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บทคัดย่อ 

งานวิจยัน้ีมีจุดประสงคเ์พื่อศึกษาถึงพฤติกรรมการในใชแ้อปพลิเคชนั ความพึงพอใจในการใช้

แอปพลิเคชนัในดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7P) ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

กับระดับความพึงพอใจในการใช้แอปพลิเคชัน TMB TOUCH  กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ

พนกังาน บริษทั ศุภาลยั จ ากดั (มหาชน)  ซ่ึงมีอายุตั้งแต่ 18 ปีบริบูรณ์ขึ้นไป จ านวน 300 คน สถิติท่ีใช้

ในการวิเคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าร้อยละ, ค่าเฉล่ีย, ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน, การทดสอบสมมติฐานของกลุ่ม

ตวัอย่าง 2 กลุ่ม ท่ีเป็นอิสระจากกนั, การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว, การวิเคราะห์การถดถอย

พหุคูณ  
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ผลจากการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่เป็น เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 59.00 มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 68.00 ช่วงอายุอยู่ระหว่าง 

24-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 68.30 โดยปัจจุบนัด ารงต าแหน่งพนกังานระดบัปฏิบติัการ คิดเป็นร้อยละ 84.70 

จบการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 79.00 และส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนอยู่ระหว่าง  

15,001 – 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 55.30  

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจใน

ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7P)  ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ส่วนปัจจยั

ดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7P) ท่ีมีผลต่อระดบัความพึงพอใจโดยรวมในการใชแ้อปพลิเคชนั TMB 

TOUCH มีเพียง 2 ปัจจยั คือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด และปัจจยัดา้นกระบวนการ 

ค าส าคญั : ปัจจยัในดา้นส่วนประสมทางการตลาด , ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์, ค่านยัส าคญัทางสถิติ 
 
ABSTRACT 

 The objective of research was to study the usage TMB TOUCH application behavior and 

satisfaction of marketing mix (7P) factor. Relation between demographic factors and satisfaction level. 

The sampling group was the Supalai Public Company Limited Employee total 300 people, Age 18 years 

and over. The statistic being used to analyze included percentage, average score, Standard Deviation, 

Analysis of Difference by t-Test, One-Way ANNOVA, and Multiple Regression Analysis. 

 Results from the study as most the respondents who used TMB TOUCH application were Man 

59.00%, Single 68.00%, Aged between 24 to 35 years old 68.30%, Operational Level 84.70%, Most of 

them were Bachelor graduated 79.00% , Average monthly income between 15 ,001 to 30 ,000 Baht. 

55.30% 

Results from the Hypothesis Testing as Demographic factors affected the marketing mix (7P) 

factors was sex, education level, salary and the marketing mix (7P) factor affected to TMB TOUCH 

application usage satisfaction level was Promotion and Process 

Keyword: Marketing mix (7P) factor, Demographic factors, Statistical Significance 
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บทน า 

ในปัจจุบนัสภาพเศรษฐกิจมีการเปล่ียนแปลงและเติบโตขึ้นอยา่งรวดเร็ว ธุรกิจธนาคารจึงตอ้งมี

การปรับตวัให้สอดคลอ้งกับสภาพเศรษฐกิจและสังคม โดยเฉพาะผูใ้ช้บริการมีความตอ้งการความ

สะดวกสบายมากขึ้น ธนาคารจึงตอ้งมีการน าเสนอทางเลือกรูปแบบใหม่ให้กบัผูใ้ชบ้ริการ เช่น การท า

ธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบอินเทอร์เน็ต หรือการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ซ่ึง

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไดเ้ขา้มามีบทบาทส าคญัในชีวิตประจ าวนัเป็นอย่างมากโดยในการเลือกใชธุ้รกรรม

การเงินผา่นทางโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ผูใ้ชบ้ริการจะตอ้งเกิดความเช่ือมัน่กบัแอปพลิเคชนัของธนาคาร โดย

จะตอ้งมีการบริการท่ีมีความโดดเด่นในเร่ืองของความสะดวกในการท าธุรกรรม การประหยดัค่าใช้จ่าย

ความถูกตอ้งและความปลอดภยัของขอ้มูลลูกคา้ รวมไปถึงจะตอ้งสามารถประหยดัระยะเวลาในการ

