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บทคัดย่อ 
การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ กรณีศึกษา 

โมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนั โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษา คือ ผูใ้ชง้านโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนั
ของธนาคารในประเทศไทย จ านวน 420 คน ใชแ้บบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใช้
ในการวิเคราะห์ขอ้มูลค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  

ผลการวิจัยพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-25 ปี  
มีระดบัการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดต้ ่ากว่า 
15,000 บาท มีความถ่ีในการใช้บริการโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนั 3-5 คร้ังต่อเดือน ผลการศึกษา
ปัจจยัพบวา่ ปัจจยัดา้นความสะดวก ปัจจยัดา้นคุณภาพการใชง้านแอปพลิเคชนัและปัจจยัดา้นความ
ไวว้างใจในตราสินคา้ภาพรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ส่วนปัจจยัดา้นคุณภาพเทคนิค ปัจจยัดา้นการ
รับรู้ความเส่ียงและปัจจยัดา้นการรับรู้การใชง้านภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก  
 
ค าส าคัญ: คุณภาพการบริการ / ความพึงพอใจ / โมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนั 
 
Abstract 

This research aims to study Service Quality and Customer Satisfaction: The Case of Mobile 
Banking Application. The samples were 420 customers who used mobile banking applications in 
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Thailand. The questionnaires were used to collect data. The descriptive statistics were utilized to 
analyze data.  

The results of this study revealed that most of the respondents were female with age 
between 21-25 years old. Most of the participants were working for private sectors with monthly 
of income less than 15,000 baht per month. Most of them used mobile banking application 3-5 
times a week. The results of this study showed that convenience, functional quality and brand trust 
were ranked by customers as a highest level of importance. While the technical quality, perceived 
risk and perceived usability were ranked by customers as a high level of importance.  
 
Keyword: Service Quality / Satisfaction / Mobile Banking Application 
 
บทน า 

ปัจจุบนัโลกไดก้า้วหน้าไปอย่างรวดเร็วตามเทคโนโลยีท่ีมีการพฒันาอย่างต่อเน่ือง และ
เทคโนโลยีท่ีไดรั้บการพฒันาก็ไดค้่อย ๆ แทรกซึมเขา้มามีบทบาทในชีวิตของผูค้นในปัจจุบนัจน
แทบแยกออกจากกันไม่ได้ แมแ้ต่โลกของการเงินได้ผสมผสานกับเทคโนโลยีด้านการส่ือสาร
เครือข่ายอินเทอร์เน็ตหรือโลกออนไลน์เขา้มาเปล่ียนแปลงใหเ้กิดรูปแบบการให้บริการทางการเงิน
ต่าง ๆ ท่ีผูใ้ช้บริการสามารถท าธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางดิจิทลัได้ด้วยตนเองท่ี  เรียกว่า
ธนาคารออนไลน์ (Digital Banking) หากใช้บริการผ่านโทรศัพท์มือถือ เรียกว่า โมบายแบงก้ิง  
ซ่ึงธนาคารออนไลน์ท่ีเกิดขึ้นน้ีเป็นส่วนหน่ึงท่ีสอดรับกบันโยบายของภาครัฐท่ีส่งเสริมให้ประเทศ
ไทยเขา้สู่สังคมไร้เงินสด (Cashless Society) ตามแผนยุทธศาสตร์การพฒันาโครงสร้างพื้นฐาน
ระบบการช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติ (National e-Payment) มีวตัถุประสงค์เพื่อพฒันา
ระบบการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ให้ทนัสมยัตามมาตรฐานสากล ตน้ทุนต ่า สามารถรองรับ
ธุรกรรมช าระเงินของประชาชน ภาครัฐ และเอกชนอย่างมีประสิทธิภาพ  การท าธุรกิจต่าง ๆ  
การช าระสินคา้ การโอนเงิน การตรวจสอบบญัชี ธุรกรรมหลาย ๆ อย่างสามารถท าผ่านมือถือเพียง
เคร่ืองเดียว จากขอ้มูลสถิติของธนาคารแห่งประเทศไทยพบว่าในเดือนกนัยายน 2562 มีจ านวน
บญัชีผูใ้ชโ้มบายแบงก้ิง จ านวน 55.52 ลา้นบญัชี ขยายตวัเพิ่มขึ้นจากปี 2561 ท่ีมีจ านวนบญัชีท่ีลูกคา้
ใชโ้มบายแบงก้ิง จ านวน 41.18 ลา้นบญัชี จากขอ้มูลแสดงใหเ้ห็นวา่ จ านวนบญัชีผูใ้ชบ้ริการโมบาย
แบงก้ิงมีการขยายตัวเพิ่มขึ้ น (ธนาคารแห่งประเทศไทย , 2562) เม่ือมีจ านวนผู ้ใช้บริการ 
โมบายแบงก้ิงเป็นจ านวนมาก นั้นหมายถึงตลาดแข่งขนัโมบายแบงก้ิงก็ยิง่เขม้ขน้ตามไปดว้ย เพราะ
ตอ้งการให้ผูใ้ชบ้ริการใชโ้มบายแบงก้ิงของธนาคารเป็นหลกั วงการเงินนอกจากจะแข่งขนัระหวา่ง
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โมบายแบงก้ิงด้วยกันแลว้ ยงัมีบริการกระเป๋าอิเล็กทรอนิกส์ได้เข้ามามีบทบาทมากขึ้น ซ่ึงเป็น 
แอปพลิเคชนัในโทรศพัทมื์อถือในการช าระสินคา้และบริการ มีแคมเปญและโปรโมชัน่ท่ีให้สิทธิ
พิเศษมากกว่าเงินสด ซ่ึงธุรกิจกระเป๋าอิเล็กทรอนิกส์ได้เติบโตมากขึ้น ซ่ึงหมายถึงประสบการณ์ 
การใชง้านท่ีมากขึ้นกลายเป็นความคุน้เคยจนเคยชิน และเลือกท่ีจะช าระค่าสินคา้และบริการแทน
เงินสดและโมบายแบงก้ิง (Marketeer, 2019) 

