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 การศึกษาการวิจัย เร่ือง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์ เพื่อศึกษาสภาพทั่วไป
ของปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี ปัจจัยด้านส่วนประสมทาง
การตลาด (4Ps) และความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่  
ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร และปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี 
และปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่าง คือ 
ประชากรที่ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน 
ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลโดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ การแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) การทดสอบการ
วิเคราะห์ Independent Samples T-test และ การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) 
และ การวิเคราะห์การถดถอยพหุเชิงเส้นตรง (Multiple Liner Regression)  
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 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 30 - 39 ปี สถานภาพโสด 
ระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ รายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน 50,001 บาท ขึ้นไป  
 ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชากรที่ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์  
เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่แตกต่างกัน ส่วนอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ ย
ต่อเดือนต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ไม่ต่างกัน 
โดยปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ได้แก่ ด้านการรับรู้ถึงความง่ายของการใช้งาน และด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งาน และ
ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 
ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา และด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
 

ABSTRACT 
 

 A study on factors affecting satisfication to use mobile banking of population in Bangkok 
was aimed to examine the general condition of demographic factors, technology acceptance factors, 
marketing mix factors (4Ps) and satisfication to use mobile banking of population in Bangkok and 
the demographic factors, technology acceptance factors and marketing mix factors ( 4Ps)  that 
affecting satisfication to use mobile banking of population in Bangkok. The samples of this research 
are 400 population who use mobile banking in Bangkok and gathered via questionnaires.  A data 
was analyzed by using frequency, percentage, mean, standard deviation, T-Test and One-Way 
ANOVA and multiple liner regression. 
 From the study, the majority of the samples were female, age range of 30-39 years, single, 
bachelor’s degree, working as government officers and state enterprises, having average income 
50,001 baht per month or more. 
 The results of this study indicate that the difference of gender had different satisfication to 
use mobile banking, the difference of demographic factors (age, marital status, educational level, 
occupation, an average income per month)  had not different satisfication to use mobile banking. 
Furthermore, the technology acceptance factors ( perceived ease of use, perceived usefulness) 
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affecting satisfication to use mobile banking of population in Bangkok and the marketing mix factors 
(4Ps); (product, price, place) affecting satisfication to use mobile banking of population in Bangkok. 
 

ที่มาและความส าคัญของปัญหา 
 

 ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีการสื่อสารในปัจจุบันได้เข้ามามีบทบาทกับการบริโภคของ
มนุษย์เป็นอย่างมาก ช่วยอ านวยความสะดวกในการติดต่อหรือการท าธุรกิจให้รวดเร็วและทันต่อ
เหตุการณ์ ทุกองค์กรจึงน าเทคโนโลยีการสื่อสารมาใช้พัฒนาองค์กรของตนเองโดยเฉพาะอย่างยิ่ง
ระบบอินเตอร์เน็ต ซึ่งเป็นนวัตกรรมการสื่อสารที่เติบโตและได้รับความนิยมอย่างรวดเร็ว เน่ืองจาก
ท าให้ผู้ใช้ได้รับความสะดวกสบาย รวดเร็วและประหยัดค่าใช้จ่าย เป็นศูนย์รวมของความคิดจาก  
ทั่วทุกมุมโลกและเป็นศูนย์รวบรวม เผยแพร่ข้อมูลข่าวสารที่มีขนาดใหญ่ที่สุด ท าให้เกิดการ
แลกเปลี่ยนข้อมูลระหว่างวงการต่าง ๆ ในสังคม 
 การช าระเงินปัจจุบันนี้โทรศัพท์เคลื่อนที่ได้รับความนิยมอย่างแพร่หลายจนกลายเป็น  
ส่วนหนึ่งของชีวิตประจ าวันไปแล้ว เทคโนโลยีของโทรศัพท์เคลื่อนที่ได้ถูกน ามาใช้ประโยชน์ให้
ผู้ใช้บริการท าธุรกรรมสะดวก รวดเร็ว และเข้าถึงบริการช าระเงินได้ทั่วถึงยิ่งขึ้น บริการทางการเงิน
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่สามารถแบ่งได้ 2 ลักษณะหลัก (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2557) คือ Mobile 
banking (M-banking) และ Mobile payment (M-payment) 
 ในปี 2561 ภาคประชาชนนิยมท าธุรกรรมการโอนเงินและช าระเงินผ่านช่องทาง mobile 
banking และ internet banking เพิ่มขึ้นมาก ปริมาณธุรกรรมเติบโตร้อยละ 116 จากช่วงเวลาเดียวกัน
ของปี 2560 สะท้อนถึงแนวโน้มพฤติกรรมของประชาชนที่เร่ิมมีความคุ้นเคยและใช้บริการช าระเงิน
และโอนเงินที่หลากหลายผ่านช่องทาง mobile banking และ internet banking ในชีวิตประจ าวันมากขึ้น 
(ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2563)  
 ผู้วิจัยเห็นว่าผู้ประกอบการธนาคารพาณิชย์ในยุคสมัยที่เกิดการเปลี่ยนแปลงต้องมีความ
เข้าใจกลุ่มลูกค้าในการใช้บริการผ่านช่องทางต่าง ๆ ของธนาคารพาณิชย์ เน่ืองจากการเปลี่ยนแปลง
พฤติกรรมของผู้บริโภคส่งผลกระทบต่อความพึงพอใจและพฤติกรรมการใช้บริการท าธุรกรรมผ่าน
ธนาคารพาณิชย์ แม้แต่การเลือกธนาคารพาณิชย์ที่ผู้บริโภคจะเข้าใช้บริการจะมีความหลายหลาย
มากยิ่งขึ้น ทั้งนี้ ปัจจัยการพิจารณาการเข้าใช้บริการในการท าธุรกรรมขึ้นอยู่ ความพึงพอใจส่วน
บุคคล ประสบการณ์ ประเภทธุรกรรมที่ลูกค้าเข้าใช้บริการ ท าให้ผู้วิจัยสนใจศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร เพื่อเป็นแนวทางส าหรับธนาคารพาณิชย์ในอนาคต 
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 

