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 การยอมรับการใชบริการธุรกรรมการเงินผานทางโทรศัพทมือถือ
ลูกคาธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน

ADOPTION OF FINANCIAL SERVICES TO MOBILE BANKING 
CUSTOMERS OF BANK IN AMPHOE MUANG, KHON KAEN PROVICE

นีลมล ภูมิคอนสาร 1

อนงคนุช เทียนทอง 2 

บทคัดยอ

 การศึกษาอิสระเร่ืองการยอมรับการยอมรับการใชบริการธุรกรรมการเงินผานทางโทรศัพทมอืถือลกูคาธนาคารพาณิชยใน
อําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน โดยใชแบบสอบถามเปนเคร่ืองมือในการวิจัย จากการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปน
ผูหญงิ อาย1ุ5-30 ป การศกึษาระดบัปรญิญาตรหีรอืเทยีบเทา เปนพนกังานบรษิทัเอกชน มกีารรบัรูเร่ืองความเชือ่มัน่ดานระบบรกัษา
ความปลอดภัยของขอมลู ลกูคาจะตองไดรบัการยืนยนัรายการทุกคร้ังหลงัทํารายการสําเรจ็สามารถตรวจสอบรายงานการทําธรุกรรม
ได มีระบบการใชงานที่ไมซับซอนเมื่อเขาใชบริการ ซึ่งประเภทเครือขายที่ตางกันไมสงผลกระทบตอการใชบริการธุรกรรมการเงินผาน
ทางโทรศัพทมือถือ

คําสําคัญ: ธุรกรรมการเงินผานทางโทรศัพทมือถือ การยอมรับการใชบริการ

Abstract

 Independent study about Adoption of Financial Services to Mobile Banking Customers of Bank in Am-
phoe Muang, Khon Kaen Provice. To study demographic factors, credibility and understand the factors and 
comparison  between mobile banking users and non-mobile  banking users.  The copies of questionnaire were 
applied in data collection.  Research findings  found participants were females between the ages of 15-30 years 
old, held a bachelor’s degree or equivalent degree, were private company employees. They had understand 
concern about security and privacy risk, the most important issue they concerned was that the users must have 
been verified after every completed transaction that the users could check the financial transaction reports and 
that the users gave priority to non-complex operating system. The study found that different mobile network did 
not influence to use of mobile banking.
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บทนํา
โทรศัพทมือถือเปนสวนหน่ึงที่สําคัญคลายจะเปนปจจัยที่ 5 ในการดํารงชีวิตในยุคดิจิตอล เพราะจําเปน

ในการติดตอสื่อสาร ซึ่งโทรศัพทมือถือในปจจุบันไมไดเปนเพียงแคใชโทรไดเทานั้นยังสามารถใชเปนเหมือนเครื่อง
คอมพิวเตอรขนาดเล็กที่ใชประโยชนไดหลายอยางรวมไปถึงใชในการทําธุรกรรมทางการเงินที่ สะดวก รวดเร็ว 
ปลอดภัย และยงัประหยัดคาธรรมเนียมทีบ่างคร้ังเราไมจาํเปนตองเสียเปลาพรอมทัง้คาใชจายในการเดินทางไปทํา
ธุรกรรมท่ีธนาคารดวย ซึ่งในปจจุบันธนาคารตางๆก็มีมาใหใชบริการ แตคนสวนใหญยังไมกลาใชงานจึงเปนเหตุผล
หนึ่งที่นาศึกษาถึงการยอมรับการใชบริการธุรกรรมการเงินผานทางโทรศัพทมือถือ(Mobile Banking)

ผลสํารวจเก่ียวกับคนไทยกับการทําธรุกรรมการเงินบนมือถอื พบวา คนไทยมีลกัษณะไมแตกตางจากคน
ทัว่โลกทีใ่ชอปุกรณมอืถอื เทคโนโลยี ตลอดจนแอพพลิเคช่ันตางๆ โดยคนทาํงานกวา 26 เปอรเซ็นตมกีารทาํธรุกรรม
ทางการเงินบนมือถือ และอีก 16 เปอรเซ็นต ตั้งใจวาจะลองใชบริการธรุกรรมการเงินบนมือถือ ซึ่งกลุมที่ไมมีบัญชี
กลบัมแีนวโนมทีจ่ะทาํธุรกรรมทางการเงินบนมือถอืมากวา กลุมทีไ่มมบีญัชธีนาคารและยังมกีารคาดการณอกีวา ใน
อนาคตของการเติบโตดานธุรกรรมบนมือถือนั้นจะมาจาก กลุมที่มีบัญชีธนาคารแตไมเคยทําธุรกรรมบนมือถือที่มี

