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 การวจิยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อ 1. ศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบาย               
แบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน  2. ศึกษาคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของโมบายแบงก้ิง 
(MyMo) ใน 6 ดา้น ซ่ึงไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย  
ความง่ายต่อการใชง้าน และประสิทธิภาพในการใชง้านท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ
ธนาคารออมสิน จากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) จ านวน 385 คน โดยใชแ้บบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวเิคราะห์สมการถดถอยแบบพหุคูณ 

 ผลการวจิยัพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอาย ุ36-45 ปี ประกอบ
อาชีพขา้ราชการ พนกังานรัฐวสิาหกิจ มีการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
30,001-50,000 บาท ผูใ้ชบ้ริการรู้จกับริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) จากการท่ีพนกังานแนะน า              
โดยการใชบ้ริการส่วนใหญ่เป็นการโอนเงิน มากเป็นล าดบัแรก ความถ่ีในการใชบ้ริการ 1-5 คร้ัง             
และจ านวนเงินท่ีใชโ้ดยเฉล่ียในแต่ละคร้ัง 10,001-20,000 บาท ผลการศึกษาคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคาร                 
ออมสิน พบวา่ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ                   
โมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสินมี 4 ดา้น ซ่ึงไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง                     
ความสะดวกสบาย และความง่ายต่อการใชง้าน โดยมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน โดยพบวา่คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์                  
ท่ีมีอิทธิพล มากท่ีสุด คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ  รองลงมาไดแ้ก่ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นการ
ตอบสนอง และดา้นความง่ายต่อการใชง้าน ตามล าดบั  ส่วนดา้นความปลอดภยัและประสิทธิภาพ
การท างานของแอปพลิเคชัน่ ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) 
ของธนาคารออมสิน 
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 This research aims to 1. examine the satisfaction levels of Government Savings Bank 
mobile banking (MyMo) users, and 2. investigate the e-service quality of the mobile banking 
(MyMo) affected on the satisfaction of the Government Savings Bank service users in 6 aspects, 
namely reliability, responsiveness, security, convenience, easiness to operate, and efficiency.             
The study was conducted with 385 mobile banking (MyMo) users using a questionnaire as an 
instrument for data collection. Data was analyzed using percentage, average, standard deviation 
and multiple regression analysis. 
 It was found that most of the respondents were female, aged between 36-45 years, 
working as government officials and state enterprise employees, with higher than a bachelor’s 
degree, and average monthly salary of 30,001-50,000 baht; the users learned about mobile 
banking (MyMo) from the bank staff; most of the services used were money transfer; the 
frequency of service use was around 1-5 times; the average amount for each transaction was 
10,001-20,000 baht. Regarding the effects of e-service quality on the satisfaction of Government 
Savings Bank mobile banking (MyMo) users, there were four aspects of e-service quality, namely 
reliability, responsiveness, convenience, and easiness to operate, which had positive relationships 
with user satisfaction. The most influential e-service quality was reliability, followed by 
convenience, responsiveness, and easiness to operate, respectively.  Meanwhile, security and 
efficiency of the application did not affect the satisfaction of the Government Savings Bank 
mobile banking (MyMo) users. 
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บทที ่1 
บทน า 

 

ทีม่าและความส าคญัของปัญหา 
 ปัจจุบนัถือเป็นยคุแห่งการกา้วล ้าของเทคโนโลยท่ีีมีการน านวตักรรมและเทคโนโลยี
สมยัใหม่มาปรับใชก้บัการด าเนินการดา้นต่าง ๆ โดยเฉพาะการน าเทคโนโลยดิีจิตอลมาประยกุตใ์ช้
กบัการท าธุรกรรมทางการเงิน เพื่อตอบสนองต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภคสมยัใหม่ท่ีเปล่ียนแปลงไป                
น ามาสู่การท าธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบ Digital ท่ีลูกคา้สามารถท าธุรกรรมทางการเงินผา่น
แอปพลิเคชัน่บนโทรศพัทมื์อถือ Smartphoneได ้หรือท่ีเรียกวา่ ดิจิทลัแบงก้ิง หรือโมบายแบงก้ิง 
(Mobile anking) ซ่ึงมีการเติบโตอยา่งรวดเร็ว และเขา้มาแทนท่ีการท าธุรกรรมผา่นสาขาของ
ธนาคาร เน่ืองจากธุรกรรมในสาขาส่วนใหญ่ 70% เป็นธุรกรรมฝาก ถอน โอนเงิน และช าระเงิน  
ซ่ึงปัจจุบนัธุรกรรมดงักล่าวสามารถท าผา่นดิจิทลัแบงก้ิง (Digital Banking) ไดโ้ดยไม่ตอ้งไปท่ี
สาขาของธนาคาร (ศูนยว์จิยัเศรษฐกิจ ธุรกิจ และเศรษฐกิจฐานราก, 2560) 
 Mobile Banking เป็นบริการของธนาคารท่ีใหลู้กคา้ท าธุรกรรมผา่นแอปพลิเคชัน่บน
โทรศพัทมื์อถือ Smartphone  ซ่ึงเราเรียกง่าย ๆ วา่ ธนาคารบนมือถือ (DIGITAL VENTURES, 
2017) เป็นการยกระดบัการบริการใหมี้ความสะดวกสบายยิง่ข้ึน  โดยแอปพลิเคชัน่บนมือถือ ของ             
แต่ละสถาบนัการเงินก็จะมีลกัษณะพิเศษเพิ่มเติมแตกต่างกนัไปนอกเหนือจากการท าธุรกรรมทาง 
การเงินทัว่ไป เช่น บริการโอนเงินไปยงับญัชีต่างประเทศ บริการซ้ือสลากดิจิทลั การถอนเงินสด
โดยใช ้QR Code เป็นตน้ และในปัจจุบนั ความนิยมในการท าธุรกรรมออนไลน์ของประเทศไทย          
มีอตัราเพิ่มสูงข้ึนเร่ือย ๆ จากผลการส ารวจกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชท่ี้อาศยัอยูใ่น กทม. พบวา่ ส่วนใหญ่ 
เคยท าธุรกรรมออนไลน์ และส่วนใหญ่ท าผา่น Mobile Banking  (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2559) 
ดว้ยเหตุน้ีเอง สถาบนัการเงินส่วนใหญ่ จึงต่ืนตวัต่อเทคโนโลยแีละใส่ใจในการพฒันาแอปพลิเคชัน่
ใหมี้ความพิเศษข้ึนเร่ือย ๆ เพื่อตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และเป็นส่วนหน่ึงในการด าเนิน
ชีวติของคนในยคุปัจจุบนั (วรรณพร หวลมานพ, 2558) 
 ส าหรับการบริการทางการเงินผา่น Mobile Banking นั้น มีประโยชน์ทั้งต่อธนาคารและ
ลูกคา้ของธนาคาร โดยประโยชน์ของ Mobile Banking ต่อธนาคารนั้น พบวา่ Mobile Banking 
ไม่ไดท้  าใหส้าขาของธนาคารหายไป แต่มีการปรับรูปแบบจากเดิมท่ีเนน้การใหบ้ริการฝาก ถอน 
โอนเงิน และช าระค่าสินคา้และบริการ  ซ่ึงเป็นงานปฏิบติัการท่ีพนกังานตอ้งปฏิบติัเป็นประจ าทุก
วนั เปล่ียนเป็นท่ีปรึกษาทางการเงินใหก้บัลูกคา้มากข้ึน (ทวพีงศ ์สู่สวสัด์ิ, 2559) โดยการเป็นท่ี



2 
 

ปรึกษาทางการเงินใหก้บัลูกคา้ก่อใหเ้กิดคุณค่า (Value) กบัธนาคารไดสู้งกวา่ เน่ืองจากธนาคาร
สามารถน าเสนอผลิตภณัฑท์างการเงินใหก้บัลูกคา้ไดอ้ยา่งครบวงจร ไม่วา่จะเป็นเงินฝาก สินเช่ือ 
บตัรเครดิต กองทุน และประกนั เป็นตน้  ซ่ึงเป็นการเพิ่มรายไดด้อกเบ้ียรับและค่าธรรมเนียม             
ใหก้บัธนาคารได ้ ส าหรับประโยชน์ของ Mobile Banking ต่อลูกคา้ของธนาคารนั้น พบวา่ Mobile 
Banking เป็นอีกทางเลือกหน่ึงใหก้บัลูกคา้ในการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีสามารถช่วยลดระยะเวลา
ในการรอคิวท่ีสาขาและระยะเวลาในการเดินทาง อีกทั้งยงัเป็นการประหยดัค่าใชจ่้ายในการเดินทาง
ของลูกคา้ในการมาท าธุรกรรมทางการเงินท่ีสาขาหรือเคร่ืองอตัโนมติั (ATM) นอกจากนั้นดว้ย
ความท่ีเป็น Mobile Banking ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถพกพาโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไดส้ะดวก และ
สามารถท าธุรกรรมทาง การเงินไดทุ้กท่ีและทุกเวลา (ชญัญาพทัธ์ จงทวี, 2558) 
 ธนาคารออมสิน ไดมี้การเปิดตวับริการแอปพลิเคชัน่โมบายแบงก้ิง “MyMo”                    
(My Money My Mobile) เม่ือวนัท่ี 7 พฤษภาคม พ.ศ. 2558 โดย MyMo เป็นระบบ Mobile Banking  
ของธนาคารออมสินท่ีสามารถท าธุรกรรมทางการเงินผา่นมือถือ ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง โดยไม่ตอ้ง
เดินทางไปธนาคาร ไม่ตอ้งรอคิวนาน  การท าธุรกรรมผา่นมือถือไดน้ั้นตอ้งมี Wifi หรือ 3G 4G                 
โดยแอปพลิเคชัน่ MyMo เนน้การออกแบบมาใหใ้ชง้านไดง่้ายพร้อมทั้งฟังกช์นัท่ีคลอบคลุมการ          
ท าธุรกรรมทางการเงินท่ีหลากหลายระบบมีความปลอดภยัและมีประสิทธิภาพสูง และนอกจากน้ี 
ธนาคารออมสินยงัสร้างสรรคบ์ริการทางการเงินท่ีครบวงจรเพื่อตอบสนองและทนัต่อความตอ้งการ
ผูใ้ชบ้ริการ เพื่อเช่ือมต่อนวตักรรมสู่การเป็น Digi-Thai Banking  ดว้ยการขยายช่องทางการ
ใหบ้ริการใหม่ ๆ ภายใตแ้นวคิด “DIGITHAI LIFE SOLUTION by GSB” โดยไดพ้ฒันา “GSB 
PAY” โดยธนาคารออมสินเป็นธนาคารรายแรกในประเทศท่ีพฒันาแอปพลิเคชัน่เพื่อรองรับการใช ้
QR Code มาตรฐานเพื่อการช าระค่าสินคา้และบริการในประเทศไทย แอปพลิเคชัน่ท่ีรวมบตัรเดบิต/
เครดิตไวทุ้กธนาคารเป็นการตอกย  ้าการใชชี้วติยคุไทยแลนด ์4.0 หรือแมแ้ต่กระทัง่ GSB 
PromptPay  ท่ีสนบัสนุนนโยบายของรัฐบาลตามยทุธศาสตร์การพฒันาโครงสร้างพื้นฐานระบบ 
การช าระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติ หรือ National e-Payment โดยการเปิดบริการโอนเงิน
พร้อมเพยใ์นช่องทางบริการทางการเงินท่ีทนัสมยัของธนาคาร ไดแ้ก่ บริการ MyMo และการ
บริการ MyMo My Card  ท่ีธนาคารออมสินมีการพฒันาบริการ MyMo เพื่อใหส้อดคลอ้งกบักลยทุธ์
และทิศทางของธนาคารท่ีมุ่งการเป็น GSB New Century: Digi-Thai Banking “Digital for All 
Thais” ผา่นบริการ MyMo My Card ท่ีสามารถถอนเงินสดไดท่ี้ตู ้ATM ตู ้ADM ของธนาคาร             
ออมสินโดยไม่ตอ้งใชบ้ตัรอิเล็กทรอนิกส์ ดว้ยบริการท่ีเหนือกวา่สะดวกกวา่ รวดเร็ว และพน้จาก                 
ภยัไซเบอร์ (GSB MAGAZINE, 2018) โดยการใหบ้ริการของ MyMo ไดแ้ก่ การเช็คยอดเงิน             
การโอนเงิน จ่ายบิล เติมเงิน จ่ายค่างวดสินเช่ือ โดยเป็นการเปิดประสบการณ์ใหม่ของของท า 
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ธุรกรรมทางการเงินท่ีช่วยอ านวยความสะดวก เปรียบเสมือนใหธ้นาคารอยูก่บัคุณในทุกท่ี 
 จากการพฒันา Mobile Banking อยา่งต่อเน่ือง รวมทั้งการคิดคน้นวตักรรมทางการเงินท่ี
แปลกใหม่  ทนัสมยั เพื่อตอบสนองกบัไลฟ์สไตลข์องลูกคา้ในยคุ Digital จึงเป็นท่ีมาของการศึกษา
คุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking 
(MyMo By GSB) ของธนาคารออมสินในปัจจุบนั โดยใชแ้นวคิดของ Parasuraman and others 
(2005) และ Sagib and Zapan (2014) เพื่อใหท้ราบถึงคุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ และยงัเป็นแนวทางในการท่ีจะปรับปรุง พฒันา แอปพลิเคชัน่            
ใหต้รงกบัความตอ้งการและท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจอยา่งสูงสุด 

 
วตัถุประสงค์ของการวจิัย 
 การวจิยัน้ีมีวตัถุประสงค ์ดงัต่อไปน้ี 
 1.  เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคาร 
ออมสิน  
 2.  เพื่อศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ ซ่ึงประกอบดว้ย                        
1. ความน่าเช่ือถือ  2. การตอบสนอง  3. ความปลอดภยั  4. ความสะดวกสบาย  5. ความง่ายต่อ            
การใชง้าน และ 6. ประสิทธิภาพของระบบท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง 
(MyMo) ธนาคารออมสิน 
 

ขอบเขตการศึกษา   
 ขอบเขตเน้ือหา 
 การศึกษาวจิยัในคร้ังน้ี เป็นการศึกษา คุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน โดยประยกุตใ์ชแ้นวคิด
เก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของ  Parasuraman and others (2005) และ Sagib and Zapan (2014) 
การวจิยัน้ีมีขอบเขตของการวิจยัดงัต่อไปน้ี 
 ขอบเขตดา้นประชากร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของ
ธนาคารออมสินเขตชลบุรี 2 และธนาคารออมสินเขตชลบุรี 4 ประกอบไปดว้ยธนาคารออมสิน
สาขาบุญสัมพนัธ์ สาขาสุขมุวทิ-สัตหีบ สาขาบ่อวิน และสาขาเซ็นทรัลพทัยาบีช ระยะเวลาในเก็บ
ขอ้มูลจ านวน 2 เดือน ตั้งแต่วนัท่ี 24 มิถุนายน พ.ศ. 2562 ถึงวนัท่ี 24 สิงหาคม พ.ศ. 2562 
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สมมติฐานการวจิัย 
 H1 : ความน่าเช่ือถือมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง 

(MyMo) ของธนาคารออมสิน 
 H2 : การตอบสนองมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง 

(MyMo) ของธนาคารออมสิน 
 H3 : ความปลอดภยัมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง 

(MyMo) ของธนาคารออมสิน 
 H4 :  ความสะดวกสบายมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบาย          

แบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน 
 H5 : ความง่ายต่อการใชง้านมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบาย             

แบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน 
 H6 : ประสิทธิภาพในการใชง้านมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ           

โมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน 

 
ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
 1.  ท าใหท้ราบถึงระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของ
ธนาคารออมสิน 
 2.  ท าใหท้ราบอิทธิพลของคุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีส่งผลต่อความ                 
พึงพอใจของลูกคา้ในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน 
 3.  ธนาคารออมสินสามารถน าผลการศึกษาท่ีได ้ไปใชเ้ป็นแนวทางในการปรับปรุงและ
พฒันาคุณภาพของการใหบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ใหมี้คุณภาพมากยิง่ข้ึนและสามารถสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ของธนาคารออมสินต่อไป 
 4.  เพื่อใชเ้ป็นขอ้มูลในการศึกษาเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการของโมบายแบงก้ิง 
(MyMo) ต่อไปในอนาคต 

 
นิยามศัพท์ 
 Mobile Banking คือ การบริการผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ท่ีผูใ้ชบ้ริการสามารถท า
ธุรกรรมทางการเงินดว้ยตนเองผา่นโทรศพัทมื์อถือ (ธนวรรณ ส านวนกลาง, 2559) 
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 MyMo คือ ระบบ Mobile Banking  ส าหรับธนาคารออมสิน ท่ีใหบ้ริการลูกคา้ท า 
ธุรกรรมทางการเงินไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ผา่น Wifi หรือ 3G ซ่ึงถูกออกแบบมาใหใ้ชง้านง่ายและ             
มีฟังกช์ัน่ครอบคลุมการท าธุรกรรมการเงินท่ีหลากหลาย อาทิเช่น โอนเงินภายในบญัชีธนาคาร 
ออมสิน เช็คยอดเงินและรายการเคล่ือนไหว  ช าระค่างวดสินเช่ือ ซ้ือสลากดิจิทลั บริการพร้อมเพย ์
ช าระค่าสินคา้และบริการ บริการถอนเงินสด MyMo My Card  ดว้ยระบบความปลอดภยัท่ีมี
ประสิทธิภาพ (www.gsb.or.th)  
 คุณภาพการใหบ้ริการ หมายถึง การใหบ้ริการท่ีตรงต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภค             
โดยเปรียบเทียบความคาดหวงักบัการรับรู้การบริการท่ีเกิดข้ึนจริง หากผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการบริการ
ท่ีตรงกบัความคาดหวงัจะส่งผลใหเ้กิดความพึงพอใจและอยากจะกลบัมาใชบ้ริการอีก  
(Parasuraman et al., 1988, 2005; Sagib & Zapan, 2014) ประกอบดว้ย   

1. ความน่าเช่ือถือ หมายถึง  ความสามารถในการใหบ้ริการ ไดอ้ยา่งถูกตอ้งในการท า 
ธุรกรรมทางการเงินผา่นแอปพลิเคชัน่ท่ีมีความน่าเช่ือถือ มีความต่อเน่ืองและสม ่าเสมอท าให้
ผูรั้บบริการรู้สึกเป็นท่ีพึ่งได ้ (Parasuraman et al., 1988, 2005; Sagib & Zapan, 2014) 

2. การตอบสนอง หมายถึง ความพร้อมในการใหบ้ริการของแอปพลิเคชัน่ ท่ีสามารถ 
ตอบสนองความตอ้งการและการใชง้าน ในการท าธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
และทนัที  (Parasuraman et al., 1988; Sagib & Zapan, 2014) 

3. ความปลอดภยั หมายถึง  ระดบัของความปลอดภยัและการปกป้องขอ้มูลของ 
ผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชัน่บนโทรศพัทมื์อถือ เพื่อความปลอดภยัในการเขา้ระบบ ความเป็นส่วนตวั                  
ไม่ถูกฉอ้โกง (Sagib & Zapan, 2014)   

4. ความสะดวกสบาย หมายถึง  ความสามารถในการใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ ท่ีมีความ 
สะดวก สบาย  ประหยดัเวลาและค่าใชจ่้าย (Sagib & Zapan, 2014)  
 5. ความง่ายต่อการใชง้าน หมายถึง การใชง้านของแอปพลิเคชัน่ ในการท าธุรกรรม
ทางการเงินต่าง ๆ ท่ีสามารถใชง้านไดโ้ดยไม่ตอ้งอาศยัความพยายามมากนกั  ไม่ซบัซอ้น ไม่ยุง่ยาก            
มีความเขา้ใจได ้(Sagib & Zapan, 2014)  
 6. ประสิทธิภาพในการใชง้าน หมายถึง สมรรถนะของแอปพลิเคชัน่  ระบบมีเสถียรภาพ 
ไม่ล่มสามารถใชง้านไดดี้ตลอดเวลา  ความเร็วในการแสดงผลขอ้มูลของการท าธุรกรรมบน
แอปพลิเคชัน่  ความรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูล  (Parasuraman et al., 2005; Sagib & Zapan, 2014) 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ผลท่ีไดจ้ากการท่ีเขา้ไปมีส่วนร่วมในการใชบ้ริการ โดยทศันคติ
ดา้นบวกจะแสดงถึงความพอใจในส่ิงนั้น ๆ และทศันคติดา้นลบจะแสดงถึงความไม่พอใจ ซ่ึงเกิด
จากการเปรียบเทียบผลลพัธ์ระหวา่งประสบการณ์จากการใชบ้ริการและความคาดหวงัของลูกคา้  
(Vroom, 1964; Kotler, 1997; Grigoroudis, 2009)



 
 

บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

 
 การศึกษาคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ            
โมบาย  แบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน มีแนวคิด ทฤษฏี และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

 1.  แนวคิดเก่ียวกบัโมบายแบงก้ิง (Mobile banking)  
 2.  แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจ (Satisfaction) 
 3.  แนวคิดและทฤษฎีคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-service quality) 
 4.  งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 5.  กรอบแนวคิดการวจิยั   

 

แนวคดิเกีย่วกบัโมบายแบงกิง้ (Mobile banking)   
 ความหมายของโมบายแบงก์ก้ิง  
 โมบายแบงกก้ิ์ง หมายถึง การบริการของธนาคารผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ท่ีผูใ้ชบ้ริการ

สามารถท าธุรกรรมทางการเงินดว้ยตนเองผา่นโทรศพัทมื์อถือ  (ธนวรรณ ส านวนกลาง, 2559)                
โมบายแบงก้ิงเป็นบริการอยา่งหน่ึงของโมบายคอมเมิร์ซ (M-Commerce) และ ธนาคารออนไลน์             
(E-Banking) โดย M-Commerce หรือ Mobile Commerce เป็น การด าเนินธุรกรรมทางธุรกิจ  ผา่น
อุปกรณ์เคล่ือนท่ีเช่น โทรศพัทมื์อถือ (www.wynnsoft-solution.com) และ E-Banking หรือ
Electronic Banking หมายถึง การท าธุรกรรมต่าง ๆ กบั ธนาคารโดยผา่นเครือข่ายอินเตอร์เน็ต เช่น 
การฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน หรือ สอบถามยอดเงิน เป็นตน้ ซ่ึงผูใ้ชบ้ริการตอ้งลงทะเบียนกบั          
ทางธนาคารเพื่อขอใชบ้ริการทางการเงิน (ส านกังานพฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์)  ในปัจจุบนั         
โมบายแบงก้ิงเป็นท่ีนิยมอยา่งแพร่หลาย เพราะการท าธุรกรรมผา่นโทรศพัทมื์อถือสามารถ
ด าเนินการไดอ้ยา่งสะดวกสบาย รวดเร็วและสามารถเขา้ถึงการบริการของธนาคารไดอ้ยา่งง่าย เช่น 
การโอนเงิน การตรวจสอบยอดเงิน การช าระค่าสินคา้และบริการต่าง ๆ โดยท่ีลูกคา้ไม่ตอ้งไปท า
ธุรกรรมท่ีสาขาของธนาคารโดยตรง (Kreyer, Pousttchi & Turowski, 2002) ซ่ึงในปัจจุบนัพบวา่         
มีผูใ้ชง้านโมบายแบงก้ิงทัว่โลกมากกวา่ 8 พนัลา้นคน และคาดวา่ในปี ค.ศ. 2019 จะเพิ่มข้ึนเป็น 1.8 
หม่ืนลา้นคน (Klynveld, 2015) 
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 ในปัจจุบนั โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีกลายมาเป็นส่วนหน่ึงของการด าเนินชีวิตประจ าวนั และ 
ยงัเขา้ถึงบริการทางการเงินไดง่้ายยิง่ข้ึนโดยการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
ประกอบไปดว้ย 
 1.  การใชบ้ริการของธนาคารผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท่ีเรียกวา่ Mobile banking หรือ             
M-banking  โดยมีการใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในการท าธุรกรรมทางการเงินท่ีหลากหลาย ซ่ึงไดแ้ก่               
การตรวจสอบยอดเงินในบญัชี การโอนเงิน การช าระค่าบริการต่าง ๆ เติมเงิน เป็นตน้   
 2.  การช าระเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี หรือท่ีเรียกวา่ Mobile payment หรือ M-payment 
สามารถท ารายการช าระเงินไดห้ลากหลาย เช่น ช าระค่าสินคา้และบริการ ช าระใบแจง้หน้ี เติมเงิน
โทรศพัท ์ 
 ผูใ้หบ้ริการ M-banking ไดใ้หบ้ริการผา่นแอปพลิเคชัน่ หรือท่ีเรียกวา่ Mobile 
Application ซ่ึงมีการก าหนดฟังกช์นัของการใชง้านและยงัมีการจดัหมวดหมู่และประเภทธุรกรรม 
เพื่ออ านวยความสะดวกและการบริการท่ีรวดเร็วใหแ้ก่ลูกคา้ในการท าธุรกรรมทางการเงินไดทุ้กท่ี            
ทุกเวลาตลอด 24 ชัว่โมง 
 ความหมายของ Mobile Application   
 Mobile Application เกิดจากการรวมค า 2 ค า ระหวา่งค าวา่ Mobile หมายถึง อุปกรณ์
ส่ือสารท่ีใชส้ าหรับพกพาและสามารถท างานไดเ้หมือนเคร่ืองคอมพิวเตอร์ทัว่ไป กบัค าวา่ Application 
หมายถึง ซอฟตแ์วร์ท่ีใชเ้พื่อช่วยส าหรับการท างาน ดงันั้น ค าวา่ Mobile Application จึงหมายถึง 
แอปพลิเคชัน่ท่ีช่วยในการท างานของผูใ้ชบ้นอุปกรณ์ส่ือสารแบบพกพา (สุชาดา พลาชยัภิรมยศิ์ล, 
2553) ปัจจุบนัการใชแ้อปพลิเคชัน่บนโทรศพัทมื์อถือไดรั้บความนิยมเป็นอยา่งมาก และไดมี้         
การพฒันาแอปพลิเคชัน่ เพื่อใหก้ารรับ-ส่งขอ้มูลท่ีมีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ (สิริสุดา รอดทอง, 
2557) 
 จากการท่ีเทคโนโลยไีดมี้การพฒันาไปอยา่งรวดเร็ว ท าให้ธนาคารต่าง ๆ ไดมี้การคิดคน้
พฒันาโปรแกรมประยกุตท่ี์ใชก้บัอุปกรณ์ส่ือสารท่ีเรียกวา่โมบายแบงก้ิงซ่ึงในปัจจุบนัก าลงัไดรั้บ                
ความนิยมอยา่งมาก โดยแอปพลิเคชัน่โมบายแบงก้ิงใหบ้ริการการท าธุรกรรมทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี เพื่อตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการจากการซ่ึงสามารถใชบ้ริการได้                   
ทุกสถานท่ีทุกเวลาตลอด 24 ชัว่โมง 

 แอปพลิเคชัน่ MyMo ของธนาคารออมสิน 
 MyMo Mobile Banking  ของธนาคารออมสิน เป็นแอพพลิเคชัน่ท่ีเป็นอีกหน่ึงทางเลือก
ของผูใ้ชบ้ริการท่ีจะท าธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทส์มาร์ทโฟน เพื่อความสะดวกสบาย                  
มีความทนัสมยั และปลอดภยั  ท่ีใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถท าธุรกรรมทางการเงิน ไดทุ้กท่ี ทุกเวลา  
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การให ้บริการของ MyMo สามารถ เช็ค จ่าย โอน แจง้ ไดอ้ยา่งง่ายภายในแอปพลิเคชัน่เดียว              
เรียกไดว้า่เป็นการบริการแบบ One Stop Service  ดงัภาพท่ี  2-1 
 

 
 
ภาพท่ี 2-1 บริการแบบ One Stop Service 
ท่ีมา : ธนาคารออมสิน  (https://www.gsb.or.th) 
 
 ในปีแรก ๆ ท่ีมีการใชแ้อปพลิเคชัน่ MyMo บนสมาร์ทโฟน การใหบ้ริการอาจจะยงั             
ไม่ครอบคลุม แต่ดว้ยเทคโนโลยท่ีีมีการพฒันาอยา่งรวดเร็วและกระแสการใชบ้ริการทางการเงิน           
บนสมาร์ทโฟนไดรั้บการตอบรับเป็นอยา่งดี จึงถือเป็นความส าเร็จและการเติบโตของ MyMo และ              
มีแนวโนม้ท่ีจะมีการใหบ้ริการต่าง ๆ ท่ีเพิ่มข้ึน ในแอปพลิเคชัน่ MyMo ต่อไปในอนาคต 
 ในปัจจุบนัแอปพลิเคชัน่ MyMo ผูใ้ชบ้ริการสามารถดาวน์โหลดแอปพลิเคชัน่ไดท้ั้ง
ระบบ IOS และ ระบบ Android ดงัภาพท่ี 2-2 
  
