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บทคัดยอ 

งานวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค เพื่อศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการ Mobile Banking (MyMo) ของ
ธนาคารออมสินเขตอุทัยธานี โดยใชแบบสอบถามในการเก็บรวบรวมขอมูลจํานวน 400 ชุด กลุมตัวอยาง คือ ประชากรในเขต
อุทัยธานี ผลการวิจัย พบวา ผูใชบริการ Mobile Banking (MyMo) จํานวน 258 ราย ไมใชบริการ Mobile Banking (MyMo) 
จํานวน 142 ราย กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง อายุ 21 – 30 ป สถานภาพโสด ระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
อ่ืนๆ รายไดนอยกวา 10,000 บาท ดานความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง คาดหวังใหมีขอมูลในการทํารายการตางๆเพื่อตรวจสอบ
ความถูกตอง กอนยืนยันในการทําธุรกรรมทุกครั้ง โดยผลที่เกิดข้ึนจริงมากกวาคาคาดหวัง แสดงใหเห็นวาผูใชบริการมีความไววางใจ
ในการใชบริการ Mobile Banking (MyMo) สวนในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ, ดานการตอบสนองลูกคา, ดานการให
ความม่ันใจแกลูกคา และดานความใสใจลูกคา น้ันผลท่ีเกิดข้ึนจริงคาเฉล่ียรวมต่ํากวาความคาดหวัง ผูใหบริการตองพัฒนา 
Application ทุกดานดังกลาวเพื่อใหตอบสนองตอความตองการใชงานมากที่สุด จะสงผลใหสามารถเขาถึงกลุมลูกคาไดเพิ่มมากข้ึน 

คําสําคัญ: พฤติกรรม ,ความพึงพอใจ ,คาคาดหวัง ,เขตอุทัยธานี ,MyMo 
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Abstract 

This research has objectives To study the behavior and satisfaction with using the Mobile Banking 

(MyMo) service of the Government Savings Bank, Uthai Thani District By using a questionnaire to collect 400 sets 

of data, the sample group is the population in Uthai Thani. The result of the research shows that 258 Mobile 

Banking (MyMo) users do not use Mobile Banking (MyMo) of 142 people. Female, age 21 - 30 years, single status, 

bachelor degree level Other occupations Income is less than 10,000 baht. The satisfaction of the sample Expect 

to have information in various transactions to check for accuracy. Before confirming every transaction Which the 

actual result is greater than the expected value Shows that users have trust in using Mobile Banking (MyMo) for 

the concrete aspects of the service, customer response, confidence for customers And customer care That the 

actual result, the average total is lower than expected Service providers must develop all aspects of the 

Application in order to meet the needs of most use. Will result in increased access to the customer group 

Keywords: consumer behavior ,satisfaction ,Expected value , Uthai Thani District ,MyMo 

1. บทนํา
ในยุคที่การดําเนินชีวิตของเราลวนเก่ียวของกับเทคโนโลยีดิจิทัลมากข้ึนเรื่อยๆ เชน การเชื่อมตออินเทอรเน็ตจาก

อุปกรณตางๆ ไมวาจะเปนคอมพิวเตอรแบบพกพา สมารทโฟน หรือคอมพิวเตอรสวนบุคคล ทั้งยังมีแนวโนมวาอีกไมนาน
อุปกรณเชื่อมตอกับอินเทอรเน็ตจะขยายออกไปยังอุปกรณอ่ืนๆ รอบ ตัวเรา (Internet of Things, IOT) ระบบเศรษฐกิจของ
ประเทศตางๆ รวมทั้งประเทศไทย จึงหลีกเลี่ยงไมไดที่จะกาวเขาสูยุคแหงเศรษฐกิจดิจิทัล (Digital Economy) ดวยเชนกัน 
(ปยวรรณ ปนิทานเต,2559) 

ระบบสถาบันการเงิน จึงจําเปนตองมีการเปลี่ยนแปลงรูปแบบของธุรกิจใหสอดคลองกับพฤติกรรมและทัศนคติการ
ทําธุรกรรมทางการเงินของคนที่เปลี่ยนแปลงไปตามกระแสยุคดิจิทัล ดังน้ัน ธนาคารออมสินเปนสถาบันการเงินแหงหน่ึงของ
รัฐ ใหบริการดานการเงิน ธนาคารออมสินไดพัฒนาบริการทางการเงินที่ตอบโจทยดานการเงินของทุกกลุมลูกคา และพรอมที่
จะรวมกับภาครัฐ ภาคเอกชน และภาคประชาชน ในการขับเคลื่อนประเทศไทยเขาสูยุค Digital Economy และ Thailand 

