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บทคัดยอ 

 การคนควาอิสระนี้มวีัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทาง

การเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครโดยศึกษา ปจจัยดานประชากรศาสตร 

และ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มผีลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผาน

โทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

 กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคอื ประชากรที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ใน

เขตกรงุเทพมหานคร จํานวน 330 คน สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูล ไดแก ความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย สวน
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เบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตาง ใชวิธีทดสอบคา Independent Samples t-

test กับกลุมตัวอยางที่มี 2 กลุม ,การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และสถิติการ

ถดถอย (Regression) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุต่ํากวา 30 ป สถานภาพโสด 

การศึกษาระดับปริญญาตรีเปนพนักงานบริษัทรายได 10,001-20,000 บาทตอเดือน พบวาปจจัยดานสวน

ประสมทางการตลาดทัง้ 7 ดาน มีผลตอการใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนทีอ่ยูในระดับ

มากที่สุด สวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริม

ทางการตลาด ดานบุคคล ดานกระบวนการใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ มีผลตอการตัดสินใจใช

บริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

คําสําคัญ: สวนประสมทางการตลาด; การตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงิน; บริการธุรกรรมทางการเงิน

ผานโทรศัพทเคลื่อนที ่  

ABSTRACT 

 The purpose of this independent study was to study factors affecting the decision 

to use mobile banking service of  population in Bangkok and to study the demographic 

factors and the marketing mix which affects other factors affecting the decision to use 

mobile banking service of  population in Bangkok. 

 The sample consisted of 330 participants who to use mobile banking service of  

population in Bangkok. Descriptive statistics used for data analysis were frequency, 

percentage, mean, and standard deviation. According to statistics used for hypothesis 

testing, Independent Samples t-test was used to investigate the difference between two 

independent groups while One-way ANOVA and Regression, at the 0.05 significant level.  

 The result of the independent study revealed that the majority of the participants 

were female, age under 30 years old, single, the level of education was Bachelor’s Degree. 

Beside, most of them were employees with the monthly income approximately between 

10,001 to 20,000 Baht. The seven factors of the marketing mix affect the who to use 

mobile banking service of population in Bangkok were most level in all aspect. The 
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marketing mix product, price, place, promotion, people, process and physical affected the 

decision to use mobile banking service of population in Bangkok.  

Key word : Marketing mix; Decision to use the mobile banking service;  mobile banking 

service 

บทนํา 

          ธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินที่ใหบริการ และมีหนาทีส่ําคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจ 

และสังคม ในปจจบุันธนาคารพาณิชยไดมีบทบาทหนาที่มากขึ้น มีการขยายสาขาเพิ่มขึ้น การแขงขนัจึงเต็ม

ไปดวยความเขมขนรุนแรง ดวยสภาพสังคมของประชากรเมืองสวนใหญที่มีแตความเรงรีบ และเวลาไปทาํ

ธุรกรรมที่ธนาคารผูใชบริการก็ตองการความสะดวกและรวดเร็ว ซึ่งในแตละวนัผูใหบริการไมสามารถ

คาดการณถึงการเขามาทางธุรกรรมของแตละคนได เพราะแตละสาขามผีูเขาใชบริการไมเทากนั และดวย

ขอจํากัดของเวลา ในการทําธุรกรรมอาจทําใหเกิดความไมพอใจ เมื่อมีสถานการณอยางนี้เกิดข้ึน จึงสงผลให

ธนาคารพาณิชยตองมีกลยุทธเกีย่วกับการประยุกตใชเทคโนโลยใีหมๆ  ความกาวหนาทางเทคโนโลยี

โทรคมนาคมและการสื่อสารไดสงผลตอการดาํเนินธุรกิจทางดานการเงินการธนาคารโดยเฉพาะยิ่งธนาคาร

พาณิชยซึง่จําเปนตองมีการปรบัปรุงเปลี่ยนแปลงและการพฒันาตนเองเพื่อการแขงขันการนําเทคโนโลยีดาน

การสื่อสารเขามาชวยดําเนนิงาน  

โดยมีวัตถุประสงคเพื่อลดตนทนุการดําเนินงานของธนาคารและพัฒนาขีดความสามารถเพื่อสรางโอกาสใน

