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ความตั้งใจในการเลือกใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน

ผ่านโปรแกรมประยุกต์บนโทรศัพท์เคลื่อนที่ “TMB TOUCH” 

ของผู้ใช้บริการธนาคารทหารไทย จ�ำกัด (มหาชน) 

Intention to Use Service Financial Transactions Through Application Program 

Mobile Banking “TMB TOUCH” of Service Users of Service Users TMB Bank 

public Company Limited 

บทคัดย่อ

	 การวิจัยครัง้นีม้วัีตถุประสงค์เพือ่ 1. ศกึษาระดบัความ

คดิเหน็เก่ียวกบัการบรหิารประสบการณ์ลกูค้า การยอมรบั

เทคโนโลยี และความตั้งใจในการเลือกใช้บริการธุรกรรม

ทางการเงินผ่านโปรแกรมประยุกต์บนโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

“TMB TOUCH” ในเขตพื้นที่บริการลพบุรี และ 2. ศึกษา

อทิธพิลของการบรหิารประสบการณ์ลูกค้า และการยอมรบั

เทคโนโลย ีทีม่ต่ีอความตัง้ใจในการเลอืกใช้บรกิารธรุกรรม

ทางการเงินผ่านโปรแกรมประยุกต์บนโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

“TMB TOUCH” ในเขตพื้นที่บริการลพบุรี กลุ่มตัวอย่าง 

คือ ผู้ใช้บริการธนาคารทหารไทย จ�ำกัด (มหาชน) ในเขต

พืน้ท่ีบรกิารลพบุร ีจ�ำนวน 400 คน โดยการสุม่แบบหลาย

ขั้นตอน เครื่องมือที่ใช้เก็บข้อมูล คือ แบบสอบถาม สถิติ

ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลคือ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยง

เบนมาตรฐาน และใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

	 ผลการวิจัย พบว่า การบริหารประสบการณ์ลูกค้า 

ด้านความไว้วางใจ มีอิทธิพลเชิงบวกกับความตั้งใจในการ

เลอืกใช้บรกิาร อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ด้าน

ความเชือ่ถอืและมัน่ใจ ด้านความเอาใจใส่ลกูคา้รายบคุคล 

และด้านหลกัฐานทางกายภาพ มอิีทธพิลเชงิบวกกบัความ

ตัง้ใจในการเลอืกใช้บรกิาร อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 

0.05 แต่การบรหิารประสบการณ์ลกูค้า ด้านความรวดเรว็

ในการตอบสนองไม่มีอิทธิพลกับความตั้งใจในการเลือก

ใช้บริการ ส�ำหรับการยอมรับเทคโนโลยี ด้านการรับรู้ถึง

ประโยชน์ และด้านการรบัรูถ้งึความง่ายของขัน้ตอนการใช้งาน  

มอีทิธพิลเชงิบวกกบัความตัง้ใจในการเลอืกใช้บรกิาร อย่าง

มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 ซึ่งผลการศึกษาจะเป็น

แนวทางให้สถาบันการเงินน�ำไปใช้ในการก�ำหนดกลยุทธ์ 

เรื่องการบริหารประสบการณ์ลูกค้าและระบบเทคโนโลย ี

เพื่อน�ำไปสู่การส่งเสริมและพัฒนาการบริการทางการเงิน

ผ่านโปรแกรมประยุกต์บนโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

ค�ำส�ำคญั : การบริหารประสบการณ์ลูกค้า / การยอมรับ

เทคโนโลยี / ความตั้งใจในการเลือกใช้บริการ

Abstract

	 The purposes of this research were to study 

the opinion about customer experience management,  

technology acceptance and intention to use service 

financial transaction through application program mobile  

banking “TMB TOUCH” and study the influence  
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เพียงเท่านั้น แต่ผู้ใช้บริการสามารถใช้งานได้หลากหลาย 

(ธัญลักษณ์ สินธัญญาธรรม, 2558) ซึ่งน�ำไปสู่การแลก

เปลีย่นข้อมลูข่าวสารทีส่ามารถตอบสนองวัตถุประสงค์ต่อ

การใช้งานในทกุรปูแบบและก่อให้เกดิโอกาสทางธรุกจิ และ

ส่งผลต่อการเปลี่ยนแปลงวิถีการด�ำเนินชีวิต การท�ำงาน 

และการติดต่อสื่อสารของผู้ใช้บริการในยุคปัจจุบัน (จิวรัส 

อินทร์บ�ำรุง, 2553) ทั้งนี้การเลือกใช้ธุรกรรมการเงินกับ

ทางธนาคารผ่านทางโทรศัพท์เคลื่อนที่นั้น ผู้ใช้บริการจะ

ต้องเกิดความเช่ือมั่นและมีประสบการณ์ที่ดี การบริหาร

ประสบการณ์ลูกค้า จึงเป็นกลยุทธ์ทางการตลาดเชิงรุก

อีกรูปแบบหนึ่งท่ีองค์กรน�ำมาใช้เพื่อสร้างความเชื่อม่ันใน

มาตรฐานคุณภาพ จนน�ำไปสู่การรักษาลูกค้า และเพื่อ

สร้างความพงึพอใจให้กบัผูใ้ช้บรกิารผ่านประสบการณ์ทีม่ี

คณุค่าและน่าประทบัใจ เมือ่ผูใ้ช้บรกิารเกดิความประทบัใจ 

ก็จะบอกไปยังบุคคลอื่นและมีความภักดีต่อองค์กรอย่าง

ยั่งยืน (รมิดา รุ่งประเสริฐ, 2559) ส�ำหรับการยอมรับ

เทคโนโลยี ถือได้ว่าเป็นสิ่งส�ำคัญอย่างยิ่ง ที่จะท�ำให้ผู้ใช้

บริการรับรูไ้ด้ถงึคุณค่า ประโยชน์ทีจ่ะได้รับ การให้บรกิาร

ของธนาคารผ่านโทรศพัท์เคลือ่นที ่(Mobile Banking) ด้วย

เทคโนโลยี เป็นช่องทางในการติดต่อระหว่างผูใ้ช้บรกิารกับ

ธนาคาร โดยเฉพาะธนาคารทีพ่ยายามจะเพิม่ทางเลอืกให้

กับผู้ใช้บริการได้ท�ำธุรกรรมต่างๆ ผ่านช่องทางนี้ การน�ำ

เอาโทรศัพท์เคลื่อนท่ีมาประยุกต์ใช้งานให้เกิดประโยชน์

จึงเป็นการสร้างโอกาสในการท�ำธุรกิจเกี่ยวกับธุรกรรม

ต่างๆ เพราะมีความโดดเด่นในเรื่องของความสะดวกใน

การท�ำธุรกรรม เป็นการประหยัดค่าใช้จ่ายและระยะเวลา

ในการเดินทาง นอกจากนี้ยังสามารถลดข้อจ�ำกัดในเรื่อง

ของเวลา ส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความสนใจและเลือก

ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารอีกด้วย (ภัทรา 

มหามงคล, 2554)

