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บทคัดย่อ 

 การศึกษาความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้บริการ MyMo ของธนาคารออมสิน สาขาตลาดวงศกร มี
วตัถุประสงคเ์พื่อ 1)  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสินสาขาตลาด
วงศกร จ าแนกตามเพศ สถานภาพ ระดับการศึกษา 2) เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการ 
MyMo ของธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกร จ าแนกตามปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 3) เพื่อศึกษาระดบัความส าคญั
ของคุณภาพบริการต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกร 4)  เพื่อ
ศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นอายุ รายได้ คุณภาพการบริการ กับความพึงพอใจในการใชบ้ริการMyMo ของ
ธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกร โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลจากการตอบแบบสอบถาม (SD-scale คะแนน 0-10) โดยการสุ่ม
ค านึงถึงความน่าจะเป็น จ านวน 300 คน สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( ) และค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (S.D.) ทดสอบสมมติฐานดว้ยสถิติการทดสอบแบบ t-test สถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
และวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ของตัวแปรตามกับตวัแปรอิสระ โดยใช้สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์เพียร์สัน (Pearson’s r 
Coefficient)  
 
1 นกัศึกษา หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
2 อาจารยท่ี์ปรึกษา หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัรามค าแหง 
 
 ผลการวิจัย พบว่า ระดับความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสินสาขาตลาด
วงศกร มีค่าเฉล่ีย 9.19 (S.D. = .8847) อยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด ประชากรส่วนใหญ่เป็นเพศชายมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจ 9.26 
(S.D. = .6538)  อายรุะหวา่ง 26-35 ปี  มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากสุด 9.28 (S.D. = .6743) อายรุะหวา่ง 36-45 ปี มีค่าเฉล่ีย



ความพึงพอใจนอ้ยสุด 8.82 (S.D. = 1.0233) สถานภาพโสดมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมากสุด 9.26 (S.D. = .5093) สถานภาพ
หมา้ย/หย่าร้างมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจนอ้ยสุด 9.17 (S.D. = .9952) ระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรีมีค่าเฉล่ียความพึง
พอใจมากสุด 9.30 (S.D. = .4698) ระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรีมีค่าเฉล่ียความพึงพอใจนอ้ยสุด 9.16 (S.D. = .9946) มี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่ 20,000 บาท และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนระหวา่ง 40,000-50,000 บาท มีค่าเฉล่ียความพึงพอใจมาก
สุด โดยค่าเฉล่ียเท่ากนัคือ 9.24 (S.D. = .6359 และ .9009 ตามล าดบั) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 50,000 บาท มีค่าเฉล่ีย
ความพึงพอใจนอ้ยสุด 8.79 (S.D. = .7764)   

พบวา่ ดา้นเพศ ดา้นสถานภาพ และระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo 
ของธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกรไม่แตกต่างกนั  

พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 6 ดา้นมีความส าคญัโดยรวมอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นราย
ดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากสุด คือ ดา้นราคาค่าบริการ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 9.20 (S.D. = 1.09) ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ย
สุด คือ ดา้นการส่งเสริมแนะน าบริการ ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 9.05 (S.D. = 1.05) 

พบว่า ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นอายุไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของ
ธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัแอลฟ่าเท่ากบั .05 โดยมีค่า r เท่ากบั -.037 ดา้นรายได้
เฉล่ียต่อเดือนมีความสมัพนัธ์เชิงลบกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกรอยูใ่น
ระดับต ่าท่ีสุด มีค่า r เท่ากับ -.101 อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับแอลฟ่าเท่ากับ .05 และด้านคุณภาพการบริการมี
ความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกร อยูใ่นระดบัสูงมาก 
มีค่า r เท่ากบั .880 อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัแอลฟ่า เท่ากบั .05  

ขอ้เสนอแนะ ธนาคารควรดูแล ให้ค  าแนะน าบริการแก่กลุ่มลูกคา้ผูสู้งวยั และกลุ่มผูท่ี้มีรายได้สูง (มากกกว่า 
50,000 บาท ข้ึนไป) ใหม้ากข้ึน 
 
ค าส าคญั : ความพึงพอใจ, คุณภาพการบริการ, ผูใ้ชบ้ริการ  
 

ABSTRACT 
A study of The User Satisfaction of MyMo of Government Saving Bank, Wongsakorn Market Branch. The 

objectives were 1) to study the level of the user satisfaction of MyMo of Government Saving Bank, Wongsakorn Market 

Branch, classified by gender, status, education level, 2) to compare the satisfaction level of the user satisfaction of MyMo 

of Government Saving Bank, Wongsakorn Market Branch, classified by marketing mix factors 3) to study the level of 

importance of service quality to the user satisfaction of MyMo of Government Saving Bank, Wongsakorn Market Branch 

and 4) to study the relationship between age factors, income, service quality and satisfaction of MyMo service of 

Government Savings Bank, Wongsakorn Market Branch. Data were collected from questionnaires (SD-scale scores 0 to 

10) by probability random sampling 300 customers. The statistics used in the analysis were percentage, mean ( ), 

standard deviation (SD), test hypotheses by t-test statistics, one-way ANOVA, and analyzing the relationship of the 

variables by using Pearson's r Coefficient. 



The results of the research found that: the satisfaction level of the user satisfaction of MyMo of Government 

Saving Bank, Wongsakorn Market Branc had mean of 9.19 (SD = .8847) at the highest level. The majority of the 

population were male, with mean of 9.26 (SD = .6538), age 26-35 years had the highest mean of 9.28 (SD = .6743), ages 

of 36-45 years had the least mean of 8.82 (SD = 1.0233), single status had the highest mean of 9.26 ( SD = .5093) 

widowed / divorced status had the lowest mean of 9.17 (SD = .9952) education level below bachelor level with the 

highest mean of 9.30 (SD = .4698), higher education level. bachelor degree had the lowest mean of 9.16 (SD = .9946), 

monthly income of less than 20,000 baht and average monthly income 40,000-50,000 baht with the highest mean of 9.24 

(S.D. = .6359 and .9009 respectively), average monthly income more than 50,000 baht with the least mean of 8.79 (S.D. 

