
 

การประชมุวิชาการน าเสนอผลงานวิจัยระดับชาติและนานาชาติ ครั้งที่ 14 
"Global Goals, Local Actions: Looking Back and Moving Forward 2021"  

วันพุธที่ 18 สิงหาคม 2564 
 

 

 277 

คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อระดับการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการแอปพลิเคชันทางการเงิน 
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของลูกค้าธนาคารธนชาต สาขาอ้อมน้อย 

The Impact of Banking Service Quality on Customers’ Decision of Using Mobile 
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บทคัดย่อ 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาคุณลักษณะประชากรศาสตร์ คุณภาพการให้บริการ ระดับ  

การตัดสินใจในการใช้บริการแอปพลิเคชันทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของลูกค้าธนาคารธนชาต สาขา
อ้อมน้อย 2) เพ่ือศึกษาความแตกต่างของลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการ
แอปพลิเคชันทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของลูกค้าธนาคารธนชาต สาขาอ้อมน้อย 3) เพ่ือศึกษา
คุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการแอปพลิเคชันทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ของลูกค้าธนาคารธนชาต สาขาอ้อมน้อย กลุ่มประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้คือ ผู้ใช้บริการธนาคารธนชาต 
สาขาอ้อมน้อย และเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม เครื่ องมือทางสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ประกอบด้วย สถิติเชิงพรรณนา ค่าร้อยละค่าเฉลี่ยเลขคณิต ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอนุมาน
ประกอบด้วย คู่สถิติการวิเคราะห์ T–test, One way ANOVA และการวิเคราะห์ Multiple Linear Regression 
ผลการวิจัยพบว่า 1) ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 62.30 มีอายุน้อยกว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 
ร้อยละ 45 สถานภาพโสด ร้อยละ 75.30 ระดับการศึกษาต่่ากว่าปริญญาตรี ร้อยละ 55.00 มีอาชีพ นักเรียน/ 
นิสิต/นักศึกษา ร้อย 46.80 และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001–20,000 บาท ร้อยละ 46.00 2) ลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ด้านอายุที่แตกต่างกัน มีผลต่อระดับตัดสินใจใช้บริการแอปพลิเคชันทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของลูกค้าธนาคารธนชาต สาขาอ้อมน้อย อย่างมีนัยส่าคัญที่ 0.05 3) คุณภาพการให้บริการ  
ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการ ด้านการเข้าใจ รับรู้   
ความต้องการของผู้รับบริการ มีผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการ แอปพลิเคชันทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของลูกค้าธนาคารธนชาต สาขาอ้อมน้อย อย่างมีนัยส่าคัญที่ 0.05 

 
ค าส าคัญ: คุณภาพการให้บริการ, ระดับการตัดสินใจใช้บริการ, แอปพลิเคชันทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

 
Abstract 

The purposes of this research are 1) to examine characteristic demography, banking 
service quality, and decision of using mobile financial application of customers at Thanachart 
bank, Omnoi branch. 2) To study the difference of characteristic demography that is affected 
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on decision of using mobile financial application of customers at Thanachart bank, Omnoi 
branch. 3) To learn an impact of service quality that is affected on decision of using mobile 
financial application of customers at Thanachart bank, Omnoi branch. The population used in 
this study are the users of Thanachart bank, Omnoi branch by using the survey method to 
collect data and the data analysis will be done by using statistical tools which are the 
descriptive statistics (percentage, mean, and standard deviation) and inferential statistics 
(Independent – Samples, T–test, One–way ANOVA, and Multiple Linear Regression). In this 
research found that 1 )  62.30 percent of the respondents are female. 45 percent of the 
respondents have an age less than or equal to 20 years old. 75.30 percent of the respondents 
are single. 55 percent of the respondents have an education level below bachelor’s degree. 
46.80 percent of the respondents are students and 46 percent of the respondents receive the 
average monthly income of 10,001 – 20,000 baht. The results of this hypothesis testing show 
that the differences in demographic including genders, education levels, occupations, and 
average monthly incomes have no impact on customers’ decision of using mobile financial 
application at a significant level of 0.05. However, the demography of the age has the 
significant impact on customers’ decision of using mobile financial application at a level of 
0.05.In contrast, the physical service quality and reliability have no impact on the customers’ 
decision of using mobile financial application at a significant level of 0.05. Other service 
qualities that include responding to customers’ needs, giving confidence to customers, and 
understanding the needs of customers have a significant impact on the customers’ decision 
of using mobile financial application at 0.05. 

