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บทคดัย่อ 
 การวิจยัครัง้นี้มีวตัถุประสงค์ 1)เพื่อศกึษาความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัท ์
เคลื่อนทีข่องลูกคา้ธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย และ2)เพื่อศกึษาเปรยีบเทยีความพงึพอใจทีม่ต่ีอปจัจยัดา้นส่วนประสม
ทางการตลาดของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องลูกคา้ธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย จ าแนก
ตามปจัจยัส่วนบุคคล ประชากรที่ใช้ในการศกึษาครัง้น้ีคอื ลูกค้าที่มาใช้บรกิาร และท าธุรกรรมทางการเงนิโดยสมคัรใช้
บรกิาร(MYMO) ของธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย จ.เชยีงราย จ านวน 20,000 คน โดยใชส้ตูรของYamane (1973) ได้
กลุ่มตวัอย่าง จ านวน 400 คน เครื่องมอืทีใ่ชร้วบรวมขอ้มูลคอื แบบสอบถาม สถติทิีใ่ชว้เิคราะหข์อ้มูลไดแ้ก่ ค่าความถี่ ค่า
รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน วธิกีารทดสอบสมมตฐิานการวจิยัโดยใชส้ถติ ิt-test,F-test เมื่อพบความแตกต่าง
จงึท าการทดสอบรายคู่ดว้ยวธิขีองLSD 
  ผลการศกึษา พบว่าความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องลูกคา้ธนาคาร
ออมสนิ สาขาแม่สรวย อยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.08 เมื่อจ าแนกเป็นรายปจัจยัพบว่า ทุกปจัจยัอยู่ในระดบัมาก 
เรยีงตามล าดบัจากมากไปน้อยดงันี้ ดา้นกระบวนการ ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.14 รองลงมาดา้นการส่งเสรมิการตลาด  ค่าเฉลีย่
เท่ากบั 4.13ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางดา้นกายภาพค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.11 ดา้นผลติภณัฑ ์ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.07 ดา้นราคา 
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.06ดา้นบุคลากร ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.05และด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย ค่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.04ตามล าดบั 
ส าหรบัผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจทีม่ต่ีอปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่าน
โทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องลกูคา้ธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลทีแ่ตกต่างกนั พบว่า โดยภาพรวม
ไม่แตกต่างกนั เมื่อพจิารณารายดา้น พบว่า การจ าแนกตามปจัจยัสว่นบุคคล ดา้นอายุ ระดบัการศกึษา และรายไดต่้อเดอืน  
มคีวามพงึพอใจแตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05สว่นดา้นอื่นๆไม่แตกต่างกนั 
   
ค าส าคญั :ความพงึพอใจ ,แอปพลเิคชนั,มายโม. 
 

Abstract 
This research aims 1) the satisfaction with the service application layer through a special phone. Mobile 

Customer Savings Bank Suai and 2) to study Comparison of satisfaction with aspects of marketing mix of users of an 
application for a modern mobile customer Savings Bank Suai BY factors. Person The population in this study is. 
Customers who use the service And financial transactions by subscription (MYMO) the Bank Suai district. Rai 20,000 
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people using the formula Yamane (1973) defined tolerances. The samples consisted of 400 questionnaires were used to 
collect data using statistical data analysis were frequency, percentage, average, standard deviation. How to test 
hypotheses using statistics. t-test, F-test. When the difference is tested with the pair of LSD. 

The study found that satisfaction with the service application is available for Motorola's mobile customers in 
Suai Bank branch level. With an average of 4.08 on a factor that classification. Every factor is at high level In order of 
descending below. process Average of 4.14, followed by the promotion. Average of 4.13 Presentation of the physical 
characteristics of an average of 4.11 products. Average price average of 4.07. 4.06 Personnel Average of 4.05 and its 
distribution channels. An average of 4. 04, respectively, for the satisfaction of the factors of the marketing mix of users of 
an application for a modern mobile customer Savings Bank Suai BY Privacy different found. overall, no difference. Given 
the income were classified by personal factors including age, education level. And monthly income Satisfaction vary. The 
statistical significance level. 0.05 The other side is no different. 
 
Keyword :Satisfaction, motivation factors, adoption. 
 
บทน า 

 ในยุคของสงัคมปจัจุบนันัน้ นับเป็นยุคที่ถือไดว้่าเทคโนโลยเีป็นเครื่องมอือย่างหน่ึงที่มคีวามส าคญัต่อการด ารง
ชวีติประจ าวนัอย่างมาก เป็นยุคทีก่ารสือ่สารไรพ้รมแดน ขอ้มลูขา่วสารสามารถแพร่กระจายและเชื่อมต่อกนัไดอ้ย่างรวดเรว็
ไม่มขีอ้จ ากดัในเรื่องของเวลาและสถานที ่อกีทัง้ยงัเขา้มาเป็นส่วนหนึ่งของชวีติประจ าวนัของมนุษยใ์นยุคสมยันี้กว็่าได ้ท า
ใหเ้กดิผลกระทบและการเปลีย่นแปลงในหลายๆดา้น หลายๆปจัจยั ต่างกต็อ้งปรบัตวัใหเ้ขา้กบัสภาพแวดลอ้ม ในดา้นธุรกจิ
นัน้ ไม่ว่าจะเป็นธุรกจิขนาดย่อม หรอืขนาดใหญ่ ต่างมคีวามกดดนัและจ าเป็นตอ้งเร่งสรา้งศกัยภาพขององคก์ร เพื่อใหธุ้รกจิ
ด ารงอยู่ไดใ้นยุคปจัจุบนั รวมถงึธุรกจิทางดา้นการเงนิการธนาคารทีต่้องปรบัตวัพฒันาช่องทางในการท าธุรกรรมทางการ
เงนิอย่างต่อเน่ือง เน่ืองจากในยุคปจัจุบนัธุรกจิทางการเงนิมอีตัราการแขง่ขนัทีส่งูมาก และเพื่อตอบสนองความต้องการของ
ลกูคา้ทางธนาคารจงึไดพ้ฒันาระบบเพื่อรองรบัการท าธรุกรรมออนไลน์ อาทเิช่นการท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านอนิเตอรเ์น็ต
หรอืการท าธุรกรรมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนที ่เพื่อใหล้กูคา้สามารถท าธุรกรรมไดด้ว้ยตนเองและยงัมชี่องทางทีห่ลายหลาย ท า
ใหส้ะดวกรวดเรว็ประหยดัเวลาไดม้ากขึน้ (วรรณพร หวลมานพ, 2558) 

