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

KHON KAEN PROVINCE

วันทกานด กาหลวงรัตน1

ชัญญา อภิปาลกุล2

บทคัดยอ
 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงคเพื่อ 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชบริการและปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจใชบริการธุรกรรม
ทางการเงินบนมือถือ (Mobile Banking) ของลูกคาที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือของธนาคารรวงขาว 2) เพื่อกําหนดกลยุทธ
ทางการตลาดเพ่ือเพิม่ยอดการใชบรกิารธุรกรรมทางการเงินบนมอืถอื (Mobile Banking) ของธนาคารรวงขาว สาขามหาวิทยาลยัขอนแกน 
อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน ผลการศึกษากลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-25 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูในชวง 20,001-40,000 บาท เลือกใชบริการธุรกรรมทางการเงินบน
มือถือของธนาคารกสิกรไทย ตองการความสะดวก สบายในการใชบริการ ฟรีธรรมเนียมแรกเขาและฟรีคาธรรมเนียนในการทํารายการ 
เพ่ือเปนสวนชวยในการตัดสินใจใชบริการ ใชบริการการโอนเงินธนาคารเดียวกันหรือตางธนาคาร บอยที่สุดในการทํารายการ และใช
บริการ 1-5 ครั้งตอสัปดาห ในการทําธุรกรรม ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ มากที่สุดสามอันดับ
แรกไดแก ดานราคาคือ ฟรีอัตราคาธรรมเนียมรายป ดานกระบวนการใหบริการ คือ ขั้นตอนในการใชบริการไมยุงยาก ซับซอน และดาน
ผลิตภัณฑคือ มีรูปแบบการใชงานท่ีงาย ไมซับซอน ตามลําดับ วิเคราะหสภาพแวดลอมภายในและภายนอกองคกร สามารถกําหนด
แนวทางดวยกลยุทธจัดทําเปนโครงการเพื่อการเพิ่มยอดการใชบริการได 3 โครงการ ไดแก 1) โครงการพัฒนาความรูเพิ่มพูนทักษะ 2) 
โครงการใชดีแลวบอกตอ และ 3) โครงการ Reward Plus จัดให หลังจากดําเนินโครงการแลวคาดวายอดการใชบริการธุรกรรมทางการ
เงินบนมือถือ (Mobile Banking) ของธนาคารรวงขาว สาขามหาวิทยาลัยขอนแกน เพิ่มขึ้นตามเปาหมายที่กําหนดไว

คําสําคัญ : กลยุทธ การเพ่ิมยอด ธุรกรรมทางการเงินบนโทรศัพทมือถือ

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
 การใหบรกิารธรุกรรมทางการเงนิมอืถือ (Mobile Banking) เปนบรกิารทีเ่กดิขึน้ครัง้แรกในป พ.ศ. 2543 
โดยการรวมมือระหวางธนาคารกสิกรไทยและดีแทค พฒันาการใหบรกิารธุรกรรมผานโทรศัพทมอืถอืภายใตบรกิาร 
TFB (Thai Farmers Bank) e-Mobile Banking ผานระบบ SMS (Short Message Service) เปนส่ือกลางที่เปด
ใหบรกิารเฉพาะสอบถามยอดคงเหลือในบัญชแีละการโอนเงินระหวางบญัชขีองผูใชบรกิาร ทาํใหผูใชบรกิารน้ีไดรบั
ความสะดวกสบาย โดยพยายามเพิ่มทางเลือกใหกับลูกคาไดทําธุรกรรมตางๆ ผานชองทางการบริการน้ี การทํา
ธุรกรรมทางการเงินผานทางโทรศัพทมือถือสามารถทําใหประหยัดคาใชจายและระยะเวลาในการเดินทางไปทํา
ธุรกรรมทางการเงินท่ีธนาคาร ถือวาเปนการลดขอจํากัดในเรื่องของเวลาลงไดอีกดวย [3]
 ธนาคารรวงขาว เปนธนาคารหน่ึงท่ีไดพฒันาระบบการทาํธรุกรรมทางการเงนิบนโทรศัพทมอืถอื ทีพ่รอม
ใชงานไดกบัทกุเครือ่งและทุกเครอืขายดวยบรกิารเมนบูนโทรศัพทมอืถอืทีส่ามารถทาํใหธรุกรรมการเงนิเปนเรือ่งที่
สะดวก เปนชองทางการบริการหนึ่งสําหรับโทรศัพทที่ลํ้าสมัยผานการเช่ือมตอดวย GPRS/EDGE/3G หรือแมแต 
4G ใชไดกับทุกเครือขาย ไมมีขอจํากัดในเรื่องของเวลาสามารถเปดใชบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง ครอบคลุมทุกๆ 
ธุรกรรมทางการเงินไมวาจะเปน การเช็คยอดเงินคงเหลือในบัญชี การโอนเงินใหบัญชีของบุคคลอื่น การเติมเงิน

