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บทคัดย่อ 
 การวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อพัฒนา และตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุ
อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ความปลอดภัย และความง่ายในการใช้งานต่อการใช้งานระบบ ความพึงพอใจ 
ความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่อง และการบอกต่อของลูกค้าแอพพลิเคชั่น MyMo ของธนาคารออมสิน ผู้วิจัย
ด าเนินการวิจัยโดยท าการวิจัยเชิงปริมาณ ด้วยการวิจัยเชิงประจักษ์ ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากลูกค้าแอพพลิเคชั่น MyMo ธนาคารออมสิน จ านวน 428 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ได้แก่ การแจกแจงความถี่ การหาค่าเฉลี่ย การหาค่าร้อยละ การหาค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์
โมเดลสมการโครงสร้าง  

 ผลการวิจัยแสดงว่า โมเดลฯมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี ค่าไค–สแควร์ (2) 
เท่ากับ 258.748 ที่องศาอิสระ (df) เท่ากับ 231 ค่าความน่าจะเป็น (p–value) เท่ากับ 0.101 ค่าไค–สแควร์

สัมพัทธ์ (2/df) เท่ากับ 1.120 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 0.967 ค่าดัชนีวัดระดับความ
กลมกลืนที่ปรับแก้ (AGFI) เท่ากับ 0.909 ค่าดัชนีค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) 
เท่ากับ 0.017 นอกจากนี้ผลการวิจัยยังพบว่า (1) คุณภาพการให้บริการ ความปลอดภัย และความง่ายในการใช้
งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานระบบ (2) คุณภาพการให้บริการ ความปลอดภัย ความง่ายในการใช้งาน และ
การใช้งานระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า (3) การใช้งานระบบ และความพึงพอใจมีอิทธิพล
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ทางบวกต่อความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่องของลูกค้า และ (4) การใช้งานระบบ และความพึงพอใจมีอิทธิพล
ทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้า 
 ธนาคารออมสินควรส่งเสริมคุณภาพการให้บริการ ความปลอดภัย และความง่ายในการใช้งานของ
แอพพลิเคชั่น MyMo เพื่อก่อให้เกิดการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน ความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่อง 
และการบอกต่อของลูกค้าแอพพลิเคชั่น MyMo ที่มากข้ึน 
 
ค าส าคัญ : คุณภาพการให้บริการ, ความง่ายในการใช้งาน, ความปลอดภัย, การใช้งานระบบ, ความพึงพอใจ,             
ความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่อง, การบอกต่อ  
 
Abstract     
 The objectives of this research were to develop and validate a causal relationship 
model of the influential of service quality, security and ease of use on system use, satisfaction, 
continuance intention, and customer word of mouth of MyMo application from Government 
Saving Bank. The researchers used quantitative methods which involved empirical research. 
The instrument of research was a questionnaire used to collect data from 428 MyMo 
application users from the Government Saving Bank. The statistics used in data analysis were 
frequency, percentage, mean, standard deviation, and structural equation model analysis. 
 It was found that the model was consistent with the empirical data. Goodness of fit 
measures were found to be: Chi–square = 258.748 (df = 231, p–value = 0.101); Relative           

Chi–square (2/df) = 1.120; Goodness of Fit Index (GFI) = 0.967; Adjusted Goodness of Fit Index 
(AGFI) = 0.909 and Root Mean Square Error of Approximation (RMSEA) = 0.017. It was also 
found that (1) service quality, security, and ease of use had a positive and direct influence on 
system use; (2) service quality, security, ease of use and system use had a positive and direct 
influence on customer satisfaction; (3) system use and satisfaction had a positive and direct 
influence on customer continuance Intention; (4) system use and satisfaction had a positive 
and direct influence on customer word of mouth. 
 Government Saving Bank should encourage service quality, security, and ease of use. 
Enhancing the quality of these variable would increasingly foster use, user satisfaction, 
continuance Intention and customer word of mouth of MyMo application. 
 
Keywords:  Service Quality, Security, Ease of Use, System Use, Satisfaction, Continuance 
Intention, Word of Mouth 
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บทน า 
 เทคโนโลยีทางด้านการเงิน หรือฟินเทคก าลังได้รับความสนใจอย่างกว้างขวางในหลายประเทศทั่วโลก 
เนื่องจากมูลค่าเพิ่มที่เกิดแก่ธุรกิจ และความสามารถทางการแข่งขันของประเทศจะสูงขึ้น จากการน านวัตกรรม
ดังกล่าวไปสร้างบริการทางการเงินชนิดใหม่ และพัฒนาประสิทธิภาพของบริการทางการเงินที่มีอยู่เดิมทั้งยังมี
ความเป็นไปได้ที่เทคโนโลยีทางการเงินเหล่านี้ จะถูกน าไปประยุกต์ใช้ให้เกิดประโยชน์ในกิจกรรมด้านอื่น  ๆ          
อย่างกว้างขวาง ด้วยเหตุนี้การสร้างนวัตกรรมทางการเงินจากธุรกิจฟินเทค จึงตอบสนองนโยบายของรัฐบาลไทย 
ที่ต้องการขับเคลื่อนประเทศไทยเข้าสู่ยุค 4.0 อย่างไรก็ตาม แม้ว่าภาครัฐ และภาคเอกชนไทย จะมีความตื่นตัวใน
ธุรกิจ ฟินเทค แต่การศึกษาทางวิชาการที่สร้างความเข้าใจในธุรกิจฟินเทคในประเทศไทยยังมีอยู่อย่างจ ากัด  
(Chunhachinda, 2017) 
 ตลอดระยะเวลาที่ผ่านมา ธนาคารออมสินมีการเปลี่ยนแปลง ปรับปรุงพัฒนาระบบการด าเนินงาน 
และการบริการในทุกด้าน ธนาคารได้ปรับตัวให้เข้ากับสถานการณ์ เพื่อรักษาฐานลูกค้ามากกว่า 26 ล้านบัญชี 
โดยระดมทรัพยากรในทุกด้าน เตรียมการเพื่อปรับปรุง ภาพลักษณ์ และรูปแบบการให้บริการที่ทันสมัย และครบ
วงจรยิ่งขึ้นเพือ่รองรับการให้บริการที่สอดคล้องต่อความต้องการ และครอบคลุมทุกกลุ่ม ทุกอาชีพ และทุกช่วงวัย 
บริการธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส์ส าหรับลูกค้าเพื่อให้สามารถบริหารจัดการการเงินได้สะดวก รวดเร็ว ด้วยความ
ปลอดภัยสูง สามารถแบ่งหน้าที่ความรับผดิชอบ และจ ากัดสิทธิของผู้ท ารายการแต่ละระดบัได้ โดยลูกค้าสามารถ
ท าธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆ ได้ด้วยตนเอง เช่น การโอนเงินทั้งภายในธนาคาร และต่างธนาคาร การหักบัญชี
อัตโนมัติ และการโอนเงินเพื่อช าระค่าสินค้า และบริการ เป็นต้น การให้บริการ Mobile Banking (MyMo)            
เพื่ออ านวยความสะดวกให้กับลูกค้าที่สมัครใช้บริการ และเพิ่มประสิทธิภาพในการให้บริการของธนาคาร 
(Government Saving Bank, 2018) ดังนั้น การบอกต่อ และความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่องนั้น                                  
มีความส าคัญอย่างมากในการท าให้ธุรกิจประสบความส าเร็จ ส่งผลให้มีฐานลูกค้ามากขึ้น (Ariffin, Yusof, Putit, 
& Shah, 2016) ทัศนคติเชิงบวกของลูกค้าเมื่อมารับบริการแล้วได้ประสบการณ์ที่ดี ท าให้มีความตั้งใจที่จะใช้
บริการอย่างต่อเนื่อง (Ramayah, Ling, Taghizadeh, & Rahman, 2016) น าไปสู่การบอกต่อของลูกค้า ส่งผล
ท าให้ธุรกิจมีฐานลูกค้าที่มากข้ึน และสามารถรักษาฐานลูกค้าเอาไว้ได้ (Mehrad & Mohammadi, 2017) ผู้วิจัย
จึงน าเสนอกรอบแนวความคิดนี้เพื่อเป็นประโยชน์ต่อธนาคารออมสิน สามารถปรับปรุงคุณภาพการให้บริการ 
ความปลอดภัย และความง่ายในการใช้งาน เพื่อให้ลูกค้าใช้งานระบบ และก่อให้เกิดความพึงพอใจ น าไปสู่ความ
ตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่อง และการบอกต่อของลูกค้าแอพพลิเคชั่น MyMo ต่อไป 
 
