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บทที ่1 
บทน ำ 

 
1.1 ควำมเป็นมำและควำมส ำคญัของปัญหำ 
 ปัจจุบนัสงัคมไร้เงินสด (Cashless Society) ในยโุรปถือว่าเป็นเร่ืองปกติถึง แมว้า่ปัจจุบนัยงั
มีการไหลเวียนของกระแสเงินสดในยโุรปอยู ่แต่คาดว่าในปี 2020 การท าธุรกรรมโดยเงินสดอาจมี
เพียง 0.5% ของมูลค่าการช าระเงินทั้งหมด European Payments Council (EPC) เป็นแผนกยอ่ยของ
ธนาคารกลางยุโรปก าลังด าเนินการเร่ืองระบบไร้เงินสดให้กระจายครอบคลุมทัว่สหภาพยุโรป 
เพือ่ใหพ้ื้นที่การช าระเงินในยโุรปไดรั้บการพฒันาขึ้นโดยมีวตัถุประสงคเ์พือ่ก าจดัเคร่ือง ATM และ
ใหทุ้กคนท าธุรกรรมผา่นโทรศพัทมื์อถือหรือบตัรพลาสติก เช่นบตัรเครดิตและบตัรเดบิต 
 

 
ภาพที่ 1.1 แนวโนม้การใชเ้งินสดในยโุรป (Shaun Weston, 2560) 

 
 ในยโุรปถือว่าแนวโน้มการใช้เงินสดมีจ านวนลดลงดังจะเห็นได้จากกราฟจะเห็นได้ว่า
ตลาดปิดที่ใกลเ้คียงกบัสังคมไร้เงินสดมากที่สุดก็คือ ประเทศนอร์เวยมี์การท าธุรกรรมทางการเงิน
เพยีง 7% ปี 2016 ในประเทศสวีเดนมีการท าธุรกรรมเงินสดเพียง 18% และประเทศเดนมาร์กมีเพียง 
26% เน่ืองจากมีการปรับระบบใหใ้ชจ่้ายดว้ยบตัรและมือถือเสมือนเป็นกระเป๋าเงิน 



 2 

 ในเอเชียพฤติกรรมการใชเ้งินสดของผูบ้ริโภคเร่ิมเปล่ียนแปลงไป จ านวนการท าธุรกรรม
ทางการเงินในรูปแบบเงินสด หรือหนา้เคาน์เตอร์สาขาเร่ิมลดลงอยา่งมีนัยส าคญั โดยเฉพาะประเทศ
ที่เป็นศูนยก์ลางทางธุรกิจ เช่น ฮ่องกงและเกาหลีใต ้หันมาท าธุรกรรมผ่านธนาคารอิเล็กทรอนิกส์
และช าระเงินผา่นมือถือกนัอยา่งมาก เป็นเทรนดท์ี่เกิดขึ้นในเอเชียและมีการขยายตวัอยา่งต่อเน่ือง 
 ในประเทศไทยเร่ิมมีการใชบ้ริการ Cashless ในบางบริการแลว้ไม่วา่จะเป็นบริการ e-wallet 
หรือการช าระเงินผ่าน QR Code ซ่ึงเกิดจากความร่วมมือของหลายภาคส่วนโดยเฉพาะสถาบัน
การเงินที่มีการต่ืนตวัและปรับตวัเพื่อทนัต่อววิฒันาการทางการเงินที่มีการพฒันากา้วหนา้ไปแลว้ให้
ประเทศไทยสามารถเป็นสงัคมไร้เงินสดอยา่งเห็นไดช้ดั (Digital Ventures, 2560)  
 จากขอ้มูลของส านักงานสถิติแห่งชาติ พบวา่ปัจจุบนัประชากรไทยเขา้ถึงอินเทอร์เน็ตเพียง 
18.3 ลา้นคน หรือคิดเป็น 28% ของประชากรทั้งหมด ถือเป็นสดัส่วนที่นอ้ยมากเม่ือเทียบกบัประเทศ
เพื่อนบา้น อาทิ สิงคโปร์ ที่ประชากรเกินคร่ึงประเทศเขา้ถึงอินเทอร์เน็ต จึงท าให้การท าธุรกรรม
ออนไลน์เป็นที่นิยมอยา่งแพร่หลายเม่ือพิจารณาจ านวนผูใ้ชส้มาร์ทโฟนของประเทศไทยพบว่า มี
แนวโน้มเติบโตอยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงประเทศไทยก าลงัเขา้สู่ยคุของ Gen Y (Generation Y) คนกลุ่มน้ีมี
สดัส่วนประมาณ 1 ใน 4 ของประชากรทั้งประเทศ และเป็นคนรุ่นใหม่ที่สนใจเทคโนโลย ีหลงใหล
โมบายแอพพลิเคชัน่จนกลายเป็นส่วนหน่ึงของชีวิตประจ าวนัอนาคตปริมาณการท าธุรกรรมทางการ
เงินผ่านมือถือของประเทศไทยจะมีอตัราที่เพิ่มขึ้น ถึงแมปั้จจุบนัปริมาณการท าธุรกรรมผ่านมือถือ
จะมีสัดส่วนเพียง 6% ปริมาณการท าธุรกรรมผ่านมือถือของไทยมีสัดส่วนที่น้อยเม่ือเทียบกับ
ต่างประเทศ ส่วนหน่ึงอาจเป็นเพราะผูบ้ริโภคยงัไม่มัน่ใจในความปลอดภยั และนิยมที่จะท าธุรกรรม
ผา่นทางสาขามากกว่าแบรนด์และความเช่ือถือของลูกคา้เป็นหัวใจส าคญัที่สร้างมูลค่าเพิ่มและเป็น
ส่ิงที่ลูกคา้ใช้ประกอบการตดัสินใจในการเลือกใช้บริการกับธนาคารแบบดั้งเดิม โดยธนาคารที่
แสดงให้ลูกคา้เห็นถึงความน่าเช่ือถือ ความซ่ือสัตย ์การรักษาความปลอดภยั และคุณภาพที่ไดรั้บ
หน่วยงานก ากับจ าเป็นที่จะตอ้งปรับปรุงกฎเกณฑ์การก ากบัดูแลผูใ้ห้บริการ Mobile banking ให้มี
ความน่าเช่ือถือ และสร้างความรู้ความเขา้ใจให้แก่ผูใ้ช้บริการ เพื่อให้เกิดความเช่ือมั่นในระบบ
บริการธุรกรรมการเงินผา่นทางมือถือ นอกจากจะสะดวกรวดเร็วและตอบสนองพฤติกรรมผูบ้ริโภค
ยคุใหม่แลว้ ยงัช่วยให้ประชาชนในเขตห่างไกล เขา้ถึงบริการของธนาคารไดส้ะดวกมากขึ้น ดงันั้น 
หน่วยงานที่เก่ียวขอ้งตอ้งเร่งพฒันาโครงสร้างพื้นฐานระบบโทรคมนาคมและโครงข่ายอินเทอร์เน็ต
ภายในประเทศใหค้รอบคลุมทุกพื้นที่ และเพือ่ใหท้ดัเทียมกบัประเทศอ่ืนๆ ในกลุ่มอาเซียน (บุญเลิศ 
กมลชนกกุล, 2557) 
 ธนาคารแห่งประเทศไทย ไดด้ าเนินการพฒันาระบบการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ และ
พฒันานวตักรรมทางการเงิน ไดแ้ก่ การผลกัดนัโครงการ National e-Payment บริการพร้อมเพย ์และ
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การขยายเคร่ืองรับบตัรเดบิต หรือ  EDC ไปทัว่ประเทศ ซ่ึงมียอดผูล้งทะเบียนพร้อมเพยแ์ลว้ถึง 32 
ลา้นเลขหมายและมีการโอนเงินสะสมกว่า 1 แสนลา้นบาท การปรับเปล่ียนให้บตัร ATM และบตัร
เดบิตเป็นแบบ Chip Card ภายในปี 2562 เพื่อเพิ่มความปลอดภยัของการใชบ้ตัร และยกระดบัความ
ปลอดภัยบริการช าระเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ โดยร่วมมือกับส านักงาน กสทช. และสมาคม
โทรคมนาคมแห่งประเทศไทยในพระบรมราชูปถมัภ ์ซ่ึง Mobile Payment จะเป็นช่องทางช าระเงิน
ที่ส าคญัในอนาคต เน่ืองจากปริมาณการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์มือถือที่มีอัตราเพิ่ม
สูงขึ้ นถึง 100% ในปีที่ผ่านมา ความปลอดภัยจึงเป็นเร่ืองส าคัญที่ต้องดูแล การน าหลักการ 
Regulatory Sandbox มาใช ้เพือ่สนบัสนุนการสร้างนวตักรรม ทางการเงิน เปิดโอกาสให้ผูใ้หบ้ริการ
ทางการเงินทั้งที่เป็นสถาบนัการเงิน และ Fintech startup น านวตักรรมทางการเงินมาทดสอบภายใน
ขอบเขตที่จ  ากัด ท าให้สามารถพฒันาผลิตภณัฑ์ควบคู่ไปกับการควบคุมความเส่ียง สนองความ
ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ และลดขอ้จ ากดัดา้นการก ากบัดูแล มีหลายโครงการ เช่น การใชเ้ทคโนโลย ี
Blockchain, Biometric และ QR Code Payment  และการเสนอ พ.ร.บ. ระบบการช าระเงินมาใชใ้น
การก ากบัดูแลธุรกิจดา้นการช าระเงิน ธนาคารแห่งประเทศไทยไดร่้วมกบักระทรวงการคลงัน าเสนอ
กฎหมายใหม่เพื่อใช้ดูแลระบบการช าระเงินที่ มีพ ัฒนาการอย่างรวดเร็วในยุคที่ เทคโนโลยีมี
ความก้าวหน้าอย่างกวา้งไกล เพื่อให้การก ากับดูแลมีความยืดหยุน่ ทนัสมัย เอ้ือต่อการส่งเสริม
นวตักรรมและเป็นไปตามมาตรฐานสากล ขณะเดียวกันก็มีความปลอดภยัผูใ้ช้บริการได้รับการ
คุม้ครองดูแล ส่ิงเหล่าน้ีจะช่วยส่งเสริมการเขา้ถึงบริการทางการเงินของทุกภาคส่วน และยกระดบั
โครงสร้างพื้นฐานทางการเงินของประเทศให้มีประสิทธิภาพ ปลอดภยั ลดตน้ทุน และสนับสนุน
การต่อยอดนวตักรรมทางการเงิน (วริไท สนัติประภพ, 2560) 

 
ภาพที่ 1.2 การเพิม่ขึ้นของปริมาณธุรกรรม e-Payment ในไตรมาส 4 ปี 2560 
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ธุรกรรมการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ในไตรมาส 4 ปี 2560 มีจ  านวน 1,185 ลา้นรายการ 
และมีมูลค่า 85.2 ล้านล้านบาท ปริมาณการใช้งานยงัโตขึ้นอย่างต่อเน่ือง โดยเติบโตเพิ่มขึ้นจาก
ช่วงเวลาเดียวกนัจากปีก่อน ร้อยละ 32.2 และมูลค่าธุรกรรมเติบโตเพิม่ขึ้นร้อยละ 2 ธุรกรรมการโอน
เงินและการช าระเงินผ่านอินเทอร์เน็ตและโทรศพัทเ์คล่ือนที่มีอตัราเติบโตสูงสุดที่ร้อยละ 92 เทียบ
กบัช่วงเวลาเดียวกนัของปีก่อน สวนทางกบัการโอนเงินรายยอ่ยขา้มธนาคารผ่านสาขา และการโอน
เงิน/ช าระเงินผา่นเคร่ือง ATM มีอตัราลดลงร้อยละ 15.7 และ 16.2 ตามล าดบั เน่ืองจากในไตรมาส 4 
มีการประชาสัมพนัธ์การโอนเงิน/ช าระเงินผ่านช่องทางอินเทอร์เน็ตและโทรศพัทเ์คล่ือนที่มากขึ้น 
เช่น การโอน/ช าระเงินด้วยบริการพร้อมเพยแ์ละ QR code ท าให้ประชาชนเร่ิมหันมาใช้บริการ
ออนไลน์มากขึ้น 

 

 
ภาพที่ 1.3 จ านวนบญัชี Internet Banking และ Mobile Banking 

 

 การโอนเงินและช าระเงินผ่านช่องทาง Internet Banking และ Mobile Banking จ านวนบญัชี 
Mobile Banking และการโอน เงิน/ช าระเงินผ่านช่องทาง Mobile Banking เติบโต ขึ้นอยา่งต่อเน่ือง 
บญัชี Mobile Banking มีจ  านวน 31.6 ล้านบญัชี เติบโตขึ้นร้อยละ 52 จากช่วงเวลาเดียวกันของปี
ก่อนเน่ืองจากธนาคารต่างๆ ไดมี้การพฒันา Mobile Banking Application ที่สามารถรองรับธุรกรรม
หลากหลายประเภทมากขึ้น ส าหรับการ โอนเงินเติมเงิน หรือจ่ายบิล นอกจากน้ียงัเป็นช่องทางใน 
การสมัครซ้ือผลิตภณัฑ์ เช่น การซ้ือกองทุน รวมถึงบริการ อ่ืนๆ ท าให้ประชาชนนิยมเปิดบญัชี 
Mobile Banking  เพื่อท าธุรกรรมในชีวิตประจ าวนัมากขึ้น ขณะที่บญัชี Internet Banking มีจ  านวน 
20.5 ลา้นบญัชี เพิม่สูงขึ้น ร้อยละ 36 จากช่วงเวลาเดียวกนัของปีก่อน 
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ภาพที่ 1.4 เปรียบเทียบสดัส่วนจ านวนรายการการโอนเงินผา่น 

ช่องทาง Internet Banking และ Mobile Banking กบัช่องทางอ่ืนๆ 
 

ปี 2560 คนไทยมีพฤติกรรมการโอนเงินที่เปล่ียนแปลงไปอยา่งเห็นไดช้ดั จากเดิมที่นิยม
โอนเงินผ่านบตัรที่เคร่ือง ATM เปล่ียนเป็นโอนเงินผ่าน Mobile Banking เทียบจากสัดส่วนปริมาณ
การโอนเงินผ่านบัตรที่เคร่ืองซ่ึงลดลงจากร้อยละ 29.9 ในปี 2559 เป็นร้อยละ 18.8 ในปี 2560 
ในขณะที่สัดส่วนปริมาณการโอนเงินผา่น Mobile Banking เพิม่ขึ้น จากเดิมร้อยละ 43.3 เป็นร้อยละ 
63.6 สอดคลอ้งกับการเติบโตของจ านวนบญัชี Mobile Banking ที่เพิ่มขึ้นในปีน้ี ซ่ึงความนิยมใน
การโอนเงินผ่าน Mobile Banking ที่เพิ่มขึ้นน้ีมาจากหลายปัจจยัประกอบกนั ไม่วา่จะเป็นความนิยม
ในการใช ้Smart phone ที่ เพิ่มขึ้น ธนาคารพฒันาบริการตอบโจทยผ์ูใ้ชบ้ริการ บริการรายยอ่ยให้ใช้
งานง่ายและมีความปลอดภยัมากขึ้น การโฆษณา ประชาสัมพนัธ์บริการอยา่งต่อเน่ือง รวมทั้งความ
สะดวกรวดเร็วในการโอนเงิน จึงท าให้การโอนเงินผ่าน Mobile Banking มีอตัราการเติบโตสูงสุด
เม่ือเทียบกบัช่องทางอ่ืนๆ ทั้งในเชิงมูลค่าและปริมาณ เพิม่ขึ้นร้อยละ 90 และ ร้อยละ 113  ตามล าดบั 
ซ่ึงส่วนหน่ึงเป็นผลมาจากการใชบ้ริการพร้อมเพยผ์า่นช่องทาง Mobile banking ที่มีอตัราเติบโตของ 
ปริมาณธุรกรรมมากขึ้นเฉล่ียร้อยละ 20.3 ต่อเดือน (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2560)  
 ปัจจุบนัการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking มีแนวโน้มเติบโตอย่างต่อเน่ือง 
และมีอัตราการเติบโตมากกว่าการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Internet Banking เน่ืองจากสามารถ
ตอบโจทยไ์ลฟ์สไตลข์องผูบ้ริโภคยคุใหม่ในการท าธุรกรรมทางการเงินไดส้ะดวกรวดเร็ว ทุกที่และ
ทุกเวลา รวมถึงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคที่เปล่ียนแปลงไปตามกระแสเทคโนโลยแีละการเติบโตของ
ธุรกิจ E-commerce/M-commerce ท าใหผู้บ้ริโภคนิยมซ้ือสินคา้ออนไลน์มากขึ้น และนิยมใช ้Mobile 
Banking เป็นช่องทางในการช าระค่าสินคา้/บริการออนไลน์ ส่งผลให้การใช้ Mobile Banking มี
แนวโนม้เติบโตเพิม่สูงขึ้นอยา่งต่อเน่ือง 

 



 6 

 
ภาพที่ 1.5 จ านวนการดาวน์โหลด Mobile Banking Application  

(Google Play Store ศูนยว์จิยัเศรษฐกิจธุรกิจ และเศรษฐกิจฐานราก, 2560) 
 
การใช้ Mobile Banking เป็นการใชง้านผ่าน Application ในโทรศพัท์มือถือ หรือแท็บเล็ต 

(Tablet) ซ่ึงจากขอ้มูลการดาวน์โหลดApplication ใน Google Play Store ณ เดือน พฤษภาคม2560 
พบว่า ธนาคารกสิกรไทย (K PLUS) มีการดาวน์โหลดสูงที่สุดประมาณ 5 ลา้นคร้ัง ส าหรับ ธนาคาร
ออมสิน(MyMo)ธนาคารกรุงเทพ (BualuangMBanking) ธนาคารกรุงไทย (KTB Netbank)ธนาคาร
ไทยพาณิชย ์(SCB Easy) ธนาคารกรุงศรีอยธุยา (Krungsri) มีการดาวน์โหลดรองลงมาประมาณ 1 
ลา้นคร้ัง และ ธนาคารทหารไทย มีการดาวน์โหลดประมาณ 5 แสนคร้ัง ซ่ึง Application ของแต่ละ
ธนาคารจะมีลักษณะการใช้งาน/บริการหลกัที่ใกลเ้คียงกนั โดยการน าเสนอบริการทางการเงินที่
สะดวกรวดเร็ว และปลอดภยั ทั้งน้ีแต่ละธนาคารไดมี้การพฒันา Mobile Applicationอยา่งต่อเน่ือง 
โดยการคิดคน้นวตักรรมและสร้างบริการทางการเงินที่แปลกใหม่ทนัสมยั ครอบคลุมทุกผลิตภณัฑ์
ทางการเงิน เพื่อตอบสนองกบัไลฟ์สไตล์ของลูกคา้ในยคุ Digital สถานการณ์ของสถาบนัการเงิน
ไทยก าลงัเกิดการเปล่ียนแปลงจากผลกระทบของการพฒันาเทคโนโลยแีละนวตักรรมทางการเงินที่
เขา้มามีบทบาทส าคญัในระบบการเงินไทย ส่งผลให้สถาบนัการเงินตอ้งเร่งปรับตวัโดยการพฒันา
นวตักรรมทางการเงินและปรับกลยทุธไ์ปสู่ Digital Banking เพื่อรองรับการแข่งขนัที่เพิม่สูงขึ้นจาก
สถาบนัการเงินดว้ยกนัเอง และผูใ้ห้บริการที่มิใช่สถาบนัการเงิน (Non-Bank) รวมถึงผูเ้ล่นรายใหม่
โดยเฉพาะธุรกิจ Fin Tech ซ่ึงเป็นประเด็นทา้ทายของสถาบนัการเงินในการรักษาฐานลูกคา้และ
สถานะผูน้ าตลาดในอนาคต (ปิยพงศ ์ตั้งจินตนาการ และ พชิญสิ์นี โพธิจิตติ, 2560) 



 7 

 การช าระเงินโดยอุปกรณ์เคล่ือนที่ไดเ้ติบโตขึ้นอยา่งต่อเน่ืองและมีประสิทธิภาพที่จะพฒันา
ให้เป็นช่องทางที่มีบทบาทส าคญัต่อระบบการช าระเงินในอนาคต โดยปัจจยัหลักที่มีผลต่อการใช้
บริการคือความเช่ือมั่นของผูใ้ช้บริการที่มีต่อความมั่นคงปลอดภัยในการใช้งาน กระบวนการ
ให้บริการ และความสามารถในการอ านวยความสะดวกและตอบโจทยก์ารใชง้าน (ธนาคารแห่ง
ประเทศไทย, 2560) ถึงแม้ว่าการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแอพพลิเคชั่น Mobile Banking จะมี
ความสะดวก สบาย รวดเร็ว สามารถท าได้ทุกที่ทุกเวลา รวมถึงใช้งานง่าย แต่ยงัมีผูใ้ช้บริการ
บางส่วนที่กงัวลเก่ียวกบัเร่ืองระบบรักษาความปลอดภยัของแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 

ความกา้วหนา้ของเทคโนโลยไีดม้าถึงจุดที่ท  าให้รูปแบบการด าเนินชีวติ การประกอบธุรกิจ 
และเศรษฐกิจโลกเปล่ียนแปลงไปอยา่งรุนแรงในยคุที่เทคโนโลยกี าลงัมีบทบาท Internet of Things 
(IOT) ที่เขา้มาช่วยสร้างความลงตวัและสะดวกสบายให้กบัการใชชี้วิตประจ าวนั ชีวิตรูปแบบใหม่
ในโลกดิจิทัลก าลังขยายวงกวา้งขึ้ นเร่ือยๆเทคโนโลยีเปล่ียนโลก (Disruptive technologies) คือ
เทคโนโลยทีี่มีความกา้วหน้า และสามารถเขา้มาเปล่ียนรูปแบบการด าเนินชีวิต การประกอบธุรกิจ 
และเศรษฐกิจโลก  

รายงานของ McKinsey Global Institute ระบุเทคโนโลย ี12 ประเภท ที่จะมีอิทธิพลต่อการ
เปล่ียนแปลงโลก ไดแ้ก่ 

1. อินเทอร์เน็ตไร้สาย 
2. เทคโนโลยอีตัโนมตัิในดา้นการวเิคราะห์ 
3. Internet of Things 
4. Cloud Computing 
5. เทคโนโลยหุ่ีนยนต ์
6. ยานพาหนะไร้คนขบัหรือก่ึงไร้คนขบั 
7. เทคโนโลยชีีวภาพ (Genomics) 
8. อุปกรณ์หรือระบบกกัเก็บพลงังาน 
9. เทคโนโลยกีารพมิพส์ามมิต ิ
10. เทคโนโลยวีสัดุชาญฉลาด 
11. เทคโนโลยสี ารวจและขดุเจาะน ้ ามนั 
12. เทคโนโลยพีลงังานทดแทน 
ประโยชน์ของเทคโนโลยีต่างๆ ดังกล่าวจะมีบทบาทต่อโลกในอนาคตอันใกล้และเป็น

ความท้าทายในการเตรียมความพร้อมส าหรับผลกระทบที่จะเกิดขึ้ น หากผูน้ าทางธุรกิจและ
หน่วยงานภาครัฐ รอจนกว่าเทคโนโลยีเหล่าน้ีมีอิทธิพลอยา่งเต็มที่ต่อระบบเศรษฐกิจ ธุรกิจควร
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หมัน่ปรับปรุงกลยทุธ์ขององคก์ร ในขณะที่เทคโนโลยมีีวิวฒันาการอยา่งต่อเน่ือง เพื่อให้มัน่ใจว่า
องคก์รจะสามารถกา้วไปขา้งหน้าและใชเ้ทคโนโลยต่ีางๆ เพือ่การพฒันาองคก์รให้มีประสิทธิภาพดี
ขึ้น เทคโนโลยจีะเขา้มาเปล่ียนแปลงรูปแบบและวิธีการทางธุรกิจ สร้างผลิตภณัฑแ์ละบริการใหม่
ทั้งหมด และยงัยกระดับมูลค่าทั้งหมดระหว่างผูผ้ลิตหรือจากผูผ้ลิตไปสู่ผูบ้ริโภคด้วย นอกจากน้ี
องค์กรยงัตอ้งหมั่นรักษาทักษะของพนักงานให้ทันต่อการเปล่ียนแปลง และสร้างความสมดุล
ระหว่างประโยชน์ที่จะไดรั้บจากเทคโนโลยใีหม่กบัความเส่ียงที่อาจเกิดขึ้นดว้ยเช่นกนั (พ.อ. ดร.
เศรษฐพงค ์มะลิสุวรรณ, 2559) 

Disruptive Technology เป็นรูปแบบของเทคโนโลยแีบบใหม่ที่เขา้มาเพื่อสร้างตลาดและ
มูลค่าให้กบัผลิตภณัฑห์รือบริการให้เกิดขึ้น โดยเขา้มาทดแทนผลิตภณัฑห์รือบริการเดิมให้ลม้หาย
ตายจากไป (Disrupt) โดยองคก์รหรือนักธุรกิจยคุใหม่ที่เรียกธุรกิจของตนว่า ‘StartUp’ ที่เน้นการ
สร้างผลิตภณัฑห์รือระบบบริการทางดา้นไอทีเป็นส าคญั 

อุตสาหกรรมการเงินเป็นอีกหน่ึงธุรกิจที่ไดรั้บผลกระทบจาก Disruptive Technology ที่มา
ในรูปแบบของ FinTech (Financial Technology) ซ่ึงเป็นธุรกิจที่ไดมี้การน าเทคโนโลยไีอทีและการ
ส่ือสารสมยัใหม่มาพฒันาผลิตภณัฑแ์ละระบบบริการธุรกรรมทางการเงินในรูปแบบต่างๆ เพือ่เสนอ
บริการที่สามารถตอบโจทยผ์ูบ้ริโภคไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ รวดเร็ว และประหยดัค่าใชจ่้ายในส่วน
ตน้ทุนการใช้บริการให้ต  ่าลงได้ ทั้งยงัสามารถที่จะเรียกใช้บริการผ่านคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์
ส่ือสารพกพาไดต้ลอด 24 ชัว่โมงFinTechเป็นเทคโนโลยทีี่มุ่งพฒันาผลิตภณัฑแ์ละระบบบริการโดย
เป้าหมายเป็นกลุ่มธุรกรรมการเงิน 3 กลุ่มหลกัที่เก่ียวขอ้งกับผูบ้ริโภคทัว่ไปโดยตรง คือ ธุรกรรม
การช าระเงิน การโอนเงินและการบริหารการเงินส่วนบุคคลแทท้ี่จริงแลว้ FinTechไม่ใช่เร่ืองใหม่
หรือธุรกิจใหม่แต่อย่างใด แต่เป็นเร่ืองที่ก  าลงัไดรั้บความสนใจมากขึ้นเร่ือยๆ จากการสร้างสรรค์
ไอเดียใหม่ๆ และนวตักรรมที่น่าสนใจจากกลุ่มผูป้ระกอบการทั้งเล็กและใหญ่เพื่อให้บริการทาง
การเงินมีประสิทธิภาพและตอบโจทยก์ารใชง้านไดดี้ยิง่ขึ้น 

FinTech ย่อมาจาก Financial Technology หรือเทคโนโลยีทางการเงิน โดยค าว่า FinTech 
มกัถูกน ามาใชใ้นการเรียกบริษทั กลุ่มธุรกิจ หรือกลุ่มผูป้ระกอบการที่คิดคน้นวตักรรมทางการเงิน
ใหม่ๆ โดยประยกุตใ์ชเ้ทคโนโลยใีนการพฒันาการให้บริการดา้นการเงินและการลงทุนให้มีความ
สะดวก รวดเร็ว ปลอดภัยและมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้ น Fintech อาจจ าแนกเป็น 2 รูปแบบ คือ 
Traditional Fintech และ Emergent Fintechโดยที่  Traditional Fintech เป็นธุรกิจเทคโนโลยีขนาด
ใหญ่ที่อ  านวยความสะดวกและสนับสนุนด้านเทคโนโลยีแก่ภาคการเงินโดยทั่วไป เช่น บริษัท
ผู ้พ ัฒนาบ ริการ Internet Banking หรือ  Mobile Banking ให้แ ก่สถาบันการเงิน เป็นต้น  ส่วน 
Emergent Fintech เป็นธุรกิจหรือกลุ่มผูป้ระกอบการที่คิดคน้นวตักรรมทางการเงินใหม่ๆ โดยใช ้
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เทคโนโลยเีพือ่ลดบทบาทหรือก าจดัตวักลางทางการเงินแบบดั้งเดิม เช่น Paypal เป็นตน้  
การให้บริการทางการเงินที่มีการพฒันาอยา่งต่อเน่ือง โดยมีเทคโนโลยเีขา้มาช่วยเพิ่มขีด

