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บทคัดย่อ 
 งานวิจัยนี้มวีัตถปุระสงค์ 1.) เพือ่ศึกษาลักษณะทางปัจจัยส่วนบุคคล ของผู้ใช้บริการโมบายแบงค์
กิ้งกรณีศึกษา ประชาชนในเขตกรงุเทพมหานคร 2.) เพือ่ศึกษาลักษณะพฤตกิรรมการใช้บรกิารโมบายแบงค์
กิ้งกรณีศึกษา ประชาชนในเขตกรงุเทพมหานคร 3.) เพือ่ศึกษาปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจในการใช้
บริการโมบายแบงค์กิ้ง กรณีศึกษา ประชาชนในเขตกรงุเทพมหานคร  4.)เพื่อศึกษาลักษณะทางปัจจัยส่วน
บุคคล และลักษณะพฤติกรรมการใช้บรกิารโมบายแบงค์กิ้งต่างกัน มีตอ่การตดัสินใจในการใช้บริการโมบาย
แบงค์กิ้ง กรณีศึกษา ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ต่างกนัหรือไม่โดยไม่ทราบจํานวนประชาชนในเขต
กรงุเทพได้ที่แนน่นอน ในการวจิัยครั้งนีท้ําการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้ แบบสอบถาม ซึ่งมกีลุ่มตวัอย่าง 390 
คน ทําการวิเคราะห์ข้อมูล ประกอบด้วย ข้อมูลความถี่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และใช้สถิติ
ที่เชิงอนุมานประกอบด้วย การทดสอบค่าเฉล่ียที่เป็นอิสระตอ่กนั(Independent samples t-test) การ
วิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) 
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ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญเ่ป็นเพศหญิงจํานวน 323 คน มีอายุระหว่าง 25 - 30 ปี มีอาชีพเป็น 
พนักงานบริษทัเอกชน ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี หรอืเทยีบเท่า โดยมีรายไดต้่อเดือน(บาท) 
20,001 – 30,000 บาท และส่วนใหญ่มีสถานะสมรส โสด  

และพบว่าความจําเป็นในการใช้บริการโมบายแบงค์กิ้ง แบบใชบ้ริการทําธรุกรรมทางการเงินที่
ธนาคารเป็นประจํา เช่น โอนเงนิ, เชค็ยอดเงิน ฯลฯ โดยมีแรงจูงใจในการตดัสินใจใช้บริการโมบายแบงค์กิ้ง
เนื่องจากความสะดวกด้านเวลา (บริการ 24 ช.ม.) และทราบถึงบริการจากส่ือต่างๆ เช่น TV , อินเตอร์เนต็ 
โดยส่วนใหญ่มบีุคคลในครบครัวใช้บริการโมบายแบงค์กิ้ง อยู่แล้ว กอปรกับในการติดตอ่ธุรกิจ/จ่ายสินค้าและ
บริการ ผู้ติดต่อด้วยมีการใช้บรกิารมีการใช้บรกิารโมบายแบงค์กิ้ง 

ผลการศึกษาพบว่าปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ โดยรวมมีความสําคัญอยู่ในระดับมากที่สุด(Mean = 4.45) 
โดยส่วนใหญใ่หค้วามสําคัญกับ บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพทเ์คล่ือนที่ทําให้เกิดความสะดวกสบาย
รวดเร็วและประหยัดเวลากว่าที่สาขาธนาคาร ปัจจัยด้านการจัดจําหน่าย โดยรวมมีความสําคัญอยู่ในระดับ
มากที่สุด(Mean = 4.26) โดยส่วนใหญใ่ห้ความสําคัญกับ บรกิารโมบายแบงก์สามารถใช้งานได้ทุกสถานที่
ภายในประเทศไทยปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาด โดยรวมมีความสําคัญอยู่ในระดับมาก(Mean = 3.94) 
โดยส่วนใหญใ่หค้วามสําคัญกับ มีการให้ขอ้มูลขา่วสารด้านการใช้บริการครบถว้นทันสมัยอย่างสมํ่าเสมอ 

ปัจจัยด้านบุคคล โดยรวมมีความสําคัญอยู่ในระดับมาก(Mean = 3.95) โดยส่วนใหญใ่ห้ความสําคัญ
กับ พนักงานธนาคารรับผิดชอบดูแลลูกค้าตั้งแตเ่ริ่มติดต่อจนเสร็จส้ินกระบวนการทําใหท้่านสนใจใช้บริการ 

ปัจจัยด้านรูปแบบการนําเสนอโดยรวมมีความสําคัญอยู่ในระดับมากที่สุด(Mean = 4.22) โดยส่วน
ใหญใ่ห้ความสําคัญกับ Application ประมวลผลการทํารายการต่างๆได้อย่างรวดเร็ว 

เมื่อเปรยีบทียบจากความจําเปน็ในการใช้บริการและแรงจูงใจในการตัดสินใจใช้บรกิารโมบายแบงก์
กิ้งที่แตกต่างกัน มีผลกระทบต่อการตดัสินใจในการใช้บรกิารโมบายแบงค์กิ้งทีแ่ตกต่างอย่างมนีัยสําคัญทาง
สถิติทีร่ะดับ 0.05 
 
ABSTRACT 

The objectives of this research are: 1) to study personal factors Of mobile banking 
users in the case of people in Bangkok 2.) to study the behavior of using mobile banking 
services in the case of people in Bangkok 3.) to study factors affecting the decision to use 
Mobile Banking Service: Case study of people in Bangkok 4.) To study personal factors And 
the behavior of using mobile banking services differently There is a decision on the use of 
mobile banking services in the case of people in Bangkok. Different or not Without knowing 
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the number of people in the area of Bangkok In this research, data were collected by using 
a questionnaire with 390 samples. The data were analyzed including frequency, percentage, 
mean, standard deviation. And using inferential statistics consisting of Independent samples 
t-test One-way ANOVA analysis 

The study indicated that Most of them are female, 323 persons, aged between 25-
30 years, have a career as a private company employee. Most have a bachelor's degree or 
equivalent. With monthly income (baht) 20,001 - 30,000 baht and most have single marital 
status 

