
ปัจจัยทีส่่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ Mobile banking ของคน Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
The factors affecting satisfaction in choosing mobile banking services of Gen Y people in Bangkok. 

 

เถลิงรัฐ โสวญัณะ 

สาขาวชิาการจดัการการเงินและการธนาคาร คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิยาลยัรามค าแหง ประเทศไทย  

คณะบริหารธุรกิจ มหาวทิย  าลยัรามค าแหง ประเทศไทย 

 

Taloengrat Sovanna 

E-mail: 6514103063@rumail.ru.ac.th  

Finance and Banking, Business Administration,  

Ramkhamhaeng University, Thailand 

บทคัดย่อ 

การศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ Mobile banking ของคน Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร มีวตัถุประสงค ์คือ (1) เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile 
banking ของคน Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร และ(2) เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (8Ps) ท่ี
มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile banking ของคน Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ กลุ่มคน Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 400 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ได้แก่ สถิติถดถอยพหุคูณ 
(Multiple Regression Analysis) ท่ีระดบัความเช่ือมัน่ท่ี 95% 

ผลทดสอบสมมติฐานพบวา่ (1) ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ีย 
ท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ Mobile Banking ของคน Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ี
แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ(2) ปัจจยัดา้นประสมทางการตลาด (8Ps) ดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นส่งเสริมการขาย ดา้นบุคคล ดา้นภาพลกัษณ์และการน าเสนอ ดา้นกระบวนการ ดา้น
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ประสิทธิภาพ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ Mobile banking ของคน Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ค าส าคัญ : ปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile banking ; ปัจจยัส่วนบุคคล ; ปัจจยัส่วนประสมทาง
การตลาด 
Abstract 

The factors affecting satisfaction in choosing mobile banking services of Gen Y people in Bangkok. 
Objectives are: (1) to study personal factors affecting mobile banking service usage behavior of Gen Y people 
in Bangkok and (2) to study the marketing mix factors (8Ps) relationship with mobile banking service usage 
behavior of Gen Y people in Bangkok. 

The sample group used in this study was 400 peoples of Gen Y in Bangkok using a questionnaire as a 
tool to collect data. Statistics used in the analysis include: Multiple Regression Analysis at a confidence level 
of 95% 

The results of the hypothesis testing found that: (1) personal factors gender, age, education level, 
occupation, and average income different affecting mobile banking service usage behavior of Gen Y people in 
Bangkok different with different statistical significance at the 0.05 and (2) the marketing mix factors (8Ps) by 
product, price, location, sales promotion, personnel, image and presentation, process side and performance 
relationship with mobile banking service usage behavior of Gen Y people in Bangkok with different statistical 
significance at the 0.05. 
Keywords: Factors affecting satisfaction in choosing Mobile banking services ; Personal factors ; Marketing 
mix factors 
บทน า 

โมบายแบงก์ก้ิง คลา้ย อินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิง (Internet Banking) เพียงแต่เป็นการใช้บริการผ่านแอป
พลิเคชนัของธนาคาร ท าให้สามารถโอนเงิน สอบถามยอดในบญัชี ซ้ือสินคา้และบริการ จ่ายบิลต่างๆ ผา่นแอป
พลิเคชนับนโทรศพัท์มือถือหรือสมาร์ทโฟนไดเ้ลย ซ่ึงแต่ละธนาคารมีการพฒันาแอปพลิเคชนัโมบายแบงก์ก้ิง
ใหอ้ านวยความสะดวกในการซ้ือขายออนไลน์มากข้ึน เพื่อเขา้กบัพฤติกรรมการใชง้านของผูบ้ริโภคในปัจจุบนั 
เช่น K PLUS ของธนาคารกสิกรไทย (Finance-Rumour, 2563) 

 
วตัถุประสงค์ของการวจัิย  



การศึกษาปัจจยัดา้นพฤติกรรมท่ีส่งผลต่อการใชบ้ริการ Mobile banking ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคด์งัน้ี คือ  

1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile banking ของคน Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (8Ps) ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ 
Mobile banking ของคน Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
สมมติฐานการวจัิย  

สมมติฐานท่ี 1 : ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีแตกต่างกนัส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ
คน Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานท่ี 2 : ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (8Ps) มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
Mobile Banking ของคน Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ขอบเขตงานวจัิย  

ผูว้ิจยัใช้การวิจยัเชิงปริมาณส าหรับการศึกษาในคร้ังน้ี โดยเลือกใช้วิธีการส ารวจดว้ยแบบสอบถามท่ี
สร้างข้ึนและไดก้ าหนดขอบเขตวจิยัไวด้งัน้ี คือ  

1. ท าการส ารวจเฉพาะคน Gen Y ท่ีอาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานครเท่านั้น  
2. ท าการส ารวจเฉพาะผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking เท่านั้น 
ตวัแปรอิสระ คือ  

ปัจจยัส่วนบุคคลไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน 

ปัจจยัดา้นส่วนประสมท างก ารตลาด (8Ps) ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นส่งเสริม

การขายดา้นบุคคล ดา้นภาพลกัษณ์และการน าเสนอ ดา้นกระบวนการ ดา้นประสิทธิภาพ 

ตัวแปรตาม คือ 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking ของคน Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เช่น ช่องทางรับรู้การ
ใหบ้ริการความถ่ีในการใชบ้ริการประเภทธุรกรรมท่ีเลือกใช ้เหตุผลท่ีเลือกใชบ้ริการ 
ขอบเขตด้านประชากร 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยั คือ กลุ่มคน Generation Y ท่ีใชบ้ริการ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมห า
นคร จ านวน 400 คน 