เดินทางได ้ 

 ดงันั้นการศึกษาเร่ืองน้ีจะช่วยใหท้ราบถึง ความพึงพอใจในการใชแ้อปพลิเคชนั TMB TOUCH 
ของพนักงาน บริษทั ศุภาลยั จ ากัด (มหาชน) ซ่ึงสามารถน าผลลพัธ์ท่ีได้ไปพฒันาและปรับปรุงการ
ใหบ้ริการใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และเป็นแนวทางในการด าเนินธุรกิจ รวมถึงใน
การพฒันากลยทุธ์ใหเ้หมาะสม 
 

วัตถุประสงค์การวิจัย 

 1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชแ้อปพลิเคชนั TMB TOUCH ของพนกังาน บริษทั ศุภาลยั จ ากดั 
(มหาชน) 

 2. เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใช้แอปพลิเคชัน TMB TOUCH ในด้านส่วนประสมทาง
การตลาด (7P) ของพนักงาน บริษัท ศุภาลัย จ ากัด (มหาชน) มีความสัมพันธ์กับปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์หรือไม่ 

 3.เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจโดยรวมในการใช้แอปพลิเคชนั TMB TOUCH ของพนกังาน 
บริษทั ศุภาลยั จ ากดั (มหาชน) มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดหรือไม่ 
 
สมมติฐานของการวิจัย 

 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัจึงก าหนดสมมติฐานการวิจยัดงัน้ี 
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 สมมติฐานท่ี 1  ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ มีผลต่อความพึงพอใจทางด้านส่วนประสมทาง
การตลาดหรือไม่ 
 สมมติฐานท่ี 2 ความพึงพอใจทางดา้นส่วนประสมทางการตลาด มีผลต่อความพึงพอใจโดยรวม
ในการใชแ้อปพลิเคชนั TMB TOUCH ของพนกังาน บริษทั ศุภาลยั จ ากดั (มหาชน)หรือไม่ 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

 การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาถึงความพึงพอใจในการใช ้แอปพลิเคชนั TMB TOUCH ของพนกังาน 
บริษทั ศุภาลยั จ ากดั (มหาชน) โดยมีขอบเขต ดงัน้ี 

 1. ขอบเขตเน้ือหา 

 1. ตวัแปรอิสระ (Independence Variable) ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบไปดว้ย 
เพศ สถานภาพ อาย ุระดบัต าแหน่งงาน ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 2. ตวัแปรตาม ( Dependence Variable ) ประกอบดว้ย  

    -   ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7P)  

    -    ความพึงพอใจโดยรวมในการใช ้แอปพลิเคชนั TMB TOUCH ของพนกังาน บริษทั ศุภาลยั 
จ ากดั (มหาชน) 

 2. ขอบเขตประชากร 

 ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ พนกังาน บริษทั ศุภาลยั จ ากดั (มหาาชน) ท่ีใชบ้ริการแอป
พลิเคชนั TMB TOUCH ของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) โดยใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวก 

 3. ขอบเขตระยะเวลา 

ด าเนินการศึกษาช่วงเดือนมิถุนายน พ.ศ. 2563 
 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

 1. ท าให้ทราบถึงระดับความพึงพอใจในการใช้ แอปพลิเคชัน TMB TOUCH ของพนักงาน 
บริษทั ศุภาลยั จ ากดั (มหาชน) 

 2. ท าให้ทราบถึงปัญหาในการใช้ แอปพลิเคชัน TMB TOUCH ของพนักงานบริษทั ศุภาลยั 
จ ากดั (มหาชน) 
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 3. สามารถน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปปรับปรุงและพฒันาการให้บริการให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการของลูกคา้ในปัจจุบนั 

 4.  เพื่อเป็นแนวทางในการด าเนินธุรกิจ โดยการน าไปเป็นขอ้มูลอา้งอิงในการวางแผน รวมถึง
ในการพฒันากลยทุธ์ในการใหบ้ริการ 
 
กรอบแนวคิดการวิจัย 

         ตวัแปรอิสระ                                   ตวัแปรตาม 

ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ 
 

ความพงึพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาด ( 7P ) 

  
1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 

1. เพศ 
 

2.ดา้นราคา (Price) 

2. สถานภาพ 
 

3.ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) 

