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บทคดัย่อ 

 
งานวจิยันี้มวีตัถุประสงค ์เพื่อศกึษาความพงึพอใจจากการใช้บรกิารแอปพลเิคชนัธอส 

GHB ALL GEN ของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์ในเขตหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามปัจจยั
ส่วนบุคคล และพฤติกรรมการเลือกใช้บรกิาร และความพงึพอใจจากการใช้บรกิารแอปพลิ     
เคชนัธอส GHB ALL GEN ของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะหใ์นเขตหาดใหญ่ กลุ่มตวัอย่าง
ลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะหเ์ขตหาดใหญ่ จ านวน 400 คน เกบ็ขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม 
สถติวิเิคราะห ์ไดแ้ก่ รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน การเปรยีบเทยีบค่าเฉลี่ยสองค่า
การวเิคราะหค์วามแปรปรวนทางเดยีว และ การวเิคราะหถ์ดถอยแบบพหุคณู 

ผลการวจิยั พบว่าระดบัความพงึพอใจของกลุ่มตวัอย่างทัง้ 400 คน มคี่าเฉลีย่ความพงึ
พอใจอยู่ทีร่ะดบัมากทีสุ่ดในทุกดา้น ไม่ว่าจะเป็นดา้นความปัจจยัด้านความพงึพอใจ ดา้นความ
สะดวก ดา้นความถูกตอ้ง และดา้นความปลอดภยั ในการใช้บรกิารแอปพลเิคชนัธอส GHB ALL 
GEN ของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะหใ์นเขตหาดใหญ่ 

แต่พบว่าปัจจยัส่วนบุคคล ไม่ว่าจะเป็นเพศ อายุ การศกึษา รายได้ ที่แตกต่างกนัของ
ลูกค้า ธอส ไม่ได้ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารแอปพลิเคชนัธอส GHB ALL GEN   
และพฤตกิรรมการใชบ้รกิารต่างกนั ทีแ่ตกต่างกนัของลูกคา้ ธอส ไม่ไดส้่งผลต่อความพงึพอใจ
ในการใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัธอส GHB ALL GEN เช่นเดยีวกนั 
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BEHAVIOR AND SATISFACTION OF GHB ALL GEN APPLICATION OF 
GOVERNMENT HOUSING BANK LIMITED USERS IN HATYAI 

     Supphawit Watthanasakuncharoen1Dr.Usa Boontue2 
 

ABSTRACT 
 

This research aims to investigate customer satisfaction with the usage of the 
Government Housing Bank's mobile application, GHB ALL GEN, among customers of the 
Government Housing Bank in the Hat Yai district. The study categorizes satisfaction levels 
based on personal factors and usage behavior, examining customer satisfaction with the 
GHB ALL GEN application. The sample group consists of 4 0 0  customers of the 
Government Housing Bank in the Hat Yai district, and data is collected through a 
questionnaire. Statistical analyses include percentages, averages, standard deviations, a 
comparison of two means, and multiple regression analysis. 

The research findings reveal that the overall satisfaction level of the 400-sample 
group is exceptionally high across all dimensions, encompassing factors such as 
satisfaction, convenience, accuracy, and security in using the GHB ALL GEN application. 
However, it is observed that personal factors, including gender, age, education, and 
income differences among the customers of the Government Housing Bank, do not 
significantly impact satisfaction levels in using the GHB ALL GEN application. Likewise, 
variations in service usage behavior among customers of the Government Housing Bank 
do not influence satisfaction levels in utilizing the GHB ALL GEN application. 
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บทน า 

 
ความเป็นมา และความส าคญัของปัญหา 

ปัจจุบนัเทคโนโลยสีารสนเทศและการสื่อสาร เป็นสิง่ทีเ่ขา้มามบีทบาทส าคญัทีส่่งผลต่อ
พฤติกรรมของผู้บริโภคในการบริโภคสินค้าที่เปลี่ยนแปลงไป โทรศัพท์มือถือได้เข้ามามี
บทบาทในชีวิตประจาวันมากขึ้น ในอดีตเรานิยมใช้การสื่อสารทางเสียงเพียงอย่างเดียว        
แต่ต่อมาได้มกีารพฒันาขดีความสามารถของโทรศพัท์มอืถอืเพิม่ขึ้น เช่น การถ่ายภาพ การ
เล่นเกมออนไลน์ การใชง้านการจดัการไฟล์เอกสาร การใชแ้อปพลเิคชนัต่างๆ และรวมไปถงึ
การท าธุรกรรม โดยเฉพาะในการท าธุรกรรมทางการเงนิ ทีแ่ต่เดมิเป็นการใชบ้รกิารท าธุรกรรม
ผ่านหน้าเคาน์เตอร์, สาขาธนาคาร, จุดใหบ้รกิารทางการเงนิต่างๆ แต่เมื่อเทคโนโลย ีมคีวาม
เจรญิกา้วหน้า มกีารพฒันารูปแบบการใหบ้รกิารเพือ่ใหส้อดคลอ้งกบัสภาพสงัคมในปัจจุบนั ที่
มุ่งเน้นความสะดวก รวดเรว็ ทนัต่อเวลา ทนัต่อเหตุการณ์ และดว้ยรูปแบบการตดิต่อธุรกจิได้
เปลีย่นไปจงึทาใหก้ารบรกิารทางการเงนิในรปูแบบออนไลน์ไดเ้ตบิโตขึน้อย่างรวดเรว็ และเมื่อ
รวมกบัการพฒันาของกลุ่มโทรศพัท์สมารท์โฟน ยิง่ส่งผลใหก้ารท าธุรกรรมผ่านโลกออนไลน์
เป็นไปได้อย่างง่ายดาย และสะดวกรวดเร็ว จึงท าให้เกิดกลยุทธ์ทางการตลาดเพิ่มขึ้นมา       
คอื การท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านแอปพลเิคชนั 