	 ธนาคาร ทหารไทย จ�ำกัด (มหาชน) เป็นสถาบัน

การเงินที่ก่อตั้งมายาวนาน และมุ่งสู่การเจริญเติบโตอย่าง

ยัง่ยนื ได้มกีารพัฒนาเพ่ือให้สอดคล้องกบัการเปลีย่นแปลง 

มกีารน�ำเทคโนโลยมีาใช้ในการบริการเพือ่สามารถให้บรกิาร

อย่างมปีระสทิธภิาพ ซึง่เป็นสิง่ทีท่�ำให้ผูใ้ช้บริการเกิดความ

เชื่อถือ และเลือกใช้บริการกับธนาคารด้วยความมั่นใจ ส่ง

ผลให้เกิดความเชื่อใจในระยะยาว ทางธนาคารทหารไทย 

จ�ำกัด (มหาชน) จึงได้น�ำการบริหารประสบการณ์ลูกค้า

มาใช้ในการบริหารฐานลูกค้า และน�ำเทคโนโลยีในเรื่อง

ของการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน แอปพลิเคชัน

โทรศพัท์เคลือ่นทีม่าเป็นทางเลอืกให้กบัผูใ้ช้บรกิารด้วยเช่นกนั  

of customer experience management and technology  

acceptance affecting to intention to use service financial  

transaction through application program mobile banking  

“TMB TOUCH” of users service tmb bank public 

company limited in lopburi service area. The sample 

were 400 users service tmb bank public company 

limited in lopburi service area by Multi-stage Sampling.  

The questionnaire was used to collect data. The data 

were analyzed by using percentage, mean, standard 

deviation and multiple regression analysis statistics 

were applied to test hypothesizes.

	 The results found that customer experience  

management reliability positive influence on intention 

to use service which has statistically significant at the  

0.01 level. Assurance, empathy and tangibles positive  

influence on intention to use service which has statistically  

significant at the 0.05 level. But customer experience  

management responsiveness not positive influence on  

intention to use service. Technology acceptance perceived  

usefulness and perceive ease of use positive  

influence on intention to use service statistically  

significant at the 0.01 level. The results of this study  

will be used as guidelines for strategic planning  

the customer experience management and technology  

systems for develop service financial transaction 

through application program mobile banking.

Keyword : Customer experience management /  

Technology acceptance / Intention to use the service

บทนำ�

	 จากสภาพเศรษฐกจิในปัจจุบนัทีเ่ตบิโตขึน้อย่างรวดเรว็ 

ธรุกจิธนาคารเป็นธรุกจิหนึง่ซึง่ต้องมกีารปรบัตวัให้สอดคล้อง

กับสภาพเศรษฐกิจและสังคม พยายามใช้กลยุทธ์ต่างๆ 

เพื่อสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน โดยเฉพาะในยุค

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ผู้ใช้บริการมีความต้องการความ

สะดวกสบายมากขึ้น ธนาคารจึงมีการน�ำเสนอทางเลือก

ใหม่ให้กับผูใ้ช้บริการ เช่น ช่องทางการท�ำธรุกรรมทางการ

เงินผ่านระบบอินเทอร์เน็ต หรือช่องทางการท�ำธุรกรรม

ทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (ภาวิดา หม่อมปลัด, 

2556) โดยโทรศัพท์เคลื่อนที่ได้เข้ามามีบทบาทส�ำคัญใน

ชีวิตประจ�ำวันอย่างมาก เพราะไม่ได้มีไว้เพ่ือการสนทนา
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อย่างไรก็ตาม ส�ำหรับประเทศไทยมีอัตราการยอมรับที่

ไม่สูงมากนัก (Sripalawat et al., 2015) ซึ่งธนาคารบน

โทรศัพท์เคลื่อนที่นั้นยังไม่สามารถสร้างความมั่นใจให้กับ

คนส่วนใหญ่ได้ จากข้อมลูข้างต้น ผู้วิจยัจึงสนใจทีจ่ะท�ำการ

ศึกษาเรือ่ง ความตัง้ใจในการเลอืกใช้บริการธรุกรรมทางการ

เงินผ่านแอปพลิเคชันโทรศัพท์เคลื่อนที่ ของผู้ใช้บริการ 

ธนาคารทหารไทย จ�ำกัด (มหาชน) ทั้งนี้ยังสามารถน�ำ

มาเป็นข้อมูลส�ำหรับธุรกิจธนาคาร เพื่อประโยชน์ในด้าน

การเพิ่มผู้ใช้บริการต่อไปในอนาคต

วัตถุประสงค์การวิจัย

	 1. เพ่ือศึกษาระดับความคิดเห็นเก่ียวกับการบริหาร

ประสบการณ์ลกูค้า การยอมรบัเทคโนโลย ีและความต้ังใจ

ในการเลือกใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโปรแกรม

ประยุกต์บนโทรศัพท์เคลื่อนที่ “TMB TOUCH” ในเขต

พื้นที่บริการลพบุรี ธนาคาร ทหารไทย จ�ำกัด (มหาชน)

	 2. เพื่อศึกษาอิทธิพลของการบริหารประสบการณ์

ลกูค้า และการยอมรบัเทคโนโลย ีทีม่ต่ีอความตัง้ใจในการ

เลอืกใช้บริการธรุกรรมทางการเงินผ่านโปรแกรมประยกุต์

บนโทรศัพท์เคลื่อนที่ “TMB TOUCH” ในเขตพื้นที่บริการ

ลพบุรี ธนาคาร ทหารไทย จ�ำกัด (มหาชน)      

วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง

	 ปัจจยัทีม่อีทิธพิลเชงิบวกต่อความตัง้ใจใช้บรกิารธนาคาร

ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนท่ีของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 

มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ

ความตั้งใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคล่ือนที่ของผู้

บริโภคในกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ใช้

แบบสอบถามในการเกบ็รวบรวมข้อมลู กลุม่ตวัอย่างทีใ่ช้ใน

การศึกษา คือ วัยรุ่น วัยท�ำงาน และวัยเกษียณ ที่มีความ

ตั้งใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภค

ในกรงุเทพมหานคร ผลการศกึษาพบว่า ปัจจัยการรบัรูด้้าน

ความน่าเชื่อถือและมั่นใจ ปัจจัยสภาพเครื่องอ�ำนวยความ

สะดวก มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคาร

ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (นภัสสร จิระอุดมรัตน, 2559)

