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บทคัดยอ 

 วัตถุประสงคของงานวิจัยนี ้คือ 1) เพ่ือศึกษาการยอมรับและพฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิง
ในแตละเจเนอเรชั่น และ 2) เพ่ือเปรียบเทียบการยอมรับและพฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิงในแตละ 
เจเนอเรชั่น เก็บรวบรวมขอมูลจากผูใชโมบายแบงกก้ิงแอปพลิเคชันทุกเจเนอเรชั่น ไดแก Z, X, Y, 
และ B จํานวน 480 คนในจังหวัดสงขลา โดยใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บขอมูล และใช
วิธีการสุมตัวอยางแบบโควตาและแบบบังเอิญ สถิติท่ีใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ การแจกแจงความถ่ี  
คารอยละ คาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน คาสถิติวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และทดสอบ
ความแตกตางเปนรายคูโดยใชวิธี Fisher’s Least Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 
 ผลการศึกษาคนพบวา 1) เจเนอเรชั่น Z และ Y มีการยอมรับการใชโมบายแบงกก้ิงใน
ระดับมากท่ีสุด ในขณะท่ีเจเนอเรชั่น X และ B มีการยอมรับการใชโมบายแบงกก้ิงอยูในระดับมาก 
2) ทุกเจเนอเรชั่นมีการโอนเงินระหวางบัญชีมากท่ีสุด ในขณะท่ีการใชบริการท่ีเก่ียวของกับสินเชื่อจะ
มีการใชนอยท่ีสุดในทุกเจเนอเรชั่น 3) เจเนอเรชั่นตางกันมีการยอมรับการใชโมบายแบงกก้ิงแตกตางกัน 
และ 4) เจเนอเรชั่นตางกันมีพฤติกรรมการใชโมบายแบงกกิ้งแตกตางกัน ยกเวน การเติมเงิน
โทรศัพทมือถือ 
 
คําสําคัญ: การยอมรับโมบายแบงกก้ิง พฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิง เจเนเรชั่น 
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Abstract 
 The purposes of this research were 1) to study the acceptance and usage of 
mobile banking among generations and 2) to compare the acceptance and usage of 
mobile banking among generations. The sample groups of this research were 480 
mobile banking users in Songkhla Province consisting of generation Z, X, Y, and B. 
The data were collected by using a questionnaire with quota sampling and accidental 
sampling. Statistics used in this study were frequency, percentage, mean, standard 
deviation, one-way ANOVA and pairwise comparison by Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) or Dunnett’s T3.   
 The results of this study found that 1) generation Z and Y had mobile banking 
acceptance at the highest level while generation X and B had mobile banking acceptance 
at a high level 2) mobile banking users in all four generations had money transfer within 
the same bank at the highest level whereas users in all four generations had loan 
services at the lowest level 3) different generations had different mobile banking 
acceptance and 4) different generations had different mobile banking behavior except for 
mobiles top-up. 
 
Keyword: Mobile banking acceptance, the usage of mobile banking, Generations 
 
บทนํา 
 ในยุคปจจุบันความกาวหนาทางเทคโนโลยีเขามามีบทบาทตอการดําเนินชีวิตของผูบริโภค 
โดยเฉพาะการใชระบบอินเทอรเน็ตท่ีผานท้ังคอมพิวเตอรและโทรศัพทมือถือ ทําใหการใชชีวิตของ
ผูบริโภคเปลี่ยนแปลงไป เนื่องจากอินเทอรเน็ตสามารถตอบสนองความตองการผูบริโภคไดอยางทันทวงที 
(ปวิตรา สอนดี, 2560) จากการสํารวจในป พ.ศ. 2559 ของ We Are Social และ Hootsuite  
ไดเผยผลการสํารวจ “Global Digital2019” พบวา 74% ของการใชโทรศัพทมือถือของคนไทยจะใช
สําหรับการทําธุรกรรมโมบายแบงกก้ิง รองลงมาจากการแชท และเลนเกมออนไลน (MatketingOops, 
2562) จากตัวเลขดังกลาวแสดงใหเห็นวาการมีระบบอินเทอรเน็ตทําใหการใชโมบายแบงกกิ้ง 
(Mobile Banking) มีอัตราการเติบโตสูงข้ึน ผนวกกับพฤติกรรมผูบริโภคท่ีกําลังเปลี่ยนแปลงไปจาก
ระบบออฟไลนไปสูระบบออนไลนมากข้ึน สงผลใหทุกธนาคารตางปรับตัวเพ่ือรองรับกับการเปลี่ยนแปลง
ของเทคโนโลยีทางการเงิน โดยการพัฒนาชองทางการทําธุรกรรมทางการเงินผานแอปพลิเคชันบน
โทรศัพทมือถือ หรือท่ีเรียกวา โมบายแบงกก้ิง (Mobile Banking) เพ่ืออํานวยความสะดวกแกผูบริโภค 
โดยไมตองเสียเวลาเดินทางไปยังธนาคารหรือตูเอทีเอ็ม (วรรณพร หวลมานพ, 2558) อยางไรก็ตาม 
แมวาประเทศไทยจะมีผูใชโมบายแบงกก้ิงเพ่ิมข้ึน แตความแตกตางของการยอมรับและพฤติกรรมการ
ใชโมบายแบงกก้ิงของแตละเจเนอเรชั่น (Generation) โดยเฉพาะเจเนอเรชั่น Z, Y, X, และ B ก็กลายมา
เปนอุปสรรคสําคัญ เนื่องจากคนในแตละชวงอายุจะมีบุคลิก ทัศนคติ และพฤติกรรมท่ีแตกตางกัน 
(ธัญนันท วีรภัทรรุงโรจน, 2559; นพจกรณ สายะโสภณ และพัชรหทัย จารุทวีผลนุกูล, 2561) จึงเปน
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ความทาทายอยางยิ่งท่ีธนาคารของไทยจะพัฒนาระบบโมบายแบงกก้ิงแอปพลิเคชันใหสามารถเขาถึง
ทุกคนไดในแตละชวงอายุ   
 ดังนั้น เพ่ือสรางความเขาใจในประเด็นดังกลาว ผูวิจัยจึงมุงท่ีจะศึกษาการยอมรับและ
พฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิงในแตละเจเนอเรชั่น ตลอดจนทําการเปรียบเทียบการยอมรับและ
พฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิงของเจเนอเรชั่น Z, Y, X, และ B ซ่ึงเปนกลุมลูกคาท่ีทําธุรกรรม
ทางการเงินบนโทรศัพทมือถือ เพ่ือใหธนาคารนําผลการศึกษาไปปรับปรุงการใหบริการโมบายแบงกก้ิง 
ใหเหมาะสมกับเจเนเรชั่นตาง ๆ  และยังเปนการนําเทคโนโลยีมาใชใหเกิดประโยชนสูงสุด เพราะโมบาย
แบงกก้ิง คือ ตัวชวยสําคัญท่ีจะเขามาอํานวยความสะดวกในการทําธุรกรรมทางการเงินใหเกิดข้ึนได
ทุกที่และทุกเวลา ตลอดจนยังเปนกลยุทธสําคัญในการสรางความไดเปรียบทางการแขงขันใหแก
ธนาคารในยุคดิจิทัลดวย 
  
