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บทคัดยอ 

การวิจยั“ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล พฤติกรรม และความคาดหวงัในบริการ  MyMo ของธนาคารออมสิน 

ในจงัหวดันครศรีธรรมราช”  มีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลพฤติกรรม และความคาดหวงัในบริการ  MyMo โดยใช้

แบบสอบถามความคิดเห็น กบักลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 400 คน ทาํการสุ่มแบบไม่เจาะจง วิเคราะห์ขอ้มูลโดยหาค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย 

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ONE-WAY ANOVA และวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล ผลการศึกษา พบว่า  ขอ้มูล

ทัว่ไปของลูกคา้ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหว่าง 25-30 ปี  มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี  ประกอบอาชีพ ขา้ราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ รายไดต่้อเดือน  10,001 - 20,000 บาท  ประสบการณ์การทาํงาน ระยะเวลา 1-3 ปี ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีมีผล

ต่อลูกค้าในการใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน พบว่าระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคารออมสิน  6 เดือน- 1 ปี ส่วนใหญ่เคยใช้

บริการ MyMo  มีพนกังานธนาคารแนะนาํ  ใชช่้วงระยะเวลาในการทาํธุรกรรม  ตั้งแต่ 12.00-17.59 น. บา้นคือสถานท่ีใชบ้ริการ 

MyMo ในการทาํธุรกรรมทางการเงินมากท่ีสุด ส่วนใหญ่ใชเ้ช็คยอดเงินคงเหลือในบญัชี มีความสะดวกในการทาํธุรกรรมการเงิน

ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง   ความคาดหวงัในบริการ  MyMo  ดา้นต่างๆ โดยภาพรวม อยู่ในระดบัมากท่ีสุดทุกด้าน  ผลการทดสอบ

สมมติฐานระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีมีผลต่อความคาดหวงัในบริการ  MyMo ดา้นต่างๆ 

พบว่าในภาพรวม มีลักษณะพฤติกรรมการใชบ้ริการ แตกต่างกนั มีผลต่อความคาดหวงัในบริการ MyMo แตกต่างกนั อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และผลการทดสอบสมมติฐานระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์และพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีมี

ผลต่อความคาดหวงัในบริการ MyMo ดา้นต่างๆ โดยภาพรวม มีผลต่อความคาดหวงัในบริการ MyMo 

คาํสําคญั: ประชากรศาสตร์, พฤติกรรมการใชบ้ริการ, ความคาดหวงั 

 

ABSTRACT 

Research "The Relationship between Personal Factors, Behavior and Expectations in MyMo Services of Government 

Savings Bank in Nakhon Si Thammarat" The purpose is to study personal factors, behavior and expectations in MyMo services. 

Using the feedback questionnaire there were 400 randomly selected samples. Data were analyzed by percentage, mean, standard 

deviation, ONE-WAY ANOVA and analyze the relationship between personal factors. The results show that the customer's 

general information. Mostly female. Age between 25-30 years old. Bachelor's Degree, Civil servant / state enterprise employee, 

Monthly income 10,001 - 20,000 Baht, 1-3 years’ experience. Information on service behavior affecting customers in service with 

the Government Savings Bank. It was found that the customers were 6 months -1 year. Most used MyMo services. Recommended 

bank employees. Use the transaction period from 12.00-17.59. Home is the place to use MyMo services in most financial 
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transactions. Mostly use check balance in account. Convenient for financial transactions 24 hours a day.  Expectations in various 

aspects of MyMo services are at the highest level. The results of the hypothesis testing between the demographic factors and the 

service behaviors that resulted in the expectation of MyMo services were found in the overall picture. MyMo services differ 

significantly at the 0.05 level of significance, and the hypothesis test between demographic factors and expected service behaviors. 

In MyMo services, the overall effect on service expectations in MyMo. 

Keywords:  Demography, Behavior Service, Expectations.  

 

1. บทนํา 

ปัจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศได้เข้ามามีบทบาทสําคัญต่อชีวิตประจําว ันของมนุษย ์ โดยเฉพาะอย่างยิ่ง 

การประกอบธุรกิจต่างๆ ท่ีมีความซับซอ้นของขอ้มูลและต้องการความรวดเร็วเพ่ือ ความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัต่างได้

นาํเอาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชธุ้รกิจธนาคารก็ เช่นเดียวกนั ซ่ึงปัจจุบนัไดมี้การแข่งขนัอย่างรุนแรงและตอ้งมีการ

พฒันาระบบ IT ให้ตอบรับกบัความ ตอ้งการและอาํนวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ในการทาํธุรกรรมทางการเงินรวมถึงการ

พฒันารูปแบบ การให้บริการท่ีทนัสมยัเพ่ือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด (ผ่องนภา ล่ิมรัตนา, 2553) ในปี 2557 สํานักงานสถิติ

แห่งชาติ ได้สํารวจการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสารในครัวเรือนปี 2557 พิจารณาแนวโน้มการใช้คอมพิวเตอร์

อินเทอร์เน็ต และโทรศพัท์มือถือของประชากรอายุ 6 ปีข้ึนไป ในช่วงระยะเวลา 5 ปี ระหว่างปี 2553-2557 พบว่า ผูใ้ช้

คอมพิวเตอร์มี สัดส่วนเพ่ิมข้ึนจาก ร้อยละ 30.9 (จาํนวน 19.1 ล้านคน) เป็นร้อยละ 38.2 (จาํนวน 23.8ล้านคน) ผูใ้ช ้

อินเทอร์เน็ตเพ่ิมข้ึนจาก ร้อยละ 22.4 (จาํนวน 13.8 ลา้นคน) เป็นร้อยละ 34.9 (จาํนวน 21.7ลา้นคน) ผูใ้ชโ้ทรศพัทมื์อถือ

เพ่ิมข้ึนจาก ร้อยละ 61.8 (จาํนวน 32.8 ลา้นคน) เป็นร้อยละ 77.2 (จาํนวน 48.1 ลา้นคน) (สาํนกังานสถิติแห่งชาติ, 2557 : 1-2)  

ธนาคารเป็นธุรกิจให้บริการอยา่งหน่ึงท่ีมีการแข่งขนัอยูใ่นระดบัสูง และมีแนวโนม้ท่ีจะ แข่งขนัมากยิ่งข้ึน เน่ืองจาก

มีสถาบนัการเงินทั้งในประเทศและต่างประเทศ สถาบนัการเงินท่ีไม่ใช่ ธนาคารเพ่ิมข้ึน นอกจากรายไดห้ลกัท่ีมาจากดอกเบ้ีย

ในการใหสิ้นเช่ือ ยงัมุ่งเนน้การหารายไดจ้ากค่าธรรมเนียมและบริการมีการขยายบริการทางการเงินให้ครบวงจรมากข้ึน ซ่ึง

เป็นผลมาจากการใช ้บริการลูกคา้ ประกอบกบัปัจจุบนัมีการแข่งขนัในดา้นการบริการ รวมทั้งการนาํเสนอผลิตภณัฑ์ ทาง