And found that the need to use the service Mobile Banking Use the service to 
make financial transactions that the bank regularly, such as money transfers, check 
balances, etc. with the motivation to decide to use the service. Mobile Banking Due to the 
ease of time (24 hours service) and the service from various media such as TV, internet, 
most people in the kitchen already use mobile banking service, together with business 
contact / product payment and service Contact with the service With mobile banking 
service 
The study indicated that Product factors The overall importance is at the highest level 
(Mean = 4.45). Financial transaction services via mobile phones Resulting in convenience, 
speed and time savings than at the bank branch Distribution factors The overall importance 
is at the highest level (Mean = 4.26). Mobile banking service can be used in all locations 
within Thailand. Marketing promotion factors The overall importance is at a high level 
(Mean = 3.94). Provide information on the use of the service completely, regularly, 
regularly. 
Personal factors The overall importance is at a high level (Mean = 3.95). Bank employees 
are responsible for taking care of customers from the beginning of the process until the 
process is complete Make you interested in using the service 
Presentation form factor The overall importance is at the highest level (Mean = 4.22). Most 
of the importance is given to application processing various transactions. Quickly 



4 
 

When compared with the need for service and motivation to use the service Different 
mobile banking Affecting the decision to use different mobile banking services With 
statistical significance at the level of 0.05 
 

บทนํา 
จากการที่สังคมในปัจจุบันเป็นสังคมที่ผู้คนต่างใช้ชีวิตอย่างรวดเร็วต้องการเชือ่มต่อกับผู้อื่น และ

ต้องการรับรูข้่าวสารผ่านทางอปุกรณ์ส่ือสารทีเ่ปรียบเสมือนอวัยวะชิ้นที ่33 รวมถงึเทคโนโลยีอย่าง
คอมพิวเตอร์สมาร์ทโฟนและแทบ็เล็ตมีราคาถกูลง จากจํานวนผู้ใช้งานอินเทอร์เน็ตและเครือข่ายสังคม
ออนไลน์ที่เติบโตขึ้นอย่างต่อเนือ่งส่งผลใหเ้กิด แรงผลักดันในการแข่งขันทางธรุกิจเปล่ียนแปลงไป
ผู้ประกอบการต่างๆรวมถงึธนาคารพาณิชย์ตา่งๆในประเทศไทยจงึจําเป็นตอ้งปรับตวัเพื่อเพิม่ศักยภาพ
ทางการแขง่ขันและคว้าโอกาสทางการเช่ือมโยงออนไลน์เหล่านี้ไม่ว่าจะเป็นการสร้างชอ่งทางการตลาดการค้า
ในโลกออนไลนร์วมไปถงึการสร้างโมเดลทางธุรกิจในรูปแบบใหม่ ในโลกของการแขง่ขันทางธุรกจิปัจจุบัน
ส่งผลให้ธุรกิจตา่งๆมีการปรับตวัให้สอดคล้อกบัสภาพเศรษฐกจิและสังคมธุรกจิธนาคารกเ็ช่นเดียวกันหลังการ
เปิดเสรทีางการเงินธนาคารพาณิชย์ต่างๆจึงมคีวามจําเป็นต้องเรง่ปรับตัวในการดาํเนินธรุกจิและพยายามใช้
กลยุทธต์่างๆเพือ่สร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขันโดยการนาํเทคโนโลยีต่างๆเข้ามาใช้ในการให้บริการทาง
การเงินแก่ลูกค้าของธนาคารเพราะอุตสาหกรรมการเงินมธีุรกรรมการเงินที่เกิดขึ้นค่อนข้างสูงผู้บริโภคมีความ
ต้องการความสะดวกสบายมากขึ้นไม่ต้องการเสียเวลาไปกับการรอทําธรุกรรมการเงินเป็นเวลานานขณะที่
ธนาคารเองจะขยายสาขาเพิ่มมากขึ้นเพื่อให้เพยีงพอกับความต้องการของลูกค้าก็จะต้องใช้เงนิลงทุนสูงในการ
เปิดสาขาเพิ่มธนาคารจึงเริ่มมองหาทางเลือกใหม่ใหก้ับลูกค้าช่องทางการทําธุรกรรมผ่านอินเตอรเ์น็ตแบงค์กิ้ง
หรือโมบายแบงค์กิ้ง รวมถงึการหาพันธมิตรทางการค้าปัจจุบันเทคโนโลยีต่างๆได้เพิ่มความสะดวกสบาย
ให้กับผู้บริโภคไม่น้อยโดยเฉพาะการให้บรกิารของโทรศัพท์มอืถือที่เป็นมากกว่ามือถือคือการโทรเข้าและ
รับสายเท่าน้ันเพราะขณะน้ีไดม้ีการนํานวตักรรมใหม่ๆเข้ามาให้บริการอาทิการทําธรุกรรมทางการเงินหรือ
การทําธุรกรรมทางธนาคารผ่านมือถือโดยใช้วธิีการผูกบัญชีเขา้กับเลขหมายทีไ่ด้ใช้บรกิารอยูซ่ึ่งแนวทางน้ีจะ
ทําให้ผู้ใช้บรกิารสามารถโอนเงนิหรือชําระค่าบริการต่างๆได้โดยที่ผู้ใช้บริการไม่จําเป็นต้องไปยืนเข้าแถวรอคิว
รับบรกิารจากธนาคารหรือตู้เอทีเอ็มอกีต่อไปโดยข้อดีจากการใช้บรกิารดงักล่าวไม่เพียงช่วยประหยัดเวลาใน
การโอนเงินแตย่ังลดค่าใช้จ่ายในการจัดส่งเงินเมื่อ เทียบกับการโอนเงินแบบเดิมๆผ่านไปรษณีย์หรอืบรษิัทที่
ทําธุรกิจรับโอนเงินโดยเฉพาะอย่างไรก็ตามบรกิารดงักล่าวได้รบัความนิยมมากในต่างประเทศซึ่งที่ผ่านมาก็ได้
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ผลิตคอนเทนต์เกี่ยวกับการทําธรุกรรมทางการเงินใหม่ๆ มาให้บริการผู้บริโภคเสมออาทิการนําเทคโนโลยีอาร์
เอฟไอดี มาใส่ในโทรศัพท์มอืถอืและเมื่อนําไปสัมผัสที่เครื่องรบัสัญญาณก็สามารถชําระเงินได้ทันที เป็นต้น 
หากบรกิารธุรกรรมทางการเงินบนมือถือมีผลตอบรับดีจากผู้ใชบ้ริการพัฒนาการให้บริการธรุกรรมทางการ
เงินต่างๆบนมือถือเพือ่รองรับความ ต้องการของลูกค้าอกีทัง้เป็นการลดค่าใชจ้่ายในการดําเนนิงานเป็นการ
เพิ่มฐานลูกค้าของทัง้สองซึง่เป็นก้าวสําคัญของการแข่งขันในโลกธุรกิจทางการเงิน เพื่อนําผลที่ได้ไปพัฒนา
หรือวางแผนสายงานของผลิตภัณฑ์ทางการเงินของธนาคาร และจะได้มองเหน็ความต้องการของลูกค้า และ
นําข้อมูลไปใช้ในการผลิตส่ือประชาสัมพันธ์เพือ่เพิ่มลูกค้าทีใ่ช้บริการธุรกรรมการเงินบนมือถอืในรูปแบบที่
เหมาะสมต่อไปในอนาคตเพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพอใจสูงสุด 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา 
1. เพื่อศึกษาลักษณะทางปัจจัยส่วนบุคคล ของผู้ใช้บริการโมบายแบงค์กิ้งกรณีศึกษา ประชาชนในเขต
กรงุเทพมหานคร 
2. เพื่อศึกษาลักษณะพฤติกรรมการใช้บรกิารโมบายแบงค์กิ้งกรณีศึกษา ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 
3. เพื่อศึกษาปจัจัยที่มีผลกระทบต่อการตดัสินใจในการใช้บรกิารโมบายแบงค์กิ้ง กรณีศึกษา ประชาชนในเขต
กรงุเทพมหานคร  
4. เพื่อศึกษาลักษณะทางปัจจัยส่วนบุคคลต่างกัน มีผลกระทบต่อการตัดสินใจในการใช้บริการโมบายแบงค์กิ้ง 
กรณีศึกษา ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ต่างกันหรือไม ่
5. เพื่อศึกษาลักษณะพฤติกรรมการใช้บรกิารโมบายแบงค์กิ้งต่างกัน มีตอ่การตดัสินใจในการใช้บริการโมบาย
แบงค์กิ้ง กรณีศึกษา ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ต่างกนัหรือไม ่
 

