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บทคัดย่อ 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใช้บริการ MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคารออมสิน ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคารออมสิน ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ ดา้นราคาค่าบริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริม
แนะน าบริการ ด้านผู ้ให้บริการ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ ด้านกระบวนการบริการ โดยจ าแนกตามปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ประชากรในงานวิจยัคร้ังน้ีคือ ผูใ้ชบ้ริการ 
MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคารออมสิน ในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างท่ีตอบแบบสอบถาม จ านวน 400 คน 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล คือ แบบสอบถาม ด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ หา
ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ( ) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD)  
 ผลการวิจยัพบว่า 1) ผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 217 คน คิดเป็นร้อย
ละ 54.00 มีอายุ   21–30 ปี จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 มีสถานภาพ โสด จ านวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 58.50 มีระดบั
การศึกษาปริญญาตรี จ านวน 229 คน คิดเป็นร้อยละ 57.25 มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 27.75 มี
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.25 
 2) ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคารออมสิน ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ทุกดา้นอยู่ในระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ดา้นผู ้
ให้บริการ ดา้นราคาค่าบริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ ดา้นช่องทางการ
จดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมแนะน าบริการ 
ค าส าคัญ : ความพึงพอใจ, My Mo by GSB, Mobile Banking
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ABSTRACT 

 The research of Satisfaction on Using the Services of MyMo by GSB Mobile Banking of Government Savings Bank in 

Bangkok Area. The objective is to study Satisfaction in Using the Services of MyMo by GSB Mobile Banking of Government 

Savings Bank in Bangkok Area. The factors of research include Product/Services, Price, Place, Promotion, People, Service 

environment and Process. That are classified by Personal factors were including Sex, Age, Status, Education, Occupation and 

Average monthly income. The population used is MyMo application users in Bangkok Area. The samples used in this research 

amount of 400 peoples. The questionnaire was instrument of this research. Data was analyzed by using SPSS for Social Science 

Research. The statistics were percentage, minimum, maximum, mean and standard deviation. 

 The results found that 1) The users all respondents 400 peoples. Most are female 217 peoples representing 54.00%. Most 

aged 21-30 years old 150 peoples representing 37.50%. Most are status single 234 peoples representing 58.50%. Most are 

Bachelor’s degree 229 peoples representing 57.25%. Most are the private employees 111 peoples representing 27.75%. Most are 

average income per month 20,001-30,000 baht 109 peoples representing 27.25%. 

 2) Satisfaction on Using the Services of MyMo by GSB Mobile Banking of Government Savings Bank in Bangkok Area 

overall is the highest level. Considering each side, then that side is the highest level of Product/Services, Price, Place, Promotion, 

People, Service environment and Process. 

Keywords: Satisfaction, MyMo by GSB, Mobile Banking 

บทน า 

 ปัจจุบนัการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking มีแนวโน้มเติบโตอย่างต่อเน่ือง ธนาคารแห่งประเทศไทยไดใ้ห้

ขอ้มูลไวว้่า จ านวนบญัชีลูกคา้ท่ีใช้บริการ Mobile Banking ณ ส้ินปี 2564 มีจ านวน 83.09 ลา้นบญัชี เพิ่มขึ้นถึงร้อยละ 20.95 เม่ือ

เทียบกบัส้ินปี 2563 แสดงใหเ้ห็นวา่การใชบ้ริการผา่น Mobile Banking มีแนวโนม้เติบโตสูงอยา่งต่อเน่ือง 

 ธนาคารออมสินในฐานะสถาบนัการเงินชั้นน าดา้นการพฒันาท่ีย ัง่ยืนไดน้ าแนวปฏิบติัและมาตรฐานสากลต่างๆ ท่ีเป็นท่ี

ยอมรับต่อการขบัเคล่ือนการพฒันาท่ีย ัง่ยืนของธุรกิจสถาบนัการเงิน จึงไดพ้ฒันาการให้บริการธุรกรรมทางการเงินแก่ลูกคา้ของ

ธนาคารผา่นอุปกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์แบบพกพา “Mobile Banking (MyMo)” 

 MyMo เป็นระบบ Mobile Banking ส าหรับธนาคารออมสิน ท่ีให้บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์มือถือ

ตลอด 24 ชัว่โมง ไม่ตอ้งไปยงัสาขาของธนาคาร ไม่ตอ้งเขา้คิวรอการรับบริการให้ยุ่งยากใจแต่ประการใด การท่ีเราจะท าธุรกรรม

ผ่านมือถือไดเ้ราตอ้งมีสัญญาณ Internet โดยแอปพลิเคชนั MyMo ถูกออกแบบมาให้ง่ายต่อการใชง้าน และมีการให้บริการการท า

ธุรกรรมทางการเงินอยา่งหลากหลายและครอบคลุม ท่ีส าคญัระบบมีความปลอดภยั และมีประสิทธิภาพสูง 

 ดงันั้น ผูวิ้จยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาถึงความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคารออมสิน 

ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการวิจยัในคร้ังน้ี จะเป็นประโยชน์อยา่งยิ่งต่อธนาคารออมสิน ซ่ึงเป็นผู ้

ใหบ้ริการ ไดน้ าผลการวิจยัไปใชใ้นเป็นแนวทางในการปรับปรุงและการพฒันาบริการบน MyMo Application เพื่อตอบสนองความ

ตอ้งการและความพึงพอใจในการใชบ้ริการใหดี้ยิง่ขึ้นอยา่งถูกตอ้ง และรวดเร็ว 
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วัตถุประสงค์ 
 เพื่อศึกษาความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคารออมสิน ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร 
ขอบเขตการวิจัย 

การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคาร    
ออมสิน ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการวิจยัมีขอบเขตของการศึกษา โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 

1. ขอบเขตด้านเน้ือหา ในการศึกษาวิจยัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคาร
ออมสิน ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ไดก้ าหนดตวัแปรส าหรับการวิจยั ดงัน้ี 

1.1 ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ท่ีไดก้ าหนดขึ้นเพื่อการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ไดแ้ก่          
      1.1.1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

 1.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variable) ท่ีไดก้ าหนดขึ้นเพื่อการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี ไดแ้ก่ 
   1.2.1 ความพึงพอใจในการใช้บริการ MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคารออมสิน ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร ประกอบไปดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์/บริการ ดา้นราคาค่าบริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นการส่งเสริมแนะน า
บริการ ดา้นผูใ้หบ้ริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ ดา้นกระบวนการบริการ 

  2. ขอบเขตด้านประชากร ประชากรท่ีใชวิ้จยัในคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการ MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคารออมสิน ใน
เขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 

  3.ขอบเขตด้านระยะเวลา ด าเนินการศึกษาวิจยัตั้งแต่เดือนมีนาคม พ.ศ. 2565 ถึงเดือนเมษายน พ.ศ. 2565 

ประโยชน์ท่ีได้รับจากการวิจัย 
 1. เพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคารออมสิน ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร 
 2. เพื่อใหธ้นาคารออมสิน ซ่ึงเป็นผูใ้หบ้ริการ ไดน้ าผลการวิจยัไปใชใ้นเป็นแนวทางในการปรับปรุงและการพฒันาบริการ
บน MyMo Application เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจในการใชบ้ริการใหดี้ยิง่ขึ้นอยา่งถูกตอ้ง และรวดเร็ว 
กรอบแนวคิดท่ีใช้ในการวิจัย 
 ตัวแปรอิสระ (X)       ตัวแปรตาม (Y) 

 

 

 

 

     

 

 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 

-  เพศ 

-  อายุ 

-  สถานภาพ 

-  ระดบัการศึกษา 

-  อาชีพ 

-  รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

ความพงึพอใจในการใช้บริการ MyMo by GSB Mobile Banking 

ธนาคารออมสิน ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

  -  ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ 

  -  ดา้นราคาคา่บริการ 

  -  ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย 

  -  ดา้นการส่งเสริมแนะน าบริการ 

  -  ดา้นผูใ้หบ้ริการ 

  -  ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ 

  -  ดา้นกระบวนการบริการ 
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แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเกีย่วข้อง 

