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บทคัดย่อ 

  การวิจยัคร้ังน้ีมีวตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษา 1) ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบน
โทรศพัทมื์อถือของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ สาขาเขตอุตสาหกรรมเหมราช สระบุรี 2) ความพึงพอใจของ
ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ สาขาเขตอตุสาหกรรมเหมราช 
สระบุรี 3) เปรียบเทียบความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการ
ธนาคารกรุงเทพ สาขาเขตอุตสาหกรรมเหมราช สระบุรี จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล และ 4) เปรียบเทียบความ     
พึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือของลกูคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ สาขาเขต
อุตสาหกรรมเหมราช สระบุรี จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ ผูท่ี้ใชบ้ริการ
ธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือของธนาคารกรุงเทพ สาขาเขตอตุสาหกรรมเหมราช สระบุรี จ านวน 400 คน โดย
ใชวิ้ธีการสุ่มตวัอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยใชก้ารค านวณหาขนาดของกลุ่มตวัอยา่งท่ีระดบัความ
เช่ือมัน่ 95% และความคลาดเคล่ือน 5% เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเป็นแบบสอบถาม สถิติท่ีใชใ้นการ
วิเคราะหข์อ้มูล ไดแ้ก่ ร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และ                   
ค่า t-test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA การทดสอบรายคู่โดยวิธี LSD  
 ผลการวิจยั พบว่า ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือส่วนใหญ่เป็นหญิง อาย ุ26-35 ปี                       
มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-40,000 บาท มีความ
คาดหวงัเก่ียวกบัการใชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือโดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ีย
สูงสุด คือ ดา้นความปลอดภยั และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ  
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มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก โดยดา้นท่ีมี
ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ และดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นความปลอดภยั ผูใ้ชบ้ริการ
ธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคาดหวงั
เก่ียวกบัการใชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 และ
ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั         
มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 
0.05  

สรุปไดว่้า การใชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือนั้น หลกัส าคญัของการบริการทางดา้นน้ีคือ
ความปลอดภยัและความเช่ือมัน่ในธนาคารท่ีให้บริการ แต่ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือกลบัเกิด
ความพึงพอใจในดา้นความปลอดภยัต ่ากว่าท่ีคาดหวงัไว ้ดงันั้นธนาคารควรให้ความส าคญักบัดา้นความปลอดภยัมาก
ขึ้น เพ่ือเป็นการรักษาฐานลูกคา้ของธนาคารต่อไป  

 
ค าส าคัญ : 1) ความคาดหวงั 2) ความพึงพอใจ 3) ธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือ 
 

ABSTRACT 
 This study investigated 1) Expectation of customers using mobile banking from Bangkok bank, Hemaraj 
Saraburi Industrial Land branch; 2) Satisfaction of customers using mobile banking from Bangkok bank, Hemaraj 
Saraburi Industrial Land branch; 3) Comparison of expectation of the individuals using mobile banking from 
Bangkok bank, Hemaraj Saraburi Industrial Land branch; and 4) Comparison of satisfaction of the individuals using 
mobile banking from Bangkok bank, Hemaraj Saraburi Industrial Land branch.  
 Samples of 400 cases of customers using mobile banking from Bangkok bank, Hemaraj Saraburi Industrial 
Land branch were collected using simple random sampling method. Sample size was calculated at 95% confidence 
interval with 5% error. Data were collected using questionnaires. Percentage, mean, standard deviation, t-test, One-
way ANOVA, and LSD were used for data analysis.  
 The results showed: 

Most customers using mobile banking were female with age range from 26-35 years old and held bachelor 
degree. Job occupation is mostly office employee with salary of 30,000-40,000 Baht per month. Overall 
expectations of customers using mobile banking were high in levels. Security part was highest while customer needs 
part was lowest. Overall satisfactions of customers using mobile banking were high in levels. Customer needs gave 
out highest while security gave out lowest. Customers using mobile banking that were different in sex, age, 
education, occupation and salary had particular expectation on mobile banking were statistically significant at .05 
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level Lastly and  Customers using mobile banking that were different in sex, age, education, occupation and salary 
had particular satisfaction on mobile banking were statistically significant at .05 level. 
 To conclude, the significant of mobile banking are security and reliance. Although results showed 
customers less satisfied in security than it expected. Hence, bank should be more concern on security and maintain 
customer retention. 
 