วัตถุประสงค์การวิจัย  
 1. เพื่อพัฒนาโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ความปลอดภัย และ
ความง่ายในการใช้งานต่อการใช้งานระบบ ความพึงพอใจ ความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่อง และการบอกต่อของ
ลูกค้าแอพพลิเคชั่น MyMo ธนาคารออมสิน 
 2. เพื่อตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการ
ให้บริการ ความปลอดภัย และความง่ายในการใช้งานต่อการใช้งานระบบ ความพึงพอใจ ความตั้งใจใช้บริการ
อย่างต่อเนื่อง และการบอกต่อของลูกค้าแอพพลิเคชั่น MyMo ธนาคารออมสินกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
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การทบทวนวรรณกรรม 
 อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ความปลอดภัย และความง่ายในต่อการใช้งานระบบ  
 การใช้งานระบบ หมายถึง ระดับ และลักษณะที่ผู้ใช้งานใช้ความสามารถของระบบ ความถี่ในการ           
ใช้งาน และผลกระทบของการใช้งาน (Petter, DeLone, & McLean, 2008) ขณะที่คุณภาพการให้บริการ 
หมายถึง ความแตกต่างระหว่างความคาดหวังของลูกค้า และการรับรู้ผลการท างานของระบบหลังจากที่ได้ใช้งาน
ระบบ (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) เมื่อลูกค้าได้รับบริการที่ตรงตามความคาดหวัง หรือเกน
ความคาดหวังก็จะยินดีที่จะใช้บริการ ใช้งานระบบมากขึ้น ท าให้ได้รับประโยชน์จากการใช้งานนั้น ผลการวิจัยที่
ผ่านมาระบุว่า คุณภาพการให้บริการระบบออนไลน์ส่งผลต่อการใช้งานระบบในหมู่นักศึกษามหาวิทยาลัยของรัฐ
ในประเทศบังคลาเทศ (Uddin, Ghosh, & Isaac, 2019) ส่วนความปลอดภัยของระบบ หมายถึง การปกป้อง
ข้อมูล รวมถึงองค์ประกอบอื่น ๆ ที่เก่ียวข้องกับระบบ (Whitman & Mattord, 2012) เมื่อผู้ใช้งานรับรู้ว่า ระบบ 
MyMo มีความปลอดภัย ไม่ถูกบุคคลภายนอกแทรกแซงจะท าให้ผู้ใช้งานเกิดความมั่นใจ และใช้งานได้บ่อยตามที่
ต้องการโดยปราศจากความกังวล ผลจากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า เมื่อผู้ใช้งานรับรู้ถึงความความปลอดภัย
ในการใช้งานระบบเทคโนโลยี IoT ที่มากข้ึนจะน าไปสู่การใช้งานที่มากข้ึน (Lee, Park, & Suk, 2019) และความ
ง่ายในการใช้งาน หมายถึง ระดับความเชื่อที่ว่าผู้ใช้งานระบบในการท าธุรกรรมสามารถใช้งานได้โดยไม่ต้องใช้
ความพยายามในการใช้งาน (Doll & Torkzadeh, 1988) เมื่อผู้ใช้งานใช้งานระบบแล้วพบว่า ระบบ MyMo            
ใช้งานง่าย ไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน ผู้ใช้งานก็จะสบายใจ ใช้งานระบบ MyMo เมื่อจ าเป็นต้องใช้งานธุรกรรมทาง
การเงินผลการวิจัยชี้ให้เห็นว่า ความง่ายในการใช้งานส่งผลต่อการใช้งานระบบน าร่องรถยนต์ในประเทศสหรัฐ
อาหรับเอมิเรต (Alkutbi, Alrajawy, Nusari, Khalifa, & Abuelhassan, 2019) ผู้วิจัยจึงก าหนดสมมติฐานดังนี้ 
  สมมติฐานที่ 1 คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานระบบของลูกค้า 
  สมมติฐานที่ 2 ความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานระบบของลูกค้า 
  สมมติฐานที่ 3 ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานระบบของลูกค้า 
 อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ความปลอดภัย ความง่ายในการใช้งาน และการใช้งานระบบ
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน  
 ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน หมายถึง ทัศนคติที่ดีของผู้ใช้งาน หรือความรู้สึกดีที่มีต่อการใช้งานระบบ
การท าธุรกรรมผ่านระบบ (Delone & McLean, 2003) เมื่อผู้ใช้งานรับรู้ถึงการให้บริการอย่างเป็นกันเอง 
พนักงานธนาคารออมสินมีความสุภาพ ตอบสนองด้วยความรวดเร็ว มีความเห็นอกเห็นใจเมื่อเกิดปัญหากับระบบ 
MyMo การให้บริการของพนักงานเป็นไปตามความคาดหวังของผู้ใช้งานก็จะส่งผลท าให้ผู้ใช้งานมีทัศนคติ และ
ความรู้สึกที่ดีต่อระบบ MyMo จากผลงานวิจัยในอดีตพบว่า คุณภาพการให้บริการส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้งาน Airbnb (Ju, Back, Choi, & Lee, 2019) ขณะเดียวกันเมื่อผู้ใช้งานรับรู้ว่า ระบบ MyMo                  
มีความปลอดภัย ปราศจากบุคคลภายนอกแทรกแซงจะส่งผลท าให้ผู้ใช้งานมีทัศนคติ และความรู้สึกที่ดีต่อระบบ 
MyMo ผลการวิจัยที่ผ่านมาพบว่า ความปลอดภัยของระบบส ารวจออนไลน์ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
(Condori-Fernandez, Muñante, & Lopez, 2019) ขณะที่เมื่อผู้ใช้งานรับรู้ว่า ระบบ MyMo นั้นใช้งานได้ง่าย 
ไม่ยุ่งยาก มีความสะดวกก็จะเกิดความรู้สึกที่ดีต่อระบบ MyMo มีทัศนคติที่ดี จากผลการวิจัยที่ผ่านมาพบว่า 
ความง่ายในการใช้งานของระบบนัดหมายอิเล็กทรอนิกส์ของธุรกิจดูแลสุขภาพส่งผลต่อความพงึพอใจของผู้ใช้งาน 
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(Kontogiannatou, Liaskos, Gallos, & Mantas, 2019) นอกจากนี้เมื่อผู้ใช้งานได้ใช้งานระบบ MyMo มากขึ้น
เร่ือย ๆ และพบว่า ระบบ MyMo เป็นระบบที่ดี ใช้งานง่าย มีความปลอดภัยก็จะส่งผลท าให้ผู้ใช้งานเกิดทัศนคติ
ที่ดี รวมถึงความรู้สึกดี ๆ ต่อระบบ MyMo ผลการวิจัยที่ผ่านมาพบว่า การใช้งานระบบอินเทอร์เน็ตส่งผลท าให้
ผู้ใช้งานเกิดความพึงพอใจมากข้ึน (Castellacci & Viñas-Bardolet, 2019) ผู้วิจัยจึงก าหนดสมมติฐานดังนี้ 
  สมมติฐานที่ 4 คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
  สมมติฐานที่ 5 ความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
  สมมติฐานที่ 6 ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
  สมมติฐานที่ 7 การใช้งานระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า 
 อิทธิพลของการใช้งานระบบและความพึงพอใจของผู้ใช้งานต่อความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่อง 
 ความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่อง หมายถึง การตัดสินใจใช้บริการระบบอย่างต่อเนื่องแทนที่จะใช้งาน
ระบบจากคู่แข่ง (Hellier, Geursen, Carr, & Rickard, 2003) เมื่อผู้ใช้งานได้ใช้งานระบบ MyMo ระบบ MyMo 
มีความปลอดภัย ใช้งานได้ง่ายจะส่งผลท าให้ผู้ใช้งานอยากใช้งานระบบต่อไป ไม่หยุดใช้บริการ จากการส ารวจ
วรรณกรรมพบว่า การใช้งานระบบส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่องของลูกค้าระบบ SaaS (Martins, 
Oliveira, Thomas, & Tomás, 2019) ในท านองเดียวกันเมื่อผู้ใช้งานมีทัศนคติ และความรู้สึกที่ดีต่อระบบ 
MyMo ก็จะส่งผลจูงใจให้ผู้ใช้งานยังคงใช้งานระบบ MyMo ต่อไปเร่ือย ๆ โดยไม่หยุดใช้บริการ ผลการวิจัยที่ผ่าน
มาพบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้งานน าไปสู่ความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่องของลูกค้าพนันออนไลน์ (McCole, 
Ramsey, Kincaid, Fang, & LI, 2019) ผู้วิจัยจึงก าหนดสมมติฐานดังนี้ 
  สมมติฐานที่ 8 การใช้งานระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่องของลูกค้า 
  สมมติฐานที่ 9 ความพึงพอใจของผู้ใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่อง
ของลูกค้า 
 อิทธิพลของการใช้งานระบบและความพึงพอใจของผู้ใช้งานต่อการบอกต่อของลูกค้า  
 การบอกต่อลูกค้า หมายถึง เป็นความตั้งใจเชิงพฤติกรรมที่ผู้คนพูดถึงประสบการณ์ดี ๆ ที่ได้รับจาก
การท าธุรกรรมผ่านระบบ โดยการแนะน า ครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนร่วมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ให้มาใช้บริการ 
(Anderson, Fornell, & Lehman, 1994) เมื่อผู้ใช้งานได้ใช้งานระบบ MyMo แล้วพบว่า ระบบ MyMo ใช้งาน
ได้ง่าย ไม่ยุ่งยาก มีความปลอดภัยสูงจะส่งผลท าให้ผู้ใช้งานประทับใจ อยากให้คนใกล้ชิดได้ใช้ระบบที่ดีดี ๆ             
แบบตนเองจึงท าแนะน าคนใกล้ชิดให้มาใช้บริการ MyMo ผลการวิจัยที่ผ่านมาระบุว่า การใช้งานระบบน าไปสู่
การบอกต่อของผู้ใช้งานระบบสารสนเทศด้านนิเคลียร์ในภูมิภาคตะวันออกเฉียงใต้  (Ho, Leong, Looi, & 
Chuah, 2019) และเมื่อผู้ใช้งานระบบ MyMo มีความรู้สึกดี รวมถึงทัศนคติที่ดีต่อระบบ MyMo แล้วจะส่งผลท า
ให้ยินดีที่จะแนะน าญาติสนิท มิตรสหาย และคนใกล้ชิดให้มาใช้งานระบบ MyMo จากผลงานวิจัยที่ผ่านมาพบว่า 
ความพึงพอใจของผู้ใช้งานน าไปสู่การบอกต่อของลูกค้าภัตตาคารอาหารออแกนิกส์ (Konuk, 2019) ผู้วิจัยจึง
ก าหนดสมมติฐานดังนี้ 
  สมมติฐานที่ 10 การใช้งานระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้า 
  สมมติฐานที่ 11 ความพึงพอใจของผู้ใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้า  
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 จากการทบทวนวรรณกรรม ผู้วิจัยน าเสนอองค์ประกอบของการวัดตัวแปร รวมถึงสัญลักษณ์ตัวย่อ
ของตัวแปรแต่ละตัว ดังนี้ 
 คุณภาพการให้บริการ (SVQ) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้จากข้อค าถามจ านวน 5 ข้อ                       
คือ พนักงานระบบแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน พึ่งพาอาศัยได้ (SVQ1) พนักงานระบบแอพพลิเคชัน 
MyMo ธนาคารออมสิน ให้บริการด้วยความเต็มใจ (SVQ2) พนักงานระบบแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคาร               
ออมสิน มีความสามารถในการให้บริการได้ในระยะเวลาที่เหมาะสม (SVQ3) พนักงานระบบแอพพลิเคชัน                 
MyMo ธนาคารออมสิน มีมนุษยสัมพันธ์ดี (SVQ4) และพนักงานระบบแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน               
มีความเข้าใจถึงความต้องการของท่านเป็นอย่างดี (SVQ5) 
 ความปลอดภัย (SCT) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้จากข้อค าถาม จ านวน 5 ข้อ คือ ท่านมั่นใจว่า
แอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินจะไม่ถูกแทรกแซงโดยผู้ไม่มีส่วนเกี่ยวข้อง (SCT1)ท่านมั่นใจว่าการท า
ธุรกรรมผ่านการใช้งานแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน จะไม่เกิดข้อผิดพลาด (SCT2) ท่านมั่นใจว่า
สามารถใช้งานแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินโดยไร้ความกังวล และความกลัว (SCT3) ท่านมั่นใจในโย
บายทางด้านความปลอดภัยของระบบแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน (SCT4) และโดยภาพรวมการใช้งาน
แอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินเป็นระบบที่มีความปลอดภัย (SCT5) 
 ความง่ายในการใช้งาน (EOU) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้จากข้อค าถามจ านวน 5 ข้อ คือ              
ท่านสามารถใช้งานระบบแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน ในการท าธุรกรรมผ่านสมาร์ทโฟนได้ง่าย 
(EOU1) ท่านสามารถใช้งานระบบแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน ในการท าธุรกรรมผ่านสมาร์ทโฟนได้อ
ย่างสะดวก (EOU2) ท่านสามารถใช้งานระบบแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน ในการท าธุรกรรมผ่าน
สมาร์ทโฟนได้โดยไม่ล าบาก (EOU3) ท่านสามารถใช้งานระบบแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน ในการท า
ธุรกรรมผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างคล่องแคล่ว (EOU4) ท่านสามารถใช้งานระบบและแอพพลิเคชัน MyMo 
ธนาคารออมสิน ในการท าธุรกรรมผ่านสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ต้องใช้ความพยายามมาก (EOU5) 
 การใช้งานระบบ (SYU) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้จากข้อค าถามจ านวน 5 ข้อ คือ ท่านใช้งาน
ระบบการท าธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินเป็นประจ า (SYU1) ท่านใช้งานระบบการท า
ธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินอย่างสม่ าเสมอ (SYU2) ท่านใช้งานระบบการท าธุรกรรมผ่าน
แอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน ได้อย่างหลากหลายวัตถุประสงค์ (SYU3) ท่านคิดว่าการใช้ระบบการท า
ธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินมีประโยชน ์(SYU4) และท่านตั้งใจใช้งานระบบการท าธุรกรรม
ผ่านแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินมากที่สุดเท่าที่จะท าได้ (SYU5) 
 ความพึงพอใจ (SAT) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้จากข้อค าถามจ านวน 6 ข้อ คือ ท่านพึงพอใจต่อ
การไม่ต้องช าระค่าธรรมเนียมในการใช้บริการ แอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน (SAT1) ท่านพึงพอใจต่อ
คุณภาพการให้บริการของระบบการท าธุรกรรมผ่าน แอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน (SAT2) ท่านพึงพอใจ
ต่อความมีเสถียรภาพของระบบการท าธุรกรรมผ่าน แอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน (SAT3) ท่านพึงพอใจ
ต่อความปลอดภัยของระบบการท าธุรกรรมผ่าน แอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน (SAT4) และท่านพึง
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พอใจต่อความง่ายในการใช้งานระบบการท าธุรกรรมผ่าน แอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน (SAT5) โดย
ภาพรวมท่านพึงพอใจต่อการใช้งานระบบการท าธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน (SAT6) 
 ความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่อง (CNI) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้จากข้อค าถามจ านวน 5 ข้อ 