การเงินท่ีมีความหลากหลาย และมีความเฉพาะเจาะจงในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ (องัคณา อน้มณี, 2550 : 2)  

ธนาคารออมสิน กาํเนิดข้ึนจากพระราชประสงค์ของพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้ รัชกาลท่ี 6 ท่ีทรงตอ้งการให้

ราษฎร มีสถานท่ีเกบ็รักษาทรัพยสิ์นอยา่งปลอดภยัและมีการออมเงิน อย่างถูกวิธี ธนาคารออมสินมีฐานะเป็นนิติบุคคล เป็น

รัฐวิสาหกิจในรูปของสถาบนัการเงินเป็นประกนั อยู่ภายใตก้ารกาํกบัดูแลของกระทรวงการคลงั วิสัยทศัน์ เป็นผูน้าํในการ

ส่งเสริมการออม เพ่ือการ พฒันาประเทศอยา่งย ัง่ยนื และเสริมสร้างความสุขของประชาชน พนัธกิจ 1. ส่งเสริมการออมและ

สร้างวนิยัทางการเงิน 2. สนบัสนุนการลงทุนและการพฒันา 3.ส่งเสริมเศรษฐกิจฐานรากและวิสาหกิจขนาดกลางและขนาด

ยอ่ม 4. ให้บริการทางการเงินท่ีตอบสนองต่อความตอ้งการของประชาชน 5.รับผดิชอบต่อสังคมและชุมชน (ธนาคารออมสิน, 

2557 : 2) 

ความกา้วหน้าดา้นเทคโนโลยีสารสนเทศ การเปิดรับเทคโนโลยีของผูใ้ชบ้ริการ รวมถึงความเช่ือมโยงและความ

ซบัซอ้นของระบบเศรษฐกิจ เป็นปัจจยัแวดลอ้มท่ีมีผลต่อพฒันาการของระบบการชาํระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์  ซ่ึงการชาํระ

เงินทางอิเล็กทรอนิกส์เป็นการโอนสิทธิการถือครองเงิน หรือการโอนสิทธิการถอนเงินหรือหักเงินจากบญัชีเงินฝากของ

ผูใ้ชบ้ริการท่ีเปิดไวก้บัผูใ้ห้บริการดว้ยวิธีการทางอิเล็กทรอนิกส์ทั้งหมดหรือบางส่วน (ตามมาตรา 3 แห่งพระราชกฤษฎีกาว่า

ดว้ยการควบคุมดูแลธุรกิจบริการการชาํระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ. 2551) เพ่ือให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถใชง้านไดโ้ดยง่าย ไม่
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ยุง่ยากซบัซอ้น ลดระยะเวลาลดตน้ทุน ตลอดจนลดความเส่ียงในการดาํเนินการไดต้วัอยา่งของการชาํระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์

ผา่นช่องทางใหม่อนัเป็นผลมาจากการพฒันาดา้นอินเทอร์เน็ตและเคร่ืองมือส่ือสาร เช่น ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต (Internet 

Banking)ธนาคารทางโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี (Mobile Banking) บริการเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e - Money) ทาํให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ

ความสะดวกรวดเร็วมากข้ึนในปัจจุบันหน่วยงานภาครัฐ ภาคธุรกิจ และประชาชนนิยมใช้บริการการชําระเงินทาง

อิเล็กทรอนิกส์เพ่ิมมาก(สาํนกังานคณะกรรมการธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์, 2558 : 39) 

MyMo เป็นระบบ Mobile Banking สําหรับธนาคารออมสิน ท่ีให้ คุณทาํธุรกรรมทางการเงินได้ตลอด 

24 ชัว่โมง ผา่น Wifi หรือ 3G ซ่ึงถูกออกแบบมาให้ใชง้าน ง่ายและมีฟังก์ชัน่ครอบคลุมการทาํธุรกรรมการเงินท่ีหลากหลาย 

ดว้ยระบบความปลอดภยัท่ีมีประสิทธิภาพบริการใน Mobile Banking (MyMo) เช็คยอดเงินและรายการเคล่ือนไหวทั้งบญัชี

เงินฝากและบญัชีสินเช่ือชาํระค่างวดสินเช่ือจดัการรายช่ือผูติ้ดต่อในแอพพลิเคชัน่โอนเงินภายในบญัชีธนาคารออมสินโอน

เงินให้ผูใ้ชง้าน MyMo รายอ่ืนดว้ยเบอร์โทรศพัทมื์อถือไดรั้บการแจง้เตือน (Notification) ในกล่องขอ้ความสามารถเปล่ียน

รายละเอียดท่ีตอ้งการแสดงในหนา้แรก (Landing Page)ไดเ้ปล่ียนรหัสผา่นได ้(ธนาคารออมสิน, 2557) 

ปัจจัยส่วนบุคคลและพฤติกรรมท่ีมีผลต่อความคาดหวังในบริการ MyMo ของธนาคารออมสิน ในจังหวัด

นครศรีธรรมราช เพ่ือนาํขอ้มลูท่ีไดจ้ากการศึกษามาใชเ้ป็นแนวทางในการกาํหนดกลยทุธ์ตลาดท่ีเหมาะสม และนาํไปใชใ้น

วางแผนทางการตลาด เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 

ดงันั้นการศึกษาเร่ืองน้ีจะช่วยใหท้ราบถึงพฤติกรรมท่ีมีผลต่อความคาดหวงัในบริการ MyMo ของธนาคารออมสิน 

ซ่ึงเป็นการทาํธุรกรรมทางการเงินผา่นแอพพลิเคชัน่ โดยนาํผลลพัธ์ท่ีไดไ้ปพฒันา และปรับปรุงการให้บริการ เพ่ือให้ผูใ้ชน้ั้น

เกิดความรู้ท่ีแตกต่างต่อภาพลกัษณ์ของธนาคารออมสินท่ีเป็นอยูเ่ดิม 

 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

1) เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความคาดหวงัในบริการ MyMo ของธนาคารออมสิน ในจังหวัด

นครศรีธรรมราช  

2) เพ่ือศึกษาพฤติกรรมท่ีมีผลต่อความคาดหวงัในบริการ MyMo ของธนาคารออมสิน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช 
 

3. การดําเนินการวจิัย 

การวิจยัเร่ืองการศึกษาความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล พฤติกรรม และความคาดหวงัในบริการ  MyMo  ของ

ธนาคารออมสิน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช น้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ท่ีมีรูปแบบการวิจยัเชิงสํารวจ 

(Survey Research) โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลูและวิเคราะห์ขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง ผูว้ิจยัได้

มีวิธีการดาํเนินการวิจยัดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 

ประชากรและกลุ่มตวัอย่าง   

1. ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั  

 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ  MyMo ของธนาคารออมสิน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช 

2. กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยั 

 กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจัย คือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ  MyMo ของธนาคารออมสิน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช 

จาํนวน 400 คน โดยใชว้ิธีสุ่มอยา่งง่าย (Taro Yamane. 1997: 886) จากประชากรท่ีมาใชบ้ริการในเดือนมกราคม- กุมภาพนัธ์ 

