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บทคดัย่อ 

การวจิยัครัง้นี้มวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาความพงึพอใจผูใ้ชบ้รกิาร Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออม
สนิ ในกรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่ธนบุร)ี เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั คอืแบบสอบถามทีเ่ป็น rating scale และแบบสอบถาม
ปลายเปิด โดยแบบสอบถามแบ่ง 3 สว่น คอื 1.ขอ้มลูสว่นตวั 2.ความพงึพอใจ 3.ขอ้เสนอแนะ ในส่วนความพงึพอใจม ี
5 ดา้นคอื ผลติภณัฑ ์หรอืบรกิาร,  ค่าบรกิาร, ช่องทางการจดัจ าหน่าย,  การส่งเสรมิการตลาด และ พนักงานผู้
ใหบ้รกิาร  กลุ่มตวัอย่างคอืประชากรทีม่าใชบ้รกิารของธนาคารออมสนิ(ฝ ัง่ธนบุร)ี จ านวน 400 คน สถติทิีใ่ชค้อื ค่ารอ้ย
ละ ค่าเฉลีย่ และค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน จากการศกึษาพบว่าเพศหญงิ, ช่วงอายุ31-40ปี, อาชพีท าธุรกจิส่วนตวั, ช่วง
รายไดเ้ฉลีย่ 20,001-30,000บาทต่อเดอืน, และการศกึษาระดบัปรญิญาตร-ีปรญิญาโท มาใชบ้รกิารคดิเป็นรอ้ยละมาก
สุดของการศกึษา และความพงึพอใจผูใ้ชบ้รกิาร Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสนิในกรุงเทพมหานคร 
(ฝ ัง่ธนบุร)ีพบว่าความพงึพอใจของการใชผ้ลติภณัฑ ์หรอื บรกิารมคี่าเฉลีย่   3.98 อยู่ในระดบัมาก  ความพงึพอใจ
ต่อพนักงานผู้ใชบ้รกิารมคี่าเฉลีย่   3.85 อยู่ในระดบัมาก ความพงึพอใจต่อช่องทางการจดัจ าหน่ายมคี่าเฉลีย่   
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3.90 อยู่ในระดบัมาก ความพงึพอใจต่อการสง่เสรมิการตลาดมคี่าเฉลีย่  3.75 อยู่ในระดบัมาก และความพงึพอใจต่อ
พนักค่าบรกิาร  3.70อยู่ในระดบัมาก ส่วนในภาพรวมความพงึพอใจของผูใ้ช้ Mobile Banking (MyMo) ทัง้5ดา้น 
(ผลติภณัฑ/์บรกิาร, ค่าบรกิาร, ช่องทางการจดัจ าหน่าย, การส่งเสรมิการตลาด, พนักงานผูใ้หบ้รกิาร) มคี่าเฉลีย่   
3.84 อยู่ในระดบัมาก โดยมรีะดบันยัส าคญัทางสถติ ิ= 0.05 
 
ค าส าคญั: ความพงึพอใจผูใ้ชบ้รกิารธนาคารออมสนิ, โมบายแบงคก์ิง้ 
 

Abstract 
This research conducted to study for customer satisfaction toward Mobile Banking (MyMo) service of 

Government Saving Bank in Bangkok area. The tool used in this research is a rating scale questionnaire and 
Open end survey. There were 3 parts to the questionnaire, 1. Personal information 2. Satisfaction scales and 
3. Recommendation. In the Satisfaction scale part have 5 aspect; product and service, service fee, 
distribution channels, marketing promotion, and service staff. Target sampling came from 400 bank’s 
customers that walked in to get service at Government Saving Bank Thonburi branch. Statistic that being use 
are Percentage, Median, and Standard Deviation. From the research we found that most of the customer 
that use the app are female, at the age of 31-40, business owners, who make 20,001 - 30,000 baht per 
month. Customer satisfaction on product and service median is at 3.98. Customer satisfaction toward service 
staff median at 3.85. Customer satisfaction toward distribution channels is at 3.90. Customer satisfaction 
toward marketing promotion median at 3.75. Customer satisfaction toward service fee median is at 3.70. 
finally overall customer satisfaction median is at 3.84 which is fairly high with statistical significance at 0.05. 
 
Keyword: customer satisfaction of Government Saving Bank. Mobile Banking   
 

บทน า 
ปจัจุบนัโลกไรพ้รมแดนเพราะเทคโนโลยทีางการสื่อสารไม่ว่าจะเป็น คอมพวิเตอร ์ โน้ตบุ๊ก โทรศพัท ์มอืถอื  

