
 

 

ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ 

ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

FACTOR AFFECTING THE DECISION TO USE MOBILE BANKING SERVICE OF 

POPULATION IN BANGKOK 

 

อัญชัญ  คงปาน 

สาขาการเงินและการธนาคาร คณะบริหารธุรกิจ มหาลัยรามคาํแหง ประเทศไทย 

คณะบริหารธุรกิจมหาลัยรามคําแหง ประเทศไทย 

ผูรับผิดชอบบทความ 

 

UNCHAN  KONGPAN 

E-mail: Melovenok7@gmail.com 

Department of Finance and Banking, Faculty of Business Administration, 

Ramkhamhaeng University, Thailand. 

Corresponding author 

 

บทคัดยอ 

 การคนควาอิสระนี้มวีัตถุประสงคเพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทาง

การเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครโดยศึกษา ปจจัยดานประชากรศาสตร 

และ ปจจัยสวนประสมทางการตลาดที่มผีลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผาน

โทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

 กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคอื ประชากรที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ใน

เขตกรงุเทพมหานคร จํานวน 330 คน สถิติที่ใชวิเคราะหขอมูล ไดแก ความถี่ คารอยละ คาเฉลี่ย สวน



 

2 
 

เบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะหเปรียบเทียบความแตกตาง ใชวิธีทดสอบคา Independent Samples t-

test กับกลุมตัวอยางที่มี 2 กลุม ,การวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และสถิติการ

ถดถอย (Regression) ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 

ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถาม สวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุต่ํากวา 30 ป สถานภาพโสด 

การศึกษาระดับปริญญาตรีเปนพนักงานบริษัทรายได 10,001-20,000 บาทตอเดือน พบวาปจจัยดานสวน

ประสมทางการตลาดทัง้ 7 ดาน มีผลตอการใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนทีอ่ยูในระดับ

มากที่สุด สวนประสมทางการตลาดดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานสงเสริม

ทางการตลาด ดานบุคคล ดานกระบวนการใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ มีผลตอการตัดสินใจใช

บริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

คําสําคัญ: สวนประสมทางการตลาด; การตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงิน; บริการธุรกรรมทางการเงิน

ผานโทรศัพทเคลื่อนที ่  

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 

          ธนาคารพาณิชยเปนสถาบันการเงินที่ใหบริการ และมีหนาทีส่ําคัญในการพัฒนาเศรษฐกิจ 

และสังคม ในปจจบุันธนาคารพาณิชยไดมีบทบาทหนาที่มากขึ้น มีการขยายสาขาเพิ่มขึ้น การแขงขนัจึงเต็ม

ไปดวยความเขมขนรุนแรง ดวยสภาพสังคมของประชากรเมืองสวนใหญที่มีแตความเรงรีบ และเวลาไปทาํ

ธุรกรรมที่ธนาคารผูใชบริการก็ตองการความสะดวกและรวดเร็ว ซึ่งในแตละวนัผูใหบริการไมสามารถ

คาดการณถึงการเขามาทางธุรกรรมของแตละคนได เพราะแตละสาขามผีูเขาใชบริการไมเทากนั และดวย

ขอจํากัดของเวลา ในการทําธุรกรรมอาจทําใหเกิดความไมพอใจ เมื่อมีสถานการณอยางนี้เกิดข้ึน จึงสงผลให

ธนาคารพาณิชยตองมีกลยุทธเกีย่วกับการประยุกตใชเทคโนโลยใีหมๆ  ความกาวหนาทางเทคโนโลยี

โทรคมนาคมและการสื่อสารไดสงผลตอการดาํเนินธุรกิจทางดานการเงินการธนาคารโดยเฉพาะยิ่งธนาคาร

พาณิชยซึง่จําเปนตองมีการปรบัปรุงเปลี่ยนแปลงและการพฒันาตนเองเพื่อการแขงขันการนําเทคโนโลยีดาน

การสื่อสารเขามาชวยดําเนนิงาน  

โดยมีวัตถุประสงคเพื่อลดตนทนุการดําเนินงานของธนาคารและพัฒนาขีดความสามารถเพื่อสรางโอกาสใน

