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บทคัดย่อ 

  การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลกบัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการชาํระเงินผ่าน QR Code 

ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการการชาํระเงินผ่าน QR Code ของธนาคารออมสิน และศึกษาปัจจยั

ส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของบริการชาํระเงินผ่าน QR Code ของลูกคา้ธนาคารออม

สิน จงัหวดัเชียงราย โดยใชแ้บบสอบถามท่ีมีค่าความเช่ือมัน่ 0.819 เป็นเคร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง 

จาํนวน 390 คน  

                ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 26-35 ปี มีรายได้ต่อเดือน 20,001-

25,000 บาท และเป็นพนกังาน/ลูกจา้งรัฐวิสาหกิจ ใชบ้ริการชาํระเงินผ่าน QR Code เพ่ือชาํระสินเช่ือ โดยใชบ้ริการ

ช่วงเวลา 10.01-12.00 น. ในร้านอาหาร วตัถุประสงคท่ี์ใชบ้ริการเพ่ือจ่ายบิล เหตุผลท่ีตดัสินใจใชบ้ริการเพราะความ

น่าเช่ือถือของธนาคารออมสิน ตดัสินใจบริการชาํระเงินผ่าน QR Code และรับทราบขอ้มูลเก่ียวกบับริการ QR Code 

จากพนกังานของธนาคารออมสิน มีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการการชาํระเงินผ่าน QR Code 

ด้านกระบวนการ ด้านราคา ด้านบุคคล และด้านช่องทางการจัดจําหน่ายอยู่ในระดับมากท่ีสุด อาชีพต่างกันมี

พฤติกรรมการใชบ้ริการชาํระเงินผา่น QR Code แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 อายุต่างกนัมีความ

พึงพอใจต่อดา้นราคาแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และรายไดต่้อเดือนต่างกนัมีความพึงพอใจต่อ

ดา้นผลิตภณัฑแ์ตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

 คาํสําคญั: ความพึงพอใจ,  คิวอาร์โคต้,  พฤติกรรมผูบ้ริโภค 

                 

ABSTRACT 

The purpose of this study was to investigate the personal factors of customers using the QR Code 

payment service.  Satisfaction with the marketing with payment service via QR Code of the Government Savings 

Bank. And personal factors are different in satisfaction with the marketing payment service through QR Code of the 

customer savings bank, Chiang Rai.  The questionnaire with the reliability of 0.819 was used to collect data from 

390 samples. 
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The study indicated that most respondents were female, aged 26-35, with monthly income 20,001-25,000 

baht and was an employee of state enterprise. They used QR Code to pay off their credit which was available from 

10.01 to 12.00 in the restaurant. The reason for the decision to use the service because of the reliability of the 

savings bank. Deciding how to pay by QR Code and get information about QR Code service from GSB staff. 

Comprehensive marketing mix, QR Code payment, process, price, personalization, and distribution channels were 

at the highest level. Different job behaviors were significantly different at the .05 level. Different age groups were 

satisfied with the price difference at the .05 level of significance and monthly income difference was significantly 

different at the .05 level. 
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1. บทนํา 

ธนาคารออมสินเป็นสถาบนัการเงินแห่งแรกของประเทศไทยท่ีเปิดให้บริการซ้ือขายสินคา้และบริการผ่าน 

QR Code ซ่ึงเป็นการต่อยอดจากแอพพลิเคชัน่ MyMo ของเดิม (Mobile Banking Application) โดยเพ่ิมในส่วนของ

การบริการ MyMo Pay เพ่ือให้บริการสาํหรับใชจ่้ายเงินซ้ือสินคา้และบริการผ่าน QR Code ดว้ยการใชส้มาร์ทโฟนส

แกน QR Code โดยไม่ตอ้งบอกเลขบญัชีหรือเบอร์โทรศพัท ์ซ่ึงเน้นในกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีเป็นบุคคลธรรมดา พ่อคา้ 

แม่คา้ เป็นหลัก การเปิดให้บริการในคร้ังน้ีสอดคล้องกบันโยบายภาครัฐท่ีตอ้งการเป็นสังคมไร้เงินสด (Cashless 

Society) ตามแผนพฒันาระบบการชาํระเงินแห่งชาติ (National e-Payment) (ฐานเศรษฐกิจ, 2560 : ออนไลน์)  

 ธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงราย เปิดให้บริการชาํระเงินผา่น QR Code และไดรั้บความสนใจจากประชาชน

