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งานวิจัยฉบบันี; สามารถสําเร็จลงได้ด้วยดี เนื�องจากได้รับความกรุณาอย่างสูงจาก                   
อาจารยบุ์ริม โอทกานนท์ อาจารยที์�ปรึกษางานสารนิพนธ์ ที�กรุณาให้คาํแนะนาํปรึกษา ตลอดจน
ปรับปรุงแกไ้ขขอ้บกพร่องต่าง ๆ ดว้ยความเอาใจใส่อยา่งดียิ�ง ผูว้ิจยัตระหนกัถึงความตั;งใจจริงและ
ความทุ่มเทของอาจารย ์และขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ ที�นี;  

ขอขอบพระคุณผูที้�ตอบแบบสอบถามทุกท่านที�เสียสละเวลาตอบแบบสอบถามรวมถึง
เพื�อนและผูต้อบแบบสอบถาม ที�ใหค้าํแนะนาํเพิ�มเติม เพื�อแกไ้ขขอ้บกพร่องของแบบสอบถามดว้ย 

อนึ�ง ผูว้ิจยัหวงัวา่ งานวิจยัฉบบันี; จะมีประโยชน์อยูไ่ม่นอ้ย จึงขอมอบส่วนดีทั;งหมดนี;  
ให้แก่เหล่าคณาจารย ์ที�ไดป้ระสิทธิประสาทวิชาจนทาํให้ผลงานวิจยัเป็นประโยชน์ต่อผูที้�เกี�ยวขอ้ง 
และขอมอบความกตญัAูกตเวทิตาคุณ แด่บิดา มารดา และผูมี้พระคุณทุกท่าน สําหรับขอ้บกพร่อง
ต่างๆ ที�อาจจะเกิดขึ;นนั;น ผูว้จิยัขอนอ้มรับผดิเพียงผูเ้ดียวและยินดีที�จะรับฟังคาํแนะนาํจากทุกท่านที�
ไดเ้ขา้มาศึกษา เพื�อเป็นประโยชน์ในการพฒันางานวจิยัต่อไป 
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บทคดัยอ่ 
 การศึกษาวจิยัในครั; งนี; มีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาลกัษณะทางประชากรศาสตร์ที�มีต่อการ
ตดัสินใจใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที� และศึกษาปัจจยัดา้นการรับรู้ที�มีผลต่อการ
ยอมรับการใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 กลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการศึกษามาจากประชากรผูที้�มีโทรศพัทเ์คลื�อนที�ที�อาศยัอยูใ่นเขต
กรุงเทพมหานครจาํนวน 150 คน ใชว้ิธีหากลุ่มตวัอยา่งแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น โดยเครื�องมือที�ใช้
ในการศึกษาคือแบบสอบถาม และสถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูล ไดแ้ก่ สถิติเชิงพรรณนาในรูป
ของความถี� ร้อยละ ค่าเฉลี�ย ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน ดา้นสถิติเชิงอนุมาน ผูว้ิจยัใช้สถิติ Independent 
Samples t-test สถิติ One Way ANOVA และสถิติการวิเคราะห์เชิงถดถอยพหุคูณ ( Multiple 
Regression)  
 ผลการศึกษาพบว่าปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ในด้านอาชีพที�แตกต่างกันมีการ
ตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�ที�แตกต่างกนัที�ระดบันยัสําคญัที� 0.1 และปัจจยั
ดา้นการรับรู้ในด้านการรับรู้ว่าง่ายต่อการใช้งาน, การรับรู้ประโยชน์ต่อการใช้งาน  และความ
ไวว้างใจของผูใ้ช้งาน มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการการชาํระเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�ระดบั
นยัสาํคญัที� 0.1 
 

คาํสาํคญั : กระบวนการตดัสินใจ 
 
61หนา้ 



จ 
 

 

สารบัญ 

 
 

                         หน้า 

กติติกรรมประกาศ         ข 
บทคัดย่อ          ค 
สารบัญตาราง          ฉ 
สารบัญรูปภาพ          ซ  
สารบัญแผนภูมิ          ฌ 

บทที� 1  บทนํา          1 

 ที�มาของเรื�อง ความสาํคญั และปัญหา      1 
 คาํถามของการวจิยั        2 

 วตัถุประสงคข์องการวจิยั              3 

 สมมติฐานในการวจิยั              3 

ประโยชน์ที�คาดวา่จะไดรั้บ       3 

 ขอบเขตการวจิยั               3 
 นิยามศพัทเ์ฉพาะ         4 

 กรอบแนวคิดงานวจิยั        5 

บทที� 2  แนวความคิด ทฤษฎีและงานวจัิยเกี�ยวข้อง      6 

 ความหมายของคาํสาํคญั        6 
แนวคิดและทฤษฎีที�เกี�ยวขอ้ง       7 

 งานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง        20 

บทที� 3   วธีิดําเนินการวจัิย        24 

 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่งที�ใชใ้นการวจิยั      24 
 เครื�องมือที�ใชใ้นการวจิยั        25 
 การเก็บรวบรวมขอ้มูล        27 

 การวเิคราะห์ขอ้มูล        27 

บทที� 4  ผลการวเิคราะห์ข้อมูล                                    29 

การวเิคราะห์ขอ้มูลดา้นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง   29 



ฉ 
 

 
สารบัญ (ต่อ) 

 
 

                   หน้า 
การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ที�มีผลต่อการ 
ตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�    32

 การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัการตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่น                
 โทรศพัทเ์คลื�อนที�        36               

การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื�อทดสอบสมมติฐานโดยใชส้ถิติ       37              
บทที� 5  สรุปผลการวจัิย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ     45 
 สรุปผลการวจิยั         45 
 อภิปรายผล         48 

ขอ้เสนอแนะทั�วไป        50 
ขอ้เสนอแนะสาํหรับการศึกษาวจิยัในครั; งถดัไป     51 

บรรณานุกรม          52 
ภาคผนวก                55 
 ภาคผนวก ก แบบสอบถาม             56 
ประวตัิผู้วจัิย                61 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



ช 
 

 
สารบัญตาราง 

 
 

ตาราง                     หน้า 
1.1 จาํนวนประชากรอาย ุ6 ปีขึ;นไป จาํแนกตามการมีการใชง้านอินเตอร์เน็ต 
 และการมีโทรศพัทเ์คลื�อนที� พ.ศ. 2555 – 2558     1 
4.1 แสดงจาํนวน และค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ   29 
4.2 แสดงจาํนวน และค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ  30 
4.3 แสดงจาํนวน และค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามสถานภาพ  30 
4.4 แสดงจาํนวน และค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษา 31 
4.5 แสดงจาํนวน และค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ  31 
4.6 แสดงจาํนวน และค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 32 
4.7 แสดงค่าเฉลี�ย และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้ประโยชน์จากการใชง้าน  32 
4.8 แสดงค่าเฉลี�ย และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใชง้าน 33 
4.9 แสดงค่าเฉลี�ย และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้ความเสี�ยง   34 
4.10 แสดงค่าเฉลี�ย และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน  35 
4.11 แสดงค่าเฉลี�ย และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของการตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่น 37 
 โทรศพัทเ์คลื�อนที� 
4.12 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการตดัสินใจ 38 
 ใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� จาํแนกตามเพศ 
4.13 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการตดัสินใจ 38 
 ใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� จาํแนกตามอาย ุ    
4.14 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการตดัสินใจ 39 
 ใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� จาํแนกตามสถานภาพ 
4.15 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการตดัสินใจ 40 
 ใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� จาํแนกตามระดบัการศึกษา 
4.16 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการตดัสินใจ 40 
 ใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� จาํแนกตามอาชีพ 

 



ซ 
 

 
สารบัญตาราง (ต่อ) 

 
 
ตาราง                     หน้า 
4.16.1 การวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post Hoc)      41 
4.17 แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระหวา่งปัจจยัส่วนบุคคลกบัการตดัสินใจ 42 
 ใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� จาํแนกตามรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน  
4.18  แสดงผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณเพื�อทดสอบปัจจยัดา้นการรับรู้มีผลต่อการ 42 
 ตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� (Stepwise Regression)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ฌ 
 

 

สารบัญรูปภาพ 
 
 

รูปภาพ                     หน้า 
2.1 ภาพแบบจาํลองการยอมรับเทคโนโลย ี      10 

 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



ญ 
 

 

สารบัญแผนภูมิ 
 

 
แผนภูมิ                     หน้า 
1.1 อตัราเติบโตของปริมาณธุรกรรมผา่นช่องทางการชาํระเงินประเภทต่างๆ  2 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 



1 
 

 
บทที� 1 
บทนํา 

 
  
1.1 ที�มาของเรื�อง ความสําคญัและปัญหา 
 เนื�องจากปัจจุบนัเป็นยุคที�เทคโนโลยีสารสนเทศมีบทบาทต่อการดาํรงชีวิตมากขึ;นทาํ
ใหก้ารดาํรงชีวติและพฤติกรรมของมนุษยเ์ปลี�ยนแปลงไปสิ�งที�เห็นไดช้ดัคือโทรศพัทเ์คลื�อนที�กลาย
มาเป็นสิ�งจาํเป็นในชีวติประจาํวนัที�นอกจากจะใชใ้นการติดต่อสื�อสารแลว้ผูบ้ริโภคในยุคปัจจุบนัยงั
มีความต้องการโทรศพัท์เคลื�อนที� ที�มีอรรถประโยชน์หลากหลายมิใช่เพียงแค่โทรเข้าโทรออก
เท่านั;นแต่ตอ้งการคุณสมบติัเพิ�มเติมนอกเหนือจากคุณสมบติัพื;นฐานโดยการใชง้านผา่นอินเตอร์เน็ต
ในด้านต่างๆ เช่น การเขา้ถึงเครือข่ายสังคมออนไลน์ การสืบค้นขอ้มูล การติดตามข่าวสารหรือ
แมแ้ต่การใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� เป็นตน้ โดยรายงานผลการสํารวจพฤติกรรม
ผูใ้ชง้านอินเทอร์เน็ตในประเทศไทย ปี 2558 (Thailand Internet User Profile2015) จดัโดยสํานกังาน
พฒันาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์หรือ ETDA พบวา่พฟติกรรมคนไทยมีการใชง้านอินเตอร์เน็ตผา่น
โทรศพัทมื์อถือเฉลี�ยถึง 5.7 ชั�วโมงต่อวนั 
 
ตารางที� 1.1 จาํนวนประชากรอายุ 6 ปีขึ;นไป จาํแนกตามการมีการใช้งานอินเตอร์เน็ตและการมี

โทรศพัทเ์คลื�อนที� พ.ศ. 2555 - 2558 

รายการ 2555 2556 2557 2558 

การใชอิ้นเตอร์เน็ต 16,632,908 18,312,405 21,729,382 24,592,299 

การมีโทรศพัทเ์คลื�อนที� 44,095,238 46,401,040 48,065,641 49,594,137 

ที�มา : สาํนกังานสถิติแห่งชาติ,2558 
 
 จากตารางที� 1.1จะเห็นไดว้า่การใชอิ้นเทอร์เน็ตและการมีโทรศพัทเ์คลื�อนที�ในภาพรวม
ของพ.ศ. 2555 -2558มีการเพิ�มขึ;นอยา่งต่อเนื�อง  

นอกจากนี; พฤติกรรมคนไทยนิยมทาํธุรกรรมออนไลน์มากขึ;น และโทรศพัทเ์คลื�อนที�
คือช่องทาํหนึ� งที�ไดรั้บความนิยมในการซื;อสินคา้และบริการ รวมถึงเป็นช่องทาํในการโอนเงินถึง
ร้านคา้ เนื�องจากเป็นวิธีที�ช่วยเพิ�มความสะดวกสบายและความรวดเร็วให้ผูบ้ริโภค และยงัสามารถ
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ลดขอ้จาํกดัในดา้นการเดินทาง เวลา และสามารถลดตน้ทุนในการทาํธุรกรรมไดอี้กดว้ย ทาํให้ตลาด
อีคอมเมิร์ซ (E Commerce) หรือ ช็อปปิ; งออนไลน์เติบโตขึ;นอยา่งต่อเนื�องในแต่ละปี ซึ� งเป็นทิศทาง
เดียวกบัการเติบโตของการบริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�ที�ไดรั้บความนิยมเพิ�มขึ;นอยา่ง
ต่อเนื�อง โดยในปีพ.ศ. 2558 มีอตัราการเติบโตสูงถึงร้อยละ 129.8 เมื�อเทียบกบัไตรมาศเดียวกนัในปี
ก่อน ในขณะที�ช่องทางการชาํระเงินอิเล็กทรอนิกส์อื�น ๆ มีอตัราเติบโตขึ;นเพียงเล็กนอ้ยเท่านั;น 
 
 
 
 
 
 
 
 
แผนภูมิที� 1.1 อตัราเติบโตของปริมาณธุรกรรมผา่นช่องทางการชาํระเงินประเภทต่างๆ 
ที�มา : ธนาคารแห่งประเทศไทย,2558 
 

จากแนวโน้มดงักล่าวเห็นไดช้ดัว่าการชาํระเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�มีการขยายตวั
อย่างต่อเนื�อง จนอาจกล่าวไดว้่าเป็นช่องทางการชาํระเงินที�สําคญัในประเทศไทย ดงันั;นผูว้ิจยัจึง
ตอ้งการศึกษาปัจจยัดา้นการรับรู้ที�มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�
ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครเพื�อให้ผูป้ระกอบการสามารถนาํขอ้มูลที�ไดจ้ากการศึกษามา
เป็นแนวทาํการพฒันาศกัยภาพของการใหบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�  

 
 
1.2 คาํถามงานวจิยั 

1.2.1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ที�แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงิน
ผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�อยา่งไร 

1.2.2 ปัจจยัด้านการรับรู้ใดบ้างที�ส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการทางการเงินผ่าน
โทรศพัทเ์คลื�อนที� 
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1.3 วตัถุประสงค์ในการวจิัย 
1.3.1 เพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างของการตัดสินใจใช้บริการทางการเงินผ่าน

โทรศพัทเ์คลื�อนที�จาํแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
1.3.2 เพื�อศึกษาปัจจยัด้านการรับรู้ที�มีผลต่อการยอมรับการใช้บริการทางการเงิน      

ผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� 
 
 

1.4 สมมติฐานงานวจิยั 
สมมติฐานที� 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที�แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ

ทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�แตกต่างกนั 
สมมติฐานที� 2 ปัจจยัดา้นการการรับรู้มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการทางการเงินผา่น

โทรศพัทเ์คลื�อนที� 
 
 

1.5 ประโยชน์ที�คาดว่าจะได้รับ 
1.5.1 ทาํใหท้ราบปัจจยัดา้นการรับรู้ที�ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่น

โทรศพัทเ์คลื�อนที�ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
1.5.2 ผูใ้ห้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�สามารถนาํปัจจยัที�เกี�ยวขอ้งกบั

การตดัสินใจใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�มาเป็นแนวทาํการปรับปรุงและพฒันา
เทคโนโลยีให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช้งานมากที�สุด เพื�อทาํให้เกิดการกระตุน้การใช้
บริการใหมี้จาํนวนมากยิ�งขึ;น 
 
 

1.6 ขอบเขตของการวจิัย 
1.6.1 ประเด็นที�ศึกษา 
การศึกษาครั; งนี; เป็นการศึกษาปัจจยัดา้นการรับรู้ที�มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการทาง

การเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�โดยศึกษาประชากรในเขตกรุงเทพมหานครที�มีโทรศพัทเ์คลื�อนที� เป็น
การสาํรวจเชิงปริมาณ (Quantitative) 
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1.6.2 กลุ่มเป้าหมาย 
ประชากรและกลุ่ มตัวอย่างที� ใช้ในการศึกษาวิจัยครั; ง นี; คื อประชากรในเขต

กรุงเทพมหานครที�มีโทรศพัท์เคลื�อนที� จาํนวน7,253,701คน (ที�มา: สํานักงานสถิติแห่งชาติ, 2557) 
และกลุ่มตวัอย่างที�ตอบแบบสอบถามจะใช้วิธีการสุ่มแบบไม่คาํนึงถึงโอกาสความน่าจะเป็น (Non -
Probability Sampling) และใช้ สูตรของ Taro Yamane (1970: 608 – 609) ที�ระดบัความเชื�อมั�น 90% 
ความคลาดเคลื�อนที�± 10% จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 150 ตวัอยา่ง 

 
1.6.3 ตัวแปรที�ทาํการศึกษา 

1.6.3.1 ตวัแปรอิสระ (Independent Variable) ไดแ้ก่ปัจจยัดา้นลกัษณะ
ประชากรศาสตร์และปัจจยัดา้นการรับรู้เกี�ยวกบัการใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� 

1.6.3.2 ตวัแปรตาม (Dependent Variation) ไดแ้ก่การตดัสินใจใชบ้ริการ
ทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� 

 
1.6.4 พื*นที� 

 การวจิยัครั; งนี;จะดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลในเขตกรุงเทพและปริมณฑลเท่านั;น 
 

1.6.5 ระยะเวลา 
การวจิยัครั; งนี; จะดาํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล ตั;งแต่เดือนกุมภาพนัธ์ – เดือนมีนาคม 2559 
 
 

1.7 นิยามศัพท์ที�เกี�ยวข้อง 
1.7.1 บริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� (Mobile Financial Services)หมายถึง 

บริการทางการเงินรูปแบบต่างๆที�กระทาํผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� โดยแบ่งได ้2 ลกัษณะคือ  
1.7.1.1 Mobile banking(M-banking) หมายถึง การทาํ “ธุรกรรมของ

