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การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ (1) เพ่ือศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจการใช้บริการ Mobile 
Banking ของ MYMO และ KTB Netbank และ (2) เพ่ือประเมินความพึงพอใจการใช้บริการ Mobile 
Banking ของ MYMO และ KTB Netbank และสร้างดัชนีเปรียบเทียบความพึงพอใจการใช้บริการ Mobile 
Banking ของ MYMO และ KTB Netbank  โดยมีกรอบแนวคิดของงานวิจัยประยุกต์จากแนวคิดดัชนีชี้วัด
ความพึงพอใจ ACSI 
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Abstract 
 

 The purposes of this research were to study factors that influence customer 
satisfaction and customer loyalty of services provided in Mobile Banking of MYMO and KTB 
Netbank; and to estimate satisfaction level of customers in the services of Mobile Banking, 
MYMO and KTB Netbank and to create a comparative index of the satisfaction levels 
between the services provided by MYMO and by KTB Netbank Mobile Banking. Conceptual 
framework is based on American Customer Satisfaction Index (ACSI).  

Simple random sampling technique was applied to select 407 customers of the 
Mobile Banking services, i.e., MYMO and KTB Netbank, in Prachuap Khiri Khan Province to 
answer self-reported questionnaire. Data was analyzed by bivariate statistical analysis 
consisted of t-test, F-test, and correlation analysis.  

Research findings revealed that factors that influence customer satisfaction and 
customer loyalty of services provided by Mobile Banking services--MYMO and KTB Netbank, 
consist of 6 components which are: Customer Expectations, Perceived Quality, Perceived 
Value, Overall Customer Satisfaction, Customer Voice, and Customer Loyalty; and  
Customer Expectations is the initial factor that has a positive influence on Perceived Quality 
and these two factors constantly have a positive influence on Perceived Value being worth 
the money spent on the services. These three factors constantly have a positive influence 
on Overall Customer Satisfaction which has a positive influence towards both Customer 
Voice and Customer Loyalty at a statistically significant level of 0.01. 
 

Keywords: Expectations, Loyalty, Satisfaction Model 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความส าคัญและที่มาของปัญหา 

ในปัจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามามีบทบาทในการด าเนินชีวิตเป็นอย่างมาก ไม่ว่าจะเป็น
เทคโนโลยีบนอินเตอร์เน็ต เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ หรือแม้แต่เทคโนโลยีบนมือถือซึ่งจ านวนผู้ใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศในด้านที่ได้กล่าวมาข้างต้นนั้น มีอัตราเพ่ิมสูงขึ้นทุก ๆ ปี ท าให้ธุรกิจ หน่วยงาน 
รวมทั้งองค์กรต่าง ๆ หาหนทางใหม่ ๆ ที่จะน าเทคโนโลยีข้างต้นมาประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมกับการด าเนิน
ชีวิตในชีวิตประจ าวันของคนรุ่นใหม่ ระบบคอมพิวเตอร์มีบทบาทที่ส าคัญในการด าเนินธุรกิจของธนาคาร 
โดยธนาคารได้ปรับตัวและพัฒนาบริการต่าง ๆ ผ่านระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ต เพ่ือรองรับความต้องการ
ของลูกค้าโดยเพิ่มศักยภาพทางเทคโนโลยีเพ่ือรองรับการแข่งขันที่สูงขึ้นและได้เพ่ิมบริการใหม่ ๆ ให้ลูกค้า
ได้เลือกใช้อยู่เสมอ ซ่ึงมีความสะดวกในการท าธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆ เป็นการบริการที่ธนาคาร
สามารถให้บริการที่ช่วยเพิ่มช่องทางให้แก่ผู้ใช้บริการที่สะดวก รวดเร็ว และประหยัดค่าใช้จ่าย ธนาคารก็
เป็นอีกหนึ่งที่น าเทคโนโลยี Mobile Banking บนโทรศัพท์มือถือหรือแท๊ปเล็ต เข้ามาใช้เพ่ือพัฒนาระบบ
การบริการให้แก่ลูกค้า เป็นการให้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์แบบพกพาที่
พัฒนาบริการของธนาคารให้ทันต่อการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีปัจจุบัน และอนาคตอีกทั้งการใช้
บริการ Mobile Banking มีผลต่อรายได้ค่าธรรมเนียมของสาขา ซึ่งเป็นหนึ่งในเป้าหมายของธนาคาร    
ที่ธนาคารออมสินจะต้องท าผลงานให้ได้ตามเป้าหมายด้วยเช่นกัน 

โดย MyMo เป็นนวัตกรรมทางการเงินรูปแบบใหม่ มาน าเสนอและให้สมัครใช้บริการภายในงาน
มหกรรมการเงินกรุงเทพฯ ครั้งที่ 15 หรือ Money Expo 2015 ที่เพียงใช้บัตรประชาชน และสมุดบัญชี
เงินฝากประเภทเผื่อเรียก หรือกระแสรายวันในชื่อของตนเองสมัครได้ทันทีที่ธนาคารออมสินทุกสาขาทั่ว
ประเทศตั้งแต่วันที่ 7 พฤษภาคม 2558 เป็นต้นไป และ KTB Netbank ที่ใช้งานง่าย ทั้งเรียกดูบัญชี เปิด
บัญชี โอนเงิน ช าระเงิน ผ่านเว็บไซต์ หรือ Mobile Application จัดรูปแบบการใช้งานในสไตล์ของ
ตัวเอง ปลอดภัยด้วย TOP (Time Out Password) ยืนยันก่อนท าธุรกรรมทางการเงินทุกครั้ง และพิเศษ
ด้วยบริการ Talk to net officer (ท าธุรกรรมกับเจ้าหน้าที่ธนาคารผ่าน VDO call) และบริการ 
Pay/Receive with mobile (กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์โอนเงินไปยังบุคคลอ่ืนผ่านเบอร์มือถือ ผู้รับไม่
ต้องมีเลขที่บัญชีธนาคาร เลือกรับเงินสดได้จากหลากหลายช่องทาง)  2 ธนาคารนี้ถือเป็นธนาคารของ
รัฐบาลที่อยู่คู่กับเราคนไทยมานานและได้มีการพัฒนาด้านต่างๆตลอดเวลา 
 ผู้วิจัยจึงสนใจศึกษาความคาดหวังและความภักดีของผู้ใช้บริการ Mobile Banking โดยศึกษา
เปรียบเทียบกันระหว่าง MyMo กับ KTB Netbank เพ่ือให้ทราบถึงมุมมองด้านความคาดหวังและความ
ภักดีของผู้ใช้บริการเพ่ือเป็นแนวทางในการพัฒนาคุณภาพด้านการบริการ ซึ่งผู้วิจัยจะประยุกต์โดยใช้
แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) ซึ่งสามารถสะท้อนถึงความคาดหวัง
และความภักดีของผู้ใช้บริการที่มีต่อ MyMo กับ KTB Netbank 
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1.2 วัตถุประสงค์ในงานวิจัย 
งานวิจัยนี้ มีขึ้นเพ่ือต้องการศึกษาถึง ความคาดหวังและความภักดีของผู้ใช้บริการ Mobile 

Banking : กรณีศึกษาระหว่าง MyMo กับ KTB Netbank โดยมีวัตถุประสงค์ของงานวิจัย ดังต่อไปนี้ 
1. เพ่ือศึกษาความคาดหวังในการใช้บริการ Mobile Banking ของ MyMo และ KTB NetBank  
2. เพ่ือศึกษาส ารวจความภักดีของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของ MyMo และ KTB 

NetBank และสร้างดัชนีเปรียบเทียบความคาดหวังและความภักดีการให้บริการที่ได้รับ Mobile 
Banking ของ MyMo และ KTB NetBank 
 
1.3 ขอบเขตงานวิจัย 

การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ มีขอบเขตการศึกษาเกี่ยวกับเรื่อง ความคาดหวังและความภักดีของ
ผู้ใช้บริการ Mobile Banking : กรณีศึกษาระหว่าง MyMo กับ KTB Netbank โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้ที่มาใช้บริการเกี่ยวกับ Mobile Banking ระหว่าง MyMo และ 
KTB Netbank ในเขตจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

ตัวอย่างประชากรที่เลือกใช้จากการศึกษา โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้นภูมิ (Strategy 
Sampling) จากกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการ Mobile Banking ระหว่าง MyMo กับ KTB Netbank ในเขต
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ านวน 407 คน 

  
1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ผู้บริหารธนาคารสามารถน าข้อมูลที่ได้จากการศึกษามาประกอบปรับปรุงแก้ไขในการ
ให้บริการเกี่ยวกับ Mobile Banking  

2. ผู้บริหารธนาคารสามารถน าข้อมูลที่ได้จากการศึกษามาประกอบใช้เป็นนโยบายการให้บริการ
ที่ดีกับผู้ใช้บริการ Mobile Banking ต่อไป 

 
1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 

ความคาดหวัง คือ ความรู้สึก ความคิดเห็น การรับรู้ การตีความ หรือการคาดการณ์ต่อ
เหตุการณ์ต่าง ๆ ที่ยังไม่เกิดขึ้นของบุคคลอ่ืน ที่คาดหวังในบุคคลที่เกี่ยวข้องกับตน โดยคาดหวังหรือ
ต้องการให้บุคคลนั้นประพฤติปฏิบัติในสิ่งที่ตนต้องการ หรือคาดหวังเอาไว้ 

ความภักดีในตราสินค้า คือ การที่ผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้าหนึ่งไม่ว่าจะเกิดจากความ
เชื่อมั่น การนึกถึง และหรือตรงใจผู้บริโภค และเกิดการซื้อซ้ าต่อเนื่องตลอดมา  

คุณภาพ คือ สิ่งใดก็ตามที่ลูกค้ารู้สึกพึงพอใจ และพูดถึงอยู่เสมอ เมื่อได้ใช้สินค้าและบริการ ซึ่ง
ไมไดค านึงถึงแต่ประโยชนการใช้สอยแต่รวมถึงความรูสึกนึกคิดของผู้บริโภค ความประทับใจ ความพึง
พอใจ ไปจนถึงความภักดีของลูกค้า  

การบริการ คือ กิจกรรมหรือกระบวนการในการด าเนินการอย่างใดอย่างหนึ่งของบุคคลหรือ
องค์กร เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอื่นให้ได้รับความสุข และความสะดวกสบายหรือเกิดความ
พึงพอใจจากผลของการกระท านั้น โดยมีลักษณะเฉพาะของตัวเอง ไม่สามารถจับต้องได้  ไม่สามารถ
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ครอบครองเป็นเจ้าของในรูปธรรมและไม่จ าเป็นต้องรวมอยู่กับสินค้าหรือผลิตภัณฑ์อ่ืน ๆทั้งยังเกิดจาก
ความเอ้ืออาทร มีน้ าใจ ไมตรี เปี่ยมด้วยความปรารถนาดี ช่วยเหลือเกื้อกูลให้ความสะดวกรวดเร็ว ให้
ความเป็นธรรมและความเสมอภาค 
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บทที่ 2 
ทบทวนวรรณกรรม 

 
ในการท าวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและความภักดีของผู้ใช้บริการ Mobile Banking : 

กรณีศึกษาระหว่าง MyMo กับ KTB Netbank ในครั้งนี้ผู้วิจัยได้ท าตามแบบจ าลอง American 
Customer Satisfaction Index (ACSI) และน ามาปรับใช้เป็นแบบจ าลองงานวิจัยแนวคิดทฤษฎี
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังแสดงตามล าดับหัวข้อต่อไปนี้ 

2.1. แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) 
2.2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 
2.3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดี   
2.4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ   
2.5. กรอบแนวคิดท่ีใช้ในงานวิจัย 
 

2.1. แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI) 
    แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index (ACSI Model) ถูกสร้างขึ้น
ในป ค.ศ. 1994 โดย Claes Fornell ในขณะที่เป็นผู้อ านวยการศูนย์วิจัย National Quality 
Research Center เป็นหน่วยงานวิจัยที่อยู่ภายในมหาวิทยาลัย Michigan (The University of 
Michigan) ได้ร่วมมือกับสถาบัน American Society for Quality (ASQ) และ Customer 
Feedback Insights Group (CFI Group) ในประเทศสหรัฐอเมริกา โดยมีพ้ืนฐานมาจาก 
Swedish Customer Satisfaction Barometer (SCSB) ซึ่งออกแบบเพ่ือใช้เป็นแบบจ าลองใน
การวัดระบบเศรษฐกิจของประเทศสวีเดน (Sweden) โดยการวัดความพึงพอใจของผู้บริโภค ใน
ส่วนของ ACSI นั้นมีวัตถุประสงค์ในการชี้วัดระบบเศรษฐกิจของประเทศสหรัฐอเมริกา อีกทั้งยัง
สามารถน าไปปรบใช้ได้ในเศรษฐศาสตร์ระดับมหภาค และจุลภาค เนื่องจากแบบจ าลองมี
ความสามารถในการวัดความพึงพอใจของผู้บริโภคผ่านประสบการณจริงท าให้ถูกน าไปใช้ใน การ
วัดระดับคุณภาพของสินค้าและบริการในระดับองค์กรและระดับอุตสาหกรรมอีกทั้งยังสามารถ
น าไปปรับใช้กับการตลาดเพ่ือเข้าถึงผู้บริโภค เนื่องจากมีหลายองค์กรน าเอาแบบจ าลอง ACSI ไป
ใช้ในด้านการตลาดเพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจในสินค้าและบริการขององค์กร เพราะจุดส าคัญ
เดนของแบบจ าลองคือ ความสามารถในการใช้ลักษณะค าถามที่คล้ายคลึงกันในการวัดความพึง
พอใจในสินค้าและบริการที่แตกต่างกัน อีกทั้งความสามารถในการน าผลลัพธ์ที่ได้มาเปรียบเทียบ
กัน ดังนั้น ข้อมูลผลลัพธ์ที่ได้จึงสามารถน ามาใช้ในระดับจุลภาคเพ่ือทราบถึงความพึงพอใจของ
ลูก ค้า อันเป็นที่มาในการสร้ างความสามารถในการแข่งขันและในระดับมหภาค ทั้ ง
ภาคอุตสาหกรรมจึงถึงระดับประเทศ ทั้งนี้แบบจ าลองยังสามารถวิเคราะห์ถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อ
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พฤติกรรมของลูกค้าซึ่งสามารถน าไปวางแผนปรับใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงประสิทธิภาพของ
องคก์รได้ 
     แบบจ าลอง ACSI เป็นเครื่องมือที่ช่วยเติมเต็มการวัดศักยภาพขององค์กรให้สมบูรณ์
แบบมากขึ้น เนื่องจากสภาพเศรษฐกิจและความส าเร็จขององค์กรที่ดูจากตัวชี้วัดด้านการเงิน
เพียงอย่างเดียวนั้นเป็นเรื่องท่ีล้าสมัยไปแล้ว เพราะตัวเลขทางบัญชีเป็นข้อมูลในอดีตที่ไม่สามารถ
ยืนยันได้เลยว่าในอนาคตเศรษฐกิจของประเทศจะเจริญเติบโตอย่างนั้นเสมอไป แต่ความพึงพอใจ
ของลูกค้าต่างหากที่จะน าไปสู่การซื้อซ้ าหรือการบอกต่อ ซึ่งจะส่งผลต่อยอดขายของกิจการใน
อนาคต จึงได้เริ่มมีการหันมามองตัวชี้วัดด้านคุณภาพในการเป็นดัชนีชี้น าแนวโน้มเศรษฐกิจและ
ผลประกอบการมากขึ้น การพัฒนาแบบจ าลอง ACSI จะเป็นเครื่องมือช่วยติดตามและตรวจสอบ
ความพึงพอใจของลูกค้า โดยลักษณะเด่นของแบบจ าลอง ACSI คือวัดจากประสบการณ์จริงมี
ความเป็นกลาง ครอบคลุมถึงการร้องเรียนและความจงรักภักดีในสินค้าและบริการ สามารถน า
ผลมาเทียบเคียงกันได้ และมีความยืดหยุ่นในการน าไปประยุกต์ใช้ได้  