2561  
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เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

เคร่ืองมือท่ีใช้ในการรวบรวมข้อมูลสําหรับการวิจัยคร้ังน้ีเป็นแบบสอบถามความคิดเห็นเก่ียวกับการศึกษา

ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล พฤติกรรม และความคาดหวงัในบริการ MyMo ของธนาคารออมสิน ในจงัหวดั

นครศรีธรรมราช  โดยแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัต่อไปน้ี 

ตอนท่ี 1  ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  

ตอนท่ี 2  ขอ้มลูเก่ียวกบัพฤติกรรมท่ีมีผลต่อลูกคา้ในการใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน 

ตอนท่ี 3  ความคาดหวงัในบริการ MyMo ของธนาคารออมสิน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช 

ตอนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ  

เกณฑก์ารให้คะแนนและเกณฑก์ารแปลความหมายค่าเฉล่ีย จะให้เลือกระดบัความคิดเห็นกบัปัจจยัดา้นต่าง ๆ ทั้งส้ิน5 ระดบั  

คือ  มากท่ีสุด มาก ปานกลาง  นอ้ย และนอ้ยท่ีสุด โดยเกณฑก์ารให้ คะแนนขอ้คาํตอบมีดงัน้ี 

มากท่ีสุด     ให้ค่านํ้ าหนกัเท่ากบั     5  

มาก     ให้ค่านํ้ าหนกัเท่ากบั 4 

ปานกลาง     ให้ค่านํ้ าหนกัเท่ากบั     3 

นอ้ย      ให้ค่านํ้ าหนกัเท่ากบั     2 

นอ้ยท่ีสุด    ให้ค่านํ้ าหนกัเท่ากบั     1 

การแปลผลข้อมูล 

ผูท้าํวิจัยได้ก ําหนดค่าอันตรภาคชั้ น   สําหรับการแปลผลข้อมูลโดยคํานวณค่าอันตรภาคชั้ น เพ่ือกําหนด 

ช่วงชั้น ดว้ยการใชสู้ตรคาํนวณและคาํอธิบายสาํหรับแต่ละช่วงชั้นตามแนวคิดของ(กลัยา วานิชยบ์ญัชา, 2552)  ดงัน้ี   

อนัตรภาคชั้น     =  ค่าสูงสุด  – ค่าตํ่าสุด   

จาํนวนชั้น   = 
5−1
5

 = 0.80 

ช่วงชั้น         คาํอธิบายสาํหรับการแปลผล  

   1.00 – 1.80        ระดบันอ้ยท่ีสุด   

   1.81 – 2.60        ระดบันอ้ย   

   2.61 – 3.40        ระดบัปานกลาง   

   3.41 – 4.20        ระดบัมาก   

   4.21 – 5.00        ระดบัมากท่ีสุด 

การประมวลผลข้อมูล   

เม่ือเก็บรวบรวมแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างจนครบแล้ว  ผูว้ิจัยจะทาํการลงรหัสและประมวลผลข้อมูล 

(Processing) โดยใชโ้ปรแกรมทางสถิติสาํเร็จรูป 

การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มลูดงัน้ี   

1.  การสํารวจเอกสาร จากการเก็บข้อมูลท่ีเก่ียวข้องกับเร่ืองท่ีศึกษาวิจัย จากหนังสือ เอกสาร ผลงานวิจัย  

ซ่ึงสามารถคน้ควา้หาความรู้ไดจ้ากแหล่งต่างๆ เพ่ือนาํมาสร้างแบบสอบถาม 

 2. นําแบบสอบถามท่ีผูว้ิจัยสร้างข้ึนเสนออาจารย์ท่ีปรึกษา และได้ปรับปรุงแบบสอบถามโดยมีการเพ่ิม 
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ขอ้คาํถามให้ครอบคลุมข้ึน  

3. เม่ือปรับปรุงแกไ้ขเสร็จแลว้ นาํแบบสอบถามท่ีไดป้รับปรุง ไปทดลองใช ้(Try Out) กบักลุ่มตวัอย่าง จาํนวน 30 

ชุด โดยให้ทาํแบบสอบถามในระบบออนไลน์ ส่งขอ้ความให้กบัลูกคา้ขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามเป็นรายบุคคล 

หลงัจากนั้นนาํไปทดสอบหาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิอลัฟา ของครอนบคั (Cronbachs’ 

Alpha Coefficient) (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2550: 34-35) เพ่ือทดสอบคุณภาพของแบบสอบถามโดย ซ่ึงไดค่้าในภาพรวมเท่ากบั 

.877 และตามค่าตัวแปร 5 ดา้น คือ ด้านความคาดหวงัในประสิทธิภาพ เท่ากบั .874  ดา้นความคาดหวงัในความพยายาม 

เท่ากบั .871  ดา้นอิทธิพลของสังคม เท่ากบั .881  ดา้นสภาพส่ิงอาํนวยความสะดวก เท่ากบั .958 และดา้นแรงจูงใจในการใช้

บริการ เท่ากบั .895  แสดงว่ามีความน่าเช่ือถือเพียงพอท่ีจะนาํไปปฏิบติัจริง 

4. เร่ิมทาํการสํารวจภาคสนาม ผูว้ิจัยได้ติดต่อลูกค้า ได้แก่ ลูกค้าของธนาคารออมสิน โดยสุ่มอย่างง่ายแบบ 

ไม่เจาะจง จากกลุ่มตวัอยา่ง และส่งขอ้ความขอความร่วมมือลูกคา้ในการตอบแบบสอบถามออนไลน์ (SurveyCan เคร่ืองมือ

แบบสอบถามออนไลน์ https://www.surveycan.com) จาํนวน 400 คน  

 5. เม่ือลูกคา้ตอบแบบสอบถามออนไลน์ครบแลว้ ก็ตรวจสอบความถูกตอ้งทั้ง 4 ส่วน ของแบบสอบถาม และนาํ

ขอ้มลูไปวิเคราะห์เพ่ือหาขอ้สรุปต่อไป 

การวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิจยัในคร้ังน้ีผูว้ิจยัวิเคราะห์ขอ้มลูโดยใชโ้ปรแกรมคอมพิวเตอร์สาํเร็จรูปซ่ึงมีขั้นตอนในการดาํเนินการดงัน้ี 

ตอนท่ี 1 ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามเก่ียวกบัสถานภาพของผูต้อบแบบสอบ ถามวิเคราะห์โดยคาํนวณหา

ค่าความถ่ี (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) 

ตอนท่ี 2  ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมทัว่ไปของลูกค้าในการใชบ้ริการกับธนาคารออมสินวิเคราะห์โดยคาํนวณหา

ค่าความถ่ี (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) 

ตอนท่ี 3  ความคาดหวงัในบริการ MyMo ของธนาคารออมสิน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช วิเคราะห์โดยหาค่าเฉล่ีย 

(Mean) และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใชเ้กณฑใ์นการแปลความหมาย ดงัน้ี 

