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ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการแอพพลเิคช่ันโมบายแบงก์กิง้
ของ ธอส. ในเขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานคร1 

MARKETING MIX AFFECTING USER SATISfACTION OF GHB MOBILE 

BANKING APPLICATION SERVICE IN HUAI KHWANG DISTRICT BANGKOK 

กมลชนก  จันทรส2 

 
บทคัดย่อ 

การศึกษาวิจยัเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่
โมบายแบงกก้ิ์งของ ธอส. ในเขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร ในคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1) เพื่อศึกษาความ
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิงของ ธอส. ในเขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานคร 2) เพื่อ
ศึกษาส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ห้บริการแอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิงของ ธอส. ในเขตห้วยขวาง 
กรุงเทพมหานคร 3) เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการ
แอพพลิเคชัน่โมบายแบงกก้ิ์งของ ธอส. ในเขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร ซ่ึงงานวิจยัคร้ังน้ีเป็นงานวิจยัเชิง
ปริมาณ ใช้วิธีการศึกษาเชิงส ารวจ โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล กลุ่ม
ตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้บริการแอพพลิเคชั่นโมบายแบงก์ก้ิง ของ ธอส. ในเขตห้วยขวาง 
กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน ใช้สถิติเชิงพรรณนาในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าความถ่ี 
ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานและรายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน โดยใช้การวิเคราะห์การ
ถดถอยพหุคูณ 

ผลการวิจยั พบว่า 1) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิงของ ธอส. ในเขต
ห้วยขวาง กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ในระดบัสูงมาก  เม่ือพิจารณารายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด 
คือ ด้านความสะดวกท่ีได้รับจากบริการ  2) ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ 
ผูใ้ช้บริการแอพพลิเคชั่นโมบายแบงก์ก้ิงของ ธอส. ในเขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ใน
ระดับสูงมาก เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านผลิตภณัฑ์  3) ส่วนประสมทาง
การตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิงของ ธอส. ในเขตห้วยขวาง 
กรุงเทพมหานคร มีความสัมพนัธ์เชิงบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี .05  เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า 
มี 3 ด้าน ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา และด้านการส่งเสริมการตลาด มีผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่โมบายแบงกก้ิ์งของธอส. ในเขตหว้ยขวางกรุงเทพมหานคร 
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Abstract 
A research study Marketing Mix Affecting User Satisfaction of GHB Mobile Banking Application 

Service in Huai Khwang District Bangkok The objectives of this research were 1) to study the satisfaction 
of users of the GHB Mobile Banking Application in Huai Khwang District; 2) To study the marketing mix 
of mobile banking application service providers of the Bank of Thailand in Huai Khwang District. 3) To 
study the marketing mix that affects the satisfaction of users of GHB mobile banking application services 
in Huai Khwang District. Bangkok This research is a quantitative research. Exploratory study methods were 
used. The questionnaire was used as a tool used to collect data. The sample group used in this research were 
users of the Bank of Thailand's mobile banking application in Huai Khwang District. Bangkok, 400 people. 
Descriptive statistics were used to analyze the data, including percentage, frequency, standard deviation. 
Test hypotheses and report results with inferential statistics. using multiple regression analysis 

The results of the research revealed that 1) the satisfaction of users of the Bank's mobile banking 
application in Huai Khwang District. Bangkok The overall level is very high. When considering each side, 
it was found that the side with the highest average was the convenience received from the service. 2) The 
marketing mix that affects customer satisfaction application service users Mobile Banking of GHB in Huai 
Khwang District Bangkok The overall level is very high. When considering each side, it was found that the 
side 3) Marketing Mix Affecting Consumer Satisfaction of GHB Mobile Banking Application Service in 
Huai Khwang District Bangkok There was a statistically significant positive relationship at .05. When 
considering each aspect, it was found that there were 3 aspects: product, price and marketing promotion. 
Affects the satisfaction of users of GHB mobile banking applications. in Huai Khwang District, Bangkok 
 
