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บทคัดย่อ 

การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร 

มีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงปัจจัยทางประชากรศาสตร์ ส่วนประสมทางการตลาด รวมถึงการยอมรับ

เทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ Mobile Banking ของประชากรกลุ่มตวัอย่างในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัในคร้ังน้ี คือ ประชากรกลุ่มตวัอย่างท่ีอาศยัอยู่ในเขต

กรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลวิจยั สถิติท่ีใช้

ในการวเิคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-test และ One-way ANOVA และ 

Regression  

 ผลการวจิยัพบวา่กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 31 – 40 ปี ระดบัการศึกษาปริญญา

ตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทั/ลูกจา้งเอกชน และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนอยูท่ี่ 25,001 – 35,000 บาท ส่งผล

ต่อพฤติกรรมการใช้บริการ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร แตกต่างกนั ในดา้นของปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาด พบวา่ตวัแปรท่ีมีอิทธิพลท่ีดีต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking ไดแ้ก่ตวัแปร

ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกาย รองลงมาไดแ้ก่ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นส่งเสริมการตลาด และดา้นบุคลากร 

และส่วนสุดทา้ยปัจจยัด้านเทคโนโลยีท่ีมีอิธิพลท่ีดีต่อพฤติกรรมการใช้บริการ Mobile Banking ของ

ประชากร ไดแ้ก่ ตวัแปรดา้นการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใชง้าน รองลงมาไดแ้ก่ดา้นการรับรู้ประโยชน์การใชง้าน 
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ABSTRACT 

The objectives of this research are to investigate the residents of the Bangkok Metropolitan Area 

(BMA) behavior of using mobile banking services in Bangkok, The objective is to study demographic 

factors. marketing mix including the acceptance of technology influencing the behavior of using mobile 

banking services of the sample group and the method of collecting data by using a questionnaire from a 

sample of 400 people, The statistical techniques employed in this research were frequency, percentage, 

mean, t-test, oneway analysis of variance (ANOVA) and multiple regression analysis 

The findings indicated that most of the sample group were female, aged 31 – 40 years, working in 

worked in private companies have an Bachelor's degree average income of 25,001 – 35,000 baht have 

affect the behavior of different , Marketing mix factors It was found that the variables that had a good 

influence on the behavior of using mobile banking services were Physical Evidence, product, price, 

promotion and people, The last factor is The Technology Acceptance Model It was found that the variables 

that had a good influence on the behavior of using mobile banking services were perceived usefulness and 

perceived ease of use. 
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บทน ำ 

ปัจจุบนัการช าระเงินออนไลน์ (Online Payment) อยา่ง Internet Banking, Mobile Banking และ e-Wallet ได้

กลายเป็นช่องทางเลือกส าคญัในการช าระเงินของผูบ้ริโภคในยุคดิจิทลั เทคโนโลยีของโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีได้

ถูกน ามาใช้ประโยชน์ให้ผูใ้ช้บริการท าธุรกรรมสะดวก รวดเร็ว และเขา้ถึงบริการช าระเงินไดท้ัว่ถึงยิ่งข้ึน 

ดงันั้น จึงไม่ใช่เร่ืองแปลก ถา้เราไดย้นิค าวา่ Mobile banking อยูบ่่อยๆ  

แนวโนม้การช าระเงินผา่นช่องทางออนไลน์ของผูบ้ริโภคไทยยงัคงขยายตวัต่อเน่ือง โดยคาดวา่ในปี 

2566 ปริมาณธุรกรรมผา่นช่องทางออนไลน์อยา่ง Internet Banking, Mobile Banking, และ e-Money น่าจะมี

สัดส่วนแตะร้อยละ 95 ของปริมาณธุรกรรมทั้งหมด การต่อยอดทางธุรกิจของผูใ้ห้บริการช าระเงินยงัเป็น

โจทยส์ าคญัท่ีจะท าใหธุ้รกิจด ารงอยูแ่ละสามารถสร้างรายไดไ้ดอ้ยา่งย ัง่ยืนในอนาคต เน่ืองจากการให้บริการ

ช าระเงินในปัจจุบนัท่ีฟรีค่าธรรมเนียมอาจไม่สามารถสร้างรายไดใ้ห้แก่ผูใ้ห้บริการมากนกั ซ่ึงจุดเปล่ียนท่ีจะ

