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บทคัดย่อ 

การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) หาสาเหตุที่จำนวนผู้ใช้งานต่อเดือนในการใช้แอปพลิเคชันของ
ธนาคาร A ในกลุ่มผู้ประกอบที่มีสัดส่วนการใช้งานลดลง 2) ศึกษาพฤติกรรมผู้ใช้งานของแอปพลิเคชันทาง
การเงินของธนาคาร A ในกลุ่มผู้ประกอบการ 3) ศึกษาส่วนประสมทางการตลาดออนไลน์ ที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจใช้แอปพลิเคชันทางการเงินของธนาคาร A ในกลุ่มผู้ประกอบการ 4) ศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์
ของธนาคาร A ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชันทางการเงินของธนาคาร A ในกลุ่มผู้ประกอบการ กลุ่ม
ตัวอย่างเชิงคุณภาพ คือ ผู้ประกอบการที่ใช้เคยใช้แอปพลิเคชันธนาคาร A กลุ่มตัวอย่างเชิงปริมาณ คือ 
ผู้ประกอบการที่ใช้แอปพลิเคชันธนาคาร A อย่างต่อเนื่อง โดยมีสถานที่ตั้งของธุรกิจอยู่ในพื้นที่เขตราษฎร์
บูรณะ จังหวัดกรุงเทพมหานคร จำนวน 140 ราย วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ผลการวิจัยพบว่า 1) ปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดออนไลน์ที ่ม ีผลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชันธนาคาร  A ของกลุ่ม
ผู้ประกอบการมีอิทธิพลช่องทางการจัดจำหน่ายและด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว 2) ด้านการหาลูกค้าใหม่ 
ด้านการรักษาลูกค้า และด้านการพัฒนาความสัมพันธ์กับลูกค้า ไม่มีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้แอป
พลิเคชันธนาคาร A ของกลุ่มผู้ประกอบการ 

 
คำสำคัญ: ส่วนประสมทางการตลาดออนไลน์, แนวคิดพฤติกรรมการเลือกใช้และกระบวนการตัดสินใจใช้

บริการ, การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
 

Abstract 
The purpose of this research is to: 1) Identify the reasons for the decrease in the 

number of monthly active users (MAUs) of Bank A's application among business owners. 2) 
Study the user behavior of Bank A's financial application among business owners. 3) Study 
the online marketing mix that influences the decision to use Bank A's financial application 
among business owners. 4) Study Bank A's customer relationship management (CRM) that 
influences the decision to use Bank A's financial application among business owners. The 
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qualitative sample group consisted of business owners who had used Bank A's application. 
The quantitative sample group consisted of 140 business owners who continuously used 
Bank A's application. The businesses were located in the Rat Burana district of Bangkok. A 
multiple regression analysis was used to analyze the data. The results of the study found 
that: 1) The only online marketing mix factors that influenced the decision-making process of 
business owners to use Bank A's application were the distribution channel and privacy 
factors. 2) The new customer acquisition, customer retention, and customer relationship 
development factors did not influence the decision-making process of business owners to 
use Bank A's application. 
 
Keywords: Online Marketing Mix, The concept of behavior in choosing and using services, 

Customer Relationship Management 
 

บทนำ 
วิถีชีวิตในปัจจุบันมีการปรับเปลี่ยนไปตามเทคโนโลยีและนวัตกรรม ผู้คนนิยมพกเงินสดน้อยลงเปลี่ยน

มาเป็นแอปพลิเคชันทางการเงินมากขึ้น จึงทำให้เกิดการแข่งขันในอุตสาหกรรมธนาคารค่อนข้างดุเดือด ทำให้
แต่ละธนาคารต้องสร้างข้อได้เปรียบทางการแข่งขันเพื ่อเพิ ่มโอกาสในการเลือกใช้  ธนาคาร A มีกลุ่ม
ผู้ประกอบการที่เลิกใช้บริการแอปพลิเคชันทางการเงินของธนาคาร A หรือมีการใช้งานน้อยเมื่อเทียบกับข้อมูล
ไตรมาสที่ 2 ของปี 2565 จากกลุ่มลูกค้าทั้งหมดของธนาคาร A กลุ่มผู้ประกอบการเป็นกลุ่มที่มีผู้ใช้งานต่อ
เดือนลดลงทุกไตรมาสจนถึงปัจจุบัน (ธนาคาร A, 2566) ซึ่งขัดแย้งกับวิถีชีวิตในปัจจุบันที่มีการนำเทคโนโลยี
เข้ามามีอิทธิพลต่อการใช้ชีวิตประจำวันรวมถึงโครงสร้างกิจกรรมทางเศรษฐกิจ  

