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บทคัดย่อภาษาไทย  

ชื่อเรื่อง ปัจจยัการสื่อสารการตลาดแบบบรูณาการและคณุภาพการใหบ้รกิาร
อิเล็กทรอนิกสท์ี่ 
สง่ผลต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารเจน
เนอเรชั่น X และ Y 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผูวิ้จยั ปองกานต ์เยี่ยมวฒันา 
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 งานวิจัยนีเ้ป็นการศึกษาปัจจัยการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการและคุณภาพการ

ใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกสท์ี่ส่งผลต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้ริการเจนเนอ
เรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เก็บรวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอย่างจ านวน 400 คน เป็นการวิจยั
เชิงปรมิาณ (Quantitative Research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลู สถิติที่
ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ  ค่าร้อยละ  (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Arithmetic mean) ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  (Standard Deviation) สถิติที่ ใช้ในการทดสอบสมมติฐานคือ สถิติ t-test Independent 
sample  สถิติ วิ เคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว  (One Way ANOVA) และการวิเคราะห์
ความสมัพนัธข์องตวัแปรดว้ยสมการถดถอยเชิงซอ้น (Multiple Regression) ผลการศกึษาวิจยั พบว่า 1. 
ดา้นประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ อาชีพและรายไดต้่อเดือนที่แตกต่างกัน เป็นปัจจยัที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการแอปพลิเคชัน MyMo By GSB อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 2. การสื่อสารการตลาด
แบบบรูณาการ ดา้นการสง่เสรมิการขาย และดา้นการขายโดยพนกังาน เป็นปัจจยัที่สง่ผลการตดัสินใจใช้
แอปพลิเคชัน  MyMo By GSB อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ  0.05 3. คุณภาพการให้บริการ
อิเล็กทรอนิกสท์ุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นประสิทธิภาพการใชง้าน ดา้นการบรรลตุามเป้าหมายที่ไดว้างไว้ ดา้น
ความพรอ้มของระบบ และดา้นความเป็นส่วนตวั เป็นปัจจยัที่ส่งผลการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo 
By GSB อย่างมีนยัส  าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  

 
ค าส าคญั : การสื่อสารการตลาดแบบบรูณาการ, คณุภาพการใหบ้รกิารอิเล็กทรอนิกส,์ แอปพลิเคชนั 
MyMo By GSB 
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The purpose of this study is to examine the factors of integrated marketing 

communications and the quality of electronic services that influence decisions to use the 
MyMo by GSB application among Generation X and Y users in Bangkok. The research sample 
consisted of 400 consumers who use MyMo by GSB application. This study was quantitative 
research. A questionnaire was used as the instrument for data collection. The statistics used 
for data analysis included percentage, arithmetic mean and standard deviation. The statistics 
used to test the hypothesis included an independent sample t-test, One-Way Analysis of 
Variance (One Way ANOVA) and Multiple Regression Analysis. The results of the study were 
as follows: (1) the demographics consisted of different occupations and monthly income 
which influenced the decision to use the MyMo By GSB application with a statistically 
significant level of 0.05; (2) integrated marketing communications consisted of sales 
promotions and personal sales influenced decisions to use the MyMo By GSB application at a 
statistically significant level of 0.05; and (3) E-Service Quality consisted of efficiency, 
fulfillment, system availability and privacy and influenced decisions to use the MyMo by GSB 
application at a statistically significant level of 0.05. 

 
Keyword : Integrated marketing communication (IMC) E-Service Quality MyMo By GSB 
application 
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กิตติกรรมประกาศ 
  

สารนิพนธ์ฉบับนี ้ส  าเร็จสมบูรณ์ได้ด้วยดีจากความช่วยเหลือของอาจารย์  ดร.พิชัย ภู่
สมัพนัธ ์อาจารยท์ี่ปรกึษาสารนิพนธ์ ที่เสียสละเวลาใหค้ าปรกึษาชีแ้นะตลอดจนใหค้วามอนุเคราะห์
ในการตรวจสอบและแกไ้ขขอ้บกพร่องของงานวิจยั อนัเป็นประโยชนอ์ย่างยิ่งแก่ผูว้ิจัย จนท าใหส้าร
นิพนธเ์ลม่นีเ้สรจ็สมบรูณ ์ผูว้ิจยัขอกราบขอบพระคณุดว้ยความเคารพเป็นอย่างสงูไว ้ณ โอกาสนี ้

ขอกราบขอบพระคณุ รองศาสตราจารยส์พุาดา สิรกิุตตา และอาจารย ์ดร.วรนิทรา ศิริสทุธิ
กลุ เป็นอย่างสงู ที่ใหค้วามอนเุคราะหเ์ป็นผูเ้ชี่ยวชาญตรวจสอบคณุภาพเครื่องมือแบบสอบถาม และ
เป็นคณะกรรมการสอบสารนิพนธ์ ตลอดจนใหค้ าแนะน าและแนวทางในการท าสารนิพนธ์เล่มนีใ้ห้
ส  าเรจ็ลลุว่งดว้ยดี 

ขอกราบขอบพระคณุคณาจารยค์ณะบรหิารธุรกิจเพื่อสงัคมทุกท่าน  ท่ีไดป้ระสิทธิ์ประสาท
วิชาความรู้ด้วยความเมตตาอันเป็นพื ้นฐานส าคัญและประโยชน์อย่างยิ่งต่อการท าวิจัยตลอด
ระยะเวลาการศึกษานี ้ อีกทั้งขอขอบพระคุณผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านที่กรุณาเสียสละเวลาให้
ขอ้มลูแก่ผูว้ิจยัในการวิจยัครัง้นี ้อนัเป็นประโยชนต่์อการศกึษาคน้ควา้อย่างยิ่ง 

ขอกราบขอบพระคณุบิดา มารดา ที่ไดเ้ลีย้งดู อบรมสั่งสอน มอบโอกาสทางการศึกษาเพื่อ
เป็นวิชาความรูติ้ดตัว และคอยเป็นก าลงัใจที่ส  าคัญอย่างยิ่งแก่ผูว้ิจัยตลอดระยะเวลาในการศึกษา
ระดบัปริญญาโทและในการท าวิจยัฉบบันี ้ และขอขอบคณุเพื่อนๆ ทุกคน ที่คอยใหก้ารช่วยเหลือ ให้
ความห่วงใย และคอยเป็นก าลงัใจดว้ยความปรารถนาดีเสมอมา 

สดุทา้ยนีค้ณุประโยชนแ์ละคุณความดีใดๆ อนัพึงเกิดจากสารนิพนธ์ฉบบันี ้ผูว้ิจยัขอมอบ
เป็นเคร่ืองบชูาพระคณุแก่บิดา มารดา และบรูพคณาจารยท์ุกท่าน ที่ไดอ้บรมสั่งสอน ชีแ้นะแนวทางที่
ดีและมีคณุค่าตลอดมา จนผูว้ิจยัสามารถประสบความส าเรจ็ในการศึกษาระดบัปรญิญาโทครัง้นี ้
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บทที ่1 
บทน า 

ภูมิหลัง 
ในปัจจุบันรูปแบบการช าระเงินของไทยมีการเปลี่ยนแปลงไปสู่การช าระเงินผ่านทาง

แพลตฟอรม์อิเล็กทรอนิกส ์หรือ Digital Payment อย่างชัดเจนและรวดเร็ว ซึ่งหนึ่งในปัจจัยส าคัญ
ของการเปลี่ยนแปลงดังกล่าว มาจากความร่วมมือของทุกฝ่ายในการวางรากฐานการช าระเงินของ
ไทยด้วยการพัฒนาโครงสร้างพื ้นฐานที่ส  าคัญ ของประเทศ ทั้งการพัฒนาระบบพร้อมเพย ์
(PromptPay) การพัฒนามาตรฐาน Thai QR Code เพื่อการช าระเงิน รวมถึงการวางเครื่องรบับัตร 
(Electronic Data Capture : EDC) เพื่อขยายบริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกสใ์ห้แพร่หลายมาก
ยิ่งขึน้ โดยโครงสรา้งพืน้ฐานของการช าระเงินสมัยใหม่ตอ้งเป็นระบบที่เปิดโอกาสใหส้ามารถใชง้าน
ร่วมกันหรือเชื่อมโยงกับระบบอ่ืนได้ ซึ่ งจะช่วยส่งเสริมการพัฒนาต่อยอดนวัตกรรมต่างๆ และ
สนบัสนุนการแข่งขนัระหว่างผูใ้หบ้รกิาร โดยที่ยงัคงใหค้วามส าคญัในเรื่องความมั่นคงปลอดภยัและ
สิทธิส่วนบุคคลของผูใ้ช้ โดยเทคโนโลยีและนวัตกรรมทางการเงินไดเ้ขา้มามีบทบาทต่อการด าเนิน
ชีวิตในปัจจุบนัอย่างมากและสรา้งโอกาสในการพฒันาบริการทางการเงินที่สะดวก ปลอดภัย ตน้ทุน
ต ่า ดังนั้น การสรา้งระบบนิเวศ (Ecosystem) ที่เอือ้ต่อการพัฒนาและประยุกตใ์ชน้วัตกรรมจึงเป็น
กลไกส าคัญที่ช่วยใหร้ะบบการช าระเงินในอนาคตมีการพัฒนาใหส้ามารถตอบโจทยค์วามตอ้งการ
ของกลุ่มเป้าหมายทัง้ภาคประชาชน ภาคธุรกิจ และภาครฐั  ทัง้นีก้ารพัฒนา Digital Payment ของ
ไทยจะเกิดประโยชน์สูงสุด หากสามารถตอบโจทย์การใช้งานของประชาชนส่วนใหญ่ในประเทศ
ได้ ดังนั้นจึงจ าเป็นต้องสรา้งโอกาสในการเขา้ถึงของทุกฝ่ายและส่งเสริมการใช้ Digital Payment  
ที่สะดวก ง่าย ทันสมัยและแพร่หลาย เพื่อทดแทนการใชเ้งินสดและเช็คเช่นในอดีตที่ผ่านมา ช่วยลด
ปัญหาการทจุรติและการสญูหายของเงินสด (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2562) 

โมบายแบงคก์ิง้ (Mobile Banking) มีบทบาทส าคัญในยุคดิจิทัลเป็นอย่างมาก เขา้มาช่วย
อ านวยความสะดวกในการท าธุรกรรมทางการเงินแทบทุกด้าน ให้ท าไดทุ้กที่ทุกเวลา ง่าย สะดวก 
และรวดเร็ว ส่งผลใหเ้กิดการเปลี่ยนแปลงทางดา้นพฤติกรรมของผูบ้ริโภค สงัคม และเศรษฐกิจ โดย
ในปัจจุบนัโมบายแบงคก์ิง้ (Mobile Banking) ไม่ไดเ้ป็นเพียงแอปพลิเคชันที่ท าธุรกรรมทางการเงิน
เท่านั้น แต่เป็นไลฟ์สไตล์แพลตฟอรม์ที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการและพฤติกรรมของ
ผูบ้ริโภคที่เปลี่ยนแปลงไปในยุคดิจิทัลไดอ้ย่างมาก เห็นไดจ้ากการที่ผูใ้หบ้ริการมีการเพิ่มช่องทาง
อ านวยความสะดวกต่างๆ ที่ เป็นมากกว่าการให้บริการทางการเงิน เช่น การช าระค่าน ้าค่าไฟ  
ค่าอินเทอรเ์น็ต ค่าโทรศัพท ์หรือการมีแพลตฟอรม์ชอ้ปป้ิงออนไลนข์นาดย่อม รวมทั้งพัฒนาฟีเจอร์
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บนแอปพลิเคชัน ช่วยในการท าธุรกิจของผู้ประกอบการ หรือ e-commerce ต่างๆ ซึ่งมีความ
ปลอดภัย เงินเขา้บญัชีของผูป้ระกอบการไดโ้ดยตรง สะดวกในการจัดท าบัญชีและกระทบยอดขาย 
ซึ่งง่ายกว่าการท าธุรกรรมดว้ยเงินสด (ศนูยว์ิจยัธนาคารออมสิน, 2562) 

แนวโนม้การช าระเงินทางแพลตฟอรม์อิเล็กทรอนิกสเ์พิ่มขึน้อย่างต่อเนื่องนบัตัง้แต่ปี 2561 
เป็นตน้มา จากกระแสที่ผูใ้ชบ้ริการใหค้วามนิยมในการท าธุรกรรมออนไลนเ์พิ่มมากขึน้ มีการโอนเงิน
และตดัเงินบญัชีธนาคารอตัโนมติั ผ่านทางอินเทอรเ์น็ตและสมารท์โฟนเพิ่มสงูขึน้ ซึ่งง่ายและสะดวก
ต่อการท าธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบต่างๆ โดยที่ผูใ้ชบ้ริการไม่ตอ้งเดินทางไปท าธุรกรรมที่ธนาคาร
โดยตรงหรือผ่านตู ้ATM ดงัเช่นที่ผ่านมา ทัง้นีจ้ากนโยบายภาครฐั ภาคเอกชนรายใหญ่ รายย่อย และ
สถาบนัการเงิน ไดอ้อกมาขบัเคลื่อนในการน าเสนอเทคโนโลยีนวตักรรมทางการเงินกนัอย่างต่อเนื่อง 
ในช่วง 3 - 4 ปีที่ผ่านมา มีการแข่งขันกันระหว่างสถาบนัการเงินต่างๆ ในการพัฒนาโมบายแบงคก์ิง้ 
(Mobile Banking) ใหส้ามารถดึงดูดใจผูใ้ชบ้ริการใหเ้ปิดใจเริ่มใชบ้ริการแพลตฟอรม์เหล่านี ้จากผล
การส ารวจจ านวนผูใ้ชบ้ริการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกสห์รือโมบายแบงคก์ิง้ (Mobile Banking) ณ 
เดือนพฤศจิกายน 2562 ที่ผ่านมา พบว่า คนไทยมีการใชโ้มบายแบงค์กิง้  (Mobile Banking) มาก
ที่สุดเป็นอันดับ 1 ของโลกมากถึง 74% ของจ านวนผูใ้ชอิ้นเทอรเ์น็ตทัง้หมดในประเทศ โดยสถาบัน
การเงิน 5 อนัดบัแรกที่มีผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงคก์ิง้ (Mobile Banking) มากที่สดุ ไดแ้ก่ ธนาคารกสิกร
ไทย แอปพลิเคชัน KPLUS มีจ านวนผูใ้ชบ้ริการ 11.6 ลา้นบัญชี รองลงมาคือธนาคารไทยพาณิชย ์
แอปพลิเคชัน SCB EASY มีจ านวนผู้ใช้บริการ 9.9 ล้านบัญชี ธนาคารกรุงเทพ  แอปพลิเคชัน 
Bualuang MBanking มีจ านวนผู้ใชบ้ริการ 8 ลา้นบัญชี ธนาคารกรุงไทย แอปพลิเคชัน Krungthai 
Next มีจ านวนผูใ้ช้บริการ 4 ล้านบัญชี และธนาคารกรุงศรีอยุธยา แอปพลิเคชัน Krungsri Mobile 
App มีจ านวนผูใ้ชบ้รกิาร 2.5 ลา้นบญัชี ตามล าดบั (ศนูยว์ิจยัธนาคารออมสิน, 2562) 
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ภาพประกอบ 1 จ านวนผูใ้ชบ้รกิารโมบายแบงคก์ิง้ (Mobile Banking) ของแต่ละสถาบนัการเงิน 

ที่มา : ศนูยว์ิจยัธนาคารออมสิน (2562) 

 

ภาพประกอบ 2 ความพงึพอใจต่อการบรกิารทางการเงินแบบออนไลน ์(Mobile Banking App) 

ที่มา : Anirut.j (2562) 
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ธนาคารออมสินเป็นหนึ่งในธนาคารที่ไดม้ีการพัฒนาโมบายแบงค์กิง้ (Mobile Banking) 
ขึน้มา เพื่อตอบสนองความตอ้งการทางดา้นการท าธุรกรรมทางการเงินใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ โดยธนาคาร      
ออมสินไดน้ านวตักรรมทางการเงินรูปแบบใหม่ น าเสนอใหก้บัลกูคา้ในงานมหกรรมการเงิน กรุงเทพฯ 
ครั้งที่  15 : Money Expo 2015 เมื่อวันที่  7 พฤษภาคม 2558 ภายใต้ชื่อ “MyMo” (มายโม่  : My 
Money, My Mobile) เป็นการน าเสนอแอปพลิเคชนัที่เขา้ใจง่าย ใชง้านไดทุ้กที่ทุกเวลา ผ่านเครือข่าย 
3G, 4G และ Wifi โดยใหบ้รกิารกบัผูท้ี่มีสญัชาติไทย อาย ุ15 ปีบริบูรณข์ึน้ไป มีโทรศพัทเ์คลื่อนที่หรือ
แท็บเล็ตแบบสมารท์โฟนที่มีระบบปฏิบติัการทัง้ Android และ ios บริการพืน้ฐานที่ลกูคา้จะไดพ้บใน 
MyMo ไดแ้ก่ การตรวจสอบยอดบัญชีเงินฝากไดทุ้กบัญชี , ตรวจสอบสลากออมสิน, แจง้ผลรางวัล
สลากออมสิน,  ตรวจสอบขอ้มลูและช าระสินเชื่อ, โอนเงินภายในบญัชีธนาคารและต่างธนาคาร, จ่าย
บิลดว้ยบารโ์คด้, ช าระค่าสินคา้และบริการ, เติมเงินมือถือ และในปัจจุบนั MyMo ยงัไดม้ีการพัฒนา
เพิ่มฟีเจอร ์(Feature) ต่างๆ เข้ามาอีกมากมาย ทั้งการรบัช าระค่าสินค้าและบริการผ่าน Thai QR 
Code (MyMo Pay), บริการถอนเงินจากตู ้ATM ของธนาคารออมสินผ่าน MyMo โดยไม่ตอ้งใชบ้ตัร 
(MyMo MyCard), การซือ้สลากออมสินแบบดิจิทัล (Digital Salak), การซื้อประกันเดินทาง, การซือ้
กองทุนรวม (MyMo MyFund), บริการฝาก-ถอนเงินสด ณ จุดใหบ้ริการของตัวแทนธนาคาร (7-11), 
การสะสมคะแนนผ่านการท าธุรกรรม (GSB Money) รวมถึงการช าระและตรวจสอบขอ้มลูบตัรเครดิต 
เป็นต้น ทั้งนี ้ ธนาคารออมสินได้มีการส่งเสริมการตลาดโดยใช้พนักงาน สื่อโฆษณา และการ
ประชาสมัพนัธใ์นการน าเสนอบริการแอปพลิเคชนั MyMo ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการผ่านช่องทางต่างๆ ทัง้ทาง
โทรทัศน์ โรงภาพยนตร์ ป้ายโฆษณา ป้ายบิลบอร์ด สื่อโซเชียลมี เดียร์ Facebook, Twitter, 
Instagram การโฆษณาแบบ In-stream Ads การจดัอีเวนท ์(Event) ตามงานต่างๆ รวมถึงมีการสรา้ง
ภาพลักษณ์ที่ดี และมีการพัฒนาความสามารถของแอปพลิเคชันให้ทันสมัยและตอบโจทยค์วาม
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการอยู่เสมอ  

ดังนัน้ การศึกษาถึงปัจจัยการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการและคุณภาพการใหบ้ริการ
อิเล็กทรอนิกสท์ี่ส่งผลต่อการตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชั่น   
X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร จึงเป็นประโยชนแ์ละมีความส าคัญ เนื่องจากผลของการศึกษานี ้
สามารถช่วยใหธ้นาคารออมสินผูพ้ัฒนาแอปพลิเคชัน MyMo สามารถน าผลและขอ้มูลที่ไดจ้ากการ
วิจยัมาใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาศกัยภาพโมบายแบงคก์ิง้ (Mobile Banking) ของธนาคาร รวมถึง
การวางแผนปรบักลยุทธต่์างๆ เพื่อช่วยเพิ่มจ านวนผูใ้ชบ้ริการใหม้ากยิ่งขึน้ และใหผู้ใ้ชบ้ริการไดร้บั
ความพงึพอใจจากการใชบ้ริการมากที่สดุ 
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ความมุ่งหมายของการวิจัย 
ในการศกึษาวิจยัครัง้นีผู้ว้ิจยัไดต้ัง้ความมุ่งหมายไว ้ดงันี ้

1. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร ์อันไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายได้ต่อเดือน ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผู้ใช้บริการ 
เจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาปัจจัยการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ อันไดแ้ก่ การโฆษณา การ
ประชาสัมพันธ์ การส่งเสริมการขาย การขายโดยพนักงาน และการจัดกิจกรรม ที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้แอปพลิ เคชัน  MyMo By GSB ของผู้ใช้บริการเจนเนอเรชั่ น  X และ Y ใน เขต
กรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกสข์องธนาคารออมสิน อันได้แก่ 
ประสิทธิภาพการใชง้าน การบรรลุตามเป้าหมายที่ไดว้างไว ้ความพรอ้มของระบบ และความเป็น
ส่วนตัว  ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชั่น X 
และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความส าคัญของการวิจัย 
1. ธนาคารออมสินผูพ้ฒันาแอปพลิเคชนั MyMo สามารถน าผลการวิจยัและขอ้มลูที่ไดจ้าก

การวิจัยมาใชเ้ป็นแนวทางในการพัฒนาศักยภาพ Mobile Banking ของธนาคาร รวมถึงการวางแผน
ปรบักลยทุธต่์างๆ เพื่อเพิ่มจ านวนผูใ้ชบ้รกิารใหม้ากยิ่งขึน้ 

2. ธนาคารออมสินสามารถน าขอ้มูลที่ไดจ้ากผลการวิจัยมาใชเ้ป็นแนวทางในการวางแผน 
ก าหนดนโยบาย เพื่อสง่เสรมิคณุภาพการใหบ้ริการใหส้อดคลอ้งกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 

ขอบเขตของการวิจัย 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 

ผูว้ิจยัไดก้ าหนดประชากรของการศึกษาวิจยันี ้ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชั่น X และ 
Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยเจนเนอเรชั่น X อยู่ในช่วงอายุระหว่าง 41 – 55 ปี และเจนเนอเรชั่น 
Y อยู่ในช่วงอายุระหว่าง 23 – 40 ปี (มนัสวี ศรีนนท,์ 2561) ที่ใชบ้ริการแอปพลิเคชัน MyMo By 
GSB และไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย  
กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี ้ คือ ผู้ใช้บริการเจนเนอเรชั่น  X และ Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน ผูว้ิจัยจึงไดก้ าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง โดยใชสู้ตร
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การหาขนาดตัวอย่าง ในกรณีที่ไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
ขนาดกลุ่มตวัอย่างที่ค  านวณไดเ้ท่ากบั 385 ตวัอย่าง และส ารองความผิดพลาดจากการเก็บขอ้มลู
จ านวน 15 ตวัอย่าง เพื่อใหข้อ้มลูมีความสมบรูณม์ากย่ิงขึน้ รวมทัง้หมด 400 ตวัอย่าง ซึ่งใชว้ิธีการ
สุ่มตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เก็บขอ้มลูโดย
ใชแ้บบสอบถามกบักลุม่ผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชนั MyMo  

ตัวแปรทีศ่ึกษา 
1. ตวัแปรอิสระ แบ่งไดด้งันี ้

1.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
1.1.1 เพศ 

1.1.1.1 ชาย 
1.1.1.2 หญิง 

1.1.2 อาย ุ
1.1.2.1 23 – 40 ปี     
1.1.2.2 41 – 55 ปี 

1.1.3 ระดบัการศกึษา 
1.1.3.1 ต ่ากว่าปรญิญาตรี 
1.1.3.2 ปรญิญาตรีหรือเทียบเท่า 
1.1.3.3 สงูกว่าปรญิญาตรี 

1.1.4 อาชีพ 
1.1.4.1 นกัเรียน/นกัศกึษา 
1.1.4.2 ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
1.1.4.3 พนกังานบรษิัทเอกชน 
1.1.4.4 ธุรกิจสว่นตวั 
1.1.4.5 เกษียณอาย/ุว่างงาน 
1.1.4.6 อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ....... 

1.1.5 รายไดต่้อเดือน 
1.1.5.1 ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท 
1.1.5.2 15,001 – 20,000 บาท  
1.1.5.3 20,001 – 25,000 บาท 
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1.1.5.4 25,001 – 30,000 บาท 
1.1.5.5 30,001 – 35,000 บาท 
1.1.5.6 35,001 บาทขึน้ไป 

1.2 คณุภาพการใหบ้รกิารอิเล็กทรอนิกส ์(E-Service Quality) 
1.2.1 ประสิทธิภาพการใชง้าน (Efficiency) 
1.2.2 การบรรลตุามเปา้หมายที่ไดว้างไว ้(Fulfillment) 
1.2.3 ความพรอ้มของระบบ (System Availability) 
1.2.4 ความเป็นสว่นตวั (Privacy) 

1.3 การสื่ อส ารการตลาดแบบบู รณ าการ  (IMC: Integrated Marketing  
                         Communication) 

1.3.1 การโฆษณา (Advertising) 
1.3.2 การประชาสมัพนัธ ์(Public Relations)  
1.3.3 การสง่เสรมิการขาย (Sales Promotion)  
1.3.4 การขายโดยพนกังาน (Personal Selling) 
1.3.5 การจดักิจกรรม (Event Marketing) 

2. ตวัแปรตาม 
2.1 การตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชั่น  

X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

นิยามศัพทเ์ฉพาะ 
1. แอปพลิเคชัน MyMo หมายถึง แพลตฟอรต์บน Mobile Banking พัฒนาโดยธนาคาร

ออมสิน ที่ช่วยใหส้ามารถท าธุรกรรมทางการเงินผ่านสมารท์โฟนหรือแท็บเล็ต ไดต้ลอด 24 ชั่วโมง ไม่
มีเวลาปิดท าการ ไม่ตอ้งเสียเวลาไปท าธุรกรรมที่ธนาคารดว้ยตนเอง เป็นการท าธุรกรรมผ่าน Wifi 
หรือเครือข่ายโทรศัพท์ โดย MyMo เป็นแอปพลิเคชันที่ถูกออกแบบมาให้ง่ายต่อการใช้งาน และมี
ฟังก์ชันการท างานที่ครอบคลุมการท าธุรกรรมทางการเงินที่หลากหลาย มีความปลอดภัย และมี
ประสิทธิภาพสงู 

2. ผู้ใช้บริการ หมายถึง ลูกคา้ธนาคารออมสินเจนเนอเรชั่น X และ Y ที่มีบัญชีเงินฝาก
ธนาคารออมสิน และลงทะเบียนใชบ้รกิารแอปพลิเคชนั MyMo ผ่านสมารท์โฟนหรือแท็บเล็ต 

3. คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส ์(E-Service Quality) หมายถึง ตัวชีว้ัดระดับ
การให้บริการระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ที่ผู ้ใช้บริการได้รับจากแอปพลิเคชัน MyMo ซึ่งต้อง
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สอดคลอ้งกับความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ท าใหเ้กิดความพึงพอใจ อ านวยความสะดวกไดอ้ย่างมี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผล 

4. ประสิทธิภาพการใช้งาน (Efficiency) หมายถึง แอปพลิเคชัน MyMo มีเมนูที่มีความ
ง่ายต่อการใชง้าน สามารถตอบสนองต่อค าสั่งต่างๆของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างถูกตอ้งและรวดเรว็   

5. การบรรลุตามเป้าหมายที่ได้วางไว้ (Fulfillment) หมายถึง แอปพลิเคชัน MyMo 
สามารถตอบสนอง รบัและส่งขอ้มูลตามค าสั่งของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างถูกตอ้ง ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการบรรลุ
ตามวตัถปุระสงคท์ี่ตอ้งการในการใชง้าน 

6. ความพร้อมของระบบ (System Availability) หมายถึง แอปพลิเคชัน MyMo มีความ
เสถียรภาพในการให้บริการ สามารถตอบสนองต่อการใช้งานได้อย่างทันท่วงที และตลอดเวลาที่
ผูใ้ชบ้รกิารตอ้งการใชง้าน 

7. ความเป็นส่วนตัว (Privacy) หมายถึง แอปพลิเคชัน MyMo สามารถรกัษาขอ้มูลทาง
การเงินและอ่ืนๆ ของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างปลอดภยั 

8. ก า ร ส่ื อ ส า ร ก า ร ต ล าด แ บ บ บู รณ า ก า ร  (IMC: Integrated Marketing 
Communication) หมายถึง การน าการสื่อสารทางการตลาดที่หลากหลายรูปแบบมาผสมผสาน
กนั เพื่อน าเสนอแอปพลิเคชนั MyMo ใหก้บัลกูคา้ธนาคารออมสินอย่างต่อเนื่อง 

9. การโฆษณา (Advertising) หมายถึง การน าเสนอขอ้ดีหรือจุดขายของแอปพลิเคชัน 
MyMo เสนอต่อสาธารณชน ส่งขอ้มูลข่าวสารต่างๆ ไปยังคนจ านวนมาก สามารถท าได้หลาย
ช่องทาง เช่น สื่อแพรภ่าพ/เสียง (วิทยุ/โทรทศัน)์ สื่อสิ่งพิมพ ์(หนงัสือพิมพ/์นิตยาสาร) สื่อกลางแจง้ 
(ปา้ยโฆษณา/บิลบอรด์) สื่อเคลื่อนที่ (รถเมล/์รถไฟฟ้า) สื่ออิเล็กทรอนิกส ์(Facebook/Twitter) 

10. การประชาสัมพันธ ์(Public Relations) หมายถึง การติดต่อสื่อสารจากธนาคาร
ออมสินไปสู่ผูใ้ชบ้ริการ มีวัตถุประสงคเ์พื่อสรา้งความเชื่อถือ ภาพลกัษณ ์ความรู ้หรือแกไ้ขความ
เขา้ใจที่ผิดพลาดเก่ียวกบัแอปพลิเคชนั MyMo 

11. การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง กิจกรรมส่งเสริมการตลาดที่
ธนาคารออมสินจัดขึน้เพื่อกระตุน้ความสนใจ เป็นสิ่งจูงใจพิเศษ ทัง้กับผูใ้ชบ้ริการเดิม และจูงใจ
ผูใ้ชบ้รกิารใหม่ในการใชบ้รกิารแอปพลิเคชนั MyMo 

12. การขายโดยพนักงาน (Personal Selling) หมายถึง การที่พนักงานธนาคารออม
สิน แนะน าใหลู้กคา้ดาวนโ์หลดใชบ้ริการแอปพลิเคชัน MyMo รวมถึงการใหค้ าแนะน าวิธีการใช้
งาน และช่วยแกไ้ขปัญหาต่างๆใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารดว้ย 
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13. การจัดกิจกรรม (Event Marketing) หมายถึง การจดักิจกรรมทางการตลาดแบบ
เชิงรุกของธนาคารออมสินเพื่อน าเสนอแอปพลิเคชัน MyMo เช่น การจัดงานอีเวน้ท์ การออกบู
ธทางการเงิน การจดักิจกรรมตามสถานศกึษา เป็นตน้ 

14. การตัดสินใจใช้บริการ หมายถึง ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ               
แอปพลิเคชัน MyMo และเมื่อตอ้งการท าธุรกรรมทางการเงินจะเลือกท าธุรกรรมผ่านแอปพลิชัน 
MyMo อยู่เสมอ 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC: 
Integrated Marketing Communication) 
1. การโฆษณา (Advertising) 
2. การประชาสมัพนัธ ์(Public Relations)  
3. การสง่เสรมิการขาย (Sales Promotion)  
4. การขายโดยพนกังาน (Personal Selling) 
5. การจดักิจกรรม (Event Marketing) 

คณุภาพการใหบ้รกิารอิเล็กทรอนิกส ์
1. ประสิทธิภาพการใชง้าน (Efficiency) 
2. การบรรลตุามเปา้หมายที่ไดว้างไว ้
(Fulfillment) 
3. ความพรอ้มของระบบ (System Availability) 
4. ความเป็นสว่นตวั (Privacy) 
 

การตดัสินใจใช ้         
แอปพลิเคชนั MyMo By 
GSB ของผูใ้ชบ้รกิารเจน
เนอเรชั่น X   และ Y ใน 
เขตกรุงเทพมหานคร 

 

 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดบัการศกึษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดต่้อเดือน 
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สมมติฐานในการวิจัย 
1. ลักษณะทางประชากรศาสตร ์ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อ

เดือนที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อการตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้ริการเจนเนอ
เรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC: Integrated Marketing Communication) 
ได้แก่ การโฆษณา (Advertising), การประชาสัมพันธ์ (Public Relations), การส่งเสริมการขาย 
(Sales Promotion), การขายโดยพนั กงาน  (Personal Selling), และการจัดกิ จกรรม  (Event 
Marketing) ส่งผลต่อการตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผู้ใช้บริการเจนเนอเรชั่น X 
และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. คุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส ์ไดแ้ก่ ประสิทธิภาพการใชง้าน (Efficiency), การ
บรรลุตามเป้าหมายที่ไดว้างไว ้(Fulfillment), ความพรอ้มของระบบ (System Availability), ความเป็น
สว่นตวั (Privacy) สง่ผลต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น 
X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 
 

 

บทที ่2 
เอกสารและงานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 

ในการศึกษาเรื่อง ปัจจัยการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการและคุณภาพการให้บริการ
อิเล็กทรอนิกสท์ี่ส่งผลต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชั่น X 
และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดศ้ึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาเป็น
แนวทางในการศึกษาวิจยัดงัต่อไปนี ้ 

1. ทฤษฎีและแนวคิดที่เก่ียวขอ้ง 
1.1 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร ์
1.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส ์

1.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการสื่อสารการตลาดแบบบรูณาการ 
1.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการรบัรู ้
1.5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
1.6 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัเจนเนอเรชั่น 

1.7 ความรูท้ั่วไปเก่ียวกบัแอปพลิเคชนั MyMo By GSB 
2. งานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง 

1. ทฤษฎีและแนวคิดทีเ่กี่ยวข้อง 
1.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับลักษณะประชากรศาสตร ์(Demographic) 

  ในการศกึษาครัง้นี ้ผูว้ิจยัพบว่า มีผูท้ี่ใหค้  าจ ากดัความหรือความหมายของลกัษณะ
ประชากรศาสตรไ์วห้ลายท่าน ดงันี ้ 

ศิรวิรรณ เสรีรตัน ์(2550) กล่าวไวว้่า ลกัษณะประชากรศาสตรส์ามารถใชเ้ป็นขอ้มูล
ในการแบ่งส่วนตลาด ท าให้นักการตลาดก าหนดกลุ่มตลาดเป้าหมายไดง้่าย และมีประสิทธิผล  
ประกอบดว้ย  

(1) เพศ (Sex) โดยความแตกต่างระหว่างเพศหญิงและเพศชาย มีความน่าจะ
เป็นที่จะมีความแตกต่างกนัในดา้นของพฤติกรรมต่างๆ รวมถึงทศันคติ  

(2) อายุ (Age) โดยคนที่มีอายุแตกต่างกัน มักจะมีรสนิยมหรือความชื่นชอบที่
แตกต่างกนั ทัง้นีค้วามชอบในสิ่งใดสิ่งหนึ่งของบคุคลจะเปลี่ยนแปลงไปตามช่วงอายขุองบุคคล 
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(3) ระดบัการศึกษา (Education) ระดบัการศึกษาที่แตกต่างกนัของแต่ละบุคคล
จะส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกซือ้สินคา้หรือใชบ้ริการ โดยผูท้ี่มีการศึกษาระดับสูงมีแนวโนม้ที่จะ
เลือกซือ้สินคา้ที่มีคณุภาพสงูกว่า รวมถึงมีระดบัราคาที่สงูกว่าผูท้ี่มีระดบัการศึกษาต ่า  

(4) อาชีพ (Occupation) โดยอาชีพที่แตกต่างกันของบุคคล มีอิทธิพลต่อความ
ตอ้งการเลือกซือ้สินคา้และบรกิาร 

(5) รายได้ (Income) โดยตลาดของผู้ที่มีรายได้ต ่าถึงปานกลางเป็นตลาดที่มี
ขนาดใหญ่กว่าผูท้ี่มีรายไดส้งู ดงันัน้จึงตอ้งมีการแบ่งส่วนตลาดเพื่อใหเ้ขา้ถึงกลุ่มของผูท้ี่มีรายได้
แตกต่างกนั 

อดลุย ์จาตรุงคกุล (2549) ไดใ้หค้วามหมายว่า ลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ วงจรชีวิตครอบครวั รายได้ และระดับการศึกษา เป็นตน้ โดยลกัษณะทางประชากรศาสตร์
เหล่านีม้ีความส าคัญอย่างมากต่อนักการตลาด เพราะเก่ียวข้องกับความต้องการสินค้าของ
กลุ่มเป้าหมาย การเปลี่ยนแปลงของลักษณะประชากรศาสตรจ์ะส่งผลต่อการเกิดขึน้ใหม่ การ
เพิ่มขึน้ หรือลดลงของตลาดต่างๆ โดยลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ 

1. อาย ุโดยการเปลี่ยนแปลงของช่วงอายเุป็นสิ่งที่นกัการตลาดจะตอ้งค านึงถึง 
2. เพศ โดยในปัจจุบันเพศหญิงท างานนอกบ้านมากขึน้ กลายเป็นกลุ่มผู้ซือ้

สินคา้และบรกิารรายใหญ่ จากเดิมที่อ  านาจในการตดัสินใจซือ้จะเป็นของเพศชาย 
3. วงจรชีวิตครอบครวั เป็นส่วนส าคัญที่จะส่งผลไปยังพฤติกรรมการซือ้ โดย

พฤติกรรมจะเปลี่ยนแปลงไปตามวงจรชีวิตในแต่ละขัน้ 
4. การศึกษา และรายได ้มีความส าคญัและส่งผลต่ออ านาจในการที่จะตดัสินใจ

เลือกซือ้สินคา้หรือบรกิารอย่างมาก ซึ่งการใชจ้่ายจะสอดคลอ้งกบัรายไดท้ี่ไดร้บั 
จากการศึกษาความหมายของลกัษณะประชากรศาสตร ์ผูว้ิจัยสรุปความหมายของ

ลกัษณะประชากรศาสตรไ์ดว้่า การศึกษาดา้นลักษณะประชากรศาสตรเ์ป็นสิ่งส าคัญ เนื่องจาก
ความแตกต่างของลกัษณะประชากรในแต่ละดา้นลว้นมีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกซือ้สินคา้หรือ
ใช้บริการที่แตกต่างกัน ซึ่งมีความส าคัญต่ออย่างมากต่อนักการตลาดเพราะมีความสัมพันธ์กับ 
อุปสงค ์(Demand) ในตัวสินคา้ โดยลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ี่ส  าคัญแบ่งออกเป็นดา้น เพศ 
(Sex) อาย ุ(Age) ระดบัการศกึษา (Education) อาชีพ (Occupation) รายได ้(Income) เป็นตน้ 
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1.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส ์
1.2.1 ความหมายของคุณภาพการบริการและคุณภาพการบริการทาง

อิเล็กทรอนิกส ์ 
ในการศึกษาครัง้นี ้พบว่ามีผูใ้ห้ค าจ ากัดความของคุณภาพบริการและคุณภาพการ

