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บัทคัดย่อ
	 กิารวจิัยัครั�งนี�	มีวตัถิ่ปุ็ระส่งค์	เพิ้�อศก้ิษาพิฤติกิรรม	และความส่มัพินัธ์ระหว่าง	ข้ึ้อมล่
ส่่วนบคุคลกิบัพิฤตกิิรรมกิารใช้บรกิิารธรุกิรรมทางกิารเงนิ	บนโทรศพัิท์เคล้�อนที�	 ขึ้องกิลุม่
ผู้่บ้ริโภคเจันเนอเรชั�นวาย	ในเขึ้ตพิ้�นที�จังัหวดัตากิ	จัำนวน	400	ตวัอย่าง		ส่ถิิ่ตทีิ�ใช้	คอ้	ค่า
ความถิ่ี�		ค่าร้อยละ	ค่าเฉลี�ย	ส่่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน		และค่าไคส่แควร์		ผู้ลกิารวจัิัยพิบว่า		
กิลุม่ตวัอย่างส่่วนใหญ่่	ใช้บรกิิารธนาคารกิส่กิิรไทย	โดยมรีะยะเวลา	ในกิารใช้บรกิิาร	1-2	ปี็	
ใช้โอนเงินระหว่างบัญ่ชี	จัำนวนเงินต่อครั�ง	1,000-5,000	บาท	ชำระค่าบริกิาร		โดยหักิเงินส่ด
จัากิบญั่ช	ีช่วงเวลาไม่แน่นอน	ระยะเวลาต่อครั�งน้อยกิว่า	5	นาที	และปั็จัจััยที�ส่่งผู้ลกิระทบ
ต่อกิารตดัสิ่นใจั	ภาพิรวมอย่ใ่นระดบัมากิ	มค่ีาเฉลี�ย	 4.05	 ปั็จัจััยแรกิคอ้ด้านบรกิิารตรวจั
ส่อบข้ึ้อมล่	ผู่้านแอป็พิลิเคชันบนโทรศัพิท์เคล้�อนที�ได้ตลอดเวลา		รองลงมาคอ้	ด้านระบบ		
ทำธรุกิรรมได้รวดเร็ว	 	 ด้านคุณภาพิข้ึ้อมล่	มกีิารอพัิเดตข้ึ้อมล่ทนัต่อความต้องกิารใช้และ
ด้านกิารนำมาใช้	โดยรวมมคีวามพิง้พิอใจั	ส่่วนผู้ลกิระทบต่อกิารตดัส่นิใจั	พิบว่า	เพิศ	อายุ	
กิารศก้ิษา		อาชพีิ		รายได้		แตกิต่างกินั	รวมถิ่ง้พิฤติกิรรมที�ส่่งผู้ลต่อปั็จัจััยกิารตดัส่นิใจั	ด้าน
คุณภาพิเคร้�องมอ้	ด้านคุณภาพิข้ึ้อมล่		ด้านระบบ		ด้านบรกิิาร	และด้านกิารนำมาใช้	มรีะดบั
นยัส่ำคญั่ทางส่ถิ่ติทิี�	.05
คำสำคญั:	พิฤตกิิรรมกิารใช้;	บรกิิารธรุกิรรมทางกิารเงนิ;	โทรศพัิท์เคล้�อนที�

Abstract
 The objectives of this research was to investigate the behavior in using 
financial	transaction	services	on	mobile	phones	of	Generation	Y	consumers	
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in	Tak.		400	Generation	Y	consumers	selected	as	the	samples	of	the	study.		
The statistics used were frequency, percentage, average, standard deviation, 
and	 chi-square.	 The	 results	 showed	 that	most	 of	 the	 respondents	 used	
Kasikorn	Bank	services	with	a	service	period	of	1-2	years,	using	them	to	transfer	
money	between	accounts,	the	amount	per	time	was	1,000-5,000	baht,	paying	
for services by debiting cash from the account, at  uncertain periods, with 
less	than	5	minutes		per	service.		 In	terms	of	factors	affecting	the	overall	
decision,	it	was	at	a	high	level	with	an	average	of	4.05.	The	first	factor	was	
the	service	and	auditing	financial	information	via	mobile	applications	at	any	
time.		Next	on	down	were:	the	factor	of	system	of	fast	transaction,	the	factor	
of data quality that the information was updated in time to meet the demand 
and	the	factor	of	utilization	with	overall	satisfaction.	In	terms	of	the	impact	
on decision-making, the results found that the respondents who were from 
different gender, age, education, occupation, average monthly income affected 
the decision-making behavior, data quality, system, service, and utilization  
factors,	with	a	statistically	significant	level	of	.05.
Keywords: Behavior	in	Using;	Financial	Transaction	Services;	Mobile	Phones

บัทนำา
	 ทา่มกิลางกิระแส่ความเป็ลี�ยนแป็ลงในปั็จัจุับนัธนาคารได้รบัแรงกิดดนัอย่างมากิ	
ใหต้อ้งยกิระดบัความพิง้พิอใจั	รวมทั�งกิารที�จัะต้องรกัิษา	และด้งด่ดลก่ิคา้ขึ้องตนใหอ้ย่่
บนแพิลตฟื้อร์มขึ้องตัวเองได้มากิที�สุ่ด	 ซึ่้�งกิลยุทธ์ส่ำคัญ่อันดับแรกิ	 ที�ธนาคารจัะต้อง
ใส่่ใจั	ค้อ	‘กิารเขึ้้าใจัป็ัญ่หา’	หร้อ	‘Pain	Point’	ที�ล่กิค้ากิำลังเผู้ชิญ่	และหาทางแก้ิไขึ้
ปั็ญ่หา	ที�ตอบโจัทย์	และส่ร้างคุณค่าได้อย่างแท้จัริง	เช่น	ป็ัญ่หาเร้�องกิารรอคอยแก้ิไขึ้
ด้วยวิธีให้บริกิารจัองคิวล่วงหน้าผู่้านแอป็พิลิเคชัน	 ซึ่้�งจัะแจั้งเต้อนเม้�อใกิล้ถิ่้งคิว
รบับริกิารขึ้องลก่ิคา้จุัดนี�ทำให	้ธนาคารส่ามารถิ่เป็ลี�ยน	‘Pain	Point’	เป็็น	‘Gain	Point’	
ที�ทำให้ล่กิค้าวางแผู้น	ทำธุรกิรรมได้ส่ะดวกิยิ�งขึ้้�น	(ชาญ่ชัย	ชัยป็ระสิ่ทธิ�,	2565	)	อีกิทั�ง
ส่ภาวะกิารแขึ้่งขึ้ันที�รุนแรงขึ้องธนาคารต่างๆ	 ความรวดเร็วขึ้องกิารบริกิาร	 และกิาร
อำนวยความส่ะดวกิให้แกิ่ล่กิค้าในกิารทำธุรกิรรม	 ผู้ลิตภัณฑ์์ต่างๆ	ที�ตอบส่นองความ
ต้องกิารขึ้องล่กิค้าจั้งเป็็นส่ิ�งส่ำคัญ่	 ที�จัะด้งด่ดล่กิค้าให้มาใช้บริกิาร	 ซ้ึ่�งกิ่อให้เกิิดกิาร
บริกิารธนาคารอิเล็กิทรอนิกิส่์	หร้อ	E-Banking	ซึ่้�งในแต่ละธนาคารกิ็จัะมีช้�อเรียกิแตกิ
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ต่างกิันไป็	ไม่ว่าจัะเป็็น	“Bualuang	mBanking”		ขึ้องธนาคารกิรุงเทพิ	“K	PLUS”	
ขึ้องธนาคารกิส่กิิรไทย	“SCB	EASY”	ขึ้องธนาคารไทยพิาณชิย์	“ttb	Internet	Banking”	
ขึ้องธนาคารทีเอ็มบีธนชาต	และ	“Krungthai	NEXT”	ขึ้องธนาคารกิรุงไทย		เป็็นต้น
	 อรรณพิ	ดวงมณี	และต่อตระกิล่	อุบลวัตร	(2561:151)	สั่งคมไรเ้งนิส่ด	(Cashless	
Society)	นบัเป็น็กิารตอบส่นอง	ตอ่ยุคเศรษฐกิจิัป็จััจับัุนป็ระเทศไทยไดเ้ขึ้า้ส่่ช่ว่งเป็ลี�ยน
ผู้่านเขึ้้าส่่่ส่ังคมไร้เงินส่ด	 นันทนี	 ลักิษมีกิารค้า	 (2561:15)	 ส่ังคมไร้เงินส่ด	 ได้รับกิาร
ยอมรับอย่างแพิร่หลายในช่วงหลายปี็ที�ผู้า่นมา	ส่าเหตุส่ำคัญ่มาจัากิ	ระบบกิารชำระเงิน
ที�พิฒันาขึ้้�นชว่ยอำนวยความส่ะดวกิในกิารใชจ้ัา่ยและลดตน้ทนุกิารทำธรุกิรรมทางกิาร
เงนิ	ทำใหป้็ระชาชนใชเ้งนิส่ดลดลง		ซึ่้�งป็รากิฏิกิารณ์นี�	เกิดิขึ้้�นเช่นเดยีวกิบัหลายป็ระเทศ
ทั�วโลกิ	ส่ำหรับป็ระเทศไทย	ข้ึ้อม่ลชี�ว่า	คนไทยนิยมใช้	e-Payments	ในกิารชำระเงิน
มากิขึ้้�น	 ส่ะท้อนจัากิ	 ส่ัดส่่วนเงินส่ดที�หมุนเวียนในระบบเศรษฐกิิจั	 (currency	 in	
circulation:	 CIC)	 ต่อ	 GDP	 ที�ไม่ได้ป็รับลดลง	 	 แต่ทรงตัว	 ที�ป็ระมาณร้อยละ	 9.0	
ขึ้ณะที�สั่ดส่ว่น	มล่คา่กิารใช	้e-Payments	ตอ่	GDP	กิลบัเพิิ�มขึ้้�น	ในระยะหลงั	จัากิอตัรา	
กิารขึ้ยายตัว	 ขึ้องป็ริมาณเงินส่ดหมุนเวียน	 	 ในระบบเศรษฐกิิจั	 ที�เติบโตชะลอลงกิว่า
คร้�ง	 เทียบกัิบช่วงปี็	 2004-2013	 	 ในทางกิลับกัิน	 ป็ริมาณ	 กิารใช้	 e-Payments	
ขึ้องคนไทยกิลับเร่งขึ้้�นอย่างกิา้วกิระโดด		ในลักิษณะ	exponential	growth		จัากิความ
นิยมในกิารใช้	 e-Payments	 ผู้่าน	 internet	 mobile	 banking	 (ธนาคารแห่ง
ป็ระเทศไทย,	2563	:2)	ซึ่้�งในปั็จัจับุนั	คนกิลุม่เจันเนอเรชั�นวาย	โดยส่่วนใหญ่่	เป็็นคน
กิลุ่มวัยทำงาน	 	 มีพิฤติกิรรมที�เป็ลี�ยนแป็ลง	 	 ไป็ตามกิระแส่โลกิาภิวัตน์	 	 มีทัศนคติ	
กิารยอมรับ	นิยมความส่ะดวกิ	รวดเร็ว	ทันส่มัยตามเทคโนโลยี		ส่ะดวกิเล้อกิใช้		บริกิาร
ธุรกิรรมทางกิารเงิน	ผู้่านโทรศัพิท์เคล้�อนที�มากิขึ้้�น	
	 จัากิป็ระเด็นดังกิล่าว		ทำให้มคีวามส่นใจัที�จัะศ้กิษา	ถ้ิ่ง	พิฤติกิรรมในกิารใช	้บรกิิาร
ธุรกิรรมทางกิารเงินบนโทรศัพิท์เคล้�อนที�	 ขึ้องกิลุ่มผู้่้บริโภคเจันเนอเรชั�นวาย	 ในเขึ้ต
จัังหวัดตากิ	ว่ามีทัศนคติ	กิารยอมรับ	และพิฤติกิรรมกิารใช้บริกิารธุรกิรรมทางกิารเงิน		
บนโทรศพัิทเ์คล้�อนที�เป็็นอย่างไรบ้าง	เพิ้�อที�จัะนำข้ึ้อมล่ไป็พิฒันา		กิารให้บรกิิารด้านธรุกิรรม
ทางกิารเงนิ	ให้ทันส่มัย	ครบวงจัร	มีความป็ลอดภัย	ส่ามารถิ่ส่ร้างความพิ้งพิอใจั	ได้ตรง
ตามกิับความต้องกิารขึ้องคนยุคใหม่		โดยมีกิารอำนวยความส่ะดวกิในด้านต่าง	ๆ	ขึ้อง
กิารทำธุรกิรรมทางกิารเงินธนาคาร	ไม่ให้เป็็นเร้�องที�ซึ่�ำซ้ึ่อนอีกิต่อไป็
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วตัิถุประสงค์ของการวิจัย 
	 1)	เพิ้�อศ้กิษาถิ่้งป็ัจัจััย	ด้านป็ระชากิรศาส่ตร์	ป็ระกิอบด้วย	เพิศ	อายุ	ระดับกิาร
ศ้กิษา	อาชีพิ	และรายได้เฉลี�ย	ขึ้องกิลุ่มผู้่้บริโภคเจันเนอเรชั�นวาย	ในเขึ้ตจัังหวัดตากิที�
มผีู้ลตอ่พิฤติกิรรมกิารใชบ้รกิิารธรุกิรรมทางกิารเงนิ	บนโทรศพัิทเ์คล้�อนที�  2)	เพิ้�อศก้ิษา
ความสั่มพัินธ์ระหว่างข้ึ้อมล่ส่่วนบุคคลกัิบพิฤติกิรรมกิารใช้บริกิาร	ธุรกิรรมทางกิารเงินบน	
โทรศพัิทเ์คล้�อนที�	ขึ้องกิลุม่ผู้่บ้รโิภคเจันเนอเรชั�นวาย	ในดา้นคณุภาพิขึ้อ้มล่	ดา้นระบบ	
ด้านบริกิาร	 และด้านกิารนำมาใช้ 3)	 เพิ้�อศ้กิษาความส่ัมพิันธ์ระหว่างความพิ้งพิอใจั	
โดยรวมในกิารใช้บริกิารธุรกิรรมทางกิารเงิน	บนโทรศัพิท์เคล้�อนที�

