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บทคัดย่อ  
การวิจัยคร้ังน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) ศึกษาระดับความคาดหวังของผู้ใช้บริการโทรศัพท์มือถือ 2) ศึกษาระดับ 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการโทรศัพท์มือถือ 3) เปรียบเทียบความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงิน
บนโทรศัพท์มือถือ กลุ่มตัวอย่างคือ ผู้ใช้บริการโทรศัพท์มือถือ จ านวน 530 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือใน 
การเก็บรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปใช้สถิติ ความถ่ี ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบ
สมมติฐานใช้สถิติ Paired-Samples t-test ผลการวิจัยพบว่า 1) ผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือผ่านระบบ

โมบายแบงค์กิ้งมีความคาดหวังในระดับมากทุกด้านโดยมีค่าเฉลี่ยด้านความปลอดภัย (𝑥̅=4.05) ด้านความเช่ือมั่น 

(𝑥̅=4.03) ด้านการเข้าถึงบริการ (𝑥̅=3.98) และด้านการตอบสนองความต้องการ (𝑥̅=3.84) ตามล าดับ ในประเด็นด้าน
ความพึงพอใจจากการใช้งาน แม้ว่าจะมีความพึงพอใจในระดับมาก แต่พบว่าค่าเฉลี่ยในแต่ละด้านกลับลดลงจาก  

ความคาดหวัง โดยมีค่าเฉลี่ยด้านความเช่ือมั่น (𝑥̅=3.95) ด้านความปลอดภัย (𝑥̅=3.95) ด้านการเข้าถึงบริการ 

(𝑥̅=3.91) และด้านการตอบสนองความต้องการ (𝑥̅=3.83) ตามล าดับ 2) การเปรียบเทียบความคาดหวังกับความพึง
พอใจ พบว่าความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือมีความแตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติในด้านความเช่ือมั่น ด้านการเข้าถึงบริการ และด้านความปลอดภัย ยกเว้นด้านการตอบสนองความ
ต้องการ.  
 
ค าส าคัญ: ความคาดหวัง ความพึงพอใจ ธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือ 

 

Abstract  
The objectives of this research were to 1)  study the expectation of customers towards using 

mobile banking service 2)  study the satisfaction of customers towards using mobile banking service, 
and 3) compare the expectation and satisfaction of customers towards using mobile banking services.  
A sample of 5 30  mobile banking users was collected by using questionnaires.  Descriptive statistics 
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used for general data analysis consisted of frequency, percentage, mean, and standard deviation.  
The inferential statistics used for hypothesis testing was the Paired-Samples t-test. The research results 

indicated that 1)  mobile banking users had expectations at a high level in all aspects.  The mean ( 𝑥̅) 
score for each aspect was as follows, 4.05 for security, 4.03 for reliability, 3.98 for service accessibility, 
and 3.84 for demand responding, respectively. In terms of user satisfaction, although satisfaction was 

at a high level, the average in each aspect fell below expectations. The mean (𝑥̅) score was confidence 

(𝑥̅=3.95), security (𝑥̅=3.95), service accessibility (𝑥̅=3.91), and demand response (𝑥̅=3.83), respectively. 
2)  comparison between expectations and satisfaction, it was found that the expectations and 
satisfactions of mobile banking users had statistically significant differences in terms of reliability, service 
accessibility, and security except in terms of meeting needs.  The remaining aspect of demand 
responding was found not different. 
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1. บทน า  
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของงานวิจัย 

ธนาคารพาณิชย์ในแต่ละประเทศ มีวิวัฒนาการ 
และกรอบการด าเนินงานต่างกันตามสภาพแวดล้อมทาง
เศรษฐกิจ สังคม และสภาพความสัมพันธ์ที่ เป็นมา 
(สารานุกรมไทยส าหรับเยาวชนฯ เล่มที่ 13, ออนไลน์, 
2565) ปัจจุบันธนาคารพาณิชย์ต้องมีการประยุกต์ใช้
เทคโนโลยีใหม่ ๆ เพ่ือใช้แข่งขันครองการเป็นเจ้าตลาด
ด้านการบริการ ซึ่งในการท าธุรกิจจึงต้องมีการปรับตัวให้
ทันกับการเปลี่ยนแปลงที่เกิดข้ึน ทางธนาคารพาณิชย์จึง
ได้น าเทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามาใช้ในหน่วยงานเพ่ือเพ่ิม
ความรวดเร็วให้กับผู้ใช้บริการและผู้ปฏิบัติงาน กิจกรรม
ทางการเงินของธนาคารพาณิชย์ ก าลังถูกท้าทายอย่าง
หนักจากนวัตกรรมทางการเงินในรูปแบบใหม่ ๆ ที่เกิดข้ึน
จากแนวคิดของคนในยุคไอที กระแสโลกออนไลน์ได้สร้าง
การเปลี่ยนแปลงด้านพฤติกรรมและทัศนคติของผู้บริโภค

