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บทคดัย่อ 
การวิจัยครั้งนี้มวีัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) ส่งผลเชิงผลต่อความพึงพอใจ

ในคุณภาพการให้บรกิารโมบายแบงก์กิง้ ของผู้ใช้บริการในจงัหวดันครราชสีมา โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือ
ส าหรับเก็บข้อมูล กลุ่มตัวอยา่งทีใ่ชใ้นการวิจยั คือ ผู้ใชง้านแอพพลิเคชั่นโมบายแบงก์กิ้ง ในจงัหวัดนครราชสีมา 
จ านวน 391 คน วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถติิเชิงพรรณนาและการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนมุานด้วยสมการถดถอยพหุคูณ 
เพื่อทดสอบสมติฐานการวจิัย ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในคณุภาพการให้บริการ โมบายแบงก์กิ้ง ของผู้ใช้บริการ
ในเขตจังหวัดนครราชสีมา ผลการวิจัยพบว่า ตวัแปรปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ด้านกายภาพและ 
การน าเสนอ ด้านกระบวนการ ดา้นราคา ส่งผลเชงิบวกต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ โมบายแบงกก์ิ้ง  
ของผู้ใช้บรกิารในเขตจังหวัดนครราชสีมา อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ด้านการส่งเสริม ด้านบุคคล ส่งเชิง
บวกต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ โมบายแบงกก์ิ้ง ของผู้ใช้บรกิารในเขตจังหวัดนครราชสีมา อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ข้อเสนอแนะจากงานวจิัย 1) ธนาคารควรให้ความส าคัญกับการอ านวยความสะดวก
ของการใช้บริการ โมบายแบงกก์ิง้ ให้สามารถเข้าถึงได้ทุกที่และทกุเวลา และสามารถให้บริการไดต้ลอด 24 ชั่วโมง  
2) ธนาคารควรใหค้วามส าคัญกบัความปลอดภัยในการใช้บริการ โมบายแบงกก์ิ้ง เนื่องจากเป็นปจัจัยส าคัญในการใช้
บริการอย่างต่อเนื่อง 
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Abstract 
The purpose of this study was to study the factors of marketing mix (7 P's) affecting the  Mobile 

Banking service quality satisfaction of service users in Nakhon Ratchasima Province. The researcher used 
the questionnaires as a tool for collecting data. The samples of this research were purposively selecting 
391 service users of โมบายแบงก์กิง้ application in Nakhon Ratchasima Province. The descriptive statistics 
analysis and the inferential data with multiple regression equations was applied to test and analyze the 
hypothesis 

The research results found that marketing mix factors had positively affected the Mobile Banking 
service quality satisfaction of service users in Nakhon Ratchasima Province. The statistically significant 
result showed that the physical aspect and the presentation factor and procedures factor had positively 
affected with statistically significant value at 0.01. The other marketing mixes factors had positively affected 
with statistically significant value at 0.05 which including price factor promotion factor and personnel 
factor. Research Recommendations 1) The Bank should pay more attention to the convenience of Mobile 
Banking service to be accessible anywhere and anytime. And can provide 24 hours service 2) Banks 
should give priority to the security of the Mobile Banking service as it is an important factor in the continued 
use of the service. 

 
Keywords : Marketing Mix (7 P’s), Satisfaction Service Quality, Mobile Banking Application  
 
1. บทน า 

การแข่งขันท่ีรุนแรงภายในอุตสาหกรรมการเงินการธนาคารท่ีพยายามรักษาฐานลูกค้าเดมิและเร่งขยาย
ฐานลูกคา้ใหม่ จึงเป็นเรื่องที่ธนาคารใหค้วามส าคัญ ดังนั้น ธนาคารจึงมีการคิดค้นผลิตภัณฑ์ทางการเงินและการ
ให้บริการท่ีตอบสนองความต้องการและสร้างความพงึพอใจของลูกค้าให้ได้มากที่สุด เพื่อจงูใจใหลู้กค้าใช้บริการ
ธนาคาร ส าหรับการบริการของธนาคารท่ีนา่สนใจในชว่ง 1-2 ปีมานี้ คือ โมบายแบงก์กิง้ ซึง่ได้มีบทบาทในการพัฒนา
เทคโนโลยีของโทรศัพท์มือถือทีม่ปีระโยชน์อย่างมากทั้งในเรื่องของช่องสัญญาณการรับ-ส่งข้อมูลท่ีรวดเรว็ ซึ่งส่งผลท า
ให้การใชง้านโมบายแบงก์กิง้ (Mobile Banking) มีประสิทธิภาพสามารถตอบสนองการใช้งานของผู้ใช้ไดม้ากยิ่งขึ้น 
(ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2561) 

ส าหรับการบริการทางการเงินผ่าน โมบายแบงกก์ิ้ง นั้นมีประโยชนท์ั้งต่อธนาคาร และลูกคา้ของธนาคาร 
เป็นอย่างมาก แตย่ังคงมีลูกค้าจ านวนมากที่ท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านเคานเ์ตอร์สาขาธนาคารท าให้ธนาคารมตี้นทุน
การด าเนินงานท่ีสูงมากกวา่ที่ควรจะเป็น เพราะต้องจ้างพนักงานประจ าเคานเ์ตอร์สาขาเพื่อรองรบัปริมาณลูกคา้ 
สูญเสียโอกาสรับรายไดค้่าธรรมเนียมในการให้บรกิารจากความถีใ่นการท าธุรกรรมทางการเงินของลูกค้า เพราะ
ระยะเวลา เปิด-ปิดสาขา  

นอกจากนี้ประชาชนท าธุรกรรมโอนเงินตา่งธนาคารมากขึ้นอยา่งก้าวกระโดด เนื่องจาก ธนาคารพาณิชย์
หลายแห่งได้ยกเลิกค่าธรรมเนียมผ่านช่องทางออนไลน์ท้ังการโอนเงินตา่งธนาคารและการโอนเงนิข้ามเขต เตมิเงินและ
จ่ายบิลประกอบกับการใชก้ลยุทธ์ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการขายในหลายรูปแบบเพื่อดึงดดูลูกค้าท าให้
ปริมาณธุรกรรมการโอนเงินเพิ่มขึน้ร้อยละ 104 จากช่วงเวลาเดียวกันของปีก่อน 
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391 service users of โมบายแบงก์กิง้ application in Nakhon Ratchasima Province. The descriptive statistics 
analysis and the inferential data with multiple regression equations was applied to test and analyze the 
hypothesis 

The research results found that marketing mix factors had positively affected the Mobile Banking 
service quality satisfaction of service users in Nakhon Ratchasima Province. The statistically significant 
result showed that the physical aspect and the presentation factor and procedures factor had positively 
affected with statistically significant value at 0.01. The other marketing mixes factors had positively affected 
with statistically significant value at 0.05 which including price factor promotion factor and personnel 
factor. Research Recommendations 1) The Bank should pay more attention to the convenience of Mobile 
Banking service to be accessible anywhere and anytime. And can provide 24 hours service 2) Banks 
should give priority to the security of the Mobile Banking service as it is an important factor in the continued 
use of the service. 