	 การบรหิารประสบการณ์ลูกค้าของธนาคารในอนิเดีย โดย

มวีตัถปุระสงค์ เพ่ือศกึษาความจงรกัภกัดแีละประสบการณ์

ลกูค้า และพฒันากลยทุธ์ของธนาคาร โดยใช้วธิเีชงิปรมิาณ 

ผลการศึกษาพบว่า ลูกค้ามีความพึงพอใจกับการท�ำงาน

ในปัจจุบันของธนาคาร มีความยินดีหากธนาคารมีการ

เปลีย่นแปลงเข้าถึงลูกค้ามากขึน้ในด้านองค์ความรู ้อารมณ์ 

หลกัฐานทางกายภาพ และการตดิต่อสือ่สารท�ำความเข้าใจ

ที่ดี ซึ่งส่งผลต่อบริการที่ดีด้านประสบการณ์ทั้งหมดของ

ลูกค้า (Rahman, 2006) 

	 ปัจจยัด้านการรบัรูเ้กีย่วกบัระบบพาณิชย์อิเลก็ทรอนกิส์

ท่ีส่งผลต่อการตัดสนิใจใช้บริการช�ำระเงนิผ่านระบบพาณิชย์

อเิลก็ทรอนกิส์ของประชาชนในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร 

ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านเพศและสถานภาพที่แตก

ต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการช�ำระเงินผ่านระบบ

พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์แตกต่างกัน ขณะที่ปัจจัยด้านอายุ 

ระดับการศึกษา ระดับรายได้ และอาชีพที่แตกต่างกันมี

ผลต่อการตัดสินใจใช้บริการช�ำระเงินผ่านระบบพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ไม่แตกต่างกัน การทดสอบยังพบว่า ปัจจัย

การรับรู้เกี่ยวกับระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ด้านการ

ยอมรับเทคโนโลยเีกีย่วกบัการรบัรูป้ระโยชน์ต่อการใช้งาน 

และการรับรู้ว่าง่ายต่อการใช้งาน มีผลต่อการตัดสินใจใช้

บริการช�ำระเงินผ่านระบบพาณิชยอ์ิเล็กทรอนิกส์ (สญัชยั 

อุปะเดีย, 2553)

	 ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการทางการเงินผ่าน

ทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารออมสิน เขตปทุมธานี 2 

มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1. ศึกษาถึงปัจจัยเกี่ยวกับการยอมรับ

นวตักรรมของการให้บริการทางโทรศัพท์มือถอืของธนาคาร

ออมสิน เขตปทุมธานี 2 และ 2. ศึกษาความสัมพันธ์

ระหว่างปัจจัยที่เกี่ยวกับการยอมรับนวัตกรรมและการ

ตัดสินใจเลือกใช้บริการทางโทรศัพท์มือถือของธนาคาร

ออมสิน เขตปทุมธานี 2 โดยใช้การวิจัยเชิงปริมาณ กลุ่ม

ตัวอย่างที่ใช้ เป็นลูกค้าที่สมัครใช้บริการทางการเงินผ่าน

ทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารออมสิน เขตปทุมธานี 2 

จ�ำนวน 393 คน ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยการยอมรับ

นวัตกรรมที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร

ทางโทรศัพท์มือถือ ของธนาคารออมสิน เขตปทุมธาน ี

2 คือปัจจัยการรับรู้ถึงประโยชน์ ปัจจัยการรับรู้ถึงความ

สะดวก ปัจจัยด้านพฤติกรรมของผู้ใช้งาน และปัจจัยการ

รับรู้ถึงความน่าเชื่อถือ (เขมจิรา บุญชู และพนิตา สุรชัย

กุลวัฒนา, 2558)

	 ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการยอมรับอินเทอร์เน็ตแบ

งก์กิ้ง กรณีศึกษาพนักงานธนาคารยูโอบี ส�ำนักงานใหญ่ 

มีวัตถุประสงค์เพื่อ 1. ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อการ

ยอมรับการใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งของพนักงาน

ธนาคารยูโอบี ส�ำนักงานใหญ่ โดยธนาคารมีนโยบายส่ง

เสรมิให้พนักงานมส่ีวนร่วมในการโฆษณาและประชาสมัพันธ์ 

เพื่อผลักดันให้ลูกค้าใช้บริการเพิ่มขึ้น 2. ศึกษารูปแบบที่
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เหมาะสมในการกระตุ้นให้เกิดการยอมรับการใช้บริการ

อนิเทอร์เนต็แบงก์ก้ิง ของพนักงานธนาคารโดยท�ำการเกบ็

ข้อมูลแบบ Cross Section Data จากพนักงานที่สมัครใช้

บรกิารจ�ำนวน 257 คน ผลการศกึษาพบว่า ปัจจยัด้านการ

รับรู้ถึงประโยชน์ มีความสัมพันธ์ต่อความต้ังใจในการใช้

งานอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง (ฐาวรา หวังสมบูรณ์ดี, 2553)

ปัจจยัทีม่ผีลต่อความตัง้ใจใช้ธรุกรรมการเงนิผ่านนวตักรรม 

3G ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมีวัตถุประสงค์ 

เพื่อศึกษาการรับรู้ประโยชน์ การรับรู้ความง่ายในการใช้

งาน ทัศนคติ การคล้อยตามกลุ่มอ้างอิง ความเชื่อมั่น

ในการออนไลน์ ที่มีผลต่อความตั้งใจใช้ธุรกรรมการเงิน

ผ่านนวัตกรรม 3G ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 

กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งนี้ คือ บุคคลท่ีมีบัญชี

ธนาคารเป็นของตนเอง และเป็นผู้ที่ใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ที่

รองรับ GPRS/ EDGE/ 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร โดย

ไม่จ�ำเป็นต้องมีประสบการณ์การใช้ธุรกรรมการเงินผ่าน 

GPRS/ EDGE/3G มาก่อน จ�ำนวน 408 คน ผลการศึกษา 

พบว่า ปัจจัยด้านการรับรู้ประโยชน์ การรับรู้ความง่ายใน

การใช้งาน ผ่านโทรศพัท์เคล่ือนทีที่ร่องรับ GPRS/EDGE/3G 

ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความ

ตัง้ใจกระท�ำต่อพฤตกิรรมในการเลอืกใช้บริการ (พิรฐัพงศ์ 

เทพหัสดิน ณ อยุธยา, 2551) 

	 พฤตกิรรมลกูค้าต่อการใช้บรกิารธนาคารทางอนิเทอร์เนต็ 

: การศึกษาผู้ใช้งานในซาอุดิอาระเบีย โดยมีวัตถุประสงค์

เพื่อ 1. ค้นหาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้งาน

อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งในกลุ่มของผู้ใช้งานท่ีนิ่งเฉยต่อการ

ใช้งาน 2. สํารวจผลตอบรับจากผู้ใช้งานดังกล่าวว่ามีผล

ตอบรับเป็นไปในทิศทางใด กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ ครั้งนี้ คือ 

