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บทคัดย่อ 

 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) และความ        

พึงพอใจในคุณภาพบริการ Mobile Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน และเพ่ือศึกษา

ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใช้บริการและความพึงพอใจในคุณภาพบริการ Mobile Banking (MyMo)         

ของลูกค้าธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน เป็นการศึกษาจากกลุ่มตวัอย่าง 252 คน จากลูกค้าธนาคารออมสิน     

สาํนกัพหลโยธิน ท่ีไดล้งทะเบียนใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่แลว้ โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการศึกษา และนาํ

ขอ้มลูไปวิเคราะห์ โดยใชโ้ปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ หาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และสถิติการ

ทดสอบ F-test (One–way ANOVA)  ผลการศึกษาพบว่า พฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ของ

ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาํนกัพหลโยธิน ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการมากกว่า 6 คร้ังต่อเดือน ช่วงเวลาในการใช้

บริการบ่อย คือ ช่วงกลางวนัระหว่าง 11.01 – 15.00 น. สถานท่ีในการใชบ้ริการ คือ ท่ีทาํงาน เหตุผลสําคญัในการใช้

บริการ คือ โอนเงิน ส่ิงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการ คือ ความสะดวก รวดเร็ว และแหล่งขอ้มูลท่ีทราบ

เก่ียวกบับริการส่วนใหญ่ทราบจากพนกังานธนาคาร และพบว่าลูกคา้มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการมากท่ีสุด

ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้และดา้นการให้ความมัน่ใจ รองลงมาดา้นการตอบสนองความ

ตอ้งการและดา้นความเอาใจใส่ดูแล อยู่ในระดบัพึงพอใจมาก โดยพบว่า พฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking 

(MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน ท่ีแตกต่างกัน มีความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นความ

น่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นความเอาใจใส่ดูแล และดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้แตกต่าง

กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 

คาํสําคญั: พฤติกรรมการใชบ้ริการ , ความพึงพอใจ , คุณภาพบริการ 

 

ABSTRACT 

The objectives of this research is to study the behavior in using service, satisfaction and service quality on 

Mobile Banking (MyMo) of Government Savings Bank (GSB) phaholyothin branch customers. The research was 

from 252 users of GSB phaholyothin branch customers who registered for MyMo. These samples are collected and 
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analyzed from the questionnaire in order to achieve these factors: percentage, mean, standard deviation and F-test 

(One-way ANOVA). The results demonstrate that MyMo customers mostly interacted with MyMo more than 6 

times per month during 11.01am – 15.00pm at the office. The function which MyMo customers primarily used is 

money transfer services because of place and time convenient. MyMo customers satisfied in service quality, 

reliability, tangibles, assurance and the responsiveness of GSB staff, respectively. Eventually, the difference 

between MyMo customer behavior in using service and service satisfaction of this research determine the statistical 

significance at 0.05 levels. 

 

Keywords: Behavior in Using Service, Satisfaction, Service Quality     

 

1.บทนํา 

 ยุคปัจจุบนั การให้บริการทางการเงินในรูปแบบ Mobile Banking เป็นการตอบสนองไลฟ์สไตล์ของ

ผูบ้ริโภคสมยัใหม่ท่ีมีพฤติกรรมการใชชี้วิตอยู่กบัโลกดิจิตอล ดงันั้น ความพึงพอใจในคุณภาพบริการท่ีผูใ้ชบ้ริการ

ได้รับ จะทาํให้ผูใ้ช้บริการเกิดความประทบัใจ และแนะนาํต่อบุคคลอ่ืน เพ่ือให้มาใชบ้ริการของธนาคารเพ่ิมข้ึน

ธนาคารออมสิน จึงไดพ้ฒันานวตักรรมทางเทคโนโลย ีมาประยกุตใ์ชก้บัการทาํธุรกรรมทางการเงิน Mobile Banking

ในรูปแบบของ MyMo เพ่ือเพ่ิมช่องทางการให้บริการและเพ่ิมส่วนแบ่งทางการตลาด ให้สามารถแข่งขนัในโลกของ

ธุรกิจ Digital Banking และตอบสนองไลฟ์สไตลข์องผูใ้ชบ้ริการ (ธนาคารออมสิน, 2560)  ซ่ึงปัญหาของการศึกษาน้ี

คือ การสร้างความพึงพอใจในคุณภาพบริการ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสิน เพ่ือให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ

ความพึงพอใจสูงสุด  

 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

 1. เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาํนกัพหลโยธิน 

 2. เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในคุณภาพบริการ Mobile Banking (MyMo) ของลูกคา้ ธนาคารออมสิน       

สาํนกัพหลโยธิน 

 3. เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจในคุณภาพบริการ Mobile 

Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาํนกัพหลโยธิน 
 

3. การดําเนินการวจิัย 

 3.1 กลุ่มตวัอยา่ง 

 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน ท่ีไดล้งทะเบียนใชบ้ริการ

แอพพลิเคชัน่แลว้ จากจาํนวนประชากรทั้งหมด จาํนวน 676 คน ขอ้มลู ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม 2561 โดยการคาํนวณหา

ขนาดกลุ่มตวัอยา่งใชห้ลกัการคาํนวณของ ทาโร่ ยามาเน่ (ธานินทร์  ศิลป์จารุ, 2555) ค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 

ไดก้ลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษาคร้ังน้ี 252 คน 

 การสุ่มตวัอย่าง ใชเ้กณฑ์ในการสุ่มตวัอยา่งแบบสะดวกกบัลูกคา้ธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน ท่ีได้

ลงทะเบียนใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่แลว้ โดยกลุ่มตวัอยา่งมีความสมคัรใจตอบแบบสอบถาม 
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 3.2 การเก็บรวบรวมขอ้มลู 

 1. ขอ้มลูปฐมภูมิ เป็นการเก็บรวบรวมขอ้มลูโดยการนาํแบบสอบถามแจกให้กบักลุ่มลูกคา้ธนาคารออมสิน 

สาํนกัพหลโยธิน ท่ีไดล้งทะเบียนใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่แลว้ จาํนวน 252 คน โดยดาํเนินการเก็บขอ้มูลท่ีธนาคารออมสิน

สาํนกัพหลโยธิน ตั้งแต่วนัท่ี 1 – 5 กุมภาพนัธ์ 2561 

 2. ขอ้มลูทุติยภูมิ ผูศึ้กษาไดค้น้ควา้รวบรวมงานวิจยั บทความ วารสาร เอกสารการสัมมนา สถิติในรายงาน

ต่าง ๆ ทั้งของภาครัฐและเอกชน เพ่ือเป็นส่วนประกอบในเน้ือหาและนาํไปใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มลู 

 3. เม่ือผูศึ้กษาไดรั้บแบบสอบถามฉบบัสมบูรณ์กลบัคืนมาครบทุกชุด ผูศึ้กษาจะนาํแบบสอบถามท่ีมีความ

สมบรูณ์ไปทาํการตรวจให้คะแนน แลว้จึงนาํคะแนนท่ีไดน้าํไปวิเคราะห์วิธีการทางสถิติต่อไป 

 3.3 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษา 

 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัขอ้มลูทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคาร

ออมสิน สาํนกัพหลโยธิน ประกอบดว้ย เพศ อาย ุ สถานภาพสมรส ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน     

ลกัษณะขอ้คาํถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check List) 

 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคาร

ออมสิน สาํนกัพหลโยธิน ประกอบดว้ย ความถ่ีในการใชบ้ริการ ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ สถานท่ีในการใชบ้ริการ 

เหตุผลสําคญัในการใชบ้ริการ ส่ิงท่ีมีส่วนตดัสินใจใช้บริการ และแหล่งขอ้มูลท่ีทราบเก่ียวกบับริการ ลกัษณะขอ้คาํถาม

เป็นแบบเลือกตอบ (Check List) 

 ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการ Mobile Banking (MyMo) ของลูกคา้

ธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน ประกอบดว้ย ด้านความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได้ ด้านการตอบสนองความ

ตอ้งการ ดา้นการให้ความมัน่ใจ ดา้นความเอาใจใส่ดูแล และดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ลกัษณะขอ้คาํถามเป็นแบบเลือกตอบ 

แบบมาตราส่วนประมาณค่ามาตรฐานแบบลิเคิร์ตสเกล (Likert Scale) นาํมาประยุกต์ใชโ้ดยไดแ้บ่งออกเป็น 5 ระดบั 

ไดแ้ก่ มากท่ีสุด มาก ปานกลาง นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2555) 

 3.4 การวเิคราะห์ขอ้มลู 

 1. การวิเคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของกลุ่มตวัอย่างและพฤติกรรมการใชบ้ริการโดยใชค่้าร้อยละ (Percentage)   

การแจกแจงความถ่ี (Frequency Distribution)  