โทรศพัทมอืถอื ชาํระคาสนิคาละบริการตางๆ ตรวจสอบรายการและชําระคาบรกิารบัตรเครดิต ซึง่บรกิารท่ีไดกลาว
มานัน้เปนการเพ่ิมความสะดวกสบายใหกบัลกูคาธนาคารจึงไดนาํการบริการน้ีมาเปนโอกาสในการสรางรายได เพือ่
พัฒนาระบบทางการเงินใหมีประสิทธิภาพย่ิงขึ้น ธนาคารรวงขาวจึงไดเล็งเห็นถึงกลยุทธใหมๆ ที่สามารถเพ่ิมชอง
ทางการใหบริการสาํหรบัลกูคา โดยนําการบรกิารนีม้าเปนนโยบายในการสรางความเปนผูนาํในเรือ่งการบรกิารชอง
ทางอิดิจิตอลแบงคกิ้งเพื่อเปนท่ีหนึ่งในธุรกิจธนาคาร[1]
 ผูศึกษาจึงสนใจที่จะทําการศึกษาถึงพฤติกรรมผูบริโภคตอการเลือกใชบริการและปจจัยที่สงผลตอการ
ตดัสนิใจใชบรกิารธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ (Mobile Banking) เพ่ือกาํหนดกลยุทธทางการตลาดเพ่ือเพ่ิมยอด
การใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ (Mobile Banking) ของธนาคารรวงขาว สาขามหาวิทยาลัยขอนแกน 
จังหวัดขอนแกน ที่ตอบสนองนโยบายของธนาคารที่จะเปนผูนําในเร่ืองของดิจิตอลแบงคกิ้งตอไป

วัตถุประสงค
 1) เพือ่ศกึษาพฤตกิรรมการใชบรกิารและปจจยัท่ีมผีลตอการตดัสนิใจใชบรกิารธรุกรรมทางการเงนิบน

มือถือ (Mobile Banking) ของลูกคาที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือของธนาคารรวงขาว
 2) เพื่อกําหนดกลยุทธทางการตลาดเพ่ือเพิ่มยอดการใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ (Mobile 
Banking) ของธนาคารรวงขาว สาขามหาวิทยาลัยขอนแกน อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน

วิธีดําเนินงาน
 การศึกษาในคร้ังนี้เปนการศึกษาเชิงสํารวจ (Survey Research) เพื่อศึกษาถึงกลยุทธทางการตลาดเพ่ือ
เพ่ิมยอดการใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ โดยใชขอมูลแบบปฐมภูมิ (Primary Data) ซึ่งผูศึกษาทําการ
เกบ็รวบรวมขอมลูจากแบบสอบถาม (Questionnaires) ทีม่คีาความเชือ่มัน่ (Reliability) จากการหาคาสัมประสทิธ์ิ
แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) เทากับ 0.921 ในการเก็บรวบรวมขอมูลจะใชวิธีการ
เลอืกสุมตวัอยางตามความสะดวก (Convenience Sampling) ซึง่จะเลอืกเกบ็ขอมูลจากผูทีใ่หความรวมมอืในการ

