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บทคัดย่อ 

การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาความคิดเห็นดา้นคุณภาพบริการต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

MYMO PAY  ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตกรุงเทพมหานครกลุ่มตวัอย่างคือกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ MYMO PAY  

ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 405 คน ซ่ึงใชก้ารสุ่มตวัอย่างแบบโควตา (Quota Sampling) และ การสุ่มตวัอย่าง

แบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม โดย

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์คือ การแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) t-test  ANOVA analysis และ

การถดถอยพหุ (Multiple Regression Analysis) 

ผลการวิจยัพบว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ของกลุ่มคนท่ีสนใจใชบ้ริการ MYMO PAY  ในเขตพ้ืนท่ี

กรุงเทพมหานคร เป็นเพศหญิงมีช่วงอายุอยู่ระหว่าง 33-41 ปีมีอาชีพเป็นขา้ราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ และ มี

ระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรี โดยมีรายไดเ้ฉล่ียอยูท่ี่ 20,001 – 30,000 บาท จากผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ในดา้น อายุ และ ระดบัการศึกษา มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในส่วนประสมทาง

การตลาด ในการใชบ้ริการ MYMO PAY  ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร อย่างมี

นัยสําคัญทางสถิติ ท่ีระดับนัยสําคัญ 0.05 โดยพิจารณาจากค่า Sig. < 0.05 และ ปัจจัยด้านคุณภาพบริการมี

ความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด ในการใชบ้ริการ MYMO PAY  ของกลุ่มลูกคา้ธนาคาร

ออมสิน ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 โดยค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏ

ว่าค่า Sig. < 0.05 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) ระหว่างตวัแปรตน้คือ ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) ความน่าเช่ือถือ

ไวว้างใจ (Reliability) การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ซ่ึงมีค่าเท่ากับ 0.772 พบว่า ตัวแปรต้นและตัวแปรตามมี

ความสัมพนัธ์กนั มีค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ (R Square) เท่ากบั 0.595 หมายความว่า การเปล่ียนแปลงของปัจจยั

ดา้นคุณภาพบริการ มีผลต่อความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดในการใชบ้ริการ MYMO PAY ของกลุ่มลูกคา้

ธนาคารออมสิน ร้อยละ 59.90 ส่วนค่าสัมประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับแลว้ (Adjusted R Squarer) เท่ากบั 0.590 
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ABSTRACT 

The purposes of this research are, to studies the service quality on customer satisfaction in service of 

MYMO PAY and Government Savings Bank customers in Bangkok. A sample size was the number of 405 MYMO 

PAY users in Bangkok. This study used Quota sampling, Convenience sampling and questionnaire as the 

instruments for data collection. The statistics were analyzed by using Frequency, Percentage, t-test ANOVA 

analysis, and multiple regression analysis. 

The result showed the demography of people in Bangkok area who are interested in MYMO PAY. The 

majority were female with aged between 33-41 years old, working for the government or state enterprises, 

bachelor’s degree, and monthly income between 20,001-30,000 baht per month. The results of hypothesis testing 

showed that, demography in age and education have relationship to the satisfaction of marketing mix in service of 

MYMO PAY and Government Savings Bank customers in Bangkok, at the 0.05 level of significance (p<0.05), and 

service quality has relationship to the satisfaction of marketing mix in service of MYMO PAY and Government 

Savings Bank customers in Bangkok at the 0.05 level of significance (p<0.05). Correlation coefficient (R) between 

independent variables which are, Tangibles, Reliability, and Empathy were at 0.772 it was found that, independent 

variable and dependent variable are related. The coefficient of determination was at 0.595 which means, the 

changing of service quality has influenced the satisfaction in marketing mix of MYMO PAY and Government 

Savings Bank customers was 59.90%. The Adjusted R square was 0.590. 
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1. บทนํา 

ปัจจุบนัหน่ึงในกระแสธุรกิจอุตสาหกรรมการเงินการธนาคารของประเทศไทยท่ีมาแรง จนก่อให้เกิด

รูปแบบพฤติกรรมของผูบ้ริโภคแบบใหม่ในการใช้จ่าย การทาํธุรกรรมชาํระเงินผ่านโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี เสมือนมี

กระเป๋าเงินในโทรศพัทท่ี์เรียกว่า “Mobile Payment”  ซ่ึงมีแนวโนม้ขยายตวัเพ่ิมมากข้ึนและขยายผลในวงกวา้งต่อการ

ชาํระเงินในรูปแบบเดิม เพ่ือเตรียมพร้อมเขา้สู่สังคมไร้เงินสด (Cashless society) อย่างเต็มรูปแบบ  ประกอบกับ

นโยบายภาครัฐท่ีพยายามผลกัดนัโครงการ National e-Payment  ตั้งแต่ช่วงปี 2558 ท่ีผา่นมาเพ่ือให้มีระบบรองรับการ

ชาํระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีได้มาตรฐาน สอดคล้องกับการใช้งานเทคโนโลยีโดยเฉพาะอินเตอร์เน็ตและ

โทรศพัทมื์อถือท่ีขยายวงกวา้งข้ึน ซ่ึงเป็นการนําเทคโนโลยีเข้ามาใช้เพ่ือประโยชน์ทางเศรษฐกิจโดยรวม   ทั้งน้ี 

