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บทคัดย่อ 

งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมี

ผลต่อความภกัดีการใชบ้ริการ MYMO โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ Mobile Banking ธนาคารออมสิน 

สาํนกังานใหญ่ จาํนวน 400 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน และสถิติทดสอบไคสแควร์ One-Way ANOVA กบั Multiple regression  

ผลการวิจยัพบว่า ลูกค้าธนาคารออมสินให้ความสําคญักบั MYMO สามารถให้บริการตรวจสอบความ

เคล่ือนไหวของบญัชีไดทุ้กบญัชี มีความภกัดีในการใชบ้ริการ MYMO ดา้นการกระทาํโดยเคยแนะนาํให้ญาติ พ่ีน้อง 

เพ่ือน และคนรู้จกัมาใชบ้ริการ MYMO ผลการทดสอบสมติฐาน พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอายุ สถานภาพ อาชีพ 

ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือนแตกต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อการใชบ้ริการ 

MYMO แตกต่างกนั และมีความภกัดีในการใชบ้ริการ MYMO แตกต่างกนั ความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาด

ดา้นราคา ดา้นช่องทางการใชบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นลักษณะทาง

กายภาพ มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ MYMO ดงันั้นธนาคารออมสินควรออกแบบและพฒันาการให้บริการ ให้

เหมาะสมกบัความตอ้งการและรูปแบบในการดาํเนินชีวิตของลูกคา้แต่ละกลุ่มจนทาํให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการ MYMO นาํไปสู่การเขา้ใชบ้ริการ MYMO เป็นประจาํสมํ่าเสมอและใชบ้ริการตลอดไปอีกยาวนาน  

 

คาํสําคญั: ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาด, ความภกัดี, บริการ MYMO 

 

ABSTRACT 

The research aimed to study the correlation between the satisfaction of the marketing mix and the 

Government Saving Bank Head Office’s customers’ loyalty to MYMO service.  The samples of the study were 400 

Government Saving Bank Head Office’s customers.  The data was analyzed by using descriptive statics including 

frequency, percentage, average scoring, standard deviation, Chi-square, one-way ANOVA and multiple regression. 

 The findings were as follows :The Government Saving Bank Head Office’s customers were satisfied in 

the highest level with the Bank’s products particularly on the MYMO service which could help check all the 

account movements. The Government Saving Bank Head Office’s customers were loyal in the highest level  to the 
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MYMO service as proven by introducing and persuading relatives, friends and familiar people to use the MYMO 

service. Personal factors, age, status, occupation, education, and income affected different satisfaction with the 

marketing mix on the MYMO service. Personal factors, age, status, occupation, education, and income affected 

different loyalty to the MYMO service. The satisfaction with the marketing mix, price, place, promotion, process 

and physical affected the loyalty to the MYMO service. The Government Savings Bank should design and develop 

the products appropriately, mainly to needs and lifestyle of each customer’s satisfaction. Access to MYMO service 

regularly and use the service forever. 
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1. บทนํา 

การเปล่ียนแปลงทางดา้นเทคโนโลยไีดเ้ขา้มามีบทบาทต่อการทาํธุรกรรมทางการเงิน ก่อให้เกิดช่องทางใน

การให้บริการทางการเงินมากมาย เช่น การทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางอินเตอร์เน็ตหรือการทาํธุรกรรมผ่าน

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ซ่ึงในปัจจุบนัไดเ้ขา้มามีบทบาทอย่างสูง ทาํให้ผูใ้ชบ้ริการสามารถท่ีจะโอนเงินชาํระค่าบริการ

ต่างๆ ผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไดเ้ลยไม่ว่าจะอยู่ท่ีไหน ซ่ึงช่องทางเหล่าน้ีทาํให้เกิดความสะดวก สบายต่อผูใ้ชบ้ริการ 

และไดรั้บความนิยมเป็นอยา่งมาก ทางธนาคารออมสินไดมี้ช่องทางการทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัทมื์อถือ 

ในช่ือว่า “MYMO” ท่ีให้ลูกคา้สามารถทาํธุรกรรมทางการเงินไดต้ลอด24 ชัว่โมงและมีฟังก์ชัน่ครอบคลุมการทาํ

ธุรกรรมการเงินท่ีหลากหลาย แต่จาํนวนลูกค้าท่ีสมคัรใช้บริการ MYMO มีส่วนแบ่งทางการตลาดท่ีน้อยมาก 

(ประมาณร้อยละ 5, ธนาคารออมสิน รายงานประจาํปี พ.ศ. 2558 – 2559) เม่ือเทียบกบัจาํนวนลูกคา้ท่ีใชบ้ริการการทาํ

ธุรกรรมผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีทั้งหมด                                                                                                                             

  ดงันั้นการศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาด และ

ความภกัดีต่อการใชบ้ริการ MYMO ของลูกค้าธนาคารออมสิน  สํานักงานใหญ่เพ่ือนาํผลการวิจยัศึกษาไปใชเ้ป็น

ขอ้มูลในการตัดสินใจวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด การประชาสัมพนัธ์ รวมทั้งเขา้ใจถึงพฤติกรรมการใชบ้ริการ

ธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือ หรือ “MYMO” เพ่ือขยายฐานลูกคา้ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ เลือกใชเ้คร่ืองมือ