ในการท าธุรกรรมทางการเงิน นอกจากน้ีการเปลี่ยนแปลง
เทค โนโลยี ในโลกการเ งินได้ส่ งผลให้ เกิด รูปแบบ 
การให้บริการทางการเงินต่าง ๆ ที่อ านวยความสะดวก
และตอบสนองต่อไล ฟ์สไตล์ ของผู้ บ ริโภคยุค ใหม่  
โดยเฉพาะการท าธุรกรรมทางการเงินสมัยใหม่ที่สามารถ
ท า ธุรกรรมการเ งินได้ทุกที่ทุก เวลา รวดเ ร็ว และ
สะดวกสบาย ผ่านอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ เช่น 
โทรศัพท์มือถือ แท็บเล็ต เป็นต้น สอดคล้องกับผล
การศึกษาของ กิตติพงษ์ โสภณธรรมภาณ (2555)  
การแข่งขันทางธุรกิจปัจจุบันส่งผลให้ธุรกิจต่าง ๆ มี 
การปรับตัวให้สอดคล้องกับสภาพเศรษฐกิจและสังคม 
ธุรกิจธนาคารก็เช่นเดียวกันการใช้เทคโนโลยีการสื่อสารที่
ทันสมัยท าให้ลูกค้าในปัจจุบันมีทางเลือกในการรับข้อมูล
ข่าวสารจากสื่อที่หลากหลายมากข้ึน การที่ลูกค้าสามารถ
รับรู้ข้อมูลของสินค้าและบริการจากช่องทางการสื่อสารที่
หลากหลาย ท าให้ลูกค้าเอาใจใส่ในการเลือกสินค้าและ
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บริการมากข้ึน ธนาคารจึงมีความจ าเป็นต้องเร่งปรับตัว
ในการด าเนินธุรกิจและพยายามใช้กลยุทธ์ต่าง ๆ เพ่ือ
สร้างความได้เปรียบทางการแข่งขันโดยการน าเทคโนโลยี
ต่าง ๆ เข้ามาใช้ในการให้บริการทางการเงินแก่ลูกค้าของ
ธนาคารอ ย่าง เ ช่น ช่องทางการท า ธุ รก รรมผ่ าน
อินเทอร์เน็ตแบงค์กิ้ง โมบายแบงค์กิ้ง (Mobile Banking) 
หรือ ดิจิทัลแบงค์กิ้ง (Digital Banking) รวมถึงการหา
พันธมิตรทางการค้า การให้บริการทางการเงินผ่าน
ช่องทางการเงินบนมือถือหรือที่เรียกว่าโมบายแบงค์กิ้ง
(Mobile Banking) มีแนวโน้มที่จะใช้บริการเพ่ิมข้ึนอย่าง
ต่อเน่ือง เน่ืองจากสามารถตอบโจทย์ไลฟ์สไตล์ของ
ผู้บริโภคยุคใหม่ในการท าธุรกรรมได้ง่าย รวดเร็ว ทุกที่
และทุกเวลา การให้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
ช่องทางดิจิตอลของไทยยังคงมีช่องว่างให้พัฒนาอยู่อีก
มาก จึงเป็นโอกาสของผู้ให้บริการทางการเงินที่จะพัฒนา
ผลิตภัณฑ์และบริการผ่านทุกช่องทางดิจิตอล เพ่ือ
ตอบสนองสภาพแวดล้อมทางสังคมและพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไป ผลการศึกษาของ สิทธิพร 
หวานใจ (2559) และ ณัฐยา หัตถาพันธ์ (2559) พบว่า 
ผู้ใช้บริการ Mobile Banking บนโทรศัพท์มือถือและแท็ป
เล็ต ของธนาคารออมสิน (MYMO) ธนาคารกรุงไทย KTB 
Netbank และ ธนาคารกสิกรไทย K CYBER BANKING 
and K- MOBILE BANKING PLUS มี ค ว า ม พึ งพอ ใจ                
เชิงบวกกับการใช้บริการทางการเงินดิจิทัล เช่ือว่าการใช้
บริการโมบายแบงค์กิ้งจะเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมผู้บริโภค
และเพ่ิมความนิยมเป็นอย่างมาก  

อย่างไรก็ตามการเปลี่ ยนแปลงพฤติกรรม
ผู้บริโภคและความนิยมดังกล่าว จึงเป็นประเด็นที่น่าสนใจ
และศึกษาค้นคว้าเพ่ิมเติมเป็นอย่างย่ิงว่า ในปัจจุบันกลุ่ม
ลูกค้าที่ใช้บริการมีความคาดหวังและความพึงพอใจใน
การใช้โมบายแบงค์กิ้งอย่างไร มีความแตกต่างกันหรือไม่ 
เพ่ือน าข้อมูลไปพัฒนาการให้บริการโมบายแบงค์กิ้งให้มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลอย่างเต็มที่  พร้อมทั้ง
สามารถน าไปพัฒนาปรับปรุงให้สอดคล้อง ตรงตามความ

ต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งน าไปสู่ความพึงพอใจและ
ความจงรักภักดีในตราสินค้าต่อไปในอนาคต 

1.2 วัตถุประสงค์การวิจัย 
1.2.1 เ พ่ือศึกษาระดับความคาดหวังของ

ผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือ  
1.2.2 เ พ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจของ

ผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือ 
1.2.3 เ พ่ือเปรียบเทียบความคาดหวังและ

ความพึงพอใจของผู้ ใ ช้บ ริการธุรกรรมการเ งินบน
โทรศัพท์มือถือ 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
1.3.1 ขอบเขตด้านเน้ือหาและระยะเวลา 

การศึกษาคร้ังน้ีมุ่งศึกษาเพ่ือเปรียบเทียบ
ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธุรกรรม
การเ งินบนโทรศัพท์มือ ถือ (Mobile Banking) จาก
ผู้บริโภคที่เข้าถึงบริการธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือ
และอ่านภาษาไทยได้ในประเทศไทย โดยมีขอบเขตข้อมูล
ที่เกี่ยวข้องกับการศึกษาแบ่งเป็น 2 ด้าน ดังน้ี 1) ด้าน
ความพึงพอใจ 2) ด้านความคาดหวัง ส าหรับระยะเวลา
ในการด าเนินการวิจัยในคร้ังน้ี ต้ังแต่เดือน มิถุนายน พ.ศ. 
2561 ถึง มีนาคม พ.ศ. 2562 

1.3.2 รูปแบบการวิจัย 
การวิจัยน้ีเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดย

ใช้การส ารวจรวบรวมข้อมูลผ่านแบบสอบถาม มีการเก็บ
ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง และวิเคราะห์ด้วยสถิติต่าง ๆ 
ตามความเหมาะสมของตัวแปร  

1.3.3 ประชากรกลุ่มตัวอย่างและผู้ให้ข้อมูล
ส าคัญ 

ประชากรที่ใช้ในการค้นคว้าคร้ังน้ี คือ
ผู้ ใ ช้บริการธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือ ถือ โดย
ประชากรมีขนาดใหญ่และไม่ทราบจ านวนประชากรที่
แน่นอน ดังน้ันการก าหนดกลุ่มตัวอย่างจึงใช้วิธีการเลือก
ตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Non-Probability 
Sampling) การก าหนดขนาดตัวอย่างจากสูตรไม่ทราบ
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ขนาดตัวอย่างของ W.G. Cochran (1954)  โดยก าหนด
ระดับค่าความเช่ือมั่นร้อยละ 95 ค่าความคลาดเคลื่อนที่
ร้อยละ 5 ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ค านวณได้อย่างน้อย                 
385 คน ในการเก็บข้อมูลจริง ผู้วิจัยสามารถเก็บตัวอย่าง
ได้ทั้งหมด 530 ตัวอย่าง ซึ่งเป็นขนาดที่มากกว่าจ านวน   
ข้ันต่ าและมากเพียงพอในการน ามาวิเคราะห์ผลการวิจัย 
ส าหรับผู้ให้ข้อมูล ผู้วิจัยใช้กลุ่มตัวอย่างจากผู้ใช้บริการ
ธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือจ านวน 530 คน 

1.4 สมมติฐานการวิจัย  
1.4.1 ผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์ 

มือถือที่แตกต่างกันมีลักษณะความคาดหวังที่แตกต่างกัน 
1.4.2 ผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์ 