ธนาคาร”ผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�ซึ� งผูใ้ชบ้ริการตอ้งลงทะเบียนกบัธนาคารเพื�อใช้บริการทางการเงิน
ไดห้ลายประเภท เช่น การโอนเงินระหว่างบญัชีธนาคาร การตรวจสอบยอดบญัชี การซื;อขายตรา
สาร/กองทุน และการตั;งระบบแจง้เตือนอตัโนมติั รวมถึงการทาํธุรกรรมชาํระเงินและชาํระใบแจง้
หนี;ดว้ย ทั;งนี;  M-banking ถือเป็นส่วนหนึ�งของธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic banking) 

1.7.1.2 Mobile payment (M-payment) หมายถึง การทาํ “ธุรกรรมการ
ชาํระเงิน” ผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�ซึ� งแหล่งเงินที�ใช้ในการทาํธุรกรรมอาจมาจากการหักจากบญัชี
ธนาคารบตัรเดบิต/เครดิต หรือการใชเ้งินจากกระเป๋าอิเล็กทรอนิกส์ (Mobile wallet/Mobile money) 
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ที�ในปัจจุบนัให้บริการโดยผูใ้ห้บริการที�ไม่ใช่สถาบนัการเงิน (Non-bank) โดยเฉพาะผูใ้ห้บริการ
เครือข่ายโทรศพัท์เคลื�อนที� โดย M-payment ครอบคลุมธุรกรรมหลายประเภท เช่น การโอนเงิน
ระหวา่งกนัโดยใช ้M-money หรือการชาํระค่าสินคา้และบริการให้กบัร้านคา้ใน Electronic/Mobile 
commerce เป็นตน้ 

1.7.2 การรับรู้ประโยชน์ หมายถึง การรับรู้ประโยชน์ในการใชบ้ริการทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที� วา่มีประโยชน์ต่อการดาํรงชีวติประจาํวนั 

1.7.3 การรับรู้วา่ง่ายต่อการใชง้าน หมายถึง การรับรู้ถึงความง่ายต่อการใชบ้ริการทาง
การเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� เป็นเรื�องที�ง่าย สามารถเรียนรู้ดว้ยตนเอง และใชง้านไดอ้ยา่งต่อเนื�อง 

1.7.4 การรับรู้ความเสี�ยง หมายถึง ความมั�นคงปลอดภยัของระบบสารสนเทศ การ
ป้องกันสารสนเทศ การรักษาความปลอดภัยทางข้อมูลของการให้บริการทางการเงินผ่าน
โทรศพัทเ์คลื�อนที� 

1.7.5 การไวว้างใจของผูใ้ชง้าน หมายถึง การรับรู้ในการไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการทาง
การเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�เกี�ยวกบัประสิทธิภาพการทาํงานของผูใ้หบ้ริการ 

 
1.8 กรอบแนวคดิงานวจิัย 
              ตวัแปรอิสระ          ตวัแปรตาม 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
-เพศ  - ระดบัการศึกษา 
-  อายุ -  อาชีพ 
-  สถานภาพ -  รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 

 
การตดัสินใจ 

การใชบ้ริการทางการเงิน 
ผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� ปัจจยัดา้นการรับรู้เกี�ยวกบัการใชบ้ริการทาง

การเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� 
-  การรับรู้ประโยชน์จากการใชง้าน 
-  การรับรู้ถึงความง่ายต่อการใชง้าน 
-  การรับรู้ความเสี�ยง 
-  ความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน 
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บทที� 2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยที�เกี�ยวข้อง 

 
 

บทนี; เป็นการนาํเสนอแนวคิดทฤษฎีและงานวิจยัที�เกี�ยวขอ้งกบัตวัแปรของการศึกษา
ซึ�งผูว้จิยัไดท้าํการสืบคน้จากเอกสารทาํวิชาการและงานวิจยัจากแหล่งต่างๆที�เกี�ยวขอ้งกบัการศึกษา
งา นวิจัย เ รื� อง ปั จจัย ด้า นก า รรับ รู้ ที� มี ผล ต่อต่อก า รตัด สิ นใจใ ช้บ ริก า รท า ง ก า ร เ งิ นผ่า น
โทรศพัท์เคลื�อนที�ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครโดยแบ่งเนื;อหาของบทนี; เป็น 3 ส่วน
ดงัต่อไปนี;  

1. ความหมายของคาํสาํคญั 
1.1 กระบวนการตดัสินใจ 

2. แนวคิดและทฤษฎีที�เกี�ยวขอ้ง 
2.1 แบบจาํลองการยอมรับเทคโนโลยีและสารสนเทศ (Atechnology 

accepted model หรือ TAM) 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัการรับรู้ความเสี�ยง (Perceived Risk)  
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี�ยวกบัความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน (Trust)  

3. วจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 
 
 

2.1 ความหมายของคาํสําคญั 
กระบวนการตัดสินใจ 
ศิริวรรณ เสรีรัตน์, ปริญ ลกัษิตานนท,์ ศุภร เสรีรัตน์ และองอาจ ปะทะวานิช (2541)   

ได้กล่าวถึง กระบวนการตดัสินใจของผูซื้;อ (decision process) หมายถึง ขั;นตอนในการเลือกซื;อ
ผลิตภัณฑ์จากสองทางเลือกขึ; นไป พฤติกรรมผู ้บริโภคจะพิจารณาในส่วนที� เกี� ยวข้องกับ
กระบวนการตดัสินใจทั;ง ด้านจิตใจ (ความรู้สึกนึกคิด) และพฤติกรรมทางกายภาพ การซื;อเป็น
กิจกรรมทางดา้นจิตใจและทางกายภาพ ซึ� งเกิดขึ;นช่วงระยะเวลาหนึ�ง กิจกรรมเหล่านี;ทาํให้เกิดการ
ซื;อและเกิดพฤติกรรมการซื;อตามบุคคลอื�น กระบวนการตดัสินใจซื;อประกอบดว้ยขั;นตอนที�สําคญั 
คือ การรับรู้การคน้หาขอ้มูล การประเมินผลทางเลือก การตดัสินใจซื;อพฤติกรรมภายหลงัการซื;อ 

เสรี วงษ์มณฑา (2542) ได้กล่าวถึง กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคว่าในการที�
ผูบ้ริโภคจะซื; อสินค้าใดสินค้าหนึ� งนั; นจะต้องมีกระบวนการตั; งแต่จุดเริ� มต้นไปจนถึงทัศนคติ
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หลงัจากที�ได ้ใชสิ้นคา้แลว้ ซึ� งสามารถพิจารณาเป็นขั;นตอนได ้ดงันี;  การมองเห็นปัญหาการแสวงหา
ภายใน การแสวงหาภายนอก การประเมินทางเลือกการตดัสินใจซื;อ ทศันคติหลงัการซื;อ 

คอตเลอร์ (Kotler. 2000) กล่าววา่ วธีิการที�ผูบ้ริโภคทาํการตดัสินใจประกอบดว้ยปัจจยั
ภายใน คือ แรงจูงใจ การรับรู้ การเรียนรู้ บุคลิกภาพและทศันคติของผูบ้ริโภคซึ� งจะสะทอ้นถึงความ
ตอ้งการ ความตระหนกัในการที�มีสินคาให้เลือกหลากหลาย กิจกรรมที�มีผูบ้ริโภคเขา้มาเกี�ยวขอ้ง
สัมพนัธ์กบัขอ้มูลที�มีอยู่หรือขอ้มูลที�ฝ่ายผูผ้ลิตให้มา และสุดทา้ยคือการประเมินค่าของทางเลือก
เหล่านั;น 

Schiffman and Kanuk (1994) ได้ให้ความหมายของกระบวนการตดัสินใจซื;อของ
ผูบ้ริโภค หมายถึง ขั;นตอนในการเลือกซื;อผลิตภณัฑ์จากสองทางเลือกขึ;นไปพฤติกรรมผูบ้ริโภคจะ 
พิจารณาในส่วนที� เกี�ยวข้องกับกระบวนการตัดสินใจ ทั; งด้านจิตใจ (ความรู้สึกนึกคิด) และ
พฤติกรรมทางกายภาพ การซื;อเป็นกิจกรรมดา้นจิตใจ และกายภาพซึ� งเกิดขึ;นในช่วงระยะเวลาหนึ�ง 
กิจกรรมเหล่านี;ทาํใหเ้กิดการซื;อ และเกิดพฤติกรรมการซื;อตามบุคคลอื�น 

กล่าวโดยสรุปวา่ การตดัสินใจ หมายถึง ขั;นตอนในการเลือกซื;อผลิตภณัฑ์หรือการใช้
บริการจากสองทางเลือกขึ;นไป หรือกระบวนการในการเลือกที�จะกระทาํสิ�งใดสิ�งหนึ�งจากทางเลือก
ต่าง ๆ ที�มีอยู่ซึ� งผูบ้ริโภคมกัจะตอ้งตดัสินใจในทางเลือกต่าง ๆ ของสินคา้และบริการอยู่เสมอใน
ชีวิตประจาํวนั โดยที�ผูบ้ริโภคจะเลือกซื;อสินคา้หรือบริการตามขอ้มูลและขอ้จาํกดัของสถานการณ์ 
ซึ� งถา้นกัการตลาดสามารถทาํความเขา้ใจและเขา้ถึงจิตใจของผูบ้ริโภค การกระจายสินคา้และสร้าง
ความยอมรับของผูบ้ริโภคก็จะมีประสิทธิภาพยิ�งขึ;น 
 
 

2.2 แนวคดิและทฤษฎทีี�เกี�ยวข้อง 
2.2.1 ท ฤ ษ ฎี เ กี� ย ว กั บ แ บ บ จํ า ล อ ง ก า ร ย อ ม รั บ เ ท ค โ น โ ล ยี แ ล ะ ส า ร ส น เ ท ศ

(TechnologyAcceptance Model หรือ TAM) 
ทฤษฎีเกี�ยวกบัแบบจาํลองการยอมรับเทคโนโลยีและสารสนเทศเป็นรูปแบบแนวคิด

ต่อมาจากทฤษฎีการกระทาํดว้ยเหตุผล (TRA) โดย (Davis, 1989) ซึ� งเป็นทฤษฎีซึ� งเป็นที�นิยมอยูใ่น
ปัจจุบนัเพื�อใชอ้ธิบายพฤติกรรมการยอมรับของบุคคลเมื�อนาํระบบเทคโนโลยีหรือสารสนเทศใหม่
มาใช้ในองค์กรมีบทความวรรณกรรมที�สนบัสนุนเกี�ยวกบัความสัมพนัธ์ของทฤษฎี TAM อย่าง
แพร่หลายเช่นการศึกษาของ Davis, Bagozzi และ Warshaw (1989) เกี�ยวกบัการยอมรับเทคโนโลยี
คอมพิวเตอร์ซึ� งไดน้าํ TAM Model เขา้มาใชใ้นการศึกษา 

นอกจากนี;การศึกษาของนกัวิจยัต่างประเทศในสมยัปัจจุบนัก็ให้ความสําคญักบั TAM 
Model ในการศึกษาเช่นกนัอาทิ 1) Wang, Wang, Lin, และ Tang (2003) ทาํการศึกษาตวักาํหนด
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พฤติกรรมการใชง้านธนาคารออนไลน์ 2) Kamarulzaman (2007) ไดท้าํการศึกษาการใช้พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ในการซื;อผลิตภณัฑห์รือบริการการท่องเที�ยวในประเทศองักฤษและ 3) Amin (2007) 
ทาํการศึกษาการใชง้านเครดิตการ์ดผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�จากการที�กล่าวมาการศึกษาทั;งหมดพบวา่ 
TAM มีส่วนสาํคญัที�ไปกระตุน้ใหเ้กิดพฤติกรรมหรือการตดัสินใจในการใชง้านผูท้าํวิจยัจึงไดน้าํตวั
แปรการยอมรับเทคโนโลยหีรือ Technological Acceptance Model (TAM) มาใชใ้นการศึกษาครั; งนี;  

TAM ไดแ้สดงให้เห็นวา่พฤติกรรมที�เจตนาหรือตั;งใจใช ้(Behavioral intention to use) 
ระบบสารสนเทศใหม่ขึ;นกบัการรับรู้ใน 2 เรื�อง 

1. การรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived usefulness: PU) เป็นปัจจยัหลักที�สําคญัของ 
TAM ซึ� งหมายถึงความเชื�อของผูใ้ชที้�คาดหวงัต่อระบบสารสนเทศที�มีการพฒันาขึ;นมาใหม่และเป็น
เป้าหมายจะใชต้อ้งมีความง่ายในการเรียนรู้ที�จะใชง้านและมีความเป็นอิสระจากประสบการณ์ 

2. การรับรู้ว่าง่ายต่อการใช้งาน (Perceived ease of use: PEOU) เป็นปัจจยัหลกัที�
สําคญัของ TAM อีกปัจจยัหนึ�งซึ� งหมายถึงการวดัระดบัขั;นของบุคคลที�เชื�อวา่ถา้หากมีการใชร้ะบบ
สารสนเทศที�มีการพัฒนาขึ; นมาใหม่ระบบสารสนเทศที�มีการพัฒนาขึ; นมาใหม่นั; นจะทําให้
ประสิทธิภาพในการทาํงานภายใตบ้ริบทขององคก์รที�ทาํงานอยูน่ั;นดียิ�งขึ;น 

โดยงานวิจยัต่างๆที�ผา่นมามีผูน้าํทฤษฎี TAM ไปประยุกตใ์ชแ้ละสรุปวา่ก่อนเกิดการ
รับรู้ที�ส่งผลต่อพฤติกรรมดังกล่าวต้องมีการวางเป้าหมายในการใช้งานมีการให้บริการระบบ
สารสนเทศอยา่งทั�วถึงในวงกวา้งเพื�อสร้างประสบการณ์ที�ดีใหผู้ใ้ชง้าน 

การศึกษาของ Davis (1989); และคณะ (1989) ไดใ้ชท้ฤษฎี TAM ในการประยุกตใ์ช้
ระบบสารสนเทศใหม่พบว่าการรับรู้ถึงประโยชน์และการรับรู้ว่าง่ายต่อการใช้งานมีผลต่อการ
ตดัสินใจใช้งานหรือพฤติกรรมและความตอ้งการใช้ของกลุ่มตวัอย่างขณะที�งานวิจยัมากมายใน
ช่วงเวลาต่อมาอาทิ Lu, Hsu &Hsu (2005); Kamarulzaman (2007) เป็นตน้ที�พบผลการศึกษาใน
ลกัษณะทิศทาํเดียวกนัจึงสนบัสนุนทฤษฎี TAM ดงันั;นสามารถสรุปไดว้า่การที�ผูบ้ริโภคจะเกิดการ
ตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�หรือไม่อาจเป็นเพราะการรับรู้ของผูบ้ริโภคใน 
2 เรื�องที�เกี�ยวกบัทฤษฎี TAM 
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รูปภาพที� 2.1ภาพแบบจาํลองการยอมรับเทคโนโลย ี 
ที�มา : Davis, F. D. 1989. Perceived usefulness, perceived ease of use, and user acceptance of 
information technology. MIS Quarterly. 13(3): 319-340 
 

จากภาพที� 2.1ถึงแมว้า่ TAM จะสามารถช่วยพยากรณ์การยอมรับการใชร้ะบบได ้แต่ก็
ยงัมีแค่ปัจจยัความตั;งใจใชที้�ส่งผลในการใชจ้ริง จึงมีการศึกษาปัจจยัเพิ�มเติมต่อพฤติกรรมความตั;งใจ
ใช้คือการเพิ�มปัจจยัตวัแปรภายนอก ที�มีผลต่อการรู้ว่ามีประโยชน์และมีผลต่อการรับรู้ว่าง่าย และ
การรู้ว่าง่ายฝนการใช้จะมีผลต่อการรับรู้ว่ามีประโยชน์ และตอ้งการใช้ความพอใจที�จะใช้ รวมถึง
ความตั;งใจในการใชง้านมีความสัมพนัธ์ของปัจจยัระหวา่งกนั 

ปัจจยัดา้นตวัแปรภายนอก อาจเป็นเรื�องดา้นส่วนบุคคลหรือการเคยใชง้าน การมีความ
สั�งสมของประสบการณ์ในดา้นระบบสารสนเทศ หรือการใชเ้ทคโนโลยี หรือปัจจยัภายนอกอื�นๆ ที�
มีผลหรืออิทธิพลต่อการรับรู้เรื�องของประโยชน์ในเทคโนโลยี และมีผลหรืออิทธิพลต่อการรู้วา่ง่าย
ในเทคโนโลยีนั;นๆ แลว้ก็ส่งผลมายงัพฤติกรรมความตอ้งการใช้ระบบไปจนถึงการยอมรับระบบ
หรือเทคโนโลยแีลว้ใชง้านจริง 

 
2.2.2 แนวคิดและทฤษฎเีกี�ยวกบัการรับรู้ความเสี�ยง (Perceived Risk)  
การรับรู้ความเสี�ยง (Perceived Risk) เป็นปัจจยัภายนอกที�มีความสัมพนัธ์ระหว่างกนั

และกนัโดยจะยงัคงอยูก่็ต่อเมื�อบุคคลมีความมั�นใจความไวใ้จการรับรู้ถึงความเสี�ยงจะช่วยลดความ
ไม่แน่นอนลดความเสี�ยงและเพิ�มความระมดัระวงัของกระบวนการทาํความคิดในการตอบสนอง
อยา่งทนัทีทนัใดที�มีต่อสิ�งใดสิ�งหนึ�งซึ� งการรับรู้ความเสี�ยงมีผูใ้หค้าํนิยามไวด้งันี;  