สมมุติฐานการวิจัย 
1. H0 : ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน ไม่มีผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการโมบายแบงค์กิ้ง ที่

แตกต่างกัน 
 H1 :ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการโมบายแบงค์กิ้งที่แตกต่าง

กัน 
2. H0 : พฤติกรรมการใช้บริการโมบายแบงค์กิ้งที่แตกต่างกัน ไม่มีผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการ

โมบายแบงค์กิ้งที่แตกต่างกัน 
 H1 : : พฤติกรรมการใช้บริการโมบายแบงค์กิ้งที่แตกต่างกัน มีผลต่อการตัดสินใจในการใช้บริการโม
บายแบงค์กิ้งที่แตกต่างกัน 
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ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะไดร้ับ 
เพื่อทราบถึงปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจในการใช้บริการโมบายแบงค์กิ้ง กรณีศึกษา 

ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ช่วยให้ธนาคารนําข้อมูลไปพัฒนาค้นคว้าเทคโนโลยีใหม่ๆ ที่สามารถ
ตอบสนองความต้องการตามกลุ่มของลูกค้าได้ชัดเจน เพื่อสามารถขยายฐานลูกค้าและบริการของธนาคารได้
ในอนาคต 

 

งานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 
ทิพสิรทิิพย์พรหม (2547) ได้ทําการศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บรกิารธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารพาณชิย์แห่งหนึง่ในเขตอําเภอเมืองจังหวดัเชียงใหม่โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา
ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บรกิารธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ของลูกค้าส่วนบุคคลและลูกค้าที่เป็นองค์กรธุรกิจ
ตลอดจนปัญหาในการใช้งานบรกิารธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 
ผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิจบการศึกษาระดับปริญญาตรมีีรายได้เฉล่ียตอ่
เดือนประมาณ 10,001-20,000 บาทประกอบอาชีพรับราชการหรอืรัฐวิสาหกจิมีการใช้บรกิารธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์มาแล้วโดยเฉล่ีย 4 ปีลูกค้าส่วนบุคคลทั้งหมดรูจ้กัการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์จากการ
แนะนาจากพนักงานธนาคารปจัจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บรกิารธนาคารอเิล็กทรอนิกส์ของผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่คือปจัจยัด้านสถานทีใ่ห้บริการของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์เพราะมีจํานวนมากกระจาย
อยู่ตามสถานทีสํ่าคัญทําให้สะดวกในการใช้บริการรองลงมาคือปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์คือสามารถใช้บรกิารได ้
24 ชั่วโมงปัจจยัด้านการส่งเสริมการตลาดที่มคีวามคุ้มครองพเิศษสําหรับผู้ใช้บริการและปัจจัยด้านราคา
ปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการและปัจจัยด้านบุคคลตามลําดับส่วนปัญหาในการใช้บรกิารธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์ที่พบมากได้แกร่ะบบอัตโนมัตขิองธนาคารมีปญัหาบ่อยมากบริการธนาคารอเิล็กทรอนิกส์บาง
ประเภทไม่สามารถสมัครใช้ในต่างสาขาได้และพนักงานของธนาคารให้คาปรกึษาด้านการใช้บริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์ไม่ชัดเจนตามลําดับ 