มือถือที่แตกต่างกันมีลักษณะความพึงพอใจที่แตกต่างกัน 
1.4.3 ผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์ 

มือถือมีความคาดหวังและความพึงพอใจแตกต่างกัน 
 

2. แนวคิดทฤษฎี  
2.1 แนวความคิดและทฤษฎี เ ก่ียว กับความ

คาดหวังและทฤษฎีเก่ียวกับความพึงพอใจ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2546) ได้นิยาม

เกี่ยวกับความคาดหวังของลูกค้าดังน้ี ความคาดหวังของ
ลูกค้า เป็นสิ่งที่ผู้บริโภคต้องการหรือคาดหวังจะได้รับ
ผลิตภัณฑ์ ความคาดหวังเกิดจากประสบการณ์และ
ความรู้ในอดีตของผู้ซื้อ เช่น เพ่ือน นักการตลาด และ
ข้อมูลคู่แข่งขัน เป็นต้น ถ้านักการตลาดน าเสนอข่าวสาร
ที่เกี่ยวกับผลิตภัณฑ์เกินความเป็นจริง จะท าให้ผู้บริโภค
เกิดความคาดหวังในผลิตภัณฑ์น้ันสูงเกินจริง และเมื่อ
ผู้บริโภคพบว่าการท างานของผลิตภัณฑ์น้ันต่ ากว่าที่
คาดหวังไว้ก็จะเกิดความไม่พอใจ ดังน้ันสิ่งส าคัญที่จะท า
ให้บริษัทประสบความส าเร็จก็คือการน าเสนอผลิตภัณฑ์
ตามผลประโยชน์จากผลิตภัณฑ์ (การท างานของ
ผลิตภัณฑ์) ที่สอดคล้องกับความคาดหวังของผู้ซื้อโดยยึด
หลักการสร้างความพึงพอใจรวมส าหรับลูกค้า ส าหรับ
แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ หมายถึง ความพอใจ 

ความชอบใจที่เป็นความรู้สึกสุดท้ายที่ได้รับการบริการที่
สมใจปรารถนาตามความต้องการของตน เป็นความรู้สึก
ส่วนตัว ไม่มีรูปร่าง ไม่สามารถมองเห็นแต่เป็นพฤติกรรม
ที่ เกิดข้ึนมาหลังจากที่ ไ ด้รับการบริการที่ ถูกใจ เป็น
ความรู้สึกทางบวก ซึ่งประเมินจากประสบการณ์ของ   
แต่ละคน จากงานวิจัยของ ภนิดา ชัยปัญญา (2542) ได้
กล่าวถึงแนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจและการวัดความ
พึงพอใจมีหลายรูปแบบดังน้ี  1) การใช้แบบสอบถามซึ่ง
ผู้ อ อ ก แ บ บ ส อ บ ถ า ม ต้ อ ง ท ร า บ ค ว า ม คิ ด เ ห็ น                         
2) การสัมภาษณ์ เป็นวิธีการวัดความพึงพอใจโดยตรง                 
3) การสังเกต เป็นวิธีวัดความพึงพอใจ ด้วยการสังเกต
พฤติกรรมของบุคคลเป้าหมาย ไม่ว่าจะแสดงออกโดย  
การพูด กริยา และท่าทาง ซึ่งวิธีน้ีต้องอาศัยการสังเกต
อย่างจริงจังและมีระเบียบแบบแผน ปกป้อง ปันปวง 
(2557) ที่ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังกับ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการรถเคลื่อนที่ธนาคารออมสิน
ในจังหวัดล าปาง  พบว่า ระดับความพึงพอใจของ
ผู้ ใ ช้บ ริก า ร เ รี ย งล า ดับจ ากมากไป น้อยคือ  ด้ าน                      
ความเช่ือมั่น/ไว้วางใจ ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี และ
ด้านการเข้าถึงบริการ ส าหรับระดับความคาดหวังต่อ การ
ให้บริการรถเคลื่อนที่เรียงล าดับจากมากไปน้อยคือ ความ
มีอัธยาศัยไมตรี ด้านความเช่ือมั่น/ไว้วางใจ ด้านความ
เป็นรูปธรรมของการบริการ และด้านการเข้าถึงบริการ 
งานวิจัยของชมนาด ม่วงแก้ว (2555) มี วัตถุประสงค์เพ่ือ
ศึกษาความคาดหวังและความพึงพอใจต่อคุณภาพการ
ให้บริการในงานกิจกรรมนักศึกษาและงานทะเบียน
นักศึกษา คณะเทคโนโลยีสื่อสารมวลชน มทร.ธัญบุ รี 
พบว่า งานกิจกรรมนักศึกษามีความคาดหวังมากที่สุดใน
ด้านความมีอัธยาศัยไมตรี และมีความพึงพอใจมากที่สุด 
คือ ด้านความเช่ือมั่น/ไว้วางใจ ส่วนงานทะเบียนนักศึกษา 
พบว่ามีความคาดหวังมากที่สุดในด้านการติดต่อสื่อสาร 
และมีความพึงพอใจมากท่ีสุด คือ การให้บริการ  
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2.2 งานวิจัยที่เก่ียวข้อง 
ปัทมากร ระเบ็ง (2550) จ าแนกคุณภาพของ

งานบริการโดยประเมินจากองค์ประกอบ 10 ประการ 
ประกอบด้วย 1) ความไว้วางใจได้ 2) การตอบสนอง
ความ ต้องการ 3)  ความสามารถของผู้ ให้บ ริการ                          
4)  การเ ข้า ถึงบ ริการ 5 )  อั ธยาศั ย ไมต รี  6 )  การ
ติดต่อสื่อสาร 7) ความน่าเช่ือถือ 8) ความปลอดภัย                   
9) ความเป็นรูปธรรม และ 10) เข้าใจลูกค้า ในขณะที่
งานวิจัยของ ปิยพงศ์ ต้ังจินตนาการ (2559) พบว่าบริการ
ทางการเงินดิจิตอลที่ ได้รับความนิยมและมีแนวโน้ม
เติบโตสูงข้ึนอย่างต่อเ น่ืองคือบริการช าระเ งิน ทาง
อิ เ ล็ กทรอ นิกส์  เ น่ื อ งจ ากพฤ ติกรรมผู้ บ ริ โ ภ ค ที่
เปลี่ยนแปลงไปตามกระแสเทคโนโลยีโดยผู้บริโภคส่วน
ใหญ่นิยมเลือกซื้อสินค้าออนไลน์ เป็นต้น นอกจากน้ี                  
การเติบโตของธุรกิจอีคอมเมิร์ซท าให้ผู้บริโภคนิยมซื้อ
สินค้าผ่านทางแอปพลิเคชันของสมาร์ทโฟนและแท็บเล็ต
เพ่ิมมากข้ึน เน่ืองจากการใช้งานสะดวกสบายและ
ตอบสนองความต้องการ ท าให้โอกาสในการช าระเงินเพ่ือ
ซื้อสินค้าหรือบริการผ่านสมาร์ทโฟนมีแนวโน้มเพ่ิมสูงข้ึน
ตามไปด้วย การวิจัยของชัชฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) 
มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์
และพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ผ่านใน
เขตกรุงเทพมหานคร ศึกษาปัจจัยด้านการยอมรับ
เทค โนโล ยีมี ความสัม พัน ธ์ ต่อความพึงพอใจของ
ผู้ ใ ช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร 
พบว่า ผลการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า ผู้ ใ ช้  
บ ริการ KTB Netbank ในเขตก รุง เทพมหานครมี
ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจเป็นรายด้านพบว่า 
ระดับที่เห็นว่ามีความส าคัญมากที่สุด คือ ด้านราคา
ค่าบริการ และอยู่ในระดับเห็นว่ามีความส าคัญมาก คือ 
ด้านกระบวนการบริการ ด้านสภาพแวดล้อมการบริการ 
ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย ด้ านผลิตภัณฑ์ ด้าน 
ผู้ให้บริการ และด้านการส่งเสริม ประกอบกับการศึกษา

