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ตĆดÿินใจซื้ĂผลิตภĆณฑ์ทćงกćรเงิน กลุ่มตĆüĂย่ćงที่ใช้ในกćรýึกþć คืĂ ปรąชćกร

ที่มีปรąÿบกćรณ์ในกćรใช้ Mobile banking ในเขตกรุงเทพมĀćนคร จ�ćนüน 

400 คน เครื่ĂงมืĂที่ใช้ในกćรüิจĆย คืĂ แบบÿĂบถćมปลćยปิดในกćรÿ�ćรüจ

คüćมคิดเĀ็นขĂงกลุ่มตĆüĂย่ćง ÿถิติที่ใช้ในกćรüิเครćąĀ์ข้Ăมูล คืĂ ÿถิติเชิง

พรรณนć ได้แก่ ร้Ăยลą กćรแจกแจงคüćมถี่ ค่ćเฉลี่ย แลąค่ćÿ่üนเบี่ยงเบน

มćตรฐćน 

ผลกćรýึกþć พบü่ć 1) ผู้ตĂบแบบÿĂบÿ่üนใĀญ่เป็นเพýĀญิง Ăćยุ

รąĀü่ćง 31 - 35 ปี รąดĆบกćรýึกþćปริญญćตรี Ăćชีพเป็นพนĆกงćนบริþĆท

เĂกชน มีรćยได้เฉลี่ยต่ĂเดืĂน Ăยู่รąĀü่ćง 30,001 – 50,000 บćท 2) ผู้ตĂบ

แบบÿĂบÿ่üนใĀญ่ใช้บริกćร Mobile banking ขĂงธนćคćรไทยพćณิชย์จ�ćกĆด 

(มĀćชน) มีกćรÿืบค้นข้ĂมูลผลิตภĆณฑ์เงินฝćก (ĂĂมทรĆพย์ ฝćกปรąจ�ć) มćก

ที่ÿุด แลąเลืĂกช่Ăงทćงÿืบค้นข้ĂมูลผลิตภĆณฑ์ทćงกćรเงินบนช่Ăงทćง Web-
site ขĂงธนćคćรมćกที่ÿุด 3) ด้ćนกćรตลćดดิจิทĆลขĂงลูกค้ćธนćคćรในกćร

เลืĂกช่ĂงทćงกćรรĆบรู้ข้ĂมูลผลิตภĆณฑ์ทćงกćรเงิน ด้ćนช่Ăงทćงกćรÿื่Ăÿćร 

ใĀ้คüćมÿ�ćคĆญมćกที่ÿุดเรื่Ăงกćรเป็นช่Ăงทćงที่ใช้รąยąเüลćกćรĀćข้Ăมูลได้

รüดเร็ü ด้ćนรูปแบบเนื้ĂĀćกćรตลćดดิจิทĆล (Content Marketing) ใĀ้คüćม

ÿ�ćคĆญมćกที่ÿุดเรื่Ăงมีกćรน�ćเÿนĂเนื้ĂĀćในรูปแบบภćพ ĀรืĂภćพพร้Ăม

ข้Ăคüćมบรรยćย ที่ชĆดเจน ÿüยงćม ÿร้ćงÿรรค์ แลąด้ćนกćรปรąชćÿĆมพĆนธ์

ĂĂนไลน์ (Online PR Marketing) โดยกćรปรąชćÿĆมพĆนธ์ĂĂนไลน์ซ�้ć ๆ ÿ่ง

ผลต่ĂกćรตĆดÿินใจซื้ĂผลิตภĆณฑ์ทćงกćรเงิน แลą 4) พฤติกรรมขĂงลูกค้ć

ธนćคćรในกćรเลืĂกช่ĂงทćงกćรตĆดÿินใจซื้ĂผลิตภĆณฑ์ทćงกćรเงิน มีกćรตĆดÿิน

ใจซื้ĂผลิตภĆณฑ์เงินฝćก (ĂĂมทรĆพย์ ฝćกปรąจ�ć) ผ่ćนÿćขćขĂงธนćคćรมćก

ที่ÿุด โดยใĀ้คüćมÿ�ćคĆญกĆบกćรมีพนĆกงćนÿćขćช่üยĂ�ćนüยคüćมÿąดüกใน

กćรท�ćรćยกćรต่ćง ๆ  ใĀ้ แลąมีกćรตĆดÿินใจซื้ĂผลิตภĆณฑ์กĂงทุน (กĂงทุนรüม 
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ตรćÿćรĀนี้/Āุ้นกู้/พĆนธบĆตร) ผ่ćน Mobile banking มćกที่ÿุด โดยใĀ้คüćม

ÿ�ćคĆญกĆบกćรมีคüćมÿąดüก ในกćรใช้บริกćร Mobile banking ได้ทุกที่ ทุก

เüลć แลąปรąĀยĆดเüลćกćรเดนิทćงĀรืĂรĂรĆบบริกćรมćกทีÿ่ดุ 

ค�าÿ�าคัญ: กćรตลćดดจิิทĆล Mobile banking พฤตกิรรมกćรเลืĂกซืĂ้ผลิตภĆณฑ์

ทćงกćรเงนิ 

Abstract

 The objectives of this study were to study 1) a level of opinion 

towards digital marketing among customers about channel selection 

for financial information consumption and 2) customer behavior for 

decision making on financial products.  The samples of the study 

were the 400 customers experiencing the use of mobile banking and 

living in Bangkok.   The data were collected through close-ended 

questionnaires and analyzed by using descriptive statistics including 

percentage, frequency, percentage, and standard deviation.  

 The results of the study revealed that the majority of the 

respondents were females, aged between 31 and 35 years old,  

received bachelor’s degree, private enterprise employees, and earned 

30,001 – 50,000 Baht a month.  Most of the respondents, furthermore, 

experienced using mobile banking provided by Siam Commercial 

Bank, Co., Ltd and enjoyed searching for information about deposit 

products (saving and time deposit).  The websites were the most 
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used platforms.  As for the platform, the shortest time the channel 

of information provided, the happier the respondents preferred. As 

for content marketing, also, clear, beautiful, and creative photos and 

photos with captions were enjoyable.  In terms of online PR marketing,  

repetition impacted on the customers’ decision making. Last but 

not least, the customer behavior influenced on decision making on 

buying the financial products, especially deposit product (saving and 

time deposit) through various branches.  In particular, personnel were 

of highest importance for financial transactions and decision making 

on purchasing mutual fund, asset allocation, and fixed income fund 

through mobile banking.  Convenience was a vital reason for using 

mobile banking because the respondents could use this application 

anywhere and anytime as well as cost-effectiveness.  

Keywords: Digital Marketing, Mobile Banking, Financial Product Behavior 

บทน�า

กćรเปลี่ยนแปลงขĂงเทคโนโลยีดิจิทĆล (Digital Disruption) เข้ćมćมี

Ăทิธพิลต่Ăกćรเปลีย่นแปลงธรุกิจแลąĂตุÿćĀกรรม โดยผ่ćนกćรน�ćเทคโนโลยแีลą

ÿืĂ่ในรปูแบบดิจิทĆลเข้ćมćใช้จ�ćนüนมćก เพืĂ่เป็นกćรช่üยเพิม่ปรąÿทิธภิćพในกćร

ท�ćงćน ไม่ü่ćจąเป็นเทคโนโลยแีบบ Real-Time ĀรืĂกćรน�ćปัญญćปรąดิþฐ์ (AI) 

Āุน่ยนต์ (Robot) ข้ĂมลูขนćดใĀญ่ (Big Data) แลąกćรüเิครćąĀ์ข้Ăมลู เข้ćมć

ใช้ ÿ่งผลต่Ăธรุกจิต่ćง ๆ ต้ĂงมกีćรปรĆบตĆüĂย่ćงรüดเรü็ ใĀ้ตรงตćมคüćมต้Ăงกćร
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ขĂงลูกค้ćผ่ćนกćรใช้งćนในรปูแบบดิจทิĆลมćกยิง่ขึน้ ท�ćใĀ้Ăงค์กรต่ćง ๆ  ต้Ăงมกีćร

พĆฒนćเพืĂ่รĂงรĆบกćรท�ćธรุกจิผ่ćนดจิทิĆลใĀ้มćกขึน้ รüมถงึต้ĂงมกีćรพĆฒนćแลą

ปรĆบตĆüĂย่ćงรüดเรü็ 

ธุรกิจธนćคćรเป็นĂีกĀน่ึงธุรกิจท่ีได้รĆบผลกรąทบโดยตรง ในĂดีต

ธนćคćรที่มีจ�ćนüนÿćขćแลąตู้เĂทีเĂ็มมćกที่ÿุดจąเป็นผู้ที่เข้ćถึงลูกค้ć เพรćą

ÿćมćรถใĀ้บรกิćรแลąน�ćเÿนĂผลติภĆณฑ์ได้Ăย่ćงทĆü่ถงึ แต่ในปัจจบุĆนด้üยทýิทćง

แลąเทร็นด์ขĂงโลกดิจิทĆล ÿ่งผลใĀ้พฤติกรรมขĂงลูกค้ćเปล่ียนไปĂย่ćงรüดเร็ü 

(ÿćรĆชต์ รĆตนćภรณ์, 2562) จึงเป็นคüćมท้ćทćยขĂงธนćคćรในยคุปัจจบุĆน ทีต้่Ăง

ปรĆบตĆüĀรืĂทรćนÿ์ฟĂร์ม (Digital Transformation) Ăงค์กร รüมถึงผลิตภĆณฑ์

แลąบริกćรต่ćง ๆ  เพืĂ่เป็นกญุแจÿ�ćคĆญที่จąน�ćพćธุรกิจธนćคćรใĀ้Ăยูร่Ăดในยุค 

Digital Disruption

 ด้üยคüćมต้ĂงกćรขĂงลกูค้ćธนćคćรยคุปัจจุบĆน ทีต้่Ăงกćรคüćมรüดเร็ü 

แลąÿąดüกÿบćย จงึท�ćใĀ้เกดิแรงผลĆกดĆนต่Ăกćรเปลีย่นแปลงจćกธรุกรรมทćงกćร

เงนิบน Offline Platform มćเป็นธรุกรรมทćงกćรเงนิบน Online Platform ซึง่

กรąแÿโลกĂĂนไลน์ ได้ÿร้ćงกćรเปลี่ยนแปลงด้ćนพฤติกรรมแลąทĆýนคติขĂงผู้

บรโิภคในกćรท�ćธรุกรรมทćงกćรเงนิ นĂกจćกนี ้เทคโนโลยทีีเ่ปลีย่นแปลงไปในโลก

กćรเงนิ ได้ตĂบÿนĂงคüćมต้Ăงกćรต่ĂรปูแบบขĂงผูบ้รโิภคÿมĆยใĀม่ โดยเฉพćąกćร

ท�ćธรุกรรมทćงกćรเงนิทีÿ่ąดüกÿบćย รüดเร็ü ไม่มีข้Ăจ�ćกĆดด้ćนเüลć โดยÿćมćรถ

ท�ćธรุกรรมผ่ćนĂปุกรณ์Ăเิลก็ทรĂนิกÿ์ แทบ็เลต็ ĀรืĂโทรýĆพท์มĂืถĂื โดยผู้บรโิภค

มแีนüโน้มทีจ่ąใช้บรกิćร Digital Banking เพิม่ขึน้Ăย่ćงต่Ăเน่ืĂง โดยเฉพćąกćรใช้

บรกิćร Mobile Banking เพรćąÿąดüกÿบćยกü่ć ĂกีทĆง้ยĆงÿćมćรถท�ćธรุกรรม

ด้üยตนเĂง แลąÿćมćรถท�ćธรุกรรมได้ทกุทีท่กุเüลć โดยไม่จ�ćเป็นต้Ăงเÿยีเüลćใน

กćรเดนิทćงไปท�ćธรุกรรมทีÿ่ćขćขĂงธนćคćรĂกีด้üย (ฝ่ćยüจิĆยเýรþฐกจิ ธุรกจิ

แลąเýรþฐกจิฐćนรćก ธนćคćรĂĂมÿนิ, 2559)
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นĂกจćกกćรใช้โซเชียลมีเดียÿ�ćĀรĆบกćรค้นĀćข้Ăมูลต่ćง ๆ ซึ่งรüม