เศรษฐกิจการเงินไทยในช่วงกลางปี 2566 มีการฟื้นตัวขึ้นเมื่อเทียบกับปีที่ผ่านมา (ธนาคารแห่ง
ประเทศไทย, 2566) ธนาคาร A เล็งเห็นถึงโอกาสในการเติบโตในอุตสาหกรรมธนาคาร ต้องการสร้างส่วนแบ่ง
ทางการตลาดในการใช้งานแอปพลิเคชันทางการเงินเพิ่มขึ้น จากงานวิจัยของละออคันธ์ ศรีใส ศึกษาวิจัยเรื่อง 
“ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชันร้านค้าบนมือถือธนาคารกสิกรไทย
จำกัด (มหาชน) (K PLUS SHOP) ในเขตกรุงเทพมหานคร” พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานครที่แตกต่างกันมีแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชันที่แตกต่างกัน  (ลออคันธ์ ศรีใส, 
2563) และงานวิจัยของภัทรา มหามงคล ศึกษาวิจัยเรื่อง “ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร
ทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร” พบว่าปัจจัยส่วนประสม
ทางการตลาดบริการมีเพียง 4 ตัวในทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการเท่านั้นที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ 
(ภัทรา มหามงคล, 2554) ทางผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดออนไลน์ เพิ่มจากตลาด
บริการ แนวคิดพฤติกรรมการเลือกใช้และกระบวนการตัดสินใจใช้บริการ และการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผล
ต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชันธนาคาร A ของกลุ่มผู้ประกอบการที่ยังคงใช้อยู่ในปัจจุบัน เพื่อหาแนวทางใน
การเพ่ิมยอดการใช้งานที่ลดลงหรือเกิดความไม่ต่อเนื่อง 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพ่ือหาสาเหตุการใช้แอปพลิเคชันของธนาคาร A ในกลุ่มผู้ประกอบทีม่ีสัดส่วนการใช้งานลดลง 
2. เพื่อศึกษาส่วนประสมทางการตลาดออนไลน์ ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชันทางการเงิน

ของธนาคาร A ในกลุ่มผู้ประกอบการ 
3. เพื่อศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ของธนาคาร A ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชันทาง

การเงินของธนาคาร A ในกลุ่มผู้ประกอบการ 
 

ขอบเขตการวิจัย 
1. สาเหตุที่จำนวนผู้ใช้งานต่อเดือนในการใช้แอปพลิเคชันของธนาคาร A ในกลุ่มผู้ประกอบทีม่ีสัดส่วน

การใช้งานลดลง อาจเป็นผลมาจากคู่แข่งพัฒนาแอปพลิเคชันให้มีการใช้งานที่ง่ายกว่า 
2. พฤติกรรมผู้ใช้งานของแอปพลิเคชันทางการเงินของธนาคาร A ในกลุ่มผู้ประกอบการ มีพฤติกรรม

ที่เปลี่ยนไปตามเทคโนโลยีและนวัตกรรม 
3. ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดออนไลน์ ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชันทางการเงินของ

ธนาคาร A กลุ่มผู้ประกอบการ 
4. การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ มีผลต่อการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชันธนาคาร A ของกลุ่มผู้ประกอบการ

โดยทำการศึกษาระหว่างวันที่ 19 มิถุนายน 2566 ถึง วันที่ 24 ธันวาคม 2566 
การวิจัยข้อมูลเชิงคุณภาพศึกษากลุ่มตัวอย่างจากผู้ประกอบการที่เคยใช้แอปพลิเคชันธนาคาร A 
การวิจัยข้อมูลเชิงปริมาณศึกษากลุ่มตัวอย่างจากผู้ประกอบการที่ใช้แอปพลิเคชันธนาคาร A ใน

ปัจจุบัน มีสถานที่ตั้งของธุรกิจอยู่ในพื้นท่ีเขตราษฎร์บูรณะ จังหวัดกรุงเทพมหานคร จำนวน 140 ราย 
 

การทบทวนวรรณกรรม 
1. ละออคันธ์ ศรีใส (2563) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้

