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ปัจจยัด้านคณุภาพการให้บริการแอปพลิเคชนั TTB Touch ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ลูกค้าธนาคารทหารไทยธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเชียงใหม่ 

FACTORS OF QUALITY FOR TTB TOUCH APPLICATION SERVICE AFFECT 
CUSTOMER SATISFACTION AT TMBTHANACHART BANK PUBLIC COMPANY 
LIMITED (TTB) IN CHAINGMAI. 

นางสาวศริพิร หา้มไธสงค์ 

บทคดัย่อ 

การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พือ่ศกึษาปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารแอปพลเิคชนั 
TTB Touch ทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ธนาคารทหารไทยธนชาต จ ากดั (มหาชน) ใน
เขตจงัหวดัเชยีงใหม่เพือ่ศกึษาระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ในการใชบ้รกิารธุรกรรมทาง
การเงนิผ่านแอปพลเิคชนั TTB Touch ของธนาคารทหารไทยธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขต
จงัหวดัเชยีงใหม่โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการวจิยั กลุ่มตวัอย่าง คอื ลูกคา้ทีเ่คยใช้
บรกิารธุรกรรมทางการเงนิผ่านแอปพลเิคชนั TTB Touch ธนาคารทหารไทยธนชาต จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตจงัหวดัเชยีงใหม่ ของลูกคา้ในเขตจงัหวดัเชยีงใหม่ จ านวน 314 กลุ่มตวัอย่าง 
โดยวธิกีารสุ่มตวัอย่างหลายขัน้ตอน (Multi – stage Random Sampling) จากธนาคารทหาร
ไทยธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเชยีงใหม่ ซึง่ม ี19 สาขาค านวณหาสดัสว่นประชากร
แยกตามรายสาขา การวเิคราะหข์อ้มลูใชส้ถติเิชงิพรรณนาประกอบดว้ย ค่าความถี่ รอ้ยละ 
ค่าเฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน สว่นการทดสอบสมมตฐิานใชก้ารวเิคราะหค์่าสมัประสทิธิ ์
สหสมัพนัธข์องเพยีรส์นั และการวเิคราะหก์ารถดถอยพหุคณูผลการวจิยัพบว่าคุณภาพการ
ใหบ้รกิารทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ในการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิผ่านแอปพลเิค
ชนั TTB Touch ธนาคารทหารไทยธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเชยีงใหม่ ทัง้ 5 ดา้น 
พบว่า ความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ความเชื่อมัน่ ในบรกิารและ
การตอบสนองต่อความตอ้งการ มนียัส าคญัทางสถติทิี่ระดบั 0.01 โดยทีด่า้นความเอาใจใสใ่น
บรกิารมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.1 ซึ่งสามารถร่วมกนัพยากรณ์ความพงึพอใจของลูกคา้ใน
การใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิผ่านแอปพลเิคชนั TTB Touch ธนาคารทหารไทยธนชาตได้
เป็นรอ้ยละ 73.30 ระดบัคุณภาพการใหบ้รกิาร พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉลีย่รวม
เท่ากบั 3.92 และระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉลีย่รวม
เท่ากบั 3.83 สว่นสาเหตุส าคญัทีท่ าใหลู้กคา้ใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิผ่านแอปพลเิคชนั 
TTB Touch ธนาคารทหารไทยธนชาต เลอืกใชบ้รกิารเนื่องจาก ขอ้มลูสือ่สารสะดวกในการ
ตดิต่อกบัธนาคารสามารถใชบ้รกิารได ้24 ชัว่โมง คดิเป็นรอ้ยละ 38.9 
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ABSTRACT 

The purpose of this research was to study customer satisfaction of application 
service “TTB Touch” in Chiang Mai using financial transaction service via TTB Touch 
application by using questionnaire as a research tool. Sample group consist of 
customers who had used financial transaction services via application. Total 314 sample 
groups by multi-stage random sampling method which has 19 branches to calculate the 
proportion of population by branch. The data were analyzed using descriptive statistics 
consisting of frequency, percentage, mean, standard deviation. As for hypothesis 
testing, coefficient analysis was used. Pearson's Correlation and multiple regression 
analysis. The results revealed that service quality affects customer satisfaction in using 
financial transaction services via TTB Touch application in provincial areas in all 5 areas 
found that the concrete service Reliability confidence in service and response to 
demand There is a statistically significant level of 0.01, while service attention is 
statistically significant at 0.1 level, which can jointly predict customer satisfaction in 
using financial transaction services via the TTB Touch application is 73.30 percent. The 
level of service quality was found that the overall level was at a high level. The total 
mean was 3.92 and the customer satisfaction level was found that the overall level was 
at a high level. The total average was 3.83. The main reasons why customers use 
financial transactions choose the service because Communication information is 
convenient for contacting the bank, available 24 hours a day, accounting for 38.9%. 