ท่ีมาและความส าคัญของปัญหา 

ปัจจุบนัการใชอิ้นเทอร์เน็ตแพร่หลายไปทัว่โลกอย่างรวดเร็ว การขยายตวัของผูใ้ช้อินเทอร์เน็ตทัว่ 
โลกส่งผลท่ีส าคญัในดา้นการเผยแพร่และรับรู้ขอ้มูล ท าใหป้ระชากรในประเทศต่างๆสามารถรับรู้ข่าวสารท่ี
เกิดขึ้นทั่วโลกสามารถเรียนรู้เร่ืองราวต่างๆ ท่ีสนใจ และต้องการคน้ควา้ได้อย่างรวดเร็ว รวมทั้งมีการ
ติดต่อส่ือสารซ่ึงกนัและกนั ผา่นทาง Social Media อยา่งแพร่หลาย ส่งผลใหพ้ฤติกรรมผูบ้ริโภคเปล่ียนแปลง
อยา่งเห็นไดช้ดัเจน ดงันั้นธุรกิจท่ีตอ้งการเติบโตและยงัคงตอ้งการครองความเป็นผูน้ าในตลาดจึงจ าเป็นตอ้ง
พฒันาและปรับตวัโดยการน าเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้ให้สอดคลอ้งกบัธุรกิจ และองค์กรรวม เพื่อพฒันา
สินคา้และบริการให้สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมในชีวิตประจ าวนัของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็ว 
ซ่ึงการเปล่ียนแปลงของผูบ้ริโภคเป็นผลมาจากกระแสความนิยมในการใช้โทรศพัทมื์อถือในช่วงหลายปีท่ี
ผ่านมา โดยธุรกิจอีคอมเมิร์ซท่ีต้องอาศยัดิจิทัลแบงก์ก้ิงในการด าเนินธุรกิจ ทั้ งการท าธุรกรรมการเงิน
ออนไลน์การซ้ือสินคา้ออนไลน์และการช าระเงินค่าสินคา้และบริการออนไลน์ช่วยท าให้ลูกคา้ท าธุรกรรม
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ไดส้ะดวกรวดเร็วขึ้นและก็มีการคาดการณ์ว่าจะเติบโตอย่างกา้วกระโดด โดยมูลค่าตลาดอีคอมเมิร์ซไทย
เติบโตขึ้น 75% ดว้ยภายใตข้อ้จ ากดัของมาตรการล็อกดาวน์ส่งผลใหผู้บ้ริโภคเปล่ียนพฤติกรรมหันมาจบัจ่าย
สินคา้ผ่านช่องทางออนไลน์มากขึ้นในขณะท่ีการคา้ปลีกหน้าร้าน (store-based retail) กับหดตวัถึง 11% 
ส่งผลให้มูลค่าตลาดอีคอมเมิร์ซประเทศไทยในปี 2020 ท่ีผ่านมาภายใตส้ถานการณ์โควิด-19 เติบโตขึ้นถึง 
140% ดว้ยมูลค่า 396,000 ลบ. เม่ือเทียบจากปี 2019 อยู่ท่ี 165,000 ลบ. ซ่ึงสถานการณ์โควิด-19 เป็นตวัเร่ง
อตัราการเติบโตท าให้อีคอมเมิร์ซไทยขยายตวัอย่างกา้วกระโดด คาดวา่มูลค่าตลาด ในปี2021 น้ีจะเติบโตขึ้น 
75% ดว้ยมูลค่า 693,000 ลา้นบาท (postfamily,2564)  