 
Keywords : Marketing Mix (7 P’s), Satisfaction Service Quality, Mobile Banking Application  
 
1. บทน า 

การแข่งขันท่ีรุนแรงภายในอุตสาหกรรมการเงินการธนาคารท่ีพยายามรักษาฐานลูกค้าเดมิและเร่งขยาย
ฐานลูกคา้ใหม่ จึงเป็นเรื่องที่ธนาคารใหค้วามส าคัญ ดังนั้น ธนาคารจึงมีการคิดค้นผลิตภัณฑ์ทางการเงินและการ
ให้บริการท่ีตอบสนองความต้องการและสร้างความพงึพอใจของลูกค้าให้ได้มากที่สุด เพื่อจงูใจใหลู้กค้าใช้บริการ
ธนาคาร ส าหรับการบริการของธนาคารท่ีนา่สนใจในชว่ง 1-2 ปีมานี้ คือ โมบายแบงก์กิง้ ซึง่ได้มีบทบาทในการพัฒนา
เทคโนโลยีของโทรศัพท์มือถือทีม่ปีระโยชน์อย่างมากทั้งในเรื่องของช่องสัญญาณการรับ-ส่งข้อมูลท่ีรวดเรว็ ซึ่งส่งผลท า
ให้การใชง้านโมบายแบงก์กิง้ (Mobile Banking) มีประสิทธิภาพสามารถตอบสนองการใช้งานของผู้ใช้ไดม้ากยิ่งขึ้น 
(ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2561) 

ส าหรับการบริการทางการเงินผ่าน โมบายแบงกก์ิ้ง นั้นมีประโยชนท์ั้งต่อธนาคาร และลูกคา้ของธนาคาร 
เป็นอย่างมาก แตย่ังคงมีลูกค้าจ านวนมากที่ท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านเคานเ์ตอร์สาขาธนาคารท าให้ธนาคารมตี้นทุน
การด าเนินงานท่ีสูงมากกวา่ที่ควรจะเป็น เพราะต้องจ้างพนักงานประจ าเคานเ์ตอร์สาขาเพื่อรองรบัปริมาณลูกคา้ 
สูญเสียโอกาสรับรายไดค้่าธรรมเนียมในการให้บรกิารจากความถีใ่นการท าธุรกรรมทางการเงินของลูกค้า เพราะ
ระยะเวลา เปิด-ปิดสาขา  

นอกจากนี้ประชาชนท าธุรกรรมโอนเงินตา่งธนาคารมากขึ้นอยา่งก้าวกระโดด เนื่องจาก ธนาคารพาณิชย์
หลายแห่งได้ยกเลิกค่าธรรมเนียมผ่านช่องทางออนไลน์ท้ังการโอนเงินตา่งธนาคารและการโอนเงนิข้ามเขต เตมิเงินและ
จ่ายบิลประกอบกับการใชก้ลยุทธ์ด้านการประชาสัมพันธ์และส่งเสริมการขายในหลายรูปแบบเพื่อดึงดดูลูกค้าท าให้
ปริมาณธุรกรรมการโอนเงินเพิ่มขึน้ร้อยละ 104 จากช่วงเวลาเดียวกันของปีก่อน 
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เนื่องจากความต้องการใช้งาน โมบายแบงก์กิง้ ของผูใ้ช้บริการมคีวามต้องการมากขึ้น ธนาคารจงึให้
ความส าคัญกับคุณภาพของการให้บริการ โมบายแบงก์กิ้ง เพราะหากลูกคา้มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บรกิาร 
โมบายแบงก์กิง้ ของทางธนาคาร คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ที่มากกว่าความคาดหวังที่ตัง้เอาไว้ จะส่งผลดีต่อทาง
ธนาคารเป็นอยา่งมาก (เพ็ญนภา จรัสพันธ์, 2557) 

ดังนั้น ในอดตีมงีานวิจัยทีเ่กี่ยวกบั โมบายแบงกก์ิ้ง เช่น การศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อความพงึพอใจ 
การให้บริการ โมบายแบงกก์ิ้ง แต่ยังไมม่ี การศกึษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพงึพอใจในคณุภาพการให้บริการ โมบาย
แบงก์กิง้ ในเขตจงัหวดันครราชสีมา ซึง่เป็นจงัหวดัใหญ่อันดับ 2 ของประเทศไทย จงึเป็นสาเหตใุหผู้้วิจัยสนใจ
ท าการศึกษาวิจัยในครั้งนี ้

 
2. เอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องและสมมติฐานของการวิจัย 

2.1 แนวคิด ทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด 
  ในการศึกษาครัง้นี้ได้ใช้แนวคิดและทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดบริการตามแนวคิด ของ (Kotler, 
2000) อธิบายว่า ส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีสามารถควบคุมได้ ซึ่งใช้รว่มกันตอบสนองความพึงพอใจแก่
กลุ่มเป้าหมาย ประกอบด้วยเครื่องมือต่อไปน้ี 

 1) ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถงึ ส่ิงที่น าเสนอกับผู้บริโภคเพื่อตอบสนองความพึงพอใจของผู้บริโภค
คือ ผลิตภัณฑ์ที่มีคุณค่า (Value) ในสายตาของลูกค้าคุณคา่ของสนิค้าใน รูปตัวเงินก็คือ ราคา (Value) ของสินค้า 
ผู้ขายจะเป็นผู้ก าหนดราคาผลิตภัณฑ์ ผู้ซื้อจะเกดิการ ตัดสินใจซือ้ก็ต่อเมื่อมีการยอมรับในตวัสินค้าผลิตภัณฑ์ 
ประกอบด้วยสิง่ที่สามารถตอบสนองความ ต้องการของมนุษยเ์ปน็คุณสมบัติที่สัมผัสได้และไม่ได้ตลอดจนผลประโยชน์
ที่คาดหวัง ผลิตภัณฑ ์ 

 2) ด้านราคา (Price) หมายถึง คณุค่าผลิตภัณฑ์ในรูปตวัเงิน ลูกคา้จะเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า 
(Value) ของบริการกับราคา (Price) ของบริการน้ัน ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาลูกค้าจะตดัสินใจซื้อ ดังนั้น การก าหนดราคา
การ ให้บริการควรมีความเหมาะสมกับระดับการให้บริการชัดเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดับบริการท่ีต่างกัน 

 3) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) เป็นกิจกรรมที่เกีย่วข้องกบับรรยากาศสิ่งแวดล้อมใน 
การน าเสนอ บริการให้แก่ลูกคา้ ซึ่งมีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในคณุค่าและคุณประโยชน์ของบริการท่ีน าเสนอ  
ซึ่งจะต้อง พิจารณาในดา้นท าเลที่ตั้ง (Location) และช่องทางในการน าเสนอบริการ (Channels)  