ตอบแบบสอบถาม จนครบจํานวน 400 ชุด แบบสอบถามประกอบดวยโครงสรางคําถาม 3 สวน ไดแก สวน 1 
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แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลทั่วไป สวน 2 แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมการเลือกใชบริการธุรกรรมทางการเงิน
บนมือถือ สวนท่ี 3 แบบสอบถามเก่ียวกับปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจเลือกใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือ
ของธนาคารรวงขาว ไดแก ดานผลิตภัณฑ ดานราคา ดานชองทางการใหบริการ ดานการสงเสริมการขาย ดาน
พนกังาน ดานกระบวนการใหบรกิารและดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพ  โดยพิจารณาคาเฉลีย่ของความคิดเหน็ ดงันี้
 คะแนนเฉลี่ย 4.21 – 5.00 คือ   มีความสําคัญตอการตัดสินใจในระดับมากที่สุด
 คะแนนเฉลี่ย 3.41 – 4.20 คือ   มีความสําคัญตอการตัดสินใจในระดับมาก
 คะแนนเฉลี่ย 2.61 – 3.40 คือ   มีความสําคัญตอการตัดสินใจในระดับปานกลาง
 คะแนนเฉลี่ย 1.81 – 2.60 คือ   มีความสําคัญตอการตัดสินใจในระดับนอย
 คะแนนเฉลี่ย 1.00 – 1.80 คือ   มีความสําคัญตอการตัดสินใจในระดับนอยที่สุด
 จากนัน้นาํขอมลูทีไ่ดมาวิเคราะหโดยใชสถติเิชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ไดแก สถติคิารอยละ 
ความถ่ี คาเฉล่ีย และคาเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผานโปรแกรม SPSS 17.0 (Statistics Package for the Social Sci-
ences Version 17.0) [2] วเิคราะหสภาพแวดลอมท่ัวไปทางการตลาด (General Environment) วเิคราะหสภาพ
แวดลอมทางการแขงขัน (Competitive Environment)  วิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาสและอุปสรรค (SWOT 
Analysis) และกาํหนดแนวทางโดยใชกลยทุธ TOWS Matrix เพือ่กาํหนดเปนโครงการในการเพิม่ยอดการใชบรกิาร
ธุรกรรมทางการเงินบนมือถือของธนาคารรวงขาว สาขามหาวิทยาลัยขอนแกน อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน

ผลการวิจัย
 1) ผลการศึกษาพฤติกรรมการใชบรกิารและปจจยัท่ีมผีลตอการตัดสนิใจใชบรกิารธุรกรรมทางการ
เงินบนมือถือ (Mobile Banking) ของลูกคาที่ใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือของธนาคารรวงขาว
 จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศหญิง คิดเปนรอยละ 59.5 มีอายุระหวาง 20-
25 ป คิดเปนรอยละ 50.8 ระดับการศึกษาอยูในระดับปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 56.0 มีอาชีพเปนพนักงานบริษัท
เอกชน คิดเปนรอยละ 38.0 และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูในชวง 20,001-40,000 บาท คิดเปนรอยละ 36.5
 พฤตกิรรมการเลอืกใชบรกิารธรุกรรมทางการเงนิบนมอืถอื (Mobile banking) พบวา ผูตอบแบบสอบถาม
สวนใหญเลือกใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือของธนาคารกสิกรไทยเปนอันดับที่หนึ่ง คิดเปนรอยละ 74.3 
รองลงมาเปนธนาคารกรุงไทย คิดเปนรอยละ 13.4 และผูตอบแบบสอบถามสวนนอยเลือกใชบริการธนาคารอ่ืนๆ 
คดิเปนรอยละ 3.3 ปจจยัท่ีสงผลตอการเลอืกใชบรกิารคอืการไดรบัความสะดวก สบายในการใชบรกิาร คดิเปนรอย
ละ 45.8  ปจจยัทีต่องการใหมเีพือ่ชวยในการตดัสนิใจใชบรกิารธุรกรรมทางการเงินบนมอืถอื คอืไดรบัคาธรรมเนยีม
แรกเขาฟรีและคาธรรมเนียนในการทํารายการฟรี คิดเปนรอยละ 33.5 ธุรกรรมทางการเงินที่ใชบริการผานมือถือ
ที่ใชบอยมากท่ีสุด คือการโอนเงินธนาคารเดียวกันหรือตางธนาคาร คิดเปนรอยละ 55.3 ความถี่ในการใชบริการ
ธุรกรรมทางการเงินบนมือถือตอสัปดาห คือใชบริการ 1-5 ครั้งตอสัปดาห คิดเปนรอยละ 35.3 

 ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือของธนาคารรวงขาว สาขา
มหาวิทยาลัยขอนแกน อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน ดานผลิตภัณฑ ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจมากที่สุดคือ รูป
แบบการใชงานท่ีงาย ไมซบัซอน ( = 4.57, S.D. = 0.625) ดานราคาปจจยัทีม่ผีลตอการตัดสนิใจมากท่ีสดุคอื อตัรา
คาธรรมเนียมรายป ( = 4.80, S.D. = 0.679)  ดานชองทางการใหบริการ  ปจจัยที่มีผลตอการตัดสินใจมากท่ีสุด
คอื ทาํเลท่ีตัง้ของธนาคาร ( = 4.34, S.D. = 0.873) ดานการสงเสรมิการขาย ปจจยัทีม่ผีลตอการตัดสินใจมากทีส่ดุ
คือบริการตกแตกแอพพลิเคชั่นเปนของตนเอง ( = 4.46, S.D. = 0.778) ดานพนักงาน ปจจัยที่มีผลตอการตัดสิน



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 
ระดับชาติและนานาชาติ ประจําป 2559 457

กา
รจ
ัดก
าร
เชิ
งก
ลยุ
ทธ
 ก
าร
จัด
กา
รธุ
รกิ
จข
นา
ดก
ลา
งแ
ละ
ขน
าด
ยอ
ม

ใจมากทีส่ดุคอื ยิม้แยมแจมใส บคุลกิภาพด ี( = 4.49, S.D. = 0.876) ดานกระบวนการใหบรกิาร ปจจยัทีม่ผีลตอการ
ตัดสินใจมากที่สุดคือ ขั้นตอนในการใชบริการไมยุงยาก ซับซอน ( = 4.66, S.D. = 0.725) และดานสิ่งแวดลอมทาง
กายภาพ ปจจยัทีม่ผีลตอการตดัสินใจมากทีส่ดุคอื จาํนวนขัน้ตอนการทาํธรุกรรมไมซบัซอน ( = 4.43, S.D. = 0.739)
 2) วิเคราะหสภาพแวดลอมภายในและภายนอกองคกร
 การวิเคราะหสภาพแวดลอมทั่วไป (General Environment) โดยการวิเคราะหตามองคประกอบของ 
PEST Analysis ดานการเมือง (Political : P) ทางดานการเมืองในปจจุบันไมมีความรุนแรงมากนัก จึงไมทําใหการ
ใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือลดลง ดานเศรษฐกิจ (Economic : E) ภาวะเศรษฐกิจในปจจุบันมีความฝด
เคือง ประชนชนมักจะไมถือเงินสดออกมาซ้ือสินคา การใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือก็เปนชองทางท่ีมี
การใชบริการเพ่ิมข้ึน ดานสังคม (Social : S) วิถีชีวิตของคนในสังคมปจจุบัน เปนวิถีชีวิตแบบเรงรีบ ตองการความ
สะดวก สบายและปลอดภยั การใชบรกิารธุรกรรมทางการเงินบนมือถอืจงึเปนตวัเลอืกทีด่อียางหนึง่ใหกบัผูใชบรกิาร
ได ดานเทคโนโลยี (Technology :T ) ความกาวหนาของเทคโนโลยีมีความกาวหนาไปอยางรวดเร็ว จงึตองมีการ
พัฒนาอยูเสมอ ไมใหลาหลัง ทําใหการบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือตองมีการปรับปรุงพัฒนาผลิตภัณฑให
ทันสมัยอยูเสมอ
 สภาพแวดลอมทางการแขงขัน (Competitive Environment) โดยการวิเคราะหโดยใชตัวแบบแรงดัน 
5 ประการ (Five Force Model Analysis) ของ Michael E.Porter เปนตัวแบบ สามารถวิเคราะหไดดังนี้ 1) ภัย
จากคูแขงขันของธนาคารที่จะเขามาใหม (Threat of New Entrants) คูแขงขันรายใหมที่จะเขามาน้ันมีสวนนอย
มาก ภัยที่เกิดจากคูแขงขันของธนาคารที่จะเขามาใหมจึงมีอยูตํ่า 2) อาํนาจตอรองของผูขาย (Bargaining Power 
of Supplier) การบรกิารธรุกรรมทางการเงนิบนมอืถอื เปดใหใชบรกิารเกอืบทกุธนาคาร ทาํใหลกูคาสามารถเลอืก
ใชไดตามความตองการของตนเอง ทาํใหอาํนาจตอรองของผูขายนัน้จงึมีอยูตํา่ 3) อาํนาจตอรองของผูซือ้ (Bargain-
ing Power of Buyer) กลุมลูกคาของธนาคารสวนใหญเปนบุคคลทั่วไป ทําใหลูกคาสามารถเลือกใชบริการของ
ธนาคารไดตามความตองการของตนเอง ทาํใหอาํนาจตอรองของผูซือ้นัน้จึงมอียูสงู 4) ภยัคุกคามจากสนิคาทดแทน 
(Threat of Substitute Goods) การบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือมีสินคาทดแทน คือการใหบริการทาง
ชองทางออนไลน ซึง่บรกิารดงักลาวสามารถทาํรายการไดมากกวาชองทางการทาํธรุกรรมบนมอืถอื ทาํใหภยัคกุคาม
จากสินคาทดแทนจึงมีอยูสูง 5) การแขงขันในอุตสาหกรรมเดียวกัน (Rivalry Among Exiting Firms) การแขงขัน
เรือ่งดจิติอลแบงคกิง้ในปจจบุนัมีเพิม่มากขึน้ เน่ืองจากเปนยคุของการพฒันาเทคโนโลยใีหสามารถใชงานไดงายและ
ตอบสนองความตองการของผูใชบรกิาร แตละธนาคารก็ไดพฒันาใหดยีิง่ขึน้ การแขงขนัในอุตสาหกรรมเดียวกัน จงึ