= .7764). 

Found that gender, status and educational level were different, the satisfaction of the MyMo service of the 

Government Savings Bank, Wongsakorn Market Branch were different. 

Found that all six aspects of marketing mix were the highest importance, considering each aspect, the price of 

the service had the highest mean of 9.20 (S.D. = 1.09), the promotion had the least mean of 9.05 (S.D. = 1.05) 

Found that the relationship between age factors did not correlate with satisfaction of MyMo service, the alpha 
level at .05, with r = -.037. The average monthly income had a negative relationship with the satisfaction with the MyMo 
service, with r = -.101, with statistically significant at the level of alpha of .05, and service quality positively correlated 
with satisfaction of MyMo service, with r = .880, with statistical significance at the level of alpha of .05 

Suggestion: bank should take care and increasing service advices for elderly customers, and high incomes 
customers group. 

 
Keywords: Satisfaction, Service quality, User 
 

บทน า 
ในสถานการณ์ปัจจุบนัการด าเนินชีวติประจ าวนัเตม็ไปดว้ยความเร่งรีบ ตอ้งท ากิจกรรมต่าง ๆแข่งขนักบัเวลา และ

การจราจรท่ีติดขดั การติดต่อธุรกรรมต่าง ๆ ทางการเงินกบัธนาคาร ลูกคา้จึงตอ้งการลดเวลาในการใชบ้ริการ ตอ้งการความ
สะดวก รวดเร็ว และสามารถท าธุรกรรมไดทุ้กเวลาและทุกสถานท่ี ทั้งท่ีบา้น ท่ีท างาน หรือสถานท่ีต่าง ๆ รวมถึงแมแ้ต่เวลา
ท่ีธนาคารปิดท าการ ลูกคา้ก็ยงัคงใช้บริการทางการเงินกับธนาคารได้อย่างต่อเน่ือง ธนาคารออมสินตระหนักถึงเร่ือง
ดงักล่าว จึงไดพ้ฒันารูปแบบในการใหบ้ริการแบบใหม่เพ่ิมข้ึน เรียกวา่ “MyMo”  ท่ีเป็นการให้ บริการอีกรูปแบบหน่ึงผ่าน 
Application บน Smartphone หรือ Tablet  สามารถท าธุรกรรมกบัธนาคารได ้เป็นตน้วา่ การสอบถามยอดเงินฝากประเภท
ต่าง ๆ, การตรวจสอบขอ้มูลสลากออมสินพิเศษ, การโอนเงินทั้ งในธนาคารเดียวกนัและต่างธนาคาร, การช าระค่า
สาธารณูปโภค ค่าใชจ่้ายบตัรเครดิต รวมถึงการแจง้เตือนอตัโนมติัในการท ารายการเขา้-ออกบญัชี และการถูกรางวลัสลาก
ออมสิน การท่ีธนาคารออมสินไดพ้ฒันารูปแบบการให้บริการท่ีทนัสมยัและครบวงจร เพื่อให้สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้ในยคุใหม่ และสามารถแข่งขนักบัสถาบนัการเงินอ่ืนได ้อยา่งมีประสิทธิภาพ รวมถึงเป็นการเสริมสร้าง



ภาพลกัษณ์ของธนาคาร ท่ีสามารถใหบ้ริการลูกคา้ไดอ้ยา่งมีคุณภาพ สะดวก รวดเร็ว ดว้ยเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั และรูปแบบ
ท่ีเหมาะสม ท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด 

จากความส าคญัของความพึงพอใจในการใหบ้ริการธนาคารออมสินของผูรั้บบริการ จึงท าให้ผูศึ้กษามีความสนใจ
ท่ีจะศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของลูกคา้ของธนาคารออมสิน ท่ีสังกดัสาขาตลาดวงศกร เพ่ือน าผลท่ี
ไดม้าพฒันาการบริการใหมี้ประสิทธิภาพดียิง่ข้ึนต่อไป 
 

วตัถุประสงค์ของการวจัิย 
1. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกร จ าแนก

ตามเพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา  
2. เพื่อเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกร 

จ าแนกตามปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
3. เพ่ือศึกษาระดบัความส าคญัของคุณภาพบริการต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้บริการ MyMo ของ

ธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกร 
4. เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นอาย ุรายได ้คุณภาพการบริการ กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

MyMo ของธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกร 
 

สมมติฐานการวจัิย 
1. ปัจจยัดา้นเพศท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสินสาขาตลาด

วงศกรไม่แตกต่างกนั 
 2. ปัจจยัดา้นสถานภาพท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสินสาขา
ตลาดวงศกรไม่แตกต่างกนั 
 3. ปัจจยัดา้นระดบัการศึกษาแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสิน
สาขาตลาดวงศกรไม่แตกต่างกนั  
 4. ปัจจยัดา้นดา้นอาย ุมีความสมัพนัธ์เชิงลบกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสินสาขา
ตลาดวงศกร 
 5. ปัจจยัดา้นรายได ้มีความสัมพนัธ์เชิงลบกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสินสาขา
ตลาดวงศกร 
 6. ปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคาร
ออมสินสาขาตลาดวงศกร 
 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1. เพื่อใหท้ราบถึงความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสิน สาขาตลาดวงศกร 
2. เพื่อให้ธนาคารออมสิน ไดน้ าผลการศึกษาวิจยัในดา้นประชากรศาสตร์และความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

MyMo ดา้นต่าง ๆ น าผลท่ีไดไ้ปใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาและสร้างความพึงพอใจของผู ้ใชบ้ริการ MyMo ของธนาคาร
ออมสินต่อไป   
 



