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บทคัดย่อ
		  การวิจัยครั้งน้ีมีวัตถุประสงค์เพื่อ 1) ศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือ 2) ศึกษา 

การยอมรับเทคโนโลยีการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือ และ 3) ศึกษาปัญหาและอุปสรรค การยอมรับเทคโนโลยี

การใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือ ด�ำเนินการศึกษาโดยใช้แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างที่เป็นกลุ่มผู้ใช้บริการ

ธนาคารบนโทรศัพท์มือถือ (Krungthai Next) และอยู่ในกลุ่มเจเนอเรชั่นเอ็กซ์ในเขตบางแค กรุงเทพมหานคร จ�ำนวน 

400 คน การวิเคราะห์ข้อมูลใช้ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสัมภาษณ์กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก

ทีเ่ป็นผูใ้ช้บรกิารธนาคารบนโทรศพัท์มอืถอื  (Krungthai Next) อยูใ่นกลุ่มเจเนอเรชัน่เอก็ซ์ในเขตบางแค กรงุเทพมหานคร 

ที่ยินดีให้ข้อมูล จ�ำนวน 10 คน น�ำข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์เนื้อหา สรุปผล และน�ำเสนอในรูปแบบการพรรณนา

		  ผลการศกึษาพบว่า กลุม่ตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ อายรุะหว่าง 39-42 ปี การศกึษาสงูสดุระดบัปรญิญาตรี 

สถานภาพสมรส เป็นพนักงานบริษัท/ลูกจ้างเอกชน และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท พฤติกรรม 

การใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือ พบว่าใช้เพื่อการโอนเงินมากที่สุด เฉลี่ย 1-3 ครั้ง/สัปดาห์ ยอดเงินที่ใช้บริการ 

1,001 - 3,000 บาท/ครัง้ ใช้บรกิารจากการแนะน�ำของพนกังานธนาคาร โดยตดัสนิใจใช้บรกิารธนาคารบนโทรศพัท์มอืถอื 

เพราะมคีวามสะดวกใช้ได้ทกุที ่ทกุเวลา และการยอมรบัเทคโนโลยกีารใช้บรกิารธนาคารบนโทรศพัท์มอืถอื ด้านการรบัรู้ 

ถงึประโยชน์ในการใช้งาน อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ รองลงมา คอื ด้านทศันคตทีิม่ต่ีอการใช้งาน และด้านการรบัรูค้วามยากง่าย 

ในการใช้งาน ตามล�ำดับ ปัญหาและอุปสรรค การยอมรับเทคโนโลยีการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือ เป็นเรื่อง

เกีย่วกบัการแสดงผลของหน้าจอ ระบบการใช้งานทีซ่บัซ้อน ความกงัวลในระบบความปลอดภยัและความเสถยีรของระบบ

การใช้งาน

ค�ำส�ำคัญ: การยอมรับเทคโนโลยี  การใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือ  ผู้ใช้บริการกลุ่มเจเนอเรชั่นเอ็กซ์  พฤติกรรม

Abstract
		  The Objectives of this research were 1) to study about customer’s behavior of using on  

mobile banking 2) to study the acceptance of technology using mobile banking and 3) to study the 
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problems and barriers for technology using mobile banking acceptation of Generation X users in  

Bangkae, Bangkok. This research using questionnaire with the sample group of mobile banking (Krungthai 

Next) and belong to Generation X 400 users in Bangkae, Bangkok. The data were analyzed using  

statistics, percentage, standard deviation, and 10 interviewees of mobile banking customers (Krungthai 

Next) who are Generation X users in Bangkae, Bangkok. Data obtained were then analyzed to generate 

conclusions and to present results of this study in the descriptive form.

		  This research found that the most of the samples were female, aged between 39-42 years 

old, bachelor degree education, married status, private employee and has an income of 10,001 - 20,000 

bath per month. The most of customer’s behavior of using mobile banking that related with money 

transfers, 1-3 times per week, amount 1,001 - 3,000 bath per time, advised by the bank staff, the 

convenience that can be used anywhere and anytime is the reason for using mobile banking.  

The perceived usefulness about the acceptance of technology for using mobile banking that is the 

highest level, attitude towards using, and perceived ease of use. For the problems and barriers for 

technology using mobile banking acceptation and the perceived benefits for using mobile banking, is 

a perceived ease of use in use regarding screen display and complex operating systems, Including the 

attitude of use regarding concerns in the safety and stability of the system.