คือ ท่านจะยังคงใช้บริการแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินต่อเนื่องต่อไป (CNI1) ท่านวางแผนใช้บริการ
แอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน อย่างต่อเนื่องต่อไป (CNI2) ท่านต้องการใช้บริการแอพพลิเคชัน MyMo 
ธนาคารออมสินมากขึ้นในอนาคต (CNI3) ท่านตั้งใจที่จะใช้บริการแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินอย่าง
ต่อเนื่องต่อไป (CNI4) และท่านจะไม่ยุติการใช้บริการแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินในปีนี้แน่นอน (CNI5) 
 การบอกต่อ (WOM) ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้จากข้อค าถามจ านวน 4 ข้อ คือ ท่านจะแนะน า
ครอบครัว มิตรสหาย เพื่อนร่วมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ให้มาใช้บริการแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน 
(WOM1) ท่านจะพูดถึงประสบการณ์ที่ดี ที่ได้รับจากบริการแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินให้กับ
ครอบครัวมิตรสหาย เพื่อนร่วมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ฟัง (WOM2) ท่านจะบอกต่อให้ครอบครัว มิตรสหาย เพื่อน
ร่วมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ให้มาเลือกใช้บริการแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน (WOM3) และหากท่านได้
ยินบุคคลอื่น ๆ พูดถึงการท าธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน ในแง่ลบท่านยินดีที่จะช่วยแก้
ต่างให้ (WOM4) 
 ผู้วิจัยน าเสนอกรอบแนวความคิดที่ประกอบด้วย ตัวแปรแฝงจ านวน 7 ตัวแปร ได้แก่ ตัวแปรต้นคือ 
คุณภาพการให้บริการ ความปลอดภัยของระบบ และความง่ายในการใช้งาน ตัวแปรคั่นกลาง คือ การใช้งาน
ระบบ ความพึงพอใจ และตัวแปรตาม คือ ความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่อง และการบอกต่อดังนี้ 
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วิธีการศึกษา 
 การวิจัยครั้งนี้ผู้วิจัยด าเนินการโดยใช้การวิจัยเชิงปริมาณซึ่งเป็นการวิจัยเชิงประจักษ์ โดยใช้
แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ประชากรและขนาดตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ลูกค้าที่ใช้บริการแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน ซึ่ง 
Nunnally (1978) แนะน าว่า การวิเคราะห์โมเดลริสเรลด้วยวิธีการประมาณค่าแบบ Maximum Likelihood 
ขนาดตัวอย่างควรมีอย่างน้อย 10 เท่าของตัวแปรสังเกตได้ ซึ่งการศึกษาวิจัยในคร้ังนี้มีตัวแปรที่สังเกตได้ทั้งหมด 
40 ตัวแปร ดังนั้นขนาดของตัวอย่างของการวิจัยครั้งนี้ควรมีค่าอย่างน้อยเท่ากับ 10 x 40 = 400 คน 
 การเลือกตัวอย่างใช้วิธีแบบอาศัยความสะดวก ผู้วิจัยท าการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการแจก
แบบสอบถามให้กับลูกค้าที่มาใช้บริการที่สาขาต่าง ๆ โดยแจกแบบสอบถามออกไปทั้งสิ้น 700 ชุด ได้รับ
แบบสอบถามกลับคืนมา และมีความสมบูรณ์พร้อมส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลจ านวน 428 ชุด 
 เครื่องมือที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย คือ แบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 8 ส่วน ส่วนที่ 1 เป็นข้อมูลด้าน
ประชากรศาสตร์ และข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการมีข้อค าถามจ านวน 6 ข้อ โดยเป็นค าถามแบบให้เลือกตอบแบบ
ค าตอบเดียว ส่วนที่ 2 คุณภาพการให้บริการปรับใช้มาตรวัดตัวแปรจาก Parasuraman et al. (1988)                   
มีข้อค าถามจ านวน 5 ข้อ ส่วนที่ 3 ความปลอดภัย ปรับใช้มาตรวัดตัวแปรจาก Whitman and Mattord (2012)            
มีข้อค าถามจ านวน 5 ข้อ ส่วนที่ 4 ความง่ายในการใช้งาน ปรับใช้มาตรวัดตัวแปรจาก Doll and Torkzadeh 
(1998) มีข้อค าถามจ านวน 5 ข้อ ส่วนที่ 5 การใช้งานระบบของลูกค้า ปรับใช้มาตรวัดตัวแปรจาก Petter et al. 
(2008) มีข้อค าถามจ านวน 5 ข้อ ส่วนที่ 6 ความพึงพอใจของลูกค้า ปรับใช้มาตรวัดตัวแปรจาก Delone and 
McLean (2003) มีข้อค าถามจ านวน 6 ข้อ ส่วนที่ 7 ความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่องของลูกค้า ปรับใช้มาตรวัด
ตัวแปรจาก ความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่อง มีข้อค าถามจ านวน 5 ข้อ และส่วนที่ 8 การบอกต่อของลูกค้า 
ปรับใช้มาตรวัดตัวแปรจาก Anderson et al. (1994) มีข้อค าถามจ านวน 4 ข้อ โดยมีมาตรวัดตัวแปรแบบมาตร
ส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ จากมากที่สุด (5) มาก (4) ปานกลาง (3) น้อย (2) และน้อยที่สุด (1) 
 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
 ผู้วิจัยท าการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ ได้แก่ การตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา ด้วยวิธีดัชนี
ความสอดคล้องของข้อค าถาม และวัตถุประสงค์ (IOC) โดยผู้เชี่ยวชาญจ านวน 3 ท่าน นอกจากนี้ยังได้ท าการ
ตรวจสอบความเที่ยง (Reliability) ของแบบสอบถามก่อนน าไปใช้จริง (n=49) และข้อมูลที่เก็บจริงของ
ผู้ใช้บริการ (n=428) โดยเกณฑ์มาตรฐานที่ก าหนด คือ ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s 
Alpha Coefficient) ของแต่ละตัวแปรต้องมีค่ามากกว่า .70 (Hair, Black, Babin, & Anderson, 2014) และค่า
อ านาจจ าแนกรายข้อ (Corrected Item-Total Correlation) ของแต่ละข้อค าถามต้องมีค่ามากกว่า 0.3 
(Everitt & Skrondal, 2010, p. 225) ผลการวิเคราะห์ความเที่ยงพบว่า ตัวแปรทั้งหมดมีค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา
ของครอนบาคตั้งแต่ 0.829 ถึง 0.921 จากนั้นผู้วิจัยท าการวิเคราะห์ความตรงเชิงภาวะสันนิษฐาน (Construct 
Validity) ด้วยวิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) โดยท าตรวจสอบความ
ตรงแบบรวมศูนย์ (Convergent Validity) ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ข้อค าถามผ่านเกณฑ์ที่ก าหนด                 
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โดยเกณฑ์มาตรฐานที่ก าหนด คือ ค่าน้ าหนักองค์ประกอบมาตรฐานของแต่ละข้อค าถามต้องมีค่าตั้งแต่ 0.5 ขึ้นไป 
ค่าความแปรปรวนเฉลี่ยที่สกัดได้ (Average Variance Extracted) ของแต่ละตัวแปรต้องมีค่าตั้งแต่ 0.5 ขึ้นไป 
และค่าความเที่ยงเชิงโครงสร้าง (Construct Reliability) ของแต่ละตัวแปรต้องมีค่าตั้งแต่ 0.7 ขึ้นไป               
(Hair et al., 2014) ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง และการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันแสดงดังตารางที่ 1  
 
