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บทคัดย่อ 
 การวิจัยคร้ังน้ีมีว ัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาลักษณะประชากรของผู ้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานครท่ีใชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo 2) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเค
ชัน MyMo ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร3) เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อแอปพลิเคชัน 
MyMo ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร จ าแนกตามปัจจยัประชากรซ่ึงกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ใน
การศึกษาคร้ังน้ีคือ ลูกคา้ท่ีใช้บริการ MyMo ในกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน เคร่ืองมือท่ีใช้
รวบรวมขอ้มูลคือ แบบสอบถาม สถิติท่ีใชว้ิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วน
เบ่ียงเบนมาตรฐาน วิธีการทดสอบสมมติฐานการวิจยัโดยใชส้ถิติ Chi-Square, t-test, F-test เม่ือพบ
ความแตกต่างจึงท าการทดสอบรายคู่ด้วยวิธีของ LSD หรือ Dunnett T3 ข้ึนกบัความแปรปรวน
ระหวา่งกลุ่ม 
 ผลการศึกษา พบว่าความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชนั MyMo ของลูกคา้ในพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร อยูใ่นระดบัมาก มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.15 เม่ือจ าแนกเป็นรายดา้นเรียงตามล าดบัจาก
มากไปน้อยดังน้ี ด้านราคา ราคา (�̅� = 4.27 SD = 0.748) รองลงมาคือด้านผลิตภณัฑ์ (�̅� = 4.22  
SD = 0.713) ด้านช่องทางการบริการ  (�̅� = 4.17 SD = 0.839) ด้านกระบวนการ  (�̅� = 4.17  
SD = 0.806) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (�̅� = 4.12 SD = 0.815) ดา้นบุคคล (�̅� = 4.10 SD = 0.899)    
และดา้นการส่งเสริมการตลาด (�̅� = 4.03 SD = 0.825) ตามล าดบั  
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Abstract 
 This research had the objectives 1) to study the demographic characteristics of MyMo users 
in Bangkok 2) to study using behavior of MyMo users in Bangkok 3. to study the satisfaction with 
the MyMo service application layer of users in Bangkok. The samples of this study were 400 
customers in Bangkok who used the service and financial transactions by MyMo application. Data 
was collected by questionnaires. Statistic for data analysis were frequency, percentage, average, 
and standard deviation. The hypotheses test was done by using Chi-Square, t-test and F-test. Post 
Hoc analysis to verify the pair of difference was LSD or Dunnette T3 depending on variation among 
groups. 
 The study found that the average satisfaction level of MyMo usage of customers in Bangkok 
was at the more level with an average of 4.15.  on a factor that classification. When classifying by 
each aspects of marketing mix, by descending order, the average satisfaction level were as follow: 
price (�̅� = 4.27 SD = 0.748), product (�̅� = 4.22 SD = 0.713), place (�̅� = 4.17 SD = 0.839), 
process (�̅�= 4.17 SD = 0.806), physical evidence (�̅� = 4.12 SD = 0.815), people (�̅� = 4.10  
SD = 0.899 and promotion (�̅� = 4.03 SD = 0.825) 
บทน า 
 ปัจจุบนัโลกไร้พรมแดน เพราะ เทคโนโลยีทางการส่ือสารไม่ว่าจะเป็นคอมพิวเตอร์ โน้ตบุ๊ก 
สมาร์ทโฟน แท๊บเล็ต เขา้มาเป็นปัจจยัส าคญัของการด าเนินชีวิตของผูบ้ริโภค อินเตอร์เน็ตไดก้า้วหน้า
ไปอยา่งรวดเร็วจะเห็นไดจ้ากส านกังานองคก์รของภาครัฐและเอกชนต่างใช้อินเตอร์เน็ตในการด าเนิน
ธุรกิจ เพื่อความสะดวกรวดเร็ว และเพื่อการตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคไดท้นัท่วงที ดงันั้น
ธุรกิจท่ีตอ้งการเติบโตและยงัคงตอ้งการครองความเป็นผูน้ าในตลาดจึงจ าเป็นตอ้งพฒันาและปรับตวั 
โดยการน าเทคโนยีมาประยกุตใ์ชใ้หส้อดคลอ้งกบัธุรกิจและองคก์รรวม เพื่อพฒันาสินคา้และบริการให้
สอดคลอ้งกบัพฤติกรรมในชีวิตประจ าวนัของผูบ้ริโภคท่ีเปล่ียนแปลงไปอย่างรวดเร็วและท าให้เกิด
ความพึงพอใจสูงสุดแก่ผูบ้ริโภค ซ่ึงการเปล่ียนแปลงของผูบ้ริโภคเป็นผลมาจากกระแสความนิยมใน
การใชเ้ทคโนโลยกีารส่ือสาร โดยเฉพาะสมาร์ทโฟนในช่วงหลายปีท่ีผา่นมา 
 ธุรกิจธนาคารเป็นอีกหน่ึงธุรกิจ ท่ีไดรั้บผลกระทบจากการใช้เทคโนโลยีเขา้มาด าเนินธุรกิจ ท า
ให้ต้องปรับตวัและเปล่ียนวิธีการด าเนินธุรกิจ การให้บริการลูกค้าจากรูปแบบเดิม สู่รูปแบบของ
ธนาคารดิจิทลั (Digital Banking) อย่างรวดเร็วในช่วง 4-5 ปีท่ีผ่านมาซ่ึงเป็นการให้บริการท าธุรกรรม
ทางการเงินต่าง ๆ ผา่นอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์อย่างคอมพิวเตอร์ สมาร์ทโฟน เป็นตน้ เช่น บริการฝาก
ถอน โอนเงิน หรือสอบถามยอดเงินในบญัชี เป็นตน้ บริการลกัษณะน้ีเป็นการพฒันาเพื่อรองรับความ



ตอ้งการในการใชบ้ริการของผูใ้ชง้านท่ีสามารถท าไดด้ว้ยตวัเองตลอดเวลา และสะดวกไม่ตอ้งเดินทาง
มาท่ีธนาคารดว้ยตนเอง ดงันั้น การบริการในรูปแบบน้ีจึงไดรั้บความนิยมมากข้ึนอยา่งต่อเน่ือง 
 ในปี พ.ศ.2556 จ านวนธุรกรรมการช าระเงินผ่านช่องทางบริการแบบอินเทอร์เน็ต (Internet 