ขอบเขตด้านพืน้ที่ ศึกษาในเขตกรุงเทพมหานคร 

ขอบเขตด้านระยะเวลา ระยะเวลาท่ีใชใ้นการศึกษ าคน้ควา้ผูว้จิยัก าหนดระยะเวลาในก ารศึกษา เร่ิม 

ตั้งแต่เดือน กุมภาพนัธ์ 2567 – เดือน เมษายน 2567 

นิยามศัพท์ 

Mobile Banking หมายถึง การท าธุรกรรมของธนาคารผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีซ่ึงผูใ้ช้ บริการจะตอ้ง
ลงทะเบียนกบัธนาคารก่อนเพื่อเปิดใชบ้ริการทางการเงิน โดยการให้บริการทางการเงิน ผ่าน Mobile Banking 
นั้นมีหลากหลายประเภท เช่น การโอนเงินระหว่างบญัชีธนาคาร การตรวจสอบยอดบญัชี การซ้ือขายตราสาร
และกองทุนการตั้งระบบแจง้เตือนอตัโนมติัและการท าธุรกรรมช าระเงินและช าระใบแจง้หน้ี เป็นตน้ 
            (Application) แอปพลิเคชั่น คือ โปรแกรมท่ีอ านวยความสะดวกในด้านต่างๆ ท่ีออกแบบมาส าหรับ
อุปกรณ์เคล่ือนท่ี Mobile, Tablet ท่ีเรารู้จกั 

Generation Y คือ กลุ่ม Gen Y ตามแนวคิดนกัเศรษฐศาสตร์ คือกลุ่มคนท่ีเกิดในช่วงตน้ของปี ค.ศ. 

1980s จนถึงปลาย ค.ศ. 1990s (กรมสุขภาพจิต, 2563) 

 

ประโยชน์ทีไ่ด้รับ 
            ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile bankingของคน Gen Y 
ในเขตกรุงเทพมหานคร บริการธนาคารทางโทรศพัท์มือถือซ่ึงเป็นประโยชน์แก่ธนาคารท่ีมีการให้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินออนไลน์ ส าหรับใชเ้ป็นแนวทางในการพฒันาปรับปรุงในการให้บริการ รวมไปถึง website 
และ mobile application ให้เหมาะสมและสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภค และพึงพอใจท่ีจะใชบ้ริการ
ของธนาคาร ต่อไป 
วรรณกรรมและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค  
พฤติกรรมผูบ้ริโภคหมายถึงกระบวนการคน้หาขอ้มูล การคิดวิเคราะห์ การตดัสินใจ และพฤติกรรมท่ี

ผูบ้ริโภคแสดงในการเลือกซ้ือ และการใช้สินคา้หรือบริการ โดยผูบ้ริโภคจะท าการคน้หาขอ้มูลเปรียบเทียบ
ตวัเลือก และวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อตดัสินใจเลือกซ้ือสินคา้หรือบริการท่ีตอบโจทยค์วามตอ้งการ และความพึง
พอใจของตนเองไดอ้ยา่งเหมาะสมท่ีสุด การศึกษา และวิเคราะห์พฤติกรรมผูบ้ริโภคช่วยให้ธุรกิจสามารถเขา้ใจ 
และตอบสนองต่อความตอ้งการ และความพึงพอใจของลูกคา้ไดอ้ย่างเหมาะสม นอกจากน้ีพฤติกรรมผูบ้ริโภค
ยงัไดรั้บผลกระทบจากปัจจยัต่างๆ เช่น สภาพความตอ้งการสภาพความตอ้งการทางอารมณ์ ส่ิงแวดลอ้ม และ



ปัจจยัทางสังคม ซ่ึงมีบทบาทในการก าหนดพฤติกรรม และการตดัสินใจของผูบ้ริโภคในการซ้ือ และใช้สินคา้
หรือบริการนั้นๆ การศึกษาพฤติกรรมผูบ้ริโภคช่วยให้ธุรกิจสามารถปรับปรุงผลิตภณัฑ์ และบริการของตนให้
เหมาะสมกบัความตอ้งการ และความพึงพอใจของลูกคา้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน และท าให้สามารถเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการตลาด และเพิ่มก าไรไดใ้นระยะยาว (ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ, 2550)   

รายละเอยีดของแต่ละองค์ประกอบของส่วนประสมทางการตลาด  
ฟิลลิป คอตเลอร์ ให้แนวคิดทางด้าน ส่วนประสมทางการตลาด หรือ (Marketing Mix) หมายถึง 

เคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ้ซ่ึงกิจการผสมผสานเคร่ืองมือเหล่าน้ี ให้สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้แก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ส่วนประสมการตลาด ประกอบดว้ยทุกส่ิงทุกอยา่งท่ี
กิจการใชเ้พื่อใหมี้อิทธิพลโนม้นา้วความตอ้งการผลิตภณัฑข์องกิจการ แนวคิดการวางแผนกลยุทธ์ทางการตลาด 
โดยใชส่้วนประสมทางการตลาด (8P’s) ประกอบไปดว้ย ดงัน้ี   

1) ด้านผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง แนวทางการตลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์ท่ีเป็นองค์ประกอบ 
หลกัและเป็นปัจจยัส าคญัในการด าเนินธุรกิจ เก่ียวกบัการเลือกใชบ้รรจุภณัฑ์ การออกแบบผลิตภณัฑ์ และอ่ืนๆ 
ท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือตอบสนองใหต้รงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากท่ีสุด   

