
ปัจจยัทมีีผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการโมบายแบงค์กงิ MyMo by GSB         ปัญจรัตน์ สุนทรส         สารนพินธ์นีเป็นส่วนหนึงของการศึกษาตามหลกัสูตร ปริญญาการจัดการมหาบัณฑติ วิทยาลยัการจัดการ มหาวทิยาลยัมหิดล พ.ศ. 2560  ลขิสิทธขิองมหาวทิยาลยัมหิดล



สารนิพนธ์ เรือง ปัจจยัทมีีผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้บริการโมบายแบงค์กงิ MyMo by GSB  ไดรั้บการพิจารณาใหน้บัเป็นส่วนหนึงของการศึกษาตามหลกัสูตร ปริญญาการจดัการมหาบณัฑิต วนัที 25 เมษายน พ.ศ. 2560          ………………...………….…..……… นางสาวปัญจรัตน์ สุนทรส ผูว้ิจยั   ……………………….….…..……… พนัธ์ณภทัร์  เศวตภาณุวงศ,์ Ph.D. อาจารยที์ปรึกษาสารนิพนธ์ 
 ……………………….….…..……… รองศาสตราจารยณ์ฐัสิทธ์  เกิดศรี, Ph.D. ประธานกรรมการสอบสารนิพนธ์   ……………………….….…..……… ดวงพร  อาภาศิลป์,  Ph.D. คณบดีวิทยาลยัการจดัการ  มหาวิทยาลยัมหิดล 

   ……………………….….…..……… ภูมพิร  ธรรมสถิตยเ์ดช, D.B.A. กรรมการสอบสารนิพนธ์  



ข 
 

กิตตกิรรมประกาศ   งานวิจยัฉบบันีมีจุดมุ่งหมายเพือศึกษาความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงค์กิง MyMo by GSB  เพือเป็นแนวทางในการพฒันาแอพพลิชนัใหมี้ประสิทธิภาพสูงสุด ผูวิ้จยัขอขอบคุณ  วิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล ทีไดส้นบัสนุนการวิจยัครังนีและคณะผูบ้ริหารและเจา้หนา้ทีวิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดลทีไดใ้ห้คาํปรึกษาและขอ้มูลเพือใชใ้นการประกอบการจดัทาํสารนิพนธ์ การดาํเนินการวิจยัมิอาจสาํเร็จลุล่วงไปไดห้ากปราศจากความร่วมมือของคณาจารยใ์นสาชาวิชาการจดัการและกลยุทธ์ทีใหก้ารสนบัสนุนการใหค้าํปรึกษาองค์ความรู้  รวมถึงสถานทีในการดาํเนินการจดัทาํวิจยั จนโครงการนีสาํเร็จลุล่วงไปดว้ยดี ทา้ยนีผูเ้ขียนขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดา ทีใหก้ารอปุการะอบรมเลียงดู  ตลอดจนส่งเสริมการศึกษาและให้กาํลงัใจเป็นอย่างดี   อีกทงัขอขอบคุณเพือนๆ  ทีให้การสนับสนุนและช่วยเหลือดว้ยดีเสมอมาและขอขอบพระคุณ อาจารยพ์นัธ์ณภทัร์ เศวตภานุวงศ ์ อาจารยที์ปรึกษา ทีใหค้วามรู้และคาํปรึกษาในการทาํวิจยั  จนกระทงังานวิจยัฉบบันีสาํเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี    ปัญจรัตน ์สุนทรส 



ค 
ปัจจยัทีมีผลต่อตวามพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงคกิ์ง MyMo by GSB Factors affecting the satisfaction of mobile banking services (MyMo by GSB)  ปัญจรัตน ์สุนทรส  5850354  กจ.ม.  คณะกรรมการทีปรึกษาสารนิพนธ์ : พนัธ์ณภทัร์  เศวตภาณุวงศ,์ Ph.D., ภูมิพร  ธรรมสถิตยเ์ดช, Ph.D., รองศาสตราจารยณ์ฐัสิทธ์  เกิดศรี, Ph.D. 
 บทคดัย่อ  วตัถุประสงคเ์พือศึกษาปัจจยัทีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงค์กิง (MyMo) เพือนาํไปพฒันาซอฟแวร์ให้เหมาะสมกบัความตอ้งการโดยนาํแนวคิดช่องว่างคุณภาพในการบริการและแบบจาํลองดา้นการยอมรับเทคโนโลยีมาเป็นกรอบแนวความคิดในการศึกษาเพืออธิบาย หรือ พยากรณ์พฤติกรรม ในการวิจยัเรืองนีปัจจยัทีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการและการยอมรับเทคโนโลยี จะเป็นตวัวดัความสําเร็จของ ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแอพลิเคชันโดยวดัจากการออกแบบสอมถามกับผู ้ใช้บริการ ประชากรทีใช้บริการ MyMo จาํนวน 400 คน พบว่า 45% ของประชากรตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อแอพพลิเคชนัในภาพรวมในระดบัดี จึงเป็นการชีให้เห็นถึงแนวทางในการศึกษาและพฒันาแอพพลิเคชนั เพือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด  คาํสาํคญั : โมบายแบงคกิ์ง/ MyMo by GSB  29 หนา้     
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 บทท ี1 บทนํา   ในปัจจุบันการสือสารแบบไร้สายกลายเป็นปัจจัยสําคญัในการใช้ชีวิต เนืองดว้ยวิถีชีวิตทีตอ้งการความรวดเร็ว ทนัสมยั และทีสาํคญัเพือความไดเ้ปรียบในการติดต่อสือสารในแง่ธุรกิจ องคก์รทีจะอยูร่อดไดจึ้งตอ้งปรับตวัใหเ้ป็นองคก์ร ธุรกิจยุคใหม่ทีใชค้วามรู้และเทคโนโลยีสมยัใหม่เป็นฐาน (Drucker, : - ) เพือจะนาํองคก์รไปสู่ความเป็นเลิศเหนือองคก์รอืน (Fisk, : )  จึงทาํให้เกิดการพฒันาแอปพลิเคชันมากมายทีถูกออกแบบมาให้ตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้งานโมบายแอพพลิเคชันบนสมาร์ทโฟน โมบายแอพพลิเคชันทีออกแบบมาเพือทํารายการทางดา้นการเงินก็ถูกพฒันาอย่างต่อเนืองเพือรองรับการใชง้านทีหลากหลาย หรือ ทีเรียกว่า โมบายแบงค์กิงซึงถูกพฒันาโดยสถาบันการเงินต่างๆ เพือรองรับการใชบ้ริการของลูกคา้ทีเพิมขึนอย่างรวดเร็วจากธุรกิจออนไลน์ เนืองดว้ยมีการเติบโตของธุรกิจ e-commerce ทาํให้ผูบ้ริโภคนิยมซือสินคา้ผ่านแอพพลิเคชนับนสมาร์ทโฟนเพิมมากขึน การทาํธุรกรรมผ่านโมบายแบงค์กิงจึงเข้ามามีบทบาทสาํคญัในชีวติประจาํวนั จากขอ้มูลของธนาคารแห่งประเทศไทย ระบุวา่ จาํนวนบญัชีลูกคา้ทีใชบ้ริการ Internet Banking ณ สินปี 2558 มีจาํนวน 11.96 ลา้นบญัชี เพิมขึนร้อยละ 17.76 เมือเทียบกบัสินปี 2557 ซึงมีจาํนวน 10.16 ลา้นบญัชี ในขณะทีจาํนวนบญัชีลูกคา้ทีใชบ้ริการ Mobile Banking ณ สินปี 2558 มีจาํนวน 10.43 ลา้นบญัชี เพิมขึนถึงร้อยละ 67.40 เมอืเทียบกบัสินปี 2557 ซึงมีจาํนวน 6.23 ลา้นบญัชี อีกทงัเมือพิจารณาอตัราการเพิมขึนของธุรกรรมการชาํระเงิน ผ่านทงั 2 บริการ ในปี 2558 เทียบกบัปี 2557 พบวา่ ปริมาณการทาํธุรกรรมการชาํระเงินผา่นบริการโมบายแบงคกิ์ง มีอตัราการการเติบโตร้อยละ 126.90 ซึงสูงกว่าปริมาณการทาํธุรกรรมการชาํระเงินผ่านบริการอินเตอร์เนตแบงคกิ์ง ซึงมีอตัราการเติบโตเพียงร้อยละ 7.91 แสดงให้เห็นวา่การทาํธุรกรรมการเงินผา่นบริการโมบายแบงค์กิงมีแนวโน้มเติบโตสูงกว่าการทาํธุรกรรมการเงินผ่านอินเตอร์เนตแบงค์กิง เนืองจากสามารถตอบโจทย ์Lifestye ของผูบ้ริโภคยคุใหม่ในการทาํธุรกรรมไดง่้าย รวดเร็ว ทุกทีทุกเวลา (ปิยพงศ,์ 2015: 3)  
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 ภาพที 1.1 แสดงอตัราผูใ้ช ้Digital banking ในเอเชียปี 2557 และ ผลสาํรวจทางการใชบ้ริการทาง                    การเงินของไทยปี 2559  

