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บทคดัย่อ 

 การคน้ควา้อิสระเร่ืองการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของแอพพลิเคชัน่ธนาคาร: 
กรณีศกึษา ธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน)มีวตัถุประสงคเ์พื่อ (1) ศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั
การจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของแอพพลิเคชัน่ธนาคาร : กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพจ ากดั 
(มหาชน) และ (2)  ศึกษาความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการจดัการคุณภาพการ
ใหบ้ริการของแอพพลิเคชัน่ธนาคาร : กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) ประชากรท่ีใชใ้น
การศึกษาคร้ังน้ีคือ พนกังานธนาคารกรุงเทพ  จ  านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัใช้
แบบสอบถาม  ผูว้ิจยัเก็บแบบสอบถามผา่นระบบออนไลน์ สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่  
ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ  ค่าเฉล่ีย  ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานและการวิเคราะห์ความแตกต่างระหว่างตวั
แปรโดยใชก้ารวิเคราะห์ดว้ยสถิติ t-test   ANOVA (One way Analysis of Variance) และทดสอบ
ความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธี Least Significant Difference (LSD) 
 ผลการวิจยัพบว่า  ขอ้มลูส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ  านวน 231 
คน คิดเป็นร้อยละ 57.75  อายไุม่เกิน 30 ปี จ  านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.00  การศึกษาระดบั
ปริญญาตรี จ  านวน 356 คน คิดเป็นร้อยละ 89.00  ต  าแหน่งเจา้หนา้ท่ีระดบั 8-9 จ  านวน  136 คน  คิด
เป็นร้อยละ 34.00  และประสบการณ์การท างานไม่เกิน 10 ปี จ  านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 65.50                                
พบว่า 1) ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการแอพพลิเคชัน่ธนาคาร : 
กรณีศกึษา ธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน)  ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (𝜒̅=4.21) เมื่อพิจารณา
รายดา้นพบว่า  ดา้นความน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (𝜒̅ =4.27)  ดา้นลกัษณะรูปแบบ  อยูใ่น
ระดบัมากท่ีสุด (𝜒̅=4.21) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้และดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้   
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อยูใ่นระดบัมาก (𝜒̅=4.20) และดา้นความเช่ือมัน่  อยูใ่นระดบัมาก (𝜒̅=4.16) ตามล าดบั และ 2) ผล
การศึกษาความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของ
แอพพลิเคชัน่ธนาคาร พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ มีการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของ
แอพพลิเคชัน่ธนาคารไมแ่ตกต่าง ยกเวน้ดา้นความน่าเช่ือถือแตกต่างกนั ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุมี
การจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของแอพพลิเคชัน่ธนาคารแตกต่างกนั ยกเวน้ดา้นความเช่ือมัน่ไม่
แตกต่าง ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศกึษา มีการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของแอพพลิเคชัน่
ธนาคารไม่แตกต่าง ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นต าแหน่ง มีการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของ
แอพพลิเคชัน่ธนาคารแตกต่างกนัยกเวน้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นความเช่ือมัน่ไม่
แตกต่าง และปัจจยัส่วนบุคคลดา้นประสบการณ์การท างาน มีการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของ
แอพพลิเคชัน่ธนาคารไมแ่ตกต่าง ยกเวน้ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ABTRACT 

  Independent research on service quality management of banking applications: a case study 
of Bangkok Bank Ltd. The objective of (1) study the level of opinions about the management of 
service quality of banking applications: a case study of Bangkok Bank Public Company Limited 
and (2) study the differences between personal factors. The management of service quality of 
banking applications: a case study of Bangkok Bank Public Company Limited The population used 
in this study was 400 Bangkok Bank employees. On-line questionnaire.Statistics used for data 
analysis were frequency, percentage, mean, standard deviation, and difference analysis between 
variables using t-test  ANOVA (One way analysis). Analysis of Variance) and test the double 
differences with the Least Significant Difference (LSD) method. 
 The results showed that the personal data of the sample were mostly female, 231 people, 
representing 57.75 percent, age under 30 years, 176 people, 44.00 percent, undergraduate studies, 
356 people, accounting for 89.00 percent. Level 8-9 staff positions, 136 people, 34.00% and less 
than 10 years of work experience, 146 people, or 65.50% found that 1) the level of opinions on the 
management of the service quality of applications. Bank: Case studies of Bangkok Bank Public 
Company Limited, the overall picture was at the highest level (χ ̅ = 4.21) .When considering each 
aspect, it was found that the reliability aspect was at the highest level (χ ̅ = 4.27). At the highest 
level (χ ̅ = 4.21), customer response and customer awareness were at high level (χ ̅ = 4.20) and 
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confidence at high level (χ ̅ = 4.16), respectively. And 2) Results of the study of differences 
between personal factors and the management of service quality of banking applications, it was 
found that gender personal factors manage the service quality of banking applications. Not 
different, except for the reliability difference. The quality of service of banking applications is 
managed differently except for confidence, not different, personal factors on education level, 
service quality of banking applications is managed. There is no difference in personal factors, in 
terms of placement, the quality of service of banking applications is managed differently, except 
for customer response and confidence, and personal factors. In terms of work experience, there was 
no significant difference in service quality management of banking applications except for knowing 
and understanding the customers significantly different at 0.05 level. 
 