Keywords: Technological acceptance, Mobile banking, Generation X user, Behavior  

1. บทน�ำ      
		  สถานการณ์ของสงัคมปัจจบุนัถอืเป็นยคุแห่งการสือ่สาร สงัคมเครอืข่าย กระแสของเทคโนโลยไีม่ได้มผีลกระทบ

แค่ภาคธรุกจิเท่านัน้ แต่ได้เข้ามามบีทบาทในชวีติประจ�ำวันของมนษุย์ ผ่านอปุกรณ์อเิลก็ทรอนกิส์ ไม่ว่าจะเป็นคอมพวิเตอร์

โน้ตบุ๊ก โทรศัพท์มือถือ แท็บเล็ต ล้วนเป็นเครื่องมือท่ีถือได้ว่าเป็นปัจจัยพื้นฐานของมนุษย์ในยุคปัจจุบัน ช่วยย่อโลก 

ให้แคบลง ทันต่อข่าวสารข้อมูล และสามารถรับรู้ทุกความเคลื่อนไหวในสังคม ประกอบกับยุคสมัยที่เปลี่ยนไปพฤติกรรม

ของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลง เทคโนโลยีท่ีมีการพัฒนาและเข้ามามีส่วนร่วมในชีวิตประจ�ำวันมากที่สุด คงหนีไม่พ้น 

โทรศัพท์มือถือ เริ่มแรกใช้เป็นเพียงเคร่ืองมือสื่อสารระหว่างกัน แต่ในปัจจุบันได้ถูกพัฒนาการใช้ประโยชน์ให้มีมากกว่า

เพื่อการติดต่อสื่อสาร เช่น การใช้ประโยชน์เพื่อความบันเทิง การใช้ประโยชน์ด้านการศึกษา การใช้ประโยชน์ในด้าน 

การท�ำธุรกิจ หรือการใช้ประโยชน์ทางการเงิน ฯลฯ

		  ธรุกจิการเงนิการธนาคารในปัจจบุนัมคีวามแตกต่างไปจากอดตีอย่างมาก เนือ่งมาจากการเปลีย่นแปลงพฤตกิรรม

ของลกูค้า ธรุกจิใดไม่พร้อมหรอืก้าวไม่ทนักบัการเปลีย่นแปลง กจ็ะไม่สามารถแข่งขนักบัคูแ่ข่งได้ ธนาคารจึงไม่อาจจ�ำกดั

รูปแบบการให้บริการท่ีสาขาได้เหมือนเดิมอีกต่อไป เพราะเมื่อเทคโนโลยีมีบทบาทมากขึ้น ธนาคารต้องปรับเปลี่ยน 

รูปแบบหน้าท่ีไปตามเทคโนโลยี จึงเกิดแนวคิดในการสร้างแอปพลิเคชันของธนาคารที่สามารถใช้งานบนโทรศัพท์มือถือ 

หรือที่เรียกว่า โมบายแบงก้ิง มาใช้ในการท�ำธุรกรรมทางการเงินเพื่ออ�ำนวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า เห็นได้จากสถิต ิ

การท�ำธุรกรรมการช�ำระเงินผ่านบริการ Mobile banking และ Internet banking มีจ�ำนวนบัญชีลูกค้าที่ใช้บริการ 

เพิ่มมากขึ้น ในปี 2560 จ�ำนวนบัญชีลูกค้าท่ีใช้บริการผ่านระบบ Internet banking เพิ่มขึ้นจาก ปี 2556 มากกว่า  

12 ล้านบัญชี และจ�ำนวนบัญชีลูกค้าที่ใช้บริการผ่านระบบ Mobile banking ในปี 2560 เพิ่มขึ้นจากปี 2556 มากกว่า 

30 ล้านบัญชี และมีแนวโน้มเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่องในอนาคต ทั้งในด้านปริมาณและมูลค่า แสดงให้เห็นว่าการท�ำธุรกรรม

ทางการเงินผ่านแอปพลเิคชนับนโทรศพัท์มอืถือ (Mobile banking) ได้รบัความนยิมอย่างมาก (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 

2561) จากอัตราการเติบโตที่สูงต่อเนื่อง โดยจุดประสงค์หลักของการใช้งานเป็นการท�ำธุรกรรมทางการเงินและการดู

ข้อมูล โดยเฉพาะการโอนเงินมากถึง 67% (หนังสือพิมพ์ฐานเศรษฐกิจ, 2560)
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		  ธนาคารกรุงไทยเป็นสถาบนัการเงนิทีน่�ำเทคโนโลยหีรอืนวตักรรม (Innovation) มาใช้ในการสร้างความได้เปรยีบ

ทางการแข่งขัน โดยมีจุดมุ่งหมายเป็นธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ที่จะก้าวสู่การเป็น Digital Banking รองรับการแข่งขันอย่าง