ลูกค้าของซาอุดิอาระเบียที่ใช้บริการอินเทอร์เน็ต จ�ำนวน 

430 คน ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความ

ตั้งใจในการใช้งานโดยตรง  คือ การรับรู้ประโยชน์ในการ

ใช้งาน ซึ่งกลุ่มผู้ใช้งานนั้นมีความไว้วางใจต่อการใช้งาน

อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง เพราะสามารถมองเห็นประโยชน์

ของอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งท่ีช่วยอํานวยความสะดวก และ

ปัจจัยที่ส่งผลทางอ้อมคือ การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน 

เมื่อผู้ใช้งานเริ่มใช้งานไปสักระยะจะเกิดการเรียนรู้ตาม

กระบวนการรับรู้ซึ่งประกอบกับการมองเห็นประโยชน์ใน

การใช้งาน จึงท�ำให้เป็นเรื่องง่ายที่จะยอมรับการใช้งาน 

อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง และมีแนวโน้มการใช้งานนี้เพิ่มมาก

ขึ้นต่อไปในอนาคต (Bader, 2012)

กรอบแนวคิดการวิจัย 

	 การวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาอิทธิพลของการบริหาร

ประสบการณ์ลกูค้า และการยอมรบัเทคโนโลยทีีม่ต่ีอความ

ต้ังใจในการเลอืกใช้บรกิารธุรกรรมทางการเงนิผ่านโปรแกรม

ประยุกต์บนโทรศัพท์เคลื่อนที่ “TMB TOUCH” ในเขต

พื้นที่บริการลพบุรี ธนาคาร ทหารไทย จ�ำกัด (มหาชน) 

ซึ่งสามารถน�ำเสนอได้ดังภาพที่  1  

                       

ความตั้งใจในการเลือกใช้บริการ
ธุรกรรมทางการเงิน

ผ่านโปรแกรมประยุกต์ 
บนโทรศัพท์เคลื่อนที่ “ TMB TOUCH ”

การบริหารประสบการณ์ลูกค้า
(Customer Experience Management)

- ความไว้วางใจ (Reliability) 
- ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Responsiveness)
- ความเชื่อถือและมั่นใจ (Assurance) 
- ความเอาใจใส่ลูกค้ารายบุคคล (Empathy)
- หลักฐานทางกายภาพ (Tangibles)

การยอมรับเทคโนโลยี
(Technology Acceptance)

-  การรับรู้ถึงประโยชน์
 (Perceived Usefulness )
-  การรับรู้ถึงความง่ายของขั้นตอนการใช้งาน 
(Perceive Ease of Use)

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดในการวิจัย
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ขอบเขตงานวิจัย

	 การวิจัยครั้งนี้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ ศึกษาปัจจัย

ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการเลือกใช้บริการธุรกรรม

ทางการเงินผ่านโปรแกรมประยุกต์บนโทรศัพท์เคลื่อนที ่

“TMB TOUCH” ของผู้ใช้บริการ ที่ใช้บริการธนาคาร            

ทหารไทย จ�ำกัด (มหาชน) ในเขตพื้นที่บริการลพบุรี 

	 1. ขอบเขตด้านพื้นที่ที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 

	 การศึกษาคร้ังนี้มีขอบเขตพื้นท่ีในการเก็บรวบรวม

ข้อมูลคือ ธนาคารทหารไทย จ�ำกัด (มหาชน) ที่อยู่ใน

เขตพื้นที่บริการลพบุรี ทั้งสิ้น 5 จังหวัด ซึ่งประกอบด้วย 

จังหวัดพระนครศรีอยุธยา จังหวัดลพบุรี จังหวัดอ่างทอง 

จังหวัดสิงห์บุรี และจังหวัดชัยนาท 

	 2. ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

	 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ ผู้ใช้บริการ

ที่ใช้บริการธนาคารทหารไทย จ�ำกัด (มหาชน) ในเขต

พื้นที่บริการลพบุรี ประกอบไปด้วยผู้ใช้บริการ 5 จังหวัด 

มีจ�ำนวนสาขาทั้งสิ้น 11 สาขา 

เครื่องมือวิจัยและวิธีดำ�เนินการวิจัย

	 การศึกษาความต้ังใจในการเลือกใช้บริการธุรกรรม

ทางการเงินผ่านโปรแกรมประยุกต์บนโทรศัพท์เคลื่อนที ่             

“TMB TOUCH” ของผูใ้ช้บรกิารในครัง้นี ้เป็นการวจิยัด้วย

วิธีเชิงปริมาณ (Quantitative  Research) โดยเก็บข้อมูล

จากกลุ่มตัวอย่าง จ�ำนวน 400 ตัวอย่าง ในการศึกษาผู้

วจิยัได้เลอืกใช้แบบสอบถามเป็นเครือ่งมือในการเกบ็ข้อมลู 

ด�ำเนินการแจกแบบสอบถาม ด้วยการสุ่มตัวอย่างแบบไม่

อาศัยความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) โดย

ใช้วธิสีะดวก ซึง่มรีะยะเวลาในการเกบ็ตัง้แต่เดอืนกนัยายน 

2560 ถงึเดือนตลุาคม 2560 ส�ำหรับการตรวจสอบคณุภาพ

ของเครือ่งมอืผูวิ้จยัได้ด�ำเนินการตรวจสอบความเทีย่งตรง

เชิงเนื้อหา ด้วยการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (index of 

item objective Congruence : IOC ) โดยใช้ผู้เชี่ยวชาญ

จ�ำนวน 3 ท่าน และได้ด�ำเนินการทดลองใช้แบบสอบถาม 

(Try out) จ�ำนวน 30 ชุด และน�ำข้อมูลที่ได้มาทดสอบ

ด้วยวิธีทางสถิติ โดยพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิของครอน 

บรชัอัลฟ่า (Cronbach’s alpha) ด้วยค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟ่า 

เพื่อหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ซึ่งพบว่ามีค่าที่ได้อยู่

ระหว่าง 0.74 - 0.81 ซึง่มากกว่าเกณฑ์พจิารณา 0.7 (กลัยา  

วานิชย์บัญชา, 2548) ดังนั้นจึงสรุปได้ว่าแบบสอบถาม

มีความเที่ยงตรง น่าเชื่อถือ และสามารถน�ำไปเก็บข้อมูล

ส�ำหรบัการศกึษา สถติทิีใ่ช้ในการศกึษาประกอบด้วย สถติิ

เชงิพรรณนา (Descriptive Statistics) ซึง่ใช้ในการบรรยาย 

ประกอบด้วย ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย (Mean) 

และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

วิเคราะห์เปรียบเทียบความแปรปรวนด้วยสถิติ T-test,                     

One Way Anova และการวเิคราะห์การถดถอยเชงิพหคุณู 

(Multiple Regression Analysis)

