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กลยุทธทางการตลาดเพ่ือเพ่ิมยอดการใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือของธนาคาร
รวงขาว สาขามหาวิทยาลัยขอนแกน อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน

MARKETING STATEGIES TO INCREASE THE SERVICES OF MOBILE BANKING, 
RONGKROW BANK, KHON KAEN UNIVERSITY BRANCH, MUANG DISTRICT,

KHON KAEN PROVINCE

วันทกานด กาหลวงรัตน1

ชัญญา อภิปาลกุล2

บทคัดยอ
 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธุรกรรม
ทางการเงินบนมือถือ (Mobile Banking) ของลูกคาที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือของธนาคารรวงขาว 2) เพื่อกําหนดกลยุทธ
ทางการตลาดเพ่ือเพิม่ยอดการใชบรกิารธุรกรรมทางการเงินบนมอืถอื (Mobile Banking) ของธนาคารรวงขาว สาขามหาวิทยาลยัขอนแกน 
อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน ผลการศึกษากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-25 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูในชวง 20,001-40,000 บาท เลือกใชบริการธุรกรรมทางการเงินบน
มือถือของธนาคารกสิกรไทย ตองการความสะดวก สบายในการใชบริการ ฟรีธรรมเนียมแรกเขาและฟรีคาธรรมเนียนในการทํารายการ 
เพ่ือเปนสวนชวยในการตัดสินใจใชบริการ ใชบริการการโอนเงินธนาคารเดียวกันหรือตางธนาคาร บอยที่สุดในการทํารายการ และใช
บริการ 1-5 ครั้งตอสัปดาห ในการทําธุรกรรม ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ มากที่สุดสามอันดับ
แรกไดแก ดานราคาคือ ฟรีอัตราคาธรรมเนียมรายป ดานกระบวนการใหบริการ คือ ขั้นตอนในการใชบริการไมยุงยาก ซับซอน และดาน
ผลิตภัณฑคือ มีรูปแบบการใชงานท่ีงาย ไมซับซอน ตามลําดับ วิเคราะหสภาพแวดลอมภายในและภายนอกองคกร สามารถกําหนด
แนวทางดวยกลยุทธจัดทําเปนโครงการเพื่อการเพิ่มยอดการใชบริการได 3 โครงการ ไดแก 1) โครงการพัฒนาความรูเพิ่มพูนทักษะ 2) 
โครงการใชดีแลวบอกตอ และ 3) โครงการ Reward Plus จัดให หลังจากดําเนินโครงการแลวคาดวายอดการใชบริการธุรกรรมทางการ
เงินบนมือถือ (Mobile Banking) ของธนาคารรวงขาว สาขามหาวิทยาลัยขอนแกน เพิ่มขึ้นตามเปาหมายที่กําหนดไว

คําสําคัญ : กลยุทธ การเพ่ิมยอด ธุรกรรมทางการเงินบนโทรศัพทมือถือ

Abstract
 This study aims to 1) to study behavior and the factors that influence the decision to use financial 
services on mobile phones of Rongkrow Bank. 2) to define a marketing strategy to increase the use of financial 
services on mobile phones of Rongkrow Bank, Khon Kaen University branch, Khon Kaen Province. The study 
subjects were mostly female between the ages of 20-25 years of undergraduate education. Private company 
employees The average monthly income in the range. 20001-40000 baht. Use mobile financial services of 
Kasikorn Bank more than other bank. To ease Comfortable to use Free admission and free customs fees smooth 
transaction to take part in the decision. Use to transfer money most often in the transaction and use 1-5 times 
a week. Factors affecting the decision to use financial services on mobile phones. The top three are Prices Factor 
include a free annual fee, Reliable and Service process factor is a step in the use of simpler and product factor 
is format applications simple, respectively. Analyze the internal and external environment establish a strategy 
prepared a project to increase the use of their services for three projects: 1) Development of knowledge, skills 
2) Perfect use to recommend and 3) Reward Plus provided the project is expected to peak use of financial 
services on mobile phones of Rongkrow Bank Khon Kaen University Branch are increasing the target set.
 