วัตถุประสงคของการวิจัย 
 1. เพ่ือศึกษาการยอมรับและพฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิงในแตละเจเนอเรชั่น 
 2. เพ่ือเปรียบเทียบการยอมรับและพฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิงในแตละเจเนอเรชั่น 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

   
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 1 กรอบแนวความคิดการวิจัย 
 สมมติฐานท่ี 1: เจเนอเรชั่นตางกันมีการยอมรับโมบายแบงกก้ิงท่ีแตกตางกัน 
 สมมติฐานท่ี 2: เจเนอเรชั่นตางกันมีพฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิงท่ีแตกตางกัน 
 
การทบทวนวรรณกรรม 
 การวิจัยเรื่องการยอมรับและพฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิงในแตละเจเนอเรชั่น มีทฤษฎี 
แนวคิด และแนวทางในการศึกษา ดังนี้ 

 แนวคิดเกี่ยวกับเจเนอเรช่ัน 
 เจเนอเรชั่นหรือบางครั้งเรียกวารุน (Cohort) หมายถึง กลุมคนท่ีมีอายุใกลเคียงกันซ่ึงมักจะมี

ประสบการณทางสังคม ตลอดจนเหตุการณท่ีเกิดข้ึนในชีวิตใกลเคียงกัน (Becton, JackWalker, & 
Jones-Farmer, 2014) โดย Valickas และ Jakstaite (2017) อธิบายเพ่ิมเติมวาความคิดและทัศนคติ
ของคนแตละรุนจะมีความแตกตางกัน และความแตกตางดังกลาวยอมมีผลตอการรับรูและพฤติกรรม
ของแตละเจเนอเรชั่น โดยการศึกษาในครั้งนี้จะศึกษาเจเนอเรชั่น Z, Y, X, และ B ซ่ึงแตละเจเนอเรชั่น

เจเนอเรช่ัน 
Gen Z 
Gen Y 
Gen X 
Gen B 

    

การยอมรับโมบายแบงกก้ิง 
    

สมมติฐานท่ี 1 

สมมติฐานท่ี 2 พฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิง 
    

 

ตัวแปรอิสระ ตัวแปรตาม 
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สามารถกําหนดนิยามและพฤติกรรม ไดดังนี้ (ธัญนันท วีรภัทรรุงโรจน, 2559; ธัญมาศ ทองมูลเล็ก 
และปรีชา วิจิตรธรรมรส, 2560) 

  1) เจเนอเรช่ัน Z (Generation Z) เปนคนท่ีเกิดตั้งแตป พ.ศ. 2540 เปนตนไป (อายุ
ต่ํากวา 22 ป) ซ่ึงเปนคนท่ีเกิดในยุคท่ีเต็มไปดวยเทคโนโลยี คนยุคนี้มักสื่อสารผานหนาจอโทรศัพทมือถือ
หรือหนาจอคอมพิวเตอร มีนิสัยติดโลกออนไลน มีพฤติกรรมคิดเร็วทําเร็ว ไมชอบการรอคอย กอนลงมือ
ทําอะไรตองหาขอมูลกอน เพ่ือเปรียบเทียบขอมูลกอนตัดสินใจ  

  2) เจเนอเรชั่น Y (Generation Y) เปนคนที่เกิด พ.ศ. 2523 - 2540 (อายุระหวาง 
22 -39 ป) ซ่ึงเปนคนท่ีเกิดในยุคท่ีมีการใชอินเทอรเน็ตและสื่อสังคมออนไลนกันอยางแพรหลายคนใน
ยุคนี้มีความสนใจดานไอที และนิยมติดตอสื่อสารกันผานสื่อออนไลน คนกลุมนี้รักความสะดวกสบาย 
มีความคิดเปนของตนเอง ไมชอบอยูในกรอบ และกลาแสดงความคิดเห็น  

