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บทคัดยอ่ 
 

 งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาปัจจัยและความพึงพอใจในการใช้บริการโมบาย

แบงก์กิงแอปพลิเคชัน 2) เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการโมบายแบงก์กิง 

แอปพลิเคชัน โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล และ 3) เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจใน

การใช้บริการโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชัน ของกลุ่มผู้ใช้งานท่ีมีอายุต้ังแต่ 50-70 ปี ในเขตอ าเภอ

เมือง จังหวัดพิจิตร โดยกลุ่มตัวอย่างเลือกใช้วิธีการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ได้แก่ 

ผู้ใช้บริการโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชัน ท่ีมีอายุต้ังแต่ 50-70 ปี ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

จ านวน 400 คน น ามาวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย และ

ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ การวิเคราะห์สมการถดถอยแบบพหุคูณ 

 จากการศึกษา พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศ หญิง มีอายุระหว่าง 50-54 ปี 

ระดับการศึกษาต่ากว่าปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนักงานเอกชน และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

15,001 – 30,000 บาท ใช้บริการด้านการโอนเงินมากท่ีสุด โดยเฉล่ียใช้บริการ 1 – 5 คร้ังต่อ

สัปดาห์ และใช้เวลาประมาณ 6 – 8 นาทีต่อคร้ัง 1) การวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใช้บริการ   

โมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชันของกลุ่มผู้ใช้งาน ท่ีมีอายุต้ังแต่  50-70 ปี ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัด
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พิจิตร จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 

0.05 เม่ือจ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือนแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05          

2) การวิเคราะห์รูปแบบความสัมพันธ์ของตัวแปรเม่ือใช้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (4Es) ต่อ

ตัวแปรตามความพึงพอใจในการใช้บริการ โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านคุณค่าแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี

ระดับ 0.05  ท้ังน้ีธนาคารพาณิชย์ต้องมีการพัฒนาแอปพลิเคชันให้สามารถตอบสนองความ

ต้องการและสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ ซ่ึงจะส่งผลให้เกิดความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการ

ได้มากยิ่งขึ้น 

ค าส าคัญ : ปัจจัย, ความพึงพอใจ, โมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชัน 

 

Abstract 
 

 This research aims 1) to study the factors and satisfaction towards the use of mobile 

banking application 2)  to compare the satisfaction the use of mobile banking application 

( classified by personal factors)  and ( 3 )  to study the factors that affect customer 

satisfaction towards the use of mobile banking application among users aged 50-70 years 

old in Amphoe Muang, Pichit province.  The subjects were selected by a form of purposive 

sampling, consisting of 400 mobile banking application users aged 50-70 years old in 

Amphoe Muang, Pichit province. Descriptive statistics were used to describe the data in the 

research, including frequency, percentage, average, standard deviation and multiple 

regression analysis. 

 The findings indicated that the demographic majority respondents were female, 

aged 50-54 years old, with education at the undergraduate level.  In addition, they worked 

for private companies with average monthly income of less than 15,001-30,000 baht. Most 

of the respondents used money transfer services.  On average, they used the services 1-5 

times per week and spent about 6-8 minutes per use. 1) In analysis of customer satisfaction 

towards the use of mobile banking application among users aged 50- 70 years old in 

Amphoe Muang, Pichit province, classified by gender, age, education and occupation, there 

was no statistically significant difference at 0.05.  But when classified by monthly income, 

there was significant difference with the significant statistic level at 0.05. 2) In analysis of 

relationship between related factors by means of Marketing Mix ( 4Es)  for customer 

satisfaction towards the use of mobile banking application, on the whole, there was 

significant difference with the significant statistic level at 0.05.  But when classified by 

monthly income, there was significant difference in Exchange with the significant statistic 

level at 0.05.  In conclusion, commercial banks must develop their banking applications in 

order to meet online banking users’  requirements and satisfaction, which will create more 

loyalty among mobile banking application users. 
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บทน า 
ในปัจจุบันเทคโนโลยีได้เข้ามามีส่วนส าคัญในการใช้ชีวิตประจ าวันมากข้ึน ท าให้พฤติกรรม

การใช้ชีวิตของผู้คนเปล่ียนไป เทคโนโลยีจึงถูกพัฒนาเพ่ือให้สอดคล้องกับความต้องการของ

ผู้ใช้งานมากข้ึน เน่ืองจากเทคโนโลยีช่วยอ านวยความสะดวกสบายในด้านต่าง ๆ เช่น การท างาน 

ด้านการเงิน เป็นต้น อินเทอร์เน็ตเป็นส่ิงหน่ึงท่ีท าให้พฤติกรรมผู้ใช้เทคโนโลยีเปล่ียนไป ท าให้เรา

สามารถติดต่อส่ือสารได้สะดวกสบายและง่ายข้ึน และส่ิงท่ีส่งผลต่อการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมใน

คร้ังน้ีมากท่ีสุด คือ สมาร์ทโฟนท่ีมีคุณลักษณะเปรียบเสมือนคอมพิวเตอร์ ท่ีสามารถใช้งาน

อินเทอร์เน็ตได้ 

จากความก้าวหน้าของเทคโนโลยีและการแข่งขันท่ีรุนแรงมากข้ึน ธนาคารพาณิชย์จึงเร่ง

ปรับตัวในช่องทางการให้บริการแก่ลูกค้ามากข้ึน เพ่ือความสะดวกรวดเร็วในการให้บริการ เพ่ือ

ตอบสนองความต้องการของลูกค้าและเพ่ือสร้างความพึงพอใจในการให้บริการ ก่อให้เกิดการ

กลับมาใช้ซ้าของลูกค้าหรือแนะน าบอกต่อกับบุคคลรอบข้างให้มาใช้บริการ ส่งผลต่อธนาคารใน

การรักษาฐานลูกค้าเดิมไว้และขยายฐานลูกค้ารายใหม่ รวมไปถึงสามารถน าเสนอผลิตภัณฑ์ต่าง ๆ

ของธนาคารเพ่ือก่อให้เกิดรายได้ให้กับธนาคารเพ่ิมข้ึน และอาจส่งผลท าให้ธนาคารมีผล

ประกอบการท่ีดี ดังน้ันธนาคารจึงได้ท าการปรับเปล่ียนรูปแบบการให้บริการ โดยมุ่งเน้นการ