 
ภาพที ่1 ตลาดสมารท์โฟน 

ทีม่า:ธนาคารแหง่ประเทศไทย.(2561). 
สบืคน้เมื่อ 5 ธนัวาคม 2561, https://marketeeronline.co/archives 
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 จากข้อมูลการเติบโตของตลาดสมาร์ทโฟนที่เพิ่มขึ้นทุกปี ท าให้การหาซื้อสมาร์ทโฟนยี่ห้ อและรุ่นต่างๆได้
โดยง่าย และซื้อตามราคาที่ต้องการของผู้บริโภค  ดงันัน้การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์มอืถือเป็นเรื่องที่ง่าย 
สะดวก ประหยดัเวลาการเดนิทางมาธนาคาร สามารถท าธุรกรรมไดทุ้กเวลา ซึง่ธนาคารออมสนิธนาคารออมสนิเองกม็ตีวั
แอปพลเิคชนั ชื่อว่า มายโม (MYMO) เป็นระบบโมบายแบงคก์ิง้ทีส่ามารถตอบสนองความตอ้งการใชข้องลกูคา้ไดอ้ย่างด ี

 
 

ภาพที ่2 การจดัการเรื่องเงนิใหอ้ยู่หมดัดว้ยมายโม 
ทีม่า:ธนาคารออมสนิ.(2561). 

สบืคน้เมื่อ 5 ธนัวาคม 2561,https//www.gsb.or.th /Blogs/Financial/MyMoTips.aspx. 
 

         จากผูใ้ชจ้รงิขอ้ดขีองการใชก้ค็อืสะดวกมาก ทุกบญัชทีีเ่ป็นชื่อของเราเองจะสามารถท าธุรกรรมไดห้มด ไม่ต้อง 
สรา้งบญัชเีพิม่เตมิใหยุ้่งยาก เนื่องจากระบบเชื่อมโยงกนัอย่างด ีและมปีระสทิธภิาพสงู ไม่เวน้แมแ้ต่สลากออมสนิทีเ่ราซือ้
เอาไวก้ม็รีายละเอยีดใหว้่าซือ้งวดอะไร เลขอะไร ถูกรางวลัอะไรบา้งตรวจรางวลัผ่านระบบไดอ้ย่างสะดวกสบาย แถมถ้าใคร
กูเ้งนิจากธนาคารออมสนิด้วยการเอาสลากออมสนิไปค ้าประกนัเงนิกู้กม็รีะบุเช่นกนัว่าดอกเบี้ยจ่ายเท่าไร จ่ายต้นเท่าไร 
เหลอืหนี้สุทธกิีบ่าท ท าให้เราวางแผนบรหิารจดัการเงนิเกบ็ เงนิลงทุน และเงนิกูไ้ด้อย่างครบจบในแอปพลเิคชนัเดยีวกนั
เลย และถา้มกีารถอนเงนิ หรอืโอนเงนิกม็แีจง้ในระบบคลา้ยๆ กบั SMS alert ท าใหเ้รารูค้วามเคลื่อนไหวในบญัชแีบบทนัท ี
หรือเรียลไทม์กนัเลยทีเดียว อย่างไรก็ตามเนื่องจากมนัมีการดึงข้อมูลจากทุกบญัชีที่เรามกีบัทางธนาคารท า ให้ถ้าเกิด
โทรศพัทข์องเราหายกต็อ้งระวงัมากๆ แต่ถ้าไม่มใีครรูร้หสัเปิดโทรศพัทก์พ็อจะเบาใจไดบ้า้ง แต่ตวั MyMo กม็รีะบบความ
ปลอดภยัมาช่วยป้องกนัดงัต่อไปน้ี 
  Device specific      - App.จะใชง้านไดท้ลีะเครื่องเท่านัน้ และขอ้มลูจะผกูกบัหมายเลขรหสัของ App. 
            ทีต่ดิตัง้บนเครื่องโทรศพัท ์
    Data protection     - ไม่มขีอ้มลูบญัชเีกบ็อยูใ่นโทรศพัท ์
  Auto logout          - จบัเวลา logout เมื่อไมม่กีารใชง้านอตัโนมตั ิ
   Push Notification   - ลกูคา้ไดร้บัการแจง้เตอืนความเคลื่อนไหวทุกบญัชผี่านทุกช่องทางของธนาคาร (ธนาคาร
ออมสนิ, 2561) 
  จากการเปรยีบเทยีบสถติกิารใชง้านแอปพลเิคชนัผ่านโทรศพัทม์อืถอืนัน้จะเหน็ไดช้ดัว่ามแีนวโน้มของใชบ้รกิาร
มากขึน้ การท าธุรกรรมออนไลน์ไดร้บัความนิยมเป็นอย่างมากเพราะสามารถอ านวยความสะดวกไดด้ใีนหลายๆดา้น อาทิ
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เช่น ประหยดัเวลา มขี ัน้ตอนไม่ยุ่งยากมคี่าธรรมเนียมถูกลง เป็นต้น (ธนาคารแห่งประเทศไทย , 2561) ดงันัน้ผูว้จิยัจงึได้
เลง็เหน็และตอ้งการศกึษาถงึความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ของลูกคา้ธนาคาร
ออมสนิ สาขาแม่สรวย เพื่อน าผลลพัธท์ีไ่ดม้าพฒันาการใหบ้รกิาร ปรบัปรุง และสามารถตอบสนองความต้องการของลูกคา้
ใหเ้กดิความพงึพอใจสงูสดุต่อไป 
  
 
วตัถปุระสงคข์องการวิจยั 
 การวจิยัเรื่องความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ของลูกคา้ธนาคารออม
สนิ สาขาแม่สรวยมวีตัถุประสงคข์องการวจิยัดงันี้ 
  1.เพื่อศกึษาความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัท ์เคลื่อนทีข่องลกูคา้ธนาคารออมสนิ 
สาขาแม่สรวย  
  2.เพื่อศกึษาเปรยีบเทยีความพงึพอใจทีม่ต่ีอปจัจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดของผู้ใช้บรกิารแอปพลเิคชนั
มายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องลกูคา้ธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย จ าแนกตามปจัจยัสว่นบุคคล 
 

 
สมมติฐานการวิจยั 

เพื่อเป็นแนวทางในการวจิยั ผูว้จิยัไดต้ัง้สมมตฐิานของการวจิยัดงันี้ 
1. ปจัจัยส่วนบุคคลด้านเพศแตกต่างกัน  มีความพึงพอใจที่มีต่อปจัจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดของ

ผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ ของลกูคา้ธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย แตกต่างกนั   