 
 

https://www.gsb.or.th/
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ภาพท่ี 2-2 แอปพลิเคชัน่ MyMo 
ท่ีมา : ธนาคารออมสิน  (https://www.gsb.or.th) 

 
ข้อมูลธนาคารออมสิน 

 ธนาคารออมสิน ถือก าเนิดโดยพระราชประสงคข์องพระบาทสมเด็จพระมงกุฎเกลา้ 
เจา้อยูห่วัรัชกาลท่ี 6 ท่ีทรงตระหนกัถึงความส าคญัของการเก็บรักษาทรัพยใ์หป้ลอดภยัจาก                
โจรผูร้้าย  โดยทรงตราพระราชบญัญติัจดัตั้งคลงัออมสินข้ึน เม่ือวนัท่ี 1 เมษายน พุทธศกัราช 2456          
ดว้ยพระราชปณิธานท่ีจะใหค้ลงัออมสินเป็นท่ีเก็บรักษาทรัพยสิ์นอยา่งปลอดภยั และฝึกฝนให้
ราษฎรรู้จกัเก็บออมทรัพยอ์ยา่งถูกวธีิ ซ่ึงคลงัออมสินไดย้นืหยดัในการท าหนา้ท่ีน้ีตลอดมา  โดย
ไดรั้บพระมหากรุณาธิคุณจากพระมหากษตัริยแ์ห่งราชวงศจ์กัรีทุกพระองค ์และอีกหน่ึงหนา้
ประวติัศาสตร์ ท่ีจารึกไว ้นัน่คือใน พ.ศ. 2489 พระบาทสมเด็จพระปรมินทรมหาภูมิพล อดุลยเดช           
ไดท้รงโปรดเกลา้ฯใหย้กฐานะคลงัออมสินข้ึนเป็นธนาคารออมสิน โดยทรงตราพระราชบญัญติั
ธนาคารออมสินข้ึน เพื่อรองรับกบัความกา้วหนา้ของกิจการคลงัออมสิน และเปิดด าเนินการใน
รูปแบบธนาคารตั้งแต่เม่ือวนัท่ี 1 เมษายน พ.ศ. 2490  

 วสิัยทศัน์ 
 เป็นผูน้ าในการส่งเสริมการออม เสริมสร้างความสุขและความมัน่คงของประชาชน เพื่อ
การพฒันาประเทศอยา่งย ัง่ยืน ดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั 

 พนัธกิจ 
 - ส่งเสริมการออมและสร้างวินยัทางการเงิน 

https://www.gsb.or.th/
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 - สนบัสนุนการลงทุนและการพฒันาประเทศ 
 - ส่งเสริมและยกระดบัเศรษฐกิจฐานราก และวสิาหกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม เพื่อลด
ความเหล่ือมล ้า และเพิ่มขีดความสามารถในการแข่งขนั 
 - เป็นธนาคารเพื่อสังคม และค านึงถึงส่ิงแวดลอ้ม 
 - ใหบ้ริการทางการเงินครบวงจรท่ีล ้าสมยั ดว้ยเทคโนโลยีดิจิทลัและเหนือความคาดหวงั 
ภายใตค้วามเส่ียงท่ียอมรับได ้
 - บริหารจดัการแบบมืออาชีพและมีธรรมมาภิบาล 

 ค่านิยม   
 - เติมเตม็สร้างคุณค่าสังคมไทย (Giving for the greater good) 

 - คิดใหม่กา้วไกลใฝ่สร้างสรรค ์(Seeking the next possibilities) 
 - มุ่งมัน่สานต่อเหนือขีดจ ากดั (Brave beyond the boundary) 
 

แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัความพงึพอใจ 
 โดยทัว่ไปแลว้การศึกษาความพึงพอใจจะศึกษาอยูใ่น 2 มิติ ซ่ึงไดแ้ก่ ความพึงพอใจของ

ผูป้ฏิบติังาน และความพึงพอใจในการใชบ้ริการ  ในการศึกษาคร้ังน้ี เป็นการศึกษาความพึงพอใจ                
ในการใชบ้ริการ ซ่ึงนกัวชิาการไดใ้หค้วามหมายของความพึงพอใจท่ีหลากหลาย ดงัน้ี 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ทศันคติจากการท่ีบุคคลเขา้ไปมีส่วนร่วมในส่ิงนั้น ๆ  โดย
ทศันคติดา้นบวกจะแสดงใหเ้ห็นถึงความพึงพอใจในส่ิงนั้นและทศันคติดา้นลบซ่ึงจะแสดงใหเ้ห็น
ถึงความไม่พึงพอใจ (Vroom, 1964) 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ส่ิงท่ีสามารถตอบสนองความตอ้งการขั้นพื้นฐานของมนุษย ์ 
โดยเป็นความรู้สึกท่ีมีความสุข หรือ เป็นการลดความตึงเครียดทั้งทางดา้นร่างกายและจิตใจ 
ตลอดจน การเปล่ียนแปลงไปตามความพอใจต่อส่ิงนั้น (Morse, 1955) 

 ความพึงพอใจ หมายถึง การแสดงออกซ่ึงเกิดจากประสบการณ์ในการซ้ือสินคา้ หรือ 
การใชบ้ริการเป็นไปในทางบวก โดยเกิดจากการเปรียบเทียบจากประสบการณ์ท่ีไดรั้บจากการ
บริการกบัส่ิงท่ีลูกคา้คาดหวงัหรืออาจจะดีเกินกวา่ท่ีคาดหวงัไว ้(Oliver, 1981) 

 ความพึงพอใจ หมายถึง ระดบัความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการท่ีมาจากการจากการเปรียบเทียบ
ผลลพัธ์ระหวา่งประสบการณ์ในการใชบ้ริการและความคาดหวงัของลูกคา้ (Kotler, 1997)   
 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ในมุมมองของระบบสารสนเทศ หมายถึง  การตอบสนอง
ของลูกคา้ท่ีมีต่อผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากระบบสารสนเทศ เม่ือผลลพัธ์ส าเร็จและไดรั้บการตอบสนอง จะ
ท าใหค้วามคาดหวงัมีอิทธิพลต่อระดบัความพึงพอใจ หากความคาดหวงัสูงกวา่ผลลพัธ์ท่ีได ้จะท า
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ใหผู้ใ้ชง้านเกิดความไม่พอใจ แต่ถา้หากความคาดหวงัต ่ากวา่ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ะท าใหผู้ใ้ชง้านเกิดความ
พึงพอใจ  ดงันั้น ความพึงพอใจจะเป็นการวดัความส าเร็จของระบบอิเล็กทรอนิกส์ไดเ้ป็นอยา่งดี 
(DeLone & MaLean, 2003, 2004) 

 จากนิยามขา้งตน้ สรุปไดว้า่ ความพึงพอใจ คือ ความรู้สึกของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง
เป็นไปในทิศทางดา้นบวก เป็นความรู้สึกท่ีไดรั้บการตอบสนองตามความตอ้งการทั้งทางดา้น
ร่างกายและจิตใจ  โดยการเปรียบเทียบผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากการใชบ้ริการกบัความคาดหวงั ถา้ผลท่ีเกิด
จากการ ใชบ้ริการ ต ่ากวา่ความคาดหวงัลูกคา้จะเกิดความไม่พอใจ แต่ถา้หากผลลพัธ์ท่ีไดเ้ป็นไป
ตามความคาดหวงัลูกคา้เกิดความรู้สึกพอใจและจะกลบัมาใชบ้ริการอีก ซ่ึงความพึงพอใจนั้น
สามารถท่ีจะเปล่ียนแปลงไดจ้ากประสบการณ์ และค่านิยม 
 ทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 

 ทฤษฎีท่ีใชอ้ธิบายในกระบวนการเกิดความพึงพอใจของผูบ้ริโภค จะอธิบายถึง
กระบวนการเกิดความพึงพอใจ จากความคาดหวงั ความไม่สอดคลอ้ง และผลลพัธ์ของการบริการ
ตามการรับรู้ ซ่ึงหลายทฤษฎีนั้นอาจใหผ้ลลพัธ์ในการเกิดความพึงพอใจท่ีเหมือนกนั แต่กระบวนการ
ในการเกิดความพึงพอใจนั้นแตกต่างกนั เช่น ทฤษฎีไม่สอดคลอ้ง (Dissonance theory) ทฤษฎี
ปรับเปล่ียนและแตกต่าง (Assimilation-contrast theory) ซ่ึงจะกล่าวถึงรายละเอียด ดงัต่อไปน้ี 
 1.  ทฤษฎีความไม่สอดคลอ้ง (Dissonance theory) Festinger (1957) มีสมมติฐานวา่ 
มนุษยต์อ้งการความมีระเบียบและความสอดคลอ้ง (Order and consistency) มนุษยจ์ะเกิด
ความเครียดข้ึนเม่ือมีการขดัแยง้ในความเช่ือหรือพฤติกรรม โดยไดเ้สนอทฤษฎีจิตวทิยาสังคม             
เร่ืองความไม่สอดคลอ้งทางปัญญา ระหวา่งความเช่ือ เจตคติ ในกรณีท่ีการรับรู้ผลลพัธ์ของ                   
การบริการและความเป็นจริง เม่ือเกิดความไม่สอดคลอ้งข้ึนก็จะท าใหเ้กิดความไม่สบายทางใจ 
(Psychological discomfort) ซ่ึงจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีแนวโนม้ท่ีจะปรับเปล่ียนการรับรู้ผลลพัธ์              
ใหมี้ความสอดคลอ้งกบัความคาดหวงั ปัญหาในการทดสอบของทฤษฎีน้ี คือ การไม่สอดคลอ้งกนั
ของผลลพัธ์กบัความคาดหวงั ส่งผลต่อความไม่สอดคลอ้งทางปัญญาจริง Festinger ซ่ึงสรุปไดว้า่                 
ความไม่สอดคลอ้งทางปัญญาจะเกิดข้ึนก็ต่อเม่ือ 1. ตดัสินใจไดเ้อง 2. ตดัสินใจไปแลว้ยกเลิกไม่ได ้
3. เกิดภาวะไม่สอดคลอ้งอยา่งแน่นอน 
 2.  ทฤษฎีปรับเปล่ียนและแตกต่าง (Assimilation-contrast theory) Sherif and Hovland 
(1961) ไดเ้สนอทฤษฎีน้ีไวว้า่ ถึงแมผ้ลลพัธ์ท่ีมีการรับรู้จะแตกต่างจากความคาดหวงั แต่ก็ไม่จ  าเป็น
เสมอไปท่ีผูใ้ชบ้ริการจะไม่พึงพอใจ ถา้ความแตกต่างระหวา่งความคาดหวงัและผลลพัธ์ท่ีมีการรับรู้
นอ้ย ผลลพัธ์นั้นอาจจะตกอยูใ่นบริเวณขอบเขตท่ีสามารถยอมรับได ้(Acceptance level) ผูใ้ชบ้ริการ
จะปรับเปล่ียนการรับรู้ถึงผลลพัธ์นั้นใหต้รงกบัความคาดหวงัของตนเอง แต่ถา้เกิดผลลพัธ์ท่ีไดมี้
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การรับรู้ท่ีแตกต่างไปจากความคาดหวงัจนมากเกินขอบเขตท่ียอมรับได ้จะท าใหเ้กิดผลท่ีแตกต่าง 
ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมองถึงความแตกต่างระหวา่งผลลพัธ์ท่ีไดก้บัความคาดหวงัมากข้ึน ถา้เกิดผลลพัธ์
ท่ีไดสู้งกวา่ความคาดหวงัจะท าใหเ้กิดความพึงพอใจมากกวา่ผลลพัธ์ท่ีไดต้  ่ากวา่ความคาดหวงั
เล็กนอ้ย 
 3.  ทฤษฎีการมองทางลบอยา่งแผข่ยาย (Generalized negativity theory) Carismith and 
Aronson (1963) คือความไม่สอดคลอ้งใด ๆ จะถูกรับรู้วา่พึงพอใจนอ้ยกวา่เม่ือผลลพัธ์สอดคลอ้ง
กบัความคาดหวงั มีแนวโนม้ท่ีการบริการนั้นจะไม่สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัท่ีไดต้ั้งเอาไว ้ซ่ึง
แสดงวา่ผูใ้ชบ้ริการไม่มีความคาดหวงัไวก่้อน ท่ีผูใ้ชบ้ริการจะมีแนวโนม้ความพึงพอใจมากกวา่มี
ความคาดหวงัเอาไว ้ Oliver (1976) กล่าวไวว้า่ ทฤษฎีน้ีมีแนวโนม้ท่ีจะเกิดข้ึนเม่ือผูใ้ชบ้ริการผกูพนั
กบัการบริการ มีความสนใจมากเป็นพิเศษ และ Weaver and Brickman (1974) กล่าวไวว้า่ ทฤษฎีน้ี
จะเกิดข้ึนเม่ือมีความคาดหวงัรุนแรง 
 4.  ทฤษฎีแตกต่าง (Contrast theory)  ซ่ึง Cordozo (1965)  ไดพ้บวา่ เม่ือความคาดหวงั
เก่ียวกบัการบริการไม่ตรงกบัผลลพัธ์จริงของการใหบ้ริการนั้นก็จะท าให้เกิดความแตกต่าง 
(Contrast) ข้ึนระหวา่งความคาดหวงัและผลลพัธ์ท่ีได ้และผูใ้ชบ้ริการสามารถรับรู้ไดถึ้งความ
แตกต่างไดอ้ยา่งชดัเจน ซ่ึงแสดงใหเ้ห็นวา่การรับรู้ของผลลพัธ์ในการใหบ้ริการอยูห่่างจากความ
คาดหวงัมากกวา่ผลลพัธ์จริง กล่าวคือ ถา้ผลลพัธ์ท่ีไดน้ั้นนอ้ยกวา่ความคาดหวงั ผูใ้ชบ้ริการจะรับรู้
ผลลพัธ์นั้น วา่แยก่วา่ผลลพัธ์จริง ซ่ึงจะน าไปสู่การเกิดความไม่พึงพอใจ ในขณะท่ีถา้ผลลพัธ์ท่ีได้
นั้นมากกวา่ความคาดหวงั ผูใ้ชบ้ริการจะมีการรับรู้ผลลพัธ์นั้นสูงกวา่ความเป็นจริง และจะน าไป             
สู่ความพึงพอใจ 

 องคป์ระกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการนั้น เกิดข้ึนระหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ อนัเป็นผล

ของการรับรู้จากการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ ในส่ิงท่ีผูรั้บบริการมีความคาดหวงัวา่ควรจะ
ไดรั้บจากผูใ้หบ้ริการ และเป็นส่ิงท่ีผูรั้บบริการไดรั้บจากการใหบ้ริการจริงในแต่ละเหตุการณ์                
โดยการใหบ้ริการดงักล่าวข้ึนอยูก่บัการรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการ (อเนก สุวรรณบณัฑิต และภาสกร  
อดุลพฒันกิจ, 2550,  หนา้ 23)  มีองคป์ระกอบ ดงัน้ี   
 1.  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้ถึงคุณภาพของผลิตภณัฑบ์ริการ คือ การท่ีผูรั้บบริการสามารถ
รับรู้ไดว้า่ผลิตภณัฑบ์ริการท่ีไดรั้บนั้นมีลกัษณะเป็นไปตามพนัธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภท
ตามท่ีควรจะเป็นมากนอ้ยเพียงใด โดยคุณภาพของส่ิงท่ีไดรั้บจะเป็นตวัก าหนดถึงระดบัความ               
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ 
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 2.  องคป์ระกอบดา้นการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ คือ ผูรั้บบริการจะสามารถ
รับรู้ไดว้า่วธีิการน าเสนอบริการในกระบวนของการบริการ ผูใ้หบ้ริการมีความเหมาะสมมากนอ้ย
เพียงใด ไม่วา่จะเป็นความสะดวกในการเขา้ถึงการบริการ พฤติกรรมการแสดงออกของผูใ้หบ้ริการ
ตามบทบาทหนา้ท่ีและปฎิกริยาตอบสนองการบริการของผูใ้หบ้ริการต่อผูรั้บบริการในดา้นความ
รับผดิชอบต่องาน การใชภ้าษาในการส่ือความหมาย และการปฏิบติัตนในการใหบ้ริการวา่ผู ้
ใหบ้ริการมีความจริงใจเพียงใดในการบริการ ซ่ึงการรับรู้ดงักล่าวจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการประเมิน
คุณภาพการบริการอยา่งมีเหตุผล จนน าไปสู่ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
 อยา่งไรก็ตามผูบ้ริหารองคก์รจะตอ้งค านึงถึงการรับรู้ของความพึงพอใจเพื่อใหเ้กิดการ
พฒันาต่อไปในอนาคต ดงัภาพดา้นล่างน้ี (จิตตินนัท ์เดชะคุปต,์ 2551, หนา้ 33) 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 

  
ภาพท่ี 2-3 การรับรู้ของความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
ท่ีมา: จิตตินนัท ์ เดชะคุปต ์(2551, หนา้ 50) 
 

 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพการบริการ
เก่ียวกบัผลิตภณัฑต์ามลกัษณะของการบริการและกระบวนการในการท่ีจะน าเสนอการบริการ
ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและผูใ้ชบ้ริการ ซ่ึงถา้ตรงกบัความตอ้งการหรือความคาดหวงัท่ีมี ยอ่มน ามาซ่ึง

การรับรู้การบริการ

ท่ีควรจะเป็น 

การรับรู้การบริการ
ท่ีเกิดข้ึนจริง 

การรับรู้การบริการ
ท่ีควรจะเป็น 

การรับรู้การบริการ

ท่ีเกิดข้ึนจริง 

การรับรู้คุณภาพของ
การใหบ้ริการ 

การรับรู้คุณภาพของ

การน าเสนอบริการ 

ความพึงพอใจใน 

การใชบ้ริการ 
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ความพึงพอใจในการใชบ้ริการนั้น แต่ถา้หากเป็นไปในทางตรงกนัขา้ม การรับรู้ท่ีผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ
จริงไม่ตรงกบัความคาดหวงัยอ่มท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความไม่พึงพอใจต่อผลิตภณัฑร์วมไปถึง            
การน าเสนอบริการนั้นดว้ย (จิตตินนัท ์เดชะคุปต,์ 2551; Grigoroudis, 2009, p. 25) โดยในการ
ศึกษาวจิยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยั มุ่งเนน้ไปท่ีการรับรู้คุณภาพของการบริการโมบายแบงก้ิง (MyMo)  โดยจะ
ท าการพิจารณาความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของผูใ้ชบ้ริการ 
(MyMo)  ของธนาคารออมสิน ใน 6 ดา้น ซ่ึงไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความปลอดภยั                     
ความสะดวกสบาย ความง่ายต่อการใชง้าน และประสิทธิภาพในการใชง้าน ตามแนวคิดและทฤษฎี
คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-service quality)  ซ่ึงจะกล่าวรายละเอียดในหวัขอ้ถดัไป 
 

แนวคดิและทฤษฎคุีณภาพการบริการทางอเิลก็ทรอนิกส์ (E-Service quality) 
 การศึกษาเร่ืองของคุณภาพการบริการนั้นส่วนใหญ่จะใชข้อ้มูลในมิติของดา้นการบริการ            
ในสมยัเดิมเป็นจุดเร่ิมตน้ และไดมี้การพฒันาเร่ือยมาจนถึงในปัจจุบนั ในการศึกษาท่ีผา่นมาไดมี้
การรับรู้ท่ีแตกต่างกนัในเร่ืองของคุณภาพการบริการ จากการทบทวนวรรณกรรมพบวา่ไดมี้ผูใ้ห้
ความหมายของคุณภาพการบริการและคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ไวห้ลากหลาย ดงัน้ี 
 คุณภาพการบริการ หมายถึง คุณภาพของการบริการท่ีเกิดจากการรับรู้และความคาดหวงั
ของลูกคา้ ซ่ึงมาจากการประเมินคุณภาพ โดยท าการเปรียบเทียบการรับรู้การบริการท่ีลูกคา้ไดรั้บ
จริงกบัความคาดหวงั หากการรับรู้ท่ีเกิดข้ึนจริงตรงตามหรือมากกวา่ความคาดหวงัก็จะท าใหลู้กคา้
เกิดความรู้สึกพึงพอใจ และจะกลบัมาใชบ้ริการอีกในคร้ังต่อไป ซ่ึงคุณภาพท่ีถูกประเมินเป็นการ
ประเมินถึงกระบวนการของการบริการท่ีไดรั้บจริง (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1985) 
 นอกจากน้ี คุณภาพการบริการ (Service quality) ยงัหมายถึง การด าเนินงานการใหบ้ริการ
ท่ีปราศจากขอ้บกพร่อง ขอ้ผิดพลาดใด ๆ และสามารถตอบสนองไดต้รงกบัความตอ้งการ ตลอดจน
ตอ้งทราบถึงความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของผูใ้ชบ้ริการ (Crosby, 1988; Fitzsimmons, 2004) 
และมีลกัษณะของการบริการซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจบัตอ้งไม่ได ้แต่สามารถท าใหเ้กิดการตอบสนองให ้             
ตรงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการได ้ซ่ึงวตัถุประสงคท่ี์ส าคญัคือ ท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความ             
พึงพอใจและเกิดการยอมรับจากผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มากท่ีสุด (Stanton, Etzel & Walker, 1976)             
เพื่อน าไปปรับปรุงกลยทุธ์ในการสร้างบริการท่ีดีใหก้บัผูใ้ชบ้ริการอยา่งต่อเน่ือง สร้างความแตกต่าง
ใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนั โดยการเสนอคุณภาพการบริการท่ีตรงกบัความคาดหวงัของลูกคา้ เม่ือลูกคา้
ไดรั้บส่ิงท่ีตอ้งการหรือมีความถูกใจในการบริการนั้นก็จะเกิดการกลบัมาใชซ้ ้ าอีก (อคัรเดช ป่ินสุข, 
2557) ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นต่อการด าเนินธุรกิจเป็นอยา่งมาก ผูใ้ชบ้ริการจะตดัสินใจ เลือกท่ีจะใชก้าร
บริการท่ีดีท่ีสุด โดยมุ่งเนน้ไปท่ีการประเมินผลการใหบ้ริการ อีกทั้งยงัเป็นการสร้างความภกัดีให ้
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เกิดแก่ผูใ้ชบ้ริการดว้ย (Auka, 2013)   
 ส่วนคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ นั้น เป็นการเสนอบริการท่ีดีท่ีสุด ผา่นคุณภาพ
ของการบริการ ซ่ึงไดแ้ก่ การวางรูปแบบ เวลา สถานท่ี เพื่อท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจ
สูงสุดในการเขา้รับบริการ และจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้สึกคุม้ค่ากบัค่าใชจ่้ายท่ีไดจ่้ายไปส่งผลให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดการบอกต่อคนท่ีรู้จกั (Parasuraman, 2000)  
 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ หมายถึง การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการทางดา้นคุณภาพของ
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลท าใหมี้การเพิ่มข้ึนหรือลดลงของผูใ้ชบ้ริการ โดยคุณภาพการ
บริการเป็นตวัช้ีวดัความส าเร็จ ซ่ึงประกอบไปดว้ย ความคาดหวงัระดบัการใหบ้ริการ การใหอ้ านาจ 
และการลดความกงัวล (DeLone & McLean, 2003) นอกจากน้ี คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์  
ยงัเป็นการสร้างคุณค่าในการบริการใหผู้รั้บบริการเกิดความพึงพอใจและเกิดความภกัดี ซ่ึงความ
ประทบัใจนั้นเกิดจากการใชบ้ริการในคร้ังแรก (Brown & Bitner, 2007) 
 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์นั้น เป็นการท างานร่วมกนัของการบริการและขอ้มูล
สารสนเทศ โดยการบริการนั้นจะอยูบ่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ รวมไปถึงเวบ็ไซด์ อุปกรณ์มือถือ 
ผูรั้บบริการสามารถเขา้ถึงการใหบ้ริการไดจ้ากอินเทอร์เน็ตท่ีบา้นหรือท่ีอ่ืน ๆ (Carol & Joe, 2009) 
โดยการใหบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Service) เป็นความสัมพนัธ์ระหวา่งผูใ้หบ้ริการและ
ผูรั้บบริการท่ีด าเนินการผา่นระบบอินเทอร์เน็ต (Jukka, 2010) 
 จากการศึกษาความหมายของคุณภาพการบริการและคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ผูว้จิยัไดส้รุปความหมายของคุณภาพการบริการ หมายถึง การรับรู้คุณภาพของการบริการท่ีสามารถ
ตอบสนองต่อความตอ้งการและความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการในระดบัเดียวกนัหรือในระดบัท่ี             
สูงกวา่ โดยการด าเนินงานท่ีปราศจากความบกพร่องและตอ้งมีการพฒันาคุณภาพการบริการอยา่ง
ต่อเน่ืองเพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการใหบ้ริการอยา่งสูงสุด และคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
หมายถึง การรับรู้ของผูใ้ชบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ โดยการใหบ้ริการผา่นทางเวบ็ไซต ์อุปกรณ์
สมาร์ทโฟน เพื่อใหผู้ใ้ชบ้ริการไดรั้บการตอบสนองความตอ้งการและเกิดความพึงพอใจ จากส่ิงท่ี
ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัและเกิดการรับรู้ของการบริการนั้น ส่งผลใหเ้กิดการกลบัมาใชบ้ริการซ ้ า หรือ           
มีการบอกกล่าวไปยงัคนรู้จกั 
 การประเมินคุณภาพการบริการ 
 จากการศึกษาการประเมินคุณภาพการบริการท่ีผา่นมา ผูศึ้กษาไดมี้การน าเสนอ
แบบจ าลองคุณภาพการบริการท่ีหลากหลาย ซ่ึงโดยส่วนใหญ่จะใชข้อง Parasuraman and others 
(1985, 1988) โดยมีการใชเ้คร่ืองมือวดัคุณภาพการใหบ้ริการท่ีเรียกวา่ SERVQUAL ซ่ึงเป็น
เคร่ืองมือท่ีไดรั้บความนิยมใชอ้ยา่งแพร่หลายเป็นท่ีรู้จกัและเป็นท่ียอมรับมีมาตรฐานของ                     
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การประเมินคุณภาพการบริการตั้งแต่ปี ค.ศ. 1985 SERVQUAL ไดมี้การน ามาประยกุตใ์ชใ้นการ
ประเมินคุณภาพธุรกิจออนไลน์และในสถาบนัการเงิน (ภานุพงศ ์ลือฤทธ์ิ, 2560) ซ่ึงมีปัจจยัพื้นฐาน
ในการก าหนดคุณภาพ (Determinants of service quality) ประกอบไปดว้ยคุณลกัษณะ 10 ประการ 
ดงัน้ี 
 มิติท่ี 1 ความไวว้างใจได ้(Reliability)  คือ การบริการลูกคา้ไดอ้ยา่งถูกตอ้ง สม ่าเสมอ 
ความคงเส้นคงวาของการด าเนินงาน ไม่มีขอ้ผดิพลาด และการใหบ้ริการไดต้รงตามเวลาท่ีระบุ 
 มิติท่ี 2 การตอบสนอง (Responsiveness) คือ การบริการดว้ยความเตม็ใจ พร้อมท่ีจะ
ใหบ้ริการทุกเวลาอยา่งทนัท่วงทีดว้ยความรวดเร็ว มุ่งเนน้ในดา้นการเกิดข้ึนของการบริการตาม
ระยะเวลาท่ีเหมาะสม 
 มิติท่ี 3 ความสามารถในการใหบ้ริการดว้ยความช านาญ (Competence) คือ ผูใ้หบ้ริการ
ตอ้งมีทกัษะความรู้ความเขา้ใจและมีความสามารถในงานท่ีใหบ้ริการไดอ้ยา่งเหมาะสม เช่น 
ความสามารถในความรู้วชิาการ รวมถึงการใหร้ายละเอียดต่าง ๆ ไดเ้ป็นอยา่งดี 
 มิติท่ี 4 ความสามารถในการเขา้ถึง (Access) คือ การบริการท่ีอ านวยความสะดวกให้
ผูรั้บบริการในการติดต่อ การเขา้มาใชบ้ริการ ไม่ซบัซอ้น ไม่ยุง่ยากและไม่รอนานจนเกินไป 
 มิติท่ี 5 ความมีไมตรีจิต (Courtesy)  คือ มีความสุภาพอ่อนโยน เป็นมิตร ใหค้วามเคารพ 
การเอาใจใส่แก่ผูรั้บบริการ มีบุคลิกภาพและมนุษยสัมพนัธ์ท่ีดี 
 มิติท่ี 6 การส่ือสาร (Communication) คือ ความสามารถในการสร้างสัมพนัธ์ การให้
ขอ้มูลข่าวสารแก่ลูกคา้ สามารถอธิบายและส่ือสารดว้ยภาษาท่ีเขา้ใจง่าย รวมไปถึงการยอมรับฟัง
ความคิดเห็นของลูกคา้ 
 มิติท่ี 7 ความน่าเช่ือถือ (Creditability)  คือ การสร้างความไวว้างใจใหก้บัลูกคา้                 
ดว้ยความซ่ือสัตย ์ความจริงใจ การเอาใจใส่ คุณภาพของการบริการมีความเท่ียงตรงน่าเช่ือถือ 
 มิติท่ี 8 ความมัน่คง ปลอดภยั (Security) คือ การบริการท่ีปราศอนัตราย ความเส่ียงภยั 
ปัญหาต่าง ๆ ความปลอดภยัทางการเงิน เช่น การเก็บรักษาความลบัของลูกคา้ 
 มิติท่ี 9 ความเขา้ใจ (Understanding) คือ การท าความเขา้ใจถึงความตอ้งการรวมไปถึง
ความคาดหวงัของลูกคา้และสามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการนั้นไดอ้ยา่งตรงประเด็น 
 มิติท่ี 10 ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles)  คือ ลกัษณะทางกายภาพ ท่ีเนน้
เป็นพิเศษและสามารถจบัตอ้งไดเ้ป็นรูปธรรม เช่น อาคารสถานท่ี เคร่ืองมืออุปกรณ์ บุคลิกภาพ          
การแต่งกายของผูใ้หบ้ริการ ตลอดจนส่ิงแวดลอ้มท่ีสามารถสัมผสัได ้
 จากเกณฑก์ารประเมินคุณภาพบริการทั้ง 10 ดา้น สามารถวดัช่องวา่งระหวา่งการบริการ
ท่ีคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการกบัการบริการท่ีไดรั้บจริง  ซ่ึงความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการมาจากการ
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บอกกล่าวแบบปากต่อปาก จากความตอ้งการของแต่ละบุคคล หรือจากประสบการในอดีต ซ่ึงจาก
การประเมินคุณภาพการบริการจากความคาดหวงัและบริการท่ีไดรั้บ จะท าใหท้ราบถึงคุณภาพของ
การบริการวา่อยูใ่นระดบัใด และควรท่ีจะมีการปรับปรุงแกไ้ขและพฒันาไปในทิศทางใดเพื่อให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจอยา่งสูงสุด 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2-4 ปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการท่ีไดรั้บตามเกณฑ ์10 ดา้น 
ท่ีมา : Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) 
 
