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บทคัดย่อ 

ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีและสถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด 19 ส่งผลให้พฤติกรรม
การใช้ชีวิตของคนในสังคมไทยเปลี่ยนแปลงจากเดิมอย่างมาก อาทิ การใช้เงินสดลดลง และมีการท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตมากขึ้น ทั้งที่เป็นการใช้บริการออนไลน์ของธนาคารและการใช้จ่ายเพ่ือ
ซื้อสินค้าหรือบริการ ด้วยช่องทางการช าระเงินในรูปแบบต่าง ๆ ซึ่งส่วนหนึ่งถือเป็นมาตรการที่สอดคล้องกับ
การด าเนินนโยบายภาครัฐในส่วนที่เกี่ยวข้องกับการด าเนินโครงการเยียวยาผู้ได้รับผลกระทบจากการแพร่
ระบาดของโควิด 19 ทั้งเป็นการพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานการช าระเงินของประเทศให้เกิดเสถียรภาพ  และมี
ความมั่นคงปลอดภัย บทความวิจัยปริทัศน์ฉบับนี้ ได้เสนอองค์ความรู้ในส่วนที่เกี่ยวข้อง โดยเฉพาะผลการ
ศึกษาวิจัยซึ่งพบว่า มีข้อเสนอแนวทางและความเห็นในส่วนที่เกี่ยวข้องกันทั้งภาคผู้ให้บริการ ประชาชน และ
ภาครัฐ ตามล าดับ คือ ควรมีการศึกษาปัญหาและความคาดหวังของกลุ่มลูกค้าที่มาใช้บริการที่ศูนย์บริการ
โทรศัพท์มือถือหรือที่ธนาคารโดยตรง รวมทั้งควรขยายผลการศึกษาให้ครอบคลุมกลุ่มลูกค้าในทุกพ้ืนที่ ทั้งควร
สัมภาษณ์เชิงลึกเพ่ือให้ได้ข้อมูลที่หลากหลายในด้านความเชื่อมั่น การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ การรับรู้
ความเสี่ยง ตลอดจนทัศนคติต่อการใช้บริการออนไลน์ในรูปแบบต่าง ๆ เพ่ือประโยชน์ต่อการพัฒนาระบบและ
สร้างมาตรฐานการรองรับบริการที่สามารถให้บริการได้อย่างสอดคล้องกัน ได้แก่ 1) ความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ และ 2) การใช้งานในทุกระบบสัญญาณ ตลอดจนมีบริการที่สามารถสร้างความมั่นใจให้ผู้ใช้บริการ
ในทุกระดับ ส่วนประชาชนหรือลูกค้าผู้ใช้บริการออนไลน์ ควรระวังและข้อปฏิบัติที่เกี่ยวข้อง อาทิ ตรวจสอบ
ความถูกต้องในการใช้บริการก่อนยืนยันการท าธุรกรรมทุกครั้ง การไม่ตอบกลับการแก้ไขข้อมูลส่วนบุคคลผ่าน
ทางอีเมล การไม่ติดต่อกับบุคคลที่ใช้นามแฝงโดยไม่ทราบแหล่งที่มาอย่างชัดเจน การหลีกเลี่ยงการใช้บริการจาก
คอมพิวเตอร์สาธารณะ ควรใช้โทรศัพท์มือถือส่วนตัวเพ่ือลดความเสี่ยงการรั่วไหลของข้อมูลผู้ใช้บริการสู่
มิจฉาชีพ สุดท้าย คือ ภาครัฐควรติดตามปัญหาการใช้บริการออนไลน์ของประชาชนในทุกกลุ่มเป้าหมายของ  
แต่ละพ้ืนที่อยู่อาศัย เพ่ือประโยชน์ด้านการเข้าถึงสิทธิและสวัสดิการภาครัฐได้โดยสะดวกและปลอดภัย 
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บทน ำ 

จากสถานการณ์การแพร่ระบาดของโรค 
ติดเชื้อไวรัสโคโรนา 2019 (โควิด 19) ได้สร้างความ
เ สี ย ห า ย ต่ อ ร ะ บ บ เ ศ ร ษ ฐ กิ จ ข อ ง โ ล ก เ ป็ น 
อย่ างมาก เช่น เดียวกับประเทศไทยที่ ได้ รั บ
ผลกระทบต่อวิถีชีวิตและความเป็นอยู่ของคน 
ในสังคมทุกสาขาอาชีพ ทั้งภาคธุรกิจ การลงทุน 
การท่องเที่ยวอย่างต่อเนื่อง ซึ่งการระบาดในแต่ละ
ระลอกก็ยั งคงส่ งผลกระทบต่อกิจกรรมทาง
เศรษฐกิจอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ โดยเฉพาะธุรกิจ 
ที่มีลักษณะ Face–to–Face ซึ่งส่วนใหญ่พบว่า  
อยู่ในภาคของการให้บริการ จึงต้องมีการวางแผน
เตรียมตัวเพ่ือรองรับผลกระทบดังกล่าว โดยเฉพาะ 
อย่างยิ่ง ภาคธุรกิจการให้บริการซื้อขายสินค้าผ่าน
สื่ออิเล็กทรอนิกส์ หรือ e–commerce ที่เข้ามามี
บทบาทมากยิ่งข้ึนในสังคมปัจจุบัน 

การระบาดของโรคโควิด 19 ในประเทศไทย  
ถือเป็นจุดเริ่มต้นสู่การเปลี่ยนแปลงครั้งใหญ่ในการ
ผลักดันให้คนในสังคมต้องมาใช้ระบบการรับ–
จ่ายเงินผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งส่วนหนึ่งอาจเป็น
เพราะไม่ต้องการสัมผัสเงินสดที่อาจปนเปื้อน 
เชื้อโรคจากการหมุนเวียนเปลี่ยนมือในระบบการ 
ซื้อขาย อีกทั้ งมีความสอดคล้องกับมาตรการ
เยียวยาผู้ที่ ได้ รับผลกระทบจากสถานการณ์ 
โควิด 19 ของรัฐบาล คือ ท าให้ผู้ที่ได้รับผลกระทบ
สามารถ เปิดบัญชี เ งินฝากผ่ านทาง  Mobile 
Banking แทนการไปเปิดบัญชีที่ธนาคาร เนื่องจาก
เป็นมาตรการป้องกันการแพร่ระบาดของเชื้อไวรัส
ได้อีกวิธีการหนึ่ง ประกอบกับจากกระแส Work 
From Home และ Social Distancing ส่งผลท า
ให้พฤติกรรมการใช้เงินสดลดลง และวิธีการใช้จ่าย
โดยการท าธุรกรรมทางการเงินออนไลน์มากขึ้น  
ซึ่งเป็นการท าธุรกรรมผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
หรือ ท าธุรกรรมทางการเงินผ่านอุปกรณ์หรือระบบ
อิเล็กทรอนิกส์ อาทิ ตู้เอทีเอ็ม (ATM) โทรศัพท์มือถือ
บนแอปพลิเคชันหรือคอมพิวเตอร์ผ่านเว็บไซต์ของ
ธนาคาร ซึ่งช่วยให้สามารถใช้จ่ายหรือซื้อสินค้า

