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บทคดัย่อ 
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกรรมทาง

การเงินผ่านช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ โดยผูว้ิจยัไดเ้ก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากแบบสอบถาม จ านวนทั้งส้ิน 200 ชุด และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ (t-test) การวิเคราะห์ความแปรปรวน 
(One-way ANOVA) เพ่ือหาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ดา้นพฤติกรรม และดา้นคุณลกัษณะ
ของนวตักรรมกบัความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทาง GHB ALL ของผูใ้ชบ้ริการ และ
วิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชค้วามถดถอยเชิงพหุคูณ ส าหรับหาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกรรมทาง
การเงินผา่นช่องทาง GHB ALL ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  

ผลการศึกษา พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 52.8 อายรุะหว่าง 31 – 40 ปี ร้อยละ 52.4 สถานภาพโสด
ร้อยละ 36.8 มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี ร้อยละ 47.6 ประกอบอาชีพขา้ราชการ/พนกังานของรัฐวิสาหกิจ ร้อย
ละ 45.8 และมีรายไดโ้ดยเฉล่ียระหว่าง 25 ,001 - 35,000 บาท ร้อยละ 37.8 และพบว่าปัจจยัดา้นพฤติกรรมการใช้
บริการ GHB ALL ของผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีท าธุรกรรมทางการเงินพ้ืนฐาน มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง 
GHB ALL แตกต่างจากการท าธุรกรรมการเงินดา้นการซ้ือขายสินคา้ผ่านออนไลน์ และการท างานหรือธุรกิจต่าง ๆ 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ซ่ึงปัจจยัการยอมรับนวตักรรมท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง GHB 
ALL ของผูใ้ชบ้ริการ ในดา้นคุณลกัษณะประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ (B = 0.195, p-value = 0.032) ความยุง่ยากซบัซอ้น 
(B = 0.154, p-value = 0.046) และคุณลกัษณะสามารถสังเกตได ้(B = 0.422, p-value < 0.001) มีความสัมพนัธ์เชิงบวก
กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง GHB ALL ของผูใ้ชบ้ริการ ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  

ดังนั้ น การใช้บริการผ่านช่องทาง GHB ALL ต้องให้ความสะดวกสบายมากกว่าการรอคิวหน้าเคาเตอร์
ธนาคารโดยธนาคารควรจะส่งเสริมการพฒันาเร่ืองขอ้จ ากดัในการใชง้าน GHB ALL ให้สามารถใชง้านไดง่้ายดว้ย
อุปกรณ์และระบบปฏิบติัการท่ีหลากหลายประเภท หรือเพ่ิมช่องทางการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการใชง้านเพ่ือเพ่ิม
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ความรู้และความพร้อมของผูใ้ช้บริการในการใช้งานจริงบน GHB ALL ซ่ึงจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ถึงทุก
บริการ และยงัสามารถสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูใ้ชบ้ริการในการทดลองใชน้วตักรรมใหม่ๆ ให้เพ่ิมมากข้ึน 
ค าส าคญั:  ความพึงพอใจ, ธนาคารอาคารสงเคราะห์, Mobile Application Banking (GHB ALL) 

 

ABSTRACT 
The objective of this study aimed to investigate the factors affecting the satisfaction of online financial 

transaction services via mobile application of Government Housing Bank (GHB ALL). Researchers collected data 
by using 200 questionnaires. Data was analyzed with independent t-test and one-way analysis of variance for finding 
out the relationship between demographic, behavior and innovative characteristics with the satisfaction of online 
financial transaction services via GHB ALL. The factors associated with satisfaction of online financial transaction 
services was evaluated using multiple linear regression analysis with significant level at 0.05. 

Results: Most of samples about 52.8% were female. About half of sample (52.4%) were aged between 31 
and 40 years. More than one-third of them (36.8%) were single. Nearly half of sample were graduated with bachelor 
degree and were civil servants or employees of state enterprises about 47 . 6% and 45 . 8% , respectively. Personal 
income of sample was ranged between 25 ,001 and 30 ,000 Baht about 37.8% of sample. Furthermore, the results 
indicated that the behavior factor of online services via GHB ALL was differ from financial transaction behavior for 
shopping online and for working or doing business (with p-value = 0.004 and 0.009, respectively). Innovative factor 
had significantly affected on the satisfaction of GHB ALL online services with B = 0 . 195  and p-value = 0 . 032). 
Considering factors of relative advantage, complexity and observed ability, all of them were positively associated 
with the satisfaction of GHB ALL online services (with B = 0.195; p-value = 0.032, B = 0.154; p-value = 0.046 and 
B = 0.154; p-value = 0.046, respectively).  

Therefore, online financial transaction services via mobile application of GHB make more convenience 
towards bank customers than the conventional services. Moreover bank managers should support and develop the 
online mobile application which is easy to use for every devices and every operation systems. The instructions for 
using online application should be provided in easy forms and many ways for increasing the knowledge and readiness 
of users in actual use on GHB ALL, which will allow users to access all services and make more confidence for users 
in experience of new innovations. 
Keywords:  Satisfaction, Government Housing Bank, Mobile Application Banking (GHB ALL) 
 
1. บทน า 

ในปัจจุบนัเทคโนโลยีเข้ามามีบทบาทในการด าเนินชีวิตประจ าวนัของมนุษย ์เทคโนโลยีได้สร้างความ
เปล่ียนแปลงให้กบัรูปแบบของการติดต่อส่ือสาร การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ รูปแบบของการท าธุรกิจ รูปแบบของ
กระบวนการในการท างานของหน่วยงานหรือองค์กร รวมถึงรูปแบบในการด าเนินชีวิตประจ าวนัของคนในสังคมท่ี
เปล่ียนไป ส่งผลท าให้ธุรกิจต่างๆต้องปรับเปล่ียนกลยุทธ์รูปแบบและกระกระบวนการตลอดจนช่องทางการ
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ให้บริการเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกค้าทั้งในรูปแบบของสินคา้และบริการซ่ึงรวมถึงธุรกิจธนาคารด้วย 
ปัจจุบนัลูกคา้มีแนวโน้มของการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางออนไลน์มากข้ึนเน่ืองจากไดรั้บความสะดวก 
รวดเร็ว และสอดคล้องกบัรูปแบบการด าเนินชีวิตท่ีเร่งรีบของลูกค้าในปัจจุบนั  ตามรายงานสถิติการท าธุรกรรม
ทางการเงินของธนาคารแห่งประเทศไทย   
ตารางท่ี 1 สถิติการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นบริการ Mobile banking 