แท๊ปเลต็ เขา้มาเป็นปจัจยัส าคญัของชวีติมนุษย ์ซึง่ในปจัจุบนัอนิเตอรเ์น็ต (Internet) ไดก้า้วหน้าไปอย่างรวดเรว็ จะ
เหน็ไดจ้ากส านกังาน องคก์รของรฐัและเอกชนต่างไดใ้ชอ้นิเตอรเ์น็ตในการตดิต่อสื่อสาร ซึง่ในปจัจุบนัโทรศพัทม์อืถอื
สามารถเชื่อมต่ออนิเตอรเ์น็ตไดอ้ย่างสะดวก และวถิชีวีติในปจัจุบนัมกีารเปลี่ยนแปลงต้องพึง่พาอุปกรณ์สื่อสารและ
เทคโนโลยเีขา้มาใชใ้นธุรกจิทุกองคก์รเขา้มาเป็นเพื่อนทดแทน โดยเฉพาะธนาคารตอ้งพฒันาเทคโนโลยเีขา้มาใชธุ้รกจิ
ของตนในการสือ่สารใหท้นัสมยั และรวดเรว็เพื่อเป็นการตอบสนองความต้องการขอลูกคา้ทีม่กีารแข่งขนักนัสงู ดงันัน้
ทางธนาคารออมสนิจงึไดป้ระยุกต์การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศของบรกิาร Mobile Banking มาอ านวยความสะดวก
ให้แก่ลูกค้ามากยิ่งขึ้น และสามารถใช้ได้ทุกกลุ่มอาชีพ เป็นการสร้างความรวดเร็วในการท าธุรกรรมการเงิน ให้
เหมาะสมกบัการด าเนินชวีติในชวีติประจ าวนัของทุกเพศทุกวยั  
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ธนาคารออมสนิเป็นสถาบนัการเงนิทีม่ฐีานะเป็นนิตบิุคคลท าธุรกจิภายใต้ “พระราชบญัญตัธินาคารออมสนิ 
พ.ศ.2489” สงักดักระทรวงการคลงั มคีณะกรรมการเป็นผูด้แูลทีไ่ดร้บัการแต่งตัง้จากรฐัมนตรวี่าการกระทรวงการคลงั
ธนาคารออมสนิ ได้ด าเนินธุรกจิการธนาคารมาตัง้แต่วนัที่ 1 เมษายน พ.ศ. 2490 เป็นต้นมา  ซึ่งธนาคารออมสนิมี
วสิยัทศัน์คอืเป็นสถาบนัการเงนิทีม่ ัน่คงเพื่อการออมและเป็นผูน้ าในการสนับสนุนเศรษฐกจิฐานรากและลูกคา้รายย่อย
ดว้ยการบรหิารจดัการทีย่ดึหลกัธรรมาภบิาล ธนาคารไดใ้หบ้รกิารอย่างดแีละปรบัตวัใหท้นัยคุทนัสมยั ในการรกัษาฐาน
ลูกคา้มกีารปรบัเปลีย่นรูปแบบในการใหบ้รกิารทีค่รบวงจรทนัสมยั เพื่อภาพลกัษณ์ทีด่ต่ีอภายนอก ในกลุ่มลูกคา้ ทุก
วยั ทุกอาชีพ ต้องการบรกิารให้ครอบคลุมกบัทุกบรกิารอย่างประทบัใจ (ธนาคารออมสนิ. ออนไลน์) ดงันัน้จึงเป็น
สาเหตุใหผู้ว้จิยัสนใจทีจ่ะศกึษาความพงึพอใจของลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิาร Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสนิใน
กรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่ธนบุร)ี เพื่อน าขอ้มลูมาเป็นมลูฐานในการปรบัปรุงประสทิธภิาพการบรกิารต่อไป   
 

วตัถปุระสงคข์องการท าวิจยั 
 เพื่อศกึษาความพงึพอใจต่อผูใ้ชบ้รกิาร Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสนิ ในกรุงเทพมหานคร 
(ฝ ัง่ธนบุร)ี 
 

ความส าคญัของการวิจยั 
 1. การวจิยันี้ท าใหท้ราบถงึระดบัความพงึพอใจของผูใ้ชบ้รกิาร Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออม
สนิ ในกรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่ธนบุร)ี  

2. น าขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการวจิยัใชเ้ป็นแนวทางในการด าเนินงานปรบัใชก้บัการบรกิาร Mobile Banking (MyMo) 
ของธนาคารออมสนิ ในกรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่ธนบุร)ี  
 

ขอบเขตของการวิจยั 
ประชากร คอื ลูกคา้ที่มาใชบ้รกิาร Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสนิ ในกรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่

ธนบุร)ี 
กลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสิน ในกรุงเทพมหานคร                 

(ฝ ัง่ธนบุร)ี ทีม่าใชบ้รกิารตัง้แต่เดอืนกรกฎาคม - สงิหาคม 2599 จ านวน 400 คนโดยการสุม่แบบอย่างง่าย 
ขอบเขตดา้นเนื้อหา คอื ศกึษาระดบัความพงึพอใจผูใ้ชบ้รกิารMobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสนิ 

ในกรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่ธนบุร)ี ในดา้นผลติภณัฑ/์บรกิาร, ดา้นราคา/ค่าบรกิาร, ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย, ดา้นการ
สง่เสรมิการตลาด, ดา้นพนกังานผูใ้หบ้รกิาร, ดา้นกายภาพ และดา้นกระบวนการ 
 

การทบทวนวรรณกรรม 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
บุญใจ ศรสีถติยน์รากรู (2551: 339).กล่าวว่าความพงึพอใจ คอื เจตคตหิรอืความรูส้กึทีเ่กดิขึน้ภายในจติเมื่อ

บุคคลประสบผลส าเรจ็ตามความคาดหวงั หรอืเมื่อบุคคลไดร้บัการตอบสนองในสิง่ที่ต้องการหรอืสิง่ทีป่รารถนา โดย
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เป็นความรูส้กึที่ดหีรอืเป็นความรูส้กึในทางบวกสอดคลอ้งกบั กติติมา ปรดีดีลิก (2549). ได้กล่าวว่า ความพงึพอใจ 
หมายถงึ ความรูส้กึชอบหรอืพอใจที ่มต่ีอองคป์ระกอบและสิง่จงูใจในดา้นต่าง ๆ และไดร้บัการตอบสนองความตอ้งการ
ทีเ่หมาะสม Millet (1954). กล่าวว่า ความพงึพอใจในบรกิารคอืความพงึพอใจเป็นสิง่ทีเ่กดิขึน้กบับุคคลทีต่้องการไดร้บั
การ ตอบสนองพฤตกิรรมทีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจของบุคคล เป็นความพยายามทีจ่ะขจดัความตงึเครยีดเมื่อไดร้บั
ในสิง่ทีต่้องการ และความพงึพอใจในการบรกิารประกอบดว้ย 1. การใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค (Equity service) 2. 
การใหบ้รกิารทีต่รงเวลา (Timely service 3. การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ (Ample service) 4. การใหบ้รกิารอย่าง
ต่อเนื่อง (Continuous service) 5. การบรกิารอย่างกา้วหน้า (Progressive Service) จากความหมายดงักล่าวขา้งต้น
พอสรุปไดว้่า ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึนึกคดิความตอ้งการทางดา้นจติใจทีส่นองตอบต่อองคป์ระกอบและสิง่
ต่าง ๆ ที่ได้มาจาก การปฏิบตัิงาน เป็นความรู้สกึที่เกิดขึ้นหรือทศันคติที่เกิดขึน้จากการที่ได้รบัการตอบสนองทัง้
ทางดา้นร่างกายและจติใจ 

ธนาคารออมสิน (Saving Bank) 
ธนาคารออมสนิ.(ออนไลน์). กล่าวถงึนโยบายของธนาคารคอืมุ่งเน้นการสรา้งมลูค่าเพิม่ใหแ้ก่ชุมชน และ