บรกิารทางอิเล็กทรอนิกสไ์วห้ลายท่าน ดงันี ้ 
Fitzsimmons และ Fitzsimmons (1994) กล่าวถึง คุณภาพการบริการไว้ว่า เป็น

ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังที่ได้รบัจากประสบการณ์เดิมที่ผ่านมาของลูกค้า รวมทั้ง
ภายหลงัจากไดร้บัประสบการณน์ัน้กบับรกิารที่ไดร้บัในปัจจบุนั  

Parasuraman, Zeithaml, และ Berry (1985, pp.41-50) ไดใ้หค้วามหมายคณุภาพ
การบริการว่า คุณภาพการบริการอยู่ระหว่างความคาดหวังและการรับรู ้เก่ียวกับบริการที่
ผูร้บับริการไดร้บัจริง โดยความคาดหวังมักเกิดจากการไดฟั้งค าบอกเล่าต่อกันมา ข่าวสารต่างๆ 
รวมทัง้ประสบการณท์ี่เคยผ่านมา ส่วนการรบัรูเ้กิดจากการผลของการไดร้บับริการนัน้ๆ ถา้บริการ
ที่ไดร้บัจรงิดีกว่าความคาดหวงัที่ตัง้ไว ้ก็จะถือว่าบรกิารนัน้เป็นบรกิารท่ีมีคณุภาพ 

Kotler Philip (2003) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า คุณภาพบริการเป็นการสรา้งคุณภาพ
ของงานบริการให้ตรงกับความคาดหวังของผู้รบับริการ โดยผูร้บับริการจะเกิดการเปรียบเทียบ
ระหว่างคณุภาพของบริการที่คาดหวงักบัคณุภาพของบริการที่ไดร้บัจรงิ ถา้พบว่าคณุภาพของการ
บรกิารท่ีไดร้บัจรงิมากกว่าคณุภาพของบรกิารที่คาดหวงัไว ้ก็จะเกิดการกลบัมาใชบ้รกิารนัน้ซ  า้อีก 

Carol และ Joe (2009) ได้ให้ความหมายไว้ว่า การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-
Service) เป็นการท างานร่วมกันระหว่างขอ้มูลสารสนเทศบนอินเทอรเ์น็ตและการใหบ้ริการ โดย
การบรกิารจะอยู่บนระบบอิเล็กทรอนิกส ์ผูใ้หบ้รกิารจะสง่มอบการบรกิารในรูปแบบของเทคโนโลยี
สารสนเทศ ผ่านเว็บไซตต่์างๆ รวมถึงขอ้มลูแพลตฟอรม์บนมือถือ  

นัฐกานต ์เครือชัยแก้ว (2557) ไดใ้หค้วามหมายไวว้่า คุณภาพของการบริการ เกิด
จากการพิจารณาจากความน่าเชื่อถือ ความสะดวกรวดเรว็ รวมไปถึงความคุม้ค่าสอดคลอ้งกนัทัง้
ในเรื่องของราคาและคณุภาพของสินคา้หรือบริการที่ไดร้บั ซึ่งการบริการที่มีคณุภาพนัน้จะเกิดขึน้
เมื่อผูใ้ชบ้ริการไดเ้ปรียบเทียบระหว่างการรบัรูท้ี่แทจ้ริงกับความคาดหวงันัน้ ว่าความสามารถใน
การตอบสนองต่อความคาดหวงัเป็นอย่างไร 

อัครเดช ป่ินสุข  (2557) ได้ให้ความหมายไว้ว่า  คุณภาพการให้บริการ  คือ 
ความสามารถของธุรกิจใหบ้ริการต่างๆในการพยายามตอบสนองต่อความคาดหวังหรือความ
ตอ้งการของผูร้บับรกิาร โดยคณุภาพของการใหบ้รกิารท่ีดีจะเป็นสิ่งที่ช่วยใหธุ้รกิจของเราเกิดความ
แตกต่างจากคู่แข่ง หากคุณภาพของบริการตรงกับความต้องการและความคาดหวังของ
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ผูร้บับริการ ก็จะท าใหเ้กิดความพึงพอใจ เกิดการใชบ้รกิารซ า้ และท าใหเ้ราธุรกิจเราอยู่เหนือคู่แข่ง 
สามารถแย่งสว่นแบ่งทางการตลาดของคู่แข่งมาได ้

จากการศึกษาความหมายของคุณภาพของบริการและคุณภาพของการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส ์ผูว้ิจยัสรุปความหมายไดว้่า คณุภาพบริการ คือความสามารถในการตอบสนองต่อ
ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการ โดยธุรกิจหรือผูใ้หบ้ริการจะตอ้งพยายามสรา้งคณุภาพการบรกิารที่
ดี โดยตอ้งบริการใหเ้ท่ากับหรือมากกว่าที่ลูกคา้คาดหวัง ใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด ส่วน
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service) คือบริการที่อยู่บนระบบอินเทอรเ์น็ตหรือระบบ
อิเล็กทรอนิกส ์เป็นการใหบ้ริการกบัลกูคา้หรือผูร้บับริการโดยผ่านเว็บไซต ์แอปพลิเคชนั หรือระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศต่างๆ โดยหากระบบสารสนเทศและบริการที่ลกูคา้ไดร้บัสามารถตอบสนอง
ความพึงพอใจไดต้ามที่ลกูคา้คาดหวงั ก็จะเกิดเป็นความจงรกัภกัดีและกลบัมาใชบ้ริการระบบอีก 
รวมถึงมีการบอกต่อๆ กนัไป  

1.2.2 องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส ์
ใน ปี ค .ศ . 2005 (Parasuraman, Zeithaml, และ  Malhotra, 2005, pp.1-21) ได้

ท าการศึกษาเก่ียวกบัคณุภาพการบรกิารอิเล็กทรอนิกสผ์่านทางอินเทอรเ์น็ตจากงานวิจยัก่อนหนา้ 
และได้พัฒนาทฤษฎีที่ใช้เป็นเครื่องมือในการวัดคุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ E-
SQUAL ซึ่งเป็นเครื่องมือที่แสดงใหเ้ห็นถึงความสามารถของเว็บไซตท์ี่อ  านวยความสะดวกในการ
สั่งซือ้สินคา้ของผูใ้ชบ้ริการผ่านทางเว็บไซตไ์ปจนถึงขัน้ตอนการจดัส่งสินคา้ที่มีประสิทธิภาพและ
ประสิทธิผล โดยความสามารถดงักล่าวจะส่งผลต่อการรบัรูค้ณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์
ของเว็บไซต ์รวมถึงความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ซึ่งจากการศึกษาของ Parasuraman ไดก้ าหนด
มิติส  าหรบัการประเมินคณุภาพการบรกิารโดยเครื่องมือที่เรียกว่า SERVQUAL จ านวน 5 มิต ิ 

ต่อมา (Parasuraman, Zeithaml, และ Malhotra, 2016, pp.213-233) ได้น าหลัก
ของคุณภาพของการให้บริการ (SERVQUAL) มาประยุกต์ใหม่  เพื่ อให้สอดคล้องกับธุรกิจ
อิเล็กทรอนิกสม์ากย่ิงขึน้ รวมทั้งไดพ้ัฒนาคุณภาพของเครื่องมือ ที่ใชใ้นการตรวจสอบและประเมิน
คณุภาพทางอิเล็กทรอนิกสข์องเว็บไซต ์ได ้7 องคป์ระกอบ สามารถออกแบ่งได ้2 ชุด ไดแ้ก่ ชุดแรก 
E-S-QUAL ม ี4 องคป์ระกอบ ไดแ้ก ่

1. ดา้นประสิทธิภาพของการใชง้าน (Efficiency) หมายถึง ความสามารถของ
เว็บไซตห์รือระบบอิเล็กทรอนิกสท์ี่มีความง่ายต่อการใชง้าน สามารถเขา้ถึงขอ้มลูต่างๆที่ตอ้งการได้
อย่างรวดเรว็ หรือใชง้านไดอ้ย่างทนัท่วงที 
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2. ด้านการท าให้บรรลุเป้าหมาย  (Fulfillment) หมายถึง ความสามารถของ
เว็บไซต์ในการรบัค าสั่งของผู้ใช้บริการและท าให้บรรลุตามวัตถุประสงค์หรือเป้าหมายที่ตั้งไว ้
สามารถที่จะแสดงผลของขอ้มลู หรือรบั-สง่ขอ้มลูไดอ้ย่างถกูตอ้ง 

3. ดา้นความเป็นส่วนตัว (Privacy) หมายถึง ความสามารถของเว็บไซตใ์นการ
การป้องกนั รกัษาขอ้มูล ปกป้องขอ้มูลที่เป็นสิทธิส่วนบุคคล ขอ้มูลทางการเงิน รวมถึงพฤติกรรม
การใชง้านเว็บไซตข์องผูใ้ชง้านไดอ้ย่างปลอดภยั 

4. ด้านความพ ร้อมของระบบ  (System Availability) หมายถึ ง  ค วามมี
เสถียรภาพของระบบงาน มีความพรอ้มในการตอบสนองต่อการใชง้านอยู่เสมอ ไม่ว่าที่ไหนเวลาใด  

ชุดรอง E-RecS-QUAL เป็นองค์ประกอบที่สามารถช่วยในการประเมินผลของ
คณุภาพเว็บไซต ์เมื่อเว็บไซตป์ระสบปัญหา แบ่งออกเป็น 3 ดา้น ไดแ้ก่ 

1. ด้านการตอบสนองต่อการใช้บริการ (Responsiveness) โดยเว็บไซต์จะต้องมี
ตอ้งตอบสนองต่อค าสั่งของผู้ใช้บริการได้อย่างรวดเร็ว และเมื่อเกิดปัญหาในการใช้งาน เว็บไซต์
จะตอ้งสามารถแกปั้ญหาที่เกิดขึน้ไดอ้ย่างรวดเรว็  

2. ดา้นการชดเชย (Compensation) เมื่อเกิดความผิดพลาดจากการใหบ้ริการ 
เว็บไซตจ์ะตอ้งสามารถหาสิ่งอ่ืนมาทดแทนกนัไดอ้ย่างรวดเร็ว  

3. ด้านการติดต่อ (Contact) โดยต้องมีช่องทางในการติดต่อสื่อสารระหว่าง
เว็บไซตก์บัผูใ้ชบ้ริการเพื่อที่เมื่อเกิดปัญหาในการใชง้าน จะมีช่องทางที่ช่วยแกไ้ขหรือตอบค าถาม
เก่ียวกบัปัญหานัน้ได ้

จากการศึกษาในเรื่ององคป์ระกอบของคณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ผูว้ิจัย
สรุปไดว้่า องคป์ระกอบในการวดัคณุภาพของการบริการทางอิเล็กทรอนิกส  ์ประกอบดว้ย 4 ดา้นหลกั 
ดงันี ้1. ดา้นประสิทธิภาพในการใชง้าน 2. ดา้นการท าใหบ้รรลุเป้าหมาย 3. ดา้นความพรอ้มของ
ระบบ และ 4. ด้านความเป็นส่วนตัว ผูว้ิจัยจึงได้น าเครื่องมือในการวัดคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสจ์ากแนวคิดของ Parasuraman, Zeithaml and Malhotra (2005) ซึ่งเป็นเครื่องมือ 
(E-S-QUAL) ชุดหลกั มาปรบัใชใ้นงานวิจัยเพื่อใชเ้ป็นหลกัในการประเมินคณุภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ เนื่องจากเป็นเครื่องมือที่ถูกปรบัให้เหมาะกับธุรกิจที่ให้บริการทางแพลตฟอรม์
อิเล็กทรอนิกสม์ากที่สดุ  
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1.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ  
1.3.1 ความหมายของการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ 
 ในการศึกษาครัง้นี ้พบว่ามีผูใ้หค้วามหมายของการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ

ไวห้ลายท่าน ดงันี ้ 
เสรี วงษ์มณฑา (2540) ได้กล่าวถึง การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการว่า คือ 

กระบวนการที่ในการพฒันาการสื่อสารทางการตลาด ดว้ยการสื่อสารแบบผสมผสาน หลากหลาย
ช่องทางพรอ้มๆกัน และกระท าการสื่อสารนัน้อย่างต่อเนื่อง เพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดความสนใจในตัว
สินคา้ น าไปสูค่วามคุน้เคย และเกิดเป็นความเชื่อมั่นต่อตราสินคา้  

ชื่นจิตต ์แจง้เจนกิจ (2546) ไดก้ล่าวถึง การสื่อสารการตลาดแบบผสมผสานไวว้่า 
เป็นการสื่อสารทางการตลาดที่มีทัง้ผูส้่งสาร ไดแ้ก่ องคก์รหรือธุรกิจที่ผลิตสินคา้หรือการบริการ 
ฝ่ายโฆษณา ฝ่ายประชาสมัพนัธ์ พนักงานขาย เป็นตน้ โดยผูส้่งสารจะท าการส่งขอ้มลูในรูปแบบ
ของภาพ แสง สี เสียง ตัวอักษร ค าพูด หรือการเคลื่อนไหว ผ่านช่องทางต่างๆ ไปยังกลุ่มลูกค้า
เป้าหมายหรือผูร้บัสาร โดยตอ้งการใหผู้ร้บัสารตอบสนองไปตามทิศทางที่ผูส้่งสารตอ้งการส่งออก
มา 

Kotler และ Keller (2009) ใหค้วามหมายของ การสื่อสารการตลาดเชิงบรูณาการ ไว้
ว่า เป็นการวางแผนในการสื่อสารไปยงัลกูคา้ ดว้ยการใชว้ิธีการที่หลากหลายรูปแบบดว้ยกนั เช่น การ
โฆษณา การประชาสมัพันธ์ การส่งเสริมการขาย การจัดกิจกรรมพิเศษ(Event) หรือการขายโดยใช้
พนักงาน ซึ่งจะผสมผสานวิธีการเหล่านีเ้ขา้ดว้ยกนั และสื่อสารไปยังลูกคา้อย่างต่อเนื่อง เพื่อใหเ้กิด
ความชดัเจน และไดผ้ลลพัธ์สงูสดุ ท าใหข้่าวสารทัง้หมดถูกเชื่อมโยงเขา้ดว้ยกันแบบบูรณาการอย่าง
ต่อเนื่อง และสอดคลอ้งกนั  

ลักษณะของการสื่อสารการตลาดเชิงบูรณาการ  สามารถสรุปตามแนวคิดของ  
(เสรี วงษม์ณฑา, 2547) ไดด้งันี ้

1. การสื่อสารการตลาดเชิงบูรณาการ เป็นกระบวนการของการสื่อสารที่ตอ้งมี
ความต่อเนื่อง ชัดเจน และกระท าในระยะยาว โดยการพัฒนาแผนการตลาดใหเ้ป็นไปตามหลัก
ของการสื่อสารการตลาดเชิงบูรณาการนัน้ ไม่ใช่แค่การโฆษณาหรือการประชาสมัพนัธเ์ท่านัน้ แต่
การสื่อสารการตลาดเชิงบูรณาการเป็นการรวมกระบวนการสื่อสารหลายๆ วิธีเขา้ดว้ยกันซึ่งตอ้ง
กระท าการสื่อสารในระยะยาวและตอ้งปฏิบติัอย่างต่อเนื่อง  

2. การสื่อสารการตลาดเชิงบูรณาการเป็นกระบวนการสื่อสารเพื่อการจูงใจ โดย
สิ่งส าคัญในการสื่อสาร ไม่ไดต้้องการเพื่อการจูงใจใหเ้กิดการคล้อยตามเท่านั้น แต่มีเป้าหมายที่
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ส าคญัคือ เพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดการเปลี่ยนแปลงทศันคติที่มีต่อธุรกิจ และเกิดพฤติกรรมตามที่ธุรกิจ
ตอ้งการ ซึ่งจะตอ้งใชก้ารสื่อสารหลายรูปแบบรว่มกนั 

3. เป้าหมายของการสื่อสารการตลาดเชิงบูรณาการไม่ใช่เป็นเพียงการสรา้งการ
รบัรูห้รือตอ้งการเปลี่ยนแปลงทัศนคติของผูบ้ริโภคเท่านัน้ แต่เป็นมีเป้าหมายเพื่อตอ้งการใหเ้กิด
พฤติกรรมของผูบ้รโิภคในเป็นไปในทิศทางที่ธุรกิจตอ้งการ โดยธุรกิจจะตอ้งพยายามสื่อสารถึงตรา
สินค้า ให้เกิดการจดจ าตราสินค้าได้อย่างยาวนาน เกิดความรับรู ้ ไปจนถึงก่อให้เกิดความ
จงรกัภกัดีต่อตราสินคา้นัน้  

4. เนน้การสื่อสารเก่ียวกบัตราสินคา้ตามหลกัการสื่อสารการตลาดเชิงบูรณาการ
ในทกุๆวิธี โดยใหค้วามส าคญักบัทกุกิจกรรมทัง้แบบที่ใชส้ื่อและกิจกรรมที่ไม่ใชส้ื่อ 

ตามแนวคิดการสื่อสารการตลาดเชิงบูรณาการ IMC จะมุ่งเน้นไปยังกลุ่มผูบ้ริโภค
เป้าหมาย นกัการตลาดจ าเป็นตอ้งใชก้ลวิธีหรือเครื่องมือการสื่อสารที่หลากหลายรูปแบบ เพื่อให้
เกิดประสิทธิผลทางการสื่อสาร โดย (Kotler Philip, 2003, p.630) ไดแ้บ่งเครื่องมือในการสื่อสาร
ทางการตลาดออกเป็น 5 เครื่องมือ ไดแ้ก่ การโฆษณา (Advertising) การส่งเสริมการขาย (Sales 
Promotion) การประชาสมัพันธ์ (Public Relations) การใชพ้นักงานขาย(Personal Selling) และ
การตลาดทางตรง (Direct Marketing) ซึ่งมีความสอดคลอ้งกบั  

เสรี วงษ์มณฑา (2540, p.25) ที่ไดใ้หค้  านิยามของการสื่อสารการตลาดเชิงบูรณา
การไวว้่า เป็นการวางแผนการติดต่อสื่อสารทางการตลาดที่ใช้การสื่อสารหลายรูปแบบไปยัง
กลุ่มเป้าหมายอย่างต่อเนื่อง โดยเครื่องมือการสื่อสารการตลาดเชิงบูรณาการ (Integrated 
Marketing Communication) ในรูปแบบที่นิยมใชก้นัอย่างมาก ไดแ้ก่ 

1. การโฆษณา (Advertising) เป็นวิธีการในการติดต่อสื่อสารใหผู้บ้ริโภครบัรูใ้น
ตราสินคา้ (Brand contact)  

ลกัษณะของการโฆษณา  
1.1 การโฆษณาเป็นวิธีการสื่อสารแบบจูงใจไปยังกลุ่มลูกค้าเป้าหมาย มี

วัตถุประสงคห์ลักเพื่อจูงใจใหเ้กิดพฤติกรรมการซือ้สินคา้หรือบริการ โดยจะใชว้ิธีการพูด เขียน 
หรือสื่อความหมายใดๆผ่านสื่อต่างๆไปยังผู้บริโภค ให้ผู ้บริโภคเกิดการคิดและคล้อยตาม จน
น าไปสู่การกระท าพฤติกรรมตามหรือเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมที่เป็นไปตามที่ผูโ้ฆษณาหรือธุรกิจ
ตอ้งการ  
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1.2 การโฆษณาเป็นการจูงใจด้วยหลักการทางจิตวิทยา โดยการบอกถึง
ประโยชนห์รือคุณสมบัติของผลิตภัณฑท์ี่ผูบ้ริโภคจะไดร้บั จูงใจดว้ยเหตุผลที่แทจ้ริงและเหตุผล
สมมติ ใหผู้บ้รโิภคเกิดการคลอ้ยตามในที่สดุ  

1.3 การโฆษณาเป็นการน าเสนอขอ้มูลที่ธุรกิจตอ้งการจะส่งไปยังผูบ้ริโภคผ่าน
สื่อประเภทต่างๆ ที่สามารถเผยแพร่ข่าวสารไปสู่มวลชนไดใ้นระยะกวา้ง สะดวก และรวดเร็วที่สุด 
ผูบ้รโิภคสามารถเขา้ถึงข่าวสารไดพ้รอ้มๆกนั อย่างทั่วถึง 

1.4 การโฆษณาเป็นการเสนอขายเก่ียวกบัสินคา้และบริการ โดยใชว้ิธีการจูงใจ
ใหผู้บ้ริโภคเกิดความคลอ้ยตามและทศันคติที่ดีอนัจะน าไปสู่การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมในการซือ้
สินคา้หรือบรกิาร  

1.5 การโฆษณาต้องระบุเจ้าของธุรกิจหรือตัวผู้โฆษณา ซึ่งจะส่งผลต่อความ
เชื่อถือของผูบ้ริโภค เป็นการสรา้งความเชื่อมั่น ใหผู้บ้ริโภคเกิดความมั่นใจในตวัสินคา้และบริการ 
ใหเ้ห็นว่าโฆษณานัน้ไม่ใช่เป็นการโฆษณาชวนเชื่อ    

1.6 ในการโฆษณาจะต้องมีการจ่ายค่าตอบแทนให้กับสื่อต่างๆ เช่น วิทย ุ
โทรทัศน ์หนังสือพิมพ์ เป็นตน้ ดังนั้นผูโ้ฆษณาจะตอ้งมีการจัดเตรียมงบประมาณเพื่อใชใ้นการ
โฆษณาสินคา้หรือบรกิารต่างๆ ดว้ย  

2.การขายโดยใช้พนักงาน (Personal selling) เป็นสิ่งที่ส  าคัญมาก เป็นขาย
สินคา้หรือบรกิารโดยตรงผ่านทางพนกังาน โดยจะใชก้ารขายโดยพนกังานในกรณีต่อไปนี ้ 

2.1 เมื่อสินคา้นัน้เหมาะสมกบัการขายโดยตรงผ่านพนกังาน เช่น สินคา้ที่เขา้ไป
ขายตามบา้นโดยตรง ไม่ว่าจะเป็นประกนัชีวิต เครื่องใชไ้ฟฟ้า รวมถึงเครื่องส าอางต่างๆ  

2.2 เมื่อลักษณะสินค้าต้องใช้ความรูค้วามเข้าใจในตัวผลิตภัณฑ์ (Product 
Knowledge) เป็นอย่างมาก เป็นผลิตภณัฑท์ี่ค่อนขา้งมีความซบัซอ้นยากต่อการติดตัง้หรือใชง้าน
ไดด้ว้ยตนเอง โดยสินคา้ประเภทนี ้ไดแ้ก่ เครื่องจักรต่างๆ เครื่องดูดฝุ่ น เครื่องท าน า้แข็ง รถยนต ์
เครื่องยนต ์หรือสินคา้อุตสาหกรรมอ่ืนๆ ที่ตอ้งอาศัยพนักงานขายในการช่วยอธิบายวิธีการติดตัง้ 
หรือขัน้ตอนการใชง้านของสินคา้ เนื่องจากไม่สามารถใชก้ารโฆษณาหรือสื่อต่างๆ ในการอธิบาย
ใหเ้ขา้ใจไดช้ดัเจน 

2.3 เมื่อสินคา้นัน้ตอ้งอาศยัการบรกิารที่ดี ซึ่งการบรกิารที่ดีนัน้จะตอ้งใชพ้นกังาน
ขายในการใหบ้ริการประกอบกับการขายสินคา้นั้นๆ เช่น พนักงานขายช่วยแนะน าวิธีการติดตั้ง
ผลิตภัณฑ์ การให้บริการหลังการขาย หรือการซ่อมบ ารุงสินคา้ใหก้ับลูกคา้ ซึ่งในการใหบ้ริการ
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เหล่านี ้พนักงานขายจะมีส่วนส าคัญอย่างมากที่จะท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจให้สินค้า 
เนื่องจากไดร้บัการบรกิารท่ีดี 

3. การสง่เสรมิการขาย (Sale promotion) มีวตัถปุระสงค ์ดงันี ้ 
3.1 เพื่อดึงลูกคา้ใหม่ นักการตลาดจะตอ้งพยายามหาวิธีหรือกลยุทธ์ต่างๆที่จะ

ดึงลูกคา้กลุ่มใหม่ๆใหห้ันมาใชส้ินคา้ของตน โดยใชว้ิธีการต่างๆ เช่น การใหแ้ลกของรางวัลหรือ
สินคา้สมนาคุณ เป็นตน้ ซึ่งเป็นวิธีที่จะช่วยลดความเสี่ยงและเป็นตัวกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดการ
เปลี่ยนแปลงทศันคติใหเ้ป็นไปตามที่ธุรกิจตอ้งการ  

3.2 เพื่อรกัษาลกูคา้เก่าไว ้กรณีที่คู่แข่งออกผลิตภณัฑใ์หม่ อาจท าใหล้กูคา้อยาก
ทดลองใชส้ินคา้ใหม่นัน้ และอาจเกิดเป็นความชอบ พอใจในสินคา้นัน้ ดงันัน้ นกัการตลาดจึงตอ้ง
ท าการแกไ้ขและพฒันาคณุภาพสินคา้ใหต้รงกบัสิ่งที่ลกูคา้ตอ้งการใหม้ากยิ่งขึน้อยู่เสมอ บวกกบัมี
การส่งเสริมการตลาดดว้ยวิธีการต่างๆ โดยหากลกูคา้เกิดความสนใจในสินคา้ใหม่ แต่ยงัไม่มั่นใจ
ในคุณภาพและยังไม่มีความเชื่อถือในแบรนดใ์หม่เท่าที่ควร ในขณะที่ลูกคา้เก่ามีความเชื่อถือใน
ตราสินคา้ของเรา หากเรามีการส่งเสริมการตลาดที่แข็งแรง และกระท าอย่างต่อเนื่องอยู่เสมอ ก็จะ
ช่วยใหล้กูคา้ไม่เปลี่ยนใจและจงรกัภกัดีในตราสินคา้ของเรา 

3.3 เพื่อส่งเสริมใหล้กูคา้ปัจจบุนัซือ้สินคา้ในปรมิาณมาก ซึ่งในกรณีนีจ้ะเป็นการ
พยายามดงึดดูใจของลกูคา้ เนื่องจากเกิดความไม่แน่ใจว่าเมื่อลกูคา้ซือ้สินคา้ของเราไปแลว้ เมื่อใช้
หมด จะกลบัมาซือ้สินคา้ของเราอีกหรือไม่ นกัการตลาดจึงตอ้งสงเสรมิการตลาดอยู่เสมอใหล้กูคา้
ซือ้สินคา้ของเราในปรมิาณที่มาก  

3.4 เพื่อเพิ่มอัตราการใชผ้ลิตภัณฑ ์เกิดจากการที่ตอ้งการใหผู้บ้ริโภคซือ้สินคา้
มากขึน้กว่าเดิมและซือ้อย่างต่อเนื่องยาวนาน การส่งเสริมการตลาด เช่น การใหผู้บ้ริโภคสะสม
แต้มเมื่อซือ้สินค้า แล้วน ามาแลกรางวัลได้ จะช่วยท าใหผู้ ้บริโภคซือ้และใช้สินค้าของเราอย่าง
ยาวนานเนื่องจากตอ้งการสะสมแตม้เพื่อแลกของรางวลั 

3.5 ส่งเสริมการขายเพื่อผู้บริโภคเกิดการยกระดับโดยการซือ้สินค้าที่มีมูลค่า
สงูขึน้กว่าเดิม หรือมีขนาดใหญ่ขึน้ คณุภาพดีขึน้กว่าเดิม เช่น การใหล้กูคา้น าไอโฟนเครื่องเก่า มา
แลกกบัเครื่องใหม่ โดยจะท าการตีราคาเครื่องเก่าเพื่อใชเ้ป็นสว่นลดในการซือ้เครื่องใหม่   

3.6 การเสรมิแรงโฆษณาในตราสินคา้  หลงัจากที่โฆษณาไปแลว้ควรใชแ้รงเสริม
ทางการตลาด อาทิเช่น แผ่นพบั ใบปลิว ป้ายประกาศ ชัน้วางพูดได ้เป็นตน้ เป็นการช่วยเพิ่มการ
รบัรู ้(awareness) ในตราสินคา้ ช่วยดงึดดูความสนใจของลกูคา้ไดม้ากยิ่งขึน้ 
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4. การประชาสมัพนัธ ์(Public relation)  
4.1 การประชาสัมพันธ์เพื่อสรา้งภาพลักษณ์ของตราสินค้าให้เหนือกว่าคู่แข่ง 

โดยในส่วนของคุณภาพของผลิตภัณฑ ์หรือคุณสมบัติอ่ืนๆของธุรกิจอาจจะไม่สามารถสรา้งให้
เหนือกว่าคู่แข่งได ้หรือท าไดแ้ค่เพียงเท่าเทียมกัน แต่ในส่วนของภาพลกัษณ์หรือคุณค่าของตรา
สินคา้เป็นสิ่งที่ธุรกิจสามารถสรา้งความแตกต่างใหเ้กิดความเป็นเอกลักษณ์ของแบรนดไ์ด ้โดย
อาจสรา้งเรื่องราวของแบรนดท์ี่ไม่มีใครสามารถลอกเลียนแบบได้ ใหผู้บ้ริโภคเกิดการรบัรู ้คุน้เคย 
เชื่อมั่น เกิดเป็นความจงรกัภกัดีต่อตราสินคา้ในที่สดุ ซึ่งเป็นสิ่งที่จะช่วยท าใหเ้ราอยู่เหนือคู่แข่งได ้

4.2 การประชาสัมพันธ์ จะใช้เมื่อต้องการให้ความรู้เก่ียวกับตัวของสินค้าแก่
ผูบ้ริโภค ซึ่งสินคา้บางประเภทตอ้งมีการอธิบายถึงคุณสมบัติของสินคา้ ให้ผูบ้ริโภคเกิดความรู้
ความเขา้ใจทั้งต่อตัวสินคา้และตราสินคา้ โดยหากผูบ้ริโภคเกิดความรูค้วามเขา้ใจในตราสินคา้ 
เกิดความจงรกัภกัดีต่อแบรนด ์ก็จะเปา้สว่นช่วยใหแ้บรนดป์ระสบความส าเรจ็อย่างมาก 

4.3 เมื่อเนือ้หาของขอ้มลูข่าวสารที่ตอ้งการสื่อสารไปยงัผูบ้ริโภคมีปรมิาณที่มาก 
การที่นักการตลาดจะให้ข้อมูลของผลิตภัณฑ์เหล่านั้นโดยใช้การโฆษณาจึงเป็นไปได้ยาก 
เนื่องจากการโฆษณาส่วนมากจะจ ากดัเวลาเพียง 30 วินาทีเท่านัน้ เนื่องจากเป็นช่วงเวลาที่ยงัอยู่
ในความสนใจของผูบ้รโิภค ไม่ท าใหเ้กิดการเบื่อหน่าย ดงันัน้จึงไม่สามารถใสข่อ้มลูจ านวนมากเขา้
ไปในการโฆษณาได ้ นักการตลาดจึงควรใชก้ารประชาสัมพันธ์หรือการ PR ในการสื่อสารไปยัง
ผูบ้ริโภคแทน เพื่อช่วยใหผู้บ้รโิภครบัรูข้อ้มลูที่ตอ้งการจะสื่อสารออกมาใหไ้ดม้ากที่สดุ เขา้ใจในตวั
ผลิตภณัฑม์ากที่สดุ  

5. การตลาดทางตรง (Direct marketing) หมายถึง การขายสินคา้หรือสื่อสารไป
ยังกลุ่มลูกคา้เป้าหมายแบบเฉพาะเจาะจง และมีช่องทางใหลู้กคา้ตอบกลบัไดโ้ดยตรง สามารถ
ประเมินผลและทราบจ านวนลกูคา้ที่สั่งซือ้สินคา้ไดอ้ย่างชดัเจน เช่น การส่งขอ้ความทางโทรศพัท ์
การขายสินคา้ทางแคตาล็อค การสั่งซือ้ทางไปรษณีย ์ซึ่งการตลาดทางตรงจะสามารถใชไ้ดใ้นกรณี
ต่าง ๆ ดงันี ้ 

5.1 เมื่อมีฐานขอ้มูล (Database) ที่ดีพอ โดยถา้ทราบว่ากลุ่มเป้าหมายเป็นใคร 
มีจ านวนเท่าใด อยู่ที่ไหน จะช่วยใหป้ระหยดัค่าใชจ้่ายในการสื่อสารไปยงัผูบ้ริโภคทุกกลุ่มแบบไม่
เจาะจง  

5.2 เพื่อใชเ้ป็นกลยุทธ์ในการติดตามผล (Follow up strategy) โดยช่วยคดักรอง
กลุ่มลกูคา้ที่มีความสนใจในสินคา้หรือบริการของเราอย่างแทจ้ริง ซึ่งเราจะสามารถสื่อสารและใช้
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กลยุทธก์ารตลาดทางตรงกับกลุ่มลูกคา้เป้าหมายเหล่านัน้ เพื่อช่วยเร่งรดัในการตดัสินใจซือ้ ช่วย
เตือนความทรงจ า รวมถึงการบรกิารลกูคา้หลงัการขายไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ  

5.3 ใช้เมื่ อต้องการสร้างการตลาดที่ มี ความ เป็นส่วนตัว  (Personalized 
marketing) ต้องการให้กลุ่มลูกค้าเป้าหมายเกิดความรูส้ึกว่าเป็นการท าตลาดขายสินค้าแบบ
สว่นตวั โดยเมื่อลกูคา้ไดร้บัการติดต่อสื่อสารผ่านช่องทางต่างๆโดยตรง จะท าใหเ้กิดความพงึพอใจ 
เกิดความรูส้ึกที่ดี รูส้ึกว่าเป็นลกูคา้คนส าคญั เป็นหนึ่งในกลุม่ลกูคา้เป้าหมาย เช่น การขายสินคา้ที่
มีมลูค่าสงู ลกูคา้จะรูส้กึว่าตนไดร้บัสิทธิพิเศษในการซือ้สินคา้นัน้  

5.4 ใชก้ารตลาดทางตรงเพื่อเป็นการเตือนความทรงจ า (Remind) เป็นการช่วย
สรา้งความสมัพนัธท์ี่ดีกับกลุ่มลกูคา้เดิม คอยช่วยเตือนความจ าใหล้กูคา้แบบรายบุคคล เช่น การ
ต่ออายปุระกนัต่างๆ การแจง้เตือนเมื่อใกลค้รบก าหนดอายกุารต่อสญัญาการเป็นสมาชิก  

การจัดกิจกรรมทางการตลาด (Event Marketing) (ดร.ธีรพันธ์ โล่ห์ทองค า , 
2562) ไดก้ลา่วถึง การจดักิจกรรมทางการตลาด (Event Marketing) ไวว้่า เป็นการใชก้ิจกรรมหรือ
เหตกุารณพ์ิเศษ (SPECIAL EVENT) เป็นสื่อในการสรา้งความสนใจ สรา้งการรบัรู ้และผูกสมัพนัธ์
ระหว่างกลุ่มลกูคา้เป้าหมายและตราสินคา้ โดยกิจกรรมทางการตลาดนัน้มีส่วนที่ช่วยสนบัสนนุให้
แผนหรือกลยทุธก์ารตลาดมีโอกาสบรรลเุปา้หมายมากขึน้ เนื่องจากเหตผุลส าคญัที่สรุปไดด้งันี ้

1. สามารถน าตราสินคา้หรือแบรนดเ์ขา้ไปเพิ่มความสัมพันธ์กับกลุ่มผู้บริโภค
เปา้หมายไดม้ากยิ่งขึน้    

2. ช่วยเชื่อมโยงระหว่างตราสินค้า องค์กร และวิถีชีวิตของกลุ่มเป้าหมายเข้า
ดว้ยกนัอย่างสมบรูณ ์

3. ช่วยใหส้ามารถเขา้ถึงตวักลุม่เปา้หมายไดไ้ดง้่ายมากย่ิงขึน้  
4. สรา้งการตระหนกัรู ้(awareness) ในตราสินคา้และองคก์ร 
5. สามารถสอดแทรกสญัลกัษณ์ต่างๆ ที่เป็นเอกลกัษณ์ของตราสินคา้เขา้ไปใน

กิจกรรมเหลา่นัน้ เช่น โลโกข้องสินคา้ เป็นตน้ 
6. ช่วยในการเผยแพร่และเกิดการจดจ าในตราสินคา้ของกลุ่มลกูคา้เป้าหมายได้

อย่างดี 
จากการศึกษาความหมายของการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ หรือ IMC  ผูว้ิจยั

สรุปความหมายไดว้่า การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ เป็นทัง้เครื่องมือและกิจกรรมที่ธนาคาร
ออมสินควรใหค้วามส าคัญอย่างยิ่ง เนื่องจากเป็นการสรา้งการรบัรูแ้ละความสนใจใหก้ับลูกคา้ 
ช่วยใหส้ื่อสารขอ้มูลไปยังกลุ่มลูกคา้เป้าหมายไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ซึ่ง IMC ที่นิยมใชก้ันมาก 
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ได้แก่ 5 รูปแบบกลยุทธ์ ตามแนวคิดของ Kotler ประกอบด้วย การโฆษณา (Advertising) การ
ประชาสมัพนัธ ์(Public relation) การขายโดยใชพ้นกังาน (Personal selling) การสง่เสริมการขาย 
(Sale promotion) และการตลาดทางตรง (Direct marketing) 

1.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ (Perception Theory) 
1.4.1 ความหมายของกระบวนการรับรู้  
ในการศึกษาครัง้นี ้พบว่ามีผู ้ให้ค านิยามและความหมายของกระบวนการรบัรูไ้ว้

หลายท่าน ดงันี ้ 
สิทธิโชค วรานุสนัติกุล (2546, น.84) ใหค้วามหมายไวว้่า การรบัรูคื้อ กระบวนการที่

บุคคลรบัสิ่งเรา้เขา้มา โดยผ่านทางประสาทสมัผัส จากนั้นจะเกิดการแปลสิ่งเรา้ที่รบัเขา้มาทาง
ประสาทสมัผสัว่าสิ่งเรา้นัน้คืออะไร มีความหมายวาอย่างไร โดยอาจใชป้ระสบการณท์ี่เคยผ่านมา
ในการช่วยตีความหมายของสิ่งเรา้นัน้  

ศิริวรรณ เสรีรตัน ์และ คณะ (2541) ใหค้วามหมายไวว้่า การรบัรู ้คือ การที่บุคคลมี
การจดัระเบียบความคิด และตีความหมายตามความรูส้กึประทบัใจหรือทศันคติของตนเอง เพื่อให้
ความหมายเก่ียวกบัสภาพแวดลอ้มทางกายภาพรอบตวัๆ แต่การรบัรูข้องคนหนึ่งคน อาจสามารถ
ตีความหมายออกมาแตกต่างจากความเป็นจริงได้อย่างมาก  เช่น พนักงานในบริษัทอาจ
ตีความหมายจากความรูส้ึกประทับใจส่วนตวัว่าบริษัทมีสภาพแวดลอ้มที่ดี เหมาะแก่การท างาน 
แต่ในความเป็นจรงิอาจไม่ไดเ้ป็นเช่นนัน้ 

สรอ้ยตระกลู (ติวยานนท)์ อรรถมานะ (2541, น.59) ใหค้วามหมายไวว้่า การรบัรู ้คือ 
การที่บุคคลรูส้ึกถึงสิ่งเรา้ต่างๆ รอบตัว โดยความรูส้ึกนั้นเป็นการส่งขอ้มูลดิบ (Raw data) มาสู่
ประสาทสมัผัสทัง้ 5 ของผูร้บัสาร จากนัน้บุคคลจะเกิดการตีความหมายของขอ้มลูดิบที่ไดร้บัจาก
สิ่งเรา้นัน้ๆ และเกิดการรบัรูห้รือจินตภาพ (Perception) ขึน้ 