ให้บริการแบบ อินเทอร์เน็ตแบงก์กิง ซ่ึงสามารถแบ่งออกได้ 2 ช่องทางดังน้ี  

1. อินเทอร์เน็ตแบงก์กิง (Internet Banking) 

2. โมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชัน (Mobile Banking Application)  

ในปี 2561 จ านวนผู้ใช้โมบายแบงก์กิงเติบโตข้ึน อย่างต่อเน่ือง ณ ส้ินไตรมาส 1 ปี 2561 

บัญชีโมบายแบงก์กิงจ านวน 34.5 ล้านบัญชี เติบโตข้ึน ร้อยละ 44 จากช่วงเวลาเดียวกันของปก่ีอน 

สืบเน่ืองจาก ธนาคารต่าง ๆ ได้พัฒนาแอปพลิเคชันท่ีใช้งานง่าย สะดวกและรองรับธุรกรรม

หลากหลายประเภทมากข้ึน โดยประชาชนนิยมท าธุรกรรมโอนเงินและช าระเงินผ่านช่องทาง

อินเทอร์เน็ตแบงก์กิงและโมบายแบงก์กิงมากข้ึน ประกอบกับธนาคารเน้นการประชาสัมพันธ์การ

ใช้งานอินเทอร์เน็ตแบงก์กิงและโมบายแบงก์กิงอย่างเด่นชัด ท าให้ธุรกรรมผ่าน ช่องทาง

อินเทอร์เน็ตแบงก์กิงและโมบายแบงก์กิงใน ไตรมาส 1 ปี 2561 มีอัตราเติบโตอย่างต่อเน่ือง โดยการ

โอนเงินข้ามธนาคารเพ่ิมข้ึนมากท่ีสุดร้อยละ 62 การโอนเงินธนาคารเดียวกันเพ่ิมข้ึนร้อยละ 72 

และการช าระค่าสินค้าและบริการเพ่ิมข้ึนร้อยละ 81.1 (Bank of Thailand, 2018) 

จากข้อมูลสถิติผู้สูงอายุในประเทศไทยปี 2562 ประเทศไทยจะเข้าสู่สังคมสูงวัย เพราะมี

สัดส่วนผู้สูงอายุ ร้อยละ 17 และภายใน 3 ปี ประเทศไทยจะเข้าสู่สังคมสูงวัยอย่างสมบูรณ์ คือ มี

สัดส่วนผู้สูงอายุสูงถึงร้อยละ 20 โดยกลุ่มผู้สูงอายุหรือกลุ่มสูงวัย ท่ีมีอายุต้ังแต่ 50 ปีข้ึนไป ซ่ึงถือ

เป็นฐานลูกค้ากลุ่มใหญ่ของธนาคารในประเทศไทย ท่ีปัจจุบันยังคงใช้งานโมบายแบงค์กิง           

แอปพลิเคชัน ในสัดส่วนน้อย ธนาคารจึงได้มีการปรับกลยุทธ์เพ่ือรับกับโอกาสท่ีเกิดข้ึนอย่าง
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เร่งด่วน โดยปัจจุบัน พบว่า กลุ่มผู้สูงอายุมากกว่าร้อยละ 80 ต้องการใช้โมบายแบงก์กิง              

แอปพลิเคชัน แต่ความไม่เข้าใจและความกลัวเป็นอุปสรรคส าคัญท่ีท าให้ไม่ยอมใช้ 

จากข้อมูลสถิติจ านวนผู้สูงอายุประเทศไทย ปี 2560 พบว่า จังหวัดพิจิตรมีผู้สูงอายุรวม 

101,802 คน หรือร้อยละ 18.79 ของประชากรท้ังหมดในจังหวัด ซ่ึงเป็นจังหวัดท่ีมีอัตราส่วนของ

ประชากรผู้สูงอายุมากเป็นอันดับ 10 ของประเทศ (Department of Elderly Affairs, 2017) รวมไป

ถึงการได้รับการสนับสนุนให้จังหวัดพิจิตรเป็นเมืองรอง ตามนโยบาย 55 เมืองรอง ส่งผลให้

เศรษฐกิจของจังหวัดในเดือนมกราคม ปี พ.ศ. 2562 โดยรวมอยู่ในเกณฑ์ขยายตัวจากเดือน

เดียวกันของปีก่อน และท้ังปัจจัยสนับสนุนก าลังซ้ือจากการอุดหนุนตามโครงการบัตรสวัสดิการ

แห่งรัฐอย่างต่อเน่ือง รวมไปถึงนโยบายการลดการใช้เงินสดต่าง ๆ ซ่ึงส่วนใหญ่มีการกระจาย

ตัวอย่างหนาแน่นในอ าเภอเมืองจังหวัดพิจิตร 

จากการเปล่ียนพฤติกรรมการท าธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารผ่านโมบายแบงก์กิง 

แอปพลิเคชันของกลุ่มผู้สูงอายุท่ีเพ่ิมข้ึน ผู้วิจัยจึงเห็นความส าคัญของปัจจัยท่ีส่งผลต่อความความ

พึงพอใจในการใช้บริการโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชัน ของผู้บริโภคท่ีมีแนวโน้มเป็นผู้สูงอายุ เพ่ือ

สามารถช่วยให้ธนาคารปรับปรุงระบบโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชัน ให้สามารถตอบสนองต่อความ

พึงพอใจของลูกค้าให้ได้มากท่ีสุด  ซ่ึงอ าเภอเมืองจังหวัดพิจิตร เป็นอ าเภอท่ีมีการกระจายของ

ธนาคารท่ีหนาแน่นมากท่ีสุดในจังหวัด ท าให้ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงการใช้งานแอปพลิเคชันของ

ธนาคารได้มากท่ีสุด ผู้วิจัยจึงเลือกศึกษาในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

 

วัตถุประสงค์ 
 1. เพ่ือศึกษาปัจจัยและความพึงพอใจในการใช้บริการโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชันของ

กลุ่มผู้ใช้งาน ท่ีมีอายุต้ังแต่ 50-70 ปี ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

 2. เพ่ือศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชันของ

กลุ่มผู้ใช้งาน ท่ีมีอายุต้ังแต่ 50-70 ปี ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพิจิตร โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วน

บุคคล 

 3. เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชัน

ของกลุ่มผู้ใช้งาน ท่ีมีอายุต้ังแต่ 50-70 ปี ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