3. อาย ุ
 

4.ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

4. ระดบัต าแหน่งงาน 
 

5.ดา้นผูใ้ห้บริการ (People) 

5. ระดบัการศึกษา 
 

6.ดา้นสภาพแวดลอ้มทางกายภาพในการ 

6. รายไดต้่อเดือน 
 

ให้บริการ (Physical Evidence) 

  
7.ดา้นกระบวนการให้บริการ (Process) 

   

 

 
  

ความพงึพอใจโดยรวมในการใช้แอปพลิเคชัน TMB 

TOUCH 
 

แนวคิด ทฤษฎี งานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

  แนวคิดและทฤษฎีที่เกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

 ประชากรศาสตร์ หมายถึง สถิติเก่ียวกับกลุ่มประชากรหน่ึง ท่ีถูกน ามาใช้ในการเลือกตลาด
เป้าหมายโดยจะประกอบไปดว้ย  จ านวนประชากร  เพศ เป้าหมาย สถานภาพ อาย ุระดบัต าแหน่งงาน 

ระดบัการศึกษา รายไดต้่อเดือน ฯลฯ ท่ีมีลกัษณะความเป็นอยู ่และความตอ้งการท่ีแตกต่างกนั 
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 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

 ความพึงพอใจนกัวิชาการหลายๆท่านไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจไวด้งัน้ี 

 ราชบณัฑิตสถาน ไดก้ล่าวถึง ความหมายของค าวา่ ความพึงพอใจ ดงัน้ี ค  าวา่ “พึง” เป็นค ากริยา
อ่ืน หมายความวา่ ยอมตาม เช่น พึงใจ และค าวา่  “พอใจ” หมายถึง สมชอบ ชอบใจ 

   Applewhite (1965) ได้กล่าวถึง ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกส่วนตัวของบุคคลในการ 
ปฏิบติังาน ซ่ึงรวมไปถึงความพึงพอใจเป็นความรู้สึกส่วนตวัของบุคคลในการปฏิบติังาน ซ่ึงรวมไป ถึง
ความพึงพอใจในสภาพแวดลอ้มทางกายภาพดว้ย   การมีความสุขท่ีท างานร่วมกบัคนอ่ืนท่ีเขา้กนั ไดมี้
ทศันคติท่ีดีต่องานดว้ย 

 อุทยั พรรณสุดใจ (2545) ไดก้ล่าวถึง ความพึงพอใจวา่ เป็นความรู้สึกรัก ชอบ ยนิดี เตม็ใจ หรือ
มีเจตคติท่ีดีของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง ความพอใจจะเกิดเม่ือไดรั้บตอบสนองความตอ้งการ ทั้งดา้นวตัถุ
และดา้นจิตใจ ความพึงพอใจเป็นเร่ืองเก่ียวกบัอารมณ์ ความรู้สึก และทศันะของบุคคล เน่ืองมาจากส่ิง
เร้าและส่ิงจูงใจ 

 แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 

 ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) หรือ 7Ps เป็นกลยทุธ์ทางการตลาดท่ี Philip Kotler 
ไดว้างไว ้เป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจบริการ ซ่ึงต่อยอดมาจาก 4Ps ซ่ึงประกอบดว้ย  

 1.ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เป็นการวิเคราะห์จากส่ิงท่ีผูข้ายตอ้งการจะมอบให้ผูซ้ื้อ ถือเป็นส่ิง
แรกท่ีตอ้งเอามาเป็นตวัก าหนดกลยทุธ์ทางการตลาด 

 2.ดา้นราคา (Price) คุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ ท่ีจะไดก้ลบัมาในรูปแบบของเงิน ลูกคา้จะท าการ
ไตร่ตรองระหวา่งประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ และราคาท่ีตอ้งจ่ายของบริการเสมอ  

 3.ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) เป็นส่ือกลางในการส่งสินคา้ หรือบริการให้ลูกคา้ กล
ยุทธ์ในดา้นน้ีก็จะตอ้งพิจารณาดา้นท าเลท่ีให้คนมาใช้บริการ (Location) และช่องทางในการน าเสนอ
บริการ (Channels)  

 4.ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นดา้นท่ีจะตอ้งท าความเขา้ใจ และมีความละเอียดอ่อน
ในการท างาน 