Keywords: 1) Expectation 2) Satisfaction 3) Mobile banking 

 
บทน า 
 ในโลกยคุปัจจุบนัเทคโนโลยทีางการส่ือสารเปล่ียนแปลง และถูกพฒันาอยา่งรวดเร็ว เทคโนโลยท่ีีมีความ
ทนัสมยัพฒันาควบคู่ไปกบัการส่ือสารซ่ึงส่งผลต่อการด าเนินธุรกิจทางดา้นการเงินการธนาคารหรือ Mobile Banking 
เทคโนโลยีธนาคารผา่นระบบโทรศพัทมื์อถือเป็นเทคโนโลยีใหมท่ี่เป็นช่องทางในการติดต่อระหว่างลูกคา้กบัธนาคาร 
ดว้ยสภาพสังคมของคนเมืองส่วนใหญท่ี่มีแตค่วามเร่งรีบ และเวลาท่ีไปท าธุรกรรมท่ีธนาคารผูใ้ชบ้ริการก็ตอ้งการ 
ความสะดวก และรวดเร็ว และดว้ยขอ้จ ากดัของเวลาในการท าธุรกรรมอาจท าให้เกิดความรู้สึกไม่พอใจ เม่ือมี
สถานการณ์อยา่งน้ีเกิดขึ้น จึงส่งผลให้ธนาคารพาณิชยต์อ้งมีกลยทุธ์เก่ียวกบัการประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยีใหม่ โดยการ
เขา้ใชบ้ริการของธนาคารผา่นโทรศพัทมื์อถือให้บริการแทนการเขา้ไปท าธุรกรรมท่ีธนาคาร เช่น การสอบถามยอด
คงเหลือ โอนเงินระหว่างบญัชี โอนเงินไปยงับคุคลอื่น ช าระค่าสินคา้และบริการ ดูขอ้มูลอตัราแลกเปล่ียนและอตัรา
ดอกเบ้ีย และบริการดา้นสินเช่ือ ซ่ึงธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือสามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ 
ทั้งทางดา้นความสะดวกสบาย และสามารถประหยดัเวลาได ้

ปัจจุบนัธนาคารต่าง ๆ ไดพ้ฒันาปรับปรุงและเปล่ียนแปลงเพ่ิมแอพพลิเคชัน่ เพื่อการแข่งขนักบัสถาบนั
การเงินต่าง ๆ ให้มีความทนัสมยัมากขึ้น และสามารถอ านวยความสะดวกสบายให้กบัลูกคา้ และใชง้านง่าย ตอบสนอง
การเขา้ใชบ้ริการท าธุรกรรมการเงินไดท้นัทีทุกท่ีและทุกเวลา อีกทั้งยงัส่งผลในการปรับกลยทุธ์ในการให้บริการของ
ธนาคาร ซ่ึงมุ่งเนน้ความส าคญัของกลุ่มผูบ้ริโภคให้มากย่ิงขึ้นซ่ึงเป็นการขยายฐานลูกคา้ และสร้างคุณค่าในการ
ให้บริการซ่ึงก่อให้เกิดความประทบัใจ 