 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกบัความพงึพอใจ 

 อเนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร อดุลพฒันกิจ (2548) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูรั้บบริการเป็นส่ิงท่ี

ผูรั้บบริการจะแสดงออกในทางบวกหรือลบต่อส่ิงท่ีไดรั้บจากการบริการ และการน าเสนอการบริการ โดยเปรียบเทียบกบัส่ิงท่ีได้

คาดหวงัไวซ่ึ้งสามารถเปล่ียนแปลงไปไดต้ามปัจจยัแวดลอ้ม และสถานการณ์ท่ีเกิดขึ้นในระหวา่งการบริการ ไดแ้ก่ 

 1. ผลิตภณัฑ/์บริการ ในการน าเสนอการใหบ้ริการจะตอ้งมีผลิตภณัฑ/์บริการท่ีมีคุณภาพ และระดบัการใหบ้ริการท่ีตรงกบั
พฤติกรรมของผูม้ารับบริการ 
 2. ราคาค่าบริการ ผูม้ารับบริการจะไดรั้บความพึงพอใจจากการประเมินคุณภาพและรูปแบบของการบริการหรือเม่ือตอ้ง
เทียบราคาค่าบริการท่ีจ่ายออกไปเทียบการบริการท่ีไดรั้บ 
 3. สถานท่ีบริการ ผูใ้ห้บริการจะต้องเลือกหาสถานท่ีท่ีผูรั้บบริการสามารถเขา้มาใช้บริการได้อย่างสะดวก มีสถานท่ี
เพียงพอและกวา้งขวาง และตอ้งค านึงถึงการอ านวยความสะดวกแก่ผูเ้ขา้รับบริการในทุกๆดา้น 
 4. การส่งเสริมแนะน าบริการ ผูรั้บบริการจะตอ้งไดรั้บขอ้มูลข่าวสารในแง่บวกทั้งในดา้นของคุณภาพการให้บริการ และ
ดา้นภาพลกัษณ์ของการใหบ้ริการผา่นทางช่องทางต่าง ๆ 
 5. ผูใ้ห้บริการ จะตอ้งตระหนกัตนเองว่า มีส่วนส าคญัในการสร้างให้เกิดความพึงพอใจในการบริการของผูรั้บบริการ โดย
ในการก าหนดกระบวนการจดัการ การวางรูปแบบการบริการจะตอ้งค่านึงถึงผูรั้บบริการเป็นส าคญั 
 6. สภาพแวดลอ้มของการบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแบ่งพื้นท่ีอย่างเหมาะสมลงตวั มีการออกแบบตกแต่งอาคาร สถานท่ี 
ใหเ้กิดความสวยงาม สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีขององคก์ร 
 7. กระบวนการบริการ ผูใ้หบ้ริการต่างมุ่งหวงัการใหบ้ริการท่ีตอบสนองตอบต่อความตอ้งการของลูกคา้อยา่งถูกตอ้ง และมี
คุณภาพ เพื่อใหเ้กิดความมีประสิทธิภาพของการจดัการระบบการบริการ และเพิ่มความคล่องตวัในกระบวนการบริการ 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประชากรศาสตร์ 

 วิทวสั รุ่งเรืองผล (2558) เกณฑด์า้นประชากรศาสตร์จะแบ่งผูบ้ริโภคออกเป็นกลุ่มต่างๆ ตามลกัษณะประชากรศาสตร์เช่น 

เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน เป็นตน้ โดยทัว่ไปตามลกัษณะประชากรศาสตร์เหล่าน้ีจะเป็น

เกณฑท่ี์นกัการตลาดนิยมใชใ้นการแบ่งส่วนตลาดใหกบัผลิตภณัฑห์ลายชนิด 

 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2546) ไดอ้ธิบายว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดนั้น เป็นตวัแปรทางการตลาดท่ีสามารถ
ควบคุมได ้และเป็นเคร่ืองมือท่ีใชเ้พื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย โดยองคป์ระกอบของส่วนประสมการตลาด มีดงั
ต่อไป 
 1. ด้านผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง ในเชิงธุรกิจนั้นคือสินค้าหรือบริการท่ีถูกน ามาเสนอขายให้กับผู ้บริโภค โดย
ผลิตภณัฑน์ั้นจะมีตวัตนหรือไม่มีตวัตนก็ได ้โดยผูบ้ริโภคจะไดรั้บประโยชน์จากผลิตภณัฑน์ั้น 
 2. ดา้นราคา (Price) หมายถึง คุณค่าหรือมูลค่าของผลิตภณัฑใ์นรูปของตวัเงิน ราคาคือส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งจ่ายเพื่อแลกเปล่ียน
กบัผลิตภณัฑ ์ดงันั้นเม่ือผูบ้ริโภคจะตอ้งจ่ายราคาเพื่อผลิตภณัฑจ์ะเกิดการเปรียบเทียบถึงความคุม้ค่าของผลิตภณัฑน์ั้น 
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 3. ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Place) หมายถึง ส่ือกลางในการส่งผลิตภณัฑ์ ซ่ึงเป็นช่องทางท่ีใชเ้ขา้ถึงตวัผูบ้ริโภค เพื่อ
ช่วยอ านวยความสะดวกในการเขา้ถึงและตอบสนองต่อความตอ้งการของตลาดไดอ้ย่างทัว่ถึงในหลากหลายรูปแบบ อาทิ ผ่านทาง
ร้านคา้ ผา่นทางรูปแบบออนไลน์ เป็นตน้ 
 4. ดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง การก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด โดยการวิเคราะห์กลุ่มเป้าหมาย และ
น าเสนอผลิตภณัฑผ์า่นทางส่ือต่างๆ เพื่อชกัจูงผูบ้ริโภคใหส้นใจในผลิตภณัฑท่ี์เสนอขาย 
 5. ด้านบุคคลากร (People) หมายถึง ผูท่ี้มีความสัมพนัธ์กับองค์กรและมีความเก่ียวขอ้งกับผูบ้ริโภคโดยตรง ดังนั้น จึง
จ าเป็นท่ีจะตอ้งมีการสนบัสนุนและส่งเสริมบุคลากรให้มีความรู้ความช านาญและทศันคติเชิงบวกในการท างาน เพื่อท่ีจะสามารถ
สร้างความพึงพอใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภค 
 6. ดา้นกระบวนการ (Process) หมายถึง เป็นส่ิงท่ีเก่ียวขอ้งกบัขั้นตอนการท างาน ระเบียบการท างานหรืองานปฏิบติัในดา้น
การบริการ เพื่อการท างานท่ีถูกตอ้ง รวดเร็ว เพื่อมอบความประทบัใจใหแ้ก่ผูบ้ริโภค 
 7. ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Environment) หมายถึง การน าเสนอลกัษณะทางกายภาพให้กบัผูบ้ริโภค ผ่านทาง
ภาพลกัษณ์หรือรูปแบบการใหบ้ริการ เพื่อสร้างคุณค่าใหก้บัผูบ้ริโภค 
แนวคิดเกี่ยวกับการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ (Mobile Banking) 

 การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์มือถือ (Mobile Banking) เป็นตวัช่วยรูปแบบหน่ึงในการท าธุรกรรมทางการเงิน

ในรูปแบบดิจิทลั ผ่านอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์เคล่ือนท่ีท่ีเราสามารถน าติดตวัไปใช้งานในสถานท่ีต่าง ๆ ได้ง่าย ๆ ไม่ว่าจะเป็น

โทรศพัทมื์อถือสมาร์ทโฟน แท็บเล็ต สมาร์ทวอทช์ เป็นตน้ ซ่ึงสามารถท าไดแ้บบออนไลน์ เป็นรูปแบบบริการหน่ึงของยุคดิจิทลั

และสังคมไร้เงินสด (Cashless Society) ธุรกรรมท่ีเกิดขึ้นผา่นธนาคารบนมือถือ ยกตวัอยา่งเช่น การช าระค่าใชจ่้ายออนไลน์ การหา

ตู ้ATM การโอนเงิน การตรวจสอบยอดคงเหลือในบญัชีรายการธุรกรรมล่าสุด m-commerce การเติมเงินมือถือ เป็นตน้ นอกจากน้ี