ขอบเขตของการวจัิย 

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสิน สาขาตลาดวงศกร มีขอบเขตของการวจิยัดงัน้ี 
1. ขอบเขตของประชากร 
ประชากรท่ีใชใ้นการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสิน สาขาตลาดวงศกร  
2. ขอบเขตของกลุ่มตวัอยา่ง 

 ผูว้ิจยัทราบจ านวนของลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสิน สาขาตลาดวงศกรจึงไดค้  านวณเพื่อหา
จ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ีตอ้งการสุ่มจากสูตรค านวณจ านวนตวัอยา่งของ Yamane (n=N/1+Ne2) ท่ีค่าความคลาดเคล่ือน (e) 
เท่ากบั 0.05 ไดผ้ลลพัธ์ของขนาดตวัอยา่งท่ีตอ้งท าการสุ่ม เพ่ือน ามาใชใ้นการวเิคราะห์เท่ากบั 300 ตวัอยา่ง  

3. ขอบเขตของเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
 การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีจะใชเ้คร่ืองมือในการเก็บขอ้มูลโดยแบบสอบถามเก่ียวกบัประเด็นต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัความ
พึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสิน สาขาตลาดวงศกร 

4. ขอบเขตดา้นเน้ือหา 
 ในการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี ผูว้จิยัไดก้ าหนดขอบเขตดา้นเน้ือหา โดยท าการศึกษา ดงัน้ี  
ตวัแปรอสิระ (Independent Variables) ไดแ้ก่  

- ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา รายได ้และคุณภาพการบริการ  
ตวัแปรตาม (Dependent Variables) ไดแ้ก่  

- ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสิน สาขาตลาดวงศกร ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑห์รือบริการ 
ดา้นราคาค่าบริการ ดา้นช่องทางการขาย ดา้นส่งเสริมแนะน าบริการ ดา้นบุคลากร และลกัษณะทางกายภาพ 

5. ขอบเขตดา้นระยะเวลา  
ระยะเวลาเก่ียวกบัการศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี มีการด าเนินงานตั้งแต่ มีนาคม - มิถุนายน พ.ศ. 2563 

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 

1. ธนาคารทางโทรศพัท์มือถือ (Mobile Banking) หมายถึง การท าธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคารโดยผ่าน
เครือข่ายอินเทอร์เน็ตทางมือถือ  Mobile Banking จึงเป็นการให้บริการทางการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ของธนาคารโดยให ้
บริการท าธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆ ท่ีลูกคา้สามารถใชง้านไดด้ว้ยตนเอง สะดวกสามารถท าไดทุ้กท่ี ทุกเวลาผ่านระบบ
อินเทอร์เน็ตหรือไวไฟและมือถือท่ีรองรับโดยความหมายในการวิจยัในคร้ังน้ี MyMo หมายถึงระบบ Mobile Banking ส า
ของธนาคารออมสินท่ีให้ลูกคา้ท าธุรกรรมทางการเงินไดต้ลอด 24 ชัว่โมง เช่ือมต่อผ่าน Wifi หรือ 4G ออกแบบมาให้ใช้
งานง่ายและมีฟังกช์ัน่ครอบคลุมการท าธุรกรรมการเงินท่ีหลากหลาย ดว้ยระบบความปลอดภยัท่ีมีประสิทธิภาพ  

2. ผูใ้ชบ้ริการ (User) หมายถึง ลูกคา้ของธนาคารออมสิน ท่ีมาใชบ้ริการท าธุรกรรมของธนาคารออมสิน สาขา
ตลาดวงศกร  

3. ความพึงพอใจ หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคไดใ้ชง้าน Mobile banking แลว้เกิดความรู้สึกพึงพอใจ ชอบใจ หรือ
ผิดหวงักบัการใชง้าน โดยมีความคาดหวงัต่อการใชบ้ริการ ส่งผ่านไปยงัการรับรู้ถึง คุณภาพ และการรับรู้ถึงคุณค่าของการ
ใชบ้ริการ ท าใหเ้กิดความพึงพอใจน ามาซ่ึงความภกัดีในการใชบ้ริการต่อไปในอนาคต 

4. คุณภาพการบริการ หมายถึง ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของธนาคารออมสิน ซ่ึงเป็นส่ิง
ส าคญัท่ีสุดท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนัได ้คุณภาพการบริการ ประกอบดว้ย ความเป็นรูปธรรม



ของการบริการ (Tangibles) ความน่าเช่ือถือไวว้างใจในการบริการ (Reliability) การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ 
(Responsiveness) การใหค้วามมัน่ใจแก่ผูรั้บบริการ (Assurance) และความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) 
 

 เอกสารและงานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 
แนวคดิ ทฤษฎ ีปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ 
ศิริวรรณ  เสรีรัตน์ (2538:41) ไดก้ล่าวไวว้่า การแบ่งส่วนตลาดตามตวัแปรดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย 

เพศ อายุ สถานภาพ ครอบครัว จ านวนสมาชิกในครอบครัว ระดบัการ ศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน ลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์เป็นลกัษณะท่ีส าคญัและสถิติท่ีวดัไดข้องประชากรช่วยในการก าหนดตลาดเป้าหมาย  ในขณะท่ีลกัษณะ
ดา้นจิตวิทยาและสังคมวฒันธรรมช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมายนั้น ขอ้มูลด้านประชากรจะ
สามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผลต่อการก าหนดตลาดเป้าหมาย คนท่ีมีลกัษณะประชากรศาสตร์ต่างกนัจะมีลกัษณะทาง
จิตวทิยาต่างกนั โดยวเิคราะห์จากปัจจยั ดงัน้ี 1. เพศ 2. อาย ุ3. การศึกษา และ 4. สถานะทางสงัคมและเศรษฐกิจ 

