
1 
 

 
 

พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารผา่นแอพพลิเคชัน่ GHB ALL
ของลกูค้าธนาคารอาคารสงเคราะห ์สาขาก่ิงแก้ว 

BEHAVIORL AND SATISFCTION OF THE USER WITH THE BANKING SERVICES 
THROUGH “GHB ALL APPLICATION” 

ณฏัฐา นิลข า  

นกัศกึษาระดบัปรญิญาโท หลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ มหาวทิยาลยัรามค าแหง 

E-mail : natta.porjai2615@gmail.com 

 

บทคดัย่อ 

 การศกึษาเรื่องพฤตกิรรมและความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธนาคารผ่านแอพพลเิคชัน่ GHB ALL ของลกูคา้
ธนาคารอาคารสงเคราะห ์ สาขากิง่แกว้ โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาศกึษาความพงึพอใจและพฤตกิรรมของกลุ่มลกูคา้
ทีม่กีารใชบ้รกิารท าธุรกรรมทางการเงนิ ผ่านช่องทางแอพพลเิคชัน่ GHB ALL ซึง่เป็นบรกิารรปูแบบอเิลก็ทรอนิกสท์ี่
เพิง่มกีารเปิดใหบ้รกิาร เมื่อเดอืนพฤศจกิายน 2561 เพื่อมุ่งเน้นตอบสนองการใหบ้รกิารต่อกลุ่มลกูคา้ไดอ้ย่างตรงความ
ตอ้งการ และเป็นการพฒันาขดีความสามารถดา้นการใหบ้รกิารของธนาคารใหม้ผีูส้มคัรใชบ้รกิารรายใหม่ของสาขา
เพิม่ขึน้อย่างต่อเนื่อง และเพื่อเป็นการเพิม่จ านวนผูใ้ชบ้รกิารผา่นแอพพลเิคชัน่ GHB ALL ของสาขากิง่แกว้ใหบ้รรลุ
ตามเป้าหมาย ใหช้่องทางบรกิารผ่านทางแอพพลเิคชัน่ ชว่ยลดความแออดัหนาแน่นของปรมิาณลกูคา้ทีเ่ขา้มาใช้
บรกิารสาขา โดยกลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยัคอืลกูคา้ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์ สาขากิง่แกว้ ทัง้ดา้นเงนิฝากและ
ดา้นสนิเชื่อ ทีส่มคัรใชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ GHB ALL จ านวน 225 ตวัอย่าง ใชแ้บบสอบถามในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู  
ใชแ้บบสอบถาม ในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู โดยแบ่งกลุ่มสอบถามออกเป็น  3 สว่น สว่นที ่1 แบบสอบถามขอ้มลูทัว่ไป
สว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม, สว่นที ่2 แบบสอบถามขอ้มลูพฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิาร, สว่นที ่3 แบบสอบถาม
เกีย่วกบัความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร ผูว้จิยัไดน้ าชุดแบบสอบถามน ามาวเิคราะหข์อ้มลูต่างๆ ทางสถติ ิ โดย
ประมวลผลโดยใชค้อมพวิเตอร ์ เพื่อค านวณค่าทางสถติทีใ่ชพ้รรณนา และสถติเิชงิอนุมาน โดยมขีัน้ตอนการ
เปรยีบเทยีบพฤตกิรรมและความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธนาคารอาคารผ่านแอพพลเิคชัน่ GHB ALL ของลกูคา้
ธนาคารอาคารสงเคราะห ์ สาขากิง่แกว้ จ าแนกตามเพศ สถติทิีใ่ชท้ดสอบคอื T-Test สว่นอายุ ระดบัการศกึษา อาชพี 
และรายไดต่้อเดอืน สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบคอื One-Wayผลการศกึษาขอ้มลูสว่นบุคคลของกลุ่มตวัอย่างพบว่า กลุ่ม
ตวัอย่างสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ ช่วงอายุระหว่าง 30 – 40 ปี ดา้นระดบัการศกึษาสว่นใหญ่จะจบการศกึษาในระดบั
ปรญิญาตร ี มอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชน และมชี่วงรายไดต่้อเดอืนที ่ 20,000 – 30,000 บาท ในดา้นพฤตกิรรม
การเลอืกใชบ้รกิารธนาคารอาคารสงเคราะห ์ ผ่านแอพพลเิคชัน่ ของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า ประเภทธุรกรรมทีเ่ขา้ใช้
บรกิารผ่านแอพพลเิคชัน่มากทีส่ดุคอื การช าระเงนิกู้ ดา้นความพงึพอใจในการเลอืกใชบ้รกิารธนาคารอาคารสงเคราะห์
ผ่านแอพพลเิคชัน่ GHB ALL เมื่อพจิารณาในภาพรวมทัง้ 4 ดา้นคอื ดา้นความพงึพอใจต่อตวัแอพพลเิคชัน่, ดา้นความ
สะดวกในการใชง้านแอพพลเิคชัน่, ดา้นความถูกตอ้งในการท าธุรกรรม และดา้นความปลอดภยัจากการท าธุรกรรม 
พบว่า มคี่าเฉลีย่อยูใ่นระดบัมาก 

ค าส าคญั : พฤตกิรรม, ความพงึพอใจ, บรกิารธนาคารผ่านแอพพลเิคชัน่ 
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ABSTRACT 

 THE STUDY OF BEHAVIOR AND SATISFACTION IN USING BANKING SERVICES THROUGH 
THE GOVERNMENT HOUSING BANK ALL APPLICATION. (“HERE IN REFERRED TO AS GHB ALL”) THE 
OBJECTIVE IS TO STUDY THE SATISFACTION AND BEHAVIOR OF CUSTOMERS WHO USE 
FINANCIAL TRANSACTION SERVICES THROUGH THE GHB ALL APPLICATION AN ELECTRONIC FORM 
SERVICE LAUNCHED IN NOVEMBER 2018. IN ORDER TO FOCUS ON RESPONDING TO CUSTOMERS' 
NEEDS AND DEVELOP THE BANK’S SERVICE CAPABILITIES FOR NEW APPLICANTS. THE OBJECTIVE 
OF THE APPLICATION IS TO REDUCE THE CONGESTION OF CUSTOMERS WHO PHYSICALLY COME 
TO USE THE BANK’S SERVICES THE SAMPLES USED IN THIS STUDY GHB CUSTOMER OF THE 
KINGKAEW BRANCH WHO HAD SUBSCRIBED TO 225 GHB ALL .THE RESEARCHERS USED A 
QUESTIONNAIRE S TO COLLECT THE DATA. THE QUESTIONNAIRE WAS DIVIDED INTO THE 
FOLLOWING PARTS: PART 1: QUESTIONNAIRE, GENERAL PERSONAL INFORMATION OF THE 
RESPONDENTS. PART 2: DATA QUESTIONNAIRE ON SERVICE SELECTION BEHAVIOR. PART 3: 
SATISFACTION IN USING THE SERVICE. THE RESEARCHER USED A SET OF QUESTIONNAIRES TO 
ANALYZE VARIOUS DATA. THE STATISTICAL ANALYSIS WAS DONE BY USING THE COMPUTER 
PROGRAM. THE PROCESS WAS TO COMPARE THE BEHAVIOR AND SATISFACTION OF USING THE 
BANK SERVICE THROUGH GHB ALL APPLICATION OF THE GOVERNMENT HOUSING BANK 
KINGKAEW BRANCH BY GENDER, STATISTICS USED FOR TESTING. IS THE T-TEST FOR THE AGE, 
EDUCATION LEVEL, OCCUPATION, AND MONTHLY INCOME. THE STATISTICS USED IN THE TEST 
WERE ONE-WAY. THE RESULTS OF THE STUDY OF PERSONAL DATA OF THE SAMPLE GROUP 
FOUND THAT, MOST OF THE RESPONDENTS ARE FEMALE DEGREE HOLDERS, BETWEEN THE 
AGES OF 30-40 YEARS. THEY HAVE A CAREER AS A PRIVATE COMPANY EMPLOYEE; HAVE A 
MONTHLY INCOME RANGE OF 20,000 - 30,000 BAHT. IN THE BEHAVIOR OF CHOOSING TO USE THE 
GHB ALL APPLICATION, IT IS NOTED, THAT THE TYPES OF TRANSACTIONS THAT ACCESS THE 
SERVICE THROUGH THE APPLICATION ARE THE MOST PAYING SATISFACTION LOANS IN THE 
SELECTION OF GHB THROUGH THE GHB ALL APPLICATION. WHEN CONSIDERING IN THE OVERALL 
PICTURE , THE 4 ASPECTS ARE SATISFACTION WITH THE APPLICATION, CONVENIENCE IN USING 
THE APPLICATION, ACCURACY OF TRANSACTIONS AND FOR THE SECURITY FROM 
TRANSACTIONS, IT IS FOUND THAT THE AVERAGE LEVEL IS HIG H.  