ดงันั้นดว้ยความกา้วหนา้ของเทคโนโลยีธนาคารพาณิชยใ์นปัจจุบนัจึงไดมี้การปรับตวัอย่างสูงเพื่อ
รองรับการท าธุรกรรมออนไลน์ผ่านช่องทางในการให้บริการในการท าธุรกรรมทางการเงินไดด้ว้ยตนเองท่ี
สอดคลอ้งกับพฤติกรรมผูบ้ริโภคและการท าธุรกิจอีคอมเมิร์ซ โดยธนาคารพาณิชยไ์ด้น าเทคโนโลยีมา
พฒันาผลิตภณัฑแ์ละเพิ่มช่องทางการให้บริการในการท าธุรกรรมทางการเงินไดด้ว้ยตนเอง เพื่อให้มีความ
สะดวกและรวดเร็วมากยิง่ขึ้น โดยไม่ตอ้งเสียเวลาในการเดินทางไปท่ีสาขาของธนาคาร หรือไปท่ี ตูเ้อทีเอ็ม 
เหมือนในอดีตท่ีผ่านมา ซ่ึงปัจจัยดังกล่าวเป็นผลกระทบท่ีท าให้ธนาคารพาณิชย์เร่ิมปรับรูปแบบการ
ให้บริการจากธนาคารพณิชยท่ี์ให้บริการผ่านทางสาขาเป็นรูปแบบการให้บริการรูปแบบใหม่ซ่ึงเรียกว่า 
ธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ (Digital Banking) หมายถึงการประกอบธุรกิจการพาณิชยอิ์เลก็ทรอนิกส์เก่ียวกบัการ
ให้บริการท าธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆ ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ คืออินเทอร์เน็ต ซ่ึงเรียกว่า อินเทอร์เน็ต
แบงก์ก้ิง (Internet Banking) และผ่านอุปกรณ์โทรศพัทมื์อถือ ซ่ึงเรียกว่า โมบายแบงก์ก้ิง (Mobile Banking) 
ซ่ึงมีลกัษณะการให้บริการ เช่น การฝากเงิน การถอนเงิน การโอนเงิน หรือการสอบถามยอดเงิน    เป็นตน้ 
โดยในอนาคตการให้บริการของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ยงัสามารถพฒันาลกัษณะบริการท่ีหลากหลายเพื่อ
รองรับความตอ้งการในการใช้บริการของผูใ้ช้บริการ ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ท่ีเพิ่มมากขึ้นอย่างต่อเน่ือง 
เน่ืองจากธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ท า ให้เกิดความรวดเร็ว และสะดวกสบายในการท าธุรกรรมมากขึ้นและ
ประหยดัทรัพยากรโดยช่องทางท่ีมีความส าคญั และก าลงัเป็นท่ีเติบโตผูว้ิจยัในฐานะท่ีปฏิบติังานในธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ ด้านการขอสินเช่ือกรุงเทพและปริมณฑล ซ่ึงดูแลเก่ียวกับโมบายแบงก์ก้ิง (Mobile 
Banking) จึงสนใจศึกษา ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่โม
บายแบงกก้ิ์งของ ธอส. ในเขตหว้ยขวางกรุงเทพมหานครโดยใชเ้คร่ืองมือทางการตลาด คือส่วนประสมทาง
การตลาด (4P’s) มาเป็นแนวทางในการก าหนดกลยทุธ์การบริหารจดัการดา้นการตลาดทั้ง 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้น
ผลิตภณัฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย และด้านส่งเสริมการตลาด เพื่อให้สถาบนัทางการเงิน
สามารถน าผลจากการวิจยัไปปรับปรุงพฒันาสินคา้และบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ สร้าง
ความพึงพอใจสูงสุดใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการ และเพิ่มโอกาสทางธุรกิจต่อไป 
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ค าถามในการวิจัย 
1. ความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการแอพพลิเคชั่นโมบายแบงก์ก้ิงของ ธอส. ในเขตห้วยขวาง

กรุงเทพมหานครเป็นอยา่งไร 
2. ส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ห้บริการแอพพลิเคชั่นโมบายแบงก์ก้ิงของ ธอส. ในเขตห้วย

ขวางกรุงเทพมหานครเป็นอยา่งไร 
3. ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผู ้ใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิง

ของ ธอส. ในเขตหว้ยขวางกรุงเทพมหานคร หรือไม่ 
 

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่โมบายแบงกก้ิ์งของธอส .ในเขต 

หว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้หบ้ริการแอพพลิเคชัน่โมบายแบงกก้ิ์งของ ธอส .ใน 
เขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ 
โมบายแบงกก่ิ์งของ ธอส. ในเขตหว้ยขวางกรุงเทพมหานคร 

 