ความสามารถ เพิม่ประสิทธิภาพ และอ านวยความสะดวกแก่ผูใ้ชง้าน ยอ่มเป็นส่ิงที่ดีและจ าเป็นอยา่ง
ยิ่งส าหรับโลกยุคดิจิตอลในปัจจุบัน ดังนั้ นผู ้บริโภคควรจะท าความเข้าใจและศึกษาเก่ียวกับ
เทคโนโลยทีางการเงิน หรือ FinTech รวมไปถึงความปลอดภยัของขอ้มูลส่วนบุคคลเป็นปัจจยัที่
ส าคญั (พมิรักษ ์พรหมปาลิต, 2559) 

จากขอ้มูลดงักล่าวท าให้ผูว้ิจยัสนใจท าการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับ
เทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครเพื่อเป็น
แนวทางส าหรับหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งในการน าขอ้มูลที่ไดจ้ากการวจิยัไปใชใ้นการปรับปรุงพฒันา
เทคโนโลยแีละนวตักรรมทางการเงินทั้งรูปแบบ ฟังก์ชัน่การใชง้าน ระบบรักษาความปลอดภยั ของ
แอพพลิเคชั่น Mobile Banking ของธนาคาร เพื่อสามารถสร้างความเช่ือมั่นในเร่ืองของความ
ปลอดภยัรวมทั้งสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการมากยิง่ขึ้น 

  
1.2 วัตถุประสงค์ 

1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลที่มีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น 
Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร 

2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้แอพพลิเคชั่นที่มีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงิน
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยทีาง
การเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร 
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1.3 กรอบแนวคดิกำรวิจัย 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

ปัจจัยส่วนบุคคล 
1. เพศ 
2. อายุ 
3. ระดับการศึกษา 
4. อาชีพ 
5. รายได้เฉล่ียต่อเดือน 

พฤติกรรมการใช้บริการแอพพลิเคช่ัน 
1. การใช้บริการแอพพลิเคช่ัน 
2. สถานท่ีใช้บริการ 
3. ประเภทการใช้บริการ 
4. ความถ่ีในการใช้บริการ 
5. แหล่งข้อมูลท่ีรู้จักแอพพลิเคช่ัน 

การยอมรับเทคโนโลยีทางการเงิน
แอพพลิเคช่ัน Mobile Banking 
1. ความคาดหวังในประสิทธิภาพ  
2. ความคาดหวังในความพยายาม 
3. อิทธิพลทางสังคม  
4. สภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในการ
ใช้งาน  
 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
1. ความมีประสิทธิภาพ 
2. การบรรลุเป้าหมาย  
3. ความสามารถของระบบ 
4. ความเปน็ส่วนตัว  
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1.4 สมมติฐำนกำรวิจัย 
1. ปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น 

Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
2. พฤติกรรมการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่Mobile Banking ที่แตกต่างกนัมีผลต่อการยอมรับ

เทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครแตกต่าง
กนั 

3. คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงิน
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร 
 
1.5 ขอบเขตกำรวิจัย 
ขอบเขตเน้ือหา  
 ผูศึ้กษาท าการศึกษาเฉพาะปัจจยัส่วนบุคคล พฤติกรรมการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Mobile 
Banking และคุณภาพการใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงิน
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร  
ตวัแปรอิสระ ไดแ้ก่  

ปัจจยัส่วนบุคคล ประกอบดว้ย  
  1) เพศ 

2) อาย ุ
3) ระดบัการศึกษา 
4) อาชีพ 
5) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

พฤติกรรมการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ ประกอบดว้ย  
  1) การเลือกใชบ้ริการ 

2) สถานที่ใชบ้ริการ 
3) ประเภทการใชบ้ริการ 
4) ความถ่ีในการใชบ้ริการ 
5) แหล่งขอ้มูลที่รู้จกัแอพพลิเคชัน่ 
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คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบดว้ย  
1) ความมีประสิทธิภาพ 
2) การบรรลุเป้าหมาย  
3) ความสามารถของระบบ 
4) ความเป็นส่วนตวั  

ตวัแปรตาม ไดแ้ก่  
 การยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ประกอบดว้ย  

1) ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ  
2) ความคาดหวงัในความพยายาม 
3) อิทธิพลทางสงัคม  
4) สภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในการใชง้าน  

ขอบเขตประชากร  
 ประชากรที่ ใช้ในการศึกษาค ร้ังน้ีคือผู ้ใช้บ ริการแอพพลิเคชั่น  Mobile Banking ใน
กรุงเทพมหานคร 
 กลุ่มตวัอยา่งที่ใชศึ้กษาคือผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชั่น Mobile Banking ในกรุงเทพมหานคร
การสุ่มก ลุ่มตัวอย่างใช้วิ ธีการ สุ่มตัวอย่างแบบ เจาะจง (Purposive sampling) ในการแจก
แบบสอบถาม และเน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอนจึงค านวณจากสูตรไม่ทราบขนาด
ตวัอยา่งของ W.G. Cochran โดยใชข้นาดกลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 ตวัอยา่ง และก าหนดระดบัความ
เช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5  
 
1.6 นิยำมศัพท์ 

Mobile Banking (โมบายแบงคก้ิ์ง) คือ ธนาคารบนโทรศพัท์เคล่ือนที่ เป็นการท าธุรกรรม
การเงินของธนาคารผ่านโทรศพัทเ์คล่ือนที่ โดยโทรศพัทเ์คล่ือนที่ตอ้งมีฟังกช์ัน่รองรับในการใชง้าน 
เพื่อสามารถเช่ือมต่อระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตไปสู่บริการ Mobile Banking โดยผูใ้ชบ้ริการตอ้ง
ลงทะเบียนกบัธนาคารก่อน เปิดใชบ้ริการทางการเงินของธนาคาร ในการให้บริการทางการเงินของ
ธนาคารผา่น Mobile Banking มีหลากหลายประเภท เช่น การโอนเงินระหวา่งบญัชีธนาคาร การเติม
เงินโทรศพัท ์ตรวจสอบยอดบญัชีการซ้ือขายตราสารและกองทุนการท าธุรกรรมช าระเงินและช าระ
ใบแจง้หน้ี รวมถึงการตั้งระบบแจง้เตือนอตัโนมติั เป็นตน้ 

Application (แอพพลิเคชัน่) หรือ App (แอพ) คือ โปรแกรมที่อ  านวยความสะดวกในด้าน
ต่างๆ ที่ออกแบบมาส าหรับ Mobile (โมบาย) Teblet (แท็บเล็ต) หรืออุปกรณ์เคล่ือนที่ ซ่ึงในแต่ละ
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ระบบปฏิบตัิการจะมีผูพ้ฒันาแอพพลิเคชัน่ขึ้นมามากมายเพื่อให้ตรงกบัความตอ้งการของผูใ้ชง้าน 
ซ่ึงจะมีใหด้าวน์โหลดทั้งฟรีและจ่ายเงิน  
 ผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่านแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking คือบุคคลทัว่ไปที่สมคัร
ใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินของธนาคารผ่านแอพพลิเคชั่น Mobile Banking ของทุกธนาคารที่มี
การเปิดใหใ้หบ้ริการ 

การยอมรับเทคโนโลย ีคือ การตดัสินใจที่จะน าเอาเทคโนโลยไีปใชอ้ยา่งเตม็ที่ เพราะคิดว่า 
เทคโนโลยนีั้นเป็นวถีิทางที่ดีกวา่และมีประโยชน์มากกวา่ เป็นความตั้งใจของผูใ้ชบ้ริการที่จะใชง้าน
แอพพลิเคชั่นโดยมีการวางแผนที่จะเรียนรู้เก่ียวกับระบบของแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของ
ธนาคาร และเม่ือผูใ้ชไ้ดรู้้จกัหรือทดลองใชแ้อพพลิเคชัน่แลว้มีความรู้สึกพงึพอใจ 
 
1.7 ประโยชน์ที่คำดว่ำจะได้รับ 

1.ท าให้ทราบถึงปัจจยัส่วนบุคคลที่มีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ 
Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร 

2. ท าให้ทราบถึงพฤติกรรมที่มีผลลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น 
Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร 

3. ท าให้ทราบถึงปัจจยัคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับ
เทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร 

4. ขอ้มูลที่ไดรั้บจากงานวิจยัสามารถน าไปใช้ในการวางแผน ปรับปรุง พฒันาเทคโนโลย ี
รวมทั้งการก าหนดกลยทุธ ์ให้ระดบัคุณภาพการใหบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์มีประสิทธิภาพมากขึ้น 
และเป็นแนวทางส าหรับผูท้ี่สนใจในเร่ืองที่เก่ียวขอ้งในงานวจิยั 
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บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฏ ีและงานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 

 
การท าวิจัยเร่ือง ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น 

Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครในคร้ังน้ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสาร
ต่างๆ และงานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง ดงัน้ี 

2.1 แนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการยอมรับเทคโนโลย ี
2.5 แนวคิดเก่ียวกบัแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 
2.6 งานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 
 

2.1 แนวคดิที่เกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล 
 ปัจจยัส่วนบุคคลประกอบดว้ย อาย ุเพศ สถานภาพ ขนาดของครอบครัว จ านวนสมาชิกใน
ครอบครัว ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้ลกัษณะปัจจยัส่วนบุคคลเป็นลกัษณะที่มีความส าคญั 
และสถิติที่วดัไดข้องประชากรจะช่วยในการก าหนดตลาดเป้าหมายในขณะที่ลกัษณะดา้นจิตวทิยา
สังคมและวฒันธรรมจะช่วยอธิบายถึงความคิดและความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมายนั้ น ขอ้มูลด้าน
ประชากรจะสามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผลต่อการก าหนดตลาดเป้าหมาย บุคคลที่มีลกัษณะส่วน
บุคคลที่ต่างกันจะมีลักษณะทางจิตวิทยาต่างกัน โดยปัจจยัด้านลักษณะส่วนบุคคลที่ส าคญั (ศิ
ริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2538) มีดงัน้ี  

เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งส่วนตลาดในปัจจุบนัตวัแปรดา้นเพศมีการเปล่ียนแปลง 
หญิงมีแนวโน้ม มีความตอ้งการที่จะส่งและรับข่าวสารมากกว่าเพศชาย ในขณะที่เพศชายไม่ได้มี
ความ ต้องการที่จะส่งและรับข่าวสารเพียงอย่างเดียวเท่านั้ น แต่มีความต้องการที่จะสร้าง
ความสมัพนัธอ์นัดี ใหเ้กิดขึ้นจากการรับและส่งข่าวสารนั้นดว้ยนอกจากน้ีเพศหญิงและเพศชายยงัมี
ความแตกต่างกันในเร่ืองของความคิด ค่านิยม และทศันคติเพราะวฒันธรรมและสังคม ก าหนด
บทบาทและ กิจกรรมของคนสองเพศไวต่้างกนั 

อาย ุ(Age) เป็นปัจจยัที่ท  าให้คนมีความแตกต่างกนัในเร่ืองของความคิดและพฤติกรรมคน
ที่อายุน้อยมักจะมีความคิดเสรีนิยมยดึถืออุดมการณ์และมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนที่อายุมาก 
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ในขณะที่คนอายมุากมกัจะมีความคิดที่อนุรักษนิ์ยมยดึถือการปฏิบติัระมดัระวงั มองโลกในแง่ร้าย
กวา่คนที่มีอายนุอ้ย เน่ืองมาจากผา่นประสบการณ์ชีวติที่แตกต่างกนั 

การศึกษา (Education) เป็นปัจจยัที่ท  าให้คนมีความคิด ค่านิยม ทัศนคติและพฤติกรรม
แตกต่างกันคนที่มีการศึกษาสูงจะได้เปรียบอย่างมากในการเป็นผูรั้บสารที่ดีเพราะเป็นผูมี้ความ
กวา้งขวางและเขา้ใจสารไดดี้แต่จะเป็นคนที่ไม่เช่ืออะไรง่ายๆ ถา้ไม่มีหลกัฐานหรือเหตุผลเพียงพอ 
และมกัจะแสวงหาข่าวสารจากส่ือส่ิงพิมพ ์ในขณะที่คนมีการศึกษาต ่ามกัจะใชส่ื้ออา้งอิงประเภท
วทิย ุโทรทศัน์และภาพยนตร์ มากกวา่ประเภทอ่ืน 

สถานะทางสงัคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายไดแ้ละสถานภาพทางสังคมของบุคคล
มีอิทธิพลอย่างมีนัยส าคญัต่อปฏิกิริยาของผูรั้บสารที่มีต่อผูส่้งสารเพราะแต่ละคนมีวฒันธรรม
ประสบการณ์ ทศันคติค่านิยมและเป้าหมายที่ต่างกนั  

แนวความคิดด้านประชากรเป็นทฤษฎีที่ใชห้ลักการความเป็นเหตุเป็นผลคือ พฤติกรรม
ต่างๆ ของมนุษยเ์กิดขึ้นตามแรงกระตุน้จากภายนอกกลายมาเป็นความเช่ือที่ว่าคนที่มีลกัษณะทาง
ประชากรที่แตกต่างกนัจะมีพฤติกรรมที่แตกต่างกนัไปดว้ย (ยบุล เบญ็จรงคกิ์จ, 2542) 

ทฤษฎีกลุ่มสังคม (Social Categories Theory) อธิบายว่าพฤติกรรมของบุคคลเก่ียวขอ้งกับ 
ลกัษณะต่างๆ ของบุคคลหรือลกัษณะทางประชากรซ่ึงลกัษณะเหล่าน้ีสามารถอธิบายไดว้า่บุคคลที่
มีพฤติกรรมคลา้ยคลึงกนัมกัจะอยูใ่นกลุ่มเดียวกนั ดงันั้น บุคคลที่อยูใ่นล าดบัชั้นทางสังคมเดียวกนั
จะเลือกรับและตอบสนองเน้ือหาข่าวสารในแบบเดียวกนัและทฤษฎีความแตกต่างระหว่างบุคคล 
(Individual Differences Theory) ทฤษฎีน้ีได้รับการพัฒนาจากแนวความคิดเร่ืองส่ิงเร้าและการ
ตอบสนอง (Stimulus-Response) หรือทฤษฎี เอส-อาร์ (S-R Theory) และได้น ามาประยุกต์ใช้
อธิบายเก่ียวกบัการส่ือสารว่าผูรั้บสารที่มีคุณลักษณะที่แตกต่างกันจะมีความสนใจต่อข่าวสารที่
แตกต่างกนั (Defleur&Bcll-Rokeaoh, 1996) 

ปัจจัยส่วนบุคคลเป็นปัจจัยที่ นิยมน ามาใช้ในการศึกษาโดยงานวิจัยที่ ใช้ทฤษฏีทาง
ประชากรศาสตร์มกัจะมองหาความสมัพนัธร์ะหวา่งตวัแปรส่วนบุคคลกบัพฤติกรรมการเปิดรับสาร
จากส่ือต่างๆเน่ืองจากแต่ละบุคคลมีกิจกรรมการด าเนินชีวิตที่ต่างกนั โดยคุณสมบติัส่วนบุคคล
ผลกัดนัให้คนที่มีคุณสมบติัเหมือนกนั มีกิจวตัร รวมไปถึงทศันคติท านองเดียวกนัช่วยในการแบ่ง
ส่วนตลาดตามกลุ่มผูบ้ริโภค ไดแ้ก่ เพศ อายุ การศึกษา อาชีพ และรายได้ เป็นตน้ เพื่อใชใ้นการ
วางแผนก าหนดกลยทุธใ์หเ้ขา้กบัผูบ้ริโภคในแต่ละกลุ่ม และตรงกบักลุ่มเป้าหมายมากที่สุด 
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2.2 แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการแอพพลิเคช่ัน 
 พฤติกรรม คือ กิริยาอาการต่างๆ ที่แสดงมนุษย ์หรือปฏิกิริยาที่เกิดขึ้นเจอกบัส่ิงเร้าสามารถ
จ าแนกพฤติกรรมเป็น 2 ลกัษณะไดแ้ก่ 

      1. พฤติกรรมที่ไม่สามารถควบคุมได ้หรือเรียกปฏิกิริยาสะทอ้น เช่นอาการสะดุง้เม่ือถูก
เขม็แทง อาการกระพริบตา เม่ือมีส่ิงมากระทบรบกวนกบัสายตา เป็นตน้ 

      2. พฤติกรรมที่สามารถควบคุมและจดัระเบียบได ้เม่ือมีส่ิงเร้ามากระทบความคิดหรือ
อารมณ์ จะเป็นส่ิงที่ตดัสินวา่ ควรจะปล่อยกิริยาอาการใดออกไป 

การกระท าตามความคิดเป็นพฤติกรรมท าดว้ยสมอง แต่ถา้อารมณ์ควบคุมเรียกว่า เป็นการ
ท าตามอารมณ์ หรือปล่อยตามใจ นักจิตวิทยาส่วนใหญ่เช่ือว่าอารมณ์มีอิทธิพลมากกว่าสติปัญญา 
โดยมนุษยท์ุกคนแลว้ยงัมีความโลภ ความโกรธ ความหลง ท าให้ส่วนใหญ่ของพฤติกรรมแลว้อยู่
บนพื้นฐานของอารมณ์และความรู้สึก 

รูปแบบพฤติกรรมของมนุษย ์แบ่งไดเ้ป็น 2 ประเภทไดแ้ก่ 
       1. พฤติกรรมภายนอกหรือพฤติกรรมเปิดเผย (Overt Behavior) เป็นพฤติกรรมที่บุคคล

แสดงออกมา ท าใหผู้อ่ื้นสามารถมองเห็นและสงัเกตได ้เช่น การเดิน การหวัเราะ การพดู การยิม้ 
       2. พฤติกรรมภายในหรือพฤติกรรมปกปิด (Covert Behavior) เป็นพฤติกรรมที่บุคคล

แสดงแลว้ แต่ผูอ่ื้นไม่สามารถมองเห็นหรือสงัเกตไดโ้ดยตรง จะทราบไดเ้ม่ือบุคคลนั้นจะเป็นผูบ้อก
หรือแสดงบางอยา่งเพือ่ใหค้นอ่ืนรับรู้ได ้เช่น ความคิด อารมณ์ การรับรู้ 
 นกัจิตวทิยาแบ่งพฤติกรรมมนุษย ์(สุภทัทาปิณฑะแพทย,์ 2542) เป็น 5 ประเภทไดแ้ก่ 

      1. พฤติกรรมที่ปรากฏด้วยการสังเกต พฤติกรรมภายนอก (Overt) คือพฤติกรรมที่
ปรากฏเห็นได้อยา่งชดัเจน และพฤติกรรมภายใน (Covert) คือพฤติกรรมที่ไม่ปรากฏให้สามารถ
สงัเกตเห็น ไดอ้ยา่งชดัเจน 

      2. แบ่งจากแหล่งที่เกิดพฤติกรรม พฤติกรรมที่เกิดขึ้นภายในร่างกายเม่ือบุคคลมีวุฒิ
ภาวะ เป็นพฤติกรรมความพร้อมที่เกิดขึ้นโดยมีธรรมชาติเป็นตวัก าหนด เน่ืองจากประสบการณ์ซ่ึง
ก่อใหเ้กิดการเรียนรู้ขึ้นโดยมีส่ิงแวดลอ้มเป็นตวักระตุน้ เป็นพฤติกรรมที่เกิดขึ้น 

      3. ภาวะทางจิตของบุคคล พฤติกรรมที่กระท าโดยรู้ตวั (Conscious) เป็นพฤติกรรมที่อยู่
ในระดบัจิตส านึก และพฤติกรรมที่กระท าโดยไม่รู้ตวั (Unconscious) เป็นพฤติกรรมที่อยูใ่นระดบั
จิต ไร้ส านึก หรือจิตใตส้ านึก หรือเรียกอีกอยา่งวา่ พฤติกรรมที่ขาดสติสมัปชญัญะ 

      4. แหล่งพฤติกรรมการแสดงออกของอินทรีย ์พฤติกรรมทางกายภาพ (Physiological 
Activities) เป็นพฤติกรรมที่แสดงออกโดยใช้อวัยวะของร่างกายอย่างเป็นรูปธรรมเช่น การ 
เคล่ือนไหวร่างกายดว้ยแขนหรือขา การปรับเปล่ียนอิริยาบถของร่างกาย การพยกัหนา้ การโคลงตวั 
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เป็นตน้ และพฤติกรรมทางจิตใจ (Psychological Activities) เป็นพฤติกรรมที่อยูใ่นระดบัความคิด 
ความเขา้ใจ หรือเกิดอารมณ์ เป็นตน้ 

       5. การท างานของระบบประสาท พฤติกรรมที่ควบคุมได ้(Voluntary) เป็นพฤติกรรมที่
อยูใ่นความควบคุม และการสั่งการด้วยสมอง จึงสามารถแสดงพฤติกรรมได้ตามที่ตอ้งการ และ
พฤติกรรม ที่ควบคุมไม่ได ้(Involuntary) เป็นพฤติกรรมการท างานของระบบร่างกายที่เป็นไปโดย
อตัโนมติั เช่น กิริยา สะทอ้น สญัชาตญาณ และการท างานของระบบอวยัวะภายใน เป็นตน้ 

นกัจิตวทิยาอลัเบิร์ต แบนดูรา (Aibert Bandura)ให้ความส าคญักบัลกัษณะภายในตวัมนุษย์
และส่ิงแวดลอ้มว่าเป็นตวัก่อให้เกิดพฤติกรรม องคป์ระกอบภายในตวัมนุษยแ์ละส่ิงแวดลอ้มต่างมี
อิทธิพลต่อกนัและกนั ในลกัษณะที่แต่ละองคป์ระกอบตอ้งสมัพนัธก์นัอยา่งถอ้ยทีถอ้ยอาศยักนัโดย
ที่ส่ิงแวดลอ้มอาจมีส่วนในการท าให้เกิดพฤติกรรมไดม้ากกวา่องคป์ระกอบภายในตวับุคคล ส่วน
องคป์ระกอบภายในตวับุคคลอาจมีอิทธิพลต่อการแสดงพฤติกรรมของมนุษยม์ากกวา่ส่ิงแวดลอ้ม 
ความสัมพนัธ์แบบน้ีคือลกัษณะของการพึ่งพาอาศยักนั เป็นกระบวนการที่ต่างฝ่ายต่างก็มีอิทธิพล
ต่อกันและกัน และทั้งคู่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของมนุษย ์ในขณะเดียวกันพฤติกรรมมนุษยก์็มี
อิทธิพลต่อทั้งสองส่ิงดว้ยเหมือนกนั (สมโภชน์เอ่ียมสุภาษิต, 2550) 

จากขอ้มูลดงักล่าวส่งผลต่อพฤติกรรมของมนุษยใ์หแ้สดงกิริยา จากแรงผลกัดนัต่างๆ ไม่ว่า
จะเป็นทางกาย หรือทางจิตใจ สภาพแวดลอ้ม สงัคม ค่านิยมตามยคุสมยั ซ่ึงเป็นปัจจยัที่มีผลต่อการ
ยอมรับเทคโนโลยีในปัจจุบัน ท าให้ผูว้ิจัยท าการศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการแอพพลิเคชั่น 
Mobile Banking ว่าพฤติกรรมการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของธนาคารต่างๆ ของ
คนยคุปัจจุบนัมีพฤติกรรมอยา่งไร 

 
2.3 แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
 คุณ ภาพก ารบ ริการ  (service quality) เป็ นความแตก ต่างระหว่างความค าดหวัง 
(expectation-WHAT THEY WANT) กับการรับรู้ (perception-WHAT THEY GET)คุณภาพการ
บริการจ าแนกได ้2 ลกัษณะคือ คุณภาพเชิงเทคนิค (technical quality) อนัเก่ียวกบัผลลพัธ ์หรือส่ิงที่
ผูรั้บบริการได้รับจากบริการนั้ น โดยสามารถที่จะวดัได้เหมือกับการประเมินได้คุณภาพของ
ผลิตภัณฑ์ (product quality) ส่วนคุณภาพเชิงหน้าที่ (functional quality) เป็นเร่ืองที่เก่ียวขอ้งกับ
กระบวนการของการประเมิน (Gronroos, 1982) 
 คุณภาพการบริการ(service quality)  เป็นแนวคิดที่ถือหลักการการด าเนินงานบริการที่
ปราศจากขอ้บกพร่อง และตอบสนองตรงตามความตอ้งการของผูบ้ริการ และสามารถที่จะทราบ
ของตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการได ้(Crosby, 1988) 
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 คุณภาพการบริการเป็นส่ิงที่ช้ีวดัถึงระดบัของการบริการที่ส่งมอบโดยผูใ้หบ้ริการต่อลูกคา้
หรือผูรั้บบริการว่าสอดคลอ้งกับความตอ้งการของเขาไดดี้เพียงใด การส่งมอบบริการที่มีคุณภาพ 
(delivering service quality) จึงหมายถึง การตอบสนองต่อผูรั้บบริการบนพื้นฐานความคาดหวงัของ
ผูรั้บบริการ (Lewis, and Bloom, 1983) 
 คุณภาพการบริการ เป็นมโนทศัน์และปฏิบตัิการในการประเมินของผูรั้บบริการโดยท าการ
เปรียบ เทียบระหว่างการบริการที่ คาดหวัง (expectation service) กับการบริการที่ รับ รู้จริง 
(Perception Service) จากผูใ้ห้บริการ ซ่ึงหากผูใ้ห้บริการสามารถให้บริการที่สอดคล้องตรงตาม
ความตอ้งการของผูรั้บบริการหรือสร้างการบริการที่มีระดบัสูงกว่าที่ผูรั้บบริการได้คาดหวงั จะ
ส่งผลให้การบริการดงักล่าวเกิดคุณภาพการให้บริการซ่ึงจะท าใหผู้รั้บบริการเกิดความพงึพอใจจาก
บริการที่ได้รับเป็นอย่างมาก (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1988) นอกจากน้ีคุณภาพการ
บริการ เป็นการให้บริการที่มากกว่าหรือตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ ซ่ึงเป็นเร่ืองของการ
ประเมินหรือการแสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัความเป็นเลิศของการบริการในลกัษณะของภาพรวม 
ในมิติของการรับรู้ การประเมินคุณภาพการให้บริการตามการรับรู้ของผูบ้ริโภคเป็นไปในรูปแบบ
ของการเปรียบเทียบทศันคติที่มีต่อบริการที่คาดหวงัและการบริการตามที่รับรู้วา่มีความสอดคลอ้ง
กนั การบริการที่มีคุณภาพนั้นหมายถึง การใหบ้ริการที่สอดคลอ้งกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการ
หรือผูบ้ริโภคอยา่งสม ่าเสมอ ดงันั้น ความพงึพอใจต่อการบริการ จึงมีความสมัพนัธโ์ดยตรงกบัการ
ท าให้เป็นไปตามความคาดหวงัหรือการไม่เป็นไปตามความคาดหวงั (Confirm or Disconfirm 
Expectation) ของผูบ้ริโภค (Parasuraman, Ziethaml and Berry, 1985) 
 คุณภาพกาบริการไดม้าจากการรับรู้ที่ไดรั้บจริงลบดว้ยความคาดหวงัที่คาดวา่จะไดรั้บจาก
บริการนั้ น หากการรับรู้ในบริการที่ได้รับมีน้อยกว่าความคาดหวงั ก็จะท าให้ผูรั้บบริการมอง
คุณภาพการใหบ้ริการนั้นติดลบ หรือรับรู้ว่าการบริการนั้นไม่มีคุณภาพเท่าที่ควร ตรงกนัขา้ม หาก
ผูรั้บบริการรับรู้ว่าบริการที่ไดรั้บจริงนั้นมากกว่าส่ิงที่เขาคาดหวงั คุณภาพการให้บริการ ก็จะเป็น
บวก หรือมีคุณภาพในการบริการ (Schmenner, 1995) 
 คุณภาพการบริการ คือความสอดคล้องกันของความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ 
หรือระดบัของความสามารถในการใหบ้ริการที่ตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้หรือผูรั้บบริการ
อันท าให้ลูกค้าหรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจจากบริการที่เขาได้รับ (วีรพงษ์ เฉลิมจิรรัตน์, 
2543)  