2) ด้านราคา (Price) หมายถึง คุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปของตวัเงินท่ีตอ้งก าหนดจ านวนเงินท่ีผูบ้ริโภค 
จะตอ้งจ่ายเพื่อใหไ้ดม้าซ่ึงผลิตภณัฑห์รือบริการ   

3) ดา้นการจดัจ าหน่าย (Place Strategy) หมายถึง วิธีการจดัจ าหน่ายหรือกระบวนการท างานท่ีจะ ท าให้
สินคา้หรือบริการไปสู่ตลาด เพื่อให้ผูบ้ริโภคได้บริโภคสินคา้หรือบริการตามท่ีต้องการโดยจะตอ้งกระจาย 
สินคา้ใหต้รงกลุ่มตลาดเป้าหมายมากท่ีสุด   

4) ดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) หมายถึง วิธีการท่ีช่วยส่งเสริมการขายและการเพิ่ม ยอดขาย
ให้กบัธุรกิจ ซ่ึงมีอยู่หลายวิธีทั้งทางตรงและทางออ้ม การเลือกใช้กลยุทธ์ตอ้งใช้ในช่วงเวลาท่ีเหมาะสม เพื่อ
สร้างแรงจูงใจให้กบัผูบ้ริโภคและช่วยเพิ่มยอดขายให้ไดม้ากข้ึน อาทิ การโฆษณา การขายโดยใชพ้นกังาน ขาย 
และการส่งเสริมการขาย เป็นตน้ 

5) ดา้นบุคลากร (Personal) หมายถึง กลยุทธ์ท่ีเก่ียวกบับุคลากรในองคก์รธุรกิจ ท่ีท าหนา้ท่ี รับผิดชอบ
ในการติดต่อแสวงหาลูกคา้ มีการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยตรง การเสนอขาย เพื่อกระตุน้ใหลู้กคา้ เกิดความตั้งใจ
และตดัสินใจซ้ือ เป็นผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑท์ั้งหมด ซ่ึงรวมถึงบุคลากรท่ีใหบ้ริการหลงั การขายดว้ย  

6) ดา้นกระบวนการ (Process) หมายถึง กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัขั้นตอน ระเบียบวิธีการในดา้นการขาย
สินคา้หรือบริการท่ีน าเสนอให้กบัผูบ้ริโภค ทั้งน้ีกระบวนการตอ้งมีความชัดเจน เพื่อให้พนักงานทุกคน เกิด
ความเขา้ใจตรงกนั ปฏิบติัใหเ้ป็นไปตามเป้าหมายและในทิศทางเดียวกนั  



7) ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) หมายถึง ส่วนประกอบขององคก์รท่ีลูกคา้ สามารถ
สัมผสัไดเ้ป็นรูปธรรมดว้ยภาพลกัษณ์ท่ีดี เช่น อาคารสถานท่ีมีความสะอาดและมีการตกแต่งท่ีสวยงาม ท าเลท่ีตั้ง
มีความเหมาะสม มีอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีทนัสมยั ท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและความแปลกใหม่
แตกต่างไปจากคูแ่ข่งรายอ่ืน  

8) ดา้นผลิตภาพและคุณภาพ (Productivity and Quality) หมายถึง ตวัช้ีวดัความส าเร็จของการท างานท่ี
เนน้ทั้งปริมาณและคุณภาพ โดยมีปัจจยัอ่ืนๆ เขา้มาเก่ียวขอ้ง เช่น คุณภาพของผลผลิต เวลาท่ีใชใ้นการผลิต 

ทฤษฎพีาณชิย์อเิลก็ทรอนิกส์  
อินเตอร์เน็ตไดถู้กน ามาใชโ้ดยหน่วยงานภาครัฐของสหรัฐอเมริกาใน ปี ค.ศ. 1969 และต่อมาไดก้ าเนิด 

www (World Wide Web) รัฐบาลสหรัฐอเมริกาไดอ้นุญาตให้น าเสนอข่าวสารบน อินเตอร์เน็ตได้ทั้งแบบ
ขอ้ความและแบบรูปภาพ ตั้งแต่ปี ค.ศ. 1990 เป็นตน้มาท าให้มีการขยายตวัของผูใ้ชอิ้นเตอร์เน็ตอยา่งกวา้งขวาง 
และมีการน ามาประยุคใช้ในทางพาณิชยม์ากมายจึงเป็นจุดเร่ิมตน้ของค าวา่ “E-Commerce” การเขา้มาของการ
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ท าให้การขยายตวัของธุรกิจดอตคอมเพิ่มข้ึนอยา่งรวดเร็วเกิดการแข่งขนักนัมากมายเป็น
กา้วส าคญัของเทคโนโลยอิีนเตอร์เน็ตในปี ค.ศ. 1995 ต่อมาบริษทัต่างๆ มีการจดัตั้งเวบ็พอร์ทลั (Web Portal) ท่ี
ครอบคลุม การท างานของพนกังานคู่คา้ธุรกิจให้คนภายนอกสามารถเขา้ถึงข่าวสารของบริษทั และสามารถ 
เช่ือมโยงไปยงัหน้าเวบ็อ่ืนๆ ท่ีเก่ียวขอ้งไดจ้นปี ค.ศ. 2005 เครือข่ายสังคมออนไลน์ (Social Network) ไดรั้บ
ความนิยมอยา่งมากนบัแต่นั้นเป็นตน้มา (โอภาส เอ่ียมสิริวงศ,์ 2556) 
วธีิการด าเนินการวจัิย 