Bauer (1960 อา้งใน Lu, Hsu &Hsu, 2005, หนา้ 109) เป็นผูน้าํเสนอแนวความคิด
เกี�ยวกบัการรับรู้ความเสี�ยงโดย Bauer ไดอ้ธิบายวา่ความเสี�ยงจะมีอยูใ่นกรอบของความไม่แน่นอน
และมีความสําคญัเกี�ยวเนื�องกบัพฤติกรรมของลูกคา้โดยนักวิจยัมากมายไดน้าํการรับรู้ความเสี�ยง
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(Perceived Risk) ไปใชใ้นการศึกษาในเวลาต่อมา ซึ� งสอดคลอ้งกบั Cunningham (1967 อา้งใน Lu, 
Hsu&Hsu, 2005, หนา้ 109) ไดแ้สดงทศันะในแนวเดียวกนักบั Bauer โดยอธิบายว่านกัวิจยัและ
นกัวชิาการทาํการตลาดมากมายกล่าววา่การรับรู้ความเสี�ยงคือการรับรู้ความไม่แน่นอนของลูกคา้ซึ� ง
เกี�ยวขอ้งในทิศทางลบกบัการซื;อสินคา้หรือบริการดงันั;นการรับรู้ความเสี�ยงที�สูงขึ;นจึงเกิดขึ;นจาก
ความไม่แน่นอนดา้นลบที�สาํคญั 

ในสภาพแวดล้อมออนไลน์ ความเสี�ยงมีผลต่อการประเมินเลือกสินคา้ หรือบริการ 
(Martin & Camarero, 2008) โดยระบบรักษาความปลอดภยั และการรักษาขอ้มูลส่วนบุคคลของ
ลูกคา้ ซึ� งไปกระทบต่อการซื;อสินคา้ของลูกคา้ ขณะที�ขอ้มูลการนาํเสนอขององคก์ร หรือเวบ็ไซตต่์อ
ลูกคา้มีผลเช่นกนั หากมีการนาํเสนอขอ้มูลที�ชดัเจน ครบถว้น ยอ่มทาํให้เกิดการรับรู้ความเสี�ยงใน
ระดบัที�ต ํ�า แสดงใหเ้ห็นวา่ความเสี�ยงขึ;นกบัระบบรักษาความปลอดภยั และการเก็บรักษาขอ้มูลส่วน
บุคคลของลูกคา้ รวมถึงนาํเสนอขอ้มูลของสินคา้บริการที�ครบถว้น 

นอกจากนี;  Mafe, Blas, Navarre and Manzano (2009) ไดก้ล่าววา่การรับรู้ความเสี�ยงมี
ผลมาจากปัจจยัยอ่ย 5 ปัจจยัดงันี;  

1. ความปลอดภยั (Security Risk) คือการกงัวลวา่ขอ้มูลจะถูกตดัออกและถูกดดัแปลง
แกไ้ขจากผูที้�ไม่ไดรั้บอนุญาต 

2. ความเป็นส่วนตวั (Privacy Risk) คือความเสี�ยงที�ขอ้มูลส่วนบุคคลจะถูกเปิดเผย
โดยไม่ไดรั้บอนุญาตจากผูบ้ริโภค 

3. สังคม (Social Risk) คือความเสี�ยงทาํสังคมที�เกิดจากความเป็นไปได้ของการ
ตอบสนองเชิงลบจากผูบ้ริโภคในเครือข่ายทาํสังคม 

4. การสูญเสียเวลา (Time Risk) คือการใชบ้ริการที�ใชเ้วลามากเกินไป 
5. การดาํเนินการ (Performance Risk) คือ ความเสี� ยงที�สินค้าหรือบริการจะไม่

ดาํเนินการตามที�ผูบ้ริโภคคาดการณ์ไว ้
ดงันั;นสามารถสรุปไดว้า่ความเสี�ยงหมายถึงผลจากการรับรู้ขอ้มูลที�ผดิพลาดขอ้มูลที�ไม่

แสดงให้เห็นถึงความปลอดภยัของระบบรักษาความปลอดภยัและการเก็บรักษาขอ้มูลส่วนบุคคล
ของลูกคา้รวมถึงนาํเสนอขอ้มูลของสินคา้บริการที�ครบถว้นอาจนาํไปสู่ความผิดหวงัความไม่พึง
พอใจและทาํใหผู้บ้ริโภคหรือลูกคา้ไม่ตดัสินใจที�จะใชบ้ริการ 
 ขณะที�การประเมินความเสี�ยงของลูกคา้เป็นขั;นตอนที�มีความยุง่ยากเพราะจะขึ;นอยูก่บั
ค่านิยมมาตรฐานของแต่ละคนหรือแต่ละสังคมวา่จะกาํหนดระดบัความเสี�ยงที�ยอมรับไดไ้วที้�ระดบั
ใดเปรียบเทียบโดยใชอ้ะไรเป็นมาตรฐานอยา่งไรก็ตามพฤติกรรมที�ใชใ้นการประเมินความเสี�ยงอาจ
จาํแนกออกเป็น 4 ลกัษณะคือ 
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1. การหลีกเลี�ยงความเสี�ยงหมายถึงการที�ไม่ไดมี้การพิจารณาเปรียบเทียบความเสี�ยง
กบัความเสี�ยงอื�นหรือประโยชน์ที�จะไดรั้บกระบวนการวิเคราะห์จะขึ;นกบัเงื�อนไขทางสังคมเช่นเจต
คติความเชื�อ 

2. เปรียบเทียบความเสี�ยงที�คาดคะเนไดก้บัค่าความเสี�ยงที�กาํหนดไวเ้ป็นมาตรฐาน
เนื�องจากในความเป็นจริงไม่วา่เราจะทาํกิจกรรมใดๆยอ่มตอ้งมีความเสี�ยงต่อการเสียชีวิตอยูแ่ลว้การ
ประเมินความเสี�ยงนี; มีหลกัในการพิจารณาวา่ถา้ความเสี�ยงที�เกิดจากกิจกรรมที�พิจารณาไม่มากกว่า
ระดบัความเสี�ยงที�เกิดขึ;นเป็นความเสี�ยงที�ยอมรับได ้

3. การประเมินความเสี�ยงโดยพิจารณาจากค่าใชจ่้ายที�จะตอ้งสูญเสียไปในการป้องกนั
ไม่ใหค้วามเสี�ยงนั;นเกิดขึ;น 

4. การประเมินความเสี�ยงโดยตดัสินใจจากผลตอบแทนที�ไดรั้บเช่นในการเดินทางบน
ทอ้งถนนถ้าขบัรถเร็วหรือใช้มอเตอร์ไซด์มีความเสี�ยงต่อการเสียชีวิตสูงแต่ไดรั้บผลตอบแทนคือ
ประหยดัเวลา 

ดงันั;นความเสี�ยงจึงเป็นตวัแปรหนึ� งที�สําคญัและน่าสนใจผูว้ิจยัจึงไดน้ามาสร้างเป็น
หนึ�งในตวัแปรอิสระในกรอบแนวความคิด 

 
การจัดการกบัความเสี�ยงของผู้บริโภค 
ผูบ้ริโภคมีวิธีช่วยลดความรู้สึกเสี�ยง ช่วยให้ลูกคา้รู้สึกเพิ�มความเชื�อมั�นเมื�อตอ้งทาํการ

ตดัสินใจเลือกซื;อและใชบ้ริการ ซึ� งวธีิที�ผูบ้ริโภคใชล้ดความเสี�ยงมีดงันี;  
1. การคน้หาขอ้มูล (Consumer Seek Information)การคน้ควา้ขอ้มูลที�เกี�ยวกบัสินคา้

และบริการผา่นการสื�อสารแบบปากต่อปาก คือ การถามเพื�อน ครอบครัว หรือคนรู้จกั เกี�ยวกบัความ
คิดเห็นของพวกเขา ที�มีต่อการบริการ รวมถึงการสอบถามจากพนกังานขาย เป็นตน้ ยิ�งมีความรู้สึก
เสี�ยงมาก ลูกคา้ยิ�งใช้เวลามากขึ;นในการรวบรวมขอ้มูล เพื�อใช้เป็นตวัเลือกเกี�ยวกบับริการนั;นๆ 
เพราะความเป็นจริงที�ลูกคา้รู้สึกไดว้า่ยิ�งขอ้มูลมากเท่าไหร่ ยิ�งรู้สึกคาดการณ์ผลที�ไดรั้บตามมามาก
ขึ;นเท่านั;น จึงทาํใหรู้้สึกวา่เสี�ยงนอ้ยลง 

2. ความจงรักภกัดีต่อผูใ้ห้บริการ (Consumers are Brand Loyal)หลีกเลี�ยงความเสี�ยง
โดยการจงรักภกัดี หรือยึดติดต่อผูใ้ห้บริการรายใดรายหนึ�งที�ทาํให้ผูบ้ริโภคสามารถพึงพอใจได ้ซึ� ง
ทาํให้ผูบ้ริโภคไม่มองหา หรือพยายามทดลองใช้บริการผูใ้ห้บริการรายใหม่ ยิ�งผูบ้ริโภคกลวัความ
เสี� ยงมาก ยิ�งมีแนวโน้มเป็นลูกค้าประจาํต่อผูใ้ห้บริการรายเดิมๆ และเป็นไปได้น้อยมากที�จะ
เปลี�ยนไปใชผู้ใ้หบ้ริการรายใหม่ หรือบริการที�ออกมาใหม่ 

3. การเลือกที�ภาพลกัษณ์ของผูใ้ห้บริการ (Consumers select by Brand Image)ถา้
ผูบ้ริโภคไม่เคยมีประสบการณ์ในการเลือกใชบ้ริการมาก่อน ผูบ้ริโภคมีแนวโนม้ในการวางใจที�จะ
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เลือกบริการที�มีชื�อเสียงเป็นที�รู้จกัดี เพราะผูบ้ริโภคมกัคิดวา่ผูใ้ห้บริการที�มีชื�อเสียง น่าจะให้บริการ
ไดดี้กวา่และคุม้ค่ากบัการเลือกซื;อ ในแง่ของบริการที�เป็นที�ยอมรับ หรือการการันตีถึงคุณภาพนั;นใน
ทางออ้ม การดาํเนินการส่งเสริมการขาย หรือการส่งเสริมให้เกิดการรับรู้ถึงคุณภาพของบริการที�มี
คุณภาพดีตามมา  

4. การเลือกบริการที�ราคาแพง (Consumer Seek Assurance)หากผูบ้ริโภคไม่มีขอ้มูล 
ไม่เคยใชบ้ริการมาก่อน และยอ่มเกิดความสงสัยวา่ผูบ้ริการรายใด จะใหบ้ริการดีกวา่กนั ลูกคา้มกัใช้
ราคาเป็นเครื�องมือประกอบการตดัสินใจ เพราะลูกคา้รู้สึกวา่การเลือกบริการที�มีราคาแพง ยอ่มไดรั้บ
บริการที�มีคุณภาพดีตามมา ดงันั;นราคามีความสัมพนัธ์กบัการรับรู้ถึงคุณภาพของผูบ้ริโภค 

5. ผูบ้ริโภคตอ้งการสิ�งที�ช่วยลดความรู้สึกเสี�ยง ดว้ยการมองหาการรับประกนัในการ
เลือกใชบ้ริการ ไม่วา่จะเป็นประกนัดา้นความพึงพอใจ หากใชบ้ริการแลว้ไม่ประทบัใจสามารถเรียก
เงินคืน เป็นตน้ 

 
2.2.3 แนวคิดและทฤษฎเีกี�ยวกบัความไว้วางใจของผู้ใช้งาน (TrustModel)  
อเนกเกษมสุข (2552) กล่าวถึงความเชื�อถือเป็นความคิดที�บุคคลยึดติดถือเกี�ยวกบัสิ�งใด

สิ�งหนึ� งซึ� งเป็นผลจากประสบการณ์ในอดีตซึ� งความเชื�อถือนั;นมีผลต่อการกระทาํโดยความเชื�อถือ
ดา้นลบนั;นจะส่งผลต่อความขดัแยง้และความไม่ตอ้งการซึ� งความเชื�อของแต่ละคนมีทั;งในส่วนที�
เป็นความเชื�อที�ค่อนขา้งถาวรซึ�งมีลกัษณะเป็นแกนของความเชื�อที�มีในตวัคนผูน้ั;นและความเชื�อที�ผิว
เผนิซึ� งมกัเปลี�ยนแปลงไดง่้ายโดยไดส้รุปวา่ความเชื�อที�ค่อนขา้งถาวรนี;มกัมีอิทธิพลต่อความเชื�ออื�นๆ
ที�ตามมาดว้ยตามแนวคิดเสนอความเชื�อใน 4 ลกัษณะคือ 

1. ความเชื�อเกี�ยวกบัตนเองความเป็นเอกลกัษณ์หรือความเป็นตวัตนของตนเองจึงมกั
เกี�ยวขอ้งกบัความเชื�อพื;นฐานเกี�ยวกบัตนเองประกอบดว้ยความเชื�อที�เป็นทั;งส่วนที�เป็นความลบัที�เจา้
ตวัไม่ตอ้งการใหใ้ครรู้หรือเป็นส่วนที�อยูใ่ตจิ้ตสานึกของผูน้ั;นเช่นความหวงัความตอ้งการความกลวั 
เป็นตน้ 

2. ความเชื�อที�เกิดจากการร่วมประสบการณ์หรือการแลกเปลี�ยนได้มาจากผูอื้�นเช่น
ความเชื�อซึ� งเกิดจากแลกเปลี�ยนความคิดเห็นกบัผูรู้้การได้พบประสบการณ์ตรงต่างๆที�ทาํให้เกิด
ความเชื�อ 

3. ความเชื�อที�ไดม้าจากความเชื�ออื�นๆเป็นความเชื�อที�ไดจ้ากการรวบรวมขอ้มูลหรือ
ไดข้อ้สรุปจากการอนุมานเอาจากความเชื�ออื�นๆ 

4. ความเชื�อซึ� งเป็นลักษณะของรสนิยมซึ� งอาจเกิดขึ; นชั�วครั; งชั�วคราวความเชื�อ
ประเภทตามขอ้ 1 จดัเป็นความเชื�อลกัษณะถาวรที�สุดและความเชื�อซึ� งเป็นลกัษณะรสนิยมจดัเป็น
ความเชื�อที�มีความผวิเผนิมากที�สุด 
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ส่วนประกอบของความเชื�อถือประกอบขึ;นจากส่วนประกอบ 4 ประการคือ 
1. ความเชื�อถือได(้Authenticity) 
2. ความเป็นกลาง(Objectivity) 
3. ความกระตือรือร้น(Dynamism) 
4. ความผอ่นผนั(Respite) 
 
ความน่าเชื�อถือต่อเทคโนโลย ี
รัชดาบวัสาลี (2553) กล่าวถึงความน่าเชื�อถือเป็นทศันคติที�ผูรั้บสารมีต่อแหล่งสารใน

ระยะเวลาหนึ� งความน่าเชื�อถือขั;นตน้เป็นความน่าเชื�อถือของแหล่งเทคโนโลยีสารสนเทศก่อนเริ�ม
การสื�อสารนั�นคือก่อนที�ผูส่้งเทคโนโลยีสารสนเทศจะเริ� มพูดและก่อนที�ผูรั้บสารจะรับเนื;อหา
เทคโนโลยสีารสนเทศ 

ดงันั;นความน่าเชื�อถือต่อเทคโนโลยีเป็นความน่าเชื�อถือขั;นสุดทา้ยเป็นความน่าเชื�อถือ
ของผูส่้งเทคโนโลยีสารสนเทศหลงัจากการสื�อสารนั;นสิ;นสุดเป็นผลจากปฏิสัมพนัธ์ระหวา่งความ
น่าเชื�อถือขั;นต้นกับความน่าเชื�อถือขั;นที�สองผูส่้งเทคโนโลยีสารสนเทศไม่จาเป็นต้องมีความ
น่าเชื�อถือแต่ผูรั้บเทคโนโลยีมีความจะเป็นความน่าเชื�อถืออยูใ่นใจของผูรั้บสารคลา้ยทศันคติความ
น่าเชื�อถือในใจของผูรั้บเทคโนโลยสีารสนเทศแตกต่างกนัในกลุ่มผูรั้บเทคโนโลยสีารสนเทศดว้ยกนั
แมใ้นตวัผูรั้บเทคโนโลยีคนเดียวกนัความน่าเชื�อถือที�มีก็ยงัแตกต่างตามระยะเวลาโดยเปลี�ยนแปล
ตามสถานการณ์ของผูรั้บเทคโนโลยีสารสนเทศที�มีต่อผูส่้งเทคโนโลยีสารสนเทศคลา้ยทศันคติและ
มกัเปลี�ยนแปลงอยา่งเห็นไดช้ดัถา้มีการสื�อสารเทคโนโลยเีพียงครั; งเดียว 

จึงกล่าวได้ว่าความน่าเชื�อถือต่อเทคโนโลยีหมายถึงภาพพจน์ที�ดีสร้างขึ;นจากความ
น่าเชื�อถือเป็นความรู้สึกที�ลูกคา้รับรู้จากเทคโนโลยีไดต้ั;งแต่เริ�มแรกพร้อมกบัประสบการณ์ที�ดีกบั
ตราสินคา้นั;นๆโดยเริ�มตน้จากความพอใจจากการส่งมอบสินคา้หรือบริการที�มีคุณภาพเหมือนกนั
ตลอดรวมถึงการสามารถติดต่อลูกคา้ไดอ้ยา่งรวดเร็วเมื�อเกิดปัญหาหรือตอ้งการคนดูแลตอบคาถาม
เมื�อเกิดขอ้สงสัยในตวัสินคา้และบริการนั;น 

ทั;งนี; มีจุดประสงค์ว่าไม่ไดแ้ค่สร้างความพึงพอใจให้กบัลูกคา้เพียงอย่างเดียวแต่ตอ้ง
ดูแลและเสนอคุณค่าจนลูกคา้เปิดใจยอมรับเทคโนโลยีและปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อความเชื�อมั�นของ
ผูบ้ริโภค โดยแยกเป็นปัจจยัภายในและปัจจยัภายนอกซึ�งเกี�ยวกบัการบริการออนไลน์ มีดงันี;  

ปัจจัยภายนอก 
1. ลกัษณะของผูบ้ริโภคประกอบดว้ยขอ้มูลพื;นฐาน เช่น การแสดงออก สังคม และ

