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บทคัดย่อ 
 

เทคโนโลยี และกระแสโลกออนไลน์เข้ามามีบทบาทในการด าเนินชีวิตมากยิ่งขึ้น ท าให้
พฤติกรรมของผู้บริโภคเปลี่ยนแปลงไปสู่การใช้ชีวิตที่เน้นความสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย  
ซึ่ง Smartphone กลายเป็นปัจจัยส าคัญในการด าเนินชีวิตในปัจจุบัน การใช้ Smartphone ของ
ผู้บริโภคมีการท าธุรกรรมผ่านระบบอินเตอร์เน็ตมากขึ้น จากการเข้าสู่ยุค Digital น้ัน ธนาคารพาณิชย์
และการท าธุรกรรมทางการเงิน ถือว่าได้รับผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น ซึ่ง Digital 
Banking เป็นอีกหนึ่งทางเลือกที่ผู้บริโภคจะสามารถตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงในยุคปัจจุบันได้ 
ท าให้ธนาคารต้องปรับเปลี่ยนรูปแบบไปทั้งการจัดสรรก าลังคน การปิดตัวของสาขา โดยเน้นการ
แข่งขัน ทางด้านคุณภาพของ Digital Banking แทน หากกล่าวถึง Digital Banking ในประเทศไทย
ถือว่าอยู่ในช่วง Early Adoption เป็นช่วงในการทดลองใช้เทคโนโลย ีเริ่มก้าวสู่เทคโนโลยีมากยิ่งขึ้น  

การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์พฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้บริการ 
Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ รวมทั้งแนวทางการปรับตัว และการพัฒนาผลิตภัณฑ์และ
บริการผ่านช่องทางดิจิตอลในธนาคารพาณิชย์ และน าเสนอข้อมูลให้แก่ผู้ประกอบการธุรกิจธนาคาร
พาณิชย์หรือบุคคลทั่วไปที่สนใจที่จะศึกษาเกี่ยวกับความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking 
ของธนาคารพาณิชย ์ 

ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย ์มีพฤติกรรมที่เน้น
ความสะดวกสบาย ให้การท าธุรกรรมทางการเงินจบได้ภายใน Application เดียว เช่น การบริการ
ทางด้านบริหารจัดการทางการเงินส่วนบุคคล (Wealth Management) มีการแนะน าการลงทุน หรือ
ตัวเลือกทางการลงทุน เพื่อให้การบริหารจัดการเงินมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น รวมทั้งบัตรเครดิตที่มี
โปรโมชั่นที่ตอบโจทย์ผู้ใช้บริการ เพื่อให้การใช้บริการคุ้มค่า และมีสิทธิพิเศษ เป็นการสร้าง
ประสบการณ์ใหม่ ๆ ให้กับลูกค้า (Customer Experience) ส่วนในด้าน User Interface เน้นการใช้
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งานง่าย โดยมีรูปแบบ Applicationที่ไม่ซับซ้อน มีข้อความที่กระชับ ใช้งานง่าย เพื่อไม่เกิดความ
สับสนในการใช้งาน และตอบโจทย์ความสมบูรณ์ในการท าธุรกรรม รวมทั้งการเข้าใช้งานที่ต้องมีความ
ง่าย และปลอดภัยที่สูง เพื่อสร้างความน่าเชื่อถือให้ทั้งผู้ใช้บริการและไม่เคยใช้บริการ Mobile 
Banking ของธนาคารพาณิชย ์ 

ทั้งนี้การปรับตัวของธนาคารพาณิชย์ควรเริ่มจากการพัฒนาดิจิทัลแพลตฟอร์ม (Digital 
Platform) ควบคู่ไปกับการสร้างประสบการณ์ใหม่ ๆ ให้กับลูกค้า (Customer Experience) ซึ่งสิ่งที่
ลูกค้าจะสัมผัสได้เป็นสิ่งแรกคือ Application ในด้าน User interface ที่ดูสวยงาม ใช้งานง่าย ไม่ซับซ้อน 
อีกทั้งยังสามารถปรับเปลี่ยนเมนูให้ตรงตามความต้องการของลูกค้าแต่ละคน (Personalized) เพื่อให้
การเงินเป็นเรื่องง่ายส าหรับทุกคน 
 
ค าส าคัญ: Mobile Banking  
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ABSTRACT 
 

Technology and online trend have influence people daily life. Consumers 
are more concern in conveniency , speed and security. Smartphones are becoming 
more important in everyday life. Smartphones help people connect to the internet 
more easily signaling the age of digital. Commercial Bank and financial Transactions 
are affected by this change. Digital Banking is another option for making financial 
transactions. Commercial Bank need to adopt to this change to remain competitive. 
People and branches are reduce and the focus is shift towards digital banking. 
Thailand is consider the early stages of this adoption i.e. trial stage.  

The objective of this study is to analyze behavior and needs of mobile 
banking users to find how banking industry should adapt to technological changes 
and develop digital banking products and services to better serve their customers. 
The study contributes to commercial banks and people in general. 

The findings indicate that most of the users opt for convenience, 
expecting to complete all transactions within one application. For example, personal 
banking may offer advisory services or plans for investment so as to enhance 
efficiency of financial management or credit card rewards to offer privileges and 
create new customer experience. In terms of user interface, the study found that 
mobile banking application should be user-friendly with simple design and clear 
message to avoid confusion and ambiguity and to effectively serve customers. The 
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accessibility should be easy and highly secured to increase reliability / creditability to 
digital banking users and non-digital banking users.  

In order to adapt to the technological changes, commercial banks should 
start from developing digital platform and offering new experience to customers in 
parallel. The interface design is the first thing influencing user’s perception so it 
should be pleasant, user-friendly, and simple with personalized functions and make 
it simple for everyone.  
 
Keywords: Mobile Banking 
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กิตติกรรมประกาศ 
 

งานวิจัยอิสระฉบับนี้สามารถเสร็จสมบูรณ์ บรรลุผลตามเป้าหมายและวัตถุประสงค์ 
ที่ตั้งไว้เนื่องจากผู้ศึกษาได้รับความร่วมมือและความอนุเคราะห์จากหลายฝ่าย จึงขอขอบคุณมา ณ 
ที่นี้  

ขอขอบพระคุณ อาจารย์ ดร.สุทธิกร กิ่งแก้ว อาจารย์ที่ปรึกษางานวิจัยอิสระและ 
ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.พัฒน์ธนะ บุญชู ประธานสอบงานวิจัยอิสระที่ให้ความกรุณาให้ค าแนะน าและ
ค าปรึกษา ชี้แนะ แนวทางกระบวนการจัดท า ส่งผลให้งานวิจัยฉบับนี้มีความสมบูรณ์เพิ่มมากยิ่งขึ้น  

ขอขอบพระคุณ ผู้ใช้บริการ และผู้ไม่เคยใช้บริการ Mobile banking ของธนาคาร
พาณิชย์ทุกๆ ท่านที่เสียสละเวลาและให้ความร่วมมือในการสัมภาษณ์ ซึ่งเป็นส่วนส าคัญในการท างาน
เป็นอย่างยิ่ง ขอขอบพระคุณครอบครัว รุ่นพี่ รุ่นน้อง และเพื่อนๆ ทุกคนที่ให้การสนับสนุนและเป็น
ก าลังใจส าคัญในการด าเนินงาน มาโดยตลอด  

ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่า งานวิจัยฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการ และผู้ที่มี
ความเกี่ยวข้องกับMobile banking ตลอดจนบุคคลอื่นๆ ที่ให้ความสนใจในงานวิจัยนี้ อนึ่งหาก
งานวิจัยน้ีมีข้อบกพร่อง หรือผิดพลาดแต่ประการใด ผู้วิจัยต้องขออภัยมา ณ ที่นี้ 

 
 

นางสาวสัจจาภรณ์ ไชยเสนา  
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บทที ่1 
บทน า 

 
1.1 ที่มาและความส าคญัของปญัหา 
 

เทคโนโลยี และกระแสโลกออนไลน์เข้ามามีบทบาทในการด าเนินชีวิตมากยิ่งขึ้น ท าให้
พฤติกรรมของผู้บริโภคเปลี่ยนแปลงไปสู่การใช้ชีวิตที่เน้นความสะดวก รวดเร็ว และปลอดภัย ซึ่ง
โทรศัพท์มือถือ หรือ Smartphone กลายเป็นปัจจัยส าคัญในการด าเนินชีวิตในปัจจุบัน จากข้อมูล
ส านักงานสถิติแห่งชาติ พบว่า จ านวนครัวเรือนที่มีอุปกรณ์/เครื่องมือเทคโนโลยีสารสนเทศและการ
สื่อสาร (Smartphone) พ.ศ. 2550-2560 อัตราสูงขึ้นเรื่อยๆ โดยปี 2560 มีจ านวนครัวเรือนที่มี 
Smartphone จ านวน 13,850,287 ครัวเรือน ตามภาพที ่1.1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 1.1 จ านวนครัวเรือนที่มีอุปกรณ/์เครื่องมือเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร 
(Smartphone) พ.ศ. 2550-2560 

 
การใช ้Smartphone ของผู้บริโภคมีการท าธุรกรรมผ่านระบบอินเตอร์เน็ตมากขึ้น จาก

การเข้าสู่ยุค Digital นั้น ธุรกรรมทางการเงิน ถือว่าได้รับผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงที่เกิดขึ้น ซึ่ง 
Digital Banking เป็นอีกหนึ่งทางเลือกที่ผู้บริโภคจะสามารถตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงในยุค
ปัจจุบันได้ ท าให้ธนาคารต้องปรับเปลี่ยนรูปแบบไปทั้งการจัดสรรก าลังคน การปิดตัวของสาขา โดย
เน้นการแข่งขัน ทางด้านคุณภาพของ Digital Banking แทน โดยจากข้อมูลพบว่า ธนาคาร HSBC  
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ผู้ให้บริการการเงินที่ใหญ่ที่สุดในยุโรป ยืนยันว่าปัจจุบันธุรกรรม 90% ของธนาคาร ท าผ่านระบบ
ออนไลน์ หากกล่าวถึง Digital Banking ในประเทศไทยถือว่าอยู่ในช่วง Early Adoption เป็นช่วงใน
การทดลองใช้เทคโนโลยี เริ่มก้าวสู่เทคโนโลยีมากยิ่งขึ้น ซึ่งธนาคารพาณิชย์ เป็นอีกหนึ่งธุรกิจที่ได้รับ
ผลกระทบจากการเปลี่ยนแปลงไปของเทคโนโลยีที่เข้ามามีบทบาทในการด าเนินชีวิตมากยิ่งขึ้น  

จากข้อมูลของธนาคารแห่งประเทศไทยพบว่า ปี 2559 มีการท าธุรกรรมออนไลน์ ผ่าน 
Mobile banking สูงขึ้นจาก 13.92 ล้านบัญชี (ปี 2558) เพิ่มเป็น 20.88 ล้านบัญชี คิดเป็น 33% 
และในส่วนของการท าธุรกรรมออนไลน์ ผ่าน Internet banking สูงขึ้น จาก 11.90 ล้านบัญชี  
(ปี 2558) เพิ่มเป็น 15.10 ล้านบัญชี คิดเป็น 21% จะเห็นได้ว่าการท าธุรกรรมออนไลน์มีแนวโน้ม
เติบโตสูงขึ้น และข้อมูล ณ กันยายน 2560 มีจ านวนบัญชีลูกค้าที่ใช้บริการ และปริมาณรายการสูงขึ้น
จากปี 2559 เป็นอย่างมาก แต่ทั้งนี้ยังมีช่องว่างในการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการที่ยังสามารถ
ตอบสนองผู้บริโภคในยุคปัจจุบันอยู่อีกมาก 
 
ตารางที ่1.1 
ข้อมูลการท าธุรกรรมทางการเงินออนไลน์ ของธนาคารพาณิชย ์
ที่ รายการ ก.ย. 2560 2559 2558 2557 

1 ธุรกรรมการช าระเงินผ่าน internet banking 

 จ านวนบัญชีลูกค้าที่ใช้บริการ 2/ 19,084,612 15,095,696 11,901,117 10,159,971 

 ปริมาณรายการ (พันรายการ) 194,050 240,461 186,237 188,409 

 มูลค่ารายการ (พันล้านบาท) 17,304 29,706 23,630 20,500 

2 ธุรกรรมการช าระเงินผ่าน mobile banking 

 จ านวนบัญชีลูกค้าที่ใช้บริการ 2/ 28,442,453 20,883,147 13,918,815 6,229,960 

 ปริมาณรายการ (พันรายการ) 801,835 584,983 263,923 109,350 

 มูลค่ารายการ (พันล้านบาท) 6,122 5,361 2,800 1,364 

 
จากข้อมูลข้างต้นท าให้เห็นว่า Digital Banking ในส่วนของ Mobile banking มีอัตรา

การเติบโตที่สูงกว่า Internet banking เนื่องจากผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงได้ง่าย ซึ่งจากข้อมูลของ
ธนาคารแห่งประเทศไทย พบว่า ปัจจุบันธนาคารพาณิชย์ที่ให้บริการในประเทศไทย ประกอบไปด้วย 
ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงไทย ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารเกียรตินาคิน 
ธนาคารซีไอเอ็มบีไทย ธนาคารทหารไทย ธนาคารทิสโก้ ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารธนชาต 
ธนาคารยูโอบี ธนาคารแลนด์แอนด์เฮาส์ ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) ธนาคารไอซีบีซี (ไทย) 
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ซึ่งทุกธนาคารพาณิชย์ล้วนมี Application Mobile banking ของตนเอง และจากสถิติการใช้งาน
พบว่า การท าธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร ยังมีอัตราการเติบโตเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง โดยการท า
ธุรกรรมทางการเงินนั้นเติบโตจาก 49% ในไตรมาสที่ 2 เป็น 51% ในไตรมาสที่ 3 โดย Kmobile 
Banking Plus (ธนาคารกสิกรไทย) มีการใช้บริการเป็นอันดับ 1 รองลงมา คือ SCB Easy App 
(ธนาคารไทยพาณิชย)์ และ Bualuang mBanking (ธนาคารกรุงเทพ) 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 1.2 ข้อมูลการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Application 
 
แผนเศรษฐกิจประเทศไทย 4.0 National e-Payment เป็นระบบการช าระเงินแบบ

อิเล็กทรอนิกส์ที่รัฐบาลผลักดันให้มีระบบรองรับการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ที่ได้มาตรฐาน 
สอดคล้องกับการใช้งานเทคโนโลยีโดยเฉพาะอินเตอร์เน็ตและโทรศัพท์มือถือที่ขยายวงกว้างมากยิ่งขึ้น 
และมีการน าเทคโนโลยีเข้ามาใช้เพื่อประโยชน์ทางเศรษฐกิจโดยรวม รัฐบาลโดยกระทรวงการคลังจึงได้
ริเริ่มผลักดันแนวคิด National e-Payment ขึ้นตั้งแต่ในช่วงปี 2558 ที่ผ่านมา ซึ่งการพัฒนา Mobile 
banking จะท าให้ตอบโจทย์การท างานของโครงการ National e-Payment ได้อย่างมีประสิทธภิาพ 

ปัจจัยการอยู่รอดของธนาคารพาณิชย์ จ าเป็นต้องสร้างรากฐานที่มั่นคง เพื่อตอบรับ
ความผันผวนที่เกิดขึ้น โดยประกอบด้วยปัจจัย 3 ด้าน คือปัจจัยด้านการตลาด การสร้างทัศนวิสัยที่
ถูกต้องส าหรับอนาคต ปัจจัยด้านการปรับและพัฒนาองค์กร เสริมสร้างองค์กรให้มีความคล่องตัว 
และปัจจัยในการประกอบการเสริมสร้างทักษะและประสิทธิภาพในการประกอบการที่ดี (ทิพชญาณ์ 
อัครพงศ์โสภณ, 2558) 

ดังนั้นธนาคารพาณิชย์ยังต้องมีการปรับตัว และต้องเข้าใจพฤติกรรมของผู้บริโภค  
เพื่อพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการให้สามารถตอบสนองต่อการเปลี่ยนแปลงและสามารถตอบสนอง
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ความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อให้ผู้ใช้บริการมาใช้บริการทางเงินกับธนาคาร
พาณิชย์ โดยเฉพาะทางด้าน Digital Banking ต่างๆ เพื่อน าประเทศไทยมุ่งสู่ ‘สังคมไร้เงินสด’ หรือ 
‘Cashless Society’ ในอนาคต ตามแผนเศรษฐกิจประเทศไทย 4.0 National e-Payment 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
 

งานวิจัยฉบับนี้ผู้วิจัยได้ก าหนดวัตถุประสงค์ส าหรับการจัดท างานวิจัยไว้ดังนี ้
1. เพื่อวิเคราะห์พฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของ

ธนาคารพาณิชย ์
2. เพื่อศึกษาแนวทางการปรับตัว และการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการผ่านช่องทาง

ดิจิตอลในธนาคารพาณิชย์ 
3. เพื่อน าเสนอข้อมูลให้แก่ผู้ประกอบการธุรกิจธนาคารพาณิชย์หรือบุคคลทั่วไปที่สนใจ

ที่จะศึกษาเกี่ยวกับความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย ์
 
1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 
 

งานวิจัยฉบับนี้ศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้บริการ  Mobile 
Banking ของธนาคารพาณิชย์ ซึ่งเก็บข้อมูลจากการศึกษา 2 ประเด็นหลักคือ พฤติกรรมในการใช้
บริการ Mobile Banking ของผู้ใช้บริการที่ธนาคารสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้ 
และ ความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ที่ธนาคารยังไม่สามารถตอบสนองความต้องการ
ได ้ซึ่งมีระยะเวลาในด าเนินการส ารวจในช่วงเดือนมกราคมถึงพฤษภาคม พ.ศ. 2561 

 
1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับจากงานวิจัย 
 

ผลที่ได้จากงานวิจัยเรื่องการศึกษาพฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile 
Banking ของธนาคารพาณิชย ์จะเป็นประโยชน์ในเชิงพาณิชย์แก่ผู้ประกอบการธุรกิจธนาคารพาณิชย์
และผู้ที่สนใจ ดังนี ้ 

1. เพื่อท าให้ธนาคารพาณิชย์ทราบถึงพฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้บริการ 
Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ ในยุค Digital Banking และน าผลงานวิจัยที่ได้ไปใช้เป็น
ข้อมูลในการวิเคราะห์เพ่ือประกอบการตัดสินใจ  
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2. เพื่อให้ธนาคารพาณิชย์ทราบถึงแนวโน้มและความต้องการในอนาคตของผู้ใช้บริการ
ทางการเงินของธนาคาร ใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุง พัฒนาผลิตภัณฑ์ให้สอดคล้อง และสามารถ
ตอบสนองกับความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างแท้จริง 

3. เพื่อเป็นประโยชน์ในด้านฐานข้อมูล และต่อยอดการท าวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมและ
ความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย ์ต่อไปในอนาคต 

 
1.5 นิยามศัพท ์
 

ในงานวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ก าหนดความหมายของค าศัพท์ที่เกี่ยวข้องไว้ เพื่อท าให้เกิด
ความเข้าใจในแนวทางเดียวกัน ดังนี ้

1. ธนาคารพาณิชย ์หมายถึง ธนาคารพาณิชย์ที่จดทะเบียนในประเทศไทย 
2. ดิจิตอลแบงกิ้ง (Digital Banking) หมายถึง การให้บริการลูกค้าในการท าธุรกรรม

กับธนาคาร โดยลูกค้าไม่ต้องมาที่ธนาคาร เช่น การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางดีออส  
(ตู้เอทีเอม็) อินเทอร์เน็ต (Internet Banking) โทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) 

3. อินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้ง (Internet Banking) หมายถึง การท าธุรกรรมกับธนาคาร
พาณิชย์ผ่านช่องทางเครือข่ายอินเตอร์เน็ต โดยสามารถโอนเงิน สอบถามยอดเงิน ช าระค่าสินค้าและ
บริการ ขอรายการเดินบัญช ีเป็นต้น 

4. โมบายแบงค์กิ้ง (Mobile Banking) หมายถึง การท าธุรกรรมกับธนาคารพาณิชย์ 
ผ่านช่องทางเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่  โดยสามารถโอนเงิน สอบถามยอดเงิน ช าระค่าสินค้าและ
บริการ ขอรายการเดินบัญช ีเป็นต้น 

5. สมาร์ทโฟน (Smart Phone) หมายถึง โทรศัพท์เคลื่อนที่รองรับการใช้งาน
ระบบปฏิบัติการต่างๆ เช่น iOS , Android OS, Windows phone 7 และ Symbian OS เพื่อใช้ใน
การติดตั้ง Application ต่างๆ มาใช้งาน  
 
1.6 สรุปโครงรา่งของแต่ละบท 
 

ส าหรับเนื้อหาในอีก 4 บทถัดไป จะประกอบด้วย บทที่ 2 วรรณกรรมและงานวิจัยที่
เกี่ยวข้อง, บทที่ 3 วิธีการวิจัย, บทที่ 4 ผลการวิจัยและการอภิปรายผล และบทที ่5 สรุปผลการวิจัย
และข้อเสนอแนะ 
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บทที ่2 
วรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
ส าหรับการวิจัยนี้ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าข้อมูล บทความทางวิชาการ เอกสาร สื่อ และ

ทฤษฎีต่างๆ รวมถึงงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัยฉบับนี้ ที่ได้ศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมและความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย ์เพื่อเป็นแนวทางในการศึกษาวิจัย 
ผู้วิจัยได้น าเสนอการทบทวนวรรณกรรมตามหัวข้อ ดังนี ้

2.1 ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับโมบายแบงค์กิ้ง (Mobile Banking) 
2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
2.3 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลย ี
2.4 ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย ์
2.5 การทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
2.1 ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับโมบายแบงค์กิ้ง (Mobile Banking) 

 
2.1.1 ความหมายของโมบายแบงค์กิ้ง (Mobile Banking) 

ปัจจุบันการสื่อสารผ่านอินเตอร์เน็ตเป็นสิ่งส าคัญในการด าเนินชีวิต การน าเอา
อินเตอร์เน็ตหรือการสื่อสารไร้สายมาใช้ในการท าธุรกรรมต่างๆ ท าให้สะดวก รวดเร็วมากยิ่งขึ้น 
ธุรกรรมทางการเงินเป็นอีกหนึ่งธุรกรรมที่มีการน าระบบอินเตอร์เน็ตมาใช้ในการท าธุรกรรมน าไปสู่ยุค 
Digital Banking โดยดิจิตอลแบงกิ้ง (Digital Banking) หมายถึง การให้บริการลูกค้าในการท า
ธุรกรรมกับธนาคาร โดยลูกค้าไม่ต้องมาที่ธนาคาร เช่น การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางดีออส 
(ตู้เอทีเอม็) อินเทอร์เน็ต (Internet Banking) โทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) 

อินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้ง (Internet Banking) หมายถึง การท าธุรกรรมกับธนาคาร
พาณิชย์ผ่านช่องทางเครือข่ายอินเตอร์เน็ต โดยสามารถโอนเงิน สอบถามยอดเงิน ช าระค่าสินค้าและ
บริการ ขอรายการเดินบัญช ีเป็นต้น 

โมบายแบงค์กิ้ง (Mobile Banking) หมายถึง การท าธุรกรรมกับธนาคารพาณิชย์ 
ผ่านช่องทางเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่  โดยสามารถโอนเงิน สอบถามยอดเงิน ช าระค่าสินค้าและ
บริการ ขอรายการเดินบัญชี เป็นต้น ซึ่งโมบายแบงค์กิ้ง (Mobile Banking) เป็นสิ่งที่พัฒนามาจาก
อินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้ง (Internet Banking) โดยสามารถใช้ผ่านโทรศัพท์มือถือ ได้ทุกที่ ทุกเวลา  
ซึ่งสร้างความสะดวกสบายให้แก่ผู้ใช้บริการเป็นอย่างมาก และมีระบบ PIN Code เพื่อเพิ่มความ
ปลอดภัยให้มากขึ้น 
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2.1.2 โมบายแบงค์กิ้ง (Mobile Banking) ในประเทศไทย 
โมบายแบงค์กิ้ง (Mobile Banking) ในประเทศไทย ในปี พ.ศ. 2543 เป็นความ

ร่วมมือกันระหว่างธนาคารกสิกรไทย และดีแทค ซึ่งมีการพัฒนาการให้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
มือถือภายใต้บริการที่ชื่อว่า TFB e-Mobile Banking ผ่านระบบ SMS โดยให้บริการ 2 รายการ คือ 
การถามยอดบัญช ีและโอนเงินระหว่างบัญชีของผู้ใช้บริการ โดยด้านความปลอดภัยของการให้บริการ
นั้น ผู้ใช้บริการต้องพิมพ์รหัสของธุรกรรมแต่ละประเภทและส่งข้อมูลมายังธนาคาร ต่อมาในปี 2545 
Mobile Banking ได้ถูกพัฒนาอีกครั้งผ่านเทคโนโลยี WAP (Wireless Application Protocol) โดย
มีธนาคารเอเชีย ธนาคารกรุงเทพ และธนาคารไทยพาณิชย์ เป็นผู้น าบริการด้านนี้ จะเห็นได้ว่า 
Mobile Banking มีการพัฒนาอย่างต่อเนื่อง แต่ยังไม่ได้รับความนิยม เพราะผู้ให้บริการและ
ผู้ใช้บริการยังไม่มีความมั่นใจในเทคโนโลยีนี้ ท าให้มีการพัฒนาค่อนข้างช้า 

ในปี 2551 Mobile Banking ได้กลับมาโดดเด่นอีกครั้ง และมีการพัฒนาอย่าง
ต่อเนื่อง โดยมีแนวโน้มการเติบโตที่สูงขึ้น ซึ่งเป็นผลมาจากการพัฒนาทางด้านเทคโนโลยี และการเข้า
มามีบทบาทของโทรศัพท์มือถือ Smartphone ที่ถือเป็นสิ่งส าคัญในการด าเนินชีวิตที่ช่วยให้มีความ
สะดวกสบายในการท าธุรกรรมต่างๆ โดยเฉพาะธุรกรรมทางการเงิน ซึ่งถือเป็นธุรกรรมหลักที่
ผู้ใช้บริการนิยมใช้เพื่ออ านวยความสะดวกทางด้านการเงินมากยิ่งขึ้น โดยในปี พ.ศ. 2551 ได้มีการ
พัฒนา เอทีเอ็มซิม ซึ่งเป็นซิมเฉพาะเพื่อความปลอดภัยสูงสุดบริการที่เปิดกับลูกค้าผ่านช่องทางนี้จึงมี
หลากหลายมากขึ้นโดยเฉพาะการโอนเงินไปยังบุคคลที่สามจากเดิมที่เคยเปิดให้บริการโอนมายังบัญชี
ตัวเองเท่านั้นและบริการที่ตอบโจทย์พฤติกรรมลูกค้าเป็นตัวผลักดันให้ Mobile Banking ได้รับความ
นิยมมากขึ้นภายในอนาคต 

2.1.3 การให้บริการผ่านโมบายแบงค์กิ้ง (Mobile Banking) ของธนาคารพาณิชย์ 
ในปัจจุบันธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยที่เปิดให้บริการโมบายแบงค์กิ้ง 

(Mobile Banking) และใช้ชื่อแตกต่างกันดังนี ้
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ตารางที ่2.1 
ธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยที่เปิดให้บรกิารโมบายแบงค์กิ้ง (Mobile Banking) 

ธนาคาร ชื่อ Application Application 
1. ธนาคารกรุงเทพจ ากัด (มหาชน)  
 

Bualuang mBanking   
 
 
 

2. ธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน)  
 

KTB Netbank  
 
 
 

3. ธนาคารไทยพาณิชย์จ ากัด (มหาชน)  SCB Easy  
 
 
 

4. ธนาคารกสิกรไทยจ ากัด (มหาชน)  
 

K-Mobile Banking Plus  
 
 
 

5. ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจ ากัด (มหาชน)  
 

KMA  
 
 
 

6. ธนาคารเกียรตินาคินจ ากัด (มหาชน)  
 

KK e-banking  
 
 
 

7. ธนาคารยูโอบีจ ากัด (มหาชน)  
 

UOB Mobile  
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ตารางที่ 2.1 
ธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยที่เปิดให้บรกิารโมบายแบงค์กิ้ง (Mobile Banking) (ต่อ) 

ธนาคาร ชื่อ Application Application 
8. ธนาคารซีไอเอ็มบีไทยจ ากัด (มหาชน)  
 

CIMB Clicks  
 
 
 

9. ธนาคารทหารไทยจ ากัด (มหาชน) 
 

TMB Touch  
 
 
 

10. ธนาคารทิสโก้จ ากัด (มหาชน)  
 

TISCO Mobile Banking  
 
 
 

11. ธนาคารธนชาตจ ากัด (มหาชน) 
 

Thanachart Connect  
 
 
 

12. ธนาคารแลนด์แอนด์เฮาส์จ ากัด 
(มหาชน) 

LH Bank M Choice  
 
 
 

13. ธนาคารไอซีบีซี (ไทย) 
 
 
 
 

ICBC Mobile Banking   
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2.2 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
 

2.2.1 ความหมายพฤติกรรมผู้บริโภค 
ค านิยามเกี่ยวกับ พฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) ม ีดังนี ้
Engel Kollat and Blackwell (1968, p. 3) ได้ให้ความหมายของพฤติกรรม

ผู้บริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง การกระท าต่างๆ ของบุคคลหนึ่งที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับ
การจัดหาให้ได้มาซึ่งการบริโภค การใช้สินค้าและบริการ รวมทั้งกระบวนการตัดสินใจที่มีอยู่ก่อนและ
หลังการกระท าดังกล่าวด้วย  

Soloman (2002, p. 528) ให้ความหมายพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer 
Behavior) หมายถึง พฤติกรรมการตัดสินใจและการกระท าที่เกี่ยวข้องกับการซื้อและใช้สินค้า โดย
พฤติกรรมของผู้บริโภคจะส่งผลต่อกลยุทธ์การตลาดของธุรกิจ และส่งผลต่อความส าเร็จของธุรกิจ 
โดยถ้ากลยุทธ์การตลาดสามารถตอบสนองความต้องการหรือความพึงพอใจของผู้บริโภคได้  และ
สอดคล้องกับแนวคิดทางการตลาด (Marketing Concept) จะท าให้ผู้บริโภคเกิดความพึงพอใจในที่สุด 

ฉัตยาพร เสมอใจ (2550, น. 18) ให้ความหมายพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer 
Behavior) หมายถึง กระบวนการหรือพฤติกรรมการตัดสินใจ การซื้อ การใช้ และการประเมินผล ใน
การใช้สินค้าและบริการ  

Kotler and Keller (2012, P. 173) ให้ความหมายพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer 
Behavior) หมายถึง พฤติกรรมผู้บริโภคที่ท าการค้นหา การซื้อ การใช้ การประเมินผล การใช้
ผลิตภัณฑ์และการบริการ โดยคาดหวังว่าจะตอบสนองกับความต้องการของตนเอง  

ดังนั้น พฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง พฤติกรรมของ
ผู้บริโภคโดยตรงในการตัดสินใจค้นหา การซื้อ การใช้ และการประเมินผลการใช้สินค้าและบริการ 
โดยเป็นการกระท าเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของตนเอง 

2.2.2 แบบจ าลองพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior Model) 
ในการศึกษาพฤติกรรมความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile banking ของ

ธนาคารพาณิชย์นั้น ต้องท าความเข้าใจถึงพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ (ผู้บริโภค) Kotler (2012) ได้
อธิบายถึงการเกิดพฤติกรรมของผู้บริโภคโดยอาศัย S-R Theory ในรูปของแบบจ าลองพฤติกรรม
ผู้บริโภค (Model of Consumer Behavior)  

 
 
 
 

Ref. code: 25605902031219GXK



 

 

11 

11 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.1 แบบจ าลองพฤติกรรมผู้บริโภค (Model of Consumer Behavior)  
(ที่มา: Kotler and Keller, 2012, p. 161) 
 

จากภาพที่ 2.1 แสดงให้เห็นถึงพฤติกรรมของผู้บริโภคที่จะมีแรงจูงใจที่ท าให้เกิด
การตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการ โดยเริ่มต้นจากสิ่งกระตุ้น (Stimulus) ที่เป็นสิ่งเร้าภายนอก โดย
ผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ (Buying’s Black Box) ซึ่งเปรียบเสมือนกล่องด า ที่ผู้ผลิตหรือ
ผู้ขายไม่สามารถคาดคะเนได้ โดยที่ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อนั้น เมื่อผู้ซื้อรับรู้ถึงสิ่งกระตุ้นและเกิดเป็น
ความต้องการแล้ว จึงจะเกิดการตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) หรือ การตอบสนอง (Response) 
จึงเกิดขึ้น 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.2 พฤติกรรมของผู้บริโภค  
 

2.2.2.1 สิ่งกระตุ้น (Stimuli)  
คือ สิ่งที่กระตุ้นความต้องการของผู้บริโภค อาจเกิดจากแรงกระตุ้น

ภายในร่างกายของผู้บริโภคเองหรือเป็นสิ่งภายนอก ได้แก่ สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing 
Stimuli) และ สิ่งกระตุ้นอื่นๆ (Other Stimuli) 

 

Stimuli 
Buyer’s Black 

Box 
Buyer 

Response 
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1. สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimuli) เป็นสิ่งกระตุ้นที่
สามารถควบคุมได้ ซึ่งเกี่ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ดังต่อไปนี ้

(1) ผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นสิ่งที่สนองความจ าเป็นและความ
ต้องการของมนุษย์ได้ และเป็นสิ่งที่ผู้ขายต้องมอบให้แก่ลูกค้า ซึ่งลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และ
คุณค่าของผลิตภัณฑ์นั้นๆ  

(2) ราคา (Price) เป็นคุณค่าของสินค้าในรูปของตัวเงิน ลูกค้าจะ
เปรียบเทียบระหว่างคุณค่า (Value) ของสินค้าและบริการกับราคา (Price) ที่ตั้งไว้ ถ้าคุณค่าสูงกว่า
ราคาที่ต้ังไว้ลูกค้าจะตัดสินใจซื้อ  

(3) ช่องทางการจัดจ าหน่าย (Place) เป็นบรรยากาศสิ่งแวดล้อมใน
การน าเสนอบริการให้แก่ลูกค้า มีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในด้านคุณค่าและคุณประโยชน์ของบริการที่
น าเสนอ ซึ่งพิจารณาทั้งทางด้านท าเลที่ตั้ง (Location) และทางด้านช่องทางในการน าเสนอบริการ 
(Channels) 

(4) การส่งเสริมการตลาด (Promotions) เป็นเครื่องมือหนึ่งที่ม ี
ความส าคัญมากในการติดต่อสื่อสารลูกค้า โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือแจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติ
และพฤติกรรมการใช้บริการ  

2. สิ่งกระตุ้นอื่นๆ (Other Stimuli) เป็นสิ่งกระตุ้นภายนอกที่ไม่สามารถ
ควบคุมได ้ดังต่อไปนี ้

(1) สิ่งกระตุ้นทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น สภาพเศรษฐกิจ รายได้
ผู้บริโภค ค่าแรงขั้นต่ า 

(2) สิ่งกระตุ้นทางเทคโนโลยี (Technological) เช่น การพัฒนาของ
เทคโนโลย ีการค้นหาข้อมูลก่อนการตัดสินใจซื้อ  

(3) สิ่งกระตุ้นทางกฎหมายและการเมือง (Law and political) เช่น 
กฎหมายข้อบังคับต่างๆ ในการซื้อขายสินค้า 

(4) สิ่งกระตุ้นทางวัฒนธรรม (Cultural)  เช่น วัฒนธรรมจาก
ตะวันตก 

2.2.2.2 ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ (Buyer’s Black Box) 
สิ่งกระตุ้น (Stimuli) จากความต้องการจะส่งผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึกคิด

ของผู้ซื้อ (Buyer’s Black Box) ที่เปรียบเสมือนกล่องด า (Black Box) ที่ผู้ผลิต ผู้ขาย หรือนักการ
ตลาดไม่สามารถทราบได้ ซึ่งผู้ผลิต ผู้ขาย หรือนักการตลาดจ าเป็นต้องหาข้อมูลความในใจของผู้ซื้อ 
(Consumer Insight) เพื่อก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาดให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า  โดย
ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ (Buyer’s Black Box) ประกอบด้วยดังนี้ 
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1. จิตวิทยาของผู้ซื้อ (Buyer Psychology) ที่เป็นปัจจัยภายในที่เกิดขึ้น
จากตัวบุคคลเกี่ยวข้องกับความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ  

2. ลักษณะของผู้ซื้อ (Buyer Characteristic) ที่ได้รับอิทธิพลมาจาก 
ปัจจัยด้านวัฒนธรรม ปัจจัยด้านสังคม ปัจจัยส่วนบุคคลหรือลักษณะประชากรศาสตร์ ที่ไม่สามารถ
ควบคุมได้ 

3. กระบวนการตัดสินใจของผู้ซื้อ (Buyer Decision Process) ประกอบด้วย 
5 ขั้นตอน (Five-Stage Model of the Consumer Buying Process) ดังนี ้

 
 

 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.3 5 ขั้นตอนของกระบวนการตัดสนใจซื้อ (Five-Stage Model of the Consumer 
Buying Process) 
 

ขั้นที่ 1 การรับรู้ ปัญหา (Problem Recognition) เป็นขั้นแรกของการ
ตัดสินใจซื้อ ซึ่งเกิดจากการกระตุ้นทั้งภายในและภายนอก สะท้อนว่าผู้บริโภคต้องการสินค้าหรือ
บริการอะไรเพ่ือตอบสนองความต้องการหรือแก้ไขปัญหา  

ขั้นที่ 2 การค้นหาข้อมูล (Information Search) เป็นขั้นตอนที่ผู้บริโภค
ค้นหาข้อมูลเพื่อประกอบการตัดสินใจซื้อ เช่น จากคนรอบตัว จากข้อมูลข่าวสาร จากข้อมูล
อินเตอร์เน็ต เป็นต้น  

ขั้นที่ 3 การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เป็นขั้นที่
ผู้บริโภคได้ข้อมูลมาแล้วจะน ามาเปรียบเทียบแต่ละทางเลือก เพื่อให้เกิดความคุ้มค่าที่สุด  

ขั้นที่ 4 การตัดสินใจซื้อภายหลัง (Purchase Decision) ในขั้นนี้ผู้บริโภค
จะตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ที่ตรงตามความต้องการและพอใจมากที่สุด  

ขั้นที่ 5 พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post-purchase Behavior) หลังจากที่
ตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการแล้วนั้น ผู้บริโภคท าการเปรียบเทียบสินค้าที่ตัดสินใจซื้อมา  โดย
เปรียบเทียบกับความพึงพอใจ เพื่อเป็นข้อมูลในการตัดสินใจในการซื้อสินค้าและบริการในครั้งต่อไป  
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2.2.2.3 การตอบสนองของผู้ซื้อ (Buyer’s Responses) 
การตอบสนองของผู้ซื้อหรือการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภคเพื่อตอบสนอง

ต่อสิ่งกระตุ้น ซึ่งเป็นผลลัพธ์จากกลไกการท างานของกระบวนการตัดสินใจซื้อที่อยู่ในกล่องด าของ
ผู้บริโภค โดยผู้บริโภคตัดสินใจเลือกสินค้า (Product Choice) ที่จะตอบสนองความต้องการ การเลือก
ตราสินค้า (Brand Choice) การเลือกผู้ขาย (Dealer Choice) การเลือกเวลาในการซื้อ (Purchase 
Time) การเลือกปริมาณในการซื้อ (Purchase Amount) เป็นต้น 

2.2.3 การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (consumer behavior analysis) 
การวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภคเป็นการค้นหาหรือวิจัยที่เกี่ยวกับพฤติกรรมการ

ซื้อและบริโภคเพื่อทราบถึงลักษณะความต้องการและพฤติกรรมการซื้อและการใช้ของผู้บริโภค 
ค าตอบที่ได้จะช่วยให้สามารถจัดกลยุทธ์การตลาดที่สามารถตอบสนองความพึงพอใจของผู้บริโภคได้ 
อย่างเหมาะสมตามรายละเอียดนี ้(Kotler 1997, อ้างถึงใน แก้วตา จินดาวัฒน์, 2548) ซึ่งค าถามที่ใช้
ในการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (consumer behavior analysis) คือ 6Ws และ 1H ซึ่งประกอบ 
ไปด้วย Who What When Why When Where How เพื่อให้ได้ข้อมูล 7 ส่วน ได้แก่ Occupants, 
Objects, Objectives, Organizations, Occasions, Outlets, Operations โดยมีรายละเอียดดังนี ้ 
 
ตารางที ่2.2 
ค าถามที่ใช้ในการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (consumer behavior analysis) 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบที่ต้องการทราบ (7 Os) 
1. ใครอยู่ในตลาดเป้าหมาย  

(Who is in the target 
market?) 

ลักษณะกลุม่เป้าหมาย (Occupants) ทางด้าน  
1). ประชากรศาสตร์ 2). ภูมิศาสตร ์3). จิตวิทยา  
หรือจิตวิเคราะห์ 4). พฤติกรรมศาสตร ์

2. ผู้บริโภคซื้ออะไร  
(What does the consumer 
buy?) 

สิ่งที่ผู้บริโภคต้องการซื้อ (Objects) สิ่งที่ผู้บริโภคต้องการ
จากผลิตภัณฑ์ก็คือต้องการคุณสมบัติหรือองค์ประกอบ
ของผลิตภัณฑ ์(Product Component) และความ
แตกต่างที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน (Competitive 
Differentiation) 

3. ท าไมผู้บริโภคจึงซื้อ 
(Why does the consumer 
buy?) 

วัตถุประสงค์ในการซื้อ (Objectives) ผู้บรโิภคซื้อสินค้า
เพื่อสนองความต้องการของเขาด้านร่างกายและด้าน
จิตวิทยา ซึ่งต้องศึกษาถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
การซื้อ คือ 1). ปัจจัยภายในหรือปัจจัยทางจิตวิทยา 
2). ปัจจัยทางสังคม และวัฒนธรรม 3). ปัจจัยเฉพาะบุคคล 
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ตารางที่ 2.2 
ค าถามที่ใช้ในการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (consumer behavior analysis) (ต่อ) 

ค าถาม (6Ws และ 1H) ค าตอบที่ต้องการทราบ (7 Os) 
4. ใครมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ 

(Who participates in the 
buying?) 

บทบาทของกลุ่มต่างๆ (Organizations) มีอิทธิพลในการ
ตัดสินใจซึ่งประกอบด้วย 1). ผู้ริเริ่ม 2).ผู้มีอิทธิพล 3). ผู้
ตัดสินใจซื้อ 4). ผู้ซื้อ 5). ผู้ใช ้

5. ผู้บริโภคซื้อเมือ่ใด 
(When does the consumer 
buy?) 

โอกาสในการซื้อ (Occasions) เช่น ช่วงเดือนใดของป ี
หรือ ช่วงฤดูใดของปี ช่วงวันใดของเดือน ช่วงเวลาใดของ
โอกาสพิเศษ หรือ เทศกาลวันส าคัญต่างๆ  

6. ผู้บริโภคซื้อที่ไหน 
(Where does the consumer 
buy?) 

ช่องทางหรือแหล่ง (Outlets) ที่ผู้บริโภคไปท าการซื้อ เช่น 
ห้างสรรพสินคา้ ซุปเปอร์มารเ์ก็ต ร้านขายของช า 
บางล าพ ูพาหุรัด สยามสแควร ์ฯลฯ 

7. ผู้บริโภคซื้ออย่างไร 
(How does the consumer 
buy?) 

ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ (Operations) ประกอบด้วย 
1). การรับรู้ปัญหา 2). การค้นหาข้อมูล  
3). การประเมินผลทางการเลือก 4). ตัดสินใจซื้อ  
5). ความรู้สึกหลังการซื้อ 

 
2.3 ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลย ี

 
Technology Acceptance Method (TAM) GXhO ทฤษฎีที่เกี่ยวกับการตัดสินใจว่า

จะใช้ Technology นั้นหรือไม่ขึ้นปัจจัยหลายๆ อย่างโดยทฤษฎีของ Technology Acceptance 
Method (TAM) Davis,1989 ดัดแปลงและประยุกต์จากทฤษฎีการกระท าตามหลักเหตุและผล โดยมี
รายละเอียดดังนี ้ 
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ภาพที่ 2.4 Technology Acceptance Method (TAM) 
 

1. ตัวแปรภายนอก (External Variables) เป็นตัวแปรที่มีอิทธิพลในการสร้างการรับรู้
แต่ละบุคคล เช่น ความเชื่อ ประสบการณ์ ความรู้ความเข้าใจ การสร้างแรงจูงใจให้ผู้ใช้บริการมีความ
ต้องการใช้บริการที่มีมูลค่าสูงๆ น้ัน ผู้ให้บริการต้องมีปัจจัยภายนอกมากเพื่อกระตุ้นให้ผู้ใช้บริการเห็น
คุณค่าของบริการนั้นฯ เพื่อให้เกิดความต้องการใช้บริการ 

2. การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (Perceive Ease of Use) หมายถึง ความเชื่อของ
ผู้ใช้ที่มีต่อระบบสารสนเทศต้องมีความง่ายในการเรียนรู้ที่จะใช้งาน (Davis, 1989) การรับรู้ความง่าย
ในการใช้งานมีอิทธิพลโดยตรงต่อการใช้ระบบและมีอิทธิพลโดยอ้อมต่อการใช้ระบบโดยส่งผ่านการ
รับรู้ประโยชน ์ 

3. การรับรู้ประโยชน์ (Perceive Usefulness) หมายถึง การที่บุคคลรับรู้ว่าระบบ
สารสนเทศที่ใช้นั้นเกิดประโยชน์ และถ้าหากมีการพัฒนาขึ้นใหม่อย่างต่อเนื่องก็จะท าให้การท างานมี
ประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น ซึ่งการรับรู้ถึงประโยชน์ของเทคโนโลยีมีอิทธิพลโดยตรงต่อความตั้งใจใช้ระบบ
สารสนเทศ  

4. ทัศนคติที่มีต่อการใช้ (Attitude toward use) หมายถึง ทัศนคติของผู้ใช้ ที่เกิดขึ้น
จากการรับรู้ถึงประโยชน์และความง่ายในการใช้ระบบ ซึ่งหากผู้ใช้รับรู้ว่าเทคโนโลยีมีประโยชน์และใช้
งานง่าย ผู้ใช้ก็จะเกิดทัศนคติที่ดีต่อระบบนั้น และจะใชเ้ทคโนโลยีนั้นต่อไป  

5. ความตั้งใจใช้ (Intention to use) หมายถึง ความตั้งใจของผู้ใช้ที่จะพยายามใช้งาน 
และมีแนวโน้มว่าจะยอมรับ และจะใช้งานต่อไปในอนาคต 

6. การยอมใช้เทคโนโลยี (Actual system use) หมายถึง การน าไปใช้จริงและการ
ยอมรับเทคโนโลยี 
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2.4 ข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย ์
 

ธนาคารพาณิชย์ที่มีการใช้งาน Mobile Banking ที่เป็นทีน่ิยม 5 แห่ง ดังนี ้
 
2.4.1 ธนาคารไทยพาณิชย์จ ากัด (มหาชน) “SCB Easy” 

 
 

 
 
 
 
 
 

 
 
ภาพที่ 2.5 SCB Easy 
 

2.4.1.1 เมนูหลักใน SCB Easy  
มี 17 รายการดังนี ้

1. บัญชีครอบครัวและเพื่อน บันทึกข้อมูลเลขบัญชีคนส าคัญเพื่อความ
สะดวกในการท าธุรกรรมระหว่างกัน 

2. มือถือ และเน็ต แบ่งเป็น 2 รายการ คือ  
- PRE PAID ส าหรับค่าโทรศัพท์มือถือ AIS , DTAC , True 
- POST PAID/Internet ส าหรับค่าโทรศัพท์มือถือรายเดือน 

3. ธุรกรรมของฉัน ประกอบไปด้วย 12 รายการ คือ หน้ารวมบัญชี / 
สมัครพร้อมเพย์ / เปลี่ยนวงเงินโอน / เรียกเก็บเงิน / กดเงินไม่ใช้บัตร / สแกนบิล / QR ช าระเงิน / 
เติมเงิน / โอนเงิน / จ่ายบิล /ตรวจสอบสถานะเช็ค / โอนหลายรายการ / สร้างพร้อมเพย์ QR เพื่อ
รับเงิน 

4. Easy Pass ใช้ส าหรับเติมเงิน Easy Pass ค่าทางด่วนอัตโนมัต ิ
5. ค่าน้ า ค่าไฟ ใช้ส าหรับจ่ายค่าน้ าของการประปาส่วนภูมิภาค และค่า

ไฟของการไฟฟ้านครหลวง 
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6. เพิ่มรายการโปรด ส าหรับเพิ่มรายการที่ท าบ่อยทั้งโอนเงิน เติมเงิน 
และจ่ายบิล 

7. สินเชื่อและบัตรเครดิต ใช้ส าหรับยื่นขอสินเชื่อ (ส่วนบุคคล บ้านและ
รถยนต)์และบัตรเครดิต 

8. สิทธิพิเศษ อีซี่โบนัส (Easy Bonus) สิทธิพิเศษต่างๆ ที่ได้รับจากการ
โหลดหรือใช ้SCB Easy เช่น ได้รับเน็ตมือถือ 5 GB เมื่อโหลด SCB Easy 

9. สมัครพร้อมเพย์ (Register Promptpay) ใช้ส าหรับสมัครพร้อมเพย์ 
(บริการรับและโอนเงินที่สะดวก รวดเร็วและปลอดภัย โดยไม่จ าเป็นต้องจ าเลขที่บัญชี เพียงแค่ผูก
บัญชีกับเบอร์มือถือหรือบัตรประชาชนก็ใช้บริการได้ทันที) 

10. โปรเพื่อคุณ (My Deal) สิทธิพิเศษที่ใช้ร่วมกับร้านอาหาร โรงหนัง 
และสินค้าต่างๆ มากมาย 

11. อัตราแลกเปลี่ยน (FX Rate) ข้อมูลอัตราแลกเปลี่ยน ส าหรับการ
ซื้อขายธนบัตรต่างประเทศ 

12. บริการเพื่อธุรกิจ (SME Services) ให้ข้อมูลเกี่ยวกับธุรกิจ และ
โอกาสทางธุรกิจ รวมทั้งข้อมูลเศรษฐกิจ 

13. บริจาค (Donation) ผู้ใช้บริการสามารถร่วมบริจาคในโครงการ
ต่างๆ ได ้เช่น โครงการก้าวคนละก้าวเพื่อ 11 โรงพยาบาลทั่วประเทศ 

14. กองทุนรวม (Mutual funds) เป็นข้อมูลกองทุนรวมต่างๆ ที่ซื้อขาย
กันของธนาคารไทยพาณิชย์ โดยให้ข้อมูลแบ่งประเภทของกองทุน เพื่อให้ผู้ใช้บริการใช้งานง่ายขึ้น 
ดังนี้1.ผันผวนสูงสร้างผลตอบแทน 2.ผันผวนต่ ารักษาเงินลงทุน 3.กระจายการลงทุนหลายสินทรัพย์ 
4.รับเงินปันผล 5.รับเงินคืนระหว่างการลงทุน 6.ลดหย่อนภาษี 7.กองทุนยอดนิยม 

15. ค้นหาร้านอร่อย (Dinning) สามารถค้นหาร้านอร่อยโดย Wongnai 
พร้อมสิทธิพิเศษส าหรับผู้ใช้ SCB Easy 

16. เที่ยวจตุจักร (Chatuchak Guide) ข้อมูลการท่องเที่ยวที่ จตุจักรที่
น่าสนใจ และสิ่งที่ไม่ควรพลาด 

17. แสดงความคิดเห็น (You tell us) แสดงความคิดเห็นเกี่ยวกับ
ธนาคารไทยพาณิชย ์ทุกช่องทาง ทั้งสาขา Application Call center และบริการอื่นๆ  
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2.4.2 ธนาคารกสิกรไทยจ ากัด (มหาชน) “K-Mobile Banking Plus” 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.6 K-Mobile Banking Plus 

 
2.4.2.1 เมนูหลักใน K-Mobile Banking Plus  

มี 10 รายการ ดังนี ้
1. โอนเงิน สามารถเลือกโอนเงินจากรายการโปรด  (รายการที่

ผู้ใช้บริการบันทึกไว้)และรายการใหม่ เป็นรายการที่ประกอบด้วยบัญชีของฉัน / บัญชีอื่น / เฉพาะ
เบอร์ K Plus (ใช้โอนเงินไปยังผู้ใช้บริการ K Plus ที่แสดงความจ านงที่จะรับโอนด้วยการระบุเบอร์มือ
ถือ) / พร้อมเพย ์/ รับเงินสด 

2. เติมเงิน สามารถเติมเงินได้หลากหลายประเภท ดังนี้ E-wallet / มือ
ถือ / Easy Pass / บัตรเติมน้ ามัน / เติมเงินอื่น (เช่น TrueMoney Wallet) 

3. จ่ายบิล สามารถจ่ายบิลได้ดังนี้ บิลอื่น (อินเตอร์เน็ต) / บิลบัตร / บิล
มือถือ / สาธารณูปโภค / สินเชื่อ เช่าซื้อ / อินเตอร์เน็ต / ประกันภัย-ประกันชีวิต  

4. Life Plus Promotion ต่างๆ และการแจ้งเตือนส าหรับ Promotion 
5. พร้อมเพย์ การสมัครใช้บริการ การตรวจสอบและแก้ไข ลงทะเบียน 

ยกเลิก 
6. กองทุนรวม รวบรวมกองทุนส าหรับการลงทุนในกองทุนรวม 
7. My port การแสดงการลงทุนในบัญชีของผู้ใช้บริการ ด้านทั้งเงินฝาก 

กองทุนรวม และหลักทรัพย์ต่างๆ  
8. รายการโปรด ข้อมูลที่ผู้ใช้บริการบันทึกรายการที่ท ารายการหลายครั้ง 
9. ประวัติ ข้อมูลประวัติการท ารายการต่างๆ เช่น เติมเงิน โอนเงิน จ่ายบิล 
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10.  บริการอื่นๆ ส าหรับผู้ที่สนใจสมัครบริการอื่นๆ ของธนาคาร เช่น 
ประกันภัย สมัครบัตรเดบิต เปิดบัญชีเงินฝาก SMS ขยันบอก 

2.4.3 ธนาคารกรุงเทพจ ากัด (มหาชน) “Bualuang mBanking” 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 2.7 Bualuang mBanking 
 

2.4.3.1 เมนูหลักใน Bualuang mBanking  
มี 4 รายการหลัก ดังนี ้
1. Account แสดงข้อมูลบัญช ีดังนี ้ 

- Deposit Account: แสดงบัญชีต่างๆ ของผู้ใช้บริการที่เป็นเงิน
ฝาก เช่น เงินฝากออมทรัพย ์เงินฝากประจ า เงินฝากสินมัธยะ 
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- Mutual Funds: แสดงข้อมูลการลงทุนของผู้ใช้บริการในกองทุน
บัวหลวง 

- Credit Card: ข้อมูลบัตรเครดิตในรอบบิลล่าสุดและข้อมูล Point 
สิทธิพิเศษต่างๆ  

- Debit Card: ข้อมูลบัญชีบัตรเดบิตของผู้ใช้บริการ 
2. Transfers แบ่งข้อมูลการโอนเงิน ดังนี ้

Own Account: โอนเงินภายในบัญชีต่างๆ ของผู้ใช้บริการ 
Added 3rd Party: โอนเงินโดยบุคคลที่ 3 
Account Number: โอนเงินโดยใช้เลขที่บัญช ี
QR Code: โอนเงินโดยใช ้QR Code 
Mbanking Mobile No.: โอนเงินโดยเบอร์โทรศัพท ์
Promptpay: โอนเงินผ่านระบบพร้อมเพย์ทั้งในรูปแบบของเบอร์

โทรศัพท์และเลขประจ าตัวบัตรประชาชน 
Favorite: ข้อมูลที่ผู้ใช้บริการบันทึกรายการที่ท ารายการหลายครั้ง 
History: ข้อมูลการโอนเงินภายใน mbanking 

3. Pay Bill / Top up 
สามารถจ่ายบิลหรือเติมเงินได้ดังนี้ บิลบัตร/บิลมือถือ/สาธารณูปโภค 

(การไฟฟ้า) / อินเตอร์เน็ต / ประกันภัย-ประกันชีวิต  
4. Investment 

ส าหรับการซื้อขายกองทุนใน Port ของผู้ใช้บริการ  
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2.4.4 ธนาคารกรุงไทยจ ากัด (มหาชน) “KTB Netbank” 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาพที่ 2.8 KTB Netbank 
 
2.4.4.1 เมนูหลักใน KTB Netbank  

มี 4 รายการหลัก ดังนี ้
1. สรุปข้อมูลบัญช ี

- บัญชีของฉัน เช่น เงินฝากออมทรัพย์ เงินฝากประจ า เงินฝาก
สินมัธยะ 

- บัตรของฉัน: ข้อมูลบัตรเครดิตในรอบบิลล่าสุดและข้อมูล Point  
- กองทุน: แสดงข้อมูลการลงทุนของผู้ใช้บริการในกองทุนบัวหลวง 
สิทธิพิเศษต่างๆ รวมทั้งข้อมูลบัญชีบัตรเดบิตของผู้ใช้บริการ 

2. โอนเงิน แบ่งข้อมูลการโอนเงิน ดังนี ้
โอนเงินตนเอง: โอนเงินภายในบัญชีต่างๆ ของผู้ใช้บริการ 
โอนเงินบุคคลอื่น / พร้อมเพย์: โอนเงินโดยบุคคลที่ 2 และการโอน

เงินผ่านระบบพร้อมเพย์ทั้งในรูปแบบของเบอร์โทรศัพท์และเลขบัตรประจ าตัวประชาชน 
โอนเงินต่างธนาคาร: โอนเงินระหว่างธนาคาร ที่ไม่ใช่ธนาคารกรุงไทย 

3. ช าระสินค้าและค่าบริการ 
เติมเงินมือถือ: สามารถเติมเงินมือถือของค่ายโทรศัพท์ต่างๆ ได ้
จ่ายบิลของฉัน: สามารถจ่ายบิลที่เกี่ยวกับบัตรเครดิตต่างๆ ของ

ผู้ใช้บริการ 
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จ่ายบิลอื่นๆ และพร้อมเพย์ :สามารถจ่ายบิลดังนี้  Easypass / 
M pass / สาธารณูปโภค (การไฟฟ้า) / ช าระค่าใบสั่ง  

4. บริการอ่ืนๆ  
การต้ังค่า: การต้ังค่าการใช้งานของ KTB Netbank 
บริการอื่นๆ: เช่น การช าระเงินกู้ / แจ้งเตือนอัตโนมัติ / สิ่งซื้อธนบัตร / 

บริการ Talk to net officer / QR Code / รายการเช็ค / ลงทะเบียนบริการ Verify by VISA / 
บริการเสริม 

พร้อมเพย:์ ส าหรับสมัครใช้บริการพร้อมเพย ์
2.4.5 ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจ ากัด (มหาชน) “Krungsri Mobile App:KMA” 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 2.9 KMA 
 

2.4.5.1 เมนูหลักใน KMA 
มี 10 รายการ ดังนี ้
1. Transfer Own Account โอนเงินภายในบัญชีต่างๆ ของผู้ใช้บริการ 
2. Transfer Other Account โอนเงินให้บุคคลอื่นๆ โดยเลขบัญช ี
3. Transfer Promptpay โอนเงินผ่านระบบพร้อมเพย์ทั้งในรูปแบบ

ของเบอร์โทรศัพท์และเลขบัตรประจ าตัวประชาชน 
4. Top up สามารถเติมเงินได้หลากหลายประเภท ดังนี้ E-wallet / 

มือถือ / Easy Pass / เติมเงินอื่น (เช่น mPAY) 
5. จ่ายบิล สามารถจ่ายบิลตามรายการได้ดังนี้ บิลอื่น (อินเตอร์เน็ต) / 

บิลบัตร / บิลมือถือ / สาธารณูปโภค / อินเตอร์เน็ต / ประกันภัย-ประกันชีวิต รวมทั้งสามารถจ่ายบิล
ผ่าน Scan Barcode  
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6. Favorite ข้อมูลที่ผู้ใช้บริการบันทึกรายการที่ท ารายการหลายครั้ง 
7. Scan to pay สามารถจ่ายเงินผ่านระบบ QR codeได ้
8. Register Promptpay ใช้ส าหรับสมัครพร้อมเพย์ (บริการรับและ

โอนเงินที่สะดวก รวดเร็วและปลอดภัย โดยไม่จ าเป็นต้องจ าเลขที่บัญชี เพียงแค่ผูกบัญชีกับเบอร์มือ
ถือหรือบัตรประชาชนก็ใช้บริการได้ทันที) 

9. Krungsri Cardless สามารถถอนเงินได้โดยไม่ต้องใช้บัตร ATM ผ่าน
ตู้ ATM ทุกที่ โดยเมื่อแจ้งความจ านงผ่านระบบแล้ว จะได้รหัสส าหรับกดเงินผ่านตู้ ATM ก็สามารถ
ถอนเงินได้ตามต้องการ 

10. Apply SMS Banking ส าหรับสมัคร SMS บอกความเคลื่อนไหว
ภายในบัญชี 

11. All Menu เชื่อมต่อเมนูอื่นๆ เช่น การจ่ายบิล การเติมเงิน Easypass 
2.4.6 สรุปข้อมูล Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ทั้ง 5 Application 

2.4.6.1 Function การใช้งาน 
 
ตารางที ่2.3 
เปรียบเทียบ Function การใช้งาน 
ลักษณะการใช้

งาน 
SCB Easy 

K-Mobile 
Banking Plus 

Bualuang 
mBanking 

KTB 
Netbank 

KMA 

โอน/ถอนเงิน 
บัญชีตนเอง      
บัญชีผู้อื่น      
พร้อมเพย์      
กดเงินไม่ใช้บัตร      
เช็คยอด 
เงินฝาก      
กองทุน      
บัตรเครดิต      
ช าระเงิน 
สินค้าและบริการ      
สาธารณูปโภค      
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ตารางที่ 2.3 
เปรียบเทียบ Function การใช้งาน (ต่อ) 
ลักษณะการใช้

งาน 
SCB Easy 

K-Mobile 
Banking Plus 

Bualuang 
mBanking 

KTB 
Netbank 

KMA 

เติมเงิน 
มือถือ/E-wallet      
กองทุน 
ซื้อและขาย      
แสดงรายการซื้อ
ขายแต่ละครั้ง
โดยละเอียด 

  

 

  

สินเชื่อ 
บ้าน      
รถยนต ์      
สิทธิพิเศษ 
ส่วนลดสินค้า
และบริการ 

  
   

ค้นหาแหล่งกนิ / 
เที่ยว 
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2.4.6.2 วิธีการใช้งาน 
 
ตารางที ่2.4 
เปรียบเทียบ วิธีการใช้งาน  

ลักษณะการใช้งาน SCB Easy 
K-Mobile 

Banking Plus 
Bualuang 
mBanking 

KTB Netbank KMA 

การเข้าระบบ 
เบื้องต้น เข้า 

Application 
สแกนลายนิ้วมือ รหัสผ่าน 6 ตัว รหัสผ่าน 6 ตัว รหัสผ่าน 6 ตัว 

รายการที่เกี่ยวกับ
ความเคลื่อนไหวทาง
การเงิน 

รหัสผ่าน 6 ตัว รหัสผ่าน 6 ตัว รหัสผ่าน 6 ตัว รหัสผ่าน 6 ตัว รหัสผ่าน 6 ตัว 

ระยะเวลาใช้ระบบ ตลอดเวลา มีระยะเวลา
จ ากัด 

มีระยะเวลา
จ ากัด 

มีระยะเวลา
จ ากัด 

มีระยะเวลา
จ ากัด 

การโอนเงิน 

บัญชีตนเอง กดเลือกบัญชี
ปลายทางของ
ตนเองได้เลย 

กดเลือกบัญชี
ปลายทางของ
ตนเองได้เลย 

กดเลือกบัญชี
ปลายทางของ
ตนเองได้เลย 

กดเลือกบัญชี
ปลายทางของ
ตนเองได้เลย 

กดเลือกบัญชี
ปลายทางของ
ตนเองได้เลย 

บัญชีผู้อื่น ใส่เลขบัญชีของ
ปลายทาง 

ใส่เลขบัญชีของ
ปลายทาง 

ใส่เลขบัญชีหรือ
เบอร์โทรศัพท์
ของปลายทาง 

ใส่เลขบัญชีของ
ปลายทาง 

ใส่เลขบัญชีของ
ปลายทาง 

พร้อมเพย์ ใส่เบอร์โทรศัพท์
หรือเลขบัตร
ประชาชน 

ใส่เบอร์โทรศัพท์
หรือเลขบัตร
ประชาชน 

ใส่เบอร์โทรศัพท์
หรือเลขบัตร
ประชาชน 

ใส่เบอร์โทรศัพท์
หรือเลขบัตร
ประชาชน 

ใส่เบอร์โทรศัพท์
หรือเลขบัตร
ประชาชน 

กดเงินไม่ใช้บัตร เลือกจ านวนเงิน
และได้รหัสไปกด
ที่ตู ้ATM โดยไม่

ใช้บัตร 

- - - เลือกจ านวนเงิน
และได้รหัสไปกด
ที่ตู ้ATM โดยไม่

ใช้บัตร 

เช็คยอด 

เงินฝาก แสดง
รายละเอียด
รายการเดิน

บัญชี 

แสดง
รายละเอียด
รายการเดิน

บัญชี 

แสดง
รายละเอียด
รายการเดิน

บัญชี 

แสดง
รายละเอียด
รายการเดิน

บัญชี 

แสดง
รายละเอียด
รายการเดิน

บัญชี 
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ตารางที่ 2.4 
เปรียบเทียบ วิธีการใช้งาน  (ต่อ) 

ลักษณะการใช้งาน SCB Easy 
K-Mobile 

Banking Plus 
Bualuang 
mBanking 

KTB Netbank KMA 

กองทุน แสดง
รายละเอียด
รายวันของ

กองทุน 

แสดง
รายละเอียด
รายวันของ

กองทุน 

แสดง
รายละเอียด
รายวันของ

กองทุน 

แสดง
รายละเอียด
รายวันของ

กองทุน 

แสดง
รายละเอียด
รายวันของ

กองทุน 

บัตรเครดิต แสดงยอดบัตร
เครดิตและ

วงเงินคงเหลือ 

แสดงยอดบัตร
เครดิตและ

วงเงินคงเหลือ 

แสดงยอดบัตร
เครดิตและ

วงเงินคงเหลือ 

แสดงยอดบัตร
เครดิตและ

วงเงินคงเหลือ 

แสดงยอดบัตร
เครดิตและ

วงเงินคงเหลือ 

ช าระเงิน 

สินค้าและ 
บริการ 

เลือกประเภท
และบริษัท 

เลือกประเภท
และบริษัท 

เลือกประเภท
และบริษัท 

เลือกประเภท
และบริษัท 

เลือกประเภท
และบริษัท 

สาธารณูปโภค/อื่นๆ  การไฟฟ้า/ 
การประปา/ 
Easypass 

การไฟฟ้า/ 
การประปา/ 
Easypass 

การไฟฟ้า/ 
การประปา/ 
Easypass 

การไฟฟ้า/ 
การประปา/ 
Easypass 

การไฟฟ้า/ 
การประปา/ 
Easypass 

เติมเงิน 

มือถือ/E-wallet เลือกรายการที่
จะเติมเงิน 

เลือกรายการที่
จะเติมเงิน 

เลือกรายการที่
จะเติมเงิน 

เลือกรายการที่
จะเติมเงิน 

เลือกรายการที่
จะเติมเงิน 

กองทุน 

ซื้อและขาย สามารถ
ด าเนินการซื้อ
ขายได้ภายใน 

App 

สามารถ
ด าเนินการซื้อ
ขายได้ภายใน 

App 

สามารถ
ด าเนินการซื้อ
ขายได้ภายใน 

App 

สามารถ
ด าเนินการซื้อ
ขายได้ภายใน 

App 

สามารถ
ด าเนินการซื้อ
ขายได้ภายใน 

App 

แสดงรายการซื้อขาย
แต่ละครั้งโดย
ละเอียด 

แสดงรายการซื้อ
ขายที่เกิดขึ้น 

แสดงรายการซื้อ
ขายที่เกิดขึ้น 

แสดงรายการซื้อ
ขายที่เกิดขึ้น 

โดยแจ้ง
รายละเอียดแต่

ละรายการ 

แสดงรายการซื้อ
ขายที่เกิดขึ้น 

แสดงรายการซื้อ
ขายที่เกิดขึ้น 
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ตารางที่ 2.4 
เปรียบเทียบ วิธีการใช้งาน  (ต่อ) 

ลักษณะการใช้งาน SCB Easy 
K-Mobile 

Banking Plus 
Bualuang 
mBanking 

KTB Netbank KMA 

สินเชื่อ 

บ้าน ยื่นเรื่องขอ
สินเชื่อ ได้โดย
ระบุวงเงินที่
ต้องการและ
ธนาคารจะ
พิจารณา 

- - - - 

รถยนต์ ยื่นเรื่องขอ
สินเชื่อ ได้โดย
ระบุวงเงินที่
ต้องการและ
ธนาคารจะ
พิจารณา 

- - - - 

สิทธิพิเศษ 

ส่วนลดสินค้าและ
บริการ 

แสดงรายการ
สิทธิพิเศษ 

แสดงรายการ
สิทธิพิเศษ 

- - - 

ค้นหาแหล่งกิน / 
เที่ยว 

แนะน าสถานที่
โดย Wongnai 

แนะน าสถานที่ - - - 

ค่าธรรมเนียม 

กดเงินจากตู้ ATM ฟรี ฟรี ฟรี ฟรี ฟรี 

กดเงินข้ามเขต ฟรี เสียเงิน 15 บ./
รายการ 

ฟรี ฟรี ฟรี 

กดเงินไม่ใช้บัตร ไม่เกิน 50,000 
บาท/วัน 

- - - ไม่เกิน 100,000 
บาท/วัน 

โอนต่างธนาคาร ฟรี ฟรี ฟรี ฟรี ฟรี 

โอนข้ามเขต ฟรี ฟรี ฟรี ฟรี ฟรี 
ช าระค่าสินค้าและ
บริการ 

ฟรี ฟรี ฟรี ฟรี ฟรี 

เติมเงิน ฟรี ฟรี ฟรี ฟรี ฟรี 

ระยะเวลา
ค่าธรรมเนียม 

ไม่มีก าหนด ไม่มีก าหนด 1 เม.ย. 61 
เป็นต้นไป 

31 ธ.ค. 61 1 เม.ย. 61 
เป็นต้นไป 
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2.5 การทบทวนงานวิจัยทีเ่กี่ยวข้อง 
 

2.5.1 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ 
ประดิษฐาพร จันทรเลิศ (2548) ท าการวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรมของ

ผู้ใช้บริการ SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย จ ากัด (มหาชน) พบวา ปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้
อินเตอรเน็ต ความถี่ในการใช้อินเตอรเน็ตต่อสัปดาห์ และระยะเวลาเฉลี่ยในการใช้อินเตอรเน็ต มี
ความสัมพันธในทิศทางเดียวกับพฤติกรรมการใช้บริการ SCB Easy ของ ธนาคารไทยพาณิชย์จ ากัด 
(มหาชน)  

กาญจนา โพยายรส (2557) ท าการศึกษาเรื่อง แรงจูงใจและพฤติกรรมที่ส่งผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ตของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า ปัจจัย
ด้านพฤติกรรมการใช้อินเตอร์เน็ตส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต ซึ่งความถี่
ในการใช้อินเตอร์เน็ตต่อสัปดาห์และระยะเวลาในการใช้อินเตอร์เน็ตต่อครั้งส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต 

ณัฐยา หัตถาพันธ์ (2559) ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB 
NETBANK และ K - CYBER BANKING/ K - MOBILE BANKING PLUS ในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบคุณภาพของการ
ให้บริการกับความคุ้มค่าในเรื่องของความเหมาะสมของการให้บริการ ความ รวดเร็ว ความถูกต้อง
แม่นย า และความปลอดภัย  

2.5.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความปลอดภัยและการยอมรับเทคโนโลยี 
2.5.2.1 ความปลอดภัย (Security) 

เกศวิทู ทิพยศ (2557) ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านสื่อออนไลน์กรณีศึกษา ธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากัด 
(มหาชน) พบว่า พฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้ธุรกรรม
ทางการเงินผ่านสื่อออนไลน์ของผู้ใช้บริการธนาคาร ซีไอเอ็มบีไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ต่อเมื่อสามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้ตลอด 24 ชั่วโมงอย่างถูกต้อง รู้สึก
ปลอดภัยเมื่อท าธุรกรรมออนไลน์ และสามารถเข้าเว็บของธนาคารได้อย่างรวดเร็วและง่ายดาย อีกทั้ง
ท าธุรกรรมทางการเงินทางเว็บไซต์ของธนาคารสามารถด าเนินการเสร็จสมบูรณ์ได้อย่างรวดเร็ว  
รวมทั้งธนาคารสามารถแก้ปัญหาที่พบได้อย่างรวดเร็ว 
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2.5.2.2 การรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งาน (Perceived Usefulness)  
Kahandawa and Wijayanayake (2014) ท าการศึกษาเรื่อง ผลกระทบ

ของ Mobile Banking กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารศรีลังกา พบว่า ประโยชน์ของการใช้
งาน เช่น การรับรู้ความเช่ือมโยงระหว่างระบบสารสนเทศกับโทรศัพท์มือถือ ขนาดของโทรศัพท์ท าให้
สามารถพกพาได้สะดวกและใช้งานง่ายกว่า ATM และ Internet Banking ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกค้า ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ วนิดา หฤหรรษวาลิน (2556) ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยการ
ยอมรับบริการธนาคารอิเลคทรอนิกส์บนโทรศัพท์มือถือ ด้วยรูปแบบบริการ K-Mobile Banking 
PLUS ของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) พบว่า การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้บริการK-Mobile 
Banking PLUS อิทธิพลอย่างมีนัยส าคัญต่อทัศนคติการใช้บริการ และพฤติกรรมการตั้งใจใช้บริการ 
ซึ่งการใช้บริการ K-Mobile Banking PLUS ท าให้ผู้ใช้บริการรับรู้ถึงประโยชน์ในด้านความสะดวก
และรวดเร็วในการใช้บริการทางการเงินมากยิ่งขึ้น มีรูปแบบการให้บริการที่หลากหลาย ช่วยลดต้นทุน
ในการด าเนินการท าธุรกรรมทางการเงิน  

2.5.2.3 การรับรู้ถึงความง่ายของการใช้งาน (Perceive Ease of Use)  
Ibok and Ikoh (2013) ท าการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึง

พอใจการบริการ Internet Banking พบว่า ความง่ายต่อการใช้งาน ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้
บริการ ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ Kumbhar (2011) ท าการศึกษาเกี่ยวกับ ปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้า E-Banking ของธนาคารอินเดีย และ อรวรรณ ใจโต (2555) ท าการศึกษา
เรื่อง ปัจจัยที่มีความสัมพันธ์ต่อการใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงก์กิ้งของธนาคารออมสิน ในจังหวัด
ล าปาง พบว่า การยอมรับเทคโนโลยีด้านความง่ายในการใช้งาน โดยรวมอยู่ในระดับพึงพอใจมาก 
ส่วนการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับ อยู่ในระดับความพึงพอใจปานกลาง และคุณภาพการใช้บริการ อยู่
ในระดับพึงพอใจมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่า ด้านการตอบสนอง อยู่ในระดับ พึงพอใจมาก 
เป็นอันดับ 1 ด้าน สิ่งที่สัมผัสได้ เป็นอันดับ 2 ด้านการให้ความมั่นใจ เป็นอันดับ 3 ด้านการเข้าถึง
จิตใจ เป็นอันดับ 4 และอันดับสุดท้าย คือ ด้านความเช่ือถือได้ 
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บทที ่3 
วิธีการวิจัย 

 
งานวิจัยเรื่องพฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของ

ธนาคารพาณิชย์ เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใช้วิธีในการสัมภาษณ์เชิงลึก 
(In-depth Interview) โดยมีการก าหนดโครงสร้างในการสัมภาษณ์ ซึ่งจะท าให้ได้ข้อมูลเชิงลึกและ
เข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย ์โดยก าหนดขั้นตอนการ
ด าเนินการวิจัย ดังนี ้

3.1 วิธีวิจัย 
3.2 ค าถามวิจัย 
3.3 กลุ่มตัวอย่าง 
3.4 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
3.5 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ 
3.6 แหล่งข้อมูลที่ใช้ในการวิจัย 
3.7 การวิเคราะห์ข้อมูล 

 
3.1 วิธีการวิจัย 

 
วิธีการวิจัยจะใช้การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) โดยการพูดคุยและ

สอบถาม โดยค าถามเป็นลักษณะปลายเปิดที่เตรียมไว้แต่ละประเด็นและมีการปรับเปลี่ยนรูปแบบตาม
สถานการณ์ รูปแบบค าถามแบบตามติด (Follow-up Question) ตามผู้ให้สัมภาษณ์ เพื่อให้ได้ข้อมูล
ทางด้านพฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย ์
 
3.2 ค าถามงานวิจัย 

 
ค าถามงานวิจัยส าหรับการศึกษาแบบอิสระนี้เป็นค าถามเพื่อให้ทราบถึงแนวโน้มและ

ความต้องการในอนาคตของผู้ใช้บริการทางการเงินของธนาคาร ใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุง พัฒนา
ผลิตภัณฑ์ให้สอดคล้อง และสามารถตอบสนองกับความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างแท้จริง โดย
ประเด็นค าถาม ดังนี ้

Q1 พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ที่ธนาคาร
สามารถตอบสนองความต้องการได้ 
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Q2 ข้อเสนอแนะความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์
ที่ธนาคารยังไม่สามารถตอบสนองความต้องการได ้

 
3.3 กลุ่มผู้ให้สัมภาษณ์ 

 
จากวัตถุประสงค์ของการศึกษา คือ ศึกษาพฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้บริการ 

Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ เพื่อทราบถึงแนวโน้มและความต้องการในอนาคตของ
ผู้ใช้บริการทางการเงินของธนาคาร ใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุง พัฒนาผลิตภัณฑ์ให้สอดคล้อง และ
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างแท้จริง ผู้วิจัยจึงเลือกกลุ่มตัวอย่างจากผู้ที่มี
ส่วนเกี่ยวข้อง ดังนี ้ 

1. ผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคาร 5 ธนาคาร ดังนี้ ธนาคารไทยพาณิชย์
ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงไทย และธนาคารกรุงศรีอยุธยา โดยเลือกตัวอย่าง
ตามความสะดวก (Convenience Sampling) ใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบกึ่งมีแบบแผน (Semi-Structured 
Interview) โดยมีการก าหนดแบบในการสัมภาษณ ์ 

2. ผู้ที่ยังไม่เคยใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ โดยเลือกตัวอย่าง
ตามความสะดวก (Convenience Sampling) ใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบกึ่งมีแบบแผน (Semi-
Structured Interview) โดยมีการก าหนดแบบในการสัมภาษณ ์

ค าถามที่ใช้ถามในกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ จะ
อ้างอิงตามทฤษฎีการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (consumer behavior analysis) คือ ลักษณะ
กลุ่มเป้าหมาย (Occupants), สิ่งที่ผู้บริโภคต้องการซื้อ (Objects), วัตถุประสงค์ในการซื้อ (Objectives), 
บทบาทของกลุ่มต่างๆ (Organizations), โอกาสในการซื้อ (Occasions), ช่องทางหรือแหล่ง 
(Outlets), ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ (Operations) และการยอมรับเทคโนโลยี 6 กระบวนการ ได้แก่  
ตัวแปรภายนอก (External variables)การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (Perceive Ease of Use) 
การรับรู้ประโยชน์ (Perceive Usefulness) ทัศนคติที่มีต่อการใช้ (Attitude toward use)  
ความต้ังใจใช้ (Intention to use) การยอมใช้เทคโนโลย ี(Actual system use)  

 
3.4 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย  

 
การศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของ

ธนาคารพาณิชย์ เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผู้วิจัยจึงเลือกใช้เครื่องมือในการ
วิจัย โดยการสัมภาษณ์แบ่งออกเป็น 2 กลุ่ม ดังนี ้
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1. การสัมภาษณ์ผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์  ได้แก่ 
การเลือก Application การใช้งานฟังก์ชั่นต่างๆ สิ่งที่ธนาคารสามารถตอบสนองความต้องการของ
ผู้ใช้บริการได้ และสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการแต่ธนาคารยังไม่ตอบโจทย์ มีประเด็นดังนี ้

ส่วนที ่1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย ์
ส่วนที ่2 พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ที่

ธนาคารสามารถตอบสนองความต้องการได ้
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของ

ธนาคารพาณิชย ์
2. การสัมภาษณ์ผู้ที่ยังไม่เคยใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคาร

พาณิชย์ มีประเด็นดังนี ้
ส่วนที ่1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย ์
ส่วนที ่2 มุมมองที่มีต่อ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย ์
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะความต้องการของผู้ที่ไม่เคยใช้บริการ Mobile Banking 

ของธนาคารพาณิชย์  
 
3.5 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 

 
การศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของ

ธนาคารพาณิชย์ เป็นการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ผู้วิจัยจึงเลือกใช้วิธีการสัมภาษณ์
เป็นเครื่องมือในการวิจัย ดังนั้น จึงมีความจ าเป็นที่จะต้องน าแบบสัมภาษณ์มาทดสอบเพื่อหาความ
เที่ยงตรง และความน่าเชื่อถือ ดังนี ้ 

1. การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) โดยน าแบบสัมภาษณ์ให้อาจารย์ที่ปรึกษา
รายงานการค้นคว้าอิสระตรวจสอบเนื้อหา ความเหมาะสมของการใช้ภาษา ความเป็นกลางของ
ค าถามไม่ชี้น า และครอบคลุมตามวัตถุประสงค์ของการศึกษาหรือไม่ เพื่อน ามาแก้ไข ทดสอบแบบ
สัมภาษณ์ และน าไปทดสอบความน่าเช่ือถือในขั้นตอนต่อไป  

2. การทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability) โดยน าแบบสัมภาษณ์ที่ได้รับการตรวจ 
สอบจากอาจารย์ที่ปรึกษารายงานการค้นคว้าอิสระ มาทดลอง สัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่าง เพื่อทดสอบ
ความเข้าใจของผู้ถูกสัมภาษณ ์หาข้อบกพรอ่งของค าถาม และ น ามาแก้ไขให้เหมาะสมยิ่งขึ้น  
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3.6 การเก็บรวบรวมข้อมูล  
 

ผู้วิจัยได้มีการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือใช้ประกอบการวิจัย ดังนี ้ 
1. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Source) โดยได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth 

Interview) จากผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย ์
2. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Source) จากการค้นคว้าวิจัย และบทความที่

เกี่ยวข้อง จากหนังสือและฐานข้อมูลออนไลน์ที่มีเนื้อหาและข้อมูลเกี่ยวกับการ Mobile Banking 
รวมถึงข้อมูลเกี่ยวกับการให้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์หรือการใช้บริการ Mobile 
Banking ของธนาคารพาณิชย ์
 
3.7 การวิเคราะห์ข้อมูล  

ผู้วิจัยได้เลือกวิธีการในการวิเคราะห์และสรุปผลข้อมูล ดังนี ้ 
1. การตรวจสอบและจัดเตรียมข้อมูล โดยตรวจสอบข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์ ว่ามี

ความครบถ้วนตามที่ต้องการหรือไม่ แล้วน าข้อมูลที่ได้มาจัดเรียง แยกตามกลุ่มของผู้ถูกสัมภาษณ์ 
รวมไปถึงการถอดความจากเครื่องบันทึกเสียง  

2. การน าข้อมูลมาจ าแนกแบบไม่อิงทฤษฎี โดยการจ าแนกข้อมูลที่ต้องการน ามา
วิเคราะห์ตามความเหมาะสมกับข้อมูล โดยใช้ประสบการณ์ของผู้วิจัย  

3. การวิเคราะห์สรุปข้อมูล โดยใช้วิธีการวิเคราะห์แบบอุปนัย (Analytic Induction) 
เพื่อตีความและหาข้อสรุป  
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บทที ่4  
ผลการวิจัยและอภปิรายผล  

 
ในการศึกษาเรื่องพฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของ

ธนาคารพาณิชย์ ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษา วิเคราะห์พฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้บริการ 
Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ รวมทั้งแนวทางการปรับตัว และการพัฒนาผลิตภัณฑ์และ
บริการผ่านช่องทางดิจิตอลในธนาคารพาณิชย์ และน าเสนอข้อมูลให้แก่ผู้ประกอบการธุรกิจธนาคาร
พาณิชย์หรือบุคคลทั่วไปที่สนใจที่จะศึกษาเกี่ยวกับความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking 
ของธนาคารพาณิชย ์ 

ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาพฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking 
ของธนาคารพาณิชย์โดยใช้วิธีการวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ใช้วิธีการสัมภาษณ์แบบ
เจาะลึก (In-depth Interview) จากผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคาร 5 ธนาคาร ดังนี้ 
ธนาคารไทยพาณิชย ์ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกรุงไทย และธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
ผู้วิจัยได้ก าหนดประเด็นในการวิเคราะห์ผลการวิจัย โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดังนี ้ 

ส่วนที ่1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย ์ 
ส่วนที ่2  พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ที่ธนาคาร

สามารถตอบสนองความต้องการได้ 
ส่วนที ่3  ข้อเสนอแนะความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคาร

พาณิชย์ 
และผู้ที่ยังไม่เคยใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ โดยผู้วิจัยได้ก าหนด

ประเด็นในการวิเคราะห์ผลการวิจัย โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วนดังนี้  
ส่วนที ่1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ไม่เคยใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย ์
ส่วนที ่2  มุมมองที่มีต่อ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย ์
ส่วนที ่3 ข้อเสนอแนะพฤติกรรมความต้องการของผู้ที่ ไม่เคยใช้บริการ Mobile 

Banking ของธนาคารพาณิชย ์ 
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4.1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์  
 
ตารางที ่4.1 
ข้อมูลผู้ให้สมัภาษณ ์(ผู้ใช้บรกิาร Mobile Banking) 
Mobile Banking หมายเลข ชื่อ – นามสกลุ อายุ อาชีพ 

 1 นายพริษฐ์ เงาเบญจกุล 26 Researcher (กลต) 
2 นายสุเมธ วงศ์ชาญศิลป์ 32 HR analyst 
3 นางสาวชญากุล หาญานุวัฒน์ 27 ธุรกิจส่วนตัว 
4 นางสาวชมพูนุช พรรณพนาวัลย ์ 29 ค้าขาย 
5 นางสาวจุฑารัตน ์กานต์ประชา 27 พนักงานบริษัทเอกชน 

 6 นางสาวมรกต นิรันดร์นุต 27 นักการตลาด 
7 นางสาวณิชมน อัศวประเสริฐ 26 แม่ค้าออนไลน ์
8 นางสาวกันต์ชนก วังเสาวภาค 26 พนักงานบริษัทเอกชน 

9 นางธิดารัตน์ จะระ 36 ครูสอนบัลเลต ์
10 นางสาวภคพร เปลี่ยนไพโรจน์ 25 พนักงานบริษัทเอกชน 

 11 นางสาววิรัญญา ขจรไชยกุล 28 HR analyst 
12 นายบดินทร ์แสงศรีจันทร์ 29 พนักงานบริษัทเอกชน 

13 นางสาวปรารถนา บัวรอด 25 HR analyst 
14 นางสาว ณาลิสา ฤทธิธรรมกุล 32 พนักงานบริษัทเอกชน 

15 นางสาวชลทิพย์ สัญชัยศิริกุล 28 พนักงานบริษัทเอกชน 

 16 นางสาวสุวัจนา ไชยเสนา  28 พนักงานบริษัทเอกชน 

17 นางสาวกนกกาญจน ์เจริญค า 27 พนักงานบริษัทเอกชน 

18 นางปรีดาวรรณ สายศิลป์ 42 พนักงานบริษัทเอกชน 

19 นางรงรอง ศิริหิรัญ 41 พนักงานบริษัทเอกชน 

20 นางสาวสินีนุช หม่องศิร ิ 37 พนักงานบริษัทเอกชน 

 21 นางสาวณัฐสิรี ฟูตระกูล 33 Quality assurance 
engineer 

22 นายธีรพล คงสุนทร 26 พนักงานบริษัทเอกชน 

23 นายอุกฤษฏ ์หว่อง 25 วิศวกรอากาศยาน 

24 นางสาวพสินีสุนันท์ ทรัพย์ดิเรก 27 พนักงานบริษัทเอกชน 

25 นายอภินันท ์พลอาษา 37 ค้าขาย 
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4.1.1 เหตุผลในการเลือกใช้ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ จาก
ผู้ใช้บริการ Mobile Banking 

จากการศึกษาเกี่ยวกับ เหตุผลในการเลือกใช้ Mobile Banking ของธนาคาร
พาณิชย์ จากผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคาร
กรุงเทพ ธนาคารกรุงไทย และธนาคารกรุงศรีอยุธยา พบว่า 

“ไม่จ าเป็นต้องไปธนาคารเอง สามารถท าTransactionต่างๆ บนโทรศัพท์มือถือ
ผ่านระบบอินเตอร์เน็ตได้ตลอดเวลา” (หมายเลข 1) 

“สามารถท าธุรกรรมได้ตลอดเวลา ซึ่งท าธุรกิจส่วนตัวจ าเป็นต้องมีการโอนเงิน
เป็นประจ าวัน การใช้ Mobile Banking จะท าให้สามารถท าธุรกรรมได้ง่าย เริ่มตั้งแต่ซื้อวัตถุดิบ ซึ่ง
สามารถท าธุรกรรมผ่านทางโทรศัพท์มือถือได้ทันที หรือการโอนเงินให้ Supplier ที่อยู่ต่างจังหวัดให้
สามารถท างานได้อย่างต่อเนื่อง ไม่มีการสะดุดจากการจ่ายค่าจ้าง เช่น ช่างเย็บอยู่ต่างจังหวัด เรา
สามารถสั่งวัตถุดิบเพื่อให้ช่างด าเนินการประกอบได้ทันที  และช าระเงินค่าจ้างได้ตามที่ตกลง” 
(หมายเลข 3) 

