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บทคัดย่อ 
การวิจยัตามวตัถุประสงค ์คือ   (1)เพื่อศึกษาปัญหาของระบบธนาคารออนไลน์(2) เพื่อศึกษา

ความพึงพอใจ ในการใชง้านแอปพลิเคชนั Mobile Banking จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 
กลุ่มตวัอย่างได้จากผูม้าใช้บริการที่ใช้งาน แอปพลิเคชัน จ านวน 400 คน  เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถาม  สถิติที่ใช้ในการวิจัยได้แก่ ความถ่ี  ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเ บี่ยงเบน
มาตรฐาน และค่า t test,  ค่า F- test, ความแตกต่างเป็นรายคู่ดว้ยวิธี LSD, ค่า Chi-Square (2 )   
ผลงานวิจัย 

จากการวิจยัสรุปได้ว่า  ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง อายุ 31-40 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาโท   อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน รายได้เฉล่ียต่อ
เดือน 21,001 – 30,000 บาท   

 ผลการศึกษาปัญหาการใช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking พบว่า  ช่วงเวลาที่ผูบ้ริโภคใช้
งาน แอปพลิเคชนั Mobile Banking ส่วนใหญ่เป็นเวลาช่วง 12.01-18.00 น. ธุรกรรมส่วนใหญ่ที่ผูบ้ริโภค
ใช้งานบน แอปพลิเคชัน Mobile Banking ได้แก่ การช าระบิลอ่ืน ๆ  โดยใช้งานบนสัญญาณของระบบ
สัญญาณโทรศพัท ์ได้แก่ ระบบ 4G  ใช้งานในระบบโทรศพัท์ของโทรศพัท ์สมาร์ทโฟน ได้แก่ ระบบ 
IOS ( ใชไ้ดเ้ฉพาะโทรศพัท ์IPHONE , IPAD )    เกิดปัญหาการใชง้านแลว้ระบบของธนาคารแจง้เตือน 
ระบบของธนาคารมีการขดัขอ้ง   ประสบกบัปัญหาช่วงวนัที่ไม่สามารถท าธุรกรรมส าเร็จอยู่ในช่วงเวลา 
ส้ินเดือน   ปริมาณจ านวนที่ท าธุรกรรมลม้เหลว เดือนละ 1-2 ครั้ ง   เมื่อใชง้านไม่ส าเร็จผูใ้ช้งานจะลอง
ท าใหม่ทนัทีหลงัจากระบบขดัขอ้ง  ส่วนใหญ่ผูใ้ชม้ีปัญหาในขั้นตอนท่ีท าธุรกรรมแลว้เกิดขดัขอ้ง ขณะ
ก าลงัจะโอนเงินส าเร็จ     
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ระดับความพึงพอใจในการให้บริการแอปพลิเคชนั Mobile Bankingของผูบ้ริโภค ในภาพรวม
ในระดบัพึงพอใจมาก  โดย ดา้นผลิตภณัฑม์ีค่าเฉล่ียในระดบัมากที่สุด และอีก 4 ดา้นมีค่าเฉล่ียในระดบั
พึงพอใจมาก เรียงตามล าดบัจากมากไปนอ้ย คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นราคา  ดา้นการส่งเสริม

การตลาด  ดา้นบุคลากร ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  และดา้นกระบวนการ  ตามล าดบั 
จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า  (1) ผูใ้ช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking ที่มีเพศ อายุ 

ระดบัการศึกษา อาชีพ และ รายไดเ้ฉล่ียแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนั Mobile 
Banking แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 (2) ปัญหาของการใชแ้อปพลิเคชนั Mobile 
Banking ดา้นช่วงเวลาท่ีท าธุรกรรม ดา้นระบบโทรศพัทท์ี่ใชง้าน ดา้นระบบสัญญาณที่ใชง้าน  ดา้นช่วง
วนัท่ีผูใ้ช้งานเขา้ใช้แลว้เกิดปัญหา  ด้านปริมาณจ านวนครั้ งท่ีท าธุรกรรมลม้เหลว ด้านเม่ือใช้งานไม่
ส าเร็จท่านท าอย่างไร ดา้นธุรกรรมที่ท าแลว้ลม้เหลว มีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการใช้งาน
แอปพลิเคชัน Mobile Banking ของผูบ้ริโภค อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยด้านปัญหาท่ี
เกิดขึ้นในระหว่างใชง้าน และขั้นตอนท่ีท าธุรกรรมแลว้ลม้เหลวไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค
ในการใชง้านแอปพลิเคชนั Mobile Banking ของผูบ้ริโภค อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
ค าส าคัญ : แอปพลิเคชัน Mobile Banking, ความพึงพอใจในบริการ, คุณภาพการบริการ 
 
Abstract 

The objective research was (1) to study problems of the online banking system (2) to study 
Online Banking Problems Affecting Satisfaction  Mobile Banking Application of Consumers according 
to   personal factors. The sample was obtained from 400   users. The tools used for data collection were 
questionnaires. The statistics used in the research were frequency, percentage, mean, standard deviation 
and t-test. F- test, LSD  Method and Chi-Square (2 )   

