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ตลอดจนช่วยแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความเอาใจใส่ คอยเป็นก าลงัใจ และใหค้วามห่วงใย 
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 ขอขอบคุณเพือ่นพนกังานธนาคารออมสินที่ช่วยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากลูกคา้ 
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 ปาณิศา เตียวตระกูล: ความตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo By GSB Mobile Banking  
ของลูกคา้ธนาคารออมสินในเขตอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี (WANTS TO USE MYMO 
PRODUCTS BY GSB MOBILE BANKING OF GSB CUSTOMERS IN SI RACHA DISTRICT, 
CHON BURI PROVINCE) อาจารยผ์ูค้วบคุมงานนิพนธ:์ ชนิสรา แกว้สวรรค,์ Ph.d. 66 หนา้.  
ปี พ.ศ. 2559.  
 
 การวจิยัคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) โดยใชว้ิธีการการสมัภาษณ์ 
เชิงลึก (In-depth) โดยเลือกแบบเจาะจง (Purposesive sampling) ใชค้  าถามแบบก่ึงโครงสร้าง  
(Non-structured interview) มีวตัถุประสงค ์เพือ่วเิคราะห์หาองคป์ระกอบของความสามารถ 
ในการตอบสนองความตอ้งการ เพือ่ก าหนดแนวทางการพฒันาผลิตภณัฑใ์นการตอบสนองความ
ตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑข์องลูกคา้ และเพือ่น าเสนอแนวทางการพฒันาผลิตภณัฑ ์MyMo By GSB 
Mobile Banking ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั คือ พนกังานบริษทั ธุรกิจส่วนตวั ขา้ราชการ/ พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ และผูว้า่งงาน (นกัเรียน นกัศึกษา พ่อบา้น แม่บา้น) จ  านวน 12 ท่าน ผลการวจิยั พบว่า 
ดา้นผลิตภณัฑ ์ลูกคา้ตอ้งการความปลอดภยัของบญัชี และแอปพลิเคชัน่ การตั้งเวลาโอนเงิน
อตัโนมติั การแสดงรายการดอกเบี้ยในแต่ละบญัชีเป็นรายวนั การเปิด-ปิดบญัชีเงินฝากออนไลน์
ดว้ยตนเอง การแสดงรายการสงเคราะห์ชีวติ รายการของบตัรเครดิตออมสิน สามารถช าระสินคา้
และบริการต่าง ๆ โดยน ามือถือมาแตะที่เคร่ืองรับช าระ เพือ่เป็นการประหยดัเวลา ดา้นราคา  
คิดค่าบริการรายเดือน เดือนละ 10 บาท หากใชบ้ริการธุรกรรมต่าง ๆ เช่น โอนเงิน ช าระสินคา้หรือ
บริการ จะมีการเรียกเก็บรายการละ 10-35 บาทต่อรายการ หรือไม่เก็บค่าบริการรายเดือน แต่เรียก
เก็บเม่ือลูกคา้ใชบ้ริการธุรกรรมต่าง ๆ เช่น โอนเงิน ช าระสินคา้หรือบริการ ดา้นสถานที่ ลูกคา้เกิด
ความสะดวก ไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการเดินทาง เสียเวลาในการรอเพือ่ท  าธุรกรรมต่าง ๆ ไม่วา่จะ
เป็นที่ธนาคาร เคาน์เตอร์เซอร์วสิ ศูนยบ์ริการของเครือข่ายโทรศพัท ์และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
มีแคชแบก็ (Cash back) ยิง่ใชย้ิง่ไดเ้งินคืน การสะสมคะแนนเม่ือมีการท าธุรกรรมผา่นแอปพลิเคชัน่ 
การท ากิจกรรมทางการตลาดร่วมกบัร้านคา้ต่าง ๆ  
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 The qualitative study attempts utilized in-depth interview with the subjects selected 
from purposive sampling technique. The interviews were non structured with the aim to analyze 
the component of ability to respond to the wants to regulate guideline to develop product in order 
to respond to the wants in products of customers and to suggest guideline to develop MyMo By 
GSB Mobile Banking.  
 12 informants in this study were private company employees, officials/ employees in 
state enterprises, and unemployed persons (students, househusbands and housewives). The 
findings from the study on products reveal that customers wanted security of account and 
application, automatic time setting to transfer money and daily display interests in each account, 
open and close online account by themselves and to show the lists of GSB Life deposit and credit 
card. For saving accounts, they could pay for products and service via mobile phone by touching 
mobile phone at the payment machine to save time. Its service charge cost 10 baht a month. For 
other transactions such as paying for products or service, the service charge would cost 10-35 
baht per item. In fact, there were no monthly service charge but the service charge would be 
collected when customers used the transaction service. For the place aspect, it was convenience 
for customers. They did not pay for expense in transportation and they did not wait for any 
transactions at bank, counter service, and call center. For the promotion aspect, Cash back would 
return money for accumulated points where there were transactions via application. There were 
marketing activities with other shops by allowing paying for products or services.  
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บทที่ 1 
บทน ำ 

 
ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 

ปัจจุบนัระบบการช าระเงินของประเทศไทยไดเ้ขา้สู่ยคุดิจิทลั ส่งผลใหผู้ใ้หบ้ริการ
สถาบนัการเงิน (Bank) และมิใช่สถาบนัการเงิน (Non-bank) น าเทคโนโลยสีมยัใหม่มาใช ้
ในการช าระเงิน อยา่งบริการบนสมาร์ทโฟนและแทบ็เล็ต ผา่นแอปพลิเคชนั ไม่วา่จะเป็น 
การใชห้มายเลขโทรศพัทเ์คล่ือนที่แทนเลขที่บญัชีในการโอนเงิน การซ้ือขายกองทุนรวม 
ผา่น VDO Call กบั Call center การท าธุรกรรมช าระเงินผา่นเทคโนโลย ีแบบไร้สมัผสั 
(Contactless) และการใชบ้าร์โคด้แบบสองมิติที่เรียกวา่ QR code (Quick Response)  
ทางดา้นผูใ้ชบ้ริการก็มีการใชบ้ริการผา่นช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ ไม่วา่จะเป็นการซ้ือสินคา้ 
ออนไลน์ (e-Commerce) (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2558)  

โมบายแบงคก้ิ์ง (Mobile banking) เป็นบริการที่สามารถตอบสนองความตอ้งการ 
ของผูบ้ริโภคไดเ้ป็นอยา่งดี ซ่ึงนบัไดว้า่เป็นช่องทางบริการทางการเงินที่สมบูรณ์ผา่นอุปกรณ์ 
โมบายสมาร์ทดีไวซ์หลากหลายประเภท ตอ้งอาศยัพนัธมิตรอยา่งนอ้ย 2 จาก 3 กลุ่ม ไดแ้ก่  
กลุ่มธนาคาร กลุ่มตวักลางที่ใหบ้ริการทางการเงินที่ไม่ใช่ธนาคาร และ Mobile Operator  
ที่ถือไดว้า่มีบทบาทส าคญัในการกระตุน้และการขบัเคล่ือนใหเ้กิดการใชบ้ริการอยา่งแพร่หลาย  
การใหบ้ริการ Mobile Banking ด าเนินการผา่นระบบที่เรียกวา่ระบบโมบายเพยเ์มนท ์ 
(Mobile payment system) โดยโอเปอเรเตอร์มีระบบการจดัการเงินเสมือนภายใน และระบบที่
สามารถเช่ือมต่อกบัธนาคาร ซ่ึงนิยามใน Practice Notes ของ ICT Regulation Toolkit ไดใ้ห ้
ค  าจ  ากดัความของระบบ Mobile Payment ไวว้า่เป็นหน่ึงในรูปแบบของการใหบ้ริการ 
ทางการเงินที่มีการใชเ้วลาการใชง้าน (Airtime) หรือระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (E-money)  
เพือ่การช าระค่าสินคา้และบริการ ผูน้ าระบบน้ี คอื โอเปอเรเตอร์ โดยท าหนา้ที่เป็นตวักลาง 
ระหวา่งธนาคาร (ส่วนมากเป็น Microfinance bank) และกลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ในดา้นของธุรกิจ 
เห็นวา่ การใหบ้ริการเสริมดงักล่าวมีโอกาสประสบความส าเร็จมาก เน่ืองจากความสามารถ 
ในการสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงพจิารณาจากจ านวนฐานผูใ้ชบ้ริการ และโอกาส 
ที่ผูใ้ชบ้ริการจะเขา้ถึงบริการ ถือไดว้า่เป็นตวัช้ีวดัความส าเร็จของธุรกิจ นอกจากน้ีผูใ้หบ้ริการ
โทรคมนาคมไร้สาย (Mobile operator) ในประเทศไทยที่เคยใหบ้ริการดา้นเสียงและขอ้มูลไร้สาย 
หากในช่วงคร่ึงปีแรกของปี พ.ศ. 2558 ไดใ้หค้วามส าคญักบัการเพิม่ช่องทางการหารายได ้
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จากบริการต่าง ๆ โดยเนน้ Mobile Operator ในตลาด เพือ่เพิม่ช่องทางการใหบ้ริการทางการเงิน
ควบคู่ไปกบับริการเดิม ถือเป็นช่องทางใหม่ที่สามารถสร้างรายได ้มูลค่าเพิม่ และความภกัดี 
ของลูกคา้ อาทิ บริการโอน รับเงิน โดยไม่ตอ้งมีเลขบญัชี และรับช าระค่าสินคา้และบริการต่าง ๆ  
(อรรถพล สาธิตคณิตกุล, 2558) 

แนวโนม้ที่เกิดขึ้นสอดคลอ้งกบันโยบายของรัฐบาล ในเร่ืองเศรษฐกิจดิจิทลั  
(Digital economy) ที่เนน้การน าเทคโนโลยสีารสนเทศมาประยกุตใ์ชใ้นกิจกรรมและกระบวนการ
ทางเศรษฐกิจและสงัคม ทั้งภาครัฐเอง ภาคเอกชน และประชาชน เพือ่เพิม่ประสิทธิภาพ  
และยกระดบั การแข่งขนัของประเทศใหส้ามารถแข่งขนัในเวทีโลก (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 
2558) พ.อ. เศรษฐพงค ์มะลิสุวรรณ ประธานกรรมการกิจการโทรคมนาคม (กทค.)  
และรองประธานกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทศัน์ และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ 
(กสทช.) กล่าววา่ การหารือร่วมกนั 3 องคก์รหลกั ประกอบดว้ย ธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) 
กสทช. และตวัแทนสหภาพโทรคมนาคมระหวา่งประเทศ (ไอทีย)ู ถึงแนวทางความร่วมมือ 
เพือ่ส่งเสริมการใหบ้ริการทางการเงินที่ทัว่ถึง (ไฟแนนเชียล อินคลูชัน่) ในประเทศไทย  
ซ่ึงเป็นกลไกส าคญัที่ส่งผลต่อการขยายตวัของธุรกิจและเศรษฐกิจ รวมทั้งลดความเหล่ือมล ้า 
การเขา้ถึงบริการดา้นการเงินการธนาคารใหส้ะดวก รวดเร็ว และปลอดภยัยิง่ขึ้น โดยผลจาก 
การประมูลคล่ืนความถ่ียา่น 1800 และ 900 เมกะเฮิรตซ์ เพือ่น าไปใหบ้ริการ 4G ท าใหภ้าครัฐ 
และภาคเอกชนตระหนกัถึงการเปล่ียนแปลงที่เกิดขึ้น โดยเฉพาะธุรกิจดา้นการเงินการธนาคาร 
มีการเปล่ียนรูปแบบไปจากเดิม ทั้งน้ี การหารือร่วมกบัธปท. และ ไอทียเูป็นไปในแนวทาง 
การก าหนดนโยบาย ในฐานะผูดู้แลก ากบันโยบายทั้งกสทช. และธปท. โดยการสนบัสนุน 
ขอ้มูลจากไอทียเูพือ่แสวงหาความร่วมมือส่งเสริมการใหบ้ริการทางการเงินที่ทัว่ถึงในประเทศไทย 
บรรลุเป้าหมายเกิดการใหบ้ริการทางการเงินในรูปแบบโมบาย (Mobile financial services) 
อุตสาหกรรมโทรคมนาคมเห็นแนวทางปรับเปล่ียนการด าเนินการสร้างการเติบโตทางเศรษฐกิจ
ใหม่ นอกจาก Mobile Banking เตม็รูปแบบในปี พ.ศ. 2559 โดยการสร้างตลาดใหม่ที่เรียกวา่  
ตลาดดิจิทลั (Digital market) ซ่ึงหมายความวา่ไม่จ าเป็นจะตอ้งเป็นสถานที่จริง มีการนดัพบ 
ของผูซ้ื้อและผูข้าย แต่จะเป็นเครือข่ายเทคโนโลยบีรอดแบนดอิ์นเทอร์เน็ตที่สร้างความตอ้งการ 
ซ้ือขาย (แนวโนม้ที่เกิดขึ้นสอดคลอ้งกบันโยบายของรัฐบาล ในเร่ืองเศรษฐกิจดิจิทลั, 2559) 

แนวโนม้การใชบ้ริการการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์เติบโตอยา่งต่อเน่ือง  
สะทอ้นจากปริมาณ และมูลค่าการใชบ้ริการ หากเปรียบเทียบสถิติการใชบ้ริการการช าระเงิน 
กบัประเทศพฒันาแลว้ ในปี พ.ศ. 2556 จะพบวา่ในหลายประเทศ อาทิ สิงคโปร์ มีจ  านวนธุรกรรม 
684 รายการ/ คน/ ปี ฟินแลนด ์684 รายการ/ คน/ ปี เกาหลีใต ้451 รายการ/ คน/ ปี สหราชอาณาจกัร  
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331 รายการ/ คน/ ปี และมาเลเซีย 296 รายการ/ คน/ ปี การใชบ้ริการการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์
ต่อประชากรมีปริมาณสูง ในขณะที่ ไทยมีจ านวนธุรกรรมเพียง 31 รายการ/ คน/ ปี และในปี  
พ.ศ. 2557 ไดป้รับตวัเพิม่ขึ้นเป็น 35 รายการ/ คน/ ปี เท่านั้น คณะกรรมการระบบการช าระเงิน 
(กรช.) เล็งเห็นความส าคญัในการส่งเสริมใหมี้การใชบ้ริการการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์  
มากขึ้น เม่ือตน้ปี พ.ศ. 2558 จึงก าหนดเป้าหมายเพิม่เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางในการด าเนินการผลกัดนั
และสนบัสนุน การใชบ้ริการการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ ไดแ้ก่ เป้าหมายปริมาณ 
การใชบ้ริการการช าระเงิน ทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อประชากรเป็น 50 และ 150 รายการ/ คน/ ปี  
ในปี พ.ศ. 2559 และ พ.ศ. 2563 ตามล าดบั (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2558) 
 

 
 
ภาพที่ 1-1 จ  านวนรายการต่อประชากรต่อปีในการใชบ้ริการการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 

(ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2558) 
 

การซ้ือสินคา้ออนไลน์ในประเทศไทยไดรั้บความนิยมอยา่งต่อเน่ือง สงัเกตไดจ้าก 
มูลค่าการใชจ่้ายออนไลน์ ทั้งการตดับญัชีอตัโนมติัผา่นบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต  
(Internet banking) โมบายแบงคก้ิ์ง (Mobile banking) และการใชบ้ตัรเดบิตและบตัรเครดิต 
ในการช าระเงิน มีการเติบโตเพิม่ขึ้นอยา่งต่อเน่ือง ปี พ.ศ. 2557 การช าระเงินค่าสินคา้และบริการ
รวมทั้งการช าระบิลต่าง ๆ ผา่น Internet Banking มีมูลค่าสูงถึง 607 พนัลา้นบาท/ เดือน คิดเป็น
สดัส่วนสูงสุดถึง ร้อยละ 84.30 ของมูลค่าการท ารายการทั้งหมด รองลงมา คือ การใชบ้ตัรเครดิต 
การใชบ้ริการตดับญัชี ธนาคารผา่น Mobile Banking และการใชบ้ตัรเดบิตมีสดัส่วนเพยีง 
ร้อยละ 9.60, 5.90 และ 0.30 ตามล าดบั (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2558) 
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ภาพที่ 1-2 มูลค่าเฉล่ียรายเดือนการช าระค่าสินคา้และบริการออนไลน์ (มูลค่าพนัลา้นบาทต่อเดือน) 

(ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2558) 
 

 แนวโนม้การช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์เพิม่ขึ้นอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงเป็นผลจากความนิยม
ในการท าธุรกรรมออนไลน์ที่เพิม่มากขึ้น รวมถึงการใชบ้ริการโอนเงินและการตดับญัชีอตัโนมติั
ผา่นบริการธนาคาร ทางอินเทอร์เน็ต และสมาร์ทโฟนที่เพิม่สูงขึ้นมาก ซ่ึงปัจจยัที่ช่วยให้ผูใ้ชบ้ริการ
หนัมาใชบ้ริการการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์มากขึ้น ไดแ้ก่ ขั้นตอนในการช าระเงินที่ไม่ยุง่ยาก 
การมีค่าธรรมเนียมที่ถูกลง และการมีเจา้หนา้ที่อธิบายสินคา้และใหค้วามรู้ความเขา้ใจในสินคา้ 

 

 
 

หมายเหตุ :  1.  บตัรเอทีเอ็มและบตัรเดบิต รวมรายการท่ีร้านคา้ โอนเงิน และช าระเงินท่ีเคร่ือง ATM 
 2.  อ่ืน ๆ ประกอบดว้ย Direct Debit, Direct Credit, BAHTNET 3rd party และ Bulk Payment 
 3.  อตัราเติบโตเฉล่ียต่อปีของ E-payment ตั้งแต่ปี 2552-2557 เท่ากบั 21% 
 

ภาพที่ 1-3 สดัส่วนการใชจ่้ายผา่น E-payment (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2558) 
 

2555 
2556 
2557 
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 ธนาคารออมสิน เร่ิมใหบ้ริการ Mobile Banking เม่ือเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2558  
และมีการพฒันาแอปพลิเคชัน่อยา่งต่อเน่ือง เพือ่ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการ 
ของผูใ้ชบ้ริการ โดยบริการหลกั ๆ ของธนาคาร ไดแ้ก่ SMS แจง้เตือนเงินเขา้-ออกบญัชี  
โอนเงินภายในธนาคารออมสิน ซ้ือสลากดิจิทลั โอนเงินขา้มธนาคาร ช าระสินเช่ือธนาคารออมสิน
ของตนเอง เติมเงินทุกเครือข่าย ช าระค่าสินคา้และบริการ ไม่วา่จะเป็น การประปาส่วนภูมิภาค 
ค่าบริการโทรศพัทร์ายเดือน ค่าบริการอินเตอร์เน็ตรายเดือน ฯลฯ นบัวา่ธนาคารออมสิน 
เป็นผูใ้หบ้ริการ Mobile Banking รายใหม่ ทางธนาคารจึงก าหนดส่วนประสมทางการตลาด  
ดา้นสินคา้ (Product) คือ SMS แจง้เตือนเงินเขา้-ออกบญัชี โอนเงินภายในธนาคารออมสิน  
ซ้ือสลากดิจิทลั โอนเงินขา้มธนาคาร ช าระสินเช่ือธนาคารออมสินของตนเอง เติมเงินทุกเครือข่าย 
ช าระค่าสินคา้และบริการไม่วา่จะเป็น การประปาส่วนภูมิภาค ค่าบริการโทรศพัทร์ายเดือน 
ค่าบริการอินเตอร์เน็ตรายเดือน ฯลฯ ดา้นราคา คือ ค่าธรรมเนียมรายเดือน เดือนละ 10 บาท  
โอนเงินธนาคารออมสินในจงัหวดั ฟรี ค่าธรรมเนียม โอนเงินธนาคารออมสินต่างจงัหวดั ฟรี 
ค่าธรรมเนียม 5 คร้ัง ต่อ เดือน คร้ังต่อไป 10 บาท โอนเงินขา้มธนาคาร ไม่เกิน 20,000 บาท 
ค่าธรรมเนียม 25 บาท 20,001-50,000 บาท ค่าธรรมเนียม 35 บาท ช าระสินเช่ือธนาคารออมสินของ
ตนเอง ฟรี ค่าธรรมเนียม เติมเงินทุกเครือข่าย ฟรี ค่าธรรมเนียม ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  ลูกคา้
สามารถสมคัรบริการ MyMo By GSB Mobile Banking ที่ธนาคารออมสินทกุสาขา  
ทัว่ประเทศ เพยีงน าบตัรประชาชน และสมุดบญัชีธนาคารประเภทเผือ่เรียก เผือ่เรียก Youth Saving 
ออมเงิน ออมธรรม หรือกระแสรายวนั (ยกเวน้บญัชีกระแสรายวนัที่ตอ้งสมคัร ณ สาขา  
ที่ท  าการเปิดบญัชี) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ธนาคารออมสินมีการส่งเสริมการตลาด
บริการ MyMo By GSB Mobile Banking โดยใชส่ื้อโฆษณาทางโทรทศัน์ พนกังาน  
การส่งเสริมการขาย ดว้ยการลุน้แพค๊เกจทวัร์ต่างประเทศ และเพือ่เป็นการสร้างภาพลกัษณ์ 
ตราสินคา้ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ จึงค  านึงถึงการรับรู้เก่ียวกบัตราสินคา้โดยมาจากการสร้างความผกูพนั
กบัตราสินคา้ในความทรงจ าของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการสามารถส่ือความหมายเก่ียวกบั 
ตราสินคา้นั้น ๆ ได ้โดยการเช่ือมโยงเก่ียวกบัคุณสมบติัของตราสินคา้ การเช่ือมโยงเก่ียวกบั
คุณประโยชน์ของตราสินคา้ และการเช่ือมโยงเก่ียวกบัทศันคติของตราสินคา้ 

ดงันั้น ผูว้จิยัจึงสนใจศึกษาวิจยัในเร่ืองของความตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo By GSB 
Mobile Banking ของลูกคา้ธนาคารออมสินในเขตอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี เพือ่ทราบถึงปัจจยัที่
มีอิทธิพลต่อความตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑ ์Mobile Banking อนัจะเป็นประโยชน์ต่อการวางแผน 
เพือ่พฒันาศกัยภาพ Mobile Banking รวมถึงเป็นแนวทางในการการสร้าง/ ปรับกลยทุธต่์าง ๆ  
เพือ่ส่งเสริมและพฒันาคุณภาพการบริการใหส้อดคลอ้งและเหมาะสมกบัความพงึพอใจ 
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ของผูใ้ชบ้ริการ นอกจากน้ียงัเป็นแนวทางประกอบในการก าหนดนโยบาย วางแผนงาน  และพฒันา
ดา้นการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการเพือ่เพิม่จ  านวนผูใ้ชบ้ริการใหม้ากขึ้น รวมถึงทราบปัจจยัดา้นราคา 
ดา้นสถานที ่ดา้นสินคา้ และดา้นส่งเสริมการขาย เพือ่น ามาเป็นแนวทางในการพฒันากลยทุธ ์
ดา้นต่าง ๆ ใหส้ามารถเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้มากยิง่ขึ้น นอกจากนั้นยงัเป็นแนวทางในการวางแผน
การตลาด บริหารจดัการและปรับปรุงคุณภาพ การบริการเพือ่ให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพงึพอใจ และ
น าขอ้มูลไปปรับปรุงคุณภาพการบริการ รวมถึงสามารถพฒันาศกัยภาพบริการ Mobile Banking   
 

ค ำถำมกำรวจิยั 
การวจิยั เร่ืองความตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo By GSB Mobile Banking ของลูกคา้

ธนาคารออมสินในเขตอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ผูว้จิยัไดก้  าหนดค าถามการวจิยั ไวด้งัน้ี 
1.  ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผลิตภณัฑ ์MyMo By GSB Mobile 

Banking ควรเป็นอยา่งไร 
2. ควรก าหนดแนวทางการพฒันาผลิตภณัฑ ์MyMo By GSB Mobile Banking อยา่งไร 

เพือ่ตอบสนองความตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑข์องลูกคา้ 
3.  แนวทางการพฒันาผลิตภณัฑ ์MyMo By GSB Mobile Banking ควรเป็นอยา่งไร 

 

วตัถุประสงค์ของกำรวจิยั 
1.  เพือ่วเิคราะห์หาองคป์ระกอบของความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของ

ผลิตภณัฑ ์MyMo By GSB Mobile Banking  
2.  เพือ่ก าหนดแนวทางการพฒันาผลิตภณัฑ ์MyMo By GSB Mobile Banking ในการ

ตอบสนองความตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑข์องลูกคา้ 
3.  เพือ่น าเสนอแนวทางการพฒันาผลิตภณัฑ ์MyMo By GSB Mobile Banking  
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ควำมต้องกำร ERG ของ Alderfer 
1. ความตอ้งการการด ารงอยู ่
(Existence: E) 
2. ความตอ้งการความสัมพนัธ์ 
(Relatedness: R) 
3. ความตอ้งการการเจริญเติบโต 
(Growth: G) 

(Alderfer, 1969;  
Ho Thi Kieu Oanh, 2016) 

ปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำด 
 1. ดา้นราคา 

2. ดา้นสถานท่ี 
3. ดา้นสินคา้ 
4. ดา้นส่งเสริมการขาย 
 (Kotler & Armstrong, 2014) 

กรอบแนวคดิในกำรวิจยั 
 ในการวจิยัเร่ือง  ความตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo By GSB Mobile Banking ของลูกคา้
ธนาคารออมสินในเขตอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี มีกรอบแนวความคิดในการวจิยั ดงัน้ี 