ความพึงพอใจของลูกคา้เป็นส่ิงส าคญัของธุรกิจ (ชชัฎาภรณ์ เดชาเสถียร์, 2557) การสร้าง
ความพึงพอใจให้กบัลูกคา้นั้นตอ้งอาศยัความเขา้ใจความตอ้งการของลูกคา้ สามารถก าหนดไดว้่า
ลูกคา้ตอ้งการส่ิงใดเพื่อน าส่ิงนั้นมาสร้างเป็นผลิตภณัฑ์หรือบริการ (Andreassen, 2013) โดยความ
พึงพอใจเกิดจากประสบการณ์ท่ีเกิดขึ้นต่อผลิตภณัฑ์หรือบริการนั้น ๆ ลูกคา้จะประเมินผลทาง
ความรู้สึก (Kotler, 2000) เม่ือระดับความรู้สึกของลูกค้าเขา้ใจผลิตภัณฑ์มากกว่าความคาดหวงั 
หมายถึง ลูกคา้ไม่พอใจในผลิตภณัฑ ์แต่ถา้ลูกคา้มีระดบัความรู้สึกตรงกบัความคาดหวงั หมายถึง
ลูกคา้มีความพึงพอใจในผลิตภณัฑ ์และเม่ือลูกคา้เกิดความพึงพอใจก็จะท าใหมี้การซ้ือซ ้าส่งผลดีต่อ
ผลก าไรของธุรกิจต่อไป  

ดว้ยเหตุผลดงักล่าวจึงเป็นโอกาสให้ผูว้ิจยัสนใจในการศึกษาเร่ือง คุณภาพและความพึงพอใจ 
กรณีศึกษา โมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนั เก่ียวกบัปัจจยัดา้นความสะดวก ปัจจยัดา้นคุณภาพการใช้
งานแอปพลิเคชัน ปัจจัยด้านคุณภาพเทคนิค ปัจจัยด้านความไวว้างใจในตราสินค้า ปัจจัยด้าน  
การรับรู้ความเส่ียง และปัจจยัดา้นการับรู้การใชง้าน 
 
วัตถุประสงค์การศึกษา 

เพื่อศึกษาปัจจยัคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ กรณีศึกษา โมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนั 
 

เอกสารงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 
ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี ได้ศึกษา ปัจจยัด้านความสะดวก ปัจจยัด้านคุณภาพการใช้งาน 

แอปพลิเคชนั ปัจจยัดา้นคุณภาพเทคนิค ปัจจยัดา้นความไวว้างใจในตราสินคา้ ปัจจยัดา้นการรับรู้
ความเส่ียง ปัจจยัดา้นการับรู้การใชง้าน และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนั 
จากวตัถุประสงคส์ามารถสรุปได ้ดงัน้ี  

1. ความสะดวก หมายถึง การลดเวลาหรือพลังงานท่ีใช้ในการรับสินค้าหรือ  
การใหบ้ริการ ท่ีช่วยเหลือผูบ้ริโภคโดยตรงในการเลือก การจดัหา การหาความรู้ และการใชอุ้ปกรณ์
เทคโนโลยีส่ิงอ านวยความสะดวกจะช่วยให้ผูบ้ริโภคมีระดบัความพึงพอใจอย่างมาก และส่งผลให้
มีการใช้บริการซ ้ า ซ่ึงปัจจัยความสะดวก ได้แก่ ด้านความสะดวกในการท าธุรกรรมเข้าถึง  
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ดา้นความสะดวกภายหลงัการซ้ือท่ีส่งผลต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัความสะดวกในการซ้ือ
สินคา้ออนไลน์บริการ (Jiang, Yang & Jun, 2013) 

2. คุณภาพบริการ หมายถึง กิจกรรมหรือชุดของกิจกรรมซ่ึงอาจอยู่ในสถานท่ีมีตวัตน
หรือไม่ก็ตาม เกิดขึ้นขณะท่ีผูใ้ห้บริการมีปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ หรือกบัระบบของการบริการ ไดแ้บ่ง
องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการไว ้2 มิติไดแ้ก่ คุณภาพดา้นการท างาน (Functional Quality) คือ 
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารับบริการ สามารถสร้างความแตกต่างให้
เหนือกว่าคู่แข่งขัน และ สามารถสนองความต้องการผูม้ารับบริการให้พึงพอใจตรงตามความ
ตอ้งการ คุณภาพทางเทคนิค (Technical Quality) คือ ส่ิงท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากการบริการซ่ึงสามารถ
วดัไดอ้ย่างค่อนขา้งชดัเจนตามความตอ้งการพื้นฐานของสินคา้ โดยสามารถท่ีจะวดัไดเ้หมือนกบั
การประเมินคุณภาพของผลิตภณัฑ ์(Product Quality) คือ สมรรถนะ ลกัษณะเฉพาะ ความเช่ือถือได ้
ความสอดคลอ้งตามท่ีก าหนด โดยคุณภาพการให้บริการจะมีมากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กบัระดับของ
คุณภาพเชิงเทคนิค และคุณภาพเชิงหนา้ท่ี (Gronroos, 1990) 