 

สมมติฐานการวิจัย 
 1. ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกัน จะมีความพึงพอใจในการใช้บริการโมบาย

แบงก์กิงแอปพลิเคชันท่ีแตกต่างกัน 

 2. ปัจจัยด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (4Es) และ ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี

ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชันท่ีมีอายุต้ังแต่ 50-70 ปี ใน

เขตอ าเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 จากการทบทวนวรรณกรรม สามารถสรุปเป็นกรอบแนวคิดการวิจัยได้ดังน้ี 

  ตัวแปรอิสระ      ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดการวิจัย 

 

ทบทวนวรรณกรรม 
ปัจจัย  

Royal Institute (2011) ได้ให้ความหมายของปัจจัย คือ เหตุอันเป็นทางให้เกิดผล หนทาง 

เช่น การศึกษาเป็นปัจจัยให้เกิดความรู้ความสามารถ องค์ประกอบ ส่วนประกอบ เช่น ปัจจัยในการ

ผลิต ค า “ปัจจัย” กับ ค า “เหตุ” มักใช้แทนกันได้  

Wikipedia (2019) ได้ให้ความหมายของปัจจัย คือ ตัวแปรท่ีมีอิทธิพลต่อความต้องการซ่ึง

แบ่งปัจจัยท้ังภายในและภายนอก ซ่ึงมีความส าคัญเหนือการตอบสนองของแต่ละบุคคลท่ีมีวัตถุและ

สถานการณ์ท่ีเก่ียวข้องสัมพันธ์กัน 

ความพงึพอใจ  

Vroom (1964) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ผลท่ีได้จากการท่ีบุคคลเข้าไปมี

ส่วนร่วมในส่ิงน้ัน ทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เป็นสภาพความพึงพอใจในส่ิงน้ันและทัศนคติด้านลบ

จะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจ 

 ส่วนประสมทางการตลาด (4Es) 

 Fetherstonhaugh (2014) ได้อธิบายเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาด (4Es) ว่า โลกของ

การตลาดมี เป ล่ียนแปลงอย่าง ชัดเจน เค ร่ือง มือ ท่ี ใ ช้หลายเค ร่ือง มือมีความล้าสมัย 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 

 1. เพศ 

 2. อายุ 

 3. การศึกษา 

 4. อาชีพ 

 5. รายได้ 

ความพึงพอใจในการใช้บริการโมบาย

แบงก์กิงแอปพลิเคชันของกลุ่ม

ผู้ใช้งาน ท่ีมีอายุต้ังแต่ 50-70 ปี ใน

เขตอ าเภอเมือง จังหวัดพิจิตร ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (4Es) และ

ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี 

 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (4Es) 

 1. ด้านประสบการณ์ 

 2. ด้านคุณค่า 

 3. ด้านการเข้าถึงของลูกค้า 

 4. ด้านความจงรักภักดีในตัวสินค้า 

ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี 
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Economics and Business Administration Journal Thaksin University 

Fetherstonhaugh จึงได้สนับสนุนการแทนท่ีส่วนประสมทางการตลาดแบบด้ังเดิม (4Ps) ด้วยส่วน

ประสมทางการตลาดแบบสมัยใหม่ (4Es) ได้แก่ 

 1. ด้านประสบการณ์ (Experience)  เป็นการน าเสนอประสบการณ์ท่ีมุ่งเน้นประสบการณ์

ของลูกค้าต้ังแต่ต้นจนจบกระบวนการซ้ือสินค้า (การรับรู้ การตัดสินใจ การซ้ือ) ซ่ึงเปรียบเสมือน 

การน าเสนอวิธีการแก้ไขปัญหาของลูกค้าเพ่ือตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

 2. ด้านคุณค่า (Exchange) เป็นการสร้างการรับรู้คุณค่าท่ีเสนอให้ลูกค้า เพ่ือแลกกับส่ิงท่ี

เขาจ่ายไป ดังน้ันหากกิจการปรับราคาให้เหมาะสมกับลูกค้าของคุณโดยเน้นคุณค่าท่ีเขาได้รับจาก

การแลกเปล่ียนโอกาสในการปิดการขายก็จะมีสูงข้ึน 

 3. ด้านการตอบสนองในทุกท่ี (Everywhere) เป็นการเข้าถึงลูกค้าได้ในทุกท่ี คือการท า

ธุรกิจแบบออนไลน์น่ันเอง คุณต้องท าให้ลูกค้าอยากฟังคุณ, หยุดเล่ือนโทรศัพท์แล้วหันมาดูคุณ ไป

จนถึงท าให้พวกเขาจดจ าคุณให้ได้ ไม่ใช่ท าส่ือออนไลน์ท่ีเป็นการยัดเยียดให้เขาดู อีกอย่างท่ีส าคัญ

คือการท าทุกแพลตฟอร์มให้รองรับกับโทรศัพท์มือถือ และเพ่ือให้ธุรกิจแข็งแกร่งยิ่งข้ึน การหม่ัน

พัฒนาควบคู่กันท้ังด้าน Online และ Offline ก็ยังเป็นส่ิงท่ีจ าเป็นอยู่ (Siam Commercial Bank, 

2019) 

 4. ด้านการเผยแพร่ข่าวสารเพ่ือเชิญชวน หรือโน้มน้าว (Evangelism) เป็นการพยายามหา

ลูกค้าท่ีมีระดับความพึงพอใจในตราสินค้าในระดับสูงมาก มีความหลงใหล เล่ือมใสและศรัทธาจน

มุ่งม่ันท่ีจะพยายามชักจูงให้คนอ่ืนๆ เข้าร่วมอุดมการณ์หรือซ้ือสินค้าและกลายเป็นสาวก  

 การยอมรับเทคโนโลยี  

 Davis (1989) ได้น าแนวคิดแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยีเป็นการศึกษาในเชิง

พฤติกรรมมนุษย์ เพ่ืออธิบายวิธีการและเหตุผลของแต่ละบุคคลในการยอมรับเทคโนโลยี

สารสนเทศใหม่ โดยจะแสดงให้เห็นว่าการท่ีแต่ละบุคคลจะยอมรับเทคโนโลยี เกิดจากอิทธิพลจาก

ตัวแปรภายนอกท่ีเข้ามาสร้างการรับรู้ให้แต่ละบุคคลแตกต่างกันออกไป ได้แก่เร่ืองของความรู้ 