“ง่ายในการใช้งาน โดยไม่ต้องไปยืนต่อแถวที่ตู้ ATM หรือไม่ต้องพกเงินสด
จ านวนมากๆ ในการไปโอน รู้สึกมั่นใจในการโอนเงินจ านวนมากผ่าน Mobile Banking มากกว่าการ
พกเงินสดไปธนาคาร สามารถตรวจสอบการใช้งานหรือการเคลื่อนไหวทางการบัญชีได้แบบ Real 
time โดยสามารถตรวจสอบบัญชีได้ทันที ถ้าเกิดกรณีโกงขึ้นคิดว่าสามารถตรวจเช็คได้ทันเวลาผูก
บัญชีกับ Application อื่นในการช าระเงินค่าบริการต่างๆ เช่น Grab” (หมายเลข 6) 

“สะดวกสบายในการใช้งาน ซึ่ง Mobile Banking ท าได้ทุกอย่างผ่านมือของเรา 
(นิ้วมือ) ทุกวันนี้โทรศัพท์มือถือเป็นทุกอย่างให้กับเราตามที่ความต้องการ เช่น โทรศัพท์มือถือ เครื่อง
คิดเลข ธนาคาร คอนเสิร์ต คาราโอเกะ เป็นต้น” (หมายเลข 12)  

“เป็นคนชอบช็อปป้ิงออนไลน ์โดยเฉพาะการไลฟ์สดขายเสื้อผ้า ทาง Facebook 
ท าให้ต้องรีบโอนเงินให้ทันเวลา เพื่อให้สามารถซื้อสินค้าได้ทันที โดยปกติจะซื้อสินค้าออนไลน์ 2 ครั้ง
ต่อเดือน” (หมายเลข 13) 

“ง่ายในการท าธุรกรรมที่สามารถท าได้จบภายใน Application เดียว เปรียบ 
เสมือน one stop service ของธนาคาร โดยเฉพาะช่วงสิ้นเดือนที่ต้องจ่ายค่าใช้จ่ายในบ้านหรือชีวิต
ส่วนตัว ซึ่งถ้าไปธนาคารจะบริการลูกค้าค่อนข้างสูง การท าธุรกรรมบนมือถือจึงเป็นอีกทางเลือกหนึ่ง
ที่ตอบโจทย์ความต้องการ” (หมายเลข 19) 

“ไม่ต้องเดินทางไปธนาคาร โดยปกติไม่สะดวกไปท าธุรกรรมตามเวลาเปิดท าการ 
เช่น ไม่สามารถไปทันเวลาธนาคารปิด หรือว่างในวันที่ธนาคารปิดท าการ ซึ่งเวลาไม่ตรงกัน ท าให้เป็น
ข้อจ ากัดในการท าธุรกรรม สะดวก รวดเร็วในการท าธุรกรรมทันที อีกทั้งไม่ชอบผู้คุยกับบุคคลอื่น 
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และบางครั้งไปสาขาแล้วได้รับค าตอบที่ไม่ตรงกัน เช่น บางสาขาสามารถท าธุรกรรมแบบนี้ได้ แต่บาง
สาขาไม่สามารถท าได”้ (หมายเลข 23) 

จากผลการศึกษาสามารถสรุปเหตุผลในการเลือกใช้ Mobile Banking ของ
ธนาคารพาณิชย ์เป็น 3 ประเด็น ดังนี ้

1. ความสะดวกสบาย ความรวดเร็วในการท าธุรกรรมทางการเงิน ผู้ใช้บริการ
เลือกใช้ Mobile Banking จากการเห็นคุณค่าทางด้านความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว และสามารถ
ท าธุรกรรมได้ทันท่วงที ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฐยา หัตถาพันธ์ (2559) ที่ท าการศึกษาเรื่อง 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/ K - MOBILE BANKING 
PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ เป็นผลมาจากการ
เปรียบเทียบคุณภาพของการให้บริการกับความคุ้มค่าในเรื่องของความเหมาะสมของการให้บริการ 
ความรวดเร็ว ความถูกต้องแม่นย า และความปลอดภัย  

2. ท าธุรกรรมได้ด้วยตนเอง โดยธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking จะ
ช่วยให้สามารถท าธุรกรรมได้ตามเวลาที่เราต้องการ ไม่ต้องไปท าธุรกรรมที่สาขา ซึ่งตอบโจทย์
ผู้ใช้บริการที่เวลาไม่แน่นอนและไม่สะดวกเดินทางไปท าธุรกรรมที่สาขา 

3. ความสมบูรณ์ในการท าธุรกรรม หรือการท าธุรกรรมได้ครบวงจร เหมือนเป็น 
one stop service เช่น สามารถท าธุรกรรมได้ตั้งแต่การโอนเงิน ทั้งระหว่างบุคคล (Peer to Peer) 
และนิติบุคคล รวมทั้งการบริการทางด้านพร้อมเพย์ที่เป็นการโอนเงินผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ต และ
การช าระค่าสินค้าและบริการต่างๆ รวมถึงการช าระค่าสาธารณูปโภค 

4.1.2 ข้อดีของการใช้ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ จากผู้ใช้บริการ 
Mobile Banking 

จากการศึกษาเกี่ยวกับ ข้อดีของการใช้ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ 
จากผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคารกรุงเทพ 
ธนาคารกรุงไทย และธนาคารกรุงศรีอยุธยา พบว่า 

“การประหยัดต้นทุน 2 ด้าน คือ ด้านต้นทุนเวลา ไม่ต้องเสียเวลาไปธนาคาร 
หรือหาธนาคารที่ต้องการโอนเงิน และด้านต้นทุนการท า Transaction บนมือถือ รวมทั้งการจัดสรร
ทรัพยากร (Resource Allocation) ได้สะดวกมากยิ่งขึ้น เป็นการบริหารจัดการเงินได้อีกรูปแบบ
หน่ึง” (หมายเลข 1) 

“ช่วยลดต้นทุนในการเดินทาง และลดคิวการรอคอย ในการไปท าธุรกรรมของ
สาขา เพิ่มโอกาสในการขายสินค้า เนื่องจากครอบครัวท าธุรกิจเกี่ยวกับรองเท้า ท าให้สามารถขาย
สินค้าได้ง่ายยิ่งขึ้น และลดการรับเงินสด เมื่อท าธุรกิจและมีลูกจ้างในการรับช าระเงิน ท าให้การใช้ 
Mobile Banking เพื่อจะได้ป้องกันการโกงของลูกจ้าง” (หมายเลข 2) 
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“สะดวกรวดเร็วสามารถท าให้ธุรกิจด าเนินไปอย่างต่อเนื่องช าระค่าใช้จ่ายทาง
ธุรกิจได้ตั้งแต่ต้นน้ าจนถึงปลายน้ า สามารถท าให้การท างานรวดเร็วยิ่งขึ้น” (หมายเลข 3) 

“ไม่ต้องพกเงินสดจ านวนมากๆ ในการท าธุรกรรมทางการเงิน สามารถท าผ่าน
ระบบออนไลน์บนโทรศัพท์มือถือได้เลย ซึ่งปลอดภัยจากการถูกโจรกรรมในกรณีถือเงินสดเยอะๆ และ
ท าให้ทราบข้อมูลการเคลื่อนไหวของบัญชีแบบ Real time สามารถตรวจสอบข้อมูลได้ทันที หากเกิด
กรณีถูกท าธุรกรรมทางการเงินโดยผู้อื่น จะท าให้สามารถทราบข้อมูลและรีบระงับเหตุการณ์ได้” 
(หมายเลข 6) 

“สะดวกและปลอดภัย มีระบบรักษาความปลอดภัยโดยระบบ OTP ซึ่งดีกว่าการ
ที่ต้องถือเงินสดจ านวนเยอะไปท าธุรกรรมที่ธนาคาร โดยความเป็นคนรุ่นใหม่ไม่กลัวการใช้เทคโนโลยี 
ท าให้การท าธุรกรรมออนไลน์ได้อย่างมั่นใจ หากเกิดบริการไหนที่ดูไม่ปลอดภัยก็จะไม่คลิกเข้าไปใช้
บริการ ซึ่งสิ่งนี้เราสามารถระมัดระวังด้วยตนเองได้ และสามารถควบคุมความเสี่ยงที่เกิดขึ้นจาก 
Mobile Banking ได้ด้วยตัวเราเอง” (หมายเลข 12) 

“เช็คยอดเงินในช่วงสิ้นเดือนได้ง่าย โดยไม่ต้องคอยปรับสมุดที่ธนาคาร ซึ่งท าให้
เสียเวลาในการเดินทาง และสามารถเช็ค Statement ย้อนหลังได”้ (หมายเลข 20) 

“Cardless การกดเงินสดโดยไม่ใช้บัตรเดบิตได้ โดยเฉพาะธนาคารไทยพาณิชย์ 
และกรุงศรีอยุธยา ที่ไม่ต้องเสียค่าธรรมเนียม และเป็นการเข้าสู่ยุด Digital อย่างแท้จริง” (หมายเลข 22) 

“ระบบสแกนลายนิ้วมือ ที่ท าให้สะดวกในการเข้า Application ได้อย่างรวดเร็ว” 
(หมายเลข 23) 

จากผลการศึกษาสามารถสรุปข้อดีของการใช้ Mobile Banking ของธนาคาร
พาณิชย์ จากผู้ใช้บริการ Mobile Banking เป็น 3 ประเด็น ดังนี ้

1. ลดต้นทุน ซึ่งสามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ 1.ต้นทุนทางด้านค่าใช้จ่ายใน
การเดินทางไปท าธุรกรรมทางการเงินที่ธนาคาร 2.ต้นทุนด้านเวลา เป็นการลดการรอคิวในการท า
ธุรกรรมที่สาขา  

2. ความง่ายในการใช้งาน สามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้ทันทีโดยไม่ต้องไป
ท าธุรกรรมทางการเงินที่สาขา เช่น Cardless ที่สามารถกดเงินโดยไม่ใช้บัตร เพียงกดเงินผ่านระบบ
ใน Application และน ารหัส Code มากดเงินที่ตู้ ATM เพียงเท่านีก้็ได้รับเงินเรียบร้อย ทั้งนี้การเข้าสู่
สังคมไร้เงินสด ท าให้การใช้ Mobile Banking เป็นเรื่องง่ายมากยิ่งขึ้น สามารถเกิดการตัดสินใจซื้อ
และช าระสินค้าได ้เพียงมีโทรศัพท์มือถือ โดยช าระเงินได้ทั้งผ่านการโอนเงินระหว่างบุคคล QR code 
Promptpay หรือ Wallet ต่างๆ  
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3. ระบบที่ช่วยสนับสนุนงานใช้งานที่สะดวก การใช้บริการ Mobile Banking 
ได้ถูกพัฒนาอย่างต่อเนื่อง และการพัฒนาเพื่อตอบโจทย์ความง่ายและสะดวกสบายในการใช้  เช่น 
ระบบสแกนนิ้ว ที่ท าให้ทุกการท าธุรกรรมเป็นเรื่องง่าย 

4.1.3 ข้อเสียของการใช้ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ จากผู้ใช้บริการ 
Mobile Banking 

จากการศึกษาเกี่ยวกับ ข้อเสียของการใช้ Mobile Banking ของธนาคาร
พาณิชย์ จากผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย์ ธนาคาร
กรุงเทพ ธนาคารกรุงไทย และธนาคารกรุงศรีอยุธยา พบว่า 

“การใช้งานยากของ Interface ต่างๆ เช่น การเข้าระบบ หรือการใช้รหัสผ่าน 
ซึ่ง Mobile Banking ที่ตอบโจทย์ควรมีการใช้งานที่ง่าย สะดวกในการใช้ มากกว่าความซับซ้อน
ทางด้านระบบ” (หมายเลข 1) 

“ความไม่เสถียรในบางครั้ง รวมทั้งความปลอดภัยควรท าให้ผู้ใช้บริการมั่นใจและ
Application ปลอม ซึ่งในปัจจุบัน Application ที่ถูกสร้างขึ้นเพ่ือให้คนที่ไม่สนใจ เข้าใจผิดมากยิ่งขึ้น 
ดังนั้นต้องมีการสื่อสารให้กับลูกค้าทราบข้อมูลเสมอ รวมทั้งไม่มีการสื่อสารไปถึงผู้บริโภคในกลุ่ม
ผู้สูงอายุ ท าให้ลดโอกาสในการท าธุรกรรมทางการเงิน ในบางครั้งพนักงานธนาคารอาจมองว่ากลุ่ม
ผู้สูงอายุคือกลุ่มที่ไม่ใช้ Mobile Banking เพราะไม่กล้า หรือไม่เข้าใจในระบบ ดังนั้นควรมีการเจาะ
ลูกค้ากลุ่มผู้สูงอายุด้วย” (หมายเลข 2)  

“การตั้งรหัสผ่านที่มีความซับซ้อนเกินไปของบางธนาคาร ท าให้ไม่ตอบโจทย์
ความสะดวก รวดเร็ว หรือให้ใส่เฉพาะ Password อย่างเดียวไม่ต้องมีการใส่ชื่อ User” (หมายเลข 3) 

“ความปลอดภัย ในกรณีโทรศัพท์มือถือหาย จะท าให้สามารถถูกโจรกรรมข้อมูล
ได ้แต่ในด้านความปลอดภัยด้าน Application รู้สึกเชื่อมั่นในระบบ” (หมายเลข 11) 

“ระบบสแกนนิ้วลายนิ้วมือ ที่ไม่สามารถใช้งานได้กับมือถือทุกรุ่น” (หมายเลข 14) 
“Application ธนาคารมีเมนูไม่ตอบสนองต่อความต้องการใช้งาน บางเมนูซ้ า

กัน แล้วมักมีปัญหา Error (เช่น Log in แล้วไม่สามารถเข้าต่อได้ ค้างอยู่หน้า Log in) เวลาเข้าใช้งาน 
Application แล้วช้า ไม่สะดวกรวดเร็ว” (หมายเลข 16) 

“เมนูซับซ้อนท าให้การใช้ไม่สะดวก เกิดความสับสนในการใช้งานบางเมนูที่มี
ลักษณะใกล้เคียงกัน เช่น บางเมนูสามารถเข้าใช้บริการได้หลายรูปแบบ ทั้งที่ควรจะมีแค่แบบเดียว
เพื่อความชัดเจน” (หมายเลข 17) 

“ค่าธรรมเนียมระหว่างธนาคารที่บางธนาคารยังมีการคิดค่าธรรมเนียม” 
(หมายเลข 22) 
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“ระบบไม่เสถียร เช่น ไม่แสดง statement ของบัตรเครดิต ท าให้มีการเรียกเก็บ
ล่าช้าจากการไม่จ่ายตามก าหนด และความปลอดภัย ในด้านข้อมูลของธนาคาร ที่แสดงให้กับลูกค้า 
ท าให้ User experience ไม่มั่นใจในการใช้งาน รวมทั้งการสมัครใช้บริการ Mobile Banking 
ค่อนข้างซับซ้อน ต้องเดินทางไปเปิดใช้บริการที่ท าการสาขาของธนาคาร” (หมายเลข 23) 

จากผลการศึกษาสามารถสรุปข้อเสียของการใช้ Mobile Banking ของธนาคาร
พาณิชย์ จากผู้ใช้บริการ Mobile Banking ได ้ดังนี ้

1. ระบบในการใช้งาน ตั้งแต่เข้าระบบที่ในบางธนาคารมีการเข้าระบบที่ยุ่งยาก 
เช่น ต้องใส่ Username และ Password ในการเข้าระบบ ต้องประกอบด้วยตัวอักษรและตัวเลขซึ่ง
มากกว่า 7 หลัก ท าให้ยุ่งยากในการใช้งาน รวมทั้งระบบความปลอดภัย ที่ยังคงมีความกังวลส าหรับ
ผู้ใช้บริการ เช่น ความไม่เสถียรของระบบที่มีการให้ข้อมูลที่ผิดพลาด สร้างความสับสนแก่ผู้ใช้บริการ  

2. Use Interface (ส่วนติดต่อระหว่างผู้ใช้กับระบบ) ตั้งแต่การออกแบบการจัด
วาง (Layouts) ขององค์ประกอบบนหน้าจอ การเข้าระบบ ซึ่งยังมีความซับซ้อน สร้างความสับสน
ให้กับผู้ใช้บริการ 

 
4.2 พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ที่ธนาคารสามารถ

ตอบสนองความต้องการได้ 
 

4.2.1 ผู้ใช้บริการ K mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย 
จากการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการ K mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกร

ไทย เลือกใช้เนื่องจากเป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทยมาเป็นระยะเวลานาน เป็นบัญชีเงินเดือน และ
ร้านค้าออนไลน์ส่วนใหญ่ใช้บริการโอนเงินของธนาคารกสิกรไทย ท าให้ง่ายในการโอนเงินระหว่าง
ร้านค้ากับลูกค้า รวมถึงการรับช าระเงินแบบ Paypal ซึ่งมีการท าบัญชีร่วมกับธนาคารกสิกร ท าให้
การโอนเงินออนไลน์ทั่วโลกเป็นเรื่องที่ง่าย อีกส่วนคือ User Interface ที่ใช้งานง่าย สะดวก รวดเร็ว 
ข้อความในแต่ละบริการเข้าใจง่ายไม่เกิดความสับสนในการใช้บริการ  

“เป็นลูกค้าของธนาคารกสิกรไทยเป็นระยะเวลานาน รวมทั้งครอบครัวใช้บริการ
ธนาคารกสิกรไทยเป็นส่วนใหญ่ และ User Interface ของ K mobile Banking Plus ดีมาก 
โดยเฉพาะการจัดวาง lay out ของ Application ที่ใช้งานง่าย ซึ่งการมี User Interface ที่ดีน าไปสู่ 
User experience ที่ด”ี (หมายเลข 1) 

“บัญชีร้านค้าส่วนใหญ่ใช้บัญชีธนาคารกสิกรไทย ซึ่งโดยปกติมักจะซื้อสินค้าผ่าน
ระบบออนไลน์ ท าให้ง่ายในการซื้อและช าระสินค้าได้อย่างรวดเร็ว และวิธีการใช้ในการโอนเงิน จะ
สามารถคัดลอกข้อความตัวอักษรและเลขบัญชี แล้ววางลงบนช่อง ระบบจะตัดตัวอักษรให้เหลือเพียง
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ตัวเลขอย่างเดียว รวมทั้งระบบสแกนนิ้ว เนื่องจาก K mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย
เป็นธนาคารที่มีระบบสแกนนิ้วส าหรับมือถือที่ใช้อยู่  ท าให้รู้สึกใช้งานง่าย สะดวก รวดเร็ว สามารถ
ตอบโจทย์ความต้องการในการท าธุรกรรมออนไลน์ที่เน้นความสะดวก รวดเร็วได้” (หมายเลข 2) 

“มีการธุรกรรมทางการเงินระหว่างประเทศค่อนข้างบ่อย ท าให้ต้องการสมัคร 
Paypal จึงเลือกที่จะใช้ Mobile Banking ควบคู่ไปด้วย เริ่มจากต้องการเปิดบัญชี Paypal และจาก
การอ่านรีวิวทางอินเตอร์เน็ตพบว่า คนส่วนใหญ่แนะน าให้ใช้บัญชีของธนาคารกสิกรไทย” (หมายเลข 3) 

“สะดวกในการซื้อของออนไลน์ได้ง่ายขึ้น และการช าระค่าสินค้าของร้านค้า
ออนไลน์ส่วนใหญ่จะให้โอนเงินภายใน 24 ชั่วโมง ซึ่งการใช้ Mobile Banking จะท าให้เราสามารถ
โอนเงินได้ทันตามก าหนดเวลา” (หมายเลข 4) 

“เป็นลูกค้าของธนาคารกสิกรไทย มาก่อน นานมากแล้ว ซึ่งบัญชีเงินเดือนก็เป็น
ของธนาคารกสิกรไทย และ Application ใช้งานง่าย สะดวก” (หมายเลข 5) 

นอกจากนี้ผู้ใช้บริการ K mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทยส่วนใหญ่
เลือกที่จะศึกษาข้อมูลด้วยตนเองจากสื่อต่างๆ ในการใช้และFunction ที่ตอบโจทย ์

“ศึกษาหาข้อมูลด้วยตนเอง โดยได้รับข้อมูลผ่านสื่อต่างๆ เกี่ยวกับK mobile 
Banking Plus ซึ่งมีบัญชีของธนาคารกสิกรไทยอยู่แล้ว ก็เป็นการสมัครใช้บริการต่อยอดจากการมีบัญชี
เพียงอย่างเดียว” (หมายเลข 1) 

“ศึกษาหาข้อมูลด้วยตนเอง โดยค้นหาข้อมูลเกี่ยวกับการใช้งาน และข้อดีข้อเสีย
ของ Application” (หมายเลข 2) 

“ศึกษาหาข้อมูลด้วยตนเอง โดยศึกษาจากค าแนะน าเกี่ยวกับK mobile Banking 
Plus ที่คนส่วนใหญ่แนะน าให้ใช้” (หมายเลข 3) 

“เห็นจากสื่อตามโฆษณา และทางเจ้าหน้าที่ธนาคารแนะน าให้สมัคร” (หมายเลข 4) 
“ศึกษาหาข้อมูลด้วยตนเอง โดยต้องโอนเงินให้เพื่อนบ่อยๆ ท าให้อยากที่จะท า

ธุรกรรมได้ง่ายยิ่งขึ้น และสะดวกรวดเร็ว” (หมายเลข 5) 
การให้บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการของผู้ใช้บริการ K mobile Banking 

Plus ของธนาคารกสิกรไทยมากที่สุด ทางด้านการให้บริการในการเช็คยอดแบบ Realtime รวมถึง
การขอ Statement ที่สามารถตรวจสอบข้อมูลการเคลื่อนไหวทางบัญชีได้ด้วยตนเองและไม่ยุ่งยากใน
การติดต่อสอบถามไปยังธนาคารส านักงานใหญ่ โดยไม่เสียค่าใช้จ่าย ทางด้าน User Interface ที่มีการจัด
วาง Lay out ที่เข้าใจง่าย ไม่สร้างความสับสนให้แก่ผู้ใช้บริการ มีข้อความที่กระชับ เข้าใจง่าย มีระบบ
การจัดเก็บสลิปข้อมูลการโอนเงิน ท าให้สามารถตรวจสอบความสมบูรณ์ในการท าธุรกรรมทางการเงิน
ได ้และระบบสแกนนิ้วมือในการเข้าระบบ ที่ช่วยให้ง่ายในการใช้งาน มีความปลอดภัย สามารถยืนยัน
ตัวบุคคลได ้
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“ทางด้านอารมณ์ความรู้สึก: K mobile Banking Plus มีการจัด Lay out ที่
สวยงาม มีข้อความสั้น กระชับ ได้ใจความ ท าให้สะดวกในการใช้งานและรวดเร็วในการใช้บริการ 
และระบบการสแกนนิ้ว ท าให้สามารถเข้าใช้งานได้ง่าย มีความปลอดภัย สามารถยืนยันตัวบุคคลใน
การท าธุรกรรมทางการเงินได”้ (หมายเลข 1) 

“ระบบการสแกนนิ้ว ท าให้สามารถเข้าใช้งานได้ง่าย มีความปลอดภัย สามารถ
ยืนยันตัวบุคคลในการท าธุรกรรมทางการเงินได้ และ ความสะดวกในการใช้งาน การกรอกข้อมูล
ตัวอักษรกับตัวเลข เมื่อกรอกลงระบบจะตัดตัวอักษรให้ทันที ท าให้ง่ายไม่ต้องเสียเวลาในการน าเลข
แต่ละหลัก” (หมายเลข 2) 

“ท าให้สามารถเช็คยอดเงินได้ทันท ีโดยไม่ต้องเสียค่า SMS ในการใช้บริการ หรือค่า
เดินทางไปที่สาขา” (หมายเลข 3) 

“โอนเงินเสร็จแล้วรูปสลิปจะบันทึกเอง ไม่ต้องกดเซฟรูปสลิป หรือแคปหน้าจอ
อีกที ท าให้เป็นบันทึกช่วยจ าส าหรับแต่ละการใช้จ่าย” (หมายเลข 4) 

“ขอ Statement ในแต่ละเดือน ท าให้เราสามารถเช็คข้อมูลการเคลื่อนไหวทาง
บัญชีในแต่ละเดือนได้ด้วยตนเอง โดยไม่ต้องไปขอจากธนาคารให้เสียเวลาและค่าใช้จ่ายในการ
เดินทาง” (หมายเลข 5) 

และการให้บริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย์ความต้องการของผู้ใช้บริการ  
K mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทยมากที่สุด ส่วนใหญ่จะเกี่ยวกับบริการ (Function)ที่
ไม่จ าเป็นต้องใช้หรือไม่เกี่ยวข้องกับการท าธุรกรรมทางการเงิน เช่น การค้นหาร้าน ที่ไม่เกี่ยวกับ
ธุรกรรมทางการเงิน ซึ่งการค้นหาร้านค้าส่วนใหญ่จะหาข้อมูลจาก Google มากกว่า ท าให้ได้ข้อมูลใน
หลายแง่มุม และหลากหลายความคิดเห็น ในส่วนของ User Interface จะเกี่ยวกับข้อจ ากัดในการใช้
งาน เช่น บันทึกช่วยจ าที่ยังไม่ตอบโจทย์ในการบันทึกเบอร์บัญชีเพียงอย่างเดียว หรือข้อจ ากัดในการ
เข้าระบบ ท าให้เกิดความร าคาญในการใช้งาน 

“บันทึกช่วยจ า ที่ยังไม่ตอบโจทย์ในการช่วยจ าตามความต้องการ เช่น บันทึก
ช่วยจ าควรสามารถบันทึกข้อมูลเลขบัญชี แต่ไม่ต้องจ านวนเงิน เพื่อที่ครั้งอื่นๆ จะสามารถใส่ตัวเลข
เพิ่มเติมได้” (หมายเลข 1) 

“จ ากัดระยะเวลาการใช้ โดย K mobile Banking Plus จะจ ากัดการใช้ในเวลา
กลางคืน และจ านวนเงินที่สามารถโอนได้ และมีข้อจ ากัดในการใช้ WIFI โดยK mobile Banking 
Plus จะมีระบบแจ้งเตือนคอยถามทุกครั้ง ท าให้รู้สึกร าคาญ และที่ไม่จ าเป็นเลยคือ ค้นหาร้านค้า/
โปรโมชั่นต่างๆ ไม่ได้สนใจ Function นี้ท าให้รู้สึกไม่จ าเป็น การค้นหาร้านค้าหรือโปรโมชั่นต่างๆ จะ
หาข้อมูลผ่าน Google มากกว่าและมีไลฟ์สไตล์ที่ไม่ชอบแลก Reward” (หมายเลข 2) 
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“ไม่มี เนื่องจากเห็นว่าทุกการให้บริการสามารถพัฒนาต่อได้ และอาจเกิดการใช้
บริการได้ในอนาคต” (หมายเลข 3) 

“บริการค้นหาร้านค้า เพราะมีแต่ร้านที่ไม่ได้ใช้บริการ ไม่ใช้ร้านที่ตอบโจทย์ไลฟ์
สไตล์ รวมทั้งไม่ใช้ร้านที่น่าสนใจ ท าให้ไม่ได้ใช้บริการ” (หมายเลข 4) 

“คิดว่าทุกบริการจ าเป็นหมด และสามารถจะใช้ได้ในอนาคต” (หมายเลข 5) 
4.2.2 ผู้ใช้บริการ SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

จากการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการ SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชย์เลือกใช้
เนื่องจากเป็นลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์อยู่แล้ว เช่น บัญชีเงินเดือน และบัตรนิสิตผูกกับธนาคารไทย
พาณิชย์ และในส่วนของแม่ค้าออนไลน์ที่ลูกค้าส่วนใหญ่ใช้บริการโอนเงินของธนาคารไทยพาณิชย์ ท า
ให้ง่ายในการโอนเงินระหว่างร้านค้ากับลูกค้า  

“มีบัญชีกับธนาคารไทยพาณิชย์หลายประเภท เช่น บัตรเครดิต บัตรเดบิต บัญชี
เงินฝากประจ า บัญชีฝากสะสมทรัพย์ รวมทั้งมีบัญชีเงินเดือนของที่ท างานแห่งแรกและบัญชีบัตรนิสิต
เป็นของธนาคารไทยพาณิชย์ ท าให้การท าธุรกรรมส่วนใหญ่เกิดขึ้นกับธนาคารไทยพาณิชย์” 
(หมายเลข 6) 

“เคยขายสินค้าออนไลน์แล้วลูกค้าไม่มีบัญชีของธนาคารตามที่ร้านค้าให้ไว้ ท าให้
ลูกค้าต้องเสียค่าธรรมเนียม ซึ่งลูกค้าที่มาซื้อสินค้าออนไลน์ ส่วนใหญ่ใช้บริการ Mobile Banking ของ
ธนาคารไทยพาณิชย”์ (หมายเลข 7) 

“มีบัญชีของธนาคารไทยพาณิชย์  มาเป็นระยะเวลานานมีบัญชีตั้งแต่เด็ก ซึ่ง
ครอบครัวส่วนใหญ่เปิดบัญชีกับธนาคารไทยพาณิชย์ คิดว่าคนรุ่นเก่าจะนิยมเปิดบัญชีกับธนาคารไทย
พาณิชย์เป็นส่วนใหญ่” (หมายเลข 8) 

“เนื่องจากบัญชีใช้จ่ายหลักเป็นของธนาคารไทยพาณิชย์และเลือกใช้Mobile 
Banking เนื่องจากสะดวกใช้งานง่าย” (หมายเลข 9) 

“มีบัญชีธนาคารไทยพาณิชย์อยู่แล้ว และชอบช็อปปิ้งตามงาน Event ซึ่งโปรโมชั่น
ตามงานต่างๆ ให้ส่วนลดในการช าระเงิน เช่น Zaap on sale มีโปรโมชั่นลด 10% ในกรณีช าระเงิน
ผ่าน SCB EASY ซึ่งท าให้การซื้อสินค้าภายในงานง่ายและสะดวก อีกทั้งยังได้ส่วนลดจากร้านค้า ท าให้
รู้สึกคุ้มค่าในการใช้งาน” (หมายเลข 10) 

นอกจากนี้ผู้ใช้บริการ SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชย์ ส่วนใหญ่เลือกที่จะ
ศึกษาข้อมูลด้วยตนเองจากสื่อต่างๆ และค าแนะน าจากคนรอบตัว ในเรื่องของการใช้งานและFunction ที่
ตอบโจทย์ 

“ศึกษาข้อมูลด้วยตนเอง เพื่อความสะดวกในการท าธุรกรรมทางการเงิน ท าให้
สามารถเช็คยอดเงินในบัญช ีหรือรู้ความเคลื่อนไหวในบัญชีได้อย่างรวดเร็ว” (หมายเลข 6) 
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“ศึกษาหาข้อมูลจากเพื่อน โดยได้รับค าแนะน าจากเพื่อน” (หมายเลข 7) 
“ศึกษาหาข้อมูลเอง เนื่องจากไม่อยากเสียเวลาที่ต้องไปโอนเงินผ่านตู้  ATM 

(Automatic Teller Machine) วันละหลายๆ รอบ” (หมายเลข 8) 
“ได้รับข้อมูลจากสื่อทางโทรทัศน์ และพนักงานของธนาคาร รวมทั้งมีคนใน

ครอบครัวใช้บริการอยู่ท าให้กล้าที่จะใช้งานมากยิ่งขึ้น” (หมายเลข 9) 
“ศึกษาหาข้อมูลเอง และโฆษณาประชาสัมพันธ์ต่างๆ ในงาน Event” (หมายเลข 10) 
การให้บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการของ ผู้ใช้บริการ SCB EASY ของธนาคาร

ไทยพาณิชย์มากที่สุด ทางด้านการให้บริการในการเช็คยอดแบบ Realtime รวมถึงการแชร์รูปสลิป 
การโอนเงินลงในคลังภาพของโทรศัพท์มือถือทันทีหลังท าธุรกรรม และการมีโครงการบริจาคจาก
หน่วยงานต่างๆ ที่ช่วยเพิ่มความมั่นใจในการบริจาคมากยิ่งขึ้น มั่นใจว่าเงินที่บริจาคจะถึงหน่วยงาน
หรือองค์กรตามที่เราตั้งใจไว้ รวมทั้งโปรโมชั่นตามงาน Event ต่างๆ ที่ให้ส่วนลดเมื่อช าระสินค้าผ่าน 
SCB EASY 

“แชร์รูปสลิปการท าธุรกรรมต่างๆ ลงในคลังรูปภาพทันท ีท าให้มีหลักฐานในการ
โอนเงินและสามารถเช็ดความถูกต้องได้ และข้อมูลการเคลื่อนไหวของบัญชีแบบ Real time ที่
สามารถเช็คข้อมูลได้แบบทันท่วงที รวมทั้ง การแสดงยอดบัตรเครดิต และมีการบอกรายละเอียดของ
การใช้จ่ายบัตรเครดิตในแต่ละครั้ง” (หมายเลข 6) 

“การเช็คความเคลื่อนไหวของรายการบัญชี สามารถท าได้ทันทีตลอดเวลาแบบ 
Realtime และการบริจาคโครงการต่างๆ ที่สามารถร่วมบริจาคได้หลายโครงการ และมั่นใจที่จะ
บริจาค ไม่ถูกหลอกให้บริจาคในโครงการที่ไม่เป็นจริง” (หมายเลข 7) 

“การเช็คความเคลื่อนไหวของรายการบัญชี สามารถเช็คความเคลื่อนไหวทาง
บัญชีทันทีหลังจากท าธุรกรรมนั้นเรียบร้อยแล้ว และ การโอนเงินออนไลน์ที่สะดวกรวดเร็ว ไม่มี
ข้อจ ากัดในการเดินทางและเวลา” (หมายเลข 8) 

“การโอนเงินผ่านระบบรหัสผ่านของบริษัทผู้ขายสินค้า ซึ่งมีระบบการจ่ายที่ง่าย 
สามารถน ารหัสมาจ่ายบัตรได้ทันท ีสะดวก และเข้าใจง่าย” (หมายเลข 9) 

“การโอนเงินแล้วได้ส่วนลดในการช าระสินค้า คิดว่าท าให้การโอนเงินเป็นเรื่อง
ง่ายและคุ้มค่าอีกด้วย” (หมายเลข 10) 

และการให้บริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย์ความต้องการของผู้ใช้บริการSCB 
EASY ของธนาคารไทยพาณิชย์มากที่สุด ส่วนใหญ่จะเกี่ยวกับบริการ (Function)ที่ไม่จ าเป็นต้องใช้
หรือไม่เกี่ยวข้องกับการท าธุรกรรมทางการเงิน เช่น การค้นหาร้าน ที่ไม่เกี่ยวกับธุรกรรมทางการเงิน 
ซึ่งการค้นหาร้านค้าส่วนใหญ่จะหาข้อมูลจาก Google มากกว่า ท าให้ได้ข้อมูลในหลายแง่มุม และ
หลากหลายความคิดเห็น ในส่วนของระบบการแจ้งเตือนต่างๆ เช่น การส่ง E-mail แจ้งเตือนทุกครั้ง
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ในการเข้าใช้บริการ ท าให้เกิดE-mail จ านวนมาก อาจหาแนวทางอื่นที่จะสามารถแจ้งเตือนการใช้
งานที่ไม่สร้าง E-mail ที่มากเกินไป 

“สถานที่ท่องเที่ยวและค้นหาร้านอาหาร เพราะปกติจะค้นหาข้อมูลผ่าน 
Google มากกว่าตาม Application ต่างๆ รวมทั้งการค้นหาผ่าน Google จะได้ข้อมูลที่หลากหลาย
ในแต่ละแง่มุม รวมทั้งความคิดเห็นต่างๆ  

การส่ง E-mail ระบบการแจ้งเตือนเข้าสู่ Application จะถูกส่งเข้า E-mail ทุก
ครั้งที่ท างานใช้งาน ท าให้เกิด E-mail จ านวนมากในแต่ละวัน เพียงแค่เข้าสู่ระบบ ดังนั้นควรมีแนว
ทางการส่งข้อมูล อาจรวมเป็นรายวันแทน” (หมายเลข 6) 

“ไม่มี เพราะสนใจเฉพาะสิ่งที่ใช้บริการเท่านั้น” (หมายเลข 7) 
“ไม่มี เพราะสนใจเฉพาะสิ่งที่ใช้บริการเท่านั้น” (หมายเลข 8) 
“ค้นหาร้านค้า เพราะคิดว่าการหาสถานที่เที่ยวเราสามารถหาได้เองจากรีวิวตาม 

Social Media ต่างๆ ซึ่งการค้นหาสถานที่เที่ยวจากหลายๆ รีวิวจะท าให้เรามั่นใจในการเลือกมากกว่า
ข้อมูลจากแหล่งเดียว” (หมายเลข 9) 

“ค้นหาร้านค้า เพราะคิดว่าเวลาหาข้อมูลจะหาจากเว็บไซต์อื่นมากกว่า เพื่อให้
เห็นความคิดเห็นของคนอื่นๆ” (หมายเลข 10) 

4.2.3 ผู้ใช้บริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 
จากการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 

เลือกใช้เนื่องจากเป็นลูกค้าธนาคารกรุงเทพมาก่อนและบางคนธนาคารกรุงเทพเป็นบัญชีเงินเดือน ท า
ให้การใช้จ่ายหลักจะอยู่ที่ธนาคารกรุงเทพ อีกส่วนคือ User Interface ที่ใช้งานง่าย รูปแบบตัวอักษร
ขนาดใหญ่ และรูปแบบของ Application สวย น่าใช้งาน ท าให้เป็นแรงจูงใจให้เราในการใช้งานได ้ 

“เป็นธนาคารหลักที่ใช้จ่ายเป็นประจ า ท าให้ง่ายในการใช้บริการ และ User 
Interface น่าใช้งาน และใช้งานได้ง่าย” (หมายเลข 11) 

“เป็นมีบัญชีของธนาคารกรุงเทพ และง่ายในการใช้งาน ไม่เคยใช้ของธนาคารอื่น
เลย และเป็นบัญชีเงินเดือน ท าให้มีการใช้จ่ายบนธนาคารกรุงเทพนี้เป็นหลัก” (หมายเลข 12) 

“ใช้งานง่าย รูปแบบตัวอักษรขนาดใหญ่ และรูปแบบของ Application สวย น่า
ใช้งาน ท าให้เป็นแรงจูงใจให้เราในการใช้งานได้ และเป็นบัญชีเงินเดือน ท าให้การใช้จ่ายหลักอยู่ที่
บัญชีธนาคารกรุงเทพ” (หมายเลข 13) 

“เป็นพนักงานธนาคารกรุงเทพ ท าให้อยากที่จะใช้เพื่อให้เกิดความเข้าใจและมี
ความช านาญในการใช้ เมื่อเกิดปัญหาจะได้ให้ข้อมูลกับลูกค้าได้ และบัญชีเงินเดือนที่ท างานแรกใช้
ของธนาคารกรุงเทพ” (หมายเลข 14) 
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“เป็นลูกค้าธนาคารกรุงเทพ ซึ่งท าให้เลือกใช้ Mobile Banking ของที่นี้เป็นที่
แรก” (หมายเลข 15) 

นอกจากนี้ผู้ใช้บริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ ส่วนใหญ่
เลือกที่จะศึกษาข้อมูลด้วยตนเองจากสื่อต่างๆ และลองใช้ด้วยตนเอง เพราะคิดว่าเป็นเรื่องง่ายในการ
ท าความเข้าใจ 

“ศึกษาหาข้อมูลด้วยตนเอง โดยได้รับข้อมูลผ่านสื่อต่างๆ เกี่ยวกับ Mobile 
Banking ของธนาคารนี”้ (หมายเลข 11) 

“ศึกษาหาข้อมูลด้วยตนเอง โดยได้รับข้อมูลผ่านสื่อต่างๆ ศึกษาหาข้อมูลและ
ลองผิดลองถูกด้วยตนเองทุกอย่าง คิดว่าไม่ต้องไปท าธุรกรรมที่สาขา ท าให้ง่ายในการใช้งาน” 
(หมายเลข 12) 

“ศึกษาหาข้อมูลด้วยตนเอง โดยได้รับข้อมูลผ่านสื่อต่างๆ และมีพนักงานมาช่วย
แนะน า ท าให้มั่นใจในการใช้งานมากย่ิงขึ้น” (หมายเลข 13) 

“ศึกษาหาข้อมูลด้วยตนเอง โดยได้รับข้อมูลผ่านสื่อต่างๆ เกี่ยวกับ Mobile 
Banking” (หมายเลข 14) 

“ศึกษาหาข้อมูลด้วยตนเอง เพราะเป็นคนรุ่นใหม่ท าให้สามารถศึกษาหาข้อมูลได้
ง่าย และเรียนรู้การใชง้านตามสื่อต่างๆ ได”้ (หมายเลข 15) 

การให้บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการของผู้ใช้บริการ Bualuang mBanking 
ของธนาคารกรุงเทพมากที่สุด ทางด้านการให้บริการในการเช็คยอดแบบ Realtime ที่สามารถ
ตรวจสอบข้อมูลการเคลื่อนไหวทางบัญชีได้ด้วยตนเองและไม่ยุ่งยากในการติดต่อสอบถามไปยัง
ธนาคาร โดยไม่เสียค่าใช้จ่าย การรับช าระเงินผ่านระบบ QR Code ที่ท าให้ผู้ใช้บริการมีความสะดวกใน
การช าระเงิน ไม่ต้องพกเงินสดในการใช้จ่าย ในด้านกองทุน Bualuang mBanking มีการแสดง
รายละเอียดในการซื้อขาย และแสดงก าไรขาดทุนเป็นจ านวนเงินท าให้ผู้ใช้บริการได้ทราบถึง
สถานะการลงทุนในปัจจุบัน ทั้งนี้ผู้ใช้บริการอยากให้เพิ่มเติมในการแสดง% ก าไรขาดทุน เพื่อให้เห็นถึง
สถานการณ์ลงทุนได้ชัดเจนย่ิงขึ้น ส่วนทางด้าน User Interface มีการแสดงข้อมูลบัญชีต้ังแต่หน้าแรก
ให้เห็นชัดเจน โดยไม่สร้างความสับสนให้แก่ผู้ใช้บริการ รวมทั้งมีการวาง Lay out ที่ชัดเจน เลือกใช้ได้
สะดวก มี User Friendly ที่ด ี

“ใช้งานง่าย เช่น แสดงบัญชีที่เรามีได้ในหน้าแรกเลย ซึ่งแตกต่างจาก KMA 
(ธนาคารกรุงศรีอยุธยา) ที่ต้องเข้าบริการโอนเงิน ถึงเห็นข้อมูลบัญชี ซึ่งรู้สึกซับซ้อน และเสียเวลา ใน
ด้านกองทุน การซื้อขายกองทุนของธนาคารกรุงเทพจะมีการบอกรายละเอียดการซื้อขาย แต่การ
แสดงยอดก าไรขาดทุนเป็นยอดเงิน ท าให้ไม่เห็นภาพรวมของการลงทุน ในส่วนของ SCB EASY (ธนาคาร
ไทยพาณิชย)์ จะแสดงเป็น% การลงทุน (ก าไรขาดทุน) ท าให้เห็นข้อมูลชัดเจน” (หมายเลข 11) 
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“วิธีการใช้งานง่าย ตอบโจทย์ความสะดวกรวดเร็วในการท าธุรกรรมทางการเงิน 
เช่น จ่ายบัตรเครดิต จะผูกบัญชีกับ Mobile Banking ไว้ โดยการใช้จ่ายจะไม่พกเงินสด โดยถ้าไปใช้
จ่ายในร้านค้าที่มี QR Code ก็จะจ่ายผ่าน QR Code แต่หากใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิต เมื่อใช้จ่ายเรียบร้อย
แล้ว จะจ่ายช าระยอดบัตรเครดิตทันที ท าให้วงเงินบัตรเครดิตลดลง” (หมายเลข 12) 

“รู้ความเคลื่อนไหวข้อมูลทางบัญชีและบัตรเครดิต เช่น เคยซื้อโทรศัพท์มือถือ
แล้วพนักงานแจ้งว่าบัตรเครดิตไม่สามารถช าระได้ ภายหลังเช็คยอดปรากฏว่ายอดเงินถูกช าระด้วย
บัตรเครดิตแล้ว” (หมายเลข 13) 

“กองทุน สามารถซื้อขายกองทุนผ่าน Mobile Banking ท าให้สามารถท าธุรกรรม
ในวันหยุดได้ด้วยตัวเอง” (หมายเลข 14) 

“ค่าธรรมเนียมในการโอนเงิน ซึ่ง Mobile Banking สามารถโอนเงินไปต่างจังหวัด 
ฟรี 5 ครั้ง” (หมายเลข 15) 