Keywords : management, Service quality, banking applications 

 
บทน า 

    ดว้ยความกา้วหนา้ของเทคโนโลย ีธนาคารพาณิชยใ์นปัจจุบนัจึงไดม้ีการปรับตวัอยา่งสูงเพื่อ
รองรับการท าออนไลน์ผา่นช่องในการใหบ้ริการในการท าธุรกรรมทางการเงินไดด้ว้ยตนเองท่ี
สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภคและการท าธุรกิจอีคอมเมร์ิซ โดยธนาคารพาณิชยไ์ดน้ าเทคโนโลยี
มาพฒันาผลิตภณัฑแ์ละเพ่ิมช่องทางการใหบ้ริการในการท าธุรกรรมทางการเงินไดด้ว้ยตนเอง 
เพ่ือใหมี้ความสะดวกและรวดเร็วมากยิง่ข้ึน โดยไม่ตอ้งเสียเวลาในการเดินทางไปท่ีสาขาของ
ธนาคาร หรือ ไปท่ีตูเ้อทีเอม็เหมือนในอดีตท่ีผา่นมา ซ่ึงปัจจยัดงักล่าวเป็นผลกระทบท่ีท าให้
ธนาคารพาณิชยเ์ร่ิมปรับรูปแบบการใหบ้ริการจากธนาคารพณิชยท่ี์ใหบ้ริการผา่นทางสาขาเป็น
รูปแบบการใหบ้ริการรูปแบบใหม่ซ่ึงเรียกว่าธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ (digital banking)  โดย
ความส าเร็จของช่องทางโมบายแบงกก้ิ์ง (mobile banking) ท่ีเติบโตในปัจจุบนัมีผลมาจากการน า
เทคโนยมีาปรับใชเ้พ่ือใหเ้กิดโมบายแบงกก้ิ์งแอพพลิเคชัน่ (mobile banking application) กล่าวคือ  
เป็นโปรแกรมแอพพลิเคชัน่ท่ีถูกออกแบบเพ่ือใหส้ามารถใชง้านไดบ้นสมาร์ทโฟนท่ีช่วยรองรับ
การท าธุรกรรมทางการเงินใหมี้ความง่าย สะดวก และรวดเร็วมากข้ึน ซ่ึงในปัจจุบนัไดมี้ธนาคาร
พาณิชยไ์ดแ้ข่งขนัและพฒันาโมบายแบงก้ิงแอพพลิเคชัน่และใชช่ื้อบริการท่ีแตกต่างกนั (วรรณพร 
หวลมานพ,2558) 
  จากสภาพการแข่งขนั ระหว่างธนาคารไทยดว้ยกนัเองในปัจจุบนัมคีวามรุนแรงสูง 
โดยเฉพาะในเร่ืองการอ านวยความสะดวก ดว้ยการใหบ้ริการเคาน์เตอร์ โดยใชเ้ทคโนโลยท่ีีผา่น
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แอพพลิเคชัน่ บริการเคร่ือง ATM และการใหบ้ริการธนาคารอตัโนมติัต่าง ๆ เช่น Phone Banking, 
E-Banking และ IBanking เป็นตน้ จึงมีการพฒันาเคร่ืองมืออ านวยความสะดวกในการท าธุรกรรม 
ความทนัสมยั และคุณภาพการบริการ ความทา้ทายส าหรับกิจการทางธนาคารไทยในอนาคต คือ 
การถูกแยง่ชิงตลาดอตัราก าไรลดลง การพฒันาของตลาดทุน การต่ืนตวัของ ธนาคารในประเทศ 
เพ่ือใหผู้บ้ริโภคมีความรู้ ความทนัสมยัมากข้ึน อีกทั้งยงัมีการส่งเสริมการตลาด ของสถาบนัการเงิน
ต่าง ๆ เพื่อกระตุน้การใชบ้ริการของลูกคา้ และนอกเหนือจากการก าหนดกลยทุธท์าง การตลาดของ
สถาบนัการเงินต่าง ๆ แลว้ธนาคารท่ีมีประสิทธิภาพ และมีความมัน่คง ยงัตอ้งมี ความสามารถ
ปรับตวัใหเ้หมาะสม และทนัท่วงทีต่อสภาพแวดลอ้มทางการเงิน ทั้งใน และนอกประเทศ ธนาคาร
เป็นอีกหน่ึงภาคธุรกิจ ท่ีตอ้งปรับตวัเป็นอยา่งมากในยคุดิจิตอล เพราะนอกจาก ตอ้ง ปรับเปล่ียน
เทคโนโลย ีและรูปแบบการท าธุรกรรมแลว้ ยงัตอ้งปรับเปล่ียนวิธีการเขา้หาลูกคา้ดว้ย รายงานจาก
แกลลพั (Gallup) เปิดเผยขอ้มูลท่ีน่าสนใจของลูกคา้ธนาคารรายยอ่ยว่า กลุ่มท่ีน่าสนใจท่ีสุด 
เน่ืองจากงานบริการลูกคา้ คือ หวัใจส าคญัในการสร้างความแตกต่างทางธุรกิจ เพื่อครองใจลูกคา้ใน 
ปัจจุบนั ดงันั้น การปรับปรุงคุณภาพการบริการ จึงเป็นส่ิงส าคญัเพ่ือใหธ้นาคารพาณิชยเ์ป็นองคก์าร
ท่ีใหบ้ริการเป็นเลิศสามารถยนืหยดัสูก้บัคู่แข่งขนัได ้ธนาคารพาณิชยจึ์งไดพ้ยายามปรับปรุง
คุณภาพการบริการของธนาคาร (หน่ึงนุช ธีระรุจินนท,์2560) 
  จากเหตุผลต่างๆ ท่ีกล่าวมา ท าใหปั้จจุบนัหลายๆ สถาบนัการเงินเพ่ิมบริการต่าง ๆ ผา่นทาง
โลก Cyber เพื่ออ  านวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้เขา้ไปใชบ้ริการผา่นเครือข่ายออนไลน์เช่น การ
ใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงกก้ิ์ง (internet banking) และโมบายแบงกก้ิ์ง (Mobile Banking) เป็นตน้
ซ่ึงลกัษณะการใหบ้ริการในประเทศไทย มี 2 ลกัษณะ คือ 
  1. เพื่อการประชาสมัพนัธข์อ้มูลข่าวสาร 
  2. เพื่อการท าธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคารโดยไมต่อ้งเสียเวลาไปท่ีธนาคาร 

  ธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) เป็นอีกหน่ึงธนาคารท่ีไดพ้ฒันาและเปิดใหบ้ริการ 
อินเตอร์เน็ตแบงก้ิง (bangkokbank mobile banking) แก่ลูกคา้รายยอ่ย เพื่อใหข้ยายบริการธนาคาร 
24 ชัว่โมงและท าใหส้ามารถเขา้ถึงฐานลูกคา้ไดก้วา้งขวาง รวดเร็วมากยิง่ข้ึน ตลอดจนสามารถช่วย
ลดค่าใชจ่้ายในระยะยาวและเป็นการสร้างรายไดค่้าธรรมเนียมไดอี้กช่องทางหน่ึง 

  เม่ือการแข่งขนัในตลาดแอพพลิเคชัน่ธนาคาร ทวีความรุนแรงมากข้ึนหากองคก์รมีคุณภาพ
แอพพลิเคชัน่ท่ีไม่ดีพอ อาจจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการลดลง จากปัญหาขา้งตน้ การปรับปรุงคุณภาพ
บริการของแอพพลิเคชัน่จึงเป็นเร่ืองส าคญั ท่ีจะท าใหรั้กษาฐานลูกคา้เดิมและขยายฐานไปสู่ลูกคา้
รายใหม่ ดงันั้นเราควรศึกษาคุณภาพบริการดา้นต่าง ๆ การศึกษาวิจยัการจดัการคุณภาพการ
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ใหบ้ริการของแอพพลิเคชัน่ธนาคาร : กรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) จึงเป็นประโยชน์
ส าหรับองคก์ร เพ่ือใชใ้นการพฒันาดา้นคุณภาพบริการแอพพลิเคชัน่ธนาคาร ใหมี้คุณภาพสูงสุด 

 
วตัถุประสงค์ของการวจิยั 
 1. เพ่ือศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของแอพพลิเคชัน่
ธนาคาร : กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) 
 2. เพื่อศึกษาความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการ
ของแอพพลิเคชัน่ธนาคาร : กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) 
 
ขอบเขตการวจิยั 
 การจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของแอพพลิเคชัน่ธนาคาร: กรณีศึกษา ธนาคารกรุงเทพ
จ ากดั (มหาชน) โดยก าหนดขอบเขตการวิจยัดงัต่อไปน้ี  
  ขอบเขตดา้นเน้ือหา การศกึษาวิจยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของ
แอพพลิเคชัน่ธนาคาร: กรณีศึกษา ธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) โดยก าหนดขอบเขตการ
ศึกษาวิจยั ดงัต่อไปน้ี 
    1.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการบริการ 
    1.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการ 
   1.3 ขอ้มูลเก่ียวกบัแอพพลิเคชัน่ธนาคารกรุงเทพ 

