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กิตติกรรมประกาศ 
 

งานวิจัยฉบับนี้ สามารถสําเร็จลุล่วงได้ด้ วยดี  เนื่ องจากได้รับความอนุ เคราะห์จาก   
ดร. คุณากร ไวยวุฒิ อาจารย์ที่ปรึกษางานวิจัย ที่กรุณาสละเวลาให้คําปรึกษา และข้อเสนอแนะซึ่ง
เป็นประโยชน์อย่างยิ่งสําหรับการทําวิจัยในครั้งนี้ รวมถึง ดร. พร้อมพร ภูวดิน และ ดร. เชิงชาย 
สุวรรณกูฏ ที่ได้ให้เกียรติเป็นคณะกรรมการและให้คําแนะนําเพ่ิมเติมที่เป็นประโยชน์อย่างมากกับ 
งานวิจัยฉบับนี้ ส่งผลให้งานวิจัยมีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น นอกจากนั้นผู้วิจัยขอขอบพระคุณคณาจารย์
ของมหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพทุกท่านที่ได้ ให้ความรู้ต่าง ๆ แก่ผู้วิจัย ส่งผลให้ผู้วิจัย
สามารถนําความรู้ที่ ได้ เรียนมาประยุกต์ใช้ในงานวิจัยฉบับนี้  นอกจากนั้นขอขอบคุณผู้ตอบ
แบบสอบถามทุกท่านที่ได้สละเวลาในการตอบแบบสอบถาม รวมถึง กําลังใจและความช่วยเหลือต่าง 
ๆ จากครอบครัว รุ่นพ่ี รุ่นน้อง และเพ่ือนๆ ทุกคน ส่งผลให้งานวิจัย ฉบับนี้สําเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี  
ผู้วิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่า งานวิจัยฉบับนี้จะเป็นประโยชน์ต่อผู้ที่มีส่วนเกี่ยวข้องกับ Mobile Banking 
ทั้งสถานบันการเงิน ตลอดจนผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ Mobile Banking ทั้งนี้ หาก
งานวิจัยนี้มีข้อบกพร่องประการใด ผู้วิจัยขอน้อมรับความผิดพลาดไว้แต่เพียงผู้เดียว  
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บทคัดย่อ 

  
การศึกษาในครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการรับรู้ถึงประโยชน์และความพึง

พอใจที่มีต่อความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติ
เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยซึ่งใช้ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ทีไ่ด้จากการศึกษาค้นคว้า 
รวบรวมเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง รวมถึงแนวคิดทฤษฎีต่าง ๆ และเก็บรวบรวมข้อมูลแบบปฐม
ภูมิ  (Primary Data) จากผู้ ทํ าธุ รกรรมทางการเงินผ่ าน ระบบ  Mobile Banking ในจั งหวัด
กรุงเทพมหานคร จํานวน 429 คน โดยใช้แบบสอบถาม และใช้การวิเคราะห์สถิติ t-test (t-test for 
Independent Sample) และ One-Way ANOVA เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยของกลุ่ม
ตัวอย่าง โดยมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  ผลจากการศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์กับความ
น่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking ในเขต กรุงเทพมหานคร พบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีเพศ อายุ 
สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยแตกต่างกันมีความเชื่อถือในระบบ Mobile 
Banking ไม่แตกต่างกัน ส่วนผลการทดสอบปัจจัยการรับรู้ประโยชน์ พบว่า ระดับการรับรู้ประโยชน์
ของระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความเชื่อถือในระบบ Mobile Banking ที่
แตกต่างกัน โดยผู้ใช้บริการรับรู้ว่าระบบ Mobile Banking สามารถลดการทําธุรกรรมทางการเงินได้ 
และมีทัศนคติที่ดีในการใช้งาน ผลการทดสอบปัจจัยความพึงพอใจ พบว่า ระดับความพึงพอใจใน 
การทําธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือใน
ระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน  โดยผู้ใช้บริการให้ความสําคัญกับคุณภาพการให้บริการของ 
Call Center ที่ต้องความใส่ใจและเข้าถึงความต้องการของผู้ใช้บริการ 
  

ค าส าคัญ: โมบายแบงค์กิ้ง, การรับรู้ถึงประโยชน์  
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ABSTRACT 
 
The research is aimed to study the Influence of Perceive Benefits and 

Satisfaction on the Reliability of the Mobile Banking System in Bangkok. by used 
statistics to compare the mean differences. Which uses secondary data from research 
collect documents and related research Including concepts and theories. Primary 
data was collected from 429 users of Mobile Banking System in Bangkok while data 
collected by using a questionnaire use statistical analysis t-test for Independent 
Sample and One-Way ANOVA compare the different mean values of the samples 
with statistical significance at the level of 0.05 The result of the study of 
demographic factors and the reliability of the mobile banking system in Bangkok.  
Found that the different of gender, age, status, education level, occupation and 
average income of sample group had no different on reliability in the mobile banking 
system in Bangkok. As for the test of perceived benefits, it was found that the 
difference of perceive benefits level and satisfaction level of financial transactions 
resulting in different reliability of the mobile banking system in Bangkok. Users are 
aware that the Mobile Banking system is able to perform fast financial transactions 
and have a good attitude to use. While the test of satisfaction factors found that the 
difference of perceive benefits level and satisfaction level of financial transactions 
resulting in different reliability of the mobile banking system in Bangkok.  Users value 
the service quality of the Call Center that needs attention and understanding of 
customers. 

Keywords: Mobile Banking, Perceive Benefit  



ง 
 

 
 

  สารบัญ 

 หน้า 
กิตติกรรมประกาศ ก 

บทคัดย่อ ข 

ABSTRACT ค 

สารบัญ ง 

สารบัญตาราง ฉ 

สารบัญภาพ ฌ 

บทที่ 1 บทน า 1 
1.1 ความเป็นมาและความสําคัญของปัญหา 1 
1.2 วัตถุประสงค์การวิจัย 5 
1.3 สมมติฐานการวิจัย 5 
1.4  ขอบเขตงานวิจัย 5 
1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 6 
1.6  นิยามศัพท์ 6 

บทที่ 2 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้องและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 8 
2.1  แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ 8 
2.2  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตัวแปรด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ 11 
2.3  แนวคิดและทฤษฎีด้านความน่าเชื่อถือ 16 
2.4  แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 19 
2.5  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 22 

บทที่ 3 วิธีด าเนินการวิจัย 35 
3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 35 
3.2  เครื่องมือในการวิจัย 36 
3.3  การเก็บรวบรวมข้อมูล 38 
3.4  การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 38 
3.5  การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้วิจัย 40 



จ 
 

 
 

สารบัญ (ตอ่) 
 

หน้า 
บทที่ 4 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 42 

4.1  สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 43 
4.2  การวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 43 
4.3  การวิเคราะห์ข้อมูลการรับรู้ถึงประโยชน์ของระบบ MOBILE BANKING 45 
4.4  การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอในการใช้งานผ่านระบบ MOBILE BANKING 47 
4.5  การวิเคราะห์ข้อมูลความน่าเชื่อถือในการใช้งานผ่านระบบ MOBILE BANKING 49 
4.6  การทดสอบสมมติฐานงานวิจัย 53 
4.7  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 59 

บทที่ 5 สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 64 
5.1  สรุปผลการวิจัย 64 
5.2  การอภิปรายผล 66 
5.3 ข้อจํากัดการวิจัย 71 
5.4  ข้อเสนอแนะ 72 

บรรณานุกรม 74 
ภาคผนวก 78 

ภาคผนวก ก. แบบรับรองการมีจรรยาบรรณในการทําการค้นคว้าอิสระ 79 
ภาคผนวก ข. เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 82 
ภาคผนวก ค. หนังสือเชิญผู้เชี่ยวชาญ 89 
ภาคผนวก ง. ผลการทดสอบคุณภาพเครื่องมือ 93 

ประวัติผู้จัดท า 101 
 



ฉ 
 

 
 

สารบัญตาราง 

หน้า 
ตารางที่ 1.1 ธุรกรรมการชําระเงินผ่านบริการ Mobile banking 4 

ตารางที่ 2.1 ตารางสรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 25 

ตารางที่ 4.1 สาเหตุที่ผู้ตอบแบบสอบถามไม่ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ Mobile 
Banking 42 

ตารางที่ 4.2  ลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ 44 
ตารางที่ 4.3 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งานผ่าน 

ระบบ Mobile Banking จําแนกตามปัจจัยรายด้าน 45 
ตารางที่ 4.4 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน 

ผ่านระบบ Mobile Banking ด้านการยอมรับเทคโนโลยี จําแนกเป็นรายข้อคําถาม 46 
ตารางที่ 4.5 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน 

ผ่านระบบ Mobile Banking ด้านทัศนคติในการใช้งาน จําแนกเป็นรายข้อคําถาม 47 
ตารางที่ 4.6 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในการใช้งานผ่านระบบ 

Mobile Banking จําแนกตามปัจจัยรายด้าน 48 
ตารางที่ 4.7 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในการใช้งานผ่านระบบ 

Mobile Banking ด้านคุณภาพของการบริการ จําแนกตามเป็นรายข้อคําถาม 48 
ตารางที่ 4.8 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในการใช้งานผ่านระบบ 

Mobile Banking ด้านคุณภาพของการนําเสนอบริการ จําแนกตามเป็นรายข้อ 
คําถาม 49 

ตารางที่ 4.9  ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความน่าเชื่อถือในการใช้งานผ่านระบบ 
Mobile Banking จําแนกตามปัจจัยรายด้าน 50 

ตารางที่ 4.10 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความน่าเชื่อถือในการใช้งาน 
ผ่านระบบ Mobile Banking ด้านคุณภาพของข้อมูล จําแนกเป็นรายข้อคําถาม 50 

ตารางที่ 4.11 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความน่าเชื่อถือด้านความสมบูรณ์
ของข้อมูล จําแนกเป็นรายข้อคําถาม 51 

ตารางที่ 4.12 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความน่าเชื่อถือในระบบ Mobile 
Banking ด้านการรับรู้ความเสี่ยง จําแนกเป็นรายข้อคําถาม 52 

ตารางที่ 4.13 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความเชื่อถือของระบบ Mobile Banking  
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บทท่ี  1 

บทน า 
 

1.1  ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

โทรศัพท์เคลื่อนที่นับได้ว่าเป็นนวัตกรรมที่ทําให้โลกเปลี่ยนแปลงไปจากเดิมเป็นอย่างมากทั้งใน
ด้านวัฒนธรรม เศรษฐกิจ สังคม และวิธีการดําเนินชีวิตของมนุษย์ รวมถึงรูปแบบการรับรู้ข่าวสารของ
มนุษย์ซึ่งในปัจจุบันมีอยู่หลากหลายช่องทาง เช่น อินเตอร์เน็ต โทรทัศน์ หนังสือพิมพ์  วิทยุ เป็นต้น 
แต่ช่องทางการรับรู้ข่าวสารผ่านการใช้งานโทรศัพท์เคลื่อนที่ถือเป็นช่องทางการรับรู้ข่าวสารที่ทันต่อ
เหตุการณ์และรวดเร็วมากที่สุด เนื่องจากการนําเสนอข่าวจะอยู่ในรูปแบบที่กระชับผ่านทางข้อความ  
SMS (Short Message Service) ข้ อ ค ว า ม  MMS (Multimedia Message Service) เป็ น ต้ น  
(ศุภชาต เอี่ยมรัตนกูล, 2557) ประกอบกับประเทศไทยมีการขยายตัวทางเศรษฐกิจอย่างต่อเนื่อง เป็น
ผลมาจากการค้าทั้งในและนอกประเทศมีการขยายตัวอย่างรวดเร็ว การสื่อสารจึงมีบทบาทสําคัญและ
ถือได้ว่ามีความจําเป็นอย่างมากต่อการดําเนินชีวิตของมนุษย์ ทั้งในด้านธุรกิจ ด้านการศึกษา เป็นต้น 
และมีความจําเป็นต่อการใช้ชีวิตประจําวัน ดังนั้นการพัฒนารูปแบบของการสื่อสารจึงเกิดขึ้นอย่าง
ต่อเนื่อง เพ่ือรองรับและตอบสนองความต้องการของมนุษย์ ซึ่งเป็นปัจจัยสําคัญที่จะเชื่อมประชากร
โลกเข้าไว้ด้วยกันอย่างไร้ขอบเขต และมีประสิทธิภาพ รวดเร็วตามบริบทของสังคมที่ก้าวเข้าสู่ยุคของ
ข้อมูลข่าวสารและสารสนเทศอันมีความสําคัญยิ่งในการดํารงชีวิต  ตัวชี้วัดสําคัญที่มีผลต่อ  
การเปลี่ยนแปลงด้านการสื่อสารในอนาคตคือ “ประสิทธิภาพของระบบอินเตอร์เน็ต” และ “จํานวน
ผู้ใช้งาน” ซึ่งเป็นผู้ขับเคลื่อนให้เกิดทิศทางของการสื่อสาร รวมถึงอุปกรณ์สื่อสารซึ่งถือเป็นเครื่องมือ
อํานวยความสะดวกในการสื่อสาร ดังแผนภูมิที่ 1.1 แสดงสัดส่วนการเข้าใช้งานอินเตอร์เน็ตตาม
ประเภทอุปกรณ์จากผู้ใช้งานทั่วโลก ในไตรมาสที่ 3 ปีพ.ศ.2562 พบว่า ผู้ใช้อินเตอร์เน็ตส่วนใหญ่ใช้
งานผ่านโทรศัพท์มือถือ ร้อยละ 50.6 รองลงมาเป็นใช้งานผ่านคอมพิวเตอร์ ร้อยละ 45.5 ซึ่งเพ่ิมขึ้น
กว่า 4.3% เทียบปี พ.ศ. 2561 รองลงมาเป็นแท็บเล็ต ร้อยละ 3.75 และใช้งานผ่านอุปกรณ์อ่ืน ๆ 
เช่น IoT เครื่องเกมส์แบบ console ร้อยละ 0.12 (เว็บไซต์ Hootsuit, 2561)  
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ภาพที่ 1.1 สัดส่วนการเข้าใช้งานอินเตอร์เน็ตตามประเภทอุปกรณ์จากผู้ใช้งานทั่วโลก 

ที่มา: เว็บไซต์ Hootsuit, 2561. 
 
ตลาดอุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนที่ซึ่ งรวมถึงสมาร์ตโฟนและแท็บเล็ต ในประเทศไทยมี 

การขยายตัวอย่างก้าวกระโดด อันเนื่องมาจากความพร้อมทางด้านเทคโนโลยีโครงข่ายพ้ืนฐาน 4G 
ประกอบกับกระแสความนิยมในการใช้สมาร์ทโฟนและแท็บเล็ต รวมถึงการมีกลุ่มผู้ประกอบการซึ่ง
เป็นผู้ผลิตอุปกรณ์เคลื่อนที่รายใหม่ทั้งในประเทศและต่างประเทศ เข้ามาผลิตและจัดจําหน่ายสมาร์ท
โฟนและแท็บเล็ตกันเป็นจํานวนมาก ทําให้ราคาสมาร์ทโฟนและแท็บเล็ตเฉลี่ยโดยรวมอยู่ในระดับ
ต่ําลง ประกอบกับกลยุทธ์ทางการตลาดต่าง ๆ ของผู้ประกอบการซึ่งสามารถกระตุ้นกําลังซื้อของ
ผู้บริโภคบางกลุ่มได้ ฐานผู้ใช้งานจึงมีจํานวนเพ่ิมมากขึ้นอย่างรวดเร็ว จากสถิติพบว่า มีการใช้งาน
โทรศัพท์ เคลื่อนที่ ในปี  พ.ศ. 2561 รวมทุกเครือข่าย จํานวนทั้ งสิ้น 125,097,917 เลขหมาย 
(สํานักงานคณะกรรมการกิจการกระจายเสียง กิจการโทรทัศน์  และกิจการโทรคมนาคมแห่งชาติ , 
2562) 

แนวโน้มการใช้คอมพิวเตอร์ อินเทอร์เน็ต และโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชากรอายุ 6 ปีขึ้นไป
ในช่วงระยะเวลา 5 ปี ระหว่างปี พ.ศ. 2556-2560 พบว่าผู้ใช้คอมพิวเตอร์ลดลง จากร้อยละ 35 เป็น
ร้อยละ 30.8 ส่วนผู้ใช้อินเทอร์เน็ตเพ่ิมขึ้นจากร้อยละ 28.9 เป็นร้อยละ 52.9 และผู้ใช้โทรศัพท์มือถือ
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เพ่ิมขึ้นร้อยละ 73.3 เป็นร้อยละ 88.2 โดยข้อมูลรายภาคพบว่ากรุงเทพมหานครใช้คอมพิวเตอร์ 
อินเทอร์เน็ต และโทรศัพท์เคลื่อนที่ร้อยละ 93.5 รองลงมาคือ ภาคกลาง ภาคใต้ ภาคเหนือ และภาค
ตะวันออกเฉียงเหนือ ทั้งนี้ ในการเข้าถึงอินเทอร์เน็ตส่วนใหญ่ใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่แบบสมาร์ทโฟน ใน
การเข้าถึงอินเทอร์เน็ตค่อนข้างสูง ร้อยละ 93.7 รองลงมาคือ คอมพิวเตอร์พีซี คอมพิวเตอร์ขนาด
สมุดบันทึก (Notebook) และแท็บเล็ต (Tablet) (สํานักงานสถิติแห่งชาติ, 2561) 

ปัจจุบันการเปลี่ยนแปลงของเทคโนโลยีและอินเทอร์ เน็ตส่ งผลต่อชีวิตประจําวัน 
ความก้าวหน้าทางเทคโนลีและนวัตกรรมทางการเงินในยุคดิจิทัล ทําให้สื่อการชําระเงินเปลี่ยนรูปแบบ
ไปจากอดีตที่ต้องใช้บริการที่เคาท์เตอร์ธนาคาร หรือเครื่องรับจ่ายเงินอัตโนมัติ (Automatic Teller 
Machine) ก็สามารถทําธุรกรรมทางการเงินผ่านแอพพลิเคชั่นบนมือถือสมาร์ทโฟนได้ ไม่ว่าจะเป็น
การโอนเงิน การตรวจสอบยอดเงิน การจ่ายบิล การซื้อสินค้าออนไลน์ โดยเฉพาะสื่อการชําระเงินที่
อยู่ในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ หรือที่เรียกว่า “การชําระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์ (e-Payment)” การใช้
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) หรือกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Wallet) ในการชําระค่าโดยสาร 
หรือชําระค่าสินค้าและบริการก็สามารถทําได้โดยง่ายและสะดวกมากข้ึน อีกทั้งการให้บริการทางด้าน
การเงินโดยผ่านเทคโนโลยีสอดคล้องกับนโยบายไทยแลนด์ 4.0’ หรือ ‘ประเทศไทย 4.0’ โมเดลใหม่
ของรัฐบาลที่ต้องการขับเคลื่อนเศรษฐกิจประเทศไทยให้ปรับเปลี่ยนโครงสร้างเศรษฐกิจไปสู่ 
‘เศรษฐกิจที่ขับเคลื่อนด้วยนวัตกรรม’ (Value–Based Economy) เพ่ือเพ่ิมความสามารถใน 
การแข่งขันกับต่างประเทศ จึงได้มุ่งเน้นให้มีการนําเทคโนโลยีเข้ามาใช้ในกิจกรรมและกระบวนการ
ทางเศรษฐกิจและสังคมของทุกภาคส่วน ในส่วนของธนาคารแห่งประเทศไทย ได้กําหนดแนวนโยบาย 
การใช้มาตรฐาน Thai QR Code ในธุรกรรมการชําระเงิน (Policy Guideline : Standardized 
Thai QR Code for Payment Transactions) เพ่ือให้ผู้ให้บริการธุรกรรมชําระเงินในประเทศไทยใช้
มาตรฐาน Thai QR Code ในการชําระเงินที่สอดคล้องกับมาตรฐานสากล เพ่ิมช่องทางการชําระเงิน
ที่สะดวกและมีต้นทุนการรับชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ต่ําลง เพ่ิมความสะดวกและปลอดภัยใน  
การชําระเงิน และสามารถต่อยอดนวัตกรรมทางการเงินและบริการชําระเงินสมัยใหม่ได้ในอนาคต 
(คณะกรรมการระบบการชําระเงิน, 2562)   

จากการแข่งขันที่รุนแรงของธนาคารพาณิชย์ไทย ที่ทุกรายต่างพยายามรักษาฐานลูกค้าเดิม
และเร่งขยายฐานลูกค้าใหม่ จึงมีการคิดค้นผลิตภัณฑ์ทางการเงินและการให้บริการที่สามารถดึงดูด
ลูกค้าให้อยู่กับธนาคารให้มากที่สุด ประเภทการให้บริการของธนาคารจึงมีความหลากหลายขึ้น ใน
การนําเสนอเทคโนโลยี นวัตกรรมทางการเงิน และที่สําคัญคือระบบ Mobile Banking ที่ผู้บริโภคให้
ความสนใจใช้บริการแทนการทําธุรกรรมทางการเงินรูปแบบเดิม จากการศึกษาข้อมูลเดือนมกราคม 
2562 พบว่า ประเทศไทยมีสัดส่วนผู้ใช้บริการ Mobile Banking มากถึงร้อยละ74 ต่อจํานวน
ประชากรผู้ใช้งานอินเทอร์เน็ต สูงกว่าประเทศสวีเดน และประเทศเกาหลีใต้ ที่มีสัดส่วนร้อยละ 71 
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และ ร้อยละ 66 ตามลําดับ โดยพบว่า จํานวนบัญชีผู้ใช้งานผ่านระบบ Mobile Banking สูงสุด คือ 
ระบบ K PLUS ของธนาคารกสิกรไทย รองลงมา คือ ระบบ SCB Easy ของธนาคารไทยพาณิชย์ 
(เว็บไซต์ droidsans, 2561) นอกจากนี้ การทําธุรกรรมการชําระเงินผ่านระบบ Mobile Banking ยัง
มีแนวโน้มเพ่ิมขึ้นเรื่อย ๆ โดยในปี พ.ศ. 2561 มีจํานวนผู้ใช้บริการทั้งสิ้น 41,184,456 คน เพ่ิมขึ้น
จากปี พ.ศ. 2560 ร้อยละ 29.51 โดยมีปริมาณธุรกรรมการชําระเงินรวม 2,718.42 ล้านรายการ และ
มูลค่ารายการรวม 16,321 พันล้านบาท ดังตารางที่ 1.1 

 
ตารางท่ี 1.1 ธุรกรรมการชําระเงินผ่านบริการ Mobile banking 

ธุรกรรมการช าระเงินผ่านระบบ 
Mobile Banking 

2557 2558 2559 2560 2561 

จํานวนบัญชีลูกค้าท่ีใช้บริการ 6,229,960  13,918,815  20,833,147  31,799,042   41,184,456  

ปริมาณรายการ (พันรายการ)  109,350   263,923   584,983   1,229,930   2,718,426  

มูลค่ารายการ (พันล้านบาท)  1,364   2,800   5,361   8,999   16,321  

ที่มา: ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2562. 
 

จากข้อมูลที่กล่าวมาข้างต้น แม้ว่าจํานวนผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile 
Banking จะมีแนวโน้มเพ่ิมมากขึ้นเรื่อย ๆ ในแต่ละปี แต่เมื่อเปรียบเทียบกับจํานวนหมายเลข
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในช่วงเวลาเดียวกันในปี พ.ศ.2561 จํานวนเลขหมายโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่มีผู้ใช้งาน
รวม 125,097,917 เลขหมาย พบว่า สัดส่วนผู้ใช้บริการผ่านระบบ Mobile Banking มีเพียงร้อยละ 
32.92 เท่านั้น (คํานวณโดยเปรียบเทียบจํานวนเลขหมายโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่มีผู้ใช้งาน ต่อจํานวน
ธุรกรรมการชําระเงินผ่านระบบ Mobile Banking)  

ด้วยเหตุนี้  ผู้วิจัยจึงมีความสนใจศึกษาถึงการรับรู้ประโยชน์ และความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการผ่านระบบ Mobile Banking เนื่องจากลักษณะการดําเนินชีวิตที่ต้องปรับเปลี่ยนจาก 
การทําธุรกรรมการเงินผ่านสาขาของธนาคาร หรือเครื่องรับจ่ายเงินอัตโนมัติ (Automatic Teller 
Machine) มาเป็นการทําธุรกรรมการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ หรือ Mobile Banking ผู้วิจัยเชื่อว่า 
ผลที่ได้รับจากการศึกษาปัจจัยการรับรู้ประโยชน์ และความพึงพอใจของผู้ใช้งาน จะทําให้รับรู้ถึง
สาเหตุที่ทําให้ผู้บริโภคเกิดความเชื่อถือในระบบ Mobile Banking ซึ่งถือเป็นประโยชน์ต่อธนาคารใน
การนําข้อมูลไปประกอบการพัฒนาและปรับปรุงแอพพลิเคชั่นให้มีประสิทธิภาพดียิ่งขึ้น เพ่ือเพ่ิม
สัดส่วนการตัดสินใจใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking ในอนาคต 
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1.1  ค าถามการวิจัย  
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครมีความเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ 

mobile banking หรือไม ่
 

1.2  วัตถุประสงค์การวิจัย 
1.2.1 เพ่ือศึกษาการรับรู้ถึงประโยชน์ ความพึงพอใจ ของผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงินที่มีต่อ

ความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร 
1.2.2 เพ่ือศึกษาระดับการรับรู้ถึงประโยชน์ที่มี อิทธิพลต่อความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile 

Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร 
1.2.3 เพ่ือศึกษาระดับความพึงพอใจที่มีอิทธิพลต่อความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 

1.3  สมมตฐิานการวิจัย  
1.3.1 ประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุ รกรรมการเงิน

ผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 
1.3.2 ระดับการรับรู้ถึงประโยชน์ที่แตกต่างกัน  มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการ

ธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 
1.3.3 ระดับความพึงพอใจที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรม

การเงินผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 
 

1.4  ขอบเขตงานวิจัย   
- ประชากรที่ใช้ศึกษา คือ ประชากรในจังหวัดกรุงเทพมหานคร  
- ตัวอย่างที่ใช้ศึกษา เลือกจากประชากร โดยวิธีการสุ่มตัวอย่างแบบ (Simple Random 

Sampling) และใช้จํานวน 429 คน โดยใช้สูตรของคอแครน (Cochran, 1963) 
-  ตัวแปรที่เก่ียวข้องกับการศึกษา ประกอบด้วย ตัวแปรอิสระคือ ประชากรศาสตร์ การรับรู้ถึง

ประโยชน์ และความพึงพอใจ ตัวแปรตาม คือ ความน่าเชื่อถือในการทําธุรกรรมผ่านระบบ Mobile 
Banking 

- สถานที่ศึกษาท่ีผู้วิจัยใช้เก็บรวบรวมข้อมูล คือ จังหวัดกรุงเทพมหานคร 
- ระยะเวลาในการศึกษา เริ่มตั้งแต่ เดือนมกราคม พ.ศ.2563 ถึง เดือนกุมภาพันธ์ พ.ศ. 2563 
- สถิติที่ใช้ในการวิจัย การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ การแจกแจงความถี่ 

คํานวณค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ส่วนการวิเคราะห์ เชิงอนุมาน ได้แก่ การทดสอบ  
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ความแตกต่างของความแปรปรวนของสองประชากร (F-test) และ การทดสอบความสัมพันธ์ของตัว
แปรต้น (T-test) 

 

1.5 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1.5.1 เพ่ือให้รับรู้พฤติกรรมการใช้บริการผ่านระบบ Mobile banking ของผู้บริโภคในจังหวัด

กรุงเทพมหานคร 
1.5.2 เพ่ือให้ธนาคารนําข้อมูลที่ ได้จากการวิจัยในด้านปัจจัยการรับรู้ประโยชน์และ 

ความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านระบบ Mobile banking เป็นแนวทางในการปรับปรุงและ
พัฒนาการให้บริการผ่านระบบ Mobile banking ให้เกิดประโยชน์สูงสุด 

1.5.3 เพ่ือให้ธนาคารรับรู้ปัจจัยที่ทําให้ผู้บริโภคเกิดความเชื่อถือในการใช้บริการผ่านระบบ 
Mobile Banking 

 

1.6  นิยามศัพท์ 
Mobile Banking (โมบายแบงค์กิ้ง) คือ ธนาคารบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ เป็นการทําธุรกรรม

การเงินของธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยโทรศัพท์เคลื่อนที่ต้องมีฟังก์ชั่นรองรับในการใช้งาน 
เพ่ือสามารถเชื่อมต่อระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตไปสู่บริการ Mobile Banking โดยผู้ใช้บริการต้อง
ลงทะเบียนกับธนาคารก่อน เปิดใช้บริการทางการเงินของธนาคาร ในการให้บริการทางการเงินของ 
ธนาคารผ่าน Mobile Banking มีหลากหลายประเภท เช่น การโอนเงินระหว่างบัญชีธนาคาร การเติม 
เงินโทรศัพท์ ตรวจสอบยอดบัญชีการซื้อขายตราสารและกองทุนการทําธุรกรรมชําระเงินและชําระใบ
แจ้งหนี้ รวมถึงการตั้งระบบแจ้งเตือนอัตโนมัติ เป็นต้น  

การรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived benefit) หมายถึง การที่บุคคลรับรู้ว่าระบบสารสนเทศที่
นํามาใช้นั้นก่อให้เกิดประโยชน์และถ้าหากมีการใช้ระบบสารสนเทศท่ีมีการพัฒนาขึ้นใหม่จะทําให้การ
ทํางานมีประสิทธิภาพดีขึ้น ซึ่งการรับรู้ประโยชน์มีอิทธิพลโดยตรงต่อความตั้งใจใช้ระบบสารสนเทศ 
(Davis F.D.,1989)  
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  ตัวแปรต้น     ตัวแปรตาม 
 

  
ภาพที่ 1.2 กรอบแนวคิดของการวิจัย 

 
 
 
 



 

บทท่ี 2 
 

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้องและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 
ในการศึกษางานวิจัยเรื่อง “อิทธิพลของการรับรู้ถึงประโยชน์และความพึงพอใจที่มีต่อ 

ความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผู้ศึกษาได้ศึกษาแนวความคิด 
และทฤษฎีที่เก่ียวข้องเพ่ือเป็นพื้นฐานในการวิจัย ดังนี้ 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร์ 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีการรับรู้ถึงประโยชน์ 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีความน่าเชื่อถือ 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ 
2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

2.1  แนวคิดและทฤษฎีดา้นประชากรศาสตร์ 

ประชากรศาสตร์ (Demographics) เป็นอีกปัจจัยที่องค์กรธุรกิจนํามาใช้ในการอธิบาย
คุณลักษณะของประชากรทางด้านขนาด การกระจาย และโครงสร้างของประชากร ซึ่งประกอบด้วย 
ตัวแปรสําคัญ คือ ขนาดและการกระจายของประชากร เพศ อาชีพ การศึกษา อายุ และรายได้ 
องค์กรธุรกิจนิยมใช้ประชากรศาสตร์ในการแบ่งส่วนตลาด เนื่องจากคุณลักษณะทางด้าน
ประชากรศาสตร์ ของผู้บริโภคมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการบริโภคทั้งทางตรงและทางอ้อม โดยผ่าน
ค่านิยมส่วนบุคคล และรูปแบบการตัดสินใจของบุคคล (ภาวิณี กาญจนาภา, 2559)  

เกณฑ์ด้านประชากรศาสตร์จะแบ่งผู้บริโภคออกเป็นกลุ่มต่าง ๆ ตามลักษณะ ประชากรศาสตร์ 
เช่น เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน เป็นต้น โดยทั่วไปตาม
ลักษณะประชากรศาสตร์เหล่านี้จะเป็นเกณฑ์ที่นักการตลาดนิยมใช้ในการแบ่งส่วนตลาดให้กับ
ผลิตภัณฑ์หลายชนิด (วิทวัส รุ่งเรืองผล, 2558) 

ปัจจัยที่กําหนดการบริโภคของผู้บริโภค (สุดารัตน์ พิมลรัตนกานต์, 2557)  
1.การศึกษาผู้บริโภคที่มีการศึกษาดีมีประสบการณ์จากการเรียนรู้ จะทําให้ผู้บริโภครู้จักเลือก

ซื้อสินค้าหรือบริการที่ดีและมีประโยชน์ต่อตนเองและครอบครัว  
2. วัยและเพศของผู้บริโภค วัย และเพศ เป็นปัจจัยที่กําหนดชนิดและปริมาณการซื้อขายสินค้า

และบริการของผู้บริโภคและกําหนดการตัดสินใจและความรอบคอบในการซื้อ เช่น วัยรุ่นตัดสินใจซื้อ
สินค้าได้อย่างรวดเร็วกว่าวัยผู้ใหญ่  
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3. รายได้ของผู้บริโภครายได้ของผู้บริโภคเป็นสิ่งกําหนดให้ผู้บริโภคตัดสินใจในการเลือกซื้อ
สินค้าและบริการที่เหมาะสมกับรายได้ของตนเอง ถ้าผู้บริโภคมีรายได้มากก็จะซื้อสินค้าและบริการ
มาก ในทางกลับกัน ถ้าผู้บริโภคมีรายได้น้อยก็จะซื้อสินค้าและบริการน้อย 

ตัวแปรทางประชากรศาสตร์และพฤติกรรมผู้บริโภค (ภาวิณี กาญจนาภา, 2559)  
1. เพศ 

 เพศหญิงและชายที่แตกต่างกัน มีบทบาทในกระบวนการด้านพฤติกรรม ความจําเป็นหรือ 
ความต้องการผลิตภัณฑ์คุณลักษณะหรือผลประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ที่แต่ละบุคคลแสวงหาที่จะได้รับ
จากการซื้อหรือบริโภคผลิตภัณฑ์พฤติกรรมการแสวงหาและการเลือกรับสื่อและข้อมูลข่าวสาร
แตกต่างกัน 

2. อาชีพ  
อาชีพเป็นปัจจัยที่มีความเกี่ยวพันอย่างใกล้ชิดกับปัจจัยทางด้านการศึกษา สถานภาพ และ

รายได้ของบุคคล และยังเป็นปัจจัยที่สามารถนํามาใช้ในการอ้างอิงถึงแนวโน้มค่านิยม วิถีการดําเนิน
ชีวิต และกระบวนการบริโภคของบุคคล บุคคลที่มีอาชีพแตกต่างกันอาจมีความชื่นชอบ แตกต่างกัน
ในประเภทของผลิตภัณฑ์บางประเภท 

3. การศึกษา  
การศึกษามีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อของบุคคลโดยผ่านการเป็นตัวกําหนดความโน้ม

เอียงของรายได้และอาชีพของบุคคลในอนาคตบุคคลที่มีการศึกษาแตกต่างกันจะมีความชื่นชอบ
ประเภทของผลิตภัณฑ์ที่แตกต่างกัน 

4.  อายุ  
อายุเป็นตัวแปรสําคัญซึ่งสามารถนํามาใช้ในการอธิบายถึงพฤติกรรมทางด้านวัฒนธรรมและ

บรรทัดฐานทางทัศนคติของกลุ่มบุคคลที่มีอายุที่แตกต่างกัน อายุส่งผลกระทบต่อแนวความคิด
เกี่ยวกับตนเองและวิถีการดําเนินชีวิตของบุคคล  

5. รายได้  
รายได้เป็นตัวแปรหนึ่งทางด้านประชากรศาสตร์ที่มีอิทธิพลต่อแบบฉบับพฤติกรรมการซื้อ

ของบุคคลแต่อาจไม่ใช่เป็นเพียงตัวแปรเดียวที่สามารถนํามาใช้ ในการแบ่งส่วนตลาดเป็นสาเหตุของ
พฤติกรรมการซื้อของบุคคล หรือสามารถนํามาอธิบายถึงพฤติกรรมการซื้อของบุคคลได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ แต่ควรใช้ร่วมกับตัวแปรอื่น เช่น อาชีพ หรือการศึกษา เป็นต้น 

ขณะเดียวกัน ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2541) กล่าวว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ประกอบด้วย 
เพศ อายุสถานภาพ ระดับการศึกษาอาชีพ รายได้เป็นเกณฑ์ที่นิยมใช้ในการแบ่งส่วนตลาด ลักษณะ
ด้านประชากรศาสตร์เป็นลักษณะที่สําคัญที่ช่วยกําหนดตลาดเป้าหมาย ตัวแปร ด้านประชากรศาสตร์
ที่สําคัญ มีดังนี้ 
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1.  เพศ 
เพศสามารถแบ่งแยกความต้องการของผู้บริโภคได้โดยดูเพศของผู้บริ โภคเป็นหลักใน 

การตอบสนองความต้องการ ซึ่งเป็นตัวแปรในการแบ่งส่วนตลาดที่สําคัญ เพราะปัจจุบันนี้ตัวแปรด้าน
เพศมีการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการบริโภคมากเพศที่แตกต่างกันมักจะมีทัศนคติ การรับรู้และ 
การตัดสินใจในเรื่องการซื้อสินค้าและบริการต่างกัน 

2.  อายุ 
กลุ่มผู้บริโภคที่มีอายุแตกต่างกันย่อมจะมีความต้องการในสินค้าและบริการที่แตกต่างกัน 

เช่น กลุ่มวัยรุ่นชอบสินค้าแฟชั่น กลุ่มผู้สูงอายุจะสนใจสินค้าเกี่ยวกับสุขภาพและความปลอดภัย 
นักการตลาดจึงใช้ประโยชน์จากอายุเป็นตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกันและได้ค้นหา  
ความต้องการของส่วนตลาดที่เจาะจง (Niche Market) โดยมุ่งเน้นความสําคัญที่ตลาดอายุส่วนนั้น 

3.  สถานภาพ  
ลักษณะสําคัญ 3 ประการ คือ การเข้าสู่ชีวิตสมรส (อายุแรกสมรส) การแตกแยกของชีวิต

สมรส (อันเนื่องมาจากการตาย, การแยกกันอยู่ การหย่าร้าง) และการสมรสใหม่ สถานภาพการสมรส
เป็นคุณลักษณะทางประชากรที่สําคัญที่เกี่ยวกับเรื่องทางเศรษฐกิจ สังคม กฎหมาย ประเด็นสําคัญ
ที่สุด ในการศึกษาเกี่ยวกับองค์ประกอบเกี่ยวกับสถานภาพสมรสของประชากร คือ ประเภทของ
สถานภาพสมรสของประชากร องค์การสหประชาชาติได้รวบรวมและแบ่งแยกประเภทของสถานภาพ
สมรส ดังนี้ 

3.1 โสด  
3.2 สมรส  
3.3 หม้ายและไม่สมรสใหม่  
3.4 หย่าร้างและไม่สมรสใหม่  
3.5 สมรสแต่แยกกันอยู่โดยไม่ถูกต้องตามกฎหมาย 
สถานภาพสมรสมีส่วนสําคัญต่อการตัดสินใจของบุคคล คนโสดจะมีอิสระทางความคิด

มากกว่า คนที่แต่งงานแล้ว การตัดสินใจในเรื่องต่าง ๆ จะใช้เวลาน้อยกว่าคนที่แต่งงานแล้ว เนื่องจาก
ไม่มีภาระผูกพันหรือคนที่ต้องอยู่ในความรับผิดชอบมากเท่ากับคนที่แต่งงานแล้ว 

4.  รายได้  
ระดับการศึกษาและอาชีพ (Income Education and Occupation) เป็นตัวแปรที่สําคัญ 

ในการกําหนดส่วนของตลาดมีแนวโน้มความสัมพันธ์ใกล้ชิดกัน ในเชิงเหตุและผล ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มที่
มีระดับการศึกษาสูง บุคคลที่มีการศึกษาต่ํา โอกาสที่หางานระดับสูงยาก จึงทําให้มีรายได้ต่ํา ใน
ขณะเดียวกันการเลือกซื้อสินค้าที่แท้จริงอาจเป็นเกณฑ์รูปแบบการดํารงชีวิต ค่านิยม อาชีพ ระดับ
การศึกษา เป็นต้น นักการตลาดจะโยงเกณฑ์รายได้รวมกับตัวแปรทางด้าน ประชากรศาสตร์ด้าน  
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อ่ืน ๆ เพ่ือให้การกําหนดตลาดเป้าหมายได้ชัดเจนยิ่งขึ้น เช่น กลุ่มรายได้อาจจะเกี่ยวข้องกับเกณฑ์
อายุและอาชีพร่วมกัน  

นอกจากนั้น อดุลย์ จาตุรงคกุล (2543) ได้กล่าวไว้ว่าลักษณะทางประชากรศาสตร์รวมถึงอายุ
เพศ ครอบครัว การศึกษา รายได้ มีความสําคัญต่อนักการตลาดเพราะมีความเกี่ ยวพันกับอุปสงค์ 
(Demand) ในตัวสินค้าทั้งหลาย การเปลี่ยนแปลงทางประชากรศาสตร์ชี้ให้เห็นถึงการเกิดขึ้นของ
ตลาดใหม่ และตลาดอ่ืนก็จะหมดไป หรือลดความสําคัญลง ลักษณะทางประชากรศาสตร์ที่สําคัญ มี
ดังนี้ 

1. อายุ นักการตลาดต้องคํานึงถึงความสําคัญของการเปลี่ยนแปลงของประชากรในเรื่องของ
อายุด้วย  

2. เพศ นักการตลาดต้องคํานึงว่าปัจจุบันเพศใดเป็นผู้ซื้อสินค้าชนิดนั้น ๆ นอกจากนั้น บทบาท
ของเพศชายและเพศหญิงบางส่วนมีพฤติกรรมการซื้อสินค้าเหมือนกัน  

3. ครอบครัว วงจรชีวิตของครอบครัวเป็นตัวกําหนดที่สําคัญของพฤติกรรม ซึ่งแต่ละขั้นตอน
ของวงจรชีวิตครอบครัวจะมีพฤติกรรมการซื้อที่แตกต่างกัน 

4. การศึกษาและรายได้นักการตลาดต้องสนใจในแนวโน้มของรายได้ส่วนบุคคล เนื่องจาก
รายได้จะมีผลต่ออํานาจการซื้อ ส่วนผู้ที่มีการศึกษาสูงมีแนวโน้มบริโภคผลิตภัณฑ์ที่มีคุณภาพดี
มากกว่าผู้ที่มีการศึกษาต่ํา เนื่องจากผู้ที่มีการศึกษาสูงจะมีอาชีพที่สามารถสร้างรายได้สูงกว่าผู้ที่มี
การศึกษาต่ํา  

สรุปได้ว่าลักษณะทางประชากรศาสตร์ คือ คุณลักษณะของประชากร เช่น เพศ อายุระดับ
การศึกษา สถานภาพ อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ซึ่งเป็นเกณฑ์ท่ีใช้แบ่งการตลาดในการทําธุรกิจ
ที่สําคัญ โดยตัวแปรดังกล่าวจะมีปัจจัยต่าง ๆ เข้ามากําหนดตัวแปรนั้น ๆ เช่น ปัจจัยที่ส่งผลกระทบ
ต่อการบริโภค ปั จจัยที่ ส่ งผลกระทบต่อการการดําเนินชีวิต  เป็นต้น ดั งนั้น  ลักษณะทาง 
ประชากรศาสตร์ ถือว่าเป็นสิ่งสําคัญต่อการทําธุรกิจหรือทําการตลาดเป็นอย่างมาก เพราะจะช่วยให้
ผู้ขายหรือผู้ผลิตสามารถนําข้อมูลดังกล่าวมาใช้ในการเลือกกลุ่มตลาดหรือสินค้าที่จะนํามาขายแก่
ผู้บริโภคได้อย่างถูกต้อง 
 

2.2  แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับตวัแปรด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ 

2.2.1 นิยามและความหมาย  
อุบลวรรณา ภวกานันท์ (2554) ให้ความหมายการรู้สึกและการรับรู้ คือ การที่อวัยวะรับ

ความรู้สึกมีหน้าที่รับรู้ข้อมูลที่อยู่รอบ ๆ ตัวเรา ส่งผ่านเส้นประสาทขึ้นสู่สมอง ข้อมูลจะอยู่ในรูปของ
พลังงานต่าง ๆ เช่น ความร้อน แสง เสียง ฯลฯ อวัยวะรับความรู้สึกแต่ละชนิดจะรับพลังงานได้เฉพาะ 
เช่น ตารับแสง หูรับเสียง ผิวหนังรับอุณหภูมิ สัมผัส ฯลฯ ข้อมูลเร้าอวัยวะรับความรู้สึกให้แปร



12 
 

 
 

พลังงานเหล่านี้เป็นกระแสประสาทเดินทางสู่สมองจะเกิดความรู้สึก เช่น มองเห็น ได้ยิน นั่นคือ การ
รับรู้ จึงเป็นขบวนการรับรู้ 

การรับรู้ คือ การสัมผัสที่สามารถสื่อความหมาย เป็นการแปล หรือตีความแห่งการสัมผัสที่
ได้รับออกมาเป็นสิ่งหนึ่งสิ่งใด ที่มีความหมายอันเป็นสิ่งที่รู้จัก และเข้าใจกันในการแปล หรือ
ตีความหมายของการสัมผัสนั้น จําเป็นที่อินทรีย์จะใช้ประสบการณ์เดิม หรือความจัดเจนแต่หนหลัง 
แต่หากคนเราไม่มีความรู้เดิม หรือลืมเรื่องนั้น ๆไป ก็จะไม่มีการรับรู้สิ่งนั้น ๆ มีก็เพียงแต่ที่สัมผัสกับ
สิ่งเร้าเท่านั้น กระบวนการของการรับรู้ จึงหมายถึง การะบวนการที่คาบเก่ียวระหว่างความรู้สึก ความ
เข้าใจ การคิด การเรียนรู้ การตัดสินใจ และเป็นการแสดงพฤติกรรม (สุภัทรา เฮงวาณิชย์, 2541) 

2.2.2 กระบวนการของการรับรู้ 
การรับรู้ (Perception) หมายถึง กระบวนการที่อวัยวะตอบรับความรู้สึกหรือแสดงการ

ตอบสนองต่อสิ่งแวดล้อม (Danal, McBumer & Virginia, 1984)  
 

 
 

ภาพที่ 2.1 กระบวนการรับรู้ 

ที่มา: ดัดแปลงมาจาก Danal, H., McBurner & Virginia, B.C. (1984). Introduction to 
sensation. Englewood Cliffs, N.J.: Prentice-Hall 
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2.2.3 ขั้นตอนของการรับรู้ (Perception Process) 
เสรี วงษ์มณฑา (2542) ได้แจกแจงกระบวนการของการรับรู้เป็น 4 ขั้นตอน ดังต่อไปนี้ 
1. การเปิดรับข้อมูลที่ได้เลือกสรร (Selective Exposure) เกิดขึ้นเมื่อผู้บริโภคเปิดรับ 

สิ่งต่าง ๆ ซึ่งเป็นข้อมูลเข้ามาสู่ตัวเอง เช่น การชมโฆษณาโดยไม่เปลี่ยนไปชมช่องอ่ืน เป็นต้น 
2. การตั้งใจรับข้อมูลที่ได้เลือกสรร (Selective Attention) เกิดขึ้นเมื่อผู้บริโภคตั้งใจรับ

สิ่งกระตุ้นอย่างใดอย่างหนึ่ง เช่น การรับชมสารคดีที่ตนเองสนใจ เป็นต้น 
3. ความเข้าใจในข้อมูลที่ ได้เลือกสรร (Selective Comprehension) การรับข้อมูล

ข่าวสารของผู้บริโภคนั้นอาจเกิดความคลาดเคลื่อนได้ ดังนั้นในขั้นนี้จึงเป็นการตีความหมายของข้อมูล
ที่ได้รับว่า มีความเข้าใจตามที่นักการตลาดกําหนดไว้หรือไม่ ถ้าเข้าใจ ก็จะนําไปสู่ขั้นตอนต่อไป  
การตีความขึ้นอยู่กับทัศนคติ ความเชื่อมั่น และประสบการณ์ เช่น การเข้าใจในเนื้อหาของโฆษณาที่
ผู้ผลิตต้องการสื่อกับผู้บริโภค เป็นต้น 

4. การเก็บรักษาข้อมูลที่ได้รับเลือกสรร (Selective Retention) หมายถึงการที่ผู้บริโภค
จดจําข้อมูลบางส่วนที่ได้เห็น ได้อ่าน ได้ยิน หลังจากเกิดการเปิดรับข้อมูลและเกิดความเข้า ใจแล้ว 
เช่น การรับชมสารคดีชีวประวัติของบุคคลสําคัญจนทําให้เข้าใจเรื่องราวและสามารถจําได้ เป็นต้น 

2.2.4 ระดับของการรับรู้ (Perception Stages) 
Taylor (1996) ได้กําหนดลําดับขั้นของการรับรู้ต่าง ๆ  ตามระดับของการรับรู้ไว้

ดังต่อไปนี้ 
1. Field of Sensations คือ ในการเกิดการรับรู้ขึ้นแต่ละครั้ง จะมีการรับข้อมูลเข้ามา

มากกว่า 1 อย่าง เช่น ในการรับชมรายการโทรทัศน์ เราจะได้ยินเสียงต่าง ๆ เช่น เสียงเอฟเฟคเสียง
คนพูด เสียงสัตว์ เป็นต้น และสามารถชมภาพในรายการไปในเวลาเดียวกันได้ 

2. Sensory Percept คือ ขั้นตอนที่มีการรับรู้ข้อมูลเพียงรูปร่างลักษณะเท่านั้น โดยยัง
ไม่มีการเทียบเคียงกับสิ่งที่จดจําได้ (Recognition) เป็นขั้นตอนที่ยังไม่ทราบความหมาย เช่น เห็นวัตถุ
สิ่งหนึ่ง แล้วทราบแต่เพียงว่าเป็นผ้าที่มีรูปร่างเป็นสี่เหลี่ยมผืนผ้า โดยที่ยังไม่รู้ว่าแท้จริง เด่นชัดสิ่งนั้น
คือธงชาติ 

3. Meaningful Percept คือ ขั้นตอนที่มีการรับรู้ความหมายของสิ่งเร้า ซึ่งขั้นตอนนี้
อาศัยการเทียบเคียงกับสิ่งที่จดจําได้ (Recognition) ที่อยู่ในความทรงจํา (Memory) เช่น เมื่อผ้าที่
เป็นสี่เหลี่ยมผืนผ้า ทีเป็นแถบสี 5 แถบ โดยมีแถบสีน้ําเงินใหญ่อยู่ตรงกลาง ถูกประกอบด้วย แถบสี
ขาว และสีแดงตามลําดับ ให้ลักษณะที่เป็นริ้วแนวนอน ก็สามารถรับรู้ได้ว่าเป็น ธงชาติไทย 

2.2.5 ประเภทของการรับรู้ 
กมลรัตน์ หล้าสุวงศ์ (2527) ได้กล่าวว่า การรับรู้มี 4 ประการ คือ 
1. การรับรู้ทางอารมณ์ หมายถึง การรับรู้ความรู้สึกที่สร้างขึ้นภายในจิตใจ 
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2. การรับรู้ลักษณะของคนต้องอาศัยข้อมูลประกอบกัน เช่น สูง ต่ํา ดํา ขาว คล้ํา ผอม
อ้วน ใจเย็นใจร้อน ชอบอ่านหนังสือ ชอบฟังเพลง 

3. การรับรู้ทางกายภาพ พฤติกรรม และคําบอกเล่า เช่น การสัมผัสสิ่งของ การรับฟัง
จากบุคคลอื่น เป็นต้น 

4. การรับรู้ภาพพจน์ของกลุ่มบุคคล หมายถึง มโนภาพหรือมโนคติของสิ่งต่าง ๆ ตามที่
บุคคลรับรู้ ซึ่งเป็นภาพที่อยู่ในความคิดหรือจินตนาการของบุคคล สามารถบอกลักษณะของภาพ
เหล่านั้นให้ผู้อ่ืนทราบได้ด้วย 

โดยสรุป การรับรู้ หมายถึง ขั้นตอนที่มนุษย์ตอบสนองต่อสิ่งเร้าที่มากระตุ้นและ
ประมวลผล 

รวมกับประสบการณ์ในอดีตที่ตนเองมี ก่อนที่ผู้บริโภคจะตัดสินใจเลือกใช้ผลิตภัณฑ์หรือ
บริการนั้น ๆ การรับรู้มีความสําคัญอย่างยิ่งเพราะเป็นส่วนหนึ่งที่ทําให้ผู้บริโภคใช้ในการตัดสินใจใน
การเลือกใช้ผลิตภัณฑ์หรือบริการ ซึ่งหากสถาบันหรือกิจการใดมีการสร้างการรับรู้ที่ดี จะทําให้
ผู้บริโภคมีความเชื่อถือและเชื่อม่ันในสถาบันหรือองค์กร 

2.2.6 การรับรู้ประโยชน์การใช้งาน (Perceived Usefulness) 
 อธิบายถึงการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ ( Information Technology) ของบุคคล

และได้รับการพิสูจน์ว่า การรับรู้ประโยชน์ของเทคโนโลยีและการรับรู้ว่าเทคโนโลยีมีวิธีการใช้งานที่
เข้าใจได้ง่ายเป็นปัจจัยที่สําคัญที่ส่งผลต่อการยอมรับและนําไปสู่การใช้เทคโนโลยีของแต่ละบุคคล 

 
 

ภาพที่ 2.2 แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model : TAM) 

ที่มา: ดัดแปลงจาก Davis, F.D. (1989). Perceived usefulness, perceived ease of use, and 
user 
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ทฤษฎี ของ Technology Acceptance Model: TAM (Davis, 1989) ดั ด แป ลงและ
ประยุกต์มาจากทฤษฎีของการกระทําตามหลักเหตุและผล ซึ่งจะเกี่ยวข้องกับการทําความเข้าใจและ
การพยากรณ์พฤติกรรมของมนุษย์ External Variable หมายถึงอิทธิพลของตัวแปรภายนอกที่เข้ามา
สร้างความรับรู้ให้แก่แต่ละคนที่แตกต่างกันไปซึ่งได้แก่ความเชื่อ ประสบการณ์ ความรู้ ความเข้าใจ 
และพฤติกรรมทางสังคมเป็นต้น 

Perceived Usefulness หมายถึงความมีประโยชน์จะเป็นตัวกําหนดการรับรู้ในระดับบุคคล
กล่าวคือแต่ละคนก็จะรับรู้ได้ว่าเทคโนโลยีสารสนเทศจะมีส่วนช่วยในการพัฒนาผลการปฏิบัติงานของ 
เขาได้อย่างไรบ้าง 

Perceived Ease of Use หมายถึงความง่ายในการใช้จะเป็นตัวกําหนดการรับรู้ในแง่ของ
ปริมาณหรือความสําเร็จที่จะได้รับว่าตรงกับท่ีต้องการหรือไม่ งานจะสําเร็จตรงตามท่ีคาดไว้หรือไม่  

Attitude Toward Using หมายถึง ทัศนคติและความสนใจที่จะใช้ระบบ  
Behavior Intention to Use หมายถึง พฤติกรรมในการสนใจที่จะใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
Actual System Use หมายถึง มีการนํามาใช้จริงและยอมรับในเทคโนโลยีตามรูปแบบของ 

TAM นั้นอิทธิพลของตัวแปรภายนอกจะมีผลต่อความเชื่อ ทัศนคติ และความสนใจที่จะใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ โดยผ่านความเชื่อในขั้นต้น 2 อย่างที่จะส่งผลต่อการนําระบบมาใช้คือ การรับรู้ถึง
ประโยชน์ที่จะได้รับจากระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ และการรับรู้ในระบบที่ง่ายต่อการใช้งานสามารถ
แบ่งเบาภาระงานได้สะดวกสบายขึ้น แบบจําลองดังกล่าวถูกนํามาใช้กันอย่างกว้างขวางและเป็นแบบ
แผนในการตัดสินใจที่ประสบความสําเร็จในการพยากรณ์การยอมรับด้านเทคโนโลยีสารสนเทศโดย
ชี้ให้เห็นถึงสาเหตุที่เกี่ยวข้องกับการรับรู้ด้านเทคโนโลยีสารสนเทศของแต่ละบุคคล ในเรื่องของ
ประโยชน์ที่ผู้ใช้จะได้รับ และการใช้งานที่ง่ายอันจะก่อให้เกิดพฤติกรรมในการสนใจที่จะใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ ส่งผลให้มีการนํามาใช้และยอมรับในเทคโนโลยีสารสนเทศแบบจําลองการยอมรับ
เทคโนโลยี ถูกเสนอครั้งแรกโดย Davis (1989) เป็นแบบจําลองที่พัฒนาจากพ้ืนฐานทฤษฎีจิตวิทยา
ทางสังคม (Social Psychology) ได้แก่ ทฤษฎีการตอบสนองอย่างมี เหตุผล (The Theory of 
Reasoned Action: TRA) และทฤษฎีพฤติกรรมที่ได้รับการวางแผน (The Theory of Planned 
Behavior: TPB) ซึ่งได้รับการยอมรับจากนักวิจัยทางด้านระบบสารสนเทศอย่างกว้างขวาง  

