
 
 

 
 
 

ความพงึพอใจในการใช้ Mobile Application (GHB ALL)  

ของพนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ 

Satisfaction in using Mobile Application (GHB ALL)  

of Government Housing Bank Head Office 

ณัฐวรรณ นนัตา1 

 

บทคัดย่อ 

วตัถุประสงค์ของการศึกษาเพื่อ 1) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชีพ 
ระดบัการศึกษา และรายไดต้่อเดือน ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช ้Mobile Application (GHB 
ALL) ของพนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ 2) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย และด้านการส่งเสริม
การตลาด ท่ีมีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้ Mobile Application (GHB ALL) ของ
พนกังานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ 

ผลการศึกษา พบวา่ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง โดยมีช่วงอายุระหว่าง 31-40  ปี มีสถานภาพโสด อยู่ใน
ระดับการศึกษาปริญญาตรี และมีรายได้มากกว่า 55,000 ขึ้ นไป ซ่ึงพนักงานธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ มีความพึงพอใจในการใช ้Mobile Application (GHB ALL) โดยรวม อยู่
ในระดบัมากท่ีสุด ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการใช ้
Mobile Application (GHB ALL) ของพนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห์  ส านักงานใหญ่ โดย
ภาพรวม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า พนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ท่ีมีเพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดับการศึกษา และรายได้ต่อเดือน ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้ Mobile 
Application (GHB ALL) ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญ ทางสถิติ 0.05 นอกจากน้ีปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีความสัมพนัธ์ต่อความพึง
พอใจในการใช ้Mobile Application (GHB ALL) ท่ีระดบัความมีนยัส าคญัทาง สถิติท่ีระดบั 0.05  

ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ, Mobile Application, ธนาคารอาคารสงเคราะห์
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ABSTRACT 

The objectives of the study were 1) to study personal factors such as gender, age, status, 
occupation, educational level. and monthly income that affect the satisfaction in using the Mobile 
Application (GHB ALL) of employees of the Government Housing Bank Headquarters 2 )  to 
study the marketing mix factors such as products, prices, distribution channels and marketing 
promotion that is related to the satisfaction of using the Mobile Application (GHB ALL) of 
employees of the Government Housing Bank Head Office 

The results of the study found that the majority of them were female. with the age range 
between 31-40 years old, single, at the bachelor's degree level and earning more than 55,000 or 
more, the employees of the Government Housing Bank Headquarters are satisfied with the use of 
Mobile Application (GHB ALL) overall at the highest level. Marketing mix factor There was a 
relationship with the satisfaction of using the Mobile Application (GHB ALL) of the Government 
Housing Bank employees. Headquarters as a whole at the highest level 

The hypothesis testing results revealed that the employees of the Government Housing 
Bank Headquarters were gender, age, status, education level. and monthly income Affects the 
satisfaction of using the Mobile Application (GHB ALL) is no different. statistically significant 
0.05 In addition, the marketing mix factors are products. distribution channel There was a 
correlation with the satisfaction of using the Mobile Application (GHB ALL) at the level of 
technical significance. Statistics at 0.05 level 
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บทน า 

จากแผนพัฒนาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติฉบับท่ี 12 พ.ศ. 2560 -2564 ของส านักงาน

คณะกรรมการพฒันาเศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ ส านักนายกรัฐมนตรี ก าหนดกรอบแนวทาง

พฒันามุ่งเน้นให้มีการปรับปรุงภาคการเงินของไทยให้มีประสิทธิภาพมากขึ้น และให้สามารถ

แข่งขนั ไดโ้ดยมุ่งเนน้ ให้สนบัสนุนการน าเทคโนโลยทีางดา้นการเงินมาใชอ้ยา่งเขม้ขน้ ปัจจุบนัโลก

ของการท าธุรกิจ ไลฟ์สไตล์ เทคโนโลยี พฤติกรรมผูบ้ริโภค มีการพฒันาเปล่ียนแปลงอย่างต่อเน่ือง

และรวดเร็ว ท าให้การ ใชชี้วิตในทุกวนัมีความทนัสมยัและสะดวกสบายอย่างเห็นไดช้ดั (แผนพฒันา

เศรษฐกิจและสังคมแห่งชาติ, 2560)  

ธนาคารแห่งประเทศไทย อธิบายว่า สถาบนัการเงินทุกแห่งลว้น มุ่งให้ความส าคญักบัการ

ใหบ้ริการลูกคา้ท่ีสะดวดรวดเร็ว และสร้างความพึงพอใจดึงดูดลูกคา้ใหท้ดัเทียมกบัคู่แข่งต่างๆ ดว้ย