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ (ธอส.) เป็นสถาบนัการเงนิของรฐับาลอกีแห่งที่มกีารตื่นตวั
และพฒันารูปแบบการใหบ้รกิารดว้ยเทคโนโลยแีละนวตักรรมใหม่ๆ อย่างต่อเนื่อง เพือ่มุ่งเน้น
ตอบสนองการให้บริการต่อกลุ่มลูกค้าได้อย่างตรงตามความต้องการ และครบวงจร 
Application : GHB ALL GEN แอปพลเิคชนัเดยีวที่มบีรกิารครบถ้วนทุกด้านการท าธุรกรรม
ทางดา้นการเงนิ ทีม่บีรกิารทัง้ดา้นเงนิฝาก และดา้นสนิเชื่อ รวมทุกบรกิารของ ธอส. ซึ่งแอป
พลเิคชนั GHB ALL GEN ถูกออกแบบมาใหใ้ชง้านงา่ย และไม่ซบัซอ้น  

ดงันัน้ เพือ่เป็นการทราบถงึแนวทางในการพฒันาแอปพลเิคชนัใหต้รงกบัความตอ้งการ
ของผู้ใช้บริการและสอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของธนาคาร จึงมีความสนใจที่จะศึกษา
พฤตกิรรมและความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธนาคารผ่านแอปพลเิคชนั ธอส G H BANK ALL 
GEN ของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะห ์ในเขตหาดใหญ่ เพือ่เป็นประโยชน์ในการพฒันาและ
ปรบัปรุงการใหบ้รกิารและสามารถตอบสนองผูใ้ชบ้รกิารของสาขาไดม้ากยิง่ขึน้ หาจุดแขง็ของ
แอปพลิเคชนั ธอส GHB ALL GEN ที่ผู้ใช้บริการกลุ่มลูกค้าในเขตหาดใหญ่พึงพอใจ เพื่อ
น ามาเป็นฐานขอ้มูล ก าหนดแนวทาง วธิกีารในการแนะน า เชญิชวนลูกคา้ของธนาคารอาคาร
สงเคราะห ์ในเขตหาดใหญ่ ใหม้ผีูส้มคัรใชบ้รกิารแอปพลเิคชนั ธอส GHB ALL GEN รายใหม่
เพิม่ขึน้  

 
 
 



4 

 

 
 

วตัถปุระสงค ์
1. เพื่อศกึษาความพงึพอใจจากการใช้บรกิารแอปพลเิคชนั ธอส GHB ALL GEN ของ

ลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะหใ์นเขตหาดใหญ่ โดยจ าแนกตามปัจจยัสว่นบุคคล 
2. เพื่อศึกษาพฤตกิรรมการเลอืกใช้บรกิาร และความพงึพอใจจากการใช้บรกิารแอป

พลเิคชนั ธอส GHB ALL GEN ของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะหใ์นเขตหาดใหญ่ 

สมมติฐานงานวิจยั 

1. ปัจจยัสว่นบุคคลของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะหเ์ขตหาดใหญ่ ทีแ่ตกต่างกนั
สง่ผลต่อความพงึพอใจ ในการใชบ้รกิารแอปพลเิคชนั ธอส GHB ALL GEN แตกต่างกนั  

2. พฤติกรรมที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์เขต
หาดใหญ่ สง่ผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารแอปพลเิคชนั ธอส GHB ALL GEN แตกต่างกนั 

ขอบเขตของการศึกษา 
 1. ขอบเขตดา้นประชากร : ลูกคา้ธนาคารธนาคารอาคารสงเคราะห ์ในเขตหาดใหญ่ 

2. ขอบเขตพืน้ที ่: ธนาคารอาคารสงเคราะห ์ในเขตหาดใหญ่ จงัหวดัสงขลา 
3. ขอบเขตดา้นระยะเวลา : รวบรวมขอ้มลูจากการแจกแบบสอบถามจ านวน 400 ราย     