มีอยูสูง
 การวิเคราะหจุดแข็ง จุดออน โอกาส และอุปสรรค (SWOT Analysis) สามารถวิเคราะหไดดังนี้ จุดแข็ง 
(Strength) ลูกคาสวนใหญเปนคนในพ้ืนท่ีมหาวิทยาลัยขอนแกน เดินทางมาใชบริการไดงายและสะดวก พนักงาน
มกีารบริการท่ีด ีและท่ีตัง้ของสาขาอยูบรเิวณบนอาคารศูนยอาหารกลางของมหาวิทยาลัยขอนแกน จดุออน (Weak-

ness) พนักงานยังไมเขาใจในตัวผลิตภัณฑ ไมสามารถอธิบายใหกับลูกคาได ไมมีความจริงจังในการเสนอการให
บริการและไมมบีรกิารอินเตอรเน็ตไวสาํหรับรองรับใหกบัลกูคาทีต่องการสมัครใช  โอกาส (Opportunities) มแีนว
โนมท่ีจะพฒันาใหดมีากย่ิงขึน้ตามการพัฒนาของเทคโนโลยี ตองคาํนึงถงึระบบความปลอดภัยมากท่ีสดุและกลุมลูก
คาใหมๆ เกิดจากนักศึกษาที่เขามาเรียนในชั้นปที่ 1 ของมหาวิทยาลัยขอนแกน อุปสรรค (Threats) การพัฒนา
ระบบ ทาํใหเกดิการแขงขันระหวางธนาคาร การสมคัรใชบรกิารของธนาคารอืน่งายกวา และกลุมลูกคาบางสวนยงั
ไมมีความมั่นใจในเรื่องของความปลอดภัยของขอมูลทําใหยังไมกลาใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ
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 การกําหนดแนวทางดวยกลยุทธ TOWS Matrix สามารถวิเคราะหไดดังนี้ กลยุทธเชิงรุก : SO กลยุทธ
การสรางการตลาดเชิงรุกโดยนําเสนอความสะดวกสบายและความปลอดภัย กลยุทธเชิงปรับ : WO กลยุทธการ
อํานวยความสะดวกในการใหบริการ เพื่อความปลอดภัย กลยุทธเชิงรับ : ST กลยุทธการสรางความเช่ือมั่นใหกับ
ลูกคาในการใชบริการ กลยุทธเชิงเปลี่ยน : WT กลยุทธการพัฒนาการใหบริการที่เปนที่เช่ือมั่นและการบริการที่ดี
สามารถกําหนดกลยุทธทางการตลาดเปนโครงการในการเพิ่มยอดการใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือของ
ธนาคารรวงขาว สาขามหาวิทยาลัยขอนแกน อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน ดังนี้
 1) โครงการพัฒนาความรูเพิ่มพูนทักษะ
 วัตถุประสงค : เพื่อพัฒนาศักยภาพของพนักงาน ใหเกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการทํางาน
 วิธีดําเนินการ : จัดอบรมความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑอยูเสมอ เม่ือมีผลิตภัณฑใหมๆ
 ผลทีค่าดวาจะไดรบั : พนักงานทีผ่านการอบรมสามารถใหความรูแกลกูคาได และตอบขอสงสยัทีเ่กดิขึน้
จากการใชงานของลูกคาได เพื่อการบริการที่ดีและลดขอรองเรียน
 2) โครงการใชดีแลวบอกตอ