ธนาคารแห่งประเทศไทย 
PS_PT_009 : ธุรกรรมการช าระเงินผ่านบริการ Mobile banking และ Internet banking 1/ (หน่วย : ตามระบุ) 

ปรับปรุงล่าสุด : 30 พ.ย. 2561 14:31                                                                                               วนัที่เรียกขอ้มูล : 19 ธ.ค. 2561 16:36 
2561 มิ.ย. พ.ค. เม.ย. มี.ค. ก.พ. ม.ค. 

ธุรกรรมการช าระเงินผา่น internet banking      
1 จ านวนบญัชีลูกคา้ที่ใชบ้ริการ 2 23,125,388 22,441,654 21,958,420 21,556,193 21,036,412 20,657,240 
2 ปริมาณรายการ  22,525 20,787 18,500 16,574 14,527 15,021 
3 มูลค่ารายการ (พนัลา้นบาท) 2,187 2,164 1,976 2,099 1,939 2,053 
ธุรกรรมการช าระเงินผา่น mobile banking      
4 จ านวนบญัชีลูกคา้ที่ใชบ้ริการ 2 37,973,421 36,627,174 35,458,501 34,503,696 33,327,784 32,378,622 
5 ปริมาณรายการ  203,232 198,614 173,530 176,583 153,741 152,308 
6 มูลค่ารายการ (พนัลา้นบาท) 1,269 1,267 1,106 1,159 1,013 1,031 
ที่มา:ธนาคารแห่งประเทศไทย     

สถานการณ์การแข่งขนัของธุรกิจธนาคารหรือสถาบนัการเงินต่างๆ มีแนวโนม้การแข่งขนัท่ีรุนแรงมากข้ึน 
และธนาคารหลายแห่งได้มีการพฒันานวตักรรม และยกระดับการบริการ เพ่ือให้องค์กรเป็นท่ีน่าเช่ือถือโดยน า
เทคโนโลยมีาช่วยในการปรับปรุงกระบวนการท างานให้มีความรวดเร็ว ลดความยุง่ยาก และลดตน้ทุน พฒันาระบบ
การให้บริการในรูปแบบใหม่ๆ จากการเพ่ิมช่องทางการช าระเงินผ่าน Digital Platform  พฒันาระบบการช าระเงิน
แบบ Non Cash Payment และ Mobile Application ท่ีครอบคลุมบริการหลกัของธนาคารแบบครบวงจร เพ่ือให้ลูกคา้
ของธนาคารไดรั้บบริการท่ีสะดวก รวดเร็วข้ึน รวมถึงพฒันาระบบงานอ่ืนๆ ให้การด าเนินงานมีความยืดหยุน่ รองรับ
การเปล่ียนแปลง และการขยายตัวของธุรกิจและบริการรูปแบบใหม่ นอกจากน้ียงัส่งเสริมสภาพแวดลอ้มให้เกิด
นวตักรรมในองคก์ร เพ่ือพฒันาผลิตภณัฑแ์ละบริการให้เป็นท่ียอมรับ และเป็นการสร้างโอกาสการเติบโตทางธุรกิจ
ให้แก่ธนาคาร โดยการน าเทคโนโลยสีารสนเทศเขา้มาใชใ้นการด าเนินงานและพฒันาระบบการให้บริการท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้มากท่ีสุด ดงันั้นผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการธุรกรรม
ทางการเงินและปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทาง Mobile Application 
Banking (GHB ALL) ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ เพ่ือเป็นประโยชน์ท่ีธนาคารจะได้น าไปพฒันาและปรับปรุงระบบ 
กระบวนการและการบริการของธนาคาร เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขนัของธนาคารท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ
สูงสุดและน ามาซ่ึงความย ัง่ยนืทางธุรกิจสู่ธนาคาร  

 
2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

1. เพ่ือศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่น
ช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) ของธนาคารอาคารสงเคราะห์  
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2. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปัจจยัดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

3. เพ่ือศึกษาอิทธิพลของปัจจยัด้านคุณลกัษณะของนวตักรรมท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

แนวคดิและทฤษฎกีระบวนการยอมรับนวตักรรม 
Roger (2003) ไดก้ล่าวไวว้่า กระบวนการยอมรับนวตักรรม คือ การตดัสินใจท่ีจะน านวตักรรมนั้นไปใช้

อยา่งเต็มท่ีโดยคิดว่านวตักรรมนั้นเป็นวิธีท่ีดีท่ีสุดและมีประโยชน์มากกว่า ซ่ึงอาศยั คุณลกัษณะของนวตักรรมท่ีมีผล
ต่อการยอมรับ ดงันั้นสามารถแยกคุณลกัษณะได ้5 ประการ ดงัน้ี 

1)  คุณลกัษณะประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ (Relative Advantage) คือ การรับรู้ว่านวตักรรม ดีกว่ามีประโยชน์
กว่าวิธีการปฏิบติัเดิม ๆ  เช่น สะดวกกว่า รวดเร็วกว่า มีผลตอบแทนท่ีดีกว่าอ่ืน ๆ  เป็นตน้ ในส่วนท่ีดีกว่าถา้เห็นว่ามี
ประโยชน์มากกว่าเสียประโยชน์ก็จะทาให้การยอมรับนวตักรรมมี แนวโนม้ในการยอมรับมากข้ึน 