บทน า 

ปัจจุบนัเทคโนโลยมีอีทิธพิลและมสีว่นส าคญัต่อการด าเนินชวีติประจ าวนัของมนุษยใ์หม้ี
ความสะดวกสบายมากขึน้ และสมารท์โฟนคอืเทคโนโลยทีีเ่ขา้มาเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมการใช้
ชวีติของมนุษยอ์ย่างมาก จนแทบจะกลายเป็นปัจจยัที ่5 ในชวีติมนุษยไ์ปแลว้ เพราะในยุคนี้
แทบทุกกจิกรรมทีเ่ราท าผกูไวก้บัสมารท์โฟนทัง้สิน้ ไม่ว่าจะเป็นการตดิต่อสือ่สาร ดูหนงั ฟัง
เพลง ธนาคารออนไลน์ และอื่นๆ 

ธนาคารทหารไทยธนชาตเป็นสถาบนัการเงนิแห่งหนึ่งทีม่กีารมุ่งเน้นพฒันาเทคโนโลยี
ใหก้า้วทนัความเปลีย่นแปลงของยุคปัจจุบนั โดยการน าเทคโนโลยแีละนวตักรรมมาประยุกตใ์ช้
ในการบรหิารจดัการและใหบ้รกิารทางการเงนิ ซึ่งปัจจุบนัธนาคารทหารไทยธนชาตไดม้กีาร
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พฒันาแอปพลเิคชนั หลงัจากมกีารควบรวามกจิการระหว่างธนาคารส าหรบัใหบ้รกิารในการท า
ธุรกรรมทางการเงนิ โดยใชช้ื่อว่า TTB Touch ใหส้ามารถใชง้านไดง้า่ยขึน้ 

จากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้การพฒันาแอปพลเิคชนั TTB Touch ผูว้จิยัจงึมคีวามสนใจที่
จะท าการศกึษาเกีย่วกบั “ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารแอปพลเิคชนั TTB Touch ทีส่ง่ผลต่อ
ความพงึพอใจของลูกคา้ธนาคารทหารไทยธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเชยีงใหม่” 

วตัถปุระสงค ์

เพือ่ศกึษาปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารแอปพลเิคชนั TTB Touch ทีส่ง่ผลต่อความ
พงึพอใจของลูกคา้ธนาคารทหารไทยธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเชยีงใหม่ 

สมมติฐานทางการวิจยั 

 ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารแอปพลเิคชนั TTB Touch ทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจ
ของลูกคา้ธนาคารทหารไทยธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเชยีงใหม่ 

ขอบเขตของการวิจยั 

ขอบเขตดา้นเนื้อหา 

ผูว้จิยัมุ่งศกึษาปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารแอปพลเิคชนั TTB Touch ทีส่ง่ผลต่อความพงึ
พอใจของลูกคา้ธนาคารทหารไทยธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเชยีงใหม่ โดยมกีาร
ก าหนดตวัแปรในการศกึษา ดงันี้ 

1) ตวัแปรตน้ คอื ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์ 

2) ตวัแปรตน้ คอื ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ประกอบดว้ย 

2.1) ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร (Tangibles) 

2.2) ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้(Reliability) 

2.3) ความเชื่อมนัในบรกิาร (Assurance) 

2.4) การตอบสนองต่อความตอ้งการ (Responsiveness) 

2.5) ความเอาใจใสใ่นบรกิาร (Empathy) 

  2) ตวัแปรตาม คอื ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร 
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ขอบเขตดา้นประชากร ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้นี้ คอื ลูกคา้ธนาคารทหารไทยธนชาต 
จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเชยีงใหม่ทีใ่ชบ้รกิารแอปพลเิคชนั TTB Touch 