การวิจยัเร่ือง ปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking ในเขต กรุงเทพมหานคร เป็น
การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใชว้ิธีการวิจยัแบบการ ส ารวจ (Survey Research) ผา่นการเก็บ
ขอ้มูลทางแบบสอบถาม (Questionnaire) และวิเคราะห์ ขอ้มูลทางสถิติโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป (SPSS) เพื่อ
สรุปผลการวจิยั โดยมีรายละเอียดในการ ด าเนินงานวจิยั ดงัน้ี 

3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.3 การสร้างเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวจิยั 
3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
3.5 การวเิคราะห์ขอ้มูล 
 
 
 



 
 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีผูว้ิจยัใช้ในการวิจยัคร้ังน้ีไดแ้ก่ กลุ่มคน Gen Y ท่ีใช้ระบบ Mobile Banking ในเขต

กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างท่ีใชใ้นการวิจยัน้ี เน่ืองจากผูว้ิจยัไม่ทราบจ านวนประชากรท่ีแน่นอนของผูท่ี้ใช้
ระบบ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร ดงันั้น ผูว้ิจยัจึงใช้วิธีการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง
ประชากร โดยใช้สูตรค านวณแบบไม่ทราบจ านวนประชากร โดยใช้สูตรก าหนดขนาดตัวอย่างของสูตร 
W.G.Cochran (1977) ดงัน้ี 

 

𝑛 =
𝑃(1 − 𝑃)𝑍2

𝑒2
 

 
 
𝑛 แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอ้งการ 
𝑃 แทน สัดส่วนของประชากรท่ีผูว้จิยัตอ้งการสุ่ม 
𝑍 แทน ค่าความเช่ือมัน่ท่ีผูว้จิยัก าหนดไวที้ระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ี 0.05 
𝑒 แทน สัดส่วนของความคลาดเคล่ือนท่ียอมใหเ้กิดข้ึนได ้
ผูว้ิจยัตอ้งการสุ่มตวัอยา่งเป็นร้อยละ 50 จากประชากรทั้งหมด ตอ้งการความเช่ือมัน่ ร้อยละ 95 และ

ยอมรับความคลาดเคล่ือนจากการสุ่มตวัอยา่งได ้0.05 ขนาดของกลุ่มตวัอยา่งจะค านวณไดคื้อ P =0.50 (ร้อยละ 
50) Z =1.96 (ร้อยละ 95) e =0.05 (ร้อยละ 5) แทนค่า 

 

𝑛 =
0.5(1 − 0.5)1.962

0.052
 

𝑛 = 384.16 หรือ 385 
 
แต่เพื่อความแม่นย  าของขอ้มูลในการเก็บตวัอยา่ง ผูว้จิยัจึงเพิ่มจ านวนตวัอยา่งเป็น 400 ตวัอยา่ง 
 

3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 
การศึกษา ปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมในการใช้บริการ Mobile banking ของคน Gen Y ในเขต

กรุงเทพมหานครจะใชเ้คร่ืองมือ คือ แบบสอบถามท่ีผูว้ิจยัไดพ้ฒันาข้ึนเก็บรวบรวมแบบสอบถามทั้งส้ิน 400 ชุด  



 
 
3.3 การสร้างเคร่ืองทีม่ือทีใ่ช้ในการวจัิย 

ในการศึกษา ผูว้จิยัศึกษาไดท้  าการคน้ควา้ ด าเนินการสร้างแบบสอบถาม ขั้นตอนต่างๆดงัน้ี  
1. ศึกษาการสร้างแบบสอบถาม 
2. ศึกษาบทความ ทฤษฎี แนวคิด วรรณกรรมท่ีเก่ียวข้องกับพฤติกรรม และปัจจัยส่วนผสมทาง

การตลาด ต่างๆท่ีส่งผล 
3. ก าหนดกรอบ เน้ือหา โครงสร้างแบบสอบถาม ตามกรอบแนวความคิดงานวิจยัและจุดประสงคข์อง

งานวจิยั 
4. ด าเนินการสร้างแบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดงัน้ี 
ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนบุคคล จ านวน 4 ข้อ ประกอบไปด้วย เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยค าถามมีลกัษณะหลายตวัเลือก (Multiple Choice Questions) ในแต่ละ
ค าถามโดยผูต้อบตอ้งเลือกเพียงค าตอบเดียวท่ีตรงกบัความจริงมากท่ีสุด 

ส่วนที่ 2 ขอ้มูลเก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (8P’s) ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ 
Mobile Banking ของคน Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 8 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา 
ด้านช่องทางการจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการขาย ด้านบุคลากรด้านภาพลักษณ์และการน าเสนอ ด้าน
กระบวนการให้บริการ ดา้นประสิทธิภาพโดยใชเ้คร่ืองมือประเภทมาตราประมาณค่า (Rating Scale) ซ่ึงระดบั
ความเห็น หรือระดบัการตดัสินใจ แบ่งออกเป็น 5 ระดบั จากมากไปนอ้ย (Likert Scale) เป็นตน้ 

