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บทคัดย่อ 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พฤติกรรมการใช้งาน และ
ระดับความพึงพอใจของผู ้ใช้งานแอปพลิเคชัน Krungsri Mobile Banking (KMA) ในจังหวัด
นครศรีธรรมราช รวมทั้งวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใช้งานกับระดบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยอาศยักรอบแนวคิดดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภคและส่วนประสมทางการตลาด
บริการ (7Ps) การวิจยัเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ ใช้แบบสอบถามเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 
400 คน และวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนาและสถิติเชิงอนุมาน 
 ผลการวิจยัพบว่าผูใ้ช้งานส่วนใหญ่อยู่ในช่วงวยัท างาน มีการใช้งานแอปพลิเคชันอย่าง
สม ่าเสมอ โดยนิยมใช้ฟังก์ชันโอนเงิน ตรวจสอบยอดเงิน และช าระบิล ซ่ึงสะทอ้นบทบาทของ 
Mobile Banking ในการอ านวยความสะดวกดา้นธุรกรรมทางการเงินในชีวิตประจ าวนั ระดบัความ
พึงพอใจต่อการใช้งานแอปพลิเคชนั KMA โดยรวมอยู่ในระดบัมากในทุกองค์ประกอบของส่วน
ประสมการตลาดบริการ (7Ps) โดยเฉพาะดา้นผลิตภณัฑ์ กระบวนการให้บริการ และส่ิงแวดลอ้ม
ทางกายภาพ นอกจากน้ี พฤติกรรมการใช้งาน โดยเฉพาะความถ่ีและความง่ายในการใช้งาน มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัระดบัความพึงพอใจและความตั้งใจบอกต่อการใชง้านอยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติ 
 งานวิจยัน้ีสะทอ้นว่าแอปพลิเคชนั Krungsri Mobile Banking (KMA) สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชใ้นจงัหวดันครศรีธรรมราชไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และผลการวิจยัสามารถ
น าไปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาและปรับปรุงบริการ Mobile Banking เพื่อยกระดบัประสบการณ์
ผูใ้ชใ้นระยะยาว 
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ABSTRACT 
 This research aimed to examine demographic characteristics, usage behavior, and 
satisfaction levels of users of the Krungsri Mobile Banking (KMA) application in Nakhon Si 
Thammarat Province, as well as to analyze the relationship between usage behavior and user 
satisfaction based on the consumer behavior framework and the service marketing mix (7Ps). This 
study employed a quantitative research approach using a questionnaire to collect data from a sample 
of 400 KMA users. The data were analyzed using descriptive statistics and inferential statistics. 
 The findings revealed that most users were of working age and regularly used the KMA 
application, primarily for fund transfers, balance inquiries, and bill payments, reflecting the 
important role of mobile banking in facilitating daily financial transactions. Overall user 
satisfaction with the KMA application was found to be at a high level across all dimensions of the 
service marketing mix (7Ps), particularly in terms of product quality, service process, and physical 
evidence. Furthermore, usage behavior—especially frequency of use and ease of use—showed a 
positive and statistically significant relationship with overall satisfaction and intention to 
recommend the application to others. 
 These results indicate that the KMA application effectively meets the needs of users in 
Nakhon Si Thammarat Province. The findings can serve as practical guidelines for improving 
mobile banking services to enhance user experience and support long-term customer loyalty. 
Keywords: Usage Behavior, Satisfaction, Mobile Banking, Krungsri Mobile Banking (KMA) 
  