ในจงัหวดัเชียงรายและสมคัรใชบ้ริการ QR Code จาํนวน 15,473 คน (ฐานขอ้มูลธนาคารออมสินจงัหวดัเชียงราย, 

2560) อย่างไรก็ตาม การเปิดให้บริการดงักล่าวยงัไม่มีการสํารวจความพึงพอใจของลูกคา้ จึงไม่ทราบข้อมูลลูกค้า

เก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ และความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการชาํระเงินผ่าน QR Code  

ซ่ึงจะเป็นขอ้มลูสาํคญัต่อการปรับปรุงงานบริการใหมี้ประสิทธิภาพสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ ในจงัหวดั

เชียงราย   ดว้ยเหตุผลดงักล่าวข้างตน้ จึงทาํให้ผูว้ิจัยมีความสนใจท่ีจะศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช้

บริการชาํระเงินผ่าน QR Code  ของธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงราย เพ่ือจะนาํขอ้มูลท่ีไดไ้ปเป็นแนวทางในการ

พฒันาและปรับปรุงงานบริการของธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงรายต่อไป    
 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

  1. เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนบุคลท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการชาํระเงินผ่าน QR Code ของลูกคา้ธนาคาร

ออมสิน จงัหวดัเชียงราย 

   2. เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการการชาํระเงินผ่าน QR Code ของ

ลูกคา้ธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงราย    

  3. เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนบุคลท่ีมีผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการการชาํระเงินผ่าน QR Code 

ของลูกคา้ธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงราย   
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3. การดําเนินการวจิัย  

ประชากร คือ ลูกค้าของธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงราย ท่ีใชบ้ริการชาํระเงินผ่าน QR Code จาํนวน  

15,473  คน (ธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงราย, 2560) โดยวิธีการคาํนวณหาขนาดกลุ่มตวัอย่างของ Yamane (1973) 

ไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีเหมาะสม จาํนวน 390 คน 

การเก็บรวบรวมขอ้มลู 

ดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถามพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชบ้ริการชาํระเงิน

ผา่น QR Code  ของธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงราย เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลู 

การวิเคราะห์ขอ้มลู 

การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไป พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช้บริการชาํระเงินผ่าน QR Code ของ

ธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงราย โดยใชค่้าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  ส่วนการวิเคราะห์

ปัจจยัส่วนบุคลท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการชาํระเงินผ่าน QR Code วิเคราะห์โดยใชส้ถิติ  Chi-Square  สําหรับ

การวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคลท่ีมีผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการการชาํระเงินผ่าน QR Code โดยใชส้ถิติ

ค่า t-test  และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One Way ANOVA)    

 

4. ผลการวจิัย 

ส่วนท่ี 1  ขอ้มลูทัว่ไป      

 ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง  ร้อยละ 59.23 มีอายุ 26-35 ปี ร้อยละ  45.90 มีรายไดต่้อเดือน 

20,001-25,000 บาท  ร้อยละ 35.90 และประกอบอาชีพพนกังาน/ลูกจา้งรัฐวิสาหกิจ  ร้อยละ 35.13 

ส่วนท่ี 2 ปัจจยัส่วนบุคลท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการชาํระเงินผา่น QR Code ของลูกคา้ธนาคารออมสิน จงัหวดั

เชียงราย 

 ผูต้อบแบบสอบถามเลือกใชบ้ริการชาํระเงินผา่น QR Code  ของธนาคารออมสินเพ่ือชาํระสินเช่ือ ร้อยละ 

32.05 โดยใชบ้ริการชาํระเงินผา่น QR Code  ช่วงเวลา 10.01-12.00 น. ร้อยละ 35.13 สถานท่ีท่ีใชบ้ริการชาํระเงินผ่าน 

QR Code  คือ ร้านอาหาร ร้อยละ 42.31 วตัถุประสงค์ท่ีใชบ้ริการชาํระเงินผ่าน QR Code  เพ่ือจ่ายบิลร้อยละ 32.05 

เหตุผลท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ QR Code  เพราะความน่าเช่ือถือของธนาคารออมสินร้อยละ 27.44 พนักงานของ

ธนาคารออมสินมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ QR Code  ร้อยละ 47.18 และรับทราบขอ้มูลเก่ียวกบับริการ QR 