 5.ด้านบุคคล (People) กลยุทธ์น้ีตอ้งให้ความส าคัญไปท่ีการคัดเลือก การฝึกอบรม และให้
ผลตอบแทนหรือรางวลัเพื่อจูงใจ สามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งดี  
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 6.ดา้นการสร้าง และน าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) เป็น
การสร้างคุณภาพดา้นรูปแบบการให้บริการใหส้ามารถจบัตอ้งได ้เช่น พนกังานตอ้งแต่งตวัให้เรียบร้อย 
เส้ือผา้สะอาด ค าพูดตอ้งสุภาพ การใหบ้ริการรวดเร็ว และค านึงถึงคุณค่าท่ีลูกคา้จะไดรั้บ  

 7.ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นส่ิงท่ีเก่ียวกบัระเบียบการท างาน เพื่อมอบความประทบัใจให้
ลูกคา้ 
 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 พรพรรณ ชา้งงาเนียม (2553) ไดท้ าการศึกษาเร่ืองลกัษณะบุคคล ความพึงพอใจและพฤติกรรม
การใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ (Mobile Banking) ของลุกค้าธนาคารใน
กรุงเทพมหานคร ในการวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาลกัษณะส่วนบุคคล และความพึงพอใจท่ีมีผลต่อ
พฤติกรรมการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัทมื์อถือของลุกคา้ธนาคารในกรุงเทพมหานคร 
กลุ่มตวัอย่าง คือ ผูท่ี้ใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือในกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 
คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ 
ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการทดสอบสมมติฐานดว้ยค่า Chi-Square (X2) 
Cramer’s V และ Somer’s d จากผลการศึกษาพบวา่ พฤติกรรมในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศพัทมื์อถือดา้นธนาคารผูใ้ห้บริการ ดา้นระบบโทรศพัท ์ดา้นประโยชน์ท่ีไดรั้บ ดา้นความถ่ีในการ
เช็คยอดเงิน ดา้นความถ่ีในการโอนเงิน ดา้นความถ่ีในการช าระค่าสินคา้และบริการ ดา้นความถ่ีในการ
ช าระค่าบัตรเครดิต ด้านความถ่ีในการจ่ายค่าสาธารณูปโภค และด้านความถ่ีในการเติมเ งิน
โทรศพัทมื์อถือ มีความสัมพนัธ์กบัลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 

 วรวุฒิ มีชัย (2555) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร ในการวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมี
ผลต่อการตดัสินใจใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร โดย
ศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ และศึกษาปัจจยัในการตดัสินใจใชบ้ริการท่ีมีผลต่อส่วนประสมทาง
การตลาด กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษา คือ ประชากรทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานครท่ีใช้
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี และมีบญัชีออมทรัพยก์บัธนาคารพาณิชย ์จ านวน 400 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์
ขอ้มูล ได้แก่ ความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห์ความแตกต่างในการ
ทดสอบ และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ท่ีระดบันัยส าคญัทางสถิติ 0.05จากผลการศึกษา
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุ 31-40 ปี จบการศึกษาระดับปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001-40,000 บาท พบวา่ ปัจจยัดา้นส่วน
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ประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น มีผลต่อการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีอยู่ใน
ระดบัมาก ความจ าเป็นและความตอ้งการในการใชบ้ริการมีผลต่อส่วนประสมทางการตลาดดา้นการจดั
จ าหน่ายและการบริการ แรงจูงใจในการตัดสินใจใช้บริการมีผลต่อส่วนประสมทางการตลาดด้าน
ผลิตภัณฑ์ และกระบวนการ การเรียนรู้ในการใช้บริการมีผลต่อส่วนประสมทางการตลาดด้าน
กระบวนการ 

ชัชฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ 
ผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร จากผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วน ใหญ่เป็น
เพศหญิง มีอายุระหว่าง 26-33 ปี มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001–
25,000 บาท โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชน อีกทั้งส่วนใหญ่รู้จักบริการ KTB 
Netbank จากตวัเอง มกัใชบ้ริการในช่วงเวลา12.00–17.59 น. ใชบ้ริการท่ีบา้น มีเหตุผลท่ี เลือกใชบ้ริการ 
คือ สะดวกในการท าธุรกรรม โดยใช้บริการ KTB Netbank ท าธุรกรรมทางการเงิน เพื่อจ่ายช าระค่า
สินคา้และค่าบริการต่าง ๆ และในอนาคตจะใชบ้ริการ KTB Netbank มากขึ้น 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใชแ้อปพลิเคชนั TMB TOUCH ของพนกังานบริษทั ศุภา
ลยั จ ากดั (มหาชน) เป็นการศึกษาท่ีใชร้ะเบียบวิธีวิจยัเชิงปริมาณ 

 การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง  

 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ พนกังาน บริษทั ศุภาลยั จ ากดั (มหาชน) เพศหญิง และ
เพศชาย ท่ีใชบ้ริการแอปพลิเคชนั TMB TOUCH ของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ซ่ึงการศึกษา
คร้ังน้ีใช้กลุ่มตวัอย่างจ านวน 300 ตวัอย่าง จากจ านวนพนักงาน 1,038 คน โดยใช้สูตรค านวนส าหรับ
การค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งของ Taro Yamane (1973) 

 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 

 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม ซ่ึงผูศึ้กษาไดส้ร้างขึ้นตามวตัถุประสงค์ของ
การศึกษา  

 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ผูศึ้กษาไดเ้ก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง โดยใชก้ารสร้างแบบสอบถามใน Google Form 
และกระจายแบบสอบถามผา่นแอปพลิเคชนั LINE และระบบ E-mail ภายในบริษทั  
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 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 ในการศึกษาคร้ังน้ี ท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS)  และ
เคร่ืองมือทางสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล แบ่งออกเป็น 2 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงพรรณนามีรายละเอียด ดงัน้ี 

 1.การวิเคราะห์ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ โดยท าการน าเสนอในรูปแบบของตารางแจกแจง
ความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 

 2.การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัระดบัความพึงพอใจในปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดและ
ระดับความพึงพอใจโดยรวมใจในการใช้แอปพลิเคชัน TMB TOUCH โดยน าเสนอในรูปแบบของ
ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

 ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยสถิติเชิงอนุมาน ประกอบดว้ย 

  1. การทดสอบสมมติฐานของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม ท่ีเป็นอิสระจากกัน (t-Test Independent) 
และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) 

  2. การวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression)  
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 59.00 มีสถานภาพโสด คิด
เป็นร้อยละ 68.00 ช่วงอายุอยู่ระหว่าง 24-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 68.30 โดยปัจจุบนัด ารงต าแหน่งเป็น
พนกังานระดบัปฏิบติัการ คิดเป็นร้อยละ 84.70 จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 79.00 และ
ส่วนใหญ่มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนอยู่ระหว่าง  15,001 – 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 55.30 ของกลุ่ม
ตวัอยา่งทั้งหมด 300 ชุด พฤติกรรมการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั TMB TOUCH ของพนกังานบริษทั ศุภา
ลัย จ ากัด (มหาชน) ส่วนใหญ่ มีวงเงินท่ีท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแอปพลิเคชันอยู่ ช่วง 10,001 – 
50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 51.00 มีความถี่ในการใชง้านแอปพลิเคชนั ฯ จะอยูช่่วง 1-5 คร้ังต่อเดือน คิด
เป็นร้อยละ 39.00 โดยประเภทของธุรกรรมท่ีใช้งานบนแอปพลิเคชนัฯ มากท่ีสุดคือ ดา้นเช็คยอดเงิน
ปัจจุบนั/ดูรายการยอ้นหลงั และดา้นบญัชีเงินฝาก โอน เติม จ่าย ถอน คิดเป็นร้อยละ 34.70 