 คุณภาพของสินค้าและบริการที่ลูกค้าได้รับ (Perceive Quality) สามารถประเมินได้
โดยค าถามส าคัญ 3 ข้อ คือ คุณภาพโดยรวม ความเชื่อถือหรือความคงทน และความสอดคล้อง
กับความต้องการของลูกค้า 

 ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) มักเกิดขึ้นจากประสบการณ์ใน
การใช้สินค้าหรือบริการของลูกค้า รวมถึงข้อมูลที่ลูกค้าได้รับรู้ผ่านสื่อต่าง ๆ และเจ้าหน้าที่
ส่งเสริมการขาย 

 คุณค่าของสินค้าและบริการที่ลูกค้าได้รับ (Perceive Value) สามารถประเมินได้โดย
ค าถามส าคัญ 2 ข้อ คือ ความพอใจต่อราคา ณ ระดับคุณภาพในปัจจุบัน และความพอใจต่อ
คุณภาพ ณ ระดับราคาในปัจจุบัน ซึ่งจากแบบจ าลองจะก าหนดให้คุณค่าของสินค้าและบริการที่
ลูกค้าได้รับ (Perceive Value) ส่งผลกระทบโดยตรงต่อความพึงพอใจของลูกค้า (Customer 
Satisfaction) ในขณะเดียวกันจะได้รับอิทธิพลจากคุณภาพของสินค้าและบริการที่ลูกค้าได้รับ 
(Perceive Quality) และคุณค่าของสินค้าและบริการที่ลูกค้าได้รับ (Perceive Value) 

 การร้องเรียนของลูกค้า (Customer Complaints) วัดได้จากสัดส่วนของลูกค้าที่ตอบ
แบบส ารวจที่มีข้อร้องเรียนหรือความไม่พึงพอใจต่อสินค้าและบริการ 

 ความจงรักภักดีในสินค้าและบริการ (Customer Loyalty) สามารถตรวจสอบได้จาก
ความน่าจะเป็นในการกลับมาซื้อซ้ าของสินค้าและบริการในอนาคต 

 จากการศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับ แบบจ าลอง American Customer Satisfaction Index 
(ACSI) ท าให้ผู้วิจัยเข้าใจถึงปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับความคาดหวังและความภักดี ซึ่งประกอบด้วย
ปัจจัยส าคัญ 5 ปัจจัย โดยที่สามปัจจัยแรกเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า คือ 
คุณภาพของสินค้าและบริการที่ลูกค้าได้รับ ความคาดหวังของลูกค้า และคุณค่าของสินค้าและ
บริการที่ลูกค้าได้รับ อีกสองปัจจัยที่เป็นผลจากความพึงพอใจของลูกคา้คือการร้องเรียนของลูกค้า 
และความจงรักภักดีในสินค้า และบริการ ผู้วิจัยจึงน าแบบจ าลอง ACSI มาเป็นกรอบแนวคิดใน
การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ และน ามาเป็นหัวข้อหลักเพ่ือศึกษาความคาดหวังและความภักดีของการ
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ใช้บริการ Mobile Banking : กรณีศึกษาเปรียบเทียบ MyMo กับ KTB Netbank ในเขตพ้ืนที่
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์    

 
2.2. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความคาดหวัง 

สิริวรรค์ อัศวกุล (2528, หน้า 146) อธิบายว่า ความคาดหวัง หมายถึง ความคาดหวัง
ของมนุษย์เป็นการคิดล่วงหน้าไว้ก่อน ซึ่งอาจจะไม่เป็นไปตามที่คิดไว้แต่มีบทบาทส าคัญต่อ
พฤติกรรมของบุคคล 

Clay (1988, p. 252) ได้กล่าวถึงความคาดหวัง คือ ความรู้สึกความต้องการที่มีต่อสิ่งใด
สิ่งหนึ่งที่เป็นอยู่ในปัจจุบันไปจนถึงอนาคตข้างหน้า เป็นการคาดคะเนถึงสิ่งที่จะมากระทบต่อการ
รับรู้ของคนเรา โดยใช้ประสบการณ์การเรียนรู้เป็นตัวบ่งบอกลักษณะความคาดหวัง ความ
คาดหวังเป็นตัวบ่งชี้แห่งความส าเร็จซึ่งจะช่วยในการตัดสินใจของแต่ละคนในการเลือกการกระท า
ไว้ทั้งนี้ทั้งนั้นขึ้นอยู่กับลักษณะ และความแตกต่างของแต่ละบุคคล และสภาพแวดล้อมซึ่งเป็น
องค์ประกอบทีมีความส าคัญที่จะท าให้ความคาดหวังนั้นเป็นจริงขึ้นมาได้ 

สมลักษณ์ เพชรช่วย (2540, หน้า 12) ได้สรุปความคาดหวังไว้ว่า การที่บุคคลจะก าหนด
ความคาดหวังของคนนั้นจะต้องประเมินความเป็นไปได้ด้วย ทั้งนี้เพราะความคาดหวังเป็น
ความรู้สึกนึกคิด และคาดการณ์ของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง โดยสิ่งนั้น ๆ อาจจะเป็นรูปธรรม
หรือนามธรรมก็ได้ ความรู้สึกนึกคิด หรือคาดการณ์นั้น ๆ จะมีลักษณะเป็นการประเมินค่าโดย
มาตรฐานของตนเองเป็นเครื่องวัดการคาดการณ์ของแต่ละบุคคล แม้จะเป็นการให้ต่อสิ่งที่เป็น
รูปธรรม หรือนามธรรมชนิดเดียวกัน ก็อาจะแตกต่างออกไปได้  ทั้ งนี้ขึ้นอยู่กับภูมิหลัง 
ประสบการณ์ ความสนใจ และการเห็นคุณค่าความส าเร็จของสิ่งนั้น ๆ การที่บุคคลจะทุ่มเทความ
พยายามในการท างานมากน้อยแค่ไหน จึงขึ้นอยู่กับปัจจัย 2 อย่าง คือระดับความเข้มข้นของ
ความต้องการรางวัลนั้น และความคาดหวังของบุคคลนั้นเองที่จะมองว่ามีความเป็นไปได้มากน้อย
เพียงใดในการได้รับการตอบสนองความต้องการในสิ่งนั้น ถ้าเห็นว่ารางวัลที่จะได้จาก ความ
พยายามนั้นมีคุณค่ากับตนมาก และเป็นไปได้สูง บุคคลก็จะทุ่มเทความสามารถให้มากขึ้น แต่ถ้า
คิดว่าความเป็นไปได้มีน้อย หรือรางวัลที่ได้น้อย ก็จะไม่พยายามเพราะคิดว่าเป็นการลงทุนที่ไม่
คุ้มค่า 

 
2.3. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความภักดี   

ความภักดีต่อแบรนด์หรือตราสินค้า คือ การที่ผู้บริโภคมีทัศนคติที่ดีต่อตราสินค้าหนึ่งไม่
ว่าจะเกิดจากความเชื่อมั่น การนึกถึงหรือตรงใจผู้บริโภค ท าให้ลูกค้าติดแบรนด์และเลือกซื้อของ
จากแบรนด์นั้นซ้ าต่อเนื่องไปเรื่อย ๆ การที่ผู้บริโภครักและศรัทธาในสินค้ายี่ห้อหนึ่งจนยากที่จะ
เปลี่ยนใจไปใช้สินค้ายี่ห้ออ่ืน ผู้บริโภคจะมีความรู้สึกคุ้นเคยกับตรายี่ห้อนั้นและซื้อสินค้านั้นด้วย
ความเคยชิน ในปัจจุบันที่มีความหลากหลายในตราสินค้าประกอบกับการใช้กลยุทธ์ทางการตลาด
มากมายเพ่ือดึงดูดให้ผู้บริโภคเปลี่ยนใจหรือหันไปใช้สินค้าตราใหม่ ๆ อยู่เสมอ ดังนั้นหนึ่งในกล
ยุทธ์ที่ส าคัญทางการตลาดคือ การสร้างความภักดีในตราสินค้า (Brand Loyalty) ซึ่งอาจจะ
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สรุปว่าความภักดีในตราสินค้ามีความส าคัญ 3 ประการคือ สร้างปริมาณการขายให้สูงขึ้น (High 
Sale Volume) เพ่ิมราคาให้สินค้าสูงขึ้น (Premium Pricing Ability) และการรักษาลูกค้าให้คง
อยู่ (Customer Retention) 
 
2.4. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการบริการ   

 Kotler, Philip (2000, p. 4) ได้กล่าวถึง เกี่ยวกับการบริการว่า การบริการเป็น
กิจกรรมผลประโยชน์ หรือความพึงพอใจที่สนองความต้องการแก่ลูกค้า  
      ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541, หน้า 82) ได้กล่าวถึง ธุรกิจบริการจะใช้ส่วนประสม
การตลาด หรือเครื่องมือทางการตลาดที่ส าคัญคือ 7Ps ได้แก่  

1. ผลิตภัณฑ์ (Product) การพิจารณาเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์บริการ จะต้อง
พิจารณาถึงขอบเขตของบริการ คุณภาพของบริการ ระดับชั้นของบริการ ตราสินค้า สายการ
บริการ การรับประกันและการบริการหลังการขาย ถ้าเป็นการบริการด้านพัสดุ ควรจะพิจารณา
เกี่ยวกับ คุณภาพของพัสดุ คุณสมบัติของพัสดุ ความทันสมัย ความเป็นมาตรฐาน ฯลฯ  

2. ราคา (Price) การพิจารณาด้านราคา จะต้องรวมถึงระดับราคา เนื่องจาก
ราคามีส่วนในการท าให้บริการต่าง ๆ มีความแตกต่างกัน และมีผลต่อผู้บริโภคในการรับรู้ถึงคุณ
ค่าที่ได้รับจากการบริการ โดยเทียบระหว่างราคาและคุณภาพของบริการ เช่น ราคาของพัสดุ  
ราคาค่าขนส่ง ฯลฯ  

3. การจัดจ าหน่าย (Place) ที่ตั้งของผู้ให้บริการและความยากง่ายในการเข้าถึง 
เป็นอีกปัจจัยที่ส าคัญของการตลาดบริการ ทั้งนี้ความยากง่ายในการเข้าถึงบริการนั้นมิใช่แต่
เฉพาะการเน้นทางกายภาพเท่านั้น แต่ยังรวมถึงการติดต่อสื่อสาร ดังนั้นประเภทของช่องทางการ
จัดจ าหน่ายและความครอบคลุมจะเป็นปัจจัยส าคัญต่อการเข้าถึงบริการอีกด้วย เช่น ความ
หลากหลายของวิธีที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารกับสถาบัน ความสะดวกในการเดินทางมายังสถานที่ตั้ง 
ความสะดวกในการเบิกพัสดุ ความสะดวกในการรับพัสดุ ฯลฯ  

4. การส่งเสริมการตลาด (Promotion) การส่งเสริมการตลาดรวบรวมวิธีการที่
หลากหลาย ของการสื่อสารกับตลาดต่าง ๆ ไม่ว่าจะผ่านการโฆษณา กิจกรรมการขายโดยบุคคล 
กิจกรรมส่งเสริมการขายและรูปแบบอ่ืน ทั้งทางตรงสู่สาธารณะและทางอ้อมผ่านสื่อ เช่น การ
ประชาสัมพันธ์ให้รับทราบข้อมูลพัสดุ ความทั่วถึงของการประชาสัมพันธ์ ฯลฯ  

5. บุคคล (People) บทบาทของบุคลากร ส าหรับธุรกิจบริการ ผู้ให้บริการ
นอกจากจะท าหน้าที่ผลิตบริการแล้ว ยังต้องท าหน้าที่ขายผลิตภัณฑ์บริการไปพร้อม ๆ กันด้วย 
การสร้างความสัมพันธ์กับลูกค้ามีส่วนจ าเป็นอย่างมาก ส าหรับการบริการด้านการพัสดุ บทบาท
ของบุคลากร ได้แก่การให้บริการแก่ผู้มาติดต่อ ด้วยความรวดเร็ว มีความถูกต้อง และทันเวลา ต่อ
ความต้องการของผู้รับบริการ  

6. ลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) มีธุรกิจบริการจ านวนไม่มากนัก 
ที่น าลักษณะทางกายภาพเข้ามาใช้ในการก าหนด กลยุทธ์การตลาด แม้ว่าลักษณะทางกายภาพ
จะเป็นส่วนประกอบที่มีผลต่อการตัดสินใจของลูกค้ารายละเอียดมาก เช่น ด้านอุปกรณ์ในการ
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อ านวยความสะดวกในการให้บริการ ไม่ว่าจะเป็นคอมพิวเตอร์ ระบบเครือข่าย เครื่องถ่าย
เอกสาร อุปกรณ์ส านักงานที่จ าเป็นที่จะบริการให้แก่ผู้มาติดต่อให้ได้รับความสะดวก รวดเร็ว  

7. กระบวนการ (Processs) ในกลุ่มธุรกิจบริการ กระบวนการในการส่งมอบ
บริการมีความส าคัญเช่นเดียวกับเรื่องทรัพยากรบุคคล แม้ว่าผู้ให้บริการจะมีความสนใจดูแล
ลูกค้าอย่างดีก็ไม่สามารถแก้ปัญหาลูกค้าได้ทั้งหมด เช่นการเข้าแถวรอ ระบบการส่งมอบบริการ 
จะครอบคลุมถึงนโยบายและกระบวนการที่น ามาใช้ ส าหรับการบริการด้านพัสดุ ส่วนใหญ่จะเป็น
กระบวนการที่มีรายละเอียดเกี่ยวกับ ขั้นตอน วิธีการ ความสะดวกในการให้บริการแก่พนักงาน 
เช่น การบริการด้านการจัดซื้อจัดหา การเบิกพัสดุ การจ่ายพัสดุ ความเสมอภาคในการบริการ 
การแจ้งข้อมูลพัสดุ ฯลฯ 