Keywords : Strategic, Increase Service, financial services on mobile phones
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บทนํา
 การใหบรกิารธรุกรรมทางการเงนิมอืถือ (Mobile Banking) เปนบรกิารทีเ่กดิขึน้ครัง้แรกในป พ.ศ. 2543 
โดยการรวมมือระหวางธนาคารกสิกรไทยและดีแทค พฒันาการใหบรกิารธุรกรรมผานโทรศัพทมอืถอืภายใตบรกิาร 
TFB (Thai Farmers Bank) e-Mobile Banking ผานระบบ SMS (Short Message Service) เปนส่ือกลางที่เปด
ใหบรกิารเฉพาะสอบถามยอดคงเหลือในบัญชแีละการโอนเงินระหวางบญัชขีองผูใชบรกิาร ทาํใหผูใชบรกิารน้ีไดรบั
ความสะดวกสบาย โดยพยายามเพิ่มทางเลือกใหกับลูกคาไดทําธุรกรรมตางๆ ผานชองทางการบริการน้ี การทํา
ธุรกรรมทางการเงินผานทางโทรศัพทมือถือสามารถทําใหประหยัดคาใชจายและระยะเวลาในการเดินทางไปทํา
ธุรกรรมทางการเงินท่ีธนาคาร ถือวาเปนการลดขอจํากัดในเรื่องของเวลาลงไดอีกดวย [3]
 ธนาคารรวงขาว เปนธนาคารหน่ึงท่ีไดพฒันาระบบการทาํธรุกรรมทางการเงนิบนโทรศัพทมอืถอื ทีพ่รอม
ใชงานไดกบัทกุเครือ่งและทุกเครอืขายดวยบรกิารเมนบูนโทรศัพทมอืถอืทีส่ามารถทาํใหธรุกรรมการเงนิเปนเรือ่งที่
สะดวก เปนชองทางการบริการหนึ่งสําหรับโทรศัพทที่ลํ้าสมัยผานการเช่ือมตอดวย GPRS/EDGE/3G หรือแมแต 
4G ใชไดกับทุกเครือขาย ไมมีขอจํากัดในเรื่องของเวลาสามารถเปดใชบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง ครอบคลุมทุกๆ 
ธุรกรรมทางการเงินไมวาจะเปน การเช็คยอดเงินคงเหลือในบัญชี การโอนเงินใหบัญชีของบุคคลอื่น การเติมเงิน

โทรศพัทมอืถอื ชาํระคาสนิคาละบริการตางๆ ตรวจสอบรายการและชําระคาบรกิารบัตรเครดิต ซึง่บรกิารท่ีไดกลาว
มานัน้เปนการเพ่ิมความสะดวกสบายใหกบัลกูคาธนาคารจึงไดนาํการบริการน้ีมาเปนโอกาสในการสรางรายได เพือ่
พัฒนาระบบทางการเงินใหมีประสิทธิภาพย่ิงขึ้น ธนาคารรวงขาวจึงไดเล็งเห็นถึงกลยุทธใหมๆ ที่สามารถเพ่ิมชอง
ทางการใหบริการสาํหรบัลกูคา โดยนําการบรกิารนีม้าเปนนโยบายในการสรางความเปนผูนาํในเรือ่งการบรกิารชอง
ทางอิดิจิตอลแบงคกิ้งเพื่อเปนท่ีหนึ่งในธุรกิจธนาคาร[1]
 ผูศึกษาจึงสนใจที่จะทําการศึกษาถึงพฤติกรรมผูบริโภคตอการเลือกใชบริการและปจจัยที่สงผลตอการ
ตดัสนิใจใชบรกิารธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ (Mobile Banking) เพ่ือกาํหนดกลยุทธทางการตลาดเพ่ือเพ่ิมยอด
การใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ (Mobile Banking) ของธนาคารรวงขาว สาขามหาวิทยาลัยขอนแกน 
จังหวัดขอนแกน ที่ตอบสนองนโยบายของธนาคารที่จะเปนผูนําในเร่ืองของดิจิตอลแบงคกิ้งตอไป

วัตถุประสงค
 1) เพือ่ศกึษาพฤตกิรรมการใชบรกิารและปจจยัท่ีมผีลตอการตดัสนิใจใชบรกิารธรุกรรมทางการเงนิบน

