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The objectives of this research are: 1) to study the use of branded application in service 

businesses; 2) to study strategies used to promote branded application of service businesses; and 

3) to investigate the effectiveness of branded application in supporting marketing functions in service 

businesses. 

In terms of methodology, two approaches were applied. 

1) Qualitative research of content analysis of branded application in service business and in-

depth interview with branded application designers and staff who are responsible for brand 

marketing strategic planning. 

2) Quantitative research by surveying of 412 respondents in Bangkok who are users of smart 

phone and application of service businesses. 

Findings are: 

1) Branded application creation requires clear objective and comprehension of customer 

behaviors. The application must provide convenience and allow timeliness manner, easy to operate 

and should accurately create new channel for customers to access to services and to enhance 

marketing alternatives. The application should offer membership program, location-based system, 

and compatibility with high-speed network. 

2) The most common decisive factor for users in choosing to use branded application is 

convenience and quickness.  

3) The effectiveness of using branded application in service businesses is its ability to be an 

alternative channel for customer to conveniently acquire services such as purchasing or making 

transaction via smart phone. 
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บททีÉ 1 

บทนํา 

ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 

 ในยคุของเทคโนโลยีทีÉเข้ามามีบทบาทอย่างมากกบัคนในสงัคม รูปแบบการใช้ชีวิตของ

คนในปัจจบุนัเปลีÉยนแปลงไป เกิดเทคโนโลยีใหม่ๆ  ทีÉเข้ามามีบทบาทมากขึ Êน ประกอบกบัผู้บริโภค

มีรูปแบบการดําเนินชีวิตทีÉเร่งรีบมากขึ Êน ต้องการความสะดวกสบาย ต้องการความทนัสมยั 

ต้องการมีรสนิยมดี เกิดอปุกรณ์เทคโนโลยีตา่งๆ ขึ Êนมากมายไมว่า่จะเป็นสมาร์ทโฟน ซึÉงหมายถึง

อปุกรณ์พกพาทีÉมีการพฒันาไปอย่างรวดเร็ว รองรับฟังก์ชัÉนการทํางานทีÉหลากหลาย ใช้งานสะดวก 

สามารถเชืÉอมตอ่ผา่นอินเทอร์เน็ตความเร็วสงู (EDGE/WIFI/3G) ได้อีกทั Êงยงัมีการพฒันาของ

เครือขา่ย 3G ทีÉสามารถรับสง่ข้อมลูในความเร็วสงู และผู้บริโภคสามารถติดตั ÊงแอพพลิเคชัÉนหรือ

โปรแกรมประเภทหนึÉงทีÉได้รับการออกแบบให้ทํางานด้วยหน้าทีÉทีÉเจาะจงโดยตรงสําหรับผู้ใช้ และ

เป็นสว่นสําคญัในการสร้างอรรถประโยชน์ทีÉหลากหลายบนสมาร์ทโฟนได้ด้วยตนเอง ทําให้การ

ติดตอ่สืÉอสารเป็นไปได้อย่างรวดเร็ว และมีรูปแบบใหม่ๆ  มากขึ Êน ประกอบกบัอปุกรณ์สืÉอสารไร้

สายในระบบ 3G สามารถให้บริการระบบเสียง และแอพพลิเคชัÉนในรูปแบบใหมไ่ด้ (“เทคโนโลยี 

3G คืออะไร,” 2553) 

 ทกุคนทีÉใช้เทคโนโลยีเหลา่นี Êในการติดตอ่สืÉอสาร ทําธรุกรรม ธรุกิจผา่นสมาร์ทโฟนซึÉงเป็น

อปุกรณ์พกพาทีÉมีการพฒันาไปอย่างรวดเร็ว สามารถรองรับฟังก์ชัÉนหรือหน้าทีÉการทํางานทีÉ

หลากหลาย ใช้งานมลัติมีเดียตา่งๆ เข้าถึงเครือขา่ยสงัคมออนไลน์ง่าย ใช้งานสะดวก สามารถ

เชืÉอมตอ่ผา่นอินเทอร์เน็ตความเร็วสงู (EDGE/WIFI/3G) และทีÉสําคญัสมาร์ทโฟนยงัเป็นอปุกรณ์ทีÉ

อยู่ติดตวัผู้บริโภค และเป็นสิÉงทีÉขาดไมไ่ด้เลยกบัรูปแบบการดําเนินชีวิตของคนในปัจจบุนั ซึÉง

ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพฯมีการถือครองสมาร์ทโฟนในสดัสว่นสงูถึงร้อยละ 50.4  ผู้ตอบ

แบบสอบถามงานวิจยัของศนูย์วิจยักสิกรไทยในทกุช่วงอายทีุÉยงัคงไมมี่สมาร์ทโฟนในครอบครองก็

มีแผนทีÉจะใช้งานสมาร์ทโฟน ในอนาคตมากกวา่ร้อยละ 50 (ศนูย์วิจยักสิกรไทย, 2554) และในปี 

2554 ตลาดสมาร์ทโฟนเป็นตลาดทีÉมีการขยายตวัสงูทีÉสดุ โดยมีมลูคา่ตลาดประมาณ 23,700-
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25,000 ล้านบาท ขยายตวัร้อยละ 31.7–38.8 โดยคิดเป็นสดัสว่นมลูคา่ของตลาดรวมอยู่ทีÉราวร้อย

ละ 35.0 เพิÉมขึ Êนจากร้อยละ 29.7 ในปี 2553 สําหรับยอดจําหน่ายเครืÉองคาดวา่จะมีอยู่ราว 1.8-

1.9 ล้านเครืÉอง โดยคิดเป็นสดัสว่นจํานวนเครืÉองของตลาดรวมอยู่ทีÉราวร้อยละ 16.8 เพิÉมขึ Êนจาก

ร้อยละ 12.8 ในปี 2553 (ศนูย์วิจยักสิกรไทย, 2554) 

 นอกจากสมาร์ทโฟนจะเป็นอปุกรณ์ทีÉใช้ในการติดตอ่สืÉอสารพื Êนฐานแล้ว สมาร์ทโฟนยงัมี

ลกัษณะเดน่ คือ ผู้บริโภคสามารถติดตั Êงโปรแกรมประยกุต ์หรือทีÉเรียกกนัวา่ แอพพลิเคชัÉนได้ด้วย

ตนเอง ซึÉงแอพพลิเคชัÉนคือโปรแกรมประเภทหนึÉงทีÉได้รับการออกแบบให้ทํางานด้วยหน้าทีÉทีÉ

เจาะจงโดยตรงสําหรับผู้ใช้ ซึÉงเป็นสว่นสําคญัในการสร้างอรรถประโยชน์ทีÉหลากหลายบนสมาร์ท

โฟน เชน่ โปรแกรมสําหรับอา่นนิตยสาร ฟังเพลง เลน่เกม เป็นต้น โดยในปัจจบุนัแตล่ะระบบ 

ปฏิบตัิการของสมาร์ทโฟนจะมีจํานวน แอพพลิเคชัÉน โดยเฉลีÉยมากกวา่ 2 แสน แอพพลิเคชัÉน ทํา

ให้ผู้บริโภคเกิดความยืดหยุน่ ในการใช้งานโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉ และใช้ได้หลายวตัถปุระสงค์

เปรียบเสมือนมีคอมพิวเตอร์พกพาขนาดเลก็อยู่ในมือ รวมไปถึงฟังก์ชนัการทํางานตา่งๆ ทีÉสามารถ

ตอบสนองความต้องการ และรูปแบบการดําเนินชีวิตของผู้บริโภคทีÉต้องการความทนัสมยั ความ

สะดวกรวดเร็วทกุทีÉทกุเวลา ผา่นอปุกรณ์พกพาอย่าง สมาร์ทโฟน 

 แอพพลิเคชัÉนทีÉผู้บริโภคนิยมดาวน์โหลดนั Êนมีหลายประเภท ทั ÊงทีÉต้องเสียคา่ใช้จ่ายใน

การดาวน์โหลด และสามารถดาวน์โหลดมาใช้ได้ฟรี ยคุของเทคโนโลยีทีÉกําลงัมาแรงอย่างปัจจบุนั    

ตราสินค้าทั Êงในธรุกิจสินค้าและบริการทกุตรา ไมว่า่จะเป็นธรุกิจธนาคาร ธรุกิจบนัเทิง ธรุกิจ

สิÉงพิมพ์ ธรุกิจเสื Êอผ้าเครืÉองแตง่กาย ก็ล้วนแตมี่แบรนด์แอพพลิเคชัÉนเป็นของตวัเองทั Êงนั Êน และมี

ฟังก์ชนัการใช้งานทีÉหลากหลาย อีกทั Êงยงัอํานวยความสะดวกให้ให้กบัผู้ทีÉดาวน์โหลดแอพพลิเคชัÉน

นั Êนไปใช้ แสดงให้เห็นวา่แอพพลิเคชัÉนเหลา่นี Êมีความสามารถมากขึ Êน และตอบโจทย์ความต้องการ

ให้กบัผู้บริโภคได้มากทีÉสดุ โดยในปี 2554 จํานวนแอพพลิเคชัÉนสญัชาติไทยรวมทกุแพลตฟอร์มใน

ตลาดผู้บริโภคจะเพิÉมขึ Êนสูร่ะดบัประมาณ 1,300 แอพพลิเคชัÉน จากประมาณ 530 แอพพลิเคชัÉนใน

ปี 2553 ทั Êงนี Ê เมืÉอคิดเป็นมลูคา่ของธรุกิจพฒันาโมบายล์แอพพลิเคชัÉนสําหรับด้านต้นทนุการ

พฒันาในปี 2554 จะอยู่ทีÉประมาณ 495 ล้านบาท เพิÉมขึ Êนร้อยละ 86.8 จากปี 2553 ซึÉงอยู่ทีÉ

ประมาณ 265 ล้านบาท(ศนูย์วิจยักสิกรไทย, 2554) 
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 สําหรับประเทศไทยในปีทีÉผา่นมา เมืÉอดโูดยภาพรวมยงัมีการนําเสนอแอพพลิเคชัÉน

ออกมาไมม่ากนกัและไมน่่าสนใจเท่าทีÉควร สว่นใหญ่จะทําออกมาเพืÉอสร้างกระแสขา่ว

ประชาสมัพนัธ์ทางการตลาด หรือสร้างนวตักรรมให้กบัองค์กรและตราสินค้า เมืÉอกระแสเงียบไป

ปริมาณการดาวน์โหลดแอพพลิเคชัÉนก็เงียบตามไปด้วย เพราะผู้ใช้อาจจะไมไ่ด้บอกตอ่ หรือ

ฟังก์ชนัการใช้งานในแอพพลิเคชัÉนยงัไมส่มบรูณ์ จึงทําให้ไมไ่ด้รับความนิยมมากนกั แตก่็มีผู้

คาดการณ์วา่ปีนี Êเป็นปีทีÉตราสินค้าตา่งๆ ในไทยจะนําเสนอ แอพพลิเคชัÉนออกมามากขึ ÊนเพราะเริÉม

เห็นถึงประสิทธิภาพในการทําการตลาดผา่นโมบายล์แอพพลิเคชัÉน และนกัการตลาดดจิิทลัต้อง

เรียนรู้ในการทําการตลาดผา่นช่องทางนี ÊเพิÉมขึ Êนอีกด้วย (“น่าจบัตาปี 2011 Brand ไทย ขน App 

ออกมาเพียบ,” 2554)  

 ในภาพรวมของตลาดโลก สว่นมากตราสินค้าอนัดบัต้นๆของโลกจะใช้ แอพพลิเคชัÉนเป็น

เครืÉองมือในการทําการตลาดดงักลา่ว อีกทั Êงบรรดาตราสินค้าตา่งๆ จะมีงบประมาณในการทํา

การตลาดผา่นดิจิทลัมากขึ Êน และโมบายล์แอพพลิเคชัÉน จะเป็นตวัหนึÉงทีÉเหมาะสมในการทํา

การตลาดหรือสร้างเป็นเครืÉองมือช่วยขายสินค้า ทีÉทําให้ผู้บริโภคตืÉนเต้นได้ เพืÉอตอบโจทย์ตามทีÉ

ต้องการ เห็นได้จากการขายสินค้าจําพวกบ้าน รถยนต์ สินค้าแฟชัÉน และผลิตภณัฑ์ เพืÉอสร้าง

ประสบการณ์ใหม่ๆ  ในการขายสินค้าให้กบัลกูค้าทําให้การตลาดในยคุนี Ê  

 อาจกลา่วได้วา่ ยคุนี Êเป็นการสืÉอสารในยคุดจิิทลัอย่างแท้จริง ซึÉงเป็นมากกวา่การสืÉอสาร

การตลาดแบบบรูณาการ เพราะสามารถเข้าถึงผู้บริโภคได้ใกล้ชิดทีÉสดุโดยผา่นอปุกรณ์สืÉอสารแบบ

ติดตวั (On-the-Go Device) ทีÉจะเปลีÉยนพฤติกรรมผู้บริโภคไปอย่างสิ Êนเชิง ยกตวัอย่างสมาร์ทโฟน 

ทีÉมีอิทธิพลในการปรับเปลีÉยนพฤติกรรมการใช้งาน และการรับรู้ข้อมลูของผู้บริโภคอย่างไม่

สามารถคาดเดาได้ นกัการตลาดจงึต้องเข้าใจและเลือกใช้กลยทุธ์ในการสืÉอสารและการสร้าง

แอพพลิเคชัÉนตา่งๆ ให้เหมาะสม แตผู่้ เชีÉยวชาญทั Êงหลายตา่งยงัพดูเป็นเสียงเดียวกนัวา่ ถึงอย่างไร

สืÉอเดิมก็ยงัมีอิทธิพลในสงัคมไทยอยู่ นกัการตลาดจึงต้องเลือกสว่นทีÉเหมาะสมกบัผลิตภณัฑ์และ

ตราสินค้าของตวัเองให้ดี และพฒันากลยทุธ์ทางการตลาดให้ทนักบัยคุของเทคโนโลยีในปัจจบุนัทีÉ 

สามารถเข้าถึงผู้บริโภคได้อย่างใกล้ชิด ตอบสนองรูปแบบการดําเนินชีวิตและความต้องการของ

ผู้บริโภค และนําไปถึงความพึงพอใจสงูสดุของผู้บริโภคได้ 
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 จากทีÉกลา่วมาจะเห็นได้วา่ นกัการตลาดควรให้ความสําคญั และทําความเข้าใจหลกัการ

ทําการตลาดแบบดจิิทลัมาร์เก็ตติ Êงให้เข้าใจอย่างถ่องแท้เพืÉอทีÉสามารถนํามาพฒันากลยทุธ์

การตลาดทีÉสามารถเข้าถึงผู้บริโภคได้อย่างใกล้ชิดมากทีÉสดุ หรือเข้าถึงกลุม่เป้าหมายหลกัได้

โดยตรง ช่องทางการสืÉอสารผา่นโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉสมาร์ทโฟน เป็นช่องทางการสืÉอสารทีÉนกัการ

ตลาดไมค่วรมองข้าม โดยเฉพาะการทําแบรนด์แอพพลิเคชัÉน แล้วนํามาทําเป็นแอพพลิเคชัÉนทาง

การตลาด ดงัทีÉคณุอดิลฟิตรี ประพฤติสจุริต กรรมการผู้จดัการ อินเดก็ซ์ ครีเอทีฟ ออนไลน์ 

ผู้ เชีÉยวชาญด้าน Online Strategic Planner (อ้างถึงในรัตติยา องักลุานนท์, 2554) กลา่ววา่ 

“บรรดาแบรนด์และนกัการตลาดจําเป็นต้องเรียนรู้ เข้าใจ และพฒันาช่องทางการสืÉอ เพืÉอเข้าถึง

กลุม่คนเหลา่นี Ê สิÉงทีÉจะเกิดขึ Êนในปีนี Ê คือ การพฒันา “แอพพลิเคชัÉน มาร์เกต็ติ Êง” ของตราสินค้า

ตา่งๆ เพืÉอใช้งานใน สมาร์ทโฟน และแทบเลต็ ในรูปแบบการให้ข้อมลูขา่วสารและสิทธิประโยชน์

จากกิจกรรมตา่งๆ ทีÉจดัขึ Êน” นอกจากนี Êอดิลฟิตรี มองวา่ "สมาร์ทโฟน" จะกลายเป็นอีกช่องทางการ

สืÉอสารหลกัของตราสินค้า เพราะทนัทีทีÉมีโปรโมชัÉนใหม่ๆ  สามารถให้ข้อมลูผา่นแบรนด์ 

แอพพลิเคชัÉนได้ทนัที”  

 ผู้ วิจยัมุง่หวงัจะศกึษาเพืÉอให้ได้มาซึÉงองค์ความรู้ของกลยทุธ์และประสิทธิผลของแบรนด์

แอพพลิเคชัÉนในการวิจยัครั Êงนี Ê และประเภทองค์กรธรุกิจทีÉจะทําการวิจยัครั Êงนี Êคือ องค์กรธรุกิจ

บริการ เนืÉองจากวา่เป็นหนึÉงหน่วยธรุกิจทีÉมีความสําคญั กําลงัขยายตวัอย่างรวดเร็วในเอเชีย ทั Êงยงั

เป็นปัจจยัสร้างงานให้กบัภมิูภาคนี Ê และยงัทํารายได้คิดเป็นสดัสว่นเกือบ 50% ของผลิตภณัฑ์มวล

รวมภายในประเทศ (จีดีพี) ภายในภมิูภาคของเอเชีย (เศรษฐกิจโลก, ฐานเศรษฐกิจ, 2555) ซึÉงใน

ปัจจบุนัองค์กรธรุกิจบริการ มีสภาวะการแขง่ขนัสงู ดงันั Êน สําหรับองค์กรธรุกิจบริการนั Êนช่อง

ทางการสืÉอสารผา่นแอพพลิเคชัÉนในสมาร์ทโฟนมีความสําคญั เพราะเป็นช่องทางในการให้บริการ

อํานวยความสะดวกกบัลกูค้าได้โดยตรง ซึÉงนบัเป็นหวัใจของการให้บริการอย่างหนึÉงทีÉสามารถ

เข้าถึงลกูค้า และอํานวยความสะดวกให้ลกูค้าได้อย่างมีประสิทธิภาพ และก่อให้เกิดประสิทธิผล 

โดยเป็นไปตามกลยทุธ์และวตัถปุระสงค์ทีÉวางไว้ ดงันั Êน ผู้ วิจยัหวงัวา่การศกึษาในครั Êงนี Êเป็นการ

สร้างองค์ความรู้ทีÉเป็นประโยชน์สําหรับองค์กรธรุกิจบริการ หรือผู้ทีÉสนใจในประเดน็ดงักลา่ว 

สามารถนําไปศกึษาค้นคว้าเพิÉมเติม หรือนําไปประยกุต์ใช้เพืÉอก่อให้เกิดประโยชน์ในองค์กรตอ่ไป 
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วัตถุประสงค์การวจัิย 

  

1. เพืÉอศกึษากลยทุธ์การสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในองค์กรธรุกิจบริการ 

2. เพืÉอศกึษาพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้แบรนด์แอพพลิเคชัÉนขององค์กรธรุกิจ

บริการ 

3. เพืÉอศกึษาประสิทธิผลของการสืÉอสารผา่นแบรนด์แอพพลิเคชัÉนเพืÉอสง่เสริมการตลาด

ในองค์กรธรุกิจบริการ 

ปัญหานําวจัิย 

1. กลยทุธ์การสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในองค์กรธรุกิจบริการเป็นอย่างไร 

2. พฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้แบรนด์แอพพลิเคชัÉนในองค์กรธรุกิจบริการเป็น

อย่างไร 

3. ประสิทธิผลของการสืÉอสารผา่นแบรนด์แอพพลิเคชัÉนเพืÉอสง่เสริมการตลาดในองค์กร

ธรุกิจบริการเป็นอย่างไร 

ขอบเขตการวจัิย 

 การศกึษาวิจยัเรืÉอง “กลยทุธ์และประสิทธิผลของแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการ” 

เป็นการวิจยัเชิงคณุภาพ และเชิงปริมาณ มุ้งเน้นการศกึษากลยทุธ์ของแบรนด์แอพพลิเคชัÉนใน

องค์กรธรุกิจบริการ พฤติกรรมการใช้แบรนด์แอพพลิเคชัÉนของผู้บริโภค และประสิทธิผลของ แบ

รนด์แอพพลิเคชัÉน โดยมุง่ศกึษาธรุกิจบริการธนาคาร ธรุกิจขนสง่ และธรุกิจภาพยนตร์ เนืÉองจาก

เป็นประเภทธรุกิจทีÉสร้างแอพพลิเคชัÉนออกมาเพืÉออํานวยความสะดวกในการให้บริการแก่ผู้บริโภค 

และผู้บริโภครู้จกั ในช่วงระยะเวลาระหวา่งปี 2554-2555  

 ผู้ วิจยัจะทําการศกึษากลุม่ตวัอย่างของแอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการทีÉมีคะแนนเฉลีÉยจาก

คะแนนเตม็ 5 ดาว จากผู้ใช้แอพพลิเคชัÉนผา่นกเูกิ Êลเพลย์ (Google Play) ทีÉเป็นช่องทางดาวน์โหลด

แอพพลิเคชัÉนของแอนดรอยด์ซึÉงเป็นระบบปฏิบตัิการทีÉนิยมใช้มากทีÉสดุ 38.9% ในปี 2011 (“ผล

การสํารวจสว่นแบ่งตลาดโทรศพัท์มือถือ”, 2554) โดยมี 3 แอพพลิเคชัÉน ดงันี Ê 
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 1. แอพพลิเคชัÉน SCB Easy ซึÉงมีคะแนนเฉลีÉย 4.4 คะแนน 

 2. แอพพลิเคชัÉน Major Movie Plus ซึÉงมีคะแนนเฉลีÉย 4.5 คะแนน 

 3. แอพพลิเคชัÉน NOKAIR ซึÉงมีคะแนนเฉลีÉย 4.4 คะแนน 

 การวิจยัเชิงปริมาณมุง่ศกึษาเฉพาะผู้ทีÉใช้สมาร์ทโฟนในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 

400 คน และเคยดาวน์โหลดแอพพลิเคชัÉนของธรุกิจบริการมาใช้อย่างน้อย 1 แอพพลิเคชัÉนเท่านั Êน 

โดยจะเก็บข้อมลูในช่วงเดือนมีนาคม พ.ศ. 2556 เพืÉอวดัประสิทธิผลของการสืÉอสารผา่นแบรนด์

แอพพลิเคชัÉนเพืÉอการสง่เสริมการตลาดในองคก์รธรุกิจบริการ 

นิยามศัพท์ 

 กลยทุธ์ (Strategy) หมายถึง วิธีการทางการตลาดขององค์กรธรุกิจบริการในการสร้าง

โปรแกรมใช้งานเพืÉอความสะดวก สบายและคุ้มคา่สําหรับลกูค้า 

 ธุรกิจบริการ (Service business) หมายถึง การกระทํา หรือพฤติกรรมระหวา่งผู้

ให้บริการกบัผู้บริโภค ซึÉงเป็นสิÉงทีÉไมส่ามารถจบัต้องและแสดงความเป็นเจ้าของได้ โดย

กระบวนการทีÉเกิดขึ Êน อาจมีสินค้าเข้ามาเกีÉยวข้องหรือไมเ่กีÉยวข้องก็ได้ แตกิ่จกรรมหรือ

กระบวนการดงักลา่วจะต้องให้ผลประโยชน์ตอบแทนและสร้างความพึงพอใจให้กบัผู้บริโภคได้ ซึÉง

ผลประโยชน์ทีÉเกิดขึ Êนก็ไมส่ามารถจบัต้องหรือถ่ายโอนความเป็นเจ้าของกรรมสิทธิ Í นั Êนได้ ซึÉงใน

การศกึษาครั Êงนี Êเป็นธรุกิจบริการทีÉมีการสร้างแอพพลิเคชัÉนทีÉสามารถดาวน์โหลดมาใช้ใน      

สมาร์ทโฟนได้ โดยกําหนดธรุกิจบริการทีÉใช้ในการเลือกแอพพลิเคชัÉนจากธรุกิจบริการ 3 ประเภท 

ได้แก่ ธรุกิจธนาคาร ธรุกิจโรงภาพยนตร์ และธรุกิจบริการขนสง่ผู้โดยสาร 

 สมาร์ทโฟน (Smartphone) หมายถึง อปุกรณ์พกพาทีÉมีการพฒันาไปอย่างรวดเร็ว 

รองรับฟังก์ชัÉนการทํางานทีÉหลากหลาย ใช้งานสะดวก สามารถเชืÉอมตอ่ผา่นอินเทอร์เน็ตความเร็ว

สงู (EDGE/WIFI/3G) ได้ และผู้บริโภคสามารถติดตั Êงโปรแกรมประยกุต์ หรือทีÉเรียกกนัวา่ 

แอพพลิเคชัÉน ได้ด้วยตนเอง 
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 แบรนด์แอพพลิเคชัÉน (Brand application) หมายถึง โปรแกรมประเภทหนึÉงทีÉได้รับการ

ออกแบบให้ทํางานด้วยหน้าทีÉทีÉเจาะจงโดยตรงสําหรับผู้ใช้ และเป็นสว่นสําคญัในการสร้าง

อรรถประโยชน์ทีÉหลากหลายบนสมาร์ทโฟน ซึÉงในการศกึษาครั Êงนี Êเป็นแอพพลิเคชัÉนของตราสินค้า

ในธรุกิจบริการทีÉสร้างขึ ÊนเพืÉอสง่เสริมทางการตลาดให้กบัองค์กรธรุกิจบริการ โดยเลือก

แอพพลิเคชัÉนจากกลุม่ธรุกิจบริการ 3 ประเภท ได้แก่ แอพพลิเคชัÉน SCB Easy จากธรุกิจธนาคาร 

แอพพลิเคชัÉน Major Movie Plus จากธรุกิจภาพยนตร์ และแอพพลิเคชัÉน NOKAIR จากธรุกิจ

บริการขนสง่ผู้โดยสาร 

 พฤติกรรม (Consumer Behavior) หมายถึง พฤตกิรรมหรือวตัถปุระสงค์ในการใช้

แอพพลิเคชัÉนของผู้บริโภค เพืÉอตอบสนองความต้องการในการใช้บริการของตราสินค้านั Êน 

 ประสิทธิผล (Effectiveness) หมายถึง การประเมินผลกลยทุธ์ของแบรนด์แอพพลิเคชัÉน 

จากพฤตกิรรมและวตัถปุระสงค์ในการใช้แบรนด์แอพพลิเคชัÉนของผู้บริโภค 

 ผูบ้ริโภค (Consumer) หมายถึง บคุคลทีÉดาวน์โหลดแบรนด์แอพพลิเคชัÉนของธรุกิจ

บริการมาใช้ในสมาร์ทโฟน 

ประโยชน์ทีÉคาดว่าจะได้รับ 

1. ทราบถึงกลยทุธ์ในการสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในองค์กรธรุกิจบริการ เพืÉอใช้เป็น

แนวทางในการพฒันาแบรนด์แอพพลิเคชัÉนขององคก์รธรุกิจอืÉนๆ ตอ่ไป 

2. ทราบถึงพฤตกิรรมของผู้บริโภคในการใช้แบรนด์แอพพลิเคชัÉนในองค์กรธรุกิจบริการ 

เพืÉอใช้เป็นแนวทางในการวางกลยทุธ์และวตัถปุระสงค์ของการสืÉอสารผ่านแบรนด์

แอพพลิเคชัÉนทีÉก่อให้เกิดประสิทธิผลสงูสดุในการสง่เสริมการตลาดขององค์กรธรุกิจ

บริการ 

 



บททีÉ 2 

แนวคิด ทฤษฎแีละงานวิจัยทีÉเกีÉยวข้อง 

 การศกึษาเรืÉอง “กลยุทธ์และประสิทธิผลของแบรนด์แอพพลเิคชัÉนในธุรกิจ

บริการ” ผู้ วิจยัได้ทําการศกึษาแนวคิดและทฤษฎีทีÉเกีÉยวข้อง ดงันี Ê 

 1. แนวคิดเรืÉองสืÉอใหม ่

 2. แนวคิดด้านการตลาด 

  2.1 แนวคิดด้านตราสินค้า 

  2.2 แนวคิดด้านธรุกิจบริการ 

  2.3 กลยทุธ์การสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการ 

  2.4 การตลาดในสืÉอดจิิทลั 

 3. งานวิจยัทีÉเกีÉยวข้อง 
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1.แนวคดิเรืÉองสืÉอใหม่ 

 สงัคมไทยในปัจจบุนัอาจเรียกได้วา่เป็นยคุของการสืÉอสารอย่างแท้จริง เพราะการ

เปลีÉยนแปลงทางเศรษฐกิจ สงัคม และการเมือง ตลอดจนความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีในทกุๆ 

ด้าน ทําให้การสืÉอสารกลายเป็นปัจจยัทีÉมีความสําคญัมาก ซึÉงในปัจจบุนัเป็นยคุทีÉเรียกวา่ยคุ 

ไร้พรมแดน จึงไมมี่ใครไมรู้่จกัช่องทางการสืÉอสารใหมที่Éเรียกวา่ “อินเทอร์เน็ต” ซึÉงถือเป็นระบบ

เครือขา่ยคอมพิวเตอร์สากลทีÉเชืÉอมตอ่เข้าด้วยกนั ภายใต้มาตรฐานการสืÉอสารเดยีวกนั เพืÉอใช้เป็น

เครืÉองมือสืÉอสารและสืบค้นสารสนเทศจากเครือขา่ยตา่งๆ ทัÉวโลก สามารถเข้าถึงกลุม่เป้าหมาย

จํานวนมากได้ในเวลาอนัรวดเร็ว ทําให้สามารถติดตอ่สืÉอสารกนัได้ทกุทีÉทกุเวลา ไมว่า่จะอยู่ทีÉใดก็

ตาม อีกทั Êงอินเทอร์เนต็ได้กลายเป็นสว่นหนึÉงของชีวิตประจําวนัของคนจํานวนมากในโลกนี Ê  จึงมี

ความจําเป็นทีÉทกุคนต้องให้ความสนใจและปรับตวัให้เข้ากบัเทคโนโลยีใหมนี่ Ê นอกจากจะเกิดช่อง

ทางการสืÉอสารใหมห่ลากหลายช่องทางแล้วยงัมีสืÉอทีÉเรียกวา่ สืÉอใหมเ่กิดขึ Êนมาด้วย 

 Maree Conway (2011) กลา่ววา่ สืÉอใหม ่หมายถึง การรวมกนัของสืÉอดั Êงเดิม เชน่  

สืÉอสิÉงพิมพ์ โทรทศัน์ ภาพยนตร์ หนงัสือ และรูปภาพ ด้วยเทคโนโลยีดจิิทลั เพืÉอสร้างสิÉงพิมพ์ 

เครืÉองมือ และการใช้งาน ทีÉสามารถมีปฏิสมัพนัธ์โต้ตอบได้ โดยองค์ประกอบของการเปิดเข้าใช้

งาน การร่วมกนัสร้างเนื Êอหา และการตอบรับอยู่ในรูปแบบดิจิทลั 

 Dewdney และ Ride (2006) กลา่ววา่สืÉอรูปแบบใหม ่(New Media) เป็นสืÉอทีÉเกิดขึ Êน

จากแนวคิดของวฒันธรรมร่วมสมยั และบริบทในการนําสืÉอมาใช้ โดยสืÉอทีÉมีพฒันาการขึ Êนอยูก่บั

เทคโนโลยีสมยัใหมจ่ะเรียกวา่ สืÉอดิจิทลั (Digital Media) ซึÉงเป็นทีÉเข้าใจในสงัคมอยู่แล้ววา่แนวคิด

เกีÉยวกบัความใหม ่(Newness) ของสืÉอรูปแบบใหมแ่ละเทคโนโลยีสืÉอดิจิทลันั Êนเป็นเรืÉองเดียวกนั 

 อาจกลา่วได้วา่สืÉอใหม ่เกิดจากการสร้างสรรค์ หรือการใช้งานกบัเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ 

มกัอยู่ในรูปแบบของดจิิทลั และบางสว่นสามารถตอบโต้กบัผู้ใช้งานได้ ตวัอย่างของสืÉอใหม ่ได้แก่ 

วิดีโอเกม โลกเสมือนจริง เวบ็ไซต์ รวมทั Êงบลอ็กและวิกิ อีเมล อปุกรณ์พกพา อปุกรณ์เคลืÉอนทีÉ

โทรศพัท์มือถือ และสมาร์ทโฟนคืออปุกรณ์ทีÉทํางานในลกัษณะของโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉ สามารถ

เชืÉอมตอ่ความสามารถหลกัของโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉเข้าร่วมกบัแอพพลิเคชนัของโทรศพัท์ได้ เป็นต้น 
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 สืÉอใหม ่(New Media) คือ การรวมตวัของสืÉอมวลชนเดิม อนัได้แก่ หนงัสือพิมพ์ โทรทศัน์ 

วิทย ุภาพยนตร์ คอมพิวเตอร์ และอินเทอร์เน็ต เป็นสืÉอกลางในการทํางาน โดยต้องใช้โปรแกรม

คอมพิวเตอร์ในการผลิต ตดัตอ่ นําเสนอ รวมไปถึงการนําเสนองานในระบบสืÉอทีÉสร้างปฏิสมัพนัธ์ 

(Interactive Media) ตา่งๆ ด้วย (“สืÉอใหมค่ืออะไร,” 2550) 

 เมืÉอเทคโนโลยีเปลีÉยน ระบบการสืÉอสารของสงัคมโดยเฉพาะสืÉอสารมวลชนควรจะต้อง

ปรับเปลีÉยนตวัเองเข้าสูโ่ลกเทคโนโลยีสารสนเทศตามไป เพืÉอให้ทนักบัการสืÉอสารในยคุโลกาภิวตัน์ 

ทําให้ขา่วสารเหลา่นั Êนเข้าถึงผู้คนได้ทกุคน ทกุทีÉ และทกุเวลา ทําให้ผู้คนสามารถเข้าถึงข้อมลูได้

ง่ายและรวดเร็ว ข้ามผา่นกาลเวลา เพราะผู้บริโภคสมยันี Êต้องการเวลา ความรวดเร็วและความ

สะดวกสบาย ขยายประสบการณ์ด้านผสัสะของมนษุย์ตามทีÉ McLuhan (อ้างถึงในกาญจนา  

แก้วเทพ, 2553) กลา่ววา่ รูปลกัษณ์ใหมข่องเทคโนโลยีและข้อมลูขา่วสารเป็นตวัจกัรสําคญัแห่ง

การเปลีÉยนแปลงยคุสมยั สืÉอดั Êงเดิมต้องปรับตวัและก้าวไปพร้อมกบัสืÉอใหม ่โดยใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศสืÉอสารผา่นอินเทอร์เน็ต โดยเฉพาะการใช้สืÉอทีÉเรียกวา่สืÉอเครือขา่ยสงัคม หรือ โซเชียล 

มีเดีย คือ สืÉอสงัคมออนไลน์ทีÉบคุคลบนโลกนี Êสามารถติดตอ่สืÉอสารมีปฏิสมัพนัธ์โต้ตอบกนัได้หลาย

ทิศทางผา่นเครือขา่ยอินเทอร์เน็ต ซึÉงเป็นการสืÉอสารแบบสองทาง (Two-way Communication) 

โดยผู้สร้างเวบ็กบัผู้ทีÉใช้เวบ็สามารถสืÉอสารโต้ตอบกนัไปมาได้ 

 เมืÉอสืÉอใหมป่รากฏขึ Êนทําให้นกัวิชาการหรือผู้ทีÉสนใจต้องทําการศกึษาทฤษฎีเทคโนโลยี

สืÉอสารเป็นตวักําหนด (Communication Technology Determinism) ซึÉงทฤษฎีทีÉวา่นี Êประกอบไป

ด้วยแนวคิดตา่งๆ ทีÉน่าสนใจ อาทิ แนวคดิของ H. Innis แห่งสํานกั Toronto ให้ข้อสรุปวา่ ยิÉงระบบ

การสืÉอสารขยายแวดวงกว้างออกไปมากเท่าใด กลุม่คนทีÉอยู่ขอบนอกของศนูย์กลางอํานาจ 

(Marginal) ก็จะยิÉงถกูครอบงํามากขึ Êน เมืÉอเกิดการปฏิวตัิด้านเทคโนโลยีการสืÉอสารแบบใหม่ๆ  จะ

สง่ผลให้เกิดการเปลีÉยนแปลงอํานาจทางสงัคม เป็นการผลดัเปลีÉยนระหวา่งกลุม่พวก (Block) 

ภายในชนชั Êนเดยีวกนั และอีกแนวคิดหนึÉงคือแนวคิดของ McLuhan แห่งสํานกั Toronto ได้นําเอา

แนวคิดของ Innis มาสานตอ่หลายประการ ในเวลาเดียวกนัก็มีความสนใจและแนวการคิด

วิเคราะห์ทีÉแตกตา่งไปจาก Innis โดย McLuhan มองวา่เทคโนโลยีการสืÉอสารได้ช่วยขยบัขยาย

ประสบการณ์ของมนษุย์ให้กว้างขวางออกไปทั Êงในแง่มิติของกาละ (รวดเร็วขึ Êน) และเทศะ  
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(ไร้พรมแดนและเอาชนะระยะทางมากขึ Êน) แตกตา่งจาก Innis ทีÉคอ่นข้างจะมองวา่เทคโนโลยีการ

สืÉอสารเป็นกลไกประการหนึÉงทีÉก่อให้เกิดการเอารัดเอาเปรียบและการใช้อํานาจอย่างไมเ่ท่าเทียม

ในสงัคม และหน่วยทีÉใช้ในการวิเคราะห์นั Êน McLuhan ใสใ่จกบัการวิเคราะห์ระดบัจลุภาค (Micro) 

คือประสบการณ์ของปัจเจกบคุคลแตกตา่งจาก Innis ทีÉสนใจการวิเคราะห์ระดบัมหภาค (Macro) 

คือสงัคม สว่นแนวคิดพื Êนฐานของ McLuhan ตอ่เทคโนโลยีการสืÉอสารก็คือ สืÉอทกุชนิด (Media) 

คือการขยายประสบการณ์ด้านผสัสะของมนษุย์ (Extension of experience) โดยเฉพาะสืÉอ

อิเลก็ทรอนิกส์ได้ขยบัขยายประสบการณ์ของมนษุย์ออกไปมากมาย ทําให้คนจํานวนมากสามารถ

จะไปรู้เรืÉองทีÉไหนก็ได้ ภายในเวลาอนัรวดเร็ว ทําให้ระยะทางและกาลเวลาไมใ่ช่อปุสรรคในการ

สืÉอสารในยคุปัจจบุนัอีกตอ่ไป (กาญจนา แก้วเทพ, 2553) 

 โดยสืÉอรูปแบบใหมที่Éผู้ วิจยัมุง่ศกึษาเป็นหลกัคือ สืÉอดิจิทลับนแพลตฟอร์มเคลืÉอนทีÉอย่าง

โทรศพัท์มือถือ ซึÉงขา่วสารมากมายทีÉถกูสง่ผา่นทางอินเทอร์เน็ต เช่น อีเมลการโฆษณาสินค้าใน

เวบ็ไซต์ ข้อมลูขา่วสารจากทางเวบ็ไซตต์า่งๆ หรือแม้กระทัÉงการสง่ข้อความภาพและเสียงผา่น

โทรศพัท์มือถือ ด้วยภาษาทีÉเรียกวา่ภาษาดจิิทลั โดยเฉพาะอย่างยิÉงในปัจจบุนัทีÉเทคโนโลยีด้านการ

สืÉอสารได้พฒันาไปอย่างรวดเร็ว ทําให้โทรศพัท์มือถือทีÉถกูพฒันาขีดความสามารถจนเรียกวา่ 

สมาร์ทโฟน ซึÉงเป็นโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉทีÉมีความสามารถเพิÉมเติมนอกเหนือจากโทรศพัท์มือถือทัÉวไป 

 สมาร์ทโฟนได้ถกูมองวา่เป็นคอมพิวเตอร์พกพาทีÉทํางานในลกัษณะของโทรศพัท์ 

เคลืÉอนทีÉ สามารถเชืÉอมตอ่ความสามารถหลกัของโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉเข้าร่วมกบัแอพพลิเคชัÉนของ

โทรศพัท์ เช่น ไอโฟน แบลค็เบอรรีÉ เอชทีซี ซมัซุง เป็นต้น 

ดร.พนัธ์ศกัดิ Í  ศิริรัชตพงษ์ ผู้ อํานวยการ NECTEC กลา่ววา่ ความนิยมของการใช้

แอพพลิเคชัÉนบนอปุกรณ์เคลืÉอนทีÉจะมีการขยายตวัเพิÉมขึ Êน ซึÉงเป็นผลมาจากการพฒันาอปุกรณ์

สืÉอสารให้มีความทนัสมยัและรองรับการใช้งาน แอพพลิเคชัÉนทีÉมีความหลากหลาย โดยเฉพาะ

กระแสของเครืÉองโทรศพัท์สมาร์ทโฟนรุ่นใหม่ๆ  และแท็บเลต็พีซี ทีÉกําลงัได้รับความสนใจทั Êงใน

ประเทศไทยและตา่งประเทศ (“โพล NECTEC เผยคนไทยใช้เน็ตมากขึ Êน,” 2553)  
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อาจกลา่วได้วา่พฤติกรรมการสืÉอสารของคนในยคุปัจจบุนัเปลีÉยนไปอย่างสิ Êนเชิง 

สามารถติดตอ่กนัได้ตลอดทกุทีÉ ทกุเวลา มีความสะดวกรวดเร็วในการสืÉอสาร ตามทีÉ  McLuhan 

(อ้างถึงในกาญจนา แก้วเทพ, 2553) กลา่ววา่ สืÉอทกุชนิด (Media) คือ การขยายประสบการณ์

ด้านผสัสะของมนษุย์ (Extension of experience) โดยเฉพาะสืÉออิเลก็ทรอนิกส์ ทีÉได้ขยบัขยาย

ประสบการณ์ของมนษุย์ออกไปมากมาย ระยะทางและกาลเวลาไมใ่ช่อปุสรรคในการสืÉอสารในยคุ

ปัจจบุนัอีกตอ่ไป คนจํานวนมากสามารถจะไปรู้เรืÉองทีÉไหนก็ได้ ภายในเวลาอนัรวดเร็ว ทําให้

ขา่วสารสามารถสง่ผา่นได้หลายช่องทางมากขึ Êน บทบาทของผู้ รับสารสว่นใหญ่ในสงัคมกเ็ปลีÉยน

จากเดมิทีÉเคยเป็นเพียงผู้ รับ (Passive Audience) มาเป็นผู้สืบค้นและรับรู้ข้อมลูขา่วสารด้วย

ตวัเองแทน (The Active Audience) เพราะสามารถสืบค้นข้อมลูได้รวดเร็วและหลายช่องทาง 

สามารถแสดงความคิดเห็นอย่างอิสระ สามารถหาข้อมลูทีÉเป็นประโยชน์  จึงจะเห็นได้วา่สืÉอใหม่

นั Êนเอื Êอประโยชน์ตอ่ผู้ รับสารและผู้สง่สารในสงัคมปัจจบุนัเป็นอย่างมาก 

ระบบปฏบัิตกิารของสมาร์ทโฟน 

ระบบปฏิบตัิการ หมายถึง โปรแกรม หรือซอฟต์แวร์ระบบทีÉทําหน้าทีÉควบคมุการทํางาน

ของอปุกรณ์และโปรแกรมประยกุต์ตา่งๆ ทีÉอยู่ในอปุกรณ์นั Êน ในปัจจบุนัมีการนําระบบปฏิบตัิการ 

หรือ Operating System (OS) ไปใช้ในโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉ เพืÉอเพิÉมประสิทธิภาพในการทํางานให้

มากกวา่โทรศพัท์มือถือ ซึÉงเรียกวา่ สมาร์ทโฟน โดยสามารถเชืÉอมตอ่ความสามารถหลกัของ

โทรศพัท์เคลืÉอนทีÉเข้าร่วมกบัแอพพลิเคชัÉนของโทรศพัท์เอง ตามความต้องการของผู้ใช้งาน ซึÉง

รูปแบบจะขึ Êนอยู่กบัแพลตฟอร์มของโทรศพัท์และระบบปฏิบตักิาร โดยระบบปฏิบตักิารทีÉนิยมใช้

และเป็นรู้จกักนัโดยทัÉวไป ได้แก ่(“OS ระบบปฏิบตัิการบนโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉ,” 2555; “สอ่งด ู8 

ระบบปฏิบตัิการมือถือในปัจจบุนั,” 2555)  

ระบบปฏิบติัการซิมเบียน (Symbian) เป็นระบบปฏิบตักิารทีÉมีมายาวนาน เน้นทีÉผู้ใช้

ทัÉวไป สามารถใช้งานได้ง่าย ไมซ่บัซ้อน เป็นระบบทีÉนิยมมากในสมยัก่อน ปัจจบุนัใช้ใน

โทรศพัท์เคลืÉอนทีÉโนเกีย (Nokia) 
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ระบบปฏิบติัการแอนดรอยด์ (Android) เป็นระบบปฏิบตักิารทีÉมีวิวฒันาการอยู่

ตลอดเวลา ถกูพฒันาโดยบริษัทกเูกิ Êล (google) ซึÉงเป็นระบบปฏิบตัิการแบบเปิดหรือแบบฟรี 

(Open Source) ผู้ผลิตโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉและแท็บเลต็ทีÉนิยมนําระบบปฏิบตัิการแอนดรอยด ์เชน่ 

เอชทีซี (HTC) และคอมพิวเตอร์ทีÉรวมการทํางานทกุอย่างไว้ในจอสมัผสั โดยใช้ปากกาดิจิทลั หรือ

ปลายนิ Êว ทีÉเรียกวา่แทบ็เลตคอมพิวเตอร์ เช่น ซมัซุง (Samsung) ในตระกลูกาแลก็ซีÉ (Galaxy)  

เป็นต้น มีข้อดี คือ เป็นมาตรฐานเปิดทําให้เกิดความหลากหลาย และมีแอพพลิเคชัÉนให้เลือกใช้

มากมาย สามารถเชืÉอมตอ่กบับริการของกเูกิ Êลได้สะดวกอีกด้วย สว่นข้อเสีย คือ ไมค่ลอ่งตวัเท่า 

ไอโอเอส (iOS) และเนืÉองจากเป็นระบบเปิดทําให้มีอปุกรณ์ทีÉใช้ระบบมีหลายตราสินค้า หลาย

ขนาดหน้าจอ ทําให้แอพพลิเคชัÉนตา่งๆ ทีÉพฒันาออกมาสามารถใช้งานได้เฉพาะรุ่นเท่านั Êน 

ระบบปฏิบติัการไอโอเอส (iOS) เป็นระบบปฏิบตักิารทีÉถกูพฒันาโดยบริษัทแอพพลิเคชัÉน

และจะมีในเฉพาะอปุกรณ์ไอดีไวซ์ (iDevice) เท่านั Êน ได้แก่ ไอโฟน (iPhone) ไอแพด (iPad) และ 

ไอพอด (iPod) การใช้งานจะเน้นด้านมลัติมิเดีย ความบนัเทิง เกม ความสามารถด้านการเข้าใช้

อินเทอร์เน็ตและโซเชียลมีเดียอนัหลากหลาย โดยระบบปฏิบตัิการนี ÊสามารถเชืÉอมตอ่ไปยงัแอปเปิÊล 

สโตร์ (Apple Store) สําหรับการเข้าถึงแอพพลิเคชนัมากกวา่ 300,000 ตวั ซึÉงมีการดาวน์โหลดไป

มากกวา่ห้าพนัล้านครั Êง มีข้อดี คือ แอพพลิเคชัÉนหลากหลาย มีโปรแกรมไอทนูส์ (iTunes) 

สนบัสนนุการจดัการอปุกรณ์ มีเมนกูารใช้งานทีÉรวดเร็วและเข้าใจง่าย สว่นข้อเสีย คือ ผู้ใช้งานไม่

สามารถทํางานได้หลายอย่างพร้อมกนัได้ 

ระบบปฏิบติัการแบล็คเบอร์รีÉ โอเอส (BlackBerry OS) ระบบปฏิบตัิการทีÉถกูพฒันาโดย

บริษัท RIM (Research In Motion) ซึÉงเป็นผู้ผลิตอปุกรณ์สืÉอสารภายใต้ตราสินค้าแบลค็เบอร์รีÉ มี

ข้อดี คือ เป็นระบบปฏิบตัิการทีÉมีการรักษาความปลอดภยัสงู เหมาะสมกบัการใช้งานในระดบั

องค์กรธรุกิจ สามารถบริการจดัการพลงังานแบตเตอร์รีÉได้ดี สว่นข้อเสีย คือ แอพพลิเคชัÉนมีให้

เลือกใช้งานได้น้อย และมีคา่ใช้จ่ายในการดาวน์โหลดคอ่นข้างสงู 

ระบบปฏิบติัการวินโดส์ โมบายล์ (Windows Mobile) เป็นระบบปฏิบตักิารทีÉออกจาก

ไมโครซอฟท์ และคา่ยมือถือทีÉมีการใช้ระบบปฏิบตักิารนี Êในบางรุ่น ได้แก่ โนเกีย (Nokia) เอชทีซี
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(HTC) เอเซอร์ (Acer) แอลจี (LG) ซมัซงุ (Samsung) เดล(Dell) เป็นต้น มีข้อดี คือ สามารถ

ทํางานร่วมกบัแอพพลิเคชัÉนของไมโครซอฟท์ได้ดี เชน่ Microsoft Exchange, Microsoft Office 

และ Microsoft Outlook สว่นข้อเสีย คือ มีแอพพลิเคชัÉนให้เลือกน้อย โปรแกรมเวบ็ เบราว์เซอร์ 

(Web Brower) ตอบสนองไมร่วดเร็ว (“OS ระบบปฏิบตัิการบนโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉ,” 2555) 

การคาดการณ์สว่นแบ่งตลาด สมาร์ทโฟน ทัÉวโลก (แบ่งตามระบบปฏิบตัิการ) ตาม

แผนภาพทีÉ 2.1 พบวา่ ในปี 2011 ระบบปฎิบตัิการ Android นิยมใช้มากทีÉสดุ 38.9% รองลงมา

เป็น Symbian 20.6% ถดัมาเป็น Apple (iOS) 18.2% ทีÉเหลือเป็นระบบปฏิบตักิารอืÉน  และตาม

การคาดการณ์แนวโน้มในการครองสว่นแบ่งตลาดในปี 2015 พบวา่ระบบปฏิบตักิาร Android จะ

มีสว่นแบ่งตลาดเพิÉมขึ Êนเป็น 43.8% และ Windows Mobile 7 จะเพิÉมขึ Êนมากทีเดยีว จากเดิมปี 

2011 มีสว่นแบ่งตลาดอยู่ทีÉ 3.8% และปี 2015 คาดไว้วา่จะเพิÉมถึง 20.3% ในขณะทีÉ

ระบบปฏิบตัิการอืÉนๆ สว่นมากมีแนวโน้มลดลง (“ผลการสํารวจสว่นแบ่งตลาดโทรศพัท์มือถือ,” 

2554) 

แผนภาพทีÉ 2.1 แสดงตารางคาดการณ์สว่นแบ่งตลาดสมาร์ทโฟนทัÉวโลก 

 

 

 

 

 

 

ทีÉมา: ผลการสํารวจส่วนแบ่งตลาดโทรศพัท์มือถือ. (2554). วนัทีÉเข้าถึงข้อมลู 4 ตลุาคม 2554, 

         แหลง่ทีÉมา http://www.gg2web.com/?p=1314 
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เทคโนโลยีเครือข่ายความเร็วสูงสาํหรับสมาร์ทโฟน 