 4) ด้านการส่งเสริม (Promotions) เป็นเครื่องมือหนึง่ที่มีความส าคญัในการติดต่อสื่อสารให้ผู้ใช้บริการ 
โดยมีวตัถุประสงค์ทีแ่จ้งข่าวสารหรือชักจงูให้เกิดทัศนคติและพฤติกรรมการใช้บริการและเป็นกุญแจส าคัญของ
การตลาดสายสัมพันธ ์ 

 5) ด้านบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซึ่งต้องอาศัยการคัดเลือก การฝึกอบรม การจงูใจ 
เพื่อ ให้สามารถสร้างความพงึพอใจให้กับลูกคา้ได้แตกต่างเหนือคูแ่ข่งขันเป็นความสัมพันธ์ระหว่างเจ้าหน้าที่ผู้ 
ให้บริการและผู้ใช้บริการต่าง ๆ ขององคก์ร เจา้หน้าที่ต้องมคีวามสามารถ มีทศันคติที่สามารถตอบสนองต่อผู้ใช้บริการ 
มีความคดิริเริ่ม มคีวามสามารถในการแก้ไขปัญหา สามารถสร้างค่านิยมให้กับองคก์ร  

 6) ด้านกายภาพและการน าเสนอ (Physical Evidence/ Environment and Presentation) เป็นแสดง
ให้ เห็นถึงลักษณะทางกายภาพแลการน าเสนอให้กับลูกคา้ใหเ้ห็นเป็นรูปธรรม โดยพยายามสร้างคณุภาพโดยรวม  
ทั้งทางด้ายกายภาพและรูปแบบการให้บริการเพื่อสร้างคุณค่าใหก้ับลูกค้า ไมว่่าจะเป็นดา้นการแต่งกายสะอาด  
การเจรจาต้องสุภาพอ่อนโยน และการให้บรกิารท่ีรวดเร็ว หรือผลประโยชน์อื่นๆ ท่ีลูกค้าควรได้รับ 
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 7) ด้านกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมที่เกี่ยวข้องกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในด้านการ
บริการ ที่น าเสนอให้กับผู้ใช้บริการ เพื่อมอบการให้บริการอย่างถูกต้องรวดเร็ว และท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ 

2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ 
 คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การประเมิน หรือการลงความเห็นเกี่ยวกับความดีเลิศของการให้บริการ

โดยรวม เป็นผลลัพธ์ที่เกิดขึ้นจากการ เปรียบเทียบของผู้บริโภคระหว่างความคาดหวังของพวกเขาเกี่ยวกับคุณภาพ
บริการและการท่ีพวกเขาได้รับจริง (พนิดา เพชรรัตน์ , 2556) สรุปคุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถในการ
ตอบสนองความต้องการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคัญ ที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจ
ให้เหนือกว่าคู่แข่งขันได้ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) 

2.3 แนวคดิ ทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจคุณภาพการให้บริการ 
 หลักการบริการท่ีดี ต้องประกอบด้วย  
 1) ความเชื่อมั่นไว้วางใจ บริการนั้นจะต้องมีความถูกต้องมคีวามถูกต้องแม่นย า และเหมาะสมตัง้แต่

ครั้งแรก รวมทั้งต้องมคีวามสม่ าเสมอ คือ บริการทุกครัง้จะต้องไดผ้ลเช่นเดิม ท าให้ผู้มารับบริการรู้สึกว่าผู้ให้บรกิารเป็น
ที่พ่ึงได้ เช่น มีความถกูต้องแม่นย าในการวินิจฉัย 

 2) ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผูม้ารับบริการ ผู้ให้บริการจะต้องมีความพร้อมและ
เต็มใจที่จะให้บริการสามารถตอบสนองความต้องการด้านต่าง ๆ ของผู้มารับบริการ ใหท้ันท่วงที เช่น โรงพยาบาลมี
ความพร้อมที่จะรับผู้ปว่ยจากเหตุการณ์ฉุกเฉินต่าง ๆ ได้อย่างรวดเร็ว  

 3) การเขา้ถึงบริการ ผู้มารับบริการจะต้องเขา้ถงึการบริการไดง้่าย และได้รับความสะดวก จากการ
บริการ รวมถงึการบริการน้ันจะตอ้งมีการกระจายไปอยา่งทัว่ถงึ เช่น การคมนาคมที่สะดวก การบริการท่ีเป็นระเบยีบ 
รวดเรว็ ไม่ต้องนัง่รอนาน การใหบ้ริการเป็นไปย่างเสมอภาค  

 4) ความน่าเชื่อถือ เกิดจากความซื่อสัตย์ ความจริงใจ ความสนใจอย่างแท้จริงของผู้ให้บริการท่ีมีตอ่
ผู้รับบริการ ซึ่งเป็นส่ิงส าคัญที่สุด และจะท าให้บริการน้ันอาจเกิดจากปัจจัยอื่นเสริมอกี (Parasuraman, Zaithamal, & 
Berry, 1994)  

2.4 ข้อมูลท่ีเกีย่วข้องกับการบริการ โมบายแบงก์กิง้ Application 
 การให้บริการทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคล่ือนท่ี เกดิขึ้นในประเทศไทยครั้งแรกในปี พ.ศ. 2543  

โดยการร่วมมือกันระหวา่งธนาคารกสิกรไทย และค่ายโทรศัพท์ดแีทค โดยใช้ SMS ในการท ารายการภายใตช้ื่อ “TFB 
e-Mobile Banking” ซึ่งให้บรกิารได้เฉพาะการสอบถามยอดเงินคงเหลือในบัญชี และการโอนเงินระหว่างบัญชี ต่อมา
ในปี พ.ศ. 2551 การให้บริการทางการเงินผ่านโทรศัพทเ์คลื่อนที่ไดถู้กน ามาพัฒนาอีกครั้ง ภายใต้กระแสความนิยม 
ของการใช้โทรศัพท์มอืถือของคนไทย ในขณะที่ธุรกรรมทางการเงนิเป็นส่ิงที่ธนาคารใหค้วามส าคญัอย่างหน่ึง จึงเกดิ
การพัฒนารูปแบบการให้บริการทางการเงินรูปแบบใหม่ผา่นทาง โมบายแบงก์กิง้ Application ที่มฟีังก์ชันการใช้งาน 
ที่ง่ายขึ้น สะดวก และรวดเรว็ขึ้น มีความสอดคล้องกับวิถีชวีิตในยคุปัจจุบัน ซึง่ผู้ใช้บรกิารสามารถท าธุรกรรมการเงิน 
ผ่าน โมบายแบงก์กิง้ Applicationได้ 2 ลักษณะ ได้แก ่