MYMO PAY  ของธนาคารออมสินถือเป็นบริการแรกของประเทศไทยท่ีสามารถโอนเงินซ้ือสินคา้และบริการดว้ย 

QR Code เพียงยกมือถือแลว้ Scan QR code ท่ีร้านคา้หรือจุดให้บริการ โดยเงินจะจ่ายตรงเขา้บญัชีเงินฝากของร้านคา้ 

ซ่ึงสามารถตรวจสอบไดท้นัที โดยลูกคา้ท่ีสมคัร MYMO PAY  สามารถเป็นไดท้ั้งผูซ้ื้อและผูข้ายเพียงดาวน์โหลด

แอพพลิเคชัน่ MYMO ก็สามารถรับจ่ายเงินสะดวกซ่ึงบริการใหม่น้ีเป็นอีกเมนูหน่ึงใน แอพพลิเคชัน่ MYMO ซ่ึงเป็น 

Mobile Banking ท่ีธนาคารออมสินเปิดให้บริการมาแลว้เกือบ 2 ปี และมีผูใ้ชบ้ริการแลว้กว่า 1.5 ลา้นราย จากฐาน

ลูกคา้ 30 ลา้นบญัชี จาํนวน 20 ลา้นคน โดยประชาชน 1 ใน 3 เป็นฐานลูกคา้ธนาคารออมสิน อย่างไรก็ตาม ในระยะ
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ต่อไปบริการ MYMO PAY  จะมีการพฒันาเช่ือมโยงกบัระบบ QR Code Standard ของธนาคารแห่งประเทศไทย ซ่ึง

ธนาคารออมสินก็จะมีการพฒันาเพ่ือเช่ือมโยงกบัระบบของธปท. เน่ืองจากเป็นระบบกลางท่ีทุกธนาคารจะใชร่้วมกนั

ได ้เพ่ือความสะดวกให้กบัลูกคา้และประชาชน (หนงัสือพิมพฐ์านเศรษฐกิจ, 2560) ผูท้าํวิจยัไดเ้ล็งเห็นว่าเทคโนโลยี

เขา้มามีบทบาทสาํคญัต่อการดาํเนินชีวิตประจาํวนัของประชาชนในยุคปัจจุบนัเป็นอย่างมากธนาคารจึงจาํเป็นตอ้งมี

การปรับตวัเพ่ือรองรับการแข่งขนัของอุตสาหกรรมการเงินและการธนาคารในยคุ Cashless Society ของประเทศไทย 

จึงมีความสนใจท่ีจะทาํการศึกษาเก่ียวกบั “ความคิดเห็นดา้นคุณภาพบริการต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MYMO 

PAY  ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตกรุงเทพมหานคร” เพ่ือไดรั้บรู้ถึงเหตุผลท่ีแทจ้ริงในการใชบ้ริการ

ดงักล่าว อีกทั้งยงัเพ่ือเป็นประโยชน์ให้ผูท่ี้เก่ียวขอ้งสามารถนําขอ้มูลไปใช้ในการพฒันาและปรับปรุงระบบการ

บริการ MYMO PAY ให้ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และเป็นแนวทางในการปรับกลยุทธ์ให้เกิดประสิทธิภาพ

ในการใชง้านอยา่งสูงสุด   
 

2. วัตถุประสงค์การวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาความคิดเห็นดา้นคุณภาพบริการของ MYMO PAY ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ี

กรุงเทพมหานคร 

2. เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดบริการของผลิตภณัฑ ์MYMO PAY ของกลุ่ม

ลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 

3. เพ่ือศึกษาความสัมพนัธข์องคุณภาพบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

ในการใชบ้ริการ MYMO PAY ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 

 

3. การดําเนินการวิจัย 

ประชากรท่ีใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นประชากรท่ีมีการเข้าใชง้านบริการผลิตภณัฑ์ MYMO PAY  ของ

ธนาคารออมสิน ในเขตกรุงเทพมหานคร จาก 5 สาขาหลกั ดงัน้ี 

   1.1 สาํนกังานใหญ่พหลโยธิน 

   1.2 สาขาดอนเมือง 

   1.3 สาขาราชดาํเนิน 

   1.4 สาขาเซ็นทรัลเวสเกต 

   1.5 สาขาพร้อมพงษ ์    

 ซ่ึงมีจาํนวนประชากรทั้งหมด12,500 ดงันั้น จึงกาํหนดขนาดตวัอยา่ง โดยอา้งอิงจากสูตรของ Taro Yamane 

(1973) ซ่ึงใชส้ําหรับการคาํนวณกลุ่มตวัอย่างแบบทราบค่าประชากร โดยกาํหนดให้ ค่า e = 0.5 โดยใชร้ะดบัความ

เช่ือมัน่ท่ี 95% โดยยอมรับในความคลาดเคล่ือนในการเลือกตวัอย่าง 5% หรือ 0.05 จากการคาํนวณจึงกาํหนดขนาด

กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษาคร้ังน้ี คือ 388 ตวัอยา่ง และไดท้าํการปรับขนาดของกลุ่มตวัอย่างในงานวิจยัคร้ังน้ี เพ่ิมเป็น 

405 ตวัอยา่งเพ่ือป้องกนัขอ้ผดิพลาดท่ีอาจจะเกิดข้ึนจากการตอบแบบสอบถามไม่ครบถว้นสมบรูณ์ 