เกี�ยวกบัดา้นจิตใจ ก็เป็นตวัชี; เฉพาะของความเชื�อมั�นของผูบ้ริโภค 
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2. ลกัษณะเฉพาะของสินคา้และบริการ เช่น สีสันหรือขนาดของผลิตภณัฑ์ วิธีการใช้
งาน หรือขั;นตอนการใหบ้ริการ ความซบัซอ้นและระดบัเกี�ยวกบัความจาํเป็นที�ตอ้งการใชสิ้นคา้หรือ
บริการนั;น 

3. ความแตกต่างของวัฒนธรรม และลักษณะของร้านค้าแบบมีหน้า ร้านมี
ความสัมพนัธ์กบัความเชื�อมั�น เนื�องจากสินคา้ที�ขายอยูบ่นอินเตอร์เน็ตบางอยา่งนั;น ไม่สามารถขาย
ให้กบัทุกคนทั�วโลกได ้เนื�องจากในบางประเทศหรือภูมิภาคจะมีการสนบัสนุนสินคา้ของทอ้งถิ�น 
เนื�องจากมีลกัษณะที�ตรงกบัวถีิชีวติ ซึ� งปกติแลว้ความเชื�อมั�นที�มาจากวฒันธรรมส่วนใหญ่ก็จะไดรั้บ
การบอกต่อกนัมาจากเพื�อน สมาชิกในครอบครัว และคนรู้จกั 

4. การยอมรับความเสี�ยงที�หลากหลาย คือพื;นฐานการยอมรับความเสี�ยงที�แตกต่างกนั 
เช่น ระหวา่งผูบ้ริโภคของประเทศสหรัฐอเมริกาและประเทศจีน ผูบ้ริโภคมีลกัษณะหลีกเลี�ยงความ
ไม่แน่นอน และไม่ยอมรับความเสี� ยงการซื; อสินค้าและบริการในทางตรงกันข้ามกับประเทศ
สหรัฐอเมริกา มีการหลบเลี�ยงความไม่แน่นอนตํ�ากว่าจึงสัมพนัธ์กบัวฒันธรรมในแรงกระตุน้ของ
ลกัษณะนิสัยในการซื;อ 

5. ประสบการณ์ที�ผ่านมาสร้างความเชื�อมั�นให้เกิดขึ;นได ้หากมีประสบการณ์ที�ดีก็จะ
สร้างใหเ้กิดทศันคติที�ดีต่อธุรกิจออนไลน์ไปดว้ย 

 
ปัจจัยภายใน 
1. ผูใ้ห้บริการเวบ็ไซต ์คือผูที้�มีประสบการณ์ในการเป็นลูกคา้ธุรกิจออนไลน์มาก่อน

และทราบขั;นตอนการซื;อหรือใช้บริการเป็นอย่างดี และเห็นข้อบกพร่องของระบบหรือขั;นตอน
ต่างๆ อยูก่่อนหนา้ที�จะมาเป็นผูข้าย นอกจากนี;แลว้ความเชื�อถือได ้ความมีชื�อเสียง และคุณภาพของ
เวบ็ไซต ์ก่อใหเ้กิดความเชื�อมั�นในเวบ็ไซตเ์ช่นกนั  

2. การให้ขอ้มูลข่าวสารแก่ผูบ้ริโภคใชบ้ริการออนไลน์วา่ใชง้านง่ายและมีประโยชน์
ในการใช ้ดว้ยเหตุนี; จีงทาํใหก้ารใชบ้ริการออนไลน์ถูกกาํหนดให้มีการฝึกอบรมใชใ้นบางส่วน เช่น 
การฝึกอบรมการใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ หรือการใชบ้ริการธนาคารผ่านสื�ออิเล็กทรอนิกส์ของ
แผนกงานการเงิน (E-Banking)ที�จาํเป็นตอ้งใชง้าน 

3. ผูใ้ห้บริการตัวกลางระบบชําระเงินออนไลน์ (Third Party)เป็นองค์กรที� มี
ความสาํคญัในธุรกิจออนไลน์ เพราะวา่ความสามารถของผูใ้ห้บริการตวักลางนี;  สามารถสร้างความ
น่าเชื�อถือได ้

4. การป้องกันความเป็นส่วนตัวถือเป็นสิ� งสําคัญของความเชื�อมั�น ผู ้ใช้บริการ
ออนไลน์ที�มีประสบการณ์น้อยควรพึงตระหนักในการให้ข้อมูลส่วนตวัในการทาํรายการและ
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สื�อสารออนไลน์ดว้ย เหตุนี; จึงจาํเป็นที�บริการออนไลน์ตอ้งสร้างความเชื�อมั�น เช่น การมีกฎหมาย
รองรับในการเก็บขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้ช ้

 
การสร้างความไว้ใจ (Trust Building)  
เมื�อธุรกิจมีการสร้างและรักษาความสัมพนัธ์ต่างๆกบัลูกคา้ผา่นจุดติดต่อต่างๆยอ่มตอ้ง

มุ่งหวงัว่าจะสร้างความไวใ้จ (Trust) ให้เกิดขึ; นกบัลูกค้าเพื�อให้กลับมายงัเว็บไซต์ของเราอย่าง
ต่อเนื�องจนเกิดความภกัดี (Loyalty) เกิดขึ;นอยา่งไรก็ตามกระบวนการที�ลูกคา้จะไวใ้จหรือไม่นั;นมี
ความซบัซอ้นอยูไ่ม่นอ้ย 

รัชดาบวัสาลี (2553) กล่าววา่ความไวใ้จต่อเวบ็ไซตใ์ดเวบ็ไซต์หนึ� งของคนใดนั;นอาจ
เริ� มจากการมีใจโน้มเอียงที�เกิดขึ; นก่อน (Predisposition) ทั; งนี; อาจเกิดขึ; นจากบุคลิกส่วนตวัและ
อุปนิสัยใจคอ (Disposition to Trust) สภาพแวดลอ้มและเงื�อนไขต่างๆ (Institutional-Based Trust) 
รวมไปถึงขอ้มูลต่างๆที�ไดจ้ากบุคคลที�สามที�น่าเชื�อถือทาํให้เกิดความไวใ้จเบื;องตน้ (Initial Trusting 
Beliefs) สิ�งต่างๆเหล่านี;ทาํใหลุ้กคา้เกิดทศันคติทาํบวกที�พร้อมจะรับคามั�นสัญญาต่างๆจากผูข้าย 

ธุรกิจเริ�มมีการสร้างคาํมั�นสัญญา (Make the Promise) ให้เกิดขึ;นผา่นสื�อต่างๆเช่นการ
โฆษณาผา่นแบนเนอร์หรือการส่งอีเมล์ไปยงักลุ่มเป้าหมายแต่ละคนลูกคา้ก็เกิดความสนใจและเต็ม
ใจ (Trusting Intention) ที�จะเขา้มาที�เวบ็ไซตเ์พื�อพิจารณาสินคา้และบริการและหวงัวา่คามั�นสัญญาที�
ให้ไวจ้ะไดรั้บการตอบสนอง (Enable the Promise) (Kotler, 2000) ธุรกิจเองตอ้งอาํนวยความ
สะดวกในการซื;อขายสินคา้ดว้ยการมีเครื�องมือคน้หาสินคา้ที�ใช้ง่ายรวมไปถึงการสร้างจุดติดต่อที�
พร้อมจะให้บริการยามที�ลุกคา้มีปัญหาเมื�อลูกคา้พึงพอใจกบัการที�ธุรกิจทาํตามสัญญาก็จะเริ�มชื�น
ชอบและไวใ้จมากยิ�งขึ;น (Trusting Behavior) (Kotler, 2000)นอกจากนั;นเมื�อลูกคา้ทาํการสั�งซื;อ
สินคา้และบริการเรียบร้อยแลว้ตอ้งมีระบบการชาํระเงินที�สะดวกตลอดจนการจดัส่งที�รวดเร็ว (Keep 
the Promise) ลูกคา้จะทาํการเปรียบเทียบบริการที�ไดรั้บกบัความคาดหวงัที�เกิดจากคามั�นสัญญาที�
เกิดขึ;นหากลุกคา้พึงพอใจก็นาไปสู่ความไวเ้นื;อเชื�อใจกนัเกิดขึ;น(Kotler, 2000) (Trusting Belief) 
ความไวใ้จดงักล่าวยอ่มเสริมสร้างความสัมพนัธ์ให้เขม้แข็งและเมื�อมีมาอยา่งต่อเนื�องในระยะเวลา
หนึ�งยอ่มทาํใหเ้กิดความภกัดีขึ;นในที�สุด 

 
การสร้างความน่าเชื�อถือให้กบัเวบ็ไซต์ (Trust web)   
รัชดาบวัสาลี (2553) ไดก้ล่าวว่าการสร้างร้านให้มีความสามารถในการทากาไรหรือ

ขายของไดจ้ริงๆนั;นขึ;นอยูก่บั “ความไวว้างใจ” ถา้ขาดสิ�งนี; ไปต่อให้ร้านของเราสวยงามเท่าใดมี
สินคา้ที�ถูกกวา่ใครก็ไม่ไดช่้วยอะไรเลยวธีิการสร้างความไวว้างใจในเวบ็ไซตพ์อสรุปไดด้งัต่อไปนี;  
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1. ขอ้มูลเวบ็ไซตห์รือของบริษทัวา่เป็นใครมาจากที�ใดเพราะเมื�อเขาซื;อสินคา้ไปแลว้
ผูบ้ริโภคนั;นคิดว่าจะได้รับสิ;นคา้นั;นหรือไม่เมื�อเกิดการซื;อขายจะถูกโกงหรือไม่และยงัมีคาํถาม
เกิดขึ;นมากมายดงันั;นร้านคา้ควรที�จะเขียนชื�อบริษทัที�อยู่หมายเลขโทรศพัท์หมายเลขแฟกซ์และ
ขอ้มูลดา้นอื�นๆที�จะทาํให้ลูกคา้เชื�อใจไวใ้จแต่อยา่บรรยายเกินความจริงแทนที�ลูกคา้หรือผูเ้ขา้ชมจะ
ไวใ้จอาจทาํใหเ้ขากลวัไม่กลา้ที�จะคลิกเขา้เยี�ยมชม 

2. รายละเอียดของสินคา้ก็ถือเป็นสิ�งสําคญัเพราะการซื;อขายบนอินเทอร์เน็ตเป็นการ
ซื;อขายที�ไม่เห็นสินคา้จริงดงันั;นควรที�จะบรรยายสรรพคุณของสินคา้ประเภทของสินคา้วิธีการใช้
งานฯลฯยิ�งบอกรายละเอียดมากยิ�งช่วยใหลู้กคา้ตดัสินใจไดม้ากขึ;นและเร็วขึ;น 

3. ความปลอดภยัจะกล่าวรวมทั;งขอ้มูลของลูกคา้ตลอดจนระบบการรับชาํระเงินดว้ย
บตัรเครดิตควรแจง้แก่ลูกคา้วา่เวบ็ไซตมี์การป้องกนัอยา่งไรความปลอดภยัเป็นอยา่งไร 

4. ส่งสินคา้ใหท้นัเวลา 
5. การประชาสัมพนัธ์ที�ดี 
 
เครื�องหมายแสดงความน่าเชื�อถือหรือ Trust mark  
แมว้่าเจา้ของเวบ็ไซต์จะมีการไดจ้ดัทาํนโยบายการคุม้ครองความเป็นส่วนตวัแลว้แต่

ลูกคา้อาจยงัไม่แน่ใจวา่เจา้ของเวบ็ไซตจ์ะปฏิบติัตามนโยบายที�แสดงไวห้รือไม่ดงันั;นเพื�อสร้างความ
น่าเชื�อถือให้เกิดขึ;นกบัลูกคา้ผูใ้ช้บริการเวบ็ไซต์ทั;งหลายเจา้ของเวบ็ไซตจึ์งแสวงหาวิธีการที�จะทาํ
ให้ลูกค้าที�เข้ามาใช้บริการเว็บไซต์เห็นว่าตนจะปฏิบติัตามนโยบายที�ได้มีการประกาศไวอ้ย่าง
แน่นอนวิธีการหนึ� งที� นิยมใช้กันอย่างมากก็คือการขอใช้เครื� องหมายแสดงความน่าเชื�อถือ
(Trustmark/Seal Program) ของหน่วยงานใหบ้ริการเครื�องหมายดงักล่าว 

สามารถสรุปไดว้่าเครื�องหมายแสดงความน่าเชื�อถือจึงหมายความถึงสัญลกัษณ์หรือ
เครื�องหมายที�แสดงไวเ้พื�อประกาศให้ผูใ้ช้บริการเวบ็ไซตท์ราบวา่เวบ็ไซตข์องผูป้ระกอบธุรกิจนั;น
ไดผ้่านการตรวจสอบคุณสมบติัหรือคุณลกัษณะต่างๆตามมาตรฐานหรือเกณฑ์ที�มีการกาํหนดขึ;น
โดยองคก์รนั;นๆแลว้สาหรับเครื�องหมายแสดงความน่าเชื�อถืออาจแบ่งออกเป็นหลายประเภทขึ;นอยู่
กบัวตัถุประสงคก์ารใชง้านเช่น Reliability Trustmark, Privacy Trustmark, Security Trustmark เป็น
ตน้ซึ� งจะทาํหน้าที�รับรองหรือสร้างความน่าเชื�อถือให้กับผูใ้ช้บริการเว็บไซต์ว่า “นโยบายการ
คุม้ครองความเป็นส่วนตวัของเวบ็ไซต์ดงักล่าวไดผ้่านการตรวจสอบมาตรฐานจากองค์กรหรือผู ้
ให้บริการเครื�องหมายนั;นแล้ว” และปัจจุบนัมีหลายองค์กรที�เปิดให้บริการเครื�องหมายดงักล่าว
เช่นทรัสตอี์ (TRUSTe) หรือบีบีบีออนไลน์ (BBBOnline) เป็นตน้ 

เจา้ของเวบ็ไซตที์�ตอ้งการขอใชบ้ริการเครื�องหมายแสดงความน่าเชื�อถือสามารถสมคัร
ขอใช้เครื�องหมายดงักล่าวจากหน่วยงานที�ให้บริการได ้(ปกติแลว้จะมีค่าธรรมเนียมในการขอใช้
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บริการ) โดยอาจสมัครผ่านทางเว็บไซต์ของหน่วยงานให้บริการเครื� องหมายดังกล่าวเช่น 
www.truste.org และ www.bbbonline.org (รัชดาบวัสาลี, 2553) และถา้หากวา่ทางเวบ็ไซตส์ามารถ
ปฏิบติัให้เป็นไปตามเงื�อนไขที�หน่วยงานกาํหนดไวห้น่วยงานที�ให้บริการเครื�องหมายแสดงความ
น่าเชื�อถือก็จะออกเครื�องหมายดงักล่าว (รัชดาบวัสาลี, 2553) แก่ทางเว็บไซต์เพื�อติดแสดงไวที้�
เวบ็ไซต์นั;นซึ� งการติดแสดงเครื�องหมายดงักล่าวไวที้�เวบ็ไซต์ของผูป้ระกอบธุรกิจผ่านทางเวบ็ไซต์
นั;นจะทาํให้ลูกคา้ที�เขา้มาใช้บริการพบเห็นและรู้ไดว้่านโยบายการคุม้ครองความเป็นส่วนตวัของ
ทางเวบ็ไซตมี์มาตรฐานการปฏิบติัต่อความเป็นส่วนตวั (รัชดาบวัสาลี, 2553) และขอ้มูลส่วนบุคคล
ตามที�หน่วยงานนั;นๆกาํหนดอนัจะทาํให้ลูกคา้เพิ�มความเชื�อมั�นต่อเว็บไซต์ว่าได้ให้การคุม้ครอง
ความเป็นส่วนตวัและขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้เป็นอยา่งดี 

ทั;งนี; ตวัอย่างของขอ้กาํหนดที�หน่วยงานให้บริการเครื�องหมายแสดงความน่าเชื�อถือ
กาํหนดให้เวบ็ไซตที์�ขออนุญาตให้เครื�องหมายดงักล่าว เช่นเวบ็ไซต์ที�จะขอใช้เครื�องหมายจะตอ้ง
เปิดเผยรายการขอ้มูลอยา่งนอ้ยดงันี;  

1. ขอ้มูลส่วนบุคคลที�มีการเก็บรวบรวม 
2. ชื�อองคก์รหรือหน่วยงานที�เก็บรวบรวม 
3. ลกัษณะการใชข้อ้มูลส่วนบุคคล 
4. บุคคลภายนอกที�เขา้มาใชข้อ้มูลร่วมดว้ย 
5. ทางเลือกของลูกคา้ที�เขา้มาใช้บริการเกี�ยวกบัการเก็บรวบรวมการใช้หรือเปิดเผย

ขอ้มูลส่วนบุคคล 
6. ประเภทของวธีิการรักษาความปลอดภยัที�ใชเ้พื�อป้องกนัการสูญหายการใชใ้นทางที�

ผดิหรือการแกไ้ขเปลี�ยนแปลงขอ้มูลส่วนบุคคลโดยปราศจากอาํนาจ 
7. วธีิการที�ผูใ้ชบ้ริการเวบ็ไซตจ์ะเขา้ถึงแกไ้ขหรือปรับปรุงขอ้มูลส่วนบุคคลเกี�ยวกบัตน 
จากการคน้ควา้ของผูว้ิจยัพบว่า Srinivasan (2004) ไดใ้ห้ทศันะวา่ความสําเร็จในการ