ทางการตลาดได้อย่างเหมาะสม สามารถจูงใจให้ลูกค้าเกิดความสนใจเห็นประโยชน์ รู้สึกคุม้ค่าและตดัสินใจใช้

บริการดงักล่าวมากยิง่ข้ึน          

 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

1. เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล กบัความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดต่อ 

การใชบ้ริการ MYMO ของลูกคา้ธนาคารออมสิน  สาํนกังานใหญ่ 

2. เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคล ท่ีมีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ MYMO ของลูกคา้

ธนาคารออมสิน  สาํนกังานใหญ่ 

3. เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อความภกัดีการใช้

บริการ MYMO ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาํนกังานใหญ่ 
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สมมตฐิานการวจิัย 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัมีความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดต่อการใชบ้ริการ MYMO 

ของลูกคา้ธนาคารออมสิน  สาํนกังานใหญ่แตกต่างกนั 

2. ปัจจัยส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกัน มีความภักดีในการใช้บริการ MYMO ของลูกค้าธนาคารออมสิน 

สาํนกังานใหญ่ แตกต่างกนั 

3. ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมการตลาดมีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการMYMOของลูกคา้ธนาคาร

ออมสิน สาํนกังานใหญ่ 

ขอบเขตการศึกษา 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ธนาคารออมสินสํานักงานใหญ่ท่ีใชบ้ริการ MYMO จาํนวน

ทั้งส้ิน 400 คน โดยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ 
 

แนวคดิ ทฤษฎแีละงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

แนวคดิเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคล 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2549) กล่าวว่า ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ประกอบดว้ย อายุ เพศ สถานภาพ ระดบั

การศึกษารายไดต่้อเดือน อาชีพ เป็นเกณฑท่ี์นิยมใชใ้นการแบ่งส่วนตลาด ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ี

ช่วยกาํหนดตลาดเป้าหมาย ลกัษณะด้านจิตวิทยา สังคมและวฒันธรรม ช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึกของ

กลุ่มเป้าหมาย ขอ้มลูดา้นประชากรศาสตร์จะสามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผลต่อการกาํหนดตลาดเป้าหมาย 
 

ทฤษฎคีวามพึงพอใจ 

 เกษมสันต์ พิพฒัน์ศิริศกัด์ิ (2552, อา้งในธัชพล ใยบวัเทศ, 2556) สรุปว่า ความพึงพอใจ คือ สัมผสัท่ีดีเม่ือ

ลูกคา้พบว่า สินคา้นั้นใชง้านไดจ้ริงเกินกว่าความคาดหมายท่ีตั้งไว ้ซ่ึงส่ิงท่ีไดต้ามมาคือความภกัดี 

 Kotler & Keller (2006) สรุปว่า ความพึงพอใจ คือ ระดบัของความรู้สึกเม่ือมีการเทียบระหว่างบริการท่ีรับรู้

กบัส่ิงท่ีคาดหมายของบุคคลนั้ น โดยลูกค้าสามารถรู้สึกถึงระดับความพึงพอใจได ้ ถา้ผลงานท่ีรับรู้ตํ่ากว่าความ

คาดหวงัจะรู้สึกไม่พึงพอใจ ถา้ผลงานท่ีรับรู้เท่ากบัความคาดหวงัจะรู้สึกพึงพอใจ และถา้ผลงานท่ีรับรู้นั้นสูงกว่าท่ี

ความคาดหวงัจะรู้สึกพึงพอใจมาก 

 ซ่ึงจากแนวความคิดดงักล่าวพบว่าความพึงพอใจของบุคคลจะเกิดข้ึนเม่ือความตอ้งการไดรั้บการตอบสนอง

ในระดบัหน่ึงและเม่ือบุคคลนั้นเกิดความตอ้งการจึงจะตั้งเป้าหมายเพ่ือให้บรรลุความตอ้งการโดยความพึงพอใจของ

บุคคลจะแตกต่างกนัตามสภาพแวดลอ้มและลกัษณะส่วนบุคคล 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 

 Payne Adrian (1933 อา้งถึงใน อินทิรา ศุขสวสัดิ ณ อยุธยา, 2554 : 27-32) กล่าวว่า ส่วนประสมทางการตลาด 

หมายถึง ปัจจยัท่ีตอ้งพิจารณาเพ่ือกาํหนดตาํแหน่งการบริการและกาํหนดส่วนการตลาดของธุรกิจ ส่วนประกอบแต่

ละส่วนของส่วนประสมการตลาดจะมีผลกระทบซ่ึงกันและกนั และตอ้งสอดคล้องกนั เพ่ือให้การดาํเนินงานดา้น

การตลาดประสบความสําเร็จ มีทั้งหมด 7 ด้าน คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
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แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความภกัด ี

 Gronroos (2000 อา้งในณฐัพร ดิสนีเวทย,์ 2559) สรุปว่า ความจงรักภกัดีของลูกคา้ คือ การสนับสนุนอย่าง

เต็มใจหรือมอบผลประโยชน์ให้กบักิจการในระยะยาวของลูกคา้ โดยการซ้ือซํ้ าหรือใชบ้ริการอยา่งอยา่สมํ่าเสมอ หรือ