3. ความไวว้างใจในตราสินคา้ หมายถึง การท่ีบุคคลหรือผูบ้ริโภคแสดงความสัมพนัธ์
กบัตราสินคา้ในดา้นของการใหค้วามน่าเช่ือถือกบัตราสินคา้ว่าเป็นผูท่ี้มีความช านาญสมควรแก่การ
ไดรั้บความไวว้างใจ โดยความไวว้างใจนัน่ เป็นหัวใจของการสร้างความสัมพนัธ์ระหว่างผูบ้ริโภค
กับตราสินคา้และความไวว้างใจเป็นการแสดงความไวว้างใจระหว่างมนุษย ์ให้เห็นถึงรูปแบบ 
การกระท าท่ีก่อใหเ้กิดความสัมพนัธ์ท่ียาวนาน (ณฐัธิดา สระธรรม และไกรชิต สุตะเมือง, 2557) 

4. การรับรู้ความเส่ียง หมายถึง การท่ีบุคคลรู้สึกถึงความไม่แน่นอนหรือส่ิงท่ีคาดเดา
ไม่ได้ ท่ีเกิดมาจากการเลือกใช้สินคา้หรือบริการ และความไม่แน่นอนดังกล่าวอาจจะส่งผลให้
เกิดผลลพัธ์ในทางตรงกนัขา้ม การรับรู้ความเส่ียงเป็นอีกหน่ึงตวัแปรหลกัท่ีมีความส าคญัและส่งผล
ต่อพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ เป็นสภาวะท่ีมีความกงัวลหากตดัสินใจและจะเกิดขอ้ผิดพลาดจนเกิด
การชะลอการตดัสินใจและไม่เกิดการยอมรับ (Mckechie, Winklhofer & Ennew, 2006) 

5. การรับรู้การใช้งาน หมายถึง การสังเกตว่าผูใ้ช้งานสามารถใช้งานระบบได้ดีแค่
ไหน โดยมีคุณลกัษณะของความสามารถในการใช้งาน คือ ความสามารถในการเรียนรู้ ผูใ้ช้งาน
เข้าใจวิธีใช้ได้ด้วยตนเอง ระบบมีประสิทธิภาพ ความสามารถในการจดจ าวิธีการใช้งานได้  
พบขอ้ผิดพลาดและสามารถแกไ้ขได ้และมีความพึงพอใจในการท างานท่ีก าหนด (Nielsen, 1993) 

6. ความพึงพอใจของลูกคา้ เป็นการเปรียบเทียบความรู้สึกของบุคคลระหวา่งส่ิงท่ีเห็น
และเขา้ใจต่อการท างานของผลิตภณัฑน์ั้น ๆ กบัความคาดหวงัท่ีมีต่อผลิตภณัฑ ์หากความรู้สึกของ
ผูใ้ชต้รงกบัความคาดหวงั หมายถึง บุคคลมีความพึงพอใจ (Kotler, 2000) 
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ขอบเขตของการศึกษา 
การวิจยัคร้ังน้ีผูวิ้จยัมุ่งศึกษาถึงปัจจยัดา้นความสะดวก ดา้นคุณภาพของการใชง้านแอปพลิเคชนั 

ด้านคุณภาพทางเทคนิค ด้านความไวว้างใจในตราสินคา้ ด้านการรับรู้ความเส่ียง ด้านการรับรู้
การใชง้านและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนั กลุ่มตวัอย่างของการวิจยั
น้ี ได้แก่ ผูท่ี้ใช้บริการโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชันของธนาคารในประเทศไทย โดยจะท าการ
สอบถามขอ้มูลทั้งเพศชายและเพศหญิง จ านวน 420 ราย โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม 
ด าเนินการเก็บ 2 ทาง คือ แบบสอบ และแบบสอบถามออนไลน์โดยเลือกกลุ่มตวัอย่างแบบตาม
สะดวก (Convenience Sampling) ในการศึกษาคร้ังน้ีได้เก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อท าการศึกษาเป็นเวลา  
5 เดือน ระหวา่ง เดือนกรกฎาคม ถึง เดือนพฤศจิกายน พ.ศ. 2562 
 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

1. กระบวนการและวิธีการเลือกสุ่มตวัอยา่ง 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั ได้แก่ ผูท่ี้ใช้บริการโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชันของธนาคารใน

ประเทศไทย เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่ชัด จากการค านวณกลุ่มตัวอย่างท่ีไม่ทราบ
จ านวนประชากร จึงใชก้ารค านวณจากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอย่างของ Cochran โดยก าหนดค่าความ
เช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2549) จะตอ้งใชก้ลุ่ม
ตัวอย่างไม่น้อยกว่า 384 ราย ซ่ึงผูว้ิจัยได้รวบรวมแบบสอบถามกลับมาจ านวน 420 ราย ซ่ึงได้
ด าเนินการเก็บขอ้มูล 2 ทาง คือ แบบสอบถาม และแบบสอบถามออนไลน์ กลุ่มตวัอยา่งคือ ผูใ้ชบ้ริการ
โมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชันของธนาคารในประเทศไทย เป็นการเลือกตัวอย่างแบบตามสะดวก 
(Convenience Sampling)  

2. การวดัคุณลกัษณะของตวัแปร 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษางานวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยค าถามใน

การวิจยัเป็นลกัษณะปลายปิด ประกอบดว้ย ปัจจยัดา้นดา้นความสะดวก ดา้นคุณภาพของการใชง้าน
แอปพลิเคชัน ด้านคุณภาพทางเทคนิค ด้านความไวว้างใจในตราสินคา้ ด้านการรับรู้ความเส่ียง 
ด้านการรับรู้การใชง้าน และความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนั มีลกัษณะ
ค าถามเป็นแบบ Likert Scale เพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามเลือกตอบตามระดบัความคิดเห็นโดยมีการ
จดัระดบัค่าเฉล่ีย เป็นช่วง ซ่ึงแต่ละค าถามแบ่งเป็น 5 ระดบั และจากการค านวณสามารถแบ่งเกณฑ์
การประเมินผล โดยก าหนดระดบัความหมายได ้ดงัน้ี 
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คะแนนเฉล่ีย 4.21-5.00 หมายถึง เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
คะแนนเฉล่ีย 3.41-4.20 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 
คะแนนเฉล่ีย  2.61-3.40 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 
คะแนนเฉล่ีย 1.81-2.60 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 
คะแนนเฉล่ีย  1.00-1.80 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 
ผลการศึกษาและการประเมินผล 
 สรุปผลการวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปกลุ่มประชากร  

จากการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-35 ปี 
ระดับการศึกษาปริญญาตรี อาชีพ พนักงานเอกชน มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน ต ่ากว่า 15,000 บาท 
ความถี่ในการใชง้านเฉล่ีย 3-5 คร้ัง/สัปดาห์ ธุรกรรมการเงินท่ีใชบ้่อยท่ีสุด คือ การสอบถามยอดเงิน
คงเหลือในบญัชี โมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนัของธนาคารท่ีใชง้านบ่อยท่ีสุด คือ ธนาคารไทยพาณิชย ์ 

เพื่อตอบวตัถุประสงคก์ารศึกษาคุณภาพการบริการและความพึงพอใจ กรณีศึกษา โมบายแบงก้ิง
แอปพลิเคชนั 

ตารางท่ี 1 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความสะดวก (Convenience) ของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง
แอปพลิเคชนั 

ด้านความสะดวก ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
ระดับ 

ความคิดเห็น 
1. ฉนัสามารถใชโ้มบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนั 

ไดต้ลอดเวลาท่ีตอ้งการ 
4.55 0.683 มากท่ีสุด 

2. ฉนัสามารถใชง้านโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนั
ไดง้่าย ไม่ยุง่ยาก 

4.42 0.767 มากท่ีสุด 

3. การท าธุรกรรมทางการเงินผา่นโมบาย 
แบงก้ิงแอปพลิเคชนั ช่วยให้ชีวิตฉนั 
มีความสะดวกสบายขึ้น 

4.64 0.634 มากท่ีสุด 

3. การสมคัรใชง้านโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนั 
สามารถท าไดอ้ยา่งสะดวกรวดเร็ว 

4.26 0.807 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ย 4.47 0.581 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 1 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนัมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั
ปัจจยัดา้นความสะดวก อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.47(S.D =0.581) เม่ือพิจารณา
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รายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีระดบัคความคิดเห็นสูงท่ีสุดในดา้นน้ี คือ การท าธุรกรรมทางการเงินผา่นโมบาย
แบงก้ิงแอปพลิเคชนั ช่วยใหชี้วิตฉนัมีความสะดวกสบาย รองลงมาคือ ฉนัสามารถใชโ้มบายแบงก้ิง
แอปพลิเคชันได้ตลอดเวลาท่ีตอ้งการ ผลการศึกษาสอดคลอ้งกับแนวคิดของ Seiders, Berry and 
Gresham (2000) เก่ียวกบัความสะดวกในการซ้ือสินคา้ออนไลน์ พบว่าความสะดวกในการเขา้ถึงมี
ความส าคญัอยา่งยิง่ในดา้นการคา้ การตดัสินใจของผูบ้ริโภคมีอิทธิพลอยา่งมากมาจากความเร็วและ
ความสะดวกในการเขา้ถึงโดยถูกมองวา่เป็นการลดตน้ทุนการเดินทางใหก้บัผูบ้ริโภค  

ตารางท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพของการใชง้านแอปพลิเคชนั (Functional Quality)
ของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนั 

ด้านคุณภาพของการใช้งานแอปพลิเคชัน ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. โมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนัท่ีฉนัใชง้านอยูมี่บริการ
ครอบคลุมธุรกรรมทางการเงินท่ีฉนัใชป้ระจ า 