บทน า (Introduction) 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ในปัจจุบนั เทคโนโลยีดิจิทลัได้เขา้มามีบทบาทส าคญัต่อการด าเนินชีวิตประจ าวนัของ
ประชาชน โดยเฉพาะในภาคธุรกิจการเงินและการธนาคารท่ีมีการพฒันาและปรับตวัอย่างต่อเน่ือง
เพื่อตอบสนองพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไป การใหบ้ริการทางการเงินผา่นแอปพลิเคชนับน
โทรศัพท์มือถือ หรือ Mobile Banking ได้กลายเป็นช่องทางหลักในการท าธุรกรรมทางการเงิน 
เน่ืองจากมีความสะดวก รวดเร็ว และสามารถเขา้ถึงบริการไดทุ้กท่ีทุกเวลา 
 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา เป็นหน่ึงในสถาบนัการเงินชั้นน าของประเทศไทยท่ีให้ความส าคญั
กบัการพฒันานวตักรรมทางการเงินดิจิทลั โดยไดพ้ฒันาแอปพลิเคชนั Krungsri Mobile Banking 
เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ช้งานในการท าธุรกรรมทางการเงิน เช่น การโอนเงิน การช าระค่า
สินค้าและบริการ การตรวจสอบข้อมูลบญัชี และการใช้บริการทางการเงินอ่ืน ๆ ผ่านช่องทาง
ออนไลน์ ซ่ึงช่วยลดขอ้จ ากดัดา้นเวลาและสถานท่ีของการใชบ้ริการธนาคารในรูปแบบดั้งเดิม 



 
 จงัหวดันครศรีธรรมราชเป็นจงัหวดัขนาดใหญ่ของภาคใต ้มีประชากรจ านวนมากและมี
การขยายตวัของกิจกรรมทางเศรษฐกิจอยา่งต่อเน่ือง ทั้งในภาคการคา้ การบริการ และภาคครัวเรือน 
ส่งผลให้ประชาชนในพื้นท่ีมีความตอ้งการใช้บริการทางการเงินผ่านช่องทางดิจิทลัเพิ่มมากขึ้น 
อยา่งไรก็ตาม แมแ้อปพลิเคชนั Mobile Banking จะไดรั้บความนิยมอย่างแพร่หลาย แต่ระดบัการใช้
งานและความพึงพอใจของผูใ้ช้งานอาจแตกต่างกนัไปตามปัจจยัดา้นพฤติกรรมการใช้งาน ความ
สะดวกในการใชง้าน ความน่าเช่ือถือ และประสบการณ์ท่ีผูใ้ชง้านไดรั้บจากระบบ 
 ความพึงพอใจของผูใ้ชง้านถือเป็นปัจจยัส าคญัท่ีสะทอ้นคุณภาพของระบบและบริการ หาก
ผูใ้ชง้านไดรั้บประสบการณ์ท่ีดี ย่อมส่งผลต่อการใชง้านอย่างต่อเน่ือง ความไวว้างใจ และการบอก
ต่อในเชิงบวก ในทางตรงกนัขา้ม หากผูใ้ชง้านประสบปัญหาในการใชง้านหรือไม่ไดรั้บบริการตาม
ความคาดหวงั อาจส่งผลใหล้ดการใชง้านหรือเปล่ียนไปใชบ้ริการของสถาบนัการเงินอ่ืน 
 ดงันั้น ผูวิ้จยัจึงเห็นความจ าเป็นในการศึกษาพฤติกรรมการใชง้านและความพึงพอใจของ
ผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั Krungsri Mobile Banking ในจงัหวดันครศรีธรรมราช เพื่อให้เขา้ใจลกัษณะ
การใช้งาน ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ และปัญหาท่ีอาจเกิดขึ้ นจากมุมมองของผูใ้ช้งาน 
ผลการวิจยัท่ีไดส้ามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการพฒันาระบบและปรับปรุงการให้บริการของ
แอปพลิเคชนัใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชง้าน รวมถึงเป็นขอ้มูลประกอบการวางแผนกล
ยทุธ์ดา้นการบริการทางการเงินดิจิทลัในบริบทของพื้นท่ีศึกษาไดอ้ยา่งเหมาะสม 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนั Krungsri Mobile Banking ของผูใ้ชง้านใน

จงัหวดันครศรีธรรมราช 
2. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั Krungsri Mobile Banking ใน

จงัหวดันครศรีธรรมราช 
3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งพฤติกรรมการใชง้านกบัความพึงพอใจของผูใ้ชง้านแอป

พลิเคชนั Krungsri Mobile Banking 
สมมติฐานของการวิจัย 

1. ลกัษณะทางประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการใชง้านของผูใ้ชมี้ความสัมพนัธ์กนัในการ