และบริการได้ด้วยช่องทางการช าระเงินในรูปแบบ
ต่าง ๆ เช่น บัตรเครดิต บัตรเดบิต บัตรเติมเงิน  
e-Wallet หรือกระเป๋าสตางค์อิเล็กทรอนิกส์ ระบบ
พร้อมเพย์ (PromptPay) หรือการช าระเงินด้วย 
QR Code เป็นต้น  

 บทความวิจัยปริทัศน์ฉบับนี้ จึงขอน าเสนอ
องค์ความรู้ในส่วนที่เกี่ยวข้องประกอบด้วยเนื้อหา
ความส าคัญ คือ 1) รูปแบบการให้บริการการท า
ธุรกรรมออนไลน์ผ่ าน เครือข่าย อินเทอร์ เน็ ต  
2) ความปลอดภัยของการให้บริการธุรกรรม
ออนไลน์ของธนาคารในประเทศไทย 3) ผลการวิจัย
ที่ เกี่ยวข้อง 4) ทิศทางการให้บริการธุรกรรม
ทางการเงินผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต  

1. รูปแบบกำรให้บริกำรกำรท ำธุรกรรม
ออนไลน์ผ่ำนเครือข่ำยอินเทอร์เน็ต ได้แก่ ธนาคาร
อินเทอร์ เน็ต (Internet Banking) การช าระเงิน
ออนไลน์ (Payment Gateway or Bill Payment) 
และธนาคารมือถือ (Mobile Banking)  

1) ธนำคำรอินเทอร์เน็ต ( Internet 
Banking)  

 เป็นการให้บริการท าธุรกรรมทาง
ธนาคารที่สามารถท าได้ทุกที่ผ่านระบบ Internet 
เช่น สอบถามยอดคงเหลือในบัญชี การโอนเงิน
ระหว่างบัญชีตนเองหรือไปยังบุคคลอ่ืน ช าระค่า
สาธารณูปโภค บริการเช็ค พิมพ์รายการเดินบัญชี  
ดูรายการใช้จ่ายผ่านบัตรเครดิต สอบถามสถานะเช็ค 
อายัดเช็ค การโอนเงินเพ่ือช าระเงินกู้ธนาคาร  
เป็นต้น 

  2) กำรช ำระเงินออนไลน์ (Payment 
Gateway or Bill Payment)  

 เป็นลักษณะการให้บริการลูกค้า
สามารถช าระค่าบริการต่าง ๆ ได้ทุกวัน ทุกเวลา 
ตลอด 24 ชั่วโมง โดยไม่ต้องเดินทางไปที่ธนาคาร 
เช่น ค่าโทรศัพท์มือถือ ค่าบัตรเครดิต ค่าใช้บริการ
อินเทอร์เน็ต การผ่อนช าระค่าบ้าน ค่าบริการ 
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ระบบการให้บริการสัญญาณทีวี และค่าเล่าเรียน
ของสถาบันการศึกษาต่าง ๆ เป็นต้น นอกจากนี้ 
บางธนาคารยังอ านวยความสะดวกโดยมีระบบการ
ตั้งเวลาช าระเงินอัตโนมัติที่ลูกค้าสามารถตั้งเวลา
ช าระเงินไว้ล่วงหน้าเพื่อตัดบัญชีให้ตรงกับวันที่ครบ
ก าหนดช าระเงินอีกด้วย 

  3) ธนำคำรมือถือ (Mobile Banking)  

 เป็นบริการอิเล็กทรอนิกส์อีกช่องทาง
หนึ่งที่ผู้รับบริการหรือลูกค้าสามารถท าธุรกรรม
ทางการเงินด้วยตนเองผ่านระบบมือถือในลักษณะ
โต้ตอบกับระบบงานของธนาคารได้เองโดยใช้
ระบบอัตโนมัติ อาทิ ใช้เพ่ือการโอนเงินและการ
ช าระเงิน การแจ้งเตือนให้ช าระเงิน การตั้งโอนเงิน
ล่วงหน้า 

2. ควำมปลอดภัยของกำรให้บริกำร
ธุรกรรมออนไลน์ของธนำคำรในประเทศไทย  

  1) กำรท ำธุ รกรรมออนไลน์ผ่ำน
สมำร์ตโฟนของธนำคำรกรุงไทย จ ำกัด (มหำชน) 

     ธนาคารกรุงไทย จ ากัด (มหาชน) 
ให้ บริ การการท า ธุ รกรรมทางการ เ งิ นผ่ าน 
สมาร์ตโฟน เรียกว่า เคทีบี  เน็ตแบง ค์ (KTB 
netbank) โดยสามารถท าการตรวจสอบยอดเงิน 
รายการเคลื่อนไหวทางบัญชี ระงับบัญชี ช าระ
สินค้าและบริการ ช าระเงินกู้ ขออนุมัติสินเชื่ อ
เบื้องต้น ซื้อขายกองทุน โอนเงินทั้งในประเทศและ
ต่างประเทศขอตรวจสอบข้อมูลบัตรเครดิต สั่งซื้อ
ธนบัตรต่างประเทศ เติมเงินมือถือ ภายใต้นโยบาย
มาตรการด้านความปลอดภัยผ่านระบบ Secure 
Socket Layer (SSL) โดยมีการเข้ารหัสป้องกันการ
ดั ก จั บ ข้ อมู ล ร ะหว่ า งท า ง  Data Encryption 
รหัสผ่านจะมีขบวนการเข้ารหัสที่ซับซ้อนก่อนเก็บ
ข้อมูลในระบบ เป็นการส่งข้อมูลทางเดียว เพ่ือใช้
กรณีเทียบเคียงข้อมูลที่ได้จากผู้ใช้งานเท่านั้น และ
ระบบ Auto Logout หากผู้ใช้งานไม่ได้ออกจาก
ระบบในระยะเวลาหนึ่งที่ทางธนาคารกรุงไทย

ก าหนดระบบจะด าเนินการออกจากระบบให้
อัตโนมัติ (Logout) 

  2) กำรท ำธุรกรรมออนไลน์ผ่ำนสมำร์ตโฟน 
ของธนำคำรออมสิน 
    ธนาคารออมสิน มีนวัตกรรมการ
ให้บริการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านสมาร์ตโฟน 
แบบใหม่ ผู้ ใช้งานสามารถถอนเงินจากบัญชี 
เผื่อเรียกโดยไม่จ าเป็นต้องมีบัตรถอนเงินสด (ATM) 
โดยสามารถท ารายการแอปพลิเคชันสมาร์ตโฟน 
ที่เรียกว่า มายโม มายการ์ด (Mymo My Card) 
แล้ วน าคิวอาร์ โค้ด  (QR Code) ไปรับ เงินที่ ตู้
เอที เ อ็ม (ATM) ตรวจสอบยอดเงินคง เหลือ 
แสดงผลสลากออมสิน ช าระรายการบิลค่าสินค้า
บริการ เติมเงิน โทรศัพท์เคลื่อนที่ แจ้งเตือนผ่าน 
SMS หากมีการท ารายการผ่าน Mymo ภายใต้
นโยบายมาตรการด้านความปลอดภัยผ่านระบบ 
Secure Socket Layer (SSL) โดยมีการเข้ารหัส
ป้ องกันการดั กจั บข้ อมู ล ระหว่ า งทาง  Data 
Encryption รหัสผ่านจะมีขบวนการเข้ารหัสที่
ซับซ้อนก่อนเก็บข้อมูลในระบบ เป็นการส่งข้อมูล
ทางเดียว เพ่ือใช้กรณีเทียบเคียงข้อมูลที่ได้จาก
ผู้ใช้งานเท่านั้น และระบบ Auto Logout หาก
ผู้ใช้งานไม่ได้ออกจากระบบในระยะเวลาหนึ่งที่ทาง
ธนาคารออมสินก าหนดระบบจะด าเนินการออก
จากระบบให้อัตโนมัติ (Logout) 