 ในปี ค.ศ. 1988  Parasuraman, Zeithaml and Berry (1985) ไดมี้การพฒันาปรับปรุง
เคร่ืองมือ SERVQUAL ซ่ึงไดมี้การส ารวจการใชเ้คร่ืองมือน้ีในธุรกิจท่ีมีการใหบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
เช่น ธุรกิจการเงิน การรักษาความปลอดภยั การบริการบตัรเครดิต เป็นตน้ เคร่ืองมือในการประเมิน
คุณภาพการบริการไดรั้บความนิยมเป็นอยา่งมาก ซ่ึงประกอบไปดว้ย 5 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 
 1.  ความเป็นรูปธรรมของการบริการ (Tangibles) คือ งานบริการท่ีเป็นรูปธรรม เป็นส่ิงท่ี
สัมผสัไดท่ี้ท าใหผู้ใ้ชไ้ดรั้บความสะดวกและปรากฏใหเ้ห็น เช่น คุณลกัษณะของส่ิงอ านวยความ

มิติท่ีใชว้ดัคุณภาพในการให้บริการ 

1. ความไวว้างใจได ้

2. การตอบสนองอยา่งรวดเร็ว 

3. ความสามารถในการใหบ้ริการ

ดว้ยความช านาญ 

4. ความสามารถในการเขา้ถึง 

5. ความมีไมตรีจิต 

6. การส่ือสาร 

7. ความน่าเช่ือถือ 

8. ความมัน่คง ปลอดภยั 

9. ความเขา้ใจ 

10. ความเป็นรูปธรรมของการ

บริการ 

การบอกแบบ 

ปากต่อปาก 
ความตอ้งการ

ส่วนบุคคล 
ประสบการณ์ 

ในอดีต 

การบริการท่ี

คาดหวงั 

การบริการท่ี

รับรู้จริง 

การรับรู้

คุณภาพการ

ใหบ้ริการ 
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สะดวกทางกายภาพ เคร่ืองมือ อุปกรณ์ และลกัษณะของบุคคลท่ีแสดงออกอยา่งชดัเจน ท่ีสามารถ
ส่ือสารใหแ้ก่ผูใ้ชบ้ริการรับรู้ได ้บุคลิกภาพการแต่งกาย 
 2.  ความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) คือ ความสามารถในการใหบ้ริการไดต้ามสัญญา         
ท่ีไดแ้จง้ไวใ้นการใหบ้ริการและตรงตามความตอ้งการอยา่งถูกตอ้ง เหมาะสม มีการส่ือสารให้
ขอ้มูลท่ีถูกตอ้งแม่นย  าแก่ลูกคา้ ซ่ึงจะท าใหลู้กคา้รู้สึกไวว้างใจ 
 3.  การตอบสนองต่อผูรั้บบริการ (Responsiveness) คือ ความปรารถนาในการใหบ้ริการ
ของพนกังานดว้ยความเตม็ใจกระตือรือร้น ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้และใหค้วาม
ช่วยเหลืออยา่งทนัท่วงที 
 4.  การใหค้วามมัน่ใจต่อผูรั้บบริการ (Assurance) คือ การใหบ้ริการของพนกังานท่ีมี
ทกัษะความรู้ความสามารถในการใหบ้ริการอยา่งสุภาพและเขา้ใจถึงความตอ้งการของลูกคา้ และ          
การมีอธัยาศยัท่ีไมตรีท่ีดีต่อลูกคา้ เพื่อใหลู้กคา้เกิดความไวว้างใจและมัน่ใจวา่จะไดรั้บการบริการ          
ท่ีดีช่วยท าใหลู้กคา้กลบัมาใชบ้ริการซ ้ าอีก  
 5.  การรู้จกัและเขา้ใจผูรั้บบริการ (Empathy) คือ การใหบ้ริการท่ีดูแลเอาใจใส่ลูกคา้ได้
อยา่งทัว่ถึง ใส่ใจ และตรงตามความตอ้งการของลูกคา้แต่ละรายท่ีมีตอ้งการท่ีแตกต่างกนั เสนอ                  
การบริการท่ีแสดงถึงลูกคา้ คือ คนพิเศษ รวมทั้งมีการส่ือสารและการเขา้ใจลูกคา้ 
 การประเมินคุณภาพการใหบ้ริการส าหรับเกณฑใ์หม่ทั้ง  5 ดา้นนั้น ไดมี้การรวม
องคป์ระกอบท่ีมีความคลา้ยกนัเขา้ไวด้ว้ยกนั โดยดา้นท่ียงัคงใชเ้หมือนเดิม ซ่ึงไดแ้ก่ ความเป็น
รูปธรรมของการบริการ (Tangibles) ความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) การตอบสนองต่อ
ผูรั้บบริการ (Responsiveness) ส าหรับดา้นการใหค้วามมัน่ใจต่อผูรั้บบริการ (Assurance) นั้น              
เป็นการรวมเกณฑข์องเดิม จ านวน 4 ดา้น ซ่ึงไดแ้ก่  ความสามารถในการใหบ้ริการดว้ยความ
ช านาญ  ความมีไมตรีจิต ความน่าเช่ือถือ และความมัน่คง ปลอดภยั  ส าหรับการรู้จกัและเขา้ใจ
ผูรั้บบริการ (Empathy) เป็นการรวมเกณฑข์องเดิมจ านวน 3 ดา้น ซ่ึงไดแ้ก่ ความสามารถในการ
เขา้ถึงการส่ือสาร และความเขา้ใจ 
 จากการศึกษาท่ีแตกต่างกนัในเร่ืองของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ในมิติของ
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวดัผลคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ Parasuraman Zeithaml and Berry  
(1988)  ไดก้  าหนดมิติในการประเมินคุณภาพการบริการของเคร่ืองมือท่ีเรียกวา่ SERVQUAL 
จ านวน 5 มิติ และต่อมาในปี ค.ศ. 2005 Parasuraman (Parasuraman et al., 2005 cited in Pearson, 
2012) ไดน้ าแบบประเมินคุณภาพการใหบ้ริการตามหลกั SERVQUAL มาประยกุตใ์ชใ้หม่กบัธุรกิจ
อิเล็กทรอนิกส์ โดยไดพ้ฒันาเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพ มี 7 องคป์ระกอบ และแบ่งออกเป็น 
2 ชุด คือ ชุดแรก ไดแ้ก่ Electronic Service Quality (E-S-QUAL) เป็นองคป์ระกอบของคุณภาพ  
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การบริการอิเล็กทรอนิกส์ จ านวน 4 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 
1. ดา้นประสิทธิภาพของการใชง้าน (Efficiency) หมายถึง ความสามารถในการใชง้าน  

ท่ีง่ายมีความรวดเร็วและมีการเขา้ถึงขอ้มูลของเวบ็ไซดไ์ดเ้ป็นอยา่งดี 
2. ดา้นการท าใหบ้รรลุเป้าหมาย (Fulfillment) หมายถึง ความสามารถในการปฏิบติังาน 

ใหป้ระสบผลส าเร็จตามเป้าหมายท่ีไดก้ าหนดไว ้
3. ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy) หมายถึง ระดบัความปลอดภยัปราศจากความเส่ียง 

และอนัตรายต่าง ๆ โดยมีการปกป้องขอ้มูลของลูกคา้ 
4. ดา้นความพร้อมของระบบ (System availability) หมายถึง ระบบมีประสิทธิภาพใน 

การใชง้านสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งตลอดเวลา 
 ส่วนชุดท่ี 2 Electronic Recovery Service Quality (E-RecS-QUAL) เป็นการวดัคุณภาพ
ของบริการหลงัการขาย จ านวน 3 องคป์ระกอบ ไดแ้ก่ 
 1.  ดา้นการตอบสนองลูกคา้ (Responsiveness) สามารถตอบสนองต่อปัญหาของการใช้
บริการและการแกปั้ญหาไดอ้ยา่งรวดเร็ว เม่ือผูใ้ชบ้ริการเกิดปัญหาในการใชบ้ริการ 
 2.  ดา้นการชดเชยลูกคา้เม่ือเกิดความเสียหาย (Compensation) สามารถหาส่ิงทดแทนเม่ือ
เกิดความผดิพลาดในการจดัส่งสินคา้ 
 3.  ดา้นการติดต่อ (Contact) หลงัการขาย ความสามารถของผูใ้หบ้ริการท่ีจะตอ้ง
ตอบสนองและแกปั้ญหาใหก้บัลูกคา้ออนไลน์  โดยมีช่องทางในการติดต่อส่ือสาร เพื่อให้
ผูใ้ชบ้ริการไดป้รึกษา หรือสอบถามเก่ียวกบัการใหบ้ริการ 
 ต่อมา Sagib and Zapan (2014)  ไดศึ้กษาบริบทใหม่ของมิติใหม่ในการใหบ้ริการท่ีเนน้
คุณภาพและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ จากการคน้ควา้งานวจิยัต่าง ๆ โดยศึกษาถึงคุณภาพของ
การใหบ้ริการธุรกรรมผา่นโทรศพัทมื์อถือ ซ่ึงเป็นคุณสมบติัในเชิงจิตวทิยา โดยประกอบไปดว้ยมิติ           
ต่าง ๆ ดงัน้ี 
 1.  ความน่าเช่ือถือและการตอบสนอง (Reliability and responsiveness) 
 2.  การประกนั และการรักษาความปลอดภยั (Assurance and security)  
 3.  ความสะดวกสบายในการท าธุรกรรม (Convenience of location) 
 4.  ประสิทธิภาพของการท าธุรกรรมผา่นโทรศพัทมื์อถือ (Efficiency) 
 5.  ความง่ายในการใชง้าน (Easiness to operate) 
 จากการศึกษางานวจิยัต่าง ๆ ในเร่ืองของการประเมินคุณภาพการใหบ้ริการ
อิเล็กทรอนิกส์ สามารถสรุปเป็นตารางของมิติในการวดัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของ
นกัวจิยัต่าง ๆ  ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 2-1 สรุปมิติการวดัคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
 

แบบจ าลอง มิติองคป์ระกอบ ผูแ้ต่ง 
SITE-QUAL ความง่ายต่อการใชง้าน (Ease of use)             

ความสวยในการออกแบบ (Esthetic design) 
ความเร็วและความปลอดภยัในการประมวลผล 
(Processing speed and  security 

Yoo and Donthu (2001) 
Sarmah and Sarma (2011) 

WebQual ประสิทธิภาพการใชง้าน (Usability)                
การออกแบบ (Design) ขอ้มูล (Information) 
ความไวว้างใจและการเอาใจใส่ (Trust and 
empathy) 

Barnes and Vidgen (2002) 
Hasanov and Khalid (2015) 

eTailQ/ comQ การออกแบบ (Web site design) ความน่าเช่ือถือ 
(Reliability/ fulfillment) ความเป็นส่วนตวัและ
ความปลอดภยั (Privacy and security) และ
บริการลูกคา้ (Customer service) 

Wolfinbarger and Gilly (2003) 

E-S-QUAL ประสิทธิภาพในการใชง้าน (Efficiency) ความ
พร้อมของระบบ (System availability) การท า
ใหบ้รรลุเป้าหมาย (Fulfillment) และความเป็น
ส่วนตวั (Privacy) 

Parasuraman and others (2005) 

SERVQUAL 
SERVPERF 

ประสิทธิภาพ (Efficiency) ความง่ายในการ              
ใชง้าน (Ease of use) ผลการท างาน 
(Performance) การควบคุมการรับรู้(Perceived 
Control) ความสะดวกสบาย (Convenience) 

Dabholkar and others (2000) 

E-RecS-QUAL การตอบสนองในการใชบ้ริการ(Responsiveness) 
การชดเชย (Compensation) การติดต่อ 
(Contact) 

Parasuraman and others (2005) 
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ตารางท่ี 2-1 (ต่อ)  
 

แบบจ าลอง มิติองคป์ระกอบ ผูแ้ต่ง 
Revised 
SERVQUAL 

การออกแบบ (Web site design) ความน่าเช่ือถือ 
(Reliability) การตอบสนองในการใชบ้ริการ 
(Responsiveness) ความไวว้างใจ (Trust) และ
การตอบสนองส่วนบุคคล (Personalization) 

Lee and Lin (2005) 
Wu Shen and Chang (2015) 

SERVQUAL คุณภาพขอ้มูล (Information quality)                 
ความง่ายในการใชง้าน (Ease of use)               
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) การตอบสนอง 
(Responsiveness) ความปลอดภยั (Security) 
ปัจจยัส่วนบุคคล (Personalization) 

Swaid and Wigand (2009) 

ท่ีมา : สุชาติ ไตรภพสกุล 
 
 ในการศึกษามิติคุณภาพการบริการในคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดน้ าเคร่ืองมือวดัคุณภาพการ
ใหบ้ริการของ Sagib and Zapan (2014) ประกอบดว้ย 6 มิติ ซ่ึงไดแ้ก่ 1. ความน่าเช่ือถือ (Reliability)              
2. การตอบสนอง (Responsiveness)  3. ความปลอดภยั (Security)  4. ความสะดวกสบาย 
(Convenience)  5. ความง่ายต่อการใชง้าน (Easiness to operate)  และ 6. ประสิทธิภาพในการใชง้าน 
(Efficiency) ซ่ึงเป็นมิติใหม่ในการใหบ้ริการท่ีเนน้คุณภาพและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ มาใช้
ในการศึกษา เน่ืองจากในการใหบ้ริการโมบายแบงก้ิงนั้น คุณภาพการบริการเป็นส่ิงส าคญัเหนือส่ิง
อ่ืนใดในการใหบ้ริการออนไลน์ โดยตอ้งค านึงถึงคุณภาพการใหบ้ริการในดา้นต่าง ๆ ท่ีจะสร้าง
ความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ ตลอดจนการรักษาความเช่ือมัน่ท่ีผูใ้ชบ้ริการมีต่อผูใ้ห้บริการ โดย
เคร่ืองมือวดัคุณภาพการบริการน้ีปรับปรุงมาจาก SERVQUAL ของ Parasuraman and others (1988, 
2005) โดยศึกษาถึงอิทธิพลของคุณภาพการบริการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โมบาย
แบงก้ิง (MyMo) ซ่ึงจะกล่าวในรายละเอียดดงัต่อไปน้ี 
 ความน่าเช่ือถือ  
 ความน่าเช่ือถือ หมายถึง ความสามารถในการใหบ้ริการ ไดอ้ยา่งถูกตอ้งในการท า
ธุรกรรมทางการเงินผา่นแอปพลิเคชัน่ท่ีมีความน่าเช่ือถือ มีความต่อเน่ืองและสม ่าเสมอท าให้
ผูรั้บบริการรู้สึกเป็นท่ีพึ่งได ้ (Parasuraman et al., 1988, 2005; Sagib & Zapan, 2014)                     
ความน่าเช่ือถือเป็นส่ิงส าคญัส่ิงหน่ึงขององคป์ระกอบคุณภาพการใหบ้ริการธนาคารบนมือถือ            
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โดยความน่าเช่ือนั้นจะถูกส่งมอบการใหบ้ริการผา่นทางระบบอิเล็กทรอนิกส์  (Li, 2013) และส่ิงท่ีมี
อิทธิพลของความน่าเช่ือถือก็คือระดบัความพึงพอใจต่อคุณภาพของสินคา้หรือบริการ (Fang et al., 
2013) 
 จากการศึกษางานวจิยัของอคัรเดช ป่ินสุข (2557)  ไดศึ้กษาเร่ือง การยอมรับเทคโนโลยี
สารสนเทศ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ และส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคา้ท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจ (E-satisfaction) ในการจองตัว๋ภาพยนตอ์อนไลน์ผา่นระบบแอพพลิเคชัน่
ของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดักรุงเทพมหานคร พบวา่ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ดา้นความ
น่าเช่ือถือ  มีผลต่อความพึงพอใจในการจองตัว๋ภาพยนตอ์อนไลน์ผา่นระบบแอพพลิเคชัน่ของ
ผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  สอดคลอ้งกบังานวจิยั           
ภานุพงศ ์ลือฤทธ์ิ (2560) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสร้างความพึงพอใจ      
ของผูใ้ชง้าน: กรณีตวัอยา่งของแอปพลิเคชนักระเป๋าเงินบนโทรศพัทมื์อถือ พบวา่ ความน่าเช่ือถือ  
มีความสัมพนัธ์กบั การรับรู้คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ (E-service quality) และส่งผลต่อ
ความพึงพอใจ (Satisfaction) ของผูใ้ชบ้ริการ โดยประเด็นท่ีผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัในการใช้
บริการ คือ แอปพลิเคชัน่มีความน่าเช่ือถือ ถูกตอ้งและเป็นปัจจุบนั และสอดคลอ้งกบังานวจิยั 
Asfour and Haddad (2014) ศึกษาผลของบริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือต่อการเพิ่มความ              
พึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารพาณิชยป์ระเทศจอร์แดน พบวา่ ความน่าเช่ือถือ มีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ดงันั้นจึงตั้งสมมติฐานวา่ 
 H1 : ความน่าเช่ือถือ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง 
MyMo ของธนาคารออมสิน 
 การตอบสนอง 
 การตอบสนอง หมายถึง ความพร้อมในการใหบ้ริการของแอปพลิเคชัน่ ท่ีสามารถ
ตอบสนองความตอ้งการและการใชง้าน ในการท าธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 
และทนัที  (Parasuraman et al., 1988; Sagib & Zapan, 2014) โดยการท่ีลูกคา้สามารถท่ีจะใชง้านได้
ตลอดเวลา 24 ชัว่โมง การเขา้ใชร้ะบบมีความรวดเร็ว การตอบสนองท่ีรวดเร็วจะส่งผลให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในแอปพลิเคชัน่และส่งผลใหลู้กคา้อยากท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการอีก                                                                                                     
 จากการศึกษางานวจิยั ภาณุพงศ ์ลือฤทธ์ิ (2560) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ในการสร้างความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน โดยศึกษากรณีแอปพลิเคชนักระเป๋าเงินบน
โทรศพัทมื์อถือพบวา่ การตอบสนอง มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์  
โดยแอปพลิเคชัน่สามารถให้บริการอยา่งรวดเร็วและมีช่องทางในการติดต่อขอความช่วยเหลือกรณี
ท่ีเกิดปัญหาจากการใชง้าน ซ่ึงส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ สอดคลอ้งกบั
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งานวจิยัของ Aghdaie and Faghani (2012) ศึกษาเร่ือง คุณภาพของบริการธนาคารทาง
โทรศพัทมื์อถือและ ความพึงพอใจของลูกคา้พบวา่ การตอบสนอง มีความสัมพนัธ์ทางบวกกบั
ความพึงพอใจ โดยมุ่งเนน้ไปท่ี การใหค้วามช่วยเหลือผูใ้ชบ้ริการอยา่งทนัท่วงที สอดคลอ้งกบั
งานวจิยัของ Sagib and Zapan (2014) ศึกษาเร่ือง คุณภาพในการใหบ้ริการ การท าธุรกรรมผา่น
โทรศพัทมื์อถือของบงัคลาเทศ  ความพึงพอใจ และความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่                         
การตอบสนองอยา่งมีประสิทธิภาพมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจและความไวว้างใจ                  
ของผูใ้ชบ้ริการในประเทศบงัคลาเทศ ดงันั้นจึงตั้งสมมติฐานวา่ 

 H2 : การตอบสนองมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง 
(MyMo) ของธนาคารออมสิน 

 ความปลอดภยั  
 ความปลอดภยั หมายถึง ระดบัของความปลอดภยัและการปกป้องขอ้มูลของผูใ้ชบ้ริการ
แอปพลิเคชัน่บนโทรศพัทมื์อถือ เพื่อความปลอดภยัในการเขา้ระบบ ความเป็นส่วนตวั ไม่ถูก
ฉอ้โกง (Sagib & Zapan, 2014) ความปลอดภยั ถือเป็นปัจจยัท่ีส าคญัอีกดา้นหน่ึงของคุณภาพ               
การใหบ้ริการในการท าธุรกรรมทางการเงินบนโทรศพัทแ์ละจากการศึกษางานวจิยัต่าง ๆ พบวา่ 
คุณภาพการบริการท่ีดีทางการเงินมาควบคู่กบัความปลอดภยัทางการเงินเช่นกนั โดยการรักษา
ความลบัของขอ้มูลของลูกคา้ ทั้งรหสัผูใ้ช ้รหสัผา่น รหสั OTP มีขอ้ความแจง้เตือน มีรหสัผา่น             
ในการเขา้ใชร้ะบบทางธนาคารมีการพฒันาระบบและตรวจสอบความถูกตอ้งของขอ้มูลจากการ
ส่ือสารขอ้มูลของธนาคาร เวบ็ไซต ์หรือ Call Center  (Thulani et al., 2011; หน่ึงนุช ธีระรุจินนท,์ 
2558) 
 จากการศึกษางานวจิยัของ Asfour and Haddad (2014) ศึกษาเร่ือง ผลของบริการธนาคาร
ทางโทรศพัทมื์อถือต่อการเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ กรณีธนาคาร
พาณิชยป์ระเทศจอร์แดน พบวา่ ความปลอดภยั มีอิทธิพลทางบวกต่อการเพิ่มความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์  สอดคลอ้งกบังานวิจยัของภาณุพงศ ์ลือฤทธ์ิ (2560) ศึกษาเร่ือง 
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสร้างความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน กรณีแอปพลิเคชนักระเป๋า
เงินบนโทรศพัทมื์อถือพบวา่ ความปลอดภยั มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ซ่ึงส่งผลทางบวกต่อความพึงพอใจ โดยประเด็นท่ีผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญั คือ มีการป้องกนัขอ้มูล
ส่วนบุคคลและรู้สึกมีความปลอดภยัในการใชแ้อปพลิเคชัน่ สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Sagib and 
Zapan (2014) ศึกษาเร่ือง คุณภาพในการใหบ้ริการ การท าธุรกรรมผา่นโทรศพัทมื์อถือของบงัคลา
เทศ ความพึงพอใจ และความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่  ความปลอดภยัมีอิทธิพลทางบวกต่อ
ความพึงพอใจและความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการในประเทศบงัคลาเทศ ดงันั้นจึงตั้งสมมติฐานวา่ 
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 H3 : ความปลอดภยัมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง 
(MyMo) ของธนาคารออมสิน 

 ความสะดวกสบาย 
 ความสะดวกสบาย หมายถึง ความสามารถในการใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ ท่ีมีความ              
สะดวก สบาย  ประหยดัเวลาและค่าใชจ่้าย (Sagib & Zapan, 2014) ส่ิงท่ีสามารถอ านวยความ
สะดวกสบายในการบริการทางการเงินใหก้บัผูใ้ชบ้ริการนั้น จะตอ้งเป็นวธีิท่ีง่าย สามารถท ารายการ
ดว้ยตนเองโดยการท าธุรกรรมผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์เนน้ความสะดวกในการท าธุรกรรมท่ีไหน       
ก็ได ้ท าไดต้ลอด 24 ชัว่โมง และสามารถท าไดธุ้รกรรมไดอ้ยา่งครบวงจร (หน่ึงนุช ธีระรุจินนท,์ 
2558) 
 จากการศึกษางานวจิยัของ ปภสัรา  ถนอมทรัพย ์(2558) ศึกษาเร่ือง การเปรียบเทียบความ
พึงพอใจในการใชแ้อปพลิเคชัน่โมบายแบง้คก้ิ์งของธนาคารกสิกรไทยและธนาคารไทยพาณิชย ์
พบวา่ เหตุผลในการตดัสินใจเลือกใชแ้อปพลิเคชัน่ K-Mobile Banking Plus เพราะความสะดวก              
ท าใหป้ระหยดัเวลา ไม่ตอ้งเดินทางไปท่ีธนาคารและยงัสามารถท ารายการไดห้ลายบริการใน
แอปพลิเคชัน่เดียว เช่นเดียวกบัแอปพลิเคชัน่ SCB Easy ส่วนใหญ่ผูใ้ชง้านเลือกใชเ้พราะความ
สะดวกในการท าธุรกรรมทางการเงิน และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Asfour and Haddad (2014) 
ศึกษาเร่ือง ผลของบริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือต่อการเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์: วจิยัเชิงประจกัษต่์อธนาคารพาณิชยป์ระเทศจอร์แดน พบวา่ ความสะดวก  
มีอิทธิพลทางบวกต่อการเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์อยา่งมีนยัส าคญั
ทางสถิติ ดงันั้นจึงตั้งสมมติฐานวา่ 

 H4 :  ความสะดวกสบายมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบาย              
แบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน 

 ความง่ายต่อการใชง้าน 
 ความง่ายต่อการใชง้าน หมายถึง การใชง้านของแอปพลิเคชัน่ ในการท าธุรกรรมทาง 