2)  คุณลกัษณะท่ีเขา้กนัได ้(Compatibility) คือ การท่ีผูรั้บนวตักรรมรู้สึกหรือคิดว่าเขา้กนั ไดห้รือไปดว้ยกนั
ไดก้บัค่านิยมท่ีเป็นอยู่เดิมถา้นวตักรรมใดมีลกัษณะสอดคลอ้งกบัความคิดเดิม ๆ ก็จะท าให้การยอมรับมีแนวโน้ม
สูงข้ึน จากประสบการณ์ในอดีตตลอดจนความตอ้งการของผูรั้บความคิดใหม่ ๆ การเขา้กนัไดข้องนวตักรรมกบัส่ิง
ต่าง ๆ ท าให้ผูย้อมรับรู้สึกมัน่ใจและไม่ตอ้งเส่ียงภยัมาก ท าให้เกิดความรู้สึกท่ีมีความหมายมากข้ึน 

3)  คุณลกัษณะความยุ่งยากซบัซ้อน (Complexity) ถา้นวตักรรมท่ีน ามาใชมี้ความยุ่งยาก สลบัซับซ้อนมาก 
การยอมรับก็จะน้อยลงโดยเฉพาะถา้บุคลากรท่ีน านวตักรรมเหล่านั้ นมาใชมี้ความยุ่งยากก็ยิ่งท  าให้เกิดการต่อต้าน 
ดงันั้นการน านวตักรรมมาใชจึ้งมีความสัมพนัธ์ในทางตรงกนั ขา้มกบัการยอมรับ ถา้นวตักรรมมีความซับซ้อนมาก
อตัราการยอมรับจะลดลง แต่ถา้นวตักรรมมีความซบัซอ้นนอ้ยอตัราการยอมรับก็จะเพ่ิมข้ึนตรงกนัขา้ม 

4)  คุณลกัษณะสามารถทดลองใชไ้ด ้(Trainability) โดยการน าเอานวตักรรมส่วนยอ่ยๆ ไปทดลองใชโ้ดยใช้
ระยะเวลาไม่มากนกั ซ่ึงอาจจะแบ่งเป็นส่วนเล็กเม่ือน าไปทดลองและประสบความส าเร็จตามท่ีตอ้งการก็จะท าให้เกิด
การยอมรับมากข้ึนในนวตักรรมนั้นๆ 

5)  คุณลกัษณะสามารถสังเกตได ้(Observability) คือ ผลของนวตักรรมเป็นส่ิงท่ีมองเห็นได ้หมายความว่า
ถา้นวตักรรมท าให้เกิดการมองเห็นไดก้็จะท าให้การยอมรับมีน ้ าหนกัมากข้ึน ซ่ึงอาจมองไม่ถึงดา้นรูปธรรมในท่ีน้ี 

ถ้าการยอมรับว่าเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนทางจิตใจภายในบุคคล เร่ิมจากได้ยินในเร่ืองวิทยาการนั้นๆ 
จนกระทัง่ยอมรับน าไปใชใ้นท่ีสุด ซ่ึงกระบวนน้ีมีลกัษณะคลา้ยกบักระบวนการเรียนรู้และการตดัสินใจ โดยไดแ้บ่ง
กระบวนการยอมรับออกเป็น 5 ขั้นตอนดงัน้ี 

การยอมรับว่าเป็นกระบวนการท่ีเกิดข้ึนทางจิตใจภายในบุคคล เร่ิมจากได้ยินในเร่ืองวิทยาการนั้ นๆ 
จนกระทัง่ยอมรับน าไปใชใ้นท่ีสุด ซ่ึงกระบวนน้ีมีลกัษณะคลา้ยกบักระบวนการเรียนรู้และการตดัสินใจ โดยไดแ้บ่ง
กระบวนการยอมรับออกเป็น 5 ขั้นตอนดงัน้ี 

ขั้นท่ี 1 ขั้นรับรู้(Awareness Stage) เป็นขั้นเร่ิมแรกท่ีไดรั้บรู้เก่ียวกับส่ิงใหม่ๆ (นวตักรรม) ท่ีเก่ียวขอ้งกับ
กิจกรรมของบุคคลนั้นๆ แต่ยงัไดรั้บข่าวสารไม่ครบถว้น 

ขั้นท่ี 2 ขั้นสนใจ (Interest Stage) เป็นขั้นท่ีเร่ิมมีความสนใจแสวงหารายละเอียดเก่ียวกับวิทยาการใหม่ๆ 
เพ่ิมเติมพฤติกรรมน้ีเป็นไปในลกัษณะท่ีตั้งใจแน่ชดั และใชก้ระบวนการคิดมากกว่าขั้นแรก ซ่ึงในขั้นน้ีจะท าให้ไดรั้บ
ความรู้เก่ียวกบัส่ิงใหม่มากข้ึน 
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ขั้นท่ี 3 ขั้นประเมินค่า (Evaluation Stage) เป็นขั้นท่ีจะไตร่ตรองว่าจะลองใชว้ิธีการหรือหาวิทยาการใหม่ๆ 
ดว้ยการเปรียบเทียบระหว่างขอ้ดีและขอ้เสียจากค าแนะน าของข่าวสารต่าง ๆ เพ่ือประกอบการตดัสินใจ 

ขั้นท่ี 4 ขั้นทดลอง (Trial Stage) เป็นขั้นท่ีทดลองใช้นวตักรรมใหม่ๆ ซ่ึงเป็นการทดลองดู เพ่ือจะได้ดู
ผลลพัธ์ 

ขั้นท่ี 5 ขั้นตอนการยอมรับ (Adoption Stage) เป็นขั้นท่ีบุคคลยอมรับนวตักรรมใหม่ๆ นั้ น ไปใช้ในการ
ปฏิบติักิจกรรมของตนอยา่งเต็มท่ีหลงัจากท่ีไดท้ดลองปฏิบติัและเป็นประโยชน์ในส่ิงนั้นแลว้ 