เพ็ญศิร ิโชติพนัธ ์(2551, น.40) ใหค้วามหมายไวว้่า การรบัรู ้หมายถึง กระบวนการที่
ไดร้บัสัมผัสจากประสาทสัมผัสแลว้น ามาตีความ ใหเ้กิดเป็นความหมายของสิ่งเรา้ที่มากระทบ
ประสาทสมัผสัของผูบ้ริโภคนัน้ ซึ่งประสาทสมัผสัมีความส าคญัอย่างมากต่อการรบัรูข้องผูบ้ริโภค 
หากปราศจากประสาทสมัผสัแลว้ ผูบ้รโิภคจะไม่สามารถรบัรูไ้ด ้ 

 เสรี วงษ์มณฑา (2542) ให้ความหมายไว้ว่า การรบัรูเ้ป็นกระบวนการ ที่มนุษย์
คดัเลือกที่จะรบัรูจ้ากสิ่งเรา้อย่างใดอย่างหนึ่ง โดยการเปิดรบัสิ่งนัน้เขา้มา สรา้งเป็นภาพในสมอง
ใหเ้กิดเป็นจินตภาพ โดยเป็นผลเนื่องมาจากการที่มนุษยใ์ชอ้วยัวะในการรบัสมัผสั ทัง้ 5 อย่าง ซึ่ง
การรบัรูจ้ะเกิดขึน้ไดม้ากนอ้ยแค่ไหนขึน้อยู่กับสิ่งที่มีอิทธิพลหรือปัจจัยในการรบัรู ้ไดแ้ก่ ทัศนคติ
ของผูร้บัสมัผสั หรือลกัษณะของสิ่งเรา้ โดยสิ่งเรา้จะเป็นตวักระตุน้ใหเ้กิดการเรียนรู ้ซึ่งการเรียนรู้
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นัน้จะเกิดขึน้ไม่ไดเ้ลยหากไม่ไดผ้่านการรบัรูท้ี่เป็นแนวทางน าไปสู่การตีความ หรือแปลความหมาย 
ใหเ้กิดเป็นความเขา้ใจที่ตรงกันระหว่างบุคคล จนน าไปสู่กระบวนการรบัรูใ้นที่สุด จึงกล่าวไดว้่า 
การรบัรูเ้ป็นสิ่งที่ส  าคญัยิ่งที่จะน าไปสูก่ระบวนการเรียนการสอน 

สรอ้ยตระกูล (ติวยานนท)์ อรรถมานะ (2541, น.60) กล่าวว่า กระบวนการของการ
รบัรู ้สามารถแบ่งเป็นกระบวนการรบัรูย้่อย ไดเ้ป็น 5 ขัน้ตอน คือ 

1. สภาพแวดลอ้มภายนอก (external environment) ในที่นีก้็คือ สิ่งเรา้ ไม่ว่าจะ
เป็นคน สิ่งของ สัตว์ หรือสถานการณ์   โดยสิ่งเร้านั้นเป็นการเร้าทางประสาทสัมผัส ส่วน
สถานการณ์ต่างๆ ที่เกิดขึน้ อาจเกิดจากสภาพแวดลอ้มทางกายภาพต่างๆ รอบตัว เช่น สถานที่
ท างาน ภูมิอากาศ ค่านิยม ขนบธรรมเนียม ประเพณีต่างๆ กล่าวได้ว่า การรบัรูจ้ะไม่สามารถ
เกิดขึน้ไดเ้ลย หากไม่มีสิ่งเรา้มากระตุน้กบัตวับคุคล หรือเกิดจากสถานการณใ์ดๆที่บุคคลนัน้ไดเ้จอ 

2. การเผชิญหน้าในการรบัสิ่งเรา้ (confrontation) เป็นการรบัรูข้องบุคคล เริ่ม
เมื่อบุคคลนัน้ไดเ้ผชิญหนา้กับสิ่งเรา้ทางกายภาพ หรือสถานการณใ์ดสถานการณ์หนึ่ง โดยการที่
บุคคลจะสามารถรับรูใ้นสิ่งเรา้ทางกายภาพได้มากน้อยเพียงใด ขึน้อยู่กับตัวกรองความรูส้ึก 
(sensory filters) ของบุคคลนั้นๆ หรือ ก็ คือความสามารถทางกายภาพของบุคคล อาทิ 
ความสามารถในการมองเห็นของสายตา เช่น สายตาสัน้ สายตายาว หรือความสามารถในการได้
ยินเสียง เป็นต้น ซึ่งแต่ละบุคคลก็จะมีความสามารถในการรบัรูถ้ึงสิ่งเรา้แตกต่างกันไป  โดยตัว
กรองหรือความสามารถในการรบัสิ่งเรา้นีย้งัเปลี่ยนแปลงแตกต่างไปตามช่วงต่างๆของอายุ ความ
อดทนต่อสภาพแวดลอ้มทางกายภาพ และอ่ืนๆอีกมากมาย ดงันัน้จึงกล่าวไดว้่า กระบวนการรบัรู ้
ของประสาทสมัผัสนัน้เป็นเรื่องของแต่ละบุคคล ทัง้นีแ้มก้ารรบัรูใ้นประสาทสมัผัสจะเกิดขึน้ และ
ร่างกายมนุษยร์บัขอ้มูลดิบของสิ่งเรา้แลว้ก็ตาม ความรูส้ึกนึกคิดในจิตใจบุคคลนั้นจะยังไม่เกิด 
จนกว่าจะเขา้สูข่ัน้ตอนของการคดัเลือก  

3. การคดัเลือกในการรบัสิ่งเรา้ (selection) เมื่อผ่านขัน้ตอนการเผชิญหนา้กบัสิ่ง
เรา้ทางกายภาพและสถานการณต่์างๆ รวมถึงการรบัรูผ้่านประสาทสมัผสัทัง้ 5 ทัง้ของบบุคลแลว้ 
ท่ามกลางสิ่งเรา้ที่ไดร้บัเขา้มามากมายนัน้ บุคคลจะเกิดการคดัเลือกใหค้วามสนใจในสิ่งเรา้อย่าง
ใดอย่างหนึ่งหรืออาจจะหลายอย่างตามแต่ทัศนะหรือความสนใจของบุคคลนั้น ซึ่งขั้นตอนนี ้
เรียกว่า  การคัด เลือก (selection) โดยขั้นตอนจะเก่ียวข้องกับตัวคัดกรองทางจิตวิทยา 
(psychological filters) ซึ่งจะเป็นตวัก าหนดว่าสิ่งเรา้ใดที่บุคคลจะเห็นความส าคญัและรบัไวห้รือ
จะปฏิเสธ ในการคัดเลือกนีม้ีหลายปัจจัยที่เก่ียวขอ้ง นั่นคือลักษณะของสิ่งเรา้ และทัศนคติของ
ผูท้  าการคดัเลือกเอง  
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4. การจดัระเบียบ (perceptual organization) เมื่อบุคคลไดค้ดัเลือกที่จะรบัรูส้ิ่ง
เรา้ที่เกิดจากสภาพแวดล้อมภายนอกแล้ว ขั้นตอนต่อมาก็จะเกิดการจัดระเบียบของการรบัรู ้
(perceptual organization) โดยมีปัจจัยที่ส่งผลต่อการจัดระเบียบของการรับรู ้ ได้แก่  ความ
คลา้ยคลงึ (similarity) เช่น ขนาด สี ระยะทาง ความเร็วหรือสิ่งอ่ืนๆ ที่ท าใหเ้ห็นความแตกต่างทาง
กายภาพ ลว้นมีอิทธิพลต่อการจดัระเบียบของการรบัรูด้ว้ยเช่นกนั โดยบุคคลมักจะจดัสิ่งที่อยู่ใกล้
กนั หรือมีความคลา้ยคลงึกนัใหเ้ป็นระเบียบ อยู่ในหมวดหมู่หรือกลุม่เดียวกนั  

5. การตีความ (interpretation) หลงัจากที่ไดม้ีการจดัระเบียบของสิ่งเรา้ที่บุคคล
ไดร้บัเขา้มาใหเ้ป็นกลุ่มเดียวกนัแลว้ การตีความหมายเป็นขัน้ตอนที่ส  าคญัที่สดุ โดยปัจจยัที่ส่งผล
ต่อการตีความคือ ลกัษณะสว่นบคุคลและสิ่งเรา้ที่รบัเขา้มา  

1.4.2 ปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อกระบวนการรับรู้ 
สิทธิโชค วรานสุนัติกลุ (2546, น.84) กลา่วว่า ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการรบัรู ้ไดแ้ก่ 

1. ความต้องการของมนุษย์ เป็นตัวก าหนดที่ท าให้บุคคลตีความสิ่งเร้าให้
กลายเป็นสิ่งที่ตอบสนองต่อความตอ้งการของตน  

2. ประสบการณ์  โดยบุคคลมักจะตีความสิ่ ง เร้าต่างๆ ตามภูมิหลังหรือ
ประสบการณท์ี่ผ่านมาของแต่ละบคุคล  

3. การเตรียมตวัล่วงหนา้ จากการประสบการณ์และการเรียนรูท้ี่สั่งสมมา ท าให้
เราเกิดการเตรียมความพรอ้มที่จะตอบสนองต่อสิ่งนัน้เหมือนกบัที่เราไดร้บัประสบการณน์ัน้ๆมา  

4. บุคลิกภาพ บุคลิกภาพจะมีสมัพันธต่์อการรบัรู ้เช่น คนที่มีบุคลิกภาพสบายๆ 
ยืดหยุ่น จะรบัรูก้ารเปลี่ยนแปลงของสิ่งเรา้ต่างๆไดดี้ 

5. ทศันคติ ทศันคติจะสง่ผลต่อการรบัรู ้เช่น ถา้เรามีอคติต่อบุคคลหนึ่ง เรามกัจะ
มองว่าการกระท าของบคุคลนัน้เป็นสิ่งที่ผิดอยู่เสมอ  

6. บทบาททางสงัคม ต าแหน่งและบทบาทหนา้ที่ทางสงัคมส่งผลใหเ้ราเกิดการ
รบัรูต่้อสิ่งเรา้แตกต่างกนัไป 

7. วัฒนธรรม เป็นสิ่งส าคัญที่ก าหนดสังคม ประเพณี ท าให้คนเกิดการรบัรูส้ิ่ง
ต่างๆ แตกต่างกนัออกไปตามแต่ละวฒันธรรมที่ไดร้บัมา 

8. อารมณค์วามรูส้ึก โดยสภาพของอารมณค์วามรูส้กึในขณะนัน้จะสง่ผลต่อการ
รบัรู ้จนน าไปสู่การเกิดพฤติกรรม แต่อารมณก็์เป็นเพียงตัวแปรหนึ่งในการเกิดพฤติกรรม ยังมีตัว
แปรอ่ืนๆ อีกมากมายที่มีสว่นใหเ้กิดพฤติกรรม เช่น ทศันคติ ความคิด บทบาท หรือความคาดหวงั  
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จากการศึกษาความหมายของกระบวนการของการรบัรู ้ผูว้ิจยัสรุปความหมายไดว้่า 
กระบวนการของการรบัรูเ้ป็นการที่บุคคลรบัสิ่งเรา้ที่เขา้มากระทบต่อตัวบุคคลผ่านทางประสาท
สมัผสั และเกิดการน ามาแปลความหมายหรือตีความจากสิ่งเรา้นัน้ๆ โดยประกอบกบัลกัษณะสว่น
บคุคล ความจ า ความรู ้ประสบการณเ์ดิมที่มีอยู่ แปลออกมาเป็นความรูค้วามเขา้ใจ 

1.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
1.5.1 ความหมายของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
ในการศึกษาครัง้นี ้พบว่ามีผูใ้หค้วามหมายเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไว้

หลายท่าน ดงันี ้
ราชบัณฑิตยสถาน (2542, น.775) ได้ให้ความหมายของ ความพึงพอใจต่อการ

ปฏิบติังานไวว้่า เป็นความรูส้ึกพึงพอใจของที่บุคคลมีต่องานที่ก าลงัปฏิบติั ซึ่งจะส่งผลต่อก าลงัใจ
ในการท างาน ทั้งนี ้ความพึงพอใจสามารถที่จะเปลี่ยนแปลงได้ตลอด โดยอาจเปลี่ยนไปตาม
ระยะเวลาและสภาพแวดลอ้มที่เปลี่ยนแปลง   

วิภาดา ธ ารงสมบัติ (2553) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้บริโภค เกิดจากการที่
ผูบ้ริโภครูส้ึกว่าสินค้าหรือบริการที่ได้รบัมานั้น มีความคุ้มค่ากับเงินหรือสิ่งที่เสียไป และสิ่งนั้น
ตอบสนองต่อสิ่งที่ผูบ้รโิภคคาดหวงัว่าจะไดร้บัหรือไม่ 

นฐักานต ์เครือชยัแกว้ (2557) กล่าวถึงความพึงพอใจไวว้่า เป็นความรูส้ึกของบุคคล
ที่แสดงออกมาในเชิงบวก เกิดจากทศันคติที่ดีต่อสถานการณห์รือสภาพแวดลอ้มต่างๆรอบตวั เมื่อ
บุคคลไดร้บัการตอบสนองต่อความต้องการ ท าให้บรรลุในเป้าหมายที่คาดหวังไว้ ก็จะเกิดเป็น
ความพงึพอใจ สบายใจ แต่หากไม่ไดร้บัการตอบสนอง ก็จะเกิดเป็นทศันคติเชิงลบได ้

DeLone และ McLean (2003) กล่าวว่า  ความพึ งพอใจของผู้ที่ ใช้งานระบบ
สารสนเทศ เป็นสิ่งที่ชี ้วัดความส าเร็จของระบบนั้น ซึ่งการที่ผู ้พัฒนาระบบได้ออกแบบการ
ใหบ้ริการผ่านเว็บไซตน์ัน้ จะตอ้งคิดอยู่เสมอว่าระบบสารสนเทศที่ออกแบบมามีกลุ่มเป้าหมายคือ
ใคร เหมาะสมกับกลุ่มคนระดับใด เนื่องจากมีผูใ้ชง้านเว็บไซตท์ี่ค่อนขา้งหลากหลาย ดังนัน้การ
ออกแบบและพัฒนาเว็บไซต์ให้ตรงกับกลุ่มผู้ใช้บริการ ก็จะเป็นกุญแจส าคัญในการวัดและ
ประเมินผลความส าเรจ็ของระบบคอมพิวเตอร ์ 

Kotler Philip (2003, p.445) กล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็นการแสดงออกทาง
ความรูส้ึกหลงัจากที่ผูใ้ชบ้ริการไดเ้ปรียบเทียบระหว่างประสบการณ์ที่ไดร้บัจากบริการที่ผ่านมา 
จนเกิดเป็นความคาดหวงัเทียบกบับริการที่ไดร้บัจริง ซึ่งถา้หากบริการที่ไดร้บัจรงิดีเทียบเท่าหรือดี
ยิ่งกว่าความคาดหวังที่ผูใ้ชบ้ริการตัง้ไว ้ก็จะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในบริการนัน้ๆ 
เกิดการใชบ้รกิารซ า้ และเกิดเป็นความจงรกัภกัดีต่อบริการในที่สดุ  
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อภิวันท์ วีระเดโช (2552) ไดก้ล่าวว่า ความส าคัญของความพึงพอใจ แบ่งออกได ้
ดงัต่อไปนี ้

1) ความส าคญัของผูร้บับริการ โดยองคก์รจะตอ้งค านึงถึงความคาดหวงั ความ
ตอ้งการ และความพึงพอใจของลกูคา้ ซึ่งเป็นหวัใจหลกัของงานบรกิาร เป็นตวัวดัคณุภาพของการ
บริการ โดยผูใ้หบ้ริการจะตอ้งส ารวจถึงความพึงพอใจของลูกคา้ เนื่องจากเป็นขอ้มูลที่จะช่วยบ่ง
บอกถึงความตอ้งการ ความคิดเห็น ทัศนคติความคาดหวังของลกูคา้ที่มีต่องานบริการ จะช่วยให้
สามารถน าเสนอบริการที่ตรงกับความตอ้งการของลูกคา้ไดม้าก หากบริการมีคุณภาพตรงตาม
ความคาดหวัง ความต้องการของลูกค้า ก็มีแนวโน้มที่จะเกิดการใช้บริการซ า้ รวมถึงเกิดบอก
ต่อๆไป  

2) ความส าคญัของงานบรกิาร แบ่งออกเป็น 2 ประเด็น ดงันี ้ 
(1) ความพึงพอใจของลูกคา้ เมื่อองคก์รเล็งเห็นถึงความส าคัญของความพึง

พอใจของลกูคา้ ก็จะตอ้งพยายามหาว่าอะไรเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความพอใจของลกูคา้ เพื่อที่จะ
สามารถน าเสนอบรกิารไดอ้ย่างเหมาะสม สามารถแข่งขนัแย่งชิงสว่นแบ่งตลาดจากคู่แข่งได ้ 

(2) ความพึงพอใจของผู้ให้บริการ จะช่วยในการพัฒนาคุณภาพของงาน
บริการใหดี้ยิ่งขึน้ เมื่อองคก์รใหค้วามส าคญักบัผูป้ฏิบติังานบรกิาร มีการใหค่้าตอบแทน สวสัดิการ 
ที่เหมาะสม เมื่อผูป้ฏิบติังานบริการเกิดความจลรกัภกัดีต่อองคก์รและรกัในงานที่ปฏิบติั ก็จะสง่ผล
ท าให้งานบริการดียิ่งขึน้ไป ท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและใช้บริการกับองค์กรต่อไปอย่าง
ยาวนาน 

จิตตินันท ์นันทไพบูลย ์(2551, น.65-67) เป้าหมายสูงสดุในการด าเนินงานดา้นการ
บริการนั้น ขึน้อยู่กับการวางแผนและสรา้งกลยุทธ์เพื่อใหลู้กคา้เกิดเป็นความรูส้ึกที่ดี รวมถึงเกิด
ความพงึพอใจในบรกิารที่ไดร้บัและเกิดพฤติกรรมการใชซ้  า้เป็นประจ า ซึ่งความพงึพอใจของลกูคา้
มีความส าคญั ดงัต่อไปนี ้

1) การส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้ มีความจ าเป็นต่อตัวเจา้ของธุรกิจและผู้
ใหบ้ริการ เนื่องจากเป็นหาขอ้มูลเพื่อที่จะเขา้ถึงความคาดหวังของลูกคา้ที่มีต่อบริการของธุรกิจ 
เจา้ของธุรกิจหรือผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งพยายามตอบโจทยค์วามตอ้งการของลกูคา้อย่างดีที่สดุ เพื่อให้
ลกูคา้พงึพอใจในบรกิารที่ไดร้บัอย่างสงูที่สดุ 

2) ความพึงพอใจของลกูคา้มีความส าคญัอย่างมาก ในการวดัระดบัคณุภาพของ
การบริการ เนื่องจากความคาดหวังที่จะได้รับจากบริการของลูกค้ามีส่วนช่วยให้งานบริการ
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สามารถตอบสนองในสิ่งที่ลกูคา้คาดหวงัไดอ้ย่างเหมาะสม ก็จะย่อมก่อใหเ้กิดพฤติกรรมการซือ้ซ  า้ 
หรือ กลบัมาใชบ้รกิารนัน้ ๆ ซ า้อีก 

3) ความพึงพอใจของลกูคา้ช่วยใหเ้กิดคณุภาพชีวิตที่ดี ในการใหบ้ริการแก่ลกูคา้
ที่สามารถตอบสนองต่อความตอ้งการ จนท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจเป็นการสรา้งและพัฒนา
มาตรฐานใหเ้กิดคุณภาพที่ดีของการใหบ้ริการ และเมื่อลูกค้าได้รบัการบริการที่ดีก็จะส่งผลต่อ
คุณภาพของชีวิตด้วย เนื่ องจากการบริการมีความส าคัญ ในการด าเนินชีวิตของมนุษย ์  
และในกรณีขององคก์รการที่มีคณุภาพการใหบ้รกิารที่ดี สามารถตอบสนองต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้รกิารได ้ก็จะสง่ผลใหส้ามารถครองใจของลกูคา้และครองสว่นแบ่งของตลาดไดเ้หนือคู่แข่ง 

วิภาดา ธ ารงสมบติั (2553) ไดใ้หค้วามส าคญัของความพึงพอใจในบริการไวว้่า เมื่อ
ผูร้บับริการไดร้บับริการจนเกิดความพึงพอใจในมาตรฐานเดิม หรือเพิ่มขึน้ทุกครัง้ ก็จะเกิดความ
พึงพอใจอย่างมาก ส่งผลใหเ้กิดเป็นความจงรกัภกัดีต่อธุรกิจต่อตราสินคา้ และเกิดเป็นพฤติกรรม
การบอกต่อในทางที่ดีแก่คนใกลช้ิด ช่วยใหม้ีผูม้าใหบ้ริการของเรามากขึน้ แต่ในทางกลบักันหาก
ผูร้บับริการไดร้บับริการที่ไม่ดี ไม่พึงพอใจในบริการ ก็อาจท าใหเ้กิดพฤติกรรมการบอกต่อไปยัง
บคุคลอื่นในเชิงลบเก่ียวกบับรกิารได ้

1.5.2 องคป์ระกอบของความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
Heskett, Sasser, และ Hart (1990) กลา่วไวว้่า ความพอใจในบริการของผูใ้ชบ้ริการ

มักจะเกิดจากความประทับใจครัง้แรก โดยหากในครัง้แรกที่มาใชบ้ริการนัน้ ลูกคา้เกิดความรูส้ึก
ประทับใจเป็นอย่างมากต่อบริการที่ไดร้บั ก็จะน าไปบอกต่อแก่ผูอ่ื้นหรือบุคคลใกลช้ิด ซึ่งจะช่วย
ดงึดดูคนอ่ืนๆใหเ้ขา้มาใชบ้รกิารของเราต่อๆไป  

DeLone และ McLean (2003) กล่าวไวว้่า ความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบ เกิด
จากการที่ผูใ้ชบ้ริการเขา้มาใชบ้ริการบนเว็บไซตห์รือระบบสารสนเทศต่างๆแลว้ รูส้ึกพึงพอใจต่อ
การใชง้าน ก็จะท าใหเ้กิดทศันคติเชิงบวก และกลบัมาใชง้านซ า้อีก ซึ่งสามารถวดัผลการใหบ้ริการ
ผ่านระบบไดจ้ากการเขา้มาเยี่ยมชม จ านวนครัง้ที่มีคนใชง้าน หรือใชง้านซ า้ เป็นตน้  

จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551, น.68-69) กล่าวไว้ว่า ความพึงพอใจสามารถ
ก่อใหเ้กิดประสิทธิภาพในการใหบ้รกิาร โดยมีลกัษณะดงัต่อไปนี ้

1) ความพึงพอใจ เป็นอารมณ์หรือความรูส้ึกในทางบวกที่บุคคลมีต่อสิ่งหนึ่งสิ่ง
ใด ซึ่งจากการบริการหากลูกค้าได้รบัการตอบสนองในสิ่งที่คาดหวังไว้หรือมากเกินกว่าความ
คาดหวงัก็จะสง่ผลใหเ้กิดความพงึพอใจต่อบรกิารนัน้ๆ  
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2) ความพงึพอใจเกิดจากการเปรียบเทียบ ระหว่างบรกิารที่คาดหวงัและบรกิารที่
ได้รับจริง โดยลูกค้าส่วนใหญ่จะมีความคาดหวังต่อบริการที่จะได้รบัอยู่ในใจ ซึ่งอาจเกิดจาก
ประสบการณท์ี่เคยผ่านมา การบอกต่อจากผูอ่ื้น หรือขอ้มลูจากโฆษณา เมื่อลกูคา้ไดม้ารบัรูถ้ึงการ
ใหบ้ริการที่เกิดขึน้จริง  ก็จะเกิดการน ามาประเมินเทียบกับสิ่งที่คาดหวังไว ้หากเป็นไปตามสิ่งที่
คาดหวังไวก้็จะท าใหเ้กิดความพึงพอใจ แต่หากไม่เป็นไปตามที่คาดหวังไว ้ก็จะเกิดความไม่พึง
พอใจ และอาจเกิดการน าไปบอกต่อในทางลบได ้

3) ความพึงพอใจเปลี่ยนแปลงไดอ้ยู่เสมอ ตามสภาพแวดลอ้มหรือสถานการณท์ี่
เปลี่ยนแปลงไป กล่าวคือ บุคคลสามารถเปลี่ยนความรูส้ึกได้ในขณะใดขณะหนึ่ง แม้จะเป็น
ความรูส้ึกที่ตรงกันขา้มกับที่มีต่อสิ่งๆเดียวกัน โดยความรูส้ึกจะแปลผันไปตามปัจจัยต่างๆหรือ
สถานการณท์ี่เขา้มาเก่ียวขอ้งกบัความคาดหวงัของบคุคล  

จากการศึกษาความหมายและองคป์ระกอบของความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร ผูว้ิจยั
สรุปความหมายไดว้่า ความพึงพอใจเป็นการแสดงออกทางความรูส้ึกหรือทัศนคติของบุคคลที่
แสดงความพอใจ หรือผิดหวงั เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบความคาดหวงัของผลลพัธ์ที่ไดจ้าก
การใชส้ินคา้หรือบรกิาร เป็นทศันคติ อารมณ ์ความรูส้กึของผูใ้ชง้านหรือผูร้บับรกิารที่มีต่อบริการที่
ได ้หากผูร้บับริการมีความพึงพอใจก็จะ ส่งผลต่อคณุภาพของบรกิารในเชิงบวก หรือไม่พึงพอใจก็
จะส่งผลต่อคุณภาพของบริการในเชิงลบ ซึ่งในการศึกษาครัง้นีผู้ ้วิจัยได้น าความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการมาเป็นหนึ่งในตัวแปรอิสระ เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มี ต่อ 
แอปพลิเคชนั MyMo By GSB 

1.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับเจนเนอเรชั่น 
ในการศึกษาครัง้นี ้ผูว้ิจัยไดพ้บว่ามีผูใ้หแ้นวคิดเก่ียวกับเจนเนอเรชั่นไวห้ลายท่าน 

ดงันี ้ 
Mannheim (2009) ไดก้ลา่วถึงเจนเนอเรชั่นไวว้่า เป็นการแบ่งคนออกเป็นกลุม่ย่อยๆ 

ตามช่วงปีที่เกิด โดยบุคคลในช่วงปีเกิดเดียวกนันัน้จะพบเจอกับเหตุการณ์ทางประวติัศาสตร์ของ
ประเทศหรือของโลกในช่วงเดียวกนั ซึ่งก็คือนบัเป็นคนรุ่นเดียวกนั โดยคนที่อยู่ในช่วงเจนเนอเรชั่น
เดียวกันจะมีลกัษณะเฉพาะที่มีความคลา้ยคลึงกัน เช่น ลกัษณะนิสยั ค่านิยม วัฒนธรรม ความ
เชื่อ เป็นตน้ ซึ่งบคุคลแต่ละเจนเนอเรชั่นก็จะมีลกัษณะเฉพาะที่แตกต่างกนัออกไป 

ธรรมรตัน์ อยู่พรต (2556) ได้กล่าวว่า พนักงานที่ท างานในองค์กรในปัจจุบันจะ
ประกอบไปดว้ยพนักงาน 3 เจนเนอเรชั่นหลกัดว้ยกัน ไดแ้ก่ 1) เจนเนอเรชั่นเบบีบู้มเมอร ์(Baby 
Boomer) คือคนที่เกิดในช่วงระหว่างปี พ.ศ.2475 – 2503  2)เจนเนอเรชั่นเอ็กซ ์(Generation X) 
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คือคนที่เกิดในช่วงระหว่างปี พ.ศ.2504 - 2520 และ 3)เจนเนอเรชั่นวาย (Generation Y) คือคนที่
เกิดในช่วงระหว่างปี พ.ศ.2521 - 2540 โดยเจนเนอเรชั่นวายเป็นกลุ่มบุคคลที่เกิดในยุคสมัยที่มี
ความเปลี่ยนแปลงทางเทคโนโลยีแบบกา้วกระโดด รวมทัง้มีการเปลี่ยนแปลงทางดา้นเศรษฐกิจ 
สงัคม วฒันธรรมอย่างรวดเร็ว จึงมีวิถีการใชช้ีวิตที่ต่างจากคนรุน่ก่อนหนา้อย่างเห็นไดช้ดัเจน โดย
ลกัษณะของคนที่เกิดในเจนเนอเรชั่นวาย มกัจะมีความเชื่อมั่นในตนเองสงู มีความคิดสรา้งสรรค ์มี
ความเชี่ยวชาญและเปิดรบัเทคโนโลยีใหม่ๆ และตอ้งการที่จะประสบความส าเร็จในชีวิตอย่าง
รวดเร็ว และยังกล่าวอีกว่า กลุ่มคนที่เกิดในเจนเนอเรชั่นวายของไทย มักจะใหค้วามส าคัญต่อ
ค่านิยมที่เก่ียวกับการรบัฟัง และเขา้อกเขา้ใจผูอ่ื้นมากที่สุด รองลงมาคือ การเปิดรบั และปรบัตัว
ต่อการเปลี่ยนแปลง ชอบที่จะฝึกฝนพฒันาตนเองอยู่เสมอ  

จากการศึกษาทฤษฎีเก่ียวกบัเจนเนอเรชั่น ผูว้ิจยัสามารถสรุปไดว้่า เจนเนอเรชั่นคือ 
การแบ่งประชากรออกเป็นกลุ่มย่อยตามช่วงปีเกิด  โดยบุคคลในกลุ่มเดียวกันนั้นต้องผ่าน
เหตกุารณส์ าคญัทางประวติัศาสตรร์่วมกนั มีลกัษณะนิสยั ความเชื่อ และค่านิยม ที่คลา้ยคลึงกัน 
โดยองคก์รในปัจจบุนัจะมีกลุ่มคนท างานหลกัๆ 3 เจนเนอเรชั่นดว้ยกนั ไดแ้ก่ เบบีบ้มูเมอร ์เจนเนอ
เรชั่นเอ็กซ ์และเจนเนอเรชั่นวาย  

1.7 ความรู้ท่ัวไปเกี่ยวกับแอปพลิเคชัน MyMo By GSB 
แอปพลิเคชัน MyMo เป็น Mobile Banking ที่สรา้งและพัฒนาขึน้โดยธนาคารออม

สิน ซึ่งมีวัตถุประสงคใ์นการใหบ้ริการในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพทม์ือถือแบบสมา
ทโฟนหรือแท็บเล็ต โดยที่สามารถท าธุรกรรมไดต้ลอดเวลา ไม่ว่าอยู่ที่ไหน เมื่อใด ตลอด 24 ชั่วโมง 
ไม่มีเวลาปิดหรือเปิดท าการเหมือนการไปธนาคาร ไม่ตอ้งเสียเวลาในการเดินทางไปธนาคารและ
รอคิวดว้ยตนเอง โดยผูใ้ชบ้ริการสามารถใชบ้ริการผ่านเครือข่ายโทรศพัทม์ือถือทัง้แบบ WIFI หรือ
เครือข่าย 3G 4G และ 5G ซึ่ง โดย MyMo เป็นแอปพลิเคชันที่ธนาคารออมสินออกแบบมาให้
สามารถใชง้านไดง้่าย ไม่ยุ่งยาก มีฟังกช์นัครอบคลุมทุกความตอ้งการในการท าธุรกรรมทางการ
เงิน ที่ส  าคัญที่สุด คือ มีความปลอดภัยสูง สามารถปกป้องข้อมูลที่ เป็นสิทธิส่วนบุคคลของ
ผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ  

บริการของแอปพลิเคชัน MyMo มีดังนี ้
1. สามารถตรวจสอบยอดเงินในบัญชี และรายการเคลื่อนไหวยอ้นหลังได้ทุก 

                         บญัชี ทัง้บญัชีเงินฝาก และบญัชีสินเชื่อ 
2. สามารถช าระค่างวดสินเชื่อของธนาคารออมสินได้ ไม่ว่าจะเป็นสินเชื่อบา้น  

                         สินเชื่อ รถยนต ์หรือสินเชื่อสว่นบคุคล 
3. ไดร้บั SMS แจง้เตือนเงินเขา้-ออกบญัชี 
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4. ไดร้บัการแจง้เตือน (Notification) ในกลอ่งขอ้ความบนแอปพลิเคชนั MyMo 
5. สามารถโอนเงินให้ผู ้ใช้งานแอปพลิ เคชัน  MyMo รายอ่ืนได้ด้วยเบอร ์

                         โทรศพัทม์ือถือ 
6. โอนเงินภายในบัญชีธนาคารออมสิน และต่างธนาคารทั่วประเทศ แบบฟรี 

                         ค่าธรรมเนียม 
7. ช าระค่าสินคา้และบรกิารดว้ยการสแกนบารโ์คด้และ QR Code (MyMo Pay) 
8. จ่ายค่าบิลต่างๆ ดว้ยการสแกนบารโ์คด้ 
9. สามารถซือ้สลากออมสินดิจิทลัแบบ 1 ปี และ 2 ปี  
10. สามารถตรวจสอบผลสลากออมสิน และดูรายละเอียดของบญัชีสลากออม 

                          สินได ้
11. สามารถเลือกท าธุรกรรมซือ้กองทุนจากบริษัทหลักทรพัย์จัดการกองทุน  

                         (MyFund) 
12. สามารถซือ้ประกนัเดินทางกบัทิพยประกนัภยั 
13. บริการถอนเงิน (My Card) จากตู้ ATM ของธนาคารออมสินผ่าน MyMo  

                          โดยไม่ตอ้งใชบ้ตัร 
14. สามารถฝากเงินเขา้หรือถอนเงินสดออกจากบัญชีส่วนตัวธนาคารออมสิน  

                          โดยท ารายการผ่าน MyMo ณ จดุใหบ้รกิารของตวัแทนธนาคาร (My Agent) 
15. สามารถสะสม GSB Points เพื่อแลกของรางวลัหรือสิทธิพิเศษต่าง ๆ  
16. เติมเงินมือถือไดท้กุระบบที่ใหบ้รกิาร 
17. ปรบัเปลี่ยนวงเงินการโอนรายวนัได ้
18. สามารถจัดการรายชื่อผู้ติดต่อโดยการบันทึกชื่อหรือจัดหมวดหมู่ ใน 

                         แอปพลิเคชนัได ้
19. สามารถเปลี่ยนรายละเอียดที่ตอ้งการแสดงในหนา้แรก (Landing page)  
20. รองรบัทัง้ภาษาไทยและภาษาองักฤษ 
21. ปรบัเปลี่ยนสีธีมไดต้ามใจชอบ 
22. สามารถใชบ้รกิารในต่างประเทศได ้เพียงเชื่อมต่อ Internet 
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คุณสมบัติและเอกสารประกอบการสมัคร  
1. ผูท้ี่มีสญัชาติไทย อาย ุ15 ปีบรบิรูณข์ึน้ไป 
2. บตัรประชาชน  
3. สมดุบญัชีธนาคารออมสิน   
4. หมายเลขโทรศพัท ์ระบบปฏิบติัการ IOS , Android และ Huawei  

การดาวนโ์หลดและติดตั้งแอปพลิเคชัน  
1. ผูใ้ชบ้ริการที่ใชโ้ทรศัพทร์ะบบ IOS สามารถ Download Application: MyMo  

                          ผ่าน App Store โดยคน้หาค าว่า  “MyMo by GSB”  
2. ผู้ใช้บริการที่ใช้โทรศัพท์ระบบ Android สามารถ Download Application:  

                          MyMo ผ่าน Play Store โดยคน้หาค าว่า  “MyMo by GSB” 
3. ผูใ้ชบ้รกิารที่ใชโ้ทรศพัทส์มารท์โฟน Huawei สามารถ Download MyMo  

                          application ผ่าน Huawei App Gallery  โดยคน้หาค าว่า  “MyMo by GSB” 

2. งานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
2.1 งานวิจัยในประเทศ 

นาตยา ศรีสว่างสุข (2558) ไดศ้ึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรบัแอปพลิเคชัน
มายโม่ ในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพทเ์คลื่อนที่ : กรณีศึกษา ธนาคารออมสินในเขต
กรุงเทพมหานคร มีวตัถปุระสงคเ์พื่อ ศกึษาถึงปัจจยัทางประชากรศาสตร ์และปัจจยัทางพฤติกรรม
ในการใชแ้อปพลิเคชนัมายโม่ ที่มีผลต่อการยอมรบัแอปพลิเคชนัมายโม่ในการท าธุรกรรมทางการ
เงินอัตโนมัติ โดยพัฒนากรอบแนวคิดตามทฤษฎีการยอมรบัและการใชเ้ทคโนโลยี  ผลการศึกษา
พบว่า การยอมรบัแอปพลิเคชันมายโม่ด้านการคาดหวังในความพยายาม ด้วยสภาพของสิ่ง
อ านวยความสะดวกและภาพรวมมีความส าคัญในระดับมาก ส่วนด้านอิทธิพลของสังคม   มี
ความส าคัญในระดับปานกลาง ผลการทดสอบสมมุติฐานพบว่า อายุ อาชีพ และฟังก์ชั่นการใช้
งานเป็นประจ าที่แตกต่างกันมีผลต่อการยอมรับแอปพลิเคชันมายโม่ด้านการคาดหวังใน
ประสิทธิภาพ ดา้นความคาดหวงัในความพยายาม ดา้นอิทธิพลของสงัคม ดา้นสภาพแวดของสิ่ง
อ านวยความสะดวกและในภาพรวม ส่วนความถ่ีในการใชง้านที่แตกต่างกันมีผลต่อการยอมรบั
แอปพลิเคชนัมายโม่ในทกุๆ ดา้น ยกเวน้ดา้นอิทธิพลของสงัคม 