ขอบเขตดา้นพ้ืนท่ี ครอบคลุมพ้ืนท่ีเฉพาะธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) 
ขอบเขตดา้นระยะเวลา  ในการศึกษา และเก็บขอ้มูลการวจิยัคร้ังน้ี ตั้งแต่เดือน ตุลาคม พ.ศ. 2563 
จนถึง มกราคม พ.ศ. 2564 รวมระยะเวลา 4 เดือน 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
  1. ทราบระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของแอพพลิเคชัน่
ธนาคาร : กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) 
 2. ทราบความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของ
แอพพลิเคชัน่ธนาคาร : กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) 
  3.  น าขอ้มูลไปใชใ้นการพฒันาการจดัการคุณภาพบริการของแอพพลิเคชัน่ธนาคาร
ธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) 
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  4.  น าไปใชใ้นการวางกลยทุธใ์หลู้กคา้มาใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่กบั ธนาคารกรุงเทพจ ากดั 
(มหาชน) เพ่ิมข้ึน 
 
แนวคดิ ทฤษฎี และงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

แนวคดิเกีย่วกบัคุณภาพการบริการ 

คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การบริการท่ีดีมีคุณภาพ เพือ่ใหผู้รั้บบริการรู้สึกตามท่ี
คาดหวงัไว ้ในขณะท่ีความเช่ือมัน่ในคุณภาพการบริการหมายถึง ความรู้สึกของผูรั้บบริการท่ีมี
ความมัน่ใจในบริการว่ามีคุณภาพการบริการท่ีดี ส่งผลใหรู้้สึกมัน่ใจ ไวใ้จ ในการบริการตามท่ี
คาดหวงัไว ้(กมลวรรณ  เก็งสาริกิจ 2559: 5) 
  Parasuraman, Zeithaml and Berry, (1988 ) ไดก้  าหนดตวัแบบคุณภาพการใหบ้ริการ 
SERVQUAL ท่ีปรับปรุงใหม่ประกอบดว้ย 5 มิติหลกั ดงัน้ี (Parasuramam, Ziethaml, and Berry, 
1990) 
             มิติท่ี 1 ความเป็นรูปธรรมของบริการ (tangibility) ลกัษณะทางกายภาพท่ีปรากฏใหเ้ห็นถึง
ส่ิงอ  านวยความสะดวกต่างๆ เช่น สถานท่ี บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารท่ีใชใ้นการ
ติดต่อส่ือสารและสญัลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มท่ีท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกว่าไดรั้บการดูแลห่วงใย 
และความตั้งใจจากผูใ้หบ้ริการ บริการท่ีถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าใหผู้รั้บบริการรับรู้ถึง
การใหบ้ริการไดช้ดัเจนข้ึน 
  มิติท่ี 2 ความไวว้างใจ (reliability) ความสามารถในการใหบ้ริการใหต้รงกบัสญัญาท่ีใหไ้ว ้
กบัผูรั้บบริการ บริการทุกคร้ังตอ้งมีความสม ่าเสมอ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้
  มิติท่ี 3 การตอบสนองต่อลูกคา้ (responsiveness) ความพร้อมและเต็มใจ ยนิดีท่ีจะ
ใหบ้ริการในทนัทีท่ีไดรั้บการร้องขอ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการไดอ้ยา่ง
ทนัท่วงที ผูรั้บบริการสามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และไดรั้บความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้ง
จะตอ้งกระจายการใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 
  มิติท่ี 4 การประกนัคุณภาพ (assurance) ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ใหเ้กิด
ข้ึนกบัผูรั้บบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถเป็นอยา่งดีในการ
ใหบ้ริการ ผูใ้หบ้ริการมีความสุภาพ อ่อนโยน มคีวามน่าเช่ือเช่ือและความซ่ือสตัย ์ใชก้าร
ติดต่อส่ือสารท่ีมีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจว่าผูรั้บบริการจะไดรั้บการบริการท่ีดีท่ีสุด 
  มิติท่ี 5 ความเขา้อกเขา้ใจ (empathy) ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการตาม
ความตอ้งการท่ีแตกต่างของลูกคา้แต่ละคน SERVQUAL เป็นเคร่ืองมือวดัความพึงพอใจของลูกคา้
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ท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั ลูกคา้สามารถประเมินผลงานการบริการโดยเปรียบเทียบ
ระหว่างการบริการท่ีตอ้งการกบัความคาดหวงัท่ีตอ้งการไดรั้บ  
  สรุปไดว้่า ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการมีองคป์ระกอบอยูด่ว้ยกนั 5 ดา้นซ่ึงเป็นเคร่ืองมือท่ี
ใชใ้นการวดัระดบัการบริการของผูใ้หบ้ริการหรือพนกังาน ต่อผูรั้บบริการหรือลูกคา้มีดงัน้ี ดา้น
ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (tangibility) ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (reliability) ดา้นกา
ตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการ (responsiveness) ดา้นการใหค้วามเช่ือมัน่แก่ผูรั้บบริการ 
(assurance) และดา้นการเอาใจใส่ผูรั้บบริการ (empathy) โดยผลลพัธท่ี์ไดจ้ากการวดัระดบัการ
บริการจะบ่งบอกถึงระดบัคุณภาพของงานดา้นการบริการว่าอยูใ่นระดบัใด 

 
กรอบแนวคดิการวจิยั 
 

ตวัแปรอสิระ         ตวัแปรตาม 

 
 
 
 
 
ขอบเขตการวจิยั 
 
 
 
