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 บทคดัย่อ 
 การวิจยัมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจของพนกังานธนาคารออมสินส านกังานใหญ่ต่อ
การใชบ้ริการ MyMo My Card ไดแ้ก่ ปัจจยัส่วนบุคคล ซ่ึงประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน ระดับต าแหน่งงาน ประสบการณ์การท างาน ปัจจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ 
ของพนกังานธนาคารออมสินส านกังานใหญ่ ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้นกระบวนการ  
ดา้นทศันคติ ดา้นช่องทางการให้บริการและประชาสัมพนัธ์ ดา้นความเช่ือมัน่และปลอดภยั ประชากร 
ในงานวิจยัน้ีคือ พนกังานธนาคารออมสินส านกังานใหญ่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชต้อบแบบสอบถาม จ านวน 320 
คน เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเก็บขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมทาง
คอมพิวเตอร์ หาค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 

 ผลการวิจยัพบว่า 1.) มีผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 320 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 172 คน 
คิดเป็นร้อยละ 53.8 มีอายุ 31 - 40 ปี  จ านวน 147 คน คิดเป็น ร้อยละ 45.9 มีระดบัการศึกษาปริญญาโท 
จ านวน 177 คน  คิดเป็นร้อยละ 55.3 มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 25,000 บาท จ านวน 110 คน  คิดเป็น
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ร้อยละ 34.4 มีระดับต าแหน่งงานเป็นพนักงานปฏิบัติการ 4-5 จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 42.8  
มีประสบการณ์การท างาน 1-5 ปี จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 47.8 

 2.) ระดบัความพึงพอใจของพนกังานธนาคารออมสินส านกังานใหญ่ต่อการใชบ้ริการ MyMo  
My Card โดยรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านท่ีมีระดับความพึงพอใจอยู ่
ในระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นกระบวนการ ดา้นทศันคติ ตามล าดบั และดา้นท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบั
มาก คือ ดา้นคุณภาพผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นความเช่ือมัน่และปลอดภยั และดา้นช่องการให้บริการ 
และประชาสัมพนัธ์ ตามล าดบั 

 

ค าส าคญั: ความพึงพอใจ; MyMo My Card 

 

ABSTRACT    

 The objective of research is to study Satisfaction of Personnel at Government Saving Bank Head 
Office Toward Using MyMo My Card. Classified by personal factors include: sex, age, education, salary, 
Position, and job experience. The factors to Satisfaction of Personnel at Government Saving Bank Head 
Office toward using MyMo My Card is Product and Service quality, Procedure, Attitude, Services 
Channel and Public Relations, and Reliability and Safety. The population in this research is Personnel at 
Government Saving Bank Head Office. The samples this respondent have 320 people. The instruments 
used to collect the data were analyzed using computer programs for frequency percentage frequency 
values ( ) Standard deviation (SD). 

 The research has found 1.)  The respondents all 320 people. Most are female 172 people 
representing 53.8% Most aged were 31-40 years old 147 people representing 45.9%  Most are Master’s 
degree level 177 people representing 55.3% Most average income per month 15,000 – 25,000 baht have 
110 people representing 34.4% Most Job position are operating officer 4-5 level 137 people representing 
42.8% Most job experience are 1-5 years amount 153 people representing 47.8 %. 
 2.) The level of Satisfaction of Personnel at Government Saving Bank Head Office Toward 
Using MyMo My Card overall in high level. Considering each side, found that the highest level of 
Procedure and Attitude.The other side is high level of Product and Service quality , Reliability and Safety 
, and Services channel and public relations respectively. 
 
Keyword: Satisfaction; MyMo My Card 
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บทน า 

 การท าธุรกรรมทางการเงินถือเป็นกิจวตัรท่ีส าคญัในชีวิตประจ าวนัของบุคคลทัว่ไป ไม่ว่า 
จะเป็นการฝาก ถอน โอน และจ่ายค่าบริการต่างๆ ผา่นเคร่ืองรับจ่ายเงินอตัโนมติั หรือ เอทีเอม็ (Automated 
Teller Machine : ATM) ซ่ึงท าใหส้ามารถเขา้ถึงแหล่งเงินสดไดต้ลอด 24 ชัว่โมงโดยไม่ตอ้งไปท าธุรกรรม
ผ่านพนักงานธนาคารหน้าเคาน์เตอร์สาขา โดยเฉพาะในยุคปัจจุบนัท่ีก าลงัเขา้สู่ยุคธนาคารดิจิทลั ท่ีมี 
Mobile Banking คอยอ านวยความสะดวกให้กับผูใ้ช้งาน โดยมีการคิดตน้นวตักรรมใหม่ๆ และสร้าง
บริการทางการเงินท่ีแปลกใหม่ ทนัสมยั และครอบคลุมทุกผลิตภณัฑ์ทางการเงินผ่านช่องทาง Mobile 
Banking เพื่อตอบสนองต่อไลฟ์สไตลข์องลูกคา้ท่ีเปล่ียนไปซ่ึงหน่ึงในนั้น ก็คือ การท าธุรกรรมการถอน
เงินสดโดยไม่ตอ้งใช้บตัรอิเล็กทรอนิกส์ผ่านทางตูใ้ห้บริการอตัโนมติั (ATM ADM) เพียงแค่มี Mobile 
Application ท่ีผูกกับบัญชีผูใ้ช้ และมีฟีเจอร์การถอนเงินสดโดยไม่ใช้บัตรให้บริการ ซ่ึงในปัจจุบัน
ผูใ้ชบ้ริการไม่ตอ้งเสียค่าธรรมเนียมแรกเขา้ ค่าธรรมเนียมรายปี และค่าธรรมเนียมในการถอนแต่ละคร้ัง 
พฤติกรรมของคนไทยบางกลุ่มยงัมีความจ าเป็นตอ้งใชเ้งินสดในการจบัจ่ายใชส้อยในชีวิตประจ าวนั โดย
ใชบ้ตัรอิเล็กทรอนิกส์ ATM ถอนเงินสดผา่นตูใ้ห้บริการอตัโนมติั (ATM ADM) แต่มีบางกลุ่มตอ้งการจะ
ถอนเงินสดในกรณีฉุกเฉินแต่ลืมบตัรอิเลก็ทรอนิกส์ไวท่ี้บา้น หรือท าบตัรหาย จึงเป็นเหตุผลท่ีมาท่ีหลายๆ 
ธนาคารเร่ิมมีการออกผลิตภณัฑ์น้ีข้ึนมา เพื่อเพิ่มความสามารถในการให้บริการท่ีครบครัน และรองรับ
ธุรกรรมทางการเงินไดห้ลากหลายมากยิง่ข้ึนในอนาคตในภาวะการแข่งขนัท่ีสูง 

