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บทคัดย่อ 

การศึกษาคน้ควา้น้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษา ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัคุณภาพการบริการ 

และปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยี ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking (MYMO) ของธนาคาร

ออมสิน กรณีศึกษา : จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใชคื้อ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารออมสินจาํนวน 

399 ตวัอยา่ง โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มลู สถิติเชิงพรรณาท่ีใชไ้ดแ้ก่ 

ค่าร้อยละ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอา้งอิงท่ีใชไ้ดแ้ก่การวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุ และ

การวิเคราะห์ผ่านค่าความแปรปรวน ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ ส่งผลต่อ

ความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสินอยา่งมีนยัสาํคญัในทิศทางตรงกนัขา้ม ดา้นราคา 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้นกายภาพและการนาํเสนอ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-

Banking ของธนาคารออมสินอย่างมีนัยสําคญัในทิศทางเดียวกนั ดา้นบุคคล และดา้นกระบวนการ ไม่ส่งผลอย่างมี

นัยสําคญัต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน ปัจจยัคุณภาพการบริการดา้น

ลักษณะทางกายภาพ ด้านความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนอง และความมัน่ใจ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ

ให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสินอยา่งมีนยัสาํคญัในทิศทางตรงกนัขา้ม ดา้นความใส่ใจ ส่งผลต่อความ

พึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสินอยา่งมีนยัสาํคญัในทิศทางเดียวกนั ปัจจยัการยอมรับ

เทคโนโลยดีา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใชง้าน และดา้นทศันคติ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ 

M-Banking ของธนาคารออมสินอยา่งมีนยัสาํคญัในทิศทางตรงกนัขา้ม ส่วนดา้นอิทธิพลทางสังคม และดา้นการรับรู้

ถึงความง่ายของการใชง้านนั้ น ไม่ส่งผลอย่างมีนัยสําคญัต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของ

ธนาคารออมสิน 
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ABSTRACT 

The objective of the research was to study the Marketing Mix Factor, Service Quality Factor and 

Technology Acceptance Factor affected the satisfaction of M-Banking service by GSB (MYMO). The sample size 

of 399 respondents were customers of GSB in Pra Nakhon Si Ayutthaya Province by using Questionnaire to collect 

the data. The data was analyzed using Description Statistics consisted of percentage, frequency, average (X-bar) 

and standard deviation, Inferential Statistics consisted of multiple linear regression and analysis of variance 

(ANOVA). In a study, the researcher found that Product in marking mix factor affected the satisfaction of M-

Banking service by GSB significantly in the opposite direction. Price, Place and Physical and presentation affected 

the satisfaction of M-Banking service by GSB significantly in the same direction. Person and Process did not 

significantly affect the satisfaction of M-Banking service by GSB. Physical, Reliability, Responsibility and 

Assurance in service quality factor affected the satisfaction of M-Banking service by GSB significantly in the 

opporsite direction. Empathy affected the satisfaction of M-Banking service by GSB significantly in the same 

direction. Perceived Usefulness and Attitude in technology acceptance factor affected the satisfaction of M-Banking 

service by GSB significantly in the opposite direction. At last, Social Influence and Perceived Ease of Use did not 

significantly affect the satisfaction of M-Banking service by GSB. 

 

Keywords:  satisfaction, service provider, M-Banking (MyMo) 

 

1. บทนํา 

จากภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงในปัจจุบนัของธุรกิจธนาคาร  ทุกธนาคารต่างพยายามรักษาฐานลูกคา้เดิม

และขยายฐานลูกคา้ใหม่ เพ่ือนาํไปต่อยอดจากธุรกิจท่ีลงทุนไปก่อนหน้าให้ไดม้ากท่ีสุด การเขา้สู่ยุคดิจิทลั ตลอดจน

การเปล่ียนแปลงจากปัจจยัภายนอกต่าง ๆ อาทิ ดา้นเศรษฐกิจ เทคโนโลยี และพฤติกรรมลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงอย่าง

รวดเร็ว กลุ่มธุรกิจทางการเงินธนาคารออมสินจึงมีการคิดคน้ผลิตภณัฑ์ทางการเงินและการให้บริการท่ีสามารถ

ตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ให้ไดม้ากท่ีสุด เพ่ือดึงดูดให้ลูกคา้ใชบ้ริการกบัธนาคาร 

สาํหรับการบริการของธนาคารท่ีน่าจบัตามองในช่วง 1-2 ปีมาน้ี คือ Mobile Banking   

 ปัจจุบนัถือเป็นยคุแห่งการกา้วลํ้าของเทคโนโลยีท่ีมีการนาํนวตักรรมและเทคโนโลยีสมยัใหม่มาปรับใช้

กบัการดาํเนินการดา้นต่างๆ โดยเฉพาะการนาํเทคโนโลยีดิจิตอลมาประยุกต์ใชก้บัการทาํธุรกรรมทางการเงิน เพ่ือ

ตอบสนองต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคสมยัใหม่ท่ีเปล่ียนแปลงไป ทาํให้การทาํธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบ Digital 

เช่น Mobile Banking และ Internet Banking เติบโตอย่างรวดเร็ว และเข้ามาแทนท่ีการทาํธุรกรรมผ่านสาขาของ

ธนาคาร เน่ืองจากธุรกรรมในสาขาส่วนใหญ่ประมาณ 70% เป็นธุรกรรมฝาก ถอน โอนเงิน และชาํระเงิน ปัจ จุ บัน

การทาํธุรกรรมทางการเงินผา่น Mobile Banking มีแนวโนม้เติบโตอย่างต่อเน่ือง และมีอตัราการเติบโต มากกว่าการ

ทาํธุรกรรมทางการเงินผา่น Internet Banking โดยจากขอ้มลูของธนาคารแห่งประเทศไทย พบว่า จาํนวนบญัชี ลูกคา้ท่ี

ใชบ้ริการ Mobile Banking ณ ส้ินปี 2559 มีจา้นวน 20.88 ลา้นบญัชี เพ่ิมข้ึนถึงร้อยละ 50.00 เม่ือเทียบกบัส้ินปี 2558 