 
 
 
   
 
 
         
    
 
 
ภาพที่  1-4  กรอบแนวคิดในการวจิยั   
 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับจำกกำรวจิยั 
 1. เป็นประโยชน์กบัธนาคารออมสินในการทราบถึงความตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑ ์Mobile 
Banking อนัจะเป็นประโยชน์ต่อการวางแผนเพือ่พฒันาศกัยภาพ Mobile Banking รวมถึงเป็น
แนวทางในการการสร้าง/ ปรับกลยทุธต่์าง ๆ เพือ่ส่งเสริมและพฒันาคุณภาพการบริการ 
ใหส้อดคลอ้งและเหมาะสมกบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 2. เป็นประโยชน์กบัธนาคารออมสินในการเป็นแนวทางประกอบในการก าหนด
นโยบาย วางแผนงาน และพฒันาดา้นการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการเพือ่เพิม่จ  านวนผูใ้ชบ้ริการ 
ใหม้ากขึ้น 
 3. เป็นประโยชน์กบัธนาคารออมสินในการทราบถึงปัจจยัดา้นราคา ดา้นสถานที ่ 
ดา้นสินคา้ และดา้นส่งเสริมการขายของผูใ้ชบ้ริการ เพือ่น ามาเป็นแนวทางในการพฒันากลยทุธ์ 
ดา้นต่าง ๆ ใหส้ามารถเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้มากยิง่ขึ้น นอกจากนั้นยงัเป็นแนวทางในการวางแผน
การตลาด บริหารจดัการและปรับปรุงคุณภาพการบริการเพือ่ให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพงึพอใจ 

ตัวแปรอิสระ 
(Independent  variables) 

ตัวแปรตำม   
(Dependent  variables) 
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 4.   เป็นประโยชน์กบัธนาคารออมสินในการน าขอ้มูลไปปรับปรุงคุณภาพการบริการ 
รวมถึงสามารถพฒันาศกัยภาพบริการ Mobile Banking   
 5.  เป็นประโยชน์ในการเป็นองคค์วามรู้และแนวทางในการวจิยัต่อไปในอนาคต 
 

ขอบเขตของกำรวจิัย 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี  ไดก้  าหนดขอบเขตการศึกษาวจิยัดงัน้ี 
 1.  เน้ือหาของการวจิยั ศึกษาความตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo By GSB Mobile 
Banking ของลูกคา้ธนาคารออมสินในเขตอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 
 2.  พื้นที่ที่ใชใ้นการศึกษา คือ อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรีเท่านั้น   
 3.  กลุ่มประชากรที่ท  าการศึกษา ก าหนดใหเ้ป็นลูกคา้ของธนาคารออมสินในเขตอ าเภอ
ศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ที่เคยใชบ้ริการ MyMo By GSB Mobile Banking ประกอบดว้ย 4 กลุ่ม คอื 
พนกังานบริษทั ธุรกิจส่วนตวั ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ และผูว้า่งงาน (นกัเรียน นกัศึกษา 
พอ่บา้น แม่บา้น) จ  านวน 12 ท่าน 
 4.  เคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูล แบบสมัภาษณ์  
 5.  ระยะเวลาในการเก็บขอ้มูล ด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลในเดือนพฤษภาคม - 
มิถุนาคม พ.ศ. 2559  
 

นิยำมศัพท์เฉพำะ 
 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด หมายถึง เคร่ืองมือที่ธุรกิจน ามาใชเ้พือ่บรรลุ
วตัถุประสงคท์างการตลาดในตลาดที่มีกลุ่มลูกคา้ที่เป็นเป้าหมายอยู ่และเคร่ืองมือน้ีเอง 
เป็นปัจจยัในทางการตลาดที่ทางธุรกิจเองสามารถควบคุมได ้ซ่ึงหมายถึง การสนองความตอ้งการ 
ของลูกคา้ใหพ้งึพอใจ โดยอาศยัปัจจยัในทางการตลาดในการควบคุมและสนองความตอ้งการ 
 ผลิตภณัฑ ์หมายถึง ส่ิงที่ธุรกิจเสนอขายเพือ่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้  
ใหลู้กคา้พงึพอใจ ซ่ึงเป็นผลิตภณัฑท์ี่มีตวัตนและไม่มีตวัตน ดงันั้นผลิตภณัฑจึ์งประกอบดว้ย
คุณภาพ ภาพลกัษณ์ ตราสินคา้ คุณลกัษณะเด่น ความแตกต่าง ส่วนประกอบ การสนบัสนุน  
การบริการลูกคา้ โอกาสการใชง้าน ความพร้อมใชง้าน และการรับประกนั  
 ราคา หมายถึง คุณค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน ราคา ถือเป็นตน้ทุนของลูกคา้  
หากลูกคา้เปรียบเทียบระหวา่งคุณค่ากบัราคาของผลิตภณัฑแ์ลว้คุณค่าสูงกวา่ราคาก็ตดัสินใจซ้ือ 
ดงันั้นราคาจึงประกอบดว้ยการวางต าแหน่ง รายการ ส่วนลด การใหเ้ครดิต วธีิการช าระเงิน  
และส่ิงที่เพิม่มูลค่าขององคป์ระกอบ  
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 ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง กระบวนการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ ์และบริการจากธุรกิจ
ไปยงัตลาดที่น าผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาด ไม่วา่จะเป็นช่องทางการคา้ การสนบัสนุนการขาย จ านวน
ช่องทาง และช่องทางส่วนแบ่ง  
 การส่งเสริมการตลาด หมายถึง การส่ือสารขอ้มูลระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย เพือ่สร้าง
ทศันคติ และพฤติกรรมการซ้ือ ซ่ึงเคร่ืองมือที่ใชใ้นการส่ือสารมีหลายประเภท ธุรกิจอาจเลือกใช้
ประเภทใดประเภทหน่ึง หรือหลายประเภท หากธุรกิจเลือกใชแ้บบหลายประเภทตอ้งใชห้ลกัการ
ประสมประสาน (Integrated Marketing Communication: IMC) ซ่ึงตอ้งพจิารณาใหเ้หมาะสม 
กบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ ์คู่แข่ง เคร่ืองมือที่ส าคญั คือ การส่ือสารการตลาด การขายโดยใชพ้นกังานขาย 
การส่งเสริมการขาย การใหข้่าวและการประชาสมัพนัธ ์การสร้างตราสินคา้ และการตลาดทางตรง  
 ความตอ้งการ หมายถึง การด ารงอยู ่การสร้างความสมัพนัธ ์และการเจริญเติบโต ของ
มนุษย ์

ความตอ้งการการด ารงอยู ่หมายถึง ความตอ้งการที่จ  าเป็น เพือ่ความอยูร่อด และ 
ความปลอดภยั 
 ความตอ้งการความสมัพนัธ ์หมายถึง ความตอ้งการดา้นสงัคม เป็นความตอ้งการที่จะมี
ความสมัพนัธ ์และรักษาความสมัพนัธ์ระหวา่งบุคคล รวมถึงการเช่ือมต่อกบับุคคลอ่ืน ๆ ในสงัคม 
 ความตอ้งการการเจริญเติบโต หมายถึง ความตอ้งการเกียรติยศช่ือเสียง และ 
ความตอ้งการความส าเร็จในชีวติ ตอ้งการพฒันา การเติบโต การดึงดูด การพฒันา ตนเอง และ
แรงจูงใจภายใน ผา่นความส าเร็จ  
 บริการ MyMo By GSB Mobile Banking หมายถึง ระบบ Mobile Banking  
ของธนาคารออมสิน ที่ใหบ้ริการธุรกรรมทางการเงินไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ผา่นแอปพลิเคชนั 
 อ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี หมายถึง ธนาคารออมสินในเขตอ าเภอศรีราชา 4 สาขา  
คือ สาขาศรีราชา สาขาอ่าวอุดม สาขาสวนอุตสาหกรรมศรีราชา และสาขาฮาร์เบอร์ มอลล ์ 
แหลมฉบงั 



บทที่ 2  
เอกสารและงานวจิัยที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาเร่ือง ความตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo By GSB Mobile Banking  
ของลูกคา้ธนาคารออมสินในเขตอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงผูศ้ึกษาไดอ้าศยัแนวคิดทฤษฎี  
และผลงานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง ใชเ้ป็นแนวทางในการศึกษา ดงัน้ี 
  1.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
  2.  แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความตอ้งการ 
  3.  ขอ้มูลเก่ียวกบั MyMo By GSB Mobile Banking 
  4.  งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 

    

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

 ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด 
Kotler and Armstrong (2014) ไดอ้ธิบายค าวา่ ส่วนประสมทางการตลาด คือ  

เคร่ืองมือที่ธุรกิจน ามาใชเ้พือ่บรรลุวตัถุประสงคท์างการตลาดในตลาดที่มีกลุ่มลูกคา้ที่เป็นเป้าหมาย
อยู ่และเคร่ืองมือน้ีเองเป็นปัจจยัในทางการตลาดที่ทางธุรกิจเองสามารถควบคุมได ้ซ่ึงหมายถึง  
การสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหพ้งึพอใจ โดยอาศยัปัจจยัในทางการตลาดในการควบคุม 
และสนองความตอ้งการ  

The Chartered Institute of Marketing (CIM) (2015) ไดอ้ธิบายค าวา่ ส่วนประสม 
ทางการตลาด คือ กุญแจสู่ความส าเร็จขององคก์ร โดยไม่สามารถแยกส่วนใดส่วนหน่ึงออกจาก 
กนัได ้เช่น การพฒันาผลิตภณัฑห์รือบริการ โดยไม่พจิารณาถึงราคา หรือวธีิการเขา้ถึงลูกคา้ได ้

ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท ์และศุภร เสรีรัตน์ (2552, หนา้ 157) ไดอ้ธิบาย 
ค  าวา่ ส่วนประสมทางการตลาด คือ ตวัแปรทางการตลาดที่ธุรกิจสามารถควบคุมได ้และน ามา
ประยกุตใ์ชเ้พือ่ตอบสนองความพงึพอใจของกลุ่มลูกคา้ที่เป็นเป้าหมาย 

ดงันั้นจึงสรุปไดว้า่ ส่วนประสมทางการตลาด คือ เคร่ืองมือทางการตลาดสู่ความส าเร็จ 
ที่ธุรกิจสามารถควบคุมได ้เพือ่ตอบสนองความพงึพอใจของลูกคา้ที่อยูใ่นตลาดเป้าหมาย 
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แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด (Marketing mix) 
 ส่วนประสมการตลาด ถือไดว้า่เป็นองคป์ระกอบหลกั รวมถึงเป็นแกนหลกั 

ของกลยทุธก์ารตลาด ประกอบดว้ย 4Ps คือ ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา (Price) ช่องทาง 
การจดัจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ส่วนประสมทางการตลาด  
เป็นเคร่ืองมือที่ประกอบดว้ยส่ิงต่าง ๆ (Tuten & Solomon, 2013) ดงัตารางที่ 2-1  
 

ตารางที่ 2-1 ส่วนประสมทางการตลาด (Kotler & Amstrong, 2014) 
 

Using the Internet to vary the marketing mix 

Product Price Place Promotion 
1. Quality 
2. Image 
3. Branding 
4. Features 
5. Variants 
6. Mix 
7. Support 
8. Customer Service 
9. Use Occasion 
10. Availability 
11. Warranties 

1. Positioning 
2. List 
3. Discounts 
4. Credit 
5. Payment Methods 
6. Free or Value-add 
Elements 

1. Trade Channels 
2. Sales Support 
3. Channel Number 
4. Segmented Channel 
 

1. Marketing 
Communications 
2. Person Promotion 
3. Sales Promotion 
4. PR 
5. Branding 
6. Direct Marketing 
 

 
1.  ผลิตภัณฑ์ (Product)  
ตามความหมายผลิตภณัฑ ์ไดมี้นกัวชิาการใหนิ้ยามความหมายไวด้งัน้ี 
Etzel, Walker, and Stanton (2007, p. 9) ไดอ้ธิบายค าวา่ ผลิตภณัฑ ์หมายถึง ผลิตภณัฑ ์

ที่เสนอขายอาจมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้ผลิตภณัฑจึ์งประกอบดว้ยผลิตภณัฑ ์บริการ ความคิด 
สถานที่ ธุรกิจ หรือบุคคลผลิตภณัฑต์อ้งอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า (Value) ในสายตา 
ของลูกคา้จึงจะมีผลท าใหผ้ลิตภณัฑข์ายได ้ 

Kotler and Amstrong (2014) ไดอ้ธิบายค าวา่ ผลิตภณัฑ ์วา่หมายถึง ส่ิงที่ธุรกิจเสนอขาย
เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ ใหลู้กคา้พงึพอใจ ซ่ึงเป็นผลิตภณัฑท์ี่มีตวัตนและไม่มีตวัตน 
ดงันั้นผลิตภณัฑจึ์งประกอบดว้ยคุณภาพ (Quality) ภาพลกัษณ์ (Image) ตราสินคา้ (Branding) 
คุณลกัษณะเด่น (Features) ความแตกต่าง (Variants) ส่วนประกอบ (Mix) การสนบัสนุน (Support) 
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การบริการลูกคา้ (Customer service) โอกาสการใชง้าน (Use Occasion) ความพร้อมใชง้าน 
(Availability) และการรับประกนั (Warranties) 

The Chartered Institute of Marketing (CIM) (2015) ไดอ้ธิบายค าวา่ ผลิตภณัฑไ์ม่
จ าเป็นตอ้งเป็นตวัตน เช่น นโยบายการประกนั สามารถนบัเป็นผลิตภณัฑ ์ผลิตภณัฑท์ี่สมบูรณ์แบบ 
คือ ผลิตภณัฑท์ี่สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ได ้ไม่ใช่ส่ิงที่องคก์รคิดวา่ลูกคา้ตอ้งการ 
รวมถึงตอ้งมีการจดัการอยา่งเป็นระบบในการตรวจสอบอยา่งสม ่าเสมอ วา่ลูกคา้มีความพงึพอใจ 
อยูเ่สมอ รวมถึงคน้หาส่ิงที่ลูกคา้ตอ้งการในปัจจุบนั และส่ิงที่คาดวา่ลูกคา้จะตอ้งการในอนาคต 
ระวงักบัดกัเร่ืองคุณภาพของผลิตภณัฑ ์โดยไม่ไดใ้ชม้ากเกินไป ซ่ึงองคก์รที่ประสบความส าเร็จ
จ านวนมาก พบส่ิงที่ลูกคา้ตอ้งการ และพฒันาผลิตภณัฑท์ี่เหมาะสมกนั เพือ่ตอบสนอง 
ความคาดหวงั ของลูกคา้ ทั้งในปัจจุบนัและ ในอนาคต 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์, และคณะ (2552, หนา้ 157) ไดอ้ธิบายค าวา่ ผลิตภณัฑ ์หมายถึง  
ส่ิงที่ธุรกิจเสนอขาย เพือ่ตอบสนองความจ าเป็น หรือความตอ้งการของลูกคา้ ใหลู้กคา้เกิดความ 
พงึพอใจประกอบดว้ยส่ิงที่สมัผสัได ้และสมัผสัไม่ได ้เช่น บรรจุภณัฑ ์สี ราคา คุณภาพ ตราสินคา้ 
และช่ือเสียงของผูข้ายผลิตภณัฑ ์อาจจะเป็นบริการ สถานที่ บุคคล หรือความคิด ผลิตภณัฑท์ี่ 
เสนอขายอาจจะมีตวัคน หรือไม่มีตวัตนก็ได ้ผลิตภณัฑจึ์งประกอบดว้ยผลิตภณัฑ ์ความคิด สถานที่ 
ธุรกิจ หรือบุคคล ผลิตภณัฑต์อ้งมีอรรถประโยชน์ และมีคุณค่าในสายตาของลูกคา้ ซ่ึงส่งผล 
ใหส้ามารถขายผลิตภณัฑไ์ด ้การก าหนดกลยทุธด์า้นผลิตภณัฑต์อ้งค  านึงถึงปัจจยัต่อไปน้ี 
 1.  ความแตกต่างของผลิตภณัฑ ์และความแตกต่างทางการแข่งขนั  

2.  องคป์ระกอบ (คุณสมบตั)ิ ของผลิตภณัฑ ์เช่น ประโยชน์พื้นฐาน รูปลกัษณ์ คุณภาพ 
บรรจุภณัฑ ์และตราสินคา้ ฯลฯ 

3.  การก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑ ์เป็นการออกแบบผลิตภณัฑข์องธุรกิจ  
เพือ่ก าหนดต าแหน่งผลิตภณัฑท์ี่แตกต่าง และมีคุณค่าในจิตใจของลูกคา้เป้าหมาย 

4.  การพฒันาผลิตภณัฑ ์เพือ่ท  าใหผ้ลิตภณัฑมี์ลกัษณะที่ใหม่ตลอดเวลา และปรับปรุง
ผลิตภณัฑใ์หดี้ขึ้น โดยตอ้งค านึงถึงความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ใหดี้ขึ้น
ตามไปดว้ย 

ผูว้จิยัสรุปไดว้า่ ผลิตภณัฑ ์(Product) ในลกัษณะของงานวจิยัน้ี หมายถึง บริการ 
MyMo By GSB Mobile Banking เพือ่ตอบสนองความตอ้งการใหก้บัลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการ  
ไม่วา่จะเป็นดา้นของคุณภาพ (Quality) ภาพลกัษณ์ (Image) ตราสินคา้ (Branding) คุณลกัษณะเด่น 
(Features) ความแตกต่าง (Variants) ส่วนประกอบ (Mix) การสนบัสนุน (Support) การบริการลูกคา้ 
(Customer service) โอกาสการใชง้าน (Use occasion) และความพร้อมใชง้าน (Availability)  
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2.  ราคา (Price)  
ตามความหมายราคา ไดมี้นกัวชิาการใหนิ้ยามความหมายไวด้งัน้ี 
Etzel, et al. (2007, p. 9) ไดอ้ธิบายค าวา่ ราคา หมายถึง คุณค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปของ

ราคา ราคา คือ ตน้ทุนของลูกคา้ ซ่ึงลูกคา้จะท าการเปรียบเทียบระหวา่งคุณค่า ของผลิตภณัฑ ์
กบัราคาของผลิตภณัฑ ์หากท าการเปรียบเทียบแลว้คุณค่าสูงกวา่ราคาลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือ 
หากท าการเปรียบเทียบแลว้คุณค่าต  ่ากวา่ราคาลูกคา้ก็จะไม่ตดัสินใจซ้ือ 

Kotler and Amstrong (2014) ไดอ้ธิบายค าวา่ ราคา หมายถึง คุณค่าของผลิตภณัฑ ์
ในรูปตวัเงิน ราคา ถือเป็นตน้ทุนของลูกคา้ หากลูกคา้เปรียบเทียบระหวา่งคุณค่ากบัราคา 
ของผลิตภณัฑแ์ลว้คุณค่าสูงกวา่ราคาก็ตดัสินใจซ้ือ ดงันั้น ราคาจึงประกอบดว้ยการวางต าแหน่ง 
(Positioning) รายการ (List) ส่วนลด (Discounts) การใหเ้ครดิต (Credit) วธีิการช าระเงิน  
(Payment methods) ส่ิงที่เพิม่มูลค่าขององคป์ระกอบ (Free or value-add elements) 

The Chartered Institute of Marketing (CIM) (2015) ไดอ้ธิบายค าวา่ การแข่งขนั 
ดา้นราคา ไม่ไดห้มายความวา่ จะตอ้งมีราคาถูกทีสุ่ด ธุรกิจขนาดเล็กสามารถแข่งขนักบัคู่แข่ง  
ที่มีขนาดใหญ่ โดยน าเสนอผลิตภณัฑห์รือบริการที่เฉพาะเจาะจง เพือ่เป็นการสร้างมูลค่าเพิม่ 
นอกจากน้ียงัสามารถสร้างก าไรใหก้บัธุรกิจ การก าหนดราคา เป็นเพยีงองคป์ระกอบ  
ของส่วนประสมทางการตลาดที่สร้างรายได ้ซ่ึงทางดา้นของธุรกิจนบัเป็นค่าใชจ่้าย การพิจารณา
ราคาของผลิตภณัฑ ์จากมุมมองของลูกคา้ เป็นส่ิงส าคญั ไม่วา่จะเป็นต าแหน่งของผลิตภณัฑ ์
ในตลาดส่งผลต่อการตั้งราคาสินคา้ ความสมัพนัธก์บั คู่แข่ง คุณภาพ บรรจุภณัฑ ์สภาพแวดลอ้ม 
การส่งเสริมการขาย  เวบ็ไซต ์จดหมาย ใบแจง้หน้ี ฯลฯ ซ่ึงราคาส่งผลต่อความคาดหวงัของลูกคา้ 
หากตั้งราคาสูง ลูกคา้ยอ่มมีความคาดหวงัต่อผลิตภณัฑสู์งเช่นกนั 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์, และคณะ (2552, หนา้ 157) ไดอ้ธิบายค าวา่ ราคา หมายถึง การก าหนด
ราคา ซ่ึงควรมีความเหมาะสมกบัระดบัของธุรกิจ ชดัเจน ง่ายต่อการแยกระดบัที่ต่างกนั และ
เน่ืองจากบริการเป็นส่ิงที่ไม่สามารถจบัตอ้งได ้ดงันั้น การตั้งราคา จึงตอ้งสร้างความเขา้ใจใหก้บั
ผูข้ายและผูซ้ื้อวา่มีอะไรที่รวมอยูใ่นส่ิงที่ก  าลงัซ้ือขายแลกเปล่ียนกนั เพือ่ใหธุ้รกิจสามารถหลีกเล่ียง
ปัญหาในการตั้งราคา เพือ่สร้างความพงึพอใจกบัลูกคา้ 

ผูว้จิยัสรุปไดว้า่ ราคา ในลกัษณะของงานวจิยัน้ี หมายถึง อตัราสินคา้ MyMo By GSB 
Mobile Banking ต่าง ๆ ชดัเจน ไม่วา่จะเป็นอตัราค่าบริการรายเดือน อตัราค่าธรรมเนียม 
การโอนเงิน อตัราค่าธรรมเนียมการช าระค่าผลิตภณัฑแ์ละบริการที่ลูกคา้พอใจและรับได ้ 

3.  ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place or distribution channel) 
ตามความหมายช่องทางการจดัจ าหน่าย ไดมี้นกัวชิาการใหนิ้ยามความหมายไว ้ดงัน้ี 
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Etzel, et al. (2007, p. 9) ไดอ้ธิบายค าวา่ ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง เสน้ทาง 
ที่ผลิตภณัฑ ์รวมถึงกรรมสิทธ์ิของผลิตภณัฑถู์กเปล่ียนมือไปยงัตลาด ช่องทางการจดัจ าหน่าย
ประกอบดว้ยผูผ้ลิต คนกลาง ลูกคา้ หรือผูใ้ชอุ้ตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใชช่้องทางตรง จากผูผ้ลิต  
ไปยงัลูกคา้ หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม และใชช่้องทางออ้ม จากผูผ้ลิตผา่นคนกลางไปยงัลูกคา้  
หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม 

Kotler and Amstrong (2014) ไดอ้ธิบายค าวา่ ช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถึง 
กระบวนการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑ ์และบริการจากธุรกิจไปยงัตลาดที่น าผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาด  
ไม่วา่จะเป็นช่องทางการคา้ (Trade channels) การสนบัสนุนการขาย (Sales support)  
จ  านวนช่องทาง (Channel number) ช่องทางส่วนแบ่ง (Segmented channel) โครงสร้าง 
ของช่องทางการจดัจ าหน่าย ประกอบดว้ย สถาบนัหรือตลาด และกิจกรรมที่ช่วย 
ในการกระจายผลิตภณัฑ ์ประกอบดว้ยการขนส่ง การคลงัผลิตภณัฑ ์และการเก็บรักษาผลิตภณัฑ ์
คงคลงั ช่องทางการจดัจ าหน่าย ประกอบดว้ย 2 ส่วนดงัน้ี 
  1. ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Channel of distribution or distribution channel or 
marketing channel) หมายถึง กลุ่มของบุคคล หรือธุรกิจที่เก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยกรรมสิทธ์ิ 
ในผลิตภณัฑ ์หรือการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑจ์ากผูผ้ลิตไปยงัลูกคา้ หรือผูใ้ชท้างธุรกิจ หรือ หมายถึง 
เสน้ทางที่ผลิตภณัฑ ์หรือกรรมสิทธ์ิของผลิตภณัฑถู์กเปล่ียนมือไปยงัตลาด ช่องทางการจดัจ าหน่าย
ประกอบดว้ยผูผ้ลิตคนกลางลูกคา้ หรือผูใ้ชอุ้ตสาหกรรม ซ่ึงอาจจะใชช่้องทางตรงจากผูผ้ลิต 
ไปยงัลูกคา้ หรือผูใ้ชท้างอุตสาหกรรม และใชช่้องทางออ้ม จากผูผ้ลิต ผา่นคนกลาง ไปยงัลูกคา้  
หรือผูใ้ชอุ้ตสาหกรรม 
  2. การกระจายตวัผลิตภณัฑ ์หรือการสนบัสนุนการกระจายตวัผลิตภณัฑสู่์ตลาด 
(Physical distribution or market logistics) หมายถึง กระบวนการเก่ียวกบัการวางแผนการ
ปฏิบตัิการตามแผน และการควบคุมการเคล่ือนยา้ยวตัถุดิบปัจจยัการผลิต และผลิตภณัฑส์ าเร็จรูป
จากจุดเร่ิมตน้ไปยงัจุดสุดทา้ยในการบริโภค เพือ่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้โดยมุ่งหวงัผล
ก าไรหรือ หมายถึง กิจกรรมที่เก่ียวขอ้งกบัการเคล่ือนยา้ยผลิตภณัฑจ์ากผูผ้ลิตไปยงัลูกคา้ 

