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บทคัดย่อ 
 

การศึกษาค้นคว้าอิสระค ร้ังน้ี มีว ัต ถุประสงค์เพื่ อศึกษาการใช้งานธุรกรรมการเงินผ่าน
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี วิเคราะห์ขอ้มูลระหวา่งลกัษณะทางประชากรศาสตร์กบัการใช้งานธุรกรรมการเงินผ่าน
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  วเิคราะห์ขอ้มูลระหวา่งการใชง้านธุรกรรมการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีกบัส่วนประสม
ทางการตลาด และวิเคราะห์ขอ้มูลระหว่างการใช้งานธุรกรรมการเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีกบัทศันคติ 
การศึกษาคร้ังน้ีใชรู้ปแบบการวิจยัเชิงส ารวจ ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง คือ ทั้งผูท่ี้เคยใชง้านและไม่เคยใช้
งานธุรกรรมการเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีท่ีอาศยั หรือท างานอยู่ในกรุงเทพและปริมณฑล จ านวน 420 
ตวัอยา่ง เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการด าเนินการคือแบบสอบถาม สถิติท่ีน ามาใชใ้นการวิเคราะห์ประกอบดว้ยสถิติ
เชิงพรรณนาไดแ้ก่ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉล่ียเลขคณิต ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมุติฐานดว้ยสถิติ
ไค-สแควร์ ผลการศึกษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 25-30ปี ระดับ
การศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพพนักงานบริษทัเอกชน มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 15,001-20,000 
บาท และใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีจากธนาคารกสิกรไทย การวิเคราะห์ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดพบวา่ ธนาคารท่ีใหมี้ความหลากหลายช่องทางในการสอบถามรายละเอียด ไดรั้บความ
สนใจเป็นอบัดบัท่ีหน่ึง รองลงมา คือด้านความปลอดภยัของการใช้งานแอพพลิเคชั่นและช่องโหว่ ด้าน
ทศันคติ คือ ประโยชน์ของการใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี คือ ช่วยการลดค่าใชจ่้ายในการ
เดินทางไปท าธุรกรรมท่ีธนาคาร และ เทคโนโลยีมีความทนัสมยัสะดวกรวดเร็วต่อการใชง้านตามล าดบั ผล
การทดสอบสมมติฐาน พบวา่ ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ ส่วนประสมทางการตลาด และทศันคติท่ีมีต่อการ
ใช้ ธุรกรรมการเงินผ่านโทรศัพท์ เค ล่ือน ท่ี มีความสัมพัน ธ์กับการใช้งาน ธุรกรรมการเงินผ่าน
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี  
ค าส าคัญ :   ธนาคารทางโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี การตดัสินใจเลือกใชบ้ริการธนาคารทาง 
  โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
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Abstract 
 

  This independent study aimed to study financial transaction via mobile phone, to analyze de-
mography with financial transaction via mobile phone, to analyze marketing mix with financial transac-
tion via mobile phone, and to analyze attitude towards using financial application on mobile phone with 
financial transaction via mobile phone. This study was a survey research and population and samples were 
both people who have and have not used financial transaction via mobile phone. There was 420 samples 
who lived or worked in Bangkok metropolitan. This study use a questionnaire as a tool for collecting data. 
Descriptive statistics included frequency, percentage and mean and standard deviation, along with hy-
pothesis testing and Chi-square were used for data analysis. The result of the study showed that most re-
spondents were female, aged between 25 - 30, holding bachelor degree or equivalent, working for private 
company with an average monthly income was 15,001 - 20,000 baht. They almost used a financial trans-
action via mobile phone with Kasikorn Bank. In marketing mix analysis, the important factor were several 
channels for the information inquiry, security and vulnerability respectively. In attitude towards using fi-
nancial application on mobile phone analysis, the benefit were transportation cost reduction, modern and 
convenient usage of technology respectively. The hypothesis testing indicated that the demographic, mar-
keting mix, and their attitude correlated with financial transaction via mobile phone. 
 

Keywords:  mobile banking, mobile phone, decision of mobile banking service usage 
 

1. บทน า 
ปัจจุบนัน้ีมีเทคโนโลยใีหม่ๆ เขา้มามากมายท าให้เกิดโทรศพัทมื์อถือท่ีทนัสมยัข้ึนและไดมี้การพฒันาฟังชัน่