ทิพย์สุดาหม่ืนหาญ (2547) ไดท้ําการศึกษาเรือ่งปัจจยัที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร
ผ่านอินเตอรเ์นต็ของผู้ใช้บรกิารในเขตกรงุเทพมหานครโดยมีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัที่มผีลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารผ่านอินเตอร์เน็ตและปัญหาของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครทําการเก็บ
ข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างลูกค้าที่ใช้บรกิารธนาคารผ่านอินเตอร์เนต็ทัง้ 7 แห่งในเขต
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กรงุเทพมหานครจํานวน 350 ตัวอย่างโดยเก็บข้อมูลตัวอย่างธนาคารละ 50 ตัวอย่างสถิติทีใ่ช้ในการวิเคราะห์
ข้อมูลได้แก่ค่าความถี่รอ้ยละและค่าเฉล่ีย 
ผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิอายรุะหว่าง 31-40 ปีมีสถานภาพโสดจบ
การศึกษาระดับปริญญาตรีมีรายได้ต่อเดือนประมาณ 10,001-20,000 บาท ประกอบอาชพีพนักงานธนาคาร
และพนักงานบริษทัเอกชน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญใ่ห้ความสําคัญกับปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด
โดยรวมในระดบัมากได้แก่ปัจจยัด้านราคาด้านผลิตภัณฑ์ด้านการส่งเสริมการตลาดและด้านช่องทางการ 
ให้บรกิารตามลําดับ 
ปัจจัยย่อยส่วนประสมทางการตลาดที่มีความสําคัญโดยเรียงตามค่าเฉล่ียได้แก่ ด้านผลิตภัณฑ์คือความ
ปลอดภัยในการทารายการความง่ายในการใช้งานความสะดวกรวดเร็วในการเข้าถงึข้อมูล 
ด้านราคาคืออัตราค่าธรรมเนียมแรกเข้าอัตราค่าธรรมเนียมรายปีอัตราค่าธรรมเนียมต่างๆ ในการใช้บรกิาร
เช่นการชาระค่าสินค้าและการตรวจสอบบญัชยี้อนหลัง 
ด้านช่องทางการให้บริการคือความสะดวกในการสมัครใช้บริการขั้นตอนการสมัคร สมาชิกเป็นไปด้วยความ
ง่ายและรวดเร็วสามารถทารายการได ้24 ชั่วโมงด้านการส่งเสริมการตลาดคือการทดลองใช้ฟรีสําหรับสมาชิก
ใหม่เจ้าหน้าทีใ่ห้คาแนะนํา ที่ดีในกรณีที่ไมเ่ข้าใจการใช้งานและการแจกของทีร่ะลึกเมื่อสมัครใช้บรกิารปัญหา
ที่ผู้ตอบแบบสอบถามพบ 3 อันดับแรกได้แก่ความไม่ปลอดภัยในการทารายการ, ไม่มีการทดลองใช้บริการฟรี
สําหรับสมาชิกใหม่และค่าธรรมเนียมแรกเข้าและค่าธรรมเนียมรายปีสูงกว่าบริการอื่น 

ธันวรัฐธีระวทิย ์(2550) ได้ทําการศึกษาเรื่องปจัจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารไทยพาณิชย์จากัด (มหาชน) โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัที่มผีลต่อการ
ตัดสินใจใช้บรกิารธนาคารอเิล็กทรอนิกส์ของธนาคารไทยพาณิชย์จากดั (มหาชน)โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เครื่องมอืในการเก็บรวบรวมข้อมูลทําการสํารวจความคิดเห็นของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์จากัด (มหาชน) 
จํานวน 400 คน 
ผลการศึกษาพบว่าลูกค้าส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิอายรุะหว่าง 20-30 ปีมีการศึกษาระดับปริญญาตรีและเคยใช้
บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มาแล้วโดยมีความถี่ในการใช้บรกิารประมาณสัปดาห์ละครั้งกลุ่มลูกค้าส่วนใหญ่
มีความรู้เกีย่วกบับริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ในเรือ่งการโอนเงินระหว่างบัญชีมากที่สุดรองลงมาคือการชา
ระค่าสินค้าหรือบริการและการตรวจสอบบญัชยี้อนหลังตามลําดับแต่มีความรู้ในเรื่องการโอนเงินไป
ต่างประเทศน้อยที่สุดซึ่งลูกค้ากลุ่มนี้มีทัศนคตทิี่ดีต่อการใช้บรกิารธนาคารอิเล็กทรอนิกส์โดยเฉพาะในเรื่อง
ความสะดวกในการใช้บรกิารเป็นปัจจัยทีก่ลุ่มลูกค้ามีทัศนคติทีด่ีมากที่สุดรองลงมาคือการประหยัดเวลาและ
ความง่ายในการใช้บริการตามลําดับสําหรับปัญหาที่ลูกค้าตอ้งการให้มกีารแก้ไขคือการประชาสัมพันธ์
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วิธีการใช้บริการแก่ลูกค้าได้มีความรู้ความเข้าใจในการใช้บริการมากขึ้นรวมทัง้การสร้างความเช่ือมั่นในความ
ปลอดภัยของขอ้มูลจากการใช้บริการ 