สาเหตุที่ทฤษฎีดังกล่าวได้รับความนิยมเกิดจากความละเอียดรอบคอบ และการให้
ความสําคัญกับทัศนคติของผู้ใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศ ขณะที่ทฤษฎีการตอบสนองอย่างมีเหตุผล
เป็นทฤษฎีที่กล่าวถึงพฤติกรรมทั่วไปของบุคคลไม่จํากัดในสาขาใดสาขาหนึ่ง (Mathieson, Peacock 
และ Chin, 2001) การศึกษาถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีของบุคคลเป็นสิ่งสําคัญอย่างยิ่ง 
เพ่ือให้เข้าใจถึงทัศนคติของบุคคลที่จะส่งผลต่อการแสดงพฤติกรรมตอบรับสิ่งเร้าที่มากระตุ้น 
เทคโนโลยีที่ถูกคิดค้นพัฒนาเข้าสู่ตลาดจะได้รับการตอบรับมากน้อยเพียงใดขึ้นอยู่กับ 2 ปัจจัย ได้แก่ 
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ผู้คิดค้นพัฒนาผลักดันเทคโนโลยีออกสู่ตลาด (Push to Market) เพ่ือเสนอต่อผู้บริโภค และได้จาก
การยอมรับจากผู้บริโภคที่นําไปสู่การใช้เทคโนโลยีเหล่านั้น (Market to Pull) ดังนั้น การเข้าใจถึง
ปัจจัยที่สนับสนุนต่อการยอมรับและนําไปสู่การใช้เทคโนโลยีจึงมีความสําคัญ และถูกเสนอเป็น
แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยีซึ่งเป็นแบบจําลองที่นําปัจจัยพ้ืนฐานในการยอมรับเทคโนโลยีของ
ผู้บริโภค ได้แก่ การรับรู้ประโยชน์การใช้งานและการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน 

Luarn และ Lin (2005) ได้ทําการศึกษาว่า การให้บริการชําระเงินผ่านอุปกรณ์สื่อสาร
เคลื่อนที่ มีการใช้แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยีศึกษาความสัมพันธ์ของการรับรู้ประโยชน์ และ
วิธีการใช้งานง่ายของเทคโนโลยี เพ่ืออธิบายพฤติกรรมการยอมรับบริการธุรกรรมออนไลน์พบว่า
แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี สามารถอธิบายความสัมพันธ์ของปัจจัยทั้งสองต่อการยอมรับ
บริการชําระเงินผ่านอุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนที่ได้เช่นกัน แต่การศึกษาวิจัยการยอมรับเทคโนโลยีใน
อนาคตควรศึกษาปัจจัยอื่น ๆ ที่ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีนอกเหนือจากปัจจัยการรับรู้ประโยชน์
การใช้งาน และการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน ซึ่งสามารถอธิบายได้ว่าปัจจัยการรับรู้ประโยชน์การใช้
งานและการรับรู้ความง่ายในการใช้งานนั้นไม่เพียงพอในการอธิบายถึงพฤติกรรมความตั้งใจไปสู่การใช้
บริการชําระเงินผ่านอุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนที่ จึงมีการศึกษาอีกหลากหลายปัจจัยเป็นงานวิจัยต่อ
ยอดจากแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยีถึงความตั้งใจที่จะใช้หรือการยอมรับ และการใช้เทคโนโลยี
ที่เกิดจากการรับรู้ว่ามีประโยชน์มีผลทางตรงต่อพฤติกรรมการยอมรับ และการรับรู้ประโยชน์มีผล
ทางอ้อมต่อการใช้งาน โดยเกิดจากพฤติกรรมการยอมรับ ดังนั้นการรับรู้ประโยชน์การใช้งานถือเป็น
ตัวแปรหนึ่งที่สําคัญต่อการใช้บริการชําระเงินผ่านอุปกรณ์สื่อสารเคลื่อนที่ 
 

2.3  แนวคิดและทฤษฎีดา้นความน่าเช่ือถือ 
Morgan & Hunt (1994) กล่าวว่า ความเชื่อมั่นของผู้บริ โภคสามารถป ระเมินได้จาก 

ความเชื่อมั่นของผู้รับบริการ ซึ่งผู้ให้บริการแต่ละองค์กรมีโอกาสได้รับความเชื่อมั่น จากผู้รับบริการ
แตกต่างกัน และจะเกิดการประเมินได้เมื่อผู้รับบริการรับบริการเสร็จเรียบร้อย การบริการนั้นจะถูก
เปรียบกับข้อตกลงก่อนการใช้บริการที่ผู้ให้บริการกําหนดไว้ หากผู้รับบริการบรรลุวัตถุประสงค์  
ความเชื่อมั่นจะเกิดขึ้น ความเชื่อมั่นมีความสําคัญอย่างยิ่งในการระบุข้อตกลง เพ่ือแสดงสัมพันธภาพ
ระหว่างลูกค้าและองค์กร ความเชื่อมั่นคือสภาพความเป็นจริงเมื่อคนจํานวนหนึ่งเกิดความเชื่อมั่น 
ในขณะที่ผู้รับบริการมีส่วนร่วมในการแลกเปลี่ยนความเชื่อถือ (Reliability) และความซื่อสัตย์ 
(Integrity)โดยมีความสัมพันธ์ใกล้ชิด และขนานกับกรอบแนวคิดที่ศึกษาเรื่องบุคลิกภาพและจิตวิทยา 
ความเชื่อถือจะมีอยู่ ถ้าฝ่ายหนึ่งมีความมั่นใจในความน่าเชื่อถือและความซื่อสัตย์ของอีกฝ่าย เป็น
ความไว้วางใจที่แต่ละฝ่ายมีให้กัน แสดงออกให้รู้สึกเชื่อมั่น ความคาดหวังที่ถูกสร้างขึ้นต่ออีกฝ่ายว่า
สามารถวางใจหรือเชื่อถือได้ ซึ่ง นิยามข้างต้นมีจุดมุ่งเน้นที่คล้ายคลึงกัน คือการสร้างความมั่นใจ  
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การจะทําให้เกิดการยอมรับเทคโนโลยีใหม่อย่างรูปแบบการช่องทางทําธุรกรรมการเงินผ่าน
ระบบMobile Banking นั้น มีลักษณะเดียวกันกับเทคโนโลยีทั่วไป คือต้องมีคุณสมบัติที่น่าเชื่อถือจาก
ผู้ใช้ ในหลายๆงานวิจัยที่นําทฤษฎีความเชื่อมั่น (Trust Model) เข้ามาอธิบายเรื่องของปฏิสัมพันธ์
ของคนและคอม พิ ว เตอร์  (Human-Computer Interaction : HCI) โดย ให้ คํ าอธิบ าย ไว้ ว่ า  
ความเชื่อถือ คือการสร้างหรือรักษาความเสถียรหรือประสิทธิภาพการทํางานของเครื่องจักร ความ
เชื่อมั่นจะเกิดขึ้นได้ก็ต่อเมื่อผู้ใช้งานไม่พบความผิดพลาดตลอดช่วงเวลาใดเวลาหนึ่งที่ผู้ใช้งานยอมรับ
ได้ (J. Lee and Moray, 1992) ทั้งนี้ ความผิดพลาดของเครื่องจักรเกี่ยวข้องกับความเชื่อมั่นของผู้ใช้
โดยตรง เพราะหากมีจํานวนครั้งของความผิดในเครื่องจักรมากเท่าใด ก็ยิ่งส่งผลต่อความเชื่อมั่นของ
เครื่องจักรเท่านั้น (Kantowitz, 1997) นอกจากนี้ ความผิดพลาดที่เกิดขึ้นจะนําไปสู่การเพ่ิมปริมาณ
ความไม่ไว้ใจอีกด้วย หากความผิดพลาดไม่ได้รับการแก้ไขอย่างทันท่วงที ความเชื่อมั่นจากผู้ใช้บริการ
ก็จะลดน้อยลง 

Yoon (2002) มีงานวิจัยที่พบว่าความเชื่อมั่นในการซื้อขายสินค้าและบริการอิเล็คทรอนิกส์จะ
เกิดขึ้นได้ต้องประกอบด้วย การประกันความปลอดภัย ชื่อเสียงของผู้ให้บริการ รูปร่างหน้าตา รวมถึง
คุณภาพของระบบการควบคุมเพ่ือเข้ารายการ เช่น รูปแบบของหน้าเวปเพจ เมนูการทํารายการ
ประเภทต่าง ๆ ที่ชัดเจน สวยงาม รวมทั้งเทคโนโลยีที่นํามาใช้งาน และการมีส่วนร่วมระหว่างผู้ซื้อกับ
ผู้ขาย เช่น หมายเลขโทรศัพท์ให้บริการ (Call Center) กรณีเกิดปัญหาในการทํารายการ 

การยอมรับเทคโนโลยีใหม่จนเกิดความแพร่หลายของเทคโนโลยีนั้น มีพ้ืนฐานจากพฤติกรรม
และการรับรู้ (Perception) ของผู้ใช้ที่มีผลต่อความเชื่อมั่น ทั้งนี้ การรับรู้ที่ส่งผลต่อระดับความ
เชื่อมั่นที่มีการอ้างอิงถึงในงานวิจัยบ่อยครั้งที่สุดมี 3 ประเด็น ได้แก่ 

2.3.1 ความน่าเชื่อถือ 
ความน่าเชื่อถือ ถือเป็นปัจจัยหนึ่ งที่ถูกกล่าวถึงในทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี 

(Technology Acceptance Model : TAM)  ซึ่งเกิดขึ้นจากพฤติกรรมส่วนบุคคลและความรู้สึกใน
ด้านต่างๆ ที่เป็นนามธรรมของผู้ใช้ เช่น การรับรู้ถึงความซื่อสัตย์ ความช่วยเหลือ ความเชี่ยวชาญใน
สาขาอาชีพ ความมีชื่อเสียง ความไม่เอาเปรียบผู้บริโภค เป็นต้น 

สําหรับความน่าเชื่อถือของการทําธุรกรรมการเงินผ่านระบบออนไลน์นั้น เกิดได้จากทั้ง
ด้านผู้ใช้บริการและด้านผู้ให้บริการ โดยด้านผู้ใช้บริการเกิดขึ้นจากการได้มีประสบการณ์การทดลอง
ใช้และมีความยินดีที่จะใช้งานต่อ (Yoon, 2002 และ Karmouskos and Vilmos, 2004) อาจ
เนื่องจากเห็นประโยชน์จากตัวเทคโนโลยีหรือสาเหตุอ่ืน ๆ ซึ่งเป็นไปทางบวกแล้ว มีผลทําให้ความ
น่าเชื่อถือมีระดับสูงตามไป ในด้านของผู้ให้บริการนั้น ความเชื่อมั่นจะเกี่ยวข้องกับการมีชื่อเสียงของผู้
ให้บริการ เนื่องจากได้รับการยอมรับจากคนส่วนใหญ่ว่ามีความน่าเชื่อถือ เช่น การให้บริการทํา
ธุรกรรมการเงินผ่านระบบอินเตอร์เน็ต โดยที่ธนาคารพาณิชย์เป็นผู้ใช้บริการ ย่อมได้รับความเชื่อถือ
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จากผู้ใช้บริการมากกว่าองค์กรอื่น ๆ ที่ไม่เชี่ยวชาญทางการเงินมาดําเนินการ ทั้งนี้ ความน่าเชื่อถือจะ
มีมากน้อยเพียงใดนั้น ขึ้นอยู่กับการรับรู้ของผู้ใช้เมื่อได้ทดลองใช้เทคโนโลยีแล้วรู้สึกถึงความยากหรือ
ง่าย และยังมีผลมายังระดับความเสี่ยงที่ผู้ใช้มีต่อเทคโนโลยีอีกด้วย (Luam and Lin, 2005) 

2.3.2 ความง่ายต่อการใช้งาน   
ความรู้สึกของผู้ใช้เกี่ยวกับความง่ายต่อการใช้บริการต่าง ๆ ในชีวิตประจําวันผ่านระบ

อิเล็กทรอนิกส์นั้น จะทําให้ผู้ใช้เกิดทัศนคติที่ดีต่อผู้ใช้บริการและเกิดความต้องการที่จะใช้ต่อไป   
2.3.3 ความเสี่ยง 

ความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นจากการทําธุรกรรมการเงินผ่านระบบออนไลน์นั้น จะส่งผลต่อ
ระดับความเชื่อมั่นของผู้ใช้บริการ ซึ่งความเสี่ยงในการใช้เทคโนโลยีหลายมิติด้วยกัน ดังนี้  

1. ความเสี่ยงต่อการสูญหายของเงินไปในระหว่างการทํารายการ 
2. ความเสี่ยงที่เกิดจากความไม่ช่อบหรือไม่เชื่อในคุณภาพของระบบมาก่อนหน้าที่จะใช้

บริการ 
3. ความเสี่ยงว่าจะไม่ได้รับผลประโยชน์ตามที่คาดหวัง 
4. ความเสี่ยงว่าข้อมูลส่วนตัวจะถูกนําไปใช้ในทางทุจริต 
5. ความเสี่ยงต่อความไม่เสถียรของระบบการหักค่าบริการ เช่น ความผิดพลาดในการหัก 
6. เงินเงินเกิน หักเงินซ้ํา เป็นต้น 
7. ความเสี่ยงจากผู้ขายสินค้าทางอินเตอร์เน็ต เนื่องจากเป็นการซื้อขายที่ไม่ได้พบหน้า

กัน ทําให้ผู้ซื้ออาจได้รับข้อมูลเกี่ยวกับตัวผู้ขายไม่เพียงพอ 
8. ความเสี่ยงต่อการพบสิ่งที่ไม่ได้ปรารถนา คือ ความผิดหวังเมื่อสินค้าที่ได้รับไม่เป็นไป

ตามท่ีคาดหวัง เช่น แบบไม่ตรงตามที่ตกลง คุณภาพต่างจากเดิม เป็นต้น 
ดวงใจ ช่วยตระกูล (2551) ได้ให้คําจํากัดความของการบริหารความเสี่ยงหมายถึ งการจัด

กระบวนการดําเนินงานขององค์กรให้บรรลุเป้าหมายโดยมีการวางแผนวิเคราะห์กํากับ พัฒนา  
ทางเลือกในการบริหารความเสี่ยง ตรวจติดตามและควบคุมให้เป็นไปในแนวทางเดียวกันตาม  
วัตถุประสงค์ขององค์กร และชัยเสฏฐ์ พรหมศรี (2550) กล่าวว่าการบริหารความเสี่ยงหมายถึง 
กระบวนการในการป้องกันอํานาจและทรัพย์สินที่ได้มาของบริษัท โดยการลดโอกาสของการสูญเสีย
ซึ่งมาจากเหตุการณ์ที่ไม่สามารถควบคุมได้ นอกจากนี้การบริหารความเสี่ยงยังเป็นกระบวนการที่
นําไปสู่การตัดสินใจ ที่ดีโดยการให้ความเข้าใจอย่างลึกซึ้งต่อความเสี่ยงและผลลัพธ์ที่จะเกิดขึ้น ซึ่ ง
ผู้บริหารในบริษัททุกประเภทจะต้องตื่นตัวต่อความเสี่ยงที่มีต่อบริษัท และผลกระทบที่อาจส่งผลถึง
ชื่อเสียงและความเชื่อถือไว้วางใจในบริษัทด้วย 

จากคํานิยามที่กล่าวมาข้างต้นสามารถสรุปได้ว่า ความเชื่อถือไว้วางใจหมายถึงการเต็มใจ 
ยินยอมหรือเชื่อมั่นของผู้ที่ไว้วางใจต่อผู้ที่ได้รับความไว้วางใจ ในลักษณะความสัมพันธ์ที่จะดําเนิน
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ต่อไปในการที่จะให้ผู้ที่ได้รับความเชื่อถือไว้วางใจได้กระทําทุกวิถีทางในการปกป้องผลประโยชน์และ
ไม่เอารัดเอาเปรียบผู้ที่ไว้วางใจซึ่งไม่สามารถทําเองได้ 
 

2.4  แนวคิดและทฤษฎีความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการ  
2.4.1 ความหมาย แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับความพึงพอใจ  

รัชวลี วรวุฒิ  (2548) ความหมายของความพึงพอใจเป็นพฤติกรรมของมนุษย์คือ  
ความพยายามที่จะขจัดความตึงเครียดหรือความกระวนกระวายหรือภาวะไม่ได้ดุลยภาพในร่างกาย 
ซึ่งเมื่อมนุษย์สามารถขจัดสิ่งต่าง ๆ ดังกล่าวได้แล้วมนุษย์ย่อมได้รับความพึงพอใจในสิ่งที่ตนต้องการ 
ความพึงพอใจตามความหมายของพจนานุกรมด้านจิตวิทยา คือ ความรู้สึกของผู้ที่มารับบริการต่อ 
สถานบริการตามประสบการณ์ที่ได้รับจากการเข้าไปติดต่อขอรับบริการในสถานบริการนั้นหรือความ
พึงพอใจเป็นความรู้สึกส่วนตัวที่รู้สึกเป็นสุขหรือยินดีที่ได้รับการตอบสนองความต้องการในสิ่งที่ขาด
หายไปหรือสิ่งที่ทําให้เกิดความไม่สมดุล ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่กําหนดพฤติกรรมที่จะแสดงออกของ
บุคคล ซึ่งมีผลต่อการเลือกท่ีจะปฏิบัติในกิจกรรมใด ๆ นั้น  

วิรุฬ พรรณเทวี (2542) ความหมายความพึงพอใจ หมายถึงความรู้สึก ภายในจิตใจของ
มนุษย์ที่ไม่เหมือนกันขึ้นอยู่กับแต่ละบุคคลว่าจะคาดหวังกับสิ่งหนึ่งอย่างไร  ถ้าคาดหวังหรือมี 
ความตั้งใจมากและได้รับการตอบสนองด้วยดีจะมีความพึงพอใจมาก แต่ในทาง  ตรงกันข้ามอาจ
ผิดหวังหรือไม่พึงพอใจเป็นอย่างยิ่งเมื่อไม่ได้รับการตอบสนองตามที่คาดหวังไว้ ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับสิ่งที่ตน
ตั้งใจไว้ว่ามีมากหรือน้อย 

จากที่กล่าวข้างต้นพอสรุปได้ว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทัศนคติของบุคคล ที่มี
ต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง อันเกิดจากพ้ืนฐานของการรับรู้ค่านิยม และประสบการณ์ที่แต่ละบุคคลได้รับและจะ
เกิดขึ้นต่อเมื่อสิ่งนั้นสามารถตอบสนองความต้องการแก่บุคคลนั้นได้ ซึ่งระดับความพึงพอใจของแต่ละ
บุคคลย่อมมีความแตกต่างกันไป (รัชวลี วรวุฒิ, 2548) 

2.4.2 ความหมาย แนวคิด และทฤษฎีที่เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ  
Aaker (2004) คุณภาพการให้บริการ หมายถึง ความสามารถโดยทั่วไปในการสื่ อสาร

หรือส่งมอบการบริการในระดับที่ลูกค้าคาดหวังจะได้รับ ความคาดหวังนี้ลูกค้าได้มีการแบ่งตามระดับ
ต่าง ๆ ระหว่างความต้องการของลูกค้า โดยคิดหลังจากการซื้อหรือรับบริการสินค้านั้นไปแล้ว ระดับ
ความความหวังต่อบริการแยกออกเป็น 2 ระดับ ได้แก่  

1) ระดับบริการที่ปรารถนา (Desired Service) คือ ผู้บริโภคมีระดับของความคาดหวังที่
ต้องการในจิตใจว่าต้องการหรืออยากจะได้รับบริการต่าง ๆ จากผู้ให้บริการสูงสุดมากน้อยอย่างไร  

2) ระดับที่เพียงพอหรือยอมรับได้ (Adequate Service) คือ การที่ผู้บริโภคใช้ดุลพินิจ
ต่อระดับของความต้องการที่คาดหวังบริการต่าง ๆ จากผู้ใหบริการในลักษณะที่การให้บริการนั้นว่า
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ต้องมีเป็นอย่างน้อยหรือขั้นต่ําสุดและความแตกต่างกันระหว่างระดับบริการที่ปรารถนากับระดับที่
เพียงพอ คือช่วงที่ยอมรับได้ (Zone of Tolerance)  

2.4.3 องค์ประกอบของความพึงพอใจในการบริการ 
ความพึงพอใจเกิดขึ้นในกระบวนการบริการระหว่างผู้ให้บริการและผู้รับบริการ โดยเป็น

ผลของการรับรู้และการประเมินคุณภาพของการบริการในสิ่งที่ผู้รับบริการคาดหวัง ว่าควรจะได้รับ
และสิ่งที่ผู้รับบริการได้รับจริงในแต่ละสถานการณ์ ซึ่งระดับความพึงพอใจอาจไม่คงที่ ผันแปรไปตาม
ช่วงเวลาที่แตกต่างกันได้ ทั้งนี้ ความพึงพอใจในการบริการมีองค์ประกอบ 2 ประการ คือ 

1) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของผลิตภัณฑ์บริการ 
ผู้รับบริการจะรับรู้ว่า ผลิตภัณฑ์บริการที่ได้รับมีลักษณะตามพันธสัญญาของกิจการ

แต่ละประเภทตามที่ควรจะเป็นมากน้อยเพียงใด 
2) องค์ประกอบด้านการรับรู้คุณภาพของการนําเสนอบริการ 

ผู้รับบริการจะรับรู้ว่า วิธีการนําเสนอบริการในกระบวนการบริการของผู้ให้บริการมี
ความเหมาะสมมากน้อยเพียงใด ไม่ว่าจะเป็นความสะดวกในการเข้าถึงบริการ พฤติกรรมการ
แสดงออกของผู้ให้บริการ  ตามบทบาทหน้าที่ และปฏิกิริยาการตอบสนองการบริการของผู้ให้บริการ
ต่อผู้รับบริการในด้านความรับผิดชอบต่องาน การใช้ภาษาสื่อความหมายและการปฏิบัติตนในการ
ให้บริการ จะเห็นได้ว่า ความพึงพอใจในการบริการเกิดจากการประเมินคุณค่าการรับรู้คุณภาพของ
การบริการตามผลิตภัณฑ์และกระบวนการนําเสนอบริการโดยถ้าการให้บริการตรงกับสิ่งที่ผู้รับบริการ
ต้องการหรือคาดหวัง ก็จะนํามาซึ่งความพึงพอใจในบริการนั้น แต่หากเป็นไปในทิศทางตรงกันข้าม 
ผู้รับบริการย่อมเกิดความไม่พึงพอใจในผลิตภัณฑ์และการนําเสนอบริการได้ 

2.4.4 การวัดคุณภาพบริการ (Servqual) 
Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) ได้มีการพัฒนาปัจจัยกําหนดพ้ืนฐานที่

ผู้บริโภคใช้ในการกําหนดคุณภาพบริการ 5 ด้าน ดังนี้ 
1) ลักษณะทางกายภาพ (Tangible) คือ สิ่งที่จับต้องได้รวมถึงสิ่งที่ปรากฏให้เห็น อาทิ 

วัสดุอาคารสถานที่ เครื่องมือ อุปกรณ์บุคคล 
2) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) คือ ความสามารถที่จะแสดงผลตามที่สัญญาไว้ในเรื่อง

การบริการอย่างถูกต้องและมีคุณภาพ  
3) การตอบสนอง (Responsiveness) คือ ความเต็มใจที่  จะช่วยเหลือลูกค้าอย่าง

รวดเร็ว  
4) ความมั่นใจได้ (Assurance) คือ มนุษย์สัมพันธ์และความรู้และของผู้ให้บริการที่

แสดงออกทําให้ผู้ใช้บริการมความเชื่อม่ันในการบริการที่ได้รับ  
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5) ความใส่ใจ (Empathy) คือ ความสนใจ รวมถึงการดูแลเอาใจใส่ที่ผู้ให้บริการมีต่อ
ลูกค้า 

 

 
 

ภาพที่ 2.3 แบบจําลองการกําหนดคุณภาพบริการ (Servqual Model) 

ที่มา: ดัดแปลงมาจาก Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988. 
 

กล่าวโดยสรุปได้ว่า ในปัจจุบันนี้ธุรกิจหรือกิจการต่าง ๆ ไม่ว่าจะเป็นของภาครัฐหรือของ
เอกชนควรที่จะเน้นสนับสนุนหรือผลักดันเรื่องการบริการให้มากขึ้น ให้รวดเร็วขึ้น ทั้งนี้การบริการ
จะต้องใส่คุณภาพลงไปด้วย ผู้บริโภคหรือลูกค้าจะจดจําได้ง่าย ทั้งนี้ Parasuraman, et al. (1988) 
ได้ระบุปัจจัยที่กําหนดคุณภาพการบริการไว้ 5 ด้านนั้น ประกอบไปด้วย ลักษณะทาง กายภาพ 
(Tangibles) ความน่าเชื่อถือ (Reliability) การตอบสนอง (Responsiveness) ความมั่นใจได้ 
(Assurance) รวมถึงการเข้าถึงจิตใจ (Empathy) ธุรกิจสามารถนําปัจจัยทั้ง 5 ข้อนี้มาสร้างและ 
พัฒนาการบริการเพ่ือสร้างจุดเด่นแก่ธุรกิจให้ดียิ่งขึ้น รวมถึงเพ่ิมความแข็งแกร่งให้แก่ธุรกิจหรือ
องค์กร อย่างไรก็ตามธุรกิจแต่ละประเภทให้น้ําหนักความสําคัญต่อปัจจัยทั้งห้าไม่เท่ากัน ดังนั้นแล้ว 
ธุรกิจควรวิเคราะห์เรื่องคุณภาพการให้บริการอย่างถี่ถ้วนและรอบคอบเพ่ือได้มากกว่าที่ลูกค้าคาดหวัง
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ไว้ ซึ่งทําให้เกิดความพึงพอใจของลูกค้าต่อการใช้บริการและเพ่ิมโอกาสที่ผู้บริโภคจะกลับมาซื้อสินค้า
หรือบริการต่อไปในอนาคต 

 

2.5  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง พบว่าปัจจัยที่มีความเกี่ยวข้องกับความน่าเชื่อถือในการ

ทําธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ ดังนี้ 
2.5.1 ด้านการยอมรับการใช้เทคโนโลยี และการรับรู้ประโยชน์ใช้งาน 

สิงหะ ฉวีสุข และ สุนันทา วงศ์จตุรภัทร (2559) ได้ทําการศึกษาแนวทางงานวิจัยด้าน
การยอมรับการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology Acceptance Research) เป็น
การศึกษาในเชิงพฤติกรรมมนุษย์ เพ่ืออธิบายวิธีการและเหตุผลของแต่ละบุคคลในการยอมรับ
เทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ (IT) [1] เพื่อพัฒนาทฤษฎีที่ใช้พยากรณ์พฤติกรรมบุคคลหรือองค์การในการ
ยอมรับการใช้ระบบสารสนเทศ [2] เพ่ือนําไปสู่การให้คําอธิบายและการพยากรณ์การยอมรับการใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศ [3] และการสร้างความเข้าใจในอิทธิพลของปัจจัยต่าง  ๆ ที่เป็นตัวช่วยและ
ตัวเร่งให้เกิดการยอมรับและการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศของแต่ละบุคคลหรือแต่ละองค์การ [4] 
รวมทั้งการแสดงให้เห็นถึงเหตุผลของการลงทุนด้านไอทีในอนาคต [5] ซึ่งแนวทางการวิจัยดังกล่าว
เป็นการศึกษาโดยมีทฤษฎีต่าง ๆที่เกี่ยวข้องกับการเผยแพร่และการยอมรับนวัตกรรมเป็นพ้ืนฐานและ
ในแต่ละทฤษฎีจะมีองค์ประกอบหลักสําคัญที่แสดงให้เห็นถึงปัจจัยหรือตัวกําหนดที่แตกต่างกัน ว่าจะ
ส่งผลหรือมีความสัมพันธ์กันอย่างไรในการส่งเสริมให้เกิดการยอมรับและการใช้จนกระทั่งทําให้
นวัตกรรมนั้นเป็นเทคโนโลยีและ/หรือเทคโนโลยีสารสนเทศในที่สุด ทั้งนี้ในกลุ่มทฤษฎีการยอมรับการ
ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ จะมีทฤษฎีที่มุ่งเน้นการศึกษาเพ่ือสร้างความเข้าใจในบทบาทของความตั้งใจ 
ที่ทําหน้าที่เป็นตัวพยากรณ์พฤติกรรม (Predictor of Behavior) เช่น พฤติกรรมการใช้งานเทคโนโลยี
สารสนเทศ และ/หรือการใช้ (Usage) ซึ่งเป็นตัวแปรที่มีความสําคัญต่อการสร้างองค์ความรู้ใหม่ให้
เกิดข้ึนในงานวิจัยด้านการยอมรับการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ   

งานวิจัยนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ ชัญญาพัทธ์ จงทวี (2558) ที่ทําการศึกษาเรื่อง
ปัจจัยที่ด้านความปลอดภัยและการยอมรับเทคโนโลยี ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ ได้แก่ ปัจจัยด้านการอํานวยความสะดวก 
ปัจจัยการรับรู้ถึงประโยชน์และความง่ายของการใช้งาน และปัจจัยด้านความปลอดภัย ตามลําดับ ซึ่ง
ในด้านปัจจัยการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งาน กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยว่า การใช้ระบบ Mobile 
Banking ทําให้ธุรกรรมทางการเงินง่ายกว่า เมื่อเปรียบเทียบกับ ATM และ Internet Banking มาก
ที่สุด (ค่าเฉลี่ย 4.06 : มาก) รองลงมา คือ การทําธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking ดีกว่า 
เมื่อเปรียบเทียบกับ ATM และ Internet Banking (ค่าเฉลี่ย 3.88 : มาก) 
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นอกจากนี้ งานวิจัยของกรณษา แสนละเอียด , พีรภาว์ ทวีสุข และศรีไพร ศักดิ์รุ่งพงศากุล 
(วารสารปัญญาภิวัฒน์, 2560) ที่ทําการศึกษาการยอมรับเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อแนวโน้มความตั้งใจ
ใช้บริการซื้อสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์ของกลุ่มเบบี้บูมเมอร์ในกรุงเทพมหานคร พบว่า ภาพรวมของ
ความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับการยอมรับเทคโนโลยี ที่มีอิทธิพลต่อแนวโน้มความตั้งใจ
ในการใช้บริการซื้อสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์อยู่ในระดับปานกลาง โดยพบว่า การยอมรับเทคโนโลยี
ที่มีอิทธิพลต่อแนวโน้มความตั้งใจในการใช้บริการซื้อสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์ที่มีระดับความคิดเห็น
มากที่สุด คือ การรับรู้ประโยชน์ รองลงมาคือ การรับรู้ความเสี่ยง อิทธิพลทางสังคม ทัศนคติที่มีต่อ
การใช้ และการรับรู้ความง่าย ตามลําดับ และผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า การยอมรับเทคโนโลยี 
ด้านการรับรู้ความง่าย ด้านอิทธิพลทางสังคม ด้านการรับรู้ความเสี่ยง และด้านทัศนคติที่มีต่อการใช้ 
มีผลต่อแนวโน้มความตั้งใจในการใช้ บริการซื้อสินค้าผ่านช่องทางออนไลน์ของกลุ่มเบบี้บูมเมอร์ใน
เขตกรุงเทพมหานคร ในขณะที่การรับรู้ประโยชน์ไม่มีผล ต่อแนวโน้มความตั้งใจในการใช้บริการ  

2.5.2 ปัจจัยด้านความความพึงพอใจ 
ภาวิดา หม่อมปลัด (2556) ได้ศึกษาเรื่องความไว้วางใจด้านความปลอดภัยของ

ผู้ใช้บริการที่มีต่อเทคโนโลยีการทําธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาระดับความไว้วางใจด้านความปลอดภัยของผู้ใช้บริการที่มีต่อเทคโนโลยี
การทําธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือในเขตกรุงเทพมหานคร และเพ่ือทําการประเมินผลด้าน
ความปลอดภัยของเทคโนโลยีที่ใช้ในการให้บริการการทําธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของ
ผู้ใช้บริการ ผลการศึกษาพบว่า ความคิดเห็นโดยภาพรวมของผู้ใช้งานที่มีต่อเทคโนโลยีการทําธุรกรรม
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือนั้น อยู่ในระดับดี และเมื่อพิจารณาเป็นรายด้านพบว่าผู้ใช้งานให้
ความสําคัญในด้านขั้นตอนการใช้งาน ด้านความสะดวกในการใช้งาน และด้านความปลอดภัยใน  
การใช้งาน และยังพบอีกว่าปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อผู้ใช้งานในการไว้วางใจที่จะใช้การบริการนี้ คือการที่
ผู้ให้บริการรับประกันความผิดพลาดที่ก่อให้เกิดความไม่พึงพอใจต่อผู้ใช้บริการเอง จึงส่งผลให้
ผู้ใช้บริการพึงพอใจและไว้วางใจที่จะใช้บริการนี้ต่อไป ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของลลิตา ขวัญเมือง 
(2559) และ ธรรมพฤฒ แสงประเสริฐ (2558) ที่กล่าวว่าคุณภาพการให้บริการที่ดี ส่งผลต่อความพึง
พอใจและความน่าเชื่อถือ 

2.5.3 ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ 
สุรีย์พร เหมืองหลิ่ง (2558) ได้ทําการศึกษาวิจัยเรื่องปัจจัยที่มีผลต่อความเชื่อมั่นใน  

การใช้บริการการเงินผ่าน Mobile Banking Application ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร
พบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการทาง การเงินผ่านระบบ Mobile Banking 
Application ประกอบด้วย 4 ปัจจัย โดยเรียงลําดับจากมากไปน้อย ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ 
ปัจจัยด้านช่องทางการให้บริการ ปัจจัยด้านราคา และปัจจัยด้านการ ส่งเสริมการตลาด  



24 
 

 
 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ จุฑาภรณ์ ไร่วอน และประสพชัย พสุนนท์ (Veridian E-Journal 
มหาวิทยาลัยศิลปากร, 2558) ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการทาง การเงินผ่าน
ระบบ Mobile Banking Application ประกอบด้วย 4 ปัจจัย โดยเรียงลําดับจากมากไปน้อย ได้แก่ 
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านช่องทางการให้บริการ ปัจจัยด้านราคา และปัจจัยด้านการ ส่งเสริม
การตลาด ผลการศึกษา พบว่า ด้านความน่าเชื่อถือมีความสําคัญในระดับมาก  ( ค่าเฉลี่ย =3.71 , ค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐาน = 0.62) 
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ตารางท่ี 2.1 ตารางสรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

ผู้วิจัย ชื่อเรื่อง 
กลุ่มตัวอย่างและ

วิธีการสุ่ม 
ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา สถิติ ผลการศึกษาที่ได้รับ 

ชัญญาพัทธ์ จงทวี 
(2558) 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อ
ความพึงพอใจในการ
ใช้บริการ Mobile 
Banking ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

ผู้ใช้ Mobile 
Banking ใน
กรุงเทพมหานคร 
จํานวน 400 
ตัวอย่าง 

ตัวแปรอิสระ 

- ปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ 

- ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด (4Ps) 

- ปัจจัยด้านความ
ปลอดภัยและ การ
ยอมรับเทคโนโลยี 

ตัวแปรตาม 
ความพึงพอใจในการใช้ 
บริการ Mobile Banking  
ในเขตกรุงเทพมหานคร 

- Independent 
Samples T-test 

- One-Way ANOVA 

- Factor Analysis 

- Regression 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อ ความพึงพอใจใน
การใช้บริการ Mobile Banking ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 3 ปัจจัย โดย
เรียงลําดับตามความพึงพอใจในการ
ใช้บริการ Mobile Banking จาก
มากไปน้อย ได้แก่ ปัจจัยด้านการ
อํานวยความสะดวก, ปัจจัยด้านการ
รับรู้ถึงประโยชน์และความง่ายของ
การใช้งาน และปัจจัยด้านความ 
ปลอดภัยแสดงให้เห็นว่า การที่ 
Mobile Banking สามารถช่วย
ประหยัดเวลาในการทําธุรกรรม
ทางการเงิน เป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริการให้
ความสําคัญ มากท่ีสุด 



 
 

26 

 

ตารางท่ี 2.1 (ต่อ) ตารางสรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ผู้วิจัย ชื่อเรื่อง 
กลุ่มตัวอย่างและ

วิธีการสุ่ม 
ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา สถิติ ผลการศึกษาที่ได้รับ 

กรณษา แสน
ละเอียด, พีรภาว์ 
ทวีสุข และศรีไพร 
ศักดิ์รุ่งพงศากุล 
(วารสารปัญญา
ภิวัฒน,์ 2560) 

การยอมรับ
เทคโนโลยีที่มีอิทธิพล
ต่อแนวโน้มความ
ตั้งใจ ในการใช้บริการ
ซื้อสินค้าผ่านช่องทาง
ออนไลน์ของกลุ่มเบ
บี้บูมเมอร์ใน
กรุงเทพมหานคร 

กลุ่มตัวอย่าง จาก 
6 เขตการ
ปกครอง ใน
จังหวัด
กรุงเทพมหานคร 
จํานวน 400 
ตัวอย่าง 

ตัวแปรอิสระ 

- ด้านการรับรู้ ความง่าย 

- ด้านการรับรู้ประโยชน์ 

- ด้านอิทธิพลทางสังคม 

- ด้านการรับรู้ความเสี่ยง 

- ด้านทัศนคติที่มีผลต่อ
การใช้ 

ตัวแปรตาม 
แนวโนม้ความตั้งใจในการ
ใช้บริการซื้อสินค้าผ่าน
ช่องทางออนไลน์ของ
กลุ่มเบบี้บูมเมอร์  

- Multiple 
Regression 

     การยอมรับเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลต่อ
แนวโน้มความตั้งใจในการใช้บริการซื้อ
สินค้าผ่านช่องทางออนไลน์ที่มีระดับ 
ความคิดเห็นมากท่ีสุดคือ การรับรู้
ประโยชน์ รองลงมาคือการรับรู้ความ
เสี่ยง อิทธิพลทางสังคม ทัศนคติท่ีมีต่อ
การใช้ และการรับรู้ความง่าย 
ตามลําดับ  และผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า การยอมรับเทคโนโลยี 
ด้านการรับรู้ความง่าย ด้านอิทธิพลทาง
สังคม ด้านการรับรู้ความเสี่ยง และด้าน
ทัศนคติที่มีต่อการใช้ มีผลต่อแนวโน้ม
ความตั้งใจในการใช้บริการอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
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ตารางท่ี 2.1 (ต่อ) ตารางสรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ผู้วิจัย ชื่อเรื่อง 
กลุ่มตัวอย่างและ

วิธีการสุ่ม 
ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา สถิติ ผลการศึกษาที่ได้รับ 

สุรีย์พร เหมือง
หลิ่ง (2558) 

ปัจจัยที่มีผลต่อความ
เชื่อมั่นในการใช้
บริการทางการเงิน
ผ่าน  Mobile 
Banking 
Application ของ
ผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล 

ผู้ใช้ Mobile 
Banking ในเขต
กรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล 
จํานวน 400 
ตัวอย่าง 

ตัวแปรอิสระ 

- ปัจจัยส่วนประสมทาง
การตลาด (4P’s) 

- ปัจจัยส่วนบุคคล 
 
ตัวแปรตาม 
ความเชื่อมั่นในการใช้
บริการทาง การเงินผ่าน  
Mobile Banking 
Application 

- Factor analysis 

- Regression 

- Independent 
Sample t-test 

- One-Way 
ANOVA 

     เหตุผลแรกที่กลุ่มตัวอย่างตัดสินใจ
ใช้ Mobile Banking Application คือ 
ความสะดวกสบายเพราะสามารถทํา
ธุรกรรมได้ทุกท่ี ทุกเวลา คิดเป็นร้อยละ 
89 ของกลุ่มตัวอย่าง รองลงมาคือ ได้รับ
การชักชวนหรือแนะนําจากเจ้าหน้าที่
ธนาคารและ รู้สึกเป็นคนทันสมัย จาก
การใช้ Mobile Banking Application 
คิดเป็นร้อยละ 5.74 และ 2.87 
ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 2.1 (ต่อ) ตารางสรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ผู้วิจัย ชื่อเรื่อง 
กลุ่มตัวอย่างและ

วิธีการสุ่ม 
ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา สถิติ ผลการศึกษาที่ได้รับ 

จุฑาภรณ์ ไร่วอน 
และประสพชัย 
พสุนนท์ 
(Veridian E-
Journal 
มหาวิทยาลัย
ศิลปากร, 2558) 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อการ
ใช้บริการบัวหลวง ไอ
แบงก์กิ้งของธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) กรณีศึกษา 
ผู้ใช้บริการบัวหลวง 
ไอแบงก์กิ้ง ธนาคาร
กรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) เขตสาทร
กรุงเทพมหานคร 

ลูกค้าท่ีใช้บริการ
บัวหลวงไอแบงก์
กิ้ง เขตสาทร 
จํานวน 400 
ตัวอย่าง 

ตัวแปรอิสระ 

- ปัจจัยส่วนบุคคล 

- ปัจจัยส่วนประสม 
การตลาด 

- ปัจจัยด้านทัศนคติ 
ตัวแปรตาม 
พฤติกรรมของผู้บริโภคใช้
บริการธนาคาร
อินเทอร์เน็ต 

- t-test 

- One – Way 
ANOVA 

- Pearson 
Correlation 
Coefficient 

ปัจจัยด้านทัศนคติต่อการใช้บริการบัว
หลวงไอแบงค์ก้ิงในภาพรวมพบว่า มี
ความสําคัญในระดับมากอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.50 รองลงมา คือ 
ด้านค่านิยมมีความสําคัญในระดับมาก
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.57 และและ
ด้านการส่งเสริมการตลาด มี
ความสําคัญในระดับปานกลางอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติ 0.69 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 2.1 (ต่อ) ตารางสรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ผู้วิจัย ชื่อเรื่อง 
กลุ่มตัวอย่างและ

วิธีการสุ่ม 
ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา สถิติ ผลการศึกษาที่ได้รับ 

พรพรรณ ช้างงา
เนียม (2553) 

ลักษณะบุคคล ความ
พึงพอใจและ
พฤติกรรมการใช้
บริการธุรกรรมทาง
การเงิน  ผ่าน
โทรศัพท์มือถือ 
(Mobile Banking) 
ของลูกค้าธนาคารใน
กรุงเทพมหานคร 

ผู้ใช้ Mobile 
Banking จํานวน  
400 ตัวอย่าง 

ตัวแปรอิสระ 

- ข้อมูลส่วนบุคคล 

- ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการ 

ตัวแปรตาม 
พฤติกรรมการใช้บริการ 

- Chi-Square       ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้
ระบบการ ชําระเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
พบว่า อันดับแรกคือ ความสะดวก 
รวดเร็ว ในการใช้บริการ เมื่อเทียบกับ 
การชําระเงินในปัจจุบันซึ่งต้องเสียเวลา
เดินทางไปที่ธนาคารพาณิชย์หรือ
ศูนย์บริการ อันดับที่สอง ประหยัดเวลา
ในการทําธุรกรรมหรือในการเดินทาง 
อันดับสี่ การทําให้ผู้ใช้บริการมั่นใจใน
ระบบ รักษาความปลอดภัยของระบบ
การชําระเงินว่าเทคโนโลยีสามารถ
ตอบสนองการใช้งานได้เป็นอย่างดี และ
ไม่มีข้อผิดพลาด 
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ตารางท่ี 2.1 (ต่อ) ตารางสรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ผู้วิจัย ชื่อเรื่อง 
กลุ่มตัวอย่างและ

วิธีการสุ่ม 
ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา สถิติ ผลการศึกษาที่ได้รับ 

ธนภรณ์ แสงโชต 
(2561) 

การยอมรับ
เทคโนโลยีทาง
การเงิน กรณีศึกษา 
เทคโนโลยี  MyMo 
Mobile Banking 
บริบท ธนาคารออม
สิน 

ผู้ใช้ระบบ  
MyMo Mobile 
Banking จํานวน 
410 ตัวอย่าง 

ตัวแปรอิสระ 

- คุณภาพของระบบ 

- คุณภาพของข้อมูล 

- คุณภาพของการ
ให้บริการ 

 
ตัวแปรตาม 
การยอมรับการใช้งาน
ผ่านระบบ MyMo 
Mobile Banking 

- Factor analysis 

- Exploratory 
Factor 
Analysis: EFA 

ผลการวิจัยพบว่าองค์ประกอบของการ
ยอมรับเทคโนโลยีทางการเงิน 
กรณีศึกษา เทคโนโลยี MyMo Mobile 
Banking บริบท ธนาคารออมสิน 
ประกอบด้วย 5 องค์ประกอบ ได้แก่ 
(1) มาตรฐานของการรักษาความลับ 

(Standard of confidentiality)  
(2) ข้อมูลถูกต้องและเข้าใจ ง่าย 
(Accuracy and Understandability)  
(3) การตอบสนองต่อลูกค้า 
(Responsiveness)  
(4) ความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability)  
(5) ความสามารถของแอปพลิเคชัน 
(Ability of Application) 
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ตารางท่ี 2.1 (ต่อ) ตารางสรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ผู้วิจัย ชื่อเรื่อง 
กลุ่มตัวอย่างและ

วิธีการสุ่ม 
ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา สถิติ ผลการศึกษาที่ได้รับ 

ลลิตา ขวัญเมือง 
(2559) 

การสร้างความเชื่อมั่น
และการทําธุรกรรม
ผ่าน กระเป๋าเงิน
อิเล็กทรอนิกส์อย่าง
ต่อเนื่อง  
  
 

ผู้ใช้และไม่ใช้
ระบบกระเป๋าเงิน
อิเล็กทรอนิกส์ 
จํานวน 497 
ตัวอย่าง 

ตัวแปรอิสระ 

- คุณภาพการให้บริการ  

- ชื่อเสียงขององค์กร 

- ความปรารถนาดี 

- การรับรู้ความเสี่ยง 
 

ตัวแปรตาม 
ความไว้วางใจในระบบ
กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ 

- Multiple 
Regression 

คุณภาพการให้บริการที่ดี ชื่อเสียงของ
องค์กร และความปรารถนาดี ต่อ
ผู้ใช้บริการส่งผลอิทธิพลต่อความ
ไว้วางใจในระบบและผู้ให้บริการ 
ทางด้านความคาดหวังใน ประสิทธิภาพ 
ความคาดหวังในความพยายาม และ
อิทธิพลทางสังคมส่งผลต่อการใช้งาน
อย่างต่อเนื่อง อย่างไรก็ตามจาก
ผลการวิจัยพบอีกว่า การรับรู้ความเสี่ยง
ไม่ส่งผลกระทบต่อความไว้วางใจใน
ระบบ และผู้ให้บริการ และทัศนคติใน
การใช้งานไม่ส่งผลกระทบต่อการใช้งาน
อย่างต่อเนื่อง 
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ตารางท่ี 2.1 (ต่อ) ตารางสรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ผู้วิจัย ชื่อเรื่อง 
กลุ่มตัวอย่างและ

วิธีการสุ่ม 
ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา สถิติ ผลการศึกษาที่ได้รับ 

รัตน์สินี ออมสิน
สมบูรณ์ (2559) 

การศึกษาแนวทาง
การพัฒนาโมบาย
แอปพลิเคชัน 
ประเภทการคมนาคม
ขนส่งทางบก 

กลุ่มตัวอย่าง
ออกเป็น 3 
ลักษณะ ได้แก่  
1) ผู้ใช้งานโมบาย

แอปพลิเคชัน
ประเภท
คมนาคมขนส่ง
ทางบก  

2) ผู้เชี่ยวชาญด้าน
การคมนาคม
ขนส่งทางบก  

3) ผู้เชี่ยวชาญด้าน
โมบายแอป
พลิเคชัน 

ตัวแปรอิสระ 
INPUT 

- Document 

- ข้อมูลองค์กร 
ลองใช้งาน Application 

- วิเคราะห์กลุ่มฟังก์ชัน
ตาม Business Logic 
จากข้อมูลบริษัท 

- ศึกษาการเขียน 
Guideline ของโมบาย
แอพพลิเคชันและการ
คมนาคมขนส่งทางบก 

 

แนวทางการ
สัมภาษณ์เชิงลึก 
(In-depth 
Interview) 
ผู้เชี่ยวชาญด้าน 
คมนาคมขนส่งทาง
บกและผู้เชี่ยวชาญ
ด้านการพัฒนาโม
บายแอปพลิเคชัน 
และแนวทางการ
สัมภาษณ์เชิงลึก
แบบกลุ่ม (Focus 
Group Interview)  

 

ปัจจัยต่าง ๆ ที่มีผลต่อการออกแบบและ
พัฒนาโมบายแอปพลิเคชันประเภท
คมนาคมขนส่งทางบกของประเทศไทย 
ได้แก่  
1) ปัจจัยด้านการขนส่งคมนาคมทางบก  
2) ปัจจัยด้านข้อมูลสารสนเทศ และ  
3) ปัจจัยด้านโมบายแอปพลิเคชัน จะ

ส่งผลต่อประสิทธิภาพของการใช้งาน
และทําให้ผู้ใช้เกิดความพึงพอใจใน
การใช้ งานโมบายแอปพลิเคชันด้าน
คมนาคมขนส่งทางบกมากที่สุด 
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ตารางท่ี 2.1 (ต่อ) ตารางสรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ผู้วิจัย ชื่อเรื่อง 
กลุ่มตัวอย่างและ

วิธีการสุ่ม 
ตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา สถิติ ผลการศึกษาที่ได้รับ 

รัตน์สินี ออมสิน
สมบูรณ์ (2559) 

  ตัวแปรตาม 
OUTPUT 
-  แนวทางโมบายแอป 

พลิเคชันประเภท
คมนาคม ขนส่งทางบก
ของประเทศ ไทย  

- ข้อเสนอแนะแนวทาง 
ของโมบายแอปพลิเค
ชัน ประเภทคมนาคม
ขนส่ง ทางบกของ
ประเทศไทย 

 ผู้ใช้งานโมบายแอป
พลิเคชันด้าน
คมนาคมขนส่งทาง
บก 
-โดยผู้วิจัยได้นํา
ข้อมูลที่ได้รับจาก
การสัมภาษณ์มาท า
การวิเคราะห์ โดยใช้
โปรแกรม 
NVIVO11 
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ตารางที่ 2.1 (ต่อ) ตารางสรุปงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ผู้วิจัย ชื่อเรื่อง 
กลุ่มตัวอย่างและ

วิธีการสุ่ม 
ตัวแปรที่ใช้ใน

การศึกษา 
สถิติ ผลการศึกษาที่ได้รับ 

ธรรมพฤฒ แสง
ประเสริฐ (2558) 

การศึกษาคุณภาพ
การให้บริการที่ส่งผล
ต่อความเชื่อมั่นของ
ผู้บริโภค กรณีศึกษา : 
บริษัท เทสติ้ง อินสท
รูเมนท์จํากัด 
 

ผู้บริโภคของ
บริษัท 
เทสติ้ง อินสทรู
เมนท์ จํากัด 
จํานวน 300 
ตัวอย่าง 
 
 
 
 

ตัวแปรอิสระ 

- ข้อมูลส่วนบุคคล 

- คุณภาพการ
ให้บริการ 

ตัวแปรตาม 
ความเชื่อมั่นของ

ผู้บริโภค 

- Frequency 

- Percentage 

- Mean, Average 

- T-test 

- One way 
ANOVA 

LSD 

     ระดับความเชื่อม่ันผู้บริโภคของบริษัท 
ด้านความเป็นมิตรกับผู้บริโภคมีคะแนน
เฉลี่ยสูงที่สุด รองลงมาคือ ด้านความตรง
ต่อเวลา ด้านความถูกต้องในการวิเคราะห์
ปัญหา และด้านความเอาใจใส่ของผู้
ให้บริการตามลําดับ 
      ความสัมพันธ์ของปัจจัยคุณภาพการ
ให้บริการที่ส่งผลต่อความเชื่อมั่นของ
ผู้บริโภค โดยรวม พบว่า ผู้บรโิภคมีความ
เชื่อมั่นด้านความถูกต้องในการวิเคราะห์
ปัญหามากที่สุด รองลงมาเป็น ด้านความ
ตรงต่อเวลา ด้านความเป็นมิตรกับ
ผู้บริโภค และผู้บริโภคมีความเชื่อมั่นด้าน
ความเอาใจใส่ ในการให้บริการ ตามลําดับ 



 

บทท่ี  3 
 

วิธีด าเนินการวิจัย 
 

การศึกษางานวิจัยเรื่องอิทธิพลของการรับรู้ถึงประโยชน์และความพึงพอใจที่มีต่อ 
ความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) ในลักษณะการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) โดยเก็บรวบรวม
ข้อมูลจากแบบสอบถามออนไลน์  (Online Questionnaire) และนํ าเสนอผลการวิจัยด้วย 
การวิเคราะห์ทางสถิติพ้ืนฐานค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่ากลางของข้อมูล 
(Mean), ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิติขั้นสูง ได้แก่ การทดสอบความ
แตกต่างของความแปรปรวนของสองประชากร (F-test) และการทดสอบความสัมพันธ์ของตัวแปรต้น 
(T-test) เพ่ือให้การดําเนินการวิจัยนําไปสู่คําตอบตามวัตถุประสงค์ที่ตั้งไว้ ผู้วิจัยดําเนินการตาม
ขั้นตอน ดังนี้ 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
3.2 เครื่องมือในการวิจัย 
3.3 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
3.4 การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
3.5 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้วิจัย 
3.6 การขอความเห็นจากคณะผู้เชี่ยวชาญร่วมอภิปรายผล 

 

3.1  ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

งานวิจัยนี้ทําการศึกษาประชากรผู้ใช้บริการทางการเงินผ่านระบบ Mobile Banking ที่อาศัย
อยู่ในจังหวัดกรุงเทพมหานคร เนื่องจากเป็นพ้ืนที่ที่มีสัดส่วนการใช้อินเตอร์เนตและโทรศัพท์มือถือ
ร้อยละ 93.5 สูงกว่าพ้ืนที่อ่ืน (สํานักงานสถิติแห่งชาติ, 2561) 

การก าหนดจ านวนตัวอย่าง 
งานวิจัยนี้ได้ทําการศึกษาประชากรในเขตกรุงเทพมหานครผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่าน

ระบบ Mobile Banking อย่างไรก็ตาม จากขนาดประชากรที่ไม่ทราบจํานวนที่แน่นอนทําให้ผู้วิจัยไม่
สามารถเก็บข้อมูลทั้งหมดได้ จึงเลือกกลุ่มตัวอย่าง (Sample) บางส่วนมาใช้คาดการณ์ประชากร
ทั้งหมด 

สําหรับวิธีการกําหนดขนาดตัวอย่าง งานวิจัยนี้ได้ใช้สูตรการประมาณค่าเฉลี่ยประชากร กรณีไม่
ทราบจํานวนประชากร โดยใช้สูตรของคอแครน (Cochran, 1963, อ้างใน เสาวนิต อุดมเวชสกุล, 
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2557) โดยกําหนดระดับความเชื่อมั่นเป็นร้อยละ 95 ค่าความคลาดเคลื่อนที่ยอมรับได้ไม่เกินร้อยละ 
5 และค่าเปอร์เซ็นต์ที่ต้องการสุ่มจากประชากรทั้งหมดเป็น 50% โดยมีสูตรการคํานวณดังนี้ 

 
สูตร  n  = P(1-P)(Z)² 

            e² 
   n = ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
  

P แทน ค่าเปอร์เซ็นต์ที่ต้องการจะสุ่มจากประชากรทั้งหมด ซึ่งกําหนดเท่ากับร้อยละ 50 จาก
ประชากรทั้งหมด ทั้งนี้กําหนดค่า P ไม่ต่ํากว่า 50% ขนาดของกลุ่มตัวอย่างจึงจะอยู่ในระดับที่เชื่อถือ
ได้ 

E แทน ค่าเปอร์เซ็นต์ความคลาดเคลื่อนจากการสุ่มตัวอย่างซึ่งกําหนดเท่ากับร้อยละ 5 หรือ 
.05 

Z แทน ค่าปกติมาตรฐานที่ได้จากตารางการแจกแจงแบบปกติมาตรฐานซึ่งได้จากระดับ 
ความเชื่อมั่น 95% เมื่อเปิดตารางสถิติได้ค่า Z ระดับความเชื่อม่ัน = 1.96% 

เมื่อแทนค่าสูตร จะได้ 
   n   = (0.50) (1-0.50) (1.96)² / (0.05)² 
   n   = 384.16 หรือ 386 คน 
 ผู้วิจัยต้องการขนาดตัวอย่างมากกว่า 386 คน เพ่ือป้องกันความคลาดเคลื่อนงานวิจัยนี้จึง

กําหนดกลุ่มตัวอย่างจํานวนทั้งสิ้น 429 ตัวอย่าง 
 

3.2  เครื่องมือในการวิจัย 

ในการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือสําหรับการศึกษาค้นคว้าเพื่อให้บรรลุตาม
วัตถุประสงค์ โดยมีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากประชากรกลุ่มตัวอย่างซึ่งมีรายละเอียดเกี่ยวกับ  
การสร้างแบบสอบถามดังต่อไปนี้ 