สมมุตฐิานการวจิยั 
 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของแอพพลิเคชัน่
ธนาคาร : กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน)  ท่ีแตกต่างกนั 
  
 
ระเบียบวธิีวจิยั 

1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง โดยประชากรท่ีใชใ้นการศกึษา  คือ พนกังานธนาคาร
กรุงเทพจ านวน 27,142 ราย และกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี  ไดแ้ก่ พนกังานธนาคาร
กรุงเทพ   ซ่ึงผูว้ิจยัทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ผูว้ิจยัจึงก  าหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งและวิธีการ

  คุณภาพการให้บริการ 

1.ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (tangibles) 
2 ดา้นความน่าเช่ือถือ (reliability) 
3.ดา้นความเช่ือมัน่ (assurance) 
4. การตอบสนองลูกคา้ (responsiveness) 

5.ดา้นความเอาใจใส่ (empathy) 
 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1. เพศ 
2. อาย ุ

3. ระดบัการศึกษา 
4. ประสบการณ์การท างาน 
5. ต  าแหน่ง 
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เลือกตวัอยา่ง โดยใชว้ิธีการค านวณสูตรของทาโร่ ยามาเน่ (Taro Yamane) เพื่อตอบแบบสอบถาม  
ก  าหนดค่าความเช่ือมัน่ท่ี 95% และค่าความคลาดเคล่ือนท่ี  5%  ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งตวัอยา่งทั้งส้ิน 
400 คน 

2. เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
 เคร่ืองมือท่ีใชคื้อแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 2 ส่วน  

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศกึษา  ต  าแหน่ง 

และประสบการณ์การท างาน มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด (closed end) มีค  าตอบหลาย
ตวัเลือก (multiple choice) และสามารถเลือกตอบไดเ้พียงขอ้เดียว  

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามศึกษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการ
ของแอพพลิเคชัน่ธนาคาร: กรณีศึกษา ธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) โดยเป็นการวดัระดบัความ
คิดเห็นใชเ้ป็นประมาณค่า (rating scale) 

3. การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยั 
การวดัค่าความเท่ียงตรงตามเน้ือหา (content validity) พิจารณาจากค่า Index  of  Item 

Objective  Congruence (IOC) โดยน าร่างแบบสอบถามให้ผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบ จ านวน 3 ท่าน ผล
การประเมินค่า IOC ของแบบสอบถามน้ีได ้0.86 และการวดัค่าความเช่ือมัน่ของเคร่ืองมือ 
(reliability) ไดเ้ท่ากบั 0.977 

4. การเก็บรวบรวมในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดท้  าการรวบรวมขอ้มูล 2 ส่วนไดแ้ก่ 
    4.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ (primary data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามออนไลน์เก็บ

ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ชุด 
    4.2 ขอ้มูลทุติยภูมิ (secondary data) จากการศึกษาคน้ควา้ การรวบรวมขอ้มูลจากเอกสาร 

โดยรวบรวมข้อมูลจาก ต ารา เอกสาร วารสาร บทความวิชาการ งานวิจัย รวมถึงเว็บไซต์และ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อน ามาสร้างเคร่ืองมือวิจยั 

5. การวิเคราะห์ขอ้มูลการวิจยั 
การวิเคราะห์ขอ้มูลสถิติเชิงพรรณนา (descriptive Statistics) ใชส้ถิติ ไดแ้ก่ ความถ่ี 

(frequency) ร้อยละ (percentage) ค่าเฉล่ีย (mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (standard deviation) 
ส่วนการวิเคราะห์ขอ้มูลสถิติเชิงอนุมาน (inferential statistics) ไดแ้ก่ สถิติ t-test สถิติ F-test 
(ANOVA) ทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธี Least Significant Difference (LSD)    
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ผลการวจิยั  
 จากการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่งพบว่า  ผูต้อบแบบสอบถาม
จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 57.75  อายไุม่เกิน 30 ปี 
จ  านวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44.00  การศกึษาระดบัปริญญาตรี จ  านวน 356 คน คิดเป็นร้อยละ 
89.00  ต าแหน่งเจา้หนา้ท่ีระดบั 8-9 จ  านวน  136 คน  คิดเป็นร้อยละ 34.00  และประสบการณ์การ
ท างานไม่เกิน 10 ปี จ  านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 65.50 
  1. ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของ
แอพพลิเคชัน่ธนาคาร :กรณีศึกษา ธนาคารกรุงเทพ จ  ากดั(มหาชน) 
ตาราง 1 
 ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการจัดการคุณภาพการ
ให้บริการของแอพพลิเคช่ันธนาคาร :กรณีศึกษา ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 

การจดัการคุณภาพการให้บริการของแอพพลเิคช่ัน
ธนาคาร :กรณศึีกษา ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั(มหาชน 

𝝌̅ S.D. แปลผล 

ดา้นลกัษณะรูปแบบ 4.21 0.405 มากท่ีสุด 
ดา้นความน่าเช่ือถือ   4.27 0.347 มากท่ีสุด 
ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ 4.20 0.484 มาก 
ดา้นความเช่ือมัน่ 4.16 0.531 มาก 
ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้ 4.20 0.447 มาก 

