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บทคัดย่อ 
 การวิจัยคร้ังน้ีมีจุดประสงค์ (1) เพื่อศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของผูใ้ช้บริการ 
Mobile Application Banking ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ (GHB ALL)ในเขตกรุงเทพมหานครท่ี
มีความพึงพอใจในการใชบ้ริการจ าแนกตาม ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 
สถานภาพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน (2) เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อ
การใช้บริการ  Mobile Application Banking ของธนาคารอาคารสงเคราะห์  (GHB ALL) ใน
กรุงเทพมหานคร (3) เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดท่ีมี
ผลต่อการใชบ้ริการและความจงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Application Banking ของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์  (GHB ALL) ในกรุงเทพมหานครกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังน้ีคือ
ผูป้ระกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้น
การเก็บรวบรวมขอ้มูล หลงัจากนั้นไดน้ าขอ้มูลไปวิเคราะห์ดว้ยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส าเร็จรูป 
เพื่อหาค่าสถิติ ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ส าหรับการทดสอบ
สมมติฐาน ผู ้วิจัยได้ใช้สถิติการทดสอบแบบ One-Way ANOVA  T-Test และ Multiple Linear 
Regression 
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 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยูใ่นช่วงอาย ุ31 – 40 ปี การศึกษา
ระดับปริญญาตรี สถานภาพสมรส มีรายได้ต่อเดือน 20,001-30,000 บาท จากการทดสอบ
สมมุติฐานพบว่า ลกัษณะประชากรของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นเพศ อายุ ระดบั
การศึกษา และรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Application 
Banking ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ (GHB ALL) ไม่มีผลแตกต่างกนัในการใชบ้ริการ  
ค าส าคัญ: ความพึงพอใจและความจงรักภักดีในการใช้บริการ; Mobile Application Banking 
สงเคราะห์ (GHB ALL)  
 ABSTRACT 

 The objectives of this research (1) were to study the demographic factors of the mobile 

application banking users of the Government Housing Bank (GHB ALL) in Bangkok who had 

satisfaction in using the service classified by Demographic factors, gender, age, educational level, 

status and average monthly income (2) to study the satisfaction of the marketing mix affecting the 

use of Mobile Application Banking services of the Government Housing Bank (GHB ALL) in 

Bangkok.(3) To study the relationship between the satisfaction of the marketing mix that affects 

the use of the service and the loyalty of the mobile application banking users of the Government 

Housing Bank (GHB ALL) in Bangkok, the sample group used in this research. This is 400 

entrepreneurs in Bangkok.by using a questionnaire as a tool used to collect data After that, the data 

was analyzed with a ready-made computer program. To find statistics such as percentage, mean 

and standard deviation. for hypothesis testing The researcher used the statistics of One-Way 

ANOVA T-Test and Multiple Linear Regression. 

 The results showed that Most of the samples were female. in the age range of 31-40 years 

old, bachelor's degree, marital status, monthly income 20,001-30,000 baht. From the hypothesis 

test, it was found that Population characteristics of service users in Bangkok, gender, age, 

education level and different monthly income, there was no difference in the satisfaction of using 
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the Mobile Application Banking service of the Government Housing Bank (GHB 

ALL).Moreover,the marketing mix factors are different. Affects loyalty in using the Mobile 

Application Banking service of the Government Housing Bank (GHB ALL) 

Keyword: satisfaction and loyalty in using the service; Mobile Application Banking                            

(GHB ALL) 
 

บทน า 

ธุรกิจธนาคารมีสภาพการแข่งขนัท่ีรุนแรงภายในอุตสาหกรรมท่ีทุกรายต่างพยายามรักษา
ฐานลูกคา้เดิมและเร่งขยายฐานลูกคา้ใหม่ เพื่อไปต่อยอดในธุรกิจใหไ้ดม้ากท่ีสุด ท าใหธ้นาคารจึงมี
การคิดคน้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินและการให้บริการท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้าง
ความพึงพอใจของลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุด เพื่อดึงลูกคา้ใหใ้ชบ้ริการกบัธนาคารอยา่งต่อเน่ือง โดยการ
พยายามท่ีจะปรับเปล่ียนกลยุทธ์และแบบจ าลองทางธุรกิจสู่ดิจิทลั (Digitalization) (พูนสิทธ์ิ ว่อง
ธวชัชยั, 2562)  ธนาคารบนโทรศพัทมื์อถือ (Mobile Banking) กล่าวคือการท าธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านธนาคารทางโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ซ่ึงมีการให้ บริการทางการเงินท่ีหลากหลาย เช่น การโอนเงิน 
การตรวจสอบยอดบญัชี การท าธุรกรรมช าระเงิน และการซ้ือขายกองทุน เป็นตน้ ซ่ึงการบริการ
ทางการเงินผ่าน Mobile Banking นั้น มีประโยชน์อย่างยิ่ง กล่าวคือ เป็นอีกหน่ึงทางเลือกให้กบั
ลูกคา้ในการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีสามารถช่วยลดระยะเวลาในการรอคิวท่ีสาขาและระยะเวลา
ในการเดินทาง อีกทั้งยงัเป็นการประหยดัค่าใชจ่้ายในการเดินทาง นอกจากน้ีผูใ้ชบ้ริการสามารถ
พกพาโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเพื่อใชใ้นการท าธุรกรรมต่าง ๆ ไดส้ะดวก รวดเร็ว และสามารถท าไดทุ้ก
ท่ีทุกเวลา (ส านกังานพฒันาธุรกิจกรรมทางอิเลก็ทรอนิกส์, 2563)  