3.2.1 ทบทวนวัตถุประสงค์ และตัวแปรที่ใช้ในการศึกษา 
3.2.2 ศึกษาวิธีการสร้างแบบสอบถามจากเอกสาร งานวิจัย และทฤษฎีที่เก่ียวข้อง 
3.2.3 ทําการสร้าง แบบสอบถาม เพ่ือถามเกี่ยวกับความคิดเห็นในประเด็นต่อไปนี้  
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ส่วนที่ 1 คําถามด้านประชากรศาสตร์ เป็นข้อมูลพ้ืนฐาน เช่น อายุ เพศ ระดับการศึกษา 
รายได้ อาชีพ ความถี่ในการใช้บริการ ลักษณะคําถามเป็นคําถามปลายปิด เพ่ือคํานวณหาค่าสถิติ  
ต่าง ๆ ได้แก่ ร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 

ส่วนที่ 2 คําถามที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยด้านการรับรู้ประโยชน์และ ความพึงพอใจที่ส่งผลต่อ
ความน่าเชื่อถือในการทําธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking ลักษณะคําถามย่อยเป็น
ลักษณะของคําถามปลายปิด แบ่งการให้คะแนนออกเป็น 5 ระดับ (Rating Scale) คือ  

1 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 
2 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อย 
3 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
4 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
5 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

ส่วนที่ 3  คําถามที่เกี่ยวข้องกับปัจจัยวัดความน่าเชื่อถือในการทําธุรกรรมการเงินผ่านระบบ 
Mobile Banking ลักษณะคําถามย่อยเป็นลักษณะของคําถามปลายปิด แบ่งการให้คะแนนออกเป็น 5 
ระดับ (Rating Scale) คือ  

1 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อยที่สุด 
2 หมายถึง ระดับความพึงพอใจน้อย 
3 หมายถึง ระดับความพึงพอใจปานกลาง 
4 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมาก 
5 หมายถึง ระดับความพึงพอใจมากที่สุด 

ส่วนที่ 4 คําถามปลายเปิด ผู้ตอบแบบสอบถามให้ข้อเสนอแนะ และเสนอความคิดเห็น 
3.2.4 เสนอแบบสอบถามที่สร้างขึ้นต่ออาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือตรวจสอบเนื้อหาและแก้ไข

เพ่ิมเติมแบบสอบถามให้มีความสมบูรณ์มากข้ึน 
3.2.5 เสนอผู้ทรงคุณวุฒิตรวจสอบเนื้อหาอีกครั้ง 
3.2.6 ทดลองใช้แบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างจํานวน 30 คน เพ่ือหาความเชื่อมั่นและนําผล

ที่ได้เสนออาจารย์ที่ปรึกษา 
3.2.7 แจกแบบสอบถามจริงจํานวน 477 ชุด และนําข้อมูลผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้ธุรกรรม

ทางการเงินผ่านระบบ Mobile Banking มาทดสอบ จํานวน 429 ชุด 
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3.3  การเก็บรวบรวมข้อมูล 
       3.3.1 ข้อมูลปฐมภู มิ (Primary Data) การวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey 
Research) เพ่ือศึกษาถึงอิทธิพลของการรับรู้ประโยชน์และความพึงพอใจต่อความน่าเชื่อถือในการใช้
บริการผ่านระบบ Mobile Banking ซึ่งมีการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งจัดเป็นข้อมูล
แบบปฐมภูมิ (Primary Data) โดยใช้การตอบแบบสอบถามออนไลน์ของผู้ใช้บริการผ่านระบบ 
Mobile Banking จํานวน 429 ชุด ชนิดให้กลุ่ มตัวอย่างเป็นผู้กรอกแบบสอบถามเอง (Self-
Administered Questionnaire) 

3.3.2 ข้อมูลทุติยภู มิ (Secondary Data) เป็นการเก็บรวบรวมข้อมูลจากการทบทวน
วรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับการรับรู้ประโยชน์ ความพึงพอใจ และความ
น่าเชื่อถือของผู้บริโภค ในคุณภาพการบริการ และสถิติ ข้อมูลต่าง ๆ ของการใช้บริการผ่านระบบ 
Mobile Banking 
 

3.4  การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
เพ่ือให้มั่นใจว่าเครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลมีความเที่ยงตรงและน่าเชื่อถือ ผู้วิจัยจึงได้

ดําเนินการในการทดสอบความถูกต้องของเนื้อหา (Content Validity) รวมถึงการทดสอบ 
ความน่าเชื่อถือ (Reliability) โดยการนําแบบสอบถามที่พัฒนาขึ้นไปปรึกษาผู้เชี่ยวชาญที่มีความ
เกี่ยวข้องกับงานวิจัยที่ศึกษา เพ่ือตรวจสอบความถูกต้องของปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี
ทางการเงิน รวมถึงความเข้าใจในข้อคําถามและตรงกับวัตถุประสงค์ของงานวิจัย ซึ่งวิธีการหาค่า
ความเที่ยงตรง จะนําข้อคําถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้น ไปตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหาจาก
ผู้เชี่ยวชาญ จากนั้นนํามาหาค่าดัชนีความสอดคล้อง ( Index Objective Congruence: IOC) โดยใช้
สูตรคํานวณดังนี้   

 
 
 
เมื่อ IOC แทน ค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of congruence)  
R แทน คะแนนความเห็นของผู้เชี่ยวชาญต่อคําถามแต่ละข้อ  
N แทน จํานวนผู้เชี่ยวชาญ 
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การกําหนดคะแนนของผู้ เชี่ยวชาญ โดยที่  ค่า +1 หมายถึง คําถามนั้นสอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์ของการวิจัย สามารถนําไปวัดค่าได้ ค่า -1 หมายถึง คําถามนั้นไม่สอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์ของการวิจัย ไม่สามารถนําไปวัดค่าได้ และ ค่า 0 หมายถึง ไม่แน่ใจว่าคําถามนั้น
สอดคล้องกับวัตถุประสงค์ของการวิจัย ส่วนค่า IOC ที่ได้ควรมีมากกว่า 0.50 จึงจะถือว่าคําถามนั้น
ตรงวัตถุประสงค์ของการวิจัย สามารถนํามาสร้างแบบสอบถามในการวิจัยได้ และในส่วนค่า IOC ที่มี
น้อยกว่า 0.50 หมายความว่า คําถามนั้นไม่ตรงวัตถุประสงค์การวิจัย ไม่สามารถนํามาสร้าง
แบบสอบถามได ้

หลังจากทดสอบความถูกต้องของข้อคําถามและปรับปรุงตามคําแนะนําของผู้เชี่ยวชาญแล้ว 
ผู้วิจัยจึงทําการทดสอบความน่าเชื่อถือของเครื่องมือ (Pilot Test) กับกลุ่มทดสอบ จํานวน 30 
ตัวอย่าง ที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย  ก่อนจะเก็บแบบสอบถามกับกลุ่ม
ตัวอย่างจริงเพ่ือทดสอบความเชื่อถือได้ (Reliability) โดยใช้เทคนิคการวัดความสอดคล้องของ
แบบสอบถาม (Internal Consistency Method) ด้วยวิธีการหาค่าสัมประสิทธิ์ Cranach’s alpha 
โดยจะยอมรับการทดสอบเมื่อค่า Alpha มากกกว่าหรือเท่ ากับ 0.7 (Nunnally, 1978) เพ่ือ
ตรวจสอบความแม่นยําและความเหมาะสมของแบบสอบถามว่าสามารถสื่อสารให้ผู้ตอบแบบสอบถาม
สามารถเข้าใจตรงกัน โดยใช้สูตรของ Cronbach (1970) ดังนี้ 

 
ค่าสัมประสิทธ์แอลฟ่า 

 

เมื่อ  α  แทนค่าความน่าเชื่อถือได้ของแบบสอบถาม  
n  แทนจานวนข้อคาถามในแบบสอบถาม  

𝑆𝑖2 แทนความแปรปรวนของคะแนนแต่ละข้อ  

𝑆𝑥2  แทนความแปรปรวนของคะแนนรวม 

ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่า (Alpha Coefficient) ที่คํานวณได้จะมีค่าอยู่ระหว่าง 0 ถึง 1 ซึ่งถ้า
หากค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่ามีค่าเข้าใกล้ 1 แสดงว่าแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือได้ค่อนข้างสูง แต่ถ้า
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่ามีค่าเข้าใกล้ 0 แสดงว่าแบบสอบถามมีความเชื่อถือได้ค่อนข้างน้อย 
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การให้คะแนนตัวแปร  
 สําหรับงานวิจัยครั้งนี้ เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ  ผู้วิจัยนําวิธีวัดแบบ Rating Scale ของ 

Likert Scale โดยกําหนดให้มีระดับความคิดเห็น 5 ตัวเลือก ซึ่งเป็นการให้คะแนนในเชิงบวก จากนั้น
หาค่าเฉลี่ยของคะแนนที่ได้มาแปลความหมาย และเพ่ือให้สามารถแยกระดับความคิดเห็นได้จึง
กําหนดความกว้างของแต่ละระดับโดยใช้การคํานวณไว้ที่ 0.8 ตามวิธีการคํานวณ ดังนี้ 
 

ความกว้างของอัตรภาคชั้น  =   ข้อมูลที่มีค่าสูงสุด - ข้อมูลที่มีค่าต่ําสุด / จํานวนชั้น 
    =   5 – 1 / 5 = 0.8 

 
จากการพิจารณาข้างต้นเกณฑ์ที่ใช้ในการประเมินค่าระดับปัจจัยต่าง ๆ จะแบ่งระดับคะแนน

เป็น 5 ระดับ ตามเกณฑ์การแปลความหมายดังนี้  
ค่าเฉลี่ยคะแนนตั้งแต่ 4.21 - 5.00 หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยกับปัจจัยมากท่ีสุด มี

ค่าเท่ากับ 5 คะแนน  
ค่าเฉลี่ยคะแนนตั้งแต่ 3.41 - 4.20 หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยกับปัจจัยมาก  

มีค่าเท่ากับ 4 คะแนน  
ค่าเฉลี่ยคะแนนตั้งแต่ 2.61 - 3.40 หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยกับปัจจัยปานกลาง มี

ค่าเท่ากับ 3 คะแนน  
ค่าเฉลี่ยคะแนนตั้งแต่ 1.80 - 2.60 หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยกับปัจจัยน้อย  

มีค่าเท่ากับ 2 คะแนน  
ค่าเฉลี่ยคะแนนตั้งแต่ 1.00 - 1.80 หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยกับปัจจัยน้อยที่สุด มี

ค่าเท่ากับ 1 คะแนน 
 

3.5  การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้วิจัย 

การวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างของงานวิจัย โดยจะนําข้อมูลมา
วิเคราะห์ประมวลผลทางสถิติ ซึ่งแบ่งการวิเคราะห์ข้อมูลดังนี้  

3.5.1 การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เป็นการนําเสนอตัวแปรที่
ได้จากการทําวิจัยมาอธิบายรายละเอียดข้อมูล ประกอบไปด้วย  

1. ค่าร้อยละ (Percentage)  
2. การแจกแจงความถี่ (Frequency)  
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3. คํานวณค่าเฉลี่ย (Mean)  
4. คํานวณค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (SD) 

3.5.2 การวิเคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) เพ่ือศึกษาข้อมูลของกลุ่ม
ตัวอย่างโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ ในการทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) โดยใช้
เครื่องมือวิเคราะห์ผลทางสถิติ ได้แก่ การทดสอบความแตกต่างของความแปรปรวนของสองประชากร 
(F-test) และ การทดสอบความสัมพันธ์ของตัวแปรต้น (T-test) เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์ในลักษณะ
ของการส่งผลกันระหว่างตัวแปรอิสระ 2 ตัว ได้แก่ ประชากรศาสตร์ การรับรู้ถึงประโยชน์ และความ
พึงพอใจ ซึ่งใช้มาตรวัดอันตรภาคและเพ่ือทดสอบถึงความแตกต่างที่ตัวแปรอิสระดังกล่าวส่งผลถึงตัว
แปรตาม 



 

บทท่ี  4 

 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
การศึกษาเรื่องอิทธิพลของการรับรู้ถึงประโยชน์และความพึงพอใจที่มีต่อความน่าเชื่อถือของ

ระบบ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร ของผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 477 ชุด พบว่า มี
ผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ Mobile Banking จํานวน 429 ชุด คิดเป็นสัดส่วนร้อยละ 
89.4 ของผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด และผู้ที่ไม่ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ Mobile 
Banking จํานวน 48 ชุด คิดเป็นร้อยละ 10.06 ของผู้ตอบแบบสอบถามทั้งหมด สาเหตุที่ ไม่ใช้
ธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ Mobile Banking มีดังนี้  
 
ตารางท่ี 4.1 สาเหตุที่ผู้ตอบแบบสอบถามไม่ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ Mobile 

Banking 

สาเหตุที่ไม่ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ Mobile Banking สัดส่วน (%) 

ไม่ม่ันในในระบบความปลอดภัย 61.3 
มีข้ันตอนที่ยุ่งยากซับซ้อน 16.1 
สะดวกช่องทางอ่ืน 16.1 
อ่ืน ๆ 6.5 

จากตารางที่ 4.1 พบว่า สาเหตุที่ผู้ตอบแบบสอบถามร้อยละ 10.06 ไม่ใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านระบบ Mobile Banking ได้แก่ ความไม่มั่นใจในระบบรักษาความปลอดภัยของข้อมูล
ส่วนตัว และความถูกต้องของธุรกรรม มีสัดส่วนสูงสุดร้อยละ 61.3 รองลงมา ได้แก่ ขั้นตอนการใช้
งานที่ยุ่งยากซับซ้อน และสะดวกทําธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทางอ่ืนมากกว่า มีสัดส่วนเท่ากันที่
ร้อยละ 16.1 นอกจากนั้น เป็นสาเหตุอื่น ๆ ร้อยละ 6.5 

ผู้วิจัยได้ดําเนินการวิจัยโดยนําผลที่ได้จากแบบสอบถามในส่วนของผู้ใช้บริการผ่านระบบ 
Mobile Banking จํานวน 429 ชุด ดังกล่าวมาวิเคราะห์และรายงานผล  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลแบ่ง
ออกเป็น 3 ส่วน ดังนี้ 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไป 
 ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นและทัศนคติต่อการยอมรับและการรับรู้ถึงประโยชน์ของเทคโนโลยี 
ความพึงพอใจในการใช้งานและความน่าเชื่อถือในการทําธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ Mobile 
Banking 
 ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะ 
 4.1 สัญลักษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

4.2 การวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 
4.3 การวิเคราะห์ข้อมูลการรับรู้ประโยชน์ของระบบ Mobile Banking 
4.4 การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอในการใช้งานผ่านระบบ Mobile Banking   
4.5 การวิเคราะห์ข้อมูลความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking 
4.6 การทดสอบสมมติฐานงานวิจัย 
4.7 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

4.1  สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 

X  แทน ค่าเฉลี่ย (Mean) 

S.D. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
SS แทน ผลบวกกําลังสองของคะแนน (Sum of Squares) 
df แทน ชั้นของความเป็นอิสระ (Degrees of Freedom) 
MS แทน ค่าเฉลี่ยของผลบวกกําลังสองเฉลี่ย (Mean Squares) 
F  แทน สถิติทดสอบที่ใช้ในการพิจารณาในการแจกแจงแบบเอฟ (F-distribution) 
t  แทน สถิติทดสอบที่ใช้ในการพิจารณาในการแจกแจงแบบที (T-distribution) 
*  แทน ความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 

4.2  การวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 

การวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม จากกลุ่มตัวอย่างจํานวน 429 
คน ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน นําเสนอผลการวิเคราะห์
ในรูปจํานวนความถี่ และค่าร้อยละ ตามตารางดังนี้  
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ตารางท่ี 4.2  ลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ 

ลักษณะทางประชากรศาสตร์ จ านวน (คน) สัดส่วน (%) 
1. เพศ 
       ชาย 97 22.6 
       หญิง 332 77.4 
2. อายุ 
      ต่ํากว่าหรือเท่ากับ 25 ปี 23 5.4 
      26 - 35 ปี 175 40.8 
      36 - 45 ปี 144 33.6 
      มากกว่า 45 ปีขึ้นไป 87 20.3 
3. สถานภาพ 
      โสด 219 51.0 
      สมรส 199 46.4 
      หย่าร้าง/ หม้าย 11 2.6 
4. ระดับการศึกษา 
      ต่ํากว่าปริญญาตรี 18 4.2 
      ปริญญาตร ี 279 65.0 
      ปริญญาตรีขึ้นไป 132 30.8 
5. อาชีพ 
      ค้าขาย   25 5.8 
      พนักงานเอกชน 341 79.5 
      ข้าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 31 7.2 
      อ่ืน ๆ 32 7.5 
6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
      ไม่เกิน 20,000 บาท 47 11.0 
      20,001 – 30,000 บาท 109 25.4 
      30,001 – 40,000 บาท 111 25.9 
      40,001 – 50,000 บาท 87 20.3 
      มากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป 75 17.5 
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จากตารางที่ 4.2 พบว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง สามารถแบ่ง 
ออกเป็นเพศชายและเพศหญิง ร้อยละ 22.6 และ 77.4 ตามลําดับ อายุของกลุ่มตัวอย่าง ส่วนใหญ่มี
อายุระหว่าง 26-35 ปี ซึ่งคิดเป็นร้อยละ 40.8 ของกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งมีสถานภาพโสด และสมรส คิด
เป็นร้อยละ 51 และ 46.4 ตามลําดับ ระดับการศึกษาส่วนใหญ่อยู่ใน ระดับปริญญาตรี ร้อยละ 65 
ของกลุ่มตัวอย่าง โดยอาชีพส่วนใหญ่เป็นพนักงาน บริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ  79.5 ของกลุ่ม
ตัวอย่าง และส่วนใหญ่มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ที่ 30,001 – 40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 25.9 ของ
กลุ่มตัวอย่าง   

 

4.3  การวิเคราะห์ข้อมูลการรับรู้ถึงประโยชน์ของระบบ Mobile Banking 
เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลการรับรู้ประโยชน์ของระบบ Mobile Banking จากกลุ่มตัวอย่าง 429 

คน ซึ่งแบ่งออกเป็น 2 ด้าน คือ ด้านการยอมรับเทคโนโลยี และด้านทัศนคติการใช้งาน นําเสนอผล
การวิเคราะห์ในรูปค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ตามตารางดังนี้ 

 
ตารางท่ี 4.3 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งานผ่านระบบ 

Mobile Banking จําแนกตามปัจจัยรายด้าน 

ด้านการรับรู้ประโยชน์ใช้งานผ่านระบบ Mobile 
Banking X  S.D. ระดับ 

1. ด้านการยอมรับเทคโนโลยี 4.27 0.52 มากที่สุด 
2. ด้านทัศนคติในการใช้งาน 4.32 .0.50 มากที่สุด 

รวม 4.29 0.51 มากที่สุด 

จากตารางที๋ 4.3 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับการรับรู้ประโยชน์ใช้งานผ่านระบบ Mobile 
Banking โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.29 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 เมื่อพิจารณา
รายด้าน พบว่า ทั้งปัจจัยด้านทัศนคติในการใช้งาน และด้านการยอมรับเทคโนโลยีอยู่ในระดับมาก
ที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.32 และ 4.27 ตามลําดับ ส่วนเบี่ยนเบนมาตรฐาน 0.52 และ 0.50 ตามลําดับ 
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ตารางท่ี 4.4  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งานผ่าน
ระบบ Mobile Banking ด้านการยอมรับเทคโนโลยี จําแนกเป็นรายข้อคําถาม 

ด้านการยอมรับเทคโนโลยี X  S.D. ระดับ 

1. จากประสบการณ์การใช้บริการผ่านระบบ 
Mobile Banking ท่านรู้สึกว่ามีประโยชน์ และ
ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการทําธุรกรรมทางการ
เงิน รวมถึงการบริการจัดการเงินที่ดี 

4.17 0.77 มาก 

2. จากประสบการณ์การใช้บริการผ่านระบบ 
Mobile Banking ท่านรู้สึกว่าช่วยลดเวลาในการ
ทําธุรกรรมทางการเงินได้ สามารถใช้ได้ทุกที่ทุก
เวลา 

4.45 0.69 มากที่สุด 

3. จากประสบการณ์การใช้บริการผ่านระบบ 
Mobile Banking ท่านรู้สึกว่าสามารถเรียนรู้ง่าย 
ทําความเข้าใจได้เอง 

4.19 0.72 มาก 

รวม 4.27 0.73 มากที่สดุ 

จากตารางที่ 4.4 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับการรับรู้ประโยชน์ใช้งานผ่านระบบ Mobile 
Banking โดยรวม ด้านการยอมรับเทคโนโลยี อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.27 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.73 เมื่อพิจารณารายข้อคําถาม พบว่า ด้านประสบการณ์การใช้บริการผ่านระบบ 
Mobile Banking ท่านรู้สึกว่าช่วยลดเวลาในการทําธุรกรรมทางการเงินได้ สามารถใช้ได้ทุกที่ทุกเวลา 
อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด 4.45 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.69 และทุกข้อคําถามมี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก รองลงมาเป็นด้านประสบการณ์การใช้บริการผ่านระบบ Mobile Banking 
ท่านรู้สึกว่าสามารถเรียนรู้ง่าย ทําความเข้าใจได้เอง มีค่าเฉลี่ย 4.19 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.72 
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ตารางท่ี 4.5  แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งานผ่าน
ระบบ Mobile Banking ด้านทัศนคติในการใช้งาน จําแนกเป็นรายข้อคําถาม 

ด้านทัศนคติในการใช้งาน X  S.D. ระดับ 

1. จากประสบการณ์การใช้บริการผ่านระบบ 
Mobile Banking ท่านรู้สึกว่ามีขั้นตอนใช้งาน
ง่ายและสะดวกท่ีจะใช้บริการ 

4.22 0.70 มากที่สุด 

2. ท่านจะใช้บริการผ่านระบบ Mobile Banking 
อย่างต่อเนื่องในอนาคต 

4.52 0.62 มากที่สุด 

3. ท่านแนะนําการใช้บริการผ่านระบบ Mobile 
Banking ให้ผู้อื่น 

4.12 0.80 มาก 

รวม 4.29 0.71 มากที่สุด 

จากตารางที่ 4.5 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับการรับรู้ประโยชน์ใช้งานผ่านระบบ Mobile 
Banking โดยรวมด้านทัศนคติในการใช้งานอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.29 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 0.71 เมื่อพิจารณารายข้อคําถาม พบว่า ด้านการมีทัศนคติที่จะใช้บริการระบบ Mobile 
Banking อย่างต่อเนื่องในอนาคต อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉลี่ย 4.52 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.62 
รองลงมาเป็นด้านประสบการณ์การใช้บริการผ่านระบบ Mobile Banking แล้วรู้สึกว่ามีขั้นตอนการ
ใช้งานง่ายและสะดวก มีค่าเฉลี่ย 4.12 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.80 

 

4.4  การวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจในการใช้งานผ่านระบบ Mobile Banking   

เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile 
Banking จากกลุ่มตัวอย่าง 429 คน ซึ่งแบ่งออกเป็น 2 ด้าน คือ ด้านคุณภาพของการบริการ และ
ด้านคุณภาพของการนําเสนอบริการ นําเสนอผลการวิเคราะห์ในรูปค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ตามตารางดังนี้ 
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ตารางท่ี 4.6  ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในการใช้งานผ่านระบบ 
Mobile Banking จําแนกตามปัจจัยรายด้าน 

ด้านความพึงพอใจในการใช้งานผ่านระบบ Mobile 
Banking X  S.D. ระดับ 

1. ด้านคุณภาพของการบริการ 3.43 0.74 มาก 
2. ด้านคุณภาพของการนําเสนอบริการ 3.55 0.68 มาก 

รวม 3.49 0.71 มาก 

จากตารางที๋ 4.6 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจในการใช้งานผ่านระบบ Mobile 
Banking โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.49 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 เมื่อพิจารณาราย
ด้าน พบว่า ด้านคุณภาพของการบริการ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.43 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
0.74 และด้านคุณภาพของการนําเสนอบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย  3.55 ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเป็น 0.68 
 
ตารางท่ี 4.7 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในการใช้งานผ่านระบบ 

Mobile Banking ด้านคุณภาพของการบริการ จําแนกตามเป็นรายข้อคําถาม 

ด้านคุณภาพของการบริการ X  S.D. ระดับ 

1. Call Center ให้ข้อมูลที่ถูกต้องแม่นยําและเชื่อถือได้ 3.46 0.99 มาก 
2. Call Center มีความเข้าใจถึงความต้องการของ

ผู้ใช้บริการ 
3.52 0.91 มาก 

3. Call Center มีการติดตามผลการแก้ไขปัญหาจาก
ข้อซักถาม 

3.31 1.01 ปานกลาง 

รวม 3.43 0.97 มาก 

จากตารางที่ 4.7 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจในการใช้งานผ่านระบบ Mobile 
Banking โดยรวม ด้านคุณภาพบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.43 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.97 
เมื่อพิจารณารายข้อคําถาม พบว่า ด้าน Call Center มีความเข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้บริการ 
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.52 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.91 รองลงมาเป็นด้าน Call Center ให้
ข้อมูลที่ถูกต้องแม่นยําและเชื่อถือได้ อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ย 3.31 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
1.01 
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ตารางท่ี 4.8 ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจในการใช้งานผ่านระบบ 
Mobile Banking ด้านคุณภาพของการนําเสนอบริการ จําแนกตามเป็นรายข้อคําถาม 

ด้านคุณภาพของการน าเสนอบริการ X  S.D. ระดับ 

1. ธนาคารแสดงความรับผิดชอบกรณีที่เกิดความ
ผิดพลาดในการทําธุรกรรม 

3.40 0.97 ปานกลาง 

2. Call Center ให้บริการด้วยความเต็มใจและใส่ใจ 3.71 0.86 มาก 
3. Call Center สามารถตอบข้อซักถาม/แก้ปัญหา

ได้ทันท่วงที 
3.53 0.93 มาก 

รวม 3.55 0.92 มาก 

จากตารางที่ 4.8 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอใจในการใช้งานผ่านระบบ Mobile 
Banking โดยรวม ด้านคุณภาพของการนําเสนอบริการ  อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.55 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.92 เมื่อพิจารณารายข้อคําถาม พบว่า ด้าน  Call Center ให้บริการด้วย 
ความเต็มใจและใส่ใจ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.71 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.86 รองลงมาเป็น
ด้าน Call Center สามารถตอบข้อซักถาม/แก้ปัญหาได้ทันท่วงที อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.53 
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.93 

 

4.5  การวิเคราะห์ข้อมูลความน่าเชื่อถือในการใช้งานผ่านระบบ Mobile Banking   

เป็นการวิเคราะห์ข้อมูล ความน่าเชื่อถือในการใช้งานผ่านระบบ Mobile Banking จากกลุ่ม
ตัวอย่าง 429 คน ซึ่งแบ่งออกเป็น 3 ด้าน คือ ด้านคุณภาพของข้อมูล ด้านความสมบูรณ์ของข้อมูล 
และด้านรับรู้ความเสี่ยง นําเสนอผลการวิเคราะห์ในรูปค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ตาม
ตารางดังนี้ 
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ตารางท่ี 4.9  ค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความน่าเชื่อถือในการใช้งานผ่านระบบ 
Mobile Banking จําแนกตามปัจจัยรายด้าน 

ความน่าเชื่อถือในการใช้งานผ่านระบบ Mobile 
Banking 

X  S.D. ระดับ 

ด้านคุณภาพของข้อมูล 3.98 0.51 มาก 
ด้านความสมบูรณ์ของข้อมูล 4.12 0.44 มาก 
ด้านการรับรู้ความเสี่ยง 3.44 0.65 มาก 

รวม 3.85 0.53 มาก 

 จากตารางที่ 4.9 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความน่าเชื่อถือในการใช้งานผ่านระบบ Mobile 
Banking โดยรวม อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.85 และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 เมื่อพิจารณา
รายด้าน พบว่า ระดับความน่าเชื่อถือด้านคุณภาพของข้อมูล อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.98 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 ด้านความสมบูรณ์ของข้อมูล อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.12 ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.44 และระดับการรับรู้ความเสี่ยง มีค่าเฉลี่ย 3.44 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 
และทุกข้อคําถามมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากทั้งหมด 
 
ตารางท่ี 4.10 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความน่าเชื่อถือในการใช้งานผ่าน