  3) เจเนอเรช่ัน X (Generation X) เปนคนที่เกิด พ.ศ. 2508 - 2522 (อายุระหวาง 
40 - 54 ป) ซ่ึงเปนยุคท่ีเริ่มมีเทคโนโลยีท่ีทันสมัยเพ่ิมข้ึน ทําใหคนรุนนี้ใชจายเงินจํานวนมากเพ่ือซ้ือ
ความสะดวกสบาย คนเจเนอเรชั่นนี้กําลังเติบโตในหนาท่ีการงาน มีความขยันขันแข็ง ชอบเรียนรู และ
มีการพัฒนาตัวเองอยูเสมอ 

  4) เจเนอเรช่ัน B (Generation B) เปนคนท่ีเกิด พ.ศ. 2489 - 2507 (อายุ 55 ป ข้ึนไป) 
คนกลุมนี้มีกําลังซ้ือสูง เพราะมีเงินเก็บจากการทํางานมานาน แตเนื่องจากเปนคนท่ีเกิดในยุคท่ีเทคโนโลยี
ยังไมคอยมีความทันสมัยมากนัก ทําใหคนรุนนี้ยอมรับเทคโนโลยีใหมไดคอนขางยาก 

 แนวคิดการยอมรับและพฤติกรรมการใชโมบายแบงกกิ้ง 
 โมบายแบงกกิ้ง หมายถึง การทําธุรกรรมทางการเงินของธนาคารดวยโทรศัพทเคลื่อนท่ี

สมารทโฟนหรือแท็บเล็ตผานโมบายแบงกก้ิงแอปพลิเคชันของแตละธนาคาร (ชัญญาพัทธ จงทวี, 2558; 
ปวิตรา สอนดี, 2560) 

 การยอมรับโมบายแบงกกิ้ง หมายถึง การนําโมบายแบงก้ิงแอปพลิชันมาใช เพ่ือตอบสนอง
ความตองการของผูบริโภคในการทําธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนท่ีสมารทโฟนหรือแท็บเล็ต 
(ปวติรา สอนดี, 2560; วสุธิดา นุริตมนต และทรงวิทย เจริญกิจธนลาภ, 2561) ซ่ึงการยอมรับโมบาย
แบงกก้ิง ประกอบดวย 1) การรับรูถึงความงายในการใชโมบายแบงกก้ิง หมายถึง การท่ีผูบริโภครับรูวา
การใชโมบายแบงกก้ิงนั้นงาย ไมจําเปนตองใชความพยายามมาก และคิดวาการใชโมบายแบงกก้ิงเปน
เรื่องงายท่ีจะทําใหสําเร็จ และ 2) การรับรูประโยชนของการใชโมบายแบงกก้ิง หมายถึง การท่ีผูบริโภค
รับรูวาโมบายแบงกก้ิงนั้นชวยสรางประโยชนในการใชงาน ชวยใหการทําธุรกรรมทางการเงินรวดเร็วและ 
งายข้ึน โดยไมตองเดินทางไปยังธนาคาร และทําธุรกรรมไดตลอด 24 ชั่วโมง 

 พฤติกรรมการใชโมบายแบงกกิ้ง สําหรับการศึกษาครั้งนี้ หมายถึง ความถ่ีในการใชธุรกรรม
ทางการเงินของธนาคารผานแอปพลิเคชันบนโทรศัพทมือถือ ซ่ึงประกอบดวย การโอนเงินระหวางบัญชี 
การโอนเงินตางธนาคาร การเช็คยอดคงเหลือ การชําระคาสินคาและบริการ/การชําระบัตรเครดิต 
การเติมเงินโทรศัพทมือถือ และการบริการท่ีเก่ียวของกับสินเชื่อ 

 จากแนวคิดการยอมรับและพฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิงขางตน สามารถนําแบบจําลอง
การยอมรับเทคโนโลยี (Technology acceptance model: TAM) ของ David, Bagozzi, และ 
Warshaw (1989) มาอธิบายในบริบทของโมบายแบงกก้ิงไดวา หากผูบริโภคคาดวา โมบายแบงกก้ิง
จะมีอิทธิพลตอการใชบริการ ก็สามารถทําใหเกิดการยอมรับโมบายแบงกก้ิง (Khadka & Kohsuwan, 
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2018) หรือกลาวอีกนัยหนึ่งไดวา ถาผูบริโภคมีทัศนคติท่ีดีตอการใชโมบายแบงกก้ิงซ่ึงเกิดจากการรับรู
ถึงความงายและการรับรูประโยชนในการใชบริการโมบายแบงกก้ิง ก็มีแนวโนมท่ีจะกอใหเกิดการใช
บริการจริงของผูบริโภค (ณัฐปภัสร ดาราพงษ, 2560) 
 งานวิจัยท่ีเกี่ยวของ 

งานวิจัยที่เกี่ยวของกับเจเนอเรชั่นในบริบทของโมบายแบงกกิ้งสามารถสรุป ไดดังนี้
งานวิจัยของสุนันทา จันทรแสง และ แสงดาว ประสิทธิสุข (2561) ไดศึกษาและเปรียบเทียบทัศนคติ
ดานสวนประสมทางการตลาดท่ีมีตอธนาคารออมสินในแตละเจเนอเรชั่น (Z, Y, X, และ B) ผล
การศึกษาพบวาเจเนอเรชั่นตางกันมีทัศนคติดานสวนประสมทางการตลาดของธนาคารออมสินตางกัน 
สวนการศึกษาของพรพรรณ ชางงาเนียม (2553) คนพบวาอายุของผูใชบริการท่ีแตกตางกันมีพฤติกรรม
การใชบริการทางการเงินผานโทรศัพทมือถือแตกตางกัน โดยเฉพาะการเช็คยอดเงินคงเหลือ การชําระคา
สินคาและบริการ การชําระคาบัตรเครดิต และการเติมเงินโทรศัพทมือถือ นอกจากนี้ การศึกษา
ของณัฐปภัสร ดาราพงษ (2560) ยังคนพบวากลุมท่ีมีอายุสูงกวา (Gen B) มีแนวโนมท่ีจะยอมรับการ
ใชบริการโมบายแบงกก้ิงนอยกวากลุมท่ีมีอายุนอยกวา (Gen X และ Y) สอดคลองกับการศึกษา นาตยา 
ศรีสวางสุข (2558) ท่ีคนพบวาอายุตางกันมีการยอมรับการใชโมบายแบงกก้ิงแตกตางกัน  