ในยคุของโมบายแบงคก้ิ์ง (Mobile Banking) ธนาคารกรุงเทพสร้างภาพลกัษณ์ใหม่ โดยไดเ้ปิดบริการ
ธุรกรรมทางการเงินผา่นอปุกรณ์อิเลก็ทรอนิกส์แบบพกพา หรือโมบายแบงคก้ิ์ง เช่น โทรศพัทมื์อถือ แทป็เลต็ ภายใต้
ช่ือ “Mbanking” ซ่ึงเป็นนวตักรรมทางการเงินรูปแบบใหม่ ตั้งแต่วนัท่ี 30 ตุลาคม 2557 โดยใหบ้ริการพ้ืนฐานของ
ลูกคา้ไดแ้ก่ เช็คยอดเงินไดทุ้กบญัชี ตรวจสอบขอ้มูลบญัชีเงินฝากรายการยอ้นหลงั โอนเงินภายในบญัชีธนาคาร โอน
เงินต่างธนาคาร โอนเงินดว้ยเบอร์โทรศพัท ์หรือจะจ่ายบิลดว้ยบาร์โคด้ และเติมเงินมือถือ ซ่ึงสร้างความสะดวกสบาย
ให้กบัลูกคา้เป็นอยา่งมาก ท าให้ลกูคา้ของธนาคารสามารถเขา้ถึงเร่ืองเงินไดทุ้กท่ีทุกเวลา ประหยดัคา่ใชจ้่ายในการ
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เดินทางมาใชบ้ริการท่ีธนาคาร และทางธนาคารก็ไดมี้การพฒันาแอพพลิเคชัน่อยูต่ลอดเวลาให้ทนัยคุทนัสมยัจนมาถึง
ปัจจุบนัน้ี 
 อยา่งไรก็ตามปัจจบุนัการใชบ้ริการโมบายแบงคก้ิ์งเร่ิมไดรั้บความนิยมเป็นอยา่งมากและหลายธนาคารก็เร่ิม
มีการให้บริการในรูปแบบน้ีกนัอยา่งแพร่หลาย เน่ืองจากสะดวกและรวดเร็วและตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ จึง
เป็นประเด็นท่ีน่าสนใจและศึกษาคน้ควา้เพ่ิมเติมเป็นอยา่งย่ิงว่าในกลุ่มลูกคา้ท่ีใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ สาขาเขต
อุตสาหกรรมเหมราช สระบุรี มีความคาดหวงัและความพึงพอใจในการใชโ้มบายแบงคก้ิ์งอยา่งไร เพ่ือเป็นประโยชน์
ต่อธนาคารกรุงเทพในการน าขอ้มูลไปพฒันา ปรับปรุงโมบายแบงคก้ิ์งให้มีประสิทธิภาพสอดคลอ้งตามความตอ้งการ
ของผูใ้ชบ้ริการ และน าขอ้มูลไปใชใ้นการประชาสัมพนัธ์เพ่ือเพ่ิมลูกคา้ท่ีใชโ้มบายแบงคก้ิ์งในรูปแบบท่ีเหมาะสม
ต่อไปในอนาคต เพื่อให้ลูกคา้เกิดความพอใจสูงสุด 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือท่ีมาใชบ้ริการธนาคาร

กรุงเทพ สาขาเขตอุตสาหกรรมเหมราช สระบุรี 

2. เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือท่ีมาใชบ้ริการธนาคาร

กรุงเทพ สาขาเขตอุตสาหกรรมเหมราช สระบุรี 

3. เพื่อเปรียบเทียบความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือท่ีมาใชบ้ริการธนาคาร

กรุงเทพ สาขาเขตอุตสาหกรรมเหมราช สระบุรี จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล 

 4. เพื่อเปรียบเทียบความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือท่ีมาใชบ้ริการธนาคาร

กรุงเทพ สาขาเขตอุตสาหกรรมเหมราช สระบุรี จ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคล 

 

สมมติฐานของการวิจัย  

1. ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความคาดหวงัเก่ียวกบัการใชบ้ริการ
ธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือแตกต่างกนั  

2. ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใชบ้ริการ
ธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือแตกต่างกนั 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ขอบเขตการวิจัย 

1. ขอบเขตดา้นเน้ือหา คือ ความคาดหวงัและความพึงพอใจ แบ่งออกเป็น 4 ดา้น ไดแ้ก่ 1) ดา้นความเช่ือมัน่ 

2) ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 3) ดา้นการเขา้ถึงบริการ 4) ดา้นความปลอดภยั และ 5) ดา้นการวดัและประเมินผล 

2. ขอบเขตดา้นประชากร คือ ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือของลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการธนาคาร

กรุงเทพ สาขาเขตอุตสาหกรรมเหมราช สระบุรี โดยประชากรมีจ านวนไม่แน่นอน (Infinite Population) 

 

 

 

 

ตวัแปรตาม 

 