เทคโนโลยีเครือขา่ยความเร็วสงูในปัจจบุนัมีหลายประเภท และมีการพฒันาอย่าง

ตอ่เนืÉองเพืÉอตอบสนองความต้องการในการเชืÉอมตอ่ รับสง่ข้อมลูความเร็วสงูผา่นทางเครือขา่ย 

ไร้สาย ซึÉงเทคโนโลยีทีÉนิยมใช้ในปัจจบุนัสามารถแบ่งได้ ดงันี Ê 

GPRS (General Packet Radio Service) คือ เทคโนโลยีบริการใหมข่องโทรศพัท์มือถือ

ทีÉไมไ่ด้จํากดัอยู่แคก่ารใช้เสียงเท่านั Êน เทคโนโลยี GPRS ถกูพฒันาความสามารถในการสง่ข้อมลู

ผา่นทางโทรศพัท์มือถือได้ด้วยความเร็วในระดบั 172 Kbps ซึÉงความเร็วทีÉสงูระดบันี Êสามารถ

รองรับ การใช้งานอินเทอร์เน็ตได้อย่างง่ายดาย โดยสามารถทําธรุกรรมตา่งๆ ผา่นโทรศพัท์มือถือ

ได้อย่างสะดวกและรวดเร็ว แตย่งันบัวา่เป็นเทคโนโลยีทีÉมีความเร็วตํÉาเมืÉอเทียบกบัระบบใหม่ๆ  ทีÉ

ถกูพฒันาขึ Êนในปัจจบุนั (“GPRS คืออะไร,” 2554; อนิณ ปรูณะสคุนธ์, 2553) 

EDGE (Enhanced Data Rates for Global Evolution) คือ ระบบอินเทอร์เน็ตไร้สาย 

2.75G ในเครือขา่ยโทรศพัท์มือถือ เป็นเทคโนโลยีตามมาตรฐานสากลทีÉกําหนดโดย ITU 

(International Telecommunications Union) ซึÉงถกูพฒันาบนมาตรฐานเดยีวกบัระบบ GPRS 

เพืÉอตอบสนองความต้องการในการรับสง่ข้อมลูความเร็วสงู ผา่นทางเครือขา่ยไร้สาย โดยเฉพาะ

สําหรับมือถือในระบบ GSM โดยมีความเร็วทีÉสงูกวา่ระบบ GPRS คือทีÉประมาณ 200-300 Kbps 

หรือประมาณ 4 เท่า แตใ่นบางพื ÊนทีÉถ้าหากใช้ EDGE ไมไ่ด้ โทรศพัท์กจ็ะเปลีÉยนไปใช้ GPRS เอง 

นอกจากนี Êยงัช่วยให้การรับสง่ข้อมลูบนโทรศพัท์มือถือได้มากกวา่และรวดเร็วกวา่ ทั Êงการเข้า WAP 

และ WEB รับสง่ MMS, Video/Audio Streaming และ Interactive Gaming และเป็นก้าวสําคญั

เพืÉอการก้าวเข้าสูย่คุ 3G 

3G (3rd generation mobile telecommunications) คือ มาตรฐานโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉ

ยคุทีÉ 3 ทีÉถกูพฒันาขึ Êน โดยผสานเข้ากบัเทคโนโลยีในปัจจบุนัเข้าด้วยกนั มีความสามารถในการ

สง่ผา่นข้อมลูทั Êงภาพและเสียงในระบบไร้สายด้วยความเร็วทีÉสงู ทําให้การติดตอ่สืÉอสารเป็นไปได้

อย่างรวดเร็ว มีรูปแบบใหม่ๆ  มากขึ Êน ประกอบกบัช่องสญัญาณความถีÉ และความจใุนการรับสง่

ข้อมลูทีÉมากกวา่ ทําให้ประสิทธิภาพในการรับสง่ข้อมลูแอพพลิเคชัÉน (Application) รวมทั Êงบริการ
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ระบบเสียงดีขึ Êน ใช้งานด้านมลัติมีเดียได้สมบรูณ์แบบมากขึ Êน เชน่ บริการโทรศพัท์ตา่งประเทศ  

การรับ-สง่ข้อมลูทีÉมีขนาดใหญ่ และรับชมภาพยนตร์แบบสั Êน ๆ ผา่นสมาร์ทโฟน ซึÉงเปรียบเสมือน

คอมพิวเตอร์แบบพกพา โดยสามารถใช้บริการตา่งๆ ไมว่า่จะเป็นการตรวจสอบคา่ใช้บริการ แก้ไข

ข้อมลูสว่นตวั และใช้บริการข้อมลูตา่งๆ เชน่ ข้อมลูด้านการเงิน ข้อมลูการท่องเทีÉยว ข้อมลูการจอง

ตัÌวเครืÉองบิน เป็นต้น และมีคณุสมบตัใินการเชืÉอมตอ่กบัระบบเครือขา่ยของ 3G ตลอดเวลาทีÉเรา

เปิดเครืÉองโทรศพัท์ (Always on) อาจกลา่วได้วา่ 3G ช่วยให้ชีวิตประจําวนัสะดวกสบายและ

คลอ่งตวัขึ Êน ในการใช้บริการข้อมลู หรือการติดตอ่สืÉอสารรับสง่ข้อมลูตา่งๆ ผา่นสมาร์ทโฟน 

(“เทคโนโลยี 3G คืออะไร,” 2554; เอกวิทย์ สวุรรณวงศ,์ 2555) 

WIFI (Wireless Fidelity) คือ ระบบการสืÉอสารข้อมลูทีÉเชืÉอมโยงระหวา่ง ทีÉสามารถใช้ได้

กบัมาตรฐานเครือขา่ยคอมพิวเตอร์แบบไร้สาย (WLAN) เดิมที WIFI ถกูออกแบบมาใช้สําหรับ

อปุกรณ์พกพาตา่งๆ และใช้เครือขา่ย LAN เท่านั Êน แตปั่จจบุนันิยมใช้ WIFI เพืÉอตอ่กบัอินเทอร์เนต็ 

โดยอาศยัคลืÉนวิทย ุ(Radio Frequency) รับสง่ข้อมลูแทนสายเคเบิล สามารถใช้งานในบ้านเรือน 

หรือแหลง่ชมุชนตา่งๆได้ โดยอปุกรณ์พกพาตา่งๆ สามารถเชืÉอมตอ่กบัอินเทอร์เน็ตความเร็วสงูผา่น

อปุกรณ์ทีÉเรียกวา่ แอคเซสพอยต ์ได้ และบริเวณทีÉระยะทําการของแอคเซสพอยต์ ทีÉครอบคลมุจะ

เรียกวา่ ฮอตสปอต แตถ้่าการป้องกนัไมเ่พียงพอ เครือขา่ย Wi-Fi มีความออ่นไหวในการเข้าถึง

เหมือนการเชืÉอมตอ่อินเทอร์เน็ตฟรีได้เช่นกนั (อนิณ ปรูณะสคุนธ์, 2553) 

แอพพลิเคชัÉนหรือโปรแกรมประยกุต์ (แอพพลิเคชัÉน) 

แอพพลิเคชัÉน หมายถึง โปรแกรมประยกุต์หรือซอฟต์แวร์ทีÉใช้เพืÉอช่วยการทํางานของผู้ใช้ 

(User) โดย แอพพลิเคชัÉนจะต้องมีสิÉงทีÉเรียกวา่ สว่นติดตอ่กบัผู้ใช้ (User Interface) ซึÉงซอฟต์แวร์

ประเภทนี Êถกูออกแบบให้ทํางานด้วยหน้าทีÉทีÉเจาะจงโดยตรงสําหรับผู้ใช้ เชน่ โปรแกรมสําหรับอา่น

นิตยสาร ฟังเพลง เลน่เกม เป็นต้น (สชุาดา พลาชยัภิรมย์ศิล, 2554) 

ศนูย์วิจยักสิกรไทย (2554) กลา่ววา่ ในปี 2554 จํานวนแอพพลิเคชัÉนสญัชาติไทยรวมทกุ

แพลตฟอร์มในตลาดผู้บริโภคจะเพิÉมขึ Êนสูร่ะดบัประมาณ 1,300 แอพพลิเคชัÉน จากราว 530 

แอพพลิเคชัÉนในปี 2553 ทั Êงนี Ê เมืÉอคิดเป็นมลูคา่ของธรุกิจพฒันาโมบายล์แอพพลิเคชัÉนสําหรับด้าน
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ต้นทนุการพฒันาในปี 2554 จะอยู่ทีÉราว 495 ล้านบาท เพิÉมขึ Êนร้อยละ 86.8 จากปี 2553 ซึÉงอยู่ทีÉ

ราว 265 ล้านบาท 

บริษัท Booz Company Analysis ได้คาดการณ์มลูคา่ของโมบายล์แอพพลิเคชัÉนใน

ตลาดโลกไว้วา่ กลุม่แอพพลิเคชัÉนประเภทเกม (Game) มีมลูคา่มากทีÉสดุ รองลงมาจะเป็นกลุม่

แอพพลิเคชัÉนประเภทมลัติมีเดียและบนัเทิง (Multimedia & Entertainment) กลุม่แอพพลิเคชัÉน

ประเภทรูปแบบการดําเนินชีวิตและสขุภาพ (Lifestyle & Healthcare) ตามลําดบั สว่นกลุม่

แอพพลิเคชัÉนประเภทการศกึษาและหลกัฐานอ้างอิง (Education & Reference) กลุม่

แอพพลิเคชัÉนประเภทการเงินและเพิÉมประสิทธิภาพการทํางาน (Finance & Productivity) และ

กลุม่แอพพลิเคชัÉนเพืÉอการเข้าใช้เครือขา่ยสงัคมออนไลน์ (Social Networking) มีมลูคา่ในตลาด

ใกล้เคียงกนัตามแผนภาพทีÉ 2.2 

แผนภาพทีÉ 2.2 กราฟแสดงมลูคา่ของ Mobile Application ในตลาดโลก 

 

ทีÉมา: Appling, G. & Pappalardo, G. (2010). The Rise of Mobile Application Stores     

 Gateways to the World of Apps. วนัทีÉเข้าถึงข้อมลู 10 ตลุาคม 2554,  

 แหลง่ทีÉมา: http://www.booz.com 
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ผลการสํารวจกลุม่ผู้ใช้อินเทอร์เนต็ในประเทศไทย ปี 2553 พบวา่ มีจํานวน 5,880 คนทีÉ

เคยใช้โปรแกรมประยกุต์สําหรับอปุกรณ์เคลืÉอนทีÉจากจํานวนผู้ตอบแบบสอบถาม ทั Êงหมด 14,067 

คน โดยปัจจยัอนัดบัทีÉ 1 ทีÉทําให้ใช้โปรแกรมประยกุต์สําหรับอปุกรณ์เคลืÉอนทีÉ (Mobile 

Application) คือ โปรแกรมประยกุต์ได้รับการติดตั Êงอยู่ในอปุกรณ์อยู่แล้ว (ร้อยละ 31.3) รองลงมา

ได้แก่ เพิÉมประสิทธิภาพในการใช้งานอปุกรณ์ (ร้อยละ 21.4) เพืÉอความสะดวกและความบนัเทิง 

(ร้อยละ 15.2) และจําเป็นตอ่การทํางานและการใช้ชีวิตประจําวนั (ร้อยละ 14.1) เป็นต้น (ปณิตา 

ลํÉาซํา และกลัยา อดุมวิทิต, 2554) 

การใช้โมบายล์แอพพลิเคชัÉน ผลสํารวจรายงานวา่ ไมเ่คยใช้ 58% เคยใช้ 42% ในขณะทีÉ

อปุกรณ์เคลืÉอนทีÉทีÉใช้มากทีÉสดุคือสมาร์ทโฟน 91.6% จีพีเอส 22.8% พ็อกเก็ตพีซี 14.2% อีกทั Êงยงั

จําแนกได้วา่เพศหญิงลงโปรแกรมผา่นผู้ให้บริการมากกวา่เพศชาย ในขณะทีÉเพศชายนิยม 

ดาวน์โหลดผา่นแอพสโตร์ ในสว่นของความต้องการใช้งานโมบายล์แอพพลิเคชัÉน ขณะนี Êใช้โซเชียล

เน็ตเวิร์ค 24.2% เพืÉอประสิทธิภาพการทํางาน 19.2% ติดตามขา่วสารประจําวนั 17.3% บนัเทิง

16.9% ศกึษาหาความรู้ 13.4% และทําธรุกิจ 9% โดยแอพพลิเคชัÉนเพืÉอการติดตอ่สืÉอสารและ

มลัติมีเดียเป็นทีÉนิยมมากทีÉสดุ แบ่งเป็นอีเมล์ 33.5% โซเชียลเนต็เวิร์ค 20.2% โมบายล์เวบ็         

เบราเซอร์ 20.2% (“โพลNECTEC เผย คนไทยใช้เน็ตมากขึ Êน,” 2554) 

แอพพลิเคชัÉนบนมือถือทําให้เปิดโอกาสทางการตลาดผา่นทางแพลตฟอร์มทีÉผู้บริโภคนั Êน

มีความรู้สกึทีÉเกีÉยวข้องด้วยอย่างมาก  โทรศพัท์เคลืÉอนทีÉนั Êนเป็นสิÉงจําเป็นจนอาจนบัเป็นอวยัวะอีก

สว่นหนึÉงเลยทีเดยีว จากผลเหลา่นี Êทําให้ตลาดเกิดความเร่งรีบ อนัเนืÉองมาจากหลายๆ ตราสินค้า

พยายามทีÉจะหาวิธีทีÉจะได้รับผลประโยชน์จากประสบการณ์และทศันคติในการใช้แอพพลิเคชัÉน 

จากผลการศกึษาของ (Shankar and Balasubramanian, 2009 อ้างถึงใน Steven Bellman, 

2011) นั Êนเสนอวา่ แบรนด์แอพพลิเคชัÉนเป็นสืÉอโฆษณาทีÉมีประสิทธิภาพสงู นํามาซึÉงความ

เปลีÉยนแปลงในทศันคติและความต้องการ หรือความสนใจในหมวดหมูสิ่นค้านั Êนทั Êงหมด 

นอกจากนี Êแบรนด์แอพพลิเคชัÉนยงัทําให้เกิดผลประโยชน์ทีÉไมเ่หมือนสิÉงอืÉนในเครืÉองมือสืÉอสาร

การตลาด เพราะมนัสามารถติดตวัผู้บริโภคไปทกุหนทกุแห่ง และยงัสามารถอพัเดทข้อมลูทีÉอยูใ่น

พื ÊนทีÉนั Êน ด้วยข้อมลูทีÉเป็นสิÉงทีÉผู้บริโภคต้องการมากกวา่ทีÉทําให้ผู้บริโภครู้สกึรําคาญเหมือน

ข้อความทีÉถกูสง่ไป (Steven Bellman, 2011) 
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 ผู้ใช้โทรศพัท์เคลืÉอนทีÉทีÉเป็นสมาร์ทโฟนมีแนวโน้มของการใช้แอพพลิเคชัÉนมากขึ Êน เพืÉอ

ช่วยตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ และผู้ใช้ยงัสามารถทํากิจกรรมได้มากมายผา่นสมาร์ทโฟน 

อาจกลา่วได้วา่ แอพพลิเคชัÉนในสมาร์ทโฟนถือเป็นช่องทางการสืÉอสารของตราสินค้าทีÉน่าสนใจ

สําหรับนกัการตลาดช่องทางหนึÉง หลายองค์กรได้หนัมาให้ความสนใจกบัการสืÉอสารตราสินค้า

ผา่นช่องทางนี Ê เชน่เดียวกบัทีÉ Steven Bellman (2011) กลา่ววา่แอพลิเคชัÉนบนอปุกรณ์พกพา

อย่างโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉได้รับความสนใจจากนกัการตลาด เนืÉองจากมีคณุลกัษณะทีÉสําคญัคือ 

มีความผกูพนัในระดบัสงูกบัผู้ใช้งาน และสง่ผลทางบวกตอ่ทศันคติของผู้ใช้งานทีÉมีตอ่เจ้าของ 

ตราสินค้าทีÉได้ทําแอพพลิเคชัÉนขึ Êน เช่นเดียวกบั Hutton and Rodnick (2009 อ้างถึงใน Steven 

Bellman, 2011) กลา่วไว้ว่า เหตผุลข้อหนึÉงทีÉทําให้แบรนดแ์อพพลิเคชัÉนเป็นทีÉนิยมในการนํามาใช้

เป็นอปุกรณ์ทางการตลาด คือการมีปฏิสมัพนัธ์กบัผู้ใช้ในขั Êนสงู และผลกระทบในเชิงบวกซึÉงมีผล

ตอ่ทศันคตทีิÉมีตอ่การสนบัสนนุตราสินค้า 

 ในธรุกิจบริการตา่งๆ กพ็ฒันาแอพพลิเคชัÉนของตราสินค้าขององค์กรเอง เช่น ธรุกิจ

เครือขา่ยโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉ AIS และ Dtac ก็สร้างแอพพลิเคชัÉนให้ผู้บริโภคมีความสะดวกสบาย

มากยิÉงขึ Êนในการใช้งาน เชน่ การเช็คโปรโมชัÉน เช็คยอดคา่โทรศพัท์ เป็นต้น ในธรุกิจภาพยนตร์เอง

ก็มีแอพพลิเคชัÉนขององค์กร ทีÉสามารถอํานวยความสะดวกในด้านการบริการ เชน่ การเช็ครอบ

ภาพยนตร์ หรือข้อมลูภาพยนตร์ทีÉเข้าใหมไ่ด้อีกด้วย ตวัอย่างแอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการ แสดง

ตามแผนภาพทีÉ 2.3-2.6 

แผนภาพทีÉ 2.3 แอพพลิเคชัÉนธรุกิจบริการเครือขา่ยโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉ: AIS 
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แผนภาพทีÉ 2.4 แอพพลิเคชัÉนธรุกิจบริการโรงภาพยนตร์: Major Cineplex 

 

 

 

 

 

แผนภาพทีÉ 2.5 แอพพลิเคชัÉนธรุกิจบริการธนาคาร: ธนาคารไทยพาณิชย์ 

 

 

 

 

 

 

 

แผนภาพทีÉ 2.6 แอพพลิเคชัÉนธรุกิจบริการขนสง่: สายการบินแอร์เอเชีย 

 

 

 

 

 

ทีÉมา: Apple Store. (2554). วนัทีÉเข้าถึงข้อมลู 5 ตลุาคม 2554, แหลง่ทีÉมา

 http://itunes.apple.com/th/ 
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Jeffrey Hughes (2011) กลา่ววา่ องค์กรจะจดัทําแอพพลิเคชัÉนเพืÉอสร้างภาพลกัษณ์

ตราสินค้าและบางองค์กรได้จดัทําแอพพลิเคชัÉนเพืÉอใช้เสริมให้กบัผลิตภณัฑ์ เชน่ แอพพลิเคชัÉนทีÉ

ให้บริการทางการเงิน เปรียบเสมือนเคาน์เตอร์ธนาคารเพืÉออํานวยความสะดวกในการทําธรุกรรม

ตา่งๆ หรือเป็นช่องทางในการให้บริการเสริมกบัลกูค้า นอกจากนี ÊเหตผุลทีÉองค์กรควรใช้ประโยชน์

จากการใช้แอพพลิเคชัÉนในการเข้าถึงกลุม่เป้าหมาย คือ 

1. เป็นเครืÉองมือของตราสินค้าทีÉทําให้เข้าถึงกลุม่เป้าหมายด้วยวิธีทีÉแปลกใหม ่

2. กลุม่เป้าหมายมีอิสระในการเข้าถึงเนื ÊอหาทีÉชืÉนชอบในรูปแบบทีÉกําหนดเอง  

3. ภาพลกัษณ์ตราสินค้าขององค์กรสามารถยกระดบัไปสูป่ระสบการณ์ในเชิง

ปฏิสมัพนัธ์รูปแบบใหม ่เชน่ การถ่ายภาพ การจบัการเคลืÉอนไหวของผู้ใช้งาน (Accelerometer) 

และการระบตุําแหน่งผู้ใช้จากดาวเทียม (GPS)  

อาจกลา่วได้วา่ การจดัทําแบรนด์แอพพลิเคชัÉนเพืÉอใช้เป็นเครืÉองมือในการสืÉอสารตรา

สินค้านั Êนควรกําหนดวตัถปุระสงค์ในการจดัทํา รูปแบบในการนําเสนอเนื Êอหา กลยทุธ์ในการสร้าง

แบรนด์แอพพลิเคชัÉน และการสืÉอสารไปยงักลุม่เป้าหมายพร้อมทั Êงผู้จดัทําต้องใสใ่จรายละเอียด  

ไมว่า่จะเป็นการปรับปรุงเนื Êอหา การปรับปรุงประสิทธิภาพการใช้งานของแบรนด์แอพพลิเคชัÉนนั Êน

อยู่เสมอ เพืÉอให้สามารถทําหน้าทีÉสืÉอสารตราสินค้านั Êนได้ตามวตัถปุระสงค์ทีÉตั Êงไว้ และก่อให้เกิด

ประสิทธิผลกบัผู้ใช้มากทีÉสดุ 

2. แนวคดิด้านการตลาด 

ในการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค ควรจะทราบถึงลกัษณะความต้องการและพฤติกรรม

การซื Êอและการใช้สินค้าของผู้บริโภค เพราะจะช่วยให้สามารถจดักลยทุธ์ทางการตลาดทีÉสามารถ

ตอบสนองความพึงพอใจและความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างเหมาะสม ซึÉงการตลาด เป็น

กระบวนการทีÉเกีÉยวข้องกบัการสร้างสรรค์ การสง่เสริม  และการสง่มอบสินค้าหรือบริการให้กบั

ผู้บริโภคและองค์การธรุกิจตา่งๆ (ฟิลลิป คอ็ตเลอร์, 2547) ธรุกิจบริการควรจะให้ความสําคญักบั

กลยทุธ์ทางการตลาด มีการวางแผนทีÉดี และสร้างกําไร สร้างความเจริญเตบิโตให้กบัตราสินค้า

ของตน ให้เป็นทีÉรู้จกัและยอมรับในสงัคม โดยอาจจะสร้างให้ตรงกบับคุลิกภาพ ลกัษณะนิสยั และ
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วิถีชีวิตของกลุม่ผู้บริโภคเป้าหมาย ซึÉงเครืÉองมือทีÉนกัการตลาดนิยมใช้ คือ สว่นประสมทาง

การตลาด (Marketing Mix) ทีÉรู้จกักนัดีในชืÉอย่อ “4P” หมายถึง เครืÉองมือทางการตลาดทีÉควบคมุ

ได้ซึÉงบริษัทใช้ติดตามและตอบสนองความพึงพอใจของกลุม่ผู้บริโภคเป้าหมาย (Kotler, 2000  

อ้างถึงในพิมานรัตน์ เศรษฐวานิช, 2545) โดยหลกั 4P ในทศันะของ Kotler (“Philip Kotler กบั 

กลยทุธ์ด้านการตลาด,” 2550) ได้แก่ ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) สถานทีÉหรือช่องทางการ

จดัจําหน่าย (Place) และสง่เสริมการตลาด (Promotion) 

ส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) 

ในการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค ควรจะทราบถึงลกัษณะความต้องการและพฤติกรรม

การซื Êอและการใช้สินค้าของผู้บริโภค เพราะจะช่วยให้สามารถจดักลยทุธ์ทางการตลาดทีÉสามารถ

ตอบสนองความพึงพอใจและความต้องการของผู้บริโภคได้อย่างเหมาะสม ซึÉงการตลาด เป็น

กระบวนการทีÉเกีÉยวข้องกบัการสร้างสรรค์ การสง่เสริม  และการสง่มอบสินค้าหรือบริการให้กบั

ผู้บริโภคและองค์การธรุกิจตา่งๆ (ฟิลลิป คอ็ตเลอร์, 2547) 

สว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ทีÉรู้จกักนัดใีนชืÉอย่อ “4P” หมายถึงเครืÉองมือ

ทางการตลาดทีÉควบคมุได้ซึÉงบริษัทใช้ติดตามและตอบสนองความพึงพอใจของกลุม่ผู้บริโภค

เป้าหมาย (Kotler, 2000) 

Carthy (cite in Kotler, 2000) ได้แบ่งเครืÉองมือทางการตลาด ออกเป็น 4 กลุม่ ได้แก่ 

ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) สถานทีÉ (Place) และการสง่เสริมการตลาด (Promotion) โดย

มีรายละเอียด ดงันี Ê (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2539;“Philip Kotler กบักลยทุธ์ด้านการตลาด,” 2550) 

1. ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง สิÉงทีÉนําเสนอขายกบัตลาด เพืÉอตอบสนองความ

ต้องการและสร้างความพึงพอใจให้กบัลกูค้า โดยผลิตภณัฑ์ทีÉนําเสนอขายอาจจะมีตวัตนหรือไมมี่

ตวัตนก็ได้ โดยสิÉงทีÉทําให้ผลิตภณัฑ์ขายได้นั Êนต้องมีอรรถประโยชน์ (Utility) และมีคณุคา่ (Value) 

ในสายตาของลกูค้า การกําหนดกลยทุธ์ผลิตภณัฑ์นั Êนต้องทําให้เกิดความแตกตา่งจากคูแ่ขง่ ไมว่า่

จะเป็นทางด้านรูปแบบ ราคา คณุภาพ ตราสินค้า ภาพลกัษณ์สินค้าหรือบริการทีÉเราจะเสนอให้กบั
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ลกูค้า โดยกําหนดตวัผลิตภณัฑ์ให้เหมาะสม มีการพฒันาและปรับปรุงผลิตภณัฑ์ให้มีลกัษณะใหม่

และดีขึ Êน เหมาะกบัความต้องการของผู้บริโภคเป้าหมาย 

2. ราคา (Price) หมายถงึ คณุคา่ผลิตภณัฑ์ในรูปตวัเงิน หรือสิÉงทีÉบคุคลจ่ายสําหรับสิÉงทีÉ

ได้มาซึÉงแสดงถึงมลูคา่ในรูปของเงินตรา (Stanton and Futrell, 1987 อ้างถึงในพิชยั นิรมานสกลุ, 

2539) โดยผู้บริโภคจะเปรียบเทียบระหวา่งคณุคา่ (Value) ผลิตภณัฑ์ กบัราคา (Price) ของ

ผลิตภณัฑ์นั Êน ผู้บริโภคจะทําการตดัสินใจซื Êอก็ตอ่เมืÉอคณุคา่มากเกินกวา่ราคาสินค้า 

3. สถานทีÉ (Place) หรือช่องทางในการจดัจําหน่าย (Marketing Channel) เป็นกลุม่ของ

องค์กรอิสระเข้ามาเกีÉยวข้องในกระบวนการทีÉจะทําให้สินค้าและบริการถึงมือผู้บริโภคอย่าง

เหมาะสม การตดัสินใจเลือกช่องทางการจดัจําหน่ายนี Êเป็นการตดัสินใจทีÉสําคญัทีÉสดุอย่างหนึÉง

ของบริษัท (ฟิลลิป คอ็ตเลอร์, 2547) หรือโครงสร้างของช่องทางซึÉงประกอบไปด้วยสถาบนัและ

กิจกรรม ใช้เพืÉอเคลืÉอนย้ายกิจการหรือองค์การไปยงัตลาด โดยการจดัจําหน่ายถือเป็นกลยทุธ์

สําคญัทีÉช่วยให้ลกูค้าหาซื Êอสินค้าได้ง่ายดาย และสะดวกสบายทีÉสดุ (พิชยั นิรมานสกลุ, 2539) 

4. การสง่เสริมการตลาดการสง่เสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การตดิตอ่สืÉอสาร

เกีÉยวกบัข้อมลูระหวา่งผู้ขาย และผู้ ซื Êอ เพืÉอสร้างทศันคติ และพฤติกรรมการซื Êอ (McCarthy และ 

Perreault, 1990 อ้างถึงในพิชยั นิรมานสกลุ, 2539) โดยกิจกรรมหรือเครืÉองมือทีÉใช้ในการทํา

การตลาดมี 4 ประเภท คือ การโฆษณา การสง่เสริมการขาย การประชาสมัพนัธ์ และการตลาด

ทางตรง โดยสามารถนําเครืÉองมือสง่เสริมการตลาดเหลา่นี Êมาประยกุตใ์ช้เพืÉอการสืÉอสาร จึงอาจ

เรียกได้วา่ การสืÉอสารการตลาด (Marketing Communication) ซึÉงเป็นเทคนิคทางการตลาดทีÉมุง่

ไปยงักลุม่ผู้บริโภคเป้าหมายโดยมีวตัถปุระสงค์เพืÉอสง่ผลตอ่ทศันคติและพฤติกรรมของผู้บริโภค

เหลา่นั Êน (Kotler, 2004 อ้างถึงในสิทธิ Í  ธีรสรณ์, 2552) โดยสิทธิ Í  ธีรสรณ์ (2552) แบ่งกิจกรรมการ

สืÉอสารทางการตลาดไว้หลายกิจกรรม โดยมีรายละเอียด ดงันี Ê 

4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นการสืÉอสารทางการตลาดทีÉไมใ่ช้บคุคลแตใ่ช้

สืÉอมวลชนในการสืÉอสารไปยงัคนจํานวนมาก และรับสารในเวลาเดยีวกนั หรือเสนอขา่วสารทีÉ
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เกีÉยวกบัองค์กรและผลิตภณัฑ์บริการ โดยเกีÉยวข้องกบัการสร้างงานโฆษณา การใช้สืÉอและวิธีการ

โฆษณา (พิมานรัตน์ เศรษฐวานิช, 2545) 

4.2 ประชาสมัพนัธ์ (Public Relations) คือ การวางแผนกลยทุธ์บริหารจดัการ และสร้าง

ความสมัพนัธ์อนัเป็นประโยชน์ร่วมกนัระหวา่งองคก์รและสาธารณชนทีÉเกีÉยวข้อง ทําให้เกิดการ

เปลีÉยนแปลงทางความคิด การตอบสนองและการถ่ายทอดข้อมลู โดยมีเป้าหมายหลกั คือ สร้าง

ทศันคตทีิÉดีตอ่องค์กร จากสายตาคนภายในและภายนอกองค์กร (Joseph M. Zappala 2004, 

อ้างถึงในวริฎฐา วงษ์นาม, 2553) 

4.3 การสง่เสริมการขาย (Sales Promotion) คือ การสืÉอสารทางการตลาดทีÉเพิÉมคณุคา่

หรือสิÉงจงูใจให้แก่ผลิตภณัฑ์ โดยมีวตัถปุระสงคเ์พืÉอให้ผู้บริโภคตอบสนองหรือซื Êอสินค้าในทนัที 

4.4 การขายโดยบคุคล (Personal Selling) เป็นการสืÉอสารทางการตลาดแบบบคุคลตอ่

บคุคลระหวา่งผู้ซื Êอและผู้ขาย ซึÉงเป็นเครืÉองมือการสืÉอสารการตลาดทีÉสร้างภาระคา่ใช้จ่ายตอ่บริษัท

มากทีÉสดุแตก่็ได้ผลมากทีÉสดุ 

4.5 การตลาดทางตรง (Direct Marketing) เป็นการสืÉอสารทางการตลาดโดยตรง

ระหวา่งบริษัทกบัลกูค้าเป้าหมาย อาจจะใช้การขายสินค้าทางโทรทศัน์ หรือการซื Êอสินค้าทาง

อินเทอร์เน็ต เป็นต้น 

4.6 การสนบัสนนุกิจกรรม (Sponsorship) เป็นการสนบัสนนุในรูปของเงินหรือสิÉงของ

ให้กบัการจดังานครั ÊงหนึÉงๆ 

อาจสรุปได้วา่ การสืÉอสารการตลาดจําเป็นอย่างยิÉงในการวางกลยทุธ์ทางการตลาด โดย

ใช้สว่นประสมทางการตลาดและสว่นประสมของการสง่เสริมการตลาด มาใช้รวมกนัเพืÉอ

ประสิทธิผลสงูสดุของการทําการตลาด 
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พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) 

Solomon (2011) กลา่ววา่พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การกระทําของบคุคลทีÉเกีÉยวข้อง

กบัการตดัสินใจเลือก การซื Êอ การใช้ และการจดัการภายหลงัการบริโภคผลิตภณัฑ์หรือบริการ

ตา่งๆ เพืÉอตอบสนองความต้องการและความปรารถนาของตน 

Hoyer และ MacInnis (2010 อ้างถึงใน Hardesty, D. M. & Bearden, W. O., 2009) 

กลา่ววา่ พฤติกรรมผู้บริโภคสามารถกําหนดจากผลการตดัสินใจของผู้บริโภคในการซื Êอ ปริมาณ

การใช้ และจดัการสินค้า บริการ เวลา และความคิดเห็น โดยกระบวนการการตดัสินใจของมนษุย์ 

Berman และ Evans (2001 อ้างถึงในพิมานรัตน์ เศรษฐวานิช, 2545) เสนอวา่ 

พฤติกรรมผู้บริโภคเป็นกระบวนการทีÉเกีÉยวข้องกบัการตดัสินใจซื Êอสินค้าและบริการของบคุคล วา่

ถ้าซื Êอจะซื Êออะไร ซื ÊอจากทีÉไหน ซื ÊอเมืÉอไร ซื Êอจากใคร ซื Êออย่างไรและซื Êอบ่อยแคไ่หน โดยพฤติกรรม

ดงักลา่วเป็นไปเพืÉอตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของตน 

Lewin (1951 อ้างถึงในชชูยั สมิทธิไกร, 2550) ได้อธิบายวา่ พฤติกรรมของมนษุย์ 

ล้วนแตเ่ป็นผลมาจากปฏิสมัพนัธ์ระหวา่งลกัษณะสว่นบคุคลกบัสภาพแวดล้อม ซึÉงอาจจะเป็น

สภาพแวดล้อมทางกายภาพหรือทางจิตวิทยา กลา่วคือ การศกึษาเกีÉยวกบัพฤติกรรมผู้บริโภค 

จําเป็นต้องพิจารณาทั Êงลกัษณะสว่นบคุคลซึÉงเป็นปัจจยัภายในตวัผู้บริโภค ได้แก่ การรับรู้ ทศันคติ 

การเรียนรู้ ความต้องการและแรงจงูใจ บคุลิกภาพ คา่นิยมและวิถีชีวิต รวมทั Êงสภาพแวดล้อมของ

บคุคลนั Êน ได้แก่ ครอบครัว วฒันธรรม กลุม่อ้างอิง และชั Êนทางสงัคม โดยทั Êง 2 ปัจจยัเป็นปัจจยัใน

การกําหนดพฤติกรรมผู้บริโภค 
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ปัจจยัในการกําหนดพฤติกรรมผู้บริโภคทีÉนิยมใช้(ชชูยั สมิทธิไกร, 2550) ได้ดงันี Ê 

ปัจจยัดา้นจิตวิทยา 

1. การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการทีÉบคุคลเลือก เปิดรับ ให้ความสนใจและแปล

ความหมายของสิÉงเร้าหรือข้อมลูตา่งๆทีÉได้รับผา่นประสาทสมัผสัทั Êงห้า ให้กลายเป็นสิÉงทีÉมี

ความหมายและมีความสอดคล้องกนั 

2. การเรียนรู้ (Learning) คือ การเปลีÉยนแปลงอย่างถาวรของพฤติกรรม ความรู้สกึ และ

ความ คิดอนัเป็นผลจากประสบการณ์ตา่งๆ ทีÉได้รับมา ผู้บริโภคไมจํ่าเป็นต้องมี ประสบการณ์ตรง

จากการใช้สินค้าหรือบริการนั Êนๆ ผู้บริโภคสามารถเรียนรู้โดยการสงัเกตจากคนอืÉน หรือจากการ

จดจําตราสินค้าได้โดยไมไ่ด้ตั Êงใจ โดยการเรียนรู้ในแตล่ะคนเป็นผลจากปฏิกิริยาตอบสนองของ

บคุคลทีÉมีตอ่สิÉงเร้าภายนอก 

3. ทศันคติ (Attitude) คือ ความรู้สกึของบคุคลของการประเมินสิÉงใดสิÉงหนึÉงและทราบวา่

สิÉงใดดีหรือสิÉงใดมีประโยชน์ตอ่ตนเอง สง่ผลให้เกิดพฤติกรรมในลกัษณะของความพอใจหรือไม่

พอใจตอ่สิÉงนั Êนๆ ซึÉงแตล่ะบคุคลจะมีทศันคติตา่งกนัออกไป จากการรับข้อมลูหรือประสบการณ์ทีÉ

แตกตา่งกนั ในแงก่ารตลาด การทีÉผู้บริโภคมีทศันคติทีÉดีตอผลิตภณัฑ์หรือองค์การธรุกิจย่อมสง่ผล

ดีในการดําเนินการทางธรุกิจเชน่กนั 

4. ความต้องการและแรงจงูใจ (Motivation) เป็นกระบวนการภายในตวับคุคลทีÉกระตุ้น

ให้บคุคลเกิดความปรารถนาทีÉจะกระทําพฤติกรรมตา่งๆ อย่างมีทิศทาง เพืÉอตอบสนองความ

ต้องการและบรรลเุป้าหมายของตน ซึÉง Hoyer และ MacInnis (2010 อ้างถึงในปณิศา มีจินดา, 

2553) กลา่ววา่ การจงูใจ (Motivation) เป็นแรงขบัภายในของบคุคลซึÉงกระตุ้นให้เกิดการปฏิบตัิ

เพืÉอให้บรรลเุป้าหมาย (สว่นแรงจงูใจ (Motives) หรือแรงกระตุ้น (Drive) เป็นความต้องการทีÉมี

แรงผลกัดนัเพียงพอทีÉจะชกันําบคุคลตอบสนองความต้องการเพืÉอให้เกิดความพึงพอใจ 

(Armstrong และ Kotler, 2009 อ้างถึงในปณิศา มีจินดา, 2553) ซึÉงความปรารถนาและความ

ต้องการทั Êง 2 ด้านทีÉเป็นเป้าหมายของผู้บริโภค อาจเป็นความต้องการด้านอรรถประโยชน์ 
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(Utilitarian) ทีÉเน้นประโยชน์ในหน้าทีÉของสินค้า หรือ ความต้องการด้านอารมณ์ (Hedonic) ทีÉเน้น

ความเพลิดเพลิน ความพึงพอใจ และภาพลกัษณ์ของสินค้า ผา่นประสาทสมัผสัทั Êง 5 ทีÉเกีÉยวข้อง

กบัการตอบสนองด้านอารมณ์หรือจินตนาการ ดงันั Êน นกัการตลาดควรพยายามสร้างสรรค์

ผลิตภณัฑ์และบริการ เพืÉอให้เกิดประโยชน์ตามทีÉผู้บริโภคต้องการ และช่วยให้ผู้บริโภคลดภาวะตงึ

เครียดได้ (Solomon, 2011) 

5. ลําดบัขั Êนความต้องการของมาสโลว์ (Maslow’s hierarchy of needs) เป็นอีกทฤษฎี

ทีÉน่าสนใจศกึษาสําหรับนกัการตลาด ทฤษฎีนี Êได้อธิบายวา่ เมืÉอความต้องการขั Êนพื Êนฐานของบคุคล

ได้รับการตอบสนองทีÉพึงพอใจระดบัหนึÉงแล้วจะพยายามทีÉจะตอบสนองความต้องการในระดบั

ตอ่ไป โดยเรียงลําดบัความต้องการจากระดบัแรกไปสูร่ะดบัสงูสดุ (ปณิศา มีจินดา, 2545) คือ 

1) ความต้องการทางด้านร่างกาย (Physiological needs) เป็นความต้องการพื Êนฐาน

เพืÉอการดํารงชีวิตและความอยู่รอด 

2) ความต้องการความปลอดภยั (Safety needs) คือ ความต้องการความมัÉนคง และ

ความปลอดภยัในชีวิต 

3) ความต้องการความรักและความเป็นเจ้าของ (Belongingness and love needs) 

เป็นความต้องการทีÉจะเป็นสว่นหนึÉงและเป็นทีÉยอมรับในสงัคม  

4) ความต้องการได้รับความนบัถือยกย่อง (Esteem needs) เป็นความต้องการมีสถานะ

ทางสงัคมทีÉดี ได้รับการยกย่องและความนบัถือ 

5) ความต้องการทีÉจะเข้าใจตนเองอย่างแท้จริง (Self-actualization needs) เป็นความ

ต้องการสว่นตวัของแตล่ะบคุคล ทีÉต้องการจะสําเร็จในสิÉงทีÉตวัเองปรารถนาสงูสดุ ซึÉงระดบันี Êเป็น

ระดบัสงูสดุของทฤษฎีลําดบัขั Êนความต้องการของมาสโลว์ 

6. บคุลิกภาพของผู้บริโภค (Personality) หมายถึง ลกัษณะเฉพาะทางจิตวิทยาของแต่

ละบคุคลทีÉมีอิทธิพลในการตอบสนองตอ่สิÉงแวดล้อมของเขาอย่างคงเส้นคงวา (Solomon, 2011) 

อาจกลา่วได้วา่ บคุคลแตล่ะคนมีลกัษณะเฉพาะเป็นเอกลกัษณ์ ในการกําหนดการแสดงออกตอ่
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สถานการณ์ ซึÉงบคุลิกภาพมีคณุลกัษณะทีÉสําคญัคือ มีเอกลกัษณ์เฉพาะตน มีความคงเส้นคงวา มี

ความแตกตา่งจากคนอืÉน แตส่ามารถเปลีÉยนแปลงได้ 

ทฤษฎีทีÉสามารถอธิบายความแตกตา่งของบคุลิกภาพ คือ ทฤษฎีจิตวิเคราะห์ของ 

ฟรอยด์ (Freud theory) ซึÉงเชืÉอวา่ พฤติกรรมของมนษุย์สว่นใหญ่ถกูกําหนดจากสญัชาตญาณ 

(Instinct) ทีÉมนษุย์มีติดตวัมาแตกํ่าเนิด เป็นพลงัทีÉอยูใ่นระดบัจิตใต้สํานกึ (Unconscious mind) 

โดยพฤติกรรมหรือบคุลิกภาพของบคุคล เป็นผลมาจากแรงขบัทางเพศและความต้องการทางด้าน

ร่างกาย ทีÉกระตุ้นให้บคุคลแสดงพฤตกิรรมออกมา 

McAdams(1990 อ้างถึงในชชูยั สมิทธิไกร, 2553) กลา่ววา่ โครงสร้างของบคุลิกภาพ 

ประกอบไปด้วย ปัจจยั 3 อย่าง คือ อิด (Id) อีโก้ (Ego) และซูเปอร์อีโก้ (Superego) ซึÉงอิด (Id) จะ

อยู่ในระดบัจิตไร้สํานึก ใช้แรงขบัทางสญัชาตญาณ (Instinct) กระตุ้นให้มนษุย์ตอบสนองความ

ต้องการ ความพึงพอใจ และความสขุ โดยไมค่ํานึงถึงเหตผุลหรือความถกูต้อง ซเูปอร์อีโก้ 

(Superego) จะทําหน้าทีÉเกีÉยวข้องกบัศีลธรรม บรรทดัฐาน คา่นิยม และขนบธรรมเนียมประเพณี

ตา่งๆของสงัคม และเป็นตวัควบคมุอิด สว่นบคุลิกภาพทีÉบคุคลแสดงออกมาอย่างเหมาะสม และ

อยู่ในขอบเขตทีÉสงัคมกําหนด เกิดจากอีโก้ (Ego) ในระดบัจิตสํานึก ทีÉทําหน้าทีÉสร้างความสมดลุ

จากความต้องการของอิดและเงืÉอนไขทางสงัคมของซเูปอร์อีโก้ ซึÉงเป็นสว่นประกอบสดุท้ายใน

โครงสร้างบคุลิกภาพของฟรอยด์นัÉนเอง 

7. คา่นิยมและวิถีชีวิต (Values and lifestyle) คา่นิยมคือรูปแบบความเชืÉอทีÉแตล่ะบคุคล

ยึดถือเป็นมาตรฐานในการรับรู้ การประเมิน การเลือก และการตดัสินใจของบคุคล สว่นวิถีชีวิต คือ

พฤติกรรมผู้บริโภคทีÉสะท้อนออกมาในรูปของกิจกรรม ความสนใจ การจ่ายเงิน และเวลาทีÉใช้ไปกบั

กิจกรรมตา่งๆ ในชีวิต 

ปัจจยัดา้นสงัคมและวฒันธรรม 

1. ครอบครัว (Family) หมายถึง บคุคลตั Êงแตส่องคนขึ ÊนไปทีÉมีความเกีÉยวพนัทาง

สายเลือด หรือการแตง่งาน 
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2. กลุม่อ้างอิง (Reference group) หมายถึง บคุคลหรือกลุม่ทีÉมีอิทธิพลอย่างมากตอ่

พฤติกรรมของแตล่ะบคุคล โดยคา่นิยมหรือมมุมองของกลุม่อ้างอิงจะถกูนําไปใช้อ้างอิงเพืÉอสร้าง

ทศันคติและการแสดงพฤติกรรมตา่งๆ ของแตล่ะบคุคล 

3. วฒันธรรม (Culture) หมายถึง ลกัษณะของบคุคลในสงัคมตอ่สิÉงตา่งๆ ทั ÊงทีÉเป็นวตัถ ุ

(สิÉงของ การบริการ) และ ไมใ่ช่วตัถ ุ(คา่นิยม คณุคา่ตา่งๆ) วฒันธรรมเป็นการเข้าใจความหมาย

ร่วมกนัตอ่สิÉงใดสิÉงหนึÉงของสมาชิกในกลุม่ องคก์ร หรือ ในสงัคม สะท้อนให้เห็นถงึความเชืÉอ 

คา่นิยม ทศันคติ และแบบแผนพฤติกรรมทีÉยึดถืออยู่ในสงัคมนั Êนๆ 

การตดัสินใจซื Êอของผู้บริโภค (Consumer Purchasing Decisions) 

กระบวนการตดัสินใจของผู้บริโภค เป็นประเดน็จําเป็นทีÉจะต้องศกึษาอีกประเดน็หนึÉง 

เนืÉองจากจะเป็นประโยชน์ตอ่การวางกลยทุธ์การสืÉอสารการตลาดแบบบรูณาการให้เข้าถึงทกุจดุ

สมัผสัของผู้บริโภคทีÉมีตอ่ตราสินค้านั Êนในทกุกระบวนการตดัสินใจของผู้บริโภค พิมานรัตน์ เศรษฐ

วานิช(2545) กลา่ววา่ในกระบวนการตดัสินใจซื Êอสินค้าของผู้บริโภค (Consumer Decision 

Process) นั Êน Schiffman และ Kanuk (2000) อธิบายไว้วา่ประกอบด้วย 3 สว่นซึÉงมีความ

ตอ่เนืÉองกนัแตมี่ความแตกตา่งกนั ดงัรายละเอียดตอ่ไปนี Ê 

ขั ÊนตอนทีÉ 1 ปัจจยัหรือตวักระตุ้นทีÉสง่ผลตอ่การตดัสินใจซื Êอ  (Input stage) แบ่งออกเป็น 

2 ลกัษณะใหญ่คือ ปัจจยัทางการตลาด และปัจจยัทางสงัคม วฒันธรรม 

ขั ÊนตอนทีÉ 2 กระบวนการระหวา่งการตดัสินใจซื Êอ (Process stage) ประกอบไปด้วย 3 

สว่น โดยสว่นทีÉ 1 เป็นการรับรู้ถงึความต้องการ สว่นทีÉ 2 เป็นการค้นหาข้อมลูก่อนทีÉจะซื Êอ และสว่น

ทีÉ 3 เป็นการประเมินคา่ทางเลือก 

ขั ÊนตอนทีÉ 3 ผลจากกระบวนการซื Êอของผู้บริโภค (Output stage) ทีÉเกีÉยวข้องกบั

พฤติกรรมการซื Êอ (Purchase behavior) และการประเมินคณุคา่ภายหลงัจากการซื Êอ (Post 

purchase Evaluation) 
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ระดบัความเกีÉยวพนัและรูปแบบการตดัสินใจของผู้บริโภค 

ความเกีÉยวพนัของผู้บริโภค (Customer Involvement) คือ การประเมินของผู้บริโภค 

หรือการเทียบการให้ความสําคญัของสิÉงใดสิÉงหนึÉงทีÉแตกตา่งกนั หรือเป็นความเกีÉยวข้องของบคุคล

ทีÉแตกตา่งกนัในแตล่ะผลิตภณัฑ์ หรือสถานการณ์ตา่งๆ เรืÉองนี Êเป็นสิÉงทีÉนกัการตลาดควรให้ความ

สนใจอย่างมาก เนืÉองจากความเกีÉยวพนั ไมว่า่จะเป็นต้นเหตขุองความเกีÉยวพนั เช่น ความต้องการ 

ความสนใจ คา่นิยมในตวับคุคล ทางเลือก แหลง่ทีÉมา เนื ÊอหาของสารหรือสิÉงเร้า และสถานการณ์

หรือโอกาสในการซื Êอและใช้สินค้า ปัจจยัเหลา่นี Êจะสง่ผลให้ความเกีÉยวพนัในโฆษณา สินค้า และ

การตดัสินใจซื Êอของผู้บริโภคแตกตา่งกนั และเกิดผลลพัธ์ทีÉแตกตา่งกนั เช่น การได้รับข้อมลู

เกีÉยวกบัสินค้า การให้ความสําคญัของประเภทสินค้า และคณุสมบตัิของสินค้าทีÉมีความเกีÉยวพนั

ตา่งกนัย่อมแตกตา่งกนั หรือแม้แตก่ระทัÉงความชอบในตราสินค้าใดตราสินค้าหนึÉง ถ้าชอบตรา

สินค้านั Êนมาก ผู้บริโภคจะมีความเกีÉยวพนัสงูกบัตราสินค้านั Êน แตถ้่าไมช่อบ ผู้บริโภคจะมีความ

เกีÉยวพนักบัสินค้าหรือตราสินค้านั ÊนตํÉา โดยอาจจะไมรั่บรู้และไมเ่ปิดรับขา่วสารเกีÉยวกบัตราสินค้า

นั Êน หรือใช้เวลาในการประเมินทางเลือก หรือหาข้อมลูในตราสินค้านั Êนน้อยกวา่ตราสินค้าทีÉ

ผู้บริโภคมีความเกีÉยวพนัสงู ซึÉง Solomon (2011) กลา่ววา่ ความเกีÉยวพนั (Involvement) คือ 

ภาวะทีÉบคุคลรับรู้เกีÉยวกบักบัสิÉงใดสิÉงหนึÉง ภายใต้พื Êนฐานความต้องการ คา่นิยม และความสนใจ

ของบคุคลนัÉนเอง 

ในขณะเดียวกนั Assael (2004) กลา่ววา่ ผู้บริโภคจะมีความเกีÉยวพนัของสินค้าเมืÉอ (1) 

มีความสําคญักบัผู้บริโภค (It is important to the customer) โดยสินค้านั Êนอาจสะท้อน

ภาพลกัษณ์หรือตวัตนของผู้บริโภค (2) ผู้บริโภคสนใจในอารมณ์ ความรู้สกึ (Has emotional 

appeal) ผู้บริโภคไมไ่ด้ต้องการแคป่ระโยชน์จากการใช้งานของสินค้าเท่านั Êน แตย่งัต้องการเพืÉอ

ตอบสนองด้านอารมณ์ด้วย (3) สร้างความสนใจตอ่เนืÉองให้กบัลกูค้า (Is continually of interest 

to the customer) (4) ก่อให้เกิดความเสีÉยง (Entail significant risk) เมืÉอสินค้าทําให้ผู้บริโภคเกิด