4.0 โดยไดมีการปรับปรุงผลิตภัณฑการบริการทางการเงิน เม่ือวันที่ 7 พฤษภาคม พ.ศ. 2558 ธนาคารออมสินไดนําเสนอ
เทคโนโลยีและนวัตกรรมทางการเงินรูปแบบใหมในรูปแบบแอพพลิเคชั่นการทําธุรกรรมทางการเงินผานสมารทโฟน ถือเปน
การกาวครั้งสําคัญกับการพัฒนาชองทางบริการของธนาคารออมสินใหทันคูแขงในธุรกิจ ภายใตชื่อผลิตภัณฑที่เรียกวา 
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“Mobile Banking (MyMo)” ซ่ึงชวยสงเสริมภาพลักษณใหกับธนาคารออมสินที่จากเดิมที่ถูกมองวา ธนาคารของรัฐที่ลาสมัย
กลับกลายเปนธนาคารท่ีผูบริโภคใหการยอมรับและมีความทันสมัยมากยิ่งข้ึน (สิทธิพงษ  วรธงไชย,2560)

ปจจุบันลูกคาธนาคารออมสินมีบัญชีที่สามารถสมัครใชบริการธุรกรรมทางการเงินผาน MyMo ได 7.1 ลานราย จาก
บัญชีทั้งหมด 16.96 ลานราย ในสายงานกิจการสาขา 2 (สายงานกิจการสาขา 2 มี 3 ภาค คือ ภาค 4 – ภาค 6) เม่ือ
เปรียบเทียบกันทั้ง 3 ภาค จะเห็นไดวา ภาค 6 มีจํานวนผูสมัคร MyMo มากที่สุด รอยละ 49.4 (ภาค 6 ประกอบดวย 5 เขต 
คือ เขตนครสวรรค เขตอุทัยธานี เขตเพชรบูรณ เขตพิจิตร และเขตลพบุรี) 

ดังน้ันจึงทําใหผูวิจัยสนใจ กรณีศึกษาในเขตอุทัยธานี การใหบริการ Mobile Banking (MyMo) น้ัน นับวาเปน
นวัตกรรมใหมของธนาคารที่เปลี่ยนแปลงไปตามการดําเนินชีวิตที่กาวเขาสูยุคดิจิทัลมากข้ึน การทําธุรกรรมบางประเภทอาจยัง
ไมครอบคลุมตรงตอความตองการของลูกคาเม่ือเทียบกับธนาคารพาณิชยอ่ืน ผู วิจัยจึงสนใจที่จะศึกษาพฤติกรรม ปจจัย และ
ความพึงพอใจที่มีผลตอการใชบริการ Mobile Banking (MyMo) กรณีศึกษา ธนาคารออมสินเขตอุทัยธานี เพื่อเปนแนวทาง
ในการนําขอมูลผลการวิจัย ทําการพยากรณ วางแผนกลยุทธ ออกแบบ ปรับปรุง และพัฒนาแอพพลิเคชั่นใหตรงกับความ
ตองการของผูใชบริการได และเพื่อรองรับการเปลี่ยนแปลงของเศรษฐกิจยุคดิจิทัล เพิ่มความสามารถทางการแขงขันกับ
ธนาคารอ่ืน ๆ ได 

2. วัตถุประสงค

เพ่ือศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจที่มีตอการใชบริการ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสินเขต
อุทัยธานี 

3. ทฤษฎีที่เกี่ยวของ
การวัดคุณภาพบริการ (SERVQUAL)  

(Parasuraman, Zeithaml & Berry ,1985 อางใน ภัทรา ภัทรมโน , 2556)  ไดศึกษารูปแบบของการวัดคุณภาพ
บริการใน องคการตางๆ เชน สถาบันการศึกษา ธนาคาร ภัตตาคาร อูซอมรถ โรงพยาบาล โรงแรม และ  อุตสาหกรรมการ
ทองเที่ยว เปนตน โดยยึดชองวางที่มีระหวางความคาดหวังและการรับรูของลูกคาที่ ไดรับบริการเปนหลัก และเรียกรูปแบบ
การวัดคุณภาพน้ีวา Gap Model ประกอบดวยชองวาง 5 ประการ คือ (ภัทรา ภัทรมโน , 2556) 

