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การศึกษาครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาการเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่กับการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสาขาของธนาคาร จำแนกตามปัจจัย
ด้านส่วนประสมทางการตลาด และเพ่ือศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจกับพฤติกรรมการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่กับการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสาขาของธนาคาร โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูล จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน ทำการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ โดยใช้
ความถี่  ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน T-test, F-test และใช้สมการถดถอยถอยพหุคุณ (Multiple 
Regression Analysis) ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) กับการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสาขาของ
ธนาคาร พบว่าปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในการทำธุรกรรมการเงินผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) มากที่สุด คือ ด้านราคา มีความพึงพอใจในด้านการฟรีค่าธรรมเนียม 
และผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านสาขาของธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน) มากที่สุด 
คือ ด้านบุคคล มีความพึงพอใจด้านบริการและให้คำปรึกษา ผลการศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจ
กับพฤติกรรมการใช้บริการ พบว่าปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดและปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี มี
ความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่กับผ่านสาขาของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ ข้อเสนอแนะจากงานวิจัย คือ ธนาคารหรือสภาบันการเงินควรพัฒนา ปรับปรุง 
ผลิตภัณฑ์ให้ตรงกับความต้องการของลูกค้ามากที่สุด เพ่ือที่จะสามารถดึงดูดกลุ่มลูกค้าให้กลับมาใช้บริการอีก
ครั้ง และสามารถดึงลูกค้าใหม่ให้มีกลุ่มที่มีผลิตภัณฑ์กับทางธนาคารมากท่ีสุด 
คำสำคัญ : ความพึงพอใจ; ธุรกรรมการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่; การใช้บริการผ่านสาขา 
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Abstract 
  This study was purposely conducted to examine the comparison between mobile 
banking and bank branch categorized by marketing mix factors as well as to analyze the 
relationship between customers’ satisfaction and their behavior on both platforms, using 
online banking and bank branch, by using questionnaire as the implementation to collect 
the testimony using 400 peoples. Data collected were then analyzed using statistics, 
Including frequency, percentage, standard deviation, T-test, F-fest and the samples by 
applying the Multiple Recession Analysis. According to the research, it is found that the 
marketing mix factors influence the usage of mobile banking and bank branch. Overall, the 
marketing mix factors indicate that online banking satisfies the users most in term of price, 
free of charge. And users are most satisfied with the use of the branches of Siam 
Commercial Bank Public Company Limited, which is the person who is satisfied with the 
services and the consultation. The results of the study of the relationship between 
satisfaction and service usage behavior were found that the factor of marketing mixs and the 
factor of technology acceptance were related to the satisfaction of using financial services 
via telephone and through the banking branch services. The research recommends that 
banks or any financial institutions should develop and improve their products to serve the 
customers’ demand in order to increase the recent customers’ loyalty and, at the same 
time, to attract more new customers.  

Keywords: Satisfaction; Mobile Banking; Banking Branch Service 
 

บทนำ 
ปัจจุบันถือเป็นยุคแห่งการก้าวล้ำของเทคโนโลยีที่มี การนำนวัตกรรมและเทคโนโลยีสมัยใหม่มาปรับ