ทฤษฎีและแนวคิดท่ีเกีย่วข้องกบัการวิจัย 
งานวิจยัฉบับน้ีศึกษาเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ

แอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิงของ ธอส. ในเขตห้วยขวางกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดท้ าการศึกษาคน้ควา้จาก
เอกสาร บทความทางวิชาการแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยท่ีเก่ียวขอ้งโดยน าเสนอประเด็นต่างๆ ตามล าดบั 
ดงัน้ี 

แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 
Aday & Andersen (1978) กล่าวถึงทฤษฎีพื้นฐาน 6 ประเภท ท่ีเก่ียวขอ้งกบั ความพึงพอใจของผูม้า

ใช้บริการและความรู้สึกท่ีผูใ้ช้บริการไดรั้บจากบริการเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะช่วยประเมินระบบ บริการว่าไดมี้
การเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการ ความพึงพอใจ 6 ประเภทนั้น คือ 

1. ความพึงพอใจต่อความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ (Convenience) ซ่ึงแยกออกเป็น 
    1. การใชเ้วลารอคอยในสถานท่ีบริการ (Office Waiting Time) 
    2. การไดรั้บการดูแลเม่ือมีความตอ้งการ (Availability of Care When Needs) 
    3. ความสะดวกสบายท่ีไดรั้บในสถานบริการ (Base of Getting to Care) 
2. ความพึงพอใจต่อการประสานงานของการบริการ (Co-ordination) ซ่ึงแยกออกเป็น 
    1. การไดรั้บบริการทุกประเภทในสถานท่ีหน่ึง คือ ผูใ้ช้บริการสามารถขอรับบริการตาม ความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ (Getting all needs met at one place) 
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    2. ผูใ้หบ้ริการใหค้วามสนใจผูใ้ชบ้ริการ 
    3. ไดมี้การติดตามผลงาน (Follow-up) 
3. ความพึงพอใจต่อขอ้มูลท่ีไดรั้บจากบริการ (Information) 
4. ความพึงพอใจต่ออธัยาศยั ความสนใจของผูใ้ห้บริการ (Courtesy) ไดแ้ก่การแสดงอธัยาศยัท่าทาง 

ท่ีดีเป็นกนัเองของผูใ้หบ้ริการและความสนใจห่วงใยต่อผูใ้ชบ้ริการ 
5. ความพึงพอใจต่อคุณภาพของบริการ  (Quality of Care) ได้แก่คุณภาพของการบริการต่อ

ผูใ้ชบ้ริการ 
6. ความพึงพอใจต่อค่าใช้จ่ายเม่ือใชบ้ริการ (Output-off-pocket cost) ไดแ้ก่ค่าใชจ่้ายต่างๆท่ีเกิดขึ้น

ของผูใ้ชบ้ริการ 
แนวคิดและทฤษฎีดา้นส่วนประสมทางการตลาด 
Kotler (1997, อา้งถึง โสภิตา รัตนสมโชค2558 หน้า92) ได้กล่าวไวว้่า ส่วนประสมทางการตลาด 

(Marketing Mix) หมายถึง ตวัแปรหรือเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได้บริษทัมกัจะน ามาใช้
ร่วมกนัเพื่อตอบสนองความพึงพอใจและความตอ้งการของลูกคา้ท่ีเป็นกลุ่มเป้าหมาย 
 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

1. ผลิตภณัฑ ์

2. ราคา 

3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย 

4. การส่งเสริมการตลาด 

(Kotler, 1997) 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
1. ความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ 
2. การประสานงานของการบริการ 
3. ขอ้มูลท่ีไดจ้ากบริการ 
4. คุณภาพของบริการ 