แนวคดิ ทฤษฎ ีปัจจยัด้านความพงึพอใจ 
จากทฤษฎีความตอ้งการ (Need Theories) ของ อบัราฮมั มาสโลว ์(Abraham Maslow) ตั้งอยู่บนสมมติฐาน 3 

ประการ คือ 1. มนุษยมี์ความตอ้งการ ความตอ้งการน้ีจะมีอยูเ่สมอไม่ส้ินสุด เม่ือความตอ้งการใด ไดรั้บการ ตอบสนองแลว้ 
ความตอ้งการอ่ืนก็จะเขา้มาแทน ซ่ึงจะเป็นเช่นน้ีเร่ือยไปไม่มีท่ีส้ินสุด 2. ความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนองแลว้ จะไม่เป็น
ส่ิงจูงใจของพฤติกรรมอีกต่อไปความตอ้งการท่ีมีอิทธิพลก่อให้เกิดพฤติกรรมท่ีแสดงออกมานั้น เป็นความตอ้งการท่ียงั
ไม่ไดรั้บการตอบสนอง ความตอ้งการท่ีไดรั้บการตอบสนองเสร็จส้ินไปแลว้เท่านั้นท่ีเป็นส่ิงจูงใจของพฤติกรรม 3. ความ
ตอ้งการของมนุษยมี์เป็นล าดบัขั้น จากความตอ้งการต ่าไปหาสูงตามล่าดบั เม่ือความตอ้งการขั้น ต ่าไดรั้บการตอบสนองแลว้ 
ความตอ้งการขั้นสูงถดัไปก็จะติดตามมาเป็นตวัก าหนดพฤติกรรมต่อไป 

ทฤษฎีของ Maslow สามารถอธิบายไดถึ้งความพึงพอใจในการใชบ้ริการได ้กล่าวคือ ความพึงพอใจใน การใช้
บริการของคนในแต่ละระดบั จะมีความตอ้งการท่ีแตกต่างกนัออกไป เช่น พนกังานบริษทัใน ลูกจา้ง ผูบ้ริหาร บุคคลทัว่ ๆ 
ไป เกษตรกร จะมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั เน่ืองจากระดบัความตอ้งการ ของบุคคลนั้นแตกต่างกนั 
 

งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 สุวิสา สุรังสิมันต์กุล. (2551, หน้า 22) ได้ท าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจของผูใ้ช้ บริการธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ตของธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ความพึงพอใจ ปัญหา อุปสรรค และขอ้เสนอแนะของผูใ้ชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต ของธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั 
(มหาชน) ในเขตอ าเภอเมือง จงัหวดัเชียงใหม่ ผลการศึกษาพบวา่ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี 
จบการศึกษา สูงสุดในระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดต้่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท 
ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่เร่ิมรู้จกับริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตจากเพ่ือนหรือบุคคลท่ีรู้จกัแนะน าให้ทราบสาเหตุท่ีเลือกใช้
บริการ เพราะความสะดวกในการติดต่อกบัธนาคารสามารถใชบ้ริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ท าให้ประหยดัเวลาและค่าใชจ่้าย
ในการเดินทาง 
 พรพรรณ ชา้งงาเนียม.  (2553: 125-128) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี       ต่อคุณภาพบริการของ
ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) พบวา่ลูกคา้มีความพึงพอใจอยู ่ในระดบัมาก และมีระดบัความพึงพอใจนอ้ย ไดแ้ก่ 
ปัจจยัดา้นราคา ดงันั้น เพ่ือความอยูร่อด ดา้นธุรกิจ ธนาคารควรปรับปรุงการบริการ โดยพิจารณาถึงปัจจยัส่วนผสมทาง
การตลาดใหเ้หมาะสม 



 อรวรรณ ใจโต. (2555: 63-66) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิงของ
ธนาคารออมสินในจงัหวดัล าปาง พบวา่ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ต่างกนั มีการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารอินเตอร์เน็ตไม่
แตกต่างกนัทั้ง 6 ดา้น มีปัจจยัดา้นพฤติ กรรมการใชอิ้นเตอร์เน็ตแบงกก้ิ์งต่างกนั 

 
วธีิด าเนินการวจัิย 
 การวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสิน สาขาตลาดวงศกร เป็นงานวิจยัเชิง
ปริมาณ โดยมีวธีิวจิยัในรูปแบบของการสุ่มตวัอยา่งโดยค านึงถึงความน่าจะเป็น คือ การเก็บขอ้มูลในช่วงระยะเวลาใดเวลา
หน่ึงเพียงคร้ังเดียว ซ่ึงการเก็บขอ้มูลจะใชเ้คร่ืองมือท่ีเรียกว่า แบบสอบถาม ส่วนการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีได้จากการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากกลุ่มตวัอยา่ง จะเป็นการวเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปท่ีเรียกวา่ SPSS 
 ระดบัการวดัส าหรับตวัแปรอิสระของการวิจยัในคร้ังน้ี ใชม้าตรวดั SD-scale (Semantic Differential Scale) เพื่อ
วดัระดบัการให้คะแนนของกลุ่มตวัอย่าง ผูต้อบแบบสอบถามสามารถเลือกตอบจากต ่าท่ีสุดให้คะแนนเท่ากบั 0 คะแนน 
และสูงท่ีสุดให้คะแนนเท่ากบั 10  คะแนน เพ่ือให้ผูต้อบมีจุดอา้งอิง (Reference Point) เหมือนกนัทุกคน ไปในทิศทาง
สอดคลอ้งกนั (Inter-personal Consistency) และก่อใหเ้กิดความสอดคลอ้งภายในแต่ละขอ้รายการ (Inter-item Consistency) 
ผูต้อบแต่ละคนจะเขา้ใจความหมายของคะแนนท่ีตนให้วา่อยู่ตรงไหน และความห่างกนัของคะแนนสอดคลอ้งกนั และ
สม ่าเสมอกนัทุกช่วงคะแนน (Intra-item Consistency) 
 กลุ่มตวัอยา่งจากการศึกษาในคร้ังน้ี คือลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสิน สาขาตลาดวงศกร ซ่ึงได้
ค  านวณเพ่ือเปรียบเทียบจ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการสุ่มจากสูตรค านวณจ านวนตวัอยา่งของ Yamane (n=N/1+Ne2) ท่ีค่า
ความคลาดเคล่ือน (e) เท่ากบั .05 ไดผ้ลลพัธ์ของขนาดตวัอยา่งท่ีตอ้งท าการสุ่ม เพ่ือน ามาใชใ้นการวิเคราะห์เท่ากบั 300 
ตวัอยา่ง ซ่ึงเคร่ืองมือท่ีใชว้ดัเชิงปริมาณในงานวจิยัน้ีคือแบบสอบถาม (Questionnaire)  
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ซ่ึงเป็นแบบสอบถามท่ีมีลักษณะเป็นแบบ
ตรวจสอบรายการ (Check-List) และเป็นค าถามแบบปลายเปิด (Open Ended Question) 
 ส่วนที่ 2 ขอ้มูลเก่ียวกับความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  MyMo ของธนาคารออมสิน สาขาตลาดวงศกร ซ่ึงมี
ลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale) ระดบัคะแนน 0-10 
 ส่วนที ่3 ขอ้เสนอแนะ ความเห็นอ่ืน ๆ มีลกัษณะเป็นแบบสอบถามแบบปลายเปิด (Open Ended Question) 
 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 สรุปผลข้อค้นพบตามวตัถุประสงค์ข้อที ่ 1  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ MyMo ของ
ธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกร จ าแนกตามเพศ สถานภาพ ระดบัการศึกษา พบวา่ผลการวเิคราะห์เป็นดงัน้ี 