ถงึ 44 เปอรเซน็ต และยงัพบวาคนกงัวลเรือ่งความปลอดภยัทาํใหแนวโนมและทศันคตขิองผูใชไมสนใจถงึประโยชน
และประสิทธิภาพ เกิดความไมเชื่อใจ

จากสถิติเกี่ยวกับชองทางการทําธุรกรรม ของธนาคารในไทย จะพบถึงความแตกตางของการทําธุรกรรม
บนอนิเทอรเนต็นัน้มผีูใชบรกิารมากกวาการทาํธรุกรรมผานทางแอพพลเิคชัน่บนมอืถอื ทัง้ทีก่ารใชงานบนมอืถอืนัน้
มคีวามสะดวกมากกวา จากเหตผุลดงักลาวขางตน ผูวจิยัจงึมคีวามสนใจทีจ่ะศกึษาการยอมรบัการใชบรกิารธรุกรรม
การเงินผานทางโทรศัพทมือถือลูกคาธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง จังหวัดขอนแกน เพื่อใหผูบริการรับทราบวาผู
ใชบริการรับรูถึงประโยชนดานการใชงาน ประหยัดเวลา และคาใชจายในการเดินทาง ดานความปลอดภัยการใช
งานของระบบแอพพลิเคชั่นบนมือถือ อันจะสงผลใหผูบริโภคใชบริการธุรกรรมการเงินผานทางโทรศัพทมือถือเพิ่ม
จํานวนผูใชบริการมากข้ึน

วัตถุประสงค
1.  เพือ่ศกึษาปจจยัทางดานประชากรท่ีสงผลกระทบตอการใชบรกิารธุรกรรมการเงินผานทางโทรศัพท

มือถือ

2. เพื่อศึกษาการรับรูดานความเชื่อมั่นในการใชบริการธุรกรรมการเงินผานทางโทรศัพทมือถือ

3. เพื่อศึกษาเปรียบเทียบการใชบริการจําแนกตามผูใชและผูไมใชบริการธุรกรรมการเงินผานทาง
โทรศัพทมือถือ

 สมมติฐานท่ี 1ปจจัยทางดานประชากรท่ีสงผลกระทบตอการใชบริการธุรกรรมการเงินผานทางโทร
ศัพทมือถือแตกตางกัน

 สมมตฐิานที ่2ผูใชบรกิารและไมใชบรกิารมคีวามเชือ่มัน่ในการทาํธุรกรรมการเงนิผานโทรศพัทมอืถื
อแตกตางกัน

 สมมติฐานท่ี 3ผูใชบริการและไมใชบริการมีการรับรูในการใชงานดานตางๆในการทําธุรกรรมการเงิ
นผานโทรศัพทมือถือแตกตางกัน
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วิธีดําเนินงาน  
1.  กําหนดประชากรและการเลือกกลุมตัวอยาง 
 ประชากรท่ีใชในการวิจยัคร้ังน้ีเปนลกูคาของธนาคารท่ีใหบรกิารธุรกรรมการเงินผานโทรศัพทมอืถอื 

โดยแบงออกเปน 2 กลุม กลุมละ 200 ตัวอยาง คือ กลุมลูกคาที่ใชบริการ และกลุมลูกคาที่ไมใชบริการ ทั้งหมด
จํานวน 400 ตัวอยาง  ผูวจิัยเก็บขอมูลจากแบบสอบถามโดยวิธีการสุมตัวอยาง

 วธิกีารสุมตวัอยางใชวธิกีารสุมตวัอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling)โดยสอบถามเฉพาะผูใช
โทรศัพทแบบสมารทโฟน

2.  การเก็บรวบรวมขอมูล
 การวิจยัเร่ืองน้ีเปนการวิจยัเชิงสาํรวจ(Survey  Method)เพือ่ศกึษาการยอมรับการใชบรกิารธุรกรรม

การเงินผานทางโทรศัพทมอืถือลกูคาธนาคารพาณิชยในอําเภอเมือง จงัหวัดขอนแกน ซึง่การดําเนินการเก็บรวบรวม
ขอมูลดังนี้

 1 แหลงขอมูล ปฐมภมู ิ(Primary data)ไดจากการรวบรวมขอมลูจากการใชแบบสอบถาม เกบ็ขอมลู
จากกลุมตัวอยาง จํานวน 400 ชุด ซึ่งจะเก็บขอมูลตามกลุมเปาหมายท่ีกําหนดไว