วิธีการสุ่มตวัอยา่ง 
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 การศึกษาในคร้ังน้ี ผูศึ้กษาใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota Sampling) และ การสุ่มตวัอยา่งแบบตาม

ความสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกจากกลุ่มประชากรท่ีมีการใชง้านบริการผลิตภณัฑ ์ MYMO PAY 

ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร จาก 5 สาขาหลกัโดยวธีิการดงัน้ี 

 1. ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota Sampling) โดยมีการกาํหนดสัดส่วนกลุ่มตวัอยา่งท่ีเท่ากนัตาม

จาํนวนตวัอยา่ง จาก 5 สาขา สาขาละ 81 คน รวมเป็นกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 405 คน 

 2. ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบตามความสะดวก (Convenience Sampling) โดยเลือกแจกแบบสอบถามกบักลุ่ม

ลูกคา้ท่ีใชง้านบริการผลิตภณัฑ ์MYMO PAY ของแต่ละสาขา ให้ครบตามสัดส่วนแต่ละสาขา 81 คน 

การวิเคราะห์ขอ้มลู 

 ขอ้มลูจากแบบสอบถามทั้งหมด 405 ชุด นาํมาประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปเพ่ือวิเคราะห์ขอ้มลูเชิง

สถิติ โดยนาํแบบสอบถามท่ีรวบรวมไดม้าดาํเนินการ ดงัน้ี 

 1. ขอ้มลูส่วนบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษา รายได ้ระยะเวลาการเป็นลูกคา้ 

ลกัษณะการทาํธุรกรรม ความถ่ีในการใชบ้ริการ เป็นลกัษณะของคาํถามท่ีผูต้อบเลือกตอบเพียงขอ้เดียวโดยใชก้าร

วิเคราะห์ดว้ยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) แลว้นาํเสนอในรูปแบบตารางและความ

เรียง 

2. ขอ้มูลดา้นคุณภาพการให้บริการ MYMO PAY ได้แก่ ส่ิงท่ีสัมผสัได ้ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ความ

รวดเร็ว การรับประกนั และการดูแลเอาใจใส่ และ ขอ้มูลปัจจยัดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ MYMO PAY ใน

เขตกรุงเทพมหานคร ทาํการวิเคราะห์หาค่าเฉล่ีย และค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

 3. การทดสอบสมมติฐาน ปัจจยัส่วนบุคคล มีผลต่อความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด ในการใช้

บริการ MYMO PAY ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร ใช้สถิติทดสอบดว้ยวิธีการ

วิเคราะห์สถิติทดสอบ คือ t-test f-test   

ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ มีผลต่อความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด ในการใชบ้ริการ MYMO PAY ของ

กลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร ใชส้ถิติทดสอบดว้ยวิธีการวิเคราะห์สถิติทดสอบ คือ การ

ถดถอยพหุ (Multiple Regression Analysis) โดยการคาํนวณค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย 

 

4. ผลการวิจัย 

ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 

 ลกัษณะของประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น เพศชาย จาํนวน 194 คนคิดเป็นร้อย

ละ 47.90 และเพศหญิงจาํนวน 211 คนคิดเป็นร้อยละ 52.10 ส่วนมากผูต้อบแบบสอบถาม มีช่วงอายุอยู่ระหว่าง 33 - 

41 ปี จาํนวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 41.20 รองลงมาคือช่วงอาย ุ24 - 32 ปี จาํนวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 27.60 และ 

ช่วงอายุ 42 – 50 ปี จาํนวน 97 คิดเป็นร้อยละ 24.00 ตามลาํดบั โดยมีอาชีพส่วนมาก คือ ข้าราชการ / พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ จาํนวน 245 คน คิดเป็นร้อยละ 60.50 รองลงมามีอาชีพ พนักงานเอกชน จาํนวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 

20.70 มีอาชีพ ประกอบธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 34 คนคิดเป็นร้อยละ 8.40 ตามลาํดบั โดยส่วนมากมีระดบัการศึกษาใน

ระดบั ปริญญาตรี จาํนวน 286 คน คิดเป็นร้อยละ 70.60 รองลงมามีระดบัการศึกษา สูงกว่าปริญญาตรีข้ึนไป จาํนวน 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๖ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๑  หน้า 726 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 



 การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๓  ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 

 

96 คน คิดเป็นร้อยละ 23.70 โดยส่วนมากมีรายไดเ้ฉล่ีย 30,001 – 40,000 บาท จาํนวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 30.60 

รองลงมามีรายไดเ้ฉล่ีย 20,001 – 30,000 บาท จาํนวน 151 คน คิดเป็นร้อยละ 37.30 ตามลาํดบั 

 

ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ขอ้มลูดา้นคุณภาพการให้บริการของ MYMO PAY ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการในดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได(้Tangibles)มีความคิดเห็นมากท่ีสุดในเร่ือง รูปแบบ

ท่ีทนัสมยัน่าดึงดูด ง่ายต่อการใช้งาน มีค่าเฉล่ีย 4.57 รองลงมาคือ เร่ือง การประชาสัมพนัธ์ และ MYMO PAY 