ใช้กับการดำเนินการด้านต่างๆ โดยเฉพาะการนำเทคโนโลยีดิจิตอลมาประยุกต์ใช้กับ การทำธุรกรรมทางการ
เงิน เพ่ือตอบสนองต่อพฤติกรรมของ ผู้บริโภคสมัยใหม่ที่เปลี่ยนแปลงไป ทำให้การทำธุรกรรมทางการเงิน  
ในรูปแบบ Digital เช่น Mobile Banking และ Internet Banking เติบโตอย่างรวดเร็ว ธนาคารไทยพาณิชย์มี
การใช้บริการ Mobile Banking ครั้งแรกในปี 2556 ส่งผลให้การใช้ Mobile Banking มีแนวโน้มเติบโตเพ่ิม
สูงขึ้นอย่างต่อเนื่อง ซึ่ง Application ของธนาคารจะมีลักษณะการใช้งาน บริการหลัก โดยการนำเสนอบริการ
ทางการเงินที่สะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย ทั้งนี้แต่ละธนาคารได้มีการพัฒนา Mobile Application  
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อย่างต่อเนื่อง โดยการคิดค้นนวัตกรรมและสร้างบริการทางการเงินที่แปลกใหม่  ทันสมัย ครอบคลุมทุก
ผลิตภัณฑ์ทางการเงิน เพ่ือตอบสนองกับไลฟ์สไตล์ของลูกค้า ในยุค Digital ที่รวดเร็ว และเข้ามาแทนที่การทำ
ธุรกรรมผ่านสาขา ของธนาคาร เนื่องจากธุรกรรมในสาขาส่วนใหญ่ เป็นธุรกรรมฝาก ถอน โอนเงิน และชำระ
เงิน ซึ่งธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน) เผยว่า พฤติกรรมของผู้บริโภคที่ปัจจุบันมีการเปลี่ยนแปลงจาก
อดีตอย่างสิ้นเชิง ควบคู่การยกระดับแอพพลิเคชั่นในปีที่ผ่านมา ซึ่งหลังจากที่ธนาคารได้ประกาศยกเลิก
ค่าธรรมเนียมธุรกรรมที่ผ่านทาง SCB EASY ไปเมื่อเดือน มี.ค. 61 ส่งผลให้ยอดการสมัครใช้ Application พุ่ง
สูงสุดเป็นประวัติการณ์ถึง 18,000 รายต่อวัน และทำให้ยอดรวมเฉลี่ยลูกค้าใหม่สูงสุดเดือนละ 350,000 ราย 
ทำให้ยอดการโอนเงินข้ามธนาคารมีอัตราการเติบโตสูงถึง 239% และมียอดการใช้งาน Mobile Banking กว่า 
38 ล้านบัญชี เติบโต 44.26% ด้านธนาคารพาณิชย์ต่างก็พัฒนาแอปพลิเคชั่น เพ่ือตอบสนองการใช้งานของคน
ยุคใหม่ที่เพ่ิมขึ้นเช่นกัน (Gimme, 2018) จึงทำให้ธุรกรรมดังกล่าว สามารถทำผ่าน Mobile Banking ได้โดย
ไม่ต้องไปที่สาขาของธนาคาร ทำให้บทบาทของสาขาธนาคารอาจเปลี่ยนไป โดยมีการปรับเปลี่ยน รูปแบบหรือ
บทบาทไปทำธุรกรรมในด้านการให้คำปรึกษาการลงทุน หรือบริการสินเชื่อ และบริการอ่ืนๆ ที่ไม่สามารถทำ
ผ่าน Moblie Banking ได้ส่งผลให้แนวโน้มการขยายสาขาของธนาคารมีการชะลอตัว หรือลดจำนวนสาขาลง 
แสดงให้เห็นว่าไทยมีแนวโน้มเข้าสู่สังคมไร้เงินสด  

ธนาคารแห่งประเทศไทย ได้รายงานจำนวนรวมสาขาของธนาคารพาณิชย์ทั้งระบบในเดือนพฤษภาคม 
2561 โดยส่วนมากเป็นการปรับลดลงในกรุงเทพฯ และภาคกลางมากที่สุด โดยพบว่า การทำธุรกรรมผ่าน 
Mobile Banking ยังคงกระจุกตัวอยู่ในเขตกรุงเทพฯ ปริมณฑล และหัวเมืองใหญ่ๆ เท่านั้น เพราะยังมีกลุ่มคน
ที่ไม่เข้าใจเทคโนโลยีทำให้ไม่กล้าใช้งาน และอีกเหตุผลสำคัญคือ Mobile Banking ยังไม่ครอบคลุมในทุก
ประเภทบริการ ทั้งการชำระค่าบริการไปยังองค์กรภาครัฐ รัฐวิสาหกิจและเอกชน จึงทำให้คนส่วนใหญ่ใน
ภูมิภาคจำนวนมาก สะดวกใจที่จะใช้บริการ โอน-เติม-จ่าย ผ่านสาขาธนาคาร (BLTBANGKOK, 2561) 