 เม่ือพิจารณาปัจจยัย่อยทั้ง 22 ปัจจยั พบว่า ปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียของระดบัความพึงพอใจสูงสุด 5 
อนัดับแรก ได้แก่ ด้านกระบวนการให้บริการ ในเร่ืองธนาคารทหารไทย มีระบบการแจ้งผลการท า
ธุรกรรมต่าง ๆ ท าให้ลูกคา้เกิดความมัน่ใจ มีค่าเฉล่ีย 4.14 (ท่ีระดับความพึงพอใจมาก) และในเร่ือง
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ขั้นตอนในการสมคัรใช้บริการ TMB TOUCH ง่าย ไม่ยุ่งยาก มีค่าเฉล่ีย 4.10 (ท่ีระดับความพึงพอใจ
มาก) ด้านผลิตภณัฑ์ ในเร่ืองระบบการท างานของ TMB TOUCH มีการประมวลผลรวดเร็ว ถูกตอ้ง 
แม่นย  า และมีความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ีย 4.10 (ท่ีระดบัความพึงพอใจมาก) ดา้นราคา ในเร่ืองแอปพลิเค
ชนั TMB TOUCH ไดย้กเวน้ค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมทุกประเภท มีค่าเฉล่ีย 4.06 (ท่ีระดบัความ
พึงพอใจมาก) ดา้นกระบวนการให้บริการ ในเร่ืองแอปพลิเคชนั TMB TOUCH ช่วยให้การท าธุรกรรม
ทางการเงินของลูกคา้ไดรั้บความสะดวกสบายมากขึ้น มีค่าเฉล่ีย 4.04 (ท่ีระดบัความพึงพอใจมาก) 

 ส าหรับปัจจยัท่ีมีค่าเฉล่ียของความพึงพอใจต ่าสุด 5 อนัดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ใน
เร่ืองระบบการท างานสามารถใช้งานไดง้่าย ทุกท่ี ทุกเวลา ตลอด 24 ชัว่โมง มีค่าเฉล่ีย 3.76 (ท่ีระดับ
ความพึงพอใจมาก) ด้านการส่งเสริมการตลาด ในเร่ืองธนาคารทหารไทยมีการประชาสัมพันธ์
ผลิตภณัฑใ์นส่ือต่าง ๆ อยา่งหลากหลาย มีค่าเฉล่ีย 3.81 (ท่ีระดบัความพึงพอใจมาก) ดา้นช่องทางการจดั
จ าหน่าย ในเร่ืองแอปพลิเคชนั TMB TOUCH สามารถใชก้บัโทรศพัทส์มาร์ทโฟนไดทุ้กรุ่น มีค่าเฉล่ีย 
3.85 (ท่ีระดับความพึงพอใจมาก) ด้านผูใ้ห้บริการในเร่ือง CALL CENTER มีการน าเสนอข้อมูลท่ี
ถูกตอ้ง ชดัเจน และดา้นผลิตภณัฑ์ ในเร่ือง TMB TOUCH มีการสะสมคะแนน TMB WOW เพื่อแลก
ของรางวลัมากมาย มีค่าเฉล่ีย 3.85 (ท่ีระดบัความพึงพอใจมาก) 
 
สรุปอภิปรายผล 

 ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 

 กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในระดับมาก ในระบบการท างานของแอปพลิเคชัน ท่ีมีการ
ประมวลผลรวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นย  า และมีความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 รองลงมา คือ รูปแบบ
ของแอปพลิเคชนัสวยงาม มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการ
ใช้แอปพลิเคชัน ระดับนัยส าคญั 0.05 ในการใช้งานแอปพลิเคชันผู ้ใช้ไม่ได้ค  านึงถึง ปัจจยัย่อยด้าน
ผลิตภัณฑ์ในเร่ืองรูปแบบและความสวยงามของแอปพลิเคชันเท่าใดนัก แต่จะเน้นไปในเร่ือง
กระบวนการท างานท่ีมีการประมวลผลรวดเร็ว ถูกตอ้ง แม่นย  า มีความน่าเช่ือถือและมีความปลอดภยั
มากกวา่  

 ปัจจัยด้านราคา  

 จากผลการศึกษา กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในระดบัมาก ในดา้นแอปพลิเคชนัท่ีได้มีการ
ยกเวน้ค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมทุกประเภท มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.06 พบว่า ปัจจยัดา้นราคา ไม่มีผล
ต่อความพึงพอใจในการใชแ้อปพลิเค ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 ในการใชง้านแอปพลิเคชนัผูใ้ชง้านไม่ได้
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ค านึงถึงเร่ืองค่าบริการต่างๆ เน่ืองจากแอปพลิเคชัน ได้ยกเวน้ค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมทุก
ประเภทอยูแ่ลว้ 