ค่าเฉล่ีย  1.00 – 1.80        ระดบันอ้ยท่ีสุด   

   ค่าเฉล่ีย  1.81 – 2.60        ระดบันอ้ย   

   ค่าเฉล่ีย  2.61 – 3.40        ระดบัปานกลาง   

   ค่าเฉล่ีย  3.41 – 4.20        ระดบัมาก   

ค่าเฉล่ีย  4.21 – 5.00        ระดบัมากท่ีสุด 

 ตอนท่ี 4  ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ แสดงค่าเป็นจาํนวนความถ่ี 

สถิตทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล  

ผูว้ิจัยทาํการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้คอมพิวเตอร์ ซ่ึงใช้โปรแกรมสถิติสําเร็จรูปเพ่ือการวิจัยทางสังคมศาสตร์ 

Statistical Package for the Social Science for Window (SPSS) 

สถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มลู 

1.  ค่าร้อยละ (Percentage) เพ่ือแจกแจงความถ่ีของขอ้มลูพ้ืนฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 

2.  ค่าเฉล่ีย(Arithmetic Mean) เพ่ือแปลความของขอ้มลูต่างๆ และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3. สถิติ One-way ANOVA โดยใชใ้นการทดสอบสมมติฐานของตวัแปรท่ีมีมากกว่า 3 กลุ่ม ท่ีระดบัค่าความเช่ือมัน่ 

0.05 และในกรณีท่ีพบความแตกต่างอยา่งมีนัยสําคญัทางสถิติจะทาํการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ 
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0.05 ดว้ยวิธี Least Significant Difference (LSD) 

4. วิเคราะห์ความสัมพนัธข์องตวัแปร 2 ตวั ท่ีเป็นอิสระต่อกนั โดยหาค่าสัมประสิทธ์ิสหพนัธ์ของเพียร์สัน ท่ีระดบั

นยัสาํคญัทางสถิติท่ี 0.05 ใชใ้นการทดสอบสมมติฐานขอ้ท่ี 2 โดยความสัมพนัธ์ของตวัแปรนั่นอยู่ในช่วง -1 ถึง 1 เกณฑ์การ

แปรความหมายค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ เพ่ือจดัระดบัความสัมพนัธ์ออกเป็นช่วงดงัน้ี (สาํนกังานสถิติแห่งชาติ, 2554) 

ค่าสมัประสิทธ์ิสหสัมพนัธ ์   ระดบัความสัมพนัธ์ 

0.80 ข้ึนไป  แสดงว่ามีความสัมพนัธ์ในระดบัสูงมาก 

0.60-0.79   แสดงว่ามีความสัมพนัธ์ในระดบัสูง 

0.40-0.59   แสดงว่ามีความสัมพนัธ์ในระดบัปานกลาง 

0.20-0.39   แสดงว่ามีความสัมพนัธ์ในระดบัค่อนขา้งตํ่า 

0.01-0.19   แสดงว่ามีความสัมพนัธ์ในระดบัตํ่า 

0.00   แสดงว่ามีความสัมพนัธ์กนัเลย 

 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ มีค่าเป็นบวก (+) หมายถึง ความสัมพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั 

 ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ มีค่าเป็นลบ (-) หมายถึง ความสัมพนัธ์ไปในทิศทางตรงกนัขา้ม 

5. สาํหรับขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ ซ่ึงเป็นคาํถามปลายเปิด จะใชค่้าความถ่ี และค่าร้อยละ ในการวิเคราะห์และสรุปเน้ือหา 

 

4. ผลการวจิัย 

จากการวิจยัเร่ืองการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล พฤติกรรม และความคาดหวงัในบริการMyMo  

ของธนาคารออมสิน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช สรุปผลการวิจยัไดด้งัน้ี 

ตอนท่ี 1 ขอ้มลูส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ท่ีมีอายุระหว่าง 25-30 ปี มีการศึกษาระดบั

ปริญญาตรี  ประกอบอาชีพโดยส่วนใหญ่ คือขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ รายไดต่้อเดือนอยูร่ะหว่าง 10,001 - 20,000 บาท 

และประสบการณ์การทาํงาน ระยะเวลา 1 - 3 ปี  ตามลาํดบั 

ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มลูเก่ียวกบัการศึกษาพฤติกรรมท่ีมีผลต่อลูกคา้ในการใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน ใน

จงัหวดั นครศรีธรรมราช พบว่าระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารออมสิน โดยส่วนใหญ่ คือ 6 เดือน – 1 ปี   ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่เคยใชบ้ริการ MyMo (ธนาคารทางโทรศพัท)์ โดยมีพนักงานธนาคารเป็นแนะนาํ จะใชช่้วงระยะเวลา 

12.00-17.59 น. ของวนัท่ีใชบ้ริการ MyMo มากท่ีสุด  สถานท่ีใชบ้ริการ MyMo ในการทาํธุรกรรมทางการเงินมากท่ีสุด คือท่ี

บา้น  ส่วนใหญ่ธุรกรรมท่ีใชบ้ริการ MyMo มากท่ีสุด คือ เช็คยอดเงินคงเหลือในบญัชี  สาเหตุส่วนใหญ่ท่ีพิจารณาการใช้

บริการ MyMo มากท่ีสุด คือ สะดวกในการทาํธุรกรรมการเงินไดต้ลอด 24 ชัว่โมง  ตามลาํดบั 

ตอนท่ี 3 ความคาดหวงัในบริการ  MyMo ของธนาคารออมสิน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช ดา้นต่างๆ โดยภาพรวม 

อยูใ่นระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น เรียงลาํดบัจากมากไปหานอ้ยคือ คือ ดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (

X =4.50) ดา้นสภาพส่ิงอาํนวยความสะดวก อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด  ( X = 4.49)  ดา้นแรงจูงใจในการใชบ้ริการ อยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด ( X = 4.25) ดา้นอิทธิพลของสังคม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.24) และดา้นความคาดหวงัในความพยายาม อยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.21) ตามลาํดบั 
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ตอนท่ี 4  วิเคราะห์ขอ้มลูเพ่ือทดสอบสมมติฐาน ของความคาดหวงัในบริการ MyMo ของธนาคารออมสิน ใน

จงัหวดันครศรีธรรมราช ผลการวเิคราะห์ขอ้มลูดงัน้ี 

สมมติฐาน รายการ ผลลพัธ์ 

1. ความแตกต่างของความคาดหวงัในบริการ  MyMo ดา้นต่างๆ จาํแนกตามเพศ ปฏิเสธ 

2. ความแตกต่างของความคาดหวงัในบริการ  MyMo ดา้นต่างๆ จาํแนกตามอาย ุ ยอมรับ 

3. ความแตกต่างของความคาดหวงัในบริการ  MyMo ดา้นต่างๆ จาํแนกตามระดบัการศึกษา ยอมรับ 

4. ความแตกต่างของความคาดหวงัในบริการ  MyMo ดา้นต่างๆ จาํแนกตามอาชีพ ยอมรับ 

5. ความแตกต่างของความคาดหวงัในบริการ  MyMo ดา้นต่างๆ จาํแนกตามรายไดต่้อเดือน ยอมรับ 