สามารถรองรับการใชง้านทั้ง IOS และ Android มีค่าเฉล่ียเท่ากนัท่ี 4.35  ตามลาํดบั 

ความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการในดา้น ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) มีความคิดเห็นมากท่ีสุดใน

เร่ืองการมีระบบป้องกนัการโจรกรรมขอ้มลูจากการทาํธุรกรรม ท่ีมีความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ีย 4.38 รองลงมาเป็นเร่ือง 

การให้คาํแนะนาํหรือแกปั้ญหาในการใชง้านไดอ้ยา่งถูกตอ้ง และ มีการแจง้เตือนการปิดปรุงแอพพลิเคชัน่และเปิดใน

เวลาท่ีกาํหนด มีค่าเฉล่ียเท่ากนัท่ี 4.35 และ เร่ืองผูใ้ห้บริการสามารถตอบขอ้สงสัยในการใชง้าน หรือให้ความรู้ดา้น

ต่าง ๆ ไดดี้ มีค่าเฉล่ีย 4.21 ตามลาํดบั  

ความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการในดา้น ความรวดเร็ว (Responsiveness) มีความคิดเห็นมากท่ีสุดในเร่ือง 

ผูใ้ห้บริการสามารถแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ไดอ้ยา่งทนัท่วงที มีค่าเฉล่ีย 4.43 รองลงมาคือเร่ือง การบริการเป็นไปดว้ย

ความรวดเร็ว ทนัตามกาํหนดเวลา มีค่าเฉล่ีย 4.41 สามารถตอบสนองต่อคาํร้องขอของลูกคา้ไดท้นัที มีค่าเฉล่ีย 4.31 

และ เร่ืองสามารถติดต่อสอบถามขอ้มลูการใชง้านไดห้ลากหลายช่องทาง มีค่าเฉล่ีย 4.27 ตามลาํดบั  

ความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการในดา้น การรับประกนั (Assurance) มีความคิดเห็นมากท่ีสุดในเร่ือง

ธนาคารพร้อมรับผดิชอบเม่ือเกิดความผดิพลาดในการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.47 รองลงมาคือเร่ือง มีมาตรฐานในการ

จดัเก็บรักษาขอ้มลูลูกคา้เป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ีย 4.44 และ มาตรฐานของการให้บริการเป็นท่ียอมรับของผูใ้ชบ้ริการ มี

ค่าเฉล่ีย 4.39 ตามลาํดบั  

ความคิดเห็นคุณภาพการให้บริการในดา้น การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) มีความคิดเห็นมากท่ีสุดในเร่ือง ผู ้

ให้บริการถือผลประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการเป็นเร่ืองสาํคญัท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย 4.51 รองลงมาคือเร่ือง เม่ือท่านตอ้งการความ

ช่วยเหลือ ศูนยบ์ริการ MYMO สามารถช่วยเหลือท่านอย่างจริงจงั มีค่าเฉล่ีย 4.41 เร่ืองผูใ้ห้บริการรับฟังปัญหา 

ขอ้เสนอแนะ และพร้อมปรับปรุงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ มีค่าเฉล่ีย 4.36 และ เร่ืองมีการดูแลเอาใจใส่ต่อ

ลูกคา้อยา่งเท่าเทียมกนัมีค่าเฉล่ีย 4.33 ตามลาํดบั 

 

ส่วนท่ี 3 การวิเคราะห์ขอ้มลูดา้นความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ MYMO PAY ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ MYMO PAY ในดา้นผลิตภณัฑ์บริการมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดใน

เร่ืองมีการพฒันาการใชง้านใหม่ ๆ อย่างสมํ่าเสมอมีค่าเฉล่ีย 4.29 รองลงมาในเร่ือง มีคู่มือการใช ้MYMO PAY ทาง

เวบ็ไซต ์มีค่าเฉล่ีย 4.18 และ  มีรูปแบบของบริการท่ีหลากหลาย มีค่าเฉล่ีย 4.16 ตามลาํดบั  

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ MYMO PAY ในดา้นราคาค่าบริการมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ือง

ไม่มีค่าธรรมเนียมแรกเข้า มีค่าเฉล่ีย 4.08 รองลงมาในเร่ืองมีการเก็บค่าธรรมเนียมรายเดือนในปัจจุบนัอยู่ในขั้นท่ี

ยอมรับได ้มีค่าเฉล่ีย 4.05 และเร่ือง ค่าธรรมเนียมบริการรายเดือน มีความคุม้ค่ากบัความปลอดภยัในการใชบ้ริการ 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๖ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๑  หน้า 727 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 



 การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๓  ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 

 

รวมถึงเร่ืองค่าธรรมเนียมบริการรายเดือน มีความคุม้ค่ากบัเวลาท่ีใชใ้นการเดินทางไปธนาคารออมสินสาขา มีค่าเฉล่ีย 

3.71 ตามลาํดบั  

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ MYMO PAY ในดา้นการส่งเสริมการตลาด มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด

ในเร่ือง มีการให้ขอ้มูลข่าวสารแก่ลูกคา้ของธนาคารอย่างสมํ่าเสมอผ่านทาง SMS, MMS หรือ E-mail ส่วนตวัของ

ลูกคา้ มีค่าเฉล่ีย 4.25 รองลงมาในเร่ือง มีการจดักิจกรรมต่าง ๆ เพ่ือแนะนาํการใชบ้ริการธนาคารผ่าน MYMO PAY 