Research results 
From the research it can be concluded that the results of the study of general data of the sample 

showed that most of the consumers were female, aged 31-40 years, with a master's degree, occupation 
of private company employee  and average monthly income was 21,001 - 30,000 baht. 
* นักศึกษาโครงการพิเศษ หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต (Visionary Leaders) คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัย
รามค าแหง 
** อาจารยท์ี่ปรึกษาการคน้ควา้อิสระ หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัรามค าแหง 
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 The results of the Mobile Banking application problem study found that the time when most 
of the Mobile Banking application was used by the consumer was 12.01-18.00 hrs. Mobile Banking 
applications include other bill payments using the signal of the phone signal system, such as 4G system, 
use in the phone system of smart phones, such as IOS system (only available for IPHONE, IPAD 
phones). Used, the banking system alerts the bank's system was interrupted. Experiencing the problem 
of the date that the transaction cannot be completed in the end of the month, the transaction volume 
fails 1-2 times a month, when the user fails, the user will try again immediately after the system crash. 
Most of the users have problems with the transaction process and then crash while the money is being 
transferred successfully 
 Consumers' Satisfaction level of Mobile Banking Application Service Overall, at a high 
satisfied level, the product side was the average at the highest level and the other four aspects were the 
high satisfied level. In descending order: physical aspect, price, promotion, personnel, distribution 
channel. And the process side, respectively 

The hypothesis testing found that (1) Satisfaction  Mobile Banking Application of Consumers 
different when different group of gender, age, educational attainment, occupation and average income    
at significant of 0.05 level. (2). Problems of using the Mobile Banking application for the time of 
transaction, The phone system in use, active signal system in terms of the date that the user has entered 
system and there  was a problem  number of failed transactions,  what do they do when used   application 
was not successful and the failed transactions had affecting satisfaction  Mobile Banking Application 
of Consumers at significant of 0.05 level. And found that the process of the failed transaction had no 
effect on consumer satisfaction of the consumer's Mobile Banking application at significant of 0.05 
level. 
Keywords: Mobile Banking Application, Service Satisfaction, Service Quality. 
 
บทน า 
1.  ความเป็นมาและความส าคญั 

ในยุคปัจจุบนัเทคโนโลยีและส่ิงแวดลอ้มของโลกไดก้า้วกระโดดพฒันาไปอย่างกา้วไกล ท าให้
สมดุลการใชชี้วิตของมนุษยต์อ้งปรับเปล่ียนไปตามสภาพแวดลอ้ม เศรษฐกิจ ธรรมชาติและเทคโนโลยีที่
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มีการพัฒนาให้ล ้ าสมัยยิ่งขึ้น เทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทในชีวิตประจ าวนัมากขึ้นไม่ว่าจะเป็นด้าน
การศึกษา ที่นกัเรียน นกัศึกษา หรือผูใ้ชข้อ้มูลมีการใช้เทคโนโลยีในการคน้หาเอกสาร คน้หาบาทความ
รวมไปถึงการคน้หาความรู้หรือค าตอบและเป็นการศึกษาที่ไร้ขีดจ ากดั ไม่ว่าใครก็สามารถสืบคน้ข้อมูล
ได ้และไม่ใช่แค่ดา้นการศึกษาแต่เทคโนโลยียงัเขา้มามีบทบาทในเร่ืองการด าเนินธุรกิจที่เกี่ยวโยงไปถึง
การใช้ชีวิตประจ าวนัเช่น เราใช้การส่ือสารติดต่อธุรกิจ ผ่านทางโทรศพัท์ และใช้คอมพิวเตอร์ในการ
ท างานหรือส่ือสาร การใช้เทคโนโลยีมีอตัราสูงขึ้นเร่ือย  ๆโดยเฉพาะในช่วง 10 ปีที่ผ่านมา เทคโนโลยี
ไดเ้ขา้มีบทบาทส าคญัในดา้นทางการเงิน การธนาคาร 

เทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทส าคญัอย่างไรกบัเส้นทางการเงิน ธนาคาร ในปัจจุบนัประชากรใน
ประเทศไทยโดยเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานคร ตอ้งยอมรับว่า แอปพลิเคชั่น Mobile Banking เปล่ียน
ชีวิตในช่วง 10 ปีท่ีผ่านมา เทคโนโลยีทางการเงินไดเ้ร่ิมจากโทรศพัท์ในยุคก่อนท่ีเวลาเราจะท าธุรกรรม
สอบถามยอดเงินหรือเติมเงินโทรศพัท์เราสามารถกระท าได้โดยการส่ังการด้วย SMS ท่ีเราพิมพ์ค  าส่ัง
ผ่านขอ้ความที่ประกอบไปดว้ยเลขทา้ย 4 ตวัของเลขบญัชีท่ีเราใชง้านอยู่ แต่ในยุคสมยัน้ีกลายเป็น smart 
phone, Computer, Tablet และอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์อ่ืน  ๆที่มีบทบาทในการท าหน้าที่แทนเจ้าหน้าที่
ธนาคาร 

