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บทที ่ 1 
บทน ำ 

 
 

1.1 ทีม่ำและควำมส ำคญั 
การประกอบธุรกิจพื้นฐานของธนาคารพาณิชย ์ไดแ้ก่ การรับฝากเงิน การให้สินเช่ือ 

การซ้ือขายเงินตรา ต่างประเทศ การซ้ือขายตราสารทางการเงิน นอกจากการให้บริการแก่ลูกคา้ใน
ดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ การค ้าประกนั เงินกูย้ืม การช าระเงินและโอนเงิน และการเสนอผลิตภณัฑ์ทางการ
เงินเพื่อการบริหารความเส่ียง เช่น ตราสาร อนุพนัธ์ดา้นอตัราดอกเบ้ีย และอตัราแลกเปล่ียน เป็นตน้ 
ธปท. ไดมี้การขยายขอบเขตธุรกิจของธนาคารพาณิชยม์าโดยล าดบั เพื่อให้สอดคลอ้งกบัพฒันาการ
ใน ระบบเศรษฐกิจการเงิน ตลอดจนเพื่อส่งเสริมให้ธนาคารพาณิชยส์ามารถแข่งขนัและประกอบ
ธุรกิจได้อย่างมี ประสิทธิภาพมากข้ึน เช่น ธุรกิจท่ีช่วยสนับสนุนพฒันาตลาดทุนท่ีเก่ียวข้องกับ
หลกัทรัพยก์ารให้บริการท่ี เก่ียวกบัการประกนัวินาศภยัและประกนัชีวิต การให้บริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์ เป็นตน้  

ทั้งน้ี สามารถจดักลุ่มธุรกิจท่ี ธนาคารแห่งประเทศไทยอนุญาตให้ธนาคารพาณิชยท์  า
ได ้5 กลุ่ม ดงัน้ี  

1. ธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัการประกนัภยั  
2. ธุรกิจท่ีเก่ียวขอ้งกบัหลกัทรัพย ์ 
3. ธุรกิจอนุพนัธ์ทางการเงิน 
4. ธุรกิจธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ (e-Banking)                                                                        
5. ธุรกิจทางการเงินและธุรกิจการใหบ้ริการอ่ืน 
แต่ในปัจจุบนัจะเห็นไดว้า่เทคโนโลยีและนวตักรรมต่าง ๆ ไดเ้ปล่ียนเขา้มาเปล่ียนโฉม

การท าธุรกิจท าให้ธุรกิจเปล่ียนแปลงอย่างรวดเร็วและรุนแรง ธุรกิจธนาคารเองผูใ้ช้บริการล้วน
ตอ้งการผลิตภณัฑท่ี์เขา้ถึงไดง่้าย ราคาถูก และตอบโจทยค์วามตอ้งการเฉพาะบุคคล (customization) 
ดว้ยเหตุน้ี ในช่วงหลายปีท่ีผา่นมา ทุกธนาคารจึงพยายามน าเสนอบริการทางการเงินรูปแบบดิจิทลั 
และใชป้ระโยชน์จากขอ้มูลของลูกคา้ให้ไดม้ากท่ีสุด โดยเฉพาะขอ้มูลพฤติกรรมเพื่อน ามาวเิคราะห์
และพฒันาผลิตภณัฑท่ี์ตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้แต่ละคน(การพฒันาของธุรกิจธนาคารในโลก
ดิจิทลั, โสภณ วิจิตรเมธาวณิชย)์ ธนาคารในประเทศจึงเกิดกระแสต่ืนตวัเร่ืองการให้บริการธนาคาร
ทางอิเล็กทรอนิกส์กนัเป็นจ านวนมาก หรือท่ีนิยมเรียกว่า E-Banking (Electronic Banking) ซ่ึงเป็น
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การประกอบธุรกิจการให้บริการการเงินทาง อิเล็กทรอนิกส์ ท่ีอยู่ภายใต้มาตรา 36 แห่ง
พระราชบญัญติัธุรกิจสถาบนัการเงิน พ.ศ. 2551 มี 2 ประเภท คือ  

1.การประกอบธุรกิจบนเครือข่ายอินเตอร์เน็ต (Internet)  
ธปท. อนุญาตใหธ้นาคารพาณิชยป์ระกอบธุรกิจบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (Internet) ได้

ตั้งแต่ปี 2542 เป็นตน้มา โดยธนาคารพาณิชยต์อ้งขออนุญาต ธปท. ก่อนการประกอบธุรกิจดงักล่าว 
และตอ้งมีแผนในดา้น ต่างๆ รองรับการประกอบธุรกรรมผา่นเครือข่ายอินเทอร์เน็ต เช่น มาตราการ
การรักษาความปลอดภยัของ ระบบและขอ้มูล การประเมินความเส่ียง แผนรองรับกรณี เกิดปัญหา 
การพฒันาด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของระบบและการรักษาความปลอดภัย การพฒันาและ
ฝึกอบรมพนกังาน ระบบควบคุมภายใน และการแกไ้ขปัญหา ทางดา้นกฎหมายท่ีอาจเกิดข้ึนได ้เป็น
ตน้ โดยคา้นึงถึงสิทธิและผลประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการเป็นส าคญั  

2. การใหบ้ริการเงินอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Money) 
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Money) เป็นส่ือการช าระเงินในรูปแบบต่างๆ เช่น              

บตัรพลาสติก หรือ ส่ือคอมพิวเตอร์อ่ืนๆ เพื่อใชใ้นการซ้ือสินคา้หรือบริการแทนการจ่ายช าระดว้ย
เงินสด ซ่ึงอาจเรียกช่ือเป็น อย่างอ่ืน เช่น Multi-purpose Stored Value Card, E-purse, E-Wallet      
หรือ Smart Card เป็นตน้ โดยมีลกัษณะส าคญั 3 ประการ คือ  

1. ผูบ้ริโภคช าระเงินล่วงหนา้ใหผู้อ้อกเงินอิเล็กทรอนิกส์ (prepaid) เพื่อแลกกบัเงิน  
อิเล็กทรอนิกส์  
2. มูลค่าเงินท่ีช าระล่วงหน้าถูกบนัทึกในส่ืออิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ (stored value) เช่น 

บตัรพลาสติก หรือส่ือคอมพิวเตอร์อ่ืน เป็นตน้  
3. ผูบ้ริโภคสามารถน้าไปใช้ซ้ือสินค้าหรือบริการต่างๆ ได้จากร้านค้าท่ีผูอ้อกเงิน

อิเล็กทรอนิกส์ ก าหนด (multi-purpose) ธนาคารพาณิชยท่ี์ตอ้งการประกอบธุรกิจเงินอิเล็กทรอนิกส์
ตอ้งขออนุญาตจาก ธปท. ก่อน โดยสามารถออกเงินอิเล็กทรอนิกส์ไดเ้ฉพาะสกุลเงินบาทและใช้
ภายในประเทศไทยเท่านั้น ซ่ึงจะตอ้งมีการก าหนดมูลค่าสูงสุดของเงินอิเล็กทรอนิกส์ท่ีสามารถ
ใช้ไดน้อกจากน้ีเน่ืองจากธุรกิจการให้บริการเงิน อิเล็กทรอนิกส์เป็นธุรกิจท่ีผูบ้ริโภคตอ้งจ่ายเงิน
ล่วงหนา้ ดงันั้น การคุม้ครองผูบ้ริโภคจึงมีความส าคญัมาก ธนาคารพาณิชยต์อ้งยดึหลกัธรรมาภิบาล
ในการประกอบธุรกิจรวมทั้งมีการให้ความรู้และช้ีแจงขอ้มูล (ขอบเขตธุรกิจของธนาคารพาณิชย,์ 
ธนาคารแห่งประเทศไทย) 

ท าให้การท าธุรกรรมการช าระเงินผา่นบริการ E-Banking เพิ่มจ านวนข้ึนอยา่งต่อเน่ือง    
จากสถิติของธนาคารแห่งประเทศไทย ธุรกรรมการช าระเงินผ่านบริการ Mobile banking และ 
Internet banking แสดงให้เห็นวา่ จ  านวนบญัชีลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ, ปริมาณรายการท่ีท าธุรกรรม, และ
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มูลค่ารายการ มีจ านวนเพิ่มข้ึนอย่างไม่หยุดย ั้ ง อีกทั้ งในอนาคตอันใกล้การช าระเงินผ่าน
โทรศพัท์มือถือ Mobile banking ก็แนวโน้มท่ีจะเพิ่มข้ึนเช่นกนั โดยเฉพาะความตอ้งการในการใช้
บริการของผูใ้ช้บริการ E-Banking ท่ีเพิ่มจ านวนข้ึนนอกจากนั้นธนาคารยงัเพิ่มช่องทางให้บริการ
ผา่นมือถือ Mobile Banking ซ่ึงพฒันาข้ึนสอดรับกบัสมาร์ตโฟนและแทบเล็ต ท่ีเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ต
ไดทุ้กท่ีทุกเวลาเช่นกนั ธนาคารบนมือถือก็ไดรั้บความนิยมตามมาติด ๆ โดยมีสถิติการท าธุรกรรม
ผา่น Mobile Banking มีบญัชีผูใ้ชบ้ริการเกือบ 3.18 ลา้นบญัชี ท ารายการ 8.64 ลา้นคร้ัง มูลค่าการท า
รายการ 1.07 แสนล้านบาท เม่ือดูสถิติย ้อนหลังก็พบว่ามีแนวโน้มเพิ่มมากข้ึนทุกปีเช่นกัน 
(ebankinthailand, 2560) จากขอ้มูลของธนาคารแห่งประเทศไทยการเติบโตของ Mobile Banking มี
อตัราการเติบโตเพิ่มข้ึนในแต่ละปี ดงัน้ี  ปี 2558 มีผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking ประมาณ 14 ลา้นราย 
ต่อมาปี 2559 มีอตัราการเติบโตเพิ่มข้ึนถึง 50 % ถดัมาปี 2560 มีอตัราการเติบโตอยูท่ี่ 52.4%  ส่วนปี 
2561 และปี 2562 มีอตัราการเติบโตอยูท่ี่ 43.8% และ 30.4% ตามล าดบั เม่ือเราเทียบอตัราการเติบโต
ภายใน 5 ปี จากปี 2558 ไปจนถึงปี2562 จะเห็นได้ชัดว่า อตัราการเติบโตของจ านวนลูกค้าท่ีใช้
บริการ Mobile Banking นั้นเพิ่มสูงข้ึนมากถึง 328.6% (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2563) 

 

 
ภำพที ่ 1.1 จ ำนวนลูกค้ำทีใ่ช้บริกำร Mobile Banking และ Internet Banking ในแต่ละปี 
ท่ีมา: สถิติระบบการช าระเงิน , ธุรกรรมการช าระเงินผ่านบริการ Mobile banking และ Internet 
banking (2553-มี.ค. 2563)  
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ขอ้มูลขา้งตน้ในการใชบ้ริการ Mobile banking เป็นขอ้มูลทั้งหมดของทุกช่วงวยัท่ีมีใน
ระบบธุรกิจธนาคาร โดยขอ้มูลในปี 2559 จากการส ารวจของ TerraBKK พบว่า จ  านวนประชากร   
ทั้ งประเทศจ านวน 65,931,550 คน ซ่ึงเป็นกลุ่มGen Y ถึง 18.7 ล้านคน หรือประมาณ 28.54% 
รองลงมาคือ Gen X ซ่ึงมีจ านวนใกลเ้คียงคือ 27% และ Gen Z มีสัดส่วน 22% ส่วนกลุ่มประชากรอ่ืน
นั้นน้อยกว่าและมีแนวโน้มลดลง และเม่ือเทียบจากจ านวนประชากรทัว่ไปรายจงัหวดั จากสถิติ
จ านวนประชากรปีพ.ศ. 2559 พบว่าสัดส่วนของกลุ่มคนGen Y รายจังหวดันั้นส่วนใหญ่อยู่ท่ี          
28-29% (จ านวน 38 จงัหวดั) หรือใกลเ้คียงกบัค่าเฉล่ียประชากรทั้งประเทศ 

ภำพที ่ 1.2 สัดส่วน Gen Y และประชำกรทัว่ไปรำยจังหวัด 
ท่ีมา: Where Y? สัดส่วน Gen Y ในประเทศไทย, TerraBKK.com (27 มีนาคม 2562) 

 
กลุ่มประชากร Gen Y นั้นถือไดว้่าเป็น Global Trend ท่ีทัว่ทั้งโลกต่างให้ความส าคญั 

เน่ืองจากมีความส าคญัทั้งในดา้นการเขา้สู่ตลาดแรงงานเตม็รูปแบบในอนาคตอนัใกล ้การเป็นกลุ่มท่ี
ครองก าลงัการใชจ่้ายกลุ่มใหญ่ท่ีสุด และเป็นผูน้ าในการอุปโภคบริโภคของโลก ซ่ึงประเทศไทยเอง
ก็เป็นเช่นเดียวกบัประเทศท่ีก าลงัพฒันาอ่ืนๆในโลก ท่ีประชากร Gen Y มีสัดส่วนมากท่ีสุด จึงไม่
ควรพลาดการจบัตามองพฤติกรรมและความเคล่ือนไหวของกลุ่มประชากรน้ี  (TerraBKK, 2562) 

"Gen Y" ค าน้ีมาจากวิชาประชากรศาสตร์ (Population) ซ่ึงเป็นแขนงของวิชาสังคม
วทิยา (Sociology) ท่ีอยูใ่นสาขาของวชิาสังคมศาสตร์ เร่ืองเจนวายน้ีเร่ิมมาจากประเทศสหรัฐอเมริกา
แต่มีลกัษณะเป็นสากลทัว่โลก เพราะเจนวายน้ีถือเป็นกลุ่มคนท่ีโตมากบัเคร่ืองคอมพิวเตอร์ในยุคท่ีมี
อินเตอร์เน็ตแพร่หลายแล้วคือบรรดาคนท่ีเกิดระหว่าง พ.ศ.2523-2543 เจนวายน้ีได้เข้าสู่
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ตลาดแรงงานมาไดส้ักพกัหน่ึงแลว้ทางวิชาประชากรศาสตร์ ใชเ้กณฑ์ช่วงอายุ (Generation) เป็นตวั
ก าหนดการแบ่งคนออกเป็นกลุ่มๆ เพราะคนต่างช่วงอายกุนัน่ีความตอ้งการในชีวติต่างกนัมาก  

Gen Y เป็นวยัท่ีจดัวา่เพิ่งเร่ิมเขา้สู่วยัท างาน มีลกัษณะนิสัยชอบแสดงออก มีความเป็น
ตวัของตวัเองสูง ไม่ชอบอยู่ในกรอบและไม่ชอบเง่ือนไข คนกลุ่มน้ีตอ้งการความชัดเจนในการ
ท างานวา่ ส่ิงท่ีท ามีผลต่อตนเองและต่อหน่วยงานอย่างไร อีกทั้งยงัมีความสามารถในการท างานท่ี
เก่ียวกับการติดต่อส่ือสาร และยงัสามารถท างานหลายๆ อย่างได้ในเวลาเดียวกัน (โกวิท วงศ์
สุรวฒัน์, 2556) ผูบ้ริโภคกลุ่มน้ีเป็นกลุ่มประชากรท่ีมีรายไดสู้ง มีก าลงัซ้ือสูง และจะเป็นผูก้  าหนด
ความเป็นไปของโลกในอีก 20 ปีขา้งหนา้  
 

ภำพที ่ 1.3 ประชำกรไทย Gen Y ใหญ่สุดพฤติกรรมสร้ำงโอกำส-ควำมเส่ียง(1) 
ท่ีมา: ประชากรไทย Gen Y ใหญ่สุดพฤติกรรมสร้างโอกาส-ความเส่ียง(1), thansettakij.com (24 
พฤศจิกายน 2560) 
 

ท่ีส าคัญเอเชียเป็นทวีปท่ีมีประชากรชาว Gen Y มากท่ีสุดด้วยจ านวนมากกว่า 1 
พนัลา้นคน หรือราวร้อยละ 86 ของ Gen Y ทัว่โลก ตอ้งถือวา่น่ีคือกลุ่มท่ีมีก าลงัซ้ือมหาศาล ชาวGen 
Y สามารถท ากิจกรรมหลาย ๆ อย่างได้ในเวลาเดียวกนั โดยร้อยละ 80 ใช้อุปกรณ์ท่ีเช่ือมต่อกับ
อินเทอร์เน็ต 2 ชนิด หรือมากกวา่นั้นพร้อม ๆ กนั ในเวลาเดียวกบัท่ีก าลงัดูทีวี และเน่ืองจากคนกลุ่ม
น้ีอยู่ในโลกท่ีมีขอ้มูลข่าวสารมากเกินไป พวกเขาจึงไม่สามารถบริโภคข่าวสารเหล่านั้นไดห้มด 
เน่ืองจากลักษณะนิสัยและการแสดงออกของ Gen Y จะต่ืนตัวต่อเทคโนโลยีในระดับสูง รู้จัก
ช่องทางในการหาขอ้มูลใน โลกออนไลนและโซเชียลมีเดียต่างๆ เป็นอยา่งดีแถมมีสมารทโ์ฟนเป็น
เพื่อนสนิทไม่เคยปิดหรือปล่อยให้แบตเตอร่ีหมด(จากขอ้มูลของ  www.getsatisfaction.com รายงาน
วา่ 9 ใน 10 ของ Gen Y มีสมาร์ทโฟน) (Insight Gen Y, ธนาคารแห่งประเทศไทย (2555)) 
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ภำพที ่1.4 ประชำกร Gen Y คิดเป็นประมำณหน่ึงในสำมของ ประชำกรโลก และเป็นผู้บริโภคกลุ่มที่
ใหญ่ทีสุ่ดของโลก 
ท่ีมา: Insight กลยทุธ์มดัใจผูบ้ริโภค Gen Y, EIC 

 
ดงันั้นการจะดึงดูดใจ Gen Yให้สนใจในโฆษณาหรือโปรโมชัน่ใด ๆ จึงเป็นเร่ืองท่ีทา้

ทาย นอกจากน้ี นกัการตลาดยงัพูดเสมอวา่ Gen Y ไม่มีความภกัดีต่อแบรนด ์ดงัเช่นคนในกลุ่ม baby 
boomer หรือ Gen X แต่ผลการส ารวจจาก Goldman Sachs รายงานวา่ ร้อยละ 70 ของเจนวาย กล่าว
วา่ เขาจะซ้ือซ ้ าหากแบรนด์นั้นเป็นแบรนดท่ี์เขาช่ืนชอบ ท่ีแปลกยิง่ไปกวา่นั้นก็คือ แม ้Gen Y จะให้
ความส าคญักบัเพื่อนมากเป็นพิเศษ แต่เวลาจะตดัสินใจซ้ืออะไร พวกเขากลบัเช่ือขอ้มูลจากโซเชียล
มีเดีย โดยร้อยละ 84 กล่าววา่ ความคิดเห็นท่ีไดย้ินไดฟั้งผา่นโซเชียลมีเดียมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจ
ซ้ือ และร้อยละ 51 เผยวา่ เช่ือในรีววิสินคา้ของบล็อกเกอร์มากกวา่เช่ือเพื่อน (วรีะศกัด์ิ สุตณัฑวบูิลย,์ 
2561)  

จากเหตุผลดงักล่าวผูว้ิจยัจึงสนใจท่ีจะศึกษา “พฤติกรรมและทศันคติของคน Gen Y ท่ี
มีต่อผลต่อการเลือกใช ้Application ธนาคารบนมือถือ” โดยการศึกษาในคร้ังน้ีจะท าให้เราทราบถึง 
พฤติกรรมและทัศนคติท่ีส่งผลให้ลูกค้าเลือกใช้ Application ของธนาคารใด ธนาคารหน่ึง              
และสามารถน าผลการศึกษาในคร้ังน้ี ไปใชใ้นการพฒันากระบวนการ การท างาน การประมวลผล
บน Application เพื่อก่อใหเ้กิดประสบการณ์ท่ีดี ท่ีลูกคา้จะไดรั้บผา่นการใชง้าน Application ธนาคาร
บนมือถือไดอี้กดว้ย ทั้งน้ีเพื่อให้ผลการศึกษาน้ีเป็นแนวทางเพื่อพฒันา Application ให้ตรงกบัความ
ตอ้งการของลูกคา้ในกลุ่ม Gen Y และเป็นขอ้มูลเพื่อประกอบการตดัสินใจในอนาคตไดอี้กดว้ย 
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1.2 ค ำถำมงำนวจิยั 
1.2.1 คน Gen Y มีพฤติกรรมการเลือกใช ้Application ธนาคารบนมือถือแตกต่างกนั

แต่ละธนาคารอยา่งไร 
1.2.2 ความพึงพอใจในการใช ้Mobile Banking Application ของ Gen Y ในปัจจุบนั

เป็นอยา่งไร 
1.2.3 ปัจจยัท่ีส่งผลให ้Gen Y เกิดการยอมรับการใชง้าน Mobile Banking Application 

ใหม่ท่ีใหบ้ริการโดยธนาคารท่ีไม่ใช่ธนาคารท่ีใชบ้ริการเป็นประจ า 
 
 

1.3 วตัถุประสงค์ของงำนวจิัย 
1.3.1 เพื่อศึกษาพฤติกรรมและทศันคติท่ี Gen Y มีต่อการเลือกใชง้าน Application                

ธนาคารบนมือถือ  
1.3.2 เพื่อศึกษาความสัมพนัธ์ในปัจจยัท่ีส่งผลใหค้นใน Gen Y หนัมาใชบ้ริการ หรือ

เลือกใชง้าน Application ธนาคารบนมือ 
1.3.3 เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลให้ Gen Y เกิดการยอมรับการใช้งาน Mobile Banking 

Application ใหม่ท่ีใหบ้ริการโดยธนาคารท่ีไม่ใช่ธนาคารท่ีใชบ้ริการเป็นประจ า 
 
 

1.4 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ  
1.4.1 เพื่อธุรกิจธนาคารจะได้เรียนรู้พฤติกรรมของ Gen Y ท่ีเลือกใช้ Application 

ธนาคารบนมือถือว่าใช้งานในเร่ืองใดมากท่ีสุด และสามารถเขา้ถึงการท างานของ Application ได้
ครบทุกอย่างท่ีต้องการหรือไม่ รวมไปถึง ได้รับรู้ถึงประสบการณ์ของกลุ่มลูกคา้ Gen Y ท่ีมีต่อ 
Application ธนาคารบนมือถือ วา่ในแต่ละธนาคารมีความแตกต่างกนัมากนอ้ยเพียงใด และไดท้ราบ
ถึงทศันคติ ของ Gen Y ท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้งาน Application ธนาคารบนมือถือในคร้ังแรก รวม
ไปถึงทัศนคติท่ีส่งผลให้ เลิกใช้งาน Application และปัจจัยใดบ้างท่ีมีส่งผลให้ Gen Y ท่ีใช้ 
Application ธนาคารบนมือถือ บอกต่อใหค้นรอบขา้งไดใ้ชง้าน 

1.4.2 สามารถน าไปต่อยอดและพฒันาในด้านการตลาดเพื่อสร้างแรงจูงใจ ให้กลุ่ม
ลูกคา้ Gen Y หนัมาใช ้Application ของธนาคารอยา่งย ัง่ยนืและเขา้ถึงความตอ้งการของกลุ่ม Gen Y 
ไดอ้ยา่งแทจ้ริง 
 



8 
 

1.5 ขอบเขตงำนวจิยั 
การศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) มีขอบเขตของการ

วจิยั ดงัน้ี 
 

1.5.1 ขอบเขตด้ำนเน้ือหำและประชำกร 
ศึกษาพฤติกรรมและทศันคติของคนกลุ่ม Gen Y ท่ีมีต่อผลต่อการเลือกใช ้Application 

ธนาคารบนมือถือ โดยกลุ่ม Gen Y จะเป็นกลุ่มคนท่ีเกิดในช่วงปี พ.ศ. 2523-2543 และอาศยัอยู่ใน
พื้นท่ีกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 