บริการแอปพลิเคชันร้านค้าบนมือถือธนาคารกสิกรไทยจำกัด  (มหาชน) (K PLUS SHOP) ในเขต
กรุงเทพมหานคร” เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อแนวโน้มพฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชันร้านค้า
บนมือถือธนาคารกสิกรไทยจำกัด (มหาชน) (K PLUS SHOP) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. ภัทรา มหามงคล (2554) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร
ทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร” เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย  จำกัด (มหาชน) ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. วิรุฬรัตน์ หนูผุด (2564) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “การศึกษาระดับความต้องการส่วนผสมทางการตลาด
ของแอพพลิเคชั่น A-Mobile กรณีศึกษา ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวัดพัทลุง” เพ่ือ
ศึกษาความต้องการส่วนผสมทางการตลาดในการทำธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชั่น A-Mobile ของลูกค้าธนาคาร
เพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวัดพัทลุง  
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4. ลัสดา ยาวิละ, อรนุช สืบบุญ และรัตน์ชนก พราหมณ์ศิริ (2564) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง “การบริหาร
ลูกค้าสัมพันธ์ ความจงรักภักดีของผู้ประกอบการธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในเขตอำเภอเมือง  จังหวัด
พิษณุโลก” เพื่อการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่ส่งผลต่อความจงรักภักดี
ของลูกค้า ของผู้ประกอบการธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก 2) ศึกษาการ
บริหารลูกค้าสัมพันธ์ของลูกค้า และความจงรักภักดีของผู้ประกอบการพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในเขตอำเภอ
เมือง จังหวัดพิษณุโลก  

 
วิธีดำเนินการวิจัย 

ข้อมูลเชิงคุณภาพ ทำการเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์แบบกึ่งโครงสร้าง วิเคราะห์การจำแนกประเภท
ของข้อมูล เปรียบเทียบ และสรุปผลลัพธ์คำตอบที่เหมือนกันมากที่สุดและถูกต้องตามทฤษฎีของคำถาม  

ข้อมูลเชิงปริมาณ ทำการเก็บข้อมูลจากแบบสอบถาม โดยทำการสุ่มกลุ่มตัวอย่างโดยไม่ใช่ความน่าจะ
เป็นแบบหลายขั้นตอน โดยสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก กำหนดที่ตั้งธุรกิจอยูใ่นเขตราษฎร์บูรณะ กรุงเทพมหานคร 
จำนวน 140 ราย ในการตอบแบบสอบถาม 

การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณโดยการคำนวณ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ  
การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ ณ ระดับความเชื่อม่ันที่ 95% 
 
ผลการวิจัย 
 
ตารางที่ 1 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดออนไลน์ที่มีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชันทาง

การเงินของธนาคาร A ในกลุ่มผู้ประกอบการ 
 
  Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t P-value 

B Std. Error Beta 
ค่าคงท่ี 4.099 0.642  6.388 0.000 
1. ด้านผลิตภัณฑ์ 0.151 0.215 0.094 0.701 0.484 
2. ด้านราคา -0.084 0.135 -0.073 -0.625 0.533 
3. ด้านช่องทางการจำหน่าย 0.612 0.233 0.410 2.626 0.010* 
4. ด้านการส่งเสริมทางการตลาด 
5. ด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว 
6. ด้านการให้บริการส่วนบุคคล 

-0.012 
-0.023 
-0.646 

0.149 
0.204 
0.240 

-0.009 
-0.015 
-0.460 

-0.080 
-0.113 
-2.693 

0.937 
0.910 
0.008* 

R 0.318     
R Square 0.101     
Adjusted R Square 0.061     
F-test 2.495     

* P-value < 0.05 
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จากตารางที่ 1 การทดสอบสมมติฐาน พบว่าปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดออนไลน์ด้านช่อง
ทางการจัดจำหน่ายและด้านการให้บริการส่วนบุคคลมีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชันทาง
การเงินของธนาคาร A ในกลุ่มผู้ประกอบการอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนด้านผลิตภัณฑ์ ด้าน
ราคา ด้านการส่งเสริมทางการตลาด และด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว ไม่มีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการ และมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (R) เท่ากับ 0.318 และสามารถอธิบายความแปรปรวน
ได้ร้อยละ 0.101  

 
ตารางที่ 2 ปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่มีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้แอปพลิเคชันทางการเงินของ

ธนาคาร A ในกลุ่มผู้ประกอบการ 
 
  Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t P-value 

B Std. Error Beta 
ค่าคงท่ี 4.053 0.564  7.185 0.000 
1. ด้านการหาลูกค้าใหม่ -0.078 0.184 -0.054 -0.424 0.672 
2. ด้านการรักษาลูกค้า -0.003 0.214 0.002 0.016 0.987 
3. ด้านการพัฒนาความสัมพันธ์กับลูกค้า 0.106 0.162 0.088 0.658 0.511 
R 0.067     
R Square 0.004     
Adjusted R Square -0.018     
F-test 0.202     