การแขงขันไดอยางเต็มที่ ดงันัน้ ทางธนาคารพาณิชยจึงมุงเนนความสําคัญในการเขาผูบริโภค และขยายฐาน

กลุมลูกคา และการใหบริการที่เปนการสรางคุณคาในการใหบริการที่กอใหเกิดความประทับใจ และการใช

บริการจากธนาคารตอไปในอนาคต 

      ในยุคปจจุบนัเทคโนโลยทีางโทรศัพทเคลื่อนที่เขามามีอิทธพิลในการดําเนนิชวีิตอยางมาก และ

เทคโนโลยทีางโทรศัพทเคลื่อนที่ไดมีการนาํนวตักรรมใหมใหใชบริการ เชน การทาํธุรกรรมทางการเงินผาน

โทรศัพทเคลื่อนที่ ซึ่งเปนทางเลอืกที่ทําใหผูใชบริการสามารถโอนเงินหรือชําระบริการตางๆ ไดโดย

ผูใชบริการไมจาํเปนตองเดินทางไปทาํธุรกรรมที่ธนาคารสาขาอีกตอไป ทําใหเทคโนโลยีทาง

โทรศัพทเคลื่อนที่สามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดอยางสะดวกสบาย ทุกที่ ทุกเวลา ตามความตองการของ

ผูใชบริการ 
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วัตถุประสงคของการวิจัย 

1.  เพื่อการศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตรในเขตกรุงเทพมหานครที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงินผาน

โทรศัพทเคลื่อนที่ โดยศึกษาเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได 

2.  เพื่อการศึกษาปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด ดานผลติภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัด

จําหนายดานการสงเสริมทางการตลาด ดานบุคคล ดานกระบวนการใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ 

3.  เพื่อการศึกษากระบวนการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรใน

เขตกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาดานการรับรูปญหา ดานการแสวงหาขอมูล ดานการประเมินผลทางเลือก 

ดานการตัดสินใจซื้อ ดานพฤติกรรมภายหลังการใชบริการ 

4.  .  เพื่อการศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจัยดานประชากรศาสตรกับกระบวนการตัดสินใจ

ใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

5.  เพื่อการศึกษาอิทธิพลระหวางปจจยัดานสวนประสมทางการตลาดที่มีตอกระบวนการตัดสนิใจใชบริการ

ธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานของการวิจัย 

1.  ปจจัยดานประชากรศาสตรแตกตางกันสงผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผาน

โทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

2.  ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงิน

ผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตของการวิจัย 

การศึกษาปจจัยที่มผีลตอการตดัสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของ

ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครมีขอบเขตการวิจัยดังนี ้
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ประชากรที่ใชในการวิจัย 

ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจยัครั้งนี้ ไดแก กลุมประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการจัดทาํ

แบบสอบถามผานอินเตอรเน็ต ที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานคร 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย หมายถึง ประชากรที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงินผาน

โทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก ปจจัยประชากรศาสตร   

-เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได 

ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด  

-ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมทางการตลาด ดานบุคคล 

ดานกระบวนการใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ 

ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก กระบวนการตัดสนิใจใชบริการธุรกรรมทางการเงนิผาน

โทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  

-ดานการรับรูปญหา ดานการแสวงหาขอมูล ดานการประเมินผลทางเลือก ดานการตัดสนิใจซื้อ 

และดานพฤติกรรมภายหลังการใชบริการ 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1.  นําขอมูลดานปจจัยดานประชากรศาสตร เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได มาชวยให

ผูประกอบการเขาถึงกลุมลูกคาไดมากยิ่งขึ้น 

2.  นําขอมูลดานปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) มาชวยใหผูประกอบการพัฒนาเทคโนโลยีและคิดคน

บริการใหมๆ ใหตรงตามกลุมเปาหมายผูบริโภค และเพิ่มศักยภาพความสามารถในการแขงขันในการ

ใหบริการ 
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3.  นําขอมูลกระบวนการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานครและผลวจิัยที่ไดมาชวยใหผูประกอบการไปใชในการปรับปรุงระบบ ใหสามารถตอบสนอง