เศรษฐกิจฐานราก และส่งเสริมการออมของประชาชน โดยมีการบริหารจัดการซึ่งสนับสนุนโดยระบบ ข้อมูลที่มี
ประสทิธภิาพ และมวีสิยัทศัน์ (Vision)คอื เป็นผู้น าในการส่งเสรมิการออม เพื่อการพฒันาประเทศอย่างยัง่ยนื และ
เสรมิสรา้งความสุข ของประชาชน ส่วนพนัธกจิ (Mission) :ประกอบดว้ย ส่งเสรมิการออม และสรา้งวนิัยทางการเงนิ 
สนับสนุนการลงทุนและการพฒันา ส่งเสรมิเศรษฐกจิฐานราก และวสิาหกจิขนาดกลางและขนาดย่อม ให้บรกิารทาง
การเงนิที่ตอบสนองต่อความต้องการของประชาชน และรบัผดิชอบต่อสงัคม และชุมชน ส่วนค่านิยมองค์กร (Core 
Values) :ประกอบดว้ย มคีวามรบัผดิชอบต่อสงัคม (Social responsibility) อุทศิตนเพื่อองคก์ร (Allegiance) ยนืหยดั
ในความถูกตอ้ง (Virtue) สูค่วามเป็นเลศิในทุกดา้น( Excellence) 

ธนาคารออมสนิเป็นสถาบนัการเงนิทีป่ระชากรต่างเขา้มาเพื่อท าการตดิต่อเกีย่วกบัธุรกรรมดา้นการเงนิ
ดว้ยกนัทัง้นัน้ ธนาคารจงึมคีวามจ าเป็นของประชากรธนาคารประกอบไปดว้ย  

ผลิตภณัฑห์รอืบริการ (Product or service) 
  Money Hub. (2559). กล่าวว่าผลติภณัฑห์รอืบรกิารของสถาบนัการเงนินัน้คอื การออมเงนิแบบฝากประจ า
ค่ะ ท าไมถงึบอกว่ามคีวามคลา้ยคลงึกนั เพราะว่าตัว๋แลกเงนินัน้ จะมกีารฝากไวก้บัธนาคารออมสนิ และมรีะยะเวลาใน
การฝาก เมื่อครบก าหนดในระยะเวลา ประชากรกจ็ะได้ดอกเบีย้เหมอืนกบัการฝากประจ า และสามารถถอนเงนินัน้
ออกมาได ้หรอืจะใหท้างธนาคารออมสนินัน้โอนเงนิเขา้ในบญัชอีื่นๆทีผ่กูมดักบัธนาคารออมสนิก็สามารถท าไดเ้ช่นกนั 
โดยตัว๋แลกเงนินี้จะมกีารระบุชื่อของเจ้าของตัว๋หรอืทีเ่รยีกว่าผูท้รงตัว๋นัน่เอง  แต่จะไม่สามารถ เปลีย่นคนถอืได ้ ซึ่ง
อายุของตัว๋แลกเงนินัน้ จะเป็นไปตามกฏกตกิา เงื่อนไขของสถาบนัทางการเงนิทีไ่ดร้ะบุไวอ้ย่าง ชดัเจน และใหผู้ท้รง
ตัว๋นัน้ปฏบิตัติามอย่างเคร่งครดั  และตอ้งเป็นไปตามประกาศอตัราดอกเบีย้ตัว๋แลกเงนิของธนาคาร นัน้ๆดว้ย 

การบริการ (Services) 
Millet (1954, pp.397-398)กล่าวว่าการบรกิารคอืการสรา้งความพงึพอใจในการใหบ้รกิารแก่ประชาชนโดยมี

แนวทางดงันี้ 1. การใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค(Equitable service) หมายถงึ ความยุตธิรรมในการบรกิารงานโดยมฐีาน
คติที่ว่าคนทุกคนเท่าเทียมกนัในมุมของกฎหมายดงันัน้ประชาชนไม่มกีารแบ่งแยกกดีกัน้ในการ ให้บรกิาร 2. การ
ใหบ้รกิารทีต่รงเวลา (Timely service) หมายถงึ การบรกิารจะต้องมองว่า การใหบ้รกิารสาธารณะจะต้องตรงเวลา 3. 
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การใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ(Ample service) หมายถงึ การใหบ้รกิารสาธารณะต้องม ีลกัษณะมจี านวนการใหบ้รกิาร
และสถานที่บริการที่เหมาะสมความเสมอภาคหรือการตรงเวลาให้แก่ผู้รบับริการ 4. การให้บริการอย่างต่อเนื่อง 
(Continuous service) หมายถงึ การใหบ้รกิารทีเ่ป็นไปอย่างสม ่าเสมอ 5. การใหบ้รกิารอย่างกา้วหน้า (Progressive 
service) หมายถงึการใหบ้รกิารทีม่กีารปรบัปรุงคุณภาพและเพิม่ประสทิธภิาพ  สรุปการบรกิาร (Service) หมายถงึ 
กจิกรรมหรอืปฏบิตักิารใด ๆ เพื่อช่วยเหลอืในการ ด าเนินงานทีเ่ป็นประโยชน์ต่อผูอ้ื่น (Hospitality) ซึง่เป็นการปฏบิตัิ
ดว้ยความตัง้ใจสนใจดแูลเอาใจ ใสอ่ย่างมไีมตรจีติสง่ผลใหเ้กดิความพงึพอใจ 

ค่าบริการ(service charge) 
ธนาคารออมสนิ. (ออนไลน์). กล่าวว่าการใหบ้รกิาร Mobile Banking มหีลายประเภทและอตัราคา่ธรรมเนียม

แตกต่างกนัไปแต่ละชนิดเช่น 
1. การใหบ้รกิารแจง้เตอืนอตัโนมตั ิ(Message Alert) อตัราค่าบรกิาร 10 บาทต่อเดอืน 
2. การใหบ้รกิารในการท าธุรกรรมทางการเงนิ (Financial)ประกอบดว้ย 