จากแนวคิดกระบวนการยอมรับนวตักรรมจะเป็นกรอบและแนวคิดในการศึกษาในประเด็นคุณลกัษณะของ
การยอมรับนวตักรรมท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ ไดแ้ก่  คุณลกัษณะประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ, คุณลกัษณะท่ีเขา้กนัได ้
(Compatibility),คุณลักษณะความยุ่งยากซับซ้อน (Complexity),คุณลักษณะสามารถทดลองใช้ได้ (Trainability) ,
คุณลักษณะสามารถสังเกตได้ (Observability) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
ช่องทาง Mobile Application Banking(GHB ALL) 

 

 
 

3. การด าเนินการวจิัย 
ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
งานวิจัยน้ีการเก็บรวบรวมขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) กับกลุ่ม

ลูกค้ารายย่อยของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ผูว้ิจัยมีขั้นตอนเลือกกลุ่มตัวอย่างการสุ่มแบบสะดวก (Convenience 
Sampling) โดยการแจกแบบสอบถามให้กับลูกคา้ของธนาคารอาคารสงเคราะห์  จ  านวน 382 คน อา้งอิงจากตาราง
ส าเร็จรูปของ Krejcie and Morgan (1970) ท่ีค่าความคลาดเคล่ือน (Margin of error )ในระดับ ± 5 และระดับความ
เช่ือมัน่ (Confidence Level ) เท่ากบั 95% แต่การศึกษาคร้ังน้ีมีระยะเวลาการเก็บขอ้มูลท่ีจ  ากดั ดงันั้นกลุ่มตวัอย่างท่ี
ตอ้งใชใ้นการศึกษาทั้งหมด จึงมีจ  านวน 200 คน 

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 
ในการศึกษาวิจยัน้ีไดใ้ชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการท าวิจยั และเพ่ือให้เคร่ืองมือท่ีใชมี้ความเท่ียงตรง 

(validity) และความน่าเช่ือถือ จึงไดท้  าการทดสอบเคร่ืองมือดงัน้ี 
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1. การทดสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) โดยน าแบบสอบถามไปให้ผูเ้ ช่ียวชาญและ
ผูท้รงคุณวุฒิท่ีมีความรู้ความสามารถหรือมีความเช่ียวชาญ ดา้นพฤติกรรม ดา้นการยอมรับนวตักรรม และดา้นความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) จ านวน 3 ท่าน 
เพ่ือตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาและความเหมาะสมของภาษาท่ีใช ้ 

2. การทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability) โดยแบบสอบถามท่ีไดท้  าการปรับปรุงแกไ้ข พฒันาเคร่ืองมือให้
ครบถว้นตามวตัถุประสงค์ของการวิจยั และน าแบบสอบถามไปท าการทดลองใช ้(Try  out) กบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
ธนาคาร จ านวน 30 คน จากนั้นน าแบบสอบถามมาหาค่าความเช่ือมัน่ โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค 
(Cronbach’ coefficient alpha) น ามาวิเคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยรวมท่ีได้คือ 0.896 แสดงว่า
แบบสอบถามท่ีใช้ในการทดสอบมีความน่าเช่ือถือ (Nunnally, 1978) จากนั้ นจึงน าแบบสอบถามไปเก็บข้อมูล
ภาคสนาม จ านวน 200 ชุดโดยด าเนินการเก็บข้อมูลตั้ งแต่กุมภาพันธ์ 2562 ถึงเดือนเมษายน 2562 และได้รับ
แบบสอบถามท่ีตอบค าถามครบถว้นสมบูรณ์ทั้งส้ิน 185 ชุด 

การวเิคราะห์ข้อมูล  
การวิเคราะห์ขอ้มูลสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชเ้พ่ือบรรยายเก่ียวกบั ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบ

แบบสอบถาม โดยอธิบายรูปแบบสถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ร้อยละ (Percentage) ความถ่ี (Frequency) ค่าเฉล่ีย (Mean) 
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: SD)  

การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (InferentialStatistics) เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
(Hypothesis Testing) ดงัน้ี 

1. การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ด้านพฤติกรรม และด้าน
คุณลักษณะของนวตักรรมท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทาง Mobile 
Application Banking (GHB ALL) ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ดว้ยสถิติ Independent t-test เพ่ือเปรียบเทียบระหว่าง 
2 ตวัแปรท่ีเป็นอิสระกนั และใช ้One-Way ANOVA เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปรมากกว่า 2 ตวั 

2. การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบความสัมพนัธ์ในลกัษณะของการส่งผลต่อกนัระหว่างตวัแปรอิสระหลายตัว 
ของด้านคุณลักษณะของนวตักรรมกับความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทาง Mobile 
Application Banking (GHB ALL) ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ สถิติท่ีใชคื้อ การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression) เม่ือผูว้ิจยัไดร้วบรวมและตรวจสอบความถูกต้องของแบบสอบถามแลว้ผูว้ิจยัจะน าแบบสอบถามมาลง
รหัสและถ่ายทอดลงในแบบฟอร์ม (Coding Form) เพ่ือให้สามารถประมวลผลในโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
 

4. ผลการวจิัย 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ

หญิง คิดเป็นร้อยละ 52.8 มีอายรุะหว่าง 31 – 40 ปี คิดเป็นร้อยละ 52.4 มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 36.8 การศึกษา
อยูใ่นระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 47.6 ประกอบอาชีพขา้ราชการ/พนกังานของรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 45.8 มี
รายไดร้ะหว่าง 25,001 - 35,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 37.8 ขอ้มูลดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม 
พบว่า ระยะเวลาในการใชง้าน Mobile Application Banking ส่วนใหญ่ใชง้าน 1-2 คร้ัง/สัปดาห์ ร้อยละ 57.8 มีความถ่ี
ในการใชง้าน Mobile Application Banking 1-15 นาทีต่อสัปดาห์ ร้อยละ 63.8 และท าธุรกรรมทางการเงินพ้ืนฐานมาก
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ท่ีสุด ร้อยละ 57.8 โดยมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการยอมรับนวตักรรมการใชบ้ริการ Mobile Application Banking 
(GHB ALL) โดยรวม อยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.11 

