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บทคดัย่อ 

การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ ระดบัความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการ Mobile 

Banking (MyMo) แบ่งกลุ่มลูกค้าท่ีใช้บริการ Mobile Banking (MyMo) และความสัมพนัธ์ระหว่างลักษณะ

ประชากรศาสตร์แต่ละกลุ่มกบัความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขา

พุนพิน เก็บข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากลูกค้าท่ีใช้บริการของธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จาํนวน 400 คน  

และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติเชิงพรรณนา ไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และวิเคราะห์

แบ่งกลุ่มใชส้ถิติ Cluster Analysis ดว้ยวิธี K-Means และทดสอบความสัมพนัธ์ดว้ยวิธี Chi-Square Tests 

ผลการศึกษาพบบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 30-40 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือ

เทียบเท่า อาชีพพนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000-20,000 บาท ส่วนระดบัความ 

พึงพอใจใชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ภาพรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ียเรียงลาํดบัจากมาก

ไปหาน้อย คือ ด้านราคาบริการ รองลงมา ดา้นช่องทางการจัดจาํหน่าย ด้านลักษณะทางภาพ ด้านกระบวนการ

ให้บริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด  และสามารถแบ่งกลุ่มตวัอย่างออกเป็น 

2 กลุ่ม คือ  กลุ่มท่ี 1 ตั้งช่ือกลุ่มว่า “มายโมสะดวกใช”้ มีความพึงพอใจใชบ้ริการดา้นกระบวนการให้บริการ กลุ่มท่ี 2 

ตั้งช่ือกลุ่ม “มายโมถูกใจ” มีความพึงพอใจใชบ้ริการดา้นการส่งเสริมการตลาด และจากการทดสอบพบว่าลกัษณะ

ประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ของทั้งสองกลุ่มมีความสัมพนัธ์กบั

ระดบัความพึงพอใจใชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั 0.05 
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ABSTRACT 

The objective of this research were to study the demographic characteristics, the satisfaction levels of 

Mobile Banking (My Money My Mobile: MyMo) services users, customer segmentation who used services of 

Mobile Banking, and the relationship between each group of demographic and satisfaction of Mobile Banking 

services users of Government Savings Bank (GSB) customers, Phunphin. The information were collected using 

questionnaire from customers of Government Savings Bank, Phunphin of 400 samples. The data were analyzed by 

Descriptive Statistics and Inferential Statistics. The data were presented through frequency, percentage, mean, 

standard deviation, and hypothesis testing using Chi-Square Test Statistic.  

The results of the research showed that the most of samples were female in the age of 30 - 40 years old, 

educational level was bachelor’s degree or equivalent, the occupation was working as staff/employee of private 

company, and had average income range between 15,000 to 20,000 Baht. Furthermore, the satisfaction levels of 

Mobile Banking services users as a whole were at the high level. When considering in each aspect of the price, 

distribution, physical characteristic, service procedure, product, personnel, and promotion presented at the high 

level, respectively. The samples were divided in two groups; name of the first group was “easy to used MyMo”, and 

the second group was “happy MyMo”. The first group showed the satisfaction of services users to the service 

procedure. The second group exhibited the satisfaction to the promotion. In addition, after the tests were found that 

the demographic characteristics of both of two groups; sex, age, education, occupation, and average income showed 

the relationship to satisfaction levels of Mobile Banking services users of Government Savings Bank, Phunphin 

with significant at 0.05 level. 

 

Keywords: Demographic Characteristics, Satisfaction Levels of Services Users, Mobile Banking (MyMo : My 

Money My Mobile) of Government Savings Bank (GSB), Phunphin 

 

1. บทนํา 

  จากการพฒันาและเปล่ียนแปลงระบบการเงินของประเทศไทยเขา้สู่ยุคดิจิทลั สถาบนัการเงินมีการแข่งขนั

การให้บริการชาํระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์มากยิ่งข้ึน โดยเฉพาะธนาคารพาณิชยมี์การเพ่ิมเติมช่องทางการให้บริการ

ของธนาคารผา่นอินเทอร์เน็ต (Internet banking) และโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี (Mobile banking) เม่ือเทียบในช่วงเวลา 7 ปีท่ี

ผา่นมา (พ.ศ. 2553-2559) ดงัภาพท่ี 1  
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ภาพท่ี 1 ปริมาณรายการธุรกรรมการชาํระเงินผา่น Internet Banking และ Mobile Banking 

ปี พ.ศ. 2553-2559 (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2561) 
 

 จากภาพท่ี 1 การทาํธุรกรรมใช ้Mobile Banking มียอดการเติบโตสูงกว่า Internet Banking  แสดงให้เห็นว่า

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคยคุใหม่นิยมใช ้Mobile Banking อาจเป็นเพราะสามารถใชไ้ดส้ะดวกรวดเร็ว ทุกท่ีและทุกเวลา 