 
Keywords: Service Quality, Service Using Intention, Mobile Financial Application  
 
บทน า 

ในยุค Thailand 4.0 นี้ ปฏิเสธไม่ได้ว่าเรื่องเทคโนโลยีเป็นสิ่งส่าคัญในการใช้ชีวิตของคนไทยใน
ปัจจุบัน สัง เกตได้จากการใช้ เทคโนโลยี  ซึ่งพฤติกรรมเหล่านี้ส่งผลโดยตรงกับการเลือกใช้บริการต่าง ๆ 
เพราะคนที่มีพฤติกรรมดังกล่าวจะเน้นความสะดวก ความรวดเร็ว ความง่ายในการใช้บริการ ทั้งนี้อาจหมายถึงว่า
องค์กรหรือผู้ให้บริการต้องมีการพัฒนาด้านบริการให้เข้ากับลูกค้า เพ่ือให้ลูกค้ารู้สึกได้รับความส่าคัญจาก
องค์กร (พรชัย ชุนหจินดา, 2560) 

การมี เทคโนโลยีใหม่  ๆ เข้ามาท่าให้ทั้ งตัวลูกค้าและผู้ประกอบได้ประโยชน์ซึ่ งกันและกัน  
เพราะสามารถลดการใช้เวลาในการซื้อขาย ทั้งอ่านวยความสะดวก และสามารถรับรู้ข้อมูลอีกฝ่ายได้แบบ
เรียลไทม์ ไม่ว่าจะเป็นการแช็ตด้วยข้อความ พูดคุย ส่งไฟล์เสียง และวีดีโอคอล เหล่านี้เป็นเครื่องมือการให้บริการ
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ที่เกี่ยวข้องกับการซื้อขาย ซึ่งเมื่อมีการเลือกซื้อสินค้าต่าง ๆ จากผู้บริโภค การช่าระค่าบริการต่าง ๆ ก็ต้องท่า
ได้ง่าย และมีความปลอดภัยสูง ซึ่งสถาบันการเงินต้องมีการปรับตัวทางด้านเทคโนโลยีให้ทันสมัย จึงท่าให้ฟิน
เทคเข้ามามีบทบาทกับอุตสาหกรรม ธนาคาร ฟินเทค เป็นนวัตกรรมที่เข้ามาพัฒนายุค Thailand 4.0 
เป็นการขับเคลื่อน แวดวงการเงิน และพัฒนาเศรษฐกิจ อันเป็นกลไกส่าคัญในการขับเคลื่อนประเทศในด้าน
การเพ่ิมความสามารถในการแข่งขันและพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการทางการเงิน (พรชัย ชุนหจินดา , 
2560) 