Banking) มีอตัราการเติบโตถึงร้อยละ 29.1 และช่องทางโทรศพัทมื์อถือ หรือ Mobile Banking เติบโตสูง
ถึงร้อยละ 57.6 ตามล าดบั และมีอตัราการเติบโตเฉล่ียสะสมของทั้ง 2 ช่องทางตั้งแต่ปี พ.ศ.2553 ถึงปี 
พ.ศ.2556 ร้อยละ 38.6 และ 53.3 ตามล าดบั อีกทั้งยงัมีมูลค่าของธุรกรรมการช าระเงินผ่านช่องทาง
บริการผ่านอินเทอร์เน็ตและมือถือในปี พ.ศ. 2556 มีอตัราการเติบโตสูงถึงร้อยละ 38.5 และ 71.0 
ตามล าดบั โดยมีการเติบโตเฉล่ียสะสมต่อปีของทั้ง 2 ช่องทางตั้งแต่ปี พ.ศ.2553 ถึงปี พ.ศ.2556 สูงถึง
ร้อยละ 35.3 และ 89.8 ตามล าดบั  (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2557) 
 ธนาคารออมสิน ตระหนกัถึงเร่ืองดงักล่าว จึงไดพ้ฒันารูปแบบในการให้บริการแบบใหม่เพิ่มข้ึน 
เรียกว่า “MyMo” ท่ีเป็นการให้บริการอีกรูปแบบหน่ึงผ่านแอปพลิเคชนับนสมาร์ทโฟนและแท๊บเล็ต 
สามารถท าธุรกรรมกบัธนาคารได ้เป็นตน้วา่ การสอบถามยอดเงินฝาก การตรวจสอบขอ้มูลสลากออมสิน
พิเศษ การโอนเงินทั้งภายในธนาคารเดียวกนัและต่างธนาคาร การช าระค่าสาธารณูปโภค ค่าใชจ่้ายบตัร
เครดิต รวมถึงการแจง้เตือนอตัโนมติัเม่ือมีรายการเงินเขา้-ออกบญัชี และการถูกรางวลัสลากออมสิน การ
ท่ีธนาคารออมสิน ไดพ้ฒันารูปแบบการให้บริการท่ีทนัสมยัและครบวงจร เพื่อให้สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้ในยุคใหม่ และสามารถแข่งขนักบัสถาบนัการเงินอ่ืนไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ 
รวมถึงเป็นการเสริมสร้างภาพลกัษณ์ของธนาคาร ท่ีสามารถให้บริการลูกคา้ไดอ้ยา่งมีคุณภาพ สะดวก 
รวดเร็ว ดว้ยเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั และรูปแบบท่ีเหมาะสมท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจสูงสุด   
 อย่างไรก็ตามแอพพลิเคชั่น MyMo  ยงัเป็นบริการใหม่ท่ีพึงเร่ิมให้บริการไม่นาน จึงอาจยงัมี
ขอ้บกพร่องท่ีไม่ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ  และในสภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงการจะสร้าง
ความไดเ้ปรียบในการแข่งขนั ธนาคารตอ้งค านึงถึงความพึงพอใจของลูกคา้ของธนาคารในการใช้บริการ  
การได้รับขอ้มูลดงักล่าวจะท าให้ธนาคารสามารถมีขอ้มูลเพื่อน าไปพฒันาปรับปรุงบริการให้ดียิ่งข้ึน 
ผูว้ิจยัจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษาความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการตวัแอปพลิเคชนั MyMo จากธนาคารออม
สิน โดยผูว้ิจยัจะเจาะจงขอ้มูลไปท่ีกลุ่มลูกคา้ของธนาคารออมสินในพื้นท่ีกรุงเทพมหานครซ่ึงเป็นกลุ่ม
ประชากรท่ีน่าจะสัมผสักบัการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางน้ีของธนาคารมากท่ีสุด   ขอ้มูลจาก
ผูใ้ชบ้ริการกลุ่มดงักล่าวจึงมีประโยชน์ต่อธนาคารเพื่อจะใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง และพฒันาแกไ้ข
กระบวนการใหบ้ริการของธนาคารออมสินไดดี้ข้ึน    
วตัถุประสงค์ของงานวจัิย 
 1. เพื่อศึกษาลกัษณะประชากรในพื้นท่ีกรุงเทพมหานครท่ีใชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo  
 2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo ของผูใ้ชบ้ริการในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 



 3. เพื่อศึกษาความพึงพอใจต่อแอปพลิเคชนั MyMo ของผูใ้ชบ้ริการในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 
ขอบเขตของการวจัิย 
 1. ประชากรในการศึกษา คือ ลูกคา้ธนาคารออมสินในพื้นท่ีกรุงเทพมหานครท่ีใชง้านแอปพลิเคชนั  
 2. ระยะวลาท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี ตั้งแต่เดือนธนัวาคม พ.ศ.2563 ถึง เดือนมกราคม พ.ศ.2564 
 
ประโยชน์ทีไ่ด้รับจากการวจัิย 
 ท าให้ทราบถึงความพึงพอใจของลูกคา้ธนาคารออมสิน ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร ต่อการใช้
บริการแอปพลิเคชัน MyMo ซ่ึงธนาคารออมสินสามารถน าผลการวิจัยท่ีได้มาจากลูกค้า ในพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร ไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุง แกไ้ขขอ้บกพร่อง ปัญหาต่าง ๆ จากการใชง้านแอป
พลิเคชัน และพฒันาปรับรูปแบบการให้บริการตลอดจนระบบการท างานให้มีประสิทธิภาพเพื่อ
ตอบสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ธนาคารออมสินให้มากยิง่ข้ึนในอนาคต 
สมมติฐานของการวจัิย 
1. ลกัษณะประชากร ไดแ้ก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายได ้การศึกษามีความสัมพนัธ์ต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ
แอปพลิเคชนั MyMo  
2. ลกัษณะประชากร ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได ้การศึกษาท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อความพึงพอใจต่อ
แอปพลิเคชนั MyMo แตกต่างกนั 
แนวคิด ทฤษฎ ีและงานวจัิยที่เกีย่วข้อง 
 การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการใช้บริการ แอปพลิเคชัน MyMoในพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร”มุ่งศึกษาค้นควา้ทฤษฎี เอกสารงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง เพื่อน า มาประกอบการสร้าง
เคร่ืองมือในการวจิยัและประกอบผลการนาเสนอวิจยัไปใชป้ระกอบผลการน าเสนอวิจยัไปใชป้ระโยชน์
เพื่อใหบ้รรลุวตัถุประสงคข์องการวิจยัท่ีก าหนดไว ้แบ่งออกเป็นส่วนต่าง ๆ ดงัน้ี 
แนวคิดและทฤษฎท่ีีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
 สุภาลกัษณ์ ชยัอนนัต ์(2540 : 17 อา้งถึงใน พรรณนิภา สุขค้ี, หนา้ 16) ไดใ้ห้ความหมายความพึง