 1) เข้าถงึบัญชเีงินฝากธนาคารโดยลูกคา้สามารถท าธุรกรรมได้ หลากหลายประเภท เช่น โอนเงิน
ระหว่างบญัชีธนาคาร (ภายในธนาคารเดียวกัน/ตา่งธนาคาร) ตรวจสอบยอดเงินคงเหลือ ซื้อขายตราสาร/กองทุน 
รวมถงึช าระค่าสินคา้และบริการกับร้านคา้ออนไลน์ เป็นต้น  
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 2) การช าระเงินผ่านโทรศัพท์เคล่ือนท่ี ท่ีเรียกวา่ Mobile payment หรือ M-payment ซึ่งเป็นบริการอีก
ลักษณะหน่ึงทีก่ าลังได้รับความนยิมเพิ่มขึ้น เพราะสามารถท ารายการช าระเงินได ้หลากหลาย เช่น ช าระคา่สินค้าและ
บริการเตมิเงินค่าโทรศัพทเ์คลื่อนที่ ช าระใบแจ้งหน้ี เป็นต้น 

จากทีก่ล่าวมาขา้งต้นจะเห็นได้วา่ ปัจจัยสว่นประสมทางการตลาด (7 P’s) และความพึงพอใจคุณภาพ 
การให้บริการโมบายแบงก์กิ้ง ดงันั้น ผู้วิจัยจงึได้สรุปและสามารถสร้างกรอบแนวคิดการวจิัย และสมมติฐานได้ ดังนี้ 

 
รูปภาพประกอบ 1 

 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s ) 

- ด้านผลิตภัณฑ์ 
- ด้านราคา 
- ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
- ด้านการส่งเสริมการขาย   
- ด้านบุคคล 
- ด้านกายภาพและการน าเสนอ 
- ด้านกระบวนการ  

 
ที่มา:  แนวคิดปจัจัยสว่นประสมทางการตลาด (7 P’s) ของ (Kotler, 2000) 
          แนวคดิความความพงึพอใจคุณภาพการให้บริการ (ของ Parasuraman, Zaithamal, & Berry, 1994) 
 
สมมติฐานในการวิจัย :  

H1 : ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) ด้านผลิตภัณฑ์ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจคุณภาพการ
ให้บรกิารโมบายแบงก์กิง้ ของผู้ใช้บริการในเขตจังหวัดนครราชสมีา 

H2 : ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) ด้านราคา ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจคุณภาพการ
ให้บริการโมบายแบงก์กิง้ ของผู้ใช้บริการในเขตจังหวัดนครราชสมีา 

H3 : ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ส่งผลเชงิบวกต่อความพึงพอใจ
คุณภาพการให้บริการโมบายแบงก์กิง้ ของผู้ใช้บริการในเขตจงัหวดันครราชสีมา 

H4 : ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) ด้านการส่งเสริมการขาย ส่งผลเชงิบวกต่อความพึงพอใจ
คุณภาพการให้บริการ โมบายแบงก์กิง้ ของผู้ใช้บริการในเขตจงัหวดันครราชสีมา 

H5 : ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) ด้านบุคคล ส่งผลเชงิบวกต่อความพงึพอใจคุณภาพการ
ให้บริการ โมบายแบงก์กิ้ง ของผู้ใช้บริการในเขตจังหวัดนครราชสมีา 

H6 : ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) ด้านกายภาพและการน าเสนอ ส่งผลเชงิบวกต่อความพึงพอใจ
คุณภาพการให้บริการ โมบายแบงก์กิง้ ของผู้ใช้บริการในเขตจงัหวดันครราชสีมา 

H7 : ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) ด้านกระบวนการ ส่งผลเชิงบวกตอ่ความพงึพอใจคณุภาพการ
ให้บริการ โมบายแบงก์กิ้ง ของผู้ใช้บริการในเขตจังหวัดนครราชสมีา 
 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
Mobile Banking 

-  ความเชื่อมั่น  
- การตอบสนองความต้องการ  
-  การเข้าถึงการบริการ  
- ความปลอดภัย  
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3. วิธีการด าเนนิการวิจัย 
3.1 กระบวนการและวธิีการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากร (Population) ที่ใชใ้นการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ประชากรที่ใช้บริการ โมบายแบงก์กิง้ ที่อาศัย
อยู่ในจงัหวดันครราชสีมา กลุ่มตวัอย่าง (Sampling) ในการศกึษาวิจัยครั้งนี้ประชากรทีใ่ช้บริการ โมบายแบงก์กิง้  
ที่อาศัยอยู่ในจงัหวดันครราชสีมากลุ่มตัวอย่างที่ค านวณได้มจี านวน 384 คน ซึ่งมาจากการค านวณหากลุ่มตวัอยา่งที่
เหมาะสม ของ (Cochran, 1953) โดยก าหนดความคลาดเคลื่อนที่ระดับ 0.05  

n = 
P(1-P)Z2

E2  
 

แทนค่า              = 0.9604
0.0025

 ≈ 384 คน 
 
เพื่อป้องกันความคลาดเคลื่อนในการเก็บแบบสอบถาม จึงท าการเพิ่มกลุ่มตวัอยา่งเป็นจ านวน 400 คน 
การเลือกสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ได้แก่ ผู้ที่ใช้บริการ โมบายแบงก์กิ้ง ที่อาศัย

อยู่ในจังหวัดนครราชสีมา 
เครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถามโดยผู้วิจัยได้ท าการเก็บแบบสอบถามกบัผู้ที่ใช ้  

โมบายแบงก์กิง้ แบ่งออกเป็น 4 อ าเภอ ได้แก่ อ าเภอเมือง อ าเภอปากช่อง อ าเภอปักธงชัย และอ าเภอพิมาย จ านวน
ทั้งหมด 400 ชุด ได้กลับคืนจ านวน 391 ชุด อัตราตอบกลับ (Response Rate) 97.75%  

3.2 การวัดคุณภาพลักษณะของตัวแปร 
 เครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมข้อมูล ได้แก่ แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งในการรวบรวมข้อมูล

จากกลุ่มตวัอย่างโดยผู้วิจัยสร้างขึ้น จากการศกึษาค้นคว้าจากหนังสือ เอกสารตา่ง ๆ ซึ่งแบบสอบถามนี้ประกอบดว้ย
ค าถามแบบเลือกค าตอบ (Choice) และแบบให้คะแนน (Rating scale) โดยแบบสอบถาม 1 ชุด แบ่งเป็น 4 ส่วนดังนี้  

 ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับขอ้มูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ประกอบไปด้วย เพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชพี รายได้ โดยใช้แบบสอบถามแบบหลายตัวเลือก ลักษณะของค าถามเป็นแบบส ารวจ
รายการ (บุญใจ ศรีสถิตย์นรากูร, 2550) 

 ส่วนท่ี 2 ปัจจัยสว่นประสมทางการตลาด (7 P’s) ของ (Kotler, 2000) เป็นต้นแบบส าหรับพัฒนา
แบบสอบถามในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ โดยลักษณะแบบสอบถามเป็นมาตรส่วนประมาณคา่เกี่ยวกบัปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดจ านวน 7 ด้าน ไดแ้ก่ 1) ด้านผลิตภัณฑ ์2) ด้านราคา 3) ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย 4) ด้านการ
ส่งเสริม 5) ด้านบุคคล 6) ด้านกายภาพ และ7) ด้านการน าเสนอดา้นกระบวนการ 