คุณภาพการบริการ เป็นทศันคติที่ผูรั้บบริการสะสมขอ้มูลความคาดหวงัไวว้่าจะไดรั้บจาก
บริการ ซ่ึงหากอยูใ่นระดับที่ยอมรับได้ (tolerance zone) ผูรั้บบริการก็จะมีความพึงพอใจในการ
ใหบ้ริการ ซ่ึงจะมีระดบัแตกต่างกนัออกไปตามความคาดหวงัของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจน้ี
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เองเป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง (สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 
2550) 

จากความหมายดังกล่าวขา้งตน้ สรุปได้ว่า คุณภาพการบริการ (service quality) หมายถึง 
ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งการของธุรกิจใหบ้ริการ คุณภาพของบริการเป็นส่ิงส าคญั
ที่สุดที่จะสร้างความแตกต่างของธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่งขนัได ้การเสนอคุณภาพการให้บริการที่
ตรงกบัความคาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นส่ิงที่ตอ้งกระท า ผูรั้บบริการจะพอใจถา้ไดรั้บส่ิงที่ตอ้งการ 
เม่ือผูรั้บบริการมีความตอ้งการ ณ สถานที่ที่ผูรั้บบริการตอ้งการ และในรูปแบบที่ตอ้งการ 
 การวดัคุณภาพการบริการมักจะใช้วิธีการวดัดัชนีความพึงพอใจ (Customer Satisfaction 
Index-CSI) ของลูกคา้หรือผูรั้บบริการภายหลงัจากที่ไดรั้บบริการแลว้ แต่โดยทัว่ไป ปัญหาในการ
วดัคุณภาพการบริการ มกัขึ้นอยูก่บัวธีิการวดัเง่ือนไขที่น ามาสู่การสะทอ้นคุณภาพการใหบ้ริการ ซ่ึง
ก็คือการตอบสนองหรือเป็นไปตามความคาดหวงัของผูรั้บบริการซ่ึงเกิดขึ้นจริง หรือที่ได้กล่าว
มาแลว้วา่เป็นความพึงพอใจที่ผูรั้บบริการรู้สึกว่าบริการที่เขาไดรั้บมานั้น สอดรับกบัความคาดหวงั
ที่วางไว ้หรือที่ได้รับรู้มา เช่น การได้รับบริการจากบุคคลโดยตรง (the one-on-one) การได้รับ
บริการจากแบบเผชิญหนา้ (face-to-face) และการมีปฏิสมัพนัธร์ะหวา่งผูใ้หบ้ริการกบัผูรั้บบริการ 
การวดัคุณภาพการใหบ้ริการมีองคป์ระกอบ 4 ประการหลกั ดงัน้ี  

ประการที่  1 ความคาดหวังของผู ้บริการ (customer expectations) คือ การท าให้ความ
คาดหวงัของผูรั้บบริการเป็นจริง และสร้างความเบิกบานใจให้แก่ลูกคา้ โดยเฉพาะการตั้งค  าถาม
เพือ่ที่จะถามผูรั้บบริการเป็นการวดัถึงความพงึพอใจจากการบริการที่ไดรั้บเป็นอยา่งดี ในส่วนของ
ค าถามผูผ้ลิตหรือผูใ้หบ้ริการจะตอ้งสร้างค าถามในลกัษณะที่วา่ท  าอยา่งไร  

ประการที่ 2 ภาวะความเป็นผูน้ า (leadership) รูปแบบต่างๆ ของผูน้ าภายในองค์การทั้ ง
แบบผูอ้  านวยการ ผูบ้ริหาร ผูจ้ดัการ และผูค้วบคุม จะแสดงให้เห็นถึงการกระท าที่น าไปสู่ความมี
คุณภาพ โดยเฉพาะอยา่งยิง่ในเรืองของการน าไปสู่การเปล่ียนแปลงขององคก์าร เช่น การจดัแบ่ง
ดา้นเวลา การจดัสรรทรัพยากร เป็นตน้  

ประการที่ 3 การปรับปรุงขั้นตอน (process improvements) โดยการอธิบายถึงวิธีการที่จะ
ท าให้ขั้นตอนต่างๆ มีระดับที่ดีเพิ่มขึ้ น หากกระบวนการใหม่ในการปรับปรุงขั้นตอน ท าการ
ปรับปรุงเคร่ืองมือเพือ่ใหเ้กิดขั้นตอนใหม่ๆ เกิดขึ้นและติดตามถึงผลสะทอ้นกลบัจากขั้นตอนใหม่ๆ 

ประการที่ 4 การจดัการกับแหล่งขอ้มูลที่ส าคญั (meaningful data) เร่ิมจากการอธิบายถึง
การคดัเลือกและจดัแบ่งขอ้มูล รวมทั้งท  าการวเิคราะห์ถึงผลกระทบต่อความพงึพอใจของลูกคา้ โดย
ท าการส ารวจจากจดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (e-mail) สอบถามทางโทรศัพท์ นัดพบกับลูกคา้เป็น
รายบุคคล การสนทนากลุ่มหรือจดหมายร้องเรียน (Koehler and Pankowski, 1996: 184-185) 



20 
 

ดงันั้นการวดัคุณภาพของสินคา้หรือบริการ จะพิจารณาจากองคป์ระกอบ 4 ประการหลัก
เป็นส าคญั และถา้สามารถท าให้ความคาดหวงัของลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดขึ้นไดจ้ริงจะส่งผลให้
ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในสินคา้หรือบริการ และน าไปสู่ความมีคุณภาพของการ
ใหบ้ริการเป็นล าดบั 

มิติของคุณภาพบริการ (Dimensions of Service Quality)SERVQUAL ประกอบดว้ย 5 มิติ
หลกั (Zeithaml, Parasuraman and Berry, 1990: 28)  

      1. ความวางใจได้ (Reliability) หมายถึง ความสามารถในการให้บริการให้ตรงกับ
สญัญาที่ให้ไวก้บัผูรั้บบริการ บริการที่ใหทุ้กคร้ังจะตอ้งมีความถูกตอ้ง เหมาะสม และไดผ้ลออกมา
เช่นเดิมในทุกจุดของบริการ ความสม ่าเสมอน้ีจะท าใหผู้รั้บบริการรู้สึกว่าบริการที่ไดรั้บนั้นมีความ
น่าเช่ือถือ สามารถใหค้วามไวว้างใจได ้

      2. ความเช่ือถือได ้(Assurance) หมายถึง ความสามารถในการสร้างความเช่ือมัน่ให้เกิด
ขึ้นกับผูรั้บบริการ ผูใ้ห้บริการจะตอ้งแสดงถึงทกัษะความรู้ ความสามารถในการให้บริการและ
ตอบสนองความต้องการของผูรั้บบริการด้วยความสุภาพ นุ่มนวล มีกริยามารยาทที่ดี ใช้การ
ติดต่อส่ือสารที่มีประสิทธิภาพและใหค้วามมัน่ใจวา่ผูรั้บบริการจะไดรั้บบริการที่ดีที่สุด 

      3. ความมีตัวตน (Tangibles) หมายถึง ลักษณะทางกายภาพที่ปรากฏให้เห็นถึงส่ิง
อ านวยความสะดวกต่างๆ อันได้แก่ สถานที่  บุคลากร อุปกรณ์ เคร่ืองมือ เอกสารที่ใช้ในการ
ติดต่อส่ือสารและสญัลกัษณ์ รวมทั้งสภาพแวดลอ้มที่ท  าให้ผูรั้บบริการรู้สึกวา่ไดรั้บการดูแล ห่วงใย 
และความตั้งใจจากผูใ้ห้บริการ บริการที่ถูกน าเสนอออกมาเป็นรูปธรรมจะท าให้ผูรั้บบริการรับรู้ถึง
การใหบ้ริการนั้นๆ ไดช้ดัเจนขึ้น 

ลกัษณะงานบริการ 
- บริการเป็นงานที่ไม่อาจก าหนดความตอ้งการได ้
- งานบริการเป็นงานที่ไม่สามารถก าหนดปริมาณงานล่วงหนา้ได ้
- งานบริการเป็นส่ิงที่ไม่มีตวัตนจบัตอ้งไม่ได ้จึงตอ้งสร้างความมีตวัตน 
- บริการเป็นงานที่ตอ้งตอบสนองในทนัที 

ฉะนั้นความมีตวัตน หมายถึงรูปลักษณ์ทางกายภาพ อาคาร วสัดุอุปกรณ์ การบริการที่ดี 
รวมทั้งผูใ้หบ้ริการ  

- เตรียมวสัดุอุปกรณ์ใหพ้ร้อมส าหรับใหบ้ริการ 
 - เตรียมอุปกรณ์เพือ่อ านวยความสะดวก 

- สวยงามและสะอาด 
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      4. ความเอาใจใส่ (Empathy) หมายถึง ความสามารถในการดูแลเอาใจใส่ผูรั้บบริการ
ตามความตอ้งการที่แตกต่างของผูรั้บบริการแต่ละคน 

การเขา้ถึงง่าย ใส่ใจความรู้สึกของลูกคา้ บริการโดยค านึงถึงความรู้สึกของผูรั้บบริการ เช่น
การบริการเบ็ดเสร็จจุดเดียว (One stop service) เพือ่ช่วยประหยดัเวลาจะแสดงใหเ้ห็นว่าผูใ้ห้บริการ
มีการแสดงความสุภาพต่อผูใ้ชบ้ริการการตอ้นรับที่เหมาะสมและบุคลิกภาพที่ดีฉะนั้นการเขา้ถึง
บริการ (Access) 

          -ผูใ้ช้บริการเข้าใช้หรือรับบริการได้สะดวก ระเบียบ ขั้นตอน ไม่ควรมากมาย
ซบัซอ้น 

-ผูใ้ชบ้ริการใชเ้วลารอคอยไม่นาน 
-เวลาที่ใหบ้ริการเป็นเวลาที่สะดวกส าหรับผูใ้ชบ้ริการ 
-อยูใ่นสถานที่ที่ผูใ้ชบ้ริการติดต่อไดส้ะดวก 

      5. การตอบสนองทนัที (Responsiveness) หมายถึง ความพร้อมและความเต็มใจที่จะ
ให้บริการ โดยสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูรั้บบริการได้อย่างทันท่วงที ผูรั้บบริการ
สามารถเขา้รับบริการไดง่้าย และได้รับความสะดวกจากการใชบ้ริการ รวมทั้งจะตอ้งกระจายการ
ใหบ้ริการไปอยา่งทัว่ถึง รวดเร็ว 

ความพร้อมของหน่วยงานบริการ และผูป้ฏิบัติงานให้บริการที่จะตอบสนองต่อความ
ตอ้งการของผูรั้บบริการไดท้นัทีที่ตอ้งการโดยไม่ปล่อยใหต้อ้งรอนาน 

-ความเตม็ใจที่จะใหบ้ริการ 
-ความพร้อมที่จะใหบ้ริการและการอุทิศเวลา 
-มีการติดต่ออยา่งต่อเน่ือง 
-ปฏิบติัต่อผูใ้หบ้ริการเป็นอยา่งดี 

 SERVQUAL คือเคร่ืองมือช่วยวดัคุณภาพในการบริการใชใ้นการตรวจสอบระดบัความพึง
พอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อคุณภาพการบริการของหน่วยงาน และผูใ้ห้บริการ โดยใชแ้นวคิด Gap 
Theory of Service Quality (ทฤษฎีช่องว่างของคุณภาพบริการ) ในการวดัช่องว่างระหว่างบริการที่
รับรู้ และบริการที่คาดหวงั 
ความส าคญัของคุณภาพในการบริการ 

เชิงคุณภาพเป็นการสร้างความพอใจและความจงรักภกัดีของลูกคา้ Brand Loyaltyมีผลต่อ
การสร้างภาพลักษณ์ของธุรกิจ ท าให้ลูกค้าเกิดความช่ืนชมและความช่ืนชมนั้ นสามารถน าไป
ถ่ายทอดใหแ้ก่ผูอ่ื้น แบบปากต่อปากและมีผลต่อขั้นตอนการตดัสินใจใชบ้ริการ ความคุม้ค่าในการ
ใชบ้ริการส่วนในเชิงปริมาณ ความส าคญัเชิงปริมาณคือลดค่าใชจ่้ายในการแกไ้ขขอ้ผิดพลาดเพิ่ม
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รายได ้และส่วนแบ่งในตลาดธุรกิจ เม่ือลูกคา้เกิดความมัน่ใจว่าไดรั้บการบริการที่มีคุณภาพ และ
คุม้ค่า การเสนอขายสินคา้อยา่งอ่ืนจะท าไดง่้ายจึงสามารถน ามาใชใ้นการสร้างรายไดเ้พิม่การบริการ
อ่ืนๆทั้งลูกคา้เก่า และใหม่ 

คุณภาพการบริการมีความส าคญัเน่ืองจากเหตุผลหลกั 4 ประการดงัน้ี 
         1. การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการ เน่ืองจากทุกวนัน้ีผูป้ระกอบการต่างๆ หันมาให้
ความส าคญักบัการบริการมากขึ้นการท าธุรกิจต่างๆ จึงมีการท าควบคู่ไปกบัการใหบ้ริการส่งผลให้
การเจริญเติบโตของธุรกิจบริการอยูใ่นอตัราที่สูงมาก 

      2. การแข่งขนัทางธุรกิจที่สูงขึ้น การบริการถือเป็นหน่ึงในกลยทุธท์ี่ถูกน ามาใชใ้นการ
แข่งขนักับคู่แข่ง และถา้บริษทัหรือองคก์รใดให้คุณภาพการบริการไดเ้หนือกว่าก็ถือเป็นจุดที่น า
ความไดเ้ปรียบมาใหบ้ริษทั หรือองคก์ร 

      3. ความตอ้งการของผูบ้ริโภค หรือลูกคา้ที่มีมากขึ้นเน่ืองจากปัจจุบนัน้ีโลกอยูใ่นยุค
ของการติดต่อส่ือสาร ผูบ้ริโภคมีความรู้มากขึ้นมีความตอ้งการมากขึ้น การซ้ือสินคา้เพื่อที่จะได้
สินคา้ที่คุณภาพเหมาะสมกบัราคาอยา่งเดียว ไม่เพียงพอเพราะผูบ้ริโภคคิดวา่เป็นส่ิงที่ตอ้งไดรั้บอยู่
แลว้แต่ส่ิงที่ผูบ้ริโภคตอ้งการก็คือการบริการที่มีคุณภาพ และส่ิงน้ีเองนับเป็นส่ิงหน่ึงที่ผูโ้ภคใชใ้น
การประเมินการซ้ือซ ้ า หรือการมีความจงรักภกัดีต่อตราสินคา้หรือบริษทัองคก์รนั้นๆ ดว้ย  

      4. คุณภาพการบริการสะทอ้นถึงสภาวะเศรษฐกิจเน่ืองจากผลของการมีคุณภาพการ
บริการที่ดีน าไปสู่การเกิดการซ้ือซ ้ าในสินคา้หรือธุรกิจ ซ่ึงเป็นส่ิงส าคญัที่ผูป้ระกอบการทุกคน
ตอ้งการให้เกิดขึ้นกบัสินคา้ หรือ บริษทัของตน นอกจากน้ีการที่มีคุณภาพการบริการที่ดีเป็นส่ิงที่
สามารถดึงดูดลูกคา้หรือผูบ้ริโภคเดิมใหย้งัคงอยูอี่กทั้งยงัเป็นการสร้างลูกคา้ใหม่ๆ เขา้มาอีกดว้ย ซ่ึง
ทั้งหมดน้ีลว้นมาจากการที่บริษทั หรือองคก์รมีคุณภาพการบริการที่ดี (Martin, 1995) 

ความส าคญัของการรับรู้คุณภาพการบริการ มีความส าคญัต่อผูรั้บบริการในดา้นการเรียนรู้
ในรูปแบบของประสบการณ์จากการเขา้รับบริการ และมีความส าคญัต่อผูใ้ห้บริการ ในการน าไปใช้
ในการแกไ้ขส่ิงบกพร่องและเพิม่ประสิทธิภาพในการให้บริการ ซ่ึงจะท าใหลู้กคา้มีแนวโนม้ในการ
กลบัมาใชบ้ริการอีกรวมถึงการบอกต่อและชกัชวนคนรู้จกัให้มาใชบ้ริการเพิ่ม (ณัฐนนัทพ์ฤฒิจิระ
วงศ,์ 2557) 
การใหบ้ริการอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic  Service  :  E-Service) 

E-Service หรือElectronics Service คือบริการต่างๆที่ถูกสร้างสรรค์ขึ้นบนระบบเครือข่าย 
Internet เพื่อตอบสนองความตอ้งการทางดา้นธุรกิจในดา้นต่างๆ เกิดความสะดวกรวดเร็ว และการ
น าเทคโนโลยอิีนเทอร์เน็ตมาใช ้ท าให้ประหยดัตน้ทุนและเพิม่ประสิทธิภาพในการด าเนินธุรกิจซ่ึง
ครอบคลุมตั้งแต่การออกแบบเวบ็ไซต ์การผลิตคอนเทนตใ์นเวบ็ไซต ์การใชเ้วบ็ไซตเ์พือ่เป็นประตู
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ของการให้บริการข้อมูลและประมวลผล รวมไปถึงฐานข้อมูลที่จ  าเป็นต่อการโฆษณาและ
ประชาสมัพนัธท์างอิเล็กทรอนิกส์เมล ์ 

การให้บ ริการอิ เล็กทรอนิกส์   (e-service)  เป็น อีก รูปแบบหน่ึ งของการพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ที่น ามาประยกุตใ์ช้ส าหรับให้บริการผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ในธุรกิจดา้นต่างๆ เพื่อ
ความสะดวกแก่ลูกคา้ สมาชิก รวมถึงพนกังานในองคก์ร ตวัอยา่งเช่น 

- ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic  Banking  Service) 
- การใหบ้ริการช าระเงินออนไลน์ (Online Bill-Paying Service) 
- การใหบ้ริการตลาดนดัแรงงาน (Job Market Service) 
- การใหบ้ริการการดา้นการเดินทางและการท่องเที่ยว (Travel and Tourism Service) 
- การใหบ้ริการการติดต่อส่ือการ (Communities Service) 
- การใหบ้ริการดา้นการศึกษา (E-Learning Service) 
การประเมินคุณภาพบริการโดยใช้เคร่ืองมือSERVQUAL เพื่อหาความแตกต่างระหว่าง 

ค วาม ค าดห วังขอ ง ลู กค้ า  (Service Quality = Perceived Service minus Expected Service) ซ่ึ ง
สามารถค านวณในแต่ละดา้นของ SERVQUAL ไดด้งัน้ี   

      1. ถา้คะแนนการรับรู้มากกว่าคะแนนความคาดหวงั (P - E > 0) หมายถึง การส่งมอบ 
คุณภาพอยูใ่นเกณฑท์ี่ดี และถา้ระดบัคะแนนมากขึ้น แสดงวา่ คุณภาพบริการจะดีขึ้นตามล าดบั   

      2. ถา้คะแนนการรับรู้น้อยกว่าคะแนนความคาดหวงั (P - E < 0) หมายถึง การส่งมอบ 
คุณภาพบริการ อยู่ในเกณฑท์ี่ไม่ดี และถ้าระดบัคะแนนติดลบมากขึ้น แสดงว่าคุณภาพบริการยิ่ง
ลดลง ตามล าดบั   

      3. ถ้าคะแนนการรับรู้เท่ากับคะแนนความคาดหวงั (P - E = 0) หมายถึง การส่งมอบ
คุณภาพ บริการที่พอเพยีงแลว้ เป็นที่ยอมรับของผูใ้ชบ้ริการ (Parasuraman et al., 1988) 

ในปี ค.ศ. 2005 Parasuraman (Parasuraman et al., 2005) น าหลักของ SERVQUAL   มา
ประยุกต์ ใช้กับธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ และได้พฒันาเคร่ืองมือในการประเมินคุณภาพการบริการ 
เว็บไซต์ขึ้นใหม่ที่ช่ือว่า "E-S-QUAL" และ "E-RecS-Qual" และจดักลุ่มของการวดัคุณภาพของ 
เวบ็ไซตโ์ดยแบ่งเป็น มิติการวดัคุณภาพ 4 ดา้นไดแ้ก่   

      1. ความมีประสิทธิภาพ (Efficiency) หมายถึง การใชง้านง่าย ความรวดเร็วในการเขา้ถึง 
ขอ้มูลภายในเวบ็ไซต ์ 

      2. การบรรลุเป้าหมาย (Fulfillment) หมายถึงความสามารถในการท างานให้ได้ตาม 
เป้าหมายที่ตกลงไว ้(ผา่นเวบ็ไซต)์ ที่เก่ียวกบัการจดัส่งสินคา้และความพร้อมของสินคา้ที่จะจดัส่ง   
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      3. ความสามารถของระบบ (System Availability) หมายถึง เวบ็ไซตจ์ะตอ้งอยูใ่นสภาพ
ของ การพร้อมใชง้านไดเ้สมอ   

      4. ความเป็นส่วนตวั (Privacy) หมายถึง ระดับความปลอดภยัและการปกป้องขอ้มูล 
พฤติกรรมการใชง้านของลูกคา้  

จากการศึกษาองค์ประกอบของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ท  าให้ผูว้ิจยัสรุป
องคป์ระกอบของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ซ่ึงประกอบดว้ย 4 ดา้น ดงัน้ี  

      1. ความมีประสิทธิภาพ 
      2. การบรรลุเป้าหมาย  
      3. ความสามารถของระบบ 
      4. ความเป็นส่วนตวั  
ผูว้ิจยัได้น าองค์ประกอบของคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์จากแนวคิดของ 

Parasuraman, Zeithaml and Malhotra (2005) ซ่ึงเป็นเคร่ืองมือ  E-S-QUAL ชุดหลัก มาปรับใชเ้พื่อ
ประเมินคุณภาพการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ เน่ืองจากเป็นเคร่ืองมือประเมินคุณภาพที่ถูกปรับให้
เหมาะกบับริบทของการบริการทางอิเล็กทรอนิกส์มากที่สุด 
 
2.4 แนวคดิและทฤษฎีเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยี 

การยอมรับเทคโนโลยเีป็นปัจจยัส าคญัในการใชง้านและอยูร่่วมกบัเทคโนโลยจีากการที่ได้
ใช้เทคโนโลยีท  าให้เกิดประสบการณ์ความรู้ทักษะและความตอ้งการใช้งานเทคโนโลย ี(ศศิพร 
เหมือนศรีชยั, 2555) 

การยอมรับเทคโนโลยเีป็นองคป์ระกอบที่ท  าให้บุคคลเกิดความเปล่ียนแปลงดา้นต่างๆที่
เก่ียวกบัเทคโนโลย ี3 ดา้น ไดแ้ก่ (สิงหะ ฉวสุีข และสุนนัทา วงศจ์ตุรภทัร, 2555) 

1. พฤติกรรม  
2. ทศันคติที่มีต่อเทคโนโลย ี
3. การใชง้านเทคโนโลยทีี่ง่ายขึ้น 

 การยอมรับเทคโนโลย ีเป็นการน าเทคโนโลยีนั้นมาใช้ให้เป็นไปได้โดยส่ิงที่ตามมา คือ 
ก่อใหเ้กิดการลงทุนกบัการยอมรับ  (เอกลกัษณ์ธนเจริญพศิาล, 2554) 
 จากความหมายดังกล่าวข้างต้น สรุปได้ว่า การยอมรับเทคโนโลยีหมายถึง การน าเอา
เทคโนโลยีที่ยอมรับมาใช้งานและก่อให้เกิดประโยชน์แก่ตวับุคคลหรือการเปล่ียนแปลงต่างๆ ที่
เก่ียวขอ้งกบัพฤติกรรมทศันคติและการใชง้านเทคโนโลยทีี่ง่ายขึ้น นอกจากน้ีการน าเทคโนโลยมีา
ใชง้านท าใหแ้ต่ละบุคคลมีประสบการณ์ความรู้และทกัษะในการใชง้านเพิม่เติม 
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การยอมรับของผู ้บริโภคที่ มี ต่อนวัตกรรมและเทคโนโลยี (Adoption and Innovation 
Theory) เรียกวา่ กระบวนการยอมรับซ่ึงกล่าวถึงพฤติกรรมของบุคคลในสังคมที่แสดงออกถึงการ
ยอมรับน าไปปฏิบติั โดยแบ่งออกเป็น 5 ขั้นตอน  (Roger and Shoemaker, 1978, p. 76)    

ขั้นที่ 1 การรับรู้หรือตื่นตน  (Awareness Stage) เป็นขั้นแรกที่จะน าไปสู่การยอมรับหรือ
ปฏิเสธส่ิงใหม่หรือวธีิการใหม่ ขั้นน้ีเป็นขั้นที่ไดรั้บรู้เก่ียวกบัส่ิงใหม่ๆ ที่เก่ียวขอ้งกบัการประกอบ
อาชีพ หรือกิจกรรมของบุคคลนั้น แต่ยงัไม่มีความรู้ลึกซ้ึงเก่ียวกบัเน้ือหา หรือคุณประโยชน์ของ
นวตักรรมนั้นๆ ส่วนใหญ่จะเป็นการรับรู้โดยบงัเอิญท าให้เกิดความอยากรู้และแกปั้ญหาที่ตนเองมี
อยู ่

ขั้นที่ 2 สนใจ  (Interest Stage) เป็นขั้นที่เร่ิมมีความสนใจรายละเอียดเก่ียวกับวิทยาการ
ใหม่ๆ เพิ่มเติม ความรู้เก่ียวกับวิธีการใหม่ๆ หรือส่ิงใหม่ๆ เป็นพฤติกรรมที่มีลักษณะตั้งใจ ทั้งน้ี
ขึ้นอยูก่บับุคลิกภาพ และค่านิยม ตลอดจนบรรทดัฐานทางสงัคม หรือประสบการณ์เก่าๆ ของบุคคล
นั้นดว้ย 

ขั้นที่  3 ประเมินค่า  (Evaluation Stage) เป็นขั้นที่ เร่ิมคิดไตร่ตรองถึงประโยชน์ในการ
ลองใช้วิธีการหรือวิทยาการใหม่ๆ เปรียบเทียบระหว่างข้อดีข้อเสีย เม่ือน ามาใช้แล้วจะเป็น
ประโยชน์ต่อตนเองหรือไม่ โดยบุคคลนั้นมักจะคิดว่าการใช้วิทยาใหม่ๆ เป็นการเส่ียงท าให้ไม่
แน่ใจถึงผลที่จะได้รับ ในขั้นน้ีจึงเป็นการสร้างแรงเสริม (Reinforcement) เพื่อให้เกิดความแน่ใจ
ยิง่ขึ้นวา่ส่ิงที่เขาตดัสินใจเพือ่เป็นการสร้างความรู้สึกที่ดีต่อนวตักรรมมีคุณค่าและมีประโยชน์  

ขั้นที่ 4 ทดลอง  (Trial Stage) เป็นขั้นที่เร่ิมทดลองกบัคนส่วนน้อยเพื่อตรวจสอบผลลพัธ์
ดูก่อนโดยทดลองใชว้ิธีการใหม่ๆให้เขา้กับสถานการณ์ของตนในขั้นน้ีจะสรรหาหาข่าวสารที่มี
ความเฉพาะเก่ียวกบัวทิยาการใหม่หรือนวตักรรมนั้นเพือ่จะไดดู้ว่าผลลพัธ์และประโยชน์ที่จะไดรั้บ
วา่ดีจริงอยา่งที่คิดไวใ้นขั้นประเมิน ซ่ึงผลการทดลองจะมีความส าคญัอยา่งยิง่ต่อการตดัสินใจที่จะ
ปฏิเสธหรือยอมรับต่อไป  

