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บทคดัย่อ 

การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาว่ามีความแตกต่างด้านของพฤติกรรมการใช้บริการ และ    

ความแตกต่างความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking  (MYMO) และ Internet 

Banking  (I-Banking)  ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารออมสินสาํนกัพหลโยธิน โดยกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งเป็นผูใ้ชบ้ริการ 

Mobile Banking  (MYMO) 200 คน เป็นผูใ้ชบ้ริการ Internet Banking  (I-Banking) 200 คน ใชว้ิธีการเก็บรวบรวม

ขอ้มลูโดยการใชแ้บบสอบถาม ผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking  (MYMO) และ ผูใ้ชบ้ริการ Internet 

Banking  (I-Banking) มีพฤติกรรมการใช้บริการ ด้านความถ่ีในการใช้บริการ ด้านประเภทธุรกรรมท่ีใชบ้ริการ       

บ่อยท่ีสุด ด้านช่องทางหรือแหล่งท่ีทาํให้รู้จกับริการ และดา้นเหตุผลสําคญัท่ีตัดสินใจสมคัรใชบ้ริการแตกต่างกัน

อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และพบว่าผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking  (MYMO) และ ผูใ้ชบ้ริการ Internet 

Banking  (I-Banking) มีความพึงพอใจต่อการใช้บริการดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นช่องทางการจัดจาํหน่าย ดา้นส่งเสริม

การตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการการให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกันอย่างมีนัยสําคัญ   

ทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงผูใ้ช้ Mobile Banking (MYMO) มีความพึงพอใจในด้านผลิตภัณฑ์ ด้านช่องทาง               

การจดัจาํหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการการให้บริการ และ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

มากกว่าผูใ้ชบ้ริการ Internet Banking  (I-Banking)  

 

คาํสําคญั:  ความพึงพอใจ, พฤติกรรมในการใชบ้ริการ, Internet Banking  (I-Banking), Mobile Banking (MYMO) 

 

ABSTRACT 

The objectives of this study were to investigate the differences in behaviors of using the service and 

satisfaction with marketing mix between Mobile Banking (MYMO) and I-Banking users who have used the 

services provided by Government Savings Bank Head Office. The sample of this study was 200 Mobile Banking 
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(MYMO) users and 200 I-Banking users. Data were collected by using the questionnaire. The results of this study 

indicated that Mobile Banking (MYMO) and I-Banking users had different behaviors of using the service in terms 

of service usage frequency, the most frequently used transaction type, the information channel or source, and the 

major reason influencing service use decision with a statistical significance level of 0.05. Moreover, Mobile 

Banking (MYMO) and I-Banking users had different satisfaction with marketing mix affecting the service usage in 

terms of product, place, promotion, people, process, and physical evidence with a statistical significance level of 

0.05. Mobile Banking (MYMO) users had higher satisfaction with product, place, promotion, people, process, and 

physical evidence than I- Banking users. 

 

Keywords:  Satisfaction, Service usage behavior, I-Banking,  MYMO   

 

1. บทนํา 

ในปัจจุบนั มีสถาบนัการเงินท่ีมีอยู่มากมาย ซ่ึงธุรกิจดา้นธนาคารน้ีส่วนใหญ่แลว้จะเน้นแข่งขนัทางดา้น    

การบริการ ซ่ึงสภาพแวดล้อมด้านกระแสโลกออนไลน์ เทคโนโลยี เข้ามามีบทบาทในชีวิตประจําว ัน                          

สร้างการเปล่ียนแปลงดา้นพฤติกรรมและทศันคติของผูบ้ริโภคในการทาํธุรกรรมทางการเงิน และส่งผลให้เกิด

รูปแบบการให้บริการทางการเงินต่างๆ ท่ีอาํนวยความสะดวกและตอบสนองต่อไลฟ์สไตล์ของผูบ้ริโภคยุคใหม่ 

โดยเฉพาะการทาํธุรกรรมทางการเงินสมัยใหม่ท่ีสามารถทาํธุรกรรมการเงินได้ทุกท่ี ทุกเวลา รวดเร็ว และ

สะดวกสบาย ผา่นอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ เช่น โทรศพัทมื์อถือ แทบ็เล็ต แต่เน่ืองจากการทาํธุรกรรมทางการเงิน