พบวา่ ดา้นเพศมีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ MyMo โดยรวมมีค่า Mean เท่ากบั 9.19 ค่า Std. 
Deviation เท่ากบั .8847 ประกอบดว้ย เพศชายจ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 49.3 มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการ
ใชบ้ริการ MyMo มากสุด Mean เท่ากบั 9.26 Std. Deviation เท่ากบั 0.6538 และเป็นเพศหญิงจ านวน 152 คน คิดเป็นร้อยละ 
50.7 มีระดบัระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ MyMo น้อยสุด Mean เท่ากบั 9.12 Std. Deviation เท่ากบั 
1.0597 
 พบวา่ ดา้นอายมีุระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ MyMo โดยรวมมีค่า Mean เท่ากบั 9.19 ค่า Std. 
Deviation เท่ากบั .8847 ประกอบดว้ย อายตุ  ่ากวา่ 26 ปี มีจ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 16.0 มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้
ในการใชบ้ริการ MyMo Mean เท่ากบั 9.14  Std. Deviation เท่ากบั 1.0058 อาย ุ26-35 ปี มีจ านวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 



57.7  มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ MyMo มากสุด Mean เท่ากบั 9.28  Std. Deviation เท่ากบั 0.6743 
อาย ุ36-45 ปี มีจ านวน 61 คน คิดเป็นร้อยละ 20.3 มีระดับความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ MyMo นอ้ยสุด Mean 
เท่ากบั 8.82  Std. Deviation เท่ากบั 1.0233 และอาย ุมากกว่า 45 ปี มีจ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 6.0 มีระดบัความพึง
พอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ MyMo Mean เท่ากบั 9.19 Std. Deviation เท่ากบั 0.8844 
 พบวา่ ดา้นสถานภาพมีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ MyMo มีค่า Mean เท่ากบั 9.19 ค่า Std. 
Deviation เท่ากบั .8847 ประกอบดว้ย สถานภาพ โสด มีจ านวน 168 คน คิดเป็นร้อยละ 56 มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้
ในการใชบ้ริการ MyMo มากสุด Mean เท่ากบั 9.26 Std. Deviation เท่ากบั 0.5093 สถานภาพ สมรส มีจ านวน 125 คน คิด
เป็นร้อยละ 41.7 มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ MyMo Mean เท่ากบั 9.18 Std. Deviation เท่ากบั 0.9226 
และสถานภาพ หมา้ย/หยา่ร้าง มีจ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ MyMo 
Mean นอ้ยสุด เท่ากบั 9.17 Std. Deviation เท่ากบั 0.9952 
 พบวา่ ดา้นระดบัการศึกษามีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ MyMo โดยรวมมีค่า Mean เท่ากบั 
9.19 ค่า Std. Deviation เท่ากบั .8847 ประกอบดว้ย ระดบัการศึกษาต ่ากวา่ปริญญาตรี มีจ านวน 47 คน คิดเป็นร้อยละ 15.7 มี
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ MyMo มากสุด Mean เท่ากบั 9.30 Std. Deviation เท่ากบั .4698 ระดบั
การศึกษา ปริญญาตรี มีจ านวน 194 คน คิดเป็นร้อยละ 64.7 มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ MyMo Mean 
เท่ากบั 9.17 Std. Deviation เท่ากบั .9267 และระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีจ านวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 19.7 มี
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ MyMo นอ้ยสุด Mean เท่ากบั 9.16 Std. Deviation เท่ากบั .9946 
 พบวา่ ดา้นรายไดมี้ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ MyMo โดยรวมมีค่า Mean เท่ากบั 9.19 ค่า Std. 
Deviation เท่ากบั .8847 ประกอบดว้ย รายได ้(เฉล่ียต่อเดือน) ต ่ากวา่ 20,000 บาท มีจ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 35 มี
ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ MyMo มากสุด มีค่า Mean เท่ากบั 9.24 Std. Deviation เท่ากบั 0.6359 รายได ้
(เฉล่ียต่อเดือน) 20,001-30,000 บาท มีจ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 36.3 มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 
MyMo มีค่า Mean เท่ากบั 9.22 Std. Deviation เท่ากบั 0.7435 รายได ้(เฉล่ียต่อเดือน) 30,001-40,000 บาท มีจ านวน 50 คน 
คิดเป็นร้อยละ 16.7 มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ MyMo มีค่า Mean เท่ากบั 9.08 Std. Deviation เท่ากบั 
1.4562 รายได ้(เฉล่ียต่อเดือน) 40,001-50,000 บาท มีจ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 8.3 มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ใน
การใชบ้ริการ MyMo มากสุด มีค่า Mean เท่ากบั 9.24 Std. Deviation เท่ากบั 0.9009 และรายได ้(เฉล่ียต่อเดือน) มากกวา่ 
50,001 บาท มีจ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 3.7 มีระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ MyMo นอ้ยสุด มีค่า 
Mean เท่ากบั 8.79 Std. Deviation เท่ากบั 0.7764 