 

KEYWORDS: BEHAVIOR, SATISFACTION, BANKING SERVICES VIA APPLICATION. 
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บทน า 

 ปจัจบุนัเทคโนโลยสีารสนเทศและการสือ่สาร (Informtion and Communiction Technology : ICT) เป็นสิง่ที่
เขา้มามบีทบาทส าคญัทีส่ง่ผลต่อพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคในการบรโิภคสนิคา้ทีเ่ปลีย่นแปลงไป โทรศพัทม์อืถอืไดเ้ขา้มา
มบีทบาทในชวีติประจ าวนัมากขึน้ ในอดตีเรานิยมใชก้ารสือ่สารทางเสยีงเพยีงอย่างเดยีว แต่ต่อมาไดม้ีการพฒันาขดี
ความสามารถของโทรศพัทม์อืถอืเพิม่ขึน้ เช่น การถ่ายภาพ การรองรบัไฟลม์เีดยีต่างๆ การเล่นเกมออนไลน์  การใช้
งานการจดัการไฟลเ์อกสาร แอพพลเิคชัน่ต่างๆ การใชง้านอนิเทอรเ์น็ต และรวมไปถงึการท าธุรกรรมทางการเงนิ 
โดยเฉพาะในการท าธุรกรรมทางการเงนิ ทีแ่ต่เดมิเป็นการใชบ้รกิารท าธุรกรรมผ่านหน้าเคาน์เตอร,์ สาขาธนาคาร, จุด
ใหบ้รกิารทางการเงนิต่างๆ แต่เมื่อเทคโนโลย ีมคีวามเจรญิกา้วหน้า มกีารพฒันารปูแบบการใหบ้รกิารเพื่อใหส้อดคลอ้ง
กบัสภาพสงัคมในปจัจุบนั  ทีมุ่ง่เน้นความสะดวก รวดเรว็  ทนัต่อเวลา ทนัต่อเหตุการณ์ และดว้ยรปูแบบการตดิต่อ
ธุรกจิไดเ้ปลีย่นไปจงึท าใหก้ารบรกิารทางการเงนิในรปูแบบออนไลน์ ไดเ้ตบิโตขึน้อย่างรวดเรว็ และเมื่อรวมกบัการ
พฒันาของกลุ่มโทรศพัทส์มารท์โฟน ยิง่สง่ผลใหก้ารท าธุรกรรมผ่านโลกออนไลน์เป็นไปไดอ้ยา่งง่ายดาย และสะดวก
รวดเรว็ยิง่ขึน้ จงึท าใหเ้กดิกลยทุธท์างการตลาดเพิม่ขึน้มา  คอื การท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านแอพพลเิคชัน่ 

การเขา้ถงึอนิเทอรเ์น็ตของคนไทยก าลงัเตบิโตอย่างต่อเนื่อง พรอ้มๆ กบัการขยายตวัของอตัราการใช้
โทรศพัทส์มารท์โฟน โดยผลส ารวจจาก We Are Social ดจิติอลเอเยนซี ่ และ Hootsuite  ผูใ้หบ้รกิารระบบจดัการ 
Social Media และ Marketing Solutions ขณะทีร่ายงานจากธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) ณ สิน้ไตรมาส 2 ปี 61 
พบว่า มกีารท าธุรกรรมผ่านบรกิารธนาคาร มอืถอื (Mobile Banking) และธนาคารผ่านอนิเทอรเ์น็ต (Internet 
Banking) เพิม่ขึน้เท่าตวั ทัง้จ านวนผูใ้ชบ้รกิาร และมลูค่าของการท าธุรกรรม โดยมกีารช าระเงนิผ่าน Mobile Banking 
ทัง้สิน้ 37,973,421 บญัช ี เพิม่ขึน้ 44.26% เมื่อเทยีบกบัไตรมาส 2 ปีทีผ่่านมา โดยมกีารท าธุรกรรม 575,376,000 
รายการ เพิม่ขึน้ 124.94% รวมมลูค่า 3,641,000 ลา้นบาท เพิม่ขึน้ 84% เมื่อเทยีบกบัไตรมาส 2 ปี 60 สว่นบญัชลีกูคา้
ทีช่ าระเงนิผ่าน Internet Banking มทีัง้สิน้ 23,125,388 บญัช ี เตบิโต 24.8% โดยธุรกรรมช าระเงนิผ่าน Internet  
Banking ม ี61,812,000 รายการ รวมมลูค่า 6,326,000 ลา้นบาทขณะเดยีวกนั ยอดการลงทะเบยีนพรอ้มเพย ์(Prompt 
Pay) ณ เดอืน ส.ค. 61 อยู่ที ่ 44.5 ลา้นหมายเลข คดิเป็นการเตบิโต 6% ต่อเดอืน แบ่งเป็นการลงทะเบยีนผ่านเลข
ประจ าตวัประชาชน 28.7 ลา้นหมายเลข และการลงทะเบยีนผา่นหมายเลขโทรศพัทม์อืถอื อยูท่ี ่ 15.8 ลา้นเลขหมาย 
ส าหรบัปรมิาณการท าธุรกรรมการโอนผ่านระบบพรอ้มเพย ์ มอีตัราการเตบิโตกา้วกระโดด โดยในเดอืน ม.ิย. 61 มี
ปรมิาณธุรกรรมกว่า 83.3 ลา้นรายการ รวมมลูค่า 4.42 แสนลา้นบาท หรอื คดิเป็น 2.7 ลา้นรายการต่อวนั และยอด
การโอนเงนิขา้มธนาคารมอีตัราการเตบิโตสงูถงึ 239% ในไตรมาส 2 จากขอ้มลูของธนาคารแห่งประเทศไทย ระบุว่า 
บญัชทีีล่กูคา้ใชบ้รกิารธนาคารผา่นระบบ อนิเตอรเ์น็ต (Internet Banking) ณ สิน้ปี 2558 มจี านวน 11.96 ลา้นบญัช ีมี
ปรมิาณเพิม่ขึน้เมื่อเทยีบกบัปี 2557 ถงึรอ้ยละ 17.76 ในขณะทีจ่ านวนบญัชลีกูคา้ทีใ่ชบ้รกิาร Mobile Banking  ณ สิน้
ปี 2558 มจี านวน 10.43 ลา้นบญัช ีมปีรมิาณเพิม่ขึน้เมื่อเทยีบกบัปี 2557 ถงึรอ้ยละ 67.40 เมื่อพจิารณาปรมิาณการ
เตบิโตของธุรกรรมการช าระเงนิผ่านทัง้ 2 บรกิาร ในปี 2558 เมื่อเปรยีบเทยีบกบัในปี 2557 พบว่าปรมิาณการท า
ธุรกรรมทางการเงนิผ่านบรกิาร Mobile Banking  มอีตัราเตบิโตรอ้ยละ 126.90 ซึง่สงูกว่าปรมิาณการท าธุรกรรม
ทางการเงนิผ่านบรกิาร Internet Banking ซึง่มอีตัราเตบิโตเพยีงรอ้ยละ 7.91 เท่านัน้ แสดงใหท้ราบไดว้่าการท า
ธุรกรรมทางการเงนิผ่านบรกิาร Mobile Banking  มแีนวโน้มเตบิโตสงูกว่า การท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านบรกิาร 
Internet Banking เน่ืองจากสามารถตอบโจทยข์องกลุ่มผูบ้รโิภคยุคใหมท่ีต่อ้งการการท าธุรกรรมทีส่ะดวก ง่าย รวดเรว็ 
ท าไดทุ้กทีทุ่กเวลา นอกจากนี้การเตบิโตของกลุ่มธุรกจิออนไลน์ ท าใหผู้บ้รโิภคนยิมซือ้สนิคา้ผ่านทางแอพพลเิคชัน่ของ
โทรศพัทส์มารท์โฟนมากขึน้ เน่ืองจากสามารถใชง้านไดง้่าย สะดวกสบาย ท าใหม้โีอกาสในการใชบ้รกิารช าระเงนิเพื่อ
ซือ้สนิคา้และบรกิารผ่านทางโทรศพัทส์มารท์โฟนมแีนวโน้มเพิม่สงูขึน้ตามไปดว้ย 
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โดยธนาคารอาคารสงเคราะห ์ เป็นสถาบนัการเงนิของรฐับาลอกีแห่งทีม่กีารตื่นตวัและพฒันารปูแบบการ
ใหบ้รกิารดว้ยเทคโนโลยแีละนวตักรรมใหม่ๆ อย่างต่อเนื่อง  เพื่อมุ่งเน้นตอบสนองการใหบ้รกิารต่อกลุ่มลกูคา้ไดอ้ย่าง
ตรงตามความตอ้งการ และต่อเนื่องในดา้นงานบรกิารลกูคา้เพื่อใหล้กูคา้ไดร้บัความสะดวกสบาย มกีารสรา้ง
แอพพลเิคชัน่ทีน่ าเอาเทคโนโลยเีขา้มาปรบัใชก้บังานบรกิารรวมถงึการดแูลระบบสารสนเทศ เพื่อเป็นการพฒันาขดี
ความสามารถดา้นบรกิารของธนาคาร นายฉตัรชยั ศริไิล, กรรมการผูจ้ดัการ ธนาคารอาคารสงเคราะห ์ (ธอส.) (2561) 
ไดใ้หข้อ้มลูว่า ในโอกาสที ่ ธอส. ครบรอบการด าเนินงาน 65 ปี ไดจ้ดัท า Mobile Application : GHB ALL 
แอพพลเิคชัน่ทีร่วมทุกบรกิารของ ธอส. ไวใ้นมอืถอืลกูคา้ ซึง่แอพพลเิคชัน่ถูกออกแบบมาจากความตอ้งการของลกูคา้
มาจดัท าเป็นฟงักช์ัน่การใชง้านทีจ่ าเป็น เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลกูคา้ไดอ้ย่างครบวงจร อาท ิ การช าระเงนิกู ้ โอน
เงนิ ดใูบเสรจ็ค่าบา้น และจองควิใชบ้รกิารทีส่าขา ซึง่จะท าให ้ธอส. ขยายช่องทางการใหบ้รกิารดจิทิลัทีต่อบโจทยไ์ลฟ์
สไตลป์ระชาชนในยุค 4.0  