แนะนาํบุคคลอ่ืนถึงขอ้ดีขององคก์าร เกิดบนพ้ืนฐานของความรู้สึกท่ีลูกคา้ช่ืนชอบในองคก์ารท่ีเลือกมากกว่าองค์การ

อ่ืนๆ แต่ยงัหมายรวมไปถึงความรู้สึกในแง่บวกต่างๆ ซ่ึงความจงรักภกัดีนั้นจะคงอยู่ตราบเท่าท่ีลูกคา้รู้สึกว่าไดรั้บใน

คุณค่าท่ีดีกว่าท่ีไดรั้บจากองคก์ารอ่ืนๆ 

 Zeithaml, Berry and Parasuraman (1996 อา้งในณัฐนนท ์โชครัศมีศิริ, 2558) แบ่งองค์ประกอบของความ

จงรักภกัดีออกเป็น 1 ความตั้งใจซ้ือหรือใชบ้ริการ 2 พฤติกรรมการบอกต่อ 3 ความอ่อนไหวดา้นราคา 4 พฤติกรรม

การร้องเรียน 

ณฐัพชัร์ ลอ้ประดิษฐพ์งษ ์(2549 อา้งในณฐันนท ์โชครัศมีศิริ, 2558) ไดก้ล่าวไวว้่า ในการวดัความจงรักภกัดี

สามารถแบ่งออกเป็น 3 มิติ คือ 1) การวดัมิติด้านพฤติกรรม 2) การวดัมิติด้านทศันคติ และ 3) การวดัมิติแบบ

ผสมผสาน โดยการวดัความจงรักภักดีด้านพฤติกรรมสามารถมองเห็นได้ จากพฤติกรรมการซ้ือซํ้ าเป็นประจํา

สมํ่าเสมอ ซ่ึงอาจเกิดจากหลายสาเหตุโดยไม่ไดเ้กิดจากความจงรักภกัดีเพียงอยา่งเดียว ส่วนการวดัมิติดา้นทศันคตินั้น 

เป็นการวดัอารมณ์ความรู้สึกของลูกคา้ว่ามีความผกูพนั หรือมีความรู้สึกเป็นส่วนหน่ึงของตราสินคา้ แมว้่าจะวดัได้

ยาก แต่ยงัสามารถสังเกตไดจ้ากพฤติกรรมบางอย่างท่ีลูกคา้แสดงออก เช่น การออกปากปกป้องเม่ือผูอ่ื้นกาํลงัต่อว่า

ตราสินค้าหรือบริการท่ีลูกค้ามีความจงรักภักดีนั้น และการวดัมิติแบบผสมผสาน โดยรวมแนวคิดการวดัทั้งสอง      

มิติแรก 

 สรุปไดว้่า การวดัความจงรักภกัดีการบริการ ซ่ึงองค์ประกอบของความจงรักภกัดีประกอบดว้ยการวดั 4 

ระดบั คือ 1) การวดัความเขา้ใจซ่ึงลูกคา้มีต่อขีดความสามารถในการบริการ 2) การวดัความรู้สึก คือ ความรู้สึกชอบผู้

ให้บริการ ซ่ึงอยูใ่นสภาพการมีขอ้ผกูมดัต่อผูใ้ห้บริการ 3) การวดัพฤติกรรม คือ แรงจูงใจท่ีจะซ้ือซํ้ า มีความตั้งใจท่ีจะ

ใชบ้ริการ การมีส่วนร่วมกบักิจกรรมท่ีจดัข้ึนและไม่เปล่ียนไปใชบ้ริการของท่ีอ่ืนๆ 4) การวดัการกระทาํ คือ ระดบั

ความตั้งใจร่วมกบัการจูงใจท่ีแสดงออกเป็นพฤติกรรมท่ีแข็งแกร่ง การท่ีลูกคา้ไม่ใชบ้ริการจากท่ีอ่ืนเลย แต่มีการเขา้

ใชบ้ริการเป็นประจาํสมํ่าเสมอและใชบ้ริการตลอดไปอีกยาวนาน 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 พรพรรณ ชา้งงาเนียม (2553: 125-128) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของลูกค้าท่ีมีต่อคุณภาพบริการของ

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) พบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก และมีระดบัความพึงพอใจน้อย 

ได้แก่ ปัจจยัด้านราคา ดงันั้ น เพ่ือความอยู่รอดด้านธุรกิจธนาคารควรปรับปรุงการบริการโดยพิจารณาถึงปัจจัย

ส่วนผสมทางการตลาดให้เหมาะสม  

 รัตน์ธิดา พุฒตาล (2556: 102-105) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร

อินเทอร์เน็ต (E-Banking) ของผูบ้ริโภค จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดในดา้น

ต่างๆ มีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ในดา้นการบญัชีดา้นบตัรเครดิต ดา้นสินเช่ือบา้นและ

สินเช่ืออ่ืนๆ ดา้นการโอนเงิน ดา้นเร่ืองเช็ค และดา้นการชาํระค่าสินคา้และบริการ 
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3. การดําเนินการวจิัย 

ประชากร คือ ลูกคา้ธนาคารออมสินสาํนกังานใหญ่ท่ีใชบ้ริการ MYMO 

กลุ่มตวัอย่าง  คือ ผูใ้ชบ้ริการMobile Banking ผลิตภณัฑ ์MYMO ของธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ่ จาก