ของผูใชบริการใหไดมากที่สุด 

วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

พรทิพย วรกิจโภคาทร (2529: 312-315) ระบุวาลักษณะผูรับสารที่วิเคราะหตามลักษณะทาง

ประชากรศาสตรซึ่งแตละบุคคลจะแตกตางกันไปโดยมีความแตกตางทางประชากรศาสตรจะมอีิทธิพลตอ

การสื่อสาร ลักษณะประชากรศาสตร คือ 

1. เพศ (Sex) มีงานวจิัยที่พิสจูนวา คุณลักษณะบางอยางของเพศชาย และเพศหญิงแตกตางกนัสงผลใหการ

สื่อสารของชายและหญิงตางกัน เชน การวิจัยเกี่ยวกับการชมภาพยนตรโทรทัศนของ เด็กวัยรุนพบวา เด็ก

วัยรุนชายสนใจภาพยนตรสงคราม และโจรกรรมมากที่สุด สวนเด็กวัยรุนหญิงสนใจภาพยนตรวทิยาศาสตร

มากที่สุด แตก็มีงานวิจัยหลายชิน้ที่แสดงวาชาย และหญิงมีการสื่อสาร และรับสื่อไมตางกัน 

2. อายุ (Age) การจะสอนผูที่อายุตางกันใหเชื่อฟง หรือเปลี่ยนทศันคติ หรือเปลี่ยนพฤติกรรมนั้นมีความยาก

งายตางกันยิ่งมีอายุมากกวาทีจ่ะสอนใหเชื่อฟงใหเปลี่ยนทัศนคติ และเปลี่ยนพฤติกรรมก็ยิ่งยากข้ึน การวิจัย

โดย ซี.เมเบิล (C.Maple) และ ไอ แอล เจนิส และดีเรฟ(I.L.Janis and D.Rife) ไดทําการวิจัย และให

ผลสรุปวาการชักจงูจิตใจหรือโนมนาวจิตใจของคนจะยากขึ้นตามอายุของคนที่เพิ่มขึ้น อายุยังมคีวามสัมพันธ

ของขาวสารและสื่ออีกดวย เชน ภาษาที่ใชในวัยตางกนกันก็ยงัมีความตางกนโดยจะพบวาภาษาใหมๆ 

แปลกๆ จะพบในคนหนุมสาวสงูกวาผูสงูอายุ เปนตน 

3. การศึกษา (Education) การศึกษาเปนตัวแปรที่สําคัญมากทีม่ีผลตอประสทิธิภาพของการสือ่สารของผูรับ

สาร ดังนัน้งานวิจยัหลายชิ้นทีช่ีว้าการศึกษาของผูรับสารจะทําใหผูรับสารมีพฤติกรรมการสื่อสารตางกันไป 

เชนบุคคลที่มีการศึกษาสูงจะสนใจขาวสารไมคอยเชื่ออะไรงายๆ และมักเปดรับสื่อสิ่งพิมพมาก 

4. ฐานะทางสงัคม และเศรษฐกิจ (Social and Economic Status) หมายถึง อาชีพ รายได เชื้อชาติ 

ตลอดจนภูมิหลังของครอบครัว เปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอทัศนคติ และพฤติกรรมของบุคคล โดยมีรายงาน

หลายเรื่องไดพิสูจนแลววาฐานะทางสงัคม และเศรษฐกิจนัน้มีอิทธิพลตอทัศนคติ และพฤติกรรมของคน 
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ศิรวิรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541: 35-36, 337) ระบุวาสวนประสมการตลาด (Marketing 

Mix) คือ องคประกอบที่สําคัญในการดําเนนิงานการตลาดเปนปจจัยที่กิจการสามารถควบคุมได กิจการ

ธุรกิจจะตองสรางสวนประสมการตลาดที่เหมาะสมในการวางกลยุทธทางการตลาด 

1. ดานผลิตภัณฑ (Product) เปนสิง่ซึ่งสนองความจาํเปนและความตองการของมนุษยไดคือ สิ่งที่ผูขายตอง

มอบใหแกลูกคาและลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้น ๆ โดยทั่วไปแลว ผลิตภัณฑ

แบงเปน 2ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑที่อาจจับตองได(Tangible Products) และ ผลิตภัณฑที่จบัตองไมได

(Intangible Products) 

2. ดานราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงนิ ลกูคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) 

ของบริการกับราคา (Price) ของบริการนั้น ถาคุณคาสงูกวาราคาลูกคาจะตดัสินใจซื้อ ดังนั้น การกําหนด

ราคาการใหบริการควรมีความเหมาะสมกับระดบัการใหบริการชัดเจน และงายตอการจาํแนกระดับบริการที่

ตางกัน 

3. ดานชองทางการจัดจาํหนาย (Place) เปน กิจกรรมที่เก่ียวของกับบรรยากาศสิ่งแวดลอมในการนําเสนอ

บริการใหแกลูกคา ซึ่งมีผลตอการรับรูของลูกคาในคุณคาและคุณประโยชนของบริการทีน่ําเสนอ ซึ่งจะตอง

พิจารณาในดานทําเลทีต่ั้ง (Location) และชองทางในการนําเสนอบริการ (Channels) 

4. ดานการสงเสริม (Promotions) เปนเคร่ืองมือหนึ่งที่มีความสําคัญในการติดตอสื่อสารใหผูใชบริการโดยมี

วัตถุประสงคที่แจงขาวสารหรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรม การใชบริการและเปนกุญแจสําคัญของ

การตลาดสายสัมพันธ 

5. ดานบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ 

เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขันเปนความ สัมพันธระหวางเจาหนาที่

ผูใหบริการและผูใชบริการตาง ๆ ขององคกรเจาหนาที่ตองมีความสามารถ มีทัศนคติทีส่ามารถตอบสนองตอ

ผูใชบริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไขปญหา สามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 

6. ดานกายภาพและการนําเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) เปนแสดงให

เห็นถึงลักษณะทางกายภาพแลการนําเสนอใหกับลูกคาใหเห็นเปนรูปธรรม โดยพยายามสรางคณุภาพ

โดยรวมทั้งทางดายกายภาพและรูปแบบการใหบริการเพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา ไมวาจะเปนดานการแตง

กายสะอาดเรียบรอย การเจรจาตองสุภาพออนโยน และการใหบริการที่รวดเร็ว หรือผลประโยชนอื่น ๆ ที่

ลูกคาควรไดรับ 
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7. ดานกระบวนการ (Process) เปนกิจกรรมที่เก่ียวของกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในดานการบริการ 

ที่นําเสนอใหกับผูใชบรกิารเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว และทําใหผูใชบริการเกิดความ

ประทับใจ สวนประสมการตลาดทั้ง 7 อยางขางตนเปนสิ่งสําคญัตอการกําหนดกลยุทธตางๆ ทางดาน

การตลาดของธุรกิจ ที่จะตองมกีารจัดสวนประสมแตละอยางใหมีความเหมาะสมกับสภาพแวดลอมของธุรกิจ 

Kotler (2000, อางถึงในภัทรา มหามงคล, 2554) ระบุวากระบวนการตัดสนิใจ เปนลาํดบั

ขั้นตอนในการตัดสนิใจซื้อของผูบริโภค ประกอบดวย 5 ขั้นตอน คือ การรับรูความตองการ การคนหาขอมูล 

การประเมินทางเลือก การตัดสนิใจซื้อ และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ ซึ่งกระบวนการตัดสนิใจซื้อจะเกิดข้ึน

เปนเวลานานกวาที่จะมีการซือ้เกิดขึ้น แตในความเปนจริงอาจไมเปนเชนนั้นเสมอไป โดยเฉพาะอยางยิ่งการ

ซื้อที่มีความสลบัซับซอนนอย อาจมีการกระโดดขามขัน้ตอนหรือดําเนินการสลับกัน เชน การทีผู่หญิงคนหนึ่ง

ซื้อยาสีฟนเปนประจํา อาจเริ่มจากความตองการยาสีฟนไปสูการตัดสินใจซื้อโดยตรง โดยขามขัน้ตอนการหา

ขอมูลขาวสาร การประเมินทางเลือกเปนหลักในการศึกษาขั้นตอนกระบวนการตัดสินใจซื้อ เพราะสามารถ

ครอบคลุมนิสัย การพิจารณาซือ้สินคาที่เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคเผชิญหนากับการตัดสนิใจซื้อใหมๆ ที่มีความ