นบัตั้งแต่ท่ีธนาคารในประเทศไทย ไดมี้การพฒันาระบบกนัมาอย่างต่อเน่ืองจนกระทัง่มาถึงยุค
ดิจิตอล ท าให้มีการแพร่กระจายการใชอิ้นเตอร์เน็ตอย่างหลายรูปแบบ หลายช่องทางแตกต่างกนัออกไป
โทรศัพท์เคล่ือนที่ในยุคดิจิตอลส่วนใหญ่สามารถใช้อินเตอร์เน็ตได้ ข้อมูลสามารถเขา้ถึงได้ง่ายดาย 
ธนาคารจึงประสบกบัปัญหาท่ีลูกคา้หายไปจากสาขา ไม่มาใชบ้ริการเหมือนเดิม โดยในยุคหน่ึงธนาคาร
เป็นพ้ืนท่ี ท่ีคนจะต้องต่อแถวเรียงกันเขา้โดยเฉพาะในช่วงส้ินเดือนไปถึงตน้เดือน ท่ีลูกค้าจะมาท า
ธุรกรรมถอนเงิน(ในวนัเงินเดือนออก) หรือช าระบิลบตัรเครดิตในวนัที่ครบดีล รวมไปถึงบิลค่าบริการ
อ่ืนๆที่ทางธนาคารรับช าระ ลูกคา้นิติบุคคลท าการโอนขา้มธนาคารเพื่อใช้หมุนเวียนในธุรกิจ รวมไปถึง
การโอนเงินต่างประเทศ เป็นตน้ ธนาคารต่างๆในประเทศไทยจึงปรับตวัให้เขา้กบัยุคที่เปล่ียนไปโดยการ
ผลิตช่องทางที่จะสามารถให้ผู ้ใช้งานเข้าธนาคารโดยง่ายขึ้น โดยส่ิงนั้นถูกเรียกว่า แอปพลิเคชัน  
(Application) 
 แอปพลิเคชนั (Application) คือ โปรแกรมท่ีใชอ้ านวยความสะดวกในดา้นต่าง  ๆที่ออกแบบมา
ส าหรับ Mobile (โมบาย), Teblet (แท็บเล็ต) หรืออุปกรณ์เคล่ือนที่ ซ่ึงในแต่ละระบบปฏิบัติการจะมี
ผูพ้ฒันาแอปพลิเคชนัขึ้นมามากมายเพ่ือให้ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ช้งาน ซ่ึงจะมีให้ดาวน์โหลดทั้ง
ฟรีและจ่ายเงิน ทั้งในดา้นการศึกษา ดา้นการส่ือสารหรือแมแ้ต่ดา้นธนาคาร 
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 แอปพลิเคชัน Mobile Banking เป็นผลจากการที่เทคโนโลยีมีการพฒันาส่งผลให้โลกทางการ
เงินเกิดรูปแบบการให้บริการ ทางการเงินต่าง ๆที่สามารถอ านวยความสะดวกให้กับผูใ้ช้งานและ
ตอบสนองกับไลฟ์สไตล์ของผูบ้ริโภคยุคใหม่ โดยความโดดเด่นและประโยชน์การใช้งานของแอป
พลิเคชนั Mobile Banking (มีความสะดวก) โดยความสะดวกน้ีเน่ืองจากในสมยัก่อนหากจะท าธุรกรรม 
ถอน โอน ฝาก จ่ายหรือการท าธุรกรรมอ่ืน ๆผูบ้ริโภคจะตอ้งเดินทางไปยงัธนาคารเท่านั้นเพ่ือใชบ้ริการ 
ซ่ึงธนาคารแต่ละเขตจะมีไดเ้พียงเขตละไม่กี่สาขา ส่งผลให้อาจตอ้งเดินทางระยะไกลและอาจเกิดความ
ไม่สะดวก(รวดเร็ว) ความรวดเร็วเกิดจากการที่ผูบ้ริโภคไม่ตอ้งรอเวลา ไม่ตอ้งใช้เวลาในการเดินทาง 
ไม่ต้องใช้เวลาในการรอคิว ไม่ต้องเขียนข้อมูลต่าง ๆบนกระดาษของธนาคาร (มีความปลอดภยั) 
ปลอดภยัจากการโดนชิงทรัพย ์ดั่งข่าวท่ีออกในยุคก่อนว่าคนโดนปลน้จากการถอนเงิน ซ่ึงในปัจจุบนั
ข่าวลกัษณะน้ีแทบไม่ค่อยได้ยินในสังคม แอปพลิเคชัน Mobile Banking มีความปลอดภยัจากรหัสที่
ผูใ้ชง้านเป็นคนตั้ง และมีความปลอดภยัจากส่ิงภายนอก ไม่ตอ้งถือเงินสด ส่ิงเหล่าน้ีท่ีกล่าวมาผูใ้ช้งาน
สามารถท าไดโ้ดยแค่เพียงใชง้านผ่านอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่าง เช่น โทรศพัทม์ือถือ แท็บเล็ต เป็นตน้  
โดยผูบ้ริโภคมีแนวโน้มเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะการใช้บริการและ Mobile Banking เพราะ
สะดวกสบายกว่า และสามารถท าธุรกรรมไดอ้ย่างรวดเร็วตลอดเวลาดว้ยตนเองโดยไม่ตอ้งไปที่สาขา
ของธนาคาร ปัจจุบนัวิถีชีวิตของคนเปล่ียนไป ปัจจุบนัน้ีทัว่โลกมีผูใ้ช้งานโมบายแบงกิ้งแอปพลิเคชัน่ 
ทัว่โลกรวมทั้งส้ิน 1.2 พนัลา้นคน สมาร์ทโฟนกลายร่างตวัเองเป็นธนาคารบนมือถือให้กบัผูใ้ช้งานทุก
คน โดยในปี 2019 สถิติที่อ้างอิงประเทศไทยเป็นประเทศที่มีผูใ้ช้งานมากที่สุดจาการจัดอันดับ มี
สัดส่วนผูใ้ช้บริการ Mobile Banking มาก  มากถึง 74 % มากถึง 74% ต่อจ านวนประชากรผูใ้ช้งาน       
อินเทอร์เน็ต ท าให้ประเทศไทยเป็นแชมป์โลกแซงหน้ากลุ่มผูน้ าเดิมอย่างสวีเดน (71%) และ เกาหลีใต ้
(66%)  
    แอปพลิเคชัน Mobile Banking สามารถท าให้ชีวิตประจ าวนัของผูบ้ริโภคง่ายดายขึ้น ง่ายขึ้น
จากไดแ้ก่ 

1. จากเคยปรับสมุด ในปัจจุบนัท าเพียงกดเขา้ แอปพลิเคชนั Mobile Banking เพื่อเชค็ยอดเงิน
คงเหลือในบญัชี  

2. ผูบ้ริโภคสามารถโอนเงินขา้มธนาคารให้แก่บุลคลอ่ืน หรือตนเองโดยที่ไม่เสียค่าธรรมเนียม
ในการโอนขา้มเขตหรือขา้มธนาคาร 