สูตรของ Yamane (1973) ไดต้วัอยา่งท่ีเหมาะสมสาํหรับงานวิจยัคร้ังน้ี จาํนวน 400 คน 

วธิีการสุ่มตวัอย่าง โดยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบบงัเอิญ จากลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการในดา้นต่างๆ ของธนาคาร

ออมสิน สาํนกังานใหญ่ โดยมีประสบการณ์การใชบ้ริการ Mobile Banking และผลิตภณัฑ์ MYMO ของธนาคารออมสิน 

ในช่วงเดือนกุมภาพนัธ์ 2561 

เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการศึกษา คือ แบบสอบถาม มี 3 ส่วน คือ ขอ้มูลทัว่ไปเก่ียวกบัผูต้อบแบบสอบถาม, ความ

พึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาด, ความภกัดีในการใช้บริการ MYMO ของผูใ้ช้บริการธนาคารออมสิน 

สาํนกังานใหญ่  

การเกบ็รวบรวมข้อมูล ผูว้ิจยัให้ลูกคา้ธนาคารออมสินสาํนักงานใหญ่ท่ีใชบ้ริการ MYMO สแกน QR-Code 

เพ่ือตอบแบบสอบถามจาํนวน 400 คน ระยะเวลา 1 เดือน คือ กุมภาพนัธ์ 2561  

การวิเคราะห์ข้อมูล 1. สถิติเชิงพรรณนา ใชส้ถิติการแจกแจงความถ่ีร้อยละ ค่าเฉล่ีย  และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน 2. สถิติเชิงอา้งอิง ใชส้ถิติ Chi-Square, ANOVA และ Multiple regression 

 

4. ผลการวจิัย 

ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่าง 

 กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จาํนวน 243 คน คิดเป็นร้อยละ 60.8 เป็นผูท่ี้มีอาย ุ34-41 ปี จาํนวน 142 คน 

คิดเป็นร้อยละ 35.5 สถานภาพสมรส จาํนวน 253 คน คิดเป็นร้อยละ 63.2 การศึกษาระดบัปริญญาตรี จาํนวน 236 คน คิด

เป็นร้อยละ 59.0 อาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 96 คน คิดเป็นร้อยละ 24.0 รายไดต่้อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จาํนวน 

149 คน คิดเป็นร้อยละ 37.3  

ความพึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาด โดยรวมอยู่ในระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.19 และมีส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.58 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ความพึงพอใจดา้นผลิตภณัฑ์ มีค่าเฉล่ียสูงสุด โดยมี

ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.62 รองลงมาคือ ความพึงพอใจดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.58 ดา้นกระบวนการ

ให้บริการ ด้านบุคลากร ด้านช่องทางการให้บริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และดา้นราคา มีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด 

เท่ากบั 3.56 

ระดับความภักดี โดยรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 และมีส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 

0.52 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ความภกัดีอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย โดย ความภกัดีดา้นการกระทาํ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 

เท่ากบั 4.15 รองลงมาคือ ดา้นความเขา้ใจ มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.14 ดา้นพฤติกรรม และดา้นความรู้สึก มีค่าเฉล่ียน้อย

ท่ีสุด เท่ากบั 4.10 
 

สมมตฐิานที ่1 ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดต่อการใช้

บริการ MYMO ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาํนกังานใหญ่แตกต่างกนั โดยดูจากตารางท่ี 1 
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ตารางที ่1 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทาง

การตลาดท่ีมีต่อการใชบ้ริการ MYMO 

ปัจจัยส่วนบุคคล F Sig. 

                    เพศ 0.639   0.425 

                   อาย ุ 3.403 0.005* 

                    สถานภาพ 10.825 0.000* 

                   ระดบัการศึกษา 23.648  0.000* 

                   อาชีพ 7.524  0.000* 

                   รายไดต่้อเดือน 12.059 0.000* 

 * มีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 

จากตารางท่ี 1 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ 

และรายไดต่้อเดือน แตกต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อการใชบ้ริการ MYMO แตกต่าง

กนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 แต่ เพศ แตกต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อ

การใชบ้ริการ MYMO ไม่แตกต่างกนั 

ผลการทดสอบสมมตฐิานที ่1  ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือน 

แตกต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อการใชบ้ริการ  MYMO แตกต่างกนั แต่ เพศ แตกต่างกนั มี

ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อการใชบ้ริการ MYMO ไม่แตกต่างกนั 
 

ตารางที ่2 สรุปผลทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมี 

                 ต่อการใชบ้ริการ  MYMO 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อการใชบ้ริการ  MYMO 

ผลิตภณัฑ ์ ราคา ช่องทางการ

ใชบ้ริการ 

การส่งเสริม

การตลาด 

บุคลากร กระบวนการ

ให้บริการ 

ลกัษณะ

กายภาพ 

อาย ุ34-41 ปี / / / x / x / 

สถานภาพสมรส / x / / / / / 

การศึกษาปริญญาตรี / / / / x / x 

อาชีพพนกังาน

รัฐวิสาหกิจ 
/ / / / / / / 

รายได2้0,001-30,000

บาทต่อเดือน 
/ / / / / / x 

หมายเหตุ      /    หมายความวา่ มีความสมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 X    หมายความวา่ ไม่มีความสมัพนัธ์กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ 

