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ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการและทัศนคตขิองผูบ้รโิภคที่มีต่อคณุภาพการบริการ 
ของอิเลก็ทรอนิกสแ์อปพลิเคชันในสมาร์ทโฟนของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั (มหาชน)  
ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอดุรธานี 
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บทคัดย่อ 
 การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี 2) ศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
และทัศนคติของผู้บริโภคที่มีผลต่อคุณภาพการบริการด้านอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน ธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี ใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณด้วยการใช้แบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่าง  
ที่ใช้ในการวิจัยคือลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี จ านวน 
420 คน โดยผู้วิจัยได้ท าการสุ่มตัวอย่างแบบสองขั้นตอน คือการสุ่มตัวอย่างแบบก าหนดโควตา และการสุ่มตัวอย่างโดยอาศัย
ความสะดวก สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ คือ ค่าความถี่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์การถดถอย
พหุคูณ  
  ผลการวิจัยพบว่า 1) คุณภาพการบริการด้านอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน อยู่ในระดับมาก  
2) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและทัศนคติของผู้บริโภคที่มีผลต่อคุณภาพการบริการ พบว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงาน และทัศนคติของผู้บริโภค 
ด้านความเข้าใจเก่ียวกับการบริการ สามารถร่วมกันท านายคุณภาพการบริการของแอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน ได้ร้อยละ 54.2 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณเท่ากับ 0.740 
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Abstract 

This research has two objectives: 1) To study the quality of electronic application services on 
smartphones for Siam Commercial Bank Public Company Limited's consumers in Mueang District, Udon 
Thani Province, 2) To study the mix factors in marketing and consumers' attitude towards quality of 
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electronic application services on smartphones for Siam Commercial Bank Public Company Limited's 
consumers in Mueang District, Udon Thani Province with the application of quantitative research based on 
questionnaire. The research samplings of 420 are consumers receiving services from the Siam Commercial 
Banks in Mueang District, Udon Thani Province. The researcher used the two-step surveys, they were quota 
and convenience sampling techniques. The statistics were based on frequency percentage, percentage, 
average, standard deviation, and multiple regression analysis . 

The findings are as follows: 1) the study on the quality of electronic application services on smartphones 
found that the opinions on the quality of the services are in high level. 2) the study on the market mix 
factors and consumers' attitude towards the quality electronic application services on smartphones found 
that the market mix factors of product, price, service outlets, marketing promotion, personnel, and consumers' 
attitude on the understanding of the services could predict the quality of the application services on 
smartphones at 54.2 percent with statistical significance at the level of 0.05 and multiple correlation coefficient 
equal 0.740. 
 

Keywords :  Service Marketing Mix Factors, Consumer Attitudes, Service Quality 
 
บทน า 
 ในปัจจุบันน้ีการปฏิรูปโครงสร้างทางเศรษฐกิจของประเทศไทยก าลังก้าวไปสู่แบบจ าลองใหม่ “ประเทศไทย 4.0” 
ตามยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี โดยรัฐบาลได้ขยายโครงข่ายอินเทอร์เน็ตความเร็วสูงหรือโครงการเน็ตประชารัฐ เพื่อสร้างความเข้มแข็ง
จากภายใน สร้างโอกาส สร้างรายได้ต่อยอดการใช้ประโยชน์ทั้งการศึกษา เศรษฐกิจ สาธารณสุข และสังคม ผลักดันให้ประเทศ
ไทยก้าวสู่ศูนย์กลางการเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ตของภูมิภาคที่เรียกว่า ASEAN Digital Hub โดยมีการขับเคลื่อนเศรษฐกิจดิจิทัล 
(Digital Economy) เป็นการขับเคลื่อนเศรษฐกิจโดยการน าเอาเทคโนโลยีดิจิทัลมาใช้เพื่อเพิ่มผลผลิตและผลงาน โดยใช้เวลา
น้อยลงแต่สร้างมูลค่าเพิ่มให้กับสินค้าและบริการต่าง ๆ เพื่อให้สามารถแข่งขันกับนานาประเทศได ้โดยเฉพาะอย่างยิ่งในปัจจุบัน
เป็นยุคของการใช้งานอุปกรณ์อัจฉริยะต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นสมาร์ทโฟนหรือแท็บเล็ต ประกอบกับการติดต่อสื่อสารระหว่างกัน
ผ่านทางเครือข่ายไร้สายความเร็วสูงซ่ึงก าลังจะก้าวผ่านจากระบบ 4G เป็น 5G ที่ใช้งานได้ง่ายขึ้นและมีความเร็วมากขึ้นน้ัน 
ล้วนแต่เป็นการส่งเสริมเศรษฐกิจดิจิทัลได้เป็นอย่างดี และความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีที่กล่าวมาน้ี ได้ขยายตัวอย่างรวดเร็ว 
โดยเฉพาะเทคโนโลยีเครือข่ายทางอินเทอร์เน็ตที่มีการพัฒนาอย่างหลายรูปแบบ มีเครือข่ายอินเทอร์เน็ตที่ครอบคลุมพื้นที่
ให้บริการ รวมทั้งอัตราการเติบโตของจ านวนผู้ใช้บริการอินเทอร์เน็ตเพิ่มมากขึ้นด้วย เทคโนโลยีสารสนเทศจึงเป็นสิ่งจ าเป็น 
ในการช่วยอ านวยความสะดวกสบายในการด าเนินชีวิตประจ าวันให้ดียิ่งขึ้น โดยเฉพาะเศรษฐกิจในด้านการเงินและการธนาคาร
มีการน าเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการด าเนินงานด้านต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นการตรวจสอบบัญชี การฝาก ถอน โอนเงิน  
หรือการช าระสินค้าและบริการ ตลอดจนการท าธุรกรรมทางการค้าผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ประเภท
ต่าง ๆ และการท าธุรกรรมออนไลน์ก็ได้รับความนิยมเพิ่มมากขึ้น 
 ในอนาคตการเงินของโลกจะเข้าสู่ระบบดิจิทัลอย่างแท้จริงโดยใช้วิธี โอนถ่ายข้อมูลผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต
มากกว่าการใช้วิธีการเดิม มีรูปแบบของการท างานที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างมาก เพื่อความได้เปรียบในเชิงธุรกิจของการใช้
เทคโนโลยีในการแข่งขันด้านการตลาด เป็นการตลาดด้วยธุรกรรมสมัยใหม่ ช่วยด้านความรวดเร็ว ความสะดวก ประหยัด 
ทั้งเวลา และค่าใช้จ่าย รวมถึงการลดต้นทุนในการให้บริการ ซ่ึงผู้ใช้บริการได้รับความพอใจอีกด้วย ทั้งน้ีธนาคารพาณิชย์ 
(Commercial Bank) ซ่ึงเป็นสถาบันการเงินที่มีบทบาทส าคัญในระบบการเงินและเศรษฐกิจของประเทศ เน่ืองจากท าหน้าที่
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 ในอนาคตการเงินของโลกจะเข้าสู่ระบบดิจิทัลอย่างแท้จริงโดยใช้วิธี โอนถ่ายข้อมูลผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต
มากกว่าการใช้วิธีการเดิม มีรูปแบบของการท างานที่เปลี่ยนแปลงไปอย่างมาก เพื่อความได้เปรียบในเชิงธุรกิจของการใช้
เทคโนโลยีในการแข่งขันด้านการตลาด เป็นการตลาดด้วยธุรกรรมสมัยใหม่ ช่วยด้านความรวดเร็ว ความสะดวก ประหยัด 
ทั้งเวลา และค่าใช้จ่าย รวมถึงการลดต้นทุนในการให้บริการ ซ่ึงผู้ใช้บริการได้รับความพอใจอีกด้วย ทั้งน้ีธนาคารพาณิชย์ 
(Commercial Bank) ซ่ึงเป็นสถาบันการเงินที่มีบทบาทส าคัญในระบบการเงินและเศรษฐกิจของประเทศ เน่ืองจากท าหน้าที่

 
 