The Chartered Institute of Marketing (CIM) (2015) ไดอ้ธิบายค าวา่ ช่องทาง 
การจดัจ าหน่าย หมายถึง สถานที่ และ E-commerce รวมถึงวธีิการในการแสดงผลิตภณัฑ์ 
ใหก้บักลุ่มลูกคา้ นบัไดว้า่โทรศพัทมื์อถือเป็นช่องทางส าคญัส าหรับลูกคา้ในปัจจุบนั ดงันั้น 
จึงควรเพิม่ประสิทธิภาพเวบ็ไซต ์เพือ่เป็นการดึงดูใจลูกคา้มากขึ้น ซ่ึงผลิตภณัฑจ์ะตอ้งอยูใ่น
สถานที่ เวลา ปริมาณที่เหมาะสม ขณะที่การรักษาจดัเก็บขอ้มูลสินคา้คงคลงั และการกระจายสินคา้ 
มีค่าใชจ่้ายอยูใ่นระดบัที่ยอมรับได ้สถานที่ที่ลูกคา้สามารถซ้ือผลิตภณัฑไ์ดอ้ยา่งเหมาะสม 
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และสะดวกสบาย วธีิการกระจายสินคา้ไปยงัสถานที่จดัจ  าหน่าย รวมถึงการส่งมอบ 
อยา่งมีประสิทธิภาพของคู่คา้ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์, และคณะ (2552, หนา้ 157) ไดอ้ธิบายค าวา่ ช่องทางการจดัจ าหน่าย 
หมายถึง ช่องทางการจดัจ าหน่ายของบริการจะเป็นทางตรง สามารถสร้างความสะดวกใหก้บั 
ผูท้ี่มาติดต่อและความเช่ือมัน่ เช่น ธนาคารตอ้งมีสถานที่ที่กวา้งขวาง ออกแบบใหเ้กิดความคล่องตวั
แก่ผูม้าติดต่อ มีที่นัง่เพยีงพอ มีบรรยากาศที่จะสร้างความรู้สึกที่ดี  

ผูว้จิยัสรุปไดว้า่ ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place or distribution channel) ในลกัษณะของ
งานวจิยัน้ี หมายถึง สถานที่ในการสมคัรบริการ MyMo By GSB Mobile Banking โดยลูกคา้
สามารถสมคัรไดท้ี่ธนาคารออมสินทุกสาขา ทัว่ประเทศ เพียงน าบตัรประชาชน และสมุดบญัชี
ธนาคารประเภทเผือ่เรียก เผือ่เรียก Youth Saving ออมเงิน ออมธรรม หรือกระแสรายวนั (ยกเวน้
บญัชีกระแสรายวนัที่ตอ้งสมคัร ณ สาขา ที่ท  าการเปิดบญัชี) 

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  
ตามความหมายการส่งเสริมการตลาด ไดมี้นกัวชิาการใหนิ้ยามความหมายไวด้งัน้ี  
Kotler and Amstrong (2014) ไดอ้ธิบายค าวา่ การส่งเสริมการตลาด หมายถึง  

การส่ือสารขอ้มูลระหวา่งผูซ้ื้อและผูข้าย เพือ่สร้างทศันคติ และพฤติกรรมการซ้ือ ซ่ึงเคร่ืองมือ 
ที่ใชใ้นการส่ือสารมีหลายประเภท ธุรกิจอาจเลือกใชป้ระเภทใดประเภทหน่ึง หรือหลายประเภท  
หากธุรกิจเลือกใชแ้บบหลายประเภทตอ้งใชห้ลกัการประสมประสาน (Integrated Marketing 
Communication: IMC) ซ่ึงตอ้งพจิารณาใหเ้หมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ ์คู่แข่ง เคร่ืองมือ 
ที่ส าคญั คือ การส่ือสารการตลาด (Marketing communications) การขายโดยใชพ้นกังานขาย 
(Personal Selling) การส่งเสริมการขาย (Sales promotion) การใหข้่าวและการประชาสมัพนัธ ์
(Publicity and Public Relations: PR) การสร้างตราสินคา้ (Branding) และการตลาดทางตรง  
(Direct marketing) 

The Chartered Institute of Marketing (CIM) (2015) ไดอ้ธิบายค าวา่ การส่งเสริม
การตลาด หมายถึง วธีิการส่ือสารขององคก์รต่อลูกคา้ เป็นส่ิงที่ควรท าและเสนอต่อลูกคา้  
รวมถึงการสร้างตราสินคา้ การโฆษณา การประชาสมัพนัธ ์เอกลกัษณ์องคก์ร ส่ือสงัคมออนไลน์ 
ขอ้เสนอพเิศษ และการจดันิทรรศการ ซ่ึงตอ้งน่าสนใจมากพอที่จะดึงดูดใหลู้กคา้เลือกใชผ้ลิตภณัฑ ์
การส่งเสริมการตลาดที่ดี ไม่ใช่การส่ือสารทางเดียว ควรส่ือสารประโยชน์ที่ลูกคา้จะไดรั้บจาก
ผลิตภณัฑไ์ม่ใช่เพยีงคุณสมบติัของผลิตภณัฑ ์เวบ็ไซตข์ององคก์ร สามารถสร้างประสบการณ์  
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และความประทบัใจคร้ังแรกใหก้บัลูกคา้ได ้ดงันั้น องคก์ร จึงควรพฒันาเวบ็ไซตอ์ยา่งสม ่าเสมอ 
เพือ่ใหข้อ้มูลที่เป็นปัจจุบนัแก่ลูกคา้ นอกจากน้ีควรส ารวจช่องทางการส่ือสารใหม่ เน่ืองจากการ
โฆษณาส่ิงพมิพแ์บบเดิมก าลงัลดลงตามแนวโนม้การแสสงัคม จึงควรมีการศึกษาส่ือส่ิงพมิพ ์
ที่ใชใ้นการส่งเสริมการขาย ตอ้งดึงดูดความสนใจของลูกคา้ ง่ายต่อการอ่านและใชง้าน 

 ศิวฤทธ์ิ พงศก์รรังศิลป์ (2555, หนา้ 22) ไดอ้ธิบายค าวา่ การส่งเสริมการตลาด  
หมายถึง เคร่ืองมือการส่ือสารเพือ่สร้างความพงึพอใจของลูกคา้ต่อตราสินคา้ หรือบริการ  
โดยการจูงใจกระตุน้ และย  ้าเตือนลูกคา้ ธุรกิจอาจใชเ้คร่ืองมือเพยีงประเภท หรือหลายประเภท  
ซ่ึงตอ้งใชเ้ลือกใชเ้คร่ืองมือการส่ือสารการตลาดแบบประสมประสานกนั (Integrated Marketing 
Communication: IMC) โดยพจิารณาถึงความเหมาะสมกบัลูกคา้ ผลิตภณัฑ ์คู่แข่งขนั  
การส่งเสริมการตลาด โดยมีเคร่ืองมือการส่งเสริมการตลาด ไดแ้ก่ การโฆษณา การประชาสมัพนัธ ์
เป็นรูปแบบการส่ือสารแจง้ข่าวแก่สาธารณชน โดยไม่เสียค่าใชจ่้าย การส่งเสริมการขายการลด  
แลก แจก แถม การมีกิจกรรมทางการตลาด และการจดัแสดงผลิตภณัฑ ์การใชพ้นกังานขาย  
และการตลาดทางตรงการโทรศพัท ์ส่ือโทรทศัน์ จดหมาย 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์, และคณะ (2552, หนา้ 157) ไดอ้ธิบายค าวา่ การส่งเสริมการตลาด 
หมายถึง การส่ือสารของธุรกิจไปยงัลูกคา้ เพือ่สร้างแรงจูงใจใหลู้กคา้เกิดความตอ้งการซ้ือ
ผลิตภณัฑแ์ละบริการ โดยอาศยัเคร่ืองมือส่งเสริมการตลาด ดงัน้ี  

 1. การโฆษณา (Advertising) เป็นการติดต่อส่ือสารที่ไดรั้บความนิยมในธุรกิจบริการ 
เพือ่สร้างการรับรู้ สร้างความเขา้ใจใหก้บัลูกคา้ และจูงใจผูท้ี่คาดวา่จะเป็นลูกคา้ และผูท้ี่มี 
ความตอ้งการใชบ้ริการ ดงันั้นนกัการตลาดจึงตอ้งตระหนกัถึงความส าคญัของการโฆษณา  
และตดัสินใจเก่ียวกบัการโฆษณาโดยค านึงถึงวตัถุประสงค ์การก าหนดงบประมาณ  
และการเลือกใชส่ื้อใหเ้หมาะสม 

 2. การขายโดยใชพ้นกังานขาย (Personal selling) เป็นการติดต่อส่ือสาร 
จากผูส่้งสารไปยงัผูรั้บสารโดยตรง หรือเรียกวา่เป็นการติดต่อส่ือสารระหวา่งบุคคล  
ผูส่้งสารสามารถรับรู้ และประเมินผลจากผูรั้บสารไดท้นัที  ไม่วา่จะเป็นกลยทุธก์ารขาย 
โดยใชพ้นกังานขาย (Personal selling strategy) และการจดัการหน่วยงานขาย  
(Sale force management) 

3. การส่งเสริมการขาย (Sale promotion) เป็นเคร่ืองมือที่ใชใ้นระยะสั้น เพือ่กระตุน้ 
ใหลู้กคา้มีการตอบสนองที่เร็วขึ้น เป็นกระบวนการเก่ียวกบัการสร้าง การน าไปใช ้ รวมถึง  
การเผยแพร่วสัดุ และเทคนิคต่าง ๆ เป็นการใชร่้วมกบัการเสริมการโฆษณา และช่วยเสริมการขาย 
การส่งเสริมการขายสามารถท าไดห้ลายวธีิ ไม่วา่จะเป็นการส่งไปรษณีย ์แคตตาล็อค ส่ิงพมิพ ์ 
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การแข่งขนัการขาย และเคร่ืองมือขายอ่ืน ๆ ซ่ึงมีวตัถุประสงคเ์พือ่เพิม่ความพยายามในการขาย 
ของพนกังานขาย ผูจ้  าหน่าย และผูข้ายในการขายผลิตภณัฑ ์เพือ่ใหลู้กคา้ซ้ือผลิตภณัฑ ์ท าให ้
การขายโดยใชพ้นกังานขาย และการโฆษณาสามารถด าเนินไปไดด้ว้ยดี เน่ืองจากการส่งเสริม 
การขายเป็นส่ิงจูงใจพิเศษ 

 4. การใหข้่าวและประชาสมัพนัธ ์(Publicity and public relations) การใหข้่าว 
เป็นการเสนอความคิดเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์บริการ หรือนโยบายธุรกิจ ผา่นส่ือซ่ึงมีการจ่ายเงิน 
หรือไม่จ่ายเงินหรือก็ได ้การใหข้่าวเป็นส่วนหน่ึงของการประชาสมัพนัธ ์แต่การประชาสมัพนัธ ์
หมายถึง ความพยายามในการส่ือสาร เพือ่สร้างทศันคติของลูกคา้ในดา้นดีต่อธุรกิจ เพือ่สร้าง
ความสมัพนัธท์ี่ดีกบัชุมชน หรือเผยแพร่ข่าวที่ดี การสร้างภาพพจน์ที่ดี ดว้ยการสร้างเหตุการณ์หรือ
เร่ืองราวที่ดี 

 5. การตลาดแบบปากต่อปาก (Word of mouth) นบัวา่มีบทบาทส าคญัต่อธุรกิจ 
เน่ืองจากผูท้ี่เคยใชบ้ริการจะทราบลกัษณะการบริการเป็นอยา่งไร จากประสบการณ์การใชบ้ริการ 
แลว้ถ่ายทอดประสบการณ์ต่อไปยงัผูอ่ื้น ซ่ึงหมายถึงอาจเป็นผูใ้ชบ้ริการในอนาคต หากผูใ้ชบ้ริการ
มีความรู้สึกประทบัใจจะเกิดการบอกต่อ ไปยงับคุคลอ่ืน ไม่วา่จะเป็นญาติ พี ่นอ้ง หรือคนรู้จกั และ
แนะน าใหไ้ปใชบ้ริการ ท าให้ธุรกิจสามารถช่วยค่าใชจ่้ายการส่งเสริมการตลาด และการติดต่อ  
ส่ือสารไดจ้  านวนมาก 

 6. การตลาดทางตรง (Direct marketing) เป็นส่ือสารกบักลุ่มเป้าหมาย มีวตัถุประสงค์
เพือ่กระตุน้ลูกคา้ใหมี้การตอบสนองโดยตรง หมายรวมถึงวธีิการต่าง ๆ ที่นกัการตลาดใชส่้งเสริม
ผลิตภณัฑโ์ดยตรงกบัผูซ้ื้อ และส่งผลใหมี้การตอบสนองในทนัที ไม่วา่จะเป็นการขายผา่นโทรศพัท ์
การขายผา่นจดหมายตรง การขายผา่นบตัรเครดิต การขายผา่นโทรทศัน์ วทิย ุหรือหนงัสือพมิพ ์ 
โดยมีการจูงใจใหลู้กคา้มีการตอบสนอง เช่น การใหคู้ปองแลกซ้ือ 

ผูว้จิยัสรุปไดว้า่ การส่งเสริมการตลาด (Promotion) ในลกัษณะของงานวจิยัน้ี หมายถึง 
ธนาคารมีการส่งเสริมโดยการโฆษณาประชาสมัพนัธผ์า่นส่ือต่าง ๆ เก่ียวกบับริการ MyMo By GSB 
Mobile Banking อยา่งสม ่าเสมอ เพือ่ดึงดูดใหลู้กคา้มาใชบ้ริการ รวมถึงกิจกรรมส่งเสริมการตลาด
อ่ืน ๆ เพือ่เพิม่จ  านวนผูใ้ชบ้ริการ และท าใหบ้ริการ MyMo By GSB Mobile Banking เป็นที่รู้จกั 
เช่น การใชส่ื้อโฆษณาทางโทรทศัน์ พนกังาน การส่งเสริมการขาย ดว้ยการลุน้แพค็เกจทวัร์
ต่างประเทศ 
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ส่วนประสมทางการตลาดบริการ MyMo By GSB Mobile Banking 
 1.  ผลิตภัณฑ์ (Product)  

 1.1  SMS แจง้เตือนเงินเขา้ - ออกบญัชี 
 1.2  แสดงยอดเงินคงเหลือแต่ละบญัชี 
 1.3  โอนเงินภายในธนาคารออมสิน 
 1.4  ซ้ือสลากออมสินดิจิตอล 
 1.5  โอนเงินขา้มธนาคาร 
 1.6  ช าระสินเช่ือธนาคารออมสินของตนเอง 
 1.7  เติมเงินทุกเครือข่าย 

1.8  ช าระค่าผลิตภณัฑแ์ละบริการ ไม่วา่จะเป็น การประปาส่วนภูมิภาค ค่าบริการ
โทรศพัทร์ายเดือน ค่าบริการอินเทอร์เน็ตรายเดือน ฯลฯ 

 2.  ราคา (Price)  
 2.1  ค่าธรรมเนียมรายเดือน เดือนละ 10 บาท  
 2.2  โอนเงินธนาคารออมสินในจงัหวดั ฟรี ค่าธรรมเนียม 

2.3  โอนเงินธนาคารออมสินต่างจงัหวดั ฟรี ค่าธรรมเนียม 5 คร้ัง/ เดือน/ คร้ัง  
คร้ังต่อไป คร้ังละ 10 บาท 

 2.4  โอนเงินขา้มธนาคาร ไม่เกิน 20,000 บาท ค่าธรรมเนียม 25 บาท  
20,001 - 50,000 บาท ค่าธรรมเนียม 35 บาท 
2.5  ช าระสินเช่ือธนาคารออมสินของตนเอง ฟรี ค่าธรรมเนียม 
2.6  เติมเงินทุกเครือข่าย ฟรี ค่าธรรมเนียม 

 3.  ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place or distribution channel)  
 ลูกคา้สามารถสมคัรบริการ MyMo By GSB Mobile Banking ที่ธนาคารออมสินทุกสาขา 
ทัว่ประเทศ เพยีงน าบตัรประชาชน และสมุดบญัชีธนาคารประเภทเผือ่เรียก เผือ่เรียก Youth Saving 
ออมเงิน ออมธรรม หรือกระแสรายวนั (ยกเวน้บญัชีกระแสรายวนัที่ตอ้งสมคัร ณ สาขา ที่เปิดบญัชี) 
 4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion)  
 ธนาคารออมสินมีการส่งเสริมการตลาดบริการ MyMo By GSB Mobile Banking  
โดยใชส่ื้อโฆษณาทางโทรทศัน์ พนกังาน การส่งเสริมการขาย ดว้ยการลุน้แพค็เกจทวัร์ต่างประเทศ 
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 สรุปความเป็นมาของแนวคดิและทฤษฎีเกีย่วกับส่วนประสมทางการตลาด (Marketing 
mix) 

 สามารถสรุปความหมายที่นกัวชิาการไดใ้หค้  าจ  ากดัความของค าวา่ ส่วนประสมทาง
การตลาด คือ เคร่ืองมือทางการตลาดที่ธุรกิจสามารถควบคุมได ้เพือ่ตอบสนองความพงึพอใจ 
ของลูกคา้ และการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ีผูว้จิยัไดมุ่้งศึกษาส่วนประสมทางการตลาด ภายใตแ้นวคิด
ของ Kotler and Amstrong (2014) ประกอบดว้ยปัจจยั 4 ปัจจยั ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์(Product) ราคา 
(Price) ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place or distribution channel) และการส่งเสริมการตลาด 
(Promotion) 
  

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความต้องการ 

 ทฤษฎีความต้องการของ Maslow 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
ภาพที่ 2-1 ล าดบัขั้นความตอ้งการของ Maslow (CIM, 2015) 
 

ความต้องการการอยู่รอด หรือความต้องการทางสรีรวิทยา 
(Survival or physiological needs) 

ความต้องการด้านความปลอดภัย  
(Safety or security needs) 

ความต้องการด้านสังคม  
(Social needs) 

ความต้องการเกียรติยศช่ือเสียง  
(Ego-status needs) 

ความต้องการความส าเร็จในชีวิต  
(Self-actualization needs) 
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 Abraham Maslow ศาสตราจารยท์างดา้นจิตวทิยาที่มหาวทิยาลยัแบรนดิส (Brandeis 
university) ไดเ้สนอทฤษฎีทางจิตวทิยา เก่ียวกบัล าดบัขั้นความตอ้งการ เม่ือปี ค.ศ. 1943 ในเร่ือง  
A Theory of Human Motivation ในรายงานวจิยั The US Psychological Review และมีการพฒันา
ทฤษฎีในหนงัสือเร่ือง Motivation and Personality ซ่ึงถูกตีพมิพใ์นปี ค.ศ. 1954 เดิมแนวความคิด
ของ Maslow ถูกน าเสนอเพยีงค  าอธิบายทัว่ไปของ พฤติกรรมของมนุษย ์แต่แนวคิดดงักล่าว
กลายเป็นทฤษฎีแรงจูงใจอยา่งรวดเร็ว และยงัคงใชจ้นถึงปัจจุบนั  
 Maslow น าเสนอความตอ้งการของมนุษย ์ในรูปแบบของล าดบัชั้นจากต ่าสุดไปสูงสุด 
เม่ือมนุษยไ์ดรั้บการตอบสนองความตอ้งการ แรงผลกัดนัจะส้ินสุดลง แรงจูงใจที่ถูกสร้างขึ้นโดย
ความตอ้งการที่ไม่พอใจในล าดบัชั้นความตอ้งการ คือ ความตอ้งการการอยูร่อด หรือความตอ้งการ
ทางสรีรวทิยา (Survival or physiological needs) ความตอ้งการดา้นความปลอดภยั (Safety or 
security needs) ความตอ้งการดา้นสงัคม (Social needs) ความตอ้งการเกียรติยศช่ือเสียง (Ego-status 
needs) และความตอ้งการความส าเร็จในชีวติ (Self-actualization needs) รูปสามเหล่ียมล าดบัขั้น
ความตอ้งการที่เห็นในปัจจุบนั Maslow ไม่ไดเ้ป็นผูน้ าเสนอในตอนแรก (CIM, 2015) 
 ล าดบัขั้นความตอ้งการ 5 ขั้นของ Maslow 
 1.  ความตอ้งการการอยูร่อด หรือความตอ้งการทางสรีรวทิยา (Survival or physiological 
needs) เป็นความตอ้งการพื้นฐานของมนุษย ์เช่น อาหารน ้ า ที่พกัพงิอนัอบอุ่น การนอนหลบั  
และยารักษาโรค 
 2.  ความตอ้งการดา้นความปลอดภยั (Safety or security needs) ความตอ้งการน้ี  
ไดรั้บการ ตอบสนองเป็นความปรารถนาที่จะปลอดภยัจากอนัตราย ทางกายภาพ 
 3.  ความตอ้งการดา้นสงัคม (Social needs) ความตอ้งการเป็นส่วนหน่ึง และไดรั้บ 
การยอมรับจากคนอ่ืน ๆ ในสงัคม ธรรมชาติของสงัคมมนุษย ์พยายามที่จะเป็นสมาชิกของ 
กลุ่มทางสงัคม เช่น กลุ่มในการท างาน ความตอ้งการรักษาความปลอดภยัในการท างานมากกวา่
ความตอ้งการทางกายภาพเพยีงอยา่งเดียว  
 4.  ความตอ้งการเกียรติยศช่ือเสียง (Ego-status needs) เกิดขึ้นจากตนเองและผูอ่ื้น  
ตอ้งมีความพงึพอใจ อ านาจ ศกัด์ิศรี และความมัน่ใจในตนเอง 
 5.  ความตอ้งการความส าเร็จในชีวติ (Self-actualization needs) เพือ่เป็นการเพิม่ทกัษะ
และความสามารถ ภายใตจิ้ตส านึก การแสดงออก และการบรรลุเป้าหมาย (CIM, 2015) 
 ทฤษฎีความต้องการ ERG ของ Alderfer 
 Clayton Alderfer นกัวชิาการแห่งมหาวทิยาลยัเยล (Yale university) ในปี ค.ศ. 1969  
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ไดเ้สนอทฤษฎีการด ารงอยู ่การสร้างความสมัพนัธ ์และการเจริญเติบโต (Existence, Relatedness 
and Growth: ERG) โดยมีวตัถุประสงคเ์พือ่สร้างความสมัพนัธข์องความตอ้งการของมนุษย ์
ในทฤษฎีน้ี Alderfer จดัระดบัความตอ้งการของ Maslow เป็น 3 ประเภท ในระดบัที่กวา้งขึ้น 
 1.  ความตอ้งการการด ารงอยู ่(Existence: E) เป็นการรวมหมวดหมู่ ความตอ้งการทาง
สรีรวทิยาของ Maslow และความตอ้งการความปลอดภยั เป็นดา้นเดียวกนั เป็นพื้นฐานทฤษฎี  
ของ Alderfer รวมถึงความตอ้งการที่จ  าเป็น เพือ่ความอยูร่อด รวมถึงอาหาร ที่อยูอ่าศยั และ 
ความปลอดภยั สภาพการท างานที่ปลอดภยั 
 2.  ความตอ้งการความสมัพนัธ ์(Relatedness: R) เป็นความตอ้งการดา้นสงัคมของ 
Maslow ซ่ึงความตอ้งการน้ีตอ้งการที่จะมี และรักษาความสมัพนัธ ์ระหวา่งบุคคล รวมถึง 
การเช่ือมต่อกบับุคคลอ่ืน ๆ ซ่ึงเป็นแรงจูงใจภายนอก  
 3.  ความตอ้งการการเจริญเติบโต (Growth: G) เป็นการรวมหมวดหมู่ความตอ้งการ
เกียรติยศช่ือเสียง และความตอ้งการความส าเร็จในชีวติของ Maslow ซ่ึงตอ้งการพฒันา การเติบโต 
การดึงดูด การพฒันา ตนเอง และแรงจูงใจภายใน ผา่นความส าเร็จ แตกต่างกบั Maslow ซ่ึงให้
ความส าคญักบัความกา้วหนา้ ความพงึพอใจที่เพิม่ขึ้นตามล าดบัขั้นของความตอ้งการ ทางดา้นของ 
Alderfer ความตอ้งการสามารถเกิดขึ้นหลาย ๆ ดา้นในเวลาเดียวกนั ความตอ้งการดา้นในดา้นหน่ึง
อาจปรากฏ ขึ้นอยา่งโดดเด่นมากความตอ้งการดา้นอ่ืน ๆ นอกจากน้ียงั อธิบายวา่ “ขั้นตอนการ
ท าลาย - ขั้นตอนการถดถอย” ถา้บุคคลไม่พงึพอใจกบัความจ าเป็นในดา้นการเติบโต จะหนัหลงั
ใหก้บัความเก่ียวขอ้งอ่ืน ๆ ในการด าเนินการเก่ียวกบัแรงผลกัดนัที่แขง็แกร่ง (Alderfer, 1969;  
Ho Thi Kieu Oanh, 2016) 
 สรุปความเป็นมาของความหมายและแนวคดิเกี่ยวกับความต้องการ  
 สามารถสรุปความหมายที่นกัวชิาการไดใ้หค้  าจ  ากดัความของค าวา่ ความตอ้งการ  
คือ การด ารงอยู ่การสร้างความสมัพนัธ ์และการเจริญเติบโต ของมนุษย ์การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี
ผูว้จิยัไดมุ่้งศึกษาความตอ้งการ ในแนวคิดของ Alderfer (1969) ประกอบดว้ยปัจจยั 3 ปัจจยั ไดแ้ก่ 
ความตอ้งการการด ารงอยู ่(Existence: E) ความตอ้งการความสมัพนัธ ์(Relatedness: R) และ 
ความตอ้งการการเจริญเติบโต (Growth: G) 
 