การทบัทวนวรรณกรรม
	 1) แนวคิิดและทฤษฎีีเกีี่�ยวกี่บัพฤติกิี่รรมผู้้�บรโิภคิ
			 Solomon	(1996:7)	กิล่าวว่า	พิฤตกิิรรมผู้่บ้รโิภค	หมายถ้ิ่ง	กิารศ้กิษาถ้ิ่งกิระบวนต่าง	ๆ  
ที�บคุคลหรอ้กิลุม่บคุคล	เขึ้า้ไป็เกิี�ยวข้ึ้องเพิ้�อทำกิารเลอ้กิส่รร	กิารซึ่้�อ	กิารใช้	กิารบรโิภค	
ที�เกิี�ยวกัิบผู้ลิตภัณฑ์์	บริกิาร	ความคิดหร้อป็ระส่บกิารณ์		เพิ้�อส่นองความต้องกิาร	และ
ความป็รารถิ่นาต่าง	ๆ	ให้ได้รับความพิอใจั”			Loudon	and	Bitta	(1998:	9)	กิล่าวว่า	
พิฤติกิรรมผู้่้บริโภค	หมายถิ่้ง	 กิระบวนกิารตัดส่ินใจัและกิจิักิรรมทางกิายภาพิที�บุคคล	
เขึ้้าไป็เกิี�ยวขึ้้อง	เม้�อมีกิารป็ระเมินกิารได้มาซึ่้�งส่ินค้าและบริกิาร
	 ส่รปุ็ไดว้า่	พิฤตกิิรรมผู้่บ้ริโภค	หมายถิ่ง้	กิระบวนกิาร	ที�เกิี�ยวขึ้อ้ง	กิบักิารเลอ้กิส่รร	
และหรอ้ในกิารตัดสิ่นใจั	เพิ้�อเล้อกิซึ่้�อส่ินค้า	หร้อบริกิารนั�น	ๆ	ด้วยความพิ้งพิอใจั	และ
ตอบส่นอง	ต่อความต้องกิารขึ้องแต่ละบุคคล		ซึ่้�งพิฤติกิรรมผู้่้บริโภค		มีความส่ำคัญ่ต่อ	
กิารกิำหนดกิลยุทธ์	ในธุรกิิจัทางกิารตลาด	ทั�งสิ่นค้า	และบริกิาร	เน้�องจัากิพิฤติกิรรม
ขึ้องผู้่้บริโภคที�แส่ดงออกิจัะมีผู้ลต่อกิารวางแผู้นทางธุรกิิจั	เพิ้�อทราบว่า	ผู้่บ้ริโภคต้องกิาร
อะไร	จัากิตลาด		เช่น	ต้องกิารร่ป็แบบส่ินค้าแบบใด	ราคาเท่าไร	เป็็นต้น		ดังนั�น	กิารนำ
ผู้ลวจิัยัขึ้องพิฤตกิิรรมผู้่บ้รโิภคมาศ้กิษา		กิเ็พิ้�อจัดัวางกิลยทุธท์างกิารตลาด	ดว้ยแนวทาง
ทฤษฎีส่่วนป็ระส่มทางกิารตลาดหร้อ	 4’	 Ps	 ทำให้ทราบถิ่้งพิฤติกิรรมผู้่้บริโภคที�มีต่อ
ส่ินค้า	 และบริกิารว่า	 มีความคิดเห็นเช่นไร	 ต่อกิารบริโภคส่ินค้า	 และหร้อบริกิารขึ้อง
แต่ละบคุคล	ซึ่้�งผู้ลวจิัยัทางพิฤตกิิรรมขึ้องผู้่บ้รโิภค	ที�จัะได้นั�น	ส่ามารถิ่นำาไป็เป็รยีบเทยีบ	
ทำกิารกิำหนดและป็รบักิลยทุธ	์เพิ้�อความส่อดคลอ้ง	ตอ่พิฤตกิิรรรมทางกิารเลอ้กิบรโิภค	
ขึ้องแต่ละปั็จัเจักิบคุคล	ให้เกิดิป็ระป็ระส่ทิธิภาพิ	และป็ระส่ทิธผิู้ล	ต่อธรุกิิจัผู้ลติภณัฑ์์ฯ	ต่อไป็
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

    ตัวแปรอิสระ       ตัวแปรตาม 
 
 
 

 
 
 
                                    
                                         
 
 
 

รูปภาพ 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
สมมติฐานการวิจัย 

1. ผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่นวาย ในเขตจงัหวดัตาก  ที่มีปัจจยัส่วนบุคคลต่างกนั   ส่งผลกระทบต่อการ
ตดัสินใจ ในการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงินบน โทรศพัทเ์คลื่อนที่แตกต่างกนั 

2. ความสัมพันธ์ ระหว่างปัจจัยการตัดสินใจของผูบ้ริโภคเจนเนอเรชั่นวาย ในเขตจังหวัดตาก    
ดา้นคณุภาพเครื่องมือ ดา้นระบบ  ดา้นบริการ ดา้นการน ามาใช ้ ไม่ส่งผลกระทบ ต่อการตดัสินใจ ในการ
ใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงินบน โทรศพัทเ์คลื่อนที่ 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 
          ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ ผูบ้ริโภคกลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย  ที่เกิดระหว่างปี ค.ศ.1980 - 
1997 หรือ  พ.ศ.  2523 -2540 มีอายุระหว่าง  20 -37 ปี   ท่ี เคยใช้บริการธุ รกรรมทางการเงินบน
โทรศพัทเ์คลื่อนที่ในเขตพืน้ที่จงัหวดัตาก ซึ่งไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน (Infinite Population)  โดยก าหนดค่า
ความเชื่อมั่น ของกลุ่มตัวอย่างใหม้ีค่า เท่ากับรอ้ยละ 95 โดยใชสู้ตร ในการค านวณดังนี ้(กัลยา วานิชย์
บญัชา, 2551 : 14) 

ปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร ์

• เพศ 
• อายุ 
• สถานภาพสมรส 
• ระดบัการศึกษา 
• อาชีพ 
• รายไดเ้ฉลี่ย 

 