มือถือ (Mobile Banking) ของลูกคาที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือของธนาคารรวงขาว
 2) เพื่อกําหนดกลยุทธทางการตลาดเพ่ือเพิ่มยอดการใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ (Mobile 
Banking) ของธนาคารรวงขาว สาขามหาวิทยาลัยขอนแกน อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน

วิธีดําเนินงาน
 การศึกษาในคร้ังนี้เปนการศึกษาเชิงสํารวจ (Survey Research) เพื่อศึกษาถึงกลยุทธทางการตลาดเพ่ือ
เพ่ิมยอดการใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ โดยใชขอมูลแบบปฐมภูมิ (Primary Data) ซึ่งผูศึกษาทําการ
เกบ็รวบรวมขอมลูจากแบบสอบถาม (Questionnaires) ทีม่คีาความเชือ่มัน่ (Reliability) จากการหาคาสัมประสทิธ์ิ
แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) เทากับ 0.921 ในการเก็บรวบรวมขอมูลจะใชวิธีการ
เลอืกสุมตวัอยางตามความสะดวก (Convenience Sampling) ซึง่จะเลอืกเกบ็ขอมูลจากผูทีใ่หความรวมมอืในการ

ตอบแบบสอบถาม จนครบจํานวน 400 ชุด แบบสอบถามประกอบดวยโครงสรางคําถาม 3 สวน ไดแก สวน 1 
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แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไป สวน 2 แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมการเลือกใชบริการธุรกรรมทางการเงิน
บนมือถือ สวนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือ
ของธนาคารรวงขาว ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการขาย ดาน
พนกังาน ดานกระบวนการใหบรกิารและดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  โดยพิจารณาคาเฉลีย่ของความคิดเหน็ ดงันี้
 คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 คือ   มีความสําคัญตอการตัดสินใจในระดับมากที่สุด
 คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 คือ   มีความสําคัญตอการตัดสินใจในระดับมาก
 คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 คือ   มีความสําคัญตอการตัดสินใจในระดับปานกลาง
 คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 คือ   มีความสําคัญตอการตัดสินใจในระดับนอย
 คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 คือ   มีความสําคัญตอการตัดสินใจในระดับนอยที่สุด
 จากนัน้นาํขอมลูทีไ่ดมาวิเคราะหโดยใชสถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก สถติคิารอยละ 
ความถ่ี คาเฉล่ีย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผานโปรแกรม SPSS 17.0 (Statistics Package for the Social Sci-
ences Version 17.0) [2] วเิคราะหสภาพแวดลอมท่ัวไปทางการตลาด (General Environment) วเิคราะหสภาพ
แวดลอมทางการแขงขัน (Competitive Environment)  วิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาสและอุปสรรค (SWOT 
Analysis) และกาํหนดแนวทางโดยใชกลยทุธ TOWS Matrix เพือ่กาํหนดเปนโครงการในการเพิม่ยอดการใชบรกิาร
ธุรกรรมทางการเงินบนมือถือของธนาคารรวงขาว สาขามหาวิทยาลัยขอนแกน อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน

ผลการวิจัย
 1) ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบรกิารและปจจยัท่ีมผีลตอการตัดสนิใจใชบรกิารธุรกรรมทางการ
เงินบนมือถือ (Mobile Banking) ของลูกคาที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือของธนาคารรวงขาว
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 59.5 มีอายุระหวาง 20-
25 ป คิดเปนรอยละ 50.8 ระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 56.0 มีอาชีพเปนพนักงานบริษัท
เอกชน คิดเปนรอยละ 38.0 และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูในชวง 20,001-40,000 บาท คิดเปนรอยละ 36.5
 พฤตกิรรมการเลอืกใชบรกิารธรุกรรมทางการเงนิบนมอืถอื (Mobile banking) พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเลือกใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือของธนาคารกสิกรไทยเปนอันดับที่หนึ่ง คิดเปนรอยละ 74.3 
รองลงมาเปนธนาคารกรุงไทย คิดเปนรอยละ 13.4 และผูตอบแบบสอบถามสวนนอยเลือกใชบริการธนาคารอ่ืนๆ 
คดิเปนรอยละ 3.3 ปจจยัท่ีสงผลตอการเลอืกใชบรกิารคอืการไดรบัความสะดวก สบายในการใชบรกิาร คดิเปนรอย
ละ 45.8  ปจจยัทีต่องการใหมเีพือ่ชวยในการตดัสนิใจใชบรกิารธุรกรรมทางการเงินบนมอืถอื คอืไดรบัคาธรรมเนยีม
แรกเขาฟรีและคาธรรมเนียนในการทํารายการฟรี คิดเปนรอยละ 33.5 ธุรกรรมทางการเงินที่ใชบริการผานมือถือ
ที่ใชบอยมากท่ีสุด คือการโอนเงินธนาคารเดียวกันหรือตางธนาคาร คิดเปนรอยละ 55.3 ความถี่ในการใชบริการ
ธุรกรรมทางการเงินบนมือถือตอสัปดาห คือใชบริการ 1-5 ครั้งตอสัปดาห คิดเปนรอยละ 35.3 

 ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือของธนาคารรวงขาว สาขา
มหาวิทยาลัยขอนแกน อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน ดานผลิตภัณฑ ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจมากที่สุดคือ รูป
แบบการใชงานท่ีงาย ไมซบัซอน ( = 4.57, S.D. = 0.625) ดานราคาปจจยัทีม่ผีลตอการตัดสนิใจมากท่ีสดุคอื อตัรา
คาธรรมเนียมรายป ( = 4.80, S.D. = 0.679)  ดานชองทางการใหบริการ  ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจมากท่ีสุด
คอื ทาํเลท่ีตัง้ของธนาคาร ( = 4.34, S.D. = 0.873) ดานการสงเสรมิการขาย ปจจยัทีม่ผีลตอการตัดสินใจมากทีส่ดุ
คือบริการตกแตกแอพพลิเคชั่นเปนของตนเอง ( = 4.46, S.D. = 0.778) ดานพนักงาน ปจจัยที่มีผลตอการตัดสิน
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ใจมากทีส่ดุคอื ยิม้แยมแจมใส บคุลกิภาพด ี( = 4.49, S.D. = 0.876) ดานกระบวนการใหบรกิาร ปจจยัทีม่ผีลตอการ
ตัดสินใจมากที่สุดคือ ขั้นตอนในการใชบริการไมยุงยาก ซับซอน ( = 4.66, S.D. = 0.725) และดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ ปจจยัทีม่ผีลตอการตดัสินใจมากทีส่ดุคอื จาํนวนขัน้ตอนการทาํธรุกรรมไมซบัซอน ( = 4.43, S.D. = 0.739)
 2) วิเคราะหสภาพแวดลอมภายในและภายนอกองคกร
 การวิเคราะหสภาพแวดลอมทั่วไป (General Environment) โดยการวิเคราะหตามองคประกอบของ 
PEST Analysis ดานการเมือง (Political : P) ทางดานการเมืองในปจจุบันไมมีความรุนแรงมากนัก จึงไมทําใหการ
ใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือลดลง ดานเศรษฐกิจ (Economic : E) ภาวะเศรษฐกิจในปจจุบันมีความฝด
เคือง ประชนชนมักจะไมถือเงินสดออกมาซ้ือสินคา การใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือก็เปนชองทางท่ีมี
การใชบริการเพ่ิมข้ึน ดานสังคม (Social : S) วิถีชีวิตของคนในสังคมปจจุบัน เปนวิถีชีวิตแบบเรงรีบ ตองการความ
สะดวก สบายและปลอดภยั การใชบรกิารธุรกรรมทางการเงินบนมือถอืจงึเปนตวัเลอืกทีด่อียางหนึง่ใหกบัผูใชบรกิาร
ได ดานเทคโนโลยี (Technology :T ) ความกาวหนาของเทคโนโลยีมีความกาวหนาไปอยางรวดเร็ว จงึตองมีการ
พัฒนาอยูเสมอ ไมใหลาหลัง ทําใหการบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือตองมีการปรับปรุงพัฒนาผลิตภัณฑให
ทันสมัยอยูเสมอ
 สภาพแวดลอมทางการแขงขัน (Competitive Environment) โดยการวิเคราะหโดยใชตัวแบบแรงดัน 
5 ประการ (Five Force Model Analysis) ของ Michael E.Porter เปนตัวแบบ สามารถวิเคราะหไดดังนี้ 1) ภัย
จากคูแขงขันของธนาคารที่จะเขามาใหม (Threat of New Entrants) คูแขงขันรายใหมที่จะเขามาน้ันมีสวนนอย
มาก ภัยที่เกิดจากคูแขงขันของธนาคารที่จะเขามาใหมจึงมีอยูตํ่า 2) อาํนาจตอรองของผูขาย (Bargaining Power 
of Supplier) การบรกิารธรุกรรมทางการเงนิบนมอืถอื เปดใหใชบรกิารเกอืบทกุธนาคาร ทาํใหลกูคาสามารถเลอืก
ใชไดตามความตองการของตนเอง ทาํใหอาํนาจตอรองของผูขายนัน้จงึมีอยูตํา่ 3) อาํนาจตอรองของผูซือ้ (Bargain-
ing Power of Buyer) กลุมลูกคาของธนาคารสวนใหญเปนบุคคลทั่วไป ทําใหลูกคาสามารถเลือกใชบริการของ
ธนาคารไดตามความตองการของตนเอง ทาํใหอาํนาจตอรองของผูซือ้นัน้จึงมอียูสงู 4) ภยัคุกคามจากสนิคาทดแทน 
(Threat of Substitute Goods) การบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือมีสินคาทดแทน คือการใหบริการทาง
ชองทางออนไลน ซึง่บรกิารดงักลาวสามารถทาํรายการไดมากกวาชองทางการทาํธรุกรรมบนมอืถอื ทาํใหภยัคกุคาม
จากสินคาทดแทนจึงมีอยูสูง 5) การแขงขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน (Rivalry Among Exiting Firms) การแขงขัน
เรือ่งดจิติอลแบงคกิง้ในปจจบุนัมีเพิม่มากขึน้ เน่ืองจากเปนยคุของการพฒันาเทคโนโลยใีหสามารถใชงานไดงายและ
ตอบสนองความตองการของผูใชบรกิาร แตละธนาคารก็ไดพฒันาใหดยีิง่ขึน้ การแขงขนัในอุตสาหกรรมเดียวกัน จงึ