แอปพลิเคชนั GHB ALL ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ เป็นแอปพลิเคชันท่ีใชใ้นการท า
ธุรกิจทางการเงินและบริการของทางธนาคาร เช่น การช าระเงินกู ้เช็กยอดเงินฝาก โอนเงิน สินเช่ือ 
ขอรายการช าระ สะสมคะแนนรับของรางวลั ท าให้ลูกคา้ของทางธนาคารมีความสะดวก รวดเร็ว
และสามารถใช้จ่ายได้ทุกท่ีทุกเวลา ซ่ึงทางธนาคารพึ่งเปิดให้บริการในปี พ.ศ.2561 (ไทยรัฐ
ออนไลน,์ 2561)  
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เน่ืองจากต้องการทราบผลความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ กับการใช้บริการ Mobile Application Banking ของธนาคารอาคารสงเคราะห์               
(GHB ALL) ในกรุงเทพมาหานคร  ดงันั้นผูวิ้จยัจึงเห็นความจ าเป็นท่ีตอ้งศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั GHB ALL ของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขต
กรุงเทพมหานคร เพื่อรวบรวมขอ้มูลอนัเป็นประโยชน์ต่อทางธนาคารท่ีจะน ามาใชใ้นการวางแผน
ทางการตลาด เพื่อพฒันาและปรับปรุงการให้บริการและสามารถตอบสนองผูใ้ช้บริการไดม้าก
ยิ่งข้ึน เพื่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีในการการใช้บริการ Mobile Application Banking 
ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ (GHB ALL)  น าขอ้มูลมาเป็นแนวทาง การก าหนดแนวทางวิธีการ
ในการแนะน าและเชิญชวนลูกคา้ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

 
วัตถุประสงค์ในการท าวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ของผู ้ใช้บริการ Mobile Application 
Banking ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ (GHB ALL) ในกรุงเทพมหานคร 
 2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้บริการ Mobile 
Application Banking ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ (GHB ALL) ในกรุงเทพมหานคร 
 3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลต่อการ
ใช้บริการ และความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการ Mobile Application Bankingของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ (GHB ALL) ในกรุงเทพมหานคร 
ขอบเขตของงานวิจัย 

1. ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีใช ้Mobile 
Application Banking ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ (GHB ALL) 

2. ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลคร้ังน้ีอยูใ่นช่วงเดือนกรกฎาคม ถึงเดือนสิงหาคม พ.ศ. 2565 
 

ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 ทราบถึงความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและความ
จงรักภกัดีของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Application Banking ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ (GHB ALL)
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ในเขตกรุงเทพมหานครท่ี มีผลต่อการใชบ้ริการ เพื่อประโยชน์ต่อธนาคารอางคารสงเคราะห์ใน
การน าไปใชเ้ป็นแนวทางการปรับปรุงหรือพฒันาระบบงานให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึนต่อไป ให้
มีความสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้ใหม้ากท่ีสุด 
 