ช่วงระหว่างวนัที ่15 พฤศจกิายน - 5 ธนัวาคม 2566 
 

 แนวคิด ทฤษฎี และผลงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

พฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมซึ่งผู้บรโิภคท าการ
ค้นหา การซื้อ การใช้การประเมนิผล การใช้สอยผลติภณัฑ์และการบรกิาร ซึ่ งคาดว่าจะสนอง
ความต้องการของเขา หรอืหมายถึงการศึกษาถึงพฤติกรรมการตดัสนิใจและการกระท าของ
ผูบ้รโิภคทีเ่กีย่วกบัการซือ้และการใชส้นิคา้ (ศริวิรรณ เสรรีตัน์ และคณะ, 2541, หน้า 124) 

ปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 

ปัจจยัภายใน (ปัจจยัด้านจิตวิทยา) ที่มอีิทธิพลต่อพฤติกรรมผู้บรโิภค ปัจจยัภายใน 
( Internal factors) หรือ ปัจจัยด้านจิตวิทยา (Psychological factors) เ ป็นปัจจัยที่มีความ
เกี่ยวข้องกบัความรู้สกึนึกคดิของผบู้รโิภคซึ่งมอีิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อและการใช้สนิค้า
ประกอบดว้ย 

1. แรงจูงใจ (Motives) เป็นสภาพภายในจิตใจของบุคคล ท าให้เกิดพฤติกรรม และ
เพือ่ใหบ้รรลุเป้าหมาย หรอืเป็นความต้องการทีอ่าจเกดิขึ้นอย่างรุนแรงภายในจติใจ ท าใหบุ้คคล
เกดิความเครยีด และคน้หาวธิเีพือ่ตอบสนองความตอ้งการนัน้ ประกอบดว้ย 

2. การรับรู้  (Perception) เ ป็นกระบวนการซึ่ งบุคคลมีการเลือกสรร (Select)              
จัดระเบียบ(Organize) และตีความ ( Interpret) เกี่ยวกบั สิ่งกระตุ้น (Stimulus) โดยอาศัย
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ประสาทสมัผสัทัง้  5 ประการ ไดแ้ก่ การเหน็(Sight) ไดก้ลิน่ (Smell) ไดย้นิ (Hearing) ไดล้ิม้รส 
(Taste) และไดส้มัผสั (Touch) (Etzel, Walker & Stanton, 2004, p.9) 

3. การเรยีนรู ้(Learning) เป็นประสบการณ์ทีบุ่คคลสัง่สมไว ้ซึ่งมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรม
ของผูบ้รโิภค 

4. ความเชื่อ (Beliefs) หมายถงึ ความคดิทีบุ่คคลไดน้ ามายดึถอืในจติใจเกี่ยวกบั สิง่ใด
สิง่หนึ่ง ซึ่งเป็นผลมาจากประสบการณ์ในอดตีและมผีลต่อการตดสันิใจซื้อของผูบ้รโิภค (Kotler, 
2003, p.198) 

5. ทศันคติ (Attitude) เป็นการประเมนิความพงึพอใจหรอืไม่พงึพอใจของบุคคล หรอื
ความรู้สกึและท่าททีี่บุคคลมตี่อความคดิหรอืสิง่ใดสิง่หนึ่ ง ทศันคตเิป็นสิง่ที่มอีทิธพิลต่อความ
เชื่อ ในขณะเดยีวกนัความเชื่อกม็อีทิธพิลต่อทศันคต ิ(Kotler, 2003, p.199) 

6. บุคลกิภาพ (Personality) หมายถงึ ลกัษณะนิสยัโดยรวมของบุคคลที่พฒันาขึ้นมา       
ในระยะยาวซึ่งเป็นตวัก าหนดรูปแบบในการโต้ตอบหรอืตอบสนองสิง่ต่างๆ (Reaction) ของ
มนุษย์หรือ หมายถึงลักษณะทางด้านจิตวิทยาที่มีความแตกต่างกันของบุคคลน าไปสู่การ
ตอบสนองต่อสภาพแวดล้อมที่มแีนวโนม้คงที่และสอดคล้องกนั (Blackwell, Miniard & Engel, 
2001. p.547) 

ปัจจยัภายนอกทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมผบูร้โิภค โดยมหีวัขอ้รายละเอยีดดงันี้ 

1. ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Culture factors) วฒันธรรม (Cultural) เป็นผลรวมทีเ่กดิจาก
การเรยีนรูร้ะหว่างความเชื่อ (Beliefs) ค่านิยม (Values) และประเพณี (Custom) ซึ่งจะสามารถ
ควบคุมพฤติกรรมผู้บริโภคของสมาชิกในสังคมใดสังคมหนึ่ ง วัฒนธรรมแบ่งออกเป็น 
(Schiffman & Kanuk, 2000, p.4) 

2. ปัจจยัดา้นสงัคม (Social factors) เป็นปัจจยัทีม่คีวามเกี่ยวขอ้งในชวีตปิระจ าวนั ซึ่ง
มอีทิธพิลทัง้ทางตรงและทางออ้มต่อพฤตกิรรมของผบูร้โิภค ประกอบดว้ย กลุ่มอา้งองิครอบครวั 
บทบาทและสถานะของผูซ้ือ้ ปัจจยัสว่นบุคคลทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภค 