(Aday & Andersen , 1978) 
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ระเบียบวิธีวิจัย 
 การศึกษาเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแอพพลิเคชั่น 
โมบายแบงกก้ิ์งของ ธอส. ในเขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร มีวิธีการวิจยั ดงัน้ี 
 1. ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
  1.1 ประชากรในการวิจยัคร้ังน้ี  คือผูใ้ช้บริการแอพพลิเคชั่นโมบายแบงก์ก้ิงของ ธอส.  
ในเขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยคร้ังน้ี  คือ ผู ้ใช้บริการแอพพลิเคชั่น 
โมบายแบงก์ก้ิงของ ธอส. ในเขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานคร แต่เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรท่ี
แน่นอน 
  1. 2 ก ลุ่ ม ตัว อ ย่ า ง  คื อ  ผู ้ ใ ช้ บ ริ ก า รแอพพ ลิ เ คชั่ น โมบา ยแบงก์ ก้ิ ง ขอ ง  ธ อส .  
ในเขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานคร คิดสัดส่วนโดยใช้สูตรการค านวณของ Taro Yamane (1970) ก าหนด
ระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 ดว้ยค่าความคลาดเคล่ือน 0.05 เม่ือแทนค่าในสูตรของ Taro Yamane แลว้ได้
กลุ่มตวัอยา่งเท่ากบั 385 คน โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้นภูมิ 

2. ตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยั การศึกษาวิจยัน้ี ผูวิ้จยัมีตวัแปรอิสระและตวัแปรตามท่ีใชใ้นการวิจยั ดงัน้ี 
ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ประกอบไปดว้ย 
 1) ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด แบ่งออกเป็น 4 ขอ้ 
  1.1) ผลิตภณัฑ ์
  1.2) ราคา 

    1.3) ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
    1.4) การส่งเสริมการตลาด 
  ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ไดแ้ก่ 

1) ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ แบ่งออกเป็น 4 ดา้น 
    1.1) ความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ 

1.2) การประสานงานของการบริการ 
1.3) ขอ้มูลท่ีไดจ้ากบริการ 
1.4) คุณภาพของบริการ 

3. การศึกษาคร้ังน้ีใชแ้บบสอบถามแบบปลายเปิดเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยสร้าง
จากการศึกษาคน้ควา้จากเอกสารแนวคิด ทฤษฎี ผลงานวิจยั และวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน 
ไดแ้ก่  

ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบั การศึกษา 
อายงุาน ต าแหน่ง และรายได ้   

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ จ านวน 20 ขอ้ 
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ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามระดับความคิดเห็นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึ ง 
พอใจของ ผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่โมบายแบงกก้ิ์งของ ธอส. จ านวน 20 ขอ้  
 4. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือวิจยั 

4.1 การหาความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Validity) ผูวิ้จยัสร้างแบบสอบถามขึ้นจากการตรวจสอบ
เอกสาร แนวความคิด ทฤษฎีและผลงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องเพื่อให้เกิดความ  ถูกต้องของเน้ือหา (Content 
Validity) ก่อนน าไปทดลองใช ้    

 4.2 การหาความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยน าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ไปทดสอบ (Try Out)  
กบักลุ่มตวัอยา่งท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาจ านวน 40 ราย โดยขอ้มูลค าถาม จ านวน 47 ขอ้ 
ก่อนเก็บข้อมูลก่อนกลุ่มตัวอย่างจริง  โดยใช้ เทคนิคการวัดความสอดคล้องของแบบสอบถาม  
(Internal Consistency Method) ด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach’s Alpha จะยอมรับการทดสอบ 
เม่ือไดค้่า Alpha 37 มากกวา่หรือเท่ากบั 0.7 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2557) และเพื่อตรวจสอบความแม่นย  าและ 
ความเหมาะสมของแบบสอบถาม เพื่อสามารถส่ือสารให้ผูต้อบแบบสอบถามเขา้ใจตรงกัน โดยผูว้ิจยัใช้  
สูตรของ Cronbach, (1970) เพื่อวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติท่ีไดจ้ากการท า Pilot Test ดงัน้ี 

ตารางแสดงค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ CRONBACH’S ALPHA N OF ITEMS 

1.ดา้นความสะดวกท่ีไดรั้บจากบริการ 0.944 5 
2.ดา้นการประสานงานของการบริการ 0.922 5 
3.ดา้นขอ้มูลท่ีไดจ้ากบริการ 0.896 5 
4.ดา้นคุณภาพของบริการ 0.912 5 