พอใจไวว้่า ความพึงพอใจ เป็นความรู้สึกส่วนตวัท่ีรู้สึกเป็นสุขหรือยินดีท่ีได้รับการตอบสนองความ
ตอ้งการ ในส่ิงท่ีขาดหายไป หรือส่ิงท่ีท าให้เกิดความสมดุลความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ีก าหนดพฤติกรรม ท่ี
จะแสดงออกของบุคคล ซ่ึงมีผลต่อการเลือกท่ีจะปฏิบติัในกิจกรรมใด ๆ นั้น 
 Kotler & Keller (2012, p. 150) นิยามเก่ียวกบัความพึงพอใจของลูกคา้ Customer Satisfaction ว่า
เป็นความรู้สึกพึงพอใจในแต่ละบุคคล ความยินดีหรือไม่ยินดีในตวัสินคา้หรือบริการ จะเปรียบเทียบ
ระหวา่งการรับรู้จากการใชสิ้นคา้หรือบริการนั้น ๆ กบัความคาดหวงัท่ีมีอยู่เดิม ซ่ึงคาดหวงัท่ีมีอยู่เดิม
นั้นมีอิทธิพลมาจากการท่ีเคยซ้ือสินคา้หรือบริการประเภทน้ีในอดีต การไดรั้บค าแนะน าจากกลุ่มเพื่อน



หรือสังคมโดยรอบ หรือจากการไดรั้บการน าเสนอขอ้มูลคุณสมบติัของสินคา้และบริการ รวมไปถึงการ
ใชส่ื้อโฆษณาของเจา้ของตวัสินคา้นั้น ๆ และคู่แข่ง 
 จากท่ีกล่าวมาทั้งหมด สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจเป็นทศันคติอยา่งหน่ึงท่ีมีลกัษณะเป็นนามธรรม 
ไม่สามารถมองเห็นรูปร่างได ้เป็นความรู้สึกส่วนตวัท่ีเป็นสุขเม่ือไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการของ
ตนในส่ิงท่ีขาดหายไปและเป็นส่ิงท่ีกาเนิดพฤติกรรมในการแสดงออกของบุคคลท่ีมีผลต่อการเลือกท่ีจะ
ปฏิบติัในกิจกรรมนั้น ๆ ความพึงพอใจจะท าให้บุคคลเกิดความสบายใจหรือสนองความตอ้งการทาให้
เกิดความสุขรวมทั้งสภาพแวดลอ้มต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งเป็นปัจจยัท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจหรือไม่พอใจ 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2553) ไดก้ล่าวถึงปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดด้านราคาว่า ราคามี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือก็ต่อเม่ือผูบ้ริโภคทาการประเมิน ทางเลือกและท าการตดัสินใจ โดยปกติ
ผูบ้ริโภคชอบผลิตภณัฑ์ราคาต ่า นกัการตลาดจึงควรคิดราคาน้อย ลดตน้ทุนการซ้ือหรือท าให้ผูบ้ริโภค
ตดัสินใจดว้ยลกัษณะอ่ืน ๆ ส าหรับการตดัสินใจซ้ือผูบ้ริโภคมกัพิจารณาราคาอยา่งละเอียด โดยถือเป็น
หน่ึงในลกัษณะทั้งหลายท่ีเก่ียวขอ้งส าหรับสินคา้ฟุ่มเฟือยท่ีมีราคาสูง ไม่ส่งผลให้การซ้ือลดลง และ
กล่าวถึงดา้นการส่งเสริมการตลาดวา่ สามารถสร้างอิทธิพลต่อผูบ้ริโภคไดทุ้กขั้นตอนของกระบวนการ
ตดัสินใจซ้ือ ขอ้มูลท่ีนักการตลาดส่งออกไปอาจท าให้ผูบ้ริโภคทราบว่าตนมีปัญหา สินคา้สามารถ
แกไ้ขปัญหานั้น ๆ มากกวา่สินคา้ของคู่แข่ง เม่ือไดข้อ้มูลหลงัการซ้ือเป็นการยืนยนัวา่การตดัสินใจซ้ือ
ของลูกคา้ถูกตอ้ง 
 พิษณุ จงสถิตวฒันา (2554) กล่าววา่ส่วนประสมการตลาด (Marketing Mix) หมายถึงปัจจยัแปร
ผนัทางการตลาดท่ีผูบ้ริหารการตลาดเสนอให้แก่ตลาดเป้าหมายเพื่อบ าบดัความตอ้งการพร้อมทั้งน า
ความพอใจสูงสุดมาสู่ตลาดเป้าหมาย 
 ธนวรรณ แสงสุวรรณ (2557) ได้กล่าวว่าส่วนประสมทางการตลาดบริการหมายถึงกลยุทธ์
การตลาดท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกของผูบ้ริโภคประกอบดว้ยปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ปัจจยั
ดา้นราคา (Price) ปัจจยัดา้นการจดัจ าหน่าย (Place) ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจยัดา้น
กระบวนการให้บริการ (Process) ปัจจยัดา้นบุคลากรผูใ้ห้บริการ (People) ปัจจยัดา้นการสร้างและการ
น าเสนอลกัษณะทางกายภาพ (Physical and Presentation) โดยส่วนประกอบทุกตวัมีความเก่ียวพนักนั 
และเท่าเทียมกนัข้ึนอยู่กบัผูบ้ริหารจะวางกลยุทธ์โดยเน้นน ้ าหนักท่ีปัจจยัใดมากกว่าเพื่อให้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการของตลาดเป้าหมายไดม้ากท่ีสุดโดยส่วนประสมทางการตลาดจะเป็นการผสมท่ี
เขา้กนัไดอ้ยา่งดีเป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัของการก าหนดราคาการส่งเสริมการขายผลิตภณัฑ์ท่ีเสนอขาย
และระบบการจดัจ าหน่ายซ่ึงไดมี้การจดัออกแบบเพื่อใช้ส าหรับการเขา้ถึงกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีตอ้งการท่ี
ธงชยัสันติวงษ ์(2550) ซ่ึงส่วนประสมทางการตลาดบริการถือเป็นตวัแปรทางการตลาดท่ีควบคุมไดซ่ึ้ง



บริษทัใช้ร่วมกนัเพื่อตอบสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมายหรือเป็นเคร่ืองมือท่ีใช้ร่วมกนัเพื่อให้
บรรลุวตัถุประสงคท์างการติดต่อส่ือสารขององคก์าร (เสรีวงษม์ณฑา, 2552) 
 กล่าวโดยสรุปส่วนประสมทางการตลาดบริการหมายถึงกลยุทธ์ทางการตลาดท่ีมีความส าคญักบั
ผูผ้ลิตสินคา้หรือเจา้ของธุรกิจการบริการเน่ืองจากส่วนประสมทางการตลาดบริการเป็นปัจจยัส าคญัท่ีจะ
ท าให้สินคา้หรือบริการเกิดการยอมรับพึงพอใจและตดัสินใจใช้บริการได้มากกว่าสินคา้หรือบริการ
คู่แข่งหากผูผ้ลิตสินคา้หรือเจา้ของธุรกิจให้ความส าคญักบัส่วนประสมทางการตลาดบริการให้ถูกตอ้ง
ตรงใจเหมาะสมกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือผูใ้ชบ้ริการ 
แนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
 พฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมท่ีบุคคลท าการคน้หา (Searching) 
การซ้ือ (Purchasing) การใช้  (Using) การประเมินผล (Evaluation) และการใช้ จ่ าย (Disposing)  
ในผลิตภณัฑ์หรือบริการ โดยคาดว่าจะตอบสนองความตอ้งการของตนเองได ้(Schiffman & Kannuk, 