ธนาคารบนมือถือยงัมีความปลอดภยัขั้นสูงโดยการส่งการแจง้เตือนหรือการแจง้เตือนในหมายเลขโทรศพัทมื์อถือท่ีลงทะเบียนไว้

ซ่ึงเป็นส่ิงอ านวยความสะดวกท่ีธนาคารมอบใหก้บัลูกคา้ 

ข้อมูลความรู้เกี่ยวกับธนาคารออมสิน (Government Savings Bank) 

 ธนาคารออมสิน ถือก าเนิดโดยพระราชประสงคข์องพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้ เจา้อยูห่วัรัชกาลท่ี 6 ท่ีทรงตระหนกัถึง
ความส าคญัของการเก็บรักษาทรัพยใ์ห้ปลอดภยัจากโจรผูร้้าย โดยทรงตราพระราชบญัญติัจดัตั้งคลงัออมสินขึ้น เม่ือวนัท่ี 1 เดือน
เมษายน พ.ศ. 2456 โดยไดรั้บพระมหากรุณาธิคุณจากพระมหากษตัริยแ์ห่งราชวงศจ์กัรีทุกพระองค ์และอีกหน่ึงหน้าประวติัศาสตร์ 
ท่ีจารึกไว ้นัน่คือใน พ.ศ. 2489 พระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหาภูมิพล อดุลยเดช ไดท้รงโปรดเกลา้ฯให้ยกฐานะคลงัออมสินขึ้น
เป็นธนาคารออมสิน โดยทรงตราพระราชบญัญติัธนาคารออมสินขึ้น เพื่อรองรับกบัความกา้วหน้าของกิจการคลงัออมสิน และเปิด
ด าเนินการในรูปแบบธนาคารตั้งแต่เม่ือวนัท่ี 1 เดือนเมษายน พ.ศ.2490 และในปี พ.ศ. 2509 ยงัทรงพระกรุณาโปรดเกลา้ฯ เสด็จพระ
ราชด าเนินมาทรงเปิดพระบรมราชานุสาวรียพ์ระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้เจา้อยู่หัว รัชกาลท่ี 6 และเปิดอาคารส านักงาน ใหญ่
ธนาคารออมสิน ถนนพหลโยธิน ซ่ึงนบัเป็นพระมหากรุณาธิคุณอย่างหาท่ีสุดมิได ้อนัยงัความปลาบปล้ืมเป็นลน้พน้เปรียบเสมือน
พลงัและแรงใจในการท างานของชาวธนาคารออมสินในการท าหนา้ท่ีสถาบนัการเงินท่ียืนหยดัเพื่อคนไทยและน าพาประเทศพฒันา
ในทุกทางสืบไป 
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ข้อมูลความรู้เกี่ยวกับแอปพลิเคชัน MyMo by GSB Mobile Banking   ธนาคารออมสิน 

 MyMo เป็นระบบ Mobile Banking ส าหรับธนาคารออมสิน ท่ีให้บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์มือถือ

ตลอด 24 ชัว่โมง ไม่ตอ้งไปยงัสาขาของธนาคาร ไม่ตอ้งเขา้คิวรอการรับบริการให้ยุ่งยากใจแต่ประการใด การท่ีเราจะท าธุรกรรม

ผ่านมือถือไดเ้ราตอ้งมีสัญญาณ Internet โดยแอปพลิเคชนั MyMo ถูกออกแบบมาให้ง่ายต่อการใชง้าน และมีการให้บริการการท า

ธุรกรรมทางการเงินอยา่งหลากหลายและครอบคลุม ท่ีส าคญัระบบ 

งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ชยาภรณ์ เลิศมนไพโรจน์และภาวิณี เพชรสว่าง (2558) ไดว้ิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารออมสินในการใช้
บริการ “MyMo” ท่ีสังกดัสาขาในเขตราชวตัร จากผลการศึกษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 23 – 40 ปี 
ระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรี มากท่ีสุด ส่วนใหญ่มีอาชีพขา้ราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ และมีรายได ้10,001 – 20,000 
บาท/เดือน นอกจากน้ีผูวิ้จยัยงัพบวา่ระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารออมสินในการใชบ้ริการ MyMo ท่ีสังกดัสาขาในเขตราช
วตัร มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากทั้ง 7 ดา้นเรียงตามล าดบัดงัน้ี (1) ดา้นสถานท่ีบริการ (2) ดา้นผลิตภณัฑ์บริการ (3) ดา้น
สภาพแวดลอ้มของการบริการ (4) ดา้นกระบวนการบริกา (5) ดา้นผูใ้ห้บริการ (6) ดา้นราคาต่อบริการ และ (7) ดา้นการส่งเสริม
การตลาด  

ศรรฏา สุนทรวราภาส และ สิริพนัธ์ วงศ์อินทวงั (2558) ไดว้ิจยัเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของลูกคา้ต่อการใช้
บริการธนาคารออมสินสาขาพุนพิน ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่ระหว่าง 23 – 30 ปี มี
สถานภาพ สมรส/มีบุตร ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพคา้ขาย มีรายไดเ้ฉล่ียอยู่ระหว่าง 10 ,001 – 20,000 บาท 
และมีบา้นหรือท่ีท างานอยู่ใกลธ้นาคาร 1) พฤติกรรมการใชบ้ริการของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่าผูต้อบแบบสอบถามใชบ้ริการ
เคาน์เตอร์เงินฝาก จ านวน 239 คน เคาน์เตอร์สินเช่ือ จ านวน 161 คน ผูต้อบแบบสอบถามทุกคนมีบญัชีเงินฝาก ระยะเวลาการเป็น
ลูกคา้อยูร่ะหวา่ง 1- 15 ปี ช่วงเวลาท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด คือ 13.01 – 15.30 น. นิยมใชบ้ริการวนัจนัทร์ มีจ านวนคร้ังในการใชบ้ริการ 
คือเดือนละ 1 คร้ัง เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการธนาคารออมสินมากท่ีสุด คือ มีบริการทางการเงินตรงกบัความตอ้งการ 2) ระดบัความพึง
พอใจในส่วนประสมทางการตลาดบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดบริการระดบัมากท่ีสุด 
จ านวน 3 ปัจจยั คือ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นการส่งเสริมการตลาด และ ดา้นพนกังานผูใ้ห้บริการ ระดบัความพึงพอใจในระดบัมาก 4 
ปัจจยัคือ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และ ดา้นกระบวนการให้บริการ 3) ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า
เคาน์เตอร์ท่ีใช้บริการมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจดา้น ผลิตภณัฑ์ การส่งเสริมการตลาด และ พนกังานให้บริการ อาชีพ 
รายได ้และการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั และอาชีพ รายได ้และการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบั
ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีแตกต่างกนั 

วารุณี พวกพล (2559) ไดว้ิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ KTB NETBANK ของธนาคารกรุงไทย 
จ ากดั (มหาชน) สาขาล้ี จงัหวดัล าพูน ผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างท่ีใชบ้ริการ KTB NETBANK จ านวน 150 ราย ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง จ านวน 106ราย มีอายรุะหวา่ง 21-30 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพขา้ราชการ มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 10,000 – 20,000 บาท โดยพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ KTB NETBANK ส่วนใหญ่มีระยะเวลาท่ีใช้บริการไม่เกิน 6 
เดือน แหล่งขอ้มูลท่ีรู้จกัมากจากการแนะน าของพนกังานธนาคาร และใชบ้ริการโอนเงินระหวา่งบญัชีตนเองและโอนไปบญัชีบุคคล
อ่ืน โดยใชบ้ริการเฉล่ีย 1-5 คร้ังต่อเดือน เลือกใชบ้ริการท่ีบา้น เหตุผลส าคญัท่ีกลุ่มตวัอย่างใช้บริการ KTB NETBANK เพื่อความ
สะดวก รวดเร็ว เป็นบริการท่ีทนัสมยั เม่ือวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจกบัปัจจยัส่วนประสมทาทงการตลาด พบว่ากลุ่มตวัอย่างให้
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ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ดา้นกระบวนการ ดา้นพนักงานผู ้
ใหบ้ริการมากท่ีสุด และใหร้ะดบัความพึงพอใจมากดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นส่งเสริมการตลาด 