เป็นตัวกลางในการระดมเงินทุนจากผู้ที่มีเงินทุน ไปยังผู้ที่ขาดเเคลนเงินทุน มีการแข่งขันค่อนข้างสูง จึงได้น าเอาเทคโนโลยี 
เข้ามาช่วยในการท าธุรกิจ เพื่อตอบสนองความต้องการทางด้านธุรกิจในด้านต่าง ๆ ตัวอย่างการบริการแบบอิเล็กทรอนิกส์  
เช่น การให้บริการสมัครใช้บริการต่าง ๆ ผ่านระบบอินเทอร์เน็ตแทนการต้องเดินทางไปสมัครด้วยตนเอง การบริการสั่งซ้ือ
สินค้าจากร้านค้าต่าง ๆ ผ่านระบบอินเทอร์เน็ตแทนการต้องเดินทางไปซ้ือสินค้าเอง และโดยเฉพาะธุรกิจธนาคารที่มีแนวโน้ม
การแข่งขันทางการตลาดค่อนข้างสูง ธนาคารแต่ละแห่งจ าเป็นที่จะต้องพัฒนาธุรกิจให้ทันสมัยอยู่ตลอดเวลา จะเห็นได้จาก 
การท าธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบดิจิทัล (Digital) มาช่วยในการท างาน ธนาคารหลายแห่งได้มีการปรับเปลี่ยนรูปแบบ 
การท างานค่อนข้างมาก ยกตัวอย่างเช่น การโอนเงิน จากเดิมที่ต้องไปที่ธนาคารหรือตู้กดเงินอัตโนมัติแต่ตอนน้ีสามารถโอนเงินได้
ผ่านระบบออนไลน์ทั้งในคอมพิวเตอร์และบนสมาร์ทโฟน ไปจนถึงการใช้จ่ายบัตรเครดิต การช าระค่าบริการต่าง ๆ ด้วยสมาร์ทโฟน 
รวมถึงการกดเงินสดจากตู้กดเงินอัตโนมัติโดยไม่ต้องใช้บัตร โดยการดาวน์โหลดแอปพลิเคชันของธนาคารที่ลูกค้าเป็นลูกค้า 
อยู่ ลงในสมาร์ทโฟนสามารถท าธุรกรรมทางด้านการเงินได้ เป็นการประหยัดทั้งเวลาและค่าใช้จ่ายอ่ืน ๆ แต่ทั้งน้ีทั้งน้ันลูกค้า
จะต้องมีความรู้และความเข้าใจในระบบการท างานของแอปพลิเคชันของทางธนาคารน้ัน ๆ ด้วย ถึงจะเกิดประโยชน์สูงสุด  
ในการใช้งานต่อตัวลูกค้าเอง (วรรณพร หวลมานพ, 2558 : 23) ซ่ึงการปรับเปลี่ยนการท าธุรกรรมในลักษณะน้ีจะได้รับ 
ความพึงพอใจจากลูกค้ามากหรือน้อยต้องประกอบไปด้วยคุณภาพการบริการที่ดี และปัจจัยต่าง  ๆที่มีผลต่อคุณภาพการบริการ 
 เน่ืองจากการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีน้ันจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการท างาน และช่วยลดค่าใช้จ่ายโดยรวม 
ขององค์กรได้ (จิวรัส อินทร์บ ารุง, 2553 : 49) ธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์จึงมีบทบาทส าคัญในระบบเศรษฐกิจยุคใหม่ 
และการเจริญเติบโตทางเศรษฐกิจของประเทศ การพัฒนา ส่งเสริมและสนับสนุนการท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ของประเทศ 
ให้เป็นไปตามความตอ้งการ ตลอดจนการมีมาตรฐานเทคโนโลยีสารสนเทศ และการสื่อสารที่มีความม่ันคงปลอดภัยและน่าเชื่อถือ  
จึงเป็นสิ่งส าคัญควบคู่ไปกับการเจริญเติบโตของระบบอิเล็กทรอนิกส์ แต่จากการเติบโตของการใช้งานระบบอิเล็กทรอนิกส์ 
บางส่วนยังคงมีปัญหาเกิดขึ้นจากการใช้งาน การบริการจึงถือเป็นส่วนหน่ึงที่จะเป็นตัวก าหนดว่าการด าเนินธุรกิจจะประสบ
ความส าเร็จมากน้อยเพียงใด จึงเป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการปรารถนาจะให้เกิดขึ้น แต่ทั้งน้ีการบริการถือเป็นงานที่ไม่มีรูปธรรมชัดเจน
แน่นอน และแม้จะมีนักวิชาการรวมถึงผู้บริหารต่าง ๆ พยายามที่จะสร้างและก าหนดมาตรฐานการบริการอย่างมีคุณภาพ  
แต่สุดท้ายแล้ว การที่จะประเมินผลของการให้บริการว่าดีหรือไม่ดีอย่างไรน้ันขึ้นอยู่กับความประทับใจและความพึงพอใจ 
ของลูกค้าเป็นส าคัญ ดังน้ันผู้ให้บริการจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องมีความพร้อมในการให้บริการและพัฒนาการบริการอยู่เสมอ  
(ภานุพงศ์ ลือฤทธ์ิ, 2560 : 7) คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-service Quality) จึงเป็นอีกรูปแบบหน่ึงของ 
การพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่น ามาประยุกต์ใช้ส าหรับให้บริการผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ในธุรกิจด้านต่าง ๆ ทั้งน้ีเพื่อความสะดวก
แก่ลูกค้า สมาชิก หรือแม้แต่พนักงานในองค์กรเอง ตัวอย่างเช่น การให้บริการตลาดนัดแรงงาน (Job Market Service)  
การให้บริการการด้านการเดินทางและการท่องเที่ยว (Travel and Tourism Service) การให้บริการการติดต่อสื่อการ 
(Communities Service) การให้บริการด้านการศึกษา (E-Learning Service) ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Banking 
Service) หรือการให้บริการช าระเงินออนไลน์ (Online Bill-Paying Service) เป็นต้น  
 คุณภาพการบริการที่ดีเป็นที่พึงพอใจต่อลูกค้า ย่อมมาจากส่วนประกอบหลายอย่างไม่ว่าจะเป็น ปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาด หรือทัศนคติที่ลูกค้ามีต่อบริการน้ัน ๆ ซ่ึงส่วนประสมทางการตลาดของสินค้าน้ัน โดยพื้นฐานจะมีอยู่ 4 ตัว ได้แก่ 
ผลิตภัณฑ ์ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย และการสง่เสริมการตลาด แตส่่วนประสมทางการตลาดของตลาดบรกิารจะมีความแตกต่าง
จากส่วนประสมทางการตลาดของสินค้าทั่วไป กล่าวคือ จะต้องมีการเน้นถึงพนักงาน กระบวนการในการให้บริการ และสิ่งแวดล้อม
ทางกายภาพซ่ึงทั้งสามส่วนประสมเป็นปัจจัยหลักในการส่งมอบบริการ ดังน้ัน ส่วนประสมทางการตลาดของการบริการ 
จึงประกอบด้วย ผลิตภัณฑ์ ราคา ช่องทางการจัดจ าหน่าย การส่งเสริมการตลาด พนักงาน กระบวนการให้บริการ และสิ่งแวดล้อม
ทางกายภาพ นอกจากน้ีทัศนคติของผู้บริโภคยังเป็นส่วนที่ส าคัญ เน่ืองจากการระบุว่าสิ่งน้ันน่าพอใจหรือไม่พอใจ ดีหรือไม่ดี  
มีประโยชน์หรือไม่ ย่อมมาจากจากประสบการณ์ และความเชื่อของผู้ใช้บริการ (ชูชัย สมิทธิไกร, 2553 : 11)  
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ดังน้ัน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและทัศนคติของผู้บริโภคจึงเป็นองค์ประกอบหลักที่ได้รับความนิยมในการวัดคุณภาพ
การบริการของสินค้าหรือการบริการที่ได้รับการยอมรับจากลูกค้า  
 ในส่วนธนาคารไทยพาณิชย์ในจังหวัดอุดรธานีน้ัน มีจ านวน 7 สาขา ได้แก่ สาขาอุดรธานี, สาขาถนนโพศรี 
(อุดรธานี), สาขาบิ๊กซี (อุดรธานี), สาขาโลตัสนาดี (อุดรธานี), สาขาโลตัส (อุดรธานี), สาขาเซ็นทรัลพลาซ่า (อุดรธานี)  
และสาขาถนนทหาร (อุดรธานี), เน่ืองจากในจังหวัดอุดรธานีมีการเติบโตทางธุรกิจค่อนข้างมาก ดังน้ันผู้วิจัยในฐานะพนักงาน
ธนาคารไทยพาณิชย์ได้เห็นการเข้ามามีบทบาทของธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์หรือธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Business) 
อย่างรวดเร็ว โดยได้น าแอปพลิเคชั่น SCB EASY มาให้บริการการตรวจสอบบัญชี การถอน โอนเงิน รวมทั้งการช าระค่าบริการ
ต่าง ๆ ซ่ึงจะน าไปสู่การเปลี่ยนแปลงวิถีชีวิตของผู้คนในสังคมยุคปัจจุบันเป็นอย่างมาก เห็นได้ชัดเจนคือธนาคารเป็นสถาบัน
การเงินที่ได้รับผลกระทบค่อนข้างมาก จึงท าให้ธนาคารพาณิชย์ต่าง ๆ มีนโยบายออกมารองรับการเปลี่ยนแปลงของโลก 
ยุคดิจิทัล (Digital) ธนาคารพาณิชย์บางสาขาต้องปิดตัวลง ลดพนักงาน เพื่อลดค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น แล้วให้ความส าคัญ
กับการพัฒนาการท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์แทน น่ันก็คือลดจ านวนพนักงาน แต่เพิ่มการน าเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์ 
เข้ามาด าเนินการเป็นจ านวนมาก ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาเรื่อง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและทัศนคติ 
ของผู้บริโภคที่มีต่อคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชัน ในสมาร์ทโฟนของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) 
ในอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี เพื่อศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อตอบสนองความต้องการ
ผู้ใช้บริการให้มากที่สุด 
 