ดังนั้น จากการทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับเจเนอเรชั่น การยอมรับการใชโมบายแบงกก้ิง 
และพฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิง ตลอดจนงานวิจัยท่ีเก่ียวของสามารถสรุปไดวาเจเนอเรชั่นท่ีตางกัน
ของผูบริโภคจะมีผลตอการยอมรับและพฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิง 

  
วิธีการวิจัย 
 ประชากรและกลุมตัวอยาง คือ ผูใชโมบายแบงกก้ิงแอปพลิเคชันในจังหวัดสงขลา ซ่ึงไมทราบ
ประชากรท่ีแนนอน ผูวิจัยคํานวณขนาดกลุมตัวอยางโดยใชโปรแกรม G*Power ท่ีพัฒนามาจากพ้ืนฐาน
ของการวิเคราะหอํานาจการทดสอบ (Power Analysis) และสัมพันธกับสถิติท่ีใชทดสอบ (ธวัชชัย 
วรพงศธร และ สุรียพันธุ วรพงศธร, 2561) โดยการศึกษานี้ใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว 

(One-way ANOVA) กําหนดคานัยสําคัญความผิดพลาด (α error probability) เทากับ 0.05 คาอํานาจ

การทดสอบ (Power: 1-βerror proba-bility) เทากับ 0.95 และขนาดของอิทธิพล (Effect size f2) 
เทากับ 0.20 จากการคํานวณดวยโปรแกรมจะไดกลุมตัวอยางเทากับ 480 ดังนั้นผูวิจัยจะเก็บขอมูล
จากเจเนอเรชั่น Z, Y, X, และ B อยางละ 120 คน 

 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัย 
 เครื่องมือท่ีใชในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถามท่ีปรับปรุงมาจากแนวคิด ทฤษฎี และ
งานวิจัยท่ีเก่ียวของกับการยอมรับและพฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิง โดยแบบสอบถามแบงออกเปน  
3 สวน ไดแก 
 สวนท่ี 1 ขอมูลท่ัวไปของผูตอบแบบสอบถาม ไดแก เพศ อายุ (เจเนอเรชั่น) ระดับการศึกษา 
และการใชบริการโมบายแบงกก้ิงของธนาคาร ซ่ึงเปนแบบคําถามปลายปดเลือกตอบแบบขอเดียว 
(Check One Choice Questions) คําถามปลายเปด (Open-ended Questions) และคําถาม
ปลายปดท่ีสามารถตอบไดมากกวา 1 ขอ (Check Multiple Choice Questions) 

 สวนท่ี 2 การยอมรับโมบายแบงกก้ิง ผูวิจัยไดปรับปรุงขอคําถามมาจาก Lee (2009) โดย
ขอคําถามในสวนนี้มีท้ังสิ้น 6 ขอ ประกอบดวย 1) การรับรูถึงความงายในการใชโมบายแบงกก้ิง จํานวน 3 ขอ 
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ปท่ี 7 ฉบับท่ี 1 มกราคม - มิถุนายน 2563 

 

79 

และ 2) การรับรูประโยชนของการใชโมบายแบงกก้ิง จํานวน 3 ขอ ลักษณะคําถามเปนแบบมาตราสวน
ประมาณคา 5 ระดับ ไดแก 1 หมายถึง ไมเห็นดวยอยางยิ่ง ไปจนถึง 5 หมายถึง เห็นดวยอยางยิ่ง  
 สวนท่ี 3 พฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิง เปนการถามความถ่ีในการใชธุรกรรมทางการเงิน
ผานโมบายแบงกก้ิง 6 ดาน ไดแก การโอนเงินระหวางบัญชี การโอนเงินตางธนาคาร การเช็คยอด
คงเหลือ การชําระคาสินคาและบริการ/การชําระบัตรเครดิต การเติมเงินโทรศัพทมือถือ และการ
บริการท่ีเก่ียวของกับสินเชื่อ ลักษณะคําถามเปนแบบมาตราสวนประมาณคา (Rating Scale) 5 ระดับ 
ไดแก 1 ไมเคยใชเลย ไปจนถึง ระดับ 5 ใชเปนประจํา 

 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
 ผูวิจัยดําเนินการตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือดวยการนําแบบสอบถามท่ีไดปรับปรุงสง

ใหผูเชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพดานความเท่ียงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) จํานวน 3 ทาน 
เพ่ือหาคาความสอดคลองหรือดัชนีของความสอดคลองกันระหวางขอคําถามแตละขอกับวัตถุประสงค 
(Index of Item-Objective Congruence: IOC) โดยพิจารณาคัดเลือกขอคําถามท่ีมีดัชนีความสอดคลอง
ตั้งแต 0.67 ข้ึนไป (บุญใจ ศรีสถิตยนรากูร, 2555) ผลการคํานวณพบวามีขอคําถามในสวนของการ
ยอมรับโมบายแบงกก้ิง จํานวน 1 ขอ มีคาต่ํากวา 0.67 ผูวิจัยจึงตัดคําถามขอนั้นไป เหลือขอคําถามใน
สวนนี้จํานวน 6 ขอ (เดิมมี 7 ขอ) จากนั้นนําแบบสอบถามไปทดลองใช (Try Out) จํานวน 40 ชุด เพ่ือ
ทดสอบคาความเชื่อม่ัน (Reliability) โดยใชสูตรสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบัค (Cronbach’s 
Alpha Coefficient) ซ่ึงคาความเชื่อม่ันควรจะมีคาตั้งแต 0.7 ข้ึนไป โดยผลการทดสอบคาความ
เชื่อม่ันของการยอมรับโมบายแบงกก้ิงเทากับ 0.954  

 วิธีการเก็บรวบรวมขอมูล 
 ผูวิจัยเก็บรวบรวมขอมูลตัวอยางแบบสองข้ันตอน (Two-stage sampling) ข้ันตอนแรกใช

วิธีการสุมตัวอยางแบบโควตา (Quota Sampling) โดยแบงกลุมตัวอยางเจเนอเรชั่นกลุมละ 120 คน 
จากนั้นข้ันตอนท่ีสองใชวิธีการสุมตัวอยางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) เพ่ือใหไดขอมูลตาม
จํานวนกลุมตัวอยางท่ีไดกําหนดไว เก็บขอมูลตั้งแตวันท่ี 16 ธันวาคม 2562 - 15 มกราคม 2563 
ณ สถาบันการศึกษา ถนนคนเดินตลาด และสํานักงานตาง ๆ  โดยเก็บแบบสอบถามไดท้ังสิ้นจํานวน 
480 ชุด 

 
ผลการวิจัย 
 ผลการวิเคราะหขอมูลสวนบุคคล 

 ผูตอบแบบสอบถามมีท้ังหมด 480 คน สวนใหญเปนเพศหญิง 275 คน คิดเปนรอยละ 57.3 
โดยมีระดับการศึกษาต่ํากวาปริญญาตรี จํานวน 257 คน คิดเปนรอยละ 53.5 สวนการใชบริการโมบาย
แบงกก้ิงในแตละธนาคาร พบวา ผูบริโภคใชบริการโมบายแบงกก้ิงของธนาคารกรุงไทยมากท่ีสุด 
จํานวน 159 คน คิดเปนรอยละ 33.1 รองลงมาคือ ธนาคารกสกิรไทย จํานวน 84 คน คิดเปนรอยละ 
17.5 และธนาคารกรุงเทพ จํานวน 80 คน คิดเปนรอยละ 16.7 ตามลําดับ 

 ผลการศึกษาการยอมรับและพฤติกรรมการใชโมบายแบงกกิ้งในแตละเจเนอเรช่ัน 
 การศึกษาการยอมรับและพฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิงในแตละเจเนอเรชั่น สถิติท่ีใช 
คือ คาเฉลี่ย และสวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ซ่ึงแสดงผลไดดังตารางท่ี 1 
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ตารางท่ี 1 แสดงคาเฉลี่ยและสวนเบี่ยงเบนมาตรฐานของการยอมรับและพฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิง
 ในแตละเจเนอเรชั่น 

การยอมรับและพฤติกรรมการใช 
โมบายแบงกก้ิง 

รวม Gen Z Gen Y Gen X Gen B 

𝒙𝒙� S.D. 𝒙𝒙� S.D. 𝒙𝒙� S.D. 𝒙𝒙� S.D. 𝒙𝒙� S.D. 

1. การยอมรับโมบายแบงกก้ิง 
 - การรับรูความงายตอการใช โมบาย 
แบงกกิ้ง 

4.24 .76 4.81 .40 4.27 .84 4.09 .59 3.80 .73 

 -  การรับรู ถึ งประโยชนต อการใช 
โมบายแบงกกิ้ง 

4.21 .79 4.83 .41 4.31 .78 3.96 .72 3.73 .71 

ภาพรวมการยอมรับโมบายแบงกก้ิง 4.25 .74 4.82 .37 4.29 .78 4.03 .60 3.76 .69 
2. พฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิง 
- การโอนเงินระหวางบัญชี 4.35 .78 4.61 .65 4.28 .64 4.60 .67 3.92 .91 
- การโอนเงินตางธนาคาร 4.21 .75 4.59 .68 4.13 .65 4.24 .66 3.86 .82 
- การเช็คยอดคงเหลือ 4.12 .77 4.58 .72 4.05 .68 4.11 .62 3.75 .82 
- การชําระคาสินคาและบริการ/ชําระคา
บัตรเครดิต 

3.24 1.23 1.90 1.21 3.38 .95 4.05 .70 3.63 .81 

- การเติมเงินโทรศัพทมือถือ 3.78 1.06 3.78 1.46 3.75 1.03 3.78 1.06 3.64 .88 
- การใชบริการท่ีเกี่ยวของกับสินเชื่อ 2.84 1.39 1.28 .62 2.64 1.38 3.88 .83 3.57 .82 

ผลการวิจัยจากตารางท่ี 1 พบวา ผูใชโมบายแบงกก้ิงทุกเจเนอเรชั่นมีการยอมรับ  โมบาย
แบงกก้ิงอยูในระดับมากท่ีสุด โดย Gen Z และ Y มีการยอมรับโมบายแบงกก้ิงในระดับมากท่ีสุด สวน 
Gen X และ B มีการยอมรับโมบายแบงกก้ิงในระดับมาก สวนการโอนเงินระหวางบัญชีเปนพฤติกรรม
การใชโมบายแบงกก้ิงท่ีทุกเจเนอเรชั่นใชมากท่ีสุด และมีพฤติกรรมการใชบริการท่ีเก่ียวของกับสินเชื่อ
นอยท่ีสุด 