สรุปผลข้อค้นพบตามวัตถุประสงค์ข้อที่  2  เพื่อเปรียบเทียบระดับความพึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการ 
MyMo ของธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกร จ าแนกตามปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 
 พบวา่ กลุ่มประชากรของกลุ่มตวัอยา่งใหค้วามส าคญัเก่ียวกบัส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมในระดบัสูงท่ีสุด 
โดยมีค่า Mean เท่ากบั 9.19 และค่า Std. Deviation เท่ากบั .88 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ 
ดา้นช่องทางการขาย ซ่ึงมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 9.27 ส่วนด้านท่ีมีค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด คือ ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ ซ่ึงมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 9.05 
 สรุปผลข้อค้นพบตามวตัถุประสงค์ข้อที ่ 3  เพื่อศึกษาระดบัความส าคญัของคุณภาพบริการต่อความพึงพอใจของ
ลูกคา้ในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกร 

พบวา่ มีระดบัความส าคญัของคุณภาพบริการMyMo ของธนาคารออมสิน สาขาตลาดวงศกร ดา้นคุณภาพการ
บริการ โดยรวมอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด (Mean = 9.22, S.D. = 1.01) โดยพิจารณา เป็นรายขอ้ พบวา่ ระบบบริการ Mobile 



Banking (MyMo) มีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีทนัสมยั มากท่ีสุด โดยอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด (Mean = 9.29, S.D. = 1.07) 
รองลงมา ระบบบริการ Mobile Banking (MyMo)  มีความถูกตอ้งแม่นย  า โดยอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด (Mean = 9.21, S.D. = 
1.05) และนอ้ยท่ีสุด ระบบบริการ Mobile Banking (MyMo) มีความเสถียร โดยอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด (Mean = 9.16, S.D. = 
1.09)  

สรุปผลข้อค้นพบตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 4 เพ่ือศึกษาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัดา้นอายุ รายได ้คุณภาพการ
บริการ กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการMyMo ของธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกร 

พบวา่ ความสมัพนัธ์ระหวา่ง SAT กบัอาย ุรายได ้ อยูใ่นระดบัต ่าท่ีสุดและความสัมพนัธ์ระหวา่ง SAT กบั QS อยู่
ในระดบัสูงมาก 
 

สรุปผลข้อค้นพบตามสมมตฐิาน  
สมมตฐิานที ่1 เพศท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสิน สาขาตลาด

วงศกรไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัแอลฟ่า เท่ากบั .05 
สมมติฐานที่ 2 สถานภาพท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสิน 

สาขาตลาดวงศกรไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัแอลฟ่า เท่ากบั .05 
สมมตฐิานที ่3 ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสิน 

สาขาตลาดวงศกรไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัแอลฟ่า เท่ากบั .05 
สมมติฐานที่ 4 ดา้นอาย ุไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสินสาขา

ตลาดวงศกร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัแอลฟ่า เท่ากบั .05 
สมมตฐิานที ่5 ดา้นรายได ้มีความสัมพนัธ์เชิงลบกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสิน

สาขาตลาดวงศกร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัแอลฟ่า เท่ากบั .05 
สมมติฐานที่ 6 ดา้นคุณภาพการบริการ มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของ

ธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบัแอลฟ่า เท่ากบั .05 
 

การอภิปรายผล 
 1. การอภิปรายผลขอ้คน้พบท่ีไดต้ามวตัถุประสงคแ์ละขอ้คน้พบท่ีไดต้ั้งสมมติฐานไว ้ 

การอภิปรายผลขอ้คน้พบท่ีไดต้ามวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 1 พบว่า เพศ สถานภาพ และระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนั 
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  MyMo ของธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกรไม่แตกต่างกนั ซ่ึงผลวิเคราะห์ดา้น
เพศ และระดบัการศึกษาสอดคลอ้งกบังานวิจยัของเพญ็พิชชา อ ่าหนองโพธ์ิ (2561) ไดท้ าการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจใน
การบริการ MyMo ของธนาคารออมสิน และผลวเิคราะห์ดา้นสถานภาพสอดคลอ้งกบังานวิจยัของหทยัรัตน์ บนัลือ ท่ีศึกษา
เร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อการใหบ้ริการของธนาคารออมสินสาขาสวนจิตรลดา พบวา่ สถานภาพท่ีต่างกนั มีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของธนาคารออมสิน สาขาสวนจิตรลดา ไม่แตกต่างกัน เน่ืองจากธนาคารสามารถ
ใหบ้ริการลูกคา้ดว้ยคุณภาพท่ีเป็นมาตรฐานเดียวกนั มีการใหบ้ริการลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนัโดยไม่เลือก
ปฏิบติั เฉพาะลูกคา้สถานภาพใดเป็นการเฉพาะเจาะจง ส่งผลให้ลูกคา้ท่ีมีสถานภาพต่างกนัมีความพึงพอใจในคุณภาพการ
ใหบ้ริการของธนาคารออมสินไม่แตกต่างกนั 