2. ปจัจัยส่วนบุคคลด้านอายุแตกต่างกัน  มีความพึงพอใจที่มีต่อปจัจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดของ
ผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ ของลกูคา้ธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย แตกต่างกนั   

3. ปจัจยัสว่นบุคคลดา้นระดบัการศกึษาแตกต่างกนั  มคีวามพงึพอใจทีม่ต่ีอปจัจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด
ของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ ของลกูคา้ธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย แตกต่างกนั   

4. ปจัจยัส่วนบุคคลด้านอาชีพแตกต่างกนั  มีความพงึพอใจที่มีต่อปจัจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดของ
ผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ ของลกูคา้ธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย แตกต่างกนั   

5. ปจัจยัส่วนบุคคลด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั  มมีคีวามพงึพอใจทีม่ต่ีอปจัจยัด้านส่วนประสมทาง
การตลาดของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ ของลกูคา้ธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย แตกต่างกนั  
 
ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รบั 

การวจิยัเรื่องความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัท ์เคลื่อนที ่ของลูกคา้ธนาคารออม
สนิ สาขาแม่สรวย ในครัง้นี้เพื่อ 

1. ท าใหท้ราบถงึความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัท ์เคลื่อนที ่ของลูกคา้ธนาคาร
ออมสนิ สาขาแม่สรวย เพื่อน าผลการวจิยัทีไ่ดร้บัมาใชเ้ป็นแนวทางในการปรบัปรุงแกไ้ข และพฒันาระบบใหต้รงต่อความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารผ่านแอปพลเิคชนัมายโม 

2. ท าใหท้ราบปจัจยัสว่นบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชพี ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ทีม่ผีลต่อความ
พงึพอใจต่อการใช้บรกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัท์ เคลื่อนที่ ของลูกค้าธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย เพื่อน า
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ผลการวจิยัไปปรบัปรุงพฒันาระบบแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนทีม่าปรบัใหส้อดคลอ้งปจัจยัส่วนบุคคลของแต่
ละคน 

3. ท าใหท้ราบถงึความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัท ์เคลื่อนที ่ของลูกคา้ธนาคาร
ออมสนิ สาขาแม่สรวย เพื่อให้ผูท้ีส่นใจต้องการศกึษา น าผลการวจิยัในเรื่องความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลเิคชนั
มายโม มาเป็นองคป์ระกอบความรูใ้นเรื่องนี้ต่อไป 

 
นิยามศพัทเ์ฉพาะ 

ผู้วิจ ัยได้ให้ค านิยามศัพท์เฉพาะของงานวิจัยความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชันมายโมผ่าน
โทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องลกูคา้ธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย เพื่อใหผู้ท้ีไ่ดศ้กึษาไดม้คีวามเขา้ใจทีต่รงกนั ไวด้งันี้ 

 1. ความพงึพอใจ หมายถงึ ความรูส้กึชอบใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนที ่โดยที่
แอปพลเิคชนัมายโม(MYMO) ตอบสนองคามตอ้งการในการท าธุรกรรมทางการเงนิ 

2. ใช้บรกิาร หมายถึง การติดตัง้แอปพลเิคชนัมายโมผ่านระบบอนิเทอร์เน็ตบนสมาร์ทโฟนเพื่อท าธุรกรรม
ทางการเงนิของธนาคารออมสนิ โดยผูท้ีใ่ชบ้รกิารตอ้งมอีายุ 15 ปีบรบิรูณ์ ขึน้ไป 

3. แอปพลเิคชนัมายโม (MYMO) หมายถงึ ระบบโมบายแบงคก์ิง้ ส าหรบัธนาคารออมสนิ ทีส่ามารถท าธุรกรรม
ทางการเงนิผ่านมอืถอื ได้ตลอด 24 ชัว่โมง ไม่มเีวลาปิดท าการ ไม่ต้องเดนิทางไปธนาคาร ไม่ต้องรอควิให้ยุ่งยากใจแต่
ประการใด การทีเ่ราจะท าธุรกรรมผ่านมอืถอืไดเ้ราตอ้งม ีWifi หรอื 3G 4G โดย MyMo เป็นแอปพลเิคชนัทีถู่กออกแบบมา
ให้ใช้งานง่าย และมีฟงัก์ชนัครอบคลุมการท าธุรกรรมทางการเงินที่หลากหลาย ที่ส าคญัระบบมีความปลอดภัย และมี
ประสทิธภิาพสงู ซึง่มคีวามแม่นย าและเหมอืนกบัการท าธุรกรรมผ่านตู้เอทเีอม็ และเคาน์เตอรธ์นาคาร เช่นการสอบถาม
ยอดเงนิในบญัช ีโอนเงนิ ซือ้สนิคา้และบรกิาร เตมิเงนิ หรอืการท าธุรกรรมอื่น ๆเกีย่วกบับญัชเีป็นตน้ 

4. โทรศัพท์เคลื่อนที่ หมายถึง โทรศพัท์ส าหรบัพกพาใช้งานง่ายแบบไร้สาย เป็นอุปกรณ์ติดต่อสื่อสาร
อเิลก็ทรอนิกสท์ีใ่ชใ้นการสือ่สารแบบสองทาง โทรศพัทเ์คลื่อนทีพ่ฒันาใหม้คีวามสามารถเพิม่ขึน้จนเป็นทีน่ิยมแพร่หลายใน
ปจัจุบนั 

5. ธนาคารออมสนิ หมายถงึ ธนาคารทีต่ัง้ขึน้เพื่อรบัฝากเงนิออมสนิ ออกพนัธบตัรออมสนิ และสลากออมสนิ รบั
ฝากเงนิออมเพื่อสงเคราะห์ชวีติและครอบครวั ท าการรบัจ่าย และโอนเงนิ ซื้อ หรอืขายพนัธบตัรรฐับาลไทย ลงทุนเพื่อ
แสวงหาผลประโยชน์ ซึง่รฐัมนตรวี่าการกระทรวงการคลงัอนุญาต การออมสนิอื่น ๆ หรอืกจิการ อนัเป็นงานธนาคารตามที่
พระราชกฤษฎกีาก าหนดไว ้และใหป้ระกอบไดต้ามขอ้ก าหนด และเงื่อนไขทีก่ าหนดไวใ้นกฎกระทรวง 