จากพนกังานธนาคารประจาํสาขา มีค่าเฉล่ีย 4.22 เร่ืองมีการมอบของท่ีระลึกหรือ ของสมนาคุณ เม่ือมีการสมคัรใช้

บริการเป็นคร้ังแรก มีค่าเฉล่ีย 4.20 และ เร่ืองMYMO PAY มีการโฆษณาผา่นส่ือต่าง ๆ อยา่งสมํ่าเสมอ มีค่าเฉล่ีย 4.01 

ตามลาํดบั  

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ MYMO PAY ในดา้นผูใ้ห้บริการ มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ือง 

พนกังานธนาคาร/ พนกังาน Call Center สามารถให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 4.35 รองลงมาในเร่ืองพนักงาน

ดูแลเอาใจใส่ลูกคา้และมีความกระตือรือร้นต่อการให้บริการ มีค่าเฉล่ีย 4.31 และ เร่ืองพนักงานธนาคาร/ พนักงาน 

Call Center มีความรู้ความสามารถในการให้คาแนะนาํการใชง้านไดแ้ละแกไ้ขปัญหาอย่างถูกตอ้ง มีค่าเฉล่ีย 4.25 

ตามลาํดบั  

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ MYMO PAY ในดา้นกระบวนการบริการมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดใน

เร่ือง มีการยนืยนัรหัสความปลอดภยัก่อนทาํธุรกรรมในแต่ละคร้ังมีความรวดเร็ว มีค่าเฉล่ีย 4.48 รองลงมาในเร่ือง มี

การปรับปรุงและพฒันากระบวนการอยู่เสมอ มีค่าเฉล่ีย 4.44 เร่ืองทาํธุรกรรมทางการเงินผ่าน MYMO PAY ไดโ้ดย

ไม่ติดขดั มีค่าเฉล่ีย 4.36 และ ธนาคารมีกระบวนการแสดงความรับผิดชอบ กรณีท่ีเกิดความผิดพลาด มีค่าเฉล่ีย 4.35 

ตามลาํดบั  

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ MYMO PAY  ในดา้น ช่องทางบริการมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ือง 

ความสะดวกในการใชบ้ริการธนาคารผ่านโทรศพัทมื์อถือได้ตลอด 24 ชัว่โมง มีค่าเฉล่ีย 4.43 รองลงมาในเร่ือง มี

ความสะดวกในการใชบ้ริการธนาคารผ่าน MYMO PAY  ไดทุ้กท่ีท่ีมีสัญญาณโทรศพัทค์รอบคลุม มีค่าเฉล่ีย 4.43 

และ มีความสะดวกในการสมคัรใชบ้ริการผา่นทุกสาขาของธนาคาร มีค่าเฉล่ีย 4.37 ตามลาํดบั  

ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ MYMO PAY ในดา้นหลกัฐานกายภาพมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดใน

เร่ือง ธนาคารออมสินให้ความสาํคญักบัมาตรฐานของระบบการรักษาความปลอดภยัในการใชง้าน MYMO PAY มี

ค่าเฉล่ีย 4.60 รองลงมาในเร่ือง ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสินมีความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ีย 4.58 และ 

ขั้นตอนการสมคัรใชบ้ริการท่ีไม่ยุง่ยากซบัซอ้น มีค่าเฉล่ีย 4.51 ตามลาํดบั 

 

ส่วนท่ี 4 ผลการวิเคราะห์เพ่ือทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด 

ในการใชบ้ริการ MYMO PAY ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทาง

สถิติ 
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ตารางท่ี 1 ผลวิเคราะห์แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างเพศกบัความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด ในการใช้

บริการ MYMO PAY ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร โดย Independent Sample t-test 

ความพึงพอใจใน

ส่วนประสมทาง

การตลาด ในการ

ใชบ้ริการ MYMO 

PAY  

เพศ n   SD t p-value 

ชาย 194 4.28 0.32 1.13 0.257 

หญิง 211 4.24 0.39 

รวม 405 4.26 0.36      

*p-value < 0.05 

ผลการศึกษาพบว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างเพศกบัความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด ในการใช้

บริการ MYMO PAY ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 พบว่าค่า p-

value มีค่าเท่ากบั 0.257 ซ่ึงมีค่ามากกว่า 0.05 นัน่คือปฎิเสธสมมติฐาน หมายความว่า  ปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นเพศ 

ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด ในการใชบ้ริการ MYMO PAY ของกลุ่มลูกค้า

ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร  

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นอาย ุมีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด ในการ

ใชบ้ริการ MYMO PAY ของกลุ่มลกูคา้ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

ความพึงพอใจ

ในส่วน

ประสมทาง

การตลาด ใน

การใชบ้ริการ 

MYMO PAY 

อาย ุ n   SD F p-value 

15 – 23 ปี 12 4.32 0.20 3.420 * 0.004 

24 - 32 ปี 112 4.14 0.45 

33 - 41 ปี 167 4.28 0.34 

42 – 50 ปี 97 4.33 0.28 

51 – 59 ปี 15 4.32 0.29 

60 ปีข้ึนไป 2 4.35 0.08 

รวม 405  4.26  0.27     

*p-value < 0.05 

ผลวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างอายุกบัความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด ในการใชบ้ริการ 