ปัจจยัสว่นบุคคลทีม่อีทิธพิลต่อพฤตกิรรมของผูบ้รโิภค  

1. อายุ (Age) บุคคลที่มีอายแตกต่างกันจะมีความต้องการในสินค้าและบริการที่
แตกต่างกนั 

2. วงจรชวีติครอบครวั (Family life cycle: FLC) เป็นขัน้ตอนการด ารงชวีติของบุคคล
ซึ่งการด ารงชวีติในแต่ละขัน้ตอนเป็นสิง่ที่มอีิทธพิลต่อความต้องการทศันคต ิและค่านิยมของ
บุคคล ท าให้เกิดความต้องการในผลิตภัณฑ์และพฤติกรรมการซื้อที่แตกต่างกันโดยมี
ความสมัพนัธก์บั สถานภาพทางการเงนิและความสนใจของแต่ละบุคคล 
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3. อาชพี (Occupation) คนที่มอีาชพีแตกต่างกนัจะมคีวามต้องการสนิค้าและบริการ       
ทีแ่ตกต่างกนั 

4. โอกาสทางเศรษฐกิจ (Economic circumstances) ประกอบด้วย รายได้ (Income)  
การออมทรัพย์ (Saving) อ านาจการซื้อ (Purchasing power) และทัศนคติเกี่ยวกับการใช้
จ่ายเงนิ โอกาสทางเศรษฐกจิจะมผีลกระทบต่อการตดัสนิใจเลอืกซื้อสนิคา้และบรกิารของบุคคล 
ไม่ว่าคนเราจะมคีวามต้องการเพยีงใดในทีสุ่ดแล้วอ านาจซื้อจะต้องเขา้มามสี่วนในการตดัสนิใจ
ซือ้ของเราเสมอ  

5. ค่านิยมหรอืคุณค่า (Value) หมายถงึ ความนิยมในสิง่ของหรอืบุคคลหรอื ความคดิ
ในเรื่องใดเรื่องหนึ่ง ซึง่ค่านิยมของแต่ละบุคคลจะแตกต่างกนัออกไป 

6. รูปแบบ (Life Style) หมายถึง รูปแบบการด ารงชีวติในโลกมนุษย์ซึ่งขึ้นอยู่กับ
วฒันธรรม ชัน้ของสงัคม หรอืกลุ่มอาชพีของแต่ละบุคคล ซึ่งแตกต่างกนัออกไป  

แนวคิดทฤษฎีคณุภาพการให้บริการ 
 พาราสุรามาน เซทเฮมท และแบรรี ่(Parasuraman, Zaithamal & Berry, 1994 อา้งถงึ
ในภูษติ สายกิม้ซว้น, 2550, หน้า 18 - 20) กล่าวว่า หลกัการบรกิารทีด่ ีตอ้งประกอบดว้ย 

1. ความเชื่อมัน่ไว้วางใจ บรกิารนัน้จะต้องมคีวามถูกต้องมคีวามถูกต้องแม่นย า และ
เหมาะสมตัง้แค่ครัง้แรก รวมทัง้ต้องมคีวามสม ่าเสมอ คอืบรกิารทุกครัง้จะต้องได้ผลเช่นเดมิ    
ท าใหผู้ม้ารบับรกิารรูส้กึว่า ผูใ้หบ้รกิารเป็นทีพ่ึง่ได ้ 

2. สมรรถภาพในการใหบ้รกิาร ผูใ้หบ้รกิารดอ้งมทีกัษะและความรูค้วามสามารถในการ
บรกิารทีจ่ะสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูม้ารบับรกิาร ได ้ 

3. ความสามารถในการดอบสนองความตอ้งการของผูม้ารบับรกิาร ผูใ้หบ้รกิารจะตอ้งม ี
ใหก้นัท่วงท ี 

4. ความมอีัธยาศยัไมตร ีบุคลากรทุกคนในสถานบรกิารที่เกี่ยวข้องกบัการให้บรกิาร
จะตอ้งมคีวามสุภาพ มกีารเอาใจใสแ่ละเหน็ใจผูม้ารบับรกิาร รวมทัง้ตอ้งมกีริยิามารยาทการแต่ง
กายและการใชว้าจาทีห่มาะสมดว้ย 

5. การเข้าถึงบริการ ผู้มารบับรกิารจะต้องเข้าถึงการบริการได้ง่าย และได้รบัความ
สะดวกจากการบริการ รวมถึงการบริการนัน้จะต้องมีการกระจายไปอย่างทัว่ถึง เช่น การ
คมนาคมทีส่ะดวกการบรกิารทีเ่ป็นระเบยีบ รวดเรว็  