ปัจจัยทีส่่งผล 
• ดา้นคณุภาพขอ้มลู 
• ดา้นระบบ 
• ดา้นบรกิาร 
• ดา้นการน ามาใช ้

 

พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินบนโทรศัพทเ์คลื่อนที่ของกลุ่ม
ผู้บริโภค เจนเนอเรชั่นวาย 
1. ธนาคารที่เลือกใชบ้รกิาร 
2. ระยะเวลาที่ใชบ้รกิาร 
3.เหตผุลในการใชแ้อพพลิเคชั่นบนมือถือ 
4. ประเภทบรกิารที่เลือกใชบ้รกิาร 
5 จ านวนเงินที่ใชบ้รกิารต่อครัง้ 
6. แนวโนม้การใชบ้รกิาร  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

	 2)	แนวคิดและทฤษฎีเกิี�ยวกิับกิารบริกิาร
	 Gronroos	(1990)		คุณภาพิกิารให้บรกิิาร	(Service	Quality)	เป็็นกิิจักิรรมที�เกิิดข้ึ้�น 
เม้�อมกีิารตดิตอ่ส่้�อส่าร	ระหวา่งผู้่บ้ริโภค	และพินักิงานใหบ้รกิิาร		หรอ้ส่นิคา้	หรอ้ระบบ
ขึ้องผู้่้ให้บริกิาร	 ซ้ึ่�งส่ามารถิ่ทราบความต้องกิาร	 	 และตอบส่นองความต้องกิารขึ้อง
ผู้่บ้รโิภค	ณฐัพิชัร	ลอป็ระเส่รฐิ	(2549:12)	คณุภาพิกิารบริกิารเป็็นส่ิ�งที�ส่ร้างความแตกิต่าง
ทางธรุกิจิั	ที�ส่ามารถิ่ทำให้ธรุกิิจัอย่เ่หน้อค่เ่เขึ้ง่			โดยผู้่ใ้หบ้รกิิาร	ควรคำนง้ถิ่ง้ความตอ้งกิาร	
ความร่้ส่้กิ	ที�ทำให้ล่กิค้าพิ้งพิอใจั	และน้กิถิ่้งเส่มอ	เม้�อได้ใช้ส่ินค้า	และบริกิาร	ไป็จันถิ่้ง
ความภักิดีขึ้องล่กิค้า	 ส่ำหรับกิารวัดคุณภาพิกิารบริกิาร	 ในธุรกิิจับริกิาร	 พิบว่า	
Parasuraman,	Zeithaml	and	Berry	(1985)	ได้พิัฒนาเคร้�องม้อ	เพิ้�อป็ระเมินกิาร
รับร่้ขึ้องล่กิค้าต่อคุณภาพิกิารบริกิาร		และเพิ้�อใช้เป็็นแนวทาง	ในกิารพิัฒนา	คุณภาพิ
ขึ้องงานบริกิาร	เรียกิว่า	SERVQUAL	ซึ่้�งเป็็นหน้�งในมาตรวัด	ที�มีช้�อเส่ียง	ต่อมาพิบว่า	
มีระดับความสั่มพิันธ์กิันเอง	 (Degree	 of	 Correlation)	 ระหว่างตัวแป็รดังกิล่าว
ค่อนขึ้า้งส่ง่		จัง้ป็รับเกิณฑ์	์ในกิารป็ระเมนิคุณภาพิขึ้องบรกิิาร		โดยใหเ้หลอ้เกิณฑ์อ์ยา่ง
กิว้างรวม	5	เกิณฑ์์		ซึ่้�งแต่ละเกิณฑ์์	ได้กิำหนดเคร้�องมอ้	ในกิารวัดระดับคุณภาพิ	กิาร
ให้บริกิาร	(Zuithaml,	Bitner,	&	Gremler	,2006)				

กรอบัแนวคิดในการวิจัย

รูปภาพ 1	กิรอบแนวคิดในกิารวิจััย
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สมมติิฐานการวิจัย
 1.	ผู้่้บริโภคเจันเนอเรชั�นวาย	 ในเขึ้ตจัังหวัดตากิ	 	 ที�มีปั็จัจััยส่่วนบุคคลต่างกัิน		
ส่ง่ผู้ลกิระทบตอ่กิารตดัส่นิใจั	ในกิารใชบ้รกิิารธรุกิรรมทางกิารเงนิบน	โทรศพัิทเ์คล้�อนที�
แตกิต่างกิัน
	 2.		ความสั่มพัินธ	์ระหวา่งป็จััจััยกิารตัดส่นิใจัขึ้องผู้่บ้รโิภคเจันเนอเรชั�นวาย	ในเขึ้ต
จัังหวัดตากิ	 ด้านคุณภาพิเคร้�องม้อ	 ด้านระบบ	 	 ด้านบริกิาร ด้านกิารนำมาใช้	 	 ไม่ส่่ง
ผู้ลกิระทบ	ต่อกิารตัดส่ินใจั	ในกิารใช้บริกิารธุรกิรรมทางกิารเงินบน	โทรศัพิท์เคล้�อนที�

วิธีดำาเนินการวิจัย
 ประชากรและกลุ่มติัวอย่าง ค้อ	ผู้่้บริโภคกิลุ่มเจันเนอเรชั�นวาย		ที�เกิิดระหว่างป็ี	
ค.ศ.1980	-	1997	หร้อ	พิ.ศ.	2523	-2540	มีอายุระหว่าง	20	-37	ปี็		ที�เคยใช้บริกิาร
ธุรกิรรมทางกิารเงินบนโทรศัพิท์เคล้�อนที�ในเขึ้ตพ้ิ�นที�จัังหวัดตากิ	 ซึ่้�งไม่ทราบจัำนวนที�
แน่นอน	(Infinite	Population)		โดยกิำหนดค่าความเช้�อมั�น	ขึ้องกิลุ่มตัวอย่างให้มีค่า	
เท่ากิับร้อยละ	95	โดยใช้ส่่ตร	ในกิารคำนวณดังนี�	(กิัลยา	วานิชย์บัญ่ชา,	2551	:	14)
	 	 n	 =	

	 	 n	 =	ขึ้นาดตัวอย่าง
	 	 E	 =	ความคลาดเคล้�อนในกิารป็ระเมินค่า
	 	 Z	 =	ค่าป็กิติมาตรฐานที�ได้จัากิตารางแจักิแจังแบบป็กิติ		
	 	 								มาตรฐานโดยที�ระดับความเช้�อมั�น	95%		Z=1.96
								แทนค่าในส่่ตร		n	 =	

	 	 	 =	384.16
	 และได้ทำกิารส่ำรองขึ้้อม่ลขึ้องแบบส่อบถิ่าม	4%		เท่ากัิบ	15	คน	ดังนั�นขึ้นาด
ขึ้องกิลุ่มตัวอย่าง	 ในกิารวิจััยครั�งนี�เท่ากิับ	 400	 คน	 กิารสุ่่มตัวอย่าง	 (Sampling	
Method)	 ใช้วิธีกิารสุ่่มตัวอย่าง	 แบบไม่ทราบความน่าจัะเป็็น	 (Non-probability	
Sampling)	และวิธีสุ่่มแบบส่ะดวกิ	(Convenience	Sampling)	

เคร่่องม่อที่ใช้ในการวิจัย  แบ่งออกิเป็็น	4	ส่่วน	
	 ส่่วนที�	1	ข้ึ้อมล่ส่่วนบคุคลทั�วไป็	ขึ้องกิลุม่ผู้่บ้รโิภคเจันเนอเรชั�นวาย	ในเขึ้ตจัังหวดัตากิ	
ซึ่้�งป็ระกิอบไป็ดว้ย	เพิศ	อาย	ุส่ถิ่านภาพิส่มรส่		ระดับกิารศก้ิษา	อาชีพิ	และรายไดเ้ฉลี�ย 

(1.962)

4	(0.05)2

Z2

4	E2
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	 ส่ว่นที�	2	เป็น็แบบส่อบถิ่ามเกิี�ยวกิบั	ป็จััจัยัทางกิารตลาดที�ส่ง่ผู้ล	ตอ่กิารใชบ้รกิิาร
ธุรกิรรมทางกิารเงินบนโทรศัพิท์เคล้�อนที�	ป็ระกิอบด้วย		ดา้นผู้ลติภัณฑ์์		ดา้นราคา	ด้าน
ช่องทางกิารบริกิาร	 และด้านกิารส่่งเส่ริมกิารตลาด เป็็นแบบมาตราส่่วนป็ระเมินค่า	
(Rating	Scale)	ซึ่้�งในแต่ละคำถิ่าม	ให้ระดับความส่ำคัญ่ให้เล้อกิ	5	ระดับ	โดยกิำหนด
ค่าระดับขึ้องกิารป็ระเมินดังนี�

ค่าประเมิน ระดับัความคาดหวัง

5 ส่่งผู้ลมากิที�สุ่ด

4 ส่่งผู้ลมากิ

3 ส่่งผู้ลป็านกิลาง

2 ส่่งผู้ลน้อย

1 ส่่งผู้ลน้อยที�สุ่ด

	 กิารแป็ลความหมายเฉลี�ยขึ้องระดับกิารส่่งผู้ล	กิำหนดได้ดังนี�

ค่าเฉลี่ย ความหมาย

4.20  – 5.00 	หมายถึง	 ส่งผลมากที่สุด

3.40  – 4.19 	หมายถึง	 ส่งผลมาก

2.60  – 3.39 	หมายถึง	 ส่งผลปานกลาง

1.80  – 2.59 	หมายถึง	 ส่งผลน้อย

1.00  – 1.79 	หมายถึง	 ส่งผลน้อยที่สุด

	 ส่่วนที�	3	เป็น็แบบส่อบถิ่ามเกิี�ยวกิบัพิฤตกิิรรม	กิารใชบ้รกิิารธรุกิรรมทางกิารเงนิ
บนโทรศัพิท์เคล้�อนที�ขึ้องกิลุม่ผู้่้บริโภคเจันเนอเรชั�นวาย	มีลกัิษณะเป็น็คำถิ่ามป็ลายปิ็ด	
จัำนวน	15	ข้ึ้อและส่่วนที�	4	เป็็นส่่วนข้ึ้อเส่นอแนะ	แส่ดงความคดิเหน็	และเป็็นคำถิ่ามป็ลายเปิ็ด	
 การสร้างและการติรวจสอบัเคร่่องม่อ มีขึ้ั�นตอนค้อ	 1)	 ศ้กิษาแนวคิด	 ทฤษฎี	
และงานวิจััยที�เกิี�ยวขึ้้อง	 	 เพิ้�อกิำหนดกิรอบแนวคิด	 ในกิารส่ร้างแบบส่อบถิ่าม	
ที�ครอบคลุมรายละเอียด	และงานวิจััยที�กิำหนด 2)	ส่ร้างแบบส่อบถิ่าม	 ให้ส่อดคล้อง
กัิบ	กิรอบแนวคิด	วัตถิุ่ป็ระส่งค์	3)ดำเนินกิารส่ร้างแบบส่อบถิ่าม	และเส่นออาจัารย์ที�
ป็ร้กิษาโครงกิารวิจััย	 เพิ้�อพิิจัารณาความถิ่่กิต้อง	และให้คำแนะนำ	 เพิ้�อแกิ้ไขึ้ป็รับป็รุง	
ให้ตรงตามวัตถิุ่ป็ระส่งค์ส่มบ่รณ์ยิ�งขึ้้�น 4)	 นำแบบส่อบถิ่ามที�ป็รับป็รุงแก้ิไขึ้ตาม
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ข้ึ้อ	3	เส่นอผู้่้เชี�ยวชาญ่ทางด้านบริหารธุรกิิจั	จัำนวน	3	ท่าน	พิิจัารณา	ตรวจัส่อบความ
เที�ยงตรงขึ้องเน้�อหา	ป็รับป็รุง	ตรงตามวัตถิุ่ป็ระส่งค์ขึ้องงานวิจััย	5)	นำแบบส่อบถิ่าม
ที�ตรวจัส่อบแล้ว	 ไป็ทำกิารตรวจัคุณภาพิ	 โดยหาค่าความเช้�อมั�น	 (Reliability)	 ขึ้อง
แบบส่อบถิ่ามด้วยวิธขีึ้อง	ครอนบาค	(Cronbach’s	alpha	coefficient;)	จัำนวน	30	ชดุ	
โดยจัะมีค่าแส่ดงถิ่้งความเช้�อมั�นส่่ง	ค่า	alpha	=	.76	ซึ่้�งมีค่ามากิกิว่า	0.70	ถิ่้อว่าเป็็น
เกิณฑ์์ค่าความเช้�อมั�นที�เหมาะส่ม	 และยอมรับได้	 (สุ่วิชาน	 มนแพิวงศาส่นนท์,	 2545	
:129-131)	 และ	 6)	 นำแบบส่อบถิ่ามที�ทดลองใช้แล้ว	 มาตรวจัส่อบ	 และจััดทำ
แบบส่อบถิ่ามฉบบัส่มบร่ณ์	เพิ้�อนำไป็ใช้ในกิารเกิบ็รวบรวมข้ึ้อมล่	ในกิารศก้ิษาค้นคว้าต่อไป็
 การเก็บัรวบัรวมข้อมูล ผู้่้วิจััยทำกิารเกิ็บขึ้้อม่ล	 โดยขึ้้อม่ลแหล่งข้ึ้อมล่ป็ฐมภม่ิ	
(Primary	Data)	ไดจ้ัากิกิารแจักิแบบส่อบถิ่าม	ใหก้ิลุม่ตวัอยา่ง	โดยกิำหนด	กิลุม่ตวัอยา่ง	
จัำนวน	 400	 ตัวอย่าง	 เม้�อรวบรวมแบบส่อบถิ่ามได้ทั�งหมดแล้ว	 ทำกิารตรวจัส่อบ
ความถิ่ก่ิต้อง	ส่มบร่ณ์ขึ้องแบบส่อบถิ่าม		เพิ้�อทำกิารวิเคราะห์	ขึ้อ้มล่ตามขึ้ั�นตอนต่อไป็
 การจัดทำข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 1)	 กิารตรวจัส่อบข้ึ้อม่ล	 (Editing)	
ผู้่้วิจััยนำแบบส่อบถิ่ามที�ได้รับมาทั�งหมด	 มาตรวจัส่อบความส่มบ่รณ์	 และแยกิ
แบบส่อบถิ่ามที�ไม่ส่มบร่ณ์ออกิ 2)	กิารลงรหัส่	(Coding)	นำแบบส่อบถิ่ามที�ถิ่ก่ิต้อง	มาลง
รหัส่ตามที�ได้กิำหนดไว้ล่วงหน้า 3)	 กิารป็ระมวลผู้ลข้ึ้อม่ล	 ขึ้้อม่ลที�ได้ลงรหัส่แล้วมา
บันท้กิเขึ้้า	File	โดยใช้ไมโครคอมพิิวเตอร์		เพิ้�อทำกิารป็ระมวลผู้ล		ซ้ึ่�งใช้โป็รแกิรมส่ถิิ่ติ
ส่ำเร็จัร่ป็	 SPSS	 ในกิารคำนวณค่า	 ส่ถิิ่ติโดยกิำหนดนัยส่ำคัญ่ทางส่ถิิ่ติ	 ที�ระดับ	 0.05  
4)	 นำขึ้้อม่ลทั�วไป็	 ขึ้องผู้่้ตอบแบบส่อบถิ่าม	 มาคิดเป็็นค่าร้อยละ	 (Percentage)	
ค่าคะแนนเฉลี�ย	(Arithmetic	Mean)	และส่่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน	(Standard	Deviation)	
และกิารเส่นอผู้ลกิารวเิคราะหข้์ึ้อมล่ 5)	นำขึ้อ้มล่ดา้นลกัิษณะ	ทางป็ระชากิรศาส่ตร	์ที�มผีู้ล
ต่อพิฤตกิิรรมกิารใชบ้ริกิารธุรกิรรมทางกิารเงิน		บนโทรศัพิท์เคล้�อนที�	ขึ้องกิลุม่ผู้่้บริโภค
เจันเนอเรชั�นวาย	ในเขึ้ตจัังหวัดตากิ		มาคิดด้วยค่าส่ถิ่ิติ	เชิงอนุมานโดยใช้	t-test	เป็รียบ
เทียบค่าเฉลี�ย	2	กิลุ่ม	ในเร้�อง	เพิศ	และใช้ค่าส่ถิิ่ติ	ในกิารวเิคราะห์ความแป็รป็รวนทางเดียว	(One-
Way	ANOVA)	เพิ้�อเป็รียบเทียบ	ความแตกิต่างที�มากิกิว่า	2	กิลุม่	6)	เกิณฑ์์กิารแป็ล
ความหมายขึ้องคะแนนระดบัปั็จัจััย		ที�ส่่งผู้ลต่อ	พิฤตกิิรรมกิารใช้บรกิิารธุรกิรรมทางกิารเงนิ	
บนโทรศพัิท์เคล้�อนที�	ขึ้องกิลุม่ผู้่บ้รโิภคเจันเนอเรชั�นวาย	ในเขึ้ตจังัหวดัตากิ	ผู้่ว้จิัยักิำหนดเกิณฑ์์	
ความหมายขึ้องคะแนนเฉลี�ย	ขึ้องคำตอบ		โดยอาศยัขึ้อบเขึ้ตขึ้องคะแนน	1,	2,	3,	4	และ	5 
แล้วแป็ลความหมายตามเกิณฑ์์ที�กิำหนด	โดย	Best	John	W	(1981	:	179-187)	ดงัต่อไป็นี�
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 วิธีการวิเคราะห์ข้อมูล 1)	 กิารวิเคราะห์ส่ถิิ่ติเชิงพิรรณนา	 (Descriptive	
Statistics)	โดยใชส้่ถิ่ติพิิ้�นฐาน	ได้แกิ ่คา่ร้อยละ	(Percentage)		ค่าคะแนนเฉลี�ย	(Mean/
Average)	ค่าส่่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน	(Standard	Deviation	:	S.D.)	2)	หาคุณภาพิ
ขึ้องแบบส่อบถิ่าม	โดยใชว้ธิคีา่สั่มป็ระสิ่ทธิ�แอลฟื้า	เพิ้�อหาความเช้�อมั�นขึ้องแบบส่อบถิ่าม
ขึ้อง	(Cronbach’s	alpha	–	coefficient)	3)	กิารวเิคราะหข้์ึ้อมล่โดยใช้ส่ถิ่ติเิชงิอนมุาน	
(Inferential	statistic)	ได้แกิ่		3.1)		ทดส่อบความแตกิต่าง	ระหว่างคะแนนเฉลี�ยด้าน
เพิศ	โดยใช้ส่ถิ่ิติ	ใช้ส่่ตร	t-test	Independent	Sample		3.2)	ทดส่อบความแตกิต่าง	
ขึ้องคะแนนเฉลี�ย	ขึ้องกิลุ่มตัวอย่างที�มากิกิว่า	2	กิลุ่ม	เช่น	อาชีพิ	รายได้เฉลี�ยต่อเด้อน		
จัากิกิารวิเคราะห์ความแป็รป็รวนทางเดียว	 	 โดยใช้ส่่ตรค่า	 One-way	 Analysis	 of	
Variance	 /ANOVA	 กิรณพีิบความแตกิต่าง	 อย่างมนัียส่ำคญั่ทางส่ถิ่ติ	ิ จัะทำกิารตรวจั
ส่อบความแตกิต่างเป็็นรายค่่	ที�ระดบันยัส่ำคญั่ทางส่ถิ่ติทิี�	0.05	หรอ้ระดบัความเช้�อมั�น	95%