รวม 4.21 0.375 มากที่สุด 
 
จากตาราง 1 พบว่า  พนกังานมรีะดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการ

ของแอพพลิเคชัน่ธนาคาร  : กรณีศกึษา ธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน)  ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด  (𝜒̅=4.21) เมื่อพิจารณารายดา้นพบว่า  ดา้นความน่าเช่ือถือ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  (𝜒̅ =4.27)          
ดา้นลกัษณะรูปแบบ  อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (𝜒̅=4.21) ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้และดา้นการรู้จกั
และเขา้ใจลูกคา้ อยูใ่นระดบัมาก (𝜒̅=4.20)  และดา้นความเช่ือมัน่  อยูใ่นระดบัมาก (𝜒̅=4.16) 
ตามล าดบั 

2. การวิเคราะห์ผลการศกึษาความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการจดัการคุณภาพ
การใหบ้ริการของแอพพลิเคชัน่ธนาคาร : กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) สามารถสรุป
การวจิยั ไดด้งัน้ี  
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ตาราง 2  
ปัจจัยส่วนบคุคลท่ีแตกต่างกัน มกีารจัดการคุณภาพการให้บริการของแอพพลิเคช่ันธนาคาร
กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพจ ากัด (มหาชน)  แตกต่างกัน 
ปัจจยัส่วน
บุคคล 

การจดัการคุณภาพการให้บริการของแอพพลเิคช่ันธนาคาร 
ดา้นลกัษณะ
รูปแบบ 

ดา้นความ
น่าเช่ือถือ 

ดา้นการ
ตอบสนอง
ต่อลูกคา้ 

ดา้นความ
เช่ือมัน่ 

ดา้นการ
รู้จกัและ

เขา้ใจลูกคา้ 

รวม 

เพศ t-test = -0.200 
Sig.= 0.842 
(ไม่แตกต่าง) 

t-test = -2.207 
Sig.= 0.028* 
(แตกต่างกนั) 

t-test = 0.269 
Sig.= 0.788 
(ไม่แตกต่าง) 

t-test = 0.690 
Sig.= 0.490 
(ไม่แตกต่าง) 

t-test = -0.316 
Sig.= 0.752 
(ไม่แตกต่าง) 

t-test = 0.259 
Sig.= 0.795 
(ไม่แตกต่าง) 

อาย ุ ANOVA=6.252 
Sig.=0.000* 
(แตกต่างกนั) 

ANOVA=2.947 
Sig.=0.033* 

(แตกต่างกนั) 

ANOVA=5.463 
Sig.=0.001* 

(แตกต่างกนั) 

ANOVA=2.292 
Sig.=0.078 
(ไม่แตกต่าง) 

ANOVA=4.693 
Sig.=0.003* 

(แตกต่างกนั) 

ANOVA=5.061 
Sig.=0.002* 

(แตกต่างกนั) 

ระดบั
การศึกษา 

ANOVA=0.271 
Sig.=0.846 
(ไม่แตกต่าง) 

ANOVA=0.869 
Sig.=0.457 
(ไม่แตกต่าง) 

ANOVA=0.394 
Sig.=0.757 
(ไม่แตกต่าง) 

ANOVA=0.965 
Sig.=0.409 
(ไม่แตกต่าง) 

ANOVA=0.350 
Sig.=0.789 
(ไม่แตกต่าง) 

ANOVA=0.377 
Sig.=0.769 
(ไม่แตกต่าง) 

ต าแหน่งงาน ANOVA=2.128 
Sig.=0.020* 
(แตกต่างกนั) 

ANOVA=3.217 
Sig.=0.003* 
(แตกต่างกนั) 

ANOVA=2.118 
Sig.=0.062 
(ไม่แตกต่าง) 

ANOVA=0.818 
Sig.=0.537 
(ไม่แตกต่าง) 

ANOVA=2.555 
Sig.=0.027* 
(แตกต่างกนั) 

ANOVA=2.160 
Sig.=0.058 
(ไม่แตกต่าง) 

ประสบการณ์
การท างาน 

ANOVA=1387 
Sig.=0.246 
(ไม่แตกต่าง) 

ANOVA=1.313 
Sig.=0.270 
(ไม่แตกต่าง) 

ANOVA=0.797 
Sig.=0.496 
(ไม่แตกต่าง) 

ANOVA=0.413 
Sig.=0.744 
(ไม่แตกต่าง) 

ANOVA=2.673 
Sig.=0.047* 
(แตกต่างกนั) 

ANOVA=0.882 
Sig.=0.451 
(ไม่แตกต่าง) 

 
จากตาราง 2 พบว่า   ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ มีการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของ

แอพพลิเคชัน่ธนาคารไมแ่ตกต่าง ยกเวน้ดา้นความน่าเช่ือถือแตกต่างกนั ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุมี
การจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของแอพพลิเคชัน่ธนาคารแตกต่างกนั ยกเวน้ดา้นความเช่ือมัน่ไม่
แตกต่าง ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นระดบัการศกึษา มีการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของแอพพลิเคชัน่
ธนาคารไม่แตกต่าง ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นต าแหน่ง มีการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของ
แอพพลิเคชัน่ธนาคารแตกต่างกนัยกเวน้ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้ และดา้นความเช่ือมัน่ไม่
แตกต่าง และปัจจยัส่วนบุคคลดา้นประสบการณ์การท างาน มีการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของ
แอพพลิเคชัน่ธนาคารไมแ่ตกต่าง ยกเวน้ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้แตกต่างกนั  อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
สรุปและอภิปรายผล 
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  จากการศึกษาเร่ืองการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของแอพพลิเคชัน่ธนาคาร : กรณีศึกษา
ธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) มีประเด็นส าคญัท่ีสามารถอภิปรายผลได ้ดงัน้ี 
  1. ผลการวิเคราะห์ระดบัความคิดเห็นการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของแอพพลิเคชัน่
ธนาคาร :กรณีศึกษา ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั(มหาชน) 
  จากผลการศกึษาระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของ
แอพพลิเคชัน่ธนาคาร : กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) พบว่า ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชลกนก เพช็รสุทธ์ิ (2558) ท าการศึกษาคุณภาพการบริการของ
แอปพลิเคชัน่กรุง ไทยเน็กซธ์นาคารกรุงไทย จงัหวดัยะลา  พบว่า  คุณภาพการใหบ้ริการธุรกรรม
อิเลก็ทรอนิกส์ ประกอบไปดว้ยดา้นความปลอดภยัในการรักษาความลบัของขอ้มูลผูรั้บบริการ ดา้น
ความสะดวกสบายในการเขา้ ใชง้านง่าย ดา้นตน้ทุนในการยกเวน้ค่าธรรมเนียมและลดค่าใชจ่้าย
ต่างๆ ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ สามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งดี พบว่าคุณภาพ
ท่ีดีเป็นการใหบ้ริการท่ีส่งมอบความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้  เช่นเดียวกบังานวจิยัของวรรณพร หวล
มานพ (2558) ท าการศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชแ้อพพลิเคชัน่เคโมบายแบงก์
ก้ิงพลสัของธนาคารกสิกรไทย จ  ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร  พบว่า  ความพึงพอใจใน
การใชแ้อพพลิเคชัน่เคโมบายแบงกก้ิ์งพลสัของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีความพึงพอใจในระดบัพึง
พอใจมาก   และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของหน่ึงนุช  ธีระรุจินนท ์ และวิโรจน์ เจษฎาลกัษณ์ (2560) 
ท าการศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการธุรกรรมอิเลก็ทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย  สาขาเอม็ไพร์ทาวเวอร์ 
กรุงเทพมหานคร  พบว่า  คุณภาพการใหบ้ริการธุรกรรมอิเลก็ทรอนิกส์ประกอบไปดว้ยดา้นความ
ปลอดภยัในการรักษาความลบัของขอ้มูลผูรั้บบริการ ดา้นความสะดวกสบายในการเขา้ใชง้านง่าย 
ดา้นตน้ทุนในการยกเวน้ค่าธรรมเนียมและลดค่าใชจ่้ายต่างๆ ดา้นความรวดเร็วในการใหบ้ริการ
สามารถตอบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งดี พบว่าคุณภาพท่ีดีเป็นการใหบ้ริการท่ีส่งมอบความพึง
พอใจใหก้บัลูกคา้ 
                2.  ผลการศึกษาความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการจดัการคุณภาพการ
ใหบ้ริการของแอพพลิเคชัน่ธนาคาร : กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน)  พบว่า พนกังานท่ี
มีอาย ุแตกต่างกนั มีการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของแอพพลิเคชัน่ธนาคาร : กรณีศึกษา
ธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) แตกต่างกนั ซ่ึงผูว้ิจยัมคีวามเห็นว่า การท่ีพนกังานมีอายท่ีุต่างกนั
นั้นอาจใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัการยอมรับเทคโนโลยใีหม่ๆเขา้มาเพ่ือการใชง้านท่ีต่างกนั   โดยจาก
การเปรียบเทียบรายคู่พบว่า  พนกังานท่ีมีอาย ุไม่เกิน 30 และ 31 – 40 ปี มีความคิดเห็นต่อการ
จดัการคุณภาพการใหบ้ริการของแอพพลิเคชัน่ธนาคาร กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพจ ากดั มหาชน 
ดา้นลกัษณะรูปแบบท่ีมากกว่าพนกังานท่ีมีอาย ุ41 – 50 ปี  รวมถึงพนกังานท่ีมีอาย ุ41 – 50 ปีมี
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ความคิดเห็นต่อการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของแอพพลิเคชัน่ธนาคาร กรณีศกึษาธนาคาร
กรุงเทพจ ากดั มหาชน ดา้นลกัษณะรูปแบบท่ีมากกว่าพนกังานท่ีมีอาย ุตั้งแต่ 51 ปี ข้ึนไป  ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศุภสิรา คุณรัตน์ (2561)  ท าการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับ
เทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร  พบว่า  
อายท่ีุแตกต่างกนั ส่งผลต่อต่อการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของ
ผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  และสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของนรศิลป์ชูช่ืน, รฐา  คุณาสุภคกัุล   และพรทิพยชุ่์มเมืองปัก  (2560)ไดท้ าการวิจยัเร่ือง
ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี (Mobile Banking) ของ
ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยจากการวิจยัพบว่า ปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นเพศ สถานภาพสมรส
และวุฒิการศกึษาท่ีแตกต่างกนั ไมม่ีผลต่อการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
ส่วนปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นอายท่ีุแตกต่างกนั มีผลต่อการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  
  