และตามกระแสเทคโนโลยแีละการเติบโตของธุรกิจ (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2561) ซ่ึงธนาคารพาณิชยโ์ดยเฉพาะ

ธนาคารออมสินก็เช่นเดียวกนั หลงัจากเปิดให้บริการ  Mobile Banking  ดว้ยผลิตภณัฑ์ "MyMo”  มีลูกคา้สมคัรใช้

บริการแลว้จาํนวน 165,200 ราย จากเป้าหมายตลอดทั้งปี 2558 จาํนวน 500,000 ราย (ธนาคารออมสิน, 2558) หลงัจาก

นั้น ในปี 2560 ทางธนาคารไดพ้ฒันาบริการ MyMo เป็น MyMo Pay และ MyMo My Card แต่อย่างไรตามธนาคาร

ออมสิน สาขาพุนพิน ตั้งอยูต่าํบลท่าขา้ม อาํเภอพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานี ท่ีไดเ้ปิดให้บริการ Mobile Banking ดว้ย

บริการ "MyMo” เหมือนกบัสาขาอ่ืนๆ ของธนาคาร ดว้ยปัจจุบนัปี 2561 ในอาํเภอพุนพินมีธนาคารพาณิชยท่ี์เปิด

ให้บริการ Mobile Banking หลายธนาคาร ทาํให้เกิดการแข่งขนัทางธุรกรรมทางการเงิน ในดา้นการใชเ้ทคโนโลยผี่าน

แอปพลิเคชนัในแต่ละธนาคารสูงข้ึน ประกอบกบัลูกคา้ของธนาคารไม่เขา้ใจถึงการให้บริการ และไม่มีเวลาท่ีจะเขา้

พบพนักงาน เพ่ือขอคาํแนะนําการบริการ รวมไปถึงสาเหตุสัญญาณการใช้โทรศพัท์มีปัญหาในบางพ้ืนท่ี ทาํให้

ธนาคารไม่สามารถเข้าถึงความพึงพอใจกลุ่มลูกคา้ ทุกกลุ่มอาชีพ ทุกเพศทุกวยั และตอบโจทยก์ารบริการไดอ้ย่าง

ทัว่ถึง   

 จากเหตุผลดังกล่าวข้างต้น ทาํให้ผูศึ้กษาสนใจท่ีจะศึกษาความสัมพนัธ์ของประชากรศาสตร์กับความ 

พึงพอใจผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน ซ่ึงคาดว่าจะเป็นประโยชน์ 

กบัธนาคารเพ่ือสร้างความพึงพอใจและตอบโจทยก์ารบริการให้ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้และประชาชนในพ้ืนท่ี

ต่อไป  

 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

2.1  เพ่ือศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสิน สาขา

พุนพิน 

2.2 เพ่ือศึกษาระดบัความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน 

15,885  19,942  36,285  57,199  
109,350  

263,923  

584,983  

60,794  83,841  
125,277  

161,784  188,409  186,237  
240,461  

พ.ศ.2553  พ.ศ.2554  พ.ศ.2555 พ.ศ.2556 พ.ศ.2557 พ.ศ.2558 พ.ศ.2559 

ปริมาณรายการธุรกรรมการชาํระเงินผา่น mobile banking และ internet banking  

(หน่วย : พนัรายการ) 

ธุรกรรมการชาํระเงินผ่าน mobile 

banking 

ธุรกรรมการชาํระเงินผ่าน internet 

banking 
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2.3 เพ่ือแบ่งกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสิน สาขาพุนพินโดยใชค้วามพึง

พอใจผูใ้ชบ้ริการ 

2.4  เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างลักษณะประชากรศาสตร์แต่ละกลุ่มกับความพึงพอใจใช้บริการ Mobile 

Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน 

 

3. การดําเนินการวจิัย 

 ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 

 การศึกษาคร้ังน้ีประชากรมาจากลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน จงัหวดัสุราษฎร์ธานีท่ีใชบ้ริการ Mobile 

Banking (MyMo) สุ่มตวัอย่างกรณีประชากรมีจาํนวนไม่แน่นอน โดยใชสู้ตรของ John T. Roscoe (Roscoe, 2004)  

ท่ีระดบันยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ไดก้ลุ่มตวัอยา่ง 384 ตวัอยา่งและเพ่ิมจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งมาเป็นจาํนวน 400 ตวัอยา่ง 

และสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive  Sampling) ในการเก็บรวบรวมขอ้มลู  

ตวัแปรในการศึกษา 

ตวัแปรประกอบดว้ย ตวัแปรอิสระ คือ ลกัษณะประชากรศาสตร์  ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 

และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจใชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์

ดา้นราคาบริการ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ ดา้นกระบวนการ

ให้บริการ  และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

  เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา 

 การศึกษาค ร้ังใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวมข้อมูล  แบ่งออกเป็น 2  ส่วน คือ ส่วนท่ี  1  ลักษณะ