 2 แหลงขอมูล ทตุยิภมูิ (Secondary data)เปนขอมลูทีไ่ด จากการคนควาจากหนังสอื หนงัสอืพมิพ 
นิตยสาร วารสาร บทความ เอกสารทางวิชาการ อินเทอรเน็ต และงานวิจัยท่ีเกี่ยวของเพื่อประกอบการสราง
แบบสอบถามและเปนแนวทางในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ 

3.  เครื่องมือท่ีใชในงานวิจัย
 การสรางเครื่องมือใชแนวทางจากการศึกษา ตํารา งานวิจัยที่เกี่ยวของ เอกสารตางๆที่สนับสนุนใน

การใชเคร่ืองมือ โดยเครื่องมือที่ใชเปนแบบสอบถาม (Questionnaires)แบงออกเปน 3 สวนดังนี้
 สวนท่ี1แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลประชากรของผูใชบริการธุรกรรมการเงินผานโทรศัพทมือถือ 

ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายไดเฉลี่ยตอเดือน จํานวนเงินฝาก ประเภทเครือขายโทรศัพทมือถือ 
การใชบริการผานส่ืออิเล็กทรอนิกสอื่นๆ

 สวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับดานความเชื่อมั่นในการทําธุรกรรมการเงิน ของลูกคาที่ใชบริการ
ธุรกรรมการเงินผานโทรศัพทมือถือ

 สวนท่ี 3 แบบสอบถามถึงการใหความคิดเห็นการใชงานในดานตางๆ แบงออกเปน 5 ขอดังนี้
 1.  การใชงานงายคือ ไมซับซอนในการเขาถึงบริการ  สงขอมูลไดงายไมยุงยากในการเตรียมขอมูล
 2. ขั้นตอนการทํางานชัดเจนโดยแบงเปนสวนงานในการทํารายการตางๆไมรวมในหนาเดียวกัน
 3. ชวยเพิ่มประสิทธิภาพในการชําระคาบริการใหถูกตอง แมนยํา
 4. รักษาความลับของขอมูลโดยการมีรหัสแสดงตัวตนที่แทจริงของผูใชงาน
 5. รับรูถึงปญหาตางๆในการใชงาน

4.  การวิเคราะหขอมูลและสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล
 ขอมูลที่ไดจากแบบสอบถามนํามาประมวลผล โดยใชโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ SPSS for Win-

dows ดังนี้

 4.1 สถิติเชิงพรรณนา (Description Statistics) 
  1)  คารอยละ (Percentage) สําหรับวิเคราะหขอมูลจากแบบสอบถามสวนที่1 ขอมูล

ประชากรของผูใชบริการธุรกรรมการเงินผานโทรศัพทมือถือ ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได
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เฉลีย่ตอเดอืนจาํนวนเงนิฝาก ประเภทเครอืขายโทรศพัทมอืถอื การใชบรกิารผานสือ่อเิล็กทรอนกิสอืน่ๆและสวนที่ 
2 ดานความเช่ือมั่นในการทําธุรกรรมการเงินไดแกความรูความเขาใจดานประโยชน (รวดเร็ว  สะดวกสบาย  ทําได
ทุกที่)  ระบบรักษาความปลอดภัย  รูปแบบการบริการระบบไมขัดของระหวางการทําธุรกรรม

 2) คาเฉลีย่(Mean) และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน(Standard deviation : SD)สาํหรบัวเิคราะหขอมูล
แบบสอบถามสวนท่ี 2 ดานความเช่ือมั่นในการทําธุรกรรมการเงินไดแกความรูความเขาใจดานประโยชน (รวดเร็ว  
สะดวกสบาย  ทําไดทุกท่ี)  ระบบรักษาความปลอดภัย  รูปแบบการบริการระบบไมขัดของระหวางการทําธุรกรรม 
และสวนที่ 3 แบบสอบถามเก่ียวกับการใหความคิดเห็นการใชงานในดานตางๆ

 4.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)
 1) ใชวเิคราะหทดสอบสวนที1่และสวนที ่2  ขอมลูประชากร ใชการวเิคราะหสถิตแิบบ Independ-

ent sample t-test และOne-way ANOVA ในระดับที่พบความแตกตางมีนัยสําคัญทางสถิติจะทําการทดสอบ
ความแตกตาง เปนรายคูทีร่ะดับนยัสาํคญั 0.05 หรือระดับความเช่ือมัน่95% โดยจะใชสตูรตามวิธ ีLest Significant 
Difference(LSD)