 ภาพที 1.2 แสดงการใชบ้ริการ Internet banking และ Mobile banking  ธนาคารออมสิน จึงไดพ้ฒันาโมบายแบงค์กิงแอพพลิเคชันให้แตกต่างจากธนาคารพาณิชยอื์นๆ โดยเน้นทีการเขา้ถึง Lifestyle ของผูใ้ชง้านในปัจจุบนั ผสมผสานระหว่างการใชง้านธุรกรรมการเงินทีหลากหลายผ่านแอปพลิเคชนัโมบายแบงค์กิงใหส้อดคลอ้งกบัการใชง้านฟังก์ชันอืนๆบนอปุกรณ์อเิลก็ทรอนิกส์ไร้สายเพือใหเ้กิดการใชง้านทีง่ายและสะดวกต่อลูกคา้อย่างแทจ้ริง MyMo by GSB (แอพพลิเคชนั ตรวจสลากออมสิน ทาํธุรกรรมออนไลน ์กบั ธนาคารออมสิน จดัเป็นแอพพลิเคชนั ทีให้บริการธนาคารบนมือถือ จากธนาคารออมสิน (Government Savings Bank) ที
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ช่วยให้ลูกค้าทําธุรกรรมทางการเงินได้ตลอด 24 ชัวโมง ผ่านการใช้งาน Wi-Fi หรือ 4G ซึงถูกออกแบบมาให้ใช้งานง่ายและมีฟังก์ชนัครอบคลุมการทาํธุรกรรมการเงินทีหลากหลายดว้ยระบบความปลอดภยัทีมีประสิทธิภาพ  MyMo เป็นแอพฯ Online banking ทีทาํอะไรไดห้ลากหลาย ไม่ว่าจะเป็น การเช็คยอดเงิน และรายการเคลือนไหวทุกประเภทบัญชี ไม่ว่าจะเป็นบัญชีเงินฝาก ฝากประจาํ หรือสินเชือ สามารถโอนเงินทงับญัชีภายในธนาคารออมสินและต่างธนาคารและยงัโอนเงินให้ผูใ้ช้งานMyMoรายอืนด้วยเบอร์โทรศัพท์มือถือไดเ้ลย ชาํระค่างวดสินเชือ ชาํระค่าสินคา้และบริการ เติมเงินมือถือ เชค็ผลสลากออมสินและเรียกดูรายละเอียดของสลากออมสินก็ยงัไดเ้ป็นแอพฯ ทีลูกคา้ธนาคารออกสินควรมีติดเครืองไว ้มีใหโ้หลดทงับนระบบ Android และ iOS เลยทีเดียว Application Features (คุณสมบัติหรือความสามารถของแอพพลิเคชัน ตรวจสลากออมสิน ทําธุรกรรมออนไลน ์MyMo by GSB เพิมเติม) - เชค็ยอดเงินและรายการเคลือนไหวทุกประเภทบญัชี อาทิ  

o บญัชีเงินฝาก 
o บญัชีฝากประจาํ 
o หรือสินเชือ - โอนเงินทงับญัชีภายในธนาคารออมสินและต่างธนาคาร - โอนเงินใหผู้ใ้ชง้าน MyMo รายอืนดว้ยเบอร์โทรศพัทมื์อถือ - ชาํระค่างวดสินเชือ - ชาํระค่าสินคา้และบริการ - เติมเงินมือถือ - เชค็ผลสลากออมสินและเรียกดูรายละเอียดของสลากออมสิน - สามารถเปลียนรายละเอียดทีตอ้งการแสดงในหนา้แรก (Landing Page) ได ้- จดัการรายชือผูติ้ดต่อในแอพพลิเคชนั - มีระบบแจง้เตือน(Notification)และส่งไปยงักลอ่งขอ้ความของแอพพลิเคชนัทุกความ เคลือนไหวของบญัชี - เปลียนสีไดต้ามใจ - เปลียนวงเงินการโอนรายวนัได ้- รองรับทงัภาษาไทยและภาษาองักฤษ ทีมา: www.gsb.or.th   
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1.1  ทมีาและความสําคัญ เนืองดว้ยธนาคารออมสินไดอ้อกผลิตภณัฑ ์MyMo แอปพลิเคชนัโมบายแบงค์กิงเพือมุ่งเน้นให้เ กิดความพึงพอใจต่อลูกค้าสูงสุด ซึงมีผลต่อรายได้ขององค์กรโดยเรียกเก็บจากค่าธรรมเนียมการทาํรายการธุรกรรมผ่านแอปพลิเคชนัโมบายแบงค์กิง ทงันีรายไดจ้ะมีการหกัส่วนแบ่งรายไดใ้ห้กับบริษทั ที เอ็น อินคอร์ปปอเรชัน จาํกดั ทีเป็นผูพ้ฒันาซอฟแวร์ MyMo หรือ My Money My Mobile ตามสัดส่วนในสัญญาการทาํธุรกิจร่วมกนั ดงันนัจากทีมาดังกล่าว ผูว้ิจยัจึงให้ความสนใจต่อปัจจยัทีมีผลต่อการความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงคกิ์ง (MyMo) เพือนาํไปพฒันาซอฟแวร์ MyMo ใหเ้หมาะสมกบัความตอ้งการและเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้มากขึน    1.2  วตัถุประสงค์ เพอืศึกษาปัจจยัทีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงคกิ์ง (MyMo)    1.3  คําถามงานวจิัย ตัวชีวดัคุณภาพบริการทีหลากหลายของโมบายแอพพลิเคชันมีผลต่อการพฒันาเพือตอบสนองความพึงพอใจในการใชบ้ริการมากนอ้ยเพียงใด   1.4  นิยามศัพท์เฉพาะทาง  1. MyMo หมายถึง บริการธุรกรรมการเงินผ่านโมบายแอปพลิเคชนัของธนาคารออมสิน หรือ ชือเตม็วา่ “My Money My Mobile” 2. GSB หมายถึง Government Savings Bank ธนาคารออมสิน 3.โมบายแอปพลิเคชัน (Mobile Application) หมายถึง เป็นการพัฒนาโปรแกรมประยุกต์สําหรับอุปกรณ์เคลือนทีแบบไร้สาย เช่น โทรศพัท์มือถือ แท็บเล็ต โดยโปรแกรมจะช่วยตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค อีกทงัยงัสนบัสนุน ให้ผูใ้ชโ้ทรศพัท์ไดใ้ชง้านง่ายยิงขึน ในปัจจุบนัโทรศพัทมื์อถือ หรือ สมาร์ทโฟน มีหลายระบบปฏิบติัการทีพฒันาออกมาให้ผูบ้ริโภคใช ้แต่ทีเป็นทีนิยมมากก็คือ ระบบปฏิบติัการ ios และ Android 
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4. โมบายแบงค์กิง (Mobile Banking) หมายถึง เป็นการพฒันารูปแบบการให้บริการต่างๆ ของ Online Banking โดยออกแบบมาให้ใชง้านไดง่้าย ๆ ผ่านอินเทอร์เน็ตเบราวเ์ซอร์บนมือถือ ทาํให้ลูกคา้ผูใ้ชบ้ริการไม่จาํเป็นตอ้งเปลียน SIM CARD ไม่ตอ้งเปลียนเบอร์โทรศพัท์ ไม่ตอ้งเปลียนบริษทัผูใ้หบ้ริการโทรศพัทมื์อถือ 5. อินเตอร์เน็ตแบงคกิ์ง (Internet Banking) หมายถึง ธนาคารออนไลน์ทีใหป้ระโยชน์ต่อการทาํธุรกิจทุกประเภทในเรืองของความสะดวกสบาย ความรวดเร็วสามารถทาํธุรกรรมต่างๆกบัธนาคารไดต้ลอด 24 ชวัโมงโดยไม่ตอ้งวิตกกงัวลกบัเวลาเปิดปิดของธนาคาร มีความปลอดภยัสูงช่วยลดตน้ทุนในเรืองของค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปธนาคารและยงัสามารถบริหารการเงินดว้ยตนเองทางอินเทอร์เน็ตดว้ยเครืองคอมพิวเตอร์โดยไมต่อ้งเสียเวลาเดินทางไปธนาคาร                   
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 บทท ี2 ทบทวนวรรณกรรม   ในยุคดิจิตลั โมบายแอพพลิเคชนัถือว่าเป็นส่วนหนึงของสินคา้และบริการทีไดรั้บความนิยมและแพร่หลายในสังคม เมือมีการบริการเกิดขึน ก็ตอ้งมีผูใ้ชบ้ริการ และทาํให้เกิดผลลพัธ์คือ คุณภาพของการบริการ หากผูไ้ดรั้บบริการไดรั้บคุณภาพทีเหนือกว่าความคาดหวงัย่อมทาํให้การบริการนนัเป็นทีน่าพอใจ แต่หากบริการนนัตาํกว่าความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการอาจส่งผลต่อสินคา้และบริการ ดงันนัในบทนีจะอา้งอิงถึงทฤษฏีทีเกียวเนืองกบัการบริการของ Parasuraman, et al., 1985 ทีมีแนวคิดทีเรียกว่าช่องว่างของคุณภาพในการบริการ หรือทีเรียกว่า  Gaps Model of Service Quality ไดก้ล่าวถึงสาเหตุทีทาํให้การบริการไม่ประสบผลสาํเร็จ  