ผลิตภĆณฑ์ทćงกćรเงิน คนไทยก็ยĆงนิยมใช้ธุรกรรมทćงกćรเงินบนดิจิทĆลĂีกด้üย 

จćกผลÿ�ćรüจในปี พ.ý. 2563 เมืĂ่เปรยีบเทยีบกĆบกćรใช้ธรุกรรมทćงกćรเงนิบน

ดจิทิĆล ขĂงคนทĆü่โลก จąเĀน็ได้ü่ćพฤตกิรรมขĂงคนไทยมกีćรใช้ Mobile Banking 

Application เป็นĂĆนดĆบĀนึง่ในโลก แลąยĆงมกีćรใช้ Mobile Payment เป็นĂĆนดĆบ

ÿĂงขĂงโลก นĆน้Āมćยคüćมü่ćคนไทยมพีฤตกิรรมกćรเข้ćถงึกćรท�ćธรุกรรมทćงกćร

เงนิบนโลกขĂงดจิทิĆลมćกขึน้ในทกุขณą เพืĂ่ใĀ้ÿćมćรถเข้ćถงึลกูค้ćขĂงธนćคćร

ในยคุปัจจบุĆนโดยผ่ćนช่Ăงทćงกćรใช้เทคโนโลยดิีจทิĆล ไม่ü่ćจąเป็นกćรใช้โทรýĆพท์

มĂืถĂื ใช้ÿืĂ่ĂนิเทĂร์เนต็ กćรใช้ÿืĂ่ÿĆงคมĂĂนไลน์ ĀรĂืแพลตฟĂร์มต่ćง ๆ จึงเป็น

ช่Ăงทćงทีจ่ąท�ćใĀ้ลกูค้ćขĂงธนćคćรÿćมćรถเข้ćถงึข้ĂมลูขĂงกćรใĀ้บรกิćรแลą

ผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิต่ćง ๆ  ขĂงธนćคćรได้Ăย่ćงÿąดüก รüดเรü็มćกขึน้ แลąตĂบ

ÿนĂงพฤตกิรรมขĂงกćรรĆบรูก้ćรĀćข้Ăมลู แลąกćรตĆดÿินใจซืĂ้ผลิตภĆณฑ์ทćงกćร

เงนิขĂงลกูค้ćธนćคćรในยุค Digital Disruption (“Digital 2020,” 2563)

ถงึแม้ü่ćกćรแข่งขĆนขĂงธรุกจิธนćคćรทีจ่ąมÿ่ีüนแบ่งกćรตลćดในช่Ăงทćง

ĂĂนไลน์ไม่ใช่เรืĂ่งง่ćย แต่เครืĂ่งมĂืท่ีจąÿćมćรถช่üยใĀ้กćรด�ćเนนิงćนนĆน้ง่ćยขึน้ 

กค็Ăื กćรตลćดดจิทิĆล ซึง่กค็ĂืกćรÿืĂ่ÿćรกćรตลćดโดยน�ćเĂćเครืĂ่งมĂืทีเ่ป็นÿืĂ่

ดจิทิĆล ทĆง้ในรปูแบบช่ĂงทćงกćรÿืĂ่ÿćร รูปแบบกćรÿืĂ่ÿćรดจิิทĆลแลąกćรตลćด

ปรąชćÿĆมพĆนธ์ĂĂนไลน์ มćปรąยกุต์ใช้ร่üมกĆนเพืĂ่ÿร้ćงกลยทุธ์กćรตลćดทีเ่Āมćą

ÿม ดĆงนĆ้นผู้üิจĆยจึงÿนใจท�ćกćรýึกþćüิจĆยพฤติกรรมขĂงผู้บริโภคในกćรใช้กćร

ÿืĂ่ÿćรกćรตลćดดจิทิĆล ในกćรรĆบรูข้้ĂมูลผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงิน แลąกćรเลĂืกช่Ăง

ทćงกćรซืĂ้ผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิ เพืĂ่ใĀ้ธนćคćรĀรĂืÿถćบĆนกćรเงนิทีม่ใิช่ธนćคćร 

(Nonbank) ได้น�ćข้Ăมลูทีไ่ด้จćกกćรüจิĆยไปüćงแผนพĆฒนćกลยทุธ์กćรตลćดดจิทิĆล

ผ่ćน Mobile Application ในกćรเÿนĂกćรใĀ้บรกิćรแลąผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิ

ใĀ้เกดิปรąÿทิธภิćพÿงูทีÿ่ดุ
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üตัถปุระÿงค์

1. เพืĂ่ýกึþćรąดĆบคüćมคดิเĀน็ต่ĂเครืĂ่งมĂืกćรตลćดดจิทิĆลขĂงลกูค้ć

ธนćคćรในกćรเลĂืกช่ĂงทćงกćรรĆบรูข้้ĂมลูผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิ

2. เพืĂ่ýกึþćพฤตกิรรมขĂงลกูค้ćธนćคćรในกćรเลĂืกช่ĂงทćงกćรตĆดÿนิ

ใจซืĂ้ผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงิน 

ทฤþฎ ีแนüคดิ และงานüจิยัท่ีเกีย่üข้อง

แนüคดิเกีย่üกบัการตลาดดจิทัิล 

ปัจจุบĆนĀนึ่งในกรąแÿÿ�ćคĆญขĂงโลกธุรกิจทุกüĆนนี้ จึงต้Ăงรู้จĆกค�ćü่ć 

“Digital Marketing” เพรćąเป็นเครืĂ่งมĂืÿ�ćคĆญÿ�ćĀรĆบผูป้รąกĂบกćรทีจ่ąเข้ć

ถงึพฤตกิรรม (Consumer Behavior) แลąรูปแบบกćรด�ćเนนิชüิีต (Life Style) 

ทีเ่ปลีย่นแปลงไปขĂงผูบ้รโิภค จćกกćรเจรญิเตบิโตขĂงเทคโนโลยĂีย่ćงต่ĂเนืĂ่ง 

ท�ćใĀ้คüćมค�ćนิยมในกćรĀćข้Ăมลู กćรติดต่ĂÿืĂ่ÿćร แลąกćรเชืĂ่มต่ĂÿĆงคมเครĂื

ข่ćย รüมไปถงึกćรเลĂืกซืĂ้ผลติภĆณฑ์ผ่ćนทćงแĂปพลเิคชĆนบนมĂืถĂื ĀรĂืĂปุกรณ์

Ăเิลก็ทรĂนกิÿ์ชนดิĂืน่ ๆ (พรพรรณ ตćลปรąเÿรฐิ, 2561)

เครือ่งมอืการตลาดดจิทิลั

ณĆฐพล ใยไพโรจน์ (2561) ได้แบ่งเครื่ĂงมืĂกćรตลćดดิจิทĆล เป็น  

6 ชนิด ดĆงนี้

1. กćรตลćดผ่ćนÿืĂ่ÿĆงคมĂĂนไลน์ (Social Media Marketing) 

2. กćรตลćดผ่ćนĂเีมล E-mail Marketing

3. กćรตลćดผ่ćนเüบ็ไซต์ (Website Marketing)

4. รปูแบบเนืĂ้ĀćกćรตลćดดจิทิĆล (Content Marketing)

5. กćรตลćดปรąชćÿĆมพĆนธ์ ĂĂนไลน์ (Online PR Marketing)

6. กćรตลćดผ่ćนโมบćยแĂปพลเิคชĆน (Mobile & Application Marketing)
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 จćกกćรทบทüนเกีย่üกĆบเครืĂ่งมĂืกćรตลćดดจิิทĆลข้ćงต้น พบü่ć เครืĂ่ง

มĂืกćรตลćดดจิทิĆลมลีĆกþณąกćรท�ćงćนทีแ่ตกต่ćงกĆน ผูü้จิĆยจงึเลĂืกตĆüแปร เครืĂ่ง

มĂืกćรตลćดดจิทิĆลทีต้่Ăงกćรจąýกึþć โดยจ�ćแนกตćม ลĆกþณąกćรท�ćงćน ได้ 3 

ปรąเภท คĂื 

1. ช่ĂงทćงกćรตลćดดจิทิĆล (Digital Marketing Chanel) ปรąกĂบไปด้üย 

2 เครืĂ่งมĂืกćรตลćดดจิทิĆล ได้แก่ กćรตลćดผ่ćนÿĆงคมĂĂนไลน์  (Social Media 

Marketing) เช่น Facebook แลą Line@ ขึน้Ăยูก่Ćบü่ćüĆตถปุรąÿงค์ แลąกćรตลćด

ผ่ćนเüบ็ไซต์ (Website Marketing) 

2. รปูแบบเนืĂ้ĀćกćรตลćดดจิทิĆล (Content Marketing) รปูแบบใน

กćรน�ćเÿนĂเนืĂ้ĀćกćรตลćดดจิทิĆล มĂียูด้่üยกĆน 4 ปรąเภทĀลĆกๆ ได้แก่ 

üดิโีĂ (VDO) คืĂ รูปแบบในกćรน�ćเÿนĂแบบüดีิโĂ เป็นĂกีüิธกีćรน�ćเÿนĂ

ทีน่่ćÿนใจ โดยจąมคีนด�ćเนินรćยกćรĀรĂืไม่กไ็ด้ แค่ÿćมćรถÿืĂ่ÿćรใĀ้คนเข้ćใจ

ได้ก็พĂ ซึ่งคลิปไม่คüรใช้เüลćในกćรน�ćเÿนĂนćนเกินไป แลąน�ćเÿนĂปรąเด็น

ใĀ้ชĆดเจน ปัจจุบĆนÿื่ĂปรąชćÿĆมพĆนธ์ÿ่üนมćก พบได้ในรูปแบบüิดีโĂ เป็นภćพ

เคลืĂ่นไĀüทีม่ćพร้ĂมกĆบเทคโนโลยย่ิีงท�ćใĀ้น่ćÿนใจĂย่ćงมćก 

ข้ĂคüćมตĆüĂĆกþร คĂื รปูแบบในกćรน�ćเÿนĂแบบข้ĂคüćมตĆüĂĆกþรทีม่ี

แต่ตĆüĂĆกþรเพยีงĂย่ćงเดยีü ĂćจจąĂยูใ่นรปูบทคüćมทĆü่ไป บทคüćมÿ�ćĀรĆบกćร

ท�ć SEO (Search Engine Optimization) กćรถćม-ตĂบ แจ้งข่ćüÿćร ĄลĄ โดยมี

จดุปรąÿงค์เพืĂ่เผยแพร่ข้ĂมลูคüćมรูĀ้รĂืข่ćüÿćรต่ćง ๆ  ทีÿ่ืĂ่ถงึแบรนด์ÿนิค้ć โดย

ÿćมćรถน�ćเÿนĂบทคüćมนีผ่้ćนทćงโลกĂĂฟไลน์แลąโลกĂĂนไลน์ได้ 

รปูภćพ (Graphic) คĂื รปูแบบในกćรน�ćเÿนĂแบบ รปูภćพ คืĂ กćรใช้

รปูภćพต่ćง ๆ ทีÿ่Ăดคล้ĂงกĆนแลąÿćมćรถน�ćมćĂธบิćยรćยลąเĂยีดขĂงข้Ăมลู

ต่ćง ๆ ได้โดยง่ćยกü่ćเป็นค�ćพดู ซึง่ท�ćใĀ้ผูบ้รโิภคÿćมćรถเข้ćใจเนืĂ้Āćทีซ่Ćบซ้Ăน

ĀรĂืเข้ćใจยćกได้Ăย่ćงง่ćยดćยมćกข้ึน 
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แลąĂนิโฟกรćฟิก (Infographic) คĂื รปูแบบในกćรน�ćเÿนĂโดยกćรใช้