ความเสีÉยง ความเกีÉยวพนัทีÉเกิดขึ Êนย่อมแตกตา่งกนั เช่น อาจจะเสีÉยงด้านการเงินทีÉจะซื Êอบ้าน 

ความเสีÉยงในเทคโนโลยีทีÉจะซื Êอคอมพิวเตอร์สว่นตวั และความเสีÉยงด้านกายภาพในการทีÉจะซื Êอรถ

ทีÉไมป่ลอดภยั เป็นต้น และ (5) ระบถุึงบรรทดัฐานของกลุม่ (Is identified with the norm of a 
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group) อาจจะเรียกวา่สินค้าเป็น สญัญะหรือเครืÉองหมาย และคา่นิยมของกลุม่ จะเหน็ได้วา่ 

ผู้บริโภคกบัสินค้ามีความเกีÉยวพนักนัตามปัจจยัตา่งๆ ซึÉงขึ Êนอยู่กบัการให้ความสําคญัในตวัสินค้า

ของบคุคลแตล่ะคนด้วย 

ความเกีÉยวพนัและกระบวนการตดัสินใจของผู้บริโภค Assale (2004) อธิบายวา่ 

ผู้บริโภคทีÉมีความเกีÉยวพนัตํÉา (Low Involvement) คือ ผู้บริโภคทีÉตดัสินใจซื Êอง่าย จะเป็นลกัษณะ

ของการตดัสินใจซื Êอสินค้าประจําวนั ทีÉผู้บริโภคไมไ่ด้ให้ความสนใจกบัผลิตภณัฑ์มากนกั ผู้บริโภค

ไมต้่องใช้ความพยายามในการประเมินทางเลือก และไมต้่องหาข้อมลูมากในการตดัสินใจ โดยทีÉ

ผู้บริโภคจะประเมินตราสินค้าน้อยมากหรือไมป่ระเมินเลย และอาจเกิดการซื Êอซํ Êาเพราะไมมี่

ทางเลือก อนันําไปสูก่ารตดัสินใจแบบเฉืÉอย (Inertia Decision Process) แตถ้่ามีสินค้าใหม่

ออกมาในตลาด แล้วทําให้ผู้บริโภคเกิดการเปลีÉยนแปลงจากแบรนด์ทีÉใช้อยูเ่ป็นประจํามาทดลอง

แบรนด์ใหม ่ผู้บริโภคจะมีข้อจํากดัในการตดัสินใจซื Êอ จึงใช้กระบวนการตดัสินใจแบบจํากดั 

(Limited Decision Making) และเกิดความภกัดีปลอม (Spurious loyalty) 

แตถ้่าผู้บริโภคมีความเกีÉยวพนัสงู (High Involvement) ผู้บริโภคจะมีความพยายามใน

การหาข้อมลูมาก มีการประมวลผล และประเมินทางเลือกอย่างรอบคอบ ให้ความสําคญักบั

โฆษณาและผลิตภณัฑ์ทีÉผู้บริโภคต้องตดัสินใจซื Êอ ซึÉงใช้กระบวนการตดัสินใจแบบซบัซ้อน 

(Complex Decision Making Process) และถ้าผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจกจ็ะเกิดความภกัดีตอ่

ตราสินค้า (Brand loyalty) 

นอกจากนี Ê กระบวนการตดัสินใจแบบสดุท้ายคือ การตดัสินใจทีÉไมไ่ด้วางแผนมากอ่น 

(Unplanned Purchase) เกิดขึ Êน ณ จดุซื Êอ ในร้านค้า อาจเกิดจากผู้บริโภคเห็นสินค้าแล้วชอบ 

(Pure Impulse) และมีโปรโมชัÉน ณ จดุซื Êอ หรือการแนะนําโดยพนกังาน (Suggestion effect) 

ผู้บริโภคก็ตดัสินใจซื Êอเลย 

อาจกลา่วได้วา่ความเกีÉยวพนัของผู้บริโภคทีÉมีตอ่ตราสินค้าจะมีอิทธิพลตอ่สินค้า การ

โฆษณา และการตดัสินใจซื Êอสินค้าแบรนดต์า่งๆ อย่างมาก นกัการตลาดสามารถใช้กลยทุธ์ในการ

สืÉอสารทางการตลาด ในการให้ข้อมลู ขา่วสาร การโฆษณาสินค้าและบริการ เพืÉอเข้าถึงผู้บริโภคทีÉ
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มีความเกีÉยวพนักบัสินค้าในระดบัทีÉตา่งกนั อย่างมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลมากทีÉสดุ เพืÉอ

ก่อให้เกิดกระบวนการตดัสินใจ และพฤตกิรรมการซื Êอของผู้บริโภคในทีÉสดุ 

แนวคดิด้านตราสินค้า 

D. Aaker (1991) กลา่ววา่ ตราสินค้า คือ ชืÉอ และ/หรือ สญัลกัษณ์ตา่งๆ เช่น โลโก้ 

เครืÉองหมายการค้า หรือรูปแบบบรรจภุณัฑ์ ทีÉระบถุึงผู้ขายหรือกลุม่ผู้ขายสินค้าและบริการ ซึÉงมี

ความแตกตา่งจากสินค้าหรือบริการของคูแ่ขง่ 

Kotler และ Keller (2006, อ้างถึงในดิสพร ออ่นนชุ, 2551) กลา่วถึงตราสินค้าวา่ 

เปรียบเสมือนคํามัÉนสญัญาทีÉบริษัทนําเสนอคณุประโยชน์ และการบริการให้แก่ผู้บริโภคใน

ลกัษณะพิเศษเฉพาะ โดยตราสินค้าสามารถสืÉอความหมายได้ 6 ระดบั ได้แก ่

1) คณุลกัษณะ (Attributes) เป็นสิÉงอนัดบัแรกทีÉตราสินค้าจะสืÉอสารไปยงัผู้บริโภค 

2) คณุประโยชน์ (Benefits) เป็นสิÉงทีÉมีความสําคญัมากกวา่คณุลกัษณะ ผู้บริโภคจะซื Êอ

ทีÉคณุประโยชน์ของสินค้าจากการใช้สอยผลิตภณัฑ์ และประโยชน์ด้านอารมณ์ 

3) คณุคา่ (Values) ตราสินค้าสามารถสืÉอความหมายด้านคณุคา่ได้ 

4) วฒันธรรม (Culture) ตราสินค้าสามารถสะท้อนวฒันธรรมของประเทศแหลง่ผลิตได้ 

5) บคุลิกภาพ (Personality) เมืÉอเปรียบเทียบตราสินค้านั Êนเป็น คน สตัว์ สิÉงของแล้ว 

ตราสินค้าสามารถสะท้อนบคุลิกภาพออกมาได้อย่างชดัเจน 

6) ผู้ใช้สินค้า (User) ถือเป็นการสืÉอความหมายของตราสินค้าได้ชดัเจนทีÉสดุ จากการ

เชืÉอมโยงระหวา่งตราสินค้าและผู้ใช้สินค้า 

เลิศพล ภกัดีภมิู (2543) กลา่ววา่ การเลือกและออกแบบสว่นประกอบของตราสินค้าต้อง

คํานึงถึง 5 องค์ประกอบ ได้แก่ (1) ตราสินค้าต้องมีความหมายทีÉน่าสนใจ (2) ตราสินค้านั Êนต้อง

จดจําได้โดยง่าย (3) ตราสินค้านั Êนต้องสามารถใช้ได้ในวฒันธรรมอืÉนๆ หรือในประเภทของสินค้า

อืÉนๆ ได้ (4) ตราสินค้าต้องมีความยืดหยุน่ และสามารถเปลีÉยนแปลงไปตามยคุสมยัตา่งๆได้ และ 

(5) ตราสินค้านั Êนต้องถกูกฎหมายและได้รับการปกป้องให้ปลอดภยัจากคูแ่ขง่ 
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Keller (2003, อ้างถึงในดิสพร ออ่นนชุ, 2550) กลา่ววา่ บทบาทตราสินค้าตอ่ผู้บริโภคมี

หลายประการ ดงันี Ê (1) ตราสินค้าช่วยลดความเสีÉยงให้แกผู่้บริโภค ไมว่า่จะเป็น ความเสีÉยงด้าน

กายภาพ หน้าทีÉ การเงิน จิตวิทยาและสงัคม (2) ตราสินค้าสามารถระบถุึงแหลง่ของผู้ผลิตสินค้า

หรือสินค้าได้ (3) ตราสินค้าจะบอกผู้ผลิตหรือผู้จดัจําหน่ายให้ผู้บริโภคทราบถึงผู้ รับผิดชอบสินค้า

นั Êนๆ (4) ตราสินค้าทําให้ผู้บริโภครับรู้ถึงคณุภาพของสินค้าได้ (5) ตราสินค้าสามารถสร้างพนัธะ

สญัญาระหวา่งผู้ผลิตกบัผู้บริโภคได้เมืÉอผู้บริโภครับรู้วา่สินค้านั Êนมีประโยชน์และสร้างความคุ้มคา่

แก่ตนเอง ทําให้ผู้บริโภคจะเกิดความไว้วางใจและความภกัดีตอ่ตราสินค้านั Êนๆ (6) ตราสินค้าจะ

ช่วยในการลดต้นทนุของการค้นหาข้อมลู  ทั Êงการหาข้อมลูภายในและภายนอก และ (7) ตราสินค้า

จะช่วยสืÉอสารความเป็นตวัตนและภาพลกัษณ์ของผู้บริโภคไปยงัผู้ อืÉนได้ในกลวิธีเชิงสญัลกัษณ์ 

สว่นบทบาทตราสินค้าตอ่ผู้ผลิตนั Êน สามารถแสดงได้ 6 ประการ ได้แก่ (1) ตราสินค้าจะ

ปกป้องบริษัทด้วยข้อกําหนดทางกฎหมายทีÉวา่ด้วยสิทธิ ลิขสิทธิ Í  และการจดทะเบียนการค้าทีÉ

เกีÉยวข้องกบัการออกแบบ กระบวนการผลิต และลกัษณะเฉพาะของสินค้า ทําให้บริษัทสามารถ

ลงทนุและได้รับผลประโยชน์จากสินทรัพย์ เชน่ ตราสินค้า ได้อย่างปลอดภยั (2) ตราสินค้าช่วยใน

การติดตามและจดัการสินค้าของบริษัทได้ง่ายขึ Êน (3) หากมีการซื Êอขายเกิดขึ Êนตราสินค้าจะเป็น

แหลง่ทางการเงินทีÉมีมลูคา่มหาศาล (4) ตราสินค้าจะสร้างข้อได้เปรียบให้กบับริษัทเมืÉอผู้บริโภคมี

ความประทบัใจตอ่ตราสินค้า ซึÉงจะยาวนานและมัÉนคง โดยไมถ่กูทําลายหรือเอาชนะจากคูแ่ขง่  

(5) ตราสินค้าจะแสดงคณุคา่ของสินค้าด้วยการสร้างความหมายเชืÉอมโยงและมีเอกลกัษณ์ตา่ง

จากสินค้าอืÉนๆ และ (6) ตราสินค้าจะแสดงระดบัของคณุภาพสินค้าทีÉสร้างความพึงพอใจให้แก่

ผู้บริโภค และนําไปสูค่วามภกัดีตอ่ตราสินค้าได้ (Keller, 2003) 

อย่างไรก็ตามตราสินค้าสามารถสืÉอสารคณุลกัษณะ คณุประโยชน์ และการบริการ

เฉพาะของบริษัทและมีความแตกตา่งจากสินค้าหรือบริการของคูแ่ขง่ไปยงัผู้บริโภค โดยตราสินค้า

สามารถสะท้อนบคุลิกภาพของผู้บริโภคทีÉเชืÉอมโยงระหวา่งตราสินค้ากบัผู้ใช้สินค้าหรือบริการได้ 

อีกทั ÊงยงัสืÉอสารคณุคา่ของสินค้าเพืÉอสร้างความพึงพอใจให้กบัผู้บริโภค และทําให้ผู้บริโภคเกิด

ความภกัดีตอ่ตราสินค้า โดยไมส่ามารถถกูเอาชนะจากคูแ่ขง่ได้ ซึÉงแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในธรุกิจ

บริการนั Êน ตราสินค้าคอ่นข้างมีผลสําหรับการทีÉผู้บริโภคเลือกใช้แอพพลิเคชัÉนขององค์กรธรุกิจ
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บริการ เพราะเมืÉอผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจและเกิดความภกัดีในตราสินค้านั Êน ก็จะทําให้

ผู้บริโภคสามารถตดัสินใจเลือกใช้แบรนด์แอพพลิเคชัÉนขององค์กรธรุกิจบริการดงักลา่ว เพืÉอ

ตอบสนองความต้องการและความพึงพอใจของผู้บริโภค ผา่นช่องทางการสืÉอสารทีÉเข้าถึงตวั

ผู้บริโภคได้ใกล้ชิดอย่างการสืÉอสารแบรนด์แอพพลิเคชัÉนผา่นสมาร์ทโฟน 

แนวคดิด้านธุรกิจบริการ 

Kotler (2000) กลา่ววา่ การบริการ เป็นการกระทําหรือพฤติกรรมทีÉบคุคลหนึÉงได้เสนอ

ให้กบัอีกบคุคลหนึÉง โดยมากจะอยูใ่นรูปของสิÉงทีÉจบัต้องไมไ่ด้ และการบริการจะไมมี่ผลตอ่การเป็น

เจ้าของเหมือนกบัการซื Êอสินค้า เชน่เดียวกบั Gronross (2000) กลา่ววา่ การบริการเป็นกิจกรรมทีÉ

มกัจะจบัต้องไมได้ ซึÉงอาจเป็นการติดตอ่กนัระหวา่งผู้บริโภคกบัระบบของผู้ให้บริการ และ/หรือ

พนกังานบริการ 

กนกพร ตนัติเสาวภาพ (2544) กลา่ววา่ การบริการ หมายถึง กิจกรรมทีÉมีการตดิตอ่กนั 

2 ฝ่าย ระหวา่งผู้ให้บริการกบัผู้บริโภค ซึÉงผู้ให้บริการอาจจะให้บริการแก่ผู้บริโภคโดยใช้ตวับคุคล 

หรือเครืÉองจกัรในการให้บริการก็ได้ โดยบริการนี Ê อาจจะเกีÉยวข้องหรือไมเ่กีÉยวข้องกบัตวัสินค้าก็ได้ 

แตต้่องก่อให้เกิดผลประโยชน์ และสร้างความพึงพอใจให้กบัผู้บริโภค 

Blois (1974 อ้างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา, 2547) กลา่ววา่ การบริการเป็น

กิจกรรมทีÉถกูเสนอขาย โดยให้ผลตอบแทนในรูปแบบของผลประโยชน์ และความพงึพอใจ โดยไมมี่

การเปลีÉยนแปลงทางกายภาพในตวัสินค้า 

อาจกลา่วได้วา่ธรุกิจบริการ หมายถึง ธรุกิจทีÉมีการกระทํา หรือพฤติกรรมระหวา่งผู้

ให้บริการกบัผู้บริโภค ซึÉงเป็นสิÉงทีÉไมส่ามารถจบัต้องและแสดงความเป็นเจ้าของได้ โดย

กระบวนการทีÉเกิดขึ Êน อาจมีสินค้าเข้ามาเกีÉยวข้องหรือไมเ่กีÉยวข้องก็ได้ แตกิ่จกรรมหรือ

กระบวนการดงักลา่วจะต้องให้ผลประโยชน์ตอบแทนและสร้างความพึงพอใจให้กบัผู้บริโภค โดย

ผลประโยชน์ทีÉเกิดขึ Êนก็ไมส่ามารถจบัต้องหรือถ่ายโอนความเป็นเจ้าของกรรมสิทธิ Í นั Êนได้ 
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ลกัษณะของธุรกิจบริการ 

ในสว่นของการบริการแบ่งได้ 4 ลกัษณะทีÉสามารถอธิบายถึงความแตกตา่งของสินค้า

และบริการได้ คือ (1) การบริการเป็นสิÉงทีÉไมส่ามารถจบัต้องได้ (Intangibility) (2) การบริการเป็น

สิÉงไมแ่น่นอน มีองค์ประกอบทีÉหลากหลาย (Variability หรือ Heterogeneity) (3) การบริการไม่

สามารถแยกจากกนัได้ (Inseparability) และ (4) การบริการเป็นสิÉงทีÉไมส่ามารถเกบ็ไว้ได้ (Parish 

ability) ซึÉงสามารถอธิบายรายละเอียดได้ดงันี Ê 

การบริการเป็นสิ É งที É ไม่สามารถจับต้องได้ (Intangibility) 

Kotler (2000) กลา่ววา่ การบริการเป็นสิÉงทีÉยากทีÉจะมองเห็น ผู้บริโภคจะไมส่ามารถรู้

หรือเห็นได้วา่ผู้ให้บริการสามารถบริการอย่างนั Êนได้จริงหรือไม ่จนกวา่ผู้บริโภคจะซื Êอสินค้า และ

ได้รับบริการแล้ว โดยผู้บริโภคจะหาความมัÉนใจของคณุภาพบริการทีÉสามารถจบัต้องได้มากขึ Êน

จากองค์ประกอบทีÉเกีÉยวข้อง เช่น บคุคล สถานทีÉ อปุกรณ์ หรือเครืÉองมือการสืÉอสารทางการตลาด 

ดงันั Êน ผู้ให้บริการต้องพยายามทําให้ผู้บริโภครู้สกึมัÉนใจ และรู้สกึถึงความน่าเชืÉอถือ และคณุภาพ

ของการบริการได้จริง 

ดงัเชน่ทีÉธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา (2547) กลา่ววา่ บริการทัÉวไปไมมี่รูปร่าง ไมมี่ตวัตน 

เป็นนามธรรม ไมอ่าจจบัต้องได้ ทําให้ผู้บริโภคเกิดความเสีÉยงในการเลือกซื Êอบริการ แตวิ่ธีการทีÉ

นกัการตลาดนิยมนํามาใช้แก้ปัญหาและลดความเสีÉยงให้กบัผู้บริโภค คือ การสร้างหลกัฐานทาง

กายภาพ ทีÉจะช่วยให้ลกูค้ารับรู้ถึงความมีตวัตนของการบริการได้เป็นรูปธรรมและชดัเจนขึ Êน อย่าง

กรณีของโรงพยาบาลทีÉเน้นเรืÉองความสะอาดและความก้าวหน้าในเทคโนโลยี สามารถสร้าง

หลกัฐานทางกายภาพได้ อาทิ ตวัอาคารสถานทีÉของโรงพยาบาลต้องได้รับการดแูลเรืÉองความ

สะอาด อปุกรณ์และเครืÉองมือแพทย์ต้องดสูะอาด ปลอดภยั และบคุคลากรแตง่กายด้วย

เครืÉองแบบทีÉสะอาด เรียบร้อย เป็นต้น 
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การบริการเป็นสิ É งไม่แน่นอน มีองค์ประกอบที É หลากหลาย (Variability หรือ 

Heterogeneity) 

Lovelock และ Wright (1999, อ้างถึงใน กนกพร ตนัตเิสาวภาพ, 2544) กลา่ววา่ ในการ

ผลิตสินค้า ผู้ผลิตสามารถควบคมุการผลิตให้อยู่ในรูปแบบของสินค้าทีÉต้องการ เหมาะสมกบัตวั

สินค้า สามารถควบคมุมาตรฐานและคณุภาพของสินค้ากอ่นนําไปขายให้แก่ผู้บริโภคได้ ซึÉง

แตกตา่งจากสว่นของบริการ เนืÉองจากวา่ เมืÉอผู้ให้บริการได้ให้บริการแล้ว ผู้บริโภคจะได้รับการ

บริการทนัที และผลของการบริการทีÉเกิดขึ Êน คือความพึงพอใจโดยจะขึ Êนอยู่กบัผู้บริโภคแตล่ะคน 

แตล่ะช่วงเวลา ซึÉงความพึงพอใจเป็นปัจจยัทีÉไมส่ามารถควบคมุได้ 

โดยคณุภาพของการบริการมีความไมแ่นน่อนคอ่นข้างสงู โดยมากจะขึ Êนกบัปัจจยัตา่งๆ 

อาทิ เวลาทีÉให้บริการ พนกังานทีÉให้บริการ สถานทีÉและวิธีการทีÉให้บริการ ซึÉงลกูค้าจะพบวา่ 

คณุภาพการบริการแตล่ะครั Êงไมค่งทีÉ นกัการตลาดสามารถแก้ปัญหาได้ โดยปรับปรุงกระบวนการ

ให้บริการให้มีประสิทธิภาพ เพิÉมประสิทธิภาพในการเลือกสรร และอบรมพนกังาน เป็นต้น 

การบริการไม่สามารถแยกจากกันได้ (Inseparability) 

ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา (2547) กลา่ววา่ การบริการโดยทัÉวไปมกัจะถกูเสนอขายก่อน 

หลงัจากนั Êนการผลิตและการรับบริการจะเกิดขึ Êนพร้อมกนั โดยผู้บริโภคจะเป็นผู้กําหนดการบริการ

ขึ Êนหรือมีสว่นร่วมในกระบวนการผลิตบริการนั Êน 

จะเห็นได้วา่ผู้ รับบริการต้องเข้ามาเกีÉยวข้องในกระบวนการบริการจึงจะทําให้การบริการ

เกิดขึ Êนได้ อาทิ การทําผมทีÉร้านทําผม หากไมมี่ผู้บริโภค การบริการทําผมก็มิอาจเกิดขึ Êนได้ ซึÉงตา่ง

จากธรุกิจสินค้าทีÉสามารถเกิดขึ Êนได้ โดยทีÉผู้บริโภคไมจํ่าเป็นต้องมีสว่นร่วมในการผลิตสินค้า 

การบริการเป็นสิ É งที Éไม่สามารถเก็บไว้ได้ (Parish ability) 

Kotler (2000) กลา่ววา่ การบริการไมส่ามารถเกบ็ไว้ได้ เชน่ การนดัแพทย์ในบางครั Êง 

หากคนไข้ไมส่ามารถไปพบแพทย์ตามนดัได้ แพทย์อาจเรียกเก็บเงินคา่เสียเวลาจากคนไข้ได้ 

เนืÉองจากแพทย์ไมส่ามารถนดัคนไข้คนอืÉนในเวลานั Êนได้ ซึÉงเท่ากบัเป็นการเสียเวลาของแพทย์ หรือ
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ในธรุกิจขนสง่ ทั Êงรถโดยสาร หรือเครืÉองบิน ในการเดินทางแตล่ะครั Êง หากไมส่ามารถขายทีÉนัÉงได้

หมด ทําให้ธรุกิจต้องเสียทีÉนัÉงทีÉขายไมไ่ด้ไปในทนัที โดยไมส่ามารถเก็บทีÉนัÉงไว้ขายในครั Êงตอ่ไปได้ 

(พนิดา โค้วเจริญ, 2546) 

แนวทางการแก้ปัญหาดงักลา่ว นกัการตลาดต้องปรับความสมดลุระหวา่งอปุสงค์ อาทิ 

การให้บริการเสริม การตั ÊงราคาทีÉแตกตา่งกนัตามฤดกูาล หรือสร้างระบบการจองลว่งหน้า และ

อปุทานของบริการ อาทิ ให้ลกูค้าบริการตนเอง เตรียมสถานทีÉสําหรับการขยายบริการในอนาคต 

หรือแสวงหาพนัธมิตรในการให้บริการ เพืÉอให้ความต้องการของผู้บริโภคมีความสมดลุกบั

ความสามารถของธรุกิจทีÉรองรับได้ (ธีรกิติ นวรัตน ณ อยธุยา, 2547) 

นอกจากนี Ê Lovelock et al. (2002) ได้อธิบายเพิÉมเติมถึงลกัษณะของธรุกิจบริการบาง

ประการ ได้แก่ การบริการไมส่ามารถถ่ายโอนกรรมสิทธิ Í ในการครอบครองให้กบัลกูค้าได้ 

(Customer do not obtain ownership of service) อาทิ ธรุกิจโรงแรมให้บริการลกูค้า และเมืÉอ

เสร็จกระบวนการบริการ ลกูค้าจะออกจากโรงแรมไปโดยไมไ่ด้เป็นเจ้าของบริการใดๆ ในโรงแรมอีก 

ประการตอ่มา การบริการเป็นสิÉงทีÉประเมินผลได้ยาก (Harder for customer to evaluate) โดย

สว่นมากผู้บริโภคจะอาศยัลกัษณะภายนอกมาพิจารณาสําหรับการตดัสินใจซื Êอได้ แตก่บัการ

บริการนั Êน ผู้บริโภคต้องอาศยัประสบการณ์ของการใช้บริการนั Êนๆ ซึÉงจะเกิดตอ่เมืÉอผู้บริโภคได้มี

โอกาสรับบริการนั Êนแล้ว ถึงจะทราบวา่ดหีรือไมด่ ี(กนกพร ตนัติเสาวภาพ, 2544) ตอ่มาการบริการ

ต้องคํานึงถึงปัจจยัด้านเวลาเป็นสําคญั (Importance of time factor) เนืÉองจากผู้บริโภคต้องสละ

เวลาสว่นหนึÉงมาใช้เพืÉอให้เกิดการบริการ ดงันั ÊนการบริการทีÉดีต้องรวดเร็วและตรงตอ่เวลา เพืÉอทํา

ให้ผู้บริโภครู้สกึถงึความคุ้มคา่ของเวลาทีÉเสียไป และเกิดความพึงพอใจ และประการสดุท้ายคือ 

การมีช่องทางทีÉหลากหลายในการให้บริการ (Different distribution channels) อาทิ การบริการ

บางอย่างในปัจจบุนัสามารถถกูสง่มอบได้อย่างกว้างขวางทัÉวทกุมมุโลกผา่นระบบอินเทอร์เน็ต 

ซึÉงเป็นช่องทางในการสง่มอบบริการช่องทางใหม ่(Lovelock et al., 2002 อ้างถึงในพนิดา  

โค้วเจริญ, 2546) 
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อาจกลา่วได้วา่ การศกึษานี Êจําเป็นต้องศกึษาประเภทของลกัษณะการบริการในแบบ

ตา่งๆทีÉเกีÉยวข้อง เพืÉอนํามาพฒันากลยทุธ์แบรนด์แอพพลิเคชัÉนของธรุกิจบริการให้เข้ากบัตวัธรุกิจ

บริการนั Êนๆ และสร้างความพึงพอใจให้กบัลกูค้าให้เกิดประสิทธิผลมากทีÉสดุ 

ลักษณะเฉพาะของบริการ 

Gronross (2000) กลา่วถึงลกัษณะเฉพาะของความเป็นธรุกิจบริการ โดยได้

เปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งธรุกิจสินค้าและบริการไว้อย่างชดัเจนตามตารางทีÉ 2.7 

ตารางทีÉ 2.7: การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งลกัษณะเฉพาะของสินค้าและบริการ 

สินค้า บริการ 

1. จบัต้องได้ (Tangible) 1. จบัต้องไมได้ (Intangible) 

2. มีลกัษณะทีÉเหมือนกนั (Homogeneous) 2. มีลกัษณะทีÉหลากหลายและแตกตา่งกนั 

(Heterogeneous) 

3. การผลิตสินค้าและช่องทางการจดั  

จําหน่ายจะแยกจากการบริโภคได้ 

(Production and distribution separated 

distribution, and  from consumption) 

3. การให้การบริการ ช่องทางการให้บริการ 

และการใช้บริการต้องเกิดขึ Êนในเวลา

เดียวกนั (Production and distribution 

and consumption simultaneous 

processes) 

4. เป็นสิÉงของ (A thing) 4. เป็นกิจกรรมหรือกระบวนการ (An activity 

or processes) 

5. คณุคา่ของสินค้าทีÉได้รับถกูผลิตมาจาก

โรงงาน (Core value produced in 

factory) 

5. คณุคา่ของการบริการหรือความพึงพอใจ

เกิดจากการติดตอ่กนัระหวา่งผู้ ซื Êอและ

ผู้ขาย (Core value produced in buyer-

seller interactions) 
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ตารางทีÉ 2.7: การเปรียบเทียบความแตกตา่งระหวา่งลกัษณะเฉพาะของสินค้าและบริการ (ตอ่) 

สินค้า บริการ 

6. ผู้บริโภคไมจํ่าเป็นต้องมีสว่นร่วมใน บริการ

กระบวนการทําให้เกิดสินค้า (Customers 

do not normally participate in the 

production process) 

6. ผู้บริโภคมีสว่นร่วมในการทําให้เกิดการ

บริการ (Customers participate in 

production) 

7. สามารถเกบ็รักษาไว้ในคลงัสินค้าได้ (Can 

be kept in stock)  

7. ไมส่ามารถเก็บรักษาไว้ได้ (Cannot be 

kept in stock) 

8. ผู้บริโภคมีกรรมสิทธิ Í ทีÉจะครอบครองสินค้า

การ และถ่ายโอนกรรมสิทธิ Í สินค้าให้ผู้ อืÉนได้

(Transfer of ownership)  

8. ผู้บริโภคไมมี่กรรมสิทธิ Í ทีÉจะครอบครอง

บริการ และไมส่ามารถถ่ายโอนกรรมสิทธิ Í

การบริการนั Êนให้ผู้ อืÉนได้ (No transfer of 

ownership) 

ทีÉมา: Gronroos, C. (2000). Service management and marketing: A customer relationship 

Management approach (2nd ed.). Chichester, UK: John Wiley & Sons. 

 

 Helen Woodruffe (1994, อ้างถึงใน ธีรกิติ นวรัตน์ ณ อยธุยา, 2547) เสนอปัจจยัทีÉ

นํามาใช้ในการแบง่ประเภทการบริการ รายละเอียด ดงันี Ê 

สิÉงทีÉใช้ในการให้บริการเป็นหลัก มี 2 ประเภท โดยประเภทแรกเป็นการบริการทีÉต้อง

อาศยัคนเป็นหลกั (People-based service) เชน่ ธรุกิจการศกึษา ธรุกิจภตัตาคาร เป็นต้น 

ประเภททีÉ 2 เป็นการบริการทีÉต้องอาศยัอปุกรณ์เป็นหลกั (Equipment-based services) เชน่ 

ธรุกิจโรงภาพยนตร์ ธรุกิจล้างรถ เครืÉอง ATM เป็นต้น 

ผู้ใช้บริการคนสุดท้าย (End-user) มี 3 ประเภท ประเภทแรกคือบริการสําหรับ

อตุสาหกรรม เชน่ ธรุกิจรักษาความปลอดภยั ธรุกิจรักษาและซ่อมแซมเครืÉองจกัรในโรงงานเป็นต้น 

ประเภทถดัมาเป็นบริการสําหรับธรุกิจ เชน่ ธรุกิจโฆษณา ธรุกิจสํานกังานบญัชี เป็นต้น และ

ประเภทสดุท้าย คือ บริการสําหรับผู้บริโภค เช่น ธรุกิจรับจดังานวิวาห์ ธรุกิจท่องเทีÉยว เป็นต้น 
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ระดับของการตดิต่อกับผู้ใช้บริการ (Level of contact) คือ บริการทีÉมีการติดตอ่กบั

ผู้ใช้มาก เชน่ ธรุกิจภตัตาคาร ธรุกิจการศกึษา และบริการทีÉมีการติดตอ่กบัผู้ใช้น้อย เช่น ธรุกิจโรง

ภาพยนตร์ เป็นต้น 

ความชาํนาญเฉพาะด้านในวชิาชีพของธุรกิจบริการ (Expertise and skill of 

service providers) ได้แก่ ธรุกิจบริการทีÉจําเป็นต้องมีความชํานาญในวิชาชีพเฉพาะด้าน 

(Professional services) เชน่ ธรุกิจทีÉปรึกษากฎหมาย ธรุกิจทางการแพทย์ และธรุกิจบริการทีÉไม่

จําเป็นต้องมีความชํานาญในวิชาชีพเฉพาะด้าน (Non-Professional services) เช่น ธรุกิจทํา

ความสะอาด และธรุกิจซกัรีด เป็นต้น 

ธุรกิจทีÉ มุ่งหวังกาํไร (Profit Orientation) จากปัจจยันี Êสามารถแบ่งธรุกิจบริการได้ 2 

ประเภท คือ ธรุกิจบริการทีÉไมมุ่ง่หวงักําไร เชน่ ธรุกิจจากหน่วยงานของรัฐ หรือมลูนิธิ และธรุกิจ

บริการทีÉมุง่หวงักําไร เชน่ ธรุกิจท่องเทีÉยว และธรุกิจธนาคารพาณิชย์เอกชน 

รูปแบบความสัมพันธ์กับลูกค้า (Relationship with customers) ขึ Êนอยู่กบัปัจจยัหลกั 

2 ประการ คือ รูปแบบความสมัพนัธ์ระหวา่งผู้ให้บริการกบัผู้บริโภค และลกัษณะความตอ่เนืÉอง

ของการให้บริการเป็นหลกั 

ระดับการให้บริการทีÉพนักงานต้องปรับให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า

โดยเฉพาะ (Degree of customization and Judgment in Service Delivery) ขึ Êนอยู่กบัปัจจยั

หลกั 2 ประการ คือ ระดบัการปรับบริการให้ตรงกบัความต้องการเฉพาะของลกูค้า และระดบัการ

ใช้วิจารณญาณของพนกังาน 

ลักษณะของอุปสงค์และอุปทานของธุรกิจบริการ ขึ Êนอยู่กบัปัจจยัหลกั 2 ประการ 

คือ ระดบัความสามารถในการให้บริการ (อปุทาน) ทีÉสามารถรองรับความต้องการของลกูค้า  

(อปุสงค์) ได้สงูสดุ และระดบัความผนัผวนของความต้องการของลกูค้า (อปุสงค์) ในช่วงเวลาตา่งๆ
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นอกจากนี Êสมวงศ์ พงษ์สถาพร (2546) เสนอวา่ บริการสามารถแบ่งกลุม่ตาม

กระบวนการผลิตทีÉลกูค้าเข้ามาเกีÉยวข้องด้วย 4 รูปแบบ ตามตารางทีÉ 2.8 ดงันี Ê 

 

ตารางทีÉ 2.8 การแบ่งกลุม่บริการตามกระบวนการผลิตบริการ 

การบริการทีÉเกดิขึ Êน มีผลต่อผู้บริโภค ครอบครองสินค้า 

กิจกรรมทีÉแตะต้องได้ 1. บริการทีÉมีผลโดยตรงกบั

ตวัผู้บริโภค (People 

Processing) 

2. บริการทีÉมีผลโดยตรงกบัการ

ครอบครองสินค้าทางกายภาพ 

(Possession Processing)  

 - ธรุกิจขนสง่ผู้โดยสาร - ธรุกิจขนสง่สินค้า 

 - ธรุกิจบริการสขุภาพ - ธรุกิจซ่อมและบํารุงรักษา 

 - ธรุกิจโรงแรม ทีÉพกั - ธรุกิจโกดงัเก็บสินค้า 

 - ธรุกิจเสริมสวย - ธรุกิจทําความสะอาด 

 - ธรุกิจออกกําลงักาย - ธรุกิจห้างสรรพสินค้า 

 - ธรุกิจร้านอาหาร - ธรุกิจซกัรีด 

 - ธรุกิจกายภาพบําบดั - ธรุกิจเก็บขยะ 

กิจกรรมทีÉแตะต้อง

ยาก 

3. บริการทีÉมีผลโดยตรงกบั

ใจผู้บริโภค (Mental 

Stimulus Processing)    

4. บริการทีÉมีผลโดยตรงกบัการ

ครอบครองสินค้าทีÉแตะต้องได้

น้อยทีÉสดุ (Possession 

Processing)   

 - ธรุกิจโฆษณา - ธรุกิจบญัชีและภาษีอากร 

 - ธรุกิจบนัเทิง - ธรุกิจธนาคาร 

 - ธรุกิจโรงภาพยนตร์ - ธรุกิจจดัสง่ข้อมลู 

 - ธรุกิจการศกึษา - ธรุกิจประกนัภยั 

 - ธรุกิจศนูย์ข้อมลู - ธรุกิจทีÉปรึกษากฎหมาย 

  - ธรุกิจบริการโทรศพัท์ - ธรุกิจการวิจยั 

ทีÉมา : สมวงศ์ พงศ์สถาพร. (2546). Service Marketing. กรุงเทพมหานคร: มิตรภาพ, 33 
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(1) People Processing เป็นรูปแบบการให้บริการทีÉผู้บริโภคเข้ามาอยู่ในกระบวนการ

ผลิตบริการด้วยตนเอง เช่น การใช้บริการโรงพยาบาล เป็นต้น ซึÉงผู้บริโภคต้องแบ่งเวลามาร่วมอยู่

ในกระบวนการผลิตบริการจากผู้ให้บริการด้วย 

(2) Possession Processing เป็นรูปแบบการให้บริการทีÉผู้บริโภคไมต้่องเข้ามารับ

บริการ แตสิ่ÉงของทีÉผู้บริโภคเป็นเจ้าของต้องอยู่ในกระบวนการผลิตบริการ เช่น ธรุกิจซ่อมทีÉอยู่

อาศยั ธรุกิจซ่อมคอมพิวเตอร์ เป็นต้น 

(3) Mental Stimulus Processing เป็นรูปแบบการให้บริการปฏิสมัพนัธ์กบัผู้บริโภค

ทางด้านจิตใจ โดยมากมกัเป็นบริการด้านฐานข้อมลู เชน่ ธรุกิจบนัเทิง ธรุกิจการศกึษา ซึÉงบริการ

เหลา่นี Êจะมีผลตอ่ทศันคติ พฤติกรรม และความคิดกบัผู้บริโภคโดยตรง ผู้บริโภคไมจํ่าเป็นต้องอยู่

ในกระบวนการผลิต เพียงแคมี่การติดตอ่สืÉอสารผา่นอปุกรณ์การสืÉอสารตา่งๆ เชน่ วิทย ุโทรทศัน์ 

คอมพิวเตอร์ หรือโทรศพัท์ เป็นต้น ผู้บริโภคประเภทนี Êต้องใช้เวลาอย่างมีคณุภาพ แตกตา่งจาก 

People Processing ทีÉผู้บริโภคสามารใช้เวลาให้หมดไป สําหรับการโดยสารเครืÉองบิน ด้วยการ

พกัผอ่นตลอดเวลาการเดินทาง จนถึงจดุหมายปลายทางได้ 

(4) Information Processing เป็นรูปแบบการให้บริการทีÉสมัผสัทางกายภาพได้น้อยทีÉสดุ 

จบัต้องได้ยากทีÉสดุ กระบวนการผลิตบริการทีÉเป็นลกัษณะข้อมลู โดยผู้ให้บริการข้อมลูเหลา่นี Êต้อง

ใช้ความรู้ความสามารถในการผลิตข้อมลูด้วย ธรุกิจบริการประเภทนี Ê เชน่ ธรุกิจให้คําปรึกษา

ทางการเงิน ธรุกิจให้คําปรึกษาทางกฎหมาย ดงันั Êน ภาพพจน์ ประวตัิของผู้ให้บริการ สถานทีÉ

ทํางาน ในธรุกิจบริการรูปแบบนี Êมีความสําคญัตอ่การตดัสินใจของผู้บริโภคอย่างมาก 

อาจกลา่วได้วา่ การศกึษาการแบ่งประเภทของรูปแบบบริการในหลายบริบทนั Êน 

สามารถเลือกรูปแบบวิธีการนําเสนอการบริการให้ตรงกบัพฤติกรรมการใช้บริการของผู้บริโภค 

ตลอดจนสามารถวางกลยทุธ์ ขั Êนตอนการบริการ การเลือกช่องทางสง่มอบการบริการ และการใช้

เทคโนโลยีในปัจจบุนัมาช่วยในการบริการ เพืÉออํานวยความสะดวกให้กบัลกูค้าอย่างรวดเร็ว และ

ทําให้ลกูค้าเกิดความพึงพอใจสงูสดุ  
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กลยุทธ์การสร้างแบรนด์แอพพลเิคชัÉนในธุรกิจบริการ 

ธรุกิจบริการควรพิจารณาองค์ประกอบทีÉสําคญัของการบริการ และนํามาเป็นแนวทางใน

การสร้างกลยทุธ์ของการให้บริการเพืÉอก่อให้เกิดประสิทธิผลและความพึงพอใจของผู้บริโภค  

สมวงศ์ พงษ์สถาพร (2546) จึงเสนอวา่ มีองค์ประกอบทีÉสําคญัทีÉควรนํามาพิจารณา โดยมี

รายละเอียด ดงันี Ê 

1) ในธรุกิจบริการต้องมีการบริการหลกั (Core Service) และองค์ประกอบเสริม 

(Supplementary Service) ทีÉสามารถตอบสนองความต้องการสงูสดุของลกูค้าได้ และแขง่ขนักบั

คูแ่ขง่ได้ด ี

2) การพิจารณาเกีÉยวกบัการสง่มอบบริการ ต้องคํานึงถึงสถานทีÉและเวลาในการ

ให้บริการเป็นสําคญั ควรมีช่องทางในการสง่มอบบริการหลายช่องทาง อาทิ ผา่นช่องทาง

อิเลก็ทรอนิกส์ทีÉเรียกวา่ อีเมล์หรือเวบ็ไซต์ ซึÉงในปัจจบุนัเทคโนโลยีอปุกรณ์สืÉอสารมีการพฒันาไป

อย่างรวดเร็ว ช่องทางการสืÉอสารผา่นแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในสมาร์ทโฟน นบัเป็นช่องทางหนึÉงทีÉ

สามารถสง่มอบบริการได้เข้าถึงตวัลกูค้ามากทีÉสดุ สร้างความสะดวกและรวดเร็วให้กบัลกูค้าได้ดี

ทีÉสดุ 

3) กระบวนการสง่มอบบริการให้กบัผู้บริโภค ควรมีกระบวนการออกแบบทีÉดี จึงจะทําให้

การสง่มอบบริการมีประสิทธิภาพ ถกูต้อง ตรงเวลา และสมํÉาเสมอ 

4) การพิจารณาเกีÉยวกบัการจดัการทางการตลาดทีÉดี มีการให้ข้อมลูทีÉจําเป็นตอ่ผู้บริโภค 

กระตุ้นให้ผู้บริโภคตดัสินใจซื Êอได้เร็วขึ Êน 

5) การพิจารณาเกีÉยวกบัหลกัฐานทางกายภาพทีÉเป็นรูปธรรม สามารถจบัต้องได้ ซึÉงจะ

ช่วยให้ผู้บริโภครู้สกึวา่การบริการนั Êนมีคณุภาพ มีความเหมาะสม เช่น อาคาร สถานทีÉ เครืÉองมือ 

อปุกรณ์ทีÉใช้ ตลอดจนเครืÉองแบบของพนกังานผู้ให้บริการ เป็นต้น 

6) การพิจารณาถึงราคา และคา่ใช้จ่ายทีÉไมใ่ช่ตวัเงิน รวมไปถึงเวลา ความรู้สกึทางด้าน

ร่างกาย และจิตใจของผู้บริโภคหลงัการใช้บริการ วา่คุ้มคา่กบัคา่บริการทีÉเสียไปหรือไม ่ซึÉงเป็น

องค์ประกอบหนึÉงทีÉมีสว่นร่วมในการตดัสินใจเลือกบริการของลกูค้าเชน่กนั 
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นอกจากองคป์ระกอบข้างต้นแล้ว ยงัต้องพิจารณาด้านความสามารถในการผลิตบริการ 

และคณุภาพให้สมํÉาเสมอ รวมไปถึงการคดัเลือก และอบรมพนกังานให้มีคณุภาพดีอีกด้วย 

เมืÉอพิจารณาถึงกลยทุธ์ของธรุกิจบริการแล้ว สามารถนําความรู้ทีÉได้มาพฒันา หรือสร้าง

แบรนด์แอพพลิเคชัÉนในองคก์รธรุกิจบริการทีÉมีประสิทธิภาพ และสามารถอํานวยความสะดวก

ให้กบัผู้บริโภคทีÉมารับบริการ เพืÉอให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจสงูสดุ ซึÉงการสร้างแบรนด์

แอพพลิเคชัÉนก็ควรศกึษาถึงกลยทุธ์เพืÉอทีÉจะสามารถพฒันาแอพพลิเคชัÉนของตราสินค้าให้ใช้งาน

ได้อย่างมีประสิทธิภาพ และเกิดประสิทธิผลแก่ผู้ใช้สงูสดุ 

เอกกมล  เอีÉยมศรี (2555) เสนอวา่ สิÉงทีÉแอพพลิเคชัÉนควรจะนํามาพิจารณาเพืÉอเป็น  

กลยทุธ์ในการออกแบบและพฒันาแบรนด์มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี Ê 

 1. การวางแผนกลยุทธ์ของธุรกิจ โดยพิจารณาวตัถปุระสงค์ของตวัธรุกิจ และหน้าทีÉ

ของแอพพลิเคชัÉนนั Êนวา่จะใช้สนบัสนนุสว่นใดในธรุกิจ เพืÉอให้บรรลเุป้าหมายตามวตัถปุระสงคที์É

วางไว้ ยกตวัอย่างเชน่ ธรุกิจภตัตาคาร อาจสร้างแอพพลิเคชัÉนในการรวบรวมรายการอาหาร หรือ

รายการอาหารพิเศษ การอพัเดทข้อมลู ขา่วสาร โปรโมชัÉนให้ทนัสมยัตลอดเวลา หรือการให้

ผู้บริโภคสามารถสัÉงสินค้า เลือกรายการอาหาร หรือจองทีÉนัÉงผา่นทางสมาร์ทโฟนได้ หรือแม้แต่

ธรุกิจโรงภาพยนตร์ ก็สามารถเลือกชมตวัอย่างภาพยนตร์ เลือกสถานทีÉชมภาพยนตร์ รอบฉาย

และทีÉนัÉงผา่นทางแอพพลิเคชัÉนของโรงภาพยนตร์นั Êนได้เชน่กนั 

2. ความง่ายต่อการนําเสนอข้อมูล เนื Êอหาและภาพในแบรนด์แอพพลิเคชัÉนควร

ประยกุตใ์ห้ง่ายตอ่การใช้งาน มีลกัษณะการใช้งานทีÉหลากหลายตามขนาดหน้าจอ 

ระบบปฏิบตัิการ ทีÉแตกตา่งกนับนอปุกรณ์เคลืÉอนทีÉอย่างสมาร์ทโฟน และหากข้อมลูทีÉจําเป็นใน

การถ่ายทอดมีจํานวนมาก อาจจะเกิดปัญหาสําหรับสมาร์ทโฟนขนาดเลก็ได้ 

3. การเลือกกรอบโปรแกรมทีÉจะพฒันา ควรเลือกกรอบของโปรแกรมหลกัทีÉจะ

พฒันาแอพพลิเคชัÉนขององค์กรทีÉสามารถทําความเข้าใจวิธีการพฒันาในระบบปฏิบตัิการนั Êนได้
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ชํานาญทีÉสดุ และทีมงานสามารถทํางานรวมกนัได้ เพราะการพฒันาแอพพลิเคชัÉนบางประเภทมี

ความซบัซ้อนสงู ต้องใช้ความเข้าใจอย่างลกึซึ Êง และทํางานเป็นทีม 

4. ความสาํคัญจากประสบการณ์ของผู้ใช้แอพพลเิคชัÉน ธรุกิจจําเป็นต้องวิเคราะห์

เกีÉยวกบัอาย ุเป้าหมายในการใช้งานทางสงัคม และความรู้เกีÉยวกบัเทคโนโลยีของกลุม่เป้าหมาย

ทั Êงผู้ชม และผู้ใช้แอพพลิเคชัÉน เพืÉอนํามาใช้เป็นแนวทางในการพฒันาแอพพลิเคชัÉนได้ตรงกบั

กลุม่เป้าหมายมากทีÉสดุ ข้อควรระวงัสําหรับการพฒันาแอพพลิเคชัÉน คือ แอพพลิเคชัÉนทีÉพฒันาขึ Êน

ควรง่ายตอ่การใช้งาน ไมยุ่่งยากและซบัซ้อน สว่นการจดัรูปแบบแอพพลิเคชัÉนนั Êนควรทําตาม

มาตรฐานทีÉเคยทําไว้นานและสร้างชืÉอเสียง ซึÉงถ้าทําตรงข้ามกบัมาตรฐานอาจเป็นการทําลาย 

ตราสินค้าของธรุกิจได้  

การทํางานของแอพพลิเคชัÉนควรตรวจสอบให้แนใ่จวา่สามารถรองรับฟังก์ชัÉนการใช้งาน

ตามทีÉควรจะเป็น เชน่ การทดสอบปุ่ มทีÉใช้ในการควบคมุแอพพลิเคชัÉนนั Êนๆ และควรทดสอบใน

อปุกรณ์สมาร์ทโฟนทกุชนิด รวมถงึการแสดงผลตามขนาดหน้าจอ และการแสดงผลของสีทีÉได้

ออกแบบบนอปุกรณ์ตา่งๆ วา่มีความผิดเพี Êยน แตกตา่งกนัอย่างไร 

นอกจากนี Êหากมองในมมุของกลยทุธ์ในการสร้างเนื Êอหาพิเศษ เพืÉอให้ผู้บริโภคมีสว่น

ร่วมกบัตราสินค้า จะสามารถเพิÉมความน่าเชืÉอถือในตราสินค้าของธรุกิจ และสามารถบรรลุ

วตัถปุระสงค์ดงัทีÉธรุกิจได้วางไว้  

5. การทดสอบ แอพพลิเคชัÉนทีÉพฒันาออกมาควรต้องมีการทดสอบ โดยจดัให้มีกลุม่ผู้

ทดลองได้ดาวน์โหลดแอพพลิเคชัÉนนั Êนไปใช้ และผู้พฒันาได้เก็บข้อมลูความผิดพลาด ความยุ่งยาก

ในการใช้งานของแอพพลิเคชัÉน นํามาพฒันาและแก้ไข ทีÉสําคญัธรุกิจต้องทําการตรวจสอบ

เครืÉองมือในการพฒันาแอพพลิเคชัÉน ซึÉงควรปรับเปลีÉยนให้ทนัสมยัทกุๆ 3 เดือน เพืÉอปรับปรุง

ข้อบกพร่องตา่งๆ ในการพฒันาแบรนด์แอพพลิเคชัÉนขององค์กรธรุกิจเอง 

Sunni Thomson (อ้างถึงใน Positioning magazine, 2555) เสนอวา่ 5 ปัจจยัในการ

สร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉน คือ (1) แอพพลิเคชัÉนต้องมีความบนัเทิง (Entertainment) สามารถ
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ดงึดดูความสนใจจากผู้ใช้งานได้ (2) แอพพลิเคชัÉนต้องอํานวยความสะดวก (Utility) ช่วยให้ผู้ใช้มี

ปฏิสมัพนัธ์กบัแอพพลิเคชัÉนได้ (3) แอพพลิเคชัÉนต้องง่ายตอ่การใช้งาน ซึÉงเป็นหลกัสําคญัในการ

พฒันาแอพพลิเคชัÉน (4) แอพพลิเคชัÉนต้องสามารถใช้งานได้เตม็ทีÉ โดยแอพพลิเคชัÉนควรใช้

คณุสมบตัิของเครืÉองสมาร์ทโฟน เชน่ กล้อง จิพีอาร์เอส หรือเซ็นเซอร์จบัความเคลืÉอนไหว ให้เป็น

ประโยชน์ และ (5) การรักษาแอพพลิเคชัÉนให้อยู่นาน คือ ต้องอพัเดทข้อมลู เนื Êอหาใหม่ๆ เข้าไปอยู่

เสมอ 

สิÉงทีÉต้องรู้สําหรับการใช้แบรนด์แอพพลิเคชัÉน คือ ควรรู้วตัถปุระสงค์ของตราสินค้า ข้อมลู

ทีÉให้ในแอพพลิเคชัÉนต้องเป็นประโยชน์ เชน่ ทําให้ชีวิตง่ายขึ Êน จึงไมค่วรให้ข้อมลูทัÉวไปทีÉสามารถหา