แม้ว่าการปิดสาขาไปถือเป็นเรื่องที่ดี เพราะการเป็นที่ปรึกษาทางการเงินมีอนาคตที่ดีกว่าแม้ปีนี้เป็นปี
ที่ลดสาขามากที่สุด แต่เป็นปีที่สามารถขยายฐานลูกค้าได้มากที่สุด โดยลูกค้ารายย่อยเพ่ิมขึ้นจาก 14 ล้านคน 
เป็น 16 ล้านคน การปรับลดสาขาให้เหมาะสม บวกกับการพัฒนาเทคโนโลยี และการใช้ดาต้าเข้ามา ช่วย
ให้บริการได้ครอบคลุมทั้งผู้สูงอายุที่ต้องการไปสาขา และคนรุ่นใหม่บนดิจิทัล ตอบโจทย์ลูกค้าทุกกลุ่มและ
ธนาคารลดต้นทุนได้ สาขาของธนาคารต้องเปลี่ยนได้แล้ว ทั้งเปลี่ยนรูปแบบจากเดิมที่ให้บริการทุกสิ่งอย่างหัน
มาให้บริการเรื่องที่ซับซ้อนยิ่งขึ้น เช่น ให้คำปรึกษาด้านการลงทุน (Sanook, 2561) 
 ดังนั้น การปิดสาขาของธนาคารไทยพาณิชย์ อาจจะก่อให้เกิดผลกระทบที่เกิดต่อลูกค้าที่ใช้บริการกับ
สาขาธนาคารพาณิชย์ที่ปิดคือ การที่ต้องถูกยกเลิกบัญชีเดิมและเปลี่ยนเลขที่บัญชีใหม่ ลูกค้าต้องเสียเวลา 
ลูกค้าที่เคยบริการสินเชื่อผ่านสาขาที่ยังมีอยู่อีกเป็นจำนวนมาก ยังไม่คุ้นกับระบบอิเล็กทรอนิกส์ นิยมติดต่อ
ชำระหนี้ผ่านสาขามากกว่า ไม่คล่องตัวในการใช้บัญชีเพ่ือถอน โอน จ่ายเหมือนที่เปิดจากสาขาธนาคาร ลูกค้า
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มีความกังวลในเรืองความปลอดภัยและการจัดเก็บข้อมูล แต่ยังมีลูกค้าอีกเป็นจำนวนมากในสังคมไทยยังคงให้
ความสำคัญกับความน่าเชื่อถือ ความซื่อสัตย์ ความปลอดภัย จากการใช้บริการกับพนักงานมากกว่าและ
ภายใต้การทำธุรกรรมผ่านโทรศัพท์มือถือที่มีข้อจำกัด อย่างเช่น สัญญาณอินเตอร์เน็ต  ความปลอดภัย หรือ
การเข้าใช้งานที่มีขั้นตอนยุ่งยาก ไม่มีที่ปรึกษาด้านการเงินการลงทุน ไม่มีปฏิสัมพันธ์กับพนักงาน จึงเป็นที่มา
ให้ผู้วิจัยได้ศึกษาส่วนความพึงพอใจโดยเปรียบเทียบนอกเหนือจากความสะดวกสบายจากการใช้งานธุรกรรม
ทางการเงินบน Mobile Banking กับการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสาขาของธนาคารไทยพาณิชย์ เพื่อ
จะได้นำผลมาเปรียบเทียบ ปรับปรุงและวางแผนนโยบายกลยุทธ์ด้านต่างๆ รวมไปถึงรูปแบบของผลิตภัณฑ์
และการให้บริการให้มีประสิทธิภาพสอดคล้องตรงตาม ความต้องการของลูกค้าอย่างแท้จริง 
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1. เพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่กับการใช้
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โทรศัพท์เคลื่อนที่กับการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสาขาของธนาคาร 
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      ตัวแปรตาม     

            

 

 

 

 

  

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
-  เพศ     -  อายุ 
-  อาชีพ   -  การศึกษา 
-  รายได ้
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
-  ผลิตภัณฑ์     -  ราคา 
-  ช่องทางการจัดจำหน่าย 
-  การส่งเสริมการตลาด 
-  ด้านบุคคล   -  ด้านกระบวนการ 
-  ด้านกายภาพ 
ด้านการยอมรับเทคโนโลยี 
-  ขั้นตอนการใช้งาน           
-  การรับรู้ถึงประโยชน์ 
-  ความง่ายของการใช้งาน  
-  ความถูกต้องปลอดภัย 
 

 

ความพึ งพ อใจต่ อการใช้ บ ริก ารธุ รกรรมการทางการเงิน ผ่ าน
โทรศัพท์มือถือ (Mobile Banking)กับการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านสาขาของธนาคารไทยพาณิชย์ 
    ด้านบริการ 
     - คุณค่าท่ีลูกค้าจะได้รับ    - ความสะดวก 
    ด้านระบบ 