 

ผลการทดสอบสมุมตฐิาน 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผ่านช่องทาง Mobile 
Application Banking (GHB ALL) 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 2 แสดงให้เห็นว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการผา่นช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) ของเพศชายและเพศหญิง (t= 1.585, P-value = 0.115) 
กลุ่มอาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดข้องผูท่ี้มาใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) มีความพึง
พอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง Mobile Application Banking ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั P-
value < 0.05 ในขณะท่ี สถานภาพ (F = 1.038, p-value <0.001 ของผูท่ี้มาใชบ้ริการ มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ผา่นช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั P-value < 0.05 
และเม่ือทดสอบความแตกต่างรายคู่ ดว้ยวิธี Fisher’s LSD พบว่า ผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีมีโสด มีความพึงพอใจในการใช้
บริการผ่านช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) แตกต่างจากสถานภาพสมรส และหมา้ยหรือหยา่ร้าง 
(p-value < 0.001) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ P-value < 0.05 ตามตารางท่ี 3 

   

ตารางท่ี 2 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างในระดบัความคิดเห็นท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่น
ช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) จ  าแนกตามลกัษณะประชากรศาสตร์ 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ t F p-value 
1) เพศ ชาย/หญิง 1.585 - 0.115 
2) อาย ุ ระหว่างกลุ่ม - 0.608 0.064 
3) สถานภาพ ระหว่างกลุ่ม - 1.038 0.000* 
4) ระดบัการศึกษา ระหว่างกลุ่ม - 1.355 0.054 
5) อาชีพ ระหว่างกลุ่ม - 4.695 0.126 
6) รายไดต่้อเดือน ระหว่างกลุ่ม - 1.584 0.195 
* มีนยัส าคญัทางสถิติ p-value < 0.05     

 

ตารางท่ี 3 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ดว้ย Fisher’s LSD ในระดบัความคิดเห็นท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง Mobile Application Banking จ าแนกตามระดบัการศึกษา 

ระดับการศึกษา 
p-value 

1 2 3 

1) โสด 1.000 0.000* 0.000* 
2) สมรส  1.000 0.031* 
3) หมา้ย/หยา่ร้าง     1.000 
* The mean difference is significant at the 0.05 level.    
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สมมติฐานท่ี 2 ปัจจัยพฤติกรรมการใช้บริการมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านช่องทาง 
Mobile Application Banking (GHB ALL) 

ผลการศึกษาตามตารางท่ี 4 แสดงให้เห็นว่า ปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการผ่านช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) ของระยะเวลาในการใชง้าน (F= 2.664, P-value = 
0.173) และความถ่ีในการใชง้าน (F= 2.343, P-value = 0.075) ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั P-value 
< 0.05 ในขณะท่ีลกัษณะการใชง้าน ประเภทของธุรกรรม (F = 6.217, p-value = 0.017 ของผูท่ี้มาใชบ้ริการ Mobile 
Application Banking (GHB ALL) มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการผ่านช่องทาง Mobile Application Banking (GHB 
ALL) แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั P-value < 0.05  

เม่ือทดสอบความแตกต่างรายคู่ ดว้ยวิธี Fisher’s LSD พบว่า ผูท่ี้มาใชบ้ริการ Mobile Application Banking 
(GHB ALL) ท่ีท  าธุรกรรมทางการเงินพ้ืนฐาน มีความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านช่องทาง Mobile Application 
Banking (GHB ALL) แตกต่างจากการท าธุรกรรมการเงินท่ีเก่ียวกบัการซ้ือขายสินคา้ผา่นออนไลน์ (p-value = 0.004) 
และท าธุรกรรมการเงินท่ีเก่ียวกบัการท างานและธุรกิจต่าง ๆ (p-value = 0.009) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ P-value < 
0.05  ตามตารางท่ี 5 

 
ตารางท่ี 4 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างในระดบัความคิดเห็นท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผ่าน
ช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) จ าแนกตามพฤติกรรมการใชบ้ริการ  

ด้านพฤตกิรรมการใช้งาน F p-value 
1) ระยะเวลาในการใชง้าน ระหว่างกลุ่ม 2.664 0.173 
2) ความถ่ีในการใชง้าน ระหว่างกลุ่ม 2.343 0.075 
3) ลกัษณะการใชง้าน ประเภทของธุรกรรม  ระหว่างกลุ่ม 6.217 0.017* 

* มีนยัส าคญัทางสถิติ p-value<0.05    
 

ตารางท่ี 5 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างรายคู่ ดว้ย Fisher’s LSD ในระดบัความคิดเห็นท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง Mobile Application Banking จ าแนกตามลกัษณะการใชง้าน  

ลกัษณะการใช้งาน ประเภทของธุรกรรม 
p-value 

1 2 3 

1) ท าธุรกรรมทางการเงินพ้ืนฐาน 1.000 0.004* 0.009* 
2) ท าธุรกรรมการเงินท่ีเก่ียวกบัการซ้ือขายสินคา้ผา่นออนไลน์  1.000 0.529 
3) ท าธุรกรรมการเงินท่ีเก่ียวกบัการท างานและธุรกิจต่าง ๆ     1.000 
* The mean difference is significant at the 0.05 level.    