Code จากพนกังานของธนาคารออมสิน ร้อยละ 71.03  

 ผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคลท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการชาํระเงินผ่าน QR Code ของลูกคา้ธนาคาร

ออมสิน จงัหวดัเชียงราย ดงัตารางท่ี 1 
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ตารางที ่1 เปรียบเทียบพฤติกรรมการใชบ้ริการชาํระเงินผา่น QR Code ของลกูคา้ธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงราย 

จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล  

พฤติกรรมการใชบ้ริการชาํระเงินผา่น 

QR Code ของลูกคา้ธนาคารออมสิน 

จงัหวดัเชียงราย 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

เพศ อาย ุ รายได้

ต่อเดือน 

อาชีพ 

ประเภทการใชบ้ริการชาํระเงินผา่น QR Code เพ่ือการทาํธุรกรรม .096 .960 .701 .416 

ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการชาํระเงินผา่น QR Code .662   .543 .493 .081 

สถานท่ีใชบ้ริการชาํระเงินผา่น QR Code .154 .897 .294 .509 

วตัถุประสงคท่ี์ใชบ้ริการชาํระเงินผา่น QR Code .229 .365 .505 .253 

เหตุผลท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ QR Code .348 .926 .889 .856 

ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ QR Code .544 .964 .559 .031* 

การรับทราบขอ้มลูเก่ียวกบับริการ QR Code .533 .350 .087 .000*** 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05, ***มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .001 

 

 จากตารางท่ี 1 ผลการศึกษาพบว่า  อาชีพมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการชาํระเงินผ่าน QR Code ของลูกคา้

ธนาคารออมสินแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ ไดแ้ก่ ผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ QR Code 

ของธนาคารออมสิน มีค่า Sig เท่ากบั .031  และการรับทราบขอ้มลูเก่ียวกบับริการ QR Code ของธนาคารออมสิน มีค่า 

Sig เท่ากบั .000 ซ่ึงนอ้ยกว่า .05 ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 
 

ส่วนท่ี 3  ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการ 

 ระดับระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดบริการการชําระเงินผ่าน QR Code ของลูกค้า

ธนาคารออมสิน จังหวดัเชียงราย  ดงัตารางท่ี 2 
 

ตารางท่ี 2  ระดบัระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการการชาํระเงินผา่น QR Code ของลกูคา้

ธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงราย   

ความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดบริการ

การชําระเงินผ่าน QR Code ของธนาคารออมสิน 
𝒙� S.D 

ระดับ 

ความพึงพอใจ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.11 .410 มาก 

ดา้นราคา 4.29 .493 มากท่ีสุด 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 4.22 .545 มากท่ีสุด 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.90 .693 มาก 

ดา้นบุคคล 4.25 .514 มากท่ีสุด 

ดา้นกระบวนการ 4.37 .442 มากท่ีสุด 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.13 .646 มาก 

ภาพรวม 4.18 .318 มาก 
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 จากตารางท่ี 2 ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ีย 

4.18  ในรายดา้นท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ได้แก่ ดา้นกระบวนการ ค่าเฉล่ีย 4.37 ดา้นราคา   ค่าเฉล่ีย 

4.29 ดา้นบุคคล ค่าเฉล่ีย  4.25 และด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย ค่าเฉล่ีย 4.22 และมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก 

ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ค่าเฉล่ีย 4.13 ดา้นผลิตภณัฑ์  ค่าเฉล่ีย  4.11 และดา้นการส่งเสริมการตลาด ค่าเฉล่ีย 

3.90 โดยด้านผลิตภณัฑ์ (Product)  มีความพึงพอใจสูงสุดคือ รูปแบบและหน้าจอแอพพลิเคชัน่ MyMo Pay ของ

ธนาคารออมสินมีความสวยงามน่าใช ้ค่าเฉล่ีย 4.28 และมีความพึงพอใจตํ่าสุดคือ แอพพลิเคชัน่ MyMo Pay ของ

ธนาคารออมสินมีความสะดวก รวดเร็วในการทาํธุรกรรมทางการเงิน ค่าเฉล่ีย 3.98 ดา้นราคา (Price) มีความพึงพอใจ

สูงสุดคือ มีความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัระบบความปลอดภยัท่ีไดรั้บจากการทาํธุรกรรมทางการเงินโดยผ่านแอพพลิเคชัน่ 

MyMo Pay สูงสุด ค่าเฉล่ีย 4.34 และความพึงพอใจตํ่าสุดคือ มีความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปทาํ

ธุรกรรมทางการเงินท่ีธนาคารออมสิน ค่าเฉล่ีย 4.27 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place)  มีความพึงพอใจสูงสุดคือ 

การโอนเงินผา่นแอพพลิเคชัน่ MyMo Pay มีความสะดวกและรวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.35  และมีความ

พึงพอใจตํ่าสุดคือ แอพพลิเคชัน่ MyMo Pay เป็นช่องทางในการทาํธุรกรรมทางการเงินท่ีไม่เคยมีความผิดพลาดใน

การทาํธุรกรรมเปรียบเสมือนการใชบ้ริการท่ีธนาคารออมสินหรือตูเ้อทีเอ็ม ค่าเฉล่ีย 3.90 ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion)  มีความพึงพอใจสูงสุดคือ โฆษณาแอพพลิเคชัน่ MyMo Pay สามารถสร้างการจดจาํในตราสินคา้เป็น

อยา่งดี ค่าเฉล่ีย 4.34 และมีความพึงพอใจตํ่าสุดคือ ธนาคารออมสินมีการจดักิจกรรมช่วยเหลือสังคมอย่างสมํ่าเสมอ 

ค่าเฉล่ีย 3.61 ดา้นบุคคล (People) มีความพึงพอใจสูงสุดคือ พนักงานของธนาคารออมสินสามารถให้ขอ้มูลเก่ียวกบั

การใช้บริการแอพพลิเคชัน่ MyMo Payได้เป็นอย่างดี ค่าเฉล่ีย 4.42 และมีความพึงพอใจตํ่าสุดคือ พนักงานของ

ธนาคารออมสินสามารถให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ค่าเฉล่ีย 3.92 ดา้นกระบวนการ (Process) มีความพึงพอใจสูงสุดคือ 

ธนาคารออมสินมีระบบป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มลูลูกคา้ท่ีใชแ้อพพลิเคชัน่ MyMo Pay เป็นอยา่งดี ค่าเฉล่ีย 4.68 

และมีความพึงพอใจตํ่าสุดคือ ขั้นตอนใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ MyMo Pay ของธนาคารออมสินมีความสะดวกและ

รวดเร็ว ค่าเฉล่ีย 4.19 และดา้นลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) มีความพึงพอใจสูงสุดคือ แอพพลิเคชั่น 

MyMo Pay มีเมนูคาํสั่งท่ีง่ายต่อการใชง้าน ค่าเฉล่ีย 4.23 และมีความพึงพอใจตํ่าสุดคือ มีคาํแนะนาํในการบริการ

แอพพลิเคชัน่ MyMo Pay ท่ีชดัเจน ค่าเฉล่ีย 3.84  

 

ส่วนท่ี 4 ปัจจยัส่วนบุคลท่ีมีผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการการชาํระเงินผ่าน QR Code ของลูกค้า

ธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงราย  

 ผลการศึกษาปัจจยัส่วนบุคลท่ีมีผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการการชาํระเงินผ่าน QR Code 

ของลูกคา้ธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงราย ดงัตารางท่ี  3   
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ตารางท่ี 3  เปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการการชาํระเงินผา่น QR Code ของ

ลูกคา้ธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงราย  จาํแนกตามปัจจยัส่วนบุคคล 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการชําระเงินผ่าน 

QR Code ของธนาคารออมสิน จังหวดัเชียงราย 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

เพศ อาย ุ รายได้ 

ต่อเดือน 

อาชีพ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ .801 .773 .022* .521 

ดา้นราคา  .883 .049* .829 .721 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  .298 .349 .591 .523 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด  .260 .317 .352 .337 

ดา้นบุคคล   .374 .567 .905 .916 

ดา้นกระบวนการ  .829 .283 .598 .903 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ   .709 .516 .080 .126 

ภาพรวม .338 .321 .462 .794 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05  

  

 จากตารางท่ี 3 ผลการศึกษาพบว่า  ปัจจัยส่วนบุคคลมีผลต่อระดับความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนผสมทาง

การตลาดบริการแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงัน้ี อายุต่างกนัมีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดบริการราคาแตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.049 และ

รายไดต่้อเดือนต่างกนัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการด้านผลิตภัณฑ์แตกต่างกนัอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 โดยมีค่า Sig. เท่ากบั 0.022 ส่วนปัจจยัส่วนบุคคลท่ีไม่มีผลต่อปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดบริการการชาํระเงินผา่น QR Code ของลูกคา้ธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงราย ไดแ้ก่ เพศ และอาชีพ 