“Bualuang mbanking จะมีเข้าระบบที่ User Friendly ท าให้ใช้งานง่าย มีความ
ปลอดภัยในการใช้งาน และมีการจัด Lay out ที่สวยงาม มีระบบดูแล้วสบายตา ท าให้สะดวกในการ
ใช้งานได้อย่างรวดเร็ว” (หมายเลข 2) 

และการให้บริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย์ความต้องการของ Bualuang 
mBanking ของธนาคารกรุงเทพมากที่สุด ส่วนใหญ่จะเกี่ยวกับบริการ (Function)ที่ไม่จ าเป็นต้องใช้
หรือไม่เกี่ยวข้องกับการท าธุรกรรมทางการเงิน เช่น Reward ที่ไม่ตอบโจทย์ความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ ส่วนใหญ่ไม่เป็นที่นิยมหรือโปรโมชั่นไม่โดนใจ ซึ่งถ้าธนาคารต้องการน าเสนอเป็นของขวัญ
ให้กับผู้ใช้บริการควรเลือกที่ตอบโจทย์ความต้องการ และค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมที่ยังมี
ค่าธรรมเนียมในบางส่วนท าให้เป็นข้อจ ากัดในการท าธุรกรรม 

“พร้อมเพย์ ค่าธรรมเนียมในการโอนเงินผ่านธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ
พร้อมเพย์ เช่น โอนเงินเกิน 5,000 บาท เสียค่าธรรมเนียม 2 บาท และReward ไม่ตอบโจทย์ไลฟ์
สไตล์ เนื่องจากเป็นreward ที่ไม่น่าสนใจ ไม่ได้ใช้เป็นประจ าหรือไม่เป็นที่นิยม” (หมายเลข 11) 

“บริการอายัดเช็ค ปกติไม่ได้ใช้งาน Function น้ี ท าให้รู้สึกถึงความไม่จ าเป็นที่
ต้องมี” (หมายเลข 12) 

“Reward ที่ยังไม่ตอบโจทย์ในการใช้จ่าย โดยควรมี Reward ที่เป็นไปตามการ
ใช้จ่ายของลูกค้ามากกว่า Reward ที่เกิดจากความต้องการของธนาคาร” (หมายเลข 13) 

“คิดว่าไม่มีอะไรที่ไม่จ าเป็น อยู่ที่ว่าเราใช้บ่อยหรือไม่บ่อยดีกว่า และในอนาคต
เราอาจใช้บริการสิ่งนั้นก็ได้” (หมายเลข 14) 
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“B merchant ที่ยังไม่สมบูรณ์แบบ ซึ่งใช้ส าหรับการช าระเงินให้กับร้านค้าที่มี B 
merchant ท าให้สามารถช าระเงินได้ง่ายมากขึ้น (ตอบโจทย์ร้านค้าที่ผูกพร้อมเพย์กับธนาคาร ใช้ใน
กรณีที่เจ้าของร้านไม่ได้อยู่ร้านค้าด้วยตนเอง)” (หมายเลข 15) 

4.2.4 ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ของธนาคารกรุงไทย 
จากการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ของธนาคารกรุงไทย เลือกใช้

เนื่องจาก เป็นบัญชีเงินเดือน การใช้จ่ายหลักอยู่บัญชีธนาคารกรุงไทย ซึ่งมีการท าธุรกรรมโอนเงินเป็น
ประจ า และมีการช าระค่าสินค้าและบริการจากบัตรเครดิตทุกสิ้นเดือน  

“สะดวกในการโอนเงินจากบัญชีเงินเดือนไปบัญชีต่างๆ เพื่อจ่ายบัตรเครดิตโดย
ไม่ต้องไปกดที่ตู้หรือท าธุรกรรมที่สาขา และบัญชีเงินเดือนเป็นของธนาคารกรุงไทย ถึงเวลาสิ้นเดือน
สามารถโอนเงิน และจ่ายค่าบัตรเครดิตได้โดยไม่ต้องไปกดเงินที่ตู้ธนาคาร” (หมายเลข 16) 

“สะดวกในท าธุรกรรมช่วงสิ้นเดือน ไม่ต้องไปรอคิวที่ธนาคาร ไม่ท าให้เสียเวลา
และค่าใช้จ่ายในการเดินทางและใช้บัญชีเงินเดือนผ่านธนาคารนี้ ท าให้เช็คยอดเงินเข้า-ออกได้สะดวก 
ได้ทราบการเคลื่อนไหวทางด้านบัญชีตลอดเวลา” (หมายเลข 17) 

“สะดวกในการ ท าธุรกรรมได้ทันที ไม่ต้องหาตู้ ATM และบัญชีเงินเดือนของ
ธนาคารนี้ สามารถตรวจเช็คเงินเดือนได ้ว่าเหลือเท่าไหร่” (หมายเลข 18) 

“สะดวกในการโอนเงินช่วงสิ้นเดือน ท าให้โอนเงินให้แม่ได้สะดวกมากขึ้น และ
บัญชีเงินเดือน ทุกสิ้นเดือนต้องมีการโอนเงินออกจากบัญชีเงินเดือน เพื่อท าธุรกรรมต่างๆ ท าให้
สะดวกมากยิ่งขึ้น” (หมายเลข 19) 

“ช่วงสิ้นเดือนจะเช็คยอดเงินเดือน และโอนเงินจากบัญชีธนาคาร ไปยังอีกบัญช ี
จึงใช ้Mobile Banking ของกรุงไทยเป็นหลัก” (หมายเลข 20) 

นอกจากนี้ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ของธนาคารกรุงไทย ส่วนใหญ่ได้รับ
ค าแนะน าจากเจ้าหน้าที่ธนาคาร เพื่อเป็นการต่อยอดจากใช้บริการบัญชีเงินเดือนของธนาคารเพื่อ
ความสะดวกรวดเร็วในการท าธุรกรรมในช่วงสิ้นเดือน 

“เจ้าหน้าที่ธนาคารชักชวนให้ใช้ Mobile Banking เพื่อความสะดวกในการท า
ธุรกรรมทางการเงิน ท าให้สามารถเช็คยอดเงินในบัญชี หรือรู้ความเคลื่อนไหวในบัญชีได้อย่าง
รวดเร็ว” (หมายเลข 16) 

“เจ้าหน้าที่ธนาคารสมัครให้ เนื่องจากบัญชีเงินเดือนผูกกับธนาคารกรุงไทย ท า
ให้มีพนักงานมาแนะน าถึงความจ าเป็นและความสะดวกในการใช้งานให้ แก่พนักงานในบริษัท” 
(หมายเลข 17) 

“เจ้าหน้าที่ธนาคารเป็นคนแนะน าและให้ความรู้เกี่ยวกับการใช้บริการ Mobile 
Banking” (หมายเลข 18) 
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“เจ้าหน้าที่ธนาคารเชิญชวนสมัคร จากการเปิดบัญชีเงินเดือนกับธนาคารเพื่อ
ง่ายในการท าธุรกรรมทางการเงิน” (หมายเลข 19) 

“เจ้าหน้าที่ธนาคารให้ค าแนะน า” (หมายเลข 20) 
การให้บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ของ

ธนาคารกรุงไทยมากที่สุด ทางด้านการให้บริการในการจ่ายช าระบัตรเครดิต KTC ในเครือธนาคารกรุงไทย 
โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม และสามารถเช็คข้อมูลความเคลื่อนไหวทางบัญชีได้แบบ Real time รวมทั้ง
การขอ Statement ได้สะดวก ท าให้สามารถขอข้อมูลย้อนหลังได้โดยไม่ต้องไปธนาคาร  

“โอนเงินและจ่ายบัตรเครดิตของ KTC เนื่องจากเป็นบัญชีเงินเดือนท าให้ต้องมี
การกระจายเงินออกไปในบัญชีต่างๆ รวมทั้งเป็นลูกค้าบัตรเครดิต ของ KTC ในเครือธนาคารกรุงไทย 
ท าให้เป็นอีกทางเลือกหนึ่งที่ท าให้สามารถจ่ายบัตรเครดิตได้ง่าย และไม่เสียค่าธรรมเนียม” (หมายเลข 
16) 

“สามารถเช็คยอดเงินเข้าและเงินออก (การเคลื่อนไหวของบัญช)ีได้ทุกที ่ทุกเวลา 
ซึ่งช่วยให้สามารถท าธุรกรรมอื่นๆ ต่อเนื่องไปได้ และด ูStatement ย้อนหลังได”้ (หมายเลข 17) 

“สามารถเช็คยอดเงินและด ูStatement ย้อนหลังได”้ (หมายเลข 18) 
“บันทึกช่วยจ า สามารถเลือกบัญชีที่เราโอนประจ าได้ โดยไม่ต้องใส่เลขบัญชี

ใหม่” (หมายเลข 19) 
“การโอนเงินผ่านระบบพร้อมเพย์ สามารถเลือกหัวข้อนั้น แล้วเลือกบัญชีได้เลย 

ไม่ต้องกรอกเลขพร้อมเพย์อีก ท าให้ง่ายต่อการใช้งาน” (หมายเลข 20) 
และการให้บริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย์ความต้องการของผู้ใช้บริการ KTB 

Netbank ของธนาคารกรุงไทยมากที่สุด ส่วนใหญ่จะเกี่ยวกับบริการ (Function)ที่ไม่ตอบโจทย์ความ
ต้องการของผู้ใช้บริการ เช่น บริการสั่งซื้อธนบัตร และบริการช่วยเหลือที่ต้องสะดวก รวดเร็ว แก้ไข
ปัญหาได้ทันท ีเช่น Talk to net ที่มีระบบที่ยุ่งยากเกินไป ไม่ตอบโจทย์ในการให้ความช่วยเหลือ 

“บริการสั่งซื้อธนบัตร เนื่องจากเป็นบริการที่ไม่ได้ใช้เป็นประจ า ท าให้รู้สึกไม่
ตอบสนองความต้องการ ทั้งนี้หากธนาคารมีระบบการเลือกบริการใน Mobile Banking ที่ตอบโจทย์
ตนเองก็จะท าให้การใช้Application ตรงความต้องการมากยิ่งขึ้น เช่น สามารถเลือก Function ที่
ตอบสนองตนเองได้ตามความต้องการ เหมือนการจัดPort ของตนเอง” (หมายเลข 16) 

“ไม่มี คิดว่าทุกบริการที่เกิดขึ้นสามารถเป็นตัวเลือกให้สามารถใช้ได้ในอนาคต 
ถึงแม้บางอย่างจะยังไม่ตอบโจทย์ความต้องการในปัจจุบัน” (หมายเลข 17) 

“ไม่มี คิดว่าในอนาคตจะเลือกใช้บริการอื่นๆ ต่อไป” (หมายเลข 18) 
“ไม่มี เพราะคิดว่าทุกบริการสามารถจะใช้งานได้ในอนาคต และสิ่งที่เราไม่

จ าเป็นต้องใช ้บางครั้งอาจต้องการใช้ในภายภาคหน้า” (หมายเลข 19) 
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“บริการ Talk to net ซึ่งเป็นบริการที่คอยให้ความช่วยเหลือกับผู้ใช้บริการ แต่การ
ใช้งานยุ่งยากมาก” (หมายเลข 20) 

4.2.5 ผู้ใช้บริการ KMA ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
จากการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการ KMA ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา เลือกใช้

เนื่องจากเป็นลูกค้าธนาคารกรุงศรีอยุธยาและเป็นบัญชีเงินเดือน ท าให้ง่ายในการท าธุรกรรมทางการ
เงินการโอนเงินจากบัญชีหลักไปบัญชีอ่ืนๆ รวมทั้งเปิดบัญชีเพื่อใช้จ่ายส าหรับการรับช าระสินค้า 

“มีบัญชีกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาอยู่และมีการท าธุรกรรมกับธนาคารบ้าง” 
(หมายเลข 21) 

“บัญชีเงินเดือน ให้การใช้จ่ายอยู่ที่บัญชีธนาคารนี้บ้าง” (หมายเลข 22) 
“มีบัญชีของธนาคานี้อยู่แล้ว และต้องการใช้บริการกดเงินสดโดยไม่ใช่บัตรและมี

โปรโมชั่นในการเปิดใช้บริการ KMA” (หมายเลข 23) 
“มีบัญชีของธนาคารนี้อยู่แล้ว และไม่เปิดใช้บริการ ATM เพื่อเป็นบัญชีส าหรับ

ออมเงินอย่างเดียว ซึ่งเริ่มสมัครใช้บริการเพื่อเช็คยอดเงินและความเคลื่อนไหวทางการเงิน อีกทั้งเป็น
การสร้างแรงจูงใจให้เกิดการออมมากยิ่งขึ้นจากการเห็นยอดเงินเป็นประจ า” (หมายเลข 24) 

“เปิดร้านขายเสื้อผ้าวัยรุ่น ท าให้เปิด Mobile Banking ของทุกธนาคารเพื่อ
รองรับการช าระเงินของลูกค้า” (หมายเลข 25) 

นอกจากนี้ผู้ใช้บริการ KMA ของธนาคารกรุงศรีอยุธยาส่วนใหญ่เลือกที่จะศึกษา
ข้อมูลด้วยตนเองจากสื่อต่างๆ และจากค าแนะน าของพนักงานธนาคารในความสะดวกในการใช้งาน 

“ค้นหาข้อมูลด้วยตนเอง โดยหาข้อมูลผ่านสื่อต่างๆ และสมัครเอง ซึ่งโดยปกติ
จะมีการใช้งาน Internet/Mobile banking เป็นประจ าอยู่แล้ว” (หมายเลข 21) 

“บริษัทรณรงค์ให้ใช้ โดยได้รับเป็นผลสืบเนื่องมาจากการใช้บัญชีเงินเดือนของ
บริษัท” (หมายเลข 22) 

“พนักงานธนาคารแนะน า โดยมีความสนใจที่เปิดบัญชีธนาคารไม่มีบัตร ATM 
และใช้บริการกดเงินโดยไม่ใช้บัตร ท าให้การใช ้Mobile Banking ตอบโจทย”์ (หมายเลข 23) 

“ศึกษาข้อมูลด้วยตนเอง โดยมีความสนใจที่เปิดบัญชีธนาคารไม่มีบัตร ATM 
และใช้บริการกดเงินโดยไม่ใช้บัตร รวมทั้งเช็คยอดเงิน แต่การรับข่าวสารของ Applicationนี้น้อยมาก 
ไม่ได้มีการประชาสัมพันธ์มากเท่าไร ซึ่งครั้งแรกคิดว่าธนาคารนี้ไม่มี Mobile Banking แต่ลอง
สอบถามจากพนักงานธนาคารและศึกษาข้อมูลเพิ่มเติมเอง” (หมายเลข 24) 

“ศึกษาข้อมูลด้วยตนเอง เนื่องจากต้องการเปิด Mobile Banking ของทุก
ธนาคารเพ่ือตอบโจทย์การช าระเงินของลูกค้า” (หมายเลข 25) 

Ref. code: 25605902031219GXK



 

 

52 

52 

การให้บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการของผู้ใช้บริการ KMA ของธนาคารกรุงศรี
อยุธยา มากที่สุด ทางด้านการให้บริการในกดเงินไม่ใช้บัตร (Cardless) ซึ่งท าให้ไม่ต้องพกไปตามที่
ต่างๆ เพียงแค่มี Application ก็สามารถกดเงินได้ทันที โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม ท าให้ง่ายในการท า
ธุรกรรม และระบบการเปลี่ยนแปลงข้อมูลของผู้ใช้บริการสามารถท าได้ทันทีบน Application  

“การโอนเงินระหว่างบุคคล ที่สะดวกและง่ายในการใช้งาน สามารถเช็คความ
เคลื่อนไหวในบัญชีได้ทันที และเช็คยอดคงเหลือได้ และการเติมเงินของบริการต่างๆ เช่น การเติมเงิน
ในบัตร Easypass ซึ่งสะดวกและรวดเร็วในต้องไปเดินที่ทางด่วน ท าให้เสียเวลา” (หมายเลข 21) 

“การใช้งานของ Application ใช้งานง่าย สะดวก ตอบโจทย์ในการใช้งานและ
การเปลี่ยนแปลงเบอร์โทรศัพท์ สามารถเปลี่ยนแปลงได้ทันทีบนโทรศัพท์มือถือ ท าให้สามารถเข้าใช้
งานได้ง่าย มีความปลอดภัย สามารถยืนยันตัวบุคคลในการท าธุรกรรมทางการเงินได”้ (หมายเลข 22) 

“กดเงินไม่ใช้บัตร เป็นคนไม่ชอบพกบัตร ท าให้การกดเงินด้วยมือถือเป็นการ
ตอบโจทย์ไลฟ์สไตล์และการโอนเงินโดยไม่เสียค่าธรรมเนียม โดยปกติจะโอนเงินสลับกันระหว่างบัญชี
ของตนเอง ท าให้ตอบโจทย์การท าธุรกรรมเป็นอย่างมาก” (หมายเลข 23) 

“กดเงินไม่ใช้บัตร เนื่องจากเปิดบัญชีแบบไม่เปิดบริการ ATM ท าให้บริการนี้
ตอบโจทย์มาก และไม่มีค่าธรรมเนียม” (หมายเลข 24) 

“กดเงินไม่ใช้บัตร ไม่ต้องพกเอกสาร (บัตรประชาชนหรือบัตร ATM ให้ยุ่งยาก 
เพียงใช้รหัสในการกดเงิน ก็สามารถรับเงินได้ทันท”ี (หมายเลข 25) 

และการให้บริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย์ความต้องการของผู้ใช้บริการ 
KMA ของธนาคารกรุงศรีอยุธยามากที่สุด บัตรเครดิตที่ข้อมูลไม่ครบถ้วน เช่น มีข้อมูลในการช าระแต่
ละรายการ แต่ไม่มีโปรโมชั่นต่างๆ แสดงให้ต้องใช้ Application อีกอันช่วยในการดูโปรโมชั่น ในส่วน
ของ User Interface จะเกี่ยวกับข้อจ ากัดในการใช้งาน เช่น บันทึกช่วยจ าที่ยังไม่ตอบโจทย์ในการ
บันทึก และรูปแบบ Application ที่ค่อยข้างซับซ้อนท าให้สับสนในการใช้งาน 

“ระบบการให้บริการต่างๆ ควรชัดเจน ไม่ซับซ้อนท าให้เกิดความสับสนหรือท า
รายการผิด ซึ่งใน Application กว่าจะเข้าใช้งานแต่ละบริการค่อนข้างหลายขั้นตอน เช่น โอนเงิน” 
(หมายเลข 21) 

“บัตรเครดิต ที่ยังไม่ตอบโจทย์ในการใช้งาน ซึ่งในส่วนของบัตรเครดิตมีแค่การ
แจ้งยอดแต่ไม่มีรายละเอียดเกี่ยวกับโปรโมชั่นต่างๆ ซึ่งธนาคารกรุงศรีอยุธยา มีการแยก Application 
ส าหรับบัตรเครดิตเลย ท าให้ต้องใช้ 2 Application ในการท าธุรกรรม ซึ่งสร้างความยุ่งยากในการใช้
งาน และด้านประเภทของบัญช ีไม่สามารถเปลี่ยนประเภทบัญชีของธนาคารใน Application ได้ เช่น 
ใช้บัญช ีAll ATM ไม่สามารถเปลี่ยนเป็นบัญชีออมทรัพย์จัดให้ แทนได้ ไม่สามารถเปลี่ยนจากบัญชีตัว
เก่าเป็นตัวใหม่ได”้ (หมายเลข 22) 
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“การดูข้อมูลย้อนหลัง เวลาใส่บันทึกช่วยจ าข้อความจะบันทึกให้ในสลิป แต่ไม่มี
การ Tracking ข้อมูลในส่วนนี้ให้ท าให้ไม่ทราบข้อมูลการใช้งาน และอีเมลแจ้งเตือนการโอนเงิน 
เนื่องจากทุกครั้งในการท าธุรกรรมจะได้รับสลิปการโอนเสมอท าให้ไม่จ าเป็นต้องส่งอีเมลอีกครั้ง ” 
(หมายเลข 23) 

“ระบบซับซ้อนมาก ท าให้เวลาจะใช้งานจะเลือกใช้เฉพาะบริการที่เคยใช้เท่านั้น 
ไม่ใช้บริการอื่นเลย เนื่องจากท าให้สับสน และกลัวท าธุรกรรมผิดประเภทและมีระบบการป้องกัน เคย
ประสบปัญหาฝากเงินกับธนาคารนี้แล้วพนักงานใส่ข้อมูลผิด แล้วไม่มีการแก้ไข ท าให้ทราบภายหลัง
ด้วยตนเอง ดังนั้นการท าธุรกรรมทุกครั้งจะท าด้วยตนเองมากกว่า” (หมายเลข 24) 

“ค่าธรรมเนียม ซึ่งการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน KMA จะเสียค่าธรรมเนียม
การโอนเงินต่างธนาคาร” (หมายเลข 25) 

 
4.3 ข้อเสนอแนะความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ 

 
4.3.1 ผู้ใช้บริการ K mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย 

บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติมของผู้ใช้บริการ K mobile Banking Plus ของ
ธนาคารกสิกรไทย คือ ทางด้านการให้บริการ (Function)ในด้านบัตรเครดิต ที่สามารถช าระเงินด้วย
ระบบ QR Code ผ่านการตัดยอดบัตรเครดิต รวมทั้งการจัดสรรหรือการบริหารการเงินส่วนบุคคล ที่
เน้นการบริหารจัดการอย่างมีคุณภาพ เช่น การแสดงภาพรวมของบัญชีของตนเองและมีข้อเสนอแนะ
ต่างๆ ในการลงทุน ซึ่งการลงทุนในส่วนของกองทุนอยากให้มีระบบ Open Architecture ที่ทุก
ธนาคารสามารถซื้อกองทุนระหว่างสถาบันการเงินได้ และ ทางด้าน User interface ที่เน้นระบบการ
ใช้บริการที่ไม่มีข้อจ ากัดทางด้านเวลาและการใช้งาน เน้นการให้บริการตลอดเวลา รวมทั้งการตั้งค่า
ธุรกรรมต่างๆ ควรสามารถจัดการได้ภายใน Application 

“บัตรเครดิต อยากให้ใส่ข้อมูลบัตรเครดิตใน Mobile Banking และสามารถ
จ่ายเงินผ่านบัตรเครดิตได้บน Application เช่น มี Barcode ส าหรับจ่ายบัตรเครดิตบนโทรศัพท์ได้
เลย ท าให้ทุกการช าระเงินเป็นเรื่องง่าย 

Wealth Management อยากให้มีการแสดงการจัดสรรสัดส่วนทางการเงินใน 
Port ของผู้ใช้บริการ รวมทั้งมีข้อเสนอแนะแต่ละรูปแบบในการลงทุน (แสดงตัวเลือกหรือแนวทางที่ดี) 

ด้านกองทุน มีค าแนะน าในการใช้ และการเปรียบเทียบกองทุนแต่ละกองทุนทั้ง
ในธนาคารเดียวกันและระหว่างธนาคาร โดยให้ท าแบบ Open Architecture ส่งเสริมให้มีการซื้อขาย
กองทุนได้ระหว่างธนาคาร โดยเห็นลูกค้าเป็นส าคัญ (Customer Base)  
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ซึ่งเป็นข้อดีที่ท าให้สามารถจ่ายเงินได้บนโทรศัพท์มือถือโดยไม่ต้องพกบัตร 
(Cardless) ท าให้สามารถจัดสรรการบริหารจัดการเงินใน Port ของตัวเองได้อย่างมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้น มีทางเลือกในการลงทุน และช่วยเพิ่มความสะดวกให้กับลูกค้า เป็นเหมือน One-Stop-Service 
ให้ลูกค้าเข้าถึงกองทุนดีๆ จาก บลจ. ชั้นน า ได้ในที่เดียว” (หมายเลข 1) 

“ไม่จ ากัดระยะเวลาการใช้ อยากให้สามารถใช้งานได้ตลอดเวลา และไม่มี
ข้อจ ากัดใดๆ และลดการปิดปรับปรุง Application เพื่อให้ลูกค้าสามารถท าธุรกรรมได้ตลอดเวลา 

การซื้อกองทุนใหม่ ให้สามารถซื้อกองทุนผ่าน Application บนโทรศัพท์มือถือ
ได้เลย เพราะมีหลายขั้นตอน (สามารถท าธุรกรรมทางการเงินเกี่ยวกับกองทุนได้สมบูรณ์ภายในมือถือ) 
รวมทั้ง Summary ข้อมูล โดยอยากให้มีข้อมูลสรุปการใช้จ่ายให้กับลูกค้า ท าให้สามารถจัดสรรเงินได้
อย่างมีประสิทธิภาพ 

การต้ังค่าธุรกรรมต่างๆ เช่น การเพ่ิมวงเงินต้องท าผ่าน Internet Banking จริงๆ 
ควรมีแนวทางที่สามารถความสะดวกให้แก่ลูกค้า 

สลิปรูปภาพหลังท าธุรกรรม อยากให้มีการสร้างสรรค์จากผู้ใช้บริการให้ได้มีส่วน
ร่วมในการท าธุรกรรมให้มีความสนุกในการท าธุรกรรม หรือมีส่วนร่วมกับธุรกรรมแต่ละครั้ง และมี
ระบบห้ามแคปสลิป เพื่อไม่ให้เกิดการปรับแต่งสลิปในทางที่ไม่ด ีหรือเกิดการน าไปหลอกลวงผู้อื่นได ้

ทั้งหมดนี้เป็นข้อดีท าให้สามารถท าธุรกรรมผ่านโทรศัพท์มือถือได้ตลอดเวลา เพื่อ
ตอบโจทย์ความสะดวกสบาย สามารถจัดสรรการบริหารจัดการเงินใน Port ของตัวเองได้อย่างมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และเพื่อความปลอดภัยในการท าธุรกรรมทางการเงิน” (หมายเลข 2) 

“อยากให้มีบริการแจ้งรายรับรายจ่าย และการแสดงยอดเงินในการออม โดย
อยากให้มีการแสดงข้อมูลค านวณดอกเบี้ยล่วงหน้า เพื่อให้เกิดแรงกระตุ้นในการออมเงิน เช่น ถ้าฝาก
เงิน 1,000 บาทจะได้ 10 บาท แต่ถ้าฝากเงิน 10,000 บาท จะได้ 150 บาท เป็นต้น จะท าให้การ
ออมเงินสูงขึ้นเรื่อยๆ ท าให้สามารถบริหารจัดการเงินได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น มีทางเลือกใน
การลงทุน” (หมายเลข 3) 

“ใช้ Application ถอนเงินสดได้หน้าตู้ โดยไม่ต้องใช้บัตร ATM เพื่อเป็นการใช้
บริการ Cardless ได้อย่างครบวงจรของความง่ายในการท าธุรกรรมทางการเงิน ท าให้ไม่ต้องพกบัตร 
ATM หรือจดจ ารหัส ATM” (หมายเลข 4) 

“อยากให้มีการแสดงการจัดสรรสัดส่วนทางการเงินใน Port ของผู้ใช้บริการท า
ให้สามารถจัดสรรการบริหารจัดการเงินใน Port ของตัวเองได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น” 
(หมายเลข 5) 
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4.3.2 ผู้ใช้บริการ SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชย์ 
บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติมของผู้ใช้บริการ SCB EASY ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

คือ ทางด้านบริการ (Function) มีโปรโมช่ันแสดงที่ชัดเจนและมีระบบการเชื่อมต่อการซื้อขายได้ทันที 
มีระบบการช าระสินค้าออนไลน์ผ่านระบบ QR Code และ ค่าธรรมเนียมในการท ารายการ ให้ยกเลิก
ทุกรายการ เพื่อให้การท าธุรกรรมทางการเงินง่าย และสะดวกยิ่งขึ้น ทางด้าน User interface 
ลักษณะตัวอักษรชัดเจน ข้อความกระชับเข้าใจง่าย ไม่สร้างความสับสนให้แก่ผู้ใช้บริการ ทางด้าน
ระบบการสแกนนิ้วมือ อยากมีการรองรับความปลอดภัยในกรณีโทรศัพท์มือถือถูกโจรกรรมเพ่ิมเติม 

“โปรโมชั่น ควรให้มีการแสดงบนหน้าจอโปรโมชั่นหนังที่สามารถซื้อใน 
Application ได้เลย เช่น ธนาคารออกโปรโมชั่นลดราคาตั๋วหนัง ควรมีการเชื่อมต่อข้อมูลเพื่อซื้อ
สินค้าพร้อมส่วนลดได้เลย 

ไม่เสียค่าธรรมเนียม การยกเลิกค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมระหว่างธนาคาร 
เพื่อให้เกิดความสะดวกในการโอนย้ายเงินแต่ละแหล่งได้ง่ายยิ่งขึ้น 

Interface ที่ทันสมัย การท า Application ให้มีความเข้าใจง่าย ง่ายต่อการใช้
งาน ไม่ต้องเยอะเกินไป ข้อความสั่น กระชับ ได้ใจความในการท าธุรกรรมประเภทนั้นๆ เพื่อตอบ
โจทย์ความรวดเร็วในการใช้งาน 

ระบบการสแกนนิ้ว ให้มีความซับซ้อนมากกว่านี้ เนื่องจากสามารถเข้าระบบได้
ง่ายเกินไป ในกรณีที่โทรศัพท์มือถือถูกโจรกรรม อาจถูกเปลี่ยนข้อมูลลายนิ้วมือ น าไปสู่ความสามารถ
ในการเข้าใช้ Application ได้ง่ายยิ่งขึ้น ทั้งนี้เพื่อท าให้ง่ายในการใช้งาน สะดวกรวดเร็วในการท า
ธุรกรรม เพื่อตอบโจทย์การใช้ชีวิตในปัจจุบัน ที่มีความเร่งรีบ และทันสมัย” (หมายเลข 6) 

“QR Code ส าหรับการขายของออนไลน์ โดยการส่ง QR code ให้กับลูกค้าที่
ซื้อสินค้าโอนเงินผ่านระบบได้ทันที  

รูปแบบตัวอักษรที่สามารถตอบโจทย์ลูกค้ากลุ่มผู้สูงวัย เพื่อให้ผู้สูงอายุใช้งานได้
ง่ายขึ้น โดยตัวอักษรขนาดใหญ่ และสีชัดเจนตัดกับพ้ืนหลัง ซึ่งเป็นอีกทางเลือกหนึ่งของผู้สูงอายุ 

ความชัดเจนของบริการ ไม่ทับซ้อนกัน โดยบริการที่คลุมเครือจะสร้างความ
สับสนให้แก่ผู้ใช้บริการ  

จากข้อเสนอแนะที่ให้ไป เพื่อให้ลูกค้าสามารถโอนเงินผ่านระบบได้ง่ายยิ่งขึ้นและ
สร้างกลุ่มลูกค้าใหม่ คือ กลุ่มผู้สูงอายุ เป็นกลุ่มที่มีศักยภาพทางการเงิน ซึ่งจะช่วยขยายโอกาสทาง
ธุรกิจของธนาคารต่อไป” (หมายเลข 7) 

“การออมเงิน โดยอยากมี Function ในการออมเงินให้ส าหรับแต่ละบัญชี เพื่อให้
ผู้ใช้บริการมีการวางแผนทางการเงิน เพื่อให้เกิดการใช้เงินอย่างมีประสิทธิภาพ 
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การโอนเงินระหว่างประเทศ เพื่อให้ง่ายต่อการท าธุรกรรมออนไลน์ทั่วโลก” 
(หมายเลข 8) 

การแสดงสัดส่วนการใช้เงินและการลงทุนในทุกๆ บัญชีและกองทุนต่างๆ ให้เห็น
ถึงสถานะทางการเงินของเราและมีการช่วยในการบริหารจัดการเงิน (Wealth Management) ให้มี
ประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการมากยิ่งขึ้น ท าให้สามารถบริหารจัดการเงินได้ง่าย 

ทั้งนี้ท าให้เกิดการแสดงข้อมูลการใช้เงินหรือสัดส่วนเงินที่เรามี  ท าให้สามารถ
บริหารจัดการ การใช้รายรับและรายจ่ายได้ง่ายมากยิ่งขึ้น รวมทั้งช่วยบริหารจัดการเงินให้มีประสิทธิภาพ
มากยิ่งขึ้น” (หมายเลข 9) 

“อยากให้มีระบบการแจ้งเตือนโปรโมชั่นต่างๆ ผ่าน Application ท าให้เราจะ
สามารถจัดสรรเงินในการช าระสินค้าได้อย่างเหมาะสมและมีแสดงข้อมูลการใช  ้จ่ายเงินเป็นรูปแบบ
กราฟ ให้เห็นสัดส่วนการใช้เงิน รวมทั้งมีข้อเสนอแนะการออมต่างๆ ให้สามารถบริหารจัดการเงินได้ดี
ยิ่งขึ้น” (หมายเลข 10) 

4.3.3 ผู้ใช้บริการ Bualuang mBanking ของธนาคารกรุงเทพ 
บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติมของผู้ใช้บริการ Bualuang mBanking ของธนาคาร

กรุงเทพ คือ ทางด้านบริการ (Function) การบริหารจัดการการเงินส่วนบุคคล ในด้านแสดงรายการ
ข้อมูลการเคลื่อนไหวทางการบัญชี พร้อมข้อเสนอแนะในการลงทุน และกองทุนรวมอยากให้มีการ
แสดง% (ก าไรขาดทุน) ของกองทุนรวม พร้อมมีข้อมูลเกี่ยวกับการลงทุนและสามารถท าธุรกรรม
ภายใน Application ได้ทุกขั้นตอนในที่เดียว ด้านค่าธรรมเนียม ให้มีการยกเลิกค่าธรรมเนียมในการ
ท าธุรกรรม เช่น พร้อมเพย ์SMS แจ้งเงินเข้าและเงินออกของบัญชีตนเอง อีกทั้งด้านบัตรเครดิตอยาก
ให้มีการแสดงสิทธิประโยชน์ต่างๆ ของบัตรที่ร่วมรายการ เพื่อให้ง่ายในการใช้สิทธิและตอบโจทย์
ความสะดวกรวดเร็ว  

“กองทุนรวม อยากให้มีข้อมูลแสดง% (ก าไร-ขาดทุน) และกราฟแสดงผลความ
เคลื่อนไหวที่ผ่านมา เพื่อดูแนวโน้มชองการลงทุนและเป็นข้อมูลประกอบการตัดสินใจในการลงทุน
ได้มากย่ิงขึ้น 

ค่าธรรมเนียมพร้อมเพย์ อยากให้มีการยกเว้นการเสียค่าธรรมเนียมในส่วนนี้ 
เพื่อให้ง่ายในการท าธุรกรรมระหว่างธนาคาร 

ระบบการแจ้งเตือนเงินเข้าหรือออก อยากมีระบบการแจ้งเตือนเงินเข้าและออก 
โดยไม่เสียงค่าใช้จ่าย หรือค่าธรรมเนียม โดยปกติจะเสียค่า SMS ในการแจ้งยอดทุกเดือน 

ทั้งนี้เพ่ือท าให้สามารถจัดสรรการบริหารจัดการเงินใน Port ของตัวเองได้อย่างมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น ท าให้การท าธุรกรรมทางการเงินระหว่างธนาคารเป็นไปได้ง่านยิ่งขึ้นและ
ทราบการเคลื่อนไหวทางการบัญชีตลอดเวลา โดยไม่ต้อเปิด Application” (หมายเลข 11) 
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“อยากให้มีการแสดงการจัดสรรสัดส่วนทางการเงินใน Port ของผู้ใช้บริการ รวมทั้ง
มีข้อเสนอแนะแต่ละรูปแบบในการลงทุน (แสดงตัวเลือกหรือแนวทางที่ดี) ท าให้สามารถจัดสรรการ
บริหารจัดการเงินใน Port ของตัวเองได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น มีทางเลือกในการลงทุน” 
(หมายเลข 12) 

“บัตรเครดิต อยากให้ใส่ข้อมูลบัตรเครดิตใน Mobile Banking และแจ้งโปรโมชั่น
บัตรเครดิตได้เลย ท าให้สามารถใช้งานบัตรเครดิตได้มีสิทธิประโยชน์มากยิ่งขึ้น เพิ่มคุณค่าให้กับการ
ใช้จ่ายของผู้บริโภค” (หมายเลข 13) 

“การลงทุน อยากให้การท าธุรกรรมเกี่ยวกับกองทุนให้สมบูรณ์ เช่น สามารถซื้อ
กองทุนในครั้งแรกได้ผ่าน Mobile Banking ได้เลย ท าให้สามารถจัดสรรการบริหารจัดการเงินใน 
Port ของตัวเองได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น” (หมายเลข 14)  

“การจ่ายค่าสาธารณูปโภคครบวงจรนั้น เพิ่มบริการในการรับช าระ ค่าน้ า ค่าไฟฟ้า 
ค่า Easypass ท าให้สามารถจ่ายเงินได้บนโทรศัพท์มือถือโดยไม่ต้องพกบัตร (Cardless)” (หมายเลข 15) 

4.3.4 ผู้ใช้บริการ KTB Netbank ของธนาคารกรุงไทย 
บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติมของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ของธนาคารกรุงไทย 

คือ ทางด้านบริการ (Function) กดเงินสดโดยไม่ใช้บัตร (Cardless) โดยใช้ QR Code จาก 
Application หรือรหัสที่ง่ายในการกดเงิน และ ทางด้าน User interface อยากให้พัฒนารูปแบบ 
Application ให้มีความน่าสนใจทันสมัย ดึงดูดในการใช้บริการ และปรับ Lay out ให้ใช้งานง่าย ไม่
สร้างความสับสนให้กับผู้ใช้บริการ 

“อยากให้เพิ่มบริการกดเงินสดที่ตู้ได้โดยไม่ต้องใช้บัตร (Cardless) โดยใช้ QR 
Code จากใน Application เพื่อกดเงินสด  

ความยากในการใช้งาน มีเมนูการใช้บริการที่ซับซ้อน ท าให้บางครั้งเกิดความ
สับสนและไม่กล้าเลือกที่จะใช้บริการนั้น 

ทั้งนี้ท าให้ไม่ต้องพกบัตร ATM ไปกดเงินหน้าตู้ เพียงแค่มีโทรศัพท์ก็สามารถกด
เงินได้ และตอบโจทย์กรณีที่เปิดบัญชีกับธนาคารแต่ไม่เปิดบัตร Debit ของธนาคาร ซึ่งบัญชีใน
รูปแบบนี้จะมีอัตราดอกเบี้ยที่สูงกว่า” (หมายเลข 16) 

“คิดว่า ณ ปัจจุบันเพียงพอแล้ว” (หมายเลข 17) 
“เพิ่มระบบ Log in ด้วยการสแกนนิ้ว หรือสแกนหน้า เพื่อง่ายต่อการใช้งาน 

สามารถเพิ่มความปลอดภัยในการเข้าสู่ระบบได้อีกรูปแบบหนึ่ง ท าให้ง่ายต่อการเข้าระบบ และยืนยัน
ตัวบุคคลผู้ใช้บริการที่จะสามารถเพิ่มความปลอดภัยให้แก่ผู้ใช้บริการด้วย” (หมายเลข 18) 

“รูปแบบ Application ยังไม่ดึงดูดความสนใจ อยากให้ปรับปรุงให้ดูทันสมัย 
และวิธีการใช้งานง่ายขึ้น ลดขั้นตอนยุ่งยากที่ไม่จ าเป็นออก เพื่อให้ง่ายต่อการใช้ง่าย ตอบโจทย์ความ
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สะดวกรวดเร็วในการท างาน เพื่อให้การท าธุรกรรมเป็นเรื่องงง่าย สะดวก รวดเร็ว มากกว่าการไปธนาคาร
หรือท าธุรกรรมผ่านตู้ ATM” (หมายเลข 19) 

“พัฒนาระบบการท างานของ Application ซึ่งท างานช้ามาก ท าให้เกิดความ
หงุดหงิดเวลาใช้งาน และรูปแบบ Application ล้าสมัย ควรพัฒนาปรับปรุงการวาง Lay out เพื่อให้
ใช้งานได้สะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้น และรู้สึกน่าใช้งานมากยิ่งขึ้น” (หมายเลข 20) 

4.3.5 ผู้ใช้บริการ KMA ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติมของผู้ใช้บริการ KMA ของธนาคารกรุงศรีอยุธยา คือ 

ทางด้านบริการ (Function) มีระบบการแนะน าบริการที่ช่วยในการจัดสรรเงินให้มีประสิทธิภาพยิ่งขึ้น 
และกองทุนรวมอยากให้มีรายละเอียดการลงทุน เช่น การซื้อขาย ผลตอบแทน และทิศทางแนวโน้ม 
ด้านบัตรเครดิตให้ข้อมูลบัตรเครดิตภายใน Application เดียวเช่น ข้อมูลโปรโมชั่นต่างๆ รวมทั้งการ
ฟรีค่าธรรมเนียมจากการท าธุรกรรมต่างๆ และ ทางด้าน User interface ลดความซับซ้อนของ 
Application ให้เข้าใจง่ายมากยิ่งขึ้น จัดรูปแบบ Lay out ให้ง่ายต่อการใช้งาน 

“บริการเสริมต่างๆ อยากให้มีการแนะน าบริการที่สามารถเพิ่มมูลค่าให้กับเงินใน
บัญชีของเรา ท าให้สามารถบริหารจัดการทางการเงินของตนเอง 

กองทุน อยากให้มีข้อมูลรายละเอียดของกองทุนที่เราลงทุน เช่น รายละเอียด
การซื้อขายแต่ละครั้ง หรือผลตอบแทน (ก าไร-ขาดทุน)ของกองทุนนั้นๆ ท าให้สามารถบริการจัดการ
ทางการเงินของตนเองได้ดียิ่งขึ้น และท าให้ทราบทิศทางแนวโน้มของกองทุนใน Port ของตนเอง” 
(หมายเลข 21) 

ฟรีค่าธรรมเนียม มีการยกเลิกการเสียค่าธรรมเนียม ซึ่งจะท าให้การท าธุรกรรม
ทางการเงินเป็นเรื่องที่ง่ายยิ่งขึ้น 

โปรโมชั่นที่น่าสนใจต่างๆ ที่ตอบโจทย์ คนจะใช้เมื่อมีการตอบโจทย์จาก
ผู้ใช้บริการ ซึ่งควรท าให้น่าสนใจเหมือนธนาคารกสิกรไทย และไทยพาณิชย ์

บัตรเครดิต การเชื่อมโยงบัตรเครดิตกับโปรโมชั่นใน Application เดียว ไม่ต้อง
เกิดความยุ่งยาก 

ทางด้านระบบ อยากให้ระบบช าระเงิน สามารถช าระเงินไม่ว่าจ านวนมากหรือ
จ านวนน้อยสามารถจ่ายด้วยโทรศัพท์มือถือได้ทันที และระบบติดตามข้อมูลสถานะการสมัครใช้
บริการ อยากให้ข้อมูลแสดงสถานะขั้นตอนการอนุมัติการใช้บริการนั้น รวมทั้งระบบการจองคิว อยาก
ให้ระบบการจองคิวผ่าน Application ส าหรับการท าธุรกรรมทางการเงินที่สาขา 

กองทุน อยากให้มี Function ที่สามารถดูข้อมูลกองทุนที่ครอบคลุมทุกกองทุน
และทุกธนาคาร อยากให้ทุกกองทุนจบที่ Application เดียว ซึ่งปัจจุบันมีการฟรีค่าธรรมเนียม
บางส่วนแล้ว คิดว่าการร่วมกันของแต่ละธนาคารเพ่ือให้ง่ายในการลงทุนมากย่ิงขึ้น 
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การบริหารจัดการเงิน มีระบบค านวณ เช่น เงินเดือนเท่าไร ใช้จ่ายเท่าไร ให้มี 
Module ขึ้นมาว่าควรลงทุนอะไร เท่าไร ซึ่งคิดว่าระบบน่าจะค านวณค่าแม่นย ากว่าคน จะเป็นสิ่งที่ดี
และลดเวลา User อีกด้วย เพื่อให้การท าธุรกรรมทางการเงินจบภายใน Application เดียวและตอบ
โจทย์ความต้องการของผู้ใช้บริการมากที่สุด” (หมายเลข 22) 

“บริการเสริมต่างๆ อยากให้มีการแนะน าบริการที่สามารถเพิ่มมูลค่าให้กับเงินใน
บัญชีของเรา ท าให้สามารถบริหารจัดการทางการเงินของตนเอง 

กองทุน อยากให้มีข้อมูลรายละเอียดของกองทุนที่เราลงทุน เช่น รายละเอียด
การซื้อขายแต่ละครั้ง หรือผลตอบแทน (ก าไร-ขาดทุน)ของกองทุนนั้นๆ ซึ่งท าให้สามารถบริการ
จัดการทางการเงินของตนเองได้ดียิ่งขึ้น และทราบทิศทางแนวโน้มของกองทุนใน Port ของตนเอง” 
(หมายเลข 23) 

พัฒนาระบบ อยากให้มีการพัฒนาความรวดเร็วในการใช้งาน แต่ละครั้งจะเข้า
ระบบค่อนข้างช้า ต้องรอนาน 

User Interface อยากให้มีรูปแบบ Lay out ที่เข้าใจง่ายไม่ซับซ้อน เช่น ต้องการ
โอนเงินให้มีให้เลือกการโอนเงินไปเลย ไม่ต้องให้เลือกหลายๆ ขั้นตอนท าให้เสียเวลา แล้วท าไมต้องมี
ปุ่ม All Menu อีกให้เกิดความซับซ้อน 