1.5.2 ขอบเขตด้ำนระยะเวลำกำรวจัิย 
ระยะเวลาในการศึกษาและท าวิจยัตั้งแต่วนัท่ี 1 ธนัวาคม 2563 – 30 เมษายน 2563 และ

เก็บขอ้มูลตั้งแต่วนัท่ี 1 มกราคม 2564 – 31 มีนาคม 2564 
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บทที ่ 2 
แนวควำมคดิ ทฤษฎ ีและงำนวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

 
 

ในการวิจยัคร้ังน้ีผูว้ิจยัได้คน้ควา้ข้อมูล โดยอาศยัพื้นฐานจากทฤษฎีและงานวิจยัท่ี
เก่ียวขอ้งเพื่อเป็นพื้นฐานในการศึกษาวิจยั “พฤติกรรมและทศันคติของคน Gen Y ท่ีมีต่อผลต่อการ
เลือกใช้ Application ธนาคารบนมือถือ” เพื่อให้บรรลุวตัถุประสงค์และประกอบการศึกษาวิจยัใน
หวัขอ้ต่างๆ ดงัต่อไปน้ี 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้ง 
2.1.1 แนวคิดเก่ียวกบัพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Customer Behavior) 
2.1.2 แนวคิดเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการ 
2.1.3 แนวคิดเก่ียวกบั Generation Y 

 2.2 งานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  
 
 

2.1 แนวคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้อง 
2.1.1 แนวคิดเกีย่วกบัพฤติกรรมผู้บริโภค (Customer Behavior) 
(Solomon, 2002) ได้ให้ความหมายพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer Behavior) ไวว้่า 

เป็นขั้นตอนท่ีเก่ียวขอ้งกบัความตอ้งการ ประสบการณ์ การซ้ือ การใชสิ้นคา้และบริการของผูบ้ริโภค
เพื่อตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ 

(ปริญ ลกัษิตานนท,์ 2544) กล่าววา่ พฤติกรรมผูบ้ริโภค หมายถึง การกระท าของบุคคล
ใดบุคคลหน่ึงซ่ึงเก่ียวข้องโดยตรงกับการจัดหา และการใช้ผลิตภณัฑ์ ซ่ึงรวมถึงกระบวนการ
ตดัสินใจท่ีเกิดข้ึนก่อน และมีส่วนในการก าหนดให้มีการกระท า ซ่ึงกระบวนการตดัสินใจท่ีเกิดข้ึน
ก่อนนั้น หมายถึงลกัษณะทางพฤติกรรมของผูบ้ริโภคขณะใดขณะหน่ึงท่ีผูบ้ริโภคซ้ือหรือใชบ้ริการ
ในสินคา้นั้นๆ จะมีกระบวนการทางจิตวิทยาและสังคมวิทยาท่ีมีส่วนสร้างสม ขดัเกลาทศันคติและ
ค่านิยม  

(Schiffman & Kanuk, 1994) ไดก้ล่าวถึงความหมายของพฤติกรรมของผูบ้ริโภควา่เป็น
พฤติกรรมท่ีผูบ้ริโภคแสดงออกมา ผา่นการคน้หา การซ้ือ การใช ้การประเมินผล หรือการใชจ่้ายใน
ผลิตภณัฑแ์ละการบริการ โดยคาดวา่จะสนองความตอ้งการของพวกเขา 
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(ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2538) ได้ให้ความเห็นในเร่ืองของพฤติกรรมผูบ้ริโภคว่า เป็น
การศึกษาถึงเหตุจูงใจท่ีท าใหเ้กิดการตดัสินใจซ้ือผลิตภณัฑ ์โดยมีจุดเร่ิมมาจากส่ิงกระตุน้(Stimulus) 
ท่ีท าใหเ้กิดความตอ้งการ ผา่นเขา้มาในความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคเปรียบเสมือนกล่องด า (Buyer’s 
black box) ซ่ึงผูผ้ลิตหรือผูข้ายไม่สามารถคาดคะเนได ้เน่ืองจากความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคนั้น
ไดรั้บอิทธิพลมาจากลกัษณะต่างๆของผูบ้ริโภค ซ่ึงจะน าไปสู่การตอบสนองของผูบ้ริโภค (Buyer’s 
response) หรือการตดัสินใจของผูบ้ริโภค (Buyer’s purchase decisions) ซ่ึงจะแสดงให้เห็นภาพชดั
ข้ึนผ่าน โมเดลพฤติกรรมผูบ้ริโภค (Consumer behavior model) จุดเร่ิมต้นของโมเดลน้ีอยู่ท่ีส่ิง
กระตุน้ (Stimulus) ให้เกิดความตอ้งการก่อน และท าให้เกิดการตอบสนอง (Response) โมเดลน้ีจึง
ถูกเรียกวา่ S-R Theory โดยมีรายละเอียดของทฤษฎี ดงัน้ี 

ภำพที ่2.1 โมเดลพฤติกรรมของผู้บริโภค 
ท่ีมา : ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2538 ; อา้งอิงจาก Kotler 1997. 

 
1.ส่ิงกระตุน้ภายนอก (Stimulus) 
ส่ิงกระตุ้นอาจเกิดข้ึนเองจากภายในร่างการ (Inside stimulus) และส่ิงกระตุ้นจาก

ภายนอก (Outside stimulus) นกัการตลาดจะตอ้งสนใจและจดัส่ิงกระตุน้ภายนอก เพื่อให้ผูบ้ริโภค
เกิดความตอ้งการผลิตภณัฑ์ ส่ิงกระตุน้ถือวา่เป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซ้ือสินคา้ (Buying Motive) ซ่ึง
อาจใชเ้หตุจูงใจให้ซ้ือดว้ยเหตุผลหรือดา้นจิตวิทยา (อารมณ์) ก็ได ้ส่ิงกระตุน้ภายนอกประกอบดว้ย 
2 ส่วน คือ  
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1.1 ส่ิงกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimulus) เป็นส่ิงกระตุ้นท่ี
นักการตลาดสามารถควบคุมและต้องจดัให้มีข้ึน เป็นส่ิงกระตุน้ท่ีเก่ียวข้องกับส่วนประสมทาง
การตลาด (Marketing Mix) ประกอบดว้ย 

1.1.1 ส่ิงกระตุน้ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เช่น การออกแบบ
ผลิตภณัฑใ์หส้วยงามเพื่อกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 

1.1.2 ส่ิงกระตุ้นด้านราคา (Price) เช่น การก าหนดราคา
สินคา้ใหเ้หมาะสมกบัผลิตภณัฑ ์โดยพิจารณาลูกคา้เป้าหมาย 

1.1.3 ส่ิงกระตุน้ดา้นช่องทางการจดัจ าหน่าย (Distribution 
หรือ Place) เช่น จดัจ าหน่ายผลิตภณัฑ์ให้ทัว่ถึงเพื่อให้ความสะดวกแก่ผูบ้ริโภค ถือเป็นการกระตุน้
ความตอ้งการซ้ือ 

1.1.4 ส่ิงกระตุ้นด้านการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 
เช่น การโฆษณาสม ่าเสมอ การใชค้วามพยายามของพนกังานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้าง
ความสัมพนัธ์อนัดีกบับุคคลทัว่ไป เหล่าน้ีถือวา่เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการซ้ือ 

1.2 ส่ิงกระตุน้อ่ืนๆ (Other Stimulus) เป็นส่ิงกระตุน้ความตอ้งการซ้ือของ
ผูบ้ริโภคท่ีเกิดจากภายนอก ซ่ึงเป็นส่ิงกระตุน้ท่ีไม่สามารถควบคุมได ้ไดแ้ก่ 

1.2.1 ส่ิงกระตุน้ทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น ภาวะทาง
เศรษฐกิจ รายไดข้องผูบ้ริโภค ค่าครองชีพ ท่ีมีผลต่อความตอ้งการซ้ือของผูบ้ริโภค 

1.2.2 ส่ิงกระตุน้ทางเทคโนโลย ี(Technological) เช่น ความ
ทนัสมยัของเทคโนโลยีและการพฒันาของเทคโนโลยีท่ีเป็นไปอยา่งรวดเร็ว ส่งผลต่อความตอ้งการ
ซ้ือของผูบ้ริโภค 

1.2.3 ส่ิงกระตุน้ดา้นกฎหมายและการเมือง เช่น การเพิ่มข้ึน
หรือลดลงของภาษี สถานการณ์ทางการเมือง ซ่ึงส่งผลต่อความตอ้งการซ้ือของผูบ้ริโภค 

1.2.4 ส่ิงกระตุน้ดา้นวฒันธรรม เช่น ขนบธรรมเนียมและ
ประเพณีต่างๆตามช่วงเทศกาล จะมีผลกระตุน้ใหผู้บ้ริโภคเกิดความตอ้งการซ้ือสินคา้ในเทศกาลนั้น 

2. กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค (Buyer’s black box) 
ความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคเปรียบเสมือนกล่องด า (Black box) ซ่ึงผูผ้ลิตไม่สามารถ

ทราบได ้จึงตอ้งพยายามคน้หาความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ซ่ึงความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภคนั้นจะ
ไดรั้บอิทธิพลจากลกัษณะของผูบ้ริโภค และกระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค 

2.1 ลกัษณะของผูบ้ริโภค (Buyer’s Characteristics) ลกัษณะของผูบ้ริโภค
ไดรั้บอิทธิพลมาจากปัจจยัท่ีมีผลต่อพฤติกรรมของผูบ้ริโภค 4 ดา้น ไดแ้ก่  
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2.1.1 ปัจจยัดา้นวฒันธรรม (Culture Factor) วฒันธรรมเป็น
เคร่ืองผกูพนับุคคลในกลุ่มไวด้ว้ยกนั บุคคลจะเรียนรู้วฒันธรรมของพวกเขาภายใตก้ระบวนการทาง
สังคม วฒันธรรมเป็นส่ิงท่ีก าหนดความตอ้งการและพฤติกรรมของบุคคล ซ่ึงแบ่งออกเป็น 

- ว ัฒนธรรมพื้นฐาน (Culture) เป็นส่ิงท่ีก าหนดความ
ตอ้งการและก าหนดพฤติกรรมของบุคคล 

-  ว ัฒนธรรมกลุ่มย่อยหรือขนบธรรมเนียมประเพณี 
(Subculture) วฒันธรรมกลุ่มย่อยมีรากฐานมาจากเช้ือชาติ ศาสนา สีผิว พื้นท่ีทางภูมิศาสตร์ท่ี
แตกต่างกนั ซ่ึงทั้งหมดน้ีท าใหค้นแต่ละกลุ่มมีพฤติกรรมการบริโภคสินคา้ท่ีแตกต่างกนั และในกลุ่ม
เดียวกนัก็จะมีพฤติกรรมท่ีคลา้ยคลึงกนั 

- ชั้นของสังคม (Social Class) การจดัล าดบับุคคลในสังคม
ออกเป็นกลุ่มท่ีมีลกัษณะคลา้ยคลึงกนั จากล าดบัสูงไปล าดบัต ่า ส่ิงน้ีน ามาใช้ในการแบ่งชนชั้นใน
สังคม คือ อาชีพ ฐานะ รายได ้ตระกูลหรือชาติก าเนิด ต าแหน่งหนา้ท่ีและบุคลิกลกัษณะของบุคคล 
การศึกษาชั้นของสังคมนั้นจะเป็นแนวทางในการแบ่งส่วนตลาดและก าหนดตลาดเป้าหมาย ก าหนด
ต าแหน่งผลิตภณัฑ์และศึกษาความตอ้งการของตลาดเป้าหมาย ให้สามารถสนองความตอ้งการของ
แต่ละกลุ่มไดอ้ยา่งถูกตอ้งและเหมาะสม 

2.1.2 ปัจจยัทางสังคม (Social Factor) เป็นปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้ง
ในชีวิตประจ าวนัและมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซ้ือ ลกัษณะทางสังคมประกอบด้วยกลุ่มอา้งอิง 
ครอบครัว บทบาทสถานะของผูบ้ริโภค 

- กลุ่มอา้งอิง (Reference Groups) เป็นกลุ่มท่ีบุคคลเขา้ไป
เก่ียวขอ้งดว้ย กลุ่มน้ีจะมีอิทธิพลต่อทศันคติ ความคิดเห็น ค่านิยมของบุคคลในกลุ่มอา้งอิง ซ่ึงกลุ่ม
อา้งอิงจะมีอิทธิพลต่อบุคคลในกลุ่มทางด้านพฤติกรรมและการด าเนินชีวิต รวมทั้งทศันคติและ
แนวคิดของบุคคล เน่ืองจากบุคคลตอ้งการให้เป็นท่ียอมรับของกลุ่ม จึงตอ้งปฏิบติัตามและยอมรับ
ความคิดเห็นต่างๆจากกลุ่มอา้งอิง 

- ครอบครัว (Family) บุคคลในครอบครัวถือว่ามีอิทธิพล
มากต่อทศันคติ ความคิดเห็นและค่านิยมของบุคคล และบุคคลก็มีอิทธิพลต่อการซ้ือของครอบครัว 

-  บทบาทและสถานะ (Roles and Statuses)  บุคคลจะ
เก่ียวขอ้งกบัหลายกลุ่ม เช่น ครอบครัว กลุ่มอา้งอิง องคก์ร และสถาบนัต่างๆ บุคคลจะมีบทบาทและ
สถานะท่ีแตกต่างกนัในแต่ละกลุ่ม ดงันั้นจึงตอ้งท าการวิเคราะห์ว่าใครมีบทบาท เป็นผูคิ้ดริเร่ิม ผู ้
ตดัสินใจ ผูมี้อิทธิพลซ้ือ และผูใ้ช ้
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2.1.3 ปัจจยัส่วนบุคคล (Personal Factors) การตดัสินใจของ
ผูบ้ริโภคได้รับอิทธิพลจากลกัษณะส่วนบุคคลด้านต่างๆ ไม่ว่าจะเป็น เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ 
รูปแบบการด าเนินชีวติและแนวความคิดส่วนบุคคล  

2.1.4 ปัจจัยด้านจิตวิทยา (Psychological Characteristics) 
การเลือกซ้ือสินคา้และบริการของบุคคลท่ีไดรั้บอิทธิพลจากกระบวนการทางจิตวทิยา ดงัน้ี 

- การจูงใจ (Motivation) เป็นวิธีการท่ีน าไปสู่พฤติกรรม
ของบุคคลให้ปฎิบติัตามวตัถุประสงค ์โดยพฤติกรรมของมนุษยน์ั้นจะเกิดข้ึนไดก้็ต่อเม่ือมีส่ิงจูงใจ 
(Motive) เขา้มากระตุน้เพื่อมีวตัถุประสงค์ให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการ (Need) โดยการอาศยัส่ิง
กระตุน้หรือส่ิงเร้าทางการตลาด  

-การรับรู้ (Perception) เป็นกระบวนการท่ีบุคคลเลือกจดั
ประเภท ตีความและรับรู้ขอ้มูลท่ีไดรั้บมา บุคคลท่ีถูกกระตุน้ให้ตดัสินใจจะมีการรับรู้ท่ีแตกต่างกนั 
เน่ืองจากการรับรู้ท่ีต่างกนัน้ีเป็นผลมาจากประสบการณ์ในอดีตท่ีต่างกนั 

- การเรียนรู้ (Learning) เป็นการเปล่ียนแปลงพฤติกรรมซ่ึง
เป็นผลมาจากประสบการณ์ของบุคคลในอดีต รวมไปถึงทศันคติและความเช่ือ 

- การเช่ือถือ (Beliefs) เป็นความคิดซ่ึงบุคคลยึดถือเก่ียวกบั
ส่ิงใดส่ิงหน่ึง เป็นผลมาจากประสบการณ์ในอดีต 

-  ทัศนคติ (Attitude)  เ ป็นการประเมินผลการรับรู้ทั้ ง
ทางดา้นพอใจและไม่พอใจ ซ่ึงมีผลต่อพฤติกรรมการซ้ือและการใชสิ้นคา้ของผูบ้ริโภค  

- บุคลิกภาพ (Personality) เป็นรูปแบบลกัษณะของบุคคลท่ี
เกิดจากการเรียนรู้จากสังคมรอบขา้งและสภาพแวดลอ้มท่ีอาศยัอยู ่

3. กระบวนการตดัสินใจของผูซ้ื้อ (Buyer’s Decision Process) 
(Phillip Kotler, 1997) กล่าวว่ากระบวนการตัดสินใจของผู ้ซ้ือ (Buyer’s Decision 

Process) หมายถึง ล าดบัขั้นตอนในการตดัสินใจซ้ือ และความรู้สึกท่ีเกิดข้ึนภายหลงัการซ้ือ  
 
 
 
ภำพที ่2.2 กระบวนกำรตัดสินใจซ้ือ 
ท่ีมา : Kotler (1997) Marketing management: analysis, planning, implementation and control 
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3.1 การรับรู้ปัญหา (Problem Recognition) การท่ีผูบ้ริโภครู้จักปัญหา 
หมายถึง ผูบ้ริโภคทราบถึงความจ าเป็นและความตอ้งการในสินคา้หรือบริการนั้นๆ ดงันั้นนกัการ
ตลาดตอ้งสร้างส่ิงกระตุน้หรือส่ิงเร้าทางการตลาด เพื่อให้ผูบ้ริโภคเกิดความตอ้งการในสินคา้หรือ
บริการ 

3.2 การคน้หาขอ้มูล (Information Search) เม่ือผูบ้ริโภครับรู้ปัญหาก็จะ
เกิดการคน้หาขอ้มูลจากแหล่งต่างๆเพิ่มเติม เพื่อประกอบการตดัสินใจซ้ือ ไม่ว่าจะเป็นจากแหล่ง
บุคคล เช่น ครอบครัว เพื่อน คนรู้จกั หรือจากแหล่งการคา้ เช่น พนกังานขาย ส่ือโฆษณา นกัการ
ตลาดจะต้องสามารถจดัการขอ้มูลสินคา้หรือบริการให้สามารถไปยงัแหล่งต่างๆได้ เพื่อข้อมูล
เหล่านั้นจะไดถึ้งตวัผูบ้ริโภค จนท าใหเ้กิดความตอ้งการในสินคา้และบริการ 

3.3 การประเมินทางเลือก (Evaluation of alternatives) คือ การพิจารณา
เลือกสินคา้และบริการต่างๆจากขอ้มูลท่ีรวบรวมได ้ซ่ึงประกอบไปดว้ยคุณสมบติัของสินคา้หรือ
บริการ ไม่ว่าจะเป็นคุณสมบติัของผลิตภณัฑ์ รวมถึงการให้น ้ าหนกัความส าคญัส าหรับคุณสมบติั
ของผลิตภณัฑแ์ละความน่าเช่ือถือของตราสินคา้หรือภาพพจน์ของร้านท่ีจดัจ าหน่าย 

3.4 การตดัสินใจซ้ือ (Purchase Behavior) เป็นการตดัสินใจซ้ือสินคา้หรือ
เลือกใชบ้ริการหลงัจากไดป้ระเมินทางเลือกในขอ้ 3.3 แลว้ โดยผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือกซ้ือหรือใช้
บริการในส่ิงท่ีตนชอบมากท่ีสุด 

3.5 พฤติกรรมภายหลงัการซ้ือ (Post-purchase Behavior) เป็นความรู้สึก
พอใจหรือไม่พอใจ หลงัจากมีการซ้ือผลิตภณัฑ์ไปใชแ้ลว้ ความรู้สึกน้ีข้ึนอยูก่บัความคาดหวงัในตวั
สินคา้ กบัคุณสมบติัท่ีได้รับจากตวัสินคา้ หากสินคา้ท่ีได้รับ สามารถสร้างความพึงพอใจให้กับ
ผูบ้ริโภคได้ตามท่ีคาดหวงั ก็จะท าให้มีโอกาสท่ีผูบ้ริโภคจะมีการซ้ือซ ้ า แต่ถ้าผลลพัท์กลายเป็น
ตรงกนัขา้ม กล่าวคือ สินคา้ท่ีผูบ้ริโภคไดรั้บ ไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั ผูบ้ริโภคจะเกิดความไม่พอใจ
แลว้ไม่ซ้ือซ ้ าอีกคร้ัง 

4. การตอบสนองของผูซ้ื้อ (Buyer’s response)  
การตอบสนอง (Response) หมายถึง พฤติกรรมท่ีมีการแสดงออกหลงัจากท่ีบุคคลนั้น

ได้รับส่ิงกระตุน้หรือส่ิงเร้า ซ่ึงหมายถึงการตดัสินใจซ้ือ โดยท่ีผูบ้ริโภคจะมีการตดัสินใจซ้ือใน
ประเด็นต่างๆ ไดแ้ก่ 

4.1 การเลือกผลิตภณัฑ ์(Product choice)  
4.2 การเลือกตราสินคา้ (Brand choice) 
4.3 การเลือกผูข้าย (Dealer choice) 
4.4 การเลือกเวลาในการซ้ือ (Purchase timing) 
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4.5 การเลือกปริมาณการซ้ือ (Purchase amount) 
โดยสรุปเร่ืองของแนวคิดพฤติกรรมผูบ้ริโภค ท่ีกล่าวมาในขา้งตน้นั้น ท าให้เราเห็น

ภาพรวมไดว้า่ การท่ีจะสามารถท าใหผู้บ้ริโภคเกิดการซ้ือสินคา้หรือบริการของเราไดน้ั้น ขั้นแรกสุด
เราตอ้งสร้างส่ิงเร้าหรือแรงกระตุน้ ส่งไปยงัผูบ้ริโภค ไม่ว่าจะเป็นส่ิงเร้าทางการตลาดหรือส่ิงเร้า
อ่ืนๆ ตวัอย่างเช่น การพฒันาของเทคโนโลยี หรือ วฒันธรรมในพื้นท่ีต่างๆ โดยส่ิงเร้าจะตอ้งถูก
ส่งผา่นเขา้ไปในความรู้สึกนึกคิดของผูบ้ริโภค ซ่ึงความรู้สึกนึกคิดดงักล่าวจะไดรั้บอิทธพลมาจาก   
4 ปัจจยั คือ ปัจจยัด้านวฒันธรรม ด้านสังคม ส่วนบุคคล และด้านจิตวิทยา เป็นผลน าไปสู่การ
ตอบสนองของผูบ้ริโภค ในการซ้ือหรือเลือกใช้บริการนั้นๆ ซ่ึงประกอบดว้ย การเลือกผลิตภณัฑ์ 
การเลือกตราสินคา้ การเลือกผูข้าย การเลือกเวลาในการซ้ือและการเลือกปริมาณการซ้ือ 
 

2.1.2 แนวคิดกีย่วกบักำรตัดสินใจใช้บริกำร 
เชิดศกัด์ิ โฆวาสิทธ์ิ (2520, น. 38) กล่าวถึงแนวคิดเก่ียวกบัการตดัสินใจว่า จะเน้นไป

ในเร่ืองของ บุคคลซ่ึงเป็นหน่ึงบุคคลท่ีไดมี้การกระท าในส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยไดมี้ความสัมพนัธ์กบั
เป้าหมาย และส่ิงท่ีเขาไดมี้การตั้งใจไวโ้ดยท่ีเป้าหมายและส่ิงท่ีเขาได้ตั้งใจไวน้ั้นจะตอ้งเป็นผลท่ี
ไดม้าจากทศันคติท่ีมีผลต่อส่ิงแวดลอ้ม หรือไดมี้การเกิดส่ิงเร้าต่างๆเพื่อเช่ือมโยงกบัการตดัสินใจใน
เร่ืองนั้น 

Walters (1978, p. 115) ไดใ้ห้ความหมายของการตดัสินใจ (Decision) วา่หมายถึง การ
เลือกท าส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยเลือกจากทางเลือกท่ีมีอยูห่ลายทางเลือก 