- รูปแบบทางกายภาพ      - ความปลอดภัย 

Mobile banking  Transactions 

Volume   

- รายการฝาก 

- รายการถอน 

- รายการโอนเงนิ 

- รายการเติมเงนิ 

Mobile banking Products 

- รายการโอนเงนิระหว่างบญัชี 

- ช าระบลิ ถอนเงนิสด 

- รายการซื้อ-ขายกองทนุ 

- รายการเดนิบญัชยีอ้นหลงั 
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วิธีดำเนินการวิจัย 
 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 งานวิจัยเชิงปริมาณโดยใช้วิธีวิจัยรูปแบบการสำรวจจากการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามจาก
กลุ่มเป้าหมายใช้วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง คือ การเลือกแจกแบบสอบถามผู้ใที่เคยใช้บริการ
ธนาคารไทยพาณิชย์ ทั้งการใช้บริการธุรกรรมผ่านโทรศัพท์และใช้บริการผ่านสาขา ซึ่งเป็นวิธีการเลือกกลุ่ม
ตัวอย่างโดยไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) 
  การเลือกกลุ่มตัวอย่างและการกำหนดตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ กลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินของธนาคารไทย
พาณิชย์ ที่มีอายุตั้งแต่ 21 ปีขึ้นไปผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) กับ การใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านสาขาของธนาคารไทยพาณิชย์  จำกัด (มหาชน) เนื่องจากไม่ทราบจำนวนประชากรที่แน่นอน  
จึงได้ใช้สูตรการกำหนดขนาดตัวอย่าง 

เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 สำหรับการศึกษาเปรียบเทียบความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแบ่งออกเป็น 5 ส่วน สร้างแบบสอบถาม
เพ่ือศึกษาความพึงพอใจในด้านต่างๆ และทำการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ โดยใช้ความถี่ ร้อยละ ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน T-test, F-test และใช้สมการถดถอยถอยพหุคุณ (Multiple Regression Analysis) 

วิธีการเก็บรวบรวบข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ดำเนินการเก็บข้อมูลจากแหล่งข้อมูลปฐมภูมิ ทุติยภูมิและหาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามโดยวิธี
สัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบัค (Cronbach’s alpha) การวิเคราะห์ข้อมูลใช้สถิติพรรณนา เพ่ืออธิบายค่า
ร้อยละ (Percentage) ค่ า เฉลี่ ย  (Means) และค่ าเบี่ ย งเบนมาตราฐาน  (S.D.) ในอธิบ ายลั กษณ ะ 
ด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดับการศึกษารายได้ต่อเดือน  ความพึงพอใจด้านส่วนประสม
ทางการตลาดของผู้ใช้บริการ  การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic)   มีการทดสอบสมมติฐาน
แต่ละข้อโดยใช้สถิติ t-test และ One way ANOVA (F-test) เพ่ือทดสอบความแตกต่างลักษณะด้าน
ประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน การวิเคราะห์เพ่ือหาค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์แบบเพียร์สันและการวิเคราะห์สมการถดถอยถอยพหุคุณ (Multiple Regression 
Analysis) เพ่ืออธิบายความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านต่างๆ กับความพึงใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน 
 
 
 
 
 



Journal of Buddhist Education and Research : JBER 

ปีที่ 6 ฉบับท่ี 2 กรกฎาคม – ธันวาคม 2563 [196]  Vol. 6 No. 2 July-December 2020 
 

ผลการวิจัย 
  ตารางที่ 1  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของกลุ่มตัวอย่าง พิจารณาตามส่วนประสมทาง
การตลาด 
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ระดับความพึงพอใจ สาขาธนาคาร ระดับความพึงพอใจ 

x̅ S.D. แปลผล x̅ S.D. แปลผล 
ด้านผลิตภัณฑ์ 4.28 0.791 มากที่สุด ด้านผลิตภัณฑ์ 4.16 0.811 ค่อนข้างพึง

พอใจมาก 
ด้านราคา 4.49 0.734 มากที่สุด ด้านราคา 3.83 0.895 ค่อนข้างพึง

พอใจมาก 
ด้านช่องทางการ
จัดจำหน่าย 

4.35 0.772 มากที่สุด ด้านช่องทางการจัด
จำหน่าย 

4.06 0.855 ค่อนข้างพึง
พอใจมาก 

ด้านการส่งเสริม
การตลาด 

4.10 0.831 ค่อนข้ างพึ ง
พอใจมาก 

ด้ า น ก า ร ส่ ง เส ริ ม
การตลาด 

3.99 0.828 ค่อนข้างพึง
พอใจมาก 

ด้านบุคลากร 4.15 0.761 ค่อนข้ างพึ ง
พอใจมาก 

ด้านบุคลากร 4.20 0.823 ค่อนข้างพึง
พอใจมาก 

ด้านกระบวนการ
ให้บริการ 

4.34 0.731 มากที่สุด ด้ าน กระบ วน การ
ให้บริการ 

4.15 0.825 ค่อนข้างพึง
พอใจมาก 

ด้านลักษณะทาง
กายภาพ 

4.27 0.756 มากที่สุด ด้ าน ลั ก ษ ณ ะท า ง
กายภาพ 

4.09 0.919 ค่อนข้างพึง
พอใจมาก 

รวม 4.28 0.768 มากที่สุด รวม 4.07 0.850 ค่อนข้างพึง
พอใจมาก 

ผลการวิเคราะห์ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 
จากการวิเคราะห์ข้อมูลตารางที่ 1 พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่มีความพึงพอใจใช้บริการธุรกรรมทาง

การเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) ในระดับความพึงพอใจมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.28 
ซึ่งมากกว่า การใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสาขาของธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน) เมื่อพิจารณา
ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด ในแต่ละด้านพบว่า ในระดับค่อนข้างพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 

ส่วนที่ 1 ผลการวิเคราะห์ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ 
 ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile banking) กับ 
การใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสาขาของธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน) แบบสอบถามส่วนใหญ่
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เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21- 29 ปี การศึกษาส่วนใหญ่จบการศึกษาปริญญา ประกอบอาชีพเป็นพนักงาน
บริษัทเอกชน จำนวน 298 คน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,000 – 30,000 บาท  
 ส่วนที ่2 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจโดยรวมด้านส่วนประสมทางการตลาด 
 ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจโดยรวมด้านส่วนประสมทางการตลาดของผู้ใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile banking เมื่อพิจารณาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด โดยภาพรวมมี
ความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์  คือ มากที่ สุ ด เมื่อ พิจารณ าเป็นรายด้าน  ธุรกรรมทางการเงินผ่ าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) ของธนาคาร ปัจจัยด้านราคา โดยภาพรวมมีความพึงพอใจมากพบว่า 
ด้านค่าธรรมเนียมในการ โอน เติม จ่าย ผ่าน SCB Easy App ฟรีและด้านการดาวน์โหลดติดตั้ง SCB Easy 
App ฟรีไม่มีค่าใช้จ่าย มีระดับความพึงพอใจมากที่สุด  
  ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจโดยรวมด้านส่วนประสมทางการตลาดของผู้ใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านสาขาของธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน) มีระดับความพึงพอใจ เมื่อพิจารณาปัจจัยส่วน
ประสมทางการตลาด ในแต่ละด้านพบว่า ปัจจัยด้านบุคคล โดยภาพรวมมีความพึงพอใจด้านบุคคล คือ 
ค่อนข้างพอใจ ด้านพนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี สุภาพและมีความเต็มใจในการให้บริการ ด้านพนักงาน
ธนาคารสามารถให้คำแนะนํา คำปรึกษา ตอบคําถาม และจัดหาข้อมูลรวมถึงแก้ไขปัญหาตามท่ีลูกค้าต้องการ   
  ตารางที่  2 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานสมการถดถอยถอยพหุคุณ (Multiple Regression 
Analysis) ความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์ (Mobile Banking) กับ การใช้
บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสาขาของธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน) 

 
สมมติฐาน 

ผลการทดสอบ ผลการทดสอบ 
ธุรกรรมทางการเงิน 

ผ่านโทรศัพท์ 
ธุรกรรมทางการเงิน 

ผ่านสาขาของธนาคาร 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปฏิเสธ ยอมรับ 

ปัจจัยด้านราคา ยอมรับ ปฏิเสธ 
ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจำหน่าย ยอมรับ ยอมรับ 
ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ปฏิเสธ ยอมรับ 
ปัจจัยด้านบุคคล ยอมรับ ยอมรับ 
ปัจจัยด้านกระบวนการ ยอมรับ ยอมรับ 
ปัจจัยลักษณะทางกายภาพ ยอมรับ ยอมรับ 
ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี ยอมรับ ยอมรับ 
ปัจจัยด้านปริมาณการทำรายการ ปฏิเสธ ปฏิเสธ 

*นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ยอมรับสมมติฐาน 
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ผลการทดสอบสมมติฐานตามตารางท่ี 2 สรุปได้ว่า  
สมมติฐานที่1 ผลการศึกษายอมรับกับสมมุติฐาน คือ ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด มี

ความสัมพันธ์ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่กับผ่านสาขาของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ 

สมมติฐานที่2 ผลการศึกษายอมรับกับสมมุติฐาน คือ ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี มีความสัมพันธ์
ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่กับผ่านสาขาของธนาคารไทย
พาณิชย์ 

ส่วนที่ 3 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจด้านการยอมรับเทคโนโลยี 
ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการที่มีความพึงพอใจ ด้านการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการธุรกรรม

ทางการเงินผานโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) โดยรวมในระดับความพึงพอใจมากที่สุด ด้านความถูก
ต้องปลอดภัยคือมีระดับความ พึงพอใจมากที่สุด รองลงมาได้แก่ด้านความง่ายของการใช้งาน ด้านการรับรู้ถึง 
ประโยชน์และด้านขั้นตอนการใช้บริการ 

ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการด้านการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
สาขาของธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน) โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจด้านการยอมรับเทคโนโลยี 
โดยรวมในระดับความพึงพอใจค่อนข้างพึงพอใจ ด้านความถูกต้องปลอดภัย คือมีระดับความพึงพอใจมากท่ีสุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.17 รองลงมาได้แก่ ด้านความง่ายของการใช้งาน  ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์และด้าน
ขั้นตอนการใช้บริการ ตามลำดับ 

ส่วนที่ 4 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจด้านปริมาณการทำรายการของผู้ใช้บริการ 
ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามการเปรียบเทียบความพึงพอใจด้านการยอมรับ

เทคโนโลยีของผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) โดยผู้ใช้บริการมีความ
พึงพอใจ โดยรวมในระดับความพึงพอใจในการใช้บริการค่อนข้างบ่อย พบว่าด้านรายการโอนเงิน คือมีระดับ
ความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมาได้แก่ ด้านรายการดูยอดเงินคงเหลือ รายการถอน และรายการการชำระบิล 
ตามลำดับ 

ผลการศึกษาพบว่า  ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามการเปรียบเทียบปริมาณการทำรายการของ
ผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสาขาของธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน) โดยผู้ใช้บริการมีความพึง
พอใจ โดยรวมในระดับความพึงพอใจในการใช้บริการค่อนข้างบ่อย พบว่ารายการโอนเงินระหว่างบัญชี   คือ มี
ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการบ่อย รองลงมาได้แก่ การชำระบิล ถอนเงินสด รายการเดินบัญชีย้อนหลัง
และรายการซื้อ-ขายกองทุน ตามลำดับ 
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ส่วนที่ 5 ผลการวิเคราะห์ความพึงพอใจด้านบริการและด้านระบบของผู้ใช้บริการ  
ผลการศึกษาพบว่า  ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามการเปรียบเทียบความพึงพอใจด้านระบบและ

ด้านบริการของผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) โดยผู้ใช้บริการมี
ความพึงพอใจด้านบริการและด้านระบบ โดยรวมมีระดับความพึงพอใจมาก พบว่า ด้านคุณค่าที่ลูกค้าจะได้รับ 
เมื่อพิจารณาถึงด้านความสะดวกรวดเร็ว คือ มีความพึงพอใจมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.02    

ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการที่ตอบแบบสอบถามการเปรียบเทียบความพึงพอใจด้านระบบและด้าน
บริการของผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสาขาของธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน) โดยรวมมีระดับ
ความพึงพอใจค่อนข้างมาก  พบว่า ด้านคุณค่าที่ลูกค้าจะได้รับ เมื่อพิจารณาด้านความสะดวกรวดเร็ว คือ มี
ความพึงพอใจค่อนข้างมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 
 

อภิปรายผล 
การเปรียบเทียบความพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่กับการใช้

บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสาขาของธนาคาร จำแนกตามปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด ส่วนใหญ่
ผู้ใช้บริการพึงพอใจ โดยภาพรวมมีความพึงพอใจด้านผลิตภัณฑ์ คือ มากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า 
ด้านค่าธรรมเนียมในการ โอน เติม จ่าย ผ่าน SCB Easy App ฟรีและด้านการดาวน์โหลดติดตั้ง SCB Easy 
App ฟรีไม่มีค่าใช้จ่าย มีระดับความพึงพอใจมาก ที่สุด เนื่องจากไม่ต้องเสียค่าบริการเพ่ิมเติมในแต่ละรายการ 
จึงตอบสนองต่อความต้องการดังกล่าวให้สามารถชำระสินค้าและบริการต่างๆ ได้อย่างครอบคลุมและมีความ
หลากหลายในสินค้าและบริการทุกประเภท ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ชัชฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) 
การศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า ผู้ใช้บริการ 
KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจเป็น รายด้านพบว่า อยู่ในระดับ
เห็นว่ามีความสำคัญมากที่สุด คือ ด้านราคาค่าบริการ สอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฐคูณค์ ดองยังไพร (2556) 
ศึกษาถึงปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการตัด สินใจซื้อของผู้บริโภคทางช่องทาง M-
Commerce ผลการวิจัยพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดโทรศัพท์เคลื่อนที่ มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าโดย
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (3.812) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่าในประเด็น ด้านการชำระเงินอยู่ในระดับมาก 
(3.698) รองลงมาคือประเด็นแอพพลิเคชั่นอยู่ในระดับมาก (3.680) อยู่ในระดับมากเรียงตามลำดับ อีกทั้งยัง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ปฏิภาณ สว่างเมฆ (2553) การศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต พบว่ากลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการให้ความสำคัญในสาม
ลำดับแรกคือ ปัจจัยด้านราคา รองมาคือปัจจัยด้านกระบวนการและปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์เป็นลำดับสุดท้าย 