สามารถท าใหก้ารต่อยอดนั้นประสบความส าเร็จ ก็คงเป็นเร่ืองของการการประยุกตใ์ชข้อ้มูลในแพลตฟอร์ม

ไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ ตลอดจนการสร้างแพลตฟอร์มเพื่อเสริมสร้าง Ecosystem ใหส้มบูรณ์มากข้ึน 

จากขอ้มูลดงักล่าวท าให้ผูว้ิจยัสนใจท าการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ 

Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงขอ้มูลจะเป็นประโยชน์ต่อธนาคารพาณิชยใ์นการน าไปใช้

ปรับปรุงและพฒันา Application Mobile Banking ให้ตอบโจทย์ไลฟ์สไตล์ของผูบ้ริโภคยุคใหม่ท่ี

เปล่ียนแปลงไป 

วตัถุประสงค์ในกำรวจัิย 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัทางประชากรศาสตร์ท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ

ประชากรกลุ่มตวัอยา่งในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการ Mobile Banking 

ของประชากรกลุ่มตวัอยา่งในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking 

ของประชากรกลุ่มตวัอยา่งในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐำนกำรวจัิย 

1. ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ

ประชากรกลุ่มตวัอยา่งในเขตกรุงเทพมหานคร 
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2. ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ Mobile Banking 

ของประชากรกลุ่มตวัอยา่งในเขตกรุงเทพมหานคร 

3. ปัจจยัด้านการยอมรับเทคโนโลยีของผูใ้ช้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการของ

ประชากรกลุ่มตวัอยา่ง Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตกำรวจัิย 

1. ขอบเขตด้ำนเนือ้หำ 

การวิจยัในคร้ังน้ีมุ่งศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใชบ้ริการ Mobile banking เน่ืองจากในปัจจุบนั

ประชาชนส่วนใหญ่หนัมาใชบ้ริการทางการเงินออนไลน์แทนการไปท าธุรกรรมท่ีสาขาของธนาคาร รวมถึง

การต่อยอดธุรกิจผา่นช่องทางการรับช าระเงินแบบ Digital Payment ในการช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการท า

ธุรกิจใหก้บัผูป้ระกอบการ เช่นใหค้วามสะดวกรวดเร็วในการรับเงิน เพิม่โอกาสในการขายสินคา้ไดม้ากข้ึน 

2. ขอบเขตด้ำนพืน้ที่ 

การวจิยัในคร้ังน้ีครอบคลุมพื้นท่ีประชากรกลุ่มตวัอยา่งอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร  

3. ขอบเขตด้ำนประชำกร 

กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยัคร้ังน้ี ผูว้ิจยัได้ก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างตามวิธีของ ทาโร ยามาเน่ 

(Taro Yamane) โดยไดก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 คน เพื่อท าการตอบแบบสอบถาม 

4. ขอบเขตด้ำนระยะเวลำ 

การศึกษาในคร้ังน้ี ไดด้ าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลตั้งแต่ เดือนมีนาคม 2566 – เดือนพฤษภาคม 

2566 

นิยำมศัพท์ 

Mobile banking (M-banking) หมายถึง การท า “ธุรกรรมของธนาคาร” ผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีซ่ึง

ผูใ้ชบ้ริการตอ้งลงทะเบียนกบัธนาคารเพื่อใช้บริการทางการเงินไดห้ลายประเภท เช่น การโอนเงินระหว่าง

บญัชีธนาคาร การตรวจสอบยอดบญัชี การซ้ือขายตราสาร/กองทุน และการตั้งระบบแจง้เตือนอตัโนมติั  

ธุรกรรมทำงกำรเงิน หมายถึง การด าเนินการเก่ียวกบัทางการเงินไม่วา่จะเป็นกิจกรรมใด ๆ ท่ีถือเป็น   

นิติกรรมสัญญา ท่ีมีผลทางกฎหมายอย่าเช่นการ ฝาก ถอน โอน จ่าย ลงทุน เปิดบญัชี ฯลฯ เหล่าน้ีก็ถือเป็น

ธุรกรรมทางการเงินทั้งส้ิน  

Application (แอปพลิเคช่ัน) หมายถึง โปรแกรมท่ีอ านวยความสะดวกในดา้นต่างๆ ท่ีออกแบบมา