การทบทวนวรรณกรรม 
แนวคิดเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552) กล่าวว่า การจดัสรรสัดส่วนของตลาด โดยใช้ตวัแปรลกัษณะ
ประชากรศาสตร์เป็นตวัช้ีวดัในการแบ่งสัดส่วนของตลาด ลกัษณะประชากรศาสตร์มีส่วนส าคญั
กับสถิติในการวดัได้เก่ียวกับประชากรเป็นส่วนช่วยในการระบุตลาดเป้าหมาย ในส่วนของ
จิตวิทยาและสังคมวัฒนธรรมได้กล่าวถึงเก่ียวกับลักษณะทางความคิด และความรู้สึกของ
กลุ่มเป้าหมายขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตร์สามารถบ่งบอกถึงประสิทธิภาพการระบุกลุ่มตลาด
เป้าหมาย อีกทั้งยงัมีความง่ายต่อการช้ีวดั สามารถก าหนด ลกัษณะพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีแตกต่าง
กนั  
 จากแนวคิดและทฤษฎีลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีกล่าวมาขา้งตน้ ท าให้ผูว้ิจยัน าแนวคิด
ของศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552) มาเป็นแนวทางและคน้หาเก่ียวกบัลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ท่ีจะ
ศึกษาการตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ เพราะลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีต่างกนัจะบอกถึงความพึง
พอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการาตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการ ผูใ้ชบ้ริการ  Mobile Application 
Banking ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ (GHB ALL) ในกรุงเทพมหานคร สามารถบอกถึงลกัษณะ
บุคคลแต่ละบุคคลท่ีใหผ้ลลพัธ์แตกต่างกนัออกไป 
 
ทฤษฎีและแนวคิดเกีย่วกบัปัจจัยทางด้านส่วนประสมทางการตลาด 
 Kotler P (1997) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หมายถึงตวัแปรหรือ
เคร่ืองมือท่ีส าคญัท่ีใชใ้นทางการตลาด ส่วนใหญ่ในการใชเ้คร่ืองมือในการใชเ้พื่อดึงดูดความสนใจ 
ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ให้รู้สึกพึงพอใจ แรกเร่ิมส่วนประสมการทางตลาดมีทั้งหมด 4 
ตวัแปรเท่านั้น (4Ps) ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) สถานท่ีหรือช่องทางการจดัจ าหน่าย 
(Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ในปัจจุบนัมีเพิ่มเติมข้ึนมาอีก 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ บุคคล 
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(People) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) และกระบวนการ(Process) เพื่อให้สอดคลอ้ง
และตอบรับไปกบัปัจจุบนัท่ีมีการท าการตลาดในรูปแบบใหม่โดยเฉพาะในดา้นของธุรกิจการ
บริการ ดงันั้นจึงกลายเป็นส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท์, และ ศุภร เสรีรัตน์ (2552) กล่าวว่า แนวความคิด
เก่ียวกบักลยุทธ์การตลาดท่ีใชก้บัธุรกิจการให้บริการ (Market Mix) การบริหารการตลาดยุคใหม่
นั้น ขั้นตอนการตดัสินใจซ้ือ (Buying Decision Process) มีความเป็นล าดบัขั้น โดยพบว่าผูบ้ริโภค
ท่ีผ่านกระบวนการตดัสินใจ 7 ขั้นตอน คือ ธุรกิจท่ีให้บริการจะใช้ส่วนประสมทางการตลาด
(Marketing Mix) หรือ 7P’s นัน่เอง 
  ผูว้ิจยัตอ้งการท่ีจะศึกษาส่วนประสมทางการตลาดโดยผูวิ้จยัขออา้งอิงทฤษฎีของ(Kotler, 
2009) โดยต้องการท่ีจะศึกษาส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix)เคร่ืองมือในการ
ด าเนินการให้กิจกรรมทางการตลาดเป็นตวักลางในการส่ือสารข้อมูลระหว่างผูใ้ห้บริการกับ
ผูใ้ช้บริการท่ีมีศกัยภาพในการจูงใจให้ผู ้ใช้เกิดการใช้บริการ โดยพื้นฐานของส่วนประสมทาง
การตลาดประกอบดว้ย 4 ปัจจยัหลกั ท่ีเรียกโดยทัว่ไปว่า 4Ps แต่ในดา้นการบริการมี 3 ปัจจยั ซ่ึง
เรียกรวมว่า 7Ps ดงันั้น องค์กรมกัจะน าส่วนประสมทางการตลาดมาชกัจูงเพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการเกิด
ทศันคติและพฤติกรรมต่างๆ ไปสู่การใชบ้ริการ เพื่อน ามาประยกุตใ์ชใ้นการศึกษาท่ีเก่ียวกบัความ
พึงพอใจและความจงรักภกัดีในการใช้บริการ Mobile Application Banking ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ (GHB ALL) ในกรุงเทพมหานครกรุงเทพมหานคร 
 
