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หัวข้อการค้นคว้าอิสระ พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ
ของลูกค้า ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี 

อาจารย์ที่ปรึกษา ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พรพจน์ จุลสวัสดิ์ 
    ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.อุษณี  จิตติมณี 
ชื่อนักศึกษา   ชลนภา รอดศิริ 
สาขาวิชา   การจัดการ 
ปีการศึกษา   2565 
 

บทคัดย่อ 
 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือศึกษาระดับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี และ 2) เพ่ือเปรียบเทียบระดับ
ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของ
ลูกค้า ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ย
ต่อเดือน กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือประชาชนใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ
ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี จ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถาม ที่มีค่า
ความเชื่อมั่น 0.910 วิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้แก่ 
ร้อยละ (percentage) ค่าเฉลี่ย (mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation) การ
ทดสอบค่าที  (t-test) การทดสอบค่าเอฟ (F-test) และทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ด้วย
วิธีของ ฟิชเชอร์ (Fisher’s least significant difference : LSD) 
 ผลการวิจัยพบว่า 

1. พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอ
เมือง จังหวัดลพบุรี ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 50.50 อายุระหว่าง 25 – 35 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 44.00 การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 35.00 ประกอบอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 27.50 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,001 - 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 36.00   

2. ปัจจัยส่วนบุคคลที่มี อิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านภาพรวม อยู่ในระดับมาก โดย
เรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยสูงสุดถึงค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ ด้านประเภทธุรกรรมที่ใช้บริการ ด้านเหตุผลที่ใช้
บริการ ด้านธนาคารที่ใช้บริการ ด้านผู้ที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ ด้านความถี่ในการใช้บริการ และ
ด้านรับรู้ข้อมูลอย่างไร 

3.  ผลการเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  จ าแนกตามสถานภาพทั่วไป
ของประชาชนที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง พบว่า ประชาชนที่ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ
ของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา และอาชีพ                     
ไม่แตกต่างกัน เมื่อจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกันอยา่งมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 
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ประกาศคุณูปการ 
 
 การค้นคว้าอิสระฉบับนี้ถือเป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาตามหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี โดยมุ่งเน้นศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี การค้นคว้าอิสระฉบับนี้ส าเร็จอย่างสมบูรณ์
ได้ด้วยดีโดยได้รับอนุเคราะห์ ความกรุณา ความใส่ใจ และความช่วยเหลือในการแนะน าอย่างดียิ่งจาก 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พรพจน์ จุลสวัสดิ์ และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.อุษณี  จิตติมณี ซึ่งได้ให้
ค าปรึกษา แนะน า ตรวจสอบ และให้ข้อเสนอแนะ ในการปรับปรุงแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆ เพ่ือให้
ถูกต้องตามระเบียบของมหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี จึงขอขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ โอกาสนี้ 
 ขอขอบพระคุณผู ้เชี ่ยวชาญที ่ให้ความอนุเคราะห์ตรวจสอบแบบสอบถาม ซึ ่งได้แก่                         
ผู ้ช ่วยศาสตราจารย์ ดร.สุรยุทธ ทองค า  ผู ้ช ่วยศาสตราจารย์ ดร.จ ิราวรรณ สมหวัง และ                        
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สุกัญญา  พยุงสิน และขอขอบคุณบุคคลที่มีส่วนเกี่ยวข้อง เจ้าของงานวิจัย 
วิทยานิพนธ์ หนังสือ ต าราที่ผู้วิจัยได้ใช้อ้างอิงในการค้นคว้าอิสระทุกท่าน  
 ขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย์ เรือโท ดร.ทวีศักดิ์ รูปสิงห์ ประธานกรรมการสอบการ
ค้นคว้าอิสระ ตลอดจนคณาจารย์ทุกท่านที่ให้ค าปรึกษา ให้ข้อเสนอแนะ ได้สั่งสอนอบรม และได้
วางรากฐานด้านการศึกษาแก่ผู้วิจัย ขอขอบคุณเพ่ือนนักศึกษาทุกคนที่ช่วยให้ค าแนะน า ร่วมกัน
ปรึกษา และเป็นก าลังใจในการค้นคว้าอิสระเล่มนี้จนเสร็จสมบูรณ์ 
 คุณค่าและประโยชน์อันพึงมีจากการค้นคว้าอิสระฉบับบนี้ ผู้วิจัยขอมอบแด่ทุกท่านที่ได้
เมตตาให้ความกรุณาชี้แนะข้อมูลดังกล่าวมาข้างต้น และผู้เป็นบิดามารดา ครู อาจารย์ ตลอดจน
เพ่ือนๆ นักศึกษา ที่ให้ก าลังใจ และสนับสนุนในการท าการค้นคว้าอิสระครั้งนี้ด้วยดีเสมอมา 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
ภูมิหลัง 
 กระแสโลกออนไลน์ในปัจจุบันได้สร้างการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมและทัศนคติของผู้บริโภคใน
การท าธุรกรรมทางการเงิน นอกจากนี้การเปลี่ยนแปลงเทคโนโลยีในโลกการเงินได้ส่งผลให้เกิดการ
บริการทางการเงินในรูปแบบต่างๆ ที่อ านวยความสะดวกและตอบสนองต่อการใช้ชีวิตของผู้บริโภคยุค
ปัจจุบัน โดยเฉพาะการท าธุรกรรมทางการเงินในปัจจุบันที่สามารถท าธุรกรรมการเงินได้ทุกที่ทุกเวลา 
รวดเร็ว และสะดวกสบาย ผ่านอุปกรณ์ อิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ เช่น โทรศัพท์มือถือ แท็บเล็ต เป็นต้น 
อัตราการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ ในไตรมาส 1 ปี 2561 มีจ านวน 1,263 ล้าน
รายการ คิดเป็นมูลค่า 94.3 ล้านล้านบาท มีปริมาณการใช้งานโตขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยเติบโตร้อยละ 
32.3 จากช่วงเวลาเดียวกันของปีก่อนมูลค่าธุรกรรมเติบโตเพ่ิมขึ้นร้อยละ12 ธุรกรรมการโอนเงิน                
และการช าระเงินผ่านอินเตอร์เน็ตโทรศัพท์เคลื่อนที่มีอัตราเติบโตสูงสุดที่ร้อยละ  90.4 เทียบกับ
ช่วงเวลาเดียวกันของปีก่อน สวนทางกับการโอนเงิน ช าระเงินผ่านเครื่องเอทีเอ็มและการโอนเงินราย
ย่อยข้ามธนาคารผ่านสาขาซึ่งมีอัตราหดตัวร้อยละ 17.5 และ 18 ตามล าดับ และเป็นการลดตัว                 
ลงมากกว่าไตรมาสที่ผ่านมา เนื่องจากผู้บริโภคเริ่มหันมาใช้บริการออนไลน์มากขึ้นแทนการใช้บริการ
ที่เครื่องเอทีเอ็มและสาขาจ านวนผู้ใช้โมบายแบงกิ้งเติบโตขึ้นอย่างต่อเนื่อง ประชาชนเริ่มเปิดบัญชีโม
บายแบงกิ้งส าหรับการโอนเงิน เติมเงิน และช าระเงินในชีวิตประจ าวันมากขึ้น ณ สิ้นไตรมาส  1 ปี 
2561บัญชี โมบายแบงก้ิง มีจ านวน 34.5 ล้านบัญชี เติบโตขึ้นร้อยละ 44 จากช่วงเวลาเดียวกันของปี
ก่อน เนื่องจาก ธนาคารต่างๆ ได้พัฒนาแอปพลิเคชั่นที่ใช้งานง่าย สะดวกและรองรับธุรกรรม
หลากหลายประเภทมากขึ้น ซึ่งสูงกว่าปริมาณการท าธุรกรรมการช าระเงินผ่านบริการอินเทอร์เน็ต
แบงค์กิ้งมีจ านวน 21.6 ล้านบัญชี เพ่ิมสูงขึ้นร้อยละ 28 (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2560) และจาก
ผลส ารวจธนาคารที่มีผู้ใช้บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือมากสุด 6 อันดับ                 
คือ  อันดับที่ 1 ธนาคารกสิกรไทย 11.6 ล้านบัญชี  อันดับที่ 2 ธนาคารไทยพาณิชย์ 9.9 ล้านบัญชี 
อันดับที่ 3 ธนาคารกรุงเทพ 8 ล้านบัญชี อันดับที่ 4 ธนาคารกรุงไทย 4 ล้านบัญชี  และ อันดับที่ 5                       
กับอันดับที่ 6 ธนาคารกรุงศรีอยุธยาและธนาคารทหารไทย 2.5 ล้านบัญชี (ธนาคารออมสิน, 2562) 
 จังหวัดลพบุรีเป็นจังหวัดในภาคกลาง เป็นจังหวัดที่ตั้งอยู่กึ่งกลางของประเทศมีพ้ืนที่                  
อุดมสมบูรณ์เหมาะแก่การเพาะปลูกมีประวัติศาสตร์ยาวนาน ปัจจุบันเป็นที่ตั้งของกองก าลังทหารบก
และทหารอากาศหลายหน่วย เป็นศูนย์กลางทางด้านการทหารกองก าลังทางการรบในปัจจุบันจังหวัด
ลพบุรีจึงเป็น เมืองเศรษฐกิจ เมืองท่องเที่ยว ศูนย์การศึกษาของภาคกลางตอนบนและยังเป็นเมือง
ทหาร นอกจากนี้ยังมีสถานที่ท่องเที่ยวที่น าสนใจหลายแห่ง จังหวัดลพบุรี มีทั้งหมด 11 อ าเภอ  ได้แก่ 
1.เมืองลพบุรี  2.โคกส าโรง  3.ชัยบาดาล  4.ท่าวุ้ง  5.บ้านหมี่  6.พัฒนานิคม 7.ท่าหลวง 8.สระโบสถ์  
9.โคกเจริญ 10.ล าสนธิ 11.หนองม่วง (ท่ีท าการปกครองท้องถิ่นจังหวัดลพบุรี, 2555) มีประชากรรวม
ทั้งสิ้น 757,439 คน เป็นชาย 380,360 คน หญิง 377,079 คน มีธนาคารพาณิชย์เปิดให้บริการฝาก
เงิน จ านวน 14 ธนาคาร รวม 71 สาขา โดยสาขาของธนาคารจะตั้งอยู่ในอ าเภอเมืองลพบุรี จ านวน 
35 สาขา (ส านักงานสถิติจังหวัดลพบุรี, 2562) 
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โทรศัพท์มือถือเข้ามามีบทบาทต่อการด ารงชีวิตของผู้คนมากยิ่งขึ้น ซึ่งนอกเหนือจากการใช้
ติดต่อสื่อสารระหว่างกันแล้ว โทรศัพท์มือถือยังช่วยอ านวยความสะดวกในด้านต่างๆไม่ว่าจะเป็น    
ด้านความบันเทิง การท าธุรกรรมต่างๆ การประประกอบธุรกิจ เป็นต้น จึงเป็นผลท าให้ธนาคารต่างๆ 
มีการแข่งขันมากขึ้น เนื่องจากธนาคาร พยายามจะตอบสนองความต้องการของลูกค้า และมีความ
ต้องการท าก าไร เช่นเดียวกัน เพ่ือให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด โดยมีเป้าหมายจะรักษาผลก าไรให้อยู่ใน
ระดับเดียวกับปีที่ผ่านมา การรับรู้ถึงคุณประโยชน์ถือเป็นปัจจัยที่สามารถดึงดูดให้ลูกค้าตัดสินใจใช้
บริการได้ โดยพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้าถือว่าเป็นตัว
แปรที่สามารถกระตุ้นหรือเป็นสิ่งเร้าทางการตลาดที่ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคได้  

แสดงให้เห็นว่ายุคแห่งการแข่งขันส่งผลให้ธนาคารต้องมีการปรับตัว หากลยุทธ์ต่างๆ เข้ามา
ใช้ในการให้บริการทางการเงิน เพ่ือสร้างความสะดวกให้กับลูกค้า ธนาคารจึงต้องเริ่มมองหาทางเลือก
ใหม่ให้กับลูกค้า  ได้แก่ การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ เพราะในขณะนี้ การใช้
โทรศัพท์มือถือมีแนวโน้มเติบโตสูงขึ้น ท าให้บทบาทของธนาคารเปลี่ยนไป การขยายตัวของสาขาของ
ธนาคารมีการชะลอตัว และผู้ใช้บริการเริ่มใช้บริการสาขาของธนาคารน้อยลง เพ่ือท าการเตรียมรับมือ
กับธุรกิจในรูปแบบดิจิตอล และช่วยเพิ่มความสะดวกสบายในการท าธุรกรรมทางการเงิน ธนาคารจึงมี
การปรับปรุงและพัฒนาคุณภาพการให้บริการธุรกรรมทางการเงินให้มีความหลากหลาย เพ่ือเพ่ิม
ความสะดวก ความรวดเร็ว ประหยัดเวลา รวมถึงค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปที่ธนาคาร อีกทั้งยัง
สามารถท าธุรกรรมทางการเงินรายการต่างๆได้ทุกท่ี ทุกเวลา 
 จากสภาพปัญหาข้างต้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ซึ่งจะเป็นแนวทางในการทราบ
ถึงพฤติกรรมของผู้ใช้บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ น าไปปรับปรุงรูปแบบการ
ใช้งาน และพัฒนาการให้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของธนาคารออมสินให้มี
ประสิทธิภาพตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้  และเพ่ิมข้อมูลให้ลูกค้าที่ใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินบนโทรศัพท์มือถืออย่างทั่วถึงในรูปแบบที่เหมาะสมต่อไปในอนาคต 
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วัตถุประสงค์ในการท าวิจัย 
1. เพ่ือศึกษาระดับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของ

ลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี 
2. เพ่ือเปรียบเทียบพฤติกรรมของลูกค้าที่ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ 

ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรีเมื่อจ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และ
อาชีพ 
 
ขอบเขตของการวิจัย 

 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 1.1 ประชากร ได้แก่ ประชาชนใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือในเขต

อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ซึ่งไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน 
    1.2 กลุ่มตัวอย่าง ผู้วิจัยจึงใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (purposive sampling) ก าหนด

กลุ่มตัวอย่างอ้างอิงในเนื้อหา ธานินทร์ ศิลป์จารุ (2560, หน้า 53-64) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 
ที่ค่าความคลาดเคลื่อนร้อยละ 0.05 ซึ่งได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่เป็นประชาชน                 398 คน 
แต่ทั้งนี้เพื่อความน่าเชื่อถือผู้วิจัยจะเก็บกลุ่มตัวอย่าง 400 คน 

2. ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา 
2.1 ตัวแปรอิสระ (independent variables) 

2.1.1 เพศ 
             1)  ชาย    
        2)  หญิง 
 2.1.2 อายุ 

                    1) ต่ ากว่า 25 ปี 
         2) 25 - 35 ปี 
         3) 36 - 45 ปี 
         4) 46 - 55 ปี 
         5) สูงกว่า 55 ปีขึ้นไป 
     2.1.3 ระดับการศึกษา 
         1) มัธยมศึกษาตอนต้น 
         2) มัธยมศึกษาตอนปลาย/ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) 
         3) ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.)/อนุปริญญา 
         4) ปริญญาตรี    
         5) สูงกว่าปริญญาตรี 
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      2.1.4 อาชีพ 
         1) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
         2) พนักงานธุรกิจเอกชน/รับจ้าง 
         3) ประกอบธุรกิจส่วนตัว 
         4) เกษตรกรรม 
         5) ระบุ.................... 
     2.1.5 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
         1) ต่ ากว่า 15,000 บาท 
         2) 15,001 - 25,000 บาท 
         3) 25,001 – 30,000 บาท 
         4) 30,001 บาทข้ึนไป 
     2.1.6 ความถี่ในการใช้บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ 
จ านวนกี่ครั้งต่อเดือน 
         1) 1 – 5 ครั้ง 
          2) 6 – 10 ครั้ง 
          3) 11 – 15 ครั้ง 
          4) มากกว่า 15 ครั้ง 
     2.1.7 ธนาคารที่ท่านใช้บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือกับ
ธนาคารใด   
         1) ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
         2) ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)   
         3) ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน)  
         4) ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน)   
         5) ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน)   
         6) ธนาคารยูโอบี 
         7) ธนาคารออมสิน 
         8) อ่ืนๆ ระบุ.................... 
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2.2  ตัวแปรตาม (dependent variable) นี้ได้น ากรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัยในครั้ง
นี้เป็นการศึกษา พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ในเขต
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี โดยผู้วิจัยได้น าแนวคิดของ คอตเลอร์,และเคลเลอร์ (Kotler, & Keller, 
2015, p.616) ประกอบด้วย 

 2.2.1  ประเภทธุรกรรมที่ใช้บริการ (What)  
 2.2.2  เหตุผลที่ใช้บริการ (Why)  
 2.2.3  ผู้ที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจใช้บริการ (Whom)  
 2.2.4  ความถีใ่นการใช้บริการ (When) 
 2.2.5 ธนาคารที่ใช้บริการ (Where) 
 2.2.6 รับรู้ข้อมูลอย่างไร (How) 

 
นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1. ธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ หมายถึง การท าธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร
ผ่านอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์เคลื่อนที่ ได้แก่ แท็บเล็ต หรือโทรศัพท์มือถือ โดยโทรศัพท์เคลื่อนที่ต้องมี
ชุดค าสั่ง (Function) รองรับการใช้งานและสามารถเชื่อมต่อระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตของ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ไปสู่การใช้งานธุรกรรมทางการเงิน (Mobile Banking Application) ธนาคารต่างๆ
เปิดให้ลงทะเบียนกับธนาคารเพ่ือใช้บริการทางการเงินต่างๆได้ 
 2. การท าธุรกรรมทางการเงิน หมายถึง ขั้นตอนการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ 
เช่น การโอนเงินระหว่างบัญชีธนาคาร การตรวจสอบยอดบัญชี การซื้อขายตราสาร/กองทุน และการ
ตั้งระบบแจ้งเตือนอัตโนมัติ รวมถึงการท าธุรกรรมช าระเงินและช าระใบแจ้งหนี้ด้วย  
 3. พฤติกรรมการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ  หมายถึง ประเภทการท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือที่ใช้บริการ เหตุผลที่ใช้บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือ ผู้ที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจใช้บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ 
ความถี่ในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ ธนาคารที่ใช้บริการการท าธุรกรรมทางการ
เงินผ่านโทรศัพท์มือถือ รับรู้ข้อมูลการให้บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือได้
อย่างไร 
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พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า  

ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี 
 

1. ประเภทที่ใช้บริการ (What) 
2. เหตุผลที่ใช้บริการ (Why) 
3. ผู้ที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ (Whom) 
4. ความถี่ในการใช้บริการ (When) 
5. ธนาคารที่ใช้บริการ (Where) 
6. รับรู้ข้อมูลอย่างไร (How) 

ปัจจัยส่วนบุคคล 

 

1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 กรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัยในครั้งนี้เป็นการศึกษา พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี อ้างอิงในเนื้อหา  คอตเลอร์
และเคลเลอร์ (Kotler, & Keller, 2015, p.616) มาสร้างเป็นกรอบแนวคิดดังภาพ 1  
 

          ตัวแปรอิสระ                 ตัวแปรตาม 
            (independent variables)         (dependent variable) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
สมมติฐานในการวิจัย 
 พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ในเขตอ าเภอ
เมือง จังหวัดลพบุรี แตกต่างกันเมื่อจ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน  
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ผู้บริหารของธนาคารพาณิชย์สามารถทราบถึงพฤติกรรมของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรีโดยสามารถน าผลการวิจัยไป
ใช้ในการปรับปรุงและพัฒนาเทคโนโลยี รูปแบบ หรือชุดค าสั่ง ( function) การใช้งานของ mobile 
banking application ของธนาคาร ที่สามารถตอบสนองต่อความต้องการ และน าไปสู่การคิดค้น
รูปแบบบริการทางการเงินใหม่ๆ ของธนาคารต่อไป 

2. ผู้บริหารของธนาคารพาณิชย์สามารถน าผลการวิจัยไปใช้ในการวางกลยุทธ์ในการแข่งขัน
กับผู้ประกอบการรายอื่น ให้มีฐานลูกค้าเพ่ิมมากข้ึน 
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บทที่  2 
เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 ในการศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า 
ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี โดยสามารถตอบสนองต่อความต้องการ และน าไปสู่การคิดค้น
รูปแบบบริการทางการเงินใหม่ๆ ของธนาคารต่อไป ผู้วิจัยด าเนินการค้นคว้าเอกสารและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง ดังนี้ 
 1. ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับจังหวัดลพบุรี 

1.1 ประวัติความเป็นมาจังหวัดลพบุรี 
1.2 ประชากรในจังหวัดลพบุรี 
1.3 การธนาคารในจังหวัดลพบุรี 

 2. ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับการให้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ   
  2.1  ความหมายของธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ    
  2.2  ลักษณะการท าธุรกรรมทางการเงิน 
  2.3  ความส าคัญของการท าธุรกรรมทางการเงิน 
 3.  แนวคิดเก่ียวกับการบริการ 
  2.1 ความหมายของการบริการ 
  2.2 หลักการบริการ 
 2.3 ลักษณะของการบริการ 
 2.4 ความส าคัญของการบริการ 
 4.  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
  3.1 ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค    
  3.2 รูปแบบพฤติกรรมการบริโภค 
  3.3 ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค 
  3.4 แบบจ าลองพฤติกรรมผู้บริโภค 
  3.5 โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค 
  3.6 กระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภค 
 5. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
  4.1 งานวิจัยในประเทศ 
  4.2 งานวิจัยต่างประเทศ 
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ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับจังหวัดลพบุรี 
 1.  ประวัติความเป็นมาจังหวัดลพบุรี 
 จังหวัดลพบุรีหรือที่เรียกกันในสมัยโบราณว่าอาณาจักรละโว้ เป็นเมืองที่มีประวัติความ
เป็นมายาวนานตั้งแต่สมัยก่อนประวัติศาสตร์ โดยมีการขุดค้นพบหลักฐานเศษเครื่องปั้นดินเผาใน
บริเวณศูนย์การทหารปืนใหญ่ ซึ่งกรมศิลปากรได้ประมาณว่ามีอายุราว 700 ปี ก่อน ค.ศ. 1666 จนถึง
สมัยประวัติศาสตร์ ซึ่งปรากฏหลักฐานยืนยันว่าพระยากาฬวรรณดิศ ได้ให้พราหมณ์ยกพลมาสร้าง
เมืองละโว้เมื่อ พ.ศ. 1002 ใช้เวลาในการสร้าง 19 ปี ซึ่งลพบุรีในสมัยนั้นเป็นเมือง ที่มีความส าคัญ
ได้รับการยอมรับจากแคว้นอ่ืนๆ ราวพุทธศตวรรษที่ 16-18 ลพบุรีตกอยู่ภายใต้ การปกครองของ
อาณาจักรขอม ซึ่งเป็นอาณาจักรที่มีความยิ่งใหญ่มากในสมัยนั้น จนกระทั่งถึง กลางพุทธศตวรรษที่  
18 อาณาจักรขอมเริ่มเสื่อมอ านาจลงท าให้อาณาจักรต่างๆ ที่เคยอยู่ใต้อิทธิพลของอาณาจักรขอมได้
แยกตัวออกมาเป็นรัฐอิสระ ซึ่งรวมทั้งอาณาจักรละโว้ ซึ่งต่อมาเรียกกันว่า ลพบุรีเมื่อมีการสถาปนา
กรุงศรีอยุธยา ใน พ.ศ. 1893 ลพบุรีมีฐานะเป็นเมืองลูกหลวงที่มีพระอุปราชมาครอง โดยสมเด็จพระ
รามาธิบดีที่ 1 ทรงโปรดเกล้าให้พระราเมศวร เสด็จมาครองเมืองลพบุรี ลพบุรีจึงกลายเป็นเมืองหน้า
ด่านที่คอยปูองกันกรุงศรีอยุธยาจากพวกขอมทางทิศตะวันออก และพวกสุโขทัยทางทิศเหนือ จนถึง
สมัยสมเด็จพระบรมไตรโลกนาถได้ปรับปรุงการปกครอง โดยการยกเลิกเมืองลูกหลวง ทา ให้ลพบุรี
กลายเป็นหัวเมืองที่อยู่ในเขตราชธานีในสมัยสมเด็จพระนารายณ์มหาราชทรงโปรดเกล้าฯ ให้สร้าง
พระราชวังขึ้นเพ่ือเป็นที่ประทับใน ปี พ.ศ. 2209 และเสด็จมาประทับที่ลพบุรีนาน 8-9 เดือน ลพบุรี
จึงเปรียบเสมือนราชธานีแห่งที่ 2 รองจากกรุงศรีอยุธยาสมัยรัตนโกสินทร์ พระบาทสมเด็จพระจอม
เกล้าเจ้าอยู่หัว ทรงโปรดเกล้าฯ ให้บูรณะเมืองลพบุรี ในปี พ.ศ. 2406 และสร้างหมู่พระที่นั่งพิมาน
มงกุฎขึ้นเป็นที่ประทับภายในพระราชวังของ สมเด็จพระนารายณ์มหาราช ยุคหลังการเปลี่ยนแปลง
การปกครองเป็นระบอบประชาธิปไตย ราว พ.ศ. 2480 จอมพล ป.พิบูลสงคราม ได้พัฒนาเมืองลพบุรี 
ให้เป็นศูนย์กลางทางการทหาร และวางผังเมืองใหม่ โดยแยกชุมชนและสถานที่ราชการออกจากเมือง
เก่า ท าให้ดูสง่างามกว่าเดิม และได้สร้างสิ่งก่อสร้างศิลปะแบบอาร์ตเดโดขึ้นหลายแห่ง เช่น ตึกชาโต้ 
ตึกเอราวัณโรงภาพยนตร์ทหารบก เป็นต้น ลพบุรีจึงเป็นเมืองเล็กๆ เมืองหนึ่งที่อุดมด้วยคุณค่าทาง
ประวัติศาสตร์ชาติไทยและมีความเป็นอมตะนคร ไม่หายไปจากความทรงจ าของคนทุกยุคทุกสมัย  
(จังหวัดลพบุรี, 2560, ย่อหน้า 1)            

 2. ประชากรในจังหวัดลพบุรี 
 จังหวัดลพบุรีมีประชากร ณ พ.ศ. 2562 รวมทั้งสิ้น 755,556 คน เป็นชาย 378,813 
คน หญิง 376,743 คน (ส านักงานสถิติจังหวัดลพบุรี, 2562) 
   ประชากรส่วนใหญ่ของจังหวัดลพบุรีประกอบอาชีพเกษตรกรรม ท านา ท าไร่ แต่มี
แนวโน้มพัฒนาด้านเศรษฐกิจเป็นอุตสาหกรรมมากขึ้นมีการตั้งโรงงานผลิตชิ้นส่วนคอมพิวเตอร์และ
อิเล็กทรอนิกส์ อุตสาหกรรมแปรรูปการเกษตร เช่น โรงงานผลิตเมล็ดพันธุ์พืชและอบเมล็ดพันธุ์พืช 
โรงงานผลิตอาหราสัตว์โรงงานผลิตน้ าตาลทราย โรงงานฆ่าและช าแหละไก่ โรงงานฟักไข่ ท าให้
ประชากรมีแนวโน้มเปลี่ยนจากเกษตรกรเป็นอาชีพรับจ้างมากขึ้น แต่อย่างไรก็ตามอาชีพเกษตรกรยัง
นับเป็นอาชีพพ้ืนฐานของจังหวัดอยู่ต่อไปในขณะที่อัตราการเจริญเติบโตของผลิตภัณฑ์มวลรวมของ
จังหวัดลพบุรีเพ่ิมขึ้นร้อยละ 8.9 โดยมีอัตราการเจริญเติบโตของผลิตภัณฑ์มวลรวมจังหวัดมากกว่า
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อัตราการเจริญเติบโตของผลิตภัณฑ์มวลรวมภาคเฉลี่ย ร้อยละ 1.9 ซึ่งมีสาเหตุมาจากสาขา
อุตสาหกรรมขยายตัวสูงขึ้นร้อยละ 20.6 โดยเฉพาะการขยายตัวในหมวดวิทยุ โทรทัศน์ และหมวด              
สิ่งทอ ซึ่งเป็นผลมาจากการส่งออกขยายตัวสูงขึ้น โดยจ านวนประชากรในอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี              
ซึ่งได้แบ่งออกเป็น 8 ต าบลต่างๆ ดังตาราง 1 ดังนี้ 
 
ตาราง 1 จ านวนประชากรในอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ปี 2562 
 

 
อ าเภอเมือง 

จ านวนประชากร (คน) 
ชาย หญิง รวม 

เมืองลพบุรี 10,869 11,430 22,299 
ต าบลโคกตูม 14,479 14,864 29,343 
ต าบลเขาพระงาม 17,443 9,463 26,906 
ต าบลเขาสามยอด 16,768 13,408 30,176 
ต าบลท่าศาลา 7,004 7,773 14,777 
ต าบลถนนใหญ่ 5,931 4,971 10,902 
ต าบลกกโก 4,659 5,465 10,124 
นอกเขตเทศบาล 53,827 52,268 106,095 
รวม 130,980 119,642 250,662 
 
ที่มา : จ านวนประชากรในจังหวัดลพบุรี (ส านักงานสถิติจังหวัดลพบุรี, 2562) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

มห
าวิท

ยา
ลัย
ราช

ภัฏ
เทพ

สต
รี



10 

 

    3. การธนาคารในจังหวัดลพบุรี 
  ธนาคารพาณิชย์ จังหวัดลพบุรีมีธนาคารพาณิชย์เปิดให้บริการฝากเงินและให้กู้ยืมเงิน 
จ านวน 14 ธนาคาร รวม 71 สาขา โดยสาขาของธนาคารจะตั้งอยู่ในอ าเภอเมืองลพบุรี จ านวน                
35 สาขา อ าเภอชัยบาดาล 8 สาขา อ าเภอโคกส าโรง จ านวน 6 สาขา และอ าเภอท่าวุ้ง จ านวน 7 
สาขา ที่เหลือ 15 สาขา ตั้งอยู่ในอ าเภออ่ืน ๆ ยกเว้น อ าเภอโคกเจริญและลาสนธิที่ไม่มีสาขาธนาคาร
ตั้งอยู่  ดังตาราง 2  
 
ตาราง 2  จ านวนธนาคารในอ าเภอต่าง ๆ ของจังหวัดลพบุรี   
 

 

  อ าเภอ 

กร
ุงเท

พ 

กร
ุงไ

ทย
 

กร
ุงศ

รีอ
ยุธ

ยา
 

กส
ิกร

ไท
ย 

นค
รห

ลว
ง 

ธน
ชา

ติ 

ไท
ยพ

าณ
ิชย

์ 

ทห
าร

ไท
ย 

ยูโ
อบ

ี 

เก
ียร

ติน
าค

ิน 

พัฒ
นา

วิส
าห

กิจ
ฯ 

ออ
มส

ิน 

ธก
ส 

ธอ
ส 

รว
ม 

เมือง
ลพบุรี 

7 6 2 3 1 1 4 3 1 1 1 3 1 1 34 

โคกส าโรง 1 1 - 1 - - 1 - - - - 1 1 - 6 
ชัยบาดาล 1 1 1 1 - - 2 - - - - 1 1 - 8 
ท่าวุ้ง 1 2 - - - - 2 - - - - 1 1 - 7 
บ้านหมี่ 1 1 - 1 - - - - - - - 1 1 - 5 
พัฒนา
นิคม 

- 1 1 - - - 1 - - - - 1 1 - 5 

ท่าหลวง - - - - - - 1 - - - - - - - 1 
สระโบสถ์ - - - - - - - - - - - - 1 - 1 
โคกเจริญ - - - - - - - - - - - - - - - 
หนองม่วง - - - 1 - - - - - - - 1 1 - 3 
ล าสนธิ - - - - - - - - - - - - - - - 
รวม 11 12 4 7 1 1 11 3 1 1 1 9 8 1 71 

 
ที่มา : จ านวนธนาคารในอ าเภอของจังหวัดลพบุรี  (ส านักงานคลังจังหวัดลพบุรี, 2562) 
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ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับการให้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ 
  1. ความหมายของธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ   
 ธุรกรรมทางการเงิน หมายถึง การท าธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารผ่านอุปกรณ์
อิเล็กทรอนิกส์เคลื่อนที่ เช่น แท็บเล็ต หรือโทรศัพท์มือถือ โดยโทรศัพท์เคลื่อนที่ต้องมีฟังก์ชั่นรองรับ
การใช้งานและสามารถเชื่อมต่อระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตของโทรศัพท์เคลื่อนที่ไปสู่แอปพลิเคชั่นโม
บายแบงกิ้งธนาคารต่างๆเปิดให้ลงทะเบียนกับธนาคารเพ่ือใช้บริการทางการเงินต่างๆได้โดยผ่านเครือ
ข่ายอินเทอรเน็ต เชน การฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน หรือ สอบถามยอดเงิน เป็นตน อาจเรียกด้วยชื่อ
อ่ืน เชน การท าธุรกรรมกับธนาคาร ธนาคารออนไลน์ ธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส และธนาคาร
อินเทอร์เน็ต (ธนาคารไซเบอร์) เป็นต้น (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2560) 
 2. ลักษณะการท าธุรกรรมทางการเงิน 
  1. การให้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์มือถือส าหรับธนาคารที ่ให้บริการผ่าน
อินเทอร์เน็ต มีบริการ ตัวอย่างเช่น  
    1.1 บริการโอนเงินระหว่างบัญชีของผู้ใช้บริการเอง หรือการโอนเงินไปยังบุคคลอ่ืน 
   1.2 บริการสอบถามสถานะเช็ค  
    1.3 บริการอายัดเช็ค  
    1.4 บริการสอบถามรายการเคลื่อนไหวในบัญชี  
    1.5 บริการสอบถามรายการช าระ  
    1.6 บริการสอบถามยอดคงเหลือในบัญชี  
    1.7 บริการช าระคาสินคาหรือบริการ  
    1.8 บริการช าระคาบัตรเครดิต  
    1.9 บริการขอสินเชื่อ  
  2.  ให้บริการผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ อ่ืน ๆ ธนาคารที่ให้บริการผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์   
อ่ืน ๆ มีบริการ ตัวอย่างเช่น 
     2.1 บริการเอทีเอ็ม  
     2.2 บริการสมารทการ์ด การใหบริการการท าธุรกรรมทางการเงินยังไม่หมดเพียง
เท่านี้ ในอนาคตการใหบริการการท าธุรกรรมทางการเงิน ยังสามารถพัฒนาไดอีกเรื่อย ๆ เพ่ือรองรับ
ความต้องการในการใช้บริการของ ผู้ใชบริการธุรกรรมทางการเงิน ที่เพ่ิมมากขึ้นอย่างตอเนื่อง 
เนื่องจากการท าธุรกรรมทางการเงิน ท าให้ เกิดความรวดเร็วและสะดวกสบายในการท าธุรกรรม                
มากขึ้น อีกท้ังยังประหยัดทรัพยากรอีกด้วย 
 
