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	 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้

งาน Mobile banking ของธนาคารสัญชาติไทย สิงคโปร์ และมาเลเซีย 2) ศึกษาปัจจัยในการเลือกใช้แอปพลิเคชัน

ของผู้ใช้งาน Mobile banking ของธนาคารสัญชาติไทย สิงคโปร์ และมาเลเซีย และ 3) 	 ศึกษาความพึงพอใจของ

ผู้ใช้งาน Mobile banking ของธนาคารสัญชาติไทย สิงคโปร์ และมาเลเซีย 

	 การวิจัยครั้งนี้ครอบคลุมเนื้อหาจากผู้ให้ข้อมูล คือ กลุ่มผู้ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารซีไอ

เอ็มบี และธนาคารยูโอบี ในเขตอำ�เภอเมือง จังหวัดชลบุรี จำ�นวน 450 คน ผลการวิจัยพบว่า ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ

แบบสอบถาม ในด้าน เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ ที่แตกต่างกัน มีผลต่อ

ความสำ�เร็จและความพึงพอใจใน Mobile banking ไม่แตกต่างกัน ในธนาคารสัญชาติสิงคโปร์ พฤติกรรมใช้บริการ

ของผู้ตอบแบบสอบถามที่แตกต่างกัน มีผลต่อความสำ�เร็จและความพึงพอใจใน Mobile banking ไม่แตกต่างกันใน

ธนาคารสัญชาติไทย และคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความเป็นส่วนตัว และด้านการเข้าถึงการให้บริการ 

มีผลต่อ ความสำ�เร็จและความพึงพอใจใน Mobile banking ระหว่างธนาคารสัญชาติไทย สิงคโปร์ และมาเลเซีย

	 ในภาพรวมผู้วิจัยพบว่า ควรมีการปรับปรุงในด้านความเป็นส่วนตัว ทางธนาคารควรมีการปรับปรุงข้อมูล

ส่วนตัวของผู้ใช้ให้ปลอดภัยและถูกเก็บเป็นความลับ รวมไปถึงการใช้รหัสผ่านเข้าแอปพลิเคชั่นโดย Touch ID ควรมี

การจัดเก็บลายนิ้วมือในการเข้าแอปพลิเคชั่นแยกออกจากลายนิ้วมือในการปลดล็อคโทรศัพท์ ด้านการเข้าถึงการให้

บริการ ทางธนาคาร ควรมีการเพิ่มและปรับปรุงความสามารถของแอปพลิเคชั่นให้รองรับการใช้งานที่หลากหลาย ให้

สามารถใช้งานได้สะดวกและเหมาะสมกับผู้ใช้มากยิ่งขึ้น นอกจากนี้การล็อคอินเข้าระบบควรมีการปรับปรุงให้เข้าถึง

ได้ง่าย รวดเร็ว จนทำ�ให้ผู้ใช้สามารถรู้ได้ถึงความสะดวกสบาย และง่ายต่อการใช้งาน อีกทั้งเมื่อการใช้งานบนแอปพลิ

เคชั่นมีปัญหา ควรจะมีช่องทางการติดต่อในการแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว ควรมีสายตรงที่ติดต่อเกี่ยวกับปัญหาการ

ใช้งานแอปพลิเคชั่นโดยตรง

คำ�สำ�คัญ: ความพึงพอใจ,Mobile banking
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	 This quantitative research attempts 1) to study factors affecting users’ satisfaction on 

mobile banking of banks from Thailand, Singapore and, Malaysia; 2) to explore the factors in using 

Mobile Banking application of those banks and; 3) to study the users’ satisfaction on mobile bank-

ing of banks from Thailand, Singapore and, Malaysia. 

	 This study covered the key informant who were 450 customers of Siam Commercial Bank, 

CIMB bank and, UOB bank in Mueang District, Chon Buri Province. It was found from the general 

data of the respondents that the difference in gender, age, marital status, education, average 

monthly income and occupation had influenced on success and satisfaction on Mobile Banking 

without any differences. For Singaporean banks, the different behaviors to use the service of the 

respondents had an impact on success and satisfaction on Mobile Banking without any differences 

when comparing with the customers of Thai banks. For quality of e-service, privacy and accessibil-

ity had influenced on the success and satisfaction on Mobile Banking among banks from Thailand, 

Singapore and, Malaysia.