การแขงขันไดอยางเต็มที่ ดงันัน้ ทางธนาคารพาณิชยจึงมุงเนนความสําคัญในการเขาผูบริโภค และขยายฐาน

กลุมลูกคา และการใหบริการที่เปนการสรางคุณคาในการใหบริการที่กอใหเกิดความประทับใจ และการใช

บริการจากธนาคารตอไปในอนาคต 

      ในยุคปจจุบนัเทคโนโลยทีางโทรศัพทเคลื่อนที่เขามามีอิทธพิลในการดําเนนิชวีิตอยางมาก และ

เทคโนโลยทีางโทรศัพทเคลื่อนที่ไดมีการนาํนวตักรรมใหมใหใชบริการ เชน การทาํธุรกรรมทางการเงินผาน

โทรศัพทเคลื่อนที่ ซึ่งเปนทางเลอืกที่ทําใหผูใชบริการสามารถโอนเงินหรือชําระบริการตางๆ ไดโดย

ผูใชบริการไมจาํเปนตองเดินทางไปทาํธุรกรรมที่ธนาคารสาขาอีกตอไป ทําใหเทคโนโลยีทาง

โทรศัพทเคลื่อนที่สามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดอยางสะดวกสบาย ทุกที่ ทุกเวลา ตามความตองการของ

ผูใชบริการ 
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วัตถุประสงคของการวิจัย 

1.  เพื่อการศึกษาปจจัยดานประชากรศาสตรในเขตกรุงเทพมหานครที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงินผาน

โทรศัพทเคลื่อนที่ โดยศึกษาเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได 

2.  เพื่อการศึกษาปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด ดานผลติภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัด

จําหนายดานการสงเสริมทางการตลาด ดานบุคคล ดานกระบวนการใหบริการ ดานลักษณะทางกายภาพ 

3.  เพื่อการศึกษากระบวนการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรใน

เขตกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาดานการรับรูปญหา ดานการแสวงหาขอมูล ดานการประเมินผลทางเลือก 

ดานการตัดสินใจซื้อ ดานพฤติกรรมภายหลังการใชบริการ 

4.  .  เพื่อการศึกษาเปรียบเทียบความแตกตางระหวางปจจัยดานประชากรศาสตรกับกระบวนการตัดสินใจ

ใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

5.  เพื่อการศึกษาอิทธิพลระหวางปจจยัดานสวนประสมทางการตลาดที่มีตอกระบวนการตัดสนิใจใชบริการ

ธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานของการวิจัย 

1.  ปจจัยดานประชากรศาสตรแตกตางกันสงผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผาน

โทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครแตกตางกัน 

2.  ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงิน

ผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตของการวิจัย 

การศึกษาปจจัยที่มผีลตอการตดัสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของ

ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครมีขอบเขตการวิจัยดังนี ้
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ประชากรที่ใชในการวิจัย 

ประชากรที่ใชในการศึกษาวิจยัครั้งนี้ ไดแก กลุมประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการจัดทาํ

แบบสอบถามผานอินเตอรเน็ต ที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานคร 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัย หมายถึง ประชากรที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงินผาน

โทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก ปจจัยประชากรศาสตร   

-เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได 

ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) ไดแก ปจจัยดานสวนประสมทางการตลาด  

-ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการจัดจําหนาย ดานการสงเสริมทางการตลาด ดานบุคคล 

ดานกระบวนการใหบริการ และดานลักษณะทางกายภาพ 

ตัวแปรตาม (Dependent Variables) ไดแก กระบวนการตัดสนิใจใชบริการธุรกรรมทางการเงนิผาน

โทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  

-ดานการรับรูปญหา ดานการแสวงหาขอมูล ดานการประเมินผลทางเลือก ดานการตัดสนิใจซื้อ 

และดานพฤติกรรมภายหลังการใชบริการ 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 

1.  นําขอมูลดานปจจัยดานประชากรศาสตร เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได มาชวยให