ขั้นที่ 5 ยอมรับ  (adoption stage) เป็นขั้นที่บุคคลรับวิทยาการใหม่ๆ นั้นไปใชใ้นการปฏิบติั
กิจกรรมของตนอย่างเต็มที่ หลังจากได้ทดลองปฏิบติัดูและเห็นประโยชน์แล้วยอรับนวตักรรม
เหล่านั้น 
การเขา้ถึงการใหบ้ริการ 

Rogers กล่าวว่า การยอมรับเทคโนโลยเีป็นผลมาจากเหตุการณ์ที่เกิดขึ้นอยา่งต่อเน่ืองเป็น
กระบวนการดงัน้ี (อรทยั เล่ือนวนั, 2555) 
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      1. ขั้นความรู้ (Knowledge) กระบวนการตดัสินใจเก่ียวกบันวตักรรมเร่ิมตน้ที่บุคคลได้
สัมผสันวตักรรมใหม่ๆ และเร่ิมศึกษาคน้ควา้หาขอ้มูลเพื่อท าความเขา้ใจถึงหน้าที่การท างานของ
นวตักรรมนั้นๆ แบ่งความรู้เก่ียวกบันวตักรรมเป็น 3 ดา้นดงัน้ี 

 - ด้านความรู้เก่ียวกบันวตักรรม (Awareness Knowledge) เป็นความรู้ที่ท  าให้เกิด
การต่ืนตัวเก่ียวกับนวตักรรมเป็นความรู้ที่รู้ว่ามีนวตักรรมใหม่อะไรเกิดขึ้ นและนวตักรรมนั้ น
สามารถท าอะไรไดบ้า้ง 

 - ดา้นความรู้วิธีการใช้นวตักรรม (How-To Knowledge) เป็นความรู้ที่ได้จากการ
ติดต่อส่ือสารกบัส่ิงต่างๆ โดยมีกลุ่มผูเ้ผยแพร่นวตักรรมน ามาเสนอให้รับรู้ซ่ึงความรู้ประเภทน้ีจะ
ช่วยใหบุ้คคลใชน้วตักรรมใหม่นั้นอยา่งถูกตอ้ง 

 - ดา้นความรู้เก่ียวกบัหลกัการของนวตักรรม (Principles Knowledge) เป็นความรู้
ที่รู้ถึงเกณฑ์เบื้องหลงัของนวตักรรมซ่ึงจะช่วยให้นวตักรรมนั้นบรรลุผล โดยมีการแนะน าและ
ทดสอบจากกลุ่มผูมี้ประสบการณ์เพื่อตอบสนองการใชน้วตักรรมนั้นอยา่งถูกตอ้งและท าให้เกิด
ประโยชน์สูงสุด 

      2. ขั้นจูงใจ (Persuasion) ในขั้นตอนน้ีบุคคลจะสร้างทศันะคติที่มีความชอบหรือไม่
ชอบ นวตักรรม เป็นส่วนที่สมองของบุคคลใช้ความรู้มาพิจารณาให้เกิดส่ิงจูงใจรวมถึงในด้าน
อารมณ์และความรู้สึกซ่ึงเป็นส่วนส าคญัในการท าใหเ้กิดส่ิงจูงใจ 

      3. ขั้นการตดัสินใจ (Decision) ในขั้นตอนน้ีจะเป็นกระบวนการตดัสินใจซ่ึงมีผลมาจาก 
2 ขอ้ขา้งตน้โดยบุคคลนั้นจะตอ้งไดรั้บขอ้มูลที่เพียงพอและเล็งเห็นประโยชน์ในการใชน้วตักรรม
นั้น จึงจะมีแนวโน้มที่จะตดัสินใจยอมรับนวตักรรม ซ่ึงขั้นน้ีเป็นตวัช้ีวดัว่าบุคคลนั้นพึงพอใจต่อ
นวตักรรมนั้นหรือไม่ หากไม่พึงพอใจจะส่งผลให้บุคคลนั้นปฏิเสธการยอมรับนวตักรรมน้ีไปโดย
มิไดมี้การทดลองใชก่้อน 

      4. ขั้นการน าไปใช ้(Implementation) เม่ือกระบวนการตดัสินใจยอมรับในขั้นตน้ผ่าน
ไปแล้วบุคคลนั้ นจะน าไปใช้โดยจะตอ้งรู้ว่าสามารถหานวตักรรมนั้นได้มาจากที่ไหน น าไปใช้
อยา่งไรและเม่ือน าไปใชจ้ะเกิดปัญหาอยา่งไร ซ่ึงจะตอ้งมีการติดต่อส่ือสารกบัผูน้ าการเปล่ียนแปลง
นวตักรรมนั้นเพื่อตอบโจทยต่์างๆ รวมถึงการปรับเปล่ียน แก้ไข ดัดแปลงให้บุคคลนั้นสามารถ
น าไปใชเ้พือ่ใหเ้กิดประโยชน์สูงสุด  

      5. ขั้นการยืนยนั (Confirm) เป็นขั้นตอนสุดท้ายของกระบวนการโดยการตัดสินใจ
ยอมรับนวตักรรมส่วนใหญ่ เม่ือบุคคลไดต้ดัสินใจที่จะยอมรับหรือไม่ยอมรับไปแลว้ บุคคลนั้นจะ
แสวงหาขอ้มูลข่าวสาร เพื่อสนับสนุนการตดัสินใจในคร้ังนั้น และเพื่อใหเ้กิดความมัน่ใจวา่ตนเอง
ตดัสินใจถูกตอ้ง โดยพจิารณาอยา่งถ่ีถว้น 
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ทฤษฏีรวมของการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลย ี(Unified Theory of Acceptance and Use 
of Technology หรือ  UTAUT) (Venkatesh, Davis and Morris, 2003) สามารถน ามาใช้ในการ
อธิบายปัจจยัการยอมรับและใชง้านเทคโนโลยใีนบริบทต่างๆ โดยอธิบายถึงปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อ
การยอมรับและใชง้านเทคโนโลย ี4 ปัจจยั ไดแ้ก่ 

1. ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ (Performance Expectancy) หมายถึง การที่ผูใ้ชง้านรู้สึก
ว่าเทคโนโลยีที่ใช้นั้ นสามารถลดระยะเวลาในการท างาน และเป็นประโยชน์ต่อการท างาน
(Viswanath et al., 2003) การศึกษาของ (Silic and Back, 2013) อธิบายถึงการรับรู้ว่าเทคโนโลยี
สามารถเพิม่ประสิทธิผลและประสิทธิภาพของกระบวนการท างานได ้จะท าใหผู้ใ้ชง้านงานเตม็ใจที่
จะใชง้านเทคโนโลยีงานวิจยัของ (Chan, Yee-Loong Chong and Zhou, 2012) อธิบายถึงปัจจยัใน
ด้านความคาดหวงัในประสิทธิภาพ โดยศึกษาการยอมรับและการแพร่กระจายการใช้งาน
เทคโนโลยกีารท างานร่วมกนัผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ของธุรกิจขนาดกลางและขนาดยอ่ม โดยแบ่ง
การศึกษาออกเป็นระดบัทั้งหมด 3 ระดบัคือ  

ระดบัที่ 1 การประเมินที่จะเร่ิมที่จะใชง้าน 
ระดบัที่ 2 การตดัสินใจใชง้าน 
ระดบัที่ 3 การแพร่กระจายไปสู่สมาชิกในกลุ่มธุรกิจ  
ผลการวิจยัพบว่าปัจจยัในดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ มีอิทธิพลต่อการยอมรับการ

ใช้งานเทคโนโลยีการท างานร่วมกันผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ทั้ ง 3 ระดับ (Brown, Dennis and 
Venkatesh, 2010) ไดอ้ธิบายเพิม่เติมถึงอิทธิพลของความคาดหวงัในประสิทธิภาพวา่ เม่ือผูใ้ชง้านมี
ปฏิสัมพนัธ์กบัระบบเทคโนโลยกีารท างานร่วมกนัผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์แลว้พบว่าท าให้เกิดการ
ท างานมีประสิทธิภาพท าให้ผูใ้ช้รู้สึกอยากใช้ระบบต่อ ซ่ึงงานวิจยัน้ีได้พิสูจน์ให้เห็นว่ากรอบ
แนวคิดจากพื้นฐานทฤษฎี UTAUT นั้นสามารถน ามาประยกุตใ์ชไ้ดก้บัการยอมรับเทคโนโลยใีน
องค์การขนาดใหญ่ และงานวิจยัสามารถเป็นแนวทางให้กับองค์การที่จะพฒันาเทคโนโลยีการ
ท างานร่วมกนัไดอี้กดว้ย 

2. ความคาดหวงัในความพยายาม (Effort Expectancy) หมายถึง ระดบัการรับรู้ในความง่าย
ของการใช้งานเทคโนโลยีการท างานร่วมกัน หรือสามารถเรียนรู้และเข้าใจได้ง่ายสะดวกไม่
ซบัซ้อน ไม่ตอ้งใชค้วามพยายามมากในการใช้งาน ซ่ึงการรับรู้ถึงความง่ายจะท าให้ผูใ้ชค้าดหวงัใน
ประสิทธิภาพของเทคโนโลยกีารท างานร่วมกนั และตั้งใจแสดงพฤติกรรมการใชเ้ทคโนโลยกีาร
ท างานในที่สุด (Venkatesh et al., 2003) การขยายกรอบแนวคิดจากทฤษฎี UTAUT เพื่อใช้อธิบาย
เก่ียวกับพฤติกรรมการยอมรับและใช้งานเทคโนโลยีของแต่ละบุคคลพบว่าปัจจยัทางด้านวาม
คาดหวงัในความพยายาม ส่งผลกระทบต่อการใชง้านอยา่งมีนัยส าคญั (Venkatesh, Thong andXu, 
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2012) การวจิยัเก่ียวกบัการเปรียบเทียบการยอมรับการใชง้านเทคโนโลยใีนประเทศที่มีวฒันธรรมที่
แตกต่างกันพบว่า ปัจจยัทางดา้นความคาดหวงัในความพยายาม ส่งผลโดยตรงต่อพฤติกรรมการ
ยอมรับและใช้งานเทคโนโลยทีั้งจากกลุ่มเป้าหมายในประเทศเกาหลีและประเทศสหรัฐอเมริกา 
แสดงให้เห็นว่าเม่ือผูใ้ชรู้้สึกว่าเทคโนโลยใีชง้านง่ายและไม่ตอ้งใชพ้ยายามมาก ผูใ้ชง้านจะมีความ
คาดหวงัสูงต่อประสิทธิภาพในการท างาน (Im, Hong and Kang, 2011) ทั้งน้ี (Zhou, Lu and Wang, 
2010) ไดเ้สนอแนวคิดอีกมุมมองหน่ึงของปัจจยัทางดา้นความคาดหวงัในความพยายาม พบวา่หาก
เทคโนโลยตีอ้งใชค้วามพยายามมากขึ้น ส่งผลท าให้เกิดความตั้งใจในการใชง้านน้อยลง รวมไปถึง
ส่งผลใหเ้กิดการรับรู้ประโยชน์ของเทคโนโลยนีอ้ยลงตามไปดว้ย นอกจากน้ีความคาดหวงัในความ
พยายามสามารถส่งผลกระทบโดยตรงต่อความตั้งใจในการใชเ้ทคโนโลยีและผลกระทบทางอ้ม
ทางผา่นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ (Performance Expectancy) ดว้ยเช่นกนั 

3. อิทธิพลทางสงัคม (Social Influence) หมายถึง อิทธิพลของบุคคลที่มีผลต่อการตดัสินใจ
ของผู ้ใช้เช่น ครอบครัวและเพื่อนๆ (Venkatesh et al., 2003) นอกจากน้ีอิทธิพลทางสังคมยงั
หมายถึง อ านาจของเพื่อนร่วมงานหรือหัวหน้างาน ที่มีอิทธิพลต่อการแสดงออกพฤติกรรมของ
ผูใ้ชง้านเทคโนโลยกีารขยายขอบเขตทฤษฏี UTAUT เพื่อใชอ้ธิบายถึงปัจจยัการใชง้านเทคโนโลยี
ของผูใ้นงานที่เป็นผูบ้ริโภคในประเทศฮ่องกง พบว่าปัจจยัทางดา้นอิทธิพลทางสังคมส่งผลกระทบ
ต่อความรู้สึกการใชง้าน อิทธิพลทางสังคมมีความส าคญัมากส าหรับเทคโนโลยกีารท างานร่วมกนั 
เพราะเทคโนโลยีที่ มีความ เก่ียวข้องกับสังคม (Venkatesh, Thong and Xu, 2012) เน่ื องจาก
เทคโนโลยเีป็นการท างานที่ท  าร่วมกนัเป็นรูปแบบทางเทคโนโลยทีี่ไม่สามารถใช้เพียงล าพงัคน
เดียวอิทธิพลของสังคมจะเป็นปัจจยัหน่ึงที่ส่งผลท าให้เกิดความตั้งใจที่ใชเ้ทคโนโลย ีท าให้เกิดการ
ปรับเปล่ียนกลยทุธ์ทางดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศภายในองคก์าร (Olschewski, Renken, Bullinger 
and Moslein, 2013) งานวิจยัของ (Lee and Song, 2013) ได้ใชห้ลักการของทฤษฏี UTAUT พิสูจน์
วา่อิทธิพลทางสงัคม เป็นปัจจยัส าคญัที่ส่งผลต่อการยอมรับและความตั้งใจที่จะใชเ้ทคโนโลยอียา่ง
มีนัยส าคญั สอดคล้องกับงานวิจยัที่ที่เก่ียวขอ้งกบัการศึกษาการยอมรับและใชง้านเทคโนโลยใีน
บริบทของเทคโนโลยกีารท างานร่วมกัน โดยระบุว่าความคิดเห็นของกลุ่มบุคคลในสังคมหรือ
บุคคลผูใ้กลชิ้ดกับผูใ้ช้งานจะมีอิทธิพลพฤติกรรมการยอมรับการใช้งานของผูใ้ช้เทคโนโลยกีาร
ท างานร่วมกนักนั (Rad, Dahlan, Iahad, NilashiandZakaria, 2014) 

4. สภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในการใช้งาน (Facilitating Conditions) หมายถึง ความ  
พร้อมขององค์การและทรัพยากร ทั้ งในด้านโครงสร้างพื้นฐาน ระบบซอฟต์แวร์ตลอดจน
ผูเ้ช่ียวชาญที่องคก์ารไดจ้ดัเตรียมไวเ้พือ่สนบัสนุนการใชง้านของระบบเป้าหมาย (Venkatesh et al., 
2003) ที่แต่ละบุคคลเช่ือวา่โครงสร้างพื้นฐานขององคก์ารและทางเทคนิคที่มีอยูส่ามารถรองรับการ
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ใช้งานระบบได้ (Venkatesh, Brown, Maruping and Bala, 2008) ปัจจยัทางด้านสภาพส่ิงอ านวย
ความสะดวกในการใชง้านเป็นหน่ึงในปัจจยัที่ส่งผลต่อความเช่ือของผูใ้ช้งานเก่ียวกบัส่ิงอ านวย
ความสะดวกที่มีอยูแ่ละส่งผลกระทบต่อความตั้งใจที่จะใชง้านเทคโนโลยใีนบริบทของเทคโนโลยี
การท างานร่วมกัน (Rad, Dahlan, Iahad, Nilashi and Zakaria, 2014) สภาพส่ิงอ านวยความสะดวก
ในใชง้านเป็นปัจจยัที่ท  าใหเ้กิดการยอมรับและใชง้านเทคโนโลย ี
 
2.5 แนวคดิเกี่ยวกับแอพพลิเคช่ัน Mobile Banking 

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ (Digital Banking) หมายถึง ธุรกิจการพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ 
เก่ียวกบัการให้บริการท าธุรกรรมทางการเงินต่างๆ ผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์ คือ อินเทอร์เน็ต ซ่ึง
เรียกวา่ อินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิง (Internet Banking) และผ่านอุปกรณ์โทรศพัทมื์อถือ ซ่ึงเรียกวา่โมบาย
แบงก้ิง (Mobile Banking) ซ่ึงมีลักษณะการให้บริการ เช่น การฝากเงิน การถอนเงิน การโอนเงิน 
หรือ การสอบถามยอดเงิน เป็นตน้ โดยในอนาคตการให้บริการของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์  ยงั
สามารถพัฒนาลักษณะบริการที่หลากหลายเพื่อรองรับความต้องการในการใช้บริการของ
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ที่เพิม่มากขึ้นอยา่งต่อเน่ือง (Wikipedia, 2557)  

Application (แอพพลิเคชัน่) หรือ App (แอพ) หมายถึง โปรแกรมที่อ  านวยความสะดวกใน
ดา้นต่างๆ ที่ออกแบบมาส าหรับ Mobile (โมบาย) Teblet (แทบ็เล็ต) หรืออุปกรณ์เคล่ือนที่ ซ่ึงในแต่
ละระบบปฏิบติัการจะมีผูพ้ฒันาแอพพลิเคชั่นขึ้นมามากมายเพื่อให้ตรงกับความต้องการของ
ผูใ้ชง้าน ซ่ึงจะมีใหด้าวน์โหลดทั้งฟรีและจ่ายเงิน 

Mobile หมายถึง อุปกรณ์ส่ือสารที่ใชใ้นการพกพาซ่ึงนอกจากจะใชง้านไดต้ามพื้นฐานของ
โทรศพัทแ์ลว้ ปัจจุบนัยงัสามารถท างานไดค้ลา้ยคลึงกบัเคร่ืองคอมพิวเตอร์ เน่ืองจากเป็นอุปกรณ์ที่
สามารถพกพาไดจึ้งมีคุณสมบติัที่โดดเด่น คือ มีขนาดเล็กและน ้ าหนักเบาใชพ้ลงังานค่อนขา้งน้อย 
ปัจจุบนัมกัท าหนา้ที่ไดห้ลายอยา่ง เช่น ติดต่อแลกเปล่ียนขอ้มูลกบัคอมพิวเตอร์ได ้และที่ส าคญัคือ
สามารถเพิ่มหนา้ที่ (Function) การท างานได ้ส่วนแอพพลิเคชัน่ (Application) หมายถึงซอฟทแ์วร์ที่
ใชเ้พื่อช่วยการท างานของผูใ้ช ้(User) โดยแอพพลิเคชัน่ (Application) จะตอ้งมีส่วนติดต่อกบัผูใ้ช ้
(User Interface หรือ UI) เพือ่เป็นตวักลางในการใชง้านต่างๆ (ณัฐพฒัน์ ชลวณิช, 2556)  

Mobile Banking (โมบายแบงค์ก้ิง) หมายถึง ธนาคารบนโทรศัพท์เคล่ือนที่ เป็นการท า
ธุรกรรมการเงินของธนาคารผ่านโทรศพัทเ์คล่ือนที่ โดยโทรศพัทเ์คล่ือนที่ตอ้งมีฟังก์ชัน่รองรับใน
การใช้งาน เพื่อสามารถเช่ือมต่อระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ตไปสู่บริการ Mobile Banking โดย
ผูใ้ชบ้ริการตอ้งลงทะเบียนกบัธนาคารก่อน เปิดใชบ้ริการทางการเงินของธนาคาร ในการใหบ้ริการ
ทางการเงินของธนาคารผา่น Mobile Banking มีหลากหลายประเภท เช่น การโอนเงินระหว่างบญัชี
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ธนาคาร การเติมเงินโทรศพัท ์ตรวจสอบยอดบญัชีการซ้ือขายตราสารและกองทุนการท าธุรกรรม
ช าระเงินและช าระใบแจง้หน้ี รวมถึงการตั้งระบบแจง้เตือนอตัโนมติั เป็นตน้ 

Mobile Application จึงเป็นการพัฒนาโปรแกรมประยุกต์ส าหรับอุปกรณ์เคล่ือนที่เช่น 
โทรศพัท์มือถือ, แท็บเล็ต โดยโปรแกรมจะช่วยตอบสนองความตอ้งการของผูบ้ริโภค อีกทั้ งยงั
สนับสนุนให้ผูใ้ช้โทรศัพท์ได้ใช้ง่ายยิ่งขึ้ น ในปัจจุบันโทรศัพท์มือหรือสมาร์ทโฟน มีหลาย
ระบบปฏิบตัิการที่พฒันาออกมาให้ผูบ้ริโภคใช ้ส่วนที่มีคนใช้และเป็นที่นิยมมากก็คือ iOS และ 
Android จึงท าใหเ้กิดการเขียน หรือพฒันา Application บนสมารทโ์ฟนจ านวนมาก เช่น แผนที่, เกม
, โปรแกรมสนทนาต่างๆ และหลายธุรกิจก็เขา้ไปเน้นในการพฒันา Mobile Application เพื่อเพิ่ม
ช่องทางในการส่ือสารกับลูกคา้มากขึ้น (วรฤทธ์ิ วงรจิุนันท์ แก้วฟ้า พุฒจนัทร์, อัญชลี สมจิตร์, 
มนตรี เตชะธนาพาณิชย ์และ กิตติยา วงศน์รเศษฐ,์ 2556) 

 
2.6 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

จีรนันท์  ต๊ะมอญและวรัทยา ชินกรรม (2560 : บทคดัยอ่) ได้ท  าการวิจยัเร่ือง พฤติกรรม
และปัจจยัการยอมรับนวตักรรมของผูใ้ช้บริการธนาคารออมสินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนที่ ในเขต
อ าเภอแม่สรวยจงัหวดัเชียงราย จากการวิจยัพบว่าส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายอุยูใ่นช่วง 30–39 ปี
ระดับการศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี ประกอบอาชีพธุรกิจส่วนตวั และมีรายได้อยูใ่นช่วง 10,000–
20,000 บาทต่อเดือน พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศพัท์เคล่ือนที่ส่วนใหญ่เลือกใช้
บริการเช็คยอดเงินและรายการเคล่ือนไหวทางบญัชีเงินฝากและบญัชีสินเช่ือ รองลงมาคือบริการ
โอนเงินภายในบญัชีธนาคารและต่างธนาคารใชง้านแอพพลิเคชัน่ 1-3 คร้ังต่อสปัดาห์ ส่วนใหญ่จะ
ใชบ้ริการท าธุรกรรมทางการเงินในช่วงเชา้ เวลา 06.00 – 12.00 น. และใชใ้นทุกช่วงเวลาของเดือน
ปัจจัยการยอมรับนวตักรรมที่ มีผลต่อพฤติกรรมการใช้ของผูใ้ช้บริการธนาคารออมสินผ่าน
โทรศพัทเ์คล่ือนที่พบว่า ปัจจยัการยอมรับนวตักรรมดา้นการใชง้านผลิตภณัฑ์มีความส าคญัมาก
ที่ สุด รองลงมาคือด้านอุปกรณ์ ส่ือสาร และน้อยที่ สุดคือด้านการรับรู้ความเส่ียง การศึกษา
ความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัปัจจยัการยอมรับนวตักรรมพบว่า เพศมี ความสัมพนัธ ์
กับการยอมรับนวตักรรมด้านการรับรู้คุณประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ เก่ียวกับความรู้สึกได้รับ  
ประโยชน์จากการใชบ้ริการผ่านโทรศพัทเ์คล่ือนมากกว่าการใชบ้ริการหนา้เคาเตอร์ธนาคาร อายมีุ 
ความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณประโยชน์ของผลิตภณัฑเ์ก่ียวกบัเร่ืองการประหยดัเวลาในการเดินทาง 
มาท าธุรกรรม และอาชีพมีความสัมพนัธก์บัการรับรู้ข่าวสารเก่ียวกบัการศึกษาขอ้มูลก่อนการเปิดใช ้
บริการโทรศพัทเ์คล่ือนที่ 



31 
 

 ปาลี คล้ายเพชร (2559 : บทคัดย่อ ) ได้ท  าการวิจัยเร่ืองการเปรียบเทียบการยอมรับ
เท คโน โล ยี  Mobile Banking : กรณี ศึ ก ษ า  MYMOกับK-PLUS ใน อ า เภ อหั ว หิ น  จังห วัด
ประจวบคีรีขนัธ์ จากการวิจยัพบวา่การรับรู้ถึงการใชง่้าย และการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใชง้าน 
ส่งผลในเชิงบวกต่อทัศนคติในการใช้ Mobile Banking ซ่ึงจะมีผลในเชิงบวกต่อทัศนคติการ
ใชM้obile Banking เพือ่ท  าธุรกรรมทางการเงินและบรรทดัฐานของกลุ่มคนที่ติดต่อดว้ยและบรรทดั 
ฐานของคนใกล้ชิดหรือคนในครอบครัวและเพื่อนฝูงส่งผลในเชิงบวกต่อบรรทดัฐานของกลุ่ม
อา้งอิง ซ่ึงมีผลต่อในเชิงบวกต่อความตั้งใจในการใช ้Mobile Banking ในการท าธุรกรรมทางการ 
เงินโดยที่ความตั้งใจในการใช ้Mobile Banking เพือ่ท  าธุรกรรมทางการเงิน ส่งผลในเชิงบวกต่อการ
เลือกใชจ้ริง แต่หากมีการรับรู้ความเส่ียงในการใช ้Mobile Banking เพือ่ท  าธุรกรรมทางการเงินจะมี
ผลในเชิงลบต่อความตั้งใจในการใช้ Mobile Banking และการเลือกใช้จริงของ Mobile Banking 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
 จกัรพงษ ์ลีลาธนาคีรี (2559 : บทคดัยอ่) ไดท้  าการวจิยัเร่ืองปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับ
การท าธุรกรรมทางการเงินบนสมาร์ทโฟน ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล จากการศึกษา
พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ช่วงอายุ 26-35 ปี ระดับการศึกษาปริญญาตรี 
อาชีพพนกังานบริษทั รายไดเ้ฉล่ีย 20,001- 30,000 บาท ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงความใชง้านง่ายส่งผล
ต่อปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ไดรั้บมาก ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงความใชง้านง่ายส่งผลต่อปัจจยั
ดา้นทศันคติที่มีต่อการท าธุรกรรมมาก ปัจจยัดา้นทศันคติที่มีต่อการท าธุรกรรมส่งผลต่อความตั้งใจ
การใชง้านมาก และส่งผลต่อการยอมรับการท าธุรกรรมทางการเงินบนสมาร์ทโฟน 
 วชัรพล คงเจริญ (2558 : บทคดัย่อ) ได้ท  าการวิจยัเร่ืองปัจจยัการยอมรับนวตักรรมที่ มี
อิทธิพลต่อความพงึพอใจของผูใ้ชบ้ริการธนาคารผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนที่ในเขตกรุงเทพมหานครจาก
การวิจัยพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเป็นเพศชายมากที่ สุด มีอายุเฉล่ียในช่วง 31–40 ปีมีระดับ
การศึกษาส่วนใหญ่อยูท่ี่ระดบัปริญญาตรี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษทัเอกชนและมี
รายได้เฉล่ียต่อเดือนอยูร่ะหว่าง 10,001–30,000 บาท ในดา้นพฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารผ่าน
โทรศพัทเ์คล่ือนที่พบวา่ ส่วนใหญ่ใชบ้ริการฝากเงินสดเขา้บญัชีตนเองและผูอ่ื้น เวลาที่ใชบ้ริการอยู่
ระหว่าง 12.01–18.00 น. ใน 1 เดือน มีการใชบ้ริการ 4–6 คร้ัง และผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ใชบ้ริการ
ของธนาคารกสิกรไทยผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจยัการยอมรับนวตักรรม อนัไดแ้ก่ ดา้น
ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ ดา้นการสงัเกตได ้ดา้นความเขา้กนัได ้ดา้นความสามารถน าไปทดลองใช้
ดา้นการยอมรับความเส่ียง และดา้นความซบัซอ้นมีอิทธิพลต่อความพงึพอใจการใชบ้ริการธนาคาร
ผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนที่ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีนยัส าคญัที่ 0.05 
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 นรศิลป์ ชูช่ืน, รฐาคุณาสุภคักุล และพรทิพย ์ชุ่มเมืองปัก (2560 : บทคดัยอ่) ไดท้  าการวิจยั
เร่ืองปัจจยัที่มีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนที่ (Mobile Banking) 
ของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยจากการวิจยัพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัดา้น
การยอมรับนวตักรรมและเทคโนโลยแีละปัจจยัดา้นคุณภาพของระบบสารสนเทศในภาพรวมอยูใ่น
ระดบัมาก ปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นเพศ สถานภาพสมรสและวฒิุการศึกษาที่แตกต่างกนั ไม่มีผล
ต่อการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนที่ ส่วนปัจจยัประชากรศาสตร์ด้านอายุ
อาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนที่แตกต่างกัน มีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศพัท์เคล่ือนที่ อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติที่ระดับ 0.05 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยั
ดา้นการยอมรับนวตักรรมและเทคโนโลย ีและปัจจยัดา้นคุณภาพของระบบสารสนเทศมีอิทธิพลต่อ
การใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนที่ ของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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ตารางที่ 2.1 สรุปเน้ือหาจากการทบทวนวรรณกรรม/ทฤษฎีและเอกสารงานวจิยัที่เก่ียวขอ้ง 
ผู้วิจัย ช่ือเร่ือง กลุ่มตัวอย่างและ 