ภćพกĆบข้ĂคüćมตĆüĂĆกþรปรąกĂบกĆน เป็นรปูแบบ content ทีไ่ด้รĆบคüćมนยิม

มćกในปัจจบุĆน ÿćมćรถÿĆงเกตได้ü่ć content ปรąเภทนีม้Ćกได้รĆบกćรแชร์ต่ĂกĆน

Ăย่ćงแพร่Āลćยใน Social Media

3. กćรตลćดปรąชćÿĆมพĆนธ์ĂĂนไลน์ (Online PR Marketing) รปูแบบ

กćรตลćดÿมĆยใĀม่ท�ćใĀ้ Online PR ไม่ได้เป็นแค่กćรÿร้ćงแบรนด์ใĀ้คนรูจ้Ćก แต่

เป็นกćรÿร้ćงทĆýนคตทิีด่ต่ีĂตĆüÿนิค้ć แลąท�ćใĀ้ผูบ้รโิภครูจ้ĆกตĆüÿนิค้ćได้มćกขึน้ผ่ćน

ทćงโลกĂĂนไลน์ ไม่ü่ćจąเป็น เüบ็ไซต์ ,Search Engine แลąเครืĂ่งมĂืทćง Social 

Media Ăืน่ ๆ  ซึง่ผลกรąทบจćกไลฟ์ÿไตล์ทีเ่ปลีย่นไป ท�ćใĀ้กćรท�ć Online PR ไม่ใช่

แค่กćรÿ่งÿćรแต่ท�ćใĀ้ÿćมćรถรĆบรู้ถงึ Feedback จćกÿćรทีÿ่่งĂĂกไป เพ่ืĂน�ćมć

üเิครćąĀ์ปรĆบปรงุเพืĂ่พĆฒนćในกćรÿ่งÿćรครĆง้ต่Ă ๆ ไปได้Ăีกด้üย

คüามĀมายของการÿือ่ÿารการตลาดดจิทิลั

โดยกćรท�ćกćรตลćดรูปแบบใĀม่นĆ้น ได้มีกćรเก็บรüบรüมข้ĂมูลขĂงผู้

บริโภค รüมทĆ้งกćรÿื่ĂÿćรกĆบผู้บริโภคโดยใช้ช่ĂงทćงดิจิทĆลเพื่Ăกćรÿื่ĂÿćรกĆบผู้

บรโิภค แต่ยĆงคงĂćýĆยĀลĆกกćรตลćดดĆง้เดมิ (บญุฑรกิć ตĆง้Ăดุมÿริ,ิ 2561) โดย 

Wertime and Fenwick (2008) ได้กล่ćüü่ć กćรตลćดดิจทิĆล (Digital Marketing) 

คĂื กćรทีมี่กćรÿืĂ่ÿćรผ่ćนช่ĂงทćงดจิทิĆล ซึง่เป็นกćรÿืĂ่ÿćรแบบÿĂงทćง (Two-

way) แลąÿćมćรถใช้รĀĆÿเพื่ĂรąบุตĆüตนขĂงลูกค้ćได้ ĂีกทĆ้งยĆงเป็นข้Ăมูลแบบ 

Real-time แลąกćรÿืĂ่ÿćรในรปูแบบดĆงกล่ćüถĂืเป็นกćรเรยีนรูร่้üมกĆนรąĀü่ćง

ลกูค้ćแลąนĆกกćรตลćด เพ่ืĂน�ćไปใช้ÿ�ćĀรĆบกćรพĆฒนćในĂนćคต ซึง่กćรท�ćกćร

ตลćดบนโลกĂĂนไลน์ (Online) ได้ใช้เครื่ĂงมืĂทćงĂิเล็กทรĂนิกÿ์ที่ต้Ăงพึ่งพć

ĂćýĆยĂนิเทĂร์เนต็ (Internet) แลąเทคโนโลย ี(Technology) ผÿมผÿćนกĆน เป็น

ช่ĂงทćงĀลĆก ในกćรเผยแพร่ข้Ăมลู ซึง่จąมกีćรปรĆบปรงุเปลีย่นแปลงตลĂดเüลć 

(“Digital marketing,” 2555)
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คüามÿ�าคญัของการÿือ่ÿารการตลาดดจิทิลั

พฤติกรรมขĂงผูบ้รโิภคท่ีเปลีย่นแปลงไป เป็นผลมćจćก Social media 

ท�ćใĀ้กćรใช้งćนผ่ćนÿื่ĂดิจิทĆลยิ่งที่ต้ĂงมีกćรปรĆบตĆüเพื่Ăÿร้ćงแรงดึงดูดผู้บริโภค 

เพืĂ่เป็นกćรบĂกต่ĂแลąภĆกดกีĆบแบรนด์ รüมถงึกćรใช้ Social Media ในรูปแบบ

บรกิćรĂืน่ เพิม่เข้ćมćเร่ืĂย ๆ เช่น บรกิćรจĂงโรงแรมแลąทีพ่Ćก บรกิćรค้นĀćร้ćน

ĂćĀćร บริกćรซืĂ้ขćยÿนิค้ćĂĂนไลน์ ซึง่ÿิง่เĀล่ćนีไ้ด้เข้ćมćเปลีย่นüถีิชüีติปรąจ�ć

üĆนขĂงผูบ้รโิภค 

รปูแบบของÿือ่ดิจทิลั

ĂนิเทĂร์เนต็ท�ćใĀ้ผู้บรโิภคเข้ćถงึข้Ăมลูได้Ăย่ćงรüดเร็ü ซึง่เป็นตĆüกลćงที่

ช่üยท�ćใĀ้ÿืĂ่ไปถงึผู้บรโิภคทีม่คีüćมÿนใจในÿนิค้ćĀรĂืผลติภĆณฑ์ได้โดยตรง มผีล

ท�ćใĀ้ผูบ้ริโภคมพีฤตกิรรมเปลีย่นไป ในปรąเดน็ÿ�ćคĆญทĆง้Āมด 5 ปรąเดน็ ดĆงนี้ 

(ThaiPR.net, 2559)

 คĂื กćรเชืĂ่มต่Ă (Connections) กćรปฏÿิĆมพĆนธ์ (Conversations) กćร

ร่üมกĆนÿร้ćง (Co-Creation) กćรพćณชิย์Ăเิลก็ทรĂนกิÿ์ (E- Commerce) แลą

ชมุชน (Community) 

องค์ประกอบของÿ่ือดจิทิลั

ไพฑรูย์ มąณ ู(2559) ได้ใĀ้ÿืĂ่ดจิิทĆล มĂีงค์ปรąกĂบเบืĂ้งต้น 5 ปรąเภท คĂื 

1. ข้Ăคüćม คืĂÿ่üนที่แÿดงรćยลąเĂียดท่ีต้Ăงกćรน�ćเÿนĂในÿ่üนขĂง

เนืĂ้ĀćมĆลตมิเีดยี ซึง่ถĂืเป็นĂงค์ปรąกĂบÿ�ćคĆญÿ�ćĀรĆบเนืĂ้Āćพืน้ฐćนขĂงมĆลตมิเีดยี 

2. เÿยีง เป็นกćรน�ćเÿนĂทีช่่üยใĀ้รąบบมĆลตมีิเดยีนĆน้เกิดน่ćÿนใจแลą

คüćมÿมบรูณ์แบบมćกยิง่ขึน้ เÿยีงจงึเป็นĂงค์ปรąกĂบทีจ่�ćเป็นÿ�ćĀรĆบมĆลตมิเีดยี 

เนืĂ่งจćกเÿยีงมĂีทิธพิลต่Ăผูใ้ช้มćกกü่ćข้ĂคüćมĀรĂืภćพนิง่

3. ภćพนิง่ คĂืภćพทีไ่ม่มกีćรเคล่ืĂนไĀü เช่น ภćพüćด ภćพถ่ćย เป็นต้น 

ภćพนิง่นĆน้ยĆงถĂืü่ćมบีทบćทต่ĂรąบบงćนมĆลตมิเีดยีมćกกü่ć เนืĂ่งจćกภćพจąท�ćใĀ้
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เกดิผลในเชงิขĂงกćรรĆบรู ้ÿćมćรถมĂงเĀน็ได้ดกีü่ć เพรćąกćรÿ่ืĂคüćมĀมćยผ่ćน

ภćพ ไม่มข้ีĂจ�ćกĆดทćงด้ćนคüćมแตกต่ćงขĂงแต่ลąภćþć  

4. ภćพเคลื่ĂนไĀü คืĂภćพกรćฟิกที่มีกćรเคลื่ĂนไĀüเพื่Ăแÿดง

ปรćกฏกćรณ์ต่ćง เพืĂ่ÿร้ćงÿรรค์จนิตนćกćร ท�ćใĀ้ผู้ชมเกดิแรงจงูใจ 

5. üดิโีĂ คืĂ กćรน�ćเÿนĂรปูภćพĀรĂืข้Ăคüćม (ภćพเคลืĂ่นไĀüĀรĂืภćพ

นิง่) ซึง่เม่ืĂน�ćมćรüมกĆบเÿยีงจąมคีüćมÿมบรูณ์มćกกü่ćĂงค์ปรąกĂบชนดิĂืน่ ๆ 

ÿรปุได้ü่ćค�ćü่ć มĆลตมีิเดยี จงึĀมćยถงึ กćรน�ćĂงค์ปรąกĂบขĂงÿืĂ่ดจิิทĆล

ĀลćกĀลćยปรąเภทมćผÿมผÿćนเข้ćด้üยกĆน ซึง่ปรąกĂบด้üย ตĆüĂĆกþร (Text) 

ภćพนิง่ (Still Image) ภćพเคลืĂ่นไĀü (Animation) เÿยีง (Sound) แลąüดิโีĂ 

(Video) เพืĂ่ÿืĂ่คüćมĀมćยกĆบผู้ใช้ใĀ้ได้ผลตรงตćมüĆตถปุรąÿงค์กćรใช้งćน ช่üย

เพิม่ปรąÿทิธภิćพในกćรด�ćเนนิงćนแลąเกดิคüćมคุม้ค่ćในกćรลงทนุĂกีด้üย ซึง่ก็

ขึน้Ăยูก่Ćบüธิกีćรน�ćมćปรąยกุต์ใช้เพืĂ่ใĀ้เกดิปรąโยชน์ÿงูÿดุ 

แนüคิดและทฤþฎีเกี่ยüกับการüิเคราะĀ์พฤติกรรมและการตัดÿินใจ

ซือ้ของผูบ้รโิภค

โดยทฤþฎีที่น�ćมćüิเครćąĀ์พฤติกรรมผู้บริโภคจąเรียกü่ć 6Ws1H ซึ่ง  

ณĆฐพล ใยไพโรจน์ (2561) ได้ใĀ้คüćมĀมćยไü้ดĆงน้ี Who = ใครคĂืกลุม่เป้ćĀมćย

ขĂงคณุ What = ผูบ้ริโภคซ้ืĂĂąไร Where = ผูบ้ริโภคซ้ืĂทีไ่Āน When = ผูบ้รโิภค

ซืĂ้เมืĂ่ไร Why = ท�ćไมผูบ้ริโภคจงึตĆดÿนิใจซืĂ้ Whom = ใครมีÿ่üนร่üมในกćร

ตĆดÿนิใจซืĂ้ แลą How = ผูบ้รโิภคซืĂ้Ăย่ćงไร แลąขĆน้ตĂนกćรตĆดÿนิใจซืĂ้ขĂง 

ผูบ้รโิภค (Consumer Buying Decision Process) ปรąกĂบด้üย 5 ขĆน้ตĂน ดĆงนี้ 

1. กćรรĆบรู้ปัญĀćĀรĂืคüćมต้Ăงกćร 2. กćรÿบืค้นข้Ăมลู 3. กćรพจิćรณćทćงเลĂืก

ก่ĂนกćรตĆดÿนิใจซืĂ้ 4. กćรตĆดÿนิใจซืĂ้ แลą 5. พฤตกิรรมĀลĆงกćรตĆดÿนิใจซืĂ้ 
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กรอบแนüคดิในการüิจัย