MYMO PAY ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ี ท่ีระดบันัยสําคญั 0.05 พบว่าค่า p-value เท่ากบั 0.004 ซ่ึง

นอ้ยกว่า 0.05 นัน่คือ ยอมรับสมมติฐาน หมายความว่า ปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นอายุ มีความสัมพนัธ์ต่อความพึง

พอใจในส่วนประสมทางการตลาด ในการใชบ้ริการ MYMO PAY  ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ี

กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  
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ตารางท่ี 3 ผลวิเคราะห์แสดงความสมัพนัธ์ระหว่างระดบัการศึกษากบัความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด ใน

การใชบ้ริการ MYMO PAY ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร โดย One-way ANOVA  

ความพึงพอใจ

ในส่วน

ประสมทาง

การตลาด ใน

การใชบ้ริการ 

MYMO PAY  

ระดบัการศึกษา n   SD F p-value 

มธัยมศึกษา/ปวช. หรือ

เทียบเท่า 
5 4.57 0.25 9.497* 0.000 

อนุปริญญา/ปวส.หรือ

เทียบเท่า 
18 4.32 0.16 

  

ปริญญาตรี 286 4.3 0.3 
  

สูงกว่าปริญญาตรีข้ึนไป 96 4.1 0.49     

  รวม 405 4.32 0.30     

*p-value < 0.05 

ผลวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัการศึกษากบัความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด ในการใช้

บริการ MYMO PAY  ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร ท่ีระดบันัยสําคญั 0.05 พบว่าค่า 

p-value เท่ากบั 0.000 ซ่ึงน้อยกว่า 0.05 นั่นคือ ยอมรับสมมติฐาน หมายความว่า ปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นระดบั

การศึกษา มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด ในการใชบ้ริการ MYMO PAY ของกลุ่ม

ลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  

ตารางท่ี 4 ผลวิเคราะห์แสดงความสัมพนัธ์ระหว่างอาชีพกบัความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด ในการใช้

บริการ MYMO PAY ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร โดย One-way ANOVA  

ความพึงพอใจ

ในส่วน

ประสมทาง

การตลาด ใน

การใชบ้ริการ 

MYMO PAY  

อาชีพ n   SD F p-value 

นกัเรียน / นกัศึกษา 12 4.33 0.20 2.239 0.064 

ขา้ราชการ / พนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 
245 4.22 0.42 

พนกังานเอกชน 84 4.35 0.23 

ธุรกิจส่วนตวั 34 4.31 0.24 

คา้ขาย 30 4.23 0.24 

รวม 405 4.29 0.27     

*p-value < 0.05 

ผลวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างอาชีพกบัความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด ในการใชบ้ริการ 

MYMO PAY  ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ี ท่ีระดบันัยสําคญั 0.05 พบว่าค่า p-value เท่ากบั 0.064 ซ่ึง

มากกว่า 0.05 นัน่คือ ปฏิเสธสมมติฐาน หมายความว่า ปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นอาชีพ ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อความ

พึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด ในการใชบ้ริการ MYMO PAY  ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ี

กรุงเทพมหานคร 
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ตารางท่ี 5 ผลวิเคราะห์แสดงความสมัพนัธ์ระหว่างรายไดก้บัความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด ในการใช้

บริการ MYMO PAY ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร โดย One-way ANOVA 

ความพึงพอใจ

ในส่วน

ประสมทาง

การตลาด ใน

การใชบ้ริการ 

MYMO PAY 

รายได ้ n   SD F p-value 

ตํ่ากว่า 10,000 บาท 9 4.37 0.22 2.009 0.076 

10,001 – 20,000 บาท 53 4.15 0.46 

20,001 – 30,000 บาท 151 4.25 0.36 

30,001 – 40,000 บาท 124 4.30 0.30 

40,001 – 50,000 บาท 54 4.32 0.30 

50,001 บาทข้ึนไป 14 4.14 0.59 

รวม 405 4.26   0.37     

*P-value < 0.05 

ผลวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างรายไดก้บัความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด ในการใชบ้ริการ 

MYMO PAY ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ี ท่ีระดบันัยสําคญั 0.05 พบว่าค่า p-value เท่ากบั 0.076 ซ่ึง

มากกว่า 0.05 นัน่คือ ปฎิเสธสมมติฐาน หมายความว่า ปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นรายได ้ไม่มีความสัมพนัธ์ต่อความ

พึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด ในการใชบ้ริการ MYMO PAY ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ี

กรุงเทพมหานคร 
 

สมมติฐานท่ี 2 ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด ใน

การใชบ้ริการ MYMO PAY ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญั 
 

ตารางท่ี 1 ผลวิเคราะห์ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด ใน

การใชบ้ริการ MYMO PAY ของกลุ่มลูกค้าธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร โดย Multiple Linear 

Regressions 

Model 

ปจัจยัดา้นคณุภาพ 

Unstandardized Standardized 

Coefficients 
t 

   

Sig. 