จัดสรรทางการเงิน อยากให้มีระบบการจัดสรรทางการเงินให้สามารถควบคุม
การใช้เงินได้และสามารถสร้างนิสัยการลงทุนได้มากขึ้น ซึ่ง Application ดี จะท าให้การใช้งานมี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และสามารถต่อยอดการใช้งานหรือการบริหารทางการเงินได้” (หมายเลข 
24) 

“โปรโมชั่นรับช าระเงินของร้านค้า กรณีที่เป็นร้านค้าอยากให้มีโปรโมชั่นในการ
รับช าระเงินผ่าน Application แล้วได้รับส่วนลด และข้อความแจ้งเตือนเงินเข้าและเงินออก มีระบบ
การแจ้งเตือนเวลามีเงินเข้าหรือออกจากบัญชี” (หมายเลข 25) 
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4.4 สรุปข้อมูลผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย ์
 

ตารางที ่4.2 
เปรียบเทียบข้อมูลผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ 

ข้อมูล K mobile Banking Plus  SCB EASY  Bualuang mBanking  KTB Netbank   KMA  

สาเหตุที่เลือกใช้บริการ - เป็นลูกค้าธนาคารกสิกร
ไทย 
- เป็นบัญชีเงินเดือน  
- ร้านค้าออนไลน์ส่วนใหญ่
ใช้บริการโอนเงินของ
ธนาคารกสิกรไทย  
- การรับช าระเงินแบบ 
Paypal  
- User Interface ที่ใช้งาน
ง่าย สะดวก รวดเร็ว 
ข้อความในแต่ละบริการ
เข้าใจง่าย 

- เป็นลูกค้าธนาคารไทย
พาณิชย์ 
- เป็นบัญชีเงินเดือน และ
บัตรนิสิตผูกกับธนาคารไทย
พาณิชย์ - ร้านค้าออนไลน์
ส่วนใหญ่ใช้บริการโอนเงิน
ของธนาคารไทยพาณิชย์  

- เป็นลูกค้าธนาคารกรุงเทพ 
- User Interface ที่ใช้งาน
ง่าย รูปแบบตัวอักษรขนาด
ใหญ่ และรูปแบบของ 
Application สวย น่าใช้งาน  

- เป็นบัญชีเงินเดือน การใช้
จ่ายหลักอยู่บัญชี
ธนาคารกรุงไทย 

- เป็นลูกค้าธนาคารกรุงศรี
อยุธยา 
- เป็นบัญชีเงินเดือน  

ได้รับข้อมูลหรือค้นหา
ข้อมูล ประกอบการ
ตัดสินใจ 

- ศึกษาข้อมูลด้วยตนเอง
จากสื่อต่างๆ  

- ศึกษาข้อมูลด้วยตนเอง
จากสื่อต่างๆ  
- ค าแนะน าจากคนรอบตัว 

- ศึกษาข้อมูลด้วยตนเอง
จากสื่อต่างๆ และลองใช้
ด้วยตนเอง  

- ได้รับค าแนะน าจาก
เจ้าหน้าที่ธนาคาร  

- ศึกษาข้อมูลด้วยตนเอง
จากสื่อต่างๆ  
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ตารางที่ 4.2 
เปรียบเทียบข้อมูลผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ (ต่อ) 

ข้อมูล K mobile Banking Plus  SCB EASY  Bualuang mBanking  KTB Netbank   KMA  

บริการที่ตอบโจทย์ 
ความต้องการ 

- เช็คยอดแบบ Realtime  
- ขอ Statement 
- User Interface ที่มีการจัด
วาง Lay out ที่เข้าใจง่าย ไม่
สร้างความสับสนให้แก่
ผู้ใช้บริการ มีข้อความที่
กระชับ เข้าใจง่าย 
- ระบบการจัดเก็บสลิป 
ข้อมูลการโอนเงิน  
- ระบบสแกนนิ้วมือในการ
เข้าระบบ  

- เช็คยอดแบบ Realtime  
- โครงการบริจาคจาก
หน่วยงานต่างๆ  
- โปรโมชั่นตามงาน Event 
ต่างๆ ที่ให้ส่วนลดเมื่อช าระ
สินค้าผ่าน SCB EASY 
- ระบบการจัดเก็บสลิปข้อ
มูลการโอนเงิน  

- เช็คยอดแบบ Realtime  
- การรับช าระเงินผ่านระบบ 
QR Code  
- กองทุนใน Bualuang 
mBanking มีการแสดง
รายละเอียดในการซื้อขาย 
และแสดงก าไรขาดทุนเป็น
จ านวนเงิน 
- User Interface มีการ
แสดงข้อมูลบัญชีตั้งแต่หน้า
แรกให้เห็นชัดเจน 
- การวาง Lay out ที่ชัดเจน 
เลือกใช้ได้สะดวก มี User 
Friendly ที่ดี 

- เช็คยอดแบบ Realtime  
- การขอ Statement  
- การจ่ายช าระบัตรเครดิต 
KTC ในเครือธนาคารกรุงไทย 
โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม  

- กดเงินไม่ใช้บัตร 
(Cardless)  
- ระบบการเปลี่ยนแปลง
ข้อมูลของผู้ใช้บริการสามารถ
ท าได้ทันทีบน Application  

บริการที่ไม่จ าเป็นหรือ 
ตอบโจทย์ความต้องการ 

- การค้นหาร้าน ที่ไม่เกี่ยวกับ
ธุรกรรมทางการเงิน 
- User Interface จะ
เกี่ยวกับข้อจ ากัดในการใช้

- การค้นหาร้าน ที่ไม่เกี่ยวกับ
ธุรกรรมทางการเงิน  
- ระบบการแจ้งเตือนต่างๆ 
เช่น การส่ง E-mail แจ้ง

- Reward ที่ไม่ตอบโจทย์
ความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ส่วนใหญ่ไม่เป็นที่นิยมหรือ
โปรโมชั่นไม่โดนใจ  

-บริการสั่งซื้อธนบัตร  
-บริการช่วยเหลือที่ต้อง
สะดวก รวดเร็ว แก้ไขปัญหา
ได้ทันที เช่น Talk to net ที่

- บัตรเครดิตที่ข้อมูลไม่
ครบถ้วน เช่น มีข้อมูลในการ
ช าระแต่ละรายการ แต่ไม่มี
โปรโมชั่นต่างๆ  

Ref. code: 25605902031219GXK



 

 

62 

62 

ตารางที่ 4.2 
เปรียบเทียบข้อมูลผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ (ต่อ) 

ข้อมูล K mobile Banking Plus  SCB EASY  Bualuang mBanking  KTB Netbank   KMA  

งาน  
- บันทึกช่วยจ าที่ยังไม่ตอบ
โจทย์ในการบันทึกเบอร์บัญชี
เพียงอย่างเดียว หรือ 
- ข้อจ ากัดในการเข้าระบบ 
ท าให้เกิดความร าคาญในการ
ใช้งาน 

เตือนทุกครั้งในการเข้าใช้
บริการ  

- ค่าธรรมเนียมในการท า
ธุรกรรมท่ียังมีค่าธรรมเนียม
ในบางส่วนท าให้เป็นข้อจ ากัด
ในการท าธุรกรรม 

มีระบบที่ยุ่งยากเกินไป  - User Interface จะ
เกี่ยวกับข้อจ ากัดในการใช้
งาน  
- บันทึกช่วยจ าที่ยังไม่ตอบ
โจทย์ในการบันทึก  
- รูปแบบ Application ที่
ค่อยข้างซับซ้อนท าให้สับสน
ในการใช้งาน 

ข้อเสนอแนะ - Wealth Management  
แสดงข้อมูลการจัดสรรหรือ
การบริหารการเงินส่วนบุคคล  
- Investment  
มีระบบ Open 
Architecture ที่ทุกธนาคาร
สามารถซื้อกองทุนระหว่าง
สถาบันการเงินได้ 
- Credit Card  
สามารถช าระเงินด้วยระบบ 

-Promotion 
มีโปรโมชั่นแสดงที่ชัดเจน
และมีระบบการเชื่อมต่อการ
ซื้อขายได้ทันที  
- QR CODE  
ระบบการช าระสินค้า
ออนไลน์ผ่านระบบ QR 
Code  
- Fee  
ค่าธรรมเนียมในการท า

- Wealth Management  
แสดงรายการข้อมูลการ
เคลื่อนไหวทางการบัญชี 
พร้อมค าแนะน าการลงุทน 
- Investment 
การแสดง% (ก าไรขาดทุน) 
ของกองทุนรวม พร้อมมี
ข้อมูลเกี่ยวกับการลงทุนและ
สามารถท าธุรกรรมภายใน 
Application ได้ทุกขั้นตอน

- Cardless 
กดเงินสดโดยไม่ใช้บัตร โดย
ใช้ QR Code จาก 
Application  
- Password  
รหัสที่ง่ายในการกดเงิน  

- Wealth Management  
ระบบการแนะน าบริการที่
ช่วยในการจัดสรรเงินให้มี
ประสิทธิภาพยิ่งขึ้น  
- Investment  
มีรายละเอียดการลงทุน เช่น 
การซื้อขาย ผลตอบแทน 
และทิศทางแนวโน้ม  
- Credit Card  
บัตรเครดิตให้ข้อมูลบัตร
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ตารางที่ 4.2 
เปรียบเทียบข้อมูลผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ (ต่อ) 

ข้อมูล K mobile Banking Plus  SCB EASY  Bualuang mBanking  KTB Netbank   KMA  

QR Code ผ่านการตัดยอด
บัตรเครดิต  

รายการ ให้ยกเลิกทุกรายการ  
มเพิ่มเติม 

ในที่เดียว  เครดิตภายใน Application 
เดียว เช่น ข้อมูลโปรโมชั่น
ต่างๆ  
เข้าใจง่ายมากยิ่งขึ้น 

 - User interface 
เน้นระบบการใช้บริการที่ไม่มี
ข้อจ ากัดทางด้านเวลาและ
การใช้งาน  
- Setting  
การตั้งค่าธุรกรรมต่างๆ ควร
สามารถจัดการได้ภายใน 
Application 

- User interface  
ลักษณะตัวอักษรชัดเจน 
ข้อความกระชับเข้าใจง่าย  
- Fingerprint  
ระบบการสแกนนิ้วมือ อยาก
มีการรองรับความปลอดภัย
ในกรณีโทรศัพท์มือถือถูก
โจรกรรมเพิ่มเติม 

- Fee  
ยกเลิกค่าธรรมเนียมในการ
ท าธุรกรรม เช่น พร้อมเพย์ 
SMS แจ้งเงินเข้าและเงินออก
ของบัญชีตนเอง  
- บัตรเครดิตอยากให้มีการ
แสดงสิทธิประโยชน์ต่างๆ  

- User interface  
พัฒนารูปแบบ Application 
ให้มีความน่าสนใจทันสมัย 
ดึงดูดในการใช้บริการ  
- User interface  
ปรับ Lay out ให้ใช้งานง่าย 
ไม่สร้างความสับสนให้กับ
ผู้ใช้บริการ 

- Fee  
ยกเลิกค่าธรรมเนียมจากการ
ท าธุรกรรมต่างๆ  
- User interface ลดความ
ซับซ้อนของ Application 
ให้เข้าใจง่ายมากยิ่งขึ้น 
- User interface 
จัดรูปแบบ Lay out ให้ง่าย
ต่อการใช้งาน 
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4.5 ข้อมูลทั่วไปของผู้ไม่เคยใชบ้ริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย ์
 
ตารางที ่4.3 
ข้อมูลผู้ให้สมัภาษณ ์(ผู้ไม่เคยใช้บริการ Mobile Banking) 

หมายเลข ชื่อ – นามสกลุ อายุ อาชีพ 
26 นางสาวนฤมล อาชาไกรสร 46 พนักงานบริษัทเอกชน 
27 นางสาวพิชญา ศศิธร 32 พนักงานบริษัทเอกชน 
28 นางทัศพร สุขเจริญ 45 คร ู
29 นายอนุชาต ิล้อมชัยอนันต์สกุล 27 ค้าขาย 
30 นางสาวพิณัชญา ดลประสิทธ ิ 27 คร ู

 
ความถี่ในการท าธุรกรรมออนไลน์บนโทรศัพท์เคลื่อนที่ Smartphone 
ผู้ไม่เคยใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์มีความถี่ในการท าธุรกรรม

ออนไลน์บนโทรศัพท์เคลื่อนที ่Smartphoneที่ไม่บ่อย หรือมีการใช้เมื่อยามจ าเป็นมากกว่า 
“2 สัปดาห์ ต่อ 1 ครั้ง ส่วนใหญ่ใช้ท าธุรกรรมในการซื้อเพลงออนไลน์ การซื้อตั๋ว

คอนเสิร์ต” (หมายเลข 26) 
“1 ครั้ง ต่อสัปดาห ์ส่วนใหญ่ใช้เรียกรถ หรือสั่งอาหาร” (หมายเลข 27) 
“ปีละ 1 – 2 ครั้ง ส่วนใหญ่ใช้ในการซื้อสินค้าออนไลน์ในการซื้อชุดการแสดงส าหรับ

เด็กนักเรียน” (หมายเลข 28) 
“1 ครั้ง ต่อเดือน เกี่ยวกับซื้อสินค้าส าหรับท าธุรกิจ” (หมายเลข 29) 
“1 ครั้ง ต่อสัปดาห์ ส่วนใหญ่ซื้อสินค้าเกี่ยวกับสื่อการสอน ส าหรับใช้ในการสอน

นักเรียน” (หมายเลข 30) 
 

4.6 มุมมองของผู้ไม่เคยใช้บริการที่มีต่อ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ 
 

ผู้ไม่เคยใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์มีมุมมองต่อ Mobile Banking 
ของธนาคารพาณิชย์ ซึ่งสาเหตุที่ไม่ใช้เนื่องจากด้านความปลอดภัย ในกรณีที่ท าโทรศัพท์มือถือหาย 
และอาจถูกโจรกรรมข้อมูลหรือท าธุรกรรมโดยทุจริต รวมทั้งรหัสผ่านที่มีความยุ่งยากซับซ้อนในกลุ่ม
ผู้ใหญ่ที่มีอายุมากๆ ซึ่งถือเป็นอุปสรรคทางหนึ่งในการใช้บริการ  

“ความปลอดภัย เนื่องจากหากท าโทรศัพท์มือถือหายแล้วคนอื่นน าไปใช้แทนอาจท าให้
ข้อมูลธนาคารถูกโจรกรรม และ รหัสผ่าน เนื่องจากการจ ารหัสผ่านในการเข้าใช้บริการเป็นเรื่องที่จ า
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ยาก หรือไม่สามารถจ าได้ และกลัวกรอกรหัสผิด ท าให้ถูกระบบล็อกและต้องท าเรื่องในการปลดล็อก 
ซึ่งการท าธุรกรรมทางการเงิน มีความปลอดภัยในด้านระบบของธนาคาร เพราะคิดว่าทุกธนาคารจะมี
ความสามารถในการควบคุมความปลอดภัยได้ในระดับหนึ่ง แต่กลัวความปลอดภัยที่เกิดจากตนเอง 
เช่น โทรศัพท์มือถือหาย แล้วถูกโจรกรรมข้อมูล” (หมายเลข 26) 

“ความปลอดภัย มีความเสี่ยงในการที่ข้อมูลรั่วไหล และไม่ได้มีความจ าเป็นใน
การโอนเงินบ่อยๆ โดยเฉพาะไม่ค่อยได้ซื้อของออนไลน์เลยท าให้ไม่จ าเป็น แต่คิดว่ามีความปลอดภัย
ในระดับหนึ่ง ที่มีการแจ้งเตือนทางอีเมลทุกครั้งที่เข้าไปใช้งาน แต่ความปลอดภัย น่าจะเป็นการท า
โทรศัพท์มือถือหายหรือความเสี่ยงอ่ืนๆ ที่ท าให้ข้อมูลรั่วไหลได้ง่าย” (หมายเลข 27) 

“ความปลอดภัย กลัวข้อมูลไม่ปลอดภัย หรือการท าธุรกรรมทางการเงิน
ผิดพลาด รวมทั้งการถูกโจรกรรมข้อมูลจากบุคคลอื่น และรหัสผ่านค่อนข้างจ ายาก ซึ่งมีการเข้ารหัส 6 
หลัก ควรมีรหัส 4 หลัก หรือใช้ระบบอื่นในการเข้าระบบที่ง่ายและไม่ต้องจ าข้อมูลในการใช้บริการ
มากมาย เคยลองใช้บริการครั้งหนึ่งเป็นระยะเวลา 1 เดือนแล้วยกเลิกไป เพราะรู้สึกซับซ้อนเกินไป ใน
ด้านความปลอดภัยคิดว่ามีความปลอดภัย แต่ต้องมีการรับรองความปลอดภัยให้ผู้ใช้บริการเกิดความ
มั่นใจ มีการสื่อสารถึงความน่าเชื่อถือมากยิ่งขึ้น” (หมายเลข 28) 

“ความปลอดภัย รู้สึกกังวลกับความปลอดภัยที่เกี่ยวข้องกับเงิน กลัวเงินหายจาก
บัญชีโดยที่เราไม่รู้เรื่อง และการสมัครใช้ เนื่องจากไม่เคยมีใครให้ค าแนะน าเกี่ยวกับการใช้บริการ 
Mobile Banking” (หมายเลข 29) 

“ความปลอดภัย เนื่องจากได้ยินข่าวบ่อยๆ เกี่ยวกับการท าธุรกรรมทางการเงิน
โดยผู้อื่น ท าให้มีความกังวลในการใช้งาน ซึ่งแตกต่างจากการซื้อสินค้า เนื่องจากการซื้อสินค้าไม่มี
ความเกี่ยวข้องกับข้อมูลทางการเงิน เมื่อเลือกซื้อสินค้าแล้วก็น ารหัสไปช าระที่ตู ้ATM” (หมายเลข 30) 

แต่ยังเห็นว่า Mobile Banking มีประโยชน์ในการใช้งาน ท าให้สะดวกสบาย
รวดเร็วในการท าธุรกรรมทางการเงินมากยิ่งขึ้น โดยไม่ต้องไปท าธุรกรรมทางการเงินที่ตู้ ATM หรือ
สาขาที่ท าการ แต่ยังกังวลเรื่องความปลอดภัย 

“Mobile Banking ท าให้สะดวก และรวดเร็วยิ่งขึ้นในการท าธุรกรรมทางการ
เงิน แต่ยังกังวลเรื่องความปลอดภัยที่เกิดจากตนเอง” (หมายเลข 26) 

มีประโยชน์ ในแง่ของความสะดวกและรวดเร็วในการท าธุรกรรมทางการเงินแต่
ยังกังวลเรื่องความปลอดภัยจากสิ่งแวดล้อมต่างๆ โดยเฉพาะการท าโทรศัพท์มือถือหายหรือไม่ได้น า
ติดตัวมาด้วย” (หมายเลข 27) 

“มีประโยชน์ ในการโอนเงินไปที่ต่างๆ สามารถท าธุรกรรมได้ทันทีโดยไม่ต้องไป
ท าที่ธนาคารหรือ ตู้ ATM ซึ่งคิดว่าเป็นประโยชน์มาก โดยส่วนใหญ่จะมีการท าธุรกรรมทางการเงิน
เป็นบางครั้ง จะให้คนอื่นช่วยท าธุรกรรมทางการเงินแทน เช่น ฝากน้องสาวโอนเงินช าระค่าบริการ
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ต่างๆ ผ่าน Mobile Banking แต่ยังมีความกังวลเรื่องรหัสผ่าน เนื่องจากเป็นคนไม่ค่อยจ ารหัสผ่าน 
หรือรหัสผ่านที่มีจ านวนมากๆ ท าให้เกิดความสับสน ซึ่งสร้างความล าบากในการจดจ า หากมีวิธีการ
อื่นที่จ าได้ง่ายก็สนใจจะใช้บริการ Mobile Banking” (หมายเลข 28) 

“คิดว่ามีประโยชน์ ท าให้สะดวก สบาย และรู้ความเคลื่อนไหวของบัญชีด้วย
ตนเอง ไม่ต้องเสียเวลาไปที่สาขา หรือตู้ ATM แต่มีความกังวลเรื่อง ความปลอดภัย เกี่ยวกับระบบข้อมูล
ในกรณีท าธุรกรรมในปริมาณเงินที่สูง ควรมีระบบแจ้งเตือนสม่ าเสมอหากท าธุรกรรม” (หมายเลข 29) 

“ช่วยให้การช าระสินค้าต่างๆ เป็นเรื่องง่ายิ่งขึ้น ซึ่งโดยปกติจะซื้อสินค้าออนไลน์
บางครั้ง ท าให้สามารถท าธุรกรรมได้จบภายในเวลาที่ต้องการ แต่ยังมีความกังวลเรื่องความปลอดภัย 
นอกนั้นเป็นเรื่องที่สามารถรับได้ในบริการต่างๆ อยากให้มีระบบป้องกันที่ปลอดภัยให้เกิดความสบาย
ใจ” (หมายเลข 30) 
 
4.7 ข้อเสนอแนะความต้องการของผู้ที่ไม่เคยใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์  

 
ผู้ไม่เคยใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์มีข้อเสนอแนะความต้องการ

เกี่ยวกับ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์นั้น ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช้ Mobile Banking คือ 
โปรโมชั่น ที่น าเสนอให้กับผู้ใช้บริการ รหัสผ่าน ที่สามารถจ าได้ง่าย และด้านระบบความปลอดภัยที่มี
ระบบป้องกันการท าธุรกรรมโดยผู้อื่น เพื่อสร้างความเช่ือมั่นให้กับผู้ใช้บริการ 

“โปรโมชั่นที่ธนาคารน าเสนอให้กับผู้ใช้บริการ (คล้ายกับโปรโมชั่นบัตรเครดิต) ที่มี
ส่วนลดหรือสิทธิพิเศษต่างๆ และความปลอดภัยในการใช้งาน เช่น การเข้าสู่ระบบด้วยลายนิ้วมือ แทนการ
ใช้รหัสผ่านที่ไม่สามารถจ าได้ และจะใช้ Mobile Banking ในอนาคต แต่ต้องมีโปรโมชั่นที่น่าสนใจ
เพียงพอ 

ด้านบริการที่อยากให้มีใน Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ คือการสะสมคะแนน
และแลกสิทธิประโยชน์ต่างๆ” (หมายเลข 26) 

“ความปลอดภัยในการเข้าใช้งาน เช่น สแกนด้วยใบหน้า หรือลายนิ้วมือของผู้ใช้งาน 
เพื่อเป็นการยืนยันตัวบุคคลในการท าธุรกรรมทางการเงินที่แท้จริง ไม่ใช่เกิดจากการแอบอ้างของผู้อื่น 
และมีความสนใจที่จะใช้ในอนาคต แต่จะใช้เมื่อมีการท าธุรกรรมที่จ าเป็นเท่านั้น จะไม่ใช่งานเป็น
ประจ า 

ด้านบริการที่อยากให้มีใน Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ คือการโอนเงินที่มี
ระบบการแจ้งเตือนให้ทราบถึงการท าธุรกรรมแต่ละครั้งแบบระบบแจ้งเตือนใน Application แทน” 
(หมายเลข 27) 
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“รหัสผ่าน ที่จ าง่าย ซึ่งเป็นอุปสรรคอย่างหนึ่งที่ท าให้ไม่ใช้ และระบบที่ง่ายไม่ซับซ้อน 
การท าธุรกรรมทางการเงินที่มีความชัดเจน เข้าใจง่ายในการท าธุรกรรมแต่ละครั้ง มีข้อเสนอโปรโมชั่น
ต่างๆ ที่ท าให้การท าธุรกรรมมีความสะดวกและเป็นประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ และมีสิทธิพิเศษต่างๆ ให้
น่าสนใจ และเลือกจะใช้ Mobile Banking ในอนาคต แต่ต้องมีคนคอยแนะน าหรือมีวิธีการสอนที่
เข้าใจง่าย และมีการรองรับความปลอดภัยในการท าธุรกรรมแต่ละครั้ง 

ด้านบริการที่อยากให้มีใน Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ คือ รูปแบบที่เข้าใจ
ง่าย มีข้อความที่อ่านแล้วเข้าใจในการใช้บริการและรวมทั้งไม่ซับซ้อนในการธุรกรรมทางการเงิน” 
(หมายเลข 28) 

“ความปลอดภัย โดยเฉพาะข้อมูลบัญชี ที่ต้องมีความรัดกุม ไม่ให้ผู้อื่นสามารถท า
ธุรกรรมแทนเราได้ และในอนาคตคิดว่าอาจจะใช้ ถ้ามีระบบการแจ้งเตือนและโปรโมชั่นต่างๆ และมี
ระบบแจ้งเตือนในการใช้งานแต่ละครั้งผ่าน SMS หรือเตือนผ่าน Application ท าให้กล้าที่จะใช้งาน
มากยิ่งขึ้น” (หมายเลข 29) 

“ข้อเสนอโปรโมชั่นต่างๆ ที่ท าให้การซื้อสินค้ามีประโยชน์และคุ้มค่า  และความ
ปลอดภัยในการท าธุรกรรมแต่ละครั้ง ในอนาคตสนใจที่จะใช้ และก าลังศึกษาข้อมูลอยู่ เนื่องจากยุค
สมัยที่เปลี่ยนแปลงไป การท าธุรกรรมออนไลน์มีความสะดวกยิ่งขึ้น และอยากให้มีระบบแจ้งเตือนใน
การใช้งานแต่ละครั้ง” (หมายเลข 30) 
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บทที ่5 
สรุปผลการศึกษาและข้อเสนอแนะ  

 
5.1 สรุปผลการวิจัย 

 
จากการสรุปผลการสัมภาษณ์กลุ่มตัวอย่างของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของ

ธนาคารพาณิชย์ จ านวน 25 คน และผู้ที่ยังไม่เคยใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ 
จ านวน 5 คน เพื่อศึกษาพฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคาร
พาณิชย์ ด้วยเครื่องมือการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth interview) ผู้วิจัยสามารถสรุปผลเพื่อตอบ
ค าถามงานวิจัยครั้งนี ้ได้แก ่ 

Q1 พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ที่ธนาคารสามารถ
ตอบสนองความต้องการได ้

Q2 ข้อเสนอแนะความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์
ที่ธนาคารยังไม่สามารถตอบสนองความต้องการได ้

 
5.1.1 พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์  

จากทฤษฎีการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer behavior analysis) 
สามารถสรุปลักษณะความต้องการและพฤติกรรมการใช้บริการของผู้บริโภคตามทฤษฎีได้ ดังนี ้

5.1.1.1 สิ่งที่ผู้บริโภคต้องการซื้อ (Objects)  
สิ่งที่ผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ต้องการจาก

ผลิตภัณฑ์ก็คือต้องการคุณสมบัติหรือองค์ประกอบของผลิตภัณฑ์ (Product Component) และความ
แตกต่างที่เหนือกว่าคู่แข่งขัน (Competitive Differentiation) 

สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimuli) ในด้านผลิตภัณฑ์ (Product) 
เป็นสิ่งที่สนองความจ าเป็นและความต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งผู้ใช้บริการจะได้รับผลประโยชน์และ
คุณค่าของผลิตภัณฑ์นั้นๆ  
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ตารางที ่5.1 
พฤติกรรมความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ 

บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการของผู้ใชบ้ริการ 
โครงการบริจาค มีโครงการบริจาคจากหน่วยงานต่างๆ ที่ช่วยเพิ่มความมั่นใจในการบริจาคมาก

ยิ่งขึ้น มั่นใจว่าเงินที่บริจาคจะถึงหน่วยงานหรือองค์กรตามที่เราตั้งใจไว้  

เช็คยอดเงิน  
(Realtime) 

การเช็คยอดแบบ Realtime รวมถึงการขอ Statement ที่สามารถตรวจสอบ
ข้อมูลการเคลือ่นไหวทางบัญชีได้ด้วยตนเองและไม่ยุ่งยากในการติดต่อสอบถาม
ไปยังธนาคารส านักงานใหญ่ โดยไม่เสียค่าใช้จ่าย  

โปรโมชั่น โปรโมชั่นตามงาน Event ต่างๆ ที่ให้ส่วนลดเมื่อช าระสินค้าผ่าน Mobile 
Banking 

กองทุน มีการแสดงรายละเอียดในการซื้อขาย และแสดงก าไรขาดทุนเป็นจ านวนเงิน
ผู้ใช้บริการได้ทราบถึงสถานะการลงทุนในปัจจุบัน  

Statement การขอ Statement ได้สะดวก ท าให้สามารถขอข้อมูลย้อนหลังได้โดยไม่ต้องไป
ธนาคาร  

กดเงินไม่ใช้บัตร  
(Cardless) 

ท าให้ไม่ต้องพกไปตามที่ต่างๆ เพียงแค่ม ีApplication ก็สามารถกดเงินได้ทันที 
โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม ท าให้ง่ายในการท าธุรกรรม  

User Interface  การจัดวาง Lay out ที่เข้าใจง่าย ไม่สร้างความสับสนให้แก่ผู้ใช้บริการ มี
ข้อความที่กระชับ เข้าใจง่าย  

แชร์สลิป การแชร์รูปสลปิการโอนเงินลงในคลังภาพของโทรศัพท์มือถือทันทีหลังท า
ธุรกรรม ท าใหท้ราบความสมบูรณ์ในการท าธุรกรรมแต่ละครั้ง 

   
5.1.1.2 วัตถุประสงค์ในการซื้อ (Objectives)  

ผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ ใช้บริการเพื่อสนอง
ความต้องการด้านร่างกายและด้านจิตวิทยา ซึ่งปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้บริการ Mobile 
Banking ได้แก่ ด้านปัจจัยด้านจิตวิทยาหรือ ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ (personal or 
psychological factors) และปัจจัยทางสังคมของผู้ใช้บริการ (Social factors) 

ด้านปัจจัยด้านจิตวิทยาหรือ ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ (personal 
or psychological factors) ผู้ใช้บริการมีทัศนคติและการรับรู้ที่เห็นถึงคุณค่าและประโยชน์ในการใช้
บริการ ในด้านความสมบูรณ์ในการท าธุรกรรม หรือการท าธุรกรรมได้ครบวงจร เหมือนเป็น one 
stop service เช่น สามารถท าธุรกรรมได้ตั้งแต่การโอนเงิน ทั้งระหว่างบุคคล (Peer to Peer) และ
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นิติบุคคล รวมทั้งการบริการทางด้านพร้อมเพย์ที่เป็นการโอนเงินผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ต และการ
ช าระค่าสินค้าและบริการต่างๆ รวมถึงการช าระค่าสาธารณูปโภค 

ระบบที่ช่วยสนับสนุนงานใช้งานที่สะดวก การใช้บริการ Mobile 
Banking ได้ถูกพัฒนาอย่างต่อเนื่อง และการพัฒนาเพื่อตอบโจทย์ความง่ายและสะดวกสบายในการ
ใช้ เช่น ระบบสแกนนิ้ว ที่ท าให้ทุกการท าธุรกรรมเป็นเรื่องง่าย 

ด้านการลดต้นทุน ซึ่งสามารถแบ่งเป็น 2 ประเภท คือ 1.ต้นทุนทางด้าน
ค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปท าธุรกรรมทางการเงินที่ธนาคาร 2.ต้นทุนด้านเวลา เป็นการลดการรอคิว
ในการท าธุรกรรมที่สาขา  

ความง่ายในการใช้งาน สามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้ทันทีโดยไม่
ต้องไปท าธุรกรรมทางการเงินที่สาขา เช่น Cardless ที่สามารถกดเงินโดยไม่ใช้บัตร เพียงกดเงินผ่าน
ระบบใน Application และน ารหัส Code มากดเงินที่ตู้ ATM เพียงเท่านี้ก็ได้รับเงินเรียบร้อย ทั้งนี้
การเข้าสู่สังคมไร้เงินสด ท าให้การใช้ Mobile Banking เป็นเรื่องง่ายมากยิ่งขึ้น สามารถเกิดการ
ตัดสินใจซื้อและช าระสินค้าได้ เพียงมีโทรศัพท์มือถือ โดยช าระเงินได้ทั้งผ่านการโอนเงินระหว่างบุคคล 
QR code Promptpay หรือ Wallet ต่างๆ  

ด้านความสะดวกสบาย ความรวดเร็วในการท าธุรกรรมทางการเงิน 
ผู้ใช้บริการเลือกใช้ Mobile Banking จากการเห็นคุณค่าทางด้านความสะดวกสบาย ความรวดเร็ว 
และสามารถท าธุรกรรมได้ทันท่วงที ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฐยา หัตถาพันธ์ (2559) ที่
ท าการศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB NETBANK และ K - CYBER BANKING/ K - 
MOBILE BANKING PLUS ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
เป็นผลมาจากการเปรียบเทียบคุณภาพของการให้บริการกับความคุ้มค่าในเรื่องของความเหมาะสม
ของการให้บริการ ความรวดเร็ว ความถูกต้องแม่นย า และความปลอดภัย 

ปัจจัยทางสังคมของผู้ใช้บริการ (Social factors) จากสังคมที่เปลี่ยนแปลง
ไปเข้าสู่ยุคเทคโนโลยีมากยิ่งขึ้น ท าให้สังคมและวัฒนธรรมเริ่มเปลี่ยนแปลงไป เทคโนโลยีเข้ามามี
บทบาทในการใช้ชีวิตมากยิ่งขึ้น รวมทั้งการท าธุรกรรมทางการเงิน ที่ได้รับผลกระทบ  

5.1.1.3 บทบาทของกลุ่มต่างๆ (Organizations)  
ผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ จะเลือกใช้บริการ

จากการศึกษาข้อมูลด้วยตนเองมากกว่าการได้รับค าแนะน าจากเจ้าหน้าที่ธนาคารโดยตรง  แต่
ภายหลังจากการศึกษาข้อมูลด้วยตนเองแล้วจะได้รับค าแนะน าจากเจ้าหน้าที่ธนาคารหรือค าแนะน า
จากเว็บไซต์ต่างๆ รวมทั้งกลุ่มเพื่อน ก็จะสร้างความมั่นใจในการใช้บริการมากยิ่งขึ้น 
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5.1.1.4 โอกาสในการใช้บริการ (Occasions)  
ผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ ส่วนใหญ่จะใช้

บริการ Mobile Banking เป็นประจ าทุกวัน หรืออย่างน้อยสัปดาห์ละ 1 ครั้ง ในการเช็คข้อมูลทาง
บัญชี และจะใช้เป็นประจ าในช่วงสิ้นเดือน ในการช าระค่าสาธารณูปโภคต่างๆ เช่น ค่าน้ า ค่าไฟฟ้า 
ค่าโทรศัพท์ รวมทั้งการช าระค่าบัตรเครดิตในแต่ละรอบบิลได้ทันตามก าหนดการช าระเงิน 

5.1.1.5 ช่องทางหรือแหล่ง (Outlets)  
ผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ ส่วนใหญ่จะใช้

บริการ Mobile Banking โดยสมัครผ่านสาขาที่ท าการของธนาคาร ซึ่งเดิมจะมีบัญชีของธนาคาร
พาณิชย์นั้นอยู่แล้ว และเป็นการสมัครเพิ่มเติมในการใช้บริการ 

5.1.1.6 ขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ (Operations)  
ผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ จะท าการศึกษาหา

ข้อมูลด้วยตนเองผ่าน Google เนื่องจากมีการให้ข้อมูลพร้อมความคิดเห็นที่เป็นประโยชน์ โดยการ
ค้นหาจะเริ่มจากความต้องการของตนเองก่อน และหาธนาคารพาณิชย์ที่ตอบโจทย์ เช่น ข้อมูลการ
สมัคร Paypal ซึ่งข้อมูลใน Internet ส่วนใหญ่จะแนะน าให้ใช้ของธนาคารกสิกรไทย เพื่อให้ง่ายใน
การท าธุรกรรม เป็นต้น เมื่อศึกษาหาข้อมูลแล้วจะมีข้อเสนอแนะเพิ่มเติมจากเจ้าหน้าที่ธนาคารและ
กลุ่มเพื่อนๆ ท าให้มั่นใจในการตัดสินใจใช้บริการ 

5.1.2 ข้อเสนอแนะความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคาร
พาณิชย์ที่ธนาคารยังไม่สามารถตอบสนองความต้องการได้ 

ด้านการใช้งาน (Function) จะช่วยตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการ 
Mobile Banking มีดังน้ี 
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ตารางที ่5.2 
ข้อเสนอแนะความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ 

Function รายละเอียด 

Wealth  
Management 

- แสดงข้อมูลรายรับ-รายจ่าย และสัดส่วนการใช้เงิน การลงทุนในทุกๆ บัญชีและ
กองทุนต่างๆ ให้เห็นถึงสถานะทางการเงินของผู้ใช้บริการ ช่วยในการบริหารจัดการเงิน 
(Wealth Management) ให้มีประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการมากยิ่งขึ้น แสดงในรูปแบบ
กราฟต่างๆ ทั้งนี้มีข้อเสนอแนะแนวทางการลงทุนที่เป็นประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ (แสดง
ตัวเลือกหรือแนวทางที่ดี) 

กองทุน - มีค าแนะน าในการใช้ และการเปรียบเทียบกองทุนแต่ละกองทุนทั้งในธนาคาร
เดียวกันและระหว่างธนาคาร โดยให้ท าแบบ Open Architecture ส่งเสริมให้มีการซื้อ
ขายกองทุนได้ระหว่างธนาคาร โดยเห็นลูกค้าเป็นส าคัญ (Customer Base) 
- การซื้อกองทุนใหม ่ให้สามารถซื้อกองทุนผ่าน Application บนโทรศัพท์มือถือได้เลย 
ท าให้การท าธุรกรรมทางการเงินเกี่ยวกับกองทุนได้สมบูรณ์ภายในมือถือ 

โปรโมชั่น - ควรให้มีการแสดงบนหน้าจอ และสามารถซื้อใน Application ได้เลย เช่น ธนาคาร
ออกโปรโมชั่นลดราคาตั๋วหนัง ควรมีการเชื่อมต่อข้อมูลเพื่อซื้อสินค้าพร้อมส่วนลดได้
เลย 

กดเงินไม่ใช้บัตร  
(Cardless) 

- เพิ่มบริการกดเงินสดที่ตู้ได้โดยไม่ต้องใช้บัตร (Cardless) โดยใช้ QR Code จากใน 
Application เพื่อกดเงินสด ทั้งนี้ท าให้ไม่ต้องพกบัตร ATM ไปกดเงินหน้าตู้ เพียงแค่มี
โทรศัพท์ก็สามารถกดเงินได้ และตอบโจทย์กรณีที่เปิดบัญชีกับธนาคารแต่ไม่เปิดบัตร 
Debit ของธนาคาร ซึ่งบัญชีในรูปแบบนี้จะมีอัตราดอกเบี้ยที่สูงกว่า  

บัตรเครดิต - แสดงข้อมูลรายละเอียดบัตรเครดิตภายใน Application ซึ่งรวมถึงโปรโมชั่นต่างๆ ที่
เป็นสิ่งพิเศษส าหรับผู้ใช้บริการท าให้สามารถใช้งานบัตรเครดิตได้มีสิทธิประโยชน์มาก
ยิ่งขึ้น เพิ่มคุณค่าให้กับการใช้จ่ายของผู้บริโภค  
- ระบบการช าระเงินผ่าน QR code ตัดบัตรเครดิต ภายใน Application เช่น สแกน 
QR Code ในการช าระเงิน แล้วตัดยอดบัตรเครดิตที่ผูกกับ Application ทันท ี

ค่าสาธารณูปโภค - จ่ายค่าสาธารณูปโภคครบวงจร เพิ่มบริการในการรับช าระ ค่าน้ า ค่าไฟฟ้า ค่า 
Easypass  

ค่าธรรมเนียม -ไม่เสียค่าธรรมเนียม การยกเลิกค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมระหว่างธนาคาร 
เพื่อให้เกิดความสะดวกในการโอนย้ายเงินแต่ละแหล่งได้ง่ายย่ิงขึ้น 

QR Code - QR Code ส าหรับการขายของออนไลน์ โดยการส่ง QR code ให้กับลูกค้าที่ซื้อ
สินค้าโดยโอนเงินผ่านระบบได้ทันที  

โอนเงินต่างประเทศ  -การโอนเงินระหว่างประเทศ เพื่อให้ง่ายต่อการท าธุรกรรมออนไลน์ทั่วโลก  

ระบบแจ้งเตือน -ระบบการแจ้งเตือนเงินเข้าหรือออก โดยไม่เสียงค่าใช้จ่าย หรือค่าธรรมเนียม  
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ด้าน User Interface ซึ่งเป็นส่วนติดต่อระหว่างผู้ใช้กับระบบ เพื่อรองรับการน า
ข้อมูลหรือค าสั่งเข้าไปสู่ระบบ ตลอดจนน าเสนอสารสนเทศกลับมายังผู้ใช้ มีดังน้ี 

 
ตารางที ่5.3 
ข้อเสนอแนะความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย ์ด้าน User 
Interface 

 

User Interface รายละเอียด 

เวลาในการใช้งาน - ไม่จ ากัดระยะเวลาการใช้ โดยสามารถใช้งานได้ตลอดเวลา 24 ชม. และไม่มีข้อจ ากัด
ใดๆ เช่น ยอดเงินในการท าธุรกรรม  
- ลดการปิดปรับปรุง Application เพื่อให้ลูกค้าสามารถท าธุรกรรมได้ตลอดเวลา 

การตั้งค่า - การตั้งค่าธุรกรรมต่างๆ เช่น การเพิ่มวงเงินต้องท าผ่าน Internet Banking จริงๆ 
ควรมีแนวทางที่สามารถความสะดวกให้แก่ลูกค้า 

แชร์สลิป -สลิปรูปภาพหลังท าธุรกรรม อยากให้มีการสร้างสรรค์จากผู้ใช้บรกิารให้ได้มีส่วนร่วม
ในการท าธุรกรรมให้มีความสนุกในการท าธุรกรรม หรือมีส่วนร่วมกับธุรกรรมแต่ละ
ครั้ง และมีระบบห้ามแคปสลิป เพื่อไม่ให้เกิดการปรับแต่งสลิปในทางที่ไม่ดี หรือเกิด
การน าไปหลอกลวงผู้อื่นได้ 

การใช้งาน - Interface ที่ทันสมัย และ Application มีความเข้าใจง่าย ง่ายต่อการใช้งาน ไม่ต้อง
เยอะเกินไป ข้อความสั่น กระชับ ได้ใจความในการท าธุรกรรมประเภทนั้นๆ เพื่อตอบ
โจทย์ความรวดเร็วในการใช้งาน 
- ความชัดเจนของบริการ ไม่ทับซ้อนกัน โดยบริการที่คลุมเครือจะสร้างความสับสน
ให้แก่ผู้ใช้บริการ  

ระบบสแกนนิ้ว ระบบการสแกนนิ้ว ให้มีความซับซ้อนมากกว่านี้ เนื่องจากสามารถเข้าระบบได้ง่าย
เกินไป ในกรณีที่โทรศัพท์มือถือถูกโจรกรรม อาจถูกเปลี่ยนข้อมูลลายนิ้วมือ น าไปสู่
ความสามารถในการเข้าใช้ Application ได้ง่ายย่ิงขึ้น ทั้งนี้เพื่อท าให้ง่ายในการใช้งาน 
สะดวกรวดเร็วในการท าธุรกรรม เพื่อตอบโจทย์การใช้ชีวิตในปัจจุบัน ที่มีความเร่งรีบ 
และทันสมัย  

รูปแบบตัวอักษร - รูปแบบตัวอักษรที่สามารถตอบโจทย์ลูกค้ากลุ่มผู้สูงวัย โดยตัวอักษรขนาดใหญ ่และ
สีชัดเจนตัดกับพื้นหลัง ซึ่งเป็นอีกทางเลือกหนึ่งของผู้สูงอายุ 

การเข้าสู่ระบบ - เพิ่มระบบ Log in ด้วยการสแกนนิ้ว หรือสแกนหน้า เพื่อง่ายต่อการใช้งาน สามารถ
เพิ่มความปลอดภัยในการเข้าสู่ระบบได้อีกรูปแบบหนึ่ง ท าให้ง่ายต่อการเข้าระบบ 
และยืนยันตัวบุคคลผู้ใช้บริการที่จะสามารถเพิ่มความปลอดภัยให้แก่ผู้ใช้บริการด้วย 

Lay out - พัฒนาปรับปรุงการวาง Lay out เพื่อให้ใช้งานได้สะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้น และรู้สึก
น่าใช้งานมากยิ่งขึ้น  
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5.1.3 พฤติกรรมและความต้องการของผู้ที่ไม่เคยใช้บริการ Mobile Banking ของ
ธนาคารพาณิชย์ 

จากทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี Technology Acceptance Method (TAM) 
6 กระบวนการ สามารถสรุปลักษณะความต้องการและพฤติกรรมการใช้บริการของผู้บริโภคตาม
ทฤษฎีได ้ดังนี ้

5.1.3.1 ตัวแปรภายนอก (External variables) 
ส่วนใหญ่ผู้ที่ไม่เคยใช้บริการ Mobile Banking จะมีความกังวลในเรื่อง