สุวิสาสุรังสิมันตก์ุล (2551) ได้ทาํการศึกษาเรื่องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ตของธนาคารไทยพาณิชย์จากดั (มหาชน) ในเขตอาํเภอเมืองจังหวดัเชียงใหม่โดยมีวัตถุประสงค์
เพื่อศึกษาความพึงพอใจปัญหาอุปสรรคและขอ้เสนอแนะของผู้ใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคาร
ไทยพาณิชย์จากัด (มหาชน) ในเขตอําเภอเมืองจงัหวัดเชียงใหม่ซึ่งขอ้มูลที่ใช้ในการศึกษาได้จากการออก
แบบสอบถามลูกค้าผู้ใช้บรกิารธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของธนาคารในเขตอาํเภอเมืองจังหวดัเชียงใหม่จํานวน
ทั้งส้ิน 360 ราย ผลการศึกษาพบว่าผู้ใช้บรกิารส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมีอายรุะหว่าง 21-30 ปีจบการศึกษา 
สูงสุดในระดับปริญญาตรีประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนและมีรายได้ตอ่เดือนไม่เกิน 10,000 บาท
ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เริ่มรูจ้ักบรกิารธนาคารทางอินเทอรเ์น็ตจากเพื่อนหรือบุคคลที่รู้จักแนะนาให้ทราบสาเหตุ
ที่เลือกใช้บรกิารเพราะความสะดวกในการติดต่อกับธนาคารสามารถใช้บรกิารได้ตลอด 24 ชั่วโมงทําให้
ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางบรกิารที่ใช้บ่อยที่สุดคือการสอบถามยอดเงินคงเหลือในบัญชีใช้
บริการเดือนละ 1-3 ครั้งจํานวนเงินเฉล่ียในการทําธรุกรรมทางการเงินต่อครัง้ไม่เกิน 5,000 บาทเสีย
ค่าธรรมเนยีมในการใช้บรกิารไม่เกิน 20 บาทต่อครั้งโดยในอนาคตคาดว่าจะมีปริมาณการใช้เพิ่มมากขึ้นและ
จะแนะนาบุคคลที่รู้จกัให้มาใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เนต็ของของธนาคารไทยพาณิชยจ์ากดั (มหาชน) 
อย่างแน่นอน 
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการตามปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมทั้ง 7 ปัจจัยมีดังนี ้
1) ด้านผลิตภัณฑ์พึงพอใจในการให้บริการที่มีคุณภาพและมีความถูกตอ้งของขอ้มูล 
2) ด้านราคามีความพึงพอใจที่ธนาคารไม่มีค่าธรรมเนียมการสมัครใช้บรกิารและค่าธรรมเนียมรายปี 
3) ด้านช่องทางการจดัจําหน่ายส่วนใหญ่พงึพอใจในความสะดวกของการสมัครใช้บริการและสามารถทา
ธุรกรรมทางการเงินได้ทกุที่ตลอด 24 ชั่วโมง 
4) ด้านการส่งเสริมการตลาดโดยรวมพึงพอใจที่ธนาคารยกเวน้ค่าธรรมเนียมแรกเข้าและค่าธรรมเนียมรายปี
และมีรายการส่งเสริมการใช้บรกิารสมํ่าเสมอ 
5) ด้านบุคลากรผู้ใช้บรกิารมีความพึงพอใจพนักงานธนาคารและพนักงาน Call Center ในความรับผิดชอบ
ดูแลลูกค้าตั้งแตเ่ริ่มติดต่อจนเสร็จส้ินกระบวนการมีมนษุย์สัมพันธ์ที่ดีมีความสุภาพ 
6) ด้านกระบวนการของการให้บริการส่วนใหญ่พึงพอใจในระเบียบและขั้นตอนต่างๆของการให้บริการไม่
ยุ่งยากสามารถดาวน์โหลดข้อมลูและทําธุรกรรมการเงินไดถู้กต้อง 
7) ด้านกายภาพผู้ใช้บรกิารพงึพอใจและเชื่อถอืในชื่อเสียงและภาพลักษณ์ของธนาคารรวมถงึออกแบบ
เว็บไซต์มีความน่าสนใจและสามารถดึงดูดผู้ใชบ้ริการได้ปัญหาและอุปสรรคของผู้ใช้บริการธนาคารทาง
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อินเทอร์เน็ตของธนาคารพบว่าผู้ใช้บริการมีความไม่มั่นใจหากเกิดข้อผิดพลาดจากระบบคอมพิวเตอร์จนทาให้
เกิดความเสียหายและธนาคารไม่รับผิดชอบสูงที่สุดรองลงไปได้แก่ธนาคารมกีารแจกของรางวลัหรือของ
สมนาคุณให้แกลู่กค้า 
การเลือกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรทั่วไปในเขตกรุงเทพมหานคร ทีใ่ช้โทรศัพท์เคล่ือนที่(สามารถใช้อนิเตอรเ์น็ทได)้ และมี
บัญชีเงินฝากกบัธนาคารพาณชิย์ซึ่งไม่สามารถทราบจํานวนที่แน่นนอนได้ จงึคํานวณกรณีทีไ่ม่ทราบจํานวนที่
แน่นนอน กลุ่มตัวอย่างในการวิจัยทีร่ะดับความเช่ือมั่นที่ 95% ค่าความผิดพลาดสูงสุดที่ไมเ่กิน 5% หรือ 0.5
ดังน้ันกลุ่มตวัอย่าง 385 ตัวอยา่ง ครั้งนีจ้ะเก็บแบบสอบถาม 390 คน( เก็บเพื่อป้องกันความสูญเสีย 5 คน) 
 

วิธีดําเนินการวิจัย 
วิธีการสร้างเคร่ืองมือ  
 เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการครั้งนี้คือ แบบสอบถามซึ่งมีขั้นตอนการสร้างเครื่องมือ
ตามลําดับต่อไปนี้ 

1. ศึกษาข้อมูลจากตารา เอกสารทางวิชาการ บทความ ทฤษฎีหลักการ และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อ
เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถาม เพื่อให้ครอบคลุมตามความมุ่งหมายของการวิจัย 

2. ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากงานวิจัยต่างๆ และจากตําราการวิจัย 
3. นําข้อมูลที่ได้มาสร้างแบบสอบถามในการศึกษาเรื่อง “ ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจในการ

ใช้บริการโมบายแบงค์กิ้ง กรณีศึกษา ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร  ” 
4. นําแบบสอบถามที่สร้างขึ้นเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษา เพื่อตรวจสอบความถูกต้องและขอคําแนะนํา

ในการปรับปรุงแก้ไขเพื่อให้แบบสอบถามสอดคล้องกับจุดมุ่งหมาย และสมมติฐานของงานวิจัย 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือแบบสอบถามโดยแบ่งออกเป็นประกอบด้วย 3 ส่วนคือ 
ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลเป็นแบบเลือกตอบ ได้แก่ 
- เพศ 
- อายุ 
- อาชีพ 
- ระดับการศึกษา 
- รายได้ต่อเดือน(บาท) 
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- สถานะสมรส 
ส่วนที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการโมบายแบงค์กิ้งเป็นแบบเลือกตอบ ได้แก่ 
- ความจําเป็น ความต้องการ ความปรารถนา 
- แรงจูงใจ 
- การรับรู้ 
- การเรียนรู้ 
- ครอบครัวและสังคม 
- การติดต่อธุรกิจ 
ส่วนที่ 3 ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจในการใช้บริการโมบายแบงค์กิ้ง กรณีศึกษา ประชาชนใน
เขตกรุงเทพมหานคร 
เป็นคําถามแบบมาตราส่วนประมาณค่า 5 ระดับ (Rating Scale) “มากที่สุด” ถึง “น้อยที่สุด” ตามรูปแบบ
ของลิเคอร์ท (Likert’s Scale) (บุญชมศรีสะอาด. 2545 : 103) ซึ่งจะมีให้เลือกตอบได้เพียงคาตอบเดียว 
 
การทดสอบเคร่ืองมือ 
 นําแบบสอบถามที่ผ่านการตรวจสอบและแก้ไขไปทดลองใช้(Try Out) กับกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 39 
คน คํานวณจากร้อยละ 10 กลุ่มตัวอย่าง 390 คน แล้วนําผลที่ได้ไปวิเคราะห์ เพื่อหาค่าความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถาม(Reliability of Test) โดยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบัค(Cronbach’s Alpha 
Coeffcient) เพื่อประเมินคุณภาพของแบบสอบถามว่าแต่ละข้อคําถามมีความสัมพันธ์กันหรือไม่ โดยผลการ
วิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาแสดงดังนี้ 

ด้านผลิตภัณฑ์ ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาเท่ากับ 0.738 
ด้านราคา ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาเท่ากับ 0.769 
ด้านการจัดจําหน่าย ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาเท่ากับ 0.869 
ด้านการส่งเสรมิตลาด ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาเท่ากับ 0.922 
ด้านบุคคล ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาเท่ากับ 0.934 
ด้านรูปแบบการนําเสนอ ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาเท่ากับ 0.954 