	 In overall, it was found that there should be an improvement of privacy, the banks should 

adjust the private information of their customers to be safe and confidential to ensure their cus-

tomers. Also, the use of Touch ID to access the application should be different from the finger-

prints to unlock the phone. This would ensure the users for the higher level of security. To access 

the service, the banks should increase and develop the competency of the applications to serve 

multifunction when using in smartphone, tablet as well as other portable computers. To do this, 

it will be more convenient and more appropriate to the users. Moreover, logging into the system 

should be adjusted to become faster so that customers could perceive the convenience and the 

ease of use. When problems exist, there should be a contact channel to solve those problems 

such as direct call for the problems on the use of application.

Keywords: Mobile banking  satisfaction
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บทนำ�

	 ความเป็นมาและความสำ�คัญของปัญหา

	 ถ้าหากพูดถึงการทำ�ธุรกรรมทางการเงินในอดีต ทุกคนจะนึกถึงการเดินทางไปทำ�ธุรกรรมทางการเงิน

ที่สาขาต่าง ๆ ของธนาคาร ไม่ว่าจะเป็นการฝาก ถอน โอน หรือการจ่ายบิล แต่ในปัจจุบันนี้ความก้าวหน้าทาง

เทคโนโลยีรวมไปถึงการสื่อสารได้ส่งผลต่อการดำ�เนินธุรกิจทางด้านการเงินการธนาคาร ซึ่งปัจจุบันธนาคารพาณิชย์

ได้มีการแข่งขันกันมากขึ้นอย่างไม่มีที่สิ้นสุด การดำ�เนินธุรกิจด้านการเงินการธนาคารจึงจำ�เป็นต้องมีการปรับปรุง

เปลี่ยนแปลง และมีการพัฒนารูปแบบการให้บริการที่ทันสมัย เหมาะกับยุคสมัยที่เปลี่ยนไป โดยการนำ�เทคโนโลยี

ต่างๆเข้ามาช่วยดำ�เนินงาน เพื่อให้บริการที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า และอำ�นวยความสะดวกในการทำ�

ธุรกรรมทางการเงิน โดยเฉพาะอย่างยิ่งการให้บริการธนาคารบนมือถือ (Mobile banking) เป็นธุรกรรมทางการเงิน

บนโทรศัพท์มือถือรูปแบบหนึ่ง ที่ธนาคารใช้เพิ่มช่องทางในการหารายได้ ขยายฐานลูกค้า รักษาส่วนแบ่งการตลาด 

และช่วยลดต้นทุนในการดำ�เนินงาน ซึ่งจะส่งผลให้เกิดความได้เปรียบทางการแข่งขันในธุรกิจ และยังเป็นการพัฒนา

ศักยภาพของธนาคารได้อีกด้วย

	  จากการค้นคว้าข้อมูลจาก ธนาคารแห่งประเทศไทย ซึ่งเป็นหน่วยงานที่จัดตั้งหรือสนับสนุนการจัด

ตั้งระบบการชำ�ระเงิน  ระบบการหักบัญชีระหว่างสถาบันการเงิน และบริหารจัดการระบบดังกล่าวให้เกิดความ

ปลอดภัยและมีประสิทธิภาพ ในปี พ.ศ. 2559 พบว่า จำ�นวนบัญชีลูกค้าที่ใช้บริการ จำ�นวน 20,883,147 บัญชี 

ปริมาณรายการ 584,983 พันรายการ และมูลค่ารายการ 5,361 พันล้านบาท ซึ่งสูงกว่าทุก ๆ ปี เมื่อเทียบตั้งแต่ปี 

พ.ศ. 2553 

	 ซึ่งจากข้อมูลการชำ�ระเงินผ่านบริการ Mobile banking และ Internet banking ในแต่ละปีจะไม่เท่ากัน 

และมีแนวโน้มการใช้งานเพิ่มขึ้นเรื่อย ๆ โดยแต่ละธนาคารก็จะมีบริการที่แตกต่างกัน ความพึงพอใจที่แตกต่างกัน 

ผู้วิจัยจึงต้องการทำ�การศึกษาถึงความสำ�เร็จและความพึงพอใจใน Mobile banking ระหว่างธนาคารสัญชาติไทย 

สิงคโปร์ และมาเลเซีย อันจะเป็นประโยชน์ในการเลือกใช้ได้ตรงกับความต้องการของผู้ใช้งาน และเพื่อเป็นแนวทาง