ข้อมูลเกีย่วกบั MyMo By GSB Mobile Banking 
 MyMo เป็นระบบ Mobile Banking ของธนาคารออมสิน ที่ใหบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน
ตลอด 24 ชัว่โมง ผา่น Wifi หรือ 3G ซ่ึงออกแบบใหใ้ชง้านง่าย และมีฟังกช์ัน่ครอบคลุมการท า
ธุรกรรมการเงินที่หลากหลาย ดว้ยระบบความปลอดภยัที่มีประสิทธิภาพ 
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ภาพที่ 2-2 หนา้แอปพลิเคชัน่ MyMo By GSB Mobile Banking 
 

 บริการ Mobile Banking (MyMo) 
1.  SMS แจง้เตือนเงินเขา้-ออกบญัชี 
2.  ไดรั้บการแจง้เตือน (Notification) ในกล่องขอ้ความ 
3.  เช็คยอดเงินและรายการเคล่ือนไหวทั้งบญัชีเงินฝากและบญัชีสินเช่ือ 
4.  โอนเงินภายในบญัชีธนาคารออมสิน ในจงัหวดั ฟรี ค่าธรรมเนียม 
5.  โอนเงินใหผู้ใ้ชง้าน MyMo รายอ่ืนดว้ยเบอร์โทรศพัทมื์อถือ 
6.  โอนเงินภายในธนาคารออมสิน 
7.  โอนเงินขา้มธนาคาร 
8.  ช าระค่างวดสินเช่ือธนาคารออมสินของตนเอง 
9.  จดัการรายช่ือผูติ้ดต่อในแอปพลิเคชัน่ 
10. สามารถเปล่ียนรายละเอียดที่ตอ้งการแสดงในหนา้แรก (Landing page) ได ้
11. เติมเงินทุกเครือข่าย 
12. ช าระค่าผลิตภณัฑแ์ละบริการ ไม่วา่จะเป็น การประปาส่วนภูมิภาค ค่าบริการ
โทรศพัทร์ายเดือน ค่าบริการอินเตอร์เน็ตรายเดือน ฯลฯ 
13. เปล่ียนรหสัผา่นไดค้่าธรรมเนียมรายเดือน เดือนละ 10 บาท  
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ภาพที่ 2-3 บริการ MyMo By GSB Mobile Banking 
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ภาพที่ 2-4 วธีิการสมคัรและการเร่ิมตน้การใชง้าน MyMo By GSB Mobile Banking 
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 เอกสารประกอบการสมัคร 
 1.  บตัรประชาชน 

2.  สมุดบญัชีธนาคารประเภทเผือ่เรียก เผือ่เรียก Youth Saving ออมเงิน ออมธรรม หรือ
กระแสรายวนั (ยกเวน้บญัชีกระแสรายวนัที่ตอ้งสมคัร ณ สาขา ที่ท  าการเปิดบญัชี) 

3.  หมายเลขโทรศพัท ์และโทรศพัทร์ะบบ IOS หรือ Android 
 ขั้นตอนการสมัคร 
 1.  ลงทะเบียนที่ธนาคารออมสินทกุสาขา ทัว่ประเทศ 
 2.  ดาวน์โหลดและติดตั้งแอปพลิเคชัน่ 
 3.  เปิดใชบ้ริการตามขั้นตอน 
 4.  เร่ิมตน้ใชบ้ริการ 
 ดาวน์โหลดและติดต้ังแอปพลิเคช่ัน 
 1.  ผูใ้ชบ้ริการที่ใชโ้ทรศพัทร์ะบบ IOS สามารถ Download Application: MyMo ผา่น 
App Store โดยคน้หาค าวา่ “MyMo by GSB” 
 2.  ผูใ้ชบ้ริการที่ใชโ้ทรศพัทร์ะบบ Android สามารถ Download Application: MyMo 
ผา่น Play Store โดยคน้หาค าวา่ “MyMo by GSB” 
 

 
 
ภาพที่ 2-5 หนา้ Download Application: MyMo By GSB Mobile Banking 
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 การ Activate เข้าใช้งานคร้ังแรก 
 ผูใ้ชบ้ริการสามารถ Activate เขา้ใชร้ะบบได ้ต่อเม่ือไดมี้การสมคัรใชบ้ริการที่สาขา
ธนาคารออมสินก่อน แลว้เท่านั้น เม่ือดาวน์โหลด แอปพลิเคชัน่ จะแสดงขอ้ความ สวสัดีผูใ้ชง้าน
และใหเ้ลือกภาษา กรอกหมายเลขบตัรประชนชน และก าหนดค่า Passcode เป็นตวัเลข 6 หลกั  
(ธนาคารออมสิน, 2558) 
 

งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
พชัรนนัท ์พริะข า (2557) ไดศ้ึกษาเร่ือง การศึกษาความสมัพนัธร์ะหวา่งพฤติกรรม 

การใชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนที่ยคุที่ 3 (3G) และความตอ้งการส่วนประสมทางการตลาด
ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร การวจิยัคร้ังน้ี มีความมุ่งหมายเพือ่ศึกษาความตอ้งการ 
ส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชบ้ริการ โดยใชว้ธีิวิจยัเชิงส ารวจ (Survey) ในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการวจิยั คือ ประชากรที่ด า เนินชีวติอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร  
อายรุะหวา่ง 20 - 59 ปี ซ่ึงเป็นผูใ้ชบ้ริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คล่ือนที่ยคุที่ 3 ของผูใ้หบ้ริการดงัน้ี 
Dtac TriNet AIS3G TruemoveH TOT3G My by CAT โดยเป็นการใชผ้า่นโทรศพัทเ์คล่ือนที่ 
ที่รองรับการใชง้านคล่ืนความถ่ี 2100 เมกะเฮิรตซ์ จ  านวน 200 คน ผลการวจิยัปรากฏวา่  
ดา้นความตอ้งการส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์พบวา่ ผูใ้หบ้ริการจ าเป็นตอ้ง
ตอบสนองผูใ้ชบ้ริการใหไ้ดรั้บความพงึพอใจ และเลือกใชบ้ริการเครือข่ายของตน ไม่วา่จะเป็น 
การขยายความครอบคลุมของพื้นที่ใหบ้ริการ เน่ืองจากเป็นปัจจยัส าคญัที่ส่งผลถึงการเลือก 
ใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ ดา้นราคาพบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการสูงสุดในเร่ืองของคิดค่าบริการ
ตามการใชง้านจริง ดา้นสถานที่ พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการสูงสุดในเร่ืองของความสะดวก 
ในการเขา้รับบริการ ดา้นกิจกรรมส่งเสริมการตลาด พบวา่ ความสมัพนัธก์บัเครือข่ายที่ กบั
พนัธมิตรธุรกิจ ไม่วา่จะเป็นร้านอาหาร เคร่ืองด่ืม โรงแรม ร้านอุปกรณ์เสริมโทรศพัทมื์อถือ 
ป๊ัมน ้ ามนั ฯลฯ เพือ่ใหเ้กิดการตอบสนองความตอ้งการและจูงใจผูใ้ชบ้ริการใหย้งัคงเลือกใชบ้ริการ
ต่อไป  

รัฐนนัท ์พงศว์ิริทธ์ิ และภาคภูมิ ภคัวภิาส (2557) ไดศ้ึกษาเร่ือง พฤติกรรมและ 
ความตอ้งการต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของนกัท่องเที่ยวชาวจีน ในการท่องเที่ยวจงัหวดั
เชียงใหม่ การวจิยัคร้ังน้ี มีความมุ่งหมายเพือ่ศึกษาความตอ้งการทางส่วนประสมการตลาด ของ 
นกัท่องเที่ยวชาวจีนต่อการท่องเที่ยวในจงัหวดัเชียงใหม่ โดยใชว้ิธีวจิยัเชิงส ารวจ (Survey)  
ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่งที่ใชใ้นการวจิยั คือ นกัท่องเที่ยวชาวจีนที่เดินทาง 
มาท่องเที่ยวในจงัหวดัเชียงใหม่จ านวน 400 คน ซ่ึงผลการวจิยัปรากฏวา่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ 
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การท่องเที่ยวตอ้งมีสถานที่ท่องเที่ยวมีความเป็นธรรมชาติ สถานที่ท่องเที่ยวมีช่ือเสียง และสถานที่
มีรูปแบบเชิงวฒันธรรมทอ้งถ่ิน ดา้นราคา พบวา่ ภาพรวม สามารถต่อรองราคาได ้เปรียบเทียบ 
ของราคาสถานที่ทอ่งเที่ยวก่อนการท่องเที่ยว และ ก าหนดราคาเหมาะสมกบัคุณภาพของสถานที่
ท่องเที่ยว ส่วนดา้นสถานที่และช่องทางการจดัจ าหน่วย สามารถแยกสถานที่ตามประเภท 
อยา่งชดัเจนตามหน่วยงานที่ดูแลรับผดิชอบ มีลกัษณะสถานที่ที่น่าสนใจจดัสรรพื้นที่  
ไดอ้ยา่งเหมาะสม สะดวกแก่การเลือกชมสถานที ่และดา้นการส่งเสริมการตลาด ใหส่้วนลด 
เม่ือท่องเที่ยวเป็นกลุ่มหรือคณะ มีพนกังานหรือมคัคุเทศใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัสถานที่ โดยมี 
การแจกของช ารวย หรือของที่ระลึก และการโฆษณา ประชาสมัพนัธ ์
 ชนุดร ธีรวฒันอมร และเทพประสิทธ์ิ กุลธวชัวิชยั (2555) ไดศ้ึกษาเร่ือง ความตอ้งการ
ส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชบ้ริการทางการกีฬา และการออกก าลงักายในสนามกีฬาแห่งชาติ 
การวจิยัคร้ังน้ี มีความมุ่งหมายเพือ่ศึกษาความตอ้งการส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ช ้บริการ
ทางการกีฬาและการออกก าลงักายในสนามกีฬา แห่งชาติ ซ่ึงผลการวจิยัปรากฏวา่ ดา้นผลิตภณัฑ ์
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหกิ้จกรรมดา้นกีฬาหรือการออกก าลงักาย ที่เป็นประโยชน์แก่ชุมชน รักษา
มาตรฐานของสนามกีฬา ใหบ้ริการเคร่ืองมือเคร่ืองใชอุ้ปกรณ์กีฬาที่ไดม้าตรฐาน และเพยีงพอกบั
ความตอ้งการของกีฬาทุกชนิด รวมถึงบ ารุงรักษาเคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละอุปกรณ์กีฬาต่าง ๆ ใหอ้ยู่
สภาพพร้อมใชง้านเสมอ เคร่ืองมือเคร่ืองใชแ้ละอุปกรณ์กีฬาต่าง ๆ ยงัไม่เพยีงพอกบัความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการดา้นราคา ผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการใหไ้ม่เก็บค่าบริการ หรือเก็บค่าบริการและ 
ค่าสมคัรเรียนกีฬาในอตัราที่หลากหลายขึ้นอยูก่บัความเหมาะสม และเก็บค่าปรับในกรณีที่เกิด
ความเสียหายจากการใชบ้ริการ ดา้นสถานที่ ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหจ้ดัพื้นที่จอดรถ หอ้งน ้ า หอ้ง
อาบน ้ า เพยีงพอ มีบริการร้านอาหารและเคร่ืองด่ืมภายในบริเวณสนามกีฬา จดัมา้นัง่ไวใ้หบ้ริการ
โดยรอบ จดัส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ ภายในสนามกีฬา เช่น โทรทศัน์ ตูน้ ้ าด่ืม นอกจากน้ีควร
ดูแลรักษาความสะอาดทัว่บริเวณสนามกีฬาอยูเ่สมอ มีการรักษาความปลอดภยัอยา่งเพยีงพอ ติดตั้ง
ระบบไฟส่องสวา่งภายในสนามกีฬาและโดยรอบ ทางเขา้ - ออกสนามกีฬาชดัเจนสงัเกตไดง่้าย 
แบ่งเขตทางเดินเทา้กบัเสน้ทางเดินรถอยา่งชดัเจน รวมถึงสร้างทางเดิน เพือ่เช่ือมต่ออาคาร
ส านกังานกบัจุดบริการอ่ืน ๆ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหส้นามกีฬาจดัท า
โฆษณาและประชาสมัพนัธข์อ้มูลต่าง ๆ ของ สนามกีฬาผา่นส่ือต่าง ๆ เช่น โทรทศัน์ วทิย ุ
อินเทอร์เน็ต หนงัสือพมิพ ์วารสาร ปรับปรุงบอร์ดประชาสมัพนัธ์ ขอ้มูลข่าวสารของสนามกีฬาให้
น่าสนใจทนัต่อเหตุการณ์มากยิง่ขึ้น จดับริการเสริมอ่ืน ๆ เช่น การบริการทดสอบ สมรรถภาพ 
กิจกรรมสมาชิกสมัพนัธ ์และจดักิจกรรม เน่ืองในโอกาสพเิศษต่าง ๆ เช่น วนัปีใหม่ 



บทที่ 3 
 วธิีด ำเนินกำรวจิัย 

 
การศึกษาวจิยัเร่ืองความตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo By GSB Mobile Banking ของ

ลูกคา้ธนาคารออมสินในเขตอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี คร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative 
research) มีวตัถุประสงคก์ารวจิยั ที่ตอ้งการศึกษาในเร่ืองที่มีลกัษณะเป็นนามธรรม ขอ้เทจ็จริงที่
ปรากฏเก่ียวกบัปรากฏการณ์ ทศันคติ โลกทศัน์ ลกัษณะของส่ิงต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้งกบับริบททาง
สงัคมและวฒันธรรมขององคก์ารนั้น ๆ โดยผูว้จิยัมุ่งเนน้ที่จะศึกษาคน้ควา้ประสบการณ์ การน า
แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัความสามารถ (Competencies) ไปใชใ้นการด าเนินงาน อนัน าไปสู่ 
การพฒันาใหเ้กิดความสามารถในการใหบ้ริการ MyMo By GSB Mobile Banking ของลูกคา้
ธนาคารออมสิน เพือ่ทราบถึงความตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑ ์Mobile Banking อนัจะเป็นประโยชน์ 
ต่อการวางแผนเพือ่พฒันาศกัยภาพ Mobile Banking รวมถึงเป็นแนวทางในการการสร้าง/ 
ปรับกลยทุธต่์าง ๆ เพือ่ส่งเสริมและพฒันาคุณภาพการบริการใหส้อดคลอ้งและเหมาะสมกบั 
ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการ รวมถึงเป็นแนวทางประกอบในการก าหนดนโยบาย วางแผนงาน  
และพฒันาดา้นการใหบ้ริการแก่ผูใ้ชบ้ริการเพือ่เพิม่จ  านวนผูใ้ชบ้ริการใหม้ากขึ้น และทราบถึง
ปัจจยัดา้นราคา ดา้นสถานที่ ดา้นสินคา้ และดา้นส่งเสริมการขายของผูใ้ชบ้ริการ   
เพือ่น ามาเป็นแนวทางในการพฒันาการพฒันากลยทุธด์า้นต่าง ๆ ให้สามารถเขา้ถึง 
กลุ่มลูกคา้มากยิง่ขึ้น นอกจากนั้นยงัเป็นแนวทางในการวางแผนการตลาด  บริหารจดัการและ
ปรับปรุงคุณภาพการบริการเพือ่ให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพงึพอใจ และขอ้มูลไปปรับปรุงคุณภาพการ
บริการ รวมถึงสามารถพฒันาศกัยภาพบริการ Mobile Banking โดยใชว้ธีิการการสมัภาษณ์เชิงลึก 
(In-depth interview) โดยเลือกแบบเจาะจง (Purposesive sampling) ใชค้  าถามแบบก่ึงโครงสร้าง 
(Non-structured interview) 
 ผูว้จิยัไดท้  าการศึกษาขอ้มูลจากเอกสาร ต ารา วารสาร บทความวชิาการ และรายงานการ
ศึกษาวจิยัหรือวทิยานิพนธต่์าง ๆ ที่เก่ียวขอ้ง เพือ่เป็นการสนบัสนุนใหข้อ้มูลที่ไดจ้ากการวจิยั 
มีความสมบูรณ์และน่าเช่ือถือมากยิง่ขึ้น โดยมีการด าเนินการวจิยัตามล าดบั ดงัน้ี 
 1.  กระบวนการ 
 2.  แหล่งขอ้มูลในการวจิยั 
 3.  ขั้นตอนและวธีิด าเนินการวจิยั 
 4.  ผูใ้หข้อ้มูล (Key informants) 
 5.  เคร่ืองมือในการวจิยั 
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 6.  ขั้นตอนการสร้างเคร่ืองมือในการวจิยั 
 7.  ความเช่ือถือไดข้องเคร่ืองมือที่ใชใ้นการวจิยั 
 8.  การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
 9.  การตรวจสอบขอ้มูล   
 10. การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 11. การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 

กระบวนกำรวจิยั 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 3-1 กระบวนการวจิยั 
 
 
 

การวิจยัเชิงคุณภาพ 

เลือกผูใ้ห้ขอ้มลูหลกั 

สร้างแนวค าถามการสัมภาษณ์ 

ส่งให้อาจารยท่ี์ปรึกษาและผูเ้ช่ียวชาญตรวจสอบเน้ือหา 

สัมภาษณ์ลูกคา้ธนาคารออมสินท่ีเคยใชบ้ริการ MyMo 

ตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มลู 

วิเคราะห์และสังเคราะห์ขอ้มลู 

น าเสนอผลงานวิจยั 
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แหล่งข้อมูลในกำรวจิยั 
การเก็บรวบรวมขอ้มูลเพือ่น ามาวเิคราะห์ ผูว้จิยัไดด้ าเนินการเก็บขอ้มูลตามขั้นตอน ดงัน้ี 
1.  แหล่งขอ้มูลปฐมภมิู (Primary data) ไดจ้ากการสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) 

ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั ลูกคา้ของธนาคารออมสินในเขตอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ที่เคยใชบ้ริการ 
MyMo By GSB Mobile Banking ประกอบดว้ย 4 กลุ่ม คือ พนกังานบริษทั ขา้ราชการ/พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ ธุรกิจส่วนตวั และผูว้า่งงาน (นกัเรียน นกัศึกษา พอ่บา้น แม่บา้น) จ  านวน 12 ท่าน 

2.  แหล่งขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) ไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลที่มีผูร้วบรวม
เอาไว ้ทั้งหน่วยงานของรัฐ และเอกชน เพือ่มาเป็นขอ้มูลในการสร้างแบบสอบถาม ดงัน้ี 

 2.1  หนงัสือพมิพ ์วารสาร ส่ิงพมิพต่์าง ๆ  
 2.2  ขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต 
 2.3  หนงัสือทางวชิาการ บทความ สารนิพนธ ์วิทยานิพนธ ์และรายงานวจิยัที่

เก่ียวขอ้ง 
 

ขั้นตอนและวธีิด ำเนินกำรวจิยั 
 การก าหนดขั้นตอนและวธีิการด าเนินการวจิยัให้สอดคลอ้งกบัรูปแบบการวจิยั  

เพือ่เป็นแนวทางไปสู่ค  าตอบของค าถามการวจิยัที่มีความเที่ยงตรง มีความเป็นปรนยั มีความแม่นย  า 
และน่าเช่ือถือ ตรงตามประเด็นวตัถุประสงคก์ารวจิยั โดยมีรายละเอียดตามตาราง ดงัน้ี 

 
ตารางที่ 3-1 ขั้นตอนและวธีิด าเนินการวจิยั 

 
ขั้นตอน แหล่งข้อมูล วิธีกำร 

ศึกษาความตอ้งการใช้
ผลิตภณัฑ ์MyMo ของลูกคา้
ธนาคารออมสิน 
 

ลูกคา้ธนาคารออมสินที่เคยใช้
บริการ Mymo ในเขตอ าเภอ
ศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 
ผูใ้หข้อ้มูลหลกั 

1.  พนกังานบริษทั 
2.  ขา้ราชการ/ พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

3.  ธุรกิจส่วนตวั 

4.  ผูว้า่งงาน  

สมัภาษณ์เชิงลึก 

จากแบบสมัภาษณ์  

จ านวน 4 กลุ่ม กลุ่มละ 3 ราย 
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ผู้ให้ข้อมูล (Key Informants) 

  ผูใ้หข้อ้มูลส าคญัในการด าเนินการวจิยัคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ธนาคารออมสินที่เคยใชบ้ริการ 
Mymo ในเขตอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี โดยการสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) ผูใ้หข้อ้มูล
ส าคญั ประกอบดว้ย 4 กลุ่ม คือ พนกังานบริษทั ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ ธุรกิจส่วนตวั  
และผูว้า่งงาน (นกัเรียน นกัศึกษา พอ่บา้น แม่บา้น) จ  านวน 12 ท่าน 
 

เคร่ืองมือในกำรวจิยั 
 ผูว้จิยัเลือกใชเ้คร่ืองมือในการวจิยั คือ การสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview)  
โดยการสมัภาษณ์แบบก่ึงโครงสร้าง ส าหรับการตรวจสอบเน้ือหาของแบบสมัภาษณ์  
ผูว้จิยัจะส่งแบบสมัภาษณ์ใหอ้าจารยท์ี่ปรึกษาพจิารณาเพือ่ใหข้อ้แนะน าในการปรับปรุง 
แบบสมัภาษณ์ใหมี้ความสมบูรณ์ยิง่ขึ้น แบบสมัภาษณ์ส าหรับการวจิยัคร้ังน้ีประกอบดว้ย 
 ส่วนที่ 1 ขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้หข้อ้มูลส าคญั  
 ส่วนที่ 2 ขอ้มูลจากการสมัภาษณ์เชิงลึกผูใ้หข้อ้มูลส าคญั ตามแบบสมัภาษณ์ 
แบบก่ึงโครงสร้าง 
 

ขั้นตอนกำรสร้ำงเคร่ืองมอืในกำรวิจยั 
 การสร้างเคร่ืองมือที่ใชใ้นการวิจยั มีขั้นตอนดงัน้ี 

1.  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) ศึกษาวธีิการสร้างแบบสอบถามจากเอกสารงานวจิยั
จากบทความที่ตีพมิพใ์นวารสารวจิยัระดบันานาชาติและจากดุษฎีนิพนธใ์นฐานขอ้มูล ABI/Inform 
เพือ่ก าหนดตวัแปรขอบเขตและค าถาม เพือ่ใหเ้กิดความชดัเจนครอบคลุมวตัถุประสงคข์องการวจิยั 

2.  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) โดยการแจกแบบสอบถามใหผู้เ้ช่ียวชาญ 
เพือ่ท  าการวเิคราะห์ IOC และการแจกแบบสอบถามเพือ่ท  า Pretest แลว้ท าการหาค่าดชันีความ
สอดคลอ้ง (Index of item-objective congruence: IOC) ซ่ึงมีเกณฑใ์นการพจิารณาค่า IOC คือ  
ขอ้ค  าถามที่มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.5-1.0 ถือวา่เหมาะสมสามารถน าไปใชไ้ด ้แต่ส าหรับขอ้ค  าถาม 
ที่มีค่า IOC ต ่ากวา่ 0.5 ควรพิจารณาปรับปรุงหรือตดัออก (Rovinelli & Hambleton, 1977)  
และขอค าแนะน าจากอาจารยท์ี่ปรึกษาในการแกไ้ขปรับปรุง เพือ่ให้ผูต้อบแบบสอบถามอ่านแลว้
เขา้ใจอยา่งง่าย และถูกตอ้งความมุ่งหมายของการวจิยั 
 3.  ปรับปรุงรูปแบบสอบถามอีกคร้ัง แลว้น าเสนออาจารยท์ี่ปรึกษา เพือ่แกไ้ขปรับปรุง
เพิม่เติม จนไดแ้บบสอบถามที่มีประสิทธิภาพ 
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ควำมเช่ือถอืได้ของเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในกำรวจิัย 
 ในการศึกษาคร้ังน้ีไดมี้การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) และความเช่ือมัน่ 
(Reliability) ดงัน้ี 
 1.  ความเที่ยงตรง (Validity) ผูว้จิยัน าแบบสอบถามที่ไดจ้ากการทบทวนวรรณกรรมให้
ผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 3 ท่าน พจิารณาและตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเน้ือหา (Content validity)  
ดว้ยวธีิการค่าดชันีความสอดคลอ้ง (Index of item-object congruence: IOC) และความเหมาะสม
ของภาษาที่ใช ้(Wording) เพือ่น าไปปรับปรุงแกไ้ขก่อนน าไปสอบถามในการเก็บขอ้มูลจริง 
(Rovinelli & Hambleton, 1977) 
 IOC หมายถึง ความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค  าถามกบัวตัถุประสงค ์มีค่าอยูร่ะหวา่ง 1 ถึง -1 
ขอ้ค  าถามที่มีความตรงตามเน้ือหาจะมีคา่ IOC เขา้ใกล ้1.00 ถา้ขอ้ใดมีค่า IOC ต ่ากวา่ 0.5 ควรจะ
ปรับปรุงขอ้ค  าถามใหม่ใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคท์ี่ตอ้งการวดั สามารถค านวณไดจ้ากสูตร 
  IOC = R 
      N 
  R หมายถึง ผลรวมของคะแนนจากผูเ้ช่ียวชาญทุกคน 
  N  หมายถึง จ  านวนผูเ้ช่ียวชาญ 
ค่าคะแนน  1  หมายถึง ขอ้ค  าถามมีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์รือส่ิงที่ตอ้งการวดั 