 ผลการทดสอบสมมติฐานการยอมรับและพฤติกรรมการใชโมบายแบงกกิ้งของแตละ 
เจเนอเรช่ัน 

ในสวนนี้เปนการทดสอบสมมติฐานโดยใชการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียว และเม่ือ
พบความแตกตางอยางมีนัยสําคัญ จากนั้นจะทําการทดสอบความแตกตางรายคูดวยวิธี Fisher’s Least 
Significant Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T3 ซ่ึงผลวิจัยแสดงในตารางท่ี 2 
 
ตารางท่ี 2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐาน F-test p-value ผล 
ทดสอบ 

รายละเอียดความแตกตาง 
รายคู 

สมมติฐานท่ี 1 เจเนอเรชั่นตางกันมีการการยอมรับโมบายแบงกก้ิงแตกตางกัน 
การยอมรับโมบายแบงกกิ้ง 61.89*** .000 ยอมรับ Gen Z > Gen B, X, และ Y 

Gen B < Gen X, Y, และ Z 

สมมติฐานท่ี 2 เจเนอเรชั่นตางกันมพีฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิงแตกตางกัน 
สมมติฐานท่ี 2A การโอนเงินระหวางบัญชี 23.92*** .000 ยอมรับ Gen B < Gen X, Y, และ Z 

สมมติฐานท่ี 2B การโอนเงินตางธนาคาร 22.15*** .000 ยอมรับ Gen Z > Gen B, X, และ Y 
Gen B < Gen Z, Y, และ X 

สมมติฐานท่ี 2C การเช็คยอดคงเหลือ 27.94*** .000 ยอมรับ Gen Z > Gen B, X, และ Y 
Gen B < Gen Z, Y, และ X 
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ตารางท่ี 2 ผลการทดสอบสมมติฐาน (ตอ) 
สมมติฐาน F-test p-value ผล 

ทดสอบ 

รายละเอียดความแตกตาง 
รายคู 

สมมติฐานท่ี 2D การชําระเงินคาสินคาและ

บริการ/ชําระคาบัตรเครดิต 

120.02*** .000 ยอมรับ Gen Z < Gen B, X, และ Y 
Gen X > Gen B, Y, และ Z 

สมมติฐานท่ี 2E การเติมเงินโทรศัพทมือถือ 1.97 .118 ปฏิเสธ - 

สมมติฐานท่ี 2F การใชบริการท่ีเกี่ยวของกับ

สินเชื่อ 

180.37*** .000 ยอมรับ Gen Z < Gen B, X, และ Y 
Gen B และ X > Gen Y และ Z 

หมายเหตุ:    *** มีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.001  

 จากตารางท่ี 2 ผลการวิเคราะหความแปรปรวนเพ่ือเปรียบเทียบความแตกตางการยอมรับ
และพฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิงในแตละเจเนอเรชั่น พบวา เจเนอเรชั่นตางกันมีการยอมรับโมบาย
แบงกก้ิงแตกตางกัน โดย Gen Z มีการยอมรับโมบายแบงกก้ิงมากกวาเจเนอเรชั่นอ่ืนๆ สวน Gen B 
มีการยอมรับโมบายแบงกก้ิงนอยกวาเจเนอเรชั่นอ่ืน ๆ นอกจากนี้ยังพบวาเจเนอเรชั่นตางกันจะมี
พฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิงแตกตางกัน โดยรายละเอียดจะไดนําเสนอในสวนถัดไป 
 
อภิปรายผลการวิจัย 
 การวิจัยเรื่องการยอมรับและพฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิงในแตละเจเนอเรชั่นสามารถ
สรุปและอภิปรายผล ไดดังนี้ 

 1. การศึกษาการยอมรับและพฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิงในแตละเจเนเรชั่น พบวา 
1.1 Gen Z และ Y มีการยอมรับโมบายแบงกก้ิงในระดับมากท่ีสุด สวน Gen X และ B 

มีการยอมรับโมบายแบงกก้ิงอยูในระดับมาก แสดงใหเห็นวาบุคคลท่ีอายุนอยกวาจะยอมรับโมบาย
แบงกก้ิงไดงายกวาบุคคลท่ีมีอายุสูงกวา ท้ังนี้เปนเพราะ Gen Z และ Y เติบโตมากับเทคโนโลยี ทําให
มีความเขาใจและรูจักใชประโยชนจากเทคโนโลยีจนกลายเปนความคุนเคย ตลอดจนเห็นวาเทคโนโลยี
เปนเรื่องงาย ไมซับซอน สวน Gen X และ B แมวาจะสามารถเรียนรูเทคโนโลยีได แตไมคอยมี
ประสบการณการใชเทคโนโลยี อีกท้ังยังมีลักษณะเปนพวกอนุรักษนิยม (ณัฐปภัสร ดาราพงษ, 2560; 
ธัญมาศ ทองมูลเล็ก และ ปรีชา วิจิตรธรรมรส, 2560) จึงมีโอกาสยอมรับโมบายแบงกก้ิงนอยกวา 