รุนแรงจากสถาบันการเงินด้วยกันเองและผู้ให้บริการที่มิใช่สถาบันการเงิน (Non-Bank) ที่เข้ามาแย่งส่วนแบ่งการตลาด 

รวมถึงเพื่อให้สอดรับกับนโยบายของภาครัฐ Thailand 4.0 สนับสนุนให้ประเทศไทยเข้าสู่สังคมไร้เงินสด (Cashless 

Society) เห็นได้จากโครงการพร้อมเพย์ โครงการบัตรสวัสดิการแห่งรัฐ โครงการช�ำระเงินผ่าน QR Code ฯลฯ ถึงแม้

การท�ำธุรกรรมบนโทรศัพท์มือถือจะเข้ามามีบทบาทในชีวิตประจ�ำวันของผู้คนมากขึ้น แต่อย่างไรก็ตามผู้ใช้บริการ 

บางส่วนยงัเกิดความไม่มัน่ใจในการท�ำธรุกรรม ซ่ึงเกดิได้จากหลายสาเหตุเช่น ความกงัวลจากความไม่ปลอดภัยของระบบ

และข้อมูลส่วนตัว (Nitin et al., 2014) การท�ำความเข้าใจและเรียนรู้ จะช่วยให้สามารถส่ือสารได้ตรงกลุ่มเป้าหมาย 

ที่ต้องการ เช่นเดียวกับพฤติกรรมและการยอมรับเทคโนโลยีของคนในแต่ละเจเนอเรชั่นก็ย่อมมีความแตกต่างกัน (เสมอ 

นิ่มเงิน, 2561) กล่าวว่า กลุ่มเจเนอเรชั่นเอ็กซ์ (Gen- X) ซึ่งอยู่ในวัยท�ำงานมีอายุระหว่าง 39-54 ปี เป็นกลุ่มที่เติบโตมา

ในช่วงรอยต่อระหว่างการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยี มีความสามารถในการปรับตัว เริ่มน�ำเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในเรื่อง

ของการท�ำงาน ซึ่งต่างจากคนกลุ่มเบบ้ีบูมเมอร์ (Baby boomer) วัยผู้สูงอายุซ่ึงมีพฤติกรรมในการยอมรับและใช้งาน

เทคโนโลยีค่อนข้างน้อย หรือ คนกลุ่มเจเนอเรชั่นวาย (Gen-Y) และคนกลุ่มเจเนอเรชั่นแซด (Gen-Z) ที่เติบโตมาในยุค

เทคโนโลยี จึงมีการยอมรับและใช้งานเทคโนโลยีในระดับมาก

		  ผู้วิจัยจึงมีความสนใจน�ำคนกลุ่มเจเนอเรชั่นเอ็กซ์มาใช้เป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมและ 

การยอมรับเทคโนโลยีการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือของธนาคารกรุงไทย ว่ามีพฤติกรรมการยอมรับหรือ 

ปัญหา อุปสรรค มากน้อยในด้านใด เพื่อให้เป็นประโยชน์กับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง สามารถใช้เป็นแนวทางในการพัฒนา 

การให้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือ ที่เหมาะสมกับผู้ใช้งานกลุ่มเจเนอเรช่ันเอ็กซ์ เพื่อเป็นการเตรียมความพร้อมสู่

สังคมไร้เงินสด

วัตถุประสงค์การวิจัย
		  1.	 เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือ ของผู้ใช้บริการกลุ่มเจเนอเรชั่นเอ็กซ์ในเขต

บางแค กรุงเทพมหานคร

		  2.	 เพือ่ศกึษาการยอมรบัเทคโนโลยกีารใช้บรกิารธนาคารบนโทรศพัท์มอืถอื ของผูใ้ช้บรกิารกลุม่เจเนอเรชัน่เอก็ซ์ 

ในเขตบางแค กรุงเทพมหานคร

		  3.	 เพือ่ศกึษาปัญหาและอปุสรรค การยอมรับเทคโนโลยกีารใช้บรกิารธนาคารบนโทรศัพท์มอืถอื ของผู้ใช้บรกิาร

กลุ่มเจเนอเรชั่นเอ็กซ์ในเขตบางแค กรุงเทพมหานคร

2. วิธีด�ำเนินการวิจัย
ขอบเขตเชิงเนื้อหา
		  ศกึษาพฤตกิรรมการใช้บรกิารธนาคารบนโทรศัพท์มือถอื การยอมรบัเทคโนโลย ีและปัญหาอุปสรรคการยอมรบั

เทคโนโลยีการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือ ของผู้ใช้บริการกลุ่มเจเนอเรชั่นเอ็กซ์ในเขตบางแค กรุงเทพมหานคร 	