  3. การให้บริการธนาคารผ่านโทรศัพทมือถือ ให้บริการเรื่องการเงินในรูปแบบต่าง ๆ 
ตัวอย่างเช่น 
     3.1 สอบถามยอดในบัญชี ดูรายการยอนหลังได 
     3.2 โอนเงิน/ ซื้อ สินค้าและบริการ หลังจากท ารายการ สามารถส่ง ข้อความแจ้ง
การโอนเงินไปยังผู้รับ และบันทึกใบ บันทึก 11 รายการ ได้ฟรี  
    3.3 เติมเงินโทรศัพทมือถือเครือข่ายต่างๆ  
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    3.4 ท าธุรกรรมอ่ืน ๆ เกี่ยวกับบัญชี  
    3.5 ท าหน้าที่เสริมการท างานเพ่ืออ านวยความสะดวกแตกต่างกันไปในแต่ละ
ธนาคาร 
 3. ความส าคัญของการท าธุรกรรมทางการเงิน 
 ณัฐจิตต์ บูราณทวีคูณ (2558, หน้า 21-22) ได้กล่าวถึง การให้บริการทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือ (mobile banking) ถือก าเนิดครั้งแรกในปี พ.ศ. 2543 โดยการร่วมมือกันระหว่าง
ธนาคารกสิกรไทย และดีแทค ที่จะพัฒนาการให้บริการธุรกรรมผ่านมือถือภายใต้บริการ tfb e-
mobile banking ผ่านระบบ sms เป็นสื่อกลางเปิดให้บริการเฉพาะถามยอดบัญชี และโอนเงิน
ระหว่างบัญชีของผู้ใช้บริการ ผู้ใช้บริการจะต้องพิมพ์รหัสของธุรกรรมแต่ละประเภทเพ่ือส่งข้อมูลมายัง
ระบบหลังบ้านของธนาคารในการท าธุรกรรมแต่ละครั้ง ต่อมาในปี 2545 การให้บริการทางการเงิน
ผ่านโทรศัพท์มือถือ (mobile banking) ได้กลับมาให้บริการอีกครั้งภายใต้เทคโนโลยี wap (wireless 
application protocol) โดยมีธนาคารเอเชีย ธนาคารกรุงเทพ และธนาคารไทยพาณิชย์เป็นรุ่นแรก
ในตลาด ซึ่งใน 2 ยุคที่ผ่านมา ถือเป็นยุคแห่งการเรียนรู้ mobile banking ไม่ได้รับความนิยมในวง
กว้างเนื่องจากเทคโนโลยีในเวลานั้นมีข้อจ ากัดในการพัฒนาแอพพลิเคชั่น ท าให้บริการที่เสนอออกไป
นั้นใช้งานยุ่งยาก กระบวนการในการประมวลผลค่อนข้างช้า มีมือถือเพียงไม่กี่รุ่นรองรับการใช้งาน 
และธนาคารยังไม่ม่ันใจในเทคโนโลยีของ Mobile Banking เท่าท่ีควรปัจจุบันบนมือถือ มีเทคโนโลยีที่
ใช้ในการท าธุรกรรมด้วยกัน 3 ทางเลือก คือ sms, mobile web และ java ที่สามารถรองรับการ
ท างานได้ไม่เหมือนกัน เพราะอุปกรณ์สื่อสารที่มีอยู่หลากหลายรุ่นมีขีดความสามารถในการใช้งาน
แตกต่างกัน อย่างมือถือที่รองรับเทคโนโลยี java ได้นั้น ต้องเป็นมือถือรุ่นใหม่ที่มีขีดความสามารถอยู่
ในระดับหนึ่ง รวมถึงการท างานร่วมกับผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือที่มีเทคโนโลยีต่างๆ ด้วย 

 คุณสมบัติทั่วไปของการให้บริการทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือที่ส าคัญคือ 
 1. การเคลื่อนไหว คือ ผู้ใช้งานสามารถน าติดตัวไปได้และเคลื่อนที่ด้วยความเร็วสูง 
 2. การเข้าถึง คือ ผู้ใช้งานสามารถเข้าถึงบริการที่หลากหลายได้ทุกท่ี ทุกเวลา 
 3. ความแพร่หลาย คือ ผู้ใช้งานมีความง่ายต่อการเข้าถึงข้อมูลข่าวสารได้ทุกทีทุกเวลา 
 4. ความสะดวกสบาย คือ ผู้ใช้งานมีความสะดวกในการเชื่อมต่อเข้ากับอุปกรณ์และ
ระบบเครือข่าย อ่ืนๆได้ง่าย 
 5. การให้บริการ คือ ผู้ใช้งานสามารถได้รับบริการแบบเฉพาะพ้ืนที่และรู้ต าแหน่งของ
ตนเองในขณะที่ใช้งาน 
 ปัญญา สุนทรปิยะพันธ์ (2559, หน้า 5) กล่าวว่า ปัจจุบันธนาคารบนอินเทอร์เน็ตได้
ให้บริการธุรกรรมทางการเงินพื้นฐานที่ส าคัญต่อลูกค้าธนาคาร เพื่อเพ่ิมความสะดวกสบายให้แก่ลูกค้า 
ได้แก่ 
 1. บริการด้านบัญชี เป็นบริการด้านการจัดการบัญชีเงินผ่านของผู้ใช้บริการธนาคารบน
อินเทอร์เน็ตที่สามารถจัดการการเงินของผู้ใช้บริการผ่านทางอินเทอร์เน็ตได้ทันที โดยกลุ่มการบริการ
ด้านบัญชี มีดังต่อไปนี้ 
 1.1 โอนเงิน คือ บริการที่ผู้ใช้บริการสามารถโอนเงินในบัญชีของตนเองไปยังบัญชี
ออมทรัพย์หรือบัญชีกระแสรายวัน สามารถโอนเงินไปยังบัญชีในธนาคารเดียวกันหรือต่างธนาคาร ทั้ง
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ในประเทศและต่างประเทศโดยผ่านระบบอินเทอร์เน็ต ทั้งนี้ผู้ใช้บริการสามารถเลือกเวลาในโอนเงิน
ได้ไม่ว่าจะโอนทันทีหรือตั้งเวลาในการโอน 
 1.2 ตรวจสอบบัญชีรายการย้อนหลัง คือ บริการที่ผู้ใช้บริการสามารถรับรายการ
บัญชีการท าธุรกรรมการเงินย้อนหลังของธนาคารผ่านอุปกรณ์ต่างๆ ที่สามารถเชื่อมต่อกับ
อินเทอร์เน็ต 
 1.3 แจ้งเตือนความเคลื่อนไหวการท าธุรกรรมทางการเงินล่าสุด คือ บริการแจ้งเตือน
เมื่อมีการท าธุรกรรมการเงินของผู้ใช้บริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต เพื่อให้ผู้ใช้บริการทราบถึงสถานะ
และความเคลื่อนไหวของบัญชีโดยทันที 
 1.4 บริการช าระค่าสาธารณูปโภค คือ บริการช าระค่าบริการต่างๆ เช่น ช าระค่าไฟ 
ค่าน้ า ค่าโทรศัพท์ เติมเงินโทรศัพท์มือถือ ช าระค่าบัตรเครดิต เป็นต้น ซึ่งบริการทั้งหมดผู้ใช้บริการ
สามารถใช้บริการได้ โดยไม่จ าเป็นต้องเดินทางไปยังธนาคารหรือบริษัทที่เป็นเจ้าของบริการนั้นๆ 
โดยตรง 
 2. บริการบัตรเครคิต เป็นบริการเพ่ือให้ผู้ใช้บัตรเครดิตสามารถจัดการการใช้บัตรเครดิต
ผ่านระบบอินเทอร์เน็ตได้อย่างง่ายดาย โดยบริการที่ธนาคารส่วนใหญ่ได้เปิดให้ผู้ใช้บัตรเดรดิต
สามารถจัดการบัตรเครดิตของตนเองบนอินเทอร์เน็ตได้ดังนี้ 
 2.1 ตรวจสอบใบแจ้งหนี้ คือ บริการตรวจค่าใช้จ่ายจากบัตรเครดิตรายเดือนผ่านทาง
อินเทอร์เน็ต สามารถตรวจสอบย้อนหลังได้เช่นกัน 
 2.2 ตรวจสอบยอดเงินคงเหลือและก าหนดวงเงิน คือบริการตรวจสอบยอดเงิน
คงเหลือในบัญชี โดยผู้ใช้บริการสามารถตรวจสอบได้ทันทีผ่านทางบริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต อีก
ทั้งยังสามารถเพ่ิงวงเงินชั่วคราวหรือก าหนดวงเงินการใช้บัตรเครดิตได้ด้วย 
 2.3 บริการให้ข้อมูลข่าวสาร เป็นบริการที่ธนาคารประชาสัมพันธ์ผลิตภัณฑ์ของธนาคาร 
ข้อมูลของผลิตภัณฑ์ต่างๆ ของธนาคาร ได้แก่ 
 2.4 สมัครผลิตภัณฑ์ต่างๆ ของธนาคาร คือ ผู้ใช้บริการสามารถสมัครผลิตภัณฑ์ของ
ธนาคารได้บนอินเทอร์เน็ต โดยไม่จ าเป็นต้องเดินทางไปที่ธนาคาร เช่นบริการสมัครบัตรเครดิต 
บริการสมัครสินเชื่อส่วนบุคคล เป็นต้น 
 2.5 บริการเสริมต่างๆ ของธนาคาร คือ ผู้ใช้บริการสามารถเลือกสมัครบริการเสริม
จากธนาคารเอง เช่น สมัครบริการแจ้งเตือนผ่านข้อความในโทรศัพท์มือถือ สมัครบริการรับใบแจ้ง
ยอดผ่านอีเมล เป็นต้น 
 2.6 บริการให้ข้อมูลผลิตภัณฑ์ธนาคาร คือ บริการที่ผู้ใช้บริการธนาคารสามารถ
ศึกษาผลิตภัณฑ์ของธนาคาร และบริการตอบค าถามผ่านทางอินเทอร์เน็ต 
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แนวคิดเกี่ยวกับการบริการ 
 1.  ความหมายของการบริการ 
   ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ศุภร เสรีรัตน์, ปณิศา มีจินดา, จิระวัฒน์ อนุชชานนท์ และอรทัย 
เลิศวรรณวิทย์ (2560, หน้า 117) ได้ให้ความหมาย ของการบริการ ว่าหมายถึง กิจกรรมเป็น
ผลประโยชน์ หรือการอ านวยความสะดวกให้แก่ผู้ใช้บริการ การบริการที่ดีจะท าให้ผู้ใช้บริการเกิด
ความรู้สึกพอใจจากการใช้บริการนั้น 
  จิตตินันท์ เดชะคุปต์ (2558, หน้า 12) ได้กล่าวถึงความหมายของการบริการว่า                 
การบริการไม่ใช่สิ่งที่มีตัวตน แต่เป็นกระบวนการหรือกิจกรรมต่างๆ ที่เกิดขึ้น จากการปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
ผู้ที่ต้องการใช้บริการ กับ ผู้ให้บริการ หรือในทางกลับกัน ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับบริการ ในอันที่
จะตอบสนองความต้องการอย่างใดอย่างหนึ่ง เพ่ือให้บรรลุผลส าเร็จ ความแตกต่างระหว่างสินค้าและ
การบริการ ต่างก็ก่อให้เกิดประโยชน์และความพึงพอใจแก่ลูกค้าที่มารับบริการ โดยที่ธุรกิจบริการ
มุ่งเน้นการกระท าที่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า อันน าไปสู่ความพึงพอใจที่ได้รับบริการนั้น 
ในขณะนี้ธุรกิจทั่วไป มุ่งขายสินค้าที่ลูกค้าชอบและท าให้เกิดความพึงพอใจที่ได้เป็นเจ้าของสินค้านั้น 
 ทันดร ธนะกูลบริภัณฑ์ (2562, หน้า 3) ได้ให้ความหมายของการบริการว่า หมายถึง 
การให้ความช่วยเหลือ หรือการด าเนินการเพื่อประโยชน์ของผู้อื่นการบริการที่ดี ผู้รับบริการก็จะได้รับ
ความประทับใจ ชื่นชมองค์กรซึ่งเป็นผลดีกับองค์กร เบื้องหลังความส าเร็จเกือบทุกงาน มักพบว่างาน
บริการเป็นเครื่องมือสนับสนุนงานด้านต่าง ๆ เช่น งานประชาสัมพันธ์งานบริการวิชาการ เป็นต้น 
ดังนั้น ถ้าบริการดี ผู้รับบริการเกิดความประทับใจ ซึ่งการบริการถือเป็นหน้าเป็นตา ภาพลักษณ์ของ
องค์กรก็จะดีไปด้วย 
 กตัญญู หิรัญญสมบูรณ์ (2559, หน้า 1) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง กิจกรรมการ
ด าเนินการที่มุ่งตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้บังเกิดความพึงพอใจ ด้วยการกระท า ไม่สามารถ
จับต้องได้ การบริการที่เกิดขึ้นจากฝีมือผู้ให้บริการ ทรัพยากรของธุรกิจ และระบบการบริหารจัดการ
ที่มีประสิทธิภาพ 
  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2560, หน้า 18) ได้ให้ความหมายของ การบริการ หมายถึง 
กิจกรรมของกระบวนการส่งมอบสินค้าทีไ่ม่มีตัวตน ของธุรกิจให้กับผู้รับบริการโดยสินค้าที่ไม่มีตัวตนนั้น
จะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการจนน าไปสู่ความพึงพอใจได้ 
  อรจันทร์ ศิริโชติ (2562, หน้า 11) กล่าวว่า การบริการ หมายถึง การกระท าหรือ
ผลประโยชน์ที่ฝุายหนึ่งน าเสนอหรือร่วมผลิตส าหรับอีกฝุายหนึ่ง โดยปกติเป็นการกระท าต่อตัวลูกค้า
เอง ต่อสิ่งของของลูกค้า หรือต่อสินทรัพย์ที่อยู่ในความรับผิดชอบของลูกค้าภายใต้เงื่อนไขเวลาหนึ่ง ๆ 
  จากความหมายข้างต้น สรุปได้ว่า การบริการ หมายถึง เป็นกิจกรรมการกระท าที่ไม่มี
ตัวตนจับต้องไม่ได้และการปฏิบัติที่ผู้ให้บริการจัดท าขึ้นเพ่ือเสนอขาย และส่งมอบสู่ผู้รับบริการหรือ
เป็นกิจกรรมที่จัดท าขึ้นรวมกับการขายสินค้าเพ่ือสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้แก่
ผู้รับบริการอย่างทันทีทันใด  
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 2.  หลักการบริการ 
  ทันดร ธนะกูลบริภัณฑ์ (2562, หน้า 3) ได้กล่าวถึง การพัฒนาทักษะการท างาน 
developing skillful services ว่าหลักการบริการ คือ การติดต่อสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการและ
ผู้รับบริการ โดยผู้ให้บริการต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างเป็นที่พึงพอใจ ทั้งนี้โดย
อาศัยปัจจัยเสริมอ่ืน ๆ เช่น ความสะดวกสบาย อัธยาศัยไมตรี เป็นสิ่งที่ท าให้การบริการนั้นเป็นที่
ประทับใจของผู้รับ “การบริการ อันน่าประทับใจ” เป็นหัวใจในการดึงดูดลูกค้าจึงขอแนะน าหลักการ
บริการที่ดี ดังนี้  
  1. บริการด้วยความรวดเร็ว ผู้ที่มาติดต่องานไม่ว่าเรื่องใดก็ตาม ย่อมต้องการที่จะให้งาน
ที่ตนมาติดต่อนั้นส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี หากไม่มีข้อจ ากัดใด ๆ ผู้ให้บริการควรให้บริการด้วยความ
รวดเร็วและตรงต่อเวลา  
  2. บริการด้วยความถูกต้อง การให้ข้อมูลแก่ผู้มาติดต่อหรือกา รให้บริการใด ๆ                   
ต้องถูกต้องตรงตามวัตถุประสงค์ของผู้มารับบริการ และถูกต้องต่อความเป็นจริงของหน่วยงานนั้น
ระมัดระวังการให้ข้อมูลหรือการบริการที่ผิดพลาด อันจะก่อให้เกิดความยุ่งยากซึ่งต้องมาแก้ไขใน
ภายหลัง  
  3. บริการด้วยน้ าใจ หากเป็นงานในหน้าที่ โดยตรงจะต้องช่วยเหลือผู้ที่มาติดต่อด้วย
ความเต็มใจยิ่งแต่หากมิใช่งานในหน้าที่ของตนก็ควรแจ้งให้ทราบว่าควรจะติดต่อที่ไหนและต้องบริการ
ด้วยความเอาในใส่อัธยาศัยดี มารยาทงาม  
  4. บริการต่อทุกคนเท่าเทียมกัน ทุกคนล้วนอยากให้ตนเองได้รับบริการมากที่สุดและดี
ที่สุดและไม่อยากให้ตนเองต้องประสบกับการบริการที่ไม่ยุติธรรม ดังนั้น จะท าอย่างไรให้ผู้ที่มาติดต่อ
ทุกคนได้รับการบริการที่ยุติธรรมทั้งปริมาณและคุณภาพที่เฉลี่ยเท่าเทียมกัน แต่ขณะเดียวกัน                    
ก็สามารถรู้สึกได้ว่าการปฏิบัติที่ดีเหนือคนอื่น 
  สมิต  สัชฌุกร (2560, หน้า11) กล่าวว่า การบริการ เป็นการให้ความช่วยเหลือ หรือ
การด าเนินการเพ่ือประโยชน์ของผู้อื่น โดยมีหลักยึดถือปฏิบัติ ดังนี้  
  1. สอดคล้องตรงตามความต้องการของผู้รับบริการ  
  2. ท าให้ผู้รับบริการเกิดความพอใจ  
  3. ปฏิบัติโดยถูกต้องสมบูรณ์ครบถ้วน  
  4. เหมาะสมแก่สถานการณ์  
  5. ไม่ก่อผลเสียแก่บุคคลอ่ืนๆ 
  ชัยสมพล ชาวประเสริฐ (2560, หน้า 20) ได้กล่าวถึง หลักในการให้บริการว่าจะต้อง
ให้บริการเกิดความรวดเร็วถูกต้อง ครบถ้วนทุกข้ันตอนเป็นไปตามหลักการที่ดังนี้ 
  1. ยึดการตอบสนองความจ าเป็นของประชาชนเป็นเปูาหมายการบริการของรัฐในเชิง 
รับจะเน้นการให้บริการตามระเบียบแบบแผนและมีลักษณะที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการดังนั้น 
เปูาหมายแรกของการจัดบริการแบบครบวงจรคือการมุ่งประโยชน์ของประชาชนผู้ใช้บริการทั้งผู้ที่มา 
ติดต่อและมาขอรับบริการผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับการบริการเป็นส าคัญซึ่งมีลักษณะดังนี้  
    1.1  ผู้ให้บริการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่ต้องด าเนินการได้อย่าง
ต่อเนื่องโดยจะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน  
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    1.2  การก าหนดระเบียบวิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจควรจะต้องค านึงถึงสิทธิ 
ประโยชน์ของผู้ใช้บริการอย่างสะดวกและรวดเร็ว  
    1.3 ผู้ให้บริการจะต้องมองผู้มาใช้บริการว่ามีฐานะและศักดิ์ศรีเท่าเทียมกับตน                   
มีสิทธิที่จะรับรู้ให้ความเห็นหรือโต้แย้งด้วยเหตุผลได้อย่างเต็มที่  
  2.  ความรวดเร็วในการให้บริการปัจจุบันสังคมมีการเปลี่ยนแปลงต่างๆอย่างรวดเร็ว 
และมีการแข่งขันอยู่ตลอดเวลาการพัฒนาให้บริการมีความรวดเร็วมากขึ้นอาจกระท าได้ 3 ลักษณะ
คือ  
    2.1  การพัฒนาบุคลากรให้มีทัศนคติความรู้ความสามารถให้เกิดความช านาญงานมี
ความกระตือรือร้นและกล้าตัดสินใจในเรื่องท่ีท าอยู่ในอ านาจของตน  
    2.2  การกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจให้มากขึ้นและปรับปรุงระเบียบวิธีการ
ท างานให้มีข้ันตอนและใช้ระยะเวลาในการให้บริการให้สั้นที่สุด  
    2.3  การพัฒนาเทคโนโลยีต่างๆที่จะทาให้สามารถให้บริการได้เร็วขึ้น  
  3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์เปูาหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีก
ประการหนึ่งก็คือความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการซึ่งหมายถึงการเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิประโยชน์
ที่ผู้ใช้บริการจะต้องได้รับโดยที่ผู้ใช้บริการไม่จ าเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้งซึ่งลักษณะที่ดีของ การ
ให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ก็คือการบริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่เกิน 2 ครั้ง 
นอกจากนี้ยังหมายถึงความพยายามที่จะให้บริการในเรื่องอ่ืนๆที่ผู้มาติดต่อใช้บริการสมควรจะได้รับ 
ด้วยเช่นมีผู้มีขอจดเครื่องหมายการค้าหากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพบว่าผู้มาใช้บริการลืมถ่ายเอกสาร 
บัตรประชาชนมาก็ด าเนินการถ่ายเอกสารบัตรประชาชนให้โดยทันที  
   4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการซึ่งเป็นเปูาหมายที่ส าคัญประการหนึ่งในการ
พัฒนาการให้บริการเชิงรุกหากเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นแล้วผู้มาใช้บริการก็จะเกิด
ทัศนคติที่ดียอมรับฟังเหตุผลและค าแนะน าต่างๆมากขึ้นและเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอ่ืนๆอีก
และจะน าไปสู่ความเชื่อถือศรัทธาของผู้ใช้บริการในที่สุด            
   5.  การให้บริการด้วยความถูกต้องสามารถตรวจสอบได้การพัฒนาการให้บริการแบบ
ครบวงจรนั้นไม่เพียงแต่จะต้องให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์เท่านั้นแต่จะต้องมีความถูกต้องชอบธรรมทั้ง
ใน แง่ของนโยบายระเบียบแบบแผนและถูกต้องในเชิงศีลธรรมจรรยาด้วย  
                6.  ความสุภาพอ่อนน้อมเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการจะต้องปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการด้วยความ
สุภาพอ่อนน้อมซึ่งจะท าให้ผู้ใช้บริการมีทัศนคติที่ดี อันจะส่งผลให้การสื่อสารท าความเข้าใจระหว่าง
กัน เป็นไปได้ง่ายขึ้น  
                7. ความเสมอภาคการให้บริการจะต้องให้บริการแก่ผู้ ใช้บริการด้วยความเสมอภาค                   
ซึ่งจะต้องเป็นไปภายใต้เงื่อนไขดังต่อไปนี้  
                   7.1  การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกันและได้รับผลที่
สมบูรณ์ภายใต้มาตรฐานเดียวกันไม่ว่าผู้ใช้บริการจะเป็นใครก็ตามหรือเรียกว่าความเสมอภาคในการ
บริการ 
                    7.2  การให้บริการจะต้อ งค านึงถึงความ เ สมอภาคในโอกาสที่จะได้รับบริการ 
เพราะว่าประชาชนบางกลุ่มของประเทศมีข้อจ ากัดในการที่จะมาติดต่อขอใช้บริการเช่นรายได้น้อยไม่
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สามารถเข้ามาติดต่อได้ขาดความเข้าใจหรือข้อมูลข่าวสารที่เพียงพออยู่ในพ้ืนที่ห่างไกลทุรกันดาร               
เป็นต้น 
    กุลธน ธนาพงศ์ธร (2562, หน้า118) กล่าวว่า หลักการบริการ ได้แก่  
   1. หลักความสอดคล้องกับความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่ กล่าวคือ ประโยชน์และ
บริการที่องค์การจัดการให้นั้นจะต้องตอบสนองความต้องการของบุคคลส่วนใหญ่หรือทั้งหมดไม่ใช่
เป็นการจัดให้แก่บุคคล กลุ่มบุคคลโดยเฉพาะ มิฉะนั้นแล้วนอกจากไม่เกิดประโยชน์สูงสุดในการ
เอ้ืออ านวยประโยชน์บริหารแล้ว ยังไม่คุ้มค่ากับการด าเนินการนั้น ๆ ด้วย  
   2. หลักความสม่ าเสมอ กล่าวคือ การให้บริการนั้น ๆ  ต้องด าเนินการอย่างต่อเนื่องและ
สม่ าเสมอมิใช่ท าๆ หยุด ๆ ตามความพอใจของผู้บริหารหรือผู้ปฏิบัติงาน  
   3. หลักความเสมอภาค บริการที่จัดนั้นจะต้องให้แก่ผู้ที่มาใช้บริการทุกคนอย่าง
สม่ าเสมอและเท่าเทียมกันไม่มีการให้สิทธิพิเศษแก่บุคคล หรือกลุ่มบุคคลใดบุคคลหนึ่งในลักษณะ
แตกต่าง จากบุคคลอื่น ๆ อย่างชัดเจน  
   4. หลักความประหยัดค่าใช้จ่ายที่ต้องใช้ในการบริการจะต้องไม่มากจนเกินกว่าผลที่
จะได้รับ   
   5. หลักความสะดวก บริการที่จัดให้แก่ผู้รับบริการจะต้องเป็นไปในลักษณะปฏิบัติได้
ง่ายสะดวก สบาย สิ้นเปลืองทรัพยากรไม่มากนัก ทั้งยังไม่เป็นการสร้างภาระยุ่งยากให้แก่ผู้ให้บริการ
หรือผู้ใช้บริการมากจนเกินไป 
   สรุปได้ว่า หลักการบริการ คือ หลักการที่จะต้องยึดถือปฎิบัติแก่ผู้รับบริการ เช่นการ
ให้ความสะดวกต่าง ๆ ต่อคนกลุ่มหนึ่งตามหน้าที่ ๆ ได้รับมอบหมายโดยเป็นการตอบสนองความ
ต้องการที่ผู้รับบริการมีความต้องการที่จะได้รับ เช่นการร้องขอความช่วยเหลือ อาจเป็นในเรื่องของข้อ
ค าถาม หรือการบริการอย่างใดอย่างหนึ่ง ซึ่งจะต้องประกอบด้วย ความตั้งใจและความเอาใจใส่ของ               
ผู้ให้บริการต่อการบริการนั้น ๆ รวมถึงการให้บริการที่ได้รับการปรับปรุงให้ทัน กับความเปลี่ยนแปลง
อยู่เสมอ 
   3.  ลักษณะของการบริการ 
   ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ศุภร เสรีรัตน์, ปณิศา มีจินดา, จิระวัฒน์ อนุชชานนท์, และอรทัย 
เลิศวรรณวิทย์ (2560, หน้า 45)  อธิบายลักษณะของการบริการได้ 4 ประการ คือ  
   1. ไม่สามารถจับต้องได้ บริการไม่สามารถมองเห็นหรือเกิดความรู้สึกได้ก่อนที่จะมีการ
ซื้อตัวอย่างเช่น คนไข้ไปหาจิตแพทย์ไม่สามารถบอกได้ว่าตนจะได้รับบริการในรูปแบบใดเป็นการ
ล่วงหน้า ดังนั้นเพ่ือลดความเสี่ยงของผู้ซื้อ ผู้ซื้อต้องพยายามวางกฎเกณฑ์เกี่ยวกับคุณภาพและ
ประโยชน์จากบริการที่พึงจะได้รับ  เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นในการซื้อ ในแง่ของสถานที่ ตัวบุคคล 
เครื่องมือ วัสดุที่ใช้ในการติดต่อสื่อสารสัญลักษณ์ และราคา สิ่งเหล่านี้เป็นสิ่งที่ผู้ขายบริกา รจะต้อง
จัดหาเพื่อเป็นหลักประกันให้ผู้ซื้อสามารถท าการตัดสินใจซื้อได้เร็วขึ้น  
   1.1 สถานที่ ต้องสามารถสร้างความเชื่อมั่นและความสะดวกให้เกิดต่อผู้มาใช้
บริการ เช่น โรงพยาบาลต้องใหญ่โต โอ่โถง ออกแบบให้เกิดความคล่องตัวแก่ผู้มาติดต่อมีที่นั่งให้
เพียงพอ มีบรรยากาศท่ีจะสร้างความรู้สึกท่ีดี  รวมทั้งให้เสียงดนตรีประกอบด้วย  
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  1.2 บุคคล พนักงานที่ขายบริการจะต้องมีการแต่งกายที่เหมาะสม บุคลิกดี หน้าตา
ยิ้มแย้มแจ่มใส พูดจาดี เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความประทับใจ และเกิดความเชื่อมั่นว่าบริการที่ซื้อจะดีด้วย  
  1.3 เครื่องมือ อุปกรณ์ที่ใช้ภายในส านักงานจะต้องทันสมัยและมีประสิทธิภาพใน
การใหบ้ริการที่รวดเร็วและให้ลูกค้าพอใจ  
  1.4 วัสดุสื่อสาร สื่อโฆษณารวมถึงเอกสารโฆษณาต่าง ๆ จะต้องสอดคล้องกับ
ลักษณะของบริการที่เสนอขาย และลักษณะของลูกค้า  
  1.5 สัญลักษณ์ ก็คือชื่อตราสินค้าหรือเครื่องหมายตราสินค้าหรือเครื่องหมายตรา
สินค้าที่ใช้บริการเพ่ือให้ผู้บริโภคเรียกชื่อได้ถูกควรมีลักษณะสื่อความหมายที่ดีเกี่ยวกับบริการที่เสนอ
ขาย  
  1.6 ราคา การก าหนดราคาสินค้าการให้บริ การ ควรเหมาะสมกับระดับ               
การให้บริการชัดเจน และง่ายต่อการจ าแนกระดับบริการที่แตกต่างกัน 
  2. ไม่สามารถแบ่งแยกการให้บริการ การให้บริการเป็นการผลิตและการบริโภค
ขณะเดียวกัน กล่าวคือ ผู้ขายหนึ่งรายสามารถให้บริการลูกค้าในขณะนั้นได้หนึ่งราย เนื่องจากผู้ขาย
แต่ละรายมีลักษณะเฉพาะตัวไม่สามารถให้คนอ่ืนให้บริการแทนได้เพราะต้องผลิตและบริโภคใน
ขณะเดียวกัน ท าให้การขายบริการอยู่ในวงจ ากัดในเรื่องของเวลาการให้บริการเพ่ือแก้ปัญหาข้อจ ากัดด้าน
เวลาแก้ไข  โดยก าหนดมาตรฐานด้านเวลาการให้บริการเดี่ยว หรือใช้เครื่องมือการรักษาคนไข้ของ
จิตแพทย์จัดเป็นกลุ่มเล็กแทนการให้ค าปรึกษาเป็นรายบุคคล หรือก าหนดเวลาไว้ว่า รักษาคนไข้
ประมาณ 30 นาที ต่อหนึ่งรายแทน 60 นาที 
  3. ไม่แน่นอนลักษณะของการบริการที่ไม่แน่นอนขึ้นอยู่กับว่าผู้ขาย บริการเป็นใคร    
จะให้บริการเมื่อไหร่ ที่ไหนและอย่างไร  เช่น หมอผ่าตัดหัวใจ คุณภาพในการผ่าตัดขึ้นอยู่กับสภาพ
จิตใจ และความพร้อมในการผ่าตัดแต่ละรอบ ดังนั้นผู้ซื้อบริการจะต้องรู้  ถึงความไม่แน่นอนในบริการ 
และสอบถามผู้อ่ืนก่อนที่จะเลือกรับบริการในแง่ผู้ขายบริการจะต้องมีการ ควบคุมคุณภาพท าได้                  
2 ขั้นตอน คือ 
   3.1 ตรวจสอบ คัดเลือกฝึกอบรมพนักงานที่ให้บริการ รวมทั้งมนุษย์สัมพันธ์ของ
พนักงานที่ให้บริการที่ดี 
   3.2 ต้องสร้างความพอใจให้ลูกค้า โดยเน้นการใช้ การรับฟังค าแนะน าและ
ข้อเสนอแนะของลูกค้า การส ารวจข้อมูลลูกค้า การเปรียบเทียบ ท าให้ได้รับข้อมูลเพ่ือการแก้ไข
ปรับปรุงบริการให้ดีขึ้น 
  ทันดร ธนะกูลบริภัณฑ์ (2562, หน้า 15) กล่าวว่า ลักษณะของการบริการ การบริการ
มีลักษณะที่แตกต่างไปจากสินค้าหรือผลิตภัณฑ์ทั่วไป การบริการเป็นสิ่งที่จับ สัมผัสหรือแตะต้องได้
ยากไม่อาจก าหนดความต้องการแน่นอนได้ขึ้นอยู่กับ ผู้ใช้บริการว่าต้องการอะไรและต้องการเมื่อใด 
ลักษณะของการบริการมีลักษณะ ดังนี้  
  1. มีผู้ให้บริการและผู้รับบริการ ผู้ให้บริการในที่นี้เป็นเจ้าหน้าที่ของรัฐ ซึ่งส่วนใหญ่ 
ได้แก่ ข้าราชการและลูกจ้าง ในขณะที่ผู้รับบริการหมายถึงประชาชนทั่วไปในการบริการแต่ละเรื่อง 
อาจมีกลุ่มประชาชนเฉพาะกลุ่ม เช่น การบริการด้านบัตรประชาชนและทะเบียนราษฎร์หรือ อากร
เก็บภาษีรายได้ส่วนบุคคล ผู้รับบริการได้แก่ประชาชนทั่วไป 
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  2. รัฐก าหนดและมีลักษณะผูกขาด บริการใดที่ประชาชนจะได้รับนั้นเป็นเรื่องที่รัฐ
ก าหนด การบริการประชาชนจึงมีลักษณะผูกขาด คือ หน่วยงานของรัฐเป็นผู้ก าหนดรายละเอียดและ
เป็นผู้ให้บริการโดยหน่วยงานของรัฐ ประชาชนจะต้องไปรับบริการ ณ จัดซึ่งหน่วยงานของรัฐก าหนด 
เท่านั้น  
  3. ก าหนดเวลาและบทลงโทษผู้ไม่ปฏิบัติตามเงื่อนไข บริการที่รัฐก าหนดมักมีเงื่อนไข
เวลาเกี่ยวข้องด้วย ประชาชนไม่ปฏิบัติตามเงื่อนไขที่ก าหนดก็อาจมีบทลงโทษ เช่น ปรับ เพิกถอน 
ใบอนุญาตหรืออาจถูกฟูองร้องด าเนินคดี  
  4. มีกฎระเบียบรองรับบริการของรัฐจะเป็นไปตามบทบัญญัติของกฎหมายมีการ
ก าหนด ขั้นตอนเงื่อนไขต่าง ๆ ไว้ค่อนข้างรัดกุม จนเป็นกรอบก าหนดบริการและเป็นข้อจ ากัดการ
บริการด้วยเช่นกัน 
  สมิต  สัชฌุกร (2560, หน้า 14-16) การบริการแบ่งออกเป็น 4 ลักษณะ คือ  
  1. ความไม่มีตัวตน จับต้องไม่ได้  ผู้รับบริการไม่สามารถสัมผัสการบริการได้ ไม่มีสินค้า
ตัวอย่างเหมือนสินค้าชนิดอ่ืนทีสามารถส่งให้ผู้รับบริการได้ทดลองใช้ก่อนล่วงหน้า คุณค่าของการ
บริการขึ้นอยู่กับประสบการณ์ของผู้รับบริการแต่ละราย ดังนั้น ภาพลักษณ์จึงเป็นสิ่งส าคัญในการแยก
ความแตกต่างกับคู่แข่งขัน  
  2. ความไม่สามารถแบ่งแยก การบริการเป็นกระบวนการที่เกิดขึ้นพร้อมกับการรับ
บริการ คุณภาพเกิดขึ้นระหว่างการส่งมอบบริการ ซึ่งจะเป็นตอนที่มีปฏิสัมพันธ์ระหว่างผู้ให้บริการ
และผู้รับบริการ ไม่สามารถแยกออกจากกันได้  
  3. ความไม่แน่นอน คุณภาพของงานบริการขึ้นอยู่กับผู้ให้บริการเป็นใคร ให้บริการ
เมื่อไร ที่ไหนและอย่างไร ดังนั้น ผู้รับบริการจะต้องทราบถึงความแน่นอน ในบริการและสอบถามผู้ให้
บริการก่อนที่จะเลือกรับบริการ โดยผู้ให้บริการควรต้องมีการควบคุมคุณภาพ ในด้านการตรวจสอบ
และการสร้างความพึงพอใจให้ผู้รับบริการ โดยการรับฟัง ค าติชมค าแนะน า/ข้อเสนอแนะ ของ
ผู้รับบริการ เพ่ือน าข้อมูลมาแก้ไขปรับปรุงการบริการให้ดีขึ้น  
  4. ความไม่สามารถเก็บไว้ได้ การบริการไม่สามารถผลิตเก็บไว้ได้เหมือนสินค้า เป็นงาน
ที่ผลิตขึ้นทันทีทันใดไม่อาจก าหนดไว้ล่วงหน้าได้ มูลค่าของงาน บริการจะเกิดขึ้นในเวลาที่ให้บริการ
เท่านั้น    
  สรุปได้ว่า ลักษณะของการบริการเป็นสิ่งที่มีความส าคัญ เพราะลักษณะของการ
บริการที่ดี จะต้องประกอบไปด้วยการให้ความช่วยเหลือ การอ านวยความสะดวก หรือการท าสิ่งที่เป็น
ประโยชน์ต่อผู้อื่นด้วยความเต็มใจ โดยไม่แบ่งชนชั้น ไม่แบ่งแยกผู้รับบริการ และให้บริการตรงกับความ
ต้องการ ตรงเวลา และตรงตามรูปแบบของลูกค้า เพ่ือให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ หากสิ่งที่ส่งมอบ
บริการไปนั้นไม่ตรงกับวัตถุประสงค์ของผู้รับบริการได้ จึงท าให้ผู้รับบริการไม่พอใจและไม่กลับมาใช้
บริการอีกต่อไปดังนั้นจึงจ าเป็นต้องมีข้อก าหนดในการให้บริการไว้เป็นระบบให้ผู้บริการได้ปฏิบัติตาม 
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 4.  ความส าคัญของการบริการ 
  รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2559, หน้า 10) กล่าวว่า ความส าคัญของการบริการต่อ
หน่วยงานบริการมีดังนี้ 
  1. การบริการเป็นกลยุทธ์ในการสร้างความแตกต่างให้กับหน่วยงาน 
  2. ส าหรับหน่วยงานที่น าเสนอการบริการควบคู่ไปกับสินค้าหลักการบริการจะช่วย
สร้างมูลค่าเพ่ิมให้กับสินค้าหลัก 
  3. ช่วยรักษาลูกค้าเดิมและช่วยเพิ่มผลก าไรในระยะยาวเนื่องจากการบริการที่ดีจะช่วย
รักษาลูกค้าเดิมไว้ให้เป็นลูกค้าประจ าหรือที่เรียกว่าลูกค้าที่ภักดีของหน่วยงาน 
  4. ช่วยเพิ่มลูกค้าใหม่กล่าวคือการบริการที่ดีย่อมสร้างชื่อเสียงที่จะดึงดูดลูกค้ารายใหม่
ให้ตัดสินใจมาใช้บริการตามปกติลูกค้าเดิมที่พึงพอใจกับการบริการของหน่วยงานมักจะมีบทบาท
ส าคัญในการช่วยประชาสัมพันธ์และแนะน าให้บุคคลต่างๆมาใช้บริการของหน่วยงานเพิ่มข้ึน 
  5. ช่วยสร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้กับหน่วยงานกล่าวคือการบริหารที่ดีย่อมท าให้
ผู้รับบริการหรือลูกค้าเกิดความชื่นชมและนิยมในตัวหน่วยงานในภาพรวมอีกทั้งยั งท าให้ลูกค้าเกิด
ความภักดีและพูดถึงหน่วยงานในทางท่ีดีด้วย 
  สมิต สัชฌุกร (2560, หน้า 15) กล่าวไว้ว่า การพิจารณาความส าคัญของบริการอาจ
พิจารณาได้ใน 2 ด้าน ได้แก่  
   1. ถ้ามีบริการที่ดีจะเกิดผลอย่างไร  
   2. ถ้าบริการไม่ดีจะมีผลเสียอย่างไร  
  บริการที่ดีจะส่งผลให้ผู้รับบริการมีทัศนคติ อันได้แก่ ความคิด และความรู้สึกทั้งต่อตัว            
ผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการเป็นไปในทางบวก คือ ความชอบ ความพึงพอใจ ดังนี้     
   1. มีความชื่นชมในตัวผู้ให้บริการ  
   2. มีความนิยมในหน่วยงานที่ให้บริการ  
   3. มีความระลึกถึงและยินดีมาขอรับบริการอีก  
   4. มีความประทับใจที่ดีไปอีกนานแสนนาน  
   5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อื่นแนะน าให้มาใช้บริการเพ่ิมขึ้น  
   6. มีความภักดีต่อหน่วยงานที่ให้บริการ  
   7. มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีดี  
  บริการที่ไม่ดีจะส่งผลให้ผู้บริการมีทัศนคติทั้งต่อตัวผู้ให้บริการและหน่วยงานที่ให้บริการ
เป็นไปในทางลบ มีความไม่ชอบและความไม่พึงพอใจ ดังนี้  
                  1. มีความรังเกียจตัวผู้ให้บริการ  
   2. มีความเสื่อมศรัทธาในหน่วยงานที่ให้บริการ  
   3. มีความผิดหวัง และไม่ยินดีมาใช้บริการอีก  
   4. มีความประทับใจที่ไม่ดีไปอีกนานแสนนาน  
                  5. มีการบอกกล่าวไปยังผู้อ่ืน ไม่แนะน าให้มาใช้บริการอีก  
   6. มีการพูดถึงผู้ให้บริการและหน่วยงานในทางท่ีไม่ดี 
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           รวีวรรณ โปรยรุ่งโรจน์ (2551, หน้า 12-14) ลักษณะของการบริการ กล่าวว่า 
           1. การบริการเป็นสิ่งที่จับต้องไม่ได้ การบริการไม่มีรูปร่างและไม่มีตัวตนเหมือนกับสินค้า
อ่ืนๆ เราจึงไม่สามารถจับต้องได้และไม่สามารถทดลองใช้ได้ก่อนที่จะตัดสินใจซื้อ ดังนั้น การตัดสินใจ
ใช้บริการจึงขึ้นอยู่กับความรู้สึกนึกคิด เจตคติ ค าบอกเล่า และประสบการณ์เดิมที่เคยได้รับเป็นส าคัญ 
           2. การบริการไม่มีความคงที่แน่นอน เนื่องจากคุณภาพและลักษณะของการบริการขึ้นอยู่
กับผู้ให้บริการซึ่งเป็น “มนุษย์” ที่ตามปกติแล้วมักมีพฤติกรรมที่ไม่คงที่อันเป็นผลมากจากบุคลิกภาพ 
อารมณ์ สภาพแวดล้อม และปัจจัยอื่นๆ อีกมากมายในหน่วยงานหนึ่งซึ่งมีผู้ปฏิบัติงานให้บริการหลาย
คน ผู้ปฏิบัติงานให้บริการแต่ละคนย่อมให้บริการไม่เหมือนกัน 
           3. การบริการไม่สามารถเรียกเก็บรักษาไว้ได้ ในการบริการใดๆ ก็ตาม หากไม่มีผู้มาใช้
บริการภายในช่วงระยะเวลาใดเวลาหนึ่งหรือสถานที่ใดสถานหนึ่งที่ก าหนด ก็จะท าให้การบริการที่
จัดเตรียมไว้เกิดความสูญเปล่า 
           4. การบริการไม่สามารถแสดงความเป็นเจ้าของได้ การบริการเป็นกิจกรรม หรือ
กระบวนการที่เกิดขึ้นระหว่างผู้ปฏิบัติงานให้บริการและผู้รับบริการในช่วงระยะเวลาหนึ่งๆ และ
สถานที่หนึ่งๆ เท่านั้น เมื่อพ้นระยะเวลานั้นๆ ไปแล้ว หรือสถานที่นั้นๆ ไม่เอ้ืออ านวยต่อการบริการ
แล้ว ผู้รับบริการก็ไม่สามารถน าการบริการดังกล่าวติดตัวไปด้วยได้  
          5. การบริการต้องอาศัย “คน” เป็นหลัก  เนื่องจากผู้รับบริการเป็น “คน” ที่เกิดมาพร้อมกับ
ความต้องการที่ไม่มีขีดจ ากัดและเปลี่ยนแปลงอยู่ตลอดเวลา ตลอดจนมีอารมณ์และความรู้สึกต่างๆ 
เป็นเครื่องปรุงแต่ง ดังนั้นสิ่งที่จะสามารถเข้าใจและตอบสนองความต้องการของ “คน” ได้ดีที่สุดก็คือ 
“คน” นั่นเอง 
          6. คุณภาพของการบริการมักต้องอาศัยองค์ประกอบทางกายภาพ  ตัวอย่างเช่น เมื่อเราไป
พักที่โรงแรมใดโรงแรมหนึ่ง การที่เราจะบอกว่าการบริการของโรงแรมนั้นดีหรือไม่ นอกจากจะต้อง
พิจารณาที่การบริการของพนักงานโรงแรมแล้ว เรามักจะพิจารณาที่องค์ประกอบทางกายภาพ
ประกอบด้วย เช่น ที่นอนนิ่มและอยู่ในสภาพดีหรือไม่ เครื่องปรับอากาศท างานดีหรือไม่ โทรทัศน์มี
ภาพที่ชัดเจนหรือไม่ และมีการบริการเคเบิลทีวีหรือไม่ เป็นต้น หากการบริการอ่ืนๆ ของโรงแรมดี 
เช่น พนักงานยิ้มแย้มแจ่มใส สุภาพ และให้บริการได้อย่างรวดเร็ว แต่ที่นอนภายในห้องพักนอนไม่
สบาย และเครื่องปรับอากาศส่งเสียงดังทั้งคืนและไม่เย็น องค์ประกอบทางกายภาพเหล่านี้ก็จะลด
ระดับคุณภาพของการบริการในสายตาเรา แต่ถ้าในทางตรงกันข้าม หากองค์ประกอบทางกายภาพดี
และการบริการอ่ืนๆ ดีด้วย องค์ประกอบทางกายภาพก็จะช่วยเสริมระดับคุณภาพของการบริการให้
สูงมากข้ึนในความรู้สึกของผู้รับบริการ 
          7. การบริการมักต้องให้ผู้รับบริการเข้ามามีส่วนร่วมในกระบวนการผลิต หรือกระบวนการ
บริการ การให้บริการและการรับบริการเกิดขึ้นในเวลาเดียวกันท าให้ไม่สามารถแบ่งแยกกระบวนการ
ผลิตออกจากกระบวนการบริโภคได้ 
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แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค  
 1. ความหมายของพฤติกรรมผู้บริโภค 
  สิทธิ์ ธีรสรณ์ (2559, หน้า 89) กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง กระบวนการที่
บุคคลหรือกลุ่มคนเลือกใช้หรือก าจัดสินค้า บริการ ความคิด หรือประสบการณ์เพ่ือสนองความ
ต้องการของตน ซึ่งพฤติกรรมนี้รวมกันกิจกรรม และบทบาทที่หลากหลายจ านวนหนึ่งของผู้บริโภค 
  ชูชัย สมิทธิไกร (2559, หน้า 6) กล่าว่า พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การกระท าของ
บุคคลที่เกี่ยวข้องกับการตัดสินใจเลือก (select) การซื้อ (purchase) การใช้ (use) และการก าจัดส่วน
ที่เหลือ (dispose) ของสินค้าหรือบริการต่างๆ เพ่ือตอบสนองความต้องการและความปรารถนา              
ของตน 
     เหมือนจิต จิตสุนทรชัยกุล (2560, หน้า 21)  กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภคเป็นการศึกษา
พฤติกรรมของมนุษย์ในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการซื้อ – ขายสินค้าหรือบริการ โดยกิจกรรมที่ก่อให้เกิด
พฤติกรรมในการซื้อนั้น ประกอบด้วย การแสงวหา การประเมินทางเลือก และการติดสินใจ รวมถึง
การบริโภคสินค้าหรือการบริการ ตลอดจนการทิ้งหรือการแปรสภาพในสินค้าหรือบริการดังกล่าว 
  ณัฐพล ใยไพโรจน์ (2560, หน้า 49-54) พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง การตัดสินใจและ
การกระท าของผู้บริโภคเกี่ยวกับการซื้อและการใช้สินค้าหรือบริการ เพ่ือตอบสนองต่อความต้องการ
และความพึงพอใจของตน ประกอบด้วย 6w1hดังนี้ who ใครคือกลุ่มเปูาหมาย what ผู้บริโภค
ต้องการอะไร where ผู้บริโภคซื้อที่ไหน when ผู้บริโภคซื้อเมื่อไหร่ why ท าไมผู้บริโภคจึงตัดสินใจ
ซื้อ whom ใครมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ how ผู้บริโภคซื้อย่างไร 
  ซิฟแมน, และกานุค (Schiffiman, & Kanuk, 2016, p.7) กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภค 
หมายถึง พฤติกรรมซึ่งบุคคลท าการค้นหา (searching) การซื้อ (purchasing) การใช้ (using) การ
ประเมินผล (evaluation) และการใช้จ่าย (disposing) ในผลิตภัณฑ์และบริการโดยคาดว่าจะ
ตอบสนองความต้องการของลูกค้า   
  โนเอล (Noel, 2016, p.11)  กล่าวว่า กล่าวว่า พฤติกรรมผู้บริโภคหมายถึงการศึกษา
กระบวนการที่เกี่ยวข้องกับการที่ผู้บริโภคได้มา บริโภคและทิ้งสินค้า บริการ กิจกรรม แนวคิด เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการและความปรารถนา ซึ่งการได้มาของสินค้าหรือบริการ ไม่ใช่จ ากัดเพียงการ
ซื้อเท่านั้น แต่รวมถึงการแลกเปลี่ยน (barter) เช่าซื้อ (lesing) หรือขอยืม (borrowing) เพ่ือให้ได้มา
ซึ่งสินค้าหรือบริการนั้นด้วย  
  คาเดท, ครอนลี่, และไคลน์ (Kardes, Cronley, & Cline, 2018, p. 8) กล่าวว่า 
พฤติกรรมผู้บริโภคเป็นกิจกรรมทั้งหมดของผู้บริโภคท่ีเกี่ยวข้องกับการซื้อ การใช้ การทิ้งสินค้าค้าและ
บริการ รวมไปถึงอารมณ์ จิตใจ และการตอบสนองเชิงพฤติกรรม ที่เกิดขึ้นล่วงหน้า ขณะใช้สินค้าหรือ
บริการ และภายหลังกิจกรรมนั้น  
  จากความหมายข้างต้น สรุปได้ว่า พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง พฤติกรรมของบุคคลที่
เกี่ยวข้องกับการซื้อและ การใช้สินค้าหรือบริการ โดยผ่านกระบวนการแลกเปลี่ยนที่บุคคลต้องมีการ
ตัดสินใจทั้งก่อนและ หลังการกระท าต่าง ๆ ทั้งนี้ข้ึนอยู่กับความพอใจและความต้องการของบุคคล 
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 2.  รูปแบบพฤติกรรมการบริโภค 
  คอตเลอร์ (Kotler, 2019, pp.183-200) ตัวแบบพฤติกรรมผู้บริโภค s-r model เป็น
การศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ท าให้เกิดการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์โดยเริ่มจากสิ่งกระตุ้น (stimulus) ที่ท าให้
เกิดความต้องการ จากนั้นสิ่งกระตุ้นจะผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ (buyer’s black box) 
ซึ่งผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถคาดคะเนได้ ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อจะได้รับอิทธิพลจากลักษณะที่
แตกต่างกันของผู้ซื้อ (buyer’s characteristics) แล้วจึงจะมีการตอบสนองของผู้ซื้อ (buyer’s 
response)และการตัดสินใจของผู้ซื้อ(buyer’s purchase decision)  
  1. สิ่งกระตุ้น (stimulus) อาจเกิดข้ึนเองจากภายในร่างกาย (inside stimulus) และสิ่ง
กระตุ้นภายนอก (outside stimulus) นักการตลาดจะต้องสนใจและจัดสิ่งกระตุ้นภายนอก เพ่ือให้
ผู้บริโภคเกิดความต้องการผลิตภัณฑ์ สิ่งกระตุ้นถือว่าเป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซื้อสินค้า ซึ่งอาจใช้เหตุ
จงใจให้ซื้อด้านเหตุผลหรือด้านจิตวิทยา (อารมณ์) ก็ได้ สิ ่งกระตุ้นภายนอก ประกอบด้วย 2 
ส่วนคือ 
   1.1 สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (marketing stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้นที่นักการตลาด
สามารถควบคุม เป็นสิ่งกระตุ้นที่เก่ียวข้องกับส่วนประสมทางการตลาด (marketing mix) 
    1.1.1 สิ่งกระตุ้นด้านผลิตภัณฑ์ (product) เช่น ออกแบบผลิตภัณฑ์ให้สวยงามเพ่ือ
กระตุ้นการซื้อ  
    1.1.2 สิ่งกระตุ้นด้านราคา (price) เช่น การก าหนดราคาสินค้าให้เหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑ์ โดยพิจารณาลูกค้าเป็นเปูาหมาย 
    1.1.3 สิ่งกระตุ้นด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย (distribution) เช่น การจัด
จ าหน่ายผลิตภัณฑ์ให้ทั่วถึง เพ่ือให้ความสะดวกแก่ผู้บริโภคถือว่าเป็นการกระตุ้นความต้องการซื้อ 
    1.1.4 สิ่งกระตุ้นด้านการส่งเสริมการตลาด (promotion) เช่น การโฆษณา
สม่ าเสมอ การใช้ความพยายามของพนักงานขาย การลด แลก แจก แถม การสร้างความสัมพันธ์อันดีกับ
บุคคลทั่วไป เหล่านี้ถือว่าเป็นสิ่งกระตุ้นความต้องการซื้อ 
   1.2 สิ่งกระตุ้นอ่ืนๆ (other stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้นความต้องการผู้บริโภคที่อยู่
ภายนอกองค์การ ซึ่งบริษัทควบคุมไม่ได้ สิ่งกระตุ้นเหล่านี้ ได้แก่ 
    1.2.1 สิ่งกระตุ้นทางเศรษฐกิจ (economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายได้ของ
ผู้บริโภค เหล่านี้มีอิทธิพลต่อความต้องการของบุคคล 
    1.2.2 สิ่งกระตุ้นทางเทคโนโลยี (technological) เช่น เทคโนโลยีใหม่    
ด้านฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติสามารถกระตุ้นความต้องการของผู้บริโภคให้ใช้บริการของธนาคารมากข้ึน 
    1.2.3 สิ่งกระตุ้นทางกฎหมายและการเมือง (law and political) เช่น กฎหมายเพ่ิม
หรือลดภาษีสินค้าใดสินค้าหนึ่งจะมีอิทธิพลต่อการเพ่ิมหรือลดความต้องการของผู้ซื้อ 
    1.2.4 สิ่งกระตุ้นทางวัฒนธรรม (cultural) เช่น ขนบธรรมเนียมประเพณีไทยใน
เทศกาลต่าง ๆ จะมีผลกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการซื้อสินค้าในเทศกาลนั้น  
  2. กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ (buyer’s black box) ความรู้สึกนึกคิดของผู้
ซื้อเปรียบเสมือนกล่องด า (black box) ซึ่งผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถทราบได้ จึงพยายามค้นหา
ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อซึ่งได้รับอิทธิพลจากลักษณะของผู้ซื้อและกระบวนการตัดสินใจซื้อ 
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   2.1 ลักษณะของผู้ซื้อ (buyer’s characteristics) ลักษณะของผู้ซื้อมีอิทธิพลจาก
ปัจจัยต่างๆ คือ ปัจจัยด้านวัฒนธรรม ปัจจัยด้านสังคม ปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยด้านจิตวิทยา 
   2.2 กระบวนการตัดสินใจซื้อ (buyer’s decision process) ประกอบด้วยขั้นตอน 
ได้แก่ 1) การรับรู้ปัญหา 2) การค้นหาข้อมูล 3) การประเมินผลทางเลือก 4) การตัดสินใจซื้อและ 
พฤติกรรมภายหลังการซื้อ  
  3. การตอบสนองของผู้ซื้อ (buyer’s response) หรือการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคหรือ
ผู้บริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นต่างๆ ได้แก่ การตัดสินใจเกี่ยวกับด้านผลิตภัณฑ์ (product 
decision) การตัดสินใจด้านร้านค้า (store decision) การท าให้ตัดสินใจเกี่ยวกับวิธีการซื้อ 
(method of purchase decision) 
 
 การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์,และคนอ่ืนๆ (2560, หน้า 140-141) ได้กล่าวถึงการวิเคราะห์พฤติกรรม 
ผู้บริโภค (nalyzing consumer behavior) ว่าเป็นการค้นหาหรือวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมการซื้อและ
การใช้ของผู้บริโภค ทั้งที่เป็นบุคคล กลุ่ม หรือองค์การ เพ่ือให้ทราบถึงลักษณะความต้องการและ 
พฤติกรรมการซื้อ การใช้ การเลือกบริการ แนวคิด หรือประสบการณ์ที่จะท าให้ผู้บริโภคพึงพอใจ 
ค าตอบที่ได้จะช่วยให้นักการตลาดสามารถกาหนดกลยุทธ์การตลาด (marketing strategy) ที่
สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผู้บริโภคได้อย่างเหมาะสม  
 ค าถามที่ใช้เพ่ือค้นหาลักษณะพฤติกรรมผู้บริโภค คือ 6ws และ 1h ซ่ึง ประกอบด้วย 
who? what? why? who? when? where? และ how? เพ่ือค้นหาค าตอบ 7 ประการ หรือ 7Os      
ซึ่งประกอบด้วย occupants objects objectives organizations occasions outlets และ 
operations ดังตารางแสดงการใช้ค าถาม 7 ค าถามเพ่ือหาค าตอบ 7 ประการเกี่ยวกับพฤติกรรม
ผู้บริโภค รวมทั้งการก าหนดกลยุทธ์การตลาดให้สอดคล้องกับค าตอบเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภคและ
แสดงการประยุกต์ใช้ 7Os ของกลุ่มเปูาหมาย และค าถามที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมผู้บริโภค เพ่ือการ
วิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค 
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ค าถาม (6ws 
และ 1h) 

ค าตอบท่ีต้องการทราบ (7os) กลยุทธ์การตลาดที่เกี่ยวข้อง 

1. ใครอยูใน
ตลาดเปูาหมาย 
(who is in the 
target market?) 

ลักษณะกลุ่มเปูาหมาย(occupants) 
ทางด้าน (1) ประชากรศาสตร์ (2) 
ภูมิศาสตร์ (3) จิตวิทยา หรือจิต
วิเคราะห์  (4) พฤติกรรมศาสตร์ 

ก ล ยุ ท ธ์ ก า ร ต ล า ด  ( 4ps) 
ประกอบด้วย กลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ 
ราคา การจัด จ าหน่าย และการ
ส่งเสริมการตลาดที่ เหมาะสมและ
สามารถตอบสนอง ความพึงพอใจ
ของกลุ่มเปูาหมายได้ 

2. ผู้บริโภคซื้อ
อะไร  
(what does 
the consumer 
buy?) 

สิ่งทีผู้บริโภคต้องการซื้อ (objects) สิ่งที่
ผู้บริโภคต้องการจากผลิตภัณฑ์ ก็คือ
ต้องการคุณสมบัติหรืองค์ประกอบของ
ผลิตภัณฑ์(product component) 
และความแตกต่างที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน
(competitive differentiation) 

กลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ (product 
strategies) ประกอบด้วย                       
(1) ผลิตภัณฑ์หลัก (2) รูปลักษณ์
ผลิตภัณฑ์ ได้แก่ การบรรจุภัณฑ์ ตรา 
สิ น ค้า รู ป แ บ บ บ ริ ก า ร คุ ณ 
ภาพลักษณะนวัตกรรม (3) ผลิตภัณฑ์
ควบ(4) ผลิตภัณฑ์ที่คาดหวัง (5) 
ศักยภาพผลิตภัณฑ์ความแตกต่าง
ทางการแข่งขัน ประกอบด้วยความ
แตกต่าง ด้านผลิตภัณฑ์ บริการ 
พนักงาน และภาพลักษณ์ 

3. ท าไมผู้บริโภค
จึงซื้อ 
(why does the 
consumer 
buy?) 

วัตถุประสงค์ในการซื้อ (objective) 
ผู้บริโภคซื้อสินค้าเพ่ือสนองความ
ต้องการของเขาด้านร่างกายและด้าน
จิตวิทยาซึ่งต้องศึกษาถึงปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อคือ                     
(1) ปัจจัยภายในหรือปัจจัยทางจิตวิทยา 
(2)ปัจจัยทางสังคม และวัฒนธรรม                        
(3) ปัจจัยเฉพาะบุคคล 

กลยุทธ์ที่ใช้มาก คือ (1) กลยุทธ์ด้าน
ผลิตภัณฑ์ (2) กลยุทธ์การส่งเสริม
การตลาด ประกอบด้วยกลยุทธ์การ
โฆษณา การขายโดยใช้พนักงานขาย 
การส่งเสริมการขายการให้ข่าว การ
ประชาสัมพันธ์ (3) กลยุทธ์ด้านราคา 
(4) กลยุทธ์ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย 

4. ใครมีส่วนร่วม
ในการตัดสินใจ
ซ้ือ  
(who 
participates  
in the buying?) 
 

 

บทบาทของกลุ่มต่าง (organizations)     
ที่มีอิทธิพลในการตัดสินใจซื้อ 
ประกอบด้วย (1) ผู้ริเริ่ม (2) ผู้มีอิทธิพล 
(3) ผู้ตัดสินใจซื้อ (4) ผู้ซื้อ (5) ผู้ใช้ 

กลยุทธ์ที่ ใช้มาก คือ กลยุทธ์การ 
โฆษณา และ (หรือ) กลยุทธ์การ 
ส่งเสริมการตลาด (advertising and 
promotion strategies) โดยใช้กลุ่ม
อิทธิพล 
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ค าถาม (6ws 
และ 1h) 

ค าตอบท่ีต้องการทราบ (7os) กลยุทธ์การตลาดที่เกี่ยวข้อง 

5. ผู้บริโภคซื้อ
เมื่อใด 
(when does 
the consumer 
buy?) 

โอกาสในการซื้อ (occasions) เช่นช่วง
เดือนใดของปี หรือช่วงฤดูกาลใดของปี 
ช่วงวันใดของเดือนช่วงเวลาใดของวัน
โอกาสพิเศษหรือเทศกาลวันส าคัญต่างๆ 

กลยุทธ์ที่ ใช้มากคือกลยุทธ์การ
ส่งเสริมการตลาด (promotion 
strategies) เช่น ท าการส่งเสริม
การตลาดเมื่อใดจึงจะสอดคล้องกับ
โอกาสในการซื้อ 

6. ผู้บริโภคซื้อที่
ไหน 
(where does 
the consumer 
buy?) 