ทฤษฎีและแนวคิดเกีย่วกบัความพงึพอใจ 
     Kotler and Armstrong (2002)   เสนอวา่ พฤติกรรมของมนุษยเ์กิดข้ึนตอ้งมีส่ิงจูงใจ (motive) 
หรือแรงขบัดนั (drive) เป็นความตอ้งการท่ีกดดนัจนมากพอท่ีจะจูงใจให้บุคคลเกิดพฤติกรรมเพื่อ
ตอบสนองความต้องการของตนเองซ่ึงความต้องการของแต่ละคนไม่เหมือนกนัความต้องการ
บางอย่างเป็นความตอ้ง การทางชีววิทยา(biological) เกิดข้ึน จากสภาวะตึงเครียด เช่นความหิว
กระหายหรือความล าบากบางอย่าง เป็นความตอ้งการทางจิตวิทยา (psychological)เกิดจากความ
ตอ้งการการยอมรับ (recognition) การยกยอ่ง (esteem) หรือการเป็นเจา้ของทรัพยสิ์น (belonging) 
ความตอ้งการส่วนใหญ่อาจไม่มากพอ ท่ีจะจูงใจ ให้บุคคลกระท าในช่วงเวลานั้นความตอ้งการ
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กลายเป็นส่ิงจูงใจเม่ือไดรั้บการกระตุน้อยา่งเพียงพอจนเกิดความตึงเครียด โดยทฤษฎีท่ีไดรั้บความ
นิยมมากท่ีสุด มี 2 ทฤษฎี คือ ทฤษฎีของอบัราฮมัมาสโลวแ์ละทฤษฎีของซิกมนัดฟ์รอยด ์
     1. ทฤษฎีแรงจูงใจของมาสโลว ์(Maslow’s theory motivation) 
อบัราฮมั มาสโลว ์(A.H.Maslow) คน้หาวิธีท่ีจะอธิบายว่าท าไมคนจึงถูกผลกัดนัโดยความตอ้งการ 
บางอย่างณเวลาหน่ึงท าไมคนหน่ึงจึงทุ่มเทเวลาและพลังงานอย่างมากเพื่อให้ได้มาซ่ึงความ
ปลอดภยัของตนเองแต่อีกคนหน่ึงกลบัท าส่ิงเหล่านั้น เพื่อให้ได้รับการยกย่องนับถือจากผูอ่ื้น 
ค าตอบของมาสโลว ์คือความตอ้งการของมนุษยจ์ะถูกเรียงตามล าดบัจากส่ิงท่ีกดดนัมากท่ีสุดไปถึง
นอ้ยท่ีสุดทฤษฎีของมาสโลวไ์ดจ้ดัล าดบัความตอ้งการตามความส าคญั คือ 
   1.1 ความต้องการทางกาย (physiological needs) เป็นความต้องการพื้นฐาน คือ 
อาหาร ท่ีพกั อากาศ ยารักษาโรค 
       1.2 ความตอ้งการความปลอดภยั (safety needs) เป็นความตอ้งการท่ีเหนือกวา่ความ   
ตอ้งการเพื่อความอยูร่อด เป็นความตอ้งการในดา้นความปลอดภยัจากอนัตราย 
   1.3 ความตอ้งการทางสังคม (social needs) เป็นการตอ้งการการยอมรับจากเพื่อน  
   1.4 ความตอ้งการการยกย่อง (esteem needs) เป็นความตอ้งการการยกย่องส่วนตวั 
ความนบัถือและสถานะทางสังคม 
   1.5 ความตอ้งการให้ตนประสบความส าเร็จ (self – actualization needs) เป็นความ
ตอ้งการสูงสุดของแต่ละบุคคล ความตอ้งการท าทุกส่ิงทุกอยา่งไดส้ าเร็จ 
 2. ทฤษฎีแรงจูงใจของฟรอยด ์
 ขณะท่ี ชาริณี (2535) ไดเ้สนอทฤษฎีการแสวงหาความพึงพอใจไวว้า่ บุคคลพอใจจะกระท า
ส่ิงใดๆท่ีให้มีความสุขและจะหลีกเล่ียงไม่กระท าในส่ิงท่ีเขาจะได้รับความทุกข์หรือความ
ยากล าบาก โดยอาจแบ่งประเภทความพอใจกรณีน้ีได ้3 ประเภท คือ 
   1.ความพอใจด้านจิตวิทยา (psychological hedonism) เป็นทรรศนะของความพึง
พอใจวา่มนุษยโ์ดยธรรมชาติจะมีความแสวงหาความสุขส่วนตวัหรือหลีกเล่ียงจากความทุกขใ์ดๆ 
   2. ความพอใจเก่ียวกบัตนเอง (egoistic hedonism) เป็นทรรศนะของความพอใจว่า
มนุษยจ์ะพยายามแสวงหาความสุขส่วนตวั แต่ไม่จ าเป็นว่าการแสวงหาความสุขตอ้งเป็นธรรมชาติ
ของมนุษยเ์สมอไป 
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   3. ความพอใจเก่ียวกบัจริยธรรม (ethical hedonism) ทรรศนะน้ีถือวา่มนุษยแ์สวงหา
ความสุขเพื่อผลประโยชน์ของมวลมนุษย์หรือสังคมท่ีตนเป็นสมาชิกอยู่และเป็นผู ้ได้รับ 
ผลประโยชน์ผูห้น่ึงดว้ย 
 
การทบทวนงานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

คุณิตา เทพวงค์ (2557) ได้ศึกษาเร่ือง “ปัจจัยท่ีส่งผลตอการตัดสินใจใช้แอพพลิเคชั่น 
Bualuang mBanking ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ ในเขตจงัหวดัชลบุรี” ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบ 
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุอยู่ในช่วง 21–30 ปี มีสถานภาพโสด การศึกษาอยู่ใน
ระดับ ปริญญาตรีประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน/ รับจ้าง และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือนอยู่
ในช่วง 10,001–20,000 บาท เหตุผลท่ีใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Bualuang mBanking เน่ืองจากเห็นวา่
สามารถ ประหยดัเวลาและค่าใชจ่้ายในการเดินทางมาธนาคาร จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
ส่วนประสมทางการตลาด การยอมรับทางดา้นเทคโนโลยแีละทศันคติมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้
แอพพลิเคชัน่ Bualuang mBanking ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ ในเขตจงัหวดัชลบุรีอยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติท่ีระดบั .05 

สารสิน เตียตรงจิตรมัน่ (2554) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อ ความ
พึงพอใจ และความจงรักภักดีของลูกค้า บริษัทดาต้าวันเอเชีย (ประเทศไทย) จ ากัด ในเขต 
กรุงเทพมหานคร จากผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการในมิติส่ิงท่ีสัมผสัได้มีอิทธิพล 
ทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ คุณภาพการบริการในมิติความเช่ือถือ และไวว้างใจไดมี้ 
อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า คุณภาพการบริการในมิติการตอบสนองความ 
ตอ้งการของลูกคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ คุณภาพการบริการในมิติการ 
รับประกนัมีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ คุณภาพการบริการในมิติการเอาใจใส่ 
ลูกคา้มีอิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ และความพึงพอใจในการใชบ้ริการมี อิทธิพล
ทางบวกต่อความจงรักภกัดีของลูกคา้ 

ณัฐวรรณ นันตา(2562) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใช ้Mobile Application (GHB 
ALL) ของพนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่พบว่าพนักงานธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ ท่ีมีเพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน ส่งผลต่อ
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ความพึงพอใจในการใช้ Mobile Application (GHB ALL) ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญั ทาง
สถิติ0.05 นอกจากน้ีปัจจยัส่วน ประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย มีความสัมพนัธ์ต่อความพึง พอใจในการใช้ Mobile Application (GHB ALL) ท่ีระดับ
ความมีนยัส าคญัทาง สถิติท่ีระดบั 0.05 

ดิฐวฒัน์ ธิปัตดี (2551) ไดศึ้กษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความจงรักภกัดีในตราสินคา้
น ้าด่ืม บรรจุขวดตราสิงห์ของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจยัพบวา่ ภาพลกัษณ์ตราสินคา้
น ้ าด่ืมบรรจุ ขวดตราสิงห์มีความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดีในตราสินคา้น ้ าด่ืมบรรจุขวดตราสิงห์ 
อยา่งมีนยัส าคญัทาง สถิติท่ีระดบั 0.05 