ตวัแปรตน้ 

 

สถานภาพส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. ระดบัการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
 
 

ความคาดหวังของผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงิน
บนโทรศัพท์มือถือ 
1. ดา้นความเช่ือมัน่ 
2. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
3. ดา้นการเขา้ถึงบริการ 
4. ดา้นความปลอดภยั 
5. ดา้นการวดัและประเมินผล 
 

 ความพงึพอใจของผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงิน
บนโทรศัพท์มือถือ 
1. ดา้นความเช่ือมัน่ 
2. ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ 
3. ดา้นการเขา้ถึงบริการ 
4. ดา้นความปลอดภยั 
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นิยามศัพท์เฉพาะ 

1. ความคาดหวงั หมายถึง ความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือท่ีมีต่อ

แอพพลิเคชัน่ธนาคารกรุงเทพ สาขาเขตอุตสาหกรรมเหมราช สระบุรี 

2. ความพึงพอใจ หมายถึง ความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือท่ีมีต่อ

แอพพลิเคชัน่ธนาคารกรุงเทพ สาขาเขตอุตสาหกรรมเหมราช สระบุรี 

3. ธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือ หรือ โมบายแบงคก้ิ์ง (Mobile Banking) หมายถึง เทคโนโลยใีหม่              

ท่ีใชเ้ป็นช่องทางในการติดต่อระหว่างลูกคา้กบัธนาคารในรูปแบบใหม่โดยผา่นทาง โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ท าให้ผูใ้ชง้านมี

ความสะดวกสบายและรวดเร็ว โดยรายการท่ีลูกคา้สามารถท าผา่น โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีได ้  

4. ความเช่ือมัน่ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิด เช่ือมัน่ในตวัแอพพลิเคชัน่โมบายแบงคก้ิ์งของ ธนาคารท่ีใช้

บริการท าธุรกรรม อาทิเช่น มีความรวดเร็ว มีความสะดวกสบาย มีความถูกตอ้งแม่นย  า และเช่ือมัน่ในตวัแอพพลิเคชัน่

ท่ีใชบ้ริการท าธุรกรรม       

5. การตอบสนองความตอ้งการ หมายถึง แอพพลิเคชัน่โมบายแบงคก้ิ์งท่ีใชบ้ริการจะตอ้งมีความพร้อมและ

ตอบสนองความตอ้งการในการให้บริการในดา้นต่าง ๆของลูกคา้ อาทิเช่น ดา้นการโอนเงิน ดา้นการจ่ายบิล ดา้นการ

ซ้ือกองทุน ดา้นการซ้ือหุ้น ดา้นการซ้ือประกนั ดา้นเปิดบญัชีเงินฝาก แบบอิเลก็ทรอนิกส์ ดา้นบตัรเดบิต ดา้น

ค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรม 

6. การเขา้ถึงบริการ หมายถึง แอพพลิเคชัน่โมบายแบงคก้ิ์งท่ีใชบ้ริการจะตอ้งเขา้ถึงบริการไดง้่ายและไดรั้บ

ความสะดวกจากการใชบ้ริการ มีขั้นตอนในการให้บริการท่ีไม่ซบัซอ้น อาทิเช่น ความสะดวก รวดเร็ว ไม่เสียเวลาใน

การรอนาน เวลาท่ีใชบ้ริการเป็นเวลาท่ีสะดวกส าหรับลูกคา้ในการเขา้ถึงบริการเครือข่ายการเช่ือมโยงในการเขา้ใช้

บริการมีความเสถียร รูปแบบของแอพพลิเคชัน่ ความซบัซอ้นของรายการในการท าธุรกรรม 

7. ความปลอดภยั หมายถึง แอพพลิเคชัน่โมบายแบงคก้ิ์งท่ีใชบ้ริการท่ีจะไม่ท าใหเ้กิดความเส่ียง รักษาความ

ปลอดภยั รักษาความลบัและขอ้มลูของเจา้ของบญัชีในเร่ืองการระบุตวัตนของเจา้ของบญัชี การแจง้เตือนในการเขา้ใช้