  3) ก ำ ร ท ำ ธ ุร ก ร ร มออน ไลน ์ผ ่ำ น
สมำร์ตโฟนของธนำคำรไทยพำณิชย์ จ ำกัด 
(มหำชน) 
    ธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) 
ให้บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านสมาร์ตโฟน 
ที่เรียกว่า เอสซีบีอีซี่เน็ต (SCB EASY NET) โดย
สามารถตรวจสอบยอดเงิน รายการเคลื่อนไหวทาง
บัญชีบัตรเครดิต โอนเงิน ช าระบิล และ e–Bill 
ช าระค่าสาธารณูปโภค ค่าบริการ โทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ซื้อขายกองทุนเปิดและค้นหาตู้ ATM ที่ตั้งสาขา
โดยมีการใช้งาน OTP หรือ One Time Password 
คือ ชุดรหัสผ่านใช้ครั้งเดียวที่ระบบสร้างขึ้นเพ่ือ



4 
 

ความปลอดภัยในการท าธุรกรรมทางอินเทอร์เน็ต 
มีการออกตัวเลขจ านวน 6 หลัก ที่ระบบจะส่ง
ข้อความในแบบข้อความสั้น (Short Message 
Service: SMS) ไปยังสมาร์ตโฟน เพ่ือใช้ตรวจสอบ
และยืนยันการเป็นเข้าของบัญชีก่อนการเข้ าถึง 
และเปลี่ยนแปลงข้อมูลส่วนตัวต่าง ๆ และมีการ 
ใช้งาน Username และ Password เพ่ือป้องกัน 
และพิสูจน์ความเป็นตัวตนในการท าธุรกรรม
ทางการเงิน 

   4) กำรท ำธุรกรรมออนไลน์ผ่ำนสมำร์ตโฟน 
ของธนำคำรกสิกรไทย จ ำกัด (มหำชน) 
    ธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) 
ให้บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านสมาร์ตโฟน 
ที่เรียกว่า ธนาคารบนมือถือกสิกรไทย เค–โมบาย 
แบงค์กิ้ง พลัส (K–Mobile Banking PLUS) โดย
สามารถตรวจสอบยอดเงิน รายการเคลื่อนไหวทาง
บัญชี ช าระสินค้าและบริการโอนเงิน ดูสินทรัพย์
ทั้งหมด เติมเงินมือถือ และ Easy Pass ภายใต้
นโยบายมาตรการด้านความปลอดภัย ปกป้อง
ข้อมูลด้วยระบบล็อค 3 ชั้น (Triple Lock Security) 
คือ ล็อคเครื่องสมาร์ตโฟน ล็อคเบอร์โทรศัพท์  
ล็อกด้วยรหัส หากข้อมูลไม่ตรงกับระบบจะปฏิเสธ
การให้บริการ      

  5) กำรท ำธุรกรรมออนไลน์ผ่ำนสมำร์ตโฟน 
ของธนำคำรทหำรไทย จ ำกัด (มหำชน) 
   ธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน)  
มีการพัฒนากลยุทธ์ในการแข่งขันในเรื่องของการ
เพ่ิมช่องทางการให้บริการ ผู้ใช้งานสามารถติดตั้ง 
แอปพลิ เคชั น  Apple Store หรื อ  Play Store  
เพ่ือท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแอปพลิ เคชัน 
“TMB Touch” บนสมาร์ตโฟน สามารถท ารายการ
โอนเงิน ช าระค่าบริการค่าสินค้าและบริการจ่าย 
ค่าน้ า ค่าไฟฟ้า ค่าโทรศัพท์ เติมเงินโทรศัพท์มือถือ 
Easy Pass M pass ตรวจสอบยอดเงินคงเหลือ 
ตรวจสอบความเคลื่อนไหวรายการเดินบัญชี
ย้อนหลัง ตรวจสอบอัตราดอกเบี้ยและวันครบ
ก าหนด ตรวจสอบบัญชีย้อนหลังบัตรเครดิตยอดที่

ต้องช าระ รวมถึงตรวจสอบวงเงินและคะแนน
สะสมคงเหลือ ดูยอดคงเหลือในบริการสินเชื่อ 
ส่วนบุคคล และค้นหาที่ตั้งของสาขาและตู้เอทีเอ็ม
ของธนาคาร โดยมีการใช้งาน OTP หรือ One Time 
Password  คือ ชุดรหัสผ่านใช้ครั้งเดียวที่ระบบ
สร้างขึ้นเพ่ือความปลอดภัยในการท าธุรกรรมทาง
อินเทอร์ เน็ตมีการออกตัวเลขจ านวน 6 หลัก  
ที่ระบบจะส่งข้อความในแบบข้อความสั้น (Short 
Message Service: SMS) ไปยังสมาร์ตโฟน เพ่ือใช้
ตรวจสอบและยืนยันการเป็นเข้าของบัญชีก่อนการ
เข้าถึงและเปลี่ยนแปลงข้อมูลส่วนตัวต่าง ๆ โดย
รหัสผ่านจะมีอายุประมาณ 3 นาที หากเลยเวลา
ดังกล่าวจะไม่สามารถน ากลับมาใช้ได้อีก OTP คือ
ส่วนหนึ่งที่ช่วยลดความเสี่ยงในการท าธุรกรรมทาง
อินเทอร์เน็ตได้ 