ประชากรศาสตร์ มีลักษณะเป็นคําถามปลายปิดท่ีให้เลือกตอบเพียงคาํตอบเดียว ส่วนท่ี 2 ความพึงพอใจของ

ผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ใชท้ฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix’ 7’Ps) ตามแนวคิดของ 

Kotler and Keller (2012) และ Etzel, Walker and Stanton (2007)  โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตราอตัราภาคท่ี

เป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) เป็นการวดัความคิดเห็น 5 ตวัเลือก ตามวิธีของลิเคิร์ท (Likert’s Scale)  

 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ผูศึ้กษาเกบ็รวบรวมขอ้มลูในช่วงเดือนมกราคม-กุมภาพนัธ์ 2561 ดว้ยตนเองดว้ยการลงพ้ืนท่ี และขอความ

อนุเคราะห์จากเพ่ือนทุกฝ่ายในธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน และผูท่ี้ทาํหนา้ท่ีให้บริการลงทะเบียนตามนโยบาย

รัฐบาลในโครงการช่วยเหลือผูมี้รายไดน้อ้ย เฟส 2 ตั้งแต่วนัท่ี 1-28 กุมภาพนัธ์ 2561 ท่ีมีผูม้าใชบ้ริการธนาคารจาํนวน

มาก  

 การวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยคอมพิวเตอร์ใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ วิเคราะห์ลกัษณะประชากรศาสตร์  

หาค่าความถ่ี และค่าร้อยละ ระดับความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ Mobile Banking (MyMo) หาค่าเฉล่ีย ค่าส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน แบ่งกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ และความสัมพนัธ์ระหว่างลกัษณะประชากรศาสตร์แต่ละกลุ่มกบัความ

พึงพอใจผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน ใชส้ถิติ Cluster Analysis ดว้ย

วิธี K-Means (กรณี n > 200 คน)  และทดสอบความสัมพนัธ์ดว้ยวิธี Chi-Square Tests กาํหนดระดบันยัสาํคญัทางสถิติ

ท่ีระดบั 0.05       
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4. ผลการวจิัย 

 ผลการวิจยันาํเสนอออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี  

 ส่วนท่ี 1 ลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง พบว่า เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 54.75  

มีอายอุยูใ่นช่วง 30-40 คิดเป็นร้อยละ 35.50 ระดบัการศึกษา ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 43.00  มีอาชีพ

พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 32.25 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,000-20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 

40.50  

 ส่วนท่ี 2 ระดบัความพึงพอใจใชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ภาพรวมกลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจอยู่

ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาจากรายดา้น ทุกดา้นมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากเรียงลาํดบัจากมากไปหาน้อย คือ ดา้น

ราคาบริการ รองลงมา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นลกัษณะทางภาพ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์

ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด ผลดงัตารางท่ี 1  
 

ตารางที ่1 ค่าเฉลีย่ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  และระดับความพึงพอใจใช้บริการ  

ความพึงพอใจใชบ้ริการ  Χ  S.D. ระดบัความพึงพอใจ 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.06 0.73 มาก 

2. ดา้นราคาบริการ 4.14 0.72 มาก 

3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 4.13 0.75 มาก 

4. ดา้นการส่งเสริมการตลาด 3.65 0.89 มาก 

5. ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ 3.82 0.87 มาก 

6. ดา้นกระบวนการให้บริการ   4.06 0.75 มาก 

7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 4.08 0.76 มาก 

รวม 3.99 0.78 มาก 
 

  ส่วนท่ี 3  การแบ่งกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ดว้ยวิธี K-Means เม่ือทาํการแบ่งกลุ่ม

ออกเป็น 2 กลุ่ม แลว้พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่อยูก่ลุ่มท่ี 1 จาํนวน 246 คน คิดเป็นร้อยละ 61.50 รองลงมาอยู่กลุ่มท่ี 

2 จาํนวน 154 คน คิดเป็นร้อยละ 38.50 ดงัตารางท่ี  2 
 

ตารางที ่2 สรุปความแตกต่างระหว่าง Cluster ด้วยวธิี K-Means 

กลุ่ม จาํนวนกลุ่มตวัอย่าง คิดเป็นร้อยละ 

1 246 61.50 

2 154 38.50 

 

 เม่ือหาค่าเฉล่ียกลางแต่ละ Cluster จะมีความแตกต่างกนั กลุ่มท่ี 1 จะมีค่าเฉล่ียค่ากลางมากกว่ากลุ่มท่ี 2  

ทุกตัวแปร  แสดงไดว้่ากลุ่มท่ี 1 มีความพึงพอใจใชบ้ริการมากกว่ากลุ่มท่ี 2 และตั้งช่ือกลุ่ม กลุ่มท่ี 1 ตั้งช่ือกลุ่มว่า  

มายโมสะดวกใช้ มีความพึงพอใจใชบ้ริการมากท่ีสุดดา้นกระบวนการให้บริการ เร่ืองบริการ MyMo มีขอ้กาํหนดและ