* P-value < 0.05 
 

จากตารางที ่2 การทดสอบสมมติฐาน พบว่าปัจจัยการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ด้านการหาลูกค้าใหม่ ด้าน
การรักษาลูกค้า ด้านการพัฒนาความสัมพันธ์กับลูกค้า ไม่มีอิทธิพลต่อกระบวนการตัดสินใจใช้บริการแอป
พลิเคชันทางการเงินของธนาคาร A ในกลุ่มผู้ประกอบการ และมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ (R) เท่ากับ 
0.067 และสามารถอธิบายความแปรปรวนได้ร้อยละ 0.004 
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ตารางที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับแนวคิดพฤติกรรมและกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ  ตาราง
แสดงจำนวนสาเหตุที่ทำให้เลือกใช้แอปพลิเคชันธนาคาร A เลือกได้มากกว่า 1 คำตอบ 

 

 
 

จากตารางที ่3 แสดงให้เห็นว่า ในจำนวนผู้ตอบแบบสอบถาม 140 คน ให้เหตุผลสำหรับข้อคำตอบว่า
สาเหตุที ่ทำให้คุณเลือกใช้แอปพลิเคชันธนาคาร A คืออะไร สามารถตอบได้มากกว่า 1 คำตอบ ผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ให้เหตุผลในการเลือกใช้คือ ความสะดวกสบายในการใช้บริการ จำนวน 112 คน ความ
ปลอดภัยในการใช้บริการ จำนวน 92 คน บริการทางการเงินครบด้าน 73 คน ภาพลักษณ์ธนาคารที่ดูน่าเชื่อถือ 
72 คน มีคนแนะนำ บอกต่อ จำนวน 22 คน และโปรโมชั่นหลากหลายน่าดึงดูด จำนวน 19 คน ตามลำดับ 
 
อภิปรายผลการวิจัย 

ส่วนที่  1 จากการศึกษา แนวคิดพฤติกรรมและกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ  พบว่า 
ผู้ประกอบการให้ความสำคัญต่อสาเหตุในการเลือกใช้แอปพลิเคชันธนาคาร A สำหรับการทำธุรกรรมทางการ
เงินออนไลน์ โดยต่างให้เหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้คือ ความสะดวกสบายในการใช้บริการ เป็นอันดับแรก 
ความปลอดภัยในการใช้บริการ บริการทางการเงินครบด้าน ภาพลักษณ์ธนาคารที่ดูน่าเชื่อถือ มีคนแนะนำ 
บอกต่อ และโปรโมชั่นหลากหลายน่าดึงดูดตามลำดับ ซึ่งสาเหตุที่ทำให้เลือกใช้แอปพลิเคชันธนาคาร A ในกลุ่ม
ผู้ประกอบล้วนมีเหตุผลคล้ายคลึงกัน มีความสอดคล้องกับงานวิจัยเรื่อง “ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อแนวโน้ม
พฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชันร้านค้าบนมือถือธนาคารกสิกรไทยจำกัด (มหาชน) (K PLUS SHOP) ใน
เขตกรุงเทพมหานคร” ของละออคันธ์ ศรีใส ในบางด้าน คือ การวิเคราะห์ข้อมูลแนวโน้มพฤติกรรมใช้บริการ 
ความแตกต่างกันทางด้านปัจจัยส่วนบุคคล ที ่ทำให้เกิดข้อจำกัดของแต่ละบุคคล ไม่ว่าจะเป็นลักษณะ
ความชอบ กิจกรรม หรือลักษณะการดำเนินชีวิตที่แตกต่างกัน ล้วนมีเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการที่
คล้ายคลึงกัน จึงมีความสอดคล้องกัน 

ส่วนที่ 2 จากการศึกษา ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดออนไลน์ พบว่า ผู้ประกอบการส่วนใหญ่ให้
ความสำคัญต่อด้านผลิตภัณฑ์ เป็นอันดับแรก ด้านช่องทางการจัดจำหน่าย ด้านการรักษาความเป็นส่วนตัว 
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ด้านการให้บริการส่วนบุคคล ด้านราคาและด้านการส่งเสริมการตลาดตามลำดับ โดยไม่สามารถสรุปได้ว่ามี
ความสอดคล้องกับงานวิจัยเรื่อง “การศึกษาระดับความต้องการส่วนผสมทางการตลาดของแอพพลิเคชั่น A-
Mobile กรณีศึกษา ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร จังหวัดพัทลุง”ของวิรุฬรัตน์ หนูผุด และ
งานวิจัยเรื่อง “ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย  
จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร” ของภัทรา มหามงคล เพราะทฤษฎีส่วนประสมการตลาดที่เลือก
นำมาใช้นั้นเป็นคนละทฤษฎีกันจึงไม่สามารถสรุปได้ 