6. ดา้นผลติภณัฑม์ายโม(Mymo) หมายถงึแอปพลเิคชนัผ่านโทรศพัทม์อืถอืทีส่ามารถท าธุรกรรมทางการเงนิที่
หลากหลาย ที่ส าคญัระบบมคีวามปลอดภยั และมปีระสทิธภิาพสงู ซึง่มคีวามแม่นย าและเหมอืนกบัการท าธุรกรรมผ่านตู้
เอทเีอม็ และเคาน์เตอรธ์นาคาร เช่นการสอบถามยอดเงนิในบญัช ีโอนเงนิ ซือ้สนิคา้และบรกิาร เตมิเงนิ หรือการท าธุรกรรม
อื่น ๆเกีย่วกบับญัชเีป็นตน้ 

7. ดา้นราคา หมายถงึ ค่าธรรมเนียมต่าง ๆ ทีอ่ยู่ในแอปพลเิคชนั เช่น ค่ารรมเนียมในการโอนเงนิ ค่าธรรมเนียม
ในการช าระค่าสนิคา้บรกิาร ค่าบรกิารการใชร้ายเดอืน ซึง่ปจัจุบนัธนาคารออมสนิไม่คดิค่าธรรมเนียมต่าง ๆแลว้ 

8. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย หมายถงึ การเขา้ไปตดิต่อสมคัรใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโม(MYMO) ทีเ่คาท์
เตอร์ธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย  โดยการเตรยีมบตัรประจ าตวัประชาชน พรอ้มกบัสมุดบญัชเีพื่อแสดงตวัตน ในการ
ลงทะเบยีนใชง้าน 
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9. ดา้นการส่งเสรมิทางการตลาด หมายถงึ การประชาสมัพนัธแ์ละโฆษณาการใหบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโม
(MYMO)ผ่านทางโทรศพัท์มอืถอื เช่น การจดับูธแนะน าให้ความรู้ความเขา้ใจกบัตวัแอปพลเิคชนัมายโม(MYMO) ตาม
สถานศกึษา หน่วยงานของรฐั ในเขตอ าเภอแม่สรวย  

10. ดา้นบุคคล หมายถงึ พนกังานออมสนิประจ าสาขาแม่สรวยรวมถงึพนกังานทีใ่หบ้รกิารลกูคา้ตามศนูยบ์รกิาร
ของธนาคารออมสนิ ทีช่่วยใหค้ าแนะน า แกไ้ขปญัหา อย่างสุภาพ ยิม้แยม้แจ่มใส ใชน้ ้าเสยีงอย่างสุภาพบรกิารดว้ยความ
เตม็ใจ 

11. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ หมายถงึ การใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโม(MYMO) ทมีคีวามสมัผสัไดต่้อการ
ใหบ้รกิารทีม่คีวามทนัสมยั เชื่อมัน่ถงึความปลอดภยั และมกีารพฒันาเทคโนโลยอีย่างต่อเนื่อง 

12. ดา้นกระบวนการ หมายถงึ กระบวนการสมคัรลงทะเบยีนใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโม(MYMO)  โดยที่
ผูใ้ชบ้รกิารไดเ้ตรยีมหลกัฐานน ามาสมคัรแอปพลเิคชนัทีห่น้าเคาทเ์ตอรบ์รกิารลูกคา้ธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย พรอ้ม
กบัตดิตัง้แอปพลเิคชนัใหก้บัลกูคา้ ใหม้ขี ัน้ตอนอย่างรวดเรว็ในการใหบ้รกิาร 

13. ปจัจยัส่วนบุคคล หมายถงึ  เพศ อายุ  อาชพี ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนของลูกคา้ทีม่าใช้
บรกิาร และท าธุรกรรมทางการเงนิโดยสมคัรใชบ้รกิาร(MYMO) ของธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย จ.เชยีงราย   
 
กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการวิจยั 
  ในการวจิยัเรื่องความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผา่นโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ของลกูคา้ธนาคารออม
สนิ สาขาแม่สรวยผูว้จิยัไดท้บทวนแนวคดิและทฤษฎต่ีางๆเกีย่วกบั และไดน้ ามามาจดัท าเป็นกรอบแนวคดิที่ใชใ้นการวจิยั
ดงัภาพ   

 

ภาพท่ี 3กรอบแนวคดิทีใ่ชใ้นการวจิยั 

ปัจจยัส่วนบคุคล 
1. เพศ                   2. อาย ุ
3. อาชพี                4. ระดบัการศกึษา  
5. รายไดต้่อเดอืน 

 

ความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร                  
แอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัท ์
เคลื่อนที ่ของลกูคา้ธนาคารออมสนิ  

สาขาแม่สรวย 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
1.ดา้นผลติภณัฑ ์
2.ดา้นราคา 
3.ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายผลติภณัฑ์ 
4.ดา้นการส่งเสรมิการตลาด 
5.ดา้นบุคคล 
6.ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
7.ดา้นกระบวนการ 

 

ตวัแปรอิสระ ตวัแปรตาม 
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วิธีการด าเนินวิจยั 
  การวจิยันี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณ(Quantitative Research)โดยใชว้ธิสี ารวจมุ่งความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร
แอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องลกูคา้ธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย 
   ประชากรทีใ่นการวจิยัครัง้นี้คอื  ลกูคา้ทีม่าใชบ้รกิาร และท าธุรกรรมทางการเงนิโดยสมคัรใชบ้รกิาร(MYMO) 
ของธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย จ.เชยีงราย  จ านวน 20,000 คน (ธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย,2561) 
   กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครัง้นี้ คือ ลูกค้าที่ใช้ในการส ารวจงานวิจยันี้ เป็นลูกค้าที่มาใช้บริการ และท า
ธุรกรรมทางการเงนิโดยสมคัรใชบ้รกิาร(MYMO) ของธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย จ.เชยีงราย จ านวน 400 คน โดยใช้
สตูรของYamane(1973)โดยก าหนดค่าความคลาดเคลื่อนทีร่ะดบั 5% ช่วงความเชื่อมัน่ 95% 
 
สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 
 การศกึษาวจิยัครัง้นี้ คณะผูว้จิยัจะท าการวเิคราะหข์อ้มลู โดยการเกบ็รวบรวมขอ้มูลทีไ่ดม้าท าการวเิคราะหแ์ละ
ประมวลผลโดยเครื่องคอมพวิเตอร ์โดยมขีัน้ตอนดงันี้ 
 1. สถิตเิชงิพรรณนา(Descriptive  Statistics)เป็นสถิติทีมุ่่งบรรยายลกัษณะของตวัแปรในกลุ่มตวัอย่างหรอื
ประชากรที่ต้องการศกึษาโดยการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจากสมาชกิทุกหน่วยของกลุ่มนัน้แลว้น ามาจดัหมวดหมู่ใหเ้ป็นระบบ  
โดยสรุปดงันี้ 
 1.1 ปจัจยัสว่นบุคคล เพศ อายุ อาชพี ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน โดยใชค่้าความถี,่  รอ้ยละ 
 1.2 วิเคราะห์ระดบัความพงึพอใจต่อการใช้บรกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัท์เคลื่อนที่ของลูกค้า
ธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวยโดยใชค้่าเฉลีย่ของกลุ่มตวัอย่าง (X )และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน(S.D.)   
  2. สถติเิชงิอนุมาน  (Inferential  Statistics) เพื่อใชท้ดสอบสมมตฐิาน การเปรยีบเทยีบความพงึพอใจต่อการใช้
บรกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัท์เคลื่อนที่ของลูกค้าธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย ของผู้ตอบแบบสอบถาม ที่
แตกต่างกนัจ าแนกตามคุณลกัษณะส่วนบุคคลดา้นเพศ ทีแ่ตกต่างกนั วเิคราะหโ์ดยใชส้ถติคิ่า t-test ส่วนคุณลกัษณะส่วน
บุคคลดา้นอายุ สถานภาพสมรส ระดบัการศกึษา อาชพี รายไดเ้ฉลีย่ของครอบครวัต่อเดอืน ใชก้ารวเิคราะหค์วามแปรปรวน
ทางเดยีว (One–Way ANOVA) ดว้ยค่า F-test หากพบความแตกต่างของค่าเฉลีย่รายคู่อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
.05 จะใชก้ารเปรยีบเทยีบรายคู่ดว้ยวธิขีอง LSD (Least Significant Difference) 
 
สรปุผลการวิจยั 
 การวจิยัเรื่องความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัท ์เคลื่อนทีข่องลกูคา้ธนาคารออม
สนิ สาขาแม่สรวย ผูว้จิยัสรุปผลตามวตัถุประสงคข์องการวจิยัดงันี้ 
  1.ผลการวเิคราะหข์อ้มลูปจัจยัสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามผลการศกึษา พบว่า ลกูคา้ผูต้อบแบบสอบถาม
จ านวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 26-35 ปี  การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีอาชพีรบัราชการ/พนักงาน
รฐัวสิาหกจิ และมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนระหว่าง 10,001-30,000 บาท  
 2.ผลการวเิคราะหค์วามพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศัพทเ์คลื่อนทีข่องลูกคา้ธนาคาร
ออมสนิ สาขาแม่สรวย  พบว่า ความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องลูกคา้ธนาคาร
ออมสนิ สาขาแม่สรวย โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก มคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.08 เมื่อจ าแนกเป็นรายปจัจยัพบว่า ทุกปจัจยัอยู่ใน
ระดบัมาก เรยีงตามล าดบัจากมากไปน้อยดงันี้ ดา้นกระบวนการ ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.14 รองลงมาดา้นการส่งเสรมิการตลาด 
ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.13 ดา้นการน าเสนอลกัษณะทางดา้นกายภาพค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.11 ดา้นผลติภณัฑ์ ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.07 
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ดา้นราคา ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.06ดา้นบุคลากร ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.05 และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ค่าเฉลีย่เท่ากบั 4.04
ตามล าดบั 
 3. ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจทีม่ต่ีอปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมาย
โมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องลกูคา้ธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย จ าแนกตามขอ้มลูสว่นบคุคลทีแ่ตกต่างกนั 
 3.1 จ าแนกตามขอ้มูลส่วนบุคคลด้านเพศ พบว่า ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจที่มต่ีอปจัจยัด้านส่วน
ประสมทางการตลาดของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องลกูคา้ธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย ใน
ภาพรวม พบว่า ลกูคา้ทีม่เีพศต่างกนั มคีวามพงึพอใจทีม่ต่ีอปจัจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิค
ชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ ของลูกคา้ธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย โดยรวมไม่แตกต่างกนั (Sig.= 0.414) ทีร่ะดบั
นัยส าคญัทางสถติ ิ.05 เมื่อจ าแนกเป็นรายดา้น พบว่า ลูกคา้ทีม่เีพศต่างกนั มคีวามพงึพอใจทีม่ต่ีอปจัจยัดา้นส่วนประสม
ทางการตลาดของผู้ใช้บริการแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัท์เคลื่อนที่  ของลูกค้าธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย ไม่
แตกต่างกนั  
 3.2 จ าแนกตามขอ้มลูสว่นบุคคลดา้นอายุ  พบว่า ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจทีม่ต่ีอปจัจยัดา้นสว่น
ประสมทางการตลาดของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องลกูคา้ธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย ใน
ภาพรวม พบว่า ลกูคา้ทีม่อีายุต่างกนั มคีวามพงึพอใจทีม่ต่ีอปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิค
ชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ของลกูคา้ธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย โดยรวมไม่แตกต่างกนั (Sig.= 0.285) เมื่อ
จ าแนกเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นผลติภณัฑ(์sig=0.011)และดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (sig=0.039) เท่านัน้ทีม่คีวาม
คดิเหน็แตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05  
 3.3 จ าแนกตามขอ้มลูสว่นบุคคลดา้นระดบัการศกึษา พบว่า ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจทีม่ต่ีอปจัจยั
ดา้นสว่นประสมทางการตลาดของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องลกูคา้ธนาคารออมสนิ สาขาแม่
สรวย ในภาพรวม พบว่า ไมแตกต่างกนั(Sig.=0.962) เมื่อจ าแนกเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นผลติภณัฑ(์sig=0.036) เท่านัน้ทีม่ ี
ความพงึพอใจแตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 สว่นดา้นอื่นๆไม่แตกต่างกนั   
 3.4 จ าแนกตามข้อมูลส่วนบุคคลอาชีพ พบว่า ผลการเปรียบเทียบความพึงพอใจที่มีต่อปจัจยัด้านส่วน
ประสมทางการตลาดของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องลกูคา้ธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย ใน
ภาพรวม พบว่า ลกูคา้ทีม่อีาชพีต่างกนั มคีวามพงึพอใจทีม่ต่ีอปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิค
ชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนที่  ของลูกคา้ธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย ไม่แตกต่างกนั (sig=0.577) เมื่อพจิารณาเป็น
รายดา้น พบว่า ไม่แตกต่างกนั 
 3.5 จ าแนกตามขอ้มลูสว่นบุคคลรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน พบว่า ผลการเปรยีบเทยีบความพงึพอใจทีม่ต่ีอปจัจยั
ดา้นสว่นประสมทางการตลาดของผูใ้ชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องลกูคา้ธนาคารออมสนิ สาขาแม่
สรวย ในภาพรวม พบว่า ลกูคา้ทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนต่างกนั มคีวามพงึพอใจต่อปจัจยัดา้นสว่นประสมทางการตลาดของ
บรกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนที ่ของลกูคา้ธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย ไมแ่ตกต่างกนั (sig=0.059) 
เมื่อจ าแนกเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นราคา(sig=0.038) เท่านัน้ทีม่คีวามคดิเหน็แตกต่างกนั อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 สว่นดา้นอื่นๆไมแ่ตกต่างกนั  
 