ใชแ้อปพลิเคชนั Krungsri Mobile Banking (KMA) 

2. พฤติกรรมการใชง้านท่ีแตกต่างกนัของผูใ้ชส่้งผลใหร้ะดบัความพึงพอใจต่อการใชแ้อป

พลิเคชนั Krungsri Mobile Banking (KMA) แตกต่างกนั 

3. ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูใ้ชง้านท่ีแตกต่างกนัส่งผลใหร้ะดบัความพึงพอใจใน

การใชแ้อปพลิเคชนั Krungsri Mobile Banking (KMA) แตกต่างกนั 



ขอบเขตของการวิจัย 
 การวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาพฤติกรรมการใชง้านและความพึงพอใจของผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั 
Krungsri Mobile Banking (KMA) ในจงัหวดันครศรีธรรมราช โดยมีขอบเขตการวิจยัดงัน้ี 
ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคือผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั Krungsri Mobile Banking (KMA) ท่ี
อาศยัอยูใ่นจงัหวดันครศรีธรรมราช กลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน ไดม้าจากการสุ่มแบบไม่ใชค้วาม
น่าจะเป็นดว้ยวิธีการเลือกแบบเจาะจง 
ขอบเขตด้านเน้ือหา 
 ศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูใ้ชง้าน พฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนั และ
ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชง้านต่อการใชแ้อปพลิเคชนั Krungsri Mobile Banking (KMA) 
ขอบเขตด้านพื้นท่ี 
 จงัหวดันครศรีธรรมราช 

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 
 การศึกษาพฤติกรรมการใช้งานและความพึงพอใจของผูใ้ช้งานแอปพลิเคชัน Krungsri 
Mobile Banking (KMA) ผูว้ิจยัไดท้บทวนแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อใชเ้ป็นกรอบ
ในการอธิบายความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พฤติกรรมการใชง้าน และความ
พึงพอใจของผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนัทางการเงิน 
 แนวคิดดา้นพฤติกรรมผูบ้ริโภคอธิบายว่าพฤติกรรมการใช้งานเทคโนโลยีของผูใ้ช้ไดรั้บ
อิทธิพลจากลกัษณะส่วนบุคคล เช่น เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ซ่ึงส่งผลต่อรูปแบบ
และความถ่ีในการใชง้านบริการทางการเงินดิจิทลั แนวคิดดงักล่าวช้ีให้เห็นว่าผูใ้ช้ท่ีมีลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์แตกต่างกนัอาจมีพฤติกรรมการใชง้านและระดบัความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั 
 นอกจากน้ี แนวคิดการยอมรับเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model: TAM) อธิบาย
ว่าการยอมรับและการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของผูใ้ช้ขึ้นอยู่กบัการรับรู้ประโยชน์ใน
การใชง้านและการรับรู้ความง่ายในการใชง้าน ซ่ึงเป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อทศันคติ ความตั้งใจใน
การใชง้าน และความพึงพอใจของผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั Mobile Banking (Davis, 1989; Venkatesh 
et al., 2003) 
 ในด้านความพึงพอใจ แนวคิดด้านคุณภาพการให้บริการและความพึงพอใจของผูใ้ช้ 
อธิบายวา่ความพึงพอใจเกิดจากการเปรียบเทียบระหวา่งความคาดหวงัและประสบการณ์ท่ีไดรั้บจริง
จากการใชง้าน หากผูใ้ชง้านไดรั้บบริการท่ีมีประสิทธิภาพ มีความสะดวก ปลอดภยั และน่าเช่ือถือ 
ย่อมส่งผลให้เกิดความพึงพอใจและการใชง้านอย่างต่อเน่ือง (Parasuraman et al., 1988; Kotler & 
Keller, 2016) 
 



งานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 
 จากการทบทวนงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง พบว่างานวิจยัหลายช้ินให้ความส าคญักบัพฤติกรรม
การใช้งานและความพึงพอใจของผูใ้ช้งานบริการ Mobile Banking โดย Davis (1989) ศึกษาการ
ยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ พบว่าการรับรู้ประโยชน์ในการใชง้านและการรับรู้ความง่ายในการ
ใช้งานมีอิทธิพลต่อทศันคติและความตั้งใจในการใช้งานระบบ ซ่ึงส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้งานโดยตรง ต่อมา Venkatesh et al. (2003) ศึกษาการยอมรับเทคโนโลยีของผู ้ใช้ พบว่า
พฤติกรรมการใช้งานท่ีเกิดจากความคุน้เคยและประสบการณ์มีความสัมพนัธ์กบัระดับความพึง
พอใจและการใชง้านอยา่งต่อเน่ือง 
 Laukkanen (2016) ศึกษาพฤติกรรมการยอมรับและการปฏิเสธการใชง้าน Mobile Banking 
พบว่าผูใ้ชง้านท่ีมีความถ่ีในการใช้งานสูงและมีประสบการณ์ดา้นเทคโนโลยีมาก จะมีระดบัความ
พึงพอใจต่อระบบสูงกว่าผูใ้ช้งานท่ีใช้งานไม่สม ่าเสมอ นอกจากน้ี Parasuraman, Zeithaml และ 
Berry (1988) ศึกษาคุณภาพการให้บริการ พบว่าคุณภาพระบบ ความน่าเช่ือถือ และความปลอดภยั 
เป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 ในบริบทของประเทศไทย ธัญญ์รวี ธรศิริปุณโรจน์ (2564) ศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการใช้งาน Mobile Banking พบว่าลักษณะทางประชากรศาสตร์ เช่น อายุและระดับ
การศึกษา มีความสัมพนัธ์กับพฤติกรรมการใช้งาน และส่งผลต่อระดับความพึงพอใจในการใช้
บริการ ขณะท่ีงานวิจยัของชาลีมา ศรีสุวรรณ์ และเรนสั เสริมบุญสร้าง (2567) พบว่าพฤติกรรมการ
ใชง้านท่ีแตกต่างกนั เช่น ความถ่ีในการท าธุรกรรมและประเภทของบริการท่ีใชง้าน ส่งผลให้ระดบั
ความพึงพอใจของผูใ้ชง้านแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
 จากผลการทบทวนงานวิจยัดงักล่าว สามารถสรุปไดว้่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์และ
พฤติกรรมการใช้งานมีความสัมพนัธ์กับระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้งาน Mobile Banking ซ่ึง
สอดคลอ้งกบักรอบแนวคิดและสมมติฐานของการวิจยัคร้ังน้ี 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชง้านและ
ความพึ งพอใจของผู ้ใ ช้ ง านแอปพลิ เคชัน  Krungsri Mobile Banking (KMA) ในจังหวัด
นครศรีธรรมราช โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคือผูใ้ช้งานแอปพลิเคชัน Krungsri Mobile Banking (KMA) ท่ี
อาศยัอยู่ในจงัหวดันครศรีธรรมราช กลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน ไดม้าจากการสุ่มแบบไม่ใชค้วาม
น่าจะเป็นด้วยวิธีการเลือกแบบเจาะจง ซ่ึงเหมาะสมกับลกัษณะของการวิจยัและวตัถุประสงค์ท่ี
ก าหนดไว ้
 