1.  เพื่อศึกษาสภาพทั่วไปของปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี 
ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) และความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

2.  เพื่อศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี และปัจจัยด้าน
ส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

สมมติฐานการวิจัย 
 

1.  ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่แตกต่างกัน 

2.  ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

3.  ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

ขอบเขตการวิจัย 
 

1. ขอบเขตด้านประชากรศาสตร์  
ประชากรที่ใช้ในการศึกษาวิจัยคร้ังนี้ คือ ประชากรที่ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน

โทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน 
2. ขอบเขตด้านเนื้อหา  
 ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์  ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี และ
ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) 
 ตัวแปรตาม ได้แก่ ความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
3. ขอบเขตด้านระยะเวลา  

ผู้วิจัยก าหนดระยะเวลาในการศึกษาตั้งแต่ เมษายน – มิถุนายน พ.ศ. 2563 
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ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 

 1.  ท าให้ทราบถึงปัจจัยด้านประชากรศาสตร์  ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี และปัจจัย
ด้านส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อช่วยให้ผู้ให้บริการ ธนาคาร
พาณิชย์ต่าง ๆ บริษัท หรือ องค์กรที่ประกอบธุรกิจเกี่ยวกับการเงินสามารถน าผลวิจัยที่ได้ไปใช้ใน
การปรับปรุงระบบ บริการธุรกรรม และพัฒนาเทคโนโลยี รูปแบบ หรือฟังก์ชั่นการใช้งานทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ให้สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผู้ใช้บริการให้ได้มากที่สุด 
 2.  สามารถน าข้อมูลผลการวิจัยคร้ังนี้ไปใช้เพื่อเป็นประโยชน์ให้กับผู้บริหาร และผู้ที่
เกี่ยวข้องของผู้ให้บริการ ธนาคารพาณิชย์ต่าง ๆ บริษัท หรือ องค์กรที่ประกอบธุรกิจเกี่ยวกับการเงิน
ใช้ในการปรับปรุงแนวทางการวางแผนกลยุทธ์ และวางแผนการตลาดให้มีประสิทธิภาพ  
โดยสามารถสร้างสรรค์ผลิตภัณฑ์และช่องทางการบริการเพื่อตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการธนาคารให้เหมาะสม 
 

การทบทวนวรรณกรรม 
 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับประชากรศาสตร์  
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2539) กล่าวว่า ลักษณะด้านประชากรศาสตร์มักถูกใช้เป็นเกณฑ์ในการแบ่ง