ผูประกอบการเขาถึงกลุมลูกคาไดมากยิ่งขึ้น 

2.  นําขอมูลดานปจจัยสวนประสมทางการตลาด (7Ps) มาชวยใหผูประกอบการพัฒนาเทคโนโลยีและคิดคน

บริการใหมๆ ใหตรงตามกลุมเปาหมายผูบริโภค และเพิ่มศักยภาพความสามารถในการแขงขันในการ

ใหบริการ 
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3.  นําขอมูลกระบวนการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานครและผลวจิัยที่ไดมาชวยใหผูประกอบการไปใชในการปรับปรุงระบบ ใหสามารถตอบสนอง

ของผูใชบริการใหไดมากที่สุด 

วรรณกรรมที่เกี่ยวของ 

พรทิพย วรกิจโภคาทร (2529: 312-315) ระบุวาลักษณะผูรับสารที่วิเคราะหตามลักษณะทาง

ประชากรศาสตรซึ่งแตละบุคคลจะแตกตางกันไปโดยมีความแตกตางทางประชากรศาสตรจะมอีิทธิพลตอ

การสื่อสาร ลักษณะประชากรศาสตร คือ 

1. เพศ (Sex) มีงานวจิัยที่พิสจูนวา คุณลักษณะบางอยางของเพศชาย และเพศหญิงแตกตางกนัสงผลใหการ

สื่อสารของชายและหญิงตางกัน เชน การวิจัยเกี่ยวกับการชมภาพยนตรโทรทัศนของ เด็กวัยรุนพบวา เด็ก

วัยรุนชายสนใจภาพยนตรสงคราม และโจรกรรมมากที่สุด สวนเด็กวัยรุนหญิงสนใจภาพยนตรวทิยาศาสตร

มากที่สุด แตก็มีงานวิจัยหลายชิน้ที่แสดงวาชาย และหญิงมีการสื่อสาร และรับสื่อไมตางกัน 

2. อายุ (Age) การจะสอนผูที่อายุตางกันใหเชื่อฟง หรือเปลี่ยนทศันคติ หรือเปลี่ยนพฤติกรรมนั้นมีความยาก

งายตางกันยิ่งมีอายุมากกวาทีจ่ะสอนใหเชื่อฟงใหเปลี่ยนทัศนคติ และเปลี่ยนพฤติกรรมก็ยิ่งยากข้ึน การวิจัย

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

ผลสรุปวาการชักจงูจิตใจหรือโนมนาวจิตใจของคนจะยากขึ้นตามอายุของคนที่เพิ่มขึ้น อายุยังมคีวามสัมพันธ

ของขาวสารและสื่ออีกดวย เชน ภาษาที่ใชในวัยตางกนกันก็ยงัมีความตางกนโดยจะพบวาภาษาใหมๆ 

แปลกๆ จะพบในคนหนุมสาวสงูกวาผูสงูอายุ เปนตน 

3. การศึกษา (Education) การศึกษาเปนตัวแปรที่สําคัญมากทีม่ีผลตอประสทิธิภาพของการสือ่สารของผูรับ

สาร ดังนัน้งานวิจยัหลายชิ้นทีช่ีว้าการศึกษาของผูรับสารจะทําใหผูรับสารมีพฤติกรรมการสื่อสารตางกันไป 

เชนบุคคลที่มีการศึกษาสูงจะสนใจขาวสารไมคอยเชื่ออะไรงายๆ และมักเปดรับสื่อสิ่งพิมพมาก 

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

ตลอดจนภูมิหลังของครอบครัว เปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอทัศนคติ และพฤติกรรมของบุคคล โดยมีรายงาน

หลายเรื่องไดพิสูจนแลววาฐานะทางสงัคม และเศรษฐกิจนัน้มีอิทธิพลตอทัศนคติ และพฤติกรรมของคน 
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ศิรวิรรณ เสรีรัตน และคณะ (2541: 35-36, 337) ระบุวาสวนประสมการตลาด (Marketing 

Mix) คือ องคประกอบที่สําคัญในการดําเนนิงานการตลาดเปนปจจัยที่กิจการสามารถควบคุมได กิจการ