ระเบยีบüธิüีจิยั

ประชากร (Population) ปรąชćกรทีใ่ช้ในกćรüจิĆยครĆง้นีไ้ด้แก่ ปรąชćกร

ทีม่ปีรąÿบกćรณ์ในกćรใช้ Mobile banking ในเขตกรงุเทพมĀćนคร ซึง่เป็นเมĂืง

Āลüงแลąมปีรąชćกรมćกทีÿ่ดุในปรąเทýไทย ĂีกทĆง้ยĆงเป็นýนูย์กลćงทćงกćรเงนิ

กćรธนćคćร กćรÿืĂ่ÿćร แลąคüćมเจรญิขĂงปรąเทý 

กลุ่มตัüอย่าง (Sample) กćรเลืĂกกลุ่มตĆüĂย่ćงที่ใช้ในกćรýึกþćครĆ้ง

นี ้ ได้แก่ผูใ้ช้บริกćร Mobile banking ขĂงทกุธนćคćรในปรąเทýไทย แต่ด้üยไม่

ทรćบจ�ćนüนปรąชćกรทีแ่น่นĂน จงึได้ใช้üธิกีćรค�ćนüณโดย ใช้ÿตูรขĂงคĂแครน 
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(Cochran, 1977 Ă้ćงใน ธรีüฒุ ิ เĂกąกุล, 2543) ท่ีรąดĆบคüćมเชืĂ่มĆน่ 95% ที่

คüćมคลćดเคลืĂ่น ± 5% ได้ขนćดกลุ่มตĆüĂย่ćงทีต้่Ăงเก็บข้ĂมลูคืĂĂย่ćงน้Ăย 385 

คน แลąผู้üจิĆยใช้üิธกีćรเลĂืกตĆüĂย่ćงโดยใช้üิธกีćรเลืĂกกลุม่เป้ćĀมćยแบบเฉพćą

เจćąจง (Purposive Sampling) คĂืกลุม่คนทีมี่ปรąÿบกćรณ์ในกćรใช้ Mobile 

banking ที่Ăยู่ในเขตกรุงเทพมĀćนคร ซึ่งใช้แบบÿĂบถćม (Questionnaire) 

ĂĂนไลน์เป็นเครืĂ่งมĂืในกćรรüบรüมข้Ăมลู โดยกćรใช้ Google Form ในกćรÿร้ćง

แบบÿĂบถćม แลąใĀ้กลุ่มตĆüĂย่ćงเป็นผูก้รĂกแบบÿĂบถćมด้üยตนเĂง (Self-Ad-
ministration) ผ่ćนช่Ăงทćงเฟÿบุก๊ (Facebook) แลąไลน์ (Line)

เครื่องมือที่ใช้ในการýึกþา เครื่ĂงมืĂที่ใช้ในกćรüิจĆยเป็นแบบÿĂบถćม

เรืĂ่ง พฤตกิรรมขĂงผูบ้ริโภคในกćรเลĂืกช่ĂงทćงกćรรĆบรูข้้ĂมลูผลติภĆณฑ์ทćงกćร

เงนิ แลąกćรเลĂืกช่ĂงทćงกćรซืĂ้ผลิตภĆณฑ์ทćงกćรเงนิ ในเขตกรงุเทพมĀćนคร 

ปรąกĂบด้üยชุดค�ćถćมชนิดปลćยปิด (Closed-ended Questionnaire) แลą

ค�ćถćมแบบมćตรćÿ่üนปรąเมินค่ć (Rating Scale) 5 รąดĆบ แบบÿĂบถćมมี

กćรĂĂกแบบใĀ้ÿĂดคล้ĂงกĆบüĆตถุปรąÿงค์ ตĆüแปรที่ýึกþć กรĂบแนüคิดกćร

üิจĆยที่ก�ćĀนดไü้ โดยÿร้ćงแบบÿĂบถćมเพื่ĂถćมคüćมคิดเĀ็นในปรąเด็นต่ćง ๆ 

4 ตĂน คืĂ 

ตĂนที ่1 ค�ćถćมคĆดกรĂงแลąข้ĂมลูทĆü่ไปขĂงผูต้ĂบแบบÿĂบถćม 

ตĂนที ่2 แบบÿĂบถćมพฤตกิรรมกćรใช้บรกิćร Mobile banking แลą

พฤตกิรรมกćรเลĂืกช่ĂงทćงกćรตลćดดิจทิĆลในกćรÿบืค้นข้ĂมลูผลติภĆณฑ์ทćงกćร

เงนิขĂงผูต้ĂบแบบÿĂบถćม 

ตĂนที ่3 แบบÿĂบถćมคüćมคดิเĀน็ต่ĂเครืĂ่งมĂืกćรตลćดดจิทิĆลขĂงลกูค้ć

ธนćคćรในกćรเลĂืกช่ĂงทćงกćรรĆบรูข้้ĂมลูผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิ

ตĂนที ่4 แบบÿĂบถćมพฤตกิรรมขĂงลกูค้ćธนćคćรเกีย่üกĆบกćรตĆดÿนิใจ

ซืĂ้ผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิ
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โดยน�ćแบบÿĂบถćมทีป่รĆบปรงุแก้ไขแลąผ่ćนคüćมเĀน็ชĂบขĂงĂćจćรย์

ทีป่รึกþćไปใĀ้ผูท้รงคุณüฒุจิ�ćนüน 3 ท่ćน แลąทดÿĂบคüćมเทีย่งตรงเชงิเนืĂ้Āć 

ท�ćกćรแก้ไขปรĆบปรงุแบบÿĂบถćมตćมค�ćแนąน�ćแลąข้ĂเÿนĂแนąขĂงผูเ้ชีย่üชćญ 

น�ćแบบÿĂบถćมทีไ่ด้ปรĆบปรงุแก้ไขแลąผ่ćนคüćมเĀน็ชĂบจćกĂćจćรย์ทีป่รกึþć

แล้üมćจĆดท�ćใĀ้Ăยูใ่นรปูแบบขĂงแบบÿĂบถćมĂĂนไลน์ โดยÿร้ćงจćก Google 

form ไปใช้ในกćรเกบ็รüบรüมข้Ăมลู ผ่ćนช่Ăงทćงเฟซบุก๊ (Facebook) แลąไลน์ 

(Line) แลąเลĂืกกลุม่เป้ćĀมćยแบบเฉพćąเจćąจง (Purposive Sampling) โดยใช้

ค�ćถćมคĆดกรĂงก่ĂนตĂบแบบÿĂบถćม เพืĂ่ใĀ้ได้ผูต้ĂบแบบÿĂบถćมทีม่คีณุÿมบĆติ

ตรงตćมüĆตถปุรąÿงค์ขĂงงćนüจิĆยมćกทีÿ่ดุ

การตรüจÿอบเครือ่งมอื 

 ผูü้จิĆยได้ทดÿĂบÿĂบคณุภćพแลąคüćมน่ćเชืĂ่ถĂืขĂงเครืĂ่งมĂืด้üยกćร

กćรทดÿĂบคüćมเทีย่งตรง(Validity) มค่ีćคüćมเทีย่งตรงĂยูท่ี่ 0.949 แลą กćร

ทดÿĂบคüćมเชืĂ่มĆน่ (Reliability) โดยผูüิ้จĆยได้น�ćแบบÿĂบถćม 30 ชดุ ไปทดÿĂบ

ก่Ăนน�ćไปใช้จรงิ โดยทีผู่ท้ดÿĂบไม่ได้เป็นกลุม่ตĆüĂย่ćง เพืĂ่เป็นกćรทดÿĂบü่ćกลุม่

ตĆüĂย่ćงมคีüćมเข้ćใจ แบบÿĂบถćมĀรĂืไม่ ทĆง้นีจ้ąเลืĂกค�ćนüณเฉพćąข้Ăค�ćถćม

ทีเ่ป็นแบบลเิคĂร์ท (Likert Scale) เท่ćนĆน้ โดยใช้โปรแกรม Excel ในกćรค�ćนüณ

ด้üยüธิกีćรĀćค่ćÿĆมปรąÿทิธิ ์ครĂนบćคแĂลฟ่ć (Cronbach’s Alpha Coefficient) 

ซึง่ค่ćคüćมเชืĂ่มĆน่ขĂงแบบÿĂบถćม (Reliability) ในรąดĆบคüćมคดิเĀน็ต่ĂเครืĂ่ง

มĂืกćรตลćดดจิทิĆลขĂงลกูค้ćธนćคćรในกćรเลĂืกช่ĂงทćงกćรรĆบรูข้้ĂมลูผลติภĆณฑ์

ทćงกćรเงนิ มีค่ćแĂลฟćแÿดงคüćมเช่ืĂมĆน่ เท่ćกĆบ0.83 แลąค่ćคüćมเชืĂ่มĆน่ขĂง

แบบÿĂบถćม (Reliability) ในรąดĆบคüćมคดิเĀน็ทีเ่ก่ียüกĆบพฤตกิรรมขĂงลกูค้ć

ธนćคćรเกีย่üกĆบกćรตĆดÿนิใจซ้ืĂผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงิน มค่ีćแĂลฟćแÿดงคüćมเช่ืĂ

มĆน่ เท่ćกĆบ 0.80 
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การเก็บรüบรüมข้อมลู 

ผูü้จิĆยได้ด�ćเนนิกćรเก็บข้ĂมลูตćมขĆน้ตĂนต่Ăไปนี ้คĂื ผูü้จิĆยขĂคüćมร่üม

มĂื แลąĂธบิćยรćยลąเĂยีดเกีย่üกĆบเนืĂ้ĀćภćยในแบบÿĂบถćม รüมทĆง้üธิกีćรตĂบ

แก่ผูต้ĂบแบบÿĂบถćม จćกนĆน้ผูü้จิĆยน�ćแบบÿĂบถćมในรปูแบบĂĂนไลน์โพÿต์ตćม

เครĂืข่ćยÿĆงคมĂĂนไลน์ทีไ่ด้ก�ćĀนดไü้ ได้แก่ Facebook โดยใช้รปูแบบกćรโพÿต์ที ่

เป็นÿćธćรณą แลą Private Line Group กลุม่คนüĆยท�ćงćน แลąÿ่งใĀ้แก่ผูต้Ăบ

แบบÿĂบถćม แลąรüบรüมเก็บแบบÿĂบถćม แลąปรąเมินจ�ćนüนแบบÿĂบถćม

ทีไ่ด้กลĆบมć ü่ćมคีüćมÿมบรูณ์แลąมจี�ćนüนครบตćมทีไ่ด้ĂĂกแบบไü้ คĂื Ăย่ćง

น้Ăย 385 ชดุ 

ÿถติทิีใ่ช้ ในกćรýึกþćüจิĆยครĆง้นี ้ผูü้จิĆยได้ใช้กćรüเิครćąĀ์แลąปรąมüลผล

ผ่ćนคĂมพüิเตĂร์ โดยใช้โปรแกรมÿ�ćเร็จรปู SPSS ในกćรüเิครćąĀ์ข้Ăมลู ÿถติทิีใ่ช้ใน

กćรüเิครćąĀ์ข้Ăมลู คĂื ÿถติเิชงิพรรณนć ได้แก่ ร้Ăยลą กćรแจกแจงคüćมถี ่ค่ćเฉลีย่ 

แลąค่ćÿ่üนเบีย่งเบนมćตรฐćน ÿ่üนÿถติทิีใ่ช้ในกćรตรüจÿĂบคณุภćพขĂงเครืĂ่งมĂื 

ได้แก่ กćรĀćค่ćคüćมเชืĂ่มĆน่ขĂงเครืĂ่งมĂื (Reliability) โดยใช้üธิĀีćค่ćÿĆมปรąÿทิธ์

แĂลฟ่ć (Alpha Coefficient Method) ตćมüธิขีĂง (Cronbach) แลąกćรĀćค่ć 

IOC (Item Objective Congruence Index) เลĂืกเฉพćąทีไ่ด้ค่ć IOC มćกกü่ć 

0.67 มćเป็นข้Ăค�ćถćม แลąปรĆบปรงุแก้ไขข้Ăคüćมตćมท่ีผูท้รงคณุüุฒเิÿนĂแนą

ผลการüจิยั

พบü่ć ÿ่üนใĀญ่ผู้ตĂบแบบÿĂบเป็นเพýĀญงิ จ�ćนüนถงึ 275 คน คดิเป็น

เป็นร้Ăยลą 68.8 ล�ćดĆบถĆดมćคĂื เพýชćย จ�ćนüน 106 คน คดิเป็นร้Ăยลą 26.5 

แลąล�ćดĆบÿดุท้ćยคืĂ เพýทćงเลĂืก จ�ćนüน 19 คน คดิเป็นร้Ăยลą 4.8

ด้ćนĂćย ุพบü่ć ÿ่üนใĀญ่ผูต้ĂบแบบÿĂบมีช่üงĂćยุĂยูร่ąĀü่ćง 36-40 ปี 

เป็นจ�ćนüนถงึ 114 คน คดิเป็นร้Ăยลą 28.5 ล�ćดĆบถĆดมćคืĂ ช่üงĂćยĂุยูร่ąĀü่ćง 
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31-35 ปี จ�ćนüน 108 คน คดิเป็นร้Ăยลą 27.0 แลąล�ćดĆบÿดุท้ćย คืĂ Ăćยตุ�ć่กü่ć 

21 ปี จ�ćนüน 1 คน คดิเป็นร้Ăยลą 0.33. 

