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บทสรุป 

  

 ปัจจุบนักระแสวิกฤตทางเศรษฐกิจ ส่งผลให้เกิดการเปล่ียนแปลงทางธุรกิจอย่าง

รวดเร็วและรุนแรง ก่อให้เกิดการแขง่ขนัในทกุภาคอตุสาหกรรมธุรกิจ การรักษาฐานลกูค้า และการ

เพิ่มสว่นแบง่ทางการตลาดต้องอาศยัการดําเนินกลยทุธ์ท่ีเหมาะสมและทนัการเปล่ียนแปลงตา่งๆ  

 ธุรกิจอุตสาหกรรมทางการเงิน ถือเป็นกลุ่มอตุสาหกรรมธุรกิจท่ีมีความสําคญัอย่าง

ย่ิงในระดบัประเทศ และในระดบัสากล จึงมีการนําเทคโนโลยีเข้ามาช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการ

ดําเนินการให้บริการแก่ลูกค้าและเป็นการช่วยลดต้นทุนในการดําเนินงานของธนาคารด้วย 

เทคโนโลยีหนึ่งท่ีธนาคารเลือกพัฒนาเป็นช่องทางนําเสนอบริการแก่ลูกค้า ได้แก่ บริการโมบาย 

แบงค์กิง้ (Mobile Banking) เป็นการให้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านอุปกรณ์เพ่ือการส่ือสาร 

(โทรศัพท์เคล่ือนท่ี) ซึ่งในปัจจุบันถูกจัดเป็นปัจจัยท่ี 5 ในการดํารงชีวิตประจําวัน และแม้ว่า

แนวโน้มในปัจจุบันการทําธุกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเติบโตอย่างรวดเร็ว และผู้

ให้บริการทัง้สถาบนัการเงินรวมถึงผู้ ให้บริการเครือข่ายโทรศพัท์เคล่ือนท่ีต่างพากันเน้นยํา้เร่ือง

ความปลอดภัยในการใช้บริการอย่างเต็มท่ีเพ่ือให้ผู้บริโภคเกิดความมัน่ใจ อีกทัง้ รูปแบบวิธีการ

เปิดใช้บริการ ขัน้ตอนการใช้บริการจะอํานวยความสะดวก และง่ายตอ่การใช้งาน ช่วยสร้างความ

ประหยดัให้แก่ผู้บริโภค แตอ่ย่างไรก็ตาม บริการนีไ้ด้รับความนิยมและมีมลูค่าการใช้บริการเพียง

เล็กน้อยเม่ือเทียบกบัการใช้บริการโทรศพัท์เคล่ือนท่ี อนัเน่ืองมาจากความวิตกกงัวลตอ่ความเส่ียง

ด้านความปลอดภยัในการใช้บริการ นอกจากนี ้ยงัคํานึงถึงประโยชน์ท่ีจะได้รับหรือความคุ้มคา่ใน
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การลงทุนใช้บริการ และขัน้ตอนการใช้งานเม่ือเปรียบเทียบกับการทําธุรกรรมการเงินผ่าน

เจ้าหน้าท่ีของธนาคาร 

 งานวิจยันีมี้จุดประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจยัการยอมรับและใช้บริการโมบาย แบงค์กิง้

ของลูกค้าธนาคารพาณิชย์ กับ ปัจจัยด้านการรับรู้ตามแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี 

(Extended TAM) ประกอบด้วย (a) การรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceive usefulness) (b) การรับรู้ถึง

ขัน้ตอนการใช้งานง่าย (Perceive ease of use) และ (c) การรับรู้ความเส่ียง (Perceive Risk) 

 ผู้ วิจยัได้ใช้เคร่ืองมือในการวิจยัคือแบบสอบถามเพ่ือนําไปสอบถามเก่ียวกบัทศันคติ

ตอ่ปัจจยัต่าง ๆ ท่ีส่งผลตอ่การยอมรับเทคโนโลยีโมบาย แบงค์กิง้กับกลุ่มตวัอย่าง โดยได้ทําการ