 วัตถุประสงค : เพื่อใหมีฐานลูกคาใหมที่มาใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือมากขึ้น
 วธิดีาํเนินการ : จดัสือ่โฆษณา ประชาสัมพันธใหกบัลกูคาท่ีมาใชบริการ และมอบของท่ีระลึกใหกบัลกูคา
ที่สมัครใชบริการ
 ผลที่คาดวาจะไดรับ : มีจํานวนผูใชบริการมากข้ึนและไดฐานขอมูลของลูกคาใหม เพื่อการนําเสนอผลิต
ภัณฑอื่นๆ ได
 3) โครงการ Reward Plus จัดให
 วตัถปุระสงค : เพือ่ประชาสัมพันธกจิกรรมสงเสริมการตลาดในการใชบริการดวยโครงการ Reward Plus 
จัดให
 วธิีดําเนินการ : ทําสื่อโฆษณาประชาสัมพันธโครงการ Reward Plus จัดให
 ผลที่คาดวาจะไดรับ : ลูกคาใหมตองการสมัครใชบริการเพิ่มมากขึ้นและลูกคาเดิมมีการใชบริการอยาง
ตอเนื่องเพื่อรับ Reward จากการใชงาน

สรุป
 กลุมตัวอยางสวนใหญเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 20-25 ป ระดับการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน และมีรายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูในชวง 20,001-40,000 บาท เลือกใชบริการธุรกรรมทางการ

เงินบนมือถือของธนาคารกสิกรไทย ตองการความสะดวก สบายในการใชบริการ ฟรีธรรมเนียมแรกเขาและฟรีคา
ธรรมเนียนในการทํารายการ เพื่อเปนสวนชวยในการตัดสินใจใชบริการ ใชบริการการโอนเงินธนาคารเดียวกันหรือ
ตางธนาคาร บอยที่สุดในการทํารายการ และใชบริการ 1-5 ครั้งตอสัปดาห ในการทําธุรกรรม ปจจัยที่สงผลตอการ

ตดัสนิใจใชบรกิารธรุกรรมทางการเงนิบนมอืถอื (Mobile Banking) ของธนาคารรวงขาว สาขามหาวทิยาลยัขอนแกน 
อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน มากที่สุดสามอันดับแรกคือ ดานราคา (Product) คือ ฟรีอัตราคาธรรมเนียมรายป 
ดานองคกร (Privatization) คอืธนาคารมมีัน่คงและไวใจได และดานกระบวนการใหบรกิาร (Process) คอื ขัน้ตอน
ในการใชบรกิารไมยุงยาก ซบัซอน ตามลาํดบั และปจจยัทีม่ผีลตอการตดัสนิใจนอยทีส่ดุคอืดานการสงเสรมิการขาย 
(Promotion) คอืบรกิารตกแตกแอพพลเิคชัน่เปนของตนเอง ซึง่สอดคลองกบัผลการศกึษาของ วรวฒุ ิมชียั (2555) 

[3] ศกึษาถึงปจจยัทีม่ผีลตอการตดัสนิใจใชบรกิารธรุกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคล่ือนทีใ่นเขตกรงุเทพมหานคร 



ประชุมวิชาการทางธุรกิจและนวัตกรรมทางการจัดการ 
ระดับชาติและนานาชาติ ประจําป 2559 459