3. ผูบ้ริโภคสามารถช าระค่าใชบ้ริการต่าง ๆเช่น บตัรเครดิต,สินเช่ือ,ค่าโทรศพัท,์ซ้ือตัว๋หนงั 

รวมไปถึงช าระค่าน ้า,ไฟ 
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4. ผูบ้ริโภคสามารถ สแกนช าระค่าบริการต่างๆจากร้านคา้ เช่น ร้านอาหาร ร้านขายเส้ือ ทั้งใน

ห้างสรรพสินคา้ชั้นน าและตลาดทัว่ไป เพียงกดเขา้ แอปพลิเคชนั Mobile Bankingแลว้กดสแกน

บาร์โคด้ ก็สามารถช าระเงินไดเ้พียงไม่กีข่ ั้นตอน 

5. ผูบ้ริโภคสามารถถอนเงิน โดยไม่ใชบ้ตัรเอทีเอ็ม เพียงแค่ใชร้หัสหรือในบางธนาคารใชก้าร

สแกนคิวอาร์โคด้ จากโทรศพัทผ์่านจอตูเ้อทีเอ็ม 

6. ผูบ้ริโภคสามารถเปิดบญัชีไดด้ว้ยตนเองผ่าน แอปพลิเคชนั Mobile Banking 

7. ผูบ้ริโภคสามารถเปิด ส่ังซ้ือ-ขาย-สับเปล่ียน กองทุน ไดด้ว้ยตนเอง ผ่านแอปพลิเคชนั 

Mobile Banking 

8. ผูบ้ริโภคสามารถดขูอ้มูลผลิตภณัฑข์องทางธนาคารไดแ้อปพลิเคชนั Mobile Bankingโดย

ไม่ตอ้งเดินทางไปยงัสาขาธนาคาร 

          โดยธุรกรรมท่ีพบส่วนมากในกลุ่มผูบ้ริโภคไดแ้ก่ การเช็คยอดเงิน รองลงมาคือการโอนเงิน เติม

เงินและช าระบิล  

  
ภาพที่ 1  จำนวนการใช้บรกิาร Internet Banking และ Mobile Banking 

ที่มา: ธนาคารแห่งประเทศไทย 

จากขอ้มูลของธนาคารแห่งประเทศไทยระบวุ่าจ านวนบญัชีลูกคา้ท่ีใชบ้ริการInternet Banking 
ณ ส้ินปี 2558 มีจ านวน11.96 ลา้นบญัชีเพ่ิมขึ้นร้อยละ 17.76 เม่ือเทียบกบัส้ินปี 2557 ซ่ึงมีจ านวน 10.16 
ลา้นบญัชีในขณะทีจ่  านวนบญัชีลูกคา้ท่ีใชบ้ริการMobile Banking ณ ส้ินปี2558 มีจ านวน 10.43 ลา้น
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บญัชีเพ่ิมขึ้นถึงร้อยละ 67.40 เม่ือเทียบกบัส้ินปี 2557 ซ่ึงมีจ านวน 6.23 ลา้นบญัชี 
(https://www.gsb.or.th/getattachment/8d7a5d95-b808-49b4-a8717f985f1f7d38/2IN_hotissue- 

Digital_bank_detail.aspx) 

อา้งอิงจากผลส ารวจเผย 81.9 % คน กทม. ใชบ้ริการทางการเงินแบบออนไลน์ (Mobile 
Banking App) 5 ธนาคารยอดนิยม โดยส่วนใหญ่มีความเช่ือมัน่ในการให้บริการทางการเงินแบบ
ออนไลน์ของธนาคารพาณิชย ์แต่ทว่าขึ้นช่ือว่าเทคโนโลยกี็ตอ้งย่อมมีการขาดประสิทธิภาพการใชง้าน 
ธนาคารพาณิชยร์วมไปถึงธนาคารของทางภาครัฐเองก็มีการปรับปรุง พฒันา แอปพลิเคชนั ของธนาคาร
ตวัเองกนัอย่างเร่ือยมานบัจากวนัที่ แอปพลิเคชนั Mobile Banking เร่ิมเป็นท่ีนิยมและเป็นฐานลูกคา้ชั้น
ดี แอปพลิเคชนั Mobile Banking มขีอ้จ ากดัในตวัอยู่หลายอย่าง ตวัอย่างไดแ้ก่           

1. การโอนเงิน คือ การโอนเงินที่ไม่สามารถโอนเงินในจ านวนมากได้ ธนาคารพาณิชย์
ส่วนใหญ่มีขอ้จ ากดัในการท าธุรกรรมโอนเงินขา้มธนาคาร จ านวนในการโอนเงินอยู่ที่จ านวน 200,000-
500,000 ต่อวนั (แต่ละธนาคารมีขอ้จ ากัดแตกต่างกัน) ต่างจากกการท าธุรกรรมโอนเงินที่สาขาของ
ธนาคารท่ีสามารถโอนเงินในจ านวนไม่จ ากดั ขึ้นอยู่กบัเจา้ของเงิน  

2. การย่อยยอด คือ การที่โอนเงินจ านวนหน่ึงซ่ึงเมื่อไปถึงปลายทาง จ านวนเงินจะถูกย่อย
ยอด อย่างเช่น โอนเงินจากตน้ไปยงัธนาคารปลายทาง จ านวน 200,000 บาท แต่เม่ือเงินไปถึงปลายทาง
ผูร้ับเงินจะพบว่า ยอดที่เขา้บญัชี คือ 50,000 บาท จ านวน 4 รายการ  