ทดสอบความเช่ือมัน่ (Reliability test) ได้คา่ความเช่ือมัน่ (Cronbach’s alpha) เท่ากบั 0.901 

และเก็บข้อมลูลกูค้าท่ีเข้าใช้บริการธุรกรรมท่ีสาขาของธนาคารพาณิชย์แหง่หนึง่ จํานวน 400 ชดุ  

        จากการศึกษาพบว่า ผู้ ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นร้อยละ  

54.0 โดยเป็นผู้ ใช้บริการในปัจจุบนัคิดเป็นร้อยละ 41.3 ขณะท่ีเป็นเพศชายร้อยละ 58.7 ของ

ผู้ ใช้บริการทัง้หมด โดยส่วนใหญ่ของผู้ตอบแบบสอบถามมีช่วงอายุ 21-30 ปี ร้อยละ 49.0 มี

สถานะภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 66.5 โดยมีรายได้เฉล่ียตอ่เดือน 20,001 – 40,000 บาท ร้อยละ 

52.0 และสว่นใหญ่มีระดบัการศกึษาปริญญาตรี คดิเป็นร้อยละ47.2  

 การวิเคราะห์ผลการวิจยัใช้วิธีการทางสถิติประกอบด้วย การวิเคราะห์เปรียบเทียบ

คา่เฉล่ียระหว่างประชากร 2 กลุ่ม (Independent Sample Test) การวิเคราะห์แบบไร้พารามิเตอร์ 

(Chi-Square) และการวิเคราะห์ความถดถอยชนิดหลายตวัแปร (Multiple regression analysis) 

โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป SPSS   

 ผลการศกึษาแบง่เป็นสองส่วนคือ การศึกษาปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยีท่ีส่งผลต่อ

การยอมรับเทคโนโลยี โมบาย แบงค์กิง้ และความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยีกบั

การตดัสินใจใช้บริการโมบาย แบงค์กิง้ ดงันี ้

 

1.  การศกึษาปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่การยอมรับเทคโนโลยีท่ีสง่ผลตอ่การยอมรับเทคโนโลยี  

โมบาย แบงค์กิง้ 

 จากการศกึษาในขัน้ต้นผู้ วิจยัได้รวบรวมปัจจยัท่ีสง่ผลตอ่การยอมรับเทคโนโลยีดงันี ้

 1. ปัจจยัการรับรู้ตามแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (Extended TAM) ได้ทัง้หมด 

3 ปัจจยั ได้แก่ 

  1.1 ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์จากการใช้เทคโนโลยี 
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  1.2 ด้านการรับรู้ถึงการใช้งานง่าย 

  1.3 ด้านการรับรู้ถึงความเส่ียงในการใช้เทคโนโลยี  

ใช้วิธีการวิเคราะห์เปรียบเทียบคา่เฉล่ียทศันคติต่อปัจจยัการรับรู้ระหว่าง 2 กลุ่มประชากร พบว่า 

ปัจจัยด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ ด้านการใช้งานง่าย และด้านความเส่ียงส่งผลต่อการยอมรับ 

โมบาย แบงค์กิง้ แตกต่างกันระหว่าง 2 กลุ่มประชากร โดยกลุ่มผู้ ใช้บริการรับรู้ถึงประโยชน์และ

การใช้งานง่ายมากกวา่ และวิตกกงัวลตอ่ความเส่ียงน้อยกวา่ผู้ยงัไมใ่ช้บริการ 

 2. ด้านประสบการณ์หรือพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรมผ่านเทคโนโลยีโดยใช้วิธี

วิเคราะห์ Chi-square พบว่า กลุ่มผู้ ใช้บริการมีประสบการณ์หรือพฤติกรรมการใช้บริการธุรกรรม

ผ่านเทคโนโลยีบ่อยครัง้กว่า โดยการใช้บริการ Mobile commerce และ Telephone Banking 

แตกต่างกันท่ีระดบันยัสําคญั 0.05 และใช้วิธีวิเคราะห์ Independent Sample Test ในการ

วิเคราะห์ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้โปรแกรมประยุกต์ของโทรศัพท์เคล่ือนท่ี พบว่า กลุ่ม