 2.1  การโอนเงนิระหว่างบญัชภีายในธนาคารในเขตส านกัหกับญัช ีและขา้มเขตส านกัหกับญัชไีม่คดิ
อตัราค่าบรกิาร 
 2.2 การโอนเงนิรายย่อยระหว่างธนาคาร โดยวงเงนิไม่เกนิ 20,000 บาทอตัราค่าบรกิาร รายการละ 25 
บาท สว่นวงเงนิมากกว่า 20,000 บาท แต่ไม่เกนิ 50,000 บาทอตัราค่าบรกิาร รายการละ 35 บาท 
 2.3 การใหบ้รกิารช าระสนิเชื่อไม่คดิอตัราค่าบรกิาร 
 2.4  การใหบ้รกิารช าระเงนิฝากสงเคราะหช์วีติและครอบครวั ไม่คดิอตัราค่าบรกิาร 
 2.5 การใหบ้รกิารถอนเงนิสดจากบรกิาร MyMo  My Card5 อตัราค่าบรกิาร 5 บาทต่อเดอืน 
ยกเวน้ ไม่คดิคา่ธรรมเนียมการใหบ้รกิารตัง้แต่วนัที ่27 มนีาคม 2560 ถงึวนัที ่30 กนัยายน 256 

ช่องทางการจดัจ าหน่าย (Distribution) 
ชวีรรณ เจรญิสขุ.(ออนไลน์).กล่าวว่ายช่องทางการจดัจ าหน่าย(Distribution)ของสถาบนัการเงนิ หมายถงึ 

“กระบวนการในการจดัการเกีย่วกบัการเคลื่อนยา้ย สทิธใินตวัผลติภณัฑ ์(และอาจรวมถงึตวัผลติภณัฑ)์ จากผูผ้ลติไป
จนถงึผูบ้รโิภค 

การส่งเสริมการตลาด (Promotion) พมิพา หริญักติติ. (2557).กล่าวว่าการส่งเสรมิการตลาด "เป็นส่วน
ประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ซึง่องคก์รใชเ้พื่อแจง้ข่าวสารและจูงใจตลาดเกีย่วกบัผลติภณัฑแ์ละบรกิารของ
องคก์รซึง่ตอ้งอาศยักระบวนการตดิต่อสือ่สารขอ้มลูระหว่างผูข้ายและผูซ้ือ้ เพื่อสรา้งทศันคตแิละพฤตกิรรมการซือ้" ใน
ดา้นส่วนประสมการส่งเสรมิการตลาด (Promotional Mix) หมายถงึ เครื่องมอืการตดิต่อสื่อสารทางการตลาดเพื่อแจง้
ขา่วสาร จงูใจตลาด สรา้งทศันคต ิและพฤตกิรรมการซือ้ของตลาด ส่วนประสมการส่งเสรมิการตลาด ประกอบดว้ย 4 
ประการคอื 1.การโฆษณา 2.การขายโดยใชพ้นกังานขาย  3.การสง่เสรมิการขาย 4.การใหข้า่วและการประชาสมัพนัธ ์

พนักงานผูใ้ห้บริการ มหาวทิยาลยัราชมงคลกรุงเทพ. (ออนไลน์).กล่าวว่าสิง่ทีพ่นักงานผูใ้หบ้รกิารต้องการ
ใหผู้อ้ื่นชื่นชมต่อตวัเราตลอดเวลา จะต้องปรบัปรุงและเสรมิสรา้งคุณลษัณะของตวัเองใหเ้ป็นที่ถูกใจผูอ้ื่นและทีส่ าคญั
คอืต้องถูกใจตนเองดว้ย คุณลกัษณะของผูใ้ห้บรกิารที่ดีควรประกอบไปดว้ยคุณลกัษณะทางกาย คอื สิง่แรกของการ
ใหบ้รกิารเพราะลกูคา้จะสมัผสัพนกังานผูใ้หบ้รกิารโดยการมองเหน็ก่อน ฉะนัน้ การมบีุคลกิภาพทีด่มีกีารแสดงออกที่
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เหมาะสมจงึเป็นสิง่ที่ต้องกระท าก่อน การมบีุคลกิภาพที่ดนีัน้ ต้องดทีัง้ภายนอกและภายใน  ส่วนหลกัการใหบ้รกิาร
ประกอบดว้ย 

1. การใหบ้รกิารอย่างมคีุณภาพนัน้ ตอ้งท าทุกครัง้ไม่ใช่ท าเฉพาะการบรกิารครัง้แรกเท่านัน้ 
2. คุณภาพของการบรกิารวดัจากความพอใจของลกูคา้ไม่ใช่วดัจากความพอใจของผูใ้หบ้รกิาร 
3. การบรกิารทีคุ่ณภาพเกดิขึน้จากการทีทุ่กคนในองคก์ารร่วมมอืกนัและลงมอืกระท าอย่างจรงิจงัและจรงิใจ 
4. การบรกิารทีม่ีคุ่ณภาพตอ้งสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูร้บับรกิารได ้
5. การบรกิารทีด่ยี่อมเกดิจากการสือ่สารทีด่ต่ีอกนั 
6. ผูใ้หบ้รกิารตอ้งรูส้กึภาคภูมใิจและเป็นสขุทีม่โีอกาสท าใหผู้ร้บับรกิารเกดิความพอใจ 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 
วชัราภรณ์ จนัทรส์วุรรณ.(2555).ไดศ้กึษาความพงึพอใจในการใหบ้รกิารของพนักงานธนาคารกรุงศรอียุธยา