และปริมาณการทาํธุรกรรมการชาํระเงินผา่นบริการ Mobile Banking ในปี 2559 มีจาํนวน 584.98 ลา้นรายการ เพ่ิมข้ึน
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ถึงร้อยละ 121.65 เม่ือเทียบกบัปี 2558 ในขณะท่ี จาํนวนบญัชีลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ Internet Banking ณ ส้ินปี 2559 มี

จาํนวน 15.10 ลา้นบญัชี เพ่ิมข้ึนร้อยละ 26.89 เม่ือเทียบกบั ส้ินปี 2558 และปริมาณการทาํธุรกรรมการชาํระเงินผ่าน

บริการ Internet Banking ในปี 2559 มีจาํนวน 240.46 ลา้นรายการเพ่ิมข้ึนร้อยละ 29.11 เม่ือเทียบกบัปี 2558 แสดงให้

เห็นว่าการใชบ้ริการผา่น Mobile Banking มีแนวโน้มเติบโตสูงกว่าการใช ้บริการผ่าน Internet Banking  จากการใช้

เทคโนโลยเีพ่ือการให้บริการตามท่ีกล่าวนั้นจะทาํให้สถาบนัการเงินเขา้ถึงฐานลูกคา้ไดก้วา้งขวางข้ึน ให้บริการแก่

ลูกคา้ไดร้วดเร็วข้ึน สามารถลดค่าใชจ่้ายในระยะยาวและเป็นการสร้างรายไดค่้าธรรมเนียมไดอี้กทางหน่ึง ดงันั้น การ

ปรับปรุงระบบ Mobile Banking เพ่ือให้สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการไดม้ากท่ีสุด จึงเป็นเร่ืองท่ี

ธนาคารควรให้ความสาํคญั (ศนูยว์ิจยัเศรษฐกิจ ธุรกิจ และเศรษฐกิจฐานราก, พฤกษภาคม 2560)  

 ปัจจุบนัการใช ้Mobile Banking เป็นการใชง้านผา่น Application ในโทรศพัทมื์อถือ หรือแทบ็เล็ต (Tablet) 

โดยธนาคารออมสิน ได้นํานวัตกรรมทางการเงินรูปแบบใหม่ เป็นบริการธุรกรรมทางการเงินผ่านอุปกรณ์

อิเล็กทรอนิกส์แบบพกพา (Mobile Banking) เช่น โทรศพัทมื์อถือ แทบเล็ต อนัเป็นการพฒันาบริการของธนาคารให้

ทนัต่อการเปล่ียนแปลงของเทคโนโลยปัีจจุบนัและอนาคต ภายใตช่ื้อ "MyMo" MyMo สามารถใชไ้ดก้บั Smartphone 

หรือ Tablet ทุกรุ่นท่ีเป็นระบบปฏิบติัการ iOS7 ข้ึนไป หรือ Android 4.1 ข้ึนไป e หรือ Tablet เช่ือมต่อผ่านเครือข่าย 

3G หรือ WIFI โดยบริการพ้ืนฐานท่ีลูกคา้จะไดพ้บใน MyMo ไดแ้ก่ เช็คยอดเงินไดทุ้กบญัชี, ตรวจสอบขอ้มูลบญัชี

เงินฝาก สลากออมสิน หรือสินเช่ือ, โอนเงินภายในบญัชีธนาคาร โอนเงินต่างธนาคาร, โอนเงินดว้ยเบอร์โทรศพัท ์

หรือจะจ่ายบิลด้วยบาร์โค้ด และเติมเงินมือถือ อีกทั้งยงัพร้อมด้วยบริการท่ีเหนือกว่า ดว้ยการแสดงข้อมูลบญัชี 

(Account Detail) ไดม้ากกว่า เช่น ผลรางวลัสลากออมสินพิเศษ, เรียกดู Statement ยอ้นหลงัได ้5 ปี, ระบบแจง้เตือน 

(Message Alert) ธุรกรรมการเงินทุกบญัชีทุกช่องทางในรูปแบบ Push Notification และสามารถใชบ้ริการไดทุ้กท่ีทัว่

โลกผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 3G และ WIFI พร้อมทั้งเลือกธีมพ้ืนหลงัของแอปไดต้ามใจชอบตามไลฟ์สไตล์ของ

ตวัเอง บริการ MyMo ไดพ้ฒันาการมาอย่างต่อเน่ือง โดยเฉพาะเม่ือมีบริการ MyMo My Card ท่ีสามารถถอนเงินสด

ไดท่ี้ตู ้ATM ตู ้ADM ของธนาคารออมสิน โดยไม่ตอ้งมีบตัรอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงปลอดภยัจากการ Skimming ขอ้มูล

บตัรและการลกัลอบดูรหัสบตัร ATM จากพวกมิจฉาชีพ ทาํให้ธนาคารฯมัน่ใจในความมัน่คงปลอดภยั ซ่ึงก่อนเปิด

ให้บริการน้ี ธนาคารฯไดรั้บใบประกาศนียบตัรรับรองมาตรฐาน ISO/IEC27001:2013 ดา้นระบบบริหารจดัการความ

มัน่คงปลอดภยัสารสนเทศ โดยไดรั้บการตรวจประเมินรับรองในคร้ังน้ีครอบคลุมบริการโครงสร้างพ้ืนฐานระบบ

เทคโนโลยสีารสนเทศ มาตรการความมัน่คงปลอดภยัสารสนเทศและบริการท่ีเก่ียวขอ้งสาํหรับการให้บริการธุรกรรม

ทางการเงินแก่ลูกคา้ของธนาคารออมสินผ่าน MyMo ซ่ึงดาํเนินการตรวจประเมินรับรองโดย บริษทั บูโรเวอริทสั 

เซอทิฟิเคชัน่ (ประเทศไทย) จาํกดั (สมชาย อาภรณ์พงษ,์ฝ่ายบริหารและพฒันาหน้ีนอกระบบ, 2560)  

 จากเหตุผลดังกล่าว ผูว้ิจัยจึงสนใจท่ีจะศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-