6. ความน าเชื่อถือ เกิดจากความชื่อสัตย์ ความจรงิใจ ความสนใจอย่างแท้จรงิของผู้
ใหบ้รกิารทีม่ตี่อผูร้บับรกิารซึง่เป็นสิง่ส าคญัทีสุ่ด  

7. การสื่อสารผู้ใหบ้รกิารควรมกีารให้ข้อมูลต้านต่าง ๆ ที่เกี่ยวขอ้งที่ผู้น ้ารบับรกิารพงึ
ทราบและประสงคจ์ะทราบ  

8. ความมัน่คงปลอดภัย เป็นความรู้สึกที่มัน่ใจในความปลอดภัยในชีวิตทรัพย์สิน 
รวมทัง้ชื่อเสยีง ปราสจากความรูส้กึเสีย่งอนัตราชและขอ้สงสยัต่าง ๆ เช่นการรกัษาความลบั 
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9. ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร ซึง่จะท าใหผู้ม้ารบับรกิารรบัรูถ้งึการบรกิารนัน้ได้ 
อย่างชดัเจนและงา่ยขึน้  

10. ความเขา้ใจและรูจ้กัผูม้ารบับรกิาร ผูใ้หบ้รกิารควรจะมคีวามเขา้ใจ และรูจ้กัผูม้ารบั 
บรกิารของตนเอง  

 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
 สุชญัญา สายชนะ และชลติา ศรนีวล (2561) งานวจิยัเรื่องปัจจยัที่ส่งผลต่อพฤตกิรรม
การใช้แอปพลเิคชนั QueQ ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่
เป็นเพศหญงิ สถานภาพโสด อายุระหว่าง 20 - 25 ปี ส าเรจ็การศกึษาปรญิญาตร ีหรอืเทยีบเท่า 
อาชีพนักเรียน นิสิต หรือนักศึกษา และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ในช่วงต ่ากว่าหรือเท่ากบั 
10,000 บาท ผลการศกึษาพบว่า 1) กลุ่มตวัอย่างมคีวามถี่่ในการใช้งานแอปพลเิคชนั QueQ 
เฉลีย่ 2.28 ครัง้ต่อเดอืน 2) ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ เป็นปัจจยัส่วนบุคคลเพยีงปัจจยัเดยีวทีม่ี
ผลต่อความถี่่ในการใชง้านแอปพลเิคชนั QueQ นัน่คอื กลุ่มตวัอย่างทีม่รีะดบัอายุแตกต่าง กนัมี
ความถีใ่นการใชง้านแอปพลเิคชนั QueQ ทีแ่ตกต่างกนั ณ ระดบันยัส าคญั 0.05 ในขณะทีปั่จจยั
สว่นบุคคลดา้นเพศ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ ทีแ่ตกต่างกนัไม่มี
ผลต่อการใช้แอปพลิเคชนั QueQ และ 3) ผลการศึกษา การวเิคราะห์การถดถอยเชงิพหุของ
คุณภาพการบรกิารที่มอีทิธพิลต่อการใชแ้อปพลเิคชนั QueQ พบว่าปัจจยัด้านการรบัประกนัมี 
อทิธพิลต่อการใช้แอปพลเิคชนั QueQ ในทศิทางทางบวก และปัจจยัด้านความรวดเรว็ในการ
ตอบสนองต่อลูกค้ามีอิทธิพลต่อการ  ใช้แอปพลิเคชัน QueQ ในทิศทางทางลบ ณ ระดับ
นัยส าคญั 0.05 กล่าวคอื หากผู้ให้บรกิารมกีารปรบัปรุงการรบัประกนั เปลี่ยนแปลงบรกิารที่ดี
ขึ้น จะท าให้มกีารใช้แอปพลเิคชนั QueQ เพิม่ขึ้น และลูกค้าปัจจุบนัมคีวามพงึพอใจต่อความ
รวดเรว็ในการ ตอบสนองต่อลูกคา้สูงอยู่แลว้ หากพฒันาดา้นนี้อกีโดยไม่สอบถามความคดิเห็น
ของผูใ้ชบ้รกิารอาจจะสง่ผลทางลบต่อการใชแ้อป พลเิคชนั QueQ 