ซึ่งทุกด้านมีสัมประสิทธิ์แอลฟามากกว่า 0.7 แสดงว่าข้อคําถามมีความเช่ือมั่น 
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สรุปผลการศึกษา 
ส่วนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล ของกลุ่มตัวอย่าง 
 ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจํานวน 323 คน คิดเป็นร้อยละ82.8 มีมีอายุระหว่าง 25 
- 30 ปี จํานวน 107 คน คิดเป็น ร้อยละ 27.4 มีอาชีพเป็น พนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 250 คน คิดเป็น
ร้อยละ 64.4  ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า จํานวน 350 คน คิดเป็นร้อยละ 89.7 
โดยมีรายได้ต่อเดือน(บาท) 20,001 – 30,000 บาท จํานวน 90  คน คิดเป็นร้อยละ 23.1 และส่วนใหญ่มี
สถานะสมรส โสด จํานวน 320  คน คิดเป็นร้อยละ 82.1   
ส่วนที่ 2พฤติกรรมการใช้บริการโมบายแบงค์กิ้งของกลุ่มตัวอย่าง 

ผลการศึกษาพบว่าความจําเป็นในการใช้บริการโมบายแบงค์กิ้ง แบบใดกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้
บริการทําธุรกรรมทางการเงินที่ธนาคารเป็นประจํา เช่น โอนเงิน, เช็คยอดเงิน ฯลฯ จํานวน 224คน คิดเป็น 
ร้อยละ 57.4มีแรงจูงใจในการตัดสินใจใช้บริการโมบายแบงค์กิ้งเนื่องจากความสะดวกด้านเวลา (บริการ 24 
ช.ม.)จํานวน 242 คน คิดเป็น ร้อยละ 62.1 ทราบถึงบริการโมบายแบงค์กิ้ง ส่วนใหญ่   ทราบจากส่ือต่างๆ 
เช่น TV , อินเตอร์เน็ต จํานวน 190 คน คิดเป็น ร้อยละ 48.7 โดยส่วนใหญ่มีบุคคลในครบครัวใช้บริการโม
บายแบงค์กิ้ง อยู่ จํานวน 330 คน คิดเป็น ร้อยละ 84.6 และในการติดต่อธุรกิจ/จ่ายสินค้าและบริการ ผู้
ติดต่อด้วยมีการใช้บริการมีการใช้บริการโมบายแบงค์กิ้ง จํานวน 370 คน คิดเป็น ร้อยละ 94.9 
ส่วนที่ 3 ผลกระทบต่อการตัดสินใจในการใช้บริการโมบายแบงค์กิ้ง กรณีศึกษา ประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร  ของกลุ่มตัวอย่าง 
 ผลการศึกษาพบว่าปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ โดยรวมมีความสําคัญอยู่ในระดับมากที่สุด(Mean = 4.45) 
โดยส่วนใหญ่ให้ความสําคัญกับ บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคล่ือนที่ทาให้เกิดความสะดวกสบาย
รวดเร็วและประหยัดเวลากว่าที่สาขาธนาคาร เป็นอันดับ 1 (Mean = 4.82) รองลงมาคือ บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์เคล่ือนที่สามารถใช้บริการได้ตลาด 24 ช.ม.(Mean = 4.75) ลําดับสุดท้ายคือ มีการ
บริการหลังการใช้บริการเช่นมีหนังสือสอบถาม/แจ้ง/แนะนาการใช้บริการให้กับลูกค้า เป็นต้น(Mean = 
4.02) 

ปัจจัยด้านราคา โดยรวมมีความสําคัญอยู่ในระดับปานกลาง(Mean = 3.390) โดยส่วนใหญ่ให้
ความสําคัญกับ ไม่มีการคิดค่าธรรมเนียมแรกเข้าเมื่อสมัครใช้บริการเป็นอันดับ 1 (Mean = 4.40) รองลงมา
คือ ไม่มีการคิดค่าธรรมเนียมรายปีในการใช้บริการ (Mean = 4.37) ลําดับสุดท้ายคือ มีการคิดค่าธรรมเนียม
พิเศษเม่ือมีการใช้บริการบ่อยครั้ง (Mean = 3.37) 
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ปัจจัยด้านการจดัจําหน่าย โดยรวมมีความสําคัญอยู่ในระดับมากที่สุด(Mean = 4.26) โดยส่วนใหญ่
ให้ความสําคัญกับ บรกิารโมบายแบงก์สามารถใช้งานได้ทกุสถานที่ภายในประเทศไทยเป็นอนัดับ 1 (Mean = 
4.41) รองลงมาคือ Application สามารถโหลดใช้งานง่ายสะดวกสบาย (Mean = 4.31) ลําดับสุดท้ายคือ 
บริการโมบายแบงก์สามารถใช้งานได้ทกุเครอืข่าย(Mean = 4.15) 

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด โดยรวมมีความสําคัญอยู่ในระดับมาก(Mean = 3.94) โดยส่วน
ใหญใ่ห้ความสําคัญกับ มีการใหข้้อมูลขา่วสารด้านการใช้บรกิารครบถว้นทันสมัยอย่างสม่ําเสมอเป็นอันดับ 1 
(Mean = 4.04) รองลงมาคือ มีโปรโมชั่นส่วนลดกับแบรนด์สินค้าและบริการมาก (Mean = 3.96) ลําดับ
สุดท้ายคือ มีศูนย์ติดต่อ/ร้องทกุข์หลายช่องทางสะดวกในการติดต่อ(Mean = 3.89) 

ปัจจัยด้านบุคคล โดยรวมมีความสําคัญอยู่ในระดับมาก(Mean = 3.95) โดยส่วนใหญใ่ห้ความสําคัญ
กับ พนักงานธนาคารรับผิดชอบดูแลลูกค้าตั้งแตเ่ริ่มติดต่อจนเสร็จส้ินกระบวนการทําใหท้่านสนใจใช้บรกิาร
เป็นอันดับ 1 (Mean = 4.03) รองลงมาคือ พนักงาน Call Center มีจานวนมากไว้บรกิารรองรับหลังการใช้
งานเพื่อแก้ปัญหาเพียงพอ(Mean = 3.96) ลําดับสุดท้ายคือ พนักงาน Call Center บริการสุภาพและเต็มใจ
ให้ขอ้มูล(Mean = 3.87) 