 

5. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

สรุปผลการวิจยั 

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ26-35  ปี มีรายไดต่้อเดือน 20,001-25,000 บาท และอาชีพ

เป็นพนกังาน/ลูกจา้งรัฐวิสาหกิจ  

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีพฤติกรรมใชบ้ริการชาํระเงินผ่าน QR Code  ประเภทชาํระสินเช่ือ โดยใช้

บริการชาํระเงินผา่น QR Code ช่วงเวลา  10.01 – 12.00 น. สถานท่ีท่ีใชบ้ริการชาํระเงินผ่าน QR Code คือ ร้านอาหาร 

วตัถุประสงคท่ี์ใชบ้ริการชาํระเงินผา่น QR Code เพ่ือจ่ายบิล เหตุผลท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ QR Code เพราะความ

น่าเช่ือถือของธนาคารออมสิน  บุคคลท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ QR Code คือพนักงานของธนาคารออม

สิน และรับทราบขอ้มลูเก่ียวกบับริการ QR Code ของธนาคารออมสินจากพนักงานของธนาคารออมสิน  และพบว่า 

ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการชาํระเงินผ่าน QR Code แตกต่างกนัอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05  ไดแ้ก่ อาชีพมีผลต่อผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ QR Code ของธนาคารออมสิน  และการ

รับทราบขอ้มลูเก่ียวกบับริการ QR Code ของธนาคารออมสิน  
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ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการ ภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ในราย

ดา้นท่ีมีความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดบริการการชาํระเงินผ่าน QR Code ของธนาคารออมสิน อยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นกระบวนการ ดา้นราคา ดา้นบุคคล และดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย สาํหรับปัจจยัส่วนผสม

ทางการตลาดบริการท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก ไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด โดยดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  มีความพึงพอใจสูงสุดคือ รูปแบบและหน้าจอแอพพลิเคชัน่ MyMo 

Pay ของธนาคารออมสินมีความสวยงามน่าใช ้  ดา้นราคา (Price) มีความพึงพอใจสูงสุดคือ มีความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบั

ระบบความปลอดภยัท่ีไดรั้บจากการทาํธุรกรรมทางการเงินโดยผ่านแอพพลิเคชัน่ MyMo Pay สูงสุด  ดา้นช่องทาง

การจดัจาํหน่าย (Place)  มีความพึงพอใจสูงสุดคือ การโอนเงินผ่านแอพพลิเคชัน่ MyMo Pay มีความสะดวกและ

รวดเร็ว ไม่ตอ้งรอนาน   ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion)  มีความพึงพอใจสูงสุดคือ โฆษณาแอพพลิเคชัน่ 

MyMo Pay สามารถสร้างการจดจาํในตราสินคา้เป็นอยา่งดี  ดา้นบุคคล (People) มีความพึงพอใจสูงสุดคือ พนักงาน

ของธนาคารออมสินสามารถให้ขอ้มลูเก่ียวกบัการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ MyMo Payไดเ้ป็นอยา่งดี ดา้นกระบวนการ 

(Process) มีความพึงพอใจสูงสุดคือ ธนาคารออมสินมีระบบป้องกนัความปลอดภยัของขอ้มูลลูกคา้ท่ีใชแ้อพพลิเคชัน่ 

MyMo Pay เป็นอย่างดี  และดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) มีความพึงพอใจสูงสุดคือ แอพพลิเคชัน่ 

MyMo Pay มีเมนูคาํสั่งท่ีง่ายต่อการใชง้าน   

ปัจจัยส่วนบุคคลมีผลต่อระดับความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดบริการแตกต่างกันอย่างมี

นัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงัน้ี อายุต่างกนัมีความพึงพอใจต่อปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการราคา

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ    และรายไดต่้อเดือนต่างกนัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

บริการดา้นผลิตภณัฑแ์ตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ     

 อภิปรายผลการวิจยั 

การศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจในการใชบ้ริการชาํระเงินผา่น QR Code ของธนาคารออมสิน จงัหวดั

เชียงราย ผูว้ิจยัจึงอภิปรายผลตามวตัถุประสงค ์ดงัน้ี 

วตัถุประสงค ์1 เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนบุคลท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการชาํระเงินผ่าน QR Code ของลูกคา้