  0  หมายถึง ขอ้ค  าถามทีไ่ม่แน่ใจวา่มีความสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค ์
    หรือส่ิงที่ตอ้งการวดั 

  - 1  หมายถึง ขอ้ค  าถามทีไ่ม่สอดคลอ้งกบัวตัถุประสงคห์รือส่ิงที่ตอ้งการวดั 
 โดยมีรายช่ือผูเ้ช่ียวชาญ คือ  

 1. ดร. ศรัณยา เลิศพทุธรักษ ์  
 2. ดร. สุชนนี เมธิโยธิน  
 3. ดร. ธีทตั ตรีศิริโชติ 

 
 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการจดัเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวจิยัจากการสมัภาษณ์
เชิงลึก (In-depth interview) โดยการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากผูใ้หข้อ้มูลส าคญั ประกอบดว้ย  
4 กลุ่ม คือ พนกังานบริษทั ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ ธุรกิจส่วนตวั และผูว้า่งงาน (นกัเรียน 
นกัศึกษา พอ่บา้น แม่บา้น) จ  านวน 12 ท่าน โดยผูว้จิยัไดท้  าหนงัสือขออนุญาตสมัภาษณ์จาก
วทิยาลยัพาณิชยศาสตร์ มหาวทิยาลยับูรพา ใหแ้ก่ ผูใ้หข้อ้มูลไดท้ราบล่วงหนา้ ซ่ึงในการสมัภาษณ์



33 
 

ผูว้จิยัใชแ้นวการสมัภาษณ์แบบปลายเปิด เพือ่ผูใ้หข้อ้มูลสามารถ แสดงความคิดเห็นอยา่งละเอียด 
ค  าถามที่ใชใ้นการสมัภาษณ์ ถูกเตรียมไวล่้วงหนา้ ก่อนการสมัภาษณ์จริง ผูว้ิจยัท  าการสมัภาษณ์ 
ผูใ้หข้อ้มูลตามค าถามที่ตั้งไว ้แต่สามารถล าดบัค  าถามใหม่ รวมถึงการเปล่ียนแปลงค าพดู 
ใหเ้หมาะสมกบัสถานการณ์ ซ่ึงท าใหเ้กิดความยดืหยุน่ในการเก็บขอ้มูลไดค้รอบคลุมในเร่ืองที่
ตอ้งการศึกษา และใชบ้รรยากาศการสมัภาษณ์ดว้ยการสนทนาแลกเปล่ียนแบบเป็นกนัเอง  
ขณะสมัภาษณ์นั้นผูว้จิยัจะขออนุญาตผูใ้หข้อ้มูล เพือ่ท  าการบนัทึกเสียงตลอดการสมัภาษณ์  
และเป็นการช่วยให้ผูว้จิยัสามารถเก็บรวบรวมขอ้มูลส าคญัไดค้รบถว้นทั้งหมด  
 

กำรตรวจสอบข้อมูล   
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดท้  าการวเิคราะห์ขอ้มูลที่ไดจ้ากการสมัภาษณ์เชิงลึก  
(In-depth interview) ตอ้งค  านึงถึงคุณภาพของเคร่ืองมือที่ใชใ้นการเก็บขอ้มูลเป็นส าคญั  
โดยตอ้งตรวจสอบปัจจยั 4 ดา้น ไดแ้ก่ ความเป็นจริง (Realistic) ความน่าเช่ือถือ (Reliability)  
ตรงประเด็น (Relevancy) และความถูกตอ้งตามทฤษฎี (Validity) การวดัไดค้รอบคลุมเน้ือหา
ทั้งหมดตามวตัถุประสงคข์องการวจิยัหรือไม่ ดว้ยการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ  
โดยใหผู้เ้ช่ียวชาญ ตรวจสอบแนวทางการสมัภาษณ์ เพือ่เป็นการตรวจสอบความครอบคลุม 
ของค าถามและการตั้งประเด็นค าถามใหไ้ดค้รบตามที่ตอ้งการ และตรงตามวตัถุประสงค ์
ของการวจิยัใหม้ากที่สุด ตลอดจนกระบวนการวจิยัแลว้น ามาปรับแกก่้อนน าไปสมัภาษณ์ 
  ขอ้มูลทีไ่ดจ้ากการสมัภาษณ์เชิงลึก จะอยูใ่นรูปของการบนัทึกการสมัภาษณ์ 
ในรูปของไฟลเ์สียงบนัทึก สมุดบนัทึกการสมัภาษณ์ และการสงัเกต ผูว้จิยัจึงน าขอ้มูล 
ที่รวบรวมในแต่ละคร้ังมาจดัหมวดหมู่ เพือ่วเิคราะห์เน้ือหา (Content analysis) โดยน าเสนอผล 
การวเิคราะห์ในเชิงพรรณนาความ (Descriptive) ผนวกกบัทฤษฏีและงานวจิยัต่าง ๆ ที่เก่ียวขอ้ง 
เขา้ดว้ยกนั โดยกระบวนการวิเคราะห์และบนัทึกขอ้มูลทีไ่ดอ้ยา่งเป็นระบบ  
 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 หลงัจากผูว้จิยัเก็บรวบรวมขอ้มูลที่ไดจ้ากการสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview)  
จากกลุ่มผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งแลว้ ผูว้จิยัจึงท าการวเิคราะห์ขอ้มูลที่รวบรวมไดท้ั้งหมด  
มาท าการประมวลจดัหมวดหมู่ เพือ่วเิคราะห์เน้ือหา (Content analysis) โดยการจดัล าดบั (Rating) 
และการวเิคราะห์ในเชิงพรรณนา (Descriptive) เป็นการบรรยายตามประเด็นค าถามการวจิยั  
ตามสภาพ และปรากฏการณ์ จากนั้นจึงสรุปผลการศึกษาแต่ละขั้นตอน โดยอิงหลกัเกณฑ ์
จากแนวคิดและทฤษฎีเป็นส าคญั เพือ่ใหไ้ดข้อ้สรุปที่มีความน่าเช่ือถือมากขึ้น 
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กำรน ำเสนอผลกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 ในการวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดน้ าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลในรูปแบบของการบรรยาย 
เชิงพรรณนา (Descriptive analysis) ตามที่ก  าหนดไว ้และท าการสงัเคราะห์ผลการวจิยั 
เพือ่น าเสนอแนวทางการพฒันาความสามารถในการใหบ้ริการ MyMo ของาธนาคารออมสิน  
ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 



บทที่ 4 
ผลการวจิัย 

 

ในการวเิคราะห์ขอ้มูลส าหรับงานวจิยัเร่ืองความตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo  
By GSB Mobile Banking ของลูกคา้ธนาคารออมสินในเขตอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรีโดยการวจิยั 
ในคร้ังน้ีเป็นการวจิยัน้ีเป็นการวจิยัเชิงคุณภาพ (Qualitative research) ใชว้ธีิการสมัภาษณ์เชิงลึก  
(In-depth interview) โดยเลือกแบบเจาะจง (Purposesive sampling) ใชค้  าถามแบบก่ึงโครงสร้าง 
(Non-structured interview) ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั ประกอบดว้ย 4 กลุ่ม คือ พนกังานบริษทั ขา้ราชการ/  
พนกังานรัฐวสิาหกิจ ธุรกิจส่วนตวั และผูว้า่งงาน (นกัเรียน นกัศึกษา พอ่บา้น แม่บา้น) จ  านวน  
12 ท่าน โดยก าหนดประเด็นในการแสดงผลการวจิยั ดงัน้ี 
 ส่วนที่ 1  ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้หส้มัภาษณ์และประสบการณ์ในการใชผ้ลิตภณัฑ ์
 ส่วนที่ 2  ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
 ส่วนที่ 3  ความคิดเห็นเก่ียวกบัความตอ้งการ 
 

ส่วนที ่1  ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้สัมภาษณ์และประสบการณ์ในการใช้ผลติภณัฑ์ 
 

 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ให้สัมภาษณ์ในภาพรวม 
 

ตารางที่ 4-1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้หส้มัภาษณ์ในภาพรวม 
 

รหัส อาย ุ สถานภาพ อาชีพ การศึกษา รายได้ 
BC101 30 โสด พนกังานบริษทั ปริญญาโท 30,000 
BC102 49 สมรส พนกังานบริษทั ปริญญาตรี 50,000 
BC103 28 โสด พนกังานบริษทั ปริญญาตรี 40,000 
BC104 45 สมรส ธุรกิจส่วนตวั ปวส. 30,000 
BC105 22 โสด ธุรกิจส่วนตวั ปริญญาตรี 45,000 
BC106 36 สมรส ธุรกิจส่วนตวั ปริญญาตรี 200,000 
BC107 50 โสด ขา้ราชการ ปริญญาตรี 50,000 
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ตารางที่ 4-1 (ต่อ) 
 

รหัส อาย ุ สถานภาพ อาชีพ การศึกษา รายได้ 
BC108 58 สมรส พนกังานรัฐวสิาหกิจ ปริญญาตรี 64,000 
BC109 36 สมรส พนกังานรัฐวสิาหกิจ ปริญญาโท 33,000 

BC110 18 โสด นกัเรียน 
มธัยมศึกษาตอน

ปลาย 
- 

BC111 21 โสด นกัศึกษา ปริญญาตรี - 
BC112 34 สมรส แม่บา้น ปวส. - 

 
 ประสบการณ์ในการใช้ผลิตภัณฑ์ 
 การสัมภาษณ์ลูกค้าของธนาคารออมสิน BC101 
 ลกัษณะของผูใ้หส้มัภาษณ์  
 พนกังานบริษทั ต  าแหน่งพนกังานดูแลลูกคา้ (Customer service) เพศหญิง อาย ุ30 ปี 
สถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาโท รายได ้30,000 บาท มีรอยยิม้บนใบหนา้ ผวิขาว ส่วนสูง
ประมาณ 160 เซนติเมตร น ้ าหนกัประมาณ 55 กิโลกรัม ผมสีด าหยดัศกยาว รวมผมตึง สวมเส้ือเช้ิต
สีขาว สวม Cardigan สีด า กระโปรงสีด า นัง่ในลกัษณะที่สบาย ตอบการสมัภาษณ์อยา่งเป็นกนัเอง 
 ความคดิเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 ส่วนใหญ่ใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo ที่บา้นในวนัหยดุ ที่ท  างานในวนัท างาน บางคร้ังตอ้งท า
ธุรกรรมแบบเร่งด่วนอาจมีการใชแ้อปพลิเคชัน่บนรถ (ระหวา่งเดินทาง) โดยท าธุรกรรมโอนเงิน 
ใหพ้อ่ แม่ โอนเงินช าระค่าสินคา้ที่สัง่จากอินเตอร์เน็ต เติมเงินค่าโทรศพัทมื์อถือใหน้อ้ง ช าระค่า
น ้ าประปา ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศพัทมื์อถือ ค่าอินเตอร์เน็ต ค่าบตัรเครดิต ค่าผอ่นรถ ช าระค่าประกนั  
 ใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo เน่ืองจากสะดวก ไม่ตอ้งเสียเวลาในการรอเพือ่ท  าธุรกรรมต่าง ๆ  
ไม่วา่จะเป็นที่ธนาคาร เคาน์เตอร์เซอร์วสิ ศูนยบ์ริการของเครือข่ายโทรศพัท ์ 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ควรเพิม่ระบบรักษาความปลอดภยัของแอปพลิเคชัน่ รวมถึงสามารถ
จองและช าระค่าตัว๋ภาพยนตร์ ตัว๋คอนเสิร์ต ตัว๋เคร่ืองบิน ตัว๋รถโดยสาร  
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ค่าบริการรายเดือน เดือนละ 10 บาท หากใชบ้ริการธุรกรรมต่าง ๆ เช่น 
โอนเงิน ช าระสินคา้หรือบริการ จะมีการเรียกเก็บรายการละ 10-35 บาท 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ควรมีแคชแบก็ (Cash back) ยิง่ใชย้ิง่ไดเ้งินคืน มีการสะสมคะแนน 
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เม่ือมีการท าธุรกรรมผา่นแอปพลิเคชัน่ เพือ่แลกสินคา้หรือบริการต่าง ๆ เพือ่เป็นการดึงดูดใจ
ผูใ้ชบ้ริการ 
 ความคดิเห็นเกี่ยวกับความต้องการ 
 การท าธุรกรรมผา่นบริการ MyMo By GSB Mobile Banking สามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการดา้นการใชชี้วติสะดวก รวดเร็วมากขึ้น สามารถลดระยะเวลาในการเดินทาง 
ระยะเวลารอคอยในการท าธุรกรรมต่าง ๆ สามารถตอบสนองความตอ้งการในชีวติที่มีความเร่งรีบ 
สามารถใชเ้วลาอยา่งคุม้ค่ามากขึ้น เพราะเม่ือก่อนการท าธุรกรรมแต่ละประเภทใชร้ะยะเวลานาน 
ส่วนดา้นความปลอดภยัในการท าธุรกรรมผา่นบริการ MyMo คิดวา่มีความปลอดภยัในระดบัหน่ึง 
แต่ควรเพิม่ระดบัความปลอดภยัใหม้ากขึ้น นอกเหนือจากการใชเ้พยีงพาสเวิร์ด 6 หลกั เช่น การใช้
ระบบการสแกนลายน้ิวมือ เน่ืองจากโทรศพัทใ์นปัจจุบนัสามารถใชร้ะบบสแกนลายน้ิวมือไดใ้น
บางรุ่น ธนาคารจึงควรพฒันาแอปพลิเคชัน่ใหส้ามารถใชร่้วมกบัระบบสแกนลายน้ิวมือ  
 การสัมภาษณ์ลูกค้าของธนาคารออมสิน BC102 
 ลกัษณะของผูใ้หส้มัภาษณ์  
 พนกังานบริษทั เพศหญิง อาย ุ49 ปี สถานภาพสมรส การศึกษาระดบัปริญญาตรี  
รายได ้50,000 บาท สีหนา้สดใส ผิวขาว ส่วนสูงประมาณ 165 เซนติเมตร น ้ าหนกัประมาณ 60 
กิโลกรัม ผมสีด ายาว สวมชุดเดรสสีน ้ าเงิน นัง่ในลกัษณะที่สบาย ตอบการสมัภาษณ์ดว้ยใบหนา้ 
ยิม้แยม้ 
 ความคดิเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 ส่วนใหญ่ใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo ที่บา้น ที่ท  างาน มีการท าธุรกรรมช่วงตน้สปัดาห์  
เพราะตอ้งโอนเงินค่าขนมใหลู้ก 
 ใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo เน่ืองจากสะดวก ไม่ตอ้งเสียเวลาในการรอเพือ่ท  าธุรกรรม 
ที่ธนาคาร  
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ควรเพิม่ระบบรักษาความปลอดภยัของแอปพลิเคชัน่ การตั้งค่าโอน
เงินอตัโนมตัิ การช าระเงินสงเคราะห์ชีวติของตนเอง และคนอ่ืน รวมถึงสามารถตรวจสอบยอด
เงินงวด ยอดเงินที่ช าระทั้งหมด มูลค่าเงินสดที่เกิดขึ้น รวมถึงบริการแจง้เตือนเม่ือถึงก าหนด 
จ่ายค่าเบี้ยสงเคราะห์ชีวติ 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ไม่ควรเก็บค่าบริการรายเดือน หากลูกคา้ใชบ้ริการดูยอดเงินคงเหลือ
ในบญัชี หรือเพียง SMS แจง้เตือนเงินเขา้-ออก จากบญัชี แต่หากเรียกเก็บเม่ือลูกคา้ใชบ้ริการ
ธุรกรรมต่าง ๆ เช่น โอนเงิน ช าระสินคา้หรือบริการ 
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 ผลิตภณัฑ ์MyMo ควรมีการส่งเสริมการตลาด ดว้ยการสะสมแตม้ โดยนบัจากจ านวน
การใชง้าน เพือ่ลุน้แพค็เกจทวัร์ต่างประเทศ และภายในประเทศ หรือลุน้เงินคืนเขา้บญัชีเพือ่ใชเ้ป็น
ค่าธรรมเนียมในการช าระสินคา้หรือบริการต่าง ๆ ผา่นแอปพลิเคชัน่ 
 ความคดิเห็นเกี่ยวกับความต้องการ 
 การท าธุรกรรมผา่นบริการ MyMo By GSB Mobile Banking สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการดา้นความสะดวกในการด าเนินชีวติไดเ้ป็นอยา่งดี ซ่ึงนบัไดว้า่ปัจจยัที่ 5 ที่ 6 ในปัจจุบนั 
เน่ืองจากคนในปัจจุบนัมีรูปแบบการใชชี้วติที่เร่งรีบ มีการแข่งขนัสูง ดงันั้น Mymo จึงสามารถตอบ
โจทยต่์าง ๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี เน่ืองจากไม่ตอ้งเสียเวลาในการเดินทาง 
 การสัมภาษณ์ลูกค้าของธนาคารออมสิน BC103 
 ลกัษณะของผูใ้หส้มัภาษณ์  
 พนกังานบริษทั ต  าแหน่งวศิวกร เพศชาย อาย ุ28 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดบั 
ปริญญาตรี รายได ้40,000 บาท อารมณ์ดี ใบหนา้สดใส ผิวสองสี ส่วนสูงประมาณ 175 เซนติเมตร 
น ้ าหนกัประมาณ 75 กิโลกรัม ผมสีด าหยดัศก สวมเส้ือเช้ิตลายสก๊อตสีแดง กางเกงยนีส์  
นัง่ในลกัษณะที่สบาย ตอบการสมัภาษณ์อยา่งมัน่ใจ 
 ความคดิเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 ส่วนใหญ่ใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo ที่บา้น ที่ท  างาน บนรถ (ระหวา่งเดินทาง) มีการท า
ธุรกรรมเกือบทุกช่วงเวลา เน่ืองจากสามารถใชบ้ริการได ้24 ชัว่โมงต่อวนั และ 7 วนัต่อสปัดาห์ 
โดยท าธุรกรรมโอนเงิน จ่ายสินเช่ือ ช าระค่าบตัรเครดิต ค่าน ้ าประปา ค่าไฟฟ้า 
 ใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo เน่ืองจากสะดวก ไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการเดินทาง ไม่ตอ้ง
เสียเวลาในการรอเพือ่ท  าธุรกรรมที่ธนาคาร  
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ควรเพิม่ระบบรักษาความปลอดภยัของบญัชี สามารถตรวจสอบ
ยอดเงินของบตัรเครดิต รวมถึงมีบริการจองโรงแรม จองตัว๋เคร่ืองบิน 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ไม่ควรเก็บค่าบริการรายเดือน แต่หากเรียกเก็บเม่ือลูกคา้ใชบ้ริการ
ธุรกรรมต่าง ๆ เช่น โอนเงิน ช าระสินคา้หรือบริการ 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ควรมีการส่งเสริมการตลาด ดว้ยการเพิม่การโฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ  
ไม่วา่จะเป็นโทรทศัน์ วทิย ุเวบ็ไซต ์การใหลู้กคา้ที่ใชบ้ริการไดสิ้ทธิลุน้รับสลากดิจิทลั มีแตม้สะสม 
ยิง่ใชม้ากยิง่ส่วนลดมาก 
 ความคดิเห็นเกี่ยวกับความต้องการ 
 การท าธุรกรรมผา่นบริการ MyMo By GSB Mobile Banking สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการดา้นความสะดวก แต่ไม่ถึงกบัขาดไม่ได ้   
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 การสัมภาษณ์ลูกค้าของธนาคารออมสิน BC104 