ขอบเขตดา้นระยะเวลาผูว้จิยัก าหนดระยะเวลาในการศกึษา การเกบ็รวบรวมขอ้มลู และการ
วเิคราะหข์อ้มลู ระหว่างเดอืนตุลาคม - ธนัวาคม 2564 

แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการใหบ้รกิาร  

นิตยนันทเวช (2553: 18) คุณภาพการบรกิารเป็นการคาดหวงัขัน้พืน้ฐานของ ลูกคา้ที่
ธนาคารตอ้งตอบสนองใหไ้ดซ้ึง่เกณฑท์ีลู่กคา้ใชว้ดัคุณภาพการบรกิารลูกคา้ ซึง่วดัจากสิ่งที่
มองเหน็ไดใ้นการบรกิาร ความเชื่อถอืไดก้ารตอบสนองการรบัประกนัและการเอาใจใสลู่กคา้ มกั
คาดหวงัว่าอย่างน้อยจะตอ้งไดร้บัเท่ากบัทีเ่ขาคาดหวงั หากคุณภาพของบรกิารต ่ากว่าเกณฑท์ี ่
ลูกคา้หวงัไวลู้กคา้จะมองหาบรกิารจากคู่แขง่ขนัของธุรกจิในการแกไ้ขปัญหาครัง้ต่อไป 

1 ความเป็นรปูธรรมของบรกิาร (Tangibles) ชาญณรงค ์โชคบ ารุงสุข (2552:  23) 
เนื่องจากบรกิารเป็นสิง่ทีไ่ม่มลีกัษณะทาง กายภาพทีส่ามารถจบัตอ้งได ้ลูกคา้จงึใช้
สภาวะแวดลอ้มทางกายภาพทีม่ตีวัตนอยู่ในบรเิวณรอบๆ ของการบรกิารในการวดั
คุณภาพบรกิารลกัษณะความเป็นรปูธรรมทีส่ามารถจบัตอ้งได ้ โดยเน้นทีอุ่ปกรณ์
เครื่องมอือ านวยความสะดวกทางวตัถุทีใ่ชใ้นการใหบ้รกิารตอ้งมมีาตรฐานและ 
ความพรอ้มทีจ่ะใชง้านบรกิารดงัต่อไปนี้ 

2 ความเชื่อถอืไวว้างใจได ้ (Reliability) อรวกิา นิตยนันทเวช (2553:  18) คอื 
มุมมองทีลู่กคา้ดูจากความสามารถในการสง่มอบ บรกิารของพนกังานในการ
ใหบ้รกิารไดต้ามทีไ่ดส้ญัญาไวก้บัลูกคา้อย่างน่าเชื่อถอืโดยมกีารใชง้านหน้าจอและ
รปูแบบของเวบ็ไซตไ์ดถู้กตอ้งตรงตามเวลาตามทีต่กลงกนัไว ้สามารถแสดงทีจ่ะ
แสดงผลงานการบรกิารใหไ้ดอ้ย่างทีโ่ฆษณาไวแ้ละมคีวามถูกตอ้งแม่นย าทุกครัง้ไม่
เกดิความผดิพลาด บุคลากรมคีวามเชีย่วชาญเป็นอย่างด ี 

3 ความเชื่อมนัในบรกิาร (Assurance) อรวกิา นิตยนันทเวช (2553: 18) ดา้นความ
เชื่อมนัในการบรกิารจะมองทีค่วาม สามารถของระบบการใชบ้รกิารธุรกรรมทาง
การเงนิผ่านอนิเทอรเ์น็ตของธนาคารทีป่ราศจากความเสีย่งอนัตรายตลอดจน
ความสามารถในการใชบ้รกิารเพือ่น าความน่าเชื่อถอืและความมัน่ใจมาสูลู่กคา้ซึ่ง
รวมถงึสถานภาพในตวัผูใ้หบ้รกิาร 
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4 การตอบสนองต่อความตอ้งการ (Responsiveness) อรวกิา นิตยนันทเวช (2553:  
19) คอื การมุ่งมนัเตม็ใจทีจ่ะช่วยเหลอืลูกคา้การ ใหบ้รกิารอย่างรวดเรว็ฉบัไวและ
พรอ้มใหบ้รกิารเสมอ ซึง่สะทอ้นถงึการเตรยีมการของธนาคาร ในการใหบ้รกิารแก่
ลูกคา้โดยประเดน็ทีใ่ชป้ระเมนิ 