ธุรกิจจะตองสรางสวนประสมการตลาดที่เหมาะสมในการวางกลยุทธทางการตลาด 

1. ดานผลิตภัณฑ (Product) เปนสิง่ซึ่งสนองความจาํเปนและความตองการของมนุษยไดคือ สิ่งที่ผูขายตอง

มอบใหแกลูกคาและลูกคาจะไดรับผลประโยชนและคุณคาของผลิตภัณฑนั้น ๆ โดยทั่วไปแลว ผลิตภัณฑ

แบงเปน 2ลักษณะ คือ ผลิตภัณฑที่อาจจับตองได(Tangible Products) และ ผลิตภัณฑที่จบัตองไมได

(Intangible Products) 

2. ดานราคา (Price) หมายถึง คุณคาผลิตภัณฑในรูปตัวเงนิ ลกูคาจะเปรียบเทียบระหวางคุณคา (Value) 

ของบริการกับราคา (Price) ของบริการนั้น ถาคุณคาสงูกวาราคาลูกคาจะตดัสินใจซื้อ ดังนั้น การกําหนด

ราคาการใหบริการควรมีความเหมาะสมกับระดบัการใหบริการชัดเจน และงายตอการจาํแนกระดับบริการที่

ตางกัน 

3. ดานชองทางการจัดจาํหนาย (Place) เปน กิจกรรมที่เก่ียวของกับบรรยากาศสิ่งแวดลอมในการนําเสนอ

บริการใหแกลูกคา ซึ่งมีผลตอการรับรูของลูกคาในคุณคาและคุณประโยชนของบริการทีน่ําเสนอ ซึ่งจะตอง

พิจารณาในดานทําเลทีต่ั้ง (Location) และชองทางในการนําเสนอบริการ (Channels) 

4. ดานการสงเสริม (Promotions) เปนเคร่ืองมือหนึ่งที่มีความสําคัญในการติดตอสื่อสารใหผูใชบริการโดยมี

วัตถุประสงคที่แจงขาวสารหรือชักจูงใหเกิดทัศนคติและพฤติกรรม การใชบริการและเปนกุญแจสําคัญของ

การตลาดสายสัมพันธ 

5. ดานบุคคล (People) หรือพนักงาน (Employee) ซึ่งตองอาศัยการคัดเลือก การฝกอบรม การจูงใจ 

เพื่อใหสามารถสรางความพึงพอใจใหกับลูกคาไดแตกตางเหนือคูแขงขันเปนความ สัมพันธระหวางเจาหนาที่

ผูใหบริการและผูใชบริการตาง ๆ ขององคกรเจาหนาที่ตองมีความสามารถ มีทัศนคติทีส่ามารถตอบสนองตอ

ผูใชบริการ มีความคิดริเร่ิม มีความสามารถในการแกไขปญหา สามารถสรางคานิยมใหกับองคกร 

6. ดานกายภาพและการนําเสนอ (Physical Evidence/Environment and Presentation) เปนแสดงให

เห็นถึงลักษณะทางกายภาพแลการนําเสนอใหกับลูกคาใหเห็นเปนรูปธรรม โดยพยายามสรางคณุภาพ

โดยรวมทั้งทางดายกายภาพและรูปแบบการใหบริการเพื่อสรางคุณคาใหกับลูกคา ไมวาจะเปนดานการแตง

กายสะอาดเรียบรอย การเจรจาตองสุภาพออนโยน และการใหบริการที่รวดเร็ว หรือผลประโยชนอื่น ๆ ที่

ลูกคาควรไดรับ 
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7. ดานกระบวนการ (Process) เปนกิจกรรมที่เก่ียวของกับระเบียบวิธีการและงานปฏิบัติในดานการบริการ 

ที่นําเสนอใหกับผูใชบรกิารเพื่อมอบการใหบริการอยางถูกตองรวดเร็ว และทําใหผูใชบริการเกิดความ

ประทับใจ สวนประสมการตลาดทั้ง 7 อยางขางตนเปนสิ่งสําคญัตอการกําหนดกลยุทธตางๆ ทางดาน

การตลาดของธุรกิจ ที่จะตองมกีารจัดสวนประสมแตละอยางใหมีความเหมาะสมกับสภาพแวดลอมของธุรกิจ 