วิธีการสุ่ม 

ตัวแปรที่ใช้ใน

การศึกษา 

สถิติ ผลการศึกษาที่ได้รับ 

จีรนนัท ์ ตะ๊มอญ
,วรัทยา ชินกรรม 

พฤติกรรมและปัจจัยการ
ยอม รับ น วัต ก รรม ขอ ง
ผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสิน
ผ่านโทรศัพท์เคล่ือนที่ ใน
เขตอ าเภอแม่สรวย จงัหวดั
เชียงราย 

ก ลุ่ ม ตั ว อ ย่ า ง
จ านวน 300 คน 

ตวัแปรอิสระ 
ปัจจยัส่วนบุคคล 
พฤติ ก รรม ก ารใช้
บริการธนาคารผ่าน
โทรศพัท ์เคล่ือนที่ 
ตวัแปรตาม 
ปั จจัยก ารยอม รับ
นวตักรรม 

ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย 
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  
การวิเคราะห์
ไคแสคว ์

ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายชุ่วง 30–39 ปี การศึกษาต ่ากว่าปริญญาตรี 
อาชีพธุรกิจส่วนตวั และมีรายได้อยู่ในช่วง 10,000–20,000 บาทต่อ
เดือน พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศพัท์ เคล่ือนที่ส่วน
ใหญ่เลือกใชบ้ริการเช็คยอดเงินและรายการเคล่ือนไหวทางบญัชีเงิน
ฝากและบัญชีสินเช่ือ ส่วนใหญ่จะใช้บริการท าธุรกรรมทางการเงิน
ในช่วงเชา้ เวลา 06.00 – 12.00 น.  ปัจจยัการยอมรับนวตักรรมดา้นการ
ใชง้านผลิตภณัฑมี์ความส าคญัมากที่สุด และนอ้ยที่สุดคือดา้นการรับรู้
ความเส่ียงเพศมีความสัมพนัธ์กบัการยอมรับนวตักรรมดา้นการรับรู้
คุณประโยชน์ของผลิตภณัฑ์ เก่ียวกบัความรู้สึกได้รับประโยชน์จาก
การใชบ้ริการผ่านโทรศพัทเ์คล่ือนมากกว่าการใชบ้ริการหน้าเคาเตอร์
ธนาคาร อายมีุความสัมพนัธ์กบัการรับรู้คุณประโยชน์ของผลิตภณัฑ์
เก่ียวกบัเร่ืองการประหยดัเวลาในการเดินทางมาท าธุรกรรม และอาชีพ
มีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้ข่าวสารเก่ียวกบัการศึกษาขอ้มูลก่อนการ
เปิดใชบ้ริการโทรศพัทเ์คล่ือนที่ 
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ผู้วิจัย ช่ือเร่ือง กลุ่มตัวอย่างและ 

วิธีการสุ่ม 

ตัวแปรที่ใช้ใน

การศึกษา 

สถิติ ผลการศึกษาที่ได้รับ 

ปาลี คลา้ยเพชร 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การเปรียบเทียบการยอมรับ
เทคโนโลยMีobile Banking 
: กรณีศึกษา MYMO กบั K-
PLUS ใน อ า เภ อ หั ว หิ น 
จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ ์
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ก ลุ่ ม ตั ว อ ย่ า ง
จ านวน 209 คน
การสุ่มตัวอย่าง
แบบง่าย 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การรับรู้ประโยชน์  
การรับรู้การใชง้าน  
ทัศนคติ ใน การใช ้
Mobile banking  
กลุ่มบุคคลอา้งอิง  
บุ ค ค ล ใ ก ล้ ชิ ด ที่
ใชM้obile Banking  
บุ ค ค ล ที่ ติ ด ต่ อ ที่
ใชM้obile banking  
การรับรู้ความเส่ียง  
เจตนาในการใช ้ 
พฤติกรรมในการใช้
บริการ 
 

t-test  
F-test 
Correlation 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การรับรู้ถึงการใชง่้าย และการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใชง้านส่งผล
ในเชิงบวกต่อทัศนคติในการใช้ Mobile Banking ซ่ึงจะมีผลในเชิง
บวกต่อทัศนคติการใช้ Mobile Banking เพื่อท าธุรกรรมทางการเงิน 
และ บรรทัดฐานของกลุ่มคนที่ติดต่อด้วยและบรรทัดฐานของคน
ใกลชิ้ดหรือคนในครอบครัวและเพื่อนฝูงส่งผลในเชิงบวกต่อบรรทดั
ฐานของกลุ่มอ้างอิง ซ่ึงมีผลต่อในเชิงบวกต่อความตั้งใจในการใช ้
Mobile Banking ในการท าธุรกรรมทางการเงิน โดยที่ความตั้งใจใน
การใช ้Mobile Banking เพื่อท าธุรกรรมทางการเงิน ส่งผลในเชิงบวก
ต่อการเลือกใช้จริง แต่หากมีการรับรู้ความเส่ียงในการใช้ Mobile 
Banking เพือ่ท  าธุรกรรมทางการเงินจะมีผลในเชิงลบต่อความตั้งใจใน
การใช้ Mobile Banking และการเลือกใช้จริงของ Mobile Banking 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
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ผู้วิจัย ช่ือเร่ือง กลุ่มตัวอย่างและ 

วิธีการสุ่ม 

ตัวแปรที่ใช้ใน

การศึกษา 

สถิติ ผลการศึกษาที่ได้รับ 

จกัรพงษ์   ลีลาธ
นาคีรี 

ปัจจัยที่ มี อิทธิพลต่อการ
ยอม รับก ารท า ธุรก รรม
ทางการเงินบนสมาร์ทโฟน
ใน เขตกรุงเทพมหานคร 
และปริมณฑล 

ก ลุ่ ม ตั ว อ ย่ า ง
จ านวน 400 คน 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
การยอมรับการใช้
เทคโนโลยีสารสน 
เทศ 
การกระท าตามหลัก
เหตุและผล  
 

ร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย  
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  
t-test 
ANOVA 
Correlation  

ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย ช่วงอายุ 26-35 ปี ระดับการศึกษาส่วนใหญ่
ปริญญาตรี อาชีพพนกังานบริษทั รายไดเ้ฉล่ีย 20,001- 30,000 บาท  
ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงความใช้งานง่ายส่งผลต่อปัจจยัด้านการรับรู้ถึง
ประโยชน์ที่ไดรั้บมาก  ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงความใชง้านง่ายส่งผลต่อ
ปัจจยัดา้นทศันคติที่มีต่อการท าธุรกรรมมาก  ปัจจยัดา้นทศันคติที่มีต่อ
การท าธุรกรรมส่งผลต่อความตั้งใจการใชง้านมาก และส่งผลต่อการ
ยอมรับการท าธุรกรรมทางการเงินบนสมาร์ทโฟน 

วชัรพล คงเจริญ ปัจจยัการยอมรับนวตักรรม
ที่ มี อิท ธิพล ต่อความพึ ง
พ อ ใจ ข อ งผู ้ ใ ช้ บ ริ ก า ร
ธน าค ารผ่ าน โท รศัพ ท ์
เค ล่ือนที่ ใน เขตก รุงเทพ 
มหานคร 

ก ลุ่ ม ตั ว อ ย่ า ง
จ านวน 400 คน 

ปัจจยัส่วนบุคคล 
พฤติ ก รรม ก ารใช้
บริการธนาคารผ่าน
โทรศพัทเ์คล่ือนที่ 
ปั จจัยก ารยอม รับ
นวตักรรม 

ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย  
ส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน  
Correlation  
Regression  

พฤติกรรมการใชบ้ริการธนาคารผ่านโทรศพัท์เคล่ือนที่ ส่วนใหญ่ใช้
บริการฝากเงินสดเขา้บัญชีตนเองและผูอ่ื้น เวลาที่ใช้บริการ 12.01–
18.00 น. ผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการของธนาคารกสิกรไทยการ
ยอมรับนวตักรรม อนัได้แก่ ด้านประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ ดา้นการ
สงัเกตได ้ดา้นความเขา้กนัได ้ดา้นความสามารถน าไปทดลองใชด้า้น
การยอมรับความเส่ียง และด้านความซับซ้อนมีอิทธิพลต่อความพึง
พอใจการใชบ้ริการธนาคารผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนที่ของผูบ้ริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยมีนยัส าคญัที่ 0.05 
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ผู้วิจัย ช่ือเร่ือง กลุ่มตัวอย่างและ 

วิธีการสุ่ม 

ตัวแปรที่ใช้ใน

การศึกษา 

สถิติ ผลการศึกษาที่ได้รับ 

นรศิลป์   ชูช่ืน, 
รฐาคุณาสุภคักุล 
พรทิพย ์ ชุ่มเมือง
ปัก 
 

ปั จจัยที่ มี ผ ล ต่ อ ก ารใช้
บริการธุรกรรมทางการเงิน
ผ่ าน โท รศัพ ท์ เค ล่ื อน ที่ 
(Mobile Banking) ของธนา 
คารพาณิชยใ์นประเทศไทย 

ก ลุ่ ม ตั ว อ ย่ า ง
จ านวน  500  คน 

ปัจจยัประชากร 
ศาสตร์ 
ปัจจยัส่วนประสม
ทางการตลาด 
ปัจจัยด้านการยอม 
รับนวัตกรรมและ
เทคโนโลย ี
ปัจจัยด้านคุณภาพ
ข อ ง ร ะ บ บ ส า ร 
สนเทศ 

ค่าร้อยละ 
ค่าเฉล่ีย  
ส่วนเบี่ยงเบน 
มาตรฐาน  
F-test  
ANOVA 
Correlation 
 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัดา้นการยอมรับนวตักรรมและ
เทคโนโลยแีละปัจจยัดา้นคุณภาพของระบบสารสนเทศในภาพรวมอยู่
ในระดบัมาก  
ปัจจยัประชากรศาสตร์ด้านเพศ สถานภาพสมรสและวุฒิการศึกษาที่
แตกต่างกัน  ไม่ มีผลต่อการใช้บ ริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศพัท์เคล่ือนที่ ส่วนปัจจัยประชากรศาสตร์ด้านอายุอาชีพ และ
รายได้เฉล่ียต่อเดือนที่แตกต่างกนั มีผลต่อการใชบ้ริการธุรกรรมทาง
การเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนที่ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัดา้นการยอมรับนวตักรรมและ
เทคโนโลย ีและปัจจยัดา้นคุณภาพของระบบสารสนเทศมีอิทธิพลต่อ
การใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัทเ์คล่ือนที่ของธนาคาร
พาณิชยใ์นประเทศไทยอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
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    บทที ่3 
วธีิด ำเนินกำรวจิยั 

 
 การศึกษาเร่ือง ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile 
Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร โดยศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล พฤติกรรมการใช้
บริการแอพพลิเคชั่น Mobile Banking และคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ที่มีอิทธิพลต่อการ
ยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking โดยขอ้มูลที่ไดรั้บจากงานวจิยัสามารถ
น าไปใชใ้นการวางแผน ปรับปรุง พฒันาเทคโนโลยี ระดับคุณภาพแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 
ใหมี้ประสิทธิภาพมากขึ้น และเป็นแนวทางส าหรับผูท้ี่สนใจในเร่ืองที่เก่ียวขอ้งในงานวจิยั 
 
3.1 ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 3.1.1 ประชากร         
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษาคร้ังน้ีคือ ผูใ้ช้ผูใ้ช้บริการแอพพลิเคชั่น Mobile Bankingใน
กรุงเทพมหานคร 
 3.1.2 กลุ่มตวัอยา่ง        
 กลุ่มตวัอยา่งที่ใชศึ้กษาคือผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชั่น Mobile Banking ในกรุงเทพมหานคร
เน่ืองจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอนจึงค านวณจากสูตรไม่ทราบขนาดตวัอยา่งของ W.G. 
Cochran โดยก าหนดระดบัความเช่ือมัน่ร้อยละ 95 และระดบัความคลาดเคล่ือนร้อยละ 5 
สูตรการค านวณ 
                       n = P (1 - P) Z2 
                                    e2 

 
โดย  n = จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 

P = สดัส่วนของกลุ่มตวัอยา่งที่ตอ้งการศึกษาจากประชากรทั้งหมดใหแ้ทน P = 0.5 
e = ค่าความคลาดเคล่ือนอยูท่ี่ระดบั 0.05 
Z = คะแนนมาตรฐานจากการค านวณระดบัความเช่ือมัน่ 
ความเช่ือมัน่ 95 % คะแนนมาตรฐาน = 1.96 
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เม่ือแทนค่าในสูตรไดด้งัน้ี 
 n = P (1-P) Z2 

e2 
n = 0.5 (1-0.5) (1.96)2 

 (0.05)2 
 n = 384.16 คน 

 ในการวจิยักลุ่มตวัอยา่งตอ้งไม่นอ้ยกวา่ 384.16 คน ดงันั้นผูว้จิยัใชก้ลุ่มตวัอยา่งจ านวน 400 
คน เพือ่เพิม่ความแน่นอนและความเช่ือมัน่ในแบบสอบถาม 

การสุ่มกลุ่มตัวอย่างใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive sampling)ในการแจก
แบบสอบถามโดยมีค าถามเพื่อคัดเลือก (ScreeningQuestion) เฉพาะกลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการ
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 
 
3.2 เคร่ืองมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล  

เคร่ืองมือที่ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อการวจิยัคร้ังน้ีคือแบบสอบถาม (Questionnaire) 
ที่สร้างขึ้นจากการรวบรวมแนวคิดทางทฤษฎีเอกสารและงานวิจยัที่เก่ียวขอ้ง แบบสอบถามเก่ียวกบั
ปัจจัยที่ มี อิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น Mobile Banking ของ
ผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร โดยแบบสอบถามประกอบดว้ย 4 ส่วน ดงัน้ี 
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามขอ้มูลส่วนบุคคลประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนซ่ึงมีลกัษณะเป็นแบบเลือกตอบจ านวน 5 ขอ้   

ส่วนที่ 2 แบบสอบถามพฤติกรรมการใชบ้ริการแอพพลิเคชั่น Mobile Banking มีลกัษณะ
เป็นแบบเลือกตอบแบ่งออกเป็น 5 ส่วนไดแ้ก่ 

2.1 การใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ จ  านวน 7 ขอ้  
2.2 สถานที่ใชบ้ริการ จ านวน 6 ขอ้  
2.3 ประเภทการใชบ้ริการ จ านวน 6 ขอ้  
2.4 ความถ่ีในการใชบ้ริการ จ านวน 4 ขอ้  
2.5 แหล่งขอ้มูลที่รู้จกัแอพพลิเคชัน่ จ  านวน 7 ขอ้   

ส่วนที่ 3 แบบสอบถามคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ 
 3.1 ความมีประสิทธิภาพจ านวน 3 ขอ้ 
 3.2 การบรรลุเป้าหมายจ านวน 4 ขอ้ 
 3.3 ความสามารถของระบบจ านวน 4 ขอ้ 
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 3.4 ความเป็นส่วนตวัจ านวน 3 ขอ้ 
ส่วนที่  4 แบบสอบถามปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น Mobile 

Banking แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ 
4.1 ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ จ านวน 3 ขอ้ 
4.2 ความคาดหวงัในความพยายามจ านวน 3 ขอ้ 
4.3 อิทธิพลทางสงัคม จ านวน 4 ขอ้ 
4.4 สภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในการใชง้าน จ านวน 3 ขอ้ 

ส่วนที่ 3 และ ส่วนที่ 4 มีลกัษณะค าตอบเป็นมาตราส่วนประมาณค่า (Rating Scale)  5  ระดบั  ดงัน้ี   
5 หมายถึง  เห็นดว้ยมากที่สุด    
4 หมายถึง  เห็นดว้ยมาก  
3 หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง    
2 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย    

   1 หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด   
 
การจดัชั้นหรือเกณฑค์ะแนนเฉล่ียส าหรับแต่ละรายการวา่อยูร่ะดบัใด ใชว้ธีิการดงัน้ี 
 อนัตรภาคชั้น = คะแนนสูงสุด – คะแนนต ่าสุด 
     จ านวนชั้น 
   = 5 - 1    

  5  
=         0.8 

 เกณฑ์ก าหนดระดับค่าคะแนนเพื่อน ามาจดักลุ่ม โดยค่าเฉล่ียของแต่ละรายการคือ น า
คะแนนทั้งหมดของแต่ละรายการมาหาคาเฉล่ียแลว้น ามาเปรียบเทียบกบัเกณฑค์ะแนนเพื่อระบุว่า
รายการใดอยูเ่กณฑใ์ดบา้งแบ่งเป็นช่วงคะแนนดงัน้ี 
 ค่าเฉล่ีย   1.00 – 1.80  จดัอยูใ่นเกณฑ ์เห็นดว้ยนอ้ยที่สุด   
 ค่าเฉล่ีย   1.90 – 2.60  จดัอยูใ่นเกณฑ ์เห็นดว้ยนอ้ย   
 ค่าเฉล่ีย   2.70 – 3.40  จดัอยูใ่นเกณฑ ์เห็นดว้ยปานกลาง    
 ค่าเฉล่ีย   3.50 – 4.20  จดัอยูใ่นเกณฑ ์เห็นดว้ยมาก 

ค่าเฉล่ีย   4.30 – 5.00 จดัอยูใ่นเกณฑ ์เห็นดว้ยมากที่สุด 
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3.3 วิธีกำรสร้ำงเคร่ืองมือที่ใช้ในกำรเก็บรวบรวมข้อมูล  
 ผูว้จิยัไดด้ าเนินตามขั้นตอนดงัน้ี 
 3.3.1 ผูว้ิจยัศึกษาเอกสารทฤษฎี ทบทวนวรรณกรรมเก่ียวกับแนวคิดและผลงานวิจยัที่
เก่ียวข้องกับพฤติกรรมการใช้บริการแอพพลิเคชั่น Mobile Banking และคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ที่มี อิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking เพื่อ
เป็นแนวทางในการสร้างแบบสอบถามใหส้อดคลอ้งและครอบคลุมวตัถุประสงคข์องงานวจิยั 
 3.3.2 ก าหนดกรอบแนวคิดเพือ่สร้างแบบสอบถามในการท าวจิยั   
 3.3.3 ส ร้างแบบสอบถามที่ มี เน้ื อหาครอบคลุมวัตถุประสงค์ของงานวิจัยแล้วน า
แบบสอบถามมาให้ที่ปรึกษาและผูท้รงคุณวุฒิ 3 ท่าน ตรวจสอบความถูกตอ้งเหมาะสม และความ
เที่ยงตรงของเน้ือหา (Content Validity)  
3.3.4 น าแบบสอบถามไปทดลองใช ้(Try Out) กบัผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชัน่Mobile Banking จ านวน 
30 ราย แล้วน ามาวิเคราะห์หาความเช่ือมั่นของเคร่ืองมือ โดยใช้วิธีของ Cronbach’s alpha method 
ได้ค่าความเช่ือมัน่ซ่ึงค่าความเช่ือมั่นที่ค  านวณได้ เท่ากับ 0.871 แสดงให้เห็นว่าเคร่ืองมือมีความ
น่าเช่ือถือและสามารถน าไปใชใ้นการศึกษาน้ีได ้
 
3.4 วิธีกำรด ำเนินกำรเก็บรวบรวมข้อมูล 

การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการศึกษาในเชิงส ารวจ (Survey) ใช้เวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูล
ระหวา่ง เดือน ตุลาคม ถึงเดือน ธนัวาคม พ.ศ. 2561โดยใชข้อ้มูลดงัน้ี 
 3.4.1 ข้อ มูลปฐมภู มิ  (Primary Data) ส ร้างเค ร่ือ งมือที่ ช่วยในการศึกษาข้อ มูล  คื อ
แบบสอบถาม เป็นจ านวน 400 ชุดและน าเคร่ืองมือไปเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างใน
กรุงเทพมหานคร 
 3.4.2 ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ศึกษาคน้ควา้ขอ้มูลจากเอกสารวิชาการ บทความ
ทฤษฎีงานวจิยัรวมถึงขอ้มูลในอินเทอร์เน็ต รวบรวมเป็นขอ้มูลประกอบการศึกษา 
 
3.5 วิธีกำรวิเครำะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้ในกำรวิเครำะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ขอ้มูลส าหรับการวิจยั ผู ้วิจยัน าข้อมูลที่เก็บรวบรวมได้มาประมวลผลด้วย
เคร่ืองคอมพวิเตอร์ โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปเพือ่วเิคราะห์ขอ้มูลทางสถิติโดยมีขั้นตอนดงัน้ี 

3.5.1 ตรวจสอบขอ้มูลที่ไดจ้ากแบสอบถาม เพื่อตรวจสอบความสมบูรณ์ของแบบสอบถาม
และคดัแยกส่วนที่ไม่สมบูรณ์ออกเพือ่น าขอ้มูลส่วนสมบูรณ์ไปใชใ้นขั้นตอนต่อไป 
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3.5.2 น าแบบสอบถามที่สมบูรณ์ไปกรอกข้อมูลในโปรแกรมส าเร็จรูปเพื่อเตรียมการ
ประเมินผล 

3.5.3 ประมวลผลโดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ ดงัน้ี  
     3.5.3.1 สถิติเชิงพรรณนา (Description Statistics)    

          วิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลพฤติกรรมการใช้บริการแอพพลิเคชั่น Mobile 
Banking และ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อให้ทราบลกัษณะพื้นฐานของกลุ่มตวัอยา่งและ
จดัหมวดหมู่โดยใช้การหาค่าแจกแจงความถ่ี (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) การหาค่าเฉล่ีย 
(Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
      3.5.3.2 สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 
           เป็นการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) โดยมี
ระดบัความเช่ือมัน่ที่ร้อยละ 95 โดยการใชส้ถิติในการวิเคราะห์ไดแ้ก่ Independent Sample t-test ใช้
ในการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียจากกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม,วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว 
(One-way Analysis of Variance) ในการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียจากกลุ่มตวัอยา่งมากกว่า 
2กลุ่มและวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ในการหาความสัมพนัธ์
ระหวา่งตวัแปร โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  

 สมมติฐานที่ 1 ปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนัมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยทีาง
การเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
  สมมติฐานที่ 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการแอพพลิเคชั่น Mobile Banking ที่แตกต่าง
กันมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการใน
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
  สมมติฐานที่  3 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อการยอมรับ
เทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร 
 
 
 



42 
 

 
 

บทที ่4 
ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

 
การศึกษาวิจยัเร่ือง “ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชั่น 

Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการในกรุงเทพมหานคร” โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็น
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลส าหรับการวิจัยในคร้ังน้ีใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบเจาะจง 
(Purposive Sampling) ในการแจกแบบสอบถามโดยมีค าถามเพื่อคดัเลือก (Screening Question) 
เฉพาะกลุ่มตวัอยา่งที่ใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking แบบสอบถามทั้งหมด 400 ชุด ผูว้ิจยั
ไดต้รวจสอบความถูกตอ้งและความสมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถามแลว้มาท าการวิเคราะห์ดว้ย
วิธีการทางสถิติดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูป SPSS ตามวตัถุประสงคข์องการวิจยั แสดงผลการวิเคราะห์
ขอ้มูลผูว้จิยัน าเสนอเป็น 5 ส่วน ดงัน้ี 

ส่วนที่  1 ข้อมูลส่วนบุคคล โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และหาค่าร้อยละ 
(Percentage)  

ส่วนที่ 2 พฤติกรรมการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking โดยการแจกแจงความถ่ี 
(Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) 

ส่วนที่ 3 คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์โดยการหาค่าคะแนนเฉล่ีย (mean) และค่าความ
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation) 

ส่วนที่ 4 ปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Bankingโดยการหา
ค่าคะแนนเฉล่ีย (mean) และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation) 
 ส่วนที่ 5 ทดสอบสมมติฐาน โดยการใช ้Independent Sample t-test ใชใ้นการทดสอบความ
แตกต่างของค่าเฉล่ียจากกลุ่มตวัอยา่ง 2 กลุ่ม, วเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-way Analysis 
of Variance) ในการทดสอบความแตกต่างของค่าเฉล่ียจากกลุ่มตวัอยา่งมากกวา่ 2 กลุ่ม และวเิคราะห์
การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ในการหาความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปร ที่ระดบั
นยัส าคญั 0.05  
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4.1 สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
เพื่อให้เกิดความเขา้ใจตรงกนัในการแปบความหมายและน าเสนอผลการวิเคราะห์ขอ้มูล

และส่ือความหมายขอ้มูล ผูศึ้กษาไดก้ าหนดความหมายของสัญลกัษณ์ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี

 
_

x  แทน ค่าเฉล่ีย (Mean)  
 S.D. แทน ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation)    
 F แทน ค่าสถิติที่ใชท้ดสอบความแปรปรวน     
 SS แทน ค่าผลบวกก าลงัสองของคะแนน (Sum of Squares)   

MS แทน ค่าเฉล่ียผลบวกยกก าลงัสองของคะแนน (Mean of Squares)  
 df แทน ชั้นของความเป็นอิสระ (degrees of freedom)    
 * แทน ความมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05  
 H แทน สมมติฐาน  
    
4.2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

ส่วนที่ 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถามซ่ึงเป็นผู ้ที่อยูอ่าศยั ท  างาน หรือก าลงั
ศึกษาในกรุงเทพมหานคร และมีการใช้บริการแอพพลิเคชั่น Mobile Banking โดยการแจกแจง
ความถ่ี (Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) 
 

ตารางที่ 4.1 จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามเพศ 
เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 
ชาย 160 40.0 
หญิง 240 60.0 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางที่ 4.1 แสดงว่า  กลุ่มตวัอยา่งในงานวิจยัคร้ังน้ี  ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ  านวน  

240 คน คิดเป็นร้อยละ 60.0 รองลงมาเป็นเพศชาย จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 
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ตารางที่ 4.2 จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามอาย ุ
อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 
15 - 25 ปี 70 17.5 
26 - 35 ปี 176 44.0 
35 – 45 ปี 76 19.0 
45 ปีขึ้นไป 78 19.5 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางที่ 4.2 แสดงว่า  กลุ่มตวัอยา่งในงานวิจยัคร้ังน้ี  ส่วนใหญ่มีอายรุะหว่าง 26-35 ปี 

จ  านวน 176คน คิดเป็นร้อยละ 44.0รองลงมามีอาย ุ45 ปีขึ้นไป จ านวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 19.5 มี
อายรุะหว่าง 35–45 ปีจ  านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 19.0 และมีอายรุะหว่าง 15-25 ปี จ  านวน 70 คน 
คิดเป็นร้อยละ 17.5 
 