ความกา้วหน้าและการพฒันาอย่างต่อเน่ือง  ปัจจุบนัผูบ้ริโภคสามารถเขา้ถึงเทคโนโลยีต่างๆ ได้

อย่างง่ายดาย มีการใชง้านของสมาร์ทโฟนท่ีมีเพิ่มมากขึ้นอยู่ในทุกวนั  ทั้งการใชใ้นการท างานและ

ชีวิตส่วนตัว ตลอดจนน ามาใช้ในการท าธุรกรรมการเงินผ่านทาง Mobile application จากข้อมูล

สถิติการท าธุรกรรมการช าระเงินผ่านบริการ Mobile banking จากธนาคารแห่งประเทศไทย ณ 

เดือนธันวาคม 2564 พบว่า จ านวนบัญชีลูกค้าใช้บริการ 84 ,291,262 บัญชี ปริมาณรายการ 

1,703,065 รายการ (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2564)    

เห็นไดช้ดัจาก แนวโนม้การใชง้าน Mobile Applications ท่ีคาดว่าจะเพิ่มมากขึ้นในอนาคต 

และยงัส่งผลให้มีการพฒันาเก่ียวกับ Mobile Application ของค่ายต่างๆ ให้ตอบโจทยก์ารใช้งาน

และตอบสนองต่อการใช้งานของผู ้ใช้งานมากท่ีสุด และส่ิงเหล่าน้ีย ังเป็นการแข่งขันของ

ผูป้ระกอบการรายต่างๆ เพื่อชิงความเป็นหน่ึงในดา้นการตลาดอีกด้วย Mobile Application เป็นการ

พฒันาโปรแกรมประยุกตท่ี์ไวใ้ชส้ าหรับอุปกรณ์เคล่ือนท่ี ไม่ว่าจะเป็นสมาร์ทโฟน แท็บเล็ตต่างๆ 

โดยโปรแกรมเหล่าน้ีจะช่วยให้เกิดการท างาน ท่ีง่ายขึ้ นระหว่างผูใ้ช้งานกับอุปกรณ์เคล่ือนท่ี

เหล่านั้น และเพื่อสนับสนุนให้มีการใชง้านท่ีง่ายขึ้นอีกดว้ย เม่ือเป็นเช่นน้ีผูพ้ฒันาทั้งหลายจึงไดมี้

ระบบปฏิบัติการท่ีพัฒนาออกมาเพื่อให้ผูบ้ริโภคได้ใช้งาน ท่ีเห็นและนิยมมากก็คือ ios และ 

Android เหล่าน้ีถูกพฒันากลายเป็นเกมหรือส่ิงอ านวยความสะดวกต่างๆ มากขึ้น ประกอบกบัความ

ตอ้งการในการใช้งานของผูบ้ริโภคท่ีมีมากขึ้น ผูป้ระกอบจึงได้เล็งเห็นในส่วนน้ีและไดใ้ห้ความส าคญั
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เก่ียวกบัแอพพลิเคชัน่ เพื่อให้เป็นการส่ือสารและเพิ่มปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้ ส่งเสริมประโยชน์ทางธุรกิจ เพิ่ม

ผลก าไรและรายไดอ้ยา่งมหาศาล (อรทยั เกียรติวิรุฬห์พล, 2564) 

ในวงการสถาบนัการเงินทุกแห่ง มุ่งให้ความส าคญักบัการให้บริการลูกคา้ท่ีสะดวดรวดเร็ว 

และสร้างความพึงพอใจดึงดูดลูกคา้ให้ทดัเทียมกบัคู่แข่งต่างๆ ดว้ยความก้าวหน้าและการพฒันา

อย่างต่อเน่ือง application รวมถึงมีส่วนส าคญัท่ีเขา้มามีบทบาทในการใชชี้วิตประจ าวนัของมนุษย ์

ไม่ว่าจะเป็น โทรทศัน์, คอมพิวเตอร์, โทรศพัท์มือถือ หรือส่ิงต่าง ๆ ทั้งหมดลว้นเป็นเทคโนโลยีท่ี

ถูกพฒันาจากอดีตจนมาถึงปัจจุบนั ซ่ึงเทคโนโลยดีงักล่าวเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งได ้แต่ยงัมีเทคโนโลยีอีก