ความเช่ือ ประสบการณ์ หรือพฤติกรรมทางสังคม ซ่ึงน าไปสู่ 4 ข้ันตอน ท่ีทาให้เกิดในกระบวนการ

ยอมรับเทคโนโลยี ดังต่อไปน้ี 

 1. การรับรู้ว่ามีประโยชน์ (Perceived Usefulness: PU) หมายถึง แต่ละบุคคลจะรับรู้

ประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งาน ได้ว่าเทคโนโลยีจะช่วยในการพัฒนาให้เกิดประโยชน์อะไรแก่ตัวเขา

ได้บ้าง 

 2. การรับรู้ว่าใช้งานง่าย (Perceived Ease of Use: PEOU) หมายถึง ง่ายต่อการเรียนรู้และ

ใช้งาน มีระบบปฏิบัติการท่ีไม่ยุ่งยากหรือซับซ้อนจนเกินไป 

 3. พฤติกรรมของผู้ใช้งาน (Behavior Intention to Use: BI) หมายถึง พฤติกรรมหรือความ

สนใจของผู้ใช้ท่ีพยายามจะใช้เทคโนโลยีสารสนเทศน้ัน ๆ 

 4. การใช้งานจริง (Actual System Use) หมายถึง การนาเทคโนโลยีมาใช้งานจริง และ

ยอมรับ ซ่ึงเป็นผลเน่ืองมาจากการรับรู้ถึงประโยชน์ ความง่ายในการใช้ จึงมีความสนใจต้ังใจท่ีจะ

ใช้ จนน าไปสู่การยอมรับและใช้งานจริง 
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ระเบียบวิธีการศึกษา  
 ประชากร (Population) หมายถึง กลุ่มผู้ใช้บริการโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชัน ท่ีมีอายุ

ต้ังแต่ 50-70 ปี ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพิจิตร ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 

  กลุ่มตัวอย่าง (Sampling) หมายถึง กลุ่มผู้ใช้บริการโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชัน ท่ีมีอายุ

ต้ังแต่ 50-70 ปี ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพิจิตร ซ่ึงผู้วิจัยไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนของ

ผู้ใช้บริการดังกล่าว ผู้วิจัยจึงได้ก าหนดขนาดตัวอย่าง ท่ีระดับความเช่ือม่ันท่ี 95% และความคลาด

เคล่ือนท่ียอมรับได้ท่ี 5% โดยใช้สูตรของคอแครน (Cochran, 1953) ในการค านวณ จากการ

ค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างประชากรของคอแครน ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างของการศึกษาใน

คร้ังน้ีเป็นจ านวน 385 คน แต่ในการวิจัยคร้ังน้ีจะใช้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 400 คน และ

เลือกใช้วิธีการสุ่มแบบเจาะจง (Purposive Sampling) เป็นการเลือกกลุ่มท่ีผู้วิจัยใช้เหตุผลในการ

เลือก เพ่ือความเหมาะสมในการวิจัย  

 วิธีการสร้างเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

 1. ศึกษาเอกสารและงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องกับความพึงพอใจในการใช้บริการโมบายแบงก์กิง

แอปพลิเคชัน เพ่ือน ามาเป็นแนวทางในการสร้างกรอบแนวคิดในการวิจัยและแบบสอบถาม 

 2. ผู้วิจัยน าแบบสอบถามมาตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือการวิจัย โดยผู้วิจัยได้ให้อาจารยท่ี์

ปรึกษาพิจารณาตรวจสอบโครงสร้างของแบบสอบถาม ว่ามีข้อค าถามครบท่ีจะศึกษาตามท่ีระบไุว้

ในวัตถุประสงค์ การวิจัย และสมมติฐานการวิจัย ท่ีเรียกว่าการทดสอบความเท่ียงตรงเชิง

โครงสร้าง (Construct Validity)  เพ่ือแก้ไข ปรับปรุง หลังจากน้ัน คณะผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามไป

ให้ผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 3 ท่าน ได้แก่ เพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องของข้อความในเคร่ืองมือท่ี

สร้างไว้ว่ามีความสอดคล้องกับการนิยามตัวแปรท่ีต้องการวัดหรือไม่  ท่ีเรียกว่าการทดสอบความ

เท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) โดยการหาค่า IOC : Index of Item Objective Congruence

โดยให้เกณฑ์ในการตรวจพิจารณาข้อค าถาม โดยข้อค าถามท่ีใช้ได้ในข้ันตอนน้ี ค่า IOC ต้องมีค่า

มากกว่าหรือเท่ากับ 0.5 ส าหรับข้อค าถามท่ีมีค่า IOC ต่ากว่า 0.5 ควรพิจารณาปรับปรุงหรือตัด

ออก (Rovinelli & Hambleton, 1997) และขอค าแนะน าจาอาจารย์ท่ีปรึกษาในการแก้ไขปรับปรุง 

เพ่ือให้อ่านแล้วมีความเข้าใจง่านและชัดเจนตามความมุ่งหมายของการวิจัย 

 3. คณะผู้วิจัยได้น าเอาแบบสอบถามท่ีผ่านการทดสอบความเท่ียงตรง (Validity) จากข้อ 1 

ท าส าเนาแบบสอบถามจ านวน 30 ชุด ไปทดลองใช้ (Pretest)  กับกลุ่มท่ีมีคล้ายคลึงกับกลุ่ม

ตัวอย่างมากท่ีสุด  หลังจากน้ันน าแบบสอบถามท่ีได้ทดลองใช้ น าไปทดสอบหาค่าความน่าเช่ือถือ

ของแบบสอบถาม (Reliability) โดยใช้สูตรของ ครอนบาท (Cronbach)  เพ่ือค านวณค่าสัมประสิทธิ์

อัลฟ่า (Alpha Coefficient)  ผู้วิจัยได้วิเคราะห์ความเช่ือถือได้จากค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่า (Alpha 

Coefficient) ของ ครอนบาค (Cronbach) โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ปรากฏว่าได้ค่า

สัมประสิทธิ์อัลฟ่ามากกว่า 0.70 จากค่าสัมประสิทธิ์อัลฟ่าของ ครอนบาคท่ีได้ แสดงว่าค าถามใน

แบบสอบถามสามารถวัดค่าตัวแปรในการวิจัยอยู่ในระดับท่ีเช่ือถือได้สูงพอท่ีจะยอมรับได้ ผู้วิจัยจึง