 ภาพที 2.1 แสดงแนวคิด Gaps model of service quality  แนวคิดนีมี 5 ช่องว่าง โดยช่องว่างที 1 ตามภาพที 2.1 แสดงให้เห็นว่าเป็นการเชือมโยงความสัมพนัธ์ 2 ดา้น ระหว่าง ผูบ้ริโภค หรือ ผูใ้ชบ้ริการ กบั นกัการตลาด หรือ เจ้าของสินคา้และบริการนนัๆ  
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ช่องว่างที 1 (Gap 1): ช่องว่างของความสัมพนัธ์ระหว่างผูบ้ริโภค(ความคาดหวงัของผูบ้ริโภค)กบันกัการตลาด(การรับรู้ของฝ่ายการจดัการ )เป็นความแตกต่างระหว่างการทีผูใ้ห้บริการ ไม่ทราบถึงความตอ้งการและความคาดหวงัของผูบ้ริโภคทีแท้จริง ซึงเป็น ความตอ้งการจริงของลูกคา้ อาจจะเกิดจากการทีไม่มีการทาํวิจยัของฝ่ายการตลาด เป็นตน้ (ภาพที 2.2)  

                             ภาพที 2.2 แสดงความสัมพนัธ์ของช่องว่างที 1 ระหวา่งผูบ้ริโภคและนกัการตลาด  ช่องว่างที 2 (Gap 2): ช่องว่างของการแปลการรับรู้ให้เป็นข้อกําหนดคุณภาพโดยนกัการตลาดอนัมีสาเหตุมาจากการรับรู้ของฝ่ายการจดัการถึงความคาดหวงัของผูบ้ริโภคโดยนักการตลาดเอง หรือ ช่องว่างของการแปลการรับรู้ให้เป็นข้อกําหนดคุณภาพโดยนักการตลาด มีความสัมพนัธ์มาจากการรับรู้ของฝ่ายการจดัการถึงความคาดหวงัของผูบ้ริโภคโดยนักการตลาดเอง ภาพที 2.3  

       ภาพที 2.3 แสดงความสมัพนัธ์ของช่องว่างที 2 ของนกัการตลาดและนกัการตลาด  ช่องวา่งที 3 (Gap 3): ช่องวา่งระหวา่งขอ้กาํหนดคุณภาพการบริการกบัการส่งมอบ การบริการ คือฝ่ายบริหาร ไดมี้การกาํหนดมาตรฐานไวอ้ย่างชดัเจนแลว้ แต่ผูที้ให้บริการไม่สามารถ ให้การบริการตามทีกาํหนดไว ้ซึงอาจจะเกิดจากผูใ้หบ้ริการไดรั้บการฝึกอบรมทีไม่เพียงพอ ไม่สามารถปฏิบติังานไดต้ามขอ้กาํหนด หรืองานนนัมีความขดัแยง้กนั หรือผูใ้หบ้ริการไม่มี การประสานงานร่วมกนั(ภาพที 2.4)  



8  

 ภาพที 2.4 แสดงช่องว่างที 3 ผลของการแปลการรับรู้ให้เป็นขอ้กาํหนดคุณภาพการบริการทีเกิดจาก                   การส่งมอบบริการ(การติดต่อก่อนและหลงัการบริการ)  ช่องว่างที 4 (Gap 4): ช่องว่างของความสัมพันธ์ระหว่างการส่งมอบบริการกับการสือสารภายนอกซึงการสือสารขององคก์รหรือธุรกิจนนัจะสร้างความคาดหวงักบัผูบ้ริโภค แต่การส่งมอบบริการนนัไม่สามารถทาํตามทีไดใ้ห้คาํสัญญาไว(้ภาพที 2.5)                 

 ภาพที 2.5 แสดงความสัมพนัธ์ของช่องว่างที 4 ระหวา่งการสือสารภายนอกกบัผูบ้ริโภคและการส่ง                            มอบบริการ  ช่องวา่งที 5 (Gap 5): ช่องวา่งระหว่างการบริการทีรับรู้กบัการบริการทีคาดหวงัช่องว่างนีเกิดขึนเมือผูบ้ริโภครับรู้ถึงคุณภาพการบริการไม่ตรงกบัทีคาดหวงัไว ้ทงั 2 ส่วนนีเกิดจากลูกคา้ทงัหมด(ภาพที 2.6)  

      ภาพที 2.6 แสดงความสัมพนัธ์ของช่องว่างที 5 ระหวา่งการบริการทีคาดหวงักบัการบริการทีรับรู้  จากงานวิจยัปัจจยัทีมีผลต่อความพึงพอใจของโมบายแบงค์กิงจะเน้นทีช่องว่างที 1 สาเหตุหลกัทีทาํให้เกิดช่องว่างของความสัมพันธ์ระหว่างผูบ้ริโภค (ความคาดหวงัผูบ้ริโภค) กบันกัการตลาด (การรับรู้ของฝ่ายจดัการ)    
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จากภาพที 2.1 จะเห็นวา่ทีมาของความคาดหวงัการบริการของลูกคา้มี 3 ส่วน  1. การสือสารโดยคาํพูดจากปาก (Word of mouth communications) หรือ ทีเราเรียกว่า ปากต่อปาก หมายถึง หากเกิดการบริการทงัทางดา้นบวกหรือลบ ก็จะมีการบอกต่อจากคนหนึงไปยงัอีกคนหนึง หากการบริการนนัๆ ประสบความสําเร็จ นนัคือ เกินความคาดหวงัจากการไดรั้บบริการก็ทาํใหมี้การส่งสารให้กบัผูบ้ริโภคอีกคนหนึงไปไม่มีทีสินสุด  2. ความต้องการของแต่ละบุคคล (Personal needs) หมายถึง แต่ละคนย่อมมีความต้องการทีแตกต่างกันตาม Life style และเปลียนไปตามสมยันิยม โดยอาจจะแบ่งความต้องการออกเป็นหลายดา้น ไม่ว่าจะเป็น ความปลอดภัย ความมีเสถียรภาพ หรือ การเขา้ถึงบริการไดง่้าย สะดวก ต่อการใชง้าน เป็นตน้ 3. ประสบการณ์ทีผ่านมา (Past experience) ต่อการใช้บริการในดา้นนนัๆ ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการคาดหวงัต่อการบริการทีจะไดรั้บคุณภาพดีเหมือนเดิมหรือดีกว่าบริการทีผา่นมา จากทีกล่าวมาทงั 3 ส่วน ทาํให้เกิดความคาดหวงัการใชบ้ริการของผูบ้ริโภคและทาํให้เกิดช่องว่างต่อการรับรู้ของฝ่ายการจดัการถึงความคาดหวงัของผูบ้ริโภคหรือฝ่ายการตลาด/เจา้ของสินคา้และบริการ อาจกล่าวไดว่้าส่วนหนึงเป็นเพราะการวิจยัทางการตลาดยงัไม่เพียงพอ ดงันนัการทาํให้คุณภาพการบริการประสบความสําเร็จได ้จาํเป็นตอ้งลดช่องว่างที 1 ( Gap 1 – Not knowing what customers expect ) ซึงควรมีการศึกษาเพิมเติม ว่าปัจจัยใดทีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ โดยจะทาํการศึกษากบับริการโมบายแบงคกิ์ง (MyMo by GSB)     2.1  ทฤษฎ ีTAM – Technology Acceptance Model  