 การอภิปรายผลขอ้คน้พบท่ีไดต้ามวตัถุประสงค์ขอ้ท่ี 2 พบว่า กลุ่มตวัอย่างมีระดบัคะแนนเก่ียวกบัปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาดโดยรวมอยูใ่นระดบัสูง โดยมีค่า Mean เท่ากบั 9.19 (ค่า Std. Deviation เท่ากบั .88) สอดคลอ้งกบั



งานวจิยัของภทัรวดี วรรณสุทธ์ิ เร่ืองส ารวจความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการออมสิน Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออม
สิน สาขาวดัไทร พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 6 ดา้นอยูใ่นระดบัมากทั้งหมด โดยมีนยัสมัพนัธ์กนั .05 

การอภิปรายผลขอ้คน้พบท่ีไดต้ามวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 3 พบวา่ มีระดบัความส าคญัของคุณภาพบริการ MyMo ของ
ธนาคารออมสิน สาขาตลาดวงศกรโดยรวมอยูใ่นระดบัสูงท่ีสุด มีค่า Mean เท่ากบั 9.22 (ค่า Std. Deviation เท่ากบั 1.01) ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของภทัรวดี วรรณสุทธ์ิ เร่ืองส ารวจความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการออมสิน Mobile Banking (MyMo) ของ
ธนาคารออมสิน สาขาวดัไทร พบวา่ ดา้นคุณภาพมีระดบัความส าคญัสูงมาก 

การอภิปรายผลขอ้คน้พบท่ีไดต้ามวตัถุประสงคข์อ้ท่ี 4 พบวา่ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคาร
ออมสิน สาขาตลาดวงศกร กบัอาย ุรายได ้มีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั และ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo 
ของธนาคารออมสิน สาขาตลาดวงศกร กบัคุณภาพการบริการ มีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางตรงขา้มกนั 

การอภิปรายผลขอ้คน้พบท่ีไดต้ามสมมติฐานขอ้ท่ี 1 พบวา่ เพศ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  MyMo 
ของธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกรไม่แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของวรรณวิภา พีราวชัร (2549) ศึกษาคุณภาพ
ในการใหบ้ริการของบมจ.ธนาคารกรุงไทยสาขาส่ีแยกบา้นแขก ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบคุณภาพบริการของธนาคารฯ 
จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลของลูกคา้ พบว่า มีความไม่แตกต่างกนัของคุณภาพบริการในเพศชาย/หญิง สอดคลอ้งกับ
งานวิจยัของชนะดา วีระพนัธ์ (2555: 57-60).ท่ีท าการศึกษาความพึงพอใจของประชาชนต่อการให้บริการขององค์การ
บริหารส่วนต าบลบา้นเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรี พบวา่เพศหญิงและเพศชายมีความพึงพอใจต่อการให้การบริการ
ขององคก์ารบริหารส่วนต าบลเก่า อ าเภอพานทอง จงัหวดัชลบุรีไม่แตกต่างกนั และอมรารัตน์ บุญมา (2557: 6) ไดศึ้กษา
ความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการใหบ้ริการของเทศบาลต าบลพวา อ าเภอแก่งหางแมว จงัหวดัจนัทบุรี พบวา่เพศ
ชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจต่อการใหบ้ริการไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากปัจจุบนัมีการศึกษาพบวา่เพศหญิงและเพศชายมี
ความสามารถทางสติปัญญาไม่แตกต่างกนั และมีความสามารถในการใชเ้ทคโนโลยี (คือใชมื้อถือทาธุรกรรมทางการเงิน) 
ไดดี้เหมือนกนัหรือเท่าเทียมกนั 

 การอภิปรายผลขอ้คน้พบท่ีไดต้ามสมมติฐานขอ้ท่ี 2 พบว่า สถานภาพ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  
MyMo ของธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกรไม่แตกต่างกนั เน่ืองจากธนาคารสามารถให้บริการลูกคา้ดว้ยคุณภาพท่ีเป็น
มาตรฐานเดียวกนั มีการใหบ้ริการลูกคา้ทุกคนอยา่งเสมอภาคและเท่าเทียมกนัโดยไม่เลือกปฏิบติัเฉพาะลูกคา้สถานภาพใด
เป็นการเฉพาะเจาะจง ส่งผลใหลู้กคา้ท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความพึงพอใจในคุณภาพการใหบ้ริการของธนาคารออมสินไม่
แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบัแนวคิดการสร้างความพึงพอใจในบริการของ Mullins (1954) ท่ีไดเ้สนอแนวคิดวา่ การให้บริการ
ท่ีเสมอภาค หมายถึง การใหบ้ริการลูกคา้ทุกคนอยา่งเท่าเทียมกนั ใชก้ฎระเบียบและมาตรฐานการให้บริการ และสอดคลอ้ง
กบัแนวคิดของวิชยั เหลืองธรรมชาติ (2531) ท่ีไดใ้ห้แนวความคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจวา่ ความพึงพอใจมีส่วนเก่ียวขอ้ง
กบัความตอ้งการของมนุษย ์คือ ความพึงพอใจจะเกิดข้ึนไดก็้ต่อเม่ือความตอ้งการของมนุษยไ์ดรั้บการตอบสนอง ซ่ึงมนุษย์
ไม่วา่อยูใ่นท่ีใดยอ่มมีความตอ้งการขั้นพ้ืนฐานไม่ต่างกนั  

การอภิปรายผลขอ้คน้พบท่ีไดต้ามสมมติฐานขอ้ท่ี 3 พบว่า ระดับการศึกษา ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ  MyMo ของธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกรไม่แตกต่างกนั ขดัแยง้กบังานวิจยัของวชัราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ. 
(2555-51) ท่ีวา่ลูกคา้ของธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) สาขาพูนผลท่ีมีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการของธนาคารกรุงศรีอยธุยาจ ากดั (มหาชน) สาขาพนูผล แตกต่างกนั และอรวรรณ ใจโต. (2555: 63-66) ท่ีได้
กล่าวเสริมวา่มนุษยมี์ความตอ้งการความพึงพอใจท่ีแตกต่างกนั 