การเงินต่าง ๆ ท่ีสามารถใชง้านไดโ้ดยไม่ตอ้งอาศยัความพยายามมากนกั  ไม่ซบัซอ้น ไม่ยุง่ยาก         
มีความเขา้ใจได ้(Sagib & Zapan, 2014)  ความง่ายในการใชง้านเป็นคุณสมบติัท่ีมีอิทธิพลส าคญั         
อีกประการหน่ึงของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ การเขา้ถึงการใชง้านแอปพลิเคชัน่ไดง่้าย                   
ไม่ซบัซอ้น จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความเขา้ใจไดง่้ายข้ึนในการท าธุรกรรมทางการเงินดว้ยตนเอง 
และยงัเป็นการลดขั้นตอนความยุง่ยากในการใชง้านอีกดว้ย (หน่ึงนุช ธีระรุจินนท,์ 2558) จากการ
ตีความของนกัวจิยัและการประเมินคุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ ในดา้นความง่านต่อการใชง้าน 
นกัวจิยัมีมุมมองท่ีแตกต่างกนัออกไป นกัวิจยับางท่านไดพ้ดูถึง ความง่ายต่อการใชง้านซ่ึงเก่ียวขอ้ง
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กบัความสะดวกในการใชบ้ริการการท าธุรกรรมทางการเงินบนโมบายแบงก้ิง เพื่อใชว้ดัคุณภาพ                 
การบริการอิเล็กทรอนิกส์ในดา้น ความง่ายต่อการใชง้าน หรือนกัวจิยับางท่าน กล่าววา่ ความง่าย 
ในการใชง้านนั้นเก่ียวขอ้งกบัความง่ายของระบบน าทาง เช่น เวบ็ไซตบ์ริการอิเล็กทรอนิกส์ของ
หอ้งสมุดจะตอ้งมีระบบช่วยผูใ้ชบ้ริการในการคน้หาขอ้มูลท่ีตอ้งการไดอ้ยา่งง่าย ไม่เกิดความ
สับสน (วราพรรณ อภิศุภะโชค และศิริพร เลิศไพศาลวงศ,์ 2560) 
 จากการศึกษางานวจิยัของ ธนวรรณ ส านวนกลาง ศึกษาเร่ือง การยอมรับเทคโนโลยี           
การท าธุรกรรมทางการเงิน  พบวา่ คุณภาพการบริการในดา้นความง่ายต่อการใชง้านเป็นปัจจยั        
อีกประการท่ีส าคญัต่อการยอมรับการใชง้านอยา่งต่อเน่ืองในการท าธุรกรรมทางการเงิน ควรมุ่งเนน้
พฒันาคุณภาพการบริการ ในดา้นความง่ายต่อการใชง้าน เช่น การใชง้านระบบท่ีมีรูปแบบน่าใชง้าน 
เขา้ถึงง่ายดว้ยความเร็วของระบบท่ีมีเสถียรภาพสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Asfour and Haddad 
(2014) ศึกษาเร่ือง ผลของบริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือต่อการเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมี
ต่อพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ กรณีธนาคารพาณิชยป์ระเทศจอร์แดน พบวา่ ความง่ายต่อการใชง้าน              
มีผลต่อการเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์อยา่งมีนยัส าคญั  ดงันั้นจึง
ตั้งสมมติฐานวา่ 

 H5 : ความง่ายต่อการใชง้านมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบาย              
แบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน 

 ประสิทธิภาพในการใชง้าน 
 ประสิทธิภาพในการใชง้าน หมายถึง สมรรถนะของแอปพลิเคชัน่  ระบบมีเสถียรภาพ 
ไม่ล่มสามารถใชง้านไดดี้ตลอดเวลา ความเร็วในการแสดงผลขอ้มูลของการท าธุรกรรมบน
แอปพลิเคชัน่  ความรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูล (Sagib & Zapan, 2014) ผูใ้ชบ้ริการสามารถรับรู้ถึง
ประสิทธิภาพในการใชง้าน จากระบบแอปพลิเคชัน่ท่ีมีเสถียรภาพ  ไม่หลุดหรือล่มบ่อยในขณะท่ี
ท ารายการ มีความรวดเร็วในการแสดงผลการท าธุรกรรมทางการเงิน สามารถตรวจสอบรายการเดิน
บญัชี ซ่ึงขั้นตอนในการใชบ้ริการสามารถท าไดง่้าย จึงท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจจากการ
ใชง้านท่ีมีประสิทธิภาพ (Parasuraman et al., 2005; Sagib & Zapan, 2014) 
 จากการศึกษางานวจิยั ของปทิตตา  หวายสันเทียะ (2560) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการยืน่แบบแสดงรายการภาษีเงินได ้        
หกั ณ ท่ีจ่าย กรณีศึกษา: หน่วยงานส่วนทอ้งถ่ินในเขตจงัหวดันครราชสีมา พบวา่ ประสิทธิภาพ         
การใชง้าน ส่งผลในทิศทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการยืน่แบบแสดงรายการภาษี          
เงินไดห้กั ณ ท่ีจ่าย เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการสามารถรับรู้ถึงประสิทธิภาพในการใชง้าน ไดแ้ก่ ระบบ 
ง่ายต่อการคน้หา สามารถแสดงผลขอ้มูลไดอ้ยา่งรวดเร็ว เมนูการใชง้านสามารถเรียกใชง้านได ้
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อยา่งรวดเร็วและเมนูครอบคลุมทุกกระบวนการการใชง้าน สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Asfour and 
Haddad (2014) ศึกษาเร่ือง ผลของบริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือต่อการเพิ่มความพึงพอใจของ
ลูกคา้ท่ีมีต่อพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์: วจิยัเชิงประจกัษต่์อธนาคารพาณิชยป์ระเทศจอร์แดน พบวา่ 
ประสิทธิภาพ หน่ึงในการบริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือมีผลทางบวกต่อการเพิ่มความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีมีต่อพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์อยา่งมีนยัส าคญั ดงันั้นจึงตั้งสมมติฐานวา่ 

 H6 : ประสิทธิภาพในการใชง้านมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ             
โมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน 
 

งานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 ผูว้จิยัไดสื้บคน้และศึกษางานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  มีรายละเอียดดงัน้ี 
 อคัรเดช ป่ินสุข (2557) ไดศึ้กษาเร่ือง การยอมรับเทคโนโลยสีารสนเทศ คุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ และส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ                       
(E-satisfaction) ในการจองตัว๋ภาพยนตอ์อนไลน์ผา่นระบบแอพพลิเคชัน่ของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อการศึกษาการยอมรับเทคโนโลยสีารสนเทศ คุณภาพ            
การบริการอิเล็กทรอนิกส์ และส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคา้ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ              
(E-satisfaction) ในการจองตัว๋ภาพยนตอ์อนไลน์ผา่นระบบแอพพลิเคชัน่ของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูบ้ริโภคท่ีเคยใชบ้ริการจองตัว๋ภาพยนตอ์อนไลน์ผา่นระบบ
แอพพลิเคชัน่และอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 280 คน ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความ
คิดเห็นโดยรวมเก่ียวกบัความพึงพอใจในการจองตัว๋ภาพยนตอ์อนไลน์ผา่นระบบแอพพลิเคชัน่ ซ่ึง
ไดแ้ก่ 1. การยอมรับเทคโนโลยสีารสนเทศ ดา้นการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใชง้านและดา้นการรับรู้
ประโยชน ์2. คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ดา้นความน่าเช่ือถือ และดา้นความเป็นส่วนตวั และ 
3. ส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกคา้ ดา้นความตอ้งการเฉพาะของลูกคา้และดา้นความ
สะดวกในการใชง้าน โดยร่วมกนัพยากรณ์ ไดร้้อยละ 56 ในขณะท่ีคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ และดา้นการเขา้ถึงการใหบ้ริการ ส่วนประสม
การตลาดในมุมมองของลูกคา้ดา้นการจดัองคป์ระกอบ และดา้นช่องทางในการส่ือสาร ไม่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการจองตัว๋ภาพยนตอ์อนไลน์ผา่นระบบแอพพลิเคชัน่ของผูใ้ชบ้ริการในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร  
 ปภสัรา ถนอมทรัพย ์(2558) ศึกษาเร่ือง การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช ้               
แอปพลิเคชนัโมบายแบง้คก้ิ์งของธนาคารกสิกรไทยและธนาคารไทยพาณิชย ์มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาปัจจยัของผูใ้ชง้านในการเลือกใชแ้อปพลิเคชนั K-Mobile Banking Plus และแอปพลิเคชัน่ 
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SCB Easy และศึกษาการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชง้านทั้งสองแอปพลิเคชนั ดว้ยการ
สัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) กบักลุ่มผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ของทั้ง 2 ธนาคาร                
จ  านวน 12 คน  ผลการศึกษาพบวา่ ผูใ้ชผ้า่นแอปพลิเคชนั K-Mobile Banking Plus รู้จกัและติดตั้ง
แอปพลิเคชัน่  โดยพนกังานสาขาของธนาคาร เหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช ้คือ ความสะดวก          
มีระยะเวลาในการ  ใชง้านแอปพลิเคชนัเฉล่ียไม่เกิน 5 ปี และระยะเวลาเฉล่ียการเขา้ใชง้าน                 
แอปพลิเคชนัประมาณ 10 คร้ังต่อเดือน ส่วนผูใ้ชง้านท่ีเลือกใชแ้อปพลิเคชนั SCB Easy โดยรู้จกั
จากเวบ็ไซดข์องธนาคารและท าการติดตั้งแอปพลิเคชนัดว้ยตนเอง เหตุผลในการตดัสินใจเลือกใช ้
คือ ความสะดวก ระยะเวลาในการใชง้านแอปพลิเคชนัเฉล่ียไม่เกิน 5 ปี มีความพึงพอใจจากการ           
ใชแ้อปพลิเคชนั คือ ความปลอดภยัและจากการเปรียบเทียบความพึงพอใจนัน่พบวา่ ผูใ้ชง้าน              
แอปพลิเคชนั K-Mobile Banking Plus มีจุดเด่น คือ ใชง้านสะดวก แต่มีจุดดอ้ย คือ ความปลอดภยั 
ส่วนแอปพลิเคชนั SCB Easy มีจุดเด่น คือ ความปลอดภยั แต่มีจุดดอ้ย คือ รูปแบบแอปพลิเคชนัใช้
งานยาก ซบัซอ้น ซ่ึง ส่วนใหญ่ผูใ้ชง้านช่ืนชอบแอปพลิเคชนัของ K-Mobile Banking Plus มากกวา่ 
เพราะใชง่้าย สะดวกและมีรูปแบบสวยงาม 
  ธนกฤต สุทธินนัทโชติ (2558) ไดศึ้กษาเร่ือง ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวชาวไทย            
ในอุทยานแห่งชาติธารเสด็จ-เกาะพะงนั จงัหวดัสุราษฎร์ธานี  มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาระดบั              
ความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวในอุทยานแห่งชาติธารเสด็จ-เกาะพะงนั จงัหวดัสุราษฎร์ธานี          
กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคือ นกัท่องเท่ียวชาวไทยท่ีเดินทางเขา้มาท่องเท่ียว ในอุทยานแห่งชาติ
ธารเสด็จ-เกาะพะงนั จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จ านวน 400 คน และใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บรวมรวมขอ้มูล ผลการศึกษาพบวา่ ระดบัความพึงพอใจของนกัท่องเท่ียวโดยภาพรวมอยูใ่น
ระดบัปานกลาง เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นส่ิงท่ีสัมผสัไดอ้ยูใ่นระดบัท่ีสูงท่ีสุด รองลงมา 
คือ ดา้นความเช่ือมัน่ไวว้างใจ ดา้นการตอบสนอง และดา้นความน่าเช่ือถือและดา้นการเอาใจใส่ 
ตามล าดบั 
 กฤษณี เสือใหญ่ และพชันี เชยจรรยา (2559)  ศึกษาเร่ือง พฤติกรรมการใชแ้อพพลิเคชัน่
ไลน์ ความพึงพอใจและการน าไปใชป้ระโยชน์ของคนในกรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงคเ์พื่อ
ศึกษาพฤติกรรมการใชแ้อพพลิเคชัน่ไลน์ ความพึงพอใจและการน าไปใชป้ระโยชน์ของคนใน
กรุงเทพมหานคร  กลุ่มตวัอยา่งในการศึกษา คือ ผูท่ี้มีบญัชี แอพพลิเคชัน่ไลน์ ท่ีอาศยัอยูใ่น
กรุงเทพมหานคร จ านวน 399 คน ผลการศึกษาของความพึงพอใจในการใชแ้อพพลิเคชัน่ไลน์ 
พบวา่โดยรวมอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยเรียงจาก ใชง้านง่าย ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุด รองลงมาคือ            
ท  าใหก้ารส่ือสารของคุณง่ายข้ึน ตามล าดบัและความพึงพอใจในข่าวสารท่ีไดรั้บกบัไดรั้บข่าวสาร            
ท่ีเป็นประโยชน์กบัตนเอง ท่ีมีค่าเฉล่ียเท่ากนั และพบวา่พฤติกรรมการใชแ้อพพลิเคชัน่ไลน์                 
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มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจต่อแอพพลิเคชัน่ไลน์ เป็นความสัมพนัธ์ทางบวก และความ           
พึงพอใจ มีความสัมพนัธ์กบัการน าไปใชป้ระโยชน์ในการส่ือสาร เป็นความสัมพนัธ์ทางบวก 
กล่าวคือ ความพึงพอใจกบัการน าไปใชป้ระโยชน์ในการส่ือสาร มีความส าคญัในดา้นต่าง ๆ มาก 
โดยความสัมพนัธ์ของตวัแปร เป็นความสัมพนัธ์ในระดบัท่ีปานกลาง 
 แกว้ขวญั ผดุงพิพฒัน์บวร (2559) ไดศึ้กษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการธนาคารบนโทรศพัทมื์อถือของธนาคารกรุงไทย (KTB Netbank) มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษา
ความสัมพนัธ์ของปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7P’s) กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ธนาคารบนโทรศพัทมื์อถือของธนาคารกรุงไทย และศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัลกัษณะทาง
ประชากรศาสตร์ดา้นอาชีพมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคารบนโทรศพัทมื์อถือของ
ธนาคารกรุงไทย มีกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารกรุงไทยบนโทรศพัทมื์อถือ จ านวน 400 คน 
จากการเก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม ผลการศึกษาพบวา่ มี 2 ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจ            
ในการใชบ้ริการธนาคารบนโทรศพัทมื์อถือของธนาคารกรุงไทย คือ 1. ปัจจยัดา้นค่าธรรมเนียม  
ความปลอดภยั และผูใ้หบ้ริการ 2. ปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด ช่องทางการจดัจ าหน่ายและ
กระบวนการบริการ ส่วนปัจจยัดา้นผลิตภณัฑไ์ม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการธนาคาร
บนโทรศพัทมื์อถือของธนาคารกรุงไทย และพบวา่ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
ธนาคารบนโทรศพัทมื์อถือของธนาคารกรุงไทย โดยเรียงล าดบัตามอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความ              
พึงพอใจจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นสภาพแวดลอ้มกรบริการ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยั             
ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย และปัจจยัดา้นกระบวนการบริการ ในส่วนของลกัษณะทางดา้น
ประชากรศาสตร์ พบวา่ดา้นอาชีพท่ีแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 ปทิตตา หวายสันเทียะ (2560) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผล
ต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการยืน่แบบแสดงรายการภาษีเงินไดห้กั ณ ท่ีจ่าย กรณีศึกษา: 
หน่วยงานส่วนทอ้งถ่ินในเขตจงัหวดันครราชสีมา มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการยืน่แบบแสดงรายการภาษีเงินไดห้กั            
ณ ท่ีจ่าย กรณีศึกษา: หน่วยงานส่วนทอ้งถ่ินในเขตจงัหวดันครราชสีมา โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอยา่ง  ซ่ึงเป็นผูมี้อ านาจกระท าการแทนมอบอ านาจใหบุ้คคลใดบุคคลหน่ึงกระท าการแทน          
เพื่อด าเนินการหกัและน าส่งภาษีเงินไดห้กั ณ ท่ีจ่ายขององคก์ารบริการส่วนต าบล จ านวน 243 แห่ง 
ทั้งหมด 243 คน  มีตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่ คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบไปดว้ย 
ประสิทธิภาพการใชง้าน การบรรลุตามเป้าหมายท่ีไดว้างไว ้ความพร้อมของระบบและความเป็น
ส่วนตวั  ตวัแปรตาม ไดแ้ก่ ความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบ ผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ในภาพรวมมีค่าเฉล่ียของระดบัความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็น
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รายดา้นพบวา่ ค่าเฉล่ียท่ีมีค่าอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นส่วนตวั และดา้นการบรรลุ
ตามเป้าหมายท่ีไดว้างไว ้ส่วนดา้นประสิทธิภาพการใชง้าน และดา้นความพร้อมของระบบมีระดบั
ความคิดเห็นเฉล่ียอยูใ่นระดบัมาก  และความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบมีระดบัความคิดเห็นอยูท่ี่ 
ระดบัมาก และพบวา่ คุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ทั้ง 4 ดา้น มีค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์
อยูใ่นช่วง 0.481-0.727 พบวา่ในดา้นประสิทธิภาพการใชง้านและดา้นความพร้อมของระบบส่งผล
ทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบอยา่งมีนยัส าคญัอยา่งยิง่ทางสถิติท่ีระดบั 0.01 โดยท่ีดา้น
การบรรลุ ตามเป้าหมายท่ีไดว้างไวแ้ละดา้นความเป็นส่วนตวั ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้
ระบบการยืน่แบบแสดงรายการภาษีเงินได ้หกั ณ ท่ีจ่ายอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยมี
ประสิทธิภาพการพยากรณ์เท่ากบัร้อยละ 62.70 
 ภานุพงศ ์ลือฤทธ์ิ (2560) ศึกษาเร่ือง คุณภาพบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสร้างความ             
พึงพอใจของผูใ้ชง้าน: กรณีตวัอยา่งของแอปพลิเคชนักระเป๋าเงินบนโทรศพัทมื์อถือ มีวตัถุประสงค์
เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในการสร้างความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน             
เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถามออนไลน์จากกลุ่มตวัอยา่งท่ีเคยมีประสบการณ์จากการใชง้าน                
แอปพลิเคชนักระเป๋าเงินบนโทรศพัทมื์อถือ จ านวน 201 กลุ่มตวัอยา่ง ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้น
คุณภาพอิเล็กทรอนิกส์ ไม่วา่จะเป็นความเช่ือถือไวว้างใจ การตอบสนอง ความพร้อมของระบบ 
ความมัน่คงปลอดภยั ความเก่ียวขอ้งความเขา้ใจได ้และความเพียงพอ ลว้นแต่มีความสัมพนัธ์กบั
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ทั้งส้ิน ซ่ึงการรับรู้คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ก็เป็นปัจจยั             
ท่ีมีความสัมพนัธ์กนักบัความพึงพอใจของผูใ้ชง้าน  
 รัตนะ พุทธรักษา (2560) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการดา้นการน าจ่ายท่ีส่งผลต่อ              
ความพึงพอใจของลูกคา้ บริษทั ไปรษณียไ์ทย จ ากดั กรณีศึกษา ท่ีท าการไปรษณียร์ามอินทรา                  
มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพการบริการดา้นการน าจ่ายท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 
บริษทั ไปรษณียไ์ทยจ ากดั กรณีศึกษาท่ีท าการไปรษณียร์ามอินทรา มีกลุ่มตวัอยา่ง คือ ผูท่ี้เคยไดรั้บ
ส่ิงของผา่นบริการน าจ่ายของท่ีท าการไปรษณียร์ามอินทราอยา่งนอ้ย 1 คร้ังข้ึนไป ภายในระยะเวลา 
1 เดือน  มีกลุ่มตวัอยา่ง จ านวน 400 คน  โดยเก็บขอ้มูลจากแบบสอบถาม ผลการศึกษาพบวา่ ระดบั
ความพึงพอใจต่อกระบวนการใหบ้ริการโดยรวมอยูใ่นระดบัมาก  ซ่ึงผูต้อบแบบสอบถาม มีระดบั
ความพึงพอใจดา้นความเช่ือมัน่ต่อคุณภาพบริการมากท่ีสุด รองลงมา คือ การดูแลเอาใจใส่               
ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง และความเป็นรูปธรรมของบริการตามล าดบัซ่ึงตวัแปรทุกตวัลว้นมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจ 
 Amiri and Faghani (2012) ศึกษาเร่ือง Mobille Banking Service Quality and Customer 
Satisfaction (Application of SERVQUAL Model  มีวตัถุประสงคเ์พื่อการใชแ้บบจ าลองคุณภาพ 



30 
 

การบริการ (SERVQUAL model) ในการหาความสัมพนัธ์ระหวา่งบริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือ
และความพึงพอใจของลูกคา้ โดยผูว้จิยัใหค้วามพึงพอใจของลูกคา้เป็นตวัแปรตาม และคุณภาพ          
5 ดา้น ของการบริการ ไดแ้ก่ ความรับรู้ได ้ความน่าเช่ือถือ การตอบสนองความตอ้งการ ความมัน่ใจ 
และความเห็นอกเห็นใจ เป็นตวัแปรอิสระ ผลการวจิยัพบวา่ ตวัแปร 4 ตวั ซ่ึงไดแ้ก่ ความรับรู้ได ้
(0.204) ความน่าเช่ือถือ (0.342) การตอบสนองความตอ้งการ (0.282) และความเห็นอกเห็นใจ 
(0.345) มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจอยา่งมีนยัส าคญั อยา่งไรก็ตามคุณภาพการบริการดา้น
ความมัน่ใจ ไม่สัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ และจากการทดสอบอโนวา (ANOVA test) 
ปรากฏวา่คุณภาพของบริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือและความพึงพอใจของลูกคา้มี
ความสัมพนัธ์กนั อยา่งมีนยัส าคญั 
 Asfour and Haddad (2014) ศึกษาเร่ือง The Impact of Mobile Banking on Enhancing 
Customer’ E-Satisfaction: An Empirical Study on Commercial Banks in Jordan มีวตัถุประสงค์
เพื่อวดัผลกระทบของการใชบ้ริการธนาคารผา่นโทรศพัทมื์อถือต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อ
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ โดยเป็นการศึกษาปัจจยัส าคญัของบริการการท าธุรกรรมธนาคารผา่น
โทรศพัทมื์อถือโดยแบ่งออกเป็น 7 ดา้น ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ  ความยดืหยุน่ ความเป็นส่วนตวั  
การเขา้ถึงไดง่้าย ใชง้านสะดวก ประสิทธิภาพ และความปลอดภยั ผลการวจิยัพบวา่ บริการธนาคาร
ทางโทรศพัทมื์อถือมีผลต่อการเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์อยา่งมี
นยัส าคญัในทุกดา้น และจากการใชส้ถิติวเิคราะห์ถดถอยพบวา่ ดา้นความเป็นส่วนตวัและดา้น           
การเขา้ถึงไดง่้ายเกิดผลกระทบเชิงบวกมากท่ีสุดเม่ือเปรียบเทียบกบัดา้นอ่ืน ๆ 
 Sagib and Zapan  (2014) ศึกษาเร่ือง Bangladeshi mobile banking service quality and 
customer satisfaction and loyalty เป็นการศึกษาใหถ่้องแทถึ้งมิติของคุณภาพในการบริการและส่ิงท่ี
มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ ผลการศึกษาสรุปไดว้า่ ความน่าเช่ือถือและความรับผดิชอบ 
การรับประกนัและการรักษาความปลอดภยั ตลอดจนความสะดวกสบายในการใชพ้ื้นท่ีใหบ้ริการ 
และประสิทธิภาพในการใชง้านซ่ึงผูใ้ชบ้ริการสามารถเรียนรู้ไดอ้ยา่งไม่ยุง่ยาก  นอกจากน้ีการ
วเิคราะห์ยงับ่งช้ีใหเ้ห็นวา่ คุณภาพของการบริการนั้นเป็นส่ิงส าคญัเหนือส่ิงอ่ืนใดใน การใหบ้ริการ
เพื่อสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ  ทวา่ มีปัจจยัส าคญั 3 ประการท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง และความสะดวกสบาย และปัจจยั 2 ประการ 
ท่ีส่งผลต่อการรักษาความเช่ือมัน่ของผูใ้ชบ้ริการ ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ และประสิทธิภาพ 
 Amola (2016) ศึกษาเร่ือง Factors Affecting Customer’s Adoption of Mobile Banking 
Services  มีวตัถุประสงคเ์พื่อบรรยายรูปแบบการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือของลูกคา้
และหาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือ เก็บขอ้มูลโดยใชแ้บบสอบถาม 
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ผลการศึกษาพบวา่ ในกรณีโอนเงินชอบใชเ้อทีเอม็ มากกวา่ ลูกคา้มีความกงัวลในเร่ืองความ
ปลอดภยัท าใหลู้กคา้ไม่ใชบ้ริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส์และบริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือ 
นอกจากน้ีลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือ พบวา่ จุดเด่นของบริการธนาคารทาง
โทรศพัทมื์อถือ คือ การประหยดัเวลา ความสะดวก ความปลอดภยั ความใชง้านง่าย ส่ิงเหล่าน้ี             
ช่วยใหป้ระสบการณ์การใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือดีข้ึนและช่วยเพิ่มการตดัสินใจ                  
ในการใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือของลูกคา้ได้ 
 สรุปการทบทวนงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 จากการทบทวนวรรณกรรมดงักล่าวพบวา่ นกัวจิยัหลายท่านไดใ้หค้วามสนใจใน
การศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบ
งก้ิง ดงันั้นผูว้จิยัจึงมีความสนใจและต่อยอดแนวคิดงานวิจยัอ่ืน ๆ ท่ีมีลกัษณะความคลา้ยคลึงกนั 
ผูว้จิยัจึงไดน้ าแนวความคิดและทฤษฎีงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณภาพการบริการทั้ง 6 ดา้น ไดแ้ก่ 
ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย ความง่ายต่อการใชง้าน และ
ประสิทธิภาพ  ซ่ึงในการศึกษาตวัแปรแต่ละตวันั้นเป็นประเด็นท่ีมีความส าคญัต่อการใหบ้ริการ
เพื่อท่ีจะปรับปรุงและพฒันาการใหบ้ริการท่ีดียิง่ข้ึนไป ผูว้จิยัสร้างกรอบแนวความคิดในการ
ก าหนดตวัแปรตน้ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง เพื่อช้ีให้เห็นถึงแนวโนม้
ของคุณภาพการบริการท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคาร
ออมสิน 
 

กรอบแนวคดิในการวจิัย   
 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ  โมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน  มีกรอบแนวคิดในการวจิยั ดงัภาพท่ี 2-5 
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ภาพท่ี 2-5 กรอบแนวคิดในการวจิยั 
 

 แนวคิดขา้งตน้แสดงถึงปัจจยัคุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีอิทธิพลต่อความ                  
พึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน  ภายใตแ้นวคิดเก่ียวกบั 
eSERVQUAL ของ Parasuraman and others (2005) และ Sagib and Zapan (2014) และแนวคิด
เก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการของ Grigoroudis (2009)

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

โมบายแบงก้ิง (MyMo) 

(Customer satisfaction) 

 

ความน่าเช่ือถือ 

(Reliability) 
 

การตอบสนอง 

(Responsiveness) 

ความปลอดภยั 

(Security) 

ความสะดวกสบาย 

(Convenience) 

ความง่ายต่อการใชง้าน 

(Easiness to operate) 

ประสิทธิภาพในการใชง้าน

(Efficiency) 

H1 

H6 

H5 

H4 

H3 

H2 



 
 

บทที ่3 
วธีิด าเนินการวจิยั 

 
 การวจิยั เร่ือง คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน ผูว้จิยัไดด้ าเนินการศึกษาตามขั้นตอน ดงัน้ี 

1. การออกแบบการวจิยั 
2. ประชากรและขนาดตวัอยา่ง 
3. วธีิการเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 
4. การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
5. การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ 
6. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
7. แหล่งขอ้มูลท่ีใชใ้นการศึกษา 
8. การวเิคราะห์ขอ้มูล 

 

การออกแบบการวจิัย 
 การวจิยัในคร้ังน้ีเป็นการวจิยัเชิงปริมาณ (Quantitative research) และใชว้ธีิการส ารวจ
โดยใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire survey) เพื่อศึกษาถึงปัจจยัคุณภาพของการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคาร             
ออมสิน ตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยั มีดงัน้ี 
 ตวัแปรอิสระ (Independent variables) มีทั้งหมด 6 ตวัแปร ไดแ้ก่ 
 1.  ความน่าเช่ือถือ 
 2.  การตอบสนอง 
 3.  ความปลอดภยั 
 4.  ความสะดวกสบาย 
 5.  ความง่ายต่อการใชง้าน 
 6.  ประสิทธิภาพในการใชง้าน 
 ตวัแปรตาม (Dependent variables) มี 1 ตวัแปร ไดแ้ก่ 

1. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน 
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ประชากรและขนาดตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ กลุ่มผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคาร           
ออมสินเขตชลบุรี 2 และเขตชลบุรี 4 ประกอบไปดว้ยสาขาบุญสัมพนัธ์ สาขาสุขมุวทิ-สัตหีบ สาขา
บ่อวนิและสาขาเซ็นทรัลพทัยาบีช  ซ่ึงไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอน 
 กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ กลุ่มผูท่ี้ใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคาร
ออมสิน โดยค านวนหาขนาดตวัอยา่งแบบไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนจากสูตรของ  
Cochran (1977 อา้งถึงใน ธีรวฒิุ เอกะกุล, 2543) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 ค่าความ 
คลาดเคล่ือนท่ียอมให้เกิดข้ึนไดร้้อยละ 5 และไม่ทราบค่าสัดส่วนของประชากร จากสูตรดงัต่อไปน้ี 
 