ลกัษณะของผูใ้หส้มัภาษณ์  
 ธุรกิจส่วนตวั เพศชาย อาย ุ45 ปี สถานภาพสมรส การศึกษาระดบั ปวส. รายได ้ 
30,000 บาท สีหนา้เคร่งเครียด ผวิสองสี ส่วนสูงประมาณ 175 เซนติเมตร น ้ าหนกัประมาณ 80 
กิโลกรัม ผมสีด าตดัรองทรง สวมเส้ือยดื กางเกงยนีส์ นัง่ในลกัษณะที่สบาย ตอบการสมัภาษณ์ 
ดว้ยความเคร่งเครียด 
 ความคดิเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 ส่วนใหญ่ใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo ที่บา้น ทีร้่าน มีการท าธุรกรรมเกือบทุกช่วงเวลา เน่ืองจาก
ตอ้งโอนเงินเพือ่ช าระค่าสินคา้ โอนเงินใหพ้อ่-แม่ โอนเงินใหลู้ก จ่ายสินเช่ือ ช าระค่าประกนั  
ค่าสาธารณูปโภค เช่น น ้ าประปา ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศพัท ์ค่าอินเตอร์เน็ต  
 ใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo เน่ืองจากสะดวก ไม่ตอ้งเสียเวลาเดินทาง และไม่ตอ้งเสียเวลา 
ในการรอเพือ่ท  าธุรกรรมที่ธนาคาร หรือที่เคาน์เตอร์เซอร์วสิ ท  าใหมี้เวลาดูแลร้านไดม้ากขึ้น  
สามารถดู Statement ไดต้ลอดเวลา สามารถโอนเงินผา่นหมายเลขโทรศพัท ์ไม่จ าเป็นตอ้ง 
จ าหมายเลขบญัชีธนาคาร 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ควรเพิม่การตั้งเวลาโอนเงินอตัโนมติั การแสดงรายการดอกเบี้ยรายวนั 
สามารถปิดการแสดงยอดเงินในบญัชี  
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ไม่ควรเก็บค่าบริการรายเดือน แต่เรียกเก็บเม่ือลูกคา้ใชบ้ริการธุรกรรม 
ต่าง ๆ เช่น โอนเงิน ช าระสินคา้หรือบริการ 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ควรเพิม่การโฆษณาผา่นโทรทศัน์ เพือ่ใหลู้กคา้ไดรู้้จกัแอปพลิเคชัน่
มากขึ้น  
 ความคดิเห็นเกี่ยวกับความต้องการ 
 การท าธุรกรรมผา่นบริการ MyMo By GSB Mobile Banking สามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการดา้นความสะดวก รวมถึงสามารถบรรลุทางธุรกรรมการเงิน โดยไม่ตอ้งเสียเวลา 
ในการเดินทางไปท าธุรกรรมที่ธนาคารดว้ยตนเอง ซ่ึงการด าเนินธุรกิจในปัจจุบนัตอ้งอาศยั 
ความรวดเร็ว ถึงจะสามารถแข่งขนักบัคู่แข่งได ้
 การสัมภาษณ์ลูกค้าของธนาคารออมสิน BC105 
 ลกัษณะของผูใ้หส้มัภาษณ์  
 ธุรกิจส่วนตวั เพศหญิง อาย ุ22 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี รายได ้ 
45,000 บาท อารมณ์ดี ใบหนา้สดใส ผิวสองสี ส่วนสูงประมาณ 160 เซนติเมตร น ้ าหนกัประมาณ 
45 กิโลกรัม ผมสีด ายาวประบ่า สวมชุดเดรสสีเหลือง นัง่ในลกัษณะที่สบาย ตอบการสมัภาษณ์ 
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อยา่งมัน่ใจ มีการซกัถามเก่ียวกบัขอ้ค  าถามเป็นบางขอ้ 
 ความคดิเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 ส่วนใหญ่ใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo ที่บา้น บนรถ (ระหวา่งเดินทาง) มีการท าธุรกรรมเกือบ
ทุกช่วงเวลา เน่ืองจากขายสินคา้ออนไลน์ แอปพลิเคชัน่ทางการเงินจึงมีความส าคญั เพราะท าให้
ทราบยอดเงินโอนเขา้บญัชีไดต้ลอดเวลา รวมถึงการโอนเงินเพือ่ช าระค่าสินคา้ใหก้บัร้านขายส่ง 
และโรงงานที่สัง่สินคา้มาขาย นอกจากน้ียงัใชแ้อปพลิเคชัน่ในการจ่ายค่าโทรศพัทมื์อถือ และ
อินเตอร์เน็ต 
 ใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo เน่ืองจากสะดวก ไม่ตอ้งเสียเวลาในการรอเพือ่ท  าธุรกรรมที่
ธนาคาร ท าใหมี้เวลาในการจดัการสินคา้ รวมถึงตอบลูกคา้มากขึ้น 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ควรสามารถช าระสินคา้และบริการต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นค่ารถโดยสาร 
ค่าสินคา้ที่ร้านสะดวกซ้ือ ค่าอาหาร และค่าใชจ่้ายอ่ืน ๆ โดยน ามือถือมาแตะที่เคร่ืองรับช าระ  
เพือ่เป็นการประหยดัเวลา และค่าใชจ่้ายในการถอนเงินสด 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ไม่ควรเก็บค่าบริการรายเดือน แต่เรียกเก็บเม่ือลูกคา้ใชบ้ริการธุรกรรม
ต่าง ๆ เช่น โอนเงิน ช าระสินคา้หรือบริการ 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ควรมีการท ากิจกรรมทางการตลาดร่วมกบัร้านคา้ต่าง ๆ โดยสามารถ
โอนเงิน เพือ่ช าระค่าสินคา้หรือบริการ หลงัจากรับสินคา้หรือบริการหนา้ร้าน เพือ่แลกรับส่วนลด 
หรือคะแนนสะสม 
 ความคดิเห็นเกี่ยวกับความต้องการ 
 การท าธุรกรรมผา่นบริการ MyMo By GSB Mobile Banking สามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการดา้นเวลา เน่ืองจากไม่ตอ้งไปท าธุรกรรมที่ธนาคาร 
 การสัมภาษณ์ลูกค้าของธนาคารออมสิน BC106 
 ลกัษณะของผูใ้หส้มัภาษณ์  
 ธุรกิจส่วนตวั เพศชาย อาย ุ36 ปี สถานภาพสมรส การศึกษาระดบัปริญญาตรี  
รายได ้200,000 บาท สีหนา้เคร่งเครียด มีรอยยิม้มุมปาก ผวิคล ้า ส่วนสูงประมาณ 180 เซนติเมตร 
น ้ าหนกัประมาณ 90 กิโลกรัม ผมสีด าตดัผมรองทรง สวมเส้ือเช้ิตสีฟ้า กางเกงสแลคสีด า  
นัง่ในลกัษณะที่สบาย ตอบการสมัภาษณ์ดว้ยความมัน่ใจ  
 ความคดิเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 ส่วนใหญ่ใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo ที่บา้น ที่ท  างาน บนรถ (ระหวา่งเดินทาง) มีการท า
ธุรกรรมเกือบทุกช่วงเวลา ท าธุรกรรมโอนเงินเขา้บญัชีลูก เพือ่เป็นเงินออมของลูก ซ้ือสลากดิจิทลั 
จ่ายสินเช่ือเคหะ ช าระค่าบตัรเครดิต ช าระค่างวดรถ ช าระภาษีรถยนตข์องกรมการขนส่ง  
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ช าระค่าประกนัชีวติ ช าระภาษีของกรมสรรพากร ช าระค่าน ้ าประปา ช าระค่าไฟฟ้า ช าระ 
ค่าโทรศพัทมื์อถือ ช าระค่าอินเตอร์เน็ต  
 ใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo เน่ืองจากสะดวก ไม่ตอ้งเสียเวลาและค่าใชจ่้ายในการเดินทาง  
ไม่ตอ้งเสียเวลาในการรอเพือ่ท  าธุรกรรมที่ธนาคาร เม่ือเปรียบเทียบตน้ทุนทางดา้นเวลาและ
ค่าใชจ่้ายในการเดินทางกบัค่าธรรมเนียมถือวา่คุม้ค่า 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ควรเพิม่การเปิด-ปิดบญัชีเงินฝากออนไลน์ดว้ยตนเอง แสดงรายการ
ดอกเบี้ยในแต่ละบญัชี สามารถแสดงรายการสงเคราะห์ชีวติ และรายการของบตัรเครดิตออมสิน 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ค่าบริการรายเดือน เดือนละ 10 บาท ถือวา่คุม้กบัตน้ทุนทางดา้นเวลา
และค่าใชจ่้ายในการเดินทางเพือ่ฝากเงิน โอนเงิน หรือท าธุรกรรมดา้นต่าง ๆ 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ควรมีการส่งเสริมการตลาด ดว้ยการให้แตม้สะสมเม่ือมีการท า 
ธุรกรรมผา่นแอปพลิเคชัน่ แลว้สามารถน าคะแนนแลกเป็นส่วนลด หรือแลกสินคา้/ บริการต่าง ๆ 
 ความคดิเห็นเกี่ยวกับความต้องการ 
 การท าธุรกรรมผา่นบริการ MyMo By GSB Mobile Banking สามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการดา้นเวลา สถานที่ เพราะสามารถท าธุรกรรมไดต้ลอดเวลา สามารถน าเวลาไป 
ใชป้ระโยชน์ในดา้นอ่ืน ที่มีประโยชน์ต่อการพฒันาศกัยภาพตวัเอง และธุรกิจ รวมถึงไม่ตอ้งกงัวล  
เร่ืองการลืมช าระค่าสินคา้บริการต่าง ๆ อีกดว้ย  
 การสัมภาษณ์ลูกค้าของธนาคารออมสิน BC107 
 ลกัษณะของผูใ้หส้มัภาษณ์  
 ขา้ราชการ เพศหญิง อาย ุ50 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี รายได ้ 
50,000 บาท สีหนา้เคร่งเครียด ผวิขาว ส่วนสูงประมาณ 145 เซนติเมตร น ้ าหนกัประมาณ  
50 กิโลกรัม ผมสีด ายาว สวมเส้ือสีขาว กางเกงสีน ้ าตาล นัง่ในลกัษณะที่สบาย ตอบการสมัภาษณ์ 
ดว้ยความเคร่งเครียด และมีความมัน่ใจในการตอบค าถาม 
 ความคดิเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 ส่วนใหญ่ใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo ที่บา้น ที่ท  างาน ห้างสรรพสินคา้ บนรถ (ระหวา่ง
เดินทาง) มีการท าธุรกรรมเกือบทุกช่วงเวลา โดยท าธุรกรรมโอนเงิน SMS แจง้เตือนเงินเขา้ - ออก
จากบญัชี 
 ใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo เน่ืองจากสะดวก ไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการเดินทาง ไม่ตอ้ง
เสียเวลาในการรอเพือ่ท  าธุรกรรมที่ธนาคาร และไม่ตอ้งกรอกเอกสารต่าง ๆ เพือ่ท  าธุรกรรม  
รวมถึงเป็นการลดการใชก้ระดาษ 
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 ผลิตภณัฑ ์MyMo ควรเพิม่ระบบรักษาความปลอดภยัของแอปพลิเคชัน่ ดว้ยการใชร้ะบบ
สแกนลายน้ิวมือ ร่วมกบัการใชพ้าสเวร์ิด 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ควรมีการก าหนดราคาการบริการ 10-20 บาท ต่อรายการ 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ควรมีของสมนาคุณพเิศษ เม่ือมีการท ารายการผา่น Mymo  
เกินกวา่เดือนละ 20 คร้ัง 
 ความคดิเห็นเกี่ยวกับความต้องการ 
 การท าธุรกรรมผา่นบริการ MyMo By GSB Mobile Banking สามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการดา้นการเงิน เพราะค่าธรรมเนียมถูกกวา่การใชบ้ริการผา่นเคาน์เตอร์ธนาคาร 
เคาน์เตอร์เซอร์วสิ ตู ้ATM หรือตูฝ้ากเงินอตัโนมติั ซ่ึงปกติการโอนเงินธนาคารเดียวกนั ขา้มจงัหวดั 
ผา่นเคาน์เตอร์ธนาคาร เร่ิมตน้ที่ 30 บาท ตู ้ATM คร้ังแรกฟรี คร้ังต่อไป 10 บาท ตูฝ้ากเงินอตัโนมตัิ 
หกัจากยอดเงินฝาก คร้ังละ 20 บาท รวมถึงสามารถประหยดัเวลา และค่าใชจ่้ายในการเดินทาง 
 การสัมภาษณ์ลูกค้าของธนาคารออมสิน BC108 
 ลกัษณะของผูใ้หส้มัภาษณ์  
 พนกังานรัฐวสิาหกิจ เพศหญิง อาย ุ58 ปี สถานภาพสมรส การศึกษาระดบัปริญญาตรี  
รายได ้64,000 บาท สีหนา้ยิม้แยม้ หนา้ตาสดใส ผวิขาวเหลือง ส่วนสูงประมาณ 155 เซนติเมตร 
น ้ าหนกัประมาณ 65 กิโลกรัม ผมสีด าประบ่า สวมเส้ือโปโลสีชมพ ูกางเกงสีด า  
นัง่ในลกัษณะที่สบาย ตอบการสมัภาษณ์ดว้ยสีหนา้สดใส  
 ความคดิเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 ส่วนใหญ่ใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo ที่บา้น ที่ท  างาน บนรถ (ระหวา่งเดินทาง)  
มีการท าธุรกรรมช่วงตน้เดือน โดยท าธุรกรรมโอนเงินใหลู้ก จ่ายสินเช่ือ 
 ใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo เน่ืองจากสะดวก ไม่ตอ้งเสียเวลาในการรอเพือ่ท  าธุรกรรม 
ที่ธนาคาร ซ่ึงบางคร้ังการรอท าธุรกรรมที่ธนาคารตอ้งรอนานร่วมชัว่โมง เพือ่ท  าธุรกรรม 
เพยีงรายการเดียว 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ควรเพิม่การรับช าระสงเคราะห์ชีวติ รวมถึงแสดงรายละเอียด 
ของสงเคราะห์ชีวติ 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ควรมีการก าหนดราคาการบริการ 10-35 บาท ต่อรายการ 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ควรมีการจดัท าภาพยนตร์โฆษณาทางโทรทศัน์ โปรโมชัน่  
แจกแผน่พบั เพือ่ใหเ้ป็นที่รู้จกัมากยิง่ขึ้น 
 ความคดิเห็นเกี่ยวกับความต้องการ 
 การท าธุรกรรมผา่นบริการ MyMo By GSB Mobile Banking สามารถตอบสนอง 
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ความตอ้งการดา้นเวลา สถานที่ เพราะสามารถท าธุรกรรมไดทุ้กสถานที่ ทุกเวลา สามารถโอนเงิน 
ช าระสินคา้หรือบริการไดใ้นระยะเวลาอนัสั้น 
 การสัมภาษณ์ลูกค้าของธนาคารออมสิน BC109 
 ลกัษณะของผูใ้หส้มัภาษณ์  
 พนกังานรัฐวสิาหกิจ เพศชาย อาย ุ36 ปี สถานภาพสมรส การศึกษาระดบัปริญญาโท  
รายได ้33,000 บาท หนา้ตาสดใส สีหนา้ยิม้แยม้ ผวิสองสี ส่วนสูงประมาณ 170 เซนติเมตร  
น ้ าหนกัประมาณ 85 กิโลกรัม ผมสีด ายาว รวบผมเรียบร้อย สวมเส้ือเช้ิตสีด า กางเกงสีด า  
นัง่ในลกัษณะที่สบาย ตอบการสมัภาษณ์ดว้ยความเคร่งเครียด มีรอยยิม้ที่มุมปาก  
 ความคดิเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 ส่วนใหญ่ใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo ที่บา้น เพือ่ท  าธุรกรรมทางการเงิน เช่น เช็คยอดเงิน
คงเหลือ ตรวจรางวลัสลากออมสิน โอนเงิน จ่ายค่าใชจ่้าย 
 ใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo เน่ืองจากสะดวก รวดเร็ว ไม่ตอ้งเดินทางไปที่ธนาคาร ไม่ตอ้งรอคิว
ที่ธนาคาร 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ควรใหค้วามรู้เร่ืองการใชง้านแบบสั้น ๆ โดยใชภ้าพการ์ตูนที่น่าอ่าน
และเขา้ใจง่าย ทดแทนการใหข้อ้มูลผา่นการบรรยาย แจง้เตือนกรณีมีการ login ผา่นระบบทุกคร้ัง 
หากพยายามเปล่ียน Password ตอ้งแจง้เตือน และมีระบบการยนืยนัตวัตนผูใ้ชง้านที่น่าเช่ือถือ  
สรุปรายการบญัชีทุกสปัดาห์ หากไม่มีการด าเนินการใด ๆ กบัระบบ ควรตดั user ออกจากระบบ
ภายในระยะเวลา 1 นาที 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ไม่ควรเก็บค่าบริการรายเดือน แต่หากเรียกเก็บเม่ือลูกคา้ใชบ้ริการ
ธุรกรรมต่าง ๆ เช่น โอนเงิน ช าระสินคา้หรือบริการ 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ส่งเสริมการตลาดเพิม่เติมผา่นทาง Application line แจง้บริการใหม่ ๆ 
ผา่นทาง SMS มีเซอร์ไพรส์ประจ าเดือน ในแต่ละเดือนที่แตกต่างกนั เช่น ลุน้เงินคืน 10 เท่า  
ลุน้ของรางวลัอ่ืน ๆ เช่น ร่ม หมอน กระเป๋า ฯลฯ 
 ความคดิเห็นเกี่ยวกับความต้องการ 
 การท าธุรกรรมผา่นบริการ MyMo By GSB Mobile Banking สามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการดา้นความสะดวก รวดเร็ว รวมถึงการทราบยอดเงินคงเหลือในบญัชี ท าใหส้ามารถ
วางแผนทางดา้นการเงินไดเ้ป็นอยา่งดี 
 การสัมภาษณ์ลูกค้าของธนาคารออมสิน BC110 
 ลกัษณะของผูใ้หส้มัภาษณ์  
 นกัเรียน เพศชาย อาย ุ18 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย 
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สีหนา้ตาสดใส ยิม้แยม้ ผวิคล ้า ส่วนสูงประมาณ 170 เซนติเมตร น ้ าหนกัประมาณ 55 กิโลกรัม  
ผมสีด ารองทรงสูง สวมเส้ือเช้ิตสีขาว กางเกงสีน ้ าเงิน นัง่ในลกัษณะที่เกร็งเล็กนอ้ย  
ตอบการสมัภาษณ์ดว้ยสีหนา้สดใส มีรอยยิม้ที่มุมปาก  
 ความคดิเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 ส่วนใหญ่ใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo ที่บา้น มีการท าธุรกรรมเกือบทุกช่วงเวลา โดยท าธุรกรรม
โอนเงินช าระสินคา้ออนไลน์  
 ใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo เน่ืองจากสะดวก ไม่ตอ้งเสียเวลาเดินทาง ไม่ตอ้งเสียเวลารอ 
เพือ่ท  าธุรกรรมที่ธนาคาร  
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ควรเพิม่การจองบตัรคอนเสิร์ต 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ไม่ควรเก็บค่าบริการ 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ควรมีการใหลู้กคา้ที่ใชบ้ริการไดสิ้ทธิลุน้รับบา้น คอนโดมิเนียม 
รถยนต ์รถมอเตอร์ไซค ์ทริปทวัร์ต่างประเทศ  
 ความคดิเห็นเกี่ยวกับความต้องการ 
 การท าธุรกรรมผา่นบริการ MyMo By GSB Mobile Banking สามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการดา้นความสะดวก รวดเร็ว ท าใหก้ารใชชี้วติง่ายขึ้นมาก 
 การสัมภาษณ์ลูกค้าของธนาคารออมสิน BC111 
 ลกัษณะของผูใ้หส้มัภาษณ์  
 นกัศึกษา เพศหญิง อาย ุ21 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี สีหนา้ตาสดใส 
มีความเขินอาย ผวิขาว ส่วนสูงประมาณ 165 เซนติเมตร น ้ าหนกัประมาณ 55 กิโลกรัม ผมสีด ายาว
สลวยถึงกลางหลงั สวมเส้ือโปโลสีขาว กางเกงวอร์มขายาวสีน ้ าเงิน นัง่ในลกัษณะที่สบาย  
ตอบการสมัภาษณ์ดว้ยสีหนา้สดใส 

 ความคดิเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 ส่วนใหญ่ใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo ที่บา้น มีการท าธุรกรรมเกือบทุกช่วงเวลา โดยท าธุรกรรม
โอนเงิน เช็คยอดเงินคงเหลือในบญัชี 
 ใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo เน่ืองจากสะดวก ไม่ตอ้งเสียเวลาในการรอเพือ่ท  าธุรกรรมที่
ธนาคาร  
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ควรเพิม่การแจง้เตือนใหเ้ปล่ียนพาสเวร์ิด ทุก 75 วนั 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ไม่ควรเก็บค่าบริการรายเดือน แต่เรียกเก็บเม่ือลูกคา้ใชบ้ริการธุรกรรม
ต่าง ๆ เช่น โอนเงิน ช าระสินคา้หรือบริการ 
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 ผลิตภณัฑ ์MyMo ควรมีการส่งเสริมการตลาด โดยจดักิจกรรมร่วมกบัร้านคา้หลากหลาย
มากขึ้น เช่น ร้านอาหาร ร้านเส้ือผา้ ร้านรองเทา้ โรงภาพยนตร์ 
 ความคดิเห็นเกี่ยวกับความต้องการ 
 การท าธุรกรรมผา่นบริการ MyMo By GSB Mobile Banking สามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการดา้นความสะดวก เพราะสามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดด้ว้ยตนเอง  
ไม่ตอ้งเขา้ธนาคาร หรือตอ้งกรอกเอกสารต่าง ๆ มากมาย 

การสัมภาษณ์ลูกค้าของธนาคารออมสิน BC112 
ลกัษณะของผูใ้หส้มัภาษณ์  

 แม่บา้น เพศหญิง อาย ุ34  ปี สถานภาพสมรส การศึกษาระดบั ปวส. อารมณ์ดี  
สีหนา้สดใส ผิวสองสี ส่วนสูงประมาณ 160 เซนติเมตร น ้ าหนกัประมาณ 48 กิโลกรัม ผมสีด ายาว
สลวยถึงกลางหลงั สวมเส้ือยดืสีม่วง กางเกงขาสั้นสีด า นัง่ในลกัษณะที่สบาย ตอบการสมัภาษณ์
ดว้ยสีหนา้สดใส มีการแนะน า ช้ีแนะในหวัขอ้ต่าง ๆ  
 ความคดิเห็นเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 ส่วนใหญ่ใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo ทีบ่า้น มีการท าธุรกรรมช่วงส้ินเดือน โดยท าธุรกรรม 
โอนเงิน จ่ายสินเช่ือ ช าระค่าบตัรเครดิต ค่าสาธารณูปโภค เช่นค่าน ้ าประปา ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศพัท ์ 
 ใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo เน่ืองจากมีลูกเล็กจึงสามารถท าธุรกรรมไดส้ะดวก ไม่ตอ้งเดินทาง 
ไม่ตอ้งเสียเวลาในการรอเพือ่ท  าธุรกรรมที่ธนาคาร 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ควรสามารถเปิดบญัชีผา่นแอปพลิเคชัน่ได ้เพราะอยากเปิดบญัชีใหลู้ก 
แต่ไม่สะดวกเดินทางไปธนาคาร 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ไม่ควรเรียกเก็บค่าธรรมเนียมมากกวา่ 10-20 บาท ต่อรายการ 
 ผลิตภณัฑ ์MyMo ควรมีการส่งเสริมการตลาด ดว้ยการใชม้ากยิง่ส่วนลดมาก  
หรือไดเ้งินคืนเขา้บญัชีมาก 
 ความคดิเห็นเกี่ยวกับความต้องการ 
 การท าธุรกรรมผา่นบริการ MyMo By GSB Mobile Banking สามารถตอบสนอง 
ความตอ้งการดา้นครอบครัว เน่ืองจากมีลูกเล็ก การออกจากบา้นเพือ่ไปท าธุรกรรมแต่ละคร้ัง 
มีความล าบากมาก เม่ือใชบ้ริการ MyMo ท าใหส้ามารถมีเวลาใหลู้ก และครอบครัวมากขึ้น 
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ส่วนที ่2  ความคดิเห็นเกีย่วกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
 ดา้นผลิตภณัฑ ์
 BC101: ควรเพิม่ระบบรักษาความปลอดภยัของแอปพลิเคชัน่ รวมถึงสามารถจอง 
และช าระค่าตัว๋ภาพยนตร์ ตัว๋คอนเสิร์ต ตัว๋เคร่ืองบิน ตัว๋รถโดยสาร 
 BC102: ควรเพิม่ระบบรักษาความปลอดภยัของแอปพลิเคชัน่ การตั้งค่าโอนเงินอตัโนมตัิ  
การช าระเงินสงเคราะห์ชีวติของตนเองและคนอ่ืน รวมถึงสามารถตรวจสอบยอดเงินงวด ยอดเงิน 
ที่ช าระทั้งหมด มูลค่าเงินสดที่เกิดขึ้น รวมถึงบริการแจง้เตือนเม่ือถึงก าหนดจ่ายค่าเบี้ยสงเคราะห์
ชีวติ 
 BC103: ควรเพิม่ระบบรักษาความปลอดภยัของบญัชี สามารถตรวจสอบยอดเงิน 
ของบตัรเครดิต รวมถึงมีบริการจองโรงแรม จองตัว๋เคร่ืองบิน 
 BC104: ควรเพิม่การตั้งเวลาโอนเงินอตัโนมติั การแสดงรายการดอกเบี้ยรายวนั สามารถ
ปิดการแสดงยอดเงินในบญัชี  
 BC105: ควรสามารถช าระสินคา้และบริการต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นค่ารถโดยสาร ค่าสินคา้ 
ที่ร้านสะดวกซ้ือ ค่าอาหาร และคา่ใชจ่้ายอ่ืน ๆ โดยน ามือถือมาแตะที่เคร่ืองรับช าระ เพือ่เป็น 
การประหยดัเวลา และค่าใชจ่้ายในการถอนเงินสด 
 BC106: ควรเพิม่การเปิด-ปิดบญัชีเงินฝากออนไลน์ดว้ยตนเอง แสดงรายการดอกเบี้ย 
ในแต่ละบญัชี สามารถแสดงรายการสงเคราะห์ชีวติ และรายการของบตัรเครดิตออมสิน 
 BC107: ควรเพิม่ระบบรักษาความปลอดภยัของแอปพลิเคชัน่ ดว้ยการใชร้ะบบสแกน
ลายน้ิวมือ ร่วมกบัการใชพ้าสเวร์ิด 
 BC108: ควรเพิม่การรับช าระสงเคราะห์ชีวติ รวมถึงแสดงรายละเอียดของสงเคราะห์ชีวติ 
 BC109: ควรใหค้วามรู้เร่ืองการใชง้านแบบสั้น ๆ โดยใชภ้าพการ์ตูน ที่น่าอ่านและ 
เขา้ใจง่าย ทดแทนการใหข้อ้มูลผา่นการบรรยาย แจง้เตือนกรณีมีการ Login ผา่นระบบทุกคร้ัง  
หากพยายามเปล่ียน Password ตอ้งแจง้เตือน และมีระบบการยนืยนัตวัตนผูใ้ชง้านที่น่าเช่ือถือ  
สรุปรายการบญัชีทุกสปัดาห์ หากไม่มีการด าเนินการใด ๆ กบัระบบ ควรตดั user ออกจากระบบ
ภายในระยะเวลา 1 นาที การใหข้อ้มูลเพิม่เติมทาง Application line แจง้บริการใหม่ ๆ ทาง SMS 
 BC110: ควรเพิม่การจองบตัรคอนเสิร์ต 
 BC111: ควรเพิม่การแจง้เตือนให้เปล่ียนพาสเวร์ิด ทุก 75 วนั 
 BC112: ควรสามารถเปิดบญัชีผา่นแอปพลิเคชัน่ได ้เพราะอยากเปิดบญัชีใหลู้ก  
แต่ไม่สะดวกเดินทางไปธนาคาร 
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 ดา้นสถานที ่
 BC101: สะดวก ไม่ตอ้งเสียเวลาในการรอเพือ่ท  าธุรกรรมต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นที่ธนาคาร 
เคาน์เตอร์เซอร์วสิ ศูนยบ์ริการของเครือข่ายโทรศพัท ์
 BC102: สะดวก ไม่ตอ้งเสียเวลาในการรอเพือ่ท  าธุรกรรมที่ธนาคาร 
 BC103: สะดวก ไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการเดินทาง ไม่ตอ้งเสียเวลาในการรอ 
เพือ่ท  าธุรกรรมที่ธนาคาร  
 BC104: สะดวก ไม่ตอ้งเสียเวลาเดินทาง และไม่ตอ้งเสียเวลาในการรอเพือ่ท  าธุรกรรม 
ที่ธนาคาร หรือที่เคาน์เตอร์เซอร์วสิ ท  าใหมี้เวลาดูแลร้านไดม้ากขึ้น สามารถดู Statement ได้
ตลอดเวลา สามารถโอนเงินผา่นหมายเลขโทรศพัท ์ไม่จ าเป็นตอ้งจ าหมายเลขบญัชีธนาคารขึ้น  
 BC105: สะดวก ไม่ตอ้งเสียเวลาในการรอเพือ่ท  าธุรกรรมที่ธนาคาร ท าใหมี้เวลา 
ในการจดัการสินคา้ รวมถึงตอบลูกคา้มากขึ้น 
 BC106: สะดวก ไม่ตอ้งเสียเวลาและค่าใชจ่้ายในการเดินทาง ไม่ตอ้งเสียเวลาในการรอ
เพือ่ท  าธุรกรรมที่ธนาคาร เม่ือเปรียบเทียบตน้ทุนทางดา้นเวลาและค่าใชจ่้ายในการเดินทาง 
กบัค่าธรรมเนียมถือวา่คุม้ค่า 
 BC107: สะดวก ไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการเดินทาง ไม่ตอ้งเสียเวลาในการรอ 
เพือ่ท  าธุรกรรมที่ธนาคาร และไม่ตอ้งกรอกเอกสารต่าง ๆ เพือ่ท  าธุรกรรม รวมถึงเป็นการลด 
การใชก้ระดาษ 
 BC108: สะดวก ไม่ตอ้งเสียเวลาในการรอเพือ่ท  าธุรกรรมที่ธนาคาร ซ่ึงบางคร้ังการรอ 
ท าธุรกรรมที่ธนาคารตอ้งรอนานร่วมชัว่โมง เพือ่ท  าธุรกรรมเพียงรายการเดียว 
 BC109: สะดวก รวดเร็ว ไม่ตอ้งเดินทางไปที่ธนาคาร ไม่ตอ้งรอคิวที่ธนาคาร 
 BC110: สะดวก ไม่ตอ้งเสียเวลาเดินทาง ไม่ตอ้งเสียเวลารอเพือ่ท  าธุรกรรมที่ธนาคาร 
 BC111: สะดวก ไม่ตอ้งเสียเวลาในการรอเพือ่ท  าธุรกรรมที่ธนาคาร 
 BC112: เน่ืองจากมีลูกเล็กจึงสามารถท าธุรกรรมไดส้ะดวก ไม่ตอ้งเดินทาง ไม่ตอ้ง
เสียเวลาในการรอเพือ่ท  าธุรกรรมที่ธนาคาร 
 ดา้นราคา 
 BC101: ค่าบริการรายเดือน เดือนละ 10 บาท หากใชบ้ริการธุรกรรมต่าง ๆ เช่น โอนเงิน 
ช าระสินคา้หรือบริการ จะมีการเรียกเก็บรายการละ 10-35 บาท 
 BC102: ไม่ควรเก็บค่าบริการรายเดือน หากลูกคา้ใชบ้ริการดูยอดเงินคงเหลือในบญัชี 
หรือเพยีง SMS แจง้เตือนเงินเขา้-ออก จากบญัชี แต่หากเรียกเก็บเม่ือลูกคา้ใชบ้ริการธุรกรรมต่าง ๆ 
เช่น โอนเงิน ช าระสินคา้หรือบริการ 
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 BC103: ไม่ควรเก็บค่าบริการรายเดือน แต่หากเรียกเก็บเม่ือลูกคา้ใชบ้ริการธุรกรรมต่าง ๆ 
เช่น โอนเงิน ช าระสินคา้หรือบริการ 
 BC104: ไม่ควรเก็บค่าบริการรายเดือน แต่เรียกเก็บเม่ือลูกคา้ใชบ้ริการธุรกรรมต่าง ๆ 
เช่น โอนเงิน ช าระสินคา้หรือบริการ 
 BC105: ไม่ควรเก็บค่าบริการรายเดือน แต่เรียกเก็บเม่ือลูกคา้ใชบ้ริการธุรกรรมต่าง ๆ 
เช่น โอนเงิน ช าระสินคา้หรือบริการ 
 BC106: ค่าบริการรายเดือน เดือนละ 10 บาท ถือวา่คุม้กบัตน้ทุนทางดา้นเวลา 
และค่าใชจ่้ายในการเดินทางเพือ่ฝากเงิน โอนเงิน หรือท าธุรกรรมดา้นต่าง ๆ 
 BC107: ก าหนดราคาการบริการ 10-20 บาท ต่อรายการ 
 BC108: ก าหนดราคาการบริการ 10-35 บาท ต่อรายการ 
 BC109: ไม่ควรเก็บค่าบริการรายเดือน แต่เรียกเก็บเม่ือลูกคา้ใชบ้ริการธุรกรรมต่าง ๆ 
เช่น โอนเงิน ช าระสินคา้หรือบริการ 
 BC110: ไม่ควรเก็บค่าบริการ 
 BC111: ไม่ควรเก็บค่าบริการรายเดือน แต่เรียกเก็บเม่ือลูกคา้ใชบ้ริการธุรกรรมต่าง ๆ 
เช่น โอนเงิน ช าระสินคา้หรือบริการ 
 BC112: ไม่ควรเรียกเก็บค่าธรรมเนียมมากกวา่ 10-20 บาท ต่อรายการ 
 ดา้นการส่งเสริมการตลาด 
 BC101: แคชแบก็ (Cash back) ยิง่ใชย้ิง่ไดเ้งินคืน มีการสะสมคะแนนเม่ือมีการ 
ท าธุรกรรมผา่นแอปพลิเคชัน่ เพือ่แลกสินคา้หรือบริการต่าง ๆ เพือ่เป็นการดึงดูดใจผูใ้ชบ้ริการ 
 BC102: การสะสมแตม้ โดยนบัจากจ านวนการใชง้าน เพือ่ลุน้แพค็เกจทวัร์ต่างประเทศ 
และภายในประเทศ หรือลุน้เงินคืนเขา้บญัชีเพือ่ใชเ้ป็นค่าธรรมเนียมในการช าระสินคา้หรือบริการ
ต่าง ๆ ผา่นแอปพลิเคชัน่ 
 BC103: การเพิม่การโฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นโทรทศัน์ วทิย ุเวบ็ไซต ์ 
การใหลู้กคา้ที่ใชบ้ริการไดสิ้ทธิลุน้รับสลากดิจิทลั มีแตม้สะสม ยิง่ใชม้ากยิง่ส่วนลดมาก 
 BC104: เพิม่การโฆษณาผา่นโทรทศัน์ เพือ่ใหลู้กคา้ไดรู้้จกัแอปพลิเคชัน่มาก 
 BC105: มีการท ากิจกรรมทางการตลาดร่วมกบัร้านคา้ต่าง ๆ โดยสามารถโอนเงิน 
เพือ่ช าระค่าสินคา้หรือบริการ หลงัจากรับสินคา้หรือบริการหนา้ร้าน เพือ่แลกรับส่วนลด หรือ
คะแนนสะสม 
 BC106: มีการส่งเสริมการตลาด ดว้ยการใหแ้ตม้สะสมเม่ือมีการท าธุรกรรม 
ผา่นแอปพลิเคชัน่ แลว้สามารถน าคะแนนไปแลกเป็นส่วนลด หรือแลกสินคา้หรือบริการต่าง ๆ 
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 BC107: มีของสมนาคุณพเิศษ เม่ือมีการท ารายการผา่น Mymo เกินกวา่เดือนละ 20 คร้ัง 
 BC108: มีการจดัท าภาพยนตร์โฆษณาทางโทรทศัน์ โปรโมชัน่ แจกแผน่พบั เพือ่ให้ 
เป็นที่รู้จกัมากยิง่ขึ้น 
 BC109: มีเซอร์ไพรส์ประจ าเดือน ในแต่ละเดือนที่แตกต่างกนั เช่น ลุน้เงินคืน 10 เท่า  
ลุน้ของรางวลัอ่ืน ๆ เช่น ร่ม หมอน กระเป๋า ฯลฯ 
 BC110: การใหลู้กคา้ที่ใชบ้ริการไดสิ้ทธิลุน้รับบา้น คอนโดมิเนียม รถยนต ์ 
รถมอเตอร์ไซต ์ทริปทวัร์ต่างประเทศ 
 BC111: การจดักิจกรรมร่วมกบัร้านคา้หลากหลายมากขึ้น เช่น ร้านอาหาร ร้านเส้ือผา้ 
ร้านรองเทา้ โรงภาพยนตร์ 
 BC112: ใชม้ากยิง่ส่วนลดมาก หรือไดเ้งินคืนเขา้บญัชีมาก 
 