น าแบบสอบถาม ดังกล่าวน้ีไปใช้เก็บข้อมูลจริงต่อไป 

 4. ผู้ศึกษาได้ท าการเก็บรวบรวมข้อมูล โดยการน าแบบสอบถามไปถามกลุ่มตัวอย่าง

จ านวน 400 คน บริเวณห้างสรรพสินค้า หน่วยงานราชการและหน่วยงานเอกชน โดยก่อนการ

แจกแบบสอบถามผู้ศึกษาได้ท าการสอบถามกลุ่มตัวอย่างว่า “ท่านมีภูมิล าเนาอยู่ในจังหวัดพิจิตร
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หรือไม่” และ “ท่านเคยใช้งานโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชันหรือไม่” หากกลุ่มตัวอย่างตอบ “ใช่” และ 

“เคยใช้” จึงได้เร่ิมด าเนินการแจกแบบสอบถาม ซ่ึงผลการเก็บรวบรวมข้อมูล จ านวน 400 ชุดได้รับ

กลับคืนมาจานวนท้ังส้ิน 400 ชุด และตอบค าถามครบสมบูรณ์คิดเป็น ร้อยละ 100 และหลังจากได้

แบบสอบถามครบเป็นท่ีเรียบร้อย ผู้ศึกษาจึงได้ท าการน าแบบสอบถามท้ังหมดมาบันทึกและลง

รหัสโดยการใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ และน าข้อมูลไปวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติต่อไป 

 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 

 1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive  Statistics)  เป็นการแสดงค่าข้อมูลเป็น จ านวน ร้อยละ 

(Percentage)  โดยการวิเคราะห์แยกเป็นตารางทางเดียว ได้แก่  ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบ

แบบสอบถาม (เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้) ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้โมบายแบงก์กิง

แอปพลิเคชันของผู้ตอบแบบสอบถาม (การใช้บริการโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชันกับธนาคาร 

ประเภทของการท าธุรกรรม ความถ่ีในการท าธุรกรรม ระยะเวลาท่ีท าธุรกรรม 

 2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential  Statistics)  เป็นการทดสอบสมมติฐานการวิจัย ท่ีระดับ

นัยส าคัญทางสถิติ 0.05 โดยการวิเคราะห์ค่า Independent Sample t-test ค่าความแปรปรวนทาง

เดียว (One-way ANOVA) และการวิเคราะห์สมการถดถอยพหคูุณ (Multiple Regression Analysis) 

เพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ (Independent Variable) 

 แบบสอบถามมีลักษณะค าถามแบบส่วนประเมินค่า 5 ระดับ (Rating Scale) ตามรูปแบบ

ของ Likert’s Scale ซ่ึงเลือกตอบได้เพียงค าตอบเดียว โดยก าหนดเกณฑ์การให้คะแนนดังน้ี 

  ระดับความคิดเห็น   คะแนน 

  มากท่ีสุด    5 คะแนน 

  มาก     4 คะแนน 

  ปานกลาง    3 คะแนน 

  น้อย     2 คะแนน 

  น้อยท่ีสุด    1 คะแนน  

หลังจากน้ันค านวณคะแนนเฉล่ียและเปรียบเทียบเกณฑ์การแปลความหมายจากค่าเฉล่ียของ

คะแนนดังต่อไปน้ี โดยใช้เกณฑ์ การให้ความหมายตามขอบเขตค่าเฉล่ียตามแนวคิดของเบสม์ (John 

W. Best) 

  ค่าเฉล่ียระหว่าง 4.50 - 5.00  ระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด 

  ค่าเฉล่ียระหว่าง 3.50 – 4.49  ระดับความคิดเห็นมาก 

  ค่าเฉล่ียระหว่าง 2.50 – 3.49  ระดับความคิดเห็นปานกลาง 

  ค่าเฉล่ียระหว่าง 1.50 – 2.49  ระดับความคิดเห็นน้อย 

  ค่าเฉล่ียระหว่าง 1.00 - 1.49  ระดับความคิดเห็นน้อยท่ีสุด 

 

ผลการศึกษา  
ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 295 

คน  คิดเป็นร้อยละ 73.80 มีอายุ 50 - 54 ปี จ านวน 277 คน  คิดเป็นร้อยละ 69.20 มีระดับ

การศึกษาต่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 331 คน  คิดเป็นร้อยละ 69.20 มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน
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จักรวาล อินทะปัญโญ และ พนมสิทธิ์ สอนประจักษ์ 

จ านวน 247 คน  คิดเป็นร้อยละ 61.80 และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001-30,000 บาท จ านวน 

263 คน  คิดเป็นร้อยละ 65.80 

ข้อมูลด้านพฤติกรรมของผู้ใช้บริการโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชัน พบว่า ส่วนใหญ่ใช้

บริการโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชันในการท าธุรกรรม ประเภทโอนเงิน จ านวน 345 คน คิดเป็น

ร้อยละ 23.50 จ านวนคร้ังการใช้บริการ 1 – 5 คร้ัง/สัปดาห์ จ านวน 241 คน คิดเป็นร้อยละ 60.20 

ระยะเวลาใช้บริการ 6 - 8 นาที จ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 40.50  

 

ตารางท่ี 1 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจของผู้บริโภคด้านปัจจัยส่วนประสม 

   ทางการตลาด (4Es) และการยอมรับเทคโนโลยี ของกลุ่มผู้ใช้งานท่ีมีอายุต้ังแต่ 50-70 

   ปี ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการ  S.D. 
ระดับ 

ความพงึพอใจ 

1.ด้านประสบการณ์  3.67 0.99 มาก 

2.ด้านคุณค่า  3.63 0.94 มาก 

3.ด้านการตอบสนองในทุกท่ี  3.50 0.99 มาก 

4.ด้านการเผยแพร่ข่าวสารเพ่ือเชิญชวน หรือโน้มน้าว  3.38 0.98 ปานกลาง 

5.ด้านการยอมรับเทคโนโลยี 3.57 0.92 มาก 

เฉล่ีย 3.55 0.97 มาก 

 

 จากตาราง 1 พบว่า ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจของผู้บริโภคด้านปัจจัยส่วนประสมทาง

การตลาด (4Es) และการยอมรับเทคโนโลยี ของกลุ่มผู้ใช้งานท่ีมีอายุต้ังแต่ 50-70 ปี ในเขตอ าเภอ