4.33 0.758 มากท่ีสุด 

2. โมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนัมีการออกแบบท่ี 
ดึงดูดใจน่าใชบ้ริการ 

4.17 0.782 มาก 

3. ฉนัรู้สึกว่าโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนัมีการ
ออกแบบเมนูขอ้ความและรายการต่าง ๆ ท่ีทนัสมยั 

4.27 0.753 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ย 4.26 0.663 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 2 พบว่า ผูใ้ช้บริการโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชันมีระดับความคิดเห็น
เก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพของการใชง้านแอปพลิเคชนั อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 
4.26 (S.D =0.663) เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นสูงท่ีสุดในดา้นน้ี คือ โมบาย
แบงก้ิงแอปพลิเคชนัท่ีฉนัใชง้านอยูมี่บริการครอบคลุมธุรกรรมทางการเงินท่ีฉนัใชป้ระจ า รองลงมา
คือ ฉันรู้สึกว่าโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนัมีการออกแบบเมนูขอ้ความและรายการต่าง ๆ ท่ีทนัสมยั 
เน่ืองจากคุณภาพของการใช้งานแอปพลิชันเป็นส่วนหน่ึงท่ีมีผลต่อผูใ้ช้งานโดยตรง ฟังก์ชนัการ
ท างานและรูปแบบส่งผลต่อความรู้สึกการไดรั้บประโยชน์จากการใชง้านและความน่าดึงดูดใจใน
การใช้งาน สอดคลอ้งกบัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ McKinney, Yoon and Zahedi (2002) กล่าวว่า 
การออกแบบกราฟฟิกหรือการจดัวางเลยเ์อา้ทก์ารใชง้านระบบโมบายแบงก้ิงย่อมส่งผลโดยตรงกบั
การใช้งานของผู ้ใช้ การออกแบบท่ีช่วยอ านวยความสะดวกในการใช้งานส่งผลให้ เ กิด  
ความประทบัใจจากผูใ้ชง้าน ทั้งน้ีโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนัในปัจจุบนัไดมี้ฟังกช์นัในการใชง้าน
ท่ีหลากหลายโดยเฉพาะธุรกรรมท่ีเป็นประจ า 
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ตารางท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพเทคนิค (Technical Quality) ของผูใ้ชบ้ริการโมบาย
แบงก้ิงแอปพลิเคชนั 

ด้านคุณภาพเทคนิค ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ฉนัรู้สึกว่าโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนัสามารถท างาน
ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง 

4.32 0.725 มากท่ีสุด 

2. ฉนัรู้สึกว่าโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนัมีเสถียรภาพ
พร้อมใชง้านอยูเ่สมอ (ระบบไม่ลม่) 

3.80 0.890 มาก 

3. การ Log in และ การ Log out ในการใชง้านท าได ้
อยา่งรวดเร็ว 

4.18 0.826 มาก 

4. ฉนัรู้สึกว่า มีการ Update ปรับปรุง โมบายแบงก้ิง 
แอปพลิเคชนัให้ใชง้านไดดี้ขึ้นอยา่งสม ่าเสมอ 

4.19 0.782 มาก 

ค่าเฉลี่ย 4.12 0.656 มาก 

จากตารางท่ี 3 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนัมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั
ปัจจยัดา้นคุณภาพของเทคนิค อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.12(S.D =0.656) เม่ือพิจารณา
รายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นสูงท่ีสุดในดา้นน้ี คือ ฉันรู้สึกว่าโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนั
สามารถท างานไดอ้ย่างถูกตอ้ง ดว้ยเพราะเป็นการท าธุรกรรมเก่ียวกบัเงินจึงเป็นเร่ืองท่ีตอ้งรักษา
ถูกต้องและไม่เกิดข้อผิดพลาด สอดคล้องกับการศึกษาของ ศุภิสรา คุณรัตน์ (2561) พบว่า 
ความสามารถของระบบแอปพลิเคชันท่ีมีความพร้อมใช้งานเสมอ แอปพลิเคชันโมบายแบงก้ิง
ท างานได้ถูกต้องไม่ผิดพลาด มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินโมบายแบงก้ิง 
แอปพลิเคชนัของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงหากธุรกิจสามารถรักษาระดบัไวไ้ดจ้ะส่งผล
ต่อความพึงพอใจและความน่าเช่ือถือ 

ตารางท่ี 4 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความไวว้างใจในตราสินคา้ (Brand Trust) ของผูใ้ช้บริการ 
โมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนั 

ด้านความไว้วางใจในตราสินค้า ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ฉนัรู้สึกว่าธนาคารผูใ้ห้บริการโมบายแบงก้ิง 
แอปพลิเคชนัท่ีฉนัใชง้านอยูมี่ความน่าเช่ือถือ 

4.40 0.699 มากท่ีสุด 

2. ฉนัเช่ือว่าโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนัของธนาคาร 
ท่ีฉนัใชอ้ยู ่ดีกว่าของธนาคารอืน่ 

4.05 0.800 มาก 
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ตารางท่ี 4 (ต่อ) 

ด้านความไว้วางใจในตราสินค้า ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

3. ธนาคารท่ีฉนัใชบ้ริการโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนั 
ด าเนินธุรกิจดว้ยความซ่ือสัตยสุ์จริต 