ผ่าน I-Banking และ Mobile Banking ของธนาคารออมสินอยู่ในสถานะไม่ใชบ้ริการ และ สถานะยกเลิกบริการ

จาํนวนมาก ซ่ึงแสดงให้เห็นถึงปัญหาความสําคญัทางดา้นการตลาดท่ีอาจสืบเน่ืองมาจากลูกคา้ไม่เห็นความสําคัญ       

มีการใช้บริการซับซ้อน หรือลูกคา้ไม่พึงพอใจต่อการให้บริการ ประกอบกับธนาคารออมสินไดเ้ผชิญกบัธนาคาร

คู่แข่งขนั ทั้งท่ีเป็นธนาคารพาณิชยแ์ละธนาคารท่ีอยู่ในรูปของรัฐวิสาหกิจ หากธนาคารไม่สามารถปรับตวัให้ทนัต่อ

เทคโนโลยีท่ีเปล่ียนไป หรือให้ทนัต่อการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยีปัจจุบนัและอนาคต ธนาคารอาจสูญเสีย        

ฐานลูกคา้ให้กบัคู่แข่งขนั  ดงันั้น การศึกษาความแตกต่างดา้นพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการระหว่าง 

MYMO และ I-Banking  จึงเป็นการศึกษาเพ่ือนาํมาใชใ้นการวางแผนการตลาดให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการและ

พฤติกรรมของลูกคา้ เพ่ือให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking  (MYMO) และ Internet 

Banking  (I-Banking)  

 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

1. เพ่ือศึกษาถึงความแตกต่างดา้นของพฤติกรรมการใชบ้ริการของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking  (MYMO) 

และ Internet Banking  (I-Banking)   

2. เพ่ือศึกษาถึงความแตกต่างความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking 

(MYMO) และ Internet Banking  (I-Banking) 
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3. การดําเนินการวจิัย 

กลุ่มประชากร 

กลุ่มประชากรตวัอย่างท่ีใชใ้นการศึกษาคือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ Mobile Banking (MYMO) 37,159 คน และ 

Internet Banking  (I-Banking) 20,010 คน ในธนาคารออมสินสาํนกัพหลโยธิน รวมจาํนวน 57,169 คน  (ท่ีมา: ระบบ 

Feed ขอ้มลูสินเช่ือ  เพ่ือการบริหาร OBA ฝ่ายสารสนเทศ ธนาคารออมสิน ขอ้มลู ณ. ส้ินเดือน ธนัวาคม 2560) 

กลุ่มตวัอยา่ง  

ขนาดตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัน้ีไดใ้ชสู้ตร Taro Yamane (Taro Yamane .1970: 580-581) สูตร เท่ากับ 

397.22 หรือ 400  คน การสุ่มตัวอย่างโดยใช้ความไม่น่าจะเป็น (Probability sampling) ด้วยวิธีการสุ่มตัวอย่าง        

แบบโควตา้ (Quota sampling)  คือ กาํหนดกลุ่มตวัอย่าง เป็นผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking  (MYMO) 200 คน          

เป็นผูใ้ชบ้ริการ  I-Banking 200 คน และใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 

 

การเก็บรวบรวมขอ้มลู 

 เก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้วิ ธีการแจกแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างระหว่างวันท่ี 29 มกราคม –                      

17 กุมภาพนัธ์ 2561 จาก ผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking  (MYMO) จาํนวน 200 คน และ ผูใ้ชบ้ริการ Internet Banking  

(I-Banking) จาํนวน 200 คน ณ พ้ืนท่ีธนาคารออมสิน สาํนกัพหลโยธิน 

การวิเคราะห์ขอ้มลู 

การศึกษาความแตกต่างดา้นพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ เคร่ืองมือทางสถิติท่ีจะนาํมาใช ้  

ในการวิเคราะห์ขอ้มลูคือ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน วิเคราะห์หาค่าความน่าเช่ือถือของขอ้มูล

โดยค่าสัมประสิทธ์ิ ครอนบาคอลัฟ่า นอกจากนั้นใชส้ถิติเชิงอา้งอิงเพ่ือวิเคราะห์หาความแตกต่างดา้นของพฤติกรรม