เง่ือนไขการใชบ้ริการท่ีเขา้ใจง่ายและไม่ยุง่ยากต่อการปฏิบติั ความแตกต่างค่าเฉล่ียกลางเท่ากบั 0.42 ส่วนกลุ่มท่ี 2 ตั้ง
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ช่ือกลุ่ม มายโมถูกใจ  มีความพึงพอใจใชบ้ริการมากท่ีสุดดา้นการส่งเสริมการตลาดเร่ืองบริการ MyMo มีคะแนนสะสม 

ส่วนลด ของสมนาคุณพิเศษ  เม่ือใชบ้ริการจาํนวนมาก ความแตกต่างค่าเฉล่ียกลางเท่ากบั -0.16 ซ่ึงค่าเฉล่ียและการจดั

อนัดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ยของแต่ละกลุ่มดงัตารางท่ี 3 
 

ตารางที ่3 ความแตกต่างค่าเฉลีย่กลางของตวัแปรแต่ละตวัแปรเมือ่ยู่ต่างกลุ่มกนั 2 กลุ่ม 

 

ความพึงพอใจใชบ้ริการ 

ค่าเฉล่ียกลางของ Cluster 

กลุ่มท่ี 1 กลุ่มท่ี 2 

ค่าเฉล่ีย อนัดบั ค่าเฉล่ีย อนัดบั 

ดา้นผลิตภณัฑ ์

1. Zscore บริการ MyMo เขา้ถึงเมนูและฟังกช์ัน่ใชง้านไดง่้าย ไม่ซบัซอ้น  

และมีความทนัสมยั 0.30 16 -0.48 13 

2. Zscore แอปพลิเคชนั MyMo มีความสะดวก รวมเร็วในการทาํธุรกรรม

การเงินท่ีหลากหลายทั้งเช็คยอด โอนเงิน จ่ายบิล เติมเงินและจ่ายค่างวด 0.38 7 -0.61 22 

3. Zscore การมีมาตรฐานของระบบการป้องกนัรักษาความปลอดภยัของ

บญัชีและแอปพลิเคชนับริการ MyMo 0.35 12 -0.56 17 

4. Zscore ขอ้มลูการทาํธุรกรรมมีการเก็บขอ้ความไดย้าวนานและมีการแจง้

บริการใหม่ ๆ ผา่น SMS 0.27 18 -0.44 11 

ดา้นราคาบริการ 

5. Zscore การดาวน์โหลดแอปพลิเคชนัไม่เสียค่าใชจ่้ายบริการ 0.13 25 -0.21 4 

6. Zscore ไม่มีการคิดค่าธรรมเนียมแรกเขา้เม่ือสมคัรขอใชบ้ริการ 0.21 21 -0.33 8 

7. Zscore การคิดค่าบริการรายเดือน 10 บาท และค่าบริการโอนเงินชาํระ

สินคา้หรือบริการ รายการละ 10-35 ต่อรายการมีความเหมาะสม 0.36 8 -0.57 18 

8. Zscore บริการ MyMo มีความคุม้ค่าเม่ือเทียบกบัค่าใชจ่้ายในการเดินทาง

ทาํธุรกรรมการเงินกบัธนาคาร 0.36 9 -0.57 19 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

9. Zscore การเร่ิมตน้ใชง้านสามารถดาวน์โหลดเพ่ือติดตั้งแอปพลิเคชนั

บริการ MyMo ผา่น Google Play หรือ App Store มีความสะดวกและ

รวดเร็ว 0.16 24 -0.25 5 

10. Zscore การลงทะเบียนใชง้านคร้ังแรกสามารถสมคัรบริการท่ีธนาคาร

ทุกสาขาทัว่ประเทศ 0.36 10 -0.57 20 

11. Zscore สามารถทาํธุรกรรมไดต้ลอด 24 ชัว่โมงไดส้ะดวกทุกเวลา 0.39 5 -0.63 23 

12. Zscore บริการ MyMo สามารถใชง้านผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไดห้ลาย

รุ่นและทุกเครือข่าย 

 

0.34 13 

 

-0.54 16 
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ความพึงพอใจใชบ้ริการ 

ค่าเฉล่ียกลางของ Cluster 

กลุ่มท่ี 1 กลุ่มท่ี 2 

ค่าเฉล่ีย อนัดบั ค่าเฉล่ีย อนัดบั 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด 