 4.3 สถิติที่ใชทดสอบความเช่ือมั่นของแบบสอบถาม ใชวิธีหาคาสัมประสิทธิ์แอลฟา

ผลการวิจัย
ผลการวิเคราะหจากแบบสอบถาม
1) การวิเคราะหขอมูลประชากรศาสตรของผูตอบแบบสอบถาม
 ผูตอบแบบสอบถามเพศหญิง จาํนวน 233 คน คดิเปนรอยละ 58.2  มอีายรุะหวาง 15 - 30 ปจาํนวน 

199 คน คดิเปนรอยละ 49.8 จบการศึกษาระดับปริญญาตรีหรอืเทยีบเทา จาํนวน 249 คน คดิเปนรอยละ 62.3ปร
ะกอบอาชพีพนกังานบริษทัเอกชน จาํนวน 158 คน คดิเปนรอยละ 39.5 มรีายไดเฉลีย่ตอเดอืน 10,001-20,000บาท 
จํานวน 125 คน คิดเปนรอยละ 31.2 ใชบริการผานส่ืออิเล็กทรอนิกสอื่นๆคือ INTERNET จํานวน 228 คน คิดเปน
รอยละ 57 ใชเครือขาย AIS จํานวน 176 คน คิดเปนรอยละ 44.0 มีจํานวนเงินฝาก 500 - 10,000 บาท จํานวน 
220 คน คิดเปนรอยละ 55

2)  การวิเคราะหขอมูลปจจัยที่สงผลตอการทําธุรกรรมการเงินผานทาง
 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหความสําคัญในดานความเช่ือมั่นในการทําธุรกรรมการเงินผานทาง

โทรศัพทมือถือในระดับมาก ซึ่งลูกคาจะไดรับการยืนยันทุกคร้ังหลังทํารายการสําเร็จใหความสําคัญมากท่ีสุดโดย
ผูตอบแบบสอบถามใหระดับความสําคญัมากท่ีสดุ รองลงมา คอื การมีรหัสผานกอนเขาใชบรกิารในแตละคร้ัง และ 
สามารถตรวจสอบรายงานการทําธรุกรรมได และ สามารถควบคุมวงเงินในการทําธรุกรรม โดยผูตอบแบบสอบถาม
ใหระดับความสําคัญมาก ตามลําดับ

3) การวิเคราะหขอมูลทัศนคติของผูตอบแบบสอบถามการทําธุรกรรมการเงินผานทางโทรศัพทมือถือ

 ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญใหทศันคตใินการใชงานดานตางๆของธนาคารมอืถอืตอการทาํธรุกรรม
การเงินผานทางโทรศัพทมือถือในระดับมาก ซึ่งลูกคาแสดงทัศนคติในการใชงานในความไมซับซอนในการเขาใช
บริการ สงขอมูลงาย รองลงมา คือขั้นตอนการทํางานที่ชัดเจน ไมยุงยาก และ มีศูนยลูกคาสัมพันธเพื่อใหบริการ
ตอบปญหาที่ทันถวงทีผูตอบแบบสอบถามใหระดับความสําคัญมาก ตามลําดับ 

 สมมติฐานที่ 1 ปจจัยทางดานประชากร ไดแก เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดตอเดือน 
จํานวนเงินฝาก และประเภทเครือขาย สงผลกระทบตอการใชบริการธุรกรรมการเงินผานทางโทรศัพทมือถือแตก
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ตางกัน  
 สมมตฐิานที ่2 ผูใชบรกิารและไมใชบรกิารมกีารรบัรูดานความเชือ่มัน่ในการทาํธรุกรรมการเงนิผาน

โทรศัพทมือถือแตกตางกัน 
 สมมติฐานท่ี 3 ผูใชบริการและไมใชบริการมีการรับรูในการใชงานดานตางๆในการทําธุรกรรมการ

เงินผานโทรศัพทมือถือแตกตางกัน

สรุป
ปจจัยทางดานประชากรท่ีสงผลกระทบตอการใชบริการธุรกรรมการเงินผานทางโทรศัพทมือถือพบวา ผู