ได้จากเวบ็ไซต์ขององค์กร โดยมากจะใช้แบรนด์แอพพลิเคชัÉนเพืÉอสร้างความผกูพนัหรือสร้างให้

ตราสินค้าเป็นทีÉรักของผู้บริโภค และงบประมาณในการสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉนอยูใ่นระดบั

เดียวกบัการสร้างเวบ็ไซต ์(“เรืÉองต้องรู้ก่อนใช้แบรนด์แอพฯ,” Positioning magazine, 2555) 

อาจกลา่วได้วา่ เมืÉอได้ทราบถึงแนวทางในการสร้างกลยทุธ์สําหรับธรุกิจบริการแล้ว 

สามารถนําแนวทางดงักลา่วมาใช้พิจารณาสําหรับการสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉนให้สอดคล้องกบั

กลยทุธ์ของธรุกิจบริการ ทีÉต้องการสร้างความสะดวก รวดเร็ว มีความคุ้มคา่กบัเวลาทีÉเสียไปในการ

ใช้บริการแตล่ะครั Êง และสร้างความพึงพอใจให้กบัผู้บริโภค ซึÉงการสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉน กมี็

กลยทุธ์ทีÉควรศกึษา เพืÉอนํามาปรับใช้ในการสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการให้เกิด

ประสิทธิผลสงูสดุ 

อนิณ ปรูณะสคุนธ์ (2553) เสนอแนะวา่ การพฒันาแอพพลิเคชัÉนให้เข้าถึงกลุม่เป้าหมาย 

และตอบสนองความต้องการได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีรายละเอียด ดงันี Ê 

ด้านสินค้า ธรุกิจควรคิดค้นและพฒันาแอพพลิเคชัÉนให้แตกตา่งจากทีÉมีอยูเ่ดิม โดยให้

เข้ากบัคณุลกัษณะ และประสิทธิภาพทีÉเครืÉองโทรศพัท์และเทคโนโลยีสามารถรองรับได้ มีความ

แปลกใหมแ่ละน่าสนใจ สร้างจดุเดน่ของแอพพลิเคชัÉนให้ผู้ใช้งานเหน็ได้ชดั และศกึษาถงึ

กลุม่เป้าหมายทีÉต้องการสําหรับแอพพลิเคชัÉนนั Êน เพืÉอสร้างรูปแบบและปรับปรุงเนื Êอหา ให้

สอดคล้องกบัความต้องการของกลุม่ผู้บริโภค สร้างคณุคา่ ความน่าสนใจ และให้เกิดการจดจํา
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เพืÉอให้ผู้บริโภคตดัสินใจดาวน์โหลดแอพพลิเคชัÉนนั Êนมาใช้ได้ นอกจากนี Êแบรนด์แอพพลิเคชัÉน หรือ

แอพพลิเคชัÉนภายใต้ชืÉอตราสินค้าทีÉต้องการสืÉอสาร  และสร้างประสบการณ์ร่วมกบักลุม่เป้าหมาย 

ต้องสร้างสรรค์การนําเสนอในรูปแบบใหม่ๆ  เช่น การให้ความบนัเทิงพร้อมกบัความรู้เกีÉยวกบั 

ตราสินค้านั Êนไปพร้อมกนั เป็นต้น 

ด้านราคา ผู้ใช้โทรศพัท์เคลืÉอนทีÉในกรุงเทพมหานครสว่นใหญ่มกัจะดาวน์โหลด

แอพพลิเคชัÉนฟรีมากกวา่ ในธรุกิจทีÉนําแอพพลิเคชัÉนมาใช้อาจตอ่ยอดรายได้จากช่องทางอืÉน เช่น 

การเก็บคา่โฆษณาจากผู้สนบัสนนุ การขายฟังก์ชัÉนทีÉต้องซื Êอระหวา่งการใช้โปรแกรม โดยการตั Êง

ราคาแอพพลิเคชัÉนสามารถตั Êงได้ทั Êงแบบฟรี และแบบเสียเงิน ซึÉงสามารถจบักลุม่ผู้ใช้งานได้มากขึ Êน 

ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย ช่องทางการจดัจําหน่ายแอพลิเคชัÉนคอ่นข้างตายตวั  

โดยการดาวน์โหลดผา่นช่องทางของแตล่ะระบบปฏิบตักิารของสมาร์ทโฟน แตห่ากแอพพลิเคชัÉนทีÉ

ออกแบบมามีขนาดใหญ่เกิน 20 MB อาจจะต้องดาวน์โหลดผา่น wi-fi แทน 

ด้านการส่งเสริมการตลาด การโฆษณาแอพพลิเคชัÉนนั Êนสามารถทําได้ผา่นทาง

เวบ็ไซต์ เวบ็บอร์ดของธรุกิจได้  

อาจกลา่วได้วา่ สิÉงสําคญัทีÉควรนํามาพิจารณาสําหรับการออกแบบแอพพลิเคชัÉนควร

ระบกุลุม่เป้าหมายทีÉชดัเจน สร้างคณุประโยชน์ของแบรนด์แอพพลิเคชัÉนเพืÉอตอบสนองความ

ต้องการของผู้บริโภคกลุม่เป้าหมาย เพืÉอสร้างความพึงพอใจสงูสดุให้กบัผู้บริโภค ซึÉงสําหรับการ

บริการบางประเภท การนําเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในธรุกิจบริการเพืÉอให้เกิดประสิทธิภาพสงูสดุ เชน่ 

ธรุกิจธนาคารทีÉมีการนําเอาเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ตมาใช้ ทําให้การให้บริการมีความรวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพมากขึ Êน ลกูค้าสามารถทําธรุกรรมทางการเงินผา่นอินเทอร์เนต็หรือโทรศพัท์อย่าง

สมาร์ทโฟนได้ โดยไมต้่องไปติดตอ่ธนาคารด้วยตนเอง ดงันั Êน การพฒันาแบรนด์แอพพลิเคชัÉนใน

ธรุกิจบริการ ควรสอดคล้องกบักลยทุธ์สําหรับธรุกิจบริการ เพืÉอวางวตัถปุระสงคใ์ห้ตรงกบัความ

ต้องการของผู้บริโภค และอํานวยความสะดวกให้ผู้บริโภคให้เกิดความพึงพอใจ และบรรลุ

วตัถปุระสงค์ทีÉวางไว้ เพืÉอประสิทธิผลสงูสดุของแบรนด์แอพพลิเคชัÉนทีÉถกูพฒันาขึ Êน 
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แนวคดิการตลาดในสืÉอดจิทัิล 

ดิจิทลัมีเดีย นบัเป็นช่องทางการสืÉอสารช่องทางใหมที่Éทรงอิทธิพล และกลายเป็นสว่น

หนึÉงในชีวิตประจําวนัของประชากรโลก เพราะเป็นช่องทางการสืÉอสารทีÉสะดวกและรวดเร็ว 

สามารถอพัเดทได้แบบเรียลไทม์ โดยการตลาดในยคุดิจิทลันั Êน นกัการตลาดสามารถเลือกใช้

เครืÉองมือหลายรูปแบบทีÉจะสง่ขา่วสารถึงผู้บริโภคแทบทกุกลุม่ ซึÉงเป็นการสืÉอสารทีÉสร้าง

ความสมัพนัธ์ระหวา่งตราสินค้ากบัผู้บริโภค ดงันั Êน การวางแผนและการเลือกใช้ดจิิทลัมีเดยี ต้อง

อาศยักลยทุธ์การบริหารจดัการทีÉมีประสิทธิภาพ วางเนื Êอหาผสานกบัแนวคิด และความเชีÉยวชาญ

ในเทคโนโลยี เพืÉอให้เกิดประสิทธิผลสงูสดุ ในการใช้งาน (อไุรพร ชลสิริรุ่งสกลุ, 2554) 

อไุรพร ชลสิริรุ่งสกลุ (2554) กลา่ววา่ ดิจิทลั มาร์เก็ตติ Êง หมายถึง การสร้างคณุคา่ และ

การรับรู้ให้กบัแบรนด์ หรือสินค้า สร้างความใกล้ชิดให้กบัผู้บริโภค เพืÉอช่องทางในการทําธรุกรรม

ทางการค้า การบริการ การเพิÉมยอดขาย โดยการประยกุตใ์ช้ดจิิทลั เทคโนโลยี ผา่นช่องทางสืÉอ

ดิจิทลั 

Wertime และ Fenwick (2008) กลา่ววา่ การตลาดดิจิทลั คือ พฒันาการของการตลาด

ในอนาคต เกิดขึ ÊนเมืÉอบริษัทดําเนินงานทางการตลาดผา่นช่องทางสืÉอสารดิจิทลั เนืÉองจากสืÉอ 

ดิจิทลัมีรหสัระบตุวัผู้ใช้ได้ ทําให้นกัการตลาดสามารถสืÉอสารแบบสองทาง (Two-way 

Communication) กบัลกูค้าได้อย่างตอ่เนืÉอง เป็นรายบคุคล ข้อมลูทีÉได้จากการสืÉอสารกบัลกูค้าแต่

ละคนในแตล่ะครั Êงเป็นการเรียนรู้ร่วมกนั ซึÉงอาจจะเป็นประโยชน์กบัลกูค้าคนตอ่ไปได้ 

อไุรพร ชลสิริรุ่งสกลุ (2554) กลา่ววา่ คณุลกัษณะเฉพาะด้านของ ดิจิทลั มาร์เก็ตติ Êง 

เปรียบเทียบกบัเครืÉองมือทางการตลาด 4P ได้แก่  

1. Product สําหรับเทคโนโลยีสมยัใหม ่ผลิตภณัฑ์สว่นใหญ่มกัมีคณุภาพทีÉดี หากจะ

แขง่ขนักนัในด้านคณุภาพของสินค้าจึงไมอ่าจสร้างความแตกตา่งจากคูแ่ขง่ได้ จึงอาจกลา่วได้วา่ 

การสร้างการรับรู้ตราสินค้าให้อยู่ในใจของผู้บริโภค การวิจยัเพืÉอคิดค้นนวตักรรมใหม ่และการ
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ให้บริการทีÉสะดวกรวดเร็ว เป็นกลยทุธ์สําคญัสําหรับการทําการตลาดในสืÉอดจิิทลั เพืÉอสร้างความ

แตกตา่งของผลิตภณัฑ์ได้ 

2. Price ระบบการซื Êอ ขายออนไลน์ ทําให้ผู้บริโภคสามารถเปรียบเทียบราคา และ

ข้อเสนอจากผู้ผลิตได้มากมาย ซึÉงเป็นการผลกัดนัให้ร้านค้าแขน่กนันําเสนอบริการทีÉดีให้กบั

ผู้บริโภคได้อย่างตอ่เนืÉอง 

3. Place อินเทอร์เน็ตนบัวา่เป็นจดุเดน่ของสืÉออินเตอร์แอคทีฟทีÉสามารถเชืÉอมโยงสินค้า 

บริการ และผู้บริโภค เข้าด้วยกนัผา่นคอมพิวเตอร์ หรือสมาร์ทโฟน อีกทั Êงยงัสามารถเก็บข้อมลู

พฤติกรรมของผู้บริโภคได้ด้วย 

4. Promotion สําหรับการตลาดในสืÉอดจิิทลันั Êน มีเครืÉองมือ และเทคนิคหลากหลาย

ช่องทางให้นกัการตลาดได้เลือกใช้ อาทิ Website, SEO (Search Engine Optimization), Social 

Networking, E-mail Marketing, Online PR และ CRM เป็นต้น 

Wertime และ Fenwick (2008) เสนอหลกัการทีÉสําคญัของตลาดดิจิทลั 12 ประการ โดย

มีรายละเอียด ดงัตอ่ไปนี Ê 

1. ต้องทําให้ผู้บริโภคมีความรู้สกึมีสว่นร่วมในการให้ความคิดเหน็ หรือร่วมวิจารณ์สินค้า

และบริการด้วย อย่าปลอ่ยให้ผู้บริโภคและลกูค้าเป็นเพียงผู้ รับสารทีÉนิÉงเฉยอีกตอ่ไป 

2. ต้องอาศยัการวางแผนและจดุยืนทีÉชดัเจน ในการดงึผู้คนเข้ามามีสว่นร่วมกบัสินค้า 

หรือตราสินค้าได้อย่างตอ่เนืÉองและยัÉงยืน 

3. ต้องตดัสินใจเลือกใช้ช่องทางสืÉอสารให้เหมาะสมกบัวตัถปุระสงค์ เนื ÊอหาสําหรับสืÉอ

ดิจิทลั ต้องออกแบบให้เร้าใจ ดงึดดูผู้บริโภคให้อยากเข้ามามีสว่นร่วมในแผนการตลาดของเราตาม

รูปแบบรสนิยมความชอบ และความต้องการของเขาเอง ซึÉงลกัษณะสําคญัของเนื Êอหายคุดจิิทลั 

ต้องมีอิสระจากข้อจํากดัด้านเวลา ด้านพรมแดน ด้านขนาด และด้านรูปแบบ 

4. ต้องให้ความสําคญัแกก่ารสร้างสรรคเ์นื ÊอหาทางดจิิทลัทีÉมีคณุภาพ ยืดหยุ่นและ

คลอ่งตวั โดยใครๆ ก็สามารถเข้ามาสร้างสรรคเ์นื Êอหาได้อย่างเสรี 
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5. เนื Êอหาสว่นใหญ่มาจากผู้บริโภค นกัการตลาดมีบทบาทในการสง่เสริมและให้รางวลั

แก่ผู้บริโภคทีÉสร้างสรรค์เนื Êอหาได้สอดคล้องกบัตราสินค้าของตน 

6. การสง่สารให้ผู้บริโภคในยคุดิจิทลั ควรได้รับความยินยอมจากผู้บริโภคก่อนเสมอ 

และเนื ÊอหาทีÉสง่ไปควรเป็นเรืÉองทีÉผู้บริโภคสนใจ 

7. ต้องรู้จกัพร้อมกบัเข้าใจประเภทและลกัษณะของสืÉอโฆษณารูปแบบใหม่ๆ  ในยคุ

ดิจิทลั 

8. การควบคมุขา่วสารในยคุดจิิทลั เป็นสิÉงทีÉทําไมไ่ด้ นกัการตลาดต้องใช้สืÉอดจิิทลัทีÉอยู่

ในมือเพืÉอโน้มนําให้เกิดความรู้สกึร่วมกนั 

9. แนวคิดการสืÉอสารการตลาดเชิงบรูณาการทีÉใช้กนัอยูใ่นปัจจบุนัไมเ่พียงพอแล้วในยคุ 

ดิจิทลั นกัการตลาดต้องหนัมาใช้แผนการตลาดทีÉซบัซ้อน และแยบยลในการเชืÉอมผู้บริโภคทีÉเข้าถึง

หรือได้สมัผสัสืÉอดิจิทลัทางกายภาพ ให้มีสายสมัพนัธ์ดิจิทลัทีÉแน่นแฟ้นกบัตราสินค้า 

10. ข้อมลูเป็นกญุแจสําคญัทีÉเป็นประโยชน์สําหรับสืÉอดจิิทลั โดยสามารถเจาะถึงข้อมลู

ผู้บริโภคเป็นรายบคุคล การจดัเก็บและวิเคราะห์ข้อมลู เพืÉอสรุปลกัษณะเชิงจิตวิทยา และ

พฤติกรรมผู้บริโภค เป็นองค์ประกอบหลกัทีÉสําคญัสําหรับการตลาดดิจิทลั 

11. นกัการตลาดยคุใหมต้่องวิเคราะห์ข้อมลูทีÉได้รับแบบเรียลไทม์ เพืÉอการตดัสินใจอย่าง

รวดเร็ว เพืÉอนํามาปรับปรุง และพฒันาแผนการตลาดดจิิทลัให้ทนัสถานการณ์ทีÉเปลีÉยนแปลงใน

ปัจจบุนั 

12. ด้วยช่องทางการตลาดทีÉสามารถเข้าถึงตวัผู้บริโภครายบคุคลได้ ทําให้สามารถวดัผล

สว่นผสมของการตลาดได้ พร้อมทั Êงนํามาปรับแก้ และพฒันาเพืÉอให้เกิดผลลพัธ์ทีÉดีขึ Êนเสมอ  

จากทีÉกลา่วมาจะเห็นได้วา่ นกัการตลาดควรให้ความสําคญั และทําความเข้าใจหลกัการ

ทําการตลาดดิจิทลั ให้เข้าใจอย่างถ่องแท้เพืÉอทีÉสามารถนํามาพฒันากลยทุธ์การตลาดทีÉสามารถ

เข้าถึงผู้บริโภคได้อย่างใกล้ชิดมากทีÉสดุ 

ดิจิทลัแพลตฟอร์ม คือ แพลตฟอร์มทั ÊงหมดทีÉเข้าถงึข้อมลูของผู้บริโภคผา่นช่องทางตา่งๆ 

ของกลุม่เป้าหมาย ไมว่า่จะเป็น เวบ็ไซต,์ แคมเปญไซต์, โซเชียล มีเดีย, Moblie Site, Mobile 

Application, SMS, Web TV, GEO-Social Site, Search Site, E-mail, Digital Video/Audio และ
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เกม โดยแพลตฟอร์มของตลาดดิจิทลันั Êน ต้องเข้าใจถึงความแตกตา่ง 3 เรืÉอง ดงันี Ê (1) Space 

กลา่วคือ โลกออนไลน์เป็นพื ÊนทีÉทีÉมีปฏิสมัพนัธ์สงูสดุ (2) Speed การตอบสนองต้องทนัเวลา ไมว่า่

จะเป็นการบริการลกูค้า และ/หรือการทําโปรโมชัÉน และ (3) Spend การใช้เวลาของผู้ใช้เวบ็ไซต์ 

โทรศพัท์เคลืÉอนทีÉ หรือโซเชียลเน็ตเวิร์ค มกัมีเป้าหมาย และระยะเวลาการใช้งานทีÉแตกตา่งกนั 

(อไุรพร ชลสิริรุ่งสกลุ, 2554) 

Wertime และ Fenwick (2008) เสนอวา่ แพลตฟอร์มเคลืÉอนทีÉอย่างโทรศพัท์มือถือ 

นบัวา่มีอิทธิพลตอ่การตลาดยคุดจิิทลั โดยมีปัจจยัสําคญั 7 ประการ ทีÉขบัเคลืÉอนให้โทรศพัท์มือถือ

มีความสําคญัในโลกการสืÉอสารจากยคุ Mobile 1.0 ไปเป็น mobile 2.0 กลา่วคือ (1) จากทีÉใครก็

สามารถมีโทรศพัท์มือถือได้กลายเป็นทกุคนใช้งานมือถือได้ทกุฟังก์ชนั (2) จากการเพิÉมขีด

ความสามารถให้กบัโทรศพัท์มือถือกลายเป็นความอิสระจากแป้นโทรศพัท์ (3) จากการเพิÉมความ

กว้างของช่วงคลืÉนความถีÉเข้าสูย่คุ 3G กลายเป็น 3G และเทคโนโลยีอืÉนทีÉเหนือกวา่เป็นระบบ

มาตรฐานของโทรศพัท์มือถือ (4) ระบบปฏิบตัิการเฉพาะของระบบโทรศพัท์มือถือกลายเป็น

ซอร์ฟแวร์เวบ็ใช้ร่วมกบัมือถือได้ (5) A Walled Garden คือ การทีÉผู้ให้บริการเครือขา่ยและผู้ผลิต

โทรศพัท์มือถือพยายามผลกัดนัให้ลกูค้าใช้บริการข้อมลูเวบ็ไซต์และแอพพลิเคชัÉนทีÉตนกําหนดใน

ลกัษณะกึÉงผกูขาดกลายเป็นอปุกรณ์ทกุอย่างรวมเป็นเครือขา่ยเดียวกนั (6) การดําเนินธรุกรรม

แบบพื Êนฐานกลายเป็นการทําธรุกรรมทางการเงินได้ทกุประเภท หรือเป็นกระเป๋าเงินเคลืÉอนทีÉ และ 

(7) เป็นพลงัขบัเคลืÉอนทางสงัคม คือบทบาททางสงัคมทีÉโทรศพัท์มือถือมีตอ่ชีวิตประจําวนัของคน 

อาจกลา่วได้วา่เป็นสืÉอทีÉมีความเป็นสว่นตวัสงู แตก่ลบัมีพลงัทางสงัคมมากทีÉสดุ กลายเป็นปัญหา

เรืÉองความเป็นสว่นตวัและสิทธิสว่นบคุคลของผู้บริโภค 

อาจกลา่วได้วา่ แพลตฟอร์มเคลืÉอนทีÉอย่างโทรศพัท์มือถือ นบัเป็นช่องทางการสืÉอสารใน

ยคุการตลาดแบบดิจิทลัช่องทางหนึÉงทีÉมีประโยชน์ นกัการตลาดควรให้ความสําคญั และใช้ในการ

วางแผนการตลาดดิจิทลั โดยวิธีการสืÉอสารการตลาดผา่นช่องทางโทรศพัท์ทีÉนิยม เช่น การสง่ 

SMS ซึÉงบางครั Êงอาจเป็นการละเมิดสิทธิสว่นบคุคลโดยไมรู้่ตวั แตเ่มืÉอเทคโนโลยีในปัจจบุนั 

โทรศพัท์มือถือได้ถกูพฒันาจนกลายเป็นสมาร์ทโฟน ทําให้เกิดช่องทางการสืÉอสารตราสินค้าผา่น

สมาร์ทโฟนทีÉนกัการตลาดนิยมนํามาใช้เป็นกลยทุธ์การสืÉอสาร คือ แบรนด์แอพพลิเคชัÉน โดย
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ผู้บริโภคจะเป็นผู้ตดัสินใจเองวา่จะเลือกดาวน์โหลดแอพพลิเคชัÉนนั Êนมาใช้หรือไม ่ซึÉงนบัวา่แบรนด์

แอพพลิเคชัÉนเป็นช่องทางการสืÉอสารทางการตลาดช่องทางหนึÉงทีÉเข้าถึงกลุม่เป้าหมายเฉพาะได้

เป็นอย่างดี นบัเป็นช่องทางทีÉควรนํามาศกึษาเป็นกลยทุธ์สําหรับการตลาดดจิิทลัช่องทางหนึÉง 

งานวจัิยทีÉเกีÉยวข้อง 

พนิดา โค้วเจริญ(2546) ศกึษาเรืÉอง “ประสิทธิผลของการสืÉอสารการตลาดแบบ

ผสมผสานเพืÉอสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าในธรุกิจบริการ” ผลการวิจยัพบวา่ องค์กรธรุกิจบริการทีÉ

ใช้ในการวิจยัครั Êงนี Ê ใช้วิธีการสืÉอสารการตลาดแบบผสมผสานเพืÉอสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้าตาม

หลกัการ แนวคิด และทฤษฎีการสืÉอสาร มีความสมัพนัธ์กบัการสืÉอสารการตลาดแบบผสมผสาน

เพืÉอสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า ประเดน็ตอ่มา คือ การเปิดรับการสืÉอสารการตลาดแบบ

ผสมผสานเพืÉอสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า มีความสมัพนัธ์ในทางบวกอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ

กบัระดบัความสมัพนัธ์และความภกัดีทีÉลกูค้ามีกบัองค์กรธรุกิจบริการ ประเดน็สดุท้ายทศันคติทีÉ

ลกูค้ามีตอ่การสืÉอสารการตลาดแบบผสมผสานเพืÉอสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้ามีความสมัพนัธ์ใน

ทางบวกอย่างมีนยัสําคญัทางสถิตกิบัระดบัความสมัพนัธ์และความภกัดีทีÉลกูค้ามีกบัองค์กรธรุกิจ

บริการ 

สุชาดา พลาชัยภริมย์ศิล (2554) ศกึษาเรืÉอง “แนวโน้มการใช้โมบายแอพพลิเคชัÉน”

พบวา่ แนวโน้มการใช้งานโมบาย ดีไวซ์ (Mobile Device) อย่างสมาร์ทโฟนเพิÉมขึ Êนอย่างก้าว

กระโดดในช่วงไมกี่ÉปีทีÉผา่นมา ซึÉงเป็นผลมาจากการพฒันาโมบายแอพพลิเคชัÉน (Mobile 

Application) และเทคโนโลยีของตวัเครืÉองโทรศพัท์ จากคา่ยผู้ผลิต โทรศพัท์ โดยเฉพาะการพฒันา

ตอ่ยอดแอพพลิเคชัÉนบนอปุกรณ์เคลืÉอนทีÉของบริษัทตา่งๆ ทีÉแขง่ขนักนัเพืÉอชิงความเป็นหนึÉงใน

ตลาดด้าน Mobile Application ซึÉงการพฒันาแอพพลิเคชัÉนแบ่งเป็นการ พฒันาแอพพลิเคชัÉน

ระบบ (Operation System) และแอพพลิเคชัÉนซอฟต์แวร์ทีÉตอบสนองการใช้งานบนอปุกรณ์ และ

ด้วยแอพพลิเคชัÉนทีÉเพิÉมขึ Êนและมีประสิทธิภาพมากขึ Êนทําให้ผู้ใช้อปุกรณ์เคลืÉอนทีÉมีแนวโน้มใช้

โปรแกรมตา่งๆ เพืÉอตอบสนองกิจกรรมในชีวิตประจําวนั ได้แก ่ทําธรุกรรมทางการเงิน เชืÉอมตอ่

และสืบค้นข้อมลูบนเครือขา่ยอินเทอร์เน็ต ชมภาพยนตร์ ฟังเพลง หรือแม้แตก่ารเลน่เกมซึÉงมีทั Êง
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ออนไลน์ และออฟไลน์ ด้วยอตัราการขยายตวัด้านการใช้งานอปุกรณ์เคลืÉอนทีÉ ทําให้บริษัทชั Êนนํา

ด้านโทรศพัท์มือถือหลายแหง่หนัมาให้ความสําคญักบัการพฒันาโปรแกรมบนโทรศพัท์มือถือ โดย

เชืÉอวา่จะมีอตัราการดาวน์โหลดเพืÉอใช้งานทีÉเติบโตอย่างเห็นได้ชดั 

กนกพร ตันตเิสาวภาพ (2544) ศกึษาเรืÉอง “การวดัประสิทธิผลของการสืÉอสาร

การตลาดแบบผสมผสานในธรุกิจบริการ” ผลการวิจยัพบวา่ การตระหนกัรู้ของผู้บริโภคทีÉมีตอ่การ

สืÉอสารการตลาดแบบผสมผสาน กบัทศันคติของผู้บริโภคทีÉมีตอ่การสืÉอสารการตลาดแบบ

ผสมผสาน มีความสมัพนัธ์กนัในเชิงบวกทั Êงธรุกิจโรงภาพยนตร์ และธรุกิจธนาคาร ใน

ความสมัพนัธ์ของทศันคติของผู้บริโภคนั Êน ทศันคติของผู้บริโภคทีÉมีตอ่การสืÉอสารการตลาดแบบ

ผสมผสาน กบัทศันคติของผู้บริโภคทีÉมีตอ่ตราสินค้าของธรุกิจบริการ มีความสมัพนัธ์กนัในเชิงบวก

ทั Êงธรุกิจโรงภาพยนตร์ และธรุกิจธนาคาร และความสมัพนัธ์ของทศันคติของผู้บริโภคทีÉมีตอ่การ

สืÉอสารการตลาดแบบผสมผสาน กบัทศันคติของผู้บริโภคทีÉมีตอ่ตราสินค้ากบัพฤตกิรรมการ

เลือกใช้บริการมีความสมัพนัธ์กนัในเชิงบวกทั Êงธรุกิจโรงภาพยนตร์ และธรุกิจธนาคาร นอกจากนี Ê 

ในการวดัคา่ความสมัพนัธ์ของตวัแปรอิสระตา่งๆ พบวา่ทั Êงธรุกิจโรงภาพยนตร์ และธรุกิจธนาคาร 

การตระหนกัรู้ของผู้บริโภคทีÉมีตอ่การสืÉอสารการตลาดแบบผสมผสาน ทศันคติของผู้บริโภคทีÉมีตอ่

การสืÉอสารการตลาดแบบผสมผสาน และทศันคติของผู้บริโภคทีÉมีตอ่ตราสินค้า สามารถทํานาย

พฤติกรรมการเลือกใช้บริการได้อย่างมีนยัสําคญัทางสถิต ิ

ภัทรภร เสนไกรกุล (2551) ศกึษาเรืÉอง “การเปิดรับ แรงจงูใจในการใช้สืÉอ ทศันคติและ

พฤติกรรมการหลีกเลีÉยงโฆษณาของผู้บริโภคทีÉมีตอ่สืÉอดั ÊงเดิมและสืÉอรูปแบบใหม”่ ผลการวิจยั

พบวา่ (1) ผู้บริโภครุ่นใหมมี่การเปิดรับสืÉอดั Êงเดิมน้อยกวา่สืÉอรูปแบบใหมอ่ย่างมีนยัสําคญัทางสถิติ 

(2) ผู้บริโภครุ่นใหมมี่แรงจงูใจในการใช้สืÉอดั Êงเดิมน้อยกวา่สืÉอรูปแบบใหมอ่ย่างมีนยัสําคญัทาง

สถิติ (3) ผู้บริโภครุ่นใหมมี่ทศันคติตอ่โฆษณาในสืÉอดั Êงเดิมดีกวา่โฆษณาในสืÉอรูปแบบใหมอ่ย่างมี

นยัสําคญัทางสถิต ิและ (4) ผู้บริโภครุ่นใหมมี่พฤตกิรรมการหลีกเลีÉยงโฆษณาในสืÉอดั Êงเดิมน้อย

กวา่โฆษณาในสืÉอรูปแบบใหมอ่ย่างมีนยัสําคญัทางสถิต ิ
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Steve Bellman (2011) ได้ศกึษาถึงประสิทธิภาพของแอพพลิเคชัÉนบนมือถือทีÉจดัทํา

โดยเจ้าของตราสินค้า ผลการวิจยัพบวา่ การใช้แอพพลิเคชัÉนเหลา่นี Êก่อให้เกิดแรงจงูใจในเชิงบวก 

เพิÉมความสนใจในตวัตราสินค้าและสินค้าในหมวดหมูน่ั Êน สําหรับแอพพลิเคชัÉนทีÉมีการออกแบบ

โดยใช้ความคิดสร้างสรรค์และมีสไตล์นั Êนจะทําให้เกิดความแตกตา่ง แอพพลิเคชัÉนทีÉใช้ข้อมลูเชิง

สร้างสรรค์โดยเน้นไปทีÉผู้ใช้แอพพลิเคชัÉนเหลา่นั Êน ยิÉงทําให้เกิดการสง่เสริมความสมัพนัธ์ระหวา่ง

ผู้ใช้และตราสินค้า และเกิดความสนใจในการซื Êอสินค้ามากกวา่ ในทางกลบักนัจากประสบการณ์ 

แอพพลิเคชัÉนทีÉทําคล้ายกบัเกมประสบความสําเร็จน้อยกวา่ เพราะคนมุง่ความสนใจในการใช้งาน

โทรศพัท์มากกวา่ 

อนิณ ปูรณะสุคนธ์ (2553) ศกึษาเรืÉอง “ปัจจยัทีÉสง่ผลตอ่การดาวน์โหลดแอพพลิเคชัÉน

ของผู้ใช้โทรศพัท์เคลืÉอนทีÉไอโฟนในเขตกรุงเทพมหานคร” ผลการวิจยัพบวา่ กลุม่ตวัอย่างทีÉใช้

โทรศพัท์มือถือไอโฟน ทั Êงเพศชายและเพศหญิงสว่นมากอายไุมเ่กิน 30 ปี การศกึษาระดบัปริญญา

ตรี สว่นใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานหรือลกูจ้างเอกชน มีระดบัรายได้ตอ่เดือนระหวา่ง 10,001-

20,000 บาท กลุม่ตวัอย่างเพศชายมีความถีÉในการเข้าชมและดาวน์โหลดแอพพลิเคชัÉนบ่อยครั Êง

กวา่เพศหญิง โดยมกัจะดาวน์โหลดแอพพลิเคชัÉนทกุ 2-3 วนั และใช้ระบบเครือขา่ย 3G ในการเข้า

มาดาวน์โหลดแอพพลิเคชัÉน แอพพลิเคชัÉนทีÉมกัดาวน์โหลดเป็นแบบไมต้่องชําระเงิน แตสํ่าหรับ

แอพพลิเคชัÉนทีÉต้องชําระเงิน กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่ยินดีชําระทีÉราคาครั Êงละไมเ่กิน 1.99 เหรียญ

สหรัฐฯ เท่านั Êน ในด้านของทศันคติทีÉมีตอ่แหลง่ข้อมลูของแอพพลิเคชัÉน กลุม่ผู้ให้ความสําคญักบั

การหาข้อมลูการดาวน์โหลด โดยการเช้าชมแอพสโตร์ด้วยตนเอง และวตัถปุระสงค์ในการ 

ดาวน์โหลดเพืÉอใช้สร้างความบนัเทิงสว่นตวัยามมีเวลาวา่งมากทีÉสดุ สําหรับปัจจยัทีÉมีความสําคญั

ตอ่การตดัสินใจดาวน์โหลดแอพพลิเคชัÉนมากทีÉสดุ คือ รูปภาพประกอบ คําอธิบายรายละเอียดของ

แอพพลิเคชัÉน 

 



 

 

บททีÉ 3 

ระเบียบวิธีวิจยั 

 ในการศกึษาเรืÉอง “กลยทุธ์และประสิทธิผลของแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการ” ได้

ทําการวิจยัแบง่เป็น 2 สว่น โดยสว่นแรกเป็นการวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative research) โดยใช้

เครืÉองมือในการวิจยั ได้แก ่การวิเคราะห์รูปแบบและวิธีการใช้งานของแบรนด์แอพพลิเคชัÉนใน

องค์กรธรุกิจบริการ และการสมัภาษณ์เจาะลกึ (In-depth Interview) ผู้ทีÉเชีÉยวชาญด้านการ

ออกแบบ พฒันาหรือผู้มีหน้าทีÉเกีÉยวข้องกบัการวางแผนการตลาดของแบรนด์แอพพลิเคชัÉนใน

องค์กรธรุกิจบริการและจะนําข้อมลูทีÉได้มาเป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามเพืÉอใช้ในการวิจยั

เชิงสํารวจ (Survey Research) แบบวดัครั Êงเดียว (One-shot description study) ซึÉงเป็นสว่นทีÉ 2

เพืÉอศกึษาพฤติกรรมของผู้บริโภคทีÉใช้แบรนด์แอพพลิเคชัÉนขององค์กรธรุกิจบริการตอ่ไป 

ส่วนทีÉ 1 การวจัิยเชงิคุณภาพ (Qualitative research) 

 การวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative research) โดยใช้การวิเคราะห์รูปแบบและวิธีการใช้

งานของแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในองค์กรธรุกิจบริการ และวิธีการสมัภาษณ์เจาะลกึ (In-depth 

Interview) ผู้ทีÉออกแบบพฒันาหรือผู้มีหน้าทีÉเกีÉยวข้องกบัการวางแผนการตลาดของแบรนด์

แอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการ 3 ประเภทโดยมุง่ศกึษาธรุกิจบริการธนาคาร ธรุกิจขนสง่ และธรุกิจ

ภาพยนตร์เนืÉองจากเป็นประเภทธรุกิจทีÉสร้างแอพพลิเคชัÉนออกมาเพืÉออํานวยความสะดวกในการ

ให้บริการแก่ผู้บริโภคมากทีÉสดุ ในช่วงระยะเวลาระหวา่งปี 2554-2555  

 โดยผู้ วิจยัได้ใช้วิธีเลือกกลุม่ตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling) จากกลุม่ธรุกิจ

บริการ 3 กลุม่ได้แก่ ธรุกิจธนาคาร ธรุกิจขนสง่ และธรุกิจภาพยนตร์ โดยกลุม่ตวัอย่างนี Êผู้ วิจยั

คดัเลือกแอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการทีÉมีคะแนนเฉลีÉยมากทีÉสดุจากคะแนนเตม็ 5 คะแนน ในกลุม่

แอพพลิเคชัÉนจากหมวดหมูเ่ดยีวกนัจากกเูกิ Êลเพลย์(Google Play) ซึÉงเป็นช่องทางดาวน์โหลด

แอพพลิเคชัÉนของแอนดรอยดโ์ดยเป็นระบบปฏิบตัิการทีÉนิยมใช้มากทีÉสดุ 38.9% ในปี 2011 (“ผล

การสํารวจสว่นแบ่งตลาดโทรศพัท์มือถือ”, 2554) มี 3 แอพพลิเคชัÉน ดงันี Ê 
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 1. แอพพลิเคชัÉนเอส ซี บี อีซีÉ(SCB Easy)ซึÉงมีคะแนนเฉลีÉย 4.4 คะแนน 

 2. แอพพลิเคชัÉนเมเจอร์ มฟูวีÉพลสั(Major Movie Plus)ซึÉงมีคะแนนเฉลีÉย 4.5 คะแนน 

 3. แอพพลิเคชัÉนนกแอร์(NOKAIR)ซึÉงมีคะแนนเฉลีÉย 4.4 คะแนน 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 1. การวิเคราะห์เนื Êอหา (Content Analysis) ของแบรนด์แอพพลิเคชัÉน ผู้ วิจยัจะวิเคราะห์

รูปแบบและวิธีการใช้งานของแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในองคก์รธรุกิจบริการทีÉเลือกมา แบ่งเป็น

หมวดหมูข่องเมนกูารทํางาน กลยทุธ์ของแอพพลิเคชัÉน ขั Êนตอนการใช้งาน ข้อเดน่และข้อด้อยของ

แอพพลิเคชัÉน  

 2. การสมัภาษณ์เจาะลกึ (In-depth Interview) ผู้ วิจยัเป็นผู้ทําการสมัภาษณ์ผู้มีหน้าทีÉ

วางแผนการตลาดเกีÉยวกบัการพฒันาแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในองคก์รธรุกิจบริการ และผู้เชีÉยวชาญ

ในแวดวงทีÉเกีÉยวข้องให้เป็นไปตามโครงสร้างคําถามทีÉวางไว้ โดยมีการบนัทกึเทปไว้เพืÉอจดบนัทึก

ภายหลงัการสมัภาษณ์เสร็จสิ Êน โดยสมัภาษณ์ผู้วางแผนการตลาดทีÉเกีÉยวกบัแบรนด์แอพพลิเคชัÉน 

และผู้เชีÉยวชาญ 3 ท่าน ประกอบด้วย 

 1. ผู้ เชีÉยวชาญทางด้านไอที (คณุพงศ์สขุ หิรัญพฤกษ์พิธีกรรายการแบไต ๋ไฮเทค) 

 2. ผู้ ทีÉวางแผนการตลาดในการสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉนของโรงภาพยนตร์เมเจอร์  

ซีนีเพลก็ซ์(คณุจรรยา นวลแตง จากบริษัท เมเจอร์ ซีนีเพลก็ซ์ กรุ๊ป จํากดั (มหาชน)) 

 3. ผู้ เชีÉยวชาญทางการสร้างตราสินค้าออนไลน์ (คณุอดิลฟิตรี ประพฤติสจุริต จาก  

อินเดก็ซ์ครีเอทีฟออนไลน์ ในเครืออินเดก็ซ์ครีเอทีฟวิลเลจ) 

แนวคาํถามในการสัมภาษณ์ 

 1. ความสําคญัและประโยชน์ของแบรนด์แอพพลิเคชัÉนของธรุกิจบริการ 

 2. การสืÉอสารตราสินค้าไปยงัผู้บริโภคผา่นแอพพลิเคชัÉน 

 3. กลยทุธ์ในการสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการ 

 4. แนวโน้มพฤติกรรมของผู้บริโภคทีÉใช้แอพพลิเคชัÉน 
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 5. ตวัชี Êวดัประสิทธิผลของแบรนด์แอพพลิเคชัÉน 

 6. แอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการทีÉเกิดประสิทธิผลและประสบความสําเร็จสงูสดุ 

 7. แนวทางการพฒันาแอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการให้เกิดประสิทธิผลสงูสดุ 

ส่วนทีÉ 2 การวจัิยเชงิปริมาณ (Quantitative Research) 

 การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey 

Research) แบบวดัครั Êงเดียว (One-shot description study) โดยการใช้แบบสอบถามปลายปิด 

(Close-ended Questionnaire) 

ประชากร 

 ประชากรเป้าหมายสําหรับการวิจยัในครั Êงนี Êคือ ผู้ ทีÉใช้แอพพลิเคชัÉนขององค์กรธรุกิจ

บริการผา่นสมาร์ทโฟนในเขตกรุงเทพมหานคร ทั Êงเพศชาย และหญิง ทีÉอยูใ่นกลุม่วยัทํางาน

ตอนต้น 

กลุ่มตัวอย่าง 

 กลุม่ตวัอย่างทีÉใช้ในการวิจยั คือ ประชาชนผู้ทีÉดาวน์โหลดแอพพลิเคชัÉนของธรุกิจบริการ

มาใช้อย่างน้อยหนึÉงแอพพลิเคชัÉนผา่นสมาร์ทโฟน ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน ตาม

ตารางแสดงขนาดกลุม่ตวัอย่างทีÉเหมาะสมของ Taro Yamane (1973) ซึÉงแสดงวา่หากประชากร

มากกวา่ 100,000 คนขึ Êนไป ทีÉระดบัความเชืÉอมัÉนร้อยละ 95 และความผิดพลาดร้อยละ 5 สามารถ

ใช้กลุม่ตวัอย่างจํานวน 400 คน  

วธีิการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

 ใช้วิธีการสุม่ตวัอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยจะทําการเลือกกลุม่

ตวัอย่างจากพื ÊนทีÉกรุงเทพมหานคร โดยเลือกเก็บข้อมลูจากสถานทีÉตา่งๆ ในย่านชมุชน 

ห้างสรรพสินค้า ศนูย์การค้า โรงภาพยนตร์ อาคารสํานกังานตา่งๆ และการสง่แบบสอบถามผา่น

ช่องทางออนไลน์โดยการพิมพ์ข้อความและ link ของแบบสอบถามเพืÉอให้กลุม่ตวัอย่างได้เข้าไปทํา

ในเวบ็ไซต์ของโปรแกรมทีÉผู้ วิจยัได้จดัทําขึ Êน 
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เครืÉองมือทีÉใช้ในการวจัิย 

 เครืÉองมือทีÉใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูเพืÉอวิจยัเชิงสํารวจครั Êงนี Ê ด้วยการใช้แบบสอบถาม

แบบคําถามปลายปิด (Close-Ended Question) โดยแบ่งเป็น 2 สว่น ดงันี Ê 

 สว่นทีÉ 1 ข้อมลูทัÉวไปของผู้ตอบแบบสอบถามประกอบด้วย เพศ อาย ุระดบัการศกึษา 

อาชีพ และรายได้เฉลีÉยตอ่เดือน  

 สว่นทีÉ 2 ข้อมลูเกีÉยวกบัพฤตกิรรมของผู้บริโภคในการใช้แบรนด์แอพพลิเคชัÉนของธรุกิจ

บริการ 

การทดสอบความน่าเชืÉอถือของเครืÉองมือ 

 การตรวจสอบความเทีÉยงตรง (Validity) และความเชืÉอมัÉน (Reliability) ผู้ วิจยัจะนํา

แบบสอบถามทีÉจะใช้ศกึษาไปทดลองใช้ก่อน (Pre-test) จํานวน 30 ชดุ โดยทดสอบกบัอาจารย์

ผู้ทรงคณุวฒิุและบคุคลทัÉวไปทีÉมีคณุสมบตัิใกล้เคยีงกบักลุม่ตวัอย่างในการวิจยัก่อน เพืÉอพิจารณา

ตรวจสอบ ปรับปรุงคําถาม หาข้อบกพร่องและนําแบบสอบถามกลบัคนืมาเพืÉอดําเนินการแก้ไข

ข้อบกพร่องให้เรียบร้อยเพืÉอจะได้แบบสอบถามมีเนื ÊอหาครอบคลมุสิÉงทีÉต้องการวดั มีคําถามทีÉตรง

ประเดน็ทีÉต้องการจะศกึษา หลงัจากนั Êนจะสง่แบบสอบถามออกไปยงักลุม่ตวัอย่างจํานวน 400 ชดุ 

เพืÉอเกบ็ข้อมลู  

 สําหรับการทดสอบหาความเชืÉอมัÉนของแบบสอบถามในลกัษณะของมาตราสว่นประเมิน

คา่ (Rating scale) โดยใช้วิธีการคํานวณหาคา่สมัประสิทธิ Í แอลฟา (Coefficient alpha) ของ

Cronbach เพืÉอชี ÊถึงความเชืÉอถือได้ของเครืÉองมือ (วิเชียร เกตสิุงห์, 2537)ได้คา่ความเชืÉอมัÉนเท่ากบั 

0.86 จากสตูร ดงันี Ê 

 α=  

 กําหนดให้ α = คา่ความเชืÉอมัÉนของเครืÉองมือ 

    = จํานวนข้อ 

VT 

V1 
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   V1 = ความแปรปรวนของคะแนนแตล่ะข้อ 

   VT = ความแปรปรวนของคะแนนรวมทกุข้อ 

การวดัค่าตัวแปรและเกณฑ์การให้คะแนน 

 การวดัพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้แบรนด์แอพพลิเคชัÉน โดยมีเกณฑ์ในการวดั

แบ่งเป็น 5 ระดบั แล้วนํามาหาคา่เฉลีÉย และคา่เบีÉยงเบนมาตรฐาน ได้แก ่

 ระดับคะแนน    แปลความหมาย 

 เห็นด้วยอย่างยิÉง 5 

 เห็นด้วย 4  

 เฉยๆ 3 

 ไมเ่ห็นด้วย 2  

 ไมเ่ห็นด้วยอย่างยิÉง 1 

 เมืÉอรวบรวมข้อมลูจากนั Êนนําคา่เฉลีÉยทีÉได้มาเทียบกบัเกณฑ์เพืÉอแปลความหมายของ

ข้อมลู ใช้เกณฑ์ในการกําหนดช่วงของการวดั ดงันี Ê 

 คะแนนสงูสดุ – คะแนนตํÉาสดุ          =          5 – 1       =        0.8 

                  5                                              5  

 เกณฑ์    แปลความหมาย 

ระดบัคะแนนเฉลีÉย 4.21 – 5.00   เห็นด้วยอย่างยิÉง 

ระดบัคะแนนเฉลีÉย 3.41 – 4.20   เห็นด้วย 

ระดบัคะแนนเฉลีÉย 2.61 – 3.40   เฉยๆ  

ระดบัคะแนนเฉลีÉย 1.81 – 2.60   ไมเ่ห็นด้วย 

ระดบัคะแนนเฉลีÉย1.00 – 1.80   ไมเ่ห็นด้วยอย่างยิÉง 



60 
 

 

 ผู้ วิจยัดําเนินการเก็บแบบสอบถามข้อมลูจากกลุม่ตวัอย่าง จํานวน 400 ชดุ โดยกลุม่

ตวัอย่างเป็นผู้กรอกแบบสอบถามด้วยตนเอง มีระยะเวลาในการเก็บข้อมลูทั Êงหมดประมาณ 1 

เดือนตั Êงแตว่นัทีÉ 1 มีนาคม – 31 มีนาคม พ.ศ. 2556 

การประมวลผล และการวเิคราะห์ข้อมูล 

 1. การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) หลงัจากเก็บรวบรวมข้อมลู

ได้ครบตามกําหนด ผู้ วิจยันําแบบสอบถามมาตั Êงรหสั (Coding) และนํามาประมวลผลข้อมลูโดย

ใช้โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for Window ซึÉงวิเคราะห์ข้อมลูเพืÉอนําเสนอและสรุปผลในการวิจยั

ครั Êงนี Ê โดยใช้การวิเคราะห์ข้อมลูเชิงพรรณนา บรรยายข้อมลูด้วยวิธีแจกแจงความถีÉ (Frequency) 

คา่สถิติร้อยละ (Percentage) หาคา่เฉลีÉย (Mean)และคา่เบีÉยงเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) เพืÉออธิบายข้อมลูในลกัษณะทางประชากร และพฤติกรรมการใช้แบรนด์แอพพลิเคชัÉน

ในธรุกิจบริการของกลุม่ตวัอย่าง 

 2. การวิเคราะห์เชิงสถิติอนมุาน (Inferential Statistics) เป็นการวิเคราะห์เพืÉอหา

ความสมัพนัธ์ระหวา่งคณุลกัษณะของข้อมลู (หรือตวัแปร) 2 คณุลกัษณะทีÉไมส่ามารถนํามา

คํานวณได้ (ศิริชยั พงษ์วิชยั, 2552) โดยใช้วิธีทดสอบของไค-สแควร์ (Chi-Square:χ²) เพืÉอ

ทดสอบความแตกตา่งระหวา่งจํานวนหรือความถีÉทีÉได้จากการสงัเกต (Observed Frequency) กบั

ความถีÉทีÉคาดหวงัวา่จะเป็น (Expected Frequency) โดยใช้สตูร ดงันี Ê 

 

 χ² = Σ 

 

 กําหนดให้ k แทนจํานวนคา่ หรือประเภท หรือจํานวนกลุม่ หรือลกัษณะของ 

   ประชากร 

  Oi แทนจํานวน หรือความถีÉของกลุม่ หรือลกัษณะทีÉ i ทีÉได้จากการเกบ็ 

   ข้อมลู 

  Ei แทนจํานวน หรือความถีÉของกลุม่ หรือลกัษณะทีÉ i ทีÉได้จากอตัราสว่น

   ทีÉกําหนด 

k 
(Oi-Ei)

2 
Ei 

i=1  
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 จากนั Êนนําคา่ทีÉได้มาทดสอบความแตกตา่งของกลยทุธ์ทีÉผู้บริโภคใช้เป็นเหตผุลในการ

ตดัสินใจเลือกใช้แบรนด์แอพพลิเคชัÉน ตามสมมตฐิาน ดงันี Ê 

 สมมติฐาน 

 H0 : เหตผุลสําคญัของการตดัสินใจใช้แอพพลิเคชัÉนของตราสินค้า (แบรนด์

แอพพลิเคชัÉน) ในธรุกิจบริการ ไมแ่ตกตา่งกนั 

 H1 : เหตผุลสําคญัของการตดัสินใจใช้แอพพลิเคชัÉนของตราสินค้า (แบรนด์

แอพพลิเคชัÉน) ในธรุกิจบริการ แตกตา่งกนั 

 การแปลความหมาย 

 หากยอมรับ H0 หมายความวา่ เหตผุลสําคญัของการตดัสินใจใช้แอพพลิเคชัÉนของตรา

สินค้า (แบรนด์แอพพลิเคชัÉน) ในธรุกิจบริการ ไมแ่ตกตา่งกนั 

 หากปฏิเสธ H0 หมายความวา่เหตผุลสําคญัของการตดัสินใจใช้แอพพลิเคชัÉนของตรา

สินค้า (แบรนด์แอพพลิเคชัÉน) ในธรุกิจบริการ แตกตา่งกนั 

 



บททีÉ 4 

ผลการวิจัย 

 ในการศกึษาเรืÉอง “กลยทุธ์และประสิทธิผลของแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการ”

ผู้ วิจยัได้ทําการศกึษาแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการ 3 ประเภท โดยมุง่ศกึษาธรุกิจบริการ

ธนาคาร ธรุกิจขนสง่ และธรุกิจภาพยนตร์ เนืÉองจากเป็นประเภทธรุกิจทีÉสร้างแอพพลิเคชัÉนออกมา

เพืÉออํานวยความสะดวกในการให้บริการแก่ผู้บริโภคมากทีÉสดุ ในบทนี Êผู้ วิจยัได้ศกึษากลยทุธ์ในการ