 สรุปปัจจัยส าคญั นวตักรรมการถอนเงินสดโดยไม่ใช้บัตรอิเล็กทรอนิกส์ผ่านตู้ให้บริการ
อตัโนมติั (ATM ADM) ออกผลิตภณัฑเ์ขา้สู่ตลาดมาเพื่อแกไ้ขปัญหากรณีลูกคา้ลืมกระเป๋าสตางค ์เงินสด 
บตัรเครดิตไวท่ี้บา้นในช่วงเวลาเร่งด่วน หรือการถูกขโมยในทุกสถานการณ์ท่ีลูกคา้มีความจ าเป็นตอ้งการ
ใชเ้งินสดฉุกเฉิน ซ่ึงปัจจุบนัอยูใ่นยคุท่ีโทรศพัทมื์อถือเขา้มาเป็นส่วนหน่ึงในชีวิตประจ าวนั จึงไม่มีความ
กังวลว่าบัตรจะสูญหายหรือลืมไว้ท่ีไหนอีกต่อไป โดยใช้ระยะเวลาการถอนเงินสดน้อยกว่าบัตร
อิเล็กทรอนิกส์ และมีความปลอดภยัมากกว่าอีกดว้ย ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงไดจ้ดัท าการวิจยั เร่ือง ความพึงพอใจ
ของพนกังานธนาคารออมสินส านกังานใหญ่ต่อการใชบ้ริการ MyMo My Card เพื่อทราบถึงระดบัความ
พึงพอใจของพนักงานธนาคารออมสินส านักงานใหญ่ซ่ึงเป็นกลุ่มลูกคา้ธนาคารกลุ่มแรกท่ีสัมผสักับ
ธุรกรรมการเงินน้ี เพื่อใชข้อ้มูลเป็นแนวทางในการเสนอแนะ ปรับปรุง พฒันา ผลิตภณัฑ์ของธนาคาร 
ออมสินใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึน 

วตัถุประสงค์การวจิัย 
 เพื่อศึกษาความพึงพอใจของพนักงานธนาคารออมสินส านักงานใหญ่ต่อการใช้บริการ MyMo  
My Card 
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ขอบเขตของการวจิัย 
 ในการวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของพนักงานธนาคารออมสินส านักงานใหญ่ต่อการใชบ้ริการ 
MyMo My Card ดงัน้ี 
  
 ขอบเขตด้านเน้ือหา 

 ตัวแปรอสิระ คือ  

1. ปัจจยัส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษาสูงสุด รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ระดบัต าแหน่งงาน 
และประสบการณ์การท างาน 

 ตัวแปรตาม คือ 
 1. ความพึงพอใจของพนักงานธนาคารออมสินส านักงานใหญ่ต่อการใช้บริการ MyMo My Card 
ไดแ้ก่ ดา้นคุณภาพผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้นกระบวนการ ดา้นทศันคติ ดา้นช่องทางการให้บริการ 
และประชาสมัพนัธ์ และดา้นความเช่ือมัน่และปลอดภยั 
 
 ขอบเขตด้านประชากร 
 พนกังานธนาคารออมสินส านกังานใหญ่ 
 
 ขอบเขตด้านระยะเวลา  
 การวิจยัคร้ังน้ีจะท าการวิจยั ตั้งแต่เดือน พฤษภาคม-มิถุนายน พ.ศ. 2563 
 
ประโยชน์ทีจ่ะได้รับ 
 1. ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของพนักงานธนาคารออมสินส านักงานใหญ่ต่อการใชบ้ริการ 
MyMo My Card 
 2. สามารถน าผลการวิจยัท่ีไดม้าใชเ้ป็นแนวทางในการพิจารณาเพื่อเสนอแนะต่อธนาคารออมสิน 
ปรับปรุง แกไ้ข และพฒันา เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ธนาคารออมสินมากยิง่ข้ึน 
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กรอบแนวคดิ 
                     
                         ตวัแปรอสิระ                                                                                ตัวแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
แนวคดิ ทฤษฎ ีงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน ์และคณะ (2546) ไดก้ล่าวถึงแนวความคิดเก่ียวกบัความพึงพอใจไวว้า่ ความพึง
พอใจของลูกคา้เป็นความรู้สึกท่ีเป็นผลจากการเปรียบเทียบประโยชน์ของคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์กบั
ความคาดหวงัของลูกคา้ ระดบัของความพอใจของลูกคา้จะเกิดจากความแตกต่างระหว่างประโยชน์จาก
การบริการกบัความคาดหวงัของบุคคลอนัเกิดจากประสบการณ์และความรู้ในอดีตของผูซ้ื้อความพึงพอใจ
ของผูบ้ริโภคเป็นการแสดงออกถึงความรู้สึกในทางบวกของผูบ้ริโภคต่อการบริการ ซ่ึงความรู้สึกน้ี
สามารถแปรเปล่ียนไดห้ลายระดบัตามปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภค โดยมีปัจจยัท่ีส าคญัดงัน้ี 

1) ผลิตภณัฑบ์ริการ สินคา้หรือบริการท่ีถูกน าเสนอเพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้จะตอ้ง
เป็นสินคา้ท่ีมีอรรถประโยชนห์รือมีคุณค่าในสายตาของลูกคา้ ลูกคา้จึงจะเกิดความพึงพอใจ 