3. เวลาเบรค คือ ทุกการท างานตอ้งมีเวลาพกั อย่างเช่นมนุษยท์ างานประจ าก็ตอ้งมีเวลาพกั
รับประทานอาหารเป็นของตวัเอง ระบบ แอปพลิเคชัน Mobile Banking ก็เช่นกัน มีเวลาพักการท า
ธุรกรรมที่ผูใ้ชง้านทุกรายจะไม่สามารถท าธุรกรรมใด ๆได ้นอกจากการเช็คยอดเงิน โดยช่วงเวลาที่ไม่
สามารถท าธุรกรรมไดค้ือช่วงเวลา 23.59 – 00.01ซ่ึงเป็นเวลาพกัเบรคของแอปพลิเคชนัเพียงไม่กี่นาที 

4. ระบบการรองรับของโทรศพัท์มือถือ หรืออุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์อ่ืน ๆ ระบบโทรศพัท์
ในสมาร์ทโฟนส่วนใหญ่ในปัจจุบนัมีสองระบบไดแ้ก่  ios/android ซ่ึงหากโทรศพัท์หรืออุปกรณ์ของ
ผูใ้ช้งานไม่สามารถ Update version การใช้งานของระบบอุปกรณ์ที่ใช้ให้ตรงกับระบบ version ของ 
แอปพลิเคชนั Mobile Banking ก็จะท าให้ไม่สามารถเขา้ใชง้านได ้ 

ทุกระบบของเทคโนโลยีมีโอกาสระบบล่ม หรือขัดข้องได้เสมอ ไม่ว่าจะเป็นระบบไลน์ / 
facebook / IG ก็ต่างเคยระบบล่มกนัมาแลว้ทั้งนั้น ธนาคารก็เช่นกนั เคยประสบปัญหาล่มในทุกธนาคาร 

https://www.gsb.or.th/getattachment/8d7a5d95-b808-49b4-a8717f985f1f7d38/2IN_hotissue-%20Digital_bank_detail.aspx
https://www.gsb.or.th/getattachment/8d7a5d95-b808-49b4-a8717f985f1f7d38/2IN_hotissue-%20Digital_bank_detail.aspx
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จนผูบ้ริโภคตอ้งโทรร้องเรียนผ่านคอลเซ็นเตอร์และร้องเรียนถึงสาขาธนาคารว่า แอปพลิเคชันของ
ธนาคารมีการขดัข้องเกิดขึ้น ขอให้ท าการแก้ไขโดยด่วน ซ่ึงปัญหาเหล่าน้ีส่งผลกระทบโดยตรงต่อ
ผูบ้ริโภค สาเหตุท่ีแอพพลิเคชั่นล่ม Mobile Banking ล่มนั้นเกิดจากปริมาณการท าธุรกรรมท่ีเข้ามา
พร้อมๆกันเป็นจ านวนมาก แต่ทุกธุรกรรมต้องผ่านระบบ Swithching กลาง อันเดียวกัน ต้องมีการ
ตรวจสอบความถูกตอ้งของธุรกรรม จึงท าให้เมื่อมีธุรกรรมจ านวนมากเขา้มาที่ธนาคารนึงจนระบบล่ม 
โดยส่ิงท่ีรองรับธุรกรรมเหล่าน้ีก็คือ Core Banking หรือแกนกลางของธนาคาร เมื่อแกนกลางของ
ธนาคารถูกบรรจุขอ้มูลมากๆส่งผลให้ผูใ้ชจ้ านวนมากท าธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัน่ไม่ว่าจะเป็นการโอน
เงินขา้มธนาคาร,ช าระค่าสินคา้และบริการต่าง ๆ ในหลากหลายผูค้า้ท าให้แกนกลางธนาคารไม่สามารถ
รับภาระเหล่าน้ีได ้ระบบจึงล่ม 
2.วัตถุประสงค์ 

1.  เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ปัญหาของระบบธนาคารออนไลน์  และความพึง
พอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนั Mobile Banking ของผูบ้ริโภค  

2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้งานแอปพลิเคชนั Mobile Banking จ าแนกตามปัจจยัส่วน
บุคคล 

3. เพื่อศึกษาปัญหาของระบบธนาคารออนไลน์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้งานแอป
พลิเคชนั Mobile Banking ของผูบ้ริโภค 
3. สมมุติฐานการวิจัย 
  สมมติฐานที่  1  ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการใช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking ของ
ผูบ้ริโภคแตกต่างกนัเมื่อ ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
และอาชีพ แตกต่างกนั  

สมมติฐานที่ 2  ปัญหาของการใช้แอปพลิเคชัน Mobile Banking ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูบ้ริโภคในการใชง้านแอปพลิเคชนั Mobile Banking ของผูบ้ริโภค 
4.ขอบเขตของงานวิจัย 

ประชากร และกลุ่มตัวอย่าง   
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาครั้ งน้ี ไดแ้ก่ ผูท่ี้ใชแ้อปพลิเคชนั Mobile Banking  

  ขอบเขตด้านเนื้อหา  
                 การวิจยัครั้ งน้ีมุ่งเนน้ศึกษาภายใตแ้นวคิดทฤษฎีเกีย่วกบัแนวคดิดา้นประชากรศาสตร์ แนวคิด
ส่วนประสมทางการตลาดบริการ (7P’S) และแนวคิดเกี่ยวกบัการความพึงพอใจ 
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5.ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1. ทราบถึงปัจจยัส่วนบุคคลของผูบ้ริโภค ปัญหาของระบบธนาคารออนไลน์  และความพึง

พอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนั Mobile Banking ของผูบ้ริโภค  
2. ทราบถึงความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนั Mobile Banking จ าแนกตามปัจจยัส่วน

บุคคล 
3. ทราบถึงปัญหาของระบบธนาคารออนไลน์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้งานแอป