1. Gap 1 คือ ชองวางที่เกิดขึ้นระหวางความคิดเห็นของลูกคาเก่ียวกับบริการที่คาดหวังไวกับ แนวคิดของผูใหบริการที่
ของเก่ียวกับความคาดหวังของลูกคา ชองวางน้ีเองทําใหมีผลตอการ ประเมินผลคุณภาพบริการ และสาเหตุที่มีผลตอชองวาง คือ 

1.1 ขาดการศึกษาคนควาถึงเรื่องความคาดหวังและความตองการของลูกคา  
1.2 มีการส่ือสารและติดตอระหวางผูใหบริการที่นอยเกินไปทั้งในหนวยงานสวนงานตางๆขององคการ  

2. Gap 2 คือ ชองวางที่เกิดขึ้นระหวางความคิดเห็นของผูใหบริการในเรื่องความคาดหวังของ ลูกคา และขอกําหนด
เรื่องคุณภาพ ชองวางน้ีทําใหเกิดผลกระทบตอคุณภาพการบริการในทัศนะของ ลูกคา มีปจจัย 4 ประการท่ีเก่ียวของ คือ  

2.1 ขาดการรับรูในสิ่งที่มองเห็นได  
2.2 มีขอจํากัดในการใชเทคโนโลยีของบุคลากรหรือพนักงานที่จะทําใหมีมาตรฐานการบริการ ซ่ึงจะเปนสิ่ง

ที่บุคลากรสามารถรับประกันลูกคาไดวา คุณภาพบริการที่ใหมีอยางสมํ่าเสมอ   

3. Gap 3 คือ ชองวางที่เกิดขึ้นระหวางขอกําหนดเรื่องคุณภาพและการบริการจริงที่ใหกับลูกคา จะมีผลกระทบตอ
คุณภาพบริการจากจุดยืนของลูกคา ปจจัยที่มีผลกระทบตอชองวางน้ีคือ  

3.1 บทบาทของบุคลากรท่ีไมชัดเจน ทําใหไมแนใจวาผูบริหารมีความคาดหวัง อยางไรตองานที่ทํา  
3.2 ขาดทักษะการฝกอบรมท่ีจําเปนตองมีในเรื่องเทคโนโลยี หรือการทํางาน  

1815



The 12th NPRU National Academic Conference   

Nakhon Pathom Rajabhat University | Nakhon Pathom | Thailand | 9 - 10 July 2020

4 | King's Philosophy and Research for Life Balance in Disruptive Technology Era 

4. Gap 4 คือ ชองวางที่เกิดขึ้นจากบริการจริงที่ใหตอลูกคาและติดตอสื่อสารไปยังลูกคาในเรื่อง  การบริการ การ
ติดตอสื่อสารภายนอกจะมีผลตอความคาดหวังของลูกคาตอการบริการที่ไดรับชองว าง น้ีทําใหเกิดผลกระทบตอคุณภาพ
บริการจากจุดยืนของลูกคา ปจจัยที่มีผลกระทบตอชองวางน้ี คือ  

4.1 ขาดการติดตอสื่อสารระหวางสมาชิกในหนวยงานระดับเดียวกัน  

4.2 การใหคําสัญญาแกลูกคามากเกินไป  

5. Gap 5 คือ ความตางกันระหวางบริการที่ลูกคาคาดหวังไว และบริการท่ีไดรับจริง ชองวาง เรื่องคุณภาพบริการจะ
หมดไปเม่ือมีการลดชองวางทั้ง 4 ซ่ึงมีสาเหตุจากการบริหารภายใน องคกร การตัดสินใจของลูกคาทั้งแงบวกและแงลบ จะเปน
ตัวบอกคุณภาพบริการวาสูงหรือต่ําในการวัดคุณภาพการบริการ และการใชแบบจําลองน้ีจะเนนหนักไปที่การบริการที่ลูกคา
คาดหวังและการบริการที่ลูกคาคาดวาจะขึ้นอยูกับขนาดและทิศทางของชองวางที่ 5 หรืออีกนัยหน่ึงขึ้นกับธรรมชาติของ
ชองวาง ซ่ึงมีความสัมพันธกัน 

ปจจัยกําหนดคุณภาพการบริการใน SERVQUAL มีปจจัยอยู 5 ดาน ดังตอไปน้ี  
1. ลักษณะทางกายภาพ (Tangible) คือ สิ่งที่จับตองได รวมถึงสิ่งที่ปรากฏใหเห็น อาทิ วัสดุ อาคารสถานท่ี

