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บทคัดยอ 

 

งานวิจัยดังกลาวมีวัตถุประสงค สองประการคือ 1) เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังของผูใชบริการ Mobile  Banking  

(MyMo) ธนาคารออมสิน  สาขานครปฐม จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 2) เพื่อศึกษาองคประกอบที่สงผลตอความคาดหวัง

ของผูใชบริการ Mobile  Banking  (MyMo) ธนาคารออมสิน  สาขานครปฐมประชากรในการวิจัย คือ ลูกคาผูที่มาใชบริการ 

Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสิน สาขานครปฐม ซ่ึงไมทราบจํานวนประชากรที่แทจริง  กําหนดขนาดของกลุม

ตัวอยาง ในกรณีไมทราบขนาดของประชากร ไดกลุมตัวอยางเทากับ 400 คน ใชวิธีการสุมแบบสะดวก (Convenience 

Sampling) โดยลงภาคสนามสอบถามลูกคาที่เขามาใชบริการในธนาคารออมสิน  สาขานครปฐม  ตลอดเดือน เมษายน 2560 

สถิติที่ใชไดแก คารอยละ คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหคาที การวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว 

และการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยัน ผลการวิจัยพบวา 1. ผลการวิจัยพบวาปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอความคาดหวังของ

ผูใชบริการ Mobile Banking ธนาคารออมสิน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติไดแก อายุ และอาชีพ 2. ผลการวิเคราะหองคประกอบ 

ในลําดับที่ 1 พบวา ความคาดหวังของผูใชบริการ Mobile Banking ธนาคารออมสิน จังหวัดนครปฐมจะมุงเนนไปที่สามลําดับแรก 

ไดแก ดานคาบริการ (y = 0.77) ดานชองทางการขาย(y = 0.75) และดานผลผลิต (y = 0.62) ตามลําดับ และผลการ

วิเคราะหองคประกอบในลําดับที่ 2 พบวา ความคาดหวังของผูใชบริการ Mobile  Banking ธนาคารออมสิน จังหวัดนครปฐม

ในสามลําดับแรกจะมุงเนนในองคประกอบดาน พนักงานใหคําแนะนําที่ถูกตอง (y = 0.85) บริการทางการเงินผาน Mobile 

Banking (MyMo) มีความหลากหลาย (y = 0.79) และคําแนะนําของทางการตลาดที่ทําใหทานทราบขอมูลบริการ Mobile 

Banking (MyMo) (y = 0.76) ตามลําดับ 

 

คําสําคัญ: การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันลําดับที่สอง  ความคาดหวัง  ธนาคารออมสิน 
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Abstract 

 

They are two main purposes of this study which are: first, to compare the expectation of the 

mobile banking users (MyMo), the Government Savings Bank, NakhonPathom branch, classified by personal 

factors, and second, to study the factors affecting the expectations of mobile banking users (MyMo), 

Government Savings Bank, NakhonPathom Branch. The research population was the customers who 

used the Mobile Banking (MyMo) service of the Government Savings Bank, NakhonPathom Branch, 

Thailand. In this case, since we do not know the exact sample size of the population, then we apply 

convenience sampling to investigate the number of the population. The result from convenience sampling 

was nearly 400, so we apply 400 in this study, collecting the data from the customers who used the service 

in the Government Savings Bank NakhonPathom throughout April 2016. 

The statistics used were percentage, mean, standard deviation, T-test, analysis of the value of 

One-way analysis of variance, and confirmation factor analysis. The primary findings show: first, the personal 

factors affecting the expectation of mobile banking customers were statistically significant, namely, age 

and occupation. Second, the finding of the first order factor shows the expectation of the Mobile Banking 

customer users, the Government Savings Bank in NakhonPathom, focusing on three main areas which are, 

the service cost (y = 0.77), the sales channel (y = 0.75), and the product (y = 0.62), respectively. In 

addition, the result of the second order confirmation factor analysis presented the expectation of Mobile 

Banking users of The Government Savings Bank of NakhonPathom Province, focusing on three main areas: the 

accuracy suggestion of bank officer (y = 0.85), the variety of theMobile Banking (MyMo) service (y = 

0.79), and the marketing advice that offer the customers of the mobile banking services (MyMo) (Y = 

0.76), respectively. 

 

Keywords: the second order confirmatory factor analysis, expectations, Government Savings Bank 

 

1. บทนํา 
เน่ืองจากปจจุบันเปนยุคที่เทคโนโลยีสารสนเทศมีบทบาทตอการดํารงชีวิตมากขึ้น ทําใหวิถีชีวิตและพฤติกรรมของ

มนุษยมีการเปล่ียนแปลงไป สวนหน่ึงที่เห็นไดชัด คือการใชอินเทอรเน็ตและโทรศัพทเคล่ือนที่ ที่นอกจากจะทําใหการ

ติดตอส่ือสาร กระจายขาวสารขอมูลทําไดงายและรวดเร็วมากขึ้นแลว ผูบริ โภคในยุคปจจุบันยังมีความตองการ

โทรศัพทเคล่ือนที่ ที่มีอรรถประโยชนหลากหลาย มิใชเพียงแคโทรเขา โทรออกเทาน้ัน แตตองการคุณสมบัติ เพิ่มเติม 