ตารางที่ 4-2 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
 

 ผลิตภัณฑ์ สถานที ่ ราคา การส่งเสริมการตลาด 

BC101 / / / / 
BC102 / / / / 
BC103 / / / / 
BC104 / / / / 
BC105 / / / / 
BC106 / / / / 
BC107 / / / / 
BC108 / / / / 
BC109 / / / / 
BC110 / / / / 
BC111 / / / / 
BC112 / / / / 
รวม 12 12 12 12 

 
 จากการศึกษาผลิตภณัฑ ์MyMo By GSB Mobile Banking ของลูกคา้ธนาคารออมสิน 
ในเขตอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ในส่วนของการตอบแบบสมัภาษณ์ในส่วนที่ 2 ส่วนประสม 



50 
 
ทางการตลาดไดส้มัภาษณ์ ลูกคา้ที่เคยใชบ้ริการ MyMo จ านวนทั้งส้ิน 12 ท่าน  
ไดเ้สนอแนวคิดต่าง ๆ ดงัน้ี 
 ดา้นผลิตภณัฑ ์ 

1. ควรเพิม่ระบบรักษาความปลอดภยัของบญัชี และแอปพลิเคชัน่ โดยการใชร้ะบบ
สแกนลายน้ิวมือ ร่วมกบัการใชพ้าสเวร์ิด แจง้เตือนกรณีมีการ login ผา่นระบบทุกคร้ัง หากพยายาม
เปล่ียน Password ตอ้งแจง้เตือน หากไม่มีการด าเนินการใด ๆ กบัระบบ ควรตดั user ออกจากระบบ
ภายในระยะเวลา 1 นาที มีระบบการยนืยนัตวัตนผูใ้ชง้านที่น่าเช่ือถือ การแจง้เตือนให้เปล่ียน 
พาสเวร์ิด ทุก 75 วนั  

2. การตั้งเวลาโอนเงินอตัโนมติั  
3. การแสดงรายการดอกเบี้ยในแต่ละบญัชีเป็นรายวนั  
4. สามารถปิดการแสดงยอดเงินในบญัชี  
5. การเปิด-ปิดบญัชีเงินฝากออนไลน์ดว้ยตนเอง 
6. สรุปรายการบญัชีทุกสปัดาห์  
7. การช าระเงินสงเคราะห์ชีวติของตนเอง และคนอ่ืน รวมถึงสามารถตรวจสอบยอด

เงินงวด ยอดเงินที่ช าระทั้งหมด มูลค่าเงินสดที่เกิดขึ้น รวมถึงบริการแจง้เตือนเม่ือถึงก าหนดจ่าย 
ค่าเบี้ยสงเคราะห์ชีวติ แสดงรายการสงเคราะห์ชีวติ 

8. สามารถตรวจสอบยอดเงินของบตัรเครดิต รายการของบตัรเครดิตออมสิน 
9. สามารถช าระสินคา้และบริการต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นค่ารถโดยสาร ค่าสินคา้ที่ร้าน

สะดวกซ้ือ ค่าอาหาร และคา่ใชจ่้ายอ่ืน ๆ โดยน ามือถือมาแตะที่เคร่ืองรับช าระ เพือ่ 
10.   เป็นการประหยดัเวลา และค่าใชจ่้ายในการถอนเงินสด 
11.   ใหค้วามรู้เร่ืองการใชง้านแบบสั้น ๆ โดยใชภ้าพการ์ตูน ที่น่าอ่านและเขา้ใจง่าย 

ทดแทนการใหข้อ้มูลผา่นการบรรยาย  
12.   การใหข้อ้มูลเพิม่เติมผา่นทาง Application line  
13.   แจง้บริการใหม่ ๆ ผา่นทาง SMS 
14.   จองและช าระค่าโรงแรม ค่าเคร่ืองบิน ค่ารถโดยสาร บตัรภาพยนตร์ บตัรคอนเสิร์ต  

 ดา้นสถานที ่ลูกคา้เกิดความสะดวก ไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการเดินทาง เสียเวลา 
ในการรอเพือ่ท  าธุรกรรมต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นที่ธนาคาร เคาน์เตอร์เซอร์วสิ ศูนยบ์ริการของเครือข่าย
โทรศพัท ์
  
 



51 
 
 ดา้นราคา ลูกคา้ไดเ้สนอแนวคิดเป็น 2 แนวทาง คือ  

1. คิดค่าบริการรายเดือน เดือนละ 10 บาท หากใชบ้ริการธุรกรรมต่าง ๆ เช่น โอนเงิน 
ช าระสินคา้หรือบริการ จะมีการเรียกเก็บรายการละ 10-35 บาทต่อรายการ  

2. ไม่ควรเก็บค่าบริการรายเดือน หากลูกคา้ใชบ้ริการดูยอดเงินคงเหลือในบญัชี หรือ
เพยีง SMS แจง้เตือนเงินเขา้-ออก จากบญัชี แต่หากเรียกเก็บเม่ือลูกคา้ใชบ้ริการธุรกรรมต่าง ๆ เช่น 
โอนเงิน ช าระสินคา้หรือบริการ 
 ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

1. แคชแบก็ (Cash back) ยิง่ใชย้ิง่ไดเ้งินคืน หรือยิง่ใชม้ากยิง่ส่วนลดมาก 
2. การสะสมคะแนนเม่ือมีการท าธุรกรรมผา่นแอปพลิเคชัน่ โดยนบัจากจ านวน 

การใชง้าน เพือ่ลุน้รับบา้น คอนโดมิเนียม รถยนต ์รถมอเตอร์ไซต ์แพค็เกจทวัร์ต่างประเทศ และ
ภายในประเทศ สลากดิจิทลั เงินคืนเขา้บญัชีเพือ่ใชเ้ป็นค่าธรรมเนียมในการช าระสินคา้หรือบริการ
ต่าง ๆ ผา่นแอปพลิเคชัน่ การแลกสินคา้หรือบริการต่าง ๆ เพือ่เป็นการดึงดูดใจผูใ้ชบ้ริการ 

3. การโฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นโทรทศัน์ วทิย ุเวบ็ไซต ์เพือ่ใหลู้กคา้ไดรู้้จกั
แอปพลิเคชัน่มากขึ้น 

4. การท ากิจกรรมทางการตลาดร่วมกบัร้านคา้ต่าง ๆ โดยสามารถโอนเงิน เพือ่ช าระ 
ค่าสินคา้หรือบริการ หลงัจากรับสินคา้หรือบริการหนา้ร้าน เพือ่แลกรับส่วนลด หรือคะแนนสะสม 

5. มีของสมนาคุณพเิศษ เม่ือมีการท ารายการผา่น Mymo เกินกวา่เดือนละ 20 คร้ัง 
6. การจดัท าภาพยนตร์โฆษณาทางโทรทศัน์ โปรโมชัน่ แจกแผน่พบั เพือ่ใหเ้ป็นที่รู้จกั

มากยิง่ขึ้น 
7. มีเซอร์ไพรส์ประจ าเดือน ในแต่ละเดือนที่แตกต่างกนั เช่น ลุน้เงินคืน 10 เท่า  

ลุน้ของรางวลัอ่ืน ๆ เช่น ร่ม หมอน กระเป๋า ฯลฯ 
8. การจดักิจกรรมร่วมกบัร้านคา้หลากหลายมากขึ้น เช่น ร้านอาหาร ร้านเส้ือผา้  

ร้านรองเทา้ โรงภาพยนตร์ 
 

ส่วนที ่3   ความคดิเห็นเกีย่วกบัความต้องการ 
 ความต้องการการด ารงอยู่  
 BC101: สามารถตอบสนองความตอ้งการดา้นการใชชี้วติสะดวก รวดเร็วมากขึ้น 
สามารถลดระยะเวลาในการเดินทาง ระยะเวลารอคอยในการท าธุรกรรมต่าง ๆ สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการในชีวติที่มีความเร่งรีบ สามารถใชเ้วลาอยา่งคุม้ค่ามากขึ้น เพราะเม่ือก่อนการท า
ธุรกรรมแต่ละประเภทใชร้ะยะเวลานาน ส่วนดา้นความปลอดภยัในการท าธุรกรรมผา่นบริการ 
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MyMo คิดวา่มีความปลอดภยัในระดบัหน่ึง แต่ควรเพิม่ระดบัความปลอดภยัใหม้ากขึ้น 
นอกเหนือจากการใชเ้พียงพาสเวร์ิด 6 หลกั เช่น การใชร้ะบบการสแกนลายน้ิวมือ เน่ืองจาก
โทรศพัทใ์นปัจจุบนัสามารถใชร้ะบบสแกนลายน้ิวมือไดใ้นบางรุ่น ธนาคารจึงควรพฒันา
แอปพลิเคชัน่ใหส้ามารถใชร่้วมกบัระบบสแกนลายน้ิวมือ 
 BC102: สามารถตอบสนองความตอ้งการดา้นความสะดวกในการด าเนินชีวติได ้
เป็นอยา่งดี ซ่ึงนบัไดว้า่ปัจจยัที่ 5 ที่ 6 ในปัจจุบนั เน่ืองจากคนในปัจจุบนัมีรูปแบบการใช้ชีวติ 
ที่เร่งรีบ มีการแข่งขนัสูง ดงันั้น Mymo จึงสามารถตอบโจทยต่์าง ๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี เน่ืองจาก 
ไม่ตอ้งเสียเวลาในการเดินทาง 
 BC103: สามารถตอบสนองความตอ้งการดา้นความสะดวก แต่ไม่ถึงกบัขาดไม่ได ้ 
 BC104: สามารถตอบสนองความตอ้งการดา้นความสะดวก รวมถึงสามารถบรรลุ 
ทางธุรกรรมการเงิน โดยไม่ตอ้งเสียเวลาในการเดินทางไปท าธุรกรรมที่ธนาคารดว้ยตนเอง ซ่ึงการ
ด าเนินธุรกิจในปัจจุบนัตอ้งอาศยัความรวดเร็ว ถึงจะสามารถแข่งขนักบัคู่แข่งได ้
 BC105: สามารถตอบสนองความตอ้งการดา้นเวลา เน่ืองจากไม่ตอ้งไปท าธุรกรรม 
ที่ธนาคาร 
 BC106: สามารถตอบสนองความตอ้งการดา้นเวลา สถานที่ เพราะสามารถท าธุรกรรมได้
ตลอดเวลา  
 BC107: สามารถตอบสนองความตอ้งการดา้นการเงิน เพราะค่าธรรมเนียมถูกกวา่ 
การใชบ้ริการผา่นเคาน์เตอร์ธนาคาร เคาน์เตอร์เซอร์วสิ ตู ้ATM หรือตูฝ้ากเงินอตัโนมตัิ ซ่ึงปกติ 
การโอนเงินธนาคารเดียวกนั ขา้มจงัหวดั ผา่นเคาน์เตอร์ธนาคาร เร่ิมตน้ที่ 30 บาท ตู ้ATM คร้ังแรก
ฟรี คร้ังต่อไป 10 บาท ตูฝ้ากเงินอตัโนมติั หกัจากยอดเงินฝาก คร้ังละ 20 บาท รวมถึงสามารถ
ประหยดัเวลา และค่าใชจ่้ายในการเดินทาง 
 BC108: สามารถตอบสนองความตอ้งการดา้นเวลา สถานที่ เพราะสามารถท าธุรกรรมได ้
ทุกสถานที่ ทุกเวลา สามารถโอนเงิน ช าระสินคา้หรือบริการไดใ้นระยะเวลาอนัสั้น 
 BC109: สามารถตอบสนองความตอ้งการดา้นความสะดวก รวดเร็ว รวมถึงการทราบ
ยอดเงินคงเหลือในบญัชี ท าใหส้ามารถวางแผนทางดา้นการเงินไดเ้ป็นอยา่งดี 
 BC110: สามารถตอบสนองความตอ้งการดา้นความสะดวก รวดเร็ว ท าใหก้ารใชชี้วิต 
ง่ายขึ้นมาก 
 BC111: สามารถตอบสนองความตอ้งการดา้นความสะดวก เพราะสามารถท าธุรกรรม
ทางการเงินไดด้ว้ยตนเอง ไม่ตอ้งเขา้ธนาคาร หรือตอ้งกรอกเอกสารต่าง ๆ มากมาย 
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 ความต้องการความสัมพนัธ์ 
 BC112: สามารถตอบสนองความตอ้งการดา้นครอบครัว เน่ืองจากมีลูกเล็ก  
การออกจากบา้นเพือ่ไปท าธุรกรรมแต่ละคร้ังมีความล าบากมาก เม่ือใชบ้ริการ MyMo ท าให้
สามารถมีเวลาใหลู้ก และครอบครัวมากขึ้น 
 ความต้องการการเจริญเติบโต 
 BC106: สามารถน าเวลาไปใชป้ระโยชน์ในดา้นอ่ืนที่มีประโยชน์ต่อการพฒันาศกัยภาพ
ตวัเองและธุรกิจ รวมถึงไม่ตอ้งกงัวล เร่ืองการลืมช าระค่าสินคา้บริการต่าง ๆ อีกดว้ย 
 
ตารางที่ 4-3 ความตอ้งการ 
 

 การด ารงอยู่ ความสัมพนัธ์ การเจริญเติบโต 
BC101 / - - 
BC102 / - - 
BC103 / - - 
BC104 / - - 
BC105 / - - 
BC106 / - / 
BC107 / - - 
BC108 / - - 
BC109 / - - 
BC110 / - - 
BC111 / - - 
BC112 - / - 
รวม 11 1 1 

 
 จากการศึกษาผลิตภณัฑ ์MyMo By GSB Mobile Banking ของลูกคา้ธนาคารออมสินใน
เขตอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ในส่วนของการตอบแบบสมัภาษณ์ในส่วนที่ 2 ความตอ้งการได้
สมัภาษณ์ ลูกคา้ที่เคยใชบ้ริการ MyMo จ านวนทั้งส้ิน 12 ท่าน พบวา่ 
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 ความตอ้งการการด ารงอยู ่

1. ดา้นการด าเนินชีวติไดส้ะดวก รวดเร็วมากขึ้น สามารถลดระยะเวลาในการเดินทาง 
ระยะเวลารอคอยในการท าธุรกรรมต่าง ๆ สามารถตอบสนองความตอ้งการในชีวติที่มีความเร่งรีบ 
สามารถใชเ้วลาอยา่งคุม้ค่ามากขึ้น  

2. ดา้นการด าเนินธุรกิจหากไม่น าแอปพลิเคชัน่มาใชใ้นธุรกิจจะไม่สามารถแข่งขนักบั
คู่แข่งได ้เพราะตอ้งอาศยัความรวดเร็ว 

3. ส่วนดา้นความปลอดภยัในการท าธุรกรรมผา่นบริการ MyMo คิดวา่มีความปลอดภยั
ในระดบัหน่ึง แต่ควรเพิม่ระดบัความปลอดภยัใหม้ากขึ้น นอกเหนือจากการใชเ้พยีงพาสเวร์ิด  
6 หลกั เช่น การใชร้ะบบการสแกนลายน้ิวมือ เน่ืองจากโทรศพัทใ์นปัจจุบนัสามารถใชร้ะบบสแกน
ลายน้ิวมือไดใ้นบางรุ่น ธนาคารจึงควรพฒันาแอปพลิเคชัน่ใหส้ามารถใชร่้วมกบัระบบสแกน
ลายน้ิวมือ 

4. ดา้นการเงิน เพราะค่าธรรมเนียมถูกกวา่การช่องทางอ่ืน และสามารถน ามาใชใ้นการ
วางแผนทางดา้นการเงิน 
 ความตอ้งการความสมัพนัธ ์

1. ดา้นครอบครัว เน่ืองจากท าใหมี้เวลาใหลู้ก และครอบครัวมากขึ้น 
 ความตอ้งการการเจริญเติบโต 

1. สามารถน าเวลาไปใชป้ระโยชน์ในดา้นอ่ืน ที่มีประโยชน์ต่อการพฒันาศกัยภาพตวัเอง 
และธุรกิจ  



  

บทที่ 5 
สรุป อภปิรายผลการวจิัย และข้อเสนอแนะ 

 
 การวจิยัเร่ือง ความตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo By GSB Mobile Banking ของลูกคา้

ธนาคารออมสินในเขตอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงการวจิยัน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ 
(Qualitative research) โดยใชว้ธีิการการสมัภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) โดยเลือกแบบเจาะจง 
(Purposesive sampling) ใชค้  าถามแบบก่ึงโครงสร้าง (Non-structured interview) มีวตัถุประสงค ์
ดงัน้ี 

1.  เพือ่วเิคราะห์หาองคป์ระกอบของความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของ
ผลิตภณัฑ ์MyMo By GSB Mobile Banking  

2.  เพือ่ก าหนดแนวาางการพนันาผลิตภณัฑ ์MyMo By GSB Mobile Banking ในการ
ตอบสนองความตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑข์องลูกคา้ 

3. เพือ่น าเสนอแนวาางการพนันาผลิตภณัฑ ์MyMo By GSB Mobile Banking  
  

สรุปผลการวจิยั 
 ข้อมูลส่วนบุคคล 
 ผูใ้หข้อ้มูลส าคญั ประกอบดว้ย 4 กลุ่ม คือ พนกังานบริษาั ขา้ราชการ/ พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ ธุรกิจส่วนตวั และผูว้า่งงาน (นกัเรียน นกัศึกษา พอ่บา้น แม่บา้น) จ  านวน 12 า่าน มีอายุ
ระหวา่ง 18 - 58 ปี สถานภาพโสด 6 า่าน และสมรส 6 า่าน การศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย 
1 า่าน ปวส. 2 า่าน ปริญญาตรี 7 า่าน และปริญญาโา 2 า่าน รายได ้ไม่มีรายไดป้ระจ า 3 า่าน และ
รายได ้30,000 - 200,000 บาา 9 า่าน 
 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
 ดา้นผลิตภณัฑ ์ 

1. ควรเพิม่ระบบรักษาความปลอดภยัของบญัชี และแอปพลิเคชัน่ โดยการใชร้ะบบ
สแกนลายน้ิวมือ ร่วมกบัการใชพ้าสเวร์ิด แจง้เตือนกรณีมีการ login ผา่นระบบาุกคร้ัง หากพยายาม
เปล่ียน Password ตอ้งแจง้เตือน หากไม่มีการด าเนินการใด ๆ กบัระบบ ควรตดั user ออกจากระบบ
ภายในระยะเวลา 1 นาาี มีระบบการยนืยนัตวัตนผูใ้ชง้านาี่น่าเช่ือถือ การแจง้เตือนให้เปล่ียน 
พาสเวร์ิด าุก 75 วนั  