6. ความแตกต่างของความคาดหวงัในบริการ MyMo ดา้นต่างๆ จาํแนกตามประสบการณ์ทาํงาน ยอมรับ 

7. ความแตกต่างของความคาดหวงัในบริการ  MyMo ดา้นต่างๆ จาํแนกตามระยะเวลาท่ีเป็น

ลูกคา้ธนาคารออมสิน 

ยอมรับ 

8. ความแตกต่างของความคาดหวงัในบริการ MyMo ดา้นต่างๆ จาํแนกตามการใชบ้ริการ 

MyMo (ธนาคารทางโทรศพัท)์ 

ยอมรับ 

9. ความแตกต่างของความคาดหวงัในบริการ MyMo ดา้นต่างๆ จาํแนกตามรู้จกับริการ MyMo 

จากแหล่งขอ้มลู 

ยอมรับ 

10. ความแตกต่างของความคาดหวงัในบริการ MyMo ดา้นต่างๆ จาํแนกตามช่วงระยะเวลาของ

วนัท่ีใชบ้ริการ MyMo มากท่ีสุด 

ยอมรับ 

11. ความแตกต่างของความคาดหวงัในบริการ MyMo ดา้นต่างๆ จาํแนกตามสถานท่ีใชบ้ริการ 

MyMo ในการทาํธุรกรรมทางการเงินมากท่ีสุด 

ยอมรับ 

12. ความแตกต่างของความคาดหวงัในบริการ MyMo ดา้นต่างๆ จาํแนกตามตามใชบ้ริการ 

MyMo ในการทาํธุรกรรมมากท่ีสุด 

ยอมรับ 

13. ความแตกต่างของความคาดหวงัในบริการ MyMo ดา้นต่างๆ จาํแนกตามสาเหตุท่ีพิจารณา

การใชบ้ริการ MyMo มากท่ีสุด 

ยอมรับ 
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ตารางท่ี 5 แสดงผลการทดสอบสมมติฐานระหว่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์และปัจจยัภายในท่ีมีผลความตั้งใจใชบ้ริการ  

Mymo ของธนาคารออมสิน ในจงัหวดันครศรีธรรมราชดา้นต่างๆ 

ดา้นประชากรศาสตร์/ 

ปัจจยัภายใน 

ความตั้งใจใชบ้ริการ  Mymo ของธนาคารออมสิน 

ดา้นความ

คาดหวงัใน 

ประสิทธิภาพ 

ดา้นความ

คาดหวงัใน

ความพยายาม 

ดา้นอิทธิพล

ของสังคม 

ดา้นสภาพส่ิง

อาํนวยความ

สะดวก 

ดา้นแรงจูงใจ

ในการใช้

บริการ 

เพศ - -    

อาย ุ      

ระดบัการศึกษา    -  

อาชีพ      

รายไดต่้อเดือน      

ประสบการณ์การทาํงาน      

ระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารออมสิน      

การใชบ้ริการ Mymo (ธนาคารทางโทรศพัท)์       

รู้จกับริการ Mymo จากแหล่งขอ้มูล      

ช่วงระยะเวลาของวนัท่ีใชบ้ริการ Mymo มากท่ีสุด      

สถานท่ีใชบ้ริการ Mymo ในการทาํธุรกรรม

ทางการเงินมากท่ีสุด 

     

การใชบ้ริการ Mymo ในการทาํธุรกรรมมากท่ีสุด      

สาเหตุท่ีพิจารณาการใชบ้ริการ Mymo มากท่ีสุด      

 หมายถึง  มีผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการ  Mymo 

-    หมายถึง  ไม่มีผลต่อความตั้งใจใชบ้ริการ  Mymo 

 

ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ เก่ียวกบัการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมท่ีมีผลต่อความคาดหวงัในบริการ  MyMo ของ

ธนาคารออมสิน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช ดงัน้ีผูต้อบแบบสอบถามบางส่วนมีความคิดเห็นว่า ยกเลิกค่าธรรมเนียม app จะดี

มาก รองลงมา ไม่เคยทดลองใชร้ะบบMYMO ของออมสิน อยากให้มีการส่ง Sms เพ่ือยืนยนัรหัสทางโทรศพัท ์จะทาํให้การ

ทาํธุรกรรมมีความมัน่ใจในความปลอดภยัมากยิ่งข้ึน  อพัเดตนานๆ คร้ัง แต่เป็นแบบถาวรดีกว่า ยกเลิกค่าบริการเดือนละ 10 

บาท ก็จะดี พนกังานแนะนาํดี ตามลาํดบั 
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       ตารางท่ี 2 จาํนวน และร้อยละของขอ้มลูดา้นประชากรศาสตร์เก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม 

ขอ้มลูดา้นประชากรศาสตร์เก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน ร้อยละ 

เพศ  400 100.00 

 - ชาย 148 37.00 

 - หญิง 252 63.00 

อาย ุ  400 100.00 

 - ไม่เกิน 25 ปี 60 15.00 

 - 25-30 ปี 222 55.50 

 - 31-35 ปี 63 15.75 

 - มากกว่า 35 ปี 55 13.75 

ระดบัการศึกษา 400 100.00 

 - ตํ่ากว่าปริญญาตรี 50 12.50 

 - ปริญญาตรี 281 70.25 

 - สูงกว่าปริญญาตรี 69 17.25 

อาชีพ 400 100.00 

 - นกัเรียน/นกัศึกษา 43 10.75 

 - พนกังานบริษทั 129 32.25 

 - ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 163 40.75 

 - เจา้ของกิจการ/ธุรกิจส่วนตวั 47 11.75 

 - ว่างงาน 5 1.25 

 - อ่ืนๆ (โปรดระบุ) 13 3.25 

รายไดต่้อเดือน 400 100.00 

 - ไม่เกิน 10,000 บาท 31 7.75 

 - 10,001 - 20,000 บาท 127 31.75 

 - 20,001 – 30,000 บาท 101 25.25 

 - มากกว่า 30,000 บาท 80 20.00 
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ตารางท่ี 3  จาํนวนและร้อยละ ของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามขอ้มลูเก่ียวกบัเก่ียวกบัพฤติกรรมท่ีมีผลต่อลูกคา้ 

ในการใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช 

พฤติกรรมท่ีมีผลต่อลูกคา้ในการใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน จาํนวน ร้อยละ 

ระยะเวลาท่ีเป็นลกูคา้ธนาคารออมสิน 400 100.00 

 - นอ้ยกว่า 6 เดือน 53 13.25 

 - 6 เดือน – 1 ปี 102 25.50 

 - 1-3 ปี 87 21.75 

 - 4 ปีข้ึนไป 26 6.50 

 ท่านเคยใชบ้ริการ MyMo (ธนาคารทางโทรศพัท)์ หรือไม่ 400 100.00 

 - เคย 312 78.00 

 - ไม่เคย 88 22.00 

ท่านรู้จกับริการ MyMo จากแหล่งขอ้มลูใด 400 100.00 

 - พนกังานธนาคารแนะนาํ 156 39.00 

 - ตวัท่านเอง 35 8.75 

 - ครอบครัว 46 11.50 

 - เพ่ือน/คนรู้จกัแนะนาํ 87 21.75 

 - เวบ็ไซตข์องธนาคารออมสิน 42 10.50 

 - โฆษณาผา่นทางโทรทศัน์ 29 7.25 

 - อ่ืนๆ ระบุ 5 1.25 

ช่วงระยะเวลาใดของวนัท่ีท่านใชบ้ริการ MyMo มากท่ีสุด 400 100.00 

 - เวลา 6.00-11.59 น. 31 7.75 

 - เวลา 12.00-17.59 น. 189 47.25 

 - เวลา 18.00-23.59 น.  180 45.00 

 - เวลา 0.00-05.59 น. 0 0.00 

 