Banking ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยักาํหนดคุณภาพการ และปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยี ของ

ธนาคารออมสิน กรณีตวัอย่าง จังหวดัพระนครศรีอยุธยา เพ่ือนําข้อมูลท่ีได ้ไปเป็นแนวทางในการปรับปรุงและ

พฒันาแผนการดาํเนินงานและปัจจยัทางการตลาด รวมถึงแผนกลยุทธ์ ทางการตลาดของธนาคารออมสินให้มีความ

เหมาะสม มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน และตรงกบั ความต้องการของลูกคา้และสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนั 

อยา่งแทจ้ริง  

 

 

วนัพฤหสับดทีี ่๑๖ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๑  หน้า 1072 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 



 การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๓  ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 

 

แนวคิดและทฤษฎีเร่ืองความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 

1. แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

ความพึงพอใจตามความหมายของพจนานุกรมดา้นจิตวิทยา คือ ความรู้สึกของผูท่ี้มารับบริการ

ต่อสถานบริการตามประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการเขา้ไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้น ความพึงพอใจเป็นส่ิง

ท่ีกาํหนดพฤติกรรมท่ีจะแสดงออกของบุคคล ซ่ึงมีผลต่อการเลือกท่ีจะปฏิบติัในกิจกรรมใด ๆ นั้น  

 2.  ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจเก่ียวกบัการบริการ 

 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจเก่ียวกบัการบริการ หมายถึง ส่ิงจูงใจท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือกระตุน้

ให้บุคคลเกิดความพึงพอใจและทาํให้เกิดความรู้สึกทางบวกเพ่ิมข้ึน จากการศึกษาเอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งพบว่า 

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการบริการ ไดแ้ก่ บุคลิกภาพของเจา้หนา้ท่ี ระบบบริการ สภาพแวดลอ้ม  คุณภาพ

การให้บริการ  ระยะเวลาบริการ  ความสะดวกในการให้บริการ (ภาณุเดช เพียรความสุข และคณะ : 2558 : 10)  

 3. แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวกบัคุณภาพการให้บริการ 

 Aaker (2004) คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถโดยทัว่ไป ในการส่ือสารหรือส่ง

มอบการบริการในระดบัท่ีลูกคา้คาดหวงัจะไดรั้บ ความคาดหวงัน้ีลูกคา้ไดมี้การแบ่งตามระดบัต่าง ๆ ระหว่างความ

ตอ้งการของลูกคา้ โดยคิดหลงัจากการรับบริการนั้นไปแลว้  

 ดงันั้นอาจสรุปไดว้่า การให้บริการท่ีมีคุณภาพนั้นหมายถึง การให้บริการท่ีสอดคลอ้งกบัความ

คาดหวงัของผูรั้บบริการหรือผูบ้ริโภคอยา่งสมํ่าเสมอ ดงันั้นความพึงพอใจต่อการบริการจึงมีความสัมพนัธ์โดยตรงกบั

การทาํให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (Confirm or Disconfirm Expectation) ของ

ผูบ้ริโภคนัน่เอง 

 4. การวดัคุณภาพบริการ (SERVQUAL) 

 ในกระบวนการของการให้บริการส่ิงท่ีธุรกิจคาดหวงั คือ ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการ

บริการท่ีไดรั้บ ดงันั้นเพ่ือให้ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ถึงคุณภาพของการบริการ Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988 : 12-

40) ไดมี้การพฒันาปัจจยักาํหนดพ้ืนฐานท่ีผูบ้ริโภคใชใ้นการกาํหนดคุณภาพบริการ ทาํให้มีปัจจยักาํหนดคุณภาพ

บริการเหลือเพียง 5 ดงัน้ี  ลกัษณะทางกายภาพ (Tangible) ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง 

(Responsiveness) ความมัน่ใจได ้(Assurance) ความใส่ใจ (Empathy)  

 ทฤษฎีเก่ียวกบัการยอมรับการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ 

 1. ทฤษฏีการแพร่กระจายของนวตักรรม 

 Everett Roger (1995) เช่ือว่า การเปล่ียนแปลงทางสังคม และวฒันธรรมเกิดข้ึนจากการ

แพร่กระจายของส่ิงใหม่ จากท่ีหน่ึงไปยงัอีกท่ีหน่ึง และมีการยอมรับนวตักรรมใหม่นั้น อาจจะเป็นความรู้ ความคิด 

เทคนิค หรือเทคโนโลย ี 

 2. การยอมรับนวตักรรม 

 การยอมรับว่าเป็นกระบวนการ (Process) ท่ีเกิดข้ึนทางจิตใจภายในบุคคล เร่ิมจากไดย้นิใน

เร่ืองวิทยาการนั้นๆ จนกระทัง่ยอมรับนาํไปใชใ้นท่ีสุด การยอมรับเป็นกระบวนการทางจิตใจของบุคคล ซ่ึงจะยอมรับ

หรือไม่นั้นเป็นการตดัสินใจดว้ยตวัเขาเอง  

 3. ทฤษฎีโมเดลการยอมรับเทคโนโลย ีTechnology Acceptance Model (TAM) 
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 แบบจาํลองการยอมรับเทคโนโลย ี(TheTechnology Acceptance Model - TAM) จะเนน้

การศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัต่างๆ ท่ีส่งผลต่อการยอมรับหรือการตดัสินใจท่ีจะใชเ้ทคโนโลยหีรือนวตักรรมใหม่ ซ่ึงปัจจยั

หลกัท่ีส่งผลโดยตรงต่อการยอมรับเทคโนโลยหีรือนวตักรรมของผูใ้ช ้ไดแ้ก่ มีทั้งส้ิน 4 ปัจจยั ไดแ้ก่  “ตวัแปร

ภายนอก” (External Variables) “การรับรู้ความง่ายในการใชง้าน” (PerceivedEase of Use) “การรับรู้ประโยชน์ท่ีเกิด

จากการใช”้ (Perceived Usefulness) “ทศันคติ” (Attitude)  