Kotler (2000, อางถึงในภัทรา มหามงคล, 2554) ระบุวากระบวนการตัดสนิใจ เปนลาํดบั

ขั้นตอนในการตัดสนิใจซื้อของผูบริโภค ประกอบดวย 5 ขั้นตอน คือ การรับรูความตองการ การคนหาขอมูล 

การประเมินทางเลือก การตัดสนิใจซื้อ และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ ซึ่งกระบวนการตัดสนิใจซื้อจะเกิดข้ึน

เปนเวลานานกวาที่จะมีการซือ้เกิดขึ้น แตในความเปนจริงอาจไมเปนเชนนั้นเสมอไป โดยเฉพาะอยางยิ่งการ

ซื้อที่มีความสลบัซับซอนนอย อาจมีการกระโดดขามขัน้ตอนหรือดําเนินการสลับกัน เชน การทีผู่หญิงคนหนึ่ง

ซื้อยาสีฟนเปนประจํา อาจเริ่มจากความตองการยาสีฟนไปสูการตัดสินใจซื้อโดยตรง โดยขามขัน้ตอนการหา

ขอมูลขาวสาร การประเมินทางเลือกเปนหลักในการศึกษาขั้นตอนกระบวนการตัดสินใจซื้อ เพราะสามารถ

ครอบคลุมนิสัย การพิจารณาซือ้สินคาที่เกิดขึ้นเมื่อผูบริโภคเผชิญหนากับการตัดสนิใจซื้อใหมๆ ที่มีความ

ซับซอนสูง ดงันัน้นักการตลาดจงึควรทําความเขาใจในพฤติกรรมการซื้อสินคาและบริการในแตละขั้น เพื่อ

คนหาสิ่งที่มีอิทธิพลในแตละขั้นเพื่อสรางความพึงพอใจใหแกผูบริโภคในทุกระดับของกระบวนการซื้อ 

งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

สุวิสา สุรังสิมนัตกุล (2551) ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต ของ

ธนาคารไทยพาณิชย จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมโดยมีวัตถุประสงคเพื่อศึกษาความ

พึงพอใจ ปญหาอุปสรรคและขอเสนอแนะของผูใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ต ของธนาคารไทยพาณิชย 

จํากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม ซึ่งขอมูลที่ใชในการศึกษาไดจากการออกแบบสอบถาม

ลูกคาผูใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตของธนาคารในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมจํานวนทั้งสิน้ 360 

รายผลการศึกษาพบวาผูใชบริการสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายรุะหวาง 21-30 ป จบการศึกษาสูงสุดใน

ระดับปริญญาตรี ประกอบอาชพีพนักงานบริษัทเอกชน และมรีายไดตอเดือนไมเกิน10,000 บาท ผูใชบริการ

สวนใหญเริ่มรูจักบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตจากเพื่อนหรือบุคคลที่รูจักแนะนําใหทราบ สาเหตุที่เลือกใช

บริการเพราะความสะดวกในการติดตอกับธนาคาร สามารถใชบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง ทําให

ประหยัดเวลาและคาใชจายในการเดินทาง บริการที่ใชบอยที่สุดคือ การสอบถามยอดเงินคงเหลือในบัญชี ใช

บริการเดือนละ 1-3 ครั้ง จํานวนเงินเฉลี่ยในการทาํธุรกรรมทางการเงินตอคร้ังไมเกิน 5,000 บาท เสีย

คาธรรมเนียมในการใชบริการไมเกิน 20 บาทตอครั้ง โดยในอนาคตคาดวาจะมีปริมาณการใชเพิ่มมากขึ้น 
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และจะแนะนาํบุคคลที่รูจักใหมาใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตของของธนาคารไทยพาณชิย จํากัด 

(มหาชน)อยางแนนอน 

วิธีดําเนินการวิจัย 

ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชากรศาสตรที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงินผาน

โทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครซึ่งไมทราบจาํนวนที่แนนอน 