 สูตร       n =
𝑍2

4𝑒2
 

 
 เม่ือ    n = ขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
     e = ระดบัความคลาดเคล่ือนของการสุ่มตวัอยา่งท่ียอมให้เกิดข้ึนได ้= 0.05
     Z = ค่า Z ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ีร้อยละ 95 มีค่า Z = 1.96 

 แทนค่า      n =
1.962

4(0.05)2
 

              =     384.16 
 ขนาดกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวจิยั คือ 384.16 หรือประมาณ 385 คน 
 

วธีิการเลอืกกลุ่มตัวอย่าง 
 ผูว้จิยัไดก้  าหนดการเลือกกลุ่มตวัอยา่งแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Non-probability 
sampling)  โดยใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งตามความสะดวก จากประชากรท่ีใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง 
(MyMo) ของธนาคารออมสิน จ านวน 385 คน ระยะเวลาในการเก็บตั้งแต่วนัท่ี  24 มิถุนายน พ.ศ.
2562 ถึงวนัท่ี 24 สิงหาคม พ.ศ. 2562 เป็นระยะเวลา 2 เดือน 
 

การสร้างเคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย 
 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) เพื่อใชใ้นการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบาย                  
แบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน แบ่งออกเป็น 5 ส่วนดงัน้ี 
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 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ประกอบไปดว้ยค าถามเร่ือง เพศ อาย ุ
ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสิน 
 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลเก่ียวกบั ระดบัความคิดเห็นคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ MyMo 
ของธนาคารออมสิน มีทั้งหมด 30 ขอ้ ประกอบไปดว้ย ความน่าเช่ือถือจ านวน 6 ขอ้ การตอบสนอง
จ านวน 8 ขอ้ ความปลอดภยัจ านวน 4 ขอ้ ความสะดวกสบายจ านวน 4 ขอ้ ความง่ายต่อการใชง้าน
จ านวน 4 ขอ้ และประสิทธิภาพจ านวน 4 ขอ้ โดยดดัแปลงมาจาก Parasuraman and others (2005) 
และ Sagib and Zapan (2014) เป็นการสอบถามความคิดเห็นโดยใชม้าตราวดัการประเมินค่า 
(Rating scale) 5 ระดบั โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
 ก าหนดให ้5 คะแนน เท่ากบั เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 ก าหนดให ้4 คะแนน เท่ากบั เห็นดว้ย 
 ก าหนดให ้3 คะแนน เท่ากบั เฉย ๆ 
 ก าหนดให ้2 คะแนน เท่ากบั ไม่เห็นดว้ย 
 ก าหนดให ้1 คะแนน เท่ากบั ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 การแปลผลจะใชร้ะดบัเกณฑ์การใหค้ะแนนเฉล่ียโดยท่ีก าหนดความส าคญัของคะแนน  
โดยใชห้ลกัการแบ่งช่วงการแปลผลตามหลกัการแบ่งอนัตรภาคชั้น (Class interval) ซ่ึงใชสู้ตรดงัน้ี               
(บุญธรรม กิจปรีดาบริสุทธ์ิ, 2549) 
 

ช่องกวา้งของอนัตรภาคชั้น  =               ค่าสูงสุด – ค่าต ่าสุด 
                                                 จ  านวนช่วงหรือระดบัท่ีตอ้งการแปลผล 
        =       (5 – 1 ) / 5 
        =  0.8 
 ตารางสรุปเกณฑก์ารแปลความหมายของคะแนนในแบบสอบถามส่วนท่ี 3 : คุณภาพ 
การบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของ
ธนาคารออมสิน  เป็นดงัน้ี 
 คะแนนเฉล่ีย 4.21 – 5.00  เท่ากบั มากท่ีสุด 
 คะแนนเฉล่ีย 3.41 – 4.20  เท่ากบั มาก 
 คะแนนเฉล่ีย 2.61 – 3.40  เท่ากบั ปานกลาง 
 คะแนนเฉล่ีย 1.81 – 2.60  เท่ากบั นอ้ย 
 คะแนนเฉล่ีย 1.00 – 1.80  เท่ากบั นอ้ยท่ีสุด 
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ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคาร
ออมสิน มีทั้งหมด 5 ขอ้ โดยดดัแปลงมาจาก (Grigoroudis, 2009) เป็นการสอบถามความคิดเห็น
โดยใชม้าตราวดัการประเมินค่า (Rating scale) 5 ระดบั  โดยมีเกณฑก์ารใหค้ะแนน และแปลผล
เช่นเดียวกบัส่วนท่ี 3 

 
การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมอื 
 หลงัจากท่ีผูว้จิยัไดส้ร้างแบบสอบถามเรียบร้อยแลว้ ก่อนน าแบบสอบถามไปเก็บขอ้มูล  
ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามไปตรวจสอบคุณภาพ  ดา้นความเท่ียงตรง (Validity) และความน่าเช่ือถือ 
(Reliability)  ดงัน้ี 
 1.  ความเท่ียงตรงของแบบสอบถาม  
 ผูว้จิยัไดน้ าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึน ไปปรึกษากบัผูท้รงคุณวฒิุจ านวน 3 ท่าน ซ่ึง
ประกอบไปดว้ย 

1.1  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.เพชรรัตน์ วริิยะสืบพงศ ์
  ประธานสาขา/ อาจารยป์ระจ าสาขาการจดัการธุรกิจและสารสนเทศ คณะการจดัการ
และการท่องเท่ียว มหาวทิยาลยับูรพา 

1.2  ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.วรัญพงศ ์บุญศิริธรรมชยั 
  รองหวัหนา้ภาควชิาการจดัการ คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัเกษตรศาสตร์ 

1.3 อาจารย ์ดร.ศรัญยา แสงล้ิมสุวรรณ                             
     อาจารยป์ระจ าสาขาการจดัการธุรกิจและสารสนเทศ คณะการจดัการและ                          
การท่องเท่ียว มหาวทิยาลยับูรพา 
 เพื่อตรวจสอบความเหมาะสมและครอบคลุมตามกรอบแนวความคิดท่ีก าหนด และ
ประเมินความสอดคลอ้งระหวา่งขอ้ค าถามแต่ละขอ้กบันิยามศพัทเ์ฉพาะ  โดยประเมินจากค่าดชันี 
IOC (Index of item-objective congruence) ซ่ึงค่า IOC ท่ีไดใ้นแต่ละขอ้จะตอ้งไม่ต ่ากวา่ 0.5             
ในแต่ละขอ้ (บุญชม ศรีสะอาด, 2545) ก าหนดเกณฑใ์นการตรวจพิจารณาขอ้ค าถาม  ดงัน้ี 
 ใหค้ะแนน +1 ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
 ใหค้ะแนน   0 ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดต้รงตามวตัถุประสงค ์
 ใหค้ะแนน  -1 ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามวดัไดไ้ม่ตรงตามวตัถุประสงค ์
และจากการค านวณค่าดชันี IOC ของแบบสอบถามท่ีใชใ้นการวจิยัน้ี มีค่าเท่ากบั 0.92 (ภาคผนวก 
ก) จึงสรุปวา่แบบสอบถามท่ีใชใ้นการวจิยัน้ีมีค่าความเท่ียงตรงท่ีใชไ้ด ้
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 2.  การทดสอบความน่าเช่ือถือ โดยการหาค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม มีวธีิการ
ดงัน้ี น าแบบสอบถามท่ีผา่นการพิจารณาความเท่ียงตรงจากเน้ือหาคณะกรรมการควบคุม
วทิยานิพนธ์และผูท้รงคุณวฒิุไปท าการศึกษาในขั้นตอนการทดสอบก่อน (Pretest stage) จ านวน 30 
ชุด เพื่อหาความน่าเช่ือถือของแบบสอบถาม หลงัจากนั้นน าขอ้คน้พบท่ีไดจ้ากการศึกษาในขั้นตอน
การทดสอบก่อนมาปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามอีกคร้ัง และก่อนท่ีจะน าไปใชใ้นการเก็บขอ้มูลในขั้น
การศึกษาหลกั (Main study) โดยค่า Cronbach’s Alpha จะใชเ้กณฑท่ี์มีค่ามากกวา่ 0.70 (กลัยา 
วาณิชยบ์ญัชา, 2550) แสดงวา่ขอ้มูลในแบบสอบถามมีความเช่ือมัน่เพียงพอ ซ่ึงผลการทดสอบได ้
ค่าความเช่ือมัน่ดา้นความน่าเช่ือถือ ดา้นการตอบสนอง ดา้นความปลอดภยั ดา้นความสะดวกสบาย 
ดา้นความง่าย ต่อการใชง้าน ดา้นประสิทธิภาพและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง 
(MyMo) มีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่า เท่ากบั 0.95, 0.97, 0.90, 0.93, 0.92, 0.88 และ 0.94 แสดงวา่
แบบสอบถามมีค่าความเช่ือมัน่เพียงพอท่ีจะน าไปศึกษากบักลุ่มตวัอยา่งจริงได ้(ภาคผนวก ข) 

 
วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล  
 การเก็บรวบรวมขอ้มูล ด าเนินการตามขั้นตอนดงัน้ี 
 ขั้นตอนท่ี 1 การเก็บรวบรวมขอ้มูล ไดด้ าเนินการเก็บแบบสอบถามจากกลุ่มผูใ้ชบ้ริการ            
โมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน ทั้งทางออนไลน์ โดยแชร์ขอ้มูลบน Facebook ส่ง 
Line และ E-mail ใหก้บัผูท่ี้ใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง MyMo ของธนาคารออมสิน ซ่ึงเก็บขอ้มูลได้
จ  านวน 185 ชุด และเก็บขอ้มูลโดยแจกแบบสอบถามกบักลุ่มผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) 
ของธนาคารออมสินท่ีสาขาบุญสัมพนัธ์ สาขาสุขมุวทิ-สัตหีบ สาขาบ่อวนิ และสาขาเซ็นทรัลพทัยา
บีช จ านวน 200 ชุด เร่ิมเก็บแบบสอบถามตั้งแต่วนัท่ี  24 มิถุนายน พ.ศ. 2562 ถึงวนัท่ี 24 สิงหาคม 
พ.ศ. 2562 เป็นระยะเวลา 2 เดือน 
 ขั้นตอนท่ี 2 น าแบบสอบถามท่ีไดรั้บกลบัคืนมาตรวจหาความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม 
แต่ละฉบบั และท าการบนัทึกรหสัค าตอบจากแบบสอบถาม เพื่อประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรม
ส าเร็จรูปต่อไป 
 

แหล่งข้อมูลทีใ่ช้ในการศึกษา 
 การวจิยัน้ีเพื่อศึกษาถึงคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน รวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลดงัน้ี 
 1.  ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary data) ไดแ้ก่ ขอ้มูลท่ีไดจ้ากงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง บทความ
จากหนงัสือ วารสาร และส่ืออินเทอร์เน็ตต่าง ๆ 
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 2.  ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary data) เป็นขอ้มูลจากการเก็บแบบสอบถามผูท่ี้ใชบ้ริการ                  
โมบาย  แบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน จ านวน 385 ชุด 
 

วธีิการวเิคราะห์ข้อมูล 
 หลงัจากเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามเรียบร้อยแลว้ เป็นการเตรียมขอ้มูลส าหรับ
การประมวลผลและวเิคราะห์ขอ้มูล โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยใชส้ถิติเพื่อการ
วเิคราะห์ดงัต่อไปน้ี 
 1.  สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) สถิติท่ีใช ้ไดแ้ก่ การหาค่าความถ่ี 
(Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard 
Deviation: SD) ในการอธิบายลกัษณะทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม  และขอ้มูลการใชบ้ริการ 
MyMo   

2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) ใชก้ารวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ  
(Multiple regression analysis) เพื่อวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระกบัตวัแปรตามท่ีใช้
ในการศึกษา และทดสอบสมมติฐาน 
 

การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ 
 การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ คือ วธีิการทางสถิติเพื่อให้ไดส้มการถดถอยส าหรับ
ท านายปรากฏการณ์ต่าง ๆ ใชศึ้กษาหาความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรอิสระท่ีมีมากกวา่ 1 ตวัแปร กบั
ตวัแปรตามจะเป็นการศึกษาความสัมพนัธ์เชิงเส้นตรง (Linearity) ซ่ึงการศึกษาในคร้ังน้ีมีตวัแปร
อิสระ 6 ตวัแปร คือ 1. ความน่าเช่ือถือ 2. การตอบสนอง 3. ความปลอดภยั 4. ความสะดวกสบาย             
5. ความง่ายต่อการใชง้าน 6. ประสิทธิภาพในการใชง้าน และตวัแปรตามคือ ความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง MyMo 
 รูปแบบของสมการถดถอยพหุคูณ  
 รูปแบบของสมการถดถอยพหุคูณในการศึกษาน้ี แสดงไดด้งัน้ี 
 สมการในรูปแบบคะแนนดิบ 
 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ          =  a + b1ความน่าเช่ือถือ + b2การตอบสนอง +     
                                                            b3ความปลอดภยั + b4ความสะดวกสบาย +     
                                                                 b5ความง่ายต่อการใชง้าน + b6ประสิทธิภาพใน     
                                                            การใชง้าน 
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 โดยท่ี a = ค่าคงท่ีของสมการถดถอย 
   b1 = ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ ซ่ึงเป็นค่า 
Unstandardized Coefficient 
   b2 = ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของปัจจยัดา้นการตอบสนอง ซ่ึงเป็นค่า 
Unstandardized Coefficient 
   b3 = ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของปัจจยัดา้นความปลอดภยั ซ่ึงเป็นค่า 
Unstandardized Coefficient 
   b4 = ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของปัจจยัดา้นความสะดวกสบาย ซ่ึงเป็นค่า 
Unstandardized Coefficient 
   b5 = ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของปัจจยัดา้นความง่ายต่อการใชง้าน ซ่ึงเป็นค่า 
Unstandardized Coefficient 
   b6 = ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของปัจจยัดา้นประสิทธิภาพในการใชง้าน ซ่ึงเป็น
ค่า Unstandardized Coefficient 
 สมการในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 Z’

 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ =   Beta1 Z ความน่าเช่ือถือ + Beta2 Z การตอบสนอง +  
Beta3 Z ความปลอดภยั   + Beta4 Z ความสะดวกสบาย + Beta5 Z ความง่ายต่อการใชง้าน + Beta6 Z ประสิทธิภาพในการใชง้าน                                                        

  
 โดยท่ี Beta คือค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระแต่ละตวัท่ีจะน ามาสร้าง

สมการพยากรณ์ ซ่ึงเป็นค่า Standardized Coefficient จะเป็นการเขียนสมการในรูปคะแนน
มาตรฐาน ถา้ค่าเป็นค่าลบหมายความวา่ตวัแปรอิสระมีความสัมพนัธ์เชิงลบกบัตวัแปรตาม ถา้ค่า
เป็นบวกหมายความวา่ตวัแปรอิสระมีความสัมพนัธ์ทางบวกกบัตวัแปรตาม ค่าน้ียงัแสดงถึงน ้าหนกั
ของตวัแปรอิสระแต่ละตวัท่ีมีอิทธิพลต่อตวัแปรตาม 

 การอธิบายผลท่ีไดจ้ากสมการ (Leech, Barrett & Morgan, 2005) 
 1.  ความส าคญัของรูปแบบการถดถอย: ใชก้ารวิเคราะห์ ANOVA เพื่อทดสอบ

ความส าคญัของรูปแบบการถดถอย ถา้ระดบันยัส าคญั (p) นอ้ยกวา่ .05 แสดงวา่การรวมกนัของ           
ตวัแปรอิสระสามารถท านายตวัแปรตามไดอ้ยา่งมีนยัส าคญั 

 2.  ค่า R คือ ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์พหุคูณ (Multiple correlation) เป็นค่าท่ีแสดงถึง 
ระดบัความสัมพนัธ์ระหวา่งกลุ่มของตวัแปรอิสระทั้งหมดในสมการกบัตวัแปรตาม ค่าเขา้ใกล ้1  
แสดงวา่กลุ่มของตวัแปรอิสระมีความสัมพนัธ์กบัตวัแปรตามมาก 
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 3.  ค่า คือค่าสัมประสิทธ์ิการตดัสินใจพหุคูณ (Coefficient of multiple 
determination) เป็นค่าท่ีใชร้ะบุวา่เปอร์เซ็นตข์องความแปรปรวนของตวัแปรตามท่ีสามารถ
คาดการณ์ไดจ้ากการรวมกนัของตวัแปรอิสระค่าน้ีมีค่าแตกต่างกนัตั้งแต่ 0.0 ถึง 1.0 และถา้ค่า  
มีค่ามากกวา่ 0.49 ถือวา่มีสัมพนัธ์กนัในระดบัมากท่ีสุด ถา้ค่า  อยูร่ะหวา่ง .26 และ .49 ถือวา่          
มีสัมพนัธ์กนัในระดบัมาก ถา้ค่า  อยูร่ะหวา่ง .13 และ .26 ถือวา่มีสัมพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 
ถา้ค่า  อยูร่ะหวา่ง .02 และ .13 ถือวา่มีสัมพนัธ์กนัในระดบันอ้ย 

 4.  ค่าสถิติ t เป็นสถิติท่ีใช้ทดสอบว่าตวัแปรอิสระใดบา้งท่ีสามารถใช้พยากรณ์ตวัแปร
ตามได้ การสรุปและตดัสินใจ จะเปรียบเทียบค่า Sig. ในผลการวิเคราะห์กบัค่าระดบันัยส าคัญ             
ทางสถิติ ( นิยมก าหนดเกณฑ์ท่ี 0.05) ถา้ผลการวิเคราะห์พบวา่ค่า Sig. มีค่านอ้ยกวา่ค่า  แสดง
ว่าตวัแปรอิสระตวัท่ี i มีผลต่อตวัแปรตาม (สามารถใช้ พยากรณ์) ตวัแปรตามไดอ้ย่างมีนยัส าคญั
ทางสถิติ 
 



 
 

       บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
 การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูล การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน แบ่งออกเป็น            
6 ส่วน ดงัน้ี 

1. ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
2. ขอ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) 
3. ขอ้มูลเก่ียวกบัผลการวเิคราะห์คุณภาพการใหบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) 
4. ขอ้มูลเก่ียวกบัผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) 
5. การวเิคราะห์สมมติฐาน 
6. สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 การศึกษาคร้ังน้ี มีผูต้อบแบบสอบถามกลบัมา ทั้งหมด 385 ชุด ครบตามจ านวน คิดเป็น
ร้อยละ 100 รายละเอียดขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามมีดงัน้ี 
 
ตารางท่ี 4-1 จ านวน และร้อยละของเพศของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ 
ชาย 178 46.2 
หญิง 207 53.8 

รวม 385 100.0 
  
 จากตารางท่ี 4-1 เพศของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น
เพศ หญิง คิดเป็นร้อยละ 53.8 และเป็นเพศชาย คิดเป็นร้อยละ 46.2  
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ตารางท่ี 4-2 จ านวน และร้อยละของอายขุองผูต้อบแบบสอบถาม  
 

อาย ุ จ  านวน ร้อยละ 
 15-25 ปี 36   9.4 
 26-35 ปี 133 34.5 
 36-45 ปี 135 35.1 
 มากกวา่ 45 ปี 81 21.0 

รวม 385 100.0 
  
 จากตารางท่ี 4-2 อายขุองผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมากเป็นล าดบั            
ท่ี 1  มีอาย ุ36-45 ปี คิดเป็นร้อยละ 35.1 ล าดบัท่ี 2 มีอาย ุ26-35 ปี คิดเป็นร้อยละ 34.5 ล าดบัท่ี 3      
มีอาย ุ มากกวา่ 45 ปี คิดเป็นร้อยละ 21.0 และล าดบัสุดทา้ย มีอาย ุ15-25 ปี คิดเป็นร้อยละ 9.4 
 
ตารางท่ี 4-3 จ านวน และร้อยละของระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

ระดบัการศึกษา จ านวน  ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี  68  17.7 
ปริญญาตรี    126  32.7 
สูงกวา่ปริญญาตรี 191  49.6 

รวม 385  100.0 
 
 จากตารางท่ี 4-3 ระดบัการศึกษาของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมาก
เป็นล าดบัท่ี 1 มีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 49.6 ล าดบัท่ี 2 มีระดบัการศึกษา
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 32.7 และล าดบัสุดทา้ย ต ่ากวา่ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 17.7 
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ตารางท่ี 4-4 จ านวน และร้อยละของอาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม  
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ 
นกัเรียน/ นกัศึกษา 34   8.8 
ขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ  144 37.4 
พนกังานบริษทัเอกชน  111 28.8 
ธุรกิจส่วนตวั    73 19.0 
อ่ืน ๆ 23   6.0 

รวม 385 100.0 
 
 จากตารางท่ี 4-4 อาชีพของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมากเป็น
ล าดบัท่ี 1 มีอาชีพขา้ราชการ/ พนกังานรัฐวสิาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 37.4 ล าดบัท่ี 2 มีอาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 28.8 ล าดบัท่ี 3 มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 19.0 ล าดบัท่ี 4             
มีอาชีพนกัเรียน/ นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ 8.8 และล าดบัสุดทา้ย มีอาชีพอ่ืน ๆ คิดเป็นร้อยละ 6.0 
 
ตารางท่ี 4-5 จ านวน และร้อยละของรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถาม 
 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน จ านวน ร้อยละ 
ต ่ากวา่ 15,000 บาท 49 12.7 
15,001-30,000 บาท 119 30.9 
30,001-50,000 บาท  104 27.0 
50,001-100,000 บาท 58 15.1 
100,000 บาท ข้ึนไป 55 14.3 

รวม 385 100.0 
 
 จากตารางท่ี 4-5 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนของผูต้อบแบบสอบถามพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม
มากเป็นล าดบัท่ี 1 มีรายได ้15,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 30.9 ล าดบัท่ี 2 มีรายได ้30,001-
50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 27.0 ล าดบัท่ี 3 มีรายได ้50,001-100,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 15.1 ล าดบั
ท่ี 4 มีรายได ้100,000 บาท ข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 14.3 และล าดบัสุดทา้ย มีรายไดต้  ่ากวา่ 15,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 12.7 
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ข้อมูลเกีย่วกบัการใช้บริการโมบายแบงกิง้ (MyMo) 
 

ตารางท่ี 4-6 จ านวน และร้อยละของแหล่งขอ้มูลการใหบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสิน 
 

แหล่งขอ้มูล จ านวน ร้อยละ 
เวบ็ไซตธ์นาคารออมสิน 84 21.8 
พนกังานแนะน า 264 68.6 
เพื่อน/ คนรู้จกัแนะน า  13  3.4 
โฆษณาผา่นโทรทศัน์ 19  4.9 
ป้ายโฆษณาประชาสัมพนัธ์ 5  1.3 

รวม 385 100.0 
  

 จากตารางท่ี 4-6 แหล่งขอ้มูลของการใหบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสิน พบวา่ผูต้อบ
แบบสอบถามรู้จกับริการ MyMo จากแหล่งขอ้มูลมากเป็นล าดบัท่ี 1 คือ พนกังานแนะน า คิดเป็น          
ร้อยละ 68.6 ล าดบัท่ี 2 คือ เวบ็ไซตธ์นาคารออมสิน  คิดเป็นร้อยละ 21.8 ล าดบัท่ี 3 โฆษณาผา่น
โทรทศัน์ คิดเป็นร้อยละ 4.9 ล าดบัท่ี 4 เพื่อน/ คนรู้จกัแนะน า คิดเป็นร้อยละ 3.4 ล าดบัท่ี 5                   
ป้ายโฆษณาประชาสัมพนัธ์ คิดเป็นร้อยละ 1.3 และล าดบัสุดทา้ยอ่ืน ๆ ไม่มีผูต้อบ 
 

ตารางท่ี 4-7 จ านวน และร้อยละของบริการ MyMo ท่ีผูต้อบแบบสอบถาม ใชบ้ริการ     
    (เลือกไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
 

ประเภทการบริการ จ านวน ร้อยละ 
การโอนเงิน 282 22.2 
เติมเงิน   96 7.5 
MyMo Pay  ช าระค่าสินคา้ 58 4.6 
MY Card ถอนเงินสดโดยไม่ใชบ้ตัร 64 5.0 
GSB พร้อมเพย ์ 107 8.4 
สลากดิจิทลั 134 10.5 
GBS CREDIT CARDS 74 5.8 
ช าระสินเช่ือ 178 14 
ช าระบิล 110 8.6 
รายการเคล่ือนไหวทางบญัชี 169 13.3 

รวม 1272 100.0 
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 จากตารางท่ี 4-7 บริการ MyMo ของธนาคารออมสิน ท่ีผูต้อบแบบสอบถามนิยมใช้
บริการพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมากเป็นล าดบัท่ี 1 คือ การโอนเงิน คิดเป็นร้อยละ 22.2 ล าดบัท่ี 2 
ช าระสินเช่ือ คิดเป็นร้อยละ 14.0 ล าดบัท่ี 3 รายการเคล่ือนไหวทางบญัชี คิดเป็นร้อยละ 13.3 ล าดบั
ท่ี 4 สลากดิจิทลั คิดเป็นร้อยละ 10.5 ล าดบัท่ี 5 ช าระบิล คิดเป็นร้อยละ 8.6 ล าดบัท่ี 6 GSB พร้อม
เพย ์คิดเป็นร้อยละ 8.4 ล าดบัท่ี 7 เติมเงิน คิดเป็นร้อยละ 7.5 ล าดบัท่ี 8 GBS CREDIT CARDS           
คิดเป็นร้อยละ 58 ล าดบัท่ี 9 MY Card ถอนเงินสดโดยไม่ใชบ้ตัร คิดเป็นร้อยละ 5.0 และล าดบั
สุดทา้ย MyMo Pay ช าระค่าสินคา้ คิดเป็นร้อยละ 4.6 
 
ตารางท่ี 4-8 จ านวน และร้อยละของจ านวนคร้ังในการใชง้านแต่ละเดือนของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

จ  านวนคร้ังของการใชง้าน จ านวน ร้อยละ 
1-5 คร้ัง 164 42.6 
6-10 คร้ัง   118 30.6 
11-15 คร้ัง 51 13.2 
มากกวา่ 15 คร้ัง 52 13.5 

รวม 385 100.0 
 
 จากตารางท่ี 4-8 จ านวนคร้ังในการใชง้านแต่ละเดือน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถาม               
มากเป็นล าดบัท่ี 1 มีจ านวน 1-5 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 42.6 ล าดบัท่ี 2 มีจ านวน 6-10 คร้ัง คิดเป็น         
ร้อยละ 30.6 ล าดบัท่ี 3 มีจ านวน มากกวา่ 15 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ 13.5 และล าดบัสุดทา้ย มีจ านวน 
11-15 คร้ัง คิดเป็นร้อยละ13.2 
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ตารางท่ี 4-9 จ านวน และร้อยละของจ านวนเงินโดยเฉล่ียในการท าธุรกรรมผา่นแอปพลิเคชัน่  
    MyMo ของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

จ านวนเงินโดยเฉล่ีย จ านวน ร้อยละ 
ไม่เกิน 5,000 บาท 77 20.0 
5,001-10,000  บาท 87 22.6 
10,001-20,000  บาท  157 40.8 
20,001-30,000  บาท 35   9.1 
30,001-40,000  บาท 3   0.7 
มากกวา่ 40,000 บาท ข้ึนไป 26   6.8 

รวม 385 100.0 
  
 จากตารางท่ี 4-9 จ านวนเงินโดยเฉล่ียในการท าธุรกรรมผา่นแอปพลิเคชัน่ MyMo ของ
ผูต้อบแบบสอบถามพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามมากเป็นล าดบัท่ี 1 จ านวนเงิน 10,001-20,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 40.8 ล าดบัท่ี 2 จ านวนเงิน 5,001-10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 22.6 ล าดบัท่ี 3 จ านวน
เงินไม่เกิน 5,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 20.0 ล าดบัท่ี 4 จ านวนเงิน 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
9.1 ล าดบัท่ี 5 จ  านวนเงินมากกวา่ 40,000 บาท ข้ึนไป คิดเป็น 6.8 และล าดบัสุดทา้ย จ านวนเงิน 
30,001-40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 0.7 
 