พลิเคชนั Mobile Banking ของผูบ้ริโภค 
4. ไดแ้นวทางแกไ้ขปัญหาของระบบธนาคารออนไลน์ เพื่อเสริมสร้างความพึงพอใจในการใช้

งานแอปพลิเคชนั Mobile Banking ของผูบ้ริโภค 
6.นิยามศัพท์เฉพาะ 

การให้บริการ Mobile Banking หมายถึง การท าธุรกรรมของธนาคารผ่านโทรศพัทเ์คล่ือนที่ ซ่ึง
ผูใ้ช้ บริการจะตอ้งลงทะเบียนกับธนาคารก่อน เพื่อเปิดใช้บริการทางการเงิน โดยการให้บริการทาง
การเงิน ผ่าน Mobile Banking นั้น มีหลากหลายประเภท เช่น การโอนเงินระหว่างบญัชีธนาคาร การ

ตรวจสอบ ยอดบัญชี การซ้ือขายตราสารและกองทุน การตั้งระบบแจ้งเตือนอัตโนมัติ และการท า
ธุรกรรมช าระ เงินและช าระใบแจง้หน้ี เป็นตน้ 

ปัจจยัประชากรศาสตร์ หมายถึง ลกัษณะเฉพาะของบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ  ระดับรายได ้ และ
อาชีพ 

ปัญหาของระบบธนาคาร หมายถึง การใชง้านบริการทางการเงินผ่าน Mobile Banking ระบบ
ขดัขอ้งระหว่างท ารายการ ไม่สามารถเขา้สู่ระบบเพื่อใชง้าน และท าธุรกรรมไม่ส าเร็จ 

ความพึงพอใจในการใชง้านแอปพลิเคชนั Mobile Banking   หมายถึง ผูบ้ริโภคมีความรู้สึกที่ดี
ต่อการใชง้านบริการทางการเงินผ่าน Mobile Banking ทางออนไลน์ของธนาคาร ในการศึกษาครั้ งน้ีใช้
ส่วนประสมทางการตลาดบริการเป็นดชันีช้ีวดั 

ส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง องค์ประกอบที่ส าคญัในการด าเนินงานการตลาดซ่ึงเป็น
ปัจจัยที่สร้างความพึงพอใจในการบริการให้กับผูบ้ริโภค ประกอบด้วย  ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา 
(Price) การจัดจ าหน่าย  (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร  (People) ลักษณะทาง
กายภาพ (Physical Evidence) กระบวนการให้บริการ (Process) 

ผลิตภณัฑ ์(Product) หมายถึง แอปพลิเคชนั Mobile Banking 
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ราคา (Price) หมายถึง ค่าใชจ้่ายในการใชบ้ริการ แอปพลิเคชนั Mobile Banking 
ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง ช่องทางการให้บริการทางการเงินหรือการให้บริการ

แอปพลิเคชนั Mobile Banking  
การส่งเสริมการตลาด  (Promotion) หมายถึง การให้ประชาสัมพันธ์หรือให้บริการด้าน

การตลาด ของแอปพลิเคชนั Mobile Banking 
บุคลากร (People) หมายถึง เจา้หนา้ท่ีผูใ้ห้บริการเกี่ยวกบัแอปพลิเคชนั Mobile Banking 
ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ลกัษณะการให้บริการที่ดี จอภาพง่ายหรือ

เมนู ของแอปพลิเคชนั Mobile Banking ง่ายต่อการใชง้าน 
กระบวนการให้บริการ (Process) หมายถึง ขั้นตอนการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั Mobile Banking 

ไม่ยุ่งยากซับซ้อน ง่ายต่อการใชง้าน 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
                                            ภาพท่ี 2 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
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ระเบียบวิธีวิจัย 
ประชากรที่ใชใ้นการศึกษา ไดแ้ก่ ผูบ้ริโภคที่เป็นคนวยัท างานในเขตกรุงเทพมหานคร  เลือกใช้

พ้ืนท่ีเป้าหมายคือ เขตกรุงเทพมหานคร ประชากรการศึกษาวิจยัครั้ งน้ีคือ ประชากรท่ีท างานและใช้
บริการ เป็นประชากรอายุระหว่าง  20 - 50ปี 

ผูศ้ึกษาจึงใชก้ารค านวณตวัอย่างโดยใชสู้ตรของ ทาโร่ ยามาเน่ (1967) โดยสามารถให้ค่าความ
เช่ือมัน่หรือระดบันยัส าคญัเท่ากบัร้อยละ 95 ค่าความคคลาดที่ยอมรับไดอ้ยู่ที่ 0.05 ซ่ึงจ านวนกลุ่ม
ตวัอย่างท่ีจะใชศ้ึกษา 200 คน  
              สถิติที่ใช้วิเคราะห์ขอ้มูล  ได้แก่ สถิติเชิงพรรณา ประกอบด้วย ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน ไดแ้ก่ t test, F- test (One-Way ANOVA), ค่าความแตกต่างราย

คู่ดว้ยวิธี LSD และ ค่า Chi-Square ( 2) 

ผลการวิจัย 
จากการวิจยัสรุปได้ว่า  ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า ผูบ้ริโภคส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง อายุ 31-40 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญาโท   อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน รายได้เฉล่ียต่อ
เดือน 21,001 – 30,000 บาท   