Kotler (2000, p. 176-178) กล่าววา่ การตดัสินใจของผูบ้ริโภคเกิดจากปัจจยัภายใน คือ 
แรงจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ บุคลิกภาพและทศันคติซ่ึงจะแสดงให้เห็นถึงความต้องการและ
ตระหนกัว่ามีสินคา้ให้เลือกมากมาย กิจกรรมท่ีมีผูบ้ริโภคเขา้มาเก่ียวขอ้งสัมพนัธ์กบัขอ้มูลท่ีมีอยู่ 
หรือขอ้มูลท่ีฝ่ายผูผ้ลิตใหม้า และสุดทา้ยคือการประเมินค่าของทางเลือกเหล่านั้น 

Schiffman & Kanuk (1994, p.  659) ได้กล่าวถึงการตัดสินใจใช้บริการ (Decision 
Making of Consumers) ว่าเป็นขั้นตอนการเลือกใช้บริการในการตดัสินใจ โดยพิจารณาเก่ียวกับ
กระบวนการตดัสินใจ ทั้งด้านจิตใจและพฤติกรรมทางกายภาพซ่ึงเกิดข้ึนในช่วงระยะเวลาหน่ึง      
ท าใหเ้กิดการซ้ือและเกิดพฤติกรรมการใชบ้ริการตามบุคคลอ่ืนๆ 

Loudon & Bitta (1988, p.4) ได้ให้ความหมายไวว้่าพฤติกรรมผูบ้ริโภค อาจหมายถึง
กระบวนการตดัสินใจและกิจกรรมทางกายภาพท่ีบุคคล เขา้ไปเก่ียวขอ้งเม่ือมีการประเมินการไดม้า 
การใชห้รือการ จบัจ่ายใชส้อย ซ่ึงสินคา้และบริการ 
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อดุลย ์จาตุรงคกุล (2543, น.123) ไดใ้ห้ความหมายแนวคิดของการตดัสินใจเลือกใช้
สินคา้และบริการวา่ เป็นกระบวนการในการตดัสินใจ ในการเลือกซ้ือสินคา้และบริการนั้น ถือไดว้า่
เป็นเร่ืองหลกัเกณฑ ์และเคร่ืองมือต่างๆเขา้มาเป็นตวัช่วยในการตดัสินใจเลือกใชสิ้นคา้และบริการท่ี
จะเกิดความผิดพลาดน้อยท่ีสุด และตอ้งไดรั้บประโยชน์จากการเลือกใชสิ้นคา้ไดม้ากท่ีสุด ซ่ึงการ
ตัดสินใจนั้ นจะได้มีการเกิดข้ึนภายใต้ของระดับสถานการณ์ต่างๆท่ีได้มีความสามารถท่ีจะ
ประเมินผลออกมาได ้ในเร่ืองของผลตอบแทน ท่ีไดอ้อกมาอยา่งดีท่ีสุด โดยไดมี้การแบ่งหลกัเกณฑ์
ในการตดัสินใจเลือกใช้สินคา้และบริการไว ้2 ประการคือ ปัจจยัภายในบุคคล และปัจจยัภายนอก
บุคคล 

โดยสรุปเร่ืองแนวคิดเก่ียวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการ คือ การตดัสินใจของผูบ้ริโภคใน
การท่ีจะเลือกซ้ือสินค้าหรือใช้บริการจะเปรียบเสมือนการได้เลือกส่ิงใดส่ิงหน่ึงโดยเลือกจาก
ทางเลือกท่ีมีอยู่หลายทางเลือก หลงัจากการประมวลผลมาในระดบัหน่ึงแลว้ ซ่ึงการตดัสินใจนั้น 
ตอ้งมีการขบคิดในเร่ืองของกระบวนการตดัสินใจ ท่ีไม่เพียงแค่ดา้นกายภาพแต่จะรวมไปถึงทางดา้น
จิตใจอีกดว้ย 
 

2.1.3 แนวคิดเกีย่วกบั Generation Y 
McDaniel, Lamp & Hair (2013, p.112-113) กล่าวว่า Generation ท่ีแตกต่างกันจะมี

พฤติกรรมการเปิดรับส่ือ และการซ้ือหรือใชบ้ริการท่ีมีลกัษณะเฉพาะแตกต่างกนั  
Eawpioamkul & Phenratchatapun (2011, p 14-27) Generation Y จะนิยมซ้ือสินคา้หรือ

เลือกใชบ้ริการ โดยค านึงถึงตราสินคา้ คุณภาพ ไม่เก่ียงราคา แมใ้นเร่ืองของการแต่งการก็จะเป็นการ
แต่งกายเพื่อแสดงรสนิยม เอกลกัษณ์ ในเวลาว่างมีการร่วมกิจกรรม พบปะกบัเพื่อนฝูง, ออกไป
รับประทานอาหาร 

ศูนยว์ิจยัเศรษฐกิจและธุรกิจ ธนาคารไทยพาณิชย ์(2014) กล่าวว่ากลุ่ม Generation Y 
หรือ Gen Y เป็นกลุ่มคน ท่ีเกิดในช่วงปีพ.ศ. 2523 - 2543 เป็นนช่วงท่ียุคสารสนเทศเขา้มามีบทบาท
ในชีวิตประจ าวนัสูงมา คนกลุ่มน้ีเป็นกลุ่มท่ีมีก าลงัซ้ือค่อนขา้งสูง และดว้ยความท่ีพวกเขาเกิดมา
ในช่วงท่ีเทคโนโลยีมีอิทธิพลต่อการใชชี้วิต จึงส่งผลให้พวกเขามีความตอ้งการและคาดหวงัสูงกวา่
กลุ่มท่ีเกิดก่อนหน้า จะสังเกตุได้จากการเติบโตของบริษทัจ าพวก  startup ไม่เฉพาะในเมืองไทย
เท่านั้น ทัว่ทั้งโลกทก าลงัพยายามตอบโจทยค์วามตอ้งการของ กลุ่ม Gen Y ในทุกมิติทั้งสินคา้และ
บริการ ท าใหผู้บ้ริโภคกลุ่มน้ีรู้รับรู้ถึงศกัยภาพหรืออ านาจในการต่อรองท่ีตนเองมี  

ลักษณะท่ีเห็นชัดของกลุ่ม Gen Y มีความ คล่องตัวด้านเทคโนโลยี ชอบมีสังคม 
ตดัสินใจ บนขอ้มูล ช่างเลือก และมีความรู้ทางการเงิน โดยลกัษณะเหล่าน้ีมีแนวโน้มจะติดตวัคน
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กลุ่มน้ีไปทุกช่วงอายุ บริการทางการเงินและภาคบริการต่างๆ ตอ้งเตรียมความพร้อมไวล่้วงหน้า 
เพื่อท่ีจะจะสามารถตอบสนองความตอ้งการของคนกลุ่มน้ีไดท้นัที 

โดยสรุปคือ กลุ่มคน Gen Y เติบโตมาพร้อมกับเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงอยู่เสมอ 
รวมถึงเป็นกลุ่มท่ีมีอิทธิพลต่อกระแสสังคมและกระแสค่านิยม พฤติกรรมเลือกซ้ือสินคา้หรือใช้
บริการโดยทัว่ไปของคนกลุ่มน้ี ส่วนใหญ่จะค่อนขา้งมีรสนิยม, มีความฉลาดในการตดัสินใจ, นิยม
เปิดรับการใช้ส่ือใหม่ๆ และใช้เวลาไม่นานในการเรียนรู้เทคโนโลยีแบบใหม่ แต่อุปนิสัยจะมี
แนวโนม้ใจร้อน มีความอดทนต ่า เพราะเกิดในยคุท่ีสารสนเทศมีอิทธิพลต่อการใชชี้วติประจ าวนั  
 
 

2.2 งำนวจิยัทีเ่กีย่วข้อง  
ในการศึกษาหาขอ้มูลต่างๆท่ีจะสามารถเช่ือมโยงการท าวิจยัในหวัขอ้ของ “พฤติกรรม

และทศันคติของคน Gen Y ท่ีมีต่อผลต่อการเลือกใช ้Application ธนาคารบนมือถือ” ผูว้ิจยัไดศึ้กษา
และคน้ควา้งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง งานวิจยัแรกท่ีผูว้ิจยัไดค้น้ควา้ เป็นงานวิจยัของ วีรินทร์ วีระวรรณ 
และ ธาตรี ใตฟ้้าพูล (2018) ท่ีไดศึ้กษาเก่ียวกบัอิทธิพลของการส่ือสารการตลาดผา่นไลน์ออฟฟิเชียล
แอคเคาท์ของสถาบนัการเงินและการธนาคารต่อทศันคติและการตดัสินใจเลือกใช้บริการของ
ผูบ้ริโภค โดยศึกษาปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้ สถาบนัการเงินและการธนาคาร จะมี
ทั้งหมด 7 ปัจจยัท่ีจะประกอบกนั ดงัน้ี ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์และบริการ ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้น
การจดัจ าหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคคลากร ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ 
และปัจจยัดา้นกระบวนการให้บริการ เพื่อให้เกิดความเขา้ใจลึกซ้ึงในเร่ืองของการตดัสินใจเลือกใช้
บริการของผูบ้ริโภค โดยกลุ่มตวัอย่างท่ีไดส้ ารวจในคร้ังน้ี เป็นผูท่ี้ใช้งานช่องทางบริการออนไลน์
ของธนาคาร ประเภทไลน์ออฟฟิเชียล ของธนาคารพาณิชย์อย่างน้อย 1 แห่ง จ  านวน 400 คน 
ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัทุกดา้นมีความส าคญัอยูใ่นระดบัสูง ซ่ึงปัจจยัท่ีกลุ่มตวัอยา่งให้ความส าคญั
ท่ีสุดในเร่ืองของการตดัสินใจเลือกใช้สถาบนัการเงินและการธนาคาร คือ ปัจจยัเร่ืองความถูกตอ้ง
แม่นย  าและความรวดเร็วในการท าธุรกรรมการเงิน ซ่ึงจดัอยูใ่นปัจจยัดา้นกระบวนการ การใหบ้ริการ 
ปัจจยัท่ีรองลงมาคือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ในเร่ืองระบบรักษาความปลอดภยัในการให้บริการ และ
ปัจจัยเร่ืองความทันสมัยของเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีให้บริการ ส่วนปัจจัยท่ีกลุ่มตัวอย่างให้
ความส าคญันอ้ยท่ีสุด คือ ปัจจยัเร่ืองการโฆษณาหรือการประชาสัมพนัธ์เก่ียวกบัสถาบนัหรือบริการ
ของสถาบนัผา่นส่ือต่างๆ ซ่ึงเป็นปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด จากงานวจิยัช้ินน้ีท าใหผู้ว้จิยัทราบ
ถึง ปัจจยัต่างๆท่ีส่งผลต่อทศันคติและการตดัสินใจของผูบ้ริโภคท่ีมีต่อบริการทางออนไลน์ของ
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ธนาคารพาณิชย ์และท าให้ผูว้ิจยัไดเ้ห็นภาพความตอ้งการของลูกคา้ไดอ้ยา่งชดัเจน รวมถึงสามารถ
สร้างกรอบแนวทางในการด าเนินการท าวจิยัในขั้นต่อไปได ้ 

อรสุภา จนัทร์วงษ ์(2561) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัอิทธิพลคนรอบขา้ง การตั้งใจใชบ้ริการ การ
ใชง้านจริงของตวัแทนผูใ้ชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ของผูใ้ชบ้ริการภาคเหนือตอนบน รวมถึง
ประสบการณ์ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ท่ีสามารถขยายความสัมพนัธ์ระหวา่งอิทธิพล
คนรอบขา้งและการใช้งานจริงโดยผ่านการตั้งใจใช้บริการ ซ่ึงกลุ่มตวัอย่างในงานวิจยัคร้ังน้ีเป็น
ผูใ้ช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ในเขตภาคเหนือตอนบนจ านวน 500 คน โดยท าการศึกษาใน 8 
จงัหวดัของภาคเหนือตอนบน โดยผลการวิจยัพบวา่ ประสบการณ์ท่ีก ากบัเส้นทาง มีอิทธิพลท่ีเป็น
ลบต่อคนรอบขา้งมีอิทธิพลต่อการตั้งใจใชบ้ริการ กล่าวคือคนรอบขา้งมีอิทธิพลต่อผูใ้ชบ้ริการเป็น
อย่างมาก เพราะถึงแมว้า่ผูใ้ช้บริการจะมีประสบการณ์ท่ีไม่ประทบัใจมาก่อน แต่หากผูใ้ช้บริการมี
ประสบการณ์ในการใชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มาก รวมถึงบุคคลรอบขา้งยงัตอ้งการใชบ้ริการ
ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์อยู่และหากคนรอบข้างมากระตุ้นหรือใช้น าบ่อยๆ ประสบการณ์ท่ีไม่
ประทบัใจไม่ได้ส่งผลให้ผูใ้ช้บริการ จะใช้บริการลดลง เพราะผูใ้ช้บริการมีความตั้งใจในการใช้
บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มาก ส่งผลให้ผู ้ใช้บริการมีการใช้บริการธุรกรรมธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์มากข้ึนอีกดว้ย 

รสริน ปานสมุทร, ศกัด์ิสินี กล่ินสุนทร, และ ภูษิตย ์วงษเ์ล็ก (2019) ไดศึ้กษาเก่ียวกบั
ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตดัสินใจใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านส่ือออนไลน์ ของผูใ้ช้บริการ
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาเทสโกโ้ลตสับางปู จงัหวดัสมุทรปราการ โดยกลุ่มตวัอย่าง
เป็นผูใ้ช้บริการธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) สาขาเทสโก้โลตสับางปู จงัหวดัสมุทรปราการ 
จ านวนทั้งส้ิน 346 คน ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัท่ีมีผลต่อการตดัสินใจในการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผา่นส่ือออนไลน์ของกลุ่มตวัอย่างมีทั้งหมด 7 ดา้น คือ 1.ดา้นผลิตภณัฑ์ 2.ดา้นราคา 3.ดา้น
ช่องทางการจดัจ าหน่าย 4.ดา้นการส่งเสริมการตลาด 5.ดา้นพนกังานให้บริการ 6.ดา้นกระบวนการ
ให้บริการ และ 7.ส่ิงแวดลอ้มกายภาพ มีผลต่อการตดัสินใจอยู่ในระดบัมาก และเหตุผลท่ีตดัสินใจ
ใชบ้ริการนั้น เก่ียวเน่ืองกบัความมีมาตรฐานของระบบการให้บริการ ทั้งการท าธุรกรรมผา่นระบบ
ออนไลน์นั้นต้องท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความสะดวกสบายมากข้ึน ระบบต้องสามารถใช้ได้กับ
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีทุกรุ่น ในส่วนของการสมคัรใชบ้ริการตอ้งสะดวก ไม่ยุง่ยากแต่ตอ้งค านึงถึงความ
ปลอดภยัของผูใ้ชบ้ริการอยา่งเหมาะสม รวมถึงควรมีการส่งเสริมการใชบ้ริการ อาทิเช่น โปรโมชัน่
พิเศษในการสมคัรใช้บริการคร้ังแรก เพื่อสร้างความดึงดูดใจให้กบัผูใ้ช้บริการอีกด้วย เน่ืองจาก
ผูใ้ช้บริการมีการพยายามแสวงหาขอ้มูล เปรียบเทียบทางเลือกต่างๆ ก่อนท่ีจะเร่ิมใช้บริการและ
ตดัสินใจเลือกทางเลือกท่ีดีท่ีสุด หรือเหมาะสมท่ีสุด หรือเป็นทางเลือกท่ีมีความพึงพอใจของการใช้
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บริการธุรกรรมทางการเงิน ตวัแปรด้านส่ิงแวดล้อมทางกายภาพ เป็นตวัแปรท่ีมีอิทธิพลต่อการ
ตดัสินใจใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านส่ือออนไลน์มากท่ีสุด ซ่ึงประกอบไปดว้ยภาพลกัษณ์
ความน่าเช่ือถือธนาคาร, การมีมาตรฐานในการรักษาความปลอดภยัของการใช้งานระบบธุรกรรม
ออนไลน์, ระบบธุรกรรมออนไลน์มีลกัษณะสวยงามและทนัสมยั รวมถึงโครงสร้างของเมนูมีล าดบั
ขั้นตอนของการท ารายการไดอ้ยา่งเหมาะสม สามารถเขา้ใชง้านไดง่้าย สะดวกสบาย ไม่ซบัซอ้น ถดั
มาเป็นตวัแปรด้านพนักงานให้บริการ ท่ีมีอิทธิพลในการตดัสินใจเลือกใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผา่นส่ือออนไลน์ นั้น คือ พนกังาน Call Center มีความพร้อมใหบ้ริการตลอด 24 ชัว่โมง และ
มีความสุภาพเต็มใจให้บริการ ทั้งยงัมีความรู้ความสามารถ ความเช่ียวชาญในการให้ค  าแนะน าการ
ใชง้าน และสามารถแกไ้ขปัญหาไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว 

ศิริลกัษณ์ โรจนกิจอ านวย (2562) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัการยอมรับการใช้โมบายแบงก์ก้ิง
ของธนาคารพาณิชยไ์ทยอยา่งต่อเน่ือง โดยกลุ่มตวัอยา่งเป็นผูใ้ชโ้มบายแบงกก้ิ์งจ านวน 323 ตวัอยา่ง 
ซ่ึงมีกรอบงานวจิยัดงัน้ี 

 
ภำพที ่2.3 กรอบแนวคิดในกำรวจัิยกำรใช้โมบำยแบงก์กิง้อย่ำงต่อเน่ือง Dr. Siriluck (2562) 
 

ผลการวิจยัพบว่า การยอมรับโมบายแบงก์ก้ิงจากผูใ้ช้แอปพลิเคชั่นออนไลน์ของ
ธนาคารพาณิชยไ์ทย ประกอบด้วย 4 ปัจจยั คือ ความคาดหวงัด้านการปฎิบติัการ (Performance 
Expectation) ความคาดหวงัจากความพยายาม (Effort expectation) อิทธิพลด้านสังคม (Social 
Influence) และสภาพส่ิงอ านวยความสะดวก (Facilitating Conditions) เป็นปัจจัยส าคัญในการ
ยอมรับโมบายแบงค์ก้ิง โดยอิทธิพลดา้นสังคมและส่ิงอ านวยความสะดวกส่งผลต่อการใช้โมบาย
แบงก์ก้ิงอย่างต่อเน่ือง แต่ความคาดหวงัจากความพยายามไม่ส่งต่อการใช้โมบายแบงก์ก้ิงอย่าง
ต่อเน่ือง ปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้โมบายแบงก์ก้ิงอย่างต่อเน่ืองมากท่ีสุด คือ อิทธิพลด้านสังคม ท่ี



20 
 

ประกอบด้วยตัวแปรคือ ด้านครอบครัวหรือคนรู้จักท่ีมีอิทธิพลกับท่านในการตัดสินใจใช้
แอปพลิเคชั่นในการท าธุรกรรมการเงินออนไลน์, เพื่อนมีอิทธิพลกับท่านในการตัดสินใจใช้
แอปพลิเคชัน่ในการท าธุรกรรมการเงินออนไลน์และท่ีท างานมีอิทธิพลกบัท่านในการตดัสินใจใช้
แอปพลิเคชัน่ในการท าธุรกรรมการเงินออนไลน์ รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นความคาดหวงัผลปฎิบติังาน 
ท่ีประกอบดว้ยตวัแปร เช่น แอปพลิเคชัน่การท าธุรกรรมทางการเงิน ช่วยให้ท าธุรกรรมทางการเงิน
ไดเ้ร็วข้ึน, การท าธุรกรรมทางการเงินออนไลน์มีประโยชน์ในการท ารายการต่างๆไดห้ลากหลาย 
และการท าธุรกรรมทางการเงินออนไลน์ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการท ารายการ และส่ิงอ านวย
ความสะดวกในส่วนของความแตกต่างส่วนบุคคล ท่ีประกอบดว้ยตวัแปร เช่น การมีโทรศพัท์มือถือ
หรืออุปกรณ์พร้อมใช้งานแอปพลิเคชัน่ในการท าธุรกรรมทางการเงินออนไลน์, การมีความรู้ความ
เขา้ใจเพียงพอในการใช้บริการทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน่และผูใ้ห้บริการสามารถให้ค  าแนะน า
ต่างๆ เก่ียวกบัแอปพลิเคชัน่ในการท าธุรกรรมทางการเงินออนไลน์  

วริสรา วรยศ (2019) ได้ศึกษาเก่ียวกับการรับรู้และพฤติกรรมการใช้บริการ KTB 
Netbank ของลูกคา้ในจงัหวดัสุราษฎร์ธานี โดยเป็นการเก็บตวัอย่างจากขา้ราชการและพนักงาน
รัฐวิสาหกิจในจงัหวดัสุราษฎร์ธานีท่ีเคยใช้บริการ KTB Netbank ทั้งหมด 400 ตวัอย่าง ซ่ึงมีกรอบ
งานวจิยัดงัน้ี 

ภำพที ่2.4 กรอบแนวคิดในกำรกำรรับรู้และพฤติกรรมกำรใช้บริกำร KTB Netbank Warisara 
(2019) 
 

ผลการวิจัยพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการ Internet Banking รับรู้โฆษณา
เก่ียวกบับริการ KTB Netbank จากโซเชียลมีเดีย ระดบัการรับรู้ต่อการใช้บริการ KTB Netbank ใน
ภาพรวมอยู่ในระดับมาก ในส่วนของประเภทของธุรกรรมท่ีใช้บริการบ่อยสุด คือการโอนเงิน 
ประเภทบญัชีท่ีใช้มากท่ีสุดคือ บญัชีออมทรัพย ์ส่วนใหญ่ท าธุรกรรมผ่านสมาร์ทโฟนเพื่อช าระ
สินคา้หรือบริการคร้ังละมากกว่า 1,001-5,000 บาท เวลาในการใช้บริการส่วนใหญ่จะเป็นวนัศุกร์ 
หรือวนัท างาน และใช้บริการ 2-3 วนัต่อคร้ัง หรือใช้บริการเกือบทุกวนั เพราะการใช้บริการผ่าน
แอปพลิเคชัน่สามารถท าธุรกรรมต่างๆไดง่้ายและรวดเร็ว 
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จากงานวิจยัท่ีไดศึ้กษามาทั้งหมด จะเห็นไดว้า่ปัจจยัท่ีท าให้ผูบ้ริโภคเกิดการตดัสินใจ
เลือกใช้สถาบนัการเงินและบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ คือ ปัจจยัเร่ืองความถูกตอ้งแม่นย  าและ
ความรวดเร็วในการท าธุรกรรม รองลงมาคือเร่ืองระบบรักษาความปลอดภยัในการใหบ้ริการ รวมถึง
เร่ืองของอิทธิพลของคนรอบขา้งท่ีมีต่อผูใ้ชบ้ริการเป็นอยา่งมาก เพราะ ถึงแมจ้ะไดรั้บประสบการณ์
ท่ีไม่ดีในการใชบ้ริการบ่อย แต่คนรอบขา้งยงัใช ้หรือมากระตุน้ใชน้ า ประสบการณ์ท่ีไม่ดีก็ไม่อาจ
ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการเปล่ียนแปลงไปใชธ้นาคารอิเล็กทรอนิกส์ของท่ีอ่ืน และยงัพบอีกวา่ ภาพลกัษณ์
ของธนาคารก็สามารถส่งผลใหผู้บ้ริโภคเลือกใชห้รือไม่เลือกใช ้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ไดอี้ก
เช่นกัน ส่วนการเข้าถึงผูบ้ริโภคต้องสามารถสร้างการรับรู้ให้กับผูบ้ริโภคได้ โดยช่องทางท่ีมี
ประสิทธิภาพมากท่ีสุดจะเป็น การโฆษณาผา่นช่องทางโซเชียลมีเดีย  