ตารางที่ 1 ผลการวิเคราะห์ความเที่ยง และผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน โดยการตรวจสอบความตรง
แบบรวมศูนย์ (Convergent Validity) (n = 428) 

ตัวแปร 
Cronbach’s 

Alpha 
Coefficient 

Average Variance 
Extracted (AVE) 

Construct 
Reliability (CR) 

คุณภาพการให้บริการ (SVQ) 0.981 0.492 0.829 
ความปลอดภัยของการใช้งาน (SCT) 0.892 0.689 0.835 
ความง่ายในการใช้งาน (EOU) 0.822 0.499 0.830 
ความพึงพอใจ (SAT) 0.938 0.794 0.921 
การใช้งานระบบ (SYU) 0.859 0.523 0.841 
ความต้องการใช้บริการอย่างต่อเนื่อง (CNI) 0.908 0.713 0.869 
การบอกต่อ (WOM) 0.853 0.638 0.875 
 
 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยใช้วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา และการวิ เคราะห์สถิติพหุตัวแปรโดยใช้การ
วิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างเพื่อการทดสอบสมมติฐานทั้งนี้ผู้วิจัยท าการตรวจสอบข้อตกลงเบื้องต้นส าหรับ
การวิเคราะห์ข้อมูลของสถิติพหุตัวแปรในการวิเคราะห์สมการโครงสร้าง อันได้แก่ (1) การแจกแจงแบบปกติของ
ข้อมูล (Normality) (2) ความเป็นเอกพันธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity) และ (3) ความสัมพันธ์เชิง
เส้นตรงระหว่างตัวแปรต้นและตัวแปรตาม (Linearity) (Hair et al., 2014) ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า ข้อมูล
ของตัวแปรทั้งหมด เป็นไปตามข้อตกลงเบื้องต้น 
 
ผลการศึกษา  
 กลุ่มตัวอย่างเป็นลูกค้าแอพพลิเคชั่น MyMo ธนาคารออมสิน จ านวนทั้งสิ้น 428 คน ส่วนใหญ่เป็น
เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 59.11 มีอายุ 20–30 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.29 มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 57.24             
มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 66.59 มีอาชีพข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 
45.56 และมีรายได้ต่อเดือน 10,001–30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 52.34 
 กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามมีความเห็นต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับสูง ความปลอดภัย 
อยู่ในระดับสูง ความง่ายในการใช้งานอยู่ในระดับสูง การใช้งานระบบอยู่ในระดับสูง ความพึงพอใจอยู่ในระดับสูง 
ความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่องอยู่ในระดับสูง และการบอกต่ออยู่ในระดับสูง 
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 ผลการวิจัยแสดงว่า โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ความปลอดภัย และความง่าย
ในการใช้งานต่อการใช้งานระบบ ความพึงพอใจ ความตั้งใจใช้บริการอย่าง ต่อเนื่อง และการบอกต่อของลูกค้า

แอพพลิเคชั่น MyMo ธนาคารออมสิน มีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี ค่าไค–สแควร์ (2) 
เท่ากับ 258.748 ที่องศาอิสระ (df) เท่ากับ 231 ค่าความน่าจะเป็น (p–value) เท่ากับ 0.101 ไค-สแควร์สัมพัทธ์ 

(2/df) เท่ากับ 1.120 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 0.967 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่
ปรับแก้ (AGFI) เท่ากับ 0.909 และค่าดัชนี ค่าความคลาดเคลื่อนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) 
เท่ากับ 0.017 นอกจากนี้ ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง พบว่า 
 1. คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานระบบของลูกค้าแอพพลิเคชั่น MyMo 
ธนาคารออมสิน โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.310 
 2. ความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานระบบของลูกค้าแอพพลิเคชั่น MyMo ธนาคารออม
สิน โดยมีค่า สัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.169 
 3. ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานระบบของลูกค้าแอพพลิเคชั่น MyMo 
ธนาคารออมสิน โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.362 
 4. คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าแอพพลิเคชั่น MyMo ธนาคาร
ออมสิน โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.467 
 5. ความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าแอพพลิเคชั่น MyMo ธนาคารออมสิน 
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.210 
 6. ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าแอพพลิเคชั่น MyMo ธนาคาร
ออมสิน โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.173 
 7. การใช้งานระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้าแอพพลิเคชั่น MyMo ธนาคาร             
ออมสิน โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.171 
 8. การใช้งานระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่องของลูกค้าแอพพลิเคชั่น 
MyMo ธนาคารออมสิน โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.176 
 9. ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่องของลูกค้าอย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.706 
 10. การใช้งานระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.339  
 11. ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้าอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.394 
 โดยตัวแปรต้นทั้งหมดสามารถอธิบาย การใช้งาน ความพึงพอใจ ความตั้งใจใช้บริการต่อเนื่อง และ
การบอกต่อของลูกค้าได้ร้อยละ 48.60, 73.30, 69.40 และ 44.70 ตามล าดับ 
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R2 = 0.773 R2 = 0.447

R2 = 0.694R2 = 0.486

 2=258.748, df=231, 2/df=1.120, p-value=0.101, RMSEA=0.017, GFI=0.967, AGFI=0.909  
ภาพที่ 2 ผลการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 

 
ตารางที่ 2 อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลรวม 

 
หมายเหตุ:   * หมายถึง ระดับนยัส าคัญที่ .05 

    ** หมายถึง ระดับนยัส าคัญที่ .01 

ตัวแปรผลลัพธ์

ตัวแปรสาเหตุ DE IE TE DE IE TE DE IE TE DE IE TE

0.310** 0.310** 0.467** 0.053** 0.520** 0.422** 0.422** 0.310** 0.310**
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0.171** 0.171** 0.176** 0.120** 0.296** 0.339** 0.067** 0.406**

(0.058) (0.058) (0.065) (0.043) (0.065) (0.074) (0.026) (0.072)

0.706** 0.706** 0.394** 0.394**

(0.082) (0.082) (0.074) (0.074)

ตัวแปรสังเกตได้     SVQ1 SVQ2 SVQ3 SVQ4 SVQ8 SCT1 SCT2 SCT3 SCT4 SCT5 EOU1 EOU2

ความเท่ียง           0.501 0.499 0.545 0.461 0.432 0.791 0.792 0.532 0.771 0.568 0.615 0.68

ตัวแปรสังเกตได้     EOU3 EOU4 EOU5 SYU1 SYU2 SYU3 SYU4 SYU5 SAT1 SAT2 SAT3 SAT4

ความเท่ียง           0.434 0.307 0.448 0.272 0.339 0.625 0.734 0.608 0.407 0.822 0.634 0.699