 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาด 

  (Philip Kotler : 1997) ไดใ้ห้แนวคิดส่วนประสมทางการตลาดสาหรับธุรกิจบริการ (Service 

Marketing Mix) ไวว้่าเป็นแนวคิดท่ีเก่ียวขอ้งกบัธุรกิจท่ีให้บริการซ่ึงเป็นธุรกิจท่ีแตกต่างสินคา้อุปโภคและบริโภค

ทัว่ไป จาํเป็นจะตอ้งใชส่้วนประสมการตลาด(Marketing Mix) 7 อยา่ง หรือ 7P's ในการกาหนดกลยทุธ์การตลาดซ่ึง

ประกอบดว้ย 

1. ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เป็นส่ิงซ่ึงสนองความจาํเป็นและความตอ้งการของมนุษยไ์ด ้

 2. ดา้นราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑใ์นรูปตวัเงิน 

 3. ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place)  

 4. ดา้นการส่งเสริม (Promotions)  

 5. ดา้นบุคคล (People) หรือพนกังาน (Employee)    

 6. ดา้นกายภาพและการนาํเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation)  

 7. ดา้นกระบวนการ (Process) เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัระเบียบวิธีการและงานปฏิบติัใน

ดา้นการบริการ  

 

2. วตัถุประสงค์การวจิัย 

1.เพ่ือศึกษา ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ในการใหบ้ริการแบบ M-Banking (MyMo) ของธนาคารออม

สิน กรณีศึกษา : จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

2.เพ่ือศึกษา ปัจจยัคุณภาพการบริการ ในการให้บริการแบบ M-Banking (MyMo) ของธนาคารออมสิน 

กรณีศึกษา : จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

3.เพ่ือศึกษา ปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลย ีในการให้บริการแบบ M-Banking (MyMo) ของธนาคาร

ออมสิน กรณีศึกษา : จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

4. เพ่ือศึกษา ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking 

ของธนาคารออมสิน กรณีศึกษา : จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

5. เพ่ือศึกษา คุณภาพการบริการ ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคาร

ออมสิน กรณีศึกษา : จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

6. เพ่ือศึกษา ปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลย ีท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking 

ของธนาคารออมสิน กรณีศึกษา : จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 
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3. การดําเนินการวจิัย 

กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีคือ ผูท่ี้ใชบ้ริการระบบ M-Banking ของธนาคารออมสินในจงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา จาํนวน 19 สาขา เน่ืองจากประชากรมีขนาดใหญ่และไม่ทราบจาํนวนประชากรท่ีแน่นอน ดงันั้น

ขนาดตวัอยา่งสามารถคาํนวณไดจ้ากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอยา่งของ W.G. Cochran โดยกาํหนดระดบัค่าความเช่ือมัน่

ร้อยละ 95 และระดบัค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 (กลัยา วาณิชยบ์ญัชา : 2549 : 74) เม่ือแทนค่าแลว้ ไดข้นาดกลุ่ม

ตวัอยา่งเท่ากบั 384.16 ผูว้ิจยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอย่างทั้งหมด 399 ตวัอย่างเน่ืองจากจะทาํให้สามารถกาํหนดโควตา้

ของแต่ละสาขาไดเ้ท่าๆกนัพอดี ทั้ง 19 สาขา สาขาละ 21 คน ซ่ึงถือไดว้่าผ่านเกณฑ์ตามท่ีเง่ือนไขกาํหนด คือไม่น้อย

กว่า 384.16 ตวัอยา่ง  
การเลือกตัวอย่างสําหรับงานวิจัยน้ี ผูว้ิจัยได้ก ําหนดการเลือกตัวอย่างแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น

(Nonprobability Sampling) ใชว้ิธีการเลือกตวัอยา่งดว้ยเทคนิควิธีการสุ่มแบบกาํหนดโควตา้ (Quota Sampling) โดย

เป็นการสุ่มตวัอยา่งจากผูใ้ชบ้ริการจาํนวนเท่าๆกนัทั้ง 19 สาขา สาขาละ 21 คน จาํนวน 399  ชุด ดงัน้ี สาขาคลองสวน

พลู สาขาท่าเรือ(อยธุยา) สาขานครหลวง สาขานิคมอุตสาหกรรมบางปะอิน สาขาบางปะหัน สาขาบางปะอิน สาขา

บา้นแพรก สาขาประตูนํ้ าพระอินทร์ สาขาผกัไห่ ขาพระนครศรีอยุธยา สาขาภาชี สาขามหาราช สาขาลาดบวัหลวง 

สาขาวงันอ้ย สาขาสวนอุตสาหกรรมโรจนะ สาขาอยธยาพาร์ค สาขาอุทยั สาขาเจา้พรหม และสาขาเสนา  ดว้ยการ

เลือกแจกแบบสอบถามให้กบัผูท่ี้ใชบ้ริการ M-Banking ของธนาคารออมสิน ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา 

การวิเคราะห์ขอ้มลู  

สถิติเชิงพรรณนา ผูว้ิจยัไดใ้ชส้ถิติเชิงพรรณนาสาํหรับการอธิบายผลการศึกษาในเร่ืองต่อไปน้ี 

คือ ตัวแปรปัจจัยด้านประชากร ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน สถิติท่ีเหมาะสมคือ 

ค่าความถ่ี (จาํนวน) และค่าร้อยละ ตวัแปรปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ตวัแปรปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการ 

และ ตวัแปรปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยี สถิติท่ีใชจึ้งไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าเฉล่ีย และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(Hair et al., 2010) 

สถิติเชิงอ้างอิง เป็นการวิเคราะห์การเปรียบเทียบและวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของข้อมูลท่ี

เก่ียวขอ้งกบัตวัแปรท่ีศึกษา คือ การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบความสัมพนัธ์ในลกัษณะของการส่งผลต่อกนัระหว่างตวัแปร

อิสระหลายตวั ซ่ึงใชม้าตรวดัอนัตรภาคกบัตวัแปรตามหน่ึงตวัเพ่ือทดสอบถึงความความสัมพนัธ์ระหว่างสองตวัแปร