นอกเหนือจากคุณสมบัติพื้นฐาน คือการเขาถึงเครือขายสังคมออนไลนที่งายและใชงานสะดวก ทําใหโทรศัพทเคล่ือนที่ไดรับ

การพัฒนาฟงกชั่นการทํางานใหมๆ ที่หลากหลายเพื่อตอบสนองความตองการดังกลาวมากยิ่งขึ้น โดยเฉพาะอยางย ิ่ง

โทรศัพทเคล่ือนที่สมารตโฟน(Smartphone) ซ่ึงกําลังอยูในกระแสความนิยมของผูบริโภคในปจจุบัน 

การทําธุรกรรมทางการเงินผานมือถือ (Mobile Banking) โดยการผูกเบอรโทรศัพทมือถือเขากับบัญชีออมทรัพย 

หรือบัญชีกระแสรายวัน ซ่ึงเปนทางเลือกใหมที่เพิ่มความสะดวกสบายรวดเร็ว โดยที่ผูบริโภคไมตองเสียเวลาตอคิวรอรับบริการ

จากธนาคาร หรือตูเอทีเอ็ม และไมเสียคาใชจายในการเดินทาง รวมทัง้ผูบริโภคสามารถทํารายการไดทุกที่ ทุกเวลา ตลอด 24  

ชั่วโมง เพียงแคพกพาโทรศัพทมือถือเทาน้ัน ธนาคารออมสินซ่ึงเปนอีกธนาคารหน่ึงที่นําเอาเทคโนโลยีสารสนเทศเขามาใชเพื่อ
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พัฒนาระบบการบริการสําหรับลูกคาใหไดรับความสะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพมากขึ้น โดยไดนําเสนอทางเลือกใหมใน

การทําธุรกรรมผานโทรศัพทมือถือ ภายใตบริการที่ชื่อวา MyMo by GSB  ซ่ึงใชไดกับโทรศัพทมือถือทุกเครือขายหลัก โดย

สามารถทําธุรกรรมการเงินที่หลากหลาย อาทิเชน สอบถามยอดเงินคงเหลือ โอนเงิน เติมเงินโทรศัพทมือถือชําระคาบริการ

ตางๆ ฯลฯ  การทําธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือ (Mobile Banking) เริ่มไดรับความนิยมมากขึ้น เน่ืองจากมีความ

สะดวก และรวดเร็วในการใชบริการ จึงเปนประเด็นที่นาสนใจในการศึกษาคนควาเพิ่มเติม ดังน้ันการศึกษาความคาดหวังใน

การใชบริการ MyMo by GSB ของลูกคาธนาคารออมสิน จะเปนขอมูลที่เปนประโยชนโดยตรงตอธนาคารออมสิน และเปน

ประโยชนทางออมตอธนาคารพาณิชยอ่ืนที่มีบริการทําธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือ (Mobile Banking) เพื่อนํา

ขอมูลไปประยุกต ปรับปรุง และพัฒนาศักยภาพการใหบริการใหดียิ่งขึ้น รวมทั้งนําขอมูลไปใชในการผลิตส่ือประชาสัมพันธ 

เพื่อเพิ่มลูกคาที่ใชบริการ และรูปแบบที่เหมาะสมในอนาคต เพื่อใหลูกคาเกิดความพึงพอใจและตอบสนองตอความคาดหวัง 

ในการใชบริการ MyMo by GSBของลูกคาธนาคารออมสิน 

โมบายแบงคก้ิง (Mobile Banking) เปนบริการที่ตอบสนองความตองการของผูบริโภคไดเปนอยางดีธนาคารออมสิน 

เริ่มใหบริการ Mobile Banking เม่ือเดือนพฤษภาคม พ.ศ. 2558 และมีการพัฒนาแอปพลิเคชั่นอยางตอเน่ือง เพื่อ

ความสามารถในการตอบสนอง ความตองการของผูใชบริการ นับวาธนาคารออมสินเปนผูใหบริการ Mobile Banking ราย

ใหม ดังน้ัน ผูวิจัยจึงสนใจศึกษาวิจัยในเรื่องของ การวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันลําดับที่สองดานความคาดหวังของ

ผูใชบริการ Mobile  Banking  (MyMo) ธนาคารออมสิน  สาขานครปฐม  เพื่อทราบถึงองคประกอบสําคัญที่มีตอความ

คาดหวังของผูใช Mobile Banking อันจะเปนประโยชนตอการวางแผนเพื่อพัฒนาศักยภาพ Mobile Banking รวมถึง เปน

แนวทางในการการสราง/ ปรับกลยุทธตาง ๆ เพื่อสงเสริมและพัฒนาคุณภาพการบริการใหสอดคลองและเหมาะสมกับความ

พึงพอใจ ของผูใชบริการ นอกจากน้ียังเปนแนวทางประกอบในการกําหนดนโยบาย วางแผนงาน  และพัฒนาดานการ

ใหบริการแกผูใชบริการเพื่อเพิ่มจํานวนผูใชบริการใหมากขึ้น  

 