ตัวแปรสังเกตได้    SAT5 SAT6 CNI1 CNI2 CNI3 CNI4 CNI5 WOM1 WOM2 WOM3 WOM4

ความเท่ียง         0.643 0.487 0.587 0.602 0.567 0.553 0.474 0.679 0.637 0.787 0.411

ตัวแปรแฝงภายใน
R²    
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SAT
0.486
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 X² =258.748, df =231, X²/df =1.120, p -value=0.101, RMSEA =0.017, GFI =0.967, AGFI =0.909 
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อภิปรายผล 
 คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานระบบของลูกค้า เป็นไปตามทฤษฎีของ Petter 
et al. (2008) และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Uddin et al. (2019)กล่าวคือ หากพนักงานธนาคารออมสิน
สามารถให้ค าแนะน า และพึ่งพาอาศัยได้ จะส่งผลให้ลูกค้าท าธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน
อย่างสม่ าเสมอ และหากพนักงานธนาคารออมสินรับรู้ และเข้าใจความต้องการของลูกค้าเป็นอย่างดี จะส่งผลให้
ลูกค้าสามารถเข้าถึง และใช้งานฟังก์ชันแอพพลิเคชั่น MyMo ของธนาคารออมสินได้หลากหลายมากขึ้น ท าให้
สามารถสรุปได้ว่า หากลูกค้ารับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการเพิ่มมากข้ึน จะส่งผลให้เกิดการใช้งานระบบเพิ่มมากขึ้น
ตามไปด้วย 
 ความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานระบบของลูกค้า เป็นไปตามทฤษฎีของ Petter et al. 
(2008) และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Lee et al. (2019) กล่าวคือ หากลูกค้ามั่นใจว่าการท าธุรกรรมผ่านการใช้
งานแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน โดยไม่พบปัญหา จะส่งผลให้ลูกค้าใช้ ท าธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัน 
MyMo ธนาคารออมสินเป็นประจ า และโดยภาพรวมการใช้งานแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินเป็นระบบ
ที่มีความปลอดภัย จะส่งผลให้ลูกค้ามีความตั้งใจใช้งานระบบการท าธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคาร
ออมสินมากที่สุดเท่าที่จะท าได้ ท าให้สามารถ สรุปได้ว่า หากลูกค้ารับรู้ถึงความปลอดภัยเพิ่มมากขึ้น จะส่งผลให้
เกิดการใช้งานเพิ่มมากขึ้นตามไปด้วย 
 ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานระบบของลูกค้า เป็นไปตามทฤษฎีของ Petter 
et al. (2008) และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Alkutbi et al. (2019) กล่าวคือ หากลูกค้าสามารถใช้งานระบบ
แอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินในการท าธุรกรรมผ่านสมาร์ทโฟนได้ง่าย จะส่งผลให้ลูกค้าใช้งานระบบการ
ท าธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินได้อย่างครบวงจร และหากสามารถใช้งานระบบ            
แอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินในการท าธุรกรรมผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างสะดวก จะส่งผลให้ลูกค้าใช้งาน
ระบบการท าธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินเป็นประจ า ท าให้สามารถสรุปได้ว่า หากลูกค้าใช้
งานระบบที่ง่ายมากข้ึน จะส่งผลให้เกิดการใช้งานระบบเพิ่มมากขึ้นตามไปด้วย 
 คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า เป็นไปตามทฤษฎีของ Delone 
and McLean (2003) และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Ju et al. (2019) กล่าวคือ หากพนักงานผู้ดูแลระบบแอพ
พลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน ให้บริการด้วยความเต็มใจ จะส่งผลให้ลูกค้าพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ
ของระบบการท าธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน และพนักงานผู้ดูแลระบบแอพพลิเคชัน 
MyMo ธนาคารออมสิน มีความเข้าใจถึงความต้องการของลูกค้าเป็นอย่างดี จะส่งผลให้ลูกค้าพึงพอใจต่อการใช้
งานระบบการท าธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน ท าให้สามารถสรุปได้ว่า หากลูกค้ารับรู้ถึง
คุณภาพการให้บริการเพิ่มมากข้ึน จะส่งผลให้ความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึนตามไปด้วย 
 ความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า เป็นไปตามทฤษฎีของ Delone and 
McLean (2003) และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Condori-Fernandez et al. (2019) กล่าวคือ หากลูกค้ามั่นใจ
ว่าการท าธุรกรรมผ่านการใช้งานแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินจะไม่พบปัญหา จะส่งผลให้ลูกค้าพึงพอใจ
ต่อระบบการท าธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน และหากลูกค้ามั่นใจในนโยบายทางด้านความ
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ปลอดภัยของระบบแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน จะส่งผลให้ลูกค้าพึงพอใจต่อความปลอดภัยของระบบ
การท าธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน ท าให้สามารถสรุปได้ว่า หากลูกค้ารับรู้ถึงความ
ปลอดภัยเพิ่มมากขึ้น จะส่งผลให้ความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึนตามไปด้วย 
 ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า เป็นไปตามทฤษฎีของ Delone 
and McLean (2003) และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Kontogiannatou et al. (2019) กล่าวคือ หากลูกค้า
สามารถใช้งานระบบแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินในการท าธุรกรรมผ่านสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ล าบาก  
จะส่งผลให้ลูกค้าพึงพอใจต่อความง่ายในการใช้งานระบบการท าธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคาร        