ข้อมูลเกีย่วกบัผลการวเิคราะห์คุณภาพการให้บริการโมบายแบงกิง้ (MyMo) 
 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบาย              
แบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน การศึกษาน้ีมีทั้งหมด 6 ตวัแปร ไดแ้ก่  
 1.  ความน่าเช่ือถือ 
 2.  การตอบสนอง  
 3.  ความปลอดภยั  
 4.  ความสะดวกสบาย  
 5.  ความง่ายต่อการใชง้าน 
 6.  ประสิทธิภาพในการใชง้าน 
 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน โดยรวมและรายดา้น ดงัตารางท่ี 4-10 
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ตารางท่ี 4-10 ค่าเฉล่ีย (𝑥̅) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความคิดเห็น คุณภาพการบริการ 
      อิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของ 
      ธนาคารออมสิน โดยรวมและรายดา้น  
 

คุณภาพการบริการ (𝑥̅) (SD) ระดบั 
1. ดา้นความน่าเช่ือถือ 4.29 .35 มากท่ีสุด 
2. ดา้นการตอบสนอง 4.56 .32 มากท่ีสุด 
3. ดา้นความปลอดภยั 4.55 .35 มากท่ีสุด 
4. ดา้นความสะดวกสบาย 
5. ดา้นความง่ายต่อการใชง้าน 
6. ดา้นประสิทธิภาพในการใชง้าน 

4.68 
4.36 
4.38 

.36 

.37 

.38 

มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 
มากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ียรวม 4.47 .36 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 4-10 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ โดยรวม                
มีค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.47 ส าหรับผลการพิจารณาค่าเฉล่ียอยูใ่นระดบั
มากท่ีสุดทุกดา้น โดยมีค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 4.29-4.68 เรียงล าดบัคะแนนเฉล่ียจากมากไปนอ้ย ไดแ้ก่  
ความสะดวกสบาย ( X = 4.68, SD= 0.36) การตอบสนอง ( X = 4.56, SD = 0.32) ความปลอดภยั          
( X = 4.55, SD = 0.35) ประสิทธิภาพ ( X = 4.38, SD = 0.38) ความง่ายต่อการใชง้าน ( X  = 4.36, 
SD = 0.37) และความน่าเช่ือถือ ( X = 4.29, SD = 0.35) ซ่ึงมีรายละเอียดของแต่ละปัจจยั ดงัตารางท่ี 
4-11 ถึง 4-16 
 
ตารางท่ี 4-11 ค่าเฉล่ีย (𝑥̅) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความคิดเห็น คุณภาพการบริการ 
      ดา้นความน่าเช่ือถือ  
 

คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ (𝑥̅) (SD) ระดบั 
1. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo ท่ีใชง้าน              
มีความถูกตอ้งในการท าธุรกรรมทางการเงิน     

4.33 .49 มากท่ีสุด 

2. ท่านสามารถเขา้ใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ MyMo 
ไดอ้ยา่งต่อเน่ืองและไม่หลุดระหวา่งการท ารายการ 

4.10 .64 มาก 
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ตารางท่ี 4-11 (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ (𝑥̅) (SD) ระดบั 
3. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo มีการแสดงผล
การท ารายการท่ีรวดเร็ว 

4.58 .49 มากท่ีสุด 
 

4. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo มีการ
ประมวลผลอยา่งถูกตอ้ง 
5. ท่านรู้สึกวา่การท าธุรกรรมทางการเงินบน
แอปพลิเคชัน่ MyMo มีเน้ือหารายละเอียด                
ในการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน 

4.44 
 

4.42 
 
 

.55 
 

.50 
 
 

มากท่ีสุด 
 

มากท่ีสุด 

6. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo มีช่องทางการ 
ใหค้วามช่วยเหลืออยา่งทนัทีในกรณีท่ีเกิดปัญหา
โดยติดต่อผา่น Call Center เพื่อสอบถาม/ แกไ้ข
ปัญหา 

3.93 .80 มาก 

ค่าเฉล่ียรวม 4.30 .56 มากท่ีสุด 
    

 จากตารางท่ี 4-11 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นความน่าเช่ือถือ มีค่าเฉล่ีย
อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด ส าหรับผลพิจารณาเป็นรายขอ้มีค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 3.93-4.58 โดยขอ้ท่ีมี
คะแนนมากท่ีสุด 3 อนัดบัแรก ไดแ้ก่ ขอ้ 3 ผูต้อบแบบสอบถามรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo  มีการ
แสดงผลการท ารายการท่ีรวดเร็ว ( X = 4.58, SD = 0.49) รองลงมาไดแ้ก่ ขอ้ 4 ผูต้อบแบบสอบถาม
รู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo มีการประมวลผลอยา่งถูกตอ้ง ( X = 4.44, SD = 0.55) และขอ้ 5 
ผูต้อบแบบสอบถามรู้สึกวา่การท าธุรกรรมทางการเงินบนแอปพลิเคชัน่ MyMo มีเน้ือหารายละเอียด
ในการใหบ้ริการอยา่งชดัเจน ( X = 4.42, SD = 0.50) ส่วนท่ีมีคะแนนนอ้ยท่ีสุดไดแ้ก่ ขอ้ 6 ผูต้อบ
แบบสอบถามรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo มีช่องทางการใหค้วามช่วยเหลืออยา่งทนัทีในกรณีท่ีเกิด
ปัญหา โดยติดต่อผา่น Call Center  เพื่อสอบถาม/ แกไ้ขปัญหา ( X = 3.93, SD = 0.80) 
 
 
 
 



49 
 

ตารางท่ี 4-12 ค่าเฉล่ีย (𝑥̅) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความคิดเห็น คุณภาพการบริการ
  ดา้นการตอบสนอง 
 

คุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง (𝑥̅) (SD) ระดบั 
1. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการในท าธุรกรรมทางการเงิน
ของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

4.37 .52 มากท่ีสุด 

2. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo มีการ
ใหบ้ริการทางการเงินท่ีครอบคลุม ตอบสนองความ
ตอ้งการในการท าธุรกรรมทางการเงินของ 
ผูใ้ชบ้ริการ เช่น การโอนเงิน การจ่ายช าระค่าสินคา้
และบริการ การเติมเงิน เป็นตน้     

4.19 .65 มาก 

3. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo สามารถ
ตอบสนองต่อการใชง้านไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 

4.80 .45 มากท่ีสุด 

4. ท่านรู้สึกวา่แอปพลิเคชัน่ MyMo สามารถใชง้าน
ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 

4.73 .52 มากท่ีสุด 

5. ท่านรู้สึกวา่แอปพลิเคชัน่ MyMo ตอบสนอง            
ทนัต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

4.50 .53 มากท่ีสุด 

6. การเขา้ใชร้ะบบแอปพลิเคชัน่ MyMo                 
มีความรวดเร็ว 

4.56 .50 มากท่ีสุด 

7. ท่านรู้สึกวา่แอปพลิเคชัน่ MyMo ค านึงถึง
ประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญั 

4.58 .53 มากท่ีสุด 

8. แอปพลิเคชัน่ MyMo สามารถใชง้านบน
โทรศพัทส์มาร์ทโฟนไดท้ั้งระบบ ios และ ระบบ 
Android 

4.76 .43 มากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ียรวม 4.56 .52 มากท่ีสุด 
  
 จากตารางท่ี 4-12 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นการตอบสนอง โดย
ภาพรวม มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56 ส าหรับผลพิจารณาเป็น           
รายขอ้มีค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 4.19-4.80 โดยขอ้ท่ีมีคะแนนมากท่ีสุดล าดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่ ขอ้ 3 ผูต้อบ
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แบบสอบถามรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo สามารถตอบสนองต่อการใชง้านไดต้ลอด 24 ชัว่โมง             
( X = 4.80, SD = 0.45) ล าดบัท่ีสอง ไดแ้ก่ ขอ้ 8 แอปพลิเคชัน่ MyMo สามารถใชง้านบนโทรศพัท์
สมาร์ทโฟนไดท้ั้งระบบ ios และ ระบบ Android ( X = 4.76, SD = 0.43) ล าดบัท่ีสาม ไดแ้ก่ ขอ้ 4
ผูต้อบแบบสอบถามรู้สึกวา่แอปพลิเคชัน่ MyMo สามารถใชง้านไดต้ลอด 24 ชัว่โมง ( X = 4.73,   
SD = 0.52) ล าดบัท่ีส่ี ไดแ้ก่ ขอ้ 7 ผูต้อบแบบสอบถามรู้สึกวา่แอปพลิเคชัน่ MyMo ค านึงถึง
ประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญั ( X = 4.58, SD = 0.53) ล าดบัท่ีหา้ไดแ้ก่ ขอ้ 6 การเขา้ใชร้ะบบ
แอปพลิเคชัน่ MyMo มีความรวดเร็ว ( X = 4.56, SD = 0.50) ล าดบัท่ีหก ไดแ้ก่ ขอ้ 5 ผูต้อบ
แบบสอบถามรู้สึกวา่แอปพลิเคชัน่ MyMo ตอบสนองทนัต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ                  
( X = 4.50, SD = 0.53) ล าดบัท่ีเจด็ ไดแ้ก่ ขอ้ 1 ผูต้อบแบบสอบถามรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo 
สามารถตอบสนองความตอ้งการในท าธุรกรรมทางการเงินของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งรวดเร็ว                  
( X = 4.37,  SD = 0.52) และล าดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ขอ้ 2 ผูต้อบแบบสอบถามรู้สึกวา่แอปพลิเคชัน่ 
MyMo มีการใหบ้ริการทางการเงินท่ีครอบคลุม ตอบสนองความตอ้งการในการท าธุรกรรมทาง 
การเงินของ ผูใ้ชบ้ริการ เช่น การโอนเงิน การจ่ายช าระค่าสินคา้และบริการ การเติมเงิน เป็นตน้              
( X = 4.19, SD = 0.65) 
 
ตารางท่ี 4-13 ค่าเฉล่ีย (𝑥̅) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความคิดเห็น คุณภาพการบริการ 
      ดา้นความปลอดภยั 
 

คุณภาพการบริการดา้นความปลอดภยั (𝑥̅) (SD) ระดบั 
1. ท่านรู้สึกถึงความปลอดภยัในการใช้
แอปพลิเคชัน่ MyMo เพราะมีการลงทะเบียนการ
ใชบ้ริการดว้ยหมายเลขบตัรประชาชนเพื่อเป็นการ
ยนืยนัตวัตน 

4.62 .53 มากท่ีสุด 

2. ท่านรู้สึกถึงความปลอดภยัในการท าธุรกรรม
ทางการเงินผา่นแอปพลิเคชัน่ MyMo เพราะมี
ระบบ login  โดยกรอกขอ้มูลส่วนบุคคลทุกคร้ัง
เม่ือมีการเขา้ระบบ 

4.69 .49 มากท่ีสุด 

3. ท่านรู้สึกวา่แอปพลิเคชัน่ MyMo มีระบบ
เทคโนโลยดีา้นความปลอดภยัท่ีเช่ือถือไดแ้ละ            
ลดความเส่ียงในการถูกฉอ้โกง 

4.33 .59 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4-13 (ต่อ) 
 

คุณภาพการบริการดา้นความปลอดภยั (𝑥̅) (SD) ระดบั 

 
 จากตารางท่ี 4-13 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นความปลอดภยั โดย
ภาพรวม มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.56  ส าหรับผลพิจารณาเป็น            
รายขอ้มีค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 4.33-4.69 โดยขอ้ท่ีมีคะแนนมากท่ีสุดล าดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่ ขอ้ 2 ผูต้อบ
แบบสอบถามรู้สึกถึงความปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นแอปพลิเคชัน่ MyMo                
เพราะมีระบบ login  โดยกรอกขอ้มูลส่วนบุคคลทุกคร้ังเม่ือมีการเขา้ระบบ ( X =  4.69,               
SD = 0.49) ล าดบัท่ีสอง ไดแ้ก่ ขอ้ 1 ผูต้อบแบบสอบถามรู้สึกถึงความปลอดภยัในการใช้
แอปพลิเคชัน่ MyMo เพราะมีการลงทะเบียนการใชบ้ริการดว้ยหมายเลขบตัรประชาชนเพื่อเป็น 
การยนืยนัตวัตน ( X = 4.62,  SD = 0.53) ล าดบัท่ีสาม ไดแ้ก่ ขอ้ 4 ผูต้อบแบบสอบถามรู้สึกวา่
แอปพลิเคชัน่ MyMo มีระบบการปกป้องขอ้มูลของผูใ้ชง้าน โดยใชร้หสัผา่นหรือการแสกน
ลายน้ิวมือ ในการเขา้ใชร้ะบบ ( X = 4.59, SD = 0.52) และล าดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ขอ้ 3 ผูต้อบ
แบบสอบถามรู้สึกวา่แอปพลิเคชัน่MyMo มีระบบเทคโนโลยดีา้นความปลอดภยัท่ีเช่ือถือไดแ้ละ            
ลดความเส่ียงในการถูกฉอ้โกง ( X = 4.33, SD = 0.59)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 

4. ท่านรู้สึกวา่แอปพลิเคชัน่ MyMo มีระบบ                
การปกป้องขอ้มูลของผูใ้ชง้าน โดยใชร้หสัผา่น
หรือการแสกนลายน้ิวมือ ในการเขา้ใชร้ะบบ   

4.59 .52 มากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ียรวม 4.56 .53 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4-14 ค่าเฉล่ีย (𝑥̅)  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความคิดเห็น คุณภาพ 
   การบริการ ดา้นความสะดวกสบาย 
 

คุณภาพการบริการดา้นความสะดวกสบาย (𝑥̅) (SD) ระดบั 
1. ท่านรู้สึกวา่การใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชัน่ 
MyMo สามารถใชบ้ริการไดทุ้กท่ี ทุกเวลา 

4.64 .50 มากท่ีสุด 

2. ท่านรู้สึกวา่การใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชัน่ 
MyMo ท าใหท้่านประหยดัเวลาในการเดินทาง 

4.70 .45 มากท่ีสุด 

 
 จากตารางท่ี 4-14 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นความสะดวกสบาย 
โดยภาพรวม มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.68 ส าหรับผลพิจารณา
เป็นรายขอ้มีค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 4.64-4.72 โดยขอ้ท่ีมีคะแนนมากท่ีสุดล าดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่          
ขอ้ 4.ผูต้อบแบบสอบถามรู้สึกวา่การใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชัน่ MyMo ช่วยใหท้่านประหยดั
ค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมเม่ือเทียบกบัช่องทางอ่ืน ๆ ( X =  4.72, SD = 0.47) ล าดบัท่ีสอง 
ไดแ้ก่ ขอ้ 2 ผูต้อบแบบสอบถามรู้สึกวา่การใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชัน่ MyMo ท าใหท้่าน
ประหยดัเวลาในการเดินทาง ( X = 4.70, SD = 0.45) ล าดบัท่ีสาม ไดแ้ก่ ขอ้ 3 ผูต้อบ
แบบสอบถามรู้สึกวา่การใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชัน่ MyMo ท าใหท้่านประหยดัค่าใชจ่้ายใน          
การเดินทาง ( X  = 4.67, SD = 0.48) และล าดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ขอ้ 1 ผูต้อบแบบสอบถามรู้สึกวา่ 
การใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชัน่ MyMo สามารถใชบ้ริการไดทุ้กท่ี ทุกเวลา ( X  = 4.64,                    
SD = 0.50)  
 
 
 
 

3. ท่านรู้สึกวา่การใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชัน่ 
MyMo ท าใหท้่านประหยดัค่าใชจ่้ายในการเดินทาง 

4.67 .48 มากท่ีสุด 

4. ท่านรู้สึกวา่การใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชัน่ 
MyMo ช่วยใหท้่านประหยดัค่าธรรมเนียมในการ
ท าธุรกรรมเม่ือเทียบกบัช่องทางอ่ืน ๆ 

4.72 .47 มากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ียรวม 4.68 .48 มากท่ีสุด 
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ตารางท่ี 4-15 ค่าเฉล่ีย (𝑥̅)  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความคิดเห็น คุณภาพ 
   การบริการ ดา้นความง่ายต่อการใชง้าน 
 

ดา้นความง่ายต่อการใชง้าน (𝑥̅) (SD) ระดบั 
1. ท่านสามารถเรียนรู้การใชง้าน แอปพลิเคชัน่ 
MyMo ไดโ้ดยง่าย สามารถท าความเขา้ใจไดเ้อง 

4.26 .55 มากท่ีสุด 

2. ท่านสามารถท าธุรกรรมทางการเงินผา่น 
แอปพลิเคชัน่ MyMo ไดโ้ดยง่าย ไม่ยุง่ยาก                     
ทั้งการเช็คยอดเงิน การโอนเงิน การจ่ายบิล 

4.31 .55 มากท่ีสุด 

3. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo มีระบบท่ีง่าย 
ไม่ซบัซอ้น 

4.39 .52 มากท่ีสุด 

4. แอปพลิเคชัน่ MyMo ท าใหง่้ายข้ึน ในการ                   
ท าธุรกรรมทางการเงิน 

4.48 .51 มากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ียรวม 4.36 .53 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 4-15 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นความง่ายต่อการใชง้าน 
โดยภาพรวม มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.36  ส าหรับผลพิจารณา               
เป็นรายขอ้มีค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 4.26-4.48 โดยขอ้ท่ีมีคะแนนมากท่ีสุดล าดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่ ขอ้ 4
แอปพลิเคชัน่ MyMo ท าใหง่้ายข้ึน ในการท าธุรกรรมทางการเงิน ( X =  4.48, SD = 0.51) ล าดบัท่ี
สอง ไดแ้ก่ ขอ้ 3 ผูต้อบแบบสอบถามรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo มีระบบท่ีง่าย ไม่ซบัซอ้น                  
( X = 4.39, SD = 0.52) ล าดบัท่ีสาม ไดแ้ก่ ขอ้ 2 ผูต้อบแบบสอบถามสามารถท าธุรกรรมทาง 
การเงินผา่น แอปพลิเคชัน่ MyMo ไดโ้ดยง่าย ไม่ยุง่ยาก ทั้งการเช็คยอดเงิน การโอนเงิน การจ่ายบิล                
( X = 4.31, SD = 0.55) และล าดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ขอ้ 1 ผูต้อบแบบสอบถามสามารถเรียนรู้                   
การใชง้าน แอปพลิเคชัน่ MyMo ไดโ้ดยง่าย สามารถท าความเขา้ใจไดเ้อง ( X = 4.26, SD = 0.55)  
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ตารางท่ี 4-16 ค่าเฉล่ีย (𝑥̅) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความคิดเห็น คุณภาพ 
   การบริการ  ดา้นประสิทธิภาพ 
 

ดา้นประสิทธิภาพ (𝑥̅) (SD) ระดบั 
1. ท่านรู้สึกวา่ระบบของ แอปพลิเคชัน่ MyMo               
มีเสถียรภาพ  ไม่หลุดหรือล่มบ่อยในขณะท่ีท า
รายการ สามารถใชง้านไดดี้ตลอดเวลา 

4.04 .69 มาก 

2. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo มีความรวดเร็ว
ในการเขา้ถึงขอ้มูลในการท าธุรกรรมทางการเงิน 

4.53 .50 มากท่ีสุด 

3. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo มีความรวดเร็ว
ในการแสดงผลการท าธุรกรรมทางการเงิน 

4.48 .52 มากท่ีสุด 

4. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo มีการอพัเดท
เวอร์ชัน่ของ MyMo เพื่อความถูกตอ้งของขอ้มูลให้
ทนัสมยัและเป็นปัจจุบนั   

4.49 .52 มากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ียรวม 4.39 .56 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 4-16 ความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการบริการดา้นประสิทธิภาพ โดย
ภาพรวม มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.39 ส าหรับผลพิจารณาเป็น             
รายขอ้มีค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 4.04-4.53  โดยขอ้ท่ีมีคะแนนมากท่ีสุดล าดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่ ขอ้ 2 ผูต้อบ
แบบสอบถามรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo มีความรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูลในการท าธุรกรรม
ทางการเงิน ( X = 4.53, SD = 0.50) ล าดบัท่ีสอง ไดแ้ก่ ขอ้ 4 ผูต้อบแบบสอบถามสึกวา่  
แอปพลิเคชัน่ MyMo มีการอพัเดทเวอร์ชัน่ของ MyMo เพื่อความถูกตอ้งของขอ้มูลให้ทนัสมยัและ
เป็นปัจจุบนั ( X = 4.49, SD = 0.52) ล าดบัท่ีสาม ไดแ้ก่ ขอ้ 3 ผูต้อบแบบสอบถามรู้สึกวา่ 
แอปพลิเคชัน่ MyMo มีความรวดเร็วในการแสดงผลการท าธุรกรรมทางการเงิน ( X = 4.48,                    
SD = 0.52) และล าดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ขอ้ 1 ผูต้อบแบบสอบถามรู้สึกวา่ระบบของ แอปพลิเคชัน่ 
MyMo มีเสถียรภาพ  ไม่หลุดหรือล่มบ่อยในขณะท่ีท ารายการ สามารถใชง้านไดดี้ตลอดเวลา                   
( X  = 4.04, SD = 0.69)  
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ข้อมูลเกีย่วกบัผลการวเิคราะห์ความพงึพอใจในการใช้บริการโมบายแบงกิง้ (MyMo) 
 
ตารางท่ี 4-17 ค่าเฉล่ีย (𝑥̅)  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (SD) และระดบัความคิดเห็นของความพึงพอใจ
   ของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน 
 

ความพึงพอใจ (𝑥̅) (SD) ระดบั 
1. ท่านไดรั้บประสบการณ์ท่ีน่าพึงพอใจจากการใช้
บริการ MyMo ของธนาคารออมสิน 

4.35 .51 มากท่ีสุด 

2. ท่านมีความมัน่ใจวา่ท่านไดต้ดัสินใจถูกตอ้งแลว้
ในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสิน 

4.51 .50 มากท่ีสุด 

3. ท่านพึงพอใจกบัแอปพลิเคชัน่ MyMo ของ
ธนาคารออมสิน 

4.60 .49 มากท่ีสุด 

4. ท่านตอ้งการใชง้านแอปพลิเคชัน่ MyMo ต่อไป 4.70 .46 มากท่ีสุด 
5. ท่านตอ้งการใชง้านแอปพลิเคชัน่ MyMo                  
มากข้ึนกวา่เดิมในอนาคต 

4.76 .42 มากท่ีสุด 

ค่าเฉล่ียรวม 4.58 .48 มากท่ีสุด 
 
 จากตารางท่ี 4-17 ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคาร          
ออมสิน โดยภาพรวม มีคะแนนเฉล่ียอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด โดยค่าเฉล่ียเท่ากบั 4.58  ส าหรับผล
พิจารณาเป็นรายขอ้มีค่าเฉล่ียอยูร่ะหวา่ง 4.35-4.76 โดยขอ้ท่ีมีคะแนนมากท่ีสุดล าดบัท่ีหน่ึง ไดแ้ก่ 
ขอ้ 5 ผูต้อบแบบสอบถามตอ้งการใชง้านแอปพลิเคชัน่ MyMo มากข้ึนกวา่เดิมในอนาคต                        
( X = 4.76, SD = 0.42) ล าดบัท่ีสอง ไดแ้ก่ ขอ้ 4 ผูต้อบแบบสอบถามตอ้งการใชง้านแอปพลิเคชัน่ 
MyMo ต่อไป ( X = 4.70, SD = 0.46) ล าดบัท่ีสาม ไดแ้ก่ ขอ้ 3 ผูต้อบแบบสอบถามพึงพอใจ             
กบัแอปพลิเคชัน่ MyMo ของธนาคารออมสิน ( X = 4.60, SD = 0.49) ล าดบัท่ีส่ี ไดแ้ก่ ขอ้ 2           
ผูต้อบแบบสอบถามมีความมัน่ใจวา่ ท่านไดต้ดัสินใจถูกตอ้งแลว้ในการใชบ้ริการ MyMo ของ
ธนาคารออมสิน ( X = 4.51, SD = 0.50) และล าดบัสุดทา้ย ไดแ้ก่ ขอ้ 1 ผูต้อบแบบสอบถามไดรั้บ
ประสบการณ์ท่ีน่าพึงพอใจจากการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสิน ( X = 4.35, SD = 0.51)  
 
 
 



56 
 

การวเิคราะห์สมมติฐาน 
 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ  โมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาคุณภาพ                
การบริการอิเล็กทรอนิกส์ของตวัแปรอิสระทั้ง 6 ตวั ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง                
ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย ความง่ายต่อการใชง้าน และประสิทธิภาพ ต่อความพึงพอใจ          
ของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน โดยมีสมมติฐานดงัน้ี 

 H1 : ความน่าเช่ือถือ  มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง 
MyMo ของธนาคารออมสิน 

 H2 : การตอบสนอง มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง 
MyMo ของธนาคารออมสิน 

 H3 : ความปลอดภยั มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง 
MyMo ของธนาคารออมสิน 

 H4 : ความสะดวกสบาย มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบาย            
แบงก้ิง MyMo ของธนาคารออมสิน 

 H5 : ความง่ายต่อการใชง้าน มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบาย 
แบงก้ิง MyMo ของธนาคารออมสิน 

 H6 : ประสิทธิภาพในการใชง้าน มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ                  
โมบายแบงก้ิง MyMo ของธนาคารออมสิน 

 จากการวเิคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple regression analysis) โดยใชว้ธีิการ
วเิคราะห์ขอ้มูลแบบ Stepwise ไดผ้ลดงัน้ี 

 

ตารางท่ี 4-18 สรุปตวัแบบการถดถอยพหุคูณ ในการก าหนด ความพึงพอใจ 
 

Note.  1. F(4,380) = 49.808,  p = .000    

           2. Predictors: (Constant) ความน่าเช่ือถือ การตอบสนอง ความสะดวกสบาย และ                 
ความง่ายต่อการใชง้าน  
           3. Dependent variable: ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคาร
ออมสิน 

R R Square Adjusted R 
Square 

Std. Error of 
the Estimate 

Durbin-Watson 

.586 .344 .337 .32659 1.802 
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 ผลลพัธ์ของตวัแบบการถดถอยพหุคูณ ดงัตารางท่ี 4-18 พบวา่ ความน่าเช่ือถือ                   
การตอบสนอง ความสะดวกสบาย และความง่ายต่อการใชง้าน  สามารถพยากรณ์ความพึงพอใจ              
ในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ไดอ้ยา่งมีนยัส าคญั (F (4,380) = 49.808,  p = .000) โดยมี
ค่าประสิทธิภาพการตดัสินใจ (Adjusted R Square) เท่ากบั .337 อธิบายไดว้า่ ความน่าเช่ือถือ                
การตอบสนอง ความสะดวกสบาย และความง่ายต่อการใชง้าน สามารถอธิบายความผนัแปรของ
ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสินไดร้้อยละ 33.70 ซ่ึงอยู่
ในระดบัมาก (Leech, Barrett & Morgan, 2005) 
 ตารางท่ี 4-18 ไดมี้การทดสอบปัญหา Autocorrelation ของขอ้มูล โดยใช ้Durbin-Watson 
ซ่ึงไดค้่า Durbin-Watson เท่ากบั 1.802 ในการก าหนดความพึงพอใจของการใชบ้ริการโมบาย                
แบงก้ิง (MyMo) ซ่ึงมีค่าอยูร่ะหวา่ง 1.5 และ 2.5 ดงันั้น แสดงวา่ไม่มีปัญหา Autocorrelation ในขอ้มูล
ท่ีใชใ้นการศึกษาน้ี (Hair et al., 2006) นอกจากน้ีตารางท่ี 4-18 แสดงค่า VIF เพื่อใชใ้นการ
ตรวจสอบ ปัญหา Multicollinearity ของตวัแปรอิสระ ค่า VIF ของตวัแปรอิสระต่าง ๆ สามารถ
ยอมรับไดท้ั้งหมด มีค่าอยูท่ี่ระหวา่ง 2.236-3.219 ซ่ึงมีค่านอ้ยกวา่ 10 (Lee, Lee & Lee, 2000)  
ดงันั้นตวัแปรอิสระไม่มีความสัมพนัธ์กนัเอง 
 นอกจากน้ี ในการศึกษาคร้ังน้ีพบวา่ ปัจจยัดา้นความปลอดภยั และปัจจยัดา้น
ประสิทธิภาพในการใชง้านไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของ
ธนาคารออมสิน จึงท าใหป้ฏิเสธสมมติฐานท่ีไดต้ั้งไว ้ เน่ืองมาจากผูใ้ชบ้ริการมีความมัน่ใจในการ            
ท  าธุรกรรมผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ ขอ้มูลส าคญัจะไม่ถูกแฮกจากบุคคลภายนอก และการเขา้ใช้
ระบบจะมีการยนืยนัลงทะเบียนผูใ้ชง้านโดยใส่หมายเลขบตัรประชาชนหรือแสกนลายน้ิวมือ                      
มีการปรังปรุงอพัเดทเวอร์ชัน่ของ MyMo ใหท้นัสมยัและเป็นปัจจุบนั 