ด้ćนรąดĆบกćรýกึþć พบü่ć ÿ่üนใĀญ่ผูต้ĂบแบบÿĂบมกีćรýกึþćĂยูใ่น

รąดĆบปรญิญćตร ีĀรĂืเทียบเท่ć จ�ćนüนถงึ 243 คน คดิเป็นร้Ăยลą 60.8 ล�ćดĆบถĆด

มćคĂื รąดĆบปรญิญćโท จ�ćนüน 145 คน คดิเป็นร้Ăยลą 36.3 แลąล�ćดĆบÿดุท้ćย

คĂื ต�ć่กü่ćรąดĆบมĆธยมýึกþćตĂนปลćยจ�ćนüน 1 คน คดิเป็นร้Ăยลą 0.3

ด้ćนĂćชีพ พบü่ć ÿ่üนใĀญ่ผู้ตĂบแบบÿĂบถćมÿ่üนใĀญ่มีĂćชีพเป็น

พนĆกงćนบรþิĆทเĂกชน จ�ćนüนถงึ 269 คน คดิเป็นร้Ăยลą 67.3 ล�ćดĆบถĆดมćคĂื 

เจ้ćขĂงธรุกจิ/ĂćชพีĂÿิรą จ�ćนüน 60 คน คดิเป็นร้Ăยลą 15.0 แลąล�ćดĆบÿดุท้ćย

คĂื นĆกเรยีน/นĆกýกึþć จ�ćนüน 10 คน คดิเป็นเป็นร้Ăยลą 2.5 

แลąด้ćนรćยได้เฉลีย่ต่ĂเดĂืน พบü่ć ÿ่üนใĀญ่ผูต้ĂบแบบÿĂบถćมÿ่üนใĀญ่ 

เป็นผูม้รีćยได้เฉลีย่Ăยูร่ąĀü่ćง 30,001 – 50,000 บćท ต่ĂเดĂืน จ�ćนüนถงึ 135 คน  

คิดเป็นร้Ăยลą 33.8 ล�ćดĆบถĆดมćคืĂ ผู้มีรćยได้เฉลี่ย 90,001 บćทขึ้นไป  

ต่ĂเดĂืน จ�ćนüน 86 คน คดิเป็นร้Ăยลą 21.5 แลąล�ćดĆบÿดุท้ćยคĂื ผูม้รีćยได้ 

ต�ć่กü่ć 10,001 บćท ต่ĂเดĂืน จ�ćนüน 11 คน คดิเป็นร้Ăยลą 2.8

แลąผูต้ĂบแบบÿĂบถćมใช้บริกćร Mobile banking ขĂงธนćคćร พบü่ć 

ผูต้ĂบแบบÿĂบถćมÿ่üนใĀญ่ ใช้บริกćร Mobile banking ธนćคćรไทยพćณชิย์

จ�ćกĆด (มĀćชน) มćกทีÿุ่ด  จ�ćนüน 300 คน ร้Ăยลą 22.78 รĂงลงมćคĂื ธนćคćร

กÿกิรไทย จ�ćกĆด (มĀćชน) จ�ćนüน 282 คน ร้Ăยลą 21.41 แลąล�ćดĆบÿดุท้ćยคĂื 

ธนćคćรไĂซบีซีี ไทย จ�ćกĆด (มĀćชน) ธนćคćรĂćคćรÿงเครćąĀ์ แลąธนćคćรซิตี้

แบงค์ ธนćคćรลą 1 คน ร้Ăยลą 0.08  โดยผูต้ĂบแบบÿĂบถćม มกีćรÿบืค้นข้Ăมลู

ผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิ พบü่ć ผูต้ĂบแบบÿĂบถćมÿ่üนใĀญ่ ÿบืค้นข้ĂมลูผลติภĆณฑ์

เงินฝćก (ĂĂมทรĆพย์ ฝćกปรąจ�ć) มćกทีÿ่ดุ จ�ćนüน 336 คน ร้Ăยลą 42.6 รĂงลงมć

คĂื ผลติภĆณฑ์กĂงทนุ (กĂงทนุรüม ตรćÿćรĀนี/้Āุ้นกู/้พĆนธบĆตร) จ�ćนüน 250 คน 
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ร้Ăยลą 31.7 แลąล�ćดĆบÿุดท้ćยคĂื ข้ĂมลูผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิĂืน่ ๆ  จ�ćนüน 9 คน 

ร้Ăยลą 1.1  แลąยĆงพบü่ćผูต้ĂบแบบÿĂบถćมÿ่üนใĀญ่ เลĂืกช่Ăงทćงÿบืค้นข้Ăมลู

ผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิบนช่Ăงทćง Website ขĂงธนćคćรมćกทีÿ่ดุจ�ćนüน 285 คน 

ร้Ăยลą 71.25 รĂงลงมćคĂื ช่Ăงทćง Line Official Account ขĂงธนćคćรจ�ćนüน 

145 คน ร้Ăยลą 36.25 แลąล�ćดĆบÿดุท้ćยคĂื ช่Ăงทćง Facebook ขĂงธนćคćร 

จ�ćนüน 142 คน ร้Ăยลą 35.5    

ด้านคüามคดิเĀ็นต่อเครือ่งมอืการตลาดดจิทิลัของลูกค้าธนาคารในการ

เลอืกช่องทางการรบัรูข้้อมูลผลติภัณฑ์ทาง โดยแบ่งĂĂกเป็น 3 ด้ćน ดĆงนี้

1. ผ่ćนช่Ăงทćงเฟซบุก๊ (Facebook) ขĂงธนćคćร

โดยด้ćนช่ĂงทćงกćรÿืĂ่ÿćร ผูต้ĂบแบบÿĂบถćมÿ่üนใĀญ่มคีüćมคิดเĀน็

ü่ćเลืĂกช่ĂงทćงกćรรĆบรูข้้ĂมลูผลิตภĆณฑ์ทćงกćรเงนิ ผ่ćนช่Ăงทćงเฟซบุก๊ (Face-
book) เพรćąเป็นช่Ăงทćงทีใ่ช้รąยąเüลćกćรĀćข้Ăมลูได้รüดเรü็ เป็นช่Ăงทćงที่

เข้ćถงึข้ĂมลูผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิได้ÿąดüก แลąเป็นช่Ăงทćงทีม่กีćรใช้ÿืĂ่โฆþณć

ปรąชćÿĆมพĆนธ์ในกćรแจ้งข้ĂมลูใĀ้กĆบลกูค้ćได้ตลĂดเüลć

ด้ćนรปูแบบเนืĂ้ĀćกćรตลćดดิจทิĆล (Content Marketing) เพรćąมกีćรน�ć

เÿนĂเนืĂ้Āćในรปูแบบภćพ ĀรĂืภćพพร้Ăมข้Ăคüćมบรรยćย ท่ีชĆดเจน ÿüยงćม 

ÿร้ćงÿรรค์ มกีćรน�ćเÿนĂเนืĂ้Āćในรปูแบบ Infographic แลąมกีćรน�ćเÿนĂเนืĂ้Āć

ในรปูแบบüดิโีĂเพืĂ่คüćมน่ćÿนใจ

แลąด้ćนกćรปรąชćÿĆมพĆนธ์ĂĂนไลน์ (Online PR Marketing) เพรćą

กćรได้เĀน็กćรปรąชćÿĆมพĆนธ์ĂĂนไลน์ซ�ć้ ๆ ÿ่งผลต่ĂกćรตĆดÿนิใจซืĂ้ผลติภĆณฑ์

ทćงกćรเงนิ

2. ผ่ćนช่Ăงทćงไลน์ (Line Official Account) ขĂงธนćคćร

โดยด้ćนช่ĂงทćงกćรÿืĂ่ÿćร ผูต้ĂบแบบÿĂบถćมÿ่üนใĀญ่มคีüćมคดิเĀน็ü่ć

เลืĂกช่ĂงทćงกćรรĆบรูข้้ĂมลูผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิ ผ่ćนช่Ăงทćงไลน์ (Line Official 
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Account) เพรćąเป็นช่Ăงทćงทีใ่ช้รąยąเüลćกćรĀćข้Ăมลูได้รüดเรü็ เป็นช่Ăงทćงที่

เข้ćถงึข้ĂมลูผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิได้ÿąดüก แลąเป็นช่Ăงทćงทีม่กีćรใช้ÿืĂ่โฆþณć

ปรąชćÿĆมพĆนธ์ในกćรแจ้งข้ĂมลูใĀ้กĆบลกูค้ćได้ตลĂดเüลć

ด้ćนรปูแบบเนืĂ้ĀćกćรตลćดดิจทิĆล (Content Marketing) เพรćąมกีćรน�ć

เÿนĂเนืĂ้Āćในรปูแบบภćพ ĀรĂืภćพพร้Ăมข้Ăคüćมบรรยćย ท่ีชĆดเจน ÿüยงćม 

ÿร้ćงÿรรค์ มกีćรน�ćเÿนĂเนืĂ้Āćในรปูแบบ Infographic แลąมกีćรน�ćเÿนĂเนืĂ้Āć

ÿ่งเÿรมิกćรตลćดทีน่่ćÿนใจแลąครบถ้üน

แลąด้ćนกćรปรąชćÿĆมพĆนธ์ĂĂนไลน์ (Online PR Marketing) เพรćą

กćรได้เĀน็กćรปรąชćÿĆมพĆนธ์ĂĂนไลน์ซ�ć้ ๆ ÿ่งผลต่ĂกćรตĆดÿนิใจซืĂ้ผลติภĆณฑ์

ทćงกćรเงนิ

3. ผ่ćนช่Ăงทćงเüบ็ไซต์ (Website Marketing) ขĂงธนćคćร

โดยด้ćนช่ĂงทćงกćรÿืĂ่ÿćร ผูต้ĂบแบบÿĂบถćมÿ่üนใĀญ่มคีüćมคดิเĀน็ü่ć

เลĂืกช่ĂงทćงกćรรĆบรูข้้ĂมลูผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิ ผ่ćนช่Ăงทćงเüบ็ไซต์ (Website 

Marketing) ขĂงธนćคćร เพรćąเป็นช่Ăงทćงทีใ่ช้รąยąเüลćกćรĀćข้Ăมลูได้รüดเร็ü 

เป็นช่Ăงทćงทีเ่ข้ćถงึข้ĂมลูผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิได้ÿąดüก แลąเป็นช่Ăงทćงทีไ่ด้