เมือง จังหวัดพิจิตร โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( =3.55,S.D.=0.97) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 

ด้านท่ีมีค่าเฉล่ีย สูงท่ีสุด คือ ด้านประสบการณ์ (Experience) อยู่ในระดับมาก ( =3.67,S.D.=0.99) 

ด้านท่ีมีค่าเฉล่ีย ต่าท่ีสุด คือ ด้านการเผยแพร่ข่าวสารเพ่ือเชิญชวน หรือโน้มน้าว (Evangelism) อยู่

ในระดับปานกลาง ( =3.38, S.D.=0.98) 

 

ตารางท่ี 2 ค่าเฉล่ียและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ความพึงพอใจในการใช้บริการโมบายแบงก์กิง

      แอปพลิเคชันของกลุ่มผู้ใช้งาน ท่ีมีอายุ ต้ังแต่ 50 - 70 ปี ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัด

      พิจิตร   

ความพงึพอใจในการใช้บริการโมบาย แบงก์กิง 

แอปพลิเคชัน  S.D. 
ระดับ 

ความพงึพอใจ 

ท่านมีความพึงพอใจในการใช้บริการ โมบายแบงก์กิง   

แอปพลิเคชันของธนาคารท่ีท่านใช้บริการบ่อยท่ีสุดมาก

น้อยเพียงใด 

3.38 0.98 มาก 

 




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 จากตาราง 2 พบว่า ผลการวิเคราะห์ ความพึงพอใจในการใช้บริการโมบายแบงก์กิง     

แอปพลิเคชันของกลุ่มผู้ใช้งาน ท่ีมีอายุต้ังแต่  50 - 70 ปี ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพิจิตร อยู่ใน

ระดับมาก ( =3.38,S.D.= 0.98)  

 

ตารางท่ี 3  ค่าสถิติท่ีได้จากการวิเคราะห์รูปแบบความสัมพันธ์ของตัวแปรเม่ือใช้ปัจจัยส่วนประสม 

      ทางการตลาด (4Es) ต่อตัวแปรตามความพึงพอใจในการใช้บริการ 

Coefficients 

 

Model 

  

 

ตัวแปร 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

 

t 

  

 

Sig. 

  B Std. 

Error 

Beta 

  (Constant)  4.379 0.970  4.513 0.000 

1.ด้านประสบการณ์  X1 -0.077 0.126 -0.031 -0.610 0.542 

2.ด้านคุณค่า  X2 -0.265 0.133 -0.101 -1.989 0.047* 

3.ด้านการ

ตอบสนองในทุกท่ี  
X3 0.113 0.130 0.044 0.871 0.384 

4.ด้านการเผยแพร่

ข่าวสารเพ่ือเชิญ

ชวน หรือโน้มน้าว  

X4 -0.004 0.140 -0.001 -0.025 0.980 

5.ด้านการยอมรับ

เทคโนโลย ี
X5 0.086 0.137 0.032 0.628 0.530 

R2 =  0.135     F = 1.083     Sig. = 0.026 

 จากตารางท่ี 3 พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชันท่ีมีอายุต้ังแต่ 50-70 ปี ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพิจิตร

อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  มี 1 ปัจจัย คือ ด้านคุณค่า 

ซ่ึงสามารถเขียนสมการพยากรณ์ได้ดังน้ี Z = (-0.101) X2  

 โดยสรุปจากการแสดงผลการวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณในตาราง สามารถน ามาเขียน

เป็นสมการพยากรณ์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดกับ ความพึงพอใจใน

การใช้บริการโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชันของกลุ่มผู้ใช้งาน ท่ีมีอายุต้ังแต่  50-70 ปี ในเขตอ าเภอ

เมือง จังหวัดพิจิตร ได้ดังน้ี 

 

Y = 4.379 + (-0.265) X2  

 

Y      แทน     ความพึงพอใจในการใช้บริการโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชันของกลุ่มผู้ใช้งาน 

ท่ีมีอายุต้ังแต่ 50-70 ปี ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพิจิตร 

 X1      แทน    ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ด้านคุณค่า 
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จักรวาล อินทะปัญโญ และ พนมสิทธิ์ สอนประจักษ์ 

 จากผลการทดสอบสมมติฐานจะเห็นได้ว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดกับความ       

พึงพอใจในการใช้บริการโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชันของกลุ่มผู้ใช้งาน ท่ีมีอายุต้ังแต่  50-70 ปี ใน

เขตอ าเภอเมือง จังหวัดพิจิตร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 โดยมี 1 ปัจจัย คือ ด้านคุณค่า 

(β = -0.265) 

 จากค่าสัมประสิทธิ์ดังกล่าว ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชันท่ีมีอายุต้ังแต่ 50-70 ปี ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพิจิตร               

ณ ระดับนัยส าคัญท่ี  0.05  สามารถอภิปรายได้ดังน้ี 

 ปัจจัยด้านคุณค่า X2  ลดลง 1 หน่วย จะมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโมบาย    

แบงก์กิงแอปพลิเคชันท่ีมีอายุต้ังแต่ 50-70 ปี ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพิจิตร ลดลง -0.265 หน่วย 

 

ตารางท่ี 4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 

สมมุติฐานข้อท่ี 1 การเปรียบเทียบตัวแปรด้านประชากรศาสตร์กับความพึงพอใจในการใช้บริการ

โมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชันของกลุ่มผู้ใช้งาน ท่ีมีอายุต้ังแต่ 50-70 ปี ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัด

พิจิตร 

 

ตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ ความพงึพอใจ 

1. จ าแนกตามเพศ 

2. จ าแนกตามอายุ 

3. จ าแนกตามระดับการศึกษา 

4. จ าแนกตามอาชีพ 

5. จ าแนกตามรายได้เฉล่ียต่อเดือน 

ไม่แตกต่าง 

ไม่แตกต่าง 

ไม่แตกต่าง 

ไม่แตกต่าง 

แตกต่าง 

 

ตารางท่ี 5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 2 

สมมุติฐานขอ้ท่ี 2 การศึกษาความสัมพันธ์ด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดกับความพึงพอใจใน

การใช้บริการโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชันของกลุ่มผู้ใช้งาน ท่ีมีอายุต้ังแต่ 50-70 ปี ในเขตอ าเภอ