การเปรียบเทียบความพึงพอใจโดยรวมของผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่กับ
การใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสาขาของธนาคาร ส่วนใหญ่ผู้ใช้บริการพึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรม
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ทางการเงินผ่านสาขาของธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน) มีระดับความพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณาปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาด ในแต่ละด้านพบว่า ปัจจัยด้านบุคคล พบว่า ด้านพนักงานมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี สุภาพ
และมีความเต็มใจในการให้บริการ ด้านพนักงานธนาคารสามารถให้คำแนะนํา คำปรึกษา ตอบคําถาม และ
จัดหาข้อมูลรวมถึงแก้ไขปัญหาถูกต้องตามที่ลูกค้าต้องการ ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ อัญชฎา สายสนั่น ณ 
อยุธยา (2559) การศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ของประชากร ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยด้านทัศนคติ ด้านความรู้ ความเข้าใจ
เกี่ยวกับบริการของธนาคาร ด้านความเชื่อถือและความไว้วางใจในบริการของธนาคาร สะท้อนให้เห็นว่าการ
ปฏิสัมพันธ์กันระหว่างบุคคลนั้นยังคงมีความสำคัญมากในการทำธุรกรรมทางการเงิน และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ เกวลิน ช่วยบำรุง. (2556) ศึกษาปัจจัยทางการตลาดผ่าน Mobile Banking ที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ของผู้บริโภค พบว่าความคิดเห็นในการสื่อสารการตลาดผ่าน Mobile Banking โดยรวม
กับการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ ผู้ตอบแบบสอบถามมีความรู้สึกไม่แน่ใจต่อ Mobile Banking พบว่าปัจจัยการ
ส่งเสริมทางการการตลาดโปรโมชั่น ข้อความที่ได้รับ ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ทำให้สามารถรับรู้ถึงผลิตภัณฑ์
นั้นๆ เบื้องต้นได้ง่าย แต่ก็ยังเกิดความไม่ม่ันใจและละทิ้งข้อความเหล่านั้นใน จึงทำให้มีการมาติดต่อทำธุรกรรม
กับทางสาขาธนาคารทำให้เกิดการตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการ 

การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความพึงพอใจกับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่กับการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสาขาของธนาคาร พิจารณาปัจจัยด้านปริมาณการ
ทำรายการ ในแต่ละด้านพบว่าด้านรายการโอนเงิน มี ระดับความพึงพอใจในการใช้บริการบ่อย รองลงมาได้แก่ 
ด้านรายการดูยอดเงินคงเหลือ รายการถอน และรายการการชำระบิล ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ พรพรรณ 
ช้างงาเนียม (2553) พฤติกรรมในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ ด้านธนาคารผู้
ให้บริการ ด้านระบบโทรศัพท์  ด้านประโยชน์ที่ได้รับจาการใช้บริการ ด้านความถี่ในการเช็คยอดเงิน โอนเงิน 
ชำระสินค้าและบริการ มีความสัมพันธ์กับ อายุ อาชีพ รายได้ ความพึงพอใจในส่วนของบริการด้านต้นทุน ด้าน
ความสะดวกสบาย ความพึงพอใจในส่วนของระบบด้านรูปแบบทางกายภาพ และด้านความปลอดภัย 

สำหรับการประเมินมูลค่าการเปรียบเทียบความพึงพอใจของลูกค้าสำหรับบริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่กับการใช้บริการผ่านสาขาของธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน) ได้ค่าประมาณความ
พึงพอใจในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินทั้งสองด้าน พบว่า โดยผู้ใช้บริการมีความพึงพอใจด้านบริการและ
ด้านระบบของมีระดับความพึงพอใจมาก พิจารณาได้จากด้านคุณค่าที่ลูกค้าจะได้รับ โดยภาพรวมมีความพึง
พอใจด้านความสะดวกรวดเร็ว การบริการเปรียบเสมือนลูกค้าเป็นคนสำคัญที่สุด แสดงให้เห็นว่าแม้เทคโนโลยี
จะเข้ามามีบทบาทในการการทำธุรกรรมทางการเงินมาก แต่การปฏิสัมพันธ์ ติดต่อสื่อสารระหว่างบุคคลนั้นมี
ความสำคัญมากกว่าซึ่งเป็นสิ่งที่ยั่งยืน สามารถต่อยอดในผลิตภัณฑ์และบริการอ่ืนของธนาคารได้อีก  
เพราะธุรกิจธนาคารนั้นเน้นในการให้บริการที่ปรึกษาทางด้านการเงินเป็นหลัก ซึ่งจะมีงา นวิจัยของ 
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เมทินี จันทร์กระแจะ (2558) ที่มีความคล้ายคลึงกับงานวิจัยนี้ ซึ่งศึกษาเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพของระบบสารสนเทศ 
ด้านลักษณะเทคโนโลยีของธุรกรรมการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
 