ส่วนที่ 3 จากการศึกษา การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ พบว่า ผู้ประกอบการส่วนใหญ่ให้ความสำคัญต่อ
ด้านการรักษาลูกค้า เป็นอันดับแรก ด้านการหาลูกค้าใหม่และด้านการพัฒนาความสัมพันธ์กับลูกค้าตามลำดับ 
โดยไม่สามารถสรุปได้ว่ามีความสอดคล้องกับงานวิจัยเรื่อง  “การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ความจงรักภักดีของ
ผู้ประกอบการธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดพิษณุโลก” ของลัสดา ยาวิละ, อรนุช สืบ
บุญ และรัตน์ชนก พราหมณ์ศิริ เพราะทฤษฎีการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ที่เลือกนำมาใช้นั้นเป็นคนละทฤษฎีกัน
จึงไม่สามารถสรุปได ้
 
สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

1. จากการศึกษาพบว่าผู้ประกอบการส่วนใหญ่ให้ความสำคัญด้านผลิตภัณฑ์เป็นอันดับแรก คือแอป
พลิเคชันของธนาคาร A เมื่อพิจารณาในส่วนแนวคิดพฤติกรรมและกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการจะ
พบว่าสาเหตุที่ผู้ประกอบการตัดสินใจเลือกใช้บริการคือ ความสะดวกสบายในการใช้บริการ, ความปลอดภัยใน
การใช้บริการ และบริการทางการเงินครบด้าน เป็น 3 อันดับแรก ซึ่งสอดคล้องกับความสำคัญด้านผลิตภัณฑ์ 
ธนาคาร A จึงควรให้ความสำคัญในการคงไว้ซึ ่งคุณภาพของการให้บริการ  รวมถึงปรับปรุงและพัฒนา
ประสิทธิภาพของแอปพลิเคชันตามที่ผู้ประกอบการตอบไว้ในส่วนของแบบสัมภาษณ์  จึงเป็นแนวทางในการ
เพ่ิมยอดการใช้งานและสามารถดึงลูกค้าเก่ากลับมาใช้บริการแอปพลิเคชันธนาคาร A ได้อีกครั้ง 

2. ธนาคาร A ควรมีการวิจัยและพัฒนาแอปพลิเคชันโดยเฉพาะด้านระบบการเข้าใช้งานและระบบ
ด้านความปลอดภัยของแอปพลิเคชัน จากการสำรวจความต้องการของผู้ประกอบการพบว่าเป็น 2 ด้านที่อยาก
ให้ธนาคาร A มีการปรับปรุงมากที่สุด เพื่อให้แอปพลิเคชันธนาคาร A เป็นแอปพลิเคชันทางการเงินในการทำ
ธุรกรรมออนไลน์ที่ตอบโจทย์ต่อความต้องการของผู้ใช้บริการมากท่ีสุด 

3. จากการศึกษาทฤษฎีส่วนประสมทางการตลาดและทฤษฎีการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) พบว่า
ทฤษฎีเหล่านี้มีการให้คำอธิบายและการให้ความหมายเอาไว้หลายทฤษฎี  แต่ละทฤษฎีนั้นมีการอธิบายที่
ต่างกัน ส่งผลทำให้เกิดข้อจำกัดในการเปรียบเทียบผลการศึกษา 

 
ข้อเสนอแนะสำหรับการศึกษาในครั้งต่อไป 

1. การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเฉพาะประเด็นส่วนประสมการตลาดออนไลน์และการบริการลูกค้า
สัมพันธ์ของแอปพลิเคชันธนาคาร A ในกลุ่มผู้ประกอบการ ในการศึกษาครั้งต่อไปควรศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับ
ทัศนคติและความคาดหวังต่อการใช้แอปพลิเคชันธนาคาร A เพ่ือนำมาพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพให้ตรง
กับความต้องการในการใช้งานในรูปแบบต่าง ๆ มาก ยิ่งขึ้น ตอบโจทย์กลุ่มผู้ใช้งานได้ทุกกลุ่ม 
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2. ในการศึกษาครั้งต่อไปควรศึกษาตัวทฤษฎีส่วนประสมการตลาดบริการ (7P) เพื่อพิจารณาหา
ปัจจัยในด้านอื่น คือ ด้านบุคลากร, ด้านกระบวนการให้บริการ และด้านลักษณะทางกายภาพ 
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