เมือง จังหวัดพิจิตร  

 

ตัวแปรด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ความพงึพอใจ 

1. ด้านประสบการณ์ 

2. ด้านคุณค่า 

3. ด้านการตอบสนองในทุกท่ี 

4. ด้านการเผยแพร่ข่าวสารเพ่ือเชิญชวน หรือโน้มน้าว 

5. ด้านการยอมรับเทคโนโลยี 

ไม่แตกต่าง 

แตกต่าง 

ไม่แตกต่าง 

ไม่แตกต่าง 

ไม่แตกต่าง 
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สรุปและการอภิปรายผล  
 การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชัน ของกลุ่ม

ผู้ใช้งานท่ีมีอายุต้ังแต่  50-70 ปี ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพิจิตร จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 เม่ือจ าแนกตามรายได้เฉล่ีย 

ต่อเดือน  แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  

 การวิเคราะห์รูปแบบความสัมพันธ์ของตัวแปรเม่ือใช้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

(4Es) ต่อตัวแปรตามความพึงพอใจในการใช้บริการ โดยภาพรวมแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05  เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านคุณค่า แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง

สถิติท่ีระดับ 0.05 

 ความพึงพอใจของผู้บริโภคด้านปัจจัย ส่วนประสมทางการตลาด (4Es) ของกลุ่มผู้ใช้งานท่ี

มีอายุต้ังแต่ 50-70 ปี ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพิจิตร โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( =3.55, 

S.D.=0.97) เน่ืองจากโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชัน ท าให้ได้รับความสะดวกสบาย และด้านคุณค่า 

โดยในการท าธุรกรรมทางการเงิน ผ่านโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชัน มีความคุ้มค่าเน่ืองจาก

ประหยัดค่าธรรมเนียมในการใช้บริการ ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Huanmanop (2015) ท่ีศึกษา

พฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้แอพพลิเคชันเคโมบายแบงก์กิงพลัสของธนาคารกสิกรไทย 

จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์มาก

ท่ีสุด 

 เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านประสบการณ์ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( =3.67, 

S.D.= 0.99) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ โมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชัน 

ท าให้ได้รับความสะดวกสบาย อยู่ในระดับมาก ( =4.01, S.D.=0.82) ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต่าท่ีสุด คือ      

โมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชัน มีความปลอดภัย อยู่ในระดับปานกลาง ( =3.40, S.D.=1.14) ซ่ึง

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Huanmanop (2015) ท่ีศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้

แอพพลิเคช่ันเคโมบายแบงก์กิงพลัสของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านผลิตภัณฑ์มากท่ีสุด รองลงมา คือ ด้านการจัดจ าหน่าย 

ด้านราคา และด้านการส่งเสริมการตลาด 

 ด้านคุณค่า โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( =3.63, S.D.= 0.94) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า 

ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชัน มีความ

คุ้มค่าเน่ืองจากประหยัดค่าธรรมเนียมในการใช้บริการ อยู่ในระดับมาก ( =3.90, S.D.=0.85) ข้อท่ี

มีค่าเฉล่ียต่าท่ีสุด คือ การท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน โมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชัน มีความคุ้มค่า

เม่ือเทียบกับระบบความปลอดภัยท่ีได้รับจาการท าธุรกรรม อยู่ในระดับปานกลาง ( =3.38, 

S.D.=0.97) ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Phadungphiphatbowon (2016) ท่ีศึกษาปัจจัยท่ีผลต่อ

ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือของธนาคารกรุงไทย (KTB Netbank) 

พบว่า  ปัจ จัย ท่ี มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือของ

ธนาคารกรุงไทย โดยเรียงล าดับตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปน้อย ได้แก่ ปัจจัย

ด้านสภาพแวดล้อมการบริการ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และ

ปัจจัยด้านกระบวนการบริการ 
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จักรวาล อินทะปัญโญ และ พนมสิทธิ์ สอนประจักษ์ 

 ด้านการตอบสนองในทุกท่ี โดยรวมอยู่ในระดับมาก ( =3.50, S.D.= 0.99) เม่ือพิจารณา

เป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ โมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชัน สามารถแจ้งข่าวสาร

การอัปเดตได้ทุกท่ี ทุกเวลา อยู่ในระดับมาก ( =3.70, S.D.= 0.96) ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต่าท่ีสุด คือ        

โมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชัน สามารถท าการ อัปเดตได้ทุกท่ี ทุกเวลา อยู่ในระดับปานกลาง ( =

3.34, S.D.=1.09) ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Huanmanop (2015) ศึกษาพฤติกรรมและความพึง

พอใจของผู้ใช้แอพพลิเคช่ันเคโมบายแบงก์กิงพลัสของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต

กรุงเทพมหานคร พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านผลิตภัณฑ์มากท่ีสุด รองลงมาคือ ด้าน

การจัดจ าหน่าย ด้านราคา และด้านการส่งเสริมการตลาด 

 ด้านการเผยแพร่ข่าวสารเพ่ือเชิญชวนหรือโน้มน้าว โดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง ( =

3.38, S.D.= 0.98) เม่ือพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ ธนาคารมีการโฆษณา

ผ่านส่ือ เช่น เคร่ืองฝากเงิน เคร่ืองถอนเงิน เว็บไซต์ โทรทัศน์ โซเชียลมีเดีย (เฟซบุ๊ก อินสตาแกรม 

ทวิตเตอร์ ยูทูบ นิตยสาร) เพ่ือเชิญชวนหรือโน้มน้าวใจให้ใช้งานโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชันอยู่ใน

ระดับมาก ( =3.68, S.D.=0.94)  ข้อท่ี มี ค่าเฉล่ียต่า ท่ี สุด คือ ธนาคารมีการจัดกิจกรรม

ประชาสัมพันธ์ เช่น การจัดงานมหกรรมการเงิน (Money Expo) การให้ความสนับสนุนแก่องค์การ

ต่าง ๆ (Sponsored) เพ่ือเชิญชวนหรือโน้มน้าวใจในการดาวน์โหลดโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชัน 

อยู่ในระดับปานกลาง ( =2.85,  S.D.=1.05) ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Phadungphiphatbowon 

(2016) ท่ีศึกษา ปัจจัยท่ีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือของ

ธนาคารกรุงไทย (KTB Netbank) พบว่า ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารบน

โทรศัพท์มือถือของธนาคารกรุงไทย โดยเรียงล าดับตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจจากมาก

ไปน้อย ได้แก่ ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมการบริการ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านช่องทางการ

จัดจ าหน่าย และปัจจัยด้านกระบวนการบริการ 

 ด้านการยอมรับเทคโนโลยีโดยรวมอยู่ในระดับมาก ( =3.57, S.D.=0.92) เม่ือพิจารณาเป็น

รายข้อ พบว่า ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด คือ การใช้งาน โมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชัน น้ันมีประโยชน์ 

อยู่ในระดับมาก ( =3.78,S.D.=0.85) ข้อท่ีมีค่าเฉล่ียต่าท่ีสุด คือ การใช้งาน โมบายแบงก์กิง        

แอปพลิเคชันน้ัน สามารถท าการอัปเดตได้ง่าย อยู่ในระดับปานกลาง ( =3.43, S.D.=0.96) ซ่ึง

สอดคล้องกับงานวิจัยของ Chouyboonchoo, Sirichote and Noknoi (2012) ท่ีศึกษา การยอมรับ

เทคโนโลยีและคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ พบว่า การยอมรับเทคโนโลยี ด้านความคาดหวังในความพยายาม สภาพส่ิงอ านวย

ความสะดวกในการใช้งาน แรงจูงใจด้านความบันเทิง มูลค่าตามราคา และอุปนิสัยส่วนบุคคล มี

อิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์โดยรวม อย่างมี

นัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Jongtawee (2015) ท่ีศึกษา ปัจจัย

ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัย

ด้านส่วนประสมทางการตลาดและปัจจัยด้านความปลอดภัยและการยอมรับเทคโนโลยี 

ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยท่ีส่งต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Bankingโดยเรียงตามล าดับ

จากมากไปน้อย ได้แก่ ปัจจัยด้านการอ านวยความสะดวก ปัจจัยการรับรู้ถึงประโยชน์และความ

ง่ายของการใช้งาน และปัจจัยด้านความปลอดภัย 
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 ความพึงพอใจในการใช้บริการโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชันของกลุ่มผู้ใช้งาน ท่ีมีอายุต้ังแต่  

50 - 70 ปี ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดพิจิตร อยู่ในระดับมาก ( =3.38, S.D.= 0.98) 

  

ข้อเสนอแนะ 

 ข้อค้นพบจากการวิจัยได้แสดงให้เห็นภาพรวมของคุณลักษณะงานวิจัยและสังเคราะห์

ข้อมูลงาน ดังน้ันผู้วิจัยจึงมีประเด็นท่ีเป็นข้อเสนอแนะ 2 ส่วน คือ ข้อเสนอแนะเชิงนโยบายและ

ปฏิบัติและข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป ดังน้ี 

 ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

 1. จากการวิจัยคร้ังน้ี ท าให้ทราบถึงปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการทาง

การเงินผ่านระบบโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชัน ซ่ึงเป็นการศึกษาเฉพาะเจาะจงในเร่ืองของ โมบาย

แบงก์กิงแอปพลิเคชันของกลุ่มผู้ใช้งาน ท่ีมีอายุต้ังแต่  50-70 ปี เท่าน้ันจ าเป็นต้องมีการอ้างอิง

ข้อมูลงานวิจัยเก่ียวกับ Internet Banking บางส่วนมาประยุกต์ใช้กับงานวิจัยคร้ังน้ี ดังน้ันหากผู้ให้

บริการต้องการวางแผนกลยุทธ์เก่ียวกับโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชันโดยตรง ควรศึกษาบริการน้ี

โดยเฉพาะ เพ่ือให้ได้ผลการวิจัยท่ีถูกต้องมากยิ่งขึ้น 

 2. ผลท่ีได้จากงานวิจัยสามารถระบุปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการโมบาย

แบงก์กิงแอปพลิเคชันของกลุ่มผู้ใช้งาน ท่ีมีอายุต้ังแต่  50-70 ปี ท่ีได้ระบุถึงความส าคัญของแต่ละ

ปัจจัย ซ่ึงปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (4Es) เป็นปัจจัยเชิงบวกท่ีมีผลต่อความเช่ือม่ันใน

การใช้บริการทางการเงินผ่านโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชัน โดยเฉพาะอย่างยิ่งปัจจัยด้าน

ผลิตภัณฑ์ท่ีกลุ่มตัวอย่างมีค่าเฉล่ียระดับความคิดเห็นมากท่ีสุด ในเร่ืองการท าให้ได้รับความ

สะดวกสบาย โดยผลการวิจัยดังกล่าวเป็นข้อมูลท่ีมีประโยชน์เชิงพาณิชย์ ผู้ให้บริการสามารถน า

ผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค 

และเกิดความได้เปรียบทางการแข่งขัน 

 

ข้อเสนอแนะเชิงปฏิบัติ 

1. ผู้ให้บริการมีการพัฒนาแอปพลิเคชันให้มีหลากหลายและรวดเร็วมากยิ่งข้ึน และพัฒนา

ลักษณะการใช้งานให้เกิดความเป็นมิตรต่อผู้ใช้งาน (User Friendly) เพ่ือตอบสนองต่อความ

ต้องการของผู้ใช้งานบริการ และสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการ 

 2. ผู้ให้บริการแนะน าการใช้งานให้กับลูกค้าให้เกิดความเข้าใจในการใช้โมบายแบงก์กิง 

แอปพลิเคชันถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งาน หรือบอกถึงความสามารถในการใช้บริการโมบาย

แบงก์กิงแอปพลิเคชันว่าสามารถใช้งานในการท าธุรกรรมอะไรได้บ้าง เพ่ือให้ลูกค้าเข้าใช้บริการ

จ านวนคร้ังท่ีเพ่ิมข้ึน 

 3. ผู้ให้บริการมีการปรับปรุงข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้ให้ปลอดภัยและถูกเก็บเป็นความลับรวม

ไปถึงการใช้รหัสผ่านเข้าโมบายแบงก์กิงแอปพลิเคชันโดย Touch ID ควรมีการจัดเก็บลายน้ิวมือใน

การเข้าแอปพลิเคชันแยกออกจากลายน้ิวมือในการปลดล็อคโทรศัพท์ด้านการเข้าถึงการให้บริการ 
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