จัดการทําธุรกิจแบบอิเล็กทรอนิกส์มีหลายปัจจัยที� เกี�ยวข้องแต่หนึ� งในปัจจัยที�มีส่วนร่วมต่อ
ความสาํเร็จมากที�สุดคือความไวว้างใจ (Trust) ดงันั;นการทาํธุรกิจแบบอิเล็กทรอนิกส์จะตอ้งพยายาม
อยา่งยิ�งที�จะตอ้งทาํใหบ้รรลุผลในเรื�องความไวว้างใจซึ� ง Srinivasan (2004) อธิบายวา่ความไวว้างใจ
ของลูกคา้ไม่ไดอ้ยู่ภายใตก้ารควบคุมของธุรกิจแบบอิเล็กทรอนิกส์แต่จะขึ;นกบัตวับุคคลของลูกคา้
โดยตรงซึ�งจะไดรั้บมาจากทศันคติที�มีต่อเวบ็ไซต,์ การนาํเสนอผลิตภณัฑแ์ละบริการ, การจดัการตรา
สินคา้, คุณภาพของการบริการและเครื�องหมายรับประกนัคุณภาพของเวบ็ไซต ์ Srinivasan (2004) 
กล่าวว่าความไวว้างใจที�ลูกคา้มีต่อธุรกิจแบบอิเล็กทรอนิกส์ (E-Business) เกิดขึ;นจากความง่ายใน
การเขา้ถึงผลิตภณัฑ์และบริการ, ความง่ายในการทาํการสั�งซื;อการยืนยนัคาํสั�งซื;อการติดตามคาํสั�ง
ซื;อและการบริการหลงัการขายจากการศึกษาครั; งนี;พบวา่ความไวว้างใจของลูกคา้จะเกิดจากการดาํรง
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อยู่ขององค์กรที�เป็นเจา้ของธุรกิจแบบอิเล็กทรอนิกส์ (E-Business) (องค์กรเจา้ของเว็บไซต์) ซึ� ง
องค์กรที�เป็นเจา้ของเวบ็ไซต์จะตอ้งมีการจดัการองค์กรประกอบที�ทาํให้เกิดความน่าเชื�อถือทั;ง 3 
องค์กรประกอบให้มีประสิทธิภาพได้แก่การเงิน, การรักษาความปลอดภยั, และเครื�องหมาย
รับประกนัคุณภาพของเวบ็ไซต์ทั;ง 3 องคก์รประกอบจะนาไปสู่ความไวว้างใจที�ลูกคา้มีต่อธุรกิจ
แบบอิเล็กทรอนิกส์ (E-Business) ขององคก์รและความไวว้างใจที�ลูกคา้มีต่อพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์
จะมีอิทธิพลต่อการบอกต่อแบบปากต่อปาก(Word-of-Mouth) และการตดัสินใจซื;อสินคา้หรือใช้
บริการดงันั;นการศึกษาครั; งนี; จึงไดน้าํเรื�องความไวว้างใจ (Trust) เขา้มาใชใ้นการศึกษาปัจจยัดา้นการ
รับรู้ที�มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� 

 
2.2.4 แนวคิดเกี�ยวกบักระบวนการตัดสินใจของผู้บริโภค 
กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภค (Consumer decision making) เป็นส่วนหนึ�งของ

พฤติกรรมผูบ้ริโภค Hanna และ Wozniak (2001) และ Solomon (1999) ไดท้าํการแบ่งขั;นตอนของ
กระบวนการตดัสินใจของผูบ้ริโภคออกเป็น 5 ขั;นตอน โดยมีรายละเอียดขั;นตอนดงันี;  

 
การตระหนักถึงปัญหา (Problem recognition) 
เป็นขั;นตอนแรกของกระบวนการตัดสินใจของผูบ้ริโภค ซึ� งเกิดขึ; นเมื�อผูบ้ริโภค

สังเกตเห็นความแตกต่างระหว่างสภาวะที�เป็นอยู่ในปัจจุบนักบัสภาวะที�ตอ้งการจะเป็นในอุดมคติ 
ทาํให้ผูบ้ริโภคตระหนกัถึงปัญหาที�เกิดขึ;นและความจาํเป็นในการแกปั้ญหา โดย Solomon (1999) 
ไดอ้ธิบายเพิ�มเติมวา่ ลกัษณะของปัญหาที�เกิดขึ;นมี 2 ลกัษณะคือ 

1. ปัญหาที�เกิดจากสภาวะที�เป็นอยู่ในปัจจุบนั ซึ� งทาํให้เกิดความตระหนักถึงความ
ตอ้งการ (Need recognition) เช่น สินค้าหมด ซื;อสินค้าแล้วไม่เป็นที�หน้าพอใจ หรือเกิดความ
ตอ้งการใหม่เพิ�มขึ;น เช่น การซื;อบา้นใหม่เป็นเหตุใหต้อ้งการเครื�องเรือนใหม่ๆ เป็นตน้ 

2. ปัญหาที�เกิดมาจากสภาวะที�ตอ้งการจะเป็นในอุดมคติ ซึ� งมกัจะเกิดขึ;นเมื�อผูบ้ริโภค
ได้พบเห็นสินค้าที�แตกต่างจากของตนเองหรือสินค้าที� ดีกว่าเดิม ทําให้ตระหนักถึงโอกาส 
(Opportunity recognition) เช่นเมื�อผูบ้ริโภคเห็นเพื�อนที�มีสินคา้ดีกวา่ของตนเอง เป็นตน้ 

 
การหาข้อมูล (Information search) 
เมื�อผูบ้ริโภคตระหนกัถึงปัญหาที�เกิดขึ;นแลว้ก็จะตอ้งการขอ้มูลเพื�อแกไ้ขปัญหา การ

หาข้อมูลจึงเป็นกระบวนการที�ผู ้บริโภคสํารวจสิ� งแวดล้อมเพื�อหาข้อมูลที� เพียงพอที�จะใช้
ประกอบการตดัสินใจไดอ้ยา่งมีเหตุผล ในการหาขอ้มูลนั;นผูบ้ริโภคอาจใชข้อ้มูลภายใน หรือขอ้มูล
ที�ผูบ้ริโภคเก็บสะสมจากประสมการณ์ในการใช้สินคา้ ซึ� งจะอยู่ในรูปของความทรงจาํ (Internal 
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search) หรืออาจะหาขอ้มูลเพิ�มเติมจากแหล่งขอ้มูลภายนอก (Source) ที�โดยทั�วไปผูบ้ริโภคอาจจะ
เลือกใชแ้หล่งขอ้มูล ณ จุดขายอื�นๆ ซึ� งมีลกัษณะเป็นการใหข้อ้มูลและชกัชวนใหซื้;อสินคา้ 

 
การประเมินคุณสมบัติของแต่ละตราสินค้า 
มีวิธีการในการประเมินทางเลือกแตกต่างกนัไปตามลกัษณะของการตดัสินใจ โดย 

Solomon (1999) กล่าวว่า ผูบ้ริโภคที�มีลักษณะการตดัสินใจแบบซับซ้อน (Extended problem 
solving) จะพิจารณาตวัเลือกเป็นจาํนวน ในขณะที�ผูบ้ริโภคที�มีลกัษณะการตดัสินใจแบบทาํเป็นนิสัย 
(Habitual decision) อาจจะไม่พิจารณาตวัเลือกอื�นใดนอกเหนือจากตราสินคา้ที�ใชอ้ยูเ่ป็นประจาํ 

 
การตัดสินใจซื*อ (Purchase) 
หลงัจากประเมินทางเลือกต่างๆแลว้ ผูบ้ริโภคจะตดัสินใจเลือกตวัเลือกที�ผูบ้ริโภคชอบ

มากกวา่ ซึ� งจะนาํไปสู่ความตั;งใจซื;อ (Intention to buy) และการตดัสินใจซื;อ (Purchase decision) ใน
ที�สุด (Assael, 1998) แต่ทั;งนี; ในบางสถานการณ์ ความชอบในตราสินคา้ใดสินคา้หนึ�ง (Preference) 
ก็ไม่ไดน้าํไปสู่พฤติกรรมการซื;อเสมอไป เช่น ผูบ้ริโภคมีความชอบในตราสินคา้หนึ�ง แต่เนื�องจาก
ตราสินคา้นั;นแพงเกินไป ทาํให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจซื;อตราสินคา้อื�นที�ราคาตํ�ากวา่ เป็นตน้ นอกจากนี;
ปัจจยัภายนอกอื�นๆ ก็อาจทาํให้พฤติกรรมการซื;อไม่บงัเกิดขึ;น Greenleaf และ Lehmann (1995) ได้
ระบุเหตุผลต่างๆ ที�ทาํใหผู้บ้ริโภคชะลอพฤติกรรมการซื;อออกไป ไดแ้ก่ 

1. ผูบ้ริโภคไม่มีเวลาตดัสินใจ 
2. ผูบ้ริโภคไม่ชอบการซื;อสินคา้นั;น 
3. ผูบ้ริโภคกงัวลวา่การซื;อสินคา้นั;นจะไม่ไดรั้บการยอมรับจากบุคคลอื�น 
4. ผูบ้ริโภคกงัวลวา่การตดัสินใจซื;อสินคา้ผิดพลาด หรือกงัวลว่าสินคา้ที�ซื;อมาจะใช้

งานไดไ้ม่ดีพอ 
5. ผูบ้ริโภคเชื�อวา่สินคา้จะมีราคาถูกลง หรืออาจจะมีสินคา้ที�มีกวา่เขา้สู่ทอ้งตลาดใน

อนาคต 
 
การประเมินหลงัการตัดสินใจซื*อ (Post purchase evaluation) 
หลงัจากที�ผูบ้ริโภคซื;อสินคา้ไปแลว้ ก็จะประเมินประสิทธิภาพของสินคา้นั;นจากการ

ใชสิ้นคา้ เพื�อพิจารณาวา่สินคา้นั;นสามารถตอบสนองความตอ้งการของตนไดต้ามที�คาดหวงัไดม้าก
นอ้ยเพียงใด และผูบ้ริโภครู้สึกพอใจหรือไม่ภายหลงัจากการใชสิ้นคา้ ซึ� งถา้ผูบ้ริโภคพึงพอใจก็มกัมี
แนวโนม้วา่จะเกิดการซื;อตราสินคา้นั;นซํ; า ในขณะที�ตราสินคา้ที�ไม่เป็นที�พอใจจะทาํให้ผูบ้ริโภคไม่
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ซื;อตราสินคา้นั;นอีก และยงับอกต่อขอ้เสียของตราสินคา้นั;นไปยงับุคคลอื�น (Negative word-of-
mouth) ทาํใหย้อดขายสินคา้ตกตํ�าลงในที�สุด (Assael, 1998) 
 

 
2.3 วจิัยที�เกี�ยวข้อง 

นพดลศรีสรรค ์(2551) ไดท้าํวจิยัเชิงสาํรวจ (Survey Research) เพื�อทดสอบความตั;งใจ
ในการใชบ้ริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�ของผูใ้ชบ้ริการธ.ก.ส. ในเขตกรุงเทพมหานคร
และศึกษาถึงความสัมพนัธ์ของปัจจยัที�ส่งผลต่อการใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�
รวมทั; งสอบถามความคิดเห็นของผู ้ใช้บริการธ.ก.ส. ในเขตกรุงเทพมหานครที� มีต่อการใช้
โทรศพัท์เคลื�อนที�ในการดาํเนินธุรกรรมดา้นการเงินการธนาคารโดยใช้แบบสอบถามในการเก็บ
ข้อมูล จา กป ระ ชา กรก ลุ่ มตัวอย่าง คือผู ้ใ ช้บ ริก ารธ . ก . ส .  ใน เข ตก รุง เท พม หา นค รที� ใ ช้
โทรศพัทเ์คลื�อนที�จานวน 390 ตวัอยา่งผลการวจิยัพบวา่ผูใ้ชบ้ริการธ.ก.ส. ในเขตกรุงเทพมหานครมี
การยอมรับการบริการยอมรับเทคโนโลยีและมีทัศนคติในการใช้บริการทางการเงินผ่าน
โทรศพัท์เคลื�อนที�ที�สัมพนัธ์กนัอย่างมีนยัสําคญัในระดบัปานกลางกล่าวคือมีความสนใจที�จะใช้
บริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�เพราะจะช่วยให้ประหยดัเวลาค่าใชจ่้ายในการเดินทางและ
เป็นบริการที�ทนัสมยัโดยผูใ้ช้บริการยงัมีความกงัวลในเรื�องความถูกตอ้งและความปลอดภยัของ
ขอ้มูลรวมทั;งขอ้ผดิพลาดที�อาจเกิดจากระบบการส่งสัญญาณโทรศพัทเ์คลื�อนที�ทั;งนี; ปัจจยัที�จะทาํให้
ผูใ้ชบ้ริการธ.ก.ส. ในเขตกรุงเทพมหานครมีความตั;งใจในการใชบ้ริการอยา่งมีนยัสําคญัในระดบัสูง
คือความเชื�อมั�นในผูใ้หบ้ริการหรือตราสินคา้และการไดรั้บบริการอยา่งมีคุณภาพจากผูใ้หบ้ริการ 

ภคัวรรณธนมนตรี (2553) ได้ทาํการศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลกบัความตั;งใจใช้บริการ
ชาํระเงินผา่นระบบมือถือออนไลน์โดยทาํการศึกษาจากลูกคา้ของทางธนาคารกสิกรไทยจาํนวน 400 
คนผลการศึกษาพบว่าอายุอาชีพรายไดก้ารศึกษาและเพศที�แตกต่างกนัส่งผลต่อทาการศึกษาความ
ตั;งใจใชบ้ริการชาํระเงินผา่นระบบมือถือออนไลน์ไม่แตกต่างกนัขณะที�สถานภาพสมรสที�แตกต่าง
กนัส่งผลต่อความตั;งใจใชบ้ริการชาํระเงินผา่นระบบมือถือออนไลน์แตกต่างกนั 

นายสัญชัย อุปะเดีย (2553)ได้ทาํการศึกษาเรื� องปัจจัยด้านการรับรู้เกี�ยวกับระบบ
พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ที�ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการชาระเงินผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์
ของประชาชนในเขตพื;นที�กรุงเทพมหานคร กลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการศึกษามาจากประชากรที�เป็น
ผูใ้ชง้านอินเทอร์เน็ตในเขตกรุงเทพมหานครที�มีการชาํระเงินผา่นพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์จาํนวน 400 
คนโดยใช้วิธีการสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจงเครื�องมือที�ใช้ในการศึกษาคือแบบสอบถาม 
สถิติที�ใช้ในการวิเคราะห์ขอ้มูลได้แก่สถิติเชิงพรรณนาซึ� งประกอบด้วยค่าจาํนวนและค่าร้อยละ
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ค่าเฉลี�ยและค่าส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐานดา้นสถิติเชิงอนุมานผูว้ิจยัใชส้ถิติ Independent Samples t-test 
สําหรับตวัแปรอิสระที�มีไม่เกิน 2 กลุ่มและสถิติ One Way ANOVA สําหรับตวัแปรอิสระที�มี
มากกวา่ 2 กลุ่มและใชส้ถิติการวิเคราะห์เชิงถดถอย (Simple Regression) ในการวิเคราะห์อิทธิพล
ของปัจจยัดา้นการรับรู้เกี�ยวกบัระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ที�มีต่อการตดัสินใจใช้บริการชาํระเงิน
ผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ผลการศึกษาพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเป็นเพศชายมี
อายุระหวา่ง 21-30 ปีมีระดบัการศึกษาปริญญาตรีมีรายไดต่้อเดือน 10,001-20,000 บาทส่วนใหญ่
ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชนมีสถานภาพโสดผลการทดสอบสมมติฐานพบว่าปัจจยัดา้น
เพศและสถานภาพที�แตกต่างกันมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการชาระเงินผ่านระบบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์แตกต่างกนัขณะที�ปัจจยัดา้นอายุระดบัการศึกษาระดบัรายไดแ้ละอาชีพที�แตกต่างกนั
มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการชาํระเงินผ่านระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ไม่แตกต่างกนัที�ระดับ
นยัสําคญั 0.05 การทดสอบยงัพบว่าปัจจยัการรับรู้เกี�ยวกบัระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ดา้นการ
ยอมรับเทคโนโลยเีกี�ยวกบัการรับรู้ประโยชน์ต่อการใชง้านการรับรู้วา่ง่ายต่อการใชง้านดา้นการรับรู้
ความเสี� ยง ด้านความไว้วางใจมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการชําระเงินผ่านระบบพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ที�ระดบันยัสาํคญั 0.05 