ผลการวิจัย

	 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้ พบว่า ผู้

ตอบแบบสอบถามจ�ำนวน 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ 

มอีายุระหว่าง 21 - 30 ปี การศกึษาอยู่ในระดบัปรญิญาตรี  

ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี่ย               

ต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท ส่วนใหญ่รู้จักโปรแกรม

ประยุกต์ “TMB TOUCH” จากการแนะน�ำของพนักงาน

ธนาคาร

	 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการบริหาร

ประสบการณ์ลูกค้า พบว่า มีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ใน

ระดับมาก (Mean=4.43) และพิจารณาเป็นรายด้านพบ

ว่าทุกด้านมีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด

	 ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการยอมรับ

เทคโนโลยี พบว่ามีความคิดเห็นโดยรวมอยู่ในระดับมาก 

(Mean=4.49) และพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าทุกด้าน

มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด 

	 ผลการศกึษาระดบัความคดิเหน็เกีย่วกบัการความตัง้ใจใน

การเลอืกใช้บรกิารธรุกรรมทางการเงนิผ่านโปรแกรมประยกุต์ 

บนโทรศัพท์เคลื่อนที่ “TMB TOUCH” พบว่า ผู้ใช้บริการ

มีความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด (Mean = 4.44) 

	 ผลการวเิคราะห์การบริหารประสบการณ์ลกูค้า ทีส่่งผล

ต่อความตัง้ใจในการเลอืกใช้บรกิารธุรกรรมทางการเงนิผ่าน

โปรแกรมประยุกต์บนโทรศัพท์เคลื่อนที่ “TMB TOUCH” 

โดยใช้วิธีการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 

Regression analysis) โดยตัวแปรอิสระร่วมกันอธิบาย

ตัวแปรตามได้ร้อยละ 32 พิจารณาจากค่า Adjusted R² 

เท่ากับ 0.31 และเมื่อพิจารณาองค์ประกอบในแต่ละด้าน

พบว่า สอดคล้องและยอมรบัสมมติฐานม ี4 ด้าน คือ ด้าน

ความไว้วางใจ มีนัยส�ำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ( x = 
0.16, p < 0.01) ด้านความเชื่อถือและมั่นใจ มีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.05 ( x = 0.17, p < 0.05) ด้านความ
เอาใจใส่ลกูค้ารายบุคคล มนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

( x = 0.13, p < 0.05) และด้านหลักฐานทางกายภาพ มี
นัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ( x = 0.14, p < 0.05) 
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ส่วนด้านที่ไม่ส่งผลต่อความต้ังใจในการเลือกใช้บริการ

ธุรกรรมทางการเงินผ่านโปรแกรมประยุกต์บนโทรศัพท์

เคลื่อนที่  “TMB TOUCH” คือ ด้านความรวดเร็วในการ

ตอบสนอง ( x = 0.08, p > 0.05) ปฏิเสธสมมติฐาน
	 ผลการวิคราะห์การยอมรับเทคโนโลยี ที่ส่งผลต่อ

ความตั้งใจในการเลือกใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน

โปรแกรมประยุกต์บนโทรศัพท์เคลื่อนที่ “TMB TOUCH” 

โดยใช้วิธีการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 

Regression analysis) โดยตัวแปรอิสระร่วมกันอธิบาย

ตัวแปรตามได้ร้อยละ 40 โดยพิจารณาจากค่า Adjusted 

R² เท่ากับ 0.40 และเมื่อพิจารณาองค์ประกอบในแต่ละ

ด้านพบว่า สอดคล้องและยอมรับสมมติฐานท้ังสองด้าน 

คือ ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 

0.01 ( x = 0.30, p < 0.01) และด้านการรบัรูถ้งึความง่าย
ของขั้นตอนการใช้งาน มีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 

( x = 0.38, p < 0.01)
	 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของตัวแปรที่ศึกษา ความ

สัมพันธ์ระหว่างการบริหารประสบการณ์ลูกค้า มีค่าอยู่

ระหว่าง 0.43 – 0.64 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 0.80 เมื่อพิจารณา

ร่วมกับค่า VIF พบว่าค่า VIF อยู่ระหว่าง 1.50 – 2.24 

ซึง่ไม่เกนิ 10 ผลการตรวจสอบความเป็นอสิระของตวัแปร

อสิระ แสดงว่าความสมัพนัธ์ของตวัแปรอิสระไม่ก่อให้เกดิ

ปัญหา Multicollinearity จึงสรุปได้ว่า ตัวแปรอิสระไม่มี

ความสมัพนัธ์กนั สามารถน�ำไปทดสอบสมมตฐิานด้วยการ

วเิคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple Regression 

Analysis) ได้

	 ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของตัวแปรที่ศึกษา ความ

สัมพันธ์ระหว่างการยอมรับเทคโนโลยี มีค่า 0.63 ซึ่งมี

ค่าไม่เกิน 0.80 เมื่อพิจารณาร่วมกับค่า VIF พบว่าค่า 

VIF มีค่า 1.65 ซึ่งไม่เกิน 10 ผลการตรวจสอบความเป็น

อิสระของตัวแปรอิสระ แสดงว่าความสัมพันธ์ของตัวแปร

อิสระไม่ก่อให้เกิดปัญหา Multicollinearity จึงสรุปได้ว่า 

ตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กัน สามารถน�ำไปทดสอบ

สมมติฐานด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ                       

(Multiple Regression Analysis) ได้ 

สรุปและอภิปรายผล

	 จากการศึกษาพบว่า ลักษณะประชากรศาสตร์ส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21 - 30 ปี การศึกษา

อยู่ในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัท

เอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 - 30,000 บาท 

ส่วนใหญ่รูจั้กแอปพลิเคชัน TMB TOUCH จากการแนะน�ำ

ของพนักงานธนาคาร

	 โดยรวมระดับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการธนาคาร

เก่ียวกับการบรหิารประสบการณ์ลกูค้าอยูใ่นระดับมากทีส่ดุ 

เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ด้านหลักฐานทางกายภาพ มี

ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับสูงสุด รองลงมา คือ ด้าน

ความเชือ่ถอืและมัน่ใจ ด้านความเอาใจใส่ลกูค้ารายบุคคล 

ด้านความไว้วางใจ และด้านความรวดเรว็ในการตอบสนอง 

ตามล�ำดับ ซึง่สอดคล้องกับการศกึษาของ (ฉววีรรณ เพช็ร

ประสม, 2551) ท่ีพบว่า การศึกษาการบรหิารประสบการณ์ 

มีระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับที่เห็นด้วย เนื่องจากการ