ของ ทิพชญาณ์ อัครพงศ์โสภณ (2556) มีวัตถุประสงค์
เพ่ือศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการธนาคาร
ไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ของผู้บ ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษามาจาก
ประชากรที่เป็นกลุ่มผู้ใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ 
จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา
พบว่าปัจจัยด้านภาพลักษณ์ตราสินค้าและปัจจัยด้าน 
ส่วนประสมการตลาดบริการ มีอิทธิพลต่อการเลือกใช้
บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ของผู้บริโภค
ในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ส่วนปัจจัย
ด้านการรับรู้และปัจจัยด้านคุณภาพการให้บริการไม่มี
อิทธิพลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด 
(มหาชน) ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร  

ดัง น้ันการ วิจั ยในค ร้ัง น้ีจึ ง ต้องการศึ กษา                   
ความคาดหวังและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธุรกรรม
การเงินบนโทรศัพท์มือถือ 
 

3. วิธีด าเนินการวิจัย  
3.1 เคร่ืองมือการวิจัย 

การวิจัยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) 
เป็นเค ร่ืองมือในการเก็บข้อมูล  โดยแบบสอบถาม
ประกอบไปด้วยข้อค าถาม 2 ส่วนได้แก่ ส่วนที่ 1 ข้อมูล
ส่วนบุคคล ส่วนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของผู้ ใ ช้บ ริการธุรกรรมการเ งินบน
โทรศัพท์มือถือ ประกอบด้วย ด้านความเช่ือมั่น ด้าน                
การตอบสนองความต้องการ ด้านการเข้าถึงบริการ ด้าน
ความปลอดภัย ส าหรับการทดสอบความเช่ือมั่น ผู้วิจัยน า
แบบสอบถามท่ีได้ไปทดลองใช้ (Try Out) จ านวน 60 ชุด 
โดยแบ่งเป็นทางออนไลน์ 30 ชุด และเก็บโดยผู้วิจัยเอง 
30 ชุด แล้วน าผลที่ได้ไปวิเคราะห์หาค่าความเช่ือมั่น 
(Reliability) ของชุดค าถาม ด้วยวิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิ
อั ล ฟ่ า ใ ช้สู ต รของ  ค รอนบั ค  ( Cronbach’ s Alpha 
Coefficient) โดยค่าความเช่ือมั่นของแบบสอบถามความ
คาดหวังของผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์                  
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มือ ถือ เท่ ากับ  0.924 และ ค่ าความ เ ช่ือมั่ นขอ ง
แบบสอบถามความพึงพอใจของผู้ใ ช้บริการธุรกรรม
การเงินบนโทรศัพท์มือถือเท่ากับ 0.939 ส าหรับค่าความ
สอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ (IOC Index 
of Consistency) ผู้วิจัยให้ผู้เช่ียวชาญตรวจสอบจ านวน 
3 ท่าน ผลการประเมินทุกข้อค าถามมีค่าเท่ากับ 1.00 
ดังน้ันข้อค าถามมีความเที่ยงตรงสูง น าไปใช้ในการเก็บ
ข้อมูลได้ 

3.2 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
การเก็บรวบรวมข้อมูลผ่านแบบสอบถามด้วย

วิ ธี แบ บ ส ะ ด วก  ซึ่ ง ก ร ะ ท า ผ่ า น ส อ ง รู ปแบบ คื อ 
แบบสอบถามแบบกระดาษ และแบบสอบถามผ่านระบบ
อ อ น ไ ล น์  จ า ก ผู้ ใ ช้ บ ริ ก า ร ธุ ร ก ร รม ก า ร เ งิ น บ น
โทรศัพท์มือ ถือ ผู้ วิจัยไ ด้ท าการสุ่ม ตัวอย่าง ดัง น้ี
คณะผู้วิจัยเก็บแบบสอบถามด้วยตนเอง จ านวน 200 ชุด 
ในย่านอาคารส านักงาน และเก็บแบบสอบถามผ่านระบบ
ออนไลน์ จ านวน 330 ชุด ในรูปของ Web Page โดย
ผ่าน Google Form รวมแบบสอบถามท้ังสิ้น 530 ชุด    

3.3 การวิเคราะห์ข้อมูล 
การวิเคราะห์ ข้อมูล  ส าหรับการทดสอบ

สมมติฐานจะใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
ได้แก่ สถิติการวิเคราะห์ค่าความแตกต่างตัวแปรสองกลุ่ม 
Paired-Samples Test 
 
4. สรุปผลการวิจัย  

ผลการวิจัยผู้ ใ ช้บริการธุรกรรมการเงินบน
โทรศัพท์มือถือมีความคาดหวังในระดับมากทุกด้าน โดยมี

ค่าเฉลี่ยด้านความปลอดภัย (𝑥̅=4.05) ด้านความเช่ือมั่น  

(𝑥̅=4.03) ด้านการเข้าถึงบริการ (𝑥̅=3.98) และ ด้าน

การตอบสนองความต้องการ (𝑥̅=3.84) ตามล าดับ ส่วน
ในประเด็นด้านความพึงพอใจจากการใช้งาน แม้ว่าจะมี
ความพึงพอใจในระดับมาก แต่ค่าเฉลี่ยในแต่ละด้านกลับ
ลดลงจากความคาดหวัง โดยมีค่าเฉลี่ยด้านความเช่ือมั่น 