  
2.5 กรอบแนวคิดที่ใช้ในงานวิจัย 
 
      
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่  2.1  กรอบแนวคิดงานวิจัย 
 

ส าหรับความคาดหวังและความภักดีของผู้ใช้บริการ Mobile Banking เปรียบเทียบ
ระหว่าง MyMo กับ KTB Netbank สามารถประยุกต์ตามแผนภาพโดยเริ่มต้นจากความคาดหวัง
ของลูกค้าที่จะน าไปสู่มุมมองคุณภาพด้านบริการและคุณค่าของสิ่งที่ได้รับในการบริการ โดย
ความคาดหวังในการบริการ มีผู้ค้นพบ ได้แก่ สุเทพ กลมกล่อม (2547, หน้า 10) ได้ศึกษาความ
คาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการของลูกค้าที่ใช้บริการด้านสินเชื่อ ธ.ก.ส. สาขาพนัสนิคม 
จังหวัดชลบุรี ส่วนหนึ่งของงานวิจัยพบว่าความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการโดยรวม 
และในรายด้านทั้ง 5 ด้าน อยู่ในระดับมาก เปรียบเทียบความคาดหวังในคุณภาพบริการของ
ลูกค้าที่ใช้บริการด้านสินเชื่อ ธ.ก.ส. สาขาพนัสนิคม จ าแนกตามเพศ อายุ และประเภทสินเชื่อ 

มุมมองคุณภาพ 
Perceived 

Overall Quality 

ความคาดหวัง 
Customer 

Expectations 

มุมมองคุณค่า 
Perceived 

Value 

ความพึงพอใจ 
Customer 

Satisfaction 
(ACSI) 

ความภักดี 
Customer 
Loyalty 

การร้องเรียน 
Customer 

Complaints 
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โดยภาพรวมแล้วจะไม่แตกต่างกัน จ าแนกตามระดับการศึกษาและรายได้ของครัวเรือน/ปี  โดย
ภาพรวมแล้วแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญเปรียบเทียบการรับรู้ในคุณภาพบริการของลูกค้าที่ใช้
บริการด้านสินเชื่อ ธ.ก.ส. สาขาพนัสนิคม จ าแนกตามเพศ ระดับการศึกษา และรายได้ของ
ครัวเรือน/ปี โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน จ าแนกตามอายุ และประเภทสินเชื่อ โดยภาพรวมแล้ว 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญเปรียบเทียบความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการของลูกค้าที่
ใช้บริการของลูกค้าด้านสินเชื่อ ธ.ก.ส. สาขาพนัสนิคม โดยรวมไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยนี้ ในด้านความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพในการใช้บริการ Mobile Banking ของ 
MyMo และ KTB Netbank หรือได้ศึกษาความคาดหวังและการรับรู้ของผู้ใช้บริการในด้าน
คุณภาพบริการของบริษัท ทีโอที จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า
ผู้ใช้บริการมีระดับความคาดหวังและการรับรู้ในคุณภาพบริการแตกต่างกัน โดยผู้ใช้บริการมี
ระดับความคาดหวังในด้านคุณภาพบริการอยู่ในระดับสูง ในขณะที่การรับรู้คุณภาพการบริการใน
ระดับปานกลางเท่านั้น โดยความต้องการส่วนบุคคล การสื่อสารปากต่อปาก และการสื่อสาร
ภายนอก สัมพันธ์กับระดับความคาดหวังและการรับรู้คุณภาพบริการในด้านสิ่งที่มองเห็นในการ
บริการ ความเชื่อถือได้การตอบสนอง ความรู้สึกมั่นใจและการเอาใจใส่ ส่วนประสบการณ์ที่ผ่าน
มาสัมพันธ์กับ ระดับความคาดหวังในคุณภาพบริการด้านสิ่งที่มองเห็นในการบริการ ความเชื่อถือ
ได้การตอบสนอง ความรู้สึกมั่นใจ และการเอาใจใส่ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยนี้ ในด้านความ
คาดหวังและการรับรู้ในการใช้บริการ Mobile Banking ของ MyMo และ KTB Netbank และ
ต่อมาเป็นผู้ค้นพบในมุมมองเกี่ยวกับคุณภาพและคุณค่าในการบริการ เพ่ือน าไปสู่ความพึงพอใจ 
ได้แก่ พิชามิญช์ วัชรพุกก์ (2550, หน้า 24) ได้ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังและการ
รับรู้ในคุณภาพบริการของลูกค้าผู้ถือบัตรเครดิตธนาคารสแตนดาร์ดชาร์ดเตอร์  (ไทย) โดย
ภาพรวมและรายด้านทั้ง 5 ด้าน อยู่ในระดับมาก เปรียบเทียบความคาดหวังในคุณภาพบริการ
ของลูกค้าผู้ถือบัตรเครดิต จ าแนกตามอาชีพ รายได้ต่อเดือน และประเภทของบัตรเครดิตที่ใช้
บริการ โดยภาพรวมไม่แตกต่างกัน จ าแนกตาม เพศ อายุ และระดับการศึกษา โดยภาพรวม
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 เปรียบเทียบระหว่างความคาดหวังและการรับรู้ใน
คุณภาพบริการของลูกค้าผู้ถือบัตรเครดิต โดยรวมไม่แตกต่างกันหาความสัมพันธ์ระหว่างความ
คาดหวังและการรับรู้ในรายด้านพบว่ามีความสัมพันธ์ในระดับค่อนข้างต่ าและเป็นไปในทิศทาง
เดียวกัน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยนี้ ในด้านความคาดหวังและการรับรู้ในการใช้บริการ Mobile 
Banking ของ MyMo และ KTB Netbank  

เมื่อทราบปัจจัยทั้ง 3 ตัวข้างต้นแล้ว ก็จะน าไปสู่ความพึงพอใจในการใช้บริการ ถ้าลูกค้า
มีความพึงพอใจตามที่คาดหวังไว้ก็จะไม่เกิดการร้องเรียน แต่จะเกิดการภักดีในการเข้าใช้บริการ 
ได้มีผู้ค้นพบ ได้แก่ รัตนาภรณ์ สุขเกษม (2554, หน้า 3) ได้ท าการศึกษาเปรียบเทียบความ
คาดหวังและความพึงพอใจในระบบงานคุณภาพของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์
การเกษตร : กรณีศึกษา สาขาเวียงชัย จังหวัดเชียงราย ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุระหว่าง 41-50 ปี  มีสถานภาพสมรส ส่วนใหญ่จบการศึกษาต่ ากว่า
มัธยมต้น ประกอบอาชีพเกษตรกรรม มีรายได้ต่อเดือนไม่เกิน 10,000 บาท ในช่วง 3 เดือนที่
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ผ่านมา ใช้บริการ 2-5 ครั้ง และส่วนใหญ่ใช้บริการด้านเงินฝาก ส่วนความคาดหวังและความพึง
พอใจในการให้บริการตามแนวปฏิบัติระบบงานคุณภาพของ ธ.ก.ส. พบว่า โดยภาพรวมลูกค้ามี
ความพึงพอใจในการบริการสูงกว่าความคาดหวังลูกค้าในทุกด้าน โดยมีความพึงพอใจต่อการ
บริการด้านบริการเท่าเทียมสูงที่สุด รองลงมาคือ ด้านติดต่อสะดวกกว่า ด้านป้องกันปัญหา ด้าน
จัดเตรียมเครื่องมือ ด้านเลือกได้มากกว่า ด้านปฏิบัติ5ส ด้านพัฒนาทีมงาน ด้านต้อนรับแบบไทย 
ด้านสรรค์สร้างสังคม ด้านลดข้อบกพร่อง ด้านคุ้มค่าบริการ ด้านถือหลักประหยัด ด้านใส่ใจลูกค้า 
และด้านปรับปรุงพัฒนา ตามล าดับ และมีข้อเสนอแนะคือ ควรมีการประชาสัมพันธ์กิจกรรมหรือ
บริการที่ได้จัดท าแล้วให้ลูกค้าทราบมากกว่านี้ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยนี้  

ในด้านความคาดหวังและความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ของ MyMo 
และ KTB Netbank หรือจักร กลางประพันธ์ (2553, หน้า 4) ได้วิจัยเรื่องความพึงพอใจของ
ลูกค้าต่อการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขามุกดาหาร พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ คือ ผู้มาใช้บริการประเภทด้านสินเชื่อ (ร้อยละ 64.54) เพศหญิง 
(ร้อยละ 71.47) อายุ ระหว่าง 20 – 30 ปี (ร้อยละ 42.13) การศึกษาระดับอนุปริญญา หรือ 
ปวส. จ านวน (ร้อยละ 45.10) และมีอาชีพเกษตรกรรม (รอ้ยละ 39.46) ระดับความพึงพอใจของ
ลูกค้าต่อการบริการของธนาคารเพ่ือการเกษตรและสหกรณ์การเกษตร สาขามุกดาหาร ทั้ง 4 
ด้าน คือ  

1) ด้านพนักงานและการต้อนรับ  
2) ด้านความสะดวกท่ีได้รับการบริการ  
3) ด้านข้อมูลที่ได้รับจากการบริการและ  
4) ด้านอาคารและสถานที่ พบว่า โดยภาพรวมและรายด้านอยู่ ในระดับมาก ซึ่ง

สอดคล้องกับงานวิจัยนี้ ในด้านความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ของ MyMo 
และ KTB Netbank  
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บทที ่3 
ระเบียบวิธีวิจัย 

 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและความภักดีของผู้ใช้บริการ Mobile Banking : กรณีศึกษา
ระหว่าง MyMo กับ KTB Netbank มีวัตถุประสงค์ ดังนี้ 1) เพ่ือศึกษาความคาดหวังในการใช้บริการ  
Mobile Banking ของ MyMo กับ KTB Netbank และ 2) เพ่ือศึกษาส ารวจความภักดีของผู้ใช้บริการ  
Mobile Banking ของ MyMo กับ KTB Netbank และสร้างดัชนีเปรียบเทียบความคาดหวังและความ
ภักดีการให้บริการที่ได้รับ Mobile Banking ของ MyMo กับ KTB Netbank  

งานวิจัยนี้เริ่มจากขั้นตอนการศึกษาและเก็บรวบรวมข้อมูลโดยวิธีการทบทวนวรรณกรรมหรือ
บทความทางวิชาการจากฐานข้อมูล ค้นคว้าจากเอกสาร เก็บรวบรวมข้อมูลจากบทความ งานวิจัย 
ตลอดจนข้อมูลจากเว็บไซต์ทั้งภาษาไทยและภาษาอังกฤษที่เกี่ยวข้อง เพ่ือให้ได้มิติความพึงพอใจด้าน
ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพการให้บริการ (Perceived 
Overall Quality) มุมมองคุณค่าของการให้บริการ (Perceived Value) ความพึงพอใจของการได้รับ
บริการ (Customer Satisfaction : ACSI) การร้องเรียน (Customer Complaints) และความภักดีต่อ
การใช้บริการ (Customer Loyalty) และน าข้อมูลที่ได้จากการทบทวนวรรณกรรมมาสร้างเป็นเครื่องมือ
ในลักษณะแบบสอบถามออนไลน์ เพ่ือใช้ในการเก็บข้อมูลของการวิจัยเชิงปริมาณ โดยมีขั้นตอนการ
ศึกษาวิจัย ดังต่อไปนี้ 
 3.1 ประชากรที่ใช้ในในการศึกษา 
 3.2 วิธีการด าเนินงานวิจัย 
 3.3 การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) 
 
3.1 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา 
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ ลูกค้าที่มาใช้บริการ MyMo กับ KTB Netbank ในเขต
จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ จ านวน 407 คน โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้นภูมิ คือ การแบ่งประชากร
ออกเป็นกลุ่ม ๆ ตามลักษณะพฤติกรรมของประชากร ดังนี้ 
 
ตารางท่ี 3.1 กลุ่มประชากรที่ใช้ในการศึกษา 

กลุ่ม MyMo KTB Netbank 

อายุไม่เกิน 40 ปี 138 137 

อายุ 40 ปีขึ้นไป 65 67 

รวม 203 204 
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3.2  วิธีการด าเนินงานวิจัย 
 การศึกษาครั้งนี้ ใช้วิธีการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research Methodology) โดย
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลการศึกษาวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและความภักดีของ
ผู้ใช้บริการ Mobile Banking : กรณีศึกษาระหว่าง MyMo กับ KTB Netbank คือ แบบสอบถาม
ออนไลน์เพื่อใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลและเปรียบเทียบ แบ่งเป็น 4 ตอน ได้แก่ 
  ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพการสมรส 
การศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
  ตอนที่ 2 ข้อมูลการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินทางโทรศัพท์มือถือ ได้แก่  มูลค่า
ทางบัญชีที่ผูกติดกับการใช้บริการ ความถี่ในการใช้บริการ และการเลือกใช้ท าธุรกรรม 
  ตอนที่ 3 ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินทางโทรศัพท์มือถือใช้
วิธีการวัดแบบ Likert Scale โดยก าหนดคะแนน คือ 1 – 5 คะแนน ดังนี้ 
  5 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจ ที่มีความส าคัญมากท่ีสุด 
  4 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจ ที่มีความส าคัญมาก 
  3 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจ ที่มีความส าคัญปานกลาง 

2 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจ ที่มีความส าคัญน้อย 
1 คะแนน หมายถึง ความพึงพอใจ ทีม่ีความส าคัญน้อยที่สุด 

 ตอนที่ 4 ข้อเสนอแนะความคิดเห็นเกี่ยวกับการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินทาง
โทรศัพท์มือถือ 

 
ข้อมูลที่ท าการรวบรวมและสร้างเป็นตัวแปรปัจจัยต่าง ๆ ประกอบด้วย ความคาดหวังของ

ลูกค้า (Customer Expectations) มุมมองคุณภาพการให้บริการ (Perceived Overall Quality) 
มุมมองคุณค่าของการให้บริการ (Perceived Value) ความพึงพอใจของการได้รับบริการ 
(Customer Satisfaction : ACSI) การร้องเรียน (Customer Complaints) และความภักดีต่อการ
ใช้บริการ (Customer Loyalty) ใช้มาตรวัดแบบ Likert Scale เพ่ือวัดความคาดหวังของผู้ใช้บริการ
มุมมองต่อคุณภาพของบริการของความพึงพอใจที่มีต่อบริการที่ได้รับ การร้องเรียน และความภักดี
ของผู้บริโภคตามกรอบแนวคิดของแบบจ าลองของงานวิจัย ซึ่งมาตวัดดังกล่าวได้ผ่านการทดสอบ
ความเชื่อถือได้ โดยการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) ด้วยวิธีการวิเคราะห์ปัจจัยหลัก 
(Principal Component Analysis : PCA) และการวิเคราะห์ Cronbach Alpha และน าข้อมูลมา
ทดสอบเปรียบเทียบปัจจัยต่าง ๆ จ าแนกตามลักษณะของลูกค้าและพฤติกรรมการใช้บริการ Mobile 
Banking ด าเนินการทดสอบด้วยวิธี  Independent Sample t-test ส าหรับการทดสอบสองกลุ่ม
และการทดสอบสมมุติฐานของงานวิจัยด้วยการทดสอบค่าสถิติสหสัมพันธ์ (Pearson Correlation) 
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3.3 การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูลตัวแปรที่ส ารวจได้ (Factor Analysis) ของบริการ MyMo และ KTB 

Netbank รวมกัน พบว่า ตัวแปรขององค์ประกอบที่ 1 - 6 มีค่าสัมประสิทธิ์ที่ 0.9320  0.9443  
0.9616  0.9450  0.9506 และ 0.9754 ตามล าดับ ถือว่าแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือในระดับดีมาก 
เนื่องจากค่าสัมประสิทธิ์ที่เหมาะสมต้องไม่ต่ ากว่า 0.70 จึงยืนยันได้ว่าตัวแปรที่วัดจากแบบสอบถาม
เชื่อถือได้ นอกจากนี้น้ าหนักของปัจจัย (Factor Loading) ที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรเดิมกับ
แต่ละปัจจัยที่พิจารณาจากผลการวิเคราะห์ข้อมูลรวมทั้ง 2 ร้าน ตามตารางท่ี 3.2 พบว่า  