ปาณิศา เตียวตระกูล (2559) ไดศ้ึกษาเรื่อง ความตอ้งการใชผ้ลิตภัณฑ ์MyMo By 
GSB Mobile Banking ของลูกค้าธนาคารออมสิน ในเขตอ าเภอศรีราชา จังหวัดชลบุรี โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อวิเคราะหห์าองคป์ระกอบของความสามารถ ในการตอบสนองความตอ้งการ เพื่อ
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ก าหนดแนวทางการพฒันาผลิตภณัฑใ์นการตอบสนองความตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑข์องลกูคา้ และ
เพื่อน าเสนอแนวทางการพัฒนาผลิตภัณฑ์ MyMo By GSB Mobile Banking ผูใ้ห้ขอ้มูลส าคัญ 
คือ พนักงานบริษัท ธุรกิจส่วนตัว ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจและผู้ว่างงาน (นักเรียน 
นักศึกษา พ่อบา้น แม่บา้น) จ านวน 12 ท่าน ผลการศึกษาพบว่า ดา้นผลิตภัณฑ์ ลูกคา้ตอ้งการ
ความปลอดภยัของบญัชีและแอปพลิเคชั่น การตัง้เวลาโอนเงินอตัโนมติั การแสดงรายการดอกเบีย้
ในแต่ละบัญชีเป็นรายวัน การเปิด-ปิดบัญชีเงินฝากแบบออนไลนด์ว้ยตนเอง การแสดงรายการ
สงเคราะหช์ีวิต รายการของบตัรเครดิตออมสิน สามารถช าระค่าสินคา้และบรกิารต่าง ๆ โดยน ามือ
ถือมาแตะที่เครื่องรบัช าระ เพื่อเป็นการประหยัดเวลา ดา้นราคา คิดค่าบริการรายเดือน เดือนละ 
10 บาท หากใชบ้ริการธุรกรรมต่าง ๆ เช่น โอนเงิน ช าระค่าสินคา้หรือบริการ จะมีการเรียกเก็บ
รายการละ 10 - 35 บาทต่อรายการ หรือไม่เก็บค่าบรกิารรายเดือน แต่เรียกเก็บเมื่อลกูคา้ใชบ้ริการ
ธุรกรรมต่าง ๆ เช่น โอนเงินช าระค่าสินคา้หรือบริการ ดา้นสถานที่ ลูกคา้เกิดความสะดวกไม่ตอ้ง
เสียค่าใช้จ่ายในการเดินทาง เสียเวลาในการรอเพื่อท าธุรกรรมต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นที่ธนาคาร 
เคานเ์ตอรเ์ซอรว์ิส ศูนยบ์ริการของเครือข่ายโทรศัพทแ์ละดา้นการส่งเสริมการตลาด มีแคชแบ็ก 
(Cash back) ยิ่งใชย้ิ่งไดเ้งินคืน การสะสมคะแนน เมื่อมีการท าธุรกรรมผ่านแอปพลิเคชั่น การท า
กิจกรรมทางการตลาดรว่มกบัรา้นคา้ต่างๆ 

ธนภรณ์  แสงโช ติ  (2561) ได้ศึกษาเรื่อง การยอมรับเทคโนโลยีทางการเงิน 
กรณีศึกษา เทคโนโลยี MyMo Mobile Banking บริบท ธนาคารออมสิน โดยมีวัตถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาองคป์ระกอบ และเสนอแนะแนวทางที่เหมาะสมในการกระตุน้ใหผู้ใ้ชบ้ริการยอมรบัการใช้
เทคโนโลยี MyMo Mobile Banking ผลการศึกษาพบว่าองคป์ระกอบของการยอมรบัเทคโนโลยี
ทางการเงิน กรณีศึกษาเทคโนโลยี MyMo Mobile Banking บริบทธนาคารออมสิน ประกอบดว้ย 
5 องค์ประกอบ ได้แก่ (1) มาตรฐานของการรักษาความลับ (Standard of confidentiality)        
(2) ขอ้มลูถูกตอ้งและเขา้ใจง่าย (Accuracy and Understandability) (3) การตอบสนองต่อลกูคา้ 
(Responsiveness) (4) ความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) (5) ความสามารถของแอปพลิเคชัน 
(Ability of Application) ผลการวิจัยนีส้ามารถน าไปประยุกตใ์ชใ้นการด าเนินธุรกิจของธนาคาร
ออมสินได ้เพื่อเป็นแนวทางในการวางแผนกลยุทธท์างตลาด และการพัฒนาผลิตภัณฑ ์สามารถ
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการเทคโนโลยีทางการเงินได้มากที่สุด และเพิ่มขีด
ความสามารถในการแข่งขนัไดอ้ย่างยั่งยืน 
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ยุทธการ เรือนแกว้ (2561) ไดศ้ึกษาเรื่อง ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเค
ชันมายโมผ่านโทรศัพทเ์คลื่อนที่ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาแม่สรวย มีวัตถุประสงคเ์พื่อ  1)
ศกึษาความพงึพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนที่ของลกูคา้ธนาคาร
ออมสิน สาขาแม่สรวย 2)ศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อปัจจัยด้านส่วนประสมทาง
การตลาดของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชัน มายโมผ่านโทรศัพทเ์คลื่อนที่ของลูกคา้ธนาคารออมสิน 
สาขาแม่สรวย จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ผลการศึกษาพบว่าความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ
แอปพลิเคชันมายโมผ่านโทรศัพทเ์คลื่อนที่ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาแม่สรวย อยู่ในระดับ
มาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.08 เมื่อจ าแนกเป็นรายปัจจัยพบว่า ทุกปัจจัยอยู่ในระดับมาก เรียง
ตามล าดบัจากมากไปนอ้ย ดงันี ้ดา้นกระบวนการ ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.14 รองลงมาดา้นการสง่เสริม
การตลาด ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.13 ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางดา้นกายภาพ ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.11 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.07 ดา้นราคา ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.06 ดา้นบุคลากร ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.05 และด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.04 ตามล าดับ ส าหรับผลการ
เปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อปัจจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชนั
มายโมผ่านโทรศัพทเ์คลื่อนที่ของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาแม่สรวย จ าแนกตามขอ้มูลส่วน
บุคคลที่แตกต่างกัน พบว่า โดยภาพรวม ไม่แตกต่างกัน เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า การจ าแนก
ตามปัจจัยส่วนบุคคล ดา้นอายุ ระดับการศึกษา และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนมีระดับความพึงพอใจ
แตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 สว่นดา้นอ่ืนๆไม่แตกต่างกนั 

วรรณพร หวลมานพ (2558) ไดศ้ึกษาเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ช้
แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงกก์ิง้ พลสั ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยมีวัตถุประสงค ์1.เพื่อศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร ์พฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ผู้ใช้งานแอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิง้พลัส 2.เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะทาง
ประชากรของผูใ้ชง้านกับพฤติกรรมในการใชแ้อพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิง้พลัส 3.เพื่อศึกษา
ลกัษณะทางประชากรของผูใ้ชง้านที่แตกต่างกนักบัความพึงพอใจในการใชแ้อพพลิเคชั่นเคโมบาย
แบงก์กิ ้งพลัส 4.เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้งานที่แตกต่างกันกับความพึงพอใจ ในการใช้
แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิง้พลสั ผลการศึกษาพบว่า ผลการทดสอบทางสมมุติฐาน ขอ้ที่ 1 
ลกัษณะทางประชากรของผูใ้ชง้าน (อายุ อาชีพ รายได)้ มีความสมัพันธ์กับพฤติกรรมในการใช้
แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงกก์ิง้พลสั (ความถ่ีในการใชง้าน) ผลการศึกษาพบว่าตัวแปรอายุไม่มี
ความสมัพนัธก์บัความถ่ีในการใชแ้อพพลิเคชั่นเคโมบายแบงกก์ิง้พลสั แต่ตวัแปรอาชีพ และรายได้
มีความสมัพนัธก์บัพฤติกรรมในการใชง้านแอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงกก์ิง้พลสั ผลการทดสอบทาง
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สมมุติฐาน ขอ้ที่ 2 ลักษณะประชากรของผูใ้ช้งาน (อายุ อาชีพ รายได)้ ที่แตกต่างกันมีความพึง
พอใจในการใชแ้อพพลิเคชั่นเคโมบายแบงกก์ิง้พลสัแตกต่างกัน (ดา้นผลิตภัณฑ ์ดา้นราคา ดา้น
การจัดจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด) ผลการศึกษาพบว่ารายไดท้ี่แตกต่างกันมีความ พึง
พอใจในการใชแ้อพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิง้พลัสแตกต่างกัน ผลการทดสอบทางสมมติฐาน  
ขอ้ที่ 3 พฤติกรรมของผูใ้ชง้าน (ความถ่ี) ที่แตกต่างกนัมีความพงึพอใจในการใชแ้อพพลิเคชั่นเคโม
บายแบงกก์ิง้พลสัแตกต่างกัน (ดา้นผลิตภัณฑ ์ดา้นราคา ดา้นการจัดจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริม
การตลาด) ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้ที่มีความถ่ีในการใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิง้พลัส 
มากกว่า 6 ครัง้/สปัดาห ์มีความพึงพอใจในการใชแ้อพพลิเคชั่นเคโมบายแบงกก์ิง้พลสั มากที่สุด 
ซึ่งถือไดว้่าเป็นความสมัพนัธใ์นเชิงบวกส าหรบัประเด็นพฤติกรรมของผูใ้ชง้าน (ความถ่ี) ที่แตกต่าง
กนัมีความพึงพอใจในการใชแ้อพพลิเคชั่นเคโมบายแบงกก์ิง้พลสัแตกต่างกนั ดา้นผลิตภณัฑ ์และ
ดา้นราคา 

วัชรพล คงเจริญ (2557) ไดศ้ึกษาเรื่อง ปัจจัยการยอมรบันวัตกรรมที่มีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคาร ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมี
วัตถุประสงค ์   1) เพื่อศึกษาพฤติกรรม การใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพทเ์คลื่อนที่
ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 2) เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณลกัษณะของนวตักรรมที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการทางการเงินผ่านโทรศัพทเ์คลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร ผล
การศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศชายมากที่สดุ มีอายุเฉลี่ยในช่วง 31 – 40 ปี มีระดับ
การศึกษาส่วนใหญ่อยู่ที่ระดับปริญญาตรี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมี
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือนอยู่ระหว่าง 10,001 – 30,000 บาท ในดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคาร 
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่พบว่า ส่วนใหญ่ใช้บริการฝากเงินสดเขา้บัญชีตนเองและผู้อ่ืน เวลาที่ใช้
บริการ อยู่ระหว่าง 12.01 – 18.00 น. ใน 1 เดือน มีการใชบ้ริการ 4 – 6 ครัง้ และผูใ้ชบ้ริการส่วน
ใหญ่ใชบ้รกิาร ของธนาคารกสิกรไทย ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัการยอมรบันวตักรรม       
อนัไดแ้ก่ ดา้นประโยชนเ์ชิงเปรียบเทียบ ดา้นการสงัเกตได ้ดา้นความเขา้กนัได ้ดา้นความสามารถ
น าไปทดลองใช ้ดา้นการยอมรบัความเสี่ยง และดา้นความซบัซอ้น มีอิทธิพลต่อความพงึพอใจการ
ใชบ้รกิารธนาคาร ผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนที่ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีระดบันยัส าคญั
ที่ 0.05 

ปทิตตา หวายสนัเทียะ (2560) ไดศ้กึษาเรื่อง คณุภาพการบรกิารทางอิเล็กทรอนิกสท์ี่
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้ระบบ การยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้หัก ณ ที่จ่าย 
กรณีศึกษา : หน่วยงานส่วนท้องถิ่น ในเขตจังหวัดนครราชสีมา โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา
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คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสท์ี่ส่งผลต่อ ความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการยื่นแบบแสดง
รายการภาษีเงินไดห้ัก ณ ที่จ่าย กรณีศึกษา : หน่วยงานส่วน ทอ้งถิ่นใน เขตจังหวดันครราชสีมา 
ผลการศึกษาพบว่าคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกสใ์นภาพรวมมีค่าเฉลี่ยของระดับความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัมากที่สดุ เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดบัมากที่สดุ ไดแ้ก่ 
ดา้นความเป็นส่วนตัว และดา้นการบรรลุตามเป้าหมายที่ไดว้างไว้ ส่วนดา้นประสิทธิภาพการใช้
งาน และดา้นความพรอ้มของระบบมีระดบัความคิดเห็นเฉลี่ยอยู่ในระดบัมาก และความพึงพอใจ
ของผู้ใช้ระบบมีระดับความคิดเห็นอยู่ที่ ระดับมาก ผลการทดสอบสมมุติฐาน พบว่า ด้าน
ประสิทธิภาพการใชง้าน และดา้นความพรอ้มของระบบส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้
ระบบอย่างมีนยัส าคญัอย่างยิ่งทางสถิติที่ระดบั 0.01 โดยที่ดา้นการบรรลตุามเป้าหมายที่ไดว้างไว้
และดา้นความเป็นส่วนตวัไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการยื่นแบบแสดงรายการภาษี
เงินไดห้กั ณ ที่จ่ายอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติโดยมีประสิทธิภาพการพยากรณเ์ท่ากบัรอ้ยละ 62.70 

หนึ่ งนุช  ธีระ รุจินนท์ (2558) ได้ศึกษาเรื่อง  คุณภาพการให้บริการธุ รกรรม
อิเล็กทรอนิกสธ์นาคารกรุงไทย สาขาเอ็มไพรท์าวเวอร ์กรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์การวิจัย
เพื่อ 1) เพื่อศึกษาระบบการใหบ้ริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส ์ธนาคารกรุงไทยสาขาเอ็มไพรท์าว
เวอร ์2) เพื่อศึกษาคณุภาพการใหบ้ริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส ์ธนาคารกรุงไทยสาขาเอ็มไพรท์าว
เวอร ์ผลการศกึษาพบว่า   คณุภาพการใหบ้รกิารธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส ์ไดแ้ก่ ดา้นความสะดวกใน
การเขา้ใชง้าน ดา้นตน้ทุนในการยกเวน้ค่าใชจ้่ายและค่าธรรมเนียมต่างๆ ดา้นความปลอดภยัใน
การรกัษาความลบัของขอ้มลูผูร้บับรกิาร ดา้นความรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร พบว่า คณุภาพที่ดีเป็น
การใหบ้ริการที่สรา้งความพึงพอใจใหก้ับลูกคา้ จากผลการศึกษาและขอ้เสนอแนะ สามารถน า
ข้อมูลที่ ได้ไปใช้ในการจัดท าข้อมูลประชาสัมพันธ์การใช้งาน ระบบอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อให้
ผู ้ร ับบริการรู ้จักอย่างกว้างขวางมากขึ ้น และใช้เป็นแนวทางในการร่วมมือกับหน่วยงาน
ธนาคารกรุงไทยในการพฒันาปรับปรุงคณุภาพการใหบ้ริการใหเ้หมาะสม เพื่อใหต้อบสนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพน าไปสูผ่ลตอบแทนระยะยาวต่อไป  

ยุพาพร อ าคา (2553 ) ได้ศึกษาเรื่อง การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการที่มี
ความสมัพันธต่์อพฤติกรรมใชบ้ตัรเครดิตของผูถื้อบตัรเครดิตในเขตกรุงเทพฯ  โดยมีวัตถุประสงค์
เพื่อศึกษาถึงความสมัพนัธข์องปัจจยัส่วนบุคคลและความสมัพนัธ์ของปัจจยัการสื่อสารการตลาด
แบบบูรณาการที่มีต่อพฤติกรรมการใช้บัตรเครดิตของผู้ถือบัตรในเขตกรุงเทพมหานคร ผล
การศึกษาพบว่า การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการที่มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจใชบ้ัตร
เครดิตในเขตกรุงเทพมหานคร ได้แก่ การขายโดยบุคคล การท ากิจกรรม มีความสัมพันธ์ต่อ
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พฤติกรรมการใชบ้ตัรเครดิตดา้นค่าใชจ้่ายผ่านบตัรเครดิตต่อครัง้ การประชาสมัพันธ ์การส่งเสริม
การขาย และการตลาดทางตรงมีความสมัพนัธต่์อดา้นค่าใชจ้่ายผ่านบตัรเครดิตเฉลี่ยต่อเดือน การ
สง่เสริมการขาย มีความสมัพนัธต่์อดา้นความถ่ีในการใชต่้อเดือน  การประชาสมัพนัธ ์และการท า
กิจกรรมมีความสมัพันธต่์อดา้นช่วงเวลาในการตัดสินใจใช้ การโฆษณา การประชาสมัพันธ ์และ
การท ากิจกรรม มีความสมัพันธต่์อดา้นสถานที่ใชบ้ตัรเครดิต การโฆษณา และการประชาสมัพนัธ ์ 
มีความสัมพันธ์ต่อด้านการศึกษาข้อมูลก่อนการตัดสินใจใช้ การส่งเสริมการขาย การตลาด
ทางตรง และการท ากิจกรรมมีความสัมพันธ์ต่อด้านเหตุผลในการใช้บัตรเครดิต โดยผู้ใช้บัตร
เครดิตใหค้วามส าคัญต่อปัจจัยดา้นการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการที่มีความสมัพันธต่์อการ
ตดัสินใจใชบ้ตัรเครดิตโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ผูใ้ชบ้ตัรเครดิตให้
ความส าคัญในด้านการส่งเสริมการขายมากที่สุด รองลงมาให้ความส าคัญในด้านการสื่อสาร
การตลาดทางตรงการขายโดยบุคคล การท ากิจกรรมทางการตลาด การโฆษณา และให้
ความส าคญัในดา้นการประชาสมัพนัธน์อ้ยที่สดุตามล าดบั 

สมบูรณ์ ภุมรินทร ์(2558) ไดศ้ึกษาเรื่อง การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการและ
คุณค่าตราสินคา้ที่มีผลต่อการตัดสินใจซือ้ขา้วสารบรรจุถุงของผูบ้ริโภคในจังหวัดนนทบุรี  โดยมี
วตัถุประสงคเ์พื่อ ศึกษาถึงการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการและคุณค่าตราสินคา้มีผลต่อการ
ตัดสินใจซือ้ข้าวสารบรรจุถุงของผู้บริโภคในจังหวัดนนทบุรี ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการ
ศึกษาวิจัยครัง้นี ้ผูว้ิจัยใชแ้บบสอบถามเป้นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จากประชากรที่
อาศัยอยู่ในจงัหวดันนทบุรี ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ
ระหว่าง 31 – 40 ปี มีการศกึษาในระดบัปรญิญาตรี มีรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 15,001 – 30,000 บาท 
ประกอบอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน  และสว่นใหญ่มีสถานภาพสมรส พฤติกรรมการตดัสินใจซือ้
ขา้วสารบรรจุถุง พบว่า ส่วนใหญ่เลือกซือ้ขา้วหอมมะลิมากที่สุด ความถ่ีในการเลือกซือ้ขา้วสาร 
เดือนละ 1 ครัง้ ปริมาณในการซือ้จ านวน 5 กิโลกรมั สาเหตเุลือกซือ้ ทดแทนขา้วเก่าที่หมดไป ตรา
สินคา้ที่เลือกซือ้ หงสท์อง ประเด็นส าคญัในการเลือกซือ้ขา้วสะอาดไม่มีสารปนเป้ือน และสถานที่
ในการเลือกซือ้ ซุปเปอรม์ารเ์ก็ตในหา้งสรรพสินคา้ ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า การสื่อสาร
ทางการตลาด  แบบบูรณาการ มีผลต่อการตัดสินใจซือ้ ขา้วสารบรรจุถุง ในดา้นการสื่อสารแบบ
ปากต่อปากมีผลสูงสุด รองลงมาการตลาดเชิงกิจกรรม การส่งเสริมการขายและการโฆษณา 
ตามล าดบัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ส  าหรบัคณุค่าตรา สินคา้ที่มีผลต่อการตดัสินใจ
ซือ้ขา้วสารบรรจุถุงนัน้ พบว่า ในดา้นการรบัรูถ้ึงคณุภาพ มีผลสงูสดุ รองลงมา ดา้นการตระหนกัรู ้
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ในตราสินคา้ และสุดทา้ยดา้นความเชื่อมโยงตราสินคา้ ตามล าดับอย่าง มีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั 0.05 

2.2 งานวิจัยต่างประเทศ 
  Jabri และ Sohail (2012 , pp.379 - 391) ได้ศึกษาเรื่อง การยอม MOBILE 

BANKING: Application จากการเผยแพร่ของทฤษฎีนวัตกรรม โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อช่วยให้
ธนาคารหลายแห่งในซาอดีุอาระเบีย ออกแบบบริการบนมือถือที่เหมาะส าหรบัลกูคา้ของธนาคาร 
โดยการศึกษานีจ้ะช่วยใหท้ราบถึงปัจจยัหลายประการที่มีผลต่อการยอมรบัการใชบ้ริการ mobile 
banking ผลการศึกษาพบว่าการยอมรบันวัตกรรม ด้านคุณลักษณะประโยชนเ์ชิงเปรียบเทียบ 
(Relative Advantage) ด้านคุณลักษณะที่ เข้ากันได้ (Compatibility) และด้านคุณลักษณะ
สามารถสังเกตได้ (Observability) มีผลในเชิ งบวกต่อการยอมรับ  Mobile Banking ของ
ผู้ใช้บริการ ในขณะ ที่ด้านคุณลักษณะสามารถน าไปทดลองใช้ได้ (Trialability) และด้าน
คุณลักษณะความซับซ้อน (Complexity)  ไม่มีผลอย่างมีนัยส าคัญต่อการยอมรับ Mobile 
Banking ของผูใ้ชบ้รกิาร 

Aldiabat, Al-Gasaymeh, และ K.Rashid (2019) ได้ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของ 
Application Mobile Banking ที่มี ต่อปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าในอุตสาหกรรมการธนาคารของ
จอรแ์ดน โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อช่วยวางแผนงานส าหรบัการน าเทคโนโลยี Mobile Banking ไปใช้
ในอตุสาหกรรมการธนาคารของจอรแ์ดนอย่างเหมาะสม ผลการศึกษาพบว่าการศึกษานีส้รุปไดว้่า
กลุ่มผู้ใช้ Application Mobile Banking ที่ชัดเจนและเข้าใจง่ายจะช่วยเพิ่มความพึงพอใจของ
ลกูคา้ เพื่อใหบ้รรลเุป้าหมายนี ้Application Mobile Banking ควรไดร้บัการออกแบบในลกัษณะที่
ช่วยให้ลูกค้าสามารถยืนยันธุรกรรมเมื่ อใช้บริการธนาคารบนมือถือ ลูกค้าควรจะจดจ า 
Application Mobile Banking ของธนาคารได้ง่ายบนโทรศัพท์ ซึ่งธนาคารควรมีการออกแบบ
อินเทอรเ์ฟซบน Mobile Banking ของลกูคา้อย่างเหมาะสม 



 
 

 

บทที ่3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

ปัจจยัการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการและคณุภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกสท์ี่ส่งผล
ต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผู้ใช้บริการเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัไดด้  าเนินการศกึษาคน้ควา้ตามขัน้ตอน ดงัต่อไปนี ้

1. การก าหนดประชากรและการสุม่กลุม่ตวัอย่าง 
2. การสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการวิจยั 
3. วิธีการหาคณุภาพเครื่องมือ 
4. การเก็บรวบรวมขอ้มลู 
5. การจดักระท าและการวิเคราะหข์อ้มลู 

1. การก าหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 

กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้คือ กลุ่มผู้ใชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo By GSB          
เจนเนอเรชั่น   X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
ผูว้ิจยัไดก้ าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยใชก้ารค านวณหาขนาดตวัอย่างในกรณีที่ไม่

ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน (กัลยา วานิชยบ์ัญชา, 2545) ซึ่งก าหนดระดับความเชื่อมั่นที่ 
95% และยอมรับความคลาดเคลื่อนได้ที่  5% หรือ 0.05 สูตรในการค านวณขนาดตัวอย่าง 
สามารถค านวณได ้ดงันี ้

                                    
โดยก าหนดให ้
n   แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
p   แทน ค่าเปอรเ์ซ็นตท์ี่ตอ้งการจะสุม่จากประชากรทัง้หมด (ก าหนดให ้p =0.5) 
q   แทน 1 – p 
Z  แทน ค่าปกติมาตรฐานที่ไดจ้ากตารางแจกแจงแบบปกติมาตรฐาน (ที่ระดบัความ 

                        เชื่อมั่น 95% ดงันัน้จะไดค่้า Z = 1.96) 
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e   แทน ระดับของความคลาดเคลื่อนที่ยอมรบัให้เกิดขึน้ได้ (ที่ระดับความเชื่อมั่น  
                         95% ดงันัน้จะไดค่้า e = 0.05) 

แทนค่าในสตูร 

  
𝑛 = 1.962(0.5)(1−0.5)

0.052  
 
 
จากการค านวณ พบว่าในกรณีที่ไม่ทราบความแน่นอนของประชากร ที่ระดับความ

เชื่อมั่น 95% จะไดข้นาดของกลุม่ตวัอย่างที่เหมาะสมที่สามารถน ามาอา้งอิง เป็นตวัแทนประชากร
ของกลุ่มเป้าหมายทั้งหมด เท่ากับ 385 ตัวอย่าง และผูว้ิจัยส ารองความผิดพลาดจากการเก็บ
ขอ้มลูจ านวน 15 ตวัอย่าง รวมกลุ่มตวัอย่างที่จะเก็บขอ้มลูทัง้สิน้ 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็น
เครื่องมือในการศกึษากลุม่ตวัอย่าง 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
ขั้นตอนที่ 1 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการ

เลือกกลุ่มตัวอย่าง จากผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo By GSB เจนเนอเรชั่น X และ Y ซึ่งผูว้ิจัย
ไดท้ าการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจงจากเขตพืน้ที่ที่มีประชากรอาศยัหนาแน่นมากที่สดุ 5 อนัดบัแรก 
ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ เขตสายไหม เขตคลองสามวา เขตบางแค เขตบางเขน และเขต               
บางขนุเทียน (กองยทุธศาสตรบ์รหิารจดัการ, 2562) 

ขั้นตอนที่ 2 ใช้วิธีการสุ่มแบบโควต้า (Quota Sampling) โดยมีการก าหนดให้
จ านวนกลุ่มตวัอย่างจ านวนเท่าๆ กนัใน 5 พืน้ที่ จะไดจ้ านวนพืน้ที่ละ 80 ตวัอย่าง มีวิธีการค านวณ 
ดงันี ้

ขนาดตวัอย่างที่จะเก็บแต่ละพืน้ที่ 
 

= 
ขนาดตวัอย่างทัง้หมด 

  จ านวนเขตที่เลือก 

 

 
= 

           400 

               5 

ขนาดตวัอย่างที่จะเก็บแต่ละเขต 
 

= 
 

             80 
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ตาราง 1 แสดงจ านวนพืน้ที่ที่ท าการส ารวจ 

พืน้ที่ท าการส ารวจ จ านวน (คน) 

เขตสายไหม 80 

เขตคลองสามวา 80 

เขตบางแค 80 

เขตบางเขน 80 

เขตบางขนุเทียน 80 

 
ขั้นตอนที่  3 ใช้วิ ธีการสุ่มตัวอย่างแบบอาศัยความสะดวก (Convenience 

Sampling) โดยแจกแบบสอบถาม (Questionnaire) ให้กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการแอปพลิเคชัน 
MyMo By GSB เจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. การสร้างเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
การวิจัยครัง้นีผู้ว้ิจัยไดใ้ชแ้บบสอบถาม (questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม

ขอ้มลู โดยแบ่งออกเป็น 4 สว่น ดงันี ้
ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตรห์รือขอ้มูลส่วนบุคคลของ

ผูใ้ช้บริการที่ตอบแบบสอบถาม ลักษณะค าถามเป็นแบบเลือกตอบ เป็นค าถามชนิดปลายปิด  
(Close-ended Question)  ใหเ้ลือกค าตอบเพียงค าตอบเดียว มีทัง้หมด 5 ขอ้ไดแ้ก่  

ขอ้1. เพศ ลกัษณะของค าถามเป็นแบบมีค าตอบใหเ้ลือก 2 ทาง (Dichotomous 
Questions) และใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญัติ (Nominal Scale) ดงันี ้

1.1 เพศชาย 
1.2 เพศหญิง 

ขอ้ 2. อายุ ลกัษณะของแบบสอบถามประกอบไปดว้ยค าถามที่มีหลายค าตอบ
ใหเ้ลือก ( Multiple Choices Questions ) และใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรียงล าดบั (Ordinal 
Scale) ดงันี ้

2.1 23 – 40 ปี     
2.2 41 – 55 ปี 
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ขอ้ 3. ระดับการศึกษา  ลักษณะของแบบสอบถามประกอบไปดว้ยค าถามที่มี
หลายค าตอบให้เลือก ( Multiple Choices Questions ) และใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภท
เรียงล าดบั (Ordinal Scale) ดงันี ้

3.1 ต ่ากว่าปรญิญาตรี 
3.2 ปรญิญาตรีหรือเทียบเท่า 
3.3 สงูกว่าปรญิญาตรี 

ขอ้ 4. อาชีพ ลกัษณะของแบบสอบถามประกอบดว้ยค าถามที่มีหลายค าตอบให้
เลือก (Multiple Choice Questions) และใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภทนามบัญญัติ (Nominal 
Scale)  ดงันี ้

4.1 นกัเรียน/นกัศกึษา 
4.2 ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
4.3 พนกังานบรษิัทเอกชน 
4.4 ธุรกิจสว่นตวั 
4.5 เกษียณอาย/ุว่างงาน 
4.6 อ่ืนๆ โปรดระบ.ุ....... 

ข้อ 5. รายได้ต่อเดือน ลักษณะของแบบสอบถามประกอบไปด้วยค าถามที่มี
หลายค าตอบให้เลือก (Multiple Choices Questions) และใช้ระดับการวัดข้อมูลประเภท
เรียงล าดบั (Ordinal Scale) ดงันี ้

5.1 ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท 
5.2 15,001 – 20,000 บาท  
5.3 20,001 – 25,000 บาท 
5.4 25,001 – 30,000 บาท 
5.5 30,001 – 35,000 บาท 
5.6 35,000 บาทขึน้ไป 

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัการรบัรูต่้อการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการของ
ผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีต่อแอปพลิเคชนั MyMo By GSB โดย
มีทัง้สิน้ 5 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการโฆษณา ดา้นการประชาสมัพนัธ ์ดา้นการส่งเสรมิการขาย ดา้นการ
ขายโดยพนักงาน และด้านการจัดกิจกรรม ใช้ลักษณะค าถามที่วัดระดับการรับรูข้องผู้ตอบ
แบบสอบถาม เป็นค าถามชนิดปลายปิด (Close-ended Question) ลักษณะของแบบสอบถาม



  43 

เป็นแบบสอบถามแบบใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบเดียว จ านวน 25 ขอ้ โดยใชก้ารวดัขอ้มลูประเภท
อันตรภาคชั้น (Interval Scale) ใช้การให้คะแนนแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale 
Method) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ซึ่งมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงันี ้

รบัรูม้ากที่สดุ    ก าหนดคะแนนเท่ากบั    5 คะแนน 
รบัรูม้าก           ก าหนดคะแนนเท่ากบั    4 คะแนน 
รบัรูป้านกลาง   ก าหนดคะแนนเท่ากบั    3 คะแนน 
รบัรูน้อ้ย           ก าหนดคะแนนเท่ากบั    2 คะแนน 
รบัรูน้อ้ยที่สดุ   ก าหนดคะแนนเท่ากบั    1 คะแนน 
ผูว้ิจยัใชเ้กณฑค่์าเฉลี่ยในการแปลผล ซึ่งค านวณโดยใชส้ตูรการค านวณความกวา้ง

ของอนัตรภาคชัน้ ดงันี ้(มลัลิกา บนุนาค, 2551)  

ความกวา้งของอนัตรภาคชัน้  =  
ขอ้มลูที่มีค่าสงูสดุ − ขอ้มลูที่มีค่าต ่าสดุ

จ านวนชัน้
 

=  
5 - 1

5
 

         =  0.80  

เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ย มีดงันี ้ 
คะแนนเฉลี่ยตัง้แต่ 4.21 - 5.00 หมายถึง ระดบัการรบัรูอ้ยู่ในระดบัมากท่ีสดุ 
คะแนนเฉลี่ยตัง้แต่ 3.41 - 4.20 หมายถึง ระดบัการรบัรูอ้ยู่ในระดบัมาก 
คะแนนเฉลี่ยตัง้แต่ 2.61 - 3.40 หมายถึง ระดบัการรบัรูอ้ยู่ในระดบัปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ยตัง้แต่ 1.81 - 2.60 หมายถึง ระดบัการรบัรูอ้ยู่ในระดบันอ้ย 
คะแนนเฉลี่ยตัง้แต่ 1.00 - 1.80 หมายถึง ระดบัการรบัรูอ้ยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 
ส่วนที่  3 แบบสอบถามเก่ียวกับความพึ งพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ

อิเล็กทรอนิกสข์องผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชั่น X และ Y   ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีต่อแอปพลิเคชัน 
MyMo By GSB ประกอบดว้ยค าถาม 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นประสิทธิภาพการใชง้าน ดา้นการบรรลุ
ตามเป้าหมายที่ไดว้างไว ้ดา้นความพรอ้มของระบบ ดา้นความเป็นส่วนตวั ใชล้กัษณะค าถามที่วดั
ระดบัความพึงพอใจของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นค าถามชนิดปลายปิด (Close-ended Question) 
ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบสอบถามแบบใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบเดียว จ านวน 17 ขอ้ 
โดยใช้การวัดข้อมูลประเภทอันตรภาคชั้น ( Interval Scale) ใช้การให้คะแนนแบบมาตราส่วน
ประมาณค่า (Rating Scale Method ) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ซึ่งมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงันี ้
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พงึพอใจมากท่ีสดุ  ก าหนดคะแนนเท่ากบั   5 คะแนน 
พงึพอใจมาก ก าหนดคะแนนเท่ากบั   4 คะแนน 
พงึพอใจปานกลาง ก าหนดคะแนนเท่ากบั   3 คะแนน 
พงึพอใจนอ้ย ก าหนดคะแนนเท่ากบั   2 คะแนน 
พงึพอใจนอ้ยที่สดุ ก าหนดคะแนนเท่ากบั   1 คะแนน 
เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ย มีดงันี ้ 
คะแนนเฉลี่ยตัง้แต่ 4.21 - 5.00 หมายถึง ระดบัความพงึพอใจอยู่ในระดบัมากที่สดุ 
คะแนนเฉลี่ยตัง้แต่ 3.41 - 4.20 หมายถึง ระดบัความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก 
คะแนนเฉลี่ยตัง้แต่ 2.61 - 3.40 หมายถึง ระดบัความพงึพอใจอยู่ในระดบัปานกลาง 
คะแนนเฉลี่ยตัง้แต่ 1.81 - 2.60 หมายถึง ระดบัความพงึพอใจอยู่ในระดบันอ้ย 
คะแนนเฉลี่ยตัง้แต่ 1.00 - 1.80 หมายถึง ระดบัความพงึพอใจอยู่ในระดบันอ้ยที่สดุ 
ส่วนที่ 4  แบบสอบถามเก่ียวกบัการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของ

ผูใ้ช้บริการเจนเนอเรชั่น X และ Y  ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นค าถามแบบปลายปิด (Close-
ended Question) ลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบสอบถามแบบใหเ้ลือกตอบเพียงค าตอบ
เดียว จ านวน 4 ขอ้ โดยใชก้ารวัดขอ้มูลประเภทอันตรภาคชัน้ (Interval Scale) ใชก้ารใหค้ะแนน
แบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale Method ) ของลิเคอรท์  ( Likert )โดยแบ่งออกเป็น     
5 ระดบั ซึ่งมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงันี ้

เห็นดว้ยอย่างยิ่ง  ก าหนดคะแนนเท่ากบั   5 คะแนน 
ค่อนขา้งเห็นดว้ย  ก าหนดคะแนนเท่ากบั   4 คะแนน 
ไม่แน่ใจ  ก าหนดคะแนนเท่ากบั   3 คะแนน 
ค่อนขา้งไม่เห็นดว้ย ก าหนดคะแนนเท่ากบั   2 คะแนน 
ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง ก าหนดคะแนนเท่ากบั   1 คะแนน 
เกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนเฉลี่ย มีดงันี ้
คะแนนเฉลี่ยตั้งแต่ 4.21 - 5.00 หมายถึง ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วย 

                    อย่างยิ่ง 
คะแนนเฉลี่ยตัง้แต่ 3.41 - 4.20 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัค่อนขา้งเห็น 

                    ดว้ย 
คะแนนเฉลี่ยตัง้แต่ 2.61 - 3.40 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัไม่แน่ใจ 
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คะแนนเฉลี่ยตัง้แต่ 1.81 - 2.60 หมายถึง ระดบัความคิดเห็นอยู่ในระดบัค่อนขา้งไม่ 
                    เห็นดว้ย 

คะแนนเฉลี่ยตัง้แต่ 1.00 - 1.80 หมายถึง ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดบัไม่เห็นดว้ย 
                    อย่างยิ่ง 

3.วิธีการหาคุณภาพเคร่ืองมือ 
การศกึษาครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดห้าคณุภาพของเครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลู ดงันี ้
1. ศึกษาการสรา้งแบบสอบถามจากเว็บไซต ์เอกสารวิชาการ และงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง เพื่อ

ใชเ้ป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถามใหค้รอบคลมุตามกรอบแนวคิดของงานวิจยั 
2. สรา้งแบบสอบถาม โดยถามถึงระดับการรบัรู ้ระดับความพึงพอใจ และระดับความ

คิดเห็น ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชั่น X และ 
Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. น าแบบสอบถามเสนอผูเ้ชี่ยวชาญและอาจารยท์ี่ปรกึษา เพื่อพิจารณาถึงความเหมาะสม
ของแบบสอบถาม 

4. ปรบัปรุงแบบสอบถามตามข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญ จากนั้นน าเสนออาจารย์ที่
ปรกึษา 

5. น าแบบสอบถามที่ไดป้รบัปรุงแกไ้ขเรียบรอ้ยแลว้ไปทดสอบ (Try Out) กับกลุ่มตัวอย่าง
จ านวน 40 ชุด และน ามาวิเคราะหห์าค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใชสู้ตรหา
ค่าสัมประสิทธิ์ของ Cronbach’s Alpha ผลลัพธ์ค่าแอลฟาที่ได้จะแสดงถึงระดับความคงที่ของ

แบบสอบถาม โดยมีค่าระหว่าง 0 ≤ α ≤ 1 ค่าที่ใกลเ้คียงกับ 1 แสดงว่ามีค่าความเชื่อมั่นสูง ซึ่งจะ
ก าหนดเกณฑค่์าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามที่ยอมรบัได ้ตอ้งมีค่ามากกว่า 0.7 ขึน้ไป (กลัยา วา
นิชยบ์ญัชา, 2545) โดยผลการทดสอบค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม เป็นดงันี ้

แบบสอบถาม               ค่าความเชื่อมั่น 
การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ ดา้นการโฆษณา             0.910 
การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ ดา้นการประชาสมัพนัธ ์  0.942 
การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ ดา้นการสง่เสรมิการขาย   0.834 
การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ ดา้นการขายโดยพนกังาน   0.901 
การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ ดา้นการจดักิจกรรม    0.947 
คณุภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นประสิทธิภาพการใชง้าน   0.941 
คณุภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นการบรรลตุามเป้าหมายที่ไดว้างไว ้ 0.901 
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คณุภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นความพรอ้มของระบบ  0.892 
คณุภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นความเป็นสว่นตวั   0.907 
การตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB    0.893 
จากผลการทดสอบค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม พบว่า ค่าความเชื่อมั่นในแต่ละดา้นมี

ค่ามากกว่า 0.7 ขึน้ไป แสดงใหเ้ห็นว่าแบบสอบถามนีม้ีระดบัค่าความเชื่อมั่นสงู  

4.การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การศกึษาครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดศ้กึษาขอ้มลูโดยจ าแนกตามแหลง่ที่มา แบ่งออกเป็น 2 สว่นคือ 