ผลการวิจัย 
	 แบ่งออกิเป็็น	4	ตอน		ดังนี�
 ติอนที่ 1		กิารวิเคราะห์ขึ้้อม่ลเกิี�ยวกิับลักิษณะทางป็ระชากิรศาส่ตร์
 เพิศ	 พิบว่า ผู้่้ใช้บริกิารธุรกิรรมทางกิารเงิน	 บนโทรศัพิท์เคล้�อนที�	 ส่่วนใหญ่่	
เป็็นเพิศหญ่ิง	จัำนวน	241	คน	คิดเป็็นร้อยละ	60.20	และเพิศชาย	จัำนวน	159	คน	
คิดเป็็นร้อยละ	39.80
	 อายุ		พิบว่า	ส่่วนใหญ่่มีอายุ	21-30	ป็ี	จัำนวน	162	คน	คิดเป็็นร้อยละ	40.50	
รองลงมาค้อน้อยกิว่า	20		ป็ี	จัำนวน	142	คน	คิดเป็็นร้อยละ	35.50	อายุ	31-40	ป็ี	
จัำนวน	79	คน	คิดเป็็นร้อยละ	19.80	และ	41ป็ีขึ้้�นไป็	จัำนวน	17	คน	คิดเป็็นร้อยละ	
4.20	ตามลำดับ
	 กิารศ้กิษา	พิบว่า ส่่วนใหญ่่	มีกิารศ้กิษาระดับ	ป็ริญ่ญ่าตรี	จัำนวน	172	คิดเป็็น
ร้อยละ	43.00	รองลงมาค้อ	ต�ำกิว่าป็ริญ่ญ่าตรี	จัำนวน	162	คน	คิดเป็็นร้อยละ	40.50	
และส่่งกิว่าป็ริญ่ญ่าตรี	จัำนวน	66	คน	คิดเป็็นร้อยละ	16.50
	 อาชพีิ	พิบวา่	ส่ว่นใหญ่เ่ป็น็นกัิเรยีน	และนกัิศ้กิษา	จัำนวน	180	คน	คดิเป็็นรอ้ยละ	
45.00	รองลงมาคอ้	พินกัิงานบรษัิทเอกิชน	จัำนวน	80	คน	คดิเป็น็รอ้ยละ	20.00	เจัา้ขึ้อง
กิจิักิาร	จัำนวน	80	คน	คิดเป็็นร้อยละ	20.00	และข้ึ้าราชกิาร	/	รัฐวิส่าหกิิจั	จัำนวน	
60	คน	คิดเป็็นร้อยละ	15.00
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	 รายได้ตอ่เดอ้น		พิบว่า	ส่ว่นใหญ่	่มีรายได้ต่อเดอ้น	น้อยกิว่า	20,000	บาท	จัำนวน	
141	คน	คิดเป็็นร้อยละ	35.20	รองลงมาค้อ	20,000-30,000	บาท	จัำนวน	120	คน	
คิดเป็็นร้อยละ	30.00	รายได้	30,001-40,000		บาท	จัำนวน	62	คน	คิดเป็็นร้อยละ	
15.00	รายได้	40,001-50,000	บาท	จัำนวน	58	คน	คิดเป็็นร้อยละ	14.50	และมีราย
ได้	50,001	บาทขึ้้�นไป็	จัำนวน	19		คน	คิดเป็็นร้อยละ	4.80	ตามลำดับ
 ติอนที่ 2	กิารวิเคราะห์ขึ้้อม่ลเกิี�ยวกิับ	ป็ัจัจััยที�ส่่งผู้ลกิระทบต่อ	กิารตัดส่ินใจัใน
กิารใชบ้รกิิารธรุกิรรมทางกิารเงนิ	บนโทรศพัิทเ์คล้�อนที�	ขึ้องกิลุม่ผู้่บ้รโิภคเจันเนอเรชั�น	
วาย	ในเขึ้ตจัังหวัดตากิ พิบว่า	กิารใช้บริกิารธุรกิรรมทางกิารเงิน		บนโทรศัพิท์เคล้�อนที�	
ภาพิรวมอย่่ในระดับมากิ	 โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากิับ	 4.05	 เม้�อพิิจัารณาเป็็นรายด้าน	
ดังตารางที�	1

ติารางที่ 1	:	 แส่ดงค่าคะแนนเฉลี�ย	และความเบี�ยงเบนมาตรฐาน	ที�เกิี�ยวกัิบ		ปั็จัจััยที�
ส่่งผู้ลกิระทบต่อกิารตัดส่ินใจั		ในกิารใช้บริกิารธุรกิรรมทางกิารเงิน	บน
โทรศพัิทเ์คล้�อนที�	ขึ้องกิลุม่ผู้่บ้รโิภคเจันเนอ	เรชั�นวาย	ในเขึ้ตจังัหวดัตากิ

ปัจจัยที่ส่งผลกระทบัติ่อการติัดสินใจในการใชบ้ัริการ X S.D. แปลผล

ด้านคุณภาพิขึ้้อม่ล	 3.90 0.80 มากิ
ด้านระบบ	 4.24 0.69 มากิที�สุ่ด
ด้านบริกิาร	 4.28 0.72 มากิที�สุ่ด
ด้านกิารนำามาใช้ 3.76 0.79 มากิ