เครื่องมือ อุปกรณ บุคคล 
2. ความนาเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถที่จะแสดงผลตามที่สัญญาไวในเรื่องการ บริการอยางถูกตอง

และมีคุณภาพ 
3. การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจที่จะชวยเหลือลูกคาอยางรวดเร็ว
4. ความม่ันใจได (Assurance) คือ มนุษยสัมพันธและความรูและของผูใหบริการที่แสดงออกทําใหผูใชบริการมี

ความเชื่อม่ันในการบริการที่ไดรับ (เปนการรวมดานความนาศรัทธา ความสามารถ ความปลอดภัย และความมีมารยาท เขา
ดวยกัน)  

5. การเขาถึงจิตใจ (Empathy) คือ ความสนใจ รวมถึงการดูแลเอาใจใสที่ผูใหบริการมีตอลูกคา (เปนการรวมดาน
ความเขาใจเขาดวยกัน การส่ือสาร และการเขาถึงบริการ) 

4. กรอบแนวคิด

พฤติกรรมการใชบริการ Mobile Banking (MyMo) 

ของธนาคารออมสิน 

   ลักษณะทาง    การเลือกใช Mobile Banking (MyMo) 
ประชากรศาสตร       ของธนาคารออมสิน 

ความพึงพอใจในการใชบริการ Mobile Banking (MyMo) 

ของธนาคารออมสิน 

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible)

2. ดานความไววางใจหรือความนาเช่ือถือ (Reliability)

3. ดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness)

4. ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา (Assurance)

5. ดานความใสใจลูกคา (Empathy)
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5. วิธีดําเนินการวิจัย
การเก็บรวบรวมขอมูล การวิจัยครั้งน้ีผูวิจัยรวบรวมขอมูล ไดแก ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) 

 ขอมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เปนการเก็บรวบรวมขอมูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) โดยการสุมตัวอยาง
แบบไมใชความนาจะเปนจากลูกคาธนาคารออมสินที่ใชบริการ Moblie Banking (MyMo) และไมใชบริการ Moblie Banking 

(MyMo) ผูวิจัยใชวิธีการทําแบบสอบถาม (Questionnaire) ดวยแบบสอบถามที่มีคําถามแบบปลายเปด (Open-ended 

Form) และแบบสอบถามที่มีคําถามแบบปลายปด (Close-ended Form)โดยนําขอมูลที่ไดจากการทําแบบสอบถามมากําหนด
ประชากรและกลุมตัวอยาง ดังน้ี  

ประชากร คือ กลุมลูกคาธนาคารออมสินที่มีบัญชีเงินฝากในเขตอุทัยธานี ไมจํากัดเพศ ระดับการศึกษา รายได 
สถานภาพ อาชีพ แตตองมีอายุ 15 ปบริบูรณขึ้นไป  โดยไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน 

  กลุมตัวอยาง คือ ลูกคาธนาคารออมสินที่ใชบริการ Moblie Banking (MyMo) และไมใชบริการ Moblie Banking 

(MyMo) ในเขตอุทัยธานี จํานวน 2 จังหวัด ไดแก อุทัยธานีและชัยนาท ซ่ึงเปนประชากรขนาดใหญที่ไมทราบจํานวนชัดเจน จึง
ไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางโดยอางอิงสูตรของ Yamane (Yamane, 1973) ที่ระดับความเชื่อม่ันรอยละ 95 โดยจะได
กลุมตัวอยางขนาด 400 คน 

6. เครื่องมือที่ใชในการวิจัย
 เครื่องมือที่ใชในการวิจัยครั้งน้ี เปนแบบสอบถามท่ีสรางขึ้นตามวัตถุประสงคที่ตั้งไวเพื่อศึกษาพฤติกรรมและความพึง

พอใจที่มีตอการใชบริการ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสินเขตอุทัยธานี  โดยแบงออกเปน 6 สวน สวนที่ 1 

ลักษณะท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม (ดานประชากรศาสตร) สวนที่ 2 ลักษณะการใชบริการธุรกรรมผาน Mobile Banking 