จากการศึกษาพบว่าเทคโนโลยีเข้ามามีส่วนร่วมในการพัฒนาด้านต่าง ๆ ธนาคารจึงไม่ได้จ่ากัดอยู่ใน
รูปแบบการให้บริการแบบเดิม ดังนั้นบริบทของธนาคารในอนาคตจึงอาจไม่ได้เหมือนเดิมอีกต่อไป แต่โดยนัยยะ 
และความส่าคัญแล้วธนาคารก็ยังมีความส่าคัญในฐานะตัวกลางที่ถือเงินเยอะอยู่ดี ทว่าเมื่ออินเทอร์เน็ตเข้ามามี
บทบาทมากขึ้น ธนาคารจึงมีการปรับเปลี่ยนหน้าที่ไปตามเทคโนโลยี คุณภาพการให้บริการแอปพลิเคชัน 
ทางการเงิน กลายเป็นข้อเสนอพ้ืนฐานที่ธนาคารจะมอบให้กับผู้ใช้งานมากขึ้น เพ่ือให้มั่นใจว่าธนาคารได้มอบ
ประสบการณ์ที่รวดเร็ว ไร้ข้อจ่ากัด ตรงตามความคาดหวัง และความต้องการ ในโลกแห่งโทรศัพท์เคลื่อนที่ใน
ยุคปัจจุบัน รวมถึงการใช้มือถือในปัจจุบันโดยเฉพาะอย่างยิ่งการใช้งานสมาร์ตโฟนนั้นมีส่วนในการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมของผู้บริโภคอย่างเห็นได้ชัด สืบเนื่องมาจากประโยชน์ของการใช้งานมือถือ ไม่ว่าจะเป็นการเข้าถึง     
ของข้อมูลที่ง่ายขึ้น การส่งต่อข้อมูลที่รวดเร็วขึ้น รวมไปถึงการใช้งานเพ่ือความบันเทิง เช่นการดูหนัง ฟังเพลง 
หรือการเล่นเกม ด้วยปัจจัยเหล่านี้ท่าให้ผู้บริโภคสามารถอยู่ในเทรนด์และตามกระแสของสังคมได้ ฉะนั้น
ธนาคารควรที่จะตื่นตัวในการเข้าถึง รวมถึงวิธีการเข้าถึงผู้บริโภคผ่านทางช่องทางนี้ ให้สอดคล้องกับพฤติกรรม
ของผู้บริโภค ไม่ว่าจะผ่านทางกิจกรรมการใช้มือถือ หรือผ่านเนื้อหา หรือคอนเทนท์ ที่จะสื่อถึงผู้บริโภค ซึ่งจะ
เป็นปัจจัยส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการแอปพลิเคชันทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของลูกค้า
ธนาคารธนชาต สาขาอ้อมน้อย 

ผู้วิจัย ได้ เล็ง เห็นว่า เทคโนโลยี เข้ามามีบทบาทส่าคัญต่อการด่าเนินชีวิตประจ่าวันเป็นอย่างมาก 
การเติบโตนี้ตอกย้่าว่าการใช้งานสมาร์ทโฟนด้านการเงินการธนาคารมีบทบาทในสังคมไทยเราและได้รับ
การยอมรับมากขึ้นเรื่อย ๆ เนื่องจากช่องทางเหล่านี้ถือเป็นช่องทางของการจับจ่าย หรือการท่าธุรกรรมที่
สะดวกสบาย เป็นช่องทางที่ผู้บริโภคสามารถท่ารายการเหล่านั้นได้ด้วยตัวเอง ในเวลาที่ตัวเองสะดวก จึงมี
ความสนใจที่จะท่าการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการแอปพลิเคชัน
ทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของลูกค้าธนาคารธนชาต สาขาอ้อมน้อย เพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนากลยุทธ์
ด้านการบริการ ปรับปรุงคุณภาพของการให้บริการของแอปพลิเคชันให้ดียิ่ง ๆ ขึ้น เพ่ือให้สอดคล้องกับ
การตัดสินใจในการใช้บริการแอปพลิเคชันทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของลูกค้าธนาคารธนชาต สาขา
อ้อมน้อย อีกทั้งยังเพ่ือให้ฝ่ายธุรกิจที่เกี่ยวข้องสามารถน่าข้อมูลไปใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงให้มี
ประสิทธิภาพในการใช้งานที่สูงสุด 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาคุณลักษณะประชากรศาสตร์ คุณภาพการให้บริการ ระดับการตัดสินใจในการใช้บริการ  

แอปพลิเคชันทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของลูกค้าธนาคารธนชาต สาขาอ้อมน้อย 
2. เพ่ือศึกษาความแตกต่างของลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการ     

แอปพลิเคชันทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของลูกค้าธนาคารธนชาต สาขาอ้อมน้อย 
3. เพ่ือศึกษาคุณภาพการให้บริการที่มีผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการแอปพลิเคชันทางการเงิน     

ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของลูกค้าธนาคารธนชาต สาขาอ้อมน้อย 
 

รูปแบบการวิจัย 
การวิจั ยครั้ งนี้ เป็นการวิจัย เชิ งส่ ารวจ ( survey research) ใช้ เทคนิคการวิ จัย เชิ งปริมาณ 

(quantitative research) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือการวิจัย ซึ่งเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถาม
ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการต่อระดับการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการแอปพลิเคชันทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของลูกค้าธนาคารธนชาต สาขาอ้อมน้อย 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

การศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการแอปพลิเคชันทางการเงิน
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของลูกค้าธนาคารธนชาต สาขาอ้อมน้อย เป็นการวิจัยเชิงปริมาณโดยเครื่องมือที่ใช้ใน    
การเก็บรวบรวมข้อมูลคือ แบบสอบถามความคิดเห็น (opinion questionnaire) โดยใช้สอบถามความเห็นกับ
กลุ่มตัวอย่างที่เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถามความคิดเห็น (opinion questionnaire) โดยใช้
สอบถามความเห็นกับกลุ่มตัวอย่างท่ีเป็นตัวแทนประชากรในงานวิจัยลูกค้าของธนาคารธนชาต สาขาอ้อมน้อย 

 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 

ผู้วิจัยได้ท่าการเก็บรวมรวมข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ โดยแบ่งข้อมูลออกเป็น 2 ประเภท คือ 
1. ข้อมูลปฐมภูมิ (primary data) ท่าการเก็บรวมรวมดังนี้ 
 - ผู้วิจัยไปแจกแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างในธนาคารธนชาต สาขาอ้อมน้อย จ่านวน 400 ชุด 

ระยะเวลาการเก็บรวมรวมข้อมูลตั้งแต่เดือนสิงหาคม – ธันวาคม พ.ศ. 2562 
2. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (secondary data) เป็นข้อมูลจากการศึกษาเอกสารที่มีผู้ท่าไว้แล้ว เช่น 

งานวิจัย หนังสือ เอกสาร และต่าราทางวิชาการ อินเทอร์เน็ต เป็นต้น 
 
การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

การวิจัยครั้งนี้ใช้สถิติเชิงพรรณนา (description statics analysis) และสถิติเชิงอนุมาน (inferential 
statistics analysis) โดยใช้สถิติวิเคราะห์ข้อมูลตามวัตถุประสงค์การวิจัยดังนี้ 
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1. สถิติเชิงพรรณนาประกอบด้วย การแจกแจงความถี่ ( frequency) ค่าสถิติร้อยละ (percentage) 
ค่าเฉลี่ยเลขคณิต (mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) เพ่ืออธิบายคุณลักษณะ
ประชากรศาสตร์คุณภาพการให้บริการ และระดับในการตัดสินใจเลือกใช้บริการแอปพลิเคชันทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ของลูกค้าธนาคารธนชาต สาขาอ้อมน้อย 

2.  สถิติเชิงอนุมานประกอบด้วย T-Test และ One-Way Anova เพ่ืออธิบายความแตกต่างของ
ลักษณะประชากรศาสตร์ที่มีผลต่อระดับในการตัดสินใจเลือกใช้บริการแอปพลิเคชันทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที ่ของลูกค้าธนาคารธนชาต สาขาอ้อมน้อย 

3. สถิติเชิงอนุมานด้วยการวิเคราะห์สมการถดถอย (multiple regression) เพ่ือค้นหารูปแบบ
คุณภาพการให้บริการของแอปพลิเคชันทางการเงินที่มีอิทธิพลต่อระดับการตัดสินใจเลือกใช้บริการแอปพลิเคชัน         
ทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของลูกค้าธนาคารธนชาต สาขาอ้อมน้อย 