สำ�หรับผู้ผลิตนำ�ผลการวิจัยมาปรับปรุงและพัฒนาให้เกิดประสิทธิภาพที่ดีที่สุดต่อธนาคารทั้ง 3 สัญชาติต่อไป

วัตถุประสงค์ในการวิจัย

	 1.  เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน Mobile banking ของธนาคารสัญชาติไทย 

สิงคโปร์ และมาเลเซีย

	 2.  เพื่อศึกษาปัจจัยในการเลือกใช้แอปพลิเคชันของผู้ใช้งาน Mobile banking ของธนาคารสัญชาติไทย 

สิงคโปร์ และมาเลเซีย

	 3.  เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้งาน Mobile banking ของธนาคารสัญชาติไทย สิงคโปร์ และมาเลเซีย
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ขอบเขตของการวิจัย

	 งานวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาการเปรียบเทียบความสำ�เร็จและความพึงพอใจใน Mobile banking ระหว่าง

ธนาคารสัญชาติไทย สิงคโปร์ และมาเลเซีย เป็นเวลาตั้งแต่เดือนเดือนกันยายนถึงเดือนมีนาคม ขอบเขตด้านเวลา

ทำ�การศึกษาวิจัย โดยผู้วิจัยได้ศึกษา พ.ศ. 2560 รวมระยะเวลาทั้งสิ้น 7 เดือน

	 ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง โดยเก็บข้อมูลจากผู้ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารซีไอ

เอ็มบี และธนาคารยูโอบี สุ่มตัวอย่างแบบบังเอิญ และใช้จำ�นวน 450 คน

	 ขอบเขตด้านเนื้อหา เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้งาน Mobile banking ระหว่างธนาคาร

สัญชาติไทย สิงคโปร์ และมาเลเซีย ปัจจัยต่างๆในการเลือกใช้งาน และปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน

	 ขอบเขตด้านพื้นที่ ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารซีไอเอ็มบี และธนาคารยูโอบี ในเขตอำ�เภอเมืองชลบุรี

	 ขอบเขตด้านเวลา เริ่มตั้งแต่เดือนกันยายน พ.ศ. 2560 ถึงเดือนมีนาคม พ.ศ. 2561

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ

	 1.  ทราบถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ Mobile banking ของธนาคารสัญชาติไทย 

สิงคโปร์ และมาเลเซีย

	 2.  ทราบถึงปัจจัยในการเลือกใช้แอปพลิเคชันของผู้ใช้งาน Mobile banking ของธนาคารสัญชาติไทย 

สิงคโปร์ และมาเลเซีย

	 3.  ทราบถึงการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้งาน Mobile banking ของธนาคารสัญชาติไทย 

สิงคโปร์ และมาเลเซีย และเพื่อเป็นแนวทางสำ�หรับผู้ผลิตแอปพลิเคชัน นำ�ผลการวิจัยมาปรับปรุง และพัฒนาระบบ

ให้ตอบสนองกับความต้องการของกลุ่มผู้ใช้งาน และเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพที่ดีที่สุดต่อธนาคารทั้ง 3 สัญชา

กรอบแนวคิด

			         ตัวแปรต้น		          ตัวแปรตาม
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วิธีดำ�เนินการวิจัย

	 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใช้วิจัยเชิงสำ�รวจ (Survey research 

method) และวิธีการเก็บข้อมูลโดยแบบสอบถาม (Questionnaire) เพื่อทำ�การศึกษาถึงความสำ�เร็จและความพึง

พอใจใน Mobile banking ระหว่างธนาคารสัญชาติไทย สิงคโปร์ และมาเลเซีย โดยประชากร ได้แก่  ผู้ใช้บริการ

ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารซีไอเอ็มบี และธนาคารยูโอบี ในเขตอำ�เภอเมือง จังหวัดชลบุรี เนื่องจากผู้วิจัยไม่ทราบ

จำ�นวนประชากรที่แน่นอนของผู้ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารซีไอเอ็มบี และธนาคารยูโอบี ในเขตอำ�เภอ

เมือง จังหวัดชลบุรี ดังนั้น ขนาดตัวอย่างจึงคำ�นวณได้จากสูตรไม่ทราบขนาดตัวอย่างของ Cochran (1963) โดย

กำ�หนดระดับค่าความเชื่อมั่นร้อยละ 95 และระดับความคาดเคลื่อนร้อยละ 5 (กัลยา วาณิชย์บัญชา, 2549) ต้อง