ส าหรับโทรศพัทมื์อถือ Mobile (โมบาย) Tablet (แท็บเล็ต) หรืออุปกรณ์ส่ือสารเคล่ือนท่ีต่าง ๆ ท่ีเรารู้จกักนั     

https://www.moneywecan.com/money-transaction/
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ซ่ึงในแต่ละระบบปฏิบัติการจะมีผูพ้ฒันาแอปพลิเคชั่นข้ึนมามากมายเพื่อให้ตรงกับความต้องการของ

ผูใ้ช้งาน ซ่ึงจะมีให้ดาวน์โหลดทั้งฟรีและจ่ายเงิน ทั้งในดา้นการศึกษา ดา้นการส่ือสารหรือแมแ้ต่ดา้นความ

บนัเทิงต่างๆ เป็นตน้ 

ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 

1. เพื่อทราบพฤติกรรมและความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อทราบปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ Mobile 

Banking เขตกรุงเทพมหานคร 

3. สามารถน าผลวจิยัไปใชว้างแผนกลยทุธ์สร้างผลิตภณัฑใ์หต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ

และเพิ่มโอกาสในการสร้างลูกคา้ใหม่ 

หลกักำรณ์ แนวคิด ทฤษฎี 

แนวคิดเกีย่วกบัประชำกรศำสตร์ 

1. อายุ (Age) เน่ืองจาก ทุก ๆ ผลิตภณัฑ์จะสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมี

อายแุตกต่างกนัไป ดงันั้น นกัการตลาดจึงจะใชป้ระโยชน์จากอายุเป็นตวัแปรทางประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่าง

ของส่วนตลาด  

2. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนตลาดท่ีส าคญัเช่นกนั ดงันั้น นกัการตลาดจึงตอ้งศึกษาตวัแปร

ตวัน้ี เพราะในปัจจุบนัน้ี ตวัแปรด้านเพศจะมีการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมการบริโภคการเปล่ียนแปลง

ดงักล่าว อาจจะมีสาเหตุมาจากการท่ีตอ้งท างานมากข้ึน 

3. ลกัษณะครอบครัว (Marital Status) ในอดีตจนถึงปัจจุบนั ลกัษณะครอบครัวเป็นเป้าหมายท่ีส าคญั 

โดยนกัการตลาดจะสนใจจ านวนและลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใชสิ้นคา้ใดสินคา้หน่ึง  

4. รายได ้การศึกษา และอาชีพ (Income Education and Occupation) เป็นตวัแปรส าคญัในการก าหนด

ส่วนของการตลาด เช่น กลุ่มรายไดอ้าจจะเก่ียวขอ้งกบัเกณฑ์อายุและอาชีพร่วมกนั (เหมชาติ สุวพิศ, 2564, 

หนา้ 11 – 12) 

แนวคิดเกีย่วกบัส่วนประสมกำรตลำด (7P’s) 

7P หรือ 7PS (Marketing Mix) คือแนวคิดส่วนผสมทางการตลาดในการท าธุรกิจเพื่อช่วยให้ธุรกิจ
สามารถคิดคน้กลยทุธ์ท่ีจะท าใหสิ้นคา้ของคุณเป็นท่ีตอบโจทยค์วามตอ้งการของผูบ้ริโภคและก็ตอ้งแตกต่าง
และโดดเด่นกวา่สินคา้ของคู่แข่งดว้ยเหมือนกนั  

7P Marketing Mix เป็นแนวคิดท่ีไดรั้บการต่อยอดมาจาก 4P Marketing Mix โดยการเพิ่มปัจจยัมาอีก 
3 ขอ้โดย 7P มีดงัน้ี 



6 
 

- Product คือ สินคา้และบริการของธุรกิจ 
- Price คือ การตั้งราคาสินคา้หรือบริการของธุรกิจ 
- Promotion คือ วธีิการส่งเสริมการขายของธุรกิจ 
- Place คือ ช่องทางในการใหข้ายและใหบ้ริการ  
- People คือ การจดัการเก่ียวกบัพนกังานหรือทรัพยากรดา้นบุคคล 
- Process คือ กระบวนการในการท างาน 
- Physical Evidence คือ ส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพท่ีลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการตอ้งพบเจอ (The Digital 

Tips, 2022) 
 