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล
		  งานวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยแบบผสมผสาน (Mixed Method) ระหว่างระเบียบวิธีวิจัยเชิงปริมาณและระเบียบ

วิธีวิจัยเชิงคุณภาพ เลือกพื้นที่ศึกษาแบบเจาะจง คือ เขตบางแค กรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่าง

และการสัมภาษณ์กลุ่มผู้ให้ข้อมูลหลัก ท่ีใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือ (Krungthai Next) และอยู่ในกลุ่ม 

เจเนอเรชั่นเอ็กซ์ (เกิดในปี พ.ศ. 2508 - 2523) มีอายุระหว่าง 39-54 ปี (ปี พ.ศ. 2562) ที่พร้อมยินดีให้ข้อมูลกับผู้วิจัย 

การวิเคราะห์ข้อมูล
		  1)	 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณ ส่วนที่เป็นข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม วิเคราะห์โดยใช้สถิติ 

ค่าร้อยละ ความถี่ เพื่ออธิบายลักษณะของข้อมูลทางด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง แบบสอบถามส่วนที่เกี่ยวกับ
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พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือ วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติค่าร้อยละ และความถี่ และแบบสอบถาม 

ส่วนทีเ่กีย่วกบัการยอมรบัเทคโนโลยกีารใช้บรกิารธนาคารบนโทรศพัท์มอืถอื น�ำข้อมลูทีไ่ด้จากแบบสอบถามน�ำมาลงรหสั 

ตามล�ำดบั 5 4 3 2 1 และหาค่าคะแนนเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน จากนัน้น�ำมาจดักลุ่มค่าระดบัการยอมรบัเทคโนโลยี 

ส�ำหรับการแปลความหมายข้อมูล โดยค�ำนวณค่าอันตรภาคชั้น เพื่อก�ำหนดช่วงชั้น ดังนี้ (มัลลิกา บุนนาค, 2548)

							             พิสัย (คะแนนสูงสุด - คะแนนต�่ำสุด)
				    ความกว้างของชั้น	 =    

___________________________
 

                                                                    จ�ำนวนชั้น 

							       =    5 - 1 /5      =     0.80

		  การแปลความหมายของระดับการยอมรับเทคโนโลยีการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือ

				    4.21 - 5.00 คะแนน	 หมายถึง การยอมรับเทคโนโลยีฯ ระดับมากที่สุด

				    3.41 - 4.20 คะแนน	 หมายถึง การยอมรับเทคโนโลยีฯ ระดับมาก

				    2.61 - 3.40 คะแนน	 หมายถึง การยอมรับเทคโนโลยีฯ ระดับปานกลาง

				    1.81 - 2.60 คะแนน	 หมายถึง การยอมรับเทคโนโลยีฯ ระดับน้อย

				    1.00 - 1.80 คะแนน	 หมายถึง การยอมรับเทคโนโลยีฯ ระดับน้อยที่สุด

		  2)	 การวเิคราะห์ข้อมลูเชงิคณุภาพ ข้อมลูเชงิคณุภาพทีไ่ด้จากการสมัภาษณ์ การสงัเกตโดยผูว้จิยั และการศกึษา

เอกสารจะน�ำมาตรวจสอบความถูกต้องแบบสามเส้าด้านวิธีการ (Methodological Triangulation) ว่าเป็นไปในทิศทาง

เดยีวกนัหรอืไม่ หากไม่เป็นไปในทศิทางเดยีวกนัผูว้จิยัจะท�ำการเกบ็รวบรวมข้อมลูและตรวจสอบซ�ำ้อกีครัง้หนึง่ (Recheck) 

หลังจากนั้นจะน�ำข้อมูลที่ผ่านการตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลแล้วไปจัดหมวดหมู่ของข้อมูลตามวัตถุประสงค์ก่อน

น�ำไปวิเคราะห์เนื้อหาตามวัตถุประสงค์การศึกษาบนพื้นฐานของทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง

3. ผลการวิจัย
		  ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ�ำนวน 247 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 61.75 อายุระหว่าง 39-42 ปี จ�ำนวน 166 คน คิดเป็นร้อยละ 41.50 การศึกษาระดับปริญญาตรี จ�ำนวน  

223 คน คิดเป็นร้อยละ 55.75 มีสถานภาพสมรส (ทั้งจดทะเบียนและไม่จดทะเบียน) จ�ำนวน 215 คน คิดเป็น 

ร้อยละ 53.75 ส่วนใหญ่เป็นพนักงานบริษัท/ลูกจ้างเอกชน จ�ำนวน 182 คน คิดเป็นร้อยละ 45.50 และมีรายได้เฉลี่ย 