ประเภทหน่ึงท่ีไม่สามารถจบัตอ้งไดแ้ละมีส่วนส าคญัต่อการพฒันาคุณภาพชีวิตอนัไดแ้ก่ สัญญาณ

อินเทอร์เน็ต, แอปพลิเคชัน เทคโนโลยีเหล่าน้ีมีส่วนช่วยในการพัฒนาประเทศชาติ เพราะช่วย

อ านวยความสะดวกในการติดต่อส่ือสาร แนวโน้มล่าสุดของการใช้อินเทอร์เน็ตคือการใช้

อินเทอร์เน็ตเป็นแหล่งพบปะเพื่อสร้างเครือข่ายสังคม (social network) ซ่ึงพบว่าปัจจุบนัเวบ็ไซต์ท่ี

เก่ียวขอ้งกบักิจกรรม ดงักล่าว ก าลงัไดรั้บความนิยมอย่างแพร่หลาย เช่น Facebook Line Instagram 

WhatsApp การใช้งานเร่ิมมีการแพร่ขยายเขา้ไปสู่การใช้อินเทอร์เน็ตผ่านโทรศพัท์มือถือ (mobile 

internet) และการใช้ e-Payment ซ่ึงมีการเติบโตทั้งในเชิงปริมาณ และมูลค่า โดยบริการท่ีเติบโต

เด่นชัดท่ีสุด ยงัคงเป็นบริการโอนเงิน และการช าระเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ี (mobile banking) 

สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการท่ีคุน้ชินกบัเทคโนโลยมีากขึ้นจากเหตุผลดงักล่าวขา้งตน้ 

จากขอ้มูลขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงท าการศึกษาความพึงพอใจในการใช ้Mobile Application (GHB 

ALL) ของพนกังานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ ตามปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ

สถานภาพ ระดับการศึกษา รายไดต่้อเดือน และส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์

ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย เพื่อเป็นแนวทางให้ผูท่ี้สนใจได้

ทราบถึงความพึงพอใจและตอบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดต้รงประเด็นมากท่ีสุดใน

การใช้บริการ Mobile Application (GHB ALL) เพื่อท่ีจะทราบถึงความพึงพอใจของพนักงาน

ธนาคารอาคารสงเคราะห์  ส านักงานใหญ่ ท่ีมีต่อ Mobile Application (GHB ALL) และสามารถ

แก้ไขขอ้บกพร่อง รวมถึงทราบความตอ้งการของพนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงาน

ใหญ่ โดยหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งสามารถน าขอ้มูลท่ีไดรั้บจากงานวิจยัน้ี น าไปวางแผนพฒันาและ

ปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ Mobile Application (GHB ALL) เพื่อรักษาฐานลูกคา้เดิม และเพิ่ม
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ลูกค้าใหม่ส าหรับลูกค้า ท่ีมีความต้องการใช้งาน Mobile Application (GHB ALL) เพิ่มมากขึ้ น

ต่อไปไดอี้กดว้ย  

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายได้

ต่อเดือน ท่ี ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้ Mobile Application (GHB ALL) ของพนักงาน

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทาง

การจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมการตลาด ท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการใช ้Mobile 

Application (GHB ALL) ของพนกังานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ 

สมมติฐานการวิจัย 

1. ปัจจยัประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อ

เดือน ท่ีต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้ Mobile Application (GHB ALL) ของพนักงาน

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ แตกต่างกนั 

2. ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นช่องทางการ

จัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้ Mobile 

Application (GHB ALL) ของพนกังานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ 

การทบทวนวรรณกรรม 

 แนวคิดและทฤษฎีด้านปัจจัยส่วนบุคคล 

         ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538) ไดใ้ห้ค  าจ ากดัความว่า ลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลประกอบด้วย 

อายุ เพศ สถานภาพ รายไดอ้าชีพ ระดบัการศึกษา องคป์ระกอบเหล่าน้ีเป็นหลกัเกณฑส์ าคญัท่ีนิยม

น ามาใช้ในการวิเคราะห์การแบ่งส่วนการตลาด ลกัษณะ ประชากรศาสตร์เป็นสถิติท่ีวดัได้ของ

ประชากรท่ีจะสามารถช่วยก าหนดตลาดของกลุ่มเป้าหมาย รวมทั้งท าให้ง่ายต่อการวดัมากกว่าตวั

แปรทางดา้นอ่ืน ๆ ตวัแปรทางดา้นประชากรท่ีส าคญั 
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 Wilo & Yates (2002 อา้งใน ฤทยัรัตน์ เฉลิมศรี, 2555) ไดใ้ห้จ ากดัความว่า พฤติกรรมของ