 
วิธีด าเนินการวิจัย 
 การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการวิจยัแบบไม่ทดลอง เป็นการวิจยัโดยไม่มีการจดักระท าหรือ
ควบคุมตวัแปรใด ๆ ซ่ึงเป็นการศึกษาตามสภาพแวดลอ้มท่ีเป็นอยูจ่ริงโดยไม่มีการเปล่ียนแปลงใด 
ๆ เป็นการเก็บขอ้มูลเพียงคร้ังเดียว โดยใชเ้คร่ืองมือในการวิจยัเป็นแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส์ 
และใชว้ิธีการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยวิธีการทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูป 
 ประชากรในการวิจัยในคร้ังน้ี คือ ผู ้ประกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร  เน่ืองจาก
ประชากรมีขนาดใหญ่ จึงได้ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างกลุ่มตวัอย่างประชากรท่ีสมคัรและใช้
บริการ GHB ALL มากกวา่ 1.13 ลา้นราย (กรรมการผูจ้ดัการ ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (ธอส.) รับ
รางวลัเกียรติยศ “นกัการเงินแห่งปี 2564  Financier of the Year 2021” )  เน่ืองจากประชากรมีขนาด
ใหญ่ ดงันั้นผูวิ้จยัจึงก าหนดสุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) คือ เป็นการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างเท่าท่ีหาไดจ้นครบตามจ านวนท่ีตอ้งการ โดยไม่มีหลกัเกณฑ์ท่ี
แน่นอน โดยใชสู้ตร Yamane (1973) ผูวิ้จยัจึงเก็บกลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี ท่ีจ านวน 400 คน
ซ่ึงการศึกษาคร้ังน้ีจะใชวิ้ธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 
 ใชแ้บบสอบถามทั้งแบบปลายปิดและปลายเปิด โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู ้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
สถานภาพ และรายได้ต่อเดือน มีจ านวนข้อค าถามทั้ งหมด 5 ข้อ ซ่ึงเป็นแบบสอบถามชนิด
ก าหนดใหเ้ลือกตอบ (Checklist) เพียงแค่ 1 ค าตอบ 
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 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัความคิดเห็นความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี
ผลต่อการใช้บริการ Mobile Application Banking ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ (GHB ALL) มี
จ านวนข้อค าถามทั้ งหมด 27 ข้อ ซ่ึงเป็นค าถามในลักษณะประเมินความคิดเห็น 5 ระดับ             
(Rating Scale) 
 ส่วนท่ี 3 ความคิดเห็นเก่ียวกบัความจงรักภกัดีต่อการใชบ้ริการ Mobile Application Banking 
ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ (GHB ALL) มีจ านวนข้อค าถามทั้งหมด 3 ข้อ ซ่ึงเป็นค าถามใน
ลกัษณะประเมินความคิดเห็น 5 ระดบั (Rating Scale) 
 ส่วนท่ี 4  ขอ้เสนอแนะ เป็นลกัษณะขอ้ค าถามปลายเปิดส าหรับแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบั
ขอ้เสนอแนะ 
 
การวิเคราะห์ข้อมูล 
 เม่ือรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามท่ีให้เก็บข้อมูลมาแล้ว ผูวิ้จัยได้น าข้อมูลท่ีไห้มา
ประมวลผลดว้ยการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
 1.  สถิติเชิงพรรณนา ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลตงัน้ี 
  1.1 ใช้ค าร้อยละ กับตัวแปรท่ีมีระดับการวัดเชิงกลุ่ม ได้แก่ ลักษณะประชากร                   
ใชบ้ริการ Mobile Application Banking ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ในเขตกรุงเทพมหานคร  
  1.2 ใชค้่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ในการวิเคราะห์ความพึงพอใจต่อการใช้
บริการ Mobile Application Banking ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ในกรุงเทพมหานคร กบัตวั
แปรท่ีมีระดบัการวดัเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ความคิดเห็นต่อส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้
บริการ Mobile Application Banking ของธนาคารอาคารสงเคราะห์              
     1.3 ใช้ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ในการวิเคราะห์ความคิดเห็นความ
จงรักภักดีต่อการใช้บริการ Mobile Application Banking ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ใน
กรุงเทพมหานคร  
 2. สถิติอนุมาน ใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 
  2.1 การใช้ส ถิ ติ  One-Way ANOVA และ  T-Test ในการทดสอบปัจจัย ด้ า น
ประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมการตลาดท่ีมีผลในการ
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ใช้บ ริการ  Mobile Application Banking ของธนาคารอาคารสงเคราะห์  (GHB ALL) ใน
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
  2.2 การใช้สถิ ติการถดถอยเ ชิงพหุ  Multiple Linear Regression ในการทดสอบ
ความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจต่อบริการและความจงรักภักดีของผู ้ใช้บริการ Mobile 
Application Banking ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ (GHB ALL) ในกรุงเทพมหานคร 
   