(𝑥̅=3.95) ด้านความปลอดภัย (𝑥̅=3.95) ด้านการเข้าถึง

บริการ 𝑥̅ (=3.91) และ ด้านการตอบสนองความ

ต้องการ (𝑥̅=3.83) ตามล าดับ ดังแสดงในตารางที่ 1 
 
ตารางที่  1 ระดับค่าเฉลี่ยความคาดหวังและความ                  
พึงพอใจของผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์                  
มือถือ 

รายการ ความคาดหวัง ความพึงพอใจ 

ค่าเฉลีย่ (𝑥̅) ค่าเฉลีย่ (𝑥̅) 

ด้านความเชื่อมั่น 4.03 3.95 
ด้านการตอบสนองความต้องการ 3.84 3.83 
ด้านการเข้าถึงบริการ 3.98 3.91 
ด้านความปลอดภัย 4.05 3.95 

 
ในด้านการเปรียบเทียบความคาดห วังกับ              

ความพึงพอใจ การทดสอบสมมติฐานใช้การวิเคราะห์ค่า
ความแตกต่างตัวแปรสองกลุ่ม Paired Samples Test 
ผลการวิจัยในภาพรวม พบว่าความคาดหวังและความพึง
พอใจของผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือมี
ความแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยมีค่าเฉลี่ย 

(𝑥̅) แตกต่างกันที่ 0.056 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานที่ (SD) 
0.377 มีค่าความแตกต่างกันทางสถิติที่  0.001 ใน
รายละเอียดการวิเคราะห์รายด้านของการใช้บริการ 
พบว่าความแตกต่างในด้านความเช่ือมั่น ด้านการเข้าถึง
บริการ และด้านความปลอดภัย ส่วนด้านการตอบสนอง
ความต้องการ พบว่าความคาดหวังและความพึงพอใจ              
ไม่แตกต่างกัน ดังแสดงไว้ในตารางที่ 2 
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ตารางที่ 2 การเปรียบเทียบความคาดหวังกับความ                 
พึงพอใจของผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์                
มือถือ 

 
 
5. อภิปรายผล  

จากผลการวิจัยสามารถอภิปรายวัตถุประสงค์
ทั้ง 3 ข้อดังน้ี  

1) การวิเคราะห์ระดับความคาดหวังของ
ผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือ พบว่า
ผู้ใช้บริการมีระดับความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ทั้ง 4 ด้าน ประกอบด้วย ด้าน
ความเช่ือมั่น ด้านการตอบสนองความต้องการ ด้านการ
เข้าถึงบริการ และด้านความปลอดภัย สามารถอภิปราย
ผลดังน้ี 

ด้านความเช่ือมั่น พบว่า ผู้ ใ ช้บริการมี
ระดับความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความคาดหวังอยู่ใน
ระดับมากทุกข้อ สามารถเรียงล าดับระดับความคาดหวัง
ของผู้ใช้บริการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ธุรกรรมการเงินบน
โทรศัพท์มือถือของธนาคารที่ใช้บริการมีความน่าเช่ือถือ 
ด้านการตอบสนองความต้องการ พบว่า ผู้ใช้บริการมี
ระดับความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความคาดหวังอยู่ใน
ระดับมากทุกข้อ สามารถเรียงล าดับระดับความคาดหวัง
ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ การให้บริการโอนเงินผ่านธุรกรรม
การเงินบนโทรศัพท์มือถือ ด้านการเข้าถึงบริการ พบว่า 

ผู้ใช้บริการมีระดับความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ ใ ช้บริการมี ระ ดับ                
ความคาดหวังอยู่ในระดับมากทุกข้อ สามารถเรียงล าดับ
ระดับความคาดหวังที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ พร้อมใช้บริการ
และท าธุรกรรมการเงินได้อย่างสม่ าเสมอ ทุกเวลา                 
ด้ านค วามปลอดภั ย  พบ ว่ า  ผู้ ใ ช้บ ริก า รมี ระ ดั บ                      
ความคาดหวังโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อพบว่า ผู้ ใช้บริการมีระดับความคาดหวังอยู่ใน
ระดับมากทุกข้อ สามารถเรียงล าดับระดับความคาดหวัง
ที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือมี
ระบบป้องกันระหว่างการท าธุรกรรม  

2) การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจของ
ผู้ ใ ช้บ ริก า ร ธุ รก ร รมกา ร เ งินบ นโท รศั พ ท์ มื อ ถื อ
ประกอบด้วย ด้านความเช่ือมั่น ด้านการตอบสนองความ
ต้องการ ด้านการเข้าถึงบริการ และด้านความปลอดภัย 
พบว่าผู้ใช้บริการมีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดับมากและวิเคราะห์ได้ดังน้ี ด้านความเช่ือมั่น พบว่า 
ผู้ใช้บริการมีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับมาก 
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ ใ ช้บริการมี ระ ดับ                
ความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกข้อ สามารถเรียงล าดับ
ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ 
ธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือของธนาคารที่ใช้
บริการมีความน่าเช่ือถือ ด้านการตอบสนองความต้องการ 
พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ใช้บริการมี
ระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกข้อ สามารถ
เรียงล าดับระดับความพึงพอใจที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ  
ก า ร ให้ บ ริก า ร โ อน เ งินผ่ าน ธุ ร ก ร รมกา ร เ งิ นบ น
โทรศัพท์มือถือ ด้านการเข้าถึงบริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมี
ร ะ ดั บ ค ว า ม พึ งพ อ ใ จ โ ด ย ร วม อ ยู่ ใ น ร ะ ดั บ ม า ก  
เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความ
พึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกข้อ สามารถเรียงล าดับระดับ
ความพึงพอใจที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ พร้อมใช้บริการและ
ท าธุรกรรมการเงินได้อย่างสม่ าเสมอ ทุกเวลา ด้านความ
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ปลอดภัย พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความพึงพอใจโดย
รวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า 
ผู้ใช้บริการมีระดับความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกข้อ 
สามารถเรียงล าดับระดับความพึงพอใจที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
คือ ธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือมีระบบป้องกัน
ระหว่างการท าธุรกรรม การวิเคราะห์ในภาพรวมของ 
ผู้ให้บริการธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือมีระดับ
ความคาดหวังและความพึงพอใจอยู่ระดับที่ ดี  ซึ่ ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ นิตนา ฐานิตธนก และ ภัทรา 
มหามงคล (2554) ที่พบว่า การใช้บริการธนาคารผ่าน
ทางโทรศัพท์มือถือได้รับความนิยมจากผู้ใช้บริการ เพราะ
การใช้งานที่สะดวกและรวดเร็ว การให้บริการโดยไม่คิด
ค่าธรรมเนียมในการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์มือถือ 
ซึ่งปกติการก าหนดมาตรฐานความรวดเร็วและคุณภาพใน
การให้บริการ สามารถเป็นปัจจัยที่สร้างความพึงพอใจ
ให้แก่ผู้ใช้บริการได้  นอกจากน้ี ชัยมงคล กันทะมูล และ 
เทียมจันทร์ พานิชย์ผลินไชย (2556) ที่พบว่าความ      
พึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคาร มาจากการที่ธนาคารมี
บริการด้านการเงิน เช่น การโอนเงิน การช าระเ งิน
ค่าบริการ ช าระค่าสินค้า มีผลิตภัณฑ์ทางการเงินต่าง ๆ 
หลากหลายตอบสนองทุกกลุ่มลูกค้า และมีการให้บริการ
ของธุรกรรมการเงินที่หลากหลาย สะดวก รวดเร็ว                   
ไม่ซับซ้อน ซึ่งเป็นไปในทิศทางเดียวกับ ภัทรา มหามงคล 
(2554) ที่พบว่าการเลือกใช้บริการโมบายแบงค์กิ้งน้ัน 
ค านึงถึงนโยบายที่ชัดเจนในการรักษาข้อมูลส่วนตัวของ
ลูกค้าและการอ านวยความสะดวกแก่ลูกค้าที่ใช้บริการ
ธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือ  