 

สมมติฐานท่ี 3 คุณลกัษณะการยอมรับนวตักรรมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผ่านช่องทาง 
Mobile Application Banking (GHB ALL) 
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การวเิคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
ผลการศึกษาตามตารางท่ี 6 แสดงให้เห็นว่า อิทธิพลการยอมรับนวตักรรมส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการผ่านช่องทาง Mobile Application Banking(GHB ALL) ของผู ้ใช้บริการ ในคุณลักษณะประโยชน์ เ ชิง
เปรียบเทียบ (B = 0.195, p-value = 0.032) ความยุง่ยากซบัซอ้น (B = 0.154, p-value = 0.046) และคุณลกัษณะสามารถ
สังเกตได ้(B = 0.422, p-value < 0.001) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง Mobile 
Application Banking(GHB ALL) ของผูใ้ช้บริการ Mobile Application Banking มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
ในขณะท่ี คุณลกัษณะท่ีเขา้กนัได ้(Compatibility) (B = 0.088, p-value = 0.257) และคุณลกัษณะสามารถทดลองใชไ้ด ้
(B = 0.120, p-value = 0.104) มีความสัมพันธ์ เชิงบวกกับความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านช่องทาง Mobile 
Application Banking (GHB ALL) ของผูใ้ชบ้ริการ อย่างไม่มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในขณะท่ี คุณลกัษณะท่ี
เขา้กนัได ้(Compatibility) (B = 0.088, p-value = 0.257) และคุณลกัษณะสามารถทดลองใชไ้ด ้(B = 0.120, p-value = 
0.104) มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกับความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านช่องทาง Mobile Application Banking (GHB 
ALL) ของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งไม่มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

สรุปไดว้่า ปัจจยัท่ีส่งผลกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง Mobile Application Banking (GHB 
ALL) ของตวัแปรดา้นการยอมรับนวตักรรมเขา้สู่สมการพยากรณ์ดว้ยสถิติ Multiple Regression โดยวิธีการน าเขา้และ
ออกสมการทีละตัวแบบ Stepwise เพ่ือสร้างโมลเดลการพยากรณ์พบว่า ตัวแปรด้านการยอมรับนวตักรรม ไดแ้ก่ 
คุณลกัษณะประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ คุณลกัษณะท่ีเขา้กนัได ้คุณลกัษณะความยุ่งยากซบัซ้อน คุณลกัษณะสามารถ
ทดลองใชไ้ด ้และคุณลกัษณะสามารถสังเกตได ้สามารถอธิบายความพึงพอใจในการใชบ้ริการผ่านช่องทาง Mobile 
Application Banking(GHB ALL) ของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ไดร้้อยละ 70 เม่ือปรับแก้
ดว้ยค่าค่าสหสัมพนัธ์พหุคูณ สามารถอธิบายความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง Mobile Application Banking 
(GHB ALL) ของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Application Banking ไดร้้อยละ 69 
 

ตารางท่ี 6 แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression) คุณลกัษณะการยอมรับนวตักรรม
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ 
 Mobile Application Banking  

B t p-value 
Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 
ค่าคงท่ี (Constant) 4.771 5.450 0.000   
ปัจจัยคุณลกัษณะของนวตักรรม      

 1) ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ  0.195 2.162 0.032* 0.311 3.220 
 2) เขา้กนัได ้ 0.088 1.137 0.257 0.311 3.220 
 3) ความยุง่ยากซบัซอ้น  0.154 2.005 0.046* 0.284 3.520 
 4) สามารถทดลองใชไ้ด ้ 0.120 1.632 0.104 0.302 3.312 

  5) สามารถสังเกตได ้ 0.422 5.718 0.000* 0.325 3.079 
R Square = 0.701     Adjusted R Square = 0.692 

* มีนยัส าคญัทางสถิติ p-value <0.05      
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 5. การอภปิรายผล 
สมมตฐิานที ่ 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง Mobile 

Application Banking (GHB ALL) มีดงัน้ี 
ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านช่องทาง Mobile Application 

Banking (GHB ALL) ของเพศชาย เพศหญิง กลุ่มอายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดข้องผูท่ี้มาใชบ้ริการ Mobile 
Application Banking (GHB ALL) มีความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านช่องทาง Mobile Application Banking ไม่
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ในขณะท่ีผูท่ี้มาใชบ้ริการท่ีมีโสด มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง 
Mobile Application Banking (GHB ALL) แตกต่างจากสถานภาพสมรส และหมา้ยหรือหย่าร้าง อย่างมีนัยส าคญัทาง
สถิติ P-value < 0.05 สอดคล้องกับการศึกษาของ สิทธิณัฐ บวัขจร (2556) ท่ีศึกษาเร่ืองลักษณะของบุคคลและ
นวัตกรรมท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้แอพพลิเคชั่นบนระบบปฏิบัติการไอโอเอสของผู ้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร ซ่ึงพบว่า อายุ อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชแ้อพพลิเคชั่นบน
ระบบปฏิบติัการไอโอเอส อย่างไม่มีนัยส าคญัทางสถิติ และสอดคลอ้งกบัการศึกษาของ เทอดรัฐ แววศกัด์ิ (2556) ท่ี
ศึกษาเร่ืองการยอมรับนวตักรรมท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือแอพพลิเคชัน่ ส าหรับสมาร์ทโฟนของผูบ้ริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงพบว่า ผูบ้ริโภคท่ีมีสถานภาพการสมรสแตกต่างกนัมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือแอพพลิเคชัน่
ดา้นค่าใชจ่้ายในการซ้ือแอพพลิเคชัน่แตกต่างจากสถานภาพโสด  

สมมติฐานที่ 2 ปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการผ่าน Mobile Application Banking (GHB ALL) มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) มีดงัน้ี 

ปัจจยัพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผ่านช่องทาง Mobile Application 
Banking (GHB ALL) ของระยะเวลาในการใชง้าน และความถ่ีในการใชง้าน ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั P-value < 0.05 ในขณะท่ีผูท่ี้มาใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ท่ีท  าธุรกรรมทางการเงิน
พ้ืนฐาน มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่นช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) แตกต่างจากการท า
ธุรกรรมการเงินท่ีเก่ียวกบัการซ้ือขายสินคา้ผ่านออนไลน์ (p-value = 0.004) และท าธุรกรรมการเงินท่ีเก่ียวกบัการ
ท างานและธุรกิจต่าง ๆ (p-value = 0.009) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติ สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ทวีพงศ ์ สู่สวสัด์ิ 
(2559) ท่ีศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการ Mobile banking ของธนาคารออมสิน (MYMO) 
และ ธนาคารกสกิ รไทย (K-PLUS) ในจงัหวดัเพชรบุรี ซ่ึงพบว่าปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการ 
Mobile banking คือ ความคาดหวงัต่อบริการ และมุมมองต่อคุณภาพบริการ จะส่งผลต่อความพึงพอใจโดยรวมของ
การบริการตามการลกัษณะการใชง้าน และประเภทของธุรกรรม  

สมมติฐานที่ 3 คุณลกัษณะการยอมรับนวตักรรมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผ่านช่องทาง 
Mobile Application Banking(GHB ALL) มีดงัน้ี 

การยอมรับนวตักรรมส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านช่องทาง Mobile Application Banking 
(GHB ALL) ของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นคุณลกัษณะประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ ความยุง่ยากซบัซอ้น  และคุณลกัษณะสามารถ
สังเกตได ้มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการผ่านช่องทาง Mobile Application Banking(GHB 
ALL) ของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Application Banking มีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ในขณะท่ี คุณลกัษณะท่ีเขา้กนั
ได ้(Compatibility) และคุณลกัษณะสามารถทดลองใชไ้ด ้มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
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ผ่านช่องทาง Mobile Application Banking(GHB ALL) ของผูใ้ช้บริการ อย่างไม่มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ Al–Jabri และ Sohail (2012) ท่ีศึกษาเร่ือง การใชบ้ริการธนาคารผ่านโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี:
การประยกุตใ์ชท้ฤษฏีการแพร่กระจายนวตักรรม (Mobile Banking Adoption: Application of Diffusion of Innovation 
Theory) ซึงพบว่า ดา้นประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ ดา้นความเขา้กนัได ้ดา้นสังเกตได ้และดา้นการยอมรับความเส่ียง
มีอิทธิผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการธนาคารผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีตรงกนัขา้มกบัดา้นความสามารถในการน าไป
ทดลองใช้และด้านความซับซ้อนไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีผล
การศึกษาคร้ังน้ีจะมีผลกระทบในทางปฏิบติัส าหรับอุตสาหกรรมการธนาคารในซาอุดิอาระเบีย 

 
6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

การศึกษา ปัจจยัดา้นคุณลกัษณะของนวตักรรมและปัจจยัดา้นพฤติกรรมท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) พบว่า ลูกคา้มีระดบัความพึงพอใจใน
การใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL)โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

ข้อเสนอแนะจากการวจิัย 
จากการศึกษา พบว่า ปัจจยัดา้นคุณลกัษณะของนวตักรรมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการผา่น

ช่องทาง Mobile Application Banking(GHB ALL) ของผู ้ใช้บริการ โดยตัวแปรด้านคุณลักษณะประโยชน์เชิง
เปรียบเทียบ ความยุ่งยากซบัซ้อน และคุณลกัษณะสามารถสังเกตไดน้ั้นมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทาง Mobile Application Banking(GHB ALL) โดยท่ีคุณลกัษณะสามารถสังเกตไดเ้ป็น
ปัจจยัท่ีผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัมากท่ีสุด และพบว่า ระดบัความคิดเห็นดา้นความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ Mobile 
Application Banking (GHB ALL) อยู่ในระดบัมากโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.16 แต่เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า โดยรวม
แลว้ความพึงพอใจกบัการใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ของผูใ้ชบ้ริการนั้นมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด
(3.91) ดงันั้น หากจะท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการในทางธุรกิจธนาคารควรจะส่งเสริมปัจจยัทั้ง 3 
ดงัท่ีไดก้ล่าวขา้งตน้เพ่ือเพ่ิมระดบัความพึงพอใจให้มากข้ึน ซ่ึงผู้ศึกษามข้ีอเสนอแนะดังนี ้

1. ด้านคุณลักษณะประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ ธนาคารตอ้งมีการพฒันาการให้บริการท่ีหลากหลายมากข้ึน 
โดยเพ่ิมรูปแบบการให้บริการเพ่ิมจากการให้บริการด้านธุรกรรมการการเงินทัว่ไป เช่น ลูกค้าสามารถเรียกดู
ผลิตภณัฑ์ดา้นสินเช่ือ/เงินฝาก/ทรัพยสิ์นรอการขาย(NPA)และส่งค าร้องขอกู้ตลอดจนการติดตามผลการยื่นกู ้ผ่าน 
Mobile Application Banking (GHB ALL) เ รียกดู Statement ,การจองคิว , การเรียกดูใบเสร็จ ตลอดจนข่าวสาร
ประชาสัมพนัธ์กิจกรรมและสิทธิพิเศษต่างๆของธนาคาร โดยสร้างรูปแบบการบริการ Mobile Application Banking 
(GHB ALL) ท่ีท  าให้ลูกคา้รู้สึกเหมือนมีธนาคารอยูด่ว้ยทุกที ทุกเวลา ไดรั้บการบริการท่ีสะดวก รวดเร็วและปลอดภยั  