สร้างประสบการณ์ท่ีดีส่งผลถึงความภักดีของผู้ใช้บริการ 

(Customer Delight) และในที่สุดจะท�ำให้ผู้ใช้บริการเกิด

ความเชือ่มัน่และเต็มใจทีจ่ะเลือกใช้บริการกับธนาคารด้วย

ความยนิดี ระดบัความคดิเหน็ของผูใ้ช้บรกิารธนาคารเก่ียว

กบัการยอมรบัเทคโนโลยอียูใ่นระดบัมากทีสุ่ด เม่ือพจิารณา

รายด้านพบว่า ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ มีระดับความ

คิดเห็นอยู่ในระดับสูงสุด รองลงมา คือ ด้านการรับรู้ถึง

ความง่ายของขั้นตอนการใช้งาน ตามล�ำดับ ซึ่งสอดคล้อง

กับการศึกษาของ Bader (2012) ที่พบว่า มีระดับความ

ตั้งใจในการใช้งานโดยตรงคือ การรับรู้ประโยชน์ในการ

ใช้งาน รองลงมา คือ การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน 

ทั้งนี้การที่ผู้ใช้บริการมองเห็นถึงความปลอดภัย คุณค่า 

และประโยชน์ที่จะได้รับ ท�ำให้ผู้ใช้บริการพร้อมที่จะเรียน

รูแ้ละยอมรบัในเทคโนโลยจีากผูใ้ห้บรกิาร ส่วนระดบัความ

คิดเห็นของผู้ใช้บริการธนาคารเกี่ยวกับความต้ังใจในการ

เลอืกใช้บริการธุรกรรมทางการเงนิผ่านโปรแกรมประยกุต์

บนโทรศัพท์เคลื่อนที่ “TMB TOUCH” มีความคิดเห็นอยู่

ในระดบัมากทีส่ดุ เนือ่งจากการผูใ้ช้บรกิารคดิว่าในการท�ำ

ธุรกรรมทางการเงินผ่านโปรแกรมประยุกต์บนโทรศัพท์

เคลือ่นที ่“TMB TOUCH” จะเป็นประโยชน์ก่อนช่องทางอืน่  

และเป็นทางเลือกที่ดีที่สุดในการท�ำธุรกรรมทางการเงิน

ผ่านโทรศพัท์เคลือ่นที ่ผูใ้ช้บรกิารจงึเกดิความตัง้ใจ พร้อม

ทีจ่ะใช้บรกิารผ่านโปรแกรมประยกุต์บนโทรศพัท์เคล่ือนที่

จากทางธนาคาร ซึ่งสอดคล้องกับการศึกษาของ นภัสสร 

จิระอุดมรัตน (2559) ที่พบว่าทุกด้านมีระดับความตั้งใจ

ในการเลือกใช้บรกิารอยู่ในระดับมาก ทัง้นี ้เม่ือผูใ้ช้บรกิาร

เล็งเห็นถึงความสะดวก ความปลอดภัย ย่อมเป็นการ

สนับสนุนต่อการท�ำธุรกรรมมากยิ่งขึ้น ก็จะมีผลต่อความ

ตั้งใจในการเลือกใช้บริการโปรแกรมประยุกต์บนโทรศัพท์

เคลื่อนที่ของธนาคาร
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	 ผลการศึกษาสามารถสรุปได้ว่า การบรหิารประสบการณ์

ลกูค้ามอีทิธพิลต่อความตัง้ใจในการเลอืกใช้บรกิารธรุกรรม

ทางการเงินผ่านแอปพลิเคชันโทรศัพท์เคลื่อนที่ “TMB 

TOUCH” คือ ด้านความไว้วางใจ ด้านความเช่ือถือและ

มั่นใจ ด้านความเอาใจใส่ลูกค้ารายบุคคล และด้านหลัก

ฐานทางกายภาพ เนื่องจากการบริหารที่มุ่งเน้นวางแผน

การให้บริการ เพื่อสร้างประสบการณ์เชิงบวกตั้งแต่ครั้ง

แรกของการบริการ เป็นหัวใจของการน�ำไปสู่การสร้าง

ความรู้สึกที่ดี ระหว่างผู้ใช้บริการกับทางธนาคาร เป็นการ

บรหิารความสัมพนัธ์กบัผู้ใช้บริการ ท�ำให้เกิดความประทับ

ใจในปฏิสัมพันธ์ที่เกิดข้ึนแต่ละครั้งที่ผู้ใช้บริการติดต่อกับ

ทางธนาคาร ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ Zeithaml and 

Mary (2000) ที่ให้แนวคิดว่า การบริหารประสบการณ์

ลูกค้า มีความเกี่ยวเนื่องกับขั้นตอนวิธีการบริการ ได้แก่ 

การบรกิารลูกค้าอย่างถกูต้องตัง้แต่ตอนแรก และปฏบัิติต่อ

ลกูค้าได้ถกูต้อง ครบถ้วน ตรงตามทีไ่ด้สัญญาไว้ ทัง้นี ้การ

ทีธ่นาคารสามารถให้บรกิารธรุกรรมทางการเงนิด้วยความ

ถกูต้อง มกีารตรวจสอบการท�ำธรุกรรมทกุครัง้เพือ่ป้องกนั

ความผิดพลาดที่อาจเกิดขึ้น และสิ่งส�ำคัญได้ตระหนักถึง

ประโยชน์ทีผู่ใ้ช้บริการจะได้รบัอย่างแท้จริง จะส่งผลให้ผูใ้ช้

บรกิารเกดิความเชือ่ม่ัน เกิดความไว้วางใจ เพราะหากผูใ้ช้

บรกิารมีความไว้วางใจในองค์กรหรือไว้วางใจในธนาคารจะ

ท�ำให้ผู้ใช้บริการไม่เกิดความกังวล และมีความรู้สึกยินดีที่

จะเลอืกใช้บรกิารกบัทางธนาคารได้ต่อไปในระยะยาว และ

สอดคล้องกับ กฤษดา เชียรวัฒนสุข และสรญา เข็มเจริญ  

(2560) พบว่า ปัจจยัส่วนประสมการตลาดบรกิารทีม่คีวาม

สัมพันธ์ทางบวกในระดับสูงกับความภักดีของผู้ใช้บริการ

โทรศัพท์เคลื่อนที่โดยภาพรวม คือด้านสภาพแวดล้อม

ทางกายภาพ โดยความภักดีจะส่งผลให้ผู้ใช้บริการเลือก

ตัดสินใจใช้บริการต่อเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่นั้นๆ 

ทั้งน้ี การท�ำธุรกรรมทางการเงิน เป็นสิ่งท่ีผู้ใช้บริการให้

ความส�ำคัญ โดยเฉพาะหากได้รับการบริการด้วยระบบที่

มีมาตรฐานความปลอดภัยสูง มีระบบเทคโนโลยีทันสมัย 

มีพื้นที่รองรับบริการที่เพียงพอเหมาะสม และมีระบบการ

ดูแลป้องกันความปลอดภัยที่มีประสิทธิภาพ จะท�ำให้ผู้ใช้

บรกิารตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารได้อย่างมคีวามสขุ ส่งผลให้