ท่ีตวัแปรอิสระดงักล่าวแต่ละตวัมีต่อตวัแปรตามดงันั้น สถิติท่ีใชคื้อการวเิคราะห์ถดถอยเชิงพหุและการวิเคราะห์ผ่าน

ค่าความแปรปรวน (Multiple Regression, ANOVA) (Pearson, 1908) 
 

4. ผลการวจิัย 

ผลการศึกษาสรุปว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 61.9 อาย ุ 30 – 39 ปี คิด

เป็นร้อยละ 38.1 มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 71.4 ประกอบอาชีพขา้ราชการพนกังานรัฐวิสาหกิจ คิด

เป็นร้อยละ 49.2 และมีรายไดต่้อเดือน 25,001 – 35,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 47.6 ตามลาํดบั  

ขอ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาด ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-

Banking ของธนาคารออมสิน  ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิ่ง ( X =   4.45 (  โดยมี

ปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการส่งเสริมการตลาด ม่ีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ มีค่าเฉล่ียท่ีระดบัเห็นดว้ย (

วนัพฤหสับดทีี ่๑๖ สงิหาคม พ.ศ.๒๕๖๑  หน้า 1075 จดัโดย  บณัฑติวทิยาลยั  มหาวทิยาลยัรงัสติ 



 การประชมุนําเสนอผลงานวจัิยระดับบณัฑิตศึกษา 
ครัง้ท่ี ๑๓  ปีการศึกษา ๒๕๖๑ 

 

X =  4.67 ) รองลงมาคือ ดา้นกระบวนการ ( X =  4.57 ) ดา้นกายภาพและการนาํเสนอ ( X =   4.53 ) ดา้นช่ิงทางการจดั

จาํหน่าย ( X =  4.52 ) ดา้นผลิตภณัฑ ์( X =  4.43 ) และปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา มีค่าเฉล่ียอยู่

ในระดบัท่ีตํ่าท่ีสุดคือ ( X =  3.94 )  

ข้อมูลเก่ียวกับปัจจัยกาํหนดคุณภาพการบริการ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-

Banking ของธนาคารออมสิน  ในจงัหวดัพระนครศรีอยธุยา  มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ ( X = 4.55) โดยมี

ปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการ ความมัน่ใจได ้มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ มีค่าเฉล่ียท่ีระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่ง ( X = 4.67) 

รองลงมาคือ ลกัษณะทางกายภาพ ( X = 4.60) ความใส่ใจ ( X = 4.56) ความน่าเช่ือถือ ( X = 4.51)  และปัจจยัทางดา้น

ส่วนประสมทางการตลาด การตอบสนอง มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัท่ีตํ่าท่ีสุดคือ เห็นดว้ย ( X = 4.43) 

ข้อมูลเก่ียวกบัปัจจัยดา้นการยอมรับเทคโนโลยี ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-

Banking ของธนาคารออมสิน  ในจงัหวดัพระนครศรีอยุธยา  มีค่าเฉล่ียอยู่ในระดบัเห็นดว้ย ( X = 4.47) โดยมีปัจจยั

ดา้นทศันคติ ม่ีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุดคือ มีค่าเฉล่ียท่ีระดบัเห็นดว้ยอย่างยิ่ง ( X = 4.63) รองลงมาคือ การรับรู้ถึงประโยชน์

ของการใชง้าน ( X = 4.62) การรับรู้ถึงความง่ายของการใชง้าน ( X = 4.51) และปัจจยัทางดา้นการยอมรับเทคโนโลยี

ท่ีมีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัท่ีตํ่าท่ีสุดคืออิทธิพลทางสังคม ( X = 4.13) 

ขอ้มลูเก่ียวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน  ในจงัหวดั

พระนครศรีอยธุยา  มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยอยา่งยิง่ ( X = 4.58) โดยมีปัจจยัดา้นคุณภาพการให้บริการ ม่ีค่าเฉล่ีย

สูงท่ีสุดคือ มีค่าเฉล่ียท่ีระดบัเห็นด้วยอย่างยิ่ง ( X = 4.62) ความสะดวกในการให้บริการ  ( X = 4.60) และระบบ

บริการ ( X = 4.57) ตาลาํดบั 

ความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตน้และตวัแปรตาม 

ตารางท่ี 1 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ระหว่างปัจจยัความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการ M – Banking ของธนาคารออมสิน กบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  

 

   (model) 

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

 (Constant) .716 .423  1.695 .091 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ -.063 .022 -.127 -2.839 .005 

ดา้นราคา .120 .018 .294 6.847 .000 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย .354 .030 .577 11.859 .000 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด .156 .018 .341 8.671 .000 

ดา้นบุคคล .043 .024 .087 1.785 .075 

ดา้นกายภาพและการนาํเสนอ .205 .028 .343 7.351 .000 

ดา้นกระบวนการ .048 .029 .087 1.652 .099 

 *นยัสาคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 Adjusted R2 = 0.436, F = 43.195, p 0.000 <0.05 
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พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.005 และมีค่า (ß = -

.127) มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ M – Banking ของธนาคารออมสิน ในเชิงลบ อย่างมี

นยัสาํคญั ดา้นราคา ค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และมีค่า (ß = .294) มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัความพึงพอใจ

ในการใชบ้ริการ M – Banking ของธนาคารออมสิน ในเชิงบวก อยา่งมีนยัสาํคญั ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ค่าสถิติ 

t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และมีค่า (ß = .577) มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ M – 

Banking ของธนาคารออมสิน ในเชิงบวก อยา่งมีนยัสาํคญั ดา้นการส่งเสริมการตลาด ค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 

0.00 และมีค่า (ß = .341) มีความสมัพนัธ์กบัปัจจยัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ M – Banking ของธนาคารออมสิน 

ในเชิงบวก อย่างมีนัยสําคญั ดา้นบุคคล ค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.075 ไม่มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัความพึง

พอใจในการใชบ้ริการ M – Banking ของธนาคารออมสิน ดา้นกายภาพและการนาํเสนอ ค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. 