จ ากดั (มหาชน) สาขาพนูผล จงัหวดัภูเกต็ พบว่าความพงึพอใจของลูกคา้ในการใชบ้รกิารธนาคารกรุงศรอียุธยาจ ากดั 
(มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเกต็โดยรวมอยู่ในระดบัมาก ด้านรูปลกัษณ์เป็นด้านทีลู่กค้าทีม่าใชบ้รกิารธนาคารมี
ความ พงึพอใจสงูทีส่ดุ รองลงมาเป็นดา้นความน่าเชื่อถอืและความไวว้างใจ สว่นดา้นทีลู่กคา้มคีวามพงึพอใจน้อยทีสุ่ด 
คอืด้านการดูแลเอาใจใส่ลูกค้าเป็นรายบุคคล โดยเมื่อทาการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจของลูกค้าตามลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ พบว่าความพงึพอใจของลูกค้ามคีวามแตกต่างกนั เมื่อลูกค้ามรีะดบัการศกึษา รายได้ ช่วงเวลาที่
ติดต่อธนาคาร การท าธุรกรรมด้านการแลกเปลี่ยนเงนิตราต่างประเทศ การเปิดบญัชี และเวลาในการทาธุรกรรม
แตกต่างกนั ส าหรบัลูกคา้ที่มเีพศ อายุ อาชพี การท าธุรกรรมด้านการลงทุนและการออมทรพัยร์ูปแบบอื่น การกู้เงนิ
และการท าธุรกรรม อื่น ๆ แตกต่างกนัไม่ท าใหค้วามพงึพอใจในการใชบ้รกิารของธนาคารแตกต่างกนั 
  อมรารตัน์ บุญภา.(2557). ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของเทศบาล 
ต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรพีบว่าระดบัความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลต าบลพ
วา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุร ีพบว่าประชาชนมคีวามพงึพอใจต่อคุณภาพรวมในระดบัมากที่สุด โดยด้าน
ความเป็นรปูธรรมของการบรกิาร มรีะดบัความพงึพอใจเป็นอนัดบัแรกและพงึพอใจอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด รองลงมาดา้น
การตอบสนองต่อผูร้บับรกิาร มคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด ดา้นความน่าเชื่อถอื ไวใ้จในการบรกิาร มคีวามพงึ
พอใจอยู่ในระดบัมากทีส่ดุดา้นความเหน็อกเหน็ใจผูร้บับรกิาร พงึพอใจอยู่ในระดบัมากทีส่ดุ และอนัดบัสุดทา้ยดา้นการ
ใหค้วามมัน่ใจแก่ผูร้บับรกิาร พงึพอใจอยู่ในระดบัมาก และผลการทดสอบสมมตฐิานเพื่อเปรยีบเทยีบการความพงึพอใจ
ของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุร ีจ าแนกตามขอ้มูล
สว่นบุคคล พบว่าประชาชนทีม่เีพศ ระดบัการศกึษา และอาชพีต่างกนั มคีวามพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการ
ใหบ้รกิารของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรไีม่แตกต่างกนั ส่วนประชาชนทีม่อีายุต่างกนั มี
ความพงึพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บรกิารของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี
แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั .05 
 ชนะดา วรีะพนัธ์. (2555). ได้ศกึษาความพงึพอใจของประชาชนต่อการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วน
ต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรีผลการวจิยัพบว่า ความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการของ
องค์การบริหารส่วน ต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรโีดยรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมากที่สุด เมื่อ
พจิารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด คือ ด้านการให้บรกิารอย่างเพียงพอ รองลงมาคือด้านการ
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ใหบ้รกิารอย่างเสมอภาคและดา้นการใหบ้รกิารอย่างกา้วหน้า โดยในดา้นการใหบ้รกิารอย่างเพยีงพอ ประชาชนมคีวาม
พงึพอใจในเรื่องอาคารสถานทีใ่หบ้รกิารมคีวามเหมาะสม ในด้านการใหบ้รกิารอย่างเสมอภาค ประชาชนมคีวามพงึ
พอใจในเรื่องเจา้หน้าทีบ่รกิารดว้ยความยิม้แย้มแจ่มใส และในดา้นการใหบ้รกิารอย่างกา้วหน้า ประชาชนมคีวามพงึ
พอใจต่อเจา้หน้าทีผู่ใ้หบ้รกิารมคีวามรบัผดิชอบและมุ่งมัน่ในการปฏบิตังิานผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของความ
พงึพอใจของประชาชนต่อการให้บรกิารขององคก์ารบรหิารส่วนตาบลบ้านเก่า อาเภอพานทอง จงัหวดัชลบุร ีพบว่า 
เพศ อายุสถานภาพสมรสการศกึษา และอาชพี ต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อการใหบ้รกิารขององคก์ารบรหิารสว่นต า บล
บา้นเก่าอ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุร ีไม่แตกต่างกนั 
 

กรอบแนวคิดในการวิจยั 
ตวัแปรอิสระ     ตวัแปรตาม 

 
  

 
 

 
 
 
 
 

สมมติฐานการวิจยั 
 ผูใ้ชบ้รกิาร Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสนิ ในกรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่ธนบุร)ี มคีวามพงึพอใจ
ต่อการใหบ้รกิารนอยู่ในระดบัมาก 
 

ขัน้ตอนการวิจยั 
ในการวจิยัไดแ้บ่งขัน้ตอนดงันี้ 
 1.ศกึษาเอกสารและงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้งเกี่ยวกบัปจัจยัที่มผีลต่อความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร และผู้วจิยั

ด าเนินการสรา้งเครื่องมอืคอืแบบสอบถาม  
2. เกบ็ขอ้มูลและน าขอ้มูลมาท าการวเิคราะห์ในรูปค่าสถิต ิโดยแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ ส่วน

เบีย่งเบนมาตรฐาน ค่าสงูสดุและต ่าสดุ 
3. เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการงานวจิยั  ประกอบดว้ย 3 สว่น คอื  

3.1. เป็นแบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามมลีกัษณะของแบบสอบถามเป็น
ค าถามปลายปิด (Close ended Question) ประกอบไปดว้ย เพศ อายุ อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน และระดบัการศกึษา  

ข้อมูลส่วนบุคคล 

1. เพศ 

2. อาย ุ 

3. อาชีพ  

4. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

5.ระดบัการศึกษา 

ความพงึพอใจทีม่ต่ีอการบริการด้าน 

1. ผลิตภณัฑ/์บริการ                   

2. ค่าบริการ                            

3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย         

 4. การส่งเสริมการตลาด                          

5. พนกังานผูใ้หบ้ริการ 
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3.2. เป็นแบบสอบถามความพงึพอใจ 5 ดา้นของผูใ้ชบ้รกิาร Mobile Banking (MyMo) ม ี5 ดา้น 
คอื 1.ผลติภณัฑ์ หรอื บรกิาร, 2. ค่าบรกิาร, 3. ช่องทางการจดัจ าหน่าย, 4. การส่งเสรมิการตลาด, 5. พนักงานผู้
ใหบ้รกิาร, มทีัง้หมด 20 ค าถาม ซึง่เป็นแบบสอบถาม rating scale ของ โดยมกีารให้คะแนนเป็น 5 ระดบั  (วเิชยีร 
เกตุสงิห.์ 2541: 10). ดงันี้ 