การใช้บริการใช้การวิเคราะห์แบบ Chi-Square และความแตกต่างด้านความพึงพอใจ ในด้านส่วนประสม                

ทางการตลาดใชก้ารวิเคราะห์แบบ Independent Samples T- test ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 

 

4. ผลการวจิัย 

สมมุติฐานท่ี 1 ผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking  (MYMO) และ ผูใ้ชบ้ริการ Internet Banking  (I-Banking)          

มีพฤติกรรมในการใชบ้ริการแตกต่างกนั  

 

ตารางท่ี 1 ทดสอบความแตกต่างระหว่าง ผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking  (MYMO) และ ผูใ้ชบ้ริการ Internet Banking  

(I-Banking) ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ 

ความถ่ีในการใชบ้ริการ 

Mobile Banking  

(MYMO) 

Internet Banking  

(I-Banking) Chi-Square 

Value 
df 

Asymp. Sig.  

(2-sided) 
จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ 

1 คร้ัง / เดือน 24 12.00 81 40.50 
50.513 3 .000* 

2 คร้ัง / เดือน 67 33.50 63 31.50 
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ความถ่ีในการใชบ้ริการ 

Mobile Banking  

(MYMO) 

Internet Banking  

(I-Banking) Chi-Square 

Value 
df 

Asymp. Sig.  

(2-sided) 
จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ 

3 คร้ัง / เดือน 40 20.00 28 14.00 

   ตั้งแต่  4 คร้ังข้ึนไป 69 34.50 28 14.00 

จากตารางท่ี 1 พบว่า ผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking  (MYMO) และ ผูใ้ชบ้ริการ Internet Banking (I-Banking) 

มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ในดา้นความถ่ีในการใช้บริการแตกต่างกนั (Sig. =  0.000) โดยผูใ้ชบ้ริการ Internet 

Banking  (I-Banking) ส่วนใหญ่ใชบ้ริการประมาณ 1 คร้ังต่อเดือน และส่วนผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking  (MYMO)  

ส่วนใหญ่ใชบ้ริการมากกว่า 4 คร้ัง  ต่อเดือน 

 

ตารางท่ี 2 ทดสอบความแตกต่างระหว่าง ผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking  (MYMO) และผูใ้ชบ้ริการ Internet Banking  

(I-Banking) ดา้นประเภทธุรกรรมท่ีใชบ้ริการ 

ประเภทธุรกรรม 

ท่ีใชบ้ริการบ่อยท่ีสุด 

Mobile Banking  

(MYMO) 

Internet Banking  

(I-Banking) 
Chi-Square 

Value 
df 

Asymp.  

Sig. (2-sided) 
จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ 

สอบถามยอดเงินในบญัชี 29 14.50 73 36.50 

55.649 5 .000* 

โอนเงินระหว่างบญัชี 93 46.50 52 26.00 

จ่ายบิลชาํระค่าสินคา้  

และบริการต่างๆ 
58 29.00 29 14.50 

การจดัการบญัชี 16 8.00 22 11.00 

เช็ครายการเดินบญัชียอ้นหลงั 4 2.00 22 11.00 

ซ้ือขายตราสารหรือกองทุน - - 2 1.00 

จากตารางท่ี 2 พบว่า ผูใ้ช้บริการ Mobile Banking  (MYMO) และ ผูใ้ช้บริการ Internet Banking                  

(I-Banking) มีพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นประเภทธุรกรรมท่ีใชบ้ริการแตกต่างกนั (Si g= 0.000) โดยผูใ้ชบ้ริการ 

Internet Banking  (I-Banking) ส่วนใหญ่ใชบ้ริการประเภทธุรกรรม สอบถามยอดเงินในบญัชี และส่วนผูใ้ชบ้ริการ 

Mobile Banking  (MYMO) ส่วนใหญ่ใชบ้ริการประเภทธุรกรรมโอนเงินระหว่างบญัชี 

 

ตารางท่ี 3 ทดสอบความแตกต่างระหว่าง ผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking  (MYMO) และผูใ้ชบ้ริการ Internet Banking  

(I-Banking) ท่ีมีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ดา้นช่องทางหรือแหล่งท่ีทาํใหรู้้จกับริการ 

ช่องทางหรือแหล่งท่ีทาํให้รู้จกั 

Mobile Banking  

(MYMO) 

Internet Banking  

(I-Banking) 
Chi-Square 

Value 
df 

Asymp.  