การท างานใหม่ๆ เกิดข้ึน ท าใหห้ลายคนส่วนใหญ่นั้นใหค้วามสนใจการบริการต่างๆ จึงท าใหเ้กิดผูพ้ฒันาระบบต่างๆ 
ในธุรกิจของตนเอง โดยการปรับเปล่ียนเวบ็ไซตข์องตนเองให้มาเป็นโมบาย-อิดิชัน่ เพื่อคนท่ีใชแ้อพพลิเคชัน่ผา่นมือ
ถือนั้นเกิดความสะดวกสบายในข้อมูลและยงัพฒันามาเร่ือย ๆ จากงานศึกษาน้ีจะกล่าวถึงตวัแอพพลิเคชั่นของ
ธนาคารต่างๆ ท่ีใช้แอพพลิเคชั่นบริการธนาคารทางโทรศพัท์มือถือเป็นรูปแบบการให้บริการต่างๆ ในรูปของ
ออนไลน์โดยไดมี้การออกแบบมาใหใ้ชง้านไดง่้าย ผา่นอินเตอร์เน็ตบนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท าใหผู้ใ้ชง้านนั้นไม่จ  าเป็น
ท่ีจะเดินเขา้ธนาคารท าธุรกรรมทางการเงินอีกต่อไป เพราะบริการธนาคารทางโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี นั้นไดถู้กออกแบบ
มาเพื่อความคล่องตวัในการใช้งานและยงัสามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการและความสะดวกของทุกชนชั้น
เช่นเดียวกันทางธนาคารตอ้งมีการปรับตวัและใช้กลยุทธ์ต่างๆเพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขนัโดยการ
น าเสนอบริการใหม่ ๆ นอกเหนือจากบริการพื้นฐานและน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในการให้บริการเพื่อดึงดูดใจ
ผูบ้ริโภคไดอี้กช่องทางหน่ึงอตัราการเติบโตของการใช้อินเตอร์เน็ทบนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี จะสูงข้ึนอยา่งต่อเน่ืองและ
กลายมาเป็นกระแสหลกัของพฤติกรรมผูบ้ริโภคในปัจจุบนั เน่ืองจากมีความสะดวกและรวดเร็วในการใช้บริการจึง
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เป็นประเด็นท่ีน่าสนใจในการศึกษาค้นควา้เพิ่มเติมถึงปัจจยัท่ีท าให้ผูบ้ริโภคหันมาใช้งานการท าธุรกรรมผ่าน
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีของประชาชนทัว่ไปในด้านส่วนประสมทางการตลาด ทศันคติและพฤติกรรมของผูใ้ช้บริการ
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร จะเป็นขอ้มูลท่ีมีประโยชน์อย่างยิ่งทั้งทางตรงและทางออ้มกบัธนาคาร
พาณิชยต่์างๆ เพื่อน ามาปรับปรุงกลยุทธ์ พฒันาระบบให้มีประสิทธิผลและประสิทธิภาพเหมาะสมกบัสภาพการณ์
และความตอ้งการของลูกคา้ เพื่อให้สอดคลอ้งกบัสภาวะการแข่งขนัในดา้นการบริการท่ีค่อนขา้งสูงในปัจจุบนัและ
เพื่อเพิ่มจ านวนผูใ้ชบ้ริการกบัทางธนาคารใหม้ากยิง่ข้ึน 

วตัถุประสงค์ของการวิจยัเพื่อศึกษาประชากรศาสตร์ ส่วนประสมทางการตลาดและทศันคติกบัปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัการใชง้านธุรกรรมการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ทบทวนวรรณกรรมงานวิจัย  เร่ือง ปัจจัย ท่ี มีความสัมพัน ธ์กับการใช้งาน ธุรกรรมการเงินผ่าน
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานครไดศึ้กษาเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งดงัน้ี 

ธนาคารและกจิกรรมของธนาคาร 
การประกอบธุรกิจประเภทรับฝากเงินท่ีจะตอ้งจ่ายเงินตามพระราชบญัญติัธนาคารพาณิชย ์(ฉบบัท่ี 2) พ.ศ.

2522 มาตรา 4 ไดใ้ห้ความหมายของการธนาคารพาณิชยไ์วว้า่ ธนาคารท่ีประกอบธุรกิจประเภทรับฝากเงินท่ีตอ้งการ
จ่ายคืนเม่ือทวงถาม หรือเม่ือส้ินระยะเวลาอนัก าหนดไว ้และใช้ประโยชน์จากเงินนั้นในทางหน่ึงหรือหลายทาง 
รวมถึงสาขาของธนาคารต่างประเทศท่ีไดรั้บอนุญาตใหป้ระกอบการธนาคารพาณิชยด์ว้ย 
โทรศัพท์เคล่ือนที ่

นอกเหนือจากโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีทัว่ไป โทรศพัทไ์ดถู้กมองวา่เป็นคอมพิวเตอร์พกพาท่ีท างานในลกัษณะของ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีและท าให้เกิดความสะดวกสบาย ใชง้านไดร้วดเร็ว เป็นอุปกรณ์ท่ีลดภาระการท างาน โดยเฉพาะผู ้
ท่ีตอ้งติดต่อกบัคนเป็นจ านวนมาก การเปิดออนไลน์ไวต้ลอดเวลา สามารถติดต่อกบัคนอ่ืนๆ ท่ีใช้เคร่ืองลกัษณะ
เดียวกนัไดทุ้กท่ีทุกเวลา สามารถเช่ือมต่อกบัโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีร่วมกบัแอพพลิเคชนัของโทรศพัทส์ามารถให้ผูใ้ชง้าน
ติดตั้งโปรแกรมเสริมส าหรับเพิ่มความสามารถของโทรศพัท์ โดยรูปแบบข้ึนอยู่กบัแพลตฟอร์มแอนดรอยด์และ
ระบบปฏิบติัการ(ทรงศกัด์ิ, 2554) 