2.วัตถุประสงคของการวิจัย 

1. เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวังของผูใชบริการ Mobile  Banking  (MyMo) ธนาคารออมสิน  สาขานครปฐม 

จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

2.เพื่อศึกษาองคประกอบที่สงผลตอความคาดหวังของผูใชบริการ Mobile  Banking  (MyMo) ธนาคารออมสิน  

สาขานครปฐม 

 

3.สมมติฐานในการศึกษา 

ความคาดหวังของผูใชบริการ Mobile  Banking  (MyMo) ธนาคารออมสิน  สาขานครปฐม แตกตางกันตามปจจัย

สวนบุคคลของผูใชบริการ 

 

4. เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวของ 

ผูวิจัยไดทําการศึกษางานวิจัยตาง ๆ ที่เก่ียวของเพื่อสรางเปนกรอบแนวคิดในการวิจัย ซ่ึงจะแบงสาระของการ

ทบทวนวรรณกรรมไดดังน้ี 

 

4.1. แนวคิดเกี่ยวกับความคาดหวัง 

 ความคาดหวังเปนความปรารถนาและความมุงหวังของบุคคลที่มีความเชื่อวาหากเขาไดใชความพยายามในการ

ปฏิบัติกิจกรรมอยางอยางใดอยางหน่ึงเต็มที่และประสบความสําเร็จแลว เขาจะไดรับผลตอบแทนตามที่เขาหวังไว ดังที่  ชิษณุ

กร พรภาณุวิชญ (2540 : 6) อธิบายวา ความคาดหวังหมายถึง ความรูสึก ความคิดเห็น การรับรู การตีความ หร ือการ
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คาดการณตอเหตุการณตางๆ ที่ยังไมเกิดขึ้นของบุคคลอ่ืน ที่คาดหวังในบุคคลที่เก่ียวของกับตน โดยคาดหวังหรือตองการให

บุคคลน้ันประพฤติปฏิบัติในส่ิงที่ตนตองการ หรือคาดหวังเอาไว สวน พจนานุกรมออกฟซฟอรด (Oxford Advanced 

Leamer's Dictionary:2000) ไดใหความหมายของความคาดหวัง เปนความเชื่อ เปนความรูสึกนึกคิด ของบุคคลที่คาดการณ

ลวงหนาตอบางส่ิงบางอยางวา ควรจะเปน หรือควรจะเกิดขึ้น สวน พิไลวรรณจันทรสุกรี (2540) เสนอวาความคาดหวัง เปน

การคาดการณหรือประมาณ การไวลวงหนา กอนที่จะแสดงพฤติกรรมหรือลงมือทํางานวา ถาไดแสดงพฤติกรรมหรือลงมือ

ทํางาน ชิ้นน้ันแลวดวยความพยายามอยางเต็มที่จะไดผลลัพธอยางไรกับ ตนเองผลลัพธที่ไดน้ันกอใหเกิด ผลดีและผลเสียตอ

ตนเองอยางไรบาง คุมคาหรือไมผลลัพธหรือรางวัล ที่ไดรับน้ันรวมถึงรางวัล ภายนอกที่เปนรูปธรรมที่ชดัเจน และรางวัลภายใน

ที่เปน นามธรรม เชน ความรูสึกเปนสุข อ่ิมเอิบใจในความสําเร็จของชีวิต ดังน้ันผลลัพธจึงเปนตัวจูงใจ  สนับสนุนใหเกิด

พฤติกรรม  จากความหมายดังกลาวสรุปไดวา ความคาดหวังเปนระดับพฤติกรรม ของบุคคลใดบุคคลหน่ึงที่อาศัย

ประสบการณเดิมของตนในการตัดสินใจส่ิงใดส่ิงหน่ึงที่จะไปใหถึงเปาหมายที่กําหนดความตองการใหเปนไปตามความตองการ

ของตน 

 

4.2. แนวคิดทฤษฎีเกี่ยวกับการใหบริการ 

 การบริการ หมายถึง เปนการอํานวยความสะดวกใหกับลูกคา เกิดความพึงพอใจ จากความหมายน้ีจึงเปนการ

พิจารณา การใหบริการวาประกอบดวย ผูใหบริการ (Providers) และผูรับบริการ (Recipients)  ซ่ึง ดลยา วุฒิวิวัฒนกุล 

(2544 : 32) ไดสรุปความหมายของการบริการไววา การบริการเปนงาน ที่ไมมีตัวตน ไมสามารถจับตองไดแตวัดผลลัพธไดเปน

ความพึงพอใจความรูสึกคุมคาที่ไดมาใชบริการ ซ่ึงเปนงานที่ตองตอบสนองตอความตองการของผูมาใชบริการดังน้ัน ผู

ใหบริการจึงตอง พรอมรองรับความตองการน้ัน ๆ ทั้งในดานความรอบรูความเชี่ยวชาญ มีความสามารถในการ ส่ือสาร มีความ

เต็มใจที่จะทํางาน เพื่อตอบสนองความตองการน้ัน   ทั้งน้ีเพราะเม่ือใชบริการผูรับบริการมักจะเกิดความคาดหวัง เม่ือ