ส่วนที่ 3 ปัจจยัด้านพฤติกรรมท่ีส่งผลต่อการใช้บริการ Mobile banking ของคน Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร จ านวน 4 ขอ้ประกอบไปดว้ย ท่านรู้จกั Mobile Banking จากท่ีใด ท่านใช้บริการ Mobile 
Banking เฉล่ียเดือนละก่ีคร้ัง ท่านท าธุรกรรมทางการเงินประเภทใดผา่น Mobile Banking บ่อยท่ีสุด เหตุผล
ส าคญัท่ีท่านเลือกใชบ้ริการ Mobile Banking 

ส่วนที ่4 ขอ้เสนอแนะ เพื่อใหผู้ต้อบแบบสอบถามสามารถแสดงความคิดเห็นเพิ่มเติมได ้ 
5. น าแบบสอบถามท่ีสร้างข้ึนเสนออาจารยท่ี์ปรึกษาเพื่อตรวจสอบถามถูกตอ้ง ให้ขอ้เสนอแนะ แกไ้ข 

เพื่อใหต้รงกบัวตัถุประสงคข์องงานวจิยั  
6. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงเรียบร้อยดีแลว้ ทดสอบความน่าเช่ือถือ (Reliability Test) โดยน าไป

ทดลองกบักลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 30 คน และน าผลของแบบสอบถามจ านวน 30 ชุด มาตรวจสอบความเช่ือมัน่ 
โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าของ Cronbach เม่ือค านวณค่าสัมประสิทธิอลัฟาของครอนบคั โดยแบบสอบถามท่ี
น าไปทดลองใชจ้  านวน 30 ชุด จะตอ้งมีค่า 0.70 ข้ึนไปจึงจะน าไปใชก้ารเก็บรวบรวมขอ้มูลจริง 



7. ปรับปรุงแบบสอบถามตามผลจากการวเิคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ก่อนน าไปใช ้จริง 
 
3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การศึกษา ปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ Mobile banking ของคน Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานครจะใช้เคร่ืองมือ คือ แบบสอบถาม (Questionnaire) ทางออนไลน์สุ่มตวัอย่างแบบไม่ใช้ความ
น่าจะเป็น (non-probability sampling) ใชว้ธีิแบบสะดวก (Convenience sampling) คือ ผูต้อบแบบสอบถามเป็นผู ้
ท่ีสะดวกตอบแบบสอบถามออนไลน์ในช่วงเวลานั้น เก็บรวบรวมขอ้มูลทั้งหมด 400 ชุด แลว้จะด าเนินการใน
ขั้นตอนต่อไปคือการน าขอ้มูลท่ีไดม้าวเิคราะห์ค านวณโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ SPSS 
 
3.5 การวเิคราะห์ข้อมูล  

การวเิคราะห์ขอ้มูล  มีดงัน้ี 
1.สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพื่อใช้การศึกษาขอ้มูลในดา้นประชากรศาสตร์ของกลุ่ม

ตวัอยา่ง โดยน าเสนอในรูปของแบบการแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ียเลขคณิต 
(Mean) 

2.สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ศึกษาขอ้มูลของกลุ่มตวัอยา่ง โดยใชโ้ปรแกรม SPSS ในการ
ทดสอบสมมติฐานการวจิยั โดยใชส้ถิติ ดงัน้ี 

2.1 การวิเคราะห์ขอ้มูล Independent Sample T-Test และ One-way Anova การวิเคราะห์ปัจจยัท่ี
ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile banking ของคน Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ทดสอบสมมติฐานท่ี
มีระดบันยัส าคญัท่ี 0.05  

ค่า t-test เพื่อทดสอบสมมติฐาน โดยทดสอบความแตกต่างระหวา่งคะแนน เฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
2 กลุ่มท่ีเป็นอิสระกนั 

 

𝑡 =
�̅� −  𝜇0

𝑆

√𝑛

 โดยมี 𝑑𝑓 = 𝑛 − 1 

เม่ือ   
𝑋 ̅ แทนค่าเฉล่ียของกลุ่มตวัอยา่ง 
𝜇0 แทนค่าเฉล่ียของกลุ่มประชากร หรือ เกณฑท่ี์ตั้งข้ึน 
𝑆 แทนค่าความเบ่ียงเบนมาตรฐานของกลุ่มตวัอยา่ง 
𝑛 แทนขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 



𝑑𝑓 แทนชั้นแห่งความเป็นอิสระ (degree of freedom) 
ค่า F-test (One-way Analysis of Variance ANOVA) ซ่ึงเป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลท่ีใชใ้นการทดสอบ

สมมติฐานเก่ียวกบัความแตกต่างของค่าเฉล่ียกรณีประชากรมากกวา่ 2 กลุ่ม (k กลุ่ม) โดยทา การ ทดสอบเพียง
คร้ังเดียว เช่นกรณีประชากร 3 กลุ่ม 

2.2 การวเิคราะห์ Pearson Chi-square เป็นสถิติท่ีทดสอบความสัมพนัธ์โดยตวัแปรท่ีอยูใ่นระดบัชั้น 
Nomonal Scale หรือ Ordinal Scale ไค-สแคว ์จะแสดงเพียงความสัมพนัธ์เท่านั้นไม่สามารถบอกทิศทางของ
ความสัมพนัธ์ได ้(ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.สุภาพร คูพิมาย, 2567) 

 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

ผลการศึกษาคร้ังน้ีมีประเด็นส าคญัดงัต่อไปน้ี 
ส่วนที ่1 ผลการวเิคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม สรุปไดด้งัน้ี 
1. เพศ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 303 คน คิดเป็นร้อยละ 75.80 และเพศชาย 