1.2 ทุกเจเนอเรชั่น (Z, Y, X, และ B) มีพฤติกรรมโอนเงินระหวางบัญชีมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ การโอนเงินตางธนาคาร และการเช็คยอดคงเหลือ ตามลําดับ ท้ังนี้เปนเพราะการใหบริการ
ทางการเงินผานโมบายแบงกก้ิงสวนใหญมักเก่ียวของกับบริการทางการเงินท่ีเคานเตอรของธนาคาร 
และเพ่ือตอบสนองการเปลี่ยนแปลงของการทําธุรกิจไปสูการทําธุรกิจดิจิทัล (Digital Business) 
ธนาคารจึงนําธุรกรรมเหลานี้มาเชื่อมตอกับระบบอินเทอรเน็ตผานโทรศัพทมือถือ สงผลใหผูบริโภค
สามารถทําธุรกรรมตาง ๆ กับธนาคารไดอัตโนมัติ โดยท่ีลูกคาไมตองเดินทางไปยังธนาคาร ซ่ึงเหมาะกับ
พฤติกรรมผูบริโภคในปจจุบัน (สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส, 2561) นอกจากนี้ การศึกษานี้ยัง
คนพบวาการใชบริการท่ีเก่ียวของกับสินเชื่อจะมีการใชบริการนอยท่ีสุดในทุกเจเนอเรชั่น ท้ังนี้อาจเปน
เพราะผูบริโภคยังไมคุนเคยกับระบบการใหบริการเก่ียวกับการใหสินเชื่อผานโมบายแบงกก้ิง และผูใช
สวนใหญยังอยูในกลุม Gen X และ B ซ่ึงเปนกลุมท่ีตองใชความพยายามในการใชโมบายแบงกก้ิง 
(อภิชาติ เทศสวัสดิ์วงศ, 2553) จึงเปนไปไดท่ีจะมีการใชบริการโมบายแบงกก้ิงในดานดังกลาวนอย
ท่ีสุด 
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2. การทดสอบสมมติฐานการยอมรับและพฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิงของแตละเจเนอเรชั่น 
ผลการทดสอบพบวา 

2.1 สมมติฐานท่ี 1 เจเนอเรชั่นตางกันมีการยอมรับโมบายแบงกก้ิงตางกันอยางมีนัยสําคัญ 
โดยท่ี Gen Z มีการยอมรับโมบายแบงกก้ิงมากกวาเจเนอเรชั่นอ่ืน ๆ ท้ังนี้เปนเพราะ Gen Z โตมาพรอม
กับเทคโนโลยี ทําใหคนกลุมนี้มีทัศนคติท่ีดีตอเทคโนโลยีและการสื่อสารโดยเฉพาะดานการรับรูความงาย
ในการใชงานและการรับรูถึงประโยชนของเทคโนโลยี กอใหเกิดเปนความสนใจท่ีอยากใชเทคโนโลยี 
จนกลายเปนพฤติกรรมการยอมรับเทคโนโลยีนั้นในท่ีสุด นอกจากนี้ Gen Z ยังม่ันใจในความสามารถ
และความรูของตัวเองในการใชโมบายแบงกก้ิง จึงทําให Gen Z รับรูถึงความงายและประโยชนของการใช
งานโมบายแบงกก้ิงมากกวาเจเนอเรชั่นอ่ืน ๆ (Putri, Rahadi, & Murtaqi, 2017; Ruangkanjanases & 
Wongprasopchai, 2017) ในทางตรงกันขามยังพบวา Gen B มีการยอมรับโมบายแบงกก้ิงนอยกวา
เจเนอเรชั่นอ่ืน ๆ อยางมีนัยสําคัญ ท้ังนี้เปนเพราะ Gen B อาจรับรูวาโมบายแบงกก้ิงมีการใชงาน
ยุงยากซับซอน เนื่องจากบางรายยังคงใชโทรศัพทแบบเกาท่ีไมใชสมารทโฟน สวนบางรายท่ีใชสมารทโฟน
ก็ยังมีขอจํากัดในเรื่องของความสามารถในการใชเทคโนโลยี จึงเปนอุปสรรคสําคัญตอการยอมรับ
เทคโนโลยีโมบายแบงกก้ิงของกลุม Gen B นอกจากนี้ Gen B ยังเปนกลุมท่ีมีความกังวลเก่ียวกับ
ความปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงินผานโมบายแบงกก้ิง ทําให Gen B เลือกท่ีจะใชบริการ
การทําธุรกรรมแบบเดิม โดยการเดินทางไปทําธุรกรรมยังเคานเตอรธนาคาร (ณัฏฐาภรณ นุราช, 
2561) จึงเปนเหตุผลวาทําไม Gen B ถึงมีการยอมรับโมบายแบงกก้ิงนอยกวาเจเนอเรชั่นอ่ืน ๆ 