ใช้ขนาดตัวอย่างอย่างน้อย 323 คน ทั้งนี้เพื่อความสะดวกในการประเมินผล และวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยจึงใช้ขนาด

กลุ่มตัวอย่างทั้งหมด 450 ตัวอย่าง โดยแบ่งเป็นธนาคารละ 150 ตัวอย่าง สำ�หรับการวิจัยในครั้งนี้เครื่องมือที่ใช้ คือ 

แบบสอบถาม (Questionnaire) การวิจัยครั้งนี้มีสถิติที่ใช้ในการวิจัย 2 ประเภท ได้แก่ สถิติเชิงพรรณนา (Descrip-

tive statistics) จะใช้อธิบายถึงลักษณะข้อมูลทั่วไป ได้แก่ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

สถิติเชิงอ้างอิง หรือสถิติเชิงอนุมาน (Inferential or inductive statistics) จะใช้ทดสอบสมมติฐานการวิจัย ได้แก่ 

การทดสอบ t-test และการวิเคราะห์การถดถอยของพหุคูณ โดยวิเคราะห์ความถดถอยเชิงซ้อนแบบ Enter (Multi-

ple regression)

สรุปผลการวิจัย

                   

	 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จาการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า 

	 กลุ่มตัวอย่างจากธนาคารไทยพาณิชย์ ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 41-45 ปี 

สถานภาพโสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่ำ�กว่าหรือเท่ากับ 20,000 บาท และมีอาชีพ

พนักงานบริษัทเอกชน 

	 กลุ่มตัวอย่างจากธนาคารซีไอเอ็มบี ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 26-30 ปี สถานภาพ

โสด มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่ำ�กว่าหรือเท่ากับ 20,000 บาท และมีอาชีพพนักงาน

บริษัทเอกชน 

	 กลุ่มตัวอย่างจากธนาคารยูโอบี ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 41-45 ปี สถานภาพ

สมรส มีการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-40,000 บาท และมีอาชีพรับราชการ/ รัฐวิสาหกิจ

ข้อมูลพฤติกรรมใช้บริการ Mobile banking จาการวิเคราะห์ข้อมูล พบว่า

	 กลุ่มตัวอย่างจากธนาคารไทยพาณิชย์ ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มี ความถี่ในการใช้บริการต่อเดือน 

มากกว่า 20 ครั้ง มีระยะเวลาใช้งาน มากกว่า 2 ปี มีช่วงเวลาในการทำ�ธุรกรรม คือ นอกเวลาทำ�การของธนาคาร 

และมีลักษณะข้อมูลที่ใช้บริการบริการทางการเงิน

	 กลุ่มตัวอย่างจากธนาคารซีไอเอ็มบี ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มี ความถี่ในการใช้บริการต่อเดือน 

มากกว่า 20 ครั้ง มีระยะเวลาใช้งาน มากกว่า 2 ปี มีช่วงเวลาในการทำ�ธุรกรรม คือ นอกเวลาทำ�การของธนาคาร 

และมีลักษณะข้อมูลที่ใช้บริการบริการทางการเงิน
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	 กลุ่มตัวอย่างจากธนาคารยูโอบี ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่มี ความถี่ในการใช้บริการต่อเดือน มากกว่า 

20 ครั้ง มีระยะเวลาใช้งาน คือ 1-2 ปี มีช่วงเวลาในการทำ�ธุรกรรม คือ นอกเวลาทำ�การของธนาคาร และมีลักษณะ

ข้อมูลที่ใช้บริการบริการทางการเงิน

	 ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ Mobile banking ระหว่าง ธนาคารไทย

พาณิชย์ ธนาคารซีไอเอ็มบี และธนาคารยูโอบี ในเขตอำ�เภอเมืองชลบุรี ในภาพรวม พบว่า

	 กลุ่มตัวอย่างจากธนาคารไทยพาณิชย์ มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ใน

ภาพรวม อยู่ในระดับมาก ( X=4.38) โดยมีลำ�ดับดังนี้ ลำ�ดับที่ 1 คือ ความเป็นส่วนตัว ( X=4.41) และด้านการตอบ

สนองความต้องการ ( X=4.41) ลำ�ดับที่ 2 คือ ความน่าเชื่อถือ

( X=4.36) และลำ�ดับที่ 3 คือ การเข้าถึงการให้บริการ ( X=4.36) ตามลำ�ดับ 

	 กลุ่มตัวอย่างจากธนาคารซีไอเอ็มบี มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ในภาพ