1994, p. 7) หรืออาจหมายถึง กระบวนการตดัสินใจและลกัษณะกิจกรรมของแต่ละบุคคลเม่ือท าการ
ประเมินผล (Evaluation) การจดัหา (Acquiring) การใช ้(Using) และการจ่าย (Disposing) เก่ียวกบัสินคา้
หรือบริการ (Engel, Blackwell & Miniard, 1993, p. 5) จะเห็นว่าการศึกษาพฤติกรรมผู ้บริโภคเป็น
การศึกษาวิธีการท่ีแต่ละคนท าการตดัสินใจท่ีจะใช้ทรัพยากร ไม่ว่าจะเป็นเงิน เวลา บุคคล และอ่ืน ๆ
เก่ียวกบัการบริโภคสินคา้ซ่ึงนักการตลาดตอ้งศึกษาว่าสินคา้ท่ีจะขายใครคือลูกคา้ (Who?) ซ้ืออะไร 
(What?) ท าไมจึงซ้ือ (Why?) ซ้ืออย่างไร (How?) ซ้ือเม่ือไร (When?) ซ้ือท่ีไหน (Where?) ใช้บ่อยคร้ัง
เพียงใด (How often?) รวมทั้งศึกษาวา่ใครมีอิทธิพลต่อการซ้ือ (Who?) (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2538, หนา้ 3) 
 Lamb, Hair and McDaniel, 2004 กล่าววา่พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง กระบวนการท่ีผูบ้ริโภคได้
ตดัสินใจซ้ือและใชสิ้นคา้ หรือบริการนั้น ๆ มาแลว้ ดงันั้น กระบวนการน้ีจึงรวมไปถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพล
ต่อการซ้ือและการใชบ้ริการ 
 จิระศกัด์ิ จนัทโรทยั (2552, หนา้24) สรุปวา่พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลท่ี
เก่ียวขอ้งกบัการซ้ือและการใชสิ้นคา้และบริการ (ผลิตภณัฑ์) โดยผา่นกระบวนการแลกเปล่ียนท่ีบุคคล
ตอ้งมีการตดัสินใจทั้งก่อน และหลงัการกระท าดงักล่าว โดยบุคคลท่ีจะถือวา่เป็นผูบ้ริโภคคือ “บุคคลผู ้
ซ่ึงมีสิทธิในการได้มาและใช้ไปซ่ึงสินคา้และบริการท่ีไดมี้การเสนอขายโดยสถาบนัการตลาด” จาก
ความหมายน้ีจะเห็นไดว้่าทุกคนต่างก็เป็นผูบ้ริโภคแต่ว่าไม่จาเป็นท่ีทุกคนจะตอ้งบริโภคของสินค้า
อย่างเดียวกนั ผูบ้ริโภคอาจมีการซ้ือสินคา้เพื่อตอบสนองความพอใจส่วนบุคคลกนัได้ หรือส าหรับ
ตอบสนองความตอ้งการของครอบครัว หรือส าหรับบางชุมชน ท่ีมีความตอ้งการเหมือนกนัได ้ดงันั้น
ผูบ้ริโภคจึงเป็นหัวใจของพฤติกรรมผูบ้ริโภค เม่ือเราเขา้ใจผูบ้ริโภคแต่ละคนในแง่ของความตอ้งการท่ี
อยากได ้กระบวนการทางความคิด ความประทบัใจ ปัญหา เราก็จะเขา้ใจถึงพฤติกรรมผูบ้ริโภคได ้



 จากแนวคิดพฤติกรรมผูบ้ริโภค จะเป็นกรอบและแนวคิดในการศึกษาในประเด็นพฤติกรรมท่ี
เก่ียวขอ้งกบั ความถ่ีในการใชง้าน เวลาในการใชง้าน อุปกรณ์การส่ือสารท่ีใชง้าน รูปแบบ ลกัษณะการ
ใชง้านของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 ชญัญาพทัธ์ จงทวี (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile 
Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร การเก็บรวบรวมขอ้มูลในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัเลือกแจกแบบสอบถาม
ให้เฉพาะกลุ่มผูใ้ช้บริการ Mobile Banking ท่ีอยู่อาศยั ท างาน หรือก าลงัศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร 
ผูว้ิจยัสามารถเก็บรวบรวมแบบสอบถามได ้จ านวน 471 ชุด โดยคดัแบบสอบถามท่ีตอบว่า ไม่ไดใ้ช้
บริการMobile Banking และไม่ไดอ้ยู่อาศยั ท างาน หรือก าลงัศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 71 
ชุดออก เน่ืองจาก ตอ้งการขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร เท่านั้น ดงันั้น 
แบบสอบถามในการวจิยัในคร้ังน้ีจึงเหลือ จ านวน 400 ชุด ผลการวจิยัสามารถสรุป ไดด้งัน้ี 
 ผลการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีความแตกต่างกนัในดา้นรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน มีระดบัความพึง
พอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ท่ีแตกต่างกนั โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนนอ้ยกว่า
หรือเท่ากบั 15,000 บาท มีระดบัความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking สูงท่ีสุดส าหรับปัจจยั
ด้านส่วนประสมทางการตลาดและปัจจยัด้านความปลอดภยัและการยอมรับเทคโนโลยี ผลการวิจยั
พบวา่ ปัจจยัท่ีส่งต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Bankingโดยเรียงตามล าดบัจากมากไปน้อย 
ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการอ านวยความสะดวก ปัจจยัการรับรู้ถึงประโยชน์และความง่ายของการใชง้าน และ
ปัจจยัดา้นความปลอดภยั ตามล าดบั 
 รัชนีกร ด่านด ารงรักษ์ (2556) ไดศึ้กษาเร่ืองความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ SCB Easy Net ของ
ธนาคารไทยพาณิชยใ์นเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชว้ธีิเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยแบบสอบผลการวิเคราะห์
ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการ SCB Easy Net ในการท าธุรกรรมทางการเงินพบว่าผู ้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ใชบ้ริการต่าง ๆ ของธนาคารไทยพาณิชยม์าเป็นเวลา 1 -2 ปี ใชบ้ริการ SCB Easy 
NET มากกว่า 2 ปี โดยท ารายการผ่านบริการ SCB Easy Net 1 - 3 คร้ัง/เดือน ซ่ึงท ารายการธุรกรรม
ทางการเงินผ่านจ านวนไม่เกิน 10,000 บาท และส่วนใหญ่รู้จกับริการ SCB Easy Net จากพนักงาน
ธนาคารแนะน าทั้งน้ีใชบ้ริการ SCB Easy Net จากสถานท่ีท างาน และส่วนใหญ่ใชบ้ริการสอบถามยอด
คงเหลือในบญัชี   
             การวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้บริการ SCB Easy Net ของธนาคารไทย