จ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 24.30 
2. อายุ พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ เป็นคนท่ีอยู่ในช่วงอายุ 23-30 จ านวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 

46.30 รองลงมา คือ ช่วงอายุ 31-35 จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 21.80 ช่วงอายุ 36-40 จ านวน 78 คน คิดเป็น
ร้อยละ 19.50 และช่วงอาย ุ41-45 จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.50 ตามล าดบั  

3. ระดบัการศึกษา พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีระดบัการศึกษา ปริญญาตรี จ  านวน 299 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 74.80 รองลงมา คือ สูงกว่าปริญญาตรี จ  านวน 68 คน คิดเป็นร้อยละ 17.00 และต ่ากว่าปริญญาตรี 
จ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 8.30 ตามล าดบั  

4. อาชีพ พบวา่ กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ ประกอบอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 199 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 49.80 รองลงมา คือ นกัเรียน-นกัศึกษา จ านวน 93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.30 รับราชการ-พนักงาน
รัฐวสิาหกิจ จ านวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 15.00 และประกอบอาชีพส่วนตวั จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 12.00 
ตามล าดบั  

5. รายไดต่้อเดือน พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีรายไดต่้อเดือนอยูท่ี่ 40,001-50,000 บาท จ านวน 88 
คน คิดเป็นร้อยละ 22.00 รองลงมา คือ รายไดต่้อเดือนอยูท่ี่ 20,001-30,000 บาท จ านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 
20.30 รายไดต่้อเดือนอยูท่ี่ 30,001-40,000 บาท จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.00 รายไดต่้อเดือนมากกว่า 
50,000 บาท จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.30 รายไดเ้ฉล่ียอยูท่ี่ 10,000 -20,000 บาท จ านวน 59 คน คิดเป็น
ร้อยละ14.80 และ รายไดต่้อเดือนต ่ากวา่ 10,000 บาท จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 ตามล าดบั  



ผลการวิเคราะห์เก่ียวกบัปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (8P’s) ท่ีมีผลต่อการใช้บริการ Mobile 
Banking ของคน Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่อง
ทางการจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการเสริมการขาย ปัจจยัดา้นบุคคลากร ปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์และการน าเสนอ ปัจจยั
ดา้นกระบวนการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นประสิทธิภาพ 

ปัจจยัด้านส่วนประสมทางการตลาด (8Ps) ในภาพรวมท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ Mobile 
banking ของคน Gen Y  ในเขตกรุงเทพมหานครโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X̅=4.0601) เม่ือพิจารณาเป็นราย
ด้าน โดยเรียงล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปน้อย คือ ด้านราคา   (X̅=4.2108) รองลงมา คือ ด้านประสิทธิภาพ 
(X̅=4.2100) ด้านสถานท่ี (X̅=4.0867) ด้านภาพลักษณ์และการน าเสนอ (X̅=4.0825) ด้านกระบวนการ 
(X̅=4.0025) ด้านผลิตภณัฑ์ (X̅=4.0617) ด้านบุคคล (X̅=4.0025) และด้านส่งเสริมการขาย (X̅=3.7483)  
ตามล าดบั  

 
ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัพฤติกรรมการท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการ Mobile Banking ของคน Gen Y 

ในเขตกรุงเทพมหานคร ผูว้จิยัพบวา่เหตุผลในการเลือกใชมี้หลายประเภทคือ พนกังานในสาขาแนะน า, โฆษณา
ผา่นตูเ้อทีเอม็, โฆษณาผา่นส่ือโทรทศัน์, เพื่อน/คนรู้จกั แนะน า, โฆษณาผา่นส่ือวิทยุ, โฆษณาผา่นหนา้เวป็ไซต,์ 
ท่านใช้บริการ Mobile Banking เฉล่ียเดือนละก่ีคร้ัง, ท่านท าธุรกรรมทางการเงินประเภทใดผ่าน Mobile 
Banking บ่อยท่ีสุด, สะดวก รวดเร็ว ทนัสมยั, ขั้นตอนการใชบ้ริการไม่ซบัซ้อน, มีความปลอดภยัในการใช้
บริการ, ช่วยเสริมภาพลกัษณ์และรสนิยม ตามล าดบั โดยมีกระแสนิยมพฤติกรรมการท่ีมีผลต่อการตดัสินใจใน
การใชบ้ริการ Mobile Bankingของคน Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ดงัน้ี โดยส่วนใหญ่เป็นพนกังานสาขา
แนะน า มีจ านวน 231 คน คิดเป็นร้อยละ 57.80 โฆษณาผ่านตู้เอทีเอ็ม จ านวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 6.30  
โฆษณาผา่นส่ือโทรทศัน์ จ  านวน 81 คน คิดเป็นร้อยละ 20.30 เพื่อน/คนรู้จกั แนะน า จ  านวน 217 คน คิดเป็นร้อย
ละ 54.30 โฆษณาผ่านส่ือวิทยุ จ  านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 1.50 โฆษณาผ่านหน้าเวป็ไซต์ จ  านวน106 คน คิด
เป็นร้อยละ 26.50 จ านวนคร้ังความถ่ีท่ีใช้มากกว่า 10 คร้ังต่อเดือน จ านวน 266 คน คิดเป็นร้อยละ 66.50 ส่วน
ใหญ่ใชเ้พื่อเป็นการโอนเงิน จ านวน 179 คน คิดเป็นร้อยละ 44.80 สาเหตุเลือกใชม้ากท่ีสุดคือสามารถใชง้านได ้
24 ชัว่โมง จ านวน 259 คน คิด เป็นร้อยละ 64.80 