ต่อเดือน 10,001 - 20,000 บาท จ�ำนวน 161 คน คิดเป็นร้อยละ 40.25

		  ส่วนที่ 2 พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือ พบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการธนาคาร

บนโทรศัพท์มือถือในการท�ำธุรกรรมเกี่ยวกับการโอนเงิน จ�ำนวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 55.25 ความถี่ในการใช้บริการ

ธนาคารบนโทรศัพท์มือถือ เฉลี่ย 1-3 ครั้ง/สัปดาห์ จ�ำนวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 55.25 ใช้บริการช่วงเวลา  

12.00 - 17.59 น. จ�ำนวน 206 คน คิดเป็นร้อยละ 51.50 ยอดเงินที่ใช้บริการในแต่ละครั้งอยู่ที่ 1,001 - 3,000 บาท 

จ�ำนวน 189 คน คดิเป็นร้อยละ 47.25 ส่วนใหญ่ใช้บรกิารธนาคารบนโทรศัพท์มอืถอืจากการแนะน�ำของพนกังานธนาคาร 

จ�ำนวน 228 คน คิดเป็นร้อยละ 57.00 และตัดสินใจใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือ เพราะมีความสะดวกใช้ได้ทุกที่ 

ทุกเวลา จ�ำนวน 233 คน คิดเป็นร้อยละ 58.25

		  ส่วนที่ 3 การยอมรับเทคโนโลยีการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือ พบว่าการยอมรับเทคโนโลยี 

การใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือของกลุ่มตัวอย่างในภาพรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30 โดย 

การยอมรบัด้านการรบัรูถึ้งประโยชน์ในการใช้งาน อยูใ่นระดับมากทีส่ดุ มค่ีาเฉลีย่เท่ากบั 4.54 รองลงมา คอื ด้านทศันคติ

ที่มีต่อการใช้งาน และด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.19 และ 4.18 ตามล�ำดับ 

		  ส่วนที่ 4 ศึกษาปัญหาและอุปสรรคการยอมรับเทคโนโลยีธนาคารบนโทรศัพท์มือถือ พบว่าปัญหาและ 

อปุสรรคการยอมรบัเทคโนโลยธีนาคารบนโทรศพัท์มอืถอื โดยสมัภาษณ์กลุม่ผูใ้ห้ข้อมลูหลกั มปัีญหาและอปุสรรค 2 ด้าน 
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คือ 1) ด้านการรับรู้ความยากง่ายในการใช้งาน ในเรื่องระบบการใช้งานและขั้นตอนที่ซับซ้อน รูปลักษณ์และการแสดงผล 

และ 2) ด้านทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน ในเรื่องประสิทธิภาพของเทคโนโลยี และระบบความปลอดภัย ดังนี้

		  1)	 การรับรู้ความยากง่ายในการใช้งาน 

		  การยอมรบัเทคโนโลยกีารใช้บรกิารธนาคารบนโทรศพัท์มอืถอืของผูใ้ช้บรกิารกลุม่เจเนอเรชัน่เอก็ซ์ในเขตบางแค 

กรุงเทพมหานคร เมือ่กล่าวถึงการรบัรูค้วามยากง่ายในการใช้งาน ส่วนใหญ่จะประสบปัญหาเก่ียวกับระบบการใช้งานและ

ขั้นตอนการใช้งานที่ซับซ้อน กล่าวคือ ระบบของธนาคารมักไม่สามารถให้บริการได้ช่ัวคราวหรือไม่เสถียร ท�ำให้ต้องใช้

ระยะเวลาในการดาวน์โหลดเพื่อเข้าสู่ระบบเป็นเวลานาน อีกทั้งผู้ใช้บริการยังมีความรู้สึกว่าการเข้าถึงข้อมูลในการท�ำ

ธุรกรรมทางการเงินนั้นมีความยาก ซับซ้อนหลายขั้นตอน เกิดความล�ำบากในการใช้ ท�ำให้ต้องติดต่อสอบถามพนักงาน

ธนาคารเป็นประจ�ำ ท้ังท่ีความต้องการของผู้ใช้บริการที่มีต่อการใช้งานระบบน้ันคือส่ิงท่ีธนาคารต้องให้ความส�ำคัญ  

รวมถึงรูปลักษณ์และการแสดงผล ที่ผู้ให้ข้อมูลหลักส่วนใหญ่จะประสบปัญหาเก่ียวกับรูปลักษณ์และการแสดงผล 

หน้าจอหลัก กล่าวคือ ผู้ใช้บริการยังมีความรู้สึกว่า สีสันของหน้าจอไม่สดใส ไม่ชัดเจน ไม่มีความทันสมัย ให้ความรู้สึกถึง