จะเห็นไดว้า่ งานวิจยัท่ีไดศึ้กษามาจะครอบคลุมในกลุ่มตวัอยา่งท่ีค่อนขา้งกวา้ง  ผูว้ิจยั
จึงอยากเจาะกลุ่มเป้าหมาย ท่ีเป็นกลุ่มลูกคา้ค่อนขา้งใหญ่ในตลาดคือ กลุ่มลูกคา้ท่ีอยูใ่นช่วงวยัของ 
Gen Y และอยากทราบถึงปัจจยัท่ีส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ Mobile Banking Application ของ
ธนาคารใดก็ได ้เพื่อจะไดเ้ห็นภาพกวา้งของแต่ละธนาคาร ว่าแต่ละท่ีมีแรงจูงใจแบบใดท่ีสามารถ
ดึงดูดใหลู้กคา้มาใชบ้ริการ และยงัคงใชบ้ริการต่อเน่ือง 
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บทที ่ 3 
วธิีด ำเนินกำรวจิัย 

 
 

การวจิยัเร่ือง “พฤติกรรมและทศันคติของคน Gen Y ท่ีมีผลต่อการเลือกใช ้Application 
ธนาคารบนมือถือ” เป็นการวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ท่ีมุ่งเน้นศึกษาหาแรงจูงใจเชิง
คุณภาพในการเลือกใช ้Mobile Banking Application โดยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview)
ซ่ึงมีขั้นตอนและการด าเนินการวจิยั ดงัน้ี 

1. ประชากรท่ีศึกษาและวธีิการเลือกตวัอยา่ง 
2. เคร่ืองมือท่ีใชว้จิยั 
3. กรอบงานวจิยั 
4. วธีิการสร้างเคร่ืองมือวจิยั 
5. วธีิการเก็บรวบรวมขอ้มูล 
6. การวเิคราะห์ขอ้มูลเชิงเน้ือหา 
7. ระยะเวลาท่ีใชใ้นการท าวจิยั 

 
 

3.1 ประชำกรทีศึ่กษำและวธิีกำรเลือกตัวอย่ำง 
ประชากรท่ีจะใชใ้นการศึกษา คือ ผูท่ี้อาศยัอยูใ่นกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ีเกิด

ระหว่างปี พ.ศ.2523-2543 ท่ีใช้ Mobile Banking Application  อย่างน้อย 1 ธนาคาร ใช้เป็นประจ า
และสามารถใช้งานได้อย่างคล่องตวั ตลอดจนสามารถใช้ Application ธนาคารบนมือถือจ่ายเงิน
แทนเงินสดในชีวิตประจ าวนัได้ โดยการคดัเลือกกลุ่มตวัอย่างจะใช้วิธีการสุ่มเลือกแบบสะดวก
จ านวน 30 คน ทั้งน้ีก่อนการเร่ิมตน้สัมภาษณ์เชิงลึกจะมีค าถามคดักรองก่อนวา่ ใช ้Mobile Banking 
Application ท่ีมีความถ่ีมากกวา่ 5 คร้ังต่อ 1 เดือนหรือไม่ 
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3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในกำรวิจัย 
เคร่ืองมือท่ีใชใ้นงานวิจยัคือ แบบสัมภาษณ์ก่ึงโครงสร้าง เป็นลกัษณะปลายเปิดและมี

ความยดืหยุน่ เพื่อน าไปใชใ้นการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) โดยการสัมภาษณ์ของผูว้ิจยั
จะสัมภาษณ์กลุ่มตวัอยา่งทั้งหมด 30 ราย 
 
 

3.3 กรอบงำนวจิัย 
ตัวแปรต้น     ตัวแปรตำม      

 

 
 
 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

3.4 วธิีกำรสร้ำงเคร่ืองมือวจิัย 
การสร้างเคร่ืองมือในงานวิจยัคร้ังน้ี จะท าการออกแบบค าถามโดยน าเอาความรู้ท่ีได้

จากการศึกษางานวิจยัก่อนหน้าเพื่อเป็นแนวทางในการสร้างค าถาม โดยวิธีการสร้างเคร่ืองมือ
แบบสอบถามเชิงลึก (In-Depth Interview) จะมุ่งเนน้ไปท่ีการหาพฤติกรรมท่ีมีความแตกต่างในการ

ปัจจยัทำงด้ำนประชำกรศำสตร์ 

 อาย ุ

 เพศ 

 สถานภาพ 

 ช่วงรายได ้อาจจะ 

 ระดบัการศึกษา 
พฤตกิรรมและทศันคตขิองคน Gen Y ทีม่ผีลต่อกำร
เลือกใช้ Application ธนำคำรบนมือถือ 

 พฤติกรรมในการใช ้

 ความช่ืนชอบในแอปท่ีใช ้

 ปัจจยัท่ีส่งผลใหเ้กิดการยอมรับ 
ข้อค ำนึงถึงกำรเลือกใช้งำน Application 
ธนำคำรบนมือถือ 

 ดา้นผลิตภณัฑ ์

 ดา้นความสะดวกสบาย 

 ดา้นความปลอดภยั 

 ดา้นประโยชนใ์ชส้อย 

 ดา้นประสบการณ์ของลูกคา้ 
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เลือกใช้ Mobile Banking Application แต่ละธนาคาร, หาความพึงพอใจในการใช้ Mobile Banking 
Application และหาปัจจยัท่ีส่งผลให้ Gen Y เกิดการยอมรับการใชง้าน Mobile Banking Application
ใหม่ท่ีใหบ้ริการโดยธนาคารท่ีไม่ใช่ธนาคารท่ีใชบ้ริการเป็นประจ า 

ค าถามท่ีใชใ้นการสัมภาษณ์  ผูว้จิยัแบ่งค าถามออกเป็น 3 ส่วน 
 
ส่วนที ่1 ข้อมูลส่วนบุคคลและพฤติกรรมกำรเลือกใช้งำนMobile Banking Application 

1.ขอ้มูลส่วนบุคคล 
2.ท่านใช ้Mobile Banking Application หรือไม่ (ชอบ/ไม่ชอบ) – ถามรายละเอียด เช่น 
ใช้งาน Mobile Banking Application ของธนาคารไหนบ่อยท่ีสุด (ระบุ) พร้อมเหตุผล 

อาทิเช่น ความจ าเป็น (เป็นบญัชีเงินเดือน-บญัชีหลกัในการใช้งาน, สาขาใกล้บา้น) หรือช่ืนชอบ
ส่วนตวั หรือแอปใชง้านไดดี้ (ใชง้านล่าสุดเม่ือไร, ท าธุรกรรมดา้นไหน, ธุรกรรมดา้นไหนท่ีใชง้าน
บ่อยท่ีสุดในแต่ละเดือน, ความถ่ีในการใชง้าน ใน 1 เดือน ใชง้านบ่อยไหม เป็นตน้ 
 
ส่วนที ่2 ควำมพงึพอใจในกำรใช้ Mobile Banking Application  

1.จากข้อท่ี  2 ส่วนท่ี  1 คุณชอบ  Feature ใด ในMobile Banking Application ของ
ธนาคารนั้นมากท่ีสุดและเพราะเหตุใดถึงช่ืนชอบ เช่น สามารถลิงค์กบับตัรเครดิตได,้ ใช้คะแนน
สะสมแลกแตม้ได ้และเช็คขอ้มูลข่าวสารได ้เป็นตน้  

3. Mobile Banking Application ของธนาคารท่ีคุณใช้งานบ่อย ใช้งานไดง่้ายไหม เพิ่ม
ความสะดวกสบายให้กบัชีวิตข้ึนไหม-อย่างไร, เคยเจอปัญหาติดขดัด้านไหน ในการใช้ Mobile 
Banking Application บา้งหรือไม่ และถา้หากเกิดปัญหาการใชง้านท าอยา่งไร สามารถแกไ้ขปัญหา
ไดเ้องหรือไม่-หากไม่ได ้จะมีช่องทางไหนบา้งท่ีจะสามารถแกปั้ญหานั้น ให้ท่านได,้ ความรวดเร็ว
ในการใชง้านของ Mobile Banking Application เป็นอยา่งไร ท่านพึงพอใจหรือไม่, ท่านพึงพอใจใน
การใชง้าน Mobile Banking Application ใชง้านบ่อย มากนอ้ยแค่ไหน ใหค้ะแนน 1-5  เป็นตน้ 
 
ส่วนที ่3 หำปัจจัยทีส่่งผลให้ Gen Y เกดิกำรยอมรับกำรใช้งำน Mobile Banking Application ที่
ให้บริกำรโดยธนำคำรทีไ่ม่ได้ใช้บริกำรเป็นประจ ำ 

1. หากท่านจะเลือกใชง้าน Mobile Banking Application ท่ีใหม่ ปัจจยัใดจะมีผลต่อการ
เลือกใชบ้า้ง อาทิเช่น บญัชีเงินเดือน, ใชม้าตั้งแต่เดก็-ใชต้ามครอบครัว, หรือมีความช่ืนชอบ
ในตวัธนาคารเป็นพิเศษ เป็นตน้ 

2. ช่ือเสียงหรือภาพลกัษณ์ของธนาคารมีผลต่อการเลือกใชห้รือไม่  
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3. ระบบเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัของธนาคารมีผลต่อการตดัสินใจหรือไม่  
4. สาขาท่ีมีอยูเ่ยอะส่งผลต่อการเลือกใชห้รือไม่ 
5. ธนาคารมีตู ้ATM หรือจุดบริการอตัโนมติั ส่งผลต่อการเลือกใชห้รือไม่ 
6. หากธนาคาร มีสิทธิพิเศษหรือรายการส่งเสริมการขายต่างๆ จูงใจในดา้นต่างๆท่าน 
คิดว่า ควรจูงใจในดา้นไหนบา้ง หรือในบริการใดหรือการท ารายการกลุ่มไหนท่ีท า

บ่อยท่ีสุด หรือเป็นรายการท่ี ธ.อยากให้ใช้ท่ีสุด เพื่อส่งผลให้เกิดแรงจูงใจให้ท่านมาใช้ Mobile 
Banking Application ของธนาคารท่ีใหม่ 

7. ท่านคิดวา่ Mobile Banking Application ควรมีการพฒันาหรือต่อยอดในดา้นไหน ท่ี
จะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการ เกิดความชอบหรือพึงพอใจมากท่ีสุด ในอนาคต  
 
 

3.5 วธีิกำรเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ในงานวิจยัเป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยมีการเก็บรวบรวม

ข้อมูลด้วยโดยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก ( In-Depth Interview) โดยเป็นการสัมภาษณ์รายบุคคล 
(Individual Interview) ในการสัมภาษณ์ ผูว้ิจยัจะถามค าถามแบบเจาะลึก เพื่อคน้หาพฤติกรรมท่ีมี
ความแตกต่างในการเลือกใช ้Mobile Banking Application แต่ละธนาคาร, หาความพึงพอใจในการ
ใช้ Mobile Banking Application และหาปัจจยัท่ีส่งผลให้ Gen Y เกิดการยอมรับการใชง้าน Mobile 
Banking Applicationใหม่ท่ีให้บริการโดยธนาคารท่ีไม่ใช่ธนาคารท่ีใชบ้ริการเป็นประจ า โดยตลอด
การสัมภาษณ์นั้นจะใช้วิธีการบนัทึกเสียงเพื่อให้ได้ขอ้มูลท่ีถูกต้องครบถ้วน แล้วน ามาถอดเทป 
ตีความ คดัเลือกประเด็นและขอ้สรุป เพื่อหาวา่ พฤติกรรมและทศันคติของคน Gen Y ท่ีมีผลต่อการ
เลือกใช ้Application ธนาคารบนมือถือเป็นอยา่งไร 

หลังจากท่ีได้หาพฤติกรรมและทัศนคติของคน Gen Y ท่ี มีผลต่อการเลือกใช้  
Application ธนาคารบนมือถือแลว้ จะน าผลลพัทท่ี์ไดม้า พฒันาและปรับปรุง Application ธนาคาร
บนมือถือของธนาคารกรุงไทยเพื่อใหต้อบโจทยแ์ละเป็นตวัเลือกแรกท่ี Gen Y จะเลือกใชง้านไดม้าก
ข้ึนในอนาคต 
 
 

3.6 กำรวเิครำะห์ข้อมูลเชิงเน้ือหำ 
เม่ือไดต้รวจสอบขอ้มูลท่ีได้รวบรวมมาแล้วนั้น ผูว้ิจยัด าเนินการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิง

เน้ือหาโดยการท า Content Analysis ดงัต่อไปน้ี 
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1. สรุปขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมใหเ้ป็นประเด็นส าคญั 
2. น าประเด็นส าคญัท่ีมีความหมายเหมือนกนัหรือมีนยัเดียวกนัมาจดัหมวดหมู่เพื่อหา

พฤติกรรมและทศันคติของคน Gen Y ท่ีมีผลต่อการเลือกใช ้Application ธนาคารบนมือถือ 

3. เปรียบเทียบพฤติกรรมและทศันคติท่ีพบนั้นเป็นไปตามงานวิจยัก่อนหน้าท่ีเคย
ศึกษาหรือไม่ หากไม่เป็นไปตามงานวิจยัก่อนหนา้ มีพฤติกรรมหรือทศันคติใดบา้งท่ีพบวา่
แตกต่างจากงานวิจยัก่อนหนา้ อยา่งไร 

 
 

3.7 ระยะเวลำทีใ่ช้ในกำรท ำวจิัย 
ระยะเวลาในการศึกษาและท าวิจยัตั้งแต่ พฤศจิกายน 2563 – เมษายน 2564 และเก็บ

ขอ้มูลตั้งแต่ กุมภาพนัธ์ 2564 – เมษายน 2564  
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บทที ่ 4 
ผลกำรวจิัย 

 
 

ผลการวิจยัเร่ือง “พฤติกรรมและทศันคติของคนเจนวาย ท่ีมีผลต่อการเลือกใช้แอป
พลิเคชันธนาคารบนมือถือ” ได้มาจากการเก็บขอ้มูลเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยการ
สัมภาษณ์เชิงลึก(In-depth Interview) กับกลุ่มตวัอย่าง จ  านวน 30 คน แบ่งเป็นผูช้าย 15 คนและ
ผูห้ญิง15 คน ท่ีอยูใ่นช่วงวยัของ Generation Y (เป็นผูท่ี้เกิดในช่วงปี 2523 – 2543) ซ่ึงสามารถแบ่ง
ผลลพัทต์ามประชากรศาสตร์ได ้ดงัน้ี 
 
 

4.1 ลกัษณะทำงประชำกรของกลุ่มตัวอย่ำง 
 
ตำรำง 4.1 เพศของผู้ถูกสัมภำษณ์  

เพศ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 15 50 
หญิง 15 50 

 
ตำรำง 4.2 อำชีพของผู้ถูกสัมภำษณ์ 

อำชีพของผู้ถูกสัมภำษณ์ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
พนกังานบริษทั 18 60 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ 8 27 
พนกังานราชการ 1 3 
อาชีพอิสระ 1 3 
ธุรกิจส่วนตวั 1 3 
แม่บา้น 1 3 
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การเก็บขอ้มูลสัมภาษณ์เป็นขอ้มูลเชิงคุณภาพ และสัมภาษณ์แบบหน่ึงต่อหน่ึง ซ่ึงผูถู้ก
สัมภาษณ์สามารถแสดงความคิดเห็นได้อย่างอิสระจากกรอบค าถามท่ีสัมภาษณ์โดยแบ่งค าถาม
ออกเป็น 3 ประเด็น คือ 1. พฤติกรรมการเลือกใชง้าน Mobile Banking Application 2.ความพึงพอใจ
ในการใช้ Mobile Banking Application และ 3.ปัจจยัท่ีส่งผลให้ Gen Y เกิดการยอมรับการใช้งาน 
Mobile Banking Application ใหม่ท่ีใหบ้ริการโดยธนาคารท่ีไม่ใดใ้ชบ้ริการเป็นประจ า 
 
 

4.2 พฤติกรรมกำรเลือกใช้งำน Mobile Banking Application 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึกจากผูถู้กสัมภาษณ์ จ านวน 30 คน ในด้านพฤติกรรมการ

เลือกใชง้าน Mobile Banking Application ไดแ้บ่งค าถามออกเป็นทั้งหมด 6 ขอ้ ซ่ึงผลวจิยัเป็นดงัน้ี  
 
ตำรำง 4.3 ค ำถำม : ท่ำนใช้งำน Mobile Banking ของธนำคำรใดบ้ำง  

ธนาคารท่ีใช ้Mobile Banking จ านวน (คน) 
ไทยพาณิชย ์ 12 
กสิกร 18 
กรุงไทย 15 
กรุงเทพ 7 
ออมสิน 4 
ทหารไทย 9 
ธนาคารเพื่อการเกษตรและสหกรณ์ 1 
ยโูอบี 1 
ซิต้ีแบงค ์ 2 
กรุงศรีอยธุยา 7 

 
ในจ านวนผูถู้กสัมภาษณ์ทั้งหมด 30 คน คนส่วนใหญ่จะมี Mobile Banking มากกวา่ 1 

ธนาคาร ทั้งน้ีเหตุผลโดยส่วนใหญ่คือ เพื่อเพิ่มความสะดวกสบายในการใช้ธุรกรรมบางประเภท 
หรือบางธนาคารท่ีใชเ้ป็นทางผา่นของบญัชีเงินเดือนเท่านั้น เม่ือเงินเดือนเขา้บญัชีก็ท  าการโอนไปยงั
บญัชีท่ีใชเ้ป็นประจ าและคุน้เคย 



29 

“กรุงศรีฯเป็นบญัชีเงินเดือนก็จริงแต่ไม่ไดใ้ชบ้่อยเท่ากสิกรเพราะรู้สึกวา่ เวลากดโอน
แลว้ไม่ป๊ืดๆเหมือน เคแบงค์ มนัจะกดซ ้ าหลายรอบ มนัถึงจะไปยืนยนั แลว้รู้สึกมนัไม่ล่ืนเหมือน
กสิกร และขั้นตอนตอ้งต๊ิกประมาณ 5 คร้ังถึงจะไป การกดมนัฝืด” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 1) 

“กรุงไทยเป็นบญัชีเงินเดือนปัจจุบนั เงินเดือนเขา้ปุ๊ปโอนเขา้ SCB เท่านั้น ใชก้็ต่อเม่ือ 
2 อนัแรกล่ม” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 11)  
 
ตำรำง 4.4 ค ำถำม : ท่ำนใช้ Mobile Banking ของธนำคำรไหนบ่อยทีสุ่ด  

Mobile Banking ของธนำคำรทีใ่ช้บ่อยทีสุ่ด จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
ไทยพาณิชย ์ 5 17 
กสิกร 9 30 
กรุงไทย 8 27 
กรุงเทพ 3 10 
ออมสิน 1 3 
ทหารไทย 4 13 

 
จากการสัมภาษณ์ทั้งหมด 30 คน พบว่า ธนาคารท่ีคนใช้ Mobile Banking เป็นประจ า

มากท่ีสุด คือ ธนาคารกสิกร เป็นจ านวน 9 ใน 30 คน และธนาคารท่ีคนใช้ Mobile Banking เป็น
ประจ านอ้ยท่ีสุด คือ ธนาคารออมสิน เป็นจ านวน 1 ใน 30 คน  

โดยคนท่ีใช ้Mobile Banking ของธนาคารกสิกรเป็นประจ า ส่วนใหญ่จะให้เหตุผลว่า 
ใชม้านานแลว้, หนา้ตาใชง้านง่ายและสะดวกกวา่ธนาคารอ่ืน, ใชธ้นาคารกสิกรเป็นธนาคารแรก 

“เคแบงคเ์ป็นบญัชีแรกท่ีเปิด ธนาคารแรกก็คืออนัน้ี และเป็นแอปพลิเคชัน่ตวัแรกท่ีใช”้ 
(ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 2) 

“หนา้ตาใชง่้ายสุด ถา้เทียบกบักรุงเทพ เคแบงคใ์ชง่้ายกวา่ หนา้ตาฟังคช์ัน่ดูใชง่้ายกว่า” 
(ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 6) 

“เราใช้กสิกรมาก่อน อนัแรก ตั้งค่านู่นน่ีไวแ้ล้ว เราไม่ตอ้งไปกรอกอนัอ่ืนๆ” (ผูถู้ก
สัมภาษณ์หมายเลข 10) 

ธุรกรรมท่ีผูถู้กสัมภาษณ์ทั้ง 30 คนใช้งานบ่อยท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 100 คือ ธุรกรรม
การโอนเงิน รองลงมาคือการจ่ายบิล และการเติมเงิน ตามล าดบั โดยท่ีความถ่ีการใช้งาน Mobile 
Banking จะมีรายละเอียดดงัน้ี  
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ตำรำง 4.5 ควำมถี่ในกำรใช้งำน Mobile Banking 
ความถ่ีในการใชง้าน Mobile Banking จ านวน (คน) ร้อยละ 
ใชง้านทุกวนั 13 43 
เกือบทุกวนั 17 57 

 
โดยผูถู้กสัมภาษณ์ส่วนใหญ่ท่ีใช้ Mobile Banking เกือบทุกวนั จะมีความถ่ีในการใช้ 

ต่ออาทิตย ์ประมาณอาทิตยล์ะไม่เกิน 5 คร้ัง และผูถู้กสัมภาษณ์ท่ีใชง้าน Mobile Banking ทุกวนั จะ
มีความถ่ีในการใชต่้ออาทิตย ์ประมาณอาทิตยล์ะ 10 คร้ังข้ึนไป 
 
 

4.3 ควำมพงึพอใจในกำรใช้ Mobile Banking Application 
จากการสัมภาษณ์เชิงลึก จากผูถู้กสัมภาษณ์ทั้งหมด 30 คน เก่ียวกบัความพึงพอใจใน

การใช ้Mobile Banking Application ไดแ้บ่งค าถามในการสัมภาษณ์ ในเร่ืองต่างๆดงัต่อไปน้ี 
1. เร่ืองการเขา้ใชง้าน Feature อ่ืนท่ีนอกเหนือจากธุรกรรมทัว่ไป 
2. เร่ืองความสะดวกสบาย ในการใชง้าน Mobile Banking Application  
3. เร่ืองการเจอปัญหาและการแกไ้ขปัญหาในการใช ้Mobile Banking Application  
4. เร่ืองความพึงพอใจในความรวดเร็วของการใชง้าน Mobile Banking Application  
5. เร่ืองความพึงพอใจภาพรวมในการใชง้าน Mobile Banking Application  
จากการสัมภาษณ์ทั้งหมด 30 คน ในเร่ืองการเขา้ใช้งาน Feature อ่ืนท่ีนอกเหนือจาก

ธุรกรรมทัว่ไป จะถามถึงรายละเอียดท่ีรู้จกั, การเขา้ใชง้านและความพึงพอใจใน Feature ท่ีแตกต่าง
จากการท าธุรกรรมทัว่ไปในชีวิตประจ าวนั อาทิเช่น บริการ เค มาร์เก็ต บนแอปธนาคารกสิกร, 
บริการ TMB WOW บนแอปธนาคารทหารไทย และ บริการกองทุน, บทความ, ซ้ือตัว๋หนงั, สะสม
แตม้ บนแอปธนาคารไทยพาณิชย ์โดยมีผูถู้กสัมภาษณ์ทั้งหมด 10 ใน 30 คน ท่ีรู้จกั Feature ท่ีเสริม
มาในแอปธนาคาร แต่ใน 10 คนนั้นมีเพียง 5 คนท่ีเคยใช ้Feature นั้น ซ่ึงจะแยกไดเ้ป็น 2 แบบคือ  

1. คนท่ีใช้ Feature แบบน้ีมาอย่างต่อเน่ือง เหตุผลส่วนใหญ่ ท่ียงัใช้งาน Feature น้ีอยู่ 
คือ มีสินคา้ท่ีถูกใจ, ร้านคา้ในแอปของธนาคารมีความน่าเช่ือถือและมีส่วนลดหรือแตม้ให้สะสม 
เพื่อแลกของก านลัและเห็นวา่ Feature นั้นมีประโยชน์ต่อชีวติประจ าวนั 