สรุปผลการวิจัย 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามการวิจยั เร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดี
ของผู ้ใช้บริการ Mobile Application Banking ของธนาคารอาคารสงเคราะห์  (GHB ALL)ในเขต
กรุงเทพมหานครสามารถสรุปผลการวิจยัไดด้งัน้ี 
 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อยู่ในช่วงอายุ          
31 – 40 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี สถานภาพสมรส มีรายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท ปัจจยั
ส่วนประสมทางการตลาดในการใช้บริการ Mobile Application Banking ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ (GHB ALL) ความคิดเห็นของผูใ้ช้บริการทั้ง 7 ดา้นมีความคิดเห็นในระดบัพึงพอใจ
มากท่ีสุด โดยดา้นราคามีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.67  ส่วนคิดเห็นความจงรักภกัดีต่อการ
ใช้บ ริการ  Mobile Application Banking ของธนาคารอาคารสงเคราะห์   (GHB ALL) ใน
กรุงเทพมหานครโดยรวม ผูใ้ชบ้ริการตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นอยู่ในระดบัพึงพอใจมาก
ท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.65  จากการทดสอบสมมุติฐานพบว่า ลกัษณะประชากรของผูใ้ชบ้ริการใน
เขตกรุงเทพมหานคร ดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีความพึง
พอใจในการใช้บริการ Mobile Application Banking ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ (GHB ALL) 
ไม่มีผลแตกต่างกนัในการใชบ้ริการ นอกจากน้ีปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกนั มีผล
ต่อความจงรักภกัดีในในการใชบ้ริการ Mobile Application Banking ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
(GHB ALL)  และการศึกษาความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใช้
บริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความจงรักภกัดี ไดมี้อยา่งนยัส าคญัทางสถิติ (p value = <0.000) 
ซ่ึงตวัแปรทั้งสองสามารถอธิบายการผนัแปรความจงรักภกัดี ไดร้้อยละ 42.4 ( = 0.424) 

จะไดส้มการสรุป ดงัน้ี  
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ความจงรักภกัดี = 1.420 + .375 ดา้นลกัษณะกายภาพ +.402ดา้นจดัจ าหน่าย + .209ดา้นบุคคล 

อภิปรายผลการวิจัย 

 ผลการวิจัยปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดีของผูใ้ช้บริการ Mobile 
Application Banking ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ (GHB ALL)ในเขตกรุงเทพมหานครมีประเด็น
ท่ีผูวิ้จยัไดน้ ามาอภิปรายผล ดงัน้ี 

 1. วิเคราะห์ลกัษณะประชากรของกลุ่มตวัอย่างของผูต้อบแบบสอบถามปัจจยัท่ีมีผลต่อ
ความพึงพอใจและความจงรักภักดีของผู ้ใช้บริการ Mobile Application Banking ของธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ (GHB ALL) ในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามความคิกเห็น พบว่า กลุ่ม
ตวัอยา่งส่วนใหญ่เพศหญิง อยูใ่นช่วงอาย ุ31 – 40 ปี การศึกษาระดบัปริญญาตรี สถานภาพสมรส มี
รายไดต่้อเดือน 20,001-30,000 บาท  

 2.วิเคราะห์ความคิดเห็นปัจจยัท่ีส่งผลความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผล

ต่อการใช้บ ริการ  Mobile Application Banking ของธนาคารอาคารสง เคราะห์ ใน เขต

กรุงเทพมหานคร จ าแนกตามระดบัความคิดเห็น พบว่า ผลการศึกษาระดบัความคิดเห็นความพึง

พอใจของผู ้ใช้บริการ Mobile Application Banking ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขต

กรุงเทพมหานคร ทุกดา้นอยู่ในระดบัความส าคญัมากท่ีสุด ซ่ึงประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้น

ราคา ดา้นจดัจ าหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้น

ลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัคุณิตา เทพวงค ์(2557) ไดศึ้กษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีส่งผล

ตอการตดัสินใจใช้แอพพลิเคชัน่ Bualuang mBanking ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ ในเขตจังหวดั

ชลบุรี” ผลการศึกษาพบว่า เหตุผลท่ีใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Bualuang mBanking เน่ืองจากเห็นว่า

สามารถ ประหยดัเวลาและค่าใชจ่้ายในการเดินทางมาธนาคาร จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า 

ส่วนประสมทางการตลาด การยอมรับทางดา้นเทคโนโลยแีละทศันคติมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้
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แอพพลิเคชัน่ Bualuang mBanking ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ ในเขตจงัหวดัชลบุรีอยา่งมีนยัส าคญั

ทางสถิติท่ีระดบั .05 

 3.วิเคราะห์ความคิดเห็นต่อขอ้มูลความจงรักภกัดีต่อการใช้บริการ Mobile Application 

Banking ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ (GHB ALL) พบว่าผูใ้ชบ้ริการตอบแบบสอบถามมีความ

คิดเห็นอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.65 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัณัฐยา หัตถา

พนัธ์ (2559) การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการ KTB NETBANK 