วัตถุประสงค์  
 1. ศึกษาคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) 
ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี 
 2. ศึกษาผลกระทบของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการและทัศนคติของผู้บริโภคที่มีต่อคุณภาพการบริการ
ด้านอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัด
อุดรธานี 
 
กรอบแนวคดิและสมมติฐาน 
 ในการวิจัยครั้งน้ี ผู้วิจัยได้ด าเนินการศึกษา แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้องเก่ียวกับ ปัจจัยส่วนประสม 
ทางการตลาดบริการและทัศนคติของผู้บริโภค ที่มีผลต่อคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน 
ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด )มหาชน (ในเขต อ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี  และเขียนเป็นกรอบแนวคิดการวิจัย  
ดังภาพประกอบ 1 
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ดังน้ัน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและทัศนคติของผู้บริโภคจึงเป็นองค์ประกอบหลักที่ได้รับความนิยมในการวัดคุณภาพ
การบริการของสินค้าหรือการบริการที่ได้รับการยอมรับจากลูกค้า  
 ในส่วนธนาคารไทยพาณิชย์ในจังหวัดอุดรธานีน้ัน มีจ านวน 7 สาขา ได้แก่ สาขาอุดรธานี, สาขาถนนโพศรี 
(อุดรธานี), สาขาบิ๊กซี (อุดรธานี), สาขาโลตัสนาดี (อุดรธานี), สาขาโลตัส (อุดรธานี), สาขาเซ็นทรัลพลาซ่า (อุดรธานี)  
และสาขาถนนทหาร (อุดรธานี), เน่ืองจากในจังหวัดอุดรธานีมีการเติบโตทางธุรกิจค่อนข้างมาก ดังน้ันผู้วิจัยในฐานะพนักงาน
ธนาคารไทยพาณิชย์ได้เห็นการเข้ามามีบทบาทของธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์หรือธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Business) 
อย่างรวดเร็ว โดยได้น าแอปพลิเคชั่น SCB EASY มาให้บริการการตรวจสอบบัญชี การถอน โอนเงิน รวมทั้งการช าระค่าบริการ
ต่าง ๆ ซ่ึงจะน าไปสู่การเปลี่ยนแปลงวิถีชีวิตของผู้คนในสังคมยุคปัจจุบันเป็นอย่างมาก เห็นได้ชัดเจนคือธนาคารเป็นสถาบัน
การเงินที่ได้รับผลกระทบค่อนข้างมาก จึงท าให้ธนาคารพาณิชย์ต่าง ๆ มีนโยบายออกมารองรับการเปลี่ยนแปลงของโลก 
ยุคดิจิทัล (Digital) ธนาคารพาณิชย์บางสาขาต้องปิดตัวลง ลดพนักงาน เพื่อลดค่าใช้จ่ายต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น แล้วให้ความส าคัญ
กับการพัฒนาการท าธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์แทน น่ันก็คือลดจ านวนพนักงาน แต่เพิ่มการน าเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกส์ 
เข้ามาด าเนินการเป็นจ านวนมาก ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาเรื่อง ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและทัศนคติ 
ของผู้บริโภคที่มีต่อคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชัน ในสมาร์ทโฟนของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) 
ในอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี เพื่อศึกษาถึงคุณภาพการให้บริการของธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อตอบสนองความต้องการ
ผู้ใช้บริการให้มากที่สุด 
 
วัตถุประสงค์  
 1. ศึกษาคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) 
ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี 
 2. ศึกษาผลกระทบของปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการและทัศนคติของผู้บริโภคที่มีต่อคุณภาพการบริการ
ด้านอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัด
อุดรธานี 
 
กรอบแนวคดิและสมมติฐาน 
 ในการวิจัยครั้งน้ี ผู้วิจัยได้ด าเนินการศึกษา แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวข้องเก่ียวกับ ปัจจัยส่วนประสม 
ทางการตลาดบริการและทัศนคติของผู้บริโภค ที่มีผลต่อคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน 
ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด )มหาชน (ในเขต อ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี  และเขียนเป็นกรอบแนวคิดการวิจัย  
ดังภาพประกอบ 1 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

                      ตัวแปรอิสระ                ตัวแปรตาม 
 
 
                                   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพประกอบ 1  กรอบแนวคิดการวิจัย 
 
  สมมติฐานการวิจัย 
       ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดและทัศนคติของผู้บริโภคมีผลต่อคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์ 
แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟนของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด )มหาชน (ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี  
 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
   1.1 ประชากร 
    ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งน้ี คือ ลูกค้าที่ใช้บริการด้านอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด )มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี  
  1.2 กลุ่มตัวอย่าง 
    กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งน้ี เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนที่แน่นอนของลูกค้าที่ใช้บริการด้านอิเล็กทรอนิกส์
แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี ดังน้ัน จึงท าการ
ค านวณหาขนาดตัวอย่าง กรณีทีไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ใช้ระดับความเชื่อม่ันร้อยละ 95 ค่าความผิดพลาดสูงสุด 
ที่จะเกิดขึ้นร้อยละ 5 โดยใช้สูตร Taro Yamane ดังต่อไปน้ี (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2552 : 45) 

    
    

    เม่ือ  n =  จ านวนตัวอย่างหรือขนาดกลุ่มตัวอย่าง     

   
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด )มหาชน(   

ในจังหวัดอุดรธานี 

1. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด                          
- ด้านผลิตภัณฑ์    

 - ด้านราคา 
 - ด้านช่องทางการให้บริการ 
 - ด้านการส่งเสริมการตลาด 
 - ด้านพนักงาน 
 - ด้านกระบวนการให้บริการ 

- ด้านกายภาพ 
 

2. ปัจจัยด้านทัศนคติ                                                 
- ความเข้าใจเก่ียวกับการบริการอิเล็กทรอนิกส์                                                   
- ความพึงพอใจในบริการอิเล็กทรอนิกส์                                 
- พฤติกรรมการใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์  



วารสารมหาวิทยาลัยราชภัฏรอยเอ็ด
ปที่ 14 ฉบับที่ 1 มกราคม - เมษายน 2563188

 
 

    Z =   ค่าปกติมาตรฐานที่ได้จากตารางแจกแจงแบบปกติมาตรฐาน (Z Score) ขึ้นอยู่กับระดับความ
เชื่อม่ัน ที่นักวิจัยก าหนดไว้คือ %95 น่ันคือ ความคลาดเคลื่อน (@) = 0.05 หรือ 1  – @/ 2  =0.975 เปิดตารางค่า Z ได้ 1.96 
    E   =   สัดส่วนของความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดขึ้นได้โดยก าหนดให้คา่ความคลาดเคลื่อน 5 % หรือ E = 0.05 
                                       
   ส าหรับการศึกษาน้ีต้องการระดับความเชื่อม่ันที่ 95 % และยอมให้คลาดเคลื่อนในการเลือกตัวอย่างได้ 5 %
แทนค่าได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างดังน้ี  

       

 (    ) 