เท่ากบั 0.000 และมีค่า (ß = .343) มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ M – Banking ของธนาคาร

ออมสิน ในเชิงบวก อย่างมีนัยสําคญั ดา้นกระบวนการ ค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.099 ไม่มีความสัมพนัธ์กบั

ปัจจยัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ M – Banking ของธนาคารออมสิน  

 

ปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ ค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.017 และมีค่า 

(ß = -.127) มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ M – Banking ของธนาคารออมสิน ในเชิงลบ 

อย่างมีนัยสําคญั ดา้นความน่าเช่ือถือ ค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และมีค่า (ß = -.229) มีความสัมพนัธ์กบั

ปัจจัยความพึงพอใจในการใช้บริการ M – Banking ของธนาคารออมสิน ในเชิงลบ อย่างมีนัยสําคญั ด้านการ

ตอบสนอง ค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และมีค่า (ß = -.214) มีความสมัพนัธ์กบัปัจจยัความพึงพอใจในการใช้

บริการ M – Banking ของธนาคารออมสิน ในเชิงลบ อย่างมีนัยสําคญั ดา้นความมัน่ใจได ้ค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. 

เท่ากบั 0.000 และมีค่า (ß =- .223) มีความสมัพนัธ์กบัปัจจยัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ M – Banking ของธนาคาร

ออมสิน ในเชิงลบ อย่างมีนัยสําคญั ดา้นความใส่ใจ ค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.003 และมีค่า (ß = .155) มี

ความสัมพนัธก์บัปัจจยัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ M – Banking ของธนาคารออมสิน ในเชิงบวก อยา่งมีนยัสาํคญั  

ตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)ระหว่างปัจจยัความพึงพอใจในการใช้

บริการ M – Banking ของธนาคารออมสิน กบัปัจจยัดา้นปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการ 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

(Constant) 

ลกัษณะทางกายภาพ 

ความน่าเช่ือถือ 

การตอบสนอง 

ความมัน่ใจได ้

ความใส่ใจ 

6.187 .276  22.400 .000 

-.054 .023 -.127 -2.392 .017 

-.129 .028 -.229 -4.613 .000 

-.097 .024 -.214 -4.055 .000 

-.160 .036 -.233 -4.481 .000 

.089 .030 .155 3.017 .003 

 *นยัสาคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 Adjusted R2 = 0.140, F = 12.802, p 0.000 <0.05 
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ตารางท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis)ระหว่างปัจจยัความพึงพอใจในการใช้

บริการ M – Banking ของธนาคารออมสิน กบัปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลย ี

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

(Constant) 

อิทธิพลทางสังคม 

การรับรู้ถึงประโยชน์ของการใชง้าน 

การรับรู้ถึงความง่ายของการใชง้าน 

ทศันคติ 

6.521 .263  24.806 .000 

-.012 .025 -.023 -.474 .636 

-.217 .036 -.291 -5.990 .000 

-.016 .029 -.028 -.542 .588 

-.177 .047 -.192 -3.745 .000 

*นยัสาคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 Adjusted R2 = 0.141, F = 16.184, p 0.000 <0.05 

 
 

ปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยีดา้นอิทธิพลทางสังคม ค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.636 ไม่มี

ความสัมพนัธก์บัปัจจยัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ M – Banking ของธนาคารออมสิน ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์

ของการใชง้าน t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และมีค่า (ß = -.291) มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัความพึงพอใจในการใช้

บริการ M – Banking ของธนาคารออมสิน ในเชิงลบ อยา่งมีนยัสาํคญั ดา้นการรับรู้ถึงความง่ายของการใชง้าน t-test มี

ค่า Sig. เท่ากบั 0.588 ไม่มีความสัมพนัธ์กบัปัจจยัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ M – Banking ของธนาคารออมสิน 

ดา้นทศันคติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 และมีค่า (ß = .192) มีความสมัพนัธ์กบัปัจจยัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

M – Banking ของธนาคารออมสิน ในเชิงบวก อยา่งมีนยัสาํคญั  

 

5. บทสรุป 

ผลสรุปขอ้มลูดา้นประชากรศาสตร์ และขอ้มลูทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการ 

 ผลการศึกษาสรุปว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 61.9 อายุ 30 – 

39 ปี คิดเป็นร้อยละ 38.1 มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 71.4 ประกอบอาชีพข้าราชการ/พนักงาน

รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 49.2 และมีรายไดต่้อเดือน 25,001 – 35,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 47.6 ตามลาดบั 

1. สมมติฐานดา้นปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

 สมมติฐานท่ี 1.1 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ

ให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน กรณีศึกษา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ ค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.005 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดบันัยสําคญัท่ี 0.05 จึงยอมรับ

สมมติฐานท่ี 1.1 และมีค่า (ß = -.127) ซ่ึงสามารถตีความไดว้่า ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ ์

ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน ส่งผลต่อความพึงพอใจในทิศทาง

ตรงกนัขา้ม 

 สมมติฐานท่ี 1.2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ

ให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน กรณีศึกษา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทาง
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การตลาดดา้นราคา ค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่าระดบันยัสาํคญัท่ี 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 

1.2 และมีค่า (ß = .294) ซ่ึงสามารถตีความไดว้่า ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน ในทิศทางเดียวกนั  

 สมมติฐานท่ี 1.3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ส่งผลต่อความ

พึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน กรณีศึกษา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา พบว่า ปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดบั

นยัสาํคญัท่ี 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1.3 และมีค่า (ß = .577) ซ่ึงสามารถตีความไดว้่า ปัจจยัดา้นส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน 

ในทิศทางเดียวกนั 

 สมมติฐานท่ี 1.4 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด ส่งผลต่อความพึง

พอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน กรณีศึกษา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา พบว่า ปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาดดา้นการส่งเสริมการตลาด ค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่าระดบันยัสาํคญัท่ี 

0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1.3 และมีค่า (ß = .341) ซ่ึงสามารถตีความไดว้า่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดดา้น