ผลรวมในแติ่ละด้าน 4.05 0.75 มาก

	 ด้านคุณภาพิขึ้้อม่ล	 	 ภาพิรวมอย่่ในระดับมากิ	 	 โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากิับ	 3.90	
เม้�อพิิจัารณาเป็็นรายด้านพิบว่า		กิารอัพิเดตขึ้้อม่ล		ทันต่อความต้องกิารใช้		มีค่าเฉลี�ย	
4.39	รองลงมาคอ้	ข้ึ้อมล่มคีวามครบถ้ิ่วน	และส่ามารถิ่ทำความเข้ึ้าใจั	ไดง้า่ย		มคีา่เฉลี�ย	
3.94	ข้ึ้อม่ลมีความละเอียดชัดเจัน	มีค่าเฉลี�ย	3.92	อัพิเดทขึ้้อม่ล		กิารใช้งานทันส่มัย
อย่่เส่มอ		มีค่าเฉลี�ย	3.84	ข้ึ้อม่ลถิ่่กิต้อง	มีค่าเฉลี�ย	3.66	และลำดับสุ่ดท้ายค้อ	ข้ึ้อม่ลมี
ความน่าเช้�อถิ่้อ		แส่ดงแหล่งที�มาขึ้องข้ึ้อม่ล	มีค่าเฉลี�ย	3.64
	 ด้านระบบ	ภาพิรวม	อย่่ในระดับมากิ		โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากิับ	4.24	เม้�อพิิจัารณา
เป็็นรายด้านพิบว่า	แส่ดงผู้ลกิารทำธุรกิรรมได้อย่างรวดเร็ว		มีค่าเฉลี�ย	4.54	รองลงมา
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คอ้		เขึ้้าใช้งาน	และเช้�อมต่อได้อย่างรวดเร็ว	มีค่าเฉลี�ย	4.48	ร่ป็แบบที�ด้งด่ดใจั	ในกิาร
ใช้งาน	มีค่าเฉลี�ย	4.41	ความพิร้อมในกิารให้บริกิาร	ระบบไม่ขึ้ัดขึ้้อง	ส่ามารถิ่	Log	In	
ไดต้ลอดเวลา		มีคา่เฉลี�ย	4.31	กิารจัดักิารร่ป็แบบ		ในกิารเข้ึ้าถิ่้งระบบได้งา่ย	มคีา่เฉลี�ย	
4.24	ส่ามารถิ่รองรับ		ระบบกิารทำงานได้ทุกิระบบป็ฏิิบัติกิาร	เช่น		IOS	Android	มี
ค่าเฉลี�ย	4.02	และลำดับสุ่ดท้ายคอ้		เม้�อเขึ้้าใช้งานแอป็พิลิเคชัน	บนโทรศัพิท์เคล้�อนที�	
ส่ามารถิ่เขึ้้าใจัส่ัญ่ลักิษณ์ต่าง	ๆ	ได้ทันที	มีค่าเฉลี�ย	3.70
	 ด้านบริกิาร	 	 ภาพิรวมอย่่ในระดับมากิที�สุ่ด	 	 โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากิับ	 4.28	
เม้�อพิิจัารณาเป็็นรายด้านพิบว่า		ส่ามารถิ่ใช้บริกิาร		และตรวจัส่อบข้ึ้อม่ลทางกิารเงิน	
ผู้่านแอป็พิลิเคชัน	 บนโทรศัพิท์เคล้�อนที�	 ได้ตลอดเวลา	 มีค่าเฉลี�ย	 4.55	 รองลงมาค้อ
ช่วยลดเวลา		ส่ามารถิ่ใช้ได้ทุกิที�ทุกิเวลา	เช่น	กิารใช้งาน	ในต่างป็ระเทศ	บางธนาคาร
ไม่ส่ามารถิ่ที�จัะใช้เพิ้�อ	ทำธุรกิรรมทางกิารเงินได้	มีค่าเฉลี�ย	4.54	Call	Center	ที�ด่แล
กิารใช้งานแอป็พิลิเคชัน	 บนโทรศัพิท์เคล้�อนที�	 ส่ามารถิ่ตอบ	 ขึ้้อซึ่ักิถิ่าม	 แกิ้ปั็ญ่หาได้	
ทันท่วงที	 มีค่าเฉลี�ย	 4.48	 Call	 Center	 (ที�ดแ่ลกิารใช้งานแอป็พิลิเคชันบนโทรศัพิท์
เคล้�อนที�)	ให้ขึ้้อม่ลที�ถิ่่กิต้องแม่นยำ	และเช้�อถิ่้อได้	มีค่าเฉลี�ย	4.01	และลำดับสุ่ดท้าย
ค้อ	มีป็ระโยชน์	และช่วยเพิิ�มป็ระส่ิทธิภาพิ	ในกิารทำธุรกิรรมทางกิารเงิน	มีค่าเฉลี�ย	3.82
	 ด้านกิารนำไป็ใช้	 	 ภาพิรวมอย่่ในระดับมากิ	 โดยมีค่าเฉลี�ยเท่ากิับ	 3.76	
เม้�อพิิจัารณาเป็็นรายด้านพิบว่า	 โดยรวมมีความพ้ิงพิอใจั	 ในกิารใช้บริกิารธุรกิรรม
ทางกิารเงิน	 ผู้่านแอป็พิลิเคชัน	 บนโทรศัพิท์เคล้�อนที�	 ขึ้องธนาคาร	 มีค่าเฉลี�ย	 4.25	
รองลงมาค้อ	 	 ส่ามารถิ่เรียนร่้ได้ด้วยตนเอง	 และง่ายต่อกิารใช้งาน	 มีค่าเฉลี�ย	 4.11	
ส่ามารถิ่ใช้งานผู่้านแอป็พิลิเคชัน	 บนโทรศัพิท์เคล้�อนที�	 เพิ้�อทำธุรกิรรม	 ที�ต้องกิาร
อย่างต่อเน้�องในอนาคต	มค่ีาเฉลี�ย	3.82	ในอนาคตจัะโอนเงินหรอ้ทำธรุกิรรมทางกิารเงนิ		
ผู้่านแอป็พิลิเคชัน	 บนโทรศัพิท์เคล้�อนที�	 ด้วยจัำนวนเงินที�ส่่งขึ้้�น	 มีค่าเฉลี�ย	 3.76	
จัะแนะนำกิารใชบ้รกิิารแอป็พิลเิคชนับนโทรศพัิทเ์คล้�อนที�	ใหผู้้่อ้้�น	มคีา่เฉลี�ย	3.30	และ
ลำดับส่ดุทา้ยคอ้	กิารทำธรุกิรรมผู้า่นแอป็พิลิเคชันบนโทรศพัิทเ์คล้�อนที�		มคีวาม	รวดเรว็
และส่ะดวกิ	มีค่าเฉลี�ย	3.29
 ติอนที่ 3		กิารวิเคราะห์ขึ้้อม่ลเกิี�ยวกิับพิฤติกิรรมขึ้องล่กิค้า		ที�ใช้บริกิารธุรกิรรม
ทางกิารเงนิบนโทรศพัิทเ์คล้�อนที�	ขึ้องกิลุม่ผู้่บ้รโิภคเจันเนอเรชั�นวาย	ในเขึ้ตจังัหวดัตากิ 
พิบว่า	 ส่่วนใหญ่่มีระยะเวลาที�ใช้บริกิารธุรกิรรมทางกิารเงินบน	 โทรศัพิท์เคล้�อนที�	
4-6	ปี็	 คิดเป็็นร้อยละ	30.00	รองลงมาคอ้	 น้อยกิว่า	1	ป็ี	 ร้อยละ	24.80	ระยะเวลา	
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7-9	 ปี็	 ร้อยละ	17.80	 	ส่่วนใหญ่่	 มีเหตุผู้ลต่อ	ความน่าเช้�อถิ่้อ	ขึ้องธนาคาร	 ร้อยละ	
25.20	รองลงมาค้อ		รับจั่ายเงินเด้อน	ผู่้านบัญ่ชีขึ้องธนาคาร	ร้อยละ	23.20	ร่ป็แบบ
กิารใช้ง่ายไม่ซึ่ับซ้ึ่อน	 ร้อยละ	20.20	ส่่วนใหญ่่เล้อกิใช้	 เพิ้�อชำระค่าส่ินค้าหร้อบริกิาร	
ร้อยละ	 47.00	 รองลงมาค้อ	 ส่อบถิ่ามยอดเงินคงเหล้อ	 ร้อยละ	 23.50	 และโอนเงิน
ระหว่างบัญ่ชี		ร้อยละ	18.80	ซึ่้�งจัำนวนเงินที�ใช้บริกิารต่อครั�ง	น้อยกิว่า	1,000	บาท	
จัำนวน	221	คน		ร้อยละ	55.30	รองลงมาค้อ	1,000-5,000	บาท	ร้อยละ	26.30	และ	
5,001-10,000	บาท	ร้อยละ	8.20		และมีแนวโน้มกิารใช้บริกิารเพิิ�มขึ้้�น	ร้อยละ	58.00		
รองลงมาใช้บริกิารเท่าเดิม	ร้อยละ	37.00	และใช้บริกิารลดลง	ร้อยละ	5.00
 ติอนที่ 4		กิารวิเคราะห์ขึ้้อม่ลเชิงอนุมานเพิ้�อทดส่อบส่มมติฐาน	ดังนี�
 สมมติิฐานที่ 1	ป็ัจัจััยส่่วนบุคคลต่างกิัน		ส่่งผู้ลกิระทบต่อกิารตัดส่ินใจั		ในกิาร
ใช้บริกิารธุรกิรรมทางกิารเงินบนโทรศัพิท์เคล้�อนที�	แตกิต่างกิัน
	 ผู้ลกิระทบต่อเพิศต่างกิัน	 ต่ออายุต่างกิัน	 	 ต่อระดับกิารศ้กิษาต่างกิัน	 ต่ออาชีพิ
ต่างกินั	และตอ่รายไดต้า่งกินั	พิบว่า	มผีู้ลกิระทบตอ่กิารตดัส่นิใจั	ในกิารใช้บรกิิารธรุกิรรม
ทางกิารเงิน	 บนโทรศัพิท์เคล้�อนที�	 ขึ้องผู้่้บริโภคเจันเนอเรชั�นวาย	 ในเขึ้ตจัังหวัดตากิ	
ด้านคุณภาพิขึ้้อม่ล	ด้านระบบ	ด้านบริกิารและด้านกิารนำมาใช้	แตกิต่างกัิน	ที�ระดับ
นัยส่ำคัญ่ทางส่ถิ่ิติ	เท่ากิับ	.05 
 สมมติฐิานที ่2	ความสั่มพัินธ์	ระหว่างปั็จัจััยกิารตัดสิ่นใจั	ในกิารใชบ้ริกิารธุรกิรรม
ทางกิารเงินบนโทรศัพิท์เคล้�อนที�	 	 ด้านคุณภาพิเคร้�องม้อ	 ด้านระบบ	 	 ด้านบริกิาร 
ด้านกิารนำมาใช้	 	 พิบว่าทุกิด้าน	 ไม่ส่่งผู้ลต่อความส่ัมพิันธ์ระหว่างปั็จัจััยกิารตัดส่นิใจั	
ในกิารใช้บริกิารธุรกิรรมทางกิารเงิน	 บนโทรศัพิท์เคล้�อนที�	 มีค่าSig	 น้อยกิว่า	 0.05	
ส่่งผู้ลต่อป็ัจัจััยกิารตัดส่ินใจัในกิารใช้บริกิารธุรกิรรมทางกิารเงิน	 บนโทรศัพิท์เคล้�อนที�	
ที�ระดับนัยส่ำคัญ่ทางส่ถิ่ิติ	เท่ากิับ	.05		ดังตัวอย่างตารางเป็รียบเทียบที�	2	ด้านคุณภาพิ
เคร้�องม้อ
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วารสารมนุษยศาสตร์และสังคมศาสตร์ร่มพฤกษ์  
ปีที่ 42 ฉบับที่ 1 มกราคม - เมษายน 2567  

ติารางที่ 2 : แส่ดงความส่มัพินัธ	์ระหวา่งป็จััจัยักิารตดัส่นิใจั	ในกิารใชบ้รกิิารธรุกิรรม
ทางกิารเงินบนโทรศัพิท์เคล้�อนที�	 ด้านคุณภาพิเคร้�องม้อ	 ที�ส่่งผู้ลต่อ
พิฤติกิรรมกิารใช้บริกิารธุรกิรรมทางกิารเงินบนโทรศัพิท์เคล้�อนที�ขึ้อง
กิลุ่มผู้่้บริโภคเจันเนอเรชั�นวาย	ในเขึ้ตจัังหวัดตากิ	

พฤติิกรรมการใชบ้ัริการธุรกรรมทางการเงิน 

บันโทรศัพท์เคล่่อนที่

Pearson

Correlation

Sig ระดับัความสัมพันธ์

1.		ธนาคารที�เล้อกิใช้บรกิิาร .050 .315 ไม่ส่่งผู้ล

2.		ระยะเวลาที�ใช้บริกิาร -.033 .512 ไม่ส่่งผู้ล

3.		เหตุผู้ลในกิารใช้แอพิพิลิเคชั�นบนม้อถิ่้อ -.041 .413 ไม่ส่่งผู้ล

4.		ป็ระเภทบริกิารที�เล้อกิใช้บรกิิาร .038 .445 ไม่ส่่งผู้ล

5		จัำานวนเงินที�ใช้บรกิิารต่อครั�ง -.018 .717 ไม่ส่่งผู้ล

6.		แนวโน้มกิารใช้บรกิิาร -.037 .459 ไม่ส่่งผู้ล

*	มีนัยส่ำคัญ่ทางส่ถิ่ิติที�ระดับ	.05

	 พิบว่า		ความส่มัพินัธ์ระหว่าง	ปั็จัจัยักิารตดัส่นิใจั		ในกิารใช้บรกิิารธรุกิรรมทางกิารเงนิ 
บนโทรศัพิทเ์คล้�อนที�	ขึ้องกิลุม่ผู้่บ้รโิภคเจันเนอเรชั�นวาย	ในเขึ้ตจังัหวดัตากิ	ด้านคุณภาพิ
เคร้�องม้อ	 ไม่ส่่งผู้ลกิระทบ	 ต่อความส่ัมพิันธ์ขึ้องป็ัจัจััยกิารตัดส่ินใจั	 ในกิารใช้บริกิาร
ธุรกิรรมทางกิารเงิน		บนโทรศัพิท์เคล้�อนที�ด้านคุณภาพิเคร้�องม้อ