ผูรับบริการมาติดตอกับองคการ หรือธุรกิจบริการใด ๆ มักจะคาดหวังที่จะได รับการบริการอยางใดอยางหน่ึงซ่ึงผูใหบริการ

จําเปนที่ จะตองรับรูและเรียนรูเก่ียวกับความคาดหวังพื้นฐาน และรูจักสํารวจความคาดหวังเฉพาะของ ผูรับบริการเพื่อสนอง

บริการที่ตรงกับความคาดหวัง ซ่ึงจะทําใหผูรับบริการเกิดความพึงพอใจหรือ อาจจะเกิดความประทับใจขึ้นไดหากการบริการ

น้ัน ตรงกับความคาดหวังที่มีอยู เปนที่ยอมรับวาผูรับบริการมักจะคาดหวังวา จะไดรับการบริการที่รวดเ ร็วทันใจ มี

ประสิทธิภาพและแสดงออกดวย อัธยาศัยไมตรีที่ดีงาม ทั้งน้ีส่ิงที่ลูกคาคาดหวังไวน้ันจะแตกตางผันแปรไปตามลักษณะของงาน

บริการ (วีรพงษ เฉลิมจิระรัตน 2545)  สรุปไดวา การบริการ เปนกิจกรรมการกระทําและการปฏิบัติที่ผูใหบริการจัดทําขึ้นเพื่อ

เสนอขาย และสงมอบบริการที่ดี สูผูรับบริการหรือเปนกิจกรรมที่จัดทําขึ้นเพื่อสรางความประทับใจเพื่อสนองความคาดหวัง

ของผูบริโภค 

 

4.3. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

ผูวิจัยไดทบทวนงานวิจัยของ (1) ภาสกร กุลชิต(2551) ซ่ึงศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีผลตอความพึงพอใจของลูกคาตอการ

ใหบริการของธนาคารไทยพาณิชยจากัด (มหาชน) สาขาทาแพ จังหวัดเชียงใหม  (2) จิราภรณ พลสุวัตถ(2549) ซ่ึงศึกษาเรื่อง 

ลักษณะบุคคล ความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือ (Mobile Banking) ของ

ลูกคาธนาคารในกรุงเทพ (3) อรวรรณ ใจโต (2555) ซ่ึงศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีความสัมพันธตอการใชบริการ อินเตอรเน็ตแบงก

ก้ิง ของธนาคารออมสิน ในจังหวัดลําปาง  (4) รัตนธิดา พุฒตาล (2556) ซ่ึงศึกษาเรื่อง ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการ

ธนาคารอินเทอรเน็ต (E-Banking) ของผูบริโภค จังหวัดพระนครศรีอยุธยา  (5) นันทริกา ไปเร็ว (2556) ซ่ึงศึกษาเรื่อง ความรู

และทัศนคติที่มีตอพฤติกรรมที่จะเลือกใชบริการ Internet Banking ของลูกคาธนาคารออมสินในจังหวัดลําปาง  (6) พรพรรณ 

ชางงาเนียม (2553) ซ่ึงศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของลูกคาที่มีตอคุณภาพบริการของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาชน)  

ซ่ึงจากการทบทวนและทฤษฎี งานวิจัยที่เก่ียวของในการวิจัยครั้งน้ีผูวิจัยไดมาใชในการอางอิง เพื่อใชเปนแนวทางในการ



The 9th NPRU National Academic Conference   

Nakhon Pathom Rajabhat University | Nakhon Pathom | Thailand | 28 - 29 September 2017  

2366 | Achieving Thailand 4.0 Through Research Development in Higher Education 

กําหนดตัวแปรซ่ึงประกอบดวยหลักการ แนวคิด ทฤษฎีเก่ียวกับความคาดหวัง โดยไดองคประกอบที่สําคัญไดแก ดานผลผลิต

ดานคาบริการดานชองทางการขายดานการตลาดดานเจาหนาที่ดานคุณภาพ และขั้นตอนการดําเนินงาน ใหบริการหลักการ

แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกับ “Mobile Banking (MyMo)” และนํามาสรางเครื่องมือแบบสอบถามโดยระบุตัวแปรที่อยูในกรอบ

ความคิดใหมีความสอดคลองวัตถุประสงคของการวิจัย 

 

ผลจากการทบทวนวรรณกรรมสามารถนํามาสรุปเปนกรอบแนวคิดไดดังน้ี 

 
รูปภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการทําวิจัย 

 

5. วิธีดําเนินการวิจัย 

เปนการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative research) โดยใชวิธีสํารวจ (Survey Research) โดยใชแบบสอบถาม 

(Questionnaire)เปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูลจากลูกคาผูที่มาใชบริการ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคาร

ออมสิน สาขานครปฐม ซ่ึงไมทราบจํานวนประชากรที่แทจริง การหาขนาดกลุมตัวอยางผูใชบริการ โดยกําหนดขนาดของกลุม

ตัวอยาง ในกรณีไมทราบขนาดของประชากร โดยใชสูตร W.G. Cochran (1953)  ทําใหไดขนาดกลุมตัวอยางที่ใชในครั้งน้ี

จํานวน 384.16 คน และสํารองกลุมตัวอยางไว16 คน ดังน้ัน กลุมตัวอยางในการศึกษาครั้งน้ีจึงเทากับ 400 คน ผูวิจัยใช

วิธีการสุมแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยลงภาคสนามสอบถามลูกคาที่เขามาใชบริการในธนาคารออมสิน  

สาขานครปฐม  ตลอดเดือน เมษายน 2560 เม่ือพบกลุมเปาหมายที่เคยใช Mobile  Banking  (MyMo) ธนาคารออมสิน  

สาขานครปฐม  จึงดําเนินการแจกแบบสอบถาม 

เครื่องมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูลในการวิจัยครั้งน้ีไดแก แบบสอบถาม(Questionnaire) ซ่ึงผูวิจัยไดสรางขึ้น 

แบบสอบถามในการศึกษาน้ี มี2 สวน คือ 

สวนที่ 1 ขอมูลสวนบุคคลเปนคําถามปลายปด (Close ended Question) คือ เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพ และ

การศึกษา 

สวนที่ 2 แบบสอบถามความคาดหวังตอ การใชบริการ  Mobile Banking (MyMo) ประกอบดวย 7 ประเด็นคําถาม 

ที่เก่ียวกับ ดานผลผลิตดานคาบริการดานชองทางการขายดานการตลาดดานพนักงานดานคุณภาพ และดานขั้นตอนการ

ดําเนินงาน เปนการใหคะแนน 5 ระดับ เปนแบบสอบถามแบบ Likert scale 



 งานประชุมวิชาการระดับชาต ิครั้งที่ 9  มหาวิทยาลัยราชภัฏนครปฐม  

มหาวิทยาลัยราชภฏันครปฐม | จังหวัดนครปฐม  | ประเทศไทย  | 28 - 29 กันยายน  2560 

พัฒนางานวิจัย สรางสรรคอุดมศึกษาไทย กาวไกลสู Thailand 4.0 | 2367 

แบบสอบถามมีการผานการทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ โดยนําแบบสอบถามเสนอตอผูเชี่ยวชาญ 3 ทานเพื่อ

ตรวจสอบความถูกตอง ความตรงของเน้ือหา (content validity)และความครอบคลุมของเน้ือหา และนําแบบสอบถามไป

ทดลองใช (Try Out) กับบุคคลที่ไมใชกลุมตัวอยาง ไดแกธนาคารออมสิน สาขาโฮมโปร นครปฐม แลวนําผลการตอบ

แบบสอบถามไปหาคาความเชื่อม่ันของเครื่องมือโดยใชสูตรอัลฟาของครอนบาค (Cronbach) ไดคาความเชื่อม่ันดังตอไปน้ี 

 

ตารางที่ 1การวิเคราะหหาคาความเชื่อม่ันของแบบสอบถาม 

หัวขอที่ประเมิน คาอัลฟาครอนบาค 

ดานผลผลิต  0.83 
ดานคาบริการ  0.71 

ดานชองทางการขาย  0.70 

ดานการตลาด  0.74 

ดานพนักงาน  0.80 

ดานคุณภาพ  0.73 

ดานขั้นตอนการดําเนินงาน 0.82 

 

ผลการวิเคราะหพบวาแบบสอบถามผานการทดสอบทั้งความตรงเชิงเน้ือหา และคาความเชื่อม่ัน  

สําหรับสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล ประกอบไปดวย 1) สถิติพรรณนา เพื่อใชในการวิเคราะหขอมูลคุณลักษณะ

ทางประชากรของผูตอบแบบสอบถามโดยการหาคาความถี่และคารอยละ  

2) สถิติสรุปอางอิงเพื่อใชในการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันลําดับที่สอง(The Second Order Confirmatory 

Factor Analysis) ดานความคาดหวังของผูใชบริการ Mobile  Banking  (MyMo) ธนาคารออมสิน  สาขานครปฐม  และการ

ทดสอบสมมติฐานโดยใชการวิเคราะหคาที (Independent t-test) และการวิเคราะหความแปรปรวนแบบทางเดียว (One 

Way ANOVA) 

 

6. ผลการวิจัย 

 

ตอนที่ 1 คุณลักษณะสวนบุคคลของผูตอบแบบสอบถาม 

 ผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง 229 คน (56.75%) มีอายุ 20-30 ป 194 คน (48.50%) สวนใหญทําธุรกิจสวนตัว 

138 คน (34.50%) มีสถานะภาพโสด 210 คน (52.50%) โดยผูใชบริการสวนใหญมีการศึกษาที่ระดับต่ํากวาปริญญาตรี  300 

คน (75.00%) 
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ตอนที่ 2 การเปรียบเทียบความคาดหวังของผูใชบริการ Mobile  Banking  (MyMo) ธนาคารออมสิน  สาขา

นครปฐม จําแนกตามปจจัยสวนบุคคล 

 

ตารางที่ 2  ผลการเปรียบเทียบความคาดหวังของผูใชบริการ Mobile  Banking ธนาคารออมสิน 