สร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉนของธรุกิจบริการ ตลอดจนประสิทธิผลของแบรนด์แอพพลิเคชัÉนของ

องค์กรธรุกิจบริการทั Êง 3 ประเภท โดยแบ่งการศกึษาออกเป็น 2 สว่น ได้แก ่

 สว่นทีÉ 1 ผลการศกึษากลยทุธ์ของการสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการจากการ

วิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative research) โดยใช้เครืÉองมือในการวิจยั ได้แก่  

 1.1 การวิเคราะห์เนื Êอหา (Content Analysis) 

 1.2 การสมัภาษณ์เจาะลกึ (In-depth Interview) 

 สว่นทีÉ 2 การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey 

Research) และการวิเคราะห์เชิงสถิติอนมุาน (Inferential Statistics) 

 ผลการศกึษาวิจยัทั Êง 2 สว่น มีรายละเอียดดงัตอ่ไปนี Ê 

ส่วนทีÉ 1 ผลการวจัิยเชงิคุณภาพ 

1.1 ผลการวจัิยจากการวเิคราะห์เนื Êอหา 

 การวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative research) จากการการวิเคราะห์เนื Êอหา โดยวิเคราะห์

รูปแบบและวิธีการใช้งานของแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในองคก์รธรุกิจบริการ 3 ประเภท เพืÉอสรุป

แนวทาง รูปแบบและวิธีการในการสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉน ดงัตอ่ไปนี Ê 
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 1. ผลการวิเคราะห์แอพพลิเคชัÉนเอส ซี บี อีซีÉ (SCB Easy) ของธนาคารไทยพาณิชย์ ของ

ธรุกิจบริการธนาคาร 

 แอพพลิเคชัÉนธนาคารเอส ซี บี อีซีÉบนสมาร์ทโฟน เป็นแอพพลิเคชัÉนจากธนาคาร 

ไทยพาณิชย์ ทีÉช่วยอํานวยความสะดวกในการทําธรุกรรมทางการเงินได้ง่ายๆ ในทกุทีÉ ทกุเวลา

ตลอด 24 ชัÉวโมงผา่นอปุกรณ์สมาร์ทโฟน ด้วยวิธีการลอ็ก อิน (Log in) จากรหสัผู้ใช้งาน และ

รหสัผา่นของ เอส ซี บี อีซีÉ เน็ต โดยสมคัรใช้บริการได้ผา่นแอพพลิเคชัÉนเอส ซี บี อีซีÉ เวบ็ไซต์

www.scbeasy.com สาขา หรือตู้เอทีเอม็ของธนาคารไทยพาณิชย์ทัÉวประเทศ โดยไมต้่องเสีย

คา่ธรรมเนียมการสมคัร 

 สําหรับการใช้งาน เริÉมต้นก่อนเข้าใช้งาน เอส ซี บี อีซีÉ สามารถตั Êงรหสัผา่นเป็นตวัเลข 4 

หลกั เพืÉอเพิÉมความปลอดภยัในการเข้าไปใช้บริการผา่นแอพพลิเคชัÉน เอส ซี บี อีซีÉ ได้ หลงัจากตั Êง

คา่รหสัเข้าใช้งานแอพพลิเคชัÉนเรียบร้อยแล้ว ก็สามารถเข้าสูเ่มนหูรือรายการในการให้บริการหลกั 

4 รายการ ได้แก ่

 1. เมนเูข้าสูร่ะบบ เอส ซี บี อีซีÉ ดภูาพทีÉ 4.1 ประกอบ 

 2. เมนเูข้าสูเ่วบ็ไซต์ เอส ซี บี กรุ๊ป (SCB Group) ดภูาพทีÉ 4.3 ประกอบ 

 3. เมนใูนการค้นหาธนาคารไทยพาณิชย์ ดภูาพทีÉ 4.3 ประกอบ 

 4. เมนใูนการติดตอ่ธนาคารไทยพาณิชย์ ดภูาพทีÉ 4.3 ประกอบ 

 เริÉมต้นทีÉเมนแูรกเมนเูข้าสูร่ะบบ เอส ซี บี อีซีÉ  ซึÉงเป็นเมนทีูÉเราสามารถเข้าใช้บริการทํา

ธรุกรรมทางการเงินตา่งๆ โดยเมืÉอเลือกเมนดูงักลา่ว จะเข้าสูห่น้าลอ็กอิน (Log in) (ดภูาพทีÉ4.1

ประกอบ) โดยสามารถเข้าสูร่ะบบโดยใช้ชืÉอผู้ใช้และรหสัผา่น เพืÉอใช้บริการได้ทนัที ซึÉงชืÉอผู้ใช้และ

รหสัผา่นดงักลา่ว จะสามารถสมคัรได้จากเวบ็ไซต์ www.scbeasy.com ซึÉงเป็นการใช้บริการผา่น

อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ Êง โดยนําชืÉอผู้ใช้และรหสัผา่นเดยีวกนันั Êน มาใช้บริการในการทําธรุกรรม

ทางการเงินผา่นแอพพลิเคชัÉนเอส ซี บี อีซีÉ บนสมาร์ทโฟน 
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ภาพทีÉ 4.1 แอพพลิเคชัÉนธนาคารเอส ซี บี อีซีÉ 
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 เมืÉอทําการเข้าสูร่ะบบเรียบร้อย กจ็ะเข้าถึงเมนหูรือฟังก์ชัÉนในการให้บริการทําธรุกรรม

ทางการเงินตา่งๆ (ดภูาพทีÉ 4.2 ประกอบ) โดยแบ่งเป็นหมวดหลกั ดงันี Ê 

 1. เมนสูอบถามยอด (Balance Inquiry) จะเป็นการบริการตรวจสอบยอดคงเหลือของ

บญัชีทกุบญัชีของลกูค้า 

 2. เมนขู้อมลูบญัชี (My account) เป็นเมนสูรุปข้อมลูทางบญัชีทกุบญัชีทีÉลกูค้ามี  

เช็คยอด และรายการเคลืÉอนไหวของบญัชี โดยเชืÉอมโยงทกุบญัชีธนาคารไทยพาณิชย์ของผู้ใช้ 

 3. เมนโูอนเงิน (Transfer) เป็นการให้บริการการโอนเงินระหวา่งบญัชีของธนาคาร 

ไทยพาณิชย์ของลกูค้าเอง และการโอนเงินไปยงัธนาคารอืÉนหลากหลายประเภทตลอด 24 ชัÉวโมง 

 4. เมนชํูาระเงิน (Payments) โดยเลือกใช้บริการจ่ายบิลเกือบทกุประเภท 

 5. เมนเูติมเงิน (Top Up) เลือกใช้บริการเติมเงินมือถือ หรือบตัรทางดว่น 

 6. เมนบูริหารจดัการกองทนุสว่นตวั (Easy Fund) 

 7. เมนบูตัรเครดิต (Credit card) เป็นการให้บริการตรวจสอบข้อมลูบตัรเครดิต 

รายละเอียดการใช้บตัร การชําระยอดใช้จ่าย ดคูะแนนสะสม ยอดใช้ไป ยอดค้างชําระ หรือ

รายละเอียดการใช้บตัรเครดิตในแตล่ะเดือน และสามารถใช้บริการชําระเงินบตัรเครดิตโดยตดัจาก

บญัชีของธนาคารไทยพาณิชย์เองผา่นแอพพลิเคชัÉนเอส ซี บี อีซีÉ ได้ทนัที 

 8. เมนแูก้ไขข้อมลูสว่นตวั (Manage Profile) 

 9. เมนกูารแจ้งเตือน (Notifications) การรับการแจ้งเตือนเงินเข้า – ออกผา่น

แอพพลิเคชัÉน 

 นอกจากแอพพลิเคชัÉนดงักลา่วจะสามารถให้บริการได้หลายประเภทแล้ว ยงัสามารถ

ค้นหาสาขา และตู้  ATM ธนาคารของธนาคารไทยพาณิชย์บริเวณใกล้เคียงกบัทีÉผู้ใช้อาศยัอยู่ได้อีก

ด้วย เชน่ ถ้ามีขึ Êนคําวา่ BR นัÉนหมายถงึ สาขาตา่ง ๆ ของธนาคารไทยพาณิชย์ และคําวา่ ATM นัÉน

คือจดุบริการตู้  ATM ตา่ง ๆ ของทางธนาคารไทยพาณิชย์ (ดภูาพทีÉ 4.3 ประกอบ)  
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ภาพทีÉ 4.2 แอพพลิเคชัÉนธนาคารเอส ซี บี อีซีÉแสดงฟังก์ชัÉนการใช้งานของแอพพลิเคชัÉน 
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ภาพทีÉ 4.3 แอพพลิเคชัÉนธนาคารเอส ซี บี อีซีÉแสดงสถานทีÉให้บริการ และการติดตอ่ 
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 สําหรับฟังก์ชัÉนการใช้งานของแอพพลิเคชัÉนนี Êในข้อ 1-6 คอ่นข้างใช้งานง่าย สะดวก 

รวดเร็ว สามารถธรุกรรมได้ทนัที และสามารถเช็คยอดเงินเคลืÉอนไหวในบญัชีผา่นแอพพลิเคชัÉนได้

ทนัทีหลงัจากมีการโอนเงิน ชําระบตัรเครดติ หรือธรุกรรมตา่งๆ ไมต้่องเสียเวลาไปยืนรอเข้ารับการ

ใช้บริการทีÉตู้  ATM หรือ สาขาของธนาคาร โดยสามารถทําธรุกรรมดงักลา่วผา่นแอพพลิเคชัÉนใน

สมาร์ทโฟนได้ทนัที ทกุทีÉ ทกุเวลา แตสํ่าหรับการทําธรุกรรมบางประเภท เชน่ การชําระบตัรเครดติ 

บางครั ÊงเมืÉอเราไปจ่ายเงินทีÉเคาน์เตอร์บริการธนาคาร ข้อมลูบางครั Êงไมอ่พัเดทผา่นแอพพลิเคชัÉน 

โดยทีÉยงัมีรายละเอียดค้างชําระเงินอยูใ่นแอพพลิเคชัÉน ต้องรอครบรอบหรือใกล้ตดัรอบบิลใหม ่

ข้อมลูจึงจะอพัเดท 

 แอพพลิเคชัÉนดงักลา่วอํานวยความสะดวกและรวดเร็วในการทําธรุกรรมทางการเงินผา่น

แอพพลิเคชัÉน เอส ซี บี อีซีÉ โดยไมต้่องไปใช้บริการทีÉธนาคาร เป็นการตอบสนองรูปแบบการดําเนิน

ชีวิตของคนในปัจจบุนั จดุเดน่ของแอพพลิเคชัÉนนี Êสามารถใช้งานง่าย ฟังก์ชนัในการให้บริการ

จดัเป็นหมวดหมู ่แอพพลิเคชัÉนออกแบบมาได้สวยงาม น่าใช้งาน เน้นสีทีÉสืÉอถึงความเป็นธนาคาร

ไทยพาณิชย์ แตแ่อพพลิเคชัÉนของธนาคารไทยพาณิชย์ยงัขาดการประชาสมัพนัธ์ให้คนรู้จกัอย่าง

ทัÉวถึง อาจกลา่วได้วา่เป็นจดุด้อยของแอพพลิเคชัÉนตวันี Êกเ็ป็นได้  

 กลยทุธ์ในการสร้างแอพพลิเคชัÉนเอส ซี บี อีซีÉ เน้นอํานวยความสะดวกในการทําธรุกรรม

ทางการเงินได้ง่าย สิÉงทีÉสืÉอสารออกมาผา่นแอพพลิเคชัÉน ไมว่า่จะเป็นฟังก์ชนัการใช้งานทีÉ

หลากหลาย ไมซ่บัซ้อน ใช้งานง่าย ถือวา่คอ่นข้างมีประสิทธิผลทีเดียว แตย่งัขาดการ

ประชาสมัพนัธ์ให้ลกูค้ารู้จกัแอพพลิเคชัÉนนี Êอย่างเพียงพอ 
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 2. ผลการวิเคราะห์แอพพลิเคชัÉนเมเจอร์ มฟูวีÉพลสั (Major Movie Plus) ของโรง

ภาพยนตร์เมเจอร์ซีนิเพลก็ซ์จากธรุกิจบริการโรงภาพยนตร์ 

 แอพพลิเคชัÉนเมเจอร์ มฟูวีÉพลสั เป็นแอพพลิเคชัÉนทีÉใช้สําหรับเช็ครอบจอง ซื ÊอตัÌวชม

ภาพยนตร์ของเครือเมเจอร์ซีนิเพลก็ซ์ ได้แก่ เมเจอร์ ซีนีเพลก็ซ์, อีจีวี, พารากอนซีนีเพลก็ซ์, ไอ

แมกซ์, เอสพลานาด ซีนีเพลก็ซ์, พาราไดซ์ซีนีเพลก็ซ์ และเมกา ซีนีเพลก็ซ์ ภายในแอพพลิเคชัÉนมี

ฟังก์ชนัการทํางานทีÉหลากหลาย รวดเร็ว ถกูต้องและแมน่ยํา โดยมีรายละเอียดเมนกูารเข้าใช้งาน 

เป็น 3 หมวดใหญ่ (ดภูาพทีÉ 4.4 ประกอบ) ได้แก่  

 1. เมน ูNow Showing จะเป็นรายการภาพยนตร์ทั ÊงหมดทีÉกําลงัเข้าฉายอยู่ในขณะนั Êน 

โดยจะมีตวัโปสเตอร์ภาพยนตร์และวนัทีÉเข้าฉายวนัแรก โดยสามารถเลือกภาพยนตร์ทีÉต้องการชม

ได้ และเมืÉอเลือกภาพยนตร์ทีÉต้องการชมแล้วจะนําเข้าสูเ่มนทีูÉสามารถเลือกโรงภาพยนตร์และ

สาขาทีÉต้องการไปใช้บริการ ซึÉงในเมนหูน้านี Ê จะมีรายละเอียดเรืÉองภาพยนตร์ ระบบของภาพยนตร์

ทีÉรองรับ และจะมีฟังก์ชนัการใช้งานเพิÉมเติมคือ สามารถดรูายละเอียดของภาพยนตร์ หรือเรืÉองย่อ

ภาพยนตร์ และตวัอย่างภาพยนตร์ (Trailer) ได้ และสามารถเลือกโรงภาพยนตร์ทีÉต้องการเลือกชม 

หรือเลือกชมภาพยนตร์ทีÉอยูบ่ริเวณใกล้เคียง คือฟังก์ชนัทีÉเรียกวา่โลเคชัÉน เบส (Location Base) 

ซึÉงเป็นระบบทีÉสามารถระบตุําแหน่งทีÉลกูค้าอยูใ่นเวลานั Êน และสามารถหาโรงภาพยนตร์บริเวณ

ใกล้เคียงได้  

 เมืÉอเลือกโรงภาพยนตร์ทีÉต้องการเข้าใช้บริการแล้ว ก็จะนําไปสูห่น้าทีÉแจ้งรอบฉาย

ทั Êงหมดของภาพยนตร์ทีÉต้องการชมในสาขานั Êน และเมืÉอเลือกรอบภาพยนตร์แล้วก็จะเข้าสูก่าร

เลือกจํานวนทีÉนัÉงในการชมภาพยนตร์ หากลกูค้าเป็นสมาชิก MGeneration ซึÉงเป็นระบบสมาชิก

ของโรงภาพยนตร์ในเครือเมเจอร์ซีนีเพลก็ซ์ ก็จะได้รับสิทธิพิเศษในการลดราคาทีÉนัÉงในการชม

ภาพยนตร์ด้วย (ดภูาพทีÉ 4.5 ประกอบ) 

 เมืÉอเลือกจํานวนทีÉนัÉงได้แล้วจะมีฟังก์ชนัให้เลือก 2 แบบคอื แบบทีÉ 1 การจอง (Reserve) 

โดยทางระบบจะเลือกตําแหนง่ทีÉนัÉงทีÉดทีีÉสดุให้ และทางระบบจะให้ Code หรือรหสัในการจองเพืÉอ

นําไปชําระเงินทีÉตู้จําหน่ายบตัรอตัโนมตัิ เคาน์เตอร์วีไอพี หรือไปชําระเงินทีÉเคาน์เตอร์เซอร์วิส 7-11 
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นบัวา่มีช่องทางในการชําระเงินได้หลากหลายมาก โดยไมต้่องไปเสียเวลาตอ่แถวรอรับบริการทีÉ 

บ๊อกซ์ ออฟฟิศ (Box Office) หรือทีÉจําหน่ายตัÌวหน้าโรงภาพยนตร์  

 แตถ้่าหากลกูค้ามีบตัรเครดิต สามารถเลือกฟังก์ชนัซื Êอ (Buy) ได้ โดยระบบจะนําเข้าสู่

หน้าจอการเลือกทีÉนัÉง ซึÉงสามารถเลือกทีÉนัÉงได้เองตามความต้องการและเมืÉอเลือกทีÉนัÉงเสร็จ ก็

สามารถเรืÉองวิธีการชําระเงินได้ โดยมีให้เลือก 2 วิธี คือ การชําระเงินผา่นบตัรเครดิตในฟังก์ชนั 

Credit card โดยกรอกข้อมลูรายละเอียดบตัรเครดิตและยืนยนัการชําระเงิน ระบบก็จะตดัเงินจาก

บตัรเครดิต และทางลกูค้าจะได้รับรหสั Code สําหรับนําไปรับตัÌวทีÉเคาน์เตอร์วีไอพีได้ทนัที (ดภูาพ

ทีÉ 4.6 ประกอบ) หรือสามารถชําระเงินผา่นเอม็เปย์ (M Pay) ซึÉงเป็นการช่องทางการให้บริการของ

ทางเครือเมเจอร์ได้อีกช่องทาง 

 2. เมน ูCinema หรือโรงภาพยนตร์ เลือกชมภาพยนตร์ทีÉสาขาโปรด พร้อมจดจําสาขาทีÉ

ใช้งานบ่อยเพืÉอง่ายตอ่การใช้งานครั Êงตอ่ไป และเลือกสาขาใกล้ตวั (Nearby) ทีÉใกล้ทีÉสดุ เพืÉอง่าย

ตอ่การเดินทาง สําหรับท่านทีÉตั Êงใจจะไปดภูาพยนตร์แตย่งัไมต่ดัสินใจวา่จะดเูรืÉองอะไร ก็สามารถ

เลือกทีÉเมน ูCinema โรงภาพยนตร์ได้ โดยเลือกโรงภาพยนตร์ทีÉท่านต้องการหรือโรงภาพยนตร์

ใกล้เคียง และเมืÉอเลือกโรงภาพยนตร์ทีÉต้องการไปใช้บริการได้แล้ว ทางระบบจะนําเข้าสู ่รายการ

ภาพยนตร์ ทีÉกําลงัเข้าฉายในโรงภาพยนตร์นั Êน โดยจะมีรอบฉายให้เลือก และเมืÉอเลือกภาพยนตร์

และรอบฉายทีÉต้องการชมได้แล้วกเ็ข้าสูร่ะบบการจองและซื ÊอทีÉนัÉง และการชําระเงิน เช่นเดียวกบั

ขั ÊนตอนทีÉกลา่วไปในข้างต้น 

 3. เมน ูComing Soon หรือภาพยนตร์ทีÉกําลงัจะเข้ามาในสปัดาห์ถดัไป และในเดือน

ถดัไป โดยมีโปสเตอร์ภาพยนตร์ ตวัอย่างภาพยนตร์และเนื ÊอเรืÉองย่อของภาพยนตร์นั Êนด้วยเชน่กนั 

 

 

 



71 
 

ภาพทีÉ 4.4 แอพพลิเคชัÉนเมเจอร์ มฟูวีÉพลสั แสดงเมนหูลกั และรายละเอียดภาพยนตร์ 
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ภาพทีÉ 4.5 แอพพลิเคชัÉนเมเจอร์ มฟูวีÉพลสั แสดงขั Êนตอนการจอง ซื ÊอตัÌวชมภาพยนตร์  
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ภาพทีÉ 4.6 แอพพลิเคชัÉนเมเจอร์ มฟูวีÉพลสั แสดงขั Êนตอนการชําระเงิน รับรหสัการจอง และรหสั

   การซื ÊอตัÌวชมภาพยนตร์ 
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 จดุเดน่ของแอพพลิเคชัÉนเมเจอร์ มฟูวีÉพลสั คือการเข้ารับบริการจองตัÌวชมภาพยนตร์ผา่น

แอพพลิเคชัÉนคอ่นข้างสะดวก ใช้งานง่าย และรวดเร็ว โดยธรุกรรมตา่งๆ สามารถทําเสร็จได้ในเวลา

ประมาณ ไมเ่กิน 10 นาที ทั Êงนี Êขึ Êนอยู่กบัเวลาทีÉใช้งาน และจํานวนผู้ทีÉใช้งานแอพพลิเคชัÉนใน

ขณะนั Êนด้วย และจะมีระบบเตือนเมืÉอทําการจอง หรือซื ÊอตัÌวผา่นทางแอพพลิเคชัÉน นบัวา่ช่วยให้

ประหยดัเวลาไปมาก เมืÉอเทียบกบัการไปใช้บริการทีÉหน้าโรงภาพยนตร์ แตข้่อด้อยของ

แอพพลิเคชัÉนนี Ê คือ การดตูวัอย่างภาพยนตร์ (Trailer) ผา่นแอพพลิเคชัÉนในสมาร์ทโฟน บางครั Êง

อาจจะไมมี่ตวัอย่างภาพยนตร์ หรือตวัแอพพลิเคชัÉนมีข้อจํากดัการใช้งานผา่นระบบ 3G และ

อาจจะยงัไมส่ะดวกสบายอย่างทีÉสดุ เนืÉองจากวา่แม้ลกูค้าจะชําระเงินแล้ว ก็ต้องนํารหสัการรับตัÌว

ไปตอ่แถวรับบริการทีÉหน้าโรงภาพยนตร์อีกครั Êง แตก่็จะมีจดุให้บริการเฉพาะและรวดเร็วขึ Êน 

 อย่างไรก็ตามการใช้บริการผา่นแอพพลิเคชัÉนเมเจอร์ มฟูวีÉพลสั ได้ช่วยประหยดัเวลาใน

แง่อืÉนอีกมาก อย่างเช่น การเสียเวลาเข้าไปดรูอบฉายทีÉโรงภาพยนตร์ โดยเมืÉอไปถงึแล้วอาจไมมี่

รอบฉายทีÉต้องการแตเ่สียเวลาเดินทางมาแล้ว หรือแม้กระทัÉงสําหรับภาพยนตร์ทีÉเข้าใหมที่Éมี

จํานวนคนเข้าชมเยอะ ก็อาจจะทําให้ทีÉนัÉงเตม็ หรือลา่ช้าในการรับบริการ เป็นต้น 

 3. ผลการวิเคราะห์แอพพลิเคชัÉนนกแอร์ (NOKAIR) ของสายการบินนกแอร์จากธรุกิจ

บริการขนสง่  

 แอพพลิเคชัÉนนกแอร์สร้างเพืÉออํานวยความสะดวกให้แก่ลกูค้าสายการบินนกแอร์ในการ

จองบตัรโดยสาร การตรวจสอบตารางการบิน ตลอดจนการเช็คอิน เพืÉอให้ลกูค้าได้รับบริการทีÉ

สะดวกรวดเร็วยิÉงขึ ÊนเริÉมต้นด้วยทีÉหน้าแรก (Home) จะแบง่เมนกูารใช้งาน เป็น 8 หมวดหลกั  

(ดภูาพทีÉ 4.7 และ 4.8 ประกอบ) ดงันี Ê 

 1. เมน ูBook Flight เป็นเมนใูนการเลือกเทีÉยวบินทีÉต้องการใช้บริการ (ดภูาพทีÉ 4.8 

ประกอบ) โดยสามารถเลือกได้วา่จะขึ ÊนจากสถานทีÉใด เพืÉอไปจดุหมายปลายทางใด เลือกวนัทีÉ

ต้องการเดินทาง จํานวนผู้เดินทาง หลงัจากนั Êนจะนําเข้าสูร่ายละเอียดเทีÉยวบิน รอบเวลาการ

เดินทาง และคา่ใช้จ่ายในการเดินทาง เมืÉอเลือกเทีÉยวบินทีÉต้องการเดินทางได้แล้ว ก็จะแสดง
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รายละเอียดคา่ใช้จ่าย โดยให้เลือกใช้วิธีการชําระเงิน 2 วิธีคือผา่น Counter Service ตู้  ATM หรือ

ผา่นบตัรเครดิต และนําไปสูข่ั Êนตอนการชําระเงินตอ่ไป 

 2. เมน ูCheck in เป็นเมนเูช็คอินเวลาก่อนขึ ÊนเครืÉองโดยระบบุคุกิ Êงนมัเบอร์ (Booking 

Number) และนามสกลุของลกูค้า 

 3. เมน ูFlight Schedule จะเป็นเมนทีูÉแสดงรายละเอียดของเทีÉยวบินทั Êงหมด ในช่วง

ระยะเวลาประมาณ 10 วนั โดยสามารถเลือกวา่ต้องการเดินทางจากสถานทีÉใด เพืÉอไปจดุหมาย

ปลายทางใด โดยจะแจ้งรายละเอียดเทีÉยวบิน และเวลาในการเดินทาง 

 4. เมน ูPromotion & News จะเป็นเมนทีูÉแสดงรายละเอียดโปรโมชัÉนในช่วงเวลานั Êน เชน่

เพิÉมเทีÉยวบิน หรือลดราคาเทีÉยวบิน เป็นต้น 

 5. Low Fare Search เป็นเมนแูสดงรายละเอียดเทีÉยวบินทีÉราคาถกูในช่วงเวลา จดุหมาย

ปลายทางทีÉเลือกเดินทาง 

 6. เมน ูMy Bookings จะเป็นเมนทีูÉสามารถค้นหารายละเอียดการจองเทีÉยวบินได้ 

 7. เมน ูContact us & FAQ’s จะเป็นเมนทีูÉแสดงรายละเอียดการติดตอ่สายการบิน 

นกแอร์ ไมว่า่จะเป็น คอลเซน็เตอร์ อีเมล์ รวมไปถึงเฟสบคุ และทวิตเตอร์ของนกแอร์ด้วย 

 8. เมน ูSetting เป็นเมนกูารตั Êงคา่ทัÉวไปของแอพพลิเคชัÉนนี Ê 

ภาพทีÉ 4.7 แอพพลิเคชัÉนนกแอร์ แสดงเมนหูลกัหน้าแรก 
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ภาพทีÉ 4.8 แอพพลิเคชัÉนนกแอร์ แสดงฟังก์ชนัการใช้งานของเมน ูBook flight 
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ภาพทีÉ 4.9 แอพพลิเคชัÉนนกแอร์ แสดงฟังก์ชนัการใช้งานเมนอืูÉนๆ  
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 จดุเดน่โดยรวมถือวา่ฟังก์ชนัและเมนกูารใช้งานไมซ่บัซ้อน ใช้งานง่าย รวดเร็ว และมี

วิธีการชําระเงินทีÉสะดวก หลายช่องทาง และปัจจบุนัสายการบินนกแอร์เพียงสายการบินเดียว

เท่านั ÊนทีÉใช้พาสบคุ (Passbook) ทีÉเป็นแอพพลิเคชัÉนของแอปเปิÊล (Apple) บนระบบปฏิบตัิการ 

iOS เก็บบอร์ดดิ Êง พาส (Boarding Pass) ได้ โดยเมืÉอเราเช็คอินเลือกทีÉนัÉง และกดยืนยนัเรียบร้อย

จากหน้าเวบ็ m.nokair.com หรือ แอพพลิเคชัÉนของนกแอร์ด้วย ไอโฟน ไอพอดทชั หรือไอแพดทีÉใช้ 

iOS 6 ในขั Êนตอนสดุท้าย บนหน้าเวบ็จะมีปุ่ มให้กด Add to Passbook ใครทีÉมีสมัภาระโหลดก็

สามารถไปโหลดสมัภาระได้ทีÉช่อง iPhone / Android CHECK-IN BAGGAGE DROP OFF (ซึÉง

แถวจะสั Êนกวา่เชค็อินแบบธรรมดา) และสามารถถือโทรศพัท์ไอโฟน ไอพอดทชั หรือไอแพดเปิด

หน้าจอบอร์ดดิ Êง พาส (Boarding Pass) นี Êไว้ แล้วเดินขึ ÊนเครืÉองบิน พร้อมกบับตัรประชาชนได้ทนัที

แตมี่ข้อมลูบางสว่นทีÉไมค่รบ ได้แก่ ประตขูึ ÊนเครืÉองบิน เป็นต้น ซึÉงสามารถเชค็ได้จากตาราง

เทีÉยวบินได้ แตใ่นอนาคตเชืÉอวา่อาจมีการพฒันาแอพพลิเคชัÉนให้บอกข้อมลูให้ครบถ้วนและ

สมบรูณ์ทีÉสดุ 

ภาพทีÉ 4.10 แอพพลิเคชัÉนนกแอร์ แสดงฟังก์ชนัการเช็คอิน และการใช้งานร่วมกบัแอพพลิเคชัÉน

 บอร์ดดิ Êง พาส (Boarding Pass) บนระบบปฏิบตักิาร iOS 
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ภาพทีÉ 4.10 แอพพลิเคชัÉนนกแอร์ แสดงฟังก์ชนัการเช็คอิน และการใช้งานร่วมกบัแอพพลิเคชัÉน

     บอร์ดดิ Êง พาส (Boarding Pass) บนระบบปฏิบตัิการ iOS (ตอ่) 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ทีÉมา: การใช้งาน Passbook ของสายการบิน Nokair. (2556). วนัทีÉเข้าถึงข้อมลู 15กมุภาพนัธ์

2556, แหลง่ทีÉมาhttp://iballudn.wordpress.com/2013/02/12/nokairpassbook 
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1.2 ผลการวจัิยจากการสัมภาษณ์แบบเจาะลกึ 

 การวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative research) โดยวิธีสมัภาษณ์เจาะลกึ (In-depth 

Interview) ผู้ทีÉออกแบบ หรือผู้มีหน้าทีÉวางแผนการตลาดทีÉเกีÉยวข้องกบัการพฒันาแบรนด์

แอพพลิเคชัÉนในองค์กรธรุกิจบริการ ผู้เชีÉยวชาญทางการสร้างตราสินค้าและในแวดวงทีÉเกีÉยวข้อง 

เพืÉออธิบายเกีÉยวกบัแนวทางกลยทุธ์ของการสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการสามารถ

นํามาวิเคราะห์ตามประเดน็หลกั 7 ประเดน็ ดงัตอ่ไปนี Ê 

 1. ความสําคญัและประโยชน์ของแบรนด์แอพพลิเคชัÉนของธรุกิจบริการ 

 2. การสืÉอสารตราสินค้าไปยงัผู้บริโภคผา่นแอพพลิเคชัÉน 

 3. กลยทุธ์ในการสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการ 

 4. แนวโน้มพฤติกรรมของผู้บริโภคทีÉใช้แอพพลิเคชัÉน 

 5. ตวัชี Êวดัประสิทธิผลของแบรนด์แอพพลิเคชัÉน 

 6. แอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการทีÉเกิดประสิทธิผลและประสบความสําเร็จสงูสดุ 

 7. แนวทางการพฒันาแอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการให้เกิดประสิทธิผลสงูสดุ 

 1. ความสาํคัญและประโยชน์ของแบรนด์แอพพลเิคชัÉนของธุรกิจบริการ 

 จากการสมัภาษณ์แบบเจาะลกึกบัผู้ เชีÉยวชาญทางการสร้างแอพพลิเคชัÉน สรุปได้วา่ 

สมาร์ทโฟนนบัวา่เป็นช่องทางการสืÉอสารทีÉสําคญัมาก พฤติกรรมผู้บริโภคเปลีÉยนไป มีการเคลืÉอนทีÉ

อยู่ตลอด ทําให้สมาร์ทโฟนเป็นอปุกรณ์ทีÉตอบรับความต้องการและวิถีการดําเนินชีวิตของผู้บริโภค

ในปัจจบุนัอย่างมาก การทีÉองค์กรธรุกิจบริการจะใช้ประโยชน์ของสมาร์ทโฟน ในการเพิÉมช่อง

ทางการให้บริการ และการเข้าถึงผู้บริโภค ก็คือการสร้างแอพพลิเคชัÉนของตราสินค้า เพืÉอจะทําให้

ผู้บริโภคเข้าถึงบริการขององค์กรได้ง่าย และเข้าถึงผู้บริโภคจํานวนมากในเวลาเดียวกนั พงศ์สขุ 

หิรัญพฤกษ์ (สมัภาษณ์, 24 มีนาคม, 2556) กลา่ววา่ “โลกทกุวนันี Êเป็น เวิล์ด์ออฟแอพ ต้องการ

แอพพลิเคชัÉนสืÉอสารกบัคน เนืÉองจากวา่มือถือเป็นหน้าจอทีÉสอง (second screen) อย่างแท้จริง 

ตวัทีÉมาเชืÉอมให้คนใช้อินเทอร์เนต็เพิÉมขึ Êนก็คือมือถือ ซึÉงเป็นสิÉงทีÉธรุกิจควรจะทําแอพพลิเคชัÉน”  
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 อดิลฟิตรี ประพฤติสจุริต (สมัภาษณ์, 12 กมุภาพนัธ์, 2556) กลา่วถึงประโยชน์ของการ

ใช้แอพพลิเคชัÉนของธรุกิจบริการวา่ “หากเรากําลงัเดนิทางมาโรงภาพยนตร์ ถ้าเราเปลีÉยนใจอยาก

ดเูรืÉองอืÉน แล้วเรามีสมาร์ทโฟนเรากจ็ะเปิดแอพพลิเคชัÉนของโรงภาพยนตร์นั Êนได้เลย การสร้าง

เนื Êอหาตามความต้องการของตวัเราเองทีÉสามารถทําได้บนแอพพลิเคชัÉนจะทําให้ผู้ใช้ (User) เข้าถึง

บริการเราง่ายขึ Êน” 

 ในขณะเดียวกนัจรรยา นวลแตง (สมัภาษณ์, 8 มีนาคม, 2556) กลา่ววา่ “แอพพลิเคชัÉน

บนสมาร์ทโฟนเป็นช่องทางสืÉอสารทีÉสําคญัมาก ลกูค้าสว่นใหญ่ของเรามีสมาร์ทโฟนเป็นอนัดบั 1 

ทกุคนสามารถติดตอ่สืÉอสารกนัได้ตลอดเวลา เราน่าจะทําอะไรกบัพวกสมาร์ทโฟนให้เป็นอีก

ช่องทางในการให้บริการ สําหรับการเช็ครอบ จอง และซื ÊอตัÌวชมภาพยนตร์ อย่างไรก็ตามลกูค้าก็

อยู่กบัมือถืออยู่แล้ว ก็ทําให้เขารู้สกึวา่ มีมือถือแล้วสามารถเชค็รอบ จอง และซื ÊอตัÌวภาพยนตร์ของ

เมเจอร์ได้” ซึÉงแนวความคิดนี Êได้พฒันาสูก่ลยทุธ์การสร้างแอพพลิเคชัÉนของโรงภาพยนตร์เมเจอร์

ขึ Êน ซึÉงก็คือ แอพพลิเคชัÉน เมเจอร์ มฟูวีÉพลสั  

 ในองค์กรธรุกิจบริการควรจะสร้างแอพพลิเคชัÉนขึ Êน “แอพพลิเคชัÉนประเภทการให้บริการ 

คณุต้องทําอยู่แล้ว ถ้าคณุไมทํ่าคณุจะเข้าไปไมถ่ึงกลุม่คนรุ่นใหม่ๆ  และคณุจะสญูเสียกลุม่นี Êไป 

และสําหรับคนทําธรุกิจเรืÉองของการทําแอพพลิเคชัÉนทีÉจะเข้ามาเป็นช่องทางการตลาดใหม ่โดย

ธรุกิจบริการจะใช้แอพพลิเคชัÉนเป็นช่องทางในการซื Êอสินค้า (Purchasing Channel) หรือช่องทาง

ในการจ่ายเงิน (payment) ทีÉสําคญัช่องทางหนึÉง”(อดิลฟิตรี ประพฤติสจุริต, สมัภาษณ์, 12 

กมุภาพนัธ์, 2556) นอกจากนี ÊธรุกิจอืÉนๆ ทีÉนอกเหนือจากธรุกิจบริการ รวมไปถึงรัฐบาลก็มีการ

สร้างแอพพลิเคชัÉนบนสมาร์ทโฟนขึ Êนเชน่เดยีวกนั  

 2. การสืÉอสารตราสินค้าไปยังผู้บริโภคผ่านแอพพลิเคชัÉน 

 จากการสมัภาษณ์แบบเจาะลกึเกีÉยวกบัการสืÉอสารผา่นแอพพลิเคชัÉนในแง่ของตราสินค้า 

สรุปได้วา่ การทีÉองค์กรธรุกิจบริการมีแอพพลิเคชัÉนเป็นการเสริมภาพลกัษณ์ให้กบัองค์กรธรุกิจนั Êนดู

มีความทนัสมยั มีคณุคา่ และเป็นการยํ Êาตราสินค้าให้อยู่ในสายตาของผู้บริโภคในปัจจบุนั และยงั
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สามารถสืÉอสารตราสินค้าให้มาอยู่บนหน้าจอสมาร์ทโฟนของกลุม่ผู้บริโภคทําให้ใกล้ชิดกบั

ผู้บริโภคมากขึ Êน 

 พงศ์สขุ หิรัญพฤกษ์ (สมัภาษณ์, 24 มีนาคม, 2556) กลา่ววา่ “องค์กรทีÉสร้าง

แอพพลิเคชัÉนนั Êนจะสง่เสริมภาพลกัษณ์ วา่เป็นองค์กรนวตักรรม เสริมให้ตราสินค้ายงัคงมีอยู่ใน

ปัจจบุนั มีความร่วมสมยัไปกบัยคุสมยันี Ê ตราสินค้าไหนทีÉอยากได้ภาพลกัษณ์นี Êมาเลย สิÉงทีÉทําแล้ว

ดีก็ควรจะมา” 

 “ถ้าเป็นในเชิงของตราสินค้าจะดมีูคณุคา่ (Value) วา่ตราสินค้าคณุทนัสมยั ช่วยสืÉอสาร

ภาพลกัษณ์ และเข้าถงึผู้บริโภคได้ การมีแอพพลิเคชัÉนกด็กีวา่ไมมี่ และดีกวา่เยอะในแง่ของการ

แขง่ขนัระหวา่งตราสินค้า จะกลายเป็นวา่อีกคนล้าสมยัไปเลยถ้าไมมี่แอพพลิเคชัÉน ลกูค้าบางคน

ซื Êอเพราะอารมณ์ (Emotional) บางคนซื ÊอเพราะบริการดีมีแอพพลิเคชัÉนด”ี (อดิลฟิตรี  

ประพฤติสจุริต, สมัภาษณ์, 12 กมุภาพนัธ์, 2556) 

 สําหรับธรุกิจบริการประเภทโรงภาพยนตร์อย่างโรงภาพยนตร์เมเจอร์ ซีนิเพลก็ซ์ ทีÉสร้าง

แอพพลิเคชัÉนเมเจอร์ มฟูวีÉพลสั ให้เป็นทีÉรู้จกั และประสบความสําเร็จนั Êน นบัวา่เป็นการสืÉอสาร 

ตราสินค้าขึ Êนไปอยู่บนหน้าจอสมาร์ทโฟนในรูปแบบแอพพลิเคชัÉน โดยใช้เพืÉอเป็นช่องทางในการ

อํานวยความสะดวกในการให้บริการลกูค้าได้ง่ายขึ Êน ให้ข้อมลูเกีÉยวกบัภาพยนตร์ไมว่า่จะเป็น 

รอบฉาย การเลือกทีÉนัÉง การจองตัÌว และการซื ÊอตัÌวชมภาพยนตร์ ผู้บริโภคไมต้่องเสียเวลาในการรอ 

มาดรูอบฉาย หรือซื ÊอตัÌว ณ จดุจําหน่ายทีÉโรงภาพยนตร์ (Box office) 

 จรรยา นวลแตง (สมัภาษณ์, 8 มีนาคม, 2556) กลา่ววา่ “เราสร้างแอพพลิเคชัÉนตวันี Êมา

เพืÉอตอบโจทย์ลกูค้าทีÉมาดรูอบฉายหน้าโรง ลกูค้าไมรู้่วา่สามารถเช็ครอบฉายได้ทีÉไหน ต้องขบัรถ

มาถึงทีÉเพืÉอดรูอบ ถ้าไมมี่รอบก็เสียเวลารอ พอเริÉมมีบริการโทรศพัท์เข้ามา ลกูค้ากเ็ช็คกบั 

คอลเซ็นเตอร์ (Call center) หรือบางคนก็สะดวกใช้หนงัสือพิมพ์ แตร่อบบนหนงัสือพิมพ์ก็ไม่

สามารถทีÉจะเขียนทกุรอบลงไปในนั Êนได้  เราจึงทําแอพพลิเคชัÉนตวันี Êขึ ÊนมาเพืÉอให้เช็ครอบฉายก่อน 

พอเช็ครอบฉายแล้ว กเ็พิÉมช่องทางของการจอง ตอ่มากทํ็าให้ซื ÊอตัÌวได้ไปเลยทําให้ชีวิตง่ายขึ Êนเยอะ 

คือ 1.เราไมพ่ลาดรอบฉายทีÉเราอยากด ู2.เราไมต้่องไปเสียเวลาตอ่แถวและ 3.บางครั Êงเราอยากได้
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ความเป็นสว่นตวั ไมอ่ยากมาตอ่แถวยาวรอนาน พอมีแอพพลิเคชัÉนตวันี Êแล้วก็ช่วยทําให้ชีวิตง่าย

ขึ Êน” 

 นอกจากการสืÉอสารในมมุของภาพลกัษณ์ของตราสินค้าทีÉดมีูความทนัสมยัแล้ว สิÉงทีÉจะ

สืÉอสารผา่นแอพพลิเคชัÉนต้องเป็นประโยชน์กบัผู้บริโภค (Benefit) และยงัสามารถใช้แอพพลิเคชัÉน

เป็นช่องทางสง่เสริมการขายอย่างหนึÉง เช่น การสืÉอสารโปรโมชัÉน รายละเอียดสินค้า ทําให้ผู้บริโภค

สามารถสัÉงซื Êอสินค้าและบริการผา่นแอพพลิเคชัÉนได้แตต้่องคํานึงถึงความปลอดภยัของการใช้

บริการ หรือทําธรุกรรมทางการเงินผา่นแอพพลิเคชัÉนด้วย โดยการสร้างระบบทีÉมีความปลอดภยั

สืÉอสารสญัลกัษณ์ความปลอดภยัไปยงัผู้บริโภค ให้ผู้บริโภคเชืÉอมัÉนให้ได้วา่การใช้บริการดงักลา่วมี

ความปลอดภยัและเชืÉอถือได้ 

 3. กลยุทธ์ในการสร้างแบรนด์แอพพลเิคชัÉนในธุรกิจบริการ 

 จากการสมัภาษณ์เจาะลกึผู้ เชีÉยวชาญในการสร้างกลยทุธ์ และการสร้างแบรนด์

แอพพลิเคชัÉน สรุปหลกักลยทุธ์ ตามรายละเอียดดงัตอ่ไปนี Ê 

 1) การทาํแอพพลเิคชัÉนต้องวางวัตถุประสงค์ให้ชัดเจน และมีการวจัิยเพืÉอให้

ทราบถงึพฤตกิรรมผู้บริโภค 

 การทําแอพพลิเคชัÉนต้องวางวตัถปุระสงคใ์ห้ชดัเจนวา่แตล่ะองค์กรต้องการสร้าง

แอพพลิเคชัÉนเพืÉออะไร โดยควรแยกให้ชดัเจนระหวา่งแอพพลิเคชัÉนองค์กร (Corporate App) กบั

แอพพลิเคชัÉนเพืÉอให้บริการ (service app) ดงัทีÉอดิลฟิตรี ประพฤติสจุริต (สมัภาษณ์, 12 

กมุภาพนัธ์, 2556) กลา่ววา่ “การทําแอพพลิเคชัÉนขององคก์ร (corporate app) คณุต้องมีการ

ประชาสมัพนัธ์ แตถ้่าทําแอพพลิเคชัÉนเซอร์วิส (Service app) คณุต้องแมน่คณุต้องชดัเจน

อย่างเชน่ถ้าทําโลเคชัÉนเบส (Location Base) ตอนนี Êอยู่ทีÉสยามอยากซื Êอกาแฟสตาร์บคั ก็ค้นหาวา่

ตําแหน่งร้านใกล้ทีÉสดุอยู่ทีÉไหน วนันี Êสตาร์บคัแตล่ะสาขามีโปรโมชัÉนอะไรบ้าง ไปถึงหน้าร้านได้บตัร

คิวหรือสัÉงลว่งหน้าได้ คณุต้องเข้าใจพฤติกรรมของคนทีÉใช้เซอร์วิสคณุก่อนและใช้แอพพลิเคชัÉนคณุ

เป็นตวัเสริม บางคนไมไ่ด้ทําการวิจยั จึงไมรู้่วา่การให้บริการของตวัเองเป็นอย่างไร จะเอา

แอพพลิเคชัÉนเข้าไปเสริมได้อย่างไร” 



84 
 

 เมืÉอวางวตัถปุระสงคใ์นการทําแอพพลิเคชัÉนแล้ว การสร้างแอพพลิเคชัÉนต้องเป็นไปตาม

วตัถปุระสงค์ทีÉวางไว้ ของแตล่ะองค์กรจรรยา นวลแตง (สมัภาษณ์, 8 มีนาคม, 2556) เสริมวา่  

“เราต้องรู้ก่อนวา่ธรุกิจของเรา วตัถปุระสงค์คืออะไร อย่างธรุกิจของเมเจอร์ วตัถปุระสงค์ คือ  

โรงภาพยนตร์ สําหรับลกูค้าทีÉมาดภูาพยนตร์ เราอยากให้ลกูค้ามีข้อมลูก่อนมาชมภาพยนตร์ ไมว่า่

จะเป็นรอบฉาย การจอง และการซื ÊอตัÌวชมภาพยนตร์ เราถึงทําเป็นแอพพลิเคชัÉนขึ ÊนมาเพืÉอ

ตอบสนองรูปแบบการดําเนินชีวิตของลกูค้า แล้วก็ช่วยให้ลกูค้ามาดภูาพยนตร์ได้ง่ายขึ Êน”  

 การวิจยัเพืÉอให้ทราบถึงพฤติกรรมผู้บริโภคกค็วรทําควบคูไ่ปด้วยอย่างผู้วางกลยทุธ์การ

สร้างแอพพลิเคชัÉน จรรยา นวลแตง (สมัภาษณ์, 8 มีนาคม, 2556) กลา่วเสริมวา่ “แอพพลิเคชัÉน

ของเมเจอร์ ได้ตั Êงวตัถปุระสงค์ขึ Êนมาวา่ทําแอพพลิเคชัÉนเพืÉอการบริการในการเชค็รอบ จอง ซื ÊอตัÌว

ชมภาพยนตร์ให้กบัลกูค้าทีÉมีสมาร์ทโฟนเมืÉอตั Êงกลยทุธ์สําหรับการทําแอพพลิเคชัÉนด้วยการเพิÉม

ความสะดวกสบายให้กบัลกูค้าได้แล้ว ต้องมาคิดตอ่วา่ลกูค้ากลุม่นี Êเป็นคนแบบไหน ลกูค้าทีÉใช้

สมาร์ทโฟนเป็นคนรุ่นใหม ่18-35 ปี คนกลุม่นี Êชอบอะไรกนั ก่อนจะทําแอพพลิเคชัÉน เชืÉอวา่ทกุ

องค์กรต้องมีการทําการวิจยั เพราะการวิจยัเป็นตวัหนึÉงทีÉทําให้เรารู้ได้วา่เราจะทําแอพพลิเคชัÉนมา

ลกัษณะไหนเพืÉอตอบโจทย์ลกูค้าหรือผู้บริโภค แอพพลิเคชัÉนตวัใหมเ่ลยเน้นวา่ ต้องเร็ว ต้องตรง 

และต้องสามารถช่วยให้ลกูค้าไมต้่องมาทีÉจดุจําหน่ายตัÌว (Box office) การเช็ครอบ จอง ซื Êอ ตัÌว คือ

คอนเซป็ต์ของแอพพลิเคชัÉนเมเจอร์ มฟูวีÉพลสั” 

 นอกจากนี Êอดิลฟิตรี ประพฤติสจุริต (สมัภาษณ์, 12 กมุภาพนัธ์, 2556) เสริมให้อีกวา่ 

“การทําแอพพลิเคชัÉนนั Êน ฟังก์ชนัการใช้งานจะคิดทีหลงัเพืÉอมาเสริมสิÉงทีÉเราอยากทํา โดยอนัดบั

แรกเราต้องทราบก่อนวา่เราจะทําอะไรผู้บริโภคต้องการอะไรจากแอพพลิเคชัÉน และสดุท้ายเราจะ

เอาเทคโนโลยีหรือฟีเจอร์ (Feature) เข้ามารองรับ” 

 2) แอพพลเิคชัÉนต้องใช้งานได้สะดวกรวดเร็ว และประหยัดเวลาให้กับผู้บริโภค 

 กลา่วคือ แอพพลิเคชัÉนต้องใช้งานได้สะดวก รวดเร็ว ลกูค้าทีÉใช้มีความสะดวกสบายใน

การใช้บริการ ประหยดัเวลาในการใช้งานได้ นอกจากการเพิÉมความสะดวกสบายให้กบัลกูค้าแล้ว 

ในการมีสว่นร่วมกบักิจกรรมผา่นแอพพลิเคชัÉน ควรหลีกเลีÉยงสิÉงทีÉทําให้ผู้บริโภคเกิดความรําคาญ
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เสียเวลา และไมส่ะดวกในการใช้งาน ดงัทีÉ จรรยา นวลแตง (สมัภาษณ์, 8 มีนาคม, 2556) กลา่ว

วา่ “จากเดิมทีÉผา่นมาเคยทําโปรโมชัÉนพิเศษให้อยูใ่นแอพพลิเคชัÉน แล้วก่อนทีÉลกูค้าจะใช้

แอพพลิเคชัÉนได้ในการซื ÊอตัÌว จองตัÌว แล้วต้องเข้ามารอเชค็สิทธิ Í  จองซื Êอ ทําให้ช้า และเสียเวลาซึÉง

ตวัแอพพลิเคชัÉนเอง ต้องไมทํ่าอะไรทีÉลกูค้าเกิดความรําคาญ ลกูค้าเข้ามาใช้บริการผา่น

แอพพลิเคชัÉนแล้วไมไ่ด้รู้สกึสะดวกสบายจริงๆ กเ็ลยต้องตดัพวกฟังก์ชัÉนทีÉก่อให้เกิดความรําคาญ 

หรือทําให้ช้าและเสียเวลาออกไปและไมมี่กิจกรรมพิเศษอะไรบนแอพพลิเคชัÉน แตไ่ปทําในสว่นของ

ออฟไลน์แทน” 

 จรรยา นวลแตง (สมัภาษณ์, 8 มีนาคม, 2556) เสริมให้อีกวา่ “แอพพลิเคชัÉนเมเจอร์ 

มฟูวีÉพลสั ในปัจจบุนั มีความรวดเร็ว โดยมีขั Êนตอนการซื ÊอตัÌวไมเ่กิน 1 นาที ตั Êงแตเ่ริÉมต้นเลือก

ภาพยนตร์ เลือกสาขา เลือกรอบเวลา จํานวนทีÉนัÉง และเข้าสูข่ั Êนตอนการจ่ายเงินได้เลยซึÉงเป็น