อภิปรายผล 
 การวจิยัเรื่องความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัท ์เคลื่อนทีข่องลูกคา้ธนาคารออมสนิ 
สาขาแม่สรวย ผูว้จิยัอภปิรายผลดงันี้ 
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 1.จากผลการศกึษาความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องลูกคา้ธนาคาร
ออมสนิ สาขาแม่สรวย พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ทัง้นี้เป็นเพราะแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัท์เคลื่อนที่
สามารถตอบสนองความต้องการของลูกคา้ผูบ้รกิารของธนาคารออมสนิไดเ้ป็นอย่างด ีส่งผลเกดิความพงึพอใจอยู่ในระดบั
มากสอดคลอ้งกบังานวจิยัของพรพรรณ ชา้งงาเนียม (2553) การศกึษาเรื่อง พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิ 
ผ่านโทรศพัทม์อืถอื ของลูกคา้ธนาคารในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมตฐิานอย่างมนีัยส าคญัทางสถติิมคี่าระดบั 
0.05 พบว่า1. พฤตกิรรมในการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิผ่านโทรศพัทม์อืถอื ดา้นธนาคารผูใ้หบ้รกิารมคีวามสมัพนัธก์บั 
อาชพี และความพงึพอใจในสว่นของระบบดา้นรปูแบบทางกายภาพอยู่ในระดบัมาก 
  ทัง้นี้สามารถอภปิรายผลเป็นรายดา้นดงันี้ 
  - ดา้นผลติภณัฑ ์พบว่า ความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องลูกคา้
ธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ทัง้นี้เป็นเพราะแอปพลเิคชันมายโมของธนาคารออมสนิมี
บรกิารธุรกรรมทางการเงนิทีห่ลากหลาย เช่น สอบถายอด ถอนเงนิ โอนเงนิ เตมิเงนิ จ่ายบลิ ซือ้-ขายสลากดจิทิอล เป็นต้น  
อกีทัง้แอปพลเิคชนัมายโมเป็นการท าธุรกรรมทางการเงนิทีใ่ชบ้รกิารได้ 24 ชัว่โมง มภีาพโลโกเ้ป็นสชีมพู สวยงาม โดดเด่น
และแอปพลเิคชนัมายโมเป็นการท าธุรกรรมทางการเงนิทีม่คีวามทนัสมยั ใชบ้รกิารง่าย เป็นผลใหลู้กคา้ผูใ้ชบ้รกิารมคีวาม
พงึพอใจอยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของณัฐพฒัน์ ชลวณิช (2556) การศกึษาเรื่อง “พฤตกิรรมการใชแ้ละความ
คดิเหน็ทีม่ต่ีอแอพพลเิคชัน่ LINE ของประชาชนในเขตกรุงเทพ” ความคดิเหน็ดา้นการใชง้านพบวา่ กลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่มี
ความคดิเหน็มากทีสุ่ดในเรื่อง ใช้งานง่ายทาใหก้ารตดิต่อสื่อสารสะดวกขึน้ ความคดิเหน็ดา้นอารมณ์และความรูส้กึพบว่า
กลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่มคีวามคดิเหน็มากทีส่ดุในเรื่องการใชส้ญัลกัษณ์รปูภาพ (Emoji, Emoticon, Sticker) สามารถช่วยใน
การสือ่ความหมายทางอารมณ์ไดด้ ีความคดิเหน็ดา้นสงัคมพบว่ากลุ่มตวัอย่างสว่นใหญ่มคีวามคดิเหน็มากทีส่ดุในเรื่อง ช่วย
พฒันาสมัพนัธภาพทีด่รีะหว่างบุคคลกบับุคคล ความคดิเหน็ด้านการเรยีนการท างานพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มคีวาม
คดิเหน็มากทีส่ดุในเรื่อง ช่วยในการสรา้งกลุ่ม (Group) ส าหรบัการตดิต่อเพื่อนทีเ่รยีน หรอืทางานดว้ยกนั สรุปโดยรวมแลว้ 
กลุ่มตวัอย่างมคีวามคดิเหน็ต่อการใชแ้อพพลเิคชัน่ LINE ในระดบัทีเ่หน็ดว้ยมาก 
  -ด้านราคา พบว่า ความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชนัมายโมผ่านโทรศพัท์เคลื่อนที่ของลูกค้า
ธนาคารออมสนิสาขาแม่สรวย ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ทัง้นี้เป็นเพราะแอปพลเิคชนัมายโมของธนาคารออมสนิไม่มี
ค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมทุกประเภท  อกีทัง้แอปพลเิคชนัมายโมช่วยลดค่าใชจ้่ายในการเดนิทางเพื่อไปท าธุรกรรม
ทางการเงนิทีเ่คาทเ์ตอรส์าขาของธนาคาร เป็นผลใหล้กูคา้ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของณภาภชั ธนชาตเิตชนิท(์2560) การศกึษาเรื่อง พฤตกิรรมและความพงึพอใจในการใชง้านธุรกรรมทางธนาคารผ่านโม
บายแอพพลเิคชัน่ของผูบ้รโิภค ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่าผูบ้รโิภคมคีวามพงึ
พอใจในการใชง้านธุรกรรมทางธนาคารผ่านโมบายแอพพลเิคชัน่ ภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีส่ดุ  
  - ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย พบว่า ความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชันมายโมผ่าน
โทรศพัท์เคลื่อนที่ของลูกค้าธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวยในภาพรวม อยู่ในระดบัมาก ทัง้นี้เป็นเพราะลูกคา้ผู้ใช้บรกิาร
สามารถสมคัรใชง้านแอปพลเิคชนัมายโมผ่านทุกสาขาของธนาคารออมสนิ  แอปพลเิคชนัมายโมมคี าแนะน าในการสมคัรใช้
งานผ่านทางเวบ็ไซตข์องธนาคารออมสนิ และแอปพลเิคชนัมายโมมคีวามสะดวกสามารถเขา้ใชบ้รกิารไดทุ้กเวลาตลอด 24 
ชัว่โมงเป็นผลให้ลูกค้าผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก สอดคล้องกับงานวิจัยณัฐณี คุรุกิจวาณิชย์(2559) 
การศกึษาเรื่อง ปจัจยัทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทข์องการวจิยัครัง้น้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาปจัจยั
ทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทข์องธนาคารออมสนิ ในเขตธนาคารออมสนิภาค3 พบว่า ปจัจยัดา้น
ส่วนประสมทางการตลาด ด้านผลิตภัณฑ์และด้านสิง่แวดล้อมทางกายภาพ ส่งผลต่อการตัดสนิใช้บริการธนาคารทาง
โทรศพัท์ด้านระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารออมสนิ แหล่งขอ้มูลที่ท าให้รู้จกั ช่วงเวลาที่ใช้บรกิาร สถานที่ใชบ้รกิาร และ
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ประเภทธุรกรรมส่วนดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัหน่าย ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร และดา้น
บุคลากร สง่ผลต่อการตดัสนิใชบ้รกิารธนาคารทางโทรศพัทด์า้นระยะเวลาทีเ่ป็นลูกคา้ธนาคารออมสนิ แหล่งขอ้มูลทีท่ าให้
รูจ้กั ช่วงเวลาทีใ่ชบ้รกิาร สถานทีใ่ชบ้รกิารประเภทธุรกรรม และเหตุผลในการเลอืกใชบ้รกิาร 
         - ดา้นการสง่เสรมิการตลาด พบว่า ความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนที่
ของลกูคา้ธนาคารออมสนิ สาขาแม่สรวย ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ทัง้นี้เป็นเพราะธนาคารออมสนิมแีอปพลเิคชนัมายโม
มปีระชาสมัพนัธข์่าวสารแก่ผูใ้ชบ้รกิารผ่านการจดับูธต่างๆในเขตพืน้ทีอ่ าเภอแม่สรวย แอปพลเิคชนัมายโมมกีารโฆษณา
เกี่ยวกบับรกิารผ่านเวป็ไซต์ของธนาคารออมสนิ แอปพลเิคชนัมายโมมกีารโฆษณาเกี่ยวกบับรกิารผ่านสื่อวทิยุและแอป
พลเิคชนัมายโมมกีารโฆษณาเกีย่วกบับรกิารผ่านสื่อโทรทศัน์ เป็นผลใหลู้กคา้ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก 
สอดคล้องกบังานวจิยัของดรวุรรณ  กูโน (2558) เครื่องมอืการ สื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ พบว่า ความคดิเห็น
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก และทุกดา้นอยู่ในระดบัมาก ประกอบดว้ย การสง่เสรมิการขาย การให้บรกิาร การใชป้้ายต่างๆ การ
ใชเ้ครื่องมอืสือ่สารอนิเทอรเ์น็ต การจดโัชวร์ูม การโฆษณา การขายโดยใชพ้นักงานขาย การใชผ้ลติภณัฑเ์ป็นสื่อ และการ
ประชาสมัพนัธ ์ตามล าดบั ความส าคญัการตดัสนิใจเลอืกใชบ้รกิาร บรกิาร Payment SCB Easy Pay ของชุดผลติภณัฑ ์
Mobile Application: SCB UP2ME ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) พบว่า ความคดิเหน็โดยรวมอยู่ในระดบัมาก  
 - ดา้นบุคลากร พบว่า ความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร แอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องลูกคา้
ธนาคารออมสนิ  สาขาแม่สรวย ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ทัง้นี้เป็นเพราะธนาคารมผีูใ้หบ้รกิารใหข้อ้มูลทีถู่กต้องและให้
ค าแนะน าทีต่รงตามความต้องการของลูกค้าผูข้อใชบ้รกิาร ผูใ้หบ้รกิารมคีวามกระตอืรอืร้นในการใหบ้รกิาร ผูใ้หบ้รกิารมี
ความรูท้ีส่ามารถแกไ้ขปญัหาใหล้กูคา้ไดอ้ย่างเหมาะสม และผูใ้หบ้รกิารมบีุคลกิภาพทีด่ี อ่อนน้อม ยิม้แยม้ มวีาจาทีสุ่ภาพ
เป็นผลใหล้กูคา้ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของสวรรยา เวสประชุม(2557) การศกึษา
เรื่อง ความพงึพอใจดา้นคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานธนกจิ ธนาคารฮ่องกงและ เซีย่งไฮแ้บงกิง้คอรป์อเรชัน่ จ ากดั 
พบว่าความพงึพอใจทีม่ต่ีอคุณภาพการใหบ้รกิารของพนักงานธนกจิ ธนาคารเอชเอสบีซใีนภาพรวม มคีวามพงึพอใจโดย
รวมอยู่ในระดบัมาก โดยด้านความไวว้างใจ ด้านความกระตือรือร้น ด้านสมรรถนะ ด้านความมีไมตรีจิต ด้านความ
น่าเชื่อถอื ดา้นนความปลอดภยั ดา้นการเขา้ถงึบรกิาร และดา้นการเขา้ใจลูกคา้หรอืผูร้บับรกิาร ลูกคา้ทีเ่ขา้มาใชบ้รกิารมี
ความพงึพอใจต่อคุณภาพการใหบ้รกิารอยู่ในระดบัมาก    
 -ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบว่า ความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิาร แอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนที่
ของลูกค้าธนาคารออมสนิสาขาแม่สรวย ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ทัง้นี้เป็นเพราะธนาคารมอีาคาร สถานที่ สะอาด 
เรยีบรอ้ย มจีุดใหบ้รกิารลูกค้าผูใ้ชบ้รกิารทีเ่พยีงพอ มพีืน้ทีร่องรบัลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารอย่างเพยีงพอ และมพีนักงานเพยีงพอ
ต่อการใหบ้รกิารสมคัรแอปพลเิคชนัมายโมเป็นผลใหล้กูคา้ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยั
ของพรพรรณ ชา้งงาเนียม (2553) การศกึษาคน้ควา้เรื่อง พฤตกิรรมการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิ ผ่านโทรศพัทม์อืถอื 
ของลกูคา้ธนาคารในกรุงเทพมหานคร พบว่าความพงึพอใจในสว่นของระบบดา้นรปูแบบทางกายภาพอยู่ในระดบัมาก 
     - ด้านกระบวนการให้บริการ  พบว่า ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ  แอปพลิเคชันมายโมผ่าน
โทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องลกูคา้ธนาคารออมสนิ  สาขาแม่สรวย ในภาพรวมอยู่ในระดบัมาก ทัง้นี้เป็นเพราะผูใ้ชบ้รกิารมคีวาม
สะดวกรวดเรว็ในการใชง้านของแอปพลเิคชัน่ มขีัน้ตอนการใชง้านทีช่ดัเจน และง่ายต่อการใชง้าน มพีนักงานใหค้ าแนะน า
แก่ผูใ้ชบ้รกิารอย่างเพยีงพอ และความสะดวกในการสมคัรขอใชบ้รกิารดว้ยตนเองผ่านเคาทเ์ตอรธ์นาคารออมสนิ เป็นผลให้
ลูกคา้ผูใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจอยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของณภาภชั ธนชาตเิตชนิท์(2560)พฤตกิรรมและ
ความพงึพอใจในการใช้งานธุรกรรมทางธนาคารผ่านโมบายแอพพลเิคชัน่ของผู้บรโิภค  ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากดั 
มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานครผลการวจิยั พบว่าส่วนใหญ่ท าธุรกรรมทางธนาคารผ่านโมบายแอพพลเิคชัน่ประเภท การ
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โอนเงนิระหว่างบญัช ีและดา้นความมัน่ใจในความถูกตอ้งของการใชธุ้รกรรมทางธนาคารผ่านโมบายแอพพลเิคชัน่ผูบ้รโิภค
มรีะดบัความมัน่ใจในความถูกตอ้งของการใชง้านธุรกรรมทางธนาคารผ่านโมบายแอพพลเิคชัน่ มาก  
  