Mobile Banking 
Mobile Banking รู้จ ักกันโดยทั่วไปว่า M-banking, mbankingหรือ SMS Banking เป็น ช่องทางห น่ึง ท่ี

ผูบ้ริโภคสามารถท ารายการทางการเงินได ้โดยการเขา้เวบ็ไซต์ของธนาคารผา่นอุปกรณ์ส่ือสารไร้สาย ตวัอยา่งของ
ธุรกรรมทางการเงิน ไดแ้ก่ การตรวจสอบยอดคงเหลือของบญัชี การโอนเงินระหวา่งบญัชีและการจ่ายช าระเงิน เป็น
ตน้ ปัจจุบนันั้นการท ารายการทางการเงินต่างๆ ส่วนใหญ่จะท าผ่าน SMS (text-message) หรือ Mobile Internet (in-
ternet browser)  ผูบ้ริโภคสามารถใช้โปรแกรมพิเศษท่ีดาวน์โหลดมาติดตั้งยงัอุปกรณ์ส่ือสารไร้สายและท าธุรกรรม
ไดเ้ช่นกนั (จิราพร, 2552) 

ปุ่มช่วยเหลือ Mobile Banking 
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ปุ่มช่วยเหลือ Mobile Bankingเป็นอีกทางเลือกหน่ึงในการเรียนรู้วิธีการสมคัรใชบ้ริการและธุรกรรมทางการ
เงินอ่ืนๆ ผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ส าหรับคนท่ีพึ่งสมคัรใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเป็นคร้ัง
แรกหรือผูท่ี้สนใจใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

ทฤษฎพีฤติกรรมของผู้บริโภค 
การท่ีบุคคลนั้นจะใชป้ระโยชน์ในสินคา้เพื่อเป็นการตอบสนองของความตอ้งการของบุคคลนั้นและยงัรวม

ไปถึงการท่ีจะน าส่ิงเหล่านั้นมาใชป้ระโยชน์ในการผลิตเป็นสินคา้ชนิดหน่ึงและในเร่ืองของบริการอ่ืนๆ  ดว้ยเหตุน้ี
จะเห็นได้ว่าการกระท าทั้งหลายส่ิงท่ีท าให้สินคา้หรือบริการเป็นการส้ินเปลืองส าหรับการน ามาใช้ประโยชน์แก่
บุคคลนั้นๆ ไม่วา่จะใชใ้นทางตรงหรือทางออ้ม ถือเป็นการบริโภคทั้งหมด 

ทฤษฎเีกีย่วกบัส่วนประสมทางการตลาด 
คอตเลอร์ฟิลลิป. (2546), คอทเลอร์ฟิลลิป และอาร์มสตรอม แกรี. (2549) และ Armstrong, S and Kotler, P. 

(2009) ไดก้ล่าวถึง ส่วนประสมทางการตลาด คือ เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมไดซ่ึ้งกิจการผสมผสาน
เคร่ืองมือเหล่าน้ี สามารถตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้แก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ส่วนประสม
การตลาดประกอบดว้ยทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีกิจการใชเ้พื่อให้มีอิทธิพลโนม้น้าวความตอ้งการผลิตภณัฑ์ของกิจการส่วน
ประสมการตลาดแบ่งออกเป็นกลุ่มได ้4 กลุ่มดงัท่ีรู้จกักนั คือ “4 Ps” อนัไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ์ (Product) ราคา (Price) การ
จดัจ าหน่าย (Place) และการส่งเสริมการขาย (Promotion) 

แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัทศันคติหรือเจตคติ 
ทศันะคติเป็นความรู้สึกหรืออารมณ์และวิวฒันาการดา้นความชอบหรือไม่ชอบของคนเราท่ีมีมานาน อีกทั้ง

การแสดงออกมีความโนม้เอียงไปยงันิสัยหรือความคิดบางอยา่งได ้ทศันคติจะเป็นตวัวางเราใหอ้ยูใ่นกรอบความชอบ
หรือไม่ชอบ ต่อนิสัยอย่างใดอย่างหน่ึงโดยการขบัเคล่ือนเขา้หาหรือหนีออกจากส่ิงนั้น องค์ประกอบของทศันคติ
ประกอบดว้ย 3 ประการคือ ความเขา้ใจ ความรู้สึก และพฤติกรรม 