 

จากตารางท่ี 2 แสดงให้เห็นว่า ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอายุ 34-41 ปี สถานภาพสมรส การศึกษาปริญญาตรี 

อาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ รายได ้20,001-30,000 บาทต่อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทาง

การตลาดท่ีมีต่อการใชบ้ริการ  MYMO อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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สมมตฐิานที ่2  ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนั มีความภกัดีในการใชบ้ริการ MYMO ของลูกคา้ธนาคารออมสิน

สาํนกังานใหญ่ แตกต่างกนั โดยดูจากตารางท่ี 3 
 

ตารางที ่3 การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัความภกัดีในการใชบ้ริการ MYMO 

ปัจจัยส่วนบุคคล F Sig. 

                   เพศ 0.038   0.845 

                  อาย ุ 2.523 0.029* 

                   สถานภาพ 8.507 0.000* 

                  ระดบัการศึกษา 22.231  0.000* 

                  อาชีพ 8.150  0.000* 

                  รายไดต่้อเดือน 12.978  0.000* 

 * มีนัยสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
  

 ตารางท่ี 3 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และ

รายไดต่้อเดือน แตกต่างกนั มีความภกัดีในการใชบ้ริการ MYMO แตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

แต่ เพศ แตกต่างกนั มีความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีต่อการใชบ้ริการ MYMO ไม่แตกต่างกนั 
 

ผลการทดสอบสมมตฐิานที ่2 ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อ

เดือน แตกต่างกนั มีความภกัดีในการใชบ้ริการ MYMO แตกต่าง แต่ เพศ แตกต่างกนั มีความภกัดีในการใชบ้ริการ 

MYMO ไม่แตกต่างกนั 
 

 ตารางที ่4 สรุปผลทดสอบความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัความภกัดีในการใชบ้ริการ MYMO 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
ความภกัดีในการใชบ้ริการ MYMO 

ความเขา้ใจ ความรู้สึก พฤติกรรม การกระทาํ 

อาย ุ34-41 ปี / / / / 

สถานภาพสมรส / / / / 

การศึกษาปริญญาตรี / / / / 

อาชีพพนักงานรัฐวสิาหกิจ / / / / 

รายได2้0,001-30,000บาทต่อเดอืน / / / / 

หมายเหตุ      /     หมายความวา่ มีความสัมพนัธ์กนัอย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 

    X    หมายความวา่ ไม่มีความสัมพนัธ์กนัอย่างมีนัยสาํคญัทางสถิติ 

 

จากตารางท่ี 4 แสดงให้เห็นว่า ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีอายุ 34-41 ปี สถานภาพสมรส การศึกษาปริญญาตรี 

อาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ รายได ้20,001-30,000 บาทต่อเดือนมีความสัมพนัธ์กบัความภกัดีในการใชบ้ริการ MYMO 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

สมมตฐิานที ่3  ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมการตลาดมีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการMYMO       

ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สาํนกังานใหญ่ โดยดูจากตารางท่ี 5-6 
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       ตารางที ่5 ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดกบัความภกัดีในการใชบ้ริการ MYMO 

 

ตารางท่ี 5 พบว่า ค่า Sig ท่ีไดจ้ากการคาํนวณ เท่ากบั 0.00 ซ่ึงน้อยกว่าระดบันัยสําคญัท่ีตั้งไว ้0.05 ดงันั้น 

สามารถสรุปไดว้่า ตวัแปรอิสระสามารถนาํมาใชห้าความสัมพนัธ์ของพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการดา้นนวตักรรมได ้

และไดว้ิเคราะห์อิสระตวัใดท่ีเหมาะสมจะนาํมาใชห้าความสัมพนัธ์ของพฤติกรรมการเลือกใชบ้ริการดา้นนวตักรรม 

ดงัตารางท่ี 6 

        ตารางที ่6 ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดกบัความภกัดีในการใชบ้ริการ MYMO 

 Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.001 .171  5.861 .000 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ .047 .037 .056 1.264 .207 

ดา้นราคา .111 .029 .181 3.810    .000* 

ดา้นช่องทางการใชบ้ริการ .084 .040 .101 2.092   .037* 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด .109 .036 .147 3.053  .002* 

ดา้นบุคลากร .082 .045 .096 1.821 .069 

ดา้นกระบวนการให้บริการ .127 .042 .167 3.057  .002* 

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ .192 .044 .228 4.325  .000* 

a. Dependent Variableความภกัดีในการใชบ้ริการ MyMo 

  

ตารางท่ี 6 พบว่า ความพึงพอใจด้านราคา ด้านช่องทางการใช้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด  ด้าน

กระบวนการ ให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ MYMO อย่างมีนัยสําคญั

ทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาด มีผลต่อความภกัดีในการใช้

บริการ MYMO โดยเฉพาะความพึงพอใจด้านราคา ด้านช่องทางการใชบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ด้าน

กระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
 

 

 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 485.766 7 69.395 101.910 .000b 

Residual 266.931 392 .681   

Total 752.697 399    

a. Dependent Variable: ความภกัดีในการใชบ้ริการ MyMo 

b. Predictors: (Constant), physical, price, promotion, product, process, place, person 
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5. การอภปิรายผล  