ความเร็วด้วยเรืÉองของขั Êนตอน และระบบการใช้งานของแอพพลิเคชัÉน” 

 3) แอพพลเิคชัÉนต้องใช้งานง่าย 

 โดยแอพพลิเคชัÉนนั Êนต้องใช้งานง่ายเลือกเฉพาะฟังก์ชัÉนทีÉสําคญั และจําเป็นตอ่การใช้

งาน และลกูค้าต้องได้ใช้งานจริง หากตวัไหนไมจํ่าเป็นกต้็องตดัออก ดงัแอพพลิเคชัÉนของเมเจอร์ ทีÉ

มีการพฒันาอย่างตอ่เนืÉองเพืÉออํานวยความสะดวก และใช้งานง่าย “แอพพลิเคชัÉนของเมเจอร์ ทํา

มาหลายเวอร์ชัÉน (version) คอ่ยๆ ลองผิดลองถกูมาเรืÉอยๆ จากทีÉมีฟังก์ชนัการใช้งานมากมายก็

ต้องมาพิจารณาตอ่วา่สิÉงนั Êนก่อให้เกิดการซื ÊอตัÌวหรือไม ่ลกูค้าเช็ครอบง่ายหรือเปลา่ ถ้าไมใ่ช่ ก็

นํามาปรับปรุงและพฒันาขึ Êนมาใหม ่พอเราเรียนรู้มาแล้ววา่ทีÉลกูค้าไมซื่ ÊอตัÌวเพราะไมรู้่วา่จะซื Êอ

ตรงไหน จะเชค็รอบตรงไหน เราก็ปรับเป็นเวอร์ชัÉนทีÉ 2 ให้ใช้งานได้ง่ายขึ Êน ดงัทีÉปัจจบุนัใช้อยูเ่ราตดั

ฟังก์ชัÉนบางตวัออกทีÉไมจํ่าเป็นออก เอาเฉพาะทีÉสําคญั และคิดวา่ลกูค้าต้องได้ใช้” (จรรยา  

นวลแตง, สมัภาษณ์, 8 มีนาคม, 2556) 

 พงศ์สขุ หิรัญพฤกษ์ (สมัภาษณ์, 24 มีนาคม, 2556) เสริมให้อีกวา่“ในเวบ็ไซตมี์อะไร 

เอาสิÉงทีÉเวบ็ไซต์มีมาพฒันาให้อยูใ่นรูปแบบแอพพลิเคชัÉน บริการทีÉเคยเปิดให้ค้นได้จากเวบ็ไซต์ 

ควรค้นได้จากแอพพลิเคชัÉนด้วย ซึÉงเวบ็ไซต์ก่อนใช้งานต้องเปิดเบราว์เซอร์ (Browser) ต้องนึกชืÉอ
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เวบ็ไซต์ แตแ่อพพลิเคชัÉนเป็นโลโก้ (Logo) ไอคอน (Icon) อยู่บนหน้าจอแคก่ดเปิดข้อมลูก็วิÉงเข้า

มา” 

 4) แอพพลเิคชัÉนต้องให้ข้อมูลทีÉถูกต้อง เป็นประโยชน์ต่อผู้บริโภคและต้องมีการ

อัพเดท (Update) ข้อมูลให้ตรงกับปัจจุบันอยู่เสมอ 

 กลา่วคือ แอพพลิเคชัÉนต้องให้ข้อมลู (Information) ทีÉผู้บริโภคต้องการอย่างครบถ้วน 

ข้อมลูนั Êนต้องตรง ถกูต้องเป็นข้อมลูปัจจบุนั มีประโยชน์กบัผู้บริโภค และเป็นสิÉงทีÉผู้บริโภคต้องการ 

“การสร้างสิÉงทีÉลกูค้าต้องการด้วยตวัของลกูค้าเอง (Customize)จะเป็นการตั Êงคา่เกีÉยวกบัตวัเอง 

ครั Êงแรกวา่เขาเป็นบคุคลประเภทไหน แล้วยิงข้อมลูทีÉเกีÉยวข้องกบัเขาเข้าไป บอกในสิÉงทีÉลกูค้า

ต้องการ”(พงศ์สขุ หิรัญพฤกษ์,สมัภาษณ์, 24 มีนาคม, 2556) 

 สําหรับแอพพลิเคชัÉนเมเจอร์ มฟูวีÉพลสั ได้แสดงถึงความถกูต้อง เทีÉยงตรงของข้อมลู และ

เป็นการให้ข้อมลูเกีÉยวกบัภาพยนตร์ ตามสิÉงทีÉผู้บริโภคต้องการ ได้แก่ รอบฉาย เรืÉองย่อ ตวัอย่าง

ภาพยนตร์ (Trailer) นกัแสดง และผู้กํากบั เป็นต้น ดงัทีÉจรรยา นวลแตง (สมัภาษณ์, 8 มีนาคม, 

2556) กลา่ววา่“แอพพลิเคชัÉนต้องให้ข้อมลูทีÉแมน่ยํา ตรง เช่น ในเรืÉองของรอบฉายลกูค้าหวงัเป็น

อย่างยิÉงวา่แอพตวันี Êจะช่วยให้ชีวิตง่ายขึ Êนเพราะฉะนั ÊนเวลาทีÉลกูค้าเข้ามาเช็ครอบฉาย ลกูค้าก็หวงั

วา่ต้องได้ข้อมลูทีÉถกูต้องกลบัไปใช้จริงๆ เช่น เช็ครอบแล้วต้องถกูต้อง ตรงกบัรอบฉายหน้าโรง

ภาพยนตร์จริง” 

 5) แอพพลเิคชัÉนต้องเป็นช่องทางของการซื Êอขายสินค้าและบริการ 

 แอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการทีÉสร้างขึ Êน ต้องพฒันาเป็นช่องทางการทําเงินให้เกิดขึ Êน 

สามารถซื Êอขายสินค้าและบริการผา่นแอพพลิเคชัÉนบนสมาร์ทโฟนได้ วิธีชําระเงินต้องสามารถใช้

ผา่นบตัรเครดิตได้ง่าย และต้องเตรียมช่องทางการจ่ายเงินไว้หลายช่องทาง นอกเหนือจากการ

จ่ายเงินผา่นทางแอพพลิเคชัÉน เพราะคนสว่นมาก ไมม่ัÉนใจระบบความปลอดภยัในการใช้บตัร

เครดิต 
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 อดิลฟิตรี ประพฤติสจุริต (สมัภาษณ์, 12 กมุภาพนัธ์, 2556) กลา่ววา่ “คณุต้องหาทาง

ทําแอพพลิเคชัÉนของคณุเป็นช่องทางการซื Êอให้ได้กดซื Êอได้ง่ายผกูกบับตัรเครดิตง่าย เชืÉอมกบั

บริการอืÉนๆง่าย เช่น ถือแอพพลิเคชัÉนเดนิเข้าไปทีÉร้านค้า ไมต้่องถือบตัรแคโ่ชว์แอพพลิเคชัÉนก็ได้

สิทธิ Í ใช้สว่นลด เป็นคปูองอิเลก็ทรอนิกส์ (e-coupon) อนันี Êเป็นวิธีคดิทีÉจะทําแอพพลิเคชัÉนของการ

บริการ” 

 พงศ์สขุ หิรัญพฤกษ์ (สมัภาษณ์, 24 มีนาคม, 2556) เสริมวา่ “ธรุกิจทีÉมีการขายสินค้าทกุ

ประเภท การขายสินค้าหรือการซื Êอ ผา่นโทรศพัท์มือถือมนัง่ายขึ Êน คนไทยคิดระบบของการนําเสนอ

สินค้าหรือบริการผา่นแอพพลิเคชัÉน เวบ็ไซต์ไว้ได้ดีมาก แตส่ว่นใหญ่ไปเสียตอนเก็บเงิน คนไทยไม่

คอ่ยกล้าใช้บตัรเครดิต กลวัระบบความปลอดภยั จึงต้องหาช่องทางการจ่ายเงินทีÉตอบโจทย์ หรือ

การสัÉงซื Êอผา่นแอพพลิเคชัÉน แล้วไปจ่ายทีÉตู้เอทีเอม็ หรือการเอาบาร์โค้ด (Barcode) จาก

แอพพลิเคชัÉน ไปจ่ายทีÉร้านสะดวกซื Êอ 7-11 น่าจะดี จะช่วยเสริมให้การปิดการขายเกิดขึ Êน และง่าย

ขึ Êน” 

 สําหรับแอพพลิเคชัÉนเมเจอร์ มฟูวีÉพลสั นั Êนสามารถชําระคา่บริการซื ÊอตัÌวชมภาพยนตร์

ผา่นแอพพลิเคชัÉน ด้วยการตดัเงินผา่นบตัรเครดติ ซึÉงนอกจากจะชําระเงินผา่นแอพพลิเคชัÉนได้แล้ว 

ทางเมเจอร์ก็ยงัเตรียมช่องทางการชําระเงินไว้อีกหลายช่องทางสําหรับผู้บริโภคทีÉไมม่ัÉนใจระบบ

ความปลอดภยัของการใช้บตัรเครดิต ก็สามารถจองตัÌวชมภาพยนตร์ผา่นแอพพลิเคชัÉน และนํา

รหสัการจองไปจ่ายทีÉเคาน์เตอร์เซอร์วิส หรือมาจ่ายทีÉเคาน์เตอร์จําหน่ายตัÌวหน้าโรงภาพยนตร์ได้ 

 6) แอพพลเิคชัÉนต้องอยู่ภายใต้ข้อจาํกัดของเครือข่ายเทคโนโลยีความเร็วสูง 

 แอพพลิเคชัÉนทํางานบนเครือขา่ยเทคโนโลยีความเร็วสงู การสร้างแอพพลิเคชัÉนจึงควร

สร้างให้เหมาะกบัระบบเทคโนโลยีทีÉสามารถรองรับได้ และต้องทํางานได้แม้ในทีÉสญัญาณ

อินเทอร์เน็ตน้อย โดยเฉพาะสําหรับธรุกิจโรงภาพยนตร์ทีÉมีวิดีโอตวัอย่างภาพยนตร์ (Trailer) ก็ต้อง

สร้างให้สามารถใช้บนเครือขา่ยเทคโนโลยีในปัจจบุนัได้ 
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 “ต้องคิดวา่แอพพลิเคชัÉน ต้องไมทํ่างานได้บนไวไฟ (wifi) อย่างเดียว คณุต้องคิดกรณี

เลวร้ายทีÉสดุวา่ในทีÉทีÉมีสญัญาณอินเทอร์เน็ตอนัน้อยนิดแอพพลิเคชัÉนต้องทํางานได้บางทีฟีเจอร์ 

(Feature) สงูก็อาจจะทํางานไมไ่ด้คณุต้องสร้างแอพพลิเคชัÉน และออพติไมซ์ (Optimise) 

โปรแกรมให้เหมาะกบัเทคโนโลยีความเร็วสงูบนเครือขา่ยโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉ”(อดิลฟิตรี ประพฤติ

สจุริต, สมัภาษณ์, 12 กมุภาพนัธ์, 2556) 

 7) แอพพลเิคชัÉนควรมีส่วนของบัตรสมาชกิสาํหรับผู้บริโภคของตราสินค้านัÊน 

 ในการสร้างแอพพลิเคชัÉนควรจะมีสว่นของสมาชิกสําหรับผู้บริโภค เพืÉอใช้เป็นช่องทางใน

การเก็บข้อมลูลกูค้า ช่วยให้ผู้บริโภคใช้บ่อยขึ Êน โดยการลงทะเบียน บญัชีชืÉอผู้ใช้ (User Name) 

สําหรับล๊อกอิน (Log in) เข้าใช้งาน ซึÉงกระบวนการสมคัรสมาชิกต้องง่าย สะดวก รวดเร็ว โดย

ผู้บริโภคเป็นผู้จดัการด้วยตวัเอง และสง่เสริมการขาย อาทิ สว่นลดสําหรับผู้ถือบตัรสมาชิก เช่น ผู้

ถือบตัรสมาชิกของโรงภาพยนตร์เมเจอร์ จะได้รับสว่นลดราคาตัÌวชมภาพยนตร์ โดยสามารถ

ล๊อกอิน(Log in) ชืÉอผู้ใช้ผา่นแอพพลิเคชัÉนไว้ได้เลย ระบบจะทําการลดราคาอตัโนมตัิเมืÉอทําการ

จอง หรือซื ÊอตัÌวชมภาพยนตร์ผา่นแอพพลิเคชัÉนของเมเจอร์ 

 8) แอพพลเิคชัÉนควรมีโลเคชันเบส (Location base) 

 กลา่วคือ การสร้างแอพพลิเคชัÉนบนสมาร์ทโฟน ซึÉงเป็นอปุกรณ์ทีÉเคลืÉอนทีÉจึงควรมี

โลเคชนัเบส (Location base) บนแอพพลิเคชัÉน ทีÉเอาไว้บอกสถานทีÉให้บริการใกล้เคียงกบัที

ผู้บริโภคอาศยัอยู่ ณ เวลานั Êน ดงัทีÉอดิลฟิตรี ประพฤติสจุริต (สมัภาษณ์, 12 กมุภาพนัธ์, 2556)

กลา่ววา่ “โลเคชนัเบส (Location base) สําคญัมากการทําแอพพลิเคชัÉนอะไรก็แล้วแตเ่ป็นโมบาย

ลิตี Êโหมด (Mobility Mode) คือเคลืÉอนไหวเคลืÉอนทีÉคณุต้องคิดวา่การให้บริการคณุจะมาตอบตรงนี Ê

อย่างไร สถานทีÉให้บริการทีÉใกล้ทีÉสดุอยู่ตรงไหน” 

 นอกจากกลยทุธ์หลกัทีÉกลา่วมา แล้วยงัมีข้อแนะนําสําหรับการสร้างแอพพลิเคชัÉน

เพิÉมเตมิ เชน่ ควรมีการแจ้งเตือน (Notification) ผา่นแอพพลิเคชัÉนด้วย โดยต้องแจ้งเตือนข้อมลูทีÉ

ผู้บริโภคต้องการ หรือจดัข้อมลูทีÉผู้บริโภคต้องการให้อยู่หน้าแรกของแอพพลิเคชัÉน โดยอดิลฟิตรี 
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ประพฤติสจุริต (สมัภาษณ์, 12 กมุภาพนัธ์, 2556) เพิÉมเติมให้วา่ “คณุต้องโฟกสัให้ได้ก่อนวา่คณุ

จะทําอะไร และนํามาสร้างเป็นเมนไูฮไลท์ไมค่วรเกิน 4 หวัข้อ เตม็ทีÉคือ 5หวัข้อ สําหรับการใช้งาน

บนแอพพลิเคชัÉน” และพงศ์สขุ หิรัญพฤกษ์ (สมัภาษณ์, 24 มีนาคม, 2556)เสริมให้วา่ 

“แอพพลิเคชัÉนควรมีการอพัเดทฟังก์ชัÉนไปเรืÉอยๆ มีแอพฯ ทีÉ 1 ก็ควรเป็นแอพฯทีÉ 2 เชน่ Dtac

ออกมาหลายแอพพลิเคชัÉน เพราะต้องการเพิÉมโอกาสในการเข้าถึงคน” 

 4. แนวโน้มพฤติกรรมของผู้บริโภคทีÉใช้แอพพลเิคชัÉน 

 แนวโน้มพฤตกิรรมของผู้บริโภคทีÉใช้แอพพลิเคชัÉน คือ ผู้บริโภคจะดาวน์โหลด

แอพพลิเคชัÉนทีÉเป็นประโยชน์ ต้องการใช้งานจริง และเพืÉอความสะดวกในการใช้งาน(อดิลฟิตรี 

ประพฤติสจุริต, สมัภาษณ์, 12 กมุภาพนัธ์, 2556) หลงัจากผู้บริโภคดาวน์โหลดมาใช้ ถือเป็นการ

สร้างการตระหนกัรู้(Awareness) ให้กบัตราสินค้านั Êน ซึÉงจะแสดงเป็นสญัลกัษณ์ของตราสินค้านั Êน 

บนหน้าจอสมาร์ทโฟนทําให้ผู้บริโภครู้สกึใกล้ชิดกบัตราสินค้ามากขึ Êน (พงศ์สขุ หิรัญพฤกษ์ , 

สมัภาษณ์, 24 มีนาคม, 2556)ผู้บริโภคทีÉใช้แอพพลิเคชัÉนเป็นพวกต้องการความรวดเร็ว หากทํา

แอพพลิเคชัÉนทีÉใช้งานยาก เงืÉอนไขเยอะ ผู้บริโภคก็สามารถลบแอพพลิเคชัÉนนั Êนทิ Êงได้ทนัทีแตถ้่า

แอพพลิเคชัÉนใช้บริการได้ดี ผู้บริโภคกจ็ะดาวน์โหลดแอพพลิเคชัÉนนั Êนมาใช้อีก ไมว่า่จะเปลีÉยนไปใช้

สมาร์ทโฟนเครืÉองใหมก่ต็าม (อดิลฟิตรี ประพฤติสจุริต, สมัภาษณ์, 12 กมุภาพนัธ์, 2556)และ

ผู้บริโภคทีÉดาวน์โหลดแอพพลิเคชัÉนสว่นมากเป็นผู้ทีÉมีประสบการณ์กบัตราสินค้านั Êนมาก่อน  

(พงศ์สขุ หิรัญพฤกษ์ , สมัภาษณ์, 24 มีนาคม, 2556) 

 แนวโน้มทีÉจะทําให้ผู้บริโภคเกิดความภกัดี (Royalty) ตอ่ตราสินค้านั Êน การใช้

แอพพลิเคชัÉนเป็นแคส่ว่นเสริมผลกัดนัให้ผู้บริโภครู้สกึวา่ตราสินค้านั Êนทนัสมยั รู้สกึมีสว่นร่วมกบั

ตราสินค้านั Êน และเมืÉอผู้บริโภคไปใช้บริการแล้วเกิดความพึงพอใจ ผู้บริโภคก็สามารถเลือกได้ง่าย

ขึ Êนวา่จะไปใช้บริการกบัตราสินค้าไหน จรรยา นวลแตง (สมัภาษณ์, 8 มีนาคม, 2556) กลา่ววา่ 

“ลกูค้ามี 2 ประเภท ประเภทแรก เลือกทีÉจะไปโรงภาพยนตร์ใกล้บ้าน ประเภททีÉ 2 ลกูค้าทีÉมีความ

ภกัดีในตราสินค้า (Royalty) ลกูค้าทีÉเลือกสถานทีÉใกล้บ้านหรือใกล้ทีÉทํางาน จะเลือกตามความใกล้ 

ไปสะดวก รอบตรง ก็อาจจะมีแอพพลิเคชัÉนของโรงภาพยนตร์อืÉนๆ ด้วย แตเ่มืÉอไปถึงทีÉสาขา หรือ
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โรงภาพยนตร์แล้ว เกิดความชืÉนชอบในบริการ  แล้วจึงคอ่ยไปเลือกตราสินค้าอีกครั ÊงหนึÉง ครั Êง

ตอ่ไปอาจมีตวัเลือกทีÉง่ายขึ Êนวา่ควรไปใช้บริการของทีÉไหนดี มนัขึ Êนอยู่กบัหน้างานวา่จะบริการ และ

ดแูลลกูค้าได้ดีแคไ่หน ธรุกิจโรงภาพยนตร์ในเมืองไทยมี 2 เจ้า ไมแ่ปลกทีÉคนจะดาวน์โหลด 

แอพพลิเคชัÉนทั Êง 2 อนัและไมแ่ปลกทีÉลกูค้าจะลบของใครออก ถ้าเกิดวนันี Êเช็ครอบของเมเจอร์แล้ว

ไมต่รง ซื ÊอตัÌวไมไ่ด้ จองตัÌวไมไ่ด้ ครั Êงตอ่ไปลกูค้าก็ไมเ่ข้ามาใช้ แล้วกอ็าจจะลบแอพพลิเคชัÉนทิ Êงใน

ทีÉสดุ” 

 บางองค์กรธรุกิจ เชน่ ธรุกิจร้านอาหาร ใช้แอพพลิเคชัÉนเป็นช่องทําโปรโมชัÉน สง่เสริมการ

ขายผา่นแอพพลิเคชัÉน โดยการสร้างเป็นมินิเกม เลน่แล้วได้รางวลั หรือสว่นลด ก็มีสว่นผลกัดนัให้

ผู้บริโภคไปใช้บริการทีÉร้านนั Êนมากขึ Êน ผู้บริโภคใกล้ชิดกบัตราสินค้า และรู้สกึวา่ตราสินค้ามีตวัตน 

นบัเป็นการสร้างโอกาสในการขายได้อีกด้วย(พงศ์สขุ หิรัญพฤกษ์ , สมัภาษณ์, 24 มีนาคม, 2556) 

 5. ตัวชี Êวัดประสิทธิผลของแบรนด์แอพพลิเคชัÉน 

 จากการสมัภาษณ์เจาะลกึผู้ เชีÉยวชาญทั Êง 3 ท่านได้ให้ความเห็นตรงกนัเกีÉยวกบั ตวัชี Êวดั

ของแอพพลิเคชัÉนวา่มีประสิทธิผล คือ  

 1) จํานวนผู้ทีÉใช้จริง (Active User) จํานวนการดาวน์โหลดเยอะ บางคนอาจดาวน์โหลด

มาแล้วลบทิ Êง ก็ไมไ่ด้เป็นผู้ใช้จริงทั Êงหมด 

 2) ข้อความคําติชม (Comment) ทีÉอยู่ทีÉแหลง่ดาวน์โหลดแอพพลิเคชัÉนอย่าง ไอทนูส์

สโตร์ (itunes store) หรือกเูกิ Êลเพลย์ (Google play) หรือแหลง่ดาวน์โหลดแอพพลิเคชัÉนอืÉนๆ 

 3) ยอดขายทีÉเกิดจากการขายสินค้าและบริการ สําหรับแอพพลิเคชัÉนของโรงภาพยนตร์

เมเจอร์ ซีนีเพลก็ซ์ ใช้ตวัชี Êวดัวา่แอพพลิเคชัÉน เกิดประสิทธิผล คือ ยอดขาย และมลูคา่เงินในแตล่ะ

เดือน จากการขายตัÌวผา่นแอพพลิเคชัÉนซึÉงเป็นช่องทางออนไลน์ (Online ticketing) ช่องทางหนึÉง 

 6. แอพพลิเคชัÉนในธุรกิจบริการทีÉเกดิประสิทธิผลและประสบความสาํเร็จสูงสุด 

 แอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการทีÉเกิดประสิทธิผลและประสบความสําเร็จสงูสดุขณะนี ÊทีÉ

ผู้ เชีÉยวชาญเหน็ตรงกนั ในขณะนี Ê มี 2 แอพพลิเคชัÉน ได้แก ่
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1) แอพพลิเคชัÉนเมเจอร์ มฟูวีÉพลสั ของโรงภาพยนตร์เมเจอร์ ซินีเพลก็ซ์ 

 อดิลฟิตรี ประพฤติสจุริต (สมัภาษณ์, 12 กมุภาพนัธ์, 2556) กลา่ววา่ “แอพพลิเคชัÉน

เมเจอร์ไปถึงจดุทีÉสามารถทําได้ดทีีÉสดุแล้วมีโลเคชัÉนเบส (Location base) มีช่องทางการจดั

จําหน่าย (Purchasing Channel) และทําให้ขนาดเมนกูารใช้งานได้ผลดี ไมว่า่อินเทอร์เนต็ช้า หรือ

เร็วก็สามารถดไูด้ แตย่งัมีจดุออ่นเรืÉองของช่องทางในการรับ สง่ข้อมลู (bandwidth) เชน่ การใส ่

ตวัอย่างภาพยนตร์ (Trailer) ลงในแอพพลิเคชัÉนยงัมีปัญหาวา่การเรียกดไูด้ไมค่อ่ยครบ ช้า

ข้อจํากดัในการสง่ข้อมลูยงัมีน้อย” 

 พงศ์สขุ หิรัญพฤกษ์(สมัภาษณ์, 24 มีนาคม, 2556) เสริมวา่ “แอพเมเจอร์ จดุแขง็ ได้

ประโยชน์จากการใช้แอพพลิเคชัÉนเยอะ จดุออ่นทีÉแก้ไปแล้วคือ การผกูกบับตัรเอม็ เจน (M gen) ซึÉง

เป็นบตัรสมาชิกของเมเจอร์แตน่่าจะเพิÉมช่องทางการชําระเงิน เช่น คนทีÉมีบตัรแทนเงินสดมาหกั

เงินตรงนี Êได้ หรือน่าจะมีบาร์โค้ด (Barcode) ทีÉหน้าโรงภาพยนตร์แล้วสแกนเพืÉอเข้าโรงภาพยนตร์

ได้เลย ไมต้่องมีกระดาษ หรือตอ่แถวอีก มีให้ครบวงจรทีเดยีว” 

 สําหรับแอพพลิเคชัÉนของเมเจอร์ จรรยา นวลแตง (สมัภาษณ์, 8 มีนาคม, 2556)  

กลา่ววา่ “แอพพลิเคชัÉนเมเจอร์นบัได้วา่เกิดประสิทธิผลมาก ตรงกบัวตัถปุระสงค์มาก คือตอนทีÉเรา

ทําแอพพลิเคชัÉนตวันี Ê เราแคอ่ยากให้ลกูค้ามาเชค็รอบ ลดจํานวนคนหน้าเคาน์เตอร์จําหน่ายตัÌว 

ลกูค้าไมต้่องมายืนดรูอบฉายหน้าโรงภาพยนตร์ ตอ่มามีการจอง มีการซื ÊอตัÌวผา่นแอพพลิเคชัÉน 

ลกูค้าหนัมาจองมาซื Êอผา่นออนไลน์เยอะขึ Êน อีกทั Êงตลาดสมาร์ทโฟนในปัจจบุนันี Êโตเยอะมาก 

ลกูค้าไมค่อ่ยเดนิเข้ามาซื ÊอทีÉจดุจําหน่ายตัÌว หรือซื ÊอตัÌวทําธรุกรรมผา่นเวบ็ไซต์แล้ว เลน่กนับน

โทรศพัท์เคลืÉอนทีÉอย่างเดียว และปัจจบุนัมียอดการซื ÊอตัÌวผา่นแอพพลิเคชัÉนสงูขึ Êนกวา่เดิม 200% 

ตอบโจทย์ของลกูค้าเอง ลกูค้าสะดวกสบาย ตอบโจทย์ของเราทีÉลดจํานวนคนหน้าเคาน์เตอร์

จําหน่ายตัÌวได้ ซึÉงแอพพลิเคชัÉนเป็นช่องทางออนไลน์ทีÉลกูค้าใช้เยอะมาก ลกูค้าซื ÊอตัÌวผา่น

แอพพลิเคชัÉนมากทีÉสดุ ยอดของความเตบิโตขอกการซื ÊอตัÌวผา่นโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉ หรือสมาร์ทโฟน 

ขึ Êนมาเป็นอนัดบั 1และมียอดขายผา่นแอพพลิเคชัÉน เป็นอนัดบั 1 ซึÉงเติบโตกวา่ 200% ในปี 2555 

ทีÉผา่นมา” 
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2) แอพพลิเคชัÉนนกแอร์ ของสายการบินนกแอร์ 

 อดิลฟิตรี ประพฤติสจุริต(สมัภาษณ์, 12 กมุภาพนัธ์, 2556) กลา่ววา่ “นกแอร์ถือเป็น

ต้นแบบ(role model)สําหรับทกุสายการบินมีความเข้าใจพฤติกรรมของคนไทยมากกวา่เชน่ การ

สร้างเนื Êอหา ข้อมลูทีÉเข้าใจคนไทย มีการทําโปรโมชัÉนตามฤดกูาลยิÉงพฒันาไปก็ยิÉงใช้ง่าย”

ขณะเดยีวกนัพงศ์สขุ หิรัญพฤกษ์ (สมัภาษณ์, 24 มีนาคม, 2556) เสริมวา่ “นกแอร์ จดุแขง็ คือ 

การใช้เทคโนโลยีพาสบคุ (Passbook) ซึÉงไมมี่ธรุกิจบริการในเมืองไทยธรุกิจไหนทําได้มาก่อน โดย

แอปเปิÊล (Apple) เปิด แอพพลิเคชัÉนพาสบคุ (Passbook) ในระบบ iOS นกแอร์จึงมีการอพัเกรด

แอพพลิเคชัÉนให้สามารถดงึข้อมลูการจองตัÌวมาเก็บไว้ในพาสบคุได้เลย สามารถเช็คอินผา่น 

สมาร์ทโฟนได้เลย” 

 นอกจากทีÉกลา่วมา อดิลฟิตรี ประพฤติสจุริต ยงัได้กลา่วถงึแอพพลิเคชัÉนเอส ซี บี อีซีÉ ซึÉง

เป็นธรุกิจบริการทางการเงินวา่เป็นอีกตวัทีÉประสบความสําเร็จ ด้วยเหตผุลทีÉวา่ แอพพลิเคชัÉนใช้

งานง่าย มีเมนนู้อย ไมซ่บัซ้อน คนทีÉทําเข้าใจพฤตกิรรมของคนใช้งาน วา่ควรมีกีÉเมน ูผู้บริโภคควร

ต้องเห็นอะไรก่อน และใช้งานง่ายกวา่สะดวกสบายกวา่ แตมี่การประชาสมัพนัธ์คอ่นข้างน้อย  

(อดิลฟิตรี ประพฤติสจุริต, สมัภาษณ์, 12 กมุภาพนัธ์, 2556) สว่นพงศ์สขุ หิรัญพฤกษ์ (สมัภาษณ์, 

24 มีนาคม, 2556) ให้ความเห็นวา่ “แอพพลิเคชัÉนเอส ซี บี อีซีÉ มีจดุแขง็ อยู่ทีÉหน้าตาการใช้งาน 

ฟอนต์ (Font) ตวัอกัษร ออกแบบสวย เข้าไปกบัธีมของธนาคาร” สว่นในมมุมองของพงศ์สขุ  

หิรัญพฤกษ์ คือ แอพพลิเคชัÉนเคทีบี ของธนาคารกรุงไทย ทีÉเป็นการสร้างบญัชีเงินฝากผา่นสมาร์ท

โฟนแท็บเลต็ (Tablet) โดยไมต้่องมีสมดุคูฝ่าก และสามารถทําธรุกรรมทางการเงิน ฝาก ถอน โอน 

ชําระคา่บริการได้ทกุทีÉ ทกุเวลาผา่นสมาร์ทโฟน (พงศ์สขุ หิรัญพฤกษ์, สมัภาษณ์, 24 มีนาคม, 

2556) 

 7. แนวทางการพัฒนาแอพพลเิคชัÉนในธุรกิจบริการให้เกิดประสิทธิผลสูงสุด 

 แนวทางการพฒันาแอพพลิเคชัÉนในอนาคตให้เกิดประสิทธิผลสงูสดุ ผลจากการ

สมัภาษณ์สรุปได้วา่ การทําแอพพลิเคชัÉน ต้องมีการอพัเดทข้อมลูให้เป็นปัจจบุนัตลอดเวลา ควรมี

ข้อมลูใหมเ่สมอ (พงศ์สขุ หิรัญพฤกษ์ , สมัภาษณ์, 24 มีนาคม, 2556) ควรพฒันาช่องทางการ
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ชําระเงินให้ลกูค้ามีทางเลือกมากขึ Êน ลดข้อผิดพลาด ปัญหาทีÉเกิดจากการใช้งานแอพพลิเคชัÉน ทํา

ให้ครบวงจรครอบคลมุการบริการมากทีÉสดุ ให้ข้อมลูทีÉครบถ้วน ถกูต้อง รวดเร็ว และตอบสนอง

ความต้องการของลกูค้า อย่างจรรยา นวลแตง (สมัภาษณ์, 8 มีนาคม, 2556) กลา่ววา่ “การทีÉเรา

ทําแอพพลิเคชัÉนขึ Êนมาเราต้องทําให้มีประสิทธิภาพ และประสิทธิผลในภายภาคหน้า ทํามาแล้ว

ต้องตอบสนองความต้องการของลกูค้า เช็ครอบแล้วรอบตรง ซื ÊอตัÌวแล้วซื ÊอตัÌวได้ หากเกิดปัญหาก็

ต้องมีการแจ้งข้อมลูให้ลกูค้าทราบ และควรพฒันาช่องทางการชําระเงิน ให้ลกูค้าสามารถซื ÊอตัÌวได้

หลากหลายมากขึ Êน อย่างตอนนี Êซื Êอได้แคบ่ตัรเดบิต บตัรเครดิต บตัรเอม็เปย์ (m pay)ตอ่ไปลกูค้าทีÉ

ไมมี่บตัรเครดิตแตมี่เลขทีÉบญัชี อาจจะผกูกบัธนาคารเป็นอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ Êง เวลาซื ÊอตัÌวกต็ดัจาก

เลขทีÉบญัชีไป เพิÉมช่องทางในการซื ÊอตัÌวให้ง่ายขึ Êน และทีÉสําคญัต้องลดในเรืÉองปัญหา และ

ข้อผิดพลาดจากการใช้แอพพลิเคชัÉนให้เหลือน้อยทีÉสดุ” 

 นอกจากนี Êอดิลฟิตรี ประพฤติสจุริต (สมัภาษณ์, 12 กมุภาพนัธ์, 2556) เสริมวา่ “ควรทํา

ให้คนเกิดกระบวนการซื Êอ-ขายในการบริการ ทําให้เป็นตลาดให้ได้ อย่าทําแคใ่ห้บริการอย่างเดียว 

ต้องสร้างรายได้ให้ได้ ลกูค้าใช้แอพพลิเคชัÉนแล้ว เราจะเปลีÉยนการใช้ให้เป็นเงินได้อย่างไร สิÉงทีÉคณุ

ต้องคิดในอนาคตวา่คณุจะใช้แอพพลิเคชัÉนเป็นตวัสร้างรายได้ใหม ่หรือช่องทางทีÉจะสร้างยอดขาย

ให้คณุได้อย่างไรและประเภทแอพพลิเคชัÉนทีÉน่าจะต้องทําในอนาคต คือ แอพพลิเคชัÉนประเภท 

ชอปปิÊง (Shopping)” 
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ส่วนทีÉ 2 ผลการวจัิยเชงิปริมาณ 

 การศกึษาเรืÉอง “กลยทุธ์และประสิทธิผลของแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการ” ในครั Êง

นี Ê ผู้ วิจยัใช้การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey 

Research) แบบวดัครั Êงเดียว (One-shot description study) โดยการใช้แบบสอบถามปลายปิด 

(Close-ended Questionnaire) ทําการเก็บข้อมลูผู้ทีÉดาวน์โหลดแอพพลิเคชัÉนของธรุกิจบริการมา

ใช้อย่างน้อยหนึÉงแอพพลิเคชัÉนผา่นสมาร์ทโฟน ในเขตกรุงเทพมหานคร ในช่วงเดือนมีนาคม พ.ศ. 

2556 โดยกลุม่ตวัอย่างเป็นผู้กรอกแบบสอบถามด้วยตนเอง และเมืÉอได้ทําการตรวจสอบความ

ถกูต้องของข้อมลูทั Êงหมด พบวา่มีจํานวนแบบสอบถามทีÉมีความครบถ้วนสมบรูณ์ สามารถ

นํามาใช้ประมวลผลได้ จํานวนทั Êงสิ Êน 412 ชดุ จากนั Êนผู้ วิจยัได้ใช้โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS for 

Window สําหรับการวิเคราะห์ และประมวลผลข้อมลูทีÉได้จากแบบสอบถาม โดยใช้การวิเคราะห์

ข้อมลูเชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ซึÉงผลวิจยัสามารถแบ่งได้ 3 สว่น ดงัตอ่ไปนี Ê 

 สว่นทีÉ 1 ผลการวิจยัเกีÉยวกบัลกัษณะทางประชากรของกลุม่ตวัอย่าง 

 สว่นทีÉ 2 ผลการวิจยัเกีÉยวกบัความคิดเหน็และพฤตกิรรมการใช้แบรนด์แอพพลิเคชัÉนใน

ธรุกิจบริการ 

 สว่นทีÉ 3 ผลการวิจยัเชิงสถิติอนมุานทดสอบความแตกตา่งของกลยทุธ์ทีÉผู้บริโภคใช้เป็น

เหตผุลในการตดัสินใจเลือกใช้แบรนด์แอพพลิเคชัÉน 

 ส่วนทีÉ 1 ผลการวจัิยเกีÉยวกับลักษณะทางประชากรของกลุ่มตัวอย่าง 

 ผลการวิจยัของกลุม่ตวัอย่างจากแบบสอบถามในสว่นทีÉ 1 เกีÉยวกบัลกัษณะทาง

ประชากรของกลุม่ตวัอย่าง โดยจําแนกเป็นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ได้ มีรายละเอียด ดงันี Ê 
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ตารางทีÉ 4.1 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จาํแนกตามเพศ 

เพศ จาํนวน ร้อยละ 

ชาย 215 52.18 

หญิง 197 47.82 

รวม 412 100.00 

 

 จากตารางทีÉ 4.1 กลุม่ตวัอย่างทีÉตอบแบบสอบถามประกอบไปด้วยเพศชายและหญิงมี

จํานวนใกล้เคียงกนั โดยเพศชาย มีจํานวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 52.18 และเพศหญิง มีจํานวน 

197 คน คิดเป็นร้อยละ 47.82 

ตารางทีÉ 4.2 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จาํแนกตามอาย ุ

 

อาย ุ จาํนวน ร้อยละ 

น้อยกวา่ 21 ปี 23 5.58 

21-25 ปี 88 21.36 

26-30 ปี 185 44.90 

31-35 ปี 73 17.72 

35-40 ปี 29 7.04 

41 ปีขึ Êนไป 14 3.40 

รวม 412 100.00 

  

 จากตารางทีÉ 4.2 กลุม่ตวัอย่างทีÉตอบแบบสอบถาม เป็นผู้ทีÉมีอายรุะหวา่ง 26-30 ปี มี

มากทีÉสดุ มีจํานวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 44.90 รองลงมาคือ ผู้ทีÉมีอายรุะหวา่ง 21-25 ปี มี

จํานวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 21.36 และผู้ทีÉมีอายรุะหวา่ง 31-35 ปีมีจํานวน 73 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 17.72 ตามลําดบั โดยกลุม่ตวัอย่างทีÉมีจํานวนน้อยทีÉสดุคือ กลุม่อาย ุ41 ปีขึ Êนไป มีจํานวน 

14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.40 ซึÉงอายมุากทีÉสดุคือ 58 ปี 
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ตารางทีÉ 4.3 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จาํแนกตามระดับการศกึษา 

 

ระดับการศกึษาสูงสุด จาํนวน ร้อยละ 

ตํÉากวา่ปริญญาตรี 30 7.28 

ปริญญาตรี 257 62.38 

ปริญญาโท 122 29.61 

สงูกวา่ปริญญาโท 3 0.73 

รวม 412 100.00 

 

 จากตารางทีÉ 4.3 กลุม่ตวัอย่างทีÉตอบแบบสอบถาม เป็นผู้ทีÉจบการศกึษาสงูสดุในระดบั

ปริญญาตรีมากทีÉสดุจํานวน 257 คน คิดเป็นร้อยละ 62.38 รองลงมาคือ ผู้ทีÉจบการศกึษาสงูสดุใน

ระดบัปริญญาโท มีจํานวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 21.36 และผู้ทีÉจบการศกึษาสงูสดุในระดบัตํÉา

กวา่ปริญญาตรี มีจํานวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.28 ตามลําดบั โดยกลุม่ตวัอย่างทีÉมีจํานวนน้อย

ทีÉสดุคือ ผู้ทีÉจบการศกึษาสงูสดุในระดบัสงูกวา่ปริญญาโท มีจํานวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.73 
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ตารางทีÉ 4.4 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จาํนวน ร้อยละ 

นกัเรียน / นกัศกึษา 87 21.12 

ข้าราชการ 21 5.10 

พนกังานรัฐวิสาหกิจ 24 5.83 

พนกังาน /ลกูจ้างเอกชน 217 52.67 

ประกอบธรุกิจสว่นตวั 62 15.05 

เกษียณ 1 0.24 

รวม 412 100.00 

 

 จากตารางทีÉ 4.4 กลุม่ตวัอย่างทีÉตอบแบบสอบถาม เป็นผู้ทีÉมีอาชีพพนกังานหรือลกูจ้าง

เอกชนมากทีÉสดุ มีจํานวน 217 คน คิดเป็นร้อยละ 52.67 รองลงมาคือ ผู้ทีÉมีอาชีพนกัเรียนหรือ

นกัศกึษา มีจํานวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.12 และผู้ทีÉอาชีพประกอบธรุกิจสว่นตวั มีจํานวน  

62 คน คิดเป็นร้อย 15.05 ตามลําดบั โดยกลุม่ตวัอย่างทีÉมีจํานวนน้อยทีÉสดุคือ ผู้ทีÉเกษียณ 

มีจํานวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.24 
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ตารางทีÉ 4.5 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จาํแนกตามรายได้ 

 

รายได้ จาํนวน ร้อยละ 

ตํÉากวา่ 10,000 บาท 57 13.83 

10,001-15,000 บาท 56 13.59 

15,001-20,000 บาท 62 15.05 

20,001-25,000 บาท 52 12.62 

25,001-30,000 บาท 44 10.68 

สงูกวา่ 30,000 บาท 141 34.22 

รวม 412 100.00 

 

 จากตารางทีÉ 4.5 กลุม่ตวัอย่างทีÉตอบแบบสอบถาม เป็นผู้ทีÉมีรายได้สงูกวา่ 30,000 บาท

มากทีÉสดุ มีจํานวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 34.22 รองลงมาคือ ผู้ทีÉมีรายได้ช่วง 15,001-20,000 

บาท มีจํานวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.05 และผู้ทีÉมีรายได้ตํÉากวา่ 10,000 บาท มีจํานวน 57 คน 

คิดเป็นร้อยละ 13.83 ตามลําดบั ซึÉงใกล้เคียงกบัผู้ทีÉมีรายได้ 10,001-15,000 บาทมีจํานวน 56คน 

คิดเป็นร้อย 13.59 โดยกลุม่ตวัอย่างทีÉมีจํานวนน้อยทีÉสดุคอื ผู้ ทีÉมีรายได้ 25,001-30,000 บาท มี

จํานวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 10.68 
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ส่วนทีÉ 2 ผลการวจัิยเกีÉยวกับความคดิเหน็และพฤตกิรรมการใช้แบรนด์แอพพลเิคชัÉน 

 ผลการวิจยัของกลุม่ตวัอย่างจากแบบสอบถามในสว่นทีÉ 2 เกีÉยวกบัพฤตกิรรมของการใช้

แบรนด์แอพพลิเคชัÉน มีรายละเอียด ดงันี Ê 

ตารางทีÉ 4.6 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จาํแนกตามระบบปฏบัิตกิารของ

  สมาร์ทโฟน 

 

ระบบปฏบัิตกิารของสมาร์ทโฟน จาํนวน ร้อยละ 

iOS 258 62.62 

Android 134 32.52 

Blackberry 7 1.70 

Windows Phone 8 13 3.16 

รวม 412 100.00 

 

 จากตารางทีÉ 4.6 กลุม่ตวัอย่างทีÉตอบแบบสอบถาม เป็นผู้ทีÉใช้สมาร์ทโฟนใน

ระบบปฏิบตัิการ iOS มากทีÉสดุ มีจํานวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 62.62 รองลงมาคือ 

ระบบปฏิบตัิการ Androidมีจํานวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 32.52 และระบบปฏิบตัิการ Windows 

Phone 8 มีจํานวน 13 คน คิดเป็นร้อย 3.16 ตามลําดบั โดยกลุม่ตวัอย่างทีÉมีจํานวนน้อยทีÉสดุคือ ผู้

ทีÉใช้สมาร์ทโฟนในระบบปฏิบตัิการ Blackberry มีจํานวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.7 
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ตารางทีÉ 4.7 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จาํแนกตามระบบการรับส่งข้อมูล

  บนสมาร์ทโฟน 

 

การรับส่งข้อมูลบนสมาร์ทโฟน จาํนวน ร้อยละ 

ผา่นระบบ 3G 255 61.89 

ผา่นระบบ Wi-Fi 128 31.07 

ผา่นระบบ Edge 28 6.80 

ผา่นระบบ GPRS 1 0.24 

รวม 412 100.00 

  

 จากตารางทีÉ 4.7 กลุม่ตวัอย่างทีÉตอบแบบสอบถาม และใช้ผา่นระบบ Edge มีจํานวน 

28คน คิดเป็นร้อย 6.80 ตามลําดบั โดยกลุม่ตวัอย่างทีÉมีจํานวนน้อยทีÉสดุคือ ใช้ผา่นระบบ GPRS 

มีจํานวน 1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.24 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



101 
 

ตารางทีÉ 4.8 แสดงจาํนวนและร้อยละของแอพพลเิคชัÉนในธุรกิจบริการทีÉกลุ่ม 

   ตัวอย่างรู้จัก 

 

ประเภทธุรกิจบริการ จาํนวน ร้อยละ 

ธรุกิจขนสง่ผู้โดยสาร (การบิน) 255 61.89 

ธรุกิจโรงแรม ทีÉพกั 182 44.17 

ธรุกิจธนาคาร 328 79.61 

ธรุกิจห้างสรรพสินค้า 170 41.26 

ธรุกิจโรงภาพยนตร์ 334 81.07 

ธรุกิจบริการโทรศพัท์ 245 59.47 

ธรุกิจร้านอาหาร 151 36.65 

  

 จากตารางทีÉ 4.8 แอพพลิเคชัÉนของธรุกิจบริการทีÉกลุม่ตวัอย่างรู้จกัมากทีÉสดุ สามารถ

เรียงลําดบั ดงันี Ê 

 อนัดบัทีÉ 1 ธรุกิจโรงภาพยนตร์มีจํานวน 334 คน คิดเป็นร้อยละ 81.07  

 อนัดบัทีÉ 2 ธรุกิจธนาคารมีจํานวน 328 คน คิดเป็นร้อยละ 79.61  

 อนัดบัทีÉ 3 ธรุกิจขนสง่ผู้โดยสาร (การบิน) มีจํานวน 255 คน คิดเป็นร้อยละ 61.89 

 อนัดบัทีÉ 4 ธรุกิจบริการโทรศพัท์มีจํานวน 245 คน คิดเป็นร้อยละ 59.47 

 อนัดบัทีÉ 5 ธรุกิจโรงแรม ทีÉพกัมีจํานวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 44.17 

 อนัดบัทีÉ 6 ธรุกิจห้างสรรพสินค้ามีจํานวน 170 คน คิดเป็นร้อยละ 41.26 

 อนัดบัทีÉ 7 ธรุกิจร้านอาหารมีจํานวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 36.65 
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ตารางทีÉ 4.9 แสดงจาํนวนและร้อยละของแอพพลเิคชัÉนในธุรกิจบริการทีÉกลุ่ม 

   ตัวอย่างเคยใช้ 

 

ประเภทธุรกิจบริการ จาํนวน ร้อยละ 

ธรุกิจขนสง่ผู้โดยสาร (การบิน) 117 28.40 

ธรุกิจโรงแรม ทีÉพกั 80 19.42 

ธรุกิจธนาคาร 213 51.70 

ธรุกิจห้างสรรพสินค้า 56 13.59 

ธรุกิจโรงภาพยนตร์ 241 58.50 

ธรุกิจบริการโทรศพัท์ 140 34.00 

ธรุกิจร้านอาหาร 71 17.23 

 

 จากตารางทีÉ 4.9 แอพพลิเคชัÉนของธรุกิจบริการทีÉกลุม่ตวัอย่างเคยใช้มากทีÉสดุ สามารถ

เรียงลําดบั ดงันี Ê 

 อนัดบัทีÉ 1 ธรุกิจโรงภาพยนตร์มีจํานวน 241 คน คิดเป็นร้อยละ 58.5  

 อนัดบัทีÉ 2 ธรุกิจธนาคารมีจํานวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 51.7  

 อนัดบัทีÉ 3 ธรุกิจบริการโทรศพัท์มีจํานวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 34  

 อนัดบัทีÉ 4 ธรุกิจขนสง่ผู้โดยสาร (การบิน) มีจํานวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 28.4  

 อนัดบัทีÉ 5 ธรุกิจโรงแรม ทีÉพกัมีจํานวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 19.42  

 อนัดบัทีÉ 6 ธรุกิจร้านอาหารมีจํานวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 17.23  

 อนัดบัทีÉ 7 ธรุกิจห้างสรรพสินค้ามีจํานวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 13.59  
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ตารางทีÉ 4.10 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จาํแนกตามเหตุผลสําคัญในการ

  เลือกใช้แอพพลเิคชัÉนของตราสินค้า 

 

สิÉงทีÉสําคัญทีÉสุดสาํหรับการตัดสินใจ

เลือกใช้แอพพลเิคชัÉนของตราสินค้า 
จาํนวน ร้อยละ 

แอพพลิเคชัÉนใช้งานง่าย 79 19.17 

แอพพลิเคชัÉนเป็นทีÉรู้จกั 22 5.34 

ใช้เพืÉอความสะดวกรวดเร็วและประหยดัเวลา 246 59.71 

มีความเชืÉอมัÉนและความสมัพนัธ์ในตราสินค้า 19 4.61 

แอพพลิเคชัÉนนั Êนให้ข้อมลูทีÉถกูต้องและแมน่ยํา 46 11.17 

รวม 412 100.00 

  

 จากตารางทีÉ 4.10 กลุม่ตวัอย่างทีÉตอบแบบสอบถาม เลือกใช้แอพพลิเคชัÉนของตราสินค้า

เพืÉอความสะดวกรวดเร็วและประหยดัเวลามากทีÉสดุ มีจํานวน 246 คน คิดเป็นร้อยละ 59.71

รองลงมาคือ เลือกแอพพลิเคชัÉนทีÉใช้งานง่าย มีจํานวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 19.17 เลือกใช้

แอพพลิเคชัÉนทีÉให้ข้อมลูถกูต้องและแมน่ยํา มีจํานวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.17 และเลือกใช้

แอพพลิเคชัÉนทีÉเป็นทีÉรู้จกั มีจํานวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.34 ตามลําดบั โดยกลุม่ตวัอย่างทีÉมี

จํานวนน้อยทีÉสดุคือ เลือกใช้แอพพลิเคชัÉนเพราะมีความเชืÉอมัÉนและความสมัพนัธ์ในตราสินค้ามี

จํานวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.61 
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ตารางทีÉ 4.11 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จาํแนกตามการชาํระเงนิ 

  ค่าบริการหรือทาํธุรกรรมทางการเงนิผ่านแอพพลิเคชัÉน 

 

การชาํระเงนิค่าบริการหรือทาํธุรกรรม

ทางการเงนิผ่านแอพพลเิคชัÉน 
จาํนวน ร้อยละ 

เคย 268 65.0 

ไมเ่คย 144 35.0 

รวม 412 100.0 

 

 จากตารางทีÉ 4.11 กลุม่ตวัอย่างทีÉตอบแบบสอบถามสว่นมากเคยชําระเงินคา่บริการหรือ

ทําธรุกรรมทางการเงินผา่นแอพพลิเคชัÉน มีจํานวน 268 คน คิดเป็นร้อยละ 65 และไมเ่คยชําระเงิน

คา่บริการหรือทําธรุกรรมทางการเงินผา่นแอพพลิเคชัÉน มีจํานวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 35 
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ตารางทีÉ 4.12 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จาํแนกตามวธีิการชาํระเงนิ 

  ค่าบริการหรือทาํธุรกรรมทางการเงนิ 

 