ข้อเสนอแนะ 
  ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย 

  1. จากผลการวิจัยพบว่ากลุ่มผู้ใช้บริการหลักของทางธนาคารในการผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน

ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) และผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสาขาของธนาคารไทย

พาณิชย์ จำกัด (มหาชน) ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ 21 -29 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพ

เป็นพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี่ยนต่อเดือน 20,000 – 30,000 บาทต่อเดือน ซึ่งทางธนาคารควรให้

ความสำคัญและปรับกลยุทธ์ต่างๆในการเข้าหาลูกค้าโดยมีการเจาะกลุ่มเป้าหมายใหม่ให้เพ่ิมมากข้ึนโดยอาศัย

เทคโนโลยี 

  2. ข้อเสนอแนะสำหรับด้านส่วนประสมทางการการตลาดของผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน

โทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) กับ ผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสาขาของธนาคารไทยพาณิชย์ 

จำกัด (มหาชน) 

  2.1 สำหรับผู้ใช้ผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) ด้าน

ส่วนประสมทางการตลาด ผู้ใช้ควรเพ่ิมในส่วนด้านผลิตภัณฑ์ในหลากหลายยิ่งขึ้นเพราะนอกจากมีจุดเด่นใน

ปัจจัยด้านราคาแล้วที่ไม่มีการคิดค่าธรรมเนียมหากใช้ Mobile Banking เพ่ือเป็นข้อได้เปรียบทางการแข่งด้าน

ผลิตภัณฑ์เมื่อเปรียบเทียบกับผลิตภัณฑ์ Mobile Banking กับธนาคารอ่ืนด้วย หรือ อาจเป็นช่องทางในการ

ขยายฐานลูกค้าให้มีผลิตภัณฑ์อ่ืนๆ กับทางธนาคาร มากกว่าเดิม 

  2.2 สำหรับผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสาขาของธนาคารไทยพาณิชย์ จำกัด (มหาชน) 

ด้านส่วนประสมทางการตลาด ด้านบุคคลควรเพ่ิมทักษะในการให้บริการความรู้ผลิตภัณฑ์ท่ีหลากหลายเพ่ือจะ

ได้ตรงกับความต้องการลูกค้า เพราะในอนาคตทางสถาบันการเงินอาจมีการปรับรูปแบบในการให้บริการ ด้าน

บุคคลต้องเตรียมพร้อมในการให้บริการลูกค้าอย่างเหมาะสมและเป็นธรรมมากท่ีสุด 
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  ข้อเสนอแนะสำหรับการทำวิจัยครั้งต่อไป  
1. ควรศึกษาเปรียบเทียบปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการในการตัดสินใจเลือกใช้บริการธุรกรรมทางเงินผ่าน

โทรศัพท์เคลื่อนที่ ระหว่างธนาคารอ่ืนๆ เพ่ือหาข้อแตกต่างและประเมินกลยุทธ์เพ่ือปรับเปลี่ยนเพ่ิม
ความสามารถทางการแข่งขัน 
  2. ควรได้มีการศึกษาถึงทัศนคติดด้านบริการของพนักงานสาขาของธนาคารว่ามีความเข้าใจถึงความ
ต้องการในการให้บริการผลิตภัณฑ์ต่างๆ ให้แก่ลูกค้าอย่างไร เพ่ือเป็นหนทางในด้านพัฒนาทักษะและศักยภาพ
ของพนักงาน ที่ในอนาคตอาจมีการเปลี่ยนแปลงบทบาทต่างๆ  

3. ควรมีการศึกษาถึงความคาดหวังของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) และ ผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสาขาของธนาคารไทยพาณิชย์ 
จำกัด (มหาชน) ในด้านต่างๆ ให้มากขึ้น เพ่ือเป็นประโยชน์และทางเลือกของลูกค้าหรือจะได้มีการพัฒนา
ผลิตภัณฑ์ทีต่อบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดีมากท่ีสุด 
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