5 ความเอาใจใสใ่นบรกิาร  (Empathy) สุรวทิย ์ไชยประทุม (2554:  24) คอื ธนาคาร
ตอ้งท าการเอาใจใสค่วามตอ้งการของ ลูกคา้และใหบ้รกิารทัง้ก่อนการใหบ้รกิาร
ระหว่างการใหบ้รกิารและหลงับรกิาร   

ความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร  

1)  ดา้นประสทิธภิาพในการใชบ้รกิาร ประเดมิชยั คงสุวรรณ (2548 : 26) การสรา้ง
ความพงึพอใจใชบ้รกิารธนาคารผ่าน อนิเทอรเ์น็ตอย่างมปีระสทิธภิาพและประทบัใจผูร้บับรกิาร 
ส าหรบัผูท้ าหน้าทีเ่กีย่วกบัการ ใหบ้รกิาร มดีงันี้ การใหบ้รกิารอย่างมปีระสทิธภิาพ และ
ประทบัใจผูร้บับรกิารส าหรบัผูท้ าหน้าทีเ่กีย่วกบัการใหบ้รกิาร  

2)  ดา้นคุณค่าในการใชบ้รกิาร Anton  and  Petouhoff  (2002)  ระดบัของความพงึ
พอใจของลูกคา้จะเกดิจากความ แตกต่างระหว่างผลประโยชน์จากผลติภณัฑแ์ละความคาดหวงั
ของบุคคล การคาดหวงัของบุคคลเกดิจากประสบการณ์และความรูใ้นอดตีของผูซ้ือ้สว่น
ผลประโยชน์จากคุณสมบตัผิลติภณัฑห์รอืการท างานของผลติภณัฑเ์กดิจากนกัการตลาดและ
ฝ่ายอื่นๆ ทีเ่กีย่วขอ้งจะตอ้งพยายามสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลูกคา้โดยพยายามสรา้งคุณค่า
เพิม่เกดิจากการผลติและจากการตลาดรวมทัง้มกีารท างานร่วมกนักบัฝ่ายต่างๆ โดยยดึหลกัการ
สรา้งคุณภาพรวมคุณค่าเกดิจากความแตกต่างทางการแขง่ขนัคุณค่าทีม่อบใหก้บัลูกคา้จะตอ้ง
มากกว่าต้นทุนของลูกคา้คุณค่ารวมส าหรบัลูกคา้เป็นผลรวมของผลประโยชน์หรอื
อรรถประโยชน์จากผลติภณัฑห์รอืบรกิารใดบรกิารหนึ่งคุณค่าผลติภณัฑพ์จิารณาจากความ
แตกต่างทางการแขง่ขนั 

3) ดา้นขอ้มลูสือ่สารในการใชบ้รกิาร ชาตชิายลขิติธนาคม (2553: 20) ไดใ้หท้ศันะใน
เรื่องนี้ว่าความพงึพอใจในการสือ่สาร ขึน้อยู่กบัสิง่ทีบุ่คคลไดม้าเปรยีบเทยีบกบัสิง่ทีบุ่คคล
ตอ้งการความพงึพอใจไม่ควรผกูอยู่กบั ความมปีระสทิธภิาพของขา่วสารใดๆ ถา้หากว่าการ
ตดิต่อสือ่สารเป็นไปตามความตอ้งการ ความพงึพอใจการตดิต่อสือ่สารจะเกดิขึน้เราอาจจะรูส้กึ
ตอ้งการขา่วสารบางอย่าง หรอืเสนอ ขา่วสารตามแนวทางบางอย่างของเรา เมื่อข่าวสารถูก
สือ่สารตามแนวทางทีส่อดคลอ้งกบัความรูส้กึของเรา เราจะมคีวามพงึพอใจในการรบับรกิาร 
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4) ดา้นความสะดวกในการใชบ้รกิาร Aday and Andersen (1975) ศกึษาโดยการ
สอบถามผูร้บับรกิารว่าสิง่ผูร้บับรกิารตอ้งการและหากไดส้ิง่นัน้จะท าให้เกดิความพงึพอใจมี
อะไรบา้งจากค าตอบทีไ่ดน้ ามาจดักลุ่ม  