ช่องทางหรือแหล่ง (outlets)                       
ที่ผู้บริโภคไปท าการซื้อเช่น
ห้างสรรพสินค้า ซุปเปอร์มาร์เก็ตร้าน
ขายของช า บางล าพู พาหุรัดสยามส
แควร์ ฯลฯ 

กลยุทธ์ช่องทางการจัดจ าหน่าย
(distribution channel strategies) 
บริษัทน าผลิตภัณฑ์สู่ตลาดเปูาหมาย
โดยพิจารณาว่าจะผ่านคนกลาง
อย่างไร 

 
 3. ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค 
  การศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค เพ่ือให้ทราบถึงลักษณะความต้องการ
ของผู้บริโภคด้านต่างๆ และเพ่ือที่จะจัดสิ่งกระตุ้นทางการตลาดให้เหมาะสม เมื่อผู้ซื้อได้รับสิ่งกระตุ้น
อ่ืนๆ ผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ ซึ่งเปรียบเสมือนกล่องด าที่ผู้ขายไม่สามารถคาดคะเนได้ 
งานของผู้ขาย คือ ค้นหาลักษณะของผู้ซื้อและความรู้สึกนึกคิดได้รับอิทธิพลจากสิ่งได้บ้าง การศึกษา
ถึงลักษณะของผู้ซื้อที่เป็นเปูาหมายจะมีประโยชน์ส าหรับผู้ขาย คือ ท าให้ทราบความต้องการและ
ลักษณะของลูกค้า เพ่ือที่จะจัดส่วนประสมทางการตลาดต่างๆ  กระตุ้นและสนองความต้องการของ              
ผู้ซื้อท่ีเป็นเปูาหมายได้ถูกต้อง 
  สุดาพร กุณฑลบุตร (2561, หน้า 85-88) ลักษณะของผู้ซื้อได้รับอิทธิพลจากปัจจัยด้าน
วัฒนธรรม ปัจจัยด้านสังคม ปัจจัยส่วนบุคคล และปัจจัยด้านจิตวิทยา โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
  1. ปัจจัยทางวัฒนธรรม (cultural factors) เป็นสัญลักษณ์และสิ่งที่มนุษย์สร้างขึ้น 
เป็นที่ยอมรับจากรุ่นหนึ่งไปสู่รุ่นหนึ่ง โดยเป็นตัวก าหนดและควบคุมพฤติกรรมของมนุษย์ในสังคมหนึ่ง
ค่านิยมในวัฒนธรรมจะก าหนดลักษณะของสังคม และก าหนดความแตกต่างของสังคมหนึ่งจากสังคม
อ่ืน วัฒนธรรมเป็นสิ่งที่ก าหนดความต้องการและพฤติกรรมของบุคคล 
   1.1 วัฒนธรรมพ้ืนฐาน (culture) เป็นลักษณะพ้ืนฐานของบุคคลในสังคม เช่น 
ลักษณะนิสัยของคนไทย ซึ่งเกิดจากการหล่อหลอมพฤติกรรมของสังคมไทย ท าให้มีลักษณะ
พฤติกรรมที่คล้ายคลึงกัน 
   1.2 วัฒนธรรมกลุ่มย่อย (subculture) เป็นวัฒนธรรมของแต่ละกลุ่มที่มีลักษณะเฉพาะ
และแตกต่างกัน ซึ่งมีอยู่ภายในสังคมขนาดใหญ่และสลับซับซ้อน วัฒนธรรมย่อยเกิดจากพ้ืนฐานทาง
ภูมิศาสตร์และลักษณะพ้ืนฐานของมนุษย์ ประกอบด้วย กลุ่มเชื้อชาติ กลุ่มศาสนา กลุ่มผิวสี พื้นที่ทาง
ภูมิศาสตร์หรือท้องถิ่น กลุ่มอาชีพ กลุ่มย่อยด้านอายุ กลุ่มย่อยด้านเพศและชั้นทางสังคม 
  2.  ปัจจัยด้านสังคม (social factor) เป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องในชีวิตประจ าวันและมีอิทธิพล
ต่อพฤติกรรมการซื้อ ประกอบด้วย 
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   2.1 กลุ่มอ้างอิง เป็นกลุ่มที่บุคคลเข้าไปเกี่ยวข้องด้วย ซึ่งจะมีอิทธิพลต่อทัศนคติ
ความคิดเห็นและค่านิยมของบุคคลในกลุ้มอ้างอิง โดยแบ่งออกเป็น 2 ระดับคือ   
    2.1.1 กลุ่มปฐมภูมิ ได้แก่ ครอบครัว เพื่อนสนิท และเพ่ือนบ้าน 
    2.1.2 กลุ่มทุติยภูมิ ได้แก่ กลุ่มบุคคลชั้นน าในสังคม เพ่ือนร่วมอาชีพและร่วม
สถาบัน บุคคลในกลุ่มต่างๆ ในสังคม 
   2.2 ครอบครัว คือบุคคลในครอบครัวถือว่ามิอิทธิพลมากที่สุด ทัศนคติและความ
คิดเห็นและค่านิยมของบุคคลเหล่านี้มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อของครอบครัว 
   2.3 บทบาทและสถานะ บุคคลจะเกี่ยวข้องกับหลายกลุ่ม เช่น ครอบครัว กลุ่มอ้างอิง 
องค์กร และสถาบันต่าง ๆ บุคคลจะมีบทบาทและสถานะที่แตกต่างกันในแต่ละกลุ่ม 
  3. ปัจจัยส่วนบุคคล (personal factors) การตัดสินใจของผู้ซื้อได้รับอิทธิพลจากลักษณะ 
ส่วนบุคคลของคนทางด้านต่างๆ ได้แก่ 
   3.1 อายุผู้บริโภคท่ีมีอายุแตกต่างกันจะมีความต้องการผลิตภัณฑ์ที่แตกต่างกัน 
   3.2 วงจรชีวิตครอบครัว เป็นขั้นตอนการด ารงชีวิตของบุคคลในลักษณะของการมี
ครอบครัว การด ารงชีวิตในแต่ละขั้นตอนเป็นสิ่งที่มีอิทธิพลต่อความต้องการทัศนคติ และค่านิยมของ
บุคคล ท าให้เกิดความต้องการในผลิตภัณฑ์และพฤติกรรมการซื้อที่แตกต่างกัน 
   3.3 อาชีพของแต่ละบุคคล จะน าไปสู่ความจ าเป็นและความต้องการสินค้าและ
บริการที่แตกต่างกัน 
   3.4 รายได้ มีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการ และยังเกี่ยวข้องกับอ านาจใน
การซื้อและทัศนคติเกี่ยวกับการจ่ายเงิน 
   3.5 รูปแบบการด ารงชีวิต ขึ้นอยู่กับวัฒนธรรม ชั้นของสังคม และกลุ่มอาชีพของแต่
ละบุคคล การเลือกผลิตภัณฑ์ของบุคคลอยู่กับค่านิยมและรูปแบบการด ารงชีวิตโดยรูปแบบการ
ด ารงชีวิตของบุคคลจะแสดงออกมาในรูปของกิจกรรม ความสนใจและความคิดเห็น 
  4. ปัจจัยทางด้านจิตวิทยา (psychological factor) การเลือกซื้อของบุคคลได้รับ
อิทธิพลจากปัจจัยทางจิตวิทยาซึ่งถือได้ว่าเป็นปัจจัยภายในตัวผู้บริโภคที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม                
การซื้อและการใช้สินค้า ประกอบด้วย 
   4.1 การจูงใจ หมายถึง สิ่งกระตุ้นที่อยู่ในตัวบุคคล ซึ่งกระต้นให้บุคคลปฏิบัติ การ      
จงูใจเกิดภายในตัวบุคคล แต่อาจถูกกระทบจากปัจจัยทางวัฒนธรรม 
   4.2 การรับรู้ เป็นกระบวนการซึ่งแต่ละบุคคลได้รับการเลือกสรรจัดระเบียบ และ
ตีความหมายข้อมูล เพ่ือที่จะสร้างภาพที่มีความหมายหรือหมายถึงกระบวนการความเข้าใจของบุคคล
ที่มีต่อโลกที่อาศัยอยู่ การรับรู้เป็นกระบวนการแต่ละบุคคล ซึ่งขึ้นอยู่กับ ความเชื่อ ประสบการณ์ 
ความต้องการ อารมณ์และสิ่งกระตุ้น โดยจะพิจารณาเป็นกระบวนการการกลั่นกรอง การรับรู้จะ
แสดงถึงความรู้สึกจากประสาทสัมผัสทั้ง 5 ได้แก่ การได้เห็น การได้กลิ่น การได้ยิน การได้รสชาติ 
และการได้ความรู้สึก 
   4.3 การเรียนรู้ หมายถึง การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรมและความโน้มเอียงของ
พฤติกรรมจากประสบการณ์ที่ผ่านมา การเรียนรู้ของบุคคลเกิดขึ้นเมื่อบุคคลได้รับสิ่งกระตุ้นและเกิด
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การตอบสนอง การเรียนรู้เกิดจากอิทธิพลหลายอย่าง เช่น ทัศนคติ ความเชื่อ และประสบการณ์                     
ในอดีต 
   4.4 ความน่าเชื่อถือ เป็นความคิดที่บุคคลยึดถือเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ซึ่งเป็นผลมา
จากประสบการณ์ในอดีต 
   4.5 ทัศนคติ หมายถึง การประเมินความพึงพอใจหรือไม่พอใจของบุคคลหรือ
ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง 
   4.6 บุคลิกภาพ หมายถึง ลักษณะด้านจิตวิทยาที่แตกต่างกันของบุคคลซึ่งน าไปสู่
การตอบสนองต่อสิ่งแวดล้อมท่ีมีแนวโน้มเหมือนเดิมและสอดคล้องกัน 
   4.7 แนวคิดของตนเอง หมายถึงความรู้สึกนึกคิดที่บุคคลมีต่อตนเอง หรือความคิดที่
บุคคลคิดว่าบุคคลอื่น (สังคม) มีความคิดเห็นต่อตนอย่างไร 
 4. แบบจ าลองพฤติกรรมผู้บริโภค 
  อัจจิมา เศรษฐบุตร, และสายสวรรค์ วัฒนพานิช (2558, หน้า 33-48) ได้อธิบายว่า โมเดล 
พฤติกรรมผู้บริโภค (consumer behavior model) เป็นการศึกษาถึงเหตุจูงใจที่ท าให้เกิดการ
ตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ โดยเริ่มจากการมีสิ่งกระตุ้น (stimulus) ที่ท าให้เกิดความต้องการผ่านมาใน
ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ (buyer’s black box) เปรียบเสมือนกล่องด าที่ผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถ
คาดคะเนได้ ความคิดของผู้ซื้อได้รับอิทธิพลจากลักษณะของผู้ซื้อแล้วจึงมีการตอบสนอง (buyer’s 
response) หรือตัดสินใจ (buyer’s purchase decision) โมเดลนี้จึงอาจเรียกว่าทฤษฎีสิ่งกระตุ้น
และการตอบสนอง (S-R Theory) ดังภาพ 2 
 

สิ่งกระตุ้นภายนอก     
สิ่งกระตุ้นทางการ
ตลาด (marketing 
stimuli) 

สิ่ ง ก ระตุ้ น อ่ื นๆ 
(other stimuli) 

  
กล่องด าหรือความรู้สึกนึก

คิดของผู้ซื้อ 

 การตอบสนองของ
ผู้บริโภค 

ผลิตภัณฑ์  
ราคา 
การจัดจ าหน่าย 
การส่งเสริม
การตลาด 

เศรษฐกิจ 
เทคโนโลยี 
การเมือง 
วัฒนธรรม ฯลฯ 

  
ลักษณะของผู้ซื้อ 

(buyer’s 
characteristics) 

 การตัดสินใจ 
ของผู้ซื้อ 

(buyer’s purchase 
decision) 

   ขั้นตอนการตัดสินใจ 
ของผู้ซื้อ 

(buyer’s decision 
process) 

 การตัดสินใจ 
ของผู้ซื้อ 

(buyer’s purchase 
decision) 

 
ภาพ 2 การตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 
ที่มา : อัจจิมา เศรษฐบุตร, และสายสวรรค์ วัฒนพานิช (2558, หน้า 44) 
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  4.1  สิ่งกระตุ้นภายนอก 
     สิ่งกระตุ้นอาจเกิดขึ้นเองจากในร่างกาย ( inside stimulus) และสิ่งกระตุ้นจาก
ภายนอก (outside stimulus) นักการตลาดจะต้องสนใจ และจัดสิ่งกระตุ้นภายนอกเพ่ือให้ผู้บริโภค
เกิดความต้องการผลิตภัณฑ์ สิ่งกระตุ้นถือว่าเป็นเหตุจูงใจให้เกิดการซื้อสินค้า (buying motive)                
ซึ่งอาจใช้เหตุจูงใจซื้อด้านเหตุผล และใช้เหตุจูงใจให้ซื้อด้านจิตวิทยาหรืออารมณ์ก็ได้สิ่งกระตุ้น
ภายนอกประกอบด้วย 2 ส่วนคือ 
     4.1.1 สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (marketing stimulus) เป็นสิ่งที่นักการตลาด
สามารถควบคุม และต้องจัดให้มีสิ่งกระตุ้นที่เกี่ยวกับส่วนประสมทางการตลาดนั้น ประกอบด้วย 
         1) สิ่งกระตุ้นด้านผลิตภัณฑ์ เช่น ออกแบบผลิตภัณฑ์ให้สวยงามเพ่ือกระตุ้น
ความต้องการ  
         2) สิ่งกระตุ้นด้านราคา เช่น การก าหนดราคาสินค้าให้เหมาะสมกับ
ผลิตภัณฑ์โดยพิจารณาลูกค้าเปูาหมาย  
         3) สิ่งกระตุ้นด้านการจัดช่องทางการจ าหน่าย เช่น การจ าหน่ายผลิตภัณฑ์
ให้ทัว่ถึงเพ่ือให้ความสะดวกแก่ผู้บริโภคถือว่าเป็นการกระตุ้นความต้องการซื้อ  
         4) สิ่งกระตุ้นด้านการส่งเสริมการตลาด เช่น การโฆษณา การใช้ความ
พยายามของพนักงานขาย การลดแลกแจกแถม การสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับบุคคลทั่วไป เหล่านี้ ถือ
เป็นการกระตุ้นความต้องการซื้อ 
     4.1.2 สิ่งกระตุ้นอ่ืนๆ (other stimulus) เป็นสิ่งกระตุ้นความต้องการผู้บริโภคที่
อยู่นอกองค์กร ควบคุมไม่ได้ สิ่งกระตุ้นนี้ได้แก่  
         1) สิ่งกระตุ้นทางเศรษฐกิจ (economic) เช่น ภาวะเศรษฐกิจ รายได้ของ
ผู้บริโภคเหล่านี้มีอิทธิพลต่อความต้องการของบุคคล  
         2) สิ่งกระตุ้นทางด้านเทคโนโลยี (technological) เช่น เทคโนโลยีใหม่ด้าน
ฝาก-ถอนเงินอัตโนมัติสามารถกระตุ้นความต้องการให้ใช้บริการมากข้ึน  
         3) สิ่งกระตุ้นทางกฎหมาย และการเมือง (law and political) เช่น 
กฎหมายเพิ่มหรือลดภาษีสินค้าหนึ่งจะมีอิทธิพลต่อการเพ่ิมหรือลดความต้องการของผู้ซื้อ  
         4) สิ่งกระตุ้นทางวัฒนธรรม (cultural) เช่น ประเพณีไทยในเทศกาลต่างๆ 
มีผลกระตุ้นให้ผู้บริโภคเกิดความต้องการซื้อสินค้าในเทศกาลนั้น เป็นต้น 
  4.2  กล่องด าหรือความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ 
     ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ เปรียบเสมือนกล่องด า (black box) ผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่
สามารถทราบได้ ต้องพยายามค้นหาความคิดของผู้ซื้อ ซึ่งได้รับอิทธิพลจากลักษณะของผู้ซื้อ และ
กระบวนการตัดสินของผู้ซื้อ 
     4.2.1 ลักษณะของผู้ซื้อมีอิทธิพลจากปัจจัยทั้งภายในและภายนอก มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการซื้อสินค้า และบริการของผู้บริโภค ลักษณะผู้ซื้อได้รับอิทธิพลจากปัจจัยด้านวัฒนธรรม 
และสังคมซึ่งเป็นปัจจัยภายนอก ส าหรับปัจจัยส่วนบุคคลและปัจจัยทางด้านจิตวิทยาเป็นปัจจัยภายใน 
ซึ่งรายละเอียดมีดังนี้ 
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         1) ปัจจัยด้านวัฒนธรรม (cultural factor) เป็นสัญลักษณ์และสิ่งที่มนุษย์
สร้างโดยเป็นที่ยอมรับจากรุ่นหนึ่งสู่รุ่นหนึ่งเป็นตัวก าหนด และควบคุมพฤติกรรมมนุษย์ในสังคม 
ค่านิยมในวัฒนธรรมจะก าหนดความต้องการและพฤติกรรมบุคคล นักการตลาดต้องค านึงถึงความ
เปลี่ยนแปลงของวัฒนธรรม และน าลักษณะการเปลี่ยนแปลงไปใช้เพ่ือก าหนดโปรแกรมการตลาด 
วัฒนธรรมแบ่งออกเป็นวัฒนธรรมพ้ืนฐานที่เป็นลักษณะพ้ืนฐานของบุคคลในสังคม วัฒนธรรมย่อยที่
เป็นวัฒนธรรมของแต่ละกลุ่มมีลักษณะเฉพาะ และแตกต่างกันซึ่งมีอยู่ในสังคมขนาดใหญ่และซับซ้อน 
และชั้นของสังคม เป็นการแบ่งสมาชิกของสังคมเป็นระดับฐานะท่ีแตกต่างกัน 
         2) ปัจจัยด้านสังคม (social factors) เป็นปัจจัยที่เกี่ยวข้องในชีวิตประจ าวัน
และมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อ กลุ่มอ้างอิงจะมีอิทธิพลต่อบุคคลในกลุ่มทางด้านค่านิยม (value) 
การเลือกพฤติกรรม (behavior) และการด ารงชีวิต (lifestyle) รวมทั้งทัศนคติ (attitude) และ
แนวความคิดของบุคคลเนื่องจากบุคคลต้องการเป็นที่ยอมรับของกลุ่ม ประกอบด้วยกลุ่มอ้างอิงซึ่งเป็น
กลุ่มที่บุคคลเข้าไปเกี่ยวข้องด้วย ครอบครัว บทบาท และสถานะของบุคคลซึ่งบุคคลจะเกี่ยวข้องกับ
หลายกลุ่มต้องวิเคราะห์ว่าใครมีบทบาทเป็นผู้คิดริเริ่ม ผู้ตัดสินใจซื้อผู้มีอิทธิพล ผู้ซื้อและผู้ใช้ 
         3) ปัจจัยส่วนบุคคล (personal factors) การตัดสินใจซื้อได้รับอิทธิพลจาก
ลักษณะส่วนบุคคลทางด้านต่างๆ ประกอบด้วย อายุ วงจรชีวิตครอบครัวเป็นขั้นตอนการด ารงชีวิต
ของบุคคลในลักษณะของการมีครอบครัว อาชีพ อาชีพของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ ความจ าเป็นและ
ต้องการ สินค้าและบริการแตกต่างกัน โอกาสทางธุรกิจหรือรายได้ การศึกษา ค่านิยมหรือคุณค่า และ
รูปแบบการด ารงชีวิต 
         4) ปัจจัยทางจิตวิทยา (psychological factor) ถือเป็นปัจจัยภายใน                 
ตัวผู้บริโภคท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อ และการใช้สินค้า ปัจจัยภายในประกอบด้วย 
           4.1) การจูงใจ (motivation) เป็นตัวกระตุ้นให้บุคคลปฏิบัติ การจูงใจ
จะเกิดภายในตัวบุคคลแต่อาจถูกกระทบจากปัจจัยภายนอก นักการตลาดต้องศึกษาแรงจูงใจ                           
ที่ เกิดขึ้นภายในตัวมนุษย์ ซึ่งถือว่าเป็นความต้องการของมนุษย์อันประกอบด้วย ความต้องการทาง
ร่างกาย และทางด้านจิตวิทยาต่างๆ ความต้องการเหล่านี้ท าให้เกิดแรงจูง ใจที่จะหาสินค้า มาบ าบัด
ความต้องการของตน 
           4.2) การรับรู้ (perception) เป็นกระบวนการซึ่งแต่ละบุคคลได้เลือกสรร 
จัดระเบียบ และตีความหมาย เพ่ือสร้างภาพที่มีความหมาย นอกจากนี้การรับรู้ยังแสดงถึงความรู้สึก
จากประสาทสัมผัสทั้ง 5 เป็นกระบวนการของแต่ละบุคคลขึ้นกับปัจจัยภายใน เช่น ความเชื่อ ความ
ต้องการ และอารมณ์ นอกจากนี้ยังมีปัจจัยภายนอกอ่ืน  ๆคือ สิ่งกระตุ้นการรับรู้ด้วย 
           4.3) การเรียนรู้ (learning) หมายถึง การเปลี่ยนแปลงในพฤติกรรม 
และความโน้มเอียงของพฤติกรรมจากประสบการณ์ท่ีผ่านมา การเรียนรู้ของบุคคลเกิดเมื่อบุคคลได้รับ
สิ่งกระตุ้นเร้าและเกิดการตอบสนอง ซึ่งก็คือทฤษฏีสิ่งกระตุ้นและการตอบสนอง 
           4.4) ความเชื่อถือ (beliefs) เป็นความคิดที่บุคคลยึดถือเกี่ยวกับสิ่งใดสิ่ง
หนึ่ง เป็นประสบการณ์ในอดีต 
           4.5) ทัศนคติ (attitudes) หมายถึง การประเมินความพอใจหรือไม่
พอใจของบุคคล ความรู้สึกด้านอารมณ์ และแนวโน้มการปฏิบัติที่มีผลต่อความคิดหรือสิ่งใดสิ่งหนึ่ง หรือ 
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หมายถึงความรู้สึกนึกคิดของบุคคลที่มีต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง ทัศนคติเป็นสิ่งที่มีอิทธิพลต่อความเชื่อ 
ขณะเดียวกันความเชื่อก็มีอิทธิพลต่อทัศนคติ 
           4.6) บุคลิกภาพ (personality) หมายถึง จิตวิทยาที่ต่างกันของบุคคล 
น าไปสู่การตอบสนองต่อสิ่งแวดล้อมที่มีแนวโน้มเหมือนเดิม และสอดคล้องกับทฤษฎีการจูงใจของฟ
รอยด์ (Freud’s theory of motivation) มีข้อสมมติว่าอิทธิพลด้านจิตวิทยาที่ก าหนดพฤติกรรม
มนุษย์ประกอบด้วยแรงจูงใจ (motives) และบุคลิกภาพ (personality) ส่วนใหญ่เป็นจิตใต้ส านึก 
(unconscious) ซึ่งเป็นส่วนก าหนดบุคลิกภาพของมนุษย์อันประกอบด้วย อิด อีโก้ซูเปอร์อีโก้ ทฤษฎี
นี้ได้น าไปใช้ในการก าหนดบุคลิกภาพของผู้บริโภคด้วย 
          4.7) แนวคิดของตนเอง (self concept) หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดที่
บุคคลมีต่อตนเอง หรือความคิดที่บุคคลคิดว่าบุคคลอื่นหรือสังคม มีความคิดเห็นต่อตนอย่างไร  
     4.2.2 กระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค (buyer decision process) เป็น
ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค เมื่อลูกค้าตกลงซื้อสินค้าบริการเพ่ือตอบสนองความต้องการก็
จะด าเนินการผ่านขั้นตอนของกระบวนการซื้อประกอบด้วยการรับรู้ความต้องการหรือปัญหา การ
ค้นหาข้อมูล การประเมินผลทางเลือก การตัดสินใจเลือกซื้อ และพฤติกรรมภายหลังการซื้อ ซึ่ง
สามารถแยกกระบวนการซื้อเป็นสามขั้นตอน คือ ขั้นตอนก่อนการซื้อ (the pre purchase stage) 
ขั้นตอนที่มีการพบกันเพ่ือขายบริการ (service encounter stage) และขั้นตอนหลังการซื้อ (the 
post purchase stage) จากภาพ 3 ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 

 
ภาพ 3 ขั้นตอนในกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 
ที่มา : อัจจิมา เศรษฐบุตร, และสายสวรรค์ วัฒนพานิช (2558, หน้า 47) 
         1) การรับรู้ความต้องการ (need recognition) หรือปัญหา (problem 
recognition) เป็นขั้นตอนก่อนการซื้อ เป็นการตัดสินใจจะซื้อบริการ ความต้องการของผู้บริโภคมี
ความส าคัญมากในขั้นตอนนี้เพราะมีอิทธิพลต่อทางเลือกที่ลูกค้าท าการพิจารณา การที่ผู้บริโภครับรู้
ความต้องการภายในของตนอาจเกิดขึ้นเองหรือเกิดจากสิ่งกระตุ้น ผู้บริโภคเรียนรู้ถึงวิธีจัดการ                
สิ่งกระตุ้นจากประสบการณ์ในอดีตท าให้ผู้บริโภครู้ว่าจะตอบสนองสิ่งกระตุ้นอย่างไร นักการตลาด
ต้องเข้าใจสิ่งกระตุ้นเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่มีอิทธิพลต่อผู้บริโภคและแนวคิดการกระตุ้นความต้องการ

การรับรู้ถึงความ
ต้องการ 

(need recognition) 

หรือการรับรู้ปัญหา 

(problem 
recognition) 

การค้นหา
ข้อมูล

(informatio
n search) 

การ
ประเมินผล
ทางเลือก 

(evaluation 
of 

alternatives) 

การตัดสินใจ
ซ้ือ 

(purchase 
decision) 

พฤติกรรม
ภายหลัง
การซื้อ 

(post 
purchase 
behavior) 
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ต้องระลึกเสมอว่าระดับความต้องการส าหรับผลิตภัณฑ์เปลี่ยนแปลงตลอดเวลา นักการตลาดจึงต้อง
สามารถจัดเหตุการณ์ ด้านจังหวะเวลาเพื่อกระตุ้นความต้องการ 
         2) การค้นหาข้อมูล (information search) ถ้าความต้องการถูกกระตุ้น
มากพอ และสิ่งที่แสวงหาสามารถตอบสนองความต้องการดังกล่าว ผู้บริโภคจะด าเนินการเพ่ือให้เกิด
ความพอใจทันที ถ้าการซื้อเป็นกิจวัตรที่ท าประจ า ( routine) และมีความเสี่ยงน้อยลูกค้าอาจ
เปลี่ยนไปใช้บริการจากผู้ให้บริการอ่ืนอย่างเร็ว แต่ถ้าต้องมีการลงทุนมากหรือมีการ น าบริการไปใช้
เป็นครั้งแรกลูกค้าอาจเสาะหาข้อมูลอย่างแท้จริง ดังนั้นนักการตลาดต้องให้ความสนใจเกี่ยวกับ
แหล่งข้อมูลที่ผู้บริโภคแสวงหา และอิทธิพลเกี่ยวกับพฤติกรรมการเลือกแหล่งข้อมูลของผู้บริโภค
ประกอบด้วย 5 กลุ่ม คือ 1) แหล่งบุคคล (personal sources) ได้แก่ ครอบครัว เพ่ือน คนรู้จัก                    
2) แหล่งการค้า (commercial sources) ได้แก่ สื่อการโฆษณา ตัวแทนการค้า การจัดแสดงสินค้า        
3) แหล่งชุมชน (public sources) ได้แก่ สื่อมวลชน องค์กรคุ้มครองผู้บริโภค 4) แหล่งประสบการณ์ 
(experiential sources) ได้แก่ ประสบการณ์ตรงของผู้บริโภคในการทดลองใช้ และ 5) แหล่งทดลอง 
(experimental sources) ได้แก่ หน่วยงานส ารวจคุณภาพผลิตภัณฑ์     
         3) การประเมินผลทางเลือก (evaluation of alternatives) เมื่อผู้บริโภค
ได้ข้อมูลจากขั้นที่ 2 ผู้บริโภคจะเกิดความเข้าใจและประเมินผลทางเลือก นักการตลาดต้องรู้ถึงวิธีการ
ที่ผู้บริโภคใช้ในการประเมินทางเลือกซึ่งค่อนข้างยาก และไม่ใช่กระบวนการเดียวที่ใช้ได้กับทุกคน อีก
ทั้งไม่เป็นของผู้ซื้อคนใดคนหนึ่งในทุกสถานการณ์ การประเมินผลพฤติกรรมของผู้บริโภคมีดังนี้ 1) 
 คุณสมบัติผลิตภัณฑ์ (product attributes) ผู้บริโภคจะพิจารณาผลิตภัณฑ์ว่ามีคุณสมบัติ
อะไร โดยที่ผลิตภัณฑ์ อย่างใดอย่างหนึ่งจะมีคุณสมบัติเฉพาะในความรู้สึกของผู้ซื้อแต่ละชนิดจะ
ต่างกัน 2) ผู้บริโภคจะให้ความส าคัญส าหรับคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์แตกต่างกันนักการตลาดต้อง
พยายามค้นหา และจัดล าดับคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ 3) ผู้บริโภคจะมีการพัฒนาความเชื่อถือเกี่ยวกับ
ตราผลิตภัณฑ์ซึ่งสามารถเปลี่ยนแปลงได้เสมอ และ 4) ผู้บริโภคมีทัศนคติในการเลือกตราสินค้า โดย
เริ่มจากก าหนดคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ที่สนใจแล้วเปรียบเทียบคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ที่สนใจแล้ว
เปรียบเทียบคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ตราต่างๆ 
         4) การตัดสินใจซื้อ (purchase decision) จากการประเมินพฤติกรรมใน
ขั้นที่ 3 จะช่วยให้ผู้บริโภคก าหนดความพึงพอใจ ระหว่างผลิตภัณฑ์ที่เป็นทางเลือก โดยทั่วไปผู้บริโภค
จะตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ที่ชอบมากที่สุด หลังตัดสินใจซื้อบริการบางอย่างลูกค้าจะเริ่มคุ้นเคยกับการ
ติดต่อผู้ให้บริการที่ได้เลือก อาจเป็นในรูปการแลกเปลี่ยนส่วนบุคคลระหว่างลูกค้ากับพนักงานบริการ
หรือโต้ตอบกับเครื่องจักรหรือคอมพิวเตอร์ โดยส่วนใหญ่ลูกค้ามักเผชิญกับองค์ประกอบมากมายใน
ระหว่างที่มีการส่งมอบบริการ องค์ประกอบที่แสดงให้เห็นคุณภาพบริการคือ 1) สิ่ ง แ ว ด ล้ อ ม ข อ ง
บริการรวมถึงคุณสมบัติที่จับต้องได้ที่ลูกค้ามองเห็นเป็นตัวปรุงแต่งความคาดหมายและการรับรู้
คุณภาพบริการของผู้บริโภค 2) บุคลากรให้บริการเป็นปัจจัยที่ส าคัญที่สุดโดยที่บุคลากรมีปฏิกิริยา
โต้ตอบโดยตรงแบบเผชิญหน้าเพ่ือติดต่อซื้อหรือขายบริการ การพบหน้าเพ่ือขายบริการจะมี
ประสิทธิภาพ พนักงานต้องผสานทักษะการเรียนรู้กับบุคลิกภาพที่เหมาะสมด้วยกัน 3) บริการส าหรับ
สนับสนุนประกอบด้วยวัสดุและเครื่องมือรวมถึงกระบวนการที่ท าให้พนักงานอยู่หน้าเวทีปฏิบัติงานได้
อย่างถูกต้อง พนักงานจ านวนมากที่ต้องติดต่อกับลูกค้าไม่สามารถท างานได้ดีถ้าไม่ได้รับบริการจาก
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พนักงานสนับสนุนเบื้องหลัง และ 4) ลูกค้ารายอ่ืน เมื่อลูกค้าใช้บริการที่มีกระบวนการเกี่ยวข้องกันมัก
พบว่าตนต้องมีความใกล้ชิดกับลูกค้าอ่ืน บางครั้งลูกค้ารายอ่ืนมีพฤติกรรมไม่ดีท าให้เกิดความเสียหาย
ในการบริการ ผู้บริหารควรคาดเหตุการณ์และควรมีแผนฉุกเฉินเพ่ือแก้ปัญหาที่อาจเกิดข้ึนได้ 
         5) ความรู้สึกภายหลังการซื้อ (post - purchase feeling) หลังจากซื้อและ
ทดลองใช้ผลิตภัณฑ์แล้ว ผู้บริโภคจะมีประสบการณ์เกี่ยวกับความพึงพอใจหรือไม่พอใจในผลิตภัณฑ์
นั้น นักการตลาดต้องพยายามทราบถึงระดับความพึงพอใจของผู้บริโภคหลังการซื้อระหว่างขั้นตอนนี้
ลูกค้ายังคงด าเนินกระบวนการที่ได้ท ามาตั้งแต่ต้น ลูกค้าจะประเมินคุณภาพบริการโดยการ
เปรียบเทียบสิ่งที่คาดหมายกับสิ่งที่รับรู้หรือสิ่งที่ได้รับ ถ้าลูกค้าพอใจกับสิ่งที่คาดหมายหรือเกินความ
คาดหมายลูกค้าจะเชื่อว่าได้รับบริการคุณภาพสูง กล่าวได้ว่าความสัมพันธ์ของราคากับคุณภาพเป็นไป
ในเชิงบวกลูกค้าเกิดความพอใจผลคือจะท าการซื้อซ้ า และกลายเป็นลูกค้าที่ซื่อสัตย์ แต่ถ้า
ประสบการณ์ในการบริการไม่เป็นไปตามคาดหมายลูกค้าอาจร้องเรียนว่าบริการมีคุณภาพต่ านิ่งเฉย
แบบ ไม่พอใจหรือเปลี่ยนไปใช้บริการที่อ่ืนได้ 
    4.3  การตอบสนองของผู้ซื้อ 
     การตอบสนองของผู้ซื้อ เป็นการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคหรือผู้ซื้อ (buyer’s 
purchase decisions) ผู้บริโภคจะมีการตัดสินใจในประเด็นต่างๆ ดังนี้ 
     4.3.1 การเลือกผลิตภัณฑ์ (product choice) เช่น ผู้บริโภคตัดสินใจว่าจะใช้
บริการฝากแช่สินค้า เป็นต้น 
     4.3.2  การเลือกตราสินค้า (brand choice) ผู้บริโภคต้องตัดสินใจว่าจะใช้บริการ
กับร้านใด เป็นต้น 
     4.3.3  การเลือกผู้ขาย (dealer choice) เช่น ผู้บริโภคต้องตัดสินใจว่าจะให้ช่างคน
ใดเป็นผู้ให้บริการ เป็นต้น 
     4.3.4  การเลือกเวลาในการซื้อ (purchase timing) ผู้บริโภคต้องตัดสินใจว่าจะใช้
บริการในช่วงเวลาใด เช่น ต้นเดือนหรือปลายเดือน หรือใช้บริการก่อนไปท างานหรือหลังเลิกงานเป็น
ต้น 
     4.3.5  การเลือกปริมาณการซื้อ (purchase amount) ผู้บริโภคต้องตัดสินใจว่าจะ
ใช้บริการบ่อยแค่ไหน เช่น ใช้บริการเดือนละครั้งหรือ เดือนละสองครั้ง เป็นต้น 
  สรุปแบบจ าลองพฤติกรรมผู้บริโภคได้ว่าเริ่มจากการมีสิ่งกระตุ้น ที่ท าให้เกิดความ
ต้องการของผู้ เสมือนกล่องด าที่ผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถคาดคะเนได้ ความคิดของผู้ซื้อได้รับ
อิทธิพลจากลักษณะของผู้ซื้อแล้วจึงมีการตอบสนองหรือตัดสินใจโมเดลนี้จึงอาจเรียกว่าทฤษฎีสิ่ง
กระตุ้นและการตอบสนอง    
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 5. โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค 
  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2562, หน้า 142-168) โมเดลการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคหรือ
โมเดลพฤติกรรมผู้บริโภค โมเดลอย่างง่ายในการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคประกอบด้วยส่วนที่ส าคัญ              
3 ส่วน คือ (1) ปัจจัยน าเข้า (2) กระบวนการ และ (3) ผลลัพธ์ โดยมีรายละเอียดดังนี้    

1.  ปัจจัยน าเข้า (Input) เกิดจากปัจจัยภายนอกซึ่งเป็นแหล่งข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์       
ซึ่งมีอิทธิพลต่อค่านิยม ทัศนคติ และพฤติกรรมของผู้บริโภคที่เกี่ยวข้องกับผลิตภัณฑ์ ส่วนส าคัญของ
ปัจจัยน าเข้าคือ (1) กิจกรรมส่วนประสมทางการตลาด และ (2) สภาพแวดล้อมทางสังคมและ
วัฒนธรรม ซึ่งทั้ง 2 ประการนี้เป็นปัจจัยภายนอกที่มีผลกระทบต่อการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค ดังนี้ 

1.1 ปัจจัยน าเข้าด้านส่วนประสมทางการตลาด (marketing mix input) เป็น
กิจกรรมการตลาดที่พยายามเข้าถึงผู้บริโภคโดยการแจ้งข่าวสารและจูงใจผู้บริโภคให้ซื้อและใช้
ผลิตภัณฑ์ หรือเรียกว่า กลยุทธ์ส่วนประสมทางการตลาด ซึ่งประกอบด้วย 

1.1.1 กลยุทธ์ด้านผลิตภัณฑ์ (product strategy) โดยการออกแบบผลิตภัณฑ์
หรือก าหนดคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ให้แตกต่างเหนือคู่แข่งขัน 

1.1.2 กลยุทธ์ด้านราคา (price strategy) โดยการก าหนดราคาเพ่ือกระตุ้นให้เกิด
ความต้องการซื้อ 

1.1.3 กลยุทธ์ด้านการจัดจ าหน่าย (place strategy) โดยการกระจายช่อง
ทางการจัดจ าหน่ายให้ทั่วถึง เพ่ือสะดวกแกผู้บริโภคในการซื้อหา 

1.1.4 กลยุทธ์ด้านการส่งเสริมการตลาด (promotion strategy) ซึ่งประกอบด้วย  
 1) กลยุทธ์ด้านการโฆษณา (advertising strategy) โดยการโฆษณาผ่านสื่อ

ต่างๆ อย่างสม่ าเสมอ เพื่อให้ผู้บริโภคเกิดการรู้จักและจดจ าได้  
 2) กลยุทธ์ด้านการขายโดยใช้พนักงานขาย (personal seling strategy) 