1. ปัจจยัส่วนบุคคลท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ Mobile banking ของคน Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลดา้นเพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ีย ท่ีแตกต่างกนั
ส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking ของคน Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีแตกต่างกนั อยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผลการวิจยัปรากฏเช่นน้ีอาจเป็นเพราะว่า ประชากรศาสตร์ เป็นสาขาท่ีศึกษา
เก่ียวกบัประชากรตามขอบเขตและเน้ือหาท่ีเป็นการศึกษาถึงขนาด การกระจายตวั และองค์ประกอบ ของ



ประชากร การเปล่ียนแปลงทางประชากรและองคป์ระกอบของการเปล่ียนแปลงทางประชากรซ่ึง ไดแ้ก่ การเกิด 
การตาย และการยา้ยถ่ิน การเปล่ียนแปลงฐานะทางสังคม  ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ เช่น เพศ เป็นความ
แตกต่างของหญิงและชาย ทั้งในดา้นสรีระ ความถนดั สภาวะทางจิตใจ อารมณ์ ความคิด ค่านิยม และทศันคติ 
ทั้งน้ีเพราะวฒันธรรมและสังคม ไดก้ าหนดบทบาท และกิจกรรมของทั้งเพศไวแตกต่างกนั อายุ เป็นปัจจยัหน่ึง
ต่อพฤติกรรมการส่ือสารของมนุษย ์ซ่ึงเป็นส่ิงท่ีบ่งบอกเก่ียวกบัความมีประสบการณ์ในเร่ืองต่างๆ คนท่ีอายุนอ้ย
มกัจะมีความคิดเสรีนิยม ยดึถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกวา่คนท่ีอายุมาก การศึกษา เป็นปัจจยัท่ีท าให้
คนมีความคิด ค่านิยม ทศันคติ และพฤติกรรมแตกต่างกนั ตลอดจนความเขา้ใจในส่ิงต่างๆ กวา้งขวางลึกซ้ึง
แตกต่างกนั ออกไปท าใหส้ามารถแยกความเหมาะสมของเน้ือหา ผูท่ี้มีการศึกษาสูงจะไดเ้ปรียบอยา่งมากในการ
เป็นผูรั้บสารท่ีดี เพราะเป็นผูเ้ข้าใจสารได้ดี อาชีพ จ าเป็นต้องก าหนดเป้าหมายว่าเหมาะสมกับกลุ่มอาชีพ
ประเภทใดเพื่อท่ีจะจดัเตรียมและน าเสนอใหต้รงกบัความตอ้งการของกลุ่มเหล่าน้ีไดอ้ยา่งเหมาะสม รายได ้เป็น
ปัจจยัท่ีมีผลกระทบต่อสินคา้และบริการใน การตดัสินใจบริโภคซ่ึงเป็นองค์ประกอบท่ีส าคญัแสดงถึงการมี
ศกัยภาพในการดูแลตนเองบ่งบอกถึงอ านาจการใชจ่้ายผูท่ี้มีรายไดสู้งจะมีโอกาสท่ีดีกวา่ในการแสวงหาส่ิงท่ีเป็น
ประโยชน์ต่อการดูแล ตนเอง มากกวา่ผูท่ี้มีรายไดต้  ่า สอดคลอ้งกบังานวิจยัของกาญจน์ กุลวิทยน์รากรณ์ (2561) 
ท าการวจิยัเก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีความสัมพนัธ์ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิง 5 ธนาคารชั้น
น าของเจเนอเรชั่นเบบ้ีบูมเมอร์ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพรายได้เฉล่ียต่อเดือน และสถานภาพสมรส มีความสัมพันธ์ต่อการตัดสินใจใช้บริการ
แอพพลิเคชัน่โมบายแบงก์ก้ิง 5 ธนาคารชั้นน าของเจเนอเรชัน่เบบ้ีบูมเมอร์ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.01  

2. ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (8Ps) ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ Mobile 
banking ของคน Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจยัดา้นประสมทางการตลาด (8Ps) ดา้นผลิตภณัฑ ์
ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้นส่งเสริมการขาย ดา้นบุคคล ดา้นภาพลกัษณ์และการน าเสนอ ดา้นกระบวนการ ดา้น
ประสิทธิภาพ มีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรมการใช้บริการ Mobile banking ของคน Gen Y ในเขต
กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ผลการวิจยัปรากฏเช่นน้ีอาจเป็นเพราะวา่ ส่วนประสม
ทางการตลาด เป็นเคร่ืองมือทางการตลาดท่ีสามารถควบคุมได ้ซ่ึงกิจการผสมผสานเคร่ืองมือเหล่าน้ี ให้สามารถ
ตอบสนองความตอ้งการและสร้างความพึงพอใจให้แก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย ส่วนประสมการตลาด ประกอบดว้ย
ทุกส่ิงทุกอยา่งท่ีกิจการใชเ้พื่อให้มีอิทธิพลโนม้น้าวความตอ้งการผลิตภณัฑ์ของกิจการ แนวคิดการวางแผนกล
ยุทธ์ทางการตลาด โดยใช้ส่วนประสมทางการตลาด เช่น ดา้นผลิตภณัฑ์ เป็นแนวทางการตลาดท่ีเก่ียวขอ้งกบั
ผลิตภณัฑท่ี์เป็นองคป์ระกอบ หลกัและเป็นปัจจยัส าคญัในการด าเนินธุรกิจ เก่ียวกบัการเลือกใชบ้รรจุภณัฑ์ การ
ออกแบบผลิตภณัฑ์ และอ่ืนๆ ท่ีมีผลต่อการเลือกซ้ือตอบสนองให้ตรงกบัความตอ้งการของผูบ้ริโภคมากท่ีสุด  