งานวิจยัท่ีเก่ียวข้องได้ท าการศึกษาพรพรรณ ช้างงาเนียม  (2553) เร่ืองลักษณะบุคคลความพึงพอใจและ
พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของลูกค้าธนาคารในกรุงเทพฯ โดยใช้กลุ่ม
ตวัอยา่ง จ  านวน 400 คน โดยใชว้ธีิการเลือกตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) และการเลือกตวัอยา่งสะดวก
(Convenience Sampling) จากการส ารวจขอ้มูลทัว่ไป พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงโดยคิดเป็นร้อยละ 
53.7 และเพศชายร้อยละ  46.3 โดยกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 56.5 ระดับ
การศึกษาส่วนใหญ่คือปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 56 และส่วนใหญ่ร้อยละ 54.7 ประกอบอาชีพเป็นพนักงาน
บริษทัเอกชน โดยกลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่มีรายไดอ้ยูร่ะหวา่ง 12,001 – 24,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 37 จากการส ารวจ
เก่ียวกบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี พบวา่ ส่วนใหญ่พึงพอใจในดา้น
คุณค่าท่ีลูกค้าได้รับ คือ ความถูกต้องแม่นย  าของขอ้มูลและความพึงพอใจในด้านต้นทุน คือ ช่วยทุ่นแรงในการ
เดินทางไปท าธุรกรรมท่ีธนาคารหรือตูเ้อทีเอ็ม ส่วนความพึงพอใจในดา้นความสะดวกสบาย พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งมี
ความพึงพอใจในเร่ืองการใช้บริการไดทุ้กท่ีจากการส ารวจดา้นพฤติกรรมในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผา่น
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โทรศพัท์มือถือ พบว่า ร้อยละ 59 ใช้บริการของธนาคารกสิกรไทยและประโยชน์จากการใช้บริการ พบว่า กลุ่ม
ตวัอยา่งส่วนใหญ่เลือกใชเ้พราะความสะดวกสบาย โดยคิดเป็นร้อยละ 49 

ด าเนินการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งเพื่อจดัท าแบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน
ใหญ่ๆคือส่วนท่ี 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบเลือกตอบ (Check-List) ไดแ้ก่ เพศ 
อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนส่วนท่ี 2 ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดของธุรกรรมการเงิน
ผ่านโทรศัพท์เคล่ือนท่ี ได้แก่ผลิตภัณฑ์ , ราคา, สถานท่ีจัดจ าหน่าย, การส่งเสริมการตลาดก าหนดรูปแบบ
แบบสอบถามเป็นแบบระดับมาตราส่วนเป็น 5 ระดับ ส่วนท่ี 3ปัจจยัด้านทศันคติ ได้แก่ความรู้และความเข้าใจ
เก่ียวกบับริการของธนาคาร,ความเช่ือถือไวว้างใจในบริการของธนาคาร,เทคโนโลยมีีความทนัสมยัสะดวกรวดเร็วต่อ
การใช้งาน,ลดค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปท าธุรกรรมท่ีธนาคารและสามารถติดต่อ call center ไดท้นัทีเม่ือมีปัญหา
การใช้งานก าหนดรูปแบบค าถามเป็นแบบระดบัมาตราส่วนเป็น 5 ระดบัส่วนท่ี4 แบบสอบถามเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมี
ความสัมพนัธ์กบัการใช้งานธุรกรรมการเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ไดแ้ก่ โอนเงิน, เช็คยอดเงิน, เติมเงิน, ช าระเงิน
โดยโครงสร้างแบบสอบถาม ไดก้ าหนดระดบัมาตราส่วนเป็น 5 ระดบั  

 

ผลการวจิัย 
ตารางที ่1 ลกัษณะทางดา้นประชากรศาสตร์ น าเสนอในรูปแบบความถ่ีและร้อยละ 

ลกัษณะ ค่า ความถ่ี ร้อยละ 
เพศ ชาย 193 46.0 

 หญิง 227 54.0 
อาย ุ ต ่ากวา่ 25 ปี 125 30.0 

 25-30 155 37.0 
 31-40 104 25.0 
 41 ปีข้ึนไป 36 8.0 

ระดบัการศึกษา ต ่ากวา่ปริญญาตรี 92 21.9 
 ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 227 54.0 
 ปริญญาโท 72 17.1 
 ปริญญาเอก 29 6.9 

อาชีพ รับราชาการ 71 16.9 
 พนกังานรัฐวิสาหกิจ 56 13.3 
 พนกังานบริษทัเอกชน 126 30.0 
 กิจการส่วนตวั 76 18.1 
 นกัศึกษา 69 16.4 
 อ่ืน 22 5.2 

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ต ่ากวา่ 15,000 บาท 102 24.3 
 15,001-20,000 บาท 150 35.7 
 20,001-30,000 บาท 88 21.0 
 มากกวา่ 30,000 บาท 80 19.0 
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                                                              ตารางที ่2 อนัดบัการใชบ้ริการธนาคาร 
ล าดบั 1 2 3 4 5 6 7 รวม 
ธนาคาร KBANK SCB BBL KTB BAY TMB SCBT  
ความถ่ี 126 77 75 68 25 41 8 420 
ร้อยละ 30.0 18.3 17.9 16.2 5.9 9.8 1.9 100 

 

จากตารางท่ี 1 และ 2 พบว่า ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถามขอ้มูลลกัษณะ
ทางดา้นประชากรศาสตร์ของผูใ้ช้งานธุรกรรมการเงินผ่านโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานครส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 25-30ปี  ระดับการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อาชีพพนักงาน
บริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือนระหว่าง 15,001-20,000 บาท และส่วนใหญ่ใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่าน
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจากธนาคารKBANK (ธนาคารกสิกรไทย) 

ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดของผู ้ใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคล่ือนท่ี ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา่ สถานท่ีใหมี้ความหลากหลายช่องทางในการสอบถามรายละเอียดเป็นอบัดบัท่ีหน่ึง 
รองลงมา คือดา้นความปลอดภยัของการใชง้านแอพพลิเคชัน่และช่องโหว ่เพื่อป้องกนัการแฮกบญัชีใชง้าน 
และนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นผลิตภณัฑมี์เมนูการใชง้านท่ีส าคญั 

ปัจจยัดา้นทศันคติ พบวา่ การลดค่าใชจ่้ายในการเดินทางไปท าธุรกรรมท่ีธนาคาร เป็นอบัดบัท่ีหน่ึง 
รองลงมา คือ เทคโนโลยีมีความทนัสมยัสะดวกรวดเร็วต่อการใชง้าน และนอ้ยท่ีสุด คือ สามารถติดต่อ call 
center ไดท้นัทีเม่ือมีปัญหาการใชง้าน 
 

ตารางที ่3 การทดสอบสมมุติฐานเพศมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการท าธุรกรรมผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
พฤติกรรม เพศ ผลการทดสอบสมมุติฐาน 

ชาย หญิง รวม 2 Sig. 

การโอนเงิน ไม่มาก 0 69 69 70.20 0.000** 
มาก 193 158 351   

การตรวจสอบบัญชี ไม่มาก 0 18 18 15.99 0.000** 
มาก 193 209 409   

การเติมเงิน ไม่มาก 0 194 194 306.53 0.000** 
มาก 193 33 226   

การช าระค่าสินค้า ไม่มาก 0 50 50 48.26 0.000** 
มาก 193 177 370   

รวม 193 227 420   
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จากการทดสอบสมมุติฐานเพศกับพฤติกรรรมการท าธุรกรรมผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีพบว่า เพศมี
ความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมในทุกดา้น คือ การโอนเงิน การตรวจสอบบญัชี การเติมเงิน การช าระสินคา้ และ
พบว่าเพศหญิงมีระดบัการใช้งานในระดบัไม่มากในทุกดา้น แต่เพศชายไม่พบวา่มีการใช้งานในระดบัไม่
มากเพศขายทั้งหมดมีการใชง้านในระดบัมากเท่านั้น 
 

ตารางที ่4 การทดสอบสมมติฐานการวิจยั 

 
ปัจจัย 

พฤติกรรมการใช้ 

โอนเงิน ตรวจสอบยอดเงิน เติมเงิน ช าระสินค้า 

เพศ     
อายุ     
ระดับการศึกษา     
อาชีพ     
รายได้ต่อเดือน     
ผลติภัณฑ์     
ราคา     
สถานทีจั่ดจ าหน่าย     
ส่งเสริมการตลาด     
ความปลอดภัย     
ค ว าม รู้ แ ล ะ ค ว าม เข้ า ใจ
เกีย่วกบับริการของธนาคาร 

    

ความเช่ือถือไว้วางใจในบริการ
ของธนาคาร 

    

เทคโนโลยีมีความทันสมั ย 
สะดวกรวดเร็วต่อการใช้งาน 

    

ลดค่าใช้จ่ายในการเดินทางไป
ท าธุรกรรมทีธ่นาคาร 

    

สามารถติดต่อ call center ได้
ทนัทเีม่ือมีปัญหาการใช้งาน 

    

หมายเหตุ :   
 คือมีความแตกต่าง อยา่งมีนยัส าคญัทาง 

สถิติท่ีระดบั 0.01   -    คือไม่มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 
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จากตารางท่ี 4 พบวา่ ปัจจยัทางประชากรศาสตร์ ส่วนประสมทางการตลาด และทศันคติท่ีมีต่อการ
ใช้ ธุรกรรมการเงินผ่านโทรศัพท์ เค ล่ือน ท่ี มีความสัมพัน ธ์กับการใช้งาน ธุรกรรมการเงินผ่าน
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีมีความสัมพนัธ์กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ 
 

วจิารณ์ผลการวจิัย 
การศึกษาน้ี เป็นการศึกษาปั จจัย ท่ี มี ความสัมพัน ธ์กับการใช้ งาน ธุรกรรมการเงินผ่าน

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ในเขตกรุงเทพมหานคร จากจ านวนประชากร 420 คน ซ่ึงสรุปผลการศึกษาดงัน้ี 
1. ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู ้ใช้งานธุรกรรมการเงินผ่านโทรศัพท์เคล่ือนท่ีในเขต

กรุงเทพมหานคร ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 25-30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 
อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน มีรายไดต่้อเดือนระหวา่ง 15,001-20,000 บาท และส่วนใหญ่ใชบ้ริการธุรกรรม
การเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีจากธนาคาร KBANK (ธนาคารกสิกรไทย) จากข้อมูล พบว่าเป็นกลุ่มวยั
ท างาน ซ่ึงมีรายไดเ้ป็นของตนเอง ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัพรพรรณ ช้างงาเนียม (2553) ไดท้  าการศึกษา
เร่ืองลกัษณะบุคคลความพึงพอใจและพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัท์เคล่ือนท่ี
ของลูกคา้ธนาคารในกรุงเทพฯ โดยใช้กลุ่มตวัอยา่ง จ  านวน 400 คน พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิงโดยคิดเป็นร้อยละ 53.7 และเพศชายร้อยละ 46.3 โดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีอายุอยู่ในช่วง 21-30 ปี 
คิดเป็นร้อยละ 56.5 ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่คือปริญญาตรีคิดเป็นร้อยละ 56 และส่วนใหญ่ร้อยละ 54.7 
ประกอบอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน โดยกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีรายไดอ้ยูร่ะหว่าง 12,001 – 24,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 37  