       
   ดังน้ันขนาดกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 385  ตัวอย่าง และส ารองไว้ร้อยละ 10 ในกรณีที่แบบสอบถามไม่สมบูรณ์ 
เพราะฉะน้ันขนาดของกลุ่มตัวอย่างจึงประมาณได้ 420 ตัวอย่าง 
  การสุ่มตัวอย่าง เน่ืองจากกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งน้ี คือ ลูกค้าที่ใช้บริการด้านอิเล็กทรอนิกส์ 
แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอำเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี โดยการสุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 420 คน ผู้วิจัยได้ท าการสุ่มตัวอย่างแบบสองขั้นตอน (Multistage) โดยขั้นที่ 1 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ
โควตา (Quota Sampling) เพื่อให้ได้จ านวนตัวอย่างที่จะเก็บข้อมูลในแต่ละสถานที่ โดยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในแต่ละ
สาขาที่ถูกเลือกให้มีจ านวนเท่ากัน ทั้งสิ้น 7 สาขา ได้แก่ ธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาบิ๊กซี อุดรธานี สาขาอุดรธานี สาขาถนน
ทหาร อุดรธานี สาขาเซ็นทรัลพลาซ่า อุดรธานี สาขาเทสโก้ โลตัสนาดี อุดรธานี สาขาถนนโพศรี อุดรธานี และสาขาเทสโก้ 
โลตัส อุดรธานี โดยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในแต่ละสาขาที่ถูกเลือก จ านวน 60 ตัวอย่างเท่า ๆ กัน และขั้นที่ 2 ใช้วิธีการสุ่ม
ตัวอย่างแบบอาศัยความสะดวก  (Convenience Sampling) โดยการแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่าง คือลูกค้าที่มาใช้บริการ
ธนาคารไทยพาณิชย์แต่ละสาขาในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี  
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งน้ีเป็นแบบสอบถามเก่ียวกับการบริการด้านอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด )มหาชน (  ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ดังน้ี 
  ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
  ส่วนที่ 2 แบบสอบถามด้านคุณภาพบริการ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ และทัศนคติของผู้บริโภค 
ที่มีผลต่อคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟนของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน)  
ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี 
  ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ  

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  ในการด าเนินการวิจัย ผู้วิจัยมีวิธีการเก็บรวมรวมข้อมูล ดังน้ี 
  3.1 ข้อมูลทุติยภูมิ เอกสารต่าง ๆ ได้แก่ รายงาน วารสาร ตลอดจนบทความต่าง ๆ ที่น ามาเป็นทฤษฎี แนวคิด 
และงานวิจัยที่เก่ียวข้องในการวิจัยครั้งน้ี ผู้วิจัยได้ท าการรวบรวมจากห้องสมุดของทางมหาวิทยาลัย และเว็บไซต์งานวิจัยต่าง ๆ 
ซ่ึงเป็นข้อมูลที่น่าเชื่อถือและสามารถน ามาใช้เป็นข้อมูลอ้างอิงในการวิจัยได้ 
  3.2 ข้อมูลปฐมภูมิ ได้จากการออกแบบสอบถาม และเก็บข้อมูลจากลูกค้าผู้ใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชัน
ในสมาร์ทโฟนของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี โดยผู้วิจัยด าเนินการ  
เก็บข้อมูลด้วยตนเอง ระหว่างเดือนกุมภาพันธ์-กรกฎาคม 2562 ดังน้ี 
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    Z =   ค่าปกติมาตรฐานที่ได้จากตารางแจกแจงแบบปกติมาตรฐาน (Z Score) ขึ้นอยู่กับระดับความ
เชื่อม่ัน ที่นักวิจัยก าหนดไว้คือ %95 น่ันคือ ความคลาดเคลื่อน (@) = 0.05 หรือ 1  – @/ 2  =0.975 เปิดตารางค่า Z ได้ 1.96 
    E   =   สัดส่วนของความคลาดเคลื่อนที่ยอมให้เกิดขึ้นได้โดยก าหนดให้คา่ความคลาดเคลื่อน 5 % หรือ E = 0.05 
                                       
   ส าหรับการศึกษาน้ีต้องการระดับความเชื่อม่ันที่ 95 % และยอมให้คลาดเคลื่อนในการเลือกตัวอย่างได้ 5 %
แทนค่าได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างดังน้ี  

       

 (    ) 

       
   ดังน้ันขนาดกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 385  ตัวอย่าง และส ารองไว้ร้อยละ 10 ในกรณีที่แบบสอบถามไม่สมบูรณ์ 
เพราะฉะน้ันขนาดของกลุ่มตัวอย่างจึงประมาณได้ 420 ตัวอย่าง 
  การสุ่มตัวอย่าง เน่ืองจากกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งน้ี คือ ลูกค้าที่ใช้บริการด้านอิเล็กทรอนิกส์ 
แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอำเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี โดยการสุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 420 คน ผู้วิจัยได้ท าการสุ่มตัวอย่างแบบสองขั้นตอน (Multistage) โดยขั้นที่ 1 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ
โควตา (Quota Sampling) เพื่อให้ได้จ านวนตัวอย่างที่จะเก็บข้อมูลในแต่ละสถานที่ โดยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในแต่ละ
สาขาที่ถูกเลือกให้มีจ านวนเท่ากัน ทั้งสิ้น 7 สาขา ได้แก่ ธนาคารไทยพาณิชย์ สาขาบิ๊กซี อุดรธานี สาขาอุดรธานี สาขาถนน
ทหาร อุดรธานี สาขาเซ็นทรัลพลาซ่า อุดรธานี สาขาเทสโก้ โลตัสนาดี อุดรธานี สาขาถนนโพศรี อุดรธานี และสาขาเทสโก้ 
โลตัส อุดรธานี โดยก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างในแต่ละสาขาที่ถูกเลือก จ านวน 60 ตัวอย่างเท่า ๆ กัน และขั้นที่ 2 ใช้วิธีการสุ่ม
ตัวอย่างแบบอาศัยความสะดวก  (Convenience Sampling) โดยการแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่าง คือลูกค้าที่มาใช้บริการ
ธนาคารไทยพาณิชย์แต่ละสาขาในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี  
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
  เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งน้ีเป็นแบบสอบถามเก่ียวกับการบริการด้านอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน 
ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด )มหาชน (  ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดอุดรธานี โดยแบ่งเป็น 3 ส่วน ดังน้ี 
  ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
  ส่วนที่ 2 แบบสอบถามด้านคุณภาพบริการ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ และทัศนคติของผู้บริโภค 
ที่มีผลต่อคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟนของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน)  
ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี 
  ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ  

3. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
  ในการด าเนินการวิจัย ผู้วิจัยมีวิธีการเก็บรวมรวมข้อมูล ดังน้ี 
  3.1 ข้อมูลทุติยภูมิ เอกสารต่าง ๆ ได้แก่ รายงาน วารสาร ตลอดจนบทความต่าง ๆ ที่น ามาเป็นทฤษฎี แนวคิด 
และงานวิจัยที่เก่ียวข้องในการวิจัยครั้งน้ี ผู้วิจัยได้ท าการรวบรวมจากห้องสมุดของทางมหาวิทยาลัย และเว็บไซต์งานวิจัยต่าง ๆ 
ซ่ึงเป็นข้อมูลที่น่าเชื่อถือและสามารถน ามาใช้เป็นข้อมูลอ้างอิงในการวิจัยได้ 
  3.2 ข้อมูลปฐมภูมิ ได้จากการออกแบบสอบถาม และเก็บข้อมูลจากลูกค้าผู้ใช้บริการอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชัน
ในสมาร์ทโฟนของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี โดยผู้วิจัยด าเนินการ  
เก็บข้อมูลด้วยตนเอง ระหว่างเดือนกุมภาพันธ์-กรกฎาคม 2562 ดังน้ี 

 
 

    3.2.1 ให้กลุ่มตัวอย่างท าแบบสอบถามเพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 
และทัศนคติที่มีต่อคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟนของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) 
ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี 
   3.2.2 ตรวจสอบความสมบูรณ์ของข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม 
   3.2.3 รวบรวมข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามตรวจให้คะแนนตามเกณฑ์ที่ก าหนดไว้ 
   3.2.4 น าข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ แปลผล สรุปผล และเขียนรายงานการวิจัย 