องค์กรประสบความส�ำเร็จมากยิ่งขึ้น ทั้งยังสอดคล้องกับ 

Rahman (2006) พบว่า ลกูค้ามคีวามพงึพอใจกับการท�ำงาน 

ในปัจจุบันของธนาคาร มีความยินดีหากธนาคารมีการ

เปลีย่นแปลงเข้าถึงลูกค้ามากขึน้ในด้านองค์ความรู ้อารมณ์ 

หลกัฐานทางกายภาพ และการตดิต่อสือ่สารท�ำความเข้าใจท่ีดี  

ซึ่งส่งผลต่อบริการที่ดีด้านประสบการณ์ทั้งหมดของลูกค้า

	 ผลการศกึษาสามารถสรปุได้ว่า การยอมรบัเทคโนโลยี

ทกุด้านมีอทิธพิลต่อความตัง้ใจในการเลอืกใช้บรกิารธรุกรรม

ทางการเงินผ่านโปรแกรมประยุกต์บนโทรศัพท์เคลื่อนที ่

“TMB TOUCH” เนื่องจากการที่ผู้ใช้บริการรู้สึกได้ว่าทาง

ธนาคารมีการให้บริการท่ีเล็งเห็นถึงความสะดวกสบายให้

กับผู้ใช้บริการ โดยผู้ใช้บริการสามารถเข้าถึงนวัตกรรมที่

ใช้งานได้ทกุเวลา และมคีวามปลอดภัยท่ีดี มกีารวางแผนที่

พร้อมให้ผู้ใช้บรกิารเรียนรู ้เกีย่วกบัการใช้งานด้านเทคโนโลยี 

พร้อมที่จะเปิดรับ เปิดใจ ประเมินถึงความต้องการ และ

คุณค่าที่ได้รับ จนเกิดเป็นการยอมรับเทคโนโลยีที่กลาย

เป็นส่วนหนึง่ในชีวิตประจ�ำวนัของผูใ้ช้บรกิาร ซึง่สอดคล้อง

กับ เขมจิรา บุญชู และพนิตา สุรชัยกุลวัฒนา (2558) 

พบว่า ปัจจัยการรับรู้ถึงประโยชน์ สามารถน�ำมาใช้ในการ

พยากรณ์การตัดสนิใจเลอืกใช้บริการธนาคารทางโทรศพัท์

มือถือของธนาคารออมสิน เขตปทุมธานี 2 สูงมากและมี

ความสัมพันธ์ไปในทิศทางเดียวกันนอกจากนี้ สอดคล้อง

กับ ฐาวรา หวังสมบูรณ์ดี (2553) พบว่า การรับรู้ถึง

ประโยชน์จากเทคโนโลยกีารใช้บรกิารอนิเทอร์เนต็แบงก์กิง้

ในการท�ำธุรกรรมทางการเงินที่ชัดเจนที่สุด คือ ด้านการ

ประหยัดเวลาในการเดินทางไปท่ีเคาน์เตอร์สาขา สร้าง

ความสะดวกสบาย สามารถใช้บริการได้ทุกท่ีตลอดเวลา 

อีกทั้งเพิ่มโอกาสในการท�ำธุรกรรมและลงทุน และเสียค่า

ใช้จ่ายการท�ำธรุกรรมน้อยกว่าการท�ำธรุกรรมทีเ่คาน์เตอร์

สาขา และสอดคล้องกับ สัญชัย อุปะเดีย (2553) พบว่า

ปัจจยัการรบัรูเ้กีย่วกบัระบบพาณชิย์อเิล็กทรอนกิส์ด้านการ

ยอมรับเทคโนโลยเีกีย่วกบัการรบัรูป้ระโยชน์ต่อการใช้งาน 

มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการช�ำระเงินผ่านระบบพาณิชย์

อิเล็กทรอนิกส์ อีกทั้งสอดคล้องกับ พิรัฐพงศ์ เทพหัสดิน 

ณ อยุธยา (2551) พบว่า ปัจจัยด้านการรับรู้ถึงความง่าย 

ของการใช้งานผ่านโทรศพัท์เคล่ือนทีท่ีร่องรบั GPRS/EDGE/3G  

ในเขตกรงุเทพมหานครเป็นปัจจยัทีมี่อทิธพิลต่อความตัง้ใจ

กระท�ำต่อพฤตกิรรมในการเลือกใช้บรกิาร ดงันัน้ ทางสถาบนั 

การเงินควรส่งเสริม และพัฒนาการใช้กลยุทธ์ต่างๆ เพื่อ

ความได้เปรียบทางการแข่งขนั ใช้บริการส่วนใหญ่เร่ิมแรก

จะมคีวามรูส้กึกงัวล หากต้องเรยีนรูก้ารท�ำธรุกรรมทางการ

เงินจากโปรแกรมประยุกต์ด้วยระบบเทคโนโลยี แต่ด้วย

การใช้งานของโปรแกรมประยุกต์บนโทรศัพท์เคล่ือนท่ีมี

ระบบการใช้งานที่ง่าย ด้วยขั้นตอนไม่ยุ่งยาก ไม่ซับซ้อน 

โดยผู้ใช้บริการไม่จ�ำเป็นต้องมีความรู้ความเชี่ยวชาญใน

การใช้เทคโนโลยมีาก่อนกส็ามารถใช้บรกิารได้ จงึส่งผลให้ 
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ผู้ใช้บริการจากแอปพลิเคชันโทรศัพท์เคลื่อนท่ีมีเพ่ิมมาก

ยิ่งขึ้นในปัจจุบัน

ข้อเสนอแนะ

ข้อเสนอแนะที่ได้จากการวิจัย

	 ผลการวิจัยเรื่อง ความตั้งใจในการเลือกใช้บริการ

ธุรกรรมทางการเงินผ่านโปรแกรมประยุกต์บนโทรศัพท์

เคลือ่นที ่“TMB TOUCH” ในเขตพืน้ทีบ่รกิารลพบรีุ ธนาคาร 

ทหารไทย จ�ำกดั (มหาชน) ผูว้จัิยสามารถเสนอแนะข้อมูล

และความคิดเห็นที่ได้จากผลการวิจัย เพื่อเป็นแนวทางให้

ผูป้ระกอบธรุกจิสถาบนัการเงนิน�ำไปใช้ให้เกดิประโยชน์ใน

การพัฒนาและสนับสนุนองค์กรให้เกิดฐานลูกค้าเพิ่มมาก

ยิ่งขึ้นในระยะยาว ดังนี้

	 1. ธนาคารควรให้ความส�ำคัญเป็นอย่างยิ่ง คือการ

สร้างความไว้วางใจ เพือ่น�ำมาใช้เป็นแนวทางในการส่งเสรมิ

และสนับสนุนในการให้บริการธุรกรรมทางการเงิน โดยผู้

ประกอบธรุกจิต้องค�ำนงึถงึความถูกต้อง ให้เกดิข้อผดิพลาด

น้อยที่สุด และมองเห็นถึงประโยชน์ที่ผู้ใช้บริการจะได้รับ

อย่างแท้จริง ซ่ึงจะส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดความไว้วางใจ