ความปลอดภัย ซึ่งจะสามารถสร้างการรับรู้หรือมั่นใจได้จากบุคคลใกล้ตัวและผู้ที่มีความน่าเชื่อถือ 
เช่น คนในครอบครัว หรือเจ้าหน้าที่ธนาคาร ที่จะสร้างความมั่นใจในการใช้งาน การใช้งานธุรกรรม
ต่างๆ ไม่ได้เป็นอุปสรรคในการใช้งาน Mobile Banking เพราะ มีความรู้ความเข้าใจในระดับหนึ่ง 

5.1.3.2 การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (Perceive Ease of Use)  
ผู้ที่ไม่เคยใช้บริการ Mobile Banking จะกังวลในเรื่องรหัสผ่านในการเข้า

ระบบ การสร้างความง่ายในการใช้งานย่อมท าให้ผู้ที่ไม่เคยใช้รู้สึกสามารถเข้าระบบได้ง่าย เช่น การตั้ง
รหัสผ่านจาก 6 ตัว เป็น 4 ตัว หรือระบบการสแกนนิ้วมือถือสารมารถยืนยันตัวบุคคลได ้

5.1.3.3 การรับรู้ประโยชน์ (Perceive Usefulness)  
ผู้ที่ไม่เคยใช้บริการ Mobile Banking มองเห็นว่า Mobile Banking เป็น

ประโยชน์ในการท าธุรกรรมทางการเงิน ท าให้สามารถท าธุรกรรมได้ทุกที่ ทุกเวลา ซึ่งสะดวก รวดเร็ว 
และไม่ต้องไปท าธุรกรรมทางการเงินที่สาขาหรือตู้ ATM ให้เสียเวลา 

5.1.3.4 ทัศนคติที่มีต่อการใช้ (Attitude toward use)  
ความกังวลทางด้านความปลอดภัยและรหัสผ่านในการเข้าสู่ระบบ ดังนั้น

การสร้างทัศนคติที่ดีในทั้ง 2 เรื่องจะท าให้ผู้ไม่เคยใช้บริการมีความมั่นใจ และยอมรับการใช้งานการ
ท าธุรกรรมทางการเงินออนไลน์ผ่าน Mobile Banking มากยิ่งขึ้น 

5.1.3.5 ความตั้งใจใช้ (Intention to use)  
ผู้ที่ไม่เคยใช้บริการ Mobile Banking ให้ความเห็นว่า หากสร้างความ

เชื่อมั่นทางด้านความปลอดภัย และการตั้งรหัสผ่านที่ง่ายจะน าไปสู่การใช้งานในอนาคตอย่างแน่นอน 
เพราะรู้ประโยชน์ของการใช้งาน และสามารถใช้เทคโนโลยีได้ระดับหนึ่งแล้ว ท าให้เป็นการต่อยอดให้
เกิดประโยชน์ในอนาคต 

5.1.3.6 การยอมใช้เทคโนโลยี (Actual system use)  
ผู้ที่ไม่เคยใช้บริการ Mobile Banking จะเกิดการใช้บริการอย่างแท้จริง

นั้นต้องเกิดจากการสื่อสารที่สร้างความมั่นใจให้แก่ผู้ใช้บริการ และการชี้แนะแนวทางที่เป็นประโยชน 
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5.2 อภิปรายการวจิัย 
 

ผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ มีพฤติกรรมที่เน้นความสะดวกสบาย 
ให้การท าธุรกรรมทางการเงินจบได้ภายใน Application เดียว เช่น การบริการทางด้านบริหารจัดการ
ทางการเงินส่วนบุคคล (Wealth Management) มีการแนะน าการลงทุน หรือตัวเลือกทางการลงทุน 
เพื่อให้การบริหารจัดการเงินมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น รวมทั้งบัตรเครดิตที่มีโปรโมชั่นที่ตอบโจทย์
ผู้ใช้บริการ เพื่อให้การใช้บริการคุ้มค่า และมีสิทธิพิเศษ เป็นการสร้างประสบการณ์ใหม่ ๆ ให้กับลูกค้า 
(Customer Experience) ส่วนในด้าน User Interface เน้นการใช้งานง่าย โดยมีรูปแบบ Applicationที่
ไม่ซับซ้อน มีข้อความที่กระชับ ใช้งานง่าย เพื่อไม่เกิดความสับสนในการใช้งาน และตอบโจทย์ความ
สมบูรณ์ในการท าธุรกรรม รวมทั้งการเข้าใช้งานที่ต้องมีความง่าย และปลอดภัยที่สูง เพื่อสร้างความ
น่าเช่ือถือให้ทั้งผู้ใช้บริการและไม่เคยใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย ์ 

ทั้งนี้การปรับตัวของธนาคารพาณิชย์ควรเริ่มจากการพัฒนาดิจิทัลแพลตฟอร์ม (Digital 
Platform) ควบคู่ไปกับการสร้างประสบการณ์ใหม่ ๆ ให้กับลูกค้า (Customer Experience) ซึ่งสิ่งที่
ลูกค้าจะสัมผัสได้เป็นสิ่งแรกคือ Application ในด้าน User interface ที่ดูสวยงาม ใช้งานง่าย ไม่ซับซ้อน 
อีกทั้งยังสามารถปรับเปลี่ยนเมนูให้ตรงตามความต้องการของลูกค้าแต่ละคน (Personalized) เพื่อให้
การเงินเป็นเรื่องง่ายส าหรับทุกคน 
 
5.3 ข้อเสนอแนะ 

 
จากการวิจัยสามารถสรุปแผนภาพการเดินทางของผู้บริโภค (Customer Journey) 2 กลุ่ม 

ได้ดังนี้ 
 
5.3.1 ผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ 

จากการสัมภาษณ์ผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ส่วนใหญ่จะ
มีความเข้าใจในการใช้ Mobile banking และใช้โทรศัพท์มือถือเป็นบทบาทหนึ่งของชีวิต เพราะฉะนั้น
การรับรู้จะรับรู้ผ่าน Social Media ต่างๆ รวมทั้ง โฆษณาตามงาน Event ต่างๆ ที่มอบโปรโมชั่นพิเศษ
ให้กับผู้ใช้บริการ เป็นการสร้างการรับรู้และการค้นหาข้อมูลเพื่อตอบสนองความต้องการ ซึ่งความ
ต้องการที่เกิดขึ้นจะเน้นการท าธุรกรรมทางการเงินทุกอย่างได้ภายใน  Application เดียว และ
สามารถสมัครหรือใช้งานได้ง่าย รวมทั้งสิ่งส าคัญที่ท าให้เกิดการใช้ซ้ าหรือใช้มากขึ้น คือ การมี 
Reward หรือสิทธิพิเศษส าหรับผู้ใช้บริการ ซึ่งต้องตอบโจทย์การใช้งาน จะท าให้เกิดการใช้ซ้ าอย่าง
สม่ าเสมอ 
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ภาพที่ 5.1 แผนภาพการเดินทางของผู้บริโภค (Customer Journey) ผู้ใช้บริการ MobileBanking
  
 

5.3.2 ผู้ไม่เคยใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ 
จากการสัมภาษณ์ผู้ไม่เคยใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ส่วนใหญ่

จะไม่ได้ท าธุรกรรมออนไลน์เป็นประจ า แต่มีการใช้งานบางครั้งตามความจ าเป็น แต่ไม่กลัวในการท า
ธุรกรรมหรือการใช้Smartphone ซึ่งสิ่งที่กลัวในการใช้ Mobile Banking คือ ความปลอดภัย โดยมีความ
มั่นใจในระดับหนึ่งว่าระบบ Mobile Banking มีความปลอดภัย แต่กลัวความไม่ปลอดภัยที่เกิดจาก
ตนเองในกรณีโทรศัพท์มือถือหายหรือถูกโจรกรรม ซึ่งธนาคารจะสร้างระบบที่สามารถตัดระบบการใช้งาน
ทันทีในกรณีที่เกิดการโจรกรรมมือถือขึ้น โดยสร้างการรับรู้ด้านความปลอดภัย (Security Awareness) 
ทั้งด้านธนาคารที่สร้างความมั่นใจด้านความปลอดภัยให้แก้ผู้ใช้บริการและผู้ใช้บริการตระหนักถึง
ความปลอดภัยทางด้านข้อมูลเพื่อให้เกิดความระมัดระวังมากยิ่งขึ้น ซึ่งลักษณะของผู้ไม่เคยใช้บริการ
จะเข้าถึง Socail Media เป็นปกติ เพราะฉะนั้นการสร้างการรับรู้หรือการค้นหาข้อมูลจะท าผ่าน
ระบบออนไลน์ได้ รวมทั้งการสมัครหรือใช้งานต้องง่าย ไม่ซับซ้อน รวมทั้งการมี Reward เพื่อเพิ่มการ
ใช้งานมากยิ่งขึ้น 
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ภาพที่ 5.2 แผนภาพการเดินทางของผู้บริโภค (Customer Journey) ผู้ไม่เคยใช้บรกิาร 
MobileBanking  
 
5.4 ข้อจ ากัดในการวิจัย 

 
1. งานวิจัยนี้เป็นลักษณะการวิจัยเชิงคุณภาพ ที่มีการศึกษาพฤติกรรมความต้องการ

ของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ ซึ่งเป็นความคิดเห็นของผู้ใช้บริการเพียง 25 
คนที่เป็นส่วนหนึ่งของผู้ใช้บริการเท่านั้น ท าให้ผลการวิจัยไม่สามารถน าไปอ้างอิงผู้ใช้บริการทั้งหมดได้ 

2. การเก็บข้อมูลที่มีลักษณะบุคคลแตกต่างกันในการใช้บริการ ซึ่งมีทั้งผู้ที่เข้าใจในการ
ใช้บริการอย่างเต็มที่และผู้ที่ไม่ช านาญซึ่งเป็นอุปสรรคของค าตอบ และผลของการวิจัยได ้
 
5.5 ประโยชน์ที่ไดร้ับจากงานวิจยั 

 
งานวิจัยฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการธุรกิจที่เกี่ยวข้องกับ Mobile Banking 

และจะเป็นประโยชน์ในเชิงพาณิชย์แก่ผู้ประกอบการธุรกิจธนาคารพาณิชย์และผู้ที่สนใจเพื่อท าให้
ธนาคารพาณิชย์ทราบถึงพฤติกรรมและความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคาร
พาณิชย์ ในยุค Digital Banking และน าผลงานวิจัยที่ได้ไปใช้เป็นข้อมูลในการวิเคราะห์เพื่อประกอบการ
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ตัดสินใจ รวมถึงใช้ในการปรับเปลี่ยน ปรับปรุง และพัฒนา กลยุทธ์ด้านแข่งขันทางการตลาดของ
ธนาคารพาณิชย์ รวมทั้งให้ธนาคารพาณิชย์ทราบถึงแนวโน้มและความต้องการในอนาคตของ
ผู้ใช้บริการทางการเงินของธนาคาร ใช้เป็นข้อมูลในการปรับปรุง พัฒนาผลิตภัณฑ์ให้สอดคล้อง และ
สามารถตอบสนองกับความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างแท้จริง  และเป็นประโยชน์ในด้าน
ฐานข้อมูล และต่อยอดการท าวิจัยเกี่ยวกับพฤติกรรมความและต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile 
Banking ของธนาคารพาณิชย์ต่อไปในอนาคต 
 
5.6 ข้อเสนอแนะส าหรับการศึกษาในอนาคต 

 
1. งานวิจัยชิ้นนี้เป็นงานวิจัยเพื่อให้เห็นถึงภาพรวมของพฤติกรรมและความต้องการ

ของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ ในยุค Digital Banking ซึ่งควรมีการศึกษา
เฉพาะเจาะจงเกี่ยวกับประเด็นที่น่าสนใจเพิ่มเติม เช่น บทบาทของธนาคารในอนาคต 

2. งานวิจัยชิ้นนี้เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) โดยใช้เครื่องมือ
วิจัยเป็นการสัมภาษณ์เชิงลึก (In-depth Interview) ผู้วิจัยเห็นว่าควรจะมีการท าแบบสอบถามงานวิจัย
เชิงปริมาณด้วย เพื่อให้ทราบถึงปัจจัยในด้านอื่น ๆ ที่เกี่ยวข้องเพิ่มเติม เช่น ความพึงพอใจในการใช้
บริการ เป็นต้น 
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ภาคผนวก ก 
แบบสัมภาษณ์ 

ประเด็นค าถามของกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ Mobile Banking  
ของธนาคารพาณิชย ์

 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ 

1. ชื่อ – นามสกุล  
2. อายุ การศึกษา และอาชีพ 
3. เหตุผลในการเลือกใช ้Mobile Banking  
4. ความถี่ในการใช้บริการ Mobile Banking 
5. ข้อดีของการใช ้Mobile Banking 
6. ข้อเสียของการใช ้Mobile Banking 

 
ส่วนที่ 2 พฤติกรรมของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ที่ธนาคารสามารถ
ตอบสนองความต้องการได้ 

1. เหตุใดท่านจึงเลือกใช้ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย ์
2. ปัจจัยใดที่ท าให้ท่านเลือกใช ้Mobile Banking ของธนาคารนี ้

(มีบัญชีเงินเดือน/รายได้ของธนาคารใด และใช้ Mobile Banking ไหนเป็นหลัก) 
3. ท่านได้รับข้อมูล หรือค้นหาข้อมูล ประกอบการตัดสินใจมาจากแหล่งใดในการเลือกใช้ 

Mobile Banking ของธนาคารนี ้
4. ธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการบ่อยที่สุด 
5. บริการใดที่สามารถตอบโจทย์ความต้องการของท่านใน Mobile Banking ของธนาคารนี้

ได้มากที่สุด 
6. บริการใดที่ท่านคิดว่าไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย์ความต้องการของบริการผ่าน Mobile 

Banking ของธนาคารนี ้
 
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ที่
ธนาคารยังไม่สามารถตอบสนองความต้องการได้  

1. บริการใดที่ท่านอยากให้มีเพิ่มเติมใน Mobile Banking ของธนาคารนี ้
2. โปรดระบุข้อดีของการเพ่ิมบริการที่ท่านระบุข้างต้น 
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หมายเลข 1 นายพริษฐ์ เงาเบญจกุล  อายุ 26 ปี อาชีพ Researcher (กลต) 

 เลือกใช้ Mobile Banking เพราะไม่จ าเป็นต้องไปธนาคารเองสามารถท าTransactionต่างๆ 
บนโทรศัพท์มือถือผ่านระบบอินเตอร์เน็ตได้ตลอดเวลา 

 ปกติใช้ทุกวัน โดยส่วนใหญ่ท าธุรกรรมการโอนเงินระหว่างบุคคล (Peer to Peer) เนื่องจาก
ส่วนใหญ่ไปสังสรรค์กันเพื่อนๆ จะเน้นการโอนเงินให้กันมากกว่าการใช้เงินสดในการช าระเงิน 
เช่น ไปกินข้าวกับเพื่อนที่ท างานก็เน้นการโอนเงินให้กันมากกว่า 

 ข้อดี ท าให้การประหยัดต้นทุน 2 ด้าน คือ ด้านต้นทุนเวลา ไม่ต้องเสียเวลาไปธนาคาร หรือ
หาธนาคารที่ต้องการโอนเงิน และด้านต้นทุนการท า Transaction บนมือถือ และการจัดสรร
ทรัพยากร (Resource Allocation) ได้สะดวกมากยิ่งขึ้น เป็นการบริหารจัดการเงินได้อีก
รูปแบบหนึ่ง 

 ส่วนข้อเสียคือการใช้งานยากของ Interface ต่างๆ เช่น การเข้าระบบ หรือการใช้รหัสผ่าน 
ซึ่ง Mobile Banking ที่ตอบโจทย์ควรมีการใช้งานที่ง่าย สะดวกในการใช้ มากกว่าความ
ซับซ้อนทางด้านระบบ 

 เลือกใช ้K mobile Banking Plusเพราะเป็นลูกค้าของธนาคารกสิกรไทยเป็นระยะเวลานาน 
รวมทั้งครอบครัวใช้บริการธนาคารกสิกรไทยเป็นส่วนใหญ่ และUser Interface ของ K 
mobile Banking Plus ดีมาก โดยเฉพาะการจัดวาง lay out ของApplication ที่ใช้งานง่าย 
ซึ่งการมี User Interface ที่ดีน าไปสู่ User experience ที่ดี เช่น KTB netbank 
(ธนาคารกรุงไทย) มีฟังชั่นเยอะและท าให้เกินความสับสน ควรมีฟังชั่นที่ชัดเจนไม่ทับซ้อน
การใช้งานกันและกัน หรือ Bualuang Mbanking ที่ชื่อบริการต่างๆ ที่มีความยาวเกินไป 
ควรมีความกระชับและเข้าใจง่ายอย่างรวดเร็ว 

 ปัจจัยที่ท าให้ท่านเลือกใช้ เพราะใช้ Mobile Banking ของ K mobile Banking Plus เป็น
หลัก 

 ศึกษาหาข้อมูลด้วยตนเอง โดยได้รับข้อมูลผ่านสื่อต่างๆ เกี่ยวกับK mobile Banking Plus 
ซึ่งมีบัญชีของธนาคารกสิกรไทยอยู่แล้ว ก็เป็นการสมัครใช้บริการต่อยอดจากการมีบัญชีเพียง
อย่างเดียว 

 ธุรกรรมทางการเงินทีใ่ช้บริการบ่อยที่สุด คือ โอนเงินระหว่างบุคคล (Peer to Peer) 

 บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการมากที่สุดนั้น ทางด้านอารมณ์ความรู้สึก: K mobile 
Banking Plus มีการจัด Lay out ที่สวยงาม มีข้อความสั้น กระชับ ได้ใจความ ท าให้สะดวก
ในการใช้งานและรวดเร็วในการใช้บริการ อีกทั้งระบบการสแกนนิ้ว ท าให้สามารถเข้าใช้งาน
ได้ง่าย มีความปลอดภัย สามารถยืนยันตัวบุคคลในการท าธุรกรรมทางการเงินได ้
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 บริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย์นั้น คือบันทึกช่วยจ า ที่ยังไม่ตอบโจทย์ในการช่วยจ าตาม
ความต้องการ เช่น บันทึกช่วยจ าควรสามารถบันทึกข้อมูลเลขบัญชี แต่ไม่ต้องจ านวนเงิน 
เพื่อที่ครั้งอื่นๆ จะสามารถใส่ตัวเลขเพิ่มเติมได้ เพิ่มเติม KMA (ธนาคารกรุงศรีอยุธยา) ใช้งาน
ยากไม่มีความเป็น User friendly ท าให้ไม่สามารถเข้าถึงในการใช้บริการ เพิ่มเติม SCB 
(ธนาคารไทยพาณิชย์) การที่ Mobile Banking มีโฆษณาแสดงตลอดเวลาท าให้เกิดความ
ร าคาญในการเข้าระบบเพื่อใช้บริการ ซึ่งการท าธุรกรรมทางการเงินควรท าด้วยความมีสติ 
ไม่ใช่มีโฆษณาตลอดเวลา ท าให้เสียสมาธิและเกิดความหงุดหงิด 

 บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติม คือ บัตรเครดิต อยากให้ใส่ข้อมูลบัตรเครดิตใน Mobile Banking 
และสามารถจ่ายเงินผ่านบัตรเครดิตได้บน Application เช่น มี Barcode ส าหรับจ่ายบัตร
เครดิตบนโทรศัพท์ได้เลย ท าให้ทุกการช าระเงินเป็นเรื่องง่าย และ Wealth Management 
อยากให้มีการแสดงการจัดสรรสัดส่วนทางการเงินใน Port ของผู้ใช้บริการ รวมทั้งมี
ข้อเสนอแนะแต่ละรูปแบบในการลงทุน (แสดงตัวเลือกหรือแนวทางที่ดี) รวมทั้งกองทุน มี
ค าแนะน าในการใช้ และการเปรียบเทียบกองทุนแต่ละกองทุนทั้งในธนาคารเดียวกันและ
ระหว่างธนาคาร โดยให้ท าแบบ Open Architecture ส่งเสริมให้มีการซื้อขายกองทุนได้
ระหว่างธนาคาร โดยเห็นลูกค้าเป็นส าคัญ (Customer Base) 

 ข้อดีท าให้สามารถจ่ายเงินได้บนโทรศัพท์มือถือโดยไม่ต้องพกบัตร (Cardless) และสามารถ
จัดสรรการบริหารจัดการเงินใน Port ของตัวเองได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น มี
ทางเลือกในการลงทุน รวมทั้งช่วยเพิ่มความสะดวกให้กับลูกค้า เป็นเหมือน One-Stop-
Service ให้ลูกค้าเข้าถึงกองทุนดีๆ จากบลจ.ชั้นน า ได้ในที่เดียว 

 
หมายเลข 2 นายสุเมธ วงศ์ชาญศิลป์ อายุ 32 ป ีอาชีพ HR analyst 

 เลือกใช้ Mobile Banking เพราะสะดวก รวดเร็ว และไม่จ าเป็นต้องไปธนาคารเอง สามารถ
ท าธุรกรรมทางการเงินบนโทรศัพท์ผ่านระบบอินเตอร์เน็ตได้ตลอดเวลา โดยธนาคารที่ใช้
บริการ Mobile Banking มีดังนี้ ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารกรุงไทย และ
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา รวมทั้งข้อมูล Real time ไม่ต้องคอยอัพเดตสมุดบัญชีหรือคอย
ติดตาม Statement  

 ใช้ทุกวัน โดยส่วนใหญ่จะท าธุรกรรมทางการเงินเกี่ยวกับการโอนเงินระหว่างบุคคล 

 ข้อดีของการใช้ Mobile Banking คือ สะดวกในการใช้งาน ไม่ต้องไปธนาคาร ท าให้สามารถ
รู้สถานการณ์ทางการเงินของตนเองได้ในทันที ตลอดเวลา ลดต้นทุนในการเดินทาง และลด
คิวการรอคอย ในการไปท าธุรกรรมของสาขา และเพิ่มโอกาสในการขายสินค้า เนื่องจาก
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ครอบครัวท าธุรกิจเกี่ยวกับรองเท้า ท าให้สามารถขายสินค้าได้ง่ายยิ่งขึ้น รวมทั้งลดการรับเงิน
สด เมื่อท าธุรกิจและมีลูกจ้างในการรับช าระเงิน การใช้ Mobile Banking เพื่อจะได้ป้องกัน
การโกงของลูกจ้าง  

 ข้อเสียของการใช้ Mobile Banking คือ ความไม่เสถียรในบางครั้ง รวมทั้งความปลอดภัย
ควรท าให้ผู้ใช้บริการมั่นใจ และอาจมีApplication ปลอม ซึ่งในปัจจุบัน Application ที่ถูก
สร้างขึ้นเพื่อให้คนที่ไม่สนใจ เข้าใจผิดมากยิ่งขึ้น ดังนั้นต้องมีการสื่อสารให้กับลูกค้าทราบ
ข้อมูลเสมอ รวมถึงไม่มีการสื่อสารไปถึงผู้บริโภคในกลุ่มผู้สูงอายุ ท าให้ลดโอกาสในการท า
ธุรกรรมทางการเงิน ในบางครั้งพนักงานธนาคารอาจมองว่ากลุ่มผู้สูงอายุคือกลุ่มที่ไม่ใช้ 
Mobile Banking เพราะไม่กล้า หรือไม่เข้าใจในระบบ ดังนั้นควรมีการเจาะลูกค้ากลุ่ม
ผู้สูงอายุด้วย  

 เลือกใช ้K mobile Banking Plus เพราะบัญชีร้านค้าส่วนใหญ่ใช้บัญชีธนาคารกสิกรไทย ซึ่ง
โดยปกติมักจะซื้อสินค้าผ่านระบบออนไลน์ ท าให้ง่ายในการซื้อและช าระสินค้าได้อย่าง
รวดเร็ว และระบบสแกนนิ้ว เนื่องจาก K mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทยเป็น
ธนาคารที่มีระบบสแกนนิ้วส าหรับมือถือที่ใช้อยู่ (Bualuang Mbanking ไม่สามารถใช้ระบบ
สแกนนิ้วกับมือถือรุ่นนี้ได้) ท าให้รู้สึกใช้งานง่าย สะดวก รวดเร็ว สามารถตอบโจทย์ความ
ต้องการในการท าธุรกรรมออนไลน์ที่เน้นความสะดวก รวดเร็ว รวมทั้งวิธีการใช้ในการโอนเงิน 
การโอนเงินของธนาคารกสิกรไทยจะสามารถคัดลอกข้อความตัวอักษรและเลขบัญชี แล้ววาง
ลงบนช่อง ระบบจะตัดตัวอักษรให้เหลือเพียงตัวเลขอย่างเดียว เพิ่มเติม Bualuang Mbanking 
จะมีเข้าระบบที่ User Friendly ท าให้ใช้งานง่าย เข้าถึงการใช้งาน และมีความปลอดภัยใน
การใช้งาน 

 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช้ เพราะมีบัญชีธนาคารกสิกรไทยอยู่แล้ว และมีการใช้จ่ายผ่านธนาคาร
กสิกรไทยเป็นประจ า 

 ศึกษาหาข้อมูลด้วยตนเอง โดยได้รับข้อมูลผ่านสื่อต่างๆ เกี่ยวกับการใช้งานต่างๆ และข้อดี
ข้อเสียของ Application 

 ธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการบ่อยที่สุด คือ โอนเงินระหว่างบุคคล เป็นบุคคลภายใน
ครอบครัว และร้านค้าออนไลน ์รวมทั้งจ่ายบิลและเติมเงิน จ่ายบัตรเครดิตผ่าน QR Code 

 บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการมากที่สุด คือ ระบบการสแกนนิ้ว ท าให้สามารถเข้าใช้งานได้
ง่าย มีความปลอดภัย สามารถยืนยันตัวบุคคลในการท าธุรกรรมทางการเงินได้ ความสะดวก
ในการใช้งาน การกรอกข้อมูลตัวอักษรกับตัวเลข เมื่อกรอกลงระบบจะตัดตัวอักษรให้ทันที 
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ท าให้ง่ายไม่ต้องเสียเวลาในการน าเลขแต่ละหลัก เพิ่มเติม Bualuang Mbanking มีการจัด 
Lay out ที่สวยงามมีระบบดูแล้วสบายตา ท าให้สะดวกในการใช้งานและรวดเร็ว 

 บริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย์นั้น คือ K mobile Banking Plus จะจ ากัดการใช้ในเวลา
กลางคืน และจ านวนเงินที่สามารถโอนได้ รวมทั้งข้อจ ากัดในการใช้ WIFI K mobile 
Banking Plus จะมีระบบแจ้งเตือนคอยถามทุกครั้ง ท าให้รู้สึกร าคาญ รวมทั้ง ค้นหาร้านค้า/
โปรโมชั่นต่างๆ ไม่ได้สนใจ Function นี้ท าให้รู้สึกไม่จ าเป็น การค้นหาร้านค้าหรือโปรโมชั่น
ต่างๆ จะหาข้อมูลผ่าน Google มากกว่าและมีไลฟ์สไตล์ที่ไม่ชอบแลก Reward เพิ่มเติม 
Bualuang Mbanking ในส่วนของ Reward มีลักษณะ Look and feel ที่ดูทางการเกินไป 

 บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติม คือ ไม่จ ากัดระยะเวลาการใช้ อยากให้สามารถใช้งานได้ตลอดเวลา 
และไม่มีข้อจ ากัดใดๆ การซื้อกองทุนใหม่ ให้สามารถซื้อกองทุนผ่าน Application บน
โทรศัพท์มือถือได้เลย สามารถท าธุรกรรมทางการเงินเกี่ยวกับกองทุนได้สมบูรณ์ภายในมือถือ 
และการตั้งค่าธุรกรรมต่างๆ เช่น การเพิ่มวงเงินต้องท าผ่าน Internet Banking จริงๆ ควรมี
แนวทางที่สามารถความสะดวกให้แก่ลูกค้ารวมทั้ง Summary ข้อมูล โดยอยากให้มีข้อมูล
สรุปการใช้จ่ายให้กับลูกค้า ท าให้สามารถจัดสรรเงินได้อย่างมีประสิทธิภาพ และลดการปิด
ปรับปรุง Application เพื่อให้ลูกค้าสามารถท าธุรกรรมได้ตลอดเวลา ที่ส าคัญสลิปรูปภาพ
หลังท าธุรกรรม อยากให้มีการสร้างสรรค์จากผู้ใช้บริการให้ได้มีส่วนร่วมในการท าธุรกรรมให้มี
ความสนุกในการท าธุรกรรม หรือมีส่วนร่วมกับธุรกรรมแต่ละครั้ง มีระบบห้ามแคปสลิป เพื่อ
ไม่ให้เกิดการปรับแต่งสลิปในทางที่ไม่ด ีหรือเกิดการน าไปหลอกลวงผู้อื่นได ้

 เพื่อให้สามารถท าธุรกรรมผ่านโทรศัพท์มือถือได้ตลอดเวลา ตอบโจทย์ความสะดวกสบาย ท า
ให้สามารถจัดสรรการบริหารจัดการเงินใน Port ของตัวเองได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
และ ความปลอดภัยในการท าธุรกรรมทางการเงิน 

 
หมายเลข 3 นางสาวชญากุล หาญานุวัฒน์ อายุ 26 ปี อาชีพ ธุรกิจส่วนตัว (กระเป๋า) 

 เลือกใช้ Mobile Banking เพราะสะดวกในการติดตามเงินเข้าและเงินออก โดยเฉพาะท า
ธุรกิจส่วนตัว ท าให้มีการโอนเงินเป็นประจ าวัน สามารถท าธุรกรรมได้ตลอดเวลา ซึ่งท าธุรกิจ
ส่วนตัวจ าเป็นต้องมีการโอนเงินเป็นประจ าวัน ซึ่งการใช้ Mobile Banking จะท าให้สามารถ
ท าธุรกรรมได้ง่าย เริ่มตั้งแต่ซื้อวัตถุดิบ ซึ่งสามารถท าธุรกรรมผ่านทางโทรศัพท์มือถือได้ทันที 
หรือการโอนเงินให้ Supplier ที่อยู่ต่างจังหวัดให้สามารถท างานได้อย่างต่อเนื่อง ไม่มีการ
สะดุดจากการจ่ายค่าจ้าง เช่น ช่างเย็บอยู่ต่างจังหวัด เราสามารถสั่งวัตถุดิบเพื่อให้ช่าง
ด าเนินการประกอบได้ทันที และช าระเงินค่าจ้างได้ตามที่ตกลง  
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 ใช้ทุกวัน เป็นการโอนเงินระหว่างบุคคล แต่ไม่มีการใช้บริการพร้อมเพย์ เนื่องจากไม่มีความ
มั่นใจในพร้อมเพย์เลย ท าให้ไม่มีการโอนเงินผ่านพร้อมเพย์โดยเด็ดขาด 

 ข้อดีของการใช้ Mobile Banking คือสะดวกรวดเร็วสามารถท าให้ธุรกิจด าเนินไปอย่าง
ต่อเนื่องช าระค่าใช้จ่ายทางธุรกิจได้ตั้งแต่ต้นน้ าจนถึงปลายน้ า  สามารถท าให้การท างาน
รวดเร็วยิ่งขึ้น และมีการแสดงภาพรวมของบัญชีออนไลน์ใน Application แสดงให้เห็น 

 ข้อเสียของการใช ้Mobile Banking คือ ความปลอดภัย ถึงแม้ทุกธนาคารจะให้ค ายืนยันว่ามี
ความปลอดภัยสูง แต่ยังมีหลายกรณีที่เกิดปัญหา ท าให้เวลาโอนเงินผ่าน Mobile Banking 
จะรีบโอนเงินต่อไปในบัญชีที่ไม่ได้มีการใช้ Mobile Banking เพื่อความปลอดภัยในทันที 
และการตั้งรหัสผ่านที่มีความซับซ้อนเกินไปของบางธนาคาร ท าให้ไม่ตอบโจทย์ความสะดวก 
รวดเร็ว หรือให้ใส่เฉพาะ Password อย่างเดียวไม่ต้องมีการใส่ชื่อ User รวมทั้งตัวอักษรเล็ก
เกิน ท าให้ไม่สะดวกในการใช้งาน โดยเฉพาะกับผู้สูงอายุ ที่ท าให้ใช้งานได้ยากยิ่งขึ้น และ
Application ปลอม ท าให้ไม่มั่นใจในการใช้ ทุกครั้งที่มีการโหลด Application จะให้
พนักงานธนาคารโหลดให้เสมอ 

 เลือกใช้ K mobile Banking Plus เพราะ มีการธุรกรรมทางการเงินระหว่างประเทศ
ค่อนข้างบ่อย ท าให้ต้องการสมัคร Paypal จึงเลือกที่จะใช้ Mobile Banking ควบคู่ไปด้วย 

 ปัจจัยท าให้เลือกใช้ เพราะต้องการเปิดบัญชี Paypal และจากการอ่านรีวิวทางอินเตอร์เน็ต
พบว่า คนส่วนใหญ่แนะน าให้ใช้บัญชีของธนาคารกสิกรไทย 

 ศึกษาหาข้อมูลด้วยตนเอง โดยศึกษาจากค าแนะน าเกี่ยวกับK mobile Banking Plus ที่คน
ส่วนใหญ่แนะน าให้ใช้  

 ธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการบ่อยที่สุด คือ โอนเงินระหว่างบุคคล โดยเฉพาะกับ Supplier 

 บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการมากที่สุด คือ ท าให้สามารถเช็คยอดเงินได้ทันที โดยไม่ต้อง
เสียค่า SMS ในการใช้บริการ หรือค่าเดินทางไปที่สาขา 

 ไม่มีบริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย์ เนื่องจากเห็นว่าทุกการให้บริการสามารถพัฒนาต่อ
ได ้และอาจเกิดการใช้บริการได้ในอนาคต 

 บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติม คือ อยากให้มีบริการแจ้งรายรับรายจ่าย และการแสดงยอดเงินใน
การออม โดยอยากให้มีการแสดงข้อมูลค านวณดอกเบี้ยล่วงหน้า เพื่อให้เกิดแรงกระตุ้นใน
การออมเงิน เช่น ถ้าฝากเงิน 1,000 บาทจะได้ 10 บาท แต่ถ้าฝากเงิน 10,000 บาท จะได้ 
150 บาท เป็นต้น จะท าให้การออมเงินสูงขึ้นเรื่อยๆ  

 ท าให้สามารถบริหารจัดการเงินได้อย่างมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น มีทางเลือกในการลงทุน 
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หมายเลข 4 นางสาวชมพูนุช พรรณพนาวัลย ์อายุ 29 ปี อาชีพ ค้าขาย 

 เลือกใช้ Mobile Banking เพราะ ง่ายต่อการโอนเงินเวลาซื้อของออนไลน์ ไม่ต้องไปโอนที่
หน้าตู้ ATM หรือเสียค่าธรรมเนียมต่างๆ ในการท าธุรกรรม ซึ่งปกติเป็นคนชอบช็อปปิ้ง
ออนไลน์  

 ใช้สัปดาห์ละ 2 – 3 ครั้ง ส่วนใหญ่ท าธุรกรรมทางการเงินเกี่ยวกับการโอนเงินระหว่างบุคคล 

 ข้อดีของการใช้ Mobile Banking คือ เวลาซื้อของออนไลน์ โอนเงินได้ง่ายและสะดวก
รวดเร็ว ไม่ต้องไปท าธุรกรรมผ่านตู ้ATM 

 ข้อเสียของการใช้ Mobile Banking คือ การเข้า Log in ยุ่งยาก ไม่มีระบบสแกนนิ้วแล้ว 
Log in เลย และหน้า App ไม่สวยงาม ไม่ค่อยน่าใช้ 

 เลือกใช้ K mobile Banking Plus เพราะ สะดวกในการซื้อของออนไลน์ได้ง่ายขึ้น และการ
ช าระค่าสินค้าของร้านค้าออนไลน์ส่วนใหญ่จะให้โอนเงินภายใน 24 ชั่วโมง ซึ่งการใช้ 
Mobile Banking จะท าให้เราสามารถโอนเงินได้ทันตามก าหนดเวลา 

 ปัจจัยที่เลือกใช้ Mobile Banking คือ ร้านค้าออนไลน์ส่วนใหญ่ใช้บริการของ K-mobile 
banking plus ท าให้สามารถท าธุรกรรมร่วมกันได้ง่าย และไม่เสียค่าธรรมเนียม 

 เห็นจากสื่อตามโฆษณา และทางเจ้าหน้าที่ธนาคารแนะน าให้สมัคร 

 ธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการบ่อยที่สุด คือโอนเงินระหว่างบุคคลหรือนิติบุคคลให้ร้านค้า
ออนไลน์ 

 บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการมากที่สุด คือ โอนเงินเสร็จแล้วรูปสลิปจะบันทึกเอง ไม่ต้อง
กดเซฟรูปสลิป หรือแคปหน้าจออีกท ีท าให้เป็นบันทึกช่วยจ าส าหรับแต่ละการใช้จ่าย 

 บริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย์ คือ บริการค้นหาร้านค้า เพราะมีแต่ร้านที่ไม่ได้ใช้บริการ 
ไม่ใช้ร้านที่ตอบโจทย์ไลฟ์สไตล์ รวมทั้งไม่ใช้ร้านที่น่าสนใจ ท าให้ไม่ได้ใช้บริการ 

 บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติม คือ ใช้ Application ถอนเงินสดได้หน้าตู้ โดยไม่ต้องใช้บัตร 
ATM เพื่อเป็นการใช้บริการ Cardless ได้อย่างครบวงจรของความง่ายในการท าธุรกรรม
ทางการเงิน 

 ท าให้ไม่ต้องพกบัตร ATM หรือจดจ ารหัส ATM 
 
หมายเลข 5 นางสาวจุฑารัตน์ กานต์ประชา อายุ 26 ปี อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน 

 เลือกใช ้Mobile Banking เพราะ สะดวกสบายในการท าธุรกรรมทางการเงิน สามารถใช้งาน
ได้ตลอดเวลา เมื่อเราต้องการโอนเงินฉุกเฉินก็สามารถตอบโจทย์ได้ 

 ใช้ทุกเดือน ส่วนใหญ่ใช้ในการช าระค่าสาธารณูปโภค และจ่ายคา่ที่พักทุกเดือน 
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 ข้อดีของการใช้ Mobile Banking คือ กรณีฉุกเฉิน สามารถท าธุรกรรมได้ทันที โดยไม่ต้องไป
ธนาคาร หรือหาสถานที่ตั้งของสาขาให้เสียเวลา 

 ข้อเสียของการใช ้Mobile Banking คือ ความปลอดภัย ในการใช้บริการ กลัวโดนแฮกข้อมูล
ผ่านระบบออนไลน ์ซึ่งมีข่าวออกมาอยู่เสมอในกรณีการโจรกรรมข้อมูลลูกค้า 

 เลือกใช้ K mobile Banking Plus เพราะ เป็นลูกค้าของธนาคารกสิกรไทยมาก่อนนานมาก
แล้ว และ Application ใช้งานง่าย สะดวก  

 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช ้เพราะบัญชีเงินเดือนเป็นของธนาคารกสิกรไทย ท าให้เลือกที่จะใช ้และ
ใชง้านอื่นๆ ต่อไปเรื่อยๆ  

 ศึกษาหาข้อมูลด้วยตนเอง โดยต้องโอนเงินให้เพื่อนบ่อยๆ ท าให้อยากที่จะท าธุรกรรมได้ง่าย
ยิ่งขึ้น และสะดวกรวดเร็ว 

 ธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการบ่อยที่สุด คือ โอนเงินระหว่างบุคคล 

 บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการมากที่สุด คือ ขอ Statement ในแต่ละเดือน ท าให้เรา
สามารถเช็คข้อมูลการเคลื่อนไหวทางบัญชีในแต่ละเดือนได้ด้วยตนเอง โดยไม่ต้องไปขอจาก
ธนาคารให้เสียเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทาง 

 ไม่บริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย์ คิดว่าทุกบริการจ าเป็นหมด และสามารถจะใช้ได้ใน
อนาคต 

 บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติม คือ อยากให้มีการแสดงการจัดสรรสัดส่วนทางการเงินใน Port 
ของผู้ใช้บริการ  

 ท าให้สามารถจัดสรรการบริหารจัดการเงินใน Port ของตัวเองได้อย่างมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้น  
 

หมายเลข 6 นางสาวมรกต นิรันดร์นุต อายุ 27 ปี อาชีพ นักการตลาด 

 เลือกใช้ Mobile Banking เพราะ ง่ายในการใช้งาน โดยไม่ต้องไปยืนต่อแถวที่ตู้ ATM 
หรือไม่ต้องพกเงินสดจ านวนมากๆ ในการไปโอน รู้สึกมั่นใจในการโอนเงินจ านวนมากผ่าน 
Mobile Banking มากกว่าการพกเงินสดไปธนาคาร และสามารถตรวจสอบการใช้งานหรือ
การเคลื่อนไหวทางการบัญชีได้แบบ Real time โดยสามารถตรวจสอบบัญชีได้ทันที ถ้าเกิด
กรณีโกงขึ้นคิดว่าสามารถตรวจเช็คได้ทันเวลา รวมทั้งผูกบัญชีกับ Application อื่นในการ
ช าระเงินค่าบริการต่างๆ เช่น Grab  

 ใช้ทุกวัน โดยส่วนใหญ่ไม่พกเงินสดในการด าเนินชีวิต จะเน้นการจ่ายช าระผ่าน Mobile 
Banking มากกว่า 
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 ข้อดีของการใช้ Mobile Banking คือ ไม่ต้องพกเงินสดจ านวนมากๆ ในการท าธุรกรรม
ทางการเงิน สามารถท าผ่านระบบออนไลน์บนโทรศัพท์มือถือได้เลย ซึ่งปลอดภัยจากการถูก
โจรกรรมในกรณีถือเงินสดเยอะๆ และท าให้ทราบข้อมูลการเคลื่อนไหวของบัญชีแบบ Real 
time สามารถตรวจสอบข้อมูลได้ทันที หากเกิดกรณีถูกท าธุรกรรมทางการเงินโดยผู้อื่น จะ
ท าให้สามารถทราบข้อมูลและรีบระงับเหตุการณ์ได้ 

 ข้อเสียของการใช้ Mobile Banking คือ การเข้าสู่ระบบและออกจากระบบ บางครั้งการ
ธุรกรรมออนไลน์บนโทรศัพท์มือถือหากเรามีการเข้าระบบค้างไว้  อาจไม่ปลอดภัย ในบาง
ธนาคารจะมีการค้างการเข้าสู่ระบบไว้ในระยะเวลานาน อาจท าให้ไม่ปลอดภัย และการ
บันทึกข้อมูลเลขบัญชีที่ใช้บ่อยเป็นประจ า ควรมีการบันทึกเฉพาะเลขบัญชี ไม่ต้องมีการ
บันทึกจ านวนเงิน เพราะบางครั้งมีการเปลี่ยนแปลงการท าธุรกรรมทางการเงิน 

 เลือกใช้ SCB EASY เพราะมีบัญชีกับธนาคารไทยพาณิชย์หลายประเภท เช่น บัตรเครดิต 
บัตรเดบิต บัญชีเงินฝากประจ า บัญชีฝากสะสมทรัพย์ 

 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช ้เพราะมีบัญชีเงินเดือนของที่ท างานแห่งแรกและบัญชีบัตรนิสิตเป็นของ
ธนาคารไทยพาณิชย ์ท าให้การท าธุรกรรมส่วนใหญ่เกิดขึ้นกับธนาคารไทยพาณชิย ์

 ศึกษาข้อมูลด้วยตนเอง เพื่อความสะดวกในการท าธุรกรรมทางการเงิน ท าให้สามารถเช็ค
ยอดเงินในบัญช ีหรือรู้ความเคลื่อนไหวในบัญชีได้อย่างรวดเร็ว 

 ธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการบ่อยที่สุด คือ โอนเงินระหว่างบุคคล พร้อมเพย์ และค่า
โทรศัพท ์Rabbit line pay 

 บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการมากที่สุด คือ แชร์รูปสลิปการท าธุรกรรมต่างๆ ลงในคลัง
รูปภาพทันท ีท าให้มีหลักฐานในการโอนเงินและสามารถเช็ดความถูกต้องได้ และท าให้ทราบ
ข้อมูลการเคลื่อนไหวของบัญชีแบบ Real time ที่สามารถเช็คข้อมูลได้แบบทันท่วงที รวมทั้ง
การแสดงยอดบัตรเครดิต และมีการบอกรายละเอียดของการใช้จ่ายบัตรเครดิตในแต่ละครั้ง 

 บริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย์ คือ สถานที่ท่องเที่ยวและค้นหาร้านอาหาร เพราะปกติ
จะค้นหาข้อมูลผ่าน Google มากกว่าตาม Application ต่างๆ รวมทั้งการค้นหาผ่าน 
Google จะได้ข้อมูลที่หลากหลายในแต่ละแง่มุม รวมทั้งความคิดเห็นต่างๆ และการส่ง E-
mail ระบบการแจ้งเตือนเข้าสู่ Application จะถูกส่งเข้า E-mail ทุกครั้งที่ท างานใช้งาน ท า
ให้เกิด E-mail จ านวนมากในแต่ละวัน เพียงแค่เข้าสู่ระบบ ดังนั้นควรมีแนวทางการส่งข้อมูล 
อาจรวมเป็นรายวันแทน 

 บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติม คือ โปรโมชั่น ควรให้มีการแสดงบนหน้าจอ โปรโมชั่นหนังที่
สามารถซื้อใน Application ได้เลย เช่น ธนาคารออกโปรโมชั่นลดราคาตั๋วหนัง ควรมีการ
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เชื่อมต่อข้อมูลเพื่อซื้อสินค้าพร้อมส่วนลดได้เลย และไม่เสียค่าธรรมเนียม การยกเลิก
ค่าธรรมเนียมในการท าธุรกรรมระหว่างธนาคาร เพื่อให้เกิดความสะดวกในการโอนย้ายเงิน
แต่ละแหล่งได้ง่ายยิ่งขึ้น รวมทั้งInterface ที่ทันสมัย การท า Application ให้มีความเข้าใจ
ง่าย ง่ายต่อการใช้งาน ไม่ต้องเยอะเกินไป ข้อความสั่น กระชับ ได้ใจความในการท าธุรกรรม
ประเภทนั้นๆ เพื่อตอบโจทย์ความรวดเร็วในการใช้งาน และระบบการสแกนนิ้ว ให้มีความ
ซับซ้อนมากกว่านี้ เนื่องจากสามารถเข้าระบบได้ง่ายเกินไป ในกรณีที่โทรศัพท์มือถือถูก
โจรกรรม อาจถูกเปลี่ยนข้อมูลลายนิ้วมือ น าไปสู่ความสามารถในการเข้าใช้ Application ได้
ง่ายยิ่งขึ้น 

 ท าให้ง่ายในการใช้งาน สะดวกรวดเร็วในการท าธุรกรรม เพื่อตอบโจทย์การใช้ชีวิตในปัจจุบัน 
ที่มีความเร่งรีบ และทันสมัย 

 
หมายเลข 7 นางสาวณิชมน อัศวประเสริฐ อายุ 26 ปี อาชีพ ขายสินค้าออนไลน์ 

 เลือกใช้ Mobile Banking เพราะสะดวกสบาย ง่าย ไม่ต้องไปที่ตู้ หรือยืนต่อแถว และความ
ปลอดภัยในการท าธุรกรรม ท าให้ไม่ต้องพกเงินสดจ านวนมากๆ รวมทั้งสามารถเช็คข้อมูล
ทางการบัญชีได้ทันที หรือสามารถตรวจสอบได้แบบ Realtime 

 ใช้ทุกวัน ส่วนใหญ่ใช้การโอนเงินระหว่างบุคคล การจ่ายบิลผ่านระบบ Airpay ที่ต้องจ่ายเงิน 
4 ขั้นตอน  

 ข้อดีของการใช้ Mobile Banking คือ สะดวกสบาย ไม่ต้องเสียต้นทุนในการเดินทาง 
สามารถเช็คข้อมูลและท าธุรกรรมตลอดเวลา และReward ให้ส่วนลดในการสินค้าและ
บริการ เช่น การแลกรับเบอร์เกอร์ฟร ี 

 ข้อเสียของการใช้ Mobile Banking คือ ความซับซ้อนของ Application ที่มีความทับซ้อน
กันของบริการ ท าให้เกิดความยากในการใช้ และไม่ควรมีการค้นหาข้อมูลอื่นนอกเหนือจาก
การท าธุรกรรมทางการเงิน รวมทั้งความไม่ปลอดภัยในการเข้าระบบผ่านการสแกนนิ้ว 

 เลือกใช้ SCB EASY เพราะ เคยขายสินค้าออนไลน์แล้วลูกค้าไม่มีบัญชีของธนาคารตามที่
ร้านค้าให้ไว้ ท าให้ลูกค้าต้องเสียค่าธรรมเนียม ซึ่งลูกค้าที่มาซื้อสินค้าออนไลน์ ส่วนใหญ่ใช้
บริการ Mobile Banking ของธนาคารไทยพาณิชย์ 

 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช้ เพราะ บัญชีเงินเดือน และผูกบัญชีกับพร้อมเพย์ของธนาคารไทย
พาณิชย ์

 ศึกษาหาข้อมูลจากเพื่อน โดยได้รับค าแนะน าจากเพื่อน 
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 ธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการบ่อยที่สุด คือ เช็คยอดเงินในการท าธุรกรรมแต่ละครั้ง และ
การบริจาคแต่ละโครงการ 

 บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการมากที่สุด คือ การเช็คความเคลื่อนไหวของรายการบัญชี 
สามารถท าได้ทันทีตลอดเวลาแบบ Realtime และการบริจาคโครงการต่างๆ ที่สามารถร่วม
บริจาคได้หลายโครงการ และมั่นใจที่จะบริจาค ไม่ถูกหลอกให้บริจาคในโครงการที่ไม่เป็นจริง 
เพิ่มเติม K mobile Banking Plus รูปแบบของ Application สีสวย มีสี 3 โทน และ
ข้อความกระชับชัดเจน เข้าใจง่าย 

 ไม่มีบริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย ์เพราะสนใจเฉพาะสิ่งที่ใช้บริการเท่านั้น 

 บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติม คือ QR Code ส าหรับการขายของออนไลน์ โดยการส่ง QR 
code ให้กับลูกค้าที่ซื้อสินค้าโอนเงินผ่านระบบได้ทันที ด้าน User Interface รูปแบบ
ตัวอักษรที่สามารถตอบโจทย์ลูกค้ากลุ่มผู้สูงวัย เพื่อให้ผู้สูงอายุใช้งานได้ง่ายขึ้น โดยตัวอักษร
ขนาดใหญ่ และสีชัดเจนตัดกับพื้นหลัง ซึ่งเป็นอีกทางเลือกหนึ่งของผู้สูงอายุและความชัดเจน
ของบริการ ไม่ทับซ้อนกัน โดยบริการที่คลุมเครือจะสร้างความสับสนให้แก่ผู้ใช้บริการ 

 เพื่อให้ลูกค้าสามารถโอนเงินผ่านระบบได้ง่ายยิ่งขึ้น  และสร้างกลุ่มลูกค้าใหม่ คือ กลุ่ม
ผู้สูงอาย ุเป็นกลุ่มที่มีศักยภาพทางการเงิน ซึ่งจะช่วยขยายโอกาสทางธุรกิจของธนาคารต่อไป 

 
หมายเลข 8 นางสาวกันต์ชนก วังเสาวภาค อายุ 26 ป ีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน 

 เลือกใช้ Mobile Banking เพราะสะดวกในการท าธุรกรรมทางการเงิน ไม่ต้องเดินทางไปที่
ธนาคารให้เสียเวลา และค่าใช้จ่ายในการเดินทาง 

 ใช้ทุกวันเน่ืองจากส่วนใหญ่ช็อปปิ้งออนไลน์ท าให้ต้องท าธุรกรรมทางการเงินเป็นประจ า และ
ส่วนตัวท างานอยู่บริษัทที่ท า Application Shopping Online ท าให้มั่นใจในระบบการท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่าน Application Shopping Online 

 ข้อดีของการใช้ Mobile Banking คือ สะดวกในการท าธุรกรรม ไม่ต้องเสียต้นทุนในการ
เดินทาง ไปธนาคาร รวมทั้งเสียเวลาในการหาสาขาที่ท าการ สามารถเช็คข้อมูลและท า
ธุรกรรมตลอดเวลา 

 ข้อเสียของการใช้ Mobile Banking คือ ความปลอดภัย มีความกังวลในด้านความปลอดภัย
อยู่บ้าง แต่ก็ยังไม่เคยเจอเหตุการณ์ที่ท าให้เกิดการโจรกรรมข้อมูล หรือสร้างความเสียหาย
ให้กับเงินของตนเอง 

Ref. code: 25605902031219GXK
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 เลือกใช้ SCB EASY เพราะมีบัญชีของธนาคารไทยพาณิชย์ มาเป็นระยะเวลานานมีบัญชี
ตั้งแต่เด็ก ซึ่งครอบครัวส่วนใหญ่เปิดบัญชีกับธนาคารไทยพาณิชย ์คิดว่าคนรุ่นเก่าจะนิยมเปิด
บัญชีกับธนาคารไทยพาณิชย์เป็นส่วนใหญ่ 

 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช้ คือ บัญชีเงินเดือน และลงทะเบียนบัญชีพร้อมเพย์กับธนาคารไทย
พาณิชย ์

 ศึกษาหาข้อมูลเอง เนื่องจากไม่อยากเสียเวลาที่ต้องไปโอนเงินผ่านตู้  ATM (Automatic 
Teller Machine) วันละหลายๆ รอบ 

 ธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการบ่อยที่สุด คือ การโอนเงิน โดยเฉพาะการท าธุรกรรมออนไลน์ 
เช่น โอนเงินเพื่อจ่ายเงินในการช็อปปิ้ง เพิ่มเติม Citybank มีบริการในการตรวจสอบข้อมูล 
เช่น การ Check Point ในแต่ละรอบบิล มีการน าเสนอโปรโมชั่นต่างๆ  

 บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการมากที่สุด คือ การเช็คความเคลื่อนไหวของรายการบัญชี 
สามารถเช็คความเคลื่อนไหวทางบัญชีทันทีหลังจากท าธุรกรรมนั้นเรียบร้อยแล้ว  และการ
โอนเงินออนไลน์ที่สะดวกรวดเร็ว ไม่มีข้อจ ากัดในการเดินทางและเวลา 

 ไม่มีบริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย ์เพราะสนใจเฉพาะสิ่งที่ใช้บริการเท่านั้น 

 บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติม คือ การออมเงินโดยอยากมี Function ในการออมเงินให้ส าหรับ
แต่ละบัญชี เพื่อให้ผู้ใช้บริการมีการวางแผนทางการเงิน  ท าให้เกิดการใช้เงินอย่างมี
ประสิทธิภาพ และการโอนเงินระหว่างประเทศ เพื่อให้ง่ายต่อการท าธุรกรรมออนไลน์ทั่วโลก  

 เพื่อให้ผู้ใช้เงินมีการวางแผนทางการเงินล่วงหน้า รู้จักการออมมากยิ่งขึ้น และสามารถท า
ธุรกรรมออนไลน์ได้ทั่วโลก 
 

หมายเลข 9 นางธิดารัตน์ จะระ อายุ 36 ป ีอาชีพ ครูสอนบัลเล่ต์ 

 เลือกใช้ Mobile Banking เพราะ ชอบซื้อสินค้าออนไลน์ เน้นประเภทสินค้าแม่และเด็ก 
เวลาจ่ายเงินค่าสินค้าจะนิยมจ่ายผ่าน Mobile Banking มากกว่าการใช้บัตรเครดิต 
เนื่องจากบัตรเครดิตมีความเสี่ยงกว่าและการใช้จ่ายผ่านการโอนเงิน Mobile Banking เห็น
ความเคลื่อนไหวของเงินและมั่นใจมากกว่า รวมทั้งการจ่ายบิลค่าสาธารณูปโภคทุกเดือน 
เนื่องจากสามารถจ่ายไดทุ้กอย่าง 

 ใช้บริการ Mobile Banking ทุกวัน ในการเช็คยอดเงิน และการโอนเงิน เนื่องจากใช้สะดวก 
รวดเร็ว และไม่ต้องรอคิวในธนาคารที่มีระยะเวลานาน 

 ข้อดีของการใช้ Mobile Banking คือ สะดวกสบาย เน้นความรวดเร็ว ซึ่งสามารถตอบโจทย์
การใช้ชีวิตที่เน้นความรวดเร็วในชีวิตประจ าวัน 
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 ข้อเสียของการใช้ Mobile Banking คือ ความง่ายในการใช้บริการท าให้การโอนเงินส าหรับ
การซื้อสินค้าออนไลน์ง่ายเกินไป อาจจะมีระบบการตรวจสอบมากยิ่งขึ้น  

 เลือกใช้ SCB EASY เนื่องจากบัญชีใช้จ่ายหลักเป็นของธนาคารไทยพาณิชย์และเลือกใช้
Mobile Banking เนื่องจากสะดวกใช้งานง่าย  

 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช้ คือ บัญชีไทยพาณิชย์เป็นบัญชีใช้จ่ายและมีการใช้ผลิตภัณฑ์ของ
ธนาคารไทยพาณิชย์ด้วย เช่น บัตรเครดิต  

 ได้รับข้อมูลจากสื่อทางโทรทัศน์ และพนักงานของธนาคาร รวมทั้งมีคนในครอบครัวใช้บริการ
อยู่ท าให้กล้าที่จะใช้งานมากย่ิงขึ้น 

 ธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการบ่อยที่สุด คือ การโอนเงินและจ่ายค่าสาธารณูปโภค 

 บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการมากที่สุด คือ การโอนเงินผ่านระบบรหัสผ่านของบริษัท
ผู้ขายสินค้า ซึ่งมีระบบการจ่ายที่ง่าย สามารถน ารหัสมาจ่ายบัตรได้ทันที และสะดวก เข้าใจ
ง่าย 

 บริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย์ คือ ค้นหาร้านค้า เพราะคิดว่าการหาสถานที่เที่ยวเรา
สามารถหาได้เองจากรีวิวตาม Social Media ต่างๆ ซึ่งการค้นหาสถานที่เที่ยวจากหลายๆ 
รีวิวจะท าให้เรามั่นใจในการเลือกมากกว่าข้อมูลจากแหล่งเดียว 

 บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติม คือ การแสดงสัดส่วนการใช้เงินและการลงทุนในทุกๆ บัญชีและ
กองทุนต่างๆ ให้เห็นถึงสถานะทางการเงินของเราและมีการช่วยในการบริหารจัดการเงิน 
(Wealth Management) ให้มีประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการมากยิ่งขึ้น ท าให้สามารถบริหารจัด
การเงินได้ง่าย 

 การแสดงข้อมูลการใช้เงินหรือสัดส่วนเงินที่เรามี ท าให้สามารถบริหารจัดการการใช้รายรับ
และรายจ่ายได้ง่ายมากย่ิงขึ้น รวมทั้งช่วยบริหารจัดการเงินให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
 

หมายเลข 10 นางสาวภคพร เปลี่ยนไพโรจน์ อายุ 25 ปี อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน 

 เลือกใช้ Mobile Banking เพราะ สะดวก รวดเร็ว สามารถเช็คยอดเงินคงเหลือหรือการ
เคลื่อนไหวทางบัญชีได้ทันท ีและสามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้ทันทีที่ต้องการ โดยเฉพาะ
กรณีเร่งด่วนท่ีไม่สามารถเดินทางไปท าธุรกรรมท่ีสาขาได้ และมีโปรโมชั่นต่างๆ ในกรณีช าระ
ผ่าน Application 

 ใช้ทุกวัน ในการเช็คยอดเงิน และการโอนเงินช าระสินค้าในงาน Event ต่างๆ ท าให้สะดวก 
รวดเร็ว และคุ้มค่า 
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 ข้อดีของการใช ้Mobile Banking คือสะดวกสบาย รวดเร็ว ท าให้สามารถท าธุรกรรมได้ทุกที่ 
ทุกเวลา และโปรโมชั่นต่างๆ โดยเฉพาะการช าระเงินผ่าน Application ในงานช็อปป้ิงต่างๆ  

 ข้อเสียของการใช้ Mobile Banking คือ ระบบความปลอดภัยในการท าธุรกรรมต่างๆ ที่
เลือกใช้เพราะส่วนใหญ่ท าธุรกรรมที่ปริมาณเงินไม่สูงเลยไม่กังวล แต่กรณีที่ท าธุรกรรมที่
ปริมาณเงินสูง ควรมีระบบแจ้งเตือน 

 เลือกใช้ SCB EASY เพราะมีบัญชีธนาคารไทยพาณิชย์อยู่แล้ว และชอบช็อปปิ้งตามงาน 
Event ซึ่งโปรโมชั่นตามงานต่างๆ ให้ส่วนลดในการช าระเงิน เช่น Zaap on sale มี
โปรโมชั่นลด 10% ในกรณีช าระเงินผ่าน SCB EASY ซึ่งท าให้การซื้อสินค้าภายในงานง่าย
และสะดวก อีกทั้งยังได้ส่วนลดจากร้านค้า ท าให้รู้สึกคุ้มค่าในการใช้งาน 

 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช ้คือ ส่วนลดจากงาน Event ต่างๆ  

 ศึกษาหาข้อมูลเอง และโฆษณาประชาสัมพันธ์ต่างๆ ในงาน Event 

 ธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการบ่อยที่สุด คือ การโอนเงินและจ่ายค่าบัตรเครดิต 

 บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการมากที่สุด คือ การโอนเงินแล้วได้ส่วนลดในการช าระสินค้า 
คิดว่าท าให้การโอนเงินเป็นเรื่องง่ายและคุ้มค่าอีกด้วย 

 บริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย์ คือ ค้นหาร้านค้า เพราะคิดว่าเวลาหาข้อมูลจะหาจาก
เว็บไซต์อื่นมากกว่า เพื่อให้เห็นความคิดเห็นของคนอื่นๆ  

 บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติม คือ อยากให้มีระบบแจ้งเตือนโปรโมชั่นต่างๆ ผ่านApplication 
ท าให้เราจะสามารถจัดสรรเงินในการช าระสินค้าได้อย่างเหมาะสม และ แสดงข้อมูลการใช้
จ่ายเงินเป็นรูปแบบกราฟ ให้เห็นสัดส่วนการใช้เงิน รวมทั้งมีข้อเสนอแนะการออมต่างๆ ให้
สามารถบริหารจัดการเงินได้ดียิ่งขึ้น 

 ท าให้สามารถบริหารจัดการการเงินได้อย่างมีประสิทธิภาพ 
 

หมายเลข 11 นางสาววิรัญญา ขจรไชยกุล อายุ 28 ปี อาชีพ HR analyst 

 เลือกใช้ Mobile Banking เพราะ สะดวกสบาย ง่าย รวดเร็ว ไม่ต้องเดินทางไปธนาคารให้
เสียเวลาในการเดินทาง 

 5 วันต่อสัปดาห์ ส่วนใหญ่ท าธุรกรรมทางการเงินเกี่ยวกับการโอนเงิน จ่ายค่าบัตรเครดิต การ
ซื้อขายกองทุน เช็คราคาแต่ละวันของ Port การลงทุนของตนเอง  

 ข้อดีของการใช้ Mobile Banking คือ ท าให้รู้สถานะทางการบัญชีของตนเอง และสามารถ
ซื้อขายออนไลน์ได้ง่าย เพียงปลายนิ้ว 
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 ข้อเสียของการใช ้Mobile Banking คือ ความปลอดภัย ในกรณีโทรศัพท์มือถือหาย จะท าให้
สามารถถูกโจรกรรมข้อมูลได้ แต่ในด้านความปลอดภัยด้าน Application รู้สึกเชื่อมั่นใน
ระบบ 

 เลือกใช้ Bualuang mbanking เพราะ เป็นธนาคารหลักที่ใช้จ่ายเป็นประจ า ท าให้ง่ายใน
การใช้บริการ และ User Interface น่าใช้งาน และใช้งานได้ง่าย 

 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช ้คือ บัญชีเงินเดือน  

 ศึกษาหาข้อมูลด้วยตนเอง โดยได้รับข้อมูลผ่านสื่อต่างๆ เกี่ยวกับ Mobile Banking ของ
ธนาคารนี ้

 ธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการบ่อยที่สุด คือ โอนเงินระหว่างบุคคล และดู Port การลงทุน
ของตนเอง โดยส่วนใหญ่มีความสนใจในการลงทุนกับกองทุนของธนาคารกรุงเทพ 

 บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการมากที่สุด คือ ใช้งานง่าย เช่น แสดงบัญชีที่เรามีได้ในหน้า
แรกเลย ซึ่งแตกต่างจาก KMA (ธนาคารกรุงศรีอยุธยา) ที่ต้องเข้าบริการโอนเงิน ถึงเห็น
ข้อมูลบัญชี ซึ่งรู้สึกซับซ้อน และเสียเวลา และกองทุน การซื้อขายกองทุนของธนาคาร
กรุงเทพจะมีการบอกรายละเอียดการซื้อขาย แต่การแสดงยอดก าไรขาดทุนเป็นยอดเงิน ท า
ให้ไม่เห็นภาพรวมของการลงทุน ในส่วนของ SCB EASY (ธนาคารไทยพาณิชย์) จะแสดง
เป็น% การลงทุน (ก าไรขาดทุน) ท าให้เห็นข้อมูลชัดเจน 

 บริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย์ คือ พร้อมเพย์ ค่าธรรมเนียมในการโอนเงินผ่านธุรกรรม
ทางการเงินผ่านระบบพร้อมเพย์ เช่น โอนเงินเกิน 5,000 บาท เสียค่าธรรมเนียม 2 บาท 
และ Reward ไม่ตอบโจทย์ไลฟ์สไตล ์เนื่องจากเป็นreward ที่ไม่น่าสนใจ ไม่ได้ใช้เป็นประจ า
หรือไม่เป็นที่นิยม 

 บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติม คือ กองทุนรวม อยากให้มีข้อมูลแสดง% (ก าไร-ขาดทุน) และ
กราฟแสดงผลความเคลื่อนไหวที่ผ่านมา เพื่อดูแนวโน้มชองการลงทุนและเป็นข้อมูล
ประกอบการตัดสินใจในการลงทุนได้มากยิ่งขึ้น และค่าธรรมเนียมพร้อมเพย์ อยากให้มีการ
ยกเว้นการเสียค่าธรรมเนียมในส่วนนี้ เพื่อให้ง่ายในการท าธุรกรรมระหว่างธนาคาร รวมทั้ง 
ระบบการแจ้งเตือนเงินเข้าหรือออก อยากมีระบบการแจ้งเตือนเงินเข้าและออก โดยไม่เสียง
ค่าใช้จ่าย หรือค่าธรรมเนียม โดยปกติจะเสียค่า SMS ในการแจ้งยอดทุกเดือน 

 ท าให้สามารถจัดสรรการบริหารจัดการเงินใน Port ของตัวเองได้อย่างมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้น ท าให้การท าธุรกรรมทางการเงินระหว่างธนาคารเป็นไปได้ง่านยิ่งขึ้นรวมทั้งทราบการ
เคลื่อนไหวทางการบัญชีตลอดเวลา โดยไม่ต้อเปิด Application 
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หมายเลข 12 นายบดินทร์ แสงศรีจันทร์ อายุ 29 ป ีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน 

 เลือกใช ้Mobile Banking เพราะ สะดวกสบายในการใช้งาน ซึ่ง Mobile Banking ท าได้ทุก
อย่างผ่านมือของเรา (นิ้วมือ) ทุกวันนี้โทรศัพท์มือถือเป็นทุกอย่างให้กับเราตามที่ความ
ต้องการ เช่น โทรศัพท์มือถือ เครื่องคิดเลข ธนาคาร คอนเสิร์ต คาราโอเกะ เป็นต้น  

 ทุกวัน วันละ 3 ครั้ง ส่วนใหญ่จะติดตามข้อมูลทางด้านกองทุน เช่น เช็คข้อมูลการขึ้นลงของ
กองทุน การจ่ายบัตรเครดิต และการโอนเงิน 

 ข้อดีของการใช ้Mobile Banking คือ สะดวกและปลอดภัย มีระบบรักษาความปลอดภัยโดย
ระบบ OTP ซึ่งดีกว่าการที่ต้องถือเงินสดจ านวนเยอะไปท าธุรกรรมที่ธนาคาร โดยความเป็น
คนรุ่นใหม่ไม่กลัวการใช้เทคโนโลยี ท าให้การท าธุรกรรมออนไลน์ได้อย่างมั่นใจ หากเกิด
บริการไหนที่ดูไม่ปลอดภัยก็จะไม่คลิกเข้าไปใช้บริการ ซึ่งสิ่งนี้เราสามารถระมัดระวังด้วย
ตนเองได้ และสามารถควบคุมความเสี่ยงที่เกิดขึ้นจาก Mobile Banking ได้ด้วยตัวเราเอง 

 ข้อเสียของการใช้ Mobile Banking คือ การ Error ของ Application ที่เกิดขึ้นบางครั้งใน
การใช้งาน แต่ไม่ได้เป็นปัญหาในการใช้งานเท่าไร คิดว่าเป็นการพัฒนาปรับปรุงของ 
Application 

 เลือกใช้ Bualuang mbanking เพราะมีบัญชีของธนาคารกรุงเทพ และง่ายในการใช้งาน ไม่
เคยใช้ของธนาคารอื่นเลย  

 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช ้คือ บัญชีเงินเดือน ท าให้มีการใช้จ่ายบนธนาคารกรุงเทพนี้เป็นหลัก 

 ศึกษาหาข้อมูลด้วยตนเอง โดยได้รับข้อมูลผ่านสื่อต่างๆ ศึกษาหาข้อมูลและลองผิดลองถูก
ด้วยตนเองทุกอย่าง คิดว่าไม่ต้องไปท าธุรกรรมที่สาขา ท าให้ง่ายในการใช้งาน 

 ธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการบ่อยที่สุด คือ จ่ายบัตรเครดิต จะผูกบัญชีกับ Mobile 
Banking ไว ้โดยการใช้จ่ายจะไม่พกเงินสด โดยถ้าไปใช้จ่ายในร้านค้าที่มี QR Code ก็จะจ่าย
ผ่าน QR Code แต่หากใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิต เมื่อใช้จ่ายเรียบร้อยแล้ว จะจ่ายช าระยอด
บัตรเครดิตทันท ีท าให้วงเงินบัตรเครดิตลดลง 

 บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการมากที่สุด คือ วิธีการใช้งานง่าย ตอบโจทย์ความสะดวก
รวดเร็วในการท าธุรกรรมทางการเงิน เช่น จ่ายบัตรเครดิต จะผูกบัญชีกับ Mobile Banking 
ไว้ โดยการใช้จ่ายจะไม่พกเงินสด โดยถ้าไปใช้จ่ายในร้านค้าที่มี QR Code ก็จะจ่ายผ่าน QR 
Code แต่หากใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิต เมื่อใช้จ่ายเรียบร้อยแล้ว จะจ่ายช าระยอดบัตรเครดิต
ทันที ท าให้วงเงินบัตรเครดิตลดลง 

 บริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย์ คือ บริการอายัดเช็ค ปกติไม่ได้ใช้งาน Function น้ี ท า
ให้รู้สึกถึงความไม่จ าเป็นที่ต้องมี 
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 บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติม คือ อยากให้มีการแสดงการจัดสรรสัดส่วนทางการเงินใน Port 
ของผู้ใช้บริการ รวมทั้งมีข้อเสนอแนะแต่ละรูปแบบในการลงทุน (แสดงตัวเลือกหรือแนวทาง
ที่ด)ี 

 ท าให้สามารถจัดสรรการบริหารจัดการเงินใน Port ของตัวเองได้อย่างมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้น มีทางเลือกในการลงทุน 

 
หมายเลข 13 นางสาวปรารถนา บัวรอด อายุ 25 ปี อาชีพ HR analyst 

 เลือกใช้ Mobile Banking เพราะ เป็นคนชอบช็อปปิ้งออนไลน์ โดยเฉพาะการไลฟ์สดขาย
เสื้อผ้า ทาง Facebook ท าให้ต้องรีบโอนเงินให้ทันเวลา เพื่อให้สามารถซื้อสินค้าได้ทันที โดย
ปกติจะซื้อสินค้าออนไลน ์2 ครั้งต่อเดือน 

 3 วันต่อสัปดาห์ ส่วนใหญ่ท าธุรกรรมการโอนเงินระหว่างบุคคล เนื่องจากส่วนใหญ่จะซื้อ
สินค้าออนไลน์ระหว่างบุคคล ท าให้โอนเงินได้ง่าย และ การจ่ายบัตรเครดิตในแต่ละเดือน 
รวมทั้งการเช็คข้อมูลกองทุนของตนเองในแต่ละเดือน 

 ข้อดีของการใช้ Mobile Banking คือ สะดวกในการโอนเงินซื้อขายสินค้า และการเช็คยอด
บัตรเครดิต ท าให้ทราบข้อมูลการใช้เงินได้ทันท ี

 ข้อเสียของการใช้ Mobile Banking คือ หากท าธุรกรรมผิดพลาด การระงับการท าธุรกรรม
ต้องโทรเข้า Call Center ท าให้ใช้ระยะเวลานาน ซึ่งกรณีที่เกิดขึ้นที่สาขา สามารถระงับ
ธุรกรรมนั่นได้ทันที 

 เลือกใช้ Bualuang mbanking เพราะ ใช้งานง่าย รูปแบบตัวอักษรขนาดใหญ่ และรูปแบบ
ของ Application สวย น่าใช้งาน ท าให้เป็นแรงจูงใจให้เราในการใช้งานได ้ 

 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช ้คือ เป็นบัญชีเงินเดือน ท าให้การใช้จ่ายหลักอยู่ที่บัญชีธนาคารกรุงเทพ 

 ศึกษาหาข้อมูลด้วยตนเอง โดยได้รับข้อมูลผ่านสื่อต่างๆ และมีพนักงานมาช่วยแนะน า ท าให้
มั่นใจในการใช้งานมากย่ิงขึ้น 

 ธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการบ่อยที่สุด คือ โอนเงินระหว่างบุคคล 

 บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการมากที่สุด คือ รู้ความเคลื่อนไหวข้อมูลทางบัญชีและบัตร
เครดิต เช่น เคยซื้อโทรศัพท์มือถือแล้วพนักงานแจ้งว่าบัตรเครดิตไม่สามารถช าระได้ 
ภายหลังเช็คยอดปรากฏว่ายอดเงินถูกช าระด้วยบัตรเครดิตแล้ว  

 บริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย์ คือ Reward ที่ยังไม่ตอบโจทย์ในการใช้จ่าย โดยควรมี 
Reward ที่เป็นไปตามการใช้จ่ายของลูกค้ามากกว่า Reward ที่เกิดจากความต้องการของ
ธนาคาร 
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 บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติม คือ บัตรเครดิต อยากให้ใส่ข้อมูลบัตรเครดิตใน Mobile Banking 
และแจ้งโปรโมช่ันบัตรเครดิตได้เลย 

 ท าให้สามารถใช้งานบัตรเครดิตได้มีสิทธิประโยชน์มากยิ่งขึ้น เพิ่มคุณค่าให้กับการใช้จ่ายของ
ผู้บริโภค 

 
หมายเลข 14 นางสาวณาลิสา ฤทธิธรรมกุล อายุ 32 ป ีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน 

 เลือกใช้ Mobile Banking เพราะ สะดวกในการใช้งาน เวลาที่จะไปช าระค่าสินค้าและ
บริการ หรือค่าสาธารณูปโภคต่างๆ สามารถช าระได้ภายในโทรศัพท์มือถือ ซึ่งไม่ต้องเสียค่า
เดินทางในการไปสาขาหรือการไปเคาน์เตอร์เซอร์วิส 

 ใช้ 4 – 5 วันต่อสัปดาห์ โดยส่วนใหญ่จะใช้บริการการซื้อขายกองทุน (ดูข้อมูล NAV ของ
กองทุน) การช าระค่าสาธารณูปโภคต่างๆ  

 ข้อดีของการใช้ Mobile Banking คือ สะดวกในการท าธุรกรรมทางการเงิน เพียงผ่าน
โทรศัพท์มือถือเครื่องเดียว ท าธุรกรรมได้ทันที ทุกที่ ทุกเวลา 

 ข้อเสียของการใช้ Mobile Banking คือ ระบบ Error ของ Application ท าให้การใช้งาน
ค่อนข้างติดขัดในการท าธุรกรรมแต่ละครั้ง หรือในกรณีเร่งด่วน ท าให้ไม่สามารถท าธุรกรรม
ได ้หรือท าธุรกรรมได้ล่าช้า และระบบสแกนนิ้วลายนิ้วมือ ที่ไม่สามารถใช้งานได้กับมือถือทุก
รุ่น 

 เลือกใช้ Bualuang mbanking เพราะเป็นพนักงานธนาคารกรุงเทพ ท าให้อยากที่จะใช้
เพื่อให้เกิดความเข้าใจและมีความช านาญในการใช ้เมื่อเกิดปัญหาจะได้ให้ข้อมูลกับลูกค้าได้ 

 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช ้คือ บัญชีเงินเดือนที่ท างานแรกใช้ของธนาคารกรุงเทพ  

 ศึกษาหาข้อมูลด้วยตนเอง โดยได้รับข้อมูลผ่านสื่อต่างๆ เกี่ยวกับ Mobile Banking 

 ธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการบ่อยที่สุด คือ การโอนเงินและช าระเงินค่าสาธารณูปโภค การ
ซื้อขายกองทุน 

 บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการมากที่สุด คือ กองทุน สามารถซื้อขายกองทุนผ่าน Mobile 
Banking ท าให้สามารถท าธุรกรรมในวันหยุดได้ด้วยตัวเอง 

 บริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย์ คือ คิดว่าไม่มีอะไรที่ไม่จ าเป็น อยู่ที่ว่าเราใช้บ่อยหรือไม่
บ่อยดีกว่า และในอนาคตเราอาจใช้บริการสิ่งนั้นก็ได้ 

 บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติม คือ การลงทุน อยากให้การท าธุรกรรมเกี่ยวกับกองทุนให้สมบูรณ์ 
เช่น สามารถซื้อกองทุนในครั้งแรกได้ผ่าน Mobile Banking ได้เลย  
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 ท าให้สามารถจัดสรรการบริหารจัดการเงินใน Port ของตัวเองได้อย่างมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้น  

 
หมายเลข 15 นางสาวชลทิพย์ สัญชัยศิริกุล อายุ 28 ป ีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน 

 เลือกใช้ Mobile Banking เพราะ สะดวก สามารถท าธุรกรรมง่ายเพียงปลายนิ้ว ไม่ต้องไป
ธนาคารหรือต่อคิวให้เสียเวลา 

 ใช้บริการทุกวัน โดยส่วนใหญ่ท าธุรกรรมทางการเงินด้วยการโอนเงินระหว่างบุคคล (Peer to 
Peer) 

 ข้อดีของการใช้ Mobile Banking คือ สะดวกและง่าย โดยปกติเป็นคนค่อนข้างสบาย ชิลๆ 
ท าให้การใช้งาน Mobile Banking เป็น Application ที่ตอบโจทย์ และการจัดเก็บข้อมูล 
สามารถจัดเก็บข้อมูลการท าธุรกรรมทางการเงินของตนเองได้  รู้ความเคลื่อนไหวที่เกิดขึ้น
ทางการบัญช ี

 ข้อเสียของการใช้ Mobile Banking คือ การ Error ของ Application ในการเข้าระบบหรือ
เข้าใช้บริการ ท าให้เสียเวลาในการรอในการท าธุรกรรมบางครั้ง 

 เลือกใช้ Bualuang mbanking เพราะเป็นลูกค้าธนาคารกรุงเทพ ซึ่งท าให้เลือกใช้ Mobile 
Banking ของที่นี่เป็นที่แรก 

 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช้ คือ บัญชีเงินเดือน ท าให้การท าธุรกรรมหลักๆ อยู่มี่บัญชีธนาคาร
กรุงเทพ 

 ศึกษาหาข้อมูลด้วยตนเอง เพราะเป็นคนรุ่นใหม่ท าให้สามารถศึกษาหาข้อมูลได้ง่าย และ
เรียนรูก้ารใช้งานตามสื่อต่างๆ ได ้ 

 ธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการบ่อยที่สุด คือ โอนเงินระหว่างบุคคล 

 บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการมากที่สุด คือ ค่าธรรมเนียมในการโอนเงิน ซึ่ง Mobile 
Banking สามารถโอนเงินไปต่างจังหวัด ฟร ี5 ครั้ง  

 บริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย์ คือ B merchant ที่ยังไม่สมบูรณ์แบบ ซึ่งใช้ส าหรับการ
ช าระเงินให้กับร้านค้าที่มี B merchant ท าให้สามารถช าระเงินได้ง่ายมากขึ้น (ตอบโจทย์
ร้านค้าที่ผูกพร้อมเพย์กับธนาคาร ใช้ในกรณีที่เจ้าของร้านไม่ได้อยู่ร้านค้าด้วยตนเอง) 

 บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติม คือ จ่ายค่าสาธารณูปโภคครบวงจร เพิ่มบริการในการรับช าระ ค่า
น้ า ค่าไฟฟ้า ค่า Easypass 

 ท าให้สามารถจ่ายเงินได้บนโทรศัพท์มือถือโดยไม่ต้องพกบัตร (Cardless) 
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หมายเลข 16 นางสาวสุวัจนา ไชยเสนา อายุ 28 ปี อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน 

 เลือกใช้ Mobile Banking เพราะ สะดวก รวดเร็ว และง่ายต่อการใช้งาน ซึ่งสามารถท า
ธุรกรรมได้โดยไม่ต้องไปต่อแถวที่ธนาคาร ท าให้เสียเวลาและเกิดความเบื่อหน่ายในการท า
ธุรกรรม รวมทั้งลดต้นทุน (ค่าใช้จ่าย)ในการเดินทางไปสาขาที่ท าการธนาคาร 

 เดือนละประมาณ 4 ครั้ง ส่วนใหญ่ธุรกรรมที่ใช ้คือ การโอนเงิน เนื่องจากมีพฤติกรรมการซื้อ
สินค้าออนไลน์เป็นประจ า เนื่องจากไม่ต้องไปห้าง เน้นความสะดวก รวดเร็ว 

 ข้อดีของการใช้ Mobile Banking คือ สามารถเช็คยอดเงินได้อย่างรวดเร็ว และจ่ายค่าบัตร
เครดิตได้โดยไม่ต้องไปต่อแถวที่ธนาคาร โอนเงินซื้อของออนไลน์ได้อย่างรวดเร็ว และ
สามารถท าธุรกรรรมได้ทุกที ่ทุกเวลา  

 ข้อเสียของการใช้ Mobile Banking คือ Application ธนาคารมีเมนูไม่ตอบสนองต่อความ
ต้องการใช้งาน บางเมนูซ้ ากัน แล้วมักมีปัญหา Error (เช่น Log in แล้วไม่สามารถเข้าต่อได้ 
ค้างอยู่หน้า Log in) เวลาเข้าใช้งาน Application แล้วช้า ไม่สะดวกรวดเร็ว 

 เลือกใช้ KTB Netbank เพราะ สะดวกในการโอนเงินจากบัญชีเงินเดือนไปบัญชีต่างๆ เพื่อ
จ่ายบัตรเครดิตโดยไม่ต้องไปกดที่ตู้หรือท าธุรกรรมที่สาขา 

 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช้ คือ บัญชีเงินเดือนเป็นของธนาคารกรุงไทย ถึงเวลาสิ้นเดือนสามารถ
โอนเงิน และจ่ายค่าบัตรเครดิตได้โดยไม่ต้องไปกดเงินที่ตู้ธนาคาร 

 เจ้าหน้าที่ธนาคารชักชวนให้ใช ้Mobile Banking เพื่อความสะดวกในการท าธุรกรรมทางการ
เงิน ท าให้สามารถเช็คยอดเงินในบัญช ีหรือรู้ความเคลื่อนไหวในบัญชีได้อย่างรวดเร็ว 

 ธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการบ่อยที่สุด คือ โอนเงินจากบัญชีเงินเดือนไปธนาคารอื่น  

 บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการมากที่สุด คือ โอนเงินและจ่ายบัตรเครดิตของ KTC 
เนื่องจากเป็นบัญชีเงินเดือนท าให้ต้องมีการกระจายเงินออกไปในบัญชีต่างๆ รวมทั้งเป็น
ลูกค้าบัตรเครดิตของ KTC ในเครือธนาคารกรุงไทย ท าให้เป็นอีกทางเลือกหนึ่งที่ท าให้
สามารถจ่ายบัตรเครดิตได้ง่าย และไม่เสียค่าธรรมเนียม 

 บริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย์ คือ บริการสั่งซื้อธนบัตร เนื่องจากเป็นบริการที่ไม่ได้ใช้
เป็นประจ า ท าให้รู้สึกไม่ตอบสนองความต้องการ ทั้งนี้ หากธนาคารมีระบบการเลือกบริการ
ใน Mobile Banking ที่ตอบโจทย์ตนเองก็จะท าให้การใช้Application ตรงความต้องการ
มากยิ่งขึ้น เช่น สามารถเลือก Function ที่ตอบสนองตนเองได้ตามความต้องการ เหมือนการ
จัดPort ของตนเอง  

 บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติม คือ อยากให้เพิ่มบริการกดเงินสดที่ตู้ได้โดยไม่ต้องใช้บัตร 
(Cardless) โดยใช้ QR Code จากใน Application เพื่อกดเงินสด และ ลดความยากในการ
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ใช้งาน มีเมนูการใช้บริการที่ซับซ้อน ท าให้บางครั้งเกิดความสับสนและไม่กล้าเลือกที่จะใช้
บริการนั้น 

 ไม่ต้องพกบัตร ATM ไปกดเงินหน้าตู้ เพียงแค่มีโทรศัพท์ก็สามารถกดเงินได้ และตอบโจทย์
กรณีที่เปิดบัญชีกับธนาคารแต่ไม่เปิดบัตร Debit ของธนาคาร ซึ่งบัญชีในรูปแบบนี้จะมีอัตรา
ดอกเบี้ยที่สูงกว่า 
 

หมายเลข 17 นางสาวกนกกาญจน์ เจริญค า อายุ 27 ป ีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน 

 เลือกใช้ Mobile Banking เพราะ สมัครใช้งานได้ง่าย และสะดวกในการท าธุรกรรม รวมทั้ง
ยังท าให้การท าธุรกรรมทางการเงินได้รวดเร็วมากยิ่งขึ้น 

 ใช้บริการ 4 – 5 ครั้งต่อสัปดาห ์

 ข้อดีของการใช้ Mobile Banking คือ ท าให้การใช้ชีวิตสะดวกมากขึ้นโดยเฉพาะสามารถท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่าน Smartphone ไม่ต้องเสียเวลาในการไปธนาคารในช่วงสิ้นเดือน 
เพราะช่วงสิน้เดือนคนเยอะ 

 ข้อเสียของการใช้ Mobile Banking คือ เมนูซับซ้อนท าให้การใช้ไม่สะดวก เกิดความสับสน
ในการใช้งานบางเมนูที่มีลักษณะใกล้เคียงกัน เช่น บางเมนูสามารถเข้าใช้บริการได้หลาย
รูปแบบ ทั้งที่ควรจะมีแค่แบบเดียวเพ่ือความชัดเจน 

 เลือกใช้ KTB Netbank เพราะสะดวกในท าธุรกรรมช่วงสิ้นเดือน ไม่ต้องไปรอคิวที่ธนาคาร 
ไม่ท าให้เสียเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทาง 

 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช้ คือ ใช้บัญชีเงินเดือนผ่านธนาคารนี้  ท าให้เช็คยอดเงินเข้า-ออกได้
สะดวก ได้ทราบการเคลื่อนไหวทางด้านบัญชีตลอดเวลา  

 เจ้าหน้าที่ธนาคารสมัครให้ เนื่องจากบัญชีเงินเดือนผูกกับธนาคารกรุงไทย ท าให้มีพนักงาน
มาแนะน าถึงความจ าเป็นและความสะดวกในการใช้งานให้แก่พนักงานในบริษัท 

 ธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการบ่อยที่สุด คือ จ่ายค่าสาธารณูปโภค และจ่ายค่าบัตรเครดิต 
เนื่องจากมีเงินหมุนเวียนในบัญชีเงินเดือนท าให้สามารถจ่ายค่าสาธารณูปโภค และจ่ายค่า
บัตรเครดิตได้ง่าย 

 บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการมากที่สุด คือ สามารถเช็คยอดเงินเข้าและเงินออก (การ
เคลื่อนไหวของบัญช)ีได้ทุกที ่ทุกเวลา ซึ่งช่วยให้สามารถท าธุรกรรมอื่นๆ ต่อเนื่องไปได้ และดู 
Statement ย้อนหลังได ้

 ไม่มีบริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย ์เพราะ คิดว่าทุกบริการที่เกิดขึ้นสามารถเป็นตัวเลือก
ให้สามารถใช้ได้ในอนาคต ถึงแม้บางอย่างจะยังไม่ตอบโจทย์ความต้องการในปัจจุบัน 
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 บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติมนั้น คิดว่า ณ ปัจจุบันเพียงพอแล้ว 
 

หมายเลข 18 นางปรีดาวรรณ สายศิลป ์อายุ 42 ป ีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน 

 เลือกใช้ Mobile Banking เนื่องจากประกอบธุรกิจส่วนตัว ซึ่งมีการท าธุรกรรมทางการเงิน
เป็นประจ า (บ่อยครั้ง) จึงเลือกใช้ Mobile Banking เพื่อความสะดวกในการท า 
Transaction ต่างๆ กับลูกค้าจ านวนมาก โดยไม่ต้องไปธนาคารหรือหาตู้ ATM เวลาลูกค้า
โอนเงินมาก็เช็คได้เลย 