2.ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของผู ้ใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคล่ือนท่ี ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบวา่ สถานท่ีใหมี้ความหลากหลายช่องทางในการสอบถามรายละเอียดเป็นอบัดบัท่ีหน่ึง 
รองลงมา คือดา้นความปลอดภยัของการใชง้านแอพพลิเคชัน่และช่องโหว ่เพื่อป้องกนัการแฮกบญัชีใชง้าน 
และนอ้ยท่ีสุด คือ ดา้นผลิตภณัฑมี์เมนูการใชง้านท่ีส าคญัซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัวรวฒิุ  มีชยั (2555) ไดท้  า
การวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์และศึกษาปัจจยัในการตดัสินใจใชบ้ริการท่ีมีผลต่อ
ส่วนประสมทางการตลาด ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดทั้ง 7 ดา้น มีผลต่อการใช้
บริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีอยู่ในระดบัมาก ความจ าเป็นและความตอ้งการในการใช้
บริการมีผลต่อส่วนประสมทางการตลาดดา้นการจดัจ าหน่ายและการบริการ แรงจูงใจในการใชบ้ริการมีผล
ต่อส่วนประสมทางการตลาดดา้นผลิตภณัฑ์และกระบวนการเรียนรู้ในการใช้บริการมีผลต่อส่วนประสม
ทางการตลาดดา้นกระบวนการ และสอดคลอ้งกบังานวิจยัมญัชุตาก่ิงเนตร (2554) ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจใช้บ ริการธนาคารบนอิน เทอร์เน็ตของลูกค้าธนาคารกรุงเทพจ ากัด (มหาชน ) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัการไดท้ดลองและใช้
เทคโนโลยีใหม่ๆให้ความส าคญักับความเช่ือมัน่ว่าสามารถใช้งานได้ทุกเวลาให้ความส าคญักับการท า
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ธุรกรรมทางการเงินนอกเวลาท าการของธนาคารมากท่ีสุด ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดของกลุ่มตวัอยา่ง
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ พบว่า ความสะดวกรวดเร็วเป็นปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ท่ีผู ้ตอบแบบสอบถามให้
ความส าคญัมากท่ีสุด ปัจจยัดา้นราคา พบว่า อตัราค่าธรรมเนียมต่างๆในการช าระค่าสินคา้และบริการเป็น
ปัจจยัดา้นราคาท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้ความส าคญัมากท่ีสุด ปัจจยัดา้นช่องทางการให้บริการ พบวา่ การท่ี
สามารถท ารายการได้ตลอด  24 ชั่วโมงเป็นปัจจยัด้านช่องทางการให้บริการท่ีผูต้อบแบบสอบถามให้
ความส าคญัมากท่ีสุด ปัจจยัดา้นการส่งเสริมทางการตลาด พบวา่ การยกเวน้ค่าธรรมเนียมแรกเขา้และรายปี
เป็นปัจจยัดา้นการส่งเสริมทางการตลาดท่ีผูต้อบแบบสอบถามใหค้วามส าคญัมากท่ีสุด 