เพศหญิงมีแนวโน้มและมีความตอ้งการท่ีจะส่งและรับข่าวสารมากกว่าเพศชาย ขณะท่ีเพศชายไม่

เพียงแค่มีความตอ้งการท่ีจะส่งและรับข่าวสารแต่เพียงอย่างเดียวเท่านั้น แต่ยงัมี ความตอ้งการท่ีจะ

สร้างความสัมพนัธ์อนัดีให้เกิดจากการรับข่าวสารนั้นดว้ย จากแนวคิดทฤษฎีขา้งตน้ สามารถสรุป

ได้ว่า ประชากรศาสตร์เป็นการศึกษาสถิติของประชากร โดยใช้หลกัการทางวิทยาศาสตร์ท่ีใช้

วิเคราะห์ การเปล่ียนแปลงทางกายภาพของคน ตั้ งแต่เกิดจนเสียชีวิต ไม่ว่าจะเป็นเพศ อาย ุ

สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน รวมถึงการยา้ยถ่ินฐานจากท่ีหน่ึงไปอีกท่ีหน่ึง 

ท าให้ทราบขนาดโครงสร้างของประชากรของแต่ละประเทศทั้งโลกเพื่อน าขอ้มูลไปใชป้ระโยชน์

ในดา้นต่างๆ เช่น การจดัสรรงบประมาณของรัฐ เป็นตน้ 

 ปัจจยัส่วนบุคคล เป็นการศึกษาทางสถิติของประชากร โดยใช้หลกัการทางวิทยาศาสตร์

วิเคราะห์ศึกษาการเปล่ียนแปลงทางกายภาพของมนุษย ์ตั้ งแต่เกิดจนตาย ไม่ว่าจะเป็นเพศ อาย ุ

สถานภาพ อาชีพ ระดับการศึกษา และรายได้เฉล่ียต่อเดือน ท าให้ทราบถึงโครงสร้างและความ

ตอ้งการของประชากรในแต่ละท่ี เพื่อน าขอ้มูลดงักล่าวไปใชป้ระโยชน์ในดา้นต่างๆ  เช่น การแบ่ง

ส่วนประสมทางการตลาดเน่ืองจากเป็นส่วนตลาดท่ีส าคญัซ่ึงจะท าให้ธนาคารอาคารสงเคราะห์

สามารถน าไปก าหนดเป้าหมายและเขา้ถึงความตอ้งการของลูกคา้ใหไ้ดม้ากท่ีสุด เป็นตน้ 

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 

บูมและเคิทซ (1989 , อ้างใน วรรณพร หวลมานพ , 2558) กล่าวไว้ว่า ส่วนผสมทาง

การตลาด คือ ปัจจยัท่ีควบคุมได ้ท่ีตอ้งตอบสนองความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย ซ่ึงหมายถึง ใน

ดา้นสินคา้มีความ เก่ียวขอ้ง 4 ส่วน (4P) คือ ผลิตภณัฑ์ ราคา การจดัจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด 

ในด้านบริการมีความ เก่ียวข้อง 7 ส่วน (7P) คือ ผลิตภัณฑ์ ราคา การจัดจ าหน่าย การส่งเสริม

การตลาด บุคลากร กระบวนการ ลกัษณะทางกายภาพ ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีธุรกิจควบคุม

ได ้มีวตัถุประสงคเ์พื่อสมองความตอ้งการ ของลูกคา้ ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 

กลุ่มของเคร่ืองมือทางการตลาด ท่ีน ามาใช้ร่วมกัน และใช้อย่างสอดคล้องเพื่อบรรลุ

เป้าหมายทางการตลาด เพื่อเพิ่มมูลค่าให้สินคา้ ผลิตภณัฑ์ หรือบริการ ประกอบดว้ย 4 ปัจจยัหลกั 

(4P) คือ ผลิตภัณฑ์ (Product) ราคา (Price) ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริม

การตลาด (Promotion) 



7 
 

 
 
 

 ส่วนประสมทางการตลาดเป็นปัจจยัท่ีควบคุมได ้ท่ีตอ้งตอบสนองความตอ้งการของตลาด

เป้าหมาย ซ่ึงหมายถึง ในด้านสินค้ามีความ เก่ียวข้อง 4 ส่วน (4P) คือ ผลิตภัณฑ์ ราคา การจัด