5) ดา้นความปลอดภยัในการใชบ้รกิาร จากการทบทวนวรรณกรรมและแนวคดิที่
เกีย่วขอ้งดงัทีก่ล่าวขา้งตน้ ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึ น ามาก าหนดเป็นตวัแปรตามไดบู้รณาการ
แนวความคดิเกีย่วกบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิารจากทฤษฎขีอง Aday and Anderson 
(1975) งานวจิยัของรุ จ ีศร ีอ่อนด ี(2549) และงานวจิยัของ ปราโมทย ์เหล่างาม (2548) โดยมี
ตวัแปรตาม 5 มติ ิ 

งานวจิยัทีเ่กี่ยวขอ้ง 

 ปราโมทยเ์หล่างาม (2548) ไดท้ าการศกึษาถงึความพงึพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้รกิาร 
ดา้นการท าธุรกรรมของฝ่ายสนิเชื่อธนาคารออมสนิสาขาศรยี่านมวีตัถุประสงคเ์พือ่ศกึษาและ 
เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้รกิารดา้นการท าธุรกรรมของฝ่ายสนิเชื่อ
ธนาคารออมสนิ สาขาศรยี่าน จากการศกึษาพบว่า 1) ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ รอ้ยละ 
55.15 อายุ 21 – 40 ปีรอ้ยละ 33.04 ระดบัการศกึษาปรญิญาตรรีอ้ยละ 40.00 รายไดเ้ฉลีย่ต่อ
เดอืน 15,001 บาทขึน้ไป รอ้ยละ 60.91 อาชพีรบัราชการ/รฐัวสิาหกจิ รอ้ยละ 41.21 2) ความ
พงึพอใจของลูกคา้ต่อการใหบ้รกิารดา้นการท าธุรกรรมของฝ่ายสนิเชื่อธนาคารออมสนิ สาขาศร ี
ย่าน ในภาพรวมอยู่ในระดบัพอใจมากเมื่อพจิารณารายดา้นพบว่าลูกคา้มคีวามพงึพอใจระดบั
มากทีสุ่ด ดา้นบุคลากรผูใ้ชบ้รกิารเป็นอนัดบัที่1 รองลงมาดา้นรวดเรว็เป็น อนัดบัที่2 ลูกคา้ที่
ความพงึพอใจ ระดบัมากดา้นกระบวนการบรกิาร ดา้นขอ้มลูและประชาสมัพนัธด์า้นเอกสาร 
และดา้นสถานที ่บรกิารตามล าดบั 3) ผลการทดสอบสมมตฐิาน พบว่าผูใ้ชบ้รกิารเพศอายุระดบั
การศกึษา รายได ้เฉลีย่ต่อเดอืนและอาชพีต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารดา้นการท า
ธุรกรรมของฝ่ายสนิเชื่อธนาคารออมสนิ สาขาศรยี่านไม่แตกต่างกนั 

 รุ จศีร ีอ่อนด ี(2549) ไดท้ าการศกึษาถงึความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคาร 
อเิลก็ทรอนิกสธ์นาคารไทยพานิชย ์จ ากดั (มหาชน) สาขาสริริาช จากการศกึษาพบว่า ผลการ 
เปรยีบเทยีบความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิารธนาคารไทยพานิชย ์จ ากดั (มหาชน) สาขาสริริาช 
จ าแนก คุณลกัษณะพบว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ ีอายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดต้่างกนัมคีวาม
พงึพอใจต่อการใชบ้รกิารธนาคารอเิลก็ทรอนิกสต์่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
สว่นผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารธนาคารอเิลก็ทรอนิกสท์ีไ่ม่
แตกต่างกนั 
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 นปภา พสฐิมุกดา (2551) ไดท้ าการศกึษาถงึการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของ 
ผูใ้ชบ้รกิารสนิเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด์ ชารเ์ตอร(์ไทย) จ ากดั (มหาชน) และธนาคารซิ
ต ีแบงกใ์นเขตกรุงเทพมหานครจากการศกึษา พบว่า ลูกคา้มคีวามพงึพอใจโดยรวมในการใช้
บรกิารสนิเชื่อบุคคลของธนาคารสแตนดารด์ฯ และธนาคารซติีแ้บงกใ์นระดบัพงึพอใจทัง้ดา้น
การใหบ้รกิารเมื่อเปรยีบเทยีบกบัสิง่ทีค่าดหวงัไว้, ดา้นคุณค่าการใหบ้รกิารโดยรวม และดา้น
ความพงึพอใจโดยรวม โดยลูกคา้สว่นใหญ่มวีตัถุประสงคใ์นการใชบ้รกิารในดา้นการใหบ้รกิาร
โดยเปรยีบเทยีบกบัสิง่ทีค่าดหวงัไวแ้ละดา้นความพงึพอใจโดยรวมต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทาง
สถติทิีร่ะดบั .05 