พาณิชยใ์นการท าธุรกรรมทางการเงินตามปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดพบวา่ มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัมากท่ีสุด และเม่ือจ าแนกเป็น รายด้าน พบว่า ด้านช่องทางการจดัจ าหน่าย มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด 



รองลงมาคือ ด้านราคา ส่วนด้านการส่งเสริมการตลาดมีค่าเฉล่ียท่ีน้อยท่ีสุดตามล าดบัการวิเคราะห์
ขอ้มูลเพื่อท าการทดสอบสมมติฐาน  
             ผลการพิสูจน์สมมติฐานท่ี 1 พบวา่ปัจจยัส่วนบุคคล มีความสัมพนัธ์ กบัพฤติกรรมในการใชบ้ริการ 
SCB Easy Net ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร” สามารถสรุปเป็นสมมติฐานย่อย โดย เพศ , อายุ , 
สถานภาพ , ระดบัการศึกษา , อาชีพ และรายได ้มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมในการใชบ้ริการ SCB Easy 
Net คือ ระยะเวลาท่ีใชบ้ริการต่าง  ๆของธนาคาร จ านวนเงินโดยเฉล่ียในการท ารายการธุรกรรมระยะเวลาท่ี
ใช้บริการ SCB Easy Net ช่องทางท่ีท าให้รู้จกับริการ SCB Easy Net (พนักงานธนาคารแนะน าและส่ือ
ประชาสัมพนัธ์ธนาคาร) และธุรกรรมท่ีเลือกใชบ้ริการ SCB Easy Net ของธนาคารไทยพาณิชย ์(สอบถาม
ยอดคงเหลือในบญัชี, บริการช าระค่าสินคา้/บริการ และบริการช าระค่าบตัรเครดิต) 
             ผลการพิสูจน์สมมติฐานท่ี 2 ผูบ้ริโภคท่ีมีปัจจยัส่วนบุคคล โดย เพศ  อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา 
อาชีพ และรายได ้แตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ SCB Easy Net แตกต่างกนั 
วธีิด าเนินการวจัิย 
 ประชากร (Population) ท่ีใช้ในการวิจยัในการศึกษาคร้ังน้ี ได้แก่ ลูกคา้ธนาคารออมสินท่ีเคยใช้
บริการแอปพลิเคชัน MyMo ในเขตพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีจ านวน 2,876,000 คน (ท่ีมา : รายงาน
ประจ าปีของธนาคารออมสิน ณ เดือนธนัวาคม 2563) 
 กลุ่มตวัอยา่ง ผูว้ิจยัไดก้  าหนดกลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ธนาคารออมสินท่ีใชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo 
ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร โดยใชห้ลกัการของทาโร่ ยามาเน (Taro Yamane) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 
ซ่ึงก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 ผลจากการค านวณ ขนาดตวัอยา่งท่ียอมรับไดต้อ้งไม่ต ่ากวา่ 400 
คน เพื่อความสะดวกในการประเมินผลการวิเคราะห์ขอ้มูลและเผื่อแบบสอบถามไม่สมบูรณ์ ผูว้ิจยัจึงใช้
ขนาดกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 430 ตวัอยา่ง  
 เน่ืองจากผูว้ิจ ัยทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน จึงได้เลือกใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่างแบบ
เฉพาะเจาะจง (Judgmental or Purposive Sampling) คือ การเลือกแจกแบบสอบถามเฉพาะกลุ่มตวัอยา่งท่ีเป็น
ลูกคา้ธนาคารออมสินในพื้นท่ีเขตถนนเพชรบุรี สังกดัธนาคารออมสินภาค 2  มีธนาคารออมสินจ านวน 10 
สาขา (สาขาเจริญผล สาขาจกัรวรรด์ิ สาขาวรจกัร สาขาอุรุพงษ ์สาขาถนนเพชรบุรี สาขาป้อมปราบ สาขา
สยามสแควร์ วนั สาขาสยามพารากอน สาขาแพลทินมั และสาขามาบุญครอง) ซ่ึงเป็นวิธีการเลือกกลุ่ม
ตวัอย่างโดยวิธีแบบสะดวก ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยจะท าการเก็บข้อมูลผ่านทาง Google Form 
เน่ืองจากกลุ่มตวัอยา่งเป็นกลุ่มคนเมืองท่ีเทคโนโลยีเขา้มามีบทบาทในการด าเนินชีวิตมีพฤติกรรมการใช้
ชีวิตท่ีเร่งรีบ ตอ้งการความสะดวกสบาย พื้นท่ีเขตถนนเพชรบุรีจึงมีจ านวนการท าธุรกรรมผ่านทางแอป
พลิเคชนั MyMo มากกวา่ 
 



เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
 การศึกษาในคร้ังน้ีจะใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการศึกษา โดยได้ศึกษา
ค้นควา้เอกสารงานศึกษาต่าง ๆ ท่ีเก่ียวข้องกับความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชัน MyMo 
แบบสอบถามท่ีใชใ้นการศึกษาน้ีประกอบดว้ย 3 ส่วน ซ่ึงมีรายละเอียดดงัน้ี 
  ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
และรายไดต่้อเดือน มีจ านวน 5 ขอ้  
 ส่วนท่ี 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo มีจ านวน 4 ขอ้ 
 ส่วนท่ี 3 ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ แอปพลิเคชนั MyMo แบ่งออกเป็น 7 ดา้น 
ลักษณะแบบสอบถามเป็นมาตรประเมินแบบลิเคิร์ต (Likert Scale) 5 ระดับ จ านวน 27 ข้อ ก าหนดให้  
ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด = 5 ระดบัความพึงพอใจมาก = 4 คะแนน ระดบัความพึงพอใจปานกลาง = 3 
ระดบัความพึงพอใจนอ้ย = 2 ระดบัความพึงพอใจนอ้ยท่ีสุด = 1 โดยใชค้ะแนนเฉล่ียท่ีไดข้องกลุ่มตวัอยา่ง
เป็นเกณฑ์ โดยมีหลักเกณฑ์การแปลผล ดังน้ี  1.00 - 1.80 = ระดับความพึงพอใจน้อยท่ี สุด  
1.81 - 2.60 = ระดบัความพึงพอใจนอ้ย  2.61 - 3.40 = ระดบัความพึงพอใจปานกลาง  3.41 - 4.20 = ระดบัความ
พึงพอใจมาก 4.21 - 5.00 = ระดบัความพึงพอใจมากท่ีสุด 
การตรวจสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 
1. น าแบบสอบถาม ท่ีสร้างข้ึนเสนอผูเ้ช่ียวชาญเพื่อตรวจสอบความเท่ียงตรงของเน้ือหา (Content Validity) 
มาให้คะแนนผลการประเมินจากผูเ้ช่ียวชาญทั้ง 3 ท่านนั้นมีค่า IOC เท่ากบั 0.99 แสดงวา่ขอ้ค าถามนั้นวดั
ไดต้รงจุดประสงคส์ามารถน าไปเก็บขอ้มูลได ้
2. การหาความน่าเช่ือถือ (Reliability) ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามจ านวน 30 ชุดท าการทดสอบ (Pre-Test) โดย