2. การตั้งเวลาโอนเงินอตัโนมติั  
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3. การแสดงรายการดอกเบี้ยในแต่ละบญัชีเป็นรายวนั  
4. สามารถปิดการแสดงยอดเงินในบญัชี  
5. การเปิด-ปิดบญัชีเงินฝากออนไลน์ดว้ยตนเอง 
6. สรุปรายการบญัชีาุกสปัดาห์  
7. การช าระเงินสงเคราะห์ชีวติของตนเอง และคนอ่ืน รวมถึงสามารถตรวจสอบยอด

เงินงวด ยอดเงินาี่ช าระาั้งหมด มูลค่าเงินสดาี่เกิดขึ้น รวมถึงบริการแจง้เตือนเม่ือถึงก าหนดจ่ายค่า
เบี้ยสงเคราะห์ชีวติ แสดงรายการสงเคราะห์ชีวติ 

8. สามารถตรวจสอบยอดเงินของบตัรเครดิต รายการของบตัรเครดิตออมสิน 
9. สามารถช าระสินคา้และบริการต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นค่ารถโดยสาร ค่าสินคา้าี่ร้าน

สะดวกซ้ือ ค่าอาหาร และคา่ใชจ่้ายอ่ืน ๆ โดยน ามือถือมาแตะาี่เคร่ืองรับช าระ เพือ่เป็นการ
ประหยดัเวลา และค่าใชจ่้ายในการถอนเงินสด 

10.    ใหค้วามรู้เร่ืองการใชง้านแบบสั้น ๆ โดยใชภ้าพการ์ตูน าี่น่าอ่านและเขา้ใจง่าย 
าดแานการใหข้อ้มูลผา่นการบรรยาย  

11.    การใหข้อ้มูลเพิม่เติมผา่นาาง Application line  
12.    แจง้บริการใหม่ ๆ ผา่นาาง SMS 
13.    จองและช าระค่าโรงแรม ค่าเคร่ืองบิน ค่ารถโดยสาร บตัรภาพยนตร์ บตัรคอนเสิร์ต  

 ดา้นสถานาี ่ลูกคา้เกิดความสะดวก ไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการเดินาาง เสียเวลาในการ
รอเพือ่า  าธุรกรรมต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นาี่ธนาคาร เคาน์เตอร์เซอร์วสิ ศูนยบ์ริการของเครือข่าย
โารศพัา ์
 ดา้นราคา ลูกคา้ไดเ้สนอแนวคิดเป็น 2 แนวาาง คือ  

1. คิดค่าบริการรายเดือน เดือนละ 10 บาา หากใชบ้ริการธุรกรรมต่าง ๆ เช่น โอนเงิน 
ช าระสินคา้หรือบริการ จะมีการเรียกเก็บรายการละ 10-35 บาาต่อรายการ  

2. ไม่ควรเก็บค่าบริการรายเดือน หากลูกคา้ใชบ้ริการดูยอดเงินคงเหลือในบญัชี หรือ
เพยีง SMS แจง้เตือนเงินเขา้-ออก จากบญัชี แต่หากเรียกเก็บเม่ือลูกคา้ใชบ้ริการธุรกรรมต่าง ๆ เช่น 
โอนเงิน ช าระสินคา้หรือบริการ 
 ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

1. แคชแบก็ (Cash back) ยิง่ใชย้ิง่ไดเ้งินคืน หรือยิง่ใชม้ากยิง่ส่วนลดมาก 
2. การสะสมคะแนนเม่ือมีการา าธุรกรรมผา่นแอปพลิเคชัน่ โดยนบัจากจ านวนการใช้

งาน เพือ่ลุน้รับบา้น คอนโดมิเนียม รถยนต ์รถมอเตอร์ไซค ์แพค็เกจาวัร์ต่างประเาศ และ
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ภายในประเาศ สลากดิจิาลั เงินคืนเขา้บญัชีเพือ่ใชเ้ป็นค่าธรรมเนียมในการช าระสินคา้หรือบริการ
ต่าง ๆ ผา่นแอปพลิเคชัน่ การแลกสินคา้หรือบริการต่าง ๆ เพือ่เป็นการดึงดูดใจผูใ้ชบ้ริการ 

3. การโฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นโาราศัน์ วาิย ุเวบ็ไซต ์เพือ่ใหลู้กคา้ไดรู้้จกั
แอปพลิเคชัน่มากขึ้น 

4. การา ากิจกรรมาางการตลาดร่วมกบัร้านคา้ต่าง ๆ โดยสามารถโอนเงิน เพือ่ช าระค่า
สินคา้หรือบริการ หลงัจากรับสินคา้หรือบริการหนา้ร้าน เพือ่แลกรับส่วนลด หรือคะแนนสะสม 

5. มีของสมนาคุณพเิศษ เม่ือมีการา ารายการผา่น Mymo เกินกวา่เดือนละ 20 คร้ัง 
6. การจดัา าภาพยนตร์โฆษณาาางโาราศัน์ โปรโมชัน่ แจกแผน่พบั เพือ่ใหเ้ป็นาี่รู้จกั

มากยิง่ขึ้น 
7. มีเซอร์ไพรส์ประจ าเดือน ในแต่ละเดือนาี่แตกต่างกนั เช่น ลุน้เงินคืน 10 เา่า ลุน้ของ

รางวลัอ่ืน ๆ เช่น ร่ม หมอน กระเป๋า ฯลฯ 
8.   การจดักิจกรรมร่วมกบัร้านคา้หลากหลายมากขึ้น เช่น ร้านอาหาร ร้านเส้ือผา้  

ร้านรองเาา้ โรงภาพยนตร์จดัา าภาพยนตร์โฆษณาาางโาราศัน์ โปรโมชัน่ แจกแผน่พบั 
 ความต้องการ 
 ความตอ้งการการด ารงอยู ่

1. ดา้นการด าเนินชีวติไดส้ะดวก รวดเร็วมากขึ้น สามารถลดระยะเวลาในการเดินาาง 
ระยะเวลารอคอยในการา าธุรกรรมต่าง ๆ สามารถตอบสนองความตอ้งการในชีวติาี่มีความเร่งรีบ 
สามารถใชเ้วลาอยา่งคุม้ค่ามากขึ้น  

2. ดา้นการด าเนินธุรกิจหากไม่น าแอปพลิเคชัน่มาใชใ้นธุรกิจจะไม่สามารถแข่งขนักบั
คู่แข่งได ้เพราะตอ้งอาศยัความรวดเร็ว 

3. ดา้นความปลอดภยัในการา าธุรกรรมผา่นบริการ MyMo คิดวา่มีความปลอดภยัใน
ระดบัหน่ึง แต่ควรเพิม่ระดบัความปลอดภยัใหม้ากขึ้น นอกเหนือจากการใชเ้พยีงพาสเวิร์ด 6 หลกั 
เช่น การใชร้ะบบการสแกนลายน้ิวมือ เน่ืองจากโารศพัาใ์นปัจจุบนัสามารถใชร้ะบบสแกน
ลายน้ิวมือไดใ้นบางรุ่น ธนาคารจึงควรพนันาแอปพลิเคชัน่ใหส้ามารถใชร่้วมกบัระบบสแกน
ลายน้ิวมือ 

4. ดา้นการเงิน เพราะค่าธรรมเนียมถูกกวา่การช่องาางอ่ืน และสามารถน ามาใชใ้นการ
วางแผนาางดา้นการเงิน 
 ความตอ้งการความสมัพนัธ ์

1. ดา้นครอบครัว เน่ืองจากา าใหมี้เวลาใหลู้ก และครอบครัวมากขึ้น 
  



58 
 
 ความตอ้งการการเจริญเติบโต 

1. สามารถน าเวลาไปใชป้ระโยชน์ในดา้นอ่ืน าี่มีประโยชน์ต่อการพนันาศกัยภาพตวัเอง 
และธุรกิจ  
 

อภปิรายผลการวจิัย 

 จากการวจิยัพบวา่  
 1.  องคป์ระกอบของความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของผลิตภณัฑ ์MyMo 
By GSB Mobile Banking  
 ดา้นผลิตภณัฑ ์ลูกคา้ตอ้งการความปลอดภยัของบญัชี และแอปพลิเคชัน่ การตั้งเวลาโอน
เงินอตัโนมติั การแสดงรายการดอกเบี้ยในแต่ละบญัชีเป็นรายวนั การเปิด-ปิดบญัชีเงินฝากออนไลน์
ดว้ยตนเอง การแสดงรายการสงเคราะห์ชีวติ รายการของบตัรเครดิตออมสิน สามารถช าระสินคา้
และบริการต่าง ๆ โดยน ามือถือมาแตะาี่เคร่ืองรับช าระ เพือ่เป็นการประหยดัเวลา สอดคลอ้งกบั
พชัรนนัา ์พริะข า (2557) พบวา่ ผูใ้หบ้ริการจ าเป็นตอ้งตอบสนองผูใ้ชบ้ริการใหไ้ดรั้บความ 
พงึพอใจ และเลือกใชบ้ริการของตน สอดคลอ้งกบัรัฐนนัา ์พงศว์ิริาธ์ิ และภาคภูมิ ภคัวภิาส (2557) 
พบวา่ ผลิตภณัฑต์อ้งมีเอกลกัษณ์ ความเป็นอตัลกัษณ์ของตนเอง และสอดคลอ้งกบัชนุดร  
ธีรวนันอมร และเาพประสิาธ์ิ กุลธวชัวชิยั (2555) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการบริการาี่ไดม้าตรฐาน 
และเพยีงพอกบัความตอ้งการ รวมถึงบ ารุงรักษาเคร่ืองมือเคร่ืองใชอุ้ปกรณ์ต่าง ๆ ใหอ้ยูส่ภาพพร้อม
ใชง้านเสมอ และเพยีงพอกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 
 ดา้นราคา คิดค่าบริการรายเดือน เดือนละ 10 บาา หากใชบ้ริการธุรกรรมต่าง ๆ เช่น  
โอนเงิน ช าระสินคา้หรือบริการ จะมีการเรียกเก็บรายการละ 10 - 35 บาาต่อรายการ หรือไม่เก็บ
ค่าบริการรายเดือน แต่เรียกเก็บเม่ือลูกคา้ใชบ้ริการธุรกรรมต่าง ๆ เช่น โอนเงิน ช าระสินคา้หรือ
บริการ สอดคลอ้งกบัพชัรนนัา ์พริะข า (2557) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการสูงสุดในเร่ืองของ
คิดค่าบริการตามการใชง้านจริง สอดคลอ้งกบัรัฐนนัา ์พงศว์ริิาธ์ิ และภาคภูมิ ภคัวภิาส (2557) 
พบวา่ ภาพรวม สามารถต่อรองราคาได ้เปรียบเาียบของราคาสถานาี่า่องเาี่ยวก่อนการาอ่งเาี่ยว 
และก าหนดราคาเหมาะสมกบัคุณภาพของสถานาี่า่องเาี่ยว และสอดคลอ้งกบัชนุดร ธีรวนันอมร 
และเาพประสิาธ์ิ กุลธวชัวิชยั (2555) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการใหไ้ม่เก็บค่าบริการ หรือ
เก็บค่าบริการและค่าสมคัรเรียน กีฬาในอตัราาี่หลากหลายขึ้นอยูก่บัความเหมาะสม และเก็บค่าปรับ
ในกรณีาี่เกิดความเสียหายจากการใชบ้ริการ  
 ดา้นสถานาี ่ลูกคา้เกิดความสะดวก ไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการเดินาาง เสียเวลาในการ
รอเพือ่า  าธุรกรรมต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นาี่ธนาคาร เคาน์เตอร์เซอร์วสิ ศูนยบ์ริการของเครือข่าย
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โารศพัา ์สอดคลอ้งพชัรนนัา ์พริะข า (2557) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการมีความตอ้งการสูงสุดในเร่ืองของ
ความสะดวกในการเขา้รับบริการ สอดคลอ้งชนุดร ธีรวนันอมร และเาพประสิาธ์ิ กุลธวชัวิชยั 
(2555) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการส่ิงอ านวยความสะดวกต่าง ๆ จากการใชบ้ริการ และสอดคลอ้งกบั
รัฐนนัา ์พงศว์ิริาธ์ิ และภาคภูมิ ภคัวภิาส (2557) พบวา่ ลูกคา้ตอ้งการความสะดวกในการใชบ้ริการ 
 ดา้นการส่งเสริมการตลาด มีแคชแบก็ (Cash back) ยิง่ใชย้ิง่ไดเ้งินคืน การสะสมคะแนน 
เม่ือมีการา าธุรกรรมผา่นแอปพลิเคชัน่ การา ากิจกรรมาางการตลาดร่วมกบัร้านคา้ต่าง ๆ โดย
สามารถโอนเงิน เพือ่ช าระค่าสินคา้หรือบริการ หลงัจากรับสินคา้หรือบริการหนา้ร้าน เพือ่แลกรับ
ส่วนลด หรือคะแนนสะสม มีของสมนาคุณพเิศษ เม่ือมีการา ารายการผา่น Mymo เกินกวา่เดือนละ 
20 คร้ัง มีเซอร์ไพรส์ประจ าเดือน ในแต่ละเดือนาี่แตกต่างกนั เช่น ลุน้เงินคืน 10 เา่า ลุน้ของรางวลั
อ่ืน ๆ เช่น ร่ม หมอน กระเป๋า ฯลฯ การจดักิจกรรมร่วมกบัร้านคา้หลากหลายมากขึ้น เช่น 
ร้านอาหาร ร้านเส้ือผา้ ร้านรองเาา้ โรงภาพยนตร์จดัา าภาพยนตร์โฆษณาาางโาราศัน์ วาิย ุ
เวบ็ไซต ์แจกแผน่พบั สอดคลอ้งกบัพชัรนนัา ์พริะข า (2557) พบวา่ ความสมัพนัธก์บัเครือข่าย 
กบัพนัธมิตรธุรกิจ ไม่วา่จะเป็นร้านอาหาร เคร่ืองด่ืม โรงแรม ร้านอุปกรณ์เสริมโารศพัามื์อถือ 
ป๊ัมน ้ ามนั ฯลฯ เพือ่ใหเ้กิดการตอบสนองความตอ้งการและจูงใจผูใ้ชบ้ริการใหย้งัคงเลือกใชบ้ริการ
ต่อไป สอดคลอ้งกบัรัฐนนัา ์พงศว์ริิาธ์ิ และภาคภูมิ ภคัวภิาส (2557) พบวา่ ลูกคา้ตอ้งการส่วนลด
เม่ือใชบ้ริการจ านวนมาก ตอ้งการพนกังานคอยใหค้  าแนะน าเก่ียวกบัผลิตภณัฑ ์มีการแจก 
ของช ารวย หรือของาี่ระลึก และการโฆษณา ประชาสมัพนัธ ์และสอดคลอ้งกบัชนุดร ธีรวนันอมร 
และเาพประสิาธ์ิ กุลธวชัวิชยั (2555) พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการใหมี้การจดัา าโฆษณาและ
ประชาสมัพนัธข์อ้มูลต่าง ๆ ผา่นส่ือต่าง ๆ เช่น โาราศัน์ วาิย ุอินเาอร์เน็ต หนงัสือพมิพ ์วารสาร 
ปรับปรุงบอร์ดประชาสมัพนัธ์ ขอ้มูลขา่วสารให้น่าสนใจานัต่อเหตุการณ์ จดับริการเสริมอ่ืน ๆ 
และจดักิจกรรม เน่ืองในโอกาสพเิศษต่าง ๆ เช่น วนัปีใหม่ 
 

ข้อเสนอแนะ 
 จากการศึกษาวจิยัเร่ือง ความตอ้งการใชผ้ลิตภณัฑ ์MyMo By GSB Mobile Banking  
ของลูกคา้ธนาคารออมสินในเขตอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรีผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะ ดงัน้ี 
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังนี้ 
 1.  ธนาคารควรเลือกใชเ้คร่ืองมือในการส่ือสารการตลาดใหเ้หมาะสมกบัผลิตภณัฑ ์ 
และผูใ้ชบ้ริการ โดยควรใหค้วามส าคญักบัดา้นราคาเป็นล าดบัแรก ดว้ยการก าหนดราคาการบริการ  
10-20 บาา ต่อรายการ นอกจากน้ียงัควรใหค้วามส าคญักบัดา้นสถานาี่ โดยสามารถสมคัรบริการ 
MyMo าี่ธนาคารออมสินากุสาขา าัว่ประเาศ สามารถา าธุรกรรมผา่นบริการ MyMo ไดาุ้กาี่  
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าัว่ประเาศ และดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยมีส่วนลด เม่ือใหบ้ริการโอนเงินผา่นแอปพลิเคชัน่  
มีการส่งเสริมการขายน่าสนใจ เช่น การลุน้แพค็เกจาวัร์ต่างประเาศ มีการจดัา าป้ายประชาสมัพนัธ์
หนา้ธนาคารมีความน่าสนใจ และจูงใจให้ใชบ้ริการ และมีการส่งเสริมโดยการโฆษณา
ประชาสมัพนัธผ์า่นส่ือต่าง ๆ ใหลู้กคา้รู้จกั และเกิดการจดจ า 
 2.  ธนาคารควรสร้างาศันคติาี่ดีต่อภาพลกัษณ์ตราสินคา้ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงเป็นสาเหตุ 
ของความชอบตราสินคา้ของผูม้าใชบ้ริการ า าไดด้ว้ยการสร้างประสบการณ์าี่ดีจากการเขา้มาใช้
บริการ หรือการรับรู้เก่ียวกบัคุณภาพของตราสินคา้ ซ่ึงจะสามารถช่วยเพิม่ความพงึพอใจของผูม้าใช้
บริการ อนัจะส่งผลใหก้ารตดัสินใจใชบ้ริการเพิ่มมากขึ้นตามไปดว้ย 
 3.  ธนาคารควรผลิตส่ือสาราางการตลาดอยา่งต่อเน่ือง เพือ่เป็นการป้องกนัไม่ใหผู้ม้าใช้
บริการเกิดความเคยชิน และผูม้าใชบ้ริการยงัสามารถรับรู้ขอ้มูลข่าวสารตลอดเวลา ซ่ึงจะสามารถ 
ช่วยเพิม่ใหผู้ม้าใชบ้ริการสามารถเขา้ถึงขอ้มูลเก่ียวกบัผลิตภณัฑต่์าง ๆ ของธนาคาร ผา่นการส่ือสาร
การตลาด อนัจะส่งผลใหก้ารตดัสินใจบริโภคเพิ่มมากขึ้นตามไปดว้ย 
 4.  ธนาคารควรตอบสนองความตอ้งการใหส้อดคลอ้งกบัการตดัสินใจของผูใ้ชบ้ริการ 
ในดา้นผลิตภณัฑค์วรมีการพนันาแอปพเิคชัน่ ใหส้ามารถรองรับระบบปฏิบตัิการาี่หลากหลาย 
มากขึ้น ลูกคา้สามารถเปิดบญัชีเงินฝากออนไลน์ สามารถเรียกดูใบแจง้ยอดบญัชีบตัรเครดิต
ยอ้นหลงั ตรวจสอบยอดาี่ตอ้งช าระ เช็ควงเงิน คะแนนสะสมคงเหลือ บริการแบ่งจ่ายรายเดือน 
รวมถึงบริการแลกคะแนน สามารถดูรายการา าธุรกรรมยอ้นหลงั และตั้งเวลาการา าธุรกรรม
ล่วงหนา้ สามารถตั้งรหสัผา่นและรหสัลบัา าธุรกรรมใหม่ไดเ้อง สามารถเขา้ใชแ้อปพเิคชัน่ดว้ย 
การสแกนลายน้ิวมือ สามารถดูขอ้มูลสงเคราะห์ชีวติ และมีบริการแจง้เตือนเม่ือถึงก าหนดจ่ายค่าเบี้ย
สงเคราะห์ชีวติ บริการการคน้หาสาขา และตูเ้อาีเอ็มบริเวณใกลเ้คียง ดา้นราคา ไม่คิดค่าธรรมเนียม
รายเดือน มีการคิดค่าธรรมเนียม เม่ือลูกคา้ใชบ้ริการโอนเงินขา้มธนาคาร ช าระค่าสินคา้หรือบริการ
เา่านั้น ดา้นช่องาางการจดัจ าหน่าย สามารถสมคัรใชบ้ริการไดส้ะดวก รวดเร็ว ดา้นส่งเสริม
การตลาด ควรมีการการส่งเสริม โดยการโฆษณาประชาสมัพนัธผ์า่นส่ือต่าง ๆ ใหลู้กคา้รู้จกั และ
เกิดการจดจ า มีการจดักิจกรรมส่งเสริมการขายน่าสนใจ เช่น การลุน้เงินฝากประเภาสลากดิจิตอล  
 ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
 1.  ควรมีการศึกษาในปัจจยัอ่ืน ๆ าี่มีผลต่อภาพลกัษณ์ตราสินคา้ อาาิ ความภกัดีต่อ 
ตราสินคา้าศันคติ บรราดัฐานจากกลุ่มอา้งอิง คุณค่าาี่ไดรั้บจากการใชบ้ริการ ความชอบใน 
ตราสินคา้ การรับรู้คุณภาพาี่ไดรั้บจากการใชบ้ริการ คุณค่าาี่ไดรั้บจากการใชบ้ริการ การตดัสินใจ
ใชบ้ริการซ ้ า ปัญหาจากการใชบ้ริการ เป็นตน้  
 2.  งานวจิยัน้ีศึกษาปัจจยัประชากรศาสตร์ ปัจจยัส่วนประสมาางการตลาด และ 
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ความตอ้งการ MyMo By GSB Mobile Banking ของลูกคา้ธนาคารออมสินในเขตอ าเภอศรีราชา 
จงัหวดัชลบุรี ซ่ึงควรมีการศึกษาตวัแปรเดิมน้ีซ ้ า ๆ อีก แต่เปล่ียนสถานาี่และช่วงเวลา เพือ่น า
ผลการวจิยัมาเปรียบเาียบกบังานในคร้ังน้ีวา่การศึกษาตวัแปรเดิมในสถานาี่และช่วงเวลาาี่แตกต่าง
กนัไปนั้น ผลการวจิยัจะออกมาเหมือนกบัการศึกษาคร้ังก่อนหนา้และคร้ังน้ี เพือ่น าผลการวจิยั 
ไปเป็นแนวาางในการพนันาปรับปรุงและสร้างกลยาุธใ์นการส่งเสริมตราสินคา้ ใหส้อดคลอ้ง 
กบัความพงึพอใจและตอบสนองความตอ้งการของผูม้าใชบ้ริการ ซ่ึงเป็นประโยชน์อยา่งมาก  
น าไปสู่การวางแผนก าหนดกลยาุธา์างการตลาด และสามารถเพิม่ส่วนแบ่งาางการตลาดได ้
 3.  งานวจิยัน้ีศึกษาการปัจจยัต่าง ๆ เก่ียวกบั MyMo By GSB Mobile Banking   
ซ่ึงจากการวจิยัจะพบวา่ยงัมีผลิตภณัฑอ่ื์น ๆ าี่น่าสนใจ อาาิ Internet Banking บตัรอิเล็การอนิกส ์ 
และบตัรเครดิต โดยใชก้รอบแนวความคิดและาฤษฏีเดิม หรืออาจปรับเปล่ียนกรอบแนวคิด 
และาฤษฏีใหส้อดคลอ้งกบัรูปแบบผลิตภณัฑ ์เพือ่น าผลการวจิยัไปพนันาผลิตภณัฑใ์นดา้นอ่ืน
ต่อไป 
 4.  ในอนาคตเคร่ืองมือาี่ใชว้ดัตวัแปรต่าง ๆ ไม่วา่จะเป็นปัจจยัส่วนผสมาางการตลาด  
และความตอ้งการ อาจมีการพนันาาฤษฎีต่าง ๆ เพิม่ขึ้น ดงันั้น เพือ่าี่จะใหไ้ดผ้ลในการศึกษาวจิยั 
มีความน่าเช่ือถือ จึงควรมีการศึกษาคน้ควา้เพิม่เติมดว้ยการใชา้ฤษฎีใหม่ ๆ เพือ่เปรียบเาียบ 
ผลาี่ไดจ้ากาฤษฎีแต่ละาฤษฎี 
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แนวค าถาม ส าหรับสัมภาษณ์ 
เร่ือง ความต้องการใช้ผลติภณัฑ์ MyMo By GSB Mobile Banking ของลูกค้าธนาคาร
ออมสินในเขตอ าเภอศรีราชา จงัหวดัชลบุรี 

 
ประเด็นค าถาม ค าตอบ 

1.  ท่านช่ืออะไร อายเุท่าไร สถานภาพ 
ระดบัการศึกษาสูงสุด  อาชีพ รายได้
เฉล่ียต่อเดือน 

 
 
 

2.  ท่านใชบ้ริการที่ไหน เม่ือไหร่ ท า
ธุรกรรมอะไรบา้ง 

 
 

3.  เหตุใดท่านจึงใชบ้ริการ MyMo By 
GSB Mobile Banking 

 

4.  ท่านคิดว่าบริการ MyMo By GSB 
Mobile Banking ควรมีบริการใดเพิม่เติม 

 
 

5.  ท่านคิดว่าบริการ MyMo By GSB 
Mobile Banking ควรมีการก าหนดราคา
การบริการเท่าใด 

 
 
 

6.  ท่านคิดว่าบริการ MyMo By GSB 
Mobile Banking ควรมีการส่งเสริม
การตลาดอยา่งไร 

 
 
 

7.  ท่านคิดวา่การท าธุรกรรมผ่านบริการ 
MyMo By GSB Mobile Banking สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการดา้นใดบา้ง 
(ความตอ้งการการด ารงอยู ่ 
ความตอ้งการความสมัพนัธ ์และ 
ความตอ้งการการเจริญเติบโต) 
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