 ส่วนท่ี 3 ความความพึงพอใจคณุภาพการให้บรกิาร ของ (Parasuraman, Zaithamal and Berry, 
1994) มาเป็นต้นแบบส าหรับพัฒนาแบบสอบถามในการศกึษาวิจัยครั้งนี้ โดยลักษณะแบบสอบถามเป็นมาตร
ประมาณคา่เกี่ยวกับความพงึพอใจคุณภาพการใบริการ 4  ด้าน ได้แก ่1) ด้านความเชื่อมั่น 2) ด้านการตอบสนอง
ความต้องการ 3) ด้านการเขา้ถึงการบริการ และ 4) ด้านความปลอดภัย  

 ส่วนท่ี 4 ข้อเสนอแนะ เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อเสนอแนะ จ านวน 1 ข้อเป็นค าถามปลายเปิด 
(Open Ended Question) 

ก าหนดเกณฑก์ารใหค้ะแนนค าตอบของแบบสอบถามตอนท่ี 2 และตอนที่ 3 โดยลักษณะแบบสอบถามเป็น
แบบเลือกตอบตามความรู้สึกของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยการใชก้ารประเมินค่าแบบ Rating Scale 5 ระดับได้แก่  
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มากที่สุด มาก ปานกลาง น้อย น้อยที่สุด ซึ่งประกอบด้วยค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงแบนมาตรฐาน ซึง่การก าหนดใน 
การใหค้ะแนนค าตอบของแบบสอบถามดังนี้ (บุญใจ ศรีสถติย์นรากูร, 2550) 

3.3 การสร้างและพัฒนาเครื่องมอื 
 เครื่องมือที่ใชใ้นการวจิัยครัง้นี้ เปน็แบบสอบถาม ซึง่ประกอบดว้ย 4 ส่วน โดยมีการทดสอบความ

เที่ยงตรง (Validity) เพื่อหาความเที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) ซึง่ผู้วิจยัได้น าแบบสอบถามเสนอผู้เชี่ยวชาญ 
เพื่อตรวจสอบความตรงตามเนื้อหา  

 นอกจากนี้ได้น าแบบสอบถามทดสอบหาความเชื่อมั่น (Reliability) โดยท าการทดสอบกับกลุ่มตัวอย่าง 
(Try Out) ที่ไมใ่ช่กลุ่มตัวอย่างในการวจิัย จ านวน 100 คน แล้วค านวณค่าสัมประสิทธิแอลฟ่าของครอนบาค 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) เกณฑ์การยอมรับงานวิจยัเชงิส ารวจควรมคี่า α 0.7 ขึ้นไป (Hair et al., 2006)  
ซึ่งการทดสอบครั้งนี้ อยู่ระหว่าง 0.741 - 0.954 

3.4 สถิติที่ใช้ในการวิจัย 
 การทดสอบสมมติฐานด้วยสถิตกิารวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  

เพื่อวิเคราะห์ปจัจัยสว่นประสมทางการตลาด (7 P’s) ส่งผลเชิงบวกต่อความพงึพอใจคุณภาพการให้ริการ โมบายแบงก์
กิ้ง ของผูใ้ช้บริการในเขตจงัหวดันครราชสีมา 
 
4. ผลลัพธ์การวจิัยและการอภปิรายผล 

เพศของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เปน็เพศของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 268 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 68.5 อายุของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่อยูใ่นชว่งอายุ 26-30 ปี จ านวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 41.2 สถานภาพ
ของกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีสถานภาพสมรส จ านวน 272 คน คิดเป็นร้อยละ 69.9 ระดับการศึกษาของกลุ่มตัวอย่าง
ส่วนใหญ่อยูใ่นระดับ ต่ ากวา่ปริญญาตรี จ านวน 138 คน คิดเปน็ร้อยละ 35.3 อาชีพของกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่อาชีพ 
ข้าราชการ จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.7 รายได้ของกลุม่ตัวอยา่งส่วนใหญ่มีรายได้ 20,001-25,000 บาท 
จ านวน 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27.6, และใช้บริการโมบายแบงคก์ิง้ที่ใชง้านของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ ใช้งาน SCB 
Easy จ านวน 113 คน คิดเป็นร้อยละ 28.9 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) ของผู้ใช้บริการ โมบายแบงก์กิง้ ในภาพรวม มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดับ
มาก (X ̅= 4.20, S.D. = 0.58) คุณภาพการให้บรกิาร โมบายแบงกก์ิ้ง ด้านความเชื่อ ของผูใ้ช้บริการ โมบายแบงกก์ิ้ง 
ในภาพรวม มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากที่สุด (X̅ = 4.38, S.D. = 0.65) 

การวเิคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ส่งผลเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจคุณภาพการให้ริการ โมบายแบงก์กิง้ ของผู้ใช้บริการในเขตจังหวัดนครราชสีมา เพื่อทดสอบ
ความสัมพันธ์ระหวา่งตัวแปรในเบื้อต้นและเพื่อหาค่าความสัมพันธ์ของตวัแปรที่เป็นอิสระต่อกัน โดยมีผลการวิเคราะห์
แสดงในตาราง 1  
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ตาราง 1 ผลการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ส่งผลเชิงบวกต่อ 
ความพึงพอใจคุณภาพการให้ริการ โมบายแบงก์กิ้ง ของผู้ใช้บริการในเขตจังหวัดนครราชสีมา 

 X11 X12 X13 X14 X15 X16 X17 Y VIF 
X11 1        3.300 
X12 .743** 1       3.575 
X13 .777** .766** 1      3.639 
X14 .755** .743** .743** 1     3.849 
X15 .769** .807** .803** .837** 1    7.414 
X16 .696** .759** .725** .712** .862** 1   4.535 
X17 .541** .603** .563** .587** .665** .692** 1  2.015 
Y .710** .770** .739** .748** .822** .807** .701** 1  

**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 
 

จากตาราง 1 เมื่อพิจารณาข้อตกลงเบื้องต้นจากผลของคา่สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ ปัจจยัส่วนประสม 
ทางการตลาด (7P’s) และความพึงพอใจคุณภาพการให้รกิาร โมบายแบงก์กิง้ มีความสมัพันธ์ในทิศทางบวกอยู่
ระหว่าง 0.541-0.862 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 โดยค่า VIF ไม่ควรเกิน 10 จึงไม่มีปัญหา Multi Collinearity 
(บุญใจ ศรีสถิตย์นรากูร, 2550) และแบบสอบถามในการศึกษาวจิัยครั้งนี้ มีค่า VIF อยู่ระหวา่ง 2.015 – 7.414  
ซึ่งมคี่าน้อยกวา่ 10 เมื่อพจิารณา พบว่า ตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์ 