แนวคิดเกีย่วกบัเทคโนโลยทีำงกำรเงิน 

ฟินเทค หรือ เทคโนโลยีทางการเงิน ซ่ึงถ้าตีความกวา้ง ๆ คือ การน าเทคโนโลยีมาใช้พฒันา
ผลิตภณัฑ ์บริการ และนวตักรรมทางการเงิน เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ ความสะดวก รวดเร็ว ความปลอดภยั ลด
ตน้ทุนท่ีเกิดข้ึน และตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ช้บริการ และผูใ้ห้บริการได้ดียิ่งข้ึน เช่น การพฒันา
มาตรฐาน QR Code เพื่อการช าระเงิน ท่ีช่วยเพิ่มทางเลือกในการช าระเงินผ่านโทรศพัท์มือถือ (Mobile 
Payment) ใหส้ะดวกรวดเร็วมากข้ึน (BOT MAGAZINE, 2562) 

แนวคิดเกีย่วกบักำรยอมรับเทคโนโลย ี

การยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance) หมายถึง การท าความเขา้ใจเทคโนโลยี และ

ตดัสินใจน าเทคโนโลยีมาใช้ชีวิตประจ าวนั อนัประกอบด้วย 2 องค์ประกอบ การรับรู้ถึง ประโยชน์ 

(Perceived Usefulness) การรับรู้ถึงความง่ายต่อการใชง่้าย (Perceived Ease of Use)  

แนวคิดเกีย่วกบักำรรับรู้กำรใช้ประโยชน์ของเทคโนโลย ี

การรับรู้การใชป้ระโยชน์ของเทคโนโลยี (Perceived Usefulness) หมายถึง การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ี

ไดรั้บจากการใชบ้ริการการช าระเงินผ่านคิวอาร์โคด้ท่ีจะท าให้ผูใ้ชบ้รรลุความเขา้ใจของการให้บริการและ

เพิ่มประสิทธิภาพในการ ดวงพร รัดสินทร (2562) 

แนวคิดเกีย่วกบักำรรับรู้ควำมง่ำยในกำรใช้งำน 

การรับรู้ความง่ายในการใชง้าน (Perceived Ease of Use) หมายถึง ผูใ้ชบ้ริการการช าระเงินผา่นคิว

อาร์โคด้ สามารถใชบ้ริการไดง่้ายดว้ยตนเอง สามารถท าธุรกรรมท่ีตอ้งการไดง่้าย ประกอบดว้ย  

- การรับรู้ความสามารถของตนเอง (Self-efficacy)  

- ความสะดวกในการใชง้าน (Usability)  

https://thedigitaltips.com/blog/author/thedigitaltips/
https://thedigitaltips.com/blog/author/thedigitaltips/
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- ความปลอดภยัในการใชง้าน (Security) ดวงพร รัดสินทร (2562) 

การรับรู้ความง่ายต่อการใช(้Perceive ease of use: PEOU) หมายถึง ผูบ้ริโภคคาดหวงักบั 
Application Grab ในดา้นการใชง้านท่ีไม่ยุง่ยากและซบัซอ้น สามารถท า ความเขา้ใจไดอ้ยา่งรวดเร็วผา่นการ
ใชง้านบนโทรศพัทมื์อถือ เสาวลกัษณ์ พลูทรัพย ์(2562) 

แนวคิดเกีย่วกบักำรพฤติกรรมผู้บริโภค 

6W1H เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรศึกษำพฤติกรรมของผู้บริโภค  

6W1H ประกอบไปดว้ยค าถามทั้ง 7 อยา่ง ท่ีประกอบไปดว้ยค าถามท่ีมีตวั W ทั้งหมด 6 ค าถามและ

ตวั H อีก 1  

1. Who - ใครคือกลุ่มเป้าหมายของเรา 

2. What - อะไรคือส่ิงท่ีผูบ้ริโภคตอ้งการ 

3. Where - สามารถซ้ือหรือใชบ้ริการไดจ้ากท่ีไหน 

4. When - จะใชบ้ริการเม่ือไหร่ 

5. Why - ท าไมตอ้งซ้ือ 

6. Whom - ใครเป็นผูต้ดัสินใจซ้ือ 

7. How - ซ้ืออยา่งไร (Guntitat Horthong, 2021) 
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กรอบแนวควำมคิด 

การศึกษาท่ีมาปัญหาของงานวิจยัและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง ผูว้ิจยัสามารถก าหนดกรอบแนวคิดในการ

วิจยการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อให้ได้ผลตาม

วตัถุประสงค ์ดงัรูป 1  

ปัจจัยส่วนบุคคล 

1. เพศ  

2. อายุ  

3. ระดับการศึกษา  

4. อาชีพ 

5. รายได ้

 