ขวญัใจ อุณหวฒันไพบูลย ์(2560) ไดว้ิจยัเร่ือง ศึกษาความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออม
สินในกรุงเทพมหานคร (ฝ่ังธนบุรี) จากการศึกษาพบว่าเพศหญิง, ช่วงอายุ31-40ปี, อาชีพท าธุรกิจส่วนตวั, ช่วงรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-
30,000บาทต่อเดือน, และการศึกษาระดบัปริญญาตรี-ปริญญาโท มาใช้บริการคิดเป็นร้อยละมากสุดของการศึกษา และความพึง
พอใจผูใ้ช้บริการ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสินในกรุงเทพมหานคร(ฝ่ังธนบุรี)พบว่าความพึงพอใจของการใช้
ผลิตภณัฑ์ หรือ บริการมีค่าเฉล่ีย = 3.98 อยู่ในระดบัมาก ความพึงพอใจต่อพนักงานผูใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ีย = 3.85 อยู่ในระดบัมาก 
ความพึงพอใจต่อช่องทางการจดัจาหน่ายมีค่าเฉล่ีย = 3.90 อยู่ในระดบัมาก ความพึงพอใจต่อการส่งเสริมการตลาดมีค่าเฉล่ีย = 3.75 
อยู่ในระดับมาก และความพึงพอใจต่อพนักค่าบริการ = 3.70อยู่ในระดับมาก ส่วนในภาพรวมความพึงพอใจของผูใ้ช้ Mobile 
Banking (MyMo) ทั้ง 5 ดา้น (ผลิตภณัฑ/์บริการ, ค่าบริการ, ช่องทางการจดัจาหน่าย, การส่งเสริมการตลาด, พนกังานผูใ้หบ้ริการ) มี
ค่าเฉล่ีย = 3.84 อยูใ่นระดบัมาก โดยมีระดบันยัส าคญัทางสถิติ = 0.05 

อมรกานต ์ขอช่วยกลาง (2562) ไดว้ิจยัเร่ือง การศึกษาพฤติกรรมท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ในการ
ท าธุรกรรมทางการเงินผ่านทางโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี : กรณีศึกษา ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลพลาซา นครราชสีมา ซ่ึงผลการศึกษา
คร้ังน้ีไดส้รุปไดด้งัน้ี ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของผูใ้ชง้านบริการ Mobile Banking (MyMo) ซ่ึงเป็นการถามขอ้มูลส่วนบุคคลของ
ผูต้อบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 100 คน พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 51.0 
อายุระหว่าง 20-40 ปี จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 71.0 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี/เทียบเท่า จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 62.0 
เป็นนกัเรียน / นกัศึกษา จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 33.0 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูท่ี่ 10,000 – 20,000 บาท จ านวน 39 คน คิด
เป็นร้อยละ 39.0 พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีระดบัความพึงพอใจของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ี สุด เม่ือ
พิจารณารายด้านพบว่าดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ด้านสถานท่ีจัดจ าหน่ายอยู่ในระดับมากท่ีสุด รองลงมา คือ ด้านกระบวนการ
ให้บริการอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ดา้นลกัษณะทางกายภาพอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ดา้นบุคคลอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ดา้นการส่งเสริม
การตลาดอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด และดา้นผลิตภณัฑอ์ยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ตามล าดบั  

เบญจรัตน์ สอสะอาดและสาลิณี จนัที (2563) ไดว้ิจยัเร่ือง ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ช้บริการโม
บายแบงคก้ิ์งในจงัหวดันครปฐม ผลการวิจยัพบวา่ ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงค์
ก้ิงในจงัหวดันครปฐม ในภาพรวมพบวา่อยูใ่นระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ดา้นราคาอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นช่องทาง
การจดัจ าหน่ายอยู่ในระดบัมาก ดา้นผลิตอยู่ในระดบัมาก ดา้นส่งเสริมการตลาดอยู่ในระดบัมาก ปัจจยัส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ 
ไดแ้ก่ อายุ อาชีพ สถานภาพ รายไดต่้อเดือน แตกต่างกนัท าให้ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดของผูใ้ช้บริการโมบาย
แบงคก้ิ์งในจงัหวดันครปฐมแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ ส่วนเพศและการศึกษาแตกต่างกนัท าใหค้วามพึงพอใจไม่แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญั 

ภาณุวฒัน์ รัตนพนัง (2563) ได้วิจัยเร่ือง ความพึงพอใจของพนักงานธนาคารออมสินส านักงานใหญ่ต่อการใช้บริการ 
MyMo My Card ผลการวิจยัพบวา่ 1.) มีผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 320 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 
53.8 มีอาย ุ31 - 40 ปี จ านวน 147 คน คิดเป็น ร้อยละ 45.9 มีระดบัการศึกษาปริญญาโท จ านวน 177 คน คิดเป็นร้อยละ 55.3 มีรายได้
เฉล่ียต่อเดือน 15,001 – 25,000 บาท จ านวน 110 คน คิดเป็นร้อยละ 34.4 มีระดบัต าแหน่งงานเป็นพนกังานปฏิบติัการ 4 -5 จ านวน 
137 คน คิดเป็นร้อยละ 42.8 มีประสบการณ์การท างาน 1-5 ปี จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 47.8 
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2.) ระดบัความพึงพอใจของพนักงานธนาคารออมสินส านักงานใหญ่ต่อการใช้บริการ MyMo My Card โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีระดบัความพึงพอใจอยู่ ในระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นกระบวนการ ดา้นทศันคติ 
ตามล าดบั และดา้นท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นคุณภาพผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้นความเช่ือมัน่และปลอดภยั และดา้น
ช่องการใหบ้ริการ และประชาสัมพนัธ์ ตามล าดบั 
วิธีการด าเนินการวิจัย 
 การวิจยัแบบไม่ทดลอง (Non-Experimental Design) หรือการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชเ้คร่ืองมือการ
วิจยัเป็นแบบสอบถามอิเลก็ทรอนิกส์ และท าการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยวิธีการทางสถิติ 
 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี คือ ประชากรท่ีเป็นผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคาร
ออมสิน โดยจะศึกษาเฉพาะผูใ้ชบ้ริการในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร ทั้งเพศชายและเพศหญิง  
 กลุ่มตวัอยา่ง ผูว้ิจยัใชว้ิธีการค านวณจากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอยา่งท่ีแน่นอนของ W.G. Cochran (1953) ตอ้งการระดบั
ความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และยอมรับค่าความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่งไดร้้อยละ 5 หรือ 0.05 จะตอ้งใชข้นาดกลุ่มตวัอย่าง 384 
คน ผูวิ้จยัจึงใชข้นาดกลุ่มตวัอย่างในการวิจยัคร้ังน้ี จ านวน 400 คน ซ่ึงตรงตามเกณฑเ์ง่ือนไขท่ีก าหนด ใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบ
บงัเอิญ (Accidental Sampling) 
 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการศึกษาขอ้มูลในคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ประกอบดว้ย 2 ส่วน คือ 
 ค าถามคดักรอง 
 ส่วนท่ี 1  ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามวดัความพึงพอใจ 7 ดา้น ลกัษณะแบบสอบถามเป็นมาตรประเมินแบบ ลิเคิร์ต (Likert Scale) 5 
ระดบั ไดแ้ก่ มากท่ีสุด=5, มาก=4, ปานกลาง=3, นอ้ย=2, นอ้ยท่ีสุด=1 
 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ 
 สร้างแบบสอบถาม ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคารออมสิน ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร และตรวจสอบเน้ือหาของแบบสอบถามว่าครอบคลุมวตัถุประสงคห์รือไม่ จากนั้นน าไปให้ผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 2 
ท่าน พิจารณาตรวจสอบความเท่ียงตรงและความถูกตอ้งของเน้ือหา ตลอดจนไปถึงความชดัเจนและการใชภ้าษาท่ีเหมาะสมของขอ้
ค าถาม ซ่ึงมีเกณฑใ์นการพิจารณาใหค้ะแนนในแต่ละขอ้ค าถาม ดงัน้ี 
 วดัผลโดยพิจารณาจากคะแนน IOC ดงัน้ี 
 1. ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC ตั้งแต่ 0.50-1.00 มีค่าความเท่ียงตรงใชไ้ด ้
 2. ขอ้ค าถามท่ีมีคะแนน IOC ต ่ากวา่ 0.50 ตอ้งปรับปรุง ยงัใชไ้ม่ได ้
 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

 ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี น ามาด าเนินการจดัท าแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส์ให้แก่กลุ่มตวัอย่างท่ี

ก าหนด จ านวน 400 คน เม่ือเก็บรวบรวมแบบสอบถามท่ีไดรั้บขอ้มูลครบถว้นตามจ านวนแลว้ น าไปจดัท าและเตรียมส าหรับการ

วิเคราะห์ โดยวิธีการทางสถิติโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปมาค านวณทางสถิติต่อไป 
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 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 ท าการประมวลผลวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยเคร่ืองคอมพิวเตอร์โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ (SPSS Version 22.0) 

 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

 1. ค่าร้อยละ (Percentage) ส าหรับวิเคราะห์เพื่อบรรยายตวัแปรท่ีมีระดบัการวดัเชิงกลุ่ม 
 2. ค่าเฉล่ีย ( ) 
 3. คา่ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) ส าหรับวิเคราะห์ตวัแปรท่ีมีระดบัการวดัเชิงปริมาณ ไดแ้ก่ ความพึงพอใจในการใช้
บริการ MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคารออมสิน ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม  400 คน 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 217 คน คิดเป็นร้อยละ 54.00 และเพศชาย จ านวน 183 คน คิดเป็นร้อยละ 46.00 ส่วนใหญ่ มีอายุ   
21–30 ปี จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 รองลงมาคือ มีอายุ 31-40 ปี จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 26.00, มีอายุ 41-50 ปี 
จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50, มีอายุ 51–60 ปี จ านวน 41 คน คิดเป็นร้อยละ 10.00, มีอายุ 61 ปีขึ้นไป จ านวน 33 คน คิดเป็น
ร้อยละ 8.00 และมีอายุ 15-20 ปี จ านวน 23 คน คิดเป็นร้อยละ 6.00 ตามล าดบั ส่วนใหญ่ มีสถานภาพ โสด จ านวน 234 คน คิดเป็น
ร้อยละ 58.50, มีสถานภาพ สมรส จ านวน 148 คน คิดเป็นร้อยละ 37.00 และมีสถานภาพ หยา่ร้าง จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 4.50 
ตามล าดบั ส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 229 คน คิดเป็นร้อยละ 57.25, มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 
87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.75 และมีระดบัการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.75 ตามล าดบั ส่วนใหญ่ มี
อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 27.75 , มีอาชีพลูกจา้ง/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อย
ละ 16.25, มีอาชีพขา้ราชการ จ านวน 58 คน คิดเป็นร้อยละ 14.50, มีอาชีพผูป้ระกอบกิจการ/เจา้ของธุรกิจ จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อย
ละ 13.00, มีอาชีพพนกังานหรือลูกจา้งหน่วยงานรัฐ จ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.50 , มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 40 คน 
คิดเป็นร้อยละ 10.00, มีอาชีพพ่อคา้/แม่คา้ จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 5.25 และมีอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.75 
ตามล าดบั ส่วนใหญ่ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 20 ,001 – 30,000 บาท จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.25 , มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
10,000 – 20,000 บาท จ านวน 98 คน คิดเป็นร้อยละ 24.50, มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 50,001 บาทขึ้นไป จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 
16.75, มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001 – 40,000 บาท จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 13.00, มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่ 10,000 บาท 
จ านวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 9.50 และมีรายไดเ้ฉล่ีย 40,001 – 50,000 บาท จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.00 ตามล าดบั 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ส่วนท่ี 2 การวิเคราะห์ความพึงพอใจในการใช้บริการ MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคาร
ออมสิน ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า โดยรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า 
ทุกด้านอยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ด้านผูใ้ห้บริการ ด้านราคาค่าบริการ ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ ด้าน
กระบวนการบริการ ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมแนะน าบริการ ตามล าดบั 
สรุปผลการวิจัย 

 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 

 การศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคารออมสิน ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร มีผูใ้ชบ้ริการท่ีตอบแบบสอบถามทั้งหมด 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 217 คน คิดเป็นร้อยละ 54.00 มี
อาย ุ   21–30 ปี จ านวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.50 มีสถานภาพ โสด จ านวน 234 คน คิดเป็นร้อยละ 58.50 มีระดบัการศึกษา    
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ปริญญาตรี จ านวน 229 คน คิดเป็นร้อยละ 57.25 มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 27.75 มีรายไดเ้ฉล่ีย
ต่อเดือน 20,001 – 30,000 บาท จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.25 
 ความพงึพอใจในการใช้บริการ MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคารออมสิน ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในการใชบ้ริการ MyMo by GSB Mobile Banking 
ธนาคารออมสิน ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยรวมอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ 
ทุกดา้นอยูใ่นระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ดา้นผูใ้หบ้ริการ ดา้นราคาคา่บริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ                       
ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นผลิตภณัฑ/์บริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมแนะน าบริการ 
อภิปรายผล 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคารออมสิน ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยรวมอยู่ระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่า ดา้นท่ีอยู่ในระดับมาก ท่ีสุดเรียงล าดบัจากด้านท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นผูใ้ห้บริการ ดา้นราคาค่าบริการ ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ ดา้นกระบวนการบริการ ดา้นผลิตภณัฑ/์
บริการ ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และดา้นการส่งเสริมแนะน าบริการ โดยมีประเด็นอภิปรายเพิ่มเติม ดงัน้ี 
 1. ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ 
 โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทุกขอ้มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ 
MyMo by GSB Mobile Banking มีระบบความปลอดภยัสูง สามารถเปล่ียนรหัสผา่นไดทุ้กเม่ือท่ีตอ้งการ, ครอบคลุมการท าธุรกรรม
ทางการเงินท่ีหลากหลาย เช่น ตรวจสอบรายการเดินบญัชียอ้นหลงั การโอนเงินระหว่างบญัชีภายในธนาคารและต่างธนาคาร การ
ช าระสินเช่ือ การรับช าระค่าสินคา้และบริการ การใหบ้ริการสลากออมสินพิเศษดิจิทลั เป็นตน้, MyMo by GSB Mobile Banking ง่าย
ต่อการใช้งาน สะดวก และรวดเร็ว , ท าธุรกรรมทางการเ งินผ่าน MyMo by GSB Mobile Banking ได้ตลอด 24 ชั่วโมง , 
ระบบปฏิบติัการเช่ือมโยงกนัอยา่งดี และมีประสิทธิภาพสูง และ MyMo by GSB Mobile Banking มีการอพัเดททุกความเคล่ือนไหว
ของเงินในบญัชีตลอดเวลา ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ  ขวญัใจ อุณหวฒันไพบูลย ์(2560) ไดว้ิจยัเร่ือง ศึกษาความพึงพอใจ
ผูใ้ช้บริการ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสินในกรุงเทพมหานคร (ฝ่ังธนบุรี) จากการศึกษาพบว่าเพศหญิง, ช่วง
อาย3ุ1-40ปี, อาชีพท าธุรกิจส่วนตวั, ช่วงรายไดเ้ฉล่ีย 20,001-30,000บาทต่อเดือน, และการศึกษาระดบัปริญญาตรี-ปริญญาโท มาใช้
บริการคิดเป็นร้อยละมากสุดของการศึกษา และความพึงพอใจผูใ้ช้บริการ Mobile Banking (MyMo) ของธนาคารออมสินใน
กรุงเทพมหานคร(ฝ่ังธนบุรี)พบว่าความพึงพอใจของการใชผ้ลิตภณัฑ์ หรือ บริการมีค่าเฉล่ีย = 3.98 อยู่ในระดบัมาก ความพึงพอใจ
ต่อพนกังานผูใ้ชบ้ริการมีค่าเฉล่ีย = 3.85 อยูใ่นระดบัมาก ความพึงพอใจต่อช่องทางการจดัจาหน่ายมีค่าเฉล่ีย = 3.90 อยูใ่นระดบัมาก 
ความพึงพอใจต่อการส่งเสริมการตลาดมีค่าเฉล่ีย = 3.75 อยู่ในระดบัมาก และความพึงพอใจต่อพนักค่าบริการ = 3.70อยู่ในระดบั
มาก ส่วนในภาพรวมความพึงพอใจของผูใ้ช้ Mobile Banking (MyMo) ทั้ง 5 ดา้น (ผลิตภณัฑ์/บริการ, ค่าบริการ, ช่องทางการจดั
จ าหน่าย, การส่งเสริมการตลาด, พนกังานผูใ้หบ้ริการ) มีค่าเฉล่ีย = 3.84 อยูใ่นระดบัมาก โดยมีระดบันยัส าคญัทางสถิติ = 0.05 
 2. ด้านราคาค่าบริการ 
 โดยรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทุกขอ้มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ การ
ดาวน์โหลด Application MyMo by GSB ไม่มีค่าใช้จ่ายใดๆทั้งส้ิน, ค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมทางการเงินมีความคุม้ค่าและ
เหมาะสมกับบริการท่ีได้รับ , ต้นทุนในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านทาง MyMo by GSB Mobile Banking ประหยดักว่าการ
เดินทางไปท าธุรกรรมทางการเงินท่ีสาขา , การให้บริการแจ้งเตือนอัตโนมัติ (Message Alert) ไม่มีการคิดค่าธรรมเนียม และ
ค่าธรรมเนียมในท าธุรกรรมทางการเงินผ่านทาง MyMo by GSB Mobile Banking ต ่ากว่าการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีสาขา ซ่ึง
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สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ เบญจรัตน์ สอสะอาดและสาลิณี จนัที (2563) ไดว้ิจยัเร่ือง ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาด
ของผูใ้ช้บริการโมบายแบงค์ก้ิงในจังหวดันครปฐม ผลการวิจยัพบว่า ระดบัความพึงพอใจท่ีมีต่อส่วนประสมทางการตลาดของ
ผูใ้ช้บริการโมบายแบงค์ก้ิงในจงัหวดันครปฐม ในภาพรวมพบว่าอยู่ในระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าดา้นราคาอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่ายอยูใ่นระดบัมาก ดา้นผลิตอยู่ในระดบัมาก ดา้นส่งเสริมการตลาดอยู่ในระดบัมาก ปัจจยั
ส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการ ได้แก่ อายุ อาชีพ สถานภาพ รายได้ต่อเดือน แตกต่างกันท าให้ความพึงพอใจต่อส่วนประสมทาง
การตลาดของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงคก้ิ์งในจงัหวดันครปฐมแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ส่วนเพศและการศึกษาแตกต่าง
กนัท าใหค้วามพึงพอใจไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญั 
 3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

โดยรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทุกขอ้มีระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ ช่อง
การดาวน์โหลด Application MyMo by GSB สามารถดาวน์โหลดผา่น App Store Google Play และ App Gallery, เปิดใชง้าน MyMo 
ท าไดง่้ายและรวดเร็ว สามารถท าไดด้ว้ยตวัเอง, Application MyMo ใชง้านไดที้ละเคร่ืองเท่านั้น, ช่องทางการติดต่อสอบถามเพิ่มเติม 
หรือแจง้ปัญหาต่างๆ มีหลายช่องทาง เช่น GSB Hotline: โทร 1115 (24 ชัว่โมง) หรือ MyMo Call Center โทร. 1143 หรือธนาคาร
ออมสินทุกสาขา หรือ Facebook: GSB Society และช่องทางการสมคัร MyMo ให้เลือกไดท้ั้งผ่านธนาคารออมสินสาขา และสมคัร
ด้วยตนเองส าหรับผูถื้อบัตรเดบิตธนาคารออมสิน ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ อมรกานต์ ขอช่วยกลาง ( 2562) ได้วิจัยเร่ือง 
การศึกษาพฤติกรรมท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ Mobile Banking (MyMo) ในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านทางโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี : 
กรณีศึกษา ธนาคารออมสินสาขาเซ็นทรัลพลาซา นครราชสีมา  ซ่ึงผลการศึกษาคร้ังน้ีไดส้รุปไดด้งัน้ี ผลการศึกษาขอ้มูลทัว่ไปของ
ผูใ้ชง้านบริการ Mobile Banking (MyMo) ซ่ึงเป็นการถามขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามของกลุ่มตวัอย่าง จ านวน 100 
คน พบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศชาย จ านวน 51 คน คิดเป็นร้อยละ 51.0 อายรุะหวา่ง 20-40 ปี จ านวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 
71.0 ระดบัการศึกษาปริญญาตรี/เทียบเท่า จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 62.0 เป็นนกัเรียน / นกัศึกษา จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 
33.0 และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยู่ท่ี 10,000 – 20,000 บาท จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 39.0 พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีระดบัความพึง
พอใจของปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมอยู่ในระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายดา้นพบว่าดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้น
สถานท่ีจดัจ าหน่ายอยู่ในระดบัมากท่ีสุด รองลงมา คือ ดา้นกระบวนการให้บริการอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ดา้นลกัษณะทางกายภาพอยู่
ในระดบัมากท่ีสุด ดา้นบุคคลอยู่ในระดบัมากท่ีสุด ดา้นการส่งเสริมการตลาดอยู่ในระดบัมากท่ีสุด และดา้นผลิตภณัฑ์อยู่ในระดบั
มากท่ีสุด ตามล าดบั  
 4. ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ 

โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ขอ้ท่ีมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ มี
ช่องทางการประชาสัมพนัธ์ท่ีหลากหลาย ทั้ งทาง Webpage ธนาคารออมสิน, Facebook: GSB Society, แผ่นพบัโบรชัวร์, Line 
Officail เป็นต้น, ใช้ Brand Ambassadors ของธนาคารออมสิน เพื่อโปรโมทและแนะน า Application MyMo และมีการส่งเสริม
แนะน าบริการเชิงรุก ลงพื้นท่ีให้ค าแนะน าและให้บริการเก่ียวกบั Application MyMo ส่วนขอ้ท่ีมีระดบัความพึงพอใจมาก คือ มี 
Video แนะน าเมนูและการใชง้าน Application MyMo ผ่านช่องทางออนไลน์ Youtube ให้ไดรั้บชม และมีการแนะน าเกร็ดความรู้ท่ี
น่าสนใจมาโพสต์ในเพจ ตอบค าถาม หรือการแก้ไขปัญหาท่ีเกิดขึ้นกับลูกคา้ผ่านเพจ FACEBOOK ท่ีตั้งขึ้นอย่างสม ่าเสมอ ซ่ึง
สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ศรรฏา สุนทรวราภาส และ สิริพนัธ์ วงศอิ์นทวงั (2558) ไดว้ิจยัเร่ือง พฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ลูกคา้ต่อการใช้บริการธนาคารออมสินสาขาพุนพิน  ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุอยู่
ระหว่าง 23 – 30 ปี มีสถานภาพ สมรส/มีบุตร ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพคา้ขาย มีรายไดเ้ฉล่ียอยู่ระหว่า ง 
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10,001 – 20,000 บาท และมีบา้นหรือท่ีท างานอยู่ใกลธ้นาคาร 1) พฤติกรรมการใช้บริการของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่าผูต้อบ
แบบสอบถามใชบ้ริการเคาน์เตอร์เงินฝาก จ านวน 239 คน เคาน์เตอร์สินเช่ือ จ านวน 161 คน ผูต้อบแบบสอบถามทุกคนมีบญัชีเงิน
ฝาก ระยะเวลาการเป็นลูกคา้อยู่ระหว่าง 1- 15 ปี ช่วงเวลาท่ีใช้บริการมากท่ีสุด คือ 13.01 – 15.30 น. นิยมใช้บริการวนัจนัทร์ มี
จ านวนคร้ังในการใชบ้ริการ คือเดือนละ 1 คร้ัง เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการธนาคารออมสินมากท่ีสุด คือ มีบริการทางการเงินตรงกับ
ความตอ้งการ 2) ระดบัความพึงพอใจในส่วนประสมทางการตลาดบริการ ผูต้อบแบบสอบถามมีความพึงพอใจในส่วนประสมทาง
การตลาดบริการระดบัมากท่ีสุด จ านวน 3 ปัจจยั คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นการส่งเสริมการตลาด และ ดา้นพนกังานผูใ้หบ้ริการ ระดบั
ความพึงพอใจในระดบัมาก 4 ปัจจยัคือ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นลกัษณะทางกายภาพ และ ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ 3) ผลการ
ทดสอบสมมติฐานพบว่าเคาน์เตอร์ท่ีใช้บริการมีความสัมพนัธ์กบัระดบัความพึงพอใจดา้น ผลิตภณัฑ์ การส่งเสริมการตลาด และ 
พนักงานให้บริการ อาชีพ รายได้ และการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีพฤติกรรมการใช้บริการท่ีแตกต่างกัน และอาชีพ รายได้ และ
การศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบัความพึงพอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดบริการท่ีแตกต่างกนั 
 5. ด้านผู้ให้บริการ 

โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทุกขอ้มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ 
พนักงานและลูกจา้งธนาคารออมสินสามารถให้ค าตอบ และแกปั้ญหาให้ผูใ้ช้บริการไดอ้ย่างถูกตอ้ง และรวดเร็ว , พนักงานและ
ลูกจา้งธนาคารออมสินส่วนท่ีติดต่อกบัลูกคา้โดยตรงมีศกัยภาพในการให้บริการและมีความรู้ความเช่ียวชาญ , พนกังานและลูกจา้ง
ธนาคารออมสินมีความเช่ียวชาญในการแนะน าและสาธิตวิธีการใชง้านท่ีเขา้ใจง่าย และชดัเจน, ผูใ้ห้บริการมีความเป็นกนัเอง และ
เอาใจใส่ลูกคา้ทุกท่านอย่างสม ่าเสมอและเท่าเทียมกนั และพนกังานและลูกจา้งธนาคารออมสินมีจ านวนเพียงพอในการให้บริการ
ผูใ้ช้บริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วารุณี พวกพล (2559) ไดว้ิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ KTB 
NETBANK ของธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาล้ี จงัหวดัล าพูน ผลการวิจยัพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชบ้ริการ KTB NETBANK 
จ านวน 150 ราย ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 106ราย มีอายุระหว่าง 21-30 ปี สถานภาพโสด ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือ
เทียบเท่า อาชีพขา้ราชการ มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 10,000 – 20,000 บาท โดยพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ KTB NETBANK ส่วนใหญ่มี
ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการไม่เกิน 6 เดือน แหล่งขอ้มูลท่ีรู้จกัมากจากการแนะน าของพนักงานธนาคาร และใช้บริการโอนเงินระหว่าง
บญัชีตนเองและโอนไปบญัชีบุคคลอ่ืน โดยใชบ้ริการเฉล่ีย 1-5 คร้ังต่อเดือน เลือกใชบ้ริการท่ีบา้น เหตุผลส าคญัท่ีกลุ่มตวัอย่างใช้
บริการ KTB NETBANK เพื่อความสะดวก รวดเร็ว เป็นบริการท่ีทนัสมยั เม่ือวิเคราะห์ระดบัความพึงพอใจกบัปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด พบว่ากลุ่มตวัอย่างให้ระดบัความพึงพอใจต่อปัจจยัดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย ดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ 
ดา้นกระบวนการ ดา้นพนักงานผูใ้ห้บริการมากท่ีสุด และให้ระดบัความพึงพอใจมากดา้นลกัษณะทางกายภาพ และดา้นส่งเสริม
การตลาด 
 6. ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 

โดยรวมอยู่ในระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทุกขอ้มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ 
ธนาคารออมสินมีความน่าเช่ือ และมีภาพลกัษณ์ท่ีดี เป็นธนาคารเพื่อสังคม และมีรัฐบาลเป็นประกนั, สีของ Application เป็นสีชมพู
สวยงาม ซ่ึงเป็นสีประจ าธนาคารอีกดว้ย, มีเมนูไอคอนบน Application มีรูปแบบท่ีสวยงาม ชดัเจน และง่ายต่อการใชง้าน, เมนูลดั
ต่างๆ จดัเรียงเมนูไดต้ามความตอ้งการ คน้หาธุรกรรมไดท้นัที และรูปแบบ Application มีความทนัสมยั และอพัเดทเวอร์ชนัใหม่ๆ
อย่างสม ่าเสมอ ซ่ึงไม่สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ชยาภรณ์ เลิศมนไพโรจน์และภาวิณี เพชรสว่าง (2558) ไดว้ิจยัเร่ือง ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ธนาคารออมสินในการใชบ้ริการ “MyMo” ท่ีสังกดัสาขาในเขตราชวตัร จากผลการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ23 – 40 ปี ระดบัการศึกษาในระดบัปริญญาตรี มากท่ีสุด ส่วนใหญ่มีอาชีพขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ 
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และมีรายได ้10,001 – 20,000 บาท/เดือน นอกจากน้ีผูวิ้จยัยงัพบว่าระดบัความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารออมสินในการใชบ้ริการ 
MyMo ท่ีสังกดัสาขาในเขตราชวตัร มีระดบัความพึงพอใจอยู่ในระดบัมากทั้ง 7 ดา้นเรียงตามล าดบัดงัน้ี (1) ดา้นสถานท่ีบริการ (2) 
ดา้นผลิตภณัฑบ์ริการ (3) ดา้นสภาพแวดลอ้มของการบริการ (4) ดา้นกระบวนการบริกา (5) ดา้นผูใ้หบ้ริการ (6) ดา้นราคาต่อบริการ 
และ (7) ดา้นการส่งเสริมการตลาด  
 7. ด้านกระบวนการบริการ 

โดยรวมอยู่ในระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด  เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ทุกขอ้มีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ 
Application MyMo มีระบบความปลอดภัยมาช่วยป้องกันความเส่ียงจากการโจรกรรมข้อมูล , มีการด าเนินงานท่ีรวดเร็วหาก
รหัสผ่านหรือเคร่ืองมือการท ารายการของผูใ้ช้บริการ ช ารุด เสียหาย หรือถูกโจรกรรม , Application MyMo เร่ิมต้นใช้งานง่าย 
สะดวก มีขั้นตอนการใชบ้ริการอธิบายโดยละเอียด, ผูใ้ชบ้ริการสามารถเขา้ใชบ้ริการ Application MyMo ในการท าธุรกรรมทางการ
เงินทุกคร้ังดว้ยวิธีทางชีวมิติ เช่น สแกนลายน้ิวมือหรือตรวจจบัใบหน้าแทนการใชร้หัสผา่นได,้ การเปิดใชง้าน Application MyMo 
รวดเร็ว เพียงกรอกหมายเลขบัตรประชาชนท่ีได้ลงทะเบียนไวก้ับธนาคารออมสิน เพื่อรับรหัส OTP และขั้นตอนการสมคัร 
Application MyMo สะดวก รวดเร็ว และไม่ยุ่งยาก เพียงลงทะเบียนท่ีสาขาออมสิน รอ SMS ยืนยนัการใชง้าน ดาวน์โหลดและเปิด
ใชบ้ริการไดเ้ลย ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ภาณุวฒัน์ รัตนพนงั (2563) ไดว้ิจยัเร่ือง ความพึงพอใจของพนกังานธนาคารออมสิน
ส านักงานใหญ่ต่อการใช้บริการ MyMo My Card ผลการวิจยัพบว่า 1.) มีผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 320 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 53.8 มีอาย ุ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 คิดเป็นร้อยละ 34.4 มีระดบัต าแหน่งงาน
เป็นพนกังานปฏิบติัการ4-5 จ านวน 137คน คิดเป็นร้อยละ42.8 มีประสบการณ์การท างาน 1-5 ปี จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 47.8 