ท าการประเมินความเท่ียงสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ได้ค่าความ
เช่ือมัน่ของแบบสอบถามเท่ากบั 0.94 ซ่ึงถือวา่แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือไดแ้ละสามารถน าไปใชก้บั
กลุ่มตวัอยา่งไดจ้ริง 
การวเิคราะห์ข้อมูล 
 ผู ้วิจัยท าการประมวลผลวิเคราะห์ข้อมูลด้วยคอมพิวเตอร์  โดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทาง
คอมพิวเตอร์ (SPSS) เม่ือเก็บรวบรวมขอ้มูลและแจกแจงความถ่ีแลว้ ดยสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ 
 ส่วนท่ี 1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) หรือค่าสถิติพื้นฐาน ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ(Percentage 
value) ค่าเฉล่ีย (Arithmetic mean) ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 ส่วนท่ี 2 สถิติเชิงอนุมาน โดยใช ้Chi-Square เปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งลกัษณะประชากร 
ได้แก่  เพศ อายุ อาชีพ รายได้ การศึกษา ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชนั 
MyMo ท่ีแตกต่างกนั และใช ้t-Test, F-Test หรือ (One – Way ANOVA) เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง



ลักษณะประชากร ได้แก่  เพศ อายุ อาชีพ รายได้ การศึกษา ท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อความพึงพอใจต่อ 
แอปพลิเคชนั MyMo  ท่ีแตกต่างกนั 
สรุปผลการศึกษา 
 1. ผลการวเิคราะห์ปัจจยัประชากรของกลุ่มตวัอยา่ง กลุ่มตวัอยา่งมีสัดส่วนของเพศหญิงมากกวา่เพศ
ชาย โดยมีเพศหญิง จ านวน 273 คน คิดเป็นร้อยละ 68.2 และเพศชาย จ านวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.8 
ส่วนใหญ่มีอายุอยูใ่นช่วง 21-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 84.3 มีการศึกษาอยูใ่นระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 
68.0 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนกังานเอกชน คิดเป็นร้อยละ 46.0 และมีรายไดอ้ยูใ่นช่วง 15,001-30,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 61.5 จากกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน  
 2. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชัน MyMo ของผูใ้ช้บริการในพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร พฤติกรรมการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo ของผูใ้ชบ้ริการในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร
พบวา่ ความถ่ีในการใชง้านต่อสัปดาห์ส่วนมา 1-2 คร้ัง/สัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 54.2 รองลงมาคือมากกวา่ 6 
คร้ัง/สัปดาห์ คิดเป็นร้อยละ 26.5 ช่วงเวลาท่ีมีการใช้บริการสูงสุดคือช่วง11.00 – 15.59 น.คิดเป็นร้อยละ 
47.5 และช่วง 16.00 – 20.59 น. คิดเป็นร้อยละ 41.3 โดยประเภทอุปกรณ์ท่ีใช้บริการ MyMo เป็น
โทรศพัท์มือถือสูงถึงร้อยละ 98.8 รูปแบบธุรกรรมท่ีมีจ านวนการท ารายกรสูงสุดคือการท าธุรกรรม
ทางการเงินพื้นฐาน (โอนเงินถอนเงินช าระบิล) คิดเป็นร้อยละ 89.5 รองลงมาคือการท าธุรกรรมเก่ียวกบัการ
ซ้ือขายสินคา้ผา่นช่องทางออนไลน์ คิดเป็นร้อยละ 8.0 และการท าธุรกรรมการเงินท่ีเก่ียวกบัการท างานและ
ธุรกิจต่าง ๆ  คิดเป็นร้อยละ 2.5 
 3. ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMoของผูใ้ชบ้ริการในพื้นท่ี
กรุงเทพมหานคร ความพึงพอใจในการใชแ้อปพลิเคชนั MyMo ทั้ง 7 ดา้นไดแ้ก่ ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
และดา้นกระบวนการพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อแอปพลิเคชนั MyMo ในระดบัพึง
พอใจมาก คือมีค่าเฉล่ียทุกดา้นเท่ากบั 4.15 (มาก) ซ่ึงเม่ือพิจารณารายดา้น พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีความพึง
พอใจในดา้นราคามากท่ีสุดมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.27 (มากท่ีสุด) รองลงมาคือดา้นผลิตภณัฑ์มีค่าเฉล่ียเท่ากบั 
4.22 (มากท่ีสุด) ดา้นช่องทางการบริการและดา้นกระบวนการมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.17 (มาก) ดา้นลกัษณะทาง
กายภาพมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.12 (มาก) ดา้นบุคคลมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.10 (มาก) และดา้นการส่งเสริมการตลาดมี
ค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.03 (มาก) ตามล าดบั 
 4. ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานท่ี 1 ลกัษณะประชากร ไดแ้ก่ เพศ อายุ อาชีพ รายได ้การศึกษา มีความสัมพนัธ์
ต่อพฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชนั MyMo (ดา้นความถ่ีการใชง้าน ดา้นช่วงเวลาการใชง้าน
และดา้นประเภทธุรกรรม) 



 สมมติฐานท่ี 2.1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นเพศท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความคิดเห็นดา้น
ส่งเสริมการตลาดท่ีแตกต่างกนั  
 สมมติฐานท่ี 2.2 ลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นเพศท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความคิดเห็นดา้น
บุคคลท่ีแตกต่างกนั  
 สมมติฐานท่ี 2.3 ลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นเพศท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความคิดเห็นดา้น
ลกัษณะทางกายภาพท่ีแตกต่างกนั  