การอภิปรายผลขอ้คน้พบท่ีไดต้ามสมมติฐานขอ้ท่ี 4 พบวา่ อาย ุไม่มีความสมัพนัธ์เชิงลบกบัความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกร สอดคลอ้งกบัแนวคิดของวชัราภรณ์ จนัทร์สุวรรณ (2555, น.10) 
ไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจวา่ เป็นความรู้สึกของมนุษยใ์นทางบวกและทางลบ โดยความพึงพอใจเป็นความรู้สึก
ของบุคคลต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง จะเกิดเม่ือมีความรู้สึกทางบวกมากกวา่ความรู้สึกทางลบ และเกิดข้ึนเม่ือไดรั้บส่ิงท่ีบรรลุส่ิงมุ่ง
หมาย และลดลงเม่ือไม่ไดรั้บการตอบสนอง 

การอภิปรายผลขอ้คน้พบท่ีไดต้ามสมมติฐานขอ้ท่ี 5 พบวา่ รายได ้มีความสัมพนัธ์เชิงลบกบัความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกร สอดคลอ้งกบัแนวคิดของ เกศวิทู ทิพยศ.(2557: 41-48). กล่าววา่ 
รายไดมี้ผลต่อความพึงพอใจและการใชธุ้รกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือ 

การอภิปรายผลขอ้คน้พบท่ีไดต้ามสมมติฐานขอ้ท่ี 6 พบวา่ คุณภาพการบริการ มีความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัความพึง
พอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกร นั่นแสดงให้เห็นวา่ กลุ่มลูกคา้ให้ความส าคญัต่อ
คุณภาพในการใหบ้ริการของธนาคารท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของภาวิดา หม่อมปลดั. (2556, หนา้ 17) ความ
ไวว้างใจด้านความปลอดภัยของผู ้ใช้บริการท่ีมีต่อเทคโนโลยีการท าธุรกรรมการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่าความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของผูใ้ชง้านท่ีมีต่อเทคโนโลยีการท าธุรกรรมการเงินผ่าน
โทรศพัทมื์อถือในเขตกรุงเทพมหานครโดยรวมอยูใ่นระดบัดี และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ พึงพอใจของผูใ้ชง้านท่ีมี
ต่อเทคโนโลยกีารท าธุรกรรมการเงินผา่นโทรศพัท์มือถือส่วนใหญ่มีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัดี โดยเรียงตามล าดบัค่าเฉล่ีย 
ไดแ้ก่ ดา้นขั้นตอนการใชง้านธุรกรรมทางการเงินบนมือถือดา้นความสะดวกในการใชง้าน 
2. การอภิปรายผลดา้นคุณค่าดา้นระเบียบวธีิการวจิยั คุณค่าดา้นทฤษฎี และคุณค่าดา้นภาคปฏิบติัในการสร้างความพึงพอใจ
ในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกร 
 คุณค่าทางวชิาการท่ีไดจ้ากการวจิยัในคร้ังน้ีจะขอกล่าวถึงใน 3 ดา้นหลกั คือ คุณค่าดา้นระเบียบวิธีการวิจยั คุณค่า
ดา้นทฤษฎี และคุณค่าภาคปฏิบติัในการสร้างความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกร 
 คุณค่าทางระเบียบวิธีการวิจยัในการวิจยัคร้ังน้ี เป็นการวิจยัหาความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
(ดา้นอาย ุดา้นรายได)้ ดา้นคุณภาพการบริการ กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสินสาขาตลาด
วงศกร 6 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์หรือบริการ ดา้นราคาค่าบริการ ดา้นช่องทางการขาย ดา้นการส่งเสริมแนะน า
บริการ ด้านบุคลากร และด้านลกัษณะทางกายภาพ ใช้วิธีการวิจยัโดยมุ่งเน้นการวิจยัเชิงปริมาณ ระดบัความสัมพนัธ์ท่ี
คน้พบโดยการวจิยัเชิงปริมาณมีทั้งเชิงบวกและเชิงลบ โดยใชว้ธีิการวเิคราะห์ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั : r  
 คุณค่าทางการทฤษฎี การวิจยัในคร้ังน้ีเก่ียวขอ้งกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสิน
สาขาตลาดวงศกร ซ่ึงแนวคิดในการหาความสัมพนัธ์นั้น ขอ้คน้พบช้ีให้เห็นวา่ ความสัมพนัธ์ (Correlation) ระหว่างอาย ุ
รายได ้คุณภาพการบริการ (QS) กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกร (SAT) 
พบว่า อายุ คุณภาพการบริการ กับความพึงพอใจในการใช้บริการ MyMo ของธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกร มี
ความสมัพนัธ์ไปในทิศทางเดียวกนั และรายไดก้บัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสินสาขาตลาด
วงศกร มีความสมัพนัธ์ไปในทิศทางตรงกนัขา้ม 
 คุณค่าดา้นภาคปฏิบติัในการสร้างความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสินสาขาตลาดวงศกร 
ซ่ึงในการวิจยัคน้พบวา่ ระดบัความส าคญัของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญัเก่ียวกบั
ส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมในระดบัสูงท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดคือ ด้าน
ช่องทางการขาย ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นการส่งเสริมแนะน าบริการ 



ข้อเสนอแนะ 
1. ธนาคารควรดูแล ใหค้  าแนะน าบริการแก่กลุ่มลูกคา้ผูสู้งวยั และกลุ่มผูท่ี้มีรายไดสู้ง (มากกกวา่ 50,000 บาท ข้ึน

ไป) ใหม้ากข้ึน 
 2. ควรศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการ MyMo เปรียบเทียบกบัธนาคารอ่ืน ๆ เพ่ิมเติมจาก
งานวจิยัในคร้ังน้ี 
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