3.ปัจจยัด้านทศันคติ พบว่า การลดค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปท าธุรกรรมท่ีธนาคาร เป็นอบัดบัท่ี
หน่ึง รองลงมา คือ เทคโนโลยีมีความทนัสมยัสะดวกรวดเร็วต่อการใชง้าน และนอ้ยท่ีสุด คือ สามารถติดต่อ 
call center ได้ทันทีเม่ือมีปัญหาการใช้งานซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยอภิชาติ เทศสวสัด์ิวงศ์ (2553) ได้
ท าการศึกษาเร่ืองทศันคติและการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินบนโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของผูบ้ริโภ คใน
กรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ีใชคื้อ ลูกคา้ท่ีเคยใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินบนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีใน
กรุงเทพมหานคร จากการส ารวจทศันคติท่ีมีต่อการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินบนโทรศพัท์เคล่ือนท่ี
พบวา่ ทุกๆ ดา้นในเร่ืองการบริการ ไดแ้ก่ ขั้นตอนการใชง้าน ความสะดวกในการใชง้าน ความถูกตอ้งความ
ปลอดภยั และภาพลกัษณะอยูใ่นระดบัดีและจากการส ารวจพฤติกรรมการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินบน
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี พบวา่ ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใช้บริการ คือ 1 คร้ัง/เดือน โดยคิดเป็นร้อยละ 28.3 โดย
ส่วนใหญ่มีวตัถุประสงค์ในการใช ้คือ สอบถามยอดเงินคงเหลือและส่วนใหญ่ใชบ้ริการธุรกรรมบนมือถือ 
เพราะสะดวกรวดเร็วประหยดัเวลาและประหยดัค่าใช้จ่ายและสอดคลอ้งกบังานวิจยัLuakkanenและคณะ 
(2008) ศึกษาเก่ียวกับความแตกต่างของทัศนคติต่อปัจจัยท่ีเป็นอุปสรรคต่อการยอมรับเทคโนโลยี
อินเทอร์เน็ตแบงค์ก้ิงในประเทศฟินแลนด์ โดยแบ่งกลุ่มผูใ้ช้บริการเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ postponers, oppo-
nents และ rejectors โดยใช้ปัจจัยจากทฤษฎีพฤติกรรมต่อต้านเทคโนโลยี (the resistance theory) ผล
การศึกษาพบวา่ กลุ่ม Rejectorsมีทศันคติต่อตา้นเทคโนโลยีอยา่งชดัเจนและรุนแรงกวา่กลุ่ม opponent และ 
postponers ตามล าดบั โดยปัจจยัท่ีส าคญัท่ีสุดท่ีส่งผลต่อการลดแรงต่อตา้น คือ การใช้งานและความคุม้ค่า
เม่ือเลือกใช้เทคโนโลยี โดยกล่าวว่าเทียบเคียงได้กับการรับรู้ความง่ายในการใช้และประโยชน์ของ
เทคโนโลยีในแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) นอกจากประสบการณ์ท่ีไดรั้บส่งผลต่อการรับรู้ถึง
ความเส่ียงในการใชบ้ริการดว้ย 

 

สรุปผลการวจิัย 
จากผลการวิจยัแสดงว่าคนส่วนใหญ่มีการใช้งานธุรกรรมการเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีในระดบั

มาก แต่ยงัคงพบว่า ผูใ้ช้งานเพศหญิงบางส่วนท่ีมีปริมาณการใช้ถึงระดบัมาก ซ่ึงอาจเกิดจากความยุ่งยาก 
และความซับซ้อนของระบบ หรือความปลอดภยั จึงเสนอให้ธนาคารให้ความสนใจกบัผูส้มคัรใช ้ Mobile 
Banking ท่ีเป็นเพศหญิงเป็นพิเศษ ให้ทางธนาคารมีการจดัอบรมเก่ียวกบัผลิตภณัฑ์ใหม่ๆ ท่ีออกมาจ าหน่าย
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เป็นการกระตุน้ยอดขายทางการตลาดอีกทางหน่ึง อาทิเช่น เพิ่มการจดัการอบรม/ช้ีแจง้ดา้นความปลอดภยั
ให้กับผูส้มคัรใช้งานระบบ Mobile Banking เพศหญิงในระหว่างการสมคัรมากเป็นพิเศษ โดยมีการโทร
สอบถามหรือให้ข้อมูลข่าวสารเพิ่มเติม หรืออาจสร้างส่ือประชาสัมพนัธ์ในนิตยสาร แม็กกาซีนผูห้ญิง/
เวบ็ไซต์ท่ีมีการจดัช่องวา่งส าหรับเพศหญิง ให้ผูห้ญิงเกิดความมัน่ใจ จะช่วยให้เกิดการใชง้านมากข้ึน และ
ขอ้เสนอแนะท่ีผูใ้ชบ้ริการตอ้งการให้ปรับปรุงแกไ้ขคือสามารถติดต่อ call center ไดท้นัทีเม่ือมีปัญหาการ
ใชง้าน  เน่ืองจากปริมาณผูใ้ชบ้ริการมากก็ควรมีการเพิ่มจ านวนพนกังาน  call center และมีการพฒันา อบรม
พนกังานให้สามารถตอบโจทยทุ์กปัญหาทุกขอ้สงสัยท่ีลูกคา้เรียกร้องอยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว เพราะลูกคา้
มกัจะพบเจออยูเ่สมอในการท างานคือ ขอ้ร้องเรียนเก่ียวกบัสินคา้และบริการท่ีลูกคา้ซ้ือไป ในทุกองคก์รจึง
ตั้งใหมี้แผนกบริการลูกคา้เพื่อใหค้  าปรึกษาเก่ียวกบัการใช ้งานสินคา้ รวมทั้งรับเร่ืองร้องเรียนเก่ียวกบัปัญหา
ท่ีพบจากการใช้สินคา้และบริการ โดยลูกคา้สามารถติดต่อเจา้หน้าท่ีผ่านทางสายด่วน หรือ Call Center ท่ี
คอยความอ านวยความสะดวกแก่ลูกคา้ในเวลาท าการ หรือบางธุรกิจให้บริการกันตลอด 24 ชั่วโมงเลย
ทีเดียว เจา้หน้าท่ีบริการลูกคา้จึงตอ้งมีวิธีในการรับมือเม่ือลูกค้าโทรเขา้มาร้องเรียน ซ่ึงโดยมากมกัจะมา
พร้อมกบัความไม่พึงพอใจต่าง ๆ นานา เพื่อให้ลูกคา้เกิดความประทบัใจในการบริการและสนใจในตวั
ผลิตภณัฑ์ ท าให้รู้สึกว่าคุณดูแลเอาใส่ใจเราดีอีกประการหน่ึง การตดัสินใจเลือกช่องทางการจดัจ าหน่าย มี
ผลกระทบต่อการตดัสินใจส่วนประสมการตลาดอ่ืน ๆ เช่น การก าหนดลกัษณะสินคา้และบรรจุภณัฑ์ การ
ก าหนดราคาท่ีเหมาะสมกบัวิธีการจดัจ าหน่าย การเลือกโปรแกรมการส่งเสริมการตลาดการตดัสินใจเลือก
ช่องทางการจดัจ าหน่ายจึงเป็นปัญหาทา้ทายนกัการตลาดให้ตอ้งปรับยทุธวธีิการจดัจ าหน่ายใหส้อดคลอ้งกบั
ความกา้วหน้า และเปล่ียนแปลงไปของคนกลางประเภทต่างๆ เทคโนโลยี และระบบข่าวสารขอ้มูลท่ีถูก
น ามาใช้กบัการจดัการการจดัจ าหน่ายพฤติกรรมผูบ้ริโภคท่ีเน้นความรวดเร็วนอกจากน้ีการคิดคน้วิธีการ
ใหม่ ๆ ในการจดัจ าหน่ายสินคา้และบริการสู่ผูบ้ริโภคเพื่อให้เกิดความแตกต่างและมีประสิทธิภาพสูงข้ึน
เป็นความทา้ทายความอยูร่อดของธุรกิจและการตลาดยุคปัจจุบนัอยา่งหลีกเล่ียงไม่ได ้ การตดัสินใจระดบั
ของช่องทางการจดัจ าหน่าย  คือ การพิจารณาความยาว (Length)  ของการจดัหน่ายจากผูผ้ลิตไปยงัผูบ้ริโภค
วา่จะตอ้งผา่นคนกลางมากนอ้ยเพียงใด ระดบัของการจดัจ าหน่ายสินคา้แตกต่างจากสินคา้อุปโภคบริโภคอยู่
บา้งเน่ืองจากองค์ประกอบของคนกลางแตกต่างกนั วิธีการจดัจ าหน่ายอาจจะด าเนินการโดยตรงโดยผ่าน
พนกังานขายของบริษทัสู่ลูกคา้ หรือผา่นตวัแทนผูผ้ลิตหรือส านกังานสาขาของผูผ้ลิตก็ไดส่้วนน้ีอาจจะใช้
ไม่ไดเ้น่ืองจากในบทความไม่มีการแสดงขอ้มูลในส่วนน้ี หากจะใชไ้ด ้นกัศึกษาจะตอ้งน าเสนอขอ้มูลใน
การทดสอบในส่วนน้ีดว้ยถึงจะท าใหเ้ขียนวพิากยใ์นรูปแบบน้ีได ้