งาน ยืนยนัตวัตนผูเ้ขา้ใชง้าน การเก็บขอ้มูลบญัชีส่วนตวั สามารถตรวจสอบขอ้มูลในการท าธุรกรรมได ้และใช้

เทคโนโลยีท่ีทนัสมยัปลอดภยั  

 

วิธีด าเนินการวิจัย 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ  (Quantitative Approach ) มีขั้นตอนด าเนินการดงัน้ี 
1. ตวัแปรท่ีใชใ้นการวิจยั ตวัแปรตน้ คือ สถานภาพส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และ

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และตวัแปรตาม คือ ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบน
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โทรศพัทมื์อถือของธนาคารกรุงเทพ สาขาเขตอุตสาหกรรมเหมราช สระบุรี จ านวน 4 ดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือมัน่ 

ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการเขา้ถึงบริการ และดา้นความปลอดภยั 

 2. ใชแ้บบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล จ านวน 400 ชุด โดยการสุ่มตวัอยา่งแบบง่าย 
(Simple Random Sampling)   
 3. การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือ คือ การน าแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นให้ผูเ้ช่ียวชาญ จ านวน 3 ท่าน ไดแ้ก่                        
1) นางสุพรพิศ บุญมี ผูจ้ดัการธนาคารกรุงเทพ สาขาเขตอุตสาหกรรมเหมราช สระบุรี  2) นายวีระพงษ ์พนัเดช 
เจา้หนา้ท่ีอ านวยบริการอาวุโส ธนาคารกรุงเทพ สาขาเขตอุตสาหกรรมเหมราช สระบุรี และ 3) นางสาวทพัพธ์ญัสร  
พรสินชยั เจา้หนา้ท่ีอ านวยบริการ 11 ธนาคารกรุงเทพ สาขาเขตอุตสาหกรรมเหมราช สระบุรี ตรวจสอบความ
เท่ียงตรงของเน้ือหา (Context Validity) แลว้น าผลมาพิจารณาคะแนนของผูเ้ช่ียวชาญในแต่ละขอ้มาวิเคราะหห์าค่า
ดชันีความสอดคลอ้ง (Index of Item Objective Congruence: IOC)  
 4. น าแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Try-out) จ านวน 30 คน เพื่อหาคณุภาพของแบบสอบถามรายขอ้โดยการ              
หาค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม โดยใชสั้มประสิทธ์ิแอลฟา (Coefficient Alpha) ของ Cronbach                 
ไดค้่าความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบัเท่ากบั .960 
 5. สถิติท่ีใชใ้นการวิจยั คือ สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแ้ก่ ค่าความถ่ี (Frequency)                
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิติเชิงอนุมาน 
(Inferential Statistics) ไดแ้ก่ สถิติ t-test และ One way ANOVA   

 

ผลการวิจัย 

1. ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือส่วนใหญเ่ป็นหญิง อาย ุ26-35 ปี มีการศึกษาระดบัปริญญา
ตรี มีอาชีพเป็นพนกังานบริษทั และมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-40,000 บาท  

2. ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือมีความคาดหวงัเก่ียวกบัการใชบ้ริการธุรกรรมการเงินบน
โทรศพัทมื์อถือ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.94) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น  
โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นความปลอดภยั (X = 4.08) ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการ (X = 3.86) 

3. ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือมีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใชบ้ริการธุรกรรมการเงินบน
โทรศพัทมื์อถือ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.15)  เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า อยูใ่นระดบัมากทุกดา้น 
โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (X = 4.20) ส่วนดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียต ่าสุด คือ ดา้นความ
ปลอดภยั (X = 4.09)  

4. ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือท่ีมีเพศต่างกนั มีความคาดหวงัเก่ียวกบัการใชบ้ริการ
ธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือ ดา้นการเขา้ถึงบริการ และดา้นความปลอดภยั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ท่ีระดบั 0.05  
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ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือท่ีมีอายตุ่างกนั มีความคาดหวงัเก่ียวกบัการใชบ้ริการธุรกรรม
การเงินบนโทรศพัทมื์อถือโดยภาพรวม และรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นการเขา้ถึงบริการ และดา้นความ
ปลอดภยั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความคาดหวงัเก่ียวกบัการใช้
บริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือโดยภาพรวม และรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ  แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความคาดหวงัเก่ียวกบัการใชบ้ริการ
ธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นความปลอดภยั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05  

ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนัมีความคาดหวงัเก่ียวกบัการใช้
บริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือโดยภาพรวม และรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการ ดา้นการเขา้ถึงบริการ และดา้นความปลอดภยั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

5. ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือท่ีมีเพศต่างกนั มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใชบ้ริการ
ธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือโดยภาพรวม และรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการ ดา้นการเขา้ถึงบริการ และดา้นความปลอดภยั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือท่ีมีอายตุ่างกนั มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใชบ้ริการธุรกรรม
การเงินบนโทรศพัทมื์อถือโดยภาพรวม และรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ ดา้น
การเขา้ถึงบริการ และดา้นความปลอดภยั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใช้
บริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05  

ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือท่ีมีอาชีพต่างกนั มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใชบ้ริการ
ธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือ ดา้นความเช่ือมัน่ และดา้นความปลอดภยั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั 0.05 

ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือท่ีมีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใช้
บริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือโดยภาพรวม และรายดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นการตอบสนองความ
ตอ้งการ ดา้นการเขา้ถึงบริการ และดา้นความปลอดภยั แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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สรุปและอภิปรายผล 

จากการวิจยัคร้ังน้ี สามารถสรุปและอภิปรายผลการวิจยัตามวตัถุประสงคแ์ละสมมติฐานดงัน้ี  
วัตถุประสงค์ท่ี 1 เพื่อศึกษาระดบัความคาดหวงัของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ สาขาเขตอตุสาหกรรมเหมราช สระบุรี 
จากผลการวิจยั พบว่า ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือมีความคาดหวงัเก่ียวกบัการใชบ้ริการ

ธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 3.94) โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ โดยดา้นท่ี
มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นความปลอดภยั (X = 4.08) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ มีการแจง้เตือน
ผา่นอีเมลหรือ ขอ้ความของการท าธุรกรรม (X = 4.27) ทั้งน้ีเพราะ ความปลอดภยัถือเป็นหวัใจส าคญัของธนาคาร 
ธนาคารมีหนา้ท่ีในการบริหารจดัการ รักษาความปลอดภยัในทรัพยสิ์นของผูใ้ชบ้ริการ และความปลอดภยัเป็นส่ิงท่ี
ลูกคา้ใชใ้นการพิจารณาตดัสินใจท่ีจะเลือกใชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือกบัธนาคารใด ธนาคาร
กรุงเทพไดต้ระหนกัถึงจุดน้ีจึงไดใ้ชจุ้ดแขง็ดา้นความปลอดภยัในการท่ีจะตอบสนองความคาดหวงัของลูกคา้ในดา้นน้ี 
เพื่อให้ลูกคา้มีความเช่ือมัน่ เช่ือถือ และไวใ้จท่ีจะใชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือกบัธนาคารกรุงเทพ 
สาขาเขตอุตสาหกรรมเหมราช สระบุรี ซ่ึงสอดคลอ้งกบัปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการโดยการประเมินคุณภาพของ
การบริการ ปัทมากร ระเบง็ (2550) กล่าวว่า ความไวว้างใจ ความน่าเช่ือถือ และความปลอดภยั ถือเป็นปัจจยัส่วนหน่ึง
ท่ีมีผลต่อคุณภาพของการบริการ โดยเฉพาะความปลอดภยั คือ การบริการท่ีส่งมอบแก่ผูใ้หบ้ริการไม่เกิดความเส่ียง 
และอนัตรายของร่างกาย หรือขอ้สงสัยต่าง ๆ ในเร่ืองของการรักษาความลบัของลูกคา้ การรักษา ความปลอดภยั 
เพื่อให้ลูกคา้รู้สึกมัน่ใจว่ามีความปลอดภยัในชีวิต และทรัพยสิ์น รวมทั้งช่ือเสียงของตน 