ตัวแปรตาม 

ตัวแปรอิสระ 

เพศ อายุ อาชีพ สถานภาพ การศึกษา 

t sig F sig F sig F sig F sig 

ดานผลผลิต  -1.32 0.19 2.70 0.03 2.83 0.02* 7.00 <0.01* 1.20 0.31 

ดานคาบริการ  -1.69 0.09 1.63 0.17 1.55 0.17 2.90 0.04* 1.10 0.35 

ดานชองทางการขาย  -1.81 0.07 1.35 0.25 1.79 0.11 2.71 0.04* 3.13 0.03* 

ดานการตลาด  -0.72 0.47 1.65 0.16 1.27 0.28 1.04 0.37 3.62 0.01* 

ดานพนักงาน  0.51 0.61 1.69 0.15 2.31 0.04* 0.90 0.44 1.33 0.26 

ดานคุณภาพ  -0.90 0.37 2.47 0.04* 2.57 0.03* 1.34 0.26 0.33 0.80 

ดานขั้นตอนการดําเนินงาน 0.05 0.96 2.11 0.08 2.39 0.04* 1.38 0.25 1.97 0.12 

รวม -1.19 0.24 3.02 0.02* 2.96 0.01* 2.19 0.09 2.13 0.10 

 

ผลการวิจัยพบวาปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอความคาดหวังของผูใชบริการ Mobile  Banking ธนาคารออมสิน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติไดแก อายุ และอาชีพ เม่ือพิจารณาเปนรายดานพบวาความแตกตางในปจจัยสวนบุคคลทุกดานมีผลตอความ

คาดหวัง ยกเวนเรื่องเพศ โดยปจจัยสวนบุคคลเรื่องอายุจะมีผลตอความคาดหวังในเรื่องคุณภาพ ดานอาชีพจะมีผลตอความ

คาดหวังในเรื่องผลผลิต พนักงาน คุณภาพ และขั้นตอนการดําเนินงาน ดานสถานภาพจะมีผลตอความคาดหวังในเรื่องผลผลิต 

คาบริการ ชองทางการขาย สวนดานการศึกษาจะมีผลตอความคาดหวังในเรื่องชองทางการขาย และดานการตลาด 

 

ตอนที่ 3 การวิเคราะหองคประกอบที่สงผลตอความคาดหวังของผูใชบริการ Mobile  Banking  (MyMo) 

ธนาคารออมสิน  สาขานครปฐม 

ผูวิจัยใชโปรแกรม LISREL 8.52 เพื่อวิเคราะหโดยใชการคาองคประกอบเชิงยืนยันลําดับที่สอง (The Confirmatory 

Factor Analysis) โดยมีผลการวิเคราะหดังน้ี 

 

ตารางที่3ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันลําดับที่ 1ความคาดหวังของผูใชบริการ Mobile  Banking ธนาคารออมสิน 

ช่ือตัวแปรแฝง Lamda Y t-value R2 

1.ดานผลผลิต /PRO 0.62 10.87** 0.38 
2.ดานคาบริการ /SER 0.77 12.08** 0.62 

3.ดานชองทางการขาย/PLA 0.75 12.69** 0.57 

4.ดานการตลาด /MK 0.60 10.36** 0.37 

5.ดานพนักงาน /PER 0.43 7.96** 0.20 

6.ดานคุณภาพ /QUL 0.48 8.46** 0.23 

7.ดานขั้นตอนการดําเนินงาน/ POC 0.56 8.53** 0.22 

** p-value< 0.01 
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ผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของผูใชบริการ Mobile  Banking ธนาคารออมสิน จังหวัดนครปฐมจะมุงเนนไปที่

สามลําดับแรกไดแก ดานคาบริการ (y = 0.77)ดานชองทางการขาย(y = 0.75)และดานผลผลิต (y = 0.62)ตามลําดับ 

โดยองคประกอบที่มีนํ้าหนักปจจัยนอยที่สุดไดแก ดานพนักงาน (y = 0.43) 

 

ตารางที ่4 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันลําดับที่ 2 ความคาดหวังของผูใชบริการ Mobile  Banking ธนาคารออมสิน 