รวม อยู่ในระดับมาก ( X=4.39) โดยมีลำ�ดับดังนี้ ลำ�ดับที่ 1 คือ ความเป็นส่วนตัว ( X=4.45) ลำ�ดับที่ 2 คือ ด้านการ

ตอบสนองความต้องการ ( X=4.43) ลำ�ดับที่ 3 คือ การเข้าถึงการให้บริการ ( X=4.40) และลำ�ดับที่ 4 คือ ความน่า

เชื่อถือ ( X=4.34) ตามลำ�ดับ 

	 กลุ่มตัวอย่างจากธนาคารยูโอบี มีระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ในภาพ

รวม อยู่ในระดับมาก ( X=4.36) โดยมีลำ�ดับดังนี้ ลำ�ดับที่ 1 คือ ด้านการตอบสนองความต้องการ ( X=4.39) ลำ�ดับที่ 

2 คือ ความเป็นส่วนตัว ( X=4.38) ลำ�ดับที่ 3 คือ ด้านการเข้าถึงการให้บริการ (X =4.35) และลำ�ดับที่ 4 คือ ความ

น่าเชื่อถือ (X =4.33) ตามลำ�ดับ

	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความสำ�เร็จและความพึงพอใจใน Mobile banking ระหว่างธนาคารไทยพาณิชย์ 

ธนาคารซีไอเอ็มบี และธนาคารยูโอบี ในเขตอำ�เภอเมืองชลบุรี พบว่า

	 กลุ่มตัวอย่างจากธนาคารไทยพาณิชย์ พบว่า ในภาพรวม มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( X=4.45) 

โดยมีลำ�ดับดังนี้ ลำ�ดับที่ 1 คือ โดยภาพรวมท่านมีความพึงพอใจกับการใช้แอปพลิเคชั่น Mobile banking ( X=4.48) 

ลำ�ดับที่ 2 คือ ท่านรู้สึกว่าท่านตัดสินใจไม่ผิดที่เลือกแอปพลิเคชั่นนี้ ( X=4.47) ลำ�ดับที่ 3 คือ ท่านคิดว่าจะแนะนำ�

เพื่อนของท่านให้ใช้บริการแอปพลิเคชั่นนี้ ( X=4.44) ลำ�ดับที่ 4 คือ ท่านคิดที่จะใช้แอปพลิเคชั่นบ่อยขึ้น ( X=4.43) 

และลำ�ดับที่ 5 คือ ท่านแน่ใจที่จะใช้แอปพลิเคชั่นนี้ต่อไป ( X=4.41) ตามลำ�ดับ   

	 กลุ่มตัวอย่างจากธนาคารซีไอเอ็มบี พบว่า ในภาพรวม มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก ( X=4.48) โดย

มีลำ�ดับดังนี้ ลำ�ดับที่ 1 คือ โดยภาพรวมท่านมีความพึงพอใจกับการใช้แอปพลิเคชั่น Mobile banking ( X=4.55) 

ลำ�ดับที่ 2 คือ ท่านคิดที่จะใช้แอปพลิเคชั่นบ่อยขึ้น ( X=4.47) ลำ�ดับที่ 3 คือ ท่านคิดว่าจะแนะนำ�เพื่อนของท่านให้ใช้

บริการแอปพลิเคชั่นนี้ ( X=4.47) ลำ�ดับที่ 4 คือ ท่านแน่ใจที่จะใช้แอปพลิเคชั่นนี้ต่อไป (X =4.46) และลำ�ดับที่ 5 คือ 

ท่านรู้สึกว่าท่านตัดสินใจไม่ผิดที่เลือกแอปพลิเคชั่นนี้ ( X=4.46) ตามลำ�ดับ   

	 กลุ่มตัวอย่างจากธนาคารยูโอบี พบว่า ในภาพรวม มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก        ( X=4.41) 

โดยมีลำ�ดับดังนี้ ลำ�ดับที่ 1 คือ โดยภาพรวมท่านมีความพึงพอใจกับการใช้แอปพลิเคชั่น Mobile banking ( X=4.49) 

ลำ�ดับที่ 2 คือ ท่านคิดที่จะใช้แอปพลิเคชั่นบ่อยขึ้น (X=4.42) ลำ�ดับที่ 3 คือ ท่านรู้สึกว่าท่านตัดสินใจไม่ผิดที่เลือก