จ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด ในด้านบริการมีความ เก่ียวขอ้ง 7 ส่วน (7P) คือ ผลิตภณัฑ์ ราคา 

การจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาดซ่ึงเป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีธุรกิจควบคุมได้ มี

วตัถุประสงคเ์พื่อสมองความตอ้งการ ของลูกคา้ ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 

แนวคิดและทฤษฎีเกีย่วกบัความพงึพอใจ 

Millet (1954) กล่าววา่ ความพึงพอใจในบริการคือความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีเกิดขึ้นกบับุคคล

ท่ีตอ้งการ ไดรั้บการตอบสนองพฤติกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจของบุคคล เป็นความพยายาม

ท่ีจะขจดัความตึงเครียดเม่ือไดรั้บในส่ิงท่ีตอ้งการ และความพึงพอใจในการบริการประกอบดว้ย  

1. การใหบ้ริการอยา่งเสมอภาค (Equity service)  

2. การใหบ้ริการท่ีตรงเวลา (Timely service  

3. การใหบ้ริการอยา่งเพียงพอ (Ample service)  

4. การใหบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง (Continuous service)  

5. การบริการอยา่งกา้วหนา้ (Progressive Service) 

ขวญัใจ อุณหวฒันไพบูลย ์(2560) ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดความตอ้งการ

ทางดา้นจิตใจท่ีสนองตอบต่อองคป์ระกอบและส่ิงต่างๆ ท่ีไดม้าจากการปฏิบติังาน เป็นความรู้สึกท่ี

เกิดขึ้นหรือทศันคติท่ีเกิดขึ้นจากการท่ีไดรั้บการตอบสนองทั้งทางดา้นร่างกายและจิตใจ และความ

พึงพอใจผูใ้ชบ้ริการผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ค่านึงถึงผลิตภณัฑ์หรือการบริการ การส่งเสริมการตลาด 

ในรูปแบบใหม่ท่ีออกมาดึงดูดลูกคา้ ความเพียงพอของพนักงานท่ีให้บริการ ความเอาใจใส่ของ

พนักงานท่ีมีต่อลูกคา้ ความมีทกัษะในการพูด และการให้ค่าแนะน่าแกไ้ขปัญหาให้แก่ผูใ้ช้บริการ

ของพนกังาน รวมทั้งมีการแจกของท่ีระลึกในการใชบ้ริการ 

อเนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อ ความพึง

พอใจของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบต่อส่ิงท่ีไดรั้บจากการ

บริการ และการน่าเสนอการบริการ โดยเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีไดค้าดหวงัไวซ่ึ้งสามารถเปล่ียนแปลง

ไปไดต้ามปัจจยัแวดลอ้ม และสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นในระหวา่งการบริการ ไดแ้ก่ 
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1. ผลิตภณัฑ์บริการ ในการน่าเสนอการบริการจะตอ้งมีผลิตภณัฑ์บริการท่ีมีคุณภาพ และ

ระดบัการ ใหบ้ริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของผูรั้บบริการ 

2. ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูรั้บบริการเกิดจากการประเมินคุณภาพและรูปแบบ

ของการบริการหรือเทียบกบัราคาค่าบริการท่ีจะตอ้งจ่ายออกไป 

3. สถานท่ีบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งมอบหาสถานท่ีในการใหบ้ริการท่ีผูรั้บบริการสามารถ

เขา้ถึงได้โดยสะดวก มีสถานท่ีกวา้งขวางเพียงพอ และต้องค่านึงถึงการอ่านวยความสะดวกแก่

ผูรั้บบริการในทุกดา้น 

4. การส่งเสริมแนะน่าบริการ ผูใ้หบ้ริการจะตอ้งใหข้อ้มูลข่าวสารในเชิงบวกแก่ผูรั้บบริการ

ทั้งในดา้นคุณภาพการบริการ และภาพลกัษณ์ของการบริการผา่นทางส่ือต่าง ๆ 

5. ผูใ้ห้บริการ จะตอ้งตระหนักตนเองว่า มีส่วนส าคญัในการสร้างให้เกิดความพึงพอใจใน

การบริการของผูรั้บบริการ โดยในการก าหนดกระบวนการจัดการ การวางรูปแบบการบริการ

จะตอ้งค่านึงถึงผูรั้บบริการเป็นส าคญั 

6. สภาพแวดลอ้มของการบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งสร้างให้เกิดความสวยงามของอาคาร 