การยอมรับด้านเทคโนโลยี 

1. ด้านการรับรู้ประโยชน์จากการใช้งาน 

2. ดา้นการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้งาน 

 

 

ปัจจัยส่วนประสมการตลาด 

1. ด้านผลติภณัฑ์  

2. ด้านราคา 

3. ด้านการส่งเสรมิการตลาด 

4. ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย 

5. ด้านบุคลากร 

6. ด้านกระบวนการ 

7. ด้านสิ่งแวดล้อมทางกายภาพ 

 

 

พฤติกรรมกำรใช้บริกำร Mobile Banking  

1. การตดัสินใจใชบ้ริการ 

2. ความสะดวกในการใชบ้ริการ 
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ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 

ประชากรในงานวิจัยคร้ังน้ี คือ กลุ่มผูบ้ริโภคท่ีใช้บริการทางการเงินผ่าน Mobile Banking 

Application ของธนาคารในประเทศไทย ท่ีอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานคร ซ่ึงขนาดตวัอยา่งไดม้าจากการ

ค านวณหาขนาดกลุ่มตวัอยา่งโดยใชสู้ตรของทาโร ยามาเน (Taro Yamane’, 1973 : 727-728) ดงัน้ี 

 

เม่ือ n = ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 

N = จ านวนประชากรท่ีใชใ้นการวจิยั 

E = ค่าเปอร์เซ็นตค์วามคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่ง 

 

N  = 399.97 คน 

จ านวนกลุ่มตวัอย่างเท่ากบั 399.97 คน ดงันั้นผูว้ิจยัจึงก าหนดกลุ่มตวัอยา่งไวท่ี้ 400 คน และมีการ

เลือกสุ่มตวัอย่างแบบไม่ใช้หลกัความน่าจะเป็น (Nonprobability sampling) โดยใชว้ิธีสุ่มแบบตามสะดวก 

(Convenience Sampling)  

เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 

เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายได ้โดย

เป็นแบบสอบถามท่ีมีหลายค าตอบใหเ้ลือก (Multiple Choices) ในลกัษณะปลายปิด 

ส่วนที ่2 ค าถามเก่ียวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ไดแ้ก่ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้น

ช่องทางการใหบ้ริการ ดา้นการส่งเสริมการตลาด ดา้นบุคลากร ดา้นกระบวนการ และดา้นส่ิงแวดลอ้มทาง

กายภาพ 

ส่วนที่ 3 ค าถามเก่ียวกับการยอมรับเทคโนโลยีการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile 

Banking  ไดแ้ก่ ดา้นการรับรู้ประโยชน์จากการใชง้าน และ ดา้นการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใชง้าน 



10 
 

ส่วนที่ 4 ค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking ไดแ้ก่ 6W1H ประกอบดว้ยดา้น

การตดัสินใจใชบ้ริการและดา้นความสะดวกในการใชบ้ริการ เพื่อใชใ้นการศึกษาพฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการ 

เคร่ืองมือท่ีใชท้  าแบบสอบถามส่วนท่ี 2 และส่วนท่ี 3 เป็นแบบมาตรประมาณค่า (Rating Scale) ซ่ึง

แบ่งระดบัความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดบั จากนอ้ยไปมาก  

เกณฑก์ารแปลค่าเฉล่ียของระดบัความเห็น 

ระดับค่ำคะแนน ระดับควำมคิดเห็น 

4.21 – 5.00 มากท่ีสุด 

3.41 – 4.20 มาก 

2.61 – 3.40 ปานกลาง 

1.81 – 2.60 นอ้ย 

1.00 – 1.80 นอ้ยท่ีสุด 

 

กำรสร้ำงเคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวจัิย 

1. ศึกษาขอ้มูลจากต ารา เอกสาร บทความ และงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อก าหนดขอบเขตของการวิจยั

และการสร้างเคร่ืองมือในการวจิยั ใหค้รอบคลุมตามความมุ่งหมายของการวจิยั  

2. สร้างแบบสอบถามเพื่อการวิจัยและน าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษา

วทิยานิพนธ์ เพื่อช่วยพิจารณาตรวจสอบความถูกตอ้ง 

3. ปรับปรุงแกไ้ขแบบสอบถามและใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาตรวจสอบอีกคร้ัง 

4. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแลว้ไปจดัพิมพเ์พื่อใชเ้ก็บขอ้มูลในการวจิยักบักลุ่มตวัอยา่ง 

กำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการเก็บขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นขอ้มูลท่ีไดจ้ากการเก็บแบบสอบถาม

กลุ่มตวัอยา่งเป้าหมายท่ีก าหนดไว ้ รวมถึงขอ้มูลจากหนงัสือ วารสาร วิทยานิพนธ์ รายงานทางวิชาการ และ

บทความต่าง ๆ เพื่อทบทวนศึกษาวจิยัในประเด็นน้ี 

กำรวเิครำะห์ข้อมูล 
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การวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางคอมพิวเตอร์ในการประมวลผล 

ขอ้มูล โดยใชส้ถิติดงัน้ี 

1. การวเิคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าแสดงความถ่ี (Frequency) ค่าเฉล่ีย (𝑥̅ ) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation) ในการวเิคราะห์ ตวัแปร 

2. การวเิคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ใชก้ารวเิคราะห์ขอ้มูลดงัน้ี 

วิเคราะห์ขอ้มูลด้วยสถิติ t-test สถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) และวิเคราะห์

สมการถดถอยอยา่งง่าย  

สรุปผลกำรวจัิย 

เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 274 คน คิดเป็นร้อยละ 68.50 เป็นเพศชาย

จ านวน 126 คน คิดเป็นร้อยละ 31.50 

อำยุ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายอุยูร่ะหวา่ง 31-40 ปี จ  านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 54   

ระดับกำรศึกษำ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ส าเร็จการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 251 คน คิด

เป็นร้อยละ 62.80  

อำชีพ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพ พนกังานบริษทั/ลูกจา้งเอกชน จ านวน 233 คน คิดเป็น

ร้อยละ 58.30  

รำยได้ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดอ้ยูท่ี่ 25,001 – 35,000 บาท จ านวน 125 คน คิดเป็น

ร้อยละ 31.25  

ส่วนที ่2 ผลกำรวเิครำะห์ปัจจัยส่วนประสมทำงกำรตลำด 

 พบวา่ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดโดยรวมมีค่าอยูใ่นระดบัส าคญัมาก  

 เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีระดบัความส าคญัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ 

ดา้นผลิตภณัฑร์องลงมาไดแ้ก่ ดา้นช่องทางการใหบ้ริการ 

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีระดบัความส าคญัมาก ไดแ้ก่ ดา้นราคา รองลงมาไดแ้ก่ 

ดา้นส่ิงแวดลอ้มทางกายภาพ ดา้นกระบวนการ  ดา้นบุคลากร และดา้นการส่งเสริมการตลาด 
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ส่วนที ่3 ผลกำรวเิครำะห์ปัจจัยกำรยอมรับเทคโนโลยกีำรใช้บริกำรธุรกรรมทำงกำรเงินผ่ำน Mobile 

Banking 

ด้ำนกำรรับรู้ประโยชน์จำกกำรใช้งำน 

 ปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลย ีดา้นการรับรู้ประโยชน์จากการใชง้านโดยรวมมีค่าอยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดไดแ้ก่สะดวกสบาย ประหยดัเวลา ไม่ตอ้งเดินทาง

ไปท่ีธนาคาร รองลงมาไดแ้ก่ ไม่เสียค่าธรรมเนียมในการโอนเงินระหวา่งธนาคารเดียวกนั และสุดทา้ยคือ ลด

ปัญหาการโจรกรรม และความเส่ียงจากการถือเงินสด 

ด้ำนกำรรับรู้ควำมง่ำยต่อกำรใช้งำน 

 ปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยี ดา้นการรับรู้ความง่ายต่อการใชง้านโดยรวมมีค่าอยูใ่นระดบัมาก

ท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า  ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดไดแ้ก่สามารถสแกน  QR code ท่ีตั้งอยู่ตาม

ร้านคา้เพื่อท าการจ่ายเงินค่าสินคา้ได ้รองลงมาไดแ้ก่สามารถจ่ายค่าบตัรเครดิต ค่าสาธารณูโภค รวมถึงค่าบิล

ต่างๆ ไดอ้ยา่งสะดวก รวดเร็ว และสุดทา้ยคือ Application Mobile Banking ในแต่ละธนาคารมีความใชง้าน

ง่าย ไม่ซบัซอ้น 

ส่วนที ่4 ค ำถำมเกีย่วกบัพฤติกรรมกำรใช้บริกำร Mobile Banking  

ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของพฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking พบวา่โดยรวมมีค่า