 ธนาคารอาคารสงเคราะห ์(ธอส.)ไดม้กีารปรบัปรุงรปูแบบการใหบ้รกิาร เดนิหน้าสู่การเป็น Dynamic Moving 
Bank โดยใช ้Mobile Application : GHB ALL แอพพลเิคชัน่เดยีวทีม่บีรกิารครบถ้วนทุกดา้นการท าธุรกรรมทางดา้น
การเงนิ ทีม่บีรกิารทัง้ดา้นเงนิฝาก และดา้นสนิเชื่อ รวมทุกบรกิารของ ธอส.  ซึง่แอพพลเิคชัน่ถูกออกแบบมาใหใ้ชง้าน
ง่าย และไม่ซบัซอ้น GHB ALL สามารถใหบ้รกิารลกูคา้ได ้5 บรกิาร ประกอบดว้ย 
 1. ช าระเงนิกูโ้ดยหกับญัช ีธอส. และสรา้ง QR Code เพื่อช าระเงนิกูด้ว้ย Mobile Application ธนาคารต่าง ๆ  
 2. ตรวจสอบสถานะสนิเชื่อ 
 3. ดา้นเงนิฝาก (เชค็ยอด/ด ูstatement) 
 4. โอนเงนิภายในและต่างธนาคาร  
 5. สมคัรและโอนเงนิผ่าน PromptPay  
  
 โดยสามารถด ูStatement ท า Pre Approve ยื่นกู ้ตดิต่อสือ่สารกบัเจา้หน้าทีต่ลอด 24 ชัว่โมง นดัหมายการ
เขา้ประเมนิราคา แจง้ผลการพจิารณาสนิเชื่อ นดัวนัลงนามเอกสารส าคญัและท านิตกิรรม แจง้เตอืนช าระหนี้ แสดง
ความประสงคก์ูเ้พิม่ และช าระคา่สาธารณูปโภคต่าง ๆ ได ้ ซึง่ไดเ้ปิดตวัใหป้ระชาชน ไดด้าวน์โหลดบนสมารท์โฟนทัง้
ระบบ iOS และ Android ตัง้แต่วนัที ่ 1 พฤศจกิายน 2561 และธนาคารฯ ตัง้เป้าหมายว่าจะมจี านวนธุรกรรมช าระหนี้
เงนิกูผ้่านแอพพลเิคชัน่  GHB ALL จ านวน 500,000 ธุรกรรม และเพิม่เป็น 80% ของธุรกรรมทัง้หมดภายในปี 2562 
 
 เน่ืองจากตอ้งการทราบผลการตอบรบัดา้นความพงึพอใจของลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์สาขากิง่แกว้ กบั
การใหบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิผ่านแอพพลเิคชัน่ GHB ALL ดงันัน้ เพื่อเป็นการทราบถงึแนวทางในการพฒันา
แอพพลเิคชัน่ใหต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารและสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคข์องธนาคาร จงึมคีวามสนใจทีจ่ะ
ศกึษาถงึความพงึพอใจของลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์ สาขากิง่แกว้ ทีม่ต่ีอบรกิาร แอพพลเิคชัน่ GHB ALL ของ
กลุ่มลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์ สาขากิง่แกว้ เพื่อเป็นประโยชน์ในการพฒันาและปรบัปรุงการใหบ้รกิารและ
สามารถตอบสนองผูใ้ชบ้รกิารของสาขาไดม้ากยิง่ขึน้ หาจุดแขง็ของแอพพลเิคชัน่ GHB ALL ทีผู่ใ้ชบ้รกิารกลุ่มลกูคา้
ของสาขากิง่แกว้พงึพอใจ เพื่อน ามาเป็นฐานขอ้มลู ก าหนดแนวทาง วธิกีารในการแนะน า เชญิชวนลกูคา้ของธนาคาร
อาคารสงเคราะห ์ สาขากิง่แกว้ ใหม้ผีูส้มคัรใชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ GHB ALL รายใหมข่องสาขาเพิม่ขึน้อย่างต่อเนื่อง 
ใหผู้ใ้ชไ้ดร้บับรกิารทีต่รงตามความตอ้งการ และเพื่อเป็นการเร่งเพิม่ปรมิาณจ านวนของผูใ้ชบ้รกิารผ่านแอพพลเิคชัน่ 
GHB ALL ของสาขากิง่แกว้ ไดต้ามเป้าหมายทีส่าขาไดร้บันโยบายจากธนาคารอาคารสงเคราะหม์าด าเดนิการ อกีทัง้
เพื่อใหช้่องทางบรกิารผ่านทางแอพพลเิคชัน่ ช่วยลดความแออดัหนาแน่นของปรมิาณลกูคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารสาขา โดย
เป้าหมายทีส่าขากิง่แกว้ไดร้บัมาด าเนินการคอื ผูใ้ชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ GHB ALL รายใหม่ จ านวน 200 รายต่อเดอืน 
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วตัถปุระสงคก์ารวิจยั 
  

 1.  เพื่อศกึษาความพงึพอใจจากการใชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ GHB ALLของลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์
สาขากิง่แกว้ โดยจ าแนกตามขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตร ์
 2. เพื่อศกึษาพฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิาร และความพงึพอใจจากการใชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ GHB ALL ของ
ลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์สาขากิง่แกว้ 
 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 
  

1. สามารถน าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการศกึษามาพฒันาและปรบัปรุงเพื่อใหม้คีวามสอดคลอ้งและตอบสนองความ

ตอ้งการของลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์สาขากิง่แกว้ใหม้ากทีส่ดุ 

 2. ท าใหท้ราบถงึปจัจยัทีส่ง่ผลต่อระดบัความพงึพอใจของลกูคา้ทีม่ต่ีอการใหบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ GHB ALL 
ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์สาขากิง่แกว้ 
 3. เพื่อสรา้งความพงึพอใจใหก้บัลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ GHB  ALLของธนาคารอาคารสงเคราะห ์
สาขากิง่แกว้ 
 4. สามารถน าขอ้มลูทีไ่ด ้มาปรบัใชว้างแผนในการท างานดา้นการตลาด การประชาสมัพนัธ ์เพือ่สรา้งกลุ่ม
ลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ GHB ALLรายใหมข่องธนาคารอาคารสงเคราะห ์สาชากิง่แกว้ได ้
 5. สามารถน าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการศกึษาไปใชใ้นการวางแผนการด าเนินงานภายในธนาคารเพื่อลดตน้ทุนของ
ธนาคาร 
 6. ธนาคารอาคารสงเคราะห ์ สาขากิง่แกว้ สามารถน าผลการวจิยัในครัง้นี้มาใชใ้หเ้กดิประโยชน์ในดา้นการ
วางแผน การด าเนินการปรบักลยุทธด์า้นการแนะประชาสมัพนัธบ์รกิารน้ี เพื่อสามารถน าพาใหส้าขาบรรลุเป้าหมาย
ดา้นการเพิม่จ านวนผูใ้ชบ้รกิาร แอพพลเิคชัน่ GHB ALL ตามทีไ่ดร้บัมอบนโยบาย 
 7. ในทีส่ดุแลว้การเชญิชวนใหเ้กดิจ านวนผูใ้ชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ GHB ALL ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์ 
จะน าไปสูก่ารลดตน้ทุนประกอบการของหน่วยงานดา้นการบรกิารได ้ซึง่ท าใหเ้กดิก าไรสงูขึน้ 
 

ขอบเขตการวิจยั 
 
 ขอบเขตการศกึษางานวจิยัเรื่อง พฤตกิรรมและความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธนาคารผ่านแอพพลเิคชัน่ 

GHB ALL ของลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์ สาขากิง่แกว้ การวจิยัครัง้นี้ครอบคลมุตวัแปรดา้นประชากรศาสตร,์
พฤตกิรรมและความพงึพอใจของลกูคา้ในการใชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ GHB ALL ธนาคารอาคารสงเคราะห ์  สาขากิง่
แกว้ ทัง้ดา้นเงนิฝากและดา้นสนิเชื่อ ทีส่มคัรใชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ GHB ALL พืน้ทีท่ีใ่ชท้ าการศกึษาการวจิยัในครัง้นี้ 
ครอบคลุมพืน้ทีก่รุงเทพมหานครและปรมิณฑลทีเ่ป็นลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์ สาขากิง่แกว้ ในชว่งระหว่างวนัที ่
1 กรกฎาคม – 20 ตุลาคม2562 
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กรอบแนวคิดในการวิจยั 
  
 ผูว้จิยัไดก้ าหนดตวัแปรต่างๆ ทัง้ตวัแปรอสิระ ซึง่ไดแ้ก่ ลกัษณะประชากรศาสตร ์ของผูใ้ชบ้รกิารธนาคาร
อาคารสงเคราะห ์สาขากิง่แกว้ ทีใ่ชง้านแอพพลเิคชัน่ GHB ALL ในการท าธุรกรรมต่างๆ และพฤตกิรรมในการใชง้าน
แอพพลเิคชัน่ GHB ALL โดยก าหนดตวัแปรทีใ่ชใ้นงานวจิยัไว ้คอื ประเภทของธุรกรรมทีเ่ขา้ใชบ้รกิาร, ความถีใ่นการ
เขา้ใชง้านแอพพลเิคชัน่ GHB ALL, และช่วงเวลาทีม่กัเขา้ใชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ GHB ALL สว่นตวัแปรตาม คอื 
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร  
 

         ตวัแปรต้น (ตวัแปรอิสระ)                                                             ตวัแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   

 

 

 
 
 
 
 
 

ลกัษณะประชากรศาสตร ์ 

- เพศ 

- อาย ุ

- ระดบัการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายได ้

 