 ภาพที 2.7 แสดงแนวคิดดา้นการยอมรับเทคโนโลยี 



10  
(Bagozzy et al. , 1992; Davis et al. , 1989)  ไ ด้ก ล่า ว ถึงปั จจัย ที ทํา ให้ ค นย อ ม รั บเทคโนโลยีและนาํเทคโนโลยีนนัไปใช ้คือ การใชค้อมพิวเตอร์ของผูเ้รียน (Computer self-efficacy), การรับรู้ประโยชน์ (Perceive Usefulness), การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) และ ความน่าเชือถือไดจ้ากการรับรู้ (Perceive credibility) งานวิจยัไดน้าํแบบจาํลองดา้นการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model หรือ TAM) มาดดัแปลงเป็นกรอบแนวคิดในการวิจยั  โดย TAM เป็นโมเดลที Davis,F.D. (1989) พฒันาขึนเพือใชใ้นการอธิบาย หรือ พยากรณ์พฤติกรรม ในการยอมรับระบบสารสนเทศ (Infomatin system) ทีมีการพฒันาขึนมาใหม ่ 1. การรับรู้ว่ามีประโยชน์ (Perceived Usefulness: PU) เป็นตวัแปรหลกัทีสําคญัของ TAM ซึงหมายถึงระดับทีบุคคลเชือว่าการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ จะเพิมสมรรถภาพและประสิทธิภาพในการทาํงานให้มากขึนการทีบุคคลรับรู้ว่าเทคโนโลยีนาํมาใชน้นัก่อใหเ้กิดประโยชน์และเสนอทางเลือกทีมีคุณค่าสําหรับการปฏิบติังานเดียวกนั รวมทงัถา้ใชเ้ทคโนโลยีใหม่นีจะทาํให้ไดง้านทีมีคุณภาพดีขึน หรือทาํใหง้านเสร็จเร็วขึน ซึงส่งผลมีรายไดเ้พิมขึน ถือเป็นแรงจูงใจภายนอก (Extrinsic Motivation) (Agarwal and Prasad, 1999; Teo, Lim and Lai, 1999; Venkatech and Davis, 2000) ในทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยีถือว่าการรับรู้ประโยชน์เป็นปัจจยัสาํคญัทีบ่งชีถึงการยอมรับ (Adorption) หรือความตงัใจทีจะใช้ และการใช้เทคโนโลยี (Usage) อนัเนืองมาจากการรับรู้ว่ามีประโยชน์มีอิทธิพลทางตรงต่อพฤติกรรมการยอมรับ และการรับรู้ประโบชน์มีอิทธิพลทางออ้มต่อการใชโ้ดยส่งผา่นพฤติกรรมการยอมรับ (Agarwal and Prasad, 1999) 2. การรับรู้ว่าง่ายต่อการใช ้(Perceived Ease of Use: PEOU) เป็นตวัแปรหลกัทีสาํคญัของ TAM อีกตวัแปรหนึง ซึงหมายถึงระดบัทีผูใ้ชค้าดหวงัต่อเทคโนโลยีทีเป็นเป้าหมายทีจะใชว้่าตอ้งมีความง่ายและมีความเป็นอิสระจากความมานะพยายาม (ไม่ใช่วา่ใชอ้ยู่บ่อยๆแลว้จึงทาํใหง่้าย) เทคโนโลยีใดทีใชง้านง่ายและสะดวกไม่ซบัซอ้น มีความเป็นไปไดม้ากทีจะไดรั้บการยอมรับจากผูใ้ช ้การรับรู้ความง่ายในการใชง้านมีอิทธิพลทางตรงต่อพฤติกรรมการยอมรับ หรือ ความตงัใจทีจะใชแ้ละมีอิทธิพลทางออ้มต่อการใชโ้ดยส่งผา่นพฤติกรรมการยอมรับ (Agarwal and Prasad, 1999; Teo, Lim and Lai, 1999; Karahanna, Straub and Chervany; Venkatesh and Davis, 2000) นอกจากนียงัพบว่าการรับรู้ความง่ายในการใชง้านมีอิทธิพลต่อการรับรู้ประโยชน์ดว้ย (Agarwal and Prasad, 1999; Teo, Lim and Lai, 1999; Venkatesh and Davis, 2000)  จาก ภาพที 2.7 อธิบายไดว่้า การรับรู้ว่ามีประโยชน์ (Perceived Usefulness: PU) มีอิทธิพลมาจากการรับรู้ว่าง่ายต่อการใช ้  (Attitude Toward Using) หมายถึงการประเมินความพอใจของผูใ้ชที้มีต่อระบบ นอกจากนนั A และ PU ยงัเป็นปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมความตงัใจในการใช ้(Behavioral Intentions to Use) และพฤติกรรมความตงัใจในการใชเ้ป็นตวัทาํนายการใชร้ะบบจริงๆ  
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การศึกษาปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการยอมรับและการใชง้านระบบโมบายแบงค์กิงนนัจะช่วยบ่งชีปัจจยัทีมีอิทธิพลต่อการยอมรับมีส่วนช่วยให้องคก์รทีมีความตอ้งการพฒันาโมบายแบงค์กิงใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการผูบ้ริโภคไดอ้ยา่งเตม็ประสิทธิภาพและใชป้ระโยชน์ไดสู้งสุด จากการทบทวนงานวิจยัสามารถนาํมาสรุปภาพรวมไดโ้ดยนาํแนวคิดช่องว่างคุณภาพในการบริการ (Gaps Model of Service Quality)  และแบบจําลองด้านการยอมรับเทคโนโลยี  (Technology Acceptance Modal หรือ TAM) มาเป็นกรอบแนวความคิดในการศึกษาเพืออธิบาย หรือ พยากรณ์พฤติกรรม ในการใชบ้ริการแอพพลิเคชนัโมบายแบงคกิ์ง (MyMo by GSB) ในการวิจยัเรืองนีปัจจัยทีมีผลต่อคุณภาพการให้บริการและการยอมรับเทคโนโลยี จะเป็นตวัวดัความสาํเร็จของ ตวัแปรตาม คือ ความพึงพอใจในการใชบ้ริการโมบายแอพลิเคชัน (MyMo by GSB) โดยวดัจากการออกแบบสอมถามกบัผูใ้ชบ้ริการโมบายแอพลิเคชนั (MyMO by GSB) เพือเป็นแนวทางในการพฒันาระบบต่อไป                  



12   บทท ี  กรอบแนวความคิดงานวจิยั   ตัวแปรต้น : ปัจจยัของคุณภาพการให้บริการ                                                                                                            ตวัแปรตาม               ภาพที 3.1 แสดงปัจจยัทีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงคกิ์ง (MyMo by GSB) 

ความปลอดภยัในการใชบ้ริการทางการเงนิ - ให้บริการไดอ้ยา่งถูกตอ้ง แม่นยาํ - ไม่มขีอ้ผดิพลาดทีเกิดจากการทาํรายการผา่น โมบายแอพพลิเคชนั - มีระบบแจง้เตือนทุกครังทีมีการเปลยีนแป  -  ความสนุกสนานในการใช้แอพพลิเคชันตาม Lifestyle ของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัซึงเนน้ในดา้น Social Media และการสือสารแบบเขา้ใจง่าย  
การเขา้ใชง้านแอพพลิเคชนัทีสะดวก รวดเร็ว  รูปแบบการใช้บริการทีง่าย สะดวกในการเข้าระบบและการจดัวางเมนู มีขนัตอนการสมคัรใช้บริการไม่ยุ่งยาก  
เนือหาทีมีการปรับปรุงอยู่ตลอดเวลาเพอืความค ล่ อ ง ต ัว  ส ะ ด ว ก ต่ อ ชี วิ ต ป ร ะ จํา ว ัน ข องผูใ้ชบ้ริการ   

ความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงคกิ์ง (MyMo by GSB)  
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3.1  ช่องว่างงานวจิัย การศึกษาเรือง ปัจจยัทีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงค์กิง (MyMo by GSB) ไดศึ้กษาแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัทีเกียวขอ้งคุณภาพการบริการ (Service Quality)โดยศึกษาช่องว่างของงานวิจยัทีเกียวขอ้งระหว่างผูบ้ริโภคและเจ้าของบริการ มีตวัแปรทีน่าสนใจทีชีให้เห็นถึงคุณภาพต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภค คือ ความปลอดภยัในการใชบ้ริการทางการเงิน น่าจะมีผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการของผูบ้ริโภค โดยปัจจุบนัมีการใชบ้ริการการเงินผ่านแอพพลิเคชนักนัอย่างแพร่หลาย ทางธนาคารและเจา้ของแอพพลิเคชนัจึงพฒันาให้มีความสะดวกในการใช้บริการควบคู่ไปกบัการรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลจึงพฒันาให้ทุกบญัชีทีเป็นชือของเราเองจะสามารถทาํธุรกรรมไดห้มด ไม่ตอ้ง สร้างบญัชีเพิมเติมใหยุ้่งยาก เนืองจากระบบเชือมโยงกนัอย่างดี และมีประสิทธิภาพสูง และถา้มีการถอนเงิน หรือโอนเงินก็มีแจง้ในระบบคลา้ยๆ กบั SMS alert ทาํใหเ้รารู้ความเคลือนไหวในบญัชีแบบทนัที หรือเรียลไทมก์นัเลยทีเดียว อยา่งไรกต็ามเนืองจากมีการดึงขอ้มูลจากทุกบญัชีทีเรามีกบัทางธนาคารทาํใหถ้า้เกิดโทรศพัท์ของเราหายก็ตอ้งระวงัมากๆ แต่ถา้ไม่มีใครรู้รหสัเปิดโทรศพัท์กพ็อจะเบาใจไดบ้า้ง แต่ตวั MyMo มีระบบความปลอดภยัมาช่วยป้องกนัในระดบัสูง นนัคือ 1. Device specific App จะใชง้านไดที้ละเครืองเท่านนั และขอ้มูลจะผูกกบัหมายเลขรหสัของแอพพลิเคชนัทีติดตงับนเครืองโทรศพัท ์2. Data protection ไม่มีขอ้มูลบญัชีเก็บอยู่ในโทรศพัท ์3. Auto logout จบัเวลา logout เมอืไมมี่การใชง้านอตัโนมติั 4. Push Notification ลูกค้าได้รับการแจ้งเ ตือนความเคลือนไหวทุกบัญชีผ่านทุกช่องทางของธนาคาร ตวัแปรอีกตวัหนึงทีงานวิจยันีใหค้วามสนใจเป็นอย่างมากในการศึกษาคุณภาพทีมีผลต่อการลดช่องว่างการบริการของผู ้ให้บริการและผู ้บริโภค คือ ความสนุกสนานในการใช้แอพพลิเคชนัซึงน่าจะมีผลต่อความพึงพอใจในการรับบริการของผูบ้ริโภคตามพฤติกรรมการใช้โทรศัพท์ในยุคปัจจุบัน ทีมีการใช้งานโมบายเพือลดเวลาในการทาํธุรกรรม เน้นความรวดเร็ว สะดวกสบาย และตอบสนองความตอ้งการหลายๆดา้นผ่านโทรศพัท์เคลือนที ดงันนัแอพพลิเคชนัจึงพฒันาใหผู้ใ้ชส้ามารถเลือกธีมพืนหลงัของแอพพลิเคชนัตามใจชอบตามไลฟ์สไตลข์องตวัเองและสามารถเปลียนรายละเอียดทีตอ้งการแสดงในหนา้แรก (Landing Page) ได ้ดงันนั ความสนุกสนานในการใช้งานแอพพลิเคชันจึงตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้บริการที Social media เข้ามามีบทบาทในชีวติประจาํวนัอยา่งเตม็รูปแบบ 
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จาก Gap Model of Quality สามารถวางกรอบในงานวิจยั แอพพลิเคชนัโมบายแบงค์กิง (MyMo by GSB) น่าจะมีปัจจยัทีส่งผลต่อความพึงพอใจ ดงันี 1. ความปลอดภยัในการใชบ้ริการทางการเงิน 2. ความสนุกสนานในการใชแ้อพพลิเคชนัตาม Lifestyle ของผูบ้ริโภคในปัจจุบนัซึงเนน้ในดา้น Social Media และการสือสารแบบเขา้ใจง่าย แบบจาํลองแนวคิดในดา้นการยอมรับเทคโนโลยี งานวิจยันีสนใจ การรับรู้ความง่ายต่อการใชง้านแอพพลิเคชันของผูบ้ริโภคโดยน่าจะมีผลจาก การเขา้ใช้งานแอพพลิเคชนัทีสะดวก รวดเร็ว และ การรับรู้วา่มีประโยชนข์องผูบ้ริโภคน่าจะมีผลจากเนือหาทีมีการปรับปรุงอยู่ตลอดเวลาเพือความคล่องตวั สะดวกตอ่ชีวิตประจาํวนัของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking หรือ MyMo เป็นช่องทางการบริการในการอาํนวยความสะดวกให้แก่ลูกคา้ผ่านโทรศัพท์มือถือแบบสมาร์ทโฟน ดว้ยบริการทีรวดเร็ว โดยไม่ตอ้งเดินทางมาติดต่อทีเคาน์เตอร์สาขา ล่าสุดนี ธนาคารออมสิน ไดพ้ฒันาบริการ MyMo ขึนมาอีกระดบั เพือใหส้อดคลอ้งกบักลยุทธ์และทิศทางนโยบายของธนาคารฯ ทีมุ่งสู่การเป็นธนาคารออมสินยุคใหม่ GSB New ERA : Digi-Thai Banking "Digital for All Thais" ผ่านบริการ "MyMo My Card" ทีสามารถถอนเงินสดไดที้ตู ้ATM ตู ้ADM ของธนาคารออมสิน โดยไม่ต้องใช้บตัรอิเล็กทรอนิกส์ สําหรับขนัตอนการรับบริการนี ลูกคา้ทีมี MyMo อยู่แลว้ สามารถเขา้สู่ระบบดว้ยการ Login ผ่านแอพพลิเคชนั MyMo และทาํรายการถอนเงินสด เลือกบญัชี และจาํนวนเงินทีตอ้งการ จากนนั ไปทีตู ้ATM หรือตู ้ADM ธนาคารออมสิน กดเลือกเมนู "MyMo My Card" ทีหนา้จอแรก แลว้สแกน QR Code ทีหนา้จอ ATM ตรวจสอบรายการยืนยนั และรับเงิน โดยไม่ตอ้งพิมพส์ลิปจากตู ้ATM จาก TAM สามารถวางกรอบในงานวิจัย แอพพลิเคชันโมบายแบงค์กิง (MyMo by GSB) น่าจะมีปัจจยัทีส่งผลต่อความพึงพอใจ ดงันี 1. การเขา้ใชง้านแอพพลิเคชนัทีสะดวก รวดเร็ว  2. เนือหาทีมีการปรับปรุงอยู่ตลอดเวลาเพือความคล่องตวั สะดวกต่อชีวิตประจําวนัของผูใ้ชบ้ริการ จากตัวแปรและสมมติฐานข้างต้น นับว่าเป็นปัจจัยทีควรศึกษาเพิมเติมตามกรอบงานวิจยัทีไดก้ลา่วมาขา้งตน้เพือนาํไปสู่ขอ้สรุปในการอธิบายช่องวา่งของทฤษฎี คุณภาพและบริการระหวา่งผูบ้ริโภคและผูใ้หบ้ริการและทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี ทงันียงัสามารถนาํขอ้มูลจากการสํารวจทีได้มาวิ เคราะห์และพัฒนาแอพพลิเคชันเพือตอบสนองความต้องการอย่างเต็มขีดความสามารถ  
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3.2  ระเบียบวธิวีจิัย 1. ประชากรในงานวิจยัครังนี คือ ลูกคา้ทีใช้บริการโมบายแอพพลิเคชนั MyMo by GSB ขอธนาคาร  ออมสิน โดยมีประสบการณ์การใชม้าแลว้มากกวา่ 3 เดือน 2. กาํหนดขนาดตวัอย่างทีเหมาะสม ณ ระดบัความเชือมนั 95% ของทาโร่ ยามาเน่ ได้กลุ่มตวัอย่างจาํนวน 400 คน การเลือกกลุ่มตวัอย่างไดม้าโดยการสุ่มแบบอย่างง่าย และหลงัจากได้ขนาดตวัอย่างแลว้ผูวิ้จยัไดใ้ชแ้บบสอบถาม (Questionnnaire) เป็นเครืองมือในการเก็บขอ้มลู  3. แบบสอบถามทีใชใ้นการเก็บขอ้มูลงานวิจัยนีเป็นคาํถามแบบปลายปิด แบบ Likert Scale ซึงแบ่งออกเป็น 5 ระดับ โดยแบบสอบถามนีแบ่งออกเป็น 5 ส่วน รวมทังสิน18 คําถาม                                                                                                                                      4. ขอบเขตดา้นเนือหา คือ ศึกษาระดบัความพึงพอใจผูใ้ชบ้ริการโมบายแอพพลิเคชัน MyMo by GSB ในดา้นความปลอดภยั, ดา้นความสนุกสนาน, ด้านการเขา้ใชง้านแอพพลอเคชนั, ดา้นเนือหาแอพพลิเคชนั, ความพึงพอใจโดยรวม หลงัจากผูวิ้จยัไดด้าํเนินการเกบ็รวบรวมขอ้มูลจาก  
 แบบสอบถาม จึงทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ อ่านผลการวิเคราะห์ขอ้มูล ตีความ และสรุปผล   3.2.1 ค่าสถิต ิ(Statistic)  ค่าสถิติ (Statistic) คือค่าต่างๆ ทีรวบรวมมาจากกลุ่มตวัอย่างหรือคาํนวณไดจ้ากกลุ่มตัวอย่าง ใช้ตัวภาษาองักฤษเป็นสัญลกัษณ์ ได้แก่ x   แทนค่า ค่าเฉลียเลขคณิต โดยมีเกณฑ์การประเมิน ดงัตารางที 3.1 นี ถา้ไดต้งัแต่ 3.51 ขึนไป ถือวา่มีความพึงพอใจ  ตารางที 3.1 แสดงเกณฑก์ารประเมินผลความพึงพอใจ         SD (standard deviation) แทนค่า ส่วนเบียงเบนมาตรฐาน ส่วนเบียงเบนมาตรฐานเป็นค่าทีบ่งบอกถึงการกระจายของขอ้มลู ถา้ค่าเบียงเบนมาตรฐานหาออกมาแลว้มีค่ามากนนั หมายความ