จากสรุปผลการศึกษาสามารถอภิปราย ความพึงพอใจส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อความภกัดีในการ

ใชบ้ริการ MYMO พิจารณาไดด้งัน้ี 

ด้านราคา ในการทาํธุรกรรมทางการเงินวงเงินท่ีมีความเหมาะสม สอดคลอ้งกับผลวิจัยของ (พรชนก 

พลาบลูย,์ 2558) พบว่า การยอมรับถึงคุณค่าดา้นราคาในระบบพร้อมเพย ์(PromptPay) ท่ีรัฐบาลนาํเสนอ มีการเน้นย ํ้า

ถึงความน่าเช่ือถือของเทคโนโลย ีและประโยชน์จากคุณค่าดา้นราคาให้ประชาชนรับทราบอย่างสมํ่าเสมอ เพ่ือให้

ประชาชนใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบพร้อมเพย ์(PromptPay) ของรัฐบาลไทย ส่วนการบริการท่ีตอ้งการ

เจาะลูกคา้ระดบักลางและระดบัล่างซ่ึงเนน้ราคาค่อนขา้งตํ่า ตอ้งอาศยัการการลด แลก แจก แถม 

ดา้นช่องทางการใช้บริการ ลูกคา้สามารถติดต่อธนาคารไดห้ลายช่องทาง เช่น สาขาของธนาคาร, GSB 

Contact Center, MyMo Call Center สอดคลอ้งกับผลวิจัย (ณัฐนนท์ โชครัศมีศิริ, 2558) พบว่า ผูบ้ริโภคให้

ความสาํคญักบัทาํเลท่ีตั้งสะดวกในการรับบริการและเป็นทางผา่นในการไปทาํงานต่อ และสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ

เลิฟล็อคและเวิธ์ซ (Lovelock and Wirtz, 2007: 15) ท่ีกล่าวว่า สถานท่ี (Place) คือ โครงสร้างของช่องทางท่ีมีส่วนใน

การจดัการเก่ียวกบัการอาํนวยความสะดวกในการไดม้าซ่ึงผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

ด้านการส่งเสริมการตลาด การให้ข่าวและการโฆษณาประชาสัมพันธ์ผ่านส่ือดิจิทัลต่าง ๆ มีความ

หลากหลายและทนัสมยัสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ (ชยัสมพล ชาวประเสริฐ, 2552) ท่ีกล่าวว่า การส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) ของธุรกิจบริการจะมีความคลา้ยกบัธุรกิจขายสินคา้ กล่าวคือ การส่งเสริมการตลาดของธุรกิจบริการทาํ

ไดใ้นหลายรูปแบบ ไม่ว่าจะเป็นการโฆษณา การประชาสัมพนัธ์การให้ข่าว การตลาดทางตรงผ่านส่ือต่างๆ ซ่ึงการ

บริการท่ีตอ้งการเจาะลูกคา้ระดบัสูงตอ้งอาศยัการประชาสัมพนัธ ์

ดา้นกระบวนการให้บริการ สอดคลอ้งกบัผลการวิจยั (อาริตา จินดา, 2553) ท่ีพบว่า กระบวนการบริการท่ี

แตกต่างกนัจะสร้างความพึงพอใจในการไดรั้บบริการจากโรงแรมท่ีแตกต่างกนั และสอดคลอ้งกบัผลการวิจยั (สุจิตรา 

งามใจ, 2555) พบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านกระบวนการในการให้บริการมีความสัมพนัธ์ทิศทาง

เดียวกนักบัความจงรักภกัดีต่อบริษทั อีซูซุพระนคร จาํกดั สาขาคลองหลวง และสอดคลอ้งกบัผลการวิจยั (ชยัสมพล 

ชาวประเสริฐ,  2552) ท่ีกล่าวว่า กระบวนการให้บริการเป็นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีความสําคญัมาก ตอ้งอาศยั

ประสิทธิภาพของเคร่ืองมือท่ีทนัสมยัในการทาํให้เกิดกระบวนการท่ีสามารถส่งมอบบริการท่ีมีคุณภาพได ้

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ความปลอดภยัจากการยืนยนัตวัตนในการทาํธุรกรรมผ่าน MYMO การปรับปรุง

และพฒันาเวอร์ชัน่ของแอพพลิเคชัน่ MYMO  อย่างสมํ่าเสมอ เป็นการสร้างความมัน่ใจให้แก่ลูกคา้จากการรักษา

ขอ้มลูทางการเงินเป็นความลบั และการป้องกนัการถูกโจรกรรมจากรูปแบบต่างๆ ซ่ึงแสดงถึงหน้าท่ีความรับผิดชอบ

ท่ีธนาคารปฏิบติัอยูต่ลอดเวลาจนสามารถสร้างความประทบัใจให้แก่ลูกคา้นาํไปสู่ความภกัดีต่อการใชบ้ริการ MYMO 

ได ้สอดคลอ้งกบัแนวคิด (Kotler 2011,  434-438) ท่ีกล่าวว่า ลกัษณะทางกายภาพ จะส่งผลกระทบต่อความประทบัใจ