ดา้นราคา เป็นคุณค่าผลิตภณัฑ์ในรูปของตวัเงินท่ีตอ้งก าหนดจ านวนเงินท่ีผูบ้ริโภค จะตอ้งจ่ายเพื่อให้ไดม้าซ่ึง
ผลิตภณัฑห์รือบริการ  ดา้นการจดัจ าหน่าย เป็นวธีิการจดัจ าหน่ายหรือกระบวนการท างานท่ีจะ ท าให้สินคา้หรือ
บริการไปสู่ตลาด เพื่อให้ผูบ้ริโภคไดบ้ริโภคสินคา้หรือบริการตามท่ีตอ้งการโดยจะตอ้งกระจาย สินคา้ให้ตรง
กลุ่มตลาดเป้าหมายมากท่ีสุด   ดา้นการส่งเสริมการตลาด เป็นวธีิการท่ีช่วยส่งเสริมการขายและการเพิ่ม ยอดขาย
ให้กบัธุรกิจ ซ่ึงมีอยู่หลายวิธีทั้งทางตรงและทางออ้ม การเลือกใช้กลยุทธ์ตอ้งใช้ในช่วงเวลาท่ีเหมาะสม เพื่อ
สร้างแรงจูงใจให้กบัผูบ้ริโภคและช่วยเพิ่มยอดขายให้ไดม้ากข้ึน อาทิ การโฆษณา การขายโดยใชพ้นกังาน ขาย 
และการส่งเสริมการขาย เป็นต้น ด้านบุคลากร เป็นกลยุทธ์ท่ีเก่ียวกับบุคลากรในองค์กรธุรกิจ ท่ีท าหน้าท่ี 
รับผดิชอบในการติดต่อแสวงหาลูกคา้ มีการปฏิสัมพนัธ์กบัลูกคา้โดยตรง การเสนอขาย เพื่อกระตุน้ให้ลูกคา้ เกิด
ความตั้งใจและตดัสินใจซ้ือ เป็นผูท่ี้มีส่วนเก่ียวขอ้งกบัผลิตภณัฑ์ทั้งหมด ซ่ึงรวมถึงบุคลากรท่ีให้บริการหลงั 
การขายดว้ย ด้านกระบวนการ เป็นกิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัขั้นตอน ระเบียบวิธีการในด้านการ ขายสินคา้หรือ
บริการท่ีน าเสนอให้กบัผูบ้ริโภค ทั้งน้ี  กระบวนการตอ้งมีความชดัเจน เพื่อให้พนกังานทุกคนเกิดความเขา้ใจ
ตรงกนั ปฏิบติัให้เป็นไปตามเป้าหมายและในทิศทางเดียวกนั ดา้นลกัษณะทางกายภาพ เป็นส่วนประกอบของ
องค์กรท่ีลูกคา้ สามารถสัมผสัไดเ้ป็นรูปธรรมด้วยภาพลกัษณ์ท่ีดี เช่น อาคารสถานท่ีมีความสะอาดและมีการ
ตกแต่งท่ีสวยงาม ท าเลท่ีตั้งมีความเหมาะสม มีอุปกรณ์เคร่ืองมือเคร่ืองใช้ท่ีทนัสมยั ท าให้ลูกคา้เกิดความพึง
พอใจ และความแปลกใหม่แตกต่างไปจากคู่แข่งรายอ่ืน ด้านผลิตภาพและคุณภาพ เป็นหมายถึง ตัวช้ีวดั
ความส าเร็จของการท างานท่ีเน้นทั้งปริมาณและคุณภาพ โดยมีปัจจยัอ่ืนๆ เขา้มาเก่ียวขอ้ง เช่น คุณภาพของ
ผลผลิต เวลาท่ีใชใ้น การผลิต สอดคลอ้งกบังานวิจยัของมณทิรา นอ้ยจีน (2562) ท าการวิจยัเก่ียวกบั ปัจจยัส่วน
ประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ Krungthai NEXT ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) จงัหวดันครปฐม ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดท่ีส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 
Krungthai NEXT ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นสถานท่ี ดา้น
ส่งเสริมการขาย ด้านบุคคล ด้านภาพลักษณ์และการน าเสนอ ด้านกระบวนการ ด้านประสิทธิภาพ อย่างมี
นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 
ข้อเสนอแนะในการท าวจัิยคร้ังต่อไป 

ผลการวจิยัในคร้ังน้ีเป็นเพียงขอ้มูลดา้นปัจจยัท่ีส่งผลต่อพฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile banking ของ

คน Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานครทางผูท้  าการวจิยัไม่สามารถด าเนินการใหว้ิจยัเพื่อหาขอ้มูลไดค้รอบคุลมทุก

พื้นท่ีขอบเขต เน่ืองจากขอ้จ ากดัต่างๆ อาทิ ดา้นก าลงัคน ดา้นระยะเวลา ซ่ึงการวจิยัคร้ังต่อไปควรเก็บส ารวจ

กลุ่มตวัอยา่งใหค้รอบคลุม โดยสามารถเก็บรวบรวมขอ้มูลกลุ่มตวัอยา่งจากคน Gen Y ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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