ผลคะแนน ความพงึพอใจทีวัดได้ 4.51 – 5.00 ดีมาก 3.51 – 4.50 ดี 2.51 – 3.50 ปานกลาง 1.51 – 2.50 พอใช ้1.00 – 1.50 ควรปรับปรุง 
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ว่า ขอ้มูลชุดนันมีการกระจายกันมาก แต่ถ้าค่าเบียงเบนมาตรฐานหาออกมาแล้วมีค่าน้อย นนัหมายความว่าขอ้มูลชุดนนัเป็นขอ้มูลทีเกาะกลุ่มกนัอยู ่เป็นขอ้มูลทีมีค่าใกลเ้คียงกนั                            
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 บทท ี4 สรุปและวเิคราะห์ผล   4.1  สรุปผลการวจิยั ประชาชนผูต้อบแบบสอบถาม เป็นผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชนั MyMo มาแลว้อย่างนอ้ย 3 เดือน จาํนวน 400 คน จากแบบสอบถามไดแ้บ่งเป็น 3 ส่วน ส่วนที 1 สาํรวจขอ้มูลทวัไป : ขอ้มูลส่วนบุคคล  โดยเป็นเพศชายจาํนวน 200 คนและเพศหญิงจาํนวน 200 คน มีอายเุฉลียตงัแต่ 31-40 ปี  วฒิุการศึกษา ปริญญาตรีเป็นส่วนมาก เป็นลูกจา้งบริษทัเอกชนและพนกังานรัฐวสิาหกิจ ส่วนที 2 สาํรวจความพึงพอใจต่อแอพพลิเคชนั MyMo : แบ่งออกเป็นความพึงพอใจ 5 ดา้น โดยแสดงผลการสํารวจตามตารางที 1  ตารางที 4.1  แสดงผลการสาํรวจความพึงพอใจของแอพพลิเคชนั MyMo 

หมายเหตุ : N = จาํนวนความพึงพอใจ, X  = ค่าเฉลีย, SD = ค่าเบียงเบนมาตรฐาน 

รายการประเมนิ ดีมาก ด ี ปานกลาง พอใช้ ปรับ ปรุง N X SD แปลความ 5 4 3 2 1 1. ความปลอดภยัในการใชบ้ริการทางการเงิน 97 840 605 55 3 1600 3.61 0.66 ดี 
2.  ความสนุกสนานในการใช้แอพพลิเคชันตาม Lifestyle 88 293 603 591 25 1600 2.89 0.91 ปานกลาง 
3.  ก า ร เ ข้ า ใ ช้ ง า นแอพพลิเคชันทีสะดวก รวดเร็ว 181 484 849 72 14 1600 3.47 0.79 ปานกลาง 
4. เนือหาทีมีการปรับปรุงอยู่ตลอดเวลาเพือความคล่องตวั 447 961 466 107 19 2000 3.86 0.86 ดี 
5. ความพึงพอใจโดยรวมต่อ MyMo 24 178 185 13 0 400 3.53 0.66 ดี 

- 
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พบวา่ผลของความพึงพอใจของแอพพลิเคชนัตามเกณฑก์ารประเมินปรากฏ ดงันี 1. ดา้นความปลอดภยัในการใชบ้ริการทางการเงิน คะแนนประเมินอยูใ่นระดบั ดี โดยมีค่าเฉลียความพึงพอใจเท่ากบั 3.61 และค่าเบียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.66 2. ดา้นความสนุกสนานในการใชแ้อพพลิเคชนัตาม Lifestyle คะแนนประเมินอยู่ในระดบั ปานกลาง โดยมีค่าเฉลียความพึงพอใจเท่ากบั 2.89 และค่าเบียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.91 3. ดา้นการเขา้ใชง้านแอพพลิเคชนัทีสะดวก รวดเร็ว คะแนนประเมินอยู่ในระดบั ปานกลาง โดยมีค่าเฉลียความพึงพอใจเท่ากบั 3.47 และค่าเบียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.79 4. ดา้นเนือหาทีมีการปรับปรุงอยู่ตลอดเวลาเพือความคล่องตวั คะแนนประเมินอยู่ในระดบั ดี โดยมีค่าเฉลียความพึงพอใจเท่ากบั 3.86 และค่าเบียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.86 5. ดา้นความพึงพอใจโดยรวม คะแนนประเมินอยู่ในระดบั ดี โดยมีค่าเฉลียความพึงพอใจเท่ากบั 3.53 และค่าเบียงเบนมาตรฐานเท่ากบั 0.66 ส่วนที 3 สํารวจขอ้คิดเห็นและขอ้เสนอแนะเพิมเติม : มีทงัหมด 4 ขอ้ โดย 93% เห็นดว้ย กบัขอ้เสนอแนะเพิมเติมเพือพฒันาแอพพลิเคชนั MyMo ดงันี - ดา้นความปลอดภยั : เสนอแนะให้มีการส่งรหัส OTP ผ่าน SMS ของโมบายทุกตรัง ในกรณียืนยนัการโอนเงิน - ดา้นความสนุกสนาน : เสนอะแนะใหมี้การส่งสติกเกอร์ให้กบักลุ่มผูใ้ช ้MyMo ผ่านแอพพลิเคชนั - ดา้นการใชง้านทีรวดเร็ว : เสนอแนะใหม้ีเมนู Favorite transfer - ดา้นเนือหา : เสนอแนะให้เพิมฟังกช์นัในส่วนการซือ ตวัรถ เครืองบิน   4.2  อภิปรายผลการวจิัย 1. ประชากรทีใชบ้ริการ MyMo จาํนวน 400 คน ทาํแบบสอบถามความพึงพอใจ ขอ้ 1-4 แสดงผลตามภาพที 4.1 พบว่า 53% ของประชากรตวัอย่างมีความพึงพอใจดา้นความปลอดภยัในการใชบ้ริการทางการเงิน ในระดบัดี โดยค่าเบียงเบนมาตรฐาน มีการกระจายตวั 0.86 ใกลค้่าเฉลีย 3.61 แสดงว่าประชากรตวัอย่างมีความพึงพอใจใกลเ้คียงกนัไม่ต่างจากค่าเฉลียมากนกั ชีใหเ้ห็นถึงคุณภาพต่อการรับรู้ของผูบ้ริโภค คือ ความปลอดภยัในการใช้บริการทางการเงิน สามารถเติมเต็มช่องว่างคุณภาพของการบริการ (Gap model of service quality) ระหว่างเจา้ของบริการและการรับบริการของผูบ้ริโภค แต่ทงันีอีก 38% อาจตอ้งการความมนัใจในการใชบ้ริการมากกวา่นี เพือเกิดการพฒันาและแข่งขนักบับริการจากแอพพลิเคชนัดา้นการเงินอืนๆ ในส่วนกลุ่ม 3% จากการสอบถาม
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มาจากผู ้ตอบแบบสอบถาม พบว่าย ังไม่ได้รับข้อมูลที เพียงพอในการรับบริการทีมีอยู่ในแอพพลิเคชนั   