 3. ผลกำรวิจัยที่เกี่ยวข้อง  

   อภิชาติ  เทศสวัสดิ์วงศ์ (2553) ท าการศึกษา
เรื่อง ทัศนคติและพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรม
ทางการเงินบนมือถือของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย  
มีอายุ 25–34 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี  
มีอาชีพพนักงานบริษัท มีรายได้ต่อเดือน 30,001 
บาทขึ้นไป โดยลูกค้ามีทัศนคติที่ ดีต่อกลยุทธ์ทาง
การตลาดบริการในทุก ๆ ด้าน โดยด้านขั้นตอนการ
ใช้งานธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ เป็นด้านที่มี
ความส าคัญสูงสุด ด้านภาพลักษณ์ของธุรกรรมทาง
การเงินบนมือถือ ด้านความปลอดภัยจากการท า
ธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ ด้านความสะดวก 
ในการใช้งานธุรกรรมทางการเงิน และด้านความ
ถูกต้องในการท าธุรกรรมทางการเงิน ตามล าดับ 
ส่วนความถี่ในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน 
บนมือถือเฉลี่ย 3 ครั้งต่อเดือน และมีพฤติกรรมใช้
บริการธุรกรรมทางการเงินบนมือถือ เนื่องจาก 
มีความสะดวก รวดเร็ว  ประหยัดเวลา และ
ประหยัดค่าใช้จ่ายได้มาก โดยมีข้อเสนอแนะว่า 
ควรท าการศึกษาความต้องการของลูกค้าที่เข้ามา
ใช้บริการที่ศูนย์บริการโทรศัพท์มือถือหรือธนาคาร
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โดยตรงเ พ่ือได้ข้อมูลเชิงลึก และน าไปสู่การ
พัฒนาการบริการหรือพัฒนาระบบงานที่มีปัญหา
ด้านความยุ่งยากในการใช้บริการ และควรศึกษา
ความคาดหวังทั้งก่อนและหลังการใช้บริการ เพ่ือ
ท านายถึงแนวโน้มของบริการธุรกรรมทางการเงิน
ตามความต้องการของลูกค้าได้มากยิ่งขึ้น 

  ภัทรา  มหามงคล (2554) ท าการศึกษา
เรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย 
จ ากัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา
พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ
ระหว่าง 26–30 ปี ส าเร็จการศึกษาสูงสุดในระดับ
ปริญญาตรีและมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ในช่วง 
20,001–30,000 บาท และประกอบอาชีพเป็น
พนักงานบริษัทเอกชน ส่วนปัจจัยที่มีผลต่อการ
ตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือ
ของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด (มหาชน) ส่วนใหญ่ 
คือ ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ ปัจจัยด้าน
สถานที่จัดจ าหน่าย ปัจจัยด้านบุคคล และปัจจัย
ด้านกระบวนการให้บริการ ตามล าดับ ส่วนปัจจัย
ส่วนประสมทางการตลาดบริการที่ไม่มีผลต่อการ
ตั ด สิ น ใ จ เ ลื อ ก ใ ช้ บ ริ ก า ร ธน าคา รผ่ านทา ง
โทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย จ ากัด 
(มหาชน) ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้าน
ราคาและปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด โดยมี
ข้อ เสนอแนะในการวิจัยครั้ งต่อไป คือ เป็น
การศึกษาเฉพาะผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพเท่านั้น 
หรือกลุ่มที่ยังไม่เคยใช้บริการ จึงควรศึกษากลุ่ม
ผู้ใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของธนาคาร
กสิกรไทยทั้งหมด และกลุ่มที่ยังไม่เคยใช้บริการ 
อาทิ ในเขตปริมณฑลและพ้ืนที่ต่างจังหวัด และ
ควรศึกษาปัญหาผู้ใช้บริการเพ่ิมเติมเพ่ือให้ทราบถึง
ปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้น เพ่ือน าข้อมูลไปปรับปรุง
และพัฒนาการให้บริการของธนาคารกสิกรไทยให้
ตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริการ 

  ยุวดี  จริยานันทศักดิ์ (2558) ท าการศึกษา
เรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความเสี่ยงในการใช้บริการ

อินเทอร์เน็ตในการท าธุรกรรมทางการเงินของ
ลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) สาขา
อุบลราชธานี พบว่า ปัจจัยที่น าสู่โอกาสเกิดความ
เสี่ยงด้านความปลอดภัย เนื่องจากเป็นปัจจัยที่
ผู้ ใ ช้ บริ การ ให้ ความส าคัญมากที่ สุ ด  ดั งนั้ น 
ผู้ใช้บริการจะต้องค านึงถึงความปลอดภัยในเรื่อง
ของการไม่เปิดเผยข้อมูลการเงินให้กับผู้อ่ืนได้ทราบ 
และมีการตรวจสอบความถูกต้องในการใช้บริการ 
Internet Banking ก่อนยืนยันการท าธุ รกรรม 
ทุกครั้ง เพ่ือป้องกันความเสี่ยงที่จะเกิดขึ้นกับ
ผู้ใช้งาน ด้านมิจฉาชีพ ผู้ใช้บริการควรค านึงถึงเรื่อง
ของการไม่ตอบกลับการแก้ไขข้อมูลส่วนบุคคลของ
ผู้ใช้บริการมาผ่านทางอีเมล การไม่ติดต่อกับบุคคล
ที่ใช้นามแฝงและในคลิกลิงก์ (Link) ที่แนบมากับ
อีเมลโดยไม่ทราบแหล่งที่มาอย่างชัดเจน และด้าน
สถานที่มีความสัมพันธ์กับความเสี่ยงในการใช้
บริการอินเทอร์เน็ตในการท าธุรกรรมทางการเงิน
ของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จ ากัด (มหาชน) 
สาขาอุบลราชธานี คือ ผู้ใช้บริการควรหลีกเลี่ยง
การใช้บริการ Internet Banking จากคอมพิวเตอร์
สาธารณะ และผู้ใช้บริการควรใช้บริการผ่านทาง
คอมพิวเตอร์หรือโทรศัพท์มือถือส่วนตัวเ พ่ือลด
ความเสี่ยง ส่วนด้านสถานที่ การรั่วไหลของข้อมูล
ในการใช้บริการ โดยมีข้อควรระวังในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตในการท าธุรกรรมทางการเงิน  คือ  
ควรหลีกเลี่ยงการใช้เครื่องคอมพิวเตอร์สาธารณะ 
รวมทั้งไม่ควรดาวน์โหลดติดตั้งโปรแกรมที่ ไม่
น่าเชื่อถือ โปรแกรมที่ไม่ทราบแหล่งที่มา นอกจากนี้ 
ควรตรวจสอบความถูกต้องของรายการธุรกรรม
อย่างสม่ าเสมอ อาทิ จ านวนเงิน วันที่ท ารายการ 
เลขที่บัญชีและตรวจสอบยอดเงินในบัญชี เพ่ือ
ป้องกันรายการผิดปกติที่อาจเกิดขึ้นได้  หากพบ
รายการที่น่าสงสัยให้ติดต่อธนาคารทันที  โดยมี
ข้อเสนอจากการวิจัย คือ ปัจจัยที่น าสู่ โอกาส 
เกิดความเสี่ยง ได้แก่  1) ด้านความปลอดภัย  
ซึ่งผู้ใช้บริการให้ความส าคัญมากที่สุด โดยเฉพาะ
ในเรื่องของการไม่เปิดเผยข้อมูลการเงินให้กับผู้อ่ืน
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ได้ทราบ และมีการตรวจสอบความถูกต้องในการ
ใช้บริการ Internet Banking ก่อนยืนยันการท า
ธุรกรรมทุกครั้ง 2) ปัจจัยด้านมิจฉาชีพ ผู้ใช้บริการ
ควรค านึงถึงเรื่องการไม่ตอบกลับการแก้ไขข้อมูล
ส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการผ่านทางอีเมล การไม่
ติ ดต่ อกับบุ คคลที่ ใ ช้ น ามแฝง  โดย ไม่ทราบ
แหล่งที่มาอย่างชัดเจน และ 3) ปัจจัยด้านสถานที่ 
ผู้ใช้บริการควรหลีกเลี่ยงการใช้บริการ Internet 
Banking จากคอมพิวเตอร์สาธารณะ ควรใช้
โทรศัพท์มือถือส่วนตัวเพ่ือลดความเสี่ยงการรั่วไหล
ของข้อมูล 