13. Zscore ผูใ้ชบ้ริการสามารถติดต่อ Call Center MyMo 1143 ไดต้ลอด 

24 ชัว่โมง 0.19 22 -0.30 7 

14. Zscore บริการ MyMo มีคะแนนสะสม ส่วนลด ของสมนาคุณพิเศษ  

เม่ือใชบ้ริการจาํนวนมาก 0.10 28 -0.16 1 

15. Zscore การโฆษณาผา่นส่ือสามารถจดจาํในตราสินคา้บริการ MyMo 

และเป็นท่ีรู้จกัของลูกคา้ทุกเพศทุกวยั 0.26 19 -0.41 9 

16. Zscore ขอ้มลูข่าวสารบริการ MyMo มีการประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือทาง

อินเทอร์เน็ต ส่ือโซเซียลมีเดีย ตูเ้อทีเอ็ม สามารถเขา้ถึงขอ้มลูไดง่้ายและ

ทนัสมยัตลอดเวลา 0.11 26 -0.17 2 

ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ 

17. Zscore พนกังานมีความเช่ียวชาญ และความรู้ในการให้คาํแนะนาํ

ผลิตภณัฑบ์ริการ MyMo 0.28 17 -0.45 12 

18. Zscore สามารถติดต่อพนกังานไดอ้ยา่งรวดเร็วเม่ือมีปัญหาเกิดข้ึน 0.11 27 -0.17 3 

19. Zscore พนกังานธนาคารใส่ใจการสมคัรใชบ้ริการ ช้ีแจงขอ้สงสัยของ

ผูใ้ชบ้ริการไดช้ดัเจนและตรงประเด็น 0.41 2 -0.65 26 

20. Zscore พนกังานให้บริการดว้ยความซ่ือสัตย ์มีความรอบคอบ และ

ไวว้างใจในการเก็บความลบัขอ้มลูไดเ้ป็นอยา่งดี 0.18 23 -0.29 6 

ดา้นกระบวนการให้บริการ 

21. Zscore คู่มือการใชง้านบริการ MyMo เขา้ใจง่ายและสามารถเรียนรู้ดว้ย

ตนเอง 0.39 6 -0.63 24 

22. Zscore บริการ MyMo มีขอ้กาํหนดและเง่ือนไขการใชบ้ริการท่ีเขา้ใจ

ง่ายและไม่ยุง่ยากต่อการปฏิบติั 0.42 1 -0.66 28 

23. Zscore บริการ MyMo กาํหนดนโยบายคุม้ครองขอ้มลูส่วนบุคคลเพ่ือ

สร้างความมัน่ใจต่อการใชบ้ริการ 0.32 15 -0.51 14 

24. Zscore สามารถแกไ้ข ปรับเปล่ียนใน MyMo Page ไดต้ามตอ้งการ

เหมาะกบัการใชง้าน 0.41 3 -0.65 27 
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ความพึงพอใจใชบ้ริการ 

ค่าเฉล่ียกลางของ Cluster 

กลุ่มท่ี 1 กลุ่มท่ี 2 

ค่าเฉล่ีย อนัดบั ค่าเฉล่ีย อนัดบั 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

25. Zscore ภาพลกัษณ์ของธนาคารและความน่าเช่ือถือสร้างความมัน่คงใจ

ต่อการให้บริการ MyMo 0.36 11 -0.58 21 

26. Zscore บริการ MyMo สามารถตรวจสอบขอ้มลูผา่นเวบ็ไซตข์อง

ธนาคารเพ่ือสร้างความเช่ือถือและมาตรฐานความปลอดภยัของ

ผูใ้ชบ้ริการ 0.40 4 -0.64 25 

27. Zscore เวบ็ไซตข์องธนาคารอธิบายบริการ MyMo น่าสนใจ ทนัสมยั

ดว้ยรูปภาพ และดึงดูดใจผูเ้ขา้เยีย่มชมบริการ 0.33 14 -0.53 15 

28. Zscore นโยบายแสดงความรับผดิชอบในกรณีท่ีเกิดความผดิพลาดใน

การทาํธุรกรรมทางการเงินของธนาคารต่อการใชบ้ริการ MyMo 0.26 20 -0.42 10 

 

 ส่วนทดสอบความแตกต่างระหว่างลกัษณะประชากรศาสตร์แต่ละกลุ่ม พบว่า เพศ อายุ ระดบัการศึกษา 

อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของกลุ่มท่ี 1 และกลุ่มท่ี 2  มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจใชบ้ริการ Mobile 

Banking (MyMo) ของธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคล้องกับ

สมมติฐานท่ีกาํหนดไว ้ดงัตารางท่ี 4 

 

ตารางที ่4  สรุปความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะประชากรศาสตร์แต่ละกลุ่มกับระดับความพึงพอใจใช้บริการ Mobile 

Banking (MyMo) ของธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ ค่าไคสแควร์ (χ2) P-value 

1.เพศ  14.55 0.00* 

2.อาย ุ 20.38 0.00* 

3.ระดบัการศึกษา  52.00 0.00* 

4.อาชีพ  121.97 0.00* 

5.รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 28.66 0.00* 

*มีความสัมพนัธ์ท่ีระดบันยัสาํคญั 0.05 
 

5. การอภปิรายผล 

การอภิปรายผลอภิปรายตามผลการวจิยัดงัน้ี 

1. ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตว้อยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายอุยูใ่นช่วง 30-40 ปี ระดบัการศึกษา