แอปพลิเคชั่นนี้ ( X=4.39) ลำ�ดับที่ 4 คือ ท่านแน่ใจที่จะใช้แอปพลิเคชั่นนี้ต่อไป ( X=4.38) และลำ�ดับที่ 5 คือ ท่าน

คิดว่าจะแนะนำ�เพื่อนของท่านให้ใช้บริการแอปพลิเคชั่นนี้ ( X=4.37) ตามลำ�ดับ
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	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จำ�แนกความสำ�เร็จใน Mobile banking ระหว่าง 

ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารซีไอเอ็มบี และธนาคารยูโอบี ในเขตอำ�เภอเมืองชลบุรี พบว่า 

	 กลุ่มตัวอย่างจากธนาคารไทยพาณิชย์ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่าสำ�เร็จ จำ�นวน 148 

คน คิดเป็นร้อยละ 98.7 และไม่สำ�เร็จ จำ�นวน 2 คน

	 กลุ่มตัวอย่างจากธนาคารซีไอเอ็มบี ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่าสำ�เร็จ จำ�นวน 142 คน 

คิดเป็นร้อยละ 94.7 และไม่สำ�เร็จ จำ�นวน 8 คน

	 กลุ่มตัวอย่างจากธนาคารยูโอบี ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีความคิดเห็นว่าสำ�เร็จ จำ�นวน 144 คน คิด

เป็นร้อยละ 96 และไม่สำ�เร็จ จำ�นวน 6 คน

	 สรุปผลข้อมูลการทดสอบสมมติฐาน

สมมติฐานที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความสำ�เร็จและความพึงพอใจใน Mobile 

banking ระหว่างธนาคารสัญชาติไทย สิงคโปร์ และมาเลเซีย แตกต่างกัน

สมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมใช้บริการ ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความสำ�เร็จและความพึงพอใจใน Mobile banking 

ระหว่างธนาคารสัญชาติไทย สิงคโปร์ และมาเลเซีย แตกต่างกัน

	



103
วารสารการบริหารและการจัดการ

Journal of Administration and Management

สมมติฐานที่ 3 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ มีผลต่อ ความสำ�เร็จและความพึงพอใจใน Mobile banking 

ระหว่างธนาคารสัญชาติไทย สิงคโปร์ และมาเลเซีย

ผลการวิเคราะห์การถดถอยเพื่อทดสอบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ มีผลต่อ ความสำ�เร็จ

และความพึงพอใจใน Mobile banking ธนาคารสัญชาติไทย 

* อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ 0.05

	 ธนาคารสัญชาติไทย ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความเป็น

ส่วนตัว และการเข้าถึงการให้บริการ มีผลต่อ ความสำ�เร็จและความพึงพอใจใน Mobile banking ธนาคารสัญชาติ

ไทย อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ 0.05

	 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเพื่อทดสอบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ มีผลต่อ 

ความสำ�เร็จและความพึงพอใจใน Mobile banking ธนาคารสัญชาติสิงคโปร์

* อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ 0.05
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	 ธนาคารสัญชาติสิงคโปร์ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความเป็น

ส่วนตัว และการเข้าถึงการให้บริการ มีผลต่อ ความสำ�เร็จและความพึงพอใจใน Mobile banking ธนาคารสัญชาติ

สิงคโปร์ อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ 0.05

	 ผลการวิเคราะห์การถดถอยเพื่อทดสอบความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ มีผลต่อ 

ความสำ�เร็จและความพึงพอใจใน Mobile banking ธนาคารสัญชาติมาเลเซีย

* อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ 0.05

	 ธนาคารสัญชาติมาเลเซีย ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความ

เป็นส่วนตัว และการเข้าถึงการให้บริการ มีผลต่อ ความสำ�เร็จและความพึงพอใจใน Mobile banking ธนาคาร

สัญชาติมาเลเซีย อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ 0.05

อภิปรายผล

	 1.  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความสำ�เร็จและความพึงพอใจใน Mobile 

banking ระหว่างธนาคารสัญชาติไทย สิงคโปร์ และมาเลเซีย แตกต่างกัน จากผลการวิจัยพบว่า ข้อมูลทั่วไปของผู้

ตอบแบบสอบถาม ในด้าน เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ มีผลต่อความสำ�เร็จ

และความพึงพอใจใน Mobile banking ไม่แตกต่างกัน ในธนาคารสัญชาติสิงคโปร์ ซึ่งผลการศึกษานี้สอดคล้องกับ