ธนาคารออมสิน จังหวดัเชียงราย พบว่า ปัจจยัดา้นอาชีพมีพฤติกรรมเก่ียวกบัผูมี้ส่วนร่วมในการตดัสินใจเลือกใช้

บริการ QR Code ของธนาคารออมสินแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 สอดคลอ้งกบัแนวคิดปัจจยัท่ีมี

ผลต่อพฤติกรรมการซ้ือของผูบ้ริโภคท่ีอธิบายไว้ว่า ผูบ้ริโภคแต่ละบุคคลจะแสดงพฤติกรรมใดก็ตามเป็นผล

เน่ืองมาจากแรงกระตุน้ของปัจจยัภายใน ไดแ้ก่ การจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ บุคลิกภาพ และทศันคติ ส่วนปัจจัย

ภายนอกท่ีมีผลกระทบต่อพฤติกรรมผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ วฒันธรรม ชนชั้นสังคม กลุ่มอา้งอิง และครอบครัว (นันทสารี 

สุขโต  2555 : 77-83) จะเห็นว่า ลูกคา้ธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงราย ไดรั้บแรงกระตุน้จากปัจจยัภายในและปัจจยั

นอกท่ีแตกต่างจึงทาํให้มีพฤติกรรมการรับทราบขอ้มลูเก่ียวกบับริการ QR Code และการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ QR 

Code ของธนาคารออมสินแตกต่างกนั 

วตัถุประสงค ์2 เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการการชาํระเงินผ่าน QR 

Code ของลกูคา้ธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงราย พบว่า มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากและระดบัมากท่ีสุด โดยดา้น

กระบวนการซ่ึงมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุดเก่ียวกับมีระบบป้องกันความปลอดภัยของข้อมูลลูกค้าท่ีใช้

แอพพลิเคชัน่ MyMo Pay ทาํให้เห็นว่า การจดัทาํระบบความปลอดภยัของธนาคารออมสินเป็นท่ีน่าพอใจจึงส่งผลให้
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ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมีความพึงพอใจสูงสุด ซ่ึงเป็นผลมาจากการทาํความเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ธนาคารออมสิน

จึงส่งผลให้ลูกคา้มีความพึงพอใจมากและมากท่ีสุดทุกดา้น สอดคลอ้งกบัแนวคิดส่วนประสมทางการตลาดบริการ

ของ Kotler (Philip ,2003 :.407) ท่ีกล่าวว่า การนาํเสนอบริการในกระบวนการบริการเป็นส่วนสําคญัในการสร้าง

ความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ ประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการส่งผลให้การปฏิบติังานบริการแก่ลูกคา้มี

ความคล่องตวัและสนองตอบความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้งและมีคุณภาพ  

 วตัถุประสงค ์ 3  เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนบุคลท่ีมีผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการการชาํระเงินผ่าน 

QR Code ของลูกคา้ธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงราย พบว่า อายตุ่างกนัมีความพึงพอใจดา้นราคาแตกต่างกนั  รายได้

ต่อเดือนมีผลต่อดา้นผลิตภณัฑแ์ตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  การศึกษาน้ีช้ีให้เห็นว่า  ลูกคา้ธนาคารออมสินมี

ความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑ์ QR Code และราคาการใชบ้ริการการชาํระเงินผ่าน QR Code ของธนาคารออมสินไม่

เหมือนกนั ทั้งน้ีข้ึนอยู่กบัความชอบของแต่ละคน อย่างไรก็ตาม ในภาพรวมแลว้ทุกช่วงอายุและรายไดมี้ความพึง

พอใจต่อผลิตภณัฑแ์ละราคาการใชบ้ริการชาํระเงินผา่น QR Code ของธนาคารออมสินอยูใ่นระดบัมากทั้งหมด แสดง

ว่าธนาคารออมสินให้ความสาํคญัต่อการออกแบบผลิตภณัฑแ์ละการกาํหนดราคาค่าบริการชาํระเงินผา่น QR Code จึง

ส่งผลต่อความพึงพอใจในด้านบวก สอดคลอ้งกบัแนวคิดปัจจยัท่ีมีผลต่อด้านผลิตภณัฑ์และบริการท่ีอธิบายไวว้่า 

ความพึงพอใจของผูรั้บบริการจะเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บบริการท่ีมีลกัษณะ คุณภาพ และระดบัการให้บริการตรงกบัความ