2.2 สมมติฐานท่ี 2 เจเนอเรชั่นตางกันมีพฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิงตางกันอยางมี
นัยสําคัญ โดย Gen Z มีการโอนเงินตางธนาคารและเช็คยอดคงเหลือมากกวาเจเนอเรชั่นอ่ืน ๆ ท้ังนี้
เปนเพราะ Gen Z เกิดมาพรอมกับเทคโนโลยี ทําใหการใชชีวิตถูกเชื่อมโยงดวยเทคโนโลยีอยูตลอดเวลา 
ยิ่งไปกวานั้น Gen Z ยังมีแนวโนมทํางานในอาชีพใหม ๆ เชน การทํางานแบบฟรีแลนซ หรือการทํางาน
บนออนไลนแพลตฟอรมท่ีเปนอิสระ (การเปน Youtuber, Influencer หรือ Game Caster) ดังนั้น 
การทําธุรกรรมทางการเงินผานโมบายแบงกก้ิง โดยเฉพาะการโอนเงินระหวางบัญชี การโอนเงินตาง
ธนาคาร และการเช็คยอดคงเหลือ จึงสามารถตอบสนองการใชชีวิตและอาชีพของ Gen Z ไดดีท่ีสุด 
(ธนรรภรณ เศรษฐจินดา และ กวิสรา มิมาชา, 2562; เศรษฐพงค มะลิสุวรรณ, 2561) ในทางตรงกันขาม
ยังพบวา Gen Z มีการชําระคาสินคาและบริการ/ชําระคาบัตรเครดิต และการใชบริการท่ีเก่ียวของกับ
สินเชื่อนอยกวาเจนเนอเรชั่นอ่ืน ๆ อยางมีนัยสําคัญ ท้ังนี้เปนเพราะ Gen Z มีฐานรายไดและ
ความสามารถในการเขาถึงผลิตภัณฑทางการเงินตํ่ากวากลุมอ่ืน ๆ โดยเฉพาะบริการท่ีเก่ียวกับสินเชื่อ 
รวมท้ังการทําบัตรเครดิต ยิ่งไปกวานั้น Gen Z ยังมีกําลังซ้ือท่ีไมสูงมาก ทําใหมีการใชการบริการใน
ดานดังกลาวผานโมบายแบงกก้ิงไมสูงตามไปดวย (Positioning, 2018)  

นอกจากนี้ผลการศึกษายังคนพบวา Gen B มีการโอนเงินระหวางบัญชีนอยกวาเจเนอเรชั่น
อ่ืน ๆ อยางมีนัยสําคัญ ท้ังนี้เปนเพราะ Gen B เปนกลุมคนท่ีขาดความม่ันใจและมีความวิตกกังวลใน
การทําธุรกรรมทางการเงินผานโมบายแบงกก้ิง และ Gen B ยังคิดวาการเดินทางไปธนาคารเพ่ือทํา
ธุรกรรมทางการเงินท่ีธนาคารยังเปนสิ่งท่ีดี เพราะการทําธุรกรรมทางการเงินจากพนักงานธนาคาร
ไดรับการยอมรับวาถูกตอง ปลอดภัย ชัดเจน ครบถวน และสามารถตรวจสอบได (ณัฏฐาภรณ นุราช, 
2561; อารยา ศิริพยัคฆ, 2560) และการศึกษานี้ยังพบวา Gen X จะมีการชําระคาสินคาและบริการ/
ชําระคาบัตรเครดิตมากกวาเจเนอเรชั่นอ่ืน ๆ ท้ังนี้เปนเพราะ Gen X เปนกลุมคนวัยทํางานท่ีเริ่ม
เติบโตในหนาท่ีการงาน มีรายได มีเงินออม และมีอํานาจการใชจายสูง ซ่ึงคาใชจายสวนใหญหมดไป
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กับสิ่งจําเปนในชีวิตประจําวัน เชน สินคาอุปโภคบริโภค คาใชจายทางการศึกษาของลูก และคาผอนบาน 
โดยคาใชจายเหลานี้สามารถดําเนินการผานโมบายแบงกก้ิงไดอยางสะดวกสบาย (ปภาวี เนตรอรุณ, 
2562; อดิพล เอ้ือจรัสพันธุ, 2561) จึงทําให Gen X มีพฤติกรรมดังกลาวมากกวาเจเนอเรชั่นอ่ืน ๆ ยิ่งไป
กวานั้น การศึกษานี้ยังพบวาเจเนอเรชั่นตางกันมีการเติมเงินโทรศัพทมือถือไมแตกตางกัน ท้ังนี้อาจ
เปนเพราะผูบริโภคในทุกเจเนอเรชั่นยังไมคุนชินกับการใชบริการเติมเงินผานโมบายแบงกก้ิง หรืออาจ
มีชองทางการเติมเงินโทรศัพทมือถือท่ีหลากหลายและสะดวกกวา จึงทําใหความตองการเติมเงิน
โทรศัพทผานโมบายแบงกก้ิงของแตละเจเนอเรชั่นไมแตกตางกัน (สุนันทา จันทรแสง และแสงดาว 
ประสิทธิสุข, 2561) 
 จากขอสรุปและอภิปรายผลขางตนแสดงใหเห็นถึงความแตกตางของการยอมรับและ
พฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิงในแตละเจเนอเรชั่น ดังนั้น ธนาคารควรกําหนดกลยุทธในการปรับปรุง
โปรแกรมประยุกตทางการเงินหรือโมบายแบงกก้ิงแอปพลิเคชัน ตลอดจนการโฆษณาและประชาสัมพันธ
ท่ีเก่ียวของกับธุรกรรมทางการเงินผานโมบายแบงกก้ิง โดยคํานึงถึงความแตกตางของแตละเจเนอเรชั่น 
โดยเฉพาะกลุม Gen Z และ Gen B ซ่ึงเปนกลุมท่ีมีความสําคัญอยางยิ่งตอการกําหนดกลยุทธทาง
การตลาดของธนาคาร แตท้ังสองกลุมกลับมีการยอมรับและพฤติกรรมการใชโมบายแบงกก้ิงแตกตางกัน
อยางสิ้นเชิง ดังนั้น การตระหนักถึงความแตกตางของแตละเจเนอเรชั่นจะชวยใหเกิดการยอมรับและ
กระตุนใหกลุมผูใชงานโมบายแบงกก้ิงมีความถ่ีในการใชงานเพ่ิมมากข้ึนและนําไปสูความพึงพอใจใน
การใชโมบายแบงกก้ิงในระดับท่ีสูงข้ึน ตลอดจนจะนํามาซ่ึงความไดเปรียบทางการแขงขันใหกับธุรกิจ
ธนาคารในยุคดิจิทัล 
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