2) ราคาค่าบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคข้ึนอยูก่บัราคาค่าบริการท่ีเหมาะสมกบัคุณภาพของ
การบริการท่ีลูกคา้ตอ้งจ่ายใหก้บัผูใ้หบ้ริการ 

3) สถานท่ีบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคข้ึนอยูก่บัท าเลท่ีตั้ง และการกระจายสถานท่ีบริการ
ใหท้ัว่ถึง เพื่ออ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ และจะตอ้งอยูใ่กลแ้หล่งชุมชนหรืออยูแ่หล่งท่ีปลอดภยัอีกดว้ย 

ปัจจ ยั ที ่ม ีผลต่อความพึงพอใจของ
พนักงานธนาคารออมสินส านักงานใหญ่ 
ต่อการใชบ้ริการ MyMo My Card 

1. ดา้นคุณภาพผลิตภณัฑ ์
และบริการ 

2. ดา้นกระบวนการ 
3. ดา้นทศันคติ 
4. ดา้นช่องทางการให้บริการ 

และประชาสมัพนัธ์ 
5. ดา้นความเช่ือมัน่และปลอดภยั 

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

 

1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษาสูงสุด 
4. รายไดต่้อเดือน 
5. ระดบัต าแหน่งงาน 
6. ประสบการณ์การท างาน 
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4) การส่งเสริมการตลาด ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนไดจ้ากการไดย้ินขอ้มูลข่าวสารท่ี
จูงใจอยา่งสม ่าเสมอหรือบุคคลอ่ืนกล่าวถึงคุณภาพของบริการไปในทางบวก 

5) ผูใ้ห้บริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนเม่ือรับรู้ได้ถึงคุณภาพของการบริการ 
ท่ีได้รับจากผู ้ประกอบการ ผู ้บริหาร และพนักงาน ซ่ึงแสดงพฤติกรรมบริการและสนองบริการ  
ท่ีลูกคา้ตอ้งการดว้ยความเอาใจใสอยา่งเตม็ท่ี 

6) สภาพแวดล้อมของการบริการ ความพึงพอใจของผู ้บริโภคจะเกิดข้ึนจากการช่ืนชม
สภาพแวดล้อมของการบริการท่ีเก่ียวข้องกับการน าเสนอบริการและสถานท่ีซ่ึงกิจกรรมกับลูกค้า 
มีปฏิสัมพนัธ์กนั เช่น การตกแต่งสถานท่ีใหส้วยงาม ความสะอาดของอาคารสถานท่ี ตลอดจนการจดัแบ่ง
พื้นท่ีเป็นสดัส่วน 

7) กระบวนการบริการ ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคจะเกิดข้ึนจากการส่งมอบคุณภาพ 
ในการให้บริการกบัลูกคา้ได้อย่างรวดเร็ว มีคุณภาพ ท าให้เกิดความคล่องตวัในการตอบสนองความ
ตอ้งการของลูกคา้และประทบัใจลูกคา้ (Customer Satisfaction)การสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ดา้น
ธุรกิจธนาคารนับว่าเป็นเร่ืองท่ีส าคญั ธนาคารจะตอ้งเขา้ใจและก าหนดความตอ้งการของลูกคา้ให้ได้ 
เน่ืองจากการสร้างความพึงพอใจท าให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือและท าการซ้ือซ ้ า รวมถึงความจงรักภกัดีของ
ลูกคา้ Customer Loyalty) ท่ีมีต่อธนาคารซ่ึงส่งผลถึงผลก าไรระยะยาวท่ีดีอีกดว้ย 
 

  ข้อมูลการกดเงนิสดโดยไม่ใช้บตัร หรือ Cardless ATM 
เป็นหน่ึงในบริการทางการเงินท่ีอยู่ใน Mobile Banking Application ของธนาคารท่ีเพิ่มข้ึนมา  

เพื่ออ านวยความสะดวกสบายให้กบัลูกคา้ ผูใ้ชบ้ริการสามารถถอนเงินสดผ่านตูใ้ห้บริการ ATM ADM 
โดยไม่ตอ้งใชบ้ตัรอิเล็กทรอนิกส์ดว้ยการเช่ือมต่อผ่านทางอินเตอร์เน็ตโทรศพัทมื์อถือท่ีไดด้าวน์โหลด
แอปพลิเคชั่นของแต่ละธนาคารเรียบร้อยแล้ว และมีฟีเจอร์การถอนเงินโดยไม่ใช้บตัรอยู่ใน Mobile 
Banking ซ่ึง MyMo จากธนาคารออมสินเป็น Mobile Banking ธนาคารแรกท่ีเปิดตวัให้บริการเม่ือเดือน
มีนาคม 2017 และเพิ่มบริการ MyMo My Card โดยธนาคารออมสินสิน เป็นเจ้าแรกท่ีเร่ิมออกผลิตภณัฑ์ 
การถอนกดเงินสดโดยไม่ใช ้บตัร ผ่านโมบายแบงก์ก้ิง MyMo ของธนาคาร โดยสามารถถอนเงินสด 
ไดสู้งสุด 20,000 บาท/วนั/คร้ัง และสามารถก าหนดวงเงินไดเ้อง แต่การถอนเงินสดไม่ใช้บตัรของธนาคาร 
ออมสินจะแปลกว่าท่ีอ่ืนตรงท่ีตอ้งคล๊ิกท่ีเมนู “My Card ถอนเงินสด” สมคัรการใชง้าน โดยยอมรับเง่ือนไข
ต่างๆ ก่อน และต่อมามีธนาคารพาณิชยอี์กหลายธนาคารตอ้งเปิดฟีเจอร์น้ีเดียวกนัตามออกมาจนกลายเป็น
เร่ืองธรรมดาในปัจจุบนัซ่ึงมีทั้งหมด 6 ธนาคาร ไดแ้ก่ ธนาคารไทยพาณิชย ์กรุงศรี ทหารไทย ออมสิน 
กสิกรไทย และล่าสุดธนาคารกรุงไทย ถือวา่ในแต่ละธนาคารสามารถตอบโจทยไ์ลฟ์ไสตลข์องคนรุ่นใหม่
ไดเ้ป็นอยา่งดี  
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งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 วรรณพร หวลมานพ (2558)  ท าการวิจยั เ ร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผู ใ้ช้

แอปพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์ก้ิงพลสัของธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ผลการวิจยัพบว่าส่วนใหญ่เพศหญิง อายุ 20 – 29 ปี ศึกษาอยู่ในระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนักงาน

บริษทัเอกชน รายไดส่้วนตวัเฉล่ียต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท และมีสถานภาพโสด พฤติกรรมการใช้

แอพพลิเคชัน่เคโมบายแบงกก้ิ์งพลสั พบว่า มีความถ่ีในการใชง้านโดยเฉล่ีย 1-2 คร้ังต่อสปัดาห์ ระยะเวลา

ในการใชง้านโดยเฉล่ีย 1 - 15 นาที ผา่นอุปกรณ์โทรศพัทมื์อถือ เพื่อใชท้ าธุรกรรมทางทางการเงินพื้นฐาน 

โดยมีลกัษณะของการใชง้านแอพพลิเคชัน่เคโมบายแบงกก้ิ์งพลสัเพื่อโอนเงินไปบญัชีของธนาคารกสิกร

ไทยและต่างธนาคาร ความพึงพอใจในการใชแ้อพพลิเคชัน่เคโมบายแบงก์ก้ิงพลสัของกลุ่มตวัอยา่งส่วน

ใหญ่ พบว่า มีความพึงพอใจมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.61 (มาก) โดยเฉพาะความพึงพอใจในดา้นผลิตภณัฑ์ท่ี 

แอปพลิเคชนัเคโมบายแบงกก้ิ์งพลสั มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.85 (มาก) สามารถท าใหก้ารท าธุรกรรมทางการเงิน

ในรูปแบบต่างๆ มีความสะดวก และรวดเร็ว สามารถดาวน์โหลดติดตั้งแอปพลิเคชนัผ่าน Google play 

หรือ App Store ไดง่้าย รองลงมาคือ ดา้นการจดัจ าหน่าย มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.84 (มาก) ดา้นราคา 3.77 (มาก) 

และดา้นการส่งเสริมการตลาด มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.18 (ปานกลาง) ตามล าดบั 

 วิภาดา มณีโชติ (2560)  ท าการวิจัยเร่ือง การรับรู้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการ 

และทศันคติดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ MyMo ของลูกคา้ธนาคารออม

สิน กลุ่มตัวอย่างจ านวน 351 คน ท่ีเป็นผูใ้ช้บริการ MyMo ของธนาคารออมสิน ส านักพหลโยธิน 

ผลการวิจยัพบว่า ด้านกระบวนการ มีความคิดเห็นระดับเห็นด้วยอย่างยิ่งเก่ียวกบัการรับรู้การบริการ 

MyMo สามารถใหบ้ริการไดถู้กตอ้งแม่นย  า รองลงมาคือ บริการ MyMo ใชง้านง่ายไม่ซบัซอ้น และ บริการ 

MyMo มีกระบวนการท่ีมีมาตรฐาน ตามล าดบั 

คุณิตา เทพวงศ ์(2557) ท าการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเคชัน่ Bualuang 

mBanking ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ ในเขตจงัหวดัชลบุรี โดยก าหนดสัดส่วนของกลุ่มตวัอยา่งสาขาละ 40 

คน จ านวน 400 ผลการวิจยัพบว่า ดา้นทศันคติ กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยในระดบัมากโดยเรียงจากมากไปนอ้ย 

พบว่า พนกังานมีความกระตือรือร้นในการให้ค  าแนะน าการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Bualuang mBanking 

มีบริการท่ีครอบคลุมครบถว้น น่าเช่ือถือ คิดว่าแอพพลิเคชัน่ Bualuang mBanking มีบริการท่ีครอบคลุม

ครบถว้น น่าเช่ือถือ และการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Bualuang mBanking มีระบบแจง้เตือนทุกคร้ังท่ีมีการ

ท ารายการในบญัชี น่าเช่ือถือ คิดว่าแอพพลิเคชัน่ Bualuang mBanking มีความปลอดภยั เพราะเป็นของ

ธนาคารท่ีมีช่ือเสียงและความน่าเช่ือถือ คิดวา่การใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Bualuang mBanking มีวิธีการใช้

งานและขั้นตอนการใชบ้ริการไม่ซบัซอ้น คิดวา่ค่าใชจ่้ายท่ีเก่ียวขอ้งในการใชบ้ริกาแอพพลิเคชัน่Bualuang 
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mBanking มีความเหมาะสม สามารถใช้บริการแอพพลิเคชัน่ Bualuang mBanking ได้ตลอด 24 ชั่วโมง 

รับรู้เร่ือง แอพพลิเคชัน่ Bualuang mBanking เน่ืองจากมีการโฆษณาส่งเสริมทางการตลาดท่ีดีหลาย

ช่องทาง สามารถติดต่อกบั Call Center ของธนาคารไดท้นัทีเม่ือมีปัญหาการใช้งาน  คิดว่าการสมคัร 

ใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Bualuang mBanking ไม่ยุง่ยาก 

สุรจักษ์ คูมณีจิรกุล (2560) ท าการวิจัยเร่ือง กลยุทธ์การตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือก 
ใชบ้ริการกดเงินสดแบบไม่ใชบ้ตัรผา่น Mobile Banking Application โดยในการศึกษาวิจยัไดก้ าหนดกลุ่ม
ตวัอย่างจากประชากร คือ ผูท่ี้เคยใชบ้ริการกดเงินสดแบบไม่ใชบ้ตัรผ่าน Mobile Banking Application 
ภายในจงัหวดักรุงเทพมหานคร จ านวน 405 ชุด ผลการวิจยัพบว่า ในภาพรวมของปัจจัยด้านการส่งเสริม
การตลาดผูใ้ชบ้ริการให้ความส าคญัในระดบัมากโดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.94 หากพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า  
ให้ความส าคญัท่ีการจดักิจกรรมส่งเสริมทางการตลาดมากท่ีสุด รองลงมาคือ การโฆษณาประชาสัมพนัธ์
บริการผ่านส่ือต่างๆ อย่างต่อเน่ือง ส าหรับในส่วนของช่องทางการให้บริการ พบว่าผูใ้ช้บริการให้
ความส าคัญในระดับมากท่ีสุดค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.58 ซ่ึงหากพิจารณาเป็นรายข้อจะเห็นว่าผูใ้ช้บริการให้
ความส าคญัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ สามารถใช้บริการไดทุ้กเวลา สามารถใชบ้ริการไดทุ้กท่ี มีจ านวนตูเ้อทีเอ็ม
ครอบคลุมรอบพื้นท่ี  