        ภาพที 4.1 แสดงความพึงพอใจดา้นความปลอดภยัในการใชบ้ริการทางการเงินของ MyMo  2. ประชากรทีใชบ้ริการ MyMo จาํนวน 400 คน ทาํแบบสอบถามความพึงพอใจ ขอ้ 5-8 แสดงผลตามภาพที 4.2 พบว่า 38% ของประชากรตวัอย่างมีความพึงพอใจดา้นความสนุกสนานในการใชแ้อพพลิเคชนัตาม Lifestye  ในระดบัปานกลาง และยงัพบว่าอีก 37% ของประชากรตวัอย่าง อยู่ในระดบัพอใช ้โดยค่าเบียงเบนมาตรฐาน มีการกระจายตวัของขอ้มูลค่อนขา้งมากคือ 0.91 แต่ยงัสามารถยอมรับผลค่าเฉลีย 2.89 เพือใช้ประกอบการประเมินผลความพึงพอใจได้ จะเห็นว่าประชากรตวัอย่างยงัไม่สามารถเขา้ถึงความสนุกสนานในแอพพลิเคชนั โดยรวมแลว้ถึง 75% ยงัไม่ตอบสนองความตอ้งการ ชีให้เห็นถึงการเกิดช่องว่างคุณภาพของการบริการ (Gap model of service quality) ระหว่างเจา้ของบริการและการรับบริการของผูบ้ริโภค ในดา้นความสนุกสนานทีตรงกับ Lifestyle ในยุคปัจจุบนัอยู่มาก ทงันีจากการสุ่มสอบถามกลุ่มประชากรตวัอย่าง ใหค้วามเห็นว่า ยงัไม่มีความแปลกใหม่หรือดึงดูดให้เข้ามาทําการอพัเดทข้อมูลในแอพพลิเคชันนอกจากการทําธุรกรรมทีจาํเป็นแต่ใหค้วามสนใจในการซือสลากออมสินและตรวจรางวลัผา่นแอพพลิเคชนั MyMo พอควร 

6%

53%

38%

3%
0%

ค ว าม พึง พ อ ใ จ ด้ า น ค ว า ม ป ล อ ด ภัย ใ น ก าร ใ ช้ บ ริ ก าร ท า ง ก าร เ งิน ข อ ง  
MyMo

5 4 3 2 1
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                ภาพที 4.2 แสดงความพึงพอใจดา้นความสนุกสนานในการใชแ้อพพลิเคชนัตาม Lifestyle ของ                       MyMo  3. ประชากรทีใชบ้ริการ MyMo จาํนวน 400 คน ทาํแบบสอบถามความพึงพอใจ ขอ้ 9-12 แสดงผลตามภาพที 4.3 พบว่า 30% ของประชากรตวัอย่างมีความพึงพอใจด้านการเขา้ใช้งานแอพพลิเคชนัทีสะดวก รวดเร็ว ในระดบัดี และ 53% ของประชากรตวัอย่าง อยู่ในระดบัปานกลาง โดยค่าเบียงเบนมาตรฐาน มีการกระจายตัวของข้อมูลอยู่ที 0.79 ค่าเฉลียเท่ากับ 3.47 จะเห็นว่าประชากรตวัอย่างให้ความพึงพอใจอยู่ระหว่างดี และค่อนไปทางปานกลาง จากขอ้มูลนีทาํใหท้ราบว่าประชากรกลุ่มตัวอย่างมีการยอมรับในเทคโนโลยีในด้านการรับรู้ความง่ายต่อการใช้งานแอพพลิเคชนั MyMo ไม่ทวัถึง ซึงอาจจะเป็นดว้ยหลายสาเหตุ เช่น ระบบมีปัญหา Down service ในช่วงเวลาสินเดือนทีมีการใชก้ารทาํธุรกรรมหนาแน่น  

5%

18%

38%

37%

2%

ความพึงพ อใจด้ านความ สนุกสนานในการใช้แอพ พ ลิ เคชันต าม  Lifesyle ข อง MyMo
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         ภาพที 4.3 แสดงความพึงพอใจการเขา้ใชง้านแอพพลิเคชนัทีสะดวก รวดเร็ว ของ MyMo   4. ประชากรทีใชบ้ริการ MyMo จาํนวน 400 คน ทาํแบบสอบถามความพึงพอใจ ขอ้ 13-17 แสดงผลตามภาพที 4.4 พบว่า 48% ของประชากรตวัอย่างมีความพึงพอใจดา้นเนือหาทีมีการปรับปรุงตลอดเวลา ในระดบัดี โดยค่าเบียงเบนมาตรฐาน มีการกระจายตวั 0.86 แต่ยงัใกลค่้าเฉลีย 3.86 แสดงว่าประชากรตวัอยา่งมีความพึงพอใจแบบกระจายขอ้มูลในระดบันึงแต่ไม่ต่างจากค่าเฉลียมากนัก ชีให้เห็นถึงการรับรู้ประโยชน์ของแอพพลิเคชนัจากผูบ้ริโภคซึงเกิดจากเนือหาทีมีการปรับปรุงอยู่ตลอดเวลาเพือความคล่องตวั สะดวกต่อชีวิตประจาํวนัของผูใ้ชบ้ริการ อาจส่งผลมาจากการเปิดตัวฟังก์ชันใหม่ของ MyMo คือ สามารถกดเงินผ่านตู ้ ATM โดยไม่ตอ้งใช้บตัร ATM ซึงสะดวกต่อการใชบ้ริการเป็นอย่างมาก แต่ทงันีอีก 46% โดยแบ่งเป็นความพึงพอใจในระดบัปานกลาง และ พอใช ้อย่างละครึง อาจชีให้เห็นว่ายงัตอ้งการการพฒันาแอปพลิเคชนัให้เขา้ถึงผูบ้ริโภคเพือตอบสนองความตอ้งการดา้นเนือหาของแอพพลิเคชนัให้มากขึนเพือเกิดการรับรู้ถึงประโยชน์เพือการยอมรับเทคโนโลยีในอนาคต  
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ค ว าม พึ ง พ อ ใ จ ก า ร เ ข้ า ใ ช้ ง าน แ อ พ พ ลิ เ ค ชั น ท ี ส ะ ด ว ก ร ว ด เ ร็ ว  ข อ ง  MyMo
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 ภาพที 4.4 แสดงความพึงพอใจเนือหาทีมีการปรับปรุงอยู่ตลอดเวลาเพือความคล่องตวัของ MyMo   5. ประชากรทีใชบ้ริการ MyMo จาํนวน 400 คน ทาํแบบสอบถามความพึงพอใจ ขอ้ 18 แสดงผลตามภาพที 4.5 พบว่า 46% ของประชากรตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อแอพพลิเคชันในภาพรวม ในระดบัปานกลาง และ 45% ของประชากรตวัอย่างมีความพึงพอใจต่อแอพพลิเคชันในภาพรวม ในระดบัดี โดยค่าเบียงเบนมาตรฐาน มีการกระจายตวั 0.66 ใกลเ้คียงค่าเฉลีย 3.53 แสดงว่า ความพึงพอใจต่อแอพพลิเคชนั MyMo เป็นทีน่าพอใจ ระดับปานกลาง ถึง ระดับดี จึงเป็นการชีให้เห็นถึงแนวทางในการศึกษาและพัฒนาแอพพลิเคชัน เพือให้เกิดความพึงพอใจสูงสุดต่อผูบ้ริโภคและการเป็นผูน้าํแอพพลิเคชนัดา้นธุรกรรมการเงินอยา่งโดดเด่น  

                 ภาพที 4.5 แสดงความพึงพอใจโดยรวมต่อแอพพลิเคชนั  Mymo 
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 บทท ี  ข้อเสนอแนะงานวิจยั   จากผลการประเมินความพึงพอใจจากประชากรตัวอย่างจาํนวน 400 คน ทาํให้เห็นปัจจยัของคุณภาพการให้บริการมีผลต่อความพึงพอใจแอพพลิเคชนั MyMo มากน้อยเพียงใด โดยสามารถวิเคราะห์ปัจจยัแต่ละดา้นเพียงพอต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคหรือไม่  

 ภาพที 5.1 แสดงการเปรียบเทียบความพึงพอใจแต่ละดา้นของแอพพลิเคชนั MyMo  จากภาพที 5.1 ปัจจยัดา้นเนือหาทีปรับปรุงอยู่ตลอดเวลาประชากรตวัอย่างมีความพึงพอใจมากทีสุด แสดงใหเ้ห็นว่าผูใ้ชแ้อพพลิเคชนัในยุคปัจจุบนัตอ้งการความแปลกใหม่ และขอ้มูลเทคโนโลยีทีอพัเดทสะดวกต่อการลดเวลาในชีวิตประจาํวนั จากขอ้มูลพบว่ายงัสามารถพฒันาปัจจยัดา้นนีไดอี้ก อาจจะเป็นการเพิมฟังกช์นัในส่วนการซือตวัรถ เครืองบิน ออนไลน์ ผา่นแอพพลิเคชนั  เพือตอบสนองความตอ้งการ All in one รวมอยู่ในแอพพลิเคชนัเดียว ปัจจยัในดา้นความปลอดภยัก็ไดรั้บความไวว้างใจเช่นกนั เนืองจากแอพพลิเคชนัดา้นการเงินจาํเป็นตอ้งมีประสิทธิภาพสูง และตอ้งไดรั้บการดูแลระบบอย่างสมาํเสมอ เพือป้องกนัการโจรกรรมขอ้มูลในทางมิชอบ ในส่วนการเขา้ใชง้านแอพพลิเคชันทีสะดวก รวดเร็วนนั จากขอ้มูลพบว่าจาํเป็นตอ้งมีการพฒันาแอพพลิเคชัน