พฤติกรรมการเลือกใช้บริการ 

- ประเภทของธุรกรรมทีเ่ขา้ใชบ้รกิาร
แอพพลเิคชัน่ GHB ALL 

- ความถีใ่นการเขา้ใชบ้รกิาร
แอพพลเิคชัน่ GHB ALL 

- ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่  
GHB ALL 

 

 

ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ 

- ดา้นความพงึพอใจต่อตวัแอพพลเิคชัน่ 
GHB ALL 

- ดา้นความสะดวกในการใชง้าน
แอพพลเิคชัน่ GHB ALL 

- ดา้นความถูกตอ้งในการท าธุรกรรม 

- ดา้นความปลอดภยัจากการท าธุรกรรม 
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สมมติฐานในการวิจยั 
 
1. ลกัษณะประชากรศาสตรข์องลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์สาขากิง่แกว้ ทีแ่ตกต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจ

ในการใชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ GHB ALL แตกต่างกนั 
2.พฤตกิรรมทีแ่ตกต่างกนัของผูใ้ชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์สาขากิง่แกว้ จะมคีวามพงึพอใจ

ในการใชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ GHB ALL แตกต่างกนั  

 
ระเบียบวิธีวิจยั 

 
การศกึษาในครัง้นี้ เป็นการศกึษาเชงิปรมิาณ เรื่อง พฤตกิรรมและความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธนาคารผ่าย

แอพพลเิคชัน่ GHB ALL ของลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์ สาขากิง่แกว้ เพื่อพฤตกิรรมและความพงึพอใจในการใช้
บรกิารธนาคารผ่านแอพพลเิคชัน่ GHB ALL ของลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์ สาขากิง่แกว้ ซึง่ผูว้จิยัไดก้ าหนด
ประชากร กลุ่มตวัอย่าง วธิกีารสุม่ตวัอย่าง เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั การเกบ็รวบรวมขอ้มลู การวเิคราะหข์อ้มลู และ
สถติทิีใ่ชใ้นการวจิยั รายละเอยีด ดงัต่อไปนี้ 
 
1. ประเภทของงานวิจยั 
 งานวจิยันี้ เป็นผลงานวจิยัเชงิปรมิาณ  (Quantittive Research) แบบวธิกีารส ารวจ (Survey Research) จาก
การเกบ็ขอ้มลูโดยใชชุ้ดแบบสอบถาม (Questionnire) ท าการวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติโิดยใชโ้ปรแกรมส าเรจ็รปู IBM 
SPSS ในการสรุปผลการวจิยั ในรปูแบบของตาราง  
2. ประชากร กลุ่มตวัอยา่ง และการสุ่มตวัอยา่ง 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครัง้นี้คือ กลุ่มลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์  สาขากิ่งแก้ว ที่ใช้บริการ
แอพพลเิคชัน่ GHB AII ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์จ านวนของกลุ่มประชากร ขนาดของกลุ่มตวัอย่าง เท่ากบั 225 
ตวัอย่าง 
3. วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 การวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิส ารวจที่มุ่งศกึษากลุ่มลูกคา้ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์สาขากิง่แก้ว ที่ใช้
บรกิารแอพพลเิคชัน่ GHB ALL จ านวน 225 ราย โดยใชแ้บบสอบถามในการเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
4 .เครือ่งมือท่ีใช้เกบ็ข้อมูล 
 ผูว้จิยัใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire)  เป็นเครื่องมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาครัง้นี้  โดยแบบสอบถามเป็นค าถาม
เกีย่วกบัพฤตกิรรมและความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร  แอพพลเิคชัน่ GHB ALL ในกลุ่มลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์  
สาขากิง่แกว้ ทีใ่ชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ GHB ALL ซึง่ผูว้จิยัไดค้น้ควา้และดดัแปลงค าถามในแบบสอบถามจากแนวคดิ
งานวจิยัทีใ่กลเ้คยีงทีไ่ดม้ผีูท้ าวจิยัมาแลว้  ผูว้จิยัไดจ้ดัเรยีงล าดบัเนื้อหาของแบบสอบถามใหม้คีวามครอบคลุมถงึขอ้มลู
ทีต่อ้งการจะศกึษา โดยแบ่งกลุ่มสอบถามออกเป็น  3 สว่น 

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามข้อมูลทัว่ไปส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ทีใ่ชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ GHB 
ALL  ในกลุ่มลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์ สาขากิง่แกว้ จ านวน 5 ขอ้ ประกอบดว้ยขอ้มลูดา้น เพศ อายุ ระดบั
การศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบใหเ้ลอืกตอบ แต่ผูต้อบสามารถเลอืกตอบได้
เพยีงค าตอบเดยีวเท่านัน้ 
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 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามข้อมูลพฤติกรรมการเลือกใช้บริการ ของลูกค้าที่ใช้บรกิารแอพพลเิคชัน่ GHB 
ALL  ในกลุ่มลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์สาขากิง่แกว้ โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นค าถามแบบปลายปิด (Close-
Ended Response Question) 
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใช้บริการ แอพพลเิคชัน่ GHB AII  ของธนาคาร
อาคารสงเคราะห ์ ในกลุ่มลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์ สาขากิง่แกว้ เป็นแบบสอบถามชนิดปลายปิด ลกัษณะของ
ค าถามเป็นแบบมหีลายค าตอบใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลอืกได ้(Multichotmous Question) โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูล
แบบเรยีงล าดบั (Interval Scale) ซึง่ผูว้จิยัไดใ้ชม้าตรวดัแบบ Ratting Scale 5 ระดบัมาตรวดัแบบลเิคริท์ (Likert s 
Scale) ในระดบัความคดิเหน็ ผูต้อบแบบสอบถามสามารถเลอืกตอบไดเ้พยีงค าตอบเดยีวเท่านัน้ แบ่งเป็น 5 ระดบั 
5. การวิเคราะหข์อ้มูล 
 ในการศกึษาครัง้นี้ ผูว้จิยัไดท้ าการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากผูต้อบแบบสอบถาม ทีเ่ป็นผูใ้ชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ 
GHB ALL ของกลุ่มลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์ สาขากิง่แกว้ จ านวน 225 ตวัอย่าง เมื่อผูว้จิยัไดท้ าการรวบรวม
ขอ้มลูและตรวจสอบความสมบรูณ์ของชุดแบบสอบถามทีไ่ดเ้กบ็มาทัง้หมดแลว้ ผูว้จิยัไดน้ าชุดแบบสอบถามน ามา
วเิคราะหข์อ้มลูต่างๆ ทางสถติ ิ โดยประมวลผลโดยใชค้อมพวิเตอร ์ เพื่อค านวณค่าทางสถติทิีใ่ชใ้นการพรรณนา และ
สถติเิชงิอนุมาน 
 การเปรยีบเทยีบพฤตกิรรมและความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธนาคารอาคารผ่านแอพพลเิคชัน่ GHB ALL 
ของลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์ สาขากิง่แกว้ จ าแนกตามเพศ สถติทิีใ่ชท้ดสอบคอื T-Test สว่นอายุ ระดบั
การศกึษา อาชพี และรายไดต่้อเดอืน สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบคอื One-Way 
 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
  
 1.ลกัษณะประชากรศาสตร ์ (Demographics) หมายถงึ ลกัษณะเฉพาะของผูท้ีใ่ชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ 
GHB ALL  ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์สาขากิง่แกว้ ซึง่ประกอบดว้ยขอ้มลูดา้น เพศ  อายุ ระดบัการศกึษา  อาชพี 
และรายไดต่้อเดอืน 
 2.ธนาคารอาคารสงเคราะห ์ (ธอส.) (Government Housing Bank) มฐีานะเป็นรฐัวสิาหกจิและเป็น

สถาบนัการเงนิเฉพาะกจิในสงักดักระทรวงการคลงัจดัตัง้ขึน้ตามพระราชบญัญตัธินาคารอาคารสงเคราะห ์ พ.ศ. 2496 

โดยด าเนินธุรกจิตามพระราชบญัญตั ิธนาคารอาคารสงเคราะห ์พระราชกฤษฎกีา กฎกระทรวง และประกาศทีเ่กีย่วขอ้ง

ซึง่ออกโดยธนาคารแหง่ประเทศไทย กระทรวงการคลงั และหน่วยงานทีเ่กีย่วขอ้ง 

 3.แอพพลิเคชัน่ GHB ALL หมายถงึ แอพพลเิคชัน่ทีร่วมทุกบรกิารของ ธอส. ไวใ้นมอืลกูคา้ ซึง่

แอพพลเิคชัน่ถูกออกแบบมาจากขอ้มลูความตอ้งการของลกูคา้น ามาจดัท าเป็นฟงักช์ัน่การใชง้านทีจ่ าเป็น เพื่ออ านวย

ความสะดวกลกูคา้ไดอ้ย่างครบวงจร อาท ิช าระเงนิกู ้โอนเงนิ ดใูบเสรจ็ค่าบา้น และจองควิใชบ้รกิารทีส่าขา ซึง่จะท าให ้

ธอส. ขยายช่องทางการใหบ้รกิารดจิทิลัทีต่อบโจทยไ์ลฟ์สไตลป์ระชาชนในยุค 4.0 และเปิดใหป้ระชาชนไดด้าวน์โหลด