 สมมติฐานท่ี 2.4 ลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นเพศท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความคิดเห็นดา้น
กระบวนการท่ีแตกต่างกนั  
อภิปรายผลการศึกษา 
 การศึกษาวจิยัเร่ือง “ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo ในพื้นท่ี กรุงเทพมหานคร” 
สามารถนามาอภิปรายผลการศึกษาตามกรอบแนวความคิด ทฤษฎี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 
 ดา้นผลิตภณัฑ์ พบว่า ความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชนั MyMo อยู่ในระดบัมากท่ีสุด 
ทั้งน้ีเป็นเพราะแอปพลิเคชนั MyMo ของธนาคารออมสินมีบริการธุรกรรมทางการเงินท่ีหลากหลาย เช่น 
สอบถายอด ถอนเงิน โอนเงิน เติมเงิน จ่ายบิล ซ้ือ ขายสลากดิจิทอล เป็นตน้ อีกทั้งแอปพลิเคชนัมายโมเป็น
การท าธุรกรรมทางการเงินท่ีให้บริการได้ 24 ชั่วโมง ความทันสมยั ใช้บริการง่าย เป็นผลให้ลูกค้า
ผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก สอดคล้องกบังานวิจยัของ ณัฐพฒัน์ ชลวณิช (2556) เร่ือง 
“พฤติกรรมการใชแ้ละความคิดเห็นท่ีมีต่อแอพพลิเคชัน่ LINE ของประชาชนในเขตกรุงเทพ” ความคิดเห็น
ด้านการใช้งานพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความคิดเห็นมากท่ีสุดในเร่ือง ใช้งานง่ายท าให้การ
ติดต่อส่ือสารสะดวกข้ึน ความคิดเห็นด้านอารมณ์และความรู้สึกพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีความ
คิดเห็นมากท่ีสุดในเร่ืองการใช้สัญลักษณ์รูปภาพ (Emoji, Emoticon, Sticker) สามารถช่วยในการส่ือ
ความหมายทางอารมณ์ไดดี้ สรุปโดยรวมแลว้ กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นต่อการใชแ้อปพลิเคชนั LINE ใน
ระดบัท่ีเห็นดว้ยมาก 
 ดา้นราคา พบว่า ความพึงพอใจต่อการใช้บริการแอปพลิเคชนั MyMo ในภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก
ท่ีสุด ทั้งน้ีเป็นเพราะแอปพลิเคชนั MyMo ของธนาคารออมสินไม่มีค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมทุก
ประเภท อีกทั้งยงัช่วยลดค่าใชจ่้ายในการเดินทางเพื่อไปท าธุรกรรมท่ีสาขา เป็นผลให้ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการมี
ความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุดซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณภาภชั ธนชาติเตชินท(์2560) การศึกษา
เร่ือง “พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช้งานธุรกรรมทางธนาคารผ่านโมบายแอพพลิเคชั่นของ
ผูบ้ริโภค ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร” พบวา่ผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจใน
การใชง้านธุรกรรมทางธนาคารผา่นโมบายแอปพลิเคชนั ภาพรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 



 ดา้นช่องทางการบริการ พบวา่ ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชนัMyMo อยูใ่นระดบัมาก 
เพราะลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการสามารถสมคัรใชง้านผา่นธนาคารออมสินไดทุ้กสาขา แอปพลิเคชนัมีค าแนะน าใน
การสมคัรใชง้านผา่นทางเวบ็ไซตข์องธนาคารออมสิน และแอปพลิเคชนั MyMo มีความสะดวกสามารถเขา้
ใช้บริการได้ทุกเวลาตลอด 24 ชั่วโมงเป็นผลให้ลูกค้าผูใ้ช้บริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดับมาก 
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ณฐัณี คุรุกิจวาณิชย(์2559) เร่ือง “ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคาร
ทางโทรศพัท”์ เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทข์องธนาคารออมสิน 
ในเขตพื้นท่ีธนาคารออมสินภาค 3 พบว่า ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์และด้าน
ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ส่งผลต่อการตดัสินใช้บริการธนาคารทางโทรศพัท์ดา้นระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้
ธนาคารออมสิน แหล่งขอ้มูลท่ีท าให้ทราบช่วงเวลาท่ีใช้บริการ สถานท่ีใช้บริการ และประเภทธุรกรรม
ส่วนดา้นราคา ดา้นช่องทางการจดัหน่าย ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นกระบวนการให้บริการ และดา้น
บุคลากร ส่งผลต่อการตดัสินใช้บริการธนาคารทางโทรศพัท์ดา้นระยะเวลาท่ีเป็นลูกคา้ธนาคารออมสิน 
แหล่งขอ้มูลท่ีท าให้ทราบช่วงเวลาท่ีใช้บริการ สถานท่ีใช้บริการประเภทธุรกรรม และเหตุผลในการ
เลือกใชบ้ริการ 
 ดา้นการส่งเสริมการตลาด พบวา่ ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการแอปพลิเคชนัMyMo ของธนาคาร
ออมสินอยูใ่นระดบัมาก เพราะธนาคารออมสินมีการประชาสัมพนัธ์ในส่ือประชาสัมพนัธ์ต่าง  ๆเป็นผลให้
ลูกคา้ผูใ้ช้บริการทราบถึงตวับริการแอปพลิเคชนั MyMo และไดรั้บประโยชน์จากการใช้แอปพลิเคชัน 
MyMo สอดคล้องกบังานวิจยัของดรวุรรณ กูโน (2558) เคร่ืองมือการ ส่ือสารการตลาดแบบบูรณาการ 
พบวา่ ความคิดเห็นโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก และทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก ประกอบดว้ย การส่งเสริมการขาย
การใช้เคร่ืองมือส่ือประชาสัมพนัธ์ต่าง ๆ   การขายโดยใชพ้นกังานขาย การใช้ผลิตภณัฑ์เป็นส่ือ และการ
ประชาสัมพนัธ์ ตามลาดับ ความส าคัญการตัดสินใจเลือกใช้บริการPayment SCB Easy Pay ของชุด
ผลิตภณัฑ์ Mobile Application: SCB UP2ME ธนาคารไทยพาณิชย ์จากดั (มหาชน) พบว่า ความคิดเห็น
โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 