ซับซอนสูง ดงันัน้นักการตลาดจงึควรทําความเขาใจในพฤติกรรมการซื้อสินคาและบริการในแตละขั้น เพื่อ

คนหาสิ่งที่มีอิทธิพลในแตละขั้นเพื่อสรางความพึงพอใจใหแกผูบริโภคในทุกระดับของกระบวนการซื้อ 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

สุวิสา สุรังสิมนัตกุล (2551) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต ของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมโดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความ

พึงพอใจ ปญหาอุปสรรคและขอเสนอแนะของผูใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต ของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซึ่งขอมูลที่ใชในการศึกษาไดจากการออกแบบสอบถาม

ลูกคาผูใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตของธนาคารในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมจํานวนทั้งสิน้ 360 

รายผลการศึกษาพบวาผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายรุะหวาง 21-30 ป จบการศึกษาสูงสุดใน

ระดับปริญญาตรี ประกอบอาชพีพนักงานบริษัทเอกชน และมรีายไดตอเดือนไมเกิน10,000 บาท ผูใชบริการ

สวนใหญเริ่มรูจักบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตจากเพื่อนหรือบุคคลที่รูจักแนะนําใหทราบ สาเหตุที่เลือกใช

บริการเพราะความสะดวกในการติดตอกับธนาคาร สามารถใชบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง ทําให

ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง บริการที่ใชบอยที่สุดคือ การสอบถามยอดเงินคงเหลือในบัญชี ใช

บริการเดือนละ 1-3 ครั้ง จํานวนเงินเฉลี่ยในการทาํธุรกรรมทางการเงินตอคร้ังไมเกิน 5,000 บาท เสีย

คาธรรมเนียมในการใชบริการไมเกิน 20 บาทตอครั้ง โดยในอนาคตคาดวาจะมีปริมาณการใชเพิ่มมากขึ้น 
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และจะแนะนาํบุคคลที่รูจักใหมาใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตของของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด 

(มหาชน)อยางแนนอน 

วิธีดําเนินการวิจัย 

ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชากรศาสตรที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงินผาน

โทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครซึ่งไมทราบจาํนวนที่แนนอน 

การเลือกกลุมตัวอยาง 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ  ประชากรศาสตรที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงินผาน

โทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  ซึ่งไมทราบจํานวนที่แนนอน 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม(Questionnaires) ซึ่งเปนแบบสอบถาม

ทางอินเตอรเน็ต ปจจัยที่มีผลตอกระบวนการตัดสนิใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศพัทเคลื่อนที่

ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร แบงออกเปน 3 สวน ดังนี ้

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนที่ 2 เปนคําถามเพื่อวัดความสําคัญของปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอกระบวนการ

ตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

แบบสอบถามใชมาตรวัด 5 ระดบั ไดแก มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สดุ 

สวนที่ 3 เปนคําถามเพื่อวัดความเห็นดวยของปจจัยที่มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทาง

การเงินผานโทรศัพทมือถือของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครแบบสอบถามใชมาตรวัดแบบ 5 ระดับ 

ไดแก เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลการวิจัย 

1 เมษายน– 30 มิถุนายน พ.ศ. 2562 

การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา 
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สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม (ปจจัยดานประชากรศาสตร) แสดงผลเปนการแจกแจง

คาความถี่ (Frequencies) และคารอยละ (Percentage) 

สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดที่มผีลตอกระบวนการตัดสนิใจใชบริการธุรกรรม

ทางการเงินผานโทรศัพทมือถือของประชากรในเขกรุงเทพมหานคร แสดงผลเปนคาเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) 

และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

สวนที่ 3 ขอมูลดานความวดัความเห็นดวยของปจจัยที่มผีลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทาง

การเงินผานโทรศัพทมือถือของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  แสดงผลเปนคาเฉลี่ยเลขคณติ (Mean) 

และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงอนุมาน 

1.  เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใชวิธีทดสอบคา Independent 

Samples t-test 

2.  เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม ใช F-test โดยการ

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA)  

3.  การวิเคราะหสมการถดถอย (Linear Regression) เพื่อใชในการทดสอบ ตวัแปรอิสระ คือ ปจจัยสวน