4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
  ผู้วิจัยเลือกใช้สถิติที่ใช้ในการวิจัยให้สอดคล้องกับลักษณะของข้อมูล ดังน้ี 
  4.1 การหาคุณภาพของเครื่องมือวิจัยโดยตรวจสอบความตรงของเน้ือหา (IOC : Index of Item Objective 
Congruence) มีเกณฑ์การให้คะแนนตามเกณฑ์ ดังน้ี (บุญใจ ศรีสถิตนรากูร, 2555 : 72) 
   คะแนน  +1 คือ แน่ใจว่าข้อค าถามวัดความรู้ได้ตรงตามวัตถุประสงค์ 
   คะแนน     0 คือ ไม่แน่ใจว่าข้อค าถามวัดความรู้ได้ตรงตามวัตถุประสงค์ 
   คะแนน  -1  คือ แน่ใจว่าข้อค าถามไม่สามารถวัดความรู้ได้ตรงตามวัตถุประสงค์ 
   โดยค่าดัชนีที่ยอมรับได้ต้องมีค่าตั้งแต่ 0.50 ขึ้นไป 
   ผลการหาค่าความตรงของเน้ือหาจากข้อค าถามทั้งหมดจ านวน 47 ข้อ มีค่าความตรงของเน้ือหาอยู่ระหว่าง 
0.67-1.00 ซ่ึงถือว่าเป็นค่าดัชนีที่ยอมรับได้ทุกข้อ 
  4.2 การหาคุณภาพของเครื่องมือวิจัยโดยตรวจสอบความเชื่อม่ัน มาวิเคราะห์ค่าความเชื่อม่ัน โดยวิธีหา 
ค่าสัมประสิทธ์ิอัลฟาของครอนบาค (Cronbach’s alpha coefficient) โดยการทดลองกับกลุ่มที่มีลักษณะใกล้เคียงกับ 
กลุ่มตัวอย่าง จ านวน 30 คนก าหนดให้ค่าความเชื่อม่ันของแบบสอบถามทัศนคติมีค่าระหว่าง 0 ถึง +1 โดยค่าความเชื่อม่ัน 
ที่เข้าใกล้ 0 หมายความว่า แบบสอบถามมีความเชื่อม่ันต่ า และค่าความเชื่อม่ันที่เข้าใกล้ 1 หมายความว่า แบบสอบถาม 
มีความเชื่อม่ันสูง (ชูศรี วงศ์รัตนะ, 2544 : 42) จากการหาความเชื่อม่ันพบว่าแบบสอบถามที่ได้มีความเชื่อม่ัน 0.823  
ซ่ึงสามารถน าไปใช้ได้ 
  4.3 ข้อมูลความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ และทัศนคติ 
ของผู้บริโภควิเคราะห์โดยใช้สถิติ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
   4.4 การทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรท านาย โดยใช้แก้ไขในบรรทัดที่ 1-6  ) correlation) 
  4.5 การทดสอบสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและทัศนคติของผู้บริโภคที่มีผลต่อคุณภาพการบริการ
ของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟนของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี โดยใช้ 
การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ  
  
สรุปผล 
 จากการด าเนินงานวิจัยผู้วิจัยได้ท าการรวบรวมข้อมูล ตรวจสอบความถูกต้อง แล้วน ามาวิเคราะห์ข้อมูล  
โดยได้แสดงผลการวิเคราะห์และสรุปผลการวิจัยได้ ดังน้ี 
 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 272 คน คิดเป็นรอ้ยละ 64.8 เพศหญิง จ านวน 148 คน คิดเป็น
ร้อยละ 35.2 ส่วนใหญ่อายุ 40–49 ปี จ านวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 25.2 รองลงมาอายุ 30 – 39 ปี จ านวน 98 คน คิดเป็น
ร้อยละ 23.3 อายุ 60 ปีขึ้นไป จ านวน 82 คน คิดเป็นร้อยละ 19.5 และอายุ 20–29 ปี จ านวน 62 คน อายุ 50–59 ปี จ านวน 
50 คน อายุต่ ากว่า 20 ปี จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 11.9 และ 5.2 ตามล าดับ มีการศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุด 
จ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 38.3 รองลงมาคือ สูงกว่าปริญญาตรี จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 18.1 อนุปริญญา/ปวส. 
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จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 17.9 และมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. จ านวน 56 คน มัธยมศึกษาตอนต้น จ านวน 34 คน 
ประถมศึกษา จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3 8.1 และ 4.3 ตามล าดับ ส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 
142 คิดเป็นร้อยละ 33.8 รองลงมาคือ ข้าราชการ/พนักงานของรัฐ จ านวน 130 คิดเป็นร้อยละ 31.0 ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 22.4 และ นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 12.9 ส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 
15,001-20,000 บาท จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 27.6 รองลงมาคือ 20,001-25,000 บาท จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 
24.8 มากกว่า 25,000 บาท จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 23.8 และ 10,001-15,000 บาท จ านวน 85 คน 5,001- 10,000 
บาท จ านวน 12 คน ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5,000 บาท จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 20.2 2.9 และ 0.7 ตามล าดับ ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีระยะเวลาการเป็นลูกค้าธนาคารมาแล้ว 2 ปี จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 30.2 รองลงมาคือ 4 ปี  
จ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 เวลา 1 ปี จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 และ 5 ปี จ านวน 60 คน 3 ปี จ านวน 
37 คน 6 ปี จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 14.3 8.8 และ 2.1 ตามล าดับ 
 
ตาราง 1  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน 
  ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด )มหาชน(  
 

คุณภาพการบริการด้านอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชนัในสมาร์ทโฟน x  . .S D  แปลผล 
1. ผู้ให้บริการแอปพลิเคชันมีช่องทางให้ติดต่อขอความช่วยเหลือ กรณีเกิดปัญหา 

จากการใช้งาน 
4.21  0.65  มากที่สุด 

2. แอปพลิเคชันมีระบบรักษาความปลอดภัยในการท าธุรกรรมทางการเงิน 4.21  0.69  มากที่สุด 
3. ไม่พบข้อผิดพลาดใด ๆ ในการใช้งานแอปพลิเคชัน 4.19  0.65  มาก 
4. แอปพลิเคชันมีการปกป้องข้อมูลส่วนตัว และข้อมูลการใช้งานของท่าน 4.19  0.68  มาก 
5. ระบบการท างานของแอปพลิเคชันมีความน่าเชื่อถือเสมือนการท ารายการ 

ที่หน้าเคาเตอร์ 
4.17  0.61  มาก 

6. ผู้ให้บริการแอปพลิเคชันแสดงความสนใจอย่างจริงจังในการแก้ไขปัญหาของท่าน 4.15  0.63  มาก 
7. การท างานของแอปพลิเคชันสามารถตอบสนองได้อย่างรวดเร็ว 4.15  0.66  มาก 
8. การท างานของแอปพลิเคชันมีเสถียรภาพ 4.15  0.67  มาก 
9. ชื่อเสียงของธนาคารเป็นหลักประกันความน่าเชื่อถือของบริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันบนสมาร์ทโฟน 
4.12  0.61  มาก 

10. ความม่ันใจในการใช้บริการแอปพลิเคชันบนสมาร์ทโฟนของธนาคาร 4.07  0.63  มาก 
รวม 4.15  0.43  มาก 

  
 จากตาราง 1 พบว่า ผลการศึกษาคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟนของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด
พบว่าข้อที่มีความคิดเห็นมากที่สุดคือ ผู้ให้บริการแอปพลิเคชันมีช่องทางให้ติดต่อขอความช่วยเหลือกรณีเกิดปัญหาจากการ 
ใช้งาน และแอปพลิเคชันมีระบบรักษาความปลอดภัยในการท าธุรกรรมทางการเงิน รองลงมาคือ ไม่พบข้อผิดพลาดใด ๆ  
ในการใช้งานแอปพลิเคชัน และแอปพลิเคชันมีการปกป้องข้อมูลส่วนตัว และข้อมูลการใช้งาน อยู่ในระดับมาก และความม่ันใจ
ในการใช้บริการแอปพลิเคชันบนสมาร์ทโฟนของธนาคารอยู่ในระดับมากเป็นล าดับสุดท้าย 
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จ านวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 17.9 และมัธยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. จ านวน 56 คน มัธยมศึกษาตอนต้น จ านวน 34 คน 
ประถมศึกษา จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3 8.1 และ 4.3 ตามล าดับ ส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน จ านวน 
142 คิดเป็นร้อยละ 33.8 รองลงมาคือ ข้าราชการ/พนักงานของรัฐ จ านวน 130 คิดเป็นร้อยละ 31.0 ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
จ านวน 94 คน คิดเป็นร้อยละ 22.4 และ นักเรียน/นักศึกษา จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 12.9 ส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือน 
15,001-20,000 บาท จ านวน 116 คน คิดเป็นร้อยละ 27.6 รองลงมาคือ 20,001-25,000 บาท จ านวน 104 คน คิดเป็นร้อยละ 
24.8 มากกว่า 25,000 บาท จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 23.8 และ 10,001-15,000 บาท จ านวน 85 คน 5,001- 10,000 
บาท จ านวน 12 คน ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 5,000 บาท จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 20.2 2.9 และ 0.7 ตามล าดับ ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีระยะเวลาการเป็นลูกค้าธนาคารมาแล้ว 2 ปี จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 30.2 รองลงมาคือ 4 ปี  
จ านวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 25.5 เวลา 1 ปี จ านวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 และ 5 ปี จ านวน 60 คน 3 ปี จ านวน 
37 คน 6 ปี จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 14.3 8.8 และ 2.1 ตามล าดับ 
 