ออมสิน และหากลูกค้าสามารถใช้งานระบบแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินใน การท าธุรกรรมผ่านสมาร์ท
โฟนได้โดยไม่ต้องใช้ความพยายามมาก จะส่งผลให้โดยภาพรวมลูกค้าพึงพอใจต่อการใช้งานระบบการท าธุรกรรม
ผ่าน แอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน ท าให้สามารถสรุปได้ว่า หากลูกค้ารับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานเพิ่ม
มากข้ึน จะส่งผลให้ความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึนตามไปด้วย 
 การใช้งานระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า เป็นไปตามทฤษฎีของ Delone and 
McLean (2003) และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Castellacci and Viñas-Bardolet (2019) กล่าวคือ หากลูกค้า
ใช้งานระบบการท าธุรกรรม ผ่านแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินท าธุรกรรมได้อย่างครบวงจร จะส่งผลให้
ลูกค้าพึงพอใจต่อความสะดวกในการใช้งานระบบการท าธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน และ
หากลูกค้าพบว่าการใช้ระบบการท าธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินมีประโยชน์ จะส่งผลให้
ลูกค้าพึงพอใจโดยภาพรวมต่อการใช้งานระบบการท าธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน ท าให้
สามารถสรุปได้ว่า หากลูกค้าใช้งานระบบเพิ่มมากขึ้น จะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึนตามไปด้วย 
 การใช้งานระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่องของลูกค้า เป็นไปตามทฤษฎี
ของ Anderson et al. (1994) และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Martins et al. (2019) กล่าวคือ หากลูกค้าใช้
งานระบบการท าธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินอย่างสม่ าเสมอ จะส่งผลให้ลูกค้าตั้งใจที่ใช้
บริการแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินอย่างต่อเนื่องต่อไป และหากลูกค้าตั้งใจใช้งานระบบการท าธุรกรรม
ผ่านแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินมากที่สุดเท่าที่จะท าได้ จะส่งผลให้ลูกค้าต้องการใช้บริการ                        
แอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินมากข้ึนในอนาคต ท าให้สามารถสรุปได้ว่า หากลูกค้าใช้งานระบบเพิ่มมาก
ขึ้นจะส่งผลให้เกิดความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่องเพิ่มมากข้ึนตามไปด้วย 
 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่องของลูกค้า เป็นไปตามทฤษฎีของ 
Anderson et al. (1994) และสอดคล้องกับงานวิจัยของ McCole et al. (2019) กล่าวคือ หากลูกค้าพึงพอใจ
ต่อความปลอดภัยของระบบการท าธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน จะส่งผลให้ลูกค้าตั้งใจที่
จะใช้บริการแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินอย่างต่อเนื่องต่อไป และหากลูกค้าพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการของระบบการท าธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน จะส่งผลให้ลูกค้าไม่ยุติการใช้
บริการแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินในปีนี้แน่นอน ท าให้สามารถสรุปได้ว่า หากลูกค้าพึงพอใจเพิ่มมาก
ขึ้นจะส่งผลให้เกิดความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่องเพิ่มมากข้ึนตามไปด้วย 
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 การใช้งานระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้า เป็นไปตามทฤษฎีของ Anderson et al. 
(1994) และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Ho et al. (2019) กล่าวคือ เมื่อลูกค้าใช้ระบบการท าธุรกรรมผ่าน            
แอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินเห็นว่ามีประโยชน์ จะส่งผลให้ลูกค้าแนะน าครอบครัว มิตรสหาย เพื่อน
ร่วมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ให้มาใช้บริการแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน และหากลูกค้าท าธุรกรรมผ่าน
แอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินมากที่สุดเท่าที่จะท าได้ จะส่งผลให้ลูกค้าอยากแบ่งปันประสบการณ์บอก
ต่อให้ครอบครัว  มิตรสหาย เพื่อนร่วมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ให้มาเลือกใช้บริการแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคาร
ออมสิน ท าให้สามารถสรุปได้ว่า หากลูกค้าใช้งานระบบเพิ่มมากขึ้น จะส่งผลให้เกิดการบอกต่อเพิ่มมากขึ้นตาม 
ไปด้วย  
 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อของลูกค้า เป็นไปตามทฤษฎีของ Anderson et al. 
(1994) และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Konuk (2019) กล่าวคือ หากลูกค้าพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของ
ระบบการท าธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน จะส่งผลให้ลูกค้าพูดถึงประสบการณ์ที่ดีที่ได้รับ
จากบริการแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินให้กับครอบครัวมิตรสหาย เพื่อนร่วมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ             
ฟัง และโดยภาพรวมหากลูกค้าพึงพอใจต่อการใช้งานระบบการท าธุรกรรมผ่านแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคาร
ออมสินจะส่งผลให้ลูกค้าบอกต่อให้ครอบครัว มิตรสหาย เพื่อน ร่วมงาน หรือบุคคลอื่น ๆ ให้มาเลือกใช้บริการ
แอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสิน ท าให้สามารถสรุปได้ว่า หากลูกค้าพึงพอใจเพิ่มมากขึ้นก็จะส่งผลให้เกิด
การบอกต่อเพิ่มมากข้ึนตามไปด้วย 
 