“เค มาร์เก็ต เลือกซ้ือของได ้จ่ายผา่นแอป - ร้านอาหารท่ีมีส่วนลด - ชอบ Feature มนั
น่าเช่ือถือกวา่ ลาซาดา้ ช๊อปป้ี คือถา้เราไปพวกนั้นตอ้งไปรีเช็ควา่ร้านมีอยู่จริงหรือเปล่า ของจะได้
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จริงหรือเปล่า การันตีตามน้ีหรือเปล่า แต่คิดวา่เคแบงคน่์าจะตอ้งสกรีนร้านคา้มาก่อนแลว้วา่ เช่ือถือ
ไดใ้นระดบันึง เผือ่วา่มีปัญหาน่าจะติดตามไดดี้กวา่” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 15) 

“เคา้จะมีขายของ บางท่ีก็จะมีโปรโมชัน่ Voucher ต่างๆ ถูกกวา่ท่ีอ่ืน และมีขายเฉพาะ
ในน้ีเท่านั้น รู้สึกวา่มนัเป็นแอปธนาคารท่ีไม่เหมือนกบัธนาคารอ่ืนๆ” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 21) 

“กองทุน และในเร่ืองของการท่ีเราเขา้ไปดูทุกเดือนจะสรุปวา่คุณใช้เท่าไร รับเท่าไร - 
บตัรเครดิต รูดเสร็จปุ๊ปเราสามารถดูไดว้า่ เรามีหน้ีอยูเ่ท่าไร แลว้มีอะไรบา้ง - โอเคนะ คือมนัง่ายอ่ะ 
บางทีเราเป็นไม่ไดเ้ป็นคนแบบจ าเยอะ เราก็ไม่ตอ้งจ า เราก็มาดูในน้ีไดเ้ลยวา่เราใชจ่้ายอะไรไปบา้ง
ในเดือนๆนึง” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 26) 

2. คนท่ีเคยใช้ Feature แลว้แต่ไม่ไดใ้ช้งานอีก เหตุผลท่ีไม่ไดใ้ช้อย่างต่อเน่ือง คือ ไม่
ค่อยชอบ ใชง้านไดไ้ม่เหมือนกบัแอปช๊อปป้ิงท่ีมีทัว่ไป  

“ใช้เค มาเก็ต ตอนมาใหม่ๆแรกๆ มีโปรโมชัน่ตอนซ้ือของ และไดส่้วนลด - ใช้คร้ัง
เดียว ไม่ค่อยชอบ มนัไม่เห็นของ ไม่เหมือนการซ้ือของผา่นช๊อปป้ี – พอไดสิ้ทธิประโยชน์ก็ไม่ใช้
แลว้”     (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 20) 

“เค มาร์เก็ตก็ใช้บา้ง - เป็นสิทธิพิเศษสะสมแตม้ แต่เราไม่ค่อยไดใ้ช้แลว้ตอนน้ี แต่ก็
รู้สึกวา่ก็สะดวกกบัคนท่ีใช”้ (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 16) 

จากการสัมภาษณ์ทั้งหมด 30 คนในเร่ืองของความสะดวกสบาย ในการใชง้าน Mobile 
Banking Application พบวา่ผูถู้กสัมภาษณ์ทั้งหมด 30 คน คิดเป็นร้อยละ 100 มีความเห็นวา่ Mobile 
Banking Application เขา้มาเพิ่มความสะดวกใหก้บัชีวติในปัจจุบนัเป็นอยา่งมาก และไม่ตอ้งเสียเวลา
ไปสาขาหรือหนา้เคาทเ์ตอร์อีก ทั้งยงัสามารถประหยดัค่าธรรมเนียมในการจ่ายบิลไดเ้ยอะในแต่ละ
เดือน  

“ตอนน้ีสะดวกมาก เพราะถา้เทียบกบัเม่ือก่อน ถา้เราไม่มีเงินสดเลย เราก็จะไม่สามารถ
ท าอะไรได ้แต่ในตอนน้ีพอมี Mobile Banking ไม่มีเงินสดก็ท าอะไรไดห้มด จะซ้ืออะไรก็ไดผ้่าน 
Mobile Banking ไม่ตอ้งกงัวลวา่ตอ้งกดเงินสดมาไวก้บัตวั” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 9) 

“สะดวกข้ึน ไม่ตอ้งพกเงินสด เช่น ซ้ือของทุกท่ีเคา้ก็มีโอนจ่ายหมดแลว้ ถา้แบบออก
ต่างจงัหวดั ก็ไม่ตอ้งไปกดเงินใหเ้สียค่าธรรมเนียมก็โอนเงินให้เคา้ไดเ้ลย เพราะเม่ือวานไปซ้ือของท่ี 
Mr DIY 89 บาท ก็ใชแ้อปจ่าย” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 13) 

“ง่ายกบัสะดวกมากข้ึน พอเวลาอยา่งท ารายการใดๆเสร็จ ทุกแอปจะถามวา่ ตอ้งการจะ
บนัทึกเป็นรายการโปรดไหม คือเน่ีย ถา้แบบเป็นคนท่ีเราตอ้งโอนให้บ่อย แทบทุกเดือนง้ี เราก็ไม่
ตอ้งถามคนท่ีเราจะโอนให้อีกวา่ เลขท่ีบญัชีอะไรเพราะเราเซฟไวแ้ลว้ คร้ังต่อไปก็แค่หาและเลือก 
และโอนไป” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 16) 
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“สะดวกข้ึน เพราะพอจะซ้ือของก็ไม่ตอ้งไปหาตูเ้อทีเอ็มกด” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 
22) 

“เพิ่มความสะดวกไดเ้ยอะนะ เพราะว่าอย่างบางทีเราไปร้านขา้ว บางทีเรามีแบงคพ์นั 
จ่ายไปแบงคพ์นั บางร้านเคา้ไม่ไดส้ะดวกทอนขนาดนั้น อนัน้ีมนัก็ถา้เคา้มีโอนมนัก็ดีตรงท่ี การโอน
พร้อมเพยม์นัก็ไม่ตอ้งเสียค่าธรรมเนียมเหมือนเม่ือก่อน” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 26) 

จากการสัมภาษณ์ทั้งหมด 30 คนในเร่ืองของการเจอปัญหาและการแกไ้ขปัญหาในการ
ใช้ Mobile Banking Application ผลการสัมภาษณ์คือ ผูถู้กสัมภาษณ์ทั้งหมด 30 คน คิดเป็นร้อยละ 
100 ให้ค  าตอบว่า ปัญหาท่ีเจอกับ Mobile Banking ท่ีใช้บริการจะเป็นปัญหาการปิดระบบหรือ
ช่วงเวลาท่ีผูใ้ชง้าน Mobile Banking เยอะ เช่น ช่วงเทศกาลและช่วงท่ีเงินเดือนออก หรือเป็นช่วงท่ีมี
โครงการภาครัฐเขา้มาในระบบของบางธนาคาร จนท าให้ระบบล่มหรือไม่สามารถใช้งานได ้แต่
ปัญหาท่ีเกิดจากการท าธุรกรรมหรือระบบขดัขอ้งจนท าใหเ้กิดการผิดพลาดในการท าธุรกรรมนั้น ไม่
มี 

“เจอปัญหาของธนาคารอาคารสงเคราะห์ ท่ีตอนกดรหสัผา่น จริงๆกดไม่ยากนะ แต่พอ
กดหลายๆรอบ มนัก็จะเดง้ออกๆ ใช้งานยาก แต่คิดว่าอาจจะเป็นช่วงส้ินเดือนท่ีคนใช้เยอะ มนัเลย
อาจจะท าใหแ้อปพลิเคชนัสะดุด” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 1) 

“มีบา้ง ช่วงมนัชา้ๆ จะเป็นช่วงท่ีแบบปรับปรุงระบบ ปกติจะสแกนปุ๊ปยอดข้ึน พอมนั
ดูเอ๋อๆ สแกนปุ๊ปยอดจะไม่ข้ึน ปกติเวลาเราสแกนขอ้มูลมนัจะข้ึนครบ บญัชีผูรั้บไรง้ี ยอดไม่ตอ้งมา
นัง่กรอกเลขเอง แต่ถา้เป็นช่วงท่ีมนัเอ๋อๆอ่ะ มนัก็จะยอดไม่ข้ึน บญัชีผูรั้บไม่ข้ึน เราก็จะไม่ไดโ้อน - 
ถา้ไม่เกิดจากแอปก็จะเป็นพวก QR Code หรือบาร์โคด๊ท่ีเคา้ใหม้นัไม่ชดัอ่ะ มนัก็สแกนไม่ติด” (ผูถู้ก
สัมภาษณ์หมายเลข 5) 

“ตอนน้ีเจอระบบล่ม เพราะมีเร่ืองของลงทะเบียนรัฐบาลเขา้มาเยอะ ปัญหาคือเขา้ใช้
งานไม่ไดเ้ลย อาทิตยนึ์งหลายคร้ังเลยช่วงน้ี - ถา้เร่ืองเงินหาย ยงัไม่มี” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 12) 

“ไม่ค่อยมีปัญหาเท่าไร – มีแต่ตอนท่ีมนัล่มทัว่ประเทศท่ีเจอปัญหา” (ผูถู้กสัมภาษณ์
หมายเลข 20) 

“มนัน่าจะเป็นช่วงเวลาไหม บางทีเราจะจ่ายค่าขา้วง้ี เขา้ไปจ่ายเวลาน้ี เหมือนระบบมนั
ล่มเลยอ่ะ เป็นอนัท่ีแบบ กงัวลอยูนิ่ดนึง เพราะเราอาจะตอ้งรีบจ่ายเงินและรีบไป เราก็ไปไม่ได ้เงิน
สดเราก็ไม่มี” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 26) 
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ตำรำง 4.6 ทำงเลือกในกำรแก้ปัญหำเม่ือ Mobile Banking เจอกบัปัญหำระบบล่ม 

ทำงเลือกในกำรแก้ปัญหำ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
รอ เม่ือระบบดีข้ึน เขา้ใชง้านใหม่ 19 63 
เปล่ียนไปใชแ้อปธนาคารอ่ืน หรือช่องทางอ่ืน 7 23 
โทรสอบถามเพื่อน หรือโทรสอบถาม Call Center 4 13 

 
การแกปั้ญหาท่ีเจอจากการใชง้าน Mobile Banking Application มีจ านวนผูถู้กสัมภาษณ์ 

19 ใน 30 คน แกปั้ญหาท่ีเจอโดยการรอใหร้ะบบดีข้ึน หรือใชง้านวนัถดัไป  
“รออยา่งเดียว ไม่ใชก้็ไม่ใช ้ไม่ไดรี้บ” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 2) 
“ส่วนใหญ่จะเป็นธุรกรรมท่ีไม่รีบ เราก็รอ เราก็ออกแลว้ก็เออๆ ค่อยโอนพรุ่งน้ีก็ได”้    

(ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 5) 
“ปิดระบบไม่เป็นไรรอได ้ไม่มีธุรกรรมท่ีเร่งด่วนขนาดนั้น” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 

7) 
“รอ จนกว่าจะใช้งานได ้ไปกดไม่ไดก้็ปล่อยไป วนัหลงัค่อยไปกด” (ผูถู้กสัมภาษณ์

หมายเลข 19) 
“ลองใช้แอปดูก่อน เราก็ รู้ว่าเออมันอาจจะมีปัญหา รอก็รอได้” (ผู ้ถูกสัมภาษณ์

หมายเลข 29) 
มีจ านวนผูถู้กสัมภาษณ์ 7 ใน 30 คน เม่ือเจอปัญหาของการใช้งาน Mobile Banking 

Application จะไม่รอให้แอปกลบัมาท างานไดอี้กคร้ัง แต่จะแกปั้ญหาโดยการเปล่ียนไปใชแ้อปหรือ
ช่องทางอ่ืนๆของธนาคารอ่ืนท่ีไม่มีปัญหาเกิดข้ึน  

“สวทิช์ไปใชแ้บงคอ่ื์น อยา่งเคแบงคห์รือของกรุงศรี” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 1) 
“ท าผา่นแอปไม่ไดก้็จะไปท่ีตู ้เอาบตัรกดเงินแทน” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 9) 
“ถา้จ าเป็นตอ้งโอนเงิน ณ เวลานั้น ก็ตอ้งไปท่ีตูเ้อทีเอ็มเลย ตอ้งหาช่องทางอ่ืนใช้” (ผู ้

ถูกสัมภาษณ์หมายเลข 30) 
มีจ านวนผูถู้กสัมภาษณ์ 4 ใน 30 คน เม่ือเจอปัญหาของการใช้งาน Mobile Banking 

Application ก็จะโทรถามเพื่อนท่ีมีแอปตวัเดียวกนั ว่าปัญหาท่ีเจอ เจอเหมือนกนัหรือไม่ หรือโทร
เช็คจาก Call Center วา่ปัญหาเกิดจากอะไร และสามารถด าเนินการแกไ้ขไดอ้ยา่งไรบา้ง 

“ถามบุคคลใกลชิ้ดท่ีใช้เหมือนกนัว่า มนัเป็นไหม ถ้าเกิดเป็นก็คือน่าจะเป็นทั้งหมด 
และก็รอ” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 3) 
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“ถา้เกิดเจอปัญหาจะโทรหา Call Center ก่อน อยากถามให้เคลียร์เลยว่าเกิดอะไรข้ึน”     
(ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 14) 

จากการสัมภาษณ์ทั้งหมด 30 คนในเร่ืองของความพึงพอใจในความรวดเร็วของการใช้
งาน Mobile Banking Application ทั้ง 30 คนท่ีถูกสัมภาษณ์ คิดเป็นร้อยละ 100 ใหค้วามเห็นวา่ ความ
รวดเร็วในการใชง้าน Mobile Banking Application อยูใ่นระดบัท่ีพวกเคา้พึงพอใจ ความเร็วของแอป
ท่ีใชอ้ยูใ่นระดบัท่ีเสถียร, มีอาการหน่วงบา้งแต่อยูใ่นระดบัท่ีพอรับได ้หรืออาการหน่วงอาจจะเกิด
จากสัญญาณอินเตอร์เน็ตของพวกเคา้เอง หรือบางคนก็ไม่อยากให้ระบบในการท ารายการเร็วไปกวา่
น้ี เพราะกลวัท่ีจะท ารายการพลาด  

“เร็ว เสถียร ไม่หนืด ไม่หน่วง” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 2) 
“เร็ว ดี แต่ว่าก็ต้องเล็งยอดนิดนึงนะ ยงัไม่เจอปัญหาว่ายอดผิด ยอดเกินไรนะ”                 

(ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 5) 
“ก็ปกติ ถา้หน่วงๆวนัไหนก็อาจจะเป็นท่ีเน็ตเราชา้ มนัไม่น่าจะเก่ียวกบัแอป น่าจะเป็น

ท่ีสัญญาณเราเอง” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 7) 
“ก็มีหน่วงบา้ง เป็นบางคร้ัง ท่ีจะเป็นช่วงเวลาของแต่ละธนาคารท่ีจะเป็นช่วง Cut Off 

Time ของเคา้หรือเปล่า มนัก็อาจจะท าใหช้า้นิดนึง แต่ถา้เป็นช่วงเวลาปกติ ก็ไม่มีปัญหาอะไร – ก็ถือ
วา่อยูใ่นระดบัพึงพอใจ” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 16) 

“ไม่รู้จะเก่ียวกบัมือถือตวัเองหรือเปล่า บางทีกดเขา้แอปมนัจะใชเ้วลานาน ไม่แน่ใจวา่
เป็นท่ีมือถือหรือระบบ IOS” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 28) 
 
ตำรำง 4.7 ควำมพงึพอใจภำพรวมของกำรใช้งำน Mobile Banking Application 

คะแนนภำพรวมควำมพงึพอใจ จ ำนวน (คน) ร้อยละ 
ใหค้ะแนน 5  13 43 
ใหค้ะแนน 4.5 1 3 
ใหค้ะแนน 4 16 53 

 
จากการสัมภาษณ์ทั้งหมด 30 คนในเร่ืองของความพึงพอใจภาพรวมในการใช้งาน 

Mobile Banking Application คะแนนท่ีให้ จะเป็น 1-5 โดยท่ี 1 จะเป็นคะแนนท่ีไม่พึงพอใจในการ
ใชแ้อป และ 5 จะเป็นคะแนนท่ีมีความพึงพอใจในการใชแ้อปสูงสุด 
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มีจ านวนผูถู้กสัมภาษณ์ 13 ใน 30 คน ใหค้ะแนนความพึงพอใจสูงสุดท่ี 5 คะแนน โดย
ท่ีเหตุผลคือ ประทบัใจในการใช้งานแอปของธนาคารน้ี, เจอปัญหาน้อยมากหรือไม่เคยเจอปัญหา
หนกัในการเขา้ใชง้านแอปและมีความสะดวกสบายในการใช้ 

“ให้ 5 เลยนะ เพราะเจอปัญหานอ้ยมากตั้งแต่ใชม้า – ยงัประทบัใจอยู”่ (ผูถู้กสัมภาษณ์
หมายเลข 11) 

“ให้ 5 เพราะมนัใชง่้าย ดว้ยโลกท่ีมนัเปล่ียนไป ท าให้สะดวกมากข้ึน” (ผูถู้กสัมภาษณ์
หมายเลข 16)  

“ให ้5 ไปก่อนแลว้กนั เพราะยงัไม่เคยเจอปัญหาหนกั” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 29) 
มีจ านวนผูถู้กสัมภาษณ์ 1 ใน 30 คน ใหค้ะแนนความพึงพอใจสูงสุดท่ี 4.5 คะแนน โดย

ท่ีเหตุผลคือ ขอตดัคะแนนในช่วงท่ีระบบหน่วงและไม่สามารถใชง้านไดใ้นช่วงเวลาท่ีตวัเองเร่งรีบ  
“ให้ 4.5 ก็ชอบนะแต่ขอเผื่อไวก่้อน ทดไวใ้นใจก่อนไดไ้หม เร่ืองความแบบความเออ

เร่อในช่วงบางคร้ังมั้ง ช่วงเอ๋อๆ ช่วงท่ีคนเขา้มาใชเ้ยอะ โดยเฉพาะช่วงรีบ กดบตัรคอนเสิร์ตแลว้ชั้น
ตอ้งรีบจ่ายภายในเวลาน้ี ชอบมีปัญหาเวลาเรารีบอ่ะ” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 5) 

มีจ านวนผูถู้กสัมภาษณ์ 16 ใน 30 คน ใหค้ะแนนความพึงพอใจสูงสุดท่ี 4 คะแนน โดย
ท่ีเหตุผลส่วนใหญ่ คือ เผือ่คะแนนไวก่้อนอาจจะยงัมีฟังคช์นัอะไรท่ีธนาคารจะพฒันามาให้เราใชไ้ด้
ตอบสนองความตอ้งการเรามากกวา่น้ี, ยงัไม่สุด น่าจะมีอะไรท่ีเพิ่มเติมมาใหเ้ราใชง้านไดเ้ยอะกวา่น้ี, 
หกัไวต้อนท่ีระบบล่ม แลว้เราใชง้านไม่ได ้ 

“ให้ 4 - อย่างท่ีบอก Repeat Transaction ก็ยงัไม่มี - ในแอปกองทุนยงัไม่ไดส้รุปรวม
ให้ เหมือนแอปเจา้อ่ืน - ถา้มี Feature พวกน้ีเพิ่มก็คงดี คงจะให้ 5 - แต่ไม่ไดอ้ยากให้มีร้านแลกของ 
แลกคะแนน ไม่อยากให้มีอนัน้ี ไม่ชอบเพราะว่าดูเมนูมันจะเยอะไป วุ่นวาย” (ผูถู้กสัมภาษณ์
หมายเลข 3) 

“ให ้4 มนัเหลือท่ีไวใ้หส้ าหรับการปรับปรุง เผือ่วา่มนัจะดี มีฟังคช์ัน่อะไรท่ีมนัจะตอบ
โจทยเ์รามากกวา่น้ีไหม - ทุกวนัน้ีเราก็ไม่ไดใ้ชอ้ะไรเยอะ แต่แบบบางทีลูกคา้ไม่รู้หรอก จนแบบอนั
น้ีมนัมีมาให ้อ๋อ ส่ิงน้ีวะ่ท่ีเราตอ้งการ” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 6) 

“ให้ 4 - มนัยงัมีบาง Feature ท่ีเราไม่ไดใ้ช้หมด ไม่ไดใ้ช้ครบถว้น แต่แบบว่าเราก็ยงั
สงสัยอยูว่า่ Feature มนัเยอะขนาดน้ี ถา้เราลองใชม้นัพร้อมกนัทั้งหมด มนัจะไม่มีปัญหาอะไรหรือ
เปล่า เพราะยงัไม่เคยลองใช ้แต่เขา้ไปแค่ Feature ท่ีเราชอบเขา้แค่น้ี - ถา้มองในมุมมอง เขา้เคแบงค์
ใหม่ๆ มองหาท่ีจะเข้าไปโอนเงินอ่ะ ยากมาก ถ้าเราไม่ใช่คนท่ีแบบว่าเล่น Mobile Banking อยู่
แล้วอ่ะ มนัจะมีแบบ Feature พวกหน้าการลงทุนข้ึนมาก่อนเลย กว่าเราจะไปเจอว่าตอ้งโอนเงิน
ตรงไหน มนัยาก ยากมากๆ ส าหรับมือใหม่ ส าหรับคนท่ีเขา้มาใชใ้หม่” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 15) 
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“อยูป่ระมาณ 4 มนัใชง่้ายแต่ท่ียงัไม่ไดใ้ห้ 5 เพราะวา่ระบบล่มบ่อย ถา้แกต้รงน้ีไดก้็จะ
ให ้5 อยู ่เพราะวา่มนัสะดวกกวา่แอปอ่ืน หรือตวัเองชินก็ไม่แน่ใจนะ” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 17) 

“ให ้4 - คือมนัจะมีส่ิงนึง พอเราเขา้แอปใช่ไหม ถา้เกิดวา่พีโอนเงินมาใหผ้ม และพอเขา้
ไปกดดูบางทีมนัข้ึนขอ้มูลมาไม่ครบอ่ะ อยากให้ขอ้มูลท่ีรับเงินโอนครบมากกว่าน้ี จะไดรู้้ว่าใคร
โอนมาใหเ้รา” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 26) 
 
 

4.4 ปัจจัยทีส่่งผลให้ Gen Y เกดิกำรยอมรับกำรใช้งำน Mobile Banking Application ที่
ให้บริกำรโดยธนำคำรทีไ่ม่ได้ใช้บริกำรเป็นประจ ำ 

จากการสัมภาษณ์เชิงลึก จากผูถู้กสัมภาษณ์ทั้งหมด 30 คน เก่ียวกบัปัจจยัท่ีส่งผลให้ 
Gen Y เกิดการยอมรับการใช้งาน Mobile Banking Application ท่ีให้บริการโดยธนาคารท่ีไม่ไดใ้ช้
บริการเป็นประจ า ไดแ้บ่งค าถามในการสัมภาษณ์ ในเร่ืองต่างๆดงัต่อไปน้ี 

1. การเปล่ียนบญัชีเงินเดือนส่งผลต่อการเปล่ียนมาใชง้าน Mobile Banking ท่ีใหบ้ริการ
โดยธนาคารท่ีไม่ไดใ้ชบ้ริการเป็นประจ า 

2. การจูงใจหรือชกัชวนของคนสนิท คนในครอบครัวส่งผลต่อการเปล่ียนมาใช้งาน 
Mobile Banking ท่ีใหบ้ริการโดยธนาคารท่ีไม่ไดใ้ชบ้ริการเป็นประจ า 

3. ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของธนาคาร ส่งผลต่อการเปล่ียนมาใชง้าน Mobile Banking 
ท่ีใหบ้ริการโดยธนาคารท่ีไม่ไดใ้ชบ้ริการเป็นประจ า 

4. ระบบเทคโนโลยีท่ีทันสมยัของธนาคาร ส่งผลต่อการเปล่ียนมาใช้งาน Mobile 
Banking ท่ีใหบ้ริการโดยธนาคารท่ีไม่ไดใ้ชบ้ริการเป็นประจ า 

5. การเพิ่มสาขาให้มากข้ึน ส่งผลต่อการเปล่ียนมาใชง้าน Mobile Banking ท่ีให้บริการ
โดยธนาคารท่ีไม่ไดใ้ชบ้ริการเป็นประจ า 