 ผลการศึกษาปัญหาการใช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking พบว่า  ช่วงเวลาที่ผูบ้ริโภคใช้
งาน แอปพลิเคชนั Mobile Banking ส่วนใหญ่เป็นเวลาช่วง 12.01-18.00 น. ธุรกรรมส่วนใหญ่ที่ผูบ้ริโภค
ใช้งานบน แอปพลิเคชัน Mobile Banking ได้แก่ การช าระบิลอ่ืน ๆ  โดยใช้งานบนสัญญาณของระบบ
สัญญาณโทรศพัท ์ได้แก่ ระบบ 4G  ใช้งานในระบบโทรศพัท์ของโทรศพัท ์สมาร์ทโฟน ได้แก่ ระบบ 
IOS ( ใชไ้ดเ้ฉพาะโทรศพัท ์IPHONE , IPAD )    เกิดปัญหาการใชง้านแลว้ระบบของธนาคารแจง้เตือน 
ระบบของธนาคารมีการขดัขอ้ง   ประสบกบัปัญหาช่วงวนัที่ไม่สามารถท าธุรกรรมส าเร็จอยู่ในช่วงเวลา 
ส้ินเดือน   ปริมาณจ านวนที่ท าธุรกรรมลม้เหลว เดือนละ 1-2 ครั้ ง   เมื่อใชง้านไม่ส าเร็จผูใ้ช้งานจะลอง
ท าใหม่ทนัทีหลงัจากระบบขดัขอ้ง  ส่วนใหญ่ผูใ้ชม้ีปัญหาในขั้นตอนท่ีท าธุรกรรมแลว้เกิดขดัขอ้ง ขณะ
ก าลงัจะโอนเงินส าเร็จ     

ระดับความพึงพอใจในการให้บริการแอปพลิเคชนั Mobile Bankingของผูบ้ริโภค ในภาพรวม
ในระดบัพึงพอใจมาก  โดย ดา้นผลิตภณัฑม์ีค่าเฉล่ียในระดบัมากที่สุด และอีก 4 ดา้นมีค่าเฉล่ียในระดบั
พึงพอใจมาก เรียงตามล าดบัจากมากไปนอ้ย คือ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ  ดา้นราคา  ดา้นการส่งเสริม
การตลาด  ดา้นบุคลากร ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  และดา้นกระบวนการ  ตามล าดบั 
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จากการทดสอบสมมติฐาน พบว่า   
1) ผูใ้ชง้านแอปพลิเคชนั Mobile Banking ที่มีเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ รายไดเ้ฉล่ีย

แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญั
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 2) ปัญหาของการใช้แอปพลิเคชัน Mobile Banking ด้านช่วงเวลาที่ท าธุรกรรม 
ด้านระบบโทรศพัท์ที่ใช้งาน ด้านระบบสัญญาณที่ใช้งาน  ด้านช่วงวนัที่ผูใ้ช้งานเขา้ใช้แลว้เกิดปัญหา  
ดา้นปริมาณจ านวนครั้ งที่ท าธุรกรรมลม้เหลว ดา้นเม่ือใชง้านไม่ส าเร็จท่านท าอย่างไร ดา้นธุรกรรมที่ท า
แล้วล้มเหลว มีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการใช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking ของ
ผูบ้ริโภค อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยดา้นปัญหาท่ีเกิดขึ้นในระหว่างใชง้าน และขั้นตอน
ที่ท าธุรกรรมแลว้ลม้เหลวไม่มีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการใช้งานแอปพลิเคชัน Mobile 
Banking ของผูบ้ริโภค อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
อภิปรายผล 
 ผลการศึกษาเร่ือง ปัญหาของระบบธนาคารออนไลน์ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้งาน
แอปพลิเคชนั Mobile Banking ของผูบ้ริโภค มีประเด็นท่ีส าคญัท่ีน ามาอภิปรายผลไดด้งัน้ี 

ผลการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการใช้งานแอปพลิเคชัน Mobile 
Banking ของผูบ้ริโภคกับปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า ผูใ้ช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking ที่มีเพศ อายุ 
ระดบัการศึกษา อาชีพ และ รายไดเ้ฉล่ียแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ ในการใชง้านแอปพลิเคชนั Mobile 
Banking แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ผลการศึกษาสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาของ 
Sivesan and Karunanithy (2013)  เร่ือง ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจธนาคาร
พาณิชยใ์นศรีลงักา พบว่า ระดบัรายไดท้ี่ แตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการที่แตกต่าง
กนั โดยกลุ่มคนที่มีระดบัรายไดสู้งจะมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการมากกวา่กกลุ่มคนที่มีระดบัรายได้
อ่ืน ๆ และสอดคล้องกับงานวิจยัของ Kumbhar (2011) เร่ืองปัจจัยด้านประชากรศาสตร์กับความพึง
พอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ E-Banking ของธนาคารอินเดีย ที่พบว่า ประชากรศาสตร์มีผลต่อความ
พึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 

ผลการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัญหาของการใชแ้อปพลิเคชนั Mobile Bankingกบัความพึง
พอใจของผูบ้ริโภคในการใช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking ของผูบ้ริโภค พบว่า ปัญหาของการใช้
แอปพลิเคชัน Mobile Banking ด้านช่วงเวลาที่ท าธุรกรรม ด้านระบบโทรศัพท์ที่ใช้งาน ด้านระบบ
สัญญาณท่ีใช้งาน  ด้านช่วงวนัท่ีผูใ้ช้งานเขา้ใช้แลว้เกิดปัญหา  ด้านปริมาณจ านวนครั้ งท่ีท าธุรกรรม
ลม้เหลว ด้านเมื่อใช้งานไม่ส าเร็จท่านท าอย่างไร ด้านธุรกรรมที่ท าแลว้ลม้เหลว มีผลต่อความพึงพอใจ