ส่วนการตลาดอันเป็นที่นิยมของนักการตลาด เนื่องจากเป็นสิ่งที่ง่ายต่อการสังเกตเพราะมีความ
เกี่ยวข้องกับลูกค้าโดยตรง ท าให้สามารถเห็นถึงความต้องการต่าง ๆ ของลูกค้ารวมทั้งช่วยเพิ่มความ
สะดวกในการก าหนดกลุ่มเป้าหมาย ส าหรับลักษณะด้านประชากรศาสตร์ที่ส าคัญประกอบด้วย 
 1.  เพศ (Gender) เพศเป็นตัวแปรหนึ่งในด้านประชากรศาสตร์ที่มีความส าคัญและมีผลต่อ
ความต้องการในการบริโภคสินค้าหรือบริการ  

2.  อายุ (Age) อายุที่เปลี่ยนแปลงไปของผู้บริโภคมีผลท าให้ความคิดและพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคในการตอบสนองต่อความต้องการในการบริโภคสินค้าหรือบริการที่แตกต่างกันออกไป 

3.  ระดับการศึกษา (Education) ระดับการศึกษาของบุคคลโดยส่วนใหญ่ที่ใกล้เคียงหรือ
เทียบเท่ากัน มักมีระดับความคิดที่คล้ายคลึงกันมากกว่าบุคคลที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน  

4.  อาชีพ (Occupation) ความแตกต่างในด้านอาชีพของแต่ละบุคคลเป็นตัวก าหนดความ
ต้องการและความจ าเป็นในการบริโภคสินค้าหรือบริการที่แตกต่างกันออกไป 

5.  รายได้ (Income) รายได้เป็นสิ่งที่ใช้ก าหนดอ านาจในการซื้อของผู้บริโภค และเป็น
จุดเร่ิมต้นที่ท าให้เกิดความแตกต่างของผลิตภัณฑ์  
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 6.  สถานภาพสมรส หมายถึง การครองเรือนซึ่งอาจแบ่งออกได้เป็น คนโสด สมรส หม้าย 
หย่า หรือแยกกันอยู่ ลักษณะความแตกต่างด้านขนบธรรมเนียมประเพณี ความเชื่อถือทางด้าน
ศาสนา ย่อมมีอิทธิพลต่อสถานภาพการสมรส  
 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยี  

Davis (1989) ได้กล่าวว่าแบบจ าลอง TAM ใช้ในการศึกษายอมรับการใช้ระบบสารสนเทศ
และเทคโนโลยีโดยไม่ได้น าปัจจัยด้านพื้นฐานของบุคคล (Subjective norm) ที่อยู่โดยรอบการแสดง
พฤติกรรมเข้ามาใช้ในการพยากรณ์พฤติกรรมที่เกิดขึ้นจริง ซึ่งประกอบด้วยปัจจัยหลัก 5 ประการ 

1.  การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีและสารสนเทศ (Perceived Usefulness : PU) 
หมายถึง ระดับที่ผู้ใช้บริการเชื่อว่าประโยชน์ของเทคโนโลยีจะมาช่วย เพิ่มประสิทธิภาพให้กับงาน
ของตน 

 2.  การรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน (Perceived Ease of Use : PEOU) หมายถึง ระดับ
ผู้ใช้บริการเชื่อว่าเทคโนโลยีที่น ามาใช้มีความง่ายในการใช้งาน สามารถใช้งานได้โดยไม่ต้องใช้
ความพยายามสูง  

3.  ทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน (Attitude Toward Using : AT) หมายถึง ความคิดเห็นของ
ผู้ใช้บริการที่มีต่อเทคโนโลยีนั้น ๆ ซึ่งเกิดจากการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับและการรับรู้ถึงความง่าย
ในการใช้งานซึ่งส่งผลโดยตรงต่อการใช้พฤติกรรม (Behavioral Intention) 

4.  พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ (Behavioral Intention to Use) หมายถึง พฤติกรรมหรือการ
กระท าของผู้ใช้บริการที่มีต่อเทคโนโลยีนั้น ๆ โดยได้รับจากอิทธิพลจากการรับรู้ถึงประโยชน์และ
ทัศนคติที่มีต่อการใช้งานเทคโนโลยีนั้น 

5.  การใช้งานจริง (Actual system use) ทัศนคติเป็นตัวแปรที่มีผลต่อการใช้งานจริงของ
ผู้ใช้บริการแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) 

 
แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาด (4Ps)  

Kotler (2012) ได้ให้ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix)ไว้ว่า  
เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดที่กิจการใช้ เพื่อโน้มน้าวความต้องการในตัวผลิตภัณฑ์ของกิจการที่
สามารถตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้ โดยส่วนประสมทาง
การตลาด หรือ 4Ps ประกอบด้วย 