1. แหล่ งข้อมู ลป ฐมภู มิ  (Primary data) เป็ น ข้อมู ลที่ ผู ้ วิ จั ย ได้จ ากการใช้
แบบสอบถามในการเก็บขอ้มูล จากกลุ่มตวัอย่าง 400 คน โดยผูว้ิจัยไดท้ าการเก็บรวบรวมขอ้มูล
จากกลุ่มตัวอย่างในเขตพื ้นที่ที่มีประชากรอาศัยหนาแน่นมากที่สุด 5 อันดับแรก ในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร ซึ่งจะด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่างที่ก าหนดไวใ้ห้ครบตาม
จ านวน โดยผูว้ิจัยไดจ้ดัท าแบบสอบถาม 2 รูปแบบคือ แบบสอบถามบนเครื่องมือ Google Form 
ใชก้ารกระจายแบบสอบถามผ่านทางเครือข่ายสงัคมออนไลนไ์ดแ้ก่ ไลน ์เฟสบุ๊ค และ e-mail และ
อีกรูปแบบหน่ึง คือการแจกแบบสอบถามใหก้บักลุม่ตวัอย่างโดยตรง 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary data) เป็นการค้นคว้ารวบรวมข้อมูลจาก เอกสาร 
ต ารา บทความ หนังสือทางวิชาการ วารสาร ที่สามารถอา้งอิงได ้ผลงานวิจัยต่างๆ ที่เก่ียวขอ้ง 
รวมถึงแหล่งขอ้มูลทางอินเตอรเ์น็ต เพื่อประกอบการสรา้งกรอบแนวคิดในการวิจยั การออกแบบ
แบบสอบถาม และการเขียนรายงานสรุปผลการวิจยั 

5.การจัดกระท าและการวิเคราะหข์้อมูล 
1.การจัดกระท าข้อมูล 

1.1 การตรวจสอบข้อมูล (Editing) ผู้วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถาม แยกแบบสอบถามที่ไม่สมบรูณอ์อก 

1.2 การลงรหัส (Coding) โดยน าแบบสอบถามที่ถูกต้องเรียบรอ้ยแล้ว มาลงรหัส
ตามที่ไดก้ าหนดรหสัไวล้ว่งหนา้ 

1.3 การประมวลผลขอ้มลูที่ลงรหสัแลว้ โดยน าขอ้มลูที่ลงรหสัเรียบรอ้ยแลว้มาบนัทึก
และประมวลผล โดยใชโ้ปรแกรมสถิติส าเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร ์SPSS (Statistical 
Package for Social Science) 
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2.การวิเคราะหข์้อมูล 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูในงานวิจยันี ้แบ่งเป็น 2 ประเภทใหญ่ ๆ ดงันี ้

2.1 การวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
2.1.1. กา รวิ เค รา ะห์ ข้ อ มู ล แบ บ สอบ ถาม ส่ วน ที่  1 ลั ก ษณ ะท าง

ประชากรศาสตรข์องกลุม่ตวัอย่าง โดยใชค่้าความถ่ี (Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) 
2.1.2 การวิเคราะหข์อ้มูลแบบสอบถามส่วนที่ 2 ส่วนที่ 3 และส่วนที่ 4 ไดแ้ก่ 

ระดับการรับรู ้ ระดับความพึงพอใจ และการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน MyMo By GSB ของ
ผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ตามล าดบั ดว้ยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) 
และค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2.2 การวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistics)   
2.2.1 สมมติฐานข้อที่  1 ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่

แตกต่างกนั ส่งผลใหก้ารตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB แตกต่างกนั ทดสอบโดยการใช้
สถิติ Independent Sample : t-test เพื่อทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 
2 กลุ่มที่อิสระต่อกัน ไดแ้ก่ ตัวแปรดา้นเพศ อายุ และระดับการศึกษา และใชส้ถิติการวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) : F-test เพื่อทดสอบความแตกต่างระหว่าง
ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่มากกว่า 2 กลุม่ ไดแ้ก่ ตวัแปรดา้นอาชีพ และรายไดต่้อเดือน 

2.2.2 สมมติฐานข้อที่  2 การสื่ อสารการตลาดแบบบูรณาการ ( IMC: 
Integrated Marketing Communication) ได้แก่ การโฆษณา, การประชาสัมพันธ์, การส่งเสริม
การขาย, การขายโดยพนกังาน และการจดักิจกรรม ส่งผลต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo 
By GSB ทดสอบสมมติฐานโดยการใช้สถิติการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Linear Regression) 

2.2.3 สมมติฐานข้อที่  3 คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ 
ประสิทธิภาพการใชง้าน, การบรรลตุามเป้าหมายที่ไดว้างไว,้ ความพรอ้มของระบบ และความเป็น
ส่วนตวั ส่งผลต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ทดสอบสมมติฐานโดยการใชส้ถิติ
การวิเคราะหส์มการถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Linear Regression)  
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6. สถิติทีใ่ช้ในการวิเคราะหข์้อมูล 
1. การวิเคราะหส์ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 

1.1 ค่ารอ้ยละ (Percentage) ค านวณไดจ้ากสตูร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545) 
 

P =  
𝑓

𝑛
  x 100 

 
เมื่อ      P  แทน ค่าสถิติรอ้ยละ 
     f แทน ความถ่ีของขอ้มลู 
        n  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
1.2 ค่าเฉลี่ย (Arithmetic mean) ใชส้ตูร (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545, น.48) 

𝑥  = ∑
xi

n
 

เมื่อ 𝑥 แทน ค่าคะแนนเฉลี่ย  

 ∑xi แทน ผลรวมคะแนนทัง้หมด  
 n  แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
1.3 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ใชสู้ตร (กัลยา วานิชยบ์ัญชา, 

2545) 

ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน S.D. =  √
n ∑ x2 + (∑x)2

n(n-1)
 

เมื่อ S.D.  แทน ค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

∑ 2x   แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกก าลงัสอง 

( ∑ x )2 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกก าลงัสอง 
 n              แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
 n -1  แทน จ านวนตวัแปรอิสระ 

2. สถิติทีใ่ช้ทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม 
ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามที่ สร้างขึ ้นมาท าการค านวณหาความเชื่ อมั่ นของ

แบบสอบถาม ใช้สูตรการหาค่าสัมประสิท ธิ์แอลฟา (Coefficient Alpha) ของครอนบัค 
(Cronbach) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545) โดยใชส้ตูรดงันี ้

Cronbach’s alpha : α = 
k Convariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ Variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅⁄

1+(k-1)Convariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅ Variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅⁄
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 เมื่อ α แทน ค่าความเชื่อมั่น 
  K แทน จ านวนของค าถาม 

          Covariance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนรวมระหว่างค าถามอ่ืนๆ 

                    Variance̅̅ ̅̅ ̅̅ ̅̅  แทน ค่าเฉลี่ยของค่าแปรปรวนของค าถาม 
2.1 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 

2.1.1 สถิติ  t-test Independent sample เพื่ อเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยของกลุ่ม
ตวัอย่าง 2 กลุม่ (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545) โดยใชส้ตูรดงันี ้

กรณีที่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่าง 2 กลุม่เท่ากนั  s1
2 = s2

2 

          t  = 
𝑥1̅̅̅̅ − 𝑥2̅̅̅̅

√
(𝑛

1−1)𝑆1
2(𝑛

1−1)𝑆2
2

𝑛1+𝑛2−2
[

1

𝑛1
+

1

𝑛2
]

 

กรณีความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่าง 2 กลุม่ไม่เท่ากนั 𝑠1
2 ≠ 𝑠2

2 

        t = 
 𝑋̅1− 𝑋̅2

√
𝑆1

2

𝑛1
+ 

𝑆2
2

𝑛2

 

 

                 df = 
[

𝑆1
2

𝑛1
−

𝑆2
2

𝑛2
 ]

[
𝑆1

2

𝑛1
]2

𝑛1−1
+ 

[
𝑆21

2

𝑛2
]2

𝑛2−1

 

 

เมื่อ       t       แทน df = n1+ n2 - 2  

X̅1, X̅2     แทน ค่าเฉลี่ยของคะแนนกลุม่ที่1 และกลุม่ที่ 2 ตามล าดบั  

S1
2, S2

2     แทน ความแปรปรวนของคะแนนกลุ่มที่1 และกลุ่มที่  2  
                                ตามล าดบั 

       n1, n2    แทน จ านวนคะแนนของกลุม่ที่1 และกลุม่ที่2 ตามล าดบั 
2.1.2 สถิติวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-Way Analysis of 

Variance หรือ One Way ANOVA) ท าการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of 
Variances ถา้ผลการทดสอบพบว่าความแปรปรวนเท่ากันทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างดว้ย
สถิติ F-test แต่ถ้าความแปรปรวนไม่เท่ากันทุกกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างด้วยสถิติ Brown-
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Forsythe ถา้ผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ตอ้งท าการทดสอบเป็นราย
คู่ต่อไปเพื่อดูว่าคู่ใดบา้งที่แตกต่างกัน ใชว้ิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ 
Dunnett’s T3 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545) 

สตูรวิเคราะหค์วามแปรปรวนเท่ากนัทกุกลุ่มจะทดสอบความแตกต่างดว้ย F-test 
ดงันี ้

ตาราง 2 แสดงการวิเคราะหค์วามแปรปรวนทางเดียว (One-Way Analysis of Variance) 

แหล่งความ
แปรปรวน 

df 
ผลรวมก าลังสอง 

(SS) 

ค่าประมาณของความ
แปรปรวน (Fang, 

Qureshi, Sun, 
Ramsey, และ Lim) 

F 

ระหว่างกลุม่ (B) k - 1 SS(B) MS(B) =  
SS(B)
k-1

 
 

ภายในกลุม่ (W)  SS(W)  MS(W) = 
SS(W)

n-k
 

MS(B)
MS(W)

 

รวม (T) n - 1 SS(T)      

 

F = 
MS(B)
MS(W)

 

 
โดยที่       k – 1 แทน  Degree of Freedom ส าหรบัการผนัแปรระหว่างกลุม่ dfb 

n – k แทน  Degree of Freedom ส าหรบัการผนัแปรระหว่างกลุม่ dfw 
เมื่อ  F แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณา F-distribution 

df  แทน  ชัน้แห่งความเป็นอิสระ ไดแ้ก่ ระหว่างกลุม่ (k - 1) และภายใน  
                        กลุม่ (n - k) 
k แทน จ านวนกลุม่ของตวัอย่างที่น ามาทดสอบสมมติฐาน 
n  แทน  จ านวนตวัอย่างทัง้หมด 

SS(B)  แทน  ผลรวมก าลงัสองระหว่างกลุม่ (Between Sum of Squares) 
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SS(W) แทน ผลรวมก าลงัสองภายในกลุม่ (Within Sum of Squares) 

  MS(B) แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนระหว่างกลุ่ม (Mean Square  
                                        between groups) 

BS(W)  แทน  ค่าประมาณของความแปรปรวนภายในกลุม่ (Mean Square 
                        within groups) 

สูตรวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว Brown–Forsythe (𝛽) ใชใ้นกรณีที่พบ
ความ แปรปรวนไม่ เท่ากนั (Hartung 2001: 300) สามารถเขียนสตูรไดด้งันี ้

β = 
MS(B)
MS(W)

 

โดยค่า    MS(W) = ∑ (1- 
ni
N
) Si2k

i=1  

เมื่อ     β   แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน Brown-Forsythe 

                        MS(B)      แทน ค่าประมาณของความแปรปรวนระหว่างกลุม่  
   k   แทน จ านวนกลุม่ตวัอย่าง 
   n   แทน ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 

N   แทน ขนาดประชากร 

Si2    แทน ค่าความแปรปรวนของกลุม่ตวัอย่าง 
กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติแลว้ ตอ้งท าการ

ทดสอบเป็นรายคู่ต่อไป เพื่อดูว่ามีคู่ใดบ้างที่แตกต่างกันโดยใช้วิธี Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545) การวิเคราะหผ์ลต่างค่าเฉลี่ย
รายคู่ LSD (ศิรวิรรณ เสรีรตัน ์และคณะ. 2548: 258-259) ใชส้ตูรดงันี ้

 LSD = tα 2,df ⁄ √MSW(
1

ni
+

1

nj
)  เมื่อ ni ≠  nj 

  และ LSD = tα 2,df ⁄ √
2MSw

n
  เมื่อ ni =  nj 

เมื่อ  LSD แทน ค่าผลต่างนยัส าคญัที่ค  านวณไดส้  าหรบัประชากรกลุม่ที่ i และ j 

ni ,nj แทน ขนาดกลุม่ตวัอย่างในกลุม่ที่ i และ j ตามล าดบั 
t แทน ค่าแจกแจงแบบ t ที่ไดจ้ากการเปิดตาราง t 

α แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 
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สตูรการวิเคราะหผ์ลต่างค่าเฉลี่ยรายคู่ Dunnett’s T3 (Keppel. 1982: 153-155) 
เขียนได ้ดงันี ้

dp̅ = 

q
p√2(MSS A⁄ )

√S
 

เมื่อ  𝐝𝐩
̅̅ ̅  แทน ค่าสถิติที่ใชพ้ิจารณาใน Dunnett test 

𝐪𝐩  แทน ค่าจากตาราง Critical values of the Dunnett test 

MSS A⁄  แทน ค่าความแปรปรวนภายในกลุม่  
S   แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอย่าง 
2.1.3 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของตัวแปรด้วยสมการถดถอยเชิงซ้อน 

(Multiple Regression) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2546: 302)  

ใชส้ตูร   Yi=βo+β1X1+β2X2+…βkXk+ϵ 

เมื่อ    𝐘𝐢 แทน ตวัแปรตาม 

𝐗 แทน ตวัแปรอิสระ 

𝛃𝐨 แทน ค่าคงที่ (Constant) ของสมการถดถอย จะใช้สัญลักษณ์ 𝛃𝐨  
                                     ส  าหรบัสมการตวัอย่าง 

𝛜 แทน ความคลาดเคลื่อนที่เกิดจากตวัอย่างระหว่างค่าจริง y และค่าที่ 

                                                  ไดจ้าก  สมการ 𝐲̂ (y hat) 

𝛃𝟏 แทน ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอย (Regression Coefficient) ของตัว 

                                                  แปรอิสระที่ i (x) และใชส้ญัลกัษณ์ 𝛃𝟏 ส  าหรบัค่าสมัประสิทธิ์ 
                                                  การถดถอยคงที่ในรูปของสมการตวัอย่าง 



 
 

 

บทที ่4  
ผลการวิเคราะหข์้อมูล 

การวิจยัครัง้นีมุ้่งศึกษา เรื่อง “ปัจจัยการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการและคุณภาพการ
ใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกสท์ี่ส่งผลต่อการตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้ริการเจน
เนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยการวิเคราะหข์อ้มูล และการแปลความหมายของผล
การวิเคราะหข์อ้มลู ผูว้ิจยัไดก้ าหนดสญัลกัษณ ์และตวัแปรต่างๆ ที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลู ดงันี ้

n  แทน จ านวนกลุม่ผูใ้ชบ้รกิาร 
             X  แทน ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่าง (Mean) 

S.D.  แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
t  แทน ค่าที่ใชพ้ิจารณา t – Distribution 
F  แทน ค่าที่ใชพ้ิจารณา F – Distribution 
r  แทน ค่าสมัประสิทธิ์สหสมัพนัธ ์(Pearson Correlation) 
SS  แทน ผลบวกก าลงั (Sum of Squares) 
MS  แทน ค่าเฉลี่ยผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Mean of  Squares) 
df  แทน ชัน้ของความเป็นอิสระ (degree of Freedom) 
LSD  แทน Least Significant Difference 
X2  แทน ค่าความสมัพนัธ ์
Sig. 2 tailed แทน ความน่าจะเป็นส าหรบับอกนยัส าคญัทางสถิติ 
H0  แทน สมมติฐานหลกั (Null Hypothesis) 
H1  แทน สมมติฐานรอง (Alternative Hypothesis) 
**  แทน มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
*   แทน มีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

การน าเสนอผลการวิเคราะหข์้อมูล 
การวิเคราะห์ข้อมูล ผู้วิจัยได้น าเสนอผลตามความมุ่งหมายของการวิจัย โดยแบ่งการ

น าเสนอออกเป็น 2 สว่น ตามล าดบั ดงันี ้
ส่วนที ่1 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา แบ่งผลการวิเคราะหข์อ้มลู ออกเป็น 3 ตอน ดงันี ้

ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลลักษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศกึษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนของผูต้อบแบบสอบถาม  
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ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการและ
คณุภาพการใหบ้รกิารอิเล็กทรอนิกสข์องแอปพลิเคชนั MyMo By GSB 

ตอนที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB 
ของผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนุมาน เพื่อทดสอบสมมติฐาน จ านวน 3 ขอ้ ดงันี ้
สมมติฐานข้อที่ 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายไดต่้อเดือนที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อการตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชัน MyMo By GSB 
ของผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อที่  2 การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ  (IMC: Integrated 
Marketing Communication) ไดแ้ก่ การโฆษณา การประชาสมัพนัธ ์การสง่เสรมิการขาย การขาย
โดยพนักงาน และการจัดกิจกรรม ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน MyMo By GSB ของ
ผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานข้อที่ 3 คณุภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส ์ไดแ้ก่ ประสิทธิภาพการใช้
งาน (Efficiency)  การบรรลุตามเป้าหมายที่ ได้วางไว้ (Fulfillment) ความพร้อมของระบบ 
(System Availability) ความเป็นส่วนตัว (Privacy) ส่งผลต่อการตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo 
By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิเคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนา 
ส่วนที ่1 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงพรรณนา แบ่งผลการวิเคราะหข์อ้มลู ออกเป็น 3 ตอน ดงันี ้

ตอนที ่1 การวิเคราะหข์อ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม  

ตาราง 3 แสดงจ านวนและรอ้ยละของขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 

ลักษณะประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
1.เพศ ชาย 137 34.25  

หญิง 263 65.75 

  รวม 400 100.00 

2.อายุ 23 – 40 ปี 347 86.75  
41 – 55 ปี 53 13.25 

  รวม 400 100.00 
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ตาราง 3 (ต่อ) 

จากตาราง 3 แสดงผลการวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตรข์อง
ผูต้อบแบบสอบถามของกลุม่ตวัอย่างในการวิจยัครัง้นี ้จ  านวน 400 คน จ าแนกตามตวัแปรไดด้งันี ้

เพศ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ซึ่งมีจ านวน 263 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 65.75 และเพศชาย จ านวน 137 คน คิดเป็นรอ้ยละ 34.25 

อายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 23 – 40 ปี ซึ่งมีจ านวน 347 คน  
คิดเป็นรอ้ยละ 86.75 และอาย ุ41 - 55 ปี มีจ านวน 53 คน คิดเป็นรอ้ยละ 13.25  

ลักษณะประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
3.ระดบัการศึกษา ต ่ากว่าปรญิญาตรี 9 2.25  

ปรญิญาตรีหรือเทียบเท่า 298 74.50  
สงูกว่าปรญิญาตรี 93 23.25 

  รวม 400 100.00 

4.อาชีพ นกัเรียน/นกัศกึษา 4 1.00  
ขา้ราชการ / พนกังาน
รฐัวิสาหกิจ 

208 52.00 
 
พนกังานบรษิัทเอกชน 142 35.50  
ธุรกิจสว่นตวั 39 9.75  
เกษียณอาย ุ/ ว่างงาน 7 1.75 

  รวม 400 100.00 

5.รายไดต่้อเดือน ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท 18 4.50  
15,001 – 20,000 บาท 154 38.50  
20,001 – 25,000 บาท 96 24.00  
25,001 – 30,000 บาท 49 12.25  
30,001 – 35,000 บาท 19 4.75  
35,000 บาทขึน้ไป 64 16.00 

  รวม 400 100.00 
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ระดับการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญา
ตรีหรือเทียบเท่า จ านวน 298 คน คิดเป็นรอ้ยละ 74.50 รองลงมาคือสูงกว่าปริญญาตรี จ านวน  
93 คน คิดเป็นรอ้ยละ 23.25 และต ่ากว่าปรญิญาตรี จ านวน 9 คน คิดเป็นรอ้ยละ 2.25 ตามล าดบั 

อาชีพ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ 
จ านวน 208 คน คิดเป็นรอ้ยละ 52.00 รองลงมาคือพนกังานบรษิัทเอกชน จ านวน 142 คน คิดเป็น
รอ้ยละ 35.50 ธุรกิจส่วนตัว จ านวน 39 คน คิดเป็นรอ้ยละ 9.75 เกษียณอายุ/ว่างงาน จ านวน  
7 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.75 และนกัเรียน/นกัศกึษา จ านวน 4 คน คิดเป็นรอ้ยละ 1.00 ตามล าดบั 

รายได้ ต่อเดือน  พบว่า  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ รายได้ ต่อ เดือน  
15,001 – 20,000 บาท จ านวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.50 รองลงมาคือรายได้ต่อเดือน  
20,001 – 25,000 บาท จ านวน 96  คน คิดเป็นรอ้ยละ 24.00 รายไดต่้อเดือน 35,000 บาทขึน้ไป 
จ านวน 64 คน คิดเป็นรอ้ยละ 16.00 รายไดต่้อเดือน 25,001 – 30,000 บาท จ านวน 49 คน คิด
เป็นรอ้ยละ 12.25 รายไดต่้อเดือน 30,001 – 35,000 บาท จ านวน 19 คน คิดเป็นรอ้ยละ  4.75 
และต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท จ านวน 18 คน คิดเป็นรอ้ยละ 4.50 ตามล าดบั  

ตาราง 4 แสดงจ านวนและรอ้ยละของขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถามที่จดั
กลุม่ใหม่ 

ลักษณะประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ระดบัการศึกษา ต ่ากว่าหรือเทียบเท่าปรญิญาตรี 307 76.75  

สงูกว่าปรญิญาตรี 93 23.25 
  รวม 400 100.00 

อาชีพ ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสาหกิจ 208 52.00  
พนกังานบรษิัทเอกชน 142 35.50  
ธุรกิจสว่นตวั/นกัเรียน/นกัศึกษา/
เกษียณอาย ุ/ ว่างงาน 

50 12.50 

  รวม 400 100.00 
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ตาราง 4 (ต่อ) 

ลักษณะประชากรศาสตร ์ จ านวน (คน) ร้อยละ 
รายไดต่้อเดือน ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 – 20,000 บาท 172 43.00  

20,001 – 25,000 บาท 96 24.00  
25,001 – 30,000 บาท 49 12.25  
30,001 บาทขึน้ไป 83 20.75 

  รวม 400 100.00 

จากตาราง 4 แสดงจ านวนและรอ้ยละของขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตรข์อง
ผูต้อบแบบสอบถามที่จดักลุม่ใหม่ ดงันี ้

ระดับการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาต ่ากว่า
หรือเทียบเท่าปริญญาตรี จ านวน 307 คน คิดเป็นรอ้ยละ 76.75 รองลงมาคือสูงกว่าปริญญาตรี 
จ านวน 93 คน คิดเป็นรอ้ยละ 23.25  

อาชีพ  พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพข้าราชการ/พนักงาน
รฐัวิสาหกิจ จ านวน 208 คน คิดเป็นรอ้ยละ 52.00 รองลงมาคือพนักงานบริษัทเอกชน  จ านวน  
142 คน คิดเป็นรอ้ยละ 35.50 และธุรกิจส่วนตัว/นกัเรียน/นักศึกษา/เกษียณอายุ/ว่างงาน จ านวน 
 50 คน คิดเป็นรอ้ยละ 12.50 ตามล าดบั 

รายไดต่้อเดือน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่รายไดต่้อเดือนต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 15,000 – 20,000 บาท จ านวน 172 คน คิดเป็นรอ้ยละ 43.00 รองลงมาคือรายไดต่้อเดือน  
20,001 – 25,000 บาท จ านวน 96 คน คิดเป็นรอ้ยละ 24.00 รายไดต่้อเดือน 30,001 บาทขึน้ไป 
จ านวน 83 คน คิดเป็นรอ้ยละ 20.75 และรายไดต่้อเดือน 25,001 – 30,000 บาท จ านวน 49 คน 
คิดเป็นรอ้ยละ 12.25 ตามล าดบั 

ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการและ
คณุภาพการใหบ้รกิารอิเล็กทรอนิกสข์องแอปพลิเคชนั MyMo By GSB 

2.1 การวิเคราะห์ข้อมูลการรบัรูต่้อการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการของ
ผูใ้ชบ้รกิารแอปพลิเคชนั MyMo By GSB ไดแ้ก่ ดา้นการโฆษณา ดา้นการประชาสมัพนัธ ์ดา้นการ
ส่งเสริมการขาย ดา้นการขายโดยพนักงาน และดา้นการจัดกิจกรรม ดว้ยการแจกแจงค่าเฉลี่ย 
(Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการแปลผลขอ้มูลดงัรายละเอียด
ต่อไปนี ้ 
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ตาราง 5 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรบัรูต่้อการสื่อสารการตลาดแบบ
บรูณาการโดยรวม 

การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ   S.D. แปลผล 
ดา้นการโฆษณา (Advertising) 3.37 0.79 ปานกลาง 
ดา้นการประชาสมัพนัธ ์(Public Relations)  3.53 0.74 มาก 
ดา้นการสง่เสรมิการขาย (Sales Promotion)  3.84 0.64 มาก 
ดา้นการขายโดยพนกังาน (Personal Selling) 3.77 0.66 มาก 
ดา้นการจดักิจกรรม (Event Marketing) 3.59 0.72 มาก 
การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการโดยรวม 3.62 0.61 มาก 

จากตาราง 5 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูต่้อการสื่อสารการตลาด
แบบบูรณาการโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.62 เมื่อพิจารณารายดา้น พบว่า มี
ระดบัการรบัรูใ้นระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นการส่งเสริมการขาย มีค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 3.84 รองลงมา
คือ  ดา้นการขายโดยพนกังาน ดา้นการจดักิจกรรม และดา้นการประชาสมัพันธ์ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.77 3.59 และ 3.53  ตามล าดบั และมีระดบัการรบัรูใ้นระดบัปานกลาง ไดแ้ก่ ดา้นการโฆษณา มี
ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.37 ซึ่งสามารถจ าแนกแต่ละดา้นได ้ดงันี ้

ตาราง 6 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรู ้ต่อการสื่อสารการตลาด 
แบบบรูณาการจ าแนกเป็นรายดา้น 

การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ   S.D. แปลผล 

1. ด้านการโฆษณา (Advertising)       

1.1 แอปพลิเคชนั MyMo มีการโฆษณาผ่านทางสื่อโทรทศัน/์วิทยุ 3.37 0.92 ปานกลาง 
1.2 แอปพลิเคชนั MyMo มีการโฆษณาผ่านทางหนงัสือพิมพ/์นิตยสาร 3.11 0.98 ปานกลาง 
1.3 แอปพลิเคชนั MyMo มีการโฆษณาผ่านสื่อในโรงภาพยนตร ์ 3.15 1.01 ปานกลาง 
1.4 แอปพลิเคชนั MyMo มีการโฆษณาผ่านทางสื่อโซเชียลมีเดีย 3.74 0.89 มาก 
1.5 แอปพลิเคชนั MyMo มีการโฆษณาผ่านป้ายโฆษณา 3.48 0.98 มาก 
ดา้นการโฆษณาโดยรวม 3.37 0.79 ปานกลาง 

 

X̅ 

X̅ 
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ตาราง 6 (ต่อ) 

2. ด้านการประชาสัมพันธ ์(Public Relations)    S.D.   แปลผล 

2.1 แอปพลิเคชนั MyMo มีการประชาสมัพนัธโ์ดยใชพ้รีเซนเตอร ์ 3.42 0.96 มาก 

2.2 แอปพลิเคชนั MyMo มีการประชาสมัพนัธเ์ก่ียวกบัการพฒันา
ปรบัปรุงแอปพลิเคชนัอย่างชดัเจน 

3.60 0.88 มาก 

2.3 แอปพลิเคชนั MyMo มีการประชาสมัพนัธผ์่านสื่อโซเชียลมีเดีย 3.74 0.85 มาก 

2.4 แอปพลิเคชนั MyMo  มีการประชาสมัพนัธผ์่านปา้ยตาม
สถานที่ต่างๆ 

3.52 0.94 มาก 

2.5 การเป็นผูส้นบัสนนุหลกัใหก้บัรายการโทรทศัน ์ละคร กีฬา หรือ
ภาพยนตรต่์างๆ 

3.55 0.93 มาก 

2.6 การรว่มสนบัสนนุกิจกรรมทางทางสงัคม หรือเทศกาลต่างๆ 3.37 0.95 ปานกลาง 

ดา้นการประชาสมัพนัธโ์ดยรวม 3.53 0.74 มาก 

3. ด้านการส่งเสริมการขาย (Sales Promotion)       

3.1 แอปพลิเคชนั MyMo มีการยกเวน้ค่าธรรมเนียมต่างๆ 4.06 0.79 มาก 

3.2 สามารถสะสม Point เมื่อมีการท าธุรกรรมผ่าน MyMo เพื่อใช้
แลกรบัของรางวลัต่างๆได ้

3.71 0.90 มาก 

3.3 การเติมเงินโทรศพัทม์ือถือผ่านแอปพลิเคชนั Mymo จะไดร้บั
สิทธิพิเศษ เช่น เติมเงิน Dtac ฟรีโบนสัเบิล้ค่าโทรใหอี้ก 1 เท่า 

3.58 0.92 มาก 

3.4 แอปพลิเคชนั MyMo มีฟีเจอรท์ี่หลากหลาย เช่น สามารถซือ้
สลากออมสินแบบดิจิทลั ตรวจสลาก ช าระสินเชื่อ ซือ้กองทนุได ้

4.13 0.76 มาก 

3.5 แอปพลิเคชนั MyMo มีการจดักิจกรรมเพื่อสง่เสรมิใหรู้ส้กึ
อยากใชง้านแอปพลิเคชนัอย่างต่อเนื่อง 

3.76 0.87 มาก 

ดา้นการสง่เสรมิการขายโดยรวม 3.84 0.64 มาก 

 
 

X̅ 



  60 

ตาราง 6 (ต่อ)  

4. ด้านการขายโดยพนักงาน (Personal Selling)   S.D. แปลผล 

4.1 พนกังานธนาคารออมสินแนะน าใหท้่านดาวนโ์หลดแอปพลิเค
ชนั MyMo เมื่อไปท าธุรกรรมที่ธนาคาร 

3.98 0.82 มาก 

4.2 พนกังานธนาคารออมสินแนะน าท่านในเรื่องของวิธีการใชง้าน
แอปพลิเคชนั MyMo อย่างละเอียด 

3.65 0.85 มาก 

4.3 พนกังานธนาคารออมสินมีความน่าเชื่อถือ มีความรู ้สามารถ
ตอบค าถามไดเ้ป็นอย่างดี 

3.86 0.81 มาก 

4.4 พนกังานธนาคารออมสินมีการลงพืน้ที่ใกลเ้คียง เพื่อแนะน าให้
สมคัรใชแ้อปพลิเคชนั MyMo 

3.64 0.84 มาก 

4.5 มีบรกิาร Call Center ตลอด 24 ชั่วโมง 3.72 0.89 มาก 

ดา้นการขายโดยพนกังานโดยรวม 3.77 0.66 มาก 

5. ด้านการจัดกิจกรรม (Event Marketing)    

5.1 มีการจดัอีเวนทเ์พื่อใหล้กูคา้สมคัรใชบ้ริการ เช่น ออกบธูในงาน
มหกรรมทางการเงินต่างๆ 

3.76 0.84 มาก 

5.2 มีการจดักิจกรรมบนัเทิงตามสถานที่ต่างๆ เช่น หา้งสรรพสินคา้ 
เพื่อแนะน าฟีเจอรใ์หม่ๆ 

3.61 0.87 มาก 

5.3 มีการจดักิจกรรมตามสถานศกึษาต่างๆ เพื่อใหค้วามรูด้า้น
เทคโนโลยีทางการเงิน 

3.46 0.88 มาก 

5.4 การจดักิจกรรมตามสถานที่ต่างๆเก่ียวกบัแอปพลิเคชนั MyMo 
มีความโดดเด่น น่าสนใจ 

3.55 0.84 มาก 

ดา้นการจดักิจกรรมโดยรวม 3.59 0.72 มาก 

จากตาราง 6 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการรับรูต่้อการ
สื่อสารการตลาดแบบบรูณาการ จ าแนกเป็นรายดา้น พบว่า 

ด้านการโฆษณา ผู้ตอบแบบสอบถามรบัรูต่้อด้านการโฆษณาโดยรวมอยู่ใน
ระดบัปานกลาง มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.37 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบั 

X̅ 
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การรบัรูอ้ยู่ในระดับมาก  ไดแ้ก่ แอปพลิเคชัน MyMo มีการโฆษณาผ่านทางสื่อโซเชียลมีเดีย มี
ค่าเฉลี่ยสงูสดุเท่ากบั 3.74 รองลงมาคือ แอปพลิเคชนั MyMo มีการโฆษณาผ่านป้ายโฆษณาตาม
สถานที่ต่างๆ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.48 และขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการรบัรูป้านกลาง ไดแ้ก่  
แอปพลิเคชนั MyMo มีการโฆษณาผ่านทางสื่อโทรทศัน/์วิทยุ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.37 แอปพลิเคชนั 
MyMo มีการโฆษณาผ่านสื่อในโรงภาพยนตร  ์มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.15 และแอปพลิเคชัน MyMo มี
การโฆษณาผ่านทางหนงัสือพิมพ/์นิตยสารต่างๆ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.11  

ด้านการประชาสัมพันธ์ ผู ้ตอบแบบสอบถามรับรูต่้อด้านการประชาสัมพันธ์
โดยรวม อยู่ ในระดับมาก มี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.53 เมื่ อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีระดับการรบัรูอ้ยู่ในระดับมาก ไดแ้ก่ แอปพลิเคชัน MyMo มีการประชาสัมพันธ์
ผ่านทางสื่อโซเชียลมีเดีย มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.74 รองลงมาคือ แอปพลิเคชัน MyMo มีการ
ประชาสมัพนัธเ์ก่ียวกบัการพัฒนาปรบัปรุงแอปพลิเคชนัอย่างชดัเจน  มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.60  การ
เป็นผูส้นบัสนุนหลกัใหก้บัรายการโทรทศัน ์ละคร กีฬา หรือภาพยนตรต่์างๆ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.55  
แอปพลิเคชนั MyMo  มีการประชาสมัพนัธผ์่านปา้ยตามสถานที่ต่างๆ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.52 แอป
พลิเคชัน MyMo มีการประชาสัมพันธ์โดยใชพ้รีเซนเตอร  ์มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.42 และขอ้ที่ผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดับการรบัรูป้านกลาง ได้แก่  การร่วมสนับสนุนกิจกรรมทางทางสังคม หรือ
เทศกาลต่างๆ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.37 

ดา้นการส่งเสริมการขาย ผูต้อบแบบสอบถามรบัรูต่้อดา้นการส่งเสริมการขาย
โดยรวม อยู่ ในระดับมาก มี ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.84 เมื่ อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีระดับการรับรู ้อยู่ในระดับมากทุกข้อ ได้แก่ แอปพลิเคชัน  MyMo มีฟีเจอรท์ี่
หลากหลาย เช่น สามารถซือ้สลากออมสินแบบดิจิทัล ตรวจสลาก  ช าระสินเชื่อ ซือ้กองทุนได้ มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.13 รองลงมาคือ แอปพลิเคชัน MyMo มีการยกเวน้ค่าธรรมเนียมต่างๆ 
แอปพลิเคชนั MyMo มีการจดักิจกรรมเพื่อส่งเสริมใหรู้ส้ึกอยากใชง้านแอปพลิเคชนัอย่างต่อเนื่อง 
สามารถสะสม Point เมื่อมีการท าธุรกรรมผ่าน MyMo เพื่อใชแ้ลกรบัของรางวัลต่างๆได้ และการ
เติมเงินโทรศัพทม์ือถือผ่านแอปพลิเคชัน Mymo จะไดร้บัสิทธิพิเศษ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.06 3.76 
3.71 และ 3.58 ตามล าดบั 

ดา้นการขายโดยพนกังาน ผูต้อบแบบสอบถามรบัรูต่้อดา้นการขายโดยพนักงาน
โดยรวมอยู่ ในระดับมาก มี ค่าเฉลี่ย เท่ากับ 3.77 เมื่ อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีระดบัการรบัรูอ้ยู่ในระดบัมากทกุขอ้ ไดแ้ก่ พนกังานธนาคารออมสินแนะน าใหท้่าน
ดาวน์โหลดแอปพลิเคชัน MyMo เมื่อไปท าธุรกรรมที่ธนาคาร มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ  3.98 
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รองลงมาคือ พนกังานธนาคารออมสินมีความน่าเชื่อถือ มีความรู ้สามารถตอบค าถามไดเ้ป็นอย่าง
ดี มีบริการ Call Center ตลอด 24 ชั่ วโมง พนักงานธนาคารออมสินแนะน าท่านในเรื่องของ
วิธีการใช้งานแอปพลิเคชัน MyMo อย่างละเอียด และพนักงานธนาคารออมสินมีการลงพื ้นที่
ใกลเ้คียง เพื่อแนะน าใหส้มคัรใชแ้อปพลิเคชนั MyMo มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.86 3.72 3.65 และ 3.64 
ตามล าดบั 

ดา้นการจัดกิจกรรม ผูต้อบแบบสอบถามรบัรูต่้อดา้นการจัดกิจกรรมโดยรวมอยู่
ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.59 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับ
การรบัรูอ้ยู่ในระดับมากทุกขอ้ ไดแ้ก่ มีการจัดอีเวนทเ์พื่อให้ลูกคา้สมัครใชบ้ริการแอปพลิเคชัน 
MyMo เช่น ออกบูธในงานมหกรรมการเงิน มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.76 รองลงมาคือ มีการจัด
กิจกรรมบันเทิงตามสถานที่ต่างๆ เช่น หา้งสรรพสินคา้ เพื่อแนะน าฟีเจอรใ์หม่ๆ การจัดกิจกรรม
ตามสถานที่ต่างๆเก่ียวกับแอปพลิเคชัน MyMo มีความโดดเด่น น่าสนใจ และมีการจัดกิจกรรม
ตามสถานศึกษาต่างๆ เพื่อใหค้วามรูด้า้นเทคโนโลยีทางการเงิน มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.61 3.55 และ 
3.46 ตามล าดบั 

2.2 การวิเคราะหข์อ้มูลความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกสข์อง  
แอปพลิเคชนั MyMo By GSB ไดแ้ก่ ดา้นประสิทธิภาพการใชง้าน ดา้นการบรรลุตามเป้าหมายที่
ไดว้างไว ้ดา้นความพรอ้มของระบบ และดา้นความเป็นส่วนตวั ดว้ยการแจกแจงค่าเฉลี่ย (Mean)  
ค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการแปลผลขอ้มลูดงัรายละเอียดต่อไปนี ้ 

ตาราง 7 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
อิเล็กทรอนิกสโ์ดยรวม 

คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส ์   S.D. แปลผล 

ดา้นประสิทธิภาพการใชง้าน (Efficiency) 3.89 0.63 มาก 

ดา้นการบรรลตุามเปา้หมายที่ไดว้างไว ้(Fulfillment) 3.93 0.60 มาก 

ดา้นความพรอ้มของระบบ (System Availability) 3.91 0.60 มาก 

ดา้นความเป็นสว่นตวั (Privacy) 4.14 0.52 มาก 

คณุภาพการใหบ้รกิารอิเล็กทรอนิกสโ์ดยรวม 3.97 0.52 มาก 

จากตาราง 7 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกสโ์ดยรวม อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.97 เมื่อพิจารณารายดา้น 