บนโทรศพัทส์มารท์โฟนทัง้ระบบ iOS และ Android ตัง้แต่วนัที ่1 พฤศจกิายน 2561  

 4.พฤติกรรมการเลือกใช้บริการ หมายถงึ พฤตกิรรมการแสดงออกของประชาชนทีเ่ป็นลกูคา้ของธนาคาร
อาคารสงเคราะห ์ ทีส่ง่ผลต่อการเลอืกใชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ GHB ALL  เพื่อท าธุรกรรมทางการเงนิ เช่น  ประเภท
ธุรกรรมทีเ่ขา้ใชง้าน, ความถีใ่นการใชง้าน (จ านวนครัง้), ช่วงเวลาทีใ่ชง้านแอพพลเิคชัน่,สาเหตุทีเ่ลอืกใชง้าน
แอพพลเิคชัน่ เป็นตน้ 
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 5.ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ หมายถงึ ความชื่นชอบหรอืไม่ ในระดบัใด ต่อการใชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ 
GHB ALL ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์  ในดา้นต่างๆ ดงันี้ ดา้นขัน้ตอนการใชง้าน, ดา้นความสะดวกในการใชง้าน, 
ดา้นความถูกตอ้งในการท าธุรกรรม, ดา้นความปลอดภยัจากการท าธุรกรรม 

 
การศกึษาวจิยัเรื่องพฤตกิรรมและความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธนาคารผ่านแอพพลเิคชัน่ GHB ALL ของ

ลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์ สาขากิง่แกว้ ผูว้จิยัไดท้ าการศกึษารวบรวมเอกสารแนวคดิ ทฤษฎ ี และงานวจิยัที่
เกีย่วขอ้ง เพื่อใชเ้ป็นแนวทางในการประการวจิยั ดงันี้ 
 
แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์
  

 ประชากรศาสตร ์ หรอื Demegraphy มรีากศพัทม์าจากภาษากรกี Deme = people คอืประชาชนหรอื
ประชากร Graphy = writing up, description หรอื study คอื การศกึษาหรอืศาสตร ์ประชากรศาสตร ์หมายถงึ การ
วเิคราะหท์างประชากรในเรื่องขนาดโครงสรา้ง การกระจายตวัและการเปลีย่นแปลงประชากร ในเชงิทีส่มัพนัธก์บัปจัจยั
ทางเศรษฐกจิ สงัคม และวฒันธรรมอื่นๆ ประชากรศาสตรร์ปูนยัจ ากดัวตัถุการศกึษาเฉพาะการวดักระบวนการ
ประชากรสว่นสาขาประชากรศาสตรส์งัคมหรอืประชากรศกึษาทีก่วา้งกว่ายงัวเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างกระบวนการ
ทางเศรษฐกจิ สงัคม วฒันธรรมและชวีวทิยาทีม่ผีลต่อประชากรดว้ย 

จากการศกึษาแนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วขอ้งกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์ สามารถสรุปไดว้่า ปจัจยัทางดา้น
ลกัษณะประชากรศาสตรเ์ป็นตวัแปรส าคญัทีแ่สดงใหท้ราบถงึความแตกต่างกนัของกลุ่มบุคคลในดา้นต่างๆ ไมว่่าจะ
เป็น เพศ อายุ สถานะภาพ ระดบัการศกึษา และอาชพี ซึง่ปจัจยัเหล่าน้ีลว้นสง่ผลต่อการรบัรูท้ ัง้โดยทางตรงและ
ทางออ้ม ไมว่่าจะเป็นในเรื่องของความเชื่อ ค่านยิม ทศันคต ิ ความคดิ และทีส่ าคญัประสบการณ์ในการรบัรูท้ีแ่ตกต่าง
กนัของแต่ละบคุคล ซึง่สามารถน าไปเป็นตวัแปรอสิระเพื่อใชใ้นการศกึษาดา้นลกัษณะประชากรศาสตร ์ ประกอบดว้ย 
เพศ อาย ุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้ ทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อพฤตกิรรมและความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
ธุรกรรมทางการเงนิผ่านแอพพลเิคชัน่ 

 
แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกบัพฤติกรรมการเลือกใช้ของผูบ้ริโภค 

 

ราช ศริวิฒัน์ ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า พฤตกิรรมผูบ้รโิภค คอื “การแสดงอาการทีเ่ป็นกระบวนการเกีย่วกบั

พฤตกิรรมการซือ้ การใช ้การประเมนิผลสนิคา้หรอืบรกิาร จากการไดม้าตามความตอ้งการและคาดหวงัของผูบ้รโิภค”  

พฤตกิรรมผูบ้รโิภค คอื กระบวนการทีเ่กีย่วกบัการคน้หาขอ้มลู การซือ้ การใชก้ารประเมนิผลในสนิคา้หรอืบรกิาร จาก
ความหมายของพฤตกิรรมผูบ้รโิภคนี้ สามารถแยก ไดด้งันี้ 
 1. มกีารแสดงกริยิาอาการของบุคคล ดว้ยการเดนิทางไปจบัจ่ายหาซือ้และใชส้นิคา้หรอืบรกิารตามความ
ตอ้งการของบคุคล 
 2. พฤตกิรรมผูบ้รโิภคเป็นกระบวนการทีเ่กีย่วกบัการเปิดรบัสือ่ การพสิจูน์ความตอ้งการ การตรวจสอบ การ
แสวงหาขา่วสาร การจบัจา่ย และการพดูคุยเพื่อคน้หาค ายนืยนั 
 3. บุคคลทีเ่กีย่วขอ้ง ประกอบดว้ย ผูบ้รโิภคคนสดุทา้ยทีเ่ป็นครอบครวัแม่บา้น หรอืซือ้ไปเป็นของขวญัให้
บุคคลอื่น 
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 ภาวดิา หม่อมปลดั (2556) ความไวว้างใจดา้นความปลอดภยัของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอ เทคโนโลยกีารท าธุรกรรม
การเงนิผ่านโทรศพัทม์อืถอืในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ความคดิเหน็ เกีย่วกบัความพงึพอใจของผูใ้ชง้านทีม่ต่ีอ
เทคโนโลยกีารท าธุรกรรมการเงนิผ่านโทรศพัทม์อืถอืในเขต กรุงเทพมหานครโดยรวมอยู่ในระดบัดแีละเมื่อพจิารณา
เป็นรายดา้นพบว่า พงึพอใจของผูใ้ชง้านทีม่ ี ต่อเทคโนโลยกีารท าธุรกรรมการเงนิผ่านโทรศพัทม์อืถอื สว่นใหญ่มคีวาม
คดิเหน็อยู่ในระดบัด ีโดยเรยีงตามล าดบัค่าเฉลีย่ ไดแ้ก่ ดา้นขัน้ตอนการใชง้านธุรกรรมทางการเงนิบนมอืถอื ดา้นความ
สะดวก ในการใชง้านธุรกรรมทางการเงนิบนมอืถอื และดา้นความปลอดภยัจากการท าธุรกรรมทางการเงนิบน มอืถอื 
ตามล าดบั สว่นดา้นความถูกตอ้งในการท าธุรกรรมทางการเงนิบนมอืถอือยูใ่นระดบัปานกลาง สว่นปจัจยัทีม่ผีลต่อ
ความความไวว้างใจของผูใ้ชง้านทีม่ต่ีอเทคโนโลยกีารท าธุรกรรมการเงนิผ่าน โทรศพัทม์อืถอืในเขตกรุงเทพมหานคร
มากทีส่ดุคอื ผูใ้หบ้รกิารรบัประกนัการผดิพลาดของระบบทุกกรณี ดงันัน้ควรใหค้วามส าคญัดา้นความปลอดภยัของ
เทคโนโลยกีารท าธุรกรรมการเงนิผ่านโทรศพัทม์อืถอื จะสง่ผลท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความพงึพอใจและไวว้างใจและ
ตอ้งการใชบ้รกิารต่อไป รวมทัง้การแนะน าบุคคลอื่นใหใ้ชบ้รกิาร 
  
 ผูว้จิยัไดน้ ามาเป็นกรอบแนวความคดิในการวจิยัครัง้นี้ ซึง่มคีวามสมัพนัธก์บักรอบแนวความคดิของ ภาวดิา 
หม่อมปลดั (2556) ทีไ่ดท้ าการศกึษาเรื่อง ความไวว้างใจดา้นความปลอดภยัของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอ เทคโนโลยกีารท า
ธุรกรรมการเงนิผ่านโทรศพัทม์อืถอืในเขตกรงุเทพมหานคร จากงานวจิยัดงักล่าว ผูว้จิยัไดน้ าปจัจยั ดา้นขัน้ตอนการใช้
งานธุรกรรมทางการเงนิบนมอืถอื ดา้นความสะดวก ในการใชง้านธุรกรรมทางการเงนิบนมอืถอื และดา้นความ
ปลอดภยัจากการท าธุรกรรมทางการเงนิบน มอืถอื มาปรบัใชก้บังานวจิยัเรื่อง พฤตกิรรมและความพงึพอใจในการใช้
บรกิารธนาคารผ่านแอพพลเิคชัน่ GHB ALL ของลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์สาขากิง่แกว้ 

 
 

 
การวิเคราะหข้์อมลู 
  
 การศกึษาคน้ควา้ครัง้นี้เป็นการศกึษาเชงิปรมิาณ เพื่อพฤตกิรรมและความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธนาคารผ่าน
แอพพลเิคชัน่ GHB ALL ของลูกคา้ธนาคารสงเคราะห ์สาขากิง่แกว้  จ านวนทัง้สิน้  225 คน และผูศ้กึษาไดต้รวจสอบ
ความถูกตอ้งความสมบรูณ์ครบถว้นของการตอบแบบสอบถามทุกฉบบัและน ามาวเิคราะหแ์ละน าเสนอผลการวเิคราะหอ์อก 
เป็น 3 ตอน ดงันี้  
 ตอนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไป และพฤติกรรมการเลือกใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ผ่าน
แอพพลเิคชัน่ GHB ALL ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์สาขากิง่แกว้  หาค่าความถี ่และรอ้ยละ (Percentage) 
 ตอนที ่2 ค่าเฉลีย่ (Mean) ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และระดบัความพงึพอใจในการใช้
เลอืกใชบ้รกิารธนาคารอาคารสงเคราะหผ์่านแอพพลเิคชัน่ GHB ALL ของลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์สาขากิง่แกว้ 
 ตอนที่ 3 การทดสอบสมมติฐาน ความพงึพอใจในการใช้เลอืกใช้บรกิารธนาคารอาคารสงเคราะห์ผ่าน
แอพพลเิคชัน่ GHB ALL ของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์ สาขากิง่แกว้ จ าแนกตามขอ้มูลทัว่ไป ใชก้ารทดสอบค่าท ี   
(t-test) และการวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว (One-way analysis of variance) เมื่อพบความแตกต่างกนัอย่างมี
นยัส าคญัทางสถติ ิโดยใชก้ารทดสอบเปรยีบเทยีบเป็นรายคู่โดยวธิกีารของ เชฟเฟ่ (Scheffé ) 
 