ความพยายามของพนักงานขาย ณ จุดขาย เพื่อกระตุ้นให้เกิดการตัดสินใจซื้อ 
 3) กลยุทธ์ด้านการส่งเสริมการขาย (sales promotion strategy) ได้แก่ 

การ แจก แถม เป็นต้น  
 4) กลยุทธ์ด้านการให้ข่าวและการประชาสัมพันธ์ (publicity and 

public relation rategy) โดยการสร้างความสัมพันธ์อันดี และเสริมสร้างภาพลักษณ์ให้กับ
ผลิตภัณฑ์และองค์กร  

 5) กลยุทธ์ด้านการตลาดทางตรง (direct marketing strategy) ได้แก่
การใช้ แคตตาล็อก จดหมายตรง หรือการขายผ่านทางเว็บไซต์ เป็นต้น  

 นอกจากนั้นยังมีสิ่งกระตุ้นอ่ืนๆ ที่เป็นสิ่งที่บริษัทควบคุมไม่ได้ที่มีผลกระทบต่อ
พฤติกรรมผู้บริโภคได้แก่ 1) เศรษฐกิจ เช่น ภาวะเศรษฐกิจ อัตราแลกเปลี่ยน รายได้ของผู้บริโภค                   
2) เทคโนโลยี เช่น การเกิดขึ้นของ อินเทอร์เน็ต 3) กฎหมายและการเมือง เช่น กฎหมายเกี่ยวกับ
การคุ้มครองผู้บริโภค เสถียรภาพทางการเมืองหรือ ความมั่นคงของรัฐบาล และ 4) วัฒนธรรม เช่น 
ขนบธรรมเนียม ประเพณี ความเชื่อ เป็นต้น  

  1.2 ปัจจัยน าเข้าด้านสังคมและวัฒนธรรม (sociocultural input) มีผลต่อสิ่งที่
ผู้บริโภคซื้อและวิธีการที่ผู้บริโภคใช้ โดยปัจจัยด้านสังคมวัฒนธรรมไม่จ าเป็นจะต้องเป็นการสนับสนุน
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การซื้อหรือการบริโภคผลิตภัณฑ์ เสมอไป แต่อาจจะท าให้ผู้บริโภคต่อต้านการใช้ผลิตภัณฑ์ก็ได้ 
ปัจจัยน าเข้าด้านสังคมและวัฒนธรรม ประกอบด้วย วัฒนธรรมพ้ืนฐาน วัฒนธรรมย่อย ชั้นสังคม 
ครอบครัว กลุ่มอ้างอิง บทบาทและสถานะ  

 2. กระบวนการ (process) หรือกระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค (consumer 
decision making process) จะเกี่ยวข้องกับวิธีการหรือขั้นตอนในกระบวนการตัดสินใจซื้อของ
ผู้บริโภคซึ่งประกอบด้วย (1) การรับรู้ ปัญหา หรือการรับรู้ถึงความต้องการ (2) การค้นหาข้อมูล (3) 
การประเมินผลทางเลือก ซึ่งจะต้องพิจารณาถึงปัจจัย ส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค 
ประกอบด้วย อายุ วงจรชีวิตครอบครัว อาชีพ สถานภาพทางเศรษฐกิจ หรือรายได้ การศึกษา ค่านิยม
และรูปแบบการด ารงชีวิต ตลอดจนปัจจัยด้านจิตวิทยา ซึ่งหมายถึงปัจจัยภายใน ประกอบด้วย 
แรงจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ ความเชื่อถือ ทัศนคติ บุคลิกภาพ และแนวคิดของตนเอง ซึ่งมี ผลกระทบ
ต่อกระบวนการตัดสินใจซื้อ  

 3. ผลลัพธ์ (output) ส่วนที่เป็นผลลัพธ์ของโมเดลอย่างง่ายในการตัดสินใจซื้อของ
ผู้บริโภคจะเกี่ยวข้อง กับกิจกรรม 2 ประการ คือ (1) การตัดสินใจซื้อ (purchase decision) และ (2) 
พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (postpurchase behavior) โดยนักการตลาดจ าเป็นต้องศึกษาการ
ประเมินผลภายหลังการซื้อของผู้บริโภค เพ่ือ นาไปปรับปรุงและพัฒนาผลิตภัณฑ์ให้สอดคล้องกับ
ความคาดหวังอันจะน าไปสู่การเพ่ิมความพึงพอใจของผู้บริโภค จากการซื้อ โดยจะได้กล่าวถึงโดย
ละเอียดต่อไป 
 6. กระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภค  
  รณชัย ต้นตระกูล (2561, หน้า 177) กล่าวว่า นักการตลาดควรจะเข้าใจกระบวนการ
ตัดสินใจของผู้ซื้อ ซึ่งแบ่งเป็น 5 ขั้นตอน  
   1. การรับรู้ความจ าเป็น หรือความต้องการ  เป็นขั้นตอนแรกของกระบวนการ
ตัดสินใจของผู้ซื้อซึ่งผู้บริโภครับรู้ปัญหาหรือความจ าเป็น เช่น ความต้องการพื้นฐานของมนุษย์ ซึ่งเป็น
สิ่งกระตุ้นภายในของมนุษย์ ส าหรับสิ่งกระตุ้นภายนอกดังเช่น การพบเห็น การได้กลิ่น  ตัวอย่าง นาย
สุดหล่อที่ต้องการที่ต้องการซื้อโทรศัพท์มือถือเพ่ือใช้เพราะเห็นว่าเป็นสิ่งจ าเป็นต่อการท างานและการ
ด ารงชีพ 
   2. การค้นหาข้อมูล เมื่อผู้บริโภคผู้ซึ่งได้รับสิ่งกระตุ้นอาจจะค้นหาข้อมูลเพ่ิมขึ้น
หรือไม่ค้นหาแต่อย่างไร และถ้าหากว่าผู้บริโภคนั้นมีความแรงกระตุ้นจากผลิตภัณฑ์นั้นจะเสาะ
แสวงหาและถ้ายิ่งอยู่ใกล้ตัวมากขึ้นการตัดสินใจซื้อย่อมจะเกิดขึ้นได้อย่างรวดเร็ว ดังเช่น เมื่อเห็น
โฆษณาน้ าดื่มยี่ห้อหนึ่งและมีความอยากจะทดลองลิ้มรสเพราะฟังโฆษณาแล้วเชื่อว่าเป็นน้ าดื่มที่มี
คุณประโยชน์ต่อร่างกาย โดยรับทราบว่ามีการวางขายในร้านสะดวกซื้อข้างบ้าน ท าให้ไม่ต้องลังเลใจ
ในการตัดสินใจท าการซื้อน้ าดื่มยี่ห้อนั้น ในกรณีของนายสุดหล่อก็จะเริ่มเสาะแสวงหาข้อมูลเพ่ิมเติม 
เพราะเปน็การลงทุนที่สูงส าหรับนายสุดหล่อและการเสาะแสวงหาข้อมูลจึงเกิดข้ึนกับนายสุดหล่อ การ
เสาะแสวงหาข้อมูลในกรณีนี้มาจากโฆษณาซึ่งโดยทั่วไปแล้วนั้นผู้บริโภคจะสามารถได้ข้อมูลมาจาก
แหล่งที่มาต่างๆ ดังเช่น 1) แหล่งบุคคล ได้แก่ครอบครัว เพ่ือน คนรู้จัก 2)แหล่งธุรกิจการค้า เช่น การ
โฆษณาประชาสัมพันธ์ พนักงานขาย ผู้ขาย ภาชนะบรรจุ การจัดแสดง เป็นต้น 3) แหล่งสาธารณชน 
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เช่น สื่อสารมวลชน องค์กรคุ้มครองผู้บริโภค 4) แหล่งประสบการณ์ เช่น การใช้ผลิตภัณฑ์ การตรวจสอบ 
การสัมผัส เป็นต้น 
   เนื่องจากการรับข้อมูลข่าวสารมากขึ้นจึงท าให้การรับทราบรับรู้ของผู้บริโภคและ
ความรู้ว่าตรายี่ห้อที่มีอยู่ในท้องตลาดเพ่ิมขึ้นด้วย ในกรณีการเสาะหาของนายสุดหล่อนั้นได้รับการ
เรียนรู้เกี่ยวกับตรายี่ห้อของโทรศัพท์มือถือที่มีการวางจ าหน่ายในท้องตลาด ซึ่งข้อมูลเหล่านั้นจะช่วย
ให้นายสุดหล่อได้ตัดบางยี่ห้อออกจากการพิจารณา นักการตลาดจ าเป็นอย่างยิ่งที่จะต้องออกแบบ
วิธีการส่วนประสมการตลาดเพ่ือที่จะสร้างการรับรู้ของลูกค้าคาดหวังต่อความรู้เกี่ยวกับตรายี่ห้อของ
เขา และจะต้องระวังอย่างยิ่งในการจ าแนกแหล่งข้อมูลของผู้บริโภคและความส าคัญของแต่ละแหล่ง
ด้วยเช่นกัน ผู้บริโภคควรจะถูกถามว่าได้ยินได้ชมเกี่ยวกับตรายี่ห้อสินค้าครั้งแรกอย่างไร ข้อมูลอะไรที่
ได้รับทราบ และความส าคัญอะไรที่เห็นความแตกต่างของแหล่งข้อมูล  
   3. การประเมินผลการเลือก ผู้บริโภคใช้ข้อมูลเพ่ือใช้เป็นเครื่องมือในการตัดสินใจ
เลือกผลิตภัณฑ์ ค าถามมีอยู่ว่าผู้บริโภคเลือกได้อย่างไรระหว่างบรรดายี่ห้อที่เป็นทางเลือกเหล่านั้น 
นักการตลาดจ าเป็นที่จะต้องเรียนรู้เกี่ยวกับการประเมินผลทางเลือกที่ผู้บริโภคใช้ในการประเมินผล
ทางเลือกนั้นคือผู้บริโภคจัดการกับข้อมูลที่ได้รับในการเลือกผลิตภัณฑ์หนึ่งได้อย่างไร โดยทั่วไปแล้ว
นั้นผู้บริโภคจะไม่ใช้กระบวนการการประเมินผลกระบวนการเดียวเท่านั้นส าหรับสถานการณ์การซื้อ
ทั้งหมด จึงมีกระบวนการประเมินผล   
    3.1 ตั้งข้อสมมติฐานว่าผู้บริโภคมองผลิตภัณฑ์ท่ีประกอบด้วยคุณสมบัติโดยรวม ของ
ผลิตภัณฑ์ ตัวอย่างเช่น โทรศัพท์มือถือมีคุณสมบัตินอกจากเป็นมือถือแล้วยังมีกล้องถ่ายรูป วิทยุ 
รวมอยู่ในเครื่องเดียวกัน การใช้ก็สะดวก 
    3.2 ผู้บริโภคจะมีความผูกมัดกับความแตกต่างของระดับความส าคัญของ
คุณสมบัติที่แตกต่างกันซึ่งมาจากความจ าเป็นและความต้องการของเขาเหล่านั้น ผู้บริโภคจะให้
น้ าหนักความส าคัญส าหรับคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ที่แตกต่างกันและเป็นธรรมชาติของมนุษย์ที่ต้องการ
ของมีคุณภาพเป็นสิ่งแรก 
    3.3 เนื่องจากผู้บริโภคมีการพัฒนาความเชื่อถือต่อตราสินค้าเกี่ยวกับแต่ละตรา
ยี่ห้อว่ามีคุณสมบัติอย่างไรและอยู่ในจุดต าแหน่งในใจใด ชอบพอมากน้อยแค่ไหน ซึ่งความเชื่อเกี่ยวกับ
ตรายี่ห้อใดก็ตามนั้นเรียกว่า ภาพพจน์ผลิตภัณฑ์ 
    3.4 ความคาดหวังที่ผู้บริโภคคาดหวังไว้ต่อความพอใจในผลิตภัณฑ์ทั้งหมดจะมี
ความหลากหลายอันเนื่องมาจากระดับที่แตกต่างกันของคุณสมบัติ ตัวอย่างเช่น นายสุดหล่อจะพอใจ
ต่อความคาดหวังว่ามือถือที่ซื้อนั้นจะไม่มีปัญหาเรื่องเสียง สัญญาณตลอดจนกล้องถ่ายรูปนั้นถ่ายภาพ
ได้อย่างคมชัด และรวมถึงวิทยุที่มีระบบเสียงดีเยี่ยม ซึ่งถ้าเราสามารถน าเอาคุณสมบัติที่นายสุดหล่อ
ต้องการมารวมได้ย่อมสร้างความพึงพอใจสูงสุดได้และโทรศัพท์มือถือรุ่นนี้จะเป็นรุ่นที่โปรดของนาย
สุดหล่อถ้าหากว่ามีจริงและมีเงินที่จะซื้อได้  
    3.5 ผู้บริโภคจะมีทัศนคติต่อความแตกต่างของตรายี่ห้อโดยผ่านกระบวน
ประเมินผล ผู้บริโภคได้ค้นพบการใช้กระบวนการประเมินผลหนึ่งหรือมากกว่าหนึ่งกระบวนการขึ้นอยู่
กับผู้บริโภคและการตัดสินใจซื้อนั้นเอง และจะน าเอาตัวอย่างสถานการณ์ของการซื้อโทรศัพท์มือถือ
ของนายสุดหล่อที่มีให้เลือกสี่รุ่นด้วยกัน สมมติว่านายสุดหล่อสนใจคุณสมบัติสี่ประการคือ 1) การรับ
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ฟังชัดเจน 2) ใช้สะดวก 3) มีกล้องถ่ายรูปและ 4) ราคาไม่แพงเกินไปนายสุดหล่อได้จัดความเชื่อขึ้นมา
เกี่ยวกับการประเมินคุณสมบัติของแต่ละยี่ห้อ นักการตลาดนั้นปรารถนาที่จะท านายว่านายสุดหล่อจะ
ซื้อมือถือแบบไหนยี่ห้ออะไร และย่อมแน่นอนว่าถ้าการประเมินออกมาว่ามียี่ห้อหนึ่งมีคุณสมบัติครบ
ทั้งสี่คุณสมบัติก็จะคาดเดาได้ว่านายสุดหล่อคงตัดสินใจซื้อยี่ห้อนี้อย่างแน่นอน อย่างไรก็ตามผู้ซื้ออีก
มากมายที่มีพ้ืนฐานเกี่ยวกับการตัดสินใจซื้อเพียงคุณสมบัติเดียวซึ่งการเลือกของเหล่านี้ก็จะง่ายต่อ
การคาดเดาของนักการตลาดและถ้านายสุดหล่อต้องการโทรศัพท์มือถือที่รับฟังได้อย่างชัดเจนเพียง
อย่างเดียวก็จะซื้อโทรศัพท์ที่คิดว่ามีเสียงรับฟังที่ชัดเจนที่สุด 
   4. การตัดสินใจซื้อ ในขั้นตอนของการประเมินผลนั้นผู้บริโภคก็จะมีการล าดับตรา
ยี่ห้อและรูปแบบของเจตนาผู้ซื้อ โดยทั่วไปการตัดสินใจซื้อของผู้ซื้อนั้นจะซื้อตรายี่ห้อที่ชอบพอมาก
ที่สุด แต่จะมีสองปัจจัยสามารถมาขั้นระหว่างเจตนาในการซื้อและการตัดสินใจซื้อโดยปัจจัยแรกนั้นคือ 
ทัศนคติของผู้อ่ืนถ้าหากแฟนของนายสุดหล่อเชื่อว่ายี่ห้อหนึ่งที่เธอชอบเหมาะส าหรับนายสุดหล่อและ
ควรซื้อซึ่งเป็นราคาสูงกว่างบที่นายสุดหล่อได้ก าหนดไว้ แต่ด้วยว่านายสุดหล่อต้องการเอาใจแฟนจึงท า
ให้โอกาสซื้อโทรศัพท์มือถือยี่ห้อที่ตนคิดว่าจะพอสู้ราคาไหวก็ต้องเพ่ิมเงินอีก 
   ปัจจัยที่สองคือ ปัจจัยของสถานการณ์ท่ีไม่ได้คาดหวังมาก่อน ในกรณีคือ ผู้บริโภคได้
จัดเตรียมเจตนาการซื้อจากฐานอันเนื่องมาจากรายได้ที่คาดว่าจะได้รับ ราคาที่คาดหวัง และ
ผลประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ที่คาดหวังไว้ เป็นต้น แต่อย่างไรก็ดีเหตุการณ์ที่ไม่คาดคิดอาจจะเปลี่ยน
เจตนาการซื้อ นายสุดหล่ออาจจะถูกให้ออกจากงาน หรือเงินสะสมไว้นั้นมีความจ าเป็นต้องน าไปใช้
จ่ายในด้านอ่ืนที่ส าคัญกว่าการซื้อโทรศัพท์มือถือ หรือมีข่าวเกี่ยวกับปัญหาของโทรศัพท์มือถือที่ก าลัง
จะซื้อหรือคู่แข่งขันอีกยี่ห้อหนึ่งที่มีคุณสมบัติใกล้เคียงกันกับยี่ห้อที่จะซื้อได้มีการลดราคาและแจกแถม
มากมาย เหล่านี้จะเป็นเหตุที่ท าให้นายสุดหล่อต้องหยุดการซื้อย่อมเป็นไปได้  
   5. พฤติกรรมภายหลังการซื้อ  หน้าที่ของนักการตลาดไม่ใช่สิ้นสุดเมื่อขายผลิตภัณฑ์
ได้แล้ว ผู้บริโภคเมื่อซื้อสินค้าไปแล้วอาจจะพอใจหรือไม่พอใจเมื่อน าไปบริโภค จึงย่อมมีส่วนร่วมของ
พฤติกรรมภายหลังจากการซื้อและนักการตลาดต้องให้ความสนใจต่อพฤติกรรมนี้ด้วยเช่นกัน ค าถาม
ว่าจะมีอะไรที่สามารถก าหนดได้ว่าผู้บริโภคพอใจหรือไม่พอใจต่อการซื้อ ค าตอบจะอยู่กับ
ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวัง  ของผู้บริโภคกับความเข้าใจของการใช้งาน ผลิตภัณฑ์กรณีถ้า
ผลิตภัณฑ์นั้นไม่เป็นที่พอใจของผู้บริโภคดังที่คาดหวังก็จะเกิดความผิดหวังขึ้นมาต่อผลิตภัณฑ์นั้น แต่
ถ้าผลิตภัณฑ์นั้นเป็นไปตามที่คาดหวังไว้ย่อมท าให้เกิดความพึงพอใจและยิ่งเกินความคาดหวังก็จะเกิด
ความเป็นปิติยินดี 
    ผู้บริโภคจะยึดความคาดหวังของข้อมูลที่ได้รับจากผู้ขาย จากเพ่ือนหรือแหล่ง
อ่ืนๆ ถ้าหากว่าผู้ขายได้กล่าวพูดคุยโม้โอ้อวดคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ย่อมไม่มีทางที่จะสามารถเข้ากับ
ความคาดหวังของลูกค้าได้และจะน ามาซึ่งความผิดหวัง ช่องว่างระหว่างความคาดหวังกับการใช้งาน
ยิ่งกว้างมากขึ้นก็จะท าให้ความผิดหวังเพ่ิมมากขึ้น ในฐานะของนักการตลาดที่ดีจึงขอแนะน าให้ผู้ขาย
ควรจะพูดความจริงกับลูกค้าโดยเฉพาะอย่างยิ่งการใช้งานหรือคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ท่ีจ าหน่าย 
    การท าให้ลูกค้าพึงพอใจนั้นส าคัญมาก เพราะว่ายอดขายของบริษัทมาจากกลุ่ม
ของลูกค้าสองกลุ่มได้แก่ ลูกค้าประจ าและลูกค้าใหม่และย่อมทราบกันว่าการที่จะแสวงหาลูกค้าใหม่
หนึ่งรายนั้นใช้ทั้งเวลาและค่าใช้จ่ายที่สูงกว่าการรักษาลูกค้าประจ าให้อยู่กับบริษัทอย่างต่อเนื่อง การ
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ท าให้ลูกค้าพึงพอใจจึงจ าเป็นและส าคัญอย่างยิ่ง นักการตลาดจะต้องพยายามรักษาระดับของการ
สร้างความพอใจให้แก่ลูกค้าตามที่คาดหวังและมุ่งให้เกินความคาดหวังนั้นคือ ความปิติยินดีของลูกค้า 
นักการตลาดควรจะมีการติดตามลูกค้าหลังจากการซื้อ อาจจะเป็นการโทรศัพท์สอบถามความพึง
พอใจหรือการส่งจดหมายแบบฟอร์มสอบถามความพึงพอใจไม่ควรที่จะรอให้ลูกค้ามาร้องเรียกความ
ไม่พอใจจะเป็นการลดความไม่พึงพอใจได้ 
 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

1. งานวิจัยในประเทศ  
ปฐมาภรณ์ จันทร์วิภาวี (2563) ได้ท าการศึกษา เรื่อง ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับ

พฤติกรรมในการใช้บริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงก์กิ้ง (mobile banking) การวิจัยในครั้งนี้มี 
วัตถุประสงค์เพ่ือ 1) เพ่ือประเมินปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยีและ ความส าเร็จของระบบสารสนเทศ 
2) เพ่ือประเมินผลกระทบของปัจจัยทางประชากรศาสตร์ที่มี อิทธิพลต่อปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยี
และความส าเร็จของระบบสารสนเทศของผู้ใช้บริการ mobile banking ในจังหวัดภูเก็ต และ 3) เพ่ือ
วิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยประชากรศาสตร์ ปัจจัยการ ยอมรับเทคโนโลยีและความส าเร็จของ
ระบบสารสนเทศต่อพฤติกรรมในการใช้บริการธุรกรรมทาง การเงินผ่าน mobile banking ของ
ผู้ใช้บริการในจังหวัดภูเก็ต ซึ่งกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาในครั้ง นี้ คือ ประชากรที่อาศัยอยู่ใน
จังหวัดภูเก็ตที่มีประสบการณ์ใช้บริการธุรกรรมการเงิน mobile banking จ านวน 400 คน โดยการ
วิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติเชิงพรรณนา และ สถิติเชิงอนุมาน โดยใช้ การวิเคราะห์ทางสถิติด้วย การ
ทดสอบค่าที (t-test) และใช้การวิเคราะห์ ความแปรปรวนทางเดียว (one-way anova) อีกทั้งการ
วิเคราะห์โดยใช้การวิเคราะห์หาค่า สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต้นกับตัวแปรตาม โดยใช้วิธี
ของเพียรสัน (pearson’s correlation coefficient) ผลการศึกษาพบว่าพฤติกรรมผู้ใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่าน mobile banking ส่วนใหญ่ใช้เพ่ือการโอนเงินเพ่ือช าระค่าสินค้า (ซื้อสินค้า
ออนไลน์) โดยมีความถี่เฉลี่ยในการท า ธุรกรรมทางการเงินผ่านแอพพลิเคชั่นบนมือถือ (mobile 
banking) มากที่สุด คือ 20.36 ครั้งต่อเดือน และมียอดเงินที่เคยโอนสูงสุดเฉลี่ย คือ 132,503.88 
บาท เลือกใช้ของธนาคารไทยพาณิชย์มากท่ีสุด ร้อยละ 35.5 รองลงมา คือ ธนาคารกสิกรไทย ร้อยละ 
21.25 และสาเหตุที่เลือกใช้บริการคือเงินเดือน ผ่านบัญชีของธนาคารร้อยละ 58.25 ความคิดเห็นต่อ
ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี ด้านการรับรู้ประโยชน์ ด้านการรับรู้ความง่าย และด้านการน ามาใช้ 
คือ เห็นด้วยมากที่สุด ในขณะที่ความคิดเห็นต่อ แบบจ าลองความส าเร็จของระบบสารสนเทศ ด้าน
คุณภาพข้อมูล และด้านคุณภาพการบริการ คือ เห็นด้วยมาก ด้าน คุณภาพระบบ คือ เห็นด้วยมาก
ที่สุด จากการทดสอบสมมุติฐานพบว่าเพศ อายุ สถานภาพและอาชีพที่แตกต่างกันมีระดับ ความ
คิดเห็นต่อปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีและแบบจ าลองความส าเร็จของระบบสารสนเทศไม่ 
แตกต่างกัน แต่ระดับการศึกษาที่แตกต่างกันมีระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี 
ทั้ง 3 ด้านและแบบจ าลองความส าเร็จของระบบสารสนเทศ คุณภาพข้อมูล แตกต่างกัน และรายได้ที่
แตกต่างกันมีระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีด้านการ รับรู้ประโยชน์ แตกต่าง
กันพบว่า ณ ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่าง ปัจจัย
ประชากรศาสตร์ ปัจจัยด้านการยอมรับ เทคโนโลยี และ ความส าเร็จของระบบสารสนเทศกับความถี่
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เฉลี่ยในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน แอพพลิเคชั่นบนมือถือ (mobile banking) และยอดเงินที่
เคยโอนสูงสุดที่เคยท าธุรกรรมทางการเงิน ผ่านแอพพลิเคชั่นบนมือถือ (mobile banking)  ผลการ
วิเคราะห์พบว่า ณ ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ ระดับ 0.05 อายุ ไม่มีความสัมพันธ์กับ ความถี่เฉลี่ยใน
การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแอพพลิเคชั่น บนมือถือ (mobile banking) ในขณะที่รายได้มี
ความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับต่ ามากกับ ความถี่เฉลี่ยในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนมือถือ (mobile banking) และ ณ ระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 อายุ                  
มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันในระดับต่ ามากกับ ยอดเงินที่เคยโอนสูงสุดที่เคยท าธุรกรรมทางการ
เงินผ่านแอพพลิเคชั่นบนมือถือ (mobile banking)  และ รายได้มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันใน
ระดับค่อนข้างต่ ากับยอดเงินที่เคยโอนสูงสุดที่เคยท า ธุรกรรมทางการเงินผ่านแอพพลิ เคชั่นบนมือถือ 
(mobile banking) ในส่วนของปัจจัยด้านการยอมรับ เทคโนโลยีและความส าเร็จของระบบ
สารสนเทศ พบว่าทั้งสองปัจจัยไม่มีความสัมพันธ์กับ ความถี่ เฉลี่ยในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนมือถือ (mobile banking) และไม่มี ความสัมพันธ์กับ ยอดเงินที่เคยโอนสูงสุดที่เคย
ท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแอพพลิเคชั่นบนมือถือ (mobile banking)  ค าส าคัญ ปัจจัยด้านการ
ยอมรับเทคโนโลยี ความส าเร็จของระบบสารสนเทศ โมบายแบงก์กิ้ง 
  กิตติพงษ์ คะนึงคิด (2563) ได้ท าการศึกษา เรื่อง แนวทางการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (mobile banking) ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน)                   
การวิจัยในครั้ งนี้มีวัตถุประสงค์เ พ่ือศึกษาแนวทางการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ (mobile banking) ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดระยอง 
ด้านประชากรศาสตร์ ส่วนประสมทางการตลาด การยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยีและคุณภาพ
ของระบบสารสนเทศ และเพ่ือเปรียบเทียบการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
(mobile banking) ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดระยอง จ าแนกตาม
ประชากรศาสตร์ กลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ ผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (mobile 
banking) ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดระยอง จ านวน 100 คน เก็บรวบรวม
ข้อมูลโดยใช้แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการ วิเคราะห์ข้อมูล คือ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน t-test และ anova ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ช่วงอายุ 
20-35 ปี วุฒิการศึกษาปริญญาตรี อาชีพพนักงาน บริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 15,000 -
35,000 บาท การให้ความส าคัญต่อแนวทางการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
(mobile banking) ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดระยอง โดยภาพรวมอยู่ใน
ระดับมาก ส าหรับรายด้าน พบว่าด้านส่วนประสมทางการตลาด ด้านการยอมรับนวัตกรรมและ
เทคโนโลยีและด้านคุณภาพของระบบสารสนเทศอยู่ในระดับมาก ส าหรับรายข้อ พบว่ามีบริการ
หลากหลายฟังก์ชันอยู่ในระดับมากที่สุด การเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระดับการให้
ความส าคัญต่อแนวทางการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (mobile banking) 
ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) ในจังหวัดระยอง ด้านอายุ อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือนไม่มีความแตกต่างกัน ในขณะที่ด้านเพศและวุฒิการศึกษามีความแตกต่างกัน 
 วรรณพร หวลมานพ (2558, บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษา เรื่อง พฤติกรรมและความ              
พึงพอใจของผู้ใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัสของธนาคารกสิกรไทย จากัด (มหาชน) ในเขต
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กรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์การศึกษา เพ่ือศึกษาลักษณะทางประชากร พฤติกรรมและความ              
พึงพอใจของผู้ใช้งานแอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์ก้ิงพลัส เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างลักษณะทาง
ประชากรของผู้ใช้งานกับพฤติกรรมในการใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัส เพ่ือศึกษาลักษณะ
ทางประชากรของผู้ใช้งานที่แตกต่างกันกับความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัส 
และเพ่ือศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้งานที่แตกต่างกันกับความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบาย
แบงก์กิ้งพลัส ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างของผู้ใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัส เป็นเพศ
หญิงอายุ 20 – 29 ปี มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี โดยมีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน 
รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 10,001 – 20,000 บาท และมีสถานภาพโสด พฤติกรรมการใช้
แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัสของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พบว่ามีความถี่ในการใช้งานโดยเฉลี่ย  
1-2 ครั้งต่อสัปดาห์ ซึ่งมีระยะเวลาในการใช้งานโดยเฉลี่ย 1 - 15 นาที ผ่านอุปกรณ์โทรศัพท์มือถือ 
เพ่ือใช้ทาธุรกรรมทางทางการเงินพ้ืนฐาน โดยมีลักษณะของการใช้งานแอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์
กิ้งพลัสเพ่ือโอนเงินไปบัญชีของธนาคารกสิกรไทยและต่างธนาคาร (2) ความพึงพอใจในการ                     
ใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัสของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ พบว่า มีความพึงพอใจในระดับ                   
พึงพอใจมาก ซึ่งเมื่อพิจารณาตามรายด้าน พบว่ากลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้านผลิตภัณฑ์มาก
ที่สุด รองลงมาคือ ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านราคา และด้านการส่งเสริมการตลาด ผลการทดสอบทาง
สมมติฐานข้อที่ 1 ลักษณะทางประชากรของผู้ใช้งาน (อายุ อาชีพ รายได้) มีความสัมพันธ์กับ
พฤติกรรมในการใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัส (ความถี่ในการใช้งาน) ผลการศึกษาพบว่า              
ตัวแปรอายุไม่มีความสัมพันธ์กับความถี่ในการใช้แอพพลิ เคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัส แต่ตัวตัวแปร
อาชีพ และรายได้ มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมในการใช้งานแอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัส                
ผลการทดสอบทางสมมติฐานข้อที่ 2 ลักษณะประชากรของผู้ใช้งาน (อายุ อาชีพ รายได้) ที่แตกต่าง
กันมีความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัสแตกต่างกัน (ด้านผลิตภัณฑ์                   
ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด) ผลการศึกษาพบว่ารายได้ที่แตกต่างกันมี
ความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัสแตกต่างกัน ผลการทดสอบทางสมมติฐาน
ข้อที ่3 พฤติกรรมของผู้ใช้งาน (ความถี่) ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบาย
แบงก์กิ้งพลัสแตกต่างกัน (ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการจัดจ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด)                 
ผลการศึกษาพบว่าผู้ใช้ที่มีความถ่ีในการใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงกิ้งพลัส มากกว่า 6 ครั้ง/สัปดาห์ 
มีความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัส มากที่สุด ซึ่งถือได้ว่าเป็นความสัมพันธ์
ในเชิงบวก ส าหรับประเด็นพฤติกรรมของผู้ใช้งาน (ความถี่) ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้
แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์ก้ิงพลัสแตกต่างกัน ด้านผลิตภัณฑ์ และด้านราคา 
 ณวัฏภูมิ ลี้เจริญกวีคุณ (2561, บทคัดย่อ) ได้ท าการศึกษา เรื่อง พฤติกรรมการใช้
บริการ mobile banking ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพกรณีศึกษาจังหวัดนครปฐม การวิจัยนี้มี
วัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการ mobile banking ของลูกค้า ธนาคารกรุงเทพ และ
ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่าง ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีผลต่อใช้บริการ mobile banking ของลูกค้า
ธนาคารกรุงเทพ และศึกษาปัจจัยด้านการตลาดที่มีผลต่อการใช้บริการ mobile banking ของลูกค้า
ธนาคารกรุงเทพ ประชากร ได้แก่ ลูกค้า mobile banking ธนาคารกรุงเทพ ใน เขตจังหวัดนครปฐม 
มีจ านวน 11,042 คน การสุ่มตัวอย่างใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิการ ก าหนดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
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การศึกษาใช้วิธีการของ yamane ได้จ านวนทั้งสิ้น 386 คน การเก็บรวบรวมข้อมูลใช้แบบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการรวบรวมข้อมูล ได้แก่  สถิติพ้ืนฐาน และการ
วิเคราะห์เพ่ือหาค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายแบบเพียร์สัน ผลการวิจัยพบว่า ลูกค้า mobile 
banking ธนาคารกรุงเทพ ในเขตจังหวัดนครปฐม ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิงร้อยละ 61.7 และเพศชาย
ร้อยละ 38.3 กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 21-30 ปีศึกษาระดับปริญญาตรีประกอบ
อาชีพเป็นพนักงานเอกชน มีรายได้ต่อเดือนอยู่ในช่วงระหว่าง 20,001-30,000 บาท ผลการศึกษา
พบว่า ข้อมูลพฤติกรรมการใช้บริการ mobile banking ของลูกค้า ธนาคารกรุงเทพ โดยส่วนใหญ่เป็น
พนักงานสาขาแนะน า จ านวนครั้งความถี่ที่ใช้บริการ 1-3 ครั้งต่อ เดือน ส่วนใหญ่ใช้บริการเพ่ือเป็น
การโอนเงิน สาเหตุเลือกใช้หลายเหตุผล และส่วนใหญ่เลือกที่ใช้ บริการต่อ ในด้านปัจจัยทาง
การตลาด พบว่า ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ด้านราคา ด้านช่องทางการจัด จ าหน่าย ด้านการส่งเสริมการ
ขาย ด้านบุคลากร ด้านภาพลักษณ์และการน าเสนอ ด้านกระบวนการ ให้บริการ และด้าน
ประสิทธิภาพ เมื่อมีการพิจารณาเป็นภาพรวม ส่วนใหญ่ให้ระดับความส าคัญอยู่ใน ระดับมากทุกด้าน 
 นันทพร ปานรัตน์,จรีพร ศรีทอง (2564, บทคัดย่อ) เรื่อง พฤติกรรมการท าธรุกรรมทาง
การเงินของผ้บูริโภคกลุ่มคนวัยท างานในพ้ืนที่อ าเภอเมืองตาก จังหวัดตากการวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์
เพ่ือ (1) เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ของผู้บริโภคกลุ่มคนวัยท างานในการท าธุรกรรม
ทางการเงินในพ้ืนที่อ าเภอเมืองตาก จังหวัดตาก (2) เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการท าธุรกรรมทางการเงิน
ของผู้บริโภคกลุ่มคนวัยท างานในพ้ืนที่อ าเภอเมืองตาก จังหวัดตาก กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย คือ 
คนวัยท างานอายุ 20-60 ปี ในพ้ืนที่อ าเภอเมืองตาก จังหวัดตาก จ านวน 400 คน เครื่องมือที่ใช้ใน
การเก็บรวมรวมข้อมูลเป็นแบบสอบถาม สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล คือ การวิเคราะห์ค่าความ
แปรปรวนทางเดียว One – Way ANOVA โดยก าหนดระดับนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ผล
การศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ 31 – 40 ปีสถานภาพโสดระดับการศึกษา
ปริญญาตรีมีอาชีพข้าราชการและพนักงานรัฐวิสาหกิจ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน15,001 – 25,000 บาท 
และจากการทดสอบสมมติฐานพบว่าเพศที่แตกต่างกันของกลุ่มตัวอย่างส่งผลต่อพฤติกรรมการท า
ธุรกรรมทางการเงิน ไม่แตกต่างกัน ,อายุที่แตกต่างกันของกลุ่มตัวอย่างส่งผลต่อพฤติกรรมการท า
ธุรกรรมทางการเงิน ในด้านช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงิน และความถี่ในการท าธุรกรรมทางการ
เงินเฉลี่ยแตกต่างกัน, สถานภาพที่แตกต่างกันของกลุ่มตัวอย่างส่งผลต่อพฤติกรรมการท าธุรกรรม
ทางการเงิน ในด้านช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงิน และรายการที่ท าธุรกรรมทางการเงินมากที่สุด
แตกต่างกัน ส่วนระดับการศึกษา, อาชีพ และรายได้ที่แตกต่างกันของกลุ่มตัวอย่างส่งผลต่อพฤติกรรม
การท าธุรกรรมทางการเงิน ในด้านช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงิน ความถี่ในการท าธุรกรรม
ทางการเงินเฉลี่ย และจ านวนเงินที่ใช้ในการท าธุรกรรมเฉลี่ยแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
 ณัฐชยานันท์ เพ็งเภา (2563, บทคัดย่อ) ได้ศึกษา พฤติกรรมการใช้ Internet Banking 
ของผู้ใช้บริการ Application “BUALUANG MBANKING” ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน)การ
ศึกษาวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ (1) เพ่ือศึกษาถึงพฤติกรรมการใช้ Internet Banking ของผู้ใช้บริการ 
Application BUALUANG MBANKING ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามประชากร 
(2)เพ่ือศึกษาถึงพฤติกรรมการใช้ Internet Banking ของผู้ใช้บริการ Application BUALUANG 
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MBANKINGธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) จ าแนกตามระดับความถี่ (3) เพ่ือศึกษาด้านความ
คาดหวังใน Applicationที่ส่งผลถึงพฤติกรรมการใช้ Internet Banking ของผู้ใช้บริการ 
Application BUALUANG MBANKING ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน)กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการ
วิจัยครั้งนี้ คือ ประชาชนทั่วไปที่ใช้บริการ ธนาคารกรุงเทพ จ า กัด (มหาชน)จ านวน 400 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บ รวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์เชิงพรรณนา ได้แก่ 
ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  ทดสอบสมมติฐานเพ่ือเปรียบเทียบ โดย
ใช้สถิติ t-test และสถิติความแปรปรวนทางเดียว (One-way ANOVA) หากพบความแตกต่างระหว่าง
ตัวแปร จะน าไปเปรียบเทียบเป็นรายคู่โดยใช้วิธีของ LSD และใช้สถิติถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis (MRA)) ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ผู้ใช้บริการ Application 
BUALUANG MBANKING ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ที่มีเพศ อายุ การศึกษา อาชีพ รายได้ต่อ
เดือนต่างกัน ท าให้พฤติกรรมการใช้บริการไม่ต่างกัน และผู้ใช้บริการ Application BUALUANG 
MBANKING ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ที่มีประเภทการใช้บริการ ช่วงเวลาในการท าธุรกรรม 
ต่างกัน ท าให้พฤติกรรมการใช้บริการไม่ต่างกัน ความถี่ในการใช้บริการต่อสัปดาห์ แหล่งข้อมูลที่รู้จัก
แอพพลิเคชั่นที่ต่างกัน ท าให้พฤติกรรมการใช้บริการต่างกัน ส่วนความคาดหวังในการใช้บริการของ
ระบบ Application BUALUANG MBANKING ด้านการจูงใจ ด้านความน่าเชื่อถือ ด้านความ
ปลอดภัยระบบ ด้านความสามารถของระบบ และด้านการตอบสนองความต้องการ มีผลต่อพฤติกรรม
ของการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน Application “BUALUANG MBANKING”ธนาคาร
กรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) 
 กุลณัฐ ฉัตรด ารงค์กุล (2564, บทคัดย่อ) ได้ศึกษา ธุรกรรมทางการเงินบนสมาร์ทโฟน 
(Smartphone)ของประชากรในจังหวัดปทุมธานีการศึกษาวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์1) เพ่ือศึกษา
ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันส่งผลต่อธุรกรรมทางการเงินบนสมาร์ทโฟน ของประชากร
จังหวัดปทุมธานีและ 2) เพ่ือศึกษาลักษณะการใช้งานที่แตกต่างกันส่งผลต่อธุรกรรมทางการเงินบน
สมาร์ทโฟนของประชากรจังหวัดปทุมธานีกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้กลุ่มประชากร” หรือ 
“กลุ่มตวัอย่าง” ที่เคยใช้บริการการท าธุรกรรมทางการเงินบนสมาร์ทโฟน จ านวน 400 คน เครื่องมือ
ที่ใช้ในการศึกษาเป็นแบบสอบถาม มีค่าความเชื่อมั่น 0.95 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือค่าร้อย
ละค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน t-Test, F-Test และ One Way ANOVA จากผลการศึกษาพบว่า 
1. ประชากรในจังหวัดปทุมธานีส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมากกว่า เพศชายโดยคิดเป็นร้อยละ51.8 มีช่วง
อายุน้อยกว่า 20 ปีมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ21.8 มีการศึกษาระดับปริญญาตรีมากที่สุด คิดเป็นร้อย
ละ33.5 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ35.5และส่วนใหญ่มีอาชีพเป็น
พนักงานบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ29.5 2. ประชากรในจังหวัดปทุมธานีส่วนใหญ่ใช้บริการระบบ 
Android คิดเป็นร้อยละ 57.8 และใช้บริการMoblie Banking ของธนาคารไทยพาณิชย์จ ากัด 
(มหาชน) มากที่สุดคิดเป็นร้อยละ 27.8ความถี่ในการใช้บริการMoblie Banking มากกว่า 30คร้ังต่อ
เดือน คิดเป็นร้อยละ38.5และส่วนใหญ่ผู้ตอบแบบสอบถามใช้บริการ Moblie Banking เพ่ือโอนเงิน
ธุรกรรมช าระบิล คิดเป็นร้อยละ 24.1  3. ประชากรในจังหวัดปทุมธานีมีระดับความคิดเห็นต่อการท า
ธุรกรรมทางการเงินบนสมาร์ทโฟนด้านทัศนคติและด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งานมากที่สุด 
มีค่าเฉลี่ย 4.90 รองลงมาคือ ด้านความคุ้นเคยต่อธนาคาร มีค่าเฉลี่ย 4.66 ด้านความปลอดภัย มี
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ค่าเฉลี่ย 4.64 และด้านการยอมรับการท าธุรกรรมการเงินบนสมาร์ทโฟนมีค่าเฉลี่ย 4.54 ตามล าดับ 
4.ผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า 1) ปัจจัยประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศอายุระดับการศึกษา
รายได้และอาชีพ ที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อธุรกรรมทางการเงินบนสมาร์ทโฟนของประชากรจังหวัด
ปทุมธานีแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 2) ลักษณะการใช้งาน Application 
Mobile banking ได้แก่การเลือกใช้บริการธนาคารที่ให้บริการ Moblie Banking ความถี่ที่ใช้บริการ 
Mobile Banking และวัตถุประสงค์การใช้บริการ MoblieBanking ที่แตกต่างกัน ส่งผลต่อธุรกรรม
ทางการเงินบนสมาร์ทโฟนของประชากรจังหวัดปทุมธานีที่แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่
ระดบั 0.05 ส่วนการใช้ระบบปฏิบัติการSmartphone ที่แตกต่างกัน ไม่ส่งผลต่อธุรกรรมทางการเงิน
บนสมาร์ทโฟนของประชากรจังหวัดปทุมธานี 
 