 2. การวิเคราะห์ขอ้มลูเก่ียวกบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการ Mobile Banking (MyMo) ของลกูคา้ธนาคาร

ออมสิน สาํนกัพหลโยธิน โดยคาํนวณหาค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)  

 3. การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างพฤติกรรมการใชบ้ริการและความพึงพอใจในคุณภาพบริการ Mobile 

Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาํนักพหลโยธิน สถิติท่ีใชใ้นการทดสอบสมมติฐาน ใชค่้าสถิติ F-test 

(One-way ANOVA) ทาํการทดสอบความแตกต่างแบบรายคู่ 

 

 

4. ผลการวจิัย 

จากจาํนวนผูต้อบแบบสอบถาม 252 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (69.84%) ส่วนใหญ่อายุระหว่าง 31 - 40 ปี 

(42.46%) สถานภาพโสด (65.08%) การศึกษาในระดบัปริญญาโท (55.56%) และมีอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  

(80.56 %) เม่ือพิจารณารายไดต่้อเดือนพบว่า ส่วนใหญ่มีรายไดร้ะหว่าง 20,001 – 30,000 บาท (42.86%)  
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4.1 พฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาํนกัพหลโยธิน 

ลูกค้าธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน มีพฤติกรรมการใชบ้ริการ ด้านความถ่ีในการใชบ้ริการ Mobile 

Banking (MyMo) มากกว่า 6 คร้ังต่อเดือน จาํนวน 92 คน (36.51%) ช่วงเวลาในการใชบ้ริการ บ่อยท่ีสุดช่วงเวลา

กลางวนั 11.01 – 15.00 น. จาํนวน 138 คน (54.76%) สถานท่ีในการใชบ้ริการ มากท่ีสุดในสถานท่ีทาํงาน จาํนวน   

157 คน (62.30%)  เหตุผลสาํคญัในการใชบ้ริการ เพ่ือทาํธุรกรรมประเภทโอนเงินมากท่ีสุด จาํนวน 162 คน (64.29%) 

ส่ิงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการ เพราะมีความสะดวก รวดเร็ว จาํนวน 167 คน (66.27%) แหล่งขอ้มูลท่ี

ทราบเก่ียวกบับริการ จากพนกังานธนาคาร จาํนวน 141 คน (55.95%)   

4.2 ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ Mobile Banking (MyMo) ของลกูคา้ธนาคารออมสิน สาํนกัพหลโยธิน       

พบว่า ลูกคา้ธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการ Mobile Banking 

(MyMo) โดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.21 และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ลูกคา้

ธนาคารออมสิน สาํนกัพหลโยธิน มีระดบัความพึงพอใจในคุณภาพบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ  ดา้นส่ิง

ท่ีสัมผสัได้  ด้านการให้ความมัน่ใจ มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.30  4.26 และ 4.21 

รองลงมา ดา้นการตอบสนองความตอ้งการและดา้นความเอาใจใส่ดูแล อยูใ่นระดบัพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 

4.17 และ 4.12 ตามลาํดบั 

 4.3 ผลการทดสอบสมมติฐาน  

ตารางท่ี 1  แสดงผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.1 พฤติกรรมการใช้บริการดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ Mobile 

Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาํนกัพหลโยธิน ต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพ แตกต่างกนั 

ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 
พฤตกิรรมการใช้บริการ       

  ด้านความถี่ในการใช้บริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ ยอมรับ H1 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ยอมรับ H1 

ดา้นการให้ความมัน่ใจ ยอมรับ H0 

ดา้นความเอาใจใส่ดูแล ยอมรับ H0 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ ยอมรับ H1 

  

 จากตารางท่ี 1 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.1 พบว่า พฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ 

Mobile Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพ

บริการในดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ และดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้แตกต่างกนั

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางท่ี 2 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.2 พฤติกรรมการใช้บริการด้านช่วงเวลาในการใช้บริการ Mobile 

Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาํนกัพหลโยธิน ต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพ แตกต่างกนั 

ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 
พฤตกิรรมการใช้บริการ         

ด้านช่วงเวลาในการใช้บริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ ยอมรับ H0 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ยอมรับ H0 

ดา้นการให้ความมัน่ใจ ยอมรับ H0 

ดา้นความเอาใจใส่ดูแล ยอมรับ H0 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ ยอมรับ H0 

 จากตารางท่ี 2 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.2 พบว่า พฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นช่วงเวลาในการใชบ้ริการ 

Mobile Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพ

บริการ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

ตารางท่ี 3  แสดงผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.3 พฤติกรรมการใช้บริการด้านสถานท่ีในการใช้บริการ Mobile 

Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาํนกัพหลโยธิน ต่างกนั มีความพึงพอใจ ในคุณภาพ แตกต่างกนั 

ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 
พฤตกิรรมการใช้บริการ 

ด้านสถานทีใ่นการใช้บริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ ยอมรับ H0 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ยอมรับ H0 

ดา้นการให้ความมัน่ใจ ยอมรับ H0 

ดา้นความเอาใจใส่ดูแล ยอมรับ H0 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ ยอมรับ H0 

 จากตารางท่ี 3 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.3 พบว่า พฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นสถานท่ีในการใชบ้ริการ 

Mobile Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพ

บริการ ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ  

ตารางท่ี 4  แสดงผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.4 พฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นเหตุผลสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile 

Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาํนกัพหลโยธิน ต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพ แตกต่างกนั 

ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 
พฤตกิรรมการใช้บริการ                  

ด้านเหตุผลสําคญัในการใช้บริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ ยอมรับ H0 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ยอมรับ H0 

ดา้นการให้ความมัน่ใจ ยอมรับ H0 

ดา้นความเอาใจใส่ดูแล ยอมรับ H1 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ ยอมรับ H0 
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 จากตารางท่ี 4 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.4 พบว่า พฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นเหตุผลสาํคญัในการใช้

บริการ Mobile Banking (MyMo) ของลูกค้าธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจใน

คุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแล แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ตารางท่ี 5  แสดงผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.5 พฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นส่ิงท่ีมีส่วนตดัสินใจใชบ้ริการ Mobile 

Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาํนกัพหลโยธิน ต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพ แตกต่างกนั 

ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 
พฤตกิรรมการใช้บริการ                   

ด้านส่ิงทีม่ส่ีวนตดัสินใจใช้บริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ ยอมรับ H0 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ยอมรับ H1 

ดา้นการให้ความมัน่ใจ ยอมรับ H0 

ดา้นความเอาใจใส่ดูแล ยอมรับ H0 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ ยอมรับ H0 

 จากตารางท่ี 5 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.5 พบว่า พฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นส่ิงท่ีมีส่วนตดัสินใจ       

ใชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจใน

คุณภาพบริการ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ตารางท่ี 6  แสดงผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.6 พฤติกรรมการใชบ้ริการด้านแหล่งข้อมูลท่ีทราบเก่ียวกบับริการ 

Mobile Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาํนกัพหลโยธิน ต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพ แตกต่างกนั 

ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 
พฤตกิรรมการใช้บริการด้านแหล่งข้อมูล 

ทีท่ราบเกีย่วกบับริการ 

ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ ยอมรับ H1 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ยอมรับ H0 

ดา้นการให้ความมัน่ใจ ยอมรับ H0 

ดา้นความเอาใจใส่ดูแล ยอมรับ H0 

ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ ยอมรับ H0 

 จากตารางท่ี 6 ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1.6 พบว่า พฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นแหล่งขอ้มูลท่ีทราบ

เก่ียวกบับริการ Mobile Banking (MyMo) ของลกูคา้ธนาคารออมสิน สาํนกัพหลโยธิน ท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจ

ในคุณภาพบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจแตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

5. สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ 

 อภิปรายผลการศึกษา 

 สรุปขอ้มลูทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาํนกัพหลโยธิน ส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง มีอายุระหว่าง 31 – 40 ปี สถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาโท ส่วนใหญ่มีอาชีพรับ

ราชการ/รัฐวิสาหกิจ และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนประมาณ 20,001-30,000 บาท 
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 พฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาํนกัพหลโยธิน ส่วนใหญ่มี

ความถ่ีในการใชบ้ริการ มากกว่า 6 คร้ังต่อเดือน ช่วงเวลาในการใชบ้ริการบ่อย คือ ช่วงกลางวนัระหว่าง 11.01 – 15.00 น. 

สถานท่ีในการใชบ้ริการ คือท่ีทาํงาน เหตุผลสาํคญัในการใชบ้ริการ คือ โอนเงิน ส่ิงท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการใช้

บริการ คือ ความสะดวก รวดเร็ว และแหล่งข้อมูลท่ีทราบเก่ียวกับบริการส่วนใหญ่ทราบจากพนักงานธนาคาร         

โดยสามารถสรุปไดว้่าพฤติกรรมการใชบ้ริการ เกิดจากการท่ีผูใ้ห้บริการตอ้งเขา้ใจถึงความตอ้งการของผูบ้ริโภคแลว้

จึงนาํเสนอบริการท่ีเหมาะสม สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Schilkrut, A. (2000) ไดท้าํการศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 

พบว่า การเข้ามาของเทคโนโลยีสมยัใหม่ โดยเฉพาะอินเตอร์เน็ตจะช่วยเพ่ิมช่องทางใหม่ในการติดต่อส่ือสาร          

และตอบคาํถามต่าง ๆ เก่ียวกบัผูบ้ริโภค เช่น การหาช่องทางการจาํหน่ายเพ่ิมการแสวงหาวิธีการบริหาร การส่งเสริม

การจดัจาํหน่าย คุณภาพและการบริการจะส่งผลกระทบระยะยาวต่อความสัมพนัธ์ของผูบ้ริโภค เพ่ือให้ผูบ้ริโภคมี

ความเขา้ใจในระดบัของการบริการมากข้ึนและมีความจงรักภกัดีอยู่กบัการบริการต่อไป โดยเร่ิมจากการวิจยัผลท่ีได้

จากการจดัการบริการผ่านช่องทางต่างๆ และทาํความเข้าใจถึงพ้ืนฐานในระบบเหล่านั้น และพฒันาวิธีการท่ีจะ

สามารถขยายช่องทางดา้นต่าง ๆ เพ่ือให้เกิดช่องทางเพ่ิมมากข้ึน โดยสุดทา้ยการพฒันาบริการจะส่งผลให้เกิดช่องทาง

ในการตดัสินใจให้กบัผูบ้ริโภคมากข้ึน 

 จากการศึกษางานวิจยัท่ีผา่นมา พบว่า การให้บริการ Mobile Banking ของธนาคารเป็นการบริการท่ี เพ่ิมช่อง

ทางการให้บริการแก่ลูกค้าเพ่ือเพ่ิมความสะดวกในการทาํธุรกรรมทางการเงิน โดยไม่ต้องเดินทางมาทาํธุรกรรม

ทางการเงินท่ีสาขาของธนาคาร โดยสามารถทาํธุรกรรมทางการเงินไดทุ้กท่ีทุกเวลา ส่งผลให้ระบบการบริการใน

รูปแบบ Mobile Banking เกิดการแข่งขนัในระบบสถาบนัการเงินมากยิ่งข้ึน ซ่ึงลูกคา้ส่วนใหญ่ท่ีใชบ้ริการ Mobile 

Banking จะไดรั้บคาํแนะนาํจากบุคคลท่ีรู้จกัและท่ีเคยใชบ้ริการ โดยธุรกรรมทางการเงินท่ีไม่ยุ่งยากซับซ้อนมากนัก 

เช่น บริการโอนเงิน สอบถามยอดเงิน ชาํระสินเช่ือ เติมเงินมือถือ เป็นตน้ 

 ความพึงพอใจในคุณภาพบริการ Mobile Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน 

โดยรวมอยูใ่นระดบัพึงพอใจมากท่ีสุด และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ลูกคา้ธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน    

มีความพึงพอใจในคุณภาพบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้และดา้นการให้ความมัน่ใจ    

มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด รองลงมาดา้นการตอบสนองความตอ้งการและดา้นความเอาใจใส่ดูแล อยู่ในระดบัพึง

พอใจมาก ซ่ึงความพึงพอใจของลูกค้าจะเกิดข้ึนเม่ือส่ิงท่ีลูกคา้ได้รับมากกว่าส่ิงท่ีลูกค้าคาดหวงั ความพึงพอใจมี

อิทธิพลมากต่อพฤติกรรม ความพึงพอใจของลูกค้าจะทาํให้เกิดการขายสินค้าและบริการในคร้ังต่อไปง่ายข้ึน            

ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ขนิษตา  สังฆรักษ ์(2556) ท่ีไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ภาพลกัษณ์กบัความ

พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยและธนาคารออมสิน ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัร้อยเอ็ด    

โดยภาพรวม กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 

กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้และดา้นการตอบสนองความตอ้งการมาก

ท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก โดยมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดบัมาก รองลงมา ไดแ้ก่ ดา้นการให้ความ

มัน่ใจ ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้และดา้นความเห็นอกเห็นใจ มีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการอยู่

ในระดบัมาก  
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 การทดสอบสมมติฐาน 

 พฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน ท่ีแตกต่างกนั   

มีความพึงพอใจในคุณภาพบริการ แตกต่างกนั   

 ดา้นความถ่ีในการใช้บริการ Mobile Banking (MyMo) ของลูกค้าธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน           

จากการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาํนกัพหลโยธิน มีความพึงพอใจในคุณภาพบริการในดา้นความน่าเช่ือถือ

หรือไวว้างใจได ้ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ และดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้แตกต่างกนั แสดงให้เห็นว่าพฤติกรรมการ

ใชบ้ริการดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ ของลกูคา้ธนาคารออมสิน อาจมีสาเหตุมาจากความพึงพอใจในคุณภาพบริการ

ดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้เน่ืองจากธนาคารออมสินเป็นสถาบนัการเงินท่ีมัน่คง มีระบบป้องกนัปลอดภยั  

ในการใชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ท่ีดี ทาํให้ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมีความมัน่ใจและเช่ือถือในการใชบ้ริการ   

ความพึงพอใจในคุณภาพบริการด้านการตอบสนองความต้องการ อาจเป็นเพราะธนาคารสามารถตอบสนอง          

ไลฟ์สไตลข์องกลุ่มลูกคา้ยคุปัจจุบนัท่ีมีวิถีในการดาํเนินชีวิตโดยใชเ้ทคโนโลยี และนวตักรรมใหม่ ๆ เพ่ือเพ่ิมความ

สะดวกสบายในการทาํธุรกรรมทางการเงิน ถือเป็นการอาํนวยความสะดวกและเป็นการเพ่ิมช่องทางในบริการใหม่ ๆ 

แก่ลูกคา้ ทาํเกิดความพึงพอใจในคุณภาพบริการ และความความพึงพอใจดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดอ้าจเป็นเพราะการรูปแบบ

ของการเขา้ใชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคาร มีรูปแบบการใชง้านท่ีง่าย ไม่ซับซ้อน มีผลิตภณัฑ์ให้

เลือกใชบ้ริการหลากหลายตอบสนองผูใ้ชบ้ริการทุกช่วงวยั ซ่ึงสอดคลอ้งกบัทฤษฎีของ Kotler (2006) ความพึงพอใจ

ของลูกค้าจะเกิดข้ึนเม่ือส่ิงท่ีลูกค้าได้รับมากกว่าส่ิงท่ีลูกค้าคาดหวงั ความพึงพอใจมีอิทธิพลมากต่อพฤติกรรม      

ความพึงพอใจของลูกคา้จะทาํให้การขายสินคา้และบริการในคร้ังต่อไปของบริษทัง่ายข้ึน 

 ดา้นเหตุผลสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน 

จากการศึกษาพบวา่ ลูกคา้ธนาคารออมสิน สาํนกัพหลโยธิน มีความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแล 

แตกต่างกัน อาจเน่ืองจากธนาคารให้บริการลูกค้าด้วยความเอาใจใส่ตรงตามความต้องการท่ีแตกต่างกันของ

ผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งครบถว้นสมบรูณ์ คาํนึงถึงผลประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการ และเขา้ใจถึงความตอ้งการแต่ละบุคคล 

   ดา้นส่ิงท่ีมีส่วนตดัสินใจใชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน

จากการศึกษาพบว่า ลูกคา้ธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน มีความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นการตอบสนอง

ความตอ้งการ แสดงให้เห็นว่า บริการ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารตอบสนองผูรั้บบริการท่ีตอ้งการความ

รวดเร็วและความสะดวกในการใช้บริการ โดยไม่ต้องเสียเวลาในการเข้ามาติดต่อเพ่ือทาํธุรกรรมในธนาคาร             

โดยสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ขนิษตา สังฆรักษ ์(2556) ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ภาพลกัษณ์กบัความ

พึงพอใจในคุณภาพการให้บริการของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย และธนาคารออมสิน ในเขตอาํเภอเมือง จงัหวดัร้อยเอ็ด 

พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้และดา้นการตอบสนองความตอ้งการ

มากท่ีสุดเป็นอนัดบัแรก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ดา้นแหล่งขอ้มลูท่ีทราบเก่ียวกบับริการ Mobile Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน

จากการศึกษาพบว่า ลูกคา้ธนาคารออมสิน สํานักพหลโยธิน มีความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือ

หรือไวว้างใจได ้พนกังานของธนาคารมีความรู้ความเช่ียวชาญเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์การบริการเป็นอย่างดีและสามารถ

อธิบายให้แก่ลูกคา้ท่ีใช้บริการในขอ้สงสัยต่าง ๆ ไดอ้ย่างชัดเจน ทาํให้ลูกคา้รู้สึกเกิดความมัน่ใจในการใชบ้ริการ    

วนัพฤหสับดทีี ่๑๖ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๑  หน้า 791 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 



 การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๓  ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 

 

รู้สึกปลอดภยัเม่ือใชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) และมีการป้องกนัในการถูกโจรกรรม โดยมีการแจง้เตือนทุก

คร้ังท่ีมีการถอนเงินออกจากบญัชีจะเป็น E-Slip ปรากฏท่ีหนา้จอมือถือช่วยลดความเส่ียงจากการถูกโจรกรรมได ้ 

ขอ้เสนอแนะให้กบัธุรกิจ 

 จากผลการศึกษาท่ีพบว่า พฤติกรรมการใช้บริการมีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจในคุณภาพบริการ 

Mobile Banking (MyMo) ผูศึ้กษามีขอ้เสนอแนะเพ่ือนาํผลการศึกษาท่ีไดไ้ปเป็นแนวทางในการพฒันาคุณภาพการ

ให้บริการในการทาํธุรกรรมทางการเงิน ผ่านระบบ Mobile Banking (MyMo) เพ่ือให้ตอบสนองความตอ้งการของ

ลูกคา้ และเป็นประโยชน์ต่อการประชาสัมพนัธผ์ลิตภณัฑข์องธนาคาร ดงัต่อไปน้ี 

 จากพฤติกรรมการใชบ้ริการดา้นความถ่ีในการใชบ้ริการ ดา้นเหตุผลสาํคญัในการใชบ้ริการ ดา้นส่ิงท่ีมีส่วน

ตดัสินใจใชบ้ริการ ดา้นแหล่งขอ้มลูท่ีทราบเก่ียวกบับริการ พบว่า สาเหตุท่ีลูกคา้ใชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) 

เน่ืองจากมีความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นความน่าเช่ือถือหรือไวว้างใจได ้ดงันั้น การบริการของธนาคารจะตอ้ง

ทาํไดต้ามสัญญาหรือโฆษณาท่ีให้ไวก้บัลูกคา้ บริการท่ีลูกคา้ไดรั้บทุกคร้ังตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และมีความ

สมํ่าเสมอในทุกคร้ังของบริการ  

 ความพึงพอใจในคุณภาพบริการด้านการตอบสนองความต้องการ ธนาคารจะต้องจัดเจ้าหน้าท่ี ท่ีให้

คาํแนะนาํและช่วยเหลือลูกคา้เม่ือมีปัญหาในการใชบ้ริการอยา่งรวดเร็ว ไม่ให้ลูกคา้รอรับบริการนานเกินไป จึงจะทาํ

ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการเกิดความประทบัใจและความพึงพอใจในคุณภาพบริการท่ีไดรั้บ 

 ความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นความเอาใจใส่ดูแล ธนาคารควรมีการจดัหลกัสูตรเพ่ืออบรมพนักงาน

ศนูยบ์ริการลูกคา้ Call Center ของธนาคารให้มีความเช่ียวชาญดา้นผลิตภณัฑใ์นการบริการของธนาคาร และสามารถ

ให้ความช่วยเหลือลูกคา้เวลามีปัญหาในการใชง้าน รวมถึงให้ขอ้คาํแนะนาํลูกคา้ได้อย่างถูกต้องและเอาใจใส่ดูแล

ลูกคา้ทุกคนดว้ยความเต็มใจในการให้บริการ  

 ความพึงพอใจในคุณภาพบริการดา้นส่ิงท่ีสัมผสัได ้ธนาคารควรออกแบบการใชง้านแอพพลิเคชัน่ Mobile 

Banking (MyMo) ของธนาคาร ให้มีความสะดวกในการเข้าใช้งาน ไม่ซับซ้อนยุ่งยาก รูปแบบหน้าจอของ

แอพพลิเคชัน่ มีความสดใสชัดเจน จดจาํง่าย และส่ิงท่ีสําคัญธนาคารจะตอ้งมีความพร้อมในการตอบสนองความ

ตอ้งการของลูกค้าในด้านของการให้คาํแนะนําและวิธีการใชง้าน และส่ิงสําคญัธนาคารควรพฒันาแอพพลิเคชั่น 

Mobile Banking (MyMo) ให้สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งครอบคลุม เช่น ในเร่ืองของการชาํระ

สินเช่ือทาง Mobile Banking (MyMo) โดยไม่ตอ้งเขา้มาติดต่อท่ีธนาคาร เป็นอีกอยา่งท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจใน

คุณภาพบริการให้กบัลูกคา้ของธนาคาร เพ่ือขยายฐานลูกคา้ให้มาใชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคาร

ออมสินมากอยา่งข้ึน 

  การสร้างความพึงพอใจในคุณภาพบริการนั้น ช่วยให้การประชาสัมพน้ธ์ผลิตภณัฑ์ของธนาคารให้สามารถ

เขา้ถึงทุกกลุ่มลูกคา้มากอยา่งข้ึน โดยเฉพาะกลุ่มวยัทาํงานท่ีไม่มีเวลาในการเขา้มาใชบ้ริการท่ีธนาคารออมสินสาขา 

ให้มีความสะดวกในการธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆ ผา่นแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสิน 

ท่ีช่วยอาํนวยความสะดวก ทั้งเช็คยอดเงิน โอนเงิน จ่ายบิล เติมเงิน จ่ายค่างวดสินเช่ือ เปรียบเสมือนให้ธนาคารอยู่กบั

วนัพฤหสับดทีี ่๑๖ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๑  หน้า 792 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 



 การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๓  ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 

 

คุณทุกท่ี จึงเป็นอีกทางเลือกหน่ึงท่ีตอบสนองไลฟ์สไตล์ของผูบ้ริโภคสมยัใหม่ท่ีมีพฤติกรรมการใชชี้วิตอยู่กบัโลก

ดิจิตอล 

 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

 ขอ้เสนอแนะสาํหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 

 1. ควรทาํการศึกษาวิจยัเจาะลึกกลุ่มเป้าหมายท่ีมีการใชบ้ริการธุรกรรมทาง Mobile Banking ทุกสถาบนั   

ทางการเงิน เพ่ือนําพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการในปัจจุบนั มาพัฒนาแอพพลิเคชั่น Mobile Banking (MyMo)                   

ให้ตอบสนองกลุ่มลูกคา้ท่ีหลากหลาย 

 2. ควรทาํการศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในคุณภาพการให้บริการ Mobile Banking (MyMo) ของ

ธนาคารเพ่ิมเติม เพ่ือนาํมาใชป้ระโยชน์ในการสร้างความพึงของใจดา้นต่าง ๆ ของลูกคา้ ต่อไป 

 3. ควรทาํการศึกษาความพึงพอใจแยกกันในแต่ละธนาคารออมสินสาขาอ่ืน ๆ ในพ้ืนท่ีใกล้เคียงเพ่ือ

เปรียบเทียบพฤติกรรมการใช้บริการ Mobile Banking (MyMo) และนํามาพฒันาคุณภาพการให้บริการและ

กระบวนการในการทาํงาน ของ Mobile Banking (MyMo) ต่อไป 
 

กติตกิรรมประกาศ   

 การศึกษาค้นควา้อิสระเร่ืองน้ีสําเร็จได้ด้วยความกรุณาจากอาจารย ์ดร.สิริพนัธ์  วงศ์อินทวงั อาจารยท่ี์

ปรึกษาการศึกษาคน้ควา้อิสระ รวมถึงคณาอาจารยห์ลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต กลุ่มวิชาการตลาด ทุกท่าน         

ท่ีให้ความกรุณาแนะนาํ ตลอดจนให้ความช่วยเหลือและแกไ้ขขอ้บกพร่องในส่วนต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นเน้ือหาหรือ

แบบสอบถามด้วยความเอาใจใส่เป็นอย่างดี ขอกราบขอบพระคุณคณะกรรมการ ท่ีกรุณาให้คาํแนะนําเพ่ือให้

การศึกษาค้นควา้อิสระฉบบัน้ีมีความสมบูรณ์ยิ่งข้ึน ซ่ึงตลอดระยะเวลาการศึกษานอกจากความรู้ในเชิงวิชาการ           

ท่ีผูศึ้กษาไดรั้บแลว้ยงัมีขอ้คิดต่าง ๆ อีกมากมายท่ีเป็นประโยชน์ต่อการทาํงานและการดาํเนินชีวิต ผูศึ้กษารู้สึกซาบซ้ึง

ในความกรุณาและความทุ่มเทท่ีอาจารยม์อบให้เป็นอยา่งยิง่ ผูศึ้กษาขอกราบขอพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 
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