ปัจจัยด้านรูปแบบการนําเสนอโดยรวมมีความสําคัญอยู่ในระดับมากที่สุด(Mean = 4.22) โดยส่วน
ใหญใ่ห้ความสําคัญกับ Application ประมวลผลการทารายการต่างๆได้อย่างรวดเร็วเป็นอันดับ 1 (Mean = 
4.25) รองลงมาคือ การเข้าใช้โมบายแบงค์กิ้งงา่ยไม่ซับซ้อน (Mean = 4.25) ลําดับสุดท้ายคือ Application 
มีลักษณะสวยงามดูทันสมัยน่าใช้งาน(Mean = 4.15) 
 
ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
เพศแตกต่างกัน ไม่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจในการใช้บริการโมบายแบงค์กิ้งที่แตกต่างกัน 
อายุที่แตกต่างกนั ไม่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจในการใช้บริการโมบายแบงค์กิ้งที่แตกต่างกัน 
อาชีพที่แตกต่างกัน ไม่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจในการใช้บริการโมบายแบงค์กิ้งที่แตกต่างกัน 
ระดับการศึกษาที่ที่แตกต่างกัน ไม่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจในการใช้บริการโมบายแบงค์กิ้งที่แตกต่างกัน 
รายได้ตอ่เดือนที่แตกต่างกัน ไม่มีผลกระทบตอ่การตัดสินใจในการใช้บรกิารโมบายแบงค์กิ้งที่แตกต่างกัน 
สถานะสมรสทีแ่ตกต่างกัน ไมม่ีผลกระทบต่อการตดัสินใจในการใช้บรกิารโมบายแบงค์กิ้งทีแ่ตกต่างกัน 
 
สมมติฐานข้อที ่2 
H0 : พฤติกรรมการใช้บรกิารโมบายแบงค์กิ้งทีแ่ตกต่างกัน ไมม่ีผลกระทบต่อการตดัสินใจในการใช้บรกิารโม
บายแบงค์กิ้งทีแ่ตกต่างกัน 
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H1 : พฤติกรรมการใช้บรกิารโมบายแบงค์กิ้งทีแ่ตกต่างกัน มีผลกระทบตอ่การตัดสินใจในการใช้บริการโม
บายแบงค์กิ้งทีแ่ตกต่างกัน 
 
ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 

ความจําเป็นในการใช้บรกิารโมบายแบงกก์ิ้งที่แตกต่างกัน มีผลกระทบต่อการตัดสินใจในการใช้
บริการโมบายแบงค์กิ้งที่แตกต่างกัน 

แรงจงูใจในการตัดสินใจใช้บรกิารโมบายแบงค์กิ้งที่แตกต่างกัน มีผลกระทบต่อการตดัสินใจในการใช้
บริการโมบายแบงค์กิ้งที่แตกต่างกัน 

ทราบถึงบริการโมบายแบงค์กิ้ง จากแหล่งใดทีแ่ตกต่างกัน ไมม่ีผลกระทบต่อการตดัสินใจในการใช้
บริการโมบายแบงค์กิ้งที่แตกต่างกัน 

เรียนรู้การใช้งานโมบายแบงก์กิง้ที่แตกต่างกัน ไม่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจในการใช้บริการโมบาย
แบงค์กิ้งที่แตกต่างกัน 

มีสมาชิกในครอบครัวของท่านใช้บริการโมบายแบงค์กิ้ง ไม่มีผลกระทบตอ่การตัดสินใจในการใช้
บริการโมบายแบงค์กิ้งที่แตกต่างกัน 

ในการติดตอ่ธุรกิจ/จ่ายสินค้าและบริการของทา่นผู้ติดต่อด้วยมีการใช้บรกิารโมบายแบงค์กิ้ง ไม่มี
ผลกระทบต่อการตัดสินใจในการใช้บริการโมบายแบงค์กิ้งทีแ่ตกต่างกัน 

 
อภิปรายผลการศึกษา 

จากการศึกษาผลกระทบตอ่การตัดสินใจในการใช้บริการโมบายแบงค์กิ้ง กรณีศึกษา ประชาชนใน
เขตกรงุเทพมหานคร  อภิปรายผลการศึกษาได้ดังนี ้

1. ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคล ของกลุ่มตัวอย่าง 
 ผลการศึกษาพบว่า ส่วนใหญเ่ป็นเพศหญิงจํานวน 323 คน มีอายุระหว่าง 25 - 30 ปี มีอาชีพเป็น 
พนักงานบริษทัเอกชน ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษา ปริญญาตรี หรอืเทยีบเท่า โดยมีรายไดต้่อเดือน(บาท) 
20,001 – 30,000 บาท และส่วนใหญ่มีสถานะสมรส โสด  
 ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่าเพศหญงิ มีอายุระหว่าง 25 - 30 ปีเป็นกลุ่มวัยทํางานซ่ึงสอดคล้องกับกฤชติน 
ศิริตันตราภรณ์ และคณะ เรื่องทัศนคติต่อการใช้ธนาคารทางอินเตอรเ์น็ตของคนกรุงเทพพบว่ากลุ่มผู้ใช้
ธนาคารทางทางอินเตอร์เนต็จะอยู่ในช่วงอายุ  
21 -35 ปี ผู้ที่มรีะดับการศึกษาต่ํากว่าปริญญาตรีจะมีแนวโน้มในการใช้งานธนาคารทางอินเตอร์เนท็ต่ํา 
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2. ผลการทดสอบสมมติฐานความจําเป็นในการใช้บริการโมบายแบงก์กิ้งที่แตกต่างกัน มีผลกระทบ
ต่อการตัดสินใจในการใช้บริการโมบายแบงค์กิ้งที่แตกต่างและแรงจูงใจในการตดัสินใจใช้บริการโมบายแบงค์
กิ้งที่แตกต่างกัน มีผลกระทบต่อการตดัสินใจในการใช้บรกิารโมบายแบงค์กิ้งทีแ่ตกต่างกันซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัยภัทรามหามงคล ที่ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มผีลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บรกิารธนาคารทางโทรศัพท์มือถอื
ของธนาคารกสิกรไทยจํากัด(มหาชน) ในกรงุเทพมหานคร 
 

ข้อเสนอแนะในการทําวิจยัครั้งนี้ 
การศึกษาครัง้นีก้ารศึกษาวิจยัเรื่อง ผลกระทบต่อการตัดสินใจในการใช้บริการโมบายแบงค์กิ้ง กรณีศึกษา 
ประชาชนในเขตกรงุเทพมหานคร  ที่ใช้โทรศัพท์เคล่ือนที(่สามารถใช้อินเตอร์เน็ทได้) และมีบญัชีเงินฝากกับ
ธนาคารพาณิชย์ 