อยูใ่นระดบัมาก  

เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียมากท่ีสุดไดแ้ก่ ตั้งแต่ท่านใช ้Mobile Banking ท่านรู้สึก

วา่การท าธุรกรรมทางการเงินมีความสะดวกมากยิ่งข้ึน รองลงมาไดแ้ก่ท่านเรียนรู้การใช้ Mobile Banking 

Application ดว้ยตวัของท่านเอง 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking ท่ีมีค่าเฉล่ียมากไดแ้ก่ ยุคสังคมดิจิทลัมีบทบาทท าให้ท่าน

ตอ้งใช้ Mobile Banking Application รองลงมาไดแ้ก่ การใช้ Mobile Banking ไม่มีขอ้จ ากดัดา้นเวลา, 

ค่าธรรมเนียมธนาคารในการท าธุรกรรมส่งผลใหท้่านเลือกใชบ้ริการ Mobile Banking แทนการเดินทางไปท า

ธุรกรรมท่ีธนาคารสาขา, พนกังานธนาคารเป็นผูมี้ส่วนเก่ียวขอ้งในการโนม้น้าวให้ท่านใช้บริการ Mobile 

Banking และสุดทา้ยคือท่านใชบ้ริการ Mobile Banking เม่ืออยูน่อกบา้นมากกวา่ตอนอยูใ่นบา้น 
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กำรอภิปรำยผลกำรวจัิย 

สมมติฐำนข้อที่ 1 ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ท่ีแตกต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ Mobile 

Banking ของประชากรกลุ่มตวัอยา่งในเขตกรุงเทพมหานคร 

 เพศ ผลการวจิยัพบวา่ เพศท่ีต่างกนัมีพฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking ไม่แตกต่างกนั ซ่ึงไม่

สอดคลอ้งกบัสมมติฐานท่ีตั้งไว ้เน่ืองจากทั้ง 2 เพศมีการใชบ้ริการ Mobile Banking ทั้งคู่ 

 อำยุ  ผลการวจิยัพบวา่ อายท่ีุแตกต่างกนัมีผลท าใหพ้ฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking  

ท่ีแตกต่างกนั เน่ืองจากข้ึนอยู่ท่ีวยัและเหตุจ าเป็นท่ีส าคญัๆ ในการใช้งาน Mobile Banking เช่นอายุอยู่

ระหว่าง 31-40 ปี ซ่ึงส่วนใหญ่จะเป็นวยัท างานและเร่ิมสร้างความมัง่คงให้กบัชีวิต ก็มีพฤติกรรมท่ีใช้งาน 

Mobile Banking มากท่ีสุด  

 ระดับกำรศึกษำ ผลการวิจยัพบวา่ ระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีผลท าให้พฤติกรรมการใชบ้ริการ 

Mobile Banking ท่ีแตกต่างกนั เน่ืองจากระดบัการศึกษาจะสะทอ้นต่อพฤติกรรมการยอมรับเทคโนโลย ี

เพราะมีการเรียนรู้ส่ิงใหม่ ท าให้กลา้ตดัสินใจใชเ้ทคโนโลยี รวมถึงมีความจ าเป็นการใชง้าน และมองเห็นถึง

ความสะดวกสบายของการใช ้Application Mobile Banking  

 อำชีพ ผลการวิจยัพบวา่ อาชีพท่ีแตกต่างกนัมีผลท าให้พฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking ท่ี

แตกต่างกนั เน่ืองจากอาชีพคา้ขาย ณ ปัจจุบนัจะมีแนวโนม้การใชบ้ริการ Mobile Banking สูง เน่ืองจากลูกคา้

ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ QR Code ในการซ้ือสินคา้และบริการ  

 รำยได้ ผลการวิจยัพบวา่ รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีผลท าให้พฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking ท่ี

แตกต่างกนั โดยผูมี้รายไดส่้วนใหญ่จะมีรายไดอ้ยูท่ี่ 25,001 – 35,000 บาท ท่ีมีความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ 

Mobile Banking  

สมมติฐำนข้อที่ 2 ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาดท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ Mobile 

Banking ของประชากรกลุ่มตวัอยา่งในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่  

 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ Mobile Banking ของ

ประชากลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ดา้นตวัแปร  

 ด้ำนส่ิงแวดล้อมทำงกำยภำพ เป็นประสบการณ์ท่ีจับต้องได้ท่ีลูกค้าจะได้รับจากบริการเป็น