 2.  งานวิจัยต่างประเทศ 
 แบสฟอร์ด (Bashford Suzy, 2013, abstract) ศึกษาเรื่อง Internet banks get 
ready for simplified account switching พบว่า ปัจจุบันธนาคารต่างๆ ก าลังเร่งที่จะแย่งลูกค้า
จากคู่แข่งขันด้วยเทคโนโลยี ในปัจจุบันนั้นการด าเนินการย้าย สับเปลี่ยนบัญชี เป็นเรื่องที่สะดวก 
รวดเร็ว และง่าย เช่น ธนาคาร Smile, First Direct และ Intelligent Finance ก็จะใช้กลยุทธ์
การตลาด การประชาสัมพันธ์ต่างๆ ในการกระตุ้นลูกค้าให้กล้าที่จะเปลี่ยนแปลงการใช้บัญชี 
  ลี (Lee M.,1983, abstract) ได้ศึกษาโดยส ารวจและผสมผสานประโยชน์ของอินเตอร์เน็ต
แบงค์กิ้งมากกายที่เป็นปัจจัยในทางบวกคือ การรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Benefit) และการรับรู้ถึง
ความเสี่ยงด้านการรักษาความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว ความเสี่ยงเรื่องสรรถภาพ ความเสี่ยงด้าน
สังคมและความเสี่ยงด้านเวลา ร่วมกับแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) และแบบจ าลองทฤษฎี
พฤติกรรมการวางแผน เพ่ืออธิบายความตั้งใจแสดงพฤติกรรมของผู้บริโภคในการใช้อินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้ง 
ผลจากการศึกษาระบุว่า ความตั้งใจแสดงพฤติกรรมในการใช้อินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้งมีผลในทางลบจาก
ความเสี่ยงในด้านความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว และความเสี่ยงในด้านการเงิน ส่วนการรับรู้ถึง
ประโยชน์มีผลในทางบวกต่อทัศนคติและการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้ อินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้ ง                          
มี 2 ประเภท คือ ประโยชน์ทางตรง ได้แก่ ไม่เสียเวลาเดินทางไปธนาคาร สะดวกและเสียค่าธรรมเนียม
น้อยกว่าการท าธุรกรรมที่เคาเตอร์สาขา ประโยชน์ในทางอ้อม ได้แก่ ท าธุรกรรมได้ทุกที่ตลอดเวลาเพ่ิม
เวลาและโอกาสในการท าธุรกรรมทางการเงินลงทุน 
  กูนาริส (Gounaris. D, 2013) ได้ท าการศึกษาสิ่งที่ขับเคลื่อนที่ท าให้ตัดสินใจยอมรับ
อินเตอร์เน็ตแบงค์ โดยใช้แบบส ารวจการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) และแบบจ าลองการแพร่กระจาย
ของนวัตกรรม (Diffusion of Innovation Model: Dol) เพ่ือท านายการยอมรับอินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้ง
ของผู้บริโภค พบว่า สังคมและความคิดเห็นด้านจิตวิทยามีอิทธิพลต่อการท าให้เกิดการยอมรับ
อินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้งเป็นตัวขับเคลื่อนเทคโนโลยีบนพ้ืนฐานของนวัตกรรมทางด้านการเงินการ
ธนาคาร และยังมีอีก 4 ปัจจัยส าคัญที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจยอมรับอินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้ง คือ การ
เกี่ยวข้องกับการได้เปรียบในเรื่องประสิทธิภาพของงาน (Relative advantage) 
 จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร และงานวิจัยทั้งในประเทศและต่างประเทศที่
เกี่ยวข้อง พบว่า มีตัวแปรที่ส าคัญได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
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แนวคิดเรื่อง ปัจจัยที่มีต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า
ของ คอตเลอร์,และเคลเลอร์ (Kotler, & Keller, 2015, p.616) มาประยุกต์เป็นกรอบแนวคิดเพ่ือ
การศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ในเขต
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ดังนี้ 1) ประเภทที่ใช้บริการ (What)  2) เหตุผลที่ใช้บริการ (Why) 3) ผู้ที่
มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ (Whom) 4) ความถี่ในการใช้บริการ (When) 5) ธนาคารที่ใช้บริการ 
(Where) และ 6) รับรู้ข้อมูลอย่างไร (How) ซึ่งจากการก าหนดปัจจัยส่วนบุคคลที่เป็นตัวแปรอิสระจะ
มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า โดยการน ามาสร้าง
เครื่องมือวิเคราะห์ข้อมูลตลอดจนการอภิปรายผลการศึกษาในบทต่อๆ ไป 
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บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

 
 ในการศึกษาค้นคว้า เรื่อง พฤติกรรมของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ซึ่งผู้วิจัยจะได้ด าเนินการตามข้ันตอนดังต่อไปนี้ 
 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 2. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 3. ขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือ 
 4. การหาคุณภาพของเครื่องมือ 
 5. การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 6. การจัดท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 7. สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากร 

 ประชากร ได้แก่ ประชาชนที่ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือในเขตอ าเภอ
เมือง จังหวัดลพบุรี ซึ่งไม่ทราบจ านวนที่แน่นอน 

กลุ่มตัวอย่าง 
 ผู้วิจัยจึงใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ก าหนดกลุ่มตัวอย่าง จากสูตร

ทาโร่ ยามาเน่ (ธานินทร์ ศิลปจารุ, 2560, หน้า 55-64) ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 ที่ค่าความ
คลาดเคลื่อนร้อยละ 0.05 ซึ่งได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างที่เป็นประชาชน 398 คน แต่ทั้งนี้เพ่ือความ
น่าเชื่อถือผู้วิจัยจะเก็บกลุ่มตัวอย่าง 400 คน 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้เป็นแบบสอบถาม (questionnaire) ประเภทค าถามปลาย
ปิด (closed form) เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ซึ่งแบ่งแบบสอบถามเป็น 2 ตอนดังนี้ 
     ตอนที่ 1  แบบสอบถามรายการ (check list) เกี่ยวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการจังหวัด
ลพบุรี ประกอบด้วยเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 ตอนที่ 2  แบบสอบถามพฤติกรรมของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ลักษณะเป็นตัวเลขมาตราส่วนประมาณค่า 
(numerical rating scale) เป็นการวัดเพ่ือแสดงระดับ 5 ระดับคะแนน (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, 
หน้า 74) โดยก าหนดความมากน้อยของปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านโทรศัพท์มือถือ ดังนี้ 
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 5 หมายถึง มีระดับพฤติกรรมอยู่ในระดับมากที่สุด 
 4 หมายถึง มีระดับพฤติกรรมอยู่ในระดับมาก 
  3 หมายถึง มีระดับพฤติกรรมอยู่ในระดับปานกลาง 
 2 หมายถึง มีระดับพฤติกรรมอยู่ในระดับน้อย 
 1 หมายถึง มีระดับพฤติกรรมอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 
ขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือ 
 ผู้ศึกษาค้นคว้าด าเนินการสร้างเครื่องมือตามล าดับขั้นตอน ดังนี้ 
 1. ศึกษาค้นคว้าจากแนวทฤษฏี ต าราและเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรมของ
ลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี 
โดยศึกษาเก่ียวกับตัวแปรด้านต่างๆ 
 2. ก าหนดกรอบแนวคิด จากตัวแปรที่ต้องการศึกษาพฤติกรรมของลูกค้าที่มีต่อการใช้
บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี เพ่ือเป็นแนวทางใน
การสร้างเครื่องมือให้ตรงกับวัตถุประสงค์ของการวิจัยครั้งนี้  
 3. ผู้วิจัยได้สร้างแบบสอบถาม โดยก าหนดประเด็นให้ครอบคลุมกรอบแนวคิดในการวิจัย 
พฤติกรรมของลูกค้าที่มีต่อการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ ในเขตอ าเภอเมือง 
จังหวัดลพบุรี โดยแบ่งเป็น 2 ตอน คือ แบบสอบถามตรวจสอบรายการและแบบมาตราส่วนประมาณ
ค่า 
 
การหาคุณภาพของเครื่องมือ 
 ในการหาคุณภาพของเครื่องมือ ผู้วิจัยได้ด าเนินการตามข้ันตอนดังนี้ 
 1. ขอค าแนะน าจากอาจารย์ที่ปรึกษาค้นคว้าอิสระ ตรวจสอบเครื่องมือที่สร้างไว้ และ 
น าเสนอเพ่ือพิจารณาตรวจสอบขั้นต้นจากผู้เชี่ยวชาญ 
 2. น าแบบสอบถามมาปรับปรุงแก้ไขตามค าแนะน าของอาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ และ
ให้ผู้เชี่ยวชาญ จ านวน 3 ท่าน ตรวจสอบพิจารณาหาความเที่ยงตรงตามเนื้อหาเครื่องมือกับเนื้อหา
สาระของสิ่งที่ต้องการศึกษา โดยใช้ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับลักษณะเฉพาะกลุ่ม
พฤติกรรมนั้น และคัดเลือกเฉพาะข้อค าถามท่ีมีค่าความตรง ตั้งแต่ 0.66 ขึ้นไป โดยน าเครื่องมือที่สร้าง
ขึ้นไปให้ผู้เชี่ยวชาญแต่ละคนพิจารณาลงความเห็นและให้คะแนน ดังนี้ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ , 2563, 
หน้า 95) 
 +1 เมื่อแน่ใจว่าข้อค าถามนั้นมีความสอดคล้อง 
   0 เมื่อไม่แน่ใจว่าข้อค าถามนั้นมีความสอดคล้อง 
   1 เมื่อแน่ใจว่าข้อค าถามนั้นไม่มีความสอดคล้อง 
   ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่าข้อค าถามแต่ละข้อมีค่า IOC อยู่ระหว่าง 0.67 – 1.00 ซึ่งถือว่า
มีความเท่ียงตรงตามเนื้อหาได้เท่ากับ 0.9132 
 3. หาค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือ (reliability) น าแบบสอบถามที่ได้ปรับปรุงแก้ไขให้มี
ความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (content validity) แล้วไปทดสอบใช้ (try out) กับประชากรที่ไม่ใช่กลุ่ม
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ตัวอย่างการวิจัยแต่มีสภาพคล้ายคลึงกัน เพ่ือหาความเชื่อมั่น โดยเก็บจากผู้ใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรีรวม 30 คน 
 4. น าแบบสอบถามที่ได้รับคืนมาจากการทดลองใช้ทุกฉบับ มาหาค่าความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถาม โดยใช้สูตรสัมประสิทธิ์แอลฟ่า ของครอนบาค ได้ค่าสัมประสิทธิ์ความเชื่อมั่นของ
แบบสอบถาม 30 คน ได้ค่าความเชื่อมั่นเท่ากับ 0.910 
 5. น าแบบสอบถามที่ผ่านการหาค่าความเชื่อมั่น (reliability) เสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษา
ค้นคว้าอิสระเพ่ือขอความเห็นชอบ แล้วจัดพิมพ์แบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ เพ่ือใช้ในการวิจัยต่อไป 
 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 1. ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามไปเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างพร้อมทั้งชี้แจงวัตถุประสงค์และ
ขออนุญาตเก็บรวบรวมข้อมูล จากผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ ในเขตอ าเภอ
เมือง จังหวัดลพบุรี  
 2. ผู้วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์และความถูกต้อง เมื่อรับแบบสอบถามกลับคืนมา 
 3. ผู้วิจัยรวบรวมข้อมูลของแบบสอบถามจากกลุ่มตัวอย่างในผู้ใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี สรุปรวบรวมแบบสอบถามเพ่ือเป็น
ข้อมูลในการวิเคราะห์และอภิปรายผลต่อไป 
 
การจัดท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยด าเนินการจัดท าข้อมูลและการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้โปรแกรม
ส าเร็จรูป และน าเสนอในรูปแบบตารางประกอบความเรียง โดยสามารถวิเคราะห์ข้อมูลและทดสอบ
สมมติฐานการวิจัยได้ดังนี้ 
  1. วิเคราะห์ข้อมูลโดยการแจกแจงความถี่ (frequency distribution) และค่าร้อยละ 
(percentage) ของข้อมูลเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม  
  2. วิเคราะห์ข้อมูลโดยหาค่าเฉลี่ย (mean) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard 
deviation) ของคะแนนที่ได้มาจากแบบสอบถามที่อธิบายลักษณะทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง เช่น เพศ 
อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
       3. การแปลความหมายของคะแนน แบ่งออกเป็น 5 ระดับ แล้วแปลค่าเฉลี่ยโดยใช้
หลักเกณฑ์การก าหนดระดับ ดังนี้ 5 ระดับคะแนน (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 74) 
   5 หมายถึง มีระดับพฤติกรรมอยู่ในระดับมากที่สุด 
   4 หมายถึง มีระดับพฤติกรรมอยู่ในระดับมาก 
    3 หมายถึง มีระดับพฤติกรรมอยู่ในระดับปานกลาง 
   2 หมายถึง มีระดับพฤติกรรมอยู่ในระดับน้อย 
   1 หมายถึง มีระดับพฤติกรรมอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
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  4. ทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ย โดยใช้การทดสอบค่าที (t-test) ส าหรับกลุ่มตัวอย่าง
ที่มีลักษณะ 2 กลุ่ม และการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (one-way ANOVA)  
  5.ทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ย โดยการทดสอบค่าเอฟ (F-test) ส าหรับกลุ่มตัวอย่าง 
3 กลุ่มขึ้นไป เมื่อมีนัยส าคัญทางสถิติจึงเปรียบเทียบรายคู่ โดยใช้วิธีการของฟิชเชอร์ (Fisher’s 
Least-Significant Difference : LSD)  
 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 1. การหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากร
ที่แน่นอนจึงค านวณหาขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรของ (ธานินทร์  ศิลป์จารุ, 2560, หน้า 45-
46) ดังนี้ 
 

          n  =  
          

   

 
  เมื่อ n   แทน  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
     P    แทน  ค่าเปอร์เซ็นต์ที่ต้องการจะสุ่มจากประชากรทั้งหมด 
     e   แทน  ค่าเปอร์เซ็นต์ความคลาดเคลื่อนจากการสุ่มตัวอย่าง 
     Z    แทน  ระดับความเชื่อมั่นที่ผู้วิจัยก าหนดไว้  
 2. การหาค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามเก่ียวกับเนื้อหา โดยน าเครื่องมือที่สร้าง
ขึ้นให้ผู้เชี่ยวชาญทางด้านเนื้อหาอย่างน้อย 3 ท่าน โดยแต่ละท่านพิจารณาลงความเห็นและให้คะแนน 
ดังนี้ 
   + 1  เมื่อแน่ใจว่า ข้อค าถามนั้น เป็นตัวแทนลักษณะเฉพาะกลุ่มพฤติกรรมนั้น 
   0  เมื่อไม่แน่ใจว่า ข้อค าถามนั้น เป็นตัวแทนลักษณะเฉพาะกลุ่มพฤติกรรมนั้น 
   - 1  เมื่อแน่ใจว่า ข้อค าถามนั้น ไม่เป็นตัวแทนลักษณะเฉพาะกลุ่มพฤติกรรมนั้นแล้ว    
น าคะแนนมาแทนค่าในสูตร 
 

IOC  =  
N

R  

  เมื่อ IOC แทน  ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับเนื้อหาตาม 
             ความเห็นของผู้เชี่ยวชาญ 
     R   แทน  ค่าคะแนนความสอดคล้องของผู้เชี่ยวชาญแต่ละคน 
     N  แทน  จ านวนผู้เชี่ยวชาญทั้งหมด 
  ถ้าดัชนี IOC ค านวณได้มากกว่าหรือเท่ากับ 0.5 แสดงว่าข้อค าถามนั้นเป็นตัวแทน
ลักษณะเฉพาะของกลุ่มนั้น แต่ถ้าข้อค าถามใด มีค่าดัชนีต่ ากว่า 0.5 ข้อค าถามนั้นต้องถูกตัดออกไป
หรือต้องปรับปรุงใหม่ 
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 3. การหาค่าความเชื่อมั่นของเครื่องมือการวิจัย โดยหาวิธีสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (alpha 
coefficient) ของครอนบาคใช้สูตร ดังนี้ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 34-36) 
 

          α = 
















2
t

2
i

S

S
1

1n
n

 

  เมื่อ α   แทน  สัมประสิทธิ์ของความเชื่อมั่น 
     n    แทน  จ านวนข้อค าถาม 
     2

iS   แทน  ความแปรปรวนแต่ละข้อ 

     2
tS  แทน  ความแปรปรวนทั้งฉบับ 

 
 4. ร้อยละ (percentage) ใช้สูตร ดังนี้ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 148) 

          P = 100
n

f
  

  เมื่อ P    แทน  ร้อยละ 
     f    แทน  ความถี่ 
     n    แทน  จ านวนผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด 
 
 5. ค่าเฉลี่ย (mean) ใช้สูตร ดังนี้ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 149) 

          n

X
X 
  

     เมื่อ  แทน  ผลรวม  
     X    แทน ค่าหรือคะแนนของข้อมูล 
     n   แทน จ านวนข้อมูล 
 6. ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) ใช้สูตร ดังนี้ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 
2563, หน้า 163) 

    S.D.  = 
 
)1n(n

XXn
22



   

  เมื่อ S.D. แทน  ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
     x   แทน  คะแนนแต่ละข้อ 
    X แทน  ผลรวมของคะแนนทั้งหมด 
     n   แทน  จ านวนข้อมูลทั้งหมด 
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 7. สถิติทดสอบค่าที (t-test) เพ่ือใช้ทดสอบความแตกต่างของค่าเฉลี่ยระหว่าง 2 กลุ่ม 
ค านวณได้จากสูตรดังนี้ (ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 176) 
  7.1 กรณีความแปรปรวนของประชากรทั้งสองกลุ่มไม่เท่ากัน  2

2

2

1    
 

          

2

2
2

1

2
1

21

n
S

n
S

XX
t




  

1n

n

S

1n

n

S

n

S

n

S

df

2

2

2

2
2

1

2

1

2
1

2

2

2
2

1

2
1


































  

    7.2  กรณีความแปรปรวนของประชากรทั้งสองกลุ่มเท่ากัน  22
2
1 σσ   

   

          
2nndf,

n

1

n

1
S

XX
t 21

21

2
p

21















เมื่อ 
)1n()1n(

S)1n(S)1n(
S

21

2
22

2
11s

p



  

   
  เมื่อ  1X   แทน  ค่าเฉลี่ย 
      2

1S   แทน  ความแปรปรวนของคะแนนในกลุ่มตัวอย่างที่ 1 

      1n     แทน  จ านวนขนาดของกลุ่มตัวอย่าง กลุ่ม 1 
      2n   แทน  จ านวนขนาดของกลุ่มตัวอย่าง กลุ่ม 2 
      2X   แทน  คะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่ 2 
      2

2S   แทน  ความแปรปรวนของคะแนนในกลุ่มตัวอย่างที่ 2 
      1

pS     แทน  ความแปรปรวนร่วม 
      df    แทน  ชั้นแห่งความเป็นอิสระ 
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 8. การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (one-way ANOVA) โดยการทดสอบค่า
เอฟ (F-test) เพ่ือเปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่างที่มากกว่า 2 กลุ่ม มีสูตรดังนี้ 
(ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 191) 
 

F  =  
w

b

MS
MS

 

 
  เมื่อ  F     แทน  ค่าอ านาจจ าแนก 
     bMS    แทน  ความแปรปรวน (mean  square) ระหว่างกลุ่ม 
     wMS    แทน  ความแปรปรวน (mean  square) ภายในกลุ่ม 
 9. การเปรียบเทียบเชิงซ้อน (multiple comparison) เพ่ือเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่
ภายหลัง (post hoc test) โดยใช้สูตรฟิชเชอร์ (Fisher’s Least-Significant Difference: LSD ดังนี้ 
(ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2563, หน้า 333) 
 
 

)
jn
1

in
1MSE(v),2

a(tLSD   

 
  เมื่อ  v),2

a(t      แทน  เป็นค่าจากตารางการแจกแจงทีท่ีระดับนัยส าคัญ และ             

                  ระดับข้ันเสรี V 
      V       แทน ระดับขั้น เสรีของความผันแปรภายในกลุ่ มหรือความ      

คลาดเคลื่อนของการทดลอง 
      MSE       แทน  ค่าเฉลี่ยผลรวมก าลังสองของความคลาดเคลื่อน 
      jn,in      แทน   ขนาดตัวอย่างของประชากรที่ i และ j ตามล าดับ 
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

  
 การวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัย เรื่อง พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือของลูกค้า ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ผู้วิจัยได้ล าดับการน าเสนอ ดังนี้   
 1. สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 2. การวิเคราะห์ข้อมูล 
 3. ผลการวิเคราะห์ข้อมูล  
 
สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ในการวิเคราะห์ข้อมูลและแปลความหมาย ผู้วิจัยได้ใช้สัญลักษณ์ ดังนี้ 
 n  แทน จ านวนตัวอย่าง (sample size)  
            X   แทน ค่าเฉลี่ย (mean)  
 S.D           แทน ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (standard deviation)  
 t  แทน ค่าทดสอบที (t-test)  
 F  แทน ค่าทดสอบเอฟ (F-test)  
 df  แทน ชั้นแห่งความอิสระ (degrees of freedom) 
 SS  แทน ค่าผลรวมก าลังสอง (sum of squares)  
 MS  แทน ค่าเฉลี่ยของผลรวมก าลังสอง (meat of squares)  
 *p    .05 แทน มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05   
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การวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิจัยเรื่อง พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ใน
เขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือหลักในการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยแจก
แบบสอบถาม จ านวนทั้งสิ้น 400 คน ซึ่งสามารถน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตาม 
เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ว ิเคราะห์โดยการแจกแจงความถี่ 
(frequency) และหาค่าร้อยละ (percentage)  
 ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ระดับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ
ของลูกค้า ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี วิเคราะห์โดยการ หาค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (S.D.) และแปลความหมายของค่าเฉลี่ยตามเกณฑ์ท่ีก าหนดไว้ 
 ตอนที่ 3 การวิเคราะห์การเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้
บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี จ าแนกตาม
ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ซึ่งประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน วิเคราะห์โดยการทดสอบที (t-test) ส าหรับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะ                   
2 กลุ่มและการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (one-way ANOVA) โดยการทดสอบค่าเอฟ 
(F-test) ส าหรับกลุ่มตัวอย่าง 3 กลุ่มขึ้นไป ในกรณีที่พบความแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติจะ
น ามาทดสอบความแตกต่างค่าเฉลี่ยเป็นรายคู่ด้วยวิธีการของฟิชเชอร์ (Fisher’s Least Significant 
Difference : LSD) 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 ตอนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน วิเคราะห์โดยการแจกแจงความถี่ (frequency) และ
หาค่าร้อยละ (percentage) มีผลการวิเคราะห์ ดังตาราง 3 
 
ตาราง 3  จ านวนและค่าร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามคุณลักษณะส่วนบุคคล 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน 
(n=400) 

ร้อยละ 

1. เพศ   
 ชาย 198 49.50 
 หญิง 202 50.50 
2. อายุ   
 น้อยกว่า 25 ปี 20 5.00 
 25 – 35 ปี 176 44.00 
 36 – 45 ปี 132 33.00 
 46 – 55 62 15.50 
 มากกว่า 55 ปี 10 2.50 
3.ระดับการศึกษา 
 มัธยมศึกษาตอนต้น 64 16.00 
 มัธยมศึกษาตอนปลาย/ประกาศนียบัตรวิชาชีพ 

(ปวช.) 
89 22.25 

 ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.)/อนุปริญญา 107 26.75 
 ปริญญาตรี    140 35.00 
 สูงกว่าปริญญาตรี  0 0.00   
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ตาราง 3 (ต่อ)   
ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน 

(n=400) 
ร้อยละ 

4. อาชีพ   
 รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 110 27.50 
 พนักงานธุรกิจเอกชน/รับจ้าง 97 24.25 
 ประกอบธุรกิจส่วนตัว 98 24.50 
 เกษตรกรรม 35 23.75 
 อ่ืน ๆ  0 0.00 
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   
 ต ่ากว่า 15,000 บาท 39  9.75 
 15,001 - 25,000 บาท   133 33.25 
 25,001 - 30,000 บาท 144 36.00 
 30,000 บาทข้ึนไป 84 21.00 

    
 จากตาราง 3 พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 50.50 อายุ
ระหว่าง 25 – 35 ปี คิดเป็นร้อยละ 44.00 การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 35.00 
ประกอบอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 27.50 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25 ,001 - 30,000 
บาท คิดเป็นร้อยละ 36.00  
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 ตอนที่ 2 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ
ของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี 
 พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง 
จังหวัดลพบุรี ผู้วิจัยศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ 6 ด้าน 
ได้แก่ 1) ด้านประเภทที่ใช้บริการ 2) ด้านเหตุผลที่ใช้บริการ 3) ด้านผู้ที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ                   
4) ด้านความถี่ในการใช้บริการ 5) ด้านธนาคารที่ใช้บริการ และ 6) ด้านรับรู้ข้อมูลอย่างไร                   
ได้ผลการศึกษาองค์ประกอบในแต่ละด้านและสรุปภาพรวมน าเสนอดังตาราง 4 - 10 
 