ตอบแบบสอบถามสวนมากเปนเพศหญิง มีอายุระหวาง 15-30 ป มีการศึกษาสูงสุดระดับปริญญาตรีหรือเทียบเทา 
ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน รายไดเฉลี่ยตอเดือนอยูระหวาง 10,001-20,000 บาท มีจํานวนเงินฝากใน
ธนาคาร 500-10,000 บาท สวนมากใชระบบเครือขายมือถือของระบบ AIS ทําใหเห็นถึงวาลูกคาสวนใหญเปนเพศ
หญิง ซึ่งนําไปเปนแนวทางในการสงเสริมการตลาด เพื่อขยายฐานลูกคาทําเปนรูปแบบสําหรับผูหญิง(Lady) ให
เปนการเพ่ิมผลิตภัณฑที่ทันสมัยเขากับชวงอายุ 15-30 ป และเนนการลดคาธรรมเนียมในการใชครั้งแรกเพื่อดึงดูด
ความนาสนใจ

การรับรูดานความเช่ือมั่นในใชบริการธุรกรรมการเงินผานทางโทรศัพทมือถือรับรูดานของระบบรักษา
ความปลอดภัยมากที่สุด รองลงมาเปนเรื่องของความรูความเขาใจดานประโยชน และดานรูปแบบการใหบริการ 
ตามลําดับ โดยลูกคาใหความสําคัญมากท่ีสุด คือ การที่ลูกคาจะตองไดรับการยืนยันทุกครั้งหลังทํารายการสําเร็จ 
รองลงมาคือ การท่ีลูกคาสามารถตรวจสอบรายงานการทําธุรกรรมได และเรื่องของระบบที่ไมขัดของระหวางการ
ทาํธุรกรรม ความสัมพนัธกบัการรับรูการใชงานดานตางๆของธนาคารมือถอื พบวา ลกูคาใหความสําคญัในเร่ืองของ
ระบบมีการใชงานท่ีไมซบัซอนเม่ือเขาใชบรกิาร เพราะลูกคากังวลในการท่ีจะเขาใชบรกิารแลวทาํตามข้ันตอนไมถกู
ตองกลัวเกิดความเสียหายตอบัญชีเงินฝากของตนเอง ทําใหเห็นถึงวาลูกคาสวนใหญตองการความปลอดภัย ทําให
เหน็ถงึแนวโนมทีธ่นาคารจะสามารถปรบัปรงุระบบใหเกดิความตองการของลกูคาและเผยแพรความรูพรอมอธบิาย
การใชงานใหปลอดภัย

เปรยีบเทยีบการใชบรกิารจาํแนกตามผูใชและผูไมใชบรกิารธุรกรรมการเงนิผานทางโทรศพัทมอืถอืพบวา 
ลูกคามีประสบการณในการใชบริการผานทางธนาคารอินเตอรเน็ต และไมเคยใชบริการธุรกรรมการเงินผานทาง
โทรศัพทมือถือทําใหเห็นถึงวาลูกคาสวนใหญยังไมใหความสําคัญกับบริการทางดานนี้จึงตองหาแนวทางสงเสริมให
ลูกคาของธนาคารเห็นถึงประโยชนที่จะไดรับ สะดวก รวดเร็ว และสามารถลดคาใชจายได

สรุปผลการวิจัยดังกลาวพบวา ประเภทเครือขายที่ตางกันไมสงผลกระทบตอการใชบริการธุรกรรมการ
เงินผานทางโทรศัพทมือถือไมแตกตางกัน เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายไดเฉล่ียตอเดือน จํานวนเงินฝาก ที่
แตกตางกันมีผลตอการใชบริการธุรกรรมการเงินผานทางโทรศัพทมือถือแตกตางกัน

กิตติกรรมประกาศ 
การศึกษาอิสระเรื่องการยอมรับการใชบริการธุรกรรมการเงินผานทางโทรศัพทมือถือลูกคาธนาคาร

พาณชิยในอาํเภอเมอืง จงัหวดัขอนแกน ครัง้นีส้าํเรจ็ลลุวงไดดวยดเีนือ่งจากการที ่รองศาสตราจารยอนงคนชุ เทยีน
ทอง อาจารยที่ปรึกษาการศึกษาอิสระ ไดกรุณาใหคําปรึกษา คําแนะนํา เพื่อแกไขและปรับปรุง  พรอมทั้งใหความ
เมตตา ตลอดจนเปนแรงผลักดนัใหแกขาพเจาในการจัดทํางานวิจยัฉบับนีใ้หสาํเร็จ และขอขอบพระคุณ คณาจารย 
คณะเศรษฐศาสตร มหาวิทยาลัยขอนแกน ที่กรุณาประสิทธิ์ประสาทวิชาใหแกขาพเจา
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