ช่ือตัวแปรสังเกตได Lamda Y t-value R2 

1.ดานผลผลิต /PRO 

1.1 บริการทางการเงินผาน Mobile Banking (MyMo)มีความ

หลากหลาย/EXP01 

0.79 - 0.89 

1.2 ทํารายการผานธนาคารออมสิน Mobile Banking (MyMo)มี

ความรวดเร็ว/EXP02 

0.63 11.63** 0.61 

2.ดานคาบริการ /SER 

2.1 อัตราคาธรรมเนียมในการชําระคาธรรมเนียม/EXP03 0.62 - 0.65 

2.2Mobile Banking (MyMo)ทําใหทานมีคาใชจายต่ํากวาการไป

ทําธุรกรรมที่สาขา/EXP04 

0.66 13.55** 0.73 

3.ดานชองทางการขาย/PLA 

3.1 สามารถเขาถึงหรือเขาใชบริการไดหลายชองทาง/EXP05 0.68 - 0.74 

3.2  ภาพลักษณของธนาคารทําใหทานเลือกสมัครใช Mobile 

Banking (MyMo) /EXP06 

0.64 13.69** 0.65 

4.ดานการตลาด /MK 

4.1 การประชาสัมพันธโดยใชแผนพับโบรชัวรใหทานทราบเก่ียวกับ

บริการ Mobile Banking (MyMo) /EXP07 

0.72 - 0.79 

4.2 คําแนะนําของทางการตลาดที่ทําใหทานทราบขอมูลบริการ 

Mobile Banking (MyMo) /EXP08 

0.76 14.52** 0.79 

5.ดานพนักงาน /PER 

5.1 พนักงานใหคําแนะนําที่ถูกตอง/EXP09 0.85 - 0.95 

5.2 พนักงานไดสาธิตวิธีการใชงานที่ทําใหทานเขาใจชัดเจน/EXP10 0.70 9.76** 0.64 

6.ดานคุณภาพ /QUL 

6.1 การออกแบบผลิตภัณฑที่ดึงดูดความสนใจ/EXP11 0.75 - 0.89 

6.2 รูปแบบของไอคอนเลือกการทําธุรกรรมไดอยางชัดเจน/EXP12 0.65 11.43** 0.71 

7.ดานข้ันตอนการดําเนนิงาน/ POC 

7.1 สามารถทํารายการไดงายไมซับซอน/EXP13 0.68 - 0.95 

7.2 Mobile Banking (MyMo)สามารถใหบริการไดถูกตองและ

แมนยํา/EXP14 

0.50 8.78** 0.55 

7.3 การแจงการยืนยันการทํารายการกอนการทําธุรกรรมโอนเงิน

ทําใหเกิดความม่ันใจ/EXP15 

0.49 7.41** 0.49 
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ผลการวิจัยพบวา ความคาดหวังของผูใชบริการ Mobile  Banking ธนาคารออมสิน จังหวัดนครปฐมในสามลําดับแรก

จะมุงเนนในองคประกอบดาน พนักงานใหคําแนะนําที่ถูกตอง/EXP09  (y = 0.85)บริการทางการเงินผาน Mobile Banking 

(MyMo)มีความหลากหลาย/EXP01 (y = 0.79)และคําแนะนําของทางการตลาดที่ทําใหทานทราบขอมูลบริการ Mobile 

Banking (MyMo) /EXP08 (y = 0.76)ตามลําดับโดยองคประกอบที่มีนํ้าหนักปจจัยนอยที่สุดไดแก การแจงการยืนยันการทํา

รายการกอนการทําธุรกรรมโอนเงินทําใหเกิดความม่ันใจ/EXP15 (y = 0.49) 

ซ่ึงผลการวิเคราะหภาพรวมของตัวแบบความคาดหวังของผูใชบริการ Mobile  Banking  (MyMo) ธนาคารออมสิน  

สาขานครปฐมสามารถนําเสนอในรูปภาพที่ 2 

 

 
รูปภาพที่ 2 ผลการวิเคราะหองคประกอบเชิงยืนยันลําดับที่สอง ดานความคาดหวังของผูใชบริการ Mobile  Banking  

(MyMo) ธนาคารออมสิน  สาขานครปฐม   

 

7. อภิปรายผลและขอเสนอแนะ 

 อภิปรายผล 

ผลการวิจัยพบวาปจจัยสวนบุคคลที่มีผลตอความคาดหวังของผูใชบริการ Mobile  Banking ธนาคารออมสิน อยางมี

นัยสําคัญทางสถิติไดแก อายุ และอาชีพผลการวิจัยดังกลาวสอดคลองกับงานวิจัยของ จิราภรณพลสุวัตถ (2549) ซ่ึงศึกษาเรื่อง

ลักษณะบุคคลความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือ (Mobile Banking) ของลูกคา

ธนาคารในกรุงเทพโดยผลการวิจัยพบวา อายุ อาชีพ เปนปจจัยที่มีผลตอ ความพึงพอใจและพฤติกรรมการใชบริการธุรกรรมทาง

การเงิน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ ดวยเหตุผลของการใช Mobile  Banking เปนการทําธุรกรรมผานอิเล็กทรอนิกส ดังน้ันปจจัย

เรื่องวัยที่แตกตางกันจะมีผลตอความถนัดในการใชงาน Mobile  Banking ในขณะที่อาชีพจะพบวาลูกคากลุมเกษตรกร และ

รับจาง เปนกลุมที่ยังใชเทคโนโลยีจากโทรศัพทมือถือไมมากนัก สงผลใหความคลองแคลวในการใช Mobile  Banking จะ

แตกตางจากกลุมอาชีพอ่ืน 
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ในขณะที่ เพศ สถานภาพ และการศึกษา มีผลตอความคาดหวังของผูใชบริการ Mobile  Banking ธนาคารออมสิน

อยางไมมีนัยสําคัญทางสถิติจะสอดคลองกับ งานวิจัยของ อรวรรณใจโต (2555) ซ่ึงศึกษาเรื่องปจจัยที่มีความสัมพันธตอการใช

บริการอินเตอรเน็ตแบงกก้ิงของธนาคารออมสินในจังหวัดลําปางพบวาปจจัยดานประชากรศาสตรตางกันมีการตัดสินใจใชบริการ

ธนาคารอินเทอรเน็ตไมแตกตางกัน 

ในขณะที่ความคาดหวังของผูใชบริการ Mobile  Banking ธนาคารออมสิน จังหวัดนครปฐมจะมุงเนนไปที่สามลําดับ