ตาราง 1  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน 
  ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด )มหาชน(  
 

คุณภาพการบริการด้านอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชนัในสมาร์ทโฟน x  . .S D  แปลผล 
1. ผู้ให้บริการแอปพลิเคชันมีช่องทางให้ติดต่อขอความช่วยเหลือ กรณีเกิดปัญหา 

จากการใช้งาน 
4.21  0.65  มากที่สุด 

2. แอปพลิเคชันมีระบบรักษาความปลอดภัยในการท าธุรกรรมทางการเงิน 4.21  0.69  มากที่สุด 
3. ไม่พบข้อผิดพลาดใด ๆ ในการใช้งานแอปพลิเคชัน 4.19  0.65  มาก 
4. แอปพลิเคชันมีการปกป้องข้อมูลส่วนตัว และข้อมูลการใช้งานของท่าน 4.19  0.68  มาก 
5. ระบบการท างานของแอปพลิเคชันมีความน่าเชื่อถือเสมือนการท ารายการ 

ที่หน้าเคาเตอร์ 
4.17  0.61  มาก 

6. ผู้ให้บริการแอปพลิเคชันแสดงความสนใจอย่างจริงจังในการแก้ไขปัญหาของท่าน 4.15  0.63  มาก 
7. การท างานของแอปพลิเคชันสามารถตอบสนองได้อย่างรวดเร็ว 4.15  0.66  มาก 
8. การท างานของแอปพลิเคชันมีเสถียรภาพ 4.15  0.67  มาก 
9. ชื่อเสียงของธนาคารเป็นหลักประกันความน่าเชื่อถือของบริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันบนสมาร์ทโฟน 
4.12  0.61  มาก 

10. ความม่ันใจในการใช้บริการแอปพลิเคชันบนสมาร์ทโฟนของธนาคาร 4.07  0.63  มาก 
รวม 4.15  0.43  มาก 

  
 จากตาราง 1 พบว่า ผลการศึกษาคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟนของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด
พบว่าข้อที่มีความคิดเห็นมากที่สุดคือ ผู้ให้บริการแอปพลิเคชันมีช่องทางให้ติดต่อขอความช่วยเหลือกรณีเกิดปัญหาจากการ 
ใช้งาน และแอปพลิเคชันมีระบบรักษาความปลอดภัยในการท าธุรกรรมทางการเงิน รองลงมาคือ ไม่พบข้อผิดพลาดใด ๆ  
ในการใช้งานแอปพลิเคชัน และแอปพลิเคชันมีการปกป้องข้อมูลส่วนตัว และข้อมูลการใช้งาน อยู่ในระดับมาก และความม่ันใจ
ในการใช้บริการแอปพลิเคชันบนสมาร์ทโฟนของธนาคารอยู่ในระดับมากเป็นล าดับสุดท้าย 

 
 

ตาราง 2  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
 

ด้านปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด x  . .S D  แปลผล 
1. ด้านผลิตภัณฑ์ 4.16  0.44  มาก 
2. ด้านราคา 4.21  0.52  มากที่สุด 
3. ด้านช่องทางการให้บริการ 4.18  0.47  มาก 
4. ด้านการส่งเสริมการตลาด 4.13  0.48  มาก 
5. ด้านพนักงาน 4.13  0.45  มาก 
6. ด้านกระบวนการให้บริการ 4.05  0.55  มาก 
7. ด้านกายภาพ 4.00  0.64  มาก 

ภาพรวม 4.13  0.33  มาก 
  
 จากตาราง 2 พบว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน 
ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาในรายละเอียด พบว่า ความคิดเห็นเก่ียวกับ
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน ของธนาคาร 
ไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ด้านราคาอยู่ในระดับมากที่สุด รองลงมาคือด้านช่องทางการให้บริการ อยู่ในระดับมาก  
และด้านกายภาพ อยู่ในระดับมาก เป็นล าดับสุดท้าย 
 
ตาราง 3  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ด้านทัศนคติของผู้บริโภค  
 

ด้านทัศนคติของผู้บริโภค x  . .S D  แปลผล 
1. ด้านความเข้าใจเก่ียวกับการบริการ 4.16  0.46  มาก 
2. ด้านความพึงพอใจในบริการ  4.11  0.45  มาก 
3. ด้านพฤติกรรมการใช้บริการ 4.05  0.40  มาก 

ภาพรวม 4.11  0.33  มาก 
  
 จากตาราง 3 พบว่าทัศนคติของผู้บริโภคที่มีผลต่อคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลเิคชันในสมาร์ทโฟน 
ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังน้ี อันดับแรก 
คือ ด้านความเข้าใจเก่ียวกับบริการ รองลงมา คือ ด้านความพึงพอใจในบริการและด้านพฤติกรรมการใช้บริการ ตามล าดับ 
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ตาราง 4  ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของเพียรสัน (Pearson’s Correlation Coefficient) ระหว่างตัวแปรท านาย 
 

ตัวแปร ผลิตภัณฑ์ ราคา 
ช่องทางการ
ให้บริการ 

ส่งเสริม
การตลาด 

พนักงาน 
กระบวนการ
ให้บริการ 

กายภาพ 
ความ
เข้าใจ 

ความพึง
พอใจ 

พฤติกรรม 

ผลิตภัณฑ์ - 0.48* 0.53* 0.52* 0.43* 0.34* 0.25* 0.42* 0.35* 0.39* 
ราคา  - 0.47* 0.49* 0.44* 0.36* 0.27* 0.36* 0.37* 0.40* 
ช่องทางการให้บริการ   - 0.61* 0.59* 0.42* 0.37* 0.49* 0.46* 0.45* 
การส่งเสริมการตลาด    - 0.59* 0.41* 0.32* 0.45* 0.45* 0.40* 
พนักงาน     - 0.54* 0.48* 0.48* 0.54* 0.41* 
กระบวนการ
ให้บริการ 

     - 0.64* 0.40* 0.52* 0.47* 

กายภาพ       - 0.48* 0.57* 0.46* 
ความเข้าใจ        - 0.59* 0.48* 
ความพึงพอใจ         - 0.54* 
พฤติกรรม          - 

*p < 0.05 
  
 จากตาราง 4 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (correlation) ระหว่างตัวแปรท านายต่าง ๆ พบว่า ตัวแปรท านาย
ทุกตัวมีค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์ ระหว่าง 0.25 ถึง 0.64 และพิจารณารายคู่พบว่าคู่ที่มีขนาดความสัมพันธ์กันสูงที่สุด คือ  
ตัวแปรปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการให้บริการ กับตัวแปรปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกายภาพ 
(รองลงมาคือ ตัวแปรปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการให้บริการ กับตัวแปรปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ด้านการส่งเสริมตลาด ส่วนคู่ที่มีขนาดความสัมพันธ์กันต่ าที่สุด คือ ตัวแปรปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์  
กับ ตัวแปรส่วนประสมทางการตลาดด้านกายภาพ ซ่ึงไม่พบปัญหาตัวแปรมีความสัมพันธ์ซ่ึงกันและกันสูง (Multicollinearity) 
สามารถน าตัวแปรท านายไปวิเคราะห์พหุคูณได้ 
 
ตาราง 5  ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณ คุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน 
  ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด  )มหาชน(  
 

ตัวแปรพยากรณ์ 
   

Std. 
Error   

t P-value VIF 

(Constant) 0.425 0.171  2.484 0.013*  
ผลิตภัณฑ์ 0.177 0.042 0.178 4.183 0.000* 1.66 
ราคา 0.180 0.034 0.217 5.310 0.000* 1.52 
ช่องทางการให้บริการ 0.118 0.044 0.129 2.701 0.007* 2.08 
การส่งเสริมการตลาด 0.152 0.043 0.169 3.572 0.000* 2.05 
พนักงาน 0.136 0.044 0.141 3.099 0.002* 1.89 
ความเข้าใจเก่ียวกับบริการ 0.132 0.038 0.140 3.466 0.001* 1.49 

                              SEE = 0.296 F = 83.495 
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ตาราง 4  ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ของเพียรสัน (Pearson’s Correlation Coefficient) ระหว่างตัวแปรท านาย 
 