การเลือกกลุมตัวอยาง 

กลุมตัวอยางที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ  ประชากรศาสตรที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงินผาน

โทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  ซึ่งไมทราบจํานวนที่แนนอน 

เครื่องมือที่ใชในการวิจัย 

เคร่ืองมือที่ใชในการเก็บรวบรวมขอมูล คือ แบบสอบถาม(Questionnaires) ซึ่งเปนแบบสอบถาม

ทางอินเตอรเน็ต ปจจัยที่มีผลตอกระบวนการตัดสนิใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศพัทเคลื่อนที่

ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร แบงออกเปน 3 สวน ดังนี ้

สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม 

สวนที่ 2 เปนคําถามเพื่อวัดความสําคัญของปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดที่มีผลตอกระบวนการ

ตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

แบบสอบถามใชมาตรวัด 5 ระดบั ไดแก มากทีสุ่ด มาก ปานกลาง นอย และนอยที่สดุ 

สวนที่ 3 เปนคําถามเพื่อวัดความเห็นดวยของปจจัยที่มีผลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทาง

การเงินผานโทรศัพทมือถือของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครแบบสอบถามใชมาตรวัดแบบ 5 ระดับ 

ไดแก เห็นดวยอยางยิ่ง เห็นดวย เฉยๆ ไมเห็นดวย ไมเห็นดวยอยางยิ่ง 

ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมขอมูลการวิจัย 

1 เมษายน– 30 มิถุนายน พ.ศ. 2562 

การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงพรรณนา 
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สวนที่ 1 ขอมูลทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม (ปจจัยดานประชากรศาสตร) แสดงผลเปนการแจกแจง

คาความถี่ (Frequencies) และคารอยละ (Percentage) 

สวนที่ 2 ขอมูลเกี่ยวกับปจจัยดานสวนประสมทางการตลาดที่มผีลตอกระบวนการตัดสนิใจใชบริการธุรกรรม

ทางการเงินผานโทรศัพทมือถือของประชากรในเขกรุงเทพมหานคร แสดงผลเปนคาเฉลี่ยเลขคณิต (Mean) 

และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

สวนที่ 3 ขอมูลดานความวดัความเห็นดวยของปจจัยที่มผีลตอกระบวนการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทาง

การเงินผานโทรศัพทมือถือของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร  แสดงผลเปนคาเฉลี่ยเลขคณติ (Mean) 

และคาสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

การวิเคราะหขอมูลดวยสถิติเชิงอนุมาน 

1.  เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยาง 2 กลุม โดยใชวิธีทดสอบคา Independent 

Samples t-test 

2.  เปรียบเทียบความแตกตางระหวางคาเฉลี่ยของกลุมตัวอยางที่มากกวา 2 กลุม ใช F-test โดยการ

วิเคราะหความแปรปรวนทางเดยีว (One-way ANOVA)  

3.  การวิเคราะหสมการถดถอย (Linear Regression) เพื่อใชในการทดสอบ ตวัแปรอิสระ คือ ปจจัยสวน

ประสมทางการตลาด (7Ps) กับอิทธิพลที่มีผลตอ ตัวแปรตาม คอื กระบวนการตัดสนิใจใชบริการธุรกรรม

ทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ระดับนัยสาํคัญทางสถิติ 95% 

สรุปผลการวิจัย 

 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 228 คน อายุต่าํกวา 30 ป 

การศึกษาระดับปริญญาตรี เปนพนักงานบริษัทที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลือ่นที่  

ผูตอบแบบสอบถามที่มผีลตอปจจัยดานประสมทางการตลาดมากที่สุดคือ ดานราคาราคา มีคาเฉลี่ย4.2818 

สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.64186  รองลงมาคือ ดานกระบวนการใหบริการ มีคาเฉลี่ย 4.2652สวนเบี่ยงเบน

มาตรฐาน 0.59199และคาเฉลีย่ที่นอยที่สุดคือ ดานการสงเสริมทางการตลาด มีคาเฉลี่ย3.9818 สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69056 

ผูตอบแบบสอบถามที่มผีลตอปจจัยดานการตัดสนิใจมากที่สุดคอื ดานการรับรูปญหามีคาเฉลี่ย4.2202สวน

เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.57705 รองลงมาคือ ดานการประเมินผลทางเลือก มีคาเฉลี่ย 4.2061สวนเบี่ยงเบน
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มาตรฐาน 0.58169และคาเฉลีย่ที่นอยที่สุดคือ ดานแสวงหาขอมูล มีคาเฉลี่ย4.0677สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

0.60656 

 

อภิปรายผลการวิจัย 

ผลการศึกษาเรื่องปจจัยที่มผีลตอการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่

ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร นาํมาอภิปรายผลไดดังนี ้

1. ลักษณะทางประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม 

ขอมูลลักษณะทางประชากรศาสตรของผูใชใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนทีข่อง

ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 228 คน อายุต่ํากวา 30 ป การศึกษาระดับ

ปริญญาตรี เปนพนักงานบริษัท ซึ่งสอดคลองกับ ภัทรา มหามงคล (2554)ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่มีผลตอการ

ตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทางโทรศัพทมือถือของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ใน

กรุงเทพมหานคร พบวา  

 1) สวนใหญเปนเพศหญิง  

 2) มีอายุระหวาง 26-30 ป  

 3) สําเร็จการศึกษาสูงสุดในระดบัปริญญาตรี  

 4) ประกอบอาชีพเปนพนักงานบรษิัทเอกชน 

ทั้งนี้ผูวจิัยมีความคิดเห็นวา อาจเปนเพราะเพศหญิง อายุต่าํกวา 30 ป การศึกษาระดบัปริญญาตรีเปน

พนักงานบริษัทเปนลักษณะทางประชากรศาสตร เพศ อายุ ระดบัการศึกษา และอาชีพ ที่แตกตางกันสงผล

ตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธนาคารทางโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. ปจจัยสวนประสมทางการตลาด  

 1) ดานบุคคล ประชากรใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 

ใหความสําคัญ ดานพนักงานสามารถตอบปญหาดานการใชงาน และใหความชวยเหลือได 

 2) ดานกระบวนการใหบริการ ประชากรใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือในเขต

กรุงเทพมหานคร ใหความสําคญั ดานการประมวลผลการทาํรายการและขั้นตอนการบริการทีง่าย ชัดเจน 

ถูกตอง แมนยํา และไมซับซอน  
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ซึ่งสอดคลองกับ สุวสิา สุรังสิมันตกุล (2551) ไดทําการศึกษาเรือ่งความพึงพอใจของผูใชบริการธนาคารทาง

อินเทอรเน็ต ของธนาคารไทยพาณิชย จาํกัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จังหวัดเชียงใหม พบวา 

 1) ดานบุคลากร ผูใชบริการมีความพึงพอใจพนักงานธนาคารและพนักงาน Call Center ในความ

รับผิดชอบดูแลลูกคาตัง้แตเริ่มติดตอจนเสร็จสิ้นกระบวนการ มมีนุษยสัมพนัธที่ดีมีความสุภาพ  

 2) ดานกระบวนการของการใหบริการ สวนใหญพึงพอใจในระเบียบและขั้นตอนตางๆ ของการ

ใหบริการไมยุงยาก สามารถดาวนโหลดขอมูลและทําธุรกรรมการเงินไดถูกตอง แมนยํา 

3)ปจจัยที่มีผลตอการตัดสนิใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรใน

เขตกรุงเทพมหานคร  

 1)ดานการรับรูปญหา ประชากรใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือในเขต

กรุงเทพมหานคร ใหความสําคญัดานการเลือกใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถอืเพราะ

ตอบสนองความตองการได 

 2)ดานการประเมินผลทางเลือกประชากรใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือในเขต

กรุงเทพมหานคร ใหความสําคญั ดานการพิจารณาถึงประโยชนที่จะไดรับจากการใชบริการธนาคารทาง 

โทรศัพทมือถือกอนที่จะตัดสินใจเลือกใชบริการ  

ซึ่งสอดคลองกับ คุณิตา เทพวงค (2557) ไดศึกษาเร่ือง ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชแอพพลิเคชั่น 