X̅ 
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พบว่า มีระดับการรบัรูต่้อทุกดา้นในระดับมาก ไดแ้ก่ ด้านความเป็นส่วนตัว ด้านการบรรลุตาม
เป้าหมายที่ไดว้างไว ้ดา้นความพรอ้มของระบบ ดา้นประสิทธิภาพการใชง้าน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.14 3.93 3.91 และ 3.89 ตามล าดบั สามารถจ าแนกไดแ้ต่ละดา้น ดงันี ้

ตาราง 8 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการ
อิเล็กทรอนิกส ์จ าแนกเป็นรายดา้น 

คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส ์   S.D. แปลผล 

1. ด้านประสิทธิภาพการใช้งาน (Efficiency)    

1.1 แอปพลิเคชนั MyMo มีการจดัวางรูปแบบแอปอย่างเป็นระเบียบ 
จดัเรียงขอ้มลูไดอ้ย่างเหมาะสม 

3.88 0.72 มาก 

1.2 แอปพลิเคชนั MyMo มีเมนกูารใชง้านที่สะดวก เรียกใชง้านได ้
อย่างรวดเรว็ 

3.89 0.71 มาก 

1.3 แอปพลิเคชนั MyMo มีระบบเมนทูี่ครอบคลมุทุกฟังกช์นัการใชง้าน 3.90 0.72 มาก 

1.4 แอปพลิเคชนั MyMo เพิม่ความพิเศษและความชอบเฉพาะตวัของ
ผูใ้ชง้านได ้สามารถปรบัเปลี่ยนธีมได ้

3.89 0.73 มาก 

ดา้นประสิทธิภาพการใชง้านโดยรวม 3.89 0.63 มาก 

2. ด้านการบรรลุตามเป้าหมายทีไ่ด้วางไว้ (Fulfillment)       

2.1 แอปพลิเคชนั MyMo สามารถรบั - สง่ ค าสั่งการท างานได ้
อย่างถูกตอ้ง แม่นย า 

3.98 0.66 มาก 

2.2 แอปพลิเคชนั MyMo สามารถตอบสนองค าสั่งการท างานได ้
อย่างรวดเรว็ 

3.91 0.74 มาก 

2.3 แอปพลิเคชนั MyMo สามารถแสดงผลลพัธข์องการท างานได ้
อย่างถูกตอ้ง 

4.05 0.61 มาก 

2.4 แอปพลิเคชนั MyMo มีค าแนะน าช่องทางในการติดต่อขอความ
ช่วยเหลือกรณีที่แอปพลิเคชนัเกิดปัญหา 

3.80 0.77 มาก 

ดา้นการบรรลตุามเปา้หมายที่ไดว้างไวโ้ดยรวม 3.93 0.60 มาก 
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ตาราง 8 (ต่อ) 

3. ด้านความพร้อมของระบบ (System Availability)   S.D. แปลผล 

3.1 ระบบของแอปพลิเคชนั MyMo มีความพรอ้มต่อการใชง้านอยู่เสมอ 3.88 0.71 มาก 

3.2 ระบบของแอปพลิเคชนั MyMo สามารถใหบ้รกิารไดอ้ย่างมี
เสถียรภาพ 

3.85 0.70 มาก 

3.3 ระบบของแอปพลิเคชนั MyMo สามารถรบั - สง่ ขอ้มลูและแสดง
ผลไดอ้ย่างถูกตอ้ง 

3.93 0.64 มาก 

3.4 ระบบปฏิบติัการของแอปพลิเคชนั MyMo มีการอพัเดทขอ้มลูให้
เป็นปัจจบุนัอยู่เสมอ 

3.93 0.68 มาก 

3.5 ระบบมีการแจง้ใหท้่านทราบลว่งหนา้ เมื่อจะมีการปิดระบบเพื่อ
พฒันาปรบัปรุงแอปพลิเคชนั 

3.96 0.71 มาก 

ดา้นความพรอ้มของระบบโดยรวม 3.91 0.60 มาก 

4. ด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy)       

4.1 มีการรกัษาความปลอดภยั สามารถปกป้องขอ้มลูของผูใ้ชบ้รกิารได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

4.10 0.62 มาก 

4.2 ไม่น าขอ้มลูสว่นบุคคล ขอ้มลูทางการเงินต่างๆของผูใ้ชง้านไป
เผยแพรโ่ดยไม่ไดร้บัอนญุาต 

4.13 0.62 มาก 

4.3 มีความปลอดภยัในการรบั - สง่ค าสั่งระหว่างผูใ้ชบ้รกิารและระบบ
ของธนาคาร 

4.10 0.60 มาก 

4.4 มีการปอ้งกนัการเขา้ถึงแอปพลิเคชนัหลากหลายรูปแบบ เช่น ใช้
รหสัผ่าน Touch ID Face ID 

4.21 0.66 มากที่สดุ 

ดา้นความเป็นสว่นตวัโดยรวม 4.14 0.52 มาก 

จากตาราง 8 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความพึงพอใจต่อ
คณุภาพการใหบ้รกิารอิเล็กทรอนิกส ์จ าแนกเป็นรายดา้น พบว่า 

ดา้นประสิทธิภาพการใชง้าน ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อดา้นประสิทธิภาพ
การใชง้านโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.89 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกขอ้  ไดแ้ก่ แอปพลิเคชัน MyMo มีระบบ

X̅ 
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เมนูที่ครอบคลุมทุกฟังก์ชันการใชง้าน มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.90 รองลงมาคือ แอปพลิเคชัน 
MyMo มีเมนกูารใชง้านที่สะดวก เรียกใชง้านไดอ้ย่างรวดเรว็ แอปพลิเคชนั MyMo เพิ่มความพิเศษ
และความชอบเฉพาะตวัของผูใ้ชง้านได ้สามารถปรบัเปลี่ยนธีมได ้และแอปพลิเคชนั MyMo มีการ
จดัวางรูปแบบแอปอย่างเป็นระเบียบ จดัเรียงขอ้มลูไดอ้ย่างเหมาะสม มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.89 3.89 
และ 3.88 ตามล าดบั 

ดา้นการบรรลตุามเป้าหมายที่ไดว้างไว ้ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อดา้นการ
บรรลุตามเป้าหมายที่ไดว้างไวโ้ดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.93 เมื่อพิจารณาเป็น
รายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่ แอปพลิเคชนั 
MyMo สามารถแสดงผลลัพธ์ของการท างานได้อย่างถูกต้อง  มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ  4.05 
รองลงมาคือ แอปพลิเคชนั MyMo สามารถรบั - ส่ง ค าสั่งการท างานไดอ้ย่างถูกตอ้ง แม่นย า แอป
พลิเคชนั MyMo สามารถตอบสนองค าสั่งการท างานไดอ้ย่างรวดเร็ว และแอปพลิเคชัน MyMo มี
ค าแนะน าช่องทางในการติดต่อขอความช่วยเหลือกรณีที่แอปเกิดปัญหา มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.98 
3.91 และ 3.80 ตามล าดบั 

ดา้นความพรอ้มของระบบ ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อดา้นความพรอ้มของ
ระบบโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.91 เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกขอ้ ไดแ้ก่ ระบบมีการแจง้ใหท้่านทราบ
ล่วงหน้า เมื่อจะมีการปิดระบบเพื่อพัฒนาปรบัปรุงแอปพลิเคชัน มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 3.96 
รองลงมาคือ ระบบของแอปพลิเคชัน MyMo สามารถรบั - ส่ง ขอ้มลูและแสดงผลไดอ้ย่างถูกตอ้ง 
ระบบปฏิบัติการของแอปพลิเคชัน MyMo มีการอัพเดทขอ้มูลใหเ้ป็นปัจจุบนัอยู่เสมอ ระบบของ
แอปพลิเคชัน MyMo มีความพรอ้มต่อการใช้งานอยู่เสมอ และระบบของแอปพลิเคชัน MyMo 
สามารถใหบ้รกิารไดอ้ย่างมีเสถียรภาพ มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.93 3.93 3.88 และ 3.85 ตามล าดบั 

ดา้นความเป็นสว่นตวั ผูต้อบแบบสอบถามพงึพอใจต่อดา้นความเป็นส่วนตวัโดย
รวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.14 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมี
ระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดับมากที่สดุ ไดแ้ก่ มีการป้องกนัการเขา้ถึงแอปพลิเคชนัหลากหลาย
รูปแบบ  เช่ น  ใช้รหั สผ่ าน  Touch ID Face ID มี ค่ า เฉลี่ ยสู งสุด เท่ ากับ  4.21 และผู้ตอบ
แบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ไม่น าขอ้มูลส่วนบุคคล ขอ้มูลทางการ
เงินต่างๆของผูใ้ชง้านไปเผยแพร่โดยไม่ไดร้บัอนุญาต มีการรกัษาความปลอดภัย สามารถปกป้อง
ขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และมีความปลอดภัยในการรบั – ส่งค าสั่งระหว่าง
ผูใ้ชบ้รกิารและระบบของธนาคาร มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.13 4.10 และ 4.10 ตามล าดบั 
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ตอนที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB 
ของผู้ใช้บริการ เจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลการ
ตัดสินใจใช้แอปพลิ เคชัน  MyMo By GSB ของผู้ใช้บริการเจนเนอเรชั่ น  X และ Y  ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้วยการแจกแจงค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation) ดงันี ้

ตาราง 9 แสดงค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชัน MyMo By 
GSB ของผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น X และ Y  ในเขตกรุงเทพมหานคร 

การตัดสินใจ (Decision)   S.D. แปลผล 

1. ท่านรูส้กึว่าแอปพลิชนั MyMo เป็นแอปพลิเคชนัที่ไดม้าตรฐานของ 
Mobile Banking 

4.13 0.62 มาก 

2. เมื่อท่านตอ้งการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ท่านนึก
ถึงแอปพลิชนั MyMo เป็นอนัดบัแรก 

3.83 0.79 มาก 

3. ท่านมีความเชื่อถือและยอมรบัในคณุภาพบรกิารของแอปพลิชนั MyMo 4.06 0.65 มาก 

4. โดยรวมท่านพงึพอใจกบัการใหบ้ริการของแอปพลิชนั MyMo 4.08 0.61 มาก 

การตดัสินใจโดยรวม 4.02 0.55 มาก 

จากตารางที่  9 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน 
MyMo By GSB ของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน จ าแนกตามความคิดเห็น ไดด้งันี ้

ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชัน MyMo 
By GSB โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับการตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชัน MyMo By GSB อยู่ในระดับ
มากทุกข้อ ได้แก่ ท่านรูส้ึกว่าแอปพลิชัน MyMo เป็นแอปพลิเคชันที่ได้มาตรฐานของ Mobile 
Banking มีค่าเฉลี่ยสูงสุดเท่ากับ 4.13 รองลงมาคือ โดยรวมท่านพึงพอใจกับการให้บริการของ
แอปพลิชัน MyMo ท่านมีความเชื่อถือและยอมรบัในคุณภาพบริการของแอปพลิชัน MyMo และ
เมื่อท่านตอ้งการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ท่านนึกถึงแอปพลิชนั MyMo เป็น
อนัดบัแรก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.08 4.06 และ 3.83 ตามล าดบั 

 
 

X̅ 
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ผลการวิเคราะหข์้อมูลเชิงอนุมาน 
ส่วนที ่2 การวิเคราะหข์อ้มลูเชิงอนุมาน เพื่อทดสอบสมมติฐาน จ านวน 3 ขอ้ ดงันี ้

สมมติฐานข้อที่ 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตรไ์ดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของ
ผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศแตกต่างกัน ส่งผลต่อการตดัสินใจ
ใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 

ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้
H0 : ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศแตกต่างกัน ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน 

MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั 
H1 : ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศแตกต่างกัน ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน 

MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 
ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ผู้วิจัยใช้ค่าสถิติของการทดสอบค่าโดยใช้

ตัวอย่างสองกลุ่มที่ เป็นอิสระต่อกัน (Independent Sample t-test) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า Sig. (2-tailed) 
มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิตินอ้ยกว่า 0.05 

โดยจะทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s Test ซึ่ง
ตัง้สมมติฐาน ดงันี ้  

H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 

ผลการทดสอบความเท่ากนัของความแปรปรวน ใชร้ะดบัความเชื่อมั่น 95%  จะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า Sig มีค่านอ้ยกว่า 0.05 
ซึ่งผลการทดสอบความเท่ากนัของความแปรปรวน (Levene’s test) แสดงดงัตาราง 10 
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ตาราง 10 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสินใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo 
By GSB จ าแนกตามเพศ โดยใช ้Levene’s Test 

การตัดสินใจใช้บริการแอปพลิเคชัน MyMo By GSB  

Levene's Test for Equality of 
Variances 

F Sig. 
 

ดา้นการตดัสินใจโดยรวม 5.87* 0.02  

 
* มีค่านยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 10 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสินใจใชบ้ริการแอป
พลิเคชนั MyMo By GSB จ าแนกตามเพศ โดยใช ้Levene’s Test พบว่า  

ดา้นการตดัสินใจโดยรวม มีค่า Sig. เท่ากบั 0.02 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า                              
ค่าความแปรปรวนของข้อมูลไม่ เท่ากัน นั่ นคือจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับ 
สมมติฐานรอง (H1) ดงันัน้ จะทดสอบค่า t ดว้ย Equal variances not assumed ดงัตาราง 11 

ตาราง 11 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้รกิารแอปพลิเคชนั MyMo 
By GSB จ าแนกตามเพศ โดยใชส้ถิติ Independent Sample t-test 

การตัดสินใจใช้บริการแอปพลิเคชัน  
MyMo By GSB  

เพศ 
t-test for Equality of Means 

 

S.D. t df 
Sig.  

(2-tailed)  

ดา้นการตดัสินใจโดยรวม 
ชาย 4.01 0.50 -0.27 316.86 0.79  

หญิง 4.03 0.58     

จากตาราง 11 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้ริการแอป
พลิเคชัน  MyMo By GSB จ าแนกตามเพศ โดยใช้สถิ ติ  Independent Sample t-test ในการ
ทดสอบ พบว่า  

ด้านการตัดสินใจโดยรวม  มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.79 ซึ่งมากกว่า 0.05 
แสดงว่ายอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มี
เพศแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการแอปพลิเคชัน  MyMo By GSB ไม่แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้
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สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.2 ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตัดสินใจ
ใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 

ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้
H0 : ผูใ้ช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน ส่งผลต่อการตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชัน 

MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั 
H1 : ผูใ้ช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน ส่งผลต่อการตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชัน 

MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 
ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ผู้วิจัยใช้ค่าสถิติของการทดสอบค่าโดยใช้

ตัวอย่างสองกลุ่มที่ เป็นอิสระต่อกัน (Independent Sample t-test) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 
ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า Sig. (2-tailed) 
มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิตินอ้ยกว่า 0.05 

โดยจะทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s Test ซึ่ง
ตัง้สมมติฐาน ดงันี ้  

H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 

ผลการทดสอบความเท่ากันของความแปรปรวน ใชร้ะดับความเชื่อมั่น 95% จะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า Sig มีค่านอ้ยกว่า 0.05 
ซึ่งผลการทดสอบความเท่ากนัของความแปรปรวน (Levene’s test) แสดงดงัตาราง 12 

ตาราง 12 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสินใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo 
By GSB จ าแนกตามอาย ุโดยใช ้Levene’s Test 

การตัดสินใจใช้บริการแอปพลิเคชัน MyMo By GSB  

Levene's Test for Equality of 
Variances 

F Sig. 
 

ดา้นการตดัสินใจโดยรวม 0.13 0.71  

จากตาราง 12 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจใช้บริการ 
แอปพลิเคชนั MyMo By GSB จ าแนกตามอาย ุโดยใช ้Levene’s Test พบว่า  
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ดา้นการตดัสินใจโดยรวม มีค่า Sig. เท่ากบั 0.71 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า                              
ค่าความแปรปรวนของขอ้มลูเท่ากนั นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง 
(H1) ดงันัน้จะทดสอบค่า t ดว้ย Equal variances assumed ดงัตาราง 13 

 ตาราง 13 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้รกิารแอปพลิเคชัน MyMo 
By GSB จ าแนกตามอาย ุโดยใชส้ถิติ Independent Sample t-test 

จากตาราง 13 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้ริการแอป
พลิเคชัน  MyMo By GSB จ าแนกตามอายุ โดยใช้สถิ ติ Independent Sample t-test ในการ
ทดสอบ พบว่า  

ด้านการตัดสินใจโดยรวม  มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.06 ซึ่งมากกว่า 0.05 
แสดงว่ายอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มี
อายุแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการแอปพลิเคชัน  MyMo By GSB ไม่แตกต่างกันอย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.3 ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน ส่งผลต่อ
การตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 

ซึ่งสามารถเขียนสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้
H0 : ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจใชแ้อป

พลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั 
H1 : ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจใชแ้อป

พลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 
ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ ผู้วิจัยใช้ค่าสถิติของการทดสอบค่าโดยใช้

ตัวอย่างสองกลุ่มที่ เป็นอิสระต่อกัน (Independent Sample t-test) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 

การตัดสินใจใช้บริการแอปพลิเคชัน 
MyMo By GSB 

อายุ 

t-test for Equality of Means 

        S.D. t df 
Sig. 

(2-tailed) 

ดา้นการตดัสินใจโดยรวม 
23 – 40 ปี 4.00 0.56 -1.89 398.00 0.06 

41 – 55 ปี 4.16 0.51       
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ดงันัน้ จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า Sig. (2-tailed) 
มีค่าระดบันยัส าคญัทางสถิตินอ้ยกว่า 0.05 

โดยจะทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s Test ซึ่ง
ตัง้สมมติฐาน ดงันี ้  

H0 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั 
H1 : ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 

ผลการทดสอบความเท่ากันของความแปรปรวน ใชร้ะดับความเชื่อมั่น 95% จะ
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า Sig มีค่านอ้ยกว่า 0.05 
ซึ่งผลการทดสอบความเท่ากนัของความแปรปรวน (Levene’s test) แสดงดงัตาราง 14 

ตาราง 14 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสินใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo 
By GSB จ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช ้Levene’s Test 

การตัดสินใจใช้บริการแอปพลิเคชัน MyMo By GSB  

Levene's Test for Equality of 
Variances 

F Sig. 
 

ดา้นการตดัสินใจโดยรวม 0.54 0.46  

จากตาราง 14 ผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสินใจใชบ้ริการแอป
พลิเคชนั MyMo By GSB จ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช ้Levene’s Test พบว่า  

ดา้นการตดัสินใจโดยรวม มีค่า Sig. เท่ากบั 0.46 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า                              
ค่าความแปรปรวนเท่ากัน นั่นคือ ยอมรบัสมมติฐานหลัก (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) 
ดงันัน้จะทดสอบค่า t ดว้ย Equal variances assumed ดงัตาราง 15 

 
 

 
 

 

 



  72 

 ตาราง 15 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้รกิารแอปพลิเคชนั MyMo 
By GSB จ าแนกตามระดบัการศกึษา โดยใชส้ถิติ Independent Sample t-test 

การตัดสินใจใช้บริการ 
แอปพลิเคชัน 
MyMo By GSB 

ระดับการศึกษา 

t-test for Equality of Means 

 

S.D. t df 
Sig.  

(2-tailed) 
 

ดา้นการตดัสินใจโดยรวม 

ต ่ากว่าหรือเทียบเท่า
ปรญิญาตรี 

4.00 0.57 -1.75 398.00 0.08  

สงูกว่าปรญิญาตรี 4.11 0.47        

จากตาราง 15 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้ริการแอป
พลิเคชัน MyMo By GSB จ าแนกตามระดับการศึกษา โดยใชส้ถิติ Independent Sample t-test 
ในการทดสอบ พบว่า  

ด้านการตัดสินใจโดยรวม  มีค่า Sig. (2-tailed) เท่ากับ 0.08 ซึ่งมากกว่า 0.05 
แสดงว่ายอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มี
ระดบัการศึกษาแตกต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo By GSB ไม่แตกต่างกนั
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานย่อยข้อที่  1.4 ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 

H0: ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน ส่งผลต่อการตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชัน 
MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั 

H1: ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพแตกต่างกนั มีส่งผลต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชัน 
MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 

ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance หรือ One Way ANOVA) ที่ระดับความ
เชื่ อมั่ น  95% โดยท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยดูจากตาราง 
Homogeneity of Variances ถา้ค่าความแปรปรวนเท่ากันทุกกลุ่ม จะทดสอบสมมติฐานดว้ย F-
Test และถ้าค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน จะทดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-
Forsythe รวมทั้งถ้าผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติแล้ว ต้องท าการ
ทดสอบเป็นรายคู่ต่อไปเพื่อดวู่ามีคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั โดยถา้ผลการทดสอบของตาราง F-Test มี
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ความแตกต่างกันจะใชว้ิธี Fisher’s Least Sinificant Difference (LSD) ท าการทดสอบเป็นรายคู่ 
และถา้ผลการทดสอบของตาราง Brown-Forsythe มีความแตกต่างกันจะใชว้ิธี Dunnett’s T3 ท า
การทดสอบเป็นรายคู่ว่ามค่ีาเฉลี่ยคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ซึ่งจะทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s Test ซึ่งมี
สมมติฐานดงันี ้

 H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั   
 H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 

โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็ต่อเมื่อค่า 
Sig. มีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 0.05  

ตาราง 16 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสินใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo 
By GSB จ าแนกตามอาชีพโดยใช ้Levene’s Test 

การตัดสินใจใช้บริการแอปพลิเคชัน 
MyMo By GSB 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ดา้นการตดัสินใจโดยรวม 0.18 2 397 0.84 

จากตาราง 16 การทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจใชบ้ริการแอป
พลิเคชนั MyMo By GSB จ าแนกตามอาชีพ พบว่า  

ดา้นการตดัสินใจโดยรวม มีค่า Sig. เท่ากบั 0.84 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.05 แสดงว่า 
ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) และปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ ค่าความแปรปรวนของแต่ละ
กลุม่เท่ากนั ดงันัน้จึงทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ F-test ดงัตาราง 17 
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ตาราง 17 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้รกิารแอปพลิเคชนั MyMo 
By GSB จ าแนกตามอาชีพ โดยใชส้ถิติ F-test 

* มีค่านยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 17 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้รกิาร 
แอปพลิเคชนั MyMo By GSB จ าแนกตามอาชีพ พบว่า 

ดา้นการตัดสินใจโดยรวม โดยใชส้ถิติ F-test พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 0.00 ซึ่ง
น้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) แสดงว่า 
ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใชบ้ริการแอปพลิเคชัน MyMo By GSB ดา้นการ
ตดัสินใจโดยรวมแตกต่างกัน อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้งกับสมมติฐาน
ที่ตัง้ไว ้ดงันัน้ จึงตอ้งน าผลการวิเคราะหไ์ปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple Comparisons) โดยใช้
วิธี LSD เพื่อดวู่าคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั ดงัตาราง 18  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การตัดสินใจใช้บริการแอป
พลิเคชัน MyMo By GSB 

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

ดา้นการตดัสินใจโดยรวม 

ระหว่างกลุม่ 9.59 2 4.80 16.89* 0.00 

ภายในกลุม่ 112.71 397 0.28   

รวม 122.30 399    
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ตาราง 18 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพและการตัดสินใจใชบ้ริการแอปพลิเคชัน 
MyMo By GSB  โดยใช ้LSD  

* มีค่านยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 18 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างอาชีพและการตดัสินใจใช้
บรกิารแอปพลิเคชนั MyMo By GSB  โดยใช ้LSD  พบว่า 

ผูใ้ช้บริการที่มีอาชีพขา้ราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ กับผู้ใช้บริการที่มีอาชีพ
พนกังานบริษัทเอกชน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.00 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารที่มี
อาชีพข้าราชการ/พนักงานรฐัวิสาหกิจ มีการตัดสินใจใช้บริการแอปพลิเคชัน  MyMo By GSB 
แตกต่างกับผู้ใช้บริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ กล่าวคือ 
ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ มีการตดัสินใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo 
By GSB  มากกว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
0.34  

ผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาชีพพนกังานบริษัทเอกชน กบัผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั/
นกัเรียน/นกัศกึษา/เกษียณอายุ/ว่างงาน มีค่า Sig. เท่ากบั 0.01 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 หมายความ
ว่า ผู้ใชบ้ริการที่มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชนมีการตัดสินใจใชบ้ริการแอปพลิเคชัน MyMo By 
GSB แตกต่างกบัผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาชีพธุรกิจสว่นตวั/นกัเรียน/นกัศึกษา/เกษียณอายุ/ว่างงาน อย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติ กล่าวคือ ผู้ใช้บริการที่มีพนักงานบริษัทเอกชนมีการตัดสินใจใช้บริการ 

อาชีพ   
ข้าราชการ / 
พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงาน
บริษัทเอกชน 

ธุรกิจส่วนตัว/นักเรียน/
นักศึกษา/เกษียณอายุ / 

ว่างงาน  
    4.16 3.82 4.05  

ข้าราชการ/ พนักงาน
รัฐวิสาหกิจ 

4.16 
- 0.34* 0.11  

  (0.00) (0.21)  

พนักงานบริษัทเอกชน 3.82 
- -  - 0.23*  

    (0.01)  

ธุรกิจส่วนตัว/นักเรียน/
นักศึกษา/เกษียณอายุ / 
ว่างงาน 

4.05 
- - -  
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แอปพลิเคชัน MyMo By GSB น้อยกว่าผู้ใช้บริการที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว/นักเรียน/นักศึกษา/
เกษียณอายุ/ว่างงาน โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.23 ส่วนคู่อ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่างเป็น
รายคู่ 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.5 ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกัน ส่งผลต่อ
การตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 

H0: ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกัน ส่งผลต่อการตัดสินใจใชแ้อป
พลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั 

H1: ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีส่งผลต่อการตดัสินใจใชแ้อป
พลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 

ส าหรับสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ จะใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว (One Way Analysis of Variance หรือ One Way ANOVA) ที่ระดับความ
เชื่ อมั่ น  95% โดยท าการทดสอบความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยดูจากตาราง 
Homogeneity of Variances ถา้ค่าความแปรปรวนเท่ากันทุกกลุ่ม จะทดสอบสมมติฐานด้วย F-
Test และถ้าค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไม่เท่ากัน จะทดสอบความแตกต่างดว้ย Brown-
Forsythe รวมทั้งถ้าผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติแล้ว ต้องท าการ
ทดสอบเป็นรายคู่ต่อไปเพื่อดวู่ามีคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั โดยถา้ผลการทดสอบของตาราง F-Test มี
ความแตกต่างกันจะใชว้ิธี Fisher’s Least Sinificant Difference (LSD) ท าการทดสอบเป็นรายคู่ 
และถา้ผลการทดสอบของตาราง Brown-Forsythe มีความแตกต่างกันจะใชว้ิธี Dunnett’s T3 ท า
การทดสอบเป็นรายคู่ว่ามค่ีาเฉลี่ยคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05 

ซึ่งจะทดสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อน โดยใช ้Levene’s Test ซึ่งมี
สมมติฐานดงันี ้

 H0: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่เท่ากนั   
 H1: ค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุม่ไม่เท่ากนั 

 โดยจะปฏิเสธสมมติฐานหลัก (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ก็
ต่อเมื่อค่า Sig. มีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 0.05  
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ตาราง 19 แสดงผลการทดสอบค่าความแปรปรวนของการตดัสินใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo 
By GSB จ าแนกตามรายไดต่้อเดือนโดยใช ้Levene’s Test 

การตัดสินใจใช้บริการแอปพลิเคชัน 
MyMo By GSB 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

ดา้นการตดัสินใจโดยรวม 4.09* 3 396 0.01 

* มีค่านยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 19 การทดสอบค่าความแปรปรวนของการตัดสินใจใชบ้ริการแอป
พลิเคชนั MyMo By GSB จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน พบว่า  

ดา้นการตดัสินใจโดยรวม มีค่า Sig. เท่ากบั 0.01 ซึ่งมีค่านอ้ยกว่า 0.05 แสดงว่า 
ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) นั่นคือ ค่าความแปรปรวนของแต่ละ
กลุม่ไม่เท่ากนั ดงันัน้จึงทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติ Brown-Forsythe ดงัตาราง 20 

ตาราง 20 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้รกิารแอปพลิเคชนั MyMo 
By GSB จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน โดยใชส้ถิติ Brown-Forsythe 

การตัดสินใจใช้บริการ 
แอปพลิเคชัน MyMo By GSB 

แหล่งความแปรปรวน Statistic df1 df2 Sig. 

ดา้นการตดัสินใจโดยรวม Brown-Forsythe 3.92* 3 271.49 0.01 

* มีค่านยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 20 แสดงผลการเปรียบเทียบความแตกต่างของการตดัสินใจใชบ้รกิาร 
แอปพลิเคชนั MyMo By GSB จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน พบว่า 

ดา้นการตดัสินใจโดยรวม โดยใชส้ถิติ Brown-Forsythe พบว่า มีค่า Sig. เท่ากับ 
0.01 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) แสดง
ว่า ผู้ใช้บริการที่มี รายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการแอปพลิเคชัน  MyMo  
By GSB ด้านการตัดสินใจโดยรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้ดงันัน้ จึงตอ้งน าผลการวิเคราะหไ์ปเปรียบเทียบเชิงซอ้น (Multiple 
Comparisons) โดยใชว้ิธี Dunnett T3 เพื่อดวู่าคู่ใดบา้งที่แตกต่างกนั ดงัตาราง 21 
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ตาราง 21 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายได้ต่อเดือนและการตัดสินใจใช้บริการ 
แอปพลิเคชนั MyMo By GSB  โดยใช ้Dunnett T3  

อาชีพ   
ต ่ากว่าหรือ

เท่ากับ 15,000 
– 20,000 บาท 

20,001 – 
25,000 บาท 

25,001 – 
30,000 บาท 

30,001 บาท 
ขึน้ไป 

 
    4.10 3.86 4.01 4.06  

ต ่ากว่าหรือเท่ากับ 
15,000 – 20,000 
บาท 

4.10 
-  0.24* 0.10 0.04  

  (0.02) (0.82) (0.98)  

20,001 – 25,000 
บาท 

3.86 
 - - -0.14 -0.20  

   (0.66) (0.16)  

25,001 – 30,000 
บาท 

4.01 
-  - - -0.05  

    (0.99)  

30,001 บาทขึน้ไป 4.06 
- - - -  

         

* มีค่านยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 21 แสดงผลการเปรียบเทียบรายคู่ระหว่างรายไดต่้อเดือนและการ
ตดัสินใจใชบ้รกิารแอปพลิเคชนั MyMo By GSB  โดยใช ้Dunnett T3 พบว่า 

ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ต่อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากับ 15,000 – 20,000 บาท กับ
ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ต่อเดือน 20,001 – 25,000 บาท มีค่า Sig. เท่ากับ 0.02 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 
0.05 หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีรายไดต่้อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 – 20,000 บาท มกีาร
ตัดสินใจใช้บริการแอปพลิเคชัน  MyMo By GSB แตกต่างกับผู้ใช้บริการที่มีรายได้ต่อเดือน  
20,001 – 25,000 บาท อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ กล่าวคือ ผู้ใช้บริการที่มีต ่ากว่าหรือเท่ากับ 
15,000 – 20,000 บาท  มี การตัดสิน ใจใช้บริการแอปพลิ เคชัน  MyMo By GSB ม ากกว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารที่มีรายไดต่้อเดือน 20,001 – 25,000 บาท โดยมีผลต่างของค่าเฉลี่ยเท่ากบั 0.24 ส่วนคู่
อ่ืนๆ ไม่พบความแตกต่างเป็นรายคู่ 

สมมติฐานข้อที่  2 การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ  (IMC: Integrated 
Marketing Communication) ไดแ้ก่ การโฆษณา การประชาสมัพนัธ ์การสง่เสรมิการขาย การขาย
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โดยพนักงาน และการจัดกิจกรรม ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน MyMo By GSB ของ
ผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้
H0: การสื่ อสารการตลาดแบบบู รณ าการ  ได้แก่  การโฆษณ า การ

ประชาสัมพันธ์ การส่งเสริมการขาย การขายโดยพนักงาน และการจัดกิจกรรม ไม่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้แอปพลิ เคชัน  MyMo By GSB ของผู้ใช้บริการเจนเนอเรชั่ น  X และ Y ใน เขต
กรุงเทพมหานคร 

H1: การสื่ อสารการตลาดแบบบู รณ าการ  ได้แก่  การโฆษณ า การ
ประชาสัมพันธ์ การส่งเสริมการขาย การขายโดยพนักงาน และการจัดกิจกรรม ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้แอปพลิ เคชัน  MyMo By GSB ของผู้ใช้บริการเจนเนอเรชั่ น  X และ Y ใน เขต
กรุงเทพมหานคร 

สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) โดยการเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter 
ใชร้ะดบัความเชื่อมั่น 95% ดังนัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ต่อเมื่อค่า Sig. มีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 0.05 แสดงดงัตาราง 22 

โดยก าหนดตวัแปรดงันี ้
X1 = ดา้นการโฆษณา 
X2 = ดา้นการประชาสมัพนัธ ์
X3 = ดา้นการสง่เสรมิการขาย 
X4 = ดา้นการขายโดยพนกังาน 
X5 = ดา้นการจดักิจกรรม 
Y1 = การตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB  
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ตาราง 22 แสดงผลวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ การตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน MyMo By 
GSB ของผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

Regression 51.25 5 10.25 56.85* 0.00b 

Residual 71.04 394 0.18   

Total 122.30 399       

* มีค่านยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 22 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณูการตดัสินใจใชแ้อปพลิเค
ชัน MyMo By GSB พบว่า ค่า Sig. มีค่าเท่ากับ 0.00 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก ( H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ 
อย่างน้อย 1 ด้าน ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผู้ใช้บริการ 
เจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และ
สามารถสรา้งสมการเชิงเสน้ได ้ดงันี ้

ตาราง 23 แสดงผลการวิเคราะหก์ารตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารเจน
เนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยวิธี Enter 

ตัวแปร B SE t Sig. 
ค่าคงที่ 1.75 0.14 12.51* 0.00 
ดา้นการโฆษณา 0.09 0.05 1.68 0.09 
ดา้นการประชาสมัพนัธ์ -0.05 0.06 -0.84 0.40 
ดา้นการสง่เสรมิการขาย 0.18 0.05 3.65* 0.00 
ดา้นการขายโดยพนกังาน 0.36 0.05 7.46* 0.00 
ดา้นการจดักิจกรรม 0.03 0.04 0.69 0.49 
  r    =  0.65 Adjusted        =  0.412    
       =  0.42                 SE  =  0.42   

* มีค่านยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

R2 

R2 
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จากตาราง 23 ผลการวิเคราะห์การตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน MyMo By GSB 
ของผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า การสื่อสารการตลาดแบบ
บูรณาการ ด้านการส่งเสริมการขาย และด้านการขายโดยพนักงาน สามารถร่วมท านายการ
ตัดสินใจใช้แอปพลิ เคชัน  MyMo By GSB ของผู้ใช้บริการเจนเนอเรชั่ น  X และ Y ใน เขต
กรุงเทพมหานครไดร้อ้ยละ 41.2 (Adjusted      =  0.412) 

ผูวิ้จยัจึงน าค่าสมัประสิทธิ์ของตัวแปรท่ีสามารถร่วมท านายมาเขียนเป็นสมการ
พยากรณ ์การตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น X และ Y ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยใชค้ะแนนดิบ ดงันี ้

Y1 = 1.75 + 0.18 X3 + 0.36 X4       

ผลการศกึษา สรุปไดว้่า 
ตวัแปรที่มีอิทธิพลทางบวกกบัการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของ

ผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ได้แก่ ค่าคงที่  ด้านการส่งเสริมการขาย (X3) และด้านการขายโดยพนักงาน (X4) เป็นปัจจัยที่
ก าหนดการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร (Y1) ซึ่งจากค่าสมัประสิทธิ์ดงักลา่วสามารถอธิบายได ้ดงันี ้

หากการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการทุกดา้นมีค่าคงที่ ผูใ้ชบ้ริการจะมีการ
ตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB (Y1) เท่ากบั 1.75 หน่วย 

หากการสื่อสารการตลาดแบบบรูณาการ ดา้นการส่งเสรมิการขาย (X3) เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB (Y1) เพิ่มขึน้ 0.18 
หน่วย ทัง้นี ้เมื่อก าหนดการสื่อสารการตลาดแบบบรูณาการอีก 4 ดา้น มีค่าคงที่ 

หากการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ ดา้นการขายโดยพนกังาน (X4) เพิ่มขึน้ 
1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารมีการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB (Y1) เพิ่มขึน้ 0.36 
หน่วย ทัง้นี ้เมื่อก าหนดการสื่อสารการตลาดแบบบรูณาการอีก 4 ดา้น มีค่าคงที่ 

ส่วนตัวแปรที่ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน MyMo By GSB ของ
ผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร (Y1) มี 3 ตวัแปร ไดแ้ก่ ดา้นการโฆษณา 
(X1) ด้านการประชาสัมพันธ์  (X2) และด้านการจัดกิจกรรม (X5) ไม่ ได้เป็นปัจจัยที่ เป็นตัว
ก าหนดการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร (Y1) 

R2 
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สมมติฐานข้อที่ 3 คณุภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส ์ไดแ้ก่ ประสิทธิภาพการใช้
งาน (Efficiency) การบรรลตุามเปา้หมายที่ไดว้างไว ้(Fulfillment) ความพรอ้มของระบบ (System 
Availability) ความเป็นส่วนตัว (Privacy) ส่งผลต่อการตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชัน MyMo By GSB 
ของผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติไดด้งันี ้
 H0: คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส ์ได้แก่ ประสิทธิภาพการใช้งาน 

(Efficiency) การบรรลุตามเป้าหมายที่ได้วางไว้ (Fulfillment) ความพรอ้มของระบบ (System 
Availability) ความเป็นส่วนตัว (Privacy) ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน MyMo By 
GSB ของผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

H1: คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส ์ได้แก่ ประสิทธิภาพการใช้งาน 
(Efficiency) การบรรลุตามเป้าหมายที่ได้วางไว้ (Fulfillment) ความพรอ้มของระบบ (System 
Availability) ความเป็นส่วนตัว (Privacy) ส่งผลต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชัน MyMo By GSB 
ของผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) โดยการเลือกตัวแปรอิสระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter 
ใชร้ะดบัความเชื่อมั่น 95% ดังนัน้จะปฏิเสธสมมติฐานหลกั ( H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) 
ก็ต่อเมื่อค่า Sig. มีค่านอ้ยกว่าหรือเท่ากบั 0.05 แสดงดงัตาราง 24 

 
โดยก าหนดตวัแปรดงันี ้

X1 = ดา้นประสิทธิภาพการใชง้าน 
X2 = ดา้นการบรรลตุามเปา้หมายที่ไดว้างไว ้
X3 = ดา้นความพรอ้มของระบบ 
X4 = ดา้นความเป็นสว่นตวั 
Y2 = การตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB 
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ตาราง 24 แสดงผลวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ การตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน MyMo By 
GSB ของผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร  

แหล่งความแปรปรวน SS df MS F Sig. 