ระบบ Mobile Banking ด้านคุณภาพของข้อมูล จําแนกเป็นรายข้อคําถาม 

ด้านคุณภาพของข้อมูล X  S.D. ระดับ 

1. Mobile Banking ให้ข้อมูลละเอียด ชัดเจน และ
ครบถ้วน 

4.01 0.81 มาก 

2. Mobile Banking ให้ข้อมูลที่สามารถเรียนรู้และทํา
ความเข้าใจง่าย 

3.86 0.89 มาก 

3. Mobile Banking ให้ข้อมูลที่มีความถูกต้อง 4.38 0.68 มากที่สุด 
4. Mobile Banking ให้ข้อมูลที่มีความน่าเชื่อถือแสดง

แหล่งที่มาของข้อมูล 
3.86 0.87 มาก 

5. Mobile Banking มีการอัพเดตข้อมูลการใช้งาน
ทันสมัยอยู่เสมอ 

3.80 0.94 มาก 

รวม 3.98 0.83 มาก 
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จากตารางที่ 4.10 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความน่าเชื่อถือในระบบ Mobile Banking 
ด้านคุณภาพของข้อมูลโดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.98 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.83 เมื่อ
พิจารณารายข้อคําถาม พบว่า ด้าน Mobile Banking ให้ข้อมูลที่มีความถูกต้อง อยู่ในระดับมากที่สุด 
มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด 4.38 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.68 รองลงมาเป็นด้าน Mobile Banking ให้ข้อมูล
ละเอียด ชัดเจน และครบถ้วน มีค่าเฉลี่ย 4.01 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.81 และทุกข้อคําถามมี
ค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากทั้งหมด 
 
ตารางท่ี 4.11 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความน่าเชื่อถือด้านความสมบูรณ์

ของข้อมูล จําแนกเป็นรายข้อคําถาม 

จากตารางที่ 4.11 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความเชื่อถือในระบบ Mobile Banking 
โดยรวมด้านความสมบูรณ์ของข้อมูลอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.13 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.77 
เมื่อพิจารณารายข้อคําถาม พบว่า ด้าน Mobile Banking สามารถแสดงผลการทําธุรกรรมทางการ
เงินได้อย่างรวดเร็ว อยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ยสูงที่สุด 4.40 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.65 
รองลงมาเป็นด้าน Mobile Banking สามารถรองรับระบบการทํางานได้ทุกระบบปฏิบัติการ อยู่ใน

ด้านความสมบูรณ์ของข้อมูล X  S.D. ระดับ 
1. Mobile Banking สามารถเข้าใช้งานได้อย่าง

ต่อเนื่องในระหว่างการทํารายการธุรกรรม
ทางการเงิน 

3.87 0.89 มาก 

2. Mobile Banking สามารถรองรับระบบการ
ทํางานได้ทุกระบบปฏิบัติการ 

4.35 0.70 มากที่สุด 

3. มีระบบรักษาความปลอดภัยในการใช้บริการ 4.32 0.72 มากที่สุด 
4. Mobile Banking สามารถเชื่อมต่อการใช้งานได้

อย่างรวดเร็ว 
4.00 0.78 มาก 

5. Mobile Banking สามารถแสดงผลการทํา
ธุรกรรมทางการเงินได้อย่างรวดเร็ว 

4.40 0.65 มากที่สุด 

6. Mobile Banking มีรูปแบบที่ดึงดูดใจในการใช้
งาน 

3.82 0.87 มาก 

7. Mobile Banking มีการจัดการรูปแบบในการ
เข้าถึงระบบได้ง่าย 

4.13 0.77 มาก 

รวม 4.13 0.77 มาก 
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ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.35 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.70 และทุกข้อคําถามมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก
ทั้งหมด 
 
ตารางท่ี 4.12 แสดงค่าเฉลี่ยและค่าเบี่ยงเบนมาตรฐานของระดับความน่าเชื่อถือในระบบ Mobile 

Banking ด้านการรับรู้ความเสี่ยง จําแนกเป็นรายข้อคําถาม 

จากตารางที่ 4.12 พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับการยอมรับความเสี่ยงในการใช้งานผ่านระบบ 
Mobile Banking โดยรวมอยู่ ในระดับมาก มีค่ า เฉลี่ ย  3.44 ส่ วน เบี่ ย งเบนมาตรฐาน 1.10  
เมื่อพิจารณารายข้อคําถาม พบว่า ระดับความกังวลด้านการโจรกรรมทางการเงินจากการใช้บริการ
ผ่านระบบ Mobile Banking อยู่ ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 4.02 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.98 
รองลงมาเป็นด้านความกังวลเรื่องการรักษาข้อมูลส่วนตัวของการใช้บริการผ่านระบบ Mobile 
Banking และด้านความกังวลเรื่องความปลอดภัยในการใช้บริการผ่านระบบ Mobile Banking อยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ยเท่ากันที่ 3.78 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  1.04 และ 1.09 ตามลําดับ 

ด้านการยอมรับความเสี่ยง X  S.D. ระดับ 
1. ท่านมีความกังวลด้านความสามารถในการใช้

บริการผ่านระบบ Mobile Banking 
3.33 1.07 ปานกลาง 

2. ท่านมีความกังวลว่าจะไม่สามารถใช้งานได้อย่าง
เต็มประสิทธิภาพและตรงความต้องการที่แท้จริง 

3.20 1.09 ปานกลาง 

3. ท่านมีความกังวลเรื่องการรักษาข้อมูลส่วนตัวของ
การใช้บริการผ่านระบบ Mobile Banking 

3.78 1.04 มาก 

4. ท่านมีความกังวลเรื่องความปลอดภัยในการใช้
บริการผ่านระบบ Mobile Banking 

3.78 1.09 มาก 

5. ท่านมีความกังวลว่าการโจรกรรมทางการเงินจาก
การใช้บริการผ่านระบบ Mobile Banking 

4.02 0.98 มาก 

6. ท่านมีความกังวลว่าจะต้องเสียค่าใช้จ่ายมากขึ้น
ในการใช้บริการผ่านระบบ Mobile Banking 

3.48 1.26 มาก 

7. ท่านมีความกังวลว่าจะสูญเสียเวลาจากการเรียนรู้
วิธีการใช้งานและการใช้บริการ 

2.88 1.13 ปานกลาง 

8. ท่านมีความกังวลต่อช่วงเวลาการเข้าใช้บริการ
ผ่านระบบ Mobile Banking 

3.03 1.12 ปานกลาง 

รวม 3.44 1.10 มาก 
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4.6  การทดสอบสมมติฐานงานวิจัย 
รายงานผลด้วยสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ซึ่งได้แก่ การวิเคราะห์สมมติฐานทั้ง

สามข้อ โดยมีการใช้สถิติ One-Way ANOVA เปรียบเทียบความแตกต่างค่าเฉลี่ยของกลุ่มตัวอย่าง 
โดยมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังนี้ 

สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านประชาการศาสตร์ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้
บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 

สมมติฐานที่ 1.1 เพศท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงิน
ผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 

 
ตารางท่ี 4.13 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความเชื่อถือของระบบ Mobile Banking ใน

เขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามเพศ 

เพศ N  X  S.D. Std. Error 

ชาย 97 77.09 8.064 0.819 
หญิง 332 76.08 7.469 0.410 

 

ตารางท่ี 4.14  ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking 
ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามเพศ (Independent Samples Test) 

 Levene’s Test 
for Equality of 

Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig t df Sig          
(2-tailed) 

Mean 
Difference 

Std. Error 
Difference 

Equal 
variances 
assumed 

0.141 0.707 1.159 427 0.247 1.017 0.878 

Equal 
variances 
not 
assumed 

  1.111 147.466 0.268 1.017 0.916 
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จากตารางที่  4.14 ค่า F-test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.707  ซึ่ งมากกว่าระดับนัยสําคัญใน 
การทดสอบ จึงปฏิเสธ H0 แสดงว่า ค่าแปรปรวนของประชากรทั้งสองกลุ่มเท่ากัน ดังนั้น การทดสอบ 
ค่าเฉลี่ยของความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานครของเพศชาย และ
เพศหญิงจึงต้องพิจารณาจากบรรทัดบน 

พบว่า  ค่า t-test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.247 ซึ่งมากกว่าระดับนัยสําคัญในการทดสอบที่  

α = 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมิตฐานรอง H1 แสดงว่า เพศท่ีแตกต่างกัน ไม่
ส่งผลต่อความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร  

สมมติฐานที่ 1.2 การศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างอายุกับความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile 
Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
ตารางท่ี 4.15 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking 

ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอายุ 

อายุ N X  S.D. Std. Error 
ต่ํากว่าหรือเท่ากับ 25 ปี 23 75.61 9.311 1.942 
26 – 35 ปี 175 75.97 7.247 0.548 
36 – 45 ปี 144 77.12 7.306 0.609 
มากกว่า 45 ปีขึ้นไป 87 75.82 8.323 0.892 

 
ตารางท่ี 4.16 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking ใน

เขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอายุ (ANOVA) 

 SS df MS F Sig. 

Between Groups 146.612 3 48.871 0.843 0.471 
Within Groups 24635.386 425 57.968   
Total 24782.00 428    

จากตารางที่ 4.16 ค่าสถิติ F-test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.471 ซึ่งมากกว่าระดับนัยสําคัญใน 

การทดสอบที่ α= 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 แสดงว่า อายุที่
แตกต่างกัน ไม่ส่งผลต่อความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร  

สมมติฐานที่ 1.3 สถานภาพที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรม
การเงินผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 
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ตารางท่ี 4.17  ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking 
ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามสถานภาพ 

สถานภาพ N X  S.D. Std. Error 
โสด 219 75.75 7.479 0.505 
สมรส 199 76.94 7.550 0.535 
หย่าร้าง/หม้าย 11 75.91 10.737 3.237 

 
ตารางท่ี 4.18 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking ใน

เขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามสถานภาพ (ANOVA)  

 SS Df MS F Sig. 
Between Groups 149.625 2 74.812 1.294 0.275 
Within Groups 24633.373 426 57.825   
Total 24782.998 428    

จากตารางที่ 4.18 ค่าสถิติ F-test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.275 ซึ่งมากกว่าระดับนัยสําคัญใน 

การทดสอบที่ α= 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 แสดงว่า 
สถานภาพที่ แตกต่ างกัน  ไม่ส่ งผลต่อความน่ าเชื่ อถือของระบบ Mobile Banking ใน เขต
กรุงเทพมหานคร  

สมมติฐานที่ 1.4 ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการ
ธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 

 
ตารางท่ี 4.19 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking 

ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามระดับการศึกษา 

ระดับการศึกษา N X  S.D. Std. Error 
ต่ํากว่าปริญญาตรี 18 80.39 10.319 2.432 
ปริญญาตรี 279 76.25 7.491 0.448 
สูงกว่าปริญญาตรี 132 75.87 7.335 0.638 
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ตารางท่ี 4.20 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking ใน
เขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามระดับการศึกษา (ANOVA) 

 SS Df MS F Sig. 
Between Groups 325.974 2 162.987 2.839 0.060 
Within Groups 24457.024 426 57.411   
Total 24782.998 428    

จากตารางที่ 4.20 ค่าสถิติ F-test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.060 ซึ่งมากกว่าระดับนัยสําคัญใน 

การทดสอบที่ α= 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 แสดงว่า ระดับ
การศึ กษาที่ แตกต่ างกัน  ไม่ ส่ งผลต่อความน่ า เชื่ อถื อของระบบ  Mobile Banking ใน เขต
กรุงเทพมหานคร 

สมมติฐานที่ 1.5 อาชีพที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงิน
ผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 

 
ตารางท่ี 4.21 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking 

ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาชีพ 

อาชีพ N X  S.D. Std. Error 
ค้าขาย 25 75.96 6.895 1.379 
พนักงานบริษัท 341 76.33 7.513 0.407 
ข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ 31 76.39 5.748 1.032 
อ่ืน ๆ 32 76.28 10.556 1.866 

 
ตารางท่ี 4.22 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking ใน

เขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามอาชีพ (ANOVA) 

 SS Df MS F Sig. 
Between Groups 3.346 3 1.115 0.019 0.996 
Within Groups 24779.652 425 58.305   
Total 24782.998 428    
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จากตารางที่ 4.22 ค่าสถิติ F-test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.996 ซึ่งมากกว่าระดับนัยสําคัญในการ

ทดสอบท่ี α= 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 แสดงว่า อาชีพท่ี
แตกต่างกัน ไม่ส่งผลต่อความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร  

สมมติฐานที่ 1.5 รายได้ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรม
การเงินผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 

 
ตารางท่ี 4.23 ค่าเฉลี่ยและส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานของความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking 

ในเขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามรายได้ 

อาชีพ N X  S.D. Std. Error 
ไม่เกิน 20,000 บาท 47 77.53 9.853 1.437 
20,001 – 30,000 บาท 109 75.86 7.431 0.712 
30,001 – 40,000 บาท 111 76.58 6.693 0.635 
40,001 – 50,000 บาท 87 75.89 7.349 0.788 
มากกว่า 50,000 บาทข้ึนไป 75 76.27 7.941 0.917 

 
ตารางท่ี 4.24 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking ใน

เขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามรายได้ (ANOVA) 

 SS Df MS F Sig. 
Between Groups 115.743 4 28.936 0.497 0.738 
Within Groups 24667.254 424 58.177   
Total 24782.998 428    

จากตารางที่ 4.24 ค่าสถิติ F-test มีค่า Sig. เท่ากับ 0.738 ซึ่งมากกว่าระดับนัยสําคัญใน 

การทดสอบที่ α= 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก H0 และยอมรับสมมติฐานรอง H1 แสดงว่า รายได้
ที่แตกต่างกัน ไม่ส่งผลต่อความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร  
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สมมติฐานที่ 2 ระดับการรับรู้ประโยชน์ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการ
ธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 

 
ตารางท่ี 4.25 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking ใน

เขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามการรับรู้ประโยชน์ของระบบ Mobile Banking 
(ANOVA) 

 SS Df MS F Sig. 
Between Groups 2568.528 14 183.466 3.419 *0.000 
Within Groups 22214.470 414 53.658   
Total 24782.998 428    

จากตารางที่ 4.25 พบว่าการเปรียบเทียบความแตกต่างของกลุ่มตัวอย่างระหว่างตัวแปรสอง
ตัวที่เป็นอิสระต่อกันซึ่ง ได้แก่ ตัวแปรอิสระปัจจัยการรับรู้ประโยชน์ของระบบ Mobile Banking ที่มี
ระดับการวัดตัวแปรแบบอันตรภาคชั้น (Interval Scale) และตัวแปรตาม ความน่าเชื่อถือของระบบ 
Mobile Banking ที่มีระดับการวัดตัวแปรแบบอัตรภาคชั้น (Interval Scale) โดยรวมพบว่ากลุ่ม
ตัวอย่ างที่ มีปั จจัยการรับรู้ประโยชน์ของระบบ Mobile Banking ที่ แตกต่ างกัน  ส่ งผลต่อ 
ความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 (F=3.419, Sig=0.000) เมื่อพิจารณารายด้านพบว่า ปัจจัยการรับรู้ประโยชน์ของระบบ 
Mobile Banking ทุ ก ด้ าน ส่ งผ ล ต่ อ ค ว าม น่ า เชื่ อ ถื อ ข อ งระบ บ  Mobile Banking ใน เข ต
กรุงเทพมหานครอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก่ ด้านการยอมรับเทคโนโลยี และด้าน
ทัศนคติในการใช้งาน (F=3.324, Sig=0.000,  F=2.727, Sig=0.009) 
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สมมติฐานที่ 3 ระดับความพึงพอใจที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการ
ธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 

 
ตารางท่ี 4.26 ค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างของความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking ใน

เขตกรุงเทพมหานคร จําแนกตามความพึงพอใจในการใช้งานผ่านระบบ Mobile 
Banking (ANOVA) 

 SS Df MS F Sig. 
Between Groups 5999.739 21 285.702 6.191 *0.000 
Within Groups 18783.259 407 46.151   
Total 24782.998 428    

จากตารางที่ 4.26 พบว่าการเปรียบเทียบความแตกต่างของกลุ่มตัวอย่างระหว่างตัวแปรสอง
ตัวที่เป็นอิสระต่อกันซึ่ง ได้แก่ ตัวแปรอิสระปัจจัยความพึงพอใจในการใช้งานผ่านระบบ Mobile 
Banking ที่ มี ระดั บ ก ารวัด ตั วแป รแบบ อันตรภ าคชั้ น  ( Interval Scale) และตั วแป รต าม  
ความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking ที่มีระดับการวัดตัวแปรแบบอัตรภาคชั้น ( Interval 
Scale) โดยรวมพบว่ากลุ่มตัวอย่างที่มีความพึงพอใจในการใช้งานผ่านระบบ Mobile Banking ที่
แตกต่างกัน ส่งผลต่อความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 (F=6.191, Sig=0.000)  

 

4.7  สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 ประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรม

การเงินผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 
สมมติฐานข้อที่ 1.1 เพศที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงิน

ผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ดังนี้ 
HO : เพศที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ 

Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 
H1 : เพศที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ 

Mobile Banking ไม่แตกต่างกัน 
ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างปัจจัยทางประชากรศาสตร์ด้านเพศกับความน่าเชื่อถือในการใช้

บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking พบว่า โดยภาพรวมมีระดับนัยสําคัญทางสถิติ 
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มากกว่า 0.05 ซึ่งเท่ากับ 0.247 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (HO) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

สมมติฐานข้อที่ 1.2 อายุที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงิน
ผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ดังนี้ 

HO : อายุที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ 
Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 

H1 : อายุที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ 
Mobile Banking ไม่แตกต่างกัน 

ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างปัจจัยทางประชากรศาสตร์ด้านอายุกับความน่าเชื่อถือในการใช้
บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking พบว่า โดยภาพรวมมีค่า Significant มากกว่า 
0.05 ซึ่งเท่ากับ 0.471 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (HO) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

สมมติฐานข้อที่ 1.3 สถานภาพที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรม
การเงินผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ดังนี้ 

HO : สถานภาพที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่าน
ระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 

H1 : สถานภาพที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่าน
ระบบ Mobile Banking ไม่แตกต่างกัน 

ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างปัจจัยทางประชากรศาสตร์ด้านสถานภาพกับความน่าเชื่อถือใน
การใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking พบว่า โดยภาพรวมมีค่า Significant 
มากกว่า 0.05 ซึ่งเท่ากับ 0.275 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (HO) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) 
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

สมมติฐานข้อที่ 1.4 ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการ
ธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ 
ดังนี้ 

HO : ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่าน
ระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 

H1 : ระดับการศึกษาที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่าน
ระบบ Mobile Banking ไม่แตกต่างกัน 

ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างปัจจัยทางประชากรศาสตร์ด้านระดับการศึกษากับความ
น่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking พบว่า โดยภาพรวมมีค่า 
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Significant มากกว่า 0.05 ซึ่งเท่ากับ 0.060 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (HO) และยอมรับสมมติ
ฐานรอง (H1) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

สมมติฐานข้อที่ 1.5 อาชีพที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรม
การเงินผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ดังนี้ 

HO : อาชีพที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ 
Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 

H1 : อาชีพที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ 
Mobile Banking ไม่แตกต่างกัน 

ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างปัจจัยทางประชากรศาสตร์ด้านอาชีพกับความน่าเชื่อถือในการ
ใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking พบว่า โดยภาพรวมมีค่า Significant มากกว่า 
0.05 ซึ่งเท่ากับ 0.990 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (HO) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

สมมติฐานข้อที่ 1.6 รายได้ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรม
การเงินผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน สามารถเขียนเป็นสมมติฐานทางสถิติ ดังนี้ 

HO : รายได้ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ 
Mobile Banking ทีแ่ตกต่างกัน 

H1 : รายได้ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ 
Mobile Banking ไม่แตกต่างกัน 

ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างปัจจัยทางประชากรศาสตร์ด้านรายได้กับความน่าเชื่อถือในการ
ใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking พบว่า โดยภาพรวมมีค่า Significant มากกว่า 
0.05 ซึ่งเท่ากับ 0.738 จึงปฏิเสธสมมติฐานหลัก (HO) และยอมรับสมมติฐานรอง (H1) อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

สมมติฐานที่ 2 ระดับการรับรู้ถึงประโยชน์ของระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน  มีผลต่อ
ความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 

HO : ระดับการรับรู้ถึ งประโยชน์ของระบบ Mobile Banking ที่ แตกต่างกัน มีผลต่อ 
ความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 

H1 : ระดับการรับรู้ถึ งประโยชน์ของระบบ Mobile Banking ที่ แตกต่างกัน มีผลต่อ 
ความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking ไม่แตกต่างกัน 

ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างทางปัจจัยการรับรู้ถึงประโยชน์ของระบบ Mobile Banking กับ
ความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking พบว่า โดยภาพรวมมีค่า 
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Significant น้อยกว่า 0.05 ซึ่งเท่ากับ 0.000 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (HO) และปฏิเสธสมมติ
ฐานรอง (H1) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

สมมติฐานที่ 3 ระดับความพึงพอใจในการใช้งานผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน มี
ผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 

HO : ระดับความพึงพอใจในการใช้งานผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน มีผลต่อ
ความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 

H1 : ระดับความพึงพอใจในการใช้งานผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน มีผลต่อ
ความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking ไม่แตกต่างกัน 

ผลการวิเคราะห์ความแตกต่างทางปัจจัยความพึงพอใจในการใช้ง านผ่านระบบ Mobile 
Banking กับความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking พบว่า โดย
ภาพรวมมีค่า Significant น้อยกว่า 0.05 ซึ่งเท่ากับ 0.000 จึงยอมรับสมมติฐานหลัก (HO) และ
ปฏิเสธสมมติฐานรอง (H1) อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ซ่ึงสอดคล้องกับสมมติฐานที่ตั้งไว้ 

 
ตารางท่ี 4.27 ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ปัจจัย Sig. ความน่าเชื่อในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านระบบ Mobile Banking 

ด้านประชากรศาสตร์ 
      เพศ 0.247 ไมย่อมรับ 
      อายุ 0.471 ไม่ยอมรับ 
      สถานภาพ 0.275 ไม่ยอมรับ 
      ระดับการศึกษา 0.060 ไม่ยอมรับ 
      อาชีพ 0.996 ไม่ยอมรับ 
      รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 0.738 ไม่ยอมรับ 
ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ 0.000* ยอมรับ 
ด้านความพึงพอใจ 0.000* ยอมรับ 

*ความมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 จากตารางที่  4.27 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์
ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ที่แตกต่างกัน ไม่
ส่งผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่าง
กันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 ส่วนปัจจัยด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ และด้านความพึงพอใจที่แตกต่างกัน 
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ส่งผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่าง
กันที่ระดับนัยสําคัญ 0.05 
 



 

บทท่ี 5 
 

สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
ผลการวิจัยเรื่องอิทธิพลของการรับรู้ถึงประโยชน์และความพึงพอใจที่มีต่อความน่าเชื่อถือของ

ระบบ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
การรับรู้ประโยชน์ของระบบ Mobile Banking และความพึงพอใจในการใช้งานผ่านระบบ Mobile 
Banking ที่มีอิทธิพลต่อความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผู้วิจัย
ได้สรุปผลการวิจัย การอภิปรายผลและข้อเสนอแนะ ดังต่อไปนี้ 
 

5.1  สรุปผลการวิจัย 
การศึกษาเรื่อง อิทธิพลของการรับรู้ถึงประโยชน์และความพึงพอใจที่มีต่อความน่าเชื่อถือของ

ระบบ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้แบ่งสรุปผลเป็น 5 ส่วนดังนี้ 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 
ส่วนที่ 2 ด้านการรับรู้ประโยชน์ของระบบ Mobile Banking 
ส่วนที่ 3 ด้านความพึงพอใจในการใช้งานผ่านระบบ Mobile Banking 
ส่วนที่ 4 ด้านความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking 
ส่วนที่ 5 การทดสอบสมมติฐานตามกรอบแนวคิด 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ 

จากข้อมูลด้านประชากรศาสตร์จํานวน 429 คน พบว่า ผู้ใช้บริการตอบแบบสอบถาม
ในครั้งนี้ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง มีจํานวน 332 คน คิดเป็นร้อยละ 77.40 ส่วนใหญ่มีอายุ 26-35 ปี 
จํานวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 40.80 ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด มีจํานวน 219 คน คิดเป็นร้อยละ 
51.0 ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาที่ปริญญาตรี จํานวน 279 คน คิดเป็นร้อยละ 65.0 ส่วนใหญ่มีอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชน จํานวน 341 คน คิดเป็นร้อยละ 79.5 ส่วนใหญ่มีรายได้ตั้งแต่ 30,001 - 
40,000 บาท จํานวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 25.9  

สําหรับบริการในระบบ Mobile Banking ที่ผู้ตอบแบบสอบถามใช้บ่อยที่สุดเรียง
ตามลําดับมากไปหาน้อย ได้แก่ การชําระค่าสินค้าและบริการต่าง ๆ การตรวจสอบยอดคงเหลือ  
การโอนเงินระหว่างบัญชี การซื้อขายตราสารหรือกองทุน และการเติมเงินในโทรศัพท์ 

ส่วนที่ 2 การรับรู้ประโยชน์ของระบบ Mobile Banking 
การวิเคราะห์ด้านการรับรู้ประโยชน์ของระบบ Mobile Banking โดยรวม และราย

ด้าน ประกอบด้วย ด้านการยอมรับเทคโนโลยี และด้านทัศนคติในการใช้งาน พบว่า ผู้ใช้บริการผ่าน
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ระบบ Mobile Banking มีระดับความรับรู้ประโยชน์โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน ทั้ง 2 ด้านอยู่ในระดับมาก ได้ผลการวิเคราะห์ดังนี้ 

ด้านการยอมรับเทคโนโลยี พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับการยอมรับเทคโนโลยีโดย
รวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับการยอมรับเทคโนโลยีอยู่ใน
ระดับมากทุกข้อ สามารถเรียงลําดับที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ รู้สึกว่าช่วยลดเวลาในการทําธุรกรรม
ทางการเงินได้ สามารถใช้ได้ทุกท่ีทุกเวลา 

ด้านทัศนคติในการใช้งาน พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับของทัศนคติในการใช้งานโดยรวม
อยู่ในระดับดี เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับของทัศนคติทั้งในระดับดีมาก และ
ระดับดี สามารถเรียงลําดับที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ผู้ใช้บริการจะใช้บริการผ่านระบบ Mobile Banking 
อย่างต่อเนื่องในอนาคต 

ส่วนที่ 3 ด้านความพึงพอใจในการใช้งานผ่านระบบ Mobile Banking 
การวิเคราะห์ด้านความพึงพอในการใช้งานผ่านระบบ Mobile Bankingโดยรวม และ

รายด้าน ประกอบด้วย ด้านคุณภาพของการบริการ และด้านคุณภาพของการนําเสนอบริการ พบว่า 
ผู้ใช้บริการผ่านระบบ Mobile Banking มีระดับพึงพอใจโดยรวมอยู่ในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน ได้ผลการวิเคราะห์ดังนี้ 

ด้านคุณภาพของการบริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความพึงพอใจโดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ลําดับที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ Call Center มีความเข้าใจ
ถึงความต้องการของผู้ใช้บริการ 

ด้านคุณภาพของการน าเสนอบริการ พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความพึงพอใจโดย
รวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ลําดับที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ Call Center 
ให้บริการด้วยความเต็มใจและใส่ใจ 

ส่วนที่ 4 ด้านความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking 
การวิเคราะห์ด้านความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking โดยรวม และรายด้าน 

ประกอบด้วย ด้านคุณภาพของข้อมูล ด้านความสมบูรณ์ของข้อมูล และด้านการรับรู้ความเสี่ยง พบว่า 
ผู้ใช้บริการผ่านระบบ Mobile Banking มีระดับความเชื่อถือโดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณา
เป็นรายด้าน ทั้ง 3 ด้านอยู่ในระดับมาก ได้ผลการวิเคราะห์ดังนี้ 

ด้านคุณภาพของข้อมูล พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความเชื่อถือโดยรวมอยู่ในระดับ
มาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความคาดหวังอยู่ในระดับมากทุกข้อ สามารถ
เรียงลําดับที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ Mobile Banking ให้ข้อมูลที่มีความถูกต้อง 

ด้านความสมบูรณ์ของข้อมูล พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความเชื่อถือโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับความคาดหวังอยู่ในระดับมากทุกข้อ 
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สามารถเรียงลําดับที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ Mobile Banking สามารถรองรับระบบการทํางานได้ทุก
ระบบปฏิบัติการ 

ด้านการรับรู้ความเสี่ยง พบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับการรับรู้ความเสี่ยงโดยรวมอยู่ใน
ระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า ผู้ใช้บริการมีระดับการรับรู้ความเสี่ยงทั้งในระดับปาน
กลางและระดับมาก สามารถเรียงลําดับที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ ความเสี่ยงจากการโจรกรรมทางการเงิน
ผ่านระบบ Mobile Banking 

ส่วนที่ 5 การทดสอบสมมติฐานตามกรอบแนวคิด 
สมมติฐานที่ 1 ประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการ

ธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 
ผลการวิเคราะห์ของผู้ตอบแบบสอบถามที่มีเพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 

อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่าน
ระบบ Mobile Banking ไม่แตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