 เศรษฐวฒัน์ กาละพฒัน์ งานวจิยัเรื่องปัจจยัที่มอีทิธพิลต่อการใช้แอพพลเิคชัน่เคพลสั 
(K PLUS) ธนาคารกสกิรไทย ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยั
ดา้นประชากรศาสตรโ์ดยรวมไม่มผีลต่อการตดัสนิใจใช้ แอพพลเิคชัน่เคพลสั (K Plus) ธนาคาร
กสกิรไทย ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ปัจจยั ดา้นอาชพีทีแ่ตกต่างกนั ไม่มผีลต่อการ
ตดัสนิใจใชแ้อพพลเิคชนัทีแ่ตกต่างกนั และจากการศกึษา ปัจจยัอื่นๆ พบวา ปัจจยัดา้นสว่นผสม
ทางการตลาดออนไลน์ ได้แก่ ด้านสิง่แวดล้อมทางกายภาพ ด้านกระบวนการให้บรกิาร ด้าน
ช่องทางการใหบ้รกิาร และปัจจยัดา้นความไวว้างใจ มอีทิธพิล ต่อการใชแ้อพพลเิคชัน่เคพลสั (K 
Plus) ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
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วิธีด าเนินการวิจยั 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 การศกึษาพฤตกิรรมและความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธนาคารผ่านแอปพลเิคชนั ธอส 
GHB ALL GEN ของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์เขตหาดใหญ่ เพื่อทราบพฤติกรรมและ
ความพึงพอใจในการใช้ บริการธนาคารผ่านแอปพลิเคชันธอส GHB ALL GEN ของลูกค้า
ธนาคารอาคารสงเคราะห์เขตหาดใหญ่ โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnire) เป็นเครื่องมอืใน
การเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยมวีธิกีารด าเนินการวจิยั โดยการสุ่มตวัอย่างลูกค้าธนาคารอาคาร
สงเคราะหใ์นเขตหาดใหญ่ จ านวน 400 คน  กลุ่มตวัอย่างในการศกึษาค านวณหากลุ่มตวัอย่าง
ผูใ้ชบ้รกิารตามสูตรของ Cochran ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา, 2563)   
เกบ็ขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถาม สถติวิเิคราะห ์ไดแ้ก่ รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน การ
เปรยีบเทยีบค่าเฉลี่ยสองค่าการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดยีว และ การวเิคราะห์ถดถอย
แบบพหุคณู 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการวิจยั 
เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม (Questionnire) โดยแบ่งกลุ่ม

สอบถามออกเป็น 3 สว่น ดงันี้ 
สว่นที ่1 แบบสอบถามขอ้มลูทัว่ไปสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม จ านวน 5 ขอ้  
สว่นที ่2 แบบสอบถามขอ้มลูพฤตกิรรมการเลอืกใชบ้รกิาร จ านวน 3 ขอ้ 
ส่วนที ่3 แบบสอบถามเกี่ยวกบัความพงึพอใจในการใช้บรกิารแอปพลเิคชนัธอส GHB 

ALL GEN จ านวน  18 ขอ้ 

วิธีการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การวจิยัครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิส ารวจที่มุ่งศกึษาของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์

เขตหาดใหญ่ ที่ใช้บริการแอปพลิเคชัน ธอส GHB ALL GEN ลักษณะการเก็บข้อมูลแบบ      
ปฐมภูม ิโดยสง่แบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 ราย พรอ้มทัง้ชีแ้จงวตัถุประสงค ์

การวิเคราะห์ข้อมูล 

 1.การวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) น าเสนอโดยใช้การแจกแจง
ความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน(Standard Deviation) โดยใชว้เิคราะหข์อ้มลูดงัต่อไปนี้ 

  1.1 การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี่ยวกบัประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ เพศ 
อายุระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน โดยใชค้ าทางสถติทิี ่คอื ตารางแจกแจงความถี่ 
(Frequency) และค่ารอ้ยละ (Percentage) 
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1.2 การวเิคราะหข์อ้มูลเกี่ยวกบัระดบัความคดิเหน็ทีส่ง่ผลต่อความพงึพอใจของ
กลุ่มตัวอย่างโดยใช้ค่าสถิติ คือ ค่าคะแนนเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตราฐาน 
(Standard Deviation) 

2.การวิเคราะห์ข้อมูลชิงอนุมาน ( Inferential Statisics) คือค่าสถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ ความสมัพนัธ์ของตัวแปรอิสระ และทดสอบสมมติฐาน โดยใช้เครื่องมือทางสถิติ
ดงัต่อไปนี้ 

2.1 การวเิคราะหค์่าความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) เพือ่ทดสอบ
ความแตกต่างด้านปัจจยัส่วนบุคคลที่มีผลต่อความพงึพอใจในการใช้งานแอปพลิเคชนัธอส 
GHB ALL GEN ของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะหเ์ขตหาดใหญ่ และพฤตกิรรมทีแ่ตกต่างกนั
ของผูใ้ชบ้รกิารของลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะหเ์ขตหาดใหญ่ ทีม่ผีลต่อความพงึพอใจในการ
ใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัธอส GHB ALL GEN  

 
ผลการวิจยั 

1. ปัจจยัดา้นบุคคลของกลุ่มตวัอย่าง พบว่าสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 62.75 
มอีายุ 30-39 ปี คดิเป็นร้อยละ 32.25 การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีคดิเป็นร้อยละ 74.50 อาชพี
ขา้ราชการ/รฐัวสิาหกจิ คดิเป็นร้อยละ 75.25 รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 50,000 บาทขึ้นไป คดิเป็น
รอ้ยละ 29.75 มากทีสุ่ด  