สถานท่ี ผา่นการออกแบบตกแต่ง การแบ่งพื้นท่ีอย่างเหมาะสมลงตวั สร้างใหเ้กิดภาพลกัษณ์ท่ีดีของ

องคก์ร 

7. กระบวนการบริการ ผูใ้ห้บริการต่างมุ่งหวงัให้เกิดความมีประสิทธิภาพของการจดัการ

ระบบการบริการเพื่อเพิ่มความคล่องตวั และความสามารถในการสนองตอบต่อความตอ้งการของ

ลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และมีคุณภาพ 

ความพึงพอใจเป็นความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อสินคา้หรือบริการ โดยระดบัความคาดหวงัมี

อิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจ หากระดบัความคาดหวงัสูงกว่าความพึงพอใจท่ีไดรั้บจริงจะท าให้

ผูใ้ช้งานไม่พอใจ แต่หากระดบัความคาดหวงัแต่แรกเร่ิมต ่ากว่าความพึงพอใจท่ีไดรั้บจริงจะท าให้

ผูใ้ชง้านเกิดความพึงพอใจในท่ีสุด และความพึงพอใจเป็นส่วนท่ีส าคญัอย่างยิ่งส าหรับการก าหนด

กลยุทธ์ทางธุรกิจ โดยผูว้ิจยัเห็นว่าธุรกิจต่างๆ ตอ้งมีการวางแผนและให้ความส าคญักบัความพึง

พอใจของผูรั้บบริการ เพื่อใหส้อดคลอ้งและตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ผูว้ิจยัสามารถแยกความ

พึงพอใจในการใช้บริการออกเป็นหลายด้าน ซ่ึงความพึงพอใจในการใช้บริการเป็นความรู้สึกท่ี
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บุคคลมีต่อลกัษณะการใช้บริการ หากบุคคลมีความพึงพอใจสูงก็หมายความว่าเขารู้สึกต่อการใช้

บริการในทางบวก กล่าวคือมีความชอบและค่านิยมท่ีดีต่อการใชบ้ริการค่อนขา้งสูง  

กรอบแนวคิดการวิจัย 

ตัวแปรอสิระ        ตัวแปรตาม            

 

 

 

  

 

        

 

วิธีด าเนินการวิจัย 

 

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่  ประชากรท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีคือ พนักงาน

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ จ านวน 360 คน โดยใชแ้บบสอบถามท่ีผ่านการทดสอบ

ความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) และค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) โดยค่าสัมประสิทธ์ิ

แอลฟาครอนบาค (Cronbach’s Alpha) ปัจจัยปัจจัยค ้ าจุน โดยรวมเท่ากับ 0.956 และปัจจัย

สนับสนุน โดยรวมเท่ากบั 0.967 เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์

ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบสมมติฐานด้วยสถิติการ

ทดสอบแบบ t-test สถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) หากพบความแตกต่างจะ

น าไปสู่การเปรียบเทียบเป็นรายคู่ โดยใชว้ิธี LSD และสถิติการถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 

Analysis) 

 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1.เพศ 
2.อาย ุ
3.สถานภาพ 
4.ระดบัการศึกษา 
5.รายไดต้่อเดือน 
 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
1.ดา้นผลิตภณัฑ ์
2.ดา้นราคา 
3.ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 
4.ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

 

ความพึงพอใจในการใช ้Mobile Application 
(GHB ALL) ของพนกังานธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ 
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ผลการวิจัย 

 การวิจัยคร้ังน้ีได้น าผลการวิเคราะห์ เร่ือง ความพึงพอใจในการใช้ Mobile Application 

(GHB ALL) ของพนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ท่ีมีความสอดคล้องและ

แตกต่างของผลการวิจยัท่ีผา่นมารวมถึงวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้งและแนวคิดทฤษฎีต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 

1. ผลส ารวจพนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห์ส านักงานใหญ่ จ านวน 360 คน พบว่า

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวนทั้งส้ิน 241 คน คิดเป็นร้อยละ 99.6 อายรุะหว่าง 

31-40  ปี จ านวนทั้งส้ิน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 43.6 สถานภาพสมรส ส่วนใหญ่ มีสถานภาพโสด 

จ านวนทั้งส้ิน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 57.2 ระดบัการศึกษา ท่ีตอบแบบสอบถาม มีระดบั การศึกษา

ปริญญาตรี จ านวนทั้งส้ิน 209 คน คิดเป็นร้อยละ 58.1 รายได้เฉล่ียต่อเดือน ท่ีตอบแบบสอบถาม                 