4.34 0.745 มากท่ีสุด 

4. ฉนัไวว้างใจช่ือเสียงของธนาคารท่ีฉนัใชบ้ริการ 
โมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนั 

4.38 0.703 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ย 4.29 0.606 มากท่ีสุด 

จากตารางท่ี 4.12 พบว่า ผูใ้ช้บริการโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชันมีระดับความคิดเห็น
เก่ียวกบัปัจจยัดา้นความไวว้างใจในตราสินคา้ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 4.29 (S.D 
=0.606) เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นสูงท่ีสุดในดา้นน้ี คือ ฉันรู้สึกว่าธนาคาร 
ผูใ้ห้บริการโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนัท่ีฉันใช้งานอยู่มีความ รองลงมาคือ ฉันไวว้างใจช่ือเสียงของ
ธนาคารท่ีฉันใชบ้ริการโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนั สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ ณัฐธิดา สระธรรม และ
ไกรชิต สุตะเมือง (2557) ไดก้ล่าวว่า ความไวว้างใจในตราสินคา้เป็นหัวใจของการสร้างความสัมพนัธ์
ระหวา่งผูบ้ริโภคกบัตราสินคา้ ซ่ึงส่งผลใหเ้กิดความสัมพนัธ์ท่ีแนบแน่นยาวนาน เช่นเดียวกบัธนาคาร
ซ่ึงอยูคู่่สังคมไทยมายาวนานให้ความรู้สึกว่าเป็นสถาบนัการเงินท่ีมีความน่าเช่ือถือ และธนาคารแต่ละ
แห่งก็สร้างภาพลกัษณ์ความไวว้างใจต่อลูกคา้มาโดยตลอด  

ตารางท่ี 5 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) ของผูใ้ชบ้ริการโมบาย
แบงก้ิงแอปพลิเคชนั 

ด้านการรับรู้ความเส่ียง ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ฉนัรู้สึกไม่ปลอดภยัในการใชบ้ริการโมบาย 
แบงก้ิงแอปพลิเคชนั (เช่น กลวัคนมาแฮ็ก  
เจาะระบบเพื่อถอนเงินในบญัชีของฉนั) 

3.42 1.195 มาก 

2. ฉนัรู้สึกไม่ปลอดภยั เม่ือตอ้งป้อนขอ้มูลส่วน
บุคคลเพ่ือใชบ้ริการโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนั 

3.43 1.110 มาก 

3. ฉนัรู้สึกกงัวลท่ีตอ้งท าธุรกรรมทางการเงินผา่น
โมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนั (เช่น ป้อนขอ้มูล
บญัชี หรือจ านวนเงินผิด) 

3.39 1.178 ปานกลาง 
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ตารางท่ี 5 (ต่อ) 

ด้านการรับรู้ความเส่ียง ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

4. ฉนักงัวลว่าจะไม่ไดรั้บการชดเชยค่าเสียหายจาก
ธนาคาร หากเกิดความผิดพลาดจากการท า
ธุรกรรมทางการเงินผา่นโมบายแบงก้ิงแอปพลิเค
ชนั 

3.70 1.134 มาก 

ค่าเฉลี่ย 3.48 1.006 มาก 

จากตารางท่ี 5 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนัมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั
ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียง อยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.48 (S.D =1.006) เม่ือพิจารณา
รายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีระดับความคิดเห็นสูงท่ีสุดในด้านน้ี คือ ฉันกังวลว่าจะไม่ได้รับการชดเชย
ค่าเสียหายจากธนาคารหากเกิดความผิดพลาดจากการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโมบายแบงก้ิง 
แอปพลิเคชนั เน่ืองจากโมบายแบงก้ิงแอปเป็นการท าธุรกรรมแบบออนไลน์ด้วยตนเอง หากเกิด
ขอ้ผิดพลาดลูกคา้จึงเกรงว่าจะไม่ได้รับการดูแล สอดคลอ้งกบัการศึกษาของ ธนวรรณ ส านวนกลาง 
(2559) ศึกษาเ ร่ืองการยอมรับเทคโนโลยีการท าธุรกรรมทางการเงิน รูปแบบ M-banking                 
ส่วนมุมมองของผูเ้ช่ียวชาญ ในด้านการรับรู้ความเส่ียง พบว่า ในปัจจุบันมีการใช้งานในโลก
ออนไลน์มากขึ้น ส่ิงท่ีตามมาคือความกงัวลเก่ียวกบัการใชง้านผา่นออนไลน์ท่ีกลายมาเป็นส่วนหน่ึง
ของชีวิต ธนาคารจึงต้องเร่งพัฒนาระบบท่ีวิเคราะห์และสามารถรับรู้ความเคล่ือนไหวของ
พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง รวมถึงตอ้งมีโครงสร้างรักษาความปลอดภยั 

ตารางท่ี 6 ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นการรับรู้การใชง้าน (Perceived Usability) ของผูใ้ชบ้ริการ
โมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนั 

ด้านการรับรู้การใช้งาน ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ฉนัรู้สึกว่าการใชง้านโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนั
ง่าย ไม่จ าเป็นตอ้งเรียนรู้จากคู่มือ  