2. พฤติกรรมการใช้บริการ ประเภทของการใช้แอปพลิเคชนั ธอส GHB ALL GEN 
ช าระบญัชเีงนิกู้ คดิเป็นรอ้ยละ 65.75 ความถี่ในการใชแ้อปพลเิคชนั ธอส GHB ALL GEN ต่อ
เดอืน จ านวน 10 - 20 ครัง้ คดิเป็นร้อยละ 47.75 ช่วงเวลาที่ใช้แอปพลเิคชนั ธอส GHB ALL 
GEN เวลา 12:01-17:00 น. คดิเป็นรอ้ยละ 40.50 

3. กลุ่มตวัอย่างมคีวามพงึพอใจต่อการใช้บรกิารแอพพลเิคชัน่ ธอส  GHB ALL ของ
ลูกคา้ธนาคารอาคารสงเคราะหเ์ขตหาดใหญ่โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมากทีสุ่ด (x ̅ = 4.46, S.D. 
= 0.55) และเมื่อพจิารณาแต่ละด้าน พบว่าด้านที่มคี่าเฉลี่ยสูงสุด คอื ด้านความปลอดภยัจาก
การท าธุรกรรม (x ̅ = 4.53, S.D. = 0.66) รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นความถูกต้องในการท าธุรกรรม 
(x ̅ = 4.46, S.D. = 0.065) ด้านความพงึพอใจต่อแอปพลเิคชนั (x ̅ = 4.43, S.D. = 0.66) และ
ดา้นความสะดวกในการใชง้าน (x ̅ = 4.42, S.D. = 0.62)  
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ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
สมมติฐานการวิจยั 

ผลการทดสอมสมมติฐาน 
ยอมรบั ไม่ยอมรบั 

สมมติฐานท่ี 1 : การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัส่งผลความพึงพอใจในการใช้บริการ
ธนาคารผ่านแอปพลิเคชนั ธอส GHB ALL GEN 
1.1 เพศทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธนาคาร
ผ่านแอปพลเิคชนั ธอส GHB ALL GEN 

✓  

1.2  อายุทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิารธนาคาร
ผ่านแอปพลเิคชนั ธอส GHB ALL GEN 

✓  

1.3 วุฒกิารศกึษาทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
ธนาคารผ่านแอปพลเิคชนั ธอส GHB ALL GEN 

✓  

1.4  อาชีพที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ธนาคารผ่านแอปพลเิคชนั ธอส GHB ALL GEN 

✓  

1.5 รายได้ที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ธนาคารผ่านแอปพลเิคชนั ธอส GHB ALL GEN 

✓  

สมมติฐานท่ี 2 : การวิเคราะห์พฤติกรรมส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความ         พึงพอใจใน
การใช้บริการธนาคารผ่านแอปพลิเคชนั ธอส GHB ALL GEN 
2.1 ประเภทการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้
บรกิารธนาคารผ่านแอปพลเิคชนั ธอส GHB ALL GEN 

 ✓ 

2.2 ความถี่ในการใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจในการ
ใชบ้รกิารธนาคารผ่านแอปพลเิคชนัธอส GHB ALL GEN 

 ✓ 

2.3 เวลาใชบ้รกิารทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจในการใชบ้รกิาร
ธนาคารผ่านแอปพลเิคชนั ธอส GHB ALL GEN 

 ✓ 

 
การอภิปรายผล 

 จากศกึษาวจิยัเรื่อง พฤตกิรรมและความพงึพอใจในการใช้บรกิารธนาคารผ่านแอปพลเิค
ชนั ธอส GHB ALL GEN ของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์เขตหาดใหญ่ สามารถน ามา
อภปิรายผลการทดสอบสมมตฐิานได ้ดงันี้ 

สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์เขตหาดใหญ่        
ที่แตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการแอปพลิเคชัน ธอส GHB ALL GEN     
แตกต่างกนั ซึ่งจากการทดสอบสมมตฐิานพบว่าไม่แตกต่างกนั ซึ่งสอดคล้องกบังานวจิยัของ
เศรษฐวฒัน์ กาละพฒัน์ เรื่องปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อการใชแ้อปพลเิคชนัเคพลสั (K PLUS) ธนาคาร
กสกิรไทย ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์
โดยรวมไม่มีผลต่อการตัดสินใจใช้ แอปพลิเคชันเคพลัส (K Plus) ธนาคารกสิกรไทย ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ปัจจยั ดา้นอาชพีทีแ่ตกต่างกนั ไม่มผีลต่อการตดัสนิใจใชแ้อพ
พลเิคชนัที่แตกต่างกนั และ ศริริกัษ์ ภูหริญั' และกฤษฎา มูฮมัหมดั' เรื่อง ปัจจยัคุณภาพการ
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ให้บรกิารที่ส่งผลต่อความพงึพอใจของประชาชนที่ใช้บรกิาร องค์การบรหิารส่วนต าบลห้วย
ทราย อ าเภอหนองแด จงัหวดัสระบุรี ผลการวจิยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มี
อายุ 21 - 30 ปี จบการศกึษาระดบัปรญิญาตร ีพกัอาศยัอยู่ในพืน้ทีต่ าบลหว้ยทราย อ าภอหนอง
แค จงัหวดัสระบุร ีปัน่ระยะเวลา 15 ปีขึ้นไปและประกอบอาชพีลูกจ้าง/พนักงานบรษิทัเอกชน 
พบว่า (1) ปัจจยัประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา ระยะเวลาที่พกัอาศยั และ
อาชพีทีแ่ตกต่างกนัส่งผลต่อความพงึพอใจของประชาชนทีใ่ชบ้รกิารองคก์ารบรหิารส่วนต าบล
หว้ยทราย อ าเภอหนองแค จงัหวดัสระบุร ีไม่แตกต่างกนั อย่างมนีขัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