3) การวิเคราะห์เปรียบเทียบความคาดหวัง
และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงินบน
โทรศัพท์มือถือโดยเปรียบเทียบความคาดหวังและความ
พึงพอใจในแต่ละด้านดังน้ี  

ด้านความเช่ือมั่น พบว่า ความคาดหวัง
และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงินบน
โทรศัพท์มือถือแตกต่างกัน อาจเป็นเพราะว่า ก่อนใช้

ธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือผู้ใช้บริการมีคาดหวัง 
เช่ือมั่นว่าธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือที่ใช้บริการ
ต้องมีบริการที่น่าเ ช่ือถือ มีความถูกต้องและแม่ นย า                   
มีรูปแบบที่ทันสมัย มีบริการที่ตรงกับความต้องการและมี
ระบบป้องกันที่ น่าเช่ือถือแต่พอหลังจากที่ ใช้บริการ
ธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถืออาจไม่ตรงตามสิ่งที่
คาดหวังไว้ท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจน้อยกว่าสิ่ง
ที่ ค า ดห วั ง ก่ อ น ใ ช้ บ ริ ก า ร ธุ ร ก ร ร ม ก า ร เ งิ น บ น
โทรศัพท์มือถือ เช่น รูปแบบแอปพลิเคชันดูไม่ทันสมัย
สีสันไม่สวยงามดูสะดุดตาแต่ที่เลือกใช้อาจเป็นเพราะ
ผู้ใช้บริการท าธุรกรรมการเงินกับธนาคารที่ใช้ธุรกรรม
การเงินบนโทรศัพท์มือถือเป็นหลัก ซึ่งสอดคล้องกับ             
การวิจัยของ พรพรรณ ช้างงาเนียม (2553) ซึ่ งศึกษา
เกี่ยวกับลักษณะบุคคล ความพึงพอใจและพฤติกรรม             
การใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ 
พบว่า ความพึงพอใจของผู้ ใ ช้เทคโนโลยีการสื่อสาร
โดยทั่วไปเป็นคนรุ่นหนุ่มสาว ซึ่งมีขีดความสามารถใน 
การใช้งานอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และเครือข่ายอินเทอร์เน็ต
ได้เป็นอย่างดี และความจ าเป็นในการด ารงชีวิตประจ าวัน
ของคนกลุ่มน้ีมักมีหน้าที่การงานที่ต้องรับผิดชอบมาก มี
ข้อจ ากัดด้านเวลาท าให้สนใจในบริการโมบายแบงค์กิ้ง
มากก ว่า เ พ่ือความสะดวกสบายของตนเอง ด้าน                    
การตอบสนองความต้องการ พบว่า ความคาดหวังและ
ความพึงพอใจของผู้ ใ ช้บ ริการธุรกรรมการเ งินบน
โทรศัพท์มื อ ถือไม่ แตก ต่างกัน  อาจ เป็น เพราะว่า 
ผู้ ใ ช้บ ริการ ธุรกรรมการเ งินบนโทรศัพท์มื อ ถือมี                     
ความคาดหวังการตอบสนองความต้องการบริการว่า
ธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือต้องมีบริการโอนเงิน 
บริการจ่ายบิลค่าน้ า ค่าโทรศัพท์ ค่าบัตรเครดิต บริการ
ช าระและรับเงินสินค้าออนไลน์ บริการซื้อขายกองทุน 
หุ้น ประกัน สามารถสอบถามยอดเงินในบัญชี แสดง
รายการเคลื่อนไหวบัญชี มีค่าธรรมเนียมที่เหมาะสม 
สามารถเปิดบัญชีเงินฝากออมทรัพย์แบบไม่มีสมุดบัญชี
ผ่านธุรกรรมการเ งินบนโทรศัพท์มือ ถือสามารถท า 
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บัตรเดบิต มีส่วนลดและของก านัล พอได้ลองใช้ธุรกรรม
การเงินบนโทรศัพท์มือถือแล้วท าให้ผู้ใ ช้บริการเกิด 
ความพึงพอใจไม่แตกต่างกับสิ่งที่คาดหวังไว้อาจเป็น
เพราะธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือมีบริการที่
สามารถตอบสนองความต้องการผู้ใช้บริการได้ตรงตามท่ี
คาดหวังไว้ เช่น โอนเงินได้ทันต่อให้ไม่ได้พกเงินติดตัว
สามารถโอนผ่านธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือที่
เลือกใช้บริการ ซึ่งสอดคล้องกับการวิจัยของ ภัทรา  
มหามงคล  ( 2554)  ซึ่ ง เ กี่ ย วกั บปั จ จั ยที่ มี ผ ล ต่อ 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือ
ข อ ง ธ น า ค า ร ก สิ ก ร ไ ท ย  จ า กั ด  ( ม ห า ช น )  ใ น
กรุงเทพมหานคร กล่าวว่า ปัจจัยด้านสถานที่จัดจ าหน่าย
เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทยของ
กลุ่มตัวอย่าง ทั้งน้ีเน่ืองจากเป็นช่องทางที่ผู้ใช้บริการ
สามารถเลือกรับบริการได้ ดังน้ันความสะดวกในการรับ
บริการจึงเป็นสิ่งส าคัญที่ผู้ใช้บริการจะใช้เป็นปัจจัยใน 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ 