 
ตารางแสดงค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด CRONBACH’S ALPHA N OF ITEMS 

1.ดา้นผลิตภณัฑ ์ 0.904 5 
2.ดา้นราคา 0.931 5 
3.ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 0.879 5 
4.ดา้นการส่งเสริมการตลาด 0.899 5 

 5. การเก็บรวบรวมขอ้มูล การวิจยัคร้ังน้ี ผูวิ้จยัได้ใช้แบบสอบถามท่ีผ่านการตรวจสอบคุณภาพ       
ในการเก็บขอ้มูลโดยท าการแจกแบบสอบถาม ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างท่ีตอ้งการเก็บขอ้มูลมี จ านวน 400 คน ซ่ึงจะ
ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ดงัน้ี 

5.1 ขอ้มูลปฐมภูมิ (primary data) ได้จากการน าแบบสอบถาม (questionnaires) ท่ีมีความ
สมบูรณ์แลว้ ไปท าการแจกให้กบัประชากรเขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานครโดยตรง เพื่อท าการส ารวจ โดย
ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ประชากรเขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานครในเดือนมิถุนายน 2566 จ านวน 400 คน 
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ท าการแจกตามท่ีได้ ค านวณขนาดของกลุ่มตวัอย่างไว ้โดยใช้สูตรการค านวณของ W.G. Cochran (1953) 
ดงัท่ีกล่าว ไวใ้นหวัขอ้ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

5.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (secondary Data) ได้มาจากการศึกษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจัยท่ี
เก่ียวขอ้ง ขอ้มูลจากเวบ็ไซต ์และขอ้มูลธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

6. การวิเคราะห์ข้อมูล  เม่ือเก็บรวบรวมข้อมูลได้ครบและมีการตรวจสอบความสมบูรณ์ของ
แบบสอบถามทุกชุดเป็นท่ีเรียบร้อยแลว้ ผูว้ิจยัจะท าการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป  SPSS 
(Statistics Package for Social Sciences) เพื่อหาค่าสถิติและวิเคราะห์ขอ้มูล โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน คือ 

1) การวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่ออธิบายขอ้มูล ปัจจยัส่วนบุคคลของ
กลุ่มตวัอย่าง โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation)  

2) การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เป็นการใช้ค่าทางสถิติในการวิเคราะห์
ขอ้มูลระหวา่งตวัแปรตน้และตวัแปรตาม 

3) การศึกษาอิทธิพลใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคุณ (Multiple Regression) โดยใช้วิธี Enter  
เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของ  ผูใ้ช้บริการ
แอพพลิเคชัน่โมบายแบงกก้ิ์งของ ธอส. ในเขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร 
 

ผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาเร่ือง ส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแอพพลิเคชัน่
โมบายแบงกก้ิ์งของ ธอส. ในเขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร ไดด้งัน้ี 

1. เพศของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 242 คน คิดเป็น  ร้อยละ 60.5

รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 158 คน คิดเป็นร้อยละ 39.5 ตามล าดบั  

2. อายุของผู ้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีอายุ ระหว่าง  20 – 30 ปี จ านวน 140 คน  คิดเป็น 
ร้อยละ 35.00 รองลงมาคือ อายรุะหวา่ง 31 – 40 ปี จ านวน 122 คน คิดเป็นร้อยละ 30.50 อายรุะหวา่ง 41 – 50 
ปี จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.25 อายุระหว่าง 51  – 60 ปี จ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 15.25 และ 
อาย ุ60 ปีขึ้นไป จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1 ตามล าดบั  

3. ระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น ระดบัปริญญาตรี จ านวน 247 คน คิดเป็น
ร้อยละ 61.75 รองลงมาคือระดบัสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.00 และระดบัต ่ากว่า
ปริญญาตรี จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.25 ตามล าดบั 

4. อาชีพของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มี ข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจ จ านวน 191  คน คิดเป็น 
ร้อยละ 47.75 รองลงมาคือ พนักงานบริษทัเอกชน/รับจ้าง จ านวน 149 คน คิดเป็นร้อยละ 37.25  ธุรกิจ
ส่วนตวั/ เจา้ของกิจการ จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.5 และนักศึกษา จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.5 
ตามล าดบั  
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5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ อยูร่ะหวา่ง 15,001 – 30,000 บาท จ านวน 
142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.5 รองลงมามีรายได้ 30,001 – 45,000 บาท จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.25  
ต ่ากว่า 15,000 บาท จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.00 มากกว่า 60,001 บาทขึ้นไป จ านวน 48 คน คิดเป็น
ร้อยละ 12.00 และ รายไดร้ะหวา่ง 45,001 – 60,000 บาท จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.25 ตามล าดบั 

6.ใช้งานแอพพลิเคชั่นโมบายแบงก์ก้ิงของธอส.ในรูปแบบใดมากท่ีสุด ส่วนใหญ่ ท าธุรกรรม
ทางการเงินพื้นฐาน จ านวน 292 คน คิดเป็นร้อยละ 73 ท าธุรกรรมการเงินท่ีเก่ียวกบัการซ้ือขายสินคา้ผ่าน
ออนไลน์ จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12 ท าธุรกรรมการเงินท่ีเก่ียวกับการท างานและธุรกิจต่างๆ   
จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.5 และอ่ืน ๆ จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.5 ตามล าดบั 

7. ความถ่ีในการใชง้านแอพพลิเคชัน่โมบายแบงกก้ิ์งของธอส. ส่วนใหญ่ โดยเฉล่ีย 1-2 คร้ัง/สัปดาห์ 
จ านวน 204 คน คิดเป็นร้อยละ 51 โดยเฉล่ีย 3 -4 คร้ัง/สัปดาห์ จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 26  
โดยเฉล่ีย 5-6 คร้ัง/สัปดาห์ จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5 และโดยเฉล่ียมากกว่า 6 คร้ัง/สัปดาห์ จ านวน 
50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 
 

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
จากการศึกษาส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการแอพพลิเคชั่น 

โมบายแบงก์ก้ิงของ ธอส. ในเขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานคร ผูศึ้กษาขอเสนอแนะเพื่อเป็นแนวทาง 
ในการศึกษา ไวด้งัน้ี 

ขอ้เสนอแนะเชิงนโยบาย  
1. ดา้นผลิตภณัฑ์ ธนาคารผูใ้ห้บริการจ าเป็นตอ้งมีการพฒันาแอพพลิเคชัน่อยู่เสมอ เพื่อก่อให้เกิด

การใชง้านท่ีสะดวก รวดเร็ว ไม่ก่อใหเ้กิดปัญหาระหวา่งใชง้าน เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
2. ด้านส่งเสริมการตลาด ธนาคารผูใ้ห้บริการจ าเป็นต้องมีประชาสัมพนัธ์ถึงประโยชน์ในเชิง

เปรียบเทียบให้กบัลูกคา้ไดเ้ห็นอย่างเด่นชดั เพื่อสร้างความมัน่ใจและเพื่อสร้างความจูงใจให้กบัลูกคา้ท่ีใช้
บริการ 

ขอ้เสนอแนะทางวิชาการ 
1. จากผลการศึกษา ผูใ้ช้บริการแอพพลิเคชั่นโมบายแบงก์ก้ิงในภาพรวมมีความพึงพอใจอยู่ใน

ระดับสูง ดังนั้นธนาคารจึงควรคงความเป็นมาตรฐานของ แอพพลิเคชั่นโมบายแบงก์ก้ิง และพร้อมท่ีจะ
พฒันาแอพพลิเคชัน่โมบายแบงกก้ิ์งใหดี้ยิง่ขึ้นไปเพื่อใหท้นัต่อความตอ้งการและทนัต่อยคุสมยั ปัจจุบนั 

2. การศึกษาคร้ังน้ี  ว ัดระดับความพึงพอใจของผู ้ใช้บริการแอพพลิเคชั่นโมบายแบงก์ก้ิง 
อย่างเดียว ไม่อาจสะท้อนภาพรวมของผลิตภัณฑ์ทั้ งหมดของธนาคารได้ ควรเพิ่มกลุ่มตัวอย่าง เพื่อ
เปรียบเทียบระหวา่งกลุ่มตวัอยา่งสองกลุ่มท่ีมีความแตกต่างกนั 