  จักรพงษ์  ลีลาธนาคีรี (2559) ท าการศึกษา
เรื่อง ปัจจัยที่มี อิทธิพลต่อการยอมรับการท า
ธุรกรรมทางการเงินบนสมาร์ตโฟนในเขตกรุงเทพฯ 
และปริมณฑล พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
อายุระหว่าง 26–35 ปี ส่วนใหญ่มีวุฒิการศึกษา
ระดับปริญญาตรี และมีอาชีพเป็นพนักงานบริษัท 
มีรายได้เฉลี่ย 20,001–30,000 บาท พบว่า ปัจจัย
ด้านการรับรู้ถึงการใช้งานง่ายส่งผลต่อปัจจัยด้าน
การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ ได้รับมากหรือส่งผลต่อ
ปัจจัยด้านทัศนคติที่มีผลต่อการท าธุรกรรมมาก 
และส่งผลต่อการยอมรับการท าธุรกรรมทางการ
เงินบนสมาร์ตโฟนมากขึ้น โดยมีข้อเสนอแนะจาก
การวิจัย คือ ประชากรส่วนใหญ่มีการท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่านทางสมาร์ตโฟน โดยธนาคารจึง
ควรพัฒนาด้านความปลอดภัย โดยท าให้ผู้ใช้งาน
รับรู้ถึงความปลอดภัยในการใช้งาน อาทิ สร้าง
ความเชื่อมั่นเรื่องความปลอดภัยของระบบ และ
ส่งเสริมบุคคลรอบข้าง หรือบุคคลในครอบครัวให้มี
การแนะน าให้ความรู้ รวมถึงมีการโฆษณาผ่านสื่อ
สังคมออนไลน์  

  หนึ่ ง นุ ช   ธี ร ะ รุ จิ นนท์  และวิ โ รจน์    
เจษฎาลักษณ์ (2560) ท าการศึกษาเรื่อง คุณภาพ
การให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย 
จ า กั ด  ( มห าช น )  ส าข า เ อ็ ม ไพร์ ท า ว เ ว อ ร์  
กรุงเทพมหานคร พบว่า ระบบการให้บริการ
ธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทย จ ากัด 

(มหาชน) ระบบเครื่องอัตโนมัติ เชื่อมโยงผ่าน 
เครื่องฝาก ถอน ปรับสมุดอัตโนมัติ มีการอธิบาย
ขั้นตอนการใช้งานระบบการให้บริการธุรกรรม
อิเล็กทรอนิกส์ได้อย่างถูกต้อง ทั้งในด้านความ
ปลอดภั ย ในการ รั กษาคว ามลั บของ ข้ อ มู ล
ผู้รับบริการ ด้านความรวดเร็วในการให้บริการ
สามารถตอบสนองความต้องการได้อย่างดี และ
เป็นการบริการที่ส่งมอบความพึงพอใจให้กับลูกค้า 
ใช้งานง่ายต่อการเข้าถึงข้อมูลสามารถท ารายการ
ได้ตลอดเวลา มีการพิจารณายกเว้นค่าธรรมเนียม
เป็นการลดค่าใช้จ่ ายแก่ลูกค้าและรองรับกับ
สถ า นกา รณ์ ปั จ จุ บั น ไ ด้ เ ป็ น อ ย่ า ง ดี  โ ด ย มี
ข้อเสนอแนะจากการวิจัย ดังนี้  1) ด้านระบบ 
การให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์  ควรให้
ความส าคัญในการพัฒนาระบบการใช้งานในแต่ละ
ขั้นตอนให้ง่ายขึ้น ไม่ซับซ้อนในการใช้งานโดยมี
เทคโนโลยีทันสมัยรองรับการใช้งานได้อย่างดี   
2) ด้านคุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ 
ควรเน้นเรื่องการให้บริการที่ดีตอบสนองความ
ต้องการของลูกค้า และเน้นความปลอดภัยในทุก ๆ 
ครั้ง ที่ท ารายการทางการเงิน และ 3) ธนาคารกรุงไทย 
ควรมีการประชาสัมพันธ์ ติดป้าย ท าคู่มือการใช้
งานให้ลูกค้าเข้าใจง่าย และแก้ปัญหาการขัดข้องใน
การใช้งาน ประชาสัมพันธ์ให้เป็นที่รู้จักให้ลูกค้ามา
ใช้บริการเพ่ิมข้ึน  

 ณธพล  ทีฆรังสรรค์. (ม.ป.ป.). ท าการศึกษา
เรื่อง ปัจจัยที่มีผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการ
ทา งการ เ งิ น ผ่ าน โมบายแอปพลิ เ คชั นขอ ง
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
พบว่า ผู้บริโภคมีอายุ ระดับการศึกษาและรายได้
ต่อเดือนที่ต่างกัน มีผลกระทบต่อการเลือกใช้
บริการทางการเงินผ่าน โมบายแอปพลิ เคชัน 
ไม่ต่างกัน ในขณะที่ปัจจัยมีผลกระทบต่อการ
เลือกใช้บริการทางการเงินผ่านโมบายแอปพลิเคชัน
ในสถานการณ์การแพร่ระบาดของโควิด 19 มาก
ที่สุด คือ ปัจจัยการเลือกใช้บริการทางการเงินผ่าน
โมบายแอปพลิเคชันก่อนสถานการณ์การแพร่
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ระบาดของโควิด 19 รองลงมาคือ ปัจจัยด้านความ
ปลอดภัย โดยมีข้อเสนอแนะจากการวิจัย คือ  
1) ผู้บริโภคมีความเห็นต่อปัจจัยความปลอดภัย
แ ล ะ ก า ร ย อ ม รั บ ใ ช้ เ ท ค โ น โ ล ยี ม า ก ที่ สุ ด 
ผู้ประกอบการควรสร้างความน่าเชื่อถือด้านความ
ปลอดภัยเรื่องการจัดเก็บข้อมูล มีมาตรการในการ
ชดเชยความสูญเสียที่เกิดจากธนาคารที่ยอมรับได้
กับผู้บริโภค การจัดท ารูปแบบแอปพลิเคชันให้
ความรู้สึกง่ายต่อการใช้งาน เข้าถึงง่าย สะดวก 
และมีความเป็นประโยชน์ต่อการใช้งาน 2) จาก
เหตุการณ์การแพร่ระบาดของเชื้อไวรัสโควิด 19 
ท าให้พฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินของ
ผู้บริโภคเปลี่ยนแปลง โดยผู้บริโภคมาใช้การโอน
เงินผ่านโมบายแอปพลิเคชันมากขึ้น แทนการใช้
เงินสดเพ่ือป้องกันการติดเชื้อที่อาจมากับเงินสด 
ได้แก่ เหรียญและธนบัตร ผู้ประกอบการควรศึกษา 
และพัฒนารูปแบบของระบบ สร้างมาตรฐานการ
รองรับ และสร้างความมั่นใจให้กับผู้บริโภค 3) ควร
ขยายผลขอบเขตงานวิ จั ย ให้กว้ า งขึ้ น  เ พ่ื อ
ครอบคลุมกลุ่มตัวอย่างต่างจังหวัดเพ่ือให้ทราบว่า
ปัจจัยใดมีผลกระทบต่อการเลือกใช้บริการทาง
การเงิน และ 4) ควรศึกษาข้อมูลเชิงคุณภาพเพ่ือ
ทราบถึงพฤติกรรมและปัจจัยที่ส่งผลกระทบต่อ
การ เลื อกใช้บริ การทางการ เงินผ่ านโมบาย 
แอปพลิเคชันในเชิงลึก เพ่ือน ามาประยุกต์ใช้ในการ
พัฒนาประปรับปรุงกลยุทธ์ด้านการตลาดให้
ตอบสนองความต้องการที่แท้จริง 