 การคน้ควา้ครัง้นี้เป็นการศกึษาเชงิปรมิาณ เรื่อง พฤตกิรรมและความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธนาคารผ่าน
แอพพลเิคชัน่ GHB ALL ของลกูคา้ธนาคารสงเคราะห ์ สาขากิง่แกว้ บทนี้เป็นสว่นของการสรุปผลการศกึษาเพื่อ

http://en.wikipedia.org/w/index.php?title=Henry_Scheff%C3%A9&action=edit
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เปรยีบเทยีบกบัแนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งทีผู่ว้จิยัไดท้ าการศกึษาคน้ควา้ และน าเสนออา้งองิไวใ้น บทที ่ 2 
การน าผลการศกึษาไปใชใ้นทางปฏบิตั ิ และขอ้เสนอแนะส าหรบังานวจิยัในครัง้ต่อๆไป ซึง่สรุปผลในการศกึษาตามล าดบั 
ดงันี้ 
 จากการศกึษาพฤตกิรรมและความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธนาคารผ่านแอพพลเิคชัน่ GHB ALL ของลกูคา้
ธนาคารสงเคราะห ์สาขากิง่แกว้ สามารถสรุปประมวลผลการวเิคราะหข์อ้มลูดงันี้ 

 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ จ านวน 115 คน คดิเป็นรอ้ยละ 51.11 และเพศชาย 
จ านวน 100 คน คดิเป็นรอ้ยละ 48.89 อายุของผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่จะเป็นช่วง อายุระหว่าง 30 – 40 ปี มจี านวน
102 8o คดิเป็นรอ้ยละ 45.33 รองลงมาคอืช่วงอายุต ่ากว่า 30 ปี มจี านวน 56 คน คดิเป็นรอ้ยละ 24.89 สว่นกลุ่มตวัอย่างที่
มอีายุมากกว่า 50 ปีขึน้ไปมจี านวน 13 คน คดิเป็นรอ้ยละ 5.78 ระดบัการศกึษาสว่นใหญ่อยู่ในระดบัปรญิญาตร ี จ านวน 
142 คน คดิเป็นรอ้ยละ 63.11 รองลงมา ต ่ากว่าปรญิญาตร ีจ านวน 54 คน คดิเป็นรอ้ยละ 24.00  และสงูกว่าปรญิญาตร ี
จ านวน 29 คน คดิเป็นรอ้ยละ 12.89 คน โดยประกอบอาชพีสว่นใหญ่ เป็นพนกังานบรษิทัเอกชน จ านวน 115 คน คดิ
เป็นรอ้ยละ 51.11 รองลงมาจากอาชพีคา้ขาย / ธุรกจิสว่นตวั จ านวน 55 คน คดิเป็นรอ้ยละ 24.44 และอาชพีขา้ราชการ/
พนกังานรฐัวสิาหกจิ จ านวน 49 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.78 และมรีายไดต่้อเดอืนสว่นใหญ่อยู่มรีายได ้ 20,001 – 30,000 
บาท จ านวน 92 คน  คดิเป็นรอ้ยละ 40.9 รองลงมา 10,000 – 20,000 บาท จ านวน 51 คน คดิเป็นรอ้ยละ 22.7  และ
30,001 – 40,000 บาท  จ านวน 43  คน คดิเป็นรอ้ยละ 19.1 คน ตามล าดบั 

 พฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารธนาคารอาคารสงเคราะหผ์่านแอพพลเิคชัน่ GHB ALL สว่นใหญ่เลอืกประเภทของ
ธุรกรรมการช าระเงนิกูม้ากทีสุ่ด จ านวน 95 คน คดิเป็นรอ้ยละ 42.22  รองลงมา คอื โอนเงนิ จ านวน 52 คน คดิเป็นรอ้ยละ 
23.11 และเงนิฝาก (ฝาก/ถอน) จ านวน 49 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.78  ตามล าดบั มพีฤตกิรรมการใชบ้รกิาร
แอพพลเิคชัน่ GHB ALL ความถีใ่นการเขา้ใชง้านแอพพลเิคชัน่ GHB ALL ต่อเดอืน มากทีส่ดุ สว่นใหญ่ไม่เกนิ 2 ครัง้ /
เดอืน จ านวน 94 คน  คดิเป็นรอ้ยละ  41.78  รองลงมา 3 - 5 ครัง้ /เดอืน  จ านวน 85 คน คดิเป็นรอ้ยละ 37.78  และ 6 - 
10 ครัง้ /เดอืน จ านวน 35  คน คดิเป็นรอ้ยละ 15.55 ตามล าดบั และการเขา้ใชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ GHB ALL ช่วงเวลา
มากทีส่ดุ           สว่นใหญ่ ช่วงเวลา 12.01-18.00 น.  จ านวน 95 คน คดิเป็นรอ้ยละ 42.22  รองลงมา ชว่งเวลา 18.01 – 
23.00 น. จ านวน 64 คน คดิเป็นรอ้ยละ 28.45 และ ชว่งเวลา 06.01 – 12.00 น. จ านวน 57  คน คดิเป็นรอ้ยละ 25.33 
ตามล าดบั ความพงึพอใจในการเลอืกใชบ้รกิารธนาคารอาคารสงเคราะหผ์่านแอพพลเิคชัน่ GHB ALL จากการ
วเิคราะหข์อ้มลูความพงึพอใจในการเลอืกใชบ้รกิารธนาคารอาคารสงเคราะหผ์่านแอพพลเิคชัน่ GHB ALL เมื่อพจิารณา
ในภาพรวมทัง้ 4 ดา้น  

 1. ดา้นความพงึพอใจต่อตวัแอพพลเิคชัน่พบว่า มคี่าเฉลีย่อยู่ในระดบัมาก  

 2. ดา้นความสะดวกในการใชง้านแอพพลเิคชัน่ พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

 3. ดา้นความสะดวกในการใชง้านแอพพลเิคชัน่ พบว่า โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก 

 4. ดา้นความปลอดภยัจากการท าธุรกรรม พบว่า โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมาก 

ผลการทดสอบสมมตฐิานการวจิยัทีว่่า ลกัษณะประชากรศาสตรข์องลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์ สาขากิง่

แกว้ ทีแ่ตกต่างกนัจะมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ GHB ALL แตกต่างกนันัน้ พบว่าทัง้ในดา้น เพศ 

อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดไ้มแ่ตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 

และผลการทดสอบสมมตฐิานการวจิยัทีว่่า พฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารประเภทธุรกรรมทีแ่ตกต่างกนัของ

ผูใ้ชบ้รกิารของลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์ สาขากิง่แกว้ จะมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ GHB 
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ALL แตกต่างกนั พบว่าทัง้ 3 ดา้นของพฤตกิรรมในการเลอืกใชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ GHB ALL คอื ดา้นประเภทของ

ธุรกรรมทีเ่ขา้ใช ้ ดา้นความถีใ่นการเขา้ใชง้าน และดา้นชว่งเวลาทีเ่ขา้ใชบ้รกิารนัน้ไมแ่ตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทาง

สถติทิีร่ะดบั .05 โดยอยูใ่นระดบัความพงึพอใจมาก 

 
อภิปรายผลการวิจยั 

 ผลการศกึษา เรื่อง พฤตกิรรมและความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธนาคารผ่านแอพพลเิคชัน่ GHB ALL ของ
ลกูคา้ธนาคารสงเคราะห ์สาขากิง่แกว้ มปีระเดน็ดงันี้ 