1.  ผลิตภัณฑ์ (Product) หมายถึง สิ่งที่สามารถตอบสนองความจ าเป็นและความต้องการ
ของลูกค้าเพื่อให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจ โดยทั่วไปแล้วผลิตภัณฑ์แบ่งเป็น 2 ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑ์
ที่จับต้องได้และผลิตภัณฑ์ที่จับต้องไม่ได้ 
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2.  ราคา (Price) หมายถึง คุณค่าของผลิตภัณฑ์ในของรูปตัวเงิน ซึ่งเป็นต้นทุนในการได้มา
ซึ่งผลิตภัณฑ์ของลูกค้า โดยลูกค้าจะมีการเปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) กับราคา (Price)  
ของผลิตภัณฑ์นั้น  

3.  ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) หมายถึง กิจกรรมที่ เกี่ยวข้องในการเคลื่ อนย้าย
กรรมสิทธิ์ในตัวผลิตภัณฑ์ของกิจการไปยังลูกค้า 

4.  การส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง เคร่ืองมือในการสื่อสารเพื่อให้เกิดความพึง
พอใจในตัวผลิตภัณฑ์ นอกจากนั้นยังใช้ในการจูงใจ (Persuade) ให้เกิดความต้องการ หรือเตือน
ความทรงจ า (Remind) ในตัวผลิตภัณฑ์  
 
แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ  

พจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตสถาน (2542) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า พึงพอใจ 
หมายถึง รัก ชอบใจ วิทย์ เที่ยงบูรณธรรม (2541) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่าความ
พอใจ การท าให้พอใจ ความสาแก่ใจ ความหน าใจ ความจุใจ ความแน่ใจ การชดเชย การไถ่บาปการแก้
แค้นสิ่งที่ชดเชย Vroom (1964) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่าง ผลที่ได้จากการที่บุคคล
เข้าไปมีส่วนร่วมในสิ่งนั้น ทัศนคติด้านบวกจะแสดงให้เป็นสภาพความพึงพอใจในสิ่งนั้นและ
ทัศนคติด้านลบจะแสดงให้เห็นสภาพความไม่พึงพอใจ 
 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ ความพึงพอใจเกิดขึ้นในกระบวนการบริการ
ระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ โดยเป็นผลของการรับรู้และการประเมินคุณภาพของการ
บริการในสิ่งที่ผู้ รับบริการคาดหวังว่า ควรจะได้รับและสิ่งที่ผู้ รับบริการได้รับจริงในแต่ละ
สถานการณ์ ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไม่คงที่ ผันแปรไปตามช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ ทั้งนี้ ความ
พึงพอใจในการบริการมีองค์ประกอบ 2 ประการ (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2544) คือ 

1.  องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่า ผลิตภัณฑ์
บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพันธะสัญญาของกิจการแต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด 

2.  องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการน าเสนอบริการ ผู้รับบริการจะรับรู้ว่า วิธีการ
น าเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมีความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด  
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กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

วิธีด าเนินการศึกษา 
  
 การศึกษาการวิจัย เร่ือง ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative 
Research) โดยใช้การวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) ประชากรที่ใช้ในการท าวิจัย คือ ประชากรศาสตร์
ที่ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งไม่ทราบ
จ านวนที่แน่นอน โดยใช้วิธีการของ Cochran (1963) ในการสุ่มตัวอย่างได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
เท่ากับ 400 คน ใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง และใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน
การเก็บรวบรวมข้อมูล โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา 
(Descriptive Statistics Analysis) ประกอบด้วย การแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) 
ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และการวิเคราะห์สถิติเชิง
อนุมาน (Inferential Statistics Analysis) ใช้สถิติเพื่อทดสอบสมมติฐานที่มีระดับนัยส าคัญที่ 0.05 
ประกอบด้วย การทดสอบการวิเคราะห์ Independent Samples T-test การวิเคราะห์ความแปรปรวน
ทางเดียว (One-Way ANOVA) และ การวิเคราะห์การถดถอยพหุ เชิงเส้นตรง (Multiple Liner 
Regression) 

ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี 
- การรับรู้ถึงความง่ายของการใชง้าน 
- การรับรู้ถึงประโยชน์ของการใชง้าน 

ความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนท่ี   
ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
- เพศ 
- อายุ 
- สถานภาพ 
- ระดับการศึกษา 
- อาชีพ 
- รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) 
- ผลิตภัณฑ์ 
- ราคา 
- ช่องทางการจัดจ าหน่าย 
- การส่งเสริมการตลาด 
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สรุปผลการวิจัย 
 
 กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 30 - 39 ปี สถานภาพโสด ระดับ
การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน 50,001 บาท ขึ้นไป กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
และเมื่อวิเคราะห์ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีด้านต่าง ๆ พบว่า ปัจจัยด้านการยอมรับ
เทคโนโลยี ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งาน ให้ความส าคัญระดับมากที่สุด และปัจจัยด้าน
การยอมรับเทคโนโลยี ด้านการรับรู้ถึงความง่ายของการใช้งาน ให้ความส าคัญระดับมาก 
 กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) ที่มีผลต่อความ
พึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
และเมื่อวิเคราะห์ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) ด้านต่าง ๆ พบว่า ปัจจัยด้าน 
ส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด และให้ความส าคัญ
ระดับมาก รองลงมา คือ ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) ด้านราคา ด้านผลิตภัณฑ์  
ด้านการส่งเสริมการตลาด ให้ความส าคัญระดับมาก ตามล าดับ และกลุ่มตัวอย่างให้ความพึงพอใจ
ในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่ โดยรวมอยู่ในระดับมาก  
  ผลการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานข้อท่ี 1 ผลการศึกษา พบว่า ประชากรที่ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สอดคล้องกับ
สมมติฐาน ส่วนอายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่างกัน มีความพึงพอใจ
ในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ไม่ต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน 
 สมมติฐานข้อท่ี 2 ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่  ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร สอดคล้องกับสมมติฐาน  
 สมมติฐานข้อท่ี 3  ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (4Ps)  
โดยภาพรวมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  
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อภิปรายผลการวิจัย 
 
ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 กลุ่ มตั วอย่ า งส่ วนใหญ่ เป็น เพศหญิง  มีอายุ ระหว่ าง  30 -  39 ปี  สถานภาพโสด  
ระดับการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพรับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ รายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน 50,001 บาท ขึ้นไป ผลการศึกษาส่วนหนึ่งมีความสอดคล้องกับผลการศึกษาของ  
นางสาวพรทิพา ลีวิวัฒนกูล (2561) ศึกษาเกี่ยวกับ ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภคในการ
ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ยุคสังคมไร้เงินสด พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุอยู่
ระหว่าง 31-40 ปี สถานภาพโสด การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรีหรือเทียบเท่า  
 
ส่วนที่ 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี และปัจจัยด้านส่วนประสม
ทางการตลาด (4Ps) ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์ 
เคลื่อนที่ ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1,  ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี 

  กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีที่มีผลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก และ  
เมื่อวิเคราะห์ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีด้านต่าง ๆ พบว่า ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี 
ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งาน ให้ความส าคัญระดับมากที่สุด และปัจจัยด้านการยอมรับ
เทคโนโลยี ด้านการรับรู้ถึงความง่ายของการใช้งาน ให้ความส าคัญระดับมาก ผลการศึกษาส่วน
หนึ่งมีความสอดคล้องกับผลการศึกษาของนางสาวชัญญาพัทธ์ จงทวี (2558) ศึกษาเกี่ยวกับ ปัจจัยที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยการ
รับรู้ถึงความง่ายของการใช้งาน กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยว่า Mobile Banking สามารถใช้งานได้ง่ายมาก
ที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.10 : มาก) รองลงมา คือ Mobile Banking แสดงผลลัพธ์ที่ง่ายต่อการอ่าน (ค่าเฉลี่ย 
4.09 : มาก) 
 2.  ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) 
  กลุ่มตัวอย่างให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) ที่มีผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมาก 
และเมื่อวิเคราะห์ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) ด้านต่าง ๆ พบว่า ปัจจัยด้านส่วนประสม
ทางการตลาด (4Ps) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด และให้ความส าคัญระดับมาก 
รองลงมา คือ ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) ด้านราคา ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านการส่งเสริม
การตลาด ให้ความส าคัญระดับมาก ตามล าดับ ผลการศึกษามีสอดคล้องกับผลการศึกษาของ
นางสาวชัญญาพัทธ์ จงทวี (2558) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
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Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งพบว่า ปัจจัยอิสระที่มีค่าเฉลี่ยระดับความเห็นสูงสุด 
ได้แก่ ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  
 

ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนท่ี ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  