 ปัจจัยด้านช่องทางจัดจ าหน่าย  

 กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในระดบัมาก ในเร่ืองแอปพลิเคชนั สามารถสมคัรและเปิดใชง้าน
ไดง้่ายดว้ยตนเอง มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.02 รองลงมา คือ ธนาคารทหารไทยมีช่องทางในการช่วยแกปั้ญหา
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.01 ปัจจยัดา้นช่องทางจดัจ าหน่าย ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
แอปพลิเคชนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในระดบัมาก ในดา้นธนาคารทหารไทยมีการประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑใ์น
ส่ือต่าง ๆ อยา่งหลากหลาย โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.81  จากผลการศึกษา ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 
มีผลต่อความพึงพอใจในการใชแ้อปพลิเคชนั อยา่งมีนัยส าคญัท่ีระดบั 0.05  เน่ืองจากค่า Sig. = 0.016 มี
ค่านอ้ยกว่านยัส าคญั ท าให้ตีความไดว้่า การท่ีธนาคารทหารไทยมีการประชาสัมพนัธ์ผลิตภณัฑ์ในส่ือ
ต่าง ๆ อยา่งหลากหลาย มีผลอยา่งมากต่อความพึงพอใจในการใชแ้อปพลิเคชนัเพราะเป็นการส่ือสารไป
ยงัลูกคา้ว่าทางแอปพลิเคชนั ได้มีขอ้เสนออะไรบา้งในขณะนั้นๆ จึงเป็นส่วนส าคญัท่ีส่งผลต่อความพึง
พอใจ  

 ปัจจัยด้านผู้ให้บริการ 

กลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในระดบัมาก ในเร่ืองจ านวนพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 3.94 รองลงมา คือ พนักงานธนาคาร มีความใส่ใจในการให้บริการในทุกขั้นตอน มีค่าเฉล่ีย
เท่ากบั 3.92 จากการศึกษา พบวา่ ปัจจยัดา้นผูใ้หบ้ริการ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชแ้อปพลิเคชนั 
ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 

 ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการให้บริการ  

 กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในระดับมาก ในด้านแอปพลิเคชันมีระบบการรักษาความ
ปลอดภยัท่ีน่าเช่ือถือ และเป็นท่ียอมรับของผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 และในดา้นธนาคารทหาร
ไทยมีภาพลกัษณ์ท่ีดี มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 จากการศึกษา พบว่า ปัจจยัดา้นผูใ้ห้บริการ ไม่มีผลต่อความ
พึงพอใจในการใชแ้อปพลิเคชนั ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05  
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 ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ  

 กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในระดบัมาก ในเร่ืองธนาคารทหารไทย มีระบบการแจง้ผลการท า
ธุรกรรมต่าง ๆ ท าให้ลูกคา้เกิดความมัน่ใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 รองลงมา คือ ขั้นตอนในการสมคัรใช้
บริการ TMB TOUCH ง่าย ไม่ยุง่ยาก ม่ีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10พบวา่ ปัจจยัดา้นกระบวนการใหบ้ริการมีผล
ต่อความพึงพอใจในการใชแ้อปพลิเคชนั อยา่งมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05   

 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 

 จากการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ในปัจจยัดงัน้ี ไดแ้ก่ เพศ ระดบัการศึกษา และ
ช่วงของรายได้ต่อเดือน มีผลต่อความพึงพอใจด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด โดยท่ี ปัจจัย
ทางดา้นเพศ ส่งผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการใชแ้อปพลิเคชนั ทั้ง 7 ดา้น ปัจจยัทางดา้น
ระดับการศึกษา ส่งผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการใช้แอปพลิเคชัน ด้านการส่งเสริม
การตลาด ปัจจยัทางดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ส่งผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในการใชแ้อป
พลิเคชนั ดา้นผลิตภณัฑแ์ละดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ท่ีระดบันยัส าคญั 0.05 
 
 ข้อเสนอแนะงานวิจัย 

 ด้านผลติภัณฑ์ 

 ธนาคารหรือผูใ้ห้บริการ จะตอ้งปรับปรุงผลิตภณัฑใ์ห้ รวดเร็ว ใชง้านง่าย ไม่ซับซ้อน ทนัสมยั
อยูต่ลอดเพื่อใหส้องคลอดกบัเทคโนโลยแีละความตอ้งการท่ีเปล่ียนแปลงตลอดเวลา  