ตาราง 4  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน

ผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ด้านภาพรวม 
 

พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน                       
ผ่านโทรศัพท์มือถือ 

X  S.D. การแปลความ 

1. ด้านประเภทธุรกรรมที่ใช้บริการ 4.03 0.53 มาก 
2. ด้านเหตุผลที่ใช้บริการ 3.94 0.44 มาก 
3. ด้านผู้ที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ 3.91 0.54 มาก 
4. ด้านความถี่ในการใช้บริการ 3.90 0.48 มาก 
5. ด้านธนาคารที่ใช้บริการ 3.92 0.47 มาก 
6. ด้านรับรู้ข้อมูลอย่างไร 3.88 0.52 มาก 

ภาพรวม 3.93 0.43 มาก 
  
 จากตาราง 4  พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของ
ลูกค้า ด้านภาพรวม อยู่ในระดับมาก (X= 3.93, S.D. = 0.43)  โดยเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยสูงสุดถึง
ค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ ด้านประเภทธุรกรรมที่ใช้บริการ (X = 4.03, S.D. = 0.53) ด้านเหตุผลที่ใช้บริการ                    
(X = 3.94, S.D. = 0.44) ด้านธนาคารที่ใช้บริการ (X= 3.92, S.D. = 0.47) ด้านผู้ที่มีส่วนร่วมในการ
ตัดสินใจ (X = 3.91, S.D. = 0.54) ด้านความถี่ในการใช้บริการ (X = 3.90, S.D. = 0.48)และด้านรับรู้
ข้อมูลอย่างไร(X = 3.88, S.D. = 0.52)  
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ตาราง 5    ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ด้านประเภทธุรกรรมที่ใช้บริการ 

 

ด้านประเภทธุรกรรมที่ใช้บริการ X  S.D. การแปลความ 

1. ตรวจสอบยอดคงเหลือ 3.95 0.76 มาก 
2. โอนเงินระหว่างบัญชี 4.03 0.78 มาก 
3. ช าระค่าสินค้าและบริการต่างๆ 4.12 0.68 มาก 
4. ซื้อขายตราสารหรือกองทุน 4.10 0.72 มาก 
5. ขออนุมัติสินเชื่อส่วนบุคคล 4.00 0.67 มาก 

ภาพรวม 4.03 0.53 มาก 
 
  จากตาราง 5 พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน โทรศัพท์มือถือของ
ลูกค้า ด้านประเภทธุรกรรมที่ใช้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X  = 4.03, S.D. = 0.53) และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน โดยเรียงล าดับ รายข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ ช าระค่าสินค้าและ
บริการต่างๆ (X = 4.12, S.D. = 0.68) รองลงมา คือ ซื้อขายตราสารหรือกองทุน (X = 4.10, S.D. = 
0.72) และโอนเงินระหว่างบัญชี (X = 4.03, S.D. = 0.78) ตามล าดับ ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ ตรวจสอบ
ยอดคงเหลือ (X  = 3.95, S.D. = 0.76)  
 
ตาราง 6  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน

ผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ด้านเหตุผลที่ใช้บริการ 
 

ด้านเหตุผลที่ใช้บริการ X  S.D. การแปลความ 

1.  ใ ช้ บ ริ กา รการท า ธุ ร กร รมทางการ เ งิ นผ่ าน
โทรศัพท์มือถือเพราะ สะดวก รวดเร็ว เป็นบริการที่
ทันสมัย 

 
 

4.03 

 
 

0.66 

 
 

มาก 
2 .  ใช้ บริ การการท า ธุ รกร รมทางการ เ งิ นผ่ าน
โทรศัพท์มือถือเพราะ ประหยัดค่าใช้จ่ ายในการ
เดินทางไปท าธุรกรรมที่สาขา 

 
 

3.74 

 
 

0.83 
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ตาราง 6 (ต่อ)    

ด้านเหตุผลที่ใช้บริการ X  S.D. การแปลความ 

3 .  ใช้ บริ การการท า ธุ รกร รมทางการ เ งิ นผ่ าน
โทรศัพท์มือถือเพราะ สามารถใช้บริการได้ตลอดเวลา 

 
3.95 

 
0.69 

 
มาก 

4. ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ 
เพราะข้ันตอนการใช้บริการไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 

 
3.89 

 
0.69 

 
มาก 

5. ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ
เพราะเป็นบริการที่แม่นย าและความถูกต้องในการใช้
งาน สามารถตรวจสอบได้ 

 
 

4.02 

 
 

0.64 

 
 

มาก 
6. ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ
เพราะไม่ได้เสียค่าธรรมเนียมในการใช้บริการ 

 
4.03 

 
0.74 

 
มาก 

ภาพรวม 3.94 0.44 มาก 
 
   จากตาราง 6  พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน โทรศัพท์มือถือของ
ลูกค้า ด้านเหตุผลที่ใช้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X= 3.94, S.D. = 0.44) และเมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน โดยเรียงล าดับรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ ใช้บริการการท าธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านโทรศัพท์มือถือเพราะ สะดวก รวดเร็ว เป็นบริการที่ทันสมัย (X = 4.03, S.D. = 0.66) รองลงมา คือ 
ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือเพราะไม่ได้เสียค่าธรรมเนียมในการใช้บริการ                          
(X = 4.03, S.D.=0.74) และใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือเพราะเป็นบริการที่
แม่นย าและความถูกต้องในการใช้งาน สามารถตรวจสอบได้  (X = 4.02, S.D.=0.64) ตามล าดับ ส่วน
ค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ ใช้บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือเพราะ ประหยัดค่าใช้จ่าย
ในการเดินทางไปท าธุรกรรมที่สาขา (X  = 3.74, S.D. = 0.83)  
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ตาราง 7  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ด้านผู้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจใช้บริการ 

 

ด้านอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ X  S.D. การแปลความ 

1. พิจารณาถึงชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือของธนาคาร 3.67 0.86 มาก 
2. พิจารณาถึงมาตรฐานของระบบการให้บริการ
ธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือ ที่มีความถูกต้อง 
แม่นย า 

 
 

4.00 

 
 

0.81 

 
 

มาก 
3. พิจารณาถึงความหลากหลายของบริการธนาคารผ่าน
ทางโทรศัพท์มือถือ เช่น บริการสอบถามยอดคงเหลือ
ในบัญชี บริการโอนเงิน บริการช าระค่าสินค้าหรือ
บ ริ ก า ร ต่ า ง ๆ  บ ริ ก า ร เ ติ ม เ งิ น โ ท ร ศั พท์ มื อ ถื อ              
เป็นต้น 

 
 
 
 

4.00 

 
 
 
 

0.73 

 
 
 
 

มาก 
4. พิจารณาถึงความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัวของ
ท่าน เมื่อใช้บริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือ 

 
3.98 

 
0.69 

 
มาก 

ภาพรวม 3.91 0.54 มาก 
 
   จากตาราง 7  พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน โทรศัพท์มือถือของ
ลูกค้า ด้านผู้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจใช้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X = 3.91, S.D. = 0.54) และ
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงล าดับรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ พิจารณาถึงความ
หลากหลายของบริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือ เช่น บริการสอบถามยอดคงเหลือในบัญชี 
บริการโอนเงิน บริการช าระค่าสินค้าหรือบริการต่างๆ บริการเติมเงินโทรศัพท์มือถือ เป็นต้น                            
(X = 4.00, S.D. = 0.73) รองลงมาคือ พิจารณาถึงมาตรฐานของระบบการให้บริการธนาคารผ่านทาง
โทรศัพท์มือถือที่มีความถูกต้อง แม่นย า (X = 4.00, S.D. = 0.81) และพิจารณาถึงความปลอดภัยของ
ข้อมูลส่วนตัวของท่าน เมื่อใช้บริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือ  (X = 3.98, S.D. = 0.69) 
ตามล าดับ ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ พิจารณาถึงชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือของธนาคาร (X  = 3.67, 
S.D. = 0.86)  
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ตาราง 8  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ด้านความถี่ในการใช้บริการ 

 

ด้านความถี่ในการใช้บริการการท าธุรกรรมทางการเงิน X  S.D. การแปลความ 

1. 1 – 5 ครั้ง 3.74 0.83 มาก 
2. 6 – 10 ครั้ง 3.95 0.69 มาก 
3. 11 – 15 ครั้ง 3.89 0.69 มาก 
4. มากกว่า 15 ครั้ง 4.01 0.64 มาก 

ภาพรวม 3.90 0.48 มาก 
 

  จากตาราง 8  พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของ
ลูกค้า ด้านความถี่ในการใช้บริการการ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X = 3.90, S.D. = 0.48) และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน โดยเรียงล าดับรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่  จ านวนมากกว่า 15 
ครั้ง (X = 4.01,  S.D. = 0.64) รองลงมา คือ จ านวน 6 – 10 ครั้ง (X = 3.95, S.D. = 0.69) และจ านวน 11 
– 15 ครั้ง  (X = 3.89, S.D. = 0.69) ตามล าดับ ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ จ านวน 1 – 5 ครั้ง  (X = 
3.74, S.D. = 0.83) 
 
 
 

ตาราง 9  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ด้านธนาคารที่ท่านใช้บริการการท าธุรกรรม 

 

ด้านธนาคารที่ท่านใช้บริการการท าธุรกรรม X  S.D. การแปลความ 

1. ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน)  4.00 0.81 มาก 
2. ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)   4.02 0.74 มาก 
3. ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน) 3.99 0.73 มาก 
4. ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน)   4.02 0.74 มาก 
5. ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน)   4.01 0.64 มาก 
6. ธนาคารทีเอ็มบีธนชาต จ ากัด (มหาชน) 3.89 0.69 มาก 
7. ธนาคารยูโอบี 3.66 0.86 มาก 
8. ธนาคารออมสิน 3.95 0.69 มาก 
9. อ่ืนๆ เช่น ธนาคารเกียรตินาคินภัทร จ ากัด (มหาชน) 3.74 0.83 มาก 

ภาพรวม 3.92 0.47 มาก 

   
จากตาราง 9  พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ด้าน
ธนาคารที่ท่านใช้บริการการท าธุรกรรม ภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X = 3.92, S.D. = 0.47) และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้านโดยเรียงล าดับรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด  3 อันดับแรก ได้แก่  ธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) กับธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) (X = 4.02, S.D. = 0.74) รองลงมา คือ ธนาคารไทย
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พาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) (X= 4.01, S.D. = 0.64) ตามล าดับ ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ ธนาคารยูโอบี     
(X = 3.66, S.D. =0.86) 
 
ตาราง 10  ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน

ผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ด้านรับรู้ข้อมูลอย่างไร 
 

ด้านสื่อที่ท่านรับรู้จากการให้บริการ X  S.D. การแปลความ 

1. การส่งเสริมการตลาดอย่างเหมาะสม เช่น ส่วนลดของ
ก านัล เป็นต้น 

 
3.79 

 
0.77 

 
มาก 

2. การประชาสัมพันธ์ถึงระบบการรักษาความปลอดภัย
ของบริการอย่างต่อเนื่อง 

 
3.95 

 
0.65 

 
มาก 

3. การโฆษณาผ่านสื่อต่าง ๆ ที่น่าสนใจ เช่น Social 
Media และ โทรทัศน์ 

 
3.95 

 
0.77 

 
มาก 

4. การใช้ดารานักแสดงที่ชื่นชอบเป็นพรีเซนเตอร์มีความ
น่าเชื่อถือ 

 
3.84 

 
0.73 

 
มาก 

ภาพรวม 3.88 0.52 มาก 
 
  จากตาราง 10  พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของ
ลูกค้า ด้านรับรู้ข้อมูลอย่างไรภาพรวมอยู่ในระดับมาก (X= 3.88, S.D. = 0.52) และเมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน โดยเรียงล าดับรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ การประชาสัมพันธ์ถึงระบบการรักษา
ความปลอดภัยของบริการอย่างต่อเนื่อง  (X= 3.95, S.D. = 0.65) รองลงมาคือ การโฆษณาผ่านสื่อต่าง 
ๆ ที่น่าสนใจ เช่น Social Media และ โทรทัศน์ (X= 3.95, S.D. = 0.77) และการใช้ดารานักแสดงที่
ชื่นชอบเป็นพรีเซนเตอร์มีความน่าเชื่อถือ (X= 3.84, S.D. = 0.73) ตามล าดับ ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ 
การส่งเสริมการตลาดอย่างเหมาะสม เช่น ส่วนลดของก านัล เป็นต้น (X  = 3.79, S.D. = 0.77) 
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 ตอนที่ 3 การเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี 
 การเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า จ าแนกตามเพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน โดยใช้ค่าสถิติทดสอบค่าที (t-test) ส าหรับกลุ่มตัวอย่างที่มีสถานภาพ 2 กลุ่ม การวิเคราะห์ทาง
เดียว (one-way ANOVA) ส าหรับกลุ่มตัวอย่างที่มีสถานภาพตั้งแต่ 3 กลุ่มขึ้นไปเมื่อพบนัยส าคัญทาง
สถิติจะใช้การทดสอบเป็นรายคู่ ด้วยวิธีการของฟิชเชอร์ (Fisher‘s Least-Significant Difference: 
LSD) 
 
ตาราง 11  ผลเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่มี อิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรม                 

ทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า เมื่อจ าแนกตามเพศ 
 
ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรม                 
ทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของ
ลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง 

เพศชาย  
(n=198) 

เพศหญิง  
(n=202) 

 
t 

 
p 

X  S.D. X  S.D. 

1. ด้านประเภทธุรกรรมที่ใช้บริการ 4.04 0.58 4.02 0.48 0.405 .685 
2. ด้านเหตุผลที่ใช้บริการ 3.94 0.49 3.93 0.39 0.200 .841 
3. ด้านผู้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ 3.87 0.59 3.94 0.48 0.415 .158 
4. ด้านความถ่ีในการใช้บริการ 3.88 0.54 3.91 0.42 0.553 .581 
6. ด้านธนาคารที่ใช้บริการ 3.89 0.53 3.94 0.41 1.039 .299 
4. ด้านรับรู้ข้อมูลอย่างไร 3.83 0.59 3.92 0.44 1.718 .087 
ภาพรวม 3.91 0.50 3.95 0.36 0.804 .422 

    
 จากตาราง 11 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรม                 
ทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า เมื่อจ าแนกตามเพศ พบว่าในภาพรวม และรายด้านไม่
แตกต่างกัน 
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ตาราง 12  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของระดับปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า เมื่อจ าแนกตาม
อายุ 

 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p 

1. ด้านประเภทธุรกรรม ระหว่างกลุ่ม 1.117 4 0.279 0.969 .424 
ที่ใช้บริการ ภายในกลุ่ม 113.770 395 0.288   
 รวม 114.887 399    
2. ด้านเหตุผลที่ใช้ ระหว่างกลุ่ม 0.111 4 0.028 0.139 .968 
 บริการ ภายในกลุ่ม 78.677 395 0.199   
 รวม 78.788 399    
3. ด้านผู้ที่มีส่วนร่วมใน ระหว่างกลุ่ม 2.856 4 0.714 2.462 .045* 
การตัดสินใจใช้ ภายในกลุ่ม 114.529 395 0.290   
 รวม 117.385 399    
4. ด้านความถ่ีในการใช้ ระหว่างกลุ่ม 0.319 4 0.080 0.335  .854 
บริการ ภายในกลุ่ม 93.933 395 0.238   
 รวม 94.252 399    
5. ด้านธนาคารที่ท่านใช้ ระหว่างกลุ่ม 0.842 4 0.211 0.921  .451 
บริการ ภายในกลุ่ม 90.246 395 0.228   
 รวม 91.089 399    
6. ด้านรับรู้ข้อมูล ระหว่างกลุ่ม 0.883 4 0.221 0.806 .522 
อย่างไร ภายในกลุ่ม 108.226 395 0.274   
 รวม 109.109 399    
ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 0.289 4 0.072 0.372 .829 
 ภายในกลุ่ม 76.739 395 0.194   
 รวม 77.028 399    

*p   .05 
 
   จากตาราง 12 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า เมื่อจ าแนกตามอายุ พบว่า ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน และ
เมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านผู้ที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจใช้ แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทาง
สถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านประเภทธุรกรรมที่ใช้บริการ ด้านเหตุผลที่ใช้บริการ ด้านรับรู้ข้อมูลอย่างไร 
ด้านความถี่ในการใช้บริการ และด้านธนาคารที่ท่านใช้บริการ ไม่แตกต่างกัน 
  เมื่อพบนัยส าคัญทางสถิติจึ งท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ โดยวิธีของ             
ฟิชเชอร์ ( Fisher’s Least Significant Difference : LSD) ได้ผลการทดสอบดังตาราง 13   
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ตาราง 13 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ด้านผู้ที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจใช้ 
เมื่อจ าแนกตามอายุ 

 

อายุ 
 

 
น้อยกว่า              
25 ปี 

25 – 35 ปี 36 – 45 ปี 46 – 55 ปี 
มากกว่า                                      
55 ปี 

4.10 3.88 3.83 4.04 4.02 
น้อยกว่า 25 ปี 4.10 - 0.21  0.26* 0.05 0.07 
25 – 35 ปี 4.10  -     0.05  0.15* 0.13 
36 – 45 ปี 3.83   -  0.21* 0.18 
46 – 55 ปี 4.04    - 0.02 
มากกว่า 55 ปี 4.02     - 

   *p   .05 
 
 จากตาราง 13 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ด้านผู้ที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจใช้บริการ เมื่อจ าแนกตามอายุ 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีจ านวน 3 กลุ่ม ได้แก่ 1) กลุ่มอายุน้อยกว่า 25 ปี 
กับกลุ่มอายุ 36 – 45 ปี 2) กลุ่มอายุ 25 – 35 ปี กับกลุ่มอายุ 46 – 55 ปี และ 3) กลุ่มอายุ 36 – 45 
ปี กับกลุ่มอายุ 46 – 55 ปี 
  
ตาราง 14  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของระดับปัจจัยส่วนบุคคลที่มี อิทธิพล                      

ต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า เมื่อจ าแนก
ตามระดับการศึกษา 

 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p 

1. ด้านประเภทธุรกรรม ระหว่างกลุ่ม 0.506 3 0.169 0.584 .626 
ที่ใช้บริการ ภายในกลุ่ม 114.381 396 0.289   
 รวม 114.887 399    
2. ด้านเหตุผลที่ใช้ ระหว่างกลุ่ม 0.614 3 0.205 1.037 .376 
 บริการ ภายในกลุ่ม 78.174 396 0.197   
 รวม 78.788 399    
3. ด้านผู้ที่มีส่วนร่วมใน ระหว่างกลุ่ม 0.723 3 0.241 0.818 .484 
การติดสินใจ ภายในกลุ่ม 116.662 396 0.295   
 รวม 117.385 399  
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ตาราง 14 (ต่อ)       

พฤติกรรมการใช้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p 

       
4. ด้านความถ่ีในการใช้ ระหว่างกลุ่ม 0.529 3 0.176 0.745  .526 
บริการ ภายในกลุ่ม 93.723 396 0.237   
 รวม 94.252 399    
5. ด้านธนาคารที่ท่านใช้ ระหว่างกลุ่ม 0.813 3 0.271 1.188  .314 
บริการ ภายในกลุ่ม 90.276 396 0.228   
 รวม 91.089 399    
6. ด้านรับรู้ข้อมูล ระหว่างกลุ่ม 0.165 3 0.055 0.200 .896 
อย่างไร ภายในกลุ่ม 108.944 396 0.275   
 รวม 109.109 399    

ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 0.468 3 0.156 0.807 .491 
 ภายในกลุ่ม 76.560 396 0.193   

 รวม 77.028 399    
 
  จากตาราง 14 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า เมื่อจ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่า ในภาพรวมและรายด้าน
ไม่แตกต่างกัน  
 
ตาราง 15  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของระดับปัจจัยส่วนบุคคลที่มี อิทธิพล                       

ต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า เมื่อจ าแนก
ตามอาชีพ 

 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p 

1. ด้านประเภทธุรกรรม ระหว่างกลุ่ม 0.309 3 0.103 0.356 .785 
ที่ใช้บริการ ภายในกลุ่ม 114.578 396 0.289   
 รวม 114.887 399    
2. ด้านเหตุผลที่ใช้ ระหว่างกลุ่ม 0.352 3 0.117 0.593 .620 
 บริการ ภายในกลุ่ม 78.436 396 0.198   
 รวม 78.788 399    
3. ด้านผู้ที่มีส่วนร่วมใน ระหว่างกลุ่ม 2.606 3 0.869 2.997 .031* 
การตัดสินใจ ภายในกลุ่ม 114.779 396 0.290   
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ตาราง 15 (ต่อ)       

พฤติกรรมการใช้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p 

       
 รวม 117.385 399    
4. ด้านความถ่ีในการใช้ ระหว่างกลุ่ม 1.267 3 0.422 1.798 .147 
บริการ ภายในกลุ่ม 92.985 396 0.235   
 รวม 94.252 399  

 
  

5. ด้านธนาคารที่ใช้ ระหว่างกลุ่ม 2.179 3 0.726 3.235 .022* 
บริการ ภายในกลุ่ม 88.909 396 0.225   
 รวม 91.089 399    
6. ด้านรับรู้ข้อมูล ระหว่างกลุ่ม 0.768 3 0.256 0.935 .424 
อย่างไร ภายในกลุ่ม 108.342 396 0.274   
 รวม 109.109 399    

ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 0.962 3 0.321 1.669 .173 
 ภายในกลุ่ม 76.066 396 0.192   
 รวม 77.028 399    

  *p   .05 
  
  จากตาราง 15 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า เมื่อจ าแนกตามอาชีพ พบว่า ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านผู้ที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจและด้านธนาคารที่ใช้บริการ แตกต่าง
กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ส่วนด้านประเภทธุรกรรมที่ใช้บริการ ด้านเหตุผลที่ใช้บริการ 
ด้านรับรู้ข้อมูลอย่างไร และด้านความถี่ในการใช้บริการ ไม่แตกต่างกัน 
  เมื่อพบนัยส าคัญทางสถิติจึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยวิธีของฟิชเชอร์                     
( Fisher’s Least Significant Difference : LSD) ได้ผลการทดสอบดังตาราง 16 - 17   
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ตาราง 16 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้าด้านผู้ที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ                   
เมื่อจ าแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ 
 

 
 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานธุรกิจ
เอกชน/รับจ้าง 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว 

เกษตรกรรม 

3.88 4.05 3.85 3.86 
รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.88 - 0.17* 0.02 0.01 

พนักงานธุรกิจ
เอกชน/รับจ้าง 

4.05  - 0.19* 0.18* 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว 

3.85   - 0.01 

เกษตรกรรม 3.86    - 
  *p   .05 
 
 จากตาราง 16 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ด้านผู้ที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ เมื่อจ าแนกตามอาชีพ 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีจ านวน 3 กลุ่ม ได้แก่ 1) กลุ่มอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ กับกลุ่มอาชีพพนักงานธุรกิจเอกชน/รับจ้าง 2) กลุ่มอาชีพพนักงานธุรกิจเอกชน/รับจ้าง 
กับกลุ่มอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว และ 3) กลุ่มอาชีพพนักงานธุรกิจเอกชน/รับจ้าง กับกลุ่มอาชีพ
เกษตรกรรม 
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ตาราง 17 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ด้านธนาคารที่ใช้บริการ เมื่อจ าแนก
ตามอาชีพ 

 

อาชีพ 
 

 
 

รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

พนักงานธุรกิจ
เอกชน/รับจ้าง 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว 

เกษตรกรรม 

3.87 4.04 3.86 3.92 
รับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ 

3.87 - 0.17* 0.01 0.04 

พนักงานธุรกิจ
เอกชน/รับจ้าง 

4.04  - 0.18* 0.12 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตัว 

3.86   - 0.05 

เกษตรกรรม 3.92    - 
  *p   .05 
 
 จากตาราง 17 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ด้านธนาคารที่ใช้บริการการ เมื่อจ าแนกตามอาชีพ แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีจ านวน 2 กลุ่ม ได้แก่ 1) กลุ่มอาชีพรับราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
กับกลุ่มอาชีพพนักงานธุรกิจเอกชน/รับจ้าง และ 2) กลุ่มอาชีพพนักงานธุรกิจเอกชน/รับจ้าง กับกลุ่ม
อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว  
 
ตาราง 18  ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียวของระดับปัจจัยส่วนบุคคลที่มี อิทธิพล                       

ต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า เมื่อจ าแนก
ตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 

พฤติกรรมการใช้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p 

1. ด้านประเภทธุรกรรม ระหว่างกลุ่ม 2.480 4 0.620 2.178 .071 
ที่ใช้บริการ ภายในกลุ่ม 112.408 395 0.285   
 รวม 114.887 399    
2. ด้านเหตุผลที่ใช้ ระหว่างกลุ่ม 0.966 4 0.241 1.226 .299 
บริการ ภายในกลุ่ม 77.822 395 0.197   
 รวม 78.788 399    
3. ด้านผู้มีส่วนร่วมใน ระหว่างกลุ่ม 3.419 4 0.855 2.962 .020* 
การตัดสินใจ ภายในกลุ่ม 113.966 395 0.289   
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ตาราง 18 (ต่อ)       

พฤติกรรมการใช้บริการ 
แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F p 

       
 รวม 117.385 399    
4. ด้านความถ่ีในการใช้ ระหว่างกลุ่ม 2.446 4 0.612 2.631 .034* 
บริการ ภายในกลุ่ม 91.806 395 0.232   
 รวม 94.252 399    
5. ด้านธนาคารที่ใช้ ระหว่างกลุ่ม 2.951 4 0.738 3.306 .011* 
บริการ ภายในกลุ่ม 88.138 395 0.223   
 รวม 91.089 399    
6. ด้านรับรู้ข้อมูล ระหว่างกลุ่ม 1.169 4 0.292 1.070 .371 
อย่างไร ภายในกลุ่ม 107.940 395 0.273   
 รวม 109.109 399    
ภาพรวม ระหว่างกลุ่ม 1.984 4 0.496 2.611 .035* 
 ภายในกลุ่ม 75.044 395 0.190   
 รวม 77.028 399    
  *p   .05       
       

จากตาราง 18 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า เมื่อจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า ในภาพรวม 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านผู้ที่มีส่วน
ร่วมในการตัดสินใจ ด้านความถี่ในการใช้บริการ และด้านธนาคารที่ใช้บริการการ แตกต่างกันอย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านประเภทธุรกรรมที่ใช้บริการ ด้านเหตุผลที่ใช้บริการ และด้าน
รับรู้ข้อมูลอย่างไร ไม่แตกต่างกัน 
  เมื่อพบนัยส าคัญทางสถิติจึงท าการทดสอบความแตกต่างเป็นรายคู่โดยวิธีของฟิชเชอร์                     
( Fisher’s Least Significant Difference : LSD) ได้ผลการทดสอบดังตาราง 19 - 22   
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ตาราง 19 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ด้านผู้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ เมื่อ
จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 

รายได้เฉลี่ย               
ต่อเดือน 

 
 
 

ต่ ากว่า 15,000 
บาท 

15,001 – 
25,000 บาท 

25,001 – 
30,000 บาท 

30,000 
บาทข้ึนไป 

4.03 3.99 3.89 3.75 
ต่ ากว่า 15,000 
บาท 

4.03 - 0.03 0.13 0.27* 

15,001 – 
25,000 บาท 

3.99  - 0.09 0.23* 

25,001 – 
30,000 บาท 

3.89   - 0.14 

30,000 บาท         
ขึ้นไป 

3.75    - 

  *p   .05 
 
 จากตาราง 19 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ด้านผู้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ เมื่อจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีจ านวน 2 กลุ่ม ได้แก่ 1) กลุ่มรายได้ต่ ากว่า 
15,000 บาท กับกลุ่มรายได้ 30,000 บาทขึ้นไป และ 2) กลุ่มรายได้ 15,001 – 25,000 บาท กับกลุ่ม
รายได้ 30,000 บาทข้ึนไป 
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ตาราง 20 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ด้านความถี่ในการใช้บริการ เมื่อจ าแนก
ตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 

รายได้เฉลี่ย               
ต่อเดือน 

 
 

ต่ ากว่า 15,000 
บาท 

15,001 – 
25,000 บาท 

25,001 – 
30,000 บาท 

30,000 
บาทข้ึนไป 

4.04 3.96 3.85 3.79 
ต่ ากว่า 15,000 
บาท 

4.04 - 0.08 0.18* 0.25* 

15,001 – 
25,000 บาท 

3.96  -      0.10 0.17* 

25,001 – 
30,000 บาท 

3.85   - 0.06 

30,000 บาท         
ขึ้นไป 

3.79    - 

  *p   .05 
 
 จากตาราง 20 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ด้านความถี่ในการใช้บริการการ เมื่อจ าแนกตามรายได้เฉลี่ย              
ต่อเดือน แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีจ านวน 3 กลุ่ม ได้แก่ 1) กลุ่มรายได้                
ต่ ากว่า 15,000 บาท กับกลุ่มรายได้ 25,001 – 30,000 บาท 2) กลุ่มรายได้ต่ ากว่า 15,000 บาท กับ
กลุ่มรายได ้30,000 บาท ขึ้นไป และ 3) กลุ่มรายได้ 15,001 – 25,000 บาท กับกลุ่มรายได้ 30,000 
บาทข้ึนไป 
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ตาราง 21 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ด้านธนาคารที่ใช้บริการ เมื่อจ าแนก
ตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

 

รายได้เฉลี่ย               
ต่อเดือน 

 
 

ต่ ากว่า 15,000 
บาท 

15,001 – 
25,000 บาท 

25,001 – 
30,000 บาท 

30,000 
บาทข้ึนไป 

4.02 4.00 3.90 3.77 
ต่ ากว่า 15,000 
บาท 

4.02 - 0.01 0.12 0.24* 

15,001 – 
25,000 บาท 

4.00  -       0.10 0.22* 

25,001 – 
30,000 บาท 

3.90   - 0.12 

30,000 บาท         
ขึ้นไป 

3.77    - 

  *p   .05 
 
 จากตาราง 21 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ด้านธนาคารที่ใช้บริการการ เมื่อจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อ
เดือน แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีจ านวน 2 กลุ่ม ได้แก่ 1) กลุ่มรายได้ต่ ากว่า 
15,000 บาท กับกลุ่มรายได้ 30,000 บาทขึ้นไป และ 2) กลุ่มรายได้ 15,001 – 25,000 บาท กับกลุ่ม
รายได้ 30,000 บาท ขึ้นไป 
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ตาราง 22 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ยรายคู่ของปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ด้านภาพรวม เมื่อจ าแนกตามรายได้
เฉลี่ยต่อเดือน 

 

รายได้เฉลี่ย               
ต่อเดือน 

 
 

ต่ ากว่า 15,000 
บาท 

15,001 – 
25,000 บาท 

25,001 – 
30,000 บาท 

30,000 
บาทข้ึนไป 

4.02 4.00 3.90 3.82 
ต่ ากว่า 15,000 
บาท 

4.02 - 0.02 0.12 0.20* 

15,001 – 
25,000 บาท 

4.00  -       0.09 0.17* 

25,001 – 
30,000 บาท 

3.90   - 0.08 

30,000 บาท         
ขึ้นไป 

3.82    - 

  *p   .05 
 
 จากตาราง 22 พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ด้านภาพรวม เมื่อจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน แตกต่างกัน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 มีจ านวน 2 กลุ่ม ได้แก่ 1) กลุ่มรายได้ต่ ากว่า 15,000 บาท กับ
กลุ่มรายได้ 30,000 บาทขึ้นไป และ  2) กลุ่มรายได้ 15,001 – 25,000 บาท กับกลุ่ม
รายได้ 30,000 บาท ขึ้นไป 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การวิจัยเรื่องพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ใน
เขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ผู้วิจัยได้สรุปผล อภิปรายผล และเสนอข้อเสนอแนะไว้ดังต่อไปนี้ 
 1. วัตถุประสงค์ในการท าวิจัย 
 2. สรุปผลการวิจัย 
 3. อภิปรายผล 
 4. ข้อเสนอแนะ 
 
วัตถุประสงค์ในการท าวิจัย 
 1.  เพ่ือศึกษาระดับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของ
ลูกค้า ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี 
 2. เพ่ือเปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี จ าแนกเพศ อายุ ระดับ
การศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
 