สรุปและอภิปรายผลวิจัย
	 ในกิารศ้กิษาพิฤติกิรรม	กิารใช้บริกิารธุรกิรรมทางกิารเงิน	บนโทรศัพิท์เคล้�อนที�
ขึ้องกิลุม่ผู้่้บริโภคเจันเนอเรชั�นวาย	ในเขึ้ตจัังหวัดตากิ	ซ้ึ่�งส่่วนใหญ่่เป็็นเพิศหญ่ิง	มีอายุ	
21-30	ป็ี	กิารศ้กิษาระดับป็ริญ่ญ่าตรี		ส่อดคล้องกิับ	วริศรา		นิลนากิ	และดาวพิระศุกิร์		
ทองกิลิ�น	 (2564:751)	 ผู้ลกิารศ้กิษาพิบว่า	 ส่่วนใหญ่่เป็็นเพิศหญิ่ง	 คิดเป็็นร้อยละ	
70.37		มีระดับกิารศ้กิษาป็ริญ่ญ่าตรี		ร้อยละ	60.00	ส่่วนใหญ่่มีรายได้ต่อเด้อนต�ำกิว่า	
20,000	บาท	มีพิฤติกิรรมใช้บริกิารธุรกิรรมทางกิารเงิน	บนโทรศัพิท์เคล้�อนที�	ซึ่้�งส่่วนใหญ่
มีระยะเวลา	ที�ใช้บริกิารธุรกิรรมทางกิารเงินบน	โทรศัพิท์เคล้�อนที�	1-3	ป็ี	มีเหตุผู้ลใน
กิารใช้แอป็พิลิเคชันขึ้องธนาคารเพิราะ	 ความน่าเช้�อถ้ิ่อขึ้องธนาคาร	 มีวัตถิุ่ป็ระส่งค์		
เพิ้�อชำระค่าสิ่นค้าหร้อบริกิาร	ซึ่้�งจัำนวนเงินที�ใช้บริกิารต่อครั�ง	ค้อ	ต�ำกิว่า	1,000	บาท		
และมีแนวโน้มกิารใช้บริกิารเพิิ�มขึ้้�น	 	 ส่อดคล้องกิับ	 วิชาภรณ์	 ทองแส่น	 และณกิมล	
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จัันทร์ส่ม	(2564:823)	วัตถิุ่ป็ระส่งค์กิารใช้บริกิารคอ้	กิารชำาระเงินค่าสิ่นค้าและบริกิาร	
คุณภาพิขึ้องเทคโนโลยีทางกิารเงิน	 	 มีผู้ลต่อกิารยอมรับ	 เทคโนโลยีทางกิารเงิน	 ขึ้อง
ธนาคารกิส่ิกิรไทย	 (ออนไลน์แบงกิ์กิิ�ง)	 ซึ่้�งป็ระกิอบด้วย	 คุณภาพิขึ้องข้ึ้อม่ล	 คุณภาพิ
ขึ้องระบบ	และคุณภาพิขึ้องกิารให้บริกิารภาพิรวม	อย่่ในระดับมากิที�สุ่ด	ส่ามารถิ่ส่รุป็	
และอภิป็รายผู้ล	ได้ดังนี�
	 ป็ัจัจััยที�ส่่งผู้ลกิระทบต่อกิารตัดสิ่นใจั	 ในกิารใช้บริกิารธุรกิรรมทางกิารเงิน	
บนโทรศัพิทเ์คล้�อนที�	ภาพิรวมอย่่ในระดับมากิ	โดยมคีา่เฉลี�ย	4.05	มปัี็จัจัยัแรกิคอ้	ด้าน
บริกิาร	ส่ามารถิ่ใช้บริกิาร	และตรวจัส่อบขึ้้อม่ลทางกิารเงิน		ผู่้านแอป็พิลิเคชัน	บนม้อ
ถิ่้อได้ตลอดเวลา	 	 รองลงมาค้อ	 ด้านระบบ	 แส่ดงผู้ลกิารทำธุรกิรรมได้อย่างรวดเร็ว	
ด้านคุณภาพิขึ้้อม่ล	 	 มีกิารอัพิเดตขึ้้อม่ลทันต่อความต้องกิารใช้	 และป็ัจัจััยสุ่ดท้ายค้อ	
ด้านกิารนำมาใช้	 โดยรวมมีความพิ้งพิอใจั	 	 ในกิารใช้บริกิารธุรกิรรมทางกิารเงินผู้่าน
แอป็พิลิเคชันบนโทรศัพิท์เคล้�อนที�	 ขึ้องธนาคาร	 Gronroos	 (1990)	 คุณภาพิกิารให้
บริกิารที�ดีนั�น	ควรป็ราศจัากิขึ้้อบกิพิร่อง	ส่ามารถิ่ทราบความต้องกิาร	และตอบส่นอง
ความตอ้งกิารขึ้องผู้่บ้รโิภค	คณุภาพิกิารบรกิิารเป็น็	ส่ิ�งหน้�งที�ส่รา้งความแตกิตา่งทางธรุกิิจั		
ซึ่้�งส่อดคล้องกัิบผู้ลกิารศ้กิษาขึ้อง	 พิรพิรรณ	 อาชีวะเกิษะ	 และ	 มฑ์ุป็ายาส่	 ทองมากิ	
(2560)	 	ส่ามารถิ่ทำธุรกิรรม	 	 	 ได้ส่ะดวกิรวดเร็ว	 	 	ลดระยะเวลา	และส่อดคล้องกิับ	
K.	 Muiruri,	 S.	 Richu	 and	 G.	 Karanja	 (2015)	 ได้ศ้กิษาบทบาทขึ้อง	Mobile	
Banking	เพิ้�อยกิระดับและเพิิ�มป็ระส่ิทธิภาพิ		ทางกิารเงินขึ้องผู้่้ป็ระกิอบกิารรายย่อย	
ในป็ระเทศ	เคนยา	กิรณศีก้ิษา	เมอ้ง	นาคร่	่โดยใชท้ฤษฏิกีิารแพิรก่ิระจัายขึ้องนวตักิรรม	
และแบบจัำลอง	 กิารยอมรับเทคโนโลยี	 ผู้ลกิารศ้กิษาพิบว่า	 ป็ัจัจััยด้าน	 เวลา	
(timeliness)	ที�ผู้่ป้็ระกิอบกิารทำธรุกิรรม	ผู้า่นชอ่งทาง	Mobile	Banking	นั�น	ส่ามารถิ่
ช่วย	ใหผู้้่ป้็ระกิอบกิาร	ป็ระหยดัเวลา	ในกิารเดนิทางไป็ทำธรุกิรรมกิารเงินที�ธนาคารได้
ดี	กิารทำธุรกิรรมกิารเงินผู้่าน	Mobile	Banking	ทำให้ลดความเส่ี�ยงจัากิอาชญ่ากิรรม		
จัากิกิารพิกิเงนิส่ด	และจัา่ยเงนิเด้อนพินกัิงานผู้า่นชอ่งทางบรกิิารนี�	ไดร้วดเรว็	ป็ลอดภยั	
ช่วยลดต้นทนุ		ส่นับส่นุน	กิารยกิระดับป็ระสิ่ทธภิาพิด้านกิารบริกิาร	ขึ้องผู้่้ป็ระกิอบกิาร	
ในป็ระเทศเคนย่า	 ส่อดคล้องกิับผู้ลกิารศ้กิษาขึ้อง	 ชาริณี	 ส่ัญ่ญ่า	 และป็ราณี	
เอี�ยมลออภกัิด	ี(2559)	ได้ศก้ิษา	เร้�องป็จััจัยัส่ว่นป็ระส่มทางกิารตลาด	บรกิิารที�มผีู้ลกิบั
กิารใช้บริกิารธุรกิรรม		ธนาคารออนไลน์		ธนาคารออมส่ินในจัังหวัดเชียงราย	ผู้ลกิาร
วิจััย	 พิบว่า	 ด้านพิฤติกิรรมกิารใช้บริกิาร	 ผู้่้บริโภคส่่วนใหญ่่	 	 มีระยะเวลาในกิารเป็็น
ล่กิค้ากิับธนาคารมากิกิว่า	10	ปี็ขึ้้�นไป็	ธุรกิรรมที�ใช้มากิที�สุ่ด	ค้อ	กิารฝั่ากิเงิน	ช่วงเวลา
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ที�ใชบ้ริกิาร	นอกิเวลาทำงานขึ้องส่าขึ้าป็กิติ	ป็ริมาณในกิารใชบ้รกิิารต่อเดอ้น	1	–	4	ครั�ง
ต่อเด้อน	 ส่่วนด้านทัศนคติ	 ผู้่้บริโภคมีความเขึ้้าใจั	 และความร่้เกิี�ยวกัิบกิารให้บริกิาร
ธนาคารออนไลน์	 อย่่ในระดับมากิที�สุ่ด	 และด้านกิารใช้บริกิารธนาคารออนไลน์ขึ้อง
ธนาคารออมส่ิน	อย่่ในระดับมากิ	ส่อดคล้องกิับที�	 วรรณพิร	หวลมานพิ	 (2559)	และ	
นรศิลป็์	ช่ช้�น	และรฐา	คุณาสุ่ภัคกิุล	(2560)	ได้ศ้กิษา	เร้�อง	พิฤติกิรรม	และความพิ้ง
พิอใจัขึ้องผู้่้ใช้แอป็พิลิเคชัน	 เคโมบายแบงก์ิกิิ�งพิลัส่	 ขึ้องธนาคารกิสิ่กิรไทย	 จัำกัิด	
(มหาชน)	 ในเขึ้ตกิรุงเทพิมหานคร	 ผู้ลกิารวิจััย	 พิบว่า	 มีความพิ้งพิอใจัในกิารใช้	
แอป็พิลิเคชัน	เคโมบายแบงกิ์กิิ�งพิลัส่	ในระดับมากิ	
	 ผู้ลกิารศ้กิษา	ผู้ลกิระทบต่อกิารตัดส่ินใจัในกิารใช้บริกิารธุรกิรรมทางกิารเงินบน
โทรศัพิท์เคล้�อนที�	ขึ้องผู้่้บริโภคเจันเนอเรชั�นวาย	ในเขึ้ตจัังหวัดตากิ	ซ้ึ่�งพิบว่า	ผู้่้บริโภค
เจันเนอเรชั�นวาย	 ในเขึ้ตจัังหวัดตากิที�มีเพิศต่างกัินมี	 อายตุ่างกินั	 มีกิารศ้กิษาต่างกัิน	
มอีาชพีิตา่งกินั	และมรีายไดต้า่งกินัมผีู้ลกิระทบตอ่กิารตดัส่นิใจั	ในกิารใชบ้รกิิารธรุกิรรม
ทางกิารเงิน	บนโทรศัพิท์เคล้�อนที�	ด้านคุณภาพิขึ้้อม่ล	ด้านระบบ	ด้านบริกิาร	และด้าน
กิารนำมาใช้	แตกิต่างกิัน		ที�ระดับนัยส่ำคัญ่ทางส่ถิ่ิติเท่ากิับ	.05	และพิบว่า	พิฤติกิรรม
กิารใชบ้รกิิารธรุกิรรมทางกิารเงนิ	บนโทรศพัิทเ์คล้�อนที�ส่ง่ผู้ลตอ่		ป็จััจัยักิารตดัส่นิใจัใน
กิารใช้บริกิารธุรกิรรมทางกิารเงิน	บนโทรศัพิท์เคล้�อนที�	 	ด้านคุณภาพิเคร้�องมอ้	อย่่ที�
ระดับนัยส่ำคัญ่	.05	ซึ่้�งส่อดคล้องกิับผู้ลกิารศ้กิษาขึ้อง	ชาริณี	ส่ัญ่ญ่า	และป็ราณี	เอี�ยม
ลออภักิดี	 (2559)	 ได้ศ้กิษา	 เร้�อง	 ป็ัจัจััยส่่วนป็ระส่มทางกิารตลาด	 บริกิารที�มีผู้ลกิับ	
กิารใชบ้ริกิารธรุกิรรม	ธนาคารออนไลน์	ธนาคารออมส่นิในจังัหวดัเชียงราย	ผู้ลกิารวจิัยั	
พิบว่า	 ส่่วนป็ัจัจััยส่่วนป็ระส่มทางกิารตลาดบริกิาร	 ได้แกิ่	 ป็ัจัจััยด้านผู้ลิตภัณฑ์์	 และ
บริกิาร	 (Product)	 และป็ัจัจััยด้านกิารบริหารราคา	 (Price)	 ผู้่้บริโภคให้ระดับความ
ส่ำคัญ่มากิที�สุ่ด	 ส่่วนป็ัจัจััยด้านช่องทางกิารจััดจัำหน่าย	 ด้านกิารส่่งเส่ริมกิารตลาด		
ด้านพินักิงานที�ใหบ้รกิิาร	ดา้นกิายภาพิ	กิารนำเส่นอ	และปั็จัจัยั	ด้านกิระบวนกิารบรกิิาร		
ให้ระดับความส่ำคัญ่มากิ	ธนาคารต้องวางตำแหน่งเป็็นธนาคารที�รวดเร็ว	ส่ร้างกิลยุทธ์	
ผู้่านเคร้�องม้อทางกิารตลาด		เพิ้�อส่ร้างความพิง้พิอใจั	ด้านกิารบริกิารให้กัิบผู้่้ใช้บริกิาร	
(Kotler,1997)		ส่อดคล้องกิับ	วรรณพิร	หวลมานพิ	(2559)	ได้ศ้กิษา	เร้�อง	พิฤติกิรรม	
และความพิง้พิอใจัขึ้องผู้่ใ้ชแ้อพิพิลเิคชั�น	เคโมบายแบงกิก์ิิ�งพิลสั่	ขึ้องธนาคารกิส่กิิรไทย	
จัำกิัด	 (มหาชน)	 ในเขึ้ตกิรุงเทพิมหานคร	 	 ผู้ลกิารวิจััย	พิบว่า	พิฤติกิรรมขึ้องผู้่้ใช้งาน	
ที�มคีวามถิ่ี�ที�แตกิต่างกินั	มีความพิง้พิอใจั	ในกิารใชแ้อป็พิลิเคชัน	เคโมบายแบงก์ิกิิ�งพิลสั่
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แตกิตา่งกินั	ในด้านผู้ลิตภณัฑ์	์ดา้นราคา	ด้านกิารจััดจัำหน่าย	ดา้นกิารส่ง่เส่ริมกิารตลาด	
อย่างมีนัยส่ำคัญ่ทางส่ถิ่ิติ	ที�ระดับ.05