มีรายไดม้ากกวา่ 55,000 ขึ้นไป จ านวนทั้งส้ิน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 28.6  

ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ได้แก่ ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทาง

การจัดจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด พบว่า โดยรวมทั้งหมดอยู่ในระดับ มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย

เท่ากบั 4.39 ส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ดา้นราคา มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.54 

รองลงมา ได้แก่ ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.44 ด้านส่งเสริมการตลาด มี

ค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.37 และดา้นผลิตภณัฑ ์มีค่าเฉล่ีย เท่ากบั 4.23 ตามล าดบั 

ความพึงพอใจในการใช้ Mobile Application (GHB ALL) พบว่า โดยรวมทั้งหมดอยู่ใน

ระดบั มากท่ีสุด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.39 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัส่วนบุคคล เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือนท่ีต่างกัน ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้ Mobile Application (GHB ALL) ของพนักงาน

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ แตกต่างกนั 

 สมติฐานท่ี 2 ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา 

ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ด้านส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการใช ้

Mobile Application (GHB ALL) ของพนกังานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ 
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ตารางที่ 1 แสดงผลการวิเคราะห์เชิงพหุคูณของตวัแปรท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการใช ้

Mobile Application (GHB ALL) ของพนกังานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ 

 
ตวัแปร 

 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

B Std. Error Beta 
ค่าคงท่ี (Constant) 1.366 0.325  4.199 0.000 
ดา้นผลิตภณัฑ ์(X1) 0.396 0.090 0.283 4.388 0.000 
ดา้นราคา (X2) -0.037 0.108 -0.027 -0.340 0.734 
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (X3) 0.490 0.131 0.365 3.744 0.000 
ดา้นการส่งเสริมการตลาด (X4) -0.147 0.095 -0.129 -1.538 0.125 
 

 จากตารางท่ี 1 พบว่า ตัวแปรอิสระ ท่ีมีความสัมพนัธ์ ต่อความพึงพอใจในการใช้ Mobile 

Application (GHB ALL) ของพนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ได้แก่ ปัจจยัด้าน

ผลิตภณัฑ ์และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ท่ีมีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.01  

สามารถเขียนสมการไดด้งัน้ี 

Y = 1.366 + 0.396 (ดา้นผลิตภณัฑ)์ + 0.490 (ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย) 

 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์มีความสัมพนัธ์ ต่อความพึงพอใจในการใช ้

Mobile Application (GHB ALL) ของพนกังานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ 

พบว่า ค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่าระดบัความมีนยัส าคญัท่ีระดบั 0.05 ดงันั้น จะ

ยอมรับสมมติฐานท่ี 2.1 และยังพบว่า ตัวแปรส่วน ประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ มี

ความสัมพันธ์ ในทิศทางบวกกับความพึงพอใจในการใช้ Mobile Application (GHB ALL) ของ

พนกังานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ และมีความสัมพนัธ์ กบัความพึงพอใจในการใช ้

Mobile Application (GHB ALL) ของพนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ มากท่ีสุด

เท่ากบั 0.283 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา มีความสัมพนัธ์ ต่อ ความพึงพอใจในการใช ้

Mobile Application (GHB ALL) ของพนกังานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ 
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พบว่าค่า Sig. เท่ากับ 0.734 มีค่ามากกว่าระดับความมีนัยส าคัญ ท่ีระดับ 0.05 ดังนั้น จะ

ปฏิเสธสมมติฐานท่ี 2.2 และยงัพบวา่ ตวัแปรส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา ไม่มีความสัมพนัธ์

กับความพึ งพอใจในการใช้  Mobile Application (GHB ALL) ของพนักงานธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มีความสัมพนัธ์ ต่อความพึงพอใจ

ในการใช ้Mobile Application (GHB ALL) ของพนกังานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่  

พบว่า ค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดับความมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 ดังนั้น จะ

ยอมรับสมมติฐานท่ี 2.3 และยงัพบว่า ตวัแปรส่วน ประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย มี

ความสัมพนัธ์ ในทิศทางบวกกบัความพึงพอใจในการใช ้Mobile Application (GHB ALL) ของพนักงาน

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ และมีความสัมพันธ์ กับความพึงพอใจในการใช้ Mobile 

Application (GHB ALL) ของพนกังานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ มากท่ีสุดเท่ากบั 0.365 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์ ต่อ ความพึงพอใจ