วธีิการชาํระค่าบริการหรือทาํธุรกรรม จาํนวน ร้อยละ 

ชําระคา่บริการหรือทําธรุกรรมด้วยเงินสดทีÉ

สถานทีÉให้บริการ 

213 51.70 

ชําระคา่บริการหรือทําธรุกรรมผา่นเคาน์เตอร์

เซอร์วิส 

44 10.68 

ชําระคา่บริการหรือทําธรุกรรมผา่น

แอพพลิเคชัÉนโดยการตดัเงินจากบตัรเครดิต 

147 35.68 

อืÉนๆโปรดระบ ุ 8 1.94 

รวม 412 100.00 

 

 จากตารางทีÉ 4.12 กลุม่ตวัอย่างทีÉตอบแบบสอบถามชําระคา่บริการหรือทําธรุกรรมด้วย

เงินสดทีÉสถานทีÉให้บริการมากทีÉสดุมีจํานวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 51.7 รองลงมาชําระคา่บริการ

หรือทําธรุกรรมผา่นแอพพลิเคชัÉนโดยการตดัเงินจากบตัรเครดิต มีจํานวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 

35.68 และชําระคา่บริการหรือทําธรุกรรมผา่นเคาน์เตอร์เซอร์วิส มีจํานวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 

10.68 โดยกลุม่ตวัอย่างทีÉมีจํานวนน้อยทีÉสดุคือ ชําระคา่บริการหรือทําธรุกรรมด้วยวิธีอืÉนๆ โดย

สว่นใหญ่เป็นการชําระคา่บริการหรือทําธรุกรรมผา่นระบบอินเทอร์เน็ตในคอมพิวเตอร์ 
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ตารางทีÉ 4.13 แสดงจาํนวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง จาํแนกตามเหตุผลทีÉไม่ชาํระเงนิ

  ค่าใช้บริการหรือทาํธุรกรรมผ่านแอพพลเิคชัÉนโดยการตัดเงนิจากบัตร 

  เครดิต 

 

เหตุผลทีÉท่านไม่ชาํระเงนิค่าใช้บริการ

หรือทาํธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัÉนโดย

การตัดเงนิจากบัตรเครดิต 

จาํนวน ร้อยละ 

ไมต่อบ 147 35.68 

ไมมี่บตัรเครดิต 90 21.84 

ไมม่ัÉนใจในความปลอดภยั 161 39.08 

อืÉนๆ  14 3.40 

รวม 412 100.00 

 

 จากตารางทีÉ 4.13 กลุม่ตวัอย่างทีÉตอบแบบสอบถามมีเหตผุลทีÉไมชํ่าระเงินผา่นบตัรคา่ใช้

บริการหรือทําธรุกรรมผา่นแอพพลิเคชัÉนโดยการตดัเงินจากบตัรเครดิตเพราะไมม่ัÉนใจในความ

ปลอดภยัมากทีÉสดุ มีจํานวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 39.08 รองลงมาเพราะไมมี่บตัรเครดิต มี

จํานวน 90 คน คิดเป็นร้อยละ 21.84 โดยกลุม่ตวัอย่างทีÉมีจํานวนน้อยทีÉสดุคือ มีเหตผุลอืÉนๆ มี

จํานวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.4 โดยเหตผุลสว่นใหญ่เพราะความช้าของขั Êนตอนการชําระเงิน

และระบบการชําระเงินผา่นบตัรเครดิตยงัไมเ่สถียรเท่าทีÉควร และไมต่อบมีจํานวน 147 คน คิดเป็น

ร้อยละ 35.68 เนืÉองจากเป็นกลุม่ตวัอย่างทีÉเลือกชําระคา่บริการหรือทําธรุกรรมผา่นแอพพลิเคชัÉน

โดยการตดัเงินจากบตัรเครดิต 
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ตารางทีÉ 4.14 แสดงความคดิเหน็และพฤตกิรรมของผู้ตอบแบบสอบถามเกีÉยวการใช้ 

 แบรนด์แอพพลเิคชัÉน 

 
ค่าเฉลีÉย 

ค่าเบีÉยงเบน

มาตรฐาน 
ความหมาย 

1.องค์กรธุรกิจบริการควรมีชอ่งทางในการให้บริการ

หลายชอ่งทาง 
4.52 0.602 เห็นด้วยอยา่งยิÉง 

2.แอพพลิเคชัÉนบนสมาร์ทโฟนเป็นชอ่งทางการ

ให้บริการทีÉสําคญัขององค์กรธุรกิจบริการ 
4.20 0.721 เห็นด้วย 

3.ทา่นจะใช้แอพพลิเคชัÉนก็ตอ่เมืÉอทา่นต้องการใช้

บริการจากตราสินค้านั Êน 
4.29 0.704 เห็นด้วยอยา่งยิÉง 

4.แอพพลิเคชัÉนของธุรกิจบริการชว่ยอํานวยความ

สะดวกในการให้บริการทา่น 
4.43 0.614 เห็นด้วยอยา่งยิÉง 

5.แอพพลิเคชัÉนของธุรกิจบริการมีประโยชนใ์นการ

ให้บริการ 
4.35 0.628 เห็นด้วยอยา่งยิÉง 

6.ทา่นดาวน์โหลดแอพพลิเคชัÉนของธุรกิจบริการ

เฉพาะตราสินค้าทีÉทา่นรู้จกัเทา่นั Êน 
4.26 0.869 เห็นด้วยอยา่งยิÉง 

7.ทา่นมีความเชืÉอมัÉนและมีความสมัพนัธ์กบัตราสินค้า

ทีÉทา่นดาวน์โหลดแอพพลิเคชัÉนนั Êนมาใช้ 
4.04 0.745 เห็นด้วย 

8.ในอนาคตทา่นมีแนวโน้มทีÉจะไปใช้บริการในตรา

สินค้าทีÉทา่นดาวน์โหลดแอพพลิเคชัÉนไว้ 
3.98 0.766 เห็นด้วย 

9.หากต้องพิจารณาเลือกใช้บริการทา่นจะไปใช้บริการ

จากตราสินค้าทีÉทา่นมีแอพพลิเคชัÉนนั Êนเป็นอนัดบัแรก 
3.52 1.033 เห็นด้วย 

10.ทา่นจะดาวน์โหลดแอพพลิเคชัÉนของตราสินค้าใน

ธุรกิจบริการทีÉทา่นไปใช้เป็นประจํา 
4.04 0.876 เห็นด้วย 

11.องค์กรธุรกิจบริการทีÉมีแอพพลิเคชัÉนมีความ

ทนัสมยั 
4.11 0.815 เห็นด้วย 
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ตารางทีÉ 4.14 แสดงความคดิเหน็และพฤตกิรรมของผู้ตอบแบบสอบถามเกีÉยวการใช้ 

 แบรนด์แอพพลเิคชัÉน(ต่อ) 

 
ค่าเฉลีÉย 

ค่าเบีÉยงเบน

มาตรฐาน 
ความหมาย 

12.การใช้บริการผ่านแอพพลิเคชัÉนบนสมาร์ทโฟนดี 

กวา่การไปใช้บริการทีÉสถานทีÉขององค์กรธุรกิจบริการ 
3.55 0.967 เห็นด้วย 

13.ทา่นใช้บริการผ่านแอพพลิเคชัÉนบนสมาร์ทโฟนเป็น

ประจํา 
3.73 0.956 เห็นด้วย 

14.ทา่นเลือกใช้บริการผ่านแอพพลิเคชัÉนทีÉใช้งานง่าย 4.35 0.676 เห็นด้วยอยา่งยิÉง 

15.ทา่นเลือกใช้บริการผ่านแอพพลิเคชัÉนเพราะ

ต้องการความรวดเร็วในการใช้บริการ 
4.48 0.645 เห็นด้วยอยา่งยิÉง 

16.ทา่นเลือกใช้บริการผ่านแอพพลิเคชัÉนทีÉให้ข้อมลู

ถกูต้องและแมน่ยํา 
4.35 0.754 เห็นด้วยอยา่งยิÉง 

17.ทา่นเลือกใช้บริการหรือทําธุรกรรมทางการเงิน 

(ธนาคาร) ผ่านแอพพลิเคชัÉน 
3.42 1.192 เห็นด้วย 

18.ทา่นยินดีชําระเงินคา่บริการผ่านแอพพลิเคชัÉนบน

สมาร์ทโฟนด้วยวธีิการตดัเงินจากบตัรเครดิต 
3.40 1.145 เห็นด้วย 

เฉลีÉย 4.06 0.458 เหน็ด้วย 

 จากตารางทีÉ 4.14 แสดงความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถาม ทีÉมีตอ่แบรนด์

แอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการ สว่นใหญ่เหน็ด้วยกบัการทีÉใช้แอพพลิเคชัÉนเป็นช่องทางการให้บริการ 

โดยเหน็ด้วยมากทีÉสดุ คือ องค์กรธรุกิจบริการควรมีช่องทางในการให้บริการหลายช่องทาง มี

คา่เฉลีÉย 4.52 รองลงมาคือ การเลือกใช้บริการผา่นแอพพลิเคชัÉนเพราะต้องการความรวดเร็วใน

การใช้บริการมีคา่เฉลีÉย 4.48 รองลงมาคือ แอพพลิเคชัÉนของธรุกิจบริการช่วยอํานวยความสะดวก

ในการให้บริการท่านมีคา่เฉลีÉย 4.43 สว่นกลุม่ตวัอย่างทีÉยินดีชําระเงินคา่บริการผา่นแอพพลิเคชัÉน

บนสมาร์ทโฟนด้วยวิธีการตดัเงินจากบตัรเครดติน้อยทีÉสดุ มีคา่เฉลีÉย 3.40 
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ส่วนทีÉ 3 ผลการวจัิยเชงิอนุมาน 

 ผลการวิจยัเชิงอนมุานเพืÉอทดสอบความแตกตา่งของกลยทุธ์ทีÉผู้บริโภคใช้เป็นเหตผุลใน

การตดัสินใจเลือกใช้แบรนด์แอพพลิเคชัÉนของธรุกิจบริการ โดยกําหนดคา่นยัสําคญัทางสถิติทีÉ

ระดบั 0.05 เพืÉอทดสอบความแตกตา่งของตวัแปรตามสมมติฐานทีÉตั Êงไว้ 

ตารางทีÉ 4.15 ผลวจัิยจาํแนกตามกลยุทธ์ทีÉ ผู้บริโภคใช้เป็นเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้

   แบรนด์แอพพลเิคชัÉน 

 

 
Observed N Expected N Residual 

แอพพลิเคชัÉนใช้งานง่าย 79 82.4 -3.4 

แอพพลิเคชัÉนเป็นทีÉรู้จกั 22 82.4 -60.4 

ใช้เพืÉอความสะดวกรวดเร็วและประหยดัเวลา 246 82.4 163.6 

มีความเชืÉอมัÉนและความสมัพนัธ์ในตราสินค้า 19 82.4 -63.4 

แอพพลิเคชัÉนนั Êนให้ข้อมลูทีÉถกูต้องและแมน่ยํา 46 82.4 -36.4 

รวม 412     

Chi-Square(a)     434.092 

df 
  

4 

Asymp. Sig.     0.000 

a. 0 cells (.0%) have expected frequencies less than 5. 

The minimum expected cell frequency is 82.4.   

 

 จากตารางทีÉ 4.15ผลการทดสอบด้วยคา่สถิตไค-สแควร์ (Chi-square) ทีÉระดบันยัสําคญั 

0.05 พบวา่ เหตผุลสําคญัของการตดัสินใจใช้แอพพลิเคชัÉนของตราสินค้า (แบรนด์แอพพลิเคชัÉน) 

ในธรุกิจบริการ แตกตา่งกนั โดย เหตผุลทีÉผู้บริโภคเลือกมากทีÉสดุ คือ ใช้เพืÉอความสะดวกรวดเร็ว

และประหยดัเวลา 



 

 

บททีÉ 5 

สรุปผลการวิจัย อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 การศกึษาวิจยัเรืÉอง“กลยทุธ์และประสิทธิผลของแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการ” 

ผู้ วิจยัได้ทําการศกึษากลยทุธ์ของแบรนด์แอพพลิเคชัÉน พฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้แบรนด์

แอพพลิเคชัÉน และประสิทธิผลของแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในองค์กรธรุกิจบริการ โดยมีวตัถปุระสงค์ 

ในการวิจยั ดงันี Ê 

1. เพืÉอศกึษากลยทุธ์การสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในองค์กรธรุกิจบริการ 

2. เพืÉอศกึษาพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้แบรนด์แอพพลิเคชัÉนขององค์กรธรุกิจ

บริการ 

3. เพืÉอศกึษาประสิทธิผลของแบรนด์แอพพลิเคชัÉนเพืÉอสง่เสริมการตลาดในองคก์รธรุกิจ

บริการ 

 ในการวิจยัครั Êงนี Êผู้ วิจยัได้อาศยัแนวคิดเรืÉองสืÉอใหม ่แนวคดิด้านการตลาด และงานวิจยั

อืÉนๆ ทีÉเกีÉยวข้องมาเป็นกรอบแนวคิดในการวิจยั โดยการวิจยัในครั Êงนี Êแบ่งการศกึษาออกเป็น 2 

สว่น ดงันี Ê 

 สว่นทีÉ 1 การวิจยัเชิงคณุภาพ (Qualitative research) เป็นการดําเนินงานวิจยั เพืÉอตอบ

คําถามในวตัถปุระสงค์ข้อทีÉ 1 คือ เพืÉอศกึษากลยทุธ์การสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในองคก์รธรุกิจ

บริการ โดยแบ่งวิธีวิจยัเป็น 2 สว่น คือ สว่นทีÉ 1 การวิเคราะห์เนื Êอหา (Content Analysis)ของ 

แบรนด์แอพพลิเคชัÉนในองคก์รธรุกิจบริการ 3 ประเภท คือ ธรุกิจบริการธนาคาร ธรุกิจขนสง่

ผู้โดยสาร และธรุกิจโรงภาพยนตร์ และสว่นทีÉ 2 การสมัภาษณ์เจาะลกึ (In-depth Interview) ผู้ทีÉ

ออกแบบพฒันา หรือผู้มีหน้าทีÉเกีÉยวข้องกบัการวางแผนการตลาดของแบรนด์แอพพลิเคชัÉนใน

ธรุกิจบริการ 

 สว่นทีÉ 2 การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey 

Research)เพืÉอตอบคําถามในวตัถปุระสงคใ์นข้อทีÉ 2 และข้อทีÉ 3 คือ เพืÉอศกึษาพฤตกิรรมของ
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ผู้บริโภคในการใช้แบรนด์แอพพลิเคชัÉนขององคก์รธรุกิจบริการและเพืÉอศกึษาประสิทธิผลของการ

ใช้แบรนด์แอพพลิเคชัÉนเพืÉอสง่เสริมการตลาดในองค์กรธรุกิจบริการ ด้วยการนําข้อมลูจากการ

สมัภาษณ์เจาะลกึมาออกแบบแบบสอบถาม เพืÉอเก็บข้อมลูจากกลุม่ตวัอย่างซึÉงเป็นผู้ทีÉใช้

แอพพลิเคชัÉนขององค์กรธรุกิจบริการผา่นสมาร์ทโฟนในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวนทั Êงสิ Êน 412 

คน ซึÉงจะนําข้อมลูมาวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Descriptive Analysis) ด้วยวิธีแจกแจงความถีÉ 

(Frequency) คา่สถิติร้อยละ (Percentage) หาคา่เฉลีÉย (Mean) และคา่เบีÉยงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation) เพืÉออธิบายข้อมลูในลกัษณะทางประชากร และพฤตกิรรมการใช้แบรนด์

แอพพลิเคชัÉนของธรุกิจบริการและผลการวิจยัเชิงอนมุานเพืÉอทดสอบความแตกตา่งของกลยทุธ์ทีÉ

ผู้บริโภคใช้เป็นเหตผุลในการตดัสินใจเลือกใช้แบรนด์แอพพลิเคชัÉนของธรุกิจบริการ 

สรุปผลการวจัิย 

ส่วนทีÉ 1 ผลการวจัิยเชงิคุณภาพ(Qualitative research) 

 ผู้ วิจยัได้ผลการวิจยัเชิงคณุภาพแบ่งออกเป็น 2 สว่น รายละเอียด ดงันี Ê 

 1.1ผลการวจัิยจากการวเิคราะห์เนื Êอหา (Content Analysis) 

 จากการวิเคราะห์รูปแบบและวิธีการใช้งานของแบรนด์แอพพลิเคชัÉนขององค์กรธรุกิจ

บริการ 3 ประเภทสามารถสรุปผลการศกึษาตามรายละเอียดตอ่ไปนี Ê 

 1) แอพพลิเคชัÉนเอส ซี บี อีซีÉ (SCB Easy) ของธนาคารไทยพาณิชย์ เป็นแอพพลิเคชัÉน

จากธรุกิจบริการธนาคาร ทีÉช่วยอํานวยความสะดวกในการทําธรุกรรมทางการเงินได้ง่ายๆ ในทกุทีÉ 

ทกุเวลาตลอด 24 ชัÉวโมงผา่นอปุกรณ์สมาร์ทโฟน มีเมนหูรือรายการในการให้บริการหลกั 4 

รายการ ได้แก ่

 1. เมนเูข้าสูร่ะบบ เอส ซี บี อีซีÉ  

 2. เมนเูข้าสูเ่วบ็ไซต์ SCB Group  

 3. เมนใูนการค้นหาธนาคารไทยพาณิชย์ 

 4. เมนใูนการติดตอ่ธนาคารไทยพาณิชย์ 
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 นอกจากนี Êยงัมีฟังก์ชนัในการให้บริการทําธรุกรรมทางการเงินตา่งๆ ได้แก่ สอบถามยอด 

(Balance Inquiry) ข้อมลูบญัชี(My account) โอนเงิน (Transfer)ชําระเงิน (Payments) เติมเงิน 

(Top Up)บริหารจดัการกองทนุสว่นตวั (Easy Fund)รายการบตัรเครดติ (Credit card) แก้ไข

ข้อมลูสว่นตวั (Manage Profile)และเมนกูารแจ้งเตือน (Notifications) สําหรับฟังก์ชนัการใช้งาน

ของแอพพลิเคชัÉนดงักลา่ว คอ่นข้างใช้งานง่าย สะดวก รวดเร็ว สามารถทําธรุกรรมได้ทนัที และ

สามารถเช็คยอดเงินเคลืÉอนไหวในบญัชีผา่นแอพพลิเคชัÉนหลงัจากมีการโอนเงิน ชําระบตัรเครดิต 

หรือธรุกรรมตา่งๆ ผา่นแอพพลิเคชัÉนในสมาร์ทโฟนได้ทกุทีÉ ทกุเวลา 

 จดุเดน่ของแอพพลิเคชัÉนนี Êสามารถใช้งานง่าย ฟังก์ชนัในการให้บริการจดัเป็นหมวดหมู ่

แอพพลิเคชัÉนออกแบบมาได้สวยงาม น่าใช้งาน เน้นสีทีÉสืÉอถึงความเป็นธนาคารไทยพาณิชย์ แต่

แอพพลิเคชัÉนของธนาคารไทยพาณิชย์ยงัขาดการประชาสมัพนัธ์ให้คนรู้จกัอย่างทัÉวถึง สามารถ

สรุปได้วา่กลยทุธ์ในการสร้างแอพพลิเคชัÉน เอส ซี บี อีซีÉ เน้นอํานวยความสะดวกในการทําธรุกรรม

ทางการเงินได้ง่าย สิÉงทีÉสืÉอสารออกมาผา่นแอพพลิเคชัÉน ไมว่า่จะเป็นฟังก์ชนัการใช้งานทีÉ

หลากหลาย ไมซ่บัซ้อน ใช้งานง่าย ถือวา่คอ่นข้างมีประสิทธิผลทีเดียว แตย่งัขาดการ

ประชาสมัพนัธ์ให้ลกูค้ารู้จกัแอพพลิเคชัÉนนี Êอย่างเพียงพอ 

 2) แอพพลิเคชัÉนเมเจอร์ มฟูวีÉพลสั (Major Movie Plus) ของโรงภาพยนตร์เมเจอร์ 

ซีนีเพลก็ซ์ จากธรุกิจบริการโรงภาพยนตร์เป็นแอพพลิเคชัÉนทีÉใช้สําหรับเชค็รอบ จอง ซื ÊอตัÌวชม

ภาพยนตร์ของเครือเมเจอร์ซีนีเพลก็ซ์ ได้แก่ เมเจอร์ ซีนีเพลก็ซ์, อีจีวี, พารากอนซีนีเพลก็ซ์, ไอ

แมกซ์,เอสพลานาดซีนีเพลก็ซ์,พาราไดซ์ซีนีเพลก็ซ์ และเมกา ซีนีเพลก็ซ์ ภายในแอพพลิเคชัÉนมี

ฟังก์ชนัการทํางานทีÉหลากหลาย รวดเร็ว ถกูต้องและแมน่ยําโดยมีรายละเอียดเมนกูารเข้าใช้งาน 

เป็น 3 หมวดใหญ่ ได้แก ่

 1. เมน ูNow Showingเป็นรายการภาพยนตร์ทั ÊงหมดทีÉกําลงัเข้าฉายอยู่ในขณะนั Êน 

 2. เมน ูCinema เป็นโรงภาพยนตร์ทีÉต้องการเลือกชม 

 3. เมน ูComing Soon เป็นภาพยนตร์ทีÉกําลงัจะเข้ามาฉายในสปัดาห์หรือเดือนถดัไป 
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 จดุเดน่ของแอพพลิเคชัÉนเมเจอร์ มฟูวีÉพลสั คือ การเข้ารับบริการจองตัÌวชมภาพยนตร์

ผา่นแอพพลิเคชัÉนคอ่นข้างสะดวก ใช้งานง่าย และรวดเร็ว โดยธรุกรรมตา่งๆ สามารถทําเสร็จได้ใน

เวลาประมาณ ไมเ่กิน 10 นาที ทั Êงนี Êขึ Êนอยู่กบัเวลาทีÉใช้งาน และจํานวนคนทีÉใช้งานแอพพลิเคชัÉนใน

ขณะนั Êนด้วย และจะมีระบบเตือนเมืÉอทําการจอง หรือ ซื Êอบตัรชมภาพยนตร์ผา่นทางแอพพลิเคชัÉน

เรียบร้อย แตข้่อด้อย คือ การดตูวัอย่างภาพยนตร์ (Trailer) ผา่นแอพพลิเคชัÉนในสมาร์ทโฟน 

บางครั Êงอาจจะไมมี่ตวัอย่างภาพยนตร์ หรือตวัแอพพลิเคชัÉนยงัมีข้อจํากดัการใช้งานผา่นระบบ 3G 

และอาจจะยงัไมส่ะดวกสบายอย่างทีÉสดุ เพราะต้องนํารหสัการรับบตัรชมภาพยนตร์ ไปตอ่แถวทีÉ

หน้าโรงภาพยนตร์อีกครั Êง แตก่็จะมีจดุให้บริการเฉพาะ และรวดเร็วขึ Êน 

 3) แอพพลิเคชัÉนนกแอร์(NOK AIR) ของสายการบินนกแอร์ จากธรุกิจบริการขนสง่ เป็น

แอพพลิเคชัÉนทีÉสร้างเพืÉออํานวยความสะดวกให้แก่ลกูค้าสายการบินนกแอร์ ในการจองบตัร

โดยสาร การตรวจสอบตารางการบิน ตลอดจนการเช็คอิน เพืÉอให้ลกูค้าได้รับบริการทีÉสะดวก

รวดเร็วยิÉงขึ ÊนเริÉมต้นด้วยทีÉหน้าแรก (Home) จะแบ่งเมนกูารใช้งาน เป็น 8 หมวดหลกั 

 1. เมน ูBook Flight เป็นเมนใูนการเลือกเทีÉยวบินทีÉต้องการใช้บริการ 

 2. เมน ูCheck in เป็นเมนเูช็คอิน 

 3. เมน ูFlight Schedule แสดงรายละเอียดของเทีÉยวบินทั Êงหมด 

 4. เมน ูPromotion & NewsแสดงรายละเอียดโปรโมชัÉนในช่วงเวลานั Êน 

 5. Low Fare Search แสดงรายละเอียดเทีÉยวบินทีÉราคาถกู 

 6. เมน ูMy Bookings จะเป็นเมนทีูÉสามารถค้นหารายละเอียดการจองเทีÉยวบินได้ 

 7. เมน ูContact us & FAQ’s แสดงรายละเอียดการติดตอ่สายการบินนกแอร์ 

 8. เมน ูSettingเป็นเมนกูารตั Êงคา่ทัÉวไปของแอพพลิเคชัÉนนี Ê 

 จดุเดน่โดยรวมถือวา่ฟังก์ชนัและเมนกูารใช้งานไมซ่บัซ้อน ใช้งานง่าย รวดเร็ว และมี

วิธีการชําระเงินทีÉสะดวก หลายช่องทาง และปัจจบุนัสายการบินนกแอร์เพียงสายการบินเดียว

เท่านั Êน ทีÉใช้พาสบคุ(Passbook) ทีÉเป็นแอพพลิเคชัÉนของแอปเปิÊล(Apple) บนระบบปฏิบตัิการ iOS

เก็บบอร์ดดิ Êง พาส (Boarding Pass) ได้ด้วยไอโฟน ไอพอดทชั หรือไอแพดทีÉใช้ iOS 6 และ
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สามารถ ถือโทรศพัท์ไอโฟน ไอพอดทชั หรือไอแพดเปิดหน้าจอบอร์ดดิ Êง พาส (Boarding Pass)นี Ê

ไว้ แล้วเดินขึ ÊนเครืÉองบิน พร้อมกบับตัรประชาชนได้ทนัทีแตจ่ดุด้อยคือ มีข้อมลูบางสว่นทีÉไมค่รบ 

ได้แก่ ประตขูึ ÊนเครืÉองบิน เป็นต้น แตก่ส็ามารถเช็คได้จากตารางเทีÉยวบินได้ ในอนาคตเชืÉอวา่อาจมี

การพฒันาแอพพลิเคชัÉนให้บอกข้อมลูให้ครบถ้วน และสมบรูณ์ทีÉสดุ 

 1.2ผลการวจัิยจากการสัมภาษณ์เจาะลกึ (In-depth Interview) 

 จากการสมัภาษณ์เจาะลกึ (In-depth Interview) ผู้ทีÉออกแบบพฒันา หรือผู้มีหน้าทีÉ

เกีÉยวข้องกบัการวางแผนการตลาดของแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการสามารถสรุปผล

การศกึษาตามรายละเอียดตอ่ไปนี Ê 

 1. ความสาํคัญและประโยชน์ของแบรนด์แอพพลเิคชัÉนของธุรกิจบริการ 

 จากการสมัภาษณ์แบบเจาะลกึกบัผู้ เชีÉยวชาญทางการสร้างแอพพลิเคชัÉน สรุปได้วา่ 

สมาร์ทโฟนนบัวา่เป็นช่องทางการสืÉอสารทีÉสําคญัมาก พฤติกรรมผู้บริโภคเปลีÉยนไป มีการเคลืÉอนทีÉ

อยู่ตลอด ทําให้สมาร์ทโฟนเป็นอปุกรณ์ทีÉตอบรับความต้องการตามการดําเนินชีวิตของผู้บริโภคใน

ปัจจบุนัอย่างมาก องคก์รธรุกิจบริการสามารถใช้ประโยชน์ของสมาร์ทโฟน ในการเพิÉมช่องทางการ

ให้บริการ และการเข้าถึงผู้บริโภคจํานวนมากในเวลาเดยีวกนั ก็คือการสร้างแอพพลิเคชัÉนของ 

ตราสินค้า เพืÉอจะทําให้ผู้บริโภคเข้าถึงบริการได้ง่ายขึ Êน และรู้สกึใกล้ชิดกบัตราสินค้ามากขึ Êนธรุกิจ

อืÉนๆ ทีÉนอกเหนือจากธรุกิจบริการ รวมไปถึงรัฐบาลก็มีการสร้างแอพพลิเคชัÉนบนสมาร์ทโฟนขึ Êน

เช่นเดยีวกนั ดงันั Êน ในองค์กรธรุกิจบริการควรจะสร้างแอพพลิเคชัÉนขึ Êน โดยธรุกิจบริการจะใช้

แอพพลิเคชัÉนเป็นช่องทางในการซื Êอสินค้า (Purchasing Channel) หรือช่องทางในการจ่ายเงิน 

(payment) ซึÉงเป็นช่องทางการสง่เสริมการตลาดช่องทางใหม ่ทีÉสําคญัช่องทางหนึÉง เช่นเดยีวกบั

กรณีของเมเจอร์ ก็มีมมุมองวา่แบรนด์แอพพลิเคชัÉนบนสมาร์ทโฟน นบัได้วา่เป็นช่องทางทีÉสําคญั 

เนืÉองจากลกูค้าของเมเจอร์สว่นใหญ่มีสมาร์ทโฟนเป็นอนัดบั 1 จึงสร้างแอพพลิเคชัÉนขึ Êนมาเป็น

ช่องทางในการให้บริการ สําหรับการเช็ครอบ จอง และซื ÊอตัÌวชมภาพยนตร์อีกช่องทางหนึÉงเชน่กนั 

 



115 
 

 

 2. การสืÉอสารตราสินค้าไปยังผู้บริโภคผ่านแอพพลิเคชัÉน 

 การสืÉอสารผา่นแอพพลิเคชัÉนในแง่ของตราสินค้า สรุปได้วา่ การทีÉองค์กรธรุกิจบริการมี

แอพพลิเคชัÉน เป็นการเสริมภาพลกัษณ์ให้กบัองค์กรธรุกิจนั Êนดมีูความทนัสมยั มีคณุคา่ เป็นการยํ Êา

ตราสินค้าให้อยูใ่นสายตาของผู้บริโภคในปัจจบุนั และยงัสามารถสืÉอสารตราสินค้าให้มาอยู่บน

หน้าจอสมาร์ทโฟนของกลุม่ผู้บริโภคทําให้ใกล้ชิดกบัผู้บริโภคมากขึ Êน องค์กรทีÉสร้างแอพพลิเคชัÉน

นั Êนจะสง่เสริมภาพลกัษณ์ วา่เป็นองค์กรนวตักรรม เสริมให้ตราสินค้ายงัคงมีอยู่ในปัจจบุนั ในเชิง

ของตราสินค้าจะดมีูคณุคา่ (Value) วา่ตราสินค้าทนัสมยั ช่วยสืÉอสารภาพลกัษณ์ และเข้าถึง

ผู้บริโภคได้ 

 สําหรับธรุกิจบริการประเภทโรงภาพยนตร์อย่างโรงภาพยนตร์เมเจอร์ ซีนีเพลก็ซ์ ทีÉสร้าง

แอพพลิเคชัÉนเมเจอร์ มฟูวีÉพลสั ให้เป็นทีÉรู้จกั และประสบความสําเร็จนั Êน นบัวา่เป็นการสืÉอสารตรา

สินค้าขึ Êนไปอยู่บนหน้าจอสมาร์ทโฟนในรูปแบบแอพพลิเคชัÉน โดยใช้เพืÉอเป็นช่องทางในการอํานวย

ความสะดวกในการให้บริการลกูค้า ให้ข้อมลูเกีÉยวกบัภาพยนตร์ไมว่า่จะเป็นรอบฉาย การเลือกทีÉ

นัÉง การจองตัÌว และการซื ÊอตัÌวชมภาพยนตร์ ผู้บริโภคไมต้่องเสียเวลาในการรอ มาดรูอบฉาย หรือ

ซื ÊอตัÌว ณ จดุจําหน่ายทีÉโรงภาพยนตร์ (Box office) 

 นอกจากการสืÉอสารในมมุของภาพลกัษณ์ของตราสินค้าทีÉดมีูความทนัสมยัแล้ว สิÉงทีÉจะ

สืÉอสารผา่นแอพพลิเคชัÉนต้องเป็นประโยชน์กบัผู้บริโภค (Benefit) และยงัสามารถใช้แอพพลิเคชัÉน

เป็นช่องทางสง่เสริมการขายอย่างหนึÉง เช่น การสืÉอสารโปรโมชัÉน รายละเอียดสินค้า ทําให้ผู้บริโภค

สามารถสัÉงซื Êอสินค้า และบริการผา่นแอพพลิเคชัÉนได้ แตต้่องคํานึงถึงความปลอดภยัของการใช้

บริการ หรือทําธรุกรรมทางการเงินผา่นแอพพลิเคชัÉนด้วย โดยการสร้างระบบทีÉมีความปลอดภยั 

สืÉอสารสญัลกัษณ์ความปลอดภยัไปยงัผู้บริโภค ให้ผู้บริโภคเชืÉอมัÉนให้ได้วา่การใช้บริการดงักลา่วมี

ความปลอดภยั และเชืÉอถือได้ 
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 3. กลยุทธ์ในการสร้างแบรนด์แอพพลเิคชัÉนในธุรกิจบริการ 

 จากการสมัภาษณ์เจาะลกึ สามารถสรุปผลการวิจยัเกีÉยวกบักลยทุธ์ในการสร้างแบรนด์

แอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการ ตามรายละเอียด ดงัตอ่ไปนี Ê 

 1) การทาํแอพพลเิคชัÉนต้องวางวัตถุประสงค์ให้ชัดเจน และมีการวจัิยเพืÉอให้

ทราบถงึพฤตกิรรมผู้บริโภค 

 การทําแอพพลิเคชัÉนต้องวางวตัถปุระสงคใ์ห้ชดัเจนวา่แตล่ะองค์กรต้องการสร้าง

แอพพลิเคชัÉนเพืÉออะไร และสร้างแอพพลิเคชัÉนให้เป็นไปตามวตัถปุระสงค์ทีÉวางไว้ ควรแยกให้

ชดัเจนระหวา่งแอพพลิเคชัÉนองคก์ร (Corporate App) กบัแอพพลิเคชัÉนเพืÉอให้บริการ (service 

app) ของแตล่ะองค์กร นอกจากนี Êยงัต้องเข้าใจพฤตกิรรมของคนทีÉใช้บริการด้วย และใช้

แอพพลิเคชัÉนเป็นตวัเสริม โดยการทําวิจยัเพืÉอให้ทราบถึงพฤติกรรมของผู้บริโภค  

 2) แอพพลเิคชัÉนต้องใช้งานได้สะดวกรวดเร็ว และประหยัดเวลาให้กับผู้บริโภค 

 แอพพลิเคชัÉนต้องใช้งานได้สะดวก รวดเร็ว ลกูค้าทีÉใช้มีความสะดวกสบายในการใช้ 

บริการ ประหยดัเวลาในการใช้งานได้ นอกจากการเพิÉมความสะดวกสบายให้กบัลกูค้าแล้ว ในการ

มีสว่นร่วมกบักิจกรรมผา่นแอพพลิเคชัÉน ควรหลีกเลีÉยงสิÉงทีÉทําให้ผู้บริโภคเกิดความรําคาญ

เสียเวลา และไมส่ะดวกในการใช้งานอย่างแอพพลิเคชัÉนของเมเจอร์ ระบบขั Êนตอนการซื ÊอตัÌวไมเ่กิน 

1 นาที ตั Êงแตเ่ริÉมต้นเลือกภาพยนตร์ เลือกสาขา เลือกรอบเวลา จํานวนทีÉนัÉง และเข้าสูข่ั Êนตอนการ

จ่ายเงินได้เลย ซึÉงเป็นความเร็วด้วยเรืÉองของขั Êนตอน และระบบการใช้งานของแอพพลิเคชัÉน 

 3) แอพพลเิคชัÉนต้องใช้งานง่าย 

 แอพพลิเคชัÉนนั Êนต้องใช้งานง่าย โดยเลือกเฉพาะฟังก์ชัÉนทีÉสําคญั และจําเป็นตอ่การใช้

งาน และลกูค้าต้องได้ใช้งานจริง หากตวัไหนไมจํ่าเป็นกต้็องตดัออก ดงัแอพพลิเคชัÉนของเมเจอร์ ทีÉ

มีการพฒันาอย่างตอ่เนืÉองเพืÉออํานวยความสะดวกในการใช้งาน ใช้งานง่ายและรวดเร็ว 
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 4) แอพพลเิคชัÉนต้องให้ข้อมูลทีÉถูกต้อง เป็นประโยชน์ต่อผู้บริโภคและต้องมีการ

อัพเดท (Update) ข้อมูลให้ตรงกับปัจจุบันอยู่เสมอ 

 กลา่วคือ แอพพลิเคชัÉนต้องให้ข้อมลู (Information) ทีÉผู้บริโภคต้องการอย่างครบถ้วน 

ข้อมลูนั Êนต้องตรง ถกูต้อง เป็นข้อมลูปัจจบุนั มีประโยชน์กบัผู้บริโภค และเป็นสิÉงทีÉผู้บริโภคต้องการ

สําหรับแอพพลิเคชัÉนเมเจอร์ มฟูวีÉพลสั ได้แสดงถึงความถกูต้อง เทีÉยงตรงของข้อมลู และเป็นการ

ให้ข้อมลูเกีÉยวกบัภาพยนตร์ ตามสิÉงทีÉผู้บริโภคต้องการ ได้แก่ รอบฉาย เรืÉองย่อ ตวัอย่างภาพยนตร์ 

(Trailer) นกัแสดง และผู้กํากบั เป็นต้น 

 5) แอพพลเิคชัÉนต้องเป็นช่องทางของการซื Êอขายสินค้าและบริการ 

 แอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการทีÉสร้างขึ Êน ต้องพฒันาเป็นช่องทางการสร้างรายได้ให้เกิดขึ Êน 

สามารถซื Êอขายสินค้า และบริการผา่นแอพพลิเคชัÉนบนสมาร์ทโฟนได้ วิธีชําระเงินต้องสามารถใช้

ผา่นบตัรเครดิตได้ง่าย และต้องเตรียมช่องทางการจ่ายเงินไว้หลายช่องทาง นอกเหนือจากการ

จ่ายเงินผา่นทางแอพพลิเคชัÉนโดยการตดัเงินจากบตัรเครดิต เพราะคนสว่นมาก ไมม่ัÉนใจระบบ

ความปลอดภยัในการใช้บตัรเครดิต สําหรับแอพพลิเคชัÉนเมเจอร์ มฟูวีÉพลสั นั Êนนอกจากจะชําระ

เงินคา่บริการซื ÊอตัÌวชมภาพยนตร์ผา่นแอพพลิเคชัÉนได้แล้ว ทางเมเจอร์ก็ยงัเตรียมช่องทางการชําระ

เงินไว้อีกหลายช่องทางสําหรับผู้บริโภคทีÉไมม่ัÉนใจระบบความปลอดภยัของการใช้บตัรเครดติ ก็

สามารถจองตัÌวชมภาพยนตร์ผา่นแอพพลิเคชัÉน และนํารหสัการจองไปจ่ายทีÉเคาน์เตอร์เซอร์วิส 

หรือมาจ่ายทีÉเคาน์เตอร์จําหน่ายตัÌวหน้าโรงภาพยนตร์ได้ 

 6) แอพพลเิคชัÉนต้องอยู่ภายใต้ข้อจาํกัดของเครือข่ายเทคโนโลยีความเร็วสูง 

 แอพพลิเคชัÉนทํางานบนเครือขา่ยเทคโนโลยีความเร็วสงู การสร้างแอพพลิเคชัÉนจึงควร

สร้างให้เหมาะกบัระบบเทคโนโลยีทีÉสามารถรองรับได้ ถึงแม้ในทีÉทีÉมีสญัญาณอินเทอร์เน็ตน้อย 

แอพพลิเคชัÉนต้องสามารถทํางานได้ โดยเฉพาะสําหรับธรุกิจโรงภาพยนตร์ทีÉมีวิดีโอตวัอย่าง

ภาพยนตร์(Trailer) ก็ต้องสร้างให้สามารถใช้บนเครือขา่ยเทคโนโลยีในปัจจบุนัได้ 
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 7) แอพพลเิคชัÉนควรมีส่วนของบัตรสมาชกิให้แก่ผู้บริโภค 

 ในการสร้างแอพพลิเคชัÉนควรจะมีสว่นของสมาชิกสําหรับผู้บริโภค เพืÉอใช้เป็นช่องทางใน

การเก็บข้อมลูลกูค้า ช่วยให้ผู้บริโภคใช้บ่อยขึ Êน โดยการลงทะเบียน บญัชีชืÉอผู้ใช้ (User Name) 

สําหรับลอ็กอิน (Log in) เข้าใช้งาน ซึÉงกระบวนการสมคัรสมาชิกต้องง่าย สะดวก รวดเร็ว โดย

ผู้บริโภคเป็นผู้จดัการด้วยตวัเอง เพืÉอใช้ในการสง่เสริมทางการตลาดอีกหนึÉงช่องทาง อาทิ สว่นลด

สําหรับผู้ถือบตัรสมาชิก เช่น ผู้ ถือบตัรสมาชิกของโรงภาพยนตร์เมเจอร์ จะได้รับสว่นลดราคาตัÌว

ชมภาพยนตร์ โดยสามารถลอ็กอิน (Log in) ชืÉอผู้ใช้ผา่นแอพพลิเคชัÉนไว้ได้เลย โดยระบบจะทําการ

ลดราคาอตัโนมตัิเมืÉอทําการจอง หรือซื ÊอตัÌวชมภาพยนตร์ผา่นแอพพลิเคชัÉนของเมเจอร์ 

 8) แอพพลเิคชัÉนควรมีโลเคชันเบส (Location base) หรือบริการระบุตาํแหน่ง 

 การสร้างแอพพลิเคชัÉนบนสมาร์ทโฟน ซึÉงเป็นอปุกรณ์ทีÉเคลืÉอนทีÉจึงควรมีโลเคชนัเบส 

(Location base) บนแอพพลิเคชัÉน ซึÉงเป็นบริการระบตุําแหน่งและสถานทีÉ เพืÉอใช้บอกสถานทีÉ

ให้บริการใกล้เคียงกบัทีÉผู้บริโภคอาศยัอยู่ ณ เวลานั Êน 

 นอกจากกลยทุธ์หลกัทีÉกลา่วมา แล้วยงัมีข้อแนะนําสําหรับการสร้างแอพพลิเคชัÉน

เพิÉมเตมิ เชน่ เมนหูลกัไมค่วรมีเกิน 4 หวัข้อ เตม็ทีÉคือ 5 หวัข้อ สําหรับการใช้งานบนแอพพลิเคชัÉน 

มีการแจ้งเตือน (Notification) ผา่นแอพพลิเคชัÉนด้วย โดยต้องแจ้งเตือนข้อมลูทีÉผู้บริโภคต้องการ 

หรือจดัข้อมลูทีÉผู้บริโภคต้องการให้อยู่หน้าแรกของแอพพลิเคชัÉน นอกจากนี ÊแอพพลิเคชัÉนควรมีการ

อพัเดทฟังก์ชนัอยู่ตลอด และขยายฟังก์ชนัการใช้งานออกไปจากแอพพลิเคชัÉนหลกั เพืÉอเพิÉมโอกาส

ในการเข้าถึงผู้บริโภค 

 4. แนวโน้มพฤติกรรมของผู้บริโภคทีÉใช้แอพพลเิคชัÉน 

 แนวโน้มพฤตกิรรมของผู้บริโภคทีÉใช้แอพพลิเคชัÉน คือ ผู้บริโภคจะดาวน์โหลด

แอพพลิเคชัÉนทีÉเป็นประโยชน์ ต้องการใช้งานจริง และเพืÉอความสะดวกในการใช้งานหลงัจาก

ผู้บริโภคดาวน์โหลดมาใช้ นบัวา่เป็นการสร้างการตระหนกัรู้ (Awareness) ให้กบัตราสินค้านั Êน ซึÉง

จะแสดงเป็นสญัลกัษณ์ของตราสินค้านั Êน บนหน้าจอสมาร์ทโฟน ทําให้ผู้บริโภครู้สกึใกล้ชิดกบั 
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ตราสินค้ามากขึ Êน ผู้บริโภคทีÉดาวน์โหลดแอพพลิเคชัÉนสว่นมากเป็นผู้ทีÉมีประสบการณ์กบัตราสินค้า

นั Êนมาก่อน ในปัจจบุนัผู้บริโภคทีÉใช้แอพพลิเคชัÉนเป็นพวกต้องการความรวดเร็ว ซึÉงถ้าแอพพลิเคชัÉน

ใช้บริการได้ดี ใช้งานง่าย ผู้บริโภคกจ็ะดาวน์โหลดแอพพลิเคชัÉนนั Êนมาใช้อีก ไมว่า่จะเปลีÉยนไปใช้

สมาร์ทโฟนเครืÉองใหมก่ต็าม  

 ในสว่นของแนวโน้มทีÉจะทําให้ผู้บริโภคเกิดความภกัดีตอ่ตราสินค้า (Brand Royalty) นั Êน 

การใช้แอพพลิเคชัÉนเป็นแคส่ว่นเสริมผลกัดนัให้ผู้บริโภครู้สกึวา่ตราสินค้านั Êนทนัสมยั รู้สกึมีสว่น

ร่วมกบัตราสินค้านั Êน และเมืÉอผู้บริโภคไปใช้บริการแล้วเกิดความพึงพอใจ ผู้บริโภคก็สามารถเลือก

ได้ง่ายขึ Êนวา่จะไปใช้บริการกบัตราสินค้าไหน ซึÉงบางองค์กรธรุกิจ เช่น ธรุกิจร้านอาหาร ใช้

แอพพลิเคชัÉนเป็นช่องทําโปรโมชัÉน สง่เสริมการขายผา่นแอพพลิเคชัÉน โดยการสร้างเป็นมินิเกม เลน่

แล้วได้รางวลั หรือสว่นลด ก็มีสว่นผลกัดนัให้ผู้บริโภคไปใช้บริการทีÉร้านนั Êนมากขึ Êน ผู้บริโภคใกล้ชิด

กบัตราสินค้า และรู้สกึวา่ตราสินค้ามีตวัตน และเป็นการสร้างโอกาสในการขายได้อีกด้วย 

 5. ตัวชี Êวัดประสิทธิผลของแบรนด์แอพพลิเคชัÉน 

 1) จํานวนผู้ทีÉใช้จริง (Active User) 

 2) ข้อความคําติชม (Comment)  

 3) ยอดขายทีÉเกิดจากการขายสินค้าและบริการ สําหรับแอพพลิเคชัÉนของโรงภาพยนตร์

เมเจอร์ ซีนีเพลก็ซ์ ใช้ยอดขายและมลูคา่เงินในแตล่ะเดือน จากการขายตัÌวผา่นแอพพลิเคชัÉนซึÉง

เป็นช่องทางออนไลน์ (Online ticketing) ช่องทางหนึÉง เป็นตวัชี Êวดัวา่แอพพลิเคชัÉนมีประสิทธิผล 

 6. แอพพลิเคชัÉนในธุรกิจบริการทีÉเกดิประสิทธิผล และประสบความสําเร็จสูงสุด 

 แอพพลิเคชัÉนในธรุกิจบริการทีÉเกิดประสิทธิผล และประสบความสําเร็จสงูสดุขณะนี Ê ทีÉ

ผู้ เชีÉยวชาญเหน็ตรงกนั ในขณะนี Ê มี 2 แอพพลิเคชัÉน ได้แก ่

 1) แอพพลิเคชัÉนเมเจอร์ มฟูวีÉพลสั ของโรงภาพยนตร์เมเจอร์ ซีนีเพลก็ซ์ ทีÉใช้งานง่าย มี

โลเคชัÉนเบส (Location base) ช่องทางการซื Êอ (Purchasing Channel) ขนาดเมนกูารใช้งาน

ได้ผลดี ไมว่า่อินเทอร์เน็ตช้าหรือเร็วก็สามารถใช้งานได้ ข้อมลูทีได้เป็นปัจจบุนั (real time) ถกูต้อง 
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แมน่ยําสําหรับเมเจอร์เองก็สามารถกลา่วได้วา่เกิดประสิทธิผล และประสบความสําเร็จ เนืÉองจาก

ยอดของความเติบโตของการซื ÊอตัÌวผา่นโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉ หรือสมาร์ทโฟน ขึ Êนมาเป็นอนัดบั 1 และ

มียอดขายผา่นแอพพลิเคชัÉน เป็นอนัดบั 1 ซึÉงเติบโตกวา่ 200% ในปี 2555 ทีÉผา่นมา 

 2) แอพพลิเคชัÉนนกแอร์ ของสายการบินนกแอร์ โดยนกแอร์ถือเป็นต้นแบบ (role model) 

สําหรับทกุสายการบินในการสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉนเพราะมีความเข้าใจพฤติกรรมของคนไทย 

เช่น การสร้างเนื Êอหา ข้อมลูทีÉเข้าใจคนไทย มีการทําโปรโมชัÉนตามฤดกูาล มีการพฒันา

แอพพลิเคชัÉนให้ใช้งานง่าย และมีการใช้ร่วมกบัเทคโนโลยีพาสบคุ (Passbook) ของแอปเปิÊล

(Apple) ในระบบ iOS ซึÉงนกแอร์มีการอพัเกรดแอพพลิเคชัÉนให้สามารถดงึข้อมลูการจองตัÌวมาเกบ็

ไว้ในพาสบคุ และสามารถเช็คอินผา่นสมาร์ทโฟนได้อีกด้วย 

 7. แนวทางการพัฒนาแอพพลเิคชัÉนในธุรกิจบริการให้เกิดประสิทธิผลสูงสุด 

 แนวทางการพฒันาแอพพลิเคชัÉนในอนาคตให้เกิดประสิทธิผลสงูสดุ ผลจากการ

สมัภาษณ์สรุปได้วา่ การทําแอพพลิเคชัÉน ต้องมีการอพัเดทข้อมลูให้เป็นปัจจบุนัตลอดเวลา ควรมี

ข้อมลูใหมเ่สมอ ควรพฒันาช่องทางการชําระเงินให้ลกูค้ามีทางเลือกมากขึ Êน ลดข้อผิดพลาด 

ปัญหาทีÉเกิดจากการใช้งานแอพพลิเคชัÉน ทําให้การบริการครบวงจรและครอบคลมุมากทีÉสดุ ให้

ข้อมลูทีÉถกูต้อง ครบถ้วน รวดเร็วตอบสนองความต้องการของลกูค้า และควรทําให้คนเกิด

กระบวนการซื Êอ-ขายในการบริการ ใช้แอพพลิเคชัÉนเป็นตวัสร้างรายได้ใหม ่หรือช่องทางทีÉจะสร้าง

ยอดขายและประเภทแอพพลิเคชัÉนทีÉน่าสนใจ และต้องทําในอนาคต คือ แอพพลิเคชัÉนประเภท 

ชอปปิÊง (Shopping) 

ส่วนทีÉ 2 ผลการวจัิยเชงิปริมาณ (Quantitative Research) 

 ผู้ วิจยัได้ทําการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) และสามารถเก็บแบบสอบถามจาก

กลุม่ตวัอย่างได้จํานวนทั Êงสิ Êน 412 ชดุสามารถสรุปผลการวิจยั ได้ 3 สว่น ดงัรายเอียดตอ่ไปนี Ê 

 2.1 ผลการวจัิยเกีÉยวกับลักษณะทางประชากรของกลุ่มตัวอย่าง 

 กลุม่ตวัอย่างทีÉตอบแบบสอบถาม เพศชายและหญิงมีจํานวนใกล้เคียงกนั โดยเพศชาย 
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มีจํานวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 52.18 และเพศหญิง มีจํานวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 47.82

สว่นใหญ่เป็นผู้ทีÉมีอายรุะหวา่ง 26-30 ปี มีจํานวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 44.90 รองลงมาคือ ผู้ทีÉ

มีอายรุะหวา่ง 21-25 ปี มีจํานวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 21.36 โดยเป็นผู้ทีÉจบการศกึษาสงูสดุใน

ระดบัปริญญาตรีมากทีÉสดุ จํานวน 257 คน คิดเป็นร้อยละ 62.38 รองลงมาคือ ผู้ทีÉจบการศกึษา