 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคือแบบสอบถาม ซ่ึงแบ่งออกเป็นส่วนต่าง ๆ ไดแ้ก่ ขอ้มูลทัว่ไป
ของผูต้อบแบบสอบถาม ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชัน และ
ความพึงพอใจในการใช้งานแอปพลิเคชัน Krungsri Mobile Banking แบบสอบถามได้รับการ
ตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาโดยผูเ้ช่ียวชาญ และผ่านการทดสอบความเช่ือมัน่ก่อนน าไปใช้เก็บ
รวบรวมขอ้มูล 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลด าเนินการในพื้นท่ีจังหวดันครศรีธรรมราช โดยผูวิ้จัยได้แจก
แบบสอบถามใหแ้ก่กลุ่มตวัอยา่งทั้งในรูปแบบออนไลน์และออฟไลน์ พร้อมช้ีแจงวตัถุประสงคข์อง
การวิจัยแก่ผูต้อบแบบสอบถาม และน าข้อมูลท่ีได้รับมาตรวจสอบความครบถ้วนก่อนท าการ
วิเคราะห ์
 การวิเคราะห์ขอ้มูลใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน เพื่ออธิบายลกัษณะขอ้มูลทั่วไป พฤติกรรมการใช้งาน และระดับความพึงพอใจของ
ผูใ้ช้งาน และใช้สถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ การทดสอบไคสแควร์ การทดสอบค่าที และการวิเคราะห์
ความแปรปรวน เพื่อทดสอบสมมติฐานเก่ียวกบัความสัมพนัธ์และความแตกต่างตามท่ีก าหนดไวใ้น
การวิจยั 

แหล่งท่ีมาของข้อมูลและการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การวิจยัคร้ังน้ีใช้ขอ้มูลจากทั้งแหล่งขอ้มูลปฐมภูมิและทุติยภูมิ โดยขอ้มูลปฐมภูมิไดจ้าก
การเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยตรงจากผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั Krungsri Mobile Banking (KMA) ท่ีอาศยั
อยูใ่นจงัหวดันครศรีธรรมราช ผา่นแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดการวิจยัท่ีก าหนดไว ้
 ส าหรับขอ้มูลทุติยภูมิ ได้มาจากการศึกษาคน้ควา้เอกสาร แนวคิด ทฤษฎี ต ารา งานวิจยั 
และบทความทางวิชาการท่ีเก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมการใชง้าน Mobile Banking ความพึงพอใจของ
ผู ้ใช้งาน และการยอมรับเทคโนโลยี เพื่อน ามาใช้เป็นพื้นฐานในการก าหนดกรอบแนวคิด 
สมมติฐาน และการอภิปรายผลการวิจยั 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลด าเนินการในพื้นท่ีจังหวดันครศรีธรรมราช โดยผูวิ้จัยได้แจก
แบบสอบถามให้แก่กลุ่มตวัอย่างทั้งในรูปแบบออนไลน์และออฟไลน์ ก่อนการเก็บขอ้มูลไดมี้การ
ช้ีแจงวัตถุประสงค์ของการวิจัยแก่ผู ้ตอบแบบสอบถาม และขอความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถามโดยสมคัรใจ ขอ้มูลท่ีไดรั้บถูกน ามาตรวจสอบความครบถว้นและความถูกตอ้งก่อน
น าไปใชใ้นการวิเคราะห์ทางสถิติ 
 
 
 
 
 



การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลในการวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัไดน้ าขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามมาตรวจสอบ
ความครบถ้วนและความถูกต้องก่อนท าการวิเคราะห์ โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติเป็น
เคร่ืองมือในการประมวลผลขอ้มูล 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลแบ่งออกเป็น 2 ส่วน ไดแ้ก่  

1. การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนาและการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน โดยการวิเคราะห์สถิติเชิง
พรรณนาใช้เพื่ออธิบายลักษณะข้อมูลทั่วไปของผู ้ตอบแบบสอบถาม ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ พฤติกรรมการใชง้านแอปพลิเคชนั และระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน 
โดยใชส้ถิติความถี่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

2. การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน ใช้เพื่อทดสอบสมมติฐานของการวิจัย โดยการทดสอบ
ความสัมพนัธ์ระหว่างลักษณะทางประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการใช้งาน ใช้การ
ทดสอบไคสแควร์ การเปรียบเทียบความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจตามพฤติกรรม
การใชง้าน ใชก้ารทดสอบค่าทีและการวิเคราะห์ความแปรปรวน และการเปรียบเทียบความ
แตกต่างของระดบัความพึงพอใจตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ใชก้ารทดสอบค่าทีและ
การวิเคราะห์ความแปรปรวน ทั้งน้ีก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ในช่วงวยัท างาน และมีระดบัการศึกษาปริญญาตรี โดยมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนอยู่ในระดับปานกลาง ซ่ึงสะท้อนลักษณะของผูใ้ช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking ท่ีมี
ความคุน้เคยกบัเทคโนโลยแีละการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบดิจิทลั 
 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชัน Krungsri Mobile Banking พบว่า 
ผูใ้ชง้านส่วนใหญ่มีความถี่ในการใชง้านอยูใ่นระดบับ่อย โดยใชง้านแอปพลิเคชนัเฉล่ีย 3–5 คร้ังต่อ
สัปดาห์ และนิยมใชบ้ริการโอนเงินและตรวจสอบยอดเงินมากท่ีสุด พฤติกรรมการใชง้านโดยรวม
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.18 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.47 แสดงให้เห็นว่า
ผูใ้ชง้านมีการใชง้านแอปพลิเคชนัอยา่งสม ่าเสมอในชีวิตประจ าวนั 
 ในส่วนของระดับความพึงพอใจต่อการใช้งานแอปพลิเคชัน Krungsri Mobile Banking 
พบวา่ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากเช่นกนั โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 
0.45 ผูใ้ชง้านมีความพึงพอใจสูงในดา้นความสะดวกในการใชง้าน ความรวดเร็วในการท าธุรกรรม 
และความปลอดภยัของระบบ ซ่ึงสะทอ้นถึงประสิทธิภาพของแอปพลิเคชนัในการตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชง้าน 
 



 ผลการทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะทางประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการใช้
งานด้วยการทดสอบไคสแควร์ พบว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์บางประการ ได้แก่ อายุและ
ระดบัการศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 ขณะท่ีเพศและรายได้เฉล่ียต่อเดือนไม่พบความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้งานอย่างมี
นยัส าคญั 
 ผลการเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้งานตามพฤติกรรมการใช้งาน พบว่า 
ผูใ้ชง้านท่ีมีความถี่ในการใชง้านสูงมีระดบัความพึงพอใจสูงกว่าผูใ้ชง้านท่ีมีความถี่ในการใชง้านต ่า
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 โดยมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจเท่ากบั 4.28 และ 3.96 ตามล าดับ 
 นอกจากน้ี ผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พบวา่ 
ผูใ้ชง้านท่ีมีอายุและระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อการใชง้านแอปพลิเคชนั
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 ขณะท่ีไม่พบความแตกต่างของระดับความพึง
พอใจตามเพศและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 ผลการวิ เคราะห์ดังกล่าวแสดงให้เห็นว่า  พฤติกรรมการใช้งานและลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์บางประการมีความสัมพนัธ์และส่งผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ช้งานแอป
พลิเคชนั Krungsri Mobile Banking ในจงัหวดันครศรีธรรมราชอยา่งมีนยัส าคญั 
 
ตารางท่ี 1 สรุปผลการทดสอบความสัมพนัธ์และความแตกต่างของพฤติกรรมการใชง้านและความ

พึงพอใจต่อการใชแ้อปพลิเคชนั Krungsri Mobile Banking (KMA) (n = 400) 

สมมติฐาน / ประเด็นการทดสอบ ตัวแปรที่ทดสอบ สถิติที่ใช้ ค่าสถิติ 
ระดับ

นัยส าคัญ 
ผลการทดสอบ 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์กบัพฤติกรรมการ
ใชง้าน 

อาย ุ× พฤติกรรมการใชง้าน Chi-
square 

χ² = 
18.42 

p < .05 มีความสัมพนัธ ์

 
ระดบัการศึกษา × พฤติกรรมการใช้
งาน 

Chi-
square 

χ² = 
21.37 

p < .05 มีความสัมพนัธ ์

 
เพศ × พฤติกรรมการใชง้าน Chi-

square 
χ² = 4.26 p > .05 ไม่มี

ความสัมพนัธ ์

พฤติกรรมการใชง้านกบัความพึงพอใจ ความถี่ในการใชง้าน (สูง/ต ่า) t-test t = 3.84 p < .05 แตกต่างกนั 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์กบัความพึงพอใจ อาย ุ ANOVA F = 5.27 p < .05 แตกต่างกนั 
 