องค์ประกอบที่ 1 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.9252 – 0.9624 ในองค์ประกอบความคาดหวัง
ของลูกค้า ลูกค้าให้ความส าคัญต่อความถูกต้องแม่นย ามาเป็นอันดับแรก 

องค์ประกอบที่ 2 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.9236 – 0.9287 ในองค์ประกอบมุมมองต่อ
คุณภาพบริการ ลูกค้าให้ความส าคัญต่อระบบใช้ง่ายมาเป็นอันดับแรก 

องค์ประกอบที่ 3 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.9371 – 0.9552 ในองค์ประกอบมุมมองต่อคุณค่า 
ลูกค้าให้ความส าคัญต่อคุณภาพบริการที่ได้รับมีความเหมาะสมมาเป็นอันดับแรก 

องค์ประกอบที่ 4 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.9409 – 0.9659 ในองค์ประกอบความพึงพอใจ
ต่อบริการ ลูกค้าให้ความส าคัญต่อความพึงพอใจในความถูกต้องแม่นย ามาเป็นอันดับแรก 

องค์ประกอบที่ 5 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.9510 – 0.9575 ในองค์ประกอบการร้องเรียน 
ลูกค้าให้ความส าคัญต่อโอกาสที่จะบอกต่อในเรื่องปัญหาต่อคนรู้จักมาเป็นอันดับแรก 

องค์ประกอบที่ 6 มีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากันที่ 0.9879 ในองค์ประกอบความภักดีของลูกค้า ลูกค้า
ให้ความส าคัญท้ัง 2 ค าถามเท่ากัน 

แสดงให้เห็นว่าทุกข้อค าถามในปัจจัยขององค์ประกอบทั้ง 6 นี้ สามารถน ามาใช้ได้และวัดค่าตัว
แปรในแต่ละด้านได้ในระดับที่ดีมาก โดยเมื่อพิจารณาด้วยน้ าหนักของปัจจัย (Factor Loading) ที่
สะท้อนจากค่าของตัวแปรในด้านต่าง ๆ มีค่าสัมประสิทธิ์ของทุกองค์ประกอบมากกว่า 0.7 ซึ่งถือว่าตัว
แปรมีความสัมพันธ์กันมากจึงรวมเป็นองค์ประกอบของปัจจัยเดียวกันได้  

เมื่อวิเคราะห์โดยใช้ค่าสัดส่วนของความแปรปรวนรวมของตัวแปรทั้งหมด (Percent Variance) 
พบว่า ค่าสัดส่วนของความแปรปรวนรวมของมีค่ามากกว่า 0.7 ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ความแปรปรวนของข้อ
ค าถามในปัจจัยดังกล่าวได้ถูกน ามาใช้มากกว่าร้อยละ70 เพ่ือสร้างปัจจัยนั้น เป็นการสะท้อนว่าความ
แปรปรวนของตัวแปรในแต่ละปัจจัยถูกน ามาใช้ในระดับที่มากพอ  

และเมื่อวิเคราะห์ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามจากค่าสัมประสิทธิ์  Cronbach’s  Alpha 
Coefficient     เพ่ือทดสอบความเชื่อถือได้จากการสอดคล้องกันของตัวแปรจากค าตอบในแบบสอบถาม    
(Consistency Reliability) พบว่าค่า Cronbach's Alpha มีค่ามากกว่า 0.7 จึงสามารถกล่าวได้ว่าตัว
แปรที่วัดจากแบบสอบถามมีความสอดคล้องของกับการตอบค าถามในระดับที่เชื่อถือได้ ดังตารางที่ 3.2 
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ตารางท่ี 3.2 การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และความเชื่อถือได้ (Reliability) ของ 2 บริการ 

   
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Items
 Factor 

Loading 

 % Total 

Variance 

 Cronbach 

Alpha 

ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) 0.8813      0.9320      

ความสะดวกรวดเร็ว 0.9252      

ความถกูต้องแม่นย า 0.9624      

ความปลอดภัย 0.9282      

มุมมองต่อคุณภาพบริการ (Perceived Quality) 0.8570      0.9443      

เทคโนโลยีท่ีใชม้ีความทันสมัย 0.9249      

ระบบปลอดภัย 0.9236      

ระบบใชง่้าย 0.9287      

ไม่มีขอ้ผิดพลาดหรือบกพร่อง 0.9259      

มุมมองต่อคุณค่า (Perceived Value) 0.8968      0.9616      

คุณภาพบริการท่ีได้รับมีความเหมาะสม 0.9552      

ความรวดเร็วของบริการท่ีได้รับมีความเหมาะสม 0.9411      

ความถกูต้องของการท าธุรกรรมมีความเหมาะสม 0.9543      

ความปลอดภัยของการท าธุรกรรมมีความเหมาะสม 0.9371      

ความพงึพอใจต่อบริการ (Customer Satisfaction) 0.9013      0.9450      

คุณพงึพอใจในความสะดวกรวดเร็ว 0.9409      

คุณพงึพอใจในความถกูต้องแม่นย า 0.9659      

คุณพงึพอใจในความปลอดภัยของระบบ 0.9411      

การร้องเรียน (Customer Complaints) 0.9107      0.9506      

โอกาสในการการร้องเรียนต่อผู้ดูแลระบบ 0.9544      

โอกาสท่ีจะบอกต่อในเร่ืองปัญหาต่อคนรู้จกั 0.9575      

โอกาสท่ีจะเผยแพร่ปัญหาท่ีประสบต่อสาธารณชน 0.9510      

ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 0.9760      0.9754      

ในคร้ังต่อไปคุณจะใชบ้ริการซ้ า 0.9879      

จะแนะน าให้ผู้อืน่มาใชบ้ริการ 0.9879      
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Items
 Factor 

Loading 

 % Total 

Variance 

 Cronbach 

Alpha 

ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) 0.8597      0.9170      

ความสะดวกรวดเร็ว 0.9019      

ความถกูต้องแม่นย า 0.9582      

ความปลอดภัย 0.9205      

มุมมองต่อคุณภาพบริการ (Perceived Quality) 0.8538      0.9427      

เทคโนโลยีท่ีใชม้ีความทันสมัย 0.9187      

ระบบปลอดภัย 0.9328      

ระบบใชง่้าย 0.9267      

ไม่มีขอ้ผิดพลาดหรือบกพร่อง 0.9179      

มุมมองต่อคุณค่า (Perceived Value) 0.8891      0.9584      

คุณภาพบริการท่ีได้รับมีความเหมาะสม 0.9612      

ความรวดเร็วของบริการท่ีได้รับมีความเหมาะสม 0.9317      

ความถกูต้องของการท าธุรกรรมมีความเหมาะสม 0.9445      

ความปลอดภัยของการท าธุรกรรมมีความเหมาะสม 0.9340      

ความพงึพอใจต่อบริการ (Customer Satisfaction) 0.8899      0.9375      

คุณพงึพอใจในความสะดวกรวดเร็ว 0.9323      

คุณพงึพอใจในความถกูต้องแม่นย า 0.9630      

คุณพงึพอใจในความปลอดภัยของระบบ 0.9344      

การร้องเรียน (Customer Complaints) 0.8991      0.9436      

โอกาสในการการร้องเรียนต่อผู้ดูแลระบบ 0.9460      

โอกาสท่ีจะบอกต่อในเร่ืองปัญหาต่อคนรู้จกั 0.9534      

โอกาสท่ีจะเผยแพร่ปัญหาท่ีประสบต่อสาธารณชน 0.9451      

ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 0.9802      0.9798      

ในคร้ังต่อไปคุณจะใชบ้ริการซ้ า 0.9900      

จะแนะน าให้ผู้อืน่มาใชบ้ริการ 0.9900      

ตารางท่ี 3.3 การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และความเชื่อถือได้ (Reliability) ของ MyMo 
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จากนั้นได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลตัวแปรที่ส ารวจได้ (Factor Analysis) ของบริการ MyMo และ 
KTB Netbank พบว่า ตัวแปรขององค์ประกอบที่ 1 – 6 มีค่าสัมประสิทธิ์ที่ 0.9170  0.9427  0.9584  
0.9375  0.9436 และ 0.9798 ตามล าดับ ถือว่าแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือในระดับดีมาก เนื่องจาก
ค่าสัมประสิทธิ์ที่เหมาะสมต้องไม่ต่ ากว่า 0.70 จึงยืนยันได้ว่าตัวแปรที่วัดจากแบบสอบถามเชื่อถือได้  
นอกจากนี้น้ าหนักของปัจจัย (Factor Loading) ที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรเดิมกับแต่ละปัจจัย
ที่พิจารณาจากผลการวิเคราะห์ข้อมูลข้อมูลแยกประเภทการให้บริการ ตามตารางท่ี 3.3 พบว่า 

องค์ประกอบที่ 1 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.9019 – 0.9582 ในองค์ประกอบความคาดหวัง
ของลูกค้า ลูกค้าให้ความส าคัญต่อความถูกต้องแม่นย ามาเป็นอันดับแรก 

องค์ประกอบที่ 2 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.9179 – 0.9328 ในองค์ประกอบมุมมองต่อ
คุณภาพบริการ ลูกค้าให้ความส าคัญต่อระบบความปลอดภัยมาเป็นอันดับแรก 

องค์ประกอบที่ 3 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.9317 – 0.9612 ในองค์ประกอบมุมมองต่อคุณค่า 
ลูกค้าให้ความส าคัญต่อคุณภาพบริการที่ได้รับมีความเหมาะสมมาเป็นอันดับแรก 

องค์ประกอบที่ 4 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.9323 – 0.9630 ในองค์ประกอบความพึงพอใจต่อ
บริการ ลูกค้าให้ความส าคัญต่อความพึงพอใจในความถูกต้องแม่นย ามาเป็นอันดับแรก 

องค์ประกอบที่ 5 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.9451 – 0.9534 ในองค์ประกอบการร้องเรียน 
ลูกค้าให้ความส าคัญต่อโอกาสที่จะบอกต่อในเรื่องปัญหาต่อคนรู้จักมาเป็นอันดับแรก 

องค์ประกอบที่ 6 มีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากันที่ 0.9900 ในองค์ประกอบความภักดีของลูกค้า ลูกค้า
ให้ความส าคัญทั้ง 2 ค าถามเท่ากัน 

แสดงให้เห็นว่าทุกข้อค าถามในปัจจัยขององค์ประกอบทั้ง 6 นี้ สามารถน ามาใช้ได้และวัดค่าตั ว
แปรในแต่ละด้านได้ในระดับที่ดีมาก โดยเมื่อพิจารณาด้วยน้ าหนักของปัจจัย (Factor Loading) ที่
สะท้อนจากค่าของตัวแปรในด้านต่าง ๆ มีค่าสัมประสิทธิ์ของทุกองค์ประกอบมากกว่า 0.7 ซึ่งถือว่าตัว
แปรมีความสัมพันธ์กันมากจึงรวมเป็นองค์ประกอบของปัจจัยเดียวกันได้  

เมื่อวิเคราะห์โดยใช้ค่าสัดส่วนของความแปรปรวนรวมของตัวแปรทั้งหมด (Percent Variance) 
พบว่า ค่าสัดส่วนของความแปรปรวนรวมของมีค่ามากกว่า 0.7 ซึ่งแสดงให้เห็นว่าความแปรปรวนของข้อ
ค าถามในปัจจัยดังกล่าวได้ถูกน ามาใช้มากกว่าร้อยละ 70 เพ่ือสร้างปัจจัยนั้นเป็นการสะท้อนว่าความ
แปรปรวนของตัวแปรในแต่ละปัจจัยถูกน ามาใช้ในระดับที่มากพอ  

และเมื่อวิเคราะห์ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามจากค่าสัมประสิทธิ์  Cronbach’s Alpha 
Coefficient เพ่ือทดสอบความเชื่อถือได้จากการสอดคล้องกันของตัวแปรจากค าตอบในแบบสอบถาม    
(Consistency Reliability) พบว่าค่า Cronbach's Alpha มีค่ามากกว่า 0.7 จึงสามารถกล่าวได้ว่าตัว
แปรที่วัดจากแบบสอบถามมีความสอดคล้องของกับการตอบค าถามในระดับที่เชื่อถือได้ ดังตารางที่ 3.3 
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Items
 Factor 

Loading 

 % Total 

Variance 

 Cronbach 

Alpha 

ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) 0.8866      0.9356      

ความสะดวกรวดเร็ว 0.9358      

ความถกูต้องแม่นย า 0.9615      

ความปลอดภัย 0.9272      

มุมมองต่อคุณภาพบริการ (Perceived Quality) 0.8337      0.9332      

เทคโนโลยีท่ีใชม้ีความทันสมัย 0.9170      

ระบบปลอดภัย 0.9016      

ระบบใชง่้าย 0.9162      

ไม่มีขอ้ผิดพลาดหรือบกพร่อง 0.9175      

มุมมองต่อคุณค่า (Perceived Value) 0.8897      0.9586      

คุณภาพบริการท่ีได้รับมีความเหมาะสม 0.9430      

ความรวดเร็วของบริการท่ีได้รับมีความเหมาะสม 0.9417      

ความถกูต้องของการท าธุรกรรมมีความเหมาะสม 0.9567      

ความปลอดภัยของการท าธุรกรรมมีความเหมาะสม 0.9313      

ความพงึพอใจต่อบริการ (Customer Satisfaction) 0.8890      0.9373      

คุณพงึพอใจในความสะดวกรวดเร็ว 0.9346      

คุณพงึพอใจในความถกูต้องแม่นย า 0.9602      

คุณพงึพอใจในความปลอดภัยของระบบ 0.9335      

การร้องเรียน (Customer Complaints) 0.9174      0.9546      

โอกาสในการการร้องเรียนต่อผู้ดูแลระบบ 0.9604      

โอกาสท่ีจะบอกต่อในเร่ืองปัญหาต่อคนรู้จกั 0.9591      

โอกาสท่ีจะเผยแพร่ปัญหาท่ีประสบต่อสาธารณชน 0.9539      

ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 0.9679      0.9668      

ในคร้ังต่อไปคุณจะใชบ้ริการซ้ า 0.9838      

จะแนะน าให้ผู้อืน่มาใชบ้ริการ 0.9838      

ตารางท่ี 3.4 การวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) และความเชื่อถือได้ (Reliability) ของ KTB Netbank 
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นอกจากนี้ยังได้ท าการวิเคราะห์ข้อมูลตัวแปรที่ส ารวจได้ (Factor Analysis) ของบริการ MyMo  
และ KTB Netbank พบว่า ตัวแปรขององค์ประกอบที่ 1 - 6 มีค่าสัมประสิทธิ์ที่ 0.9356  0.9332  
0.9586  0.9373  0.9546 และ 0.9668 ตามล าดับ ถือว่าแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือในระดับดีมาก  
เนื่องจากค่าสัมประสิทธิ์ที่เหมาะสมต้องไม่ต่ ากว่า 0.70 จึงยืนยันได้ว่าตัวแปรที่วัด จากแบบสอบถาม
เชื่อถือได้ นอกจากนี้น้ าหนักของปัจจัย (Factor Loading) ที่แสดงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรเดิมกับ
แต่ละปัจจัยที่พิจารณาจากผลการวิเคราะห์ข้อมูลแยกประเภทการบริการ ตามตารางท่ี 3.4 พบว่า  