 ความถี่ในการใช้บริการ Mobile Banking คือ ใช้ทุกวัน 

 ข้อดีของการใช้ Mobile Banking คือ สามารถโอนเงินและช าระค่าบัตรเครดิตได้เลย และ
เช็คยอดเงินได้รวดเร็ว โดยเฉพาะรวดเร็วในการท าธุรกรรมทางการเงินที่สามารถท าให้ลูกค้า
ได้ทันท ี

 ข้อเสียของการใช้ Mobile Banking คือ การเข้า Log in ยุ่งยาก ไม่มีระบบสแกนนิ้วแล้ว 
Log in เลย  

 เลือกใช ้KTB Netbank เพราะสะดวกในการท าธุรกรรมได้ทันที ไม่ต้องหาตู ้ATM  

 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช ้คือ บัญชีเงินเดือนของธนาคารนี้ สามารถตรวจเช็คเงินเดือนได้ว่าเหลือ
เทา่ไหร ่

 จากเจ้าหน้าธนาคารเป็นคนแนะน าและให้ความรู้เกี่ยวกับการใช้บริการ Mobile Banking 

 ธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการบ่อยที่สุด คือ จ่ายค่าสาธารณูปโภค และจ่ายค่าบัตรเครดิต  

 บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการมากที่สุด คือ สามารถเช็คยอดเงินและดู Statement 
ย้อนหลังได ้

 ไม่มีบริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย ์เพราะ คิดว่าในอนาคตจะเลือกใช้บริการอื่นๆ ต่อไป 

 บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติม คือ เพิ่มระบบ Log in ด้วยการสแกนนิ้ว หรือสแกนหน้า เพื่อง่าย
ต่อการใช้งาน สามารถเพิ่มความปลอดภัยในการเข้าสู่ระบบได้อีกรูปแบบหนึ่ง  

 ท าให้ง่ายต่อการเข้าระบบ และยืนยันตัวบุคคลผู้ใช้บริการที่จะสามารถเพิ่มความปลอดภัย
ให้แก่ผู้ใช้บริการด้วย 
 

หมายเลข 19 นางรงรอง ศิริหิรัญ อายุ 41 ปี อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน 

 เลือกใช้ Mobile Banking เพราะ ง่ายในการท าธุรกรรมที่สามารถท าได้จบภายใน 
Application เดียว เปรียบเสมือน one stop service ของธนาคาร โดยเฉพาะช่วงสิ้นเดือน
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ที่ต้องจ่ายค่าใช้จ่ายในบ้านหรือชีวิตส่วนตัว ซึ่งถ้าไปธนาคารจะบริการลูกค้าค่อนข้างสูง การ
ท าธุรกรรมบนมือถือจึงเป็นอีกทางเลือกหนึ่งที่ตอบโจทย์ความต้องการ  

 เดือนละ 2 ครั้ง โดยส่วนใหญ่ท าธุรกรรมในการจ่ายค่าบัตรเครดิต และค่าสาธารณูปโภค 

 ข้อดีของการใช้ Mobile Banking คือ สามารถโอนเงินได้โดยไม่ต้องไปที่ตู้ ATM ช่วยลด
ต้นทุนในการเดินทาง และสามารถท าธุรกรรมได้ทุกที่ทุกเวลา 

 ข้อเสียของการใช้ Mobile Banking คือ ความปลอดภัยในการท าธุรกรรม ทั้งทางด้านการใช้
งานผ่านระบบอินเตอร์เน็ต (WIFI) หรือกรณีท าโทรศัพท์มือถือหาย อาจท าให้ข้อมูลในการท า
ธุรกรรมไม่ปลอดภัย 

 เลือกใช้ KTB Netbank เพราะง่าย สะดวกในการโอนเงินช่วงสิ้นเดือน ท าให้โอนเงินให้แม่ได้
สะดวกมากขึ้น  

 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช้ คือ บัญชีเงินเดือน ทุกสิ้นเดือนต้องมีการโอนเงินออกจากบัญชี
เงินเดือน เพื่อท าธุรกรรมต่างๆ ท าให้สะดวกมากยิ่งขึ้น 

 เจ้าหน้าธนาคารเชิญชวนสมัคร 

 ธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการบ่อยที่สุด คือ โอนเงินทุกสิ้นเดือน และจ่ายบิลค่าใช้จ่ายต่างๆ  

 บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการมากที่สุด คือ บันทึกช่วยจ า สามารถเลือกบัญชีที่เราโอน
ประจ าได ้โดยไม่ต้องใส่เลขบัญชีใหม่  

 ไม่มีบริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย์ เพราะ คิดว่าทุกบริการสามารถจะใช้งานได้ใน
อนาคต และสิ่งที่เราไม่จ าเป็นต้องใช ้บางครั้งอาจต้องการใช้ในภายภาคหน้า 

 บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติม คือ รูปแบบ Application ยังไม่ดึงดูดความสนใจ อยากให้
ปรับปรุงให้ดูทันสมัย และวิธีการใช้งานง่ายขึ้น ลดขั้นตอนยุ่งยากที่ไม่จ าเป็นออก เพื่อให้ง่าย
ต่อการใช้ง่าย ตอบโจทย์ความสะดวกรวดเร็วในการท างาน  

 ท าให้การท าธุรกรรมเป็นเรื่องง่าย สะดวก รวดเร็ว มากกว่าการไปธนาคารหรือท าธุรกรรม
ผ่านตู ้ATM 

 
หมายเลข 20 นางสาวสินีนุช หม่องศิริ อายุ 37 ปี อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน 

 เลือกใช้ Mobile Banking เพราะ สามารถตรวจเช็คยอดเงินได้สะดวก และง่าย ไม่ต้องไปตู้ 
ATM เพราะช่วงสิ้นเดือนคนเยอะ 

 เดือนละ 4 ครั้ง โดยธุรกรรมส่วนใหญ่ คือ การโอนเงินระหว่างบุคคล เพื่อโอนเงินไปให้บุคคล
อื่นหรือธนาคารอื่น 
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 ข้อดีของการใช ้Mobile Banking คือ เช็คยอดเงินในช่วงสิ้นเดือนได้ง่าย โดยไม่ต้องคอยปรับ
สมุดที่ธนาคาร ซึ่งท าให้เสียเวลาในการเดินทาง และสามารถเช็ค Statement ย้อนหลังได ้

 ข้อเสียของการใช้ Mobile Banking คือ การเข้าระบบของ Mobile Banking ต้องใช้ผ่าน
ระบบInternet เท่านั้น ในบางครั้งหากสัญญาณไม่ดีก็เข้าไม่ได้ท าให้ไม่สามารถท าธุรกรรมได้  

 เลือกใช้ KTB Netbank เพราะช่วงสิ้นเดือนจะเช็คยอดเงินเดือน และโอนเงินจากบัญชี
ธนาคาร ไปยังอีกบัญช ี

 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช ้คือ บัญชีเงินเดือน จึงใช ้Mobile Banking ของกรุงไทยเป็นหลัก 

 เจ้าหน้าที่ธนาคารให้ค าแนะน า 

 ธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการบ่อยที่สุด คือ เช็คยอดเงิน และโอนเงินไปบัญชีพร้อมเพย์อีก
ธนาคาร เพื่อเก็บเงิน 

 บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการมากที่สุด คือ การโอนเงินผ่านระบบพร้อมเพย์ สามารถ
เลือกหัวข้อนั้น แล้วเลือกบัญชีได้เลย ไม่ต้องกรอกเลขพร้อมเพย์อีก ท าให้ง่ายต่อการใช้งาน 

 บริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย์ คือ บริการ Talk to net ซึ่งเป็นบริการที่คอยให้ความ
ช่วยเหลือกับผู้ใช้บริการ แต่การใช้งานยุ่งยากมาก  

 บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติม คือ พัฒนาระบบการท างานของ Application ซึ่งท างานช้ามาก 
ท าให้เกิดความหงุดหงิดเวลาใช้งาน และ รูปแบบ Application ล้าสมัย ควรพัฒนาปรับปรุง
การวาง Lay out  

 เพื่อให้ใช้งานได้สะดวกรวดเร็วมากยิ่งขึ้น และรู้สึกน่าใช้งานมากยิ่งขึ้น 
 

หมายเลข 21 นางสาวณัฐสิรี ฟูตระกูล อายุ 33 ปี อาชีพ Quality assurance engineer 

 เลือกใช้ Mobile Banking เพราะ สะดวก รวดเร็วในการท าธุรกรรมทางการเงิน ไม่ต้อง
เดินทางไปที่สาขา ลดต้นทุนในการเดินทาง 

 ใช้เดือนละ 2-3 ครั้ง ส่วนใหญ่ใช้บริการในการโอนเงินระหว่างบุคคล และการเช็คการ
เคลื่อนไหวทางบัญช ีเช็คยอดคงเหลือ 

 ข้อดีของการใช้ Mobile Banking คือ สะดวก รวดเร็ว ละระยะเวลาในการรอคิวนาน และ
หากมีการท าธุรกรรมทางการเงินในอนาคตก็สามารถตั้งเวลาท ารายการต่างๆ ได ้

 ข้อเสียของการใช ้Mobile Banking ไม่มี  

 เลือกใช้ KMA เพราะ มีบัญชีกับธนาคารกรุงศรีอยุธยาอยู่และมีการท าธุรกรรมกับธนาคาร
บ้าง  
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 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช้ คือ มีบัญชีเงินเดือน ท าให้มีการโอนเงินและช าระค่าต่างๆ ผ่าน 
Mobile Banking 

 ค้นหาข้อมูลด้วยตนเอง โดยหาข้อมูลผ่านสื่อต่างๆ และสมัครเอง ซึ่งโดยปกติจะมีการใช้งาน 
Internet/Mobile banking เป็นประจ าอยู่แล้ว 

 ธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการบ่อยที่สุด คือ โอนเงินระหว่างบุคคล และการเช็คข้อมูลความ
เคลื่อนไหวทางบัญช ี

 บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการมากที่สุด คือ การโอนเงินระหว่างบุคคล ที่สะดวกและง่าย
ในการใช้งาน สามารถเช็คความเคลื่อนไหวในบัญชีได้ทันที และเช็คยอดคงเหลือได้ รวมทั้ง
การเติมเงินของบริการต่างๆ เช่น การเติมเงินในบัตร easy pass ซึ่งสะดวกและรวดเร็วใน
ต้องไปเดินที่ทางด่วน ท าให้เสียเวลา 

 บริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย ์คือ การใช้งานค่อนข้างซับซ้อน บางครั้งหากต้องใช้งานที่
รวดเร็วก็อาจท าให้เกิดความสับสนได้ 

 บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติม คือ ระบบการให้บริการต่างๆ ควรชัดเจน ไม่ซับซ้อนท าให้เกิด
ความสับสนหรือท ารายการผิด ซึ่งใน Application กว่าจะเข้าใช้งานแต่ละบริการค่อนข้าง
หลายขั้นตอน เช่น โอนเงิน และสามารถควบคุมการบริการจัดการทางการเงินได้ด้วยตนเอง
และจัดสรรเงินใน Application ได้ทันท ี

 เพื่อให้การใช้งาน Application ง่ายยิ่งขึ้น และสะดวกรวดเร็ว 
 
หมายเลข 22 นายธีรพล คงสุนทร อายุ 26 ป ีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน 

 เลือกใช้ Mobile Banking เพราะ สะดวก สามารถท าธุรกรรมได้ตลอดเวลา เช่น โอนเงินให้
ใครสามารถโอนได้ทันที 

 ใช้บริการ 3 – 4 ครั้งต่อสัปดาห์ ส่วนใหญ่จะใช้ในการโอนเงิน เช็คยอดเงิน และซื้อตั๋วดูหนัง
ผ่าน Application 

 ข้อดีของการใช้ Mobile Banking คือ Cardless การกดเงินสดโดยไม่ใช้บัตรเดบิตได้ 
โดยเฉพาะธนาคารไทยพาณิชย์ และกรุงศรีอยุธยา ที่ไม่ต้องเสียค่าธรรมเนียม และเป็นการ
เข้าสู่ยุด Digital อย่างแท้จริง และApplicationของธนาคารกรุงศรีอยุธยา กสิกรไทย ไทย
พาณิชย ์มี User interface ที่ใช้งานง่าย สะดวกในการใช้งาน 

 ข้อเสียของการใช ้Mobile Banking คือ ค่าธรรมเนียมระหว่างธนาคารที่บางธนาคารยังมีการ
คิดค่าธรรมเนียม และInterface การจ่ายเงิน บางครั้ง Error ท าให้ไม่สามารถช าระเงินได้ 
รวมทั้ง ขาด User Friendly ในบางธนาคารมีลักษณะใช้งานยาก ไม่ตอบโจทย์ความต้องการ
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ที่เน้นความสะดวก รวดเร็วในการท าธุรกรรม เช่น มีลักษณะเหมือนบังคับให้กดสมัครพร้อม
เพย ์และ Reward หน้า Application ไม่เชื่อมโยงข้อมูลกัน ท าให้ไม่สอดคล้องกับการใช้งาน 

 เลือกใช ้KMA เพราะมีบัญชีเงินเดือน ให้การใช้จ่ายอยู่ที่บัญชีธนาคารนี้บ้าง 

 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช ้คือ บัญชีเงินเดือน บริษัทญี่ปุ่นจะนิยมใช้บัญชีเงินเดือนกับธนาคารกรุง
ศรีอยุธยา  

 บริษัทรณรงค์ให้ใช ้โดยได้รับเป็นผลสืบเนื่องมาจากการใช้บัญชีเงินเดือนของบริษัท  

 ธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการบ่อยที่สุด คือ โอนเงินระหว่างบุคคล ช าระบัตรเครดิต และ
บริการกดเงินไม่ใช้บัตร 

 บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการมากที่สุด คือ การใช้งานของ Application ใช้งานง่าย 
สะดวก ตอบโจทย์ในการใช้งาน และการเปลี่ยนแปลงเบอร์โทรศัพท์ สามารถเปลี่ยนแปลงได้
ทันทีบนโทรศัพท์มือถือ ท าให้สามารถเข้าใช้งานได้ง่าย มีความปลอดภัย สามารถยืนยันตัว
บุคคลในการท าธุรกรรมทางการเงินได ้

 บริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย ์คือ บัตรเครดิต ที่ยังไม่ตอบโจทย์ในการใช้งาน ซึ่งในส่วน
ของบัตรเครดิตมีแค่การแจ้งยอดแต่ไม่มีรายละเอียดเกี่ยวกับโปรโมชั่นต่างๆ ซึ่งธนาคารกรุง
ศรีอยุธยา มีการแยก Application ส าหรับบัตรเครดิตเลย ท าให้ต้องใช้ 2 Application ใน
การท าธุรกรรม ซึ่งสร้างความยุ่งยากในการใช้งาน และประเภทของบัญชี ไม่สามารถเปลี่ยน
ประเภทบัญชีของธนาคารใน Application ได้ เช่น ใช้บัญชี All ATM ไม่สามารถเปลี่ยนเป็น
บัญชีออมทรัพย์จัดให้ แทนได้ ไม่สามารถเปลี่ยนจากบัญชีตัวเก่าเป็นตัวใหม่ได้  เพิ่มเติม 
Bualuang mBanking หน้าตาโบราณ และInterface ช้ามาก ท าให้ไม่เคยใช้เลย เพิ่มเติม K 
mobile Banking Plus Reward ที่มีค่อนข้างจ ากัด เช่น ส าหรับลูกค้าจ านวน 2,000 สิทธิ์ 

 บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติม คือ  
- ฟรีค่าธรรมเนียม ฟรีค่าธรรมเนียม มีการยกเลิกการเสียค่าธรรมเนียม ซึ่งจะท าให้การท า

ธุรกรรมทางการเงินเป็นเรื่องที่ง่ายยิ่งขึ้น 
- โปรโมชั่นที่น่าสนใจต่างๆ ที่ตอบโจทย ์คนจะใช้เมื่อมีการตอบโจทย์ผู้ใช้บริการ ซึ่ ง

ควรท าให้น่าสนใจเหมือนธนาคารกสิกรไทย และไทยพาณิชย์ 
- บัตรเครดิต การเช่ือมโยงบัตรเครดิตกับโปรโมชั่นใน Application เดียว ไม่ต้องเกิดความ

ยุ่งยาก 
- ระบบช าระเงิน อยากให้การช าระเงินไม่ว่าจ านวนมากหรือจ านวนน้อยสามารถจ่ายด้วย

โทรศัพท์มือถือได้ทันที  
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- ระบบติดตามข้อมูลสถานะการสมัครใช้บริการ อยากให้ข้อมูลแสดงสถานะขั้นตอนการ
อนุมัติการใช้บริการน้ัน  

- ระบบการจองคิว อยากให้ระบบการจองคิวผ่าน Application ส าหรับการท าธุรกรรม
ทางการเงินที่สาขา 

- กองทุน อยากให้มี Function ที่สามารถดูข้อมูลกองทุนที่ครอบคลุมทุกกองทุนและทุก
ธนาคาร อยากให้ทุกกองทุนจบที่ Application เดียว ซึ่งปัจจุบันมีการฟรีค่าธรรมเนียม
บางส่วนแล้ว คิดว่าการร่วมกันของแต่ละธนาคารเพ่ือให้ง่ายในการลงทุนมากยิ่งขึ้น 

- การบริหารจัดการเงิน มีระบบค านวณ เช่น เงินเดือนเท่าไร ใช้จ่ายเท่าไร ให้มี Module 
ขึ้นมาว่าควรลงทุนอะไร เท่าไร ซึ่งคิดว่าระบบน่าจะค านวณค่าแม่นย ากว่าคน จะเป็นสิ่ง
ที่ดีและลดเวลา User อีกด้วย 

 ท าให้การท าธุรกรรมทางการเงินจบภายใน Application เดียวและตอบโจทย์ความต้องการ
ของผู้ใช้บริการมากที่สุด 

 
หมายเลข 23 นายอุกฤษฏ์ หว่อง อายุ 25 ปี อาชีพ วิศวกรรมอากาศยาน  

 เลือกใช้ Mobile Banking เพราะ ไม่ต้องเดินทางไปธนาคาร ช่วยลดต้นทุนทางด้านเวลา 
และค่าใช้จ่าย โดยปกติไม่สะดวกไปท าธุรกรรมตามเวลาเปิดท าการ เช่น ไม่สามารถไป
ทันเวลาธนาคารปิด หรือว่างในวันที่ธนาคารปิดท าการ ซึ่งเวลาไม่ตรงกัน ท าให้เป็นข้อจ ากัด
ในการท าธุรกรรม และสะดวก รวดเร็วในการท าธุรกรรมทันที (Real time) รวมทั้งไม่ชอบผู้
คุยกับบุคคลอื่น และบางครั้งไปสาขาแล้วได้รับค าตอบที่ไม่ตรงกัน เช่น บางสาขาสามารถท า
ธุรกรรมแบบนี้ได ้แต่บางสาขาไม่สามารถท าได ้

 ใช้บริการ 3-4 ครั้ง ต่อสัปดาห ์ส่วนใหญ่ใช้บริการ กดเงินไม่ใช้บัตร (Cardless)  

 ข้อดีของการใช ้Mobile Banking คือ ใช้งานง่าย สะดวกในท าธุรกรรม และประหยัดเวลาใน
การเดินทางไปธนาคาร รวมทั้งระบบสแกนลายนิ้วมือ ที่ท าให้สะดวกในการเข้า Application 
ได้อย่างรวดเร็ว 

 ข้อเสียของการใช้ Mobile Banking คือ Bualuang Mbanking ระบบช้า กว่าจะเข้าสู่ระบบ
ต้องรอนาน และค้างค่อนข้างบ่อย 

 เลือกใช้ KMA เพราะมีบัญชีของธนาคารนี้อยู่แล้ว และต้องการใช้บริการกดเงินสดโดยไม่ใช่
บัตร และมีโปรโมชั่นในการเปิดใช้บริการ KMA เพิ่มเติม ค่าธรรมเนียมในการช าระบิล เช่น 
กสิกรไทย กับไทยพาณิชย ์ฟรีแตกต่างกัน 
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 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช้ คือ มีการแจ้งข้อมูลการใช้บัตรเครดิต ท าให้ทราบการเคลื่อนไหว
ทางการบัญช ี

 พนักงานธนาคารแนะน า โดยมีความสนใจที่เปิดบัญชีธนาคารไม่มีบัตร ATM และใช้บริการ
กดเงินโดยไม่ใช้บัตร ท าให้การใช ้Mobile Banking ตอบโจทย ์

 ธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการบ่อยที่สุด คือ บริการกดเงินไม่ใช้บัตร ช าระค่าบัตรเครดิต 
และการช าระค่าไฟฟ้า (ข้อเสีย ท าให้ไม่ทราบจ านวนเงินค่าใช้ไฟฟ้า จะทราบเมื่อได้รับบิล
บัตรเครดิต) 

 บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการมากที่สุด คือ กดเงินไม่ใช้บัตร เป็นคนไม่ชอบพกบัตร ท าให้
การกดเงินด้วยมือถือเป็นการตอบโจทย์ไลฟ์สไตล์ และโอนเงินโดยไม่เสียค่าธรรมเนียม โดย
ปกติจะโอนเงินสลับกันระหว่างบัญชีของตนเอง ท าให้ตอบโจทย์การท าธุรกรรมเป็นอย่างมาก 

 บริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย์ คือ การดูข้อมูลย้อนหลัง เวลาใส่บันทึกช่วยจ าข้อความ
จะบันทึกให้ในสลิป แต่ไม่มีการ Tracking ข้อมูลในส่วนนี้ให้ท าให้ไม่ทราบข้อมูลการใช้งาน 
และอีเมลแจ้งเตือนการโอนเงิน เนื่องจากทุกครั้งในการท าธุรกรรมจะได้รับสลิปการโอนเสมอ
ท าให้ไม่จ าเป็นต้องส่งอีเมลอีกครั้ง 

 บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติม คือ บริการเสริมต่างๆ อยากให้มีการแนะน าบริการที่สามารถเพิ่ม
มูลค่าให้กับเงินในบัญชีของเรา ท าให้สามารถบริหารจัดการทางการเงินของตนเอง และ
กองทุน อยากให้มีข้อมูลรายละเอียดของกองทุนที่เราลงทุน เช่น รายละเอียดการซื้อขายแต่
ละครั้ง หรือผลตอบแทน (ก าไร-ขาดทุน)ของกองทุนนั้นๆ  

 ท าให้สามารถบริหารจัดการทางการเงินของตนเองได้ดียิ่งขึ้นและทราบทิศทางแนวโน้มของ
กองทุนใน Port ของตนเอง 
 

หมายเลข 24 นางสาวพสินีสุนันท์ ทรัพย์อดิเรก อายุ 27 ป ีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน  

 เลือกใช้ Mobile Banking เพราะ สะดวกในการท าธุรกรรมทางการเงิน และไม่ต้องเสียเวลา
ไปต่อคิวที่ธนาคาร ช่วยลดการรอคิวภายในสาขา และสามารถท าธุรกรรมด้วยตนเองได้ เพียง
ผ่าน Application เดียว และให้ทุกการท าธุรกรรมทางการเงินเป็นเรื่องง่าย รวมทั้ง ช่วยให้
สามารถจัดสรรการใช้จ่ายได้ในเบ้ืองต้นจากการเช็คข้อมูลยอดเงินและยอดบัตรเครดิตต่างๆ  

 ใช้บริการ 3-4 ครั้ง ต่อสัปดาห ์ส่วนใหญ่ใช้บริการโอนเงิน และกดเงินไม่ใช้บัตร (Cardless)  

 ข้อดีของการใช ้Mobile Banking คือ ประหยัดเวลาในการท าธุรกรรมทางการเงิน เน้นความ
สะดวกสบายที่ตอบโจทย์การใช้ชีวิตในปัจจุบันที่ไม่ค่อยมีเวลาให้สามารถท าธุรกรรมได้
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ทันท่วงที และมีระบบสแกนนิ้วในการเข้าระบบท าให้การใช้บริการง่ายยิ่งขึ้นไม่ต้องจ ารหัส
หรือ Password ในการเข้าใช้บริการ  

 ข้อเสียของการใช้ Mobile Banking คือ ความปลอดภัยทางด้านระบบ บางครั้งกลัวในการ
ท าธุรกรรมที่มีปริมาณเงินค่อนข้างสูง อยากให้มีระบบแจ้งเตือน เช่น OTP ในการท าธุรกรรม
เพื่อเป็นการยืนยันการท าธุรกรรมอีกแนวทางหน่ึง 

 เลือกใช้ KMA เพราะมีบัญชีของธนาคารนี้อยู่แล้ว และไม่เปิดใช้บริการ ATM เพื่อเป็นบัญชี
ส าหรับออมเงินอย่างเดียว ซึ่งเริ่มสมัครใช้บริการเพื่อเช็คยอดเงินและความเคลื่อนไหวทาง
การเงิน อีกทั้งเป็นการสร้างแรงจูงใจให้เกิดการออมมากยิ่งขึ้นจากการเห็นยอดเงินเป็น
ประจ า 

 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช ้คือ เช็คยอดเงินทางการบัญช ี

 ศึกษาข้อมูลด้วยตนเอง โดยมีความสนใจที่เปิดบัญชีธนาคารไม่มีบัตร ATM และใช้บริการกด
เงินโดยไม่ใช้บัตร และเช็คยอดเงิน แต่การรับข่าวสารของ Applicationนี้น้อยมาก ไม่ได้มี
การประชาสัมพันธ์มากเท่าไร ซึ่งครั้งแรกคิดว่าธนาคารนี้ไม่มี Mobile Banking แต่ลอง
สอบถามจากพนักงานธนาคารและศึกษาข้อมูลเพิ่มเติมเอง 

 ธุรกรรมทางการเงินที่ใช้บริการบ่อยที่สุด คือ บริการกดเงินไม่ใช้บัตร และการเช็คยอดเงิน 

 บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการมากที่สุด คือ กดเงินไม่ใช้บัตร เนื่องจากเปิดบัญชีแบบไม่
เปิดบริการ ATM ท าให้บริการนี้ตอบโจทย์มาก และไม่มีค่าธรรมเนียม 

 บริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย์ คือ ระบบซับซ้อนมาก ท าให้เวลาจะใช้งานจะเลือกใช้
เฉพาะบริการที่เคยใช้เท่านั้น ไม่ใช้บริการอื่นเลย เนื่องจากท าให้สับสน และกลัวท าธุรกรรม
ผิดประเภทและมีมีระบบการป้องกัน เคยประสบปัญหาฝากเงินกับธนาคารนี้แล้วพนักงานใส่
ข้อมูลผิด แล้วไม่มีการแก้ไข ท าให้ทราบภายหลังด้วยตนเอง ดังนั้นการท าธุรกรรมทุกครั้งจะ
ท าด้วยตนเองมากกว่า 

 บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติม คือ โปรโมชั่นรับช าระเงินของร้านค้า กรณีที่เป็นร้านค้าอยากให้มี
โปรโมชั่นในการรับช าระเงินผ่าน Application แล้วได้รับส่วนลด และข้อความแจ้งเตือนเงิน
เข้าและเงินออก มีระบบการแจ้งเตือนเวลามีเงินเข้าหรือออกจากบัญชี 

 ท าให้มีโปรโมชั่นที่ดึงดูดความสนใจให้แก่ลูกค้ามากยิ่งขึ้น และทราบข้อมูลทางการเคลื่อนไหว
บัญชีตลอดเวลา 
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หมายเลข 25 นายอภินันท์ พลอาษา อายุ 37 ป ีอาชีพ ค้าขาย 

 เลือกใช้ Mobile Banking เพราะ ขายสินค้าที่เป็นเสื้อผ้าวัยรุ่น ท าให้การช าระเงินจะเน้น
การช าระเงินผ่านระบบออนไลน์มากยิ่งขึ้น และเพื่อความสะดวกของลูกค้าจึงเปิดบัญชีรับ
ช าระเงินออนไลน์ ซึ่งการรับช าระเงินรูปแบบนี้จะท าให้เงินเข้าบัญชีทันที ไม่ต้องเสียเวลาไป
ฝากที่ธนาคารและท าให้การท าธุรกิจง่ายยิง่ขึ้น สามารถเช็คยอดเงินได้แบบ Realtime  

 ใช้ทุกวัน ส่วนใหญ่ท าธุรกรรมทางการเงินเกี่ยวกับการโอนเงินระหว่างลูกค้าและร้านค้า 

 ข้อดีของการใช้ Mobile Banking คือ ประหยัดเวลาในการเดินทางไปธนาคาร และรวดเร็ว
ในการรับเงิน สามารถรับเงินได้ทันทีภายหลังจากการโอนเงินผ่าน Application 

 ข้อเสียของการใช้ Mobile Banking คือ ความซับซ้อนในการใช้งานของบาง Application 
ท าให้การช าระเงินกับลูกค้าค่อนข้างเสียเวลา 

 เลือกใช้ KMA เพราะเปิดร้านขายเสื้อผ้าวัยรุ่น ท าให้เปิด Mobile Banking ของทุกธนาคาร
เพื่อรองรับการช าระเงินของลูกค้า 

 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช ้คือ รับช าระเงินผ่านระบบออนไลน์ในการซื้อสินค้า 

 ศึกษาข้อมูลด้วยตนเอง เนื่องจากต้องการเปิด Mobile Banking ของทุกธนาคารเพื่อตอบ
โจทย์การช าระเงินของลูกค้า 

 ธุรกรรมทางที่ใช้บริการบ่อยที่สุด คือ บริการกดเงินไม่ใช้บัตร เช็คยอดเงิน และการโอนเงิน
ระหว่างบุคคล  

 บริการที่ตอบโจทย์ความต้องการมากที่สุด คือ กดเงินไม่ใช้บัตร ไม่ต้องพกเอกสาร (บัตร
ประชาชนหรือบัตร ATM ให้ยุ่งยาก เพียงใช้รหัสในการกดเงิน ก็สามารถรับเงินได้ทันท ี

 บริการที่ไม่จ าเป็นหรือไม่ตอบโจทย์ คือ ค่าธรรมเนียม ซึ่งการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน 
KMA จะเสียค่าธรรมเนียมการโอนเงินต่างธนาคาร 

 บริการที่อยากให้มีเพิ่มเติม คือ พัฒนาระบบ อยากให้มีการพัฒนาความรวดเร็วในการใช้งาน 
แต่ละครั้งจะเข้าระบบค่อนข้างช้า ต้องรอนาน และ User Interface อยากให้มีรูปแบบ Lay 
out ที่เข้าใจง่ายไม่ซับซ้อน เช่น ต้องการโอนเงินให้มีให้เลือกการโอนเงินไปเลย ไม่ต้องให้
เลือกหลายๆ ขั้นตอนท าให้เสียเวลา แล้วท าไมต้องมีปุ่ม All Menu อีกให้เกิดความซับซ้อน 
รวมทั้งจัดสรรทางการเงิน อยากให้มีระบบการจัดสรรทางการเงินให้สามารถควบคุมการใช้
เงินได้และสามารถสร้างนิสัยการลงทุนได้มากขึ้น 

 Application ดี จะท าให้การใช้งานมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และสามารถต่อยอดการใช้งาน
หรือการบริหารทางการเงินได ้ 
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ภาคผนวก ข 
แบบสัมภาษณ์ 

ประเด็นค าถามของกลุ่มตัวอย่างผู้ที่ยังไม่เคยใชบ้ริการ  
Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย ์

 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ที่ยังไม่เคยใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ 

1. ชื่อ – นามสกุล  
2. อายุ การศึกษา และอาชีพ 
3. ความถี่ในการท าธุรกรรมออนไลน์บนโทรศัพท์เคลื่อนที่ Smartphone 

 
ส่วนที่ 2 มุมมองที่มีต่อ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ 

1. สาเหตุใดที่ท าให้ท่านไม่ใช้ Mobile Banking  
2. ท่านคิดว่า การท าธุรกรรมทางการเงนิมีความปลอดภัยหรือไม ่อย่างไร 
3. ท่านคิดว่า Mobile Banking มีประโยชน์ในการใช้งานหรือไม่ อย่างไร 
4. ความกังวลเรื่องใดที่ส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ Mobile Banking 

 
ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะพฤติกรรมความต้องการของผู้ที่ไม่เคยใช้บริการ Mobile Banking ของ
ธนาคารพาณิชย์  

1. ปัจจัยใดที่จะท าให้ท่านเลือกใช ้Mobile Banking 
2. ท่านมีความคิดที่จะเลือกใช ้Mobile Banking ในภายอนาคตหรือไม ่อย่างไร 
3. บริการใดที่ท่านอยากให้มีใน Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย ์

 
หมายเลข 26 นางสาวนฤมล อาชาไกรสร อายุ 46 ปี อาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน 

 ท าธุรกรรมออนไลน์บนโทรศัพท์เคลื่อนที่ Smartphone 2 สัปดาห์ ต่อ 1 ครั้ง ส่วนใหญ่ใช้
ท าธุรกรรมในการซื้อเพลงออนไลน ์การซื้อตั๋วคอนเสิร์ต 

 สาเหตุที่ท าให้ไม่ใช้ Mobile Banking คือ ความปลอดภัย เนื่องจากหากท าโทรศัพท์มือถือ
หายแล้วคนอื่นน าไปใช้แทนอาจท าให้ข้อมูลธนาคารถูกโจรกรรม และรหัสผ่าน เนื่องจากการ
จ ารหัสผ่านในการเข้าใช้บริการเป็นเรื่องที่จ ายาก หรือไม่สามารถจ าได้ และกลัวกรอกรหัสผิด 
ท าให้ถูกระบบล็อกและต้องท าเรื่องในการ 
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 มีความปลอดภัยในด้านระบบของธนาคาร เพราะคิดว่าทุกธนาคารจะมีความสามารถในการ
ควบคุมความปลอดภัยได้ในระดับหนึ่ง  แต่กลัวความปลอดภัยที่ เกิดจากตนเอง เช่น 
โทรศัพท์มือถือหาย แล้วถูกโจรกรรมข้อมูล  

 มีประโยชน์ เนื่องจาก Mobile Banking ท าให้สะดวก และรวดเร็วยิ่งขึ้นในการท าธุรกรรม
ทางการเงิน 

 กังวลเรื่อง ความปลอดภัยที่เกิดจากตนเอง  

 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช้ Mobile Banking คือ โปรโมชั่นที่ธนาคารน าเสนอให้กับผู้ใช้บริการ 
(คล้ายกับโปรโมชั่นบัตรเครดิต) ที่มีส่วนลดหรือสิทธิพิเศษต่างๆ และความปลอดภัยในการใช้
งาน เช่น การเข้าสู่ระบบด้วยลายนิ้วมือ แทนการใช้รหัสผ่านที่ไม่สามารถจ าได้ และเป็น
ปัญหาในการเข้าระบบ 

 ใช ้Mobile Banking ในอนาคต แต่ต้องมีโปรโมช่ันที่น่าสนใจเพียงพอ 

 บริการสะสมคะแนนและแลกสิทธิประโยชน์ต่างๆ  
 

หมายเลข 27 นางสาวพิชญา ศศิธร อายุ 32 ป ีอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน 

 ท าธุรกรรมออนไลน์บนโทรศัพท์เคลื่อนที่ Smartphone 1 ครั้ง ต่อสัปดาห์ ส่วนใหญ่ใช้เรียก
รถ หรือสั่งอาหาร 

 สาเหตุที่ท าให้ไม่ใช้ Mobile Banking คือ ความปลอดภัย มีความเสี่ยงในการที่ข้อมูลรั่วไหล 
และไม่ได้มีความจ าเป็นในการโอนเงินบ่อยๆ โดยเฉพาะไม่ค่อยได้ซื้อของออนไลน์เลยท าให้ไม่
จ าเป็น  

 มีความปลอดภัยในระดับหนึ่ง ที่มีการแจ้งเตือนทางอีเมลทุกครั้งที่เข้าไปใช้งาน แต่ความ
ปลอดภัย น่าจะเป็นการท าโทรศัพท์มือถือหายหรือความเสี่ยงอื่นๆ ที่ท าให้ข้อมูลรั่วไหลได้
ง่าย  

 มีประโยชน ์ในแง่ของความสะดวกและรวดเร็วในการท าธุรกรรมทางการเงิน 

 กังวลเรื่องความปลอดภัยจากสิ่งแวดล้อมต่างๆ โดยเฉพาะการท าโทรศัพท์มือถือหายหรือไม่
ได้น าติดตัวมาด้วย  

 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช้ Mobile Banking คือ ความปลอดภัยในการเข้าใช้งาน เช่น สแกนด้วย
ใบหน้า หรือลายนิ้วมือของผู้ใช้งาน เพื่อเป็นการยืนยันตัวบุคคลในการท าธุรกรรมทางการเงิน
ที่แท้จริง ไม่ใช่เกิดจากการแอบอ้างของผู้อ่ืน 

 สนใจที่จะใช้ในอนาคต แต่จะใช้เมื่อมีการท าธุรกรรมที่จ าเป็นเท่านั้น จะไม่ใช่งานเป็นประจ า 
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 การโอนเงินที่มีระบบการแจ้งเตือนให้ทราบถึงการท าธุรกรรมแต่ละครั้งแบบระบบแจ้งเตือน
ใน Application แทน 

 
หมายเลข 28 นางทัศพร สุขเจริญ อายุ 45 ป ีอาชีพ ครู 

 ท าธุรกรรมออนไลน์บนโทรศัพท์เคลื่อนที่ Smartphone ปีละ 1 – 2 ครั้ง ส่วนใหญ่ใช้ในการ
ซื้อสินค้าออนไลน์ในการซื้อชุดการแสดงส าหรับเด็กนักเรียน 

 สาเหตุที่ท าให้ไม่ใช้ Mobile Banking เพราะ ความปลอดภัย กลัวข้อมูลไม่ปลอดภัย หรือ
การท าธุรกรรมทางการเงินผิดพลาด รวมทั้งการถูกโจรกรรมข้อมูลจากบุคคลอื่น และ 
รหัสผ่านค่อนข้างจ ายาก ซึ่งมีการเข้ารหัส 6 หลัก ควรมีรหัส 4 หลัก หรือใช้ระบบอื่นในการ
เข้าระบบที่ง่ายและไม่ต้องจ าข้อมูลในการใช้บริการมากมาย เคยลองใช่บริการครั้งหนึ่งเป็น
ระยะเวลา 1 เดือนแล้วยกเลิกไป เพราะรู้สึกซับซ้อนเกินไป 

 มีความปลอดภัย แต่ต้องมีการรับรองความปลอดภัยให้ผู้ใช้บริการเกิดความมั่นใจ มีการ
สื่อสารถึงความน่าเชื่อถือมากยิ่งขึ้น  

 มีประโยชน์ ในการโอนเงินไปที่ต่างๆ สามารถท าธุรกรรมได้ทันทีโดยไม่ต้องไปท าที่ธนาคาร
หรือ ตู้ ATM ซึ่งคิดว่าเป็นประโยชน์มาก โดยส่วนใหญ่จะมีการท าธุรกรรมทางการเงินเป็น
บางครั้ง จะให้คนอื่นช่วยท าธุรกรรมทางการเงินแทน เช่น ฝากน้องสาวโอนเงินช าระ
ค่าบริการต่างๆ ผ่าน Mobile Banking 

 กังวลเรื่องรหัสผ่าน เนื่องจากเป็นคนไม่ค่อยจ ารหัสผ่าน หรือรหัสผ่านที่มีจ านวนมากๆ ท าให้
เกิดความสับสน ซึ่งสร้างความล าบากในการจดจ า หากมีวิธีการอื่นที่จ าได้ง่ายก็สนใจจะใช้
บริการ Mobile Banking 

 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช้ Mobile Banking คือ รหัสผ่าน ที่จ าง่าย ซึ่งเป็นอุปสรรคอย่างหนึ่งที่
ท าให้ไม่ใช้ และระบบที่ง่ายไม่ซับซ้อน การท าธุรกรรมทางการเงินที่มีความชัดเจน เข้าใจง่าย
ในการท าธุรกรรมแต่ละครั้ง รวมทั้งข้อเสนอโปรโมชั่นต่างๆ ที่ท าให้การท าธุรกรรมมีความ
สะดวกและเป็นประโยชน์แก่ผู้ใช้บริการ และมีสิทธิพิเศษต่างๆ ให้น่าสนใจ 

 เลือกจะใช้ Mobile Banking ในอนาคต แต่ต้องมีคนคอยแนะน าหรือมีวิธีการสอนที่เข้าใจ
ง่าย และมีการรองรับความปลอดภัยในการท าธุรกรรมแต่ละครั้ง 

 รูปแบบที่เข้าใจง่าย มีข้อความที่อ่านแล้วเข้าใจในการใช้บริการและรวมทั้งไม่ซับซ้อนในการ
ธุรกรรมทางการเงิน 
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หมายเลข 29 นายอนุชาติ ล้อมอนันต์สกุล อายุ 27 ป ีอาชีพ ค้าขาย 

 ท าธุรกรรมออนไลน์บนโทรศัพท์เคลื่อนที่ Smartphone 1 ครั้ง ต่อเดือน เกี่ยวกับซื้อสินค้า
ส าหรับท าธุรกิจ 

 สาเหตุที่ท าให้ไม่ใช้ Mobile Banking เพราะความปลอดภัย รู้สึกกังวลกับความปลอดภัยที่
เกี่ยวข้องกับเงิน กลัวเงินหายจากบัญชีโดยที่เราไม่รู้เรื่องและการสมัครใช้ เนื่องจากไม่เคยมี
ใครให้ค าแนะน าเกี่ยวกับการใช้บริการ Mobile Banking เลย เคยอ่านข่าวในอินเตอร์เน็ตก็
พบปัญหาการใช้งานบ่อยครั้ง 

 มีความปลอดภัยในระดับหนึ่ง แต่ยังกังวลในกรณีที่ท าธุรกรรมที่มีปริมาณเงินค่อนข้างสูง 

 คิดว่ามีประโยชน์ ท าให้สะดวก สบาย และรู้ความเคลื่อนไหวของบัญชีด้วยตนเอง ไม่ต้อง
เสียเวลาไปที่สาขา หรือตู ่ATM 

 กังวลเรื่องความปลอดภัย เกี่ยวกับระบบข้อมูลในกรณีท าธุรกรรมในปริมาณเงินที่สูง ควรมี
ระบบแจ้งเตือนสม่ าเสมอหากท าธุรกรรม 

 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช้ Mobile Banking คือ ความปลอดภัย โดยเฉพาะข้อมูลบัญชี ที่ต้องมี
ความรัดกุม ไม่ให้ผู้อื่นสามารถท าธุรกรรมแทนเราได้ 

 มี ถ้ามีระบบการแจ้งเตือนและโปรโมชั่นต่างๆ  

 มีระบบแจ้งเตือนในการใช้งานแต่ละครั้งผ่าน SMS หรือเตือนผ่าน Application ท าให้กล้าที่
จะใช้งานมากย่ิงขึ้น 

 
หมายเลข 30 นางสาวพิณัชญา ดลประสิทธิ์ อายุ 27 ปี อาชีพ ครู 

 ท าธุรกรรมออนไลน์บนโทรศัพท์เคลื่อนที่ Smartphone 1 ครั้ง ต่อสัปดาห์ ส่วนใหญ่ซื้อ
สินค้าเกี่ยวกับสื่อการสอน ส าหรับใช้ในการสอนนักเรียน 

 สาเหตุที่ท าให้ไม่ใช้ Mobile Banking เพราะ ความปลอดภัย เนื่องจากได้ยินข่าวบ่อยๆ 
เกี่ยวกับการท าธุรกรรมทางการเงินโดยผู้อื่น ท าให้มีความกังวลในการใช้งาน ซึ่งแตกต่างจาก
การซื้อสินค้า เนื่องจากการซื้อสินค้าไม่มีความเกี่ยวข้องกับข้อมูลทางการเงิน เมื่อเลือกซื้อ
สินค้าแล้วก็น ารหัสไปช าระที่ตู้ ATM 

 มีความปลอดภัยในระดับหนึ่ง แต่ก็ยังมีข่าวที่ถูกโจรกรรมข้อมูลทางบัญชีอยู่บ่อยครั้งอยากให้
มีมาตรการที่ชัดเจน และแสดงให้กับลูกค้าของธนาคารได้เห็นจะท าให้เกิดความมั่นใจ 

 ช่วยให้การช าระสินค้าต่างๆ เป็นเรื่องง่ายิ่งขึ้น ซึ่งโดยปกติจะซื้อสินค้าออนไลน์บางครั้ง ท าให้
สามารถท าธุรกรรมได้จบภายในเวลาที่ต้องการ 
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 กังวลแค่ความปลอดภัย นอกนั้นเป็นเรื่องที่สามารถรับได้ในบริการต่างๆ อยากให้มีระบบ
ป้องกันที่ปลอดภัยให้เกิดความสบายใจ 

 ปัจจัยที่ท าให้เลือกใช้ Mobile Banking คือ ข้อเสนอโปรโมชั่นต่างๆ ที่ท าให้การซื้อสินค้ามี
ประโยชน์และคุ้มค่า และความปลอดภัยในการท าธุรกรรมแต่ละครั้ง 

 สนใจ และก าลังศึกษาข้อมูลอยู ่เนื่องจากยุคสมัยที่เปลี่ยนแปลงไป การท าธุรกรรมออนไลน์มี
ความสะดวกยิ่งขึ้น 

 ระบบแจ้งเตือนในการใช้งานแต่ละครั้ง 
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