6. ธนาคารมีตู้ ATM หรือจุดบริการอัตโนมัติเยอะ ส่งผลต่อการเปล่ียนมาใช้งาน 
Mobile Banking ท่ีใหบ้ริการโดยธนาคารท่ีไม่ไดใ้ชบ้ริการเป็นประจ า 

7.  สิทธิพิ เศษหรือโปรโมชั่นท่ีมีผลต่อการเปล่ียนมาใช้งาน Mobile Banking ท่ี
ใหบ้ริการโดยธนาคารท่ีไม่ไดใ้ชบ้ริการเป็นประจ า 

8. การพฒันาหรือต่อยอดของ Mobile Banking Application ท่ีจะสามารถสร้างความพึง
พอใจใหก้บัผูใ้ชง้านแอปไดอ้ยา่งสูงสุด 

จากการสัมภาษณ์ทั้งหมด 30 คนในเร่ืองของการเปล่ียนบญัชีเงินเดือนส่งผลต่อการ
เปล่ียนมาใชง้าน Mobile Banking ท่ีให้บริการโดยธนาคารท่ีไม่ไดใ้ช้บริการเป็นประจ าหรือไม่ ทั้ง 
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30 คน ให้ความเห็นตรงกนัทั้งหมด 30 คน คิดเป็นร้อยละ 100 คือ ทุกคนจะใช้แอปของธนาคารท่ี
ตอ้งเปล่ียนบญัชีเงินเดือนเป็นท่ีใหม่ แต่ในความเห็นหลกัท่ีตรงกนัหมด ก็จะมีความเห็นยอ่ยออกมา
ทั้งหมด 3 ความเห็นยอ่ย คือ  

1. ตั้งใจจะเปล่ียนมาเป็นแอปท่ีใชป้ระจ า เพื่อท่ีจะไดไ้ม่ตอ้งเปล่ียนแอปไปมา 
“ถา้เกิดบริษทัเปล่ียน ก็ตอ้งใชแ้อป - ถา้ตอ้งเปล่ียนเป็นธนาคารอ่ืน ก็อาจจะใช้แอปท่ี

เปล่ียนเงินเดือนเป็นแอปประจ าเพราะเงินเดือนเข้าอนันั้น ไปตั้งค่าใหม่ท่ีธนาคารใหม่” (ผูถู้ก
สัมภาษณ์หมายเลข 10) 

“มีอยู่แลว้ ถา้เปล่ียนบญัชีเงินเดือนก็ตอ้งไป และคงใช้เป็นแอปหลกัเลย - ถา้ธนาคาร
ไหนเป็นบญัชีเงินเดือน ก็จะใชแ้อปนั้นเป็นแอปหลกั” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 12) 

“ก็ถา้บริษทัสั่งให้เปล่ียนบญัชีเงินเดือน เราก็ตอ้งเปล่ียนตามท่ีบริษทัสั่งอยูแ่ลว้ ก็ตอ้ง
ไปใชแ้อปเคา้อยูแ่ลว้” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 18)  

“ก็ยอมไปใช ้ก็คงใชเ้ป็นลกั ถา้อยา่งนั้นก็คงไม่ใชอ้นัเก่าแลว้” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 
27) 

“ก็ตอ้งเป็นกรณีนั้น อย่างเช่นกสิกร เม่ือก่อนก็เป็นบญัชีเงินเดือน ก็ขยบัไปเป็นไทย
พาณิชย”์ (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 30) 

2. จะขอลองใชแ้อปของท่ีใหม่ก่อน วา่สามารถใชง้านไดดี้หรือไม่ หากใชง้านไดดี้ ก็จะ
เปล่ียนเป็นแอปท่ีใชง้านเป็นประจ า แต่หากใชง้านไม่ดีเท่าแอปท่ีใชง้านเดิม แอปของเงินเดือนท่ีใหม่
ก็จะเป็นแค่ทางผา่นเงินเดือนเขา้ เพื่อโอนไปยงัแอปท่ีใชง้านเดิม  

“ตอนแรกๆก็อาจจะลองใชก่้อนอ่ะ แต่ถา้เกิดมนัใชไ้ม่สะดวกท่ีจะตอ้งด าเนินการหรือ
จ่ายค่านู่นน่ี ก็คงจะตอ้งโอนเงินเขา้กรุงไทย” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 17) 

“ก็ตอ้งใชแ้อปเคา้ แต่ถา้มนัไม่โอเค ก็ไม่ใชเ้ลย ให้ผา่นเงินเดือนเฉยๆ” (ผูถู้กสัมภาษณ์
หมายเลข 19) 

3. ใช้งานแอปของธนาคารใหม่ เป็นแค่ทางผ่านของเงินเดือนเท่านั้น เพราะยงัเช่ือมัน่
ในแอปของธนาคารเดิมวา่ใชง้านไดดี้กวา่ 

“มีผลมาก ไม่อยากยุง่ยาก เพราะถา้มนัตอ้งเปล่ียนทั้งหมด เราก็ตอ้งจดัการจากตรงนั้น - 
ถึงบริษทัจะเปล่ียนบญัชีเงินเดือนจริงๆ ก็ยงัชอบกรุงเทพอยู ่ เพราะมนัง่ายและคิดวา่ก็คงโอนเงินจาก
แอปเงินเดือนมาใชจ่้ายบนแอปกรุงเทพเหมือนเดิม” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 3) 

“เปล่ียนมาใช ้แค่โอนเงินมาท่ีบญัชีหลกั – เพราะปัจจุบนัใชก้รุงศรีเป็นบญัชีเงินเดือนก็
โยกเงินเดือนทั้งหมดมาใชผ้า่นแอปท่ีชอบใช”้ (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 8)  

“เปล่ียนมาใช ้แค่โอนเงินมาท่ีบญัชีหลกั” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 9) 
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“ก็ต้องใช้อ่าแหล่ะ แต่ก็จะเป็นเคสแบบกรุงไทยคือ แค่โอนเข้ากับโอนออกตอน
เงินเดือนเขา้เท่านั้น” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 11) 

“ไม่ใช ้- เพราะคิดวา่แอปอ่ืนยงัไม่มีความสเถียรพอ เช่นกรุงไทยตอนน้ีมีแอปเยอะแยะ
ไปหมดเลย กลวัวา่ระบบมนัรวนข้ึนมา มนัยากท่ีจะแกอ่้ะ” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 15) 

“ใชง้านแค่เงินเดือนผา่นแลว้โอนมาท่ีเคแบงคห์มด” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 20) 
“อาจจะตอ้งส่งผล เพราะว่าบางที เรารับโอนเงินเดือนเขา้บญัชีนึง และเราจะใช้ SCB 

แลว้ถา้เราไม่มี MB ของบญัชีเงินเดือน เราก็ตอ้งวิ่งไปท่ีธนาคาร ก็จะไม่สะดวก คิดวา่คงตอ้งสมคัร 
แต่วา่สมคัรเพื่อโอนเงินมาใชใ้นแอปท่ีเราถนดั” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 26) 

“ใชแ้อปของเคา้ แค่โอนเขา้มาใน KTB” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 28)  
จากการสัมภาษณ์ทั้งหมด 30 คนในเร่ืองของการจูงใจหรือชกัชวนของคนสนิท คนใน

ครอบครัวส่งผลต่อการเปล่ียนมาใชง้าน Mobile Banking ท่ีให้บริการโดยธนาคารท่ีไม่ไดใ้ชบ้ริการ
เป็นประจ าหรือไม่ ผูถู้กสัมภาษณ์ 20 ใน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 67 ให้ค  าตอบว่า การท่ีคนรอบขา้ง
หรือคนสนิทมาชกัชวนให้ใชแ้อปของธนาคารอ่ืนท่ีไม่ไดใ้ช้เป็นประจ า ไม่มีผลต่อการท่ีตนเองจะ
เปล่ียนไปใชแ้อปธนาคารอ่ืน ท่ีไม่ไดใ้ชเ้ป็นประจ า  

“ไม่น่ามีผล-เพราะเพื่อนไม่มีอิทธิพลเร่ืองเงินมากเท่าไร” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 3) 
“ไม่มีผล - เคยมีเพื่อนชวนไปเปิดบญัชีให้ใช้แอปของทหารไทย ก็ไม่อ่ะ ไปเปิดของ

ออมสินท่ีตวัเองอยากใช”้ (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 8) 
“ไม่มีผล - เพราะคนชวนให้เปิดแอปนู้น แอปน้ี ก็ไม่เปิดอ่ะ เพราะไม่ได้ใช้” (ผูถู้ก

สัมภาษณ์หมายเลข 12) 
“ไม่มีผล – เพราะมนัแลว้แต่ความสะดวกของเรา” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 17) 
“ไม่มีผล - ถา้เพื่อนมาชวนใหใ้ชก้็จะมีค าถามในหวัวา่ มนัมีอะไรท่ีแตกต่างกบัแอปท่ีมี

อยู ่- ใชแ้ลว้ไดอ้ะไร มากกวา่ธนาคารอ่ืน” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 21) 
“ไม่มีผล - มนัอยูท่ี่วา่ เราเดินบญัชีของธนาคารไหน เราก็ใชแ้อปนั้นเป็นหลกั ไปโยก

ใหม้นัปวดหวัท าไม” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 24) 
“ไม่มีผล - ถา้เราจะใชแ้อปของธนาคารนั้น เราตอ้งมีบญัชีเงินฝากของธนาคารนั้นก่อน 

เราตอ้งดูว่าความจ าเป็นท่ีเราตอ้งไปเปิดบญัขีเงินฝากท่ีนั้น มีมากน้อยขนาดไหน เราจะเอาไวท้  า
อะไร” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 29) 

และมีผูถู้กสัมภาษณ์จ านวน 10 ใน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 33 ท่ีไดใ้ห้ค  าตอบว่า การท่ี
คนรอบขา้งหรือคนสนิทมาชกัชวนให้ใช้แอปของธนาคารอ่ืนท่ีไม่ไดใ้ช้เป็นประจ า มีผลต่อการท่ี
ตนเองจะเปล่ียนไปใชแ้อปธนาคารอ่ืน ท่ีไม่ไดใ้ช้เป็นประจ า ซ่ึงแต่ละคนก็มีเหตุผลต่อเพื่ออธิบาย 
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เช่น ถา้ไม่ล าบากก็เปิด, อาจจะสังเกตว่าคนสนิทใชแอปไหน แลว้ถามเองว่าใช้ดีไหม เพื่อท่ีจะได้
เปล่ียนไปใชเ้หมือนกนั และสามารถลองใชไ้ด ้ถา้เพื่อนบอก แต่ถา้ไม่ดีก็ไม่ใชต่้อ  

“ถา้เป็บแอปท่ีไม่มีสมุดบญัชีอยูแ่ลว้ก็ไม่ไป ข้ีเกียจไปเปิดบญัชีใหม่ – ถา้เพื่อนแนะน า
และเปิดสะดวกก็ไป” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 7) 

“มีผล - เหมือนว่าถ้าเห็นญาติหรือคนสนิทใช้แอปไหน เราก็อยากจะโอนเงินให้เคา้
แอปนั้นๆ ธนาคารเดียวกนัจะไดไ้ม่เสียค่าโอน ใชไ้ดทุ้กธนาคารแต่อาจจะไม่ไดใ้ชเ้ป็นหลกั” (ผูถู้ก
สัมภาษณ์หมายเลข 10) 

“มีผลนะ - ตอ้งมีอะไรท่ีดีกวา่กนั เหมือนกบัวา่ลองดู SCB ดีกวา่เร่ืองนั้นเร่ืองน้ี ลองมา
ดูแลว้ลองใช ้มนัใชง่้าย อะไรแบบน้ี ก็คงมีผลแหล่ะ” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 13) 

“มีผล - ลองใชไ้ด ้แต่ถา้ไม่โอเค ก็เลิกใช”้ (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 16) 
“มีผล - เปิดควบคู่ได ้ใชคู้่กนัไปได ้แต่ไม่ไดใ้ชเ้ป็นหลกั” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 18) 
“มีผล - แต่ใชใ้นระยะยาวหรือเปล่า ดูอีกทีนึง” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 20) 
จากการสัมภาษณ์ทั้งหมด 30 คนในเร่ืองของช่ือเสียงและภาพลักษณ์ของธนาคาร 

ส่งผลต่อการเปล่ียนมาใชง้าน Mobile Banking ท่ีให้บริการโดยธนาคารท่ีไม่ไดใ้ชบ้ริการเป็นประจ า
หรือไม่ ผูถู้กสัมภาษณ์ 22 ใน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 73 ให้ค  าตอบว่า ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารท่ีตนเองยงัไม่ไดใ้ชแ้อปธนาคารนั้น ไม่มีผลต่อการเปล่ียนไปใชง้านแอปของธนาคารนั้น  

“ไม่มีผล - บางทีภาพลกัษณ์บางธนาคารก าลงัส่ือวา่ทนัสมยัเหมาะกบัคนสมยัใหม่ แต่
ภาพลกัษณ์ท่ียงัเป็น Mind set ของตวัเองเป็นแบบดั้งเดิมและไม่ไดเ้หมาะกบัพนกังานบริษทัท่ีไม่ใช่
ราชการ ก็ไม่มีผลท่ีจะเปล่ียนไปใชแ้อปของธนาคารนั้น” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 3) 

ผูถู้กสัมภาษณ์ 8 ใน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 26 ใหค้  าตอบวา่ ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารท่ีตนเองยงัไม่ไดใ้ชแ้อปธนาคารนั้น มีผลต่อการเปล่ียนไปใชง้านแอปของธนาคารนั้น โดย
ใหเ้หตุผลวา่ ความเช่ือมัน่ของธนาคารยงัส่งผลต่อการเลือกใชธ้นาคาร หรือบางทีช่ือเสียงท่ีไม่ค่อยดี
ของบางธนาคารเร่ืองท่ีเกิดขอ้มูลร่ัวไหล ก็ส่งผลใหเ้กิดความไม่มัน่ใจ และไม่เลือกใชธ้นาคารนั้นใน
ท่ีสุด  

“มีผล - แต่ตอ้งเป็นธนาคารท่ีมีเครดิตท่ีดี ไม่มีในเร่ืองของการทุจริตและช่ือเสียงเป็นท่ี
ยอมรับและเป็นบริษทัท่ีท าประโยชน์เพื่อสังคม ก็อยากจะใชบ้ริการเคา้” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 1) 

“มีผล-ถา้อยา่งกรุงไทยก็ค่อนขา้งโอเคอยูแ่ลว้ไง” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 7) 
“ก็มีนะ - เพราะยงัรู้สึกไวใ้จแบงค์รัฐมากกว่า – เห็นกสิกรมีข่าวบ่อยเร่ืองขอ้มูลร่ัว”       

(ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 12) 
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“มีผล - ความน่าเช่ือถือเหมือนแบรนด์ให้เขา้ถึงง่าย ใชง่้าย” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 
14)  

“มีผลค่อนขา้งสูง - เพราะอยา่งกรุงไทย คือเป็นแบงคข์องรัฐ ถามวา่มีความมัน่คงไหม 
ก็มีในระดบันึง แลว้ในส่วนของกรุงศรีก็มีการรวมเขา้มา ช่ือเสียงของแบงคก์็มีค่ะ” (ผูถู้กสัมภาษณ์
หมายเลข 16) 

“มีผล – ถา้เป็นช่ือเสียงดา้นเทคโนโลยี” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 19) 
“ถา้ภาพลกัษณ์ไม่ดี ก็ไม่อยากใช”้ (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 27) 
“มีผล - เพราะอย่างกรุงไทยเน่ีย ก็เคยอยากเปิดเพราะว่าภาพลกัษณ์ด้วยแหล่ะ เป็น

ธนาคารของก่ึงๆรัฐบาล มนัก็น่าสนใจ” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 29) 
จากการสัมภาษณ์ทั้งหมด 30 คนในเร่ืองของระบบเทคโนโลยีท่ีทนัสมัยของธนาคาร 

ส่งผลต่อการเปล่ียนมาใชง้าน Mobile Banking ท่ีให้บริการโดยธนาคารท่ีไม่ไดใ้ชบ้ริการเป็นประจ า
หรือไม่ ผูถู้กสัมภาษณ์ 8 ใน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 26 ให้ค  าตอบว่า ระบบเทคโนโลยีมีผลท าให้
สามารถเปล่ียนไปใช ้Mobile Banking ของธนาคารท่ีไม่ไดใ้ชเ้ป็นประจ า 

“มีผล - เน้นความง่าย ความสะดวกสบาย เน้นแบบไม่ติดปัญหา ไม่ติดบัก๊ - ความ
ปลอดภยัเป็นเร่ืองพื้นฐานของธนาคารอยู่แลว้ ถา้ไม่มีก็ไม่ควรมาท าแอปธนาคาร” (ผูถู้กสัมภาษณ์
หมายเลข 4) 

“มีผล - อย่างท่ีบอกคือมนัก็ลองได ้แต่ถา้ไม่โอเคก็เลิกใช้” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 
16) 

“มีผล - แต่ใชใ้นระยะยาวหรือเปล่า ดูอีกทีนึง” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 20) 
“มีผล - ถ้าสามารถพิสูจน์ออกมาเป็นตวัเลขได้ แต่ถ้าพิสูจน์ไม่ได้ก็ไม่มีผล” (ผูถู้ก

สัมภาษณ์หมายเลข 27) 
ผูถู้กสัมภาษณ์ 11 ใน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 37 ให้ค  าตอบวา่ ระบบเทคโนโลยีไม่มีผล

ท าใหส้ามารถเปล่ียนไปใช ้Mobile Banking ของธนาคารท่ีไม่ไดใ้ชเ้ป็นประจ า  
“ไม่มีผล - เพราะตอนน้ีไม่ไดท้  าธุรกรรมอะไรท่ีล ้าๆอยูแ่ลว้ ส่วนใหญ่หลกัๆก็คือ ช๊อป

ป้ิงออนไลน์ และเร่ืองการจ่ายค่าน ้ า ค่าไฟ - อยากรู้ก่อนว่า เทคโนโลยีล ้ าๆท่ีวา่มนัคืออะไร” (ผูถู้ก
สัมภาษณ์หมายเลข 1) 

“ไมช่อบและไม่มีผล-ไม่ชอบอะไรท่ีมนัยุง่ยาก” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 3) 
“ไม่มีผล - รู้สึกวา่ของเคแบงคเ์พียงพอแลว้ เราใชค้ล่องแลว้ แต่ถา้ไปแอปอ่ืน แอปใหม่ 

คือเหมือนตอ้งแบบ เขา้ไม่ถูก” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 5) 
“ไม่มีผล - อยากดูขอ้เสนอเร่ืองเปิดบญัชีใหม่มากกวา่” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 6) 
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“ไม่มีผล เพราะใชก้รุงไทยมาตลอดแลว้รู้สึกชินกบัมนั ใชเ้ป็นแค่เหมือนเป็นกระเป๋าตงั 
มนัดีอยูแ่ลว้ ไม่เห็นความจ าเป็นท่ีจะตอ้งเปล่ียน” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 9) 

ผู ้ถูกสัมภาษณ์ 11 ใน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 37  ให้ค  าตอบว่า การท่ีจะให้ระบบ
เทคโนโลยีมีผลท าให้สามารถเปล่ียนไปใช ้Mobile Banking ของธนาคารท่ีไม่ไดใ้ชเ้ป็นประจ า ตอ้ง
มีการใหท้ดลองใชก่้อน หรือบอกรายละเอียดท่ีเฉพาะเจาะจงของเทคโนโลยท่ีีเคลมวา่เหนือกวา่ และ
ดีกวา่แอปท่ีตนใชง้านอยูเ่ป็นประจ า  

“มนัตอ้งดูก่อนวา่เป็นเทคโนโลยีอะไร พูดแบบน้ีมนักวา้งไป – ตอ้งบอกรายละเอียดวา่
เป็นเทคโนโลยอีะไร” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 11) 

“แต่ถ้าถามแบบกวา้งๆเลยว่ามีเทคโนโลยีใหม่ ก็เปิดใจนะ เพราะก็ชอบลองอะไรท่ี
ใหม่ๆ” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 13) 

“ตอ้งดูฟังค์ชัน ตอ้งลองใช้ก่อนว่า ฟังค์ชันคุณเป็นยงัไง ถ้ามนัไม่เป็นอย่างท่ีคุณพรี
เซ็นตก์็ไม่เปล่ียนไปใช ้- ตอ้งมีตวัอยา่งใหล้องใช ้ตอ้งมีดีเทลบอก” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 15) 

“ตอ้งดูก่อนวา่อะไร ตอ้งลงดีเทลวา่มนัดีกวา่ยงัไง” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 23) 
“ตอ้งดูวา่ทนัสมยัแบบไหน เพราะ่่คิดวา่ทุกธนาคารมนัก็คงท าไดเ้หมือนๆกนัอยูแ่ลว้ 

ถา้เราฟังแลว้วา่เอย้ อนัน้ีมนัไม่มีแอปไหนมี อ่ะ อนัน้ีจะสนใจ แลว้มีผลต่อการเปล่ียนมาใชแ้อปนั้น - 
ถา้ดีเท่าเราไม่เปล่ียน แต่ถา้ดีกวา่เลยเปล่ียน” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 26) 

จากการสัมภาษณ์ทั้งหมด 30 คนในเร่ืองของการเพิ่มสาขาให้มากข้ึน ส่งผลต่อการ
เปล่ียนมาใช้งาน Mobile Banking ท่ีให้บริการโดยธนาคารท่ีไม่ได้ใช้บริการเป็นประจ า ผู ้ถูก
สัมภาษณ์ 24 ใน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 80 ใหค้  าตอบวา่การเพิ่มมาข้ึนของสาขาไม่ไดมี้ผลใหพ้วกตน 
เปล่ียนมาใชแ้อปของธนาคารท่ีไม่ไดใ้ชอ้ยูเ่ป็นประจ า เพราะเห็นวา่ตอนน้ีการใช ้Mobile Banking มี
ความสะดวกมากข้ึน จนมีธุรกรรมจ านวนนึงท่ีไม่ตอ้งไปสาขาอีกต่อไป และการไปสาขาเป็นส่ิงท่ีน่า
เบ่ือในเร่ืองของการตอ้งต่อคิว  

“ไม่มีผล-ปกติไม่ค่อยเขา้แบงค์อยู่แลว้ ก็เลยรู้สึกว่าไม่น่าจะจ าเป็น แต่อยากจะเอาท่ี
แบบวา่มีความปลอดภยัท่ีสูงมากกวา่และอยากให้สามารถติดต่อไดต้ลอดมากกวา่ เพราะถา้หากเกิด
เคสท่ีแบบว่าโดนโจรกรรม เอาเงินไป และก็ต้องสามารถติดตามผลให้ลูกคา้ได้รวดเร็ว” (ผูถู้ก
สัมภาษณ์หมายเลข 1) 

“ไม่มีผล - ทุกวนัน้ี เราไปท่ีไหนเราก็สามารถจ่ายเงินผ่านแอปท่ีเรามีอยู่ได้” (ผูถู้ก
สัมภาษณ์หมายเลข 7) 

“ไม่มีผล - ตอนน้ีเขา้สาขาน้อยมาก ส่วนมากเป็นพวกบตัรเครดิตมากกว่าไม่เก่ียวกบั
เร่ืองของการใชแ้อปเลย” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 11) 
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“ไม่มีผล - ตอนน้ีเขา้สาขาน้อยมาก ส่วนมากเป็นพวกบตัรเครดิตมากกว่าไม่เก่ียวกบั
เร่ืองของการใชแ้อปเลย” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 15) 

“ไม่มีผล - ตอนน้ีใช้แต่ Mobile Banking ไม่ไดพ้กเงินสดแลว้ ไม่ไปสาขา ตูก้็ไม่ไป” 
(ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 20) 