องค์ประกอบที่ 1 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.9272 – 0.9615  ในองค์ประกอบความคาดหวัง
ของลูกค้า ลูกค้าให้ความส าคัญต่อความถูกต้องแม่นย ามาเป็นอันดับแรก 

องค์ประกอบที่ 2 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.9016 – 0.9175 ในองค์ประกอบมุมมองต่อ
คุณภาพบริการ ลูกค้าให้ความส าคัญต่อไม่มีข้อผิดพลาดหรือบกพร่องมาเป็นอันดับแรก 

องค์ประกอบที่ 3 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.9313 – 0.9567 ในองค์ประกอบมุมมองต่อคุณค่า 
ลูกค้าให้ความส าคัญต่อความถูกต้องของการท าธุรกรรมมีความเหมาะสมมาเป็นอันดับแรก 

องค์ประกอบที่ 4 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.9335 – 0.9602 ในองค์ประกอบความพึงพอใจต่อ
บริการ ลูกค้าให้ความส าคัญต่อความพึงพอใจในความถูกต้องแม่นย ามาเป็นอันดับแรก 

องค์ประกอบที่ 5 มีค่าสัมประสิทธิ์ระหว่าง 0.9539 – 0.9604 ในองค์ประกอบการร้องเรียน 
ลูกค้าให้ความส าคัญต่อโอกาสในการร้องเรียนต่อผู้ดูแลระบบมาเป็นอันดับแรก 

องค์ประกอบที่ 6 มีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากันที่ 0.9838 ในองค์ประกอบความภักดีของลูกค้า ลูกค้า
ให้ความส าคัญทั้ง 2 ค าถามเท่ากัน 

แสดงให้เห็นว่าทุกข้อค าถามในปัจจัยขององค์ประกอบทั้ง 6 นี้ สามารถน ามาใช้ได้และวัดค่าตัว
แปรในแต่ละด้านได้ในระดับที่ดีมาก โดยเมื่อพิจารณาด้วยน้ าหนักของปัจจัย (Factor Loading) ที่
สะท้อนจากค่าของตัวแปรในด้านต่าง ๆ มีค่าสัมประสิทธิ์ของทุกองค์ประกอบมากกว่า 0.7 ซึ่งถือว่าตัว
แปรมีความสัมพันธ์กันมากจึงรวมเป็นองค์ประกอบของปัจจัยเดียวกันได้  

เมื่อวิเคราะห์โดยใช้ค่าสัดส่วนของความแปรปรวนรวมของตัวแปทั้งหมด (Percent Variance) 
พบว่า ค่าสัดส่วนของความแปรปรวนรวมของมีค่ามากกว่า 0.7 ซึ่งแสดงให้เห็นว่า ความแปรปรวนของข้อ
ค าถามในปัจจัยดังกล่าวได้ถูกน ามาใช้มากกว่าร้อยละ 70 เพ่ือสร้างปัจจัยนั้น เป็นการสะท้อนว่าความ
แปรปรวนของตัวแปรในแต่ละปัจจัยถูกน ามาใช้ในระดับที่มากพอ  

และเมื่อวิเคราะห์ความเชื่อมั่นของแบบสอบถามจากค่าสัมประสิทธิ์ Cronbach’s Alpha 
Coefficient เพ่ือทดสอบความเชื่อถือได้จากการสอดคล้องกันของตัวแปรจากค าตอบในแบบสอบถาม    
(Consistency Reliability) พบว่าค่า Cronbach's Alpha มีค่ามากกว่า 0.7 จึงสามารถกล่าวได้ว่าตัว
แปรที่วัดจากแบบสอบถามมีความสอดคล้องของกับการตอบค าถามในระดับที่เชื่อถือได้ ดังตารางที่ 3.4 
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บทที ่4 
ผลการศึกษาวิจัย 

 
 การวิจัยเรื่อง ความคาดหวังกับความภักดีของการใช้บริการ Mobile Banking ระหว่าง MyMo  
และ KTB Netbank ในเขตพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์  มีวัตถุประสงค์ดังนี้ 1) เพ่ือศึกษาความคาดหวัง
ในการใช้บริการ Mobile Banking ของ MyMo กับ KTB Netbank และ 2) เพ่ือศึกษาส ารวจความภักดี
ของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของ MyMo กับ KTB Netbank และสร้างดัชนีเปรียบเทียบความ
คาดหวังและความภักดีการให้บริการที่ได้รับ Mobile Banking ของ MyMo กับ KTB Netbank ได้
ผลการวิจัย ดังนี้  
 
4.1 ผลการส ารวจข้อมูลจากแบบสอบถาม 

จากตารางที่ 4.1 บริการ MyMo เปรียบเทียบกับบริการ KTB Netbank แสดงให้เห็นว่า ค าตอบ
ที่กลุ่มตัวอย่างเลือกโดยส่วนใหญ่อยู่ที่ระดับ 4 คือ ความพึงพอใจที่มีความส าคัญมาก โดยมีระดับที่ 5 คือ  
ความพึงพอใจที่มีความส าคัญมากท่ีสุด เป็นระดับที่เลือกมากเป็นอันดับที่สอง ผลดังกล่าว สะท้อนว่ากลุ่ม
ตัวอย่างโดยส่วนใหญ่มีระดับความคิดเห็นในเรื่องต่าง ๆ ของตัวแปรในแบบสอบถามในระดับมีความพึง
พอใจที่มีความส าคัญมากค่อนข้างไปในทางเห็นด้วยกับข้อค าถามต่าง ๆ และค าถามที่มีความถี่มากที่สุด
ในปัจจัยความพึงพอใจต่อบริการ (Customer Satisfaction) คือ คุณพึงพอใจในความสะดวกรวดเร็ว 
เฉลี่ยอยู่ที่ 4.24 และค าถามที่มีความถี่ต่ าที่สุดในปัจจัยมุมมองต่อคุณภาพบริการ (Perceived Quality) 
คือ ไม่มีข้อผิดพลาดหรือบกพร่อง เฉลี่ยอยู่ที่ 3.95 

จากตารางที่ 4.2 บริการ MyMo แสดงให้เห็นว่า ค าตอบที่กลุ่มตัวอย่างเลือก  โดยส่วนใหญ่อยู่ที่
ระดับ 4 คือ ความพึงพอใจที่มีความส าคัญมาก โดยมีระดับที่ 5 คือ ความพึงพอใจที่มีความส าคัญมาก
ที่สุด เป็นระดับที่เลือกมากเป็นอันดับที่สอง ผลดังกล่าว สะท้อนว่ากลุ่มตัวอย่างโดยส่วนใหญ่มีระดับ
ความคิดเห็นในเรื่องต่าง ๆ ของตัวแปรในแบบสอบถามในระดับมีความพึงพอใจที่มี่ความส าคัญมาก
ค่อนข้างไปในทางเห็นด้วยกับข้อค าถามต่าง ๆ และค าถามที่มีความถี่มากที่สุดในปัจจัยความพึงพอใจต่อ
บริการ (Customer Satisfaction) คือ ความพึงพอใจในความสะดวกรวดเร็ว เฉลี่ยอยู่ที่ 4.49 และ
ค าถามที่มีความถี่ต่ าสุดในปัจจัยร้แนะน า (Customer Voice) คือ โอกาสในการร้องเรียนต่อผู้ดูแลระบบ 
เฉลี่ยอยู่ที่ 4.10 

จากตารางที่ 4.3 บริการ KTB Netbank แสดงให้เห็นว่าค าตอบที่กลุ่มตัวอย่างเลือก โดยส่วน
ใหญ่อยู่ที่ระดับ 4 คือ ความพึงพอใจที่มีความส าคัญมาก โดยมีระดับที่ 3 คือ ความพึงพอใจที่มี
ความส าคัญปานกลาง เป็นระดับที่เลือกมากเป็นอันดับสอง ผลดังกล่าว สะท้อนว่ากลุ่มตัวอย่างโดยส่วน
ใหญ่มีระดับความคิดเห็นในเรื่องต่าง ๆ ของตัวแปรในแบบสอบถามในระดับมีความพึงพอใจที่มี
ความส าคัญมากที่สุด ค่อนข้างไปในทางเห็นด้วยกับข้อค าถามต่าง ๆ และค าถามที่มีความถี่มากที่สุดใน
ปัจจัยความพึงพอใจต่อบริการ (Customer Satisfaction) คือ ความพึงพอใจในความสะดวกรวดเร็ว 
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เฉลี่ยอยู่ที่ 4.00 และค าถามที่มีความถี่ต่ าที่สุดในปัจจัยมุมมองต่อคุณภาพบริการ (Perceived Quality) 
คือ ไม่มีข้อผิดพลาดหรือบกพร่อง เฉลี่ยอยู่ที่ 3.7 

 
ตารางท่ี  4.1  การแจกแจงความถี่ของข้อมูลจากแบบสอบถามบริการ MyMo กับ KTB Netbank 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Items 1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย

ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation)
0 3 89 167 148 4.13      

0.00% 0.74% 21.87% 41.03% 36.36%
0 4 95 182 126 4.06      

0.00% 0.98% 23.34% 44.72% 30.96%
0 4 116 160 127 4.01      

0.00% 0.98% 28.50% 39.31% 31.20%
มุมมองต่อคุณภาพบริการ (Perceived Quality)

2 2 76 182 145 4.14      
0.49% 0.49% 18.67% 44.72% 35.63%

1 5 94 179 128 4.05      
0.25% 1.23% 23.10% 43.98% 31.45%

0 8 89 174 136 4.08      
0.00% 1.97% 21.87% 42.75% 33.42%

0 7 113 179 108 3.95      
0.00% 1.72% 27.76% 43.98% 26.54%

มุมมองต่อคุณค่า (Perceived Value)
2 2 102 180 121 4.02      

0.49% 0.49% 25.06% 44.23% 29.73%
2 2 86 185 132 4.09      

0.49% 0.49% 21.13% 45.45% 32.43%
0 4 101 183 119 4.02      

0.00% 0.98% 24.82% 44.96% 29.24%
0 4 110 183 110 3.98      

0.00% 0.98% 27.03% 44.96% 27.03%
ความพงึพอใจต่อบริการ (Customer Satisfaction)

2 3 60 171 171 4.24      
0.49% 0.74% 14.74% 42.01% 42.01%

1 4 69 183 150 4.17      
0.25% 0.98% 16.95% 44.96% 36.86%

1 3 86 177 140 4.11      
0.25% 0.74% 21.13% 43.49% 34.40%

การร้องเรียน (Customer Complaints)
1 13 97 187 109 3.96      

0.25% 3.19% 23.83% 45.95% 26.78%
2 6 93 202 104 3.98      

0.49% 1.47% 22.85% 49.63% 25.55%
2 10 92 195 108 3.98      

0.49% 2.46% 22.60% 47.91% 26.54%
ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty)

0 8 76 159 164 4.18      
0.00% 1.97% 18.67% 39.07% 40.29%

0 8 76 156 167 4.18      
0.00% 1.97% 18.67% 38.33% 41.03%

จะแนะน าให้ผู้อืน่มาใช้บริการ

ในคร้ังต่อไปคุณจะใช้บริการซ้ า

โอกาสที่จะเผยแพร่ปัญหาที่ประสบต่อสาธารณชน

โอกาสที่จะบอกต่อในเร่ืองปัญหาต่อคนรู้จัก

โอกาสในการการร้องเรียนต่อผู้ดูแลระบบ

คุณพงึพอใจในความปลอดภัยของระบบ

คุณพงึพอใจในความถูกต้องแม่นย า

คุณพงึพอใจในความสะดวกรวดเร็ว

ความปลอดภัยของการท าธุรกรรมมีความเหมาะสม

ความถูกต้องของการท าธุรกรรมมีความเหมาะสม

ความรวดเร็วของบริการที่ได้รับมีความเหมาะสม

คุณภาพบริการที่ได้รับมีความเหมาะสม

ไม่มีข้อผิดพลาดหรือบกพร่อง

ระบบใช้ง่าย

ระบบปลอดภัย

เทคโนโลยีที่ใช้มีความทันสมัย

ความปลอดภัย

ความถูกต้องแม่นย า

ความสะดวกรวดเร็ว
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ตารางท่ี  4.2  การแจกแจงความถ่ีของข้อมูลจากแบบสอบถาม บริการ MyMo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 Items 1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย

ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation)
0 1 24 87 91 4.32      

0.00% 0.49% 11.82% 42.86% 44.83%
0 2 27 94 80 4.24      

0.00% 0.99% 13.30% 46.31% 39.41%
0 2 38 80 83 4.20      

0.00% 0.99% 18.72% 39.41% 40.89%
มุมมองต่อคุณภาพบริการ (Perceived Quality)

1 0 17 90 95 4.37      
0.49% 0.00% 8.37% 44.33% 46.80%

0 1 27 88 87 4.29      
0.00% 0.49% 13.30% 43.35% 42.86%

0 1 23 87 92 4.33      
0.00% 0.49% 11.33% 42.86% 45.32%

0 2 31 93 77 4.21      
0.00% 0.99% 15.27% 45.81% 37.93%

มุมมองต่อคุณค่า (Perceived Value)
1 0 33 85 84 4.24      

0.49% 0.00% 16.26% 41.87% 41.38%
1 0 24 92 86 4.29      

0.49% 0.00% 11.82% 45.32% 42.36%
0 1 32 91 79 4.22      

0.00% 0.49% 15.76% 44.83% 38.92%
0 1 37 91 74 4.17      

0.00% 0.49% 18.23% 44.83% 36.45%
ความพงึพอใจต่อบริการ (Customer Satisfaction)

1 0 16 67 119 4.49      
0.49% 0.00% 7.88% 33.00% 58.62%

0 1 18 75 109 4.44      
0.00% 0.49% 8.87% 36.95% 53.69%

0 1 25 77 100 4.36      
0.00% 0.49% 12.32% 37.93% 49.26%

การร้องเรียน (Customer Complaints)
0 6 40 85 72 4.10      

0.00% 2.96% 19.70% 41.87% 35.47%
1 3 35 95 69 4.12      

0.49% 1.48% 17.24% 46.80% 33.99%
2 3 34 94 70 4.12      

0.99% 1.48% 16.75% 46.31% 34.48%
ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty)

0 4 20 67 112 4.41      
0.00% 1.97% 9.85% 33.00% 55.17%

0 3 23 63 114 4.42      
0.00% 1.48% 11.33% 31.03% 56.16%

ความสะดวกรวดเร็ว

ความถูกต้องแม่นย า

ความปลอดภัย

เทคโนโลยีที่ใช้มีความทันสมัย

ระบบปลอดภัย

โอกาสที่จะเผยแพร่ปัญหาที่ประสบต่อสาธารณชน

ระบบใช้ง่าย

ไม่มีข้อผิดพลาดหรือบกพร่อง

คุณภาพบริการที่ได้รับมีความเหมาะสม

ความรวดเร็วของบริการที่ได้รับมีความเหมาะสม

ความถูกต้องของการท าธุรกรรมมีความเหมาะสม

ความปลอดภัยของการท าธุรกรรมมีความเหมาะสม

คุณพงึพอใจในความสะดวกรวดเร็ว

คุณพงึพอใจในความถูกต้องแม่นย า

คุณพงึพอใจในความปลอดภัยของระบบ

โอกาสในการการร้องเรียนต่อผู้ดูแลระบบ

โอกาสที่จะบอกต่อในเร่ืองปัญหาต่อคนรู้จัก

ในคร้ังต่อไปคุณจะใช้บริการซ้ า

จะแนะน าให้ผู้อืน่มาใช้บริการ
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ตารางท่ี  4.3  การแจกแจงความถ่ีของข้อมูลจากแบบสอบถามบริการ KTB Netbank 
   Items 1 2 3 4 5 ค่าเฉลี่ย

ความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation)
0 2 65 80 57 3.94      

0.00% 0.98% 31.86% 39.22% 27.94%
0 2 68 88 46 3.87      

0.00% 0.98% 33.33% 43.14% 22.55%
0 2 78 80 44 3.81      

0.00% 0.98% 38.24% 39.22% 21.57%
มุมมองต่อคุณภาพบริการ (Perceived Quality)

1 2 59 92 50 3.92      
0.49% 0.98% 28.92% 45.10% 24.51%

1 4 67 91 41 3.82      
0.49% 1.96% 32.84% 44.61% 20.10%

0 7 66 87 44 3.82      
0.00% 3.43% 32.35% 42.65% 21.57%

0 5 82 86 31 3.70      
0.00% 2.45% 40.20% 42.16% 15.20%

มุมมองต่อคุณค่า (Perceived Value)
1 2 69 95 37 3.81      

0.49% 0.98% 33.82% 46.57% 18.14%
1 2 62 93 46 3.89      

0.49% 0.98% 30.39% 45.59% 22.55%
0 3 69 92 40 3.83      

0.00% 1.47% 33.82% 45.10% 19.61%
0 3 73 92 36 3.79      

0.00% 1.47% 35.78% 45.10% 17.65%
ความพงึพอใจต่อบริการ (Customer Satisfaction)

1 3 44 104 52 4.00      
0.49% 1.47% 21.57% 50.98% 25.49%

1 3 51 108 41 3.91      
0.49% 1.47% 25.00% 52.94% 20.10%

1 2 61 100 40 3.86      
0.49% 0.98% 29.90% 49.02% 19.61%

การร้องเรียน (Customer Complaints)
1 7 57 102 37 3.82      

0.49% 3.43% 27.94% 50.00% 18.14%
1 3 58 107 35 3.84      

0.49% 1.47% 28.43% 52.45% 17.16%
0 7 58 101 38 3.83      

0.00% 3.43% 28.43% 49.51% 18.63%
ความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty)

0 4 56 92 52 3.94      
0.00% 1.96% 27.45% 45.10% 25.49%

0 5 53 93 53 3.95      
0.00% 2.45% 25.98% 45.59% 25.98%

คุณภาพบริการที่ได้รับมีความเหมาะสม

คุณพงึพอใจในความปลอดภัยของระบบ

โอกาสที่จะบอกต่อในเร่ืองปัญหาต่อคนรู้จัก

ความสะดวกรวดเร็ว

ความถูกต้องแม่นย า

ความปลอดภัย

เทคโนโลยีที่ใช้มีความทันสมัย

ระบบปลอดภัย

ระบบใช้ง่าย

ไม่มีข้อผิดพลาดหรือบกพร่อง

โอกาสในการการร้องเรียนต่อผู้ดูแลระบบ

โอกาสที่จะเผยแพร่ปัญหาที่ประสบต่อสาธารณชน

ในคร้ังต่อไปคุณจะใช้บริการซ้ า

จะแนะน าให้ผู้อืน่มาใช้บริการ

ความรวดเร็วของบริการที่ได้รับมีความเหมาะสม

ความถูกต้องของการท าธุรกรรมมีความเหมาะสม

ความปลอดภัยของการท าธุรกรรมมีความเหมาะสม

คุณพงึพอใจในความสะดวกรวดเร็ว

คุณพงึพอใจในความถูกต้องแม่นย า
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4.2 ผลการวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
 กลุ่มตัวอย่างจากการส ารวจผ่านทางแบบสอบถามออนไลน์ จ านวน 407 ตัวอย่าง โดยส่วนใหญ่
เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31 - 40 ปี สถานภาพโสด ก าลังศึกษาระดับปริญญาตรีหรือจบปริญญาตรี 
อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ มีรายได้ 10,001-30,000 บาท มูลค่าทางบัญชีที่ผูกติดกับ
การใช้บริการธนาคารต่ ากว่า 10,000 บาท และความถ่ีในการใช้บริการ 1-5 ครั้ง/เดือน  

ตารางที่ 3 แสดงผลการหาค่าเฉลี่ยของตัวแปรทั้งหมดของแบบจ าลองจ าแนกตามลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างประกอบด้วยเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน มูลค่าทางบัญชีที่ผูกติดกับการใช้บริการธนาคาร และความถี่ในการใช้บริการ จากการทดสอบ
สมมุติฐานว่าค่าเฉลี่ยของตัวแปรแต่ละกลุ่ม  จ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์มีความแตกต่างกัน
หรือไม ่
 ผลการวิเคราะห์การทดสอบสองตัวแปร (Bivariate Analysis) ของตัวแปรทุกตัวจ าแนกตาม
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ที่แสดงในตารางที่ 4.4 รวมทั้ง 2 บริการ พบว่ามีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ  โดยบริการที่แตกต่างกันมีผลต่อความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) 
มุมมองต่อคุณภาพการบริการ (Perceived Quality) มุมมองต่อคุณค่า (Perceived Value) ความพึง
พอใจต่อการบริการ (Customer Satisfaction) การร้องเรียน (Customer Complaints) และความภักดี
ของลูกค้า (Customer Loyalty) 
 โดยบริการ MyMo ส่งผลมากกว่าบริการ KTB Netbank อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจต่อบริการ (Customer Satisfaction) โดยอายุท่ีต่างกันจะส่งผลต่อปัจจัยความพึงพอใจต่อ
บริการ (Customer Satisfaction) ปัจจัยมุมมองต่อคุณค่า (Perceived Value) และปัจจัยการร้องเรียน 
(Customer Complaints) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ สถานภาพที่แตกต่างกันจะส่งผลต่อปัจจัยความ
คาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) มุมมองต่อคุณภาพการบริการ (Perceived Quality) 
และความพึงพอใจต่อการบริการ (Customer Satisfaction) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือนจะส่งผลกับปัจจัยด้านการร้องเรียน (Customer Complaints) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ และ
มูลค่าทางบัญชีที่ผูกติดกับการใช้บริการธนาคารกับความถี่ในการใช้บริการที่แตกต่างกันจะส่งผลกับปัจจัย
ทุกตัวยกเว้นปัจจัยการร้องเรียน (Customer Complaints) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิต ิ

ผลดังกล่าวสะท้อนว่า ลักษณะของผู้ใช้บริการเพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน มูลค่าทางบัญชีที่ผูกติดกับการใช้บริการธนาคาร และความถี่ในการใช้บริการที่แตกต่างกันมีผล
ต่อความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) มุมมองต่อคุณภาพบริการ (Perceived Quality) 
มุมมองต่อคุณค่า (Perceived Value) ความพึงพอใจต่อบริการ (Customer Satisfaction) การร้องเรียน 
(Customer Complaints) และความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) ที่แตกตา่งกัน 
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ตารางท่ี  4.4  การวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์บริการ MyMo และ KTB Netbank 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
หมายเหตุ    * มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.1    ** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05    *** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 

Item จ านวน ร้อยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณค่า พึงพอใจ แนะน า ภักดี
ช่ือธนาคาร
ออมสิน 203 49.88% 0.8136 0.8245 0.8076 0.8576  0.7783 0.8541 
กรุงไทย 204 50.12% 0.7190 0.7040 0.7071 0.7304  0.7079 0.7365 

t-test 5.4144 *** 7.1207 *** 5.7823 *** 7.5472  *** 3.8247 *** 6.2733 ***
เพศ
ชาย 144 35.38% 0.7645 0.7609 0.7600 0.7853  0.7378 0.7847 
หญิง 263 0.00% 0.7671 0.7659 0.7557 0.7985  0.7459 0.8009 

t-test 0.1396- 0.2703- 0.2264 0.7008-  0.4101- 0.7867- 
อายุ

ต่ ากวา่ 24 ปี 22 5.41% 0.7424 0.7415 0.7301 0.7689  0.8144 0.7614 

25-30 ปี 55 1.72% 0.8136 0.8000 0.8364 0.8682  0.8030 0.8523 
31-40 ปี 198 1.97% 0.7643 0.7557 0.7509 0.7849  0.7302 0.7885 
41-50 ปี 89 2.21% 0.7416 0.7577 0.7282 0.7772  0.7154 0.7739 
51 ปีขึ้นไป 43 10.57% 0.7771 0.7820 0.7587 0.7868  0.7461 0.8140 

F-test 1.4177 0.9339 2.9115 ** 2.3825  ** 2.3525 ** 1.7398 
สถานภาพ
โสด 202 49.63% 0.7653 0.7605 0.7621 0.8016  0.7483 0.7958 
สมรส 170 41.77% 0.7887 0.7842 0.7640 0.8000  0.7402 0.8037 
หย่าร้าง 35 8.60% 0.6619 0.6875 0.6964 0.7190  0.7262 0.7500 

F-test 7.2340 *** 4.2996 ** 2.1502 3.2971  ** 0.2378 1.0719 
การศึกษา
ต่ ากวา่ปริญญาตรี 65 15.97% 0.7218 0.7404 0.7269 0.7679  0.7846 0.7904 
ก าลังศึกษาปริญญาตรี / ปริญญาตรี 205 50.37% 0.7683 0.7585 0.7509 0.7894  0.7341 0.7982 

ก าลังศึกษาปริญญาโท / ปริญญาโทขึ้นไป 137 33.66% 0.7841 0.7838 0.7810 0.8127  0.7366 0.7929 

F-test 1.7539 0.9965 1.5894 1.0286  1.6300 0.0852 
อาชีพ
รับราชการ / รัฐวสิาหกจิ / พนักงานของรัฐ 261 64.13% 0.7759 0.7785 0.7675 0.8046  0.7417 0.8032 
พนักงานบริษทัเอกชน 36 8.85% 0.7315 0.7049 0.7274 0.7523  0.6782 0.7292 
ธรุกจิส่วนตัว 37 9.09% 0.7928 0.7669 0.7601 0.7950  0.7613 0.8007 

อืน่ ๆ 73 17.94% 0.7352 0.7406 0.7337 0.7751  0.7705 0.7962 

F-test 1.4859 1.6119 0.7278 0.9757  1.3650 1.3208 
รายได้เฉลีย่ต่อเดือน
ต่ ากวา่ 10,000 บาท 48 11.79% 0.7378 0.7526 0.7461 0.7778  0.7743 0.7891 
10,001 – 30,000 บาท 257 63.14% 0.7584 0.7536 0.7498 0.7918  0.7357 0.7928 
30,001 – 50,000 บาท 67 16.46% 0.7898 0.7910 0.7724 0.8035  0.7114 0.7817 

50,000 ขึ้นไป 35 8.60% 0.8167 0.8054 0.7982 0.8119  0.8143 0.8464 

F-test 1.4051 1.1148 0.7135 0.4185  2.1659 * 0.6971 
มูลค่าทางบัญชีทีผู่กติดกับการใช้บริการธนาคาร
ต่ ากวา่ 10,000 บาท 232 57.00% 0.7342 0.7328 0.7263 0.7683  0.7360 0.7699 
10,001 – 50,000 บาท 135 33.17% 0.7988 0.8023 0.7875 0.8198  0.7549 0.8241 

50,000 ขึ้นไป 40 9.83% 0.8417 0.8172 0.8344 0.8542  0.7438 0.8437 

F-test 6.7247 *** 6.1674 *** 6.5218 *** 4.5253  *** 0.3141 3.0812 **
ความถ่ีในการใช้บริการ
1-5 คร้ัง/เดือน 317 77.89% 0.7440 0.7437 0.7370 0.7752  0.7371 0.7800 
6-10 คร้ัง/เดือน 61 14.99% 0.8388 0.8371 0.8412 0.8661  0.7514 0.8504 

มากกวา่ 10 คร้ัง/เดือน 29 7.13% 0.8563 0.8341 0.8017 0.8448  0.7902 0.8448 

F-test 6.2138 *** 5.3193 *** 5.0019 *** 4.4607  *** 0.8531 2.5792 **
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ตารางท่ี  4.5  การวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ บริการ MyMo 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
หมายเหตุ    * มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.1    ** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05    *** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 

Item จ านวน ร้อยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณค่า พึงพอใจ แนะน า ภักดี
เพศ
ชาย 74 36.45% 0.8142 0.8176 0.8167 0.8322  0.7624 0.8345 
หญิง 129 63.55% 0.8133 0.8285 0.8023 0.8721  0.7875 0.8653 

t-test 0.0357 0.4606- 0.5729 1.6867-  * 0.9076- *** 1.1420- 
อายุ

ต่ ากวา่ 24 ปี 11 5.42% 0.8485 0.8352 0.8239 0.8712  0.8788 0.8977 

25-30 ปี 29 14.29% 0.8534 0.8642 0.8707 0.9138  0.8103 0.8922 
31-40 ปี 98 48.28% 0.8163 0.8163 0.7946 0.8580  0.7696 0.8622 
41-50 ปี 44 21.67% 0.7576 0.7997 0.7798 0.8163  0.7405 0.7841 
51 ปีขึ้นไป 21 10.34% 0.8452 0.8542 0.8304 0.8571  0.8016 0.8869 

F-test 1.7486 0.9790 1.4605 1.4240  1.3418 1.9001 *
สถานภาพ
โสด 100 49.26% 0.8283 0.8300 0.8175 0.8700  0.7808 0.8525 
สมรส 86 42.36% 0.8140 0.8263 0.7994 0.8479  0.7703 0.8576 
หย่าร้าง 17 8.37% 0.7255 0.7831 0.7904 0.8333  0.8039 0.8456 

F-test 2.7441 * 0.6141 0.3451 0.6295  0.2384 0.0363 
การศึกษา
ต่ ากวา่ปริญญาตรี 33 16.26% 0.8106 0.8314 0.8163 0.8662  0.8409 0.8750 
ก าลังศึกษาปริญญาตรี / ปริญญาตรี 103 50.74% 0.8066 0.8119 0.7949 0.8471  0.7710 0.8556 

ก าลังศึกษาปริญญาโท / ปริญญาโทขึ้นไป 67 33.00% 0.8259 0.8405 0.8228 0.8694  0.7587 0.8414 

F-test 0.2621 0.4425 0.3889 0.8512  1.5426 0.4973 
อาชีพ
รับราชการ / รัฐวสิาหกจิ / พนักงานของรัฐ 129 63.55% 0.8165 0.8382 0.8149 0.8708  0.7817 0.8634 
พนักงานบริษทัเอกชน 16 7.88% 0.7708 0.7500 0.7695 0.7969  0.7344 0.7969 
ธรุกจิส่วนตัว 21 10.34% 0.8214 0.8065 0.8006 0.8373  0.7540 0.8036 