2. ด้านความยุ่งยากซับซ้อน ธนาคารตอ้งพฒันาฟังค์ชนัการใชง้าน Application ให้สามารถใชง้านง่ายไม่
ซับซ้อน ตั้งแต่ขั้นตอนการลงทะเบียนสมคัรใชบ้ริการ การใชง้านบริการภายใน Mobile Application Banking (GHB 
ALL) ตลอดจนขอ้จ ากดัในการใชง้าน เช่น เวอร์ชัน่หรือประเภทของระบบปฏิบติัการ ขั้นตอนการยืนยนัตวัตน หาก
สามารถลดความยุ่งยากซับซ้อนในการเรียนรู้การเขา้ใชบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการไดรั้บความสะดวกรวดเร็วในการใช้
บริการ ก็จะท าให้เกิดความพึงพอใจท่ีมากข้ึน 
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3. ด้านคุณลกัษณะสามารถสังเกตได้  ใน Mobile Application Banking (GHB ALL) รายการหรือตวัเลือกใน
การใชบ้ริการต่างๆ ตอ้งสวยงาม มีรูปแบบท่ีส่ือถึงประเภทการบริการท่ีชดัเจนเพ่ือการใชง้านไดง่้ายและดึงดูดความ
สนใจของผูใ้ชบ้ริการ พฒันาขอ้จ ากดัของการให้บริการเร่ืองเวลาการให้บริการท าให้สามารถใชบ้ริการได ้24 ชัว่โมง 
เพ่ิมตอบสนองความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการท่ีสามารถท าไดทุ้กท่ีทุกเวลา สะดวก รวดเร็วประหยดัเวลา ไม่ตอ้งรอต่อ
แถวเพ่ือเข้ารับการบริการ ท าให้ประหยดังบเดินทางและค่าธรรมเนียมการใช้บ ริการ และยงัสามารถเห็นการ
เคล่ือนไหวของธุรกรรมผา่น Mobile Application Banking (GHB ALL) ไดท้นัที 

ในขณะท่ี คุณลักษณะที่เข้ากันได้ และคุณลักษณะสามารถทดลองใช้ได้ ไม่พบว่า มีอิทธิพลการยอมรับ
นวัตกรรมส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านช่องทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) ของ
ผูใ้ชบ้ริการ จากการศึกษา พบว่า คุณลกัษณะสามารถทดลองใชไ้ด ้โดยรวมมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการยอมรับ
นวตักรรมการใชบ้ริการ Mobile Application Banking อยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.97   โดยมีระดบัความ
คิดเห็นเก่ียวกับความรู้และมีอุปกรณ์ (มือถือ)ท่ีพร้อมในการท าธุรกรรมผ่าน Mobile Application Banking ของ
ผูใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด (3.89)  เม่ือพิจารณาเร่ืองความพร้อมของอุปกรณ์(มือถือ)พบว่า กลุ่มผูใ้ชบ้ริการส่วน
ใหญ่มีรายไดร้ะหว่าง 25,001 - 35,000 บาท ส าหรับอุปกรณ์ (มือถือ) ท่ีใชก้ารในใชง้านถือว่ามีราคาสูงเมื่อเปรียบเทียบ
กบัรายไดข้องผูใ้ชบ้ริการ และส่วนใหญ่อายรุะหว่าง 31 - 40 ปี ซ่ึงอาจเป็นอีกปัจจยัท่ีท  าให้ระดบัความคิดเห็นมีค่านอ้ย 
และคุณลักษณะท่ีเข้ากันได้ โดยรวมมีระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการยอมรับนวัตกรรมการใช้บริการ Mobile 
Application Banking (GHB ALL)อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.20 ซ่ึงมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัการ
ชอบทดลองใชน้วตักรรมใหม่ๆมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด (4.08) ทั้งน้ี ธนาคารตอ้งมีการพฒันาเร่ืองขอ้จ ากดัในการใชง้าน 
Mobile Application Banking (GHB ALL) ให้สามารถใชง้านไดง่้ายดว้ยอุปกรณ์และระบบปฏิบติัการท่ีหลากหลาย
ประเภทซ่ึงท าให้ผูใ้ช้บริการสามารถมีความพร้อมของอุปกรณ์และเข้าถึงบริการไดง่้าย และควรเพ่ิมช่องทางให้
สามารถทดลองใชง้าน Mobile Application Banking หรือเพ่ิมช่องทางการให้ขอ้มูลเก่ียวกบัขั้นตอนการใชง้านเพ่ือเพ่ิม
ความรู้และความพร้อมของผูใ้ช้บริการในการใช้งานจริงบน Mobile Application Banking ซ่ึงจะท าให้ผูใ้ช้บริการ
สามารถเขา้ถึงทุกบริการ และสามารถสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูใ้ชบ้ริการในการทดลองใชน้วตักรรมใหม่  ๆให้เพ่ิมมากข้ึน 

 
ข้อเสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาเฉพาะเจาะจงถึงประเด็นปัญหาการใชบ้ริการผ่านช่องทาง Mobile Application Banking 

(GHB ALL) ของผูป้ระกอบการ เพ่ือทราบถึงประเด็นปัญหาและอุปสรรคในการใช้บริการ Mobile Application 
Banking (GHB ALL) ว่ามีประเด็นอยา่งไรบา้ง เพ่ือให้ไดข้อ้มูลยอ้นกลบัส าหรับแนวทางการพฒันาคุณภาพให้บริการ 
Mobile Application Banking (GHB ALL) เป็นท่ียอมรับของลูกคา้เพ่ิมมากข้ึน 

2. ควรศึกษาการคาดหวงัของผูใ้ช้บริการของ Mobile Application Banking (GHB ALL) เพ่ือตอบสนอง
ความตอ้งการของผูบ้ริการสูงสุด และเพ่ือเป็นการประเมินกลยทุธ์ท่ีถูกน ามาใชน้ ามาปรับปรุงเพ่ือสร้างความไดเ้ปรียบ
ในการแข่งขนั และเปรียบเทียบปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการผา่นช่องทาง Mobile Application Banking (GHB 
ALL) เพ่ือหาผลลพัธ์ท่ีไดข้อ้แตกต่าง และเปรียบเทียบส าหรับวางแผนกลยทุธ์ทางการตลาดในภาวะท่ีมีการแข่งขันสูง
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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