3.98 0.914 มาก 

2.  ฉนัสามารถใชง้านโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนั
ไดโ้ดยท่ีไม่ตอ้งรับค าแนะน าจากผูเ้ช่ียวชาญ/
เจา้หนา้ท่ีธนาคาร/คนอื่น 

3.89 0.945 มาก 
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ตารางท่ี 6 (ต่อ) 

ด้านการรับรู้การใช้งาน ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

3. ฉนัสามารถเขา้ใจสัญลกัษณ์ (Icon) ต่าง ๆ ของ
โมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนัไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

4.06 0.865 มาก 

ค่าเฉลี่ย 3.98 0.785 มาก 

จากตารางท่ี 6 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนัมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบั
ปัจจยัดา้นการรับรู้การใชง้านในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากบั 3.98 (S.D =0.785) เม่ือพิจารณาราย
ขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นสูงท่ีสุดในดา้นน้ี คือ ฉันสามารถเขา้ใจสัญลกัษณ์ (Icon) ต่าง ๆ 
ของโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนัไดอ้ย่างรวดเร็ว เม่ือผูใ้ชโ้มบายแบงก้ิงสามารถเขา้ใจการใชง้านได้
อย่างรวดเร็วก็จะเป็นการสร้างประสบการณ์การใช้งานท่ีประทับใจและท าให้อยากใช้งาน 
สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Berns (2004) กล่าววา่การรับรู้การใชง้านเป็นจุดศูนยก์ลางของการพฒันา
และยงัตระหนกัถึงว่าไม่เพียงแต่ดีส าหรับผูใ้ช ้แต่เป็นส่ิงท่ีตรงกบัการด าเนินงานส าหรับธุรกิจดว้ย 
การใชห้ลกัการรับรู้การใชง้านจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถเรียนรู้และใชง้านไดเ้องแมไ้ม่ตอ้งไดรั้บ
ค าแนะน าจากเจา้หนา้ท่ี ซ่ึงท าให้เป็นประโยชน์กบัทั้งฝ่ังของลูกคา้ไดใ้ชบ้ริการท่ีเขา้ใจศึกษาเองได้
โดยง่ายและฝ่ังของธุรกิจท่ีสามารถส่งมอบบริการให้กบัลูกคา้โดยไม่ตอ้งมีตน้ทุนในดา้นการจา้ง
เจา้หนา้ท่ีแนะน า จดัวา่เป็นส่วนหน่ึงท่ีธุรกิจสามารถลดค่าใชจ่้ายได้ 

ตารางท่ี 7 ความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจ (Customer Satisfaction) ของผูใ้ช้บริการโมบาย 
แบงก้ิงแอปพลิเคชนั 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
โมบายแบงก์กิง้แอพพลิเคช่ัน 

ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

1. ฉนัพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงกก้ิ์ง 
แอพพลิเคชัน่ 

4.45 0.687 มากท่ีสุด 

2. ฉนัพึงพอใจบริการโมบายแบงกก้ิ์ง แอพพลิเคชัน่ท่ี
สามารถตอบสนองการท า ธุรกรรมทางการเงินของฉนั 

4.45 0.704 มากท่ีสุด 

3. ฉนัพึงพอใจในความมีประสิทธิภาพของระบบ  
โมบายแบงกก้ิ์งแอพพลิเคชัน่ 

4.34 0.705 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 7 (ต่อ) 

ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ 
โมบายแบงก์กิง้แอพพลิเคช่ัน 

ค่าเฉลี่ย 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ระดับ 
ความคิดเห็น 

4. โดยภาพรวมฉนัพึงพอใจในความรวดเร็วของ  
การท าธุรกรรมทางการเงินผา่นโมบายแบงกก้ิ์ง 
แอพพลิเคชัน่ 

4.41 0.717 มากท่ีสุด 

ค่าเฉลี่ย 4.41 0.609 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 7 พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนัมีระดบัความคิดเห็นเก่ียวกบัท่ี
ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนั ในระดับมากมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียรวม
เท่ากบั 4.41 (S.D =0.609) เม่ือพิจารณารายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีระดบัความคิดเห็นสูงท่ีสุดในด้านน้ี คือ 
โดยภาพรวมฉันพึงพอใจในความรวดเร็วของการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโมบายแบงก์ก้ิง 
แอพพลิเคชัน่ ดว้ยสภาพปัจจุบนัท่ีทุกอยา่งเร่งรีบบนเวลาท่ีจ ากดั การมีโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนัท่ี
สามารถใชง้านได้ทุกเวลา และมีความรวดเร็วในการท าธุรกรรม เม่ือเทียบกบัท่ีผ่านมาตอ้งเสียเวลา
ในการเดินทางและรอคิวบริการ จึงเป็นภาพชดัเจนท่ีท าให้เกิดความแตกต่างจากอดีตท่ีมีทางเลือก
เดียวท่ีตอ้งใช้บริการท่ีท าการสาขาเท่านั้น สอดคลอ้งกับการแนวคิดของ Andreassen (2013) ได้
กล่าวว่า ความพึงพอใจเกิดจากประสบการณ์ท่ีเกิดขึ้ นต่อผลิตภัณฑ์หรือบริการนั้ น ๆ โดย
ประเมินผลทางความรู้สึกของลูกคา้จากประสบการณ์ท่ีผา่นมาในการซ้ือสินคา้หรือบริการ ความพึง
พอใจท่ีลูกคา้มีให้กบัสินคา้และบริการจะส่งผลดีต่อธุรกิจ จะท าให้มีการซ้ือซ ้ าตลอดจนเกิดความ
จงรักภกัดีของลูกคา้ ซ่ึงจะส่งผลในระยะยาวต่อผลก าไรในอนาคตของธุรกิจต่อไป 
 