กลุ่มตัวอย่างให้ความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่ 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก โดยเมื่อวิเคราะห์ในรายละเอียดแล้ว พบว่า รู้สึกพึงพอใจในประโยชน์จาก
การใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด และให้ความพึงพอใจ
ระดับมากที่สุด รองลงมาคือ รู้สึกพึงพอใจต่อการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่
ที่ช่วยให้ประหยัดค่าใช้จ่ายในการบริหารจัดการการเงิน และรู้สึกพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ช่วยให้ได้รับความสะดวก และประหยัดเวลาในการบริหาร
จัดการการเงิน ให้ความพึงพอใจระดับมากที่สุด รู้สึกพึงพอใจกับความหลากหลายของบริการธุรกรรม
ทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ในการบริหารจัดการทางการเงินได้อย่างมีประสิทธิภาพ รู้สึก 
พึงพอใจกับความง่ายในการใช้งานบริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ และ รู้สึกพึง
พอใจต่อการโฆษณา ประชาสัมพันธ์ รวมถึงสิทธิพิเศษต่าง ๆ ที่เหมาะสมจากการใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ให้ความพึงพอใจระดับมาก ตามล าดับ  

ผลการศึกษาส่วนหนึ่งมีความสอดคล้องกับผลการศึกษาของนางสาวชัญญาพัทธ์ จงทวี 
(2558) ศึกษาเกี่ยวกับ ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking  
อยู่ในระดับมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.11 นางสาววรรณพร  หวลมานพ (2558) ศึกษาเกี่ยว 
พฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้แอปพลิเคชันเคโมบายแบงก์กิ้งพลัสของธนาคารกสิกรไทย 
จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อแอปพลิเคชัน  
เคโมบายแบงก์กิ้งพลัสในระดับพึงพอใจมาก คือ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.61 (มาก) นางสาวแก้วขวัญ  
ผดุงพิพัฒน์บวร (2559) ศึกษาเกี่ยว ปัจจัยที่ผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือ 
ของธนาคารกรุงไทย (KTB Netbank) พบว่า โดยเฉลี่ยแล้วกลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจในการ
ใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือของธนาคารกรุงไทย อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.00 

 
ส่วนที่ 4 ผลการวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานข้อท่ี 1 ผลการศึกษา พบว่า ประชากรที่ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีเพศต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ส่วนประชากร
ที่ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่มีอายุ สถานภาพ 
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ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ต่างกัน มีความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ไม่ต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผลการศึกษาส่วน
หนึ่งมีความสอดคล้องกับผลการศึกษาของนางสาวพรทิพา ลีวิวัฒนกูล (2561) ศึกษาเกี่ยวกับ ปัจจัย
ที่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภคในการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ยุคสังคมไร้เงินสด พบว่า อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ที่แตกต่างกันมีผลต่อความพึงพอใจใช้บริการทาง
การเงินผ่านช่องทาง Internet banking ไม่แตกต่างกัน นางสาวชัญญาพัทธ์ จงทวี (2558) ศึกษา
เกี่ยวกับ ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า อายุ ระดับการศึกษา อาชีพที่แตกต่างกัน ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile 
Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานข้อท่ี 2 ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีมีอิทธิพลต่อความ
พึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่  ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร ทั้งนี้ จะเห็นว่าปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี ด้านการรับรู้ถึงความง่ายของการ
ใช้งาน และด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งาน มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยมีความคิดเห็นไป
ในทางเดียวกัน ผลการศึกษาส่วนหนึ่งมีความสอดคล้องกับผลการศึกษาของ นางสาวชัญญาพัทธ์  
จงทวี (2558) ศึกษาเกี่ยวกับ ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัยการรับรู้ถึงประโยชน์และความง่ายของการใช้งานส่งผลต่อความ
พึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร และสอดคล้องกับ Davis (1989)  
ได้กล่าวว่า การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีและสารสนเทศ คือ ระดับที่ผู้ใช้บริการเชื่อว่า
ประโยชน์ของเทคโนโลยีจะมาช่วยเพิ่มประสิทธิภาพให้กับงานของตน และการรับรู้ว่าเป็นระบบที่
ง่ายต่อการใช้งาน คือ ระดับผู้ใช้บริการเชื่อว่าเทคโนโลยีที่น ามาใช้มีความง่ายในการใช้งาน สามารถ
ใช้งานได้โดยไม่ต้องใช้ความพยายามสูง  
  สมมติฐานข้อท่ี 3 ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (4Ps)  
โดยภาพรวมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ทั้งนี้ จากปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ( 4Ps)  
ที่อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่  0.05 ได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา และด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย  
เมื่อพิจารณารายละเอียด จะเห็นว่า ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด (4Ps) ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มากที่สุด  
 ผลการศึกษามีสอดคล้องกับผลการศึกษาของนางสาวพรทิพา ลีวิวัฒนกูล (2561) ศึกษา
เกี่ยวกับ ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภคในการใช้บริการธนาคารพาณิชย์ยุคสังคมไร้เงิน
สด พบว่า ปัจจัยที่กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจใช้บริการทางการเงินผ่านช่องทาง Internet banking 
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ได้แก่ ช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงินมีความสะดวกสบายสามารถท าธุรกรรมได้ 24ชั่วโมง  
ช่วยลดต้นทุนในการท าธุรกรรมทางการเงิน เช่น ฟรีค่าธรรมเนียมในการโอนเงิน ตรวจสอบรายการ
เดินบัญชีย้อนหลัง และ ขั้นตอนการท าธุรกรรมมีความปลอดภัย  และพบว่า ปัจจัยที่กลุ่มตัวอย่างมี
ความพึงพอใจใช้บริการทางการเงินผ่านช่องทาง Mobile bankingได้แก่ ช่องทางการท าธุรกรรม
การเงินมีความสะดวกสบายสามารถใช้บริการได้ 24 ชั่วโมง ช่วยลดต้นทุนในการท าธุรกรรม 
ประหยัดค่าใช้จ่ายในการท าธุรกรรม และ ขั้นตอนการท าธุรกรรมไม่ซับซ้อนง่ายต่อการใช้งาน   
 