ระดบัคะแนนความพงึพอใจ  
มากสดุ  ค่าคะแนน  5 
มาก  ค่าคะแนน  4 
ปานกลาง ค่าคะแนน 3 
พอใช ้  ค่าคะแนน  2 
ปรบัปรุง  ค่าคะแนน  1 
3.3. แบบสอบถามปลายเปิดเพื่อแสดงความคดิเหน็ และเสนอแนะ จากนัน้น าแบบสอบถามไปให้

ผูเ้ชีย่วชาญตรวจและปรบัปรุงแกไ้ข ต่อจากนัน้จงึน าแบบสอบถามไปทดลองใช้ (Pretest) กบักลุ่มตวัอย่าง ไม่ใช่กลุ่ม
ตวัอย่างในงานวจิยั  
 

ผลการวิจยั 
 1.  กลุ่มตวัอย่างทีม่าใชบ้รกิาร Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสนิ ย่านฝ ัง่ธนบุร ีทีเ่ป็นกลุ่ม
ตวัอย่างในการตอบแบบสอบถามทัง้สิน้ 400 คน ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่ เป็นเพศหญงิ จ านวน 215 คน (รอ้ยละ 53.8) มี
อายุ 31-40 ปี จ านวน 98 คน (รอ้ยละ 24.5) มอีาชพีธุรกจิส่วนตวั จ านวน 134 คน (รอ้ยละ 33.5) มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อ
เดอืน 20,001-30,000 บาท จ านวน 148 คน (รอ้ยละ 37.0) และมรีะดบัการศกึษาระดบั ปรญิญาตรี/เทยีบเท่า จ านวน 
170 คน (รอ้ยละ 42.5) 

2.ความพงึพอใจผูใ้ชบ้รกิารออมสนิMobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสนิในกรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่
ธนบุร)ี พบว่าผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจต่อบรกิาร Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมในกรุงเทพมหานคร 
(ฝ ัง่ธนบุร)ี ทัง้หมด 5 ดา้น มผีลดงันี้คอื     

ผลติภณัฑ/์บรกิาร   x = 3.98 S.D. = 0.69 อยู่ในระดบัมาก 

ช่องทางการจดัจ าหน่าย     x = 3.90 S.D. =  0.73 อยู่ในระดบัมาก 

พนกังานผูใ้หบ้รกิาร   x = 3.85 S.D. =  0.83 อยู่ในระดบัมาก 

ราคา/ค่าบรกิาร   x = 3.70   S.D. =  0.76 อยู่ในระดบัมาก 

สง่เสรมิการตลาด   x = 3.75 S.D. =  0.79 อยู่ในระดบัมาก  
3. ปจัจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจผู้ใช้บริการ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสิน ใน

กรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่ธนบุร)ี ผลการวเิคราะหเ์พศชายมคีวามพงึพอใจผูใ้นการบรกิาร Mobile Banking (MyMo) ของ
ธนาคารออมสนิ ในกรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่ธนบุร)ี ในดา้นผลติภณัฑ/์บรกิารมค่ีาเฉลีย่มากสุด = 4.00 และเพศหญงิมคี่า 
เฉลีย่ = 3.96 อยู่ในระดบัมากเหมอืนกนั จ าแนกตามช่วงอายุ พบว่าอายุช่วง31-40 ปีมคีวามพงึพอใจ ในช่องการจดั
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จ าหน่ายสงูสดุมคี่าเฉลีย่ = 4.00 อยู่ในระดบัมากและช่วงอายุ 60 ปีขึน้ไปมคีวามพงึพอใจในช่องการจดัจ าหน่ายต าสุด 
= 3.25 อยู่ในระดบัปานกลาง และจ าแนกตามอาชพีพบว่าทีท่ าธุรกจิส่วนตวัมคีวามพงึพอใจในดา้นค่าบรกิารมากสุด
โดยมคี่าเฉลีย่ = 3.98อยู่ในระดบัมาก สว่นอาชพีรบัจา้งมคีวามพงึพอใจในดา้นค่าบรกิารต ่าสุด = 3.45อยู่ในระดบัปาน
กลาง  และจ าแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนพบว่าผูม้รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 20,001-30,000 บาทมคีวามพงึพอใจในดา้น
การสง่เสรมิการตลาดมากสดุมคี่าเฉลีย่ = 3.90อยู่ในระดบัมากผูท้ีม่รีายไดเ้ฉลีย่ 10,000หรอืต ่ากว่ามคีวามพงึพอใจใน
ดา้นราคาค่าบรกิารต ่าสุด = 3.25 อยู่ในระดบัปานกลาง และระดบัการศกึษาระดบัปรญิญาตร/ีปรญิญาโทมคีวามพงึ
พอใจในด้านผูใ้ห้บรกิารมากสุด = 3.85อยู่ในระดบัมาก ส่วนระดบัการศกึษาประถมศกึษา 6 – มธัยมศกึษาปีที่ 3 มี
ความพงึพอใจต ่าสดุ = 3.33อยู่ในระดบัปานกลาง ดงันัน้จะเหน็ว่าความพงึพอใจผูใ้ชบ้รกิาร Mobile Banking (MyMo) 
ของธนาคารออมสนิ ในกรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่ธนบุร)ี แตกต่างกนั 
 

อภิปรายผล 
 จากการส ารวจความพงึพอใจผูใ้ชบ้รกิาร Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสนิในกรุงเทพฯ (ฝ ัง่
ธนบุร)ี พบว่าประชากรที่มาใช้บรกิาร เป็นส่วนมาก เป็นเพศหญงิ มอีายุระหว่าง 31-40 ปี มอีาชพีธุรกจิส่วนตวั มี
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 20,001-30,000 บาท   และมรีะดบัการศกึษาระดบั ปรญิญาตร/ีเทยีบเท่า 