ตารางที่ 4.3 จ  านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามระดบัการศึกษา 
ระดบัการศึกษา จ านวน (คน) ร้อยละ 
ต ่ากวา่ปริญญาตรี 74 18.5 
ปริญญาตรี 248 62.0 
ปริญญาโท 74 18.5 
สูงกวา่ปริญญาโท 4 1.0 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางที่ 4.3 แสดงวา่  กลุ่มตวัอยา่งในงานวจิยัคร้ังน้ี ส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญา

ตรี จ  านวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 62.0 รองลงมามีการศึกษาระดับต ่ากว่าปริญญาตรีและระดับ
ปริญญาโท  จ  านวน 74 คน คิดเป็นร้อยละ 18.5 และมีการศึกษาระดบัสูงกว่าปริญญาโท  จ  านวน 4 
คน คิดเป็นร้อยละ 1.0 
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ตารางที่ 4.4 จ  านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามอาชีพ 
อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นกัเรียน/นกัศึกษา 42 10.4 
เจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ 72 18.0 
พนกังานบริษทั 83 20.8 
พนกังานรัฐวสิาหกิจ/ขา้ราชการ 188 47.0 
อ่ืนๆ 15 3.8 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางที่ 4.4  แสดงว่า  กลุ่มตัวอย่างในงานวิจัยคร้ังน้ี ส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงาน

รัฐวิสาหกิจ/ข้าราชการ จ านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 47.0 รองลงมามีอาชีพพนักงานบริษทั  
จ  านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 20.8  มีอาชีพเจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 
18.0  มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา จ านวน 42 คน  คิดเป็นร้อยละ 10.4 และมีอาชีพอ่ืนๆ จ านวน 15 คน 
คิดเป็นร้อยละ 3.8 
 

ตารางที่ 4.5  จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามรายได ้
รายได ้ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นอ้ยกวา่ 10,000 บาท/เดือน 53 13.3 
10,000 – 15,000บาท/เดือน 72 18.0 
15,001- 30,000 บาท/เดือน 172 43.0 
30,001 บาท/เดือนขึ้นไป 103 25.7 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางที่ 4.5  แสดงว่า  กลุ่มตัวอย่างในงานวิจัยคร้ังน้ี ส่วนใหญ่มีรายได้ที่  15,001- 

30,000 บาท/เดือน จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 43.0 รองลงมามีรายไดท้ี่ 30,001 บาท/เดือน ขึ้นไป
จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.7 มีรายไดท้ี่ 10,000–15,000บาท/เดือน จ านวน 72 คน คิดเป็นร้อย
ละ 18.0 และมีรายไดท้ี่นอ้ยกวา่ 10,000 บาท/เดือน จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3 
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ส่วนที่ 2  พฤติกรรมการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Bankingโดยการแจกแจงความถ่ี     
(Frequency) และหาค่าร้อยละ (Percentage) 
 

ตารางที่ 4.6  จ านวนและค่าร้อยละของพฤติกรรมการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking  
ผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของธนาคาร 

แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของธนาคาร จ านวน (คน) ร้อยละ 
ธนาคารกรุงเทพ 83 10.3 
ธนาคารไทยพาณิชย ์  88 10.9 
ธนาคารกสิกรไทย 144 17.9 
ธนาคารทหารไทย 48 6.0 
ธนาคารกรุงไทย 232 28.8 
ธนาคารออมสิน 188 23.4 
อ่ืนๆ 22 2.7 

 
จากตารางที่ 4.6  แสดงวา่  กลุ่มตวัอยา่งในงานวิจยัคร้ังน้ี ส่วนใหญ่ใชแ้อพพลิเคชัน่ Mobile 

Banking ของธนาคารกรุงไทย จ านวน 232 คน คิดเป็นร้อยละ 28.8 รองลงมาใชแ้อพพลิเคชัน่ Mobile 
Banking ของธนาคารออมสินจ านวน 188 คน คิดเป็นร้อยละ 23.4 ใชแ้อพพลิเคชัน่ Mobile Banking 
ของธนาคารกสิกรไทยจ านวน 144 คน คิดเป็นร้อยละ 19.7 ใชแ้อพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของ
ธนาคารไทยพาณิชยจ์  านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 10.9 ใช้แอพพลิเคชั่น Mobile Banking ของ
ธนาคารกรุงเทพจ านวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 10.3ใชแ้อพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของธนาคาร
ทหารไทย จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 6.0 และใชแ้อพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของธนาคารอ่ืนๆ 
จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 2.7 
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ตารางที่ 4.7  จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามสถานที่ใชบ้ริการ
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 

สถานที่ใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่  
Mobile Banking   

จ านวน (คน) ร้อยละ 

บา้น 142 35.4 
สถานศึกษา 13 3.3 
ที่ท  างาน 173 43.3 
ระหวา่งเดินทาง 30 7.5 
ที่สาธารณะ 42 10.5 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางที่ 4.7  แสดงว่า  กลุ่มตวัอยา่งในงานวิจยัคร้ังน้ี ส่วนใหญ่ใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ 

Mobile Banking ที่ท  างานจ านวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 43.3 รองลงมาใช้บริการแอพพลิเคชั่น 
Mobile Banking ทีบ่า้นจ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 35.4 ใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 
ที่สาธารณะจ านวน 42 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5ใช้บริการแอพพลิเคชั่น Mobile Banking ระหว่าง
เดินทางจ านวน 30  คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 และใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ทีส่ถานศึกษา 
จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ  3.3 
 

ตารางที่ 4.8  จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามการท าธุรกรรมผา่น
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 

ธุรกรรม จ านวน (คน) ร้อยละ 
ตรวจสอบยอดคงเหลือ 316 29.4 
โอนเงินระหวา่งบญัชี 352 32.8 
ช าระค่าสินคา้และบริการต่างๆ 270 25.1 
เติมเงินโทรศพัทมื์อถือ 103 9.6 
ซ้ือขายตราสารหรือกองทุน 33 3.1 
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จากตารางที่ 4.8  แสดงว่า  กลุ่มตวัอยา่งในงานวิจยัคร้ังน้ี ส่วนใหญ่โอนเงินระหว่างบญัชี
ด้วยแอพพลิเคชั่น Mobile Banking จ านวน 352 คน คิดเป็นร้อยละ 32.8 รองลงมาตรวจสอบยอด
คงเหลือดว้ยแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking จ  านวน 316 คน คิดเป็นร้อยละ 24.4 ช าระค่าสินคา้และ
บริการต่างๆด้วยแอพพลิเคชั่น Mobile Banking จ านวน 270 คน คิดเป็นร้อยละ 25.1 เติมเงิน
โทรศพัทมื์อถือดว้ยแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking จ  านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 9.6 และซ้ือขาย
ตราสารหรือกองทุนดว้ยแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ที่สถานศึกษาจ านวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 
3.1 
 
ตารางที่ 4.9  จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการ

แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ต่อสปัดาห์ 
ความถ่ีในการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่  
Mobile Banking ต่อสปัดาห์ 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

1 – 2 คร้ังต่อสปัดาห์ 110 27.4 
3 – 4 คร้ังต่อสปัดาห์ 115 28.8 
5 – 6 คร้ังต่อสปัดาห์ 72 18.0 
6 คร้ังขึ้นไปต่อสปัดาห์ 103 25.8 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางที่ 4.9  แสดงวา่  กลุ่มตวัอยา่งในงานวจิยัคร้ังน้ี ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใชบ้ริการ

แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 3–4 คร้ังต่อสปัดาห์ จ  านวน 115 คน คิดเป็นร้อยละ 28.8  รองลงมามี
ความถ่ีในการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 1–2 คร้ังต่อสัปดาห์จ านวน 110 คน คิดเป็น
ร้อยละ 27.4  มีความถ่ีในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น Mobile Banking  6 คร้ังต่อสัปดาห์ขึ้ นไป
จ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 25.8 และมีความถ่ีในการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 5–
6 คร้ังต่อสปัดาห์ จ  านวน 72 คน คิดเป็นร้อยละ 18.0 
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ตารางที่ 4.10  จ านวนและค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม  จ  าแนกตามแหล่งรู้จกับริการ
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 

แหล่งรู้จกับริการแอพพลิเคชัน่ 
Mobile Banking 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

พนกังานธนาคารแนะน า 246 61.5 
เพือ่น/คนรู้จกัแนะน า 46 11.5 
ครอบครัว 12 3.0 
อินเทอร์เน็ต 50 12.5 
เวบ็ไซตข์องธนาคาร 16 4.0 
โฆษณาผา่นทางโทรทศัน์ 30 7.5 
รวม 400 100.0 

 
จากตารางที่ 4.10  แสดงวา่ กลุ่มตวัอยา่งในงานวจิยัคร้ังน้ี ส่วนใหญ่รู้จกับริการแอพพลิเคชัน่  

Mobile Banking จากพนักงานธนาคารแนะน าจ านวน 246 คน คิดเป็นร้อยละ 61.5 รองลงมารู้จกั 
บริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking จากอินเทอร์เน็ตจ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.5 รู้จกับริการ 
แอพพลิเคชั่น Mobile Banking จากเพื่อน/คนรู้จกัแนะน าจ านวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 11.5 รู้จกั 
บริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking จากโฆษณาผ่านทางโทรทศัน์จ  านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ  
7.5 รู้จกับริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking จากเวบ็ไซตข์องธนาคารจ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ  
4.0 และรู้จกับริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking จากครอบครัว จ  านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.0  
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ส่วนที่ 3  คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์โดยการหาค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) และค่าความ
เบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation) 

 
ตารางที่ 4.11  ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์

โดยรวมและรายดา้น 

คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ x̄ SD 
ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบั 

1. ความมีประสิทธิภาพ 4.36 0.568 มากที่สุด  2 
2. การบรรลุเป้าหมาย 4.28 0.561 มากที่สุด 3 
3. ความสามารถของระบบ 4.27 0.594 มากที่สุด 4 
4. ความเป็นส่วนตวั 4.38 0.600 มากที่สุด 1 
เฉล่ีย 4.30 0.514 มากที่สุด  
              

จากตารางที่ 4.11  แสดงวา่ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด 
(x̄=4.30) เม่ือพจิารณาเป็นรายดา้น พบวา่ อยูใ่นระดบัมากที่สุดทุกดา้น ไดแ้ก่ ดา้นความเป็นส่วนตวั 
มีค่าเฉล่ียมากที่สุด (x̄=4.38) รองลงมาคือ ดา้นความมีประสิทธิภาพ (x̄=4.36) ดา้นการบรรลุเป้าหมาย 
(x̄=4.28) และดา้นความสามารถของระบบ  มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (x̄=4.27)   
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ตารางที่ 4.12  ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์
ดา้นความมีประสิทธิภาพ 

ดา้นความมีประสิทธิภาพ x̄ SD 
ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบั 

1. ความน่าเช่ือถือ ไวใ้จไดข้อง 
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 

4.40 0.634 มากที่สุด 1 

2. ระบบรักษาความปลอดภยัของ
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking มีความ
เหมาะสม 

4.34 0.625 มากที่สุด 2 

3. แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของ
ธนาคารมีการควบคุมโดยหน่วยงานก ากบั
ดูแลที่ถูกตอ้ง 

4.34 0.652 มากที่สุด 2 

เฉล่ีย 4.36 0.568 มากที่สุด  
              

จากตารางที่ 4.12  แสดงว่า  คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านความมีประสิทธิภาพ 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด (x̄=4.36) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยูใ่นระดบัมากที่สุดทุกขอ้   
ได้แก่ ความน่าเช่ือถือ ไวใ้จได้ของแอพพลิเคชั่น Mobile Banking มีค่าเฉล่ียมากที่สุด (x̄=4.40) 
รองลงมาคือ ระบบรักษาความปลอดภยัของแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking มีความเหมาะสม และ
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของธนาคารมีการควบคุมโดยหน่วยงานก ากบัดูแลที่ถูกตอ้งมีค่าเฉล่ีย
ต ่าสุด (x̄=4.34) 
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ตารางที่ 4.13  ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์
ดา้นการบรรลุเป้าหมาย 

ดา้นการบรรลุเป้าหมาย x̄ SD 
ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบั 

1. ความสามารถในการท างานของ
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ตามเป้าหมาย
ของท่าน 

4.38 0.642 มากที่สุด 1 

2. ช่องทางในการติดต่อขอความช่วยเหลือ 
กรณีที่เกิดปัญหาจากการใชง้าน
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 

4.13 0.707 มาก 4 

3. ความมีเสถียรภาพการตอบสนองได้
รวดเร็วของแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 

4.25 0.714 มากที่สุด 3 

4. แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking มีการ
บริการที่ดีกวา่ที่ท่านคาดคิดไว ้

4.35 0.675 มากที่สุด 2 

เฉล่ีย 4.28 0.561 มากที่สุด  
        

จากตารางที่ 4.13 แสดงว่า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านการบรรลุเป้าหมาย 
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด (x̄=4.28) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยูใ่นระดบัมากที่สุด 3 ขอ้   
ได้แก่ ความสามารถในการท างานของแอพพลิเคชั่น Mobile Banking ตามเป้าหมายของท่านมี
ค่าเฉล่ียมากที่สุด (x̄=4.38) รองลงมาคือ แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking มีการบริการที่ดีกว่าที่ท่าน
คาดคิดไว ้(x̄=4.35)ความมีเสถียรภาพการตอบสนองไดร้วดเร็วของแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking (x̄
=4.25) และอยูใ่นระดบัมาก 1 ขอ้ คือ ช่องทางในการติดต่อขอความช่วยเหลือ กรณีที่เกิดปัญหาจาก
การใชง้านแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (x̄=4.13) 
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ตารางที่ 4.14  ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์
ดา้นความสามารถของระบบ 

ดา้นความสามารถของระบบ x̄ SD 
ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบั 

1. สภาพของแอพพลิเคชัน่ Mobile 
Banking พร้อมใชง้านไดเ้สมอ   

4.28 0.676 มากที่สุด 3 

2. แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking มี
วธีิการใชง้านที่ชดัเจน ง่ายต่อการท าความ
เขา้ใจ 

4.35 0.709 มาก 1 

3. แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking มีขอ้มูล
ที่ครบถว้น ส าหรับการท าธุรกรรมของท่าน 

4.34 0.691 มากที่สุด 2 

4. ท่านไม่พบขอ้ผดิพลาดใดๆ เม่ือใชง้าน
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 

4.13 0.747 มาก 4 

เฉล่ีย 4.27 0.594 มากที่สุด  
              

จากตารางที่ 4.14  แสดงว่า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ดา้นความสามารถของระบบ
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด (x̄=4.27) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยูใ่นระดบัมากที่สุด 3 ขอ้ 
ไดแ้ก่ แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking มีวิธีการใชง้านที่ชดัเจน ง่ายต่อการท าความเขา้ใจ มีค่าเฉล่ีย
มากที่สุด (x̄=4.35) รองลงมาคือ แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking มีขอ้มูลที่ครบถว้น ส าหรับการท า
ธุรกรรมของท่าน (x̄=4.34) สภาพของแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking พร้อมใชง้านไดเ้สมอ (x̄=4.28) 
และอยูใ่นระดบัมาก 1 ขอ้ คือไม่พบขอ้ผิดพลาดใดๆ เม่ือใชง้านแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking  มี
ค่าเฉล่ียต ่าสุด  (x̄=4.13) 
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ตารางที่ 4.15  ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์
ดา้นความเป็นส่วนตวั 

ดา้นความเป็นส่วนตวั x̄ SD 
ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบั 

1. แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking มีระบบ
การป้องกนัขอ้มูลการใชง้านของท่าน 

4.38 0.683 มากที่สุด 2 

2. แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ไม่
เปิดเผยขอ้มูลส่วนตวัของท่านแก่บุคคลอ่ืน 

4.41 0.669 มากที่สุด 1 

3. ท่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือท าธุรกรรมกบั
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 

4.35 0.673 มากที่สุด 3 

เฉล่ีย 4.38 0.600 มากที่สุด  
             

จากตารางที่ 4.14  แสดงว่า คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านความเป็นส่วนตัว  
โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด (x̄=4.38) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยูใ่นระดบัมากที่สุดทุกขอ้   
ไดแ้ก่ แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนตวัของท่านแก่บุคคลอ่ืน มีค่าเฉล่ียมาก
ที่สุด (x̄=4.41) รองลงมาคือ แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking มีระบบการป้องกนัขอ้มูลการใชง้านของ
ท่าน (x̄=4.38) และรู้สึกปลอดภยัเม่ือท าธุรกรรมกบัแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking  มีค่าเฉล่ียต ่าสุด  
(x̄=4.35) 
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ส่วนที่ 4  ปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Bankingโดยการหา
ค่าคะแนนเฉล่ีย (Mean) และค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard  Deviation) 
 

ตารางที่ 4.16  ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยทีาง
การเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Bankingโดยรวมและรายดา้น 

ปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงิน
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 

x̄ SD 
ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบั 

1. ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ  4.61 0.564 มากที่สุด 1 
2. ความคาดหวงัในความพยายาม 4.43 0.611 มากที่สุด 2 
3. อิทธิพลทางสงัคม  3.98 0.906 มาก 4 
4. สภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในการใชง้าน 4.35 0.601 มากที่สุด 3 
เฉล่ีย 4.34 0.541 มากที่สุด  
       

จากตารางที่ 4.16  แสดงว่า ปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile 
Banking โดยรวมอยูใ่นระดับมากที่สุด (x̄=4.34) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า อยูใ่นระดบัมาก
ที่สุด 3 ดา้น ไดแ้ก่  ดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ  มีค่าเฉล่ียมากที่สุด (x̄=4.61) รองลงมาคือ  
ดา้นความคาดหวงัในความพยายาม (x̄=4.43) สภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในการใช้งาน (x̄=4.35) 
และอยูใ่นระดบัมาก 1 ดา้น ไดแ้ก่  ดา้นอิทธิพลทางสงัคม  มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (x̄=3.98) 
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ตารางที่ 4.17  ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยทีาง
การเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ 

ดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ x̄ SD 
ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบั 

1. แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking เป็นประโยชน์
ส าหรับท่านในการท าธุรกรรมทางการเงิน 

4.59 0.609 มากที่สุด 2 

2. แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ช่วยใหท้่านบรรลุ
วตัถุประสงคใ์นการท าธุรกรรมทางการเงินอยา่ง
รวดเร็ว 

4.63 0.585 มากที่สุด 1 

3. การใชง้านแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของ
ธนาคารช่วยใหท้่านสามารถมีเวลาในการท า
กิจกรรมอ่ืนในชีวติประจ าวนัมากขึ้น 

4.63 0.627 มากที่สุด 1 

เฉล่ีย 4.61 0.564 มากที่สุด  
              

จากตารางที่ 4.17  แสดงว่า ปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile 
Banking ดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด (x̄=4.61) เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบว่า อยู่ในระดับมากที่สุดทุกขอ้ ได้แก่ แอพพลิเคชั่น Mobile Banking ช่วยให้ท่าน
บรรลุวตัถุประสงคใ์นการท าธุรกรรมทางการเงินอยา่งรวดเร็วและการใชง้านแอพพลิเคชัน่ Mobile 
Banking ของธนาคารช่วยให้ท่านสามารถมีเวลาในการท ากิจกรรมอ่ืนในชีวิตประจ าวนัมากขึ้ นมี
ค่าเฉล่ียมากที่สุด (x̄=4.63) รองลงมาคือ แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking เป็นประโยชน์ส าหรับท่าน
ในการท าธุรกรรมทางการเงิน มีค่าเฉล่ียต ่าสุด  (x̄=4.59) 
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ตารางที่ 4.18  ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยทีาง
การเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ดา้นความคาดหวงัในความพยายาม 

ดา้นความคาดหวงัในความพยายาม x̄ SD 
ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบั 

1. แอพพลิเคชัน่ Mobile banking ธนาคารช่วยให้ท่านเกิด
ความสะดวกรวดเร็วขึ้นในการท าธุรกรรมทางการเงิน 

4.5
4 

0.643 มากที่สุด 1 

2. การท าธุรกรรมทางการเงินผา่นแอพพลิเคชัน่  Mobile 
Banking ใชง้านง่าย ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 

4.3
9 

0.702 มากที่สุด 2 

3. ท่านสามารถเขา้ใจถึงการใชง้านประเภทต่างๆ ของ
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking เป็นอยา่งดี 

4.3
5 

0.742 มากที่สุด 3 

เฉล่ีย 4.4
3 

0.611 มากที่สุด  

 
จากตารางที่ 4.18 แสดงว่า ปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile 

Banking ดา้นความคาดหวงัในความพยายาม โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด (x̄=4.43) เม่ือพิจารณา
เป็นรายขอ้ พบวา่ อยูใ่นระดบัมากที่สุดทุกขอ้ ไดแ้ก่ แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ธนาคารช่วยให้
ท่านเกิดความสะดวกรวดเร็วขึ้ นในการท าธุรกรรมทางการเงิน มีค่าเฉล่ียมากที่สุด (x̄=4.54) 
รองลงมาคือ การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแอพพลิเคชั่น Mobile Banking ใช้งานง่าย ไม่ยุ่งยาก
ซบัซอ้น (x̄=4.39) และสามารถเขา้ใจถึงการใชง้านประเภทต่างๆ ของแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 
เป็นอยา่งดี มีค่าเฉล่ียต ่าสุด  (x̄=4.35) 
 
 
 
 
 
 
 
 



58 
 

 
 

ตารางที่ 4.19  ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยทีาง
การเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ดา้นอิทธิพลทางสงัคม 

ดา้นอิทธิพลทางสงัคม x̄ SD 
ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบั 

1. การรับรู้ขอ้มูลจากส่ือโทรทศัน์มีอิทธิผลต่อ
การใชแ้อพพลิเคชัน่ Mobile banking 

3.92 1.107 มาก 3 

2. การรับรู้ขอ้มูลจากส่ือวทิยมีุอิทธิพลต่อการใช้
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 

3.61 1.400 มาก 4 

3. การรับรู้ขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ตมีอิทธิพลต่อ
การใชแ้อพพลิเคชัน่ Mobile Banking 

4.09 0.932 มาก 2 

4. บุคคลรอบขา้งมีผลต่อการใชแ้อพพลิเคชัน่ 
Mobile Banking 

4.32 0.781 มากที่สุด 1 

 เฉล่ีย  3.98 0.906 มาก  
 

จากตารางที่ 4.19 แสดงว่า ปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile 
Banking ดา้นอิทธิพลทางสงัคม โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (x̄=3.98) เม่ือพจิารณาเป็นรายขอ้ พบวา่ อยู่
ในระดบัมากที่สุด 1 ขอ้ ไดแ้ก่ บุคคลรอบขา้งมีผลต่อการใชแ้อพพลิเคชัน่ Mobile Banking มีค่าเฉล่ีย
มากที่สุด (x̄=4.32) รองลงมาคืออยูใ่นระดบัมาก 3 ขอ้ คือ การรับรู้ขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ตมีอิทธิพล
ต่อการใชแ้อพพลิเคชัน่ Mobile Banking (x̄=4.09) การรับรู้ขอ้มูลจากส่ือโทรทศัน์มีอิทธิผลต่อการ
ใช้แอพพลิเคชั่น Mobile banking (x̄=3.92) และการรับรู้ข้อมูลจากส่ือวิทยุมีอิทธิพลต่อการใช้
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking  มีค่าเฉล่ียต ่าสุด (x̄=3.61) 
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ตารางที่ 4.20  ค่าคะแนนเฉล่ียและค่าความเบี่ยงเบนมาตรฐานของปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยทีาง
การเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ดา้นสภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในการใชง้าน 

ดา้นสภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในการใชง้าน x̄ SD 
ระดบัความ
คิดเห็น 

ล าดบั 

1. การสมคัรเขา้ใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Mobile 
Banking มีขั้นตอนไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 

4.14 0.782 มาก 3 

2. แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking มีความปลอดภยั
เหมาะสม 

4.37 0.663 มากที่สุด 2 

3. การท าธุรกรรมทางการเงินผา่นแอพพลิเคชัน่ 
Mobile Banking มีความสะดวก 

4.54 0.658 มากที่สุด 1 

 เฉล่ีย  4.35 0.601 มากที่สุด  
 

จากตารางที่ 4.20 แสดงว่า ปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile 
Banking ดา้นสภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในการใชง้าน โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด  (x̄=4.35) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้ พบว่า อยูใ่นระดบัมากที่สุด 2 ขอ้ ไดแ้ก่ การท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
แอพพลิเคชั่น Mobile Banking มีความสะดวก มีค่า เฉล่ียมากที่ สุด ( x̄=4.54)  รองลงมาคือ 
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking มีความปลอดภยัเหมาะสม (x̄=4.37) และอยูใ่นระดบัมาก 1 ขอ้ คือ 
การสมคัรเขา้ใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking มีขั้นตอนไม่ยุง่ยากซับซ้อน มีค่าเฉล่ียต ่าสุด  
(x̄=4.14) 
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 ส่วนที่ 4 ทดสอบสมมติฐาน  
 สมมติฐานที่ 1 : ปัจจยัส่วนบุคคลที่แตกต่างกนัมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงิน
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

  1.1 ผูใ้ช้บริการที่มีเพศแตกต่างกันมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงิน
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
 

ตารางที่ 4.21 ตารางการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลย ี
ทางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั   

จ าแนกตามเพศ 
การยอมรับเทคโนโลยทีางการเงิน
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 

ชาย หญิง 
t Sig. 