และยินดีที่จะเลือกใช้บริการกับทางธนาคารได้ต่อเนื่องใน

ระยะยาวตามที่องค์กรต้องการ 

	 2. ธนาคารควรให้การส่งเสริมผู้ให้บริการ ให้มีความ

รู ้ความเชีย่วชาญในการให้ค�ำปรึกษาด้านธรุกรรมทางการ

เงินอยู่เสมอ และคอยพัฒนาการให้บริการที่ดี เหมาะสม

กบัผูม้าใช้บรกิาร ซึง่จะท�ำให้ผูใ้ช้บริการเกิดความมัน่ใจทกุ

ครัง้ทีเ่ลอืกใช้บรกิารธรุกรรมทางการเงนิกบัธนาคารและน�ำ

ไปสู่การท�ำงานขององค์ที่ก่อให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุด

	 3. ธนาคารต้องท�ำให้ผูใ้ช้บรกิารรูส้กึถงึความปลอดภยั

ทีด่ทีกุครัง้ทีเ่ลอืกใช้บริการกบัทางธนาคาร โดยการได้รบัการ

บรกิารผ่านโปรแกรมประยุกต์บนโทรศพัท์เคลือ่นทีด้่วยระบบ

ทีมี่มาตรฐานความปลอดภยัสงู มรีะบบเทคโนโลยีทนัสมยั  

และมีระบบป้องกันความปลอดภัยที่มีประสิทธิภาพ จะ

ท�ำให้ผู้ใช้บรกิารตดัสนิใจเลอืกใช้บรกิารได้อย่างไม่รูส้กึกงัวล

	 4. ธนาคารควรดูแลเอาใจใส่ผู้ใช้บริการให้เกิดความ

พงึพอใจ หากผูใ้ช้บรกิารรบัรูไ้ด้ถงึการปฏบิตัต่ิอผูใ้ช้บรกิาร

ทกุครัง้ในฐานะบคุคลส�ำคญั จะท�ำให้ผูใ้ช้บรกิารเกดิความ

ประทับใจ องค์กรควรเน้นการบริการที่เท่าเทียมกันเป็น

ส�ำคัญ และมีการสื่อสารท�ำความเข้าใจผ่านทุกช่องทาง 

โดยเฉพาะการให้บรกิารทางโทรศพัท์เคลือ่นที ่ควรให้ความ

ส�ำคญักบัความต้องการของผูใ้ช้บรกิารเป็นหลกั ซึง่จะส่งผล

ให้ธนาคารได้ฐานลูกค้าที่ดีเพิ่มมากยิ่งขึ้นต่อไปในอนาคต

	 5. ธนาคารควรมุ่งเน้นนวัตกรรมของเทคโนโลยี ให้

ตรงต่อความต้องการของผู้ใช้บริการ  โดยเน้นในเรื่องของ

ระบบเทคโนโลยทีีม่คีวามจ�ำเป็นต่อการด�ำเนินชวิีตในปัจจบุนั 

ทั้งเรื่องของการใช้งานแอปพลิเคชันที่ง่ายไม่ซับซ้อน เรื่อง

ของระบบที่มีการพัฒนาให้เกิดความสะดวกสบาย ง่ายต่อ

การใช้งานอยู่เสมอ โดยผู้ใช้บริการไม่ต้องมีความรู้ความ

เชี่ยวชาญเฉพาะด้าน ก็สามารถเข้าถึงได้เป็นอย่างดี เพื่อ

ส่งผลให้ผู้ใช้บริการเลือกตัดสินใจ และเกิดความตั้งใจใน

การเลือกใช้บริการที่ดีจากทางธนาคาร ซึ่งจะน�ำไปสู่ความ

ส�ำเร็จที่องค์กรตั้งเป้าหมายไว้

	 6. ธนาคารควรให้ความส�ำคญัในการบรหิารจดัการ การ

ท�ำธรุกรรมทางการเงนิผ่านแอปพลเิคชนัให้มคีวามรวดเรว็ 

มเีสถยีรภาพ เกดิความคล่องตัวในการเลอืกใช้บรกิาร โดย

ผู้ใช้บริการสามารถเลือกใช้บริการได้ตลอดเวลา นอกจาก

นั้นยังรวมไปถึงความถูกต้อง ความประหยัด ความคุ้มค่า 

และความทันสมัย ซึ่งจะท�ำให้ผู้ใช้บริการได้รับประโยชน์

สูงสุด และเกิดเป็นทางเลือกที่ดีที่สุดของผู้ใช้บริการตาม

ที่องค์กรได้คาดหวังเอาไว้

ข้อเสนอแนะส�ำหรับการวิจัยในอนาคต

	 1. ผู้ท่ีสนใจอาจศึกษาถึงปัญหาและความต้องการ

ของกลุม่ผูท้ีต้่องการใช้โปรแกรมประยกุต์ โดยการวจัิยเชิง

คณุภาพ เพราะสามารถรบัฟัง และวเิคราะห์ความต้องการ

ของผูใ้ช้บรกิารได้โดยตรง และสามารถน�ำไปพฒันาปรบัปรุง

การบริการให้ตรงกบัความต้องการของผู้ใช้บริการมากยิง่ขึ้

	 2. ผู้ท่ีสนใจอาจมีการขยายพื้นท่ีในการท�ำการวิจัย 

และก�ำหนดกลุ่มเป้าหมายเฉพาะ เช่น กลุ่มวัยท�ำงาน จะ

ได้ทราบความต้องการทีแ่ตกต่างของแต่ละบคุคลทีเ่พิม่มาก

ขึ้น เพื่อใช้เป็นแนวทางการพัฒนานโยบาย ในด้านของ

โปรแกรมประยุกต์บนโทรศัพท์เคลื่อนที่ส�ำหรับให้บริการ

ธุรกรรมทางการเงิน

	 3. ผู ้ที่สนใจอาจมีการศึกษากับผู ้ที่ใช้บริการ 

แอปพลิเคชันอยู่แล้ว เพื่อน�ำมาเปรียบเทียบ ตลอดจน

การน�ำผลการวจิยัทีไ่ด้ไปใช้ในการพฒันา ปรบักลยทุธ์ด้าน

การบรหิารประสบการณ์ลกูค้า และการยอมรบัเทคโนโลยี 

เพื่อให้องค์กรมีฐานลูกค้าที่ยั่งยืนเพิ่มยิ่งขึ้น
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