 สุวชัรพีฤกษมาศ(2552) ไดท้ าการศกึษาถงึความพงึพอใจของลูกคา้ทีม่ตี่อการบรกิาร 
ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์สาขาสุขุมวทิ จากการศกึษาพบว่า ลูกคา้ทีม่ปีระเภททีใ่ชบ้รกิาร 
ต่างกนัมคีวามพงึพอใจต่อการบรกิารของธนาคารโดยรวมแตกต่างกนัอย่างมนีัยส าคญัทางสถติิ
ที ่ระดบั .01 พจิารณาเป็นรายดา้น พบว่าดา้นการบรกิาร และดา้นพนกังาน แตกต่างกนัอย่างม ี
นยัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .01 สว่นดา้นอาคารสถานที ่และดา้นการประชาสมัพนัธแ์ตกต่างกนั 
อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 และลูกคา้ทีม่จี านวนครัง้ทีใ่ชบ้รกิาร/เดอืนต่างกนัมคีวาม 
พงึพอใจต่อการบรกิารของธนาคารโดยรวมและรายดา้นแตกต่างกนัอย่างไม่มนียัส าคญัทางสถติ 

 พรพรรณ ชา้งงาเนียม (2553) ไดท้ าการศกึษาถงึลกัษณะบุคคลความพงึพอใจและ 
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิผ่านโทรศพัท์เคลื่อนที ่(Mobile Banking) ของลูกคา้ 
ธนาคารในกรุงเทพมหานคร การวจิยัครัง้นี้พฤตกิรรมในการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิ ผ่าน
โทรศพัทมอืถอืดา้นความถีใ่นการเชค็ยอดเงนิมคีวามสมัพนัธกบั อายุ การศกึษา อาชพี ความ
พงึพอใจในสว่นของบรกิารดา้นคุณค่าทีลู่กคา้ไดร้บัความพงึพอใจในสว่นของระบบดา้นรปูแบบ
ทางกายภาพและดา้นความปลอดภยั พฤตกิรรมในการใชบรกิารธุรกรรมทางการเงนิผ่าน 
โทรศพัทมอืถอืดา้นความถีใ่นการโอนเงนิมคีวามสมัพนัธก์บัอาชพีรายไดค้วามพงึพอใจในสว่น 
ของบรกิารดา้นตน้ทุนความพงึพอใจในสว่นของระบบดา้นรปูแบบทางกายภาพและดา้นความ 
ปลอดภยัและพฤตกิรรมในการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิผ่านโทรศพัทมอืถอื ดา้นความถีใ่น 
การเตมิเงนิโทรศพัทมอืถอืมคีวามสมัพนัธก์บัอายุ การศกึษารายไดค้วามพงึพอใจในสวนของ 
บรกิารดา้นคุณค่าทีลู่กคา้ไดร้บัตน้ทุนการตดิต่อสือ่สารความพงึพอใจในสว่นของระบบดา้น 
รปูแบบทางกายภาพและดา้นความปลอดภยั 

 สุรวทิย ์ไชยประทุม (2554) ไดท้ าการศกึษาถงึคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคารกสกิร 
ไทย จ ากดั (มหาชน) สาขารอ้ยเอด็ จากการศกึษาพบว่าคุณภาพการใหบ้รกิารของธนาคาร
กสกิรไทย สาขารอ้ยเอด็มรีะดบัคุณภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัปานกลาง เพือ่ใหร้ะดบั
คุณภาพของการใหบ้รกิารเพิม่ขึน้เป็นระดบัมากหรอืมากทีสุ่ด ดงันัน้ธนาคารควรมนีโยบายทีจ่ะ