ข้อเสนอแนะ
 1. ข้อเสนอแนะในการนำผลการวิจัยไปใช้
	 	 1.1	จัากิผู้ลกิารวิจัยั	ผู้่บ้ริโภคกิลุม่เจันเนอเรชั�นวาย	ที�ใช้บริกิารธุรกิรรมทางกิารเงนิ	
บนโทรศพัิท์เคล้�อนที�	 ในเขึ้ตพิ้�นที�จังัหวดัตากิ	 ส่่วนใหญ่่เป็็นเพิศหญ่งิ	 มอีาย	ุ 21-30	ป็ี	
มีกิารศ้กิษาระดับป็ริญ่ญ่าตรี	เป็็นนักิเรียน		และนักิศ้กิษา	แส่ดงให้เห็นว่า	เป็็นกิลุม่คน
รุ่นใหม่	 ที�ให้ความส่นใจั	 และใช้บริกิารธุรกิรรมทางกิารเงิน	 บนโทรศัพิท์เคล้�อนที�		
ดังนั�นทางธนาคาร		ควรออกิแบบบริกิาร		ให้มีความทันส่มัย	ส่ร้างแอป็พิลิเคชัน	ที�น่า
ส่นใจั	 	 ส่ะดวกิส่บาย	 และควรเพิิ�ม	 แอป็พิลิเคชัน	 ที�ส่ามารถิ่ป็้องกิันกิารโจัรกิรรม
ทางกิารเงิน	เพิ้�อความความป็ลอดภัย	ให้กิับล่กิค้ามากิยิ�งขึ้้�น	ให้ข้ึ้อม่ลขึ้่าวส่ารป็้องกิัน
กิารหลอกิลวง	โดยม	ีCall	Center	ดแ่ลส่อบถิ่าม	รบัเร้�องรอ้งทกุิขึ้	์แกิไ้ขึ้ปั็ญ่หา	ไดอ้ยา่ง
รวดเร็วทันเหตุกิารณ์	 ตลอด	 24	 ชม.	 เพ้ิ�อส่ร้างความน่าเช้�อถิ่้อ	 	 ส่ร้างความมั�นใจั	
ต่อกิารใช้บริกิารทำธุรกิรรมทางกิารเงินต่างๆ	ขึ้องธนาคาร		เพิ้�อรักิษาฐานล่กิค้า		และ
ส่ร้างโอกิาส่	ในกิารเพิิ�มกิลุ่มเป็้าหมายอ้�น	ๆ	ต่อไป็
	 	 1.2	จัากิผู้ลกิารวิจััย		เหตผุู้ลที�เลอ้กิใช	้บรกิิารธรุกิรรมทางกิารเงิน	บนโทรศพัิท์
เคล้�อนที�	เพิราะ	ส่ามารถิ่ใช้บริกิารได้ทุกิที�ทุกิเวลา	ส่ะดวกิรวดเร็วขึ้้�น	ร่ป็แบบทันส่มัย	
น่าใช้	ส่ามารถิ่ส่อบถิ่ามยอดเงินคงเหล้อในบัญ่ชี		ส่อบถิ่ามรายกิารเคล้�อนไหวในบัญ่ชี	
บรกิิารโอนเงินระหว่างบัญ่ชี	และต่างบัญ่ชีกิไ็ด้		ดังนั�นธนาคาร	จัง้ต้องรักิษาภาพิลักิษณ์
ที�ดี		พิัฒนาระบบให้ใช้งานได้ง่าย		เพิิ�มช่องทางบริกิารอ้�น	ๆ 	ให้มากิขึ้้�น		ทำกิารส่่งเส่ริม
กิารตลาด	 	 ให้บริกิารฟื้รี	 ค่าธรรมเนียมกิารโอนเงินไป็ต่างธนาคาร	 เพิ้�อเป็็นกิารจั่งใจั	
ตอบส่นองกิลุ่มคนยุคใหม	่ที�ป็จััจุับนั	ใชอ้นิเทอรเ์น็ตผู่้านส่มารต์โฟื้นกินัเป็น็จัำนวนมากิ
 2.ข้อเสนอแนะในการทำวิจัยครั�งติ่อไป
	 		 2.1		ควรศก้ิษาถิ่ง้ปั็จัจัยัอ้�นๆ	ที�เกิี�ยวข้ึ้องกิารบริกิารอนิเทอร์เนต็แบงก์ิกิิ�ง	(Internet	
Banking)	เพิิ�มเติม	เพิ้�อนำผู้ลมาพิฒันากิารใหบ้รกิิาร	เชน่	กิารยอมรบั	ในกิารใชเ้ทคโนโลยี
ใหม่ๆ 		รกัิษาภาพิลักิษณท์ี�ดขีึ้องธนาคาร	ที�มผีู้ลต่อกิารใหบ้รกิิาร		ป็จััจัยัอ้�นๆ	ที�มผีู้ล	ตอ่
ความพิ้งพิอใจัขึ้องล่กิค้า	หร้อความเส่ี�ยงในกิารใช้บริกิาร	เป็็นต้น			
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	 	 2.2		ควรมกีิารศก้ิษา	ให้ครอบคลมุพิ้�นที�ต่างๆ	เพิิ�มขึ้้�น		ซึ่้�งจัะช่วยให้	ได้ข้ึ้อส่รุป็
ที�ชัดเจันว่า	 ผู้่้บริโภคกิลุ่มเจันเนอเรชั�นวาย	 มีพิฤติกิรรม	 กิารใช้บริกิารทางกิารเงิน	
บนโทรศัพิท์เคล้�อนที�	 ในลักิษณะใดบ้าง	 	 เพิ้�อที�จัะเพิิ�มป็ระส่ิทธิภาพิ	ในกิารให้บริกิาร
แกิ่ผู้่้บริโภคอย่างครอบคลุม	ทั�วถิ่้งทุกิพิ้�นที�ขึ้องป็ระเทศ
	 	 2.3	 ควรศ้กิษา	 กิารวิจััยเชิงคุณภาพิร่วมด้วย	 เพิ้�อให้ได้ข้ึ้อม่ลเชิงล้กิ	 และมี
คุณภาพิ	ส่ามารถิ่นำมาแก้ิไขึ้		และพัิฒนาบริกิารกิารทำธุรกิรรมทางกิารเงิน		บนโทรศัพิท์
เคล้�อนที�กัิบธนาคาร	 	 ในด้านต่างๆ	 ให้ส่อดคล้อง	 และตรงต่อความต้องกิารขึ้องล่กิค้า	
ที�ใช้บริกิารให้ได้มากิที�สุ่ด
	 	 2.4	 ควรนำปั็ญ่หา	และอปุ็ส่รรคต่าง	 ๆ	 	 ในกิารใช้บรกิิารธรุกิรรมทางกิารเงนิ		
บนโทรศพัิท์เคล้�อนที�	 มาป็รับป็รุง	 	 เพิ้�อให้เป็็นไป็ตามความต้องกิารขึ้องผู้่้บริโภค	 และ
เกิิดความพิ้งพิอใจัอย่างส่่งสุ่ด
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