สมมติฐานที่ 2 การรับรู้ถึงประโยชน์ที่แตกต่างกัน  มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้
บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 

ผลการวิเคราะห์ทางปัจจัยการรับรู้ถึงประโยชน์ของผู้ตอบแบบสอบถามที่แตกต่างกัน 
มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05  

สมมติฐานที่ 3 ความพึงพอใจที่แตกต่างกัน มีผลต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการ
ธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 

ผลการวิเคราะห์ทางปัจจัยความพึงพอใจของผู้ตอบแบบสอบถามที่แตกต่างกัน มีผล
ต่อความน่าเชื่อถือในการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 

5.2  การอภิปรายผล  
จากการแข่งขันที่รุนแรงของธนาคารที่ทุกรายต่างพยายามรักษาฐานลูกค้าเดิมและเร่งการขยาย

ฐานลูกค้าใหม่ ดังนั้น ธนาคารพาณิชย์ไทยจึงมีการคิดค้นผลิตภัณฑ์ทางการเงินและการให้บริการที่
สามารถดึงลูกค้าให้อยู่กับธนาคารให้ได้มากที่สุด ประเภทการให้บริการของธนาคารจึงมีความ
หลากหลายขึ้น รวมถึงบริการธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ Mobile Banking ซึ่งมีสัดส่วนการเติบโต
ของจํานวนบัญชีลูกค้าที่ใช้บริการ ในปี 2561 เติบโต 29.51% จาก 31.79 ล้านบัญชี เพ่ิมขึ้นเป็น 
41.18 ล้านบัญชี โดยการเติบโตดังกล่าวไม่ได้เติบโตเพียงแค่จํานวนบัญชีลูกค้าที่ใช้บริการเท่านั้น แต่
ในด้านของปริมาณรายการและมูลค่าในการทํารายการธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ Mobile 
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Banking ก็มีอัตราเติบโตขึ้นเช่นกัน ดังนั้น การพัฒนาระบบ Mobile Banking ของธนาคารเพ่ือให้เกิด
ความเชื่อมั่นในระบบจากผู้ใช้บริการได้มากท่ีสุดจึงเป็นเรื่องที่ธนาคารให้ความสําคัญสูงสุดในปัจจุบัน  

เมื่อเทคโนโลยีเข้ามามีส่วนร่วมในการพัฒนาด้านต่าง ๆ ธนาคารจึงไม่ได้จํากัดอยู่ในรูปแบบ  
การให้บริการแบบเดิม ดังนั้นบริบทของธนาคารในอนาคตจึงอาจมีการเปลี่ยนแปลงไป โดยมี  
การปรับเปลี่ยนรูปแบบการให้บริการที่เกี่ยวข้องกับเทคโนโลยีและนวัตกรรมทางการเงินผ่านระบบ 
Mobile Banking มากขึ้น ด้วยแรงกระตุ้นดังกล่าวทําให้ธนาคารเพ่ิมช่องทางการชําระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ขึ้น รวมถึงการโอนเงินระหว่างบัญชีของบุคคลหนึ่งไปยังอีกบุคคลหนึ่ง การตรวจสอบ
ยอดเงิน การโอนเงินข้ามเขต การชําระค่าบริการต่าง ๆ เช่น ค่าน้ํา ค่าไฟ ค่าอสังหาริมทรัพย์ ค่างวด
รถยนต์ ค่าบัตรเครดิต ฯลฯ โดยพัฒนาแอพพลิเคชั่นให้สามารถทําธุรกรรมทางการเงินผ่านอุปกรณ์
สื่อสาร จึงสามารถให้บริการได้ทุกที่ทุกเวลา 

การเก็บรวบรวมข้อมูลในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยเลือกแจกแบบสอบถามให้เฉพาะกลุ่มผู้ ใช้บริการ 
Mobile Banking ที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยผู้วิจัยสามารถเก็บรวบรวมแบบสอบถามได้ 
จํานวน 477 ชุด และได้คัดแบบสอบถามของผู้ที่ไม่ได้ใช้บริการ Mobile Banking จํานวน 48 ชุดออก 
เนื่องจากต้องการข้อมูลของผู้ใช้บริการ Mobile Banking เท่านั้น ดังนั้น  แบบสอบถามในการวิจัยใน
ครั้งนี้จึงเหลือ จํานวน 429 ชุด จากการวิเคราะห์ผลการวิจัยสามารถอภิปรายผลการวิจัยได้ ดังนี้ 

5.2.1 ข้อมูลลักษณะด้านประชากรศาสตร์กับความน่าเชื่อถือในระบบ Mobile Banking ใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

การวิเคราะห์ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชี พ  และราย ได้ เฉลี่ ย ต่ อ เดื อน  กั บ ความน่ า เชื่ อ ถื อ ใน ระบ บ  Mobile Banking ใน เขต
กรุ ง เท พมหานคร ผลการวิ จั ยพบว่ า  ความน่ า เชื่ อ ถื อ ใน ระบบ  Mobile Banking ใน เขต
กรุงเทพมหานคร ไม่มีความแตกต่างกัน แม้ว่าปัจจัยด้านประชากรศาสตร์จะแตกต่างกัน ไม่ว่าจะ เป็น 
เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน อาจเป็นเพราะระบบ Mobile 
Banking ซึ่งมีวัตถุประสงค์เพ่ืออํานวยความสะดวกในการทําธุรกรรมทางการเงินให้กับประชากรทุก
เพศ ทุกวัย ไม่ว่าจะมีสถานภาพ ระดับการศึกษา หรือรายได้ที่แตกต่างกัน แต่ก็สามารถใช้ บริการ 
ต่าง ๆ ของระบบได้เหมือนกัน ผลจากการวิจัยข้อมูลลักษณะด้านประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกัน จึงไม่
ส่งผลต่อความเชื่อถือในระบบ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานครที่แตกต่างกัน สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ สุรีย์พร เหมืองหลิ่ง (2558) เรื่องปัจจัยที่มีผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการทางการเงิน
ผ่าน Mobile Banking Application ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ได้กล่าวว่า 
ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ ด้านเพศ สถานภาพ ระดับการศึกษา และอาชีพ ไม่มีผลต่อความเชื่อมั่น
ในการใช้บริการที่แตกต่างกัน ในขณะเดียวกัน มีความขัดแย้งกันในส่วนของปัจจัยส่วนบุคคลในส่วน
ของอายุ และระดับรายได้  ที่มีผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการทางการเงินผ่าน Mobile Banking 
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Application โดยพบว่า อายุและระดับรายได้ที่ต่างกัน มีผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการที่แตกต่าง
กัน โดยกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 31 ปีขึ้นไป จะมีความเชื่อมั่นในการใช้บริการทางการเงินผ่าน Mobile 
Banking Application มากกว่ากลุ่มอ่ืน อันเนื่องมาจากกลุ่มที่มีอายุ 23-30 ปี จะอยู่ในช่วงต้นของวัย
ทํางาน อาจมีการทําธุรกรรมทางการเงินไม่มากนัก เมื่อเปรียบเทียบกับกลุ่มที่มีอายุ 31 ปีขึ้นไป 
ผู้ใช้บริการที่มีอายุมากขึ้นอาจมีความถี่ในการทําธุรกรรมทางการเงินเพ่ิมขึ้น เช่น การโอนเงินระหว่าง
บัญชี การตรวจสอบยอดเงินคงเหลือ หรือการชําระค่าสินค้าและบริการ เป็นผลให้เกิดความเชื่อมั่นใน
การใช้บริการ และกลุ่มตัวอย่างที่มีระดับรายได้ต่ํากว่า 20,000 บาทต่อเดือน จะมีความเชื่อมั่นในการ
ใช้บริการทางการเงินผ่าน Mobile Banking Application น้อยกว่ากลุ่มอ่ืน อันเนื่องมาจากเป็นกลุ่มที่
มีรายได้ไม่มากนัก อาจมีความกังวลเกี่ยวกับความปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile 
Banking Application ซึ่งสาเหตุของความขัดแย้งกันของผลการวิจัย อาจเกิดขึ้นเนื่องจากงานวิจัย
เรื่องอิทธิพลของการรับรู้ถึงประโยชน์และความพึงพอใจที่มีต่อความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile 
Banking ในเขตกรุงเทพมหานครมีกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มากกว่าร้อยละ 70 อยู่ในช่วงอายุระหว่าง 
26-35 ปี และ 36-45 ปี ซึ่งอยู่ในช่วงกลางของวัยทํางาน ซึ่งมีรายเฉลี่ยส่วนใหญ่ใกล้เคียงกันอยู่ที่ 
20,001 – 30,000 บาท และ 30,001 – 40,000 บาท ดังนั้น ผลการทดสอบจึงมีความเชื่อถือในระบบ 
Mobile Banking ไม่แตกต่างกัน 

5.2.2 ระดับการรับรู้ถึงประโยชน์ของระบบ Mobile Banking กับความน่าเชื่อถือในระบบ 
Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร 

การวิเคราะห์ระดับการรับรู้ถึงประโยชน์ของระบบ Mobile Banking พบว่า กลุ่มตัวอย่าง
มีระดับการรับรู้ประโยชน์ใช้งานผ่านระบบ Mobile Banking โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 
4.29 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ทั้งปัจจัยด้านทัศนคติในการใช้งาน 
และด้านการยอมรับเทคโนโลยีอยู่ในระดับมากที่สุด มีค่าเฉลี่ย 4.32 และ 4.27 ตามลําดับ  ส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.52 และ 0.50 ตามลําดับ เมื่อพิจารณารายข้อคําถามด้านการยอมรับเทคโนโลยี 
พบว่า ใช้บริการผ่านระบบ Mobile Banking แล้วรู้สึกว่าช่วยลดเวลาในการทําธุรกรรมทางการเงินได้ 
สามารถใช้ได้ทุกที่ทุกเวลา มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากท่ีสุดที่ 4.45 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สุรีย์พร 
เหมืองหลิ่ง (2558) เรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการทางการเงิน ผ่าน Mobile 
Banking Application ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบว่า ปัจจัยด้าน
ผลิตภัณฑ์มีผลในทางบวกต่อความเชื่อมั่นในการใช้บริการทางการเงินผ่าน Mobile Banking 
Application ของผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล ผู้ ใช้บริการเชื่อว่าการมี 
Application ทํางานได้ง่าย ถูกต้องและสามารถใช้บริการได้ ทุกที่ทุกเวลา จะสามารถทําธุรกรรมได้
สําเร็จตามความคาดหวัง นอกจากนี้ ความน่าเชื่อถือของผู้ให้บริการจะทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความรู้สึก
ปลอดภัยทางการเงิน ก่อให้เกิดความเชื่อมั่นในการใช้บริการทางการเงินผ่าน Mobile Banking 
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Application  รองลงมาคือ รู้สึกว่า Mobile Banking สามารถเรียนรู้ง่าย ทําความเข้าใจได้เอง มี
ค่าเฉลี่ยที่ 4.19 และใช้บริการผ่านระบบ Mobile Banking แล้วรู้สึกว่ามีประโยชน์ และช่วยเพ่ิม
ประสิทธิภาพในการทําธุรกรรมทางการเงิน รวมถึงการจัดการการเงินที่ดี ค่าเฉลี่ยที่ 4.17 

5.2.3 ระดับความพึงพอใจในการใช้งานผ่านระบบ Mobile Banking กับความน่าเชื่อถือ
ในระบบ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร 

การวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจในการใช้งานผ่านระบบ Mobile Banking ในเขต
กรุงเทพมหานคร พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความพึงพอในการใช้งานผ่านระบบ Mobile Banking 
โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.49 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.71 เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า 
ทั้งปัจจัยด้านคุณภาพของการบริการ และปัจจัยด้านคุณภาพของการนําเสนอบริการอยู่ในระดับมาก มี
ค่าเฉลี่ย 3.43 และ 3.55 ตามลําดับ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.74 และ 0.68 ตามลําดับ เมื่อพิจารณา
รายข้อคําถามด้านคุณภาพของการบริการ พบว่า Call Center มีความเข้าใจถึงความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมากที่ 3.52 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ลลิตา ขวัญเมือง (2559) 
เรื่อง การ สร้างความเชื่อมั่น และการทําธุรกรรมผ่านระบบกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเนื่อง  
กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการที่ดี ชื่อเสียงขององค์กรและความปรารถนาดีต่อผู้ใช้บริการ ส่งผลต่อ 
ความไว้วางใจในระบบและผู้ให้บริการ นอกจากนี้ ยังสอดคล้อง กับงานวิจัยของ ธรรมพฤฒ แสง
ประเสริฐ (2558) เรื่อง การศึกษาคุณภาพการให้บริการที่ส่งผลต่อความเชื่อมั่นของ ผู้บ ริโภค 
กรณีศีึกษา : บริษัท เทสติ้ง อินสทรูเมนท์ จํากัด ที่กล่าว ว่าคุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลส่งผลต่อ
ความเชื่อถือและความไว้วางใจคุณภาพ รองลงมาคือ Call Center ให้ข้อมูลที่ถูกต้อง แม่นยํา และ
เชื่อถือได้ มีค่าเฉลี่ย 3.46 และ Call Center มีการติดตามผลการแก้ไขปัญหาจากข้อซักถาม มี
ค่าเฉลี่ย 3.31 

ทั้งนี้ งานวิจัยของลลิตา ขวัญเมือง (2559) ยังสอดคล้องกับข้อคําถามด้านคุณภาพของ
การนําเสนอบริการ รายข้อคําถาม Call Center ให้บริการด้วยความเต็มใจและใส่ใจ มีค่าเฉลี่ยใน
ระดับมากที่ 3.71 โดยพบว่า Call Center ให้บริการด้วยความเต็มใจและใส่ใจ ความปรารถนาดีต่อ
ผู้ใช้บริการ มีผลต่อการสร้างความเชื่อมั่นและการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์อย่าง
ต่อเนื่องมากที่สุด มีบทบาทสําคัญต่อการสร้างความไว้วางใจซึ่งจะต้ององค์กรควรคํานึงถึง การที่ผู้ให้
บริการมีความเอาใจใส่ผู้ใช้ระบบ อีกทั้งยังรักษาผลประโยชน์ให้แก่ผู้ใช้งาน มีความจริงใจและพร้อมให้
ความช่วยเหลือผู้ใช้งานเมื่อเกิดปัญหาด้วยความจริงใจ ส่งผลต่อความน่าเชื่อถือขององค์กร เป็น
องค์ประกอบที่ทําให้ผู้ใช้งานเกิดความไว้วางใจในการใช้งาน สิ่งที่ผู้ใช้บริการตระหนักถึง คือ คุณภาพ
การให้บริการที่ดี ที่จะช่วยสร้างความไว้วางใจ โดยการมีระบบการให้บริการที่ดี สามารถให้ข้อมูลที่
ถูกต้อง ระบบมีความน่าเชื่อถือ และความสามารถแก้ปัญหาให้กับผู้ใช้งานเมื่อเกิดปัญหาขึ้น อันจะทํา
ให้เกิดคุณภาพที่ดีในการให้บริการ นอกจากนี้ ผลการศึกษายังสอดคล้องกับ งานวิจัยของธนภรณ์ แสง
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โชต (2561) เรื่องการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงิน กรณีศึกษา เทคโนโลยี MyMo Mobile Banking 
บริบทธนาคารออมสิน กล่าวว่า องค์ประกอบด้านการตอบสนองต่อลูกค้า (Responsiveness) ระบบ
ต้องสามารถให้บริการอย่างสะดวกรวดเร็ว ใช้งานได้ทุกที่ทุกเวลาตลอด 24 ชม. ด้วยบริการธุรกรรม
ทางการเงินที่หลากหลาย ตอบสนองทุกความต้องการของลูกค้า ทั้งนี้  จากการศึกษาพบว่าผู้ใช้งาน 
ส่วนใหญ่เลือกใช้แอพพลิเคชั่นเพราะระบบสามารถให้บริการที่รวดเร็วพร้อมใช้งานได้ทุกที่ ดังนั้นควร
เพ่ิมบริการในแอพพลิเคชั่นที่มุ่งเน้นความใกล้ชิดกับลูกค้ามากข้ึนให้เหมือนหรือเทียบเท่าบริการที่มีใน
สาขา เช่น การบริการธุรกรรมออนไลน์ผ่าน Video Call ที่ลูกค้าสามารถทําธุรกรรมต่าง ๆ กับ
พนักงานได้จริงไม่ว่าผู้ใช้บริการจะอยู่ที่ ใด  รองลงมาคือ Call Center สามารถตอบข้อซักถามและ
แก้ปัญหาได้ทันท่วงที มีค่าเฉลี่ย 3.53 และ ธนาคารแสดงความรับผิดชอบกรณีที่เกิดความผิดพลาดใน
การทําธุรกรรม มีค่าเฉลี่ย 3.40  

5.2.4 ระดับความความน่าเชื่อถือในการใช้งานผ่านระบบ Mobile Banking ในเขต
กรุงเทพมหานคร 

การวิเคราะห์ระดับความความน่าเชื่อถือในการใช้งานผ่านระบบ Mobile Banking ใน
เขตกรุงเทพมหานคร พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีระดับความความน่าเชื่อถือในการใช้งานผ่านระบบ Mobile 
Banking โดยรวมอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.85 ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.53 เมื่อพิจารณารายด้าน 
พบว่า ทั้งปัจจัยด้านคุณภาพของข้อมูล ปัจจัยด้านความสมบูรณ์ของข้อมูล และปัจจัยด้านการรับรู้
ความเสี่ยงอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.98, 4.12 และ 3.44 ตามลําดับ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 0.51, 
0.44 และ 0.65 ตามลําดับ เมื่อพิจารณารายข้อคําถามด้านคุณภาพของข้อมูล พบว่า  Mobile 
Banking ให้ข้อมูลที่มีความถูกต้อง มีค่าเฉลี่ยสูงสุดที่ 4.38 สอดคล้องกับงานวิจัยของธนภรณ์ แสงโชต 
(2561) เรื่องการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงิน กรณีศึกษา เทคโนโลยี MyMo Mobile Banking 
บริบท ธนาคารออมสิน กล่าวว่า มิติคุณภาพของข้อมูล ประกอบด้วย 1 องค์ประกอบคือ ข้อมูลถูกต้อง
และเข้าใจง่าย (Accuracy and Understandability) ระบบต้องแสดงข้อมูลอธิบายการใช้งานที่
ชัดเจน และเข้าใจง่าย ระบบต้องมีการบันทึกแสดงข้อมูลการทําธุรกรรม เพ่ือแสดงให้ลูกค้ารับรู้ถึง
ความถูกต้อง และง่ายต่อการจดจําสําหรับการทําธุรกรรม ทั้งนี้จากการศึกษาพบว่าผู้ใช้งานส่วนใหญ่
ต้องการแอพพลิเคชั่นที่เข้าใจง่าย ดังนั้นการแสดงข้อมูลข่าวสารในแอพพลิเคชั่น ควรมีเนื้อหาที่กระชับ
ชัดเจน และถูกต้อง ยกตัวอย่างเช่น คู่มือการใช้งานระบบควรต้องเป็นสื่อภาพเคลื่อนไหวแสดงการใช้
งานแอพพลิเคชั่นเพ่ือความเข้าใจที่ถูกต้อง และไม่ทําให้ผู้ใช้งานสับสน นอกจากนั้น องค์ประกอบด้าน
ความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) ระบบต้องรับประกัน ความปลอดภัย และระบบต้องให้บริการด้วย
ความถูกต้องอย่างสม่ําเสมอ และมีบริการแจ้งยืนยัน ความถูกต้องหลังการทําธุรกรรม ระบบควรต้อง
แสดงข้อมูลทางสถิติเรื่องความปลอดภัยของระบบแก่ลูกค้า ทั้งนี้ จากการศึกษาพบว่าผู้ใช้งานส่วนใหญ่
ให้ความสําคัญกับบุคลากรผู้ดูแลระบบว่ามีความน่าเชื่อถือหรือไม่ ดังนั้นผู้ดูแลระบบควรมีการเผยแพร่
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การฝึกอบรมในด้านการพัฒนาคุณภาพ  ของการให้บริการที่ได้มาตรฐานตามหลักสากล และ
จรรยาบรรณของพนักงานผู้ดูแลระบบ เพ่ือสร้างความเชื่อมั่นให้แก่ลูกค้า  รองลงมาคือ Mobile 
Banking ให้ข้อมูลละเอียด ชัดเจนและครบถ้วน มีค่าเฉลี่ย 4.01  Mobile Banking ให้ข้อมูลที่
สามารถเรียนรู้และทําความเข้าใจง่าย และ Mobile Banking ให้ข้อมูลที่มีความถูกต้อง มีค่าเฉลี่ย
เท่ากันที่ 3.86 และ Mobile Banking มีการอัพเดทข้อมูลการใช้งานทันสมัยอยู่เสมอ มีค่าเฉลี่ย 3.80 

เมื่อพิจารณาคําถามรายข้อด้านความสมบูรณ์ของข้อมูล พบว่า ข้อคําถามที่มีค่าเฉลี่ย
สูงสุด คือ Mobile Banking สามารถแสดงผลการทําธุรกรรมทางการเงินได้อย่างรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ย 
4.40  สอดคล้องกับ งานวิจัยของ รัตน์สินี ออมสินสมบูรณ์ (2559) เรื่อง การศึกษาแนวทางการพัฒนา
โมบายแอพพลิเคชั่นประเภทการคมนาคมขนส่งทางบก กล่าวว่า การแสดงผลที่รวดเร็วเป็นลักษณะ
การใช้งานที่ตอบโจทย์ผู้ใช้เช่น ผู้ใช้ใหม่ที่เห็นระบบ สามารถท่ีจะเรียนรู้ว่าจะใช้งานระบบได้อย่างไรได้
อย่างรวดเร็วทันทีที่เห็น ผู้ใช้ระบบที่มีประสบการณ์ ในการใช้ระบบแล้วสามารถใช้ระบบได้อย่างมี
ประสิทธิภาพ ผู้ใช้สามารถจดจําลักษณะการใช้งานของระบบได้เป็นอย่างดี ระบบที่ดีผู้ใช้จะต้องพบกับ
ข้อผิดพลาดน้อย และเมื่อเกิดข้อผิดพลาดขึ้นในระบบ ระบบต้องเสนอทางออกให้กับผู้ใช้งานเสมอ 
และระบบที่ผู้ใช้ใช้งานแล้วมีความพอใจ รู้สึกว่าใช้งานง่าย จะทําให้เกิดความเชื่อมั่นในระบบ รองลงมา
คือ Mobile Banking สามารถรองรับระบบการทํางานได้ทุกระบบปฏิบัติการ มีค่าเฉลี่ย 4.35 และ 
Mobile Banking มีระบบรักษาความปลอดภัยในการใช้บริการ มีค่าเฉลี่ย 4.32 

นอกจากนี้ งานวิจัยของ รัตน์สินี ออมสินสมบูรณ์ (2559) ยังสอดคล้องกับคําถามรายข้อ
ด้านการยอมรับความเสี่ยง ที่ผู้ตอบแบบสอบถามมีความกังวลเรื่องความปลอดภัยว่าจะมีการโจรกรรม
ทางการเงินจากการใช้บริการผ่านระบบ Mobile Banking มีค่าเฉลี่ย 4.02 โดยกล่าวว่า Security ใน
การพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่นการเก็บข้อมูลของลูกค้าหรือผู้ใช้งานก็เป็นสิ่งสําคัญที่ไม่ควรละเลย 
เนื่องจากข้อมูลบางอย่างอาจเป็นความลับ ควรเก็บไว้อย่างปลอดภัย มีการเข้ารหัสก่อนถึงจะสามารถ
เข้าถึงข้อมูลได้ เพ่ือให้ผู้ใช้งานมั่นใจว่าข้อมูลของพวกเขาจะไม่ถูกนําไปใช้ในทางที่ผิด นอกจากนั้น 
นักพัฒนาโมบายแอพพลิเคชั่นจําเป็นต้องทราบในเรื่องของความปลอดภัยของข้อมูลผู้ใช้งานแล้ว ใน
ส่วนของกฎหมายก็เป็นสิ่งจําเป็นมาก เนื่องจากหากนักพัฒนาไม่มีความรู้เรื่องกฎหมายแล้วมีการเก็บ
ข้อมูลการใช้งานของผู้ใช้งานมากเกินไปอาจเป็นการละเมิดความเป็นส่วนตัวของผู้ใช้งานได้  รองลงมา
คือ ผู้ใช้มีความกังวลเรื่องการรักษาข้อมูลส่วนตัวของการใช้บริการผ่านระบบ Mobile Banking และ 
ผู้ใช้มคีวามกังวลเรื่องความปลอดภัยในการใช้ระบบ Mobile Banking มีค่าเฉลี่ยเท่ากันที่ 3.78 

 

5.3  ข้อจ ากัดการวิจัย 
1)  เนื่องจากผู้วิจัยไม่ได้เจาะจงกลุ่มอายุและอาชีพเป้าหมายในการกระจายแบบสอบถาม ดังนั้น 

จากการเก็บข้อมูลพบว่า อายุส่วนใหญ่อยู่ในช่วง 26-35 ปี และ 36-45 ปี ซึ่งอยู่ในช่วงวัยทํางาน และ
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ส่วนใหญ่มีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชนคิดเป็นร้อยละ 79.5 ดังนั้น ผลการวิเคราะห์ของ
แบบสอบถามนี้ จึงไม่สามารถเป็นตัวแทนของคําตอบกับคนทุกช่วงอายุและทุกกลุ่มอาชีพได้ 

2)  การวิจัยนี้ เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ ใช้ งานผ่ านระบบ Mobile Banking ในจั งหวัด
กรุงเทพมหานครเท่านั้น อาจทําให้ได้ความคิดเห็นจากกลุ่มตัวอย่างไม่หลากหลาย เนื่องจากผู้ใช้งาน
ผ่านระบบ Mobile Banking มีอยู่ทั่วประเทศ 

 
5.4  ข้อเสนอแนะ 

5.4.1 ข้อเสนอแนะส าหรับธนาคาร 
จากผลการวิจัยทําให้ทราบถึงปัจจัยการรับรู้ถึงประโยชน์ใช้งาน และปัจจัยด้านความพึง

พอใจในระบบที่ส่งผลต่อความน่าเชื่อถือในระบบ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่ง
ธนาคารสามารถนําผลการวิจัยไปพัฒนาหรือปรับปรุงระบบ Mobile Banking ให้สามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้ใช้บริการได้ดียิ่งขึ้น ซึ่งนําไปสู่ความเชื่อมั่นในบริการ Mobile Banking ในที่สุด 
ทั้งนี้ ธนาคารสามารถนําผลการวิจัยมาเป็นแนวทางในพัฒนาและปรับปรุงรูปแบบการให้บริการได้ 
ดังนี้ 

1) นอกจากการพัฒนาระบบการให้บริการ Mobile Banking ให้สามารถใช้งานได้ทุกที่
ทุกเวลา ใช้งานได้ 24 ชั่วโมงแล้ว ธนาคารยังควรให้ความสําคัญที่จะพัฒนาระบบให้มีความเสถียร ซึ่ง
การทํางานอย่างต่อเนื่อง ไม่มีปัญหาระหว่างใช้งานนั้น จะทําให้ผู้ใช้บริการเกิดความเชื่อมั่นในระบบ 
รวมถึงผู้ให้บริการ และมีผลต่อการตัดสินใจใช้อย่างต่อเนื่องในอนาคต 

2) องค์ประกอบด้านความเชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) ระบบต้องรับประกันความ
ปลอดภัย และให้บริการด้วยความถูกต้องอย่างสม่ําเสมอ เช่น บริการแจ้งเตือน บริการแจ้งยืนยันการ
เข้าใช้งานทางโทรศัพท์ เป็นต้น ระบบควรต้องแสดงข้อมูลทางสถิติเรื่องความปลอดภัยของระบบแก่
ผู้รับบริการ เพ่ือให้เกิดความเชื่อมั่นในธุรกรรมทางการเงินนั้น ๆ ดังนั้น ผู้ดูแลระบบควรมีการเผยแพร่
การฝึกอบรมในด้านการพัฒนาคุณภาพของการให้บริการที่ได้มาตรฐานตามหลักสากล และ
จรรยาบรรณของพนักงานผู้ดูแลระบบ เพ่ือสร้างความเชื่อม่ันให้แก่ผู้ใช้บริการ 

3) ผู้ ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ Mobile Banking มีความกังวลการ
โจรกรรมทางการเงินในระหว่างใช้บริการ ดังนั้น ธนาคารควรตระหนักถึงภัยคุกคามที่อาจเกิดขึ้นใน
การใช้งาน Mobile Banking รวมถึง Internet Banking โดยการพัฒนาระบบให้มีความมั่นคง
ปลอดภัยเพ่ิมมากขึ้น และเพ่ิมมาตรการกํากับดูแลระบบด้วยการวางแผนรับมือกับภัยคุกคามทางไซ
เบอร์ (Cyber Threats) 
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5.4.2 ข้อเสนอแนะด้านวิชาการ 
1) งานวิจัยนี้ เป็นการศึกษาระดับความเชื่อถือในระบบ Mobile banking ของกลุ่ม