ตัวแปร ผลิตภัณฑ์ ราคา 
ช่องทางการ
ให้บริการ 

ส่งเสริม
การตลาด 

พนักงาน 
กระบวนการ
ให้บริการ 

กายภาพ 
ความ
เข้าใจ 

ความพึง
พอใจ 

พฤติกรรม 

ผลิตภัณฑ์ - 0.48* 0.53* 0.52* 0.43* 0.34* 0.25* 0.42* 0.35* 0.39* 
ราคา  - 0.47* 0.49* 0.44* 0.36* 0.27* 0.36* 0.37* 0.40* 
ช่องทางการให้บริการ   - 0.61* 0.59* 0.42* 0.37* 0.49* 0.46* 0.45* 
การส่งเสริมการตลาด    - 0.59* 0.41* 0.32* 0.45* 0.45* 0.40* 
พนักงาน     - 0.54* 0.48* 0.48* 0.54* 0.41* 
กระบวนการ
ให้บริการ 

     - 0.64* 0.40* 0.52* 0.47* 

กายภาพ       - 0.48* 0.57* 0.46* 
ความเข้าใจ        - 0.59* 0.48* 
ความพึงพอใจ         - 0.54* 
พฤติกรรม          - 

*p < 0.05 
  
 จากตาราง 4 แสดงค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์ (correlation) ระหว่างตัวแปรท านายต่าง ๆ พบว่า ตัวแปรท านาย
ทุกตัวมีค่าสัมประสิทธิสหสัมพันธ์ ระหว่าง 0.25 ถึง 0.64 และพิจารณารายคู่พบว่าคู่ที่มีขนาดความสัมพันธ์กันสูงที่สุด คือ  
ตัวแปรปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการให้บริการ กับตัวแปรปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกายภาพ 
(รองลงมาคือ ตัวแปรปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการให้บริการ กับตัวแปรปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
ด้านการส่งเสริมตลาด ส่วนคู่ที่มีขนาดความสัมพันธ์กันต่ าที่สุด คือ ตัวแปรปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์  
กับ ตัวแปรส่วนประสมทางการตลาดด้านกายภาพ ซ่ึงไม่พบปัญหาตัวแปรมีความสัมพันธ์ซ่ึงกันและกันสูง (Multicollinearity) 
สามารถน าตัวแปรท านายไปวิเคราะห์พหุคูณได้ 
 
ตาราง 5  ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณ คุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน 
  ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด  )มหาชน(  
 

ตัวแปรพยากรณ์ 
   

Std. 
Error   

t P-value VIF 

(Constant) 0.425 0.171  2.484 0.013*  
ผลิตภัณฑ์ 0.177 0.042 0.178 4.183 0.000* 1.66 
ราคา 0.180 0.034 0.217 5.310 0.000* 1.52 
ช่องทางการให้บริการ 0.118 0.044 0.129 2.701 0.007* 2.08 
การส่งเสริมการตลาด 0.152 0.043 0.169 3.572 0.000* 2.05 
พนักงาน 0.136 0.044 0.141 3.099 0.002* 1.89 
ความเข้าใจเก่ียวกับบริการ 0.132 0.038 0.140 3.466 0.001* 1.49 

                              SEE = 0.296 F = 83.495 

 
 

*p < 0.05 
 จากตาราง 5 พบว่า ตัวแปรที่ร่วมส่งผลและท านายคุณภาพการบริการของแอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟนของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ได้ดีที่สุด อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 คือ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์ 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านช่องทางการให้บริการ ปัจจัยส่วนประสม  
ทางการตลาดด้านการส่งเสริมการตลาด ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านพนักงาน และทัศนคติของผู้บริโภคด้านความเข้าใจ
เก่ียวกับการบริการ จากการตรวจสอบความเป็นอิสระกันของตัวแปรอิสระ จะเห็นได้ว่าตัวแปรทุกตัวมีค่า VIF ไม่เกิน 10  
จึงสรุปได้ว่าตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กัน และเม่ือค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์การอธิบายที่มีการปรับให้มีความสอดคล้อง 
ในประชากรมากยิ่งขึ้นแล้ว พบว่าตัวแปรท านายดังกล่าวสามารถอธิบายความแปรปรวนของคุณภาพการบริการได้ ร้อยละ 54.2 
และจากการศึกษาสัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณ ( ) ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยพหุคูณมาตรฐาน ( ) สามารถเขียนสมการท านาย 
ในรูปแบบของคะแนนดิบและคะแนนมาตรฐานได้ ดังน้ี 
 
 สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนดิบ = 0.425 + 0.177(ผลิตภัณฑ์) + 0.180(ราคา) +  
        0.118(ช่องทางการให้บริการ) + 0.152(การส่งเสริมการตลาด) +    
      0.136(พนักงาน) + 0.132(ความเข้าใจเก่ียวกับการบริการ) 
 
 สมการพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน = 0.178(ผลิตภัณฑ์) + 0.217(ราคา) + 0.129(ช่องทางการให้บริการ) +  
        0.169(การส่งเสริมการตลาด) + 0.141(พนักงาน) + 0.140(ด้านความเข้าใจเก่ียวกับการบริการ) 
 
อภิปรายผล 
 การวิจัยเรื่องปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการและทัศนคติของผู้บริโภคที่มีต่อคุณภาพการบริการของ
อิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟนของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัด
อุดรธานีจากการวิจัยพบว่า ผลการศึกษาคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟนของธนาคารไทย
พาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี มีค่าคะแนนเฉลี่ย 4.15 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 
0.43 ซ่ึงหมายถึงกลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน 
ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี อยู่ในระดับมาก โดยกลุ่มตัวอย่าง  
มีความเห็นว่าผู้ให้บริการแอปพลิเคชันมีช่องทางให้ติดต่อขอความช่วยเหลือ กรณีเกิดปัญหาจากการใช้งานอยู่ในระดับมากที่สุด 
สอดคล้องกับทฤษฎีและแนวคิดเก่ียวกับคุณภาพการบริการของ ศราวุธ ยุตะวัน (2553) ที่กล่าวถึงการวัดคุณภาพในการบริการ 
ด้านเอาใจใส่ลูกค้า ซ่ึงเป็นการดูแลและเอาใจใส่ให้บริการอย่างตั้งอกตั้งใจ เน่ืองจากเข้าใจปัญหาหรือความต้องการของลูกค้า 
ที่ต้องได้รับการตอบสนอง เน้นการบริการและแก้ปัญหาให้ลูกค้าอย่างเป็นรายบุคคล สอดคล้องกับงานวิจัยของ นพพร สะใบบาง 
(2553) พบว่าคุณภาพการให้บริการของธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตรสาขาแม่โจ้ อยู่ในระดับมากที่สุด 4 ด้าน 
จากจ านวน 5 ด้าน ได้แก่ ด้านรูปลักษณ์ ด้านความไว้วางใจ ด้านการให้ความม่ันใจ และด้านการดูแลเอาใจใส่ ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะ
การบริการของธนาคารที่มีความเอาใจใส่ ดูแล และสามารถตอบสนองความต้องการและแก้ไขปัญหาที่เกิดจากการใช้บริการ
ของลูกค้าได้ แสดงให้เห็นว่าคุณภาพการบริการเป็นสิ่งที่ส าคัญต่อการให้บริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน 
ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี เน่ืองจากจะท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึก
เชื่อม่ัน ประทับใจ และไว้วางใจในการใช้บริการมากยิ่งขึ้น และผลการศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดและทัศนคติของ
ผู้บริโภคที่มีผลต่อคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟนของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) 
ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี ผลการวิจัยที่ได้สอดคล้องกับแนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการ  
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ที่กล่าวว่า ผลิตภัณฑ์เป็นสิ่งที่ต้องสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า ราคาเป็นส่วนประกอบที่ส าคัญในการตัดสินใจซ้ือ
หรือเลือกใช้บริการ ซ่ึงหมายรวมถึงราคาในการซ้ือหรือค่าธรรมเนียมในใช้บริการสินค้าน้ัน ๆ ช่องทางการให้บริการที่ต้อง
สอดคล้องกับพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า และอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า การส่งเสริมการตลาด ไม่ว่าจะเป็น 
การโฆษณา ประชาสัมพันธ์ การตลาดผ่านทางสื่อต่าง ๆ ล้วนแล้วแต่เป็นความพยายามจูงใจให้เกิดความชอบสินค้าหรือบริการ 
และพนักงานต้องมีความสามารถในการแก้ปัญหา หรือให้ค าแนะน ากับลูกค้าได้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541; ศราวุธ  
ยุตะวัน, 2553; วิเชียร วงศ์ณิชชากุล และคณะ, 2553) สอดคล้องกับงานวิจัยของ เกณรา ณ ถลาง และภูษิต วงศ์หล่อสายชล 