กา
รจ
ัดก
าร
เชิ
งก
ลยุ
ทธ
 ก
าร
จัด
กา
รธุ
รกิ
จข
นา
ดก
ลา
งแ
ละ
ขน
าด
ยอ
ม

พบวาปจจัยสวนประสมดานการตลาดที่มีผลตอการตัดสินใจมากที่สุดในแตละดาน ดังน้ี 1) ดานราคาคือ ความ
สะดวกสบาย รวดเร็วและประหยัดเวลา 2) ดานราคาคือ ไมมีการคิดคาธรรมเนียมรายปในการใชบริการ 3) ดาน
ชองทางการใหบริการคือ สามารถสมัครใชบริการไดทุกที่ 4) ดานการสงเสริมการขายคือ ลูกคาไดรับขอมูลขาวสาร
ที่ทันสมัยอยางสมํ่าเสมอ 5) ดานพนักงานคือ มีมนุษยสัมพันธที่ดี สุภาพและเต็มใจในการใหบริการ 6) ดาน
กระบวนการใหบริการคอื มรีะบบปองกนัความปลอดภัยดี และ 7) ดานส่ิงแวดลอมทางกายภาพคือ มลีาํดับข้ันตอน
ของการทํารายการท่ีเหมาะสม
 การวิเคราะหสภาพแวดลอมภายในและภายนอกองคกร สามารถกําหนดแนวทางดวยกลยุทธ TOWS 
Matrix ไดดงันี ้กลยทุธเชงิรกุ : SO คอื กลยทุธการสรางการตลาดเชงิรกุเสนอความงายและความปลอดภยั กลยทุธ
เชิงปรับ : WO คือ กลยุทธการอํานวยความสะดวกในการใหบริการ เพื่อความปลอดภัย กลยุทธเชิงรับ : ST คือ 
กลยุทธการสรางความเชื่อมั่นใหกับลูกคาในการใชบริการ กลยุทธเชิงเปล่ียน : WT คือ กลยุทธการพัฒนาการให
บริการทีเ่ปนทีเ่ชือ่มัน่และการบรกิารทีด่ ี จดัทาํเปนโครงการเพือ่การเพิม่ยอดการใชบรกิารได 3 โครงการ ไดแก 1) 
โครงการพัฒนาความรูเพิ่มพูนทักษะ 2) โครงการใชดีแลวบอกตอ และ 3) โครงการReward Plus จัดให

ขอเสนอแนะ 
 เนื่องจากกลุมลูกคาท่ีศึกษามีการใชบริการใชธุรกรรมทางการเงินบนมือถือของธนาคารอื่นดวย จึงควร
ศึกษาขอมูลพฤติกรรมการใชธุรกรรมทางการเงินบนมือถือของธนาคารอื่นรวมดวย เพื่อเห็นถึงความแตกตางของ
การเลือกใชบรกิารธุรกรรมทางการเงินบนมือถอืท่ีแตกตางกัน ทาํใหสามารถนํามาเปนแนวทางในการพัฒนาระบบ
ของธนาคารและยังสามารถเพิ่มจํานวนลูกคาในการเลือกใชบริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือของธนาคารได

กิตติกรรมประกาศ
 การศกึษาอสิระฉบบันีส้าํเรจ็ลุลวงไปไดดวยด ีขอขอบพระคณุอาจารยทีป่รกึษา รองศาตราจารย ดร.ชญัญา 
อภปิาลกุล ทีส่ละเวลาใหความอนเุคราะหในการใหคาํปรึกษาและคาํแนะนาํทีม่คีณุคาตอการศึกษา ตลอดจนชีแ้นะ
แนวทางแกไขปรับปรุงขอบกพรองตางๆ จนสําเร็จลุลวงไปไดดวยดี และขอขอบคุณ คุณพอ คุณแมและสมาชิกใน
ครอบครัวที่สงเสริม สนับสนุน ใหกําลังใจ ในการศึกษาตอระดับปริญญาโทและเปนแรงผลักดันจนสําเร็จการศึกษา 
รวมถึงผูตอบแบบสอบถามทั้ง 400 ทาน ที่ใหความรวมมือมือในการทําแบบสอบถาม เพื่อใหการศึกษาอิสระฉบับ
นี้เสร็จสมบูรณเปนอยางดี ผูศึกษาจึงขอ กราบขอบพระคุณเปนอยางสูง
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