ชญัญาพทัธ์ จงทวี (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile 
Banking ในเขต จ านวน 400 ชุด ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัท่ีส่งต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile 
Bankingโดยเรียงตามล าดบัจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการอ านวยความสะดวก ปัจจยัการรับรู้ถึง
ประโยชน์และความง่ายของการใชง้าน และปัจจยัดา้นความปลอดภยั ตามล าดบั ดา้นความปลอดภยัเป็น
ปัจจยัที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการMobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นอนัดบั
สุดทา้ย ซ่ึงประกอบดว้ย ธนาคารจดัเก็บขอ้มูลการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ไวอ้ย่าง
ปลอดภยั และหากเกิดความสูญเสียจากการใชง้าน Mobile Banking ธนาคารจะมีการชดเชยความสูญเสีย 
อนัเน่ืองมาจากความปลอดภยัของระบบอย่างเพียงพอ อีกทั้งการท่ีบุคคลท่ี 3 จะไม่สามารถเขา้ถึงขอ้มูล 
ได้ก่อนท่ีจะอนุญาต และความสามารถในการเช็ครายละเอียดการท าธุรกรรมยอ้นหลังผ่าน Mobile 
Banking ได้ตลอดเวลาเป็นปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking เน่ืองจาก
ความปลอดภยัเป็นปัจจยัส าคญัของการใช้บริการทางการเงิน หากลูกคา้ไม่มีความไวว้างใจในการใช้
บริการอาจยกเลิกการใชบ้ริการลงได ้
 
วธีิด าเนินการวจิัย 
 เป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้การวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Research) 
และใชว้ิธีการเกบ็ขอ้มูลดว้ยแบบสอบถาม (Questionnaire) 
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 ประชากรและกลุ่มตวัอย่างทีใ่ช้ในการวจิัย 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ พนกังานธนาคารออมสินส านกังานใหญ่ท่ีใชบ้ริการ MyMo My 
Card จ านวน 1,208 คน กลุ่มตวัอย่างท่ีผูว้ิจยัท าการเก็บแบบสอบถามจ านวนรวมทั้งส้ิน 320 คน โดยใช้
สูตรหลกัการของทาโร่ ยามาเน (Taro Yamane) ในกรณีท่ีทราบขนาดประชากรท่ีแน่นอน ท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% และก าหนดค่าความคลาดเคล่ือน 5% หรือ 0.05 ดงันั้น ผูว้ิจยัใช้การสุ่มตวัอย่างโดยไม่ใช้
ความน่าจะเป็น (Nonprobability sampling) ซ่ึงผูว้ิจยัไดเ้ลือกวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบเจาะจง (Judgmental or 
Purposive Sampling)  
 
 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 1. แจกแบบสอบถามให้แก่กลุ่มประชากรเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์  
ผา่นทาง Google Form  
 2. ตอบขอ้ซกัถามบางประการท่ีผูต้อบแบบสอบถามอาจจะตอ้งการค าอธิบายเพิ่มเติม 
 3. เก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีไดข้อ้มูลครบถว้นแลว้ เพื่อน าไปจดัท าและเตรียมขอ้มุลส าหรับ
การวิเคราะห์ใหท้นัระยะเวลาตามท่ีก าหนดไวใ้นขอบเขตดา้นระยะเวลา 
 
 การวเิคราะห์ข้อมูล 
 ท าการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ 
 
 สถติทิีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 
 1. ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับวิเคราะห์เพื่อการบรรยายปัจจยัส่วนบุคคล 
 2. ค่าเฉล่ีย ( ) ส าหรับวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของพนักงานธนาคารออมสินส านกังาน
ใหญ่ต่อการใชบ้ริการ MyMo My Card 
 3. ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ส าหรับวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจของพนกังานธนาคารออมสิน
ส านกังานใหญ่ต่อการใชบ้ริการ MyMo My Card 
 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 1 ดา้นเพศ พบว่า กลุ่มพนักงานธนาคารออมสินส านักงานใหญ่  
ท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด 320 คน เป็นเพศหญิง จ านวน 172 คน  คิดเป็นร้อยละ 53.8 และเพศชาย จ านวน 
148 คน  คิดเป็นร้อยละ  46.3 ดา้นอายุ พบว่า กลุ่มพนักงานธนาคารออมสินส านักงานใหญ่ ที่ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 31 - 40 ปี  จ านวน 147 คน คิดเป็น ร้อยละ 45.9  รองลงมาคือ  21 – 30 ปี 
จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 32.2 , 41 – 50 ปี จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 18.1, และ 51 ปีข้ึนไป จ านวน 
12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.8 ตามล าดบั ดา้นระดบัการศึกษา พบว่า กลุ่มพนกังานธนาคารออมสินส านกังานใหญ่ 
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ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาโท จ านวน 177 คน  คิดเป็นร้อยละ 55.3 รองลงมา
คือ ปริญญาตรี จ านวน 143 คน  คิดเป็นร้อยละ 44.7 และสูงกว่าระดบัปริญญาโท ไม่มี ตามล าดบั ดา้นรายได้
เฉล่ียต่อเดือน พบว่า กลุ่มพนกังานธนาคารออมสินส านกังานใหญ่ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 25,000 บาท จ านวน 110 คน  คิดเป็นร้อยละ 34.4  รองลงมาคือ 25,001 – 35,000 บาท 
จ านวน 100 คน  คิดเป็นร้อยละ 31.3 , ไม่เกิน 15,000 บาท จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 17.8 , 35,001  
– 45,000 บาท จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 11.6, และ 45,001 บาทข้ึนไป จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 
5.0 ตามล าดับ ด้านระดับต าแหน่งงาน พบว่า กลุ่มพนักงานธนาคารออมสินส านักงานใหญ่ ท่ีตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ มีระดบัต าแหน่งงานเป็นพนกังานปฏิบติัการ 4-5 จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 
42.8 , พนักงานปฏิบัติการ 6-7 จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 25.9 , ลูกจ้างปฏิบัติการ จ านวน 57 คน  
คิดเป็นร้อยละ 17.8 , ผู ้ช่วยผู ้อ  านวยการฝ่าย จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 11.3, และสูงกว่าผู ้ช่วย
ผูอ้  านวยการฝ่าย จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 2.2 ตามล าดับ ด้านประสบการณ์การท างาน พบว่า  
กลุ่มพนกังานธนาคารออมสินส านกังานใหญ่ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีประสบการณ์การท างาน  
1-5 ปี จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 47.8 , 6-10 ปี จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 26.9 , 11-15 ปี จ านวน 
28 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 , ไม่เกิน 1 ปี จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 8.4 และมากกวา่ 15 ปี จ านวน 26 คน 
คิดเป็นร้อยละ 8.1 ตามล าดบั 

ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลตอนท่ี 2 ความพึงพอใจของพนักงานธนาคารออมสินส านักงานใหญ่ 
ต่อการใชบ้ริการ MyMo My Card มีองคป์ระกอบ 5 ดา้น ดว้ยค่าเฉล่ีย ( ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) 
พบว่า ความพึงพอใจของพนักงานธนาคารออมสินส านักงานใหญ่ต่อการใช้บริการ MyMo My Card 
โดยรวมอยู่ในระดบัมาก (  = 4.07) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นแลว้ พบว่า ดา้นท่ีมีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นกระบวนการ ด้านทศันคติ (  = 4.21,  = 4.21) ตามล าดบั และด้านท่ีมีความ 
พึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ ดา้นคุณภาพผลิตภณัฑแ์ละบริการ, ดา้นความเช่ือมัน่และปลอดภยั และดา้น
ช่องทางการใหบ้ริการและประชาสมัพนัธ์ (  = 4.20,  = 4.01,  = 3.70) ตามล าดบั 
 
สรุปผลการวจิัย 
 
 ปัจจัยส่วนบุคคล 

การวิจยัเร่ืองความพึงพอใจของพนกังานธนาคารออมสินส านกังานใหญ่ต่อการใชบ้ริการ MyMo 
My Card มีผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 320 คน พนกังานธนาคารออมสินส านกังานใหญ่ท่ีตอบแบบสอบถาม 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 172 คน  คิดเป็นร้อยละ 53.8 และเพศชาย จ านวน 148 คน  คิดเป็นร้อยละ 
46.3 ดา้นอายุ พบว่า กลุ่มพนกังานธนาคารออมสินส านกังานใหญ่ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ  
31 - 40 ปี  จ านวน 147 คน คิดเป็น ร้อยละ 45.9  รองลงมาคือ  21 – 30 ปี จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 
32.2 , 41 – 50 ปี จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 18.1, และ 51 ปีข้ึนไป จ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.8 
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ตามล าดบั ดา้นระดบัการศึกษา พบว่า กลุ่มพนกังานธนาคารออมสินส านกังานใหญ่ ท่ีตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มีระดบัการศึกษาปริญญาโท จ านวน 177 คน  คิดเป็นร้อยละ 55.3 รองลงมาคือ ปริญญาตรี จ านวน 
143 คน  คิดเป็นร้อยละ 44.7 และสูงกว่าระดบัปริญญาโท ไม่มี ตามล าดบั ดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า  
กลุ่มพนกังานธนาคารออมสินส านกังานใหญ่ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001 
– 25,000 บาท จ านวน 110 คน  คิดเป็นร้อยละ 34.4  รองลงมาคือ 25,001 – 35,000 บาท จ านวน 100 คน  
คิดเป็นร้อยละ 31 .3 , ไม่เกิน 15,000 บาท จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 17.8 , 35,001 – 45,000 บาท 
จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 11.6, และ 45,001 บาทข้ึนไป จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 5.0  ตามล าดบั 
ดา้นระดบัต าแหน่งงาน พบว่า กลุ่มพนักงานธนาคารออมสินส านกังานใหญ่ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่ มีระดบัต าแหน่งงานเป็นพนักงานปฏิบติัการ 4-5 จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 42.8 , พนักงาน
ปฏิบติัการ 6-7 จ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 25.9 , ลูกจา้งปฏิบติัการ จ านวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 17.8 , 
ผูช่้วยผูอ้  านวยการฝ่าย จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 11.3, และสูงกว่าผูช่้วยผูอ้  านวยการฝ่าย จ านวน 7 คน 
คิดเป็นร้อยละ 2.2 ตามล าดบั ดา้นประสบการณ์การท างาน พบวา่ กลุ่มพนกังานธนาคารออมสินส านกังาน
ใหญ่ ท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ มีประสบการณ์การท างาน 1-5 ปี จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 47.8 
, 6-10 ปี จ านวน 86 คน คิดเป็นร้อยละ 26.9 , 11-15 ปี จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 , ไม่เกิน 1 ปี 
จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 8.4 และมากกวา่ 15 ปี จ านวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 8.1 ตามล าดบั 

 
ความพงึพอใจของพนักงานธนาคารออมสินส านักงานใหญ่ต่อการใช้บริการ MyMo My Card 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด คือ ดา้นกระบวนการ และดา้นทศันคติ ตามล าดบั และดา้นท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ 
ดา้นคุณภาพผลิตภณัฑ์และบริการ, ดา้นความเช่ือมัน่และปลอดภยั และดา้นช่องทางการให้บริการและ
ประชาสมัพนัธ์ ตามล าดบั 