1. ผลจากการวจิัยทําให้ทราบวา่ ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิจํานวน 323 คน คิดเป็น
ร้อยละ82.8 มีมีอายุระหว่าง 25 - 30 ปี จํานวน 107 คน คิดเป็น ร้อยละ 27.4 มีอาชีพเป็น พนักงาน
บริษทัเอกชน จาํนวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 64.4  ส่วนใหญม่ีระดับการศึกษา ปริญญาตรี หรือเทียบเท่า 
จํานวน 350 คน คิดเป็นร้อยละ 89.7 โดยมีรายได้ต่อเดือน(บาท) 20,001 – 30,000 บาท จาํนวน 90  คน 
คิดเป็นร้อยละ 23.1 และส่วนใหญ่มีสถานะสมรส โสด จํานวน 320  คน คิดเป็นร้อยละ 82.1  
 จากผลดังกล่าวแสดงให้เห็นว่าบริการโมบายแบงค์กิ้ง ยังไม่เปน็ที่สนใจของบุคคลที่มีลักษณะทาง
ประชาชนที่แตกต่างได้จากข้างต้น จึงมขี้อเสนอแนะว่าผู้ให้บรกิารอาจจะต้องมีการปรับปรงุและพัฒนากล
ยุทธท์างการตลาดเพื่อให้ครอบคลุมกลุ่มลูกค้าในมุกระดับและทุกคน 
 
ผลการทดสอบสมมติฐานความจําเป็นในการใช้บริการโมบายแบงก์กิง้ที่แตกต่างกัน มีผลกระทบต่อการ
ตัดสินใจในการใช้บรกิารโมบายแบงค์กิ้งที่แตกต่างและแรงจงูใจในการตัดสินใจใช้บริการโมบายแบงค์กิ้งที่
แตกต่างกัน มีผลกระทบตอ่การตัดสินใจในการใช้บริการโมบายแบงค์กิ้งที่แตกต่างกนั 

จากผลดังกล่าวแสดงให้เห็นว่าความจําเป็นในการใช้บรกิารและแรงจูงใจในการตัดสินใจใช้บริการที่
แตกต่าง ส่งผลต่อการตัดสินใจการใช้บรกิารจากข้างต้น จงึมขี้อเสนอแนะว่าผู้ให้บรกิารอาจจะต้องมกีาร
ปรับปรงุพัฒนากลยุทธ์ พร้อมให้ผู้บริโภครับรู้ถงึความจําเป็นในการใช้บรกิารและสร้างแรงจงูใจการใช้บริการ
มากขึ้น. 
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ข้อเสนอแนะในการทําวิจยัครั้งต่อไป 
1.การศึกษาครัง้น้ีทาการศึกษาเฉพาะผู้ใช้บริการในเขตกรงุเทพมหานครเท่านั้น จึงอาจ ทําให้ผล

การศึกษาไม่สามารถส่ือความหมายได้ในภาพรวมของกลุ่มผู้ใชบ้ริการธนาคารทางโทรศัพท์มอืถือไดท้ั้งหมด 
ดังน้ันจงึควรขยายขอบเขตการศึกษาไปยงักลุ่มตัวอย่างในเขตพื้นที่อื่นๆ เพิ่มเติม เช่น กลุ่มผู้ใช้บริการ
ธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารเขตปริมณฑล และพื้นที่ต่างจังหวัด 
2.การศึกษาครัง้น้ีทาการศึกษาเฉพาะกลุ่มตัวอย่างทีเ่คยใช้บรกิารธนาคารทางโทรศัพท์มือถอืแล้วเท่านั้น
ดังน้ันจงึควรทําการศึกษากลุ่มตัวอย่างที่ยงัไม่เคยใช้บรกิารเพิม่เติมเพื่อศึกษาถึงสาเหตุของการไม่ใช้บริการซึง่
เป็นแนวทางหนึง่ที่จะสามารถเพิ่มจํานวนผู้ใช้บริการให้มากขึน้ได้ 
บรรณานุกรม 

นรศิลป์ชูชื่น1 รฐาคุณาสุภัคกุล2 และพรทิพย์ชุม่เมืองปัก วารสารวิทยาการจัดการปริทัศน์ปีที ่19 
ฉบับที่ 2 (กันยายน 2560 – กมุภาพันธ์ 2561) ได้ทําการวิจัยปัจจัยที่มผีลต่อการใช้บรกิารธรุกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์เคล่ือนที ่(Mobile Banking) ของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย 

จิตวัตศรีสุวรรณ1 ดร.ไกรชิตสุตะเมือง2วารสารการเงินการลงทุนการตลาดและการบริหารธุรกจิปีที ่
4 ฉบับที่ 1 (มกราคม – มีนาคม 2557) ได้ทําการวจิัย ความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ K-Cyber Banking 
ธนาคารกสิกรไทยในเขตกรงุเทพมหานครและปริมณฑล 

ชนม์นิกานต์ ออ้วิจิตร(2550)ได้ทําการวิจยัเรือ่งพฤติกรรมการใช้ธนาคารทางอินเตอร์เน็ทของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย(มหาชน) 

วรวุฒิ มีชัย (2555) ได้ทําการวจิัยเรือ่งปัจจัยทีม่ีผลต่อการตดัสินในใช้บรกิารธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านโทรศัพท์เคล่ือนที่ในเขกรุงเทพมหานคร 

เกศวิทู ทิพยศ (2557)ได้ทําการวิจัยเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านส่ือออนไลน์ กรณศึีกษา ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จาํกัด (มหาชน) 

นิตนาฐานิตธนกร 1, ภัทรามหามงคลได้ทําการวิจัยเรื่องการเลือกใช้บริการธนาคารกสิกรไทยผ่าน
ทางโทรศัพท์มอืถือ 

ภัทรามหามงคล(2556) ทําการวิจัยเรื่องทําการวิจัยเรื่องปัจจยัที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทยจํากัด(มหาชน) ในกรงุเทพมหานคร 

ภัทรดนัยพิริยะธนภัทร(2558)ได้ทําการวิจยัเรือ่งการศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ด้าน
พฤตกิรรมผู้บริโภคและปัจจัยด้านเว็บไซต์พระเครื่องพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่มผีลต่อการตดัสินใจเช่าหรือ
ประมูลพระเครือ่งออนไลน์ 