มีอยูสูง
 การวิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis) สามารถวิเคราะหไดดังนี้ จุดแข็ง 
(Strength) ลูกคาสวนใหญเปนคนในพ้ืนท่ีมหาวิทยาลัยขอนแกน เดินทางมาใชบริการไดงายและสะดวก พนักงาน
มกีารบริการท่ีด ีและท่ีตัง้ของสาขาอยูบรเิวณบนอาคารศูนยอาหารกลางของมหาวิทยาลัยขอนแกน จดุออน (Weak-

ness) พนักงานยังไมเขาใจในตัวผลิตภัณฑ ไมสามารถอธิบายใหกับลูกคาได ไมมีความจริงจังในการเสนอการให
บริการและไมมบีรกิารอินเตอรเน็ตไวสาํหรับรองรับใหกบัลกูคาทีต่องการสมัครใช  โอกาส (Opportunities) มแีนว
โนมท่ีจะพฒันาใหดมีากย่ิงขึน้ตามการพัฒนาของเทคโนโลยี ตองคาํนึงถงึระบบความปลอดภัยมากท่ีสดุและกลุมลูก
คาใหมๆ เกิดจากนักศึกษาที่เขามาเรียนในชั้นปที่ 1 ของมหาวิทยาลัยขอนแกน อุปสรรค (Threats) การพัฒนา
ระบบ ทาํใหเกดิการแขงขันระหวางธนาคาร การสมคัรใชบรกิารของธนาคารอืน่งายกวา และกลุมลูกคาบางสวนยงั
ไมมีความมั่นใจในเรื่องของความปลอดภัยของขอมูลทําใหยังไมกลาใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ
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 การกําหนดแนวทางดวยกลยุทธ TOWS Matrix สามารถวิเคราะหไดดังนี้ กลยุทธเชิงรุก : SO กลยุทธ
การสรางการตลาดเชิงรุกโดยนําเสนอความสะดวกสบายและความปลอดภัย กลยุทธเชิงปรับ : WO กลยุทธการ
อํานวยความสะดวกในการใหบริการ เพื่อความปลอดภัย กลยุทธเชิงรับ : ST กลยุทธการสรางความเช่ือมั่นใหกับ
ลูกคาในการใชบริการ กลยุทธเชิงเปลี่ยน : WT กลยุทธการพัฒนาการใหบริการที่เปนที่เช่ือมั่นและการบริการที่ดี
สามารถกําหนดกลยุทธทางการตลาดเปนโครงการในการเพิ่มยอดการใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือของ
ธนาคารรวงขาว สาขามหาวิทยาลัยขอนแกน อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน ดังนี้
 1) โครงการพัฒนาความรูเพิ่มพูนทักษะ
 วัตถุประสงค : เพื่อพัฒนาศักยภาพของพนักงาน ใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางาน
 วิธีดําเนินการ : จัดอบรมความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑอยูเสมอ เม่ือมีผลิตภัณฑใหมๆ