  S.D.   S.D. 
1. ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ  4.59 0.564 4.63 0.565 -.614 .540 
2. ความคาดหวงัในความพยายาม 4.38 0.660 4.46 0.576 -1.213 .226 
3. อิทธิพลทางสงัคม  3.95 0.930 4.01 0.890 -.597 .551 
4. สภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในการ
ใชง้าน 

4.35 0.627 4.35 0.584 .000 1.000 

รวม 4.32 0.577 4.36 0.516 -.752 .452 
*นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.21 ผลการวเิคราะห์พบวา่  ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศต่างกนั มีการยอมรับเทคโนโลยี
ทางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Bankingโดยรวมไม่แตกต่างกนั (Sig.=0.452) เม่ือพจิารณารายดา้น 
พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที่มีเพศต่างกนั มีการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking
ไม่แตกต่างกนัในทุกดา้น ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

  1.2 ผูใ้ช้บริการที่มีอายุแตกต่างกันมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงิน
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.22 ตารางการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลย ี
 ทางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  

จ  าแนกตามอาย ุ
การยอมรับเทคโนโลยทีาง
การเงินแอพพลิเคชัน่ 
Mobile Banking 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ความคาดหวงัใน
ประสิทธิภาพ 

ระหวา่งกลุ่ม 3.841 3 1.280 4.110 .007* 
ภายในกลุ่ม 123.367 396 .312   
รวม 127.209 399    

2. ความคาดหวงัในความ
พยายาม 

ระหวา่งกลุ่ม 3.807 3 1.269 3.451 .017* 
ภายในกลุ่ม 145.613 396 .368   
รวม 149.420 399    

3. อิทธิพลทางสงัคม ระหวา่งกลุ่ม 10.801 3 3.600 4.502 .004* 
ภายในกลุ่ม 316.716 396 .800   
รวม 327.517 399    

4. สภาพส่ิงอ านวยความ
สะดวกในการใชง้าน 

ระหวา่งกลุ่ม 5.259 3 1.753 4.990 .002* 
ภายในกลุ่ม 139.122 396 .351   
รวม 144.382 399    

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 4.385 3 1.462 5.144 .002* 
ภายในกลุ่ม 112.518 396 .284   
รวม 116.903 399    

*นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 4.22 ผลการวเิคราะห์พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายตุ่างกนั มีการยอมรับเทคโนโลยี
ทางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Bankingโดยรวมแตกต่างกนั (Sig.=0.002) เม่ือพิจารณารายด้าน 
พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายตุ่างกนั มีการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking
แตกต่างกนัในทุกดา้น ไดแ้ก่ ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ (Sig.=0.007) ความคาดหวงัในความ
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พยายาม (Sig.=0.017) อิทธิพลทางสังคม (Sig.=0.004) และสภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในการใช้
งาน (Sig.=0.002) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

  1.3 ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดบัการศึกษาแตกต่างกนัมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทาง
การเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
 

ตารางที่ 4.23 ตารางการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลย ี
ทางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั   

จ าแนกตามระดบัการศึกษา 
การยอมรับเทคโนโลยทีาง
การเงินแอพพลิเคชัน่  
Mobile Banking 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ความคาดหวงัใน
ประสิทธิภาพ 

ระหวา่งกลุ่ม .769 3 .256 .803 .493 
ภายในกลุ่ม 126.439 396 .319   
รวม 127.209 399    

2. ความคาดหวงัในความ
พยายาม 

ระหวา่งกลุ่ม 5.154 3 1.718 4.716 .003* 
ภายในกลุ่ม 144.266 396 .364   
รวม 149.420 399    

3. อิทธิพลทางสงัคม ระหวา่งกลุ่ม 16.345 3 5.448 6.934 .000* 
ภายในกลุ่ม 311.172 396 .786   
รวม 327.517 399    

4. สภาพส่ิงอ านวยความ
สะดวกในการใชง้าน 

ระหวา่งกลุ่ม 2.714 3 .905 2.529 .057 
ภายในกลุ่ม 141.668 396 .358   
รวม 144.382 399    

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 4.697 3 1.566 5.526 .001* 
ภายในกลุ่ม 112.206 396 .283   
รวม 116.903 399    

*นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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จากตารางที่ 4.23 ผลการวเิคราะห์พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที่มีระดบัการศึกษาต่างกนั มีการยอมรับ
เทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Bankingโดยรวมแตกต่างกนั (Sig.=0.001) เม่ือพจิารณา
รายด้าน พบว่า ผู ้ใช้บริการที่ มีระดับการศึกษาต่างกัน มีการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงิน
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking แตกต่างกนัในดา้นความคาดหวงัในความพยายาม (Sig.=0.003)  และ
ดา้นอิทธิพลทางสงัคม (Sig.=0.000)  อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

  1.4 ผูใ้ช้บริการที่มีอาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงิน
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
 

ตารางที่ 4.24 ตารางการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลย ี
ทางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  

 จ  าแนกตามอาชีพ 

การยอมรับเทคโนโลยทีาง
การเงินแอพพลิเคชัน่  
Mobile Banking 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ความคาดหวงัใน
ประสิทธิภาพ 

ระหวา่งกลุ่ม 3.282 4 .820 2.615 .035* 
ภายในกลุ่ม 123.927 395 .314   
รวม 127.209 399    

2. ความคาดหวงัในความ
พยายาม 

ระหวา่งกลุ่ม 2.960 4 .740 1.996 .094 
ภายในกลุ่ม 146.460 395 .371   
รวม 149.420 399    

3. อิทธิพลทางสงัคม ระหวา่งกลุ่ม 34.466 4 8.617 11.614 .000* 
ภายในกลุ่ม 293.051 395 .742   
รวม 327.517 399    

4. สภาพส่ิงอ านวยความ
สะดวกในการใชง้าน 

ระหวา่งกลุ่ม 4.737 4 1.184 3.350 .010* 
ภายในกลุ่ม 139.645 395 .354   
รวม 144.382 399    

รวม ระหวา่งกลุ่ม 6.091 4 1.523 5.428 .000* 
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ภายในกลุ่ม 110.812 395 .281   
รวม 116.903 399    

*นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
จากตารางที่  4.24 ผลการวิเคราะห์พบว่า ผู ้ใช้บริการที่ มีอาชีพต่างกัน มีการยอมรับ

เทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Bankingโดยรวมแตกต่างกนั (Sig.=0.000) เม่ือพจิารณา
รายด้าน พบว่า ผูใ้ช้บริการที่มีอาชีพต่างกัน มีการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น 
Mobile Banking แตกต่างกนัในดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ (Sig.=0.035) อิทธิพลทางสงัคม 
(Sig.=0.000) และสภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในการใชง้าน (Sig.=0.010) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ
ที่ระดบั 0.05 
 

  1.5 ผูใ้ช้บริการที่มีรายได้แตกต่างกนัมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงิน
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 4.25 ตารางการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลย ี
ทางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั   

จ าแนกตามรายได ้
 

การยอมรับเทคโนโลยทีาง
การเงินแอพพลิเคชัน่  
Mobile Banking 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ความคาดหวงัใน
ประสิทธิภาพ 

ระหวา่งกลุ่ม 3.945 3 1.315 4.225 .006* 
ภายในกลุ่ม 123.264 396 .311   
รวม 127.209 399    

2. ความคาดหวงัในความ
พยายาม 

ระหวา่งกลุ่ม 3.012 3 1.004 2.715 .045* 
ภายในกลุ่ม 146.408 396 .370   
รวม 149.420 399    

3. อิทธิพลทางสงัคม ระหวา่งกลุ่ม 3.101 3 1.034 1.262 .287 
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ภายในกลุ่ม 324.416 396 .819   
รวม 327.517 399    

4. สภาพส่ิงอ านวยความ
สะดวกในการใชง้าน 

ระหวา่งกลุ่ม 1.997 3 .666 1.852 .137 
ภายในกลุ่ม 142.385 396 .360   
รวม 144.382 399    

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 1.601 3 .534 1.833 .141 
ภายในกลุ่ม 115.302 396 .291   
รวม 116.903 399    

*นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 4.25 ผลการวิเคราะห์พบว่า ผูใ้ช้บริการที่มีรายได้ต่างกัน มีการยอมรับ
เทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น Mobile Bankingโดยรวมไม่แตกต่างกัน (Sig.=0.141) เม่ือ
พิจารณารายด้าน พบว่า ผู ้ใช้บริการที่ มีรายได้ต่างกัน มีการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงิน
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking แตกต่างกนัในดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ (Sig.=0.006) และ
ความคาดหวงัในความพยายาม (Sig.=0.045) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 สมมติฐานที่ 2 : พฤติกรรมการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ที่แตกต่างกนัมีผล
ต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเ งินแอพพลิ เคชั่น Mobile Banking ของผู ้ใช้บ ริการใน
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  
 

  2.1 ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานที่ที่ใช ้แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking แตกต่างกนัมีผลต่อ
การยอม รับ เทคโนโลยีทางการ เ งินแอพพลิ เคชั่น  Mobile Banking ของผู ้ใช้บ ริก ารใน
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.26 ตารางการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลย ี
ทางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั   

จ าแนกตามสถานที่ที่ใชแ้อพพลิเคชัน่ Mobile Banking 
การยอมรับเทคโนโลยทีาง
การเงินแอพพลิเคชัน่ 
Mobile Banking 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ความคาดหวงัใน
ประสิทธิภาพ 

ระหวา่งกลุ่ม 2.879 4 .720 2.287 .059 
ภายในกลุ่ม 124.330 395 .315   
รวม 127.209 399    

2. ความคาดหวงัในความ
พยายาม 

ระหวา่งกลุ่ม 1.307 4 .327 .872 .481 
ภายในกลุ่ม 148.113 395 .375   
รวม 149.420 399    

3. อิทธิพลทางสงัคม ระหวา่งกลุ่ม 5.538 4 1.384 1.698 .150 
ภายในกลุ่ม 321.980 395 .815   
รวม 327.517 399    

4. สภาพส่ิงอ านวยความ
สะดวกในการใชง้าน 

ระหวา่งกลุ่ม 1.816 4 .454 1.258 .286 
ภายในกลุ่ม 142.566 395 .361   
รวม 144.382 399    

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 1.252 4 .313 1.069 .371 
ภายในกลุ่ม 115.650 395 .293   
รวม 116.903 399    

*นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 4.26 ผลการวิเคราะห์พบว่า ผูใ้ชบ้ริการที่มีสถานที่ที่ใชแ้อพพลิเคชัน่ Mobile 
Banking ต่างกัน มีการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น Mobile Bankingโดยรวมไม่
แตกต่างกัน (Sig.=0.371) เม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า ผูใ้ช้บริการที่มีสถานที่ที่ใช้แอพพลิเคชั่น 
Mobile Banking ต่างกัน มีการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น Mobile Bankingไม่
แตกต่างกนัในทุกดา้น ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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  2.2  ผูใ้ช้บริการที่มีความถ่ีในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น Mobile Banking ต่อ
สัปดาห์แตกต่างกนัมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของ
ผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

 
ตารางที่ 4.27 ตารางการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลย ี
ทางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 

  จ  าแนกตามความถ่ีในการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ต่อสปัดาห์ 
การยอมรับเทคโนโลยทีาง
การเงินแอพพลิเคชัน่  
Mobile Banking 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ความคาดหวงัใน
ประสิทธิภาพ 

ระหวา่งกลุ่ม 10.921 3 3.640 12.397 .000* 
ภายในกลุ่ม 116.287 396 .294   
รวม 127.209 399    

2. ความคาดหวงัในความ
พยายาม 

ระหวา่งกลุ่ม 20.338 3 6.779 20.798 .000* 
ภายในกลุ่ม 129.082 396 .326   
รวม 149.420 399    

3. อิทธิพลทางสงัคม ระหวา่งกลุ่ม 40.117 3 13.372 18.425 .000* 
ภายในกลุ่ม 287.400 396 .726   
รวม 327.517 399    

4. สภาพส่ิงอ านวยความ
สะดวกในการใชง้าน 

ระหวา่งกลุ่ม 15.282 3 5.094 15.626 .000* 
ภายในกลุ่ม 129.100 396 .326   
รวม 144.382 399    

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 17.439 3 5.813 23.143 .000* 
ภายในกลุ่ม 99.464 396 .251   
รวม 116.903 399    

*นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
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จากตารางที่ 4.27 ผลการวเิคราะห์พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที่มีความถ่ีในการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ 
Mobile Banking ต่อสัปดาห์ต่างกัน มีการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น Mobile 
Bankingโดยรวมแตกต่างกนั (Sig.=0.000) เม่ือพจิารณารายดา้น พบวา่ ผูใ้ชบ้ริการที่มีความถ่ีในการ
ใช้บริการแอพพลิเคชั่น Mobile Banking ต่อสัปดาห์ต่างกัน มีการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงิน
แอพพลิเคชั่น Mobile Banking แตกต่างกันในทุกด้าน ได้แก่ ความคาดหวังในประสิทธิภาพ
(Sig.=0.000) ความคาดหวงัในความพยายาม (Sig.=0.000) อิทธิพลทางสังคม (Sig.=0.000)  และ
สภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในการใชง้าน (Sig.=0.000) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
   2.3  ผูใ้ชบ้ริการที่มีแหล่งรู้จกับริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking แตกต่างกนัมี
ผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น Mobile Banking ของผู ้ใช้บริการใน
กรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
 

ตารางที่ 4.28 ตารางการเปรียบเทียบความแตกต่างของค่าเฉล่ียมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลย ี
ทางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  

 จ  าแนกตามแหล่งรู้จกับริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 

การยอมรับเทคโนโลยทีาง
การเงินแอพพลิเคชัน่ 
Mobile Banking 

แหล่งความ
แปรปรวน 

SS df MS F Sig. 

1. ความคาดหวงัใน
ประสิทธิภาพ 

ระหวา่งกลุ่ม 3.281 5 .656 2.086 .066 
ภายในกลุ่ม 123.928 394 .315   
รวม 127.209 399    

2. ความคาดหวงัในความ
พยายาม 

ระหวา่งกลุ่ม 2.736 5 .547 1.470 .199 
ภายในกลุ่ม 146.684 394 .372   
รวม 149.420 399    

3. อิทธิพลทางสงัคม ระหวา่งกลุ่ม 12.427 5 2.485 3.108 .009* 
ภายในกลุ่ม 315.091 394 .800   
รวม 327.517 399    

ระหวา่งกลุ่ม 3.841 5 .768 2.154 .058 
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4. สภาพส่ิงอ านวยความ
สะดวกในการใชง้าน 

ภายในกลุ่ม 140.541 394 .357   
รวม 144.382 399    

รวม 
ระหวา่งกลุ่ม 2.626 5 .525 1.810 .110 
ภายในกลุ่ม 114.277 394 .290   
รวม 116.903 399    

*นยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 

จากตารางที่ 4.28 ผลการวิเคราะห์พบว่า ผูใ้ช้บริการที่มีแหล่งรู้จกับริการแอพพลิเคชั่น 
Mobile Banking ต่างกนั มีการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Bankingโดยรวม
ไม่แตกต่างกัน (Sig.=0.110)  เ ม่ือพิจารณารายด้าน พบว่า  ผู ้ใช้บริการที่ มีแหล่งรู้จักบริการ
แอพพลิเคชั่น Mobile Banking ต่างกัน มีการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น Mobile 
Banking แตกต่างกนัในดา้นอิทธิพลทางสงัคม (Sig.=0.009) อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
 
 สมมติฐานที่ 3 : คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยทีาง
การเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร 
 H0 : คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ไม่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงิน

แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร 
 H1 : คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงิน

แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร 
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ตารางที่ 4.29  ผล Multiple Regression Analysis ทดสอบความสมัพนัธข์องคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 

ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร 
 
Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardize
d 

Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

Tole 
rance 

 
VIF 

  
B 

Std. 
Error 

 
Beta 

    

ค่าคงที ่ .768 .142  5.399 .000*   
1. ความมีประสิทธิภาพ .213 .046 .224 4.663 .000* .403 2.482 
2. การบรรลุเป้าหมาย .092 .045 .096 2.025 .044* .417 2.399 
3. ความสามารถของระบบ .329 .047 .361 6.957 .000* .344 2.909 
4. ความเป็นส่วนตวั .194 .043 .215 4.507 .000* .409 2.448 
R 
R Square 
Adjusted R Square 

0.796a 
0.633 
0.630 

 
 
(0.000)* 

    

p-value ≤ 0.05 
 
 จากตารางที่ 4.29  การทดสอบเงื่อนไขของMultiple Regression Analysis พบวา่ คุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ไม่เกิดปัญหา Multicollinearity เน่ืองจากค่า Tolerance ทุกตวัแปร มีค่ามากวา่ 
0.1 และค่า VIF ทุกตวัแปรมีค่านอ้ยกวา่ 10 แสดงวา่ ตวัแปรอิสระไม่มีความสมัพนัธก์นั 
 ค่าสมัประสิทธ์ิสหสมัพนัธ ์R ระหวา่งตวัแปรอิสระ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ และ
ตวัแปรตาม การยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการใน
กรุงเทพมหานครซ่ึงเท่ากับ 0.796 ดังนั้ น คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์กับ การยอมรับ
เทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น Mobile Banking ของผู ้ใช้บริการในกรุงเทพมหานครมี
ความสมัพนัธก์นั โดยมีค่า  R  Square  เท่ากบั 0.633 หรือ ร้อยละ  63.3 
 การทดสอบค่าสถิติทดสอบ  F  ปรากฏวา่ค่า Sig.=0.000 ซ่ึงนอ้ยกวา่ระดบันยัส าคญั 0.05 แสดง
ว่ามีตวัแปรตน้คือ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอย่างน้อย 1 ตวั ที่สามารถท านายผลการ
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เปล่ียนแปลงของตวัแปรตามคือ การยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking
ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร 
 น ้ าหนักของผลกระทบของตวัแปรอิสระที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงิน
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร พบว่า ความสามารถของระบบ
(β = 0.361) มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น Mobile Banking ของ
ผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร รองลงมา คือ ความมีประสิทธิภาพ (β = 0.224) 
สมการ  Multiple Linear Regression  ดงัน้ี 
 Unstandardized   Y  = 0.768 + 0.213 (X1) + 0.092(X2) + 0.329 (X3) + 0.194 (X4) 

เม่ือ   Y   =  การยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking        
           ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร 

  X1  = คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์  ดา้นความมีประสิทธิภาพ 
  X2  = คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ดา้นการบรรลุเป้าหมาย 
  X3  = คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ดา้นความสามารถของระบบ 
  X4  = คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ดา้นความเป็นส่วนตวั 
 
 จากผลการทดสอบสมมติฐาน สามารถสรุปได้ว่ามีตัวแปรอิสระคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ มีอิทธิพลต่อตวัแปรตาม การยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile 
Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครโดยดา้นความสามารถของระบบมีอิทธิพลมากที่สุด 
รองลงมาคือ ดา้นความมีประสิทธิภาพดา้นความเป็นส่วนตวัและดา้นการบรรลุเป้าหมายตามล าดบั 
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บทที ่5 
สรุปผล อภปิรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชัน่ 

Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัน ามาสรุปอภิปรายผลและขอ้เสนอแนะ
ดงัต่อไปน้ี 

5.1 สรุปผลการวจิยั 
5.2 อภิปรายผลการวจิยั 
5.3 ขอ้เสนอแนะ 

 การศึกษาเร่ืองปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile 
Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครมีวตัถุประสงค ์

1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลที่มีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น 
Mobile Bankingของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร          

2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้แอพพลิเคชั่นที่มีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงิน
แอพพลิเคชัน่ Mobile Bankingของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร 

3. เพื่อศึกษาคุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยทีาง
การเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Bankingของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร 

โดยรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) กลุ่มตวัอยา่งในการวิจยั ผูใ้ชบ้ริการ
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ในกรุงเทพมหานครจ านวน 400 คน  

 
5.1  สรุปผลการวิจัย 
 จากการวเิคราะห์ผลขอ้มูลน ามาสรุปผลงานวจิยัไดด้งัน้ี 
 5.1.1 ผลการวเิคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคลพบวา่ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 26-35 ปี    
มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี อาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจ/ขา้ราชการและส่วนใหญ่มีรายไดท้ี่ 15,001- 
30,000 บาท/เดือน   

5.1.2 ผลการวิเคราะห์พฤติกรรมการใช้บริการแอพพลิเคชั่น Mobile Bankingพบว่ากลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้แอพพลิเคชั่น Mobile Banking ของธนาคารกรุงไทย มีการใช้บริการ
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ที่ที่ท  างาน เพื่อการโอนเงินระหว่างบญัชี มีความถ่ีในการใชบ้ริการ
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แอพพลิเคชั่น Mobile Banking 3–4 คร้ังต่อสัปดาห์และรู้จกับริการแอพพลิเคชั่น Mobile Banking 
จากพนกังานธนาคารแนะน า 

5.1.3 ผลการวเิคราะห์คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์พบวา่โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด 
(x̄=4.30) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยได้แก่ ดา้นความเป็น
ส่วนตัว ด้านความมีประสิทธิภาพ ด้านการบรรลุเป้าหมายและด้านความสามารถของระบบ
ตามล าดบั 
  5.1.3.1 ด้านความมีประสิทธิภาพ โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.36) เม่ือ
พิจารณาเป็นรายขอ้เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ ความน่าเช่ือถือ ไวใ้จไดข้อง 
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ระบบรักษาความปลอดภยัของแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking มีความ
เหมาะสม และแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของธนาคารมีการควบคุมโดยหน่วยงานก ากบัดูแลที่
ถูกตอ้งตามล าดบั 
  5.1.3.2 ด้านการบรรลุเป้าหมาย โดยรวมอยู่ในระดับมากที่ สุด (x̄=4.28) เม่ือ
พจิารณาเป็นรายขอ้เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่ ความสามารถในการท างานของ
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ตามเป้าหมายของท่าน แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking มีการบริการที่
ดีกวา่ที่ท่านคาดคิดไวค้วามมีเสถียรภาพการตอบสนองไดร้วดเร็วของแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking
และช่องทางในการติดต่อขอความช่วยเหลือ กรณีที่เกิดปัญหาจากการใชง้านแอพพลิเคชัน่ Mobile 
Banking ตามล าดบั 
  5.1.3.3 ด้านความสามารถของระบบโดยรวมอยู่ในระดบัมากที่สุด (x̄=4.27) เม่ือ
พจิารณาเป็นรายขอ้เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหานอ้ย ไดแ้ก่  แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 
มีวธีิการใชง้านที่ชดัเจน ง่ายต่อการท าความเขา้ใจแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking มีขอ้มูลที่ครบถว้น 
ส าหรับการท าธุรกรรมสภาพของแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking พร้อมใชง้านไดเ้สมอ  และไม่พบ
ขอ้ผดิพลาดใดๆ เม่ือใชง้านแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking  ตามล าดบั 
  5.1.3.4 ดา้นความเป็นส่วนตวัโดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด (x̄=4.38) เม่ือพิจารณา
เป็นรายข้อเรียงตามล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ได้แก่ แอพพลิเคชั่น Mobile Banking ไม่
เปิดเผยขอ้มูลส่วนตวัของท่านแก่บุคคลอ่ืน แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking มีระบบการป้องกนัขอ้มูล
การใชง้านของท่าน และรู้สึกปลอดภยัเม่ือท าธุรกรรมกบัแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ตามล าดบั 

5.1.4 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile 
Banking พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุด (x̄=4.34) เม่ือพิจารณาเป็นรายด้านเรียงตามล าดับ
ค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยได้แก่ ดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ ดา้นความคาดหวงัในความ
พยายาม ดา้นสภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในการใชง้าน และดา้นอิทธิพลทางสงัคม ตามล าดบั 
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  5.1.4.1 ดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด (x̄=4.61) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงตามล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ได้แก่ แอพพลิเคชั่น Mobile 
banking ช่วยให้ท่านบรรลุวตัถุประสงคใ์นการท าธุรกรรมทางการเงินอยา่งรวดเร็วและการใช้งาน
แอพพลิเคชั่น Mobile banking ของธนาคารช่วยให้ท่านสามารถมีเวลาในการท ากิจกรรมอ่ืนใน
ชีวิตประจ าวนัมากขึ้ นแอพพลิเคชั่น Mobile banking เป็นประโยชน์ส าหรับในการท าธุรกรรม
ทางการเงิน ตามล าดบั 
  5.1.4.2 ดา้นความคาดหวงัในความพยายาม โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด (x̄=4.43) 
เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงตามล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ได้แก่ แอพพลิเคชั่น Mobile 
banking ธนาคารช่วยให้ท่านเกิดความสะดวกรวดเร็วขึ้นในการท าธุรกรรมทางการเงินการท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่านแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ใชง้านง่าย ไม่ยุง่ยากซับซ้อนและสามารถ
เขา้ใจถึงการใชง้านประเภทต่างๆ ของแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking เป็นอยา่งดีตามล าดบั 
  5.1.4.3 ดา้นอิทธิพลทางสังคม โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก (x̄=3.98) เม่ือพิจารณาเป็น
รายขอ้เรียงตามล าดบัค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อย ไดแ้ก่ บุคคลรอบขา้งมีผลต่อการใชแ้อพพลิเคชัน่ 
Mobile Banking การรับรู้ขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ตมีอิทธิพลต่อการใชแ้อพพลิเคชัน่ Mobile Banking 
การรับรู้ขอ้มูลจากส่ือโทรทศัน์มีอิทธิผลต่อการใชแ้อพพลิเคชัน่ Mobile bankingและการรับรู้ขอ้มูล
จากส่ือวทิยมีุอิทธิพลต่อการใชแ้อพพลิเคชัน่ Mobile Bankingตามล าดบั 
  5.1.4.4 ดา้นสภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในการใช้งาน โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก
ที่สุด (x̄=4.35) เม่ือพิจารณาเป็นรายขอ้เรียงตามล าดับค่าเฉล่ียจากมากไปหาน้อยได้แก่ การท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่านแอพพลิเคชั่น Mobile Banking มีความสะดวกแอพพลิเคชั่น Mobile 
Banking มีความปลอดภยัเหมาะสมและการสมัครเขา้ใช้บริการแอพพลิเคชั่น Mobile Banking มี
ขั้นตอนไม่ยุง่ยากซบัซอ้น ตามล าดบั 

5.1.5 จากผลการทดสอบสมมติฐานงานวจิยัน ามาสรุปผลการทดสอบไดด้งัน้ี 
สมมติฐานที่  1: ปัจจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกันมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงิน
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั 
  1.1 เพศแตกต่างกนัมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile 
Banking ของผูใ้ช้บริการในกรุงเทพมหานครแตกต่างกันผลการศึกษาพบว่า ผูใ้ช้บริการที่มีเพศ
ต่างกนั มีการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ไม่แตกต่างกนัภาพรวม
และรายดา้นทุกดา้น ที่ระดบันยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
  1.2 อายแุตกต่างกนัมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile 
Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนั  ผลการศึกษาพบว่า  ผูใ้ชบ้ริการที่มีอายุ
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ต่างกนั มีการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking แตกต่างกนัในภาพรวม
และรายดา้นทุกดา้น ไดแ้ก่ ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ ความคาดหวงัในความพยายาม อิทธิพล
ทางสงัคม และสภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในการใชง้าน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
  1.3 ระดับการศึกษาแตกต่างกันมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงิน
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัผลการศึกษาพบว่า
ผูใ้ช้บริการที่มีระดับการศึกษาต่างกัน มีการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น Mobile 
Banking แตกต่างกนัในภาพรวมและรายดา้นความคาดหวงัในความพยายาม และดา้นอิทธิพลทาง
สงัคม อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
  1.4 อาชีพแตกต่างกันมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น 
Mobile Bankingของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัผลการศึกษาพบว่าผูใ้ชบ้ริการที่มี
อาชีพต่างกัน มีการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น Mobile Banking แตกต่างกันใน
ภาพรวมและรายดา้นความคาดหวงัในประสิทธิภาพ อิทธิพลทางสังคม และสภาพส่ิงอ านวยความ
สะดวกในการใชง้าน อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
  1.5 รายได้แตกต่างกันมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น 
Mobile Bankingของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครแตกต่างกนัผลการศึกษาพบว่าผูใ้ชบ้ริการที่มี
รายไดต่้างกนั มีการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking แตกต่างกนัในดา้น
ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ และสภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในการใชง้าน อยา่งมีนยัส าคญัทาง
สถิติที่ระดบั 0.05 
สมมติฐานที่ 2 : พฤติกรรมการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ที่แตกต่างกนัมีผลต่อการ
ยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนั 
  2.1 สถานที่ใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking แตกต่างกนัมีผลต่อการยอมรับ
เทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครแตกต่าง
กันผลการศึกษาพบว่า สถานที่ใช้บริการแอพพลิเคชั่น Mobile Banking ต่างกัน มีการยอมรับ
เทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชั่น Mobile Banking ไม่แตกต่างกนัในทุกดา้น ที่ระดบันัยส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 
  2.2 ความถ่ีในการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ต่อสปัดาห์แตกต่างกนัมี
ผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น Mobile Banking ของผู ้ใช้บริการใน
กรุงเทพมหานครแตกต่างกันผลการศึกษาพบว่าความถ่ีในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น Mobile 
Banking ต่อสัปดาห์ต่างกัน มีการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น Mobile Banking 
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แตกต่างกนัในภาพรวมและรายดา้นทุกดา้น ไดแ้ก่ ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ  ความคาดหวงัใน 
ความพยายามอิทธิพลทางสังคม และสภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในการใชง้าน อยา่งมีนัยส าคญั
ทางสถิติที่ระดบั 0.05 
  2.3 แหล่งขอ้มูลการรู้จกัแอพพลิเคชั่น Mobile Banking แตกต่างกันมีผลต่อการ
ยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร
แตกต่างกนัผลการศึกษาพบว่าแหล่งขอ้มูลรู้จกับริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ต่างกนั มีการ
ยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking แตกต่างกนัในดา้นอิทธิพลทางสงัคม 
อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
สมมติฐานที่ 3 : คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงิน
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร 
 จากผลการศึกษาพบวา่ คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ดา้นความมีประสิทธิภาพดา้นการ
บรรลุเป้าหมาย  ดา้นความสามารถของระบบ และดา้นความเป็นส่วนตวั  มีอิทธิพลต่อการยอมรับ
เทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการในกรุงเทพมหานคร มี
ความสมัพนัธก์นัที่ร้อยละ  63.3 
 