ตอ้งการของลูกคา้ และคาํนึงถึงคุณภาพของการนาํเสนอบริการเป็นส่วนสําคญัยิ่งในการท่ีจะสร้างความพึงพอใจกบั

ลูกคา้ (คาํนาย อภิปรัชญาสกลุ, 2557 : 54)  

การนาํงานวิจยัไปใชท้างปฏิบติั 

1. การนาํผลงานวิจยัไปใชป้ระโยชน์ควรพิจารณาถึงวตัถุประสงค์ท่ีระบุไวใ้นการวิจยั และรายงานการวิจยั

อย่างถูกต้อง สามารถนาํไปสู่การแกปั้ญหาไดอ้ย่างเป็นรูปธรรมกบักลุ่มเป้าหมายหรือลูกคา้ของธนาคารออมสิน 

จงัหวดัเชียงราย โดยมีหลกัฐานปรากฏอย่างชดัเจนถึงการนาํไปใช ้จนก่อให้เกิดประโยชน์ไดจ้ริงตามวตัถุประสงค ์

และไดก้ารรับรองการใชป้ระโยชน์จากหน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้ง 

2. การศึกษาน้ีไดท้าํการศึกษาเฉพาะลูกคา้ของธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงราย ดงันั้น การนาํขอ้มูลไปใช้

ในทางปฏิบติัควรพิจารณาถึงลกัษณะเฉพาะและสภาพแวดลอ้มของผูใ้ชบ้ริการชาํระเงินผ่าน QR Code ของธนาคาร

ออมสิน จงัหวดัเชียงราย หากมีการนาํผลงานวิจยัไปใช้กบัธนาคารออมสิน สาขาอ่ืนๆ นอกพ้ืนท่ีจงัหวดัเชียงราย 

จะตอ้งทาํการศึกษาขอ้มลูเพ่ิมเติม 

3. การนาํผลงานวิจยัไปใชป้ระโยชน์ในเชิงพาณิชยส์ามารถนาํไปใชใ้นดา้นการพฒันาผลิตภณัฑ์และบริการ

ชาํระเงินผา่น QR Code ของธนาคารออมสิน ในพ้ืนท่ีจงัหวดัเชียงรายได ้

4 การนาํผลงานวิจยัไปใชป้ระโยชน์ในเชิงการตลาด สามารถวางแผนและกาํหนดกลยุทธ์ทางการตลาดเพ่ือ

สนบัสนุนร้านคา้ให้เขา้ร่วมการใชบ้ริการชาํระเงินผา่น QR Code ของธนาคารออมสิน  

ขอ้เสนอแนะ 

1. พฤติกรรมการใชบ้ริการชาํระเงินผ่าน QR Code จากการศึกษา พบว่า ลูกค้าธนาคารออมสิน จังหวดั

เชียงราย ใชบ้ริการชาํระเงินผา่น QR Code ของธนาคารออมสินมากท่ีสุดคือ ร้านอาหาร ใชบ้ริการชาํระเงินผ่าน QR 

Code เพ่ือจ่ายบิล เหตุผลท่ีตดัสินใจเลือกใชบ้ริการชาํระเงินผา่น QR Code เพราะความน่าเช่ือถือของธนาคารออมสิน 

พนกังานธนาคารอมสินมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการและรับทราบขอ้มลูเก่ียวกบับริการ QR Code ของธนาคาร
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ออมสิน ดงันั้น ผูบ้ริหารธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงราย จึงควรติดต่อร้านอาหารให้เขา้ร่วมการใชบ้ริการ QR Code 

ของธนาคารออมสินมากข้ึนเพ่ืออาํนวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ของธนาคารให้เกิดประโยชน์สูงสุด และการพฒันา

ระบบความปลอดภยัในการใชบ้ริการให้มีประสิทธิภาพสูงสุดเพ่ือสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ นอกจากน้ี 

ผูบ้ริหารธนาคารออมสิน ควรมอบหมายให้พนักงานธนาคารออมสิน เป็นผูดู้แลลูกค้าของธนาคารในการให้

คาํแนะนาํ และเอาใจใส่ลูกคา้อย่างทัว่ถึง เพ่ือสร้างแรงจูงใจให้ลูกค้าสนใจใชบ้ริการชาํระเงินผ่าน QR Code ของ