สวนที่ 3 ความคิดเห็นของทานเก่ียวกับปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมในการใชบริการ Mobile Banking สวนท่ี 4 คําถามแยก
ผูตอบแบบสอบถาม สวนที่ 5 สําหรับผูใชบริการ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสิน ความคิดเห็นของทาน
เก่ียวกับความพึงพอใจในการใชบริการ Mobile Banking (MyMo) สวนที่ 6 ปญหาและขอเสนอแนะในการใชบริการ Mobile 

Banking (MyMo) ของธนาคารออมสิน  

7. การวิเคราะหขอมูล
ดานการศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภค 

1) นําขอคําถามในสวนที่ 2 ของแบบสอบถามพฤติกรรม มาวิเคราะหตามหลักการของ 6W1H ดวยคาสถิติ ความถ่ี, รอยละ
(Percentage) และคาเฉลี่ย (Mean) 

2) คําตอบที่ไดจากการวิเคราะหตามหลักของ 6W1H นํามาสังเคราะหเพื่อตอบคําถามตามหลักของ 7Os ทําใหสามารถ
นํามาสรุปเปนพฤติกรรมของผูบริโภคได 

ดานการศึกษาความพึงพอใจของผูบริโภค 

1) ศึกษาคะแนนความคาดหวังและผลคะแนนที่เกิดขึ้นจริง นํามาหาคาเฉล่ีย
2) เม่ือไดผลสรุปคะแนนคาดหวัง คะแนนจากผลท่ีเกิดขึ้นจริง นํามาหาคาเฉล่ีย และหักลบกันเพื่อเปรียบเทียบผลคะแนน

ทําใหไดผล GAP Model เพื่อจะบอกไดวาประเด็นใดควรปรับปรุงใหตรงกับความตองการของผูบริโภคมากที่สุด 

8. ผลการวิจัย
 ผลการวิเคราะหขอมูลทั่วไปของผูที่ตอบแบบสอบถาม 400 คน แบงเปนผูใชบริการ Mobile Banking (MyMo) 

จํานวน 258 ราย ไมใชบริการ Mobile Banking (MyMo) จํานวน 142 ราย กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 228 

ราย คิดเปนรอยละ 57 อายุ 21 – 30 ป จํานวน 137 ราย คิดเปนรอยละ 34.3 สถานภาพโสด จํานวน 198 ราย คิดเปนรอย
ละ 49.5 ระดับการศึกษาปริญญาตรี จํานวน 104 ราย คิดเปนรอยละ 26 ประกอบอาชีพอ่ืนๆ ( คาขาย, วางงาน, ขาราชการ
บํานาญ) จํานวน 90 ราย คิดเปนรอยละ 22.4 รายไดนอยกวา 10,000 บาท จํานวน 201 ราย คิดเปนรอยละ 50.2  
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 ดานพฤติกรรมของกลุมตัวอยางในการใชบริการ Mobile Banking ผลการวิเคราะหพบวากลุมตัวอยางใชงาน 
Mobile Banking โดยโอนเงินเขาบัญชีบุคคลอ่ืนตางธนาคารมากที่สุด คาเฉล่ีย 4.46 ใชบริการในชวงเวลา 17.01 – 22.00 น. 
จํานวน 230 ราย คิดเปนรอยละ 57.5 ระบบปฏิบัติการที่ใชในการดาวนโหลด Application คือ Android จํานวน 254 ราย 
คิดเปนรอยละ 63.5 รับรูการใหบริการ Mobile Banking ผานชองทางส่ือสังคมออนไลน จํานวน 199 ราย คิดเปนรอยละ 
49.8 ใชบริการ Mobile Banking 11 – 20 ครั้งตอเดือน จํานวน 140 ราย คิดเปนรอยละ 35 บุคคลที่มีผลตอการตัดสินใจใช
บริการ Mobile Banking คือ ตนเอง จํานวน 301 ราย คิดเปนรอยละ 75.3 เลือกใชบริการ Mobile Banking เพราะสามารถ
ทําธุรกรรมไดทุกที่ สะดวก รวดเร็ว จํานวน 165 คิดเปนรอยละ 41.3 ตองการใหมีบริการดานทํารายการโอนเงินจากบัตร
เครดิต/บัตรเงินสด เขาบัญชีออมทรัพยได จํานวน 202 ราย คิดเปนรอยละ 50.5  

 ดานความพึงพอใจของกลุมตัวอยางในการใชบริการ Mobile Banking (MyMo)  

ตารางที่ 1 การวัดคุณภาพบริการ (SERVQUAL) ของกลุมตัวอยางในการใชบริการ Mobile Banking (MyMo) 