0 500 1000 1500 2000 2500
1. ความปลอดภยั

2. ความสนกุสนาน
3. การใช้งานแอพสะดวก

4. เนือหาทีปรับปรุง
5. ความพงึพอใจโดยรวม

ก ร าฟ เ ป รี ย บ เ ท ีย บ ค ว าม พ ึ ง พ อ ใ จแ ต่ ล ะด้ าน ข อ งแ อ พ พ ลิ เ ค ช ัน  MyMo

ดีมาก ดี ปานกลาง พอใช้ ปรับปรุง
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ให้มีการเข้าใช้งานทีสะดวก และ เขา้ถึงผูบ้ริโภคมากกว่านี และปัญหาในช่วงการทําธุรกรรมทีหนาแน่นจาํเป็นตอ้งแกไ้ขเพือให้เกิดการทาํงานของแอพพลิเคชนัแบบออนไลน์ทีไม่สะดุด ปัจจยัดา้นความสนุกสนานในการใชแ้อพพลิเคชนัตาม Lifestyle เป็นอีกหนึงปัจจยัทีมีความใหมแ่ละสร้างความน่าสนใจใหก้บัผูบ้ริโภคทีนาํสมยั ขอ้เสนอแนะสาํหรับการศึกษาเพิมเติมดา้นความพึงพอใจจึงน่าจะมุ่งเน้นในการศึกษา Life style ของผูบ้ริโภคออนไลน์ และศึกษาการตอบสนองผูบ้ริโภคผ่านปัจจยัการใชแ้อพพลิเคชนั MyMo เพือสร้างมิติใหม่ของการใชง้านแอพพลิเคชนัทางการเงิน โดยอาจขยายผลการศึกษาการทดลองต่อเนือง ผ่านทาง User Experience  ซึงจะเกียวขอ้งกบัความพึงพอใจของผูใ้ชส่้วน และส่วน UI จะเกียวขอ้งกบัฟังก์ชนัการใชง้านและความสวยงาม ซึงความพึงพอใจนีเองทีเหล่านกัพฒันา Mobile Application ตอ้งให้ความสนใจเป็นพิเศษ เพราะมนัเป็นตวัทีจะทาํให้ผูใ้ชเ้กิดการใชซ้าํ และบอกต่อ ทาํใหอ้าณาจกัรของ App ขยายใหญ่ขึนเรือยๆ โดย UX อาจครอบคลุมไปถึงการออกแบบโครงสร้าง การวางเลย์เอาท์ (Layout) ของเนือหา (Content) การเนวิเกต(Navigate) รวมไปถึงการปฏิสัมพนัธ์ (interact) กบัผูใ้ช ้หากมีระดบัหรือการวดัผลทีสามารถบอกได้ถึงความสนุกสนานจริง แลว้นาํมาใส่ในแอพพลิเคชันน่าจะทาํใหป้ระสบความสาํเร็จในการบริการเพือตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภคอยา่งแทจ้ริง                
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             ภาคผนวก            
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 ภาคผนวก ก

   

แบบประเมินผล ความพึงพอใจของผ ู้ใช้บริการ MyMo by GSB

ส่วนที 1  ขอ้มลูส่วนบคุคล
1. เพศ [   ] ชาย [   ] หญงิ

2. อายุ (ปี) [   ] ตาํกว่า 30 ปี [   ] 31-40 ปี
[   ] 41 - 50 ปี [   ] มากกว่า 50 ปี

3. วุฒกิารศกึษา [   ] ปรญิญาตรี [   ] ปรญิญาโท
[   ] ปรญิญาเอก [   ] อนืๆ ระบ.ุ.......................

4. สถานภาพการทาํงาน [   ] ข้าราชการ [   ] พนักงานมหาวทิยาลยั
[   ] ลูกจ้างประจํา/ชวัคราว [   ] นักเรยีน/นักศกึษา
[   ] เกษตรกร [   ] อนืๆ ระบ.ุ.......................

ส่วนที 2  ความพึงพอใจต่อโมบายแอพพลิเคชนั

มาก มาก ปาน น้อย น้อย
ทีสุด กลาง ทีสุด

5 4 3 2 1
ความปลอดภัยในการใชบ้รกิารทางการเงนิ

1. ลูกคา้ไดร้บัการแจ้งเตอืนความเคลอืนไหวทุกบญัชผี่านทุกช่องทางของธนาคาร
2. ใช้งานไดท้ลีะเครอืงเท่านัน ข้อมูลจะผูกกบัเลขรหสัของแอพพลเิคชนัทตีดิตงับนโทรศพัท์
3. ไม่มข้ีอมูลบญัชเีกบ็อยู่ในโทรศพัท์
4. จบัเวลา logout เมอืไม่มกีารใช้งานอตัโนมตัิ
ความสนุกสนานในการใชแ้อพพลเิคชันตาม Lifestyle 

5. สามารถเปลยีนรายละเอยีดทตี้องการแสดงในหน้าแรก   
6. สามารถเลอืกธมีพนืหลงัของแอพพลเิคชนัตามใจชอบ
7. สามารถซอืสลากออมสนิแบบออนไลน์เพอืลุ้นรางวลั
8. จดัการรายชอืในโทรศพัท์ผ่านแอพพลเิคชนัได้
การเขา้ใชง้านแอพพลเิคชนัทสีะดวก รวดเร็ว

9. ขนัตอนการสมคัรใช้แอพพลเิคชนัไม่ยุ่งยาก
10. ขนัตอนการใช้แต่ละเมนูในแอพพลเิคชนัไม่ซบัซ้อน
11. สามารถใช้บรกิารไดต้ลอด 24 ชม. โดยไม่ขดัข้อง
12. มฟัีงก์ชนัทคีรอบคลุมในการทาํธุรกรรม

ระดบัความพึงพอใจ
รายการ
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มาก มาก ปาน น้อย น้อย
ทีสุด กลาง ทีสุด

5 4 3 2 1
เนอืหาทมีกีารปรับปรุงอยู่ตลอดเวลาเพอืความคล่องตัว

13. สามารถกดเงนิผ่านตู้ ATM โดยไม่ต้องใช้บตัร ATM
14. ตรวจสอบรายการการทาํธุรกรรรมจากตู้ ATM ผ่านมอืถอื 
15. สามารถโอนเงนิโดยใช้เบอรโ์ทรศพัท์ใน Contact list
16. เตมิเงนิมอืถอื หรอื ชําระคา่สนิคา้และบรกิารผ่านแอพพลเิคชนั
17. เปลยีนวงเงนิการโอนรายวนัได้

ความพงึพอใจต่อแอพพลเิคชัน
18. โดยรวมแล้วท่านมคีวามพอใจต่อ MyMo อย่างไร

ตอนที 3  ขอ้คิดเหน็/ขอ้เสนอแนะเพิมเติม
ด้านความปลอดภัย :  ท่านเห็นด้วยหรือไม่ หากมีการส่งรหสั OTP ผ่าน SMS ผ่านโมบายทุกครงั ในกรณียืนยนัการโอนเงิน
       เห็นด้วย                           ไม่เห็นด้วย                      อืนๆ โปรดระบ.ุ......................................................................               
ด้านความสนุกสนาน :  ท่านเห็นด้วยหรือไม่ หากมีการส่งสติกเกอร์ให้กบักลุ่มผู้ใช้ MyMo ผ่านแอพพลิเคชนั เช่น ส่งสติกเกอร์ว่าโอนแล้ว 
       เห็นด้วย                           ไม่เห็นด้วย                      อืนๆ โปรดระบ.ุ......................................................................               
ด้านการใช้งานทีรวดเร็ว :  ท่านเห็นด้วยหรือไม่ หากมีเมนู Favorite transfer
       เห็นด้วย                           ไม่เห็นด้วย                      อืนๆ โปรดระบ.ุ......................................................................               
ด้านเนือหา :  ท่านเห็นด้วยหรือไม่ หากมีการเพิมในส่วนการซือ ตวัรถ/เครืองบิน
       เห็นด้วย                           ไม่เห็นด้วย                      อืนๆ โปรดระบ.ุ......................................................................               

รายการ
ระดบัความพึงพอใจ
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