อืน่ ๆ 37 18.23% 0.8176 0.8193 0.8024 0.8491  0.7995 0.8750 

F-test 0.3454 0.9252 0.3242 0.7331  0.6618 0.8662 
รายได้เฉลีย่ต่อเดือน
ต่ ากวา่ 10,000 บาท 25 12.32% 0.8333 0.8400 0.8225 0.8567  0.8233 0.8550 
10,001 – 30,000 บาท 132 65.02% 0.8056 0.8139 0.7950 0.8542  0.7683 0.8523 
30,001 – 50,000 บาท 31 15.27% 0.8091 0.8427 0.8327 0.8763  0.7634 0.8669 

50,000 ขึ้นไป 15 7.39% 0.8611 0.8542 0.8417 0.8500  0.8222 0.8417 

F-test 0.5257 0.4569 0.6250 0.5394  0.7342 0.0675 
มูลค่าทางบัญชีทีผู่กติดกับการใช้บริการธนาคาร
ต่ ากวา่ 10,000 บาท 110 54.19% 0.7871 0.7983 0.7773 0.8394  0.7735 0.8307 
10,001 – 50,000 บาท 71 34.98% 0.8392 0.8565 0.8380 0.8756  0.7993 0.8908 

50,000 ขึ้นไป 22 10.84% 0.8636 0.8523 0.8608 0.8902  0.7348 0.8523 

F-test 2.3499 * 2.5136 * 3.0837 ** 1.1770  0.7822 1.6920 
ความถ่ีในการใช้บริการ
1-5 คร้ัง/เดือน 147 72.41% 0.7988 0.8099 0.7904 0.8447  0.7783 0.8461 
6-10 คร้ัง/เดือน 39 19.21% 0.8440 0.8638 0.8622 0.8996  0.7585 0.8782 

มากกวา่ 10 คร้ัง/เดือน 17 8.37% 0.8725 0.8603 0.8309 0.8725  0.8235 0.8676 

F-test 2.0306 * 1.4235 1.6145 1.4499  0.4506 0.8062 
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ตารางท่ี  4.6  การวิเคราะห์ตัวแปรจ าแนกตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ บริการ KTB Netbank 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
หมายเหตุ    * มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.1    ** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05    *** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 

Item จ านวน ร้อยละ คาดหวัง คุณภาพ คุณค่า พึงพอใจ แนะน า ภักดี
เพศ
ชาย 70 34.31% 0.7119 0.7009 0.7000 0.7357  0.7119 0.7321 
หญิง 134 65.69% 0.7226 0.7057 0.7108 0.7276  0.7058 0.7388 

t-test 0.3955- 0.1817- 0.4105- 0.3102  0.2254 0.2341- 
อายุ

ต่ ากวา่ 24 ปี 11 5.39% 0.6364 0.6477 0.6364 0.6667  0.7500 0.6250 

25-30 ปี 26 12.75% 0.7692 0.7284 0.7981 0.8173  0.7949 0.8077 
31-40 ปี 100 49.02% 0.7133 0.6963 0.7081 0.7133  0.6917 0.7163 
41-50 ปี 45 22.06% 0.7259 0.7167 0.6778 0.7389  0.6907 0.7639 
51 ปีขึ้นไป 22 10.78% 0.7121 0.7131 0.6903 0.7197  0.6932 0.7443 

F-test 0.9559 0.4754 2.0507 * 1.8548  1.7943 2.3018 **
สถานภาพ
โสด 102 50.00% 0.7034 0.6924 0.7077 0.7345  0.7165 0.7402 
สมรส 84 41.18% 0.7629 0.7411 0.7277 0.7510  0.7093 0.7485 
หย่าร้าง 18 8.82% 0.6019 0.5972 0.6076 0.6111  0.6528 0.6597 

F-test 6.7969 *** 5.4724 *** 3.4376 ** 4.8789  *** 0.9428 1.6233 
การศึกษา
ต่ ากวา่ปริญญาตรี 32 15.69% 0.6302 0.6465 0.6348 0.6667  0.7266 0.7031 
ก าลังศึกษาปริญญาตรี / ปริญญาตรี 102 50.00% 0.7296 0.7047 0.7065 0.7312  0.6969 0.7402 

ก าลังศึกษาปริญญาโท / ปริญญาโทขึ้นไป 70 34.31% 0.7440 0.7295 0.7411 0.7583  0.7155 0.7464 

F-test 3.3498 ** 1.6001 2.9065 ** 2.1398  * 1.3727 1.0261 
อาชีพ
รับราชการ / รัฐวสิาหกจิ / พนักงานของรัฐ 132 64.71% 0.7361 0.7202 0.7211 0.7399  0.7027 0.7443 
พนักงานบริษทัเอกชน 20 9.80% 0.7000 0.6687 0.6938 0.7167  0.6333 0.6750 
ธรุกจิส่วนตัว 16 7.84% 0.7552 0.7148 0.7070 0.7396  0.7708 0.7969 

อืน่ ๆ 36 17.65% 0.6505 0.6597 0.6632 0.6991  0.7407 0.7153 

F-test 2.0990 * 1.4649 1.1170 0.8024  1.3962 1.4357 
รายได้เฉลีย่ต่อเดือน
ต่ ากวา่ 10,000 บาท 23 11.27% 0.6341 0.6576 0.6630 0.6920  0.7210 0.7174 
10,001 – 30,000 บาท 125 61.27% 0.7087 0.6900 0.7020 0.7260  0.7013 0.7300 
30,001 – 50,000 บาท 36 17.65% 0.7731 0.7465 0.7205 0.7407  0.6667 0.7083 

50,000 ขึ้นไป 20 9.80% 0.7833 0.7688 0.7656 0.7833  0.8083 0.8500 

F-test 2.8240 ** 1.7741 1.0163 0.7670  2.1469 * 2.1279 *
มูลค่าทางบัญชีทีผู่กติดกับการใช้บริการธนาคาร
ต่ ากวา่ 10,000 บาท 122 59.80% 0.6865 0.6737 0.6803 0.7042  0.7022 0.7152 
10,001 – 50,000 บาท 64 31.37% 0.7539 0.7422 0.7314 0.7578  0.7057 0.7500 

50,000 ขึ้นไป 18 8.82% 0.8148 0.7743 0.8021 0.8102  0.7546 0.8333 

F-test 3.9212 *** 3.2066 ** 3.1142 ** 2.9411  ** 0.4367 2.2426 *
ความถ่ีในการใช้บริการ
1-5 คร้ัง/เดือน 170 83.33% 0.6966 0.6864 0.6908 0.7152  0.7015 0.7228 
6-10 คร้ัง/เดือน 22 10.78% 0.8295 0.7898 0.8040 0.8068  0.7386 0.8011 

มากกวา่ 10 คร้ัง/เดือน 12 5.88% 0.8333 0.7969 0.7604 0.8056  0.7431 0.8125 

F-test 4.1997 *** 3.6836 *** 3.4957 *** 4.0706  *** 1.2122 2.0838 *
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ตารางที่ 4.5 บริการ MyMo พบว่าค่าเฉลี่ยของการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนไม่
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ที่มีความแตกต่างกัน คือ เพศหญิงจะส่งผลต่อปัจจัยความพึงพอใจ
ต่อการบริการ (Customer Satisfaction) การร้องเรียน (Customer Complaints) มากกว่าเพศชาย มี
ผลต่อนัยส าคัญทางสถิติ อายุที่แตกต่างกันจะส่งผลต่อปัจจัยความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ สถานภาพกับความถี่ในการใช้บริการจะส่งผลต่อปัจจัยความคาดหวังของลูกค้า 
(Customer Expectation) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ และมูลค่าทางบัญชีที่ผูกติดกับการใช้บริการ
ธนาคารจะส่งผลต่อปัจจัยความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) มุมมองต่อคุณภาพบริการ  
(Perceived Quality) มุมมองต่อคุณค่า (Perceived Value) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิต ิ

ตารางที่ 4.6 บริการ KTB Netbank พบว่าค่าเฉลี่ยของเพศ ไม่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติ ที่มีความแตกต่างกัน คือ อายุที่แตกต่างกันจะส่งผลต่อปัจจัยมุมมองต่อคุณค่า (Perceived Value) 
และความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ สถานภาพ มูลค่าทางบัญชีที่
ผูกติดกับการใช้บริการธนาคาร และความถี่ในการใช้บริการที่แตกต่างกัน จะส่งผลต่อทุกปัจจัย ยกเว้น 
การร้องเรียน (Customer Complaints) อย่างมนัยส าคัญทางสถิติ การศึกษาที่แตกต่างกันจะส่งผลต่อ
ปัจจัยความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) มุมมองต่อคุณค่า (Perceived Value) และ
ความพึงพอใจต่อการบริการ (Customer Satisfaction) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ อาชีพก็จะส่งผลต่อ
ปัจจัยคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation)  อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน
ก็จะส่งผลต่อปัจจัยความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) การร้องเรียน (Customer 
Complaints) และความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 

และท้ังบริการ MyMo และ KTB Netbank ต่างก็มีความเหมือนกันในเรื่องของมูลค่าทางบัญชีที่
ผูกติดกับการใช้บริการธนาคาร เพราะกลัวความเสี่ยงในเรื่องการน าบัญชีที่เงินมากๆมาผูกติดไว้ เลย
มักจะผูกติดกับบัญชีที่มีมูลค่าทางเงินไม่มากนัก เพื่อความปลอดภัยในการใช้บริการ แต่ในทางตรงกันข้าม
ต้องควรแนะน าให้ลูกค้าเข้าใจในความปลอดภัยที่จะเกิดขึ้นว่าไม่มีความเสี่ยงใดๆ ในการใช้บริการ มีทั้ง
ความสะดวกรวดเร็วและสามารถท าธุรกรรมต่างๆ ได้ผ่านทางโทรศัพท์มือถือโดยไม่ต้องเสียเวลาเดินทาง
ไปยังธนาคาร 
 
4.3 ผลการวิเคราะห์ตามกรอบแนวคิด 
 ผลการประมาณดัชนีวัดความพึงพอใจของ American Customer Satisfaction Index (ACSI) 
คือ จากลูกค้าตามประสบการณ์จริงรวม 2 บริการ แสดงดังแผนภาพที่ 2.1 มีรายละเอียดของผล คือ 
ปัจจัยทั้ง 6 สัมพันธ์กันเริ่มจากความคาดหวังของลูกค้า (Customer Expectation) ส่งผลต่อมุมมองต่อ
คุณภาพบริการ (Perceived Quality) ทั้ง 2 ปัจจัยส่งผลต่อมุมมองต่อคุณค่า (Perceived Value) และ
ทั้ง 3 ปัจจัยส่งผลต่อความพึงพอใจต่อบริการ (Customer Satisfaction) จึงเป็นผลรวมที่ท าให้เกิดการ
แนะน า (Customer Voice) และความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 
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ภาพที่ 4.1 ดัชนีวัดความพึงพอใจของทั้ง 2 บริการ MyMo และ KTB Netbank 

 
พบว่าปัจจัยที่ส่ งผลต่อความพึงพอใจรวมมากที่สุด คือ ปัจจัยความคาดหวังของลูกค้า              

(Customer Expectation)  เฉลี่ยอยู่ที่ 0.8495 
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ภาพที่ 4.2 ดัชนีวัดความพึงพอใจบริการ MyMo 

 
พบว่าปัจจัยที่ส่ งผลต่อความพึงพอใจรวมมากที่สุด  คือ ปัจจัยความคาดหวังของลูกค้ า

(Customer Expectation) เฉลี่ยอยู่ที่ 0.8165 

ภาพที่ 4.3 ดัชนีวัดความพึงพอใจบริการ KTB Netbank 
 
พบว่าปัจจัยที่ส่ งผลต่อความพึงพอใจรวมมากที่สุด คือ ปัจจัยความคาดหวังของลูกค้า              

(Customer Expectation) เฉลี่ยอยู่ที่ 0.855 
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บทที ่5 
สรุป อภิปรายผลการศึกษาวิจัย และข้อเสนอแนะ 

 
การวิจัยเรื่อง ความคาดหวังและความภักดีของผู้ใช้บริการ Mobile Banking โดยศึกษา

เปรียบเทียบกันระหว่าง MyMo กับ KTB netbank ในเขตพ้ืนที่จังหวัดประจวบคีรีขันธ์ มีวัตถุประสงค์ 
ดังนี้ 1.) เพ่ือศึกษาความคาดหวังในการใช้บริการ Mobile Banking ของ MyMo และ KTB netbank  
และ 2.) เพ่ือศึกษาส ารวจความภักดีของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของ MyMo และ KTB netbank 
และสร้างดัชนีเปรียบเทียบความคาดหวังและความภักดีการให้บริการที่ได้รับ Mobile Banking ของ 
MyMo และ KTB netbank 

งานวิจัยนี้ผู้วิจัยได้พัฒนาเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาโดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิ           
(Stratified Sampling) จากความคาดหวังและความภักดีที่มีต่อผู้ใช้บริการ Mobile Banking โดยศึกษา
เปรียบเทียบกันระหว่าง MyMo กับ KTB netbank  จ านวน 407 คน ซึ่งได้น าเสนอผลการศึกษาเกี่ยวกับ
ความคาดหวังและความภักดีที่มีต่อผู้ใช้บริการ Mobile Banking ระหว่าง MyMo กับ KTB netbank 
ผู้วิจัยได้ด าเนินการสรุปผลดังรายละเอียดต่อไปนี้ 
 