การวัดคุณภาพบริการ (SERVQUAL) คาคาดหวัง ผลที่เกิดข้ึนจริง สวนตาง 
1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) 4.61 4.54 -0.07 

1.1 รูปแบบของ Application มีความทันสมัยและสวยงาม 4.67 4.65 -0.02 

1.2 เมนูการใชงาน เขาใจงาย ไมซับซอน 4.55 4.43 -0.12 

2. ดานความไววางใจหรือความนาเช่ือถือ (Reliability) 4.43 4.61 0.18 

2.1 Application MyMo มีมาตรฐานความปลอดภัยและ
นาเชื่อถือ 

4.55 4.55 0.00 

2.2 มีขอมูลในการทํารายการตางๆเพื่อตรวจสอบความถูกตอง 
กอนยืนยันในการทําธุรกรรมทุกครั้ง 

4.31 4.66 0.35 

3. ดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) 4.59 4.54 -0.04 

3.1 การบริการในการทําธุรกรรม ผาน MyMo รวดเร็ว และ
ระบบไมขัดของ 

4.52 4.48 -0.04 

3.2 สามารถทําธุรกรรมไดหลากหลายตรงตอความตองการ
ของผูใชงาน 

4.66 4.59 -0.07 

4. ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา (Assurance) 4.60 4.57 -0.03 

4.1 Application MyMo มีมาตรฐานความปลอดภัยรองรับ 4.53 4.53 0 

4.2 มีขอความแจงเตือนหลังทําธุรกรรม และสามารถ
ตรวจสอบรายการในการทําธุรกรรมผานรายการความ
เคลื่อนไหวทางบัญชี (Statement) ไดทันที 

4.66 4.60 -0.06 

5. ดานความใสใจลูกคา (Empathy) 4.59 4.49 -0.10 

5.1 ใหคําแนะนําในการใชบริการครบถวน 4.53 4.44 -0.09 

5.2 ใหบริการ Call Center เพื่อดําเนินการกรณีมีเหตุขัดของ
ในการทําธุรกรรม 

4.65 4.53 -0.12 

ภาพรวมคุณภาพในการบริการ 4.56 4.55 -0.01 

ผลการวิจัยดานความพึงพอใจของกลุมตัวอยางในการใชบริการ Mobile Banking (MyMo) น้ัน 

 ภาพรวมคุณภาพของการใหบริการ Mobile Banking (MyMo) ผูใชบริการคาดหวังใน Application มีคาเฉลี่ยรวม 
4.56 ผลที่เกิดขึ้นจริง มีคาเฉล่ียรวม 4.55 ผลที่เกิดขึ้นจริงนอยกวาที่คาดหวัง แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการยังไมพึงพอใจใน 
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Application MyMo ผูใหบริการควรพัฒนา Application เพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการ จะสงผลใหสามารถ
เขาถึงกลุมลูกคาไดมากยิ่งขึ้น โดยคุณภาพของการใหบริการแบงเปน 5 ดาน ดังน้ี 

1. ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible) ผูใชบริการคาดหวังในรูปแบบของ Application มีความทันสมัย
และสวยงาม ,เมนูการใชงาน เขาใจงาย ไมซับซอน มีคาเฉล่ียรวม 4.61 ผลที่เกิดขึ้นจริง มีคาเฉล่ียรวม 4.54 ผลที่เกิดขึ้นจริงนอย
กวาที่คาดหวัง แสดงใหเห็นวา ผูใหบริการขาดการศึกษาคนควาถึงเรื่องความคาดหวังและความตองการของลูกคา 

2. ดานความไววางใจหรือความนาเช่ือถือ (Reliability) ผูใชบริการคาดหวังให Application MyMo มีมาตรฐาน
ความปลอดภัยและนาเช่ือถือ ,มีขอมูลในการทํารายการตางๆเพื่อตรวจสอบความถูกตอง กอนยืนยันในการทําธุรกรรมทุกครั้ง 
มีคาเฉลี่ยรวม 4.43 ผลที่เกิดขึ้นจริง มีคาเฉล่ียรวม 4.61 ผลที่เกิดขึ้นจริงมากกวาที่คาดหวัง แสดงใหเห็นวา ผูใชบริการพึงพอใจ 
ไววางใจ และเช่ือถือตอการใหบริการ 

3. ดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness) ผูใชบริการคาดหวังให การบริการในการทําธุรกรรม ผาน MyMo