เพศชายมรีะดบัความความพงึพอใจผูใ้ชบ้รกิารออมสนิ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสนิ ใน
กรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่ธนบุร)ี มคี่าเฉลีย่ = 4.00อยู่ในระดบัมาก และเพศหญงิมรีะดบัความความพงึพอใจผูใ้ช้บรกิาร
ออมสนิ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสนิ ในกรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่ธนบุร)ี มค่ีาเฉลีย่ = 3.96 อยู่ในระดบั
มาก ในภาพรวมเพศมคีวามพงึพอใจในดา้นการบรกิารออมสนิในกรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่ธนบุร)ี มค่ีาเฉลีย่ = 3.98 อยู่ใน
ระดบัมาก ซึ่งความพงึพอใจของผู้ใชบ้รกิารไม่แตกต่างกนั ซึ่งขดัแย้งกบัสมมติฐานทีว่่าเพศต่างกนัมผีลต่อความพงึ
พอใจของผูใ้ชบ้รกิาร Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสนิในกรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่ธนบุร)ี ทีต่่างกนัในการ
บรกิาร อย่างมนีัยส าคญัทางสถิตทิี่ระดบั 0.05 ซึ่งผลการศกึษาสอดคลอ้งกบัชนะดา วรีะพนัธ ์(2555: 57-60).ที่
ท าการศกึษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บรกิารขององค์การบรหิารส่วนต าบลบ้านเก่า อ าเภอพานทอง 
จงัหวดัชลบุรพีบว่าเพศหญงิและเพศชายมคีวามพงึพอใจต่อการใหก้ารบรกิารขององคก์ารบรหิารสว่นต าบลเก่า อ าเภอ
พานทอง จงัหวดัชลบุรไีม่แตกต่างกนั และอมรารตัน์  บุญมา (2557: 6).ได้ศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อ
คุณภาพการใหบ้รกิารของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรีพบว่าเพศชายและเพศหญงิมีความ
พงึพอใจต่อการใหบ้รกิารไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากปจัจุบนัมกีารศกึษาพบว่าเพศหญงิและเพศชายมคีวามสามารถทาง
สตปิญัญาไม่แตกต่างกนั และมคีวามสามารถในการใชเ้ทคโนโลยี ่(คอืใชม้อืถอืท าธุรกรรมทางการเงนิ) ไดด้เีหมอืนกนั
หรอืเท่าเทยีมกนั 

อายุมีผลต่อความพึงพอใจผู้ใช้บรกิารออมสนิ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสนิ ใน
กรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่ธนบุร)ี ทีแ่ตกต่างกนัโดยผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุ 31-40ปี มคีวามพงึพอใจผูใ้ชบ้รกิารออมสนิ Mobile 
Banking (MyMo) ของธนาคารออมสนิในกรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่ธนบุร)ี  มากกว่าผู้ใช้บรกิารทีม่อีายุ 61ปี ขึน้ไป 
เน่ืองจากวยัผูส้งูอายุไม่ค่อยนิยมใช ้ทีเ่ป็นเช่นนี้เพราะกลุ่มคนวยัท างานจะมวีถิกีารด าเนินชวีติ (Life style) ทีแ่ตกต่าง
กนัผู้ที่สูงอายุ ซึ่งเหตุผลดงักล่าวส่งผลให้อายุที่แตกต่างกนัมผีลต่อระดบัความพงึพอใจผู้ใช้บรกิารออมสนิ Mobile 
Banking (MyMo) ของธนาคารออมสนิ ในกรุงเทพฯ (ฝ ัง่ธนบุร)ี แตกต่างกนัอย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และ
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สอดคล้องกบัแนวคดิของ นันทรกิา ไปเรว็. (2556: 54-59) กล่าวว่า อายุทีแ่ตกต่างกนั มคีวามรูแ้ละทศันคตทิีม่ต่ีอ
พฤตกิรรมทีจ่ะเลอืกใชบ้รกิาร Internet Banking ของลกูคา้ธนาคารออมสนิในจงัหวดัล าปาง ทีแ่ตกต่างกนั 

อาชพีทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อความพงึพอใจผูใ้ชบ้รกิารออมสนิ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสนิ 
ในกรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่ธนบุร)ี ทีแ่ตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผูใ้ชบ้รกิารทีม่ธีุรกจิสว่นตวั มี
ความพงึพอใจผูใ้ชบ้รกิารออมสนิ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสนิ ในกรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่ธนบุร)ี 
มากกว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพี ขา้ราชการ เนื่องจากผูท้ าธุรกจิสว่นตวัมกีารตดิต่อ และใชบ้รกิารจากทางธนาคารออมสนิ
เป็นประจ าหรอืมากกว่าจงึเป็นสาเหตุให้มคีวามคุ้นเคยต่อการบรกิารของธนาคารออมสนิ ในกรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่
ธนบุร)ี มากกว่ากลุ่มลูกคา้อื่นๆ ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิสอดคลอ้งกบั  วไิลพรรณ กล่อมพริุณ. (2549: 1-12). ทีไ่ด้
กล่าวว่า ปจัจยัส่วนบุคคลดา้นอาชพีทีแ่ตกต่างกนั ไม่ว่าจะมอีาชพีใดๆ ต่างมคีวามพงึพอใจในคุณภาพการใหบ้รกิาร
ของธนาคารต่างกนั และวชัราภรณ์ จนัทรส์วุรรณ. (2555: 51-55)ไดศ้กึษาความพงึพอใจในการใหบ้รกิารของพนักงาน
ธนาคารกรุงศรอียุธยาจ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผล จงัหวดัภูเกต็พบว่าลูกค้าที่มชี่วงอายุ อาชพีที่ต่างกนัมคีวามพงึ
พอใจในการใชบ้รกิารแตกต่างกนั 

รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีต่่างกนัมผีลต่อระดบัความพงึพอใจผูใ้ชบ้รกิารออมสนิ Mobile Banking (MyMo) ของ
ธนาคารออมสนิ ในกรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่ธนบุร)ี แตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผูใ้ชบ้รกิารทีม่ี
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 20,001-30,000 บาท มคีวามพงึพอใจผูใ้ชบ้รกิารออมสนิ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคาร
ออมสนิ ในกรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่ธนบุร)ี มากกว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายได ้เฉลีย่ต่อเดอืนไม่เกนิ 10,000 บาท ทัง้นี้เป็น
เพราะผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนไม่เกนิ 10,000 บาท รายไดน้้อยและน าใชไ้ปกบัการด าเนินชวีติจงึเป็นเหตุให้
มเีงนิเกบ็ออมต ่า และเป็นเหตุให้มาใชบ้รกิารกบัทางธนาคารน้อยกว่าผู้ทีม่รีายได้สูงกว่าจงึเป็นเหตุผลให้มคีวามพงึ
พอใชใ้นการใชบ้รกิารธนาคารออมสนิ Mobile Banking (MyMo) ต่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกบัแนวคดิของ เกศวทิู ทพิยศ.
(2557: 41-48). กล่าวว่า รายไดม้ผีลต่อความพงึพอใจและการใชธุ้รกรรมทางการเงนิผ่านโทรศพัทม์อืถอืแตกต่างกนั
  

ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อระดบัความพงึพอใจผูใ้ชบ้รกิารออมสนิ Mobile Banking (MyMo) ของ
ธนาคารออมสนิ ในกรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่ธนบุร)ี ทีแ่ตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 โดยผูใ้ชบ้รกิารที่
มรีะดบัปรญิญาตร/ีเทยีบเท่า มคีวามพงึพอใจผูใ้ชบ้รกิารออมสนิ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสนิ ใน
กรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่ธนบุร)ี มากกว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่กีารศกึษาระดบัปรญิญาโท ซึง่สอดคล้องกบัการศกึษาของวชัรา
ภรณ์  จนัทรส์ุวรรณ. (2555-51)ทีว่่าลูกคา้ของธนาคารกรุงศรอียุธยา จ ากดั(มหาชน) สาขาพูนผลทีม่รีะดบัการศกึษา
แตกต่างกนัมคีวามพงึพอใจในการใชบ้รกิารของธนาคารกรุงศรอียุธยาจ ากดั(มหาชน) สาขาพูนผล แตกต่างกนั และ
อรวรรณ ใจโต. (2555: 63-66) ทีไ่ดก้ล่าวเสรมิว่ามนุษยม์คีวามตอ้งการความพงึพอใจทีแ่ตกต่างกนั 

สรุปไดว้่า ความพงึพอใจผูใ้ชบ้รกิาร Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสนิ ในกรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่
ธนบุร)ี มคีวามพงึพอใจโดยรวมอยู่ในระดบัมาก ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมุตฐิานทีว่่าผูใ้ชบ้รกิาร Mobile Banking (MyMo) 
ของธนาคารออมสนิ ในกรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่ธนบุร)ี มีความพึงพอใจต่อการให้บริการนอยู่ในระดบัมาก  เพราะ
ผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่ค านึงถึงผลติภัณฑ์หรอืการบริการ การส่งเสรมิการตลาด ในรูปแบบใหม่ที่ออกมาดงึดูดลูกค้า  
ความเพยีงพอของพนักงานทีใ่หบ้รกิาร ความเอาใจใส่ของพนักงานทีม่ต่ีอลูกคา้ ความมทีกัษะในการพูด และการให้
ค าแนะน าแกไ้ขปญัหาใหแ้ก่ผูใ้ชบ้รกิารของพนกังาน รวมทัง้มกีารแจกของทีร่ะลกึในการใชบ้รกิาร  
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ข้อเสนอแนะ   
ขอ้เสนอแนะทีไ่ดจ้ากการวจิยัเพื่อเพิม่ความพงึพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิาร Mobile Banking (MyMo) ของธนาคาร

ออมสนิ ในกรุงเทพมหานคร (ฝ ัง่ธนบุร)ีมดีงัน้ี 
1. การพฒันาระบบความปลอดภยัต้องมอีย่างสม ่าเสมอเพื่อใหลู้กคา้รู้สกึไวว้างใจเมื่อไดใ้ชบ้รกิาร และ

เพิม่ประสทิธภิาพในการใชบ้รกิาร เน่ืองจากธนาคารทีใ่หบ้รกิารธนาคารบนอนิเทอรเ์น็ตจะต้องใหค้วามส าคญักบัความ
ปลอดภยัในการท ารายการและขอ้มลูทางการเงนิของลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารอย่างยิง่ 

2. ธนาคารควรมกีารระบุค่าธรรมเนียมในการท าธุระกรรมอย่างชดัเจน ควรเรยีกเกบ็ค่าธรรมเนียมทีม่ี
ความเหมาะสม และเป็นธรรมต่อใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ต หรอื ควรใหค้วามส าคญัดว้ยการใหลู้กคา้ทดลอง
เปิดใชบ้รกิารโดยไม่คดิค่าธรรมเนียม เพื่อเป็นการเปิดใจใหลู้กคา้ใชบ้รกิาร ในปจัจุบนั ธนาคารออมสนิมกีารเรยีกเกบ็
ค่าธรรมเนียมไดอ้ย่างเหมาะสม ซึง่เหน็ว่าเหมาะสมแลว้ และควรรกัษาใหอ้ยู่ในระดบัมาตรฐานอย่างนี้ต่อไป 

3. ธนาคารควรเพิม่สทิธพิเิศษต่างๆมอบให้กบัลูกค้าที่ใช้บรกิาร Mobile Banking (MyMo) อย่าง
สม ่าเสมอ มกีารประชาสมัพนัธ์ในการส่งเสรมิการขาย โดยเน้นดา้นประโยชน์ที่ลูกค้าจะไดร้บั  หรอืการจดักจิกรรม
สง่เสรมิการขายอย่างต่อเนื่องเพื่อกระตุ้นใหลู้กคา้ใชบ้รกิาร Mobile Banking (MyMo) เพิม่มากขึน้ อกีทัง้ทางธนาคาร
ควรจะมกีารเปลี่ยนแปลงปรบัปรุงระบบธนาคารอเิลก็ทรอนิกส์ และปรบัปรุงกลยุทธ์ต่างๆ ให้สอดคลอ้งกบัความ
ต้องการของลูกคา้ โดยเฉพาะการใชบ้รกิารในดา้นการบญัช ี ดา้นบตัรเครดติ ดา้นการโอนเงนิ และดา้นการช าระค่า
สนิคา้และบรกิารช าระค่าสนิคา้และบรกิาร 
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