 ด้านราคา  

 เน่ืองจาก แอปพลิเคชนั TMB TOUCH ไดย้กเวน้ค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมทุกรายการ
และทุกธนาคารแต่ควรเพิ่มทางเลือกให้มากขึ้นกว่าเดิม เช่น เม่ือใช้จ่ายผ่านแอปพลิเคชัน ครบตาม
จ านวนคร้ังก าหนดจะไดรั้บดอกเบ้ียเงินฝากในอตัราพิเศษ  

 ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

 เน่ืองจากผู ้ตอบแบบสอบถามให้ความส าคัญในด้านการรองรับหลากหลายระบ ดังนั้ น
ผูท้  าการวิจยัจึงเสนอแนะผูใ้หบ้ริการควรพฒันา แอปพลิเคชนัใหค้ลอบคลุมทุกระบบปฏิบติัการ ทั้ง iOS  
Android และระบบปฏิบติัการใหม่ของ สมาร์ทโฟน HUAWEI หรือพฒันาแอปพลิเคชนัให้รองรับ และ
ใชบ้น Window และ Mac OS 
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 ด้านการส่งเสริมการตลาด 

 ธนาคารทหารไทยควรมีการประชาสัมพนัธ์การส่งเสริมการตลาดผลิตภณัฑแ์อปพลิเคชนั TMB 
TOUCH ในส่ือต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น ส่ือ Online เพื่อเป็นการส่ือสารไปยงัลูกคา้เพื่อให้ลูกคา้พึงพอใจ ใน
ทุกช่องทาง เช่น การสะสมแต้มในการจ่าย โอน ถอนแล้วน าไปแลกของรางวลัประจ าเดือน ร่วม
โปรโมชัน่กบัร้านคา้ Online อยา่งเช่น Shopee Lazada  JD Central เพื่อจูงใจลูกคา้ใหใ้ชบ้ริการมากขึ้น 

 ด้านผู้ให้บริการ 

 เน่ืองจากผูต้อบแบบสอบถามให้คะแนน ด้านผูใ้ห้บริการ หัวขอ้ CALL CENTER น้อยท่ีสุด  
ผูว้ิจยัจึงขอเสนอแนะให้มีการอบรบและทบทวนความรู้ให้ พนกังานในการตอบค าถามของผูใ้ชบ้ริการ
โดยเนน้ ความถูกตอ้งและแม่นย  าของขอ้มูล และใหมี้ความรวดเร็วไม่รอสายนาน 

 ด้านสภาพแวดล้อมทางกายภาพในการให้บริการ 

  เน่ืองจากปัจจุบนั ธนาคารทหารไทยได้ควบรวมกับธนาคารธนชาติแล้วจึงอาจท าให้ลูกค้า
บางส่วนเกิดความกังวนในทิศทางการบริหารงานและอาจเกิดความลงัเลท่ีจะใช้บริการ ผูว้ิจยัจึงขอ
แสนอแนะให้สร้างภาพลักษณ์ให้ดูเข้มแข็งและน่าเช่ือถือหลังจากการควบรวมซ่ึงจะเป็นผลดีต่อ
ภาพลกัษณ์และความน่าเช่ือถือ 

 ด้านกระบวนการให้บริการ 

 แอปพลิเคชนัจะตอ้งเนน้การปรับปรุงในดา้นกระบวนการให้บริการน้ีเป็นหลกั จะตอ้งมีความ
ถูกตอ้งแม่นย  า รวดเร็ว การให้บริการแบบครบวงจรในแอปพลิเคชนั ท าให้ผูใ้ช้บริการสามารถเขา้ถึง
บริการไดง้่าย มีความชดัเจน กระบวนการบริการท่ีดีจะสร้างความประทบัใจแก่ผูใ้ช ้หากมีกระบวนการ
บริการท่ีดีจะส่งผลต่อความพึงพอใจ ผูศึ้กษาจะยกตวัอย่างปัจจยัท่ีควรปรับปรุง เช่น ระบบการแจง้ผล
หลงัการท าธุรกรรมต่างๆ  หรือมียอดเงินเขา้บญัชี ควรสามารถรู้ทนัทีท่ีท าธุรกรรมเสร็จ และควรแจง้
เตือนไดต้ลอดเวลา 
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