ผูถู้กสัมภาษณ์ 6 ใน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 20 ใหค้  าตอบวา่การเพิ่มมาข้ึนของสาขามีผล
ให้พวกตน เปล่ียนมาใชแ้อปของธนาคารท่ีไม่ไดใ้ชอ้ยูเ่ป็นประจ า มีความเห็นวา่จะไดมี้ความทัว่ถึง
ของธนาคาร เพราะบางธุรกรรมยงัตอ้งเขา้ไปท าท่ีสาขาอยู ่ 

“มีผล - ดีนะ จะไดท้ัว่ถึง” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 19) 
“มีผล - มีบตัรของ TMB อยูใ่บนึง ไม่ค่อยไดใ้ชง้านเพราะสาขามีแต่อยูใ่นห้างเท่านั้น 

ถา้มีสาขาเพิ่มมากข้ึน ก็น่าจะสนใจ” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 21) 
“มีผล เพราะวา่บางทีฝากเงินท่ีตูไ้ม่ได ้ตูช้อบเสียบ่อย มีสาขาเยอะๆไวก้็ดี ตอ้งการสาขา

และตูม้ากข้ึน” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 24) 
“มีผล -มีสาขาเยอะมนัก็ดี ตรงท่ีบางทีเราตอ้งท าธุรกรรมบางอย่างท่ีเราตอ้งเขา้สาขา 

เช่น โอนเงินเยอะมาก” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 26) 
“ก็ตอ้งเห็นสาขาก่อนวา่ เยอะจริง ตอ้งจบัตอ้งไดจ้ริง” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 30) 
จากการสัมภาษณ์ทั้งหมด 30 คนในเร่ืองของธนาคารมีตู ้ATM หรือจุดบริการอตัโนมติั

เยอะ ส่งผลต่อการเปล่ียนมาใชง้าน Mobile Banking ท่ีให้บริการโดยธนาคารท่ีไม่ไดใ้ชบ้ริการเป็น
ประจ า ผูถู้กสัมภาษณ์ 20 ใน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 67 ให้ค  าตอบวา่การท่ีธนาคารมีตูเ้อทีเอ็มหรือจุด
บริการอตัโนมติัมากกว่าธนาคารอ่ืน ไม่มีผลต่อการตดัสินใจเปล่ียนมาใช้ Mobile Banking ของ
ธนาคารท่ีไม่ไดใ้ช้เป็นประจ า โดยให้ความเห็นวา่ พวกตนใชแ้อปในการใช้จ่ายมากกวา่การใช้เงิน
สด ตูเ้อทีเอ็มท่ีมากข้ึน จึงไม่ค่อยส่งผลท่ีจะท าให้เปล่ียนไปใช้ Mobile Banking ของธนาคารอ่ืนท่ี
ไม่ไดใ้ชเ้ป็นประจ า 

“ไม่มีผล-เพราะปกติโอนเงินไม่ตอ้งใชตู้เ้อทีเอม็อยูแ่ลว้” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 1) 
“ไม่มีผล - กดอนัไหนก็ได ้ตูไ้หนก็ได”้ (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 2) 
“ไม่มีผล - เพราะมีหลายบญัชี ก็จะโอนไปมาระหวา่งแอปได ้ไม่ตอ้งเสียเวลาหาตูห้รือ

สาขา มีอะไรก็โอนอนันั้น” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 4) 
“ไม่มีผล - ทุกวนัน้ี เราไปท่ีไหนเราก็สามารถจ่ายเงินผ่านแอปท่ีเรามีอยู่ได้” (ผูถู้ก

สัมภาษณ์หมายเลข 7) 
“ไม่มีผล - อยากให้เป็นกดไดทุ้กตูม้ากกว่า จะมีอิทธิผลได้คือ เราตอ้งเห็นก่อนว่า ตู้

เยอะหรือสาขาเยอะจริง” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 18) 
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ผูถู้กสัมภาษณ์ 10 ใน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 33 ให้ค  าตอบว่าการท่ีธนาคารมีตูเ้อทีเอ็ม
หรือจุดบริการอตัโนมติัมากกวา่ธนาคารอ่ืน มีผลต่อการตดัสินใจเปล่ียนมาใช ้Mobile Banking ของ
ธนาคารท่ีไม่ไดใ้ชเ้ป็นประจ า โดยให้ความเห็นวา่ การท่ีเอทีเอ็มมีจ านวนท่ีเยอะก็สามารถเพิ่มความ
สะดวกในการกดเงินสด ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการไดเ้พิ่มมากข้ึน 

“มีผล - แต่ตอ้งอยูใ่นเง่ือนไขท่ีวา่ สามารถกดฟรีไม่เสียค่าธรรมเนียมขา้มเขตจงัหวดั”   
(ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 14) 

“ถ้าเพิ่มจ านวนตูม้นัก็สะดวกมากข้ึน ตอนนีเก็ถอนแบบไม่ใช้บตัรกนัหมด ถ้าถอน
แบบไม่ใชบ้ตัรแลว้ตูเ้ยอะ มนัก็โอเค” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 16) 

“มีผล – ก็จะหาตูไ้ดง่้ายมากข้ึน” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 17) 
“มีผล - จ  านวนตูมี้ผล เพราะวา่บางคร้ังจงัหวะท่ีมนัตอ้งมีเงินสด มนัควรจะมีตูแ้ละหาตู้

ง่าย” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 27) 
จากการสัมภาษณ์ทั้งหมด 30 คนในเร่ืองของสิทธิพิเศษหรือโปรโมชัน่ท่ีมีผลต่อการ

เปล่ียนมาใชง้าน Mobile Banking ท่ีให้บริการโดยธนาคารท่ีไม่ไดใ้ช้บริการเป็นประจ า พบวา่ ผูถู้ก
สัมภาษณ์ตอ้งการสิทธิพิเศษท่ีเหมาะสมกบัแต่ละคน โดยท่ีตอ้งการมากเป็นอนัดบั 1 คือ การไดเ้งิน
แรกเขา้หรือของขวญั ของก านลัเม่ือสมคัรใช ้หรือเปล่ียนมาใช้ Mobile Banking ของธนาคารอ่ืนๆ 
ถดัมา คือ อยากไดแ้ตม้สะสมเม่ือเกิดการท ารายการธุรกรรมผา่น Mobile Banking ในแต่ละคร้ัง และ
ยงัไดใ้ห้ขอ้เสนอแนะว่า หากไดแ้ตม้แบบน้ีจะมีการใช้จ่ายผ่านแอปน้ี อย่างสม ่าเสมอ และอาจจะ
เปล่ียนมาใชแ้อปน้ี เป็นแอปท่ีใชเ้ป็นประจ าอีกดว้ย ในขณะท่ี มีของขวญัหรือเงินสดใหใ้นคร้ังแรกท่ี
เขา้ใชง้าน หากแอปท่ีเขา้มาใช้งาน ไม่ไดมี้ความสามารถท่ีจะตอบสนองความตอ้งการของพวกเคา้
ได ้พวกเคา้ก็จะเขา้มาเพื่อรับของ หรือรับเงินไปเท่านั้น อาจจะไม่ใชบ้ริการแอปนั้นเป็นแอปธนาคาร
ท่ีใชเ้ป็นประจ า หรืออาจจะไม่ใชเ้ลยอีกต่อไป 

“มาเป็น Member คร้ังแรกอาจจะเป็นกาแฟฟรีแก้วนึง (Starbucks) หรือไป co กับ
ร้านอาหารต่างๆ หรือเป็น Afteryou - จะไดช่้วยท าให้เรามีประสบการณ์ในการใชแ้อปของธนาคาร
นั้นๆก่อน - ควรเป็นธุรกรรมโอนเงินหรือสแกน QR Code กบัร้านคา้ – ควรมีคนมาช่วยสอนโหลด
ดว้ยวา่ตอ้งโหลดยงัไง” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 1) 

“เป็นโปรโมชัน่ท่ีผูกกบัห้างท่ีชอบไปซ้ือของ และไดรั้บแตม้คืนจากการซ้ือสินคา้ผา่น
แอป - เป็นคนชอบเดินท๊อป อาจจะเป็นทุกการใชจ่้ายของเราผา่นแอป และท าให้ไดแ้ตม้ และเอาไป
แลกได ้อ่ะอนัน้ีมีผล น่าสนใจ - แต่ไม่ถึงกบัเปล่ียนมาใชแ้ค่แอปใหม่แอปเดียวแต่คือจะน ามาใชคู้่กบั
แอปหลกั - ถา้จะให้ใช้เป็นแอปหลกัเลยธนาคารคงตอ้งดิวกบัร้านคา้ชั้นน า และท าโปรโมชัน่แลก
แตม้ต่อเน่ือง” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 3) 
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“ตดักบั Grab แลว้ไดโ้ปรโมชัน่มากกว่าหรือ Cash Back - ถา้เกิดมีโปรโมชัน่แรกเขา้
แลว้ ตวัแอปไม่ไดมี้ปัญหาอะไร ไม่ไดแ้บบมีปัญหาบ่อย ก็คงใชต่้อไปเร่ือยๆ - ถา้ไม่ไดดี้กวา่ของท่ี
ใชอ้ยูป่ระจ าอยา่งเคแบงค ์ก็คงใชคู้่ ไม่ไดใ้ชเ้ป็นตวัหลกั ธนาคารอ่ืนถา้จะให้เปล่ียนไปเป็นตวัหลกั 
ตอ้งมีความสามารถของแอปไม่เทียบเท่าก็ดีกวา่ตวัเคแบงค”์ (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 6) 

“น่าจะเป็นดอกเบ้ียเงินฝาก และพวกแคมเปญอาจจะแบบเป็นคอนเสิร์ต หรือเป็น
ส่วนลดต่างๆ (อาจจะสนใจก็ตอ้งลองดูก่อน วา่แอปมนัดีหรือไม่ดี)” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 15) 

“มี Voucher ให้ของร้านกาแฟอะไรก็ได ้หรือแบบวา่เซ็นทรัลก็ได ้ก็คือถา้มีพวกน้ีมนั
อาจจะจูงใจไดใ้นระดบันึง - ตอนเคแบงคท์ าไลน์บีเค ถา้ลูกคา้สมคัรแลว้ชวนเพื่อน 10 คนไดไ้ปเลย 
100 บาท เพื่อนจะสมคัรหรือไม่สมคัรไม่รู้ ก็คือลูกคา้ก็ยอมท่ีจะสมคัร” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 16) 

“เปิดบญัชีของธนาคารน้ีแลว้มีแอป อาจจะไดส่้วนลด คูปองการใชจ่้ายท่ีต่างๆ ในช่วง
ลูกคา้ใหม่ ก็โอเค” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 29) 
 
ตำรำง 4.8 สิทธิพเิศษหรือโปรโมช่ันทีม่ีผลต่อกำรเปลีย่นมำใช้งำน Mobile Banking ธนำคำรอ่ืน 

สิทธิพเิศษหรือโปรโมช่ันทีม่ีผลต่อกำรเปลีย่นมำใช้งำน จ ำนวน (คน) 
มีของขวญัหรือเงินแรกเขา้ใหเ้ม่ือเร่ิมใชแ้อปหรือเปิญบญัชีคร้ังแรก  14 
สะสมแตม้แลกของก านลั 12 
เพิ่มดอกเบ้ียพิเศษให ้ส าหรับกองทุนและบญัชีเงินฝาก 6 
ผกูกบัแอปต่างๆ และมีส่วนลดให ้ 2 
มีส่วนลดค่าธรรมเนียมบตัรเอทีเอม็ 2 
มี Cash Back เขา้บญัชีให ้ 2 
มีของขวญัใหว้นัเกิด หรือวนัพิเศษ 1 

 
จากการสัมภาษณ์ทั้งหมด 30 คนในเร่ืองของการพฒันาหรือต่อยอดดา้นไหน หรือเร่ือง

อะไรท่ีจะสามารถสร้างความพึงพอใจให้กบัผูใ้ชง้านแอปไดอ้ย่างสูงสุด โดยท่ีความตอ้งการสูงสุด
ของผูถู้กสัมภาษณ์คือ ความเสถียรของแอป อยากให้มีความเสถียรมากข้ึน หรือไม่แย่ลงไปกว่าน้ี 
นอกนั้นจะเป็นความตอ้งการท่ีเฉพาะแต่ละบุคคล ซ่ึงมีรายละเอียดตามตาราง 
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ตำรำง 4.9 Mobile Banking ควรพฒันำหรือต่อยอดด้ำนใด ทีจ่ะสำมำรถท ำให้ผู้ใช้บริกำรเกดิควำม
พงึพอใจมำกทีสุ่ด  

เร่ืองที ่Mobile Banking ต้องพฒันำหรือต่อยอดเพ่ือเพิม่ควำมพงึพอใจ จ ำนวน (คน) 
มี Feature ท่ีเป็นแบบ Customize 2 
เปล่ียนธีมได ้ 1 
เร่ืองที ่Mobile Banking ต้องพฒันำหรือต่อยอดเพ่ือเพิม่ควำมพงึพอใจ จ ำนวน (คน) 
ความเสถียรของระบบและไม่ล่มบ่อย 8 
มีระบบ Reminder (ไม่ตอ้งบนัทึกรายการเอง) 2 
เพิ่ม Feature ดา้นการลงทุน 3 
All in One เช่ือมต่อทุกระบบการใชง้าน 2 
เพิ่มบริษทัในการช าระบิลมากกวา่น้ี 3 
กดเงินสดจากบตัรเครดิต – บตัรกดเงินสดโดยไม่ตอ้งใชบ้ตัร 2 
แสดงรายละเอียดการใชจ่้ายในแต่ละเดือนเป็น Dash Board 1 
มี AI ในการตอบค าถามและท าตามความตอ้งการของเรา 3 

 
“อยากใหโ้คกบัร้านเส้ือผา้ออนไลน์ มีโปรโมชัน่ ซ้ือก่อนจ่ายทีหลงั/มีโควตา้ให ้- อยาก

ได ้Feature ท่ี Customise ของตวัเราเอง และอยากให้สามารถเปล่ียนธีมได ้ – มีสีให้เลือกตามท่ีเรา
ตอ้งการ” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 1) 

“อยากให้มีระบบ Remind มนัเก็บเป็นระบบท่ีมนัเก็บขอ้มูลเราวา่ ทุกวนัท่ี 15 เรามีการ
จ่ายอนัน้ี แอปมีการเตือนวา่ ถึงเวลาจะตอ้งจ่ายแลว้ แจง้เตือนโดยแอปเอง ท่ีเราไม่ตอ้งตั้งเตือนเอง 
เพราะเป็นคนข้ีลืม” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 3) 

“จ่ายครบหมดทุกอย่าง ทุกท่ี All In One - ธนาคารกรุงเทพ เช่ือมกบั Rabbit แต่เราก็
ไม่ไดข้ึ้นรถไฟฟ้าบ่อยแต่ถา้มนัอยูใ่นแอปเดียว ท่ีคลา้ยกบัขนส่งเมืองนอกใชส้แกนผา่นโทรศพัทไ์ด้
เลย ครอบคลุมหมด ไม่ตอ้งพกหลายบตัร” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 5) 

“อยากให้เช็คไดเ้ลยวา่ แต่ละวนัเราใชอ้ะไรไปบา้ง มนัไปถึงไหน เพราะทุกวนัน้ีมนัมี
อยูแ่ค่วา่ ถอนเขา้ ถอนออกไรง้ี ในส่วนรายละเอียดมนัจะยงัไม่ข้ึนโชว ์– อยากใหแ้สดงเป็นภาพรวม
ในการใชข้องแต่ละเดือนเป็นยงัไง” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 14) 

“อย่าล่มบ่อย ตูเ้อทีเอ็มไม่ติดขดั สะดวกสบาย ก็โอเคแลว้” (ผูถู้กสัมภาษณ์หมายเลข 
24)  
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บทที ่5 
สรุป อภิปรำยผล และข้อเสนอแนะ 

 
 
การวจิยัเร่ือง “พฤติกรรมและทศันคติของคน Gen Y ท่ีมีผลต่อการเลือกใช ้Application 

ธนาคารบนมือถือ” เป็นงานวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) เพื่อศึกษาพฤติกรรมในการใช้
งาน ธนาคารบนมือถือ, ศึกษาความพึงพอใจท่ีคนช่วง Gen Y มีต่อธนาคารบนมือถือ และศึกษาปัจจยั
ต่างๆท่ีผลต่อการเปล่ียนมาใชง้านธนาคารบนมือถือท่ีไม่ไดใ้ช้งานเป็นประจ า เพื่อน าไปสู่แนวทาง
ในการต่อยอดและพฒันา Application c]tในดา้นการตลาดเพื่อสร้างแรงจูงใจให้กลุ่มลูกคา้ Gen Y 
หันมาใช้Application ของธนาคารอย่างย ัง่ยืนและเข้าถึงความต้องการของกลุ่ม Gen Y ได้อย่าง
แทจ้ริง 

การวิจยัในคร้ังน้ีมีการใช้ ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผูศึ้กษาวิจยัได้ท าการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลด้วยวิธีการ ดงัน้ี แบบสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) กบักลุ่มตวัย่างท่ีเกิด
ระหว่างปี 2523 – 2543 (Generation Y) และขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ผูว้ิจยัไดท้  าการศึกษา
คน้ควา้ขอ้มูลท่ีไดมี้ผูท่ี้ท  าการรวบรวมไวแ้ลว้ โดยเก็บจากขอ้มูลต ารา วารสาร เอกสาร ส่ือส่ิงพิมพ ์
ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต เวบ็ไซต ์รวมไปถึงงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้ง  กลุ่มตวัอยา่งท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี มี
จ  านวน 30 คน โดยมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลดว้ยวิธีการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) โดย
เป็นการสัมภาษณ์รายบุคคล (Individual Interview) และน าขอ้มูลมาวิเคราะห์เชิงเน้ือหาโดยการท า 
Content Analysis 
 
 

5.1 สรุปผลกำรวจิัยเชิงคุณภำพ 
การวจิยัเร่ือง “พฤติกรรมและทศันคติของคน Gen Y ท่ีมีผลต่อการเลือกใช ้Application 

ธนาคารบนมือถือ” เป็นการศึกษาพฤติกรรมและทศันคติท่ีมีผลต่อการเลือกใช ้Mobile Banking ของ
กลุ่มประชากรท่ีเกิดในระหวา่งปี 2523 – 2543 ใชแ้บบสัมภาษณ์ก่ึงโครงสร้าง เป็นลกัษณะปลายเปิด
และมีความยืดหยุย่ เพื่อน าไปใชใ้นการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) ซ่ึงจะมีทั้งหมด 1 ชุด 
ไดแ้ก่ แบบค าถามการสัมภาษณ์เชิงลึก  
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5.1.1 ลกัษณะของกลุ่มตัวอย่ำงผู้ให้สัมภำษณ์ 
ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่างในการเก็บข้อมูล จ านวน 30 คน พบว่าเป็นเพศชาย 

จ านวน 15 คน และเพศหญิง จ านวน 15 คน โดยประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 18 
คน, พนกังานรัฐวิสาหกิจ 8 คน และ พนกังานราชการ, อาชีพอิสระ, ธุรกิจส่วนตวั, แม่บา้น อยา่งละ 
1 คน 
 

5.1.2 พฤติกรรมกำรเลือกใช้งำน Mobile Banking Application  
 
ตำรำง 5.1 ตำรำงพฤติกรรมกำรเลือกใช้งำน Mobile Banking Application  
ขอ้ค าถาม ผลลพัท-์ขอ้สรุป เหตุผลประกอบ 

Mobile Banking ท่ี ใช้ง านอยู่
ในปัจจุบนั 

กสิกร, กรุงไทย, ไทยพาณิชย์ 
(3 ล าดับแรกท่ีใช้งานเยอะ
ท่ีสุด) 

- มี Mobile Banking มากกวา่ 1 
ธนาคารเพื่อความสะดวกใน
การช าระเงินบางประเภท 
- เป็นทางผ่านของเงินเดือน 
เพื่อโอนเขา้ Mobile Bankingท่ี
ใชง้านเป็นประจ า 

Mobile Banking ท่ีใช้งานเป็น
ประจ า 

กสิกร, กรุงไทย, ไทยพาณิชย์ 
(3 ล าดบัแรก) 

- เป็นธนาคารแรกท่ีเปิดบญัชี 
-  หน้าตาแอปใช้งานง่ายถ้า
เทียบกบัธนาคารอ่ืน 

ธุรกรรมท่ีใช้งานผ่าน Mobile 
Banking บ่อยท่ีสุด 

โอนเงิน, จ่ายบิล, เติมเงิน 
(3 ล าดบัแรก) 

- 

ความถ่ีในการใช้งาน Mobile 
Banking  

เกือบทุกวนั หรือ อาทิตย์ละ
ประมาณ 5 – 7 วนั 

-  สแกนค่าข้าวหรือโอนให้
เพื่อนระหวา่งวนั 
- บางท่านใช้แอปแทนการพก
เงินสด 
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5.1.3 ควำมพงึพอใจในกำรใช้ Mobile Banking Application  
 
ตำรำง 5.2  ตำรำงควำมพงึพอใจในกำรใช้ Mobile Banking Application 
ขอ้ค าถาม ผลลพัท-์ขอ้สรุป เหตุผลประกอบ 
การเข้าใช้งาน Feature อ่ืนท่ี
นอกเหนือจากธุรกรรมทัว่ไป  

- เค – มาร์เก็ต (กสิกร) 
- TMB WOW (ทหารไทย) 
-  บริการกองทุน , บทความ , 
แลกตัว๋หนงั (ไทยพาณิชย)์  
- 1 ใน 3 ของผูถู้กสัมภาษณ์
ทราบวา่มีFeatureอ่ืน
นอกเหนือจากธุรกรรมทัว่ไปท่ี
ใชใ้นชีวติประจ าวนั 
- จาก 1 ใน 3 ของผูถู้ก
สัมภาษณ์ มีเพียง 5 คนท่ีเคยใช้
งาน Feature ดงักล่าว คิดเป็น 
ร้อยละ 16 ของผูถู้กสัมภาษณ์
ทั้งหมด ซ่ึงสามารถแยกไดเ้ป็น 
2 กลุ่มคือ  
1. เคยใช ้Feature 
นอกเหนือจากธุรกรรมอ่ืน
ทัว่ไป แต่เลิกใชแ้ลว้  
2. ยงัใช ้Feature นอกเหนือจาก
ธุรกรรมอ่ืนทัว่ไปอยา่งต่อเน่ือง 

- ท่ียงัใช ้Feature นอกเหนือจาก
ธุรกรรมอ่ืนทัว่ไป เพราะมีสินคา้
ท่ีถูกใจ, ร้านคา้ในแอปของ
ธนาคารมีความน่าเช่ือถือและมี
ส่วนลดหรือแตม้ใหส้ะสม เพื่อ
แลกของก านลัและเห็นวา่ 
Feature นั้นมีประโยชน์ต่อ
ชีวติประจ าวนั 
- เหตุผลท่ีไม่ไดใ้ช ้Feature 
นอกเหนือจากธุรกรรมอ่ืนทัว่ไป 
อยา่งต่อเน่ือง คือ ไม่ค่อยชอบ, 
ใชง้านไดไ้ม่เหมือนกบัแอปช๊อป
ป้ิงท่ีมีทัว่ไป  
 

Mobile Banking ท า ใ ห้ เ กิ ด
ค ว า ม ส ะ ด ว ก ส บ า ย ใ น
ชีวติประจ าวนัมากข้ึน 

- เพิ่มความสะดวกใหก้บัชีวติ
ในปัจจุบนั ร้อยละ 100   

- ไม่ตอ้งเสียเวลาไปสาขาหรือ
หนา้เคาทเ์ตอร์อีก  
- ประหยดัค่าธรรมเนียมในการ
จ่ายบิลไดเ้ยอะในแต่ละเดือน 
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ตำรำง 5.2  ตำรำงควำมพงึพอใจในกำรใช้ Mobile Banking Application ( 
ขอ้ค าถาม ผลลพัท-์ขอ้สรุป เหตุผลประกอบ 
ปัญหา ท่ี เ คยพบในกา ร ใช้  
Mobile Banking  