ระดบัการศึกษา ANOVA F = 4.91 p < .05 แตกต่างกนั 
 

เพศ t-test t = 1.12 p > .05 ไม่แตกต่าง 
 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ANOVA F = 1.86 p > .05 ไม่แตกต่าง 

หมายเหตุ: ก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

 



อภิปรายผล 
 ผลการวิจยัคร้ังน้ีพบวา่ ลกัษณะทางประชากรศาสตร์บางประการของผูใ้ชง้าน เช่น อายแุละ
ระดบัการศึกษา มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้งานแอปพลิเคชนั Krungsri Mobile Banking 
อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ ซ่ึงสะทอ้นให้เห็นว่าความแตกต่างด้านวยัและระดับการศึกษามีผลต่อ
ความถี่และรูปแบบการใชง้านบริการทางการเงินผา่นช่องทางดิจิทลั ผูใ้ชง้านท่ีอยูใ่นวยัท างานและมี
ระดับการศึกษาสูงมกัมีความคุน้เคยกับเทคโนโลยี และมีแนวโน้มใช้งานแอปพลิเคชัน Mobile 
Banking อย่างสม ่าเสมอมากกว่ากลุ่มอ่ืน ผลดงักล่าวสอดคลอ้งกบัแนวคิดพฤติกรรมผูบ้ริโภคและ
งานวิจยัท่ีช้ีวา่ลกัษณะส่วนบุคคลมีอิทธิพลต่อการยอมรับและการใชง้านเทคโนโลยทีางการเงิน 
 นอกจากน้ี ผลการวิจยัยงัพบว่าพฤติกรรมการใชง้านท่ีแตกต่างกนัของผูใ้ชส่้งผลให้ระดบั
ความพึงพอใจต่อการใช้งานแอปพลิเคชนัแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญั โดยผูใ้ช้งานท่ีมีความถ่ีใน
การใชง้านสูงมีระดบัความพึงพอใจมากกว่าผูใ้ชง้านท่ีใชง้านไม่บ่อย ผลดงักล่าวสะทอ้นว่าการใช้
งานอยา่งต่อเน่ืองช่วยให้ผูใ้ชง้านเกิดความคุน้เคย เขา้ใจระบบ และรับรู้ประโยชน์ของแอปพลิเคชนั
ไดม้ากขึ้น ซ่ึงส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวม สอดคลอ้งกบัแนวคิดการยอมรับเทคโนโลยท่ีีอธิบาย
ว่าประสบการณ์และการเรียนรู้จากการใช้งานมีบทบาทส าคญัต่อทศันคติและความพึงพอใจของ
ผูใ้ช ้
 ในส่วนของความแตกต่างของระดบัความพึงพอใจตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ พบวา่
ผูใ้ช้งานท่ีมีอายุและระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อการใช้งานแอปพลิเคชนั
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญ ขณะท่ีไม่พบความแตกต่างตามเพศและรายได้เฉล่ียต่อเดือน ผล
ดังกล่าวสะทอ้นว่าความพึงพอใจต่อการใช้งาน Mobile Banking ไม่ได้ขึ้นอยู่กับเพศหรือระดับ
รายไดเ้ป็นหลกั แต่ขึ้นอยู่กบัความสามารถในการเรียนรู้ การปรับตวั และประสบการณ์ในการใช้
งานเทคโนโลยมีากกวา่ 
 โดยภาพรวม ผลการวิจยัช้ีใหเ้ห็นวา่พฤติกรรมการใชง้านและลกัษณะทางประชากรศาสตร์
บางประการเป็นปัจจยัส าคญัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั Mobile Banking 
ซ่ึงสามารถน าไปใช้เป็นแนวทางในการพฒันาระบบ การออกแบบฟังก์ชนั และการให้บริการให้
สอดคลอ้งกบักลุ่มผูใ้ช้งานท่ีมีลกัษณะและพฤติกรรมแตกต่างกนั เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใช้
งานและเสริมสร้างความพึงพอใจของผูใ้ชง้านในระยะยาว 
 