ความล้าหลัง รวมถึงภาษาหรือค�ำถามที่ใช้สื่อสารส�ำหรับการท�ำธุรกรรมทางการเงิน ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่รู้สึกว่ายาก 

ต่อการเข้าใจ เนื่องจากมีค�ำบางค�ำท่ีเป็นค�ำเฉพาะหรือทางการอยู่ ท�ำให้เข้าใจยากในบางขั้นตอน จึงมีผลต่อการค้นหา

เพราะต้องใช้ระยะเวลามากขึ้น รวมทั้งขนาดและรูปแบบของตัวอักษรก็มีความไม่ชัดเจน เพราะไม่สะดุดตาเท่าที่ควร 

		  2)	 ทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน

		  การยอมรบัเทคโนโลยกีารใช้บรกิารธนาคารบนโทรศพัท์มอืถอืของผูใ้ช้บรกิารกลุม่เจเนอเรชัน่เอก็ซ์ในเขตบางแค 

กรงุเทพมหานคร เมือ่กล่าวถงึทศันคตทิีม่ต่ีอการใช้งาน มีปัญหาอยู ่2 ประเดน็ คอืประสทิธภิาพของเทคโนโลย ีและระบบ

ความปลอดภัย โดยทัศนคติท่ีมีต่อการใช้งาน ส่วนใหญ่ต้องการให้ระบบมีการตอบสนองอย่างรวดเร็ว แม่นย�ำและ 

มีประสิทธิภาพ เนื่องจากที่ผ่านมาในช่วงสิ้นเดือนหรือช่วงที่มีปริมาณการท�ำธุรกรรมจ�ำนวนมาก ๆ จะพบปัญหาขัดข้อง

ของระบบธนาคารบ่อย ท�ำให้เกิดความสุ่มเสี่ยง และความกังวลของผู้ใช้บริการ ซ่ึงในบางครั้งการท�ำรายการน้ันยังคง 

ค้างอยู่ไม่สามารถท�ำรายการต่อไปได้ รวมถึงระบบความปลอดภัยระหว่างการใช้งานและหลังการใช้งาน การสร้าง 

ความเชื่อมั่นในการเข้าถึงข้อมูลส่วนตัวของลูกค้า 

4. สรุปผลการวิจัย
		  1)	 พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือ จากการศึกษาจะเห็นได้ว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ ่

ใช้บรกิารธนาคารบนโทรศพัท์มอืถอืในการท�ำธรุกรรมเกีย่วกบัการโอนเงนิมากทีส่ดุ โดยมคีวามถีใ่นการใช้บรกิารธนาคาร

บนโทรศัพท์มือถือ เฉลี่ย 1-3 ครั้ง/สัปดาห์ ที่เป็นเช่นนี้อาจเนื่องมาจากพฤติกรรมของผู้ใช้บริการที่คุ้นชินกับเทคโนโลยี

มากขึ้น โดยเฉพาะยุคที่สังคมไทยก�ำลังจะก้าวเข้าสู่สังคมไร้เงินสด คนไทยนิยมซ้ือสินค้าออนไลน์มากขึ้นจึงใช้ธุรกรรม 

เพื่อการโอนเงินเป็นส่วนใหญ่ เพราะสะดวก รวดเร็ว และง่ายในการซื้อการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือจึงได้รับ

ความนิยมอย่างต่อเนือ่ง รวมทั้งกลุม่ผูใ้ช้บรกิารธนาคารบนโทรศัพท์มอืถือ (Krungthai Next) อาจจะไม่ทราบถงึลกัษณะ

การให้บริการท�ำธุรกรรมประเภทอื่นมากพอ นอกเหนือจากธุรกรรมพื้นฐานที่ได้รับความนิยม เช่น การโอนเงิน สอบถาม

ยอด เป็นต้น และจากผลการศกึษาเหน็ได้ว่ากลุม่ตวัอย่างใช้บรกิารในช่วงเวลา 12.00 - 17.59 น.  โดยยอดเงนิทีใ่ช้บรกิาร

ในแต่ละครั้งอยู่ที่ 1,001 - 3,000 บาท มากที่สุด สอดคล้องกับงานวิจัยของชัชฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) ได้กล่าวว่า 

เหตผุลทีเ่ลอืกใช้บรกิาร คอื สะดวกในการท�ำธรุกรรม โดยใช้ บรกิาร KTB Netbank ท�ำธรุกรรมทางการเงนิเพือ่จ่ายช�ำระ

ค่าสินค้าและค่าบริการต่าง ๆ ส่วนมากจะใช้บริการที่บ้านในช่วงเวลา 12.00 - 17.59 น. และจากการศึกษาจะเห็นได้ว่า