Regression 72.14 4 18.04 142.05* 0.00 

Residual 50.15 395 0.13   

Total 122.30 399    

* มีค่านยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

จากตาราง 24 ผลการวิเคราะหค์วามถดถอยเชิงพหคุณูการตดัสินใจใชแ้อปพลิเค
ชัน MyMo By GSB พบว่า ค่า Sig. มีค่าเท่ากับ 0.00 ซึ่งนอ้ยกว่า 0.05 นั่นคือ ปฏิเสธสมมติฐาน
หลัก ( H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) หมายความว่า คุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส ์
อย่างนอ้ย 1 ดา้น ส่งผลต่อการตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้ริการเจนเนอ
เรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และสามารถสรา้ง
สมการเชิงเสน้ได ้ดงันี ้

ตาราง 25 แสดงผลการวิเคราะหก์ารตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารเจน
เนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชก้ารวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยวิธี Enter 

ตัวแปร B SE t Sig. 
ค่าคงที่ 0.81 0.15 5.52* 0.00 
ดา้นประสิทธิภาพการใชง้าน 0.25 0.04 5.52* 0.00 
ดา้นการบรรลตุามเปา้หมายที่ไดว้างไว ้ 0.26 0.06 4.58* 0.00 
ดา้นความพรอ้มของระบบ 0.12 0.06 2.12* 0.03 
ดา้นความเป็นสว่นตวั 0.19 0.05 3.56* 0.00 

r  =  0.77 Adjusted      =   0.586 
                                                              =  0.59            SE   =   0.36 

* มีค่านยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

R2 

R2 
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จากตาราง 25 ผลการวิเคราะห์การตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน MyMo By GSB 
ของผู้ใช้บริการเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพการให้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ทุกด้าน ไดแ้ก่ ดา้นประสิทธิภาพการใชง้าน ดา้นการบรรลตุามเปา้หมายที่ไดว้าง
ไว ้ ดา้นความพรอ้มของระบบ และดา้นความเป็นส่วนตวั สามารถร่วมท านายการตดัสินใจใชแ้อป
พลิเคชัน MyMo By GSB ของผู้ใช้บริการเจนเนอเรชั่น  X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานครได ้
รอ้ยละ 58.6 (Adjusted      =  0.586) 

ผูวิ้จยัจึงน าค่าสมัประสิทธิ์ของตัวแปรท่ีสามารถร่วมท านายมาเขียนเป็นสมการ
พยากรณ ์การตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น X และ Y ใน
เขตกรุงเทพมหานคร โดยใชค้ะแนนดิบ ดงันี ้

Y2 = 0.81+ 0.25 X1 + 0.26 X2 + 0.12 X3 + 0.19 X4 
ผลการศกึษา สรุปไดว้่า 
ตวัแปรที่มีอิทธิพลทางบวกกบัการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของ

ผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนยัส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ได้แก่ ค่าคงที่  ด้านประสิทธิภาพการใช้งาน (X1) ด้านการบรรลุตามเป้าหมายที่ได้วางไว้ (X2)  
ดา้นความพรอ้มของระบบ (X3) และดา้นความเป็นส่วนตวั (X4) เป็นปัจจยัที่ก าหนดการตดัสินใจใช ้     
แอปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร (Y2) 
ซึ่งจากค่าสมัประสิทธิ์ดงักลา่วสามารถอธิบายได ้ดงันี ้

หากคุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกสท์ุกดา้นมีค่าคงที่ ผูใ้ชบ้ริการจะมีการ
ตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB (Y2) เท่ากบั 0.81 หน่วย 

หากคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านประสิทธิภาพการใช้งาน  (X1)  
เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าให้ผู ้ใช้บริการมีการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน MyMo By GSB (Y2) 
เพิ่มขึน้ 0.25 หน่วย ทัง้นี ้เมื่อก าหนดใหค้ณุภาพการใหบ้รกิารอิเล็กทรอนิกส ์อีก 3 ดา้น มีค่าคงที่ 

หากคณุภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส  ์ดา้นการบรรลตุามเป้าหมายที่ไดว้างไว ้
(X2) เพิ่มขึน้ 1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB (Y2) 
เพิ่มขึน้ 0.26 หน่วย ทัง้นี ้เมื่อก าหนดใหค้ณุภาพการใหบ้รกิารอิเล็กทรอนิกส ์อีก 3 ดา้น มีค่าคงที่ 

หากคณุภาพการใหบ้รกิารอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นความพรอ้มของระบบ (X3) เพิ่มขึน้ 
1 หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารมีการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB (Y2) เพิ่มขึน้ 0.12 
หน่วย ทัง้นี ้เมื่อก าหนดใหค้ณุภาพการใหบ้รกิารอิเล็กทรอนิกส ์อีก 3 ดา้น มีค่าคงที่ 

R2 
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หากคุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นความเป็นส่วนตัว (X4) เพิ่มขึน้ 1 
หน่วย จะมีผลท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีการตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB (Y2) เพิ่มขึน้ 0.19 
หน่วย ทัง้นี ้เมื่อก าหนดใหค้ณุภาพการใหบ้รกิารอิเล็กทรอนิกส ์อีก 3 ดา้น มีค่าคงที่ 
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สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตาราง 26 แสดงผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน สถิติที่ใช้ 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที่ 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์
ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้
ต่อเดือนแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจใชแ้อป
พลิเคชัน MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้ริการเจนเนอ
เรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

Independent Sample  
t-test 

 
One Way Analysis of 
Variance (One Way 

ANOVA) 

  

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศ
แตกต่างกนั สง่ผลต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเค
ชัน MyMo By GSB ของผู้ใช้บริการแตกต่าง
กนั 

Independent Sample  
t-test 

ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.2 ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ
แตกต่างกนั สง่ผลต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเค
ชัน MyMo By GSB ของผู้ใช้บริการแตกต่าง
กนั 

Independent Sample  
t-test 

ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.3 ผูใ้ชบ้รกิารที่มีระดบั
การศึกษาแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจใช ้
แอปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้ริการ
แตกต่างกนั 

Independent Sample  
t-test 

ไม่สอดคลอ้งกบั
สมมติฐาน 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.4 ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพ
แตกต่างกนั สง่ผลต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเค
ชัน MyMo By GSB ของผู้ใช้บริการแตกต่าง
กนั 

One Way Analysis of 
Variance (One Way 

ANOVA) 
F-test 
LSD 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 
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ตาราง 26 (ต่อ) 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.5 ผู้ใช้บริการที่มี
รายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน MyMo By GSB 
ของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั 

One Way Analysis of 
Variance (One Way 

ANOVA) 
Brown-Forsythe 

Dunnett T3  

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที่ 2 การสื่อสารการตลาด
แ บ บ บู ร ณ า ก า ร  ( IMC: Integrated 
Marketing Communication) ไ ด้ แ ก่  ก า ร
โฆษณา การประชาสมัพันธ ์การส่งเสริมการ
ขาย การขายโดยพนักงาน และการจัด
กิจกรรม ส่งผลต่อการตัดสินใจใชแ้อปพลิเค
ชัน MyMo By GSB ของผู้ใช้บริการเจนเนอ
เรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Multiple Regression 
Analysis 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 

สมมติฐานข้อที่ 3 คุณภาพการให้บริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ ประสิทธิภาพการใช้
งาน (Efficiency) การบรรลุตามเป้าหมายที่
ไดว้างไว ้(Fulfillment) ความพรอ้มของระบบ 
(System Availability) ความ เป็ นส่ วนตั ว 
(Privacy) สง่ผลต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเค
ชัน MyMo By GSB ของผู้ใช้บริการเจนเนอ
เรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

Multiple Regression 
Analysis 

สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน 



 
 

 

บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

งานวิจัยฉบบันี ้มุ่งศึกษาเรื่อง ปัจจัยการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการและคุณภาพการ
ให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผู้ใช้บริการ 
เจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อเป็นแนวทาง และประโยชน์ต่อธนาคารออมสิน
ผูพ้ฒันาแอปพลิเคชนั MyMo ใหส้ามารถน าผลการวิจยัและขอ้มลูที่ไดจ้ากการวิจยัมาใชเ้ป็นแนวทาง
ในการพัฒนาศักยภาพโมบายแบงค์กิ ้ง (Mobile Banking) ของธนาคาร รวมถึงการวางแผนปรับ 
กลยุทธต่์างๆ เพื่อช่วยเพิ่มจ านวนผูใ้ชบ้ริการใหม้ากยิ่งขึน้ และใหผู้ใ้ชบ้ริการไดร้บัความพึงพอใจจาก
การใชบ้รกิารมากที่สดุ 

ความมุ่งหมายของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาปัจจัยดา้นประชากรศาสตร ์อันไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ

รายไดต่้อเดือน ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชั่น 
X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาปัจจัยการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ อันได้แก่ การโฆษณา การ
ประชาสัมพันธ์ การส่งเสริมการขาย การขายโดยพนักงาน และการจัดกิจกรรม ที่ส่งผลต่อการ
ตัดสิ นใจใช้แอปพลิ เคชัน  MyMo By GSB ของผู้ ใช้บริการเจนเนอเรชั่ น  X และ Y ใน เขต
กรุงเทพมหานคร 

3. เพื่ อศึกษาคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารออมสิน อันได้แก่ 
ประสิทธิภาพการใชง้าน การบรรลุตามเป้าหมายที่ไดว้างไว ้ความพรอ้มของระบบ และความเป็น
ส่วนตวั  ที่ส่งผลต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชั่น X และ 
Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความส าคัญของการวิจัย 
1. ธนาคารออมสินผูพ้ฒันาแอปพลิเคชนั MyMo สามารถน าผลการวิจยัและขอ้มลูที่ไดจ้าก

การวิจัยมาใชเ้ป็นแนวทางในการพัฒนาศักยภาพ Mobile Banking ของธนาคาร รวมถึงการวางแผน
ปรบักลยทุธต่์างๆ เพื่อเพิ่มจ านวนผูใ้ชบ้รกิารใหม้ากยิ่งขึน้ 

2. ธนาคารออมสินสามารถน าขอ้มลูมาใชเ้ป็นแนวทางในการก าหนดนโยบาย วางแผนเพื่อ
สง่เสรมิคณุภาพการใหบ้ริการใหส้อดคลอ้งกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร 
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สมมติฐานของการวิจัย 
1. ลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ

รายไดต่้อเดือนแตกต่างกัน ส่งผลต่อการตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้ริการ 
เจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC: Integrated Marketing Communication) 
ได้แก่ การโฆษณา (Advertising), การประชาสัมพันธ์ (Public Relations), การส่งเสริมการขาย 
(Sales Promotion), การขายโดยพนั กงาน  (Personal Selling), และการจัดกิ จกรรม  (Event 
Marketing) ส่งผลต่อการตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผู้ใช้บริการเจนเนอเรชั่น X 
และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. คุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส ์ไดแ้ก่ ประสิทธิภาพการใชง้าน (Efficiency), การ
บรรลุตามเป้าหมายที่ไดว้างไว ้(Fulfillment), ความพรอ้มของระบบ (System Availability), ความเป็น
สว่นตวั (Privacy) สง่ผลต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น 
X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตของการวิจัย 
ประชากรทีใ่ช้ในการวิจัย 

กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวิจยัครัง้นี ้คือ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo By GSB          
เจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน 

กลุ่มตัวอย่างทีใ่ช้ในการวิจัย 
ผูว้ิจยัไดก้ าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่าง โดยใชก้ารค านวณหาขนาดตวัอย่างในกรณีที่ไม่

ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน (กัลยา วานิชยบ์ัญชา, 2545) ซึ่งก าหนดระดับความเชื่อมั่นที่ 
95% และยอมรบัความคลาดเคลื่อนไดท้ี่ 5% หรือ 0.05 โดยจากการค านวณจากสูตร พบว่าใน
กรณีที่ไม่ทราบความแน่นอนของประชากร ที่ระดบัความเชื่อมั่น 95% จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอย่าง
ที่เหมาะสมที่สามารถน ามาอา้งอิง เป็นตัวแทนประชากรของกลุ่มเป้าหมายทั้งหมด เท่ากับ 385 
ตวัอย่าง และผูว้ิจยัส ารองความผิดพลาดจากการเก็บขอ้มลูจ านวน 15 ตวัอย่าง รวมกลุ่มตวัอย่าง
ที่จะเก็บขอ้มลูทัง้สิน้ 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการศึกษากลุม่ตวัอย่าง 

วิธีการสุ่มตัวอย่าง 
ขั้นตอนที่ 1 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการ

เลือกกลุ่มตัวอย่าง จากผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo By GSB เจนเนอเรชั่น X และ Y ซึ่งผูว้ิจัย
ไดท้ าการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจงจากเขตพืน้ที่ที่มีประชากรอาศยัหนาแน่นมากที่สดุ 5 อนัดบัแรก 
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ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ เขตสายไหม เขตคลองสามวา เขตบางแค เขตบางเขน และเขต               
บางขนุเทียน (กองยทุธศาสตรบ์รหิารจดัการ, 2562) 

ขั้นตอนที่ 2 ใชว้ิธีการสุม่แบบโควตา้ (Quota Sampling) โดยจากจ านวนขนาดของ
กลุ่มตวัอย่าง 400 ตวัอย่าง ไดม้ีการก าหนดใหจ้ านวนกลุ่มตวัอย่างจ านวนเท่าๆ กนัใน 5 เขตพืน้ที่ 
จะไดจ้ านวนพืน้ที่ละ 80 ตวัอย่าง 

ขั้นตอนที่  3 ใช้วิ ธีการสุ่มตัวอย่างแบบอาศัยความสะดวก (Convenience 
Sampling) โดยแจกแบบสอบถาม (Questionnaire) ให้กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการแอปพลิเคชัน 
MyMo By GSB เจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

การสร้างเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
การศกึษาครัง้นี ้ผูว้ิจยัสรา้งเครื่องมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มลูดว้ยวิธีการ ดงันี ้

1. ศึกษาวิธีการสรา้งแบบสอบถามจากเว็บไซต ์เอกสารวิชาการ และงานวิจัยที่
เก่ียวข้อง เพื่อใช้เป็นแนวทางในการสรา้งแบบสอบถามให้ครอบคลุมตามกรอบแนวคิดของ
งานวิจยั 

2. สรา้งแบบสอบถาม โดยถามถึงระดบัการรบัรู ้ระดบัความพึงพอใจ และระดับ
ความคิดเห็น ที่สง่ผลต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น 
X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 สว่น  

3. น าแบบสอบถามเสนอผู้เชี่ยวชาญและอาจารย์ที่ปรึกษา เพื่อพิจารณาถึง
ความเหมาะสมของแบบสอบถาม 

4. ปรบัปรุงแบบสอบถามตามข้อเสนอแนะของผู้เชี่ยวชาญ จากนั้นน าเสนอ
อาจารยท์ี่ปรกึษา 

5. น าแบบสอบถามที่ได้ปรบัปรุงแก้ไขเรียบรอ้ยแล้วไปทดสอบ (Try Out) กับ
กลุม่ตวัอย่างจ านวน 40 ชุด และน ามาวิเคราะหห์าค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถาม 
โดยใช้สูตรหาค่าสัมประสิทธิ์ของ Cronbach’s Alpha ผลลัพธ์ค่าแอลฟาที่ได้จะแสดงถึงระดับ

ความคงที่ของแบบสอบถาม โดยมีค่าระหว่าง 0 ≤ α ≤ 1 ค่าที่ใกลเ้คียงกบั 1 แสดงว่ามีค่าความ
เชื่อมั่นสงู ซึ่งจะก าหนดเกณฑค่์าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามที่ยอมรบัได ้ตอ้งมีค่ามากกว่า 0.7 
ขึน้ไป (กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2545) 

การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การศกึษาครัง้นี ้ผูว้ิจยัไดศ้กึษาขอ้มลูโดยจ าแนกตามแหลง่ที่มา แบ่งออกเป็น 2 สว่น 

1. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ  (Primary data) เป็นข้อมูลที่ ผู ้วิจัยได้จากการใช้
แบบสอบถามในการเก็บขอ้มูล จากกลุ่มตวัอย่าง 400 คน โดยผูว้ิจัยไดท้ าการเก็บรวบรวมขอ้มูล
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จากกลุ่มตัวอย่างในเขตพื ้นที่ที่มีประชากรอาศัยหนาแน่นมากที่สุด 5 อันดับแรก ในจังหวัด
กรุงเทพมหานคร ซึ่งจะด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่างที่ก าหนดไวใ้ห้ครบตาม
จ านวน โดยผูว้ิจัยไดจ้ดัท าแบบสอบถาม 2 รูปแบบคือ แบบสอบถามบนเครื่องมือ Google Form 
ใชก้ารกระจายแบบสอบถามผ่านทางเครือข่ายสงัคมออนไลนไ์ดแ้ก่ ไลน ์เฟสบุ๊ค และ e-mail และ
อีกรูปแบบหน่ึง คือการแจกแบบสอบถามใหก้บักลุม่ตวัอย่างโดยตรง 

2. ขอ้มลูทุติยภมูิ (Secondary data) เป็นการคน้ควา้รวบรวมขอ้มลูจาก เอกสาร 
ต ารา บทความ หนังสือทางวิชาการ วารสาร ที่สามารถอา้งอิงได ้ผลงานวิจัยต่างๆ ที่เก่ียวขอ้ง 
รวมถึงแหล่งขอ้มูลทางอินเตอรเ์น็ต เพื่อประกอบการสรา้งกรอบแนวคิดในการวิจัย การออกแบบ
แบบสอบถาม และการเขียนรายงานสรุปผลการวิจยั 

การจัดกระท าและการวิเคราะหข์้อมูล 
1.การจัดกระท าข้อมูล 

1.1 การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) ผูว้ิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถาม แยกแบบสอบถามที่ไม่สมบรูณอ์อก 

1.2 การลงรหสั (Coding) โดยน าแบบสอบถามที่ถูกตอ้งเรียบรอ้ยแลว้ มาลงรหสั
ตามที่ไดก้ าหนดรหสัไวล้ว่งหนา้ 

1.3 การประมวลผลขอ้มูลที่ลงรหัสแลว้ โดยน าขอ้มูลที่ลงรหัสเรียบรอ้ยแลว้มา
บันทึกและประมวลผล โดยใช้โปรแกรมสถิติส าเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร ์SPSS 
(Statistical Package for Social Science) 

2.การวิเคราะหข์้อมูล 
สถิติที่ใชใ้นการวิเคราะหข์อ้มลูในงานวิจยันี ้แบ่งเป็น 2 ประเภทใหญ่ ๆ ดงันี ้

2.1 การวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
2.1.1. กา รวิ เค รา ะห์ ข้ อ มู ล แบ บ สอบ ถาม ส่ วน ที่  1 ลั ก ษณ ะท าง

ประชากรศาสตรข์องกลุม่ตวัอย่าง โดยใชค่้าความถ่ี (Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) 
2.1.2 การวิเคราะหข์อ้มูลแบบสอบถามส่วนที่ 2 ส่วนที่ 3 และส่วนที่ 4 ไดแ้ก่ 

ระดับการรับรู ้ ระดับความพึงพอใจ และการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน MyMo By GSB ของ
ผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ตามล าดบั ดว้ยการหาค่าเฉลี่ย (Mean) 
และค่าสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

2.2 การวิเคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถิติเชิงอนมุาน (Inferential Statistics)   
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2.2.1 สมมติฐานข้อที่  1 ผู้ใช้บริการที่มีลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่
แตกต่างกนั ส่งผลใหก้ารตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB แตกต่างกนั ทดสอบโดยการใช้
สถิติ Independent Sample : t-test เพื่อทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 
2 กลุ่มที่อิสระต่อกัน ไดแ้ก่ ตัวแปรดา้นเพศ อายุ และระดับการศึกษา และใชส้ถิติการวิเคราะห์
ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) : F-test เพื่อทดสอบความแตกต่างระหว่าง
ค่าเฉลี่ยของกลุม่ตวัอย่างที่มากกว่า 2 กลุม่ ไดแ้ก่ ตวัแปรดา้นอาชีพ และรายไดต่้อเดือน 

2.2.2 สมมติฐานข้อที่  2 การสื่ อสารการตลาดแบบบูรณาการ ( IMC: 
Integrated Marketing Communication) ได้แก่ การโฆษณา, การประชาสัมพันธ์, การส่งเสริม
การขาย, การขายโดยพนกังาน และการจดักิจกรรม ส่งผลต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo 
By GSB ทดสอบสมมติฐานโดยการใช้สถิติการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 
Linear Regression) 

2.2.3 สมมติฐานข้อที่  3 คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ 
ประสิทธิภาพการใชง้าน, การบรรลตุามเป้าหมายที่ไดว้างไว,้ ความพรอ้มของระบบ และความเป็น
ส่วนตวั ส่งผลต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ทดสอบสมมติฐานโดยการใชส้ถิติ
การวิเคราะหส์มการถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Linear Regression)  

สรุปผลการศึกษา 
ผลการศึกษา เรื่อง ปัจจัยการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการและคุณภาพการใหบ้ริการ

อิเล็กทรอนิกสท์ี่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้ริการเจเนอเรชั่น  
X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร สรุปผลไดด้งันี ้

ส่วนที ่1 ผลการวิเคราะหข์้อมูลเชิงพรรณนา 
ตอนที่ 1 การวิเคราะหข์อ้มลูดา้นลกัษณะขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ 

อาย ุระดบัการศกึษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ซึ่งมีจ านวน 263 คน คิดเป็นรอ้ยละ 

65.75 มีอายุระหว่าง 23 – 40 ปี จ านวน 347 คน คิดเป็นรอ้ยละ 86.75 มีระดับการศึกษาต ่ากว่า
หรือเทียบเท่าปริญญาตรี จ านวน 307 คน คิดเป็นรอ้ยละ 76.75 มีอาชีพข้าราชการ/ พนักงาน
รฐัวิสาหกิจ จ านวน 208 คน คิดเป็นรอ้ยละ 52.00 และส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือนต ่ากว่าหรือ
เท่ากบั 15,000 – 20,000 บาท จ านวน 172 คน คิดเป็นรอ้ยละ 43.00 

ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการและ
คณุภาพการใหบ้รกิารอิเล็กทรอนิกสข์องแอปพลิเคชนั MyMo By GSB  
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2.1 จากการวิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับระดับการรบัรูต่้อการสื่อสารการตลาดแบบ
บูรณาการของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชัน MyMo By GSB พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับการ
รบัรูต่้อการสื่อสารการตลาดแบบบรูณาการโดยรวมอยู่ในระดบัมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายดา้น 
สามารถสรุปผลไดด้งันี ้

ด้านการโฆษณา ผูต้อบแบบสอบถามรบัรูต่้อด้านการโฆษณาโดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับการรบัรูอ้ยู่ในระดับ
มาก  ไดแ้ก่ แอปพลิเคชนั MyMo มีการโฆษณาผ่านทางสื่อโซเชียลมีเดีย และแอปพลิเคชนั MyMo 
มีการโฆษณาผ่านป้ายโฆษณาตามสถานที่ต่างๆ และขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับการรบัรู ้
ปานกลาง ได้แก่ แอปพลิเคชัน MyMo มีการโฆษณาผ่านทางสื่อโทรทัศน์/วิทยุ แอปพลิเคชัน 
MyMo มีการโฆษณาผ่านสื่อในโรงภาพยนตร์ และแอปพลิเคชัน MyMo มีการโฆษณาผ่านทาง
หนงัสือพิมพ/์นิตยสารต่างๆ  

ด้านการประชาสัมพันธ์ ผูต้อบแบบสอบถามรบัรูต่้อดา้นการประชาสัมพันธ์
โดยรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับการรบัรูอ้ยู่
ในระดบัมาก ไดแ้ก่ แอปพลิเคชนั MyMo มีการประชาสมัพนัธผ์่านทางสื่อโซเชียลมีเดีย แอปพลิเค
ชัน MyMo มีการประชาสัมพันธ์เก่ียวกับการพัฒนาปรบัปรุงแอปพลิเคชันอย่างชัดเจน การเป็น
ผูส้นับสนุนหลกัใหก้ับรายการโทรทัศน ์ละคร กีฬา หรือภาพยนตรต่์างๆ แอปพลิเคชัน MyMo  มี
การประชาสมัพันธ์ผ่านป้ายตามสถานที่ต่างๆ และแอปพลิเคชนั MyMo มีการประชาสมัพันธโ์ดย
ใชพ้รีเซนเตอร ์และขอ้ที่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับการรบัรูป้านกลาง ไดแ้ก่ การร่วมสนับสนุน
กิจกรรมทางทางสงัคม หรือเทศกาลต่างๆ  

ด้านการส่งเสริมการขาย ผูต้อบแบบสอบถามรบัรูต่้อดา้นการส่งเสรมิการขาย
โดยรวม อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับการรบัรูอ้ยู่
ในระดับมากทุกขอ้ ไดแ้ก่ แอปพลิเคชัน MyMo มีฟีเจอรท์ี่หลากหลาย เช่น สามารถซือ้สลากออม
สินแบบดิจิทัล ตรวจสลาก  ช าระสินเชื่อ ซื ้อกองทุนได้ แอปพลิเคชัน MyMo มีการยกเว้น
ค่าธรรมเนียมต่างๆ พิเศษ แอปพลิเคชนั MyMo มีการจดักิจกรรมเพื่อส่งเสริมใหรู้ส้ึกอยากใชง้าน
แอปพลิเคชันอย่างต่อเนื่อง สามารถสะสม Point เมื่อมีการท าธุรกรรมผ่าน MyMo เพื่อใชแ้ลกรบั
ของรางวลัต่างๆได ้และการเติมเงินโทรศพัทม์ือถือผ่านแอปพลิเคชนั Mymo จะไดร้บัสิทธิพิเศษ  

ด้านการขายโดยพนักงาน  ผู้ตอบแบบสอบถามรับรู ้ต่อด้านการขายโดย
พนกังานโดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัการ
รบัรูอ้ยู่ในระดบัมากทุกขอ้ ไดแ้ก่ พนกังานธนาคารออมสินแนะน าใหท้่านดาวนโ์หลดแอปพลิเคชนั 
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MyMo เมื่อไปท าธุรกรรมที่ธนาคาร พนกังานธนาคารออมสินมีความน่าเชื่อถือ มีความรู ้สามารถ
ตอบค าถามได้เป็นอย่างดี  มีบริการ Call Center ตลอด 24 ชั่ วโมง พนักงานธนาคารออมสิน
แนะน าท่านในเรื่องของวิธีการใชง้านแอปพลิเคชัน MyMo อย่างละเอียด และพนักงานธนาคาร
ออมสินมีการลงพืน้ที่ใกลเ้คียง เพื่อแนะน าใหส้มคัรใชแ้อปพลิเคชนั MyMo  

ด้านการจัดกิจกรรม ผูต้อบแบบสอบถามรบัรูต่้อดา้นการจัดกิจกรรมโดยรวม
อยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับการรบัรูอ้ยู่ในระดับ
มากทุกขอ้ ไดแ้ก่ มีการจดัอีเวนทเ์พื่อใหล้กูคา้สมัครใชบ้ริการแอปพลิเคชนั  MyMo เช่น ออกบูธใน
งานมหกรรมการเงิน มีการจดักิจกรรมบนัเทิงตามสถานที่ต่างๆ เช่น หา้งสรรพสินคา้ เพื่อแนะน า
ฟีเจอรใ์หม่ๆ การจัดกิจกรรมตามสถานที่ต่างๆเก่ียวกับแอปพลิเคชัน MyMo มีความโดดเด่น 
น่าสนใจ และมีการจดักิจกรรมตามสถานศกึษาต่างๆ เพื่อใหค้วามรูด้า้นเทคโนโลยีทางการเงิน  

2.2 การวิ เคราะห์ข้อมู ล เก่ียวกับความพึ งพอใจต่อคุณ ภาพการให้บริการ
อิเล็กทรอนิกสข์องผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชัน MyMo By GSB พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีระดับ
ความพึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกสโ์ดยรวม อยู่ในระดบัมาก และเมื่อพิจารณา
เป็นรายดา้น สามารถสรุปผลไดด้งันี ้

ด้านประสิทธิภาพการใช้ งาน  ผู้ตอบแบบสอบถามพึ งพอใจต่อด้าน
ประสิทธิภาพการใช้งานโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ  พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกขอ้  ไดแ้ก่ แอปพลิเคชัน MyMo มีระบบ
เมนูที่ครอบคลมุทุกฟังกช์ันการใชง้าน แอปพลิเคชนั MyMo มีเมนูการใชง้านที่สะดวก เรียกใชง้าน
ได้อย่างรวดเร็ว แอปพลิเคชัน MyMo เพิ่มความพิเศษและความชอบเฉพาะตัวของผู้ใช้งานได้ 
สามารถปรบัเปลี่ยนธีมได้ และแอปพลิเคชัน MyMo มีการจัดวางรูปแบบแอปอย่างเป็นระเบียบ 
จดัเรียงขอ้มลูไดอ้ย่างเหมาะสม  

ด้านการบรรลุตามเป้าหมายที่ได้วางไว้ ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อดา้น
การบรรลตุามเป้าหมายที่ไดว้างไวโ้ดยรวมอยู่ในระดบัมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้  พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกขอ้ ไดแ้ก่ แอปพลิเคชัน MyMo สามารถ
แสดงผลลัพธ์ของการท างานได้อย่างถูกต้อง แอปพลิเคชัน MyMo สามารถรบั - ส่ง ค าสั่งการ
ท างานไดอ้ย่างถูกตอ้ง แม่นย า แอปพลิเคชนั MyMo สามารถตอบสนองค าสั่งการท างานไดอ้ย่าง
รวดเร็ว และแอปพลิเคชัน MyMo มีค าแนะน าช่องทางในการติดต่อขอความช่วยเหลือกรณีที่แอป
เกิดปัญหา  
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ด้านความพร้อมของระบบ ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อดา้นความพรอ้ม
ของระบบโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.91 เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกขอ้ ไดแ้ก่ ระบบมีการแจง้ใหท้่านทราบ
ล่วงหน้า เมื่อจะมีการปิดระบบเพื่อพัฒนาปรบัปรุงแอปพลิเคชัน ระบบของแอปพลิเคชัน MyMo 
สามารถรบั - ส่ง ขอ้มูลและแสดงผลไดอ้ย่างถูกตอ้ง ระบบปฏิบติัการของแอปพลิเคชัน MyMo มี
การอัพเดทขอ้มูลใหเ้ป็นปัจจุบนัอยู่เสมอ ระบบของแอปพลิเคชัน MyMo มีความพรอ้มต่อการใช้
งานอยู่เสมอ และระบบของแอปพลิเคชนั MyMo สามารถใหบ้รกิารไดอ้ย่างมีเสถียรภาพ  

ด้านความเป็นส่วนตัว ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจต่อดา้นความเป็นส่วนตัว
โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีระดับความพึง
พอใจอยู่ในระดบัมากที่สดุ ไดแ้ก่ มีการป้องกนัการเขา้ถึงแอปพลิเคชนัหลากหลายรูปแบบ เช่น ใช้
รหสัผ่าน Touch ID Face ID และผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ 
ไม่น าขอ้มูลส่วนบุคคล ขอ้มลูทางการเงินต่างๆของผูใ้ชง้านไปเผยแพร่โดยไม่ไดร้บัอนุญาต มีการ
รกัษาความปลอดภัย สามารถปกป้องขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และมีความ
ปลอดภยัในการรบั – สง่ค าสั่งระหว่างผูใ้ชบ้รกิารและระบบของธนาคาร  

ตอนที่ 3 การวิเคราะหข์อ้มลูเก่ียวกบัการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB 
ของผูใ้ชบ้รกิาร เจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 

ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกบัการตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By 
GSB โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็น
เก่ียวกับการตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชัน MyMo By GSB อยู่ในระดับมากทุกขอ้ ไดแ้ก่ ท่านรูส้ึกว่า
แอปพลิชนั MyMo เป็นแอปพลิเคชนัที่ไดม้าตรฐานของ Mobile Banking โดยรวมท่านพงึพอใจกบั
การให้บริการของแอปพลิชัน MyMo ท่านมีความเชื่อถือและยอมรับในคุณภาพบริการของ 
แอปพลิชนั MyMo และเมื่อท่านตอ้งการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ท่านนึกถึง
แอปพลิชนั MyMo เป็นอนัดบัแรก  

ส่วนที ่2 ผลการวิเคราะหข์้อมูลเชิงอนุมาน 
สมมติฐานข้อที่ 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตรไ์ดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 

และรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน MyMo By GSB ของ
ผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศแตกต่างกัน ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
แอปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั พบว่า 
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ผูใ้ชบ้รกิารที่มีเพศแตกต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้รกิารแอปพลิเคชนั MyMo By GSB 
ดา้นการตัดสินใจโดยรวมไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่งไม่สอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.2 ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุแตกต่างกัน ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
แอปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั พบว่า 

ผู้ใช้บริการที่มีอายุแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการแอปพลิเคชัน  MyMo By 
GSB ด้านการตัดสินใจโดยรวมไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.3 ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั พบว่า 

ผูใ้ช้บริการที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใชบ้ริการแอปพลิเคชัน  
MyMo By GSB ดา้นการตัดสินใจโดยรวมไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
ซึ่งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.4 ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพแตกต่างกนั ส่งผลต่อการตดัสินใจใช ้
แอปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั พบว่า 

ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใชบ้ริการแอปพลิเคชัน MyMo By 
GSB ดา้นการตดัสินใจโดยรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคลอ้ง
กบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยมีความแตกต่างกัน 2 คู่ ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพขา้ราชการ/พนักงาน
รฐัวิสาหกิจ มีการตัดสินใจใชบ้รกิารแอปพลิเคชนั MyMo By GSB  มากกว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน และผู้ใช้บริการที่มีพนักงานบริษัทเอกชนมีการตัดสินใจใช้บริการ 
แอปพลิเคชัน MyMo By GSB น้อยกว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพธุรกิจส่วนตัว/นักเรียน/นักศึกษา/
เกษียณอาย/ุว่างงาน 

สมมติฐานย่อยข้อที่ 1.5 ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกัน ส่งผลต่อการ
ตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารแตกต่างกนั พบว่า 

ผู้ใช้บริการที่มีรายได้ต่อเดือนแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการแอปพลิเคชัน 
MyMo By GSB ดา้นการตัดสินใจโดยรวมแตกต่างกัน อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที่ตัง้ไว ้โดยมีความแตกต่างกนั 1 คู่ ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้รกิารที่มีรายไดต่้อเดือนต ่า
กว่าหรือเท่ากับ 15,000 – 20,000 บาท มีการตัดสินใจใช้บริการแอปพลิเคชัน MyMo By GSB 
มากกว่า ผูใ้ชบ้รกิารท่ีมีรายไดต่้อเดือน 20,001 – 25,000 บาท 
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สมมติฐานข้อที่ 2 การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC: Integrated Marketing 
Communication) ไดแ้ก่ การโฆษณา การประชาสมัพันธ์ การส่งเสริมการขาย การขายโดยพนักงาน 
และการจัดกิจกรรม ส่งผลต่อการตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้ริการเจนเนอ
เรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 

ดา้นการส่งเสริมการขาย (X3) และดา้นการขายโดยพนกังาน (X4) สามารถพยากรณ์
การตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผู้ใช้บริการเจนเนอเรชั่น  X และ Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร ด้านการตัดสินใจโดยรวมใช้บริการแอปพลิเคชัน MyMo By GSB อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 จากสมมติฐานที่ตั้งไว้ จึงเป็นการยอมรับสมมติฐาน H1 และ
ปฏิเสธสมมติฐาน H0 ทั้งนีเ้นื่องจากมีตัวแปรมากกว่า 1 ตัว ที่สามารถพยากรณ์การตัดสินใจใช้
แอปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ทัง้ 2 
ดา้น มีอิทธิพลในการพยากรณไ์ด ้รอ้ยละ 41.2 

สมมติฐานข้อที่ 3 คุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส ์ไดแ้ก่ ประสิทธิภาพการใชง้าน 
(Efficiency) การบรรลุตามเป้าหมายที่ ได้วางไว้  (Fulfillment) ความพร้อมของระบบ  (System 
Availability) ความเป็นส่วนตัว (Privacy) ส่งผลต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของ
ผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า 

คณุภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกสท์ุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นประสิทธิภาพการใชง้าน (X1) 
ดา้นการบรรลุตามเป้าหมายที่ไดว้างไว้ (X2) ดา้นความพรอ้มของระบบ (X3) และดา้นความเป็น
ส่วนตัว (X4) สามารถพยากรณ์การตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้ริการเจน
เนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ด้านการตัดสินใจโดยรวมใช้บริการแอปพลิเคชัน 
MyMo By GSB อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 จากสมมติฐานที่ตัง้ไว ้จึงเป็นการยอมรบั
สมมติฐาน H1 และปฏิเสธสมมติฐาน H0 ทัง้นีเ้นื่องจากมีตวัแปรมากกว่า 1 ตวั ที่สามารถพยากรณ์
การตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผู้ใช้บริการเจนเนอเรชั่น  X และ Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร ทัง้ 4 ดา้น มีอิทธิพลในการพยากรณไ์ด ้รอ้ยละ 58.6  

อภปิรายผลการวิจัย 
จากผลการศึกษา เรื่อง ปัจจัยการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการและคุณภาพการ

ให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผู้ใช้บริการ 
เจนเนอเรชั่นX และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถน ามาอภิปรายผลไดด้งัต่อไปนี ้
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1. ลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ี่แตกต่างกนั ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และ
รายไดต่้อเดือนแตกต่างกัน ส่งผลต่อการตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้ริการ 
เจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

1.1 อาชีพ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน 
MyMo By GSB แตกต่างกัน ด้านการตัดสินใจโดยรวมในการใชแ้อปพลิเคชัน MyMo By GSB 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 โดยผูใ้ชบ้รกิารที่มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ มี
การตัดสินใจใช้บริการแอปพลิเคชัน MyMo By GSB มากที่สุด เนื่องจาก แอปพลิเคชัน MyMo 
เป็นแอปพลิเคชันที่สรา้งและพัฒนาขึน้โดยธนาคารออมสิน ซึ่งมีสถานะเป็นรัฐวิสาหกิจ เป็น
ธนาคารเพื่อลกูคา้รายย่อย เนน้การใหส้ินเชื่อเพื่อผูป้ระกอบการรายย่อย และเป็นช่องทางการรบั
และจ่ายเงินกู้จากโครงการต่างๆของรัฐบาล ดังนั้นจึงท าให้ผู ้ที่มีอาชีพข้าราชการ/พนักงาน
รฐัวิสาหกิจตัดสินใจเลือกใช้บริการแอปพลิเคชัน MyMo มากกว่าอาชีพอ่ืนๆ ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ (ดรุวรรณ กูโน , 2558) ได้ศึกษาเรื่อง การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ ที่มี
ความสมัพนัธต่์อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ Payment SCB Easy Pay ของชุดผลิตภณัฑ ์Mobile 
Application: SCB UP2ME ธนาคารไทยพ าณิ ชย์  จ า กั ด  (ม ห าชน ) ของผู้ ใช้บ ริก ารใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีอาชีพแตกต่างกันมีการตัดสินใจเลือกใชบ้ริการ ดา้นการ
ตดัสินใจเลือกใช ้บริการ Payment SCB Easy Pay ของชุดผลิตภัณฑ ์Mobile Application: SCB 
UP2ME ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากัด (มหาชน) ของคนในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั โดยอาชีพ
คา้ขาย/ธุรกิจสว่นตวั มีการตดัสินใจเลือกใชบ้รกิารมากที่สดุ   