2.) ระดบัความพึงพอใจของพนักงานธนาคารออมสินส านักงานใหญ่ต่อการใช้บริการ MyMo My Card โดยรวมอยู่ใน
ระดบัมาก เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นท่ีมีระดบัความพึงพอใจอยู่ ในระดบัมากท่ีสุด คือ ดา้นกระบวนการ ดา้นทศันคติ 
ตามล าดบั และดา้นท่ีมีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมาก คือ ดา้นคุณภาพผลิตภณัฑแ์ละบริการ ดา้นความเช่ือมัน่และปลอดภยั และดา้น
ช่องการใหบ้ริการ และประชาสัมพนัธ์ ตามล าดบั 
ข้อเสนอแนะจากผลการวิจัย 
 จากผลการศึกษาเร่ือง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคารออมสิน ของประชากรใน
เขตกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปขอ้เสนอแนะจากผลการวิจยั ดงัน้ี 
 1. ด้านผลิตภัณฑ์/บริการ 
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ MyMo by GSB Mobile Banking มีการอพัเดททุกความเคล่ือนไหวของเงินในบญัชีตลอดเวลา ดงันั้น 
ธนาคารออมสินควรให้ความส าคญัในการแจง้ความเคล่ือนไหวของเงินในบญัชี เม่ือฝาก ถอน โอน หรือการท าธุรกกรรมต่างๆผา่น
แอปพลิเคชนั MyMo ทุกรายการ ในทุกๆวงเงิน 
 2. ด้านราคาค่าบริการ 
 ส่ิงท่ีต้องปรับปรุง คือ ค่าธรรมเนียมในท าธุรกรรมทางการเงินผ่านทาง MyMo by GSB Mobile Banking ต ่ากว่าการท า
ธุรกรรมทางการเงินท่ีสาขา ธนาคารออมสินควรเนน้ย  ้าถึงอตัราค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นทาง MyMo by GSB 
Mobile Banking ว่าต ่ากว่าการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีสาขาอย่างไร จ านวนเท่าไหร่ เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการตระหนกัและตดัสินใจเลือก
ท าธุรกรรมทางการเงินอยา่งประหยดั 
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 3. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุงคือ ช่องทางการสมคัร MyMo ใหเ้ลือกไดท้ั้งผา่นธนาคารออมสินสาขา และสมคัรดว้ยตนเองส าหรับผูถื้อ
บตัรเดบิตธนาคารออมสิน ธนาคารออมสินควรใหค้วามส าคญัในส่วนของช่องทางการสมคัร MyMo โดยการเพิ่มช่องทางการสมคัร
ให้มากขึ้นกว่าน้ี ไม่ว่าจะเป็นการสมคัรผ่านธนาคารออมสินสาขา การสมคัรผ่านทางตูเ้อทีเอ็ม หรือการสมคัรดว้ยตนเองผ่านทาง
แอปพลิเคชนั MyMo 
 4. ด้านการส่งเสริมแนะน าบริการ 
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุงคือ มีการแนะน าเกร็ดความรู้ท่ีน่าสนใจมาโพสต์ในเพจ ตอบค าถาม หรือการแกไ้ขปัญหาท่ีเกิดขึ้นกบั
ลูกคา้ผา่นเพจ FACEBOOK ท่ีตั้งขึ้นอยา่งสม ่าเสมอ ธนาคารออมสินควรเพิ่มการประชาสัมพนัธ์สิทธิพิเศษและสิทธิประโยชน์ต่างๆ
ท่ีผูใ้ชบ้ริการจะไดรั้บ การจดักิจกรรมผา่นเพจ Facebook เพื่อกระตุน้ความสนใจใหเ้กิดการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo 
 5. ด้านผู้ให้บริการ 
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ พนกังานและลูกจา้งธนาคารออมสินมีจ านวนเพียงพอในการให้บริการผูใ้ชบ้ริการ ธนาคารออมสิน
ตอ้งใหค้วามส าคญักบัอตัราก าลงัของพนกังานและลูกจา้งธนาคารออมสินใหมี้จ านวนเพียงพอต่อผูใ้ชบ้ริการ 
 6. ด้านสภาพแวดล้อมของการบริการ 
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ รูปแบบ Application มีความทนัสมยั และอพัเดทเวอร์ชนัใหม่ๆอยา่งสม ่าเสมอ ธนาคารออมสินควร
ศึกษาขอ้แตกต่างของรูปแบบ Application MyMo ของธนาคารเองกบั Mobile Banking ของธนาคารหรือองคก์รอ่ืนๆอยา่งสม ่าเสมอ 
เพื่อน ามาพฒันารูปแบบ Application MyMo ใหท้นัสมยั 
 7. ด้านกระบวนการบริการ 
 ส่ิงท่ีตอ้งปรับปรุง คือ ขั้นตอนการสมคัร Application MyMo สะดวก รวดเร็ว และไม่ยุ่งยาก เพียงลงทะเบียนท่ีสาขาออม
สิน รอ SMS ยนืยนัการใชง้าน ดาวน์โหลดและเปิดใชบ้ริการไดเ้ลย ธนาคารออมสินควรลดขั้นตอนการสมคัรใหส้ามารถท ารายการ
ไดง่้าย ไม่ซบัซอ้น และรวดเร็ว 
ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
 1. การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี เป็นการศึกษา ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคารออมสิน 
ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงประชากรท่ีใชวิ้จยัในคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการ MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคารออม
สิน ในเขตกรุงเทพมหานครเพียงเท่านั้น จึงท าให้ผลการวิจยัในคร้ังน้ีไม่ไดค้รอบคลุมผูใ้ชบ้ริการ MyMo by GSB Mobile Banking 
ธนาคารออมสิน ทั้งหมด ดงันั้นจึงควรขยายขอบเขตดา้นประชากรมิใช่แค่เฉพาะในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อท าการสรุปผลการวิจยั 
และน าผลการวิจยันั้นไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงพฒันาบริการบน MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคารออมสิน ใหต้รง
ตามความตอ้งการและความพึงพอใจในการใชบ้ริการใหดี้ยิง่ขึ้นต่อไป 
 2. การศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี เป็นการศึกษาเฉพาะความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคาร
ออมสิน ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ดงันั้นในการศึกษาคร้ังต่อไปควรจะศึกษาเพิ่มเติมเก่ียวกบั การตดัสินใจใชแ้อปพลิเค
ชนั MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคารออมสิน และพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคารออม
สิน เพื่อน าผลการวิจยันั้นมาพฒันาและปรับปรุงประสิทธิภาพของแอปพลิเคชนัให้ตรงกบัความตอ้งการใช้งานของผูใ้ช้บริการใน
รูปแบบต่างๆมากยิง่ขึ้น 
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 3. การศึกษาวิจยัรูปแบบเดียวกนัในอนาคต อาจก าหนดตวัแปรอิสระ และตวัแปรตามท่ีเพิ่มเติม หรือแตกต่างไปจากเดิม ซ่ึง
อาจท าให้พบปัจจัยอ่ืนๆท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคารออมสินได้อย่าง
ครอบคลุมมากยิง่ขึ้น  
 4. เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลเชิงลึกเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo by GSB Mobile Banking ธนาคารออมสิน จึงควร
ใชเ้คร่ืองมือในการเก็บรวบรวม เช่น การสัมภาษณ์โดยตรงส าหรับผูใ้ชบ้ริการ ควบคู่ไปกบัการแจกแบบสอบถาม เพื่อให้ไดข้อ้มูล
แบบเฉพาะเจาะจงมากยิ่งขึ้น จะช่วยใหธ้นาคารออมสินสามารถพฒันา และปรับปรุงระบบการให้บริการในการท าธุรกรรมทางการ
เงินท่ีตอบสนองความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการอยา่งแทจ้ริง 
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