Sig. (2-sided) 
จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ 

ทางเวบ็ไซดข์องธนาคาร  35 17.50 36 18.00 .024 3 .000* 
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ช่องทางหรือแหล่งท่ีทาํให้รู้จกั 

Mobile Banking  

(MYMO) 

Internet Banking  

(I-Banking) 
Chi-Square 

Value 
df 

Asymp.  

Sig. (2-sided) 
จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ 

ส่ือออนไลน์        
ทางโฆษณาผา่นส่ือสารต่าง ๆ  

เช่น โทรทศัน์ วิทย ุนิตยสาร 
19 9.50 19 9.50 

 
  

ไดรั้บการชกัชวนหรือแนะนาํ 

จากเพ่ือนหรือคนรอบขา้ง 
50 25.00 49 24.50 

 
  

ไดรั้บการชกัชวนหรือแนะนาํ 

จากเจา้หนา้ท่ีธนาคาร 
96 48.00 96 48.00 

 
  

จากตารางท่ี 3 พบว่า ผูใ้ช้บริการ Mobile Banking  (MYMO) และ ผูใ้ช้บริการ Internet Banking                  

(I-Banking) มีพฤติกรรมการใช้บริการด้านช่องทางหรือแหล่งท่ีทาํให้รู้จักบริการแตกต่างกัน (Sig = 0.000)             

โดยผูใ้ชบ้ริการ Internet Banking  (I-Banking) ส่วนใหญ่รู้จกัช่องทางหรือแหล่งท่ีทาํให้รู้จกับริการ จากการไดรั้บ     

การชกัชวนหรือแนะนาํจากเจา้หน้าท่ีธนาคาร  และผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking  (MYMO) ส่วนใหญ่  รู้จกัช่องทาง

หรือแหล่งท่ีทาํให้รู้จกับริการจากการไดรั้บการชกัชวนหรือแนะนาํจากเจา้หนา้ท่ีธนาคาร เช่นกนั 

 
ตารางท่ี 4 ทดสอบความแตกต่างระหว่าง ผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking  (MYMO) และผูใ้ชบ้ริการ Internet 

Banking  (I-Banking) ดา้นเหตุผลแรกท่ีตดัสินใจสมคัรใชบ้ริการ 

เหตุผลแรกท่ีตดัสินใจ 

สมคัรใชบ้ริการ 

Mobile Banking  

(MYMO) 

Internet Banking  

(I-Banking) 
Chi-Square 

Value 
df 

Asymp.  

Sig. (2-sided) 
จาํนวน ร้อยละ จาํนวน ร้อยละ 

สะดวกสบาย เพราะสามารถ  ทาํ

ธุรกรรมไดทุ้กท่ี ทุกเวลา 
111 55.50 113 56.50 

36.726 4 .000* 

รู้สึกเป็นคนทนัสมยั  

จากการใช ้MYMO / I-Banking 
39 19.50 5 2.50 

ตอ้งการไดรั้บสิทธิพิเศษ หรือ 

ของสมนาคุณจากการสมคัร 
6 3.00 14 7.00 

เขา้ใจง่ายไม่ยุง่ยาก 17 8.50 36 18.00 

มีบริการท่ีหลากหลาย 

อยากทดลองเทคโนโลยใีหม่ 
27 13.50 32 16.00 

จากตารางท่ี 4 พบว่าผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking  (MYMO) และ ผูใ้ชบ้ริการ Internet Banking  (I-Banking) 

มีพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นเหตุผลแรกท่ีตดัสินใจสมคัรใชบ้ริการ (Sig = 0.000) โดยผูใ้ชบ้ริการ Internet Banking  

(I-Banking) ส่วนใหญ่มีเหตุผลแรกในการตดัสินใจใชบ้ริการจาก สะดวกสบาย เพราะสามารถทาํธุรกรรมไดทุ้กท่ี     
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ทุกเวลา ส่วนผูใ้ช้บริการ Mobile Banking  (MYMO) ส่วนใหญ่มีเหตุผลแรกในการตัดสินใจใช้บริการ                     