ธนาคารออมสินให้มากยิง่ข้ึน  

 2. ความพึงพอใจต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการการชาํระเงินผ่าน QR Code ของธนาคารออมสิน 

จงัหวดัเชียงราย จากการศึกษาพบว่า ลูกคา้ธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงราย มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด ดา้น

กระบวนการ ดา้นราคา ดา้นบุคคล และดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดงันั้น ผูบ้ริหารธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงราย 

ควรมอบหมายให้ฝ่ายการตลาดกาํหนดกลยทุธ์ทางการตลาดในอนาคต และปฏิบติัอยา่งต่อเน่ืองเพ่ือรักษาฐานลูกคา้

เดิมและการขยายฐานลูกคา้ใหม่โดยใช ้4 ปัจจยัดงักล่าวเป็นกลยุทธ์นาํร่องของแผนการตลาด เพ่ือกระตุน้การขาย

ผลิตภณัฑแ์ละบริการของธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงราย   

3. ปัจจยัส่วนบุคลท่ีมีผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการการชาํระเงินผ่าน QR Code ของลูกค้า

ธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงราย จากการศึกษาพบวา่ อายแุละรายไดต่้อเดือนมีผลต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด

บริการชาํระเงินผา่น QR Code ของธนาคารออมสินแตกต่างกนัอยา่งมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงันั้น ผูบ้ริหาร

ธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงราย ควรให้พนกังานธนาคารออมสินไดส้อบถามถึงความคิดเห็นของลูกคา้ธนาคารออม

สินท่ีมีช่วงอาย ุ26-35 ปี เพ่ือวางแผนในการกาํหนดกลยทุธ์ดา้นราคาท่ีเหมาะสมต่อไป นอกจากน้ี ลุกคา้ท่ีมีรายไดต่้อ

เดือน 10,001-15,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์มากท่ีสุด  ผูบ้ริหารธนาคารออมสินจึงตอ้งนาํเสนอ

เร่ืองมาตรฐานความปลอดภยัของธนาคารออมสินเป็นหลกั เช่น ธนาคารออมสินเป็นธนาคารแห่งแรกท่ีไดรั้บการ

รับรองมาตรฐานจากธนาคารแห่งประเทศไทยท่ีอนุญาตให้มีการพฒันาแอพพลิเคชัน่เพ่ือการทาํธุรกรรมทางการเงิน

บนเครือข่ายอินเตอร์เน็ต เป็นตน้  

ขอ้เสนอแนะสาํหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 

1. ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบความคาดหวงัคุณภาพบริการและบริการท่ีไดรั้บจริงของลูกคา้ธนาคารออมสิน

ท่ีใชบ้ริการ QR Code เพ่ือประเมินผลการดาํเนินงานการบริการของธนาคารออมสิน และเป็นแนวทางในการพฒันา

คุณภาพบริการให้มีคุณภาพมากยิง่ข้ึน     

 2. ควรศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงราย กบัลูกคา้ธนาคารออมสิน

ในภูมิภาคอ่ืน เพ่ือเป็นแนวทางในการกาํหนดกลยทุธ์การตลาดบริการ QR Code ของธนาคารออมสินให้ตรงกบัลูกคา้

แต่ละกลุ่มไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ  

 3. ควรมีการศึกษาถึงพฤติกรรมลูกคา้ธนาคารออมสิน จงัหวดัเชียงราย ท่ียงัไม่เคยใชบ้ริการชาํระเงินผ่าน QR 

Code เพ่ือให้ทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อการท่ีลูกคา้ยงัไม่ตดัสินใจใชบ้ริการชาํระเงินผ่าน QR Code ซ่ึงจะช่วยให้ฝ่าย

การตลาดของธนาคารออมสินจงัหวดัเชียงรายไดว้างแผนกลยทุธ์ทางการตลาดในการจูงใจลูกคา้กลุ่มดงักล่าว 

   

กติตกิรรมประกาศ    

การศึกษาคน้ควา้อิสระเร่ืองน้ีสาํเร็จไดด้ว้ยความกรุณาจาก ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.อริสรา เสยานนทอ์าจารย์

ท่ีปรึกษาท่ีไดใ้ห้ความกรุณาแนะนาํ ตรวจตราและแกไ้ขเน้ือหา ตลอดจนให้กาํลงัใจในการทาํการศึกษาคน้ควา้อิสระ 
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 การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 

ครัง้ท่ี ๑๓  ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 
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