 
ตาราง 2  ผลการวิเคราะห์การถดถอยระหว่างตัวแปร เพื่อทอสอบสมมติฐาน ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด  
               (7 P’s) ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจคุณภาพการให้ริการ โมบายแบงก์กิ้ง ของผู้ใช้บริการในเขตจังหวัด 
               นครราชสีมา  

ตัวแปรอิสระ b S.E. t p-value 
ค่าคงที่ (Constant) .534 .094 5.665 <.000 
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P’s)     

(X1) ด้านผลิตภัณฑ ์ .034 .034 .997 .319 
(X2) ด้านราคา .097 .029 3.305 .001** 
(X3) ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย .056 .030 1.883 .060 
(X4) ด้านการส่งเสริม .072 .031 2.303 .022* 
(X5) ด้านบุคคล .109 .046 2.363 .019* 
(X6) ด้านกายภาพและการน าเสนอ .163 .036 4.554 .000** 
(X7) ด้านกระบวนการ .185 .034 5.460 .000** 

R2 = 0.763 AdjR2 = 0.759 F= 176.122 p<=.000**     
**มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.01 
*มีนัยส าคัญทางสถิตทิี่ระดับ 0.05 
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จากตาราง 2 พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) ด้านราคา ดา้นการส่งเสริม ดา้นบุคคล  
ด้านกายภาพและการน าเสนอ และด้านกระบวนการ ส่งผลเชิงบวกต่อความพงึพอใจในคุณภาพการให้บริการ โมบาย
แบงก์กิง้ ของผู้ใช้บริการในเขตจงัหวัดนครราชสีมา รว่มกันพยากรณ์ เท่ากับร้อยละ 75.90 (AdjR2 = 0.759)   

เมื่อพิจารณาผลการวิเคราะหก์ารถดถอยเชงิพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) รายด้าน พบว่า  
ด้านกายภาพและการน าเสนอ (b = 0.163, P<0.01) ด้านกระบวนการ (b = 0.185, P<0.01) ด้านราคา (b = 0.097, 
P<0.05) ด้านการส่งเสริม (b = 0.072, P<0.05) ด้านบุคคล (b = 0.109, P<0.05) บวกต่อความพงึพอใจในคุณภาพ
การให้บริการ โมบายแบงกก์ิ้ง ของผู้ใช้บริการในเขตจังหวัดนครราชสีมา จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1b และ 1d-g 

ส่วนด้านผลิตภัณฑ ์(b = 0.034 P>0.05) ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย (b= 0.056 P>0.05) ไม่ส่งผลเชิง
บวกต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ โมบายแบงกก์ิ้ง ของผู้ใช้บรกิารในเขตจังหวัดนครราชสีมา จึงปฏิเสธ
สมมติฐานท่ี 11 และ 13 

โดยผลที่ได้จากความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ โมบายแบงก์กิง้ ของผู้ใช้บริการในเขตจงัหวดั
นครราชสีมา สามารถเขยีนสมการการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ได้ดังนี ้

ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ = b(ด้านผลิตภัณฑ)์ + b(ด้านราคา)+ b(ด้านช่องทางการจัด 
จ าหน่าย) + b(ด้านการส่งเสริม) + b(ด้านบุคคล) +  
b(ด้านกายภาพและการน าเสนอ) + b(ด้านกระบวนการ) 

 
ความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการ = 0.045 X11 + 0.155 X12 + 0.089 X13 + 0.112 X14 +                
                                                             0.160X15 + 0.241 X16 + 0.193 X17 
 

อภิปรายผลการวิจัย  
จากการศกึษา ปัจจยัที่มีผลต่อความพงึพอใจในคุณภาพการให้บริการ โมบายแบงก์กิง้ ของผูใ้ช้บรกิารใน

เขตจงัหวดันครราชสีมา โดยสามารถอภิปรายผลการวิจยัได้ ดังนี้ 
1) ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ส่งผลเชงิบวกต่อความพึงพอใจในคุณภาพการใช้แอพพลิเคชัน่ โมบาย

แบงก์กิง้ ของผู้ใช้บริการในเขตจงัหวัดนครราชสีมา อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ อย่างมีนยัส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 

(1) ปัจจัยสว่นประสมทางการตลาด (7P’s) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ไม่ส่งผลเชงิบวกต่อความพึง
พอใจในคุณภาพการให้บรกิาร โมบายแบงก์กิง้ ของผูใ้ช้บริการในเขตจงัหวดันครราชสีมา ซึง่สามารถอธิบายไดว้่า 
ผู้ใช้งาน โมบายแบงกก์ิ้ง ไม่ได้เหน็ว่าการเขา้ถงึการใชง้านท่ีสามารถเข้าได้ทกุที่ ทุกเวลา และชว่ยประหยัดเวลาใน 
การท าธุรกรรมตา่ง ๆ ทางการเงนิ ไม่มีผลต่อความพึงพอใจคณุภาพการให้บริการ โมบายแบงก์กิง้ จึงสอดคล้องกับ
งานวจิัยของ เพ็ชรน้ าผ่ึง แสนเสนยา (2562) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจยัสว่นประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อความพึง
พอใจของลูกคา้ บริษัท เอ.พ. อินดัสเตรียล ซัพพลาย จ ากัด ท่ีพบว่า ดา้นช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริม
การตลาด ด้านบุคลากรท่ีให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพ ไม่มีผลต่อ ความพงึพอใจของลูกค้า บริษัท เอ.พี. 
อินดัสเตรียล ซัพพลาย จ ากัด 

(2) ปัจจัยสว่นประสมทางการตลาด (7P’s) ด้านการส่งเสริมการตลาด ส่งผลเชิงบวกต่อความพงึพอใจ
ในคุณภาพการให้บรกิาร โมบายแบงก์กิง้ ของผู้ใช้บริการในเขตจงัหวัดนครราชสีมา ซึ่งสามารถอธบิายได้วา่ ผู้ใชง้าน 
โมบายแบงก์กิ้ง ให้ความส าคัญเกี่ยวกับการที่ธนาคารมีโปรโมชั่นส าหรับการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน โมบายแบงก์กิ้ง 
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อย่างต่อเนื่อง ธนาคารมีการประชาสัมพันธ์ขา่วสารเกีย่วกับ โมบายแบงก์กิง้ ให้ทราบอย่างต่อเนื่องมีการจัดกิจกรรม
เพื่อสังคม (CSR) เพื่อเป็นการประชาสัมพันธใ์ห้กับธนาคารและสร้างภาพลักษณ์ที่ดี จงึสอดคล้องกับงานวิจยัของ 
ฤทธิ์เจตน์ รินแก้วกาญจน์ (2561) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7P’s และปัจจัยด้านการให้บริการ  
ที่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการคลินิกการแพทย์แผนจีน หัวเฉียวกรุงเทพมหานคร ที่พบว่า ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาด 7P’s ด้านส่งเสริมการตลาด ที่มีอิทธิพลเชงิบวกต่อความพึงพอใจ ของผู้ใช้บริการคลินิก
การแพทย์แผนจีนหวัเฉียว จงัหวดักรุงเทพมหานคร 