ข้Ăมลูน่ćเชืĂ่ถĂื

ด้ćนรปูแบบเนืĂ้ĀćกćรตลćดดิจทิĆล (Content Marketing) เพรćąมกีćรน�ć

เÿนĂเนืĂ้Āćในรปูแบบภćพ ĀรĂืภćพพร้Ăมข้Ăคüćมบรรยćย ท่ีชĆดเจน ÿüยงćม 

ÿร้ćงÿรรค์ มกีćรน�ćเÿนĂเน้ืĂĀćÿ่งเÿรมิกćรตลćดทีน่่ćÿนใจแลąครบถ้üน แลąมี

กćรน�ćเÿนĂเนืĂ้Āćในรปูแบบ Infographic

แลąด้ćนกćรปรąชćÿĆมพĆนธ์ĂĂนไลน์ (Online PR Marketing) เพรćą

กćรได้เĀน็กćรปรąชćÿĆมพĆนธ์ĂĂนไลน์ซ�ć้ ๆ ÿ่งผลต่ĂกćรตĆดÿนิใจซืĂ้ผลติภĆณฑ์

ทćงกćรเงนิ
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ตćรćงที ่ 1 : จ�ćนüนร้ĂยลąขĂงผูต้ĂบแบบÿĂบถćม แลąรąดĆบคüćมคดิเĀน็ต่Ăช่Ăง
ทćงกćรรĆบรู้ข้ĂมูลผลิตภĆณฑ์ทćงกćรเงิน จ�ćแนกตćมกćรเลืĂกช่Ăงทćงÿืบค้นข้Ăมูล
ผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิบนช่ĂงทćงดจิิทĆล 

ด้านพฤติกรรมของลูกค้าธนาคารเกี่ยüกับการตัดÿินใจซื้อผลิตภัณฑ์

ทางการเงนิผ่านÿาขาของธนาคาร

จćกกćรýกึþćพบü่ćผูต้ĂบแบบÿĂบถćม ตĆดÿนิใจซ้ืĂผลติภĆณฑ์เงนิฝćก 

(ĂĂมทรĆพย์ ฝćกปรąจ�ć) ผ่ćนÿćขćขĂงธนćคćรมćกทีÿ่ดุ แลąใĀ้คüćมÿ�ćคĆญกĆบ
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กćรÿĂบถćมข้ĂมลูผลติภĆณฑ์ ถćมตĂบแลąแก้ปัญĀćทีÿ่ćขćได้เลยทĆนท ี ในขณą

ที ่ ผลติภĆณฑ์กĂงทนุ (กĂงทนุรüม ตรćÿćรĀนี/้Āุน้กู/้พĆนธบĆตร) แลąผลติภĆณฑ์

ปรąกĆนชüีติ/ปรąกĆนภĆย ใĀ้คüćมÿ�ćคĆญกĆบกćรมีพนĆกงćนÿćขć ช่üยĂ�ćนüยคüćม

ÿąดüกในกćรท�ćรćยกćรต่ćง ๆ ใĀ้

ด้านพฤติกรรมของลูกค้าธนาคารเกี่ยüกับการตัดÿินใจซื้อผลิตภัณฑ์

ทางการเงนิผ่าน Mobile banking

จćกกćรýกึþćพบü่ćผูต้ĂบแบบÿĂบถćม ตĆดÿนิใจซืĂ้ผลติภĆณฑ์กĂงทนุ 

(กĂงทนุรüม ตรćÿćรĀนี/้Āุ้นกู/้พĆนธบĆตร) ผ่ćน Mobile banking มćกทีÿ่ดุ แลą

ใĀ้คüćมÿ�ćคĆญกĆบกćรมคีüćมÿąดüก ในกćรใช้บริกćร Mobile banking ได้ทุกที่ 

ทกุเüลć แลąปรąĀยĆดเüลćกćรเดนิทćงĀรืĂรĂรĆบบริกćรมćกท่ีÿดุ ÿ่üนผลติภĆณฑ์

ปรąกĆนชüีติ/ปรąกĆนภĆย แลąผลติภĆณฑ์เงนิฝćก (ĂĂมทรĆพย์ ฝćกปรąจ�ć) กใ็Ā้คüćม

ÿ�ćคĆญในเĀตผุลเดยีüกĆน 

ÿรปุและอภปิรายผล

กćรýึกþćพฤติกรรมขĂงผู้บริโภคในกćรเลืĂกช่ĂงทćงกćรรĆบรู้ข้Ăมูล

ผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิ แลąกćรเลืĂกช่ĂงทćงกćรซืĂ้ผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงิน ในเขต

กรงุเทพมĀćนคร” Ăภปิรćยผลได้ดĆงต่Ăไปนี้

ผลกćรüิเครćąĀ์พฤติกรรมกćรเลืĂกช่ĂงทćงกćรรĆบรู้ข้ĂมูลผลิตภĆณฑ์

ทćงกćรเงนิ พบü่ć ผูต้ĂบแบบÿĂบถćมเคยเลĂืกช่Ăงทćงÿบืค้นข้ĂมลูผลติภĆณฑ์

ทćงกćรเงนิบนช่Ăงทćง Website ขĂงธนćคćรมćกทีÿ่ดุ รĂงลงมćคĂืช่Ăงทćง Line 

Official Account ขĂงธนćคćร แลą Facebook ขĂงธนćคćร ตćมล�ćดĆบ โดยใน

ด้ćนช่ĂงทćงกćรÿืĂ่ÿćร ทกุช่ĂงทćงเลĂืกเĀตผุลท่ีใĀ้คüćมÿ�ćคĆญมćกทีÿ่ดุ ĂĆนดĆบ

แรก คĂื เป็นช่Ăงทćงใช้รąยąเüลćกćรĀćข้Ăมลูได้รüดเรü็ รĂงลงมć เป็นช่Ăงทćง

ทีเ่ข้ćถงึข้ĂมูลผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงินได้ÿąดüก ซ่ึงÿĂดคล้ĂงกĆบแนüคิดขĂง นฐมน 
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ก้Ăงธนćนนท์ แลą คมจĆกร ก�ćธรพÿนิ ี(2560, น. 46) ได้พูดถงึ กćรตลćดบนÿืĂ่

ÿĆงคมĂĂนไลน์ (Social Media Marketing) คĂื ช่Ăงทćงท�ćตลćดบนโลกĂĂนไลน์

ผ่ćนทćง Social Media ทีผู่ค้นÿćมćรถเข้ćถงึÿนิค้ćได้โดยง่ćย ÿąดüกแลąรüดเรü็ 

ดĆงนĆน้จงึท�ćใĀ้กćรÿบืค้นข้ĂมลูผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิบนเครืĂ่งมĂืกćรตลćดดจิทิĆล

ได้รĆบคüćมนยิมเป็นĂย่ćงมćก ÿ่üนĂĆนดĆบที ่3 พบช่Ăงทćง Line Official Account 

ขĂงธนćคćร แลą Facebook ขĂงธนćคćร ใĀ้คüćมÿ�ćคĆญ ü่ćเป็นช่Ăงทćงทีมี่ใช้

ÿืĂ่โฆþณćปรąชćÿĆมพĆนธ์ในกćรแจ้งข้ĂมลูใĀ้กĆบลกูค้ćได้ตลĂดเüลć เĀมĂืนกĆน 

นĂกจćกนีผ้ลกćรüจิĆยยĆงพบü่ćÿิง่ทีแ่ตกต่ćงในกćรใĀ้คüćมÿ�ćคĆญ ขĂงĂĆนดĆบที ่ 3 

ขĂงกćรเลĂืกช่Ăงทćงÿบืค้นข้ĂมลูผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิบนช่Ăงทćง Website ü่ć

เป็นช่Ăงทćงทีไ่ด้ข้Ăมลูน่ćเชืĂ่ถĂื ซึง่ÿĂดคล้ĂงกĆบแนüคดิขĂง ณĆฐพล ใยไพโรจน์ 

(2561, น. 170) เüบ็ไซต์เป็นเครืĂ่งมĂืบนโลกĂĂนไลน์ทีช่่üยใĀ้เกดิคüćมน่ćเชืĂ่

ถĂืทĆง้ในแง่ขĂงตĆüÿนิค้ć กćรเป็นช่ĂงทćงจĆดจ�ćĀน่ćย แลąกćรใช้บรกิćรĀลĆงกćร

ขćยĂย่ćงรüดเรü็ทĆนใจ แลąใĀ้คüćมรูÿ้กึปลĂดภĆยทีจ่ąใช้บริกćรผ่ćนเüบ็ไซต์ĀลĆก

ขĂงแบรนด์  

ผลกćรüจิĆยในด้ćนรปูแบบเนืĂ้ĀćกćรตลćดดจิิทĆล (Content Marketing) 

ในทกุช่Ăงทćงÿบืค้นข้ĂมลูผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิ ผูต้ĂบแบบÿĂบถćมใĀ้เĀตผุล

ทีÿ่�ćคĆญมćกทีÿ่ดุเĀมืĂนกĆนทกุช่Ăงทćง คĂื มกีćรน�ćเÿนĂเนืĂ้Āćในรปูแบบภćพ 

ĀรĂืภćพพร้Ăมข้Ăคüćมบรรยćย ทีช่Ćดเจน ÿüยงćม ÿร้ćงÿรรค์ มćกทีÿุ่ด รĂงลงมć  

มกีćรน�ćเÿนĂเนืĂ้Āćในรปูแบบ Infographic ซึง่ÿĂดคล้ĂงกĆบแนüคดิขĂง โรÿรนิทร์  

พุม่ฤทธิ ์ (2560) ได้กล่ćüü่ć รปูภćพ คĂื กćรใช้รปูภćพต่ćง ๆ ทีÿ่Ăดคล้ĂงกĆน 

แลąÿćมćรถน�ćมćĂธบิćยรćยลąเĂยีดขĂงข้Ăมลูต่ćง ๆ ได้โดยง่ćยกü่ćเป็นค�ćพดู  

ซึง่ท�ćใĀ้ผูบ้รโิภคเข้ćใจเนืĂ้Āćทีซ่Ćบซ้Ăนแลąเข้ćใจยćกได้Ăย่ćงง่ćยข้ึน ผลกćรüจิĆย

ยĆงพบü่ćÿิง่ทีแ่ตกต่ćงเĀตผุลในกćรใĀ้คüćมÿ�ćคĆญ ü่ćช่Ăงทćง Facebook คĂืมี

กćรน�ćเÿนĂเนืĂ้ĀćในรปูแบบüดิโีĂเพืĂ่คüćมน่ćÿนใจ ซ่ึงตรงกĆบข้ĂมูลÿถติขิĂงกćร
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เนืĂ้ĀćกćรตลćดดจิทิĆล (Content Marketing)  ปี 2020 ü่ć 45% ขĂงลกูค้ć พบ

เจĂแบรนด์บนโซเชยีลมเีดยี ผ่ćนโฆþณćรูปแบบüดิโีĂ (กนกüรรณ กĆนเกต,ุ 2563)

ในÿ่üนขĂงผลกćรüิจĆยด้ćนกćรปรąชćÿĆมพĆนธ์ĂĂนไลน์ (Online PR 

Marketing) ในทกุช่Ăงทćงÿบืค้นข้ĂมลูผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิ ผู้ตĂบแบบÿĂบถćม

เĀน็ด้üยมćกทีÿ่ดุ ü่ćกćรได้เĀน็กćรปรąชćÿĆมพĆนธ์ĂĂนไลน์ซ�ć้ ๆ ÿ่งผลต่Ăกćร

ตĆดÿนิใจซืĂ้ผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิ ซึง่ÿĂดคล้ĂงกĆบกćรตลćดโดยใช้จติüิทยć Mare 

Exposure Effect นĆกจติüทิยć Robert Zajone น�ćมćใช้ในกćรท�ćปรąชćÿĆมพĆนธ์

ใĀ้คนจดจ�ćแบรนด์ ในกćรใĀ้คนเĀน็กćรปรąชćÿĆมพĆนธ์ซ�ć้ จดจ�ć คุ้นเคย แลąĂćจ

จąชĂบจนน�ćไปÿู่กćรตĆดÿินใจซืĂ้ (Pigabyte, 2564)