จากสะดวกสบาย เพราะสามารถทาํธุรกรรมไดทุ้กท่ี ทุกเวลา เช่นกนั 

 

สมมุติฐานท่ี 2 ผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking  (MYMO) และ ผูใ้ชบ้ริการ Internet Banking  (I-Banking)           

มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกนั พบว่า 

 

ตารางท่ี 5 เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างความพึงพอใจในการใชบ้ริการดา้นผลิตภณัฑ์ ของผูใ้ชบ้ริการ Mobile 

Banking  (MYMO)  และผูใ้ชบ้ริการ Internet Banking  (I-Banking)  

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

Mobile Banking  

(MYMO) 

Internet Banking       

(I-Banking) t Sig 

𝑿𝑿�  S.D. 𝑿𝑿�  S.D. 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.84 0.616 3.48 0.697 5.576 0.000* 

ดา้นราคา 3.47 0.894 3.38 0.778 1.074 0.283 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 4.16 0.601 3.66 0.716 7.588 0.000* 

ดา้นส่งเสริมการตลาด 3.47 0.835 3.21 0.862 2.986 0.003* 

ดา้นบุคลากร 3.97 0.691 3.71 0.649 3.755 0.000* 

ดา้นกระบวนการการให้บริการ 4.21 0.557 3.89 0.619 5.350 0.000* 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 3.79 0.714 3.45 0.817 4.429 0.000* 

จากตารางท่ี 5 พบว่า ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ จาํแนกตามกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ Mobile 

Banking  (MYMO) และ ผูใ้ชบ้ริการ Internet Banking  (I-Banking) พบว่า มีความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชบ้ริการ  

ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการการให้บริการ และ

ดา้นลกัษณะทางกายภาพแตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  ซ่ึงผูใ้ช ้Mobile Banking  (MYMO)          

มีความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ

การให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มากกว่าผูใ้ชบ้ริการ  Internet Banking  (I-Banking) 

 

5. การอภปิรายผล 

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 1 ผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking  (MYMO) และ ผูใ้ชบ้ริการ Internet Banking     

(I-Banking) มีพฤติกรรมในการใชบ้ริการแตกต่างกนั พบว่า  

ผูใ้ช้บริการ Internet Banking  (I-Banking) มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ในดา้นความถ่ีในการใช้บริการ        

ดา้นประเภทธุรกรรมท่ีใช้บริการ ดา้นช่องทางหรือแหล่งท่ีทาํให้รู้จกับริการ และดา้นเหตุผลแรกท่ีตดัสินใจสมคัร     

ใชบ้ริการ แตกต่างกนั (Sig. =  0.000) โดยผูใ้ชบ้ริการ Internet Banking  (I-Banking) ส่วนใหญ่ใชบ้ริการประมาณ       

1 คร้ังต่อเดือน ประเภทธุรกรรมท่ีใชส่้วนใหญ่คือการสอบถามยอดเงินในบญัชี ช่องทางหรือแหล่งท่ีทาํให้รู้จกับริการ 

จากการได้รับการชักชวนหรือแนะนําจากเจ้าหน้าท่ีธนาคาร  และเหตุผลแรกในการตัดสินใจใช้บริการคือ               

ความสะดวกสบาย เพราะสามารถทาํธุรกรรมไดทุ้กท่ี ทุกเวลา แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  ซ่ึงสอดคลอ้งกบั

วนัพฤหสับดทีี ่๑๖ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๑  หน้า 573 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 



 การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๓ ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 

 

งานวิจยัของ ภคัจิรา นิลเกษม (2556) ศึกษา ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคาร

กรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี ผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม มีพฤติกรรม

การใชบ้ริการดา้นช่องทางหรือแหล่งท่ีทาํให้รู้จกับริการ และดา้นเหตุผลแรกท่ีตดัสินใจสมคัรใชบ้ริการ แตกต่างกนั

อยา่งมีนัยสําคญัทางสถิติ โดยผูใ้ชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต ไดรั้บบริการดา้นช่องทางหรือแหล่งท่ีทาํให้รู้จกั

บริการ คือ พนักงานธนาคารแนะนาํ และเหตุผลท่ีใชบ้ริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตเพราะสะดวกสบาย สามารถ        

ทาํธุรกรรมไดทุ้กท่ี ประหยดัเวลาและค่าใชจ่้าย  

ผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking  (MYMO)  มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ในด้านความถ่ีในการใช้บริการ            

ดา้นประเภทธุรกรรมท่ีใช้บริการ ดา้นช่องทางหรือแหล่งท่ีทาํให้รู้จกับริการ และดา้นเหตุผลแรกท่ีตดัสินใจสมคัร      

ใชบ้ริการ แตกต่างกนั (Sig. =  0.000) โดยผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking  (MYMO)  ส่วนใหญ่ใชบ้ริการมากกว่า 4 คร้ัง  

ต่อเดือน ประเภทธุรกรรมท่ีใชส่้วนใหญ่คือ การโอนเงินระหวา่งบญัชี ช่องทางหรือแหล่งท่ีทาํให้รู้จกับริการจากการ 

ไดรั้บการชกัชวนหรือแนะนาํจากเจา้หนา้ท่ีธนาคาร และเหตุผลแรกในการตดัสินใจใชบ้ริการจากความสะดวกสบาย 

เพราะสามารถทาํธุรกรรมได้ทุกท่ี ทุกเวลา แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ        

วรรณพร หวลมานพ (2558) ศึกษาเร่ืองพฤติกรรมและความพึงพอใจของผูใ้ชแ้อพพิเคชัน่เคโมบายแบงก์ก้ิงพลัส     

ของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามมีพฤติกรรม

ดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ ดา้นประเภทธุรกรรมท่ีใชบ้ริการ แตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ โดยมีลกัษณะ

พฤติกรรมการใชแ้อพพิเคชัน่เคโมบายแบงกก้ิ์งพลสั กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่พบว่า มีความถ่ีในการใชง้านโดยเฉล่ีย 4-8 

คร้ังต่อเดือน เ พ่ือทํา ธุรกรรมทางการเงิน ลักษณะการใช้บริการเ พ่ือโอนเงินไปบัญชีธนาคารกสิกรไทย                          

และต่างธนาคาร แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  

ผลการทดสอบสมมุติฐานท่ี 2 ผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking  (MYMO) และ ผูใ้ชบ้ริการ Internet Banking    

(I-Banking) มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดแตกต่างกนั พบว่า  

ผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking  (MYMO) มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดโดยภาพรวม มากกว่า 

ผูใ้ชบ้ริการ Internet Banking  (I-Banking) และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นผลิตภณัฑ์  ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการให้บริการ และด้านลกัษณะทางกายภาพ มีความ      

พึงพอใจท่ีมีต่อการใชบ้ริการ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ส่วนดา้นราคามีความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชบ้ริการ

ไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากปัจจุบนัธนาคารออมสินไดมี้การประกาศงดเวน้การเก็บค่าธรรมเนียม หรือฟรีค่าธรรมเนียม

การให้บริการในการทาํธุรกรรมประเภทต่าง ๆ สําหรับผูท่ี้ใชบ้ริการ Internet Banking  (I-Banking) และ Mobile 

Banking  (MYMO) เพ่ือเป็นการจูงใจและเพ่ิมฐานลูกค้าให้หันมาใช้ช่องทางดิจิทลัของธนาคารเพ่ิมมากข้ึน 

ผูใ้ชบ้ริการจึงสามารถเลือกใชบ้ริการผา่น Online Banking ของธนาคารไดโ้ดยไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการทาํธุรกรรม

ทั้งสองช่องทาง จึงไม่ส่งผลต่อความรู้สึกในดา้นราคาสาํหรับผูใ้ชบ้ริการ สอดคลอ้ง กบังานวิจยัของณฐัยา  หัตถาพนัธ์ 

(2559) ศึกษา ความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBERBANKING/K - MOBILE 

BANKING PLUS ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ผลการศึกษา ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการของ          

K CYBER BANKING / K- MOBILE BANKING PLUS สูงกว่า KTB NETBANK อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ  และ

เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น
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บุคคล ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีความพึงพอใจท่ีมีต่อการใชบ้ริการ แตกต่างกัน 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  

 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

1. ผูใ้ชบ้ริการ Internet Banking  (I-Banking)  และ ผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking  (MYMO) มีพฤติกรรม  