สมมติฐานที่ 2  พฤติกรรมที่แตกต่างกันของผู้ใช้บริการของลูกค้าธนาคารอาคาร
สงเคราะห์เขตหาดใหญ่ ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิารแอปพลเิคชนั ธอส GHB ALL 
GEN แตกต่างกนั ซึง่จากการทดสอบสมมตฐิานพบว่าปฏเิสธสมตฐิาน ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของ กรเกตุ วรรณพรม เรื่อง ความพงึพอใจในการเขา้รบับรกิารของลูกค้าที่มตี่อธนาคารไทย
พาณิชย์ จ ากดั (มหาชน) สาขาเซ็นทรลัชดิลม ลูกค้าที่มพีฤตกิรรมในการเขา้ใช้บรกิารที่สาขา   
ที่แตกต่างกัน ได้แก่ ประเภทบริการที่ใช้ ระยะเวลาที่ใช้บริการ ความถี่ในการมาใช้บริการ
ช่วงเวลาทีม่าใชบ้รกิาร และ ระยะเวลาขัน้ตอนกระบวนการใหบ้รกิาร พบว่า มคีวามพงึพอใจใน
การเขา้รบับรกิารทัง้ 4 ดา้นไม่แตกต่างกนั ลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิาร จ าแนกตามความถี่ในการมาใช้
บรกิารทีต่่างกนัท าให้มคีวามพงึพอใจในการเขา้รบับรกิารโดยรวมทีไ่ม่ต่างกนั ซึ่งผูว้จิยัมคีวาม
คิดเห็นว่าเนื่องจากความถี่ในการมาใช้บริการของลูกค้าส่วนใหญ่ที่มาใช้บริการในการท า
ธุรกรรมต่างๆ น้อยกว่า 2 ครัง้ต่อเดอืน ซึ่งถอืว่าลูกคา้สว่นใหญ่เป็นลูกคา้ไม่ประจ า  

ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจยัไปใช้ 
 1. จากการศกึษา พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล และ พฤตกิรรมในการใชบ้รกิารธนาคารผ่าน
แอปพลิเคชนั ธอส GHB ALL GEN ของลูกค้าธนาคารอาคารสงเคราะห์เขตหาดใหญ่ ไม่ได้
ส่งผลต่อความพงึพอใจในการใช้บรกิาร แต่เพื่อความพงึพอใจของลูกคา้ในการใช้บรกิารต่อไป 
ธอส. ควรจะพฒันาแอพพลเิคชนัในการใชง้านใหม้เีสถยีรภาพต่อไป  

2. จากการศกึษา พบว่ากลุ่มตวัอย่างมพีฤตกิรรมในการใช้บรกิารด้านการช าระเงินกู้  
เป็นส่วนใหญ่ จงึท าใหเ้หน็ว่ากลุ่มตวัอย่างเป็นลูกคา้ทางด้านสนิเชื่อของ ธอส. และเพื่อใหต้อบ
โจทยค์วามตอ้งการของลูกคา้ อาจจะมชี่องทางพฒันาดา้นต่างๆเพิม่ขึน้ 

ข้อเสนอแนะส าหรบัการศึกษาวิจยัครัง้ต่อไป 
การศกึษาครัง้ต่อไปควรมกีารศกึษาวจิยัเชงิคุณภาพควบคู่กบัการตอบแบบสอบถาม 

เพื่อสอบถามข้อมูลเชิงลกึเกี่ยวกบัปัจจยัที่ท าให้ลูกค้าพงึพอใจในการใช้บรกิารแอปพลเิคชนั 
ธอส. เพือ่น าไปปรบัปรุงแอปพลเิคชนั และการใหบ้รกิารเพือ่สนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ 
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สุภาภรณ์ สุวรรณรตัน์ (2562) ศกึษาเรื่อง ปัจจยัการรบัรู้ดวามเสีย่งต่อการใช้บรกิารธนาคาร
 ผ่านแอพพลิเคชัน่บนโทรศัพท์มือถือของผู้ใช้บริการธนาคารกรุงเทพในเขต 
 กรุงเทพมหานครหลกัสตูรบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ มหาวทิยาลยัหอการคา้ไทย 