ของลูกคา้ในรูปแบบท่ีเก่ียวกบัคุณภาพของการให้บริการท่ีไดรั้บจากสภาพแวดลอ้มของการบริการ ส่งผลต่อความพึง

พอใจของลูกคา้ต่อประสบการณ์บริการ เป็นส่ิงท่ีช่วยสนบัสนุนการส่งเสริมการตลาดแสดงถึงความเป็นมืออาชีพของ

ธนาคาร เพ่ือช่วยลดความกงัวลของลูกคา้ในเร่ืองของเงินฝากและการทาํธุรกรรมทางการเงิน และความพึงพอใจดา้น

ลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อความภักดีในการใชบ้ริการ MYMO ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ่ และ
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สอดคลอ้งกบัผลการวิจยั (สุจิตรา งามใจ, 2555) พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นลกัษณะทางกายภาพ มี

ความสัมพนัธ์ทิศทางเดียวกนักบัความจงรักภกัดีต่อบริษทัอีซูซุพระนคร จาํกดั สาขาคลองหลวง 

ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือนต่างกนั มีผลต่อความ

จงรักภกัดีในการใชบ้ริการ MYMO ของลูกคา้ธนาคารออมสินสาํนกังานใหญ่ต่างกนั สอดคลอ้งกบัผลการวิจยั (พฒัน์

ชาญานนัท ์วงศช์มพ,ู 2556) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อความภกัดีต่อตราสินคา้สีโจตนัของผูบ้ริโภคในกลุ่มบา้นท่ี

อยูอ่าศยัท่ีซ้ือตรงกบับริษทัในเขตกรุงเทพฯ และปริมณฑล พบว่า ปัจจยับุคคลดา้นอายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 

อาชีพ และรายไดต่้อเดือนต่างกนั มีความภกัดีในตราสินคา้สีโจตนัแตกต่างกนั 

สถานภาพสมรสต่างกนัมีความจงรักภกัดีในการเลือกใชบ้ริการแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัผลการวิจยัของ (อาริตา 

จินดา, 2553) ไดศึ้กษาเร่ืองปัจจยัการตลาดบริการท่ีส่งผลต่อระดับความพึงพอใจของนักท่องเท่ียวชาวไทยท่ีมีต่อ

โรงแรมระดบั 4 ดาว ในพ้ืนท่ีเขตเทศบาลเมืองพทัยา พบว่า สถานภาพสมรสจะมีความพึงพอใจในการไดรั้บบริการ

จากโรงแรมท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05   

 

6. บทสรุปและข้อเสนอแนะ 

จากการวิเคราะห์ขอ้มลูผลการวิจยัสรุปประเด็นสาํคญั ดงัน้ี 

1. กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 34–41 ปี สถานภาพสมรส การศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพ

พนกังานรัฐวิสาหกิจ และมีรายไดต่้อเดือน 20,001 – 30,000 บาท 

2. ความพึงพอใจด้านส่วนประสมทางการตลาด พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคัญกบั MYMO 

สามารถให้บริการตรวจสอบความเคล่ือนไหวของบญัชีได้ทุกบญัชี วงเงินในการทาํธุรกรรมทางการเงินมีความ

เหมาะสม สามารถติดต่อธนาคารไดห้ลายช่องทาง เช่น สาขาของธนาคาร, GSB Contact Center, MyMo Call Center 

การให้ข่าวและการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือดิจิทลัต่าง ๆ มีความหลากหลายและทนัสมยั การแต่งกายของ

พนกังาน มีความสวยงาม ทนัสมยั กระบวนการให้บริการมีความถูกตอ้ง แม่นยาํจากขอ้ความแจง้เตือนท่ีไดรั้บ และ

ไดรั้บความปลอดภยัจากการยนืยนัตวัตนในการทาํธุรกรรมผา่น MYMO 

3. ความภกัดีในการใชบ้ริการ MYMO พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามให้ความสําคญักบั MYMO เป็นผูน้าํราย

แรกท่ีเปิดให้บริการในรูปแบบ  Mobile Banking เม่ือคิดถึงประสบการณ์ท่ีเคยใชบ้ริการ MYMO ลูกคา้จะมีความรู้สึก

มัน่ใจและปลอดภยัอยูเ่สมอ โดยจะแนะนาํให้ญาติ พ่ีนอ้ง เพ่ือน และคนรู้จกัมาใชบ้ริการ MYMO และเคยแนะนาํให้

ญาติ พ่ีนอ้ง เพ่ือน และคนรู้จกัมาใชบ้ริการ MYMO  

4. ลูกคา้ธนาคารออมสินสาํนกังานใหญ่ ท่ีมีอาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดแ้ตกต่างกนั มี

ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีแตกต่างกนั  

5. ลูกคา้ธนาคารออมสินสาํนกังานใหญ่ท่ีมีอาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดท่ี้แตกต่างกนั 

มีความภกัดีในการใชบ้ริการ MYMO ท่ีแตกต่างกนั  

6. ความพึงพอใจส่วนประสมการตลาดดา้นราคา ดา้นช่องทางการใชบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้น

กระบวนการให้บริการ และดา้นลกัษณะทางกายภาพ มีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ MYMO ของลูกคา้ธนาคาร

ออมสินสาํนกังานใหญ่ 
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ข้อเสนอแนะ 

จากการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจดา้นส่วนประสมการตลาดมีผลต่อความภกัดีในการใชบ้ริการ MYMO 

ของลูกคา้ธนาคารออมสิน สํานักงานใหญ่  และเพ่ือเป็นการพฒันาการให้บริการของธนาคารออมสินให้สามารถ

ไดเ้ปรียบทางการแข่งขนักบัธนาคารอ่ืนๆ  ธนาคารออมสินและผูบ้ริหารดา้นกลยทุธ์ขององคก์รควรให้ความสาํคญักบั

ปัจจยัดงัต่อไปน้ี 

 1. ดา้นราคา จากการศึกษาพบว่า เป็นดา้นท่ีลูกคา้ใหค้วามพึงพอใจนอ้ยท่ีสุดเม่ือเทียบกบัดา้นอ่ืนๆ ธนาคาร

ออมสินจึงควรให้ความสําคญักบัอตัราค่าธรรมเนียมรายเดือนในการใชบ้ริการ MYMO เน้นการประชาสัมพนัธ์ให้

ลูกคา้ทราบถึงความเหมาะสม ความคุม้ค่าและประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ จากการใชบ้ริการ MYMO การสร้างการรับรู้ใน

ขอ้มลูท่ีถูกตอ้ง เห็นภาพชดัเจน เพ่ือเป็นการปรับเปล่ียนทศันคติไปในแนวทางท่ีดีและสนใจสมคัรใชบ้ริการ 

 2. ดา้นช่องทางการให้บริการ ธนาคารออมสินควรเตรียมความพร้อมการใช้งานท่ีรองรับการให้บริการ 

MYMO เช่น จาํนวนตูเ้อทีเอ็มเพียงพอต่อการเบิกถอนเงินสดผา่น MYMO ตูเ้อทีเอ็มท่ีพร้อมใชง้านตลอด 24 ชัว่โมง 

3. ด้านการส่งเสริมการตลาด การท่ีธนาคารออมสินจัดให้มีการแถลงข่าวและสนับสนุนการโฆษณา

ประชาสัมพนัธ์ผ่านส่ือดิจิทลัต่างๆ ท่ีมีความหลากหลายและทนัสมยั ทาํให้กลุ่มเป้าหมายท่ีใชส่ื้อดิจิทลัเป็นประจาํ 

รู้จักกบัธนาคารออมสินและคุ้นชินกบัช่ือตราสินค้ามากข้ึน แต่หากจะให้แข่งขันกับธนาคารอ่ืนๆ ได้มากกว่าน้ี 

ธนาคารออมสินควรยกเวน้ค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการ MYMO เพ่ือส่งผลให้ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ MYMO มีความพึง

พอใจเพ่ิมข้ึน หรือสร้างบริษทัพนัธมิตรให้มีเครือข่ายท่ีครอบคลุมในหลายๆ พ้ืนท่ี อีกทั้งการจดักิจกรรมให้ลูกคา้ชั้นดี

เป็นกลุ่มเป้าหมายท่ีมีศกัยภาพซ่ึงสามารถสร้างรายไดจ้ากใชบ้ริการของธนาคารออมสินให้เกิดความประทบัใจจาก

การบริการ เกิดการกลบัมาใชบ้ริการซํ้าและแนะนาํต่อๆ กนัไป ก่อให้เกิดเป็นความภกัดีของลูกคา้ธนาคารออมสิน 

 4. ด้านบุคลากร แต่ละหน่วยงานภายในองค์กรของธนาคารออมสินควรกระตุ้นพนักงานให้มีความ

กระตือรือร้นในการให้บริการมากกว่าน้ี เม่ือลูกคา้เกิดปัญหาหรือขอ้สงสัยตอ้งช่วยแกปั้ญหาหรือแจง้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้ง

แม่นยาํให้ลูกคา้ทราบ และให้บริการเหมือนกนัทุกรายโดยไม่เลือกปฏิบติั การอบรมใหพ้นกังานมีการแกปั้ญหาเฉพาะ

หนา้ไดดี้และช่วยเหลือท่ีเป็นประโยชน์สูงสุดกบัลูกคา้ 

5. ด้านกระบวนการให้บริการ ธนาคารออมสินควรปรับกลยุทธ์ให้เข้ากับเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลง

ตลอดเวลา เพ่ือให้ธนาคารอยูร่อดและสามารถแข่งขนักบัธนาคารอ่ืนๆ ได ้จนเกิดการเปล่ียนแปลงการรับรู้ท่ีมีต่อตรา

สินคา้ของธนาคารออมสินให้กลายเป็นธนาคารในยุคดิจิทลัท่ีทนัสมยั เป็นส่ิงท่ีสามารถกระตุน้ให้กลุ่มคนรุ่นใหม่

กลบัมาใชบ้ริการธนาคารออมสินมากข้ึน 

 6. การนาํขอ้มลูปัจจยัส่วนบุคคลดา้นอาย ุสถานภาพการแต่งงาน อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายไดต่้อเดือน 

มาใชใ้นการออกแบบและพฒันาการใชบ้ริการMYMO ให้เหมาะสมกบัความตอ้งการและรูปแบบในการดาํเนินชีวิต

ของลูกคา้แต่ละกลุ่ม 
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