(3) ปัจจัยสว่นประสมทางการตลาด (7P’s) ด้านบุคคล ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในคุณภาพ 
การให้บริการ โมบายแบงกก์ิ้ง ของผู้ใช้บริการในเขตจังหวัดนครราชสีมา ซึ่งสามารถอธิบายได้วา่ ในการใชง้าน โมบาย
แบงก์กิง้ ผู้ใชง้านให้ความส าคัญกับการท่ีพนักงานมีความรู้ ความสามารถในการให้ค าแนะน าการใช้งานเป็นอยา่งดี 
พนักงานอ านวยความสะดวกในการใหค้ าปรึกษา พนักงานสามารถดูแลลูกค้าตั้งแต่เริ่มจนเสร็จสิน้กระบวนการ มี
พนักงานคอลเซ็นเตอร์ให้บรกิารตลอดเวลา พนักงานมีมารยาทในการให้บริการ จึงสอดคล้องกับงานวิจยัของ ปรียานุช 
กัณตา (2559) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจการเลือกใช้บริการธุรกรรมทางการเงนิ ผ่านโทรศัพท์มือถือ
ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาพะเยา จังหวัดพะเยา ท่ีพบวา่ ความพึงพอใจในการเลือกใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่าน โทรศัพท์มือถือของผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่โดยรวมทกุด้านอยู่ในระดับมาก เมื่อพจิารณาเป็นรายดา้น แล้ว
พบว่า ดา้นท่ีมีคา่เฉล่ียสูงสุด 3 ล าดับแรกคือ ด้านราคา (Price) ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) และด้านสภาพแวดล้อม 
การบริการ (Physical Evidence) นอกจากนั้นยงัพบความพงึพอใจทั้ง 7 ด้าน มีความสมัพันธ์ในทศิทางเดียวกัน  

(4) ปัจจัยสว่นประสมทางการตลาด (7P’s) ด้านกายภาพและการน าเสนอ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึง
พอใจในคุณภาพการให้บรกิาร โมบายแบงก์กิง้ ของผูใ้ช้บริการในเขตจงัหวดันครราชสีมา อยา่งมีนยัส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.01 ซึ่งสามารถอธิบายไดว้่า ภาพลักษณ์ของธนาคารมีความนาเชื่อถือมีผลต่อการตัดสินใจการเลือกใช้บริการ
โครงสร้างเมนูของ Application มีล าดับขั้นตอนการท ารายการอย่างเหมาะสม ฟังก์ชั่นในการใช้งานสามารถใช้งาน 
ได้ง่าย ไมซ่ับซ้อน จงึสอดคล้องกบังานวจิัยของ ฤทธิ์เจตน์ รินแกว้กาญจน์ (2561) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยส่วนประสม 
ทางการตลาด 7P’s และปัจจัยดา้นการให้บริการ ที่มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการคลินกิการแพทยแ์ผนจีน 
หัวเฉียวกรุงเทพมหานคร ท่ีพบวา่ ปัจจัยสว่นประสมทางการตลาด 7P’s ที่มีอิทธิพลเชงิบวกต่อความพึงพอใจ ของ
ผู้ใช้บริการคลินิกการแพทย์แผนจีนหัวเฉียว จงัหวัดกรุงเทพมหานคร อย่างนยัส าคัญ ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา 
ด้านส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ด้านหลักฐานทางกายภาคและด้าน กระบวนการ  

(5) ปัจจัยสว่นประสมทางการตลาด (7P’s) ด้านกระบวนการ ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจใน
คุณภาพการให้บริการ โมบายแบงก์กิง้ ของผู้ใช้บริการในเขตจงัหวดันครราชสีมา ซึง่สามารถอธิบายได้ว่า ขั้นตอน 
ในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านโทรศัพท์เคล่ือนท่ีงา่ย ไม่ซับซอ้นมีการท างานให้บริการท่ีถูกต้องและแม่นย าการ
ประมวลผลการท ารายการตา่ง ๆ สามารถท าได้อย่างรวดเรว็ระบบป้องกันความปลอดภัยและกระบวนการรักษา
ความลับมีผลต่อการใช้บริการ มคีวามส าคัญต่อการใช้งาน โมบายแบงกก์ิ้ง จงึสอดคล้องกับงานวจิัยของ จุฑารตัน์ 
ดาบแกว้ (2561) ได้ศึกษาเรื่อง ความส าเร็จและความพงึพอใจใน โมบายแบงก์กิง้ ระหว่างธนาคารสัญชาติไทย 
สิงคโปร์ และมาเลเซีย ท่ีพบวา่ ปัจจัยคุณภาพการบริการอเิล็กทรอนิกส์ด้านความเป็นส่วนตัว และ ด้านการเข้าถึง 
การให้บรกิาร มีผลต่อความส าเรจ็และความพงึพอใจใน โมบายแบงก์กิง้ ที่ให้บริการโดย ธนาคารสัญชาติไทย สิงคโปร์ 
และมาเลเซีย อยา่งมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จึงเป็นสาเหตุให้ผู้ให้บริการดา้น โมบายแบงก์กิ้ง ควรมีการ
ปรับปรุงระบบส าคัญตา่ง ๆ เช่น ความเป็นส่วนตัว ความปลอดภัย ทางข้อมูล เพื่อรองรับการใชง้านท่ีหลากหลาย 
สะดวก และเหมาะสมกับผู้ใชม้ากยิ่งขึ้น  
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5. ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยในอนาคตและประโยชน์ของการวิจัย 

5.1 ข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
 1) ควรขยายขอบเขตงานวจิัยใหก้ว้างขึ้น เพื่อให้ครอบคลุมกลุ่มตวัอย่างที่อาศัยอยูใ่นตา่งจังหวัด และมี

ปัจจัยอื่นอันใดที่ส่งต่อความพงึพอใจในการใช้บริการ โมบายแบงก์กิ้ง เพื่อให้ธนาคารน าผลการวจิยัที่ได้ไปศึกษา
เพิ่มเติม และพัฒนาระบบ โมบายแบงกก์ิ้ง ให้สามารถตอบสนองความต้องการของ ผู้ใช้บริการใหไ้ด้มากที่สุด  

 2) ควรศึกษาปจัจัยที่ส่งผลต่อการเลือกใชช้่องทางการท าธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร เพื่อให้ทราบ
ถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใชช้่องทางการบริการว่า ผู้ใช้บริการเลือก และไม่เลือกท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน  
โมบายแบงก์กิง้ เนื่องจากสาเหตใุด เพื่อให้ธนาคารน าผล การศึกษาที่ได้ไปวางกลยุทธ์ในล าดับต่อไป 

 3) ควรมีการศึกษาวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพื่อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกและครอบคลุมมาก
ยิ่งขึ้น 

5.2 ประโยชน์ของวิจยั 
 1) ท าให้ทราบถงึปัจจัยประชากรศาสตร์ที่มีตอ่ความพงึพอใจในการใช้บริการ โมบายแบงกก์ิ้ง

แอพพลิเคชั่น ในเขตจังหวัดนครราชสีมา 
 2) ท าให้ทราบถึงปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ โมบายแบงก์กิ้ง

แอพพลิเคชั่น ในเขตจังหวัดนครราชสีมา 
 3) ท าให้ทราบถงึความพึงพอใจ โมบายแบงก์กิง้แอพพลิเคชั่น ของผู้ใช้บริการในเขตพื้นที ่

จังหวดันครราชสีมา 
 4) ผู้ประกอบการธนาคารสามารถน าผลการวิจัยไปใช้ในการวางแผนกลยุทธ์เพื่อกระตุ้นให้ลูกคา้

ธนาคารท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน โมบายแบงก์กิง้ Applications มีความถี่มากขึ้นน าไปสู่การสร้างรายได้ผลิตภัณฑ์
ด้านอื่น ๆ และน าไปสู่ความจงรักภักดีต่อตราสินค้านั้น ๆ 

 5) น าข้อมูลไปพัฒนาปรับปรุง โมบายแบงก์กิง้แอพพลิเคชั่น ใหม้ปีระสิทธิภาพสอดคล้องตาม 
ความต้องการของผู้ใช้บริการ 

 
6. สรุปผลการวิจัย  

การศึกษา ปัจจัยสว่นประสมทางการตลาด (7P’s) ด้านราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล  
ด้านกายภาพและการน าเสนอ และด้านกระบวนการ ส่งผลเชิงบวกต่อต่อความพึงพอใจในคุณภาพการใช้แอพพลิเคชั่น 
โมบายแบงก์กิ้ง ของผู้ใช้บริการในเขตจังหวัดนครราชสีมา จึงอธิบายได้ว่า ธนาคารผู้ให้บริการที่ให้บริการ โมบายแบงก์กิ้ง 
ควรใหค้วามส าคัญกับดา้นราคาหรือค่าธรรมเนยีมในการใช้บริการให้มากยิ่งขึ้น และมีการจัดการเสนอโปรโมชั่นต่าง ๆ 
ในการใชง้าน Mobile Bankingมีผู้เชี่ยวชาญในการให้น าแนะน าการใชง้านและที่ปรึกษาเมื่อเกดิปัญหาในการใช้บริการ 
รวมไปถึงด้านกระบวนการท างานของ โมบายแบงก์กิง้ ทีต่้องมีความทันสมัยและตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้งาน
อย่างต่อเนื่อง  

 
 
 
 



ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการโมบายแบงก์กิ้งของผู้ใช้บริการในจังหวัดนครราชสีมา / อภิวรรณ์ หมื่นสอาด และ พิทยา ผ่อนกลาง

164
วารสารการบัญชีและการจัดการ มหาวิทยาลัยมหาสารคาม 

ปีที่ 13 ฉบับที่ 2 เม.ย.-มิ.ย. 64

 

เอกสารอ้างอิง 
จุฑารัตน์ ดาบแกว้ (2561). ความส าเร็จและความพงึพอใจใน โมบายแบงก์กิง้ ระหว่างธนาคารสัญชาติไทย สิงคโปร์  
 และมาเลเซีย. วารสารเครือข่ายส่งเสริมการวิจยัทางมนษุยศาสตร์และสงัคมศาสตร์, 1 (3), 25-37 
ธนาคารแห่งประเทศไทย (2561). จ านวนผูใ้ช ้โมบายแบงก์ก้ิง ส าหรบัการโอนเงิน เติมเงิน และ 

 ช าระเงินใน ชีวิตประจ าวนัมากข้ึน. ค้นเมื่อ 23 มิถุนายน 2561, จาก 
 https://www.bot.or.th/Thai/Statistics/PaymentSystems/PaymentSystem_Reports/Q1_2561.pdf  

บุญใจ ศรีสถิตย์นรากูร. (2550). ระเบียบวิธีการวิจยัทางพยาบาลศาสตร์. (พิมพค์รั้งที4่). กรุงเทพฯ : ยูแอนด์ไอ  
 อินเตอร์มีเดีย. 

ปรียานุช กัณตา. (2559). ปัจจยัทีส่่งผลต่อความพึงพอใจการเลือกใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน ผ่านโทรศพัท์มือถือ 
 ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาพะเยา จงัหวดัพะเยา. การค้นควา้อิสระ ปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
 มหาวิทยาลัยพะเยา. 
พนิดา เพชรรตัน์ (2556). คณุภาพการใหบ้ริการทีส่่งผลต่อความพึงพอใจของผูเ้สียภาษีอากร ส านกังานสรรพากร 
 พืน้ทีน่ครราชสีมา 2. วิทยานิพนธ์ บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต) มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลอีสาน  
 นครราชสีมา. 
เพ็ณนภา จรัสพันธ.์ (2557). ความพึงพอใจของลูกคา้ต่อคณุภาพการใหบ้ริการของศูนย์บริการลูกคา้ จีเนท โมบาย 
 เซอร์วิส เซ็นเตอร์ จนัทบรีุ. วิทยานิพนธ์ รัฐประสานศาสตรมหาบณัฑิต มหาวิทยาลัยบูรพา. 
เพ็ชรน้ าผึ้ง แสนเสนยา. (2562). ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการทีมี่ผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้  
  บริษัท เอ. พี. อินดสัเตรียล ซพัพลาย จ ากดั. การค้นควา้อิสระบริหารธุรกิจมหาบัณฑติ  
  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ฤทธิ์เจตน์ รินแก้วกาญจน์. (2561). ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) และปัจจยัดา้นการใหบ้ริการทีมี่อิทธิพลต่อ 
 ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการคลินิกการแพทย์แผนจีนหวัเฉียว. วทิยานิพนธ์บริหารธุรกจิมหาบัณฑิต  
 บัณฑิตวิทยาลัย มหาวิทยาลัยสยาม.  
Cochran, W.G. (1953). Sampling Techiques. New York : John Wiley & Sons. 
Hair, J. F. Jr., Black, W. C., Babin, B. J., Anderson, R. E., & Tatham, R. L. (2006). Multivariate  
 data analysis. (6th ed). New Jersey : Prentice Hall  
Kotler, P. (2000). Marketing Management. The Millennium edition. New Jersey : Prentic - Hall  
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1988). SERVQUAL : A Multi-item Scale for  
 Measuring Consumer Perception of Service Quality. Journal of Retailing, 64 (1), 12-40. 
Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1994). A conceptual Model of Service  

 Quality and Its Implications for Future Research. Journal of Marketing, 49 (4), 41-50. 
 