สรุปผลการวิจัย 
 การวิจัยเรื่องพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า             
ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ผู้วิจัยสรุปผลการวิจัยดังนี้ 
 1.  พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอ
เมือง จังหวัดลพบุรี ส่วนใหญ่เป็น เพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 50.50 อายุระหว่าง 25 – 35 ปี คิดเป็น
ร้อยละ 44.00 การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 35.00 ประกอบอาชีพรับราชการ/
รัฐวิสาหกิจ คิดเป็นร้อยละ 27.50 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 25,001 - 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 36.00  
 2. วิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า                  
ในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี 
  2.1  พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขต
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านภาพรวม อยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับตามค่าเฉลี่ยสูงสุดถึงค่าเฉลี่ย
ต่ าสุด ได้แก่ ด้านประเภทธุรกรรมที่ใช้บริการ ด้านเหตุผลที่ใช้บริการ ด้านธนาคารที่ใช้บริการ ด้านผู้ที่
มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ ด้านความถี่ในการใช้บริการ และด้านรับรู้ข้อมูลอย่างไร  
    2.2 พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน โทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขต
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านประเภทธุรกรรมที่ใช้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อ
พิจารณาเป็นรายด้าน โดยเรียงล าดับรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ ช าระค่าสินค้าและ
บริการต่างๆ รองลงมา คือ ซื้อขายตราสารหรือกองทุน และโอนเงินระหว่างบัญชี ตามล าดับ ส่วน
ค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ ตรวจสอบยอดคงเหลือ  
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              2.3 พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน โทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขต
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านเหตุผลที่ใช้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน โดยเรียงล าดับรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ ใช้บริการการท าธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านโทรศัพท์มือถือเพราะ สะดวก รวดเร็ว เป็นบริการที่ทันสมัย รองลงมา คือ ใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือเพราะไม่ได้เสียค่าธรรมเนียมในการใช้บริการ และใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือเพราะเป็นบริการที่แม่นย าและความถูกต้องในการใช้งาน สามารถ
ตรวจสอบได้ ตามล าดับ ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ ใช้บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือเพราะ ประหยัดค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปท าธุรกรรมที่สาขา  
   2.4  พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน โทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขต
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านผู้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน โดยเรียงล าดับรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ พิจารณาถึงความ
หลากหลายของบริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือ เช่น บริการสอบถามยอดคงเหลือในบัญชี 
บริการโอนเงิน บริการช าระค่าสินค้าหรือบริการต่างๆ บริการเติมเงินโทรศัพท์มือถือ เป็นต้น 
รองลงมาคือ พิจารณาถึงมาตรฐานของระบบการให้บริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือ ที่มีความ
ถูกต้อง แม่นย าและพิจารณาถึงความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัวของท่าน เมื่อใช้บริการธนาคารผ่าน
ทางโทรศัพท์มือถือ ตามล าดับ ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ พิจารณาถึงชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือของ
ธนาคาร  
  2.5  พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขต
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านความถี่ในการใช้บริการ ภาพรวมอยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน โดยเรียงล าดับรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ จ านวนมากกว่า 15 ครั้ง 
รองลงมา คือ จ านวน 6 – 10 ครั้ง และจ านวน 11 – 15 ครั้ง ตามล าดับ ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ จ านวน 
1 – 5 ครั้ง   
   2.6. พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขต
อ าเภอเมือง จั งหวัดลพบุรี  ด้ านธนาคารที่ ใช้บริการ ภาพรวมอยู่ อยู่ ในระดับมาก ได้แก่  
ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)กับธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) รองลงมา คือ ธนาคารไทย
พาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ตามล าดับ ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ ธนาคารยูโอบี  
 2.7 พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอ
เมือง จังหวัดลพบุรี ด้านรับรู้ข้อมูลอย่างไร ภาพรวมอยู่อยู่ในระดับมาก และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน 
โดยเรียงล าดับรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ การประชาสัมพันธ์ถึงระบบการรักษา
ความปลอดภัยของบริการอย่างต่อเนื่อง  รองลงมาคือ การโฆษณาผ่านสื่อต่าง ๆ ที่น่าสนใจ เช่น 
Social Media และ โทรทัศน์ และการใช้ดารานักแสดงที่ชื่นชอบเป็นพรีเซนเตอร์มีความน่าเชื่อถือ 
ตามล าดับ ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ การส่งเสริมการตลาดอย่างเหมาะสม เช่น ส่วนลดของก านัล      
เป็นต้น  
 3. เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี 
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  3.1  ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี เมื่อจ าแนกตามเพศ พบว่า ในภาพรวม 
และรายด้าน ไม่แตกต่างกัน 
  3.2  ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี เมื่อจ าแนกตามอายุ พบว่า ในภาพรวม ไม่
แตกต่างกัน และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านผู้ที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ แตกต่างกันอย่าง
มีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05  มีจ านวน 3 กลุ่ม ได้แก่ 1) กลุ่มอายุน้อยกว่า 25 ปี กับกลุ่มอายุ              
36 – 45 ปี 2) กลุ่มอายุ 25 – 35 ปี กับกลุ่มอายุ 46 – 55 ปี และ 3) กลุ่มอายุ 36 – 45 ปี กับกลุ่ม
อายุ 46 – 55 ปีส่วนด้านประเภทที่ใช้บริการ ด้านเหตุผลที่ใช้บริการ และด้านรับรู้ข้อมูลอย่างไร               
ไม่แตกต่างกัน 
  3.3  ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี เมื่อจ าแนกตามระดับการศึกษา พบว่าใน
ภาพรวมและรายด้าน ไม่แตกต่างกัน   
  3.4  ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี เมื่อจ าแนกตามอาชีพพบว่าในภาพรวม 
และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านผู้ที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ และด้านธนาคารที่ใช้บริการ 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านประเภทธุรกรรมที่ใช้บริการ ด้านเหตุผลที่
ใช้บริการ ด้านรับรู้ข้อมูลอย่างไร และด้านความถ่ีในการใช้บริการ ไม่แตกต่างกัน 
  3.5  ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี เมื่อจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน พบว่า 
ในภาพรวม แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้าน ได้แก่ 
ด้านผู้ที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ ด้านความถี่ในการใช้บริการ และด้านธนาคารที่ใช้บริการการ 
แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ส่วนด้านประเภทธุรกรรมที่ใช้บริการ ด้านเหตุผลที่
ใช้บริการ และด้านรับรู้ข้อมูลอย่างไร ไม่แตกต่างกัน 
 
อภิปรายผล 
 จากผลการศึกษาเรื่องพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของ
ลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี มีประเด็นที่ควรน ามาอภิปรายดังนี้ 
 1. พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอ
เมือง จังหวัดลพบุรี 
  1.1  พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขต
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านประเภทธุรกรรมที่ใช้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับ
ผลงานวิจัยของ กิตติพงษ์ คะนึงคิด (2563) ได้ท าการศึกษา เรื่อง แนวทางการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน)              
ผลการศึกษาพบว่า ด้านการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่  ภาพรวม                  
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อยู่ในระดับมาก เป็นไปได้ว่า ณ ปัจจุบันคนส่วนใหญ่ใช้โทรศัพท์มือถือในการท าธุรกรรมต่างๆ
ค่อนข้างมาก โทรศัพท์มือถือจักได้ว่าเป็นส่งจ าเป็นในการด ารงชีวิต 
  1.2  ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านเหตุผลที่ใช้บริการ โดยรวมอยู่ในระดับ
มาก ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ วรรณพร หวลมานพ (2558) ได้ศึกษา เรื่องพฤติกรรมและความ
พึงพอใจของผู้ใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัสของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัสมีความสะดวก รวดเร็ว ใน
การท าธุรกรรมทางการเงิน อยู่ในระดับมาก เป็นไปได้ว่า การท าธุรกรรมผ่านมือถือ สะดวก รวดเร็ว 
อีกท้ังยังประหยัดค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปท าธุรกรรมที่สาขา 
  1.3  ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน 
โทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านผู้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจ โดยรวมอยู่
ในระดับมาก ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ ณวัฏภูมิ ลี้เจริญกวีคุณ (2561) ได้ศึกษา เรื่อง 
พฤติกรรมการใช้บริการ Mobile Banking ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพกรณีศึกษาจังหวัดนครปฐม ผล
การศึกษาพบว่า ภาพรวมด้านประสิทธิภาพ ภาพรววมอยู่ในระดับมาก เป็นไปได้ว่า  ธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ มีบริการที่หลากหลาย มีความน่าเชื่อถือ แม่นย า และปลอดภัย จึงท าให้
ผู้ใช้บริการตัดสินใจใช้บริการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือค่อนข้างมาก  
  1.4  ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านความถี่ในการใช้บริการ โดยรวมอยู่ใน 
โดยรวมอยู่ในระดับมากซึ่ง สอดคล้องกับผลงานวิจัยของ ปฐมาภรณ์ จันทร์วิภาวี  (2563) ได้
ท าการศึกษา เรื่อง ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมในการใช้บริการธุรกรรมการเงินโมบายแบงก์
กิ้งMobile Banking ผลการศึกษาพบว่า  โดยมีความถี่เฉลี่ยในการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
แอพพลิเคชั่นบนมือถือ (Mobile Banking) คือ 20.36 ครั้งต่อเดือน เป็นไปได้ว่า การเข้าใช้งานการ
ท าธุรกรรมผ่านมือถือ สามารถท าธุรกรรมได้หลากหลาย ได้โดยไม่ต้องไปติดต่อที่สาขา ผู้ใช้บริการ
ค่อนข้างมากจึงเลือกท าธุรกรรมผ่านโทรศัพท์มือถือ  
  1.5  ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านธนาคารที่ใช้บริการ โดยรวมอยู่ใน
ระดับมากซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ ณวัฏภูมิ ลี้เจริญกวีคุณ (2561) ได้ท าการศึกษา เรื่อง 
พฤติกรรมการใช้บริการ Mobile Banking ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพกรณีศึกษาจังหวัดนครปฐม ผล
การศึกษาพบว่า ด้านช่องทางการจัดจ าหน่าย เมื่อมีการพิจารณาเป็นภาพรวม ด้านช่องทางการจัด
จ าหน่าย อยู่ในระดับมาก เป็นไปได้ว่า ธนาคารที่ใช้บริการมีรูปแบบทันสมัย ภาพลักษณ์ที่ดี รวมถึงมี
ความปลอดภัยแม่นย าสามารถตรวจสอบได้  
  1.6  ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านรับรู้ข้อมูลอย่างไร โดยรวมอยู่ในระดับ
มาก ซึ่งสอดคล้องกับผลงานวิจัยของ ณวัฏภูมิ ลี้เจริญกวีคุณ (2561) ได้ท าการศึกษา เรื่อง พฤติกรรม
การใช้บริการ Mobile Banking ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพกรณีศึกษาจังหวัดนครปฐม ผลการศึกษา
พบว่า ด้านส่งเสริมการขาย เมื่อมีการพิจารณาเป็นภาพรวม ส่วนใหญ่ให้ระดับความส าคัญด้าน
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ส่งเสริมการขาย อยู่ในระดับมาก เป็นไปได้ว่า สถาบันการเงินต่างๆมีการประชาสัมพันธ์ โฆษณา การ
ท าธุรกรรมผ่านโทรศัพท์มือถือมีบริการที่หลากหลาย มีการประชาสัมพันธ์ระบบรักษาความปลอดภัย
อย่างต่อเนื่อง  
 2. เปรียบเทียบปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี 
  2.1  ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามเพศ ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน
ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัย แต่สอดคล้องกับงานวิจัยของ นันทพร ปานรัตน์,และจรีพร ศรี
ทอง (2564) ได้ศึกษา พฤติกรรมการท าธรุกรรมทางการเงินของผ้บูริโภคกลุ่มคนวัยท างานในพ้ืนที่
อ าเภอเมืองตาก จังหวัดตาก ผลการศึกษาพบว่า เพศที่แตกต่างกันของกลุ่มตัวอย่าง ส่งผลต่อ
พฤติกรรมการท าธุรกรรมทางการเงิน ไม่แตกต่างกัน เป็นไปได้ว่า ปัจจุบันการท าธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านโทรศัพท์มือถือ ได้ถูกพัฒนาให้สามารถท าได้บนออนไลน์ ไม่ว่าจะเป็นเพศชายหรือเพศหญิงมีการ
ใช้งานที่คล้ายคลึงกันไม่ว่าจะเป็น โอนเงิน ตรวจสอบยอดเงินหรืออ่ืนๆ 
  2.2  ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามอายุ ในภาพรวมไม่แตกต่างกัน 
ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัย แต่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฐชยานันท์ เพ็งเภา (2563) ได้
ศึกษา พฤติกรรมการใช้ Internet Banking ของผู้ใช้บริการ Application “BUALUANG 
MBANKING” ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการ Application 
“BUALUANG MBANKING” ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ที่มี อายุต่างกัน ท าให้พฤติกรรมการ
ใช้บริการโดยรวมไม่ต่างกัน เป็นไปได้ว่า ธุรกรรมทางการเงินในยุคปัจจุบันเป็นเรื่องใกล้ตัวของทุกช่วง
อายุ เพราะด้วยเทคโนโลยีที่ทันสมัย การเข้าใช้งานไม่ซับซ้อน ท าให้สามารถเข้าถึงธุรกรรมทางการ
เงินผ่านโทรศัพท์มือถือได้ง่ายขึ้นโดยไม่จ ากัดอายุ  
  2.3  ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามระดับการศึกษา ในภาพรวม            
ไม่แตกต่างกัน ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัย และสอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฐชยานันท์                  
เพ็งเภา (2563) ได้ศึกษา พฤติกรรมการใช้ Internet Banking ของผู้ใช้บริการ Application 
“BUALUANG MBANKING” ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน)  ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการ 
Application “BUALUANG MBANKING” ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ที่มีระดับการศึกษา
ต่างกัน ท าให้พฤติกรรมการใช้บริการโดยรวมไม่ต่างกัน เป็นไปได้ว่า การท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือมีระบบที่ผู้ใช้บริการเข้าถึงง่าย ไม่ซับซ้อน ไม่ว่าจะเป็นการศึกษาระดับไหนก็สามารถท า
ธุรกรรมได้โดยง่าย 
  2.4  ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน                 
ผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี จ าแนกตามอาชีพ ในภาพรวม                 
ไม่แตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัย แต่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฐชยานันท์                 
เพ็งเภา (2563) ได้ศึกษา พฤติกรรมการใช้ Internet Banking ของผู้ใช้บริการ Application 
“BUALUANG MBANKING” ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน)  ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการ 
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Application “BUALUANG MBANKING” ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) ที่มีอาชีพต่างกัน ท าให้
พฤติกรรมการใช้บริการโดยรวมไม่ต่างกัน เป็นไปได้ว่า ไม่ว่าจะเป็นอาชีพไหนก็สามารถท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือได้เพราะ ท าธุรกรรมได้สะดวก รวดเร็ว มีบริการที่หลากหลายตรงกับ
ความต้องการของผู้ใช้บริการตามอาชีพนั้นๆ  
  2.5  ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  จ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน                         
ในภาพรวมแตกต่างกัน ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานการวิจัย แต่สอดคล้องกับงานวิจัยของ                   
ของ กุลณัฐ ฉัตรด ารงค์กุล (2564) ได้ศึกษา ธุรกรรมทางการเงินบนสมาร์ทโฟน (Smartphone)ของ
ประชากรในจังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการที่ มีรายได้ต่างกันส่งผลต่อพฤติกรรมการ
ท าธุรกรรมทางการเงินต่างกันเป็นไปได้ว่า รายได้ที่แตกต่างท าให้การเข้าใช้งานเพ่ือเข้าไปท าธุรกรรม
ด้านต่างๆ แตกต่างกัน ไม่ว่าจะเป็นรูปแบบการด ารงชีวิตหรือกิจกรรมที่ท า ส่งผลต่อความจ าเป็นใน
การใช้บริการที่แตกต่างกันไป 
 การวิจัยเรื่องพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้าใน
เขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ในครั้งนี้ ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะทั่วไป และข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้ง
ต่อไป ดังต่อไปนี้ 
 1.  ข้อเสนอแนะในการวิจัย 
  1.1   พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ในเขต
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านประเภทธุรกรรมที่ใช้บริการ พบว่า ภาพรวม รายด้านทุกข้ออยู่ใน
ระดับมาก เนื่องจากรายข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่   ช าระค่าสินค้าและบริการ 
รองลงมา คือ ซื้อขายตราสารหรือกองทุน และโอนเงินระหว่างบัญชี  ตามล าดับ ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าสุด 
ได้แก่ ตรวจสอบยอดคงเหลือ ดังนั้นสถาบันการเงินที่เกี่ยวข้องจึงควรควรปรับเปลี่ยน ปรับปรุง 
พัฒนาระบบ รวมทั้งทราบถึงแนวโน้มความต้องการในอนาคตของผู้ใช้บริการทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือ ใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุง พัฒนาผลิตภัณฑ์ให้สอดคล้องและสามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างแท้จริง 
  1.2 พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ในเขต
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านเหตุผลที่ใช้บริการ พบว่า ภาพรวม รายด้านทุกข้ออยู่ในระดับมาก 
เนื่องจาก ค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ ใช้บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ
เพราะ สะดวก รวดเร็ว เป็นบริการที่ทันสมัย รองลงมา คือ ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือเพราะไม่ได้เสียค่าธรรมเนียมในการใช้บริการ  และใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือเพราะเป็นบริการที่แม่นย าและความถูกต้องในการใช้งาน สามารถตรวจสอบได้ 
ตามล าดับ ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ ใช้บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือเพราะ 
ประหยัดค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปท าธุรกรรมที่สาขา ดังนั้นสถาบันการเงินที่เกี่ยวข้อง ควรเน้นการ
ใช้งานที่มีรูปแบบไม่ซับซ้อน มีข้อความกระชับ ใช้งานง่าย เพ่ือไม่ให้ผู้ใช้บริการเกิดความสับสนในการ
ใช้งาน และตอบโจทย์ความสมบูรณ์ในการท าธุรกรรม รวมทั้งการเข้าใช้งานที่มีความง่าย และ
ปลอดภัยสูง เพื่อสร้างความเชื่อถือให้ทั้งผู้ใช้บริการและไม่เคยใช้บริการ 
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  1.3 พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ในเขต
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านผู้ที่มีส่วนร่วมในการตัดสินใจใช้บริการพบว่า ภาพรวม รายด้านทุกข้อ
อยู่ในระดับมาก เนื่องจาก รายข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก บริการสอบถามยอดคงเหลือในบัญชี 
บริการโอนเงิน บริการช าระค่าสินค้าหรือบริการต่างๆ บริการเติมเงินโทรศัพท์มือถือ รองลงมาคือ 
พิจารณาถึงมาตรฐานของระบบการให้บริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือ ที่มีความถูกต้อง และ
พิจารณาถึงความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัวของท่าน ตามล าดับ ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ พิจารณา
ถึงชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือของธนาคาร ดังนั้นสถาบันการเงินที่เกี่ยวข้อง ควรให้ความส าคัญการ
พัฒนา นวัตกรรมการท าธุรกรรมผ่านโทรศัพท์มือถืออยู่ตลอดเวลา เพ่ือท าให้ผู้ใช้บริการเกิดความรู้สึก
ว่า การใช้งานนวัตกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ มีระบบความปลอดภัยสูงควบคู่กับการ
น าเสนอกิจกรรมส่งเสริมการตลาดอ่ืนๆ 
  1.4 พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ในเขต
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านความถี่ในการใช้บริการพบว่า ภาพรวม รายด้านทุกข้ออยู่ในระดับมาก  
เนื่องจาก รายข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่  จ านวนมากกว่า 15 ครั้ง  รองลงมา คือ 
จ านวน 6 – 10 ครั้ง และจ านวน 11 – 15 ครั้ง ตามล าดับ ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ จ านวน 1 – 5 
ครั้ง    เนื่องจากปัจจุบันการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ สะดวก รวดเร็ว ไม่ต้องไป
ติดต่อสาขาก็สามารถใช้บริการต่างๆได้ ไม่ว่าจะเป็นการโอนเงิน ช าระค่าบริการต่างๆ และอ่ืนๆ  
ดังนั้นสถาบันการเงินที่เกี่ยวข้อง จึงต้องพัฒนาระบบอยู่ตลอดเวลาให้ผู้ใช้งานรู้สึกปลอดภัยเมื่อใช้
บริการ แม่นย าและสามารถตรวจสอบได้ 
 1.5 พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ในเขต
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านธนาคารที่ใช้บริการพบว่า ภาพรวม รายด้านทุกข้ออยู่ในระดับมากราย
ข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่  ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)กับธนาคารกสิกรไทย 
จ ากัด (มหาชน) รองลงมา คือ ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) ตามล าดับ ส่วนค่าเฉลี่ยต่ าสุด 
ได้แก่ ธนาคารยูโอบี ดังนั้นสถาบันการเงินที่เกี่ยวข้อง ควรเพ่ิมความเชื่อมั่นจากลูกค้า โดยการ
ประชาสัมพันธ์มาตรการการรักษาความปลอดภัยของธนาคารอย่างต่อเนื่อง เพ่ือสร้างการรับรู้และ
เพ่ิมความเชื่อม่ันว่าการท าธุรกรรมการเงินผ่านมือถือนั้นปลอดภัย 
 1.6 พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้า ในเขต
อ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ด้านรับรู้ข้อมูลอย่างไรพบว่า ภาพรวม  รายด้านทุกข้ออยู่ในระดับมาก 
เนื่องจาก รายข้อที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 3 อันดับแรก ได้แก่ การประชาสัมพันธ์ถึงระบบการรักษาความ
ปลอดภัยของบริการอย่างต่อเนื่อง  รองลงมาคือ การโฆษณาผ่านสื่อต่าง ๆ ที่น่าสนใจ เช่น Social 
Media และ โทรทัศน์ และการใช้ดารานักแสดงที่ชื่นชอบเป็น พรีเซนเตอร์มีความ ตามล าดับ ส่วน
ค่าเฉลี่ยต่ าสุด ได้แก่ การส่งเสริมการตลาดอย่างเหมาะสม เช่น ส่วนลดของก านัล ดังนั้นสถาบัน
การเงินที่เกี่ยวข้องควรเน้นส่งเสริมประชาสัมพันธ์เพ่ือสร้างภาพพจน์ในด้านจุดเด่นเกี่ยวกับธุรกรรม
ทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือและเน้นรูปลักษณ์ และมีการใช้การโฆษณาเพ่ือสร้างการรู้จักและสร้าง
ความคุ้นเคยของผลิตภัณฑ์ให้กับลูกค้าให้มากข้ึน   
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 2. ข้อเสนอแนะในการวิจัยครั้งต่อไป 
  2.1 ควรท าการวิจัยศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือ โดยเปรียบเทียบตาม generation ของผู้ใช้งานเพ่ือให้ธนาคารสามารถใช้ข้อมูลที่
เฉพาะเจาะจงกลุ่มเป้าหมาย น าไปสู่การสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดให้  สามารถตอบสนอง ความ
ต้องการของผู้บริโภคได้อย่างแท้จริง 
  2.2  ควรมีการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือใน
เขตอ าเภออ่ืนๆ ในเขตจังหวัดเดียวกันเพ่ือท าให้ทราบถึงพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านโทรศัพท์มือถือในภาพรวมของจังหวัด 
  2.3 ควรศึกษาความต้องการในการให้บริการของธนาคารที่ ประชาชนหรือผู้รับบริการมี
ความต้องการจาก mobile banking ของธนาคาร 
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แบบสอบถามงานวิจัย 
พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขต 

                                          อ าเภอเมือง  จังหวัดลพบุรี 
 

ค าชี้แจง 
 แบบสอบถามชุดนี้เป็นส่วนหนึ่งของงานวิจัย ในระดับปริญญาโท สาขาวิชาการจัดการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี โดยมีความมุ่งหมายที่จะศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี  จึงขอความอนุเคราะห์ให้ท่าน
อ่านค าถามแล้วตอบแบบสอบถามทุกข้อตามความเป็นจริง เพราะทุกค าตอบของท่านมีความส าคัญ
อย่างยิ่งกับการวิจัยในครั้งนี้ เพ่ือจะน าไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนา พฤติกรรมการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี ให้ดียิ่งขึ้นต่อไป 
 ในการตอบแบบสอบถามครั้งนี้ ข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถามประมวลผลใน
ภาพรวม ไม่มีส่วนเกี่ยวข้องหรือมีผลกระทบใดๆ ต่อตัวท่าน และจะน าข้อมูลที่ได้มาใช้เฉพาะการ
ศึกษาวิจัยเท่านั้น 
 แบบสอบถามชุดนี้ แบ่งออกเป็น 2 ตอน คือ 
 ตอนที่ 1 สถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของ
ลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี โปรดตอบแบบสอบถามทุกข้อ เพ่ือประโยชน์ในการน าผลของ
การวิจัยไปใช้ต่อไป 
 
 
 
 
 
 
     

นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
สาขาวิชาการจัดการ 

มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
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ตอนที่ 1 สถานภาพส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย     ลงในช่อง          หน้าข้อความตามสภาพที่เป็นจริง 

1. เพศ    
   1) ชาย    2) หญิง 

2. อายุ    
   1) น้อยกว่า 25 ปี     2) 25-35  ปี 
   3) 36 - 45ป ี   4) 46 - 55  ป ี
   5) มากกว่า 55 ปี   

3. ระดับการศึกษา    
    1) มัธยมศึกษาตอนต้น 
   2) มัธยมศึกษาตอนปลาย/ประกาศนียบัตรวิชาชีพ (ปวช.) 

    3) ประกาศนียบัตรวิชาชีพชั้นสูง (ปวส.)/อนุปริญญา 

    4) ปริญญาตรี    

                      5) สูงกว่าปริญญาตรี  

4. อาชีพ   
   1) รับราชการ/รัฐวิสาหกิจ  
   2) พนักงานธุรกิจเอกชน/รับจ้าง  
   3) ประกอบธุรกิจส่วนตัว    
   4) เกษตรกรรม 
   5) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)..........        

5. รายได้ต่อเดือน   
    1) ต ่ากว่า 15,000 บาท    2) 15,001 - 25,000 บาท   
    3) 25,001 - 30,000 บาท  4) 30,000 บาทข้ึนไป 

6. ความถี่ในการใช้บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ จ านวนกี่ครั้งต่อเดือน 

  1) 1 – 5 ครั้ง   2) 6 – 10 ครั้ง 
  3) 11 – 15  ครั้ง    4) มากกว่า 15 ครั้ง 
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      7. ธนาคารที่ท่านใช้บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือกับธนาคารใด 
(เลือกตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

 1) ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน)   

 2) ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน)   
 3) ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากัด (มหาชน)  
 4) ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน)   
 5) ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน)     
 6) ธนาคารยูโอบี 
 7) ธนาคารออมสิน 

  8) อ่ืนๆ ระบุ....................  
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ตอนที่ 2 แบบสอบถามความคิดเห็นเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรีโดยก าหนดค่าน้ าหนักการให้คะแนน ดังนี้ 

คะแนน 5 หมายถึง มีระดับพฤติกรรมอยู่ในระดับมากที่สุด 
คะแนน 4 หมายถึง มีระดับพฤติกรรมอยู่ในระดับมาก 
คะแนน 3 หมายถึง มีระดับพฤติกรรมอยู่ในระดับปานกลาง 
คะแนน 2 หมายถึง มีระดับพฤติกรรมอยู่ในระดับน้อย 
คะแนน 1 หมายถึง มีระดับพฤติกรรมอยู่ในระดับน้อยที่สุด 

ค าชี้แจง โปรดใส่เครื่องหมาย      ในข้อค าถามที่ตรงกับการรับรู้ของท่านมากท่ีสุด 
 

พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือ 

ระดับพฤติกรรมการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงิน 

5 4 3 2 1 
1. ประเภทของธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือที่ท่านใช้บริการอยู่ในปัจจุบัน 
1.1 ตรวจสอบยอดคงเหลือ      
1.2 โอนเงินระหว่างบัญชี      
1.3 ช าระค่าสินค้าและบริการต่างๆ      
1.4 ซื้อขายตราสารหรือกองทุน      
1.5 ขออนุมัติสินเชื่อส่วนบุคคล      
2. ท่านเลือกใช้บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือด้วยเหตุผลใด   
2.1 ท่ านใช้บริการการท าธุ รกรรมทางการเงินผ่ าน
โทรศัพท์มือถือเพราะ สะดวก รวดเร็ว เป็นบริการที่ทันสมัย 

 
 

 
 

 

2.2 ท่ านใช้บริการการท าธุ รกรรมทางการเงินผ่ าน
โทรศัพท์มือถือเพราะ ประหยัดค่าใช้จ่ายในการเดินทางไป
ท าธุรกรรมที่สาขา 

 
 

 
 

 

2.3 ท่ านใช้บริการการท าธุ รกรรมทางการเงินผ่ าน
โทรศัพท์มือถือเพราะ สามารถใช้บริการได้ตลอดเวลา 

 
 

 
 

 

2.4 ท่านใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ 
เพราะข้ันตอนการใช้บริการไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน 
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พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือ 

ระดับพฤติกรรมการใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงิน 

5 4 3 2 1 
2. ท่านเลือกใช้บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือด้วยเหตุผลใด  (ต่อ) 
2.5 ท่านใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ
เพราะเป็นบริการที่แม่นย าและความถูกต้องในการใช้งาน 
สามารถตรวจสอบได้ 

 
 

 
 

 

2.6 ท่านใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ
เพราะไม่ได้เสียค่าธรรมเนียมในการใช้บริการ 

 
 

 
 

 

3. อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของท่าน 
3.1 ท่านพิจารณาถึงชื่อเสียงและความน่าเชื่อถือของ
ธนาคาร 

 
 

 
 

 

3.2 ท่านพิจารณาถึงมาตรฐานของระบบการให้บริการ
ธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือ ที่มีความถูกต้อง แม่นย า 

 
 

 
 

 

3.3 ท่านพิจารณาถึงความหลากหลายของบริการธนาคาร
ผ่านทางโทรศัพท์มือถือ เช่น บริการสอบถามยอดคงเหลือ
ในบัญชี บริการโอนเงิน บริการช าระค่าสินค้าหรือบริการ
ต่างๆ บริการเติมเงินโทรศัพท์มือถือ เป็นต้น 

 

 

 

 

 

3.4 ท่านพิจารณาถึงความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัวของ
ท่าน เมื่อใช้บริการธนาคารผ่านทางโทรศัพท์มือถือ 

 
 

 
 

 

4. ส่ือที่ท่านรับรู้จากการให้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ 
4.1 การส่งเสริมการตลาดอย่างเหมาะสม เช่น ส่วนลดของ
ก านัล เป็นต้น 

 
 

 
 

 

4.2 การประชาสัมพันธ์ถึงระบบการรักษาความปลอดภัย
ของบริการอย่างต่อเนื่อง 

 
 

 
 

 

4.3 การโฆษณาผ่านสื่อต่าง ๆ ที่น่าสนใจ เช่น Social 
Media และ โทรทัศน์ 

 
 

 
 

 

4.4 การใช้ดารานักแสดงที่ชื่นชอบเป็นพรีเซนเตอร์มีความ
น่าเชื่อถือ 

 
 

 
 

 

 
ข้อเสนอแนะ 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 

 ขอขอบคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่าน
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รายนามผู้เช่ียวชาญในการตรวจคุณภาพเครื่องมือ 
 
1. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สุกัญญา  พยุงสิน อาจารย์ประจ าคณะวิทยาการจัดการ 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
2. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.จิราวรรณ  สมหวัง อาจารย์ประจ าคณะวิทยาการจัดการ 

 มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
3. ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สุรยุทธ  ทองค า อาจารย์ประจ าคณะวิทยาการจัดการ

 มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี  
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ภาคผนวก ค 

หนังสอืขอเชิญเป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ
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                              บันทึกข้อความ 
 

ส่วนราชการ   คณะวิทยาการจัดการ  มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี 
ที.่...............................................…......….…..……..….วันที่   26  มกราคม  2566 
 

เรื่อง   ขอเชิญเป็นผู้ทรงคุณวุฒิตรวจเครื่องมือวิจัย 
 

เรียน    ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.สุกัญญา พยุงสิน 
 
  ด้วย นางสาวชลนภา รอดศิริ รหัส 61277050112 นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจ
มหาบัณฑิต คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยราชภัฏเทพสตรี จังหวัดลพบุรี ได้จัดท าแบบสอบถาม     
เรื่อง ปัจจัยส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ
ของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี โดยมี ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พรพจน์ จุลสวัสดิ์ เป็นที่
ปรึกษาหลัก และ อาจารย์ ดร.อุษณี จิตติมณี เป็นที่ปรึกษาร่วม  

เพ่ือเป็นข้อมูลในการจัดท าการค้นคว้าอิสระ คณะวิทยาการจัดการ เห็นว่าท่านเป็นผู้
มีความรู้ความสามารถในเรื่องดังกล่าวเป็นอย่างดี จึงใคร่ขอเรียนเชิญท่านเป็นผู้ทรงคุณวุฒิในการ
ตรวจเครื่องมือวิจัย ของ นางสาวชลนภา รอดศิริ ในครั้งนี้ 
    

จึงเรียนมาเพ่ือพิจารณาอนุเคราะห์  และขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้  
 
 
 
                   (ผู้ช่วยศาสตราจารย์พรรณนิภา  เดชพล) 

         คณบดีคณะวิทยาการจัดการ 
 

 
 

คณะวิทยาการจัดการ 
โทร.  ๐ 90008 4248     
โทรสาร. ๐ ๓๖๔๒  ๑๔๔๘ 
Email : ms@lawasri.tru.ac.th 
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ของลูกค้าในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดลพบุรี โดยมี ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พรพจน์ จุลสวัสดิ์ เป็นที่
ปรึกษาหลัก และ อาจารย์ ดร.อุษณี จิตติมณี เป็นที่ปรึกษาร่วม  

เพ่ือเป็นข้อมูลในการจัดท าการค้นคว้าอิสระ คณะวิทยาการจัดการ เห็นว่าท่านเป็นผู้
มีความรู้ความสามารถในเรื่องดังกล่าวเป็นอย่างดี จึงใคร่ขอเรียนเชิญท่านเป็นผู้ทรงคุณวุฒิในการ
ตรวจเครื่องมือวิจัย ของ นางสาวชลนภา รอดศิริ ในครั้งนี้ 
    

จึงเรียนมาเพ่ือพิจารณาอนุเคราะห์  และขอขอบพระคุณมา ณ โอกาสนี้  
 
 
 
                   (ผู้ช่วยศาสตราจารย์พรรณนิภา  เดชพล) 

         คณบดีคณะวิทยาการจัดการ 
 

 
คณะวิทยาการจัดการ 
โทร.  ๐ 90008 4248     
โทรสาร. ๐ ๓๖๔๒  ๑๔๔๘ 
Email : ms@lawasri.tru.ac.th 
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ปรึกษาหลัก และ อาจารย์ ดร.อุษณี จิตติมณี เป็นที่ปรึกษาร่วม  

เพ่ือเป็นข้อมูลในการจัดท าการค้นคว้าอิสระ คณะวิทยาการจัดการ เห็นว่าท่านเป็นผู้
มีความรู้ความสามารถในเรื่องดังกล่าวเป็นอย่างดี จึงใคร่ขอเรียนเชิญท่านเป็นผู้ทรงคุณวุฒิในการ
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โทรสาร. ๐ ๓๖๔๒  ๑๔๔๘ 
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จังหวัดลพบุรี 15110 
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