สรุปผลการวิจัย 

งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค ์เพื่อศึกษาคุณภาพและความพึงพอใจ กรณีศึกษา โมบายแบงก้ิง
แอปพลิเคชนั ผลการศึกษา พบว่า ผูใ้ช้บริการโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนัมีระดบัความคิดเห็นต่อ
ปัจจยัด้านความสะดวก ด้านคุณภาพการใช้งานแอปพลิเคชัน ความไวว้างใจในตราสินคา้ และ 
ความพึงพอใจของผูใ้ชโ้มบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการเห็นว่า
ปัจจยัเหล่าน้ีเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อการใชง้านโมบายแบงก้ิงแอปพลิคชนัอย่างชดัเจน ท าให้
ผูใ้ช้รู้สึกมีความตอ้งการท่ีจะใช้งานโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชัน ส่วนปัจจยัด้านคุณภาพเทคนิค 
ปัจจยัด้านการรับรู้ความเส่ียงและปัจจยัด้านการรับรู้การใช้งาน ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ปัจจยั
เหล่าน้ีส่งผลกระทบโดยตรงต่อการใชง้านทั้งดา้นความรู้สึกจิตใจและดา้นการใชง้านระบบ ดงันั้น 
ผูใ้ห้บริการโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนัควรให้ความส าคญัต่อทั้งปัจจยัปัจจยัดา้นความสะดวก ดา้น
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คุณภาพของการใชง้านแอปพลิเคชนั ด้านคุณภาพทางเทคนิค ด้านความไวว้างใจในตราสินคา้ ด้าน
การรับรู้ความเสี่ยง และด ้านการรับรู้การใช้งานและความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการโมบาย  
แบงก้ิงแอปพลิเคชนั โดยน าผลการศึกษามาใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันารูปแบบและการให้บริการ
โมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนัเพื่อใหต้รงตามความตอ้งการของลูกคา้ต่อไป 
 
ข้อเสนอแนะจากผลการศึกษา 

จากผลการศึกษา คุณภาพการบริการและความพึงพอใจ กรณีศึกษา โมบายแบงก้ิง 
แอปพลิเคชัน มีขอ้เสนอแนะเพื่อเป็นประโยชน์ส าหรับธุรกิจธนาคารหรือธุรกิจท่ีเก่ียวข้องกับ  
โมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชนั ดงัน้ี 

ด้านความสะดวก เป็นจุดแข็งท่ีโมบายแบงก้ิงแอปพลิเคชันตอ้งพยายามรักษาและสร้าง
ความสะดวกในรูปแบบต่าง ๆ เพื่อตอบโจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้ใชง้านเป็นประจ า 

ดา้นคุณภาพการใช้งานแอปพลิเคชนั ควรมีบริการธุรกรรมทางการเงินให้ครอบคลุมโดย
อาจเพิ่มธุรกรรมใหม่ๆท่ีใชป้ระจ าเขา้ในระบบ และมีการออกแบบหนา้จอให้สวยงามเหมาะสมกบั
ยคุสมยั 

ด้านความไว้วางใจในตราสินค้า ถือเป็นปัจจัยท่ียึดเหน่ียวความรู้สึกไว้วางใจของ
ผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก์แอปพลิเคชนัของธนาคารนั้น ๆ ดงันั้นธนาคารจึงควรรักษาช่ือเสียงท่ีไดส้ั่ง
สมมาอย่างยาวนาน รักษามาตรฐานการบริการ เพื่อเพิ่มความไวว้างใจของลูกคา้ท่ีมีต่อโมบาย 
แบงก้ิงยิง่ขึ้นไป 

ดา้นคุณภาพทางเทคนิค ควรตอ้งมีการพฒันาระบบให้มีความเสถียรและมีประสิทธิภาพ
อย่างต่อเน่ือง รองรับจ านวนผูใ้ช้งานท่ีมากขึ้น และธุรกรรมใหม่ๆ ท่ีจะเข้ามาในระบบโมบาย 
แบงก้ิงแอปพลิเคชนั  

ด้านการรับรู้ความเส่ียง ผูใ้ห้บริการตอ้งรักษามาตรฐานการรักษาความปลอดภยัในดา้น
ต่างๆ ให้กับลูกคา้อย่างดีท่ีสุด รวมถึงการหาแนวทางป้องกันและการชดเชยหากผูใ้ช้บริการท า
ธุรกรรมผิดพลาด 

ดา้นการรับรู้การใช้งาน ดว้ยเพราะผูใ้ช้งานแต่ละคนจะมีระดบัความเขา้ใจท่ีแตกต่างกัน 
ดงันั้นจึงตอ้งค านึงถึงการใชง้านท่ีง่ายสามารถใชง้านไดแ้มไ้ม่มีค  าแนะน ารวมถึงการมีสัญลกัษณ์ใน
การใชง้านท่ีส่ือใหเ้ขา้ใจไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
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