องัครักษ ์มีวรรณสุขกุล (2553)ไดศึ้กษาปัจจยัที�มีผลต่อความตั;งใจใชธุ้รกรรมการเงิน
ผา่นนวตักรรม 3G ของผูบ้ริโภค ซึ� งทาํการวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Reserch)โดยเก็บขอ้มูลจากกลุ่ม
ตวัอย่างที�มีบญัชีธนาคารเป็นของตนเองและสามารถใช้ธุรกรรมการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�ที�
รองรับ GPRS/EDGE/ 3G ในเขตกรุงเทพมหานคร จาํนวนกลุ่มตวัอย่าง 408 คน โดยใช้วิธีสุ่ม
ตวัอยา่งแบบผสมผสานหลายขั;นตอน และวิเคราะห์ขอ้มูลโดยใชส้ถิติ Regression Analysis จากการ
สํารวจด้านประชากรศาสตร์พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีสถานภาพโสด อายุ
ระหว่าง 25-30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน และมีรายได้
เฉลี�ยต่อเดือน 15,001-30,000 บาท และผลการวิจยัพบว่า กลุ่มตวัอย่างใช้ธุรกรรมการเงินของ
ธนาคารเฉลี�ยต่อเดือน 1-5 ครั; ง นอกจากรายการฝากถอน จะใชธุ้รกรรมการเงินประเภทโอนเงินมาก
ที�สุด โทรศพัทเ์คลื�อนที�ที�ใช้ในการโทรและเชื�อมต่ออินเตอร์เน็ตมากที�สุด คือ ระบบดีแทค บริการ
เสริมที�นิยมมากที�สุด คือ รับ-ส่งขอ้ความ รูปภาพ (SMS,MMS) และเคยใช้ธุรกรรมการเงินผ่าน 
GPRS/EDGE/ 3Gของธนาคารไทยพาณิชย์มากที�สุด และจากการทดสอบสมมติฐานที�ระดับ
นยัสําคญัที� 0.05 พบวา่ การรับรู้ประโยชน์ การรับรู้ความง่ายในการใชง้าน ทศันคติ การคลอ้ยตาม
กลุ่มอา้งอิง ความเชื�อมั�นในการออนไลน์ มีผลต่อการตั;งใจใช้ธุรกรรมการเงินผ่านนวตักรรม 3G 
อยา่งมีนยัสําคญั และพบวา่ตวัแปรที�สามารถพยากรณ์ความตั;งใจใชธุ้รกรรมการเงินผา่นนวตักรรม 
3G ประกอบด้วย การรับรู้ประโยชน์ ทศันคติ การคล้อยตามสิ� งอ้างอิง และความเชื�อมั�นในการ
ออนไลน์ โดยทศันคติมีผลต่อความตั;งใจใชธุ้รกรรมการเงินผา่นนวตักรรม 3G มากที�สุด 
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อรทยั เลื�อนวนั (2555)ได้ศึกษาปัจจยัที�มีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ ที�
ศูนยร์าชการแจง้วฒันะ โดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลและปัจจยัเกี�ยวกบังานที�มีผล
ต่อการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศในการปฎิบติังาน โดยศึกษาดา้นการรับรู้ความง่ายต่อการใช้
งาน และการรับรู้ประโยชน์ กลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการศึกษาคือ ขา้ราชการและลูกจา้งประจาํ สังกดั
กรมการพฒันาชุมชน ศูนยร์าชการแจง้วฒันะ จาํนวน 239 ตวัอย่าง โดยใช้แบบสอบถามเป็น
เครื�องมือ ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลใชว้ิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั;นภูมิ สถิติที�ใชใ้นการวิเคราะห์
คือสถิติเชิงพรรณา ประกอบดว้ยความถี� ร้อยละ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิง
อนุมานประกอบดว้ย Independent Samples t-test, One-way ANOVA ที�ระดบันยัสําคุญทางสถิติที� 
0.05 พบวา่ ดา้นส่วนบุคคลมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีที�แตกต่างกนัตามลกัษณะของบุคคลดา้น 
เพศ รายได ้การศึกษา ส่วนดา้นการทาํงานไม่มีความแตกต่างต่อการยอมรับเทคโนโลยี ซึ� งปัจจยัดา้น
ส่วนบุคคลมีการรับรู้ประโยชน์และความง่ายในการใชง้านอยูใ่นระดบัที�มากแตกต่างกนัตามลกัษณะ
ของบุคคลและด้านการทาํงานที�เกี�ยวข้อง เรื� องรับรู้ถึงประโยชน์ทาํให้มีการยอมรับในการใช้
เทคโนโลยไีม่มีความแตกต่างกนัในทุกดา้น 

สว่างนภา ด่วนภูษา (2556)ได้ทาํวิจยัเกี�ยวกบัปัจจยัที�มีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี
คลาวดค์อมพิวติ;ง สถาบนัอุดมศึกษาโดยการวิจยัครั; งนี; มีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษาปัจจยัที�มีอิทธิพลต่อ
การยอมรับเทคโนโลยคีลาวดค์อมพิวติ;งในสถาบนัอุดมศึกษา และศึกษาความสัมพนัธ์ของปัจจยัที�มี
อิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยีคลาวด์คอมพิวติ;งในสถาบนัอุดมศึกษา กลุ่มตวัอย่างที�ใช้ในการ
วจิยัครั; งนี; คือ บุคลากรในสถาบนัอุดมศึกษาจาํนวน 277 คน สถิติที�ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล คือ สถิติ
เชิงพรรณนา ประกอบดว้ยค่าความถี� ค่าร้อยละ ค่าเฉลี�ย และ ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิง
อนุมานประกอบดว้ย Independent Samples t-test, One-way ANOVA, LSD และ Multiple Linear 
Regression ที�ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 พบวา่ การรับรู้การมีประโยชน์ของเทคโนโลยีมีผลต่อ
การยอมรับมากที�สุด และปัจจยัตวัแปรด้านคุณสมบติัของระบบ ดา้นอิทธิพลทางสังคม และดา้น
สภาพแวดลอ้มที�สนบัสนุนการใชเ้ทคโนโลย ีพบวา่ ดา้นสภาพแวดลอ้มที�สนบัสนุนเทคโนโลยีมีผล
ต่อการยอมรับมากที�สุด 

จิญาดา แกว้แทน (2557)ไดท้าํการศึกษาปัจจยัที�มีผลต่อการยอมรับการใชบ้ริการชาํระ
เงินทางอิเล็กทรอนิสก์ผ่านอุปกรณ์สมาร์ตโฟนในเขตกรุงเทพมหานครและปทุมธานี โดยกลุ่ม
ตวัอยา่งที�ทาํการศึกษา คือผูบ้ริโภคที�ใชอุ้ปกรณ์สมาร์ตโฟนที�มีอุปกรณ์สมาร์ตโฟนเป็นของตนเอง
ในเขตกรุงเทพมหานครและปทุมธานี จาํนวน 437 คน โดยใช้การเลือกตวัอย่างแบบสะดวก 
เครื�องมือที�ใช้คือ แบบสอบถามความคิดเห็นแบบมาตราวดัประเมินค่า 5 ระดบั สถิติที�ใช้ในการ
วเิคราะห์คือสถิติเชิงพรรณา ประกอบดว้ยความถี� ร้อยละ ค่าเฉลี�ย และส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน และ
สถิติเชิงอนุมานใช้การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุคูณ ณ ระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 ผลการศึกษา
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พบว่า ปัจจยัด้านทศันคติ ด้านการรับรู้ความเสี�ยงดา้นความเชื�อมนัในการออนไลน์ และดา้นการ
คล้อยตามกลุ่มอ้างอิง จากการใช้บริการชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่านอุปกรณ์สมาร์ตโฟนมี
ค่าเฉลี�ยอยูใ่นระดบัมาก และปัจจยัดา้น ทศันคติ ดา้นความเชื�อมนัในการออนไลน์ และดา้นการรับรู้
ความเสี�ยงมีผลต่อการยอมรับการใช้บริการชาํระเงินทางอิเล็กทรอนิสก์ผ่านอุปกรณ์สมาร์ตโฟนอ
ยา่งมีนยัสาํคญั 
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บทที� 3 

วธีิดําเนินการวจิัย 
 
 

กรอบประเด็นในการศึกษา 
ผูว้ิจยัได้ทาํการศึกษาเรื� อง “ปัจจยัด้านการรับรู้ที�มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการทาง

การเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร” โดยไดด้าํเนินการศึกษาและ
แบ่งขั;นตอนการนาํเสนอตามขั;นตอนดงันี;  

1. การกาํหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
2. เครื�องมือที�ใชใ้นการวจิยั 
3. การเก็บรวบรวมขอ้มูล 
4. การจดักระทาํและการวเิคราะห์ขอ้มูล 
 
 

3.1 การกาํหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที�ใช้ในการวจัิย 
กลุ่มประชากรที�ใช้ในการวิจัยครั; งนี; คือผูที้� มีโทรศัพท์เคลื�อนที�ที�อาศัยอยู่ในเขต

กรุงเทพมหานคร 
 
กลุ่มตัวอย่าง 
ก ลุ่ ม ตัวอ ย่ า ง ที� ใ ช้ ใ นก า ร วิจัย คื อผู ้ที� มี โ ท ร ศัพ ท์ เ ค ลื� อน ที� ที� อ า ศัย อ ยู่ ใ น เ ข ต

กรุงเทพมหานคร จาํนวน 7,253,701 คน (ที�มา: สํานกังานสถิติแห่งชาติ ปี พ.ศ.2557) จึงใชสู้ตรการ
หาขนาดกลุ่มตวัอย่างที�ทราบจาํนวนประชากรแน่นอนของ Taro Yamane (1970: 608 – 609) ที�
ระดบัความเชื�อมั�น 90% ความคลาดเคลื�อนที� 10%  

จากสูตรคาํนวณกลุ่มตวัอยา่ง  n =
�

���(�)�
 

เมื�อ n = ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 
 N = จาํนวนประชากร 
 e = ค่าความคลาดเคลื�อนที�จะยอมรับได ้กาํหนดระดบัความคลาดเคลื�อนที�  10%  
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แทนค่าไดด้งันี;  

n = 
�,�	
,���

���,�	
,���(�.��)�
 

 
 =  100 
 
ดงันั;นจากการคาํนวณจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งในการวิจยัครั; งนี; เท่ากบั 100 ตวัอย่าง และ

เพิ�มตวัอย่างไวอี้ก 50 ตวัอย่าง รวมทั;งสิ;นจาํนวนกลุ่มตวัอย่าง คือ 150 ตวัอย่าง โดยใช้วิธีหากลุ่ม
ตวัอยา่งแบบไม่ใชค้วามน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) 

 
การเลอืกกลุ่มตัวอย่าง 
การศึกษาวิจยัครั; งนี; ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบสุ่มตวัอย่างแบบบงัเอิญ (Accidental 

Sampling)  
 
 

3.2 เครื�องมอืที�ใช้ในการวจิัย 
ในงานวิจยัเรื� องปัจจยัด้านการรับรู้ที�มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการทางการเงินผ่าน

โทรศพัทเ์คลื�อนที�ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร มี เครื�องมือที�ใชใ้นการเก็บขอ้มูลครั; งนี; เป็น
แบบสอบถาม (Questionnaire) มี 3 ส่วน ดงันี;  

ส่วนที� 1เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัขอ้มูลส่วนตวัของผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 9 
ขอ้ เป็นแบบสอบถามแบบเลือกตอบ (Check List) 

ส่วนที� 2เป็นแบบสอบถามเกี�ยวกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ที�มีผลต่อการตดัสินใจการใช้
บริการทางการเงินผา่นโทรศพัท์เคลื�อนที� ซึ� งเป็นขอ้มูลเชิงปริมาณ จดัทาํคาํถามแบบขอ้มูลเชิงบวก 
(Positive Statement) จาํนวน 12 ขอ้ แบ่งเป็น 4 ตวัแปรดงันี;  

1. การรับรู้ประโยชน์จากการใช้งาน โดยใชว้ิธีการวดัแบบ Likert Scale 5 ระดบั มี
จาํนวนคาํถาม 3 ขอ้ 

2. การรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้งานโดยใชว้ิธีการวดัแบบ Likert Scale 5 ระดบั มี
จาํนวนคาํถาม 3 ขอ้  

3. การรับรู้ความเสี�ยง โดยใชว้ธีิการวดัแบบ Likert Scale 5 ระดบั มีจาํนวนคาํถาม 3 ขอ้  
4. ความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน โดยใชว้ิธีการวดัแบบ Likert Scale 5 ระดบั มีจาํนวน

คาํถาม 3 ขอ้ 
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ส่วนที�  3เ ป็นแบบสอบถามเกี� ยวกับการตัดสินใจใช้บ ริการทางการเ งินผ่าน
โทรศพัท์เคลื�อนที� ซึ� งเป็นขอ้มูลเชิงปริมาณ จดัทาํคาํถามแบบขอ้มูลเชิงบวก (Positive Statement) 
โดยใชว้ธีิการวดัแบบ Likert Scale 5 ระดบั จาํนวน 3 ขอ้ 

การวดัทั;ง 5ตวัแปร มีเกณฑ์การวดัระดบัความคิดเห็น ตามวิธีการวดัของลิเคิร์ท โดย
ผูว้จิยัไดใ้หผู้ต้อบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นเป็น 5 ระดบั ดงันี;   

5หมายถึง  ระดบัมากที�สุด 
4 หมายถึง  ระดบัมาก 
3  หมายถึง  ระดบัปานกลาง 
2  หมายถึง  ระดบันอ้ย 
1 หมายถึง  ระดบันอ้ยที�สุด 
 
เกณฑก์ารประเมินผล โดยใชเ้กณฑป์ระเมินผลจากสูตรต่อไปนี;   
(มลัลิกา บุนนาค. 2537: 29)  

ความกวา้งของชั;น =
คะแนนสูงสุด − คะแนนตํ�าสุด

จาํนวนชั;น
 

 
5 − 1
5

= 	0.8 

 

เกณฑค์ะแนนของคํ�าเฉลี�ยมีดงันี;   
4.21 - 5.00  หมายถึง  ระดบัมากที�สุด 
3.41 - 4.20  หมายถึง  ระดบัมาก 
2.61 - 3.40  หมายถึง  ระดบัปานกลาง 
1.81 - 2.61  หมายถึง  ระดบันอ้ย 
1.00 - 1.80  หมายถึง  ระดบันอ้ยที�สุด 
 
การทดสอบคุณภาพของแบบสอบถาม 
1. ผูว้ิจัยใช้การทดสอบความเที�ยงตรงเชิงพินิจ ( Face Validity) และความเที�ยงตรง 

(Content Validity) ของแบบสอบถาม โดยนาํแบบสอบถามที�ไดอ้อกแบบไวแ้ลว้ไปปรึกษาอาจารยที์�
ปรึกษา พิจารณาถึงความเที�ยงตรง ซึ� งพิจารณาถึงความครอบคลุมและความเหมาะสมของแบบสอบถาม 
จากนั;นจะนาํแบบสอบถามมาปรับแกไ้ขเพื�อใหน้าํไปใชจ้ริงได ้

2. เมื�อทดสอบความเที�ยงตรงของแบบสอบถามแลว้ จะดาํเนินการทดสอบความเชื�อมั�น
(Reliability) ของแบบสอบถาม โดยนาํแบบสอบถามไปทดสอบก่อน ( Pre-test) โดยการทดลองแจกให้
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กลุ่มตวัอย่างจาํนวน 30 คน ที�มีความคลา้ยคลึงกบัประชากรที�ตอ้งการศึกษาเพื�อที�จะทดสอบความ
ชัดเจนและความเข้าใจรวมทั; งจุดบกพร่องและข้อผิดพลาดในการตอบแบบสอบถาม โดยถ้าค่า 
Cronbach’s alpha มากกว่า 0.7ถือว่าสามารถนาํไปใชไ้ดจ้ริง และพร้อมที� จะนาํไปทาํการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล 

 
 

3.3 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ในการวจิยัครั; งนี;  ผูว้จิยัไดด้าํเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูลประเภทต่างๆ ดงันี;  
1. ขอ้มูลปฐมภูมิ ไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่างจาํนวน 150 

ชุด โดยมีขั;นตอนในการดาํเนินการ ดงันี;   
1.1 ดาํเนินการเก็บขอ้มูลที�ไดรั้บการคดัเลือกในขั;นตอนการสุ่มตวัอยา่ง 
1.2 ระยะเวลาเก็บรวบรวมขอ้มูล ผูว้ิจยัจะดาํเนินการส่งแบบสอบถาม

ให้กบัผูต้อบแบบสอบถามกลุ่มตวัอย่าง พร้อมทั;งชี; แจงถึงวตัถุประสงค์ของการทาํวิจยัตลอดจน
ลกัษณะของแบบสอบถามให้กบักลุ่มตวัอย่างทราบเพื�อให้เกิดความเขา้ใจที�ตรงกนั แลว้จึงทาํการ
ตอบแบบสอบถามโดยจะให้กลุ่มตวัอยา่งเป็นผูก้รอกแบบสอบถามดว้ยตนเอง เพื�อดาํเนินการจดัทาํ
ขอ้มูล และการวเิคราะห์ขอ้มูลต่อไป 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิไดจ้ากการศึกษาคน้ควา้จากขอ้มูลที�มีผูร้วบรวมไวท้ั;งหน่วยงานรัฐ 
และเอกชนดงันี;  

2.1 บทความทางวชิาการ วทิยานิพนธ์ และงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้ง 
2.2 ขอ้มูลจากอินเตอร์เน็ต 
 

 

3.4 วธีิการการวเิคราะห์ข้อมูล 
การศึกษาคน้ควา้ครั; งนี;  ผูว้จิยัไดว้เิคราะห์ขอ้มูล โดยใชส้ถิติ ดงันี;   
1. สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) พื;นฐานประกอบดว้ย 

1.1 ค่าร้อยละ (Percentage) ใช้วิเคราะห์ขอ้มูลทั�วไป(อภินนัท์ จนัตานี, 
2538:75) 

� =
F(100)

�
 

เมื�อ  P แทน  ค่าร้อยละ 
 f แทน  ความถี�ที�ตอ้งการเปลี�ยนแปลงใหเ้ป็นร้อยละ 
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 n แทน  จาํนวนความถี�ทั;งหมด 
 

1.2 ค่าเฉลี� ย เลขคณิต (Mean) ใช้สัญลักษณ์ j�  (ชูศรี วงศ์รัตนะ.
2541:40)  

�� =
∑x
n

 

 
1.3 ส่วนเบี�ยงเบนมาตรฐาน(Standard Deviation) (ชูศรี วงศรั์ตนะ. 2541:65) 

� =
�n∑�� − (∑�)�

n(n − 1)
 

 
 เมื�อ  S แทน  ค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของคะแนนกลุ่มตวัอยา่ง 

 ∑�� แทน  ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
 (∑�)� แทน  ผลรวมของคะแนนทั;งหมดยกกาํลงัสอง 

 n  แทน  ขนาดกลุ่มตวัอยา่ง 

 
2. สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics)เป็นสถิติที�ใช้ทดสอบสมมติฐานและ

วเิคราะห์ขอ้มูล ประกอบดว้ย 
2.1การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี�ยของกลุ่มตวัอย่าง 2 กลุ่ม

โดยใชสู้ตร Independent t-test (ชูศรี วงศรั์ตนะ. 2541: 164165)ณ ระดบัความเชื�อมั�นร้อยละ 90 
2.2 การทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี�ยของกลุ่มตวัอย่างที�มี