- ปัญหาปิดระบบ, ระบบล่ม
และเขา้ใชง้านไม่ได ้ 
ร้อยละ 100 

- ช่วงเวลาท่ีมีผูเ้ขา้ใชง้าน Mobile 
Banking เยอะ เช่น ช่วงเทศกาล
และช่วงท่ีเงินเดือนออก หรือ
เป็นช่วงท่ีมีโครงการภาครัฐเขา้
มาในระบบของบางธนาคาร  

ทางเลือกในการแกปั้ญหา เม่ือ
เจอระบบล่ม  

- รอ จนกวา่ระบบจะดีข้ึนและ
เขา้ใชง้านใหม่ ร้อยละ 63 
- เปล่ียนไปใชแ้อปของ
ธนาคารอ่ืน หรือช่องทางการ
ท าธุรกรรมอ่ืน ร้อยละ 23 
- สอบถามคนใกลชิ้ดหรือ
สอบถาม Call Center  
ร้อยละ 14  

- หากสอบถามคนใกลชิ้ดทราบ
วา่ปัญหาระบบเป็นเหมือนกนั 
หรือเป็นธุรกรรมท่ีไม่รีบ ก็จะ
สามารถรอได ้และกลบัมาใช้
งานเม่ือระบบสามารถใชง้านได ้ 
- หากผูใ้ชง้านมี Mobile Banking 
หลายธนาคาร ก็จะเปล่ียนจาก
ธนาคารท่ีล่ม ไปใชธ้นาคารท่ี
สามารถใชง้านไดแ้ทน หรือ
เปล่ียนไปใชตู้เ้อทีเอม็โอนเงิน
แทน 

ความพึงพอใจในความรวดเร็ว
ของ Mobile Banking ท่ีใช้งาน
เป็นประจ า 

- พึงพอใจในความรวดเร็ว ร้อย
ละ 100 

- ความเร็วของแอปท่ีใชอ้ยูใ่น
ระดบัท่ีเสถียร 
- มีอาการหน่วงบา้งแต่อยูใ่น
ระดบัท่ีพอรับได ้
- อาการหน่วงอาจจะเกิดจาก
สัญญาณอินเตอร์เน็ตของพวก
เคา้เอง 

คะแนนพึงพอใจในภาพรวม
ของ Mobile Banking ท่ีใช้งาน
อยู ่ 

- คะแนนเฉล่ียอยูท่ี่ 4.45 - ขอตดัคะแนนในช่วงท่ีระบบ
หน่วงและไม่สามารถใชง้านได้
ในช่วงเวลาท่ีตวัเองเร่งรีบ 
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5.1.4 ปัจจัยทีส่่งผลให้ Gen Y เกดิกำรยอมรับกำรใช้งำน Mobile Banking 
Application ทีใ่ห้บริกำรโดยธนำคำรทีไ่ม่ได้ใช้บริกำรเป็นประจ ำ 
 
ตำรำงที ่5.3 ตำรำงปัจจัยทีส่่งผลให้ Gen Y เกดิกำรยอมรับกำรใช้งำน Mobile Banking ของ
ธนำคำรทีไ่ม่ได้ใช้บริกำรเป็นประจ ำ  
ขอ้ค าถาม ผลลพัท-์ขอ้สรุป เหตุผลประกอบ 
การเปล่ียนบญัชีเงินเดือน เกิดการยอมรับการใชง้าน ร้อย

ละ 100 
ผูถู้กสัมภาษณ์ท่ีจะใชแ้อปของ
ธนาคารอ่ืน เพราะตอ้งเปล่ียน
บญัชีเงินเดือน สามารถแบ่งได ้
3 กลุ่ม คือ  
-  ตั้ ง ใ จ เ ป ล่ี ย นม า ใ ช้ เ ป็ น 
Mobile Banking ท่ีใช้งานเป็น
ประจ า 
-  ข อ ท ด ล อ ง ใ ช้  Mobile 
Banking ท่ี ต้อง เป ล่ียนบัญชี
เงินเดือนก่อน หากใชง้านไดดี้ 
ก็จะใชเ้ป็นแอปประจ า แต่หาก
ไม่ถูกใจ ก็จะเป็นแอปท่ีเอา
เงินเดือนผา่น เพื่อโอนเขา้แอป
ท่ีใชป้ระจ า 
-  ใ ช้ แ อ ป ท่ี เ ป ล่ี ย น บั ญ ชี
เงินเดือนใหม่เป็นแค่ทางผ่าน
เงินเดือนเท่านั้น เม่ือเงินเดือน
เขา้จะโอนเงินมาใช้ในแอปท่ี
ใชง้านประจ า  

การจูงใจหรือชักชวนจากคน
สนิท 

- ไม่มีผลท าให้เกิดการยอมรับ
การใชง้าน ร้อยละ 67  
- เกิดการยอมรับการใช้งาน 
ร้อยละ 33 

- สามารถลองใช้งานได้ ตาม
ค าเพื่อนบอก แต่ถา้ลองใชแ้ลว้
เกิดไม่ชอบหรือไม่สะดวกใน
การใชข้ึ้นมา ก็จะเลิกใช ้
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ตำรำง 5.2  ตำรำงควำมพงึพอใจในกำรใช้ Mobile Banking Application (ต่อ) 
ขอ้ค าถาม ผลลพัท-์ขอ้สรุป เหตุผลประกอบ 
ช่ือเสียงและภาพลักษณ์ของ
ธนาคาร 

- ไม่มีผลท าให้เกิดการยอมรับ
การใชง้าน ร้อยละ 73 
- เกิดการยอมรับการใช้งาน 
ร้อยละ 26 

- ความเช่ือมัน่ของธนาคารท า
ใหเ้กิดความมัน่ใจ 
- ถ้ามีข่าวข้อมูลร่ัวไหลก็มีผล
ท าให้ภาพลกัษณ์หรือช่ือเสียง
ธนาคารไม่ดี ก็ไม่อยากใชแ้อป
ท่ีธนาคารนั้น 

ระบบเทคโนโลยท่ีีทนัสมยั - ไม่มีผลท าให้เกิดการยอมรับ
การใชง้าน ร้อยละ 37 
- ถ้าจะให้เกิดการยอมรับการ
ใช้งาน ต้องมีการทดลองใช้
หรือบอกรายละเอียดเฉพาะ 
ร้อยละ 37 
- เกิดการยอมรับการใช้งาน 
ร้อยละ 26 

- 

การเพิ่มสาขาใหม้ากข้ึน - ไม่มีผลท าให้เกิดการยอมรับ
การใชง้าน ร้อยละ 80 
- เกิดการยอมรับการใช้งาน 
ร้อยละ 20 

-  ปั จ จุบันท า ธุ รกรรมผ่ าน 
Mobile Banking มากกว่าการ
ไปสาขา และไม่ชอบไปต่อคิว
ท่ีสาขา 
- บางธุรกรรมยงัตอ้งเขา้ไปท า
ท่ีสาขาอยู ่

ธนาคารมีตู้เอที เอ็มหรือ จุด
บริการอตัโนมติัเยอะ 

- ไม่มีผลท าให้เกิดการยอมรับ
การใชง้าน ร้อยละ 67 
- เกิดการยอมรับการใช้งาน 
ร้อยละ 33 

-  ตอน น้ี ใช้  Mobile Banking 
มากกวา่การใชจ่้ายผา่นเงินสด 
- ตูเ้ยอะก็สามารถอ านวยความ
สะดวกกับคนท่ีใช้ธนาคาร
นั้นๆได ้
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ตำรำง 5.2  ตำรำงควำมพงึพอใจในกำรใช้ Mobile Banking Application (ต่อ) 
ขอ้ค าถาม ผลลพัท-์ขอ้สรุป เหตุผลประกอบ 
สิทธิพิเศษหรือโปรโมชัน่ท่ีท า
ใหเ้กิดการยอมรับการใชง้าน 

- มีของขวญัหรือเงินแรกเขา้  
- มีการสะสมแตม้เพื่อแลกของ
ก านลั 
- เพิ่มดอกเบ้ียพิเศษให้ ส าหรับ
กองทุนหรือบญัชีเงินฝาก  
(3 ล าดบัแรก) 

 

ส่ิงท่ี Mobile Banking ควร
พฒันาเพื่อสร้างความพึงพอใจ
สูงสุดต่อผูใ้ชง้าน 

- ความเสถียรของระบบและไม่
ล่มบ่อย 
- มี Feature ดา้นการลงทุน 
- เพิ่มบริษทัช าระบิลให้
มากกวา่น้ี 
(3 ล าดบัแรก) 

 

 
 

5.2 กำรอภิปรำยผล 
จากการสรุปผลการศึกษานั้น สามารถจ าแนกส่ิงท่ีส่งผลให้เกิดการยอมรับการใช้งาน 

Mobile Banking ของธนาคารท่ีไม่ไดใ้ชบ้ริการเป็นประจ า ไดท้ั้งหมด 7 หวัขอ้ ดงัน้ี  
1. การเปล่ียนบญัชีเงินเดือน 
2. การถูกชกัชวนหรือจูงใจจากคนรอบขา้ง 
3. ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของธนาคาร 
4. เทคโนโลยท่ีีทนัสมยั 
5. จ  านวนสาขาท่ีเพิ่มข้ึน 
6. จ  านวนตูเ้อทีเอม็และจุดบริการ 
7. สิทธิพิเศษแรกเขา้ และสิทธิพิเศษต่อเน่ือง 
 
ซ่ึงมีปัจจยัสอดคลอ้งกบัการการทบทวนวรรณกรรม ดงัน้ี  
แนวคิดของการตดัสินใจของดุลย ์จาตุรงคกุล (2543, น.123) ไดใ้ห้ความหมายแนวคิด

ของการตดัสินใจเลือกใช้สินคา้และบริการว่า เป็นกระบวนการในการตดัสินใจ ในการเลือกซ้ือ
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สินคา้และบริการนั้น ถือได้ว่าเป็นเร่ืองหลกัเกณฑ์ และเคร่ืองมือต่างๆเข้ามาเป็นตวัช่วยในการ
ตดัสินใจเลือกใชสิ้นคา้และบริการท่ีจะเกิดความผดิพลาดนอ้ยท่ีสุด และตอ้งไดรั้บประโยชน์จากการ
เลือกใชสิ้นคา้ไดม้ากท่ีสุด ซ่ึงการตดัสินใจนั้นจะไดมี้การเกิดข้ึนภายใตข้องระดบัสถานการณ์ต่างๆ
ท่ีไดมี้ความสามารถท่ีจะประเมินผลออกมาได ้ในเร่ืองของผลตอบแทน ท่ีไดอ้อกมาอยา่งดีท่ีสุด โดย
ได้มีการแบ่งหลกัเกณฑ์ในการตดัสินใจเลือกใช้สินคา้และบริการไว ้2 ประการคือ ปัจจยัภายใน
บุคคล และปัจจยัภายนอกบุคคล ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัน้ี ตามปัจจยัดงัต่อไปน้ี  

1. การเปล่ียนบญัชีเงินเดือน เป็นการตดัสินใจเลือกใช้บริการเพื่อท าให้เกิดความ
สะดวกมากท่ีสุด แมจ้ะไม่ไดช้อบในหนา้ตาของแอปพลิเคชนั หรือยงัไม่ค่อยถนดัในการใชง้านใน
ตอนเร่ิมตน้ แต่ถา้มองถึงความสะดวกและประโยชน์ท่ีจะไดรั้บเม่ือตอ้งเปิดรับการใชง้านแอปพลิเค
ชนัของธนาคารท่ีตอ้งเปล่ียนบญัชีเงินเดือนไป คนเจนวายก็สามารถเปิดใจใชง้านไดเ้ลยโดยไม่มีขอ้
โตแ้ยง้ เพราะมองเห็นวา่เป็นส่ิงท่ีจ  าเป็นต่อการใชง้าน แมจ้ะไม่ไดใ้ชง้านในแอปพลิเคชนัน้ีโดยเป็น
ประจ า แต่อยา่งนอ้ยก็ตอ้งมีแอปพลิเคชนัน้ีอยูบ่นมือถือ เพื่อโอนเงินท่ีตอ้งการใชไ้ปยงัแอปพลิเคชนั
ท่ีใช้งานเป็นประจ า และถา้ตวัแอปใหม่ สามารถพิสูจน์ไดว้่าใช้งานง่ายและสะดวกสบายกว่าแอป
พลิเคชนัท่ีให้อยูเ่ป็นประจ า คนเจนวายก็พร้อมท่ีจะเปล่ียนให้แอปพลิเคชนัน้ี เป็นแอปพลิเคชนัท่ีใช้
งานเป็นประจ าทนัที  

2. การถูกชกัชวนหรือจูงใจจากคนรอบขา้ง จะสามารถส่งผลไดต่้อเม่ือคนเจนวายเห็น
ประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจากคนรอบขา้ง อาจจะเป็นความรู้สึกท่ีไดรั้บการไวว้างใจในกรณีเปล่ียนตาม
ครอบครัว หรือแฟน และมีผลประโยชน์ท่ีเพิ่มข้ึนในแง่ความรู้สึกมากกวา่ดา้นอ่ืนๆ  

3. ช่ือเสียงและภาพลกัษณ์ของธนาคาร ความมัน่คงของธนาคารและช่ือเสียงท่ีดีเป็น
ส่วนหน่ึงท่ีสามารถส่งผลให้การตดัสินใจของคนเจนวาย วางใจท่ีจะใชแ้อปพลิเคชนัของธนาคารท่ี
ไม่เคยใชม้าก่อน เพราะหากเป็นธนาคารท่ีมีช่ือเสียงไม่ค่อยดี ในเร่ืองขอ้มูลท่ีโดนโจรกรรมบ่อยคร้ัง 
คนเจนวายจะตดัออกจากตวัเลือกในทนัที 

4. สิทธิพิเศษแรกเขา้ และสิทธิพิเศษต่อเน่ือง การท่ีคนเจนวายไดรั้บผลประโยชน์ท่ีตรง
ใจ หรือเป็นสิทธิประโยชน์ท่ีตรงกบัความตอ้งการในช่วงเวลานั้นพอดี คนเจนวายสามารถตดัสินใจ
ท่ีจะเลือกใช้แอปพลิเคชนัของธนาคารนั้นไดโ้ดยทนัที เพราะมีความตอ้งการท่ีอยากจะไดรั้บสิทธิ
ประโยชน์นั้นๆ เช่นเดียวกบัคนอ่ืน  
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5.3 ข้อเสนอแนะ  
จากผลการวิจยัและการอภิปรายผลเพื่อเปรียบเทียบวรรณกรรมก่อนหน้าน้ี ผูว้ิจยัได้

สรุปและน าเสนอกลยุทธ์การตลาดเพื่อดึงดูดให้คนเจนวายเกิดการยอมรับการใชง้านในแอปพลิเค
ชนัของธนาคารท่ีไม่ไดใ้ชบ้ริการเป็นประจ า ดงัน้ี  

1. คนเจนวายส่วนใหญ่มีความจงรักภกัดีกบัแบรนด์ค่อนขา้งสูง ไม่สามารถเปล่ียนมา
ใชแ้บรนด์อ่ืนไดท้นัที หากไม่มีเหตุจ าเป็น อยา่งเช่นการท่ีตอ้งเปล่ียนบญัชีเงินเดือนมาใชธ้นาคารท่ี
ไม่ไดใ้ช้เป็นประจ า ก็จะไม่เกิดการริเร่ิมท่ีจะใช้งาน แอปพลิเคชนัมือถือของธนาคารนั้นๆ ดงันั้น
ธนาคารควรจะสร้างความสัมพนัธ์กบับริษทัเอกชนต่างๆให้มากข้ึนกวา่เดิม และมีขอ้เสนอพิเศษเพื่อ
จูงใจให้บริษทัเปิดบญัชีเงินเดือน (Payroll) ผา่นธนาคาร จะท าให้เกิดการขยายตลาดและกลุ่มลูกคา้
ไดม้ากข้ึน  

2. ธนาคารควรมีโปรโมชัน่ท่ีสามารถดึงดูดใจใหไ้ปใชง้านในคร้ังแรกได ้อาทิเช่น การ
ไดส่้วนลดพิเศษ หรือไดเ้งินแรกเขา้ในการเร่ิมใชง้าน หรือโปรโมชัน่ท่ีสามารถปรับเปล่ียนได้ตาม
ความตอ้งการของลูกคา้อยา่งเหมาะสม                                                                                                  

3. เม่ือลูกคา้ไดม้าใช้งานของแอปธนาคารท่ีไม่ไดใ้ช้งานเป็นประจ าแล้ว ส่ิงท่ีส าคญั
มากท่ีสุด คือตอ้งท ายงัไงท่ีจะสามารถท าใหลู้กคา้ใชง้านแอปของเราไปไดน้านท่ีสุด คนเจนวายบอก
วา่ ถา้อยากใหใ้ชไ้ดน้าน แอปก็ตอ้งมีความเสถียรและมีการใชง้านง่าย จะสามารถดึงดูดใจใหพ้วกเคา้
ใชง้านอยา่งต่อเน่ืองได ้

แต่ส่ิงท่ีสามารถเร่ิมท าไดท้นัที คือในเร่ืองของสิทธิประโยชน์ท่ีดึงดูดความสนใจให้คน
เจนวายมาใชง้านแอปพลิเคชนัของธนาคารท่ีไม่ไดใ้ชง้านเป็นประจ า อาจจะเร่ิมจากการท าธุรกรรม
ในแต่ละคร้ังมีแตม้ใหส้ะสมหรือการเพิ่มดอกเบ้ียในอตัราพิเศษของบญัชีเงินฝาก ส าหรับลูกคา้ท่ีเขา้
มาใช้งานใหม่ และอาจจะมีคะแนนสะสมพิเศษในวนัพิเศษของลูกคา้แต่ละคนดว้ย เช่น ในวนัเกิด 
เป็นตน้  
 
 

5.4 ข้อเสนอแนะในกำรวจิัยคร้ังต่อไป  
1. ในการท าวจิยัคร้ังต่อไป ควรมีการศึกษากลุ่มตวัอยา่งท่ีมีเจนมากข้ึนกวา่เดิม เพื่อท่ีจะ

สามารถเปรียบเทียบผลการวิจยัไดว้า่ ในแต่ละช่วงอายุของผูบ้ริโภคนั้น มีแนวคิดท่ีสอดคลอ้งหรือ
แตกต่างกนัอย่างไร เพื่อท่ีธนาคารจะสามารถปรับสิทธิประโยชน์หรือโปรโมชัน่ให้เขา้กบักลุ่มคน
ในแต่ละช่วงวยัได ้
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2. ควรท าวิจยัเชิงปริมาณเพื่อยืนยนัวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลให้คนเจนวายเกิดการยอมรับการ
ใชง้านแอปพลิเคชนัของธนาคารท่ีไม่ไดใ้ช้บริการเป็นประจ า ท่ีจะพบในกลุ่มตวัอยา่งขนาดใหญ่มี
ความสอดคลอ้งกบังานวจิยัน้ีหรือไม่ 
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ภาคผนวก 

 
 

แบบสอบถามน้ีแบ่งออกเป็น 2 ส่วน 
ส่วนท่ี 1 ขอ้มูลทัว่ไป 
ส่วนท่ี 2 แบบสัมภาษณ์เชิงลึก 

ส่วนที ่1 : ข้อมูลทัว่ไป 
1. เพศ 
2. อาย ุ
3. สถานภาพ 
4. วฒิุการศึกษา 
5. อาชีพ 
6. รายได ้

ส่วนที ่2 :  แบบสัมภาษณ์เชิงลกึ  
2.1 เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการเลือกใช้งานMobile Banking Application 

1. ท่านใช ้Mobile Banking Application หรือไม่ (ชอบ/ไม่ชอบ) 
2. ใชง้าน Mobile Banking Application ของธนาคารไหนบ่อยท่ีสุด (ระบุ)  
3. เหตุผลท่ีท่านใชง้าน Mobile Banking Application ของธนาคารนั้นบ่อย 

- เป็นบญัชีเงินเดือน 
-บญัชีหลกัในการใชง้าน 
- สาขาใกลบ้า้น  
- ช่ืนชอบส่วนตวั 
- แอปใชง้านไดดี้  
- อ่ืน ๆ 

4. ใชง้าน Mobile Banking Application ล่าสุดเม่ือไรและท าธุรกรรมดา้นไหน 
5. ธุรกรรมด้านไหนท่ีใช้งานผ่าน Mobile Banking Application บ่อยท่ีสุดในแต่ละ

เดือน 
- โอนเงิน 
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- เติมเงิน 
- จ่ายบิล 
- ถอนเงินโดยไม่ใชบ้ตัร 
- ขอ Statement  
- ขอสินเช่ือ 
- เปิดบญัชีเงินฝาก 
- อ่ืนๆ 

6. ใชง้าน Mobile Banking Application บ่อยไหม ใน 1 เดือน 
  

2.2 ความพงึพอใจในการใช้ Mobile Banking Application  
1. คุณชอบ Feature ใด บน Mobile Banking Application ของธนาคารท่ีคุณใช้มาก

ท่ีสุด 
2. เพราะเหตุใดถึงช่ืนชอบ 

- สามารถลิงคก์บับตัรเครดิตได ้
- ใชค้ะแนนสะสมแลกแตม้ได ้
- เช็คขอ้มูลข่าวสารได ้
- อ่ืน ๆ 

3. ท าไมคุณถึงชอบ Mobile Banking Application ของธนาคารท่ีคุณเลือก  
4. ธุรกรรมท่ีใชง้านผา่น Mobile Banking Application ท่ีคุณเลือก ใชง้านไดง่้ายไหม 
5. มีปัญหาติดขดัดา้นไหนบา้งหรือไม่ และถา้หากเกิดปัญหาการใชง้านท าอยา่งไร  
6. สามารถแกไ้ขปัญหาไดเ้อง และไดง่้ายหรือไม่ อยา่งไร 
7. ความรวดเร็วในการใชง้านของ Mobile Banking Application เป็นอยา่งไร 
8. พึงพอใจในขั้นตอนการท างานของ Mobile Application มากนอ้ยแค่ไหน 

 
2.3 หาปัจจัยที่ส่งผลให้ Gen Y เกิดการยอมรับการใช้งาน Mobile Banking Applicationใหม่ที่
ให้บริการโดยธนาคารทีไ่ม่ใช่ธนาคารทีใ่ช้บริการเป็นประจ า 

1. หากท่านจะเลือกใช้งาน Mobile Banking Application ท่ีใหม่ ปัจจยัใดจะมีผลต่อ
การเลือกใชบ้า้ง  
- เปล่ียนบญัชีเงินเดือน 
-ใชต้ามครอบครัว, เพื่อนหรือคนรอบขา้ง 



61 

 

- มีความช่ืนชอบในตวัธนาคารเป็นพิเศษ  
- อ่ืน ๆ 

2. ช่ือเสียงหรือภาพลกัษณ์ของธนาคารมีผลต่อการเลือกใชห้รือไม่  
3. ระบบเทคโนโลยท่ีีทนัสมยัของธนาคารมีผลต่อการตดัสินใจหรือไม่  
4. สาขาท่ีมีอยูเ่ยอะส่งผลต่อการเลือกใชห้รือไม่ 
5. ธนาคารมีตู ้ATM หรือจุดบริการอตัโนมติั ส่งผลต่อการเลือกใชห้รือไม่ 
6. หากธนาคาร มีสิทธิพิเศษหรือรายการส่งเสริมการขายต่างๆ จูงใจในดา้นต่างๆท่าน

คิดว่า ควรจูงใจในดา้นไหนบา้ง หรือในบริการใดหรือการท ารายการกลุ่มไหนท่ี
ท าบ่อยท่ีสุด หรือเป็นรายการท่ี ธ.อยากให้ใช้ท่ีสุด เพื่อส่งผลให้เกิดแรงจูงใจให้
ท่านมาใช ้Mobile Banking Application ของธนาคารท่ีใหม่ 

7. ท่านคิดวา่ Mobile Banking Application ควรมีการพฒันาหรือต่อยอดในดา้นไหน 
ท่ีจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความชอบหรือพึงพอใจมากท่ีสุดในอนาคต  
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