 
อภปิรายผลการวจิัย 
 
 1. ด้านคุณภาพผลติภณัฑ์และบริการ 
 โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุด คือ สามารถรองรับการใช้งาน ผ่านทางระบบปฏิบติัการ iOS และ Android, ช่วยแก้ปัญหากรณี 
การลืมบตัรอิเล็กทรอนิกส์, สามารถระบุจ านวนเงินท่ีตอ้งการถอนเงินสดจากตูใ้ห้บริการ (ATM/ADM)  
และการถอนเงินสดผ่านทาง MyMo My Card มีความถูกตอ้ง รวดเร็ว และแม่นย  า ตามล าดบั และขอ้ท่ีมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ เป็นเทคโนโลยีท่ีล ้ าสมยั และช่วยยกระดบัรูปแบบ Mobile Banking 
ของธนาคาร, มีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง,พนกังานมีความรู้ และสามารถใหข้อ้มูล ค าแนะน า ส าหรับการใช้
บริการ MyMo My Card และสามารถติดต่อธนาคารได้สะดวกทุกคร้ังท่ีมีปัญหาการใช้งาน ตามล าดบั  
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ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วรรณพร หวลมานพ (2558) ท าการวิจยัเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจ
ของผู ้ใช้แอปพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์ ก้ิงพลัสของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2. ด้านกระบวนการ  
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เ ม่ือพิจารณาเป็นรายข้อแล้ว  พบว่า  ข้อ ท่ี มีความ 

พึงพอใอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ผูใ้ชบ้ริการสามารถตรวจสอบ และยนืยนัการท ารายการถอนเงินสดดว้ย 
MyMo My Card, มี E-slip แจ้งเตือนเม่ือท ารายการส าเร็จ , สามารถเลือกบัญชีท่ีต้องการถอนเงินสด  
และขั้นตอนการถอนเงินสดดว้ย MyMo My Card ใชง้านง่าย ไม่ยุง่ยาก และซบัซอ้น ตามล าดบั และขอ้ท่ีมี
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก คือ ขั้นตอนการสมคัรเปิดใช้บริการง่าย ไม่ซับซ้อน, มีการแจ้งเตือน 
Notification ผ่านทางแอปพลิเคชนัของธนาคาร, มีคู่มือการใชง้านท่ีสามารถเรียนรู้และท าความเขา้ใจง่าย 
และมีขอ้ความประกาศแจง้เตือนชดัเจน เม่ือระบบเกิดการขดัขอ้ง หรือมีการปรับปรุงระบบ ตามล าดบั  
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วิภาดา มณีโชติ (2560) ท าการวิจยัเร่ือง การรับรู้ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาดบริการและทศันคติดา้นภาพลกัษณ์ตราสินคา้ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการ MyMo ของ
ลูกคา้ธนาคารออมสิน 

3. ด้านทศันคต ิ
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากท่ีสุด เ ม่ือพิจารณาเป็นรายข้อแล้ว  พบว่า  ข้อ ท่ี มีความ 

พึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด คือ ความประทบัใจผลิตภณัฑ ์MyMo My Card ของธนาคารออมสิน,เม่ือจะ
ถอนเงินสดผา่นทางตูใ้หบ้ริการ (ATM/ADM) จะเลือกใชบ้ริการ MyMo My Card แทนบตัรอิเลก็ทรอนิกส์ 
และภูมิใจกบัความส าเร็จของ MyMo My Card ตามล าดบั และขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก คือ 
แนะน าให้ครอบครัว เพื่อน และคนคุน้เคย เปิดใชบ้ริการ MyMo My Card, ใชเ้วลารวดเร็ว และประหยดั
ค่าใช้จ่ายเม่ือเทียบกับการใช้บัตรอิเล็กทรอนิกส์และ มีรูปแบบแตกต่างจากการถอนเงิน ตามล าดับ  
ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ คุณิตา เทพวงศ ์(2557) ท าการวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้
แอปพลิเคชัน่ Bualuang mBanking ของลูกคา้ธนาคารกรุงเทพ ในเขตจงัหวดัชลบุรี 

4. ด้านช่องทางการให้บริการและประชาสัมพนัธ์ 
โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แลว้ พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู่ในระดบั

มาก คือ มีการโฆษณาประชาสัมพนัธ์อย่างสม ่าเสมอ, ช่องทางการรับรู้ข่าวสาร เขา้ถึงไดง่้าย และเป็นท่ี
จดจ า, กิจกรรมส่งเสริมการขาย มีความน่าสนใจ และสามารถโน้มน้าวให้พนักงานมาใช้บริการมากข้ึน, 
ธนาคารมีตูใ้ห้บริการอตัโนมตัิ (ATM/ADM ) ที่รองรับ MyMo My Card เพียงพอกบัความตอ้งการ,  
ตูใ้ห้บริการอตัโนมติั (ATM/ADM) ของธนาคารท่ีรองรับ MyMo My Card มีประสิทธิภาพ สะดวกและ
รวดเร็ว, ตูใ้ห้บริการอตัโนมติั (ATM/ADM) ของธนาคารท่ีรองรับ MyMo My Card คน้หาง่ายและอยู่ใน
ท าเลท่ีตั้งเหมาะสม เป็นตน้ ตามล าดบั ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ สุรจกัษ ์คูมณีจิรกุล (2560) ท าการ
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วิจยั เร่ือง กลยุทธ์การตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการกดเงินสดแบบไม่ใชบ้ตัรผ่าน Mobile 
Banking Application 

5. ด้านความเช่ือมั่นและปลอดภยั 
โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้แล้ว พบว่า ขอ้ท่ีมีความพึงพอใจอยู ่