สงูสดุในระดบัปริญญาโท มีจํานวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 21.36และเป็นผู้ทีÉมีอาชีพพนกังานหรือ

ลกูจ้างเอกชนมากทีÉสดุ มีจํานวน 217 คน คิดเป็นร้อยละ 52.67 รองลงมาคือ ผู้ทีÉมีอาชีพนกัเรียน

หรือนกัศกึษา มีจํานวน 87 คนคิดเป็นร้อยละ 21.12 และเป็นผู้ทีÉมีรายได้สงูกวา่ 30,000 บาทมาก

ทีÉสดุ มีจํานวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 34.22 รองลงมาคือ ผู้ทีÉมีรายได้ช่วง 15,001-20,000 บาท 

มีจํานวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.05  

 2.2 ผลการวจัิยเกีÉยวกับผลการวจัิยเกีÉยวกับความคดิเหน็และพฤติกรรมการใช้

แบรนด์แอพพลเิคชัÉนในธุรกิจบริการ 

 ระบบปฏบัิตกิารของสมาร์ทโฟนกลุม่ตวัอย่างทีÉตอบแบบสอบถาม เป็นผู้ทีÉใช้สมาร์ท

โฟนในระบบปฏิบตักิาร iOS มากทีÉสดุ มีจํานวน 258 คน คิดเป็นร้อยละ 62.62 รองลงมาคือ 

ระบบปฏิบตัิการ Androidมีจํานวน 134 คน คิดเป็นร้อยละ 32.52 

 ระบบการรับส่งข้อมูลบนสมาร์ทโฟน ผู้ ทีÉใช้สมาร์ทโฟนผา่นระบบ 3G มากทีÉสดุ มี

จํานวน 255 คน คิดเป็นร้อยละ 61.89 รองลงมาคือ ใช้ผา่นระบบ Wi-Fiมีจํานวน 128 คน คิดเป็น

ร้อยละ 31.07 

 แอพพลิเคชัÉนของธุรกิจบริการทีÉกลุ่มตัวอย่างรู้จักมากทีÉสุด อนัดบัทีÉ 1 ธรุกิจโรง

ภาพยนตร์มีจํานวน 334 คน คิดเป็นร้อยละ 81.07 อนัดบัทีÉ 2 ธรุกิจธนาคารมีจํานวน 328 คน คิด

เป็นร้อยละ 79.61 อนัดบัทีÉ 3 ธรุกิจขนสง่ผู้โดยสาร (การบิน) มีจํานวน 255 คน คิดเป็นร้อยละ 

61.89 อนัดบัทีÉ 4 ธรุกิจบริการโทรศพัท์มีจํานวน 245 คน คิดเป็นร้อยละ 59.47 อนัดบัทีÉ 5 ธรุกิจ

โรงแรม ทีÉพกัมีจํานวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 44.17 อนัดบัทีÉ 6 ธรุกิจห้างสรรพสินค้ามีจํานวน 

170 คน คิดเป็นร้อยละ 41.26 และอนัดบัทีÉ 7 ธรุกิจร้านอาหารมีจํานวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 

36.65 
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 แอพพลิเคชัÉนของธุรกิจบริการทีÉกลุ่มตัวอย่างเคยใช้มากทีÉสุด อนัดบัทีÉ 1 ธรุกิจโรง

ภาพยนตร์มีจํานวน 241 คน คิดเป็นร้อยละ 58.5 อนัดบัทีÉ 2 ธรุกิจธนาคารมีจํานวน 213 คน คิด

เป็นร้อยละ 51.7 อนัดบัทีÉ 3 ธรุกิจบริการโทรศพัท์มีจํานวน 140 คน คิดเป็นร้อยละ 34 อนัดบัทีÉ 4 

ธรุกิจขนสง่ผู้โดยสาร (การบิน) มีจํานวน 117 คน คิดเป็นร้อยละ 28.4 อนัดบัทีÉ 5 ธรุกิจโรงแรม ทีÉ

พกัมีจํานวน 80 คน คิดเป็นร้อยละ 19.42 อนัดบัทีÉ 6 ธรุกิจร้านอาหารมีจํานวน 71 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 17.23 และอนัดบัทีÉ 7 ธรุกิจห้างสรรพสินค้ามีจํานวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 13.59 

 เหตุผลสาํคัญในการเลือกใช้แอพพลิเคชัÉนของตราสนิค้า กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่

เลือกใช้แอพพลิเคชัÉนของตราสินค้าเพืÉอความสะดวกรวดเร็วและประหยดัเวลามากทีÉสดุ มีจํานวน 

246 คน คิดเป็นร้อยละ 59.71 รองลงมาคือ เลือกแอพพลิเคชัÉนทีÉใช้งานง่าย มีจํานวน 79 คน คิด

เป็นร้อยละ 19.17 รองลงมาเลือกใช้แอพพลิเคชัÉนทีÉให้ข้อมลูถกูต้องและแมน่ยํา มีจํานวน 46 คน 

คิดเป็นร้อยละ 11.17 และเลือกใช้แอพพลิเคชัÉนทีÉเป็นทีÉรู้จกั มีจํานวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 5.34 

ตามลําดบั โดยกลุม่ตวัอย่างทีÉมีจํานวนน้อยทีÉสดุคือ เลือกใช้แอพพลิเคชัÉนเพราะมีความเชืÉอมัÉน 

และความสมัพนัธ์ในตราสินค้า มีจํานวน 19 คน คิดเป็นร้อยละ 4.61 

 การชาํระเงนิค่าบริการหรือทาํธุรกรรมทางการเงนิผ่านแอพพลิเคชัÉน กลุม่

ตวัอย่างสว่นมากเคยชําระเงินคา่บริการหรือทําธรุกรรมทางการเงินผา่นแอพพลิเคชัÉน มีจํานวน 

268 คน คิดเป็นร้อยละ 65 และไมเ่คยชําระเงินคา่บริการหรือทําธรุกรรมทางการเงินผา่น

แอพพลิเคชัÉน มีจํานวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 35 

 วธีิการชาํระค่าบริการหรือทาํธุรกรรมทางการเงนิ กลุม่ตวัอย่างทีÉตอบแบบสอบถาม

ชําระคา่บริการหรือทําธรุกรรมด้วยเงินสดทีÉสถานทีÉให้บริการมากทีÉสดุมีจํานวน 213 คน คิดเป็น

ร้อยละ 51.7 รองลงมาชําระคา่บริการหรือทําธรุกรรมผา่นแอพพลิเคชัÉนโดยการตดัเงินจากบตัร

เครดิต มีจํานวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 35.68และชําระคา่บริการหรือทําธรุกรรมผา่นเคาน์เตอร์

เซอร์วิส มีจํานวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 10.68 โดยกลุม่ตวัอย่างทีÉมีจํานวนน้อยทีÉสดุคือ ชําระ

คา่บริการหรือทําธรุกรรมด้วยวิธีอืÉนๆ โดยสว่นใหญ่เป็นการชําระคา่บริการหรือทําธรุกรรมผา่น

ระบบอินเทอร์เน็ตในคอมพิวเตอร์ 
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 เหตุผลทีÉไม่ชาํระเงนิค่าใช้บริการหรือทาํธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัÉนโดยการตัด

เงนิจากบัตรเครดิต กลุม่ตวัอย่างสว่นใหญ่ให้เหตผุลทีÉไมชํ่าระคา่ใช้บริการหรือทําธรุกรรม

ทางการเงินผา่นแอพพลิเคชัÉนโดยการตดัเงินจากบตัรเครดติเพราะไมม่ัÉนใจในความปลอดภยั มี

จํานวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 39.08 รองลงมาเพราะไมมี่บตัรเครดติ มีจํานวน 90 คน คิดเป็น

ร้อยละ 21.84 และมีจํานวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 35.68 เป็นกลุม่ตวัอย่างทีÉเลือกชําระคา่บริการ

หรือทําธรุกรรมผา่นแอพพลิเคชัÉนโดยการตดัเงินจากบตัรเครดิต 

 พฤติกรรมและความคดิเหน็เกีÉยวกับการใช้แบรนด์แอพพลเิคชัÉน กลุม่ตวัอย่าง

สว่นใหญ่เห็นด้วยกบัการใช้แบรนด์แอพพลิเคชัÉน โดยมีความคิดทีÉเห็นด้วยมากทีÉสดุ คือ องค์กร

ธรุกิจบริการควรมีช่องทางในการให้บริการหลายช่องทาง มีคา่เฉลีÉย 4.52 รองลงมาคือ การ

เลือกใช้บริการผา่นแอพพลิเคชัÉนเพราะต้องการความรวดเร็วในการใช้บริการ มีคา่เฉลีÉย 4.48 

รองลงมา คือ แอพพลิเคชัÉนของธรุกิจบริการช่วยอํานวยความสะดวกในการให้บริการท่าน มี

คา่เฉลีÉย 4.43 สว่นกลุม่ตวัอย่างทีÉยินดีชําระเงินคา่บริการผา่นแอพพลิเคชัÉนบนสมาร์ทโฟนด้วย

วิธีการตดัเงินจากบตัรเครดิตน้อยทีÉสดุ มีคา่เฉลีÉย 3.40 

การวเิคราะห์สถติิเชงิอนุมาน 

 ผลการทดสอบด้วยคา่สถิตไค-สแควร์ (Chi-square) ทีÉระดบันยัสําคญั 0.05 พบวา่ 

เหตผุลสําคญัของการตดัสินใจใช้แอพพลิเคชัÉนของตราสินค้า (แบรนด์แอพพลิเคชัÉน) ในธรุกิจ

บริการ มีความแตกตา่งกนั สามารถนํามาวดัประสิทธิผลได้ 

อภปิรายผลการวจัิย 

 ในยคุของเทคโนโลยีทีÉเข้ามามีบทบาทอย่างมากกบัคนในสงัคม รูปแบบการใช้ชีวิตของ

คนในปัจจบุนัเปลีÉยนแปลงไป เกิดเทคโนโลยีใหม่ๆ  ทีÉเข้ามามีบทบาทมากขึ Êน ซึÉงสมาร์ทโฟนนบัวา่

เป็นช่องทางการสืÉอสารทีÉสําคญัมาก เมืÉอพฤติกรรมผู้บริโภคเปลีÉยนไป มีการเคลืÉอนทีÉอยู่ตลอด ทํา

ให้สมาร์ทโฟนเป็นอปุกรณ์ทีÉตอบรับความต้องการ และวิถีการดําเนินชีวิตของผู้บริโภคในปัจจบุนั

อย่างมาก ประกอบกบัตลาดสมาร์ทโฟนทีÉโตขึ Êนอย่างตอ่เนืÉองอย่างในปี 2554 ตลาดสมาร์ทโฟน

เป็นตลาดทีÉมีการขยายตวัสงูทีÉสดุ โดยมีมลูคา่ตลาดประมาณ 23,700-25,000 ล้านบาท ขยายตวั
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ร้อยละ 31.7–38.8 โดยคิดเป็นสดัสว่นมลูคา่ของตลาดรวมอยู่ทีÉราวร้อยละ 35.0 (ศนูย์วิจยั 

กสิกรไทย, 2554) ซึÉงการสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉนบนสมาร์ทโฟนนั Êน นกัการตลาดไมค่วรมองข้าม 

ดงัทีÉ Steven Bellman (2011) กลา่ววา่ แอพพลิเคชัÉนบนอปุกรณ์พกพาอย่างโทรศพัท์เคลืÉอนทีÉ

ได้รับความสนใจจากนกัการตลาด เนืÉองจากมีคณุลกัษณะทีÉสําคญัคือมีความผกูพนัในระดบัสงูกบั

ผู้ใช้งาน  

 ธรุกิจบริการหลายประเภทไมว่า่จะเป็นธรุกิจบริการโทรศพัท์ ธรุกิจขนสง่ผู้โดยสาร ธรุกิจ

ธนาคาร หรือธรุกิจโรงภาพยนตร์ เลง็เหน็ความสําคญั และได้สร้างแอพพลิเคชัÉนบนสมาร์ทโฟนขึ Êน 

เพืÉอเพิÉมช่องทางการให้บริการ และการเข้าถึงผู้บริโภค ดงัทีÉสมวงศ์ พงษ์สถาพร (2546) เสนอวา่ 

การพิจารณาเกีÉยวกบัการสง่มอบบริการ ต้องคํานึงถึงสถานทีÉและเวลาในการให้บริการเป็นสําคญั 

(Place, Cyberspace and Time)ควรมีช่องทางในการสง่มอบบริการหลายช่องทาง อาทิ ผา่น

ช่องทางอิเลก็ทรอนิกส์ทีÉเรียกวา่ อีเมล์ หรือเวบ็ไซต์ และการสง่มอบบริการ (Process) ให้กบั

ผู้บริโภค ควรมีกระบวนการออกแบบทีÉดี จึงจะทําให้การสง่มอบบริการมีประสิทธิภาพ ถกูต้อง ตรง

เวลา และสมํÉาเสมอ ซึÉงในปัจจบุนัเทคโนโลยีอปุกรณ์สืÉอสารมีการพฒันาไปอย่างรวดเร็ว และ

ช่องทางการให้บริการ นบัเป็นสว่นหนึÉงของสว่นประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ทีÉฟิลลิป 

คอ็ตเลอร์ (2547) กลา่ววา่ การตดัสินใจเลือกช่องทางการจดัจําหน่ายนี Êเป็นการตดัสินใจทีÉสําคญั

ทีÉสดุอย่างหนึÉงของบริษัท และพิชยั นิรมานสกลุ (2539) ได้กลา่วเสริมวา่ การจดัจําหน่ายถือเป็น

กลยทุธ์สําคญัทีÉช่วยให้ลกูค้าหาซื Êอสินค้าได้ง่ายดาย และสะดวกสบายทีÉสดุ จึงกลา่วได้วา่ช่องทาง

การสืÉอสารผา่นแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในสมาร์ทโฟน นบัเป็นช่องทางหนึÉงทีÉสามารถสง่มอบบริการได้

เข้าถึงตวัลกูค้ามากทีÉสดุ สร้างความสะดวกและรวดเร็วให้กบัลกูค้าได้ดทีีÉสดุ 

 สําหรับแอพพลิเคชัÉนของธรุกิจบริการทีÉผู้บริโภครู้จกัมากทีÉสดุ 3 อนัดบัแรก ได้แก่ ธรุกิจ

โรงภาพยนตร์ ธรุกิจธนาคารและธรุกิจขนสง่ผู้โดยสาร (การบิน) ตามลําดบัโดยธรุกิจบริการ

ดงักลา่ว ได้สร้างแอพพลิเคชัÉนขึ Êนมา ซึÉงบางตวัจดัได้วา่เป็นต้นแบบของการสร้างแอพพลิเคชัÉนทีÉ

อํานวยความสะดวก และรวดเร็วให้กบัผู้บริโภค ฟังก์ชนัการใช้งานไมซ่บัซ้อน ใช้งานง่าย หน้าตา

ของแอพพลิเคชัÉนน่าใช้งาน โทนสีภายในแอพพลิเคชัÉนสว่นมากเป็นสีทีÉสืÉอถงึองค์กร หรือตราสินค้า

นั Êน และเป็นช่องทางการให้บริการทีÉครบวงจร เทียบเท่าการไปเข้ารับบริการ ณ สถานทีÉให้บริการ
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ถึงแม้ธรุกิจบริการบางประเภท ยงัไมส่ามารถให้บริการผา่นแอพพลิเคชัÉนได้ครบวงจร แตเ่ชืÉอวา่ใน

อนาคต ธรุกิจบริการเหลา่นั Êนต้องมีการพฒันาแอพพลิเคชัÉนให้มีความสามารถให้บริการผู้บริโภค

ให้ครบวงจรมากทีÉสดุ นอกจากนี ÊธรุกิจบริการทีÉสร้างแอพพลิเคชัÉน ต้องมีการประชาสมัพนัธ์ให้

ผู้บริโภครู้จกัแอพพลิเคชัÉนทีÉตนเองได้สร้างขึ Êนมาด้วย 

 ในแง่ของตราสินค้า ตวัแอพพลิเคชัÉนสว่นใหญ่จะอยูใ่นรูปของสญัลกัษณ์ของตราสินค้า 

ทีÉจะมาอยู่บนหน้าจอสมาร์ทโฟนทําให้ตราสินค้าใกล้ชิดกบัผู้บริโภคมากขึ Êน ซึÉงนบัวา่เป็นการยํ Êา

ตราสินค้าให้ผู้บริโภคมีการตระหนกัรู้ในตราสินค้านั Êน และเสริมภาพลกัษณ์ให้กบัองค์กรธรุกิจนั Êนดู

มีความทนัสมยั มีคณุคา่ เป็นการยํ Êาตราสินค้าให้อยู่ในสายตาของผู้บริโภคทําให้ผู้บริโภครู้สกึมี

ความผกูพนักบัตราสินค้า สง่ผลทางบวกตอ่ทศันคติของผู้ใช้งานทีÉมีตอ่เจ้าของตราสินค้าทีÉได้ทํา

แอพพลิเคชัÉนขึ Êน (Steven Bellman, 2011) และตรงกบัทีÉ Jeffrey Hughes (2011) สนบัสนนุวา่ 

องค์กรจะจดัทําแอพพลิเคชัÉนเพืÉอสร้างภาพลกัษณ์ตราสินค้าและบางองค์กรได้จดัทําแอพพลิเคชัÉน

เพืÉอใช้เสริมให้กบัผลิตภณัฑ์ และเหตผุลทีÉองค์กรควรใช้ประโยชน์จากการใช้แอพพลิเคชัÉนในการ

เข้าถึงกลุม่เป้าหมาย คือ การใช้เป็นเครืÉองมือของตราสินค้าสําหรับการเข้าถึงกลุม่เป้าหมายด้วย

วิธีทีÉแปลกใหม ่กลุม่เป้าหมายมีอิสระในการเข้าถึงเนื ÊอหาทีÉชืÉนชอบในรูปแบบทีÉกําหนดเอง และ

ภาพลกัษณ์ตราสินค้าขององคก์รสามารถยกระดบัไปสูป่ระสบการณ์ในเชิงปฏิสมัพนัธ์รูปแบบใหม ่

และทําให้ตราสินค้าดมีูคณุคา่ และสามารถสะท้อนบคุลิกภาพ (Personality) ตราสินค้าออกมาได้

อย่างชดัเจน (Kotler และ Keller, 2006 อ้างถึงในดิสพร ออ่นนชุ, 2551)จะเห็นได้วา่ตราสินค้าหรือ

องค์กรทีÉจดัทําแบรนด์แอพพลิเคชัÉนมีความทนัสมยั และสง่เสริมภาพลกัษณ์ความเป็นองค์กร

นวตักรรมได้ 

 1. กลยุทธ์การสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉนในองค์กรธุรกิจบริการ 

 กลยทุธ์การสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉนให้เกิดประสิทธิผลสงูสดุตอบสนองความต้องการ

และความพึงพอใจของผู้บริโภคได้มากทีÉสดุนั Êน เน้นทีÉความสะดวกรวดเร็วประหยดัเวลากบั

ผู้บริโภค มีวตัถปุระสงค์ทีÉชดัเจน ข้อมลูทีÉให้ต้องเป็นข้อมลูทีÉถกูต้อง เป็นประโยชน์ตอ่ผู้บริโภค มี

การอพัเดท (Update) ข้อมลูให้ตรงกบัปัจจบุนัอยู่เสมอ สามารถใช้เป็นช่องทางการสร้างรายได้ 

แอพพลิเคชัÉนต้องทํางานภายใต้ข้อจํากดัเทคโนโลยีความเร็วสงู มีสว่นของสมาชิกให้กบัผู้บริโภค มี
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โลเคชัÉนเบสสําหรับบอกสถานทีÉให้บริการแก่ผู้บริโภค ช่องทางการชําระเงินควรมีหลากหลาย

ช่องทาง และทีÉสําคญัควรสร้างความปลอดภยั มัÉนใจในการชําระเงินผา่นแอพพลิเคชัÉนโดยการ

ชําระเงินผา่นบตัรเครดิตให้กบัผู้บริโภคอีกด้วย ดงัทีÉ เอกกมล เอีÉยมศรี (2555) เสนอวา่ การ

วางแผนกลยทุธ์ของธรุกิจ โดยพิจารณาวตัถปุระสงค์ของตวัธรุกิจ และหน้าทีÉของแอพพลิเคชัÉนนั Êน

วา่จะใช้สนบัสนนุสว่นใดในธรุกิจ เพืÉอให้บรรลเุป้าหมายตามวตัถปุระสงค์ และให้ความสําคญัจาก

ประสบการณ์ของผู้ใช้แอพพลิเคชัÉน ธรุกิจจําเป็นต้องวิเคราะห์เกีÉยวกบัอาย ุเป้าหมายในการใช้งาน

ทางสงัคม และความรู้เกีÉยวกบัเทคโนโลยีของกลุม่เป้าหมายทั Êงผู้ชม และผู้ใช้แอพพลิเคชัÉน เพืÉอ

นํามาใช้เป็นแนวทางในการพฒันาแอพพลิเคชัÉนได้ตรงกบักลุม่เป้าหมายมากทีÉสดุอีกทั Êงต้องมีการ

อพัเดทข้อมลูให้เป็นปัจจบุนัตลอดเวลา ข้อมลูใหมเ่สมอ ควรพฒันาช่องทางการชําระเงินให้ลกูค้า

มีทางเลือกมากขึ Êน ลดข้อผิดพลาด หรือปัญหาทีÉเกิดจากการใช้งานแอพพลิเคชัÉน ทําให้การบริการ

ครบวงจรและครอบคลมุมากทีÉสดุ ให้ข้อมลูทีÉถกูต้องครบถ้วน รวดเร็ว และตอบสนองความ

ต้องการของลกูค้า ทําให้เกิดกระบวนการซื Êอ-ขายในการบริการ โดยใช้แอพพลิเคชัÉนเป็นแหลงสร้าง

รายได้ และสง่เสริมการตลาดช่องทางใหม ่

 สําหรับการใช้แอพพลิเคชัÉนเป็นช่องทางการสง่เสริมการขาย สืÉอสารโปรโมชัÉน หรือการ

ทําในรูปแบบของสมาชิก สามารถใช้ประโยชน์ในการเก็บฐานข้อมลูของลกูค้า เพืÉอใช้ในการสร้าง

ความสมัพนัธ์กบัลกูค้าตอ่ไปในอนาคตได้ โดยอาจจะทําเป็นโปรโมชัÉนพิเศษ ทีÉเหมาะกบัพฤตกิรรม

การใช้งาน และการดําเนินชีวิตของผู้บริโภค ซึÉงแอพพลิเคชัÉนเป็นช่องทางการสืÉอสารสิÉงทีÉผู้บริโภค

ต้องการ และเป็นประโยชน์ไปยงักลุม่เป้าหมายได้ดีทีÉสดุเป็นสืÉอทีÉเข้าถึงผู้บริโภคได้ดี และติดตวั

ผู้บริโภคตลอดเวลา ตามผลการศกึษาของ (Shankar and Balasubramanian, 2009 อ้างถึงใน 

Steven Bellman, 2011) ทีÉสนบัสนนุวา่ แบรนด์แอพพลิเคชัÉนเป็นสืÉอโฆษณาทีÉมีประสิทธิภาพสงู 

ซึÉงแอพพลิเคชัÉนนั ÊนนํามาซึÉงความเปลีÉยนแปลงในทศันคตแิละความต้องการ หรือความสนใจใน

หมวดหมูสิ่นค้านั Êนทั Êงหมด นอกจากนี Êแบรนด์แอพพลิเคชัÉนยงัทําให้เกิดผลประโยชน์ทีÉไมเ่หมือนสิÉง

อืÉนในเครืÉองมือสืÉอสารการตลาด เพราะมนัสามารถติดตวัผู้บริโภคไปทกุหนทกุแหง่ และยงัสามารถ

อพัเดทข้อมลูทีÉอยูใ่นพื ÊนทีÉนั Êนด้วยข้อมลูทีÉเป็นสิÉงทีÉผู้บริโภคต้องการมากกวา่ทีÉทําให้ผู้บริโภครู้สกึ

รําคาญเหมือนข้อความทีÉถกูสง่ไป (Steven Bellman, 2011) 
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 บางองค์กรธรุกิจ เชน่ ธรุกิจร้านอาหาร ใช้แอพพลิเคชัÉนเป็นช่องทําโปรโมชัÉน สง่เสริม

การตลาดผา่นแอพพลิเคชัÉน โดยการสร้างเป็นมินิเกม เลน่แล้วได้รางวลั หรือสว่นลด ก็มีสว่น

ผลกัดนัให้ผู้บริโภคไปใช้บริการทีÉร้านนั Êนมากขึ Êน เป็นช่องทางทีÉสามารถสืÉอสารตราสินค้าให้เข้าถึง

กลุม่ผู้บริโภค ทําให้ผู้บริโภครู้สกึใกล้ชิดกบัตราสินค้ามากขึ Êน และเป็นช่องทางการสง่เสริม

การตลาดอีกช่องทางหนึÉง ทีÉสามารถสร้างรายได้ให้กบัองค์กรธรุกิจบริการ โดยปัจจบุนัวิธีการซื Êอ

สินค้า หรือบริการผา่นแอพพลิเคชัÉนนั Êน ใช้การชําระเงินโดยตดัผา่นบตัรเครดติ แตท่ั Êงนี Êคนสว่น

ใหญ่ยงัไมม่ัÉนใจเรืÉองความปลอดภยัของบตัรเครดิต ความไมเ่สถียรของระบบการตดัเงินผา่นบตัร

เครดิต จงึควรสร้างช่องทางการชําระเงินให้หลากหลายช่องทาง และสร้างความมัÉนใจเรืÉองความ

ปลอดภยัให้กบัผู้บริโภคมากขึ Êน เพืÉอทําให้แอพพลิเคชัÉนเป็นช่องทางการให้บริการทีÉครบวงจรและ

สร้างรายได้ให้กบัธรุกิจบริการอย่างแท้จริง 

 2. พฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้แบรนด์แอพพลเิคชัÉนของธุรกิจบริการ 

 สําหรับพฤตกิรรมของผู้บริโภคทีÉใช้แอพพลิเคชัÉน คือ ผู้บริโภคจะเลือกใช้แบรนด์

แอพพลิเคชัÉนเพืÉอความสะดวกรวดเร็วและประหยดัเวลามากทีÉสดุแอพพลิเคชัÉนต้องเป็นประโยชน์ 

ใช้งานได้จริง และมีความสะดวกในการใช้งาน ซึÉงหลงัจากผู้บริโภคดาวน์โหลดมาใช้ นบัวา่เป็นการ

สร้างการตระหนกัรู้ (Awareness) ให้กบัตราสินค้านั Êน เพราะแอพพลิเคชัÉนจะแสดงเป็นสญัลกัษณ์

ของตราสินค้านั Êนบนหน้าจอสมาร์ทโฟน ทําให้ผู้บริโภครู้สกึใกล้ชิดกบัตราสินค้ามากขึ Êน อย่างไรก็

ตามผู้บริโภคทีÉดาวน์โหลดแอพพลิเคชัÉนสว่นมากเป็นผู้ทีÉมีประสบการณ์กบัตราสินค้านั Êนมาก่อน 

ในปัจจบุนัผู้บริโภคทีÉใช้แอพพลิเคชัÉนสว่นใหญ่ต้องการความสะดวกสบาย ประหยดัเวลาและ

รวดเร็ว ดงันั Êนถ้าแอพพลิเคชัÉนนั Êนใช้บริการได้ดี ผู้บริโภคใช้งานง่าย ผู้บริโภคกจ็ะดาวน์โหลด

แอพพลิเคชัÉนนั Êนมาใช้อีก ไมว่า่จะเปลีÉยนไปใช้สมาร์ทโฟน เครืÉองใหมก่็ตาม และเมืÉอผู้บริโภคทีÉมี

ความรู้สกึพึงพอใจในการใช้บริการผา่นแอพพลิเคชัÉนก็สามารถบอกกลา่วไปยงัผู้บริโภคคนอืÉนให้

เข้ามาใช้บริการของตราสินค้านั ÊนมากยิÉงขึ Êน ทําให้คนรู้จกัตราสินค้าได้มากขึ Êน และนบัวา่เป็นสว่น

เสริมในการสร้างความภกัดีตอ่ตราสินค้าได้อีกด้วย 
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 อย่างไรก็ตามการสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉนดงักลา่วตามกลยทุธ์ทีÉกลา่วไปข้างต้น จะทํา

ให้แอพพลิเคชัÉนมีประสิทธิภาพ ผู้บริโภคใช้งานได้ง่าย สนองความต้องการของผู้บริโภคทีÉจะใช้

บริการได้ สะดวกรวดเร็ว ประหยดัเวลา สร้างความพึงพอใจให้กบัผู้บริโภค ก็สามารถนําไปสูก่ารใช้

บริการทีÉสถานทีÉจริงของตราสินค้าทีÉผู้บริโภคมีประสบการณ์จากการใช้แอพพลิเคชัÉน และเมืÉอไปใช้

บริการและเกิดความประทบัใจ ก็จะทําให้ผู้บริโภคมีการตดัสินใจได้ง่ายขึ Êนสําหรับการใช้บริการใน

ครั Êงตอ่ไป หรือผู้บริโภคทีÉรู้จกัหรือมีประสบการณ์ตรงกบัตราสินค้าทีÉเคยไปใช้บริการแล้วมีความ

ประทบัใจอยู่แล้ว และเมืÉอองค์กรธรุกิจบริการมีช่องทางการให้บริการทีÉเพิÉมขึ Êน และอํานวยความ

สะดวกมากยิÉงขึ Êนอย่างแอพพลิเคชัÉนนั Êน ก็สามารถทําให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจ และนําไปสู่

ความภกัดีในตราสินค้านั Êนตอ่ไปได้ในอนาคตเช่นกนัในทางกลบักนัถ้าแอพพลิเคชัÉนใช้งานยาก 

ฟังก์ชัÉนการใช้งานซบัซ้อน ก็จะทําให้ผู้บริโภครู้สกึไมอ่ยากใช้บริการตราสินค้านั Êน หรือมีความรู้สกึ

ไมด่ีตอ่ตราสินค้านั Êน และอาจเลิกใช้บริการตราสินค้านั ÊนในทีÉสดุ 

 3. ประสิทธิผลของแบรนด์แอพพลิเคชัÉนเพืÉอส่งเสริมการตลาดในองค์กรธุรกิจ

บริการ 

 สําหรับตวัชี Êวดัประสิทธิผลของแบรนด์แอพพลิเคชัÉน จะเป็นจํานวนผู้ทีÉใช้งานจริง ซึÉงเป็น

กลุม่ผู้บริโภคทีÉดาวน์โหลดแอพพลิเคชัÉน มาใช้บริการจริง และสร้างคําแนะนํา ติชมขึ Êนตามความ

พึงพอใจทีÉเกิดจากการใช้งานแอพพลิเคชัÉน เพืÉอให้นกัวางกลยทุธ์หรือนกัพฒันาแอพพลิเคชัÉนได้

พฒันา ปรับปรุง เปลีÉยนแปลงให้แอพพลิเคชัÉนมีความน่าใช้งาน ใช้งานง่าย และอํานวยความ

สะดวกและรวดเร็วในการให้บริการผา่นช่องทางแอพพลิเคชัÉนได้ดียิÉงขึ Êน สามารถตอบสนองความ

ต้องการของผู้บริโภคทีÉดาวน์โหลดแอพพลิเคชัÉนนั Êนมาใช้โดย กลยทุธ์ทีÉนกัวางกลยทุธ์หรือ

นกัพฒันาแอพพลิเคชัÉนได้วางไว้ อนัดบั 1 คือสร้างแอพพลิเคชัÉนขึ ÊนมาเพืÉออํานวยความสะดวกให้

ผู้บริโภคใช้งานได้รวดเร็ว ประหยดัเวลาในการใช้บริการหรือทําธรุกรรมทางการเงิน ทําให้แบรนด์

แอพพลิเคชัÉนมีประสิทธิผล เนืÉองจากเหตผุลหลกัทีÉผู้บริโภคใช้ในการตดัสินใจเลือกใช้แบรนด์

แอพพลิเคชัÉนของธรุกิจบริการมากทีÉสดุ คือ ใช้เพืÉอความสะดวกรวดเร็วและประหยดัเวลาซึÉงตรงกบั

กลยทุธ์ทีÉนกัวางกลยทุธ์หรือนกัพฒันาแอพพลิเคชัÉนได้วางไว้  
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 สามารถสรุปได้วา่ ในกลยทุธ์ของการสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉนขึ Êนมานั Êน ต้องสามารถ

ซื Êอสินค้าหรือบริการผา่นแอพพลิเคชัÉนได้ง่าย รวดเร็ว ประหยดัเวลาและท้ายทีÉสดุนัÉนคือการทําให้

ผู้บริโภคใช้แอพพลิเคชัÉนแล้วรู้สกึมีความสะดวกสบาย รวดเร็วในการใช้งาน และประหยดัเวลาใน

การใช้บริการ ไมต้่องเสียเวลาตอ่แถวทีÉหน้าเคาน์เตอร์ให้บริการ ซึÉงในสว่นองค์กรธรุกิจบริการเองก็

สามารถลดต้นทนุการจ้างทรัพยากรบคุคลในการให้บริการ เพิÉมช่องทางการให้บริการทีÉเข้าถึงตวั

ผู้บริโภคมากขึ Êน ทําหน้าทีÉให้บริการได้สมบรูณ์ทีÉสดุ เนืÉองจากผู้บริโภคมีทางเลือกในการใช้บริการ

มากขึ Êน สามารถเข้าใช้บริการผา่นทางแอพพลิเคชัÉนได้อีกหนึÉงช่องทาง และแอพพลิเคชัÉนถือได้วา่

เป็นช่องทางการสง่เสริมการตลาดช่องทางใหมที่Éก่อให้เกิดแหลง่รายได้เพิÉมขึ Êน จากทีÉผู้บริโภคใช้

แอพพลิเคชัÉนซื Êอสินค้า หรือบริการผา่นสมาร์ทโฟนนัÉนเอง 

ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะทัÉวไป 

 1. จากการวิจยัครั Êงนี Êจะเหน็ได้วา่ผู้บริโภคสว่นใหญ่ยงัไมก่ล้าใช้บริการ หรือทําธรุกรรม

ทางการเงิน ผา่นแอพพลิเคชัÉนโดยการชําระเงินผา่นบตัรเครดิต เพราะไมเ่ชืÉอเรืÉองความปลอดภยั 

ดงันั Êนองคก์รธรุกิจบริการทีÉจดัทําแอพพลิเคชัÉนขึ Êนมา ควรมีช่องทางการชําระเงินหลายช่องทาง 

และสร้างความมัÉนใจให้กบัลกูค้า เน้นในเรืÉองของความปลอดภยัในการใช้บริการ หรือทําธรุกรรม

ทางการเงินผา่นบตัรเครดิต และลดปัญหาข้อผิดพลาดให้เหลือน้อยทีÉสดุ  

 2. สําหรับธรุกิจบริการทีÉสร้างแอพพลิเคชัÉนขึ Êนมาแล้วควรปรับปรุง พฒันา ลด

ข้อผิดพลาดของแอพพลิเคชัÉนอย่างตอ่เนืÉอง เพืÉอให้แอพพลิเคชัÉนเป็นช่องทางการให้บริการทีÉครบ

วงจรมากทีÉสดุมีประสิทธิภาพและก่อให้เกิดประสิทธิผลสงูสดุ ให้ผู้บริโภคหนัมาใช้งานผา่น

แอพพลิเคชัÉนเพิÉมขึ Êน ทําให้ผู้บริโภคใกล้ชิดกบัตราสินค้า มีประสบการณ์กบัตราสินค้ามากขึ Êนและ

พฒันาไปสูค่วามภกัดีตอ่ตราสินค้า (Brand Royalty) ในอนาคต 
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ข้อเสนอแนะสาํหรับงานวจัิยครัÊงต่อไป 

 1. การวิจยัครั Êงนี Êเป็นการวิจยัในเขตกรุงเทพมหานคร หากในอนาคตมีการทําวิจยัโดยใช้

กลุม่ตวัอย่างทัÉวประเทศ เพืÉอให้ทราบถึงพฤติกรรมการใช้แบรนด์แอพพลิเคชัÉนของผู้บริโภคใน

ประเทศไทย เพืÉอนํามาพฒันากลยทุธ์ในการสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉนให้ตรงกบัความต้องการของ

ผู้บริโภคทัÉวประเทศมากยิÉงขึ Êน 

 2. กลุม่ตวัอย่างทีÉใช้ในการวิจยัครั Êงนี Êเป็นกลุม่ทีÉอยู่ในวยัทํางานตอนต้น ซึÉงในการวิจยั

ครั Êงตอ่ไปน่าจะมีการศกึษาพฤติกรรมการใช้แอพพลิเคชัÉนของกลุม่วยัรุ่น หรือวยัสงูอาย ุเพืÉอ

ประโยชน์ในการปรับปรุงพฒันาแบรนด์แอพพลิเคชัÉนให้ตรงกบัความต้องการของผู้บริโภคในแตล่ะ

ช่วงอาย ุหรืออาจมีการปรับกลยทุธ์สําหรับกลุม่ผู้บริโภคทีÉมีอายแุตกตา่งกนัเพืÉอประโยชน์ของ

องค์กรธรุกิจบริการทีÉจะทําให้เข้าถงึลกูค้าได้มากยิÉงขึ Êน 

 3. ในการวิจยัครั Êงนี Êมีการศกึษามุ้งเน้นไปทีÉกลยทุธ์ในการสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉน และ

ประสิทธิผลทีÉเกิดขึ Êนจากการใช้แอพพลิเคชัÉนวา่เป็นไปตามกลยทุธ์ทีÉวางไว้หรือไม ่ดงันั Êนในอนาคต

ควรมีการศกึษาในเชิงลกึยิÉงขึ Êน เชน่ การสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉนเพืÉอสร้างความสมัพนัธ์กบัลกูค้า 

เพืÉอสืÉอสารตราสินค้า เพืÉอสร้างความภกัดีในตราสินค้า หรือศกึษาทศันคติทีÉผู้บริโภคมีตอ่แบรนด์

แอพพลิเคชัÉน เพืÉอตอ่ยอดไปถงึการพฒันากลยทุธ์การสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉนทีÉมีประสิทธิภาพ 

และมีประสิทธิผลมากยิÉงขึ Êน 

 4. ในการวิจยัครั Êงนี Êศกึษาถึงกลยทุธ์และประสิทธิผลในการสร้างแบรนด์แอพพลิเคชัÉน

ขององค์กรธรุกิจบริการประเภทโรงภาพยนตร์ ธรุกิจธนาคาร ธรุกิจขนสง่ผู้โดยสาร เท่านั Êน ดงันั Êน

ในอนาคตควรมีการศกึษาในธรุกิจบริการประเภทอืÉน เชน่ ธรุกิจร้านอาหาร ธรุกิจโรงแรมทีÉพกั หรือ

ธรุกิจห้างสรรพสินค้า ตลอดจนตอ่ยอดไปถึงการศกึษากลยทุธ์และประสิทธิผลในการสร้างแบรนด์

แอพพลิเคชัÉนขององค์กรธรุกิจทีÉเป็นสินค้า เพืÉอประโยชน์ในการปรับปรุงพฒันา เปลีÉยนแปลง

แอพพลิเคชัÉนให้ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคให้หลากหลายมากยิÉงขึ Êนสําหรับองค์กรธรุกิจ

ทกุประเภทในประเทศไทย 
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แบบสอบถาม 

 แบบสอบถามชดุนี Êเป็นสว่นหนึÉงของการทําวิทยานิพนธ์ของนิสติปริญญาโท คณะนิเทศศาสตร์ 

จฬุาลงกรณ์มหาวิทยาลยั เพืÉอศกึษาเรืÉอง “กลยทุธ์และประสทิธิผลของแบรนด์แอพพลเิคชัÉนในธุรกิจบริการ”  

จงึใคร่ขอความร่วมมือจากท่านตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง โดยข้อมูลทีÉได้จากแบบสอบถามจะเป็น

ประโยชน์ในการศกึษาต่อไป ทั Êงนี Êผู้ วิจยัขอขอบพระคณุทุกท่านทีÉให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเป็น

อย่างดีมา ณ โอกาสนี Ê 

** แบรนด์แอพพลเิคชัÉน (Brand application) หมายถึง ซอฟต์แวร์ประเภทหนึÉงทีÉได้รับการออกแบบให้ทํางาน

ด้วยหน้าทีÉทีÉเจาะจงโดยตรงสาํหรับผู้ใช้ และเป็นสว่นสาํคัญในการสร้างอรรถประโยชน์ทีÉหลากหลายบนสมาร์ท

โฟน ในทีÉนี Êหมายถึง แอพพลเิคชัÉนของธุรกิจการบริการทีÉใช้ผ่านสมาร์ทโฟนนัÉนเอง 

คําชี Êแจง กรุณาทําเครืÉองหมาย  ลงในช่อง � ทีÉตรงกบัความเป็นจริงหรือความคิดเห็นของท่านมากทีÉสดุ  

แบบสอบถามนี Êมี 3 สว่นดังนี Ê 

สว่นทีÉ 1: เป็นแบบสอบถามเบื Êองต้นสําหรับคัดเลอืกผู้ตอบแบบสอบถาม 

สว่นทีÉ 2: เป็นแบบสอบถามเกีÉยวกบัข้อมลูทัÉวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 สว่นทีÉ 3: เป็นแบบสอบถามเกีÉยวกบัพฤติกรรมการใช้แบรนด์แอพพลเิคชัÉน 

 

ส่วนทีÉ  1 คําถามเบื Êองต้นในการคัดเลือกผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

1. ท่านใช้โทรศพัท์สมาร์ทโฟนหรือไม่ 

 1.� ใช้      2.� ไม่ใช้ (ยติุแบบสอบถาม) 

 

2. ท่านดาวน์โหลดแอพพลเิคชัÉนมาใช้ในสมาร์ทโฟนของท่านหรือไม่ 

 1.� ใช้      2.� ไม่ใช้ (ยติุแบบสอบถาม) 
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ส่วนทีÉ 2 ข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม  

 

1. เพศ  

1.� ชาย       2.� หญิง  

2. อาย ุ 

1.� น้อยกว่า 21 ปี      2.� 21-25 ปี    

3.� 26-30 ปี     4.� 31-35 ปี  

5.� 35-40 ปี     6.� 41 ปีขึ Êนไป โปรดระบอุายุ _______ ปี

  

3. ระดบัการศกึษาสงูสดุ 

 1.� ตํÉากว่าปริญญาตรี    2.� ปริญญาตรี                              

        3.� ปริญญาโท     4.� สงูกว่าปริญญาโท 

 

4. อาชีพ 

1.� นกัเรียน / นกัศกึษา     2.� ข้าราชการ    

3.� พนกังานรัฐวิสาหกิจ    4.� พนกังาน / ลกูจ้างเอกชน  

5.� ประกอบธุรกิจส่วนตวั     6.� พ่อบ้าน / แม่บ้าน  

7.� เกษียณ      

 

5. รายได้ 

 1.� ตํÉากว่า 10,000 บาท    5.� 20,001-25,000 บาท  

 2.� 10,001-15,000 บาท    6.� 25,001-30,000 บาท 

 3.� 15,001-20,000 บาท    7.� สงูกว่า 30,000 บาท 

ส่วนทีÉ 3 ศึกษาพฤติกรรมการใช้แบรนด์แอพพลิเคชัÉน 

6. โทรศพัท์สมาร์ทโฟนของท่านใช้ระบบปฏิบติัการใด 

        1.� iOS      2.� Android 

3.� Blackberry     4.� Windows Phone8   

   

7. ท่านใช้บริการแอพพลเิคชัÉนบนสมาร์ทโฟนผ่านระบบใด  

 1.� ผ่านระบบ 3G                 2.� ผ่านระบบ Wi-Fi 

 3.� ผ่านระบบ Edge 
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8. ท่านรู้จกัแอพพลเิคชัÉนของตราสนิค้า (แบรนด์แอพพลเิคชัÉน) ในธุรกิจบริการใดบ้าง (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

        1.� ธุรกิจขนสง่ผู้ โดยสาร (การบิน)   2.� ธุรกิจโรงแรม ทีÉพกั 

3.� ธุรกิจธนาคาร     4.� ธุรกิจห้างสรรพสนิค้า   

5.� ธุรกิจโรงภาพยนตร์     6.� ธุรกิจบริการโทรศพัท์ 

        7.� ธุรกิจร้านอาหาร     

 

9. แอพพลเิคชัÉนของตราสนิค้า (แบรนด์แอพพลเิคชัÉน) ในธุรกิจบริการใดทีÉท่านดาวน์โหลดมาใช้บ่อยทีÉสดุ (ตอบ

ได้มากกว่า 1 ข้อ) 

        1.� ธุรกิจขนสง่ผู้ โดยสาร (การบิน)   2.� ธุรกิจโรงแรม ทีÉพกั 

3.� ธุรกิจธนาคาร     4.� ธุรกิจห้างสรรพสนิค้า   

5.� ธุรกิจโรงภาพยนตร์    6.� ธุรกิจบริการโทรศพัท์ 

        7.� ธุรกิจร้านอาหาร     

 

10. สิÉงทีÉสําคญัทีÉสดุสาํหรับการตดัสนิใจเลอืกใช้แอพพลเิคชัÉนของตราสนิค้า (แบรนด์แอพพลเิคชัÉน) ในธุรกิจ

บริการคืออะไร (โปรดเลอืกคําตอบทีÉตรงกบัความเห็นของท่านทีÉสดุเพียงข้อเดียว) 

        1.� แอพพลเิคชัÉนใช้งานง่าย 

 2.� แอพพลเิคชัÉนเป็นทีÉรู้จัก  

 3.� ใช้เพืÉอความสะดวกรวดเร็วและประหยดัเวลา   

 4.� มีความเชืÉอมัÉนและความสมัพนัธ์ในตราสนิค้า  

 5.� แอพพลเิคชัÉนนั Êนให้ข้อมูลทีÉถูกต้องและแม่นยํา 

 

11. โดยปกติเมืÉอท่านดาวน์โหลดแอพพลเิคชัÉนของธุรกิจบริการ (เช่น แอพพลเิคชัÉนธนาคาร แอพพลเิคชัÉนโรง

ภาพยนตร์) มาใช้ ท่านจะชําระค่าบริการหรือทําธุรกรรมด้วยวิธีใด 

 1.� ชําระค่าบริการหรือทําธุรกรรมด้วยเงินสด 

 2.� ชําระค่าบริการหรือทําธุรกรรมผ่านเคาน์เตอร์เซอร์วิส 

 3.� ชําระค่าบริการหรือทําธุรกรรมผ่านแอพพลเิคชัÉนโดยการตัดเงินจากบตัรเครดิต  

 4.� อืÉนๆ โปรดระบ ุ_____________ 

 

12. เหตผุลทีÉท่านไม่ชําระเงินค่าใช้บริการหรือทําธุรกรรมผ่านแอพพลเิคชัÉนโดยการตัดเงินจากบัตรเครดิตคืออะไร 

 1.� ไม่มีบตัรเครดิต     2.� ไม่มัÉนใจในความปลอดภัย 

 3 � อืÉนๆ โปรดระบ ุ_____________ 
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13. ท่านมีความคิดเห็นอย่างไรกบัข้อความต่อไปนี Ê  

คําชี Êแจง กรุณาทําเครืÉองหมาย  ลงในช่องว่างทีÉตรงกบัความคิดเห็นของท่านมากทีÉสดุเพียงข้อเดียว 

เห็นด้วย

อย่างยิÉง 
เห็นด้วย เฉยๆ 

ไม่เห็น

ด้วย 

ไม่เห็น

ด้วยอย่าง

ยิÉง 

  5 4 3 2 1 

1.องค์กรธุรกิจบริการควรมีช่องทางใน

การให้บริการหลายช่องทาง           

2.แอพพลเิคชัÉนบนสมาร์ทโฟนเป็นช่อง

ทางการให้บริการทีÉสาํคญัขององค์กร

ธุรกิจบริการ 
          

3.ท่านจะใช้แอพพลเิคชัÉนก็ต่อเมืÉอท่าน

ต้องการใช้บริการจากตราสนิค้านั Êน           

4.แอพพลเิคชัÉนของธุรกิจบริการช่วย

อํานวยความสะดวกในการให้บริการ

ท่าน 

          

5.แอพพลเิคชัÉนของธุรกิจบริการมี

ประโยชน์ในการให้บริการ           

6.ท่านดาวน์โหลดแอพพลเิคชัÉนของ

ธุรกิจบริการเฉพาะตราสนิค้าทีÉท่านรู้จกั

เท่านั Êน 

          

7.ท่านมีความเชืÉอมัÉนและมี

ความสมัพนัธ์กบัตราสนิค้าทีÉท่านดาวน์

โหลดแอพพลเิคชัÉนนั Êนมาใช้ 
          

8.ในอนาคตท่านมีแนวโน้มทีÉจะไปใช้

บริการในตราสนิค้าทีÉท่านดาวน์โหลด

แอพพลเิคชัÉนไว้ 
          

9.หากต้องพิจารณาเลอืกใช้บริการ 

ท่านจะไปใช้บริการจากตราสนิค้าทีÉ

ท่านมีแอพพลเิคชัÉนนั Êนเป็นอนัดบัแรก 
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เห็นด้วย

อย่างยิÉง 
เห็นด้วย เฉยๆ 

ไม่เห็น

ด้วย 

ไม่เห็น

ด้วยอย่าง

ยิÉง 

  5 4 3 2 1 

10.ท่านจะดาวน์โหลดแอพพลเิคชัÉน

ของตราสนิค้าในธุรกิจบริการทีÉท่านไป

ใช้เป็นประจํา 

          

          

11.องค์กรธุรกิจบริการทีÉมีแอพพลเิคชัÉน

มีความทนัสมัย 

          

          

12.การใช้บริการผ่านแอพพลเิคชัÉนบน

สมาร์ทโฟนดีกว่าการไปใช้บริการทีÉ

สถานทีÉขององค์กรธุรกิจบริการ 

          

          

13.ท่านใช้บริการผ่านแอพพลเิคชัÉนบน

สมาร์ทโฟนเป็นประจํา 

          

          

14.ท่านเลอืกใช้บริการผ่าน

แอพพลเิคชัÉนทีÉใช้งานง่าย 

          

          

15.ท่านเลอืกใช้บริการผ่าน

แอพพลเิคชัÉนเพราะต้องการความ

รวดเร็วในการใช้บริการ 

          

          

16.ท่านเลอืกใช้บริการผ่าน

แอพพลเิคชัÉนทีÉให้ข้อมูลถูกต้อง และ

แม่นยํา 

          

          

17.ท่านเลอืกใช้บริการหรือทําธุรกรรม

ทางการเงิน (ธนาคาร) ผ่าน

แอพพลเิคชัÉน 

          

          

18.ท่านยินดีชําระเงินค่าบริการผ่าน

แอพพลเิคชัÉนบนสมาร์ทโฟน ด้วย

วิธีการตดัเงินจากบตัรเครดิต 

          

          

 

**ขอขอบพระคุณอย่างสูงสําหรับความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามค่ะ** 
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ประวัติผู้เขียนวทิยานิพนธ์ 

  นางสาวแพรวดี ณ นคร เกิดเมืÉอวนัทีÉ 24 พฤศจิกายน พ.ศ. 2529 สําเร็จการศกึษาสาขา

การจดัการการผลิต คณะบริหารธรุกิจ มหาวิทยาลยัเกษตรศาสตร์ ในปี พ.ศ. 2551 และเข้าศกึษา

ตอ่ในระดบัปริญญาโท สาขาการจดัการการสืÉอสารแบบบรูณาการ คณะนิเทศศาสตร์ จฬุาลงกรณ์

มหาวิทยาลยั ในปี พ.ศ. 2554 
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