 
วัตถุประสงค์ท่ี 2 เพื่อศึกษาระดบัความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือของลูกคา้

ท่ีมาใชบ้ริการธนาคารกรุงเทพ สาขาเขตอตุสาหกรรมเหมราช สระบุรี 
จากผลการวิจยั พบว่า ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือมีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใชบ้ริการ

ธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมาก (X = 4.15) โดยดา้นท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ โดยดา้นท่ี
มีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ ดา้นการตอบสนองความตอ้งการ (X = 4.20) เม่ือพิจารณารายขอ้ พบว่า ขอ้ท่ีมีค่าเฉล่ียสูงสุด คือ 
การให้บริการซ้ือ-ขายกองทุน หุน้ ประกนั ผา่นแอพพลิเคชัน่โมบายแบงคก้ิ์ง (X = 4.46)  ทั้งน้ีเพราะปัจจุบนัโลก
ออนไลน์เขา้มามีบทบาทในชีวิตประจ าวนัมากขึ้น โดยเกือบทุกกิจกรรมสามารถกระท าไดบ้นโลกออนไลน์ รวมทั้ง
การให้บริการต่าง ๆ ของธนาคารซ่ึงไดเ้คล่ือนยา้ยเขา้ไปในโลกออนไลน์มากขึ้น การติดต่อธุรกรรมทางการเงินต่าง ๆ 
ลูกคา้ไม่จ าเป็นตอ้งเดินทางไปธนาคาร ช่วยให้ประหยดัเวลาและค่าใชจ้่ายของลูกคา้ ซ่ึงสอดคลอ้งกบัวิสัยทศันข์อง
ธนาคารกรุงเทพ คือ การด ารงความเป็นผูน้ าดา้นบริการทางการเงินในประเทศไทย เป็นหน่ึงในธนาคารชั้นน าแห่ง
ภูมิภาคเอเชีย และเพ่ือบรรลุเป้าหมายดงักล่าว ธนาคารจึงมุ่งมัน่สร้างสรรคผ์ลิตภณัฑแ์ละบริการทางการเงินท่ีเป่ียม
ดว้ยคุณภาพระดบัโลกแก่ลูกคา้ทกุกลุ่ม โดยมีภาระหนา้ท่ีต่อลูกคา้ คือ ธนาคารกรุงเทพใหบ้ริการทางการเงินดว้ย
มาตรฐานระดบัสากลดว้ยน ้าใจไมตรีแบบคนไทย ธนาคารจึงสร้างสรรคน์วตักรรมในรูปของผลิตภณัฑแ์ละบริการ
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ใหม่ๆ อยา่งต่อเน่ือง พร้อมทั้งขยายเครือข่ายสาขาจนครอบคลุมทกุพ้ืนท่ีทัว่ประเทศ และสอดคลอ้งกบั ปัทมากร 
ระเบง็ (2550) กล่าวว่า ปัจจยัก าหนดคุณภาพการบริการโดยการประเมินคุณภาพของการบริการ ไดแ้ก่ ดา้นการ
ตอบสนองความตอ้งการ ดา้นการเขา้ถึงบริการ ดา้นเขา้ใจลูกคา้ และดา้นการติดต่อส่ือสาร สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
ภาวิดา หม่อมปลดั (2556) ศึกษาเร่ือง ความไวว้างใจดา้นความปลอดภยัของผูใ้ชบ้ริการท่ีมีต่อเทคโนโลยีการท า
ธุรกรรมการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูใ้ชง้านมีความพึงพอใจต่อเทคโนโลยีการท า
ธุรกรรมการเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือโดยรวมอยูใ่นระดบัดี และงานวิจยัของ ชชัฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) ศึกษาเร่ือง 
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ผูใ้ชบ้ริการ KTB 
Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครมีความคิดเห็นเก่ียวกบัความพึงพอใจ ดา้นราคาค่าบริการ อยูใ่นระดบัส าคญัมาก  

 
สมมติฐานของการวิจัย ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความคาดหวงั

เก่ียวกบัการใชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือแตกต่างกนั  
จากการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และมี

