองต่อระบบใหม่ๆ ทีพ่ฒันาขึน้ในแอพพลเิคชนั เพื่อใหรู้้
ถึงความต้องการที่แท้จรงิของลูกค้าในพื้นที่ เพื่อน ามาใช้ในการวางแผนพฒันาแอพพลิเคชนัที่มคีวาม
เฉพาะเจาะจง และเป็นทีน่่าสนใจใชง้านมากยิง่ขึน้ 
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