 ผลการศกึษาขอ้มลูสว่นบุคคลของกลุ่มตวัอย่างพบว่า กลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ ช่วงอายุระหว่าง 
30 – 40 ปี ดา้นระดบัการศกึษาสว่นใหญ่จะจบการศกึษาในระดบัปรญิญาตร ีมอีาชพีเป็นพนักงานบรษิทัเอกชน และมี
ช่วงรายได้ต่อเดอืนที่ 20,000 – 30,000 บาท ในดา้นพฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิารธนาคารอาคารสงเคราะห ์ผ่าน
แอพพลเิคชัน่ ของกลุ่มตวัอย่าง พบว่า ประเภทธุรกรรมทีเ่ขา้ใชบ้รกิารผ่านแอพพลเิคชัน่มากทีสุ่ดคอื การช าระเงนิกู ้มี
จ านวน 95 คน คดิเป็นรอ้ยละ 42.22 รองลงมาคอื ธุรกรรมการโอนเงนิ จ านวน 52 ราย โดยคดิเป็นรอ้ยละ  23.11 สว่น
ธุรกรรมทีเ่ขา้ใชบ้รกิารน้อยทีส่ดุคอื ธุรกรรมประเภทการเขา้ตรวจสอบใบเสรจ็และธุรกรรมดา้นสนิเชื่อ (สอบถาม/ยื่นกู)้ 
มผีูต้อบแบบสอบถามจ านวน 6 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.67 ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ กลัยากร วรกุลลฏัฐานีย ์และพระ
ทพิย ์สมัปตัตะวนิช (2553 : 90) ทีไ่ดอ้ธบิายถงึพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคว่า หมายถงึกจิกรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัความคดิและ
ความรู้สกึทีผู่้บรโิภคม ี3 รูปแบบ คอื ด้านพฤติกรรมผู้บรโิภคสามารถเปลี่ยนแปลงได้ (Dynamic) เนื่องจากความ
เปลี่ยนแปลงของสภาพแวดล้อมภายนอก ดงัเช่นพฤตกิรรมของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห ์ ที่มกีารปรบัเปลีย่น
พฤติกรรมในการท าธุรกรรมทางการเงนิ จากเดมิที่ใช้วธิกีารติดต่อกบัสาขาของธนาคารโดยตรง เนื่องจากธนาคาร
อาคารสงเคราะหเ์ป็นสถาบนัการเงนิทีม่กีลุ่มลกูคา้สนิเชื่อเพื่อทีอ่ยู่อาศยั จงึมลีกูคา้มาใชบ้รกิารทีส่าขาเพื่อจ่ายช าระหนี้
เงนิกูใ้นช่วงสิน้เดอืนอย่างหนาแน่น แต่เมื่อมกีารน าเทคโนโลยเีขา้ใชใ้นชวีติประจ าวนัมากขึน้ มกีารน าแอพพลเิคชัน่ที่
สามารถท าธุรกรรมทางการเงนิไดส้ะดวกขึน้ รวดเรว็ขึน้ ครบถว้นและปลอดภยั ในการใหบ้รกิาร ลูกคา้กเ็ริม่ปรบัตวัมา
ใชแ้อพพลเิคชัน่มากขึน้ สอดคลอ้งดา้นพฤตกิรรมผู้บรโิภคเกี่ยวขอ้งกบัการแลกเปลีย่น (Exchanges) คอืผูบ้รโิภคมี
พฤติกรรมเพื่อแลกเปลีย่นคุณค่าบางอย่างได ้ในกรณีนี้คอืการแลกเปลีย่นกานท าธุรกรรมเองผ่านแอพพลเิคชัน่ เพื่อ
ไดม้าซึง่ความสะดวกสบาย ไม่ต้องเสยีเวลาและเสยีค่าใชจ้่ายในการเดนิทางเพื่อไปตดิต่อท าธุรกรรมถงึธนาคารสาขา 
และสอดคลอ้งกบัแนวคดิของ ราช ศริวิฒัน์ ทีก่ล่าวถงึพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคว่า คอืการแสดงอาการทีเ่ป็นกระบวนการ
เกีย่วกบัพฤตกิรรมการซือ้ การใช ้การประเมนิผลสนิคา้หรอืบรกิาร จากการไดม้าตามความต้องการและความคาดหวงั
ของผู้บริโภค และพฤติกรรมของผู้บริโภคเป็นกระบวนการที่เกี่ยวกบัการเปิดรบัสื่อ การพิสูจน์ความต้องการ การ
ตรวจสอบ การแสวงหาขา่วสาร การจบัจ่าย และการพดูคุยเพื่อคน้หาค ายนืยนั จากผลการวจิยัพบว่า มกีลุ่มตวัอย่างทีม่ี
การเขา้ใชแ้อพพลเิคชัน่ GHB ALL ดา้นสนิเชื่อ เพื่อเป็นการสอบถามขอ้มูลสนิเชื่อ และการยื่นของสนิเชื่อ ซึง่เ ป็นการ
เปิดรบัสือ่ และเทคโนโลย ีเริม่ทดลองใชบ้รกิาร เพราะแต่เดมิลูกคา้ทีต่้องการขอสนิเชื่อมกัจะเขา้มาตดิต่อดว้ยตนเองที่
ทีต่ ัง้ท าการสาขาของธนาคาร สว่นผลการศกึษาดา้นความพงึพอใจในการเลอืกใชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ GHB ALL ของ
ลกูคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์สาขากิง่แกว้ มคี่าเฉลีย่อยู่ในระดบัพงึพอใจมากทัง้ 4 ดา้นคอื ดา้นความปลอดภยัจาก
การท าธุรกรรม มคี่าเฉลีย่อยู่ที ่4.46 ดา้นความถูกตอ้งในการท าธุรกรรม มคี่าเฉลีย่อยู่ที ่4.38 ดา้นความพงึพอใจต่อตวั
แอพพลเิคชัน่ มคี่าเฉลีย่อยู่ที ่4.05 และดา้นความสะดวกในการใชง้านแอพพลเิคชัน่ มคี่าเฉลีย่อยู่ที ่4.04 ตามล าดบัซึง่
สอดคลอ้งกบัผลการวจิยัดา้นความพงึพอใจสอดคลอ้งบางส่วนกบังานวจิยัของ ภาวดิา หม่อมปลดั (2556) ทีค่วามพงึ
พอใจของผูใ้ชง้านที่มต่ีอเทคโนโลยกีารท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านโทรศพัท์มอืถือ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่พบว่า
ความไว้วางใจของผู้ใช้บริการท าธุรกรรมทางธนาคารผ่านช่องทางอิเล็คทรอนิคส์หรือแอพพลิเคชัน่นัน้ ควรให้
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ความส าคญัดา้นความถูกตอ้ง แม่นย าของการบนัทกึรายการธุรกรรมควบคู่กบัดา้นความปลอดภยัของเทคโนโลย ีการ
มอบความเป็นสว่นตวัในการจดัการขอ้มลูธุรกรรมทางการเงนิไดด้ว้ยตนเองของลกูคา้ผูใ้ชบ้รกิาร 

 
สรปุการวิเคราะหข์้อมูลเก่ียวกบัความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห ์
ผา่นแอพพลิเคชัน่ GHB ALL  
 

ความพึงพอใจในการใช้บริการ ค่าเฉล่ีย S.D ระดบัความคิดเหน็  ล าดบัท่ี 

ดา้นความพงึพอใจต่อตวัแอพพลเิคชัน่ 4.05 0.717 มาก 3 

ดา้นความสะดวกในการใชง้านแอพพลเิคชัน่ 4.04 0.739 มาก 4 

ดา้นความถูกตอ้งในการท าธุรกรรม 4.38 0.729 มาก 2 

ดา้นความปลอดภยัจากการท าธรุกรรม 4.46 0.681 มาก 1 

ภาพรวม 4.13 0.595 มาก   

 
ข้อเสนอแนะจากการวิจยั 
  
 1. จากผลการวจิยั พบว่า ด้านพฤติกรรมการเลอืกใช้บรกิารธนาคารอาคารสงเคราะห์ ผ่านแอพพลเิคชัน่ 
GHB ALL นัน้ ประเภทของธุรกรรมทีเ่ขา้ใชบ้รกิารมากทีสุ่ดคอื ดา้นการช าระเงนิกู ้ซึง่เมื่อเปรยีบเทยีบกบัการบรกิาร
ธุรกรรมประเภทอื่น จะมปีรมิาณการเขา้ใชง้านทีน้่อยมาก ท าใหธ้นาคารอาคารสงเคราะหต์อ้งมกีารประชาสมัพนัธ ์หรอื
แนะน าใหล้กูคา้ผูใ้ชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ทราบถงึการบรกิารธุรกรรมประเภทอื่นๆ เช่น การโอนเงนิผ่านระบบพรอ้มเพย ์
และการใชบ้รกิารดา้นสนิเชื่อ เพิม่ขึน้ด้วย ทัง้นี้เพื่อเป็นการใชแ้อพพลเิคชัน่ให้เกดิประโยชน์ต่อผูใ้ชบ้รกิารสงูสุด และ
ครอบคลุมทุกบรกิาร 
 2. จากผลการวจิยั เป็นทีน่่าสงัเกตว่า แมร้ะดบัความพงึพอใจดา้นความสะดวกในการเขา้ใชง้านแอพพลเิคชัน่
จะอยู่ในเกณฑ ์ความพงึพอใจมากกต็าม แต่ส่วนของขัน้ตอนการลงทะเบยีนเพื่อเขา้ใชง้านแอพพลเิคชัน่ GHB ALL 
ครัง้แรก (หลงัจากไดร้บัรหสัยนืยนัจากธนาคารแลว้) ท าได้ง่าย ไม่ยุ่งยาก สามารถท าไดด้ว้ยตนเอง กลบัมคี่าเฉลีย่ต ่า
ทีส่ดุ (ค่าเฉลีย่ที ่3.88) อาจตอ้งมกีารกลบัมาทบทวนกระบวนการในจุดนี้ ว่าตดิขดัในขัน้ตอนใด หรอืสามารถปรบัปรุง
ขัน้ตอนน้ีใหม้คีวามง่าย กระชบัมากขึน้ เพื่อท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพงึพอใจสงูสดุ 
 3. จากผลการวิจัย ท าให้ทราบว่า ด้านพฤติกรรมการเลือกใช้บริการธนาคารอาคารสงเคราะห์ ผ่าน
แอพพลเิคชัน่ GHB ALL นัน้ ช่วงเวลาทีม่ผีูเ้ขา้ใชบ้รกิารหนาแน่นมากทีสุ่ดคอื ช่วงเวลา 12.01 – 18.00 น. ซึง่ต้องมี
การเตรยีมระบบความพรอ้มดา้นการเชื่อต่อสญัญาณใหส้ามารถรองรบัการเขา้ใชง้านของลูกคา้มากทีสุ่ด เพื่อลดปญัหา
ความล่าชา้ในการสามารถเขา้ใชง้านท าธุรกรรมผ่านแอพพลเิคชัน่ ส่วนในช่วงเวลา 03.00 – 06.00 น. ทีม่ผีูใ้ชบ้รกิาร
เบาบางกว่าช่วงเวลาอื่นๆ ควรเป็นช่วงเวลาที่เหมาะสมส าหรบัการเกบ็ขอ้มูลบนระบบอนิเตอรเ์น็ตของธนาคาร หรอื
หากมกีารตอ้งปรบัปรุง ปิดระบบชัว่คราวเพื่อซ่อมบ ารุง ควรเลอืกใชใ้นช่วงเวลาทีส่ง่ผลกระทบกบัผูใ้ชบ้รกิารน้อยทีส่ดุ 
 4. จากการวจิยั พบว่า ดา้นความสามารถในการเรยีกดูประวตักิารช าระเงนิกู/้เงนิฝาก (statement) ยอ้นหลงั
ได ้และดา้นการใชแ้อพพลเิคชัน่ท าใหเ้กดิความถูกต้องแม่นย าในการบนัทกึขอ้มูลของรายการทีท่ าธุรกรรม มคี่าเฉลีย่
น้อยทีส่ดุเท่ากนั ที ่4.17 ในหวัขอ้ดา้นความถูกตอ้งในการท าธุรกรรม ตอ้งมกีารปรบัปรุงระบบใหส้ามารถเรยีกขอ้มลูได้
ทนัท ีเพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิาร 
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ข้อเสนอแนะเพือ่การวิจยัครัง้ต่อไป 