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า มีอาชีพพนักงาน/ลูกจา้งบริษัทเอกชน และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,000-20,000 บาท 

สอดคล้องกับงานวิจัยหลายเร่ืองด้วยกัน อาทิงานวิจยัของพชัริดา ไถ้ทอง (2559) พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ 
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เป็นเพศหญิง ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือนระหว่าง 15,001-

20,000 บาท  สอดคลอ้งกบัแนวคิดของศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) ท่ีว่าลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีช่วยกาํหนดตลาด

บริการ และเป็นตวัแปรท่ีง่ายต่อการวดัมากกว่าตวัแปรอ่ืน ท่ีนิยมใชใ้นการศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ นอกจากน้ี

หากธนาคารนาํผลไปใชเ้พ่ือตอ้งการเพ่ิมจาํนวนผูใ้ชบ้ริการ และทาํให้ธนาคารไดรั้บผลตอบแทนจากการให้บริการ

ธุรกรรมการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือเพ่ิมมากข้ึน กค็วรพิจารณาจากลกัษณะประชากรศาสตร์ เป็นกลุ่มผูใ้ชบ้ริการมาก

รายและน้อยราย  หรือผูใ้ชบ้ริการทุกเพศทุกวยัและทุกสาขาอาชีพไดเ้ขา้ถึง โดยการประชาสัมพนัธ์หลายช่องทาง  

และเพ่ิมการนาํเสนอบริการโดยการเขา้ไปทาํตลาดเชิงรุกในพ้ืนท่ีนอกเหนือจากการนาํเสนอภายในธนาคารเพียงอย่าง

เดียว 

 2. จากการศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ภาพรวมและรายดา้นมี

ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากทั้ง 7 ดา้น คือ ดา้นราคาบริการ รองลงมา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นลกัษณะทาง

ภาพ ดา้นกระบวนการให้บริการ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด สอดคลอ้ง

กบังานวิจยัของชชัฏาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) ท่ีพบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความพึงพอใจในระดบัมาก ดา้นกระบวนการ 

และด้านส่งเสริมการตลาด เม่ือพิจารณารายด้านในแต่ละเร่ืองพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจการใชบ้ริการ  

ส่วนใหญ่มีความพึงพอใจด้านราคาบริการ และดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ซ่ึงในส่วนดา้นราคามีความพึงพอใจ 

การไม่เสียค่าใช้บริการการดาวน์โหลดแอปพลิเคชัน และความความคุ้มค่าเม่ือเทียบกับค่าใชจ่้ายในการเดินทาง 

ทาํธุรกรรมการเงิน สอดคล้องกับงานวิจัยของพชัริดา ไถ้ทอง (2559) ท่ีพบว่าการใช้บริการทางการเงินผ่าน

โทรศพัท์เคล่ือนท่ี ช่วยการลดค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทาํธุรกรรมท่ีธนาคาร และยงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ

ปาณิศา เตียวตระกูล (2559) ท่ีพบว่าลูกค้าเกิดความสะดวก ไม่ตอ้งเสียค่าใชจ่้ายในการเดินทาง เสียเวลาในการรอ 

เพ่ือทาํธุรกรรมต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นท่ีธนาคาร เคาน์เตอร์เซอร์วิส ศูนยบ์ริการของเครือข่ายโทรศพัท ์ อย่างไรก็ตาม 

ความพึงพอใจของกลุ่มตวัอย่างท่ียงัมีความพึงพอใจอยู่ในระดับปานกลาง ในดา้นการส่งเสริมการตลาดในเร่ือง 

การบริการ MyMo มีคะแนนสะสม ส่วนลด ของสมนาคุณพิเศษ  เม่ือใชบ้ริการจาํนวนมาก แสดงให้เห็นว่าผูใ้ชบ้ริการ

มีความตอ้งการให้ธนาคารตอบสนองความตอ้งการให้เกิดความพึงพอใจมากข้ึน สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ Kotler and 

Keller (2012) และ Etzel, Walker and Stanton (2007) ท่ีว่าการลด แลก แจก แถม และจดัของสมนาคุณพิเศษแต่ลูกคา้ 

เป็นเคร่ืองมือสําคญัอย่างหน่ึงของการส่งเสริมการตลาดเพ่ือการส่ือสารต่อลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ แต่อย่างไรก็ตามหาก

ธนาคารนาํขอ้มูลน้ีไปใชป้ระโยชน์เพ่ือปรับปรุงการให้บริการผลิตภณัฑ์ Mobile Banking (MyMo) ธนาคารควรให้

ความสําคญัส่วนประสมทางการตลาดทุกดา้นหรือทั้ง 7P’s โดยเฉพาะท่ีสําคญัดา้นการส่งเสริมการตลาดและดา้น