ข้อเสนอแนะ 
  ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้น้ี 
  จากผลการศกึษาความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัท ์เคลื่อนทีข่องลูกคา้ธนาคาร
ออมสนิ สาขาแม่สรวย โดยภาพรวมและรายดา้นอยู่ในระดบัมาก ผูว้จิยัจงึขอเสนอแนะรายขอ้ทีม่คี่าเฉลีย่ของความพงึพอใจ
น้อยทีส่ดุ เพื่อน ามาปรบัปรุงการบรกิารใหต้อบสนองความตอ้งการของลกูคา้ยิง่ขึน้ดงันี้ 
   1.ดา้นผลติภณัฑ ์ธนาคารควรค านึงถงึความปลอดภยัของแอปพลเิคชนัมายโมเนื่องจากแอปพลเิคชนัมายโมเป็น
การท าธุรกรรมทางการเงนิทีม่คีวามทนัสมยั ใชบ้รกิารง่าย จงึง่ายต่อการโจรกรรม หากเกดิความเสยีหายขึน้ลูกคา้ธนาคาร
อาจขาดความเชื่อมัน่ต่อการบรกิารของธนาคาร 
  2.ดา้นราคา ธนาคารควรใชจุ้ดแขง็ดา้นการลดค่าใชจ้่ายในการเดนิทางเพื่อไปท าธุรกรรมทางการเงนิทีเ่คาทเ์ตอร์
สาขาของธนาคาร ของแอปพลเิคชนัมายโมมาเพื่อสรา้งความแตกต่างดา้นการบรกิาร  
     3.ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย  ธนาคารออมสนิควรใหค้วามรูก้บัผูใ้ชบ้รกิารในการใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโม 
เกีย่วกบัการเขา้ใชบ้รกิารไดทุ้กเวลาตลอด 24 ชัว่โมงซึง่ผูบ้รกิารอาจยงัไม่มคีวามเขา้ใจถงึการบรกิารนี้  
         4.ดา้นการส่งเสรมิการตลาด ธนาคารควรเพิม่ช่องการการประชาสมัพนัธถ์ึงแอปพลเิคชนัมายโมให้เขา้ถึงกลุ่ม
ลกูคา้ของธนาคารหรอืบุคคลทีย่งัมไิดเ้ป็นลกูคา้เพื่อเป็นการดงึดดูใหล้กูคา้ใหเ้ขา้มาใชบ้รกิารธนาคารออมสนิมากยิง่ขึน้ 
  5. ดา้นบุคลากร ธนาคารควรมเีจา้หน้าผูใ้หบ้รกิารมบีุคลกิภาพทีด่ี อ่อนน้อม ยิม้แยม้ มวีาจาทีสุ่ภาพ และควรมี
เจ้าหน้าที่คอยให้บรกิารทางโทรศพัท์ โดยมิใช่ระบบตอบรบัอตัโนมตัิ ให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงการบริการจากเจ้าหน้าที่
ธนาคารยิง่ขึน้ 
   6.ดา้นลกัษณะทางกายภาพ ธนาคารควรมกีารแต่งตัง้พนักงานของธนาคารเขา้มาดูแลและคอยใหบ้รกิารสมคัร
แอปพลเิคชนัมายโม เพิม่ขึน้เน่ืองจากปจัจุบนัอาจยงัไม่เพยีงพอต่อการใหบ้รกิาร 
     7.ดา้นกระบวนการใหบ้รกิาร  ธนาคารควรเพิม่ความสะดวกในการสมคัรขอใช้บรกิารด้วยตนเองผ่านเคาทเ์ตอร์
ธนาคารออมสนิ 
 ข้อเสนอแนะส าหรบัการวิจยัครัง้ต่อไป 