รวดเร็ว และระบบไมขัดของ ,สามารถทําธุรกรรมไดหลากหลายตรงตอความตองการของผูใชงาน มีคาเฉล่ียรวม 4.59 ผลที่
เกิดขึ้นจริง มีคาเฉลี่ยรวม 4.54 ผลที่เกิดขึ้นจริงนอยกวาที่คาดหวัง แสดงใหเห็นวา ผูใหบริการตองพัฒนา Application ใหตรง
ตอความตองการที่หลากหลายของลูกคา 

4. ดานการใหความม่ันใจแกลูกคา (Assurance) ผูใชบริการคาดหวังให Application MyMo มีมาตรฐานความปลอดภัย
รองรับ ,มีขอความแจงเตือนหลังทําธุรกรรม และสามารถตรวจสอบรายการในการทําธุรกรรมผานรายการความเคล่ือนไหวทางบัญชี 
(Statement) ไดทันที มีคาเฉลี่ยรวม 4.60 ผลที่เกิดขึ้นจริง มีคาเฉล่ียรวม 4.57 ผลที่เกิดขึ้นจริงนอยกวาที่คาดหวัง แสดงใหเห็นวา 
ผูใหบริการยังคงตองสรางความเชื่อม่ันในการบริการเพิ่มมากขึ้น ไมวาจะเปน ความนาศรัทธา ความปลอดภัย เปนตน 

5. ดานความใสใจลูกคา (Empathy) ผูใหบริการคาดหวังใหมีคําแนะนําในการใชบริการครบถวน ,มีการบริการ Call

Center เพื่อดําเนินการกรณีมีเหตุขัดของในการทําธุรกรรม มีคาเฉล่ียรวม 4.59 ผลที่เกิดข้ึนจริง มีคาเฉลี่ยรวม 4.49 ผลที่
เกิดข้ึนจริงนอยกวาที่คาดหวัง แสดงใหเห็นวา ผูใหบริการตองพัฒนาการบริการหลังการขาย เชน การสื่อสาร การเขาถึงการ
บริการ เพื่อที่จะสรางความเช่ือม่ันใหกับลูกคาได  
9. อภิปรายผลการวิจัย

จากผลการวิจัยแบงเปนผูใชบริการ Mobile Banking (MyMo) จํานวน 258 ราย ไมใชบริการ Mobile Banking 

(MyMo) จํานวน 142 ราย พบวา กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 57 อายุ 21 – 30 ป คิดเปนรอยละ 
34.3 สถานภาพโสด คิดเปนรอยละ 49.5 ระดับการศึกษาปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 26 ประกอบอาชีพอ่ืนๆ ( คาขาย, 
วางงาน, ขาราชการบํานาญ) คิดเปนรอยละ 22.4 รายไดนอยกวา 10,000 บาท คิดเปนรอยละ 50.2 ผลการวิจัยสอดคลองกับ
งานวิจัยของ เกตนนิภา เบ็ญจชาติ (2561) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการถอนเงินจากตู ATM ผาน 
MyMo My Card ของธนาคารออมสิน ในเขตกรุงเทพมหานคร เขียนอภิปรายผลดังน้ี ลักษณะทางประชากรศาสตรของกลุม
ตัวอยางที่เคยใชบริการ เปนเพศหญิง อายุสวนใหญอยู ระหวาง 21- 30 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี สวนใหญประกอบ
อาชีพคาขาย หรือธุรกิจสวนตัว รายไดเฉล่ียตอเดือน นอยกวา 20,000 บาท 