  ประภัสสร  สมนึก (2563) ท าการศึกษา
เรื่อง ปัญหาการธนาคารออนไลน์ที่ส่งผลต่อความ 
พึงพอใจของผู้ใช้แอปพลิเคชัน Mobile Banking 
ของผู้บริโภค พบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง 
อายุ  30–41 ปี  มีการศึกษาระดับปริญญาโท  
ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 
ส่วนปัญหาการใช้แอปพลิเคชัน Mobile Banking 
พบว่า ช่วงเวลาที่ผู้บริโภคใช้งานส่วนใหญ่เป็น
ช่วงเวลา 12.01–18.00 นาฬิกา และธุรกรรม 
ส่วนใหญ่ ได้แก่ การช าระบิลค่าใช้จ่ายอ่ืน ๆ โดยใช้

งานบนสัญญาณของระบบสัญญาณโทรศัพท์ ได้แก่ 
ระบบ 4G ใช้งานในระบบโทรศัพท์ของสมาร์ตโฟน 
หากเกิดปัญหาการใช้งานแล้วระบบของธนาคาร
จะแจ้งเตือน และเมื่อระบบของธนาคารมีการ
ขัดข้อง จะประสบปัญหาการท าธุ รกรรมใน
ช่วงเวลาสิ้นเดือน ปริมาณที่ท าธุรกรรมล้มเหลว
เดือนละ 1–2 ครั้ง เมื่อใช้งานไม่ส าเร็จผู้ใช้งานจะ
ลองท าใหม่ทันทีหลังจากระบบขัดข้อง ส่วนการท า
ธุรกรรมแล้วพบว่า จะเกิดขัดข้องขณะก าลังจะโอน
เงินส าเร็จ โดยมีข้อเสนอในการน าผลการศึกษา 
ไปใช้ประโยชน์ ดังนี้  1) ธนาคารควรดูระบบให้
เสถียรภาพในช่วงที่ผู้บริโภคใช้งานมาก คือ ในช่วง
เวลา 12.01–18.00 นาฬิกา และ 2) ธนาคารควร
พัฒนาระบบการให้บริการให้สอดคล้องกับการใช้
งานทุกระบบสัญญาณให้มีประสิทธิภารพเท่าเทียม
กัน ทั้งนี้ เพ่ือไม่ให้เกิดปัญหาการใช้งาน 

 สุรีย์พร  เหมืองหลิ่ง (2564) ท าการศึกษา
เรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการ
ทางการเงินผ่าน Mobile Banking Application 
ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุง เทพมหานครและ
ปริมณฑล ผลการวิจัย พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วน
ใหญ่ใช้บริการทางการเงินผ่านธนาคารกสิกรไทย
มากที่สุด โดยส่วนใหญ่ใช้บริการมากกว่า 5 ครั้ง 
ต่อเดือน และมีเหตุผลแรกที่ตัดสินใจใช้บริการทาง
การเงินผ่าน Mobile Banking Application คือ 
ความสะดวกสบายเพราะสามารถท าธุรกรรม 
ได้ทุกที่ ทุกเวลา ซึ่งกลุ่มตัวอย่างมากกว่าครึ่งหนึ่ง
ใช้ บริ การทางการ เ งิ นผ่ าน  Mobile Banking 
Application ในการท าธุรกรรมโอนเงินระหว่าง
บัญชี นอกจากนี้ ผลการวิจัยยังพบว่า ปัจจัยที่มี
อิทธิพลต่อความเชื่อมั่ นในการใช้บริการทาง
ก า ร เ งิ น ผ่ า น  Mobile Banking Application 
ประกอบด้วย 4 ปัจจัย โดยเรียงล าดับจากมากไป
หาน้อย ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านช่อง
ทางการให้บริการ ปัจจัยด้านราคา และปัจจัยด้าน
การส่งเสริมการตลาด โดยมีข้อเสนอแนะจากการ
วิจัย คือ ควรมีการเก็บข้อมูลตัวอย่างในจังหวัด 
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อ่ืน ๆ เพื่อให้ได้ข้อมูลครอบคลุมมากขึ้น นอกจากนี้ 
ควรมีการเก็บข้อมูลจากการสัมภาษณ์เชิงลึก 
เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่หลากหลาย และควรศึกษาข้อมูล
เพ่ิมเติมจากปัจจัยอ่ืน ๆ ที่มีผลต่อความเชื่อมั่นใน
การใช้บริการ Mobile Banking Application อาทิ 
การยอมรับเทคโนโลยี การรับรู้ความเสี่ยง และ
ทัศนคต ิ