 ผลทีค่าดวาจะไดรบั : พนักงานทีผ่านการอบรมสามารถใหความรูแกลกูคาได และตอบขอสงสยัทีเ่กดิขึน้
จากการใชงานของลูกคาได เพื่อการบริการที่ดีและลดขอรองเรียน
 2) โครงการใชดีแลวบอกตอ
 วัตถุประสงค : เพื่อใหมีฐานลูกคาใหมที่มาใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือมากขึ้น
 วธิดีาํเนินการ : จดัสือ่โฆษณา ประชาสัมพันธใหกบัลกูคาท่ีมาใชบริการ และมอบของท่ีระลึกใหกบัลกูคา
ที่สมัครใชบริการ
 ผลที่คาดวาจะไดรับ : มีจํานวนผูใชบริการมากข้ึนและไดฐานขอมูลของลูกคาใหม เพื่อการนําเสนอผลิต
ภัณฑอื่นๆ ได
 3) โครงการ Reward Plus จัดให
 วตัถปุระสงค : เพือ่ประชาสัมพันธกจิกรรมสงเสริมการตลาดในการใชบริการดวยโครงการ Reward Plus 
จัดให
 วธิีดําเนินการ : ทําสื่อโฆษณาประชาสัมพันธโครงการ Reward Plus จัดให
 ผลที่คาดวาจะไดรับ : ลูกคาใหมตองการสมัครใชบริการเพิ่มมากขึ้นและลูกคาเดิมมีการใชบริการอยาง
ตอเนื่องเพื่อรับ Reward จากการใชงาน

สรุป
 กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-25 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูในชวง 20,001-40,000 บาท เลือกใชบริการธุรกรรมทางการ

เงินบนมือถือของธนาคารกสิกรไทย ตองการความสะดวก สบายในการใชบริการ ฟรีธรรมเนียมแรกเขาและฟรีคา
ธรรมเนียนในการทํารายการ เพื่อเปนสวนชวยในการตัดสินใจใชบริการ ใชบริการการโอนเงินธนาคารเดียวกันหรือ
ตางธนาคาร บอยที่สุดในการทํารายการ และใชบริการ 1-5 ครั้งตอสัปดาห ในการทําธุรกรรม ปจจัยที่สงผลตอการ

ตดัสนิใจใชบรกิารธรุกรรมทางการเงนิบนมอืถอื (Mobile Banking) ของธนาคารรวงขาว สาขามหาวทิยาลยัขอนแกน 
อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน มากที่สุดสามอันดับแรกคือ ดานราคา (Product) คือ ฟรีอัตราคาธรรมเนียมรายป 
ดานองคกร (Privatization) คอืธนาคารมมีัน่คงและไวใจได และดานกระบวนการใหบรกิาร (Process) คอื ขัน้ตอน
ในการใชบรกิารไมยุงยาก ซบัซอน ตามลาํดบั และปจจยัทีม่ผีลตอการตดัสนิใจนอยทีส่ดุคอืดานการสงเสรมิการขาย 
(Promotion) คอืบรกิารตกแตกแอพพลเิคชัน่เปนของตนเอง ซึง่สอดคลองกบัผลการศกึษาของ วรวฒุ ิมชียั (2555) 