ตัวอย่างในจังหวัดกรุงเทพมหานครเท่านั้น เพ่ือให้ได้ขอบเขตงานวิจัยกว้างขึ้น จึงควรขยายกลุ่ม
ตัวอย่างในพ้ืนที่ต่างจังหวัดด้วย เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น และเพ่ือศึกษาว่า ผลการวิจัยที่
ได้รับ มีความสอดคล้องหรือแตกต่างกับจากงานวิจัยข้างต้นหรือไม่ มีปัจจัยอ่ืนใดที่ส่งผลต่อความ
เชื่อถือในระบบ Mobile Banking ในประเด็นที่นอกเหนือจากงานวิจัยนี้ ทั้งนี้ ธนาคารจะได้รับข้อมูลที่
เป็นประโยชน์ และสามารถพัฒนาระบบให้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการมากท่ีสุด  

2) การวิจัยครั้งนี้สามารถระบุปัจจัยที่มีผลต่อความเชื่อถือในการใช้บริการทางการเงิน
ผ่านระบบ Mobile Banking เท่านั้น อย่างไรก็ตาม หากต้องการศึกษาเพ่ิมเติมด้านความตั้งใจใช้ จะ
ทําให้ได้รับผลการวิจัยที่ชัดเจน และเป็นประโยชน์ต่อผู้ให้บริการมากยิ่งขึ้น 
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แบบรับรองการมีจรรยาบรรณในการท าการค้นคว้าอิสระ 
เพ่ือให้การทําการค้นคว้าอิสระของนักศึกษามหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลกรุงเทพ  

มีคุณภาพและมาตรฐานตามหลักวิชาการ มหาวิทยาลัยฯ ได้กําหนดให้นักศึกษาทุกคนปฏิบัติตามหลัก
จรรยาบรรณนักวิจัย 9 ข้อ ตามท่ีสภาวิจัยแห่งชาติกําหนด ซึ่งประกอบไปด้วย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

จรรยาบรรณนักวิจัย 9 ข้อ ตามที่สภาวิจัยแห่งชาติก าหนด 
1.  นักวิจัยต้องซื่อสัตย์และมีคุณธรรมในทางวิชาการและการจัดการ นักวิจัยต้องมีความ

ซื่อสัตย์ต่อตนเองไม่นําผลงานของผู้อ่ืนมาเป็นของตน ไม่ลอกเลียนงานของผู้อ่ืน ต้องให้เกียรติ 
และอ้างถึงบุคคลหรือแหล่งที่มาของข้อมูลที่นามาใช้ในงานวิจัย ต้องซื่อตรงต่อการแสวงหาทุนวิจัย 
และมีความเป็นธรรมเกี่ยวกับผลประโยชน์ที่ได้จากการวิจัย 

2.  นักวิจัยต้องตระหนักถึงพันธกรณีในการท างานวิจัย ตามข้อตกลงท่ีท าไว้กับหน่วยงาน
ที่สนับสนุนการวิจัย และต่อหน่วยงานที่ตนสังกัด นักวิจัยต้องปฏิบัติตามพันธกรณีและข้อตกลง
การวิจัยที่ผู้เกี่ยวข้องทุกฝ่ายยอมรับร่วมกัน อุทิศเวลาทํางานวิจัยให้ได้ผลดีที่สุด และเป็นไปตาม
กําหนดเวลา มีความรับผิดชอบไม่ละทิ้งงานระหว่างดําเนินการ 

3.  นักวิจัยต้องมีพื้นฐานความรู้ในสาขาวิชาการที่ท าวิจัย นักวิจัยต้องมีพ้ืนฐานความรู้ใน
สาขาวิชาการที่ทําวิจัยอย่างเพียงพอ และมีความรู้ความชํานาญ หรือมีประสบการณ์เกี่ยวเนื่องกับ
เรื่องที่ทําวิจัย เพ่ือนําไปสู่งานวิจัยที่มีคุณภาพ และเพ่ือป้องกันปัญหาการวิเคราะห์ การตีความ 
หรือการสรุปที่ผิดพลาด อันอาจก่อให้เกิดความเสียหายต่องานวิจัย 

4.  นักวิจัยต้องมีความรับผิดชอบต่อสิ่งที่ศึกษาวิจัย ไม่ว่าจะเป็นสิ่งที่มีชีวิตหรือไม่มีชีวิต 
นักวิจัยต้องดําเนินการด้วยความรอบคอบระมัดระวัง และเที่ยงตรงในการทําวิจัยที่เก่ียวข้องกับคน 
สัตว์ พืช ศิลปวัฒนธรรม ทรัพยากร และสิ่งแวดล้อม มีจิตสํานึกและมีปณิธานที่จะอนุรักษ์
ศิลปวัฒนธรรม ทรัพยากรและสิ่งแวดล้อม 

5.  นักวิจัยต้องเคารพศักดิ์ศรี และสิทธิของมนุษย์ที่ใช้เป็นตัวอย่างในการวิจัยนักวิจัย 
ต้องไม่คํานึงถึงผลประโยชน์ทางวิชาการจนละเลยและขาดความเคารพในศักดิ์ศรีของเพ่ือนมนุษย์  
ต้องถือเป็นภาระหน้าที่ที่จะอธิบายจุดมุ่งหมายของการวิจัยแก่บุคคลที่เป็นกลุ่มตัวอย่าง  โดยไม่
หลอกลวงหรือบีบบังคับ และไม่ละเมิดสิทธิส่วนบุคคล 

6.  นักวิจัยต้องมีอิสระทางความคิด  โดยปราศจากอคติในทุกขั้นตอนของการทําวิจัย 
นักวิจัยต้องมีอิสระทางความคิด ต้องตระหนักว่า อคติส่วนตน หรือความลําเอียงทางวิชาการ อาจ
ส่งผลให้มีการบิดเบือนข้อมูลและข้อค้นพบทางวิชาการ อันเป็นเหตุให้เกิดผลเสียหายต่องานวิจัย 

7.  นักวิจัยพึงน าผลงานวิจัยไปใช้ประโยชน์ในทางที่ชอบ นักวิจัยพึงเผยแพร่ผลงานวิจัย
เพ่ือประโยชน์ทางวิชาการและสังคม  ไม่ขยายผลข้อค้นพบจนเกินความเป็นจริง และไม่ใช้
ผลงานวิจัยไปในทางมิชอบ 

8.  นักวิจัยพึงเคารพความคิดเห็นทางวิชาการของผู้อ่ืน นักวิจัยพึงมีใจกว้าง พร้อมที่จะ
เปิดเผยข้อมูลและขั้นตอนการวิจัย ยอมรับฟัง ความคิดเห็นและเหตุผลทางวิชาการของผู้อ่ืน และ
พร้อมที่จะปรับปรุงแก้ไขงานวิจัยของตนให้ถูกต้อง 
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ข้าพเจ้า นางสาวลลิตา อุดรชัยนิตย์ นักศึกษาหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต  รหัสนักศึกษา  

61805141009-9 ซึ่งเป็นผู้ทําการค้นคว้าอิสระ เรื่อง “อิทธิพลของการรับรู้ถึงประโยชน์และความพึง
พอใจที่มีต่อความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร” ได้ทราบและ
ปฏิบัติตามหลักจริยธรรมและจรรยาบรรณที่กําหนดไว้ทุกประการ ข้าพเจ้าทราบดีว่าการให้ข้อความ
อันเป็นเท็จและการละเมิดหลักจริยธรรมและจรรยาบรรณนักวิจัย อาจนํามาสู่การพ้นสภาพการเป็น
นักศึกษา หรือถูกเพิกถอนปริญญา 
 
 

................................................................... 
นางสาวลลิตา อุดรชัยนิตย์ 

ผู้ทําการค้นคว้าอิสระ 
 

วันที่ ........ เดือน ................... พ.ศ. ..........

8 . นักวิจัยพึงมีความรับผิดชอบต่อสังคมทุกระดับ  นักวิจัยพึงมีจิตสานึกที่จะอุทิ ศ
กําลังสติปัญญาในการทําวิจัย เพ่ือความก้าวหน้าทางวิชาการ เพ่ือความเจริญและประโยชน์สุขของ
สังคมและมวลมนุษยชาติ 

9. นักวิจัยพึงมีความรับผิดชอบต่อสังคมทุกระดับ   นักวิจัยพึงมีจิตสํานึกที่จะอุทิศ
กําลังสติปัญญาในการทําวิจัย  เพ่ือความก้าวหน้าทางวิชาการ เพ่ือความเจริญและประโยชน์สุข
ของสังคมและมวลมนุษยชาติ 
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เครื่องมือทีใ่ช้ในการวิจัย 
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แบบสอบถามเพื่อการวิจัย 
เรื่อง อิทธิพลของการรับรู้ถึงประโยชน์และความพึงพอใจที่มีต่อความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile 

Banking ในเขตกรุงเทพมหานคร 

ค าชี้แจง กรุณาใส่เครื่องหมาย   ลงในช่องว่าง    หน้าข้อความที่เป็นข้อมูลของท่าน 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. ท่านใช้ Mobile Banking หรือไม่ 
         1) ใช้  (ข้ามไปข้อ 3)            2) ไม่ได้ใช้  
2. เหตุผลที่ท่านไม่ใช้บริการทางการเงินผ่านระบบ Mobile Banking  

1) มีข้ันตอนที่ยุ่งยากซับซ้อน 
2) ไม่มั่นในในระบบความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัว เงินในบัญชี และความถูกต้องของรายการที่

ทํา 
3) ชอบทําธุรกรรมผ่านช่องทางอ่ืนมากกว่า 
4) อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)…………………………………………………………… (จบแบบสอบถาม)   

3. เพศ  
        1) ชาย                        2) หญิง 
4. อายุ 
        1) ต่ํากว่า 16 ปี        2) 16 - 25 ปี        3) 26 - 35 ปี 
        4) 36 - 45 ปี   5) 45 - 55 ปี        6) 56 ปีขึ้นไป 
5. สถานภาพ 
       1) โสด       2) สมรส 
       3) หย่าร้าง         4) หม้าย 
6. ระดับการศึกษา 

      1) ประถมศึกษาหรือเทียบเท่า        2) มัธยมศึกษาตอนต้นหรือเทียบเท่า 
       3) มัธยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า       4) ปริญญาตรี 
       5) สูงกว่าปริญญาตรี      
7. อาชีพ 
       1) นักเรียน/นักศึกษา               2) พ่อบ้าน/แม่บ้าน 
       3) ค้าขาย        4) พนักงานบริษัท 
       5) ข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ      6) อ่ืน ๆ โปรดระบุ................................................... 
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8. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
        1) ต่ํากว่า 10,000 บาท       2) 10,001 – 20,000 บาท 
        3) 20,001 – 30,000 บาท       4) 30,001 – 40,000 บาท 
        5) 40,001 – 50,000 บาท       6) มากกว่า 50,000 บาท ขึ้นไป 
9. บริการในระบบ Mobile Banking ที่ท่านใช้บ่อยท่ีสุด (ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 

      1) ตรวจสอบยอดคงเหลือ              2) โอนเงินระหว่างบัญชี 
       3) ชําระค่าสินค้าและบริการต่าง ๆ             4) เติมเงินในโทรศัพท์ 
       5) ซื้อขายตราสารหรือกองทุน  6) อ่ืน ๆ โปรดระบุ.............................. 
 
ส่วนที่ 2  แบบสอบถามแสดงความคิดเห็นและทัศนคติต่อการยอมรับและการรับรู้ถึงประโยชน์ของ

เทคโนโลยี ความพึงพอใจในการใช้งาน และความน่าเชื่อถือในการทําธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านระบบ Mobile Banking 

ค าอธิบาย : ขอให้ท่านให้ความคิดเห็นว่าปัจจัยใดเป็นสิ่งสําคัญในการตัดสินใจใช้บริการผ่านระบบ 
Mobile Banking 

ค าถาม 

ระดับความคิดเห็น 
มา

กท
ี่สุด

 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

การรับรู้ประโยชน์ของระบบ Mobile Banking 

การยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance)  

1. จากประสบการณ์การใช้บริการผ่านระบบ Mobile Banking 
ท่านรู้สึกว่ามีประโยชน์ และช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการทํา
ธุรกรรมทางการเงินรวมถึงการบริการจัดการเงินที่ดี 

     

2. จากประสบการณ์การใช้บริการผ่านระบบ Mobile Banking 
ท่านรู้สึกว่าช่วยลดเวลาในการทําธุรกรรมทางการเงินได้ 
สามารถใช้ได้ทุกที่ทุกเวลา (Anywhere Anytime) 

     

3. จากประสบการณ์การใช้บริการผ่านระบบ Mobile Banking 
ท่านรู้สึกว่าสามารถเรียนรู้ง่าย ทําความเข้าใจได้เอง 
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ค าถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

ทัศนคติในการใช้งาน (Attitude Towards Use) 

4. จากประสบการณ์การใช้บริการผ่านระบบ Mobile Banking 
ท่านรู้สึกว่ามีขั้นตอนใช้งานง่ายและสะดวกที่จะใช้บริการ 

     

5. ท่านจะใช้บริการผ่านระบบ Mobile Banking อย่างต่อเนื่อง
ในอนาคต 

     

6. ท่านแนะนําการใช้บริการผ่านระบบ Mobile Banking ให้
ผู้อื่น 

     

ความพึงพอใจในการใช้งานผ่านระบบ Mobile Banking 

คุณภาพของการบริการ (Service Quality) 

7. Call Center ให้ข้อมูลที่ถูกต้องแม่นยําและเชื่อถือได้      

8. Call Center มีความเข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้บริการ      

9. Call Center มีการติดตามผลการแก้ไขปัญหาจากข้อซักถาม      

คุณภาพของการน าเสนอการบริการ  

10. ธนาคารแสดงความรับผิดชอบกรณีท่ีเกิดความผิดพลาดใน
การทําธุรกรรม 

     

11. Call Center ให้บริการด้วยความเต็มใจและใส่ใจ (Service 
Mind) 

     

12. Call Center สามารถตอบข้อซักถาม/แก้ปัญหาได้
ทันท่วงที 

     

ความน่าเชื่อถือของระบบ Moblie Banking 

คุณภาพของข้อมูล (Information Quality)  

13. Mobile Banking ให้ข้อมูลละเอียด ชัดเจน และครบถ้วน 
(เช่น อัตราค่าธรรมเนียม สิทธิเงื่อนไขการใช้บริการ เป็นต้น)  

     

14. Mobile Banking ให้ข้อมูลที่สามารถเรียนรู้และทําความ      
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ค าถาม 

ระดับความคิดเห็น 

มา
กท

ี่สุด
 

มา
ก 

ปา
นก

ลา
ง 

น้อ
ย 

น้อ
ยที่

สุด
 

เข้าใจง่าย (เช่น คู่มือการใช้บริการ เป็นต้น) 
15. Mobile Banking ให้ข้อมูลที่มีความถูกต้อง (เช่น  

การแสดงผลการทํารายการโอนเงิน ผู้รับโอนเงิน เป็นต้น) 
     

16. Mobile Banking ให้ข้อมูลที่มีความน่าเชื่อถือแสดง
แหล่งที่มาของข้อมูล (เช่น อัตราการแลกเปลี่ยนสกุลเงินที่มี
การอัพเดทจากธนาคาร เป็นต้น) 

     

 

17. Mobile Banking มีการอัพเดตข้อมูลการใช้งานทันสมัยอยู่
เสมอ (เช่น อัตราดอกเบี้ย แนะนําโปรโมชั่น แนะนําการ
ลงทุน เป็นต้น) 

     

ความสมบูรณ์ของข้อมูล (Completeness) 

18. Mobile Banking สามารถเข้าใช้งานได้อย่างต่อเนื่องใน
ระหว่างการทํารายการ ธุรกรรมทางการเงิน (เช่น  
การเชื่อมต่อไม่หยุดชะงักในขณะที่ใช้งาน เป็นต้น) 

     

19. Mobile Banking สามารถรองรับระบบการทํางานได้ทุก
ระบบปฏิบัติการ (เช่น IOS, Android) 

     

20. มีระบบรักษาความปลอดภัยในการใช้บริการ (เช่น ระบบ
แจ้งเตือน SMS หรือ    E-Mail เมื่อเข้าใช้งาน เป็นต้น) 

     

21. Mobile Banking สามารถเชื่อมต่อการใช้งานได้อย่าง
รวดเร็ว (เช่น การดาวน์โหลดเปลี่ยนหน้าแสดงผล เป็นต้น) 

     

22. Mobile Banking สามารถแสดงผลการทําธุรกรรมทางการ
เงินได้อย่างรวดเร็ว (เช่น ผลการโอนเงิน ผลการชําระค่า
สินค้า เป็นต้น) 

     

23. Mobile Banking มีรูปแบบที่ดึงดูดใจในการใช้งาน (เช่น 
รูปแบบสี  ลักษณะสวยงาม เป็นต้น) 
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ค าถาม 

ระดับความคิดเห็น 
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24. Mobile Banking มีการจัดการรูปแบบในการเข้าถึงระบบ
ได้ง่าย (เช่น ลดขั้นตอนในการเข้าถึงหน้าทําธุรกรรมใน
ระบบ เป็นต้น) 

     

การรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risk) 

25. ท่านมีความกังวลด้านความสามารถในการใช้บริการผ่าน
ระบบ Mobile Banking (เชน่ ขั้นตอนการสมัครใช้บริการ
ที่มียุ่งยาก ซับซ้อน อาจทําให้เกิดความสับสน เป็นต้น) 

     

26. ท่านมีความกังวลว่าจะไม่สามารถใช้งานได้อย่างเต็ม
ประสิทธิภาพและตรงความ   ต้องการที่แท้จริง 

     

27. ท่านมีความกังวลเรื่องการรักษาข้อมูลส่วนตัวของการใช้
บริการผ่านระบบ Mobile Banking (เช่น การเปิดเผย
ข้อมูลทางบัญชี) 

     

28. ท่านมีความกังวลเรื่องความปลอดภัยในการใช้บริการผ่าน
ระบบ Mobile Banking  

     

29. ท่านมีความกังวลว่าการโจรกรรมทางการเงินจากการใช้
บริการผ่านระบบ Mobile Banking 

     

30. ท่านมีความกังวลว่าจะต้องเสียค่าใช้จ่ายมากข้ึนในการใช้
บริการผ่านระบบ Mobile Banking (เช่น อัตรา
ค่าธรรมเนียมการใช้บริการ เป็นต้น) 

     

31. ท่านมีความกังวลว่าจะสูญเสียเวลาจากการเรียนรู้วิธีการใช้
งานและการใช้บริการ 

     

32. ท่านมีความกังวลต่อช่วงเวลาการเข้าใช้บริการผ่านระบบ 
     Mobile Banking (เช่น เวลาเปิด-ปิดระบบ เป็นต้น)  
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ส่วนที่ 3 ข้อเสนอแนะ สิ่งที่ท่านคาดหวังจากการใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่านระบบ Mobile 
Banking  

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................

...................................................................................................................................................... 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ค. 

หนังสือเชิญผู้เชี่ยวชาญ 
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ภาคผนวก ง. 

ผลการทดสอบคุณภาพเครื่องมือ 
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ผลการตรวจหาค่าความสอดคล้องข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ของแบบสอบถามเพื่อการวิจัย  
(Term Objective Index : IOC)  

ส่วนที่ 1 : ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อ ข้อค าถามส าหรับการวิจัย 

ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 

ค่า IOC 
สรุปความ
สอดคล้อง 1 2 3 

1 ท่านใช้ Mobile Banking 
หรือไม่ 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

2 เหตุผลที่ท่านไม่ใช้บริการทาง
การเงินผ่านระบบ Mobile 
Banking 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

3 เพศ 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
4 อายุ 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
5 สถานภาพ 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
6 ระดับการศึกษา 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
7 อาชีพ 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

8 รายได้ 1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
9 ท่านใช้บริการในใดระบบ 

Mobile Banking  
1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
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ส่วนที่ 2 : การรับรู้ประโยชน์ของระบบ Mobile Banking 

ข้อ ข้อค าถามส าหรับการวิจัย 

ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 

ค่า IOC 
สรุปความ
สอดคล้อง 1 2 3 

การยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance)   
1 จากประสบการณ์การใช้บริการ

ผ่านระบบ Mobile Banking ท่าน
รู้สึกว่ามีประโยชน์ และช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการทําธุรกรรม
ทางการเงิน 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

2 จากประสบการณ์การใช้บริการ
ผ่านระบบ Mobile Banking ท่าน
รู้สึกว่าช่วยลดเวลาในการทํา
ธุรกรรมทางการเงินได้ สามารถ
ใช้ได้ทุกที่ทุกเวลา 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

3 จากประสบการณ์การใช้บริการ
ผ่านระบบ Mobile Banking ท่าน
รู้สึกว่าสามารถเรียนรู้ง่าย ทํา
ความเข้าใจได้เอง 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

ทัศนคติในการใช้งาน (Attitude Towards Use) 
4 จากประสบการณ์การใช้บริการ

ผ่านระบบ Mobile Banking ท่าน
รู้สึกว่ามีขั้นตอนใช้งานง่ายและ
สะดวกที่จะใช้บริการ 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

5 ท่านจะใช้บริการผ่านระบบ 
Mobile Banking อย่างต่อเนื่อง
ในอนาคต 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
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6 ท่านจะแนะนําการใช้บริการผ่าน
ระบบ Mobile Banking ให้ผู้อื่น 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

 

ส่วนที่ 3 : ความพึงพอใจในการใช้งานผ่านระบบ Mobile Banking 

ข้อ ข้อค าถามส าหรับการวิจัย 

ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 

ค่า IOC 
สรุปความ
สอดคล้อง 1 2 3 

คุณภาพของการบริการ (Service Quality) 
7 Call Center ให้ข้อมูลที่ถูกต้อง

แม่นยําและเชื่อถือได้ 
1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

8 Call Centerมี ความเข้าใจถึง
ความต้องการของผู้ใช้บริการ 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

9 Call Center มีการติดตามผล
การแก้ไขปัญหาจากข้อซักถาม 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

คุณภาพของการน าเสนอการบริการ 
10 ธนาคารแสดงความรับผิดชอบ

กรณีท่ีเกิดความผิดพลาดในการ
ทําธุรกรรม 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

11 Call Center ให้บริการด้วย
ความเต็มใจและใส่ใจ (Service 
Mind) 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

12 Call Center สามารถตอบข้อ
ซักถาม/แก้ปัญหาได้ทันท่วงที 

1 1 0 0.67 สอดคล้อง 
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ส่วนที่ 4 : ความน่าเชื่อถือของระบบ Mobile Banking 

ข้อ ข้อค าถามส าหรับการวิจัย 
ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 

ค่า IOC 
สรุปความ
สอดคล้อง 1 2 3 

คุณภาพของข้อมูล (Information Quality) 
13 Mobile Banking ให้ข้อมูล

ละเอียด ชัดเจน และครบถ้วน 
(เช่น อัตราค่าธรรมเนียม สิทธิและ
เงื่อนไขการใช้บริการ เป็นต้น) 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

14 Mobile Banking ให้ข้อมลูที่
สามารถเรียนรู้และทําความเข้าใจ
ง่าย (เช่น คู่มือการใช้บริการ เป็น
ต้น) 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

15 Mobile Banking ให้ข้อมูลที่มี
ความถูกต้อง (เช่น การแสดงผล
การทํารายการโอนเงิน ผู้รับโอน
เงิน เป็นต้น) 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

16 Mobile Banking ให้ข้อมูลที่มี
ความน่าเชื่อถือแสดงแหล่งที่มา
ของข้อมูล (เช่น อัตราการ
แลกเปลี่ยนสกุลเงินที่มีการอัพเดท
จากธนาคาร เป็นต้น) 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

17 Mobile Banking มีการอัพเดต
ข้อมูลการใช้งานทันสมัยอยู่เสมอ 
(เช่น อัตราดอกเบี้ย แนะนํา
โปรโมชั่น แนะนําการลงทุน เป็น
ต้น) 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

18 Mobile Banking มีการอัพเดต
ข้อมูลทันต่อความต้องการใช้ (เช่น 
ตรวจรายการธุรกรรมย้อนหลัง 

1 1 -1 0.33 ไม่สอดคล้อง 
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ข้อ ข้อค าถามส าหรับการวิจัย 
ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 

ค่า IOC 
สรุปความ
สอดคล้อง 1 2 3 

เป็นต้น) 
19 Mobile Banking ให้ข้อมูลที่มี

ความถูกต้อง (เช่น การแสดงผล
การทํารายการโอนเงิน ผู้รับโอน
เงิน เป็นต้น) 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

20 Mobile Banking สามารถรองรับ
ระบบการทํางานได้ทุก
ระบบปฏิบัติการ (เช่น IOS, 
Android) 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

21 มีระบบรักษาความปลอดภัยใน
การใช้บริการ (เช่น ระบบแจ้ง
เตือน SMS หรือ    E-Mail เมื่อ
เข้าใช้งาน เป็นต้น) 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

ความสมบูรณ์ของข้อมูล (Completeness) 
22 Mobile Banking สามารถ

เชื่อมต่อการใช้งานได้อย่างรวดเร็ว 
(เช่น การดาวน์โหลดเปลี่ยนหน้า
แสดงผล เป็นต้น) 

1 1 0 0.67 สอดคล้อง 

23 Mobile Banking สามารถ
แสดงผลการทําธุรกรรมทางการ
เงินได้อย่างรวดเร็ว (เช่น ผลการ
โอนเงิน ผลการชําระค่าสินค้า เป็น
ต้น) 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

24 Mobile Banking มีรูปแบบที่
ดึงดูดใจในการใช้งาน (เช่น 
รูปแบบสี ลักษณะสวยงาม เป็น
ต้น) 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
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ข้อ ข้อค าถามส าหรับการวิจัย 
ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 

ค่า IOC 
สรุปความ
สอดคล้อง 1 2 3 

25 Mobile Banking มีการจัดการ
รูปแบบในการเข้าถึงระบบได้ง่าย 
(เช่น ลดขั้นตอนในการเข้าถึงหน้า
ทําธุรกรรมในระบบ เป็นต้น) 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

การรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risk) 
26 ท่านมีความกังวลด้าน

ความสามารถในการใช้บริการผ่าน
ระบบ Mobile Banking (เชน่ 
ขั้นตอนการสมัครใช้บริการที่มี
ยุ่งยาก ซับซ้อน อาจทําให้เกิด
ความสับสน เป็นต้น) 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

27 ท่านมีความกังวลว่าจะไม่สามารถ
ใช้งานได้อย่างเต็มประสิทธิภาพ
และตรงตามความต้องการที่
แท้จริง 

1 1 0 0.67 สอดคล้อง 

28 ท่านมีความกังวลเรื่องการรักษา
ข้อมูลส่วนตัวของการใช้บริการ
ผ่านระบบ Mobile Banking (เช่น 
การเปิดเผยข้อมูลทางบัญชี) 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

29 ท่านมีความกังวลว่าการโจรกรรม
ทางการเงินจากการใช้บริการผ่าน
ระบบ Mobile Banking 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 

30 ท่านมีความกังวลว่าจะต้องเสีย
ค่าใช้จ่ายมากขึ้นในการใช้บริการ
ผ่านระบบ Mobile Banking (เช่น 
อัตราค่าธรรมเนียมการใช้บริการ 
เป็นต้น) 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
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ข้อ ข้อค าถามส าหรับการวิจัย 
ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 

ค่า IOC 
สรุปความ
สอดคล้อง 1 2 3 

31 ท่านมีความกังวลว่าจะสูญเสีย
เวลาจากการเรียนรู้วิธีการใช้งาน
และการใช้บริการ 

1 1 0 0.67 สอดคล้อง 

32 ท่านมีความกังวลต่อช่วงเวลาการ
เข้าใช้บริการผ่านระบบ Mobile 
Banking (เช่น เวลาเปิด-ปิดระบบ 
เป็นต้น) 

1 1 0 0.67 สอดคล้อง 

 

ส่วนที่ 5 : ความคิดเห็นและข้อเสนอแนะในการใช้บริการผ่านระบบ Mobile Banking 

ข้อเสนอแนะอ่ืน ๆ (ถ้ามี) 

ข้อ ข้อค าถามส าหรับการวิจัย 
ผู้เชี่ยวชาญคนที่ 

ค่า IOC 
สรุปความ
สอดคล้อง 1 2 3 

1 จากประสบการณ์การใช้บริการ
ผ่านระบบ Mobile Banking ท่าน
รู้สึกว่ามีประโยชน์ และช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการทําธุรกรรม
ทางการเงิน 

1 1 1 1.00 สอดคล้อง 
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