5. การอภปิรายผล 

การวิจยัเร่ือง ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล พฤติกรรม และความคาดหวงัในบริการ  MyMo  ของธนาคาร

ออมสิน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช  ผูว้ิจยัจะไดอ้ภิปรายผลการวิจยัในประเด็นสาํคญัดงัต่อไปน้ี 

ข้อมูลส่วนตัวของผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 63.00  ส่วนใหญ่อายุระหว่าง  

25-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 55.50 มีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี เป็นส่วนใหญ่  คิดเป็นร้อยละ 70.25 การประกอบอาชีพโดยส่วน

ใหญ่ คือขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 40.75 รายไดต่้อเดือน ส่วนใหญ่ 10,001 - 20,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 

31.75 มีประสบการณ์การทาํงาน ระยะเวลา 1-3 ปี  คิดเป็นร้อยละ 53.25 ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั ชชัฎาภรณ์ เดชาเสถียร 

(2557) ศึกษาค้นคว้าอิสระในหัวข้อเร่ือง “ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ KTB Netbank ในเขต

กรุงเทพมหานคร” จากกลุ่มตวัอยา่ง 400 รายสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน
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และสถิติท่ีไดท้ดสอบสมมติฐานคือ สหสัมพนัธ์เพียร์สันและการวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหว่าง 26-33 ปี มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001–25,000 บาท โดย

ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน อีกทั้งส่วนใหญ่รู้จกับริการ KTB Netbank จากตวัเอง มกัใชบ้ริการในช่วงเวลา

12.00–17.59 น. ใชบ้ริการท่ีบา้น มีเหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ คือ สะดวกในการทาํธุรกรรม โดยใชบ้ริการ KTB Netbank ทาํ

ธุรกรรมทางการเงินเพ่ือจ่ายชาํระค่าสินคา้และค่าบริการต่าง ๆ และในอนาคตจะใชบ้ริการ KTB Netbank มากข้ึน ผลการศึกษา

เก่ียวกับความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า ผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขต

กรุงเทพมหานครมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจเป็นรายดา้นพบว่า อยู่ในระดบัเห็นว่ามีความสําคญัมากท่ีสุด คือ ดา้น

ราคาค่าบริการ และอยู่ในระดับเห็นว่ามีความสําคญัมากคือ ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มการบริการ ดา้น

ช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นผูใ้ห้บริการ และดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ผลการวิ เคราะห์ข้อมูลเ ก่ียวกับการศึกษาพฤติกรรมท่ีมีผลต่อลูกค้าในการใช้บริการกับธนาคารออมสิน  

ในจงัหวดันครศรีธรรมราช พบว่าระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารออมสิน โดยส่วนใหญ่ คือ 6 เดือน – 1 ปี  คิดเป็นร้อยละ 25.50  

ส่วนใหญ่ เคยใชบ้ริการ MyMo (ธนาคารทางโทรศพัท)์ คิดเป็นร้อยละ 78.00 โดยมีพนักงานธนาคารแนะนาํ คิดเป็นร้อยละ 

39.00 ใชช่้วงระยะเวลาของวนัท่ีใชบ้ริการ MyMo มากท่ีสุด คือ เวลา 12.00-17.59 น.คิดเป็นร้อยละ 47.25  สถานท่ีใชบ้ริการ 

MyMo ในการทาํธุรกรรมทางการเงินมากท่ีสุด คือท่ีบา้น คิดเป็นร้อยละ 48.75  ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ MyMo ในการทาํธุรกรรม

มากท่ีสุด คือ เช็คยอดเงินคงเหลือในบญัชี คิดเป็นร้อยละ 44.00 สาเหตุส่วนใหญ่ท่ีพิจารณาการใชบ้ริการ MyMo มากท่ีสุด คือ 

สะดวกในการทาํธุรกรรมการเงินไดต้ลอด 24 ชัว่โมง คิดเป็นร้อยละ 43.00  ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยั ของ ภาวิตา หม่อมปลดั 

(2556) ได้ศึกษาเร่ือง ความไวว้างใจดา้นความปลอดภัยของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อเทคโนโลยีการทาํธุรกรรมทางการเงินผ่าน

โทรศพัทมื์อถือในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาระดบัความไวว้างใจดา้นความปลอดภยัของผูใ้ชบ้ริการท่ี

มีต่อเทคโนโลยีการทาํธุรกรรมการเงินผ่านโทรศพัทมื์อถือ ในเขตกรุงเทพมหานคร และเพ่ือทาํการประเมินผลดา้นความ

ปลอดภยัของเทคโนโลยท่ีีใชใ้นการให้บริการการทาํธุรกรรมการเงินผ่านโทรศพัทมื์อถือของผูใ้ชบ้ริการ ผลการศึกษาพบว่า 

ความคิดเห็นโดยภาพรวมของผูใ้ชง้านท่ีมีต่อเทคโนโลยกีารทาํธุรกรรมการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือนั้น อยู่ในระดบัดี และเม่ือ

พิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ผูใ้ชง้านให้ความสําคญัในดา้นขั้นตอนการใชง้าน ดา้นความสะดวกในการใชง้าน และดา้นความ

ปลอดภยัในการใชง้าน และยงัพบอีกว่าปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อผูใ้ชง้านในการไวว้างใจท่ีจะใชก้ารบริการน้ี คือการท่ีผูใ้ห้บริการ

รับประกนัความผดิพลาดท่ีก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจต่อผูใ้ชบ้ริการเอง จึงส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการพึงพอใจและไวว้างใจท่ีจะใช้

บริการน้ีต่อไป  

ความคาดหวงัในบริการ  MyMo ของธนาคารออมสิน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช ดา้นต่างๆ โดยภาพรวม อยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุดทุกดา้น เรียงลาํดบัจากมากไปหาน้อยคือ คือ ดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X

=4.50) ดา้นสภาพส่ิงอาํนวยความสะดวก อยู่ในระดบัมากท่ีสุด  ดา้นแรงจูงใจในการใชบ้ริการ อยู่ในระดบัมากท่ีสุด ( X = 

4.25) ดา้นอิทธิพลของสังคม อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ( X = 4.24) และดา้นความคาดหวงัในความพยายาม อยู่ในระดบัมากท่ีสุด (

X = 4.21) ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุชาดา  บวัทองสุข (2553) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัส่วนผสมการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรม

ใชบ้ริการธนาคารอินเตอร์เน็ต ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอสามพราน จงัหวดันครปฐม โดยมี

วตัถุประสงคเ์พ่ือทราบถึงความตอ้งการของลูกคา้ และพฒันารูปแบบการบริการให้ลูกคา้พึงพอใจสูงสุด ผลการศึกษาพบว่า

ลูกคา้ของธนาคารรู้จกัการบริการบงัหลวงไอแบงค์ก้ิงจากพนักงานแนะนํามากท่ีสุด และปัจจยัส่วนผสมทางการตลาดท่ีมี

อิทธิพลต่อพฤติกรรมมากท่ีสุดคือ ปัจจยัด้านกระบวนการ เหตุผลท่ีลูกคา้เลือกใช้บริการส่วนใหญ่จะเป็นเร่ืองของความ

สะดวก รวดเร็ว ประหยดัเวลา และลดค่าใชจ่้าย 
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ผลการทดสอบสมมติฐานระหว่างปัจจยัด้านประชากรศาสตร์และพฤติกรรมท่ีมีผลต่อความคาดหวงัในบริการ  

MyMo ของธนาคารออมสิน ในจงัหวดันครศรีธรรมราชดา้นต่างๆ พบว่าในภาพรวม มีค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า 

ยอมรับสมมติฐานรอง (H1) และปฎิเสธ สมมติฐานหลกั (H0) หมายความว่า ลกัษณะพฤติกรรม แตกต่างกนั ท่ีมีผลต่อความ

คาดหวงัในบริการ MyMo ของธนาคารออมสิน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อโนมา แซ่ตั้ง (2554) ได้ศึกษาเร่ือง ทศันคติและพฤติกรรมการทาํธุรกรรมทางการเงินผ่าน

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาทศันคติและพฤติกรรมการทาํธุรกรรม

ทางการเงินผ่านโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผูบ้ริโภค ผลการศึกษาพบว่าผูบ้ริโภค ส่วนใหญ่มีทศันคติท่ีดีต่อการใชบ้ริการผ่าน

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  และยงัให้ความสําคญักับความสะดวกสบาย โดยเม่ือดูในรายละเอียด จะพบว่าผูบ้ริโภคท่ีมีคุณสมบติั

ทางดา้นประชากรศาสตร์ แตกต่างกนั มีผลทาํให้ความถ่ีในการใชบ้ริการแต่งต่างกนั แต่อย่างไรก็ตามความสัมพนัธ์ระหว่าง

พฤติกรรมของผูบ้ริโภคและระยะเวลาการเป็นสมาชิกของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการนั้น มีแนวโน้มท่ีจะใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน

ผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเพ่ิมมากข้ึนในอนาคต และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ภทัรา มหามงคล (2554) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีผลต่อ

การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารผ่านทางโทรศพัทมื์อถือของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ของผูใ้ชบ้ริการในเขต

กรุงเทพมหานคร ผลจากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ดา้นอายแุละรายไดท่ี้แตกต่างกนัส่งผลต่อ

การตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารทางโทรศพัท์มือถือของธนาคารกสิกรไทยของผูใ้ช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร

แตกต่างกนั ส่วนลกัษณะทางประชากรศาสตร์ดา้นเพศ ระดบัการศึกษา และอาชีพท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้

บริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือของธนาคารกสิกรไทยของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกนั ผลการ

ทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารผ่านทาง

โทรศพัทมื์อถือของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นสถานท่ีจดัจาํหน่าย 

ปัจจยัดา้นบุคคล และปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ ส่วนปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีไม่มีผลต่อการตดัสินใจ

เลือกใชบ้ริการธนาคารผา่นทางโทรศพัทมื์อถือของธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้น

ราคา และปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ขอ้เสนอแนะอ่ืนๆ เก่ียวกบัการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมท่ีมีผลต่อความคาดหวงัในบริการ  MyMo ของ

ธนาคารออมสิน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช ดงัน้ีผูต้อบแบบสอบถามบางส่วนมีความคิดเห็นว่า ยกเลิกค่าธรรมเนียม app จะดี

มาก รองลงมา ไม่เคยทดลองใชร้ะบบ  MyMo ของออมสิน อยากให้มีการส่ง sms เพ่ือยนืยนัรหัสทางโทรศพัท ์จะทาํให้การทาํ

ธุรกรรมมีความมัน่ใจในความปลอดภยัมากยิง่ข้ึน  อพัเดตนานๆ คร้ัง แต่เป็นแบบถาวรดีกว่า ยกเลิกค่าบริการเดือนละ 10 บาท 

ก็จะดี พนักงานแนะนาํดี ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อโนมา แซ่ตั้ง (2554) ท่ีไดศึ้กษาเร่ืองทศันคติและพฤติกรรมการทาํ

ธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โดยไดข้อ้สรุปจากการศึกษาว่าผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ผ่านโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีนั้น

เล็งเห็นถึงความสาํคญัและประโยชน์ของการใชง้าน ทาํให้เกิดการยอมรับส่ิงน้ีเป็นอย่างมาก ดงันั้นจึงสนับสนุนให้ทุกคนใช้

งานแอพพลิเคชัน่ เพ่ือเพ่ิมความสะดวกสบาย ทาํให้เกิดความเคยชินและให้กลายเป็นกิจวตัรประจาํวนัในวนัขา้งหนา้ต่อไป 

 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

จากผลวิจยัความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล พฤติกรรม และความคาดหวงัในบริการ  MyMo  ของธนาคาร

ออมสิน ในจงัหวดันครศรีธรรมราช ผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

 1. จากผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความสาํคญัของพฤติกรรมท่ีมีผลต่อความคาดหวงัในบริการ รายดา้น 

เรียงจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ รองลงมาคือดา้นสภาพส่ิงอาํนวยความสะดวก ดา้นแรงจูงใจ
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ในการใชบ้ริการ ดา้นอิทธิพลของสังคม และดา้นความคาดหวงัในความพยายาม ตามลาํดบั แสดงว่าผูใ้ชบ้ริการชอบบริการ

การใชง้านแอพพลิเคชัน่ช่วยให้มีเวลาในการทาํกิจกรรมอ่ืนในชีวิตมากข้ึน การใชง้านบนแอพพลิเคชัน่บรรลุวตัถุประสงค์ใน

การทาํธุรกรรมทางการเงินอยา่งรวดเร็ว การสมคัรใชบ้ริการขั้นตอนไม่ยุง่ยาก  สามารถติดต่อ Call center ของธนาคารไดท้นัที

เม่ือเกิดปัญหาในการใชง้าน และการใชง้านของแอพพลิเคชัน่เป็นประโยชน์ต่อตวัเอง สามารถรองรับความต้องการของ

ผูใ้ชบ้ริการ และปริมาณการใชง้านท่ีอาจมีมากข้ึนในอนาคต นอกจากน้ียงัเป็นการช่วยลดแรงงานท่ีสาขาของธนาคารไดด้ว้ย

บริการผา่น MyMo 

2. ผลการศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพรายไดต่้อเดือน และประสบการณ์