 
ผลการวิจัย 

จากผลการวิจัยพบว่า ผู้ที่ตอบแบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่คือเพศหญิง ร้อยละ 62.30 มีอายุ 
น้อยกว่าหรือเทียบเท่า 20 ปี ร้อยละ 45.00 สถานภาพโสด ร้อยละ 75.30 ระดับการศึกษาต่่ากว่าปริญญาตรี  
ร้อยละ 55 เป็นนักเรียน/ นิสิต/ นักศึกษา ร้อยละ 46.80  ซึ่งมีรายได้ 10 ,001-20,000 บาท ร้อยละ 46.00     
เป็นผู้ใช้บริการมากท่ีสุด  
 ผลการวิ เคราะห์ เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านอายุ  มีผลต่อ
การตัดสินใจในการใช้แอปพลิเคชันทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ จ่าแนกตามอายุ  พบว่า มีค่า sig. 
เท่ากับ .021 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน H1b ลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านอายุ มีมากกว่า 1 คู่ ที่มีผลต่อ
การตัดสินใจในการใช้บริการแอปพลิเคชันผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีความแตกต่างกัน โดยพบว่าในช่วงอายุน้อยกว่า
หรือเท่ากับ 20 ปี แตกต่างกับช่วงอายุ 40–49 ปี Mean Diff. .342 ที่ระดับนัยส่าคัญ 0.05 ในช่วงอายุ 21–29 ปี 
แตกต่างกับช่วงอายุ 40–49 ปี Mean Diff. .416 ที่ระดับนัยส่าคัญ 0.05 และในช่วงอายุ 30 – 39 ปี แตกต่าง
กับช่วงอายุ น้อยกว่าหรือเท่ากับ 20 ปี 

การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการแต่ละด้านส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการ
แอปพลิเคชันทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของลูกค้าธนาคารธนชาตสาขาอ้อมน้อย ด้วยการวิเคราะห์
ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Linear Regression) ที่ระดับนัยส่าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 พบว่า คุณภาพการให้บริการ
แต่ละด้านมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการแอปพลิเคชันทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของลูกค้า
ธนาคารธนชาต สาขาอ้อมน้อย ของกลุ่มตัวอย่าง ร้อยละ 0.546 มีค่า F = 93.518 และ ค่า Sig. = 0.000 
อย่างมีนัยส่าคัญที่ระดับ  0.05 เมื่อพิจารณา พบว่าด้านการเข้าใจ รับรู้ ความต้องการของผู้รับบริการ (sig. 
= .000, Beta = 0.495) มีผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการแอปพลิเคชันทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่
ของลูกค้าธนาคารธนชาตมากที่สุด รองลงมาคือ ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการ (sig. = .001, Beta = 0.286) 
ด้านความน่าเชื่อถือไว้วางใจได้ (sig. = .145, Beta = 0.113) ด้านความเป็นรูปธรรมของการบริการ (sig. = .226, 
Beta = 0.073) ตามล่าดับ ส่วนในด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ (sig. = .028, Beta = –0.190) 
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ไม่มีระดับนัยส่าคัญแสดงว่าไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการแอปพลิเคชันทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ได้
อย่างมีนัยส่าคัญ 

 
อภิปรายผล 

ด้านอายุ ที่แตกต่างกัน พบว่า มีผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการแอปพลิเคชันทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของลูกค้าธนาคารธนชาต สาขาอ้อมน้อย ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ด้านอายุ ส่งผลต่อ
ระดับการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการแอปพลิเคชันทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของลูกค้าธนาคารธนชาต 
สาขาอ้อมน้อย เนื่องจากผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นกลุ่มเดียวกัน และมีการใช้ เทคโนโลยีในชีวิตประจ่าวัน 
มีสภาพคล่องทางด้านการใช้จ่าย จึงใช้แอปพลิเคชันประเภทนี้ในการเช็คยอดเงินและท่าธุรกรรมด้านการเงิน
เพ่ิมมากข้ึน 

ด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการ และด้านการเข้าใจ 
รับรู้ความต้องการของผู้รับบริการ มีผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการแอปพลิเคชันทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของลูกค้าธนาคารธนชาต สาขาอ้อมน้อย 