1. การวจิยัถงึความพงึพอใจต่อการใชบ้รกิารแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัท ์เคลื่อนทีข่องลูกคา้ธนาคารออม
สนิ สาขาแม่สรวย ครัง้นี้เป็นการวจิยัเชงิปรมิาณซึ่งผลการวจิยัยงัไม่ใช่เชงิลกึ ครัง้ต่อไปควรท าการศกึษาในเชงิคุณภาพ
เพื่อใหไ้ดข้อ้มลูเชงิลกึถงึการบรกิารมาปรบัปรุงระบบแอปพลเิคชนัมายโมผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องธนาคารออมสนิต่อไป  

2. เน่ืองจากการวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัไดน้ าตวัแปรด้านปจัจยัส่วนประสมทางการตลาดมาเพื่อใชใ้นการวจิยั ดงันัน้
ครัง้ต่อไปควรท าการศึกษาถึงปจัจัยด้านอื่นๆที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการแอปพลิเคชัน่ผ่าน
โทรศพัทเ์คลื่อนทีข่องลกูคา้ธนาคารออมสนิ เพื่อท าใหท้ราบถงึปจัจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเลอืกใชช้่องทางการบรกิารว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารเลอืกและไม่เลอืกท าธุรกรรมทางการเงนิผ่านแอปพลเิคชัน่โทรศพัทเ์คลื่อนที ่เนื่องจากสาเหตุใด เพื่อใหธ้นาคาร
น าผลการศกึษาทีไ่ดไ้ปวางกลยุทธใ์นล าดบัต่อไป 
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