ข้อเสนอแนะ 
 
 ผู้ให้บริการ ธนาคารพาณิชย์ต่าง ๆ บริษัท หรือ องค์กรที่ประกอบธุรกิจเกี่ยวกับการเงิน 
สามารถน าผลการวิจัยไปปรับใช้เพื่อเป็นแนวทางในการก าหนดกลยุทธ์ วางแผนการด าเนินงาน 
พัฒนาและปรับปรุงระบบการให้บริการ เพื่อให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้
ดียิ่งขึ้น และสร้างความได้เปรียบเชิงแข่งขันกับคู่แข่งในธุรกิจได้อย่างมีประสิทธิภาพ ดังนี ้
 1. ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งาน ผู้ให้บริการควรให้ความส าคัญกับการรับรู้ถึง
ประโยชน์ของการใช้งานบริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่สามารถช่วยลดเวลา
และประหยัดค่าใช้จ่ายในการท าธุรกรรมทางการเงิน สามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้ง่าย และ
รวดเร็วยิ่งขึ้น สามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้สะดวกทุกที่ทุกเวลา ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ท าธุรกรรมทางการเงินรวมถึงการบริการจัดการเงินที่ดีขึ้น เพื่อให้ผู้ใช้บริการรับรู้ถึงประโยชน์ของ
การใช้งานและยอมรับการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 2. ด้านการรับรู้ถึงความง่ายของการใช้งาน ผู้ให้บริการควรเน้นย้ ากับการรับรู้ถึงความง่าย
ของการใช้งานบริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ท าให้มีขั้นตอนใช้งานง่าย และ
สะดวกที่จะใช้บริการท าธุรกรรมทางการเงิน การแสดงผลลัพธ์ที่ง่ายต่อการอ่าน และง่ายต่อความ
เข้าใจในการใช้งาน การจดจ าวิธีการใช้งานธุรกรรมทางการเงินเป็นเร่ืองที่ง่าย และสามารถเรียนรู้การ
ติดตั้งแอปพลิเคชั่น ระบบธุรกรรมทางการเงินได้ด้วยตัวเอง เพื่อที่ภายหลังจากการที่ผู้ใช้บริการได้
ยอมรับและทดลองใช้แล้ว จะท าได้เกิดความเข้าใจในการใช้บริการ และใช้งานอย่างต่อเน่ือง 
 3. ด้านผลิตภัณฑ์ ธนาคารควรให้ความส าคัญกับพัฒนาและปรับปรุงระบบการให้บริการ
ให้มีบริการที่หลากหลาย เช่น สอบถามยอดเงิน การโอนเงิน การช าระเงิน เติมเงิน ฯลฯ ระบบมี
คุณภาพ มาตรฐาน ถูกต้อง แม่นย า และมีการพัฒนาอย่างสม่ าเสมอ และมีรูปแบบ สีสันที่สวยงาม 
น่าสนใจ และมีความทันสมัย มีความน่าเชื่อถือ และความปลอดภัยในการท าธุรกรรมทางการเงิน 
และ มีบริการหลังการใช้บริการ และสามารถแก้ปัญหาได้อย่างรวดเร็ว เพื่อให้สามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการได้ดียิ่งขึ้น และเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการ 
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 4. ด้านราคา ผู้ให้บริการควรให้ความส าคัญกับค่าใช้จ่ายในการท าธุรกรรม ท าให้เกิดความ
คุ้มค่า ประหยัดค่าใช้จ่ายในการใช้บริการท าธุรกรรมทางการเงิน เช่น ไม่มีการคิดค่าธรรมเนียมแรกเข้า 
เมื่อสมัครขอใช้บริการ หรือ ค่าธรรมเนียมรายปี ฯลฯ และเสนอค่าธรรมเนียม ค่าบริการ น่าดึงดูดให้
ใช้บริการมากกว่าการท าธุรกรรมที่สาขาธนาคาร ซึ่งสามารถเป็นสิ่งจูงใจต่อผู้ใช้บริการ และ
สามารถน าจุดเด่นทางด้านค่าธรรมเนียมเป็นตัวแนะน าให้ผู้ใช้บริการหันมาใช้ธุรกรรมทางการเงิน
มากยิ่งขึ้น ดังนั้น ผู้ให้บริการควรแนะน าจุดเด่นสิ่งนี้ให้ผู้ใช้บริการได้รับทราบและเข้าใจวิธีการในการ
ท าธุรกรรมทางการเงิน 
 5. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย การที่จะท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงใจในการใช้บริการ
ของผู้ใช้บริการ คือ สามารถท าธุรกรรมได้สะดวก ทุกที่ ทุกเวลา ตลอด 24 ชั่วโมง ช่วยประหยัดเวลา
ในการเดินทางไปท าธุรกรรมที่ธนาคารหรือตู้เอทีเอ็ม สามารถดาวน์โหลดเพื่อติดตั้งแอปพลิเคชัน
ได้ความสะดวก รวดเร็ว มีความหลากหลายในการท าธุรกรรม เปรียบเสมือนการใช้บริการที่
ธนาคารหรือตู้เอทีเอ็ม  การลงทะเบียนเร่ิมใช้งานสามารถท าได้อย่างสะดวก ไม่ซับซ้อน รองรับการ
ใช้งานโทรศัพท์ได้หลายรุ่น ดังนั้น จึงต้องมีการปรับปรุง และพัฒนาระบบการท าธุรกรรมให้มี
ประสิทธิภาพ มีช่องทางในการแก้ไขปัญหาได้อย่างรวดเร็ว ไม่ว่าจะช่องทาง Call center และ
ช่องทางเว็บไซต์ของธนาคาร เพื่อให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มากยิ่งขึ้น 
 