งานวิจัยของ ผ่องนภา ลิ่มรัตนา (2553) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต 

กรณีศึกษา ลูกค้าธนาคารกรุงไทย สาขาโคกกลอย จังหวัดพังงา ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีเพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยแตกต่างกัน มีการตัดสินใจโดยคำ�นึงถึงปัจจัยภายในและภายนอกที่มีผลต่อการ

ตัดสินใจใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงไทยไม่แตกต่างกัน และกลุ่มตัวอย่างที่เพศ อายุ และ

รายได้เฉลี่ยแตกต่างกัน จะมีการตัดสินใจโดยคำ�นึงถึงปัจจัยคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ

ธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของธนาคารกรุงไทยไม่แตกต่างกัน
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	 2.  พฤติกรรมใช้บริการ ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความสำ�เร็จและความพึงพอใจใน Mobile banking ระหว่าง

ธนาคารสัญชาติไทย สิงคโปร์ และมาเลเซีย แตกต่างกัน จากผลการวิจัยพบว่า พฤติกรรมใช้บริการ ด้านความถี่ใน

การใช้บริการต่อเดือน ระยะเวลาใช้งาน ช่วงเวลาการทำ�ธุรกรรม และลักษณะข้อมูลที่ใช้บริการ มีผลต่อความสำ�เร็จ

และความพึงพอใจใน Mobile banking ไม่แตกต่างกัน ในธนาคารสัญชาติไทย ซึ่งผลการศึกษานี้สอดคล้องกับ

งานวิจัยของ รัตน์ธิดา พุฒตาล (2556) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารอินเทอร์เน็ต 

(E-Banking) ของผู้บริโภคกรณีศึกษา: จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ผลการวิจัยพบว่า ด้านเปรียบเทียบการตัดสินใจใช้

บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ จำ�แนกตามปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้อินเทอร์เน็ตพบว่า ปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้

อินเทอร์เน็ตต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ไม่แตกต่างกัน

	 3.  คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ มีผลต่อ ความสำ�เร็จและความพึงพอใจใน Mobile banking ระหว่าง

ธนาคารสัญชาติไทย สิงคโปร์ และมาเลเซีย จากผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความเป็น

ส่วนตัว และด้านการเข้าถึงการให้บริการ มีผลต่อ ความสำ�เร็จและความพึงพอใจใน Mobile banking ระหว่าง

ธนาคารสัญชาติไทย สิงคโปร์ และมาเลเซีย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ นันทริกา ไปเร็ว (2556) ได้ศึกษาเรื่อง 

ความรู้และทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรมที่จะเลือกใช้บริการ Internet Banking ของลูกค้าธนาคารออมสินในจังหวัด

ลำ�ปาง ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการใช้บริการด้านสิ่งที่สัมผัสได้ ด้านความเชื่อถือได้ ด้านการตอบสนอง ด้านการให้

ความมั่นใจ และด้านการเข้าถึงจิตใจ มีความสัมพันธ์ต่อระดับความพึงพอใจต่อการใช้บริการ Internet banking ของ

ธนาคารออมสิน

ข้อเสนอแนะในการทำ�วิจัยครั้งต่อไป

	 1.  จากผลการวิจัยข้างต้น ควรศึกษาให้ครอบคลุมทุกสาขาในอำ�เภอเมืองชลบุรี เพื่อจะทำ�ให้ทราบถึง

ความสำ�เร็จ และความพึงพอใจโดยรวมมากขึ้น

	 2.  ควรทำ�การศึกษาเพิ่มเติมถึงปัจจัยอื่นๆ อาทิ ด้านการส่งเสริมทางการตลาด และความไว้วางใจในการใช้

บริการ เพื่อจะทำ�ให้ทราบถึงข้อเท็จจริง และสาเหตุของปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการ Mobile banking

	 3.  ควรทำ�การศึกษาวิจัย โดยการเก็บข้อมูลในแบบอื่นที่แตกต่างออกไป เช่น การสัมภาษณ์ เพื่อให้กลุ่ม

ตัวอย่างได้แสดงความคิดเห็นของตนเองอย่างอิสระ เพื่อที่จะทำ�ให้ทราบถึงข้อบกพร่อง และปัญหาต่างๆ และนำ�ข้อ

เสนอแนะที่ได้มาปรับปรุงและพัฒนา Mobile banking
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