 แบบจ าลองท่ีทดสอบและค่าสัมประสิทธ์ิ การถดถอยพหุคูณ ของความพึงพอใจในการ
ใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน ดงัตารางท่ี 4-19 
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ตารางท่ี 4-19 ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยพหุคูณความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง    
  (MyMo) ของธนาคารออมสิน 
 

a ตวัแปรตาม : ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน 
**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
 

 จากตารางท่ี 4-19 แสดงใหเ้ห็นวา่มีส่ีปัจจยั ซ่ึงไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ ความสะดวกสบาย       
การตอบสนองและความง่ายต่อการใชง้าน  มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ              
โมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ โดยมีรายละเอียดดงัน้ี 
 เม่ือพิจารณาผลกระทบของตวัแปรอิสระท่ีส่งผลกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบาย
แบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน ในรูปคะแนนมาตรฐาน (Beta) พบวา่ ความน่าเช่ือถือ มี
นยัส าคญัทางสถิติในการท านายความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคาร
ออมสิน ณ ระดบั.01 (t = 3.843, p = .000) โดยมีอิทธิพลทางบวกมากท่ีสุด (Beta = 0.225) รองลงมา
คือ ความสะดวกสบาย (Beta = 0.191) มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 (t = 3.121, p = .002) อนัดบั
สามคือ การตอบสนอง (Beta = 0.171) มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 (t = 2.447, p = .015) และ
ล าดบัสุดทา้ยคือ ความง่ายต่อการใชง้าน (Beta = 0.117) มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05                    
(t = 2.052, p = .041) ตามล าดบั 

 โดยสามารถเขียนสมการแสดงความสัมพนัธ์ของตวัแปรอิสระและตวัแปรตามไดด้งัน้ี 
 สมการในรูปคะแนนดิบ 
          ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ = 0.989 + 0.214 การตอบสนอง + 0.251 ความน่าเช่ือถือ 
โมบายแบงก้ิง (MyMo) ไวว้างใจ  + 0.212 ความสะดวกสบาย + 0.125 ความง่ายต่อการใชง้าน 

 Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t 
 

 
Sig. 
(p) 

 
VIF 

 B Std. Error Beta 

(Constant) .989 .257  3.847 .000  

การตอบสนอง .214 .087 .171* 2.447 .015 2.824 
ความน่าเช่ือถือ .251 .065 .225** 3.843 .000 1.990 
ความสะดวกสบาย .212 .068 .191** 3.121 .002 2.180 
ความง่ายต่อการใชง้าน .125 .061 .117* 2.052 .041 1.872 
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 สมการในรูปคะแนนมาตรฐาน 

         Z’ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ   = 0.171Z การตอบสนอง +0.225Z ความน่าเช่ือถือไวว้างใจ                       

โมบายแบงก้ิง (MyMo) +0.191Zความสะดวกสบาย + 0.117Z ความง่ายต่อการใชง้าน 

 
สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ   โมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ดงัตาราง
ท่ี 4-20 
 
ตารางท่ี 4-20 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมติฐาน 
1. ความน่าเช่ือถือ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ  
ในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง MyMo ของธนาคารออมสิน 

ยอมรับสมมติฐาน 

2. การตอบสนอง มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ  
สมมติฐานในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง MyMo ของธนาคาร                  
ออมสิน 

ยอมรับสมมติฐาน 

3. ความปลอดภยั มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ          
ในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง MyMo ของธนาคารออมสิน 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

4. ความสะดวกสบาย มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ  
ในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง MyMo ของธนาคารออมสิน 

ยอมรับสมมติฐาน 

5. ความง่ายต่อการใชง้าน มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ
สมมติฐานในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง MyMo ของธนาคาร                         
6. ประสิทธิภาพในการใชง้าน มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง
พอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง MyMo ของธนาคารออม
สินออมสิน 

ยอมรับสมมติฐาน 
 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

 
  



 
 

บทที ่5 
สรุป อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง  (MyMo) ของธนาคารออมสิน มีวตัถุประสงคด์งัน้ี 1. เพื่อศึกษาระดบั 
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน และ 2. เพื่อศึกษา
อิทธิพลคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ของโมบายแบงก้ิง (MyMo) ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน ในบทน้ีจะน าเสนอสรุป อภิปรายผล และขอ้เสนอแนะ แบ่งออกเป็น 5 
หวัขอ้ดงัน้ี  
 1.  สรุปผลการวจิยั 
 2.  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 3.  อภิปรายผลการวจิยั 
 4.  ขอ้เสนอแนะท่ีไดจ้ากงานวจิยั 
 5.  ขอ้เสนอแนะในงานวจิยัคร้ังต่อไป 
 

สรุปผลการวจิัย 
 ผลการวเิคราะห์สรุปเป็น 4  ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 
 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงเป็นผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง 
(MyMo) ของธนาคารออมสิน จากกลุ่มตวัอยา่ง 385 คน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่          
เป็นเพศหญิง มีอายชุ่วง 36-45 ปี มีการศึกษา สูงกวา่ปริญญาตรี  มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001- 
50,000 บาท  
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัการใชบ้ริการ MyMo 
 ผลการวเิคราะห์การใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามรู้จกั
บริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) จากพนกังานแนะน า นิยมใชบ้ริการ การโอนเงิน มีความถ่ีในการใช้
งานเดือนละ 1-5 คร้ัง  จ  านวนเงินโดยเฉล่ียท่ีใชอ้ยูร่ะหวา่ง 10,001-20,000 บาท   
 ส่วนท่ี 3 ขอ้มูลความคิดเห็นเก่ียวกบัคุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อ
ความพึงพอใจ 
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 ผลการวเิคราะห์ความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้นคุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ี
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ พบวา่ ปัจจยัทั้ง 6 ดา้น ซ่ึงไดแ้ก่ ความน่าเช่ือ การตอบสนอง   
ความปลอดภยั ความสะดวกสบาย ความง่ายต่อการใชง้าน และประสิทธิภาพในการใชง้าน โดย
ภาพรวมมีความคิดเห็นอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 ส่วนท่ี 4 ขอ้มูลเก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของ
ผูต้อบแบบสอบถาม 
 ผลการวเิคราะห์ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) พบวา่ ความ                   
พึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน โดยภาพรวมอยูใ่นระดบั 
มากท่ีสุด เม่ือพิจารณารายขอ้พบวา่ ขอ้ค าถามทุกขอ้ อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 
 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 การศึกษาน้ีมีการทดสอบสมมติฐาน 6 ขอ้ ดงัน้ี 

 สมมติฐานขอ้ท่ี 1 ความน่าเช่ือถือ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ             
โมบายแบงก้ิง MyMo ของธนาคารออมสิน 

 สมมติฐานขอ้ท่ี 2 การตอบสนอง มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ              
โมบายแบงก้ิง MyMo ของธนาคารออมสิน 

 สมมติฐานขอ้ท่ี 3 ความปลอดภยั ไม่มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 
โมบายแบงก้ิง MyMo ของธนาคารออมสิน 

 สมมติฐานขอ้ท่ี 4 ความสะดวกสบาย มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการโมบายแบงก้ิง MyMo ของธนาคารออมสิน 

 สมมติฐานขอ้ท่ี 5 ความง่ายต่อการใชง้าน มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ  โมบายแบงก้ิง MyMo ของธนาคารออมสิน 

 สมมติฐานขอ้ท่ี 6 ประสิทธิภาพในการใชง้าน ไม่มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ          
ใน การใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง MyMo ของธนาคารออมสิน 

 สรุปผลจากการทดสอบสมมติฐาน พบวา่ มี 4 ปัจจยั ท่ีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน           
การ ใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน โดยปัจจยัทีมีอิทธิพลมากท่ีสุด คือ           
ดา้นความน่าเช่ือถือ รองลงมาคือ ดา้นความสะดวกสบาย อนัดบัท่ี 3 คือ ดา้นการตอบสนอง และ
ดา้นความง่ายต่อการใชง้าน ตามล าดบั 

 ส่วนปัจจยัดา้นความปลอดภยั และดา้นประสิทธิภาพ ไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ           
ในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน เน่ืองมาจากแอปพลิเคชัน่ไดมี้การ       
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ถูกพฒันา จนไดรั้บความเช่ือมัน่จากผูใ้ชบ้ริการท าใหมี้ความมัน่ใจในการท าธุรกรรมผา่นระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ และดว้ยในยคุปัจจุบนัมีการใชเ้ทคโนโลยีอยูต่ลอดเวลาในชีวติประจ าวนัจนท าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความเช่ือมัน่ในดา้นความปลอดภยั ขอ้มูลส าคญัจะไม่ถูกแฮกจากบุคคลภายนอก 
และการเขา้ใชร้ะบบจะมีการยนืยนัลงทะเบียนผูใ้ชง้านโดยใส่หมายเลขบตัรประชาชนหรือแสกน
ลายน้ิวมือ ในดา้นของประสิทธิภาพในการใชง้านอาจจะมีความเป็นไปไดว้า่ ระบบของโมบาย             
แบงก้ิง MyMo นั้นมีเสถียรภาพรวดเร็วในการใชง้านและการแสดงผล สามารถใชบ้ริการได้
ตลอดเวลา รวมทั้งการอพัเดตเวอร์ชัน่ของโมบายแบงก้ิงใหเ้ป็นปัจจุบนัอยูเ่สมอ จึงท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ
มีความมัน่ใจในประสิทธิภาพของ MyMo 

 
อภิปรายผลการวจิัย  
 จากผลการวจิยั พบวา่ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน มีเพียง 4 ดา้น คือ ดา้นความน่าเช่ือถือ   
ดา้นความสะดวกสบาย ดา้นการตอบสนอง และดา้นความง่ายต่อการใชง้านท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน ซ่ึงสามารถอภิปรายผลของแต่ละปัจจยั
ไดด้งัต่อไปน้ี 

 ความน่าเช่ือถือ   
 การวจิยัในคร้ังน้ี พบวา่ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในดา้นความน่าเช่ือถือมี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน หรือกล่าวอีก
นยัหน่ึง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน ข้ึนอยูก่บั
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในดา้นความน่าเช่ือถือ โดยในการศึกษาคร้ังน้ี พบวา่ คุณภาพ              
การบริการอิเล็กทรอนิกส์ในดา้นความน่าเช่ือถือเป็นปัจจยัท่ีส าคญัรองลงมาจาก ปัจจยัดา้นการ
ตอบสนอง ผลการศึกษาน้ียนืยนัผลการศึกษาเชิงประจกัษก่์อนหนา้น้ีซ่ึงพบวา่ ความน่าเช่ือถือ               
เป็นตวัท านายท่ีส าคญัของความพึงพอใจ ตวัอยา่งเช่นงานวจิยัของ ภานุพงศ ์ลือฤทธ์ิ (2560) พบวา่ 
ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชง้านแอปพลิเคชัน่กระเป๋าเงิน
บนโทรศพัทมื์อถือ และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ อคัรเดช ป่ินสุข (2557) พบวา่ คุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ดา้นความน่าเช่ือถือ มีผลต่อความพึงพอใจในการจองตัว๋ภาพยนตอ์อนไลน์
ผา่นระบบแอพพลิเคชัน่ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05 และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ วศิาลศรี นิโลดม และสวสัด์ิ วรรณรัตน์ (2560) พบวา่               
ความพึงพอใจคุณภาพการบริการ ดา้นความน่าเช่ือถือ มีผลต่อความพึงพอใจในตราสินคา้ ซ่ึงแสดง
ถึงลูกคา้มีความพึงพอใจในการบริการของธนาคาร ลูกคา้ไดรั้บการบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการ  
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และเช่ือมัน่วา่ธนาคารมีความน่าเช่ือถือ และความพร้อมในการใหบ้ริการ  
 ความน่าเช่ือถือมีอิทธิพลในทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง 

(MyMo) ของธนาคารออมสิน เน่ืองจากคุณภาพการบริการในดา้นความน่าเช่ือถือนั้นเป็นส่ิงส าคญั  
ทั้งในเร่ืองของความถูกตอ้ง การใชบ้ริการไดอ้ยา่งต่อเน่ือง มีความรวดเร็วและมีการแสดงเน้ือหา
รายละเอียดต่าง ๆ ไดถู้กตอ้ง ส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการโมบาย แบงก้ิง เกิดความรู้สึกพอใจ ความ
น่าเช่ือถือเป็นส่ิงส าคญัอยา่งหน่ึงและเป็นองคป์ระกอบท่ีส าคญัของคุณภาพการใหบ้ริการและ                 
ส่งมอบการบริการผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ (Li, 2013; Naidoo, 2007) ผูใ้ชบ้ริการตอ้งการการ
บริการท่ีถูกตอ้งตามความเหมาะสมและสม ่าเสมอทุกคร้ังท่ีใชบ้ริการซ่ึงจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิด
ความน่าเช่ือถือ ไวว้างใจและเป็นการสร้างความพึงพอใจใหเ้กิดกบัผูใ้ชบ้ริการอีกดว้ย (Zeithaml, 
Parasuraman, & Berry, 2000) 

 ความสะดวกสบาย 
 การวจิยัในคร้ังน้ี พบวา่ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในดา้นความสะดวกสบาย               

มีความส าคญัต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน หรือ
กล่าวอีกนยัหน่ึง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง MyMo ของธนาคารออมสิน ข้ึนอยู่
กบัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในดา้นความสะดวกสบาย โดยในการศึกษาคร้ังน้ีคน้พบวา่ 
คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในดา้นความสะดวกสบายเป็นปัจจยัท่ีส าคญัรองลงมาจากปัจจยั
ดา้นการตอบสนอง และดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ ผลการศึกษาน้ียนืยนัผลการศึกษาเชิงประจกัษ์
ก่อนหนา้น้ีซ่ึงพบวา่ ความสะดวกสบาย เป็นตวัท านายท่ีส าคญัของความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
โมบายแบงก้ิง ตวัอยา่งเช่นงานวจิยัของ ปภสัรา ถนอมทรัพย ์(2558) พบวา่ เหตุผลในการตดัสินใจ
เลือกใชแ้อปพลิเคชัน่ K-Mobile Banking Plus เพราะความสะดวก ท าใหป้ระหยดัเวลา ไม่ตอ้ง
เดินทางไปท่ีธนาคารและยงัสามารถท ารายการไดห้ลายบริการในแอปพลิเคชัน่เดียว เช่นเดียวกบั
แอปพลิเคชัน่ SCB Easy ส่วนใหญ่ผูใ้ชง้านเลือกใชเ้พราะความสะดวกในการท าธุรกรรมทางการ
เงิน และสอดคลอ้งกบังานวจิยั Asfour and Haddad (2014) พบวา่ปัจจยัดา้นความสะดวกสบายมี
อิทธิพลทางบวกต่อการเพิ่มความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ประเทศจอร์แดน 

 ความสะดวกสบายมีอิทธิพลในทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง 
(MyMo) ของธนาคารออมสิน เน่ืองจาก ในการใหบ้ริการการท าธุรกรรมทางเงินผา่นแอปพลิเคชัน่
นั้นสามารถท าไดทุ้กท่ี ทุกเวลา อีกทั้งยงัเป็นการประหยดัทั้งเวลาและค่าใชจ่้ายในการเดินทาง และ
ยงัประหยดัในเร่ืองของค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมเม่ือเทียบกบัช่องทางอ่ืน ๆ (Sagib & Zapan, 
2014) ความสะดวกสบายเหล่าน้ีส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึนและอยากท่ีจะ
กลบัมาใชบ้ริการอีก 
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 การตอบสนอง 
 การวจิยัในคร้ังน้ี พบวา่ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในดา้นการตอบสนองมี

ความส าคญัต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน หรือ
กล่าวอีกนยัหน่ึง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง MyMo ของธนาคารออมสิน ข้ึนอยู่
กบัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในดา้นการตอบสนอง โดยในการศึกษาคร้ังน้ี พบวา่ คุณภาพ
การบริการอิเล็กทรอนิกส์ในดา้นการตอบสนองเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดในบรรดาหกปัจจยัท่ี
น ามาใชใ้นการศึกษา ผลการศึกษาน้ียนืยนัผลการศึกษาเชิงประจกัษก่์อนหนา้น้ีซ่ึงพบวา่ การ
ตอบสนอง เป็นตวัท านายท่ีส าคญัของความพึงพอใจ ตวัอยา่งเช่นงานวจิยัของ Aghdaie and Faghani 
(2012)  พบวา่ ปัจจยัดา้นการตอบสนองมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ในการศึกษา
คุณภาพการบริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือในประเทศอิหร่านและสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ 
Sagib and Zapan (2014) พบวา่ ปัจจยัดา้นความการตอบสนอง มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ
ในการใหบ้ริการการท าธุรกรรมผา่นโทรศพัทมื์อถือของประเทศบงัคลาเทศ  

 การตอบสนองมีอิทธิพลในทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง 
(MyMo) ของธนาคารออมสิน เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่แอปพลิเคชัน่นั้นสามารถท่ีจะตอบสนอง            
ทนัต่อความตอ้งการในการท าธุรกรรมทางการเงินไดเ้ป็นอยา่งดี มีความรวดเร็ว มีการใหบ้ริการ              
ท่ีครอบคลุม สามารถใชบ้ริการไดต้ลอดเวลา 24 ชัว่โมง ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีเป็นประโยชน์ส่งผลให้
ผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิงเกิดความรู้สึกพอใจ (Parasuraman et al., 1988) คุณภาพการบริการเป็น
ความสามารถในดา้นการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพการบริการเป็น             
ส่ิงส าคญัท่ีจะสร้างความแตกต่างของธุรกิจใหเ้หนือกวา่คู่แข่งขนั การตอบสนองนั้นส่งผลโดยตรง
ในการรับรู้คุณภาพการบริการของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชัน่โมบายแบงก้ิงหากมีการตอบสนองท่ี
รวดเร็ว มีการใหบ้ริการท่ีครอบคลุมในการใชง้าน สามารถใชง้านไดต้ลอดเวลายอ่มจะส่งผลใหเ้กิด
ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการมีแนวโนม้ในการใช้งานแอปพลิเคชัน่มากข้ึน กล่าวคือ หาก
ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บการตอบสนองท่ีดีจากการใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่โมบายแบงก้ิงจะส่งผลให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจมากยิง่ข้ึน (กนกวรรณ นาสมปอง, 2555) 

 ความง่ายต่อการใชง้าน 
 การวจิยัในคร้ังน้ี พบวา่ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในดา้นความง่ายต่อการใชง้าน  

มีความส าคญัต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน หรือ
กล่าวอีกนยัหน่ึง ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง MyMo ของธนาคารออมสิน ข้ึนอยู่
กบัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในดา้นความง่ายต่อการใชง้าน โดยในการศึกษาคร้ังน้ีคน้
พบวา่ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในดา้นความง่ายต่อการใชง้าน เป็นปัจจยัท่ีส าคญัรองลงมา
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จากปัจจยัดา้นการตอบสนอง ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือไวว้างใจ และปัจจยัดา้นความสะดวกสบาย 
ผลการศึกษาน้ียนืยนัผลการศึกษาเชิงประจกัษก่์อนหนา้น้ีซ่ึงพบวา่ ความง่ายต่อการใชง้าน เป็น             
ตวัท านายท่ีส าคญัของความพึงพอใจในการใชบ้ริการ ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Sagib and 
Zapan (2014) พบวา่ ปัจจยัดา้นความง่ายต่อการใชง้าน มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการการท าธุรกรรมผา่นโทรศพัทมื์อถือของประเทศบงัคลาเทศ และสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ
อคัรเดช  ป่ินสุข (2557) พบวา่ ปัจจยัดา้นความง่ายต่อการใชง้านมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ
ในการ จองตัว๋ภาพยนตอ์อนไลน์ผา่นระบบแอพพลิเคชัน่ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานคร 

 ความง่ายต่อการใชง้านมีอิทธิพลในทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบ
งก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน เน่ืองจากผูใ้ชบ้ริการสามารถท่ีจะเรียนรู้และท าความเขา้ใจไดเ้อง 
สามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดโ้ดยง่ายไม่ซบัซอ้น ความง่ายในการท าธุรกรรมธนาคารทาง
โทรศพัทมื์อถือส่งผลโดยตรงกบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง การท าธุรกรรม
ทางการเงินท่ีเขา้ใจง่าย วธีิการใชง้านท่ีไม่ยุง่ยาก ไม่ซบัซอ้นซ่ึงจะส่งผลใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึก
ท่ีดี ท าใหมี้แนวโนม้ท่ีจะมาใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่เพิ่มมากข้ึน กล่าวคือ เม่ือผูใ้ชบ้ริการเห็นวา่             
การท าธุรกรรมผา่นแอปพลิเคชัน่เป็นเร่ืองท่ีง่าย สามารถท าไดเ้อง มีความเขา้ใจในการใชง้าน                   
ก็จะส่งใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจในการใชแ้อปพลิเคชัน่โมบายแบงก้ิงเพิ่มมากข้ึน (Asfour & 
Haddad, 2014;  Li, 2013)      

 นอกจากน้ีในการศึกษาคร้ังน้ีพบวา่ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในดา้นความ
ปลอดภยั และประสิทธิภาพในการใชง้านของระบบไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ              
โมบายแบงก้ิง MyMo ของธนาคารออมสิน ซ่ึงสามารถอภิปรายผลในแต่ละดา้นไดด้งัต่อไปน้ี 

 ความปลอดภยั 
 การวจิยัในคร้ังน้ี พบวา่ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในดา้นความปลอดภยัไม่มี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง MyMo ของธนาคารออมสิน ซ่ึงสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของหน่ึงนุช ธีระรุจินนท ์(2558) ศึกษาเร่ืองคุณภาพในการใหบ้ริการธุรกรรม
อิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทยสาขาเอม็ไพร์ทาวเวอร์ กรุงเทพมหานคร พบวา่ คุณภาพการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส์ดา้นความเป็นส่วนตวัหรือความปลอดภยัไม่มีความส าคญัและไม่ส่งผลต่อความ
พึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบ   

 การท่ีคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในดา้นความปลอดภยัไม่มีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจ อาจเน่ืองมาจากผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิงของธนาคารออมสินมีความมัน่ใจในการท าธุรกรรม
ผา่นระบบอิเล็กทรอนิกส์ ขอ้มูลส าคญัจะไม่ถูกแฮกจากบุคคลภายนอก เน่ืองจากในการเขา้ใชร้ะบบ
จะมีการยนืยนัลงทะเบียนผูใ้ชง้านโดยใส่หมายเลขบตัรประชาชนหรือแสกนลายน้ิวมือ ความ
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ปลอดภยัจะถูกลดระดบัความส าคญัลงเม่ือลูกคา้นั้นมีประสบการณ์ท่ีดีจากการไดรั้บบริการ จนท า
ใหล้ดความกงัวลเก่ียวกบัความปลอดภยัของการใหบ้ริการ (Parasuraman et al., 2005) โดยธนาคาร
จะมุ่งไปท่ีการสร้างความเช่ือมัน่ในระบบความปลอดภยัของแอปพลิเคชัน่โมบายแบงก้ิงใหก้บั
ผูใ้ชบ้ริการ 

 ประสิทธิภาพในการใชง้าน 
 การวจิยัในคร้ังน้ี พบวา่ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ในดา้นประสิทธิภาพไม่มี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง MyMo ของธนาคารออมสิน ซ่ึงไม่
สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปทิตตา หวายสันเทียะ (2560) ศึกษาเร่ือง คุณภาพการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบการยืน่แบบแสดงรายการภาษีเงินได ้                    
หกั ณ ท่ีจ่าย ในเขตจงัหวดันครราชสีมา ท่ีส่งผลในทิศทางบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชร้ะบบ           
การยืน่แบบแสดงรายการภาษีเงินไดห้กั ณ ท่ีจ่าย ในเขตจงัหวดันครราชสีมา  

 ประสิทธิภาพของแอปพลิเคชัน่ MyMo ท่ีไม่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ
อาจเกิดจากการท่ีระบบมีประสิทธิภาพในการใชง้านท่ีดีอยูต่ลอดเวลา มีความรวดเร็วในการเขา้ถึง
ขอ้มูลและการแสดงขอ้มูลต่าง ๆ บนแอปพลิเคชัน่ มีการปรังปรุงอพัเดทเวอร์ชัน่ของ MyMo             
ใหเ้ป็นปัจจุบนั ซ่ึงท าใหผู้ใ้ชบ้ริการใหค้วามไวว้างใจและเช่ือมัน่ในประสิทธิภาพของการใชง้าน
แอปพลิเคชัน่ MyMo    
  

ข้อเสนอแนะทีไ่ด้จากงานวจิัย  
 ผลจากการวจิยัเร่ือง คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน ผูว้จิยัมีขอ้เสนอแนะดงัน้ี 

 1.  คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด คือ ดา้นความ
น่าเช่ือถือ ดงันั้นธนาคารควรจะตอ้ง สร้างความน่าเช่ือถือในแอปพลิเคชัน่ MyMo ใหม้ากยิง่ข้ึน  
โดยการพฒันาแอปพลิเคชัน่ MyMo  ของธนาคารใหมี้ความน่าเช่ือถือ ในดา้นการท าธุรกรรม
ทางการเงิน การแสดงผลการท ารายการรวมทั้งการประมวลผลอยา่งถูกตอ้งแม่นย  า และเพิ่ม                
ช่องทางการใหค้วามช่วยเหลือในกรณีท่ีเกิดปัญหา เช่น เพิ่มช่องทางการติดต่อทางไลน์ หรืออีเมลล ์
หรือเฟสบุค๊ เพื่อใหลู้กคา้สามารถส่ือสารกบัทางธนาคารไดใ้นกรณีท่ีเกิดปัญหาจากการใชง้าน
แอปพลิเคชัน่ MyMo     

 2.  คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัรองลงมาคือ ดา้นความ
สะดวกสบาย ดงันั้นธนาคารควรจะตอ้งเนน้การให้ความส าคญัในดา้นความสะดวกสบายในการ                
ใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ MyMo โดยสามารถใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ MyMo ไดต้ลอดเวลา โดยการ
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ส่ือสารและประชาสัมพนัธ์ถึงขอ้ดีของการใชแ้อปพลิเคชัน่ MyMo แสดงถึงความสะดวกสบาย 
ประหยดัเวลาและประหยดัค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปท าธุรกรรม รวมทั้งค่าธรรมเนียมในการใช้
บริการทางโมบายแบงก้ิงท่ีถูกกวา่ช่องทางอ่ืน ๆ ในการท าธุรกรรมทางการเงิน เพราะฉะนั้น               
ความสะดวกสบาย จึงเป็นอีกเหตุผลหน่ึงท่ีผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ใหค้วามส าคญัและ
สร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ 

 3.  คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัล าดบัถดัมา คือ                    
การตอบสนอง เน่ืองจากโมบายแบงก้ิง (MyMo) สามารถตอบสนองความตอ้งการในการท า
ธุรกรรมทางเงินไดอ้ยา่งรวดเร็ว ดงันั้น ธนาคารควรใหค้วามส าคญักบัปัจจยัดา้นการตอบสนอง   
โดยการพฒันาแอปพลิเคชัน่เพิ่มฟังกช์ัน่การใหบ้ริการต่าง ๆ บนแอปพลิเคชัน่ MyMo ท่ีหลากหลาย
และครอบคลุม เช่น การขอ Statement ส่งผา่นทางอีเมลล ์การแจง้เตือนเม่ือมีการเขา้ใชร้ะบบ ซ่ึง
การตอบสนองท่ีรวดเร็วจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจและอยากท่ีจะกลบัมาใชบ้ริการอีก 
ในคร้ังต่อไป  

 4.  คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีผูใ้ชบ้ริการใหค้วามส าคญัอีกอยา่งหน่ึง คือ ดา้น
ความง่ายต่อการใชง้าน โดย ธนาคารควรจะปรับปรุงแอปพลิเคชัน่โมบายแบงก้ิง MyMo ท่ีสามารถ 
ท าธุรกรรมทางการเงินไดอ้ยา่งง่าย ไม่ยุง่ยาก ผูใ้ชบ้ริการสามารถเรียนรู้วธีิการใชง้านไดทุ้กช่วงวยั            
ซ่ึงจะเป็นการเพิ่มฐานลูกคา้ของผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ MyMo ใหก้วา้งข้ึน และท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ
เขา้ถึงการใชง้านของแอปพลิเคชัน่ไดม้ากข้ึน และจะสร้างความพึงพอใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการและมีการ
แนะน าบอกต่อในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิงบนแอพพลิเคชัน่ MyMo 