ประสมทางการตลาด (7Ps) กับอิทธิพลที่มีผลตอ ตัวแปรตาม คอื กระบวนการตัดสนิใจใชบริการธุรกรรม

ทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ 95% 

สรุปผลการวิจัย 

 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 228 คน อายุต่าํกวา 30 ป 

การศึกษาระดับปริญญาตรี เปนพนักงานบริษัทที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลือ่นที่  

ผูตอบแบบสอบถามที่มผีลตอปจจัยดานประสมทางการตลาดมากที่สุดคือ ดานราคาราคา มีคาเฉลี่ย4.2818 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.64186  รองลงมาคือ ดานกระบวนการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 4.2652สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.59199และคาเฉลีย่ที่นอยที่สุดคือ ดานการสงเสริมทางการตลาด มีคาเฉลี่ย3.9818 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69056 

ผูตอบแบบสอบถามที่มผีลตอปจจัยดานการตัดสนิใจมากที่สุดคอื ดานการรับรูปญหามีคาเฉลี่ย4.2202สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57705 รองลงมาคือ ดานการประเมินผลทางเลือก มีคาเฉลี่ย 4.2061สวนเบี่ยงเบน
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มาตรฐาน 0.58169และคาเฉลีย่ที่นอยที่สุดคือ ดานแสวงหาขอมูล มีคาเฉลี่ย4.0677สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

0.60656 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

ผลการศึกษาเรื่องปจจัยที่มผีลตอการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่

ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร นาํมาอภิปรายผลไดดังนี ้

1. ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนทีข่อง

ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 228 คน อายุต่ํากวา 30 ป การศึกษาระดับ

ปริญญาตรี เปนพนักงานบริษัท ซึ่งสอดคลองกับ ภัทรา มหามงคล (2554)ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ใน

กรุงเทพมหานคร พบวา  

 1) สวนใหญเปนเพศหญิง  

 2) มีอายุระหวาง 26-30 ป  

 3) สําเร็จการศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรี  

 4) ประกอบอาชีพเปนพนักงานบรษิัทเอกชน 

ทั้งนี้ผูวจิัยมีความคิดเห็นวา อาจเปนเพราะเพศหญิง อายุต่าํกวา 30 ป การศึกษาระดบัปริญญาตรีเปน

พนักงานบริษัทเปนลักษณะทางประชากรศาสตร เพศ อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ ที่แตกตางกันสงผล

ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทางโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. ปจจัยสวนประสมทางการตลาด  

 1) ดานบุคคล ประชากรใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

ใหความสําคัญ ดานพนักงานสามารถตอบปญหาดานการใชงาน และใหความชวยเหลือได 

 2) ดานกระบวนการใหบริการ ประชากรใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือในเขต

กรุงเทพมหานคร ใหความสําคญั ดานการประมวลผลการทาํรายการและขั้นตอนการบริการทีง่าย ชัดเจน 

ถูกตอง แมนยํา และไมซับซอน  
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ซึ่งสอดคลองกับ สุวสิา สุรังสิมันตกุล (2551) ไดทําการศึกษาเรือ่งความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเทอรเน็ต ของธนาคารไทยพาณิชย จาํกัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา 

 1) ดานบุคลากร ผูใชบริการมีความพึงพอใจพนักงานธนาคารและพนักงาน Call Center ในความ

รับผิดชอบดูแลลูกคาตัง้แตเริ่มติดตอจนเสร็จสิ้นกระบวนการ มมีนุษยสัมพนัธที่ดีมีความสุภาพ  

 2) ดานกระบวนการของการใหบริการ สวนใหญพึงพอใจในระเบียบและขั้นตอนตางๆ ของการ

ใหบริการไมยุงยาก สามารถดาวนโหลดขอมูลและทําธุรกรรมการเงินไดถูกตอง แมนยํา 

3)ปจจัยที่มีผลตอการตัดสนิใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรใน

เขตกรุงเทพมหานคร  

 1)ดานการรับรูปญหา ประชากรใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือในเขต

กรุงเทพมหานคร ใหความสําคญัดานการเลือกใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถอืเพราะ

ตอบสนองความตองการได 

 2)ดานการประเมินผลทางเลือกประชากรใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือในเขต

กรุงเทพมหานคร ใหความสําคญั ดานการพิจารณาถึงประโยชนที่จะไดรับจากการใชบริการธนาคารทาง 

โทรศัพทมือถือกอนที่จะตัดสินใจเลือกใชบริการ  

ซึ่งสอดคลองกับ คุณิตา เทพวงค (2557) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชแอพพลิเคชั่น 

BualuangmBankingของลูกคาธนาคารกรุงเทพ ในเขตจังหวัดชลบุรี พบวา 

1) การตัดสินใจกลุมตัวอยางเห็นดวยในระดบัมากทีสุ่ดคือแอพพลิเคชั่นทาํใหชีวิตของทานงายขึ้นจึง

ตัดสินใจใชบริการ 

2)การใหบริการทางการเงินสงผลใหตัดสินใจเลือกใชบริการ และพิจารณาถึงประโยชนที่จะไดรบั

จากการใชแอพพลิเคชั่น 

ขอเสนอแนะ 

จากการศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่

ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังนี ้

ผลการวิจัยทาํใหทราบวา ผูตอบแบบสอบถามทีส่นใจธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่

ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครเปนสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 228 คน อายุต่ํากวา 30 ป 

การศึกษาระดับปริญญาตรี เปนพนักงานบริษัท เทานัน้ สวนดานสวนประสมทางการตลาด ดานบุคคล ให
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ความสําคัญ ดานพนักงานสามารถตอบปญหาดานการใชงาน และใหความชวยเหลือได และดาน

กระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญ ดานการประมวลผลการทํารายการและขั้นตอนการบริการที่งาย 

ชัดเจน ถูกตอง แมนยํา และไมซับซอนสวนดานการตัดสนิใจ ดานการรับรูปญหา ใหความสําคญั ดานการ

เลือกใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือเพราะตอบสนองความตองการได ดานการประเมินผล

ทางเลือก ใหความสําคัญ ดานการพิจารณาถึงประโยชนที่จะไดรับจากการใชบริการธนาคารทาง 

โทรศัพทมือถือกอนที่จะตัดสินใจเลือกใชบริการ  

 จากผลดังกลาวแสดงใหเห็นวาบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรใน

เขตกรุงเทพมหานครยังไมเปนทีส่นใจของบุคคลที่มลีักษณะประชากรแตกตางกัน สวนดานสวนประสมทาง

การตลาด และดานการตัดสนิใจ อาจมีบางดานของสวนประสมทางการตลาด และดานการตัดสินใจ ยังไม

สามารถตอบโจทยลูกคาไดอยางชัดเจน จึงมีขอเสนอแนะวาผูประกอบการอาจจะตองมีการปรบักลยุทธทาง

การตลาดเพื่อใหครอบคลุมฐานลูกคาไดในวงกวาง ไดทุกระดบัและไดทุกคน ใหการบริการมีการกระจายไป

ยังลูกคาแตละกลุม และพฒันาแตละดาน เพื่อสามารถตอบโจทยไดอยางมปีระสทิธิภาพ และเขาสูกลุมลูกคา

ไดมากขึ้นเพื่อเพิม่สวนแบงการตลาดเพิ่มขึ้น 

ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 

 1) ควรทําการศึกษางานวิจัยโดยกระจายพื้นที่กลุมตัวอยางใหครอบคลุมกลุมประชากร มากเพิ่มข้ึน 

เพื่อจะไดขอมูลที่ครอบคลุมและชัดเจนมากขึ้น ในการปรบัปรุงรูปแบบการใหบริการที่ ตรงตามตองการแก

ลูกคาสูงสดุ 

 2) ควรศึกษาผูใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่เชิงคุณภาพ โดยศึกษาจากลกูคา

ที่เขามาใชบริการทีส่าขาบริการ โดยอาจศึกษาขอมูลการใหความรูเฉพาะเร่ือง เชน ความปลอดภัยของระบบ 

เพื่อสามารถทําใหผูใชบริการสนใจธุรกรรมทางการเงินผานโทรศพัทเคลื่อนที่มากขึ้น ผูประกอบการสามารถ

ไปพฒันาระบบการบริการใหดียิง่ขึ้น 
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