BualuangmBankingของลูกคาธนาคารกรุงเทพ ในเขตจังหวัดชลบุรี พบวา 

1) การตัดสินใจกลุมตัวอยางเห็นดวยในระดบัมากทีสุ่ดคือแอพพลิเคชั่นทาํใหชีวิตของทานงายขึ้นจึง

ตัดสินใจใชบริการ 

2)การใหบริการทางการเงินสงผลใหตัดสินใจเลือกใชบริการ และพิจารณาถึงประโยชนที่จะไดรบั

จากการใชแอพพลิเคชั่น 

ขอเสนอแนะ 

จากการศึกษาเร่ืองปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่

ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ผูวิจัยมีขอเสนอแนะดังนี ้

ผลการวิจัยทาํใหทราบวา ผูตอบแบบสอบถามทีส่นใจธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่

ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครเปนสวนใหญเปนเพศหญิง จํานวน 228 คน อายุต่ํากวา 30 ป 

การศึกษาระดับปริญญาตรี เปนพนักงานบริษัท เทานัน้ สวนดานสวนประสมทางการตลาด ดานบุคคล ให
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ความสําคัญ ดานพนักงานสามารถตอบปญหาดานการใชงาน และใหความชวยเหลือได และดาน

กระบวนการใหบริการ ใหความสําคัญ ดานการประมวลผลการทํารายการและขั้นตอนการบริการที่งาย 

ชัดเจน ถูกตอง แมนยํา และไมซับซอนสวนดานการตัดสนิใจ ดานการรับรูปญหา ใหความสําคญั ดานการ

เลือกใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทมือถือเพราะตอบสนองความตองการได ดานการประเมินผล

ทางเลือก ใหความสําคัญ ดานการพิจารณาถึงประโยชนที่จะไดรับจากการใชบริการธนาคารทาง 

โทรศัพทมือถือกอนที่จะตัดสินใจเลือกใชบริการ  

 จากผลดังกลาวแสดงใหเห็นวาบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของประชากรใน

เขตกรุงเทพมหานครยังไมเปนทีส่นใจของบุคคลที่มลีักษณะประชากรแตกตางกัน สวนดานสวนประสมทาง

การตลาด และดานการตัดสนิใจ อาจมีบางดานของสวนประสมทางการตลาด และดานการตัดสินใจ ยังไม

สามารถตอบโจทยลูกคาไดอยางชัดเจน จึงมีขอเสนอแนะวาผูประกอบการอาจจะตองมีการปรบักลยุทธทาง

การตลาดเพื่อใหครอบคลุมฐานลูกคาไดในวงกวาง ไดทุกระดบัและไดทุกคน ใหการบริการมีการกระจายไป

ยังลูกคาแตละกลุม และพฒันาแตละดาน เพื่อสามารถตอบโจทยไดอยางมปีระสทิธิภาพ และเขาสูกลุมลูกคา

ไดมากขึ้นเพื่อเพิม่สวนแบงการตลาดเพิ่มขึ้น 

ขอเสนอแนะในการทําวิจัยคร้ังตอไป 

 1) ควรทําการศึกษางานวิจัยโดยกระจายพื้นที่กลุมตัวอยางใหครอบคลุมกลุมประชากร มากเพิ่มข้ึน 

เพื่อจะไดขอมูลที่ครอบคลุมและชัดเจนมากขึ้น ในการปรบัปรุงรูปแบบการใหบริการที่ ตรงตามตองการแก

ลูกคาสูงสดุ 

 2) ควรศึกษาผูใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่เชิงคุณภาพ โดยศึกษาจากลกูคา

ที่เขามาใชบริการทีส่าขาบริการ โดยอาจศึกษาขอมูลการใหความรูเฉพาะเร่ือง เชน ความปลอดภัยของระบบ 

เพื่อสามารถทําใหผูใชบริการสนใจธุรกรรมทางการเงินผานโทรศพัทเคลื่อนที่มากขึ้น ผูประกอบการสามารถ

ไปพฒันาระบบการบริการใหดียิง่ขึ้น 
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