การทาํงาน สถานภาพจะส่งผลต่อความคาดหวงัในบริการ MyMoของธนาคารออมสิน ในจังหวดันครศรีธรรมราช ดงันั้ น

ผูบ้ริหารควรศึกษา ทาํความเขา้ใจว่าลูกคา้ในแต่ละกลุ่มมีความตอ้งการบริการดา้นใดเป็นพิเศษ ซ่ึงนาํไปสู่การปฏิบติัต่อลูกคา้

ว่าธนาคารควรมุ่งบริการและนาํเสนอบริการอยา่งไร และควรสร้างความจูงใจอยา่งไรเพ่ือให้ลูกคา้มาใชบ้ริการ  

3. ผลการศึกษาพฤติกรรมท่ีมีผลต่อลูกคา้ในการใชบ้ริการกบัธนาคารออมสิน ท่ีส่งผลต่อความคาดหวงัในบริการ 

MyMo ของธนาคารออมสิน ในระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ของธนาคารโดยส่วนใหญ่แลว้ 6 เดือน- 1 ปี ซ่ึงเป็นเวลาท่ีค่อนขา้งน้อย 

และมีทั้งผูท่ี้เคยใชบ้ริการและไม่เคยใชบ้ริการ ซ่ึงโดยหลกัแลว้จะตอ้งสร้างแรงจูงใจในการให้เขา้ร่วมใชบ้ริการ MyMo โดย

ได้รับการแนะนําการใชบ้ริการน้ีจากแหล่งต่างๆ ดังนั้ นทางธนาคารออมสินจึงควรมีโปรโมชั่น และการอพัเดทข้อมูลท่ี

ทนัสมยั เพ่ือชกัจูงใจให้ลูกคา้ใชบ้ริการ MyMo มากยิง่ข้ึน 

4. ผลการศึกษาความคาดหวงัในบริการ  MyMo ของธนาคารออมสิน ดา้นต่างๆ ดงัน้ี 

ดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพส่งผลต่อความคาดหวงัในบริการ ใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสิน  ดา้น

การใช้งานแอพพลิเคชั่นช่วยให้มีเวลาในการทาํกิจกรรมอ่ืนในชีวิตมากข้ึน มากท่ีสุด ดงันั้นผูบ้ริหารควรนําเสนอด้าน

ประสิทธิภาพในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทว์่ามีประสิทธิภาพในการเขา้ถึงขอ้มูล สมคัรใชบ้ริการขั้นตอนไม่ยุ่งยาก 

สามารถติดต่อ Call center ของธนาคารไดท้นัทีเม่ือเกิดปัญหาในการใชง้าน ให้กบัลูกคา้เพ่ือเป็นการกระตุน้ให้ลูกคา้ใชบ้ริการ 

MyMo 

ดา้นความคาดหวงัในความพยายาม ส่งผลต่อความคาดหวงัในบริการ ใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสิน ดา้น

รูปแบบของแอพพลิเคชัน่ช่วยให้ใชง้านไดง่้าย สามารถใชง้านไดค้รอบคลุมทุกพ้ืนท่ี และเขา้ใจถึงการใชง้านประเภทต่างๆ ใน

แอพพลิเคชัน่เป็นอยา่งดี ดงันั้นผูบ้ริหารควรปรับปรุงแอพพลิเคชัน่ ให้มีขั้นตอนในการใชง่้ายมากยิ่งข้ึน เขา้ใจถึงการใชง้าน

ประเภทต่างๆ เพราะลูกคา้มีความหลากหลาย ทุกเพศทุกวยั 

ดา้นอิทธิพลของสังคม ส่งผลต่อความคาดหวงัในบริการ ใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสิน ดา้นการรับรู้ขอ้มูล

จากส่ือโทรทศัน์มีผลต่อการใชแ้อพพลิเคชัน่ มากท่ีสุด ดงันั้นผูบ้ริหารควรประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือโทรทศัน์ ให้เขา้ใจง่ายและ

จูงใจให้อยากใชบ้ริการ 

ดา้นสภาพส่ิงอาํนวยความสะดวก ส่งผลต่อความคาดหวงัในบริการ ใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสิน  ดา้นการ

ใชแ้อพพลิเคชัน่สะดวกไม่ตอ้งเดินทางไปทาํธุรกรรมทางการเงิน ผ่านสาขา และค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้งในการใชบ้ริการมีความ

เหมาะสมมากท่ีสุด ดงันั้นผูบ้ริหารควรเตรียมความพร้อมให้แอพพลิเคชัน่พร้อมในการให้บริการ MyMo โดยให้สามารถใช้

บริการไดต้ลอดเวลา 

 ด้านแรงจูงใจในการใช้บริการ ส่งผลต่อความคาดหวังในบริการ ใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสิน 

ดา้นการให้บริการ MyMo มีระบบแจง้เตือนทุกคร้ังเม่ือมีการถอนเงินจากบญัชีดงันั้นผูบ้ริหารควรทาํระบบแจง้เตือนให้มีความ

เหมาะสม เพ่ือความปลอดภยัในการใชบ้ริการ MyMo 
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กติตกิรรมประกาศ 

การศึกษาคน้ควา้ดว้ยตนเองฉบบัน้ีสําเร็จไดด้้วยความอนุเคราะห์อย่างดียิ่งจากอาจารย ์ดร.ศุภสัณห์  ปรีดาวิภาต 

อาจารยท่ี์ปรึกษาคน้ควา้ด้วยตนเองท่ีท่านไดก้รุณาแนะนาํให้คาํปรึกษาอนัทรงคุณค่าและดูแลอย่างดีจนกระทัง่การศึกษา

คน้ควา้ดว้ยตนเองฉบบัน้ีสาํเร็จเรียบร้อย รวมทั้งขอขอบคุณคณาจารยทุ์กท่านท่ีประสิทธิประสาทวิชาความรู้ทางวิชาการและ

ถ่ายทอดประสบการณ์ซ่ึงอาจหาไม่ไดจ้ากตาํรา 

อน่ึงผูว้ิจยัหวงัว่า งานวิจยัฉบบัน้ีจะมีประโยชน์อยูไ่ม่นอ้ย จึงขอมอบส่วนดี ทั้งหมดน้ีให้แก่เหล่าคณาจารยท่ี์ไดป้ระ

สิทธิประส าทวิชาจน ทําให้ผลง านวิ จัย เ ป็นปร ะโย ชน์ต่อ ผู ้ท่ี เ ก่ี ยว ข้องและข อมอบควา มกตัญ�ูกต เวทิตาคุ ณ 

แด่บิดา มารดา และผูมี้พระคุณทุกท่าน สาํหรับขอ้บกพร่องต่าง ๆ ท่ีอาจจะเกิดข้ึนนั้น ผูว้ิจยัขอนอ้มรับผดิเพียงผูเ้ดียว และยินดี

ท่ีจะรับฟังคาํแนะนาํจากทุกท่านท่ีไดเ้ขา้มาศึกษา เพ่ือเป็นประโยชน์ใน การพฒันางานวิจยัต่อไป 
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