แรกไดแก ดานคาบริการ ดานชองทางการขายและดานผลผลิตสอดคลองกับงานวิจัยของ ปทมากรระเบ็ง (2551) ที่เสนอวา 

คาบริการและความสะดวกในการติดตอส่ือสารจะสรางความพึงพอใจของลูกคาเงินฝากของธนาคารออมสินสาขาดอยเตา 

(ธนาคารชุมชน) จังหวัดเชียงใหมอยางมีนัยสําคัญทางสถิติและยังสอดคลองกับ งานวิจัยของ ปกปอง ปนปวง (2556) ซ่ึงทําวิจัย

เรื่อง ความคาดหวังและความพึงพอใจของผูใชบริการรถเคล่ือนที่ ธนาคารออมสินในจังหวัดลําปาง ผลการวิจัยพบวาระดับความ

คาดหวังตอการใหบริการรถเคล่ือนที่โดยรวมอยูในระดับมากทุกดาน เรียงลําดับ ดังน้ี ความมีอัธยาศัยไมตรี ดานความเชื่อม่ัน/

ไววางใจ ดานความเปนรูปธรรมของการบริการ และดานการเขาถึงบริการ ผลการวิจัยจะเห็นไดวาความคาดหวังของลูกคาสวน

ใหญจะอยูที่ อัตราคาบริการ และผลจากการบริการ แตเน่ืองจาก Mobile  Banking เปนธุรกรรมทางพาณิชยอิเล็กทรอนิกส

ดังน้ัน ดานชองทางการขายไมวาจะเปนความสามารถเขาถึงหรือเขาใชบริการไดหลายชองทาง และภาพลักษณของธนาคารทําให

ทานเลือกสมัครใช Mobile Banking ตางก็มีความสําคัญไมยิ่งหยอนไปกวากัน 

 

ขอเสนอแนะ 

ผลการวิจัยสามารถแยกขอเสนอแนะออกเปนสองประการดังน้ี 

1. ขอเสนอแนะในการนําผลวิจัยไปใช 

1.ความแตกตางในดานอายุของลูกคามีผลตอความคาดหวัง ของผูใชบริการ Mobile  Banking ธนาคารออมสิน 

ทั้งน้ีเพราะการใชเทคโนโลยี เปนขอจํากัดของลูกคาที่สูงวัย ดังน้ันการใหความสนใจในการออกแบบ และแนะนําการใชสําหรับ

ลูกคาที่สูงวัยจึงมีความสําคัญ อีกประเด็นที่มีความสําคัญไดแกอาชีพของลูกคา ซ่ึงผลการวิจัยพบวาลูกคากลุมเกษตรกร และ

รับจาง จะเปนกลุมที่มีความคาดหวังแตกตางกับอาชีพอ่ืนอยางมีนัยสําคัญทางสถิติ การใหความสนใจติดตาม และใหความรูกับ

กลุมลูกคาดังกลาวเปนส่ิงที่ธนาคารควรติดตามเพื่อสรางความพึงพอใจและความจงรักภักดีตอการเปนลูกคาธนาคารตอไป 

2. องคประกอบดานดานคาบริการ ดานชองทางการขายและดานผลผลิต เปนองคประกอบหลักที่ไดรับนํ้าหนัก

ปจจัยสําคัญสูงสุด ดังน้ัน ธนาคารควรมีการปรับกลยุทธในการวางแผนดานราคา ชองทางการเขาถึง และปรับปรุ งความ

นาสนใจของระบบ Mobile  Banking ก็จะทําใหสินคามีการตอบสนองตอความคาดหวังและตองการของลูกคาไดดีที่สุด 

 

2. ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 

1. งานวิจัยดังกลาวมีขอจํากัดในเรื่องการใชเทคนิคการสุมตัวอยาง และใชชวงเวลาการเก็บในเวลาอันส้ันซ่ึงอาจได

ขอมูลที่ไมเปนตัวแทนที่ดีในการวิจัย ดังน้ันผูสนใจตอยอดงานอาจตองพิจารณาการใชเทคนิคการสุมแบบคํานึงถึงโอกาสทาง

สถิติและขยายระยะเวลาในการเก็บขอมูลใหดีขึ้น 

2. งานวิจัยชิ้นน้ี เนนการทําวิจัยเชิงสํารวจองคประกอบหลัก ๆ ดานความคาดหวังของผูใชบริการ Mobile  

Banking  (MyMo) ธนาคารออมสิน  สาขานครปฐม ผูที่สนใจอาจศึกษาการสํารวจองคประกอบในมิติอ่ืน ๆ รวมถึงอาจจะ

ศึกษาในเชิงเปรียบเทียบระหวางความคาดหวังและความพึงพอใจก็นาจะไดแนวคิดที่นาสนใจเพิ่มเติม 

3. งานมุงเนนเพียงลูกคาธนาคารออมสิน  สาขานครปฐมซ่ึงผูสนใจอาจตอยอดงานใน ธนาคารออมสิน สาขาอ่ืน ๆ 

หรือธนาคารพาณิชยอ่ืนที่มีการใหบริการ Mobile  Banking 
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