 

ข้อเสนอแนะในการวจิัยคร้ังต่อไป 
 1.  เน่ืองจากในการวจิยัคร้ังน้ีมุ่งศึกษาคุณภาพการใหบ้ริการโมบายแบงก้ิงเฉพาะของ

ธนาคาร  ออมสินเพียงธนาคารเดียว ในการท าวจิยัคร้ังต่อไปจึงควรท าวิจยักบักลุ่มสถาบนัการเงินท่ี
มีการใชโ้มบายแบงก้ิง โดยท าการเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการในแต่ละธนาคารท่ี
อาจจะมีการใหบ้ริการท่ีแตกต่างเพื่อเป็นประโยชน์ในการท่ีจะพฒันาคุณภาพของโมบายแบงก้ิง             
ใหดี้ยิง่ข้ึน 
 2.  ควรศึกษาถึงปัจจยัอ่ืน ๆ ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง  
ขยายขอบเขตของงานวิจยัโมบายแบงก้ิงใหก้วา้งข้ึน เช่น การยอมรับเทคโนโลยขีองโมบายแบงก้ิง  
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ความจงรักภกัดี เพื่อน าไปพฒันาโมบายแบงก้ิงใหมี้ประสิทธิภาพท่ี
เพิ่มมากข้ึนและสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดม้ากข้ึน 
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 3.  ควรศึกษาเฉพาะกลุ่มผูใ้ชบ้ริการในแต่ละช่วงอาย ุเช่น วยัท างาน หรือวยักลางคน 
หรือผูสู้งอาย ุแบบเจาะลึกเพื่อศึกษาถึงความตอ้งการใชบ้ริการโมบายแบงก้ิง ซ่ึงจะส่งผลใหท้ราบ
ถึงปัจจยัส าคญัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจเลือกใชบ้ริการโมบายแบงก้ิงในแต่ละช่วงวยั 

  4.  ควรศึกษาถึงปัญหาและแนวทางแกไ้ขจากการใชง้านโมบายแบงก้ิง เพื่อใหเ้กิด
ประโยชน์สูงสุดต่อผูใ้ชง้านและธนาคาร อีกทั้งเพื่อพฒันาและปรับปรุงระบบโมบายแบงก้ิงใหดี้
ยิง่ข้ึน 
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แบบประเมนิส าหรับผู้เช่ียวชาญเพือ่ตรวจสอบเคร่ืองมอืวจิัย 
การศึกษาวจัิยเร่ือง คุณภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ                
โมบายแบงกิง้ (MyMo) ของธนาคารออมสิน 
 
ค าช้ีแจง : แบบสอบถามความเท่ียงตรง (IOC) ของเคร่ืองมือการวจิยัเพื่อประเมินความคิดเห็นของ
ผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีต่อขอ้ค าถาม มีความเหมาะสมในการน าไปใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
ในการวจิยั ซ่ึงจะท าการประเมินความเท่ียงตรงโดยก าหนดเกณฑใ์นการพิจารณาเท่ียงตรง
ดงัต่อไปน้ี 
 
   +1 = ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามตรงตามวตัถุประสงค ์
     0 = ถา้ไม่แน่ใจวา่ขอ้ค าถามตรงตามวตัถุประสงค ์
    -1 = ถา้แน่ใจวา่ขอ้ค าถามไม่ตรงตามวตัถุประสงค ์
 โปรดเขียนเคร่ืองหมาย√ลงในช่องระดบัความคิดเห็นของท่านวา่ขอ้ความมีความ
สอดคลอ้งหรือถูกตอ้งเพียงใด 
 
ตารางท่ี ก-1 ผลการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผล
ต่อ    ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน 
 
ขอ้ ขอ้ค าถามในแบบสอบถาม ความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ ค่า  

IOC 
สรุปผล 

+1 0 -1 
ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
1. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo ท่ี

ใชง้าน มีความถูกตอ้งในการท า
ธุรกรรมทางการเงิน   

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้
ง 

2. ท่านสามารถเขา้ใชบ้ริการ
แอปพลิเคชัน่ MyMo ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง
และไม่หลุดระหวา่งท ารายการ 

+1 +1 0 0.7 สอดคลอ้
ง 

3. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo           
มีการแสดงผลการท ารายการท่ีรวดเร็ว 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้
ง 
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ขอ้ ขอ้ค าถามในแบบสอบถาม ความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ ค่า  
IOC 

สรุปผล 
+1 0 -1 

ความน่าเช่ือถือ (Reliability) 
4. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo                

มีการประมวลผลอยา่งถูกตอ้ง 
+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

5. ท่านรู้สึกวา่การท าธุรกรรมทางการเงิน
บนแอปพลิเคชัน่ MyMo มีความ
ชดัเจนในดา้นรายละเอียดของเน้ือหา
ในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 

+1 +1 0 0.7 สอดคลอ้ง 

6. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo             
มีช่องทางการใหค้วามช่วยเหลืออยา่ง
ทนัทีในกรณีท่ีเกิดปัญหา  โดยติดต่อ
ผา่น Call Center  เพื่อสอบถาม/แกไ้ข
ปัญหา 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

การตอบสนอง (Responsiveness) 
7. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo 

สามารถตอบสนองความตอ้งการในท า
ธุรกรรมทางการเงินของผูใ้ชบ้ริการได้
อยา่งรวดเร็ว 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

8. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo            
มีการใหบ้ริการทางการเงินท่ีครอบคลุม
ตอบสนองความตอ้งการในการท า
ธุรกรรมทางการเงินของผูใ้ชบ้ริการ 
เช่น การโอนเงิน การจ่ายช าระค่าสินคา้
และบริการ การเติมเงิน เป็นตน้ 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

9. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo 
สามารถตอบสนองต่อการใชง้านได้
ตลอด 24 ชัว่โมง 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

10. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo  
สามารถใชง้านไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 
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ขอ้ ขอ้ค าถามในแบบสอบถาม ความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ ค่า  
IOC 

สรุปผล 
+1 0 -1 

11. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo 
ตอบสนองทนัต่อความตอ้งการของ
ผูใ้ชบ้ริการ 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

12. การเขา้ใชร้ะบบแอปพลิเคชัน่ MyMo  
มีความรวดเร็ว 

+1 +1 0 0.7 สอดคลอ้ง 

13. ท่านรู้สึกวา่แอปพลิเคชัน่ MyMo ค านึง 
ถึงประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญั 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

14. แอปพลิเคชัน่ MyMo สามารถใชง้าน
บนโทรศพัทส์มาร์ทโฟนไดท้ั้งระบบ 
ios และ ระบบ Android 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

ความปลอดภยั (Security) 
15. ท่านรู้สึกถึงความปลอดภยัในการใช้

แอปพลิเคชัน่ MyMo เพราะมีการ
ลงทะเบียนการใชบ้ริการดว้ยหมายเลข
บตัรประชาชนเพื่อเป็นการยนืยนัตวัตน 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

16. ท่านรู้สึกถึงความปลอดภยัในการท า
ธุรกรรมทางการเงินผา่นแอปพลิเคชัน่ 
MyMo เพราะมีระบบ login  โดยกรอก
ขอ้มูลส่วนบุคคลทุกคร้ังเม่ือมีการเขา้
ระบบ 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

17. ท่านรู้สึกวา่แอปพลิเคชัน่ MyMo มี
ระบบเทคโนโลยดีา้นความปลอดภยัท่ี
เช่ือถือได ้และลดความเส่ียงในการถูก
ฉอ้โกง 

+1 +1 0 0.7 สอดคลอ้ง 

18. ท่านรู้สึกวา่แอปพลิเคชัน่ MyMo มี
ระบบการปกป้องขอ้มูลของผูใ้ชง้าน 
โดยการแสกนลายน้ิวมือ ในการเขา้ใช้
ระบบ 

+1 0 +1 0.7 สอดคลอ้ง 
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ขอ้ ขอ้ค าถามในแบบสอบถาม ความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ ค่า  
IOC 

สรุปผล 

ความสะดวกสบาย (Convenience) 
19. ท่านรู้สึกวา่การใชบ้ริการผา่น

แอปพลิเคชัน่ MyMo สามารถใช้
บริการไดทุ้กท่ี ทุกเวลา 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

20. ท่านรู้สึกวา่การใชบ้ริการผา่น
แอปพลิเคชัน่ MyMo  ท าใหท้่าน
ประหยดัเวลาในการเดินทาง 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

21. ท่านรู้สึกวา่การใชบ้ริการผา่น
แอปพลิเคชัน่ MyMo ท าใหท้่าน
ประหยดัค่าใชจ่้ายในการเดินทาง 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

22. ท่านรู้สึกวา่การใชบ้ริการผา่น
แอปพลิเคชัน่ MyMo  ช่วยใหท้่าน
ประหยดัค่าธรรมเนียมในการท า
ธุรกรรมเม่ือเทียบกบัช่องทางอ่ืน ๆ 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

ความง่ายต่อการใชง้าน (Easiness to operate) 
23. ท่านสามารถเรียนรู้การใชง้าน 

แอปพลิเคชัน่ MyMo ไดโ้ดยง่าย 
สามารถท าความเขา้ใจไดเ้อง 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

24. ท่านสามารถท าธุรกรรมทางการเงิน
ผา่น แอปพลิเคชัน่ MyMo ไดโ้ดยง่าย               
ไม่ยุง่ยาก ทั้งการเช็คยอดเงิน การโอน
เงิน การจ่ายบิล 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

25. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo มี
ระบบท่ีง่าย ไม่ซบัซอ้น 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

26. แอปพลิเคชัน่ MyMo ท าใหง่้ายข้ึน ใน
การท าธุรกรรมทางการเงิน 

+1 0 +1 0.7 สอดคลอ้ง 
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ขอ้ ขอ้ค าถามในแบบสอบถาม ความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ ค่า  
IOC 

สรุปผล 
+1 0 -1 

ประสิทธิภาพในการใชง้าน (Efficiency) 
27. ท่านรู้สึกวา่ระบบของ แอปพลิเคชัน่ 

MyMo   มีเสถียรภาพ  ไม่หลุดหรือ  
ล่มบ่อยในขณะท่ีท ารายการ สามารถใช้
งานไดดี้ตลอดเวลา 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

28. ท่านรู้สึกวา่แอปพลิเคชัน่ MyMo               
มีความรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูล      
ในการท าธุรกรรมทางการเงิน 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

29. ท่านรู้สึกวา่แอปพลิเคชัน่ MyMo              
มีความรวดเร็วในการแสดงผลการท า
ธุรกรรมทางการเงิน 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

30. ท่านรู้สึกวา่  แอปพลิเคชัน่ MyMo             
มีการอพัเดทเวอร์ชัน่ของ MyMo เพื่อ
ความถูกตอ้งของขอ้มูลใหท้นัสมยัและ
เป็นปัจจุบนั   

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

 
ตารางท่ี ก-2  ผลการตรวจสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบาย                    
     แบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน 
 
ขอ้ ขอ้ค าถามในแบบสอบถาม ความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ ค่า 

IOC 
สรุปผล 

+1 0 -1 
31. ท่านไดรั้บประสบการณ์ท่ีน่าพึงพอใจ

จากการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคาร
ออมสิน 

+1 0 +1 0.7 สอดคลอ้ง 

32. ท่านมีความมัน่ใจวา่ ท่านไดต้ดัสินใจ
ถูกตอ้งแลว้ในการใชบ้ริการ MyMo 
ของธนาคารออมสิน 

+1 0 +1 0.7 สอดคลอ้ง 
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ขอ้ ขอ้ค าถามในแบบสอบถาม ความคิดเห็นของผูเ้ช่ียวชาญ ค่า IOC สรุปผล 
+1 0 -1 

33. ท่านพึงพอใจกบัแอปพลิเคชัน่ MyMo 
ของธนาคารออมสิน 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

34. ท่านตอ้งการใชง้านแอปพลิเคชัน่ 
MyMo ต่อไป 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

35. ท่านตอ้งการใชง้านแอปพลิเคชัน่ 
MyMo มากข้ึนกวา่เดิมในอนาคต 

+1 +1 +1 1 สอดคลอ้ง 

 
ค่า IOC = 1+0.7+1+1+0.7+1+1+1+1+1+1+0.7+1+1+1+1+0.7+0.7+1+1+1+1+1+1+ 
1+0.7+1+1+1+1+ 0.7+0.7+1+1+1 

35 
  =         32.60 
                                   35 
  =     0.93 
 สรุปวา่ แบบสอบถามชุดน้ีมีความเท่ียงตรง (Validity) อยูใ่นระดบัท่ีสามารถน าไปใชใ้น
การเก็บขอ้มูลได้



 
 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม 
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ตารางท่ี ข-1 ค่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อ                
    ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคารออมสิน 
 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ จ านวนขอ้ สัมประสิทธ์ิแอลฟ่า 
1. ความน่าเช่ือถือ 6 0.95 
2. การตอบสนอง 8 0.97 
3. ความปลอดภยั 4 0.90 
4. ความสะดวกสบาย 4 0.93 
5. ความง่ายต่อการใชง้าน 4 0.92 
6. ประสิทธิภาพ 4 0.88 

รวม 30 0.92 
 
ตารางท่ี ข-2 ค่าความเช่ือมัน่ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo)

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ จ านวนขอ้ สัมประสิทธ์ิแอลฟ่า 
1. ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง 
(MyMo) 

5 0.94 

รวม 5 0.94 



 
 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค 
แบบสอบถามเพื่อการวจิยั 
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แบบสอบถามเพือ่การวจิัย 
เร่ือง : คุณภาพการบริการอเิลก็ทรอนิกส์ทีส่่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการ              

โมบายแบงกิง้ (MyMo) ของธนาคารออมสิน 
 

ค าช้ีแจง 
 
 ดว้ยขา้พเจา้ นางสาวไพลิน  ล้ิมวฒันกุล นกัศึกษาปริญญาโทสาขาการจดัการธุรกิจ                

คณะการจดัการและการท่องเท่ียวมหาวทิยาลยับูรพา  ก าลงัท าการศึกษาวจิยัในหวัขอ้ "คุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงก้ิง (MyMo) ของธนาคาร
ออมสิน”  โดยศึกษาถึงคุณภาพการใหบ้ริการของโมบายแบงก้ิง (MyMo)   

 
 ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากแบบสอบถามฉบบัน้ีจะถูกเก็บเป็นความลบั ไม่มีการเปิดเผยขอ้มูล 

ส่วนบุคคลแต่อยา่งใด  ทางผูว้จิยัจะใชข้อ้มูลเพื่อประโยชน์ในทางวชิาการเท่านั้น  จึงใคร่ขอความ
ร่วมมือในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง เพื่อประโยชน์ต่องานวจิยั  

 
 โดยเน้ือหาในแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 5 ส่วน  ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ส่วนท่ี 2 ขอ้มูลการใชบ้ริการ MyMo  
 ส่วนท่ี 3 คุณภาพการใหบ้ริการ MyMo 
 ส่วนท่ี 4 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ MyMo 

           ส่วนท่ี 5 ขอ้เสนอแนะเก่ียวกบัปัญหาและอุปสรรคในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคาร               
ออมสิน 
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ส่วนที ่1 ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง   (     )  หนา้ค าตอบให้ตรงกบัความเป็นจริงหรือความ
คิดเห็นของท่านใหถู้กตอ้งมากท่ีสุด 
 
1. เพศ 
(     ) 1. ชาย     (     ) 2. หญิง 
 
2. อาย ุ
(     ) 1. 15-25 ปี    (     ) 2. 26-35 ปี   
(     ) 3. 36-45 ปี    (     ) 4. มากกวา่ 45 ปี 
 
3. ระดบัการศึกษา 
(     ) 1. ต ่ากวา่ปริญญาตรี  (     ) 2. ปริญญาตรี      
(     ) 3. สูงกวา่ปริญญาตรี 
 
4. อาชีพ 
(     ) 1. นกัเรียน/นกัศึกษา  (     ) 2. ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ  
(     ) 3. พนกังานบริษทัเอกชน (     ) 4. ธุรกิจส่วนตวั      
(     ) 5. อ่ืนๆ (โปรดระบุ)....................... 
 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
(     ) 1. ต ่ากวา่ 15,000 บาท  (     ) 2. 15,001 – 30,000 บาท 
(     ) 3. 30,001 – 50,000 บาท (     ) 4. 50,001 – 100,000 บาท   
(     )  5. 100,000 บาท ข้ึนไป 
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ส่วนที ่2 ข้อมูลการใช้บริการ MyMo 
ค าช้ีแจง : โปรดท าเคร่ืองหมาย  ลงในช่อง   (     )  หนา้ค าตอบให้ตรงกบัความเป็นจริงหรือความ
คิดเห็นของท่านใหถู้กตอ้งมากท่ีสุด 
 
6. ท่านรู้จกับริการ MyMo ของธนาคารออมสิน จากแหล่งขอ้มูลใด 
(     ) 1.เวบ็ไซตธ์นาคารออมสิน  (     ) 2.พนกังานแนะน า 
(     ) 3.เพื่อน/คนรู้จกัแนะน า   (     ) 4.โฆษณาผา่นโทรทศัน์ 
(     ) 5.ป้ายโฆษณาประชาสัมพนัธ์  (     ) 6.อ่ืนๆ (โปรดระบุ)....................... 
 
7. ท่านใชบ้ริการ MyMo  ของธนาคารออมสิน ประเภทใดบา้ง (ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
(     ) 1. การโอนเงิน    (     ) 2. เติมเงิน    
(     ) 3. MyMo Pay  ช าระค่าสินคา้   (     ) 4. MY Card ถอนเงินสดโดยไม่ใชบ้ตัร 
(     ) 5. GSB พร้อมเพย ์    (     ) 6. สลากดิจิทลั 
(     ) 7. GBS CREDIT CARDS    (     ) 8.ช าระสินเช่ือ 
(     ) 9.ช าระบิล     (     ) 10.รายการเคล่ือนไหวทางบญัชี 
 
8. จ  านวนคร้ังของการใชง้านในแต่ละเดือน 
(     ) 1. 1-5 คร้ัง     (     ) 2. 6-10 คร้ัง      
(     ) 3. 11-15 คร้ัง     (     ) 4. มากกวา่ 15 คร้ัง 
 
9. ในการท าธุรกรรมธนาคารผา่นแอปพลิเคชัน่ MyMo แต่ละคร้ังท่านใชบ้ริการโดยเฉล่ียเป็น
จ านวนเงินเท่าใด 
(     ) 1. ไม่เกิน 5,000 บาท   (     ) 2. 5,001 – 10,000  บาท 
(     )  3. 10,001 – 20,000  บาท  (     ) 4. 20,001 – 30,000  บาท 
(     ) 5. 30,001 – 40,000  บาท  (     )  6. มากกวา่ 40,000 บาท ข้ึนไป 
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ส่วนที ่3 ความคิดเห็นเกีย่วกับคุณภาพการให้บริการ  MyMo   ของธนาคารออมสิน 
ใหท้่านตอบค าถามต่อไปน้ี  โดยท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบัความเห็นของ
ท่านมากท่ีสุดเพียง 1 ค าตอบ ดงัน้ี 
1  =  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่   2  =  ไม่เห็นดว้ย   3  =  ไม่แน่ใจ   4  =  เห็นดว้ย   5  =  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 

 
ขอ้ค าถาม 

ระดบัความเห็น 
1 ไม่เห็นดว้ย                       5 เห็นดว้ย   
   อยา่งยิง่                             อยา่งยิง่ 

ความน่าเช่ือถือ      
1. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่  MyMo ท่ีใชง้าน มีความถูก
ตอ้งในการท าธุรกรรมทางการเงิน   

1 2 3 4 5 

2. ท่านสามารถเขา้ใชบ้ริการแอปพลิเคชัน่ MyMo ได้
อยา่งต่อเน่ืองและไม่หลุดระหวา่งท ารายการ 

1 2 3 4 5 

3. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo  มีการแสดงผลการ
ท ารายการท่ีรวดเร็ว 

1 2 3 4 5 

4. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo  มีการประมวลผล
อยา่งถูกตอ้ง 

1 2 3 4 5 

5. ท่านรู้สึกวา่การท าธุรกรรมทางการเงินบน
แอปพลิเคชัน่ MyMo มีความชดัเจนในดา้นรายละเอียด
ของเน้ือหาในการใหบ้ริการอยา่งถูกตอ้ง 

1 2 3 4 5 

6. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo  มีช่องทางการให้
ความช่วยเหลืออยา่งทนัทีในกรณีท่ีเกิดปัญหา  โดยติดต่อ
ผา่น Call Center  เพื่อสอบถาม/แกไ้ขปัญหา 

1 2 3 4 5 

การตอบสนอง 
7. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo สามารถตอบสนอง
ความตอ้งการในท าธุรกรรมทางการเงินของผูใ้ชบ้ริการ
ไดอ้ยา่งรวดเร็ว 

1 2 3 4 5 
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ขอ้ค าถาม 

 

ระดบัความเห็น 
1 ไม่เห็นดว้ย                       5 เห็นดว้ย 
   อยา่งยิง่                             อยา่งยิง่ 

8. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo มีการใหบ้ริการทาง
การเงินท่ีครอบคลุมตอบสนองความตอ้งการในการท า
ธุรกรรมทางการเงินของผูใ้ชบ้ริการ เช่น การโอนเงิน  
การจ่ายช าระค่าสินคา้และบริการ การเติมเงิน เป็นตน้ 

1 2 3 4 5 

9. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo สามารถตอบสนอง
ต่อการใชง้านไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 

1 2 3 4 5 

10. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo  สามารถใชง้านได้
ตลอด 24 ชัว่โมง 

1 2 3 4 5 

11. ท่านรู้สึกวา่ แอปพลิเคชัน่ MyMo ตอบสนองทนัต่อ
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

1 2 3 4 5 

12. การเขา้ใชร้ะบบแอปพลิเคชัน่ MyMo มีความรวดเร็ว 1 2 3 4 5 
13. ท่านรู้สึกวา่แอปพลิเคชัน่ MyMo ค านึงถึงประโยชน์
ของผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญั 

1 2 3 4 5 

14. แอปพลิเคชัน่ MyMo สามารถใชง้านบนโทรศพัท์
สมาร์ทโฟนไดท้ั้งระบบ ios และ ระบบ Android 

1 2 3 4 5 

ความปลอดภยั 
15. ท่านรู้สึกถึงความปลอดภยัในการใชแ้อปพลิเคชัน่ 
MyMo เพราะมีการลงทะเบียนการใชบ้ริการดว้ย
หมายเลขบตัรประชาชนเพื่อเป็นการยนืยนัตวัตน 

1 2 3 4 5 

16. ท่านรู้สึกถึงความปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการ
เงินผา่นแอปพลิเคชัน่ MyMo เพราะมีระบบ login  โดย
กรอกขอ้มูลส่วนบุคคลทุกคร้ังเม่ือมีการเขา้ระบบ 

1 2 3 4 5 

17. ท่านรู้สึกวา่แอปพลิเคชัน่ MyMo มีระบบเทคโนโลยี
ดา้นความปลอดภยัท่ีเช่ือถือได ้และลดความเส่ียงในการ
ถูกฉอ้โกง 

1 2 3 4 5 
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ขอ้ค าถาม 

 

ระดบัความเห็น 
1 ไม่เห็นดว้ย                       5 เห็นดว้ย 
   อยา่งยิง่                             อยา่งยิง่ 

18. ท่านรู้สึกวา่แอปพลิเคชัน่ MyMo มีระบบการปกป้อง
ขอ้มูลของผูใ้ชง้าน โดยการแสกนลายน้ิวมือ ในการเขา้
ใชร้ะบบ 

1 2 3 4 5 

ความสะดวกสบาย 
19. ท่านรู้สึกวา่การใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชัน่ MyMo 
สามารถใชบ้ริการไดทุ้กท่ี ทุกเวลา 

1 2 3 4 5 

20. ท่านรู้สึกวา่การใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชัน่ MyMo  
ท าใหท้่านประหยดัเวลาในการเดินทาง 

1 2 3 4 5 

21. ท่านรู้สึกวา่การใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชัน่ MyMo 
ท าใหท้่านประหยดัค่าใชจ่้ายในการเดินทาง 

1 2 3 4 5 

22. ท่านรู้สึกวา่การใชบ้ริการผา่นแอปพลิเคชัน่ MyMo  
ช่วยใหท้่านประหยดัค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมเม่ือ
เทียบกบัช่องทางอ่ืน ๆ 

1 2 3 4 5 

ความง่ายต่อการใชง้าน 
23. ท่านสามารถเรียนรู้การใชง้าน แอปพลิเคชัน่ MyMo 
ไดโ้ดยง่าย สามารถท าความเขา้ใจไดเ้อง 

1 2 3 4 5 

24. ท่านสามารถท าธุรกรรมทางการเงินผา่น 
แอปพลิเคชัน่ MyMo ไดโ้ดยง่าย ไม่ยุง่ยาก ทั้งการเช็ค
ยอดเงิน การโอนเงิน การจ่ายบิล 

1 2 3 4 5 

26. แอปพลิเคชัน่ MyMo ท าใหง่้ายข้ึน ในการท า
ธุรกรรมทางการเงิน 

1 2 3 4 5 

ประสิทธิภาพในการใชง้าน 
27. ท่านรู้สึกวา่ระบบของ แอปพลิเคชัน่ MyMo                 
มีเสถียรภาพ  ไม่หลุดหรือ ล่มบ่อยในขณะท่ีท ารายการ 
สามารถใชง้านไดดี้ตลอดเวลา 

1 2 3 4 5 

28. ท่านรู้สึกวา่แอปพลิเคชัน่ MyMo มีความรวดเร็วใน
การเขา้ถึงขอ้มูลในการท าธุรกรรมทางการเงิน 

1 2 3 4 5 
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ขอ้ค าถาม 

 

ระดบัความเห็น 
1 ไม่เห็นดว้ย                       5 เห็นดว้ย 
   อยา่งยิง่                             อยา่งยิง่ 

29. ท่านรู้สึกวา่แอปพลิเคชัน่ MyMo มีความรวดเร็วใน
การแสดงผลการท าธุรกรรมทางการเงิน 

1 2 3 4 5 

30. ท่านรู้สึกวา่  แอปพลิเคชัน่ MyMo มีการอพัเดทเวอร์
ชัน่ของ MyMo เพื่อความถูกตอ้งของขอ้มูลใหท้นัสมยั
และเป็นปัจจุบนั   

1 2 3 4 5 

 
ส่วนที ่4 ความคิดเห็นเกีย่วกับความพงึพอใจในการใช้บริการ MyMo  
ใหท้่านตอบค าถามต่อไปน้ี  โดยท าเคร่ืองหมาย   ลงในช่องท่ีท่านเห็นวา่ตรงกบัความเห็นของ
ท่านมากท่ีสุดเพียง 1 ค าตอบ ดงัน้ี 
1  =  ไม่เห็นดว้ยอยา่งยิง่   2  =  ไม่เห็นดว้ย   3  =  ไม่แน่ใจ   4  =  เห็นดว้ย   5  =  เห็นดว้ยอยา่งยิง่ 
 

 
ขอ้ค าถาม 

 

ระดบัความเห็น 
1 ไม่เห็นดว้ย                  5 เห็นดว้ย 
   อยา่งยิง่                        อยา่งยิง่ 

ท่านรู้สึกวา่................. 
31. ท่านไดรั้บประสบการณ์ท่ีน่าพึงพอใจจากการใช้
บริการ MyMo ของธนาคารออมสิน 

1 2 3 4 5 

32. ท่านมีความมัน่ใจวา่ ท่านไดต้ดัสินใจถูกตอ้งแลว้ใน
การใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสิน 

1 2 3 4 5 

33. ท่านพึงพอใจกบัแอปพลิเคชัน่ MyMo ของธนาคาร
ออมสิน 

1 2 3 4 5 

34. ท่านตอ้งการใชง้านแอปพลิเคชัน่ MyMo ต่อไป 1 2 3 4 5 
35. ท่านตอ้งการใชง้านแอปพลิเคชัน่ MyMo  มากข้ึน
กวา่เดิมในอนาคต 

1 2 3 4 5 
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ส่วนที ่5  ข้อเสนอแนะเกีย่วกับปัญหาและอุปสรรคในการใชบ้ริการ MyMo ของธนาคารออมสิน 
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................
.............................................................................................................................................................  

ขอขอบคุณในความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสน้ี
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