ข้อเสนอแนะในงานวิจัยครั้งต่อไป 
 
 1. การศึกษาคร้ังนี้เป็นการศึกษาวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) เก็บข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) ดังนั้น ในการศึกษาคร้ังต่อไป จึงควรมีการศึกษาเพิ่มเติมในลักษณะ
การวิจัยเชิงคุณภาพ ในรูปแบบของการสัมภาษณ์เชิงลึกจากการสังเกต หรือการสัมภาษณ์เพิ่มเติม 
เพื่อให้ทราบถึงความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ในเชิงลึก 
เพื่อที่ได้จะได้น ามาประยุกต์ใช้ในการพัฒนาและปรับปรุงกลยุทธ์ให้สามารถตอบสนองความ
ต้องการที่แท้จริงของผู้ใช้งานมากยิ่งขึ้น 
 2. การศึกษาในคร้ังนี้เป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มตัวอย่างที่เป็นผู้ใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานครเท่านั้น ในการศึกษาคร้ังต่อไปควรจะศึกษา
กลุ่มตัวอย่างในเขตปริมณฑล และหัวเมืองใหญ่ในภาคต่าง ๆ เพื่อให้ได้ผลการศึกษาที่สามารถ
ครอบคลุมตัวอย่ างประชากรทั้ งประเทศที่ เป็นผู้ ใช้ผู้ ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่ าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่มากยิ่งขึ้น และควรศึกษาเพิ่มเติมเกี่ยวกับปัจจัยตัวอ่ืน ๆ ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ เพื่อให้ทราบถึงปัจจัยอื่น ๆ ที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มากยิ่งขึ้น  
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