5.2 อภิปรายผล 
จากผลการวเิคราะห์ขอ้มูลน ามาอภิปรายผลงานวจิยัไดด้งัน้ี 

5.2.1 ผลการศึกษาคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์พบว่า โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด 
ทั้งน้ีเน่ืองจากผูใ้ช้บริการให้ความส าคญักบัความน่าเช่ือถือไวใ้จได้ ระบบรักษาความปลอดภยัมี
ความเหมาะสม และแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของธนาคารมีการควบคุมโดยหน่วยงานก ากบั
ดูแลที่ ถูกต้อง แอพพลิเคชั่น Mobile Banking มีความสามารถในการท างานตามเป้าหมาย มี
เสถียรภาพการตอบสนองไดร้วดเร็วมีวิธีการใช้งานที่ชัดเจน ง่ายต่อการท าความเขา้ใจมีขอ้มูลที่
ครบถว้น ส าหรับการท าธุรกรรมสภาพของแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking พร้อมใชง้านไดเ้สมออีก
ทั้งแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนตวัของท่านแก่บุคคลอ่ืน มีระบบการป้องกนั
ขอ้มูลการใชง้านท าใหรู้้สึกปลอดภยัเม่ือท าธุรกรรมกบัแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking สอดคลอ้งกบั
แนวคิดของ  Koehler and Pankowski (1996) กล่าวว่า การวัดคุณภาพของสินค้าหรือบริการจะ
พิจารณาจากองคป์ระกอบ 4 ประการหลกัเป็นส าคญั และถา้สามารถท าให้ความคาดหวงัของลูกคา้
หรือผูรั้บบริการเกิดขึ้นไดจ้ริงจะส่งผลให้ลูกคา้หรือผูรั้บบริการเกิดความพึงพอใจในสินคา้หรือ
บริการ และน าไปสู่ความมีคุณภาพของการใหบ้ริการเป็นล าดบั  
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 5.2.2 ผลการศึกษาปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 
พบว่า โดยรวมอยู่ในระดับมากที่สุดทั้ งน้ีเน่ืองจากผูใ้ช้บริการให้ความส าคญักับแอพพลิเคชั่น 
Mobile banking ช่วยใหบ้รรลุวตัถุประสงคใ์นการท าธุรกรรมทางการเงินอยา่งรวดเร็วสามารถมีเวลา
ในการท ากิจกรรมอ่ืนในชีวิตประจ าวนัมากขึ้น ถือว่าแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking เป็นประโยชน์
ส าหรับในการท าธุรกรรมทางการเงิน เพราะช่วยให้ท่านเกิดความสะดวกรวดเร็วขึ้นในการท า
ธุรกรรมทางการเงินซ่ึงใช้งานง่ายสามารถเขา้ใจถึงการใช้งานประเภทต่างๆ ของแอพพลิเคชั่น 
Mobile Banking เป็นอยา่งดีโดยมีบุคคลรอบขา้งมีผลต่อการใชแ้อพพลิเคชัน่ Mobile Banking การ
รับรู้ขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ตมีอิทธิพลต่อการใชแ้อพพลิเคชัน่ Mobile Banking การรับรู้ขอ้มูลจากส่ือ
โทรทศัน์มีอิทธิผลต่อการใชแ้อพพลิเคชัน่ Mobile Banking และการรับรู้ขอ้มูลจากส่ือวทิยมีุอิทธิพล
ต่อการใช้แอพพลิเคชั่น Mobile Banking รวมถึงการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแอพพลิเคชั่น 
Mobile Banking มีความสะดวกปลอดภยัเหมาะสม และการสมคัรเขา้ใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Mobile 
Banking มีขั้นตอนไม่ยุง่ยากซบัซอ้น ซ่ึงการยอมรับเทคโนโลยหีมายถึง การน าเอาเทคโนโลยทีี่ยอม
รับมาใช้งานและก่อให้เกิดประโยชน์แก่ตัวบุคคลหรือการเปล่ียนแปลงต่างๆ ที่เก่ียวข้องกับ
พฤติกรรมทศันคติและการใชง้านเทคโนโลยทีี่ง่ายขึ้น นอกจากน้ีการน าเทคโนโลยมีาใชง้านท าให้
แต่ละบุคคลมีประสบการณ์ความรู้และทกัษะในการใชง้านเพิม่เติมสอดคลอ้งกบัแนวคิดของสิงหะ 
ฉวีสุข และสุนันทา วงศจ์ตุรภทัร (2555) กล่าวว่า การยอมรับเทคโนโลยเีป็นองคป์ระกอบที่ท  าให้
บุคคลเกิดความเปล่ียนแปลงดา้นต่างๆที่เก่ียวกบัเทคโนโลย ี3 ดา้น ไดแ้ก่  พฤติกรรม  ทศันคติที่มีต่อ
เทคโนโลย ี และการใชง้านเทคโนโลยทีี่ง่ายขึ้นโดย Venkatesh, Davis and Morris (2003) กล่าวว่า 
ทฤษฏีรวมของการยอมรับและการใชเ้ทคโนโลย ี ซ่ึงสามารถน ามาใชใ้นการอธิบายปัจจยัการยอมรับ
และใช้งานเทคโนโลยีในบริบทต่างๆ โดยอธิบายถึงปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับและใช้งาน
เทคโนโลย ี4 ปัจจยั ไดแ้ก่ ความคาดหวงัในประสิทธิภาพ  โดยการที่ผูใ้ชง้านรู้สึกวา่เทคโนโลยทีี่ใช้
นั้นสามารถลดระยะเวลาในการท างาน และเป็นประโยชน์ต่อการท างาน  ความคาดหวงัในความ
พยายาม ซ่ึงเป็นระดบัการรับรู้ในความง่ายของการใชง้านเทคโนโลยกีารท างานร่วมกนั หรือสามารถ
เรียนรู้และเขา้ใจไดง่้ายสะดวกไม่ซับซ้อน ไม่ตอ้งใชค้วามพยายามมากในการใชง้าน อิทธิพลทาง
สงัคม คืออิทธิพลของบุคคลที่มีผลต่อการตดัสินใจของผูใ้ชเ้ช่น ครอบครัวและเพือ่นๆ และสภาพส่ิง
อ านวยความสะดวกในการใชง้าน ที่เป็นความพร้อมขององคก์ารและทรัพยากร ทั้งในดา้นโครงสร้าง
พื้นฐาน ระบบซอฟตแ์วร์ตลอดจนผูเ้ช่ียวชาญที่องคก์ารไดจ้ดัเตรียมไวเ้พือ่สนบัสนุนการใชง้านของ
ระบบเป้าหมายสอดคลอ้งกบังานวิจยัของจีรนันท ์ ต๊ะมอญและวรัทยา ชินกรรม (2560) ไดท้  าการ
วิจัยเร่ือง พฤติกรรมและปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมของผู ้ใช้บริการธนาคารออมสินผ่าน
โทรศพัทเ์คล่ือนที่ ในเขตอ าเภอแม่สรวยจงัหวดัเชียงราย จากการวิจยัพบว่า ปัจจยัการยอมรับ
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นวตักรรมที่มีผลต่อพฤติกรรมการใชข้องผูใ้ชบ้ริการธนาคารออมสินผ่านโทรศพัทเ์คล่ือนที่พบว่า 
ปัจจยัการยอมรับนวตักรรมด้านการใช้งานผลิตภณัฑ์มีความส าคญัมากที่สุด รองลงมาคือด้าน
อุปกรณ์ส่ือสาร และน้อยที่สุดคือดา้นการรับรู้ความเส่ียงงานวิจยัของจกัรพงษ์  ลีลาธนาคีรี (2559 : 
บทคดัยอ่) ไดท้  าการวิจยัเร่ืองปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับการท าธุรกรรมทางการเงินบนสมาร์ท
โฟน ในเขตกรุงเทพมหานคร และปริมณฑล จากการศึกษาพบวา่  ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงความใชง้าน
ง่ายส่งผลต่อปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ไดรั้บมาก ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงความใชง้านง่ายส่งผล
ต่อปัจจยัดา้นทศันคติที่มีต่อการท าธุรกรรมมาก ปัจจยัดา้นทศันคติที่มีต่อการท าธุรกรรมส่งผลต่อ
ความตั้งใจการใชง้านมาก และส่งผลต่อการยอมรับการท าธุรกรรมทางการเงินบนสมาร์ทโฟน 
 5.2.3. ผลการทดสอบสอบสมมติฐาน 
  5.2.3.1 ผลการศึกษาพบว่าผูใ้ชบ้ริการที่มีอายรุะดบัการศึกษา  อาชีพ  และรายได้
ต่างกัน  มีการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น Mobile Banking แตกต่างกัน อย่างมี
นัยส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ จีรนันท ์ ต๊ะมอญและวรัทยา ชินกรรม 
(2560) ไดท้  าการวิจยัเร่ือง พฤติกรรมและปัจจยัการยอมรับนวตักรรมของผูใ้ช้บริการธนาคารออม
สินผ่านโทรศัพท์เคล่ือนที่  ในเขตอ าเภอแม่สรวยจังหวัดเชียงราย จากการวิจัยพบว่า อายุมี  
ความสมัพนัธก์บัการรับรู้คุณประโยชน์ของผลิตภณัฑเ์ก่ียวกบัเร่ืองการประหยดัเวลาในการเดินทาง
มาท าธุรกรรม และอาชีพมีความสมัพนัธก์บัการรับรู้ข่าวสารเก่ียวกบัการศึกษาขอ้มูลก่อนการเปิดใช้
บริการโทรศพัทเ์คล่ือนที่ และงานวจิยัของ นรศิลป์ ชูช่ืน, รฐาคุณาสุภคักุล และพรทิพย ์ ชุ่มเมืองปัก
(2560) ไดท้  าการวิจยัเร่ืองปัจจยัที่มีผลต่อการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัทเ์คล่ือนที่ 
(Mobile Banking) ของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยจากการวจิยัพบวา่ปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้น
อายุอาชีพ และรายได้เฉล่ียต่อเดือนที่แตกต่างกนั มีผลต่อการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศพัทเ์คล่ือนที่ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 
  5.2.3.2  ผลการศึกษาพบว่าผูใ้ช้บริการที่มีความถ่ีในการใช้บริการแอพพลิเคชัน่ 
Mobile Banking ต่อสัปดาห์ และที่มีแหล่งรู้จกับริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ต่างกนั มีการ
ยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่
ระดบั 0.05 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ปาลี คลา้ยเพชร (2559) ไดท้  าการวจิยัเร่ืองการเปรียบเทียบการ
ยอมรับเทคโนโลยี Mobile Banking : กรณีศึกษา MYMO กับ K-PLUS ในอ าเภอหัวหิน จังหวดั
ประจวบคีรีขนัธ์ จากการวิจยัพบว่าการใช ้Mobile Banking เพื่อท าธุรกรรมทางการเงิน และบรรทดั
ฐานของกลุ่มคนที่ติดต่อดว้ยและบรรทดัฐานของคนใกลชิ้ดหรือคนในครอบครัวและเพือ่นฝงูส่งผล
ในเชิงบวกต่อบรรทดัฐานของกลุ่มอา้งอิง ซ่ึงมีผลต่อในเชิงบวกต่อความตั้งใจในการใช้ Mobile 
Banking ในการท าธุรกรรมทางการเงิน โดยที่ความตั้งใจในการใช ้Mobile Banking เพื่อท าธุรกรรม
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ทางการเงิน ส่งผลในเชิงบวกต่อการเลือกใช้จริง แต่หากมีการรับรู้ความเส่ียงในการใช้ Mobile 
Banking เพือ่ท  าธุรกรรมทางการเงินจะมีผลในเชิงลบต่อความตั้งใจในการใช ้  Mobile Banking และ
การเลือกใชจ้ริงของ Mobile Banking อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 
  5.2.3.3 ผลการศึกษาพบว่า  คุณภาพการบริการอิ เล็กทรอนิกส์ด้านความมี
ประสิทธิภาพดา้นการบรรลุเป้าหมาย ดา้นความสามารถของระบบ และดา้นความเป็นส่วนตวั มี
อิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการใน
กรุงเทพมหานครโดยมีความสามารถพยากรณ์ไดท้ี่ร้อยละ63.3 สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ นรศิลป์ ชู
ช่ืน, รฐาคุณาสุภคักุล และพรทิพย ์ชุ่มเมืองปัก (2560 : บทคดัยอ่) ไดท้  าการวจิยัเร่ืองปัจจยัที่มีผลต่อ
การใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัทเ์คล่ือนที่ (Mobile Banking) ของธนาคารพาณิชยใ์น
ประเทศไทยจากการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นคุณภาพของระบบสารสนเทศมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการ
ธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนที่ ของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยอยา่งมีนัยส าคญัทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ปาลี คล้ายเพชร (2559) ได้ท  าการวิจยัเร่ืองการ
เปรียบเทียบการยอมรับเทคโนโลย ีMobile Banking : กรณีศึกษา MYMO กบั K-PLUS ในอ าเภอหัว
หิน จงัหวดัประจวบคีรีขนัธ ์จากการวจิยัพบวา่ การรับรู้ถึงการใชง่้าย และการรับรู้ถึงประโยชน์ของ
การใชง้านส่งผลในเชิงบวกต่อทศันคติในการใช ้Mobile Banking ซ่ึงจะมีผลในเชิงบวกต่อทศันคติ
การใช ้Mobile Banking 
  
5.3 ข้อเสนอแนะ 
 5.3.1  ขอ้เสนอแนะในงานวจิยัคร้ังน้ี 
 จากการศึกษาเร่ืองปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชัน่ 
Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานครผูว้ิจยัมีขอ้เสนอแนะส าหรับการน าผลไปใช้
ดงัน้ี 
  5.3.1.1 จากการศึกษาพบว่า การยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น 
Mobile Banking พบว่า โดยรวมอยูใ่นระดบัมากที่สุด เพื่อเป็นการสนับสนุนให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดการ
ยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น Mobile Banking มากยิ่งขึ้น ผูท้ี่เก่ียวขอ้งควรมีการ
พฒันาระบบสารสนเทศให้มีความน่าเช่ือถือในการใช้งานเป็นระบบที่มีความเสถียรและสามารถ
ตอบโจทยผ์ูใ้ช้บริการอย่างสูงสุดรวมถึงการพฒันาปรับปรุงทางด้านการรับรู้การท าธุรกรรมทาง
การเงินของผูใ้ชบ้ริการใหมี้ความรู้ความเขา้ใจที่ถูกตอ้งและเกิดประสิทธิภาพสูงสุดรวมทั้งไดเ้ห็นถึง
ประโยชน์และความเส่ียงทางการท าธุรกรรมทางการเงิน 
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  5.3.1 .2 จากการศึกษาพบว่าคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ด้านความมี
ประสิทธิภาพดา้นการบรรลุเป้าหมาย ดา้นความสามารถของระบบ และดา้นความเป็นส่วนตวั มี
อิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคชั่น Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการใน
กรุงเทพมหานคร ดงันั้นหน่วยงานที่เก่ียวขอ้งควรจดัการรณรงคห์รือการส่งเสริมการตลาดเพือ่ท  าให้
ผูใ้ชบ้ริการเกิดความรู้สึกว่าการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking เป็นการ
ท าธุรกรรมที่ง่ายสะดวกและมีระบบความปลอดภัยสูงควบคู่กับการน าเสนอกิจกรรมส่งเสริม
การตลาดอ่ืนๆอาทิการยกเลิกค่าธรรมเนียมในการโอนเงินหรือช าระค่าสินคา้และบริการต่างๆ 
 5.3.2 ขอ้เสนอแนะในการศึกษาคร้ังต่อไป 
  5.3.2.1 การศึกษาคร้ังต่อไป ควรศึกษาปัจจยัที่ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยทีาง
การเงินโดยเป็นการศึกษาความสัมพนัธ์ของแต่ละปัจจยัที่มีความเหมาะสมต่อกรณีศึกษาในการต่อ
ยอดงานวจิยัน้ีในอนาคต 
  5.3.2.2 การศึกษาคร้ังต่อไปควรศึกษาความพึงพอใจของแอพพลิเคชั่น Mobile 
Banking รวมถึงปัจจยัที่มีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ชบ้ริการที่มีต่อแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 
เพือ่น าผลการศึกษาจะเป็นประโยชน์ในการวางแผนพฒันาระบบใหดี้ยิง่ขึ้น 
  5.3.2.3 ควรศึกษาวจิยัเชิงคุณภาพ เพือ่ใหไ้ดแ้ง่มุมในเชิงลึกมากยิง่ขึ้นส่วนดา้นปัจจยั
หรือตัวแปรที่ใช้ในงานวิจัยสามารถท าการวิจัยเพิ่มเติมเพื่อเพิ่มปัจจัยที่ ส่งผลต่อการยอมรับ
เทคโนโลยทีางการเงินมากยิง่ขึ้น 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย  

การวจิยัเร่ืองปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่  

Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร 
 

ค าช้ีแจง 
1. แบบสอบถามน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาวิชาการคน้ควา้อิสระ (Independent Study) 

ตามหลกัสูตรปริญญาโทสาขาบริหารธุรกิจ (MBA) มหาวทิยาลยัสยาม โดยมีวตัถุประสงคเ์พื่อเก็บ 
ขอ้มูลของผูบ้ริโภค เพื่อน ามาเป็นขอ้มูลในการศึกษาและวิจยัในหัวขอ้ “ปัจจยัที่มีอิทธิพลต่อการ
ยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการในกรุงเทพมหานคร”  

2. ขอ้มูลที่ไดรั้บจากการกรอกแบบสอบถามจะถูกเก็บเป็นความลบั การน าเสนอขอ้มูลจะ
น าเสนอในรูปของบทสรุปภาพรวม ไม่มีการเปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคลแต่อยา่งใด รวมถึงผลการวจิยั
จะน าไปใชเ้พื่อประโยชน์ทางดา้นวิชาการเท่านั้น จึงใคร่ขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม
ตาม ความเป็นจริง เพือ่เป็นประโยชน์ต่องานวจิยั  
 
เน้ือหาของแบบสอบถามแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี  
        ส่วนที่ 1: ขอ้มูลส่วนบุคคล 
        ส่วนที่ 2: แบบสอบถามพฤติกรรมการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 
        ส่วนที่ 3: แบบสอบถามคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
        ส่วนที่ 4: แบบสอบถามปัจจยัการยอมรับเทคโนโลยทีางการเงินแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 
 
ค าถามคดักรอง  
1. ท่านมีที่อยูอ่าศยั ท  างาน หรือก าลงัศึกษาในกรุงเทพมหานครใช่หรือไม่  
       ○ 1) ใช่ (ขา้มท าขอ้ต่อไป) ○ 2) ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม)  
 
2. ปัจจุบนัท่านใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่Mobile Banking หรือไม่  
       ○ 1) ใช ้(ขา้มท าขอ้ต่อไป)  ○ 2) ไม่ใช ้(จบแบบสอบถาม) 
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ส่วนที่ 1  ข้อมูลส่วนบุคคล 
ค าช้ีแจงกรุณาท าเคร่ืองหมาย /  ใน ○ ที่ตรงกับท่านมากที่สุด 
 
1. เพศ 

○ 1) ชาย                             ○ 2) หญิง 
2. อาย ุ

○ 1) 15 - 25 ปี    
○ 2) 26 - 35 ปี 
○ 3) 35 – 45 ปี    
○ 4) 45 ปีขึ้นไป 

3. ระดบัการศึกษา 
○ 1) ต ่ากวา่ปริญญาตรี   
○ 2) ปริญญาตรี 
○ 3) ปริญญาโท    
○ 4) สูงกวา่ปริญญาโท 

4. อาชีพ 
 ○ 1) นกัเรียน/นกัศึกษา 
 ○ 2) เจา้ของธุรกิจ/อาชีพอิสระ  

○ 3) พนกังานบริษทั 
○ 4) พนกังานรัฐวสิาหกิจ/ขา้ราชการ  
○ 5) อ่ืน ๆ (ระบุ).............................. 

5. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
○ 1) นอ้ยกวา่ 10,000 บาท/เดือน   
○ 2) 10,000 – 15,000บาท/เดือน 
○ 3) 15,001- 30,000 บาท/เดือน   
○ 4) 30,001 บาท/เดือนขึ้นไป 
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ส่วนที่ 2  แบบสอบถามพฤติกรรมการใช้บริการแอพพลิเคช่ัน Mobile Banking 
ค าช้ีแจงกรุณาท าเคร่ืองหมาย / ใน ○ ที่ตรงกับพฤติกรรมการใช้บริการแอพพลิเคช่ันของท่านมาก
ที่สุด 
 
6. ท่านใชบ้ริการทางการเงินผา่นแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของธนาคารใดบา้ง (ตอบได้
มากกวา่1ขอ้) 

○ 1) ธนาคารกรุงเทพ   ○ 2) ธนาคารไทยพาณิชย ์    
○ 3) ธนาคารกสิกรไทย   ○ 4) ธนาคารทหารไทย  
○ 5) ธนาคารกรุงไทย   ○ 6) ธนาคารออมสิน  
○ 7) อ่ืนๆ (ระบุ).....................................  

7. สถานที่ใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ในการท าธุรกรรมทางการเงินมากที่สุด 
○ 1) บา้น    ○ 2) สถานศึกษา  
○ 3) ที่ท  างาน    ○ 4) ระหวา่งเดินทาง  
○ 5) ที่สาธารณะ   ○ 6) อ่ืนๆ (ระบุ).......................................   

8. ท่านใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ในการท าธุรกรรมประเภทใดบา้ง (ตอบไดม้ากกวา่1
ขอ้) 

○ 1) ตรวจสอบยอดคงเหลือ  ○ 2) โอนเงินระหวา่งบญัชี 
○ 3) ช าระค่าสินคา้และบริการต่างๆ ○ 4) เติมเงินโทรศพัทมื์อถือ 
○ 5) ซ้ือขายตราสารหรือกองทุน  ○ 6) อ่ืนๆ (ระบุ)................................. 

9. ความถ่ีในการใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ต่อสปัดาห์ 
○ 1) 1 – 2 คร้ังต่อสปัดาห์  ○ 2) 3 – 4 คร้ังต่อสปัดาห์ 
○ 3) 5 – 6 คร้ังต่อสปัดาห์  ○ 4) 6 คร้ังขึ้นไปต่อสปัดาห์ 

10. ท่านรู้จกับริการแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking จากแหล่งขอ้มูลใด 
○ 1) พนกังานธนาคารแนะน า  ○ 2) เพือ่น/คนรู้จกัแนะน า 
○ 3) ครอบครัว    ○ 4) อินเทอร์เน็ต  
○ 5) เวบ็ไซตข์องธนาคาร  ○ 6) โฆษณาผา่นทางโทรทศัน์ 
○ 7) อ่ืนๆ (ระบุ).................................... 
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ส่วนที่ 3  แบบสอบถามคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ 
ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย / ในช่องที่ตรงกับความคดิเห็นของท่านมากที่สุด 

5    หมายถึง  เห็นด้วยมากทีสุ่ด 
4    หมายถึง  เห็นด้วยมาก 
3    หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง 
2    หมายถึง เห็นด้วยน้อย 
1    หมายถึง  เห็นด้วยน้อยทีสุ่ด 
 

คุณภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

ความมีประสิทธิภาพ  

11. ความน่าเช่ือถือ ไวใ้จไดข้อง แอพพลิเคชัน่ Mobile 
Banking  

     

12. ระบบรักษาความปลอดภยัของแอพพลิเคชัน่ 
Mobile Banking มีความเหมาะสม 

     

13. แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ของธนาคารมีการ
ควบคุมโดยหน่วยงานก ากบัดูแลที่ถูกตอ้ง 

     

การบรรลุเป้าหมาย  

14. ความสามารถในการท างานของแอพพลิเคชัน่ 
Mobile Banking ตามเป้าหมายของท่าน 

     

15. ช่องทางในการติดต่อขอความช่วยเหลือ กรณีที่เกิด
ปัญหาจากการใชง้านแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking  

     

 16. ความมีเสถียรภาพการตอบสนองไดร้วดเร็วของ                  
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 

     

17. แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking มีการบริการที่ดีกวา่
ที่ท่านคาดคิดไว ้
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คุณภาพการบริการอิเลก็ทรอนิกส์ ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

ความสามารถของระบบ  

18. สภาพของแอพพลิเคชัน่ Mobile Banking พร้อมใช้
งานไดเ้สมอ   

     

19. แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking มีวิธีการใชง้านที่
ชดัเจน ง่ายต่อการท าความเขา้ใจ 

     

20. แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking มีขอ้มูลที่ครบถว้น 
ส าหรับการท าธุรกรรมของท่าน 

     

21. ท่านไม่พบขอ้ผดิพลาดใดๆ เม่ือใชง้านแอพพลิเคชัน่ 
Mobile Banking 

     

ความเป็นส่วนตัว  

22. แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking มีระบบการป้องกนั
ขอ้มูลการใชง้านของท่าน 

     

23. แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking ไม่เปิดเผยขอ้มูล
ส่วนตวัของท่านแก่บุคคลอ่ืน 

     

24. ท่านรู้สึกปลอดภยัเม่ือท าธุรกรรมกบัแอพพลิเคชัน่ 
Mobile Banking 
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ส่วนที่ 4  แบบสอบถามปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคช่ัน Mobile Banking 
ค าช้ีแจงกรุณาท าเคร่ืองหมาย / ในช่องที่ตรงกับความคดิเห็นของท่านมากที่สุด 

5    หมายถึง  เห็นด้วยมากทีสุ่ด 
4    หมายถึง  เห็นด้วยมาก 
3    หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง 
2    หมายถึง เห็นด้วยน้อย 
1    หมายถึง  เห็นด้วยน้อยทีสุ่ด 

 

ปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคช่ัน 
Mobile Banking 

ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

ความคาดหวังในประสิทธิภาพ   

25. แอพพลิเคชัน่ Mobile banking เป็นประโยชน์
ส าหรับท่านในการท าธุรกรรมทางการเงิน 

     

26. แอพพลิเคชัน่ Mobile banking ช่วยใหท้่านบรรลุ
วตัถุประสงคใ์นการท าธุรกรรมทางการเงินอยา่งรวดเร็ว 

     

27. การใชง้านแอพพลิเคชัน่ Mobile banking ของ
ธนาคารช่วยใหท้่านสามารถมีเวลาในการท ากิจกรรม
อ่ืนในชีวติประจ าวนัมากขึ้น 

     

ความคาดหวังในความพยายาม  

28. แอพพลิเคชัน่ Mobile banking ของธนาคารช่วยให้
ท่านเกิดความสะดวกรวดเร็วขึ้นในการท าธุรกรรม
ทางการเงิน 

     

29. การท าธุรกรรมทางการเงินผา่นแอพพลิเคชัน่  
Mobile Banking ใชง้านง่าย ไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 

     

30. ท่านสามารถเขา้ใจถึงการใชง้านประเภทต่างๆ ของ
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking เป็นอยา่งดี 
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ปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยีทางการเงินแอพพลิเคช่ัน 
Mobile Banking 

ระดับความคดิเห็น 

5 4 3 2 1 

อิทธิพลทางสังคม   

31. การรับรู้ขอ้มูลจากส่ือโทรทศัน์มีอิทธิผลต่อการใช้
แอพพลิเคชัน่ Mobile banking 

     

32. การรับรู้ขอ้มูลจากส่ือวทิยมีุอิทธิพลต่อการใช้
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 

     

 33. การรับรู้ขอ้มูลจากอินเทอร์เน็ตมีอิทธิพลต่อการใช้
แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking 

     

34. บุคคลรอบขา้งมีผลต่อการใชแ้อพพลิเคชัน่ Mobile 
Banking 

     

สภาพส่ิงอ านวยความสะดวกในการใช้งาน  

 35. การสมคัรเขา้ใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Mobile 
Banking มีขั้นตอนไม่ยุง่ยากซบัซอ้น 

     

 36. แอพพลิเคชัน่ Mobile Banking มีความปลอดภยั
เหมาะสม 

     

 37. การท าธุรกรรมทางการเงินผา่นแอพพลิเคชัน่ Mobile 
Banking มีความสะดวก 

     

 
 

 
ขอขอบพระคุณในความร่วมมือมา ณ โอกาสน้ี 
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