ในการใช้บริการดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ ด้านประเภทธุรกรรมท่ีใช้บริการ และเหตุผลแรกท่ีตัดสินใจสมคัร        

ใช้บริการ แตกต่างกัน ดังนั้ นธนาคารควรพฒันารูปแบบการใช้งาน (I-Banking) รวมถึงการพฒันาแอพพลิเคชั่น  

(MYMO) ให้มีความทนัสมยั ใชง้านไดง่้าย  ระบบไม่ซับซ้อน รวมถึงมีการส่งเสริมการขาย เช่นการให้สิทธิพิเศษ 

หรือโปรโมชั่นต่าง ๆ กับกลุ่มผูใ้ช้งาน เพ่ือกระตุน้ให้เกิดความต้องการใช้ หรือเกิดความถ่ีในการใช้บริการของ

ธนาคารมากข้ึน  

2. ผูใ้ชบ้ริการ Internet Banking  (I-Banking) มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดโดยภาพรวม  

ตํ่ากว่าผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking  (MYMO) ธนาคารจึงควรมีการปรับปรุงผลิตภณัฑ์ หรือปรับรูปแบบการใชง้าน

ให้ง่ายต่อการเขา้ถึง รวมถึงเพ่ิมช่องทางในการเขา้ถึงขอ้มลูไดส้ะดวกและหลากหลาย ลดขั้นตอนท่ียุ่งยาก และมีการ

ปรับกลยุทธ์ด้านราคา หรืออัตราค่าธรรมเนียมบริการด้านอ่ืน ๆ ให้เหมาะสมกับการบริการ เพ่ือตอบสนอง            

ความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ข้ึน 

3. ผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking  (MYMO) มีความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดโดยภาพรวมสูงกว่า

ผูใ้ชบ้ริการ Internet Banking  (I-Banking) โดยมีความพึงพอใจต่อดา้นกระบวนการการให้บริการมากท่ีสุด ธนาคาร

จึงควรส่งเสริมหรือมุ่งเนน้การฝึกอบรมให้กบัพนกังาน เพ่ือพฒันาทกัษะหรือยกระดบัให้เกิดความเช่ียวชาญ รวมถึง   

มีความรู้ความเขา้ใจในตวัผลิตภณัฑเ์พ่ือสามารถให้คาํแนะนาํ หรือตอบขอ้ซักถามแก่ลูกคา้ รวมถึงการดูแลอาํนวย

ความสะดวกในการเขา้ถึงการใชบ้ริการ เพ่ือรักษาฐานลูกคา้ และทาํให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจสูงสุด 

ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 

1. ควรศึกษาถึงทศันคติ และการรับรู้ต่อองคป์ระกอบผลิตภณัฑข์องธนาคารออมสินท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการ    

Mobile Banking  (MYMO) และ Internet Banking  (I-Banking)  

2. ควรศึกษาถึงความพึงพอใจ ความคาดหวงั ปัญหาและความตอ้งการของลูกคา้ในการใชบ้ริการ Mobile 

Banking  (MYMO) และ Internet Banking  (I-Banking) เพ่ือตอบสนองต่อความตอ้งการดา้นต่างๆ และนาํไปพฒันา

ปรับปรุงขั้นตอนการบริการท่ีมีมาตรฐานยิง่ข้ึน 

 

กติตกิรรมประกาศ   

การศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี สําเร็จไดด้ว้ยความกรุณาจากอาจารย ์ท่ีปรึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระ และ

คณะกรรมการทุกท่าน ท่ีไดก้รุณาตรวจตราเน้ือหา และให้คาํแนะนาํในการแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ตลอดจนกระตุน้

และให้กาํลงัใจในการทาํการศึกษาคน้ควา้อิสระคร้ังน้ี จนสาํเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี  

สุดทา้ยน้ีผูจ้ดัทาํหวงัเป็นอย่างยิ่งว่าการศึกษาค้นควา้อิสระคร้ังน้ี จะมีคุณค่าและเป็นประโยชน์สําหรับ       

ทุกท่านท่ีดาํเนินธุรกิจในการนาํไปพฒันาองคก์ร และประยกุตใ์ชก้บัธุรกิจของตนเองไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
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