และ K CYBER BANKING/K- MOBILE BANKING PLUS เพื่อน าไปพัฒนาระบบให้ตรงกับ

ความ ต้องการของผูใ้ช้บริการ และเพื่อศึกษาความจงรักภักดีท่ีส่งผลต่อการใช้บริการ KTB 

NETBANK และ K CYBER BANKING/K- MOBILE BANKING PLUS เพื่อเพิ่มปริมาณลูกคา้ให้

มาใชบ้ริการของทางธนาคารผลการวิจยั พบว่า ผูใ้ชบ้ริการมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของ K 

CYBER BANKING/K- MOBILE BANKING PLUS สูงกว่า KTB NETBANK คุณค่าของการใช้

บริการ คุณภาพของการใชบ้ริการและความคาดหวงัของการใชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์กบัความพึง

พอใจของผูใ้ชบ้ริการ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ และความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ มีความสัมพนัธ์

กบัความจงรักภกัดี 

 4. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัมีผลต่อความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสม

การตลาดท่ีมีผลในการใช้บริการ Mobile Application Banking ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

(GHB ALL) ในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั จ าแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล พบว่า เพศ อายุ ระดบั

การศึกษา สถานภาพ และรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีมีความพึงพอใจต่อส่วนปประสมทางการตลาด 

โดยรวมไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัณัฐวรรณ นันตา(2562) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึง

พอใจในการใช้ Mobile Application (GHB ALL) ของพนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห์  

ส านักงานใหญ่พบว่าพนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ท่ีมีเพศ อายุ สถานภาพ 

ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช ้Mobile Application (GHB 
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ALL) ไม่แตกต่างกนั อย่างมีนัยส าคญั ทางสถิติ0.05 นอกจากน้ีปัจจยัส่วน ประสมทางการตลาด 

ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีความสัมพนัธ์ต่อความพึง พอใจในการใช้ 

Mobile Application (GHB ALL) ท่ีระดบัความมีนยัส าคญัทาง สถิติท่ีระดบั 0.05 

 5. วิเคราะห์ความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการมี

ความสัมพันธ์เชิงบวกกับความจงรักภักดีต่อการใช้บริการ Mobile Application Banking ของ

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (GHB ALL)  ในกรุงเทพมหานคร พบว่าซ่ึงตวัแปรทั้งสองสามารถ

อธิบายการผนัแปรความจงรักภกัดี ไดร้้อยละ 42.4 (𝑅2 = 0.424) ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัสารสิน 

เตียตรงจิตรมัน่ (2554) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลของคุณภาพการบริการต่อ ความพึงพอใจ และ

ความจงรักภกัดีของลูกคา้ บริษทัดาตา้วนัเอเชีย (ประเทศไทย) จ ากดั ในเขต กรุงเทพมหานคร จาก

ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพการบริการในมิติส่ิงท่ีสัมผสัไดมี้อิทธิพล ทางบวกต่อความพึงพอใจ

ของลูกคา้ คุณภาพการบริการในมิติความเช่ือถือ และไวว้างใจไดมี้ อิทธิพลทางบวกต่อความพึง

พอใจของลูกคา้ คุณภาพการบริการในมิติการตอบสนองความ ตอ้งการของลูกคา้มีอิทธิพลทางบวก

ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ คุณภาพการบริการในมิติการ รับประกนัมีอิทธิพลทางบวกต่อความ

จงรักภักดีของลูกคา้ คุณภาพการบริการในมิติการเอาใจใส่ ลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อความ

จงรักภกัดีของลูกคา้ และความพึงพอใจในการใชบ้ริการมี อิทธิพลทางบวกต่อความจงรักภกัดีของ

ลูกคา้ 

ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยในคร้ังต่อไป 

 1.การวิจยัคร้ังน้ีมีขอบเขตเพื่อการศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจและความจงรักภกัดี
ของผูใ้ช้บริการ Mobile Application Banking ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ (GHB ALL) ในเขต
กรุงเทพมหานครไม่ครอบคลุมทุกภูมิภาค จึงควรศึกษาขอบเขตการศึกษาให้ครอบคลุมทุกภูมิภาค 
เน่ืองธนาคารอาคารสงเคราะห์ ไดเ้ปิดใหบ้ริการทัว่ประเทศ เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีครบถว้น หลากหลาย 
และแตกต่างกนัออกไป 
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 3. ควรมีการปรับเปล่ียนหรือเพิ่มตวัแปรต่าง ๆ ในการวิจยัตามยุคสมยั เพื่อให้ไดข้อ้มูลท่ี

ครบถว้น รอบดา้น และทนัสมยัยิง่ข้ึน 
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