8 
 

เป็นสถาบนัทางการเงนิทีด่ าเนินการดว้ยความมัน่คงและมคีวามยงัยนืดว้ยคุณภาพครอบคลุม
พืน้ทีส่ว่นภูมภิาค สามารถตอบสนองความตอ้งการของประชาชนในพืน้ทีต่่างๆ ทีแ่ตกต่างกนัได้
สง่เสรมิบุคลากรอย่างต่อเนื่องเพือ่เสรมิสรา้งศกัยภาพขององคก์ร และรองรบัการใหบ้รกิาร 
หลากหลายทนัสมยัอย่างมคีุณภาพพฒันาคุณภาพผลติภณัฑม์คีวามรบัผดิชอบต่อสงัคมเพือ่
เสรมิสรา้งความเขม้แขง็ทางเศรษฐกจิไปสูว่สิาหกจิชุมชนพึง่พาตนเองและเพิม่มลูค่าของสนิคา้
รวมทัง้เพิม่ผลผลติสว่นผสมผสานภูมปัิญญาไทย 

วิธีด าเนินงาน 

การศกึษาวจิยัเรื่อง ปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารแอปพลเิคชนั TTB Touch ทีส่ง่ผล
ต่อความพงึพอใจของลูกคา้ธนาคารทหารไทยธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขตจงัหวดัเชยีงใหม่ 
มวีธิดี าเนินการวจิยัตามขัน้ตอนดงันี้ 1. ก าหนดขัน้ตอนในการศกึษาวจิยั 1. ประชากรและกลุ่ม
ตวัอย่าง 3. เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 4. แหล่งทีม่าของขอ้มลูและวธิเีกบ็รวบรวมขอ้มูล 5. การ
วเิคราะหข์อ้มลู 

สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 

1. สถติเิชงิพรรณนา (DESCRIPTIVE STATISTICS) การแจกแจงความถี ่และ อตัรา
รอ้ยละ 

2. สถติเิชงิอนุมาน (INFERENTIAL STATISTICS) ค่าสถติพิืน้ฐาน อาท ิค่าเฉลีย่ และ 
ค่าสว่นเบีย่งเบนจากมาตรฐาน  

ใชก้ารวเิคราะหถ์ดถอยพหุคูณ (MULTIPLE REGRESSION ANNYSIS:MRA) โดยใช้
วธิแีบบ ENTER เป็นการวเิคราะหข์อ้มลูเพือ่หาความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรตาม 
(DEPENDENT VARIABLE) หนึ่งตวัแปร และตวัแปรอสิระ (INDEPENDENT VARIADLE) 
ตัง้แต่ 2 ตวัแปรขึน้ไป 

ผลการวิจยั 

ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

• ลูกคา้ใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิผ่านแอปพลเิคชนั TTB TOUCH สว่นใหญ่
เป็นเพศหญงิ รอ้ยละ 59.2 

• มอีายุระหว่าง 20 – 30 ปี รอ้ยละ 55.6 

• ระดบัการศกึษาลูกคา้ใชบ้รกิารสว่นใหญ่มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีรอ้ยละ
66.7 
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• สว่นใหญ่ประกอบอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน รอ้ยละ 34.6 

• รายไดส้ว่นใหญ่มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 10,001 – 20,000 บาท รอ้ยละ 37.3 

ขอ้มลูเกีย่วกบัคุณภาพการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิผ่านแอปพลเิคชนั TTB TOUCH 

คณุภาพการให้บริการ �̅� S.D. ระดบัความคิดเหน็ 
1. ดา้นความเป็นรูปธรรมของการบรกิาร 
2. ดา้นความเชื่ออถอืไวว้างใจได้ 
3. ดา้นความเชื่อมัน่ในบรกิาร 
4. ดา้นการตอบสนองต่อความตอ้งการ 
5. ดา้นความเอาใจใสใ่นบรกิาร 

3.89 
3.98 
3.94 
3.91 
3.90 

0.89 
0.86 
0.87 
0.87 
0.89 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 3.92 0.87 มาก 
คุณภาพการใหบ้รกิารในการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิผ่าน ธนาคารอนิเทอรเ์น็ต 

จากตารางพบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (  = 3.92, S.D. = 0.87) โดยเมื่อพจิารณาราย

คุณลกัษณะ พบว่าดา้นความน่าเชื่อถอือยู่ในระดบัมาก (  =3.98, S.D.=0.86) รองลงมาคอื 

ดา้นความเชื่อมัน่ในบรกิารอยู่ในระดบัมาก (  = 3.94, S.D. = 0.87) และดา้นการตอบสนอง

ต่อความตอ้งการอยู่ในระดบัมาก (  = 3.91, S.D. = 0.87) และน้อย ทีสุ่ด คอื ดา้นความเป็น

รปูธรรมของการบรกิารอยู่ในมาก (  = 3.89, S.D. =0.89) 

ขอ้มลูเกีย่วกบัความพงึพอใจของลูกคา้ในการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิผ่านแอปพลเิคชนั 
TTB 

ความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการ �̅� S.D. ความพึงพอใจ 
1. ดา้นประสทิธภิาพ 
2. ดา้นคุณค่า 
3. ดา้นขอ้มลูสือ่สาร 
4. ดา้นความสะดวก 
5. ดา้นความปลอดภยั 

3.77 
3.84 
3.89 
3.83 
3.82 

0.92 
0.95 
0.93 
1.00 
0.93 

มาก 
มาก 
มาก 
มาก 
มาก 

รวม 3.83 0.95 มาก 
ระดบัความพงึพอใจของลูกคา้ในการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิผ่านแอปพลเิคชนั 

TTB touch จากตารางพบว่าโดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (  = 3.83, S.D. = 0.95) โดยเมื่อ

พจิารณาคุณลกัษณะรายดา้น พบว่า ดา้นขอ้มลูสือ่สารอยู่ในระดบัมาก (  = 3.89, S.D. 
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=0.93) รองลงมาคอื ดา้นความสะดวกอยู่ในระดบัมาก (  = 3.83, S.D. = 1) และน้อยทีสุ่ด 

คอื ดา้นประสทิธภิาพอยู่ในมาก(  = 3.77, S.D. =0.92) 

อภิปรายผล 

ปัจจยัดา้นคุณภาพทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ในการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิผ่าน
แอปพลเิคชนั TTB touch ทัง้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นรูปธรรมของการบรกิารความเชื่อถอื
ไวว้างใจความเชื่อมัน่ในบรกิาร การตอบสนองต่อความตอ้งการ และความเอาใจใสใ่นบรกิาร 

ข้อเสนอแนะ 

1) ดา้นความเป็นรปูธรรมของบรกิาร ธนาคารควรใหค้วามส าคญักบัการปรบัปรุงขอ้มลูการ
บรกิารเวบ็ไซตใ์หม้คีวามทนัสมยัเสมอ สวยงาม ดงึดดูความสนใจ มรีปูแบบการใหบ้รกิารทีใ่ช้
งานง่าย ไม่ซบัซอ้น และควรมกีารบรกิาร หลงัการขายทีด่ ี

2) ดา้นความเชื่อถอืไวว้างใจ ปัจจุบนัผูใ้ชบ้รกิารมคีวามตอ้งการทีห่ลากหลายธนาคารควรมกีาร
รองรบัการใชบ้รกิารทีเ่พิม่ขึน้โดยควรปรบัปรุงพฒันาระบบบรกิารใหส้ามารถใชง้านไดต้ามที่
ก าหนดไวม้กีารสง่เสรมิโฆษณาประชาสมัพนัธใ์นการใชบ้รกิารเพือ่ท าใหลู้กคา้ทราบถงึการ
ใหบ้รกิารเวบ็ไซต์ 

ขอ้เสนอแนะในการวจิยัครัง้ต่อไป 

ควรมกีารศกึษาการเปรยีบเทยีบการรบัรูปั้จจยัดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารแอปพลเิคชนั TTB 
TOUCH ทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของลูกคา้ธนาคารทหารไทยธนชาต จ ากดั (มหาชน) ในเขต
จงัหวดัเชยีงใหม่ เพือ่เป็นแนวทางในการพฒันารปูแบบการใหบ้รกิารที่ครอบคลุมความตอ้งการ
ของลูกคา้ต่อไป 
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