[3] ศกึษาถึงปจจยัทีม่ผีลตอการตดัสนิใจใชบรกิารธรุกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคล่ือนทีใ่นเขตกรงุเทพมหานคร 
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พบวาปจจัยสวนประสมดานการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจมากที่สุดในแตละดาน ดังน้ี 1) ดานราคาคือ ความ
สะดวกสบาย รวดเร็วและประหยัดเวลา 2) ดานราคาคือ ไมมีการคิดคาธรรมเนียมรายปในการใชบริการ 3) ดาน
ชองทางการใหบริการคือ สามารถสมัครใชบริการไดทุกที่ 4) ดานการสงเสริมการขายคือ ลูกคาไดรับขอมูลขาวสาร
ที่ทันสมัยอยางสมํ่าเสมอ 5) ดานพนักงานคือ มีมนุษยสัมพันธที่ดี สุภาพและเต็มใจในการใหบริการ 6) ดาน
กระบวนการใหบริการคอื มรีะบบปองกนัความปลอดภัยดี และ 7) ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพคือ มลีาํดับข้ันตอน
ของการทํารายการท่ีเหมาะสม
 การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในและภายนอกองคกร สามารถกําหนดแนวทางดวยกลยุทธ TOWS 
Matrix ไดดงันี ้กลยทุธเชงิรกุ : SO คอื กลยทุธการสรางการตลาดเชงิรกุเสนอความงายและความปลอดภยั กลยทุธ
เชิงปรับ : WO คือ กลยุทธการอํานวยความสะดวกในการใหบริการ เพื่อความปลอดภัย กลยุทธเชิงรับ : ST คือ 
กลยุทธการสรางความเชื่อมั่นใหกับลูกคาในการใชบริการ กลยุทธเชิงเปล่ียน : WT คือ กลยุทธการพัฒนาการให
บริการทีเ่ปนทีเ่ชือ่มัน่และการบรกิารทีด่ ี จดัทาํเปนโครงการเพือ่การเพิม่ยอดการใชบรกิารได 3 โครงการ ไดแก 1) 
โครงการพัฒนาความรูเพิ่มพูนทักษะ 2) โครงการใชดีแลวบอกตอ และ 3) โครงการReward Plus จัดให

ขอเสนอแนะ 
 เนื่องจากกลุมลูกคาท่ีศึกษามีการใชบริการใชธุรกรรมทางการเงินบนมือถือของธนาคารอื่นดวย จึงควร
ศึกษาขอมูลพฤติกรรมการใชธุรกรรมทางการเงินบนมือถือของธนาคารอื่นรวมดวย เพื่อเห็นถึงความแตกตางของ
การเลือกใชบรกิารธุรกรรมทางการเงินบนมือถอืท่ีแตกตางกัน ทาํใหสามารถนํามาเปนแนวทางในการพัฒนาระบบ
ของธนาคารและยังสามารถเพิ่มจํานวนลูกคาในการเลือกใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือของธนาคารได

กิตติกรรมประกาศ
 การศกึษาอสิระฉบบันีส้าํเรจ็ลุลวงไปไดดวยด ีขอขอบพระคณุอาจารยทีป่รกึษา รองศาตราจารย ดร.ชญัญา 
อภปิาลกุล ทีส่ละเวลาใหความอนเุคราะหในการใหคาํปรึกษาและคาํแนะนาํทีม่คีณุคาตอการศึกษา ตลอดจนชีแ้นะ
แนวทางแกไขปรับปรุงขอบกพรองตางๆ จนสําเร็จลุลวงไปไดดวยดี และขอขอบคุณ คุณพอ คุณแมและสมาชิกใน
ครอบครัวที่สงเสริม สนับสนุน ใหกําลังใจ ในการศึกษาตอระดับปริญญาโทและเปนแรงผลักดันจนสําเร็จการศึกษา 
รวมถึงผูตอบแบบสอบถามทั้ง 400 ทาน ที่ใหความรวมมือมือในการทําแบบสอบถาม เพื่อใหการศึกษาอิสระฉบับ
นี้เสร็จสมบูรณเปนอยางดี ผูศึกษาจึงขอ กราบขอบพระคุณเปนอยางสูง
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