1.2 รายไดต่้อเดือน พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกัน มีการตดัสินใจ
ใชแ้อปพลิเคชัน MyMo By GSB แตกต่างกัน ดา้นการตัดสินใจโดยรวมในการใช้แอปพลิเคชัน 
MyMo By GSB อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 โดยผูใ้ชบ้ริการที่มีรายไดต้ ่ากว่าหรือเท่ากับ  
15,000 – 20,000 บาท มีการตัดสินใจใชบ้ริการแอปพลิเคชัน MyMo By GSB มากที่สุด เนื่องจาก
ธนาคารออมสินผูพ้ฒันาแอปพลิเคชัน MyMo เป็นธนาคารที่คนส่วนใหญ่มองว่าเป็นธนาคารเพื่อ
การออมของเด็กๆ และมุ่งเนน้ใหบ้รกิารกบัลกูคา้รายย่อยเป็นหลกั ดงันัน้ผูท้ี่ตดัสินใจใชบ้รกิารแอป
พลิเคชนั MyMo ของธนาคารออมสินสว่นใหญ่จึงเป็นผูท้ี่มีรายไดต้ ่าถึงปานกลาง ซึ่งสอดคลอ้งกบั
งานวิจยัของ (คลุิกา วฒันสวุกุล, 2555) ไดศ้ึกษาเรื่อง ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมการซือ้ ความพึงพอใจ และความตัง้ใจซือ้ซ  า้ของลูกคา้ กรณีศึกษาแผนกยาของรา้น
วตัสนั พบว่า ลกูคา้ที่มีรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีพฤติกรรมการซือ้ ดา้นจ านวนครัง้ในการซือ้ต่อ 

https://th.wikipedia.org/wiki/%E0%B8%98%E0%B8%99%E0%B8%B2%E0%B8%84%E0%B8%B2%E0%B8%A3
https://th.wikipedia.org/w/index.php?title=%E0%B8%9C%E0%B8%B9%E0%B9%89%E0%B8%9B%E0%B8%A3%E0%B8%B0%E0%B8%81%E0%B8%AD%E0%B8%9A%E0%B8%81%E0%B8%B2%E0%B8%A3%E0%B8%A3%E0%B8%B2%E0%B8%A2%E0%B8%A2%E0%B9%88%E0%B8%AD%E0%B8%A2&action=edit&redlink=1
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3 เดือน แตกต่างกัน โดยลูกคา้ที่มีรายไดต่้อเดือนต ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท เป็นลูกคา้ที่ซือ้
สินคา้บ่อยครัง้มากท่ีสดุ  

2. การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ (IMC: Integrated Marketing Communication) 
ได้แก่ การโฆษณา (Advertising), การประชาสัมพันธ์ (Public Relations), การส่งเสริมการขาย 
(Sales Promotion), การขายโดยพนั กงาน  (Personal Selling), และการจัดกิ จกรรม  (Event 
Marketing) ส่งผลต่อการตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผู้ใช้บริการเจนเนอเรชั่น X 
และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร   

2.1 การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ  ด้านการส่งเสริมการขาย ส่งผลในทิศ
ทางบวกต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น X และ Y ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ด้านการตัดสินใจโดยรวมในการใช้บริการแอปพลิเคชัน MyMo By GSB 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากถ้าแอปพลิเคชัน MyMo ส่งเสริมการขายโดยมี
การยกเวน้ค่าธรรมเนียมต่างๆ มีการใหส้ะสม Point เพื่อใชแ้ลกรบัของรางวัล รวมถึงมีฟีเจอรท์ี่
สามารถท าธุรกรรมหลากหลายไดใ้นแอปเดียว โดยมีการส่งเสริมการขายอย่างต่อเนื่อง ก็จะท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดการรบัรู ้สนใจและตัดสินใจใชบ้ริการแอปพลิเคชัน MyMo By GSB มากยิ่งขึน้ ซึ่ง
สอดคลอ้งกับแนวคิดของ (เสรี วงษ์มณฑา, 2547) กล่าวว่า การสื่อสารการตลาดเชิงบูรณาการ 
เป็นกระบวนการในระยะยาวและต่อเนื่องในการพัฒนาแผนตามหลักการสื่อสารการตลาดเชิง
บูรณาการนั้น เป็นการพัฒนาเพื่อการสื่อสารการตลาด  ไม่ใช่เป็นเพียงแค่การโฆษณาหรือการ
ประชาสมัพันธเ์ท่านัน้ ดังนัน้ การสื่อสารการตลาดเชิงบูรณาการจึงเป็นกระบวนการที่ตอ้งกระท า
ในระยะยาวและตอ้งท าอย่างต่อเนื่อง และการส่งเสรมิการขายโดยวิธีการลด แลก แจก แถม ก็เป็น
วิธีหนึ่งที่ชวยดึงความสนใจของลูกคา้ได ้อีกทั้งสอดคล้องกับงานวิจัยของ (สมบูรณ์ ภุมรินทร ,์ 
2558) ได้ศึกษาเรื่องการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการและคุณค่าตราสินค้าที่มีผลต่อการ
ตดัสินใจซือ้ขา้วสารบรรจุถงุของผูบ้ริโภคในจงัหวดันนทบรุี พบว่า การสื่อสารการตลาดแบบบรูณา
การ ไดแ้ก่ การโฆษณา การส่งเสรมิการขาย การตลาดเชิงกิจกรรม การสื่อสารแบบปากต่อปาก มี
ผลต่อการตดัสินใจซือ้ขา้วสารบรรจถุุงของผูบ้รโิภคในจงัหวดันนทบรุี โดยดา้นการสื่อสารแบบปาก
ต่อปากมีผลสูงสุด รองลงมาคือการตลาดเชิงกิจกรรม การส่งเสริมการขาย และการโฆษณา 
ตามล าดบั 

2.2 การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ ด้านการขายโดยพนักงานส่งผลในทิศ
ทางบวกต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น X และ Y ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ด้านการตัดสินใจโดยรวมในการใช้บริการแอปพลิเคชัน MyMo By GSB 
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อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากถ้าพนักงานธนาคารออมสินมีการแนะน าให้
ผูใ้ชบ้ริการรูจ้ักแอปพลิเคชัน MyMo  แนะน าใหด้าวนโ์หลด รวมทัง้สอนวิธีการใชง้านต่างๆ โดย
หากพนกังานมีความน่าเชื่อถือ สามารถตอบค าถามต่างๆไดเ้ป็นอย่างดี และมีบรกิาร Call Center 
เพื่อใหบ้ริการกับลูกคา้ตลอด 24 ชั่วโมง ก็จะท าใหผู้ ้ใชบ้ริการเกิดการรบัรู ้สนใจและตัดสินใจใช้
บริการแอปพลิเคชัน MyMo By GSB มากยิ่งขึน้ ซึ่งสอดคลอ้งกับแนวคิดของ (เสรี วงษ์มณฑา, 
2547) กล่าวว่า การสื่อสารการตลาดเชิงบูรณาการเป็นการสื่อสารเพื่อตอ้งการจูงใจ ซึ่งตอ้งใชก้าร
สื่อสารหลายรูปแบบร่วมกนั โดยสิ่งส  าคญัในการสื่อสารเพื่อการจูงใจนัน้ไม่ใช่เพื่อสรา้งใหเ้กิดการ
รูจ้ัก การยอมรบัและการจดจ าเท่านั้น แต่มีเป้าหมายเพื่อใหผู้บ้ริโภคเกิดพฤติกรรมตามที่ธุรกิจ
ตอ้งการดว้ย ซึ่งเกิดจากการเปลี่ยนแปลงทัศนคติของผูบ้ริโภค และสอดคลอ้งกบังานวิจัยของ (ศุ
ภิสรา เกตุกลดั, 2561) ไดศ้ึกษาเรื่องการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ และความพึงพอใจที่มี
ผลต่อความภักดีต่อตรา S-Pure ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า การสื่อสารการตลาด
แบบบูรณาการ มี 2 ดา้น ที่มีผลต่อความภกัดีต่อตรา S-Pure ของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ไดแ้ก่ ดา้นการโฆษณา และดา้นการจดักิจกรรมพิเศษ  

3. คุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส ์ไดแ้ก่ ประสิทธิภาพการใชง้าน (Efficiency), การ
บรรลุตามเป้าหมายที่ไดว้างไว ้(Fulfillment), ความพรอ้มของระบบ (System Availability), ความเป็น
สว่นตวั (Privacy) สง่ผลต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น 
X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3.1 คุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นประสิทธิภาพการใชง้าน ส่งผลในทิศ
ทางบวกต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น X และ Y ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ด้านการตัดสินใจโดยรวมในการใช้บริการแอปพลิเคชัน MyMo By GSB 
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 เนื่องจากการที่แอปพลิเคชนั MyMo มีประสิทธิภาพการใช้
งานที่ดี มีเมนูการใชง้านที่สะดวก เรียกใชง้านไดอ้ย่างรวดเร็ว มีระบบเมนูที่ครอบคลุมทุกฟังกช์ัน
การใชง้าน ผูใ้ชส้ามารถปรบัเปลี่ยนธีมพืน้หลงัของแอปพลิเคชันตามความพึงพอใจได ้ก็จะท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ และส่งผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการแอปพลิเคชัน MyMo By GSB 
มากยิ่งขึน้ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (ปทิตตา หวายสนัเทียะ, 2560) ไดศ้ึกษาเรื่อง คณุภาพการ
บรกิารทางอิเล็กทรอนิกสท์ี่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงิน
ไดห้กั ณ ที่จ่าย กรณีศึกษา : หน่วยงานสว่นทอ้งถิ่นในเขตจงัหวดันครราชสีมา พบว่า คณุภาพการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส ์ดา้นประสิทธิภาพการใชง้าน ส่งผลในทิศทางบวกต่อความพึงพอใจของ
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ผูใ้ช้ระบบการยื่นแบบแสดงรายการภาษีเงินได้หัก ณ ที่จ่าย เนื่องจากกรณีที่ผู ้ยื่นแบบท าการ
ตดัสินใจยื่นแบบแสดงรายการผ่านอินเตอรเ์น็ต จะสามารถรบัรูถ้ึงประสิทธิภาพการใชง้านได ้ 

3.2 คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านการบรรลุตามเป้าหมายที่ได้วางไว  ้
สง่ผลในทิศทางบวกต่อการตดัสินใจใช้แอปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชั่น 
X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดา้นการตดัสินใจโดยรวมในการใชบ้ริการแอปพลิเคชัน MyMo 
By GSB อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 เนื่องจากการที่แอปพลิเคชนั MyMo สามารถรบั - 
ส่ง ค าสั่งการท างานไดอ้ย่างถูกตอ้ง แม่นย า ตอบสนองค าสั่งการท างานไดอ้ย่างรวดเร็ว รวมทั้ง
สามารถแสดงผลการท างานไดอ้ย่างถูกตอ้ง เป็นสิ่งที่ช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ และ
ส่งผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการแอปพลิเคชัน MyMo By GSB มากยิ่งขึน้ สอดคลอ้งกับงานวิจัย
ของ (ธัญญธร ภิญโญพาณิชยก์าร, 2563) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสท์ี่มี
ความสัมพันธ์กับความจงรักภักดี ของผู้ใช้บริการสตรีมมิ่งของ NETFLIX พบว่า คุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกสโ์ดยรวมในดา้นการบรรลุเป้าหมายมีความสมัพันธ์กับความจงรกัภักดีของ
ผูใ้ชบ้รกิารสตรีมมิ่งของ Netflix  ที่ระดบันยัส าคญั 0.01 ซึ่งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานการวิจยัที่ไดต้ัง้
ไว ้โดยตัวแปรทัง้สองมีความสมัพันธก์นัในระดับปานกลาง ทิศทางเดียวกนั โดยในดา้นการบรรลุ
เป้าหมายผูใ้หบ้ริการตอ้งสามารถใหบ้ริการตามสญัญาและขอ้ก าหนดและที่ไดแ้จง้ต่อผูใ้ชบ้ริการ
ไว้ และมีการแจ้ง ผู้ใชบ้ริการล่วงหน้าหากมีการเปลี่ยนแปลง สามารถรองรบัการใช้งานได้ใน
อปุกรณท์ี่หลากหลาย 

3.3 คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความพรอ้มของระบบส่งผลในทิศ
ทางบวกต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารเจนเนอเรชั่น X และ Y ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ด้านการตัดสินใจโดยรวมในการใช้บริการแอปพลิเคชัน MyMo By GSB 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากการที่ระบบของแอปพลิเคชัน MyMo มีความ
พรอ้มต่อการใชง้านอยู่เสมอ มีเสถียรภาพ สามารถรบั - ส่ง ขอ้มลูและแสดงผลไดอ้ย่างถูกตอ้ง มี
การอัพเดทขอ้มูลต่างๆใหเ้ป็นปัจจุบนัอยู่เสมอ รวมทัง้การที่ระบบมีการแจง้ใหท้ราบล่วงหนา้เมื่อ
จะมีการปิดระบบเพื่อพฒันาแอปพลิเคชนั ก็จะช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ และส่งผลต่อ
การตดัสินใจใชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo By GSB มากยิ่งขึน้ ซึ่งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (ภา
นุพงศ ์ลือฤทธิ์, 2560) ไดศ้ึกษาเรื่องคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกสใ์นการสรา้งความพึงพอใจ
ของผูใ้ชง้าน: กรณีตวัอย่างของแอปพลิเคชนักระเป๋าเงินบนโทรศพัทม์ือถือ พบว่า ความพรอ้มของ
ระบบ มีความสมัพนัธเ์ชิงบวกกบัการรบัรูค้ณุภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส ์อย่างมีนยัส าคญัที่
ระดบัความ เชื่อมั่นรอ้ยละ 95  
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3.4 คณุภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส  ์ดา้นความเป็นส่วนตวัส่งผลในทิศทางบวก
ต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผู้ใช้บริการเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร ดา้นการตดัสินใจโดยรวมในการใชบ้รกิารแอปพลิเคชนั MyMo By GSB อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 เนื่องจากการที่แอปพลิเคชัน MyMo มีการรกัษาความปลอดภัย 
สามารถปกปอ้งขอ้มลูของผูใ้ชบ้รกิารไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ไม่น าขอ้มลูสว่นบคุคล ขอ้มลูทางการ
เงินต่างๆของผู้ใช้งานไปเผยแพร่โดยไม่ได้รับอนุญาต มีความปลอดภัยในการรับ – ส่งค าสั่ง
ระหว่างผูใ้ชบ้รกิารและระบบของธนาคาร รวมทัง้มีการปอ้งกนัการเขา้ถึงแอปพลิเคชนัหลากหลาย
รูปแบบ ก็จะช่วยใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกิดความพงึพอใจ และสง่ผลต่อการตดัสินใจใชบ้รกิารแอปพลิเคชนั 
MyMo By GSB มากยิ่งขึน้ ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ (หนึ่งนุช ธีระรุจินนท์, 2558) ไดศ้ึกษา
เรื่องคุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย  สาขาเอ็มไพรท์าวเวอร ์
กรุงเทพมหานคร  พบว่าคุณภาพที่ดีทางการเงินมาควบคู่กับความปลอดภัยทางการเงินเช่นกัน 
โดยการรกัษาความลับขอ้มูลลูกคา้ ทั้งรหัสผูใ้ชง้าน รหัสผ่าน รหัส TOP รหัสเทเลแบงค ์เป็นสิ่ง
ส าคญั ซึ่งทางธนาคารมีการพัฒนาระบบการใชง้านอย่างสม ่าเสมอและระบบการใชง้านสามารถ
ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลไดทุ้กขัน้ตอน จากการสื่อสารขอ้มูลทางธนาคาร เว็บไซต ์หรือ 
Call Center ไดเ้ช่นกนั  

ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากการวิจัย 
จากผลการศึกษา เรื่อง ปัจจัยการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการและคุณภาพการ

ให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผู้ใช้บริการ 
เจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ ดงันี ้

1. ธนาคารออมสิน ควรวางแผน สรา้งกลยทุธ ์ในการพฒันาแอปพลิเคชนั MyMo ให้
มีความดึงดูด น่าสนใจ โดยมุง้เน้นเพื่อตอบสนองต่อความตอ้งการของกลุ่มลูกคา้เป้าหมายที่มี
อาชีพขา้ราชการ/พนกังานรฐัวิสาหกิจ และกลุ่มที่มีรายไดต้ ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 – 20,000 บาท 
เนื่องจากเป็นกลุม่ที่มีการตดัสินใจใชบ้รกิารแอปพลิเคชนั MyMo มากที่สดุ  

2. ธนาคารออมสินควรพัฒนาการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ  ดา้นการขาย
โดยพนักงานใหม้ากยิ่งขึน้  ซึ่งเป็นดา้นที่ก่อใหเ้กิดการรบัรูข้องผูใ้ชบ้ริการมากที่ส ุด  โดยการ
พัฒนา ฝึกอบรม ให้ความรูก้ับพนักงานของธนาคารในการใหบ้ริการ ให้ความรู ้และช่วยเหลือ
ลกูคา้เมื่อพบปัญหาจากการใชบ้รกิารแอปพลิเคชนั MyMo เนื่องจากการสื่อสารจากพนกังานเป็น
การสื่อสาร 2 ทาง ระหว่างพนักงานกบัลกูคา้ จึงเป็นการสื่อสารที่หากพนกังานท าไดดี้ จะช่วยเพิ่ม
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การรบัรู ้และส่งผลต่อการตัดสินใจใชบ้ริการของลูกค้าไดม้าก ธนาคารออมสินจึงควรใส่ใจ ให้
ความส าคญั และพฒันาใหค้วามรูก้บัพนกังานเป็นอย่างดี 

3. ธนาคารออมสินควรใหค้วามส าคัญกับการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ ดา้น
การส่งเสริมการขายมากยิ่งขึน้ เนื่องจากเป็นดา้นที่ก่อให้เกิดการรบัรูร้องจากดา้นการขายโดย
พนกังาน เช่น เพิ่มฟีเจอรท์างการเงินที่หลากหลายทางการเงินมากขึน้ ใหอ้  านวยความสะดวกกับ
ผูใ้ชบ้ริการไดค้รบจบในแอปเดียว หรือเพิ่มรางวลัที่น่าสนใจต่างๆ เมื่อผูใ้ชบ้ริการสะสม Point จาก
การการท าธุรกรรมผ่านแอปพลิเคชนั MyMo เนื่องจากในปัจจุบนัมีการแข่งขันกนัระหว่างสถาบนั
ต่างๆ ทัง้ที่เป็นสถานบนัการเงินและไม่ใช่สถาบนัการเงินในการพฒันาแอปพลิเคชนัทางการเงินกนั
อย่างมากมาย การใชก้ารสง่เสรมิการขายเพื่อดงึดดูกลุม่เปา้หมายจึงเป็นสิ่งที่ส  าคญัอย่างมาก 

4. ธนาคารออมสินควรพัฒนา ปรบัปรุง คุณภาพการใหบ้รกิารอิเล็กทรอนิกสใ์นทุกๆ
ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นประสิทธิภาพการใชง้าน ดา้นการบรรลตุามเป้าหมายที่ไดว้างไว้ ดา้นความพรอ้ม
ของระบบ และด้านความเป็นส่วนตัวอยู่เสมอ เนื่องจากคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส ์
ทุกดา้นเป็นสิ่งที่จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในแอปพลิเคชนั และส่งผลต่อการตัดสินใจ
ใชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo ของผูใ้ชบ้ริการ ดงันัน้ธนาคารออมสินควรพฒันาและปรบัปรุงแอป
พลิเคชันอยู่เสมอ เช่น พัฒนาใหแ้อปพลิเคชัน MyMo มีประสิทธิภาพการใชง้านที่ดี มีเมนูการใช้
งานที่สะดวก เรียกใชง้านไดอ้ย่างรวดเร็ว มีระบบเมนูที่ครอบคลมุทุกฟังกช์ันการใชง้าน สามารถ
รบั - ส่ง ค าสั่งการท างานได้อย่างถูกต้องแม่นย า  ตอบสนองค าสั่งการท างานได้อย่างรวดเร็ว 
แสดงผลการท างานได้อย่างถูกต้อง มีการรักษาความปลอดภัย  สามารถปกป้องข้อมูลของ
ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ไม่น าขอ้มูลส่วนบุคคล ขอ้มลูทางการเงินต่างๆของผูใ้ชง้านไป
เผยแพร่โดยไม่ไดร้บัอนุญาต มีความปลอดภัยในการรบั – ส่งค าสั่งระหว่างผูใ้ชบ้ริการและระบบ
ของธนาคาร รวมทัง้มีการป้องกันการเขา้ถึงแอปพลิเคชันหลากหลายรูปแบบ ซึ่งการพัฒนาและ
ปรบัปรุงแอปพลิเคชันเหล่านี ้จะช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ และตัดสินใจที่จะเลือกใช ้
แอปพลิเคชนั MyMo 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
1. การวิจัยครัง้นีเ้ป็นการศึกษาในเรื่องการตัดสินใจใชแ้อปพลิเคชัน MyMo By GSB ของ

ผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยในการศึกษาคน้ควา้ครัง้ต่อไปควรมี
การศึกษาในเรื่องของความคิดเห็น ทัศนคติ มุมมองต่างๆ ของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชัน MyMo By 
GSB เพื่อที่จะไดท้ราบถึงแง่คิด มุมมองต่างๆของผูใ้ชบ้ริการใหม้ากยิ่งขึน้ ช่วยใหธ้นาคารออมสิน
สามารถพฒันาแอปพลิเคชนั MyMo ไดต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารมากขึน้ 
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2. ควรขยายกลุ่มประชากรที่ท าการศึกษา เนื่องจากธนาคารออมสินเป็นธนาคารที่
ใหบ้ริการทุกพืน้ที่ ทุกจังหวัดของประเทศ ดังนั้น เพื่อที่จะไดท้ราบถึงความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ
มากยิ่ งขึ ้น  ควรมี การขยายการศึกษากลุ่ มประชากรไปยังหลายๆจังหวัด ไม่ เพี ยงแต่ใน
กรุงเทพมหานครเท่านัน้ 

3. ควรมีการศึกษาเก่ียวกบัผูใ้หบ้ริการแอปพลิเคชันทางการเงินรายอ่ืนๆเพิ่มเติม เพื่อที่จะ
ไดม้ีขอ้มูลเชิงเปรียบเทียบ และน ามาพัฒนาปรบัปรุงแอปพลิเคชัน MyMo By GSB ใหต้รงกับความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากที่สดุ 
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แบบสอบถามการวิจัย 

ปัจจยัการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการและคณุภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกสท์ี่สง่ผลต่อการ
ตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารเจเนอเรชั่น X และ Y ในเขต

กรุงเทพมหานคร 
 

การวิจัยครัง้นีผู้ว้ิจัยไดใ้ชแ้บบสอบถาม (questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มลู โดยแบ่งออกเป็น 4 สว่น ดงันี ้

ส่วนที ่  1  ปัจจยัสว่นบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที่   2  การรบัรูต่้อการสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการของผูใ้ชบ้ริการเจเนอ

เรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีต่อแอปพลิเคชนั MyMo By GSB  
ส่วนที่   3  ความพึงพอใจต่อคณุภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกสข์องผูใ้ชบ้ริการเจ

เนอเรชั่น X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีต่อแอปพลิเคชนั MyMo By GSB 
ส่วนที่   4  การตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชนั MyMo By GSB ของผูใ้ชบ้รกิารเจเนอเรชั่น 

X และ Y  ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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ส่วนที ่1 : ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงใน ❒ ที่ท่านตอ้งการเลือก   

       1.   เพศ 

❒ 1. ชาย                               ❒ 2. หญิง 

2.   อาย ุ                       

❒ 1. 23 – 40 ปี      ❒ 2. 41 – 55 ปี                       

3.   ระดบัการศกึษา 

❒ 1. ต ่ากว่าปรญิญาตรี   ❒ 2. ปรญิญาตรีหรือเทียบเท่า  

❒ 3. สงูกว่าปรญิญาตรี 

    4.    อาชีพ 

❒ 1. นกัเรียน/นกัศกึษา               ❒ 2. ขา้ราชการ / พนกังานรฐัวิสาหกิจ 

❒ 3. พนกังานบริษัทเอกชน          ❒ 4. ธุรกิจสว่นตวั              

❒ 5. เกษียณอาย ุ/ ว่างงาน               ❒ 6. อ่ืนๆ โปรดระบ…ุ……..... 

5.   รายไดต่้อเดือน 

❒ 1. ต ่ากว่าหรือเท่ากบั 15,000 บาท ❒ 2. 15,001 – 20,000 บาท 

❒ 3. 20,001 – 25,000 บาท              ❒ 4. 25,001 – 30,000 บาท 

❒ 5. 30,001 – 35,000 บาท              ❒ 6. 35,000 บาทขึน้ไป  
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ส่วนที ่2  : การรับรู้ต่อการส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการของผู้ใช้บริการเจเนอเรชั่น X 
และ Y ในเขตกรุงเทพมหานครทีม่ีต่อแอปพลิเคชัน MyMo By GSB  

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่องว่างที่ตรงกบัระดบัความพงึพอใจของท่านมากที่สดุ  

การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ 

ระดับการรับรู้ 

มากทีสุ่ด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
2 

น้อยทีสุ่ด 
1 

การโฆษณา (Advertising) 

1. แอปพลิเคชนั MyMo มีการโฆษณาผ่านทางสื่อโทรทศัน/์วิทยุ           

2. แอปพลิเคชนั MyMo มีการโฆษณาผ่านทางหนงัสือพิมพ/์
นิตยสารต่างๆ 

          

3. แอปพลิเคชนั MyMo มีการโฆษณาผ่านสื่อในโรงภาพยนตร ์           

4. แอปพลิเคชนั MyMo มีการโฆษณาผ่านทางสื่อโซเชียลมีเดีย 
เช่น มีเพจ Facebook ,twitter, Line@ เป็นตน้ 

          

5. แอปพลิเคชนั MyMo มีการโฆษณาผ่านปา้ยโฆษณาตาม
สถานที่ต่างๆ เช่น ปา้ยหนา้โรงภาพยนตร,์ ปา้ยรถเมล,์ ป้าย
บิลบอรด์ เป็นตน้ 

          

การประชาสัมพันธ ์(Public Relations)  

1. แอปพลิเคชนั MyMo มีการประชาสมัพนัธโ์ดยใชพ้รีเซนเตอร ์
เช่น นกัรอ้ง นกัแสดง แบรนดแ์อมบาสเดอร ์เป็นตน้  

          

2. แอปพลิเคชนั MyMo มกีารประชาสมัพนัธเ์ก่ียวกบัการ
พฒันาปรบัปรุงแอปพลิเคชนัใหผู้ใ้ชบ้รกิารทราบอย่างชดัเจน 

          

3. แอปพลิเคชนั MyMo มีการประชาสมัพนัธผ์่านทางสื่อ
โซเชียลมีเดีย เช่น มีเพจ Facebook ,twitter, Line@ เป็นตน้ 

          

4. แอปพลิเคชนั MyMo  มีการประชาสมัพนัธผ์่านปา้ยตาม
สถานที่ต่างๆ เช่น โรงหนงั ป้ายรถเมล ์ปา้ยบิลบอรด์ เป็นตน้ 
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5. การเป็นผูส้นบัสนุนหลกัใหก้บัรายการโทรทศัน ์ละคร กีฬา 
หรือภาพยนตรต่์างๆ เช่น เป็นผูส้นบัสนนุหลกัใหก้บัรายการ 
The Best of All เลขระทกึโลก ทางช่อง 3 

          

6. การรว่มสนบัสนนุกิจกรรมทางทางสงัคม หรือเทศกาลต่างๆ 
เช่น วนัขึน้ปีใหม่, วนัเด็ก, วนัลอยกระทง เป็นตน้ 

     

การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion)   

1. แอปพลิเคชนั MyMo มีการยกเวน้ค่าธรรมเนียมต่างๆ เช่น 
ฟรีค่าธรรมเนียมแรกเขา้ ค่าธรรมเนียมรายปี ค่าถอน โอน หรือ
ช าระค่าสินคา้และบรกิาร 

          

2. สามารถสะสม Point เมื่อมีการท าธุรกรรมผ่านแอปพลิเคชนั 
MyMo เพื่อใชแ้ลกรบัของรางวลัต่างๆได ้

          

3. การเติมเงินโทรศพัทม์ือถือผ่านแอปพลิเคชนั Mymo จะไดร้บั
สิทธิพิเศษ เช่น เติมเงิน Dtac ผ่าน MyMo ตัง้แต่ 100 บาทขึน้
ไป ฟรีโบนสัเบิล้ค่าโทรใหอี้ก 1 เท่า 

          

4. แอปพลิเคชนั MyMo มีฟีเจอรท์ี่หลากหลาย เช่น สามารถซือ้
สลากออมสินแบบดิจิทลัได ้ตรวจสลาก ช าระสินเชื่อ ซือ้กองทนุ
รวม จ่ายช าระค่าบิลต่างๆ ถอนเงินโดยไม่ตอ้งใชบ้ตัร เป็นตน้ 

          

5. แอปพลิเคชนั MyMo มีการจดักิจกรรมเพื่อสง่เสรมิให้
ผูใ้ชบ้รกิารเกิดความรูส้ึกอยากใชง้านแอปพลิเคชนัอย่าง
ต่อเนื่อง 

     

การขายโดยพนักงาน (Personal Selling) 
1. พนกังานธนาคารออมสินแนะน าใหท้่านดาวนโ์หลดใชง้าน  
แอปพลิเคชนั MyMo เมื่อท่านเปิดบญัชีใหม่ หรือไปท าธุรกรรม
ที่ธนาคาร           
2. พนกังานธนาคารออมสินแนะน าท่านในเรื่องของวิธีการใช้
งานแอปพลิเคชนั MyMo อย่างละเอียดในทกุฟังกช์นัการใชง้าน           

การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ 

ระดับการรับรู้ 

มากทีสุ่ด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
2 

น้อยทีสุ่ด 
1 



  116 

 

 

 

 

 

 

การส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ 

ระดับการรับรู้ 

มากทีสุ่ด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
2 

น้อยที่สุด 
1 

3. พนกังานธนาคารออมสินมีความน่าเชื่อถือ มีความรู ้
สามารถตอบค าถามเก่ียวกบัแอปพลิเคชนั MyMo ไดเ้ป็นอย่าง
ดี      

4. พนกังานธนาคารออมสินมีการลงพืน้ที่ใกลเ้คียงตามสาขา
ต่างๆ เพื่อแนะน าใหส้มคัรใชแ้อปพลิเคชนั MyMo       

5. มีบรกิาร Call Center ตลอด 24 ชั่วโมง      

การจัดกิจกรรม (Event Marketing) 
1. มีการจดัอีเวนทเ์พื่อใหล้กูคา้สมคัรใชบ้รกิารแอปพลิเคชนั 
MyMo เช่น ออกบธูในงานมหกรรมทางการเงินต่างๆ           
2. มีการจดักิจกรรมบนัเทิงตามสถานที่ต่างๆ เช่น 
หา้งสรรพสินคา้ เพื่อแนะน าฟีเจอรใ์หม่ๆของแอปพลิเคชนั 
MyMo      

3. มีการจดักิจกรรมตามสถานศกึษาต่างๆ เพื่อใหค้วามรูด้า้น
เทคโนโลยีทางการเงิน และส่งเสรมิการออมใหก้บันกัเรียน 
นกัศกึษา       

4. การจดักิจกรรมตามสถานที่ต่างๆเก่ียวกบัแอปพลิเคชนั 
MyMo มีความโดดเด่น น่าสนใจ      
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ส่วนที ่3  : ความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกสข์องผู้ใช้บริการเจเนอเรชั่น
X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานครทีม่ีต่อแอปพลิเคชัน MyMo By GSB  

ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่องว่างที่ตรงกบัระดบัความพงึพอใจของท่านมากที่สุด 

คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส ์

ระดับความพึงพอใจ 

มากทีสุ่ด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
2 

น้อยทีสุ่ด 
1 

ประสิทธิภาพการใช้งาน (Efficiency) 

1. แอปพลิเคชนั MyMo มีการจดัวางรูปแบบแอปอย่างเป็น
ระเบียบ จดัเรียงล าดบัขอ้มลูไดอ้ย่างเหมาะสม 

          

2. แอปพลิเคชนั MyMo มีเมนกูารใชง้านที่สะดวก เรียกใชง้าน
ไดอ้ย่างรวดเรว็  

          

 

 

 

 

3. แอปพลิเคชนั MyMo มีระบบเมนทูี่ครอบคลมุทกุฟังกช์นัการ
ใชง้าน เช่น เมนชู าระสินเชื่อ เมนซูือ้สลากออมสินแบบดิจิตอล  

     

4. แอปพลิเคชนั MyMo มีฟังกช์นัการใชง้านที่ช่วยเพิ่มความ
พิเศษและความชอบเฉพาะตวัของผูใ้ชง้านได ้เช่น สามารถ
ปรบัเปลี่ยนธีมของแอปพลิเคชนัได ้

          

การบรรลุตามเป้าหมายที่ได้วางไว้ (Fulfillment) 

1. แอปพลิเคชนั MyMo สามารถรบั - สง่ ค าสั่งการท างานได้
อย่างถูกตอ้ง แม่นย า 

          

2. แอปพลิเคชนั MyMo สามารถตอบสนองค าสั่งการท างานได้
อย่างรวดเรว็ 

          

3. แอปพลิเคชนั MyMo สามารถแสดงผลลพัธข์องการท างาน
ไดอ้ย่างถูกตอ้ง 

          

4. แอปพลิเคชนั MyMo มีค าแนะน าช่องทางในการติดต่อขอ
ความช่วยเหลือ กรณีที่แอปพลิเคชนัเกิดปัญหา 
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คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส ์

ระดับความพึงพอใจ 

มากทีสุ่ด 
5 

มาก 
4 

ปาน
กลาง 

3 

น้อย 
2 

น้อยทีสุ่ด 
1 

 
 
 

 

ความพร้อมของระบบ (System Availability)   

1. ระบบของแอปพลิเคชนั MyMo มีความพรอ้มต่อการใชง้าน
อยู่เสมอ 

          

2. ระบบของแอปพลิเคชนั MyMo สามารถใหบ้รกิารไดอ้ย่างมี
เสถียรภาพ           
3. ระบบของแอปพลิเคชนั MyMo สามารถรบั - สง่ ขอ้มลูและ
แสดงผลไดอ้ย่างถกูตอ้ง           

4. ระบบปฏิบติัการของแอปพลิเคชนั MyMo มีการอพัเดท
ขอ้มลูใหเ้ป็นปัจจบุนัอยู่เสมอ           

5. ระบบมีการแจง้ใหท้่านทราบลว่งหนา้ เมื่อจะมีการปิดระบบ
เพื่อพฒันาปรบัปรุงแอปพลิเคชนั      

ความเป็นส่วนตัว (Privacy) 

1. แอปพลิเคชนั MyMo มีการรกัษาความปลอดภยั สามารถ
ปกป้องขอ้มลูของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ      

2. ระบบของแอปพลิเคชนั MyMo ไม่น าขอ้มลูสว่นบคุคล ขอ้มลู
ทางการเงินต่างๆของผูใ้ชง้านไปเผยแพรโ่ดยไม่ไดร้บัอนุญาต      

3. ระบบของแอปพลิเคชนั MyMo มีความปลอดภยัในการ      
รบั - สง่ค าสั่งระหว่างผูใ้ชบ้ริการและระบบของธนาคาร      

4. แอปพลิเคชนั MyMo มีการปอ้งกนัการเขา้ถึงแอปพลิเคชนั
หลากหลายรูปแบบ เช่น การเขา้ใชง้านดว้ยรหสัผ่าน การเขา้ใช้
งานดว้ย Touch ID หรือ Face ID เป็นตน้      
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ส่วนที ่  4  การตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน MyMo By GSB ของผู้ใช้บริการเจเนอเรชั่น X 
และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ค าชีแ้จง โปรดท าเครื่องหมาย √ ลงในช่องว่างที่ตรงกบัระดบัความพงึพอใจของท่านมากที่สดุ  

การตัดสินใจใช้แอปพลิเคชัน MyMo By GSB 

ระดับความคิดเหน็ 

เหน็ด้วย
อย่างยิ่ง 

5 

ค่อนข้าง
เหน็ด้วย 

4 

ไม่แน่ใจ 
3 

ค่อนข้างไม่
เหน็ด้วย 

2 

ไม่เหน็ด้วย
อย่างยิ่ง 

1 

1. ท่านรูส้กึว่าแอปพลิชนั MyMo เป็นแอปพลิเคชนัที่ไดม้าตรฐาน
ของ Mobile Banking 

          

2. เมื่อท่านตอ้งการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking 
ท่านนึกถึงแอปพลิชนั MyMo เป็นอนัดบัแรก  

          

3. ท่านมีความเชื่อถือและยอมรบัในคณุภาพบรกิารของแอปพลิชนั 
MyMo  

          

4. โดยรวมท่านพงึพอใจกบัการใหบ้ริการของแอปพลิชนั MyMo        



 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
หนังสือขอเชิญเป็นผู้เช่ียวชาญในการตรวจคุณภาพแบบสอบถาม 
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ภาคผนวก ค 
รายนามผู้เช่ียวชาญตรวจคุณภาพแบบสอบถาม 
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รายนามผู้เชี่ยวชาญตรวจคุณภาพแบบสอบถาม 

รายชื่อ       ต าแหน่งและสถานที่ท างาน 

1. รองศาสตราจารยส์พุาดา สิรกิตุตา   กรรมการบริหารหลกัสตูรบรหิารธุรกิจมหาบณัฑิต  
  คณะบรหิารธุรกิจเพื่อสงัคม 
  มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 

2. อาจารย ์ดร.วรินทรา ศิรสิทุธิกลุ   อาจารยป์ระจ าหลกัสตูรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต  
  คณะบรหิารธุรกิจเพื่อสงัคม 
  มหาวิทยาลยัศรีนครนิทรวิโรฒ 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 

 

ประวัติผู้เขียน 
 

ประวัติผู้เขียน 
 

ชื่อ-สกุล ปองกานต ์เยี่ยมวฒันา 
วัน เดือน ปี เกิด 15 ธันวาคม 2536 
สถานทีเ่กิด กรุงเทพมหานคร 
วุฒกิารศึกษา 2554 มธัยมศกึษาตอนปลาย โรงเรียนจฬุาภรณราชวิทยาลยั พิษณโุลก 

เอกวิทยาศาสตร-์คณิตศาสตร ์ 
2559 ปรญิญาตรี คณะบรหิารธุรกิจ เศรษฐศาสตร ์และการสื่อสาร 
สาขาวิชาการเงินและการธนาคาร มหาวิทยาลยันเรศวร 

ทีอ่ยู่ปัจจุบัน กรุงเทพมหานคร   
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