Tole 
VIF 

 Coefficients rance 

 Beta Std. Error Beta     
สิง่ที่สมัผสัได ้(Tangibles) 0.131 0.036 0.153 3.641* 0.000 0.567 1.761 

ความน่าเชื่อถอืไวว้างใจ (Reliability) 0.172 0.039 0.205 4.308* 0.000 0.446 2.241 

ความรวดเรว็ (Responsiveness) 0.261 0.038 0.331 6.842* 0.000 0.431 2.315 

การรบัประกนั (Assurance) 0.087 0.037 0.107 2.325* 0.020 0.470 2.123 

การดแูลเอาใจใส ่(Empathy) 0.094 0.037 0.120 2.502* 0.012 0.437 2.285 

R 0.772 

            R Square  0.595 

Adjusted R Square 0.590 
F-ratio                                        117.500 (0.000*)           

ตวัแปรตาม  คอื  ความพงึพอใจในสว่นประสมทางการตลาด 

*  p-value  <  0.05 
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ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการ มีความสัมพนัธ์ต่อความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด 

ในการใชบ้ริการ MYMO PAY ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคญั โดย

ค่าสถิติทดสอบ F ปรากฏว่าค่า Sig. = 0.000 ซ่ึงน้อยกว่าระดับนัยสําคญั 0.05 แสดงว่าตวัแปรตน้อย่างน้อย 1 ตัว

สามารถทาํนายผลการเปล่ียนแปลงของตวัแปรตามได ้ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ (R) ระหว่างตวัแปรตน้คือ ส่ิงท่ี

สัมผสัได ้(Tangibles) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) การดูแลเอาใจใส่ (Empathly) ซ่ึงมีค่าเท่ากบั 0.772 พบว่า 

ตวัแปรตน้และตวัแปรตามมีความสัมพนัธ์กนั มีค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจ (R Square) เท่ากบั 0.595 หมายความว่า 

การเปล่ียนแปลงของปัจจยัดา้นคุณภาพบริการในดา้นต่าง ๆ มีผลต่อความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดใน

การใชบ้ริการ MYMO PAY  ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ร้อยละ 59.50 ส่วนค่าสมัประสิทธ์ิการพยากรณ์เม่ือปรับ

แลว้ (Adjusted R Squarer) เท่ากบั 0.590 

   

5. การอภิปรายผล 

1. ผลการศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ของกลุ่มตวัอยา่งพบว่า กลุ่มคนท่ี 

สนใจใชบ้ริการ MYMO PAY ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร จะเป็นกลุ่มบุคคลท่ีระดบัการศึกษาตัง่แต่ปริญญาตรีข้ึน

ไป และ มีช่วงอายแุละรายไดอ้ยูใ่นวยัทาํงานซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (ชชัฎาภรณ์ เดชาเสถียร, 2557) ศึกษาเร่ือง 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ ผูใ้ชบ้ริการ KTB Net bank ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีมีความ

สนใจการใชบ้ริการ KTB Net bank ในเขตกรุงเทพมหานคร มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรีและมีรายไดเ้ฉล่ียต่อ

เดือน 15,001–25,000 บาท โดยส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน 

2. ผลการศึกษา ความคิดเห็นดา้นคุณภาพการให้บริการ MYMO PAY  ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า มี

คุณภาพด้านการให้บริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด ดังน้ี ในด้านส่ิงท่ีสัมผสัได ้

(Tangibles) ให้ความสาํคญัต่อเร่ืองรูปแบบท่ีทนัสมยัน่าดึงดูดและง่ายต่อการใชง้าน ในดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ 

(Reliability) ให้ความสาํคญัต่อเร่ืองการมีระบบป้องกนัการโจรกรรมขอ้มูลจากการทาํธุรกรรม และ ในดา้นการดูแล

เอาใจใส่ (Empathy) ให้ความสําคญัในเร่ืองผูใ้ห้บริการถือผลประโยชน์ของผูใ้ช้บริการเป็นเร่ืองสาํคัญท่ีสุด ซ่ึง

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ (อภิวุฒิ ตั้งจิตการุญ, 2555) ศึกษาเร่ือง เร่ืองคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ 

และการตดัสินใจในการใชบ้ริการ อินเตอร์เน็ต บริษทั ทรู อินเทอร์เน็ต จากดั ของลูกคา้ในเขตกรุงเทพมหานคร 

พบว่า คุณภาพการบริการ ท่ีประกอบไปดว้ย 5 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจได ้ดา้น

ความรวดเร็ว ดา้นความมัน่ใจได ้และดา้นการเอาใจใส่ลูกคา้ มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจ และมีอิทธิพลเชิง

บวกต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ บริษทั ทรู อินเตอร์เน็ตจาํกดั 

3. ผลการศึกษา ระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ MYMO PAY ในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า ในดา้น

ผลิตภณัฑบ์ริการมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองมีการพฒันาการใชง้านใหม่ ๆ อย่างสมํ่าเสมอมี ในดา้นราคา

ค่าบริการมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ืองไม่มีค่าธรรมเนียมแรกเขา้ ในดา้นการส่งเสริมการตลาด มีระดบัความ

พึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ือง มีการให้ขอ้มูลข่าวสารแก่ลูกคา้ของธนาคารอย่างสมํ่าเสมอผ่านทาง SMS, MMS หรือ E-

mail ส่วนตวัของลูกคา้ ในดา้นผูใ้ห้บริการ มีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ือง พนักงานธนาคาร/ พนักงาน Call Center 

สามารถให้บริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว ในดา้นกระบวนการบริการมีความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ือง มีการยนืยนัรหัสความ