 ดา้นบุคคล พบวา่ ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ แอปพลิเคชนั MyMo ของธนาคารออมสินอยูใ่น
ระดบัมาก เพราะธนาคารมีพนกังานให้บริการให้ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งและให้ค  าแนะน าท่ีตรงตามความตอ้งการ
ของลูกคา้พนกังานมีความกระตือรือร้นในการให้บริการ มีความรู้ท่ีสามารถแกไ้ขปัญหาให้ลูกคา้ไดอ้ยา่ง
เหมาะสม และมีบุคลิกภาพท่ีดี อ่อนน้อม ยิ้มแยม้ มีวาจาท่ีสุภาพเป็นผลให้ลูกคา้มีความพึงพอใจอยู่ใน
ระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สวรรยา เวสประชุม(2557) การศึกษาเร่ือง “ความพึงพอใจดา้นคุณภาพ
การให้บริการของพนกังานธนกิจ ธนาคารฮ่องกงและ เซ่ียงไฮแ้บงก้ิงคอร์ปอเรชัน่ จ  ากดั” พบวา่ความพึง
พอใจท่ีมีต่อคุณภาพการใหบ้ริการของพนกังานในภาพรวม มีความพึงพอใจโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยท่ี
ด้านความไววา้งใจ ด้านความกระตือรือร้น ด้านสมรรถนะ ด้านความมีไมตรีจิต ด้านความน่าเช่ือถือ  



ดา้นความปลอดภยั ดา้นการเขา้ถึงบริการ และดา้นการเขา้ใจลูกคา้ จึงท าให้ลูกคา้ท่ีเขา้มาใชบ้ริการมีความ
พึงพอใจต่อคุณภาพการใหบ้ริการอยูใ่นระดบัมาก 
 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ พบวา่ ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ แอปพลิเคชนัMyMo ของธนาคาร
ออมสินอยูใ่นระดบัมาก เพราะธนาคารมีอาคาร สถานท่ี สะอาด เรียบร้อย มีจุดใหบ้ริการลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการท่ี
เพียงพอ มีพื้นท่ีรองรับลูกคา้ท่ีใชบ้ริการอยา่งเพียงพอ และมีพนกังานเพียงพอต่อการให้บริการสมคัรแอป
พลิเคชนั MyMo เป็นผลให้ลูกคา้ท่ีใชบ้ริการมีความพึงพอใจอยู่ในระดบัมาก สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
พรพรรณ ช้างงาเนียม (2553) การศึกษาเร่ือง “พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน ผ่าน
โทรศพัทมื์อถือ ของลูกคา้ธนาคารในกรุงเทพมหานคร” พบวา่ความพึงพอใจในส่วนของระบบดา้นรูปแบบ
ทางกายภาพอยูใ่นระดบัมาก 
 ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ พบวา่ ความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการ แอปพลิเคชนัMyMo ของธนาคาร
ออมสินอยูใ่นระดบัมาก เพราะตวัแอปพลิเคชนั MyMo มีความสะดวกรวดเร็วในการใชง้าน มีขั้นตอนการ
ใชง้านท่ีชดัเจน และง่ายต่อการใชง้าน มีพนกังานใหค้  าแนะน าการใชง้านอยา่งเพียงพอ และความสะดวกใน
การสมคัรขอใชบ้ริการดว้ยตนเองผา่นสาขาธนาคารออมสิน เป็นผลให้ลูกคา้มีความพึงพอใจในระดบัมาก 
สอดคล้องกบังานวิจยัของ ณภาภชั ธนชาติเตชินท์(2560) “พฤติกรรมและความพึงพอใจในการใช้งาน
ธุรกรรมทางธนาคารผ่านโมบายแอพพลิเคชัน่ของผูบ้ริโภค ธนาคารไทยพาณิชย ์จากดั (มหาชน)ในเขต
กรุงเทพมหานคร”ผลการวจิยั พบวา่ส่วนใหญ่ท าธุรกรรมทางธนาคารผา่นโมบายแอปพลิเคชนัประเภท การ
โอนเงินระหวา่งบญัชี และดา้นความมัน่ใจในความถูกตอ้งของการท าธุรกรรมทางธนาคารผา่นโมบายแอป
พลิเคชนั ผูบ้ริโภคมีระดบัความมัน่ใจในความถูกตอ้งของการใชง้านธุรกรรมทางธนาคารผา่นโมบายแอป
พลิเคชนั มาก 
ข้อเสนอแนะจากผลการวจัิย 
 1. จากผลการศึกษาวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo มีระดบัความพึง
พอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านราคา อยู่ในอนัดับท่ีสูงท่ีสุด เพราะแอปพลิเคชัน MyMo ของ
ธนาคารออมสินไม่มีค่าธรรมเนียมในการใช้บริการตวัแอปพลิเคชัน มีอตัราค่าธรรมเนียมในการท า
ธุรกรรมต่าง ๆ เหมาะสมและอตัราค่าธรรมเนียมถูกกว่าการท าธุรกรรมท่ีสาขา อีกทั้งยงัช่วยลด
ค่าใชจ่้ายในการเดินทางเพื่อไปท าธุรกรรมท่ีสาขา ซ่ึงเป็นผลท่ีท าใหลู้กคา้ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo
มีความพึงพอใจอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 2. จากผลการศึกษาวิจยัพบวา่ ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo มีระดบัความพึง
พอใจต่อส่วนประสมทางการตลาดด้านส่งเสริมทางการตลาด อยู่ในอนัดบัท่ีน้อยท่ีสุด ดงันั้นธนาคาร 
ออมสินควรจะต้องพฒันาการท าการส่ือสารการตลาด เช่นการโฆษณา ประชาสัมพนัธ์ หรือกิจกรรม
ส่งเสริมการขาย เพื่อกระตุน้ให้กลุ่มผูใ้ชง้านดงักล่าวเกิดความถ่ีในการใชง้านเพิ่มมากข้ึน และนอกจากนั้น



ควรจะขยายการท าการตลาดของของแอพพลิเคชัน MyMo ไปสู่กลุ่มผูใ้ช้งานท่ีประกอบอาชีพพนักงาน
เอกชน พนกังานรัฐวสิาหกิจ/ขา้ราชการ และกลุ่มผูท่ี้มีรายไดป้านกลาง ซ่ึงเป็นกลุ่มผูใ้ชง้านท่ีมีความถ่ีและ
ความพึงพอใจต่อการใชแ้อพพลิเคชนัอยูใ่นระดบัสูง ซ่ึงจะเห็นไดว้า่กลุ่มดงักล่าวเป็นกลุ่มท่ีเป็นฐานลูกคา้
ท่ีแท้จริงของแอพพลิเคชัน MyMo ดังนั้นจึงควรพฒันาลักษณะการให้บริการรวมถึงการส่ือสารทาง
การตลาดท่ีมีความเฉพาะเจาะจงไปสู่กลุ่มดงักล่าวโดยเฉพาะ 
ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาในคร้ังต่อไป 
 1. การวิจัยในคร้ังน้ีผูว้ิจ ัยจ ากัดขอบเขตการศึกษาเฉพาะผูบ้ริโภคในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร  
ในการศึกษาคร้ังต่อไปหากมีการศึกษาครอบคลุมจงัหวดัอ่ืนๆ น่าจะช่วยให้ผลการศึกษามีความน่าเช่ือถือ
มากยิง่ข้ึน 
 2. ควรศึกษาถึงความพึงพอใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั MyMo ในพื้นท่ีกรุงเทพมหานคร เป็น
ระยะอย่างน้อยปีละคร้ัง เพื่อให้ทราบขอ้มูลในการให้บริการท่ีต่างกนัไปตามช่วงเวลาท่ีเปล่ียนแปลง 
รวมถึงความกา้วหนา้ทางดา้นเทคโนโลย ี
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