)2559 ) ที่พบว่าปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาหนองหญ้าปล้อง 
อ าเภอหนองหญ้าปล้อง จังหวัดเพชรบุรีในทิศทางเดียวกันทางบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และยังสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดมีผลต่อคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน 
ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี นอกจากน้ีทัศนคติของผู้บริโภคด้านความเข้าใจ
ในการบริการก็เป็นปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟนของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี สอดคล้องกับของ วุฒิ สุขเจริญ (2555) ที่กล่าวว่า ทัศนคติต้องประกอบ
ไปด้วยความเข้าใจที่เกิดจากการเรียนรู้ และประสบการณ์ในการใช้บริการ จึงจะสามารถพิจารณาได้ว่าคุณภาพของการบริการ
น้ันเป็นอย่างไร  
 ทั้งน้ีผู้วิจัยเห็นว่าการที่ลูกค้าตัดสินใจใช้ปัจจัยทางด้านใดมาเป็นเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการบริการขึ้นอยู่กับ
การได้รับความรู้ ความเข้าใจ การโฆษณา การบอกต่อ และประสบการณ์การใช้บริการทั้งในด้านตัวสินค้า และการบริการ 
จากพนักงาน ในปัจจุบันส่วนประสมทางการตลาดจะต้องครอบคลุมทุกด้าน แต่องค์กรจะต้องศึกษาและมุ่งเน้นปัจจัยที่มีผลต่อ
คุณภาพการบริการและมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของลูกค้าในเขตพื้นที่ธุรกิจน้ัน ๆ ซ่ึงแต่ละพื้นที่จะพิจารณาปัจจัยทางการตลาด 
ที่แตกต่างกันออกไป เพื่อให้เกิดคุณภาพในการให้บริการและตอบสนองได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะในการน าไปใช ้
   จากผลการวิจัย ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟนของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี ได้แก่ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์  
ด้านราคา ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงาน และทัศนคติของผู้บริโภคด้านความเข้าใจ
เก่ียวกับการบริการ ดังน้ันผู้ประกอบการสามารถน าผลการวิจัยไปวิเคราะห์และวางแนวทางการพัฒนาบริการ ไม่ว่าจะเป็น 
การพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้มีคุณภาพและประสิทธิภาพในการใช้งานที่ดียิ่งขึ้น มีราคาเหมาะสม มีช่องทางการให้บริการ  
และการส่งเสริมการตลาดที่หลากหลาย เพื่อดึงดูดความสนใจของผู้รับบริการ หรือจะเป็นการจัดอบรมพนักงานให้มี 
ความเชี่ยวชาญในการแก้ปัญหาให้ลูกค้า และการแนะน าบริการให้ลูกค้ามีความเข้าใจและสามารถใช้บริการได้อย่างสะดวก 
ปัจจัยเหล่าน้ีเป็นช่องทางเพื่อให้หน่วยงานน าไปวางนโยบายหรือแนวทางการประกอบธุรกิจ เพื่อให้ธุรกิจบริการน้ัน ๆ  
มีคุณภาพและเป็นที่น่าไว้วางใจของลูกค้ามากยิ่งขึ้น 
 2. ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
  ควรขยายขอบเขตการศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการในเขตพื้นที่จังหวัดอ่ืน ๆ  
และการศึกษาถึงคุณลักษณะและประสิทธิภาพการให้บริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน เพื่อน าผลการวิจัย
ไปปรับปรุงคุณภาพของบริการต่อไป 
 
 



195
Journal of Roi Et Rajabhat University

Volume 14 No.1 January - April 2020 

 
 

ที่กล่าวว่า ผลิตภัณฑ์เป็นสิ่งที่ต้องสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้า ราคาเป็นส่วนประกอบที่ส าคัญในการตัดสินใจซ้ือ
หรือเลือกใช้บริการ ซ่ึงหมายรวมถึงราคาในการซ้ือหรือค่าธรรมเนียมในใช้บริการสินค้าน้ัน ๆ ช่องทางการให้บริการที่ต้อง
สอดคล้องกับพฤติกรรมการใช้บริการของลูกค้า และอ านวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า การส่งเสริมการตลาด ไม่ว่าจะเป็น 
การโฆษณา ประชาสัมพันธ์ การตลาดผ่านทางสื่อต่าง ๆ ล้วนแล้วแต่เป็นความพยายามจูงใจให้เกิดความชอบสินค้าหรือบริการ 
และพนักงานต้องมีความสามารถในการแก้ปัญหา หรือให้ค าแนะน ากับลูกค้าได้ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541; ศราวุธ  
ยุตะวัน, 2553; วิเชียร วงศ์ณิชชากุล และคณะ, 2553) สอดคล้องกับงานวิจัยของ เกณรา ณ ถลาง และภูษิต วงศ์หล่อสายชล 

)2559 ) ที่พบว่าปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดมีความสัมพันธ์กับคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาหนองหญ้าปล้อง 
อ าเภอหนองหญ้าปล้อง จังหวัดเพชรบุรีในทิศทางเดียวกันทางบวกอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และยังสอดคล้องกับ
สมมติฐานที่ว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมการตลาดมีผลต่อคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน 
ของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี นอกจากน้ีทัศนคติของผู้บริโภคด้านความเข้าใจ
ในการบริการก็เป็นปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟนของธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี สอดคล้องกับของ วุฒิ สุขเจริญ (2555) ที่กล่าวว่า ทัศนคติต้องประกอบ
ไปด้วยความเข้าใจที่เกิดจากการเรียนรู้ และประสบการณ์ในการใช้บริการ จึงจะสามารถพิจารณาได้ว่าคุณภาพของการบริการ
น้ันเป็นอย่างไร  
 ทั้งน้ีผู้วิจัยเห็นว่าการที่ลูกค้าตัดสินใจใช้ปัจจัยทางด้านใดมาเป็นเกณฑ์ในการประเมินคุณภาพการบริการขึ้นอยู่กับ
การได้รับความรู้ ความเข้าใจ การโฆษณา การบอกต่อ และประสบการณ์การใช้บริการทั้งในด้านตัวสินค้า และการบริการ 
จากพนักงาน ในปัจจุบันส่วนประสมทางการตลาดจะต้องครอบคลุมทุกด้าน แต่องค์กรจะต้องศึกษาและมุ่งเน้นปัจจัยที่มีผลต่อ
คุณภาพการบริการและมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของลูกค้าในเขตพื้นที่ธุรกิจน้ัน ๆ ซ่ึงแต่ละพื้นที่จะพิจารณาปัจจัยทางการตลาด 
ที่แตกต่างกันออกไป เพื่อให้เกิดคุณภาพในการให้บริการและตอบสนองได้ตรงตามความต้องการของลูกค้า 
 
ข้อเสนอแนะ 
 1. ข้อเสนอแนะในการน าไปใช ้
   จากผลการวิจัย ปัจจัยที่มีผลต่อคุณภาพการบริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟนของธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมืองอุดรธานี จังหวัดอุดรธานี ได้แก่ ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์  
ด้านราคา ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด ด้านพนักงาน และทัศนคติของผู้บริโภคด้านความเข้าใจ
เก่ียวกับการบริการ ดังน้ันผู้ประกอบการสามารถน าผลการวิจัยไปวิเคราะห์และวางแนวทางการพัฒนาบริการ ไม่ว่าจะเป็น 
การพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้มีคุณภาพและประสิทธิภาพในการใช้งานที่ดียิ่งขึ้น มีราคาเหมาะสม มีช่องทางการให้บริการ  
และการส่งเสริมการตลาดที่หลากหลาย เพื่อดึงดูดความสนใจของผู้รับบริการ หรือจะเป็นการจัดอบรมพนักงานให้มี 
ความเชี่ยวชาญในการแก้ปัญหาให้ลูกค้า และการแนะน าบริการให้ลูกค้ามีความเข้าใจและสามารถใช้บริการได้อย่างสะดวก 
ปัจจัยเหล่าน้ีเป็นช่องทางเพื่อให้หน่วยงานน าไปวางนโยบายหรือแนวทางการประกอบธุรกิจ เพื่อให้ธุรกิจบริการน้ัน ๆ  
มีคุณภาพและเป็นที่น่าไว้วางใจของลูกค้ามากยิ่งขึ้น 
 2. ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
  ควรขยายขอบเขตการศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการในเขตพื้นที่จังหวัดอ่ืน ๆ  
และการศึกษาถึงคุณลักษณะและประสิทธิภาพการให้บริการของอิเล็กทรอนิกส์แอปพลิเคชันในสมาร์ทโฟน เพื่อน าผลการวิจัย
ไปปรับปรุงคุณภาพของบริการต่อไป 
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