 

กติติกรรมประกาศ 
การศึกษาและวิจยัฉบบัน้ีจดัท าข้ึนเพื่อใช้ประกอบการศึกษาปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์กบัการใช้งาน

ธุรกรรมการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีในเขตกรุงเทพมหานคร 
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การศึกษาค้นคว้าในคร้ังน้ีส าเร็จลุล่วงไปได้ด้วยความกรุณาและความอนุเคราะห์จากผู ้ช่วย
ศาสตราจารยณ์ัทณรงค์ จตุรัส, Ph.D. อาจารยท่ี์ปรึกษาและรองศาสตราจารยว์สันต์ กนัอ ่า ผูช่้วยอาจารยท่ี์
ปรึกษาในการคน้ควา้อิสระ ท่ีกรุณาเสียสละเวลา ใหค้วามรู้ตลอดจนช่วยเหลือ สนบัสนุน และให้แนวทางท่ี
เป็นประโยชน์ในการศึกษา ตลอดจนตรวจทานแกไ้ขขอ้ผดิพลาดต่างๆ จนท าใหว้จิยัฉบบัน้ีเสร็จสมบูรณ์ 

ขอขอบพระคุณ คุณพ่อ คุณแม่ท่ีให้ความอนุเคราะห์ด้านการศึกษาและคอยเป็นก าลงัใจเสมอมา 
ขอขอบคุณ พี่น้อง และเพื่อนๆทุกคนท่ีให้ค  า แนะน า และความช่วยเหลือรวมทั้ งขอขอบคุณผู ้ตอบ
แบบสอบถามทุกท่าน ท่ีไดส้ละเวลาและตอบแบบสอบถามในคร้ังน้ี 

และสุดทา้ยน้ีผูว้ิจยัคาดหวงัวา่ วิจยัฉบบั น้ีจะมีประโยชน์ต่อผูท่ี้เก่ียวขอ้งตลอดจนผูส้นใจศึกษา วิจยั
ฉบบั น้ีมีส่ิงใดบกพร่องหรือผดิพลาดประการใดผูว้จิยัขออภยัอยา่งสูงในขอ้ผดิพลาดมา ณ ท่ีน้ีดว้ย 
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