ข้อเสนอแนะ 
 เพื่อการน าไปใช้ 
 1. ธนาคารออมสินควรมุ่งเน้นด้านคุณภาพการให้บริการ โดยให้บริการรวดเร็ว ว่องไว ในระยะเวลาที่
เหมาะสม ฝึกอบรมให้พนักงานเป็นผู้มีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี สุภาพ อ่อนน้อม มีความน่าเชื่อถือ ให้บริการด้วยความ
เต็มใจ พึ่งพาอาศัยได้ เข้าใจความต้องการของลูกค้าเป็นอย่างดี ยินดีรับฟังในสิ่งที่ลูกค้าร้องขอ นอกจากนี้ควรรับ
ฟังความคิดเห็น จากลูกค้าเพื่อน าไปปรับปรุงการให้บริการในคร้ังถัดไป 
 2. ธนาคารออมสินควรมุ่งเน้นด้านความง่ายในการใช้งานของแอพพลิเคชัน MyMo ควรเน้นการ
ออกแบบแอพพลิเคชันให้ใช้งานง่าย สามารถใช้งานผ่านสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ล าบาก และไม่ต้องใช้ความ          
พยายามมาก 
 3. ธนาคารออมสินมุ่งเน้นด้านความปลอดภัย ควรทดสอบการรักษาความปลอดภัยของระบบอยู่เสมอ 
เพื่อให้ลูกค้าไร้ความกังวล และมั่นใจว่าแอพพลิเคชัน MyMo ธนาคารออมสินจะไม่ถูกแทรกแซงโดยผู้ไม่มีส่วน
เก่ียวข้อง  
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 เพื่อการวิจัยคร้ังต่อไป 
 1. ควรท าวิจัยซ้ าโดยใช้กรอบแนวความคิดนี้กับกลุ่มประชากรที่ใกล้เคียงกับผู้ใช้งานแอพพลิเคชัน 
MyMo ของธนาคารออมสิน เช่น สถาบันการเงินอื่น ๆ ได้แก่ Krungthai NEXT, K PLUS, SCB EASY เป็นต้น 
เพื่อเป็นการยืนยันผลการวิจัย 
 2. ควรศึกษาตัวแปรต้นอื่น ๆ เช่น ความมีเสถียรภาพของระบบ หรือเวลาในการตอบสนองเพื่อ 
ขยายขอบเขตของการวิจัย 
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