 แลąจćกผลกćรýึกþćยĆงพบü่ć ลูกค้ćขĂงธนćคćรมีกćรค้นĀćข้Ăมูล

ผลติภĆณฑ์เงนิฝćก (ĂĂมทรĆพย์ ฝćกปรąจ�ć) มćกทีÿ่ดุ แลąมกีćรตĆดÿนิใจในกćรซืĂ้

ĀรĂืใช้บรกิćรผ่ćนÿćขćขĂงธนćคćรมćกทีÿ่ดุ ÿ่üนผลติภĆณฑ์กĂงทนุ (กĂงทุนรüม 

ตรćÿćรĀนี/้Āุน้กู/้พĆนธบĆตร) ซึง่เป็นผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิทีล่กูค้ćขĂงธนćคćรมกีćร

ค้นĀćข้ĂมลูรĂงลงมćจćกผลติภĆณฑ์เงินฝćก (ĂĂมทรĆพย์ ฝćกปรąจ�ć) กลĆบมีกćร

ตĆดÿนิใจในกćรซ้ืĂĀรĂืใช้บรกิćรผ่ćน Mobile banking มćกทีÿ่ดุ แลąผลิตภĆณฑ์

ปรąกĆนชüีติ/ปรąกĆนภĆย คĂืผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิในล�ćดĆบÿดุท้ćยทĆง้เรืĂ่งกćรค้นĀć

ข้Ăมลู กćรตĆดÿนิใจในกćรซืĂ้ĀรĂืใช้บรกิćรผ่ćนทĆง้ÿćขćขĂงธนćคćร แลą Mobile 

banking ซึง่ก็ÿĂดคล้ĂงกĆบผลงćนüิจĆยขĂง ĂĆญชฎć ÿćยÿนĆน่ ณ Ăยธุยć (2558) 

ทีý่กึþćüิจĆยเรืĂ่ง “กćรýกึþćคüćมพงึพĂใจ ขĂงผูใ้ช้บรกิćรธนćคćรĂĂนไลน์ขĂง

ปรąชćกรในเขตกรงุเทพมĀćนครแลąปรมิณฑล” ซึง่พบü่ć ปัจจĆยด้ćนทĆýนคต ิไม่

ü่ćจąเป็นด้ćนคüćมรูค้üćมเข้ćใจเกีย่üกĆบบรกิćรขĂงธนćคćร ด้ćนคüćมเชืĂ่ถĂืแลą

คüćมไü้üćงใจในบรกิćรขĂงธนćคćร รüมทĆง้ปัจจĆยด้ćนพฤตกิรรมกćรใช้ĂนิเทĂร์เนต็ 

ด้ćนปรąÿบกćรณ์กćรใช้บรกิćร ด้ćนปรąเภทกćรบรกิćรทีใ่ช้ผ่ćนธนćคćรĂĂนไลน์ 

ล้üนแล้üแต่ÿ่งผลต่ĂคüćมพงึพĂใจในกćรใช้บรกิćรธนćคćรĂĂนไลน์



274 üćรÿćรนิเทýýćÿตร์ธุรกิจบĆณฑิตย์ ปีที่ 16 ฉบĆบที่ 1 มกรćคม - มิถุนćยน ปรąจ�ćปี 2565 

Dhurakij Pundit Communication Arts Journal Vol. 16 (1), January-June 2022

ซึ่งผลกćรüิเครćąĀ์พฤติกรรมกćรเลืĂกช่ĂงทćงกćรตĆดÿินใจซื้Ă

ผลิตภĆณฑ์ทćงกćรเงิน พบü่ć กćรตĆดÿินใจซื้ĂผลิตภĆณฑ์ทćงกćรเงินผ่ćนÿćขć

ขĂงธนćคćร ผู้ตĂบแบบÿĂบถćมเคยซื้ĂผลิตภĆณฑ์เงินฝćก (ĂĂมทรĆพย์ ฝćก

ปรąจ�ć) มćกที่ÿุด รĂงลงมćคืĂ ผลิตภĆณฑ์กĂงทุน (กĂงทุนรüม ตรćÿćรĀนี้/

Āุ้นกู้/พĆนธบĆตร) แลą ผลิตภĆณฑ์ปรąกĆนชีüิต/ปรąกĆนภĆย ตćมล�ćดĆบ ซึ่งเĀตุผลที่

ใĀร้ąดĆบคüćมÿ�ćคĆญมćกที่ÿดุขĂงกćรตĆดÿนิใจซืĂ้ทุกผลิตภĆณฑ์ทćงกćรเงินผ่ćน

ÿćขćขĂงธนćคćร คĂื ÿćมćรถÿĂบถćมข้ĂมลูผลติภĆณฑ์ ถćมตĂบแลąแก้ปัญĀć

ที่ÿćขćได้เลยทĆนที พนĆกงćนÿćขćช่üยĂ�ćนüยคüćมÿąดüกในกćรท�ćรćยกćร

ต่ćง ๆ ใĀ้ แลąพนĆกงćนÿćขćมีคüćมเชี่ยüชćญด้ćนผลิตภĆณฑ์ ÿćมćรถใĀ้ข้Ăมูล

Ăธิบćยได้เป็นĂย่ćงดี 

จąเĀน็ได้ü่ćถงึแม้ปัจจบุĆนเทคโนโลยจีąเข้ćมć Disrupt พร้ĂมกĆบเปลีย่น 

Landscape ธุรกิจธนćคćรในปรąเทýไทย แลąเป็นแรงกรąตุ้นใĀ้เกิดกćร

เปลีย่นแปลงทćงด้ćนพฤตกิรรมกćรท�ćธรุกรรมกćรเงนิขĂงคนไทยยคุใĀม่ แลą

กćรเปลีย่นแปลงพฤตกิรรมขĂงผูบ้รโิภคโดยเฉพćąกĆบตĆüโทรýĆพท์มĂืถĂื ทีท่�ćใĀ้

ลกูค้ćขĂงธนćคćรÿćมćรถเข้ćถงึกćรท�ćธรุกรรมกćรเงนิได้แบบไม่มข้ีĂจ�ćกĆด แต่

Ăย่ćงไรกต็ćมในกćรýกึþćüจิĆยครĆง้นี ้ ลกูค้ćขĂงธนćคćรยĆงคงเลĂืกใช้บรกิćรผ่ćน

ÿćขćขĂงธนćคćร ĀรĂื Traditional Bank ดĆงนĆน้ÿćขćขĂงธนćคćรจงึคงมคีüćม

ÿ�ćคĆญในด้ćนกćรÿร้ćง Engagement เพรćąกćรบรกิćรทีด่ผ่ีćนพนĆกงćนทีม่คีüćม

เชีย่üชćญ ยĆงคงมีบทบćทÿ�ćคĆญ ซึง่ธนćคćรกย็Ćงคงต้ĂงใĀ้คüćมÿ�ćคĆญกĆบกćรพĆฒนć

เรืĂ่งรąบบ แลąเทคโนโลยใีĀม่ ๆ  คüบคู่ไปกĆบเร่ืĂงขĂงกćรพĆฒนćคนเพืĂ่ใĀ้บรกิćร 

ซึง่ÿĂดคล้ĂงกĆบข้ĂมูลüจิĆยจćกÿถćบĆนท่ีปรกึþćรąดĆบโลกĂย่ćง McKinsey ในเรืĂ่ง

ขĂงพฤตกิรรมกćรใช้บรกิćรÿćขćในปรąเทýพĆฒนćแล้üĂย่ćงÿĀรĆฐĂเมรกิć เยĂรมนี 

แลąĂĆงกฤþ พบü่ć เกินกü่ć 50% ขĂงลูกค้ćยĆงคงมคีüćมต้Ăงกćรใช้บรกิćรท่ีÿćขć 

ขĂงธนćคćร โดยเฉพćąกćรบรกิćรüćงแผนทćงกćรเงนิทีผ่ลติภĆณฑ์มีคüćมซĆบซ้Ăน  
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เพรćąนĆบü่ćเป็นช่Ăงทćงที่มีคüćมน่ćเชื่ĂถืĂที่ÿุด ĀรืĂที่เรียกü่ćเป็น Branch 

Lover ตĆüเลขข้ĂมลูüจิĆยรąบ ุ ÿĀรĆฐĂเมรกิćมลีกูค้ćทีเ่ป็น Branch Lover 54%  

ĂĆงกฤþ 50% แลąมคีüćมนยิมÿงูมćกทีเ่ยĂรมน ี62% แลąข้ĂมูลนีĂ้ćจยนืยĆนได้ 

ในรąดĆบĀนึง่ü่ć แม้ปรąเทýทีม่คีüćมก้ćüล�ć้ทćงเทคโนโลยกีü่ćปรąเทýไทย แต่

คüćมต้Ăงกćรกćรใช้บรกิćรÿćขćขĂงธนćคćรกย็ĆงคงมĂียู ่ (McKinsey Ă้ćงถงึใน 

ĂรĆณย์ ĀนĂงพล, 2562)  

ในขณąทีก่ćรตĆดÿนิใจซืĂ้ผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิ ผ่ćน Mobile banking 

ผู้ตĂบแบบÿĂบถćมเคยซื้ĂผลิตภĆณฑ์กĂงทุน (กĂงทุนรüม ตรćÿćรĀนี้/Āุ้นกู้/

พĆนธบĆตร) มćกทีÿ่ดุ รĂงลงมćคĂื เงนิฝćก (ĂĂมทรĆพย์ ฝćกปรąจ�ć) แลą ผลติภĆณฑ์

ปรąกĆนชีüิต/ปรąกĆนภĆย ตćมล�ćดĆบ ซ่ึงเĀตุผลที่ใĀ้รąดĆบคüćมÿ�ćคĆญมćกที่ÿุด

ขĂงกćรตĆดÿนิใจซืĂ้ทกุผลิตภĆณฑ์ทćงกćรเงนิผ่ćน Mobile banking คĂื มคีüćม

ÿąดüก ในกćรใช้บรกิćร Mobile banking ได้ทกุที ่ทกุเüลć แลąปรąĀยĆดเüลć

กćรเดนิทćงĀรĂืรĂรĆบบรกิćร ÿćมćรถท�ćรćยกćรได้ด้üยตนเĂง แลąขĆน้ตĂนกćร

ท�ćรćยกćรไม่ซĆบซ้Ăน  

 ปัจจุบĆนกćรท�ćธุรกรรมทćงกćรเงินทุกĂย่ćงถูกรüบรüมĂยู่ใน Mobile 

banking ĀรĂืธนćคćรบนมĂืถĂื เทคโนโลยทีีĂ่ยูใ่นชüีติปรąจ�ćüĆนขĂงใครĀลćย ๆ  คน  

ทีช่่üยใĀ้ลกูค้ćขĂงธนćคćรÿćมćรถท�ćธรุกรรมทćงกćรเงินโดยทีต่Ćüลกูค้ćไม่ต้Ăง 

ไปถึงธนćคćร เพื่ĂตĂบÿนĂงต่Ăไลฟ์ÿไตล์ที่เปลี่ยนไปขĂงลูกค้ć จćกเดิมกćร 

ใช้บรกิćรผ่ćนÿćขćขĂงธนćคćร ĀรĂื Traditional Bank ท�ćใĀ้ลกูค้ćต้Ăงเÿียเüลć

ทĆง้กćรเดนิทćงแลąกćรรĂคüิ รüมถงึเüลćในกćรใช้บรกิćรทีม่เีüลćĂย่ćงจ�ćกĆด ซึง่

กćรปรĆบลดÿćขćขĂงธนćคćรกเ็พืĂ่ช่üยลดต้นทนุในกćรบรĀิćรจĆดกćร เพรćąÿćขć

ขĂงธนćคćรมทีรĆพยćกรบคุคลทีเ่ป็นต้นทนุÿ�ćคĆญ ขณąที ่Mobile banking นĆน้มี

ต้นทนุกćรบรĀิćรจĆดกćรทีต่�ć่กü่ć 
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ข้อเÿนอแนะÿ�าĀรบัการน�าผลไปใช้  

จćกผลกćรýกึþćüจิĆยพบü่ć 

(1) พฤตกิรรมกćรเลĂืกช่ĂงทćงกćรรĆบรูข้้ĂมลูผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิขĂง

ผูบ้รโิภคนĆน้ช่Ăงทćง Website ขĂงธนćคćร เป็นช่Ăงทćงผูบ้รโิภครĆบรูข้้Ăมลูมćก

ทีÿ่ดุ ด้üยเป็นช่Ăงทćง Āćข้Ăมูลได้รüดเรü็ เข้ćถงึง่ćย แลąยĆงมีคüćมน่ćเช่ืĂถĂืต่Ă

ธรุกจิธนćคćร  ดĆงนĆน้ ธนćคćรจงึคüรüćงกลยทุธ์กćรปรąชćÿĆมพĆนธ์ผลติภĆณฑ์

ทćงกćรเงนิใĀ้เĀมćąÿมกĆบธรุกิจ โดยบูรณćกćรเครืĂ่งมĂืกćรตลćดดิจทิĆลมćใช้ใĀ้

เกดิปรąโยชน์ÿงูÿดุ

(2) กćรท�ćใĀ้ Website ขĂงธนćคćรเป็นýนูย์กลćงขĂงกćรÿืĂ่ÿćรขĂง

ธนćคćร โดยกćรüćงรูปแบบเนื้ĂĀćกćรตลćดดิจิทĆล (Content Marketing) 

นĂกจćกกćรที่ใĀ้ข้Ăมูลเกี่ยüกĆบผลิตภĆณฑ์แลąข้Ăมูลข่ćüÿćรขĂงธนćคćรแล้ü 

คüรใĀ้เนื้ĂĀćเป็นกćรใĀ้คüćมรู้ในด้ćนผลิตภĆณฑ์ทćงเงิน üิธีกćรช่üยแก้ปัญĀć  

üธิกีćรลงทนุ เน้นรปูแบบกćรใช้รปูภćพพร้Ăมข้Ăคüćมบรรยćย กćรท�ćĂนิโฟกรćฟิก

ในกćรĂธบิćย กćรใช้กćร์ตนูเป็นผูเ้ล่ćเรืĂ่ง เพืĂ่ใĀ้เรืĂ่งผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิเป็น

เรืĂ่งทีเ่ข้ćใจง่ćยมćกขึน้แลąน่ćÿนใจ มีคüćมÿม�ć่เÿมĂในกćรลง Content เพืĂ่ใĀ้

คนได้ตดิตćม เป็น Content ท่ีดมีĂบคณุค่ćแลąมปีรąโยชน์ต่Ăผูบ้รโิภค ĂกีทĆง้จą

ช่üยในเรืĂ่งขĂงกćรท�ć SEO / SEM ใĀ้คนมโีĂกćÿท่ีจąเข้ćมćยĆง Website ขĂง

ธนćคćรมćกขึน้      

(3) ในÿ่üนขĂงทćง Line Official Account ขĂงธนćคćร แลą Facebook 

ขĂงธนćคćร กćรท�ćกćรÿืĂ่ÿćรบน Social Media ผูบ้รโิภคÿćมćรถเข้ćถงึได้โดย

ง่ćย ÿąดüกแลąรüดเรü็ ช่Ăงทćงท่ีมใีช้ÿืĂ่โฆþณćปรąชćÿĆมพĆนธ์ในกćรแจ้งข้Ăมลู

ใĀ้กĆบลกูค้ćได้ตลĂดเüลć 

(4) กćรท�ć Content Marketing เพื่ĂดึงดูดคüćมÿนใจในผลิตภĆณฑ์ 

เนืĂ้Āćกćรน�ćเÿนĂต้Ăงเน้นÿิง่ทีล่กูค้ćÿนใจก�ćลĆงĂยูใ่นกรąแÿ ĀรĂืเน้นคณุค่ćที่
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จąได้รĆบ เน้นรปูแบบกćรใช้รปูภćพ แลąüีดโีĂ ในกćรเล่ćเร่ืĂง กćรได้เĀน็ภćพแลą

เÿยีงปรąกĂบดงึดดูต่Ăคüćมÿนใจมćกยิง่ขึน้ ทĆง้นีเ้มืĂ่มกีćรท�ćÿืĂ่ÿćรบน Social 

Media คüรท�ć link Landing page เพืĂ่มćยĆง Website ขĂงธนćคćรเพืĂ่ใĀ้ข้Ăมลู

ผลติภĆณฑ์กĆบลกูค้ćต่Ăได้

ภćพที ่1 : รูปแบบกลยทุธ์กćรตลćดดจิทิĆลÿ�ćĀรĆบกćรเชืĂ่มโยงช่ĂงทćงกćรรĆบรู้
ข้ĂมลูผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงินแลąกćรเลĂืกช่Ăงทćงกćรซ้ืĂผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงิน

พฤติกรรมกćรค้นĀćข้Ăมูลบนช่ĂงทćงĂĂนไลน์ แต่มีกćรเลĂืก กćรตĆดÿนิ

ใจซืĂ้ผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงินผ่ćนÿćขćขĂงธนćคćร  นĆน้แÿดงü่ćพนĆกงćน ÿćขćยĆง

มÿ่ีüนÿ�ćคĆญในกćรใĀ้ข้Ăมลู ท�ćรćยกćร ผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิ จึงเป็นÿ่üนท่ีท�ćใĀ้

เลĂืกตĆดÿนิใจซ้ืĂทีÿ่ćขć ซึง่เรćÿćมćรถเชืĂ่มโยงปรąÿบกćรณ์ลกูค้ćจćก ĂĂนไลน์

มćยĆงĂĂฟไลน์ได้ เพืĂ่ไม่ใĀ้ลกูค้ćĀลดุคüćมÿนใจไปรąĀü่ćงทćง เช่น ธนćคćร มี

กćรท�ćลงทąเบียนลกูค้ćบนĂĂนไลน์เพ่ืĂนĆดĀมćยในกćรเข้ćใช้บรกิćรทีÿ่ćขć ตćม

üĆนแลąเüลćทีÿ่ąดüก เพืĂ่ลูกค้ćไม่จ�ćเป็นท่ีต้ĂงรĂคüินćนในกćรรĆบบรกิćรทีÿ่ćขć 
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แลąพนĆกงćนÿćขćÿćมćรถเตรยีมข้Ăมลูพร้Ăมท�ćรćยกćรใĀ้กĆบลกูค้ć ĀรĂืกćรเĀน็

โฆþณćผลติภĆณฑ์บนช่ĂงทćงĂĂนไลน์แลąÿćมćรถท�ćกćรจĂงĀรĂืรĆบÿทิธพิเิýþ 

บนช่Ăงทćง ĂĂนไลน์แลąไปท�ćธุรกรรมที่ÿćขć ĀรืĂเมื่Ăลูกค้ćมีกćรÿนใจรĆบรู้

ผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิบนช่ĂงทćงĂĂนไลน์ ÿćมćรถดćüน์โĀลดข้ĂมลูเĂกÿćรที่

ต้Ăงเตรยีมก่Ăนไปท�ćธรุกรรมทีÿ่ćขćได้ เพืĂ่คüćมรüดเร็üในกćรบรกิćรมćกยิง่ขึน้  

ทĆ้งนี้ธนćคćรต้Ăงใช้เทคโนโลยี (Marketing Technology) เข้ćมćช่üยในกćร 

เก็บข้Ăมูล พฤติกรรมกćรค้นĀćข้Ăมูลบนช่ĂงทćงĂĂนไลน์ มćüิเครćąĀ์ข้Ăมูล  

กćรüĆดผล เพ่ืĂไปพĆฒนćÿร้ćงปรąÿบกćรณ์ทีดี่ใĀ้กĆบลกูค้ćได้ 

นĂกจćกนีผ้ลกćรýกึþćüจิĆยพบü่ćซืĂ้ผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิ โดยกćรท�ć

ธรุกรรมผ่ćน Mobile Banking ขĂงธนćคćร คüรใĀ้คüćมÿ�ćคĆญในเรืĂ่ง ขĆน้ตĂนกćร

ท�ćรćยกćรไม่ซĆบซ้Ăน มคีüćมÿąดüกในกćรใช้บรกิćร รüมถงึลกูค้ćÿćมćรถÿĂบถćม

ข้ĂมลูผลติภĆณฑ์ กćรถćมตĂบแลąแก้ปัญĀćโดยĂćýĆย Chat bot  ทีÿ่ćมćรถตĂบ

ÿนĂงได้ทĆนทรีüมไปถงึกćรได้รĆบเĂกÿćรยนืยĆนกćรท�ćรćยกćร รปูแบบ E-mail ĀรĂื 

SMS  เพืĂ่เพิม่จ�ćนüนผูใ้ช้บรกิćรĂĂนไลน์ĀรĂื Mobile banking 

ข้อเÿนอแนะÿ�าĀรบัการท�าüจิยัครัง้ถัดไป

1. เนืĂ่งจćกครĆง้นีผู้ü้จิĆยได้ใช้กลุม่ตĆüĂย่ćงในพืน้ทีก่รงุเทพมĀćนครเท่ćนĆน้ 

ในกćรüจิĆยครĆง้ต่Ăไป ผูü้จิĆยคüรเลĂืกกลุม่ตĆüĂย่ćงในพืน้ทีĂ่ืน่ ๆ เพืĂ่ใĀ้กćรüจิĆยมี

ปรąÿทิธภิćพมćกขึน้ แลąผลกćรýกึþćครĆง้นีĂ้ćจยĆงไม่ÿćมćรถÿืĂ่คüćมĀมćยใน

ภćพรüมขĂงผูใ้ช้บรกิćรธนćคćรĂĂนไลน์ทĆง้Āมด

2. คüรýกึþćพฤตกิรรมขĂงกลุม่ทีไ่ม่เคยใช้ช่ĂงทćงกćรตลćดดจิทิĆลในกćร

ÿบืค้นข้ĂมลูผลติภĆณฑ์ทćงกćรเงนิ ĀรĂืกลุม่ทีไ่ม่เคยใช้ Mobile Banking เพืĂ่

น�ćมćใช้ในกćรüćงแผนกลยทุธ์ทćงกćรตลćด ซึง่Ăćจเป็นกćรเพ่ิมยĂดขćยจćกผู้

บรโิภคกลุม่นีไ้ด้
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3. เนืĂ่งจćกกćรüจิĆยครĆง้นี ้เป็นกćรüจิĆยเชงิปรมิćณ (Quantitative Meth-
od) ในกćรüจิĆยครĆง้ต่Ăไป คüรเพิม่üธิกีćรüจิĆยเชิงคณุภćพ (Qualitative Method) 

เพืĂ่ใĀ้ได้ข้Ăมลูเชงิลกึ ทีน่ĂกเĀนĂืจćกทีก่�ćĀนดค�ćตĂบไü้ในแบบÿĂบถćม

4. คüรýกึþćโดยเปรียบเทยีบปรąÿทิธผิลขĂงกćรโฆþณćบนแพลตฟĂร์ม

กเูกิล (Google Ads) ช่Ăงทćงเฟซบุ๊ก (Facebook Ads) ช่Ăงทćงไลน์ (Line ads) 

ต่Ăกćรมÿ่ีüนร่üมขĂงกćรโฆþณćขĂงลกูค้ćธนćคćร เพืĂ่ใĀ้ได้ข้Ăมลูเชงิลกึü่ćช่Ăง

ทćงได้ปรąÿทิธิผลมćกทีÿุ่ดกĆบธรุกิจขĂงธนćคćร

5. คüรýึกþćปรąÿทิธผิลขĂงรปูแบบกćรน�ćเÿนĂเนืĂ้Āć ภćพ üดีโีĂ กćร

มÿ่ีüนร่üมกćรโฆþณćขĂงลกูค้ćธนćคćรบนช่Ăงทćง Website แลą Social Media 

เพืĂ่ใĀ้ได้ข้Ăมลูเชงิลกึü่ćรปูแบบกćรน�ćเÿนĂเนืĂ้Āćแบบใดได้ปรąÿทิธผิลมćกทีÿ่ดุ

กĆบธรุกจิขĂงธนćคćร
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