พบว่าคุณภาพการ ให้บริการด้านการตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการ ด้วยความรวดเร็ว 
ความพร้อมที่จะให้บริการ การเข้าถึงข้อมูลทางบัญชีและการบริการที่หลากหลาย ส่งผลต่อระดับการตัดสินใจ
ในการเลือกใช้บริการแอปพลิเคชันทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของลูกค้าธนาคารธนชาต สาขาอ้อมน้อย 

คุณภาพการให้บริการด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการ ที่ท่าให้รู้สึกถึงความปลอดภัยใน
การเข้าใช้บริการ มีความถูกต้อง ไม่ก่อให้เกิดความผิดพลาด มีระบบรักษาความปลอดภัยของการรับส่งข้อมูล 
ระบบความปลอดภัยในด้านการท่าธุรกรรมต่าง ๆ ส่งผลต่อระดับการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการแอปพลิเคชัน
ทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของลูกค้าธนาคารธนชาต สาขาอ้อมน้อย 

คุณภาพการให้บริการด้านการเข้าใจ รับรู้ ความต้องการของผู้รับบริการ มีการแจ้งข้อมูลข่าวสารหรือ
แนะน่าโปรโมชั่น ใหม่ ๆ การเรียกดูการท่าธุรกรรมต่าง ๆ ย้อนหลัง สิทธิพิเศษที่น่าพึงพอใจ ส่งผลต่อระดับ
การตัดสินใจในการเลือกใช้บริการแอปพลิเคชันทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของลูกค้าธนาคารธนชาต 
สาขาอ้อมน้อย 
 
ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยครั้งนี้ 

จากผลการศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อระดับการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการแอปพลิเคชัน
ทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของลูกค้าธนาคารธนชาต สาขาอ้อมน้อย ผลวิจัยพบว่า ด้านการตอบสนอง
ความต้องการของผู้รับบริการ ด้านการให้ความเชื่อมั่นแก่ผู้รับบริการ และด้านการเข้าใจ รับรู้ ความต้องการ
ของผู้รับบริการ มีผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการแอปพลิเคชันทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของลูกค้า
ธนาคารธนชาต สาขาอ้อมน้อย ซึ่งสามารถน่าข้อมูลสิทธิพิเศษที่น่าพึงพอใจต่าง ๆ ความรวดเร็ว ความหลากหลาย 
ความปลอดภัยในการเข้าใช้บริการ รวมทั้งการแจ้งข้อมูลข่าวสารโปรโมชั่นต่าง ๆ มาเป็นแนวทางในการพัฒนา
กลยุทธ์ด้านการบริการ ปรับปรุงคุณภาพของการให้บริการของแอปพลิเคชันให้ดียิ่งขึ้น ให้สอดคล้องกับ
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การตัดสินใจในการใช้บริการแอปพลิเคชันทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของลูกค้าธนาคารธนชาต สาขา
อ้อมน้อย อีกทั้งยังเพ่ือให้ฝ่ายธุรกิจที่เกี่ยวข้องสามารถน่าข้อมูลไปใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงให้มี
ประสิทธิภาพในการใช้งานที่สูงสุด  
 
ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยครั้งต่อไป 

ควรมีการศึกษาเพ่ิมเติมเกี่ยวกับปัจจัยในด้านอ่ืน ๆ ที่มีผลต่อแอปพลิเคชันทางการเงินที่มีอิทธิพลต่อ
ระดับการตัดสินใจในการใช้แอปพลิเคชันทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของลูกค้าธนาคารธนชาต สาขา
อ้อมน้อย ซึ่งอาจเป็นการศึกษาเกี่ยวกับกระบวนการให้บริการในด้านอ่ืน ๆ ที่มีส่งผลต่อการตัดสินใจในการใช้
บริการ เช่น ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของผู้ให้บริการ เป็นต้น ซึ่งจะท่าให้ได้ผลการศึกษาที่ผู้ประกอบการ
และผู้บริหารสามารถปรับปรุงการให้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นได้ต่อไป 
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