ภาพลกัษณ์ท่ีลูกคา้ใชแ้ลว้จะกลบัมาใชบ้ริการใหม่หรือไม่   
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 ด้ำนผลิตภัณฑ์ เน่ืองจากผูบ้ริโภคจะมองคุณสมบติัของบริการ จุดเด่น ฟีเจอร์ของ Application ท่ี

สามารถตอบสนองความตอ้งการ รวมถึงประโยชน์ของบริการนั้น  

 ด้ำนรำคำ การตั้งราคาบริการท่ีเหมาะสมมีความส าคญัต่อการโนม้นา้วใจของผูบ้ริโภค เช่นกรณีการ

ใช ้Mobile Banking ผูบ้ริโภคจะมองวา่ค่าธรรมเนียมท่ีต ่าการไปท าธุรกรรมท่ีสาขา  

 ด้ำนส่งเสริมกำรตลำด เป็นวิธีท่ีท าให้บริโภคสามารถรับรู้บริการของคุณ โดยเฉพาะผ่านช่องทาง

โซเชียลมีเดีย  

 ด้ำนบุคลำกร ดา้นพนกังานยงัเป็นตวัช่วยส าคญัของบริการแกไ้ขปัญหาเฉพาะหนา้ต่างๆ ก็ยงัคงตอ้ง

ใชพ้นกังานในการด าเนินการช่วยเหลือผูบ้ริโภค 

สมมติฐำนข้อที่ 3 ปัจจยัด้านการยอมรับเทคโนโลยีของผูใ้ช้บริการท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ

ของประชากรกลุ่มตวัอยา่ง Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร พบวา่ 

 ปัจจยัด้านการยอมรับเทคโนโลยีมีอิธิพลท่ีดีต่อพฤติกรรมการใช้บริการ Mobile Banking ของ

ประชากรกลุ่มตวัอยา่งในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ตวัแปรดา้นการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใชง้าน รองลงมา

ไดแ้ก่ดา้นการรับรู้ประโยชน์การใชง้าน อยา่งมีนยัส าคญัท่ี 0.05  

 โดยตวัแปรดา้นความง่ายต่อการใชง้านไม่วา่จะเป็นเร่ือง Application ท่ีไม่ซับซ้อน สามารถสแกน 

QR Code ในการจ่ายค่าสินคา้ได ้รวมคิดการจ่ายค่าสาธารณูปโภคต่างๆ ท าให้เกิดความสะดวกมากข้ึน และ

ตวัแปรดา้นการรับรู้ประโยชน์การใชง้าน ไม่วา่จะเป็นความสะดวกสบายประหยดัเวลา ไม่ตอ้งเดินทางไปท่ี

ธนาคาร ค่าธรรมเนียมต ่า รวมถึงลดการโจรกรรมจากความเส่ียงในการถือเงินสด 

ข้อเสนอแนะจำกผลกำรวจัิย 

1. ควรตั้งค  าถามแบบสอบถามใหค้รอบถึงทั้งดา้นเห็นดว้ยและไม่เห็นดว้ยทั้ง 2 ดา้น เพื่อใหส้ามารถสรุป

สรุปผลการวจิยัเห็นผลแตกต่างกนัมากกวา่น้ี  

2. ณ ปัจจุบนัผูท่ี้ใชบ้ริการ Mobile Banking เพิ่มสูงข้ึนมาก แต่อาจจะมีบางกลุ่มท่ียงัไม่ไดใ้ชบ้ริการ ทาง

ธนาคารอาจจะตอ้งขยายกลุ่มลูกคา้เป้าหมายไปท่ีกลุ่มนั้นเพิ่ม เช่นกลุ่มผูสู้งอายุ บางทีอาจจะมีสาเหตุปัญญา 

เร่ืองการยอมรับเทคโนโลยเีขา้มาเก่ียวขอ้ง 

ข้อเสนอแนะในกำรงำนวจัิยคร้ังต่อไป 

1. เพิ่มการศึกษาปัจจยัดา้นอ่ืน ๆ เพื่อศึกษาเพิ่มเติมว่ายงัมีปัจจยัอ่ืนท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ 

Mobile Banking เพิ่ม 
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2. ควรศึกษาโปรดกัส์เพิ่มเติมจากลูกคา้ เพื่อน าไปใชพ้ฒันา Application Mobile Banking ให้ตอบสนอง

ผูบ้ริโภคเพิ่มข้ึน 
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