 
 
 
 
 



ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 จากผลการวิจยัพบวา่ พฤติกรรมการใชง้านและลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูใ้ชง้านมี
ความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจในการใช้แอปพลิเคชัน Krungsri Mobile Banking ดงันั้น ผู ้
ให้บริการควรให้ความส าคัญกับการพฒันาระบบและการให้บริการท่ีสามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชง้านท่ีมีความหลากหลายในดา้นอายุและระดบัการศึกษา โดยเฉพาะการออกแบบ
ส่วนติดต่อผูใ้ช้งานให้มีความเขา้ใจง่าย ใช้งานสะดวก และลดความซับซ้อนของขั้นตอนการท า
ธุรกรรม เพื่อใหผู้ใ้ชง้านทุกกลุ่มสามารถเขา้ถึงบริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 นอกจากน้ี ควรส่งเสริมการใชง้านแอปพลิเคชนัอย่างต่อเน่ืองผ่านการให้ขอ้มูล ค าแนะน า 
และการส่ือสารกบัผูใ้ชง้านอย่างสม ่าเสมอ เน่ืองจากผลการวิจยัพบว่าผูใ้ชง้านท่ีมีความถ่ีในการใช้
งานสูงมีระดบัความพึงพอใจมากกว่า การสนบัสนุนให้ผูใ้ชง้านเกิดการเรียนรู้และความคุน้เคยกบั
ระบบจะช่วยเพิ่มความมัน่ใจและความพึงพอใจในการใชง้านในระยะยาว 
 ในด้านคุณภาพของระบบและความปลอดภัย ผูใ้ห้บริการควรให้ความส าคัญกับความ
เสถียร ความรวดเร็ว และความปลอดภยัของแอปพลิเคชนัอยา่งต่อเน่ือง เน่ืองจากความพึงพอใจของ
ผูใ้ชง้านส่วนหน่ึงเกิดจากความเช่ือมัน่ในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางดิจิทลั การพฒันา
ระบบให้มีประสิทธิภาพและปลอดภยัจะช่วยเสริมสร้างความไวว้างใจและการใชง้านอย่างต่อเน่ือง
ของผูใ้ชง้าน 
 ผลการวิจยัคร้ังน้ียงัสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผนพฒันาบริการทางการเงินดิจิทลั
ให้สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมและความตอ้งการของผูใ้ชง้านในจงัหวดันครศรีธรรมราช และสามารถ
ประยกุตใ์ชก้บัพื้นท่ีอ่ืนท่ีมีบริบทใกลเ้คียงกนัไดอ้ยา่งเหมาะสม 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 

1. ควรขยายขอบเขตการศึกษาไปยงัจงัหวดัหรือภูมิภาคอ่ืน เพื่อเปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้
งานและความพึงพอใจของผู ้ใช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking ในบริบทพื้นท่ีท่ี
แตกต่างกนั 

2. ควรศึกษาปัจจยัอ่ืนเพิ่มเติมท่ีอาจมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้งานแอปพลิเคชัน 
Mobile Banking เช่น คุณภาพของระบบ ความปลอดภยั ความน่าเช่ือถือ และประสบการณ์
หลงัการใชง้าน เพื่อใหไ้ดมุ้มมองท่ีครอบคลุมมากยิง่ขึ้น 

3. ควรน าวิธีการวิจยัเชิงคุณภาพ เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึกหรือการสนทนากลุ่ม มาใช้ควบคู่
กบัการวิจยัเชิงปริมาณ เพื่อใหเ้ขา้ใจเหตุผลเชิงลึกและประสบการณ์ของผูใ้ชง้านท่ีส่งผลต่อ
พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนั 

4. ควรศึกษาพฤติกรรมการใชง้านและความพึงพอใจของผูใ้ช้งานในระยะยาว เพื่อวิเคราะห์
การเปล่ียนแปลงของพฤติกรรม ความพึงพอใจ และความตั้งใจในการใชง้านอย่างต่อเน่ือง
ของผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั Mobile Banking 
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