มากกวา่ 2 กลุ่ม โดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว One-Way ANOVA (กลัยา วานิชย์
บญัชา. 2544:175) โดยใช้สูตร F-testกรณีพบความแตกต่างอย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ จะทาํการ
ตรวจสอบความแตกต่างเป็นรายคู่ที�ระดับนัยสําคัญทางสถิติที�  0.10 โดยใช้สูตรตามวิธี Least 
Significaticant Difference (LSD) เพื�อเปรียบเทียบค่าเฉลี�ยประชากร 

2.3การวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยัหรือตวัแปรอิสระใดบา้งที�มี
ผลต่อตวัแปรตามที�ตอ้งการศึกษา โดยตวัแปรอิสระและตวัแปรตามทุกตวัเป็นตวัแปรเชิงปริมาณที�มี
ระดบัการวดัเป็นแบบช่วง (Interval) 

 
บทที� 4 
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ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 
 
 

การวิจยัครั; งนี; มีวตัถุประสงค์เพื�อศึกษาปัจจยัด้านการรับรู้ที�มีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

การศึกษาครั; งนี; ใชแ้บบสอบถาม โดยสอบถามจากผูที้�มีโทรศพัทเ์คลื�อนที� ที�อาศยัอยูใ่น
เขตกรุงเทพมหานคร จาํนวน 150 คน และนาํขอ้มูลที�ไดจ้ากแบบสอบถามมาทาํการวิเคราะห์ โดย
แบ่งการวเิคราะห์ออกเป็น 4 ส่วนดงันี;   

ส่วนที� 1 การวเิคราะห์ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที� 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกบัปัจจยัด้านการรับรู้ที�มีผลต่อการตดัสินใจใช้

บริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� 
ส่วนที�  3 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี� ยวกับการตัดสินใจใช้บริการทางการเงินผ่าน

โทรศพัทเ์คลื�อนที� 
ส่วนที� 4 การวเิคราะห์ขอ้มูลเพื�อทดสอบสมมติฐาน 

 
 

ส่วนที� 1 การวเิคราะห์ข้อมูลลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 
ผูว้ิจยัได้ทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลที�เป็นลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่าง 

ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน โดยการหาค่าความถี� 
(Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
 
ตารางที� 4.1 แสดงจาํนวน และค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามเพศ  

         (n = 150)  
      เพศ จาํนวน(คน) ร้อยละ 
     ชาย 48 32 
     หญิง  102 68 
     รวม 150 100 

จากตาราง 4.1 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง โดยมีจาํนวน 102 คน คิด
เป็นร้อยละ 68 และกลุ่มตวัอยา่งที�เป็นเพศชายมีจาํนวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 32 
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ตารางที� 4.2 แสดงจาํนวน และค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาย ุ 
          (n = 150) 

อาย ุ จาํนวน(คน) ร้อยละ 

21-30ปี 
31-40ปี 
41-50ปี 
มากกวา่ 50ปี 

81 
63 
2 
4 

54.0 
42.0 
1.3 
2.7 

รวม 150 100 
 

จากตาราง 4.2 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหวา่ง 21– 30 ปี จาํนวน 81 
คน คิดเป็นร้อยละ 54.0 รองลงมาไดแ้ก่ ผูต้อบแบบสอบถามที�มีอายรุะหวา่ง 31 - 40 ปี, มากกวา่ 50ปี 
และ 41– 50 ปี โดยมีจาํนวน 63, 4และ 2 คน หรือ คิดเป็นร้อยละ 42.02.7 และ 1.3 ตามลาํดบั 
 
ตารางที� 4.3 แสดงจาํนวน และค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามสถานภาพ  
          (n = 150) 

      สถานภาพ จาํนวน(คน) ร้อยละ 
     โสด 
     สมรส 
     หยา่/ม่าย 

102 
47 
1 

68.0 
31.3 
0.7 

     รวม 150 100 
 

จากตาราง 4.3 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพ โสด จาํนวน 102 คน
คิดเป็นร้อยละ 68 รองลงมาไดแ้ก่ สมรส และ หยา่/ม่าย จาํนวน 47 และ 1 คน คิดเป็นร้อยละ 31.3 
และ 0.7 ตามลาํดบั 
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ตารางที� 4.4 แสดงจาํนวน และค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามระดบัการศึกษา 
          (n = 150) 

ระดบัการศึกษา จาํนวน(คน) ร้อยละ 
ตํ�ากวา่ปริญญาตรี 2 1.3 
ปริญญาตรี 76 50.7 
ปริญญาโท 72 48.0 
รวม 150 100 

 
จากตาราง 4.4 พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 

จาํนวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 50.7 รองลงมา ไดแ้ก่ ระดบั ปริญญาโท และตํ�ากว่าปริญญาตรี โดยมี
จาํนวน 72 และ 2 คน หรือคิดเป็นร้อยละ 48.0 และ 1.3 ตามลาํดบั 
 
ตารางที� 4.5 แสดงจาํนวน และค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามอาชีพ 
          (n = 150) 

อาชีพ จาํนวน(คน) ร้อยละ 
พนกังานบริษทัเอกชน 83 55.3 
รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 30 20.0 
ประกอบธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 32 21.3 
นกัเรียน/นกัศึกษา 
อื�นๆ 

2 
3 

1.3 
2.0 

รวม 150 100 
  

จากตาราง 4.5 พบว่าผูต้อบแบบสอบถามประกอบอาชีพ พนักงานบริษัทเอกชน 
จาํนวน 83 คน คิดเป็นร้อยละ 55.3 ซึ� งมีจาํนวนมากที�สุด รองลงมาคือ ประกอบอาชีพ ประกอบ
ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ จาํนวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 21.3รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ
จาํนวน 30 คน คิดเป็น ร้อยละ 20.0 ประกอบอาชีพอื�นๆ จาํนวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 2.0 และ
นกัเรียน/นกัศึกษาจาํนวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 
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ตารางที� 4.6 แสดงจาํนวน และค่าร้อยละของผูต้อบแบบสอบถาม จาํแนกตามรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 
          (n = 150 ) 

รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน จาํนวน(คน) ร้อยละ 
15,001 – 30,000 บาท 
30,001 – 45,000บาท 
45,001 – 60,000 บาท 
60,000 บาทขึ;นไป 

60 
34 
21 
35 

40.0 
22.7 
14.0 
23.3 

รวม 150 100 
 
จากตาราง 4.6 พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 15,001 – 

30,000 บาท มีจาํนวน 60 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 รองลงมา ไดแ้ก่ ผูต้อบแบบสอบถามที�มีรายได ้
60,000 บาทขึ;นไป จาํนวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 23.3 รายได3้0,001 – 45,000บาทจาํนวน 34 คน คิด
เป็นร้อยละ 22.7 และ รายได4้5,001 – 60,000 บาทจาํนวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 14.0 
 
 

ส่วนที� 2 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกบัปัจจัยด้านการรับรู้ที�มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื�อนที� 

ผูว้ิจยัได้ทาํการวิเคราะห์ขอ้มูลเกี�ยวกบัปัจจยัด้านการรับรู้ที�มีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�ของผูต้อบแบบสอบถาม ไดแ้ก่ การรับรู้ประโยชน์จากการ
ใชง้าน การรับรู้ถึงความง่ายต่อการใชง้านการรับรู้ความเสี�ยงและความไวว้างใจของผูใ้ชง้านโดยการ
หาค่าเฉลี�ย (Mean) และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 
ตารางที� 4.7แสดงค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้ประโยชน์จากการใชง้าน 
          (n = 150 ) 

                 ระดบัความคิดเห็น 
การรับรู้ประโยชนจ์ากการใชง้าน มาก

ที�สุด 
มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ย

ที�สุด 
ค่าเฉลี�ย ระดบั 

1.การใชบ้ริการทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที�ช่วยใหท่้านทาํ
ธุรกรรมทางการเงินไดส้ะดวก และ
รวดเร็วมากขึ;น 

119 27 4 0  0 4.77 
 

 

มาก
ที�สุด 
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ตารางที� 4.7แสดงค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้ประโยชน์จากการใชง้าน (ต่อ) 
          (n = 150 ) 

                 ระดบัความคิดเห็น 
การรับรู้ประโยชนจ์ากการใชง้าน มาก

ที�สุด 
มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ย

ที�สุด 
ค่าเฉลี�ย ระดบั 

2. การใชบ้ริการทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที�สามารถใชไ้ด้
ทุกที�ทุกเวลาแบบทนัที 
(เรียลไทม)์ 

101 43 2 2 0 4.64 มาก
ที�สุด 

 
 

     

3. การใชบ้ริการทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที�จะช่วยลด
ตน้ทุนในการดาํเนินงานชาํระเงิน
รูปแบบเดิม เช่น ค่าธรรมเนียมค่า
เดินทาง เป็นตน้ 

91 46 6 5 2 4.48 มาก
ที�สุด 

 
จากตารางที� 4.7ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดา้นการรับรู้ประโยชน์จากการใช้

งานในแง่การใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�ช่วยให้ท่านทาํธุรกรรมทางการเงินได้
สะดวก และรวดเร็วมากขึ;น, การชาํระเงินผา่นโทรศพัท์เคลื�อนที�สามารถใช้ไดทุ้กที�ทุกเวลาแบบ
ทนัที (เรียลไทม์) และ การใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�จะช่วยลดตน้ทุนในการ
ดาํเนินงานชาํระเงินรูปแบบเดิม อยู่ในระดบัความคิดเห็นมากที�สุด ซึ� งมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.77, 4.64 
และ 4.48 ตามลาํดบั 
 

ตารางที� 4.8แสดงค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใชง้าน 
          (n = 150 ) 

                 ระดบัความคิดเห็น  
การรับรู้ถึงความง่ายต่อการใชง้าน มาก

ที�สุด 
มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ย

ที�สุด 
ค่าเฉลี�ย ระดบั 

1.การใชบ้ริการทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที�เป็นเรื�องง่าย สามารถ
เรียนรู้และทาํความเขา้ใจไดด้ว้ยตนเอง 

63 71 14 2 0 4.30 มาก 
ที�สุด 

2. ระบบและขั;นตอนการใชบ้ริการทาง
การเงินผา่นโทรศพัท ์
เคลื�อนที�ไม่ยุง่ยากและซบัซอ้น 

52 74 24 0 0 4.19 มาก 
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ตารางที� 4.8แสดงค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใชง้าน(ต่อ) 
          (n = 150 ) 

                 ระดบัความคิดเห็น  
การรับรู้ถึงความง่ายต่อการใชง้าน มาก

ที�สุด 
มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ย

ที�สุด 
ค่าเฉลี�ย ระดบั 

3. กรณีเกิดความผิดพลาดในการ
ใชบ้ริการทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที�ท่านสามารถ
แกไ้ขไดโ้ดยง่าย 

11 18 62 43 16 2.77 ปานกลาง 

 
จากตารางที� 4.8ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นดา้นการรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้

งานในแง่การใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�เป็นเรื�องง่าย สามารถเรียนรู้และทาํความ
เขา้ใจไดด้ว้ยตนเองอยูใ่นระดบัความคิดเห็นมากที�สุด มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.30 ระบบและขั;นตอนการ
ชาํระเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�ไม่ยุง่ยากและซบัซอ้น อยูใ่นระดบัความคิดเห็นมาก มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 
4.19และกรณีเกิดความผดิพลาดในการใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�สามารถแกไ้ขได้
โดยง่าย อยูใ่นระดบัความคิดเห็นปานกลาง ซึ� งมีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 2.77 
 
ตารางที� 4.9แสดงค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้ความเสี�ยง 
          (n = 150 ) 

                 ระดบัความคิดเห็น 
การรับรู้ความเสี�ยง มาก

ที�สุด 
มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ย

ที�สุด 
ค่าเฉลี�ย ระดบั 

1.การใชบ้ริการทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที�มีความเสี�ยงที�ผูรั้บ
ชาํระเงินปลายทางจะไม่ไดรั้บเงิน 

14 41 41 36 18 2.98 ปาน
กลาง 

 
2. การใชบ้ริการทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที�มีอาจเกิดปัญหาการ
ชาํระเงินขดัขอ้งระหวา่งขั;นตอนการ
ดาํเนินการ ซึ�งทาํใหเ้กิดความไม่แน่ใจวา่
ชาํระเงินเรียบร้อยหรือไม่ 

25 52 43 23 7 3.43 มาก 
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ตารางที� 4.9 แสดงค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของการรับรู้ความเสี�ยง(ต่อ) 
          (n = 150 ) 

                 ระดบัความคิดเห็น 
การรับรู้ความเสี�ยง มาก

ที�สุด 
มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ย

ที�สุด 
ค่าเฉลี�ย ระดบั 

3. การใชบ้ริการทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที�มีความเสี�ยงที�
ขอ้มูลจะมีโอกาสถูกขโมยโดยกลุ่ม
ผูไ้ม่หวงัดี และสามารถแกไ้ขได้
โดยง่าย 

27 63 42 10 7 3.64 มาก 

 
จากตารางที� 4.9ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อการรับรู้ความเสี�ยงในแง่การใช้

บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�มีอาจเกิดปัญหาการชาํระเงินขดัขอ้งระหว่างขั;นตอนการ
ดาํเนินการ ซึ� งทาํให้เกิดความไม่แน่ใจวา่ชาํระเงินเรียบร้อยหรือไม่ , การใช้บริการทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที�มีความเสี�ยงที�ขอ้มูลจะมีโอกาสถูกขโมยโดยกลุ่มผูไ้ม่หวงัดีและสามารถแกไ้ขได้
โดยง่าย อยูใ่นระดบัความคิดเห็นมาก มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.43 และ 3.64 ตามลาํดบัการใชบ้ริการทาง
การเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�มีความเสี�ยงที�ผูรั้บชาํระเงินปลายทางจะไม่ไดรั้บเงินอยูใ่นระดบัความ
คิดเห็นปานกลาง มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 2.98 
 

ตารางที� 4.10แสดงค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน 
          (n = 150 ) 

                 ระดบัความคิดเห็น 
ความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน มาก

ที�สุด 
มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ย

ที�สุด 
ค่าเฉลี�ย ระดบั 

1.ผูใ้หบ้ริการทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที�มีระบบป้องกนัและ
รักษาความปลอดภยัของลูกคา้ 

39 80 29 1 1 4.05 มาก 

2. มีความไวว้างใจในระบบ
ใหบ้ริการทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที�หากผูใ้หบ้ริการ
เป็นผูใ้หบ้ริการเครือข่าย เช่น AIS 
DTac หรือ Truemove เป็นตน้ 

36 73 33 5 3 3.89 มาก 
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ตารางที� 4.10 แสดงค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน(ต่อ) 
          (n = 150 ) 

                 ระดบัความคิดเห็น 
ความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน มาก

ที�สุด 
มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ย

ที�สุด 
ค่าเฉลี�ย ระดบั 

3. มีความไวว้างใจในระบบ
ใหบ้ริการทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที� หากผูใ้หบ้ริการ
เป็นผูใ้หบ้ริการทางการเงิน เช่น 
ธนาคาร เป็นตน้  

54 73 21 1 1 4.19 มาก 

 
จากตารางที� 4.10ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในดา้นความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน

ในแง่ผูใ้ห้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�มีระบบป้องกนัและรักษาความปลอดภยัของ
ลูกคา้, ผูต้อบแบบสอบถามมีความไวว้างใจในระบบการใหบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�
หากผูใ้ห้บริการเป็นผูใ้ห้บริการเครือข่าย และผูต้อบแบบสอบถามมีความไวว้างใจในระบบการ
ใหบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�หากผูใ้ห้บริการเป็นผูใ้ห้บริการทางการเงินอยูใ่นระดบั
ความคิดเห็นมาก มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.05, 3.89 และ 4.19 ตามลาํดบั 
 

 
ส่วนที�  3 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกับการตัดสินใจใช้บริการทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์เคลื�อนที� 

ผู ้วิจ ัยได้ทําการวิเคราะห์ข้อมูลเกี�ยวกับการตัดสินใจใช้บริการทางการเงินผ่าน
โทรศพัท์เคลื�อนที�ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยการหาค่าเฉลี�ย (Mean) และค่าเบี�ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) 
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ตารางที� 4.11แสดงค่าเฉลี�ยและค่าเบี�ยงเบนมาตรฐานของการตดัสินใจใช้บริการทางการเงินผ่าน
โทรศพัทเ์คลื�อนที� 
          (n = 150 ) 

                 ระดบัความคิดเห็น 
การตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที� 

มาก
ที�สุด 

มาก ปานกลาง นอ้ย นอ้ย
ที�สุด 

ค่าเฉลี�ย ระดบั 

1.ท่านตั;งใจจะใชบ้ริการทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที�อยา่งต่อเนื�องใน
อนาคต 

67 59 19 4 0 4.27 มากที�สุด 

2. ท่านจะเลือกรูปแบบการชาํระ
เงินผา่นโทรศพัท ์
เคลื�อนที�เป็นตวัเลือกลาํดบัแรกใน
การชาํระค่าสินคา้และบริการ 

46 53 35 13 3 3.84 มาก 

3. ท่านจะแนะนาํผูอื้�นใหใ้ชบ้ริการ
ทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� 

46 62 32 10 0 3.96 มาก 

 
จากตารางที� 4.11ผูต้อบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อการตดัสินใจใช้บริการทาง

การเงินผ่านโทรศพัทเ์คลื�อนที�ในแง่ความตั;งใจจะใช้บริการทางการเงินผา่นโทรศพัท์เคลื�อนที�อยา่ง
ต่อเนื�องในอนาคตอยู่ในระดบัความคิดเห็นมากที�สุด มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.27จะแนะนําผูอื้�นให้ใช้
บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�และจะเลือกรูปแบบการชาํระเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�
เป็นตวัเลือกลาํดับแรกในการชาํระค่าสินคา้และบริการ อยู่ในระดบัความคิดเห็นมาก มีค่าเฉลี�ย
เท่ากบั 3.96 และ 3.84 ตามลาํดบั 

 
 
ส่วนที� 4 การวเิคราะห์ข้อมูลเพื�อทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิต ิ

สมมติฐานข้อที� 1ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ที�แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�ที�แตกต่างกนั 

สมมติฐานขอ้ที� 1.1 เพศ 
H0: เพศที�แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการชาํระเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�ไม่แตกต่างกนั 
H1: เพศที�แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการชาํระเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�แตกต่างกนั 

ตารางที� 4.12แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการตดัสินใจใช้
บริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� จาํแนกตามเพศ 



38 
 

การตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที� 

เพศ สถิติที�ใชท้ดสอบ
สมมติฐาน 

ชาย หญิง ค่า t ค่า
นยัสาํคญั ��  S.D. ��  S.D. 

การตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที� 

4.02 0.64 4.02 0.83 -0.017 0.987 

 

จากตาราง 4.12ผลทดสอบด้วยการวิเคราะห์หาความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี�ยของ 
ขอ้มูล2 กลุ่ม โดยวิธีการสุ่มตวัแปรอยา่งอิสระ(Independent-Samples T-Test) พบวา่การตดัสินใจใช้
บริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�มีค่านยัสําคญัทางสถิติ เท่ากบั 0.987 ซึ� งมากกวา่ 0.1 ดงันั;น
จึงปฏิเสธ H1 และยอมรับ H0 คือเพศที�แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใช้บริการทางการเงินผ่าน
โทรศพัทเ์คลื�อนที�ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.1 

 
สมมติฐานขอ้ที� 1.2 อาย ุ
H0: อายุที�แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�ไม่

แตกต่างกนั 
H1: อายทีุ�แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�แตกต่างกนั 
 

ตารางที� 4.13แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการตดัสินใจใช้
บริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� จาํแนกตามอาย ุ
การตดัสินใจใชบ้ริการ
ทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที� 

ANOVA df Sum of Squares Mean 
Squares 

F-Test P-
Value 

การตดัสินใจใชบ้ริการ
ทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที� 

Between 3 2.748 0.916 1.554 0.203 
groups Within 146 86.067 0.590   
Group Total 149 88.815    

 
จากตารางที� 4.13 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test ดว้ยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน 

(ANOVA) ที�ระดบันัยสําคญั 0.1 พบว่าการตดัสินใจใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�มี
ความน่าจะเป็น (Sig.) เท่ากบั 0.203 ซึ� งมากกว่า 0.1 ดงันั;นจึงปฏิเสธ H1 และยอมรับ H0 คือ อายุที�
แตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�ที�ไม่แตกต่างกันอย่างมี
นยัสาํคญัทางสถิติที� 0.1 
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สมมติฐานขอ้ที� 1.3 สถานภาพ 
H0: สถานภาพที�แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� 

ไม่แตกต่างกนั 
H1: สถานภาพที�แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�

แตกต่างกนั 
 
ตารางที� 4.14แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการตดัสินใจใช้
บริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� จาํแนกตามสถานภาพ 

การตดัสินใจใชบ้ริการ
ทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที� 

ANOVA df Sum of Squares Mean Squares F-Test P-
Value 

การตดัสินใจใชบ้ริการ
ทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที� 

Between 2 2.056 1.028 1.741 0.179 
groups Within 147 86.759 0.59   
Group Total 149 88.815    

 
จากตารางที� 4.14 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test ดว้ยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน 

(ANOVA) ที�ระดบันยัสําคญั 0.1 พบว่าการตดัสินใจใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�มี
ความน่าจะเป็น (Sig.) เท่ากบั 0.179 ซึ� งมากกว่า 0.1 ดงันั;นจึงปฏิเสธ H1 และยอมรับ H0 คือ 
สถานภาพที�แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�ไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.1 
 

สมมติฐานขอ้ที� 1.4 ระดบัการศึกษา 
H0:ระดับการศึกษาที� แตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บ ริการทางการเ งินผ่าน

โทรศพัทเ์คลื�อนที�ไม่แตกต่างกนั 
H1:ระดับการศึกษาที� แตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บ ริการทางการเ งินผ่าน

โทรศพัทเ์คลื�อนที�แตกต่างกนั 
 
ตารางที� 4.15แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการตดัสินใจใช้
บริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� จาํแนกตามระดบัการศึกษา 
การตดัสินใจใชบ้ริการ
ทางการเงินผา่น

ANOVA df Sum of Squares Mean 
Squares 

F-Test P-
Value 
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โทรศพัทเ์คลื�อนที� 
การตดัสินใจใชบ้ริการ
ทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที� 

Between 2 0.97 0.485 0.811 0.446 
groups Within 146 87.367 0.598   
Group Total 148 88.337    

 
จากตารางที� 4.15 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-testด้วยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน 

(ANOVA) ที�ระดบันยัสําคญั 0.1 พบว่าการตดัสินใจใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�มี
ความน่าจะเป็น (Sig.) เท่ากบั0.446 ซึ� งมากกวา่ 0.1 ดงันั;นจึงปฏิเสธ H1 และยอมรับ H0 คือระดบั
การศึกษาที�แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�ไม่แตกต่างกนั
อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที� 0.1 

 
สมมติฐานขอ้ที� 1.5 อาชีพ 
H0: อาชีพที�แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�ไม่

แตกต่างกนั 
H1: อาชีพที�แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�

แตกต่างกนั 
 
ตารางที� 4.16แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการตดัสินใจใช้
บริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�จาํแนกตามอาชีพ 
การตดัสินใจใชบ้ริการทาง
การเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที� 

ANOVA Df Sum of Squares Mean 
Squares 

F-Test P-Value 

การตดัสินใจใชบ้ริการทาง
การเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที� 

Between 4 4.80 1.2 2.071 0.088* 
groups Within 145 84.014 0.579   
Group Total 149 88.815    

 
จากตารางที� 4.16 ผลการทดสอบด้วยค่าสถิติ F-test ด้วยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน 

(ANOVA) ที�ระดบันยัสําคญั 0.1 พบว่าการตดัสินใจใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�มี
ความน่าจะเป็น (Sig.) เท่ากบั 0.088 ซึ� งนอ้ยกวา่ 0.1 ดงันั;นจึงปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 คืออาชีพที�
แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญั
ทางสถิติที� 0.1 และไดท้าํการวิเคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post Hoc) ต่อ ไดผ้ลการวิเคราะห์ดงัตาราง
ที� 4.16.1 
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ตารางที� 4.16.1 การวเิคราะห์เปรียบเทียบรายคู่ (Post Hoc) 

อาชีพ พนกังาน
บริษทัเอกชน 

ราชการ/รัฐ
วสิรัาหกิจ 

ธุรกิจส่วนตวั นกัเรียน/
นกัศึกษา 

อื�นๆ 

พนกังานบริษทัเอกชน - - - 0.9056* 0.9611* 
ราชการ/รัฐวิสาหกิจ - - - - 0.8111* 
ธุรกิจส่วนตวั - - - 0.9583* 1.0138* 
นกัเรียน/นกัศึกษา -0.9056* - -0.9583* - - 
อื�นๆ -0.9611* -0.8111* -1.0138*   
      

จากตารางที� 4.16.1 เมื�อทาํการทดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลี�ยเป็นรายคู่ ดว้ย
วิธีการทดสอบ Post Hoc พบวา่ อาชีพพนกังานบริษทัเอกชนมีการตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงิน 
แตกต่างจาก อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษาและอาชีพอื�นๆ อาชีพราชการ/รัฐวิสาหกิจมีการตดัสินใจใช้
บริการทางการเงิน แตกต่างจากอาชีพอื�นๆ อาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวัมีการตดัสินใจใชบ้ริการทาง
การเงินแตกต่างจากอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษาและอาชีพอื�นๆ 

 
 สมมติฐานขอ้ที� 1.6 รายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 
 H0:  ร า ย ไ ด้ เ ฉ ลี� ย ที� แ ต ก ต่ า ง กัน มี ก า ร ตัด สิ น ใ จ ใ ช้ บ ริ ก า ร ท า ง ก า ร เ งิ น ผ่ า น
โทรศพัทเ์คลื�อนที�ไม่แตกต่างกนั 
 H1:  ร า ย ไ ด้ เ ฉ ลี� ย ที� แ ต ก ต่ า ง กัน มี ก า ร ตัด สิ น ใ จ ใ ช้ บ ริ ก า ร ท า ง ก า ร เ งิ น ผ่ า น
โทรศพัทเ์คลื�อนที�แตกต่างกนั 
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ตารางที� 4.17แสดงค่าสถิติเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างปัจจยัส่วนบุคคลกบัการตดัสินใจใช้
บริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� จาํแนกตามรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 
การตดัสินใจใชบ้ริการ
ทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที� 

ANOVA df Sum of Squares Mean 
Squares 

F-Test P-Value 

การตดัสินใจใชบ้ริการ
ทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที� 

Between 3 1.936 0.645 1.084 0.358 
groups Within 146 86.879 0.595   
Group Total 149 88.815    

 
จากตารางที� 4.17 ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test ดว้ยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวน 

(ANOVA) ที�ระดบันยัสําคญั 0.1 พบว่าการตดัสินใจใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�มี
ความน่าจะเป็น (Sig.) เท่ากบั 0.358 ซึ� งมากกวา่ 0.1 ดงันั;นจึงปฏิเสธ H1 และยอมรับ H0 คือรายได้
เฉลี�ยที�แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�ไม่แตกต่างกนัอยา่งมี
นยัสาํคญัทางสถิติที� 0.1 

 
สมมติฐานข้อที� 2 ปัจจยัดา้นการรับรู้มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการทางการเงินผ่าน

โทรศพัทเ์คลื�อนที�ใชก้ารวเิคราะห์การถดถอย (Regression) ที�ระดบัความเชื�อมั�น 90 เปอร์เซ็นต ์หรือ
ค่านยัสาํคญั 0.1 
 การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ โดยใชเ้ฉพะตวัแปรอิสระที�มีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที� ซึ� งไดแ้ก่ ความง่ายต่อการใช้งาน,การรับรู้ประโยชน์การใช้
งาน และความไวว้างใจของผูใ้ชง้านโดยใชว้ธีิ Stepwise Regression นาํตวัแปรเขา้ในสมการทีละตวั 
 
ตารางที� 4.18 แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณเพื�อทดสอบปัจจยัด้านการรับรู้มีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�(Stepwise Regression) 

ปัจจยัดา้นการรับรู้ 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t P-value 

β Std. Error 

ค่าคงที� -0.931 0.538  -1.731 0.085* 

ความง่ายต่อการใช้
งาน (X1) 

0.386 0.084 0.326 4.614 0.000* 



43 
 

ตารางที� 4.18แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณเพื�อทดสอบปัจจยัดา้นการรับรู้มีผลต่อการ
ตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�(Stepwise Regression)(ต่อ) 

ปัจจยัดา้นการรับรู้ 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t P-value 

β Std. Error 
การรับรู้ประโยชน์ 

(X2) 
0.505 0.117 0.303 4.316 0.000* 

ความไวว้างใจ(X3) 0.280 0.097 0.218 2.872 0.005* 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.1 
 

สัมประสิทธิ� สหสัมพนัธ์พหุคูณ (Multiple R)   0.636 
ประสิทธิภาพในการทาํนาย (R Square)   0.405 
ประสิทธิภาพในการทาํงานที�ปรับแลว้ (Adjusted R Square) 0.393 
ความคลาดเคลื�อนมาตรฐานในการทาํนาย (Standard Error) 0.602 

 
จากตารางที� 4.18ปัจจยัดา้นการการรับรู้มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่น

โทรศพัทเ์คลื�อนที�ไดอ้ย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที�ระดบั 0.1 สอดคลอ้งกบัสมมติฐานในการวิจยั ซึ� ง
พบวา่ ค่าสัมประสิทธิ� การตดัสินใจ ร้อยละ 40.5 (R Square= 0.405)มีความคลาดเคลื�อนมาตรฐาน ใน
การทาํนาย (Standard Error) เท่ากบั 0.602 ซึ� งสามารถอธิบายการเปลี�ยนแปลงของการตดัสินใจใช้
บริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�ไดร้้อยละ 40.5ส่วนที�เหลือร้อยละ 59.5 เกิดจากอิทธิพลตวั
แปรอื�นที�ไม่ไดน้าํมาพิจารณา 

ผลการทดสอบดว้ยค่าสถิติ F-test ดว้ยวิธีวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว ที�ระดบั
นยัสําคญัที� 0.1 พบวา่ปัจจยัดา้นความง่ายต่อการใชง้าน การรับรู้ประโยชน์ และความไวว้างใจของ
ผูใ้ช้งานมีผลต่อการใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที� โดยสามารถเขียนเป็นรูปแบบ
สมการวเิคราะห์การถดถอยไดด้งันี;  
 Ŷ  =  -0.931 +0.386X1+0.505X2+0.280X3 
โดยที� Ŷ  แทน การตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� 
 X1  แทน ความง่ายต่อการใชง้าน 
 X2  แทน การรับรู้ประโยชน์ของการใชง้าน 
 X3  แทน ความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน 
 จากสมการสามารถอธิบายความหมายไดด้งันี;  
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 ถา้ผูบ้ริโภคให้ระดบัความคิดเห็นเรื�องความง่ายต่อการใช้งานเพิ�มขึ;น 1 ระดบั โดย
ในขณะที� การรับรู้ประโยชน์ของการใชง้านและความไวว้างใจของผูใ้ช้งานมีค่าคงที� ผูบ้ริโภคจะมี
การตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�เพิ�มขึ;น 0.386 ระดบั 
 ถ้าผูบ้ริโภคให้ระดับความคิดเห็นเรื� องการรับรู้ประโยชน์ของการใช้งานเพิ�มขึ; น 1 
ระดบั โดยในขณะที� ความง่ายต่อการใชง้านและความไวว้างใจของผูใ้ชง้านมีค่าคงที� ผูบ้ริโภคจะมี
การตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�เพิ�มขึ;น 0.505 ระดบั 
 ถา้ผูบ้ริโภคใหร้ะดบัความคิดเห็นเรื�องความไวว้างใจของผูใ้ชง้านเพิ�มขึ;น 1 ระดบั โดย
ในขณะที� การรับรู้ประโยชน์ของการใชง้านและความง่ายต่อการใช้งานมีค่าคงที� ผูบ้ริโภคจะมีการ
ตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�เพิ�มขึ;น 0.280 ระดบั 
 และหากพิจารณาในแต่ละตวัแปร สามารถอธิบายไดว้า่ การรับรู้ประโยชน์ของการใช้
งานมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�มากที�สุด (Beta = 0.505)
รองลงมาคือความง่ายต่อการใชง้าน (Beta = 0.386) และความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน (Beta = 0.280) 
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บทที� 5 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

การศึกษาวจิยัเรื�อง “ปัจจยัดา้นการรับรู้ที�มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่น
โทรศพัท์เคลื�อนที�ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร”ผูศึ้กษาได้กาํหนดวตัถุประสงค์ไว ้2 
ประการคือ 

1. เพื�อเปรียบเทียบความแตกต่างของการตัดสินใจใช้บริการทางการเงินผ่าน
โทรศพัทเ์คลื�อนที�จาํแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 

2. เพื�อศึกษาปัจจยัด้านการรับรู้ที�มีผลต่อการยอมรับการใช้บริการทางการเงินผ่าน
โทรศพัทเ์คลื�อนที� 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล (Data Collection) เพื�อนาํมาวิเคราะห์ ผูว้ิจยัไดด้าํเนินการเก็บ
ขอ้มูลจาก 2 ส่วนหลกั โดยส่วนแรกจะเป็น ขอ้มูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผูว้ิจยัไดท้าํการเก็บ
รวบรวมขอ้มูลจากการแจกแบบสอบถามทางอินเตอร์เน็ตให้กบักลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 150 ตวัอย่าง 
ในส่วนที�สองเป็น ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นการค้นควา้ข้อมูลจากเอกสาร ได้แก่ 
วารสารวชิาการ บทความ สารนิพนธ์ รายงานวจิยัที�เกี�ยวขอ้งและขอ้มูลทางอินเตอร์เน็ต 

การวิจยัในครั; งนี; เป็นการวิจยัเชิงพรรณนา (Descriptive Research) เป็นการศึกษา
เกี�ยวกบั ปัจจยัดา้นการรับรู้ที�มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการทางการเงินผา่นโทรศพัท์เคลื�อนที�ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครโดยผูว้จิยัแบ่งการนาํเสนอการสรุปผลเป็น 4 ส่วน ดงันี;  

ส่วนที� 1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนที� 2  ปัจจัยด้านการรับรู้ที� มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการทางการเงินผ่าน

โทรศพัทเ์คลื�อนที� 
ส่วนที� 3  การตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� 
ส่วนที� 4 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน  
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ส่วนที� 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผูว้ิจ ัยได้ทาํการศึกษากลุ่มตวัอย่างจาํนวน 150 คน จากการศึกษาพบว่า ผูต้อบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงคิดเป็นอตัราร้อยละ 68 และเป็นเพศชายคิดเป็นอตัราร้อยละ 32
ส่วนใหญ่อายุระหวา่ง 21-30 ปี คิดเป็นอตัราร้อยละ 54มีสถานภาพโสด คิดเป็นอตัราร้อยละ 68 มี
ระดบัการศึกษาในอตัราส่วนใกลเ้คียงกนัคือ ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นอตัราร้อยละ 50.7 และสูงกวา่
ระดบัปริญญาโท คิดเป็นอตัราร้อยละ 48.0 ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน คิดเป็น
อตัราร้อยละ 55.3 มีรายไดเ้ฉลี�ยส่วนใหญ่ 15,001 – 30,000 บาท คิดเป็นอตัราร้อยละ 40 

 
 

ส่วนที�  2 ปัจจัยด้