 เมื่อพิจารณาผลการวิจัยด้านการให้บริการ
ธุ รกรรมออนไลน์ที่น า เสนอในข้างต้นพบว่ า  
เป็นผลงานวิจัยทั้งก่อนและหลังการแพร่ระบาด
ของไวรัสโควิด 19 โดยผลการวิจัยก่อนการ 
แพร่ระบาดของไวรัสโควิด 19 พบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคัญต่อการ
เลือกใช้บริการของธนาคารในการท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ โดยผู้รับบริการ
ส่วนใหญ่ได้รับความพึงพอใจ เนื่องจากมีความ
สะดวก รวดเร็ว ประหยัดเวลา อีกทั้งมีความ
ปลอดภัย แต่การใช้บริการธุรกรรมออนไลน์ยังไม่
ครอบคลุ มประชาชนทุ กกลุ่ ม อาชีพ  ดั งนั้ น  
มีข้อเสนอให้ธนาคารต่าง ๆ ภายในประเทศไทย  
จึงต้องท าการศึกษาคือ ควรศึกษาหรือส ารวจความ
ต้องการและคาดหวังการใช้บริการก่อนและหลังใช้
บริการของลูกค้า ที่เข้ามาใช้บริการที่ศูนย์บริการ
โทรศัพท์มือถือหรือธนาคารโดยตรงเพ่ือได้ข้อมูล
เชิงลึก เพ่ือน าไปสู่การพัฒนาการบริหารจัดการ
ระบบงานด้านการให้บริการอันจะส่งผลต่อการ
ตัดสินใจในการใช้บริการ ตลอดจนทัศนคติที่มีต่อ
การใช้บริการของธนาคารต่าง ๆ อย่างต่อเนื่อง  
ซึ่งต้องมีการส ารวจข้อมูลมากกว่าการให้บริการที่
ผ่านมาทั้งกลุ่มที่เคยใช้บริการและกลุ่มที่ยังไม่เคย
ใช้บริการ รวมถึงปัญหาต่าง ๆ โดยเฉพาะในเรื่อง
ของความปลอดภัยหรือการไม่เปิดเผยข้อมูลหรือ
ความลับของผู้รับบริการ ทั้งนี้  เพ่ือสร้างความ
เชื่อมั่นเรื่องความปลอดภัย และผู้ใช้บริการควร
หลีกเลี่ ยงการใช้บริ การผ่ านระบบ Internet 
Banking จากคอมพิวเตอร์สาธารณะ ควรใช้
โทรศัพท์มือถือส่วนตัว ดังนั้น ธนาคารต่าง ๆ 

จะต้องพัฒนาระบบการให้บริการให้มีความสะดวก
ง่ายต่อการใช้งานโดยการน าเทคโนโลยีที่ทันสมัยมา
รองรับการให้บริการที่ดีเพ่ือสนองความต้องการ
ของลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ  

  ส่วนผลการวิจัยหลังการแพร่ระบาดของ
ไวรัสโควิด 19 พบว่า จากสถานการณ์การแพร่
ระบาดของไวรัสโควิด 19 ได้ขยายวงกว้างอย่าง
ต่อเนื่อง อันส่งผลกระทบต่อวิถีชีวิตและความ
เป็นอยู่ของคนในสังคมอย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้ โดย
การศึกษาวิจัยท าให้ทราบถึงทิศทางความต้องการ
ของผู้รับบริการต่อการให้บริการของธนาคารต่าง ๆ 
ในการท าธุรกรรมออนไลน์มากขึ้น โดยประชาชน
ทุกกลุ่มสาขาอาชีพหรือกลุ่มผู้บริโภคมีพฤติกรรมที่
เปลี่ ยนแปลงไปจากเดิม และยอมรับการใช้
เทคโนโลยีมากขึ้น เนื่องจากมีความสะดวก รวดเร็ว 
ซึ่งง่ายต่อการใช้งาน ประกอบกับสถานการณ์การ
แพร่ระบาดของเชื้อ ไวรัสโควิด 19 ส่ งผลต่อ
พฤติกรรมการการใช้บริการทางการเงินผ่านโมบาย
แอปพลิเคชันมากขึ้น ซึ่งมีความสอดคล้องกับ
นโยบายของหน่วยงานภาครัฐที่ออกนโยบาย 
รวมถึงสนับสนุนการท าธุรกรรมออนไลน์ การส่ง
มอบสวัสดิการต่าง ๆ  

 4. ทิศทำงกำรให้บริกำรธุรกรรมทำง 
กำรเงินผ่ำนเครือข่ำยอินเทอร์เน็ต  

 นอกจากปัจจัยการแพร่ระบาดของไวรัส 
โควิด 19 แล้ว การเร่ งขึ้นอย่ างรวดเร็ วของ
พัฒนาการของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในระยะ 
5 ปี ที่ผ่านมาได้ส่งผลให้เกิดการเปลี่ยนแปลงครั้ง
ส าคัญของทั้ งพฤติกรรมผู้บริ โภคและระบบ
เศรษฐกิจการเงินไทยในด้านระบบสถาบันการเงิน 
ซ่ึงธนาคารแห่งประเทศไทยได้สนับสนุนการ
ปรับตัวเข้าสู่ยุคดิจิทัลผ่านการสนับสนุนการพัฒนา
โครงสร้างพ้ืนฐานของระบบการเงินดิจิทัลที่ส าคัญ 
เช่น ระบบพร้อมเพย์ QR Code standard และ
ระบบการยืนยันตัวตนแบบดิจิทัล (Digital ระบบ
ข้อมูล) ตลอดจนพัฒนากลไกสนับสนุนอ่ืน ๆ และ
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ปรับกฎเกณฑ์เ พ่ือเ อ้ือให้สถาบันการเงินและ
ธนาคารสามารถให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลได้
ง่ายขึ้น ส่งผลให้ทั้งผู้บริโภคและผู้ประกอบธุรกิจ
การเงินและธนาคารต่าง ๆ สามารถปรับตัวเข้าสู่ 
ยุคดิจิทัลได้อย่างรวดเร็ว พร้อมไปกับการทยอยลด
ความส าคัญของจุดให้บริการทางกายภาพ (เช่น 
สาขา และตู้ ATM) ขณะที่ผลิตภัณฑ์ทางการเงิน
ใหม่ ๆ ที่พ่ึงพาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และ
ข้อมูลทางเลือกเ พ่ือให้บริการแบบดิจิทัลทั้ ง
กระบวนการ เช่น สินเชื่อส่วนบุคคลดิจิทัล เริ่ม 
เข้ามามีบทบาทมากขึ้น และที่ผ่านมาธนาคารแห่ง
ประเทศไทยได้ติดตามพัฒนาการของระบบการเงิน
ในต่างประเทศอย่างใกล้ชิด และพบว่า ในหลาย
ประเทศได้อนุญาตให้จัดตั้ งธนาคารพาณิชย์
รูปแบบใหม่ เพ่ือใช้ประโยชน์จากพัฒนาการของ
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศและข้อมูลทางเลือก 
โดยให้จัดตั้งเป็น Digital-only bank หรือ Virtual 
bank ซึ่ ง เป็นธนาคารพาณิชย์ที่ ไ ร้ สาขาและ
ให้บริการผ่านช่องทางดิจิทัลตลอดกระบวนการ
ของการให้บริการ โดยก าหนดให้ Virtual bank  
มีลักษณะแตกต่างกันไปตามวัตถุประสงค์และ
บริบทของแต่ละประเทศซึ่ง Virtual bank อาจ
เป็นอีกทางเลือกที่ช่วยตอบโจทย์การปรับตัวเข้าสู่
ดิจิทัลของระบบเศรษฐกิจการเงินไทย แต่การจะ
อนุญาตให้จัดตั้ง Virtual bank ขึ้นในประเทศไทย
ได้อย่างเหมาะสม จ าเป็นต้องค านึงถึงวัตถุประสงค์ 
ผลกระทบ และความเสี่ยงอย่างชัดเจนรอบด้าน 
ความพร้อมทางด้านเทคโนโลยี  และข้อมูลที่
หลากหลายทั้งข้อมูลทางการเงิน (Financial data) 
และ Alternative data ซึ่งจ าเป็นและจะส่งผล 
ท าให้ Virtual bank สามารถน าเสนอผลิตภัณฑ์
และบริการทางการเงินที่มีรูปแบบใหม่และแตกต่าง
จากที่มีอยู่ โดยอาจเป็นบริการที่ตอบสนองความ
ต้องการเฉพาะกลุ่ม หรือสร้างประสบการณ์ที่ดีใน
การใช้งานให้แก่ผู้บริโภคหรือผู้ ใช้บริการของ
ธนาคารในอนาคตได้อย่างแท้จริง 