การส่งเสริมการตลาดส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน ในทิศทาง

เดียวกนั   

 สมมติฐานท่ี 1.5 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคคล ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ

ให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน กรณีศึกษา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา พบว่า ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นดา้นบุคคล ค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.075 ซ่ึงมีค่ามากกว่าระดบันัยสําคญัท่ี 0.05 จึงปฏิเสษ

สมมติฐานท่ี 1.5 ซ่ึงสามารถตีความไดว้่า ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดดา้นบุคคล ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน  

 สมมติฐานท่ี 1.6 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกายภาพและการนาํเสนอ ส่งผลต่อความ

พึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน กรณีศึกษา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา พบว่า ปัจจยั

ส่วนประสมทางการตลาดดา้นกายภาพและการนาํเสนอ ค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดบั

นยัสาํคญัท่ี 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1.6 และมีค่า (ß = .343) ซ่ึงสามารถตีความไดว้่า ปัจจยัดา้นส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นกายภาพและการนาํเสนอ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออม

สิน ในทิศทางเดียวกนั 

 สมมติฐานท่ี 1.7 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการ ส่งผลต่อความพึงพอใจใน

การให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน กรณีศึกษา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา พบว่า ปัจจยัส่วนประสม

ทางการตลาดดา้นกระบวนการ ค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.099 ซ่ึงมีค่ามากว่าระดบันัยสําคญัท่ี 0.05 จึงปฏิเสษ

สมมติฐานท่ี 1.7 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดดา้นกระบวนการ ไม่ต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-

Banking ของธนาคารออมสิน  

2. สมมติฐานดา้นปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการ 

 สมมติฐานท่ี 2.1 ปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ ส่งผลต่อความพึง

พอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน กรณีศึกษา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ปัจจยักาํหนด
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คุณภาพการบริการดา้นลกัษณะทางกายภาพ ค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.017 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดบันัยสําคญัท่ี 

0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 2.1 และมีค่า (ß = -.127) ซ่ึงสามารถตีความไดว้่า ปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการดา้น

ลกัษณะทางกายภาพ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน ในทิศทาง

ตรงกนัขา้ม 

 สมมติฐานท่ี 2.2 ปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน กรณีศึกษา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา พบว่า ปัจจยักาํหนด

คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ ค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่าระดบันยัสาํคญัท่ี 0.05 จึง

ยอมรับสมมติฐานท่ี 2.2 และมีค่า (ß = -.229) ซ่ึงสามารถตีความไดว้่า ปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการดา้นความ

น่าเช่ือถือ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน ในทิศทางตรงกนัขา้ม 

 สมมติฐานท่ี 2.3 ปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน กรณีศึกษา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา พบว่า ปัจจยักาํหนด

คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง ค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่าระดบันัยสําคญัท่ี 0.05 จึง

ยอมรับสมมติฐานท่ี 2.3 และมีค่า (ß = -.214) ซ่ึงสามารถตีความไดว้่า ปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการดา้นดา้นการ

ตอบสนอง ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน ในทิศทางตรงกนัขา้ม 

 สมมติฐานท่ี 2.4 ปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการดา้นความมัน่ใจได ้ส่งผลต่อความพึงพอใจ

ในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน กรณีศึกษา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา พบว่า ปัจจยักาํหนด

คุณภาพการบริการดา้นดา้นความมัน่ใจได ้ค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่าระดบันยัสาํคญัท่ี 0.05 

จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 2.4 และมีค่า (ß = -.233) ซ่ึงสามารถตีความไดว้่า ปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการดา้นความ

มัน่ใจได ้ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน ในทิศทางตรงกนัขา้ม 

 สมมติฐานท่ี 2.5 ปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการดา้นความใส่ใจ ส่งผลต่อความพึงพอใจใน

การให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน กรณีศึกษา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา พบว่า ปัจจัยกาํหนด

คุณภาพการบริการดา้นดา้นความใส่ใจ ค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.003 ซ่ึงมีค่านอ้ยกว่าระดบันยัสาํคญัท่ี 0.05 จึง

ยอมรับสมมติฐานท่ี 2.5 และมีค่า (ß = .155) ซ่ึงสามารถตีความไดว้่า ปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการดา้นความใส่ใจ 

ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน ในทิศทางเดียวกนั 

3. สมมติฐานดา้นปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลย ี

 สมมติฐานท่ี 3.1 ปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยีด้านอิทธิพลทางสังคม ส่งผลต่อความพึง

พอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน กรณีศึกษา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา พบว่า ปัจจยัดา้น

การยอมรับเทคโนโลยดีา้นอิทธิพลทางสังคม ค่าสถิติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.636 ซ่ึงมีค่ามากกว่าระดบันัยสําคญัท่ี 

0.05 จึงปฏิเสษสมมติฐานท่ี 3.1 ซ่ึงสามารถตีความไดว้่า ปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยีดา้นอิทธิพลทางสังคม ไม่

ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน  

 สมมติฐานท่ี 3.2 ปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใชง้าน 

ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน กรณีศึกษา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 

พบว่า ปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยดีา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใชง้าน t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่า

นอ้ยกว่าระดบันยัสาํคญัท่ี 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 3.2 และมีค่า (ß = -.291) ซ่ึงสามารถตีความไดว้่า ปัจจยัดา้นการ
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ยอมรับเทคโนโลยดีา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใชง้าน ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking 

ของธนาคารออมสิน ในทิศทางตรงกนัขา้ม   

 สมมติฐานท่ี 3.3 ปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้ถึงความง่ายของการใชง้าน 

ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน กรณีศึกษา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา 

พบว่า ปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยดีา้นการรับรู้ถึงความง่ายของการใชง้าน t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.588 ซ่ึงมีค่า

มากกว่าระดบันยัสาํคญัท่ี 0.05 จึงปฏิเสษสมมติฐานท่ี 3.3 ปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยีดา้นการรับรู้ถึงความง่าย

ของการใชง้าน ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน  

 สมมติฐานท่ี 3.4 ปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยดีา้นทศันคติ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ

ให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน กรณีศึกษา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา พบว่า ปัจจยัดา้นการยอมรับ

เทคโนโลยีดา้นทศันคติ t-test มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซ่ึงมีค่าน้อยกว่าระดบันัยสําคญัท่ี 0.05 จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 

3.4 และมีค่า (ß = -.192) ซ่ึงสามารถตีความไดว้่า ปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยีดา้นทศันคติ ส่งผลต่อความพึง

พอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน ในทิศทางตรงขา้มกนั 

 

6. การอภปิรายผลและข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน 

กรณีศึกษา จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ผลการศึกษาพบว่าผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง เน่ืองจากเพศ

หญิงอาจจะเป็นเพศท่ีให้ความสาํคญักบัส่ิงอาํนวยความสะดวกมาก เพ่ือการประหยดัเวลาและลดค่าใชจ่้ายท่ีไม่จาํเป็น 

ในส่วนของช่วงอายสุ่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามจะอยู่ในช่วงอายุ 30- 39 ปี เน่ืองจากเป็นช่วงท่ีเร่ิมสร้างครอบครัว

และมีความจาํเป็นในการทาํธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคาร เช่น การชาํระสินเช่ือ การฝากเงินประกนัชีวติเป็นตน้ โดย

ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ จึงมีเช่ือมัน่ในการใช้

เทคโนโลยทีางการเงินผา่นระบบมือถือ 

ในการวิเคราะห์สมมติฐานปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ 

M-Banking ของธนาคารออมสิน กรณีศึกษา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ในคร้ังน้ีทาํให้ทราบว่า ปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดดา้นผลิตภณัฑ์ส่งผลต่อความพึงพอใจในทิศทางตรงกยัขา้มและส่วนประสมทางการตลาดดา้นราคา ดา้น

ช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกายภาพและการนาํเสนอ ส่งผลต่อความพึงพอใจในทิศทาง

เดียวกนั และ ดา้นบุคคล ดา้นกระบวนการ ไม่ส่งผลความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคาร

ออมสิน กรณีศึกษา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ซ่ึงสอดตลอ้งกบั (จุฑาภรณ์ ไร่วอน : 2558) ท่ีกล่าวว่าปัจจยัส่วนผสม

ทางการตลาดมีผลต่อการใช้บริการบวัหลวงไอแบงก์ก้ิงในระดับมาก โดยเฉพาะด้านช่องทางจัดจําหน่าย ด้าน

ผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นพนกังานท่ีให้บริการ มีความสาํคญัในระดบัมาก ส่วนดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด มีความสําคัญในระดับปานกลางเท่านั้ น ดงันั้น ธนาคารควรมีการปรับปรุงกลยุทธ์ต่าง ๆ ให้

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ในปัจจุบนัโดยเฉพาะการทาํโปรโมชัน่เพ่ือดึงดูดความสนใจ 

การวิเคราะห์สมมติฐาน ปัจจยักาํหนดคุณภาพการบริการ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ 

M-Banking ของธนาคารอมสิน กรณีศึกษา จงัหวดัะระนครศรีอยุธยา ในคร้ังน้ี ทาํให้ทราบว่า ปัจจยักาํหนดคุณภาพ

การบริการลกัษณะทางกายภาพ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองความมัน่ใจได ้ความใส่ใจ ส่งผลต่อความพึงพอใจใน
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การให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสินในทิศทางตรงกนัขา้ม ซ่ึงสอดคลอ้งกบัแนวคิดของ (กนกวรรณ 

นาสมปอง : 2555) ท่ีกล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความ

ตอ้งการของธุรกิจให้บริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงสาคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่า

คู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ีตอ้งกระทาผูรั้บบริการจะ

พอใจถา้ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการ เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานท่ีท่ีผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบท่ีตอ้งการ 

การวิเคราะห์สมมติฐาน ปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยี ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ 

M-Banking ของธนาคารออมสิน กรณีศึกษา จงัหวดัพระนครศรีอยธุยา ในคร้ังน้ีทาํให้ทราบว่า ปัจจยัดา้นการยอมรับ

เทคโนโลยีด้าน การรับรู้ถึงประโยชน์ของการใชง้าน และทศันคติต่อการใชง้าน ส่งผลต่อความพึงพอใจในการ

ให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสินในทิศทางตรงกันข้าม และการรับรู้ถึงความง่ายของการใช้งาน 

อิทธิพลทางสังคม ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสิน กรณีศึกษา 

จงัหวดัพระนครศรีอยุธยา ซ่ึงสอดคล้องกับแนวคิดของ (ชัญญาพทัธ์ จงทวี : 2558) ท่ีกล่าวว่าปัจจยัการรับรู้ถึง

ประโยชน์และความง่ายของการใชง้านเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking  การใช้

งานและการหาขอ้มูลใน Mobile Banking ท่ีง่าย และภาษาท่ีใชแ้ละการแสดงผลลพัธ์ท่ีง่ายต่อความเขา้ใจ ทั้งน้ี อาจ

เป็นเพราะหากลูกคา้ทราบประโยชน์ของการใชง้าน Mobile Banking ท่ีดีกว่าช่องทางอ่ืนๆ และไดท้ดลองใชแ้ลว้

พบว่า ดีกว่าจริง อีกทั้งยงัมีการใชง้านท่ีง่าย จึงส่งผลให้เกิดความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

ขอ้เสนอแนะ จากผลการศึกษา ธนาคารสามารถนาํข้อมูลท่ีได้จากผลการวิจยัมาเป็นแนวทาง ในการ

กาํหนดกลยทุธ์ในการพฒันาและปรับปรุงรูปแบบการให้บริการ Mobile Banking ธนาคารควรให้ความสําคญักบัดา้น

ช่องทางการจัดจาํหน่ายส่ือกลางในการส่งสินคา้ หรือบริการให้ลูกค้า การอาํนวยความสะดวกของการใช้บริการ 

MobileBanking ให้สามารถเขา้ถึงไดทุ้กท่ีและทุกเวลา เน่ืองจากเป็นตวัแปรท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการ
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