13 
 

ของผูบ้ริโภคในการใชง้านแอปพลิเคชนั Mobile Banking ของผูบ้ริโภค อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 
0.05 โดยด้านปัญหาท่ีเกิดขึ้นในระหว่างใช้งาน และขั้นตอนท่ีท าธุรกรรมแลว้ลม้เหลว ไม่มีผลต่อความ
พึงพอใจของผูบ้ริโภคในการใช้งานแอปพลิเคชัน Mobile Banking ของผูบ้ริโภค อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05  ทั้งน้ีแอปพลิเคชนั Mobile Banking เป็นผลจากการที่เทคโนโลยีมีการพฒันาส่งผลให้
โลกทางการเงินเกิดรูปแบบการให้บริการ ทางการเงินต่าง ๆที่สามารถอ านวยความสะดวกให้กบัผูใ้ชง้าน
และตอบสนองกบัไลฟ์สไตลข์องผูบ้ริโภคยุคใหม่ โดยความโดดเด่นและประโยชน์การใช้งานของแอป
พลิเคชัน Mobile Banking มีความสะดวก ความรวดเร็วเกิดจากการที่ผูบ้ริโภคไม่ตอ้งรอเวลา ไม่ตอ้งใช้
เวลาในการเดินทาง ไม่ตอ้งใช้เวลาในการรอคิว ไม่ตอ้งเขียนขอ้มูลต่าง ๆบนกระดาษของธนาคาร (มี
ความปลอดภยั) ปลอดภยัจากการโดนชิงทรัพย ์ดัง่ข่าวท่ีออกในยุคก่อนว่าคนโดนปลน้จากการถอนเงิน 
ซ่ึงในปัจจุบนัข่าวลกัษณะน้ีแทบไม่ค่อยไดย้ินในสังคม แอปพลิเคชนั Mobile Banking มีความปลอดภยั
จากรหัสท่ีผูใ้ชง้านเป็นคนตั้ง และมีความปลอดภยัจากส่ิงภายนอก ไม่ตอ้งถือเงินสด ส่ิงเหล่าน้ีท่ีกล่าวมา
ผูใ้ช้งานสามารถท าไดโ้ดยแค่เพียงใช้งานผ่านอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่าง เช่น โทรศพัท์มือถือ แท็บเล็ต 
เป็นต้น โดยผูบ้ริโภคมีแนวโน้มเพ่ิมขึ้นอย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะการใช้บริการและ Mobile Banking 
เพราะสะดวกสบายกว่า และสามารถท าธุรกรรมได้อย่างรวดเร็วตลอดเวลาด้วยตนเองโดยไม่ตอ้งไปท่ี
สาขาของธนาคาร สอดคลอ้งกับแนวคิดดา้นความพึงพอใจในบริการโดยใช้ส่วนประสมทางการตลาด
บริการของ Philip Kotler (2003) ที่ว่าธุรกิจบริการจะใช้ส่วนประสม การตลาด (Marketing Mix) หรือ 
7Ps ในการก าหนดกลยุทธ์การตลาด ประกอบดว้ย ผลิตภณัฑ ์ราคา ช่องทางการจดัจ าหน่าย การส่งเสริม
การตลาด บุคลากร ลกัษณะทางกายภาพ และกระบวนการให้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัผลการศึกษาครั้ งน้ี
ที่พบ ผูใ้ชบ้ริการความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการใชง้านแอปพลิเคชนั Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการ
แอปพลิเคชนั Mobile Banking 
ข้อเสนอแนะ 
           ขอ้เสนอแนะที่ไดจ้ากการศึกษา 

1. ธนาคารควรดูแลระบบให้เสถียรในช่วงท่ีผูบ้ริโภคใชง้านในช่วง 12.01 น.-18.00 น.   

2. ธนาคารควรพฒันาระบบการให้บริการบนโทรศพัท์ให้สอดคลอ้งกบัการใช้งานทั้งระบบ IOS 
และ Android ไม่ให้เกิดปัญหาการใชง้าน 

3. ธนาคารควรพฒันาระบบการให้บริการทุกระบบสัญญานให้มีประสิทธิภาพเท่าเทียมกนั  
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4. ธนาคารควรแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้นระหว่างใช้งานในช่วงเวลา Peek Time ให้เกิดปัญหาน้อย
ที่สุด หรือเมื่อเกิดปัญหาควรแกไ้ขให้เร็วที่สุดเพื่อไม่ให้เกิดความเสียหายต่อธุรกิจ หรือน าระบบส ารอง
ฉุกเฉินมาใชท้ดแทนให้เร็วที่สุด 

5. ธนาคารควรพฒันาระบบให้รองรับปริมาณการใชง้านในช่วงส้ินเดือนเพ่ือไม่ให้เกิดปัญหาท า
ธุรกรรมไม่ส าเร็จ 

6. ธนาคารควรมีการตรวจสอบและแกไ้ขระบบไม่ให้เกิดปัญหาการท าธุรกรรมลม้เหลว 
7. ธนาคารควรมีขอ้ความแนะน าให้ผูบ้ริโภคด าเนินการเมื่อท าธุรกรรมบนโทรศพัทไ์ม่ส าเร็จ 
8. ธนาคารควรมีขอ้ความเพื่อให้ผูบ้ริโภคตรวจสอบและแนวทางแกไ้ขกรณีที่เกิดปัญหาขณะท า

ธุรกรรมการโอนเงิน   

           ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
  1. ควรศึกษาปัญหาการใช้บริการแอปพลิเคชัน Banking  ทางออนไลน์ในระบบอ่ืน เช่น   เพื่อ
ได้ข้อมูลครอบคลุมเน้ือหาท่ีศึกษา และได้แนวทางส าหรับธนาคารน าไปปรับปรุงระบบให้มี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
 2. ควรศกึษาปัญหาการใชแ้อปพลิเคชนั Mobile Banking โดยใชก้ารวจิยัเชิงคุณภาพ เพื่อได้
ขอ้มูลในเชิงลึก และน ามาใชเ้ป็นขอ้มูลส าคญัในการปรับปรุงระบบของธนาคารให้มีประสิทธิภาพ
ยิ่งขึ้น 
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