ส่วนใหญ่ใช้บรกิารธนาคารบนโทรศพัท์มอืถอืจากการแนะน�ำของพนกังานธนาคาร ทีเ่ป็นเช่นนีอ้าจเนือ่งมาจากผูใ้ช้บรกิาร

สมัครใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือโดยการกรอกเอกสารสมัครที่สาขา อีกทั้งหน่วยงานราชการในเขตบางแค 

ส่วนมากมีการโอนเข้าเงินเดือนผ่านสาขา จึงอาจท�ำให้ต้องพบเจอกับพนักงานธนาคารอยู่เป็นประจ�ำและสาเหตุ 

การตัดสินใจใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือ เพราะมีความสะดวกใช้ได้ทุกที่ ทุกเวลา สอดคล้องกับงานวิจัยของ  



68

วารสารสังคมศาสตร์ ปีที่ 10 ฉบับที่ 2 กรกฎาคม - ธันวาคม 2564ISSN 2286-6922

จุฑาภรณ์ ไร่วอน (2557) ได้กล่าวว่า พฤติกรรมการใช้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิ้ง ของธนาคารกรุงเทพ จ�ำกัด (มหาชน) 

ที่พบว่าผู้ใช้บริการเน้นว่าการใช้บริการบัวหลวงไอแบงก์กิ้งนั้นเนื่องจากใช้บริการได้ ทุกที่ ทุกเวลา 

		  2)	 การยอมรบัเทคโนโลยกีารใช้บรกิารธนาคารบนโทรศพัท์มอืถอื จากการศกึษาจะเหน็ว่า ในภาพรวมอยูใ่น

ระดบัมากทีส่ดุ  โดยเมือ่พจิารณารายด้าน จะเหน็ได้ว่าด้านการยอมรบัด้านการรบัรูถ้งึประโยชน์ในการใช้งาน อยูใ่นระดบั

มากที่สุด รองลงมา คือ ด้านทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน และด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน ตามล�ำดับ ที่เป็นเช่นนี ้

อาจเนื่องมาจากท่ีคนเรามักเลือกท่ีจะใส่ใจ หรือให้ความส�ำคัญกับส่ิงที่ก่อให้เกิดประโยชน์กับตัวเองมาเป็นล�ำดับแรก ๆ 

เพราะเป็นสิ่งท่ีส่งผลโดยตรงต่อตัวผู้ใช้งานเอง จึงท�ำให้การยอมรับด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานสูงกว่าด้าน 

อืน่  ๆ  และหากพจิารณา ด้านการรบัรู้ถงึประโยชน์ในการใช้งาน ซึง่เป็นด้านทีอ่ยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ สอดคล้องกับงานวจิยั

ของวรรณพร หวลมานพ (2558) ได้กล่าวว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีความพึงพอใจต่อแอปพลิเคช่ันเคโมบายแบงก์กิ้ง

พลัส ในการท�ำธุรกรรมทางการเงินมากที่สุด ด้านทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน มีระดับการยอมรับอยู่ในระดับมาก ทั้งนี ้

อาจเป็นเพราะความรู้สึกว่าการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือสามารถตอบสนองวิถีชีวิตของคนในยุคปัจจุบันได้  

การพัฒนาประสิทธิภาพให้รองรับความทันสมัยของเทคโนโลยีจึงเป็นสิ่งส�ำคัญ รวมทั้งความปลอดภัยในการใช้บริการก็

เป็นเรือ่งส�ำคญัควบคูก่บัธรุกรรมทางการเงนิ ไม่ว่าจะใช้บรกิารผ่านช่องทางไหนกต็าม ความปลอดภยัของข้อมลู การรกัษา

ความลบั หรอืแม้กระทัง่การแก้ปัญหาเมือ่เกดิข้อผดิพลาด มผีลต่อความทศันคตขิองผู้ใช้งานทัง้ส้ิน  สอดคล้องกบังานวจิยั

ของหนึง่นชุ ธรีะรจุนินท์ (2558) กล่าวว่าคณุภาพการให้บรกิารธรุกรรมอเิลก็ทรอนกิส์ ประกอบไปด้วยด้านความปลอดภยั

ในการรักษาความลับของข้อมูลผู้รับบริการ ซึ่งคุณภาพที่ดีทางการเงินมาควบคู่กับความปลอดภัยทางการเงิน สามารถ

ตรวจสอบความถกูต้องของข้อมลูได้ทกุขัน้ตอน  สามารถตรวจสอบความถกูต้องของข้อมลูได้ทกุขัน้ตอน และด้านการรบัรู้ 