ในระดับมาก คือระบบปฏิบัติการ มีประสิทธิภาพ ได้รับรองมาตรฐานความมั่นคงและปลอดภัย,  
มีระบบการป้องกนัจากการโจรกรรมขอ้มูลและการลกัลอบแอบดูรหสั, เก็บรักษาขอ้มูลลูกคา้ไวอ้ย่างดี, 
มีความน่าเช่ือถือสูง และได้รับการยอมรับในระดบัสากล, ธนาคารมีความรับผิดชอบ และมีมาตรการ
ชดเชยในกรณีเกิดความเสียหายจากการใชบ้ริการ MyMo My Card และมีความปลอดภยัสูงกว่าการใชบ้ตัร
อิเลก็ทรอนิกส์ ตามล าดบั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชญัญาพทัธ์ จงทวี (2558) ท าการวิจยัเร่ือง ปัจจยั
ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ข้อเสนอแนะจากผลการวจิัย 
 
 ด้านคุณภาพผลติภณัฑ์และบริการ 

 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ มีช่องทางการติดต่อส่ือสารท่ีเขา้ถึงไดห้ลายๆ ช่องทางไม่ว่าจะเป็นทาง 
Call Center, Line, Facebook, Application ช่องทางต่างๆ ของธนาคาร หรือมีเบอร์ติดต่อรับเร่ืองส าหรับ 
Mobile Banking โดยเฉพาะ ท่ีมีความชัดเจน และให้ความสะดวกแก่ลูกคา้ท่ีใช้บริการสามารถติดต่อ
ธนาคารได้ตลอด 24 มีการจดัอบรมพนักงานก่อนให้บริการเพื่อพฒันาศกัยภาพพนักงาน ให้มีทกัษะ 
ความรู้ ความสามารถ ดา้นการบริการและความรู้ดา้นเทคโนโลยนีวตักรรมส าหรับการท าธุรกรรมผา่นทาง 
Mobile Banking เพื่อท่ีจะสามารถถ่ายทอด ให้ค  าแนะน า คอยให้ค  าปรึกษาแก่ลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการไดใ้น
อนาคต มีการบนัทึกเก็บขอ้มูลการใช้งานของลูกคา้เพื่อมาท าการวิเคราะห์และพฒันาผลิตภณัฑ์ให้มี
ประสิทธิภาพมากยิง่ข้ึนตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ไดค้รบวงจร 
 ด้านกระบวนการ 
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ควรมีการก าหนดขอ้ความการประกาศแจง้เตือนท่ีเป็นแบบฟอร์มมาตรฐาน
เดียวกนั พร้อมทั้งมีคู่มือการใชง้านท่ีลูกคา้สามารถศึกษาไดด้ว้ยตนเอง และเม่ือระบบเกิดการขดัขอ้ง หรือ
มีการปิดปรับปรุงระบบชัว่คราว ธนาคารตอ้งประกาศแจง้เตือนแก่ลูกคา้ให้ทราบก่อนล่วงหนา้ มีการส่ง
ขอ้ความข้ึนแจง้เตือนทุกคร้ังโดยทนัที ผ่านทุกช่องทางการส่ือสารของธนาคาร เช่น เวป็เพจของธนาคาร, 
SMS โทรศพัทมื์อถือ, LINE, FACEBOOK ฯลฯ เพื่อให้ลูกคา้ทราบและหลีกเล่ียงการใชง้านในช่วงเวลา
ดงักล่าว และแนะน าช่องทางอ่ืนๆ ท่ีลูกคา้สามารถใชบ้ริการแทน 
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 ด้านทศันคต ิ
ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ควรมีรูปแบบท่ีแตกต่างจากการให้บริการถอนเงินสดโดยไม่ใชบ้ตัรจาก

ธนาคารพาณิชยอ่ื์น และมีการพฒันาผลิตภณัฑใ์หมี้ความทนัสมยัมากข้ึน อาจจะเพิ่มวิธีการอ่ืนๆ ส าหรับ
ฟังชัน่ใชง้านถอนเงินสดโดยไม่ใชบ้ตัรในอนาคต เช่น การแสกนลายนิ้วมือ การแสกนใบหน้า  
การยืนยนัตวัตนผ่านทางหน้าจอโทรศพัท์ ให้มีความรวดเร็ว และปลอดภยัจากการใช้งานมากข้ึน 
เพื่อให้ลูกคา้รู้สึกคุม้ค่าและประหยดัค่าใช้จ่ายมากกว่าการใช้บตัรอิเล็กทรอนิกส์ 

ด้านช่องทางการให้บริการและประชาสัมพันธ์  
ส่ิงที่ตอ้งปรับปรุง คือ ควรมีการส ารวจสถานท่ีตั้ ง และวิเคราะห์ท าเลท่ีตั้ งของตูใ้ห้บริการ

อตัโนมติั (ATM/ADM) ก่อนท่ีจะด าเนินการติดตั้ง เพื่อให้ตั้งอยู่ครอบคลุมทุกพื้นท่ีท่ีมีศกัยภาพในการ
ด าเนินธุรกิจ ซ่ึงผูใ้ช้บริการสามารถไปใช้งานกดเงินสดไดส้ะดวก ไม่มีส่ิงกีดขวางเช่น ตน้ไม ้สายไฟ  
และแสงแดด พร้อมทั้ง ควรมีการพฒันาระบบการคน้หาท าเลที่ตั้งของเคร่ืองให้บริการอตัโนมตัิ 
(ATM/ADM) ให้มีความแม่นย  า ถูกตอ้ง คน้หาง่าย และเพิ่มประสิทธิภาพของเคร่ืองให้บริการฯ ให้มี
เสถียรภาพ รวดเร็ว พร้อมรองรับการใหบ้ริการทดแทนการท าธุรกรรมท่ีสาขาในอนาคต 

ด้านความเช่ือมั่นและปลอดภยั 
ส่ิงที่ตอ้งปรับปรุง คือ ควรมีการสร้างความเช่ือมัน่ให้กบัผูใ้ช้บริการโดยมีการรับประกนั 

ในทุกกรณีท่ีเกิดการช ารุด และเสียหายจากระบบการใชง้านของธนาคาร เช่น เงินไม่ออก ถอนไดไ้ม่ครบตาม
จ านวน หรือเงินหายจากบญัชี เพื่อใหผู้ใ้ชง้านเกิดความมัน่ใจ และยอมรับผลิตภณัฑม์ากยิง่ข้ึน 
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