5.1 อภิปรายผลการศึกษาวิจัย 
     ในการวิเคราะห์ข้อมูลแบบหลายตัวแปรพบว่า ผู้ใช้บริการ MyMo และ KTB netbank  มีลักษณะ
รูปแบบการใช้งานที่แตกต่างกันตามเพศ  อายุ  สถานภาพ  ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
จากจ านวนทั้งสิ้น 407 คน  ซึ่งผู้วิจัยได้วิเคราะห์ข้อมูลตัวแปรที่ส ารวจได้ (Factor Analysis) จาก
องค์ประกอบของปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของการให้บริการ ตามแบบจ าลอง  American 
Customer Satisfaction Index (ACSI) จ านวน 6 องค์ประกอบ  จากข้อค าถามที่เป็นตัวแปรจ านวน 19 
ตัวแปร ที่มคีวามสัมพันธ์เชิงบวกต่อความพึงพอใจ ซึ่งประกอบไปด้วย 1.) ความคาดหวังของลูกค้าในการ
ใช้บริการบริการ 2.) มุมมองต่อคุณภาพของสินค้าและบริการของลูกค้า 3.) มุมมองคุณค่าของสินค้าและ
บริการของลูกค้า 4.) ความพึงพอใจโดยรวมของสินค้าและบริการของลูกค้า 5.) การแนะน า 6.) ความ
ภักดีต่อสินค้าและบริการจากลูกค้า แสดงให้เห็นว่าทุกข้อค าถามในปัจจัยขององค์ประกอบทั้ง 6 นี้ 
สามารถน ามาใช้ได้และวัดค่าตัวแปรในแต่ละด้านได้ในระดับที่ดี โดยเมื่อพิจารณาด้วยน้ าหนักของปัจจัย   
(Factor Loading) ที่สะท้อนจากค่าของตัวแปรในด้านต่าง ๆ มีค่าสัมประสิทธิ์ของทุกองค์ประกอบ
มากกว่า 0.7 ซึ่งถือว่าตัวแปรมีความสัมพันธ์กันมากจึงรวมเป็นองค์ประกอบของปัจจัยเดียวกันได้ โดยจะ
เห็นได้ว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่นั้นมีความคาดหวังและความภักดีในการใช้บริการ  MyMo และ 
KTB netbank  ในสัดส่วนที่ใกล้เคียงกัน แต่มีความพึงพอใจใน MyMo ที่ดีกว่า KTB netbank 
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 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ 
      1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
          จากการส ารวจและเก็บข้อมูลความคาดหวังและความภักดีของผู้ใช้บริการ Mobile Banking 
ระหว่าง MyMo กับ KTB Netbank มีลักษณะที่แตกต่างกันตาม เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และค่าใช้จ่ายในการรับประทานอาหารนอกบ้านต่อครั้ง เป็นต้น ซึ่งพอจะ
สรุปได้ดังนี้ 
          1.1 ผู้ใช้บริการ MyMo  
                ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่นั้นจากการส ารวจเก็บข้อมูลตามแบบสอบถามจะเป็นเพศหญิง จ านวน 
129 คน โดยมีอายุอยู่ในช่วง 31-40 ปี จ านวน 98 คน ซึ่งหากจ าแนกตามสถานภาพ มีสถานภาพโสด 
จ านวน 100 คน และก าลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี จ านวน 103 คน แต่หากจ าแนกตามอาชีพมี
อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ จ านวน 129 คน และมีรายได้ต่อเดือน 10,001 – 30,000 
บาท จ านวน 132 คน และมีความถี่ในการใช้บริการ MyMo ต่ ากว่า 1-5 ครั้ง/สัปดาห์ จ านวน 147 คน 
และมีมูลค่าทางบัญชีที่ผูกติดกับการใช้บริการ ต่ ากว่า 10,000 บาท จ านวน 110 คน 
          1.2 ผู้ใช้บริการ KTB netbank 
       ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่นั้นจากการส ารวจเก็บข้อมูลตามแบบสอบถามจะเป็นเพศหญิง  จ านวน 
134 คน  โดยมีอายุอยู่ในช่วง 31-40 ปี จ านวน 100 คน ซึ่งหากจ าแนกตามสถานภาพ  มีสถานภาพโสด 
จ านวน 102 คน  และก าลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี จ านวน 102 คน แต่หากจ าแนกตามอาชีพมี
อาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ จ านวน 132 คน และมีรายได้ต่อเดือน 10,001 – 30,000 
บาท จ านวน 125 คน  และมีความถี่ในการใช้บริการ MyMo ต่ ากว่า 1-5 ครั้ง/สัปดาห์ จ านวน 170 คน 
และมีมูลค่าทางบัญชีที่ผูกติดกับการใช้บริการ ต่ ากว่า 10,000 บาท  จ านวน 122 คน 

2. ข้อมูลการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินทางโทรศัพท์มือถือ 
    ผลการศึกษาตามแบบสอบถามจากข้อมูลพฤติกรรมของผู้บริโภคที่มาใช้บริการ MyMo 

จ าแนกตามหัวข้อต่าง ๆ ได้ดังนี้  ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่นั้นมีความถี่ในการใช้บริการ 1-5 ครั้ง/
เดือน จ านวน 147 คน และผลการศึกษาตามแบบสอบถาม KTB netbank จ าแนกตามความถี่ในการใช้
บริการ ส่วนใหญ่นั้นมีความถี่ในการใช้บริการ 1-5 ครั้ง/เดือน จ านวน 170 คน และผลการศึกษาตาม
แบบสอบถามผู้บริโภคที่มาใช้บริการ MyMo โดยจ าแนกตามมูลค่าทางบัญชีที่ผูกติดกับการใช้บริการ 
ส่วนใหญ่นั้นมีมูลค่าทางบัญชีที่ผูกติดกับการใช้บริการ ต่ ากว่า 10,000 บาท จ านวน 110 คน และผล
การศึกษาตามแบบสอบถาม KTB netbank โดยจ าแนกตามค่าใช้จ่ายในการใช้บริการ/ครั้ง ส่วนใหญ่นั้น
มีมูลค่าทางบัญชีที่ผูกติดกับการใช้บริการ ต่ ากว่า 10,000 บาท จ านวน 122 คน 
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 ภาพที่  5.1  เปรียบเทียบภาพรวม 2 ธุรกิจด้วย Radar Chart 

 
ผลการเปรียบเทียบภาพรวมธุรกิจ 2 ธุรกิจ ของความคาดหวังและความภักดีของผู้ใช้บริการ 

Mobile Banking : กรณีศึกษาระหว่าง MyMo กับ KTB Netbank พบว่า บริการ MyMo ได้รับความ
คาดหวังจากผู้ใช้บริการมากกว่า KTB Netbank ทั้งในด้านมุมมองต่อคุณภาพบริการและมุมมองต่อ
คุณค่าของการใช้บริการ ตลอดจนภาพรวมของความพึงพอใจต่อการใช้บริการ  ส่งผลให้สามารถควบคุม
คุณภาพการให้บริการได้และยังท าให้เกิดความภักดีของลูกค้าที่มีต่อบริการ MyMo อีกด้วย 

 
5.2 ข้อเสนอแนะส าหรับการท าวิจัยในอนาคต 
 ด้านธนาคารออมสิน 

จากผลการศึกษาข้างต้นพบว่า ธนาคารออมสินควรให้ความส าคัญในการประชาสัมพันธ์                
การให้บริการทางการเงินผ่าน Mobile Banking มากที่สุด เนื่องจากการวิจัยครั้งนี้พบว่า บรรทัดฐานของ
กลุ่มคนที่ติดต่อด้วยมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี Mobile Banking ของธนาคารออมสิน (MYMO) มาก
ที่สุด โดยใช้พนักงานเป็นสื่อในการโฆษณาประชาสัมพันธ์ หรือแนะน าให้ลูกค้าท่านอ่ืน ๆ บอกต่อในการ
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ใช้บริการ รองลงมาคือการพัฒนาระบบให้ง่ายต่อการรับรู้ในการใช้งานและพัฒนาระบบให้มีความ
ปลอดภัย เพื่อกระตุ้นให้เกิดทัศนคติในการใช้ MyMo  

ด้านธนาคารกรุงไทย 
จากผลการศึกษาข้างต้นพบว่า  ธนาคารกรุงไทยควรพัฒนาระบบให้มีความง่ายต่อการใช้งาน 

และพัฒนาระบบให้มีความปลอดภัยต่อการใช้งาน  นอกจากนี้ควรให้ความส าคัญต่อลูกค้าที่ใช้ระบบ 
Mobile Banking  โดยให้ลูกค้าเห็นความส าคัญ เพ่ือให้เกิดการบอกต่อในการใช้ระบบ Mobile Banking 

ด้านธนาคารแห่งประเทศไทย 
ควรให้ความส าคัญในการกระตุ้นให้ธนาคารสนับสนุนให้ลูกค้าใช้ระบบ Mobile Banking เพ่ิม

มากขึ้น  เพ่ือเป็นการรองรับการขยายธุรกิจและเพ่ิมประสิทธิภาพในการให้บริการทางการเงินให้แก่
ประชาชน  และควบคุมความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้นในการพัฒนาระบบเทคโนโลยี Mobile Banking ของ
ธนาคารเพ่ือป้องกันความเสียหายที่จะเกิดขึ้นในอนาคต 

 
5.3 ประโยชน์ที่ได้จากการท าวิจัย 
     1. ผู้บริหารธนาคารสามารถน าข้อมูลที่ได้จากการศึกษามาประกอบปรับปรุงแก้ไขในการให้บริการ
เกี่ยวกับ Mobile Banking  
     2. ผู้บริหารธนาคารสามารถน าข้อมูลที่ได้จากการศึกษามาประกอบใช้เป็นนโยบายการให้บริการที่ดี
กับผู้ใช้บริการ Mobile Banking ต่อไป 
 
5.4 ข้อจ ากัดของการศึกษา 
  เนื่องจากงานวิจัยครั้งนี้ เป็นการเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่างของกลุ่มตัวอย่างในพ้ืนที่จังหวัด
ประจวบคีรีขันธ์เพียงอย่างเดียวเท่านั้น จึงควรศึกษาข้อมูลกลุ่มตัวอย่างในพ้ืนที่อ่ืนๆเพ่ิมเติม โดยสามารถ
ใช้งานวิจัยในครั้งนี้มาใช้เป็นข้อมูลในการศึกษาพฤติกรรมการยอมรับการใช้เทคโนโลยี Mobile Banking 
ได ้
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แบบสอบถามความคาดหวังของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

ของ MyMo และ KTB Netbank 

ค าชี้แจง   

1. แบบสอบถามฉบับนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาหลักสูตรปริญญาโทสาขาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต
วิทยาลัยนวัตกรรมการจัดการ มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลรัตนโกสินทร์ โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา
ความคาดหวังของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ในจังหวัดประจวบคีรีขันธ์ 

2. ข้อมูลที่ได้รับจากแบบสอบถามฉบับนี้ ทางผู้จัดท าการวิจัยจะเก็บเป็นความลับและจะใช้ข้อมูลเพ่ือ
ประโยชน์ในทางวิชาการเท่านั้น จึงขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริงเพ่ือประโยชน์
ต่องานวิจัย 

โดยเนื้อหาในแบบสอบถาม ประกอบด้วย 4 ส่วน  ดังนี้ 

ส่วนที่ 1. ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ส่วนที่ 2. ข้อมูลการใช้บริการ Mobile Banking 

ส่วนที่ 3. ความพึงพอใจการใช้บริการ Mobile Banking 

ส่วนที่ 4. ข้อเสนอแนะความพึงพอใจการใช้บริการ Mobile Banking  

ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 

a1. เพศ  

1. ชาย 

2. หญิง 

a2. อายุ  

1. ต่ ากว่าหรือเท่ากับ 17 ปี 

2. 17 - 24 ปี 

3. 25 - 30 ปี 

4. 31 - 40 ปี 

5. 41 - 50 ปี 

6. ตั้งแต่ 51 ปีขึ้นไป 

a3. สถานภาพการสมรส  

1. โสด 

2. สมรส 

3. หย่าร้าง 
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a4. การศึกษา  

1. ต่ ากว่าปริญญาตรี 

2. ก าลังศึกษาปริญญาตรี/ปริญญาตรี 

3. ก าลังศึกษาปริญญาโท/ปริญญาโท 

4. สูงกว่าปริญญาโทขึ้นไป 

a5. อาชีพ  

1. นิสิต / นักศึกษา 

2. รับราชการ / รัฐวิสาหกิจ/พนักงานของรัฐ 

3. พนักงานบริษัทเอกชน 

4. ธุรกิจส่วนตัว 

5. รับจ้างทั่วไป 

6. ว่างงาน/ แม่บ้าน 

a6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  

1. ต่ ากว่า 10,000 บาท 

2. 10,001 – 30,000 บาท 

3. 30,001 – 50,000 บาท 

4. 50,001 – 100,000 บาท 

5. 100,001 ขึ้นไป 

 

ส่วนที่ 2. ข้อมูลการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินทางโทรศัพท์มือถือ 

a7. มูลค่าทางบัญชีที่ผูกติดกับการใช้บริการ Mobile Banking 

1. ต่ ากว่า 10,000 

2. 10,001 – 50,000 

3. 50,001 – 100,000 

4. 100,000 ขึ้นไป 

a8. ปัจจุบันท่านใช้บริการ Mobile Banking บ่อยแค่ไหน (ความถ่ีในการใช้บริการ)  

1. 1-5ครั้ง/เดือน 

2. 6-10ครั้ง/เดือน 

3. 11-15 ครั้ง/เดือน 
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4. 16-20ครั้ง/เดือน 

5. 21ครั้ง/เดือนขึ้นไป 

a9. ท่านใช้ Mobile Banking ท าธุรกรรมใดมากท่ีสุด  

 
ใช่ ไม่ใช่ 

1. ดูรายการย้อนหลัง เช็คยอดเงินปัจจุบัน     
2. โอนเงินระหว่างบัญชี     
3. การช าระสินค้าและบริการ     
4. ด้านกองทุน หลักทรัพย์     
5. ด้านสินเชื่อ     
6. ด้านอื่นๆ     

 

ส่วนที่ 3. ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินทางโทรศัพท์มือถือ 

ระดับความคิดเห็น 5 หมายถึง พอใจอย่างยิ่ง 

ระดับความคิดเห็น 4 หมายถึง พอใจ 

ระดับความคิดเห็น 3 หมายถึง ไม่แสดงความคิดเห็น 

ระดับความคิดเห็น 2 หมายถึง ไม่พอใจ 

ระดับความคิดเห็น 1 หมายถึง ไม่พอใจอย่างยิ่ง 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



39 
 

1. ความคาดหวังของการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินทางโทรศัพท์มือ  5 4 3 2 1 
b1 ความสะดวกรวดเร็ว           
b2 ความถูกต้องแม่นย า           
b3 ความปลอดภัย           

2. คุณภาพของการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินทางโทรศัพท์มือถือ            
b4 เทคโนโลยีที่ใช้มีความทันสมัย           
b5 ระบบปลอดภัย           
b6 ระบบใช้ง่าย           
b7 ไม่มีข้อผิดพลาดหรือบกพร่อง           

3. คุณค่าของสินค้าหรือบริการธุรกรรมทางการเงินทางโทรศัพท์มือถือ            
b8 คุณภาพบริการที่ได้รับมีความเหมาะสม           
b9 ความรวดเร็วของบริการที่ได้รับมีความเหมาะสม           
b10 ความถูกต้องของการท าธุรกรรมมีความเหมาะสม           
b11 ความปลอดภัยของการท าธุรกรรมมีความเหมาะสม           

4. ความพึงพอใจของการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินทางโทรศัพท์มือถือ            
b12 คุณพึงพอใจในความสะดวกรวดเร็ว           
b13 คุณพึงพอใจในความถูกต้องแม่นย า           
b14 คุณพึงพอใจในความปลอดภัยของระบบ           

5. การร้องเรียนของลูกค้าของการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินทาง
โทรศัพท์มือถือ *           

b15 คุณมีโอกาสในการการร้องเรียนต่อผู้ดูแลระบบ           
b16 คุณมีโอกาสที่จะบอกต่อในเรื่องปัญหาต่อคนรู้จัก           
b17 คุณมีโอกาสที่จะเผยแพร่ปัญหาที่ประสบต่อสาธารณชนเช่น FACEBOOK           

6. ความจงรักภักดีของการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินทางโทรศัพท์มือถือ            
b18 ในครั้งต่อไปคุณจะใช้บริการซ้ า           
b19 คุณจะแนะน าให้ผู้อ่ืนมาใช้บริการ           
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ประวัติผู้วิจัย    
 

ชื่อ – สกุล นายสิทธิพร  หวานใจ 
วัน เดือน ปีเกิด วันที่ 19 เมษายน พ.ศ.2520 
สถานที่เกิด จังหวัดเพชรบุรี 
ที่อยู่ปัจจุบัน 333 หมู่ที่ 8 ต าบลท่าคอย อ าเภอท่ายาง จังหวัดเพชรบุรี 
สถานที่ท างาน ธนาคารออมสินสาขาท่ายาง 
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