ด้านการเข้า ถึงบ ริการ พบว่า ความ
คาดหวังและความพึงพอใจของผู้ ใช้บริการธุรกรรม
การเงินบนโทรศัพท์มือถือแตกต่างกัน อาจเป็นเพราะว่า 
ก่อนใช้บริการธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือของ
ผู้ ใ ช้บริการมีการคาดหวังไ ว้ ว่า ธุรกรรมการเ งินบน
โทรศัพท์มือถือต้องมีการเข้าถึงบริการที่สะดวก รวดเร็ว 
พร้อมใช้งานได้อย่างสม่ าเสมอทุกเวลา ไม่มีการหยุด
ท างานระหว่างท าธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือ 
รูปแบบไม่มีความซับซ้อนไม่ยุ่งยาก การใช้งานแต่ละ
ข้ันตอนมีความชัดเจน เข้าใจง่าย แต่หลังจากท่ีใช้ธุรกรรม
การเงินบนโทรศัพท์มือถือแล้วผู้ใช้อาจจะยังไม่พึงพอใจ
กับ ธุรกรรม ดังกล่าว อาจเป็นเพราะ รูปแบบ ยั งมี                   
ความยุ่งยากซับซ้อนระหว่างการท าธุรกรรมหรืออาจจะ
เป็นเพราะว่าระบบยังมี ข้อผิดพลาดหรือหยุดท างาน
ระหว่างท าธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือที่เลือกใช้
บริการ ท าให้ระดับความคาดหวังและความพึงพอใจของ

ผู้ ใ ช้บ ริการ ธุรกรรมการเ งินบนโทรศัพท์มื อ ถือมี                     
ความแตกต่างกัน สอดคล้องกับการวิจัยของ นรินทิพย์ 
คาเนตร (2559) ซึ่งศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินการบริการ KTB netbank 
กับ SCB Easy กล่าวว่า ความพึงพอใจก็จะเกิดความรู้สึก
ที่ ดีในสิ่งน้ันตรงกันข้ามหากความต้องการไม่ ไ ด้ รับ               
การตอบสนองความไม่ พึงพอใจก็จะเกิดข้ึน ความ                     
พึงพอใจที่มีต่อการใช้บริการจะเกิดข้ึนหรือไม่น้ันจะต้อง
พิจารณาถึงลักษณะของการให้บริการ 

ด้านความปลอดภัย พบว่า ความคาดหวัง
และความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงินบน
โทรศัพท์มือถือแตกต่างกัน อาจเป็นเพราะว่า ก่อนใช้
บริการผู้ใช้บริการมีความคาดหวังว่าธุรกรรมการเงินบน
โทรศัพท์มือถือต้องมีระบบป้องกันระหว่างท าธุรกรรม มี
การระบุตัวตนในการเข้าใช้งาน มีการแจ้งเตือนอีเมล์หรือ
ข้อความของการท าธุรกรรม มีการตรวจสอบข้อมูลก่อน
และหลังการท าธุรกรรม มีการใช้เทคโนโลยีที่ทันสมัย
ปลอดภัยแต่พอหลังจากที่ใช้บริการธุรกรรมการเงินบน
โทรศัพท์มือถือ แล้วอาจท าให้ไม่เกิดความพึงพอใจอาจ
เป็นเพราะว่าธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือที่ ใ ช้
บริการยังมีระบบที่ยังไม่เสถียรพอที่จะรักษาข้อมูลทาง
การเงินของผู้ใช้บริการระบบป้องกันระหว่างท าธุรกรรม
ยังปลอดภัยไม่เพียงพอ ยังมีข่าวมิจฉาชีพดึงข้อมูลบัญชี
ของผู้ใช้บริการไปท าธุรกรรมการเงินจึงท าให้ผู้ใช้บริการ
ยังไม่เกิดความพึงพอใจหลังจากที่ได้ท าธุรกรรมการเงิน
บนโทรศัพท์มือถือ สอดคล้องกับการวิจัยของ สุจิตตรา 
ไนยจิตรย์ (2555) ที่ศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวังและ 
การรับรู้ของลูกค้าต่อคุณภาพการให้บริการกรณีศึกษา 
ธนาคากรุงไทย จ ากัด (มหาชน) สาขามีนบุรี กล่าวว่า 
การที่ผู้ใช้บริการจะพึงพอใจกับสิ่งที่คาดหวังต้องเกิดจาก
ความรู้สึกพอใจและตอบสนองความต้องการในสิ่ งที่
คาดหวังเช่ือมั่นว่าสิ่งที่คาดหวังในการใช้บริการจะ
สามารถตอบสนองความต้องการได้จึงสามารถน าไปสู่
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เป้าหมายส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของแต่ละบุคคลที่ใช้
บริการ 
 

6. ข้อเสนอแนะ  
6.1 ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยในครั้งน้ี 

จากผลการวิจัยที่ผ่านมาผู้วิจัยได้ข้อเสนอแนะ
โดยแบ่งเป็น 5 ด้าน ดังน้ี  

6.1.1 ด้านความเช่ือมั่น จากการวิจัยพบว่า 
ก่อนใช้บริการธุรกรรมการเ งินบนโทรศัพท์มือ ถือที่
ผู้ ใ ช้บ ริการมีความค าดห วั ง ด้านค วาม เ ช่ือมั่ น ว่ า                     
แอปพลิเคชันมีความน่าเช่ือถือ มีความถูกต้องแม่นย า 
เช่ือถือได้ จึงท าให้ผู้ใช้บริการเลือกใช้บริการ หลังจากเใช้
บริการเกิดความพึงใจที่น้อยกว่าที่คาดหวังไว้ ดังน้ัน 
อยากให้ผู้ผลิตแอปพลิเคชันออกแบบและพัฒนาให้               
แอปพลิเคชันโมบายแบงค์กิ้งมีระบบป้องกันที่ น่าเช่ือถือ
ตรวจสอบข้อมูลได้มีบริการที่คลอบคลุมความต้องการ
ของผู้ใช้บริการเพ่ือที่จะสร้างความพึงพอใจแก่ผู้ใช้บริการ 
จะได้เลือกใช้บริการของแอปพลิเคชันโมบายแบงค์กิ้งของ
ธนาคารน้ัน ๆ เพ่ือสร้างความเช่ือมั่นให้กับผู้ที่เลือกใช้
บริการธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือ 