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความคาดหวงัเก่ียวกบัการใชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือแตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีเพราะผูใ้ชบ้ริการแต่ละคน แต่ละกลุ่มมีสังคม ประสบการณ์ ทศันคติ และการ
รับรู้ต่อการใชบ้ริการแตกต่างกนั ท าใหค้วามคาดหวงัต่อการใชบ้ริการธุรกรรมการเงินแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั      
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) กล่าวว่า ลกัษณะดา้นประชากร เช่น เพศ อาย ุศาสนา ขนาดครอบครัว การศึกษา 
รายได ้และอาชีพจะบ่งบอกถึงลกัษณะทางประชากรท่ีอยูใ่นตวับคุคลนั้น ๆ เป็นเกณฑท่ี์นิยมใชใ้นการแบ่งส่วนตลาด
เป็น กลุ่มยอ่ย ช่วยก าหนดกลุ่มเป้าหมาย นอกจากน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จนัทิมา ฉิมชา้ง (2561) ศึกษาเร่ือง 
ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ อายุ
ต่างกนัมีความคาดหวงัในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 

 
สมมติฐานของการวิจัย ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือท่ีมีสถานภาพต่างกนั มีความพึงพอใจ

เก่ียวกบัการใชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือแตกต่างกนั 
จากการวิจยัพบว่า ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือท่ีมีเพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ และมี

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนต่างกนั มีความพึงพอใจเก่ียวกบัการใชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือแตกต่างกนัอยา่ง
มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ทั้งน้ีเพราะในปัจจุบนัประเทศไทยก าลงักา้วสู่การให้บริการการเงินในรูปแบบดิจิทลั
อยา่งเตม็รูปแบบ และมีความเติบโตสูงอยา่งต่อเน่ือง ธนาคารต่าง ๆ ตอ้งปรับตวัให้สอดคลอ้งกบัเทคโนโลยี และ
พฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการท่ีเปล่ียนแปลงไปจากเดิม โดยผูใ้ชบ้ริการโมบายแบงคก้ิ์งส่วนใหญ่นิยมซ้ือสินคา้ออนไลน์ 
ช าระค่าบริการมากขึ้น โดยกลุ่มผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอายใุนช่วง Gen X และ Gen Y นิยมช าระเงินผา่นสมาร์ทโฟนและ           
แทบ็เลต็ในจ านวนเท่า ๆ กนั ปริมาณการท าธุรกรรมการช าระเงินผา่นบริการโมบายแบงคก้ิ์ง มีอตัราการเติบโต ร้อยละ 
126.90% (ปิยพงศ ์ตั้งจินตนาการ, 2559) โดยจะเห็นไดว่้าการแบ่งกลุ่มพฤติกรรมนั้นจะสามารถแบ่งไดจ้ากความ
แตกต่างของสถานภาพส่วนบุคคลของแต่ละคน เช่น อาย ุซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จนัทิมา ฉิมชา้ง (2561) ศึกษา
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เร่ือง ความคาดหวงัและความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัทมื์อถือ พบว่า ผูใ้ชบ้ริการท่ีมีเพศ 
อายตุ่างกนัมีความพึงพอใจในการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนั 
 

ข้อเสนอแนะ 
1. ธนาคารควรน าข้อมูลจากการวิจัยไปใช้ในการก าหนดนโยบาย โปรโมชั่น และการให้บริการเพื่อให้

สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ทุกกลุ่ม 
 2. ควรมีการศึกษาปัญหา อุปสรรค ในการการใชบ้ริการธุรกรรมการเงินบนโทรศพัท์มือถือ เพื่อการพฒันา
และปรับปรุงระบบการใชบ้ริการต่อไป 
 3. ธนาคารควรเพ่ิมมาตรการด้านความปลอดภัยให้มากขึ้น เพ่ือให้ผูใ้ช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศพัทมื์อถือมีความเช่ือมัน่และเกิดความพึงพอใจต่อการใชบ้ริการมากขึ้น 
 4. ธนาคารควรปรับปรุงระบบให้มีความสะดวก และรวดเร็วขึ้นส าหรับการเขา้ท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศพัทมื์อถือของผูใ้ชบ้ริการ 
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