ผู้ใช้บริการใช้โปรแกรมประยกุต์ของโทรศพัท์เคล่ือนท่ีมากกวา่ผู้ยงัไมใ่ช้บริการ 

 3. จากการศกึษาคณุลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุรายได้ การศกึษา 

และสถานะภาพตอ่การใช้บริการ พบว่า เพศ และอายสุ่งผลตอ่การใช้บริการโมบาย แบงค์กิง้ โดย

ส่วนใหญ่ของผู้ ใช้บริการโมบาย แบงค์กิง้เป็นเพศชาย และมีช่วงอายใุนวยัทํางาน ระหว่าง 21-40 

ปี สําหรับผู้ยงัไมใ่ช้บริการโดยสว่นใหญ่เป็นเพศหญิงและมีอายมุากกวา่ 

 

2.  ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยีกบัการตดัสินใจบริการ 

 ในการหาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยท่ีส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีกับการ

ตดัสินใจบริการ ใช้วิธีการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพห ุ(Multiple Regression Analysis) จาก

ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีตามแบบจําลอง TAM ได้แก่ ปัจจยัด้านการรับรู้ประโยชน์ 

ด้านการรับรู้การใช้งานง่าย ด้านความเส่ียง รวมถึงประสบการณ์การใช้ Mobile commerce 

Telephone banking พฤตกิรรมการใช้โปรแกรมประยกุต์ และอาย ุ

จากผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ท่ีระดบันยัสําคญัทางสถิติ (Significant) ท่ี 0.05 

สามารถสรุปผลการวิจยัได้ ดงันี ้

 

1. ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัการรับรู้กบัการตดัสินใจใช้บริการโมบาย แบงค์กิง้ใน

อนาคต พบวา่ การรับรู้ถึงประโยชน์และการใช้งานง่ายมีความสมัพนัธ์ตอ่การตดัสินใจใช้บริการใน

อนาคตในทิศทางบวก แต่การรับรู้ถึงความเส่ียงในการใช้งานมีความสัมพันธ์ในทิศทางลบ 
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กล่าวคือ การวิตกกังวลต่อความเส่ียงในการใช้บริการเป็นอุปสรรคต่อการยอมรับเทคโนโลยี 

โมบาย แบงค์กิง้ 

2. ประสบการณ์การใช้ Mobile commerce Telephone banking กบัการตดัสินใจใช้

บริการโมบาย แบงค์กิง้ในอนาคต พบว่า มีความสมัพนัธ์ตอ่การตดัสินใจใช้บริการในอนาคตในทิศ

ทางบวก กลา่วคือ สง่ผลตอ่การตดัสินใจใช้บริการในอนาคต 

                    3. ความสมัพนัธ์ระหวา่งพฤตกิรรมการใช้โปรแกรมประยกุต์บนโทรศพัท์เคล่ือนท่ีกบั

การตดัสินใจใช้บริการในอนาคต พบวา่ ไมมี่อิทธิพลตอ่การตดัสินใจใช้บริการในอนาคตได้ 

 4. ความสมัพน์ัระหว่างชว่งอายกุบัการตดัสินใจใช้บริการในอนาคต พบวา่ มี

ความสมัพนัธ์ตอ่การตดัสินใจในทิศทางลบ กล่าวคือเป็นอปุสรรคในการตดัสินใจใช้บริการ และ

สามารถสรุปเป็นสมการได้ดงันี ้

Y = - 0.146 + 0.247(ประสบการณ์การใช้โมบายคอมเมิร์ซ) + 0.257(ประสบการณ์

การใช้ Telephone Banking) + 0.283(การรับรู้ประโยชน์) + 0.459(การรับรู้การใช้งานง่าย) – 

0.162(ชว่งอาย)ุ  

 จากผลการศกึษาดงักล่าว ธนาคารพาณิชย์สามารถนําไปใช้เป็นข้อมลูประกอบการ

วางกลยทุธ์ในการเสนอบริการให้ลกูค้าตอ่ไปได้ 

 

 

 

 

 