ความยากง่ายในการใช้งาน มรีะดบัการยอมรบัอยูใ่นระดบัมาก ทีเ่ป็นเช่นนีเ้ป็นเพราะผู้ใช้บรกิารธนาคารบนโทรศัพท์มอืถอื 

รูส้กึว่าบรกิารนีเ้ป็นบรกิารทีใ่ช้งานได้ง่าย สอดคล้องกบังานวจิยัของเสาวลกัษณ์ อนิภุชงค์ (2559) ได้กล่าวว่า การยอมรบั

ระบบการช�ำระเงนิแบบพร้อมเพย์ ด้านการรบัรูค้วามยากง่ายในการใช้งานมคีวามส�ำคญัในระดบัมาก พบว่าผูใ้ช้งานระบบ

การช�ำระเงนิแบบพร้อมเพย์สามารถด�ำเนนิการผ่านสือ่อเิลก็ทรอนกิส์ได้ทกุประเภท และมฟัีงก์ช่ันการท�ำงานทีไ่ม่ซบัซ้อน 

โดยอาชีพและสถานภาพสมรส มีผลต่อการยอมรับด้านการรับรู้ความยากง่ายในการใช้งาน

5. ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะจากงานวิจัยครั้งนี้
		  1.	 จากปัญหาขั้นตอนที่ซับซ้อนและการแสดงผล ดังนั้นหน่วยงานที่เกี่ยวข้องหรือสถาบันการเงินควรศึกษา

แนวทางการพฒันาแอปพลเิคชนัให้ผูใ้ช้บรกิารสามารถใช้งานได้ง่าย ควรมกีารอธบิายการใช้งานทีช่ดัเจน และง่ายต่อการ

จดจ�ำ เพื่อรองรับกับกลุ่มผู้ใช้บริการที่หลากหลาย          

		  2.	 จากปัญหาความไม่เสถียรของระบบใช้เวลาในการท�ำธุรกรรมนาน ดังนั้นใช้เป็นแนวทางให้กับหน่วยงาน 

ที่เกี่ยวข้องในการปรับปรุงพัฒนาระบบปฏิบัติการให้มีความเสถียร มีคุณภาพไม่เกิดการขัดข้องบ่อยครั้ง ต้องสามารถ 

ใช้บริการได้ทุกที่ ทุกเวลา ตลอด 24 ชม. เพื่อสามารถรองรับปริมาณผู้เข้าใช้งานจ�ำนวนมากในเวลาเดียวกันได้

		  3.	 จากการศกึษาทศันคตทิีม่ต่ีอการใช้งาน จะเหน็ได้ว่ากลุม่ลกูค้ามีความกงัวลในเรือ่งมาตรการรกัษาความลบั

ของข้อมลู ดงันัน้ธนาคารควรมกีารสร้างความเชือ่มัน่เกีย่วกบัระบบความปลอดภัย และมาตรฐานการรกัษาความลบัของ

ข้อมลูลกูค้า ว่าธนาคารจะรกัษาข้อมลูส่วนบคุคล ข้อมลูธรุกรรมของลกูค้าไม่ให้เกดิการรัว่ไหลของข้อมลูออกสูส่าธารณะ

		  4.	 หน่วยงานที่เกี่ยวข้องหรือสถาบันการเงินต้องประชาสัมพันธ์หรือสื่อสาร กระตุ้นให้ผู้ใช้บริการเห็นถึงความ

จ�ำเป็นของลกัษณะการบรกิารธรุกรรมประเภทอืน่ ๆ  มากขึน้ เพือ่ให้เกดิพฤตกิรรมใช้บรกิารธรุกรรมทางการเงนิประเภท

อื่น ๆ นอกจากธุรกรรมด้านพื้นฐานทั่วไป
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ข้อเสนอแนะส�ำหรับการวิจัยครั้งต่อไป
		  การศึกษาครั้งน้ีเป็นการศึกษาเฉพาะผู้ใช้บริการกลุ่มเจเนอเรชั่นเอ็กซ์ในเขตบางแคกรุงเทพมหานคร ซึ่งกลุ่ม 

เจเนอเรชั่นดังกล่าวมีพฤติกรรมและรูปแบบการใช้ชีวิตที่เติบโตและเป็นไปตามบริบทของช่วงเวลาที่มีลักษณะเศรษฐกิจ 

สงัคม เทคโนโลยแีละสภาพสิง่แวดล้อมแบบหนึง่ ดงันัน้ข้อมลูทีไ่ด้จาการศกึษาครัง้นีอ้าจมคีวามแตกต่างจากกลุม่ประชากร

ตัวอย่างกลุ่มเจเนอเรชั่นอื่น ๆ ซึ่งเป็นงานวิจัยที่อาจมีการศึกษาในอนาคตต่อไป 
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