 
1. ควรศกึษาปจัจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของกลุ่มผู้รบับรกิารที่มคีวามแตกต่างกนั เพื่อให้เหน็ความ

ตอ้งการในการรบับรกิารสามารถจดัหาขอ้มลูเพื่อใหไ้ดต้รงตามความตอ้งการ 
2. ควรศกึษาแนวทางการพฒันารูปแบบ ระบบการใหบ้รกิารผ่านช่องทางอื่นๆ เพื่อรองรบัการใหบ้รกิารที่

ทนัสมยั และเพื่อใหผู้บ้รโิภคใชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ไดเ้ตม็ประสทิธภิาพมากขึน้ 
3. ผลจากการศกึษาพบว่าความสะดวกสบายในการเขา้ถึงบรกิารจากธนาคารอาคารสงเคราะห์ของลูกค้า

เป็นสิง่ส าคญั โดยทราบได้จากขอ้เสนอแนะทัว่ไปทีผู่ใ้ชบ้รกิารแนะน าคอื เรื่องของการเขา้สมคัรใชง้านแอพพลเิคชัน่  
GHB ALL ทีห่ากพฒันาใหผู้ใ้ชบ้รกิารสามารถสมคัรเขา้ใชง้านครัง้แรกไดเ้อง โดยไม่จ าเป็นตอ้งตดิต่อทีส่ านักงานสาขา
ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์เพื่อขอรบัรหสัเขา้ใชบ้รกิารจะเป็นการอ านวยความสะดวกใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารไดม้ากขึน้ แต่
ทัง้นี้ตอ้งมคีวามรดักุมดา้นความปลอดภยัจากการใชง้านแอพพลเิคชัน่ ซึง่เป็นสิง่ทีค่วรใหค้วามส าคญัมากเช่นกนั 

4. การใชป้ระโยชน์จากแอพพลเิคชัน่ GHB ALL ของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์ยงัไม่ครอบคลุมถึง
อรรถประโยชน์ทีแ่อพพลเิคชัน่ถูกออกแบบมาใหลู้กค้าสามารถใช้งานไดค้รอบคลุมทุกธุรกรรม ว่าเป็นเพราะปจัจยัใด 
ควรมแีนวทางในการด าเนินกจิกรรมเพื่อเพิม่ปรมิาณเพื่อใชง้านไดอ้ย่างไร เนื่องจากบรกิารผ่านทางแอพพลเิคชัน่เป็น
ช่องทางทีส่ามารถลดตน้ทุนการประกอบกจิการของธนาคารได ้

5. ควรใชร้ปูแบบการวจิยัเชงิคุณภาพกบักลุ่มลกูคา้ของธนาคารในดา้นการใชง้านแอพพลเิคชัน่เชงิลกึ เพื่อ
ศกึษาท าความเขา้ใจถงึประเดน็ทีท่ าใหผู้บ้รโิภคหนัมาใชบ้รกิารแอพพลเิคชัน่ GHB ALL มากกว่าการเดนิทางมาท า
ธุรกรรมทีส่าขาของธนาคาร 
 
ปัญหาและข้อจ ากดัในการวิจยั 

  
1. เนื่องจากธนาคารอาคารสงเคราะห ์ สาขากิง่แกว้ ตัง้อยู่ในโซนพืน้ทีก่ลุ่มโรงงานอุตสาหกรรม บรษิทัหา้งรา้น 

และสนามบนิสวุรรณภูม ิดงันัน้ลูกคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารทีส่าขาในเวลาท าการปกตขิองธนาคาร ( 08.30 – 16.30 น.) ลกูคา้
สว่นใหญ่จะเขา้มาใชบ้รกิารช่วงเวลาพกักลางวนัในปรมิาณหนาแน่นกว่าช่วงเวลาอื่นๆ  จงึตอ้งเร่งรบีในการท าชุด
แบบสอบถาม  
 2. ผูร้่วมตอบแบบสอบถามบางราย เป็นกลุ่มลูกคา้ทีม่ขีอ้จ ากดัดา้นการอ่าน แต่ผูว้จิยัไดแ้กป้ญัหาโดยใชว้ธิกีาร
อ่านชุดแบบสอบถามใหฟ้งั เพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลอืกค าตอบทีต่รงกบัผูต้อบแบบสอบถามมากทีส่ดุ 
 3. เนื่องจากแอพพลเิคชัน่ GHB ALL เพิง่เริม่เปิดใหบ้รกิารแก่ลูกคา้ของธนาคารอาคารสงเคราะห ์ ซึง่ยงัมกีลุ่ม
ผูใ้ชบ้รกิารไม่มากนกั ท าใหเ้กดิขอ้จ ากดัดา้นคุณสมบตัขิองกลุ่มตวัอย่างในการวจิยั ทีผู่ต้อบแบบสอบถามตอ้งเป็นผูท้ีใ่ช้
บรกิารแอพพลเิคชัน่มาแลว้ 
 4. จากการสอบถามดา้นการใชง้านของกลุ่มตวัอย่างทีร่่วมตอบแบบสอบถาม สว่นใหญ่ไม่ทราบว่าแอพพลเิคชัน่ 
GHB ALL สามารถเขา้ใชง้านไดห้ลากหลายมากกว่าการท าธุรกรรมช าระเงนิ และโอนเงนิ 
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กิตติกรรมประกาศ 

 งานวจิยัฉบบันี้ส าเรจ็ลุล่วงดว้ยด ี เน่ืองจากความกรุณาอย่างสงูจากรองศาสตราจารยก์รรณิการ ์ เฉกแสงรตัน์ 
อาจารยท์ีป่รกึษางานวจิยั ทีก่รณุาใหค้ าแนะน า เป็นทีป่รกึษา ตลอดจนช่วยปรบัปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ ดว้ยความ
เอาใจใสท่ีด่ยีิง่ จนงานวจิยัฉบบันี้ส าเรจ็สมบรูณ์ได ้ผูว้จิยัตระหนกัถงึความตัง้ใจจรงิและความทุม่เทของอาจารย ์และขอ
กราบขอบพระคุณเป็นอย่างสงูไว ้ณ ทีน่ี้ 

 ขอกราบขอบพระคุณ อาจารยผ์ูป้ระสทิธปิระสาทวชิาทุกท่าน ทีค่อยอบรมสัง่สอนใหผู้ศ้กึษามคีวามความรู้
และจรยิธรรมในการด าเนินชวีติ จนกระทัง้ประสบความส าเรจ็ในครัง้นี้ 

 ขอกราบขอบพระคุณ คุณมณีรตัน์ อึง้เจรญิชยั ผูจ้ดัการธนาคารอาคารสงเคราะห ์ สาขากิง่แกว้ ,คุณจติสภุา 
วฒันาพงษากุล หวัหน้าธุรกจิสาขา ธนาคารอาคารสงเคราะห ์ สาขากิง่แกว้ และคุณรตันาพร การสิขุ ผูร้กัษาเงนิ 
ธนาคารอาคารสงเคราะห ์ สาขากิง่แกว้ ซึง่เป็นผูท้รงคุณวฒุทิีใ่หค้วามอนุเคราะหต์รวจสอบคุณภาพเครื่องมอืวจิยั 
รวมถงึขอขอบพระคุณเพื่อนร่วมงานธนาคารอาคารสงเคราะหท์ุกท่าน ทีใ่หก้ารสนบัสนุน และความรว่มมอืดว้ยดเีสมอ
มา ตลอดจนทุกท่านทีใ่หค้วามรว่มมอืในการตอบแบบสอบถาม จนท าใหง้านวจิยันี้ส าเรจ็ลุล่วงไปดว้ยด ี

 ส าหรบัขอ้บกพร่องต่างๆ ทีอ่าจเกดิขึน้นัน้ ผูว้จิยัขอน้อมรบัผดิแต่เพยีงผูเ้ดยีว และยนิดทีีจ่ะรบัฟงัค าแนะน า
จากทุกท่านทีไ่ดเ้ขา้มาศกึษา เพือ่เป็นประโยชน์ในการพฒันางานวจิยัต่อไป 
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