ข้อเสนอแนะ 

จากผลการวิจยัเร่ืองการจดัการคุณภาพการใหบ้ริการของแอพพลิเคชัน่ธนาคาร : กรณีศึกษา
ธนาคารกรุงเทพจ ากดั (มหาชน) ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 1. ดา้นลกัษณะรูปแบบ ธนาคารควรใหค้วามส าคญัในเร่ืองการพฒันาระบบใหม้ีรูปแบบ
แอพพลิเคชัน่ท่ีใชง้านไดง่้าย  จดัใหมี้เอกสารหรือขอ้มูลบนเวบ็ไซตเ์พ่ือศึกษาแอพพลิเคชัน่เองได ้ 
เพื่อใหส้ามารถดาวน์โหลดแอพพลิเคชัน่ไดง่้าย  พฒันารูปแบบสีของแอพพลิเคชัน่ใหม้เีหมาะสม   
 2. ดา้นความน่าเช่ือถือ ธนาคารควรใหค้วามส าคญัในเร่ืองของความถูกตอ้งในการท า
ธุรกรรมของแอพพลิเคชัน่เสมอ  ดูแลระบบใหแ้อพพลิเคชัน่มีความพร้อมใชง้านไดอ้ยูเ่สมอ และมี
การก าหนดความยากง่ายในการรีเซตพาสเวิร์ดแอพพลิเคชัน่เหมาะสม  
 3. ดา้นการตอบสนองต่อลูกคา้   ธนาคารควรใหค้วามส าคญัในเร่ืองการพฒันาระบบใหมี้
ฟังกช์ัน่บนแอพพลิเคชัน่ท่ีสามารถรองรับความตอ้งการของลูกคา้ สามารถเช่ือมต่อไปเวบ็ไซตข์อง
ธนาคารท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อรับขอ้มูลได ้และมีโปรโมชัน่สิทธิพิเศษท่ีหลากหลายในเวลาท่ีเหมาะสม  
  4. ดา้นความเช่ือมัน่  ธนาคารควรใหค้วามส าคญัในเร่ืองของการอบรมเจา้หนา้ท่ีพนกังาน
สาขาหรือ Call center มีความเขา้ใจใน แอพพลิเคชัน่ สามารถแกปั้ญหาใหลู้กคา้ได ้ มีความรู้ใน
แอพพลิเคชัน่ เพ่ือแนะน าการใชง้านแก่ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง   และสามารถสอบถามปัญหาจากการ
ใชบ้ริการผา่นระบบไดต้ลอดเวลา เช่น Call center เป็นตน้ 
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  5. ดา้นการรู้จกัและเขา้ใจลูกคา้  ธนาคารควรใหค้วามส าคญัในเร่ืองของมีการแจง้ข่าวสาร
และขอ้มูลท่ีตอบสนองต่อการใชง้านส่วนบุคคล  มีภาษาท่ีหลากหลาย เพียงพอต่อความตอ้งการ
ของผูใ้ชแ้อพพลิเคชัน่และมีระบบแจง้เตือนใหผู้ท้  าธุรกรรมทราบทนั เม่ือมีการท าธุรกรรม ผา่น
แอพพลิเคชัน่ 
  ขอ้เสนอแนะเพ่ือการท าวิจัยคร้ังต่อไป  ควรศึกษาเพ่ิมเติม ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อยอมรับ
เทคโนโลยีและความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ธนาคาร โดยเจาะลึกลงในแต่ละเขต
พ้ืนท่ี  เพ่ือทราบความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการแต่ละเขตพ้ืนท่ีใหช้ดัเจนมากยิง่ข้ึน ซ่ึงอาจพบปัจจยัท่ี
มีอิทธิพลต่อยอมรับเทคโนโลยแีละความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่แตกต่างกนัในแต่
ละพ้ืนท่ี และท าการศึกษาเชิงคุณภาพ เพื่อให้ได้ขอ้มูลท่ีเฉพาะเจาะจง เกิดประโยชน์สูงสุดแก่ผู ้
ศึกษาหรือน าไปใชป้ระโยชน์ ร่วมกบังานวิจยัเชิงปริมาณในกลุ่มประชากรท่ีเพ่ิมมากข้ึน 
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