6.1.2 ด้านการตอบสนองความต้องการ จาก
การวิจัยพบว่า ก่อนใช้ธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือ
ผู้ใช้บริการมีความคาดหวัง ด้านการตอบสนองความ
ต้องการว่ามีการให้บริการธุรกรรมการเงินครบถ้วนตามที่
ต้องการ เช่น การโอนเงิน การจ่ายบิลต่าง ๆ การช าระ
เงิน การซื้อขายกองทุน ประกัน สามารถสอบถามยอดเงิน 
เป็น ต้น หลั งจากที่ ใ ช้บ ริการ ธุรกรรมการเ งินบน
โทรศัพท์มือถือที่เลือกให้แล้ว ท าให้มีความพึงพอใจกับ 
สิ่งที่ได้คาดหวังไว้ก่อนใช้บริการธุรกรรมการเ งินบน
โทรศัพท์มือถือ ผู้วิจัยจึงยังอยากให้ผู้ผลิตแอปพลิเคชัน 
โมบายแบงค์กิ้งพัฒนาแอปพลิเคชันเพ่ิม ฟังช์ ช่ันให้มี
บริการมากข้ึนกว่าน้ีเพ่ือตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการเพ่ิมข้ึน เช่น มีการถอนเงินโดยใช้แอปพลิเคชัน
โมบายแบงค์กิ้ง มีร้านค้า ร้านอาหารช้ันน า แนะน าอยู่ใน

แอปพลิเคชันและสามารถสั่งและจอง ผ่านแอปพลิเคชัน
โมบายแบงค์กิ้งได้ในอนาคตข้างหน้า  

6.1.3 ด้านการเข้าถึงบริการ จาการวิจัยพบว่า 
ก่อนใช้แอปพลิเคชันโมบายแบงค์กิ้งที่ผู้ใช้บริการเลือกใช้
มีความคาวหวังด้านการเข้าถึงบริการว่าแอปพลิเคชัน               
โมบายแบงค์กิ้งที่เลือกใช้บริการ มีความรวดเร็ว ท า
ธุรกรรมได้อย่างสม่ าเสมอ ทุกเวลา ไม่มีข้อผิดพลาดใน
ขณะที่ท าธุรกรรม รูปแบบแอปพลิเคชันไม่ยุ่งยาก ไม่
ซับซ้อน มีการล าดับข้ันตอนเข้าใจง่าย จึงท าให้ผู้ใช้บริการ
เลือกใช้บริการ หลังจากได้ใช้แอปพลิเคชันโมบายแบงค์
กิ้งที่เลือกใช้เกิดความพึงพอใจน้อยกว่าความคาดหวัง 
ดังน้ัน อยากให้ผู้ผลิตแอปพลิเคชันโมบายแบงค์กิ้งพัฒนา
ระบบให้มีความเสถียรไม่ติดขัดระหว่างการท าธุรกรรม 
ออกแบบรูปแบบแอปพลิเคชันโมบายแบงค์กิ้ งให้มี
รูปแบบที่เข้าใจง่าย ไม่ซับซ้อน  

6.1.4 ด้านความปลอดภัย จากการวิจัยพบว่า 
ก่อนใช้แอปพลิเคชันโมบายแบงค์กิ้ งที่ผู้ ใ ช้บริการมี               
ความคาดหวังด้านความปลอดภัยว่าแอปพลิเคชันโมบาย
แบงค์กิ้งที่ เลือกใช้บริการ มีความปลอดภัย มีระบบ
ป้องกันข้อมูลระหว่างท าธุรกรรมการเงิน มีการระบุตัวตน
ในการเข้าใช้งานแอปพลิเคชันโมบายแบงค์กิ้ง มีการแจ้ง
เตือนในการท าธุรกรรม จึงท าให้ผู้ใช้เลือกใช้บริการ 
หลังจากได้ใช้แอปพลิเคชันโมบายแบงค์กิ้งที่เลือกใช้เกิด
ความพึงพอใจน้อยกว่าความคาดหวัง ดังน้ัน อยากให้ 
ผู้ผลิตแอปพลิเคชันโมบายแบงค์กิ้งพัฒนาแอปพลิเคชัน  
โมบายแบงค์กิ้งโดยการน าเอาเทคโนโลยีที่ทันสมัยมา
ป รับป รุ ง เ พ่ื อ ให้ ร ะบบป้ อ งกั นค วามปลอดภั ยมี                      
ความเสถียร ป้องกันข้อมูลของผู้ใช้บริการได้ดีมากข้ึน 

6.1.5 จากการเปรียบเทียบความคาดหวังกับ
ความพึงพอใจ พบว่า ความคาดหวังและความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือมีความ
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ โดยรายละเอียด 
การ วิ เคราะห์ ราย ด้านของการใ ช้บ ริการพบว่ามี 
ความแตกต่างใน ด้านความเช่ือมั่น ด้านการเข้าถึงบริการ 
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และด้านความปลอดภัย ดังน้ันผู้ให้บริการธุรกรรมการเงิน
บนโทรศัพท์มือถือควรก าหนดมาตรฐานและคุณภาพ 
การให้บริการเพ่ือรองรับการให้บริการที่มีการขยายตัว
มากข้ึน นอกจากน้ันหน่วยงงานควบคุมผู้ให้บริการ เช่น
ธนาคารแห่งประเทศไทยควรออกหลักเกณฑ์ มาตรการ
และวิธีปฏิบัติที่เกี่ยวข้องกับ เทคโนโลยีทางการเงิน และ
ธุรกรรมการเงินบนโทรศัพท์มือถือ ที่มีการเปลี่ยนแปลง
อย่างรวดเร็วตลอดเวลา 

6.2 ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยในครั้งต่อไป   
6.2.1 ควรศึกษาการใช้งานแอปพลิเคชัน                 

โมบายแบงค์กิ้ ง ของธนาคารอื่นด้วย เพ่ือสามารถ
เปรียบเทียบภาพรวมของทั้งอุตสาหกรรมธนาคารว่า 
ผู้ใช้บริการโมบายแบงค์กิ้งในปัจจุบันที่ความคาดหวังและ
ความพึงพอใจในระดับใด  

6.2.2 ควรศึกษาปัญหาหรืออุปสรรค รวมถึง 
การวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาในการใช้งานแอปพลิเคชัน
โมบายแบงค์กิ้ง เน่ืองจากเทคโนโลยีมีการเปลี่ยนแปลง
อ ย่ า งรวด เ ร็ ว  ก า รด า เ นิน ชี วิ ต ขอ งผู้ บ ริ โ ภ ค ก็ มี 
การเปลี่ยนแปลงไปตามเทคโนโลยีและสภาพสังคม จึง
ควรศึกษาในประเด็นปัญหาและอุปสรรคใหม่ๆ ที่
เปลี่ยนแปลงไป เพ่ือน าไปพัฒนาปรับปรุงการให้บริการ 
โมบายแบงค์กิ้งอย่างมีประสิทธิภาพ 
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