ดานพฤติกรรมของกลุมตัวอยาง ผลการวิจัยพบวากลุมตัวอยางใชงาน Mobile Banking โดยโอนเงินเขาบัญชีบุคคล
อ่ืนตางธนาคารมากที่สุด เชน ซ้ือสินคาอุปโภคบริโภค โดยโอนเงินจายคาซ้ือสินคาผานชองทาง Mobile Banking รับรูการ
ใหบริการ Mobile Banking ผานชองทางสื่อสังคมออนไลน ไมวาจะเปน facebook การโฆษณาทางทีวี แจงขอมูลขาวสาร
ผานทางLine@ เปนตน บุคคลที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ Mobile Banking คือ ตนเอง เลือกใชบริการ Mobile Banking 
เพราะสามารถทําธุรกรรมไดทุกที่ สะดวก รวดเร็ว ตามยุคสมัยที่การดําเนินชีวิตของเราลวนเก่ียวของกับเทคโนโลยีดิจิทัลมาก
ขึ้นเรื่อยๆ ผลการวิจัยสอดคลองกับงานวิจัยของ สิทธิพงษ  วรธงไชย (2560) ไดศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใช
บริการธุรกรรมทางการเงินผาน Mobile Banking (MyMo) ของลูกคาธนาคารออมสิน ในเขตกรุงเทพมหานคร อภิปรายผล
ดังน้ี กลุมตัวอยางาวนใหญใชบริการธุรกรรมทางการเงินเพื่อโอนเงินเขาบัญชีบุคคลอ่ืน รับรูการใหบริการ Mobile Banking 
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(MyMo) ผานชองทางสื่อสังคมออนไลน บุคคลที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการ Mobile Banking (MyMo) คือ ตนเอง เลือกใช
บริการ Mobile Banking (MyMo) เพราะสะดวก รวดเร็ว 

 ดานความพึงพอใจของกลุมตัวอยางในการใชบริการ Mobile Banking (MyMo) ในดานความไววางใจหรือความนาเชื่อถือ 
(Reliability) กลุมตัวอยางคาดหวังให Application MyMo มีมาตรฐานความปลอดภัยและนาเชื่อถือ ,มีขอมูลในการทํารายการ
ตางๆเพื่อตรวจสอบความถูกตอง กอนยืนยันในการทําธุรกรรมทุกครั้งมีคาเฉล่ียรวม 4.43 แตผลที่เกิดข้ึนจริง มีคาเฉลี่ยรวม 4.61 
ผลที่เกิดขึ้นจริงมีคาเฉลี่ยสูงกวาความคาดหวัง แสดงใหเห็นวาผูใชบริการมีความพึงพอใจมากในดานความไววางใจและความเช่ือถือ
ในการใชบริการ สวนในดานความเปนรูปธรรมของการบริการ (Tangible), ดานการตอบสนองลูกคา (Responsiveness), ดานการ
ใหความม่ันใจแกลูกคา (Assurance)และดานความใสใจลูกคา (Empathy) น้ันผลที่เกิดขึ้นจริงคาเฉล่ียรวมต่ํากวาความคาดหวัง ผู
ใหบริการตองพัฒนา Application ทุกดานดังกลาวเพื่อใหตอบสนองตอความตองการใชงานมากท่ีสุด 

10. ขอเสนอแนะ
ขอเสนอแนะในการศึกษา 
- จากผลการศึกษาดานพฤติกรรมของกลุมตัวอยาง พบวา กลุมตัวอยางตองการใหมีบริการดานทํารายการโอนเงินจาก

บัตรเครดิต/บัตรเงินสด เขาบัญชีออมทรัพยได ผูใหบริการควรพัฒนา Application เพื่อตอบสนองความตองการของผูใชบริการ
เพิ่มมากขึ้น จะสงผลใหสามารถเขาถึงกลุมลูกคาไดมากยิ่งขึ้น 

- จากผลการวิจัยดานความพึงพอใจของกลุมตัวอยาง พบวา ผูใชบริการพึงพอใจนอยที่สุด ในดานความใสใจลูกคา 
(Empathy) คือ ใหคําแนะนําในการใชบริการครบถวน และมีการบริการ Call Center เพื่อดําเนินการกรณีมีเหตุขัดของในการทํา
ธุรกรรม ผูใหบริการควรพัฒนาการบริการหลังการขาย เชน เพิ่มการใหบริการ Call Center เพื่อใหคําปรึกษาแนะนําในการใช
บริการหรือมีเหตุขัดของไดอยางท่ัวถึง เพื่อที่จะสรางความเชื่อม่ันใหกับลูกคาไดเพิ่มมากขึ้น 

ขอเสนอแนะในการศึกษาคร้ังตอไป 
- งานวิจัยในครั้งหนาควรศึกษาเพิ่มเติมในกลุมประชากรที่นอกเหนือจากกลุมตัวอยาง เชน เปรียบเทียบการใชบริการ 

Mobile Banking (MyMo) ของเขตในเมืองและเขตตางจังหวัด เพื่อใหภาพของการใชบริการ Mobile Banking (MyMo) ชัดเจน
ยิ่งข้ึน จะทําใหสามารถนําขอแตกตางมาวิเคราะหและพัฒนา Application ใหตรงตอความตองการใชงานไดมากที่สุด 
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