บุคลากรให้บริการ ในส่วนของดา้นการส่งเสริมการตลาด ควรให้ความสําคญัจดักิจกรรมโปรโมชัน่ในเร่ืองการให้

ส่วนลด ของสมนาคุณพิเศษสาํหรับลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมากต่อเดือน และประชาสัมพนัธ์การบริการของธนาคาออมสิน

เพ่ือเพ่ิมโอกาสให้ลูกคา้สามารถติดต่อ Call Center ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง โดยไม่ติดขดัการบริการ ส่วนดา้นบุคลากร 

ควรสร้างความพึงพอใจในเร่ืองลูกคา้สามารถติดต่อพนักงานไดอ้ย่างรวดเร็วเม่ือมีปัญหาเกิดข้ึน เพ่ือให้ลูกคา้ไดรั้บ

ประโยชน์จากการใชบ้ริการให้มากท่ีสุดจากใชบ้ริการผา่น Mobile Banking (MyMo) 

3. จากการแบ่งกลุ่ม กลุ่มท่ี 1 มีความพึงพอใจใชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) มากกว่ากลุ่มท่ี 2 โดยท่ี

กลุ่มท่ี 1 มีความพึงพอใจดา้นกระบวนการให้บริการ เร่ืองบริการ MyMo มีขอ้กาํหนดและเง่ือนไขการใชบ้ริการท่ี

เขา้ใจง่ายและไม่ยุ่งยากต่อการปฏิบติั สอดคลอ้งกบัแนวคิดของธนาคารออมสิน (2561) ท่ีว่าผูใ้ชบ้ริการสามารถใช้
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บริการโดยการยอมรับข้อกําหนดและเง่ือนไขการใช้บริการ แสดงให้เห็นว่าข้อกําหนดและเง่ือนไขท่ีกาํหนด

ผูใ้ชบ้ริการยอมรับไดแ้ละยอมปฏิบติัตามทุกเง่ือนไข กลุ่มท่ี 2 มีความพึงพอใจดา้นการส่งเสริมการตลาดเร่ืองบริการ 

MyMo มีคะแนนสะสม ส่วนลด ของสมนาคุณพิเศษ  เม่ือใชบ้ริการจาํนวนมาก สอดคลอ้งแนวคิดของ Kotler and 

Keller (2012) และ Etzel, Walker and Stanton (2007) แต่ก็ควรให้ความสาํคญักบัลูกคา้ท่ีใชบ้ริการบ่อยคร้ังในการทาํ

ธุรกรรมทางการเงินเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจใชบ้ริการมากกว่าน้ี 

4. จากการทดสอบสมมติฐาน ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มท่ี 1 และกลุ่มท่ี 2 ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบั

การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจใชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) 

ของธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ซ่ึงสอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีกาํหนดไว ้

สอดคลอ้งกบังานวิจยัของพชัริดา ไถท้อง (2559) ท่ีพบว่าปัจจยัทางประชากรศาสตร์ มีความสัมพนัธ์กบัการใชง้าน

ธุรกรรมการเงินผ่านโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี รวมถึงงานวิจยัของรุ่งโรจน์ สงสระบุญ (2560) ศึกษาความพึงพอใจการใช้

บริการธนาคารอิสลามแห่งประเทศไทย สาขานนทบุรี  ท่ีพบว่าตวัแปรเพศ อายุ อาชีพ ระดบัการศึกษา และระดับ

รายได้ มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใช้บริการ นอกจากน้ีหากธนาคารนําไปใช้ประโยชน์ก็ควรคาํนึง 

ตวัแปรลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูใ้ชบ้ริการทั้งตวัแปรเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน

เพ่ือนาํมาวางแผนต่อยอดธุรกิจพฒันาระบบการให้บริการธุรกรรมการเงินให้เหมาะสมและตอบสนองความตอ้งการ

ลูกค้าในบริบทพ้ืนท่ีของธนาคารสาขาท่ีมีความแตกต่างกนั รวมถึงเพ่ือความไดเ้ปรียบเชิงการแข่งขนักบัธนาคาร

พาณิชยอ่ื์นๆ ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 
 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

 บทสรุป  

 การศึกษาไดค้้นพบว่าภาพรวมมีความพึงพอใจใช้บริการ Mobile Banking (MyMo)  อยู่ในระดับมาก  

มีความพึงพอใจดา้นราคาบริการมากว่าดา้นอ่ืนๆ และดา้นการส่งเสริมการตลาดมีความพึงพอใจน้อยกว่าดา้นอ่ืนๆ  

เม่ือแบ่งกลุ่มท่ีมีความพึงพอใจใชบ้ริการ สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 กลุ่ม กลุ่มท่ี 1 มายโมสะดวกใช ้ มีความพึงพอใจ

ใชบ้ริการดา้นกระบวนการให้บริการ อนัดบัแรกเร่ืองบริการ MyMo มีขอ้กาํหนดและเง่ือนไขการใชบ้ริการท่ีเขา้ใจ