ในการใช ้Mobile Application (GHB ALL) ของพนกังานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ 

พบว่าค่า Sig. เท่ากบั 0.125 มีค่ามากกว่าระดบัความมีนัยส าคญั ท่ีระดบั 0.05 ดงันั้น จะปฏิเสธ

สมมติฐานท่ี 2.4 และยงัพบว่า ตัวแปรส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด ไม่มี

ความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้ Mobile Application (GHB ALL) ของพนักงานธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ ส านกังานใหญ่                   

ข้อเสนอแนะ 

1.ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดั

จ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในการใช ้Mobile Application 

(GHB ALL) ของพนกังานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังานใหญ่ 

  ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา มีความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช ้

Mobile Application (GHB ALL) ของพนักงานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านักงานใหญ่ ผูว้ิจยัจึง

เสนอแนะจากผลการวิจัยท่ีพบว่า การเก็บค่าธรรมเนียมธุรกรรมบางรายการ เช่น การขอ
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ค่าธรรมเนียมการขอเปล่ียนแปลงเง่ือนไขการกูเ้งิน ค่าธรรมเนียมการเปล่ียนแปลงอตัราดอกเบ้ียเงิน

หากเดือนใดมีการถอนมากกว่า 2 คร้ัง คิดค่าธรรมเนียมการถอนคร้ังท่ี 3 และคร้ังต่อ ๆ ไป ในอตัรา

ร้อยละ 1 ของจ านวนเงินท่ีถอน แต่ไม่ต ่ากว่า 500 บาทต่อคร้ัง และหากเดือนใดมีการถอนมากกวา่ 1 

คร้ังให้คิดค่าธรรมเนียมการถอนคร้ังท่ี 2 และคร้ังต่อๆ ไป ในอตัราร้อยละ 0.50 ของจ านวนเงินท่ี

ถอน แต่ไม่ต ่ากว่า 500 บาทต่อคร้ัง และในการท าธุรกรรมบา้งรายการยงัตอ้งเดินทางไปยงัธนาคาร

ดว้ยตนเองท าใหเ้สียค่าใชจ่้าย 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด มีความสัมพนัธ์ต่อความพึง

พอใจในการใช ้Mobile Application (GHB ALL) ของพนกังานธนาคารอาคารสงเคราะห์ ส านกังาน

ใหญ่ ผูวิ้จยัจึงเสนอแนะจากผลการวิจยัท่ีพบว่าควรมีการเพิ่มการประชาสัมพนัธ์ในการให้บริการ 

Mobile Application (GHB ALL) ให้มากขึ้น เช่น มีการประชาสัมพันธ์เชิญชวนให้ลูกค้าโหลด 

Application (GHB ALL)  และมีการจดัเตรียมพนกังานไวค้อยแนะน าบริการการใชง้านของ Mobile 

Application (GHB ALL) มีการจดัโปรโมชัน่ร่วมกบัหน่วยธุรกิจอ่ืน เพื่อเพิ่มบริการในแอพพลิเคชัน่ 

เช่น การจองห้องพกั หรือแจกของรางวลัส าหรับผูท่ี้เข้าใช้งาน Mobile Application (GHB ALL) 

มากกวา่ 20 คร้ังต่อเดือนจะไดรั้บ Gift Voucher ท่ีพกัฟรี 1 คืน เป็นตน้ 

2.ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยคร้ังต่อไป 

1. ควรท าการขยายขอบเขตงานวิจยัให้กวา้งขึ้น โดยท าการศึกษาและวิจยัพนกังานธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ นอกจากส านักงานใหญ่ เป็นในสาขาต่างๆทัว่ประเทศ และลูกคา้ท่ีมาใช้บริการ

กบัทางธนาคารอาคารสงเคราะห์ ซ่ึงจะท าให้ไดรั้บขอ้มูลท่ีหลากหลายจากทุกแหล่งขอ้มูล เพื่อเป็น

ประโยชน์ในการต่อยอดและพฒันา Mobile Application (GHB ALL) ใหท้นัสมยัอยูเ่สมอ 

2. ควรศึกษาตวัแปรอ่ืน ท่ีอาจจะส่งผลต่อ หรือ มีความสัมพนัธ์ ความผูกพนัใน องคก์รของ

พนกังาน เช่น ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีจ าเป็นของพนกังานในองคก์รดา้นอ่ืน เพื่อใหค้รอบคลุมมากยิง่ขึ้น 
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