3. ควรศึกษาเปรียบเทียบกบัองคก์ารอ่ืนๆ เพื่อน าผลการศึกษามาเป็นแนวทางในการพฒันาปรับปรุง 
เพื่อใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจในแอพพลิเคชัน่โมบายแบงกก้ิ์งเพิ่มขึ้น 
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ขอ้เสนอแนะเชิงบริหารหรือเชิงปฏิบติัการ 
ธนาคารผูใ้ห้บริการและฝ่ายการตลาดของธนาคาร ควรจะต้องท าแผนการส่ือสารการตลาด

โดยเฉพาะ เพื่อน าไปสู่การท าการตลาดแบบผูน้ าทางความคิด (Influencer Marketing) โดยมุ่งเน้นให้กลุ่ม
ผูใ้ช้งานจริงท่ีมีพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช้งานแอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิง ท าหน้าท่ีเป็นตวั
ผูน้ าทางความคิด (Influencer) ท่ีจะบอกต่อและแนะน าประสบการณ์ความพึงพอใจท่ีมีต่อแอพพลิเคชัน่โม
บายแบงก์ก้ิง ผ่านช่องทางออนไลน์และโซเชียลมีเดียต่างๆ เพื่อให้  เกิดการส่ือสารแบบปากต่อปาก  
(Word-of-Mouth) ซ่ึงประสบการณ์ตรงท่ีถ่ายทอดจากผูใ้ช้งานจริงนั้น จะสามารถส่งผลต่อพฤติกรรมและ
ความรู้สึก หรือการตดัสินใจไดดี้กวา่ส่ือสารผา่นแบรนด์ ซ่ึงประสบการณ์ตรงท่ีถ่ายทอดจากผูใ้ชง้านจริงนั้น
จะสามารถส่งผลต่อพฤติกรรมและความรู้สึกหรือการตดัสินใช้งานของกลุ่มเป้าหมายไดดี้กว่าส่ือสารผ่าน
แบรนด์ เพราะทศันคติของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัจะเช่ือในส่ิงท่ีผูบ้ริโภคดว้ยกนัเป็นคนให้ขอ้มูลมากกว่าส่ิงท่ี
แบรนด์ส่ือสารออกมาก เพราะผูบ้ริโภคจะเขา้ใจว่าคือ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์มิไดเ้ป็นความจริง ฉะนั้น
การตลาดแบบผูน้ าทางความคิด ( Influencer Marketing) จะท าให้แอพพลิเคชั่นโมบายแบงก์ก้ิงประสบ
ความส าเร็จและไดผู้ใ้ชง้านเพิ่มมากยิง่ขึ้น 

ขอ้เสนอแนะส าหรับในการท าวิจยัคร้ังต่อไป 
1. ควรมีการศึกษาปัจจยัท่ีอ่ืนท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่โมบายแบงกก้ิ์ง

ของ ธอส. ในเขตหว้ยขวาง กรุงเทพมหานคร เพื่อใหเ้กิดแนวทางในการสร้างความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
แอพพลิเคชัน่โมบายแบงกก้ิ์งของ ธอส.มากยิง่ขึ้น 

2. ประชากรกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้บริการแอพพลิเคชั่นโมบายแบงก์ก้ิงของ 
ธอส. ในเขตห้วยขวาง กรุงเทพมหานคร วิจัยคร้ังต่อไป ควรเปล่ียนประชากรกลุ่มตัวอย่างอ่ืนในพื้นท่ี
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3. การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีใชก้ารศึกษาคน้ควา้ในเชิงปริมาณ ในการวิจยัคร้ังต่อไปควรศึกษาคน้ควา้ใน
เชิงคุณภาพ เพื่อให้ทราบข้อมูลเชิงลึกเก่ียวกับส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่โมบายแบงกก้ิ์งมากยิง่ขึ้น 
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