ปลอดภยัก่อนทาํธุรกรรมในแต่ละคร้ังมีความรวดเร็ว ในดา้น ช่องทางบริการมีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ือง 

ความสะดวกในการใชบ้ริการธนาคารผา่นโทรศพัทมื์อถือไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ในดา้นหลกัฐานกายภาพมีระดบัความ
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พึงพอใจมากท่ีสุดในเร่ือง ธนาคารออมสินให้ความสําคญักบัมาตรฐานของระบบการรักษาความปลอดภยัในการใช้

งาน MYMO PAY จากแนวคิดส่วนประสมทางการตลาด พบว่าตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุมได ้ซ่ึงบริษทัใชร่้วมกนั

เพ่ือสนองความพึงพอใจ ในดา้นต่าง ๆ มีผลต่อระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุวิ

สา สุรังสิมนัตก์ุล (2551) ศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร ทางอินเทอร์เน็ต ของธนาคารไทยพาณิชย ์

จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่า ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการตามปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดโดยรวม ทั้งส้ิน 7 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัผลิตภณัฑ ์มีความพึงพอใจในการให้บริการปัจจยัราคา 

มีความพึงพอใจท่ีไม่มีการเรียกเก็บค่าธรรมเนียมรายปีและค่าสมคัรในการใชบ้ริการ ปัจจยัช่องทางการจดัจาํหน่าย 

โดยผูต้อบแบบสอบถามส่วนมาก พึงพอใจในความสะดวกของการ สมคัรใชบ้ริการ และสามารถทาํธุรกรรมไดต้ลอด 

24 ชัว่โมง ปัจจยัการส่งเสริมการตลาด ส่วนมากพึงพอใจท่ีธนาคารยกเวน้ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ และมีการส่งเสริมการ

ใชบ้ริการอยา่งสมํ่าเสมอ ปัจจยับุคลากร ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อพนักงาน และ Call Center มีความรับผิดชอบ

ในการดูแลลูกคา้ ตั้งแต่เร่ิมจนเสร็จส้ินกระบวนการ อีกทั้งยงัมีมนุษยส์ัมพนัธ์ดี  ปัจจยักระบวนการของการให้บริการ 

ผูต้อบแบบสอบถาม พอใจในกระบวนการต่าง ๆ ของการให้บริการไม่มีความซับซ้อน สามารถดาวน์โหลดขอ้มูล 

และทาํธุรกรรมการเงินไดอ้ย่างแม่นยาํ ปัจจัยกายภาพ ผูรั้บบริการมีความพึงพอใจต่อช่ือเสียง และภาพลกัษณ์ของ

ธนาคาร 

 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

1. จากการวิจยัในคร้ังน้ีพบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลในดา้น อาย ุระดบัการศึกษา ส่งผลต่อความพึงพอใจในส่วน

ประสมทางการตลาด ในการใชบ้ริการ MYMO PAY  ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร 

ดงันั้น ในการกาํหนดกลยทุธ์และแผนการตลาดนั้น จะตอ้งมีการแบ่งช่วงอาย ุและ ระดบัการศึกษา ของกลุ่มเป้าหมาย

ออกให้ชดัเจน โดยควรให้ความสาํคญักลุ่มบุคคล ช่วงอายวุยัทาํงานท่ีระดบัการศึกษาตัง่แต่ปริญญาตรีข้ึนไป เช่น ใน

ดา้นผลิตภณัฑค์วรปรับปรุงให้ทนัสมยัเหมาะแก่การใชง้านอยู ่ในดา้นผูใ้ห้บริการ ควรจะตอ้งมีการพฒันาระบบอย่าง

ต่อเน่ือง เป็นตน้ 

 2. จากการวิจยัในคร้ังน้ีพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพบริการในดา้น ส่ิงท่ีสัมผสัได ้(Tangibles) ความน่าเช่ือถือ

ไวว้างใจ (Reliability) การดูแลเอาใจใส่ (Empathy) ส่งผลต่อความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาด ในการใช้

บริการ MYMO PAY  ของกลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน ในเขตพ้ืนท่ีกรุงเทพมหานคร ดงันั้น ในการกาํหนดกลยทุธ์และ

แผนการตลาดนั้นจะตอ้งให้ความสาํคญัดา้นคุณภาพในดา้นต่าง ๆดงัน้ี ในดา้นความสามารถตอบสนองต่อคาํร้องขอ

ของลูกคา้ไดท้นัที และ การบริการเป็นไปดว้ยความรวดเร็ว ทนัตามกาํหนดเวลา  ควรจะมีการจดัตั้งกลุ่มพนกังาน Call 

Center เพ่ือรองรับและแกปั้ญหาให้ลูกคา้ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ในดา้นระบบป้องกนัการโจรกรรมขอ้มูลจากการทาํ

ธุรกรรมท่ีมีความน่าเช่ือถือ ควรจะมีจดัตั้งและทาํแผนงานในการตรวจสอบดา้นความปลอดภยัของระบบ ในดา้น มี

รูปแบบท่ีทนัสมยัน่าดึงดูด ง่ายต่อการใชง้าน และพร้อมปรับปรุงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ควรจะตอ้งมีการ

พฒันาระบบอยา่งต่อเน่ืองเพ่ือตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเป็นตน้ 
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