 อย่ า ง ไ รก็ ต าม  แม้  Virtual bank จะมี   
1) ต้นทุนในการด าเนินงานต่ ากว่าธนาคารพาณิชย์
ดั้งเดิม 2) สามารถพัฒนานวัตกรรมทางการเงิน
รูปแบบใหม่ขึ้นอย่างรวดเร็วเพ่ือตอบสนองต่อการ
เปลี่ยนแปลงของความต้องการที่หลากหลายของ
ผู้บริโภค และ 3) น าเสนอประสบการณ์ในการใช้
บริการทางการเงินที่ดีให้แก่ผู้บริโภคได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ แต่ Virtual bank ในหลายประเทศ
ยังมีผลขาดทุนจากการด าเนินงาน ซึ่งมีสาเหตุส่วน
หนึ่งมาจากภาระต้นทุนในการหาลูกค้ารายใหม่ 
และการไม่สามารถพัฒนาผลิตภัณฑ์หรือบริการ
ทางการเงินที่แตกต่างหรือดีกว่าธนาคารพาณิชย์
ดั้งเดิมมากและมีข้อเสนอแนะด้านปัจจัยประกอบ 
โดยสามารถสนับสนุนให้ Virtual bank ให้มีความ
ยั่งยืน ได้แก่ 1) การให้บริการที่ตรงกับความต้องการ
ของลูกค้า (Customer-centric) เป็นหลัก โดยเน้น
การพัฒนาผลิตภัณฑ์ บริการทางการเงินที่ช่วยแก้ 
Pain point ของผู้ใช้บริการ เช่น ความสะดวกใน
การเข้าถึงบริการทางการเงินในเวลาและรูปแบบที่
ตรงกับความต้องการ การพัฒนาผลิตภัณฑ์บัญชี
เงินฝากที่ให้ดอกเบี้ยสูงกว่าที่มีในตลาด 2) ข้อมูลที่
ไม่ใช่ข้อมูลทางการเงิน (Non-Financial data) ซึ่ง
จะท าให้สามารถวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า
และพัฒนาผลิตภัณฑ์ได้ตรงกับความต้องการของ
ลูกค้าแต่ละบุคคล อีกทั้งช่วยให้การบริหารความ
เสี่ยงมีประสิทธิภาพมากขึ้น เช่น สามารถวิเคราะห์
ความเสี่ยงในการให้สินเชื่อได้แม่ย าขึ้น เป็นต้น 
และ 3) ลูกค้ารายใหม่ที่มีความสามารถในการ
แข่งขันทางธุรกิจสูง และไม่ใช่กลุ่มลูกค้าที่ธนาคาร
พาณิชย์ดั้งเดิมเคยให้บริการ 4) การมีโครงสร้าง
พ้ืนฐานการเงินที่ดี ทั้งโครงสร้างพ้ืนฐานของผู้
ให้บริการทางการเงินและโครงสร้างพ้ืนฐานกลางที่
ผู้ให้บริการแต่ละรายสามารถเข้าถึงและเชื่อมโยงได้ 
5) ระบบเทคโนโลยีที่เหมาะสมจะช่วยให้ Virtual 
bank สามารถปรับปรุง หรือพัฒนาแอปพลิเคชัน
และระบบงานต่าง ๆ ได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยมี
ต้นทุนต่ าและมีความยืดหยุ่นสูง ซึ่งจะช่วยลด
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ระยะเวลาในการออกผลิตภัณฑ์ทางการเงินใหม่เข้า
สู่ตลาด ขณะเดียวกันการมีบุคลากรด้านเทคโนโลยี
สารสนเทศที่มีศักยภาพจะช่วยให้สามารถพัฒนา
บริการที่ตอบโจทย์ลูกค้าได้อย่างแท้จริ งและ
ปลอดภัย และ 6) กฎเกณฑ์การก ากับดูแลที่
เหมาะสมกับรูปแบบและการด าเนินธุรกิจของ 
Virtual bank  

 อย่างไรก็ตาม แม้การท าธุรกรรมออนไลน์มี
ความเป็นประโยชน์ในหลายด้าน อาทิ ไม่เสียเวลา
เดินทางไปธนาคารเมื่อต้องการท าธุรกรรมทาง 
การเงิน โดยท าธุรกรรมทางการเงินได้อย่าง
คล่องตัว ลดปัญหาอาชญากรรม ตรวจสอบความ
เคลื่อนไหวของธุรกรรมทางการเงินได้ง่ายขึ้น  
แต่ผู้ ใช้บริการควรระวังและข้อปฏิบัติจากการ
ให้บริการ ดังต่อไปนี้  

 1) ไม่ควรให้ผู้อ่ืนใช้โทรศัพท์ และไม่ควรยืม
โทรศัพท์คนอ่ืน หรือใช้โทรศัพท์สาธารณะท า
ธุรกรรม  

 2) ไม่ควรใช้อินเทอร์เน็ตสาธารณะหรือ
อินเทอร์เน็ตฟรี (Free-wifi) ตามแหล่งท่องเที่ยว  

 3) ควร Up date ข้อมูล อย่างสม่ าเสมอ  
มีการติดตั้งโปรแกรมป้องกันหลายชั้น เพ่ือป้องกัน
เว็บไซต์ปลอมทีอ่าจจะหลอกให้กรอกข้อมูล  

 4) ควรใช้รหัสผ่านที่ซับซ้อน และไม่ควรใช้
รหัสผ่านทีซ่้ ากัน อาทิ 11 22 33   

 5) ควรใช้การยืนยันตัวตนท าสองขั้นตอน 
เนื่องจากจะเป็นการเช็คความปลอดภัยซ้ า และเป็น
การตรวจสอบความถูกต้องในการยืนยันการท า
ธุรกรรมด้วยพร้อม ๆ กัน   

 6) ไม่ตกหลุมพรางของอาชญากรไซเบอร์ซึ่ง
จะ ใช้ทุ กวิ ถี ทา ง เ พ่ื อ เ อาข้ อมู ล ส า คัญ  อาทิ   
การปลอมตัวเป็นธนาคาร หรือแจ้งเตือนให้เปลี่ยน
รหัสผ่านด้วยลิงก์ปลอมที่เขียนมาในอีเมล ต้อง
ตรวจสอบก่อน ถ้าหากไม่แน่ใจให้โทรติดต่อทาง
ธนาคารโดยตรง 

  7) ควร Logout เพราะถ้าหากถูกดึง (แฮก) 
ข้อมูลในช่วงนั้นอาจท าธุรกรรมต่อได้เลย 

 8) ควรใช้ระบบ SMS และใช้บริการ Online 
Banking  ระบบแจ้งเตือนของธนาคาร 
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