ง่ายและไม่ยุง่ยากต่อการปฏิบติั และกลุ่มท่ี 2  มายโมถูกใจ  มีความพึงพอใจใช้บริการด้านการส่งเสริมการตลาด 

อนัดบัแรกเร่ืองบริการ MyMo มีคะแนนสะสม ส่วนลด ของสมนาคุณพิเศษ  เม่ือใชบ้ริการจาํนวนมาก นอกจากน้ี 

เม่ือเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งลกัษณะประชากรศาสตร์แต่ละกลุ่ม ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของกลุ่มท่ี 1 และกลุ่มท่ี 2  มีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจใชบ้ริการ Mobile Banking 

(MyMo) ของธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 ข้อเสนอแนะ  

 1. ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังนี ้ 

   1.1 ผลการศึกษาคร้ังน้ีไดช้ี้ให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ของประชากรศาสตร์กบัความพึงพอใจใช้บริการ 

Mobile Banking (MyMo) ของลูกค้าธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน ซ่ึงจากความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ 

โดยรวมทุกด้านอยู่ในระดบัมาก แต่ท่ีสําคัญธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน ควรให้ความสําคญัด้านการส่งเสริม

การตลาดมากท่ีสุด ในเร่ืองจดัโปรโมชัน่สําหรับลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ MyMo เป็นประจาํและบ่อยคร้ัง ตั้งเป็นคะแนน

สะสมเพ่ือให้ส่วนลด หรือของสมนาคุณพิเศษแก่ลูกคา้ เพ่ือตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจของ
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ผูใ้ชบ้ริการให้มากข้ึน และควรให้ความสาํคญัดา้นบุคลากรให้บริการ รองรับการบริการ  MyMo โดยเฉพาะหากลูกคา้

ท่ีใช้บริการมีปัญหาและขอ้สงสัยต่างๆ สามารถแกไ้ขปัญหาให้ลูกค้าไดร้วดเร็วมากข้ึน นอกจากน้ีธนาคารก็ควร

พิจารณาการแบ่งกลุ่มของลูกคา้ท่ีกลุ่มท่ี 1 มีความพึงพอใจใชบ้ริการมากกว่ากลุ่มท่ี 2 และลกัษณะประชากรศาสตร์ 

ทุกตวัแปรของทั้งสองกลุ่ม ท่ีนาํมาศึกษามีความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจใชบ้ริการ เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพในการ

บริการ ตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการในปัจจุบนั และแนวโนม้อนาคตขา้งหนา้  

  1.2  ผูท่ี้นําผลการศึกษาไปใช้ประโยชน์ต้องทาํความเข้าใจของการศึกษาความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการ 

Mobile Banking (MyMo) ท่ีใชท้ฤษฎีส่วนประสมทางการตลาด 7P’s เพ่ือพฒันากลยุทธ์ทางการตลาดให้สอดคลอ้ง

กบัสถานการณ์การเปล่ียนแปลงกบัการแข่งขนัธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร ในรูปแบบดิจิตอลแบงก้ิง (Digital 

Banking) นอกเหนือจากการศึกษาในเชิงปริมาณกบัลูกคา้จาํนวนมากแลว้ ก็ควรจะมีการเก็บขอ้มูลแบบเจาะจงกบั

ผูใ้ชบ้ริการแต่ละกลุ่มผลิตภณัฑท่ี์ใชบ้ริการ เพ่ือให้ไดข้อ้มลูท่ีหลากหลายมากข้ึน    

 2.  ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาคร้ังต่อไป  

2.1 ควรทาํการศึกษาความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ของลูกคา้ธนาคารออมสิน 

สาขาพุนพินในเชิงคุณภาพ โดยการใชก้ารสัมภาษณ์เชิงลึกกบัลูกคา้ทุกกลุ่มสาขาอาชีพ เพ่ือตอบสนองความตอ้งการ

ของลูกคา้ไดต้รงจุดตามเป้าหมาย เพ่ือการพฒันาและปรับปรุงผลิตภณัฑ ์  

2.2 ควรทาํการศึกษาปัจจยัประชากรศาสตร์ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยันวตักรรมเทคโนโลย ี

ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจการใชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสิน สาขาพุนพิน   

2.3 เน่ืองดว้ยการศึกษาในคร้ังน้ี ไม่ไดศึ้กษาถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการ เพราะดว้ยเวลาจาํกดัของการเก็บ

รวบรวมขอ้มลู ประกอบดว้ยกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษามีจาํนวนมาก ทาํให้การตอบขอ้คาํถามตอ้งใชเ้วลา ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างมี

เวลาจาํกดัในการให้ขอ้มลู ดงันั้นการศึกษาคร้ังต่อไปควรให้เพ่ิมระยะเวลาในการเก็บขอ้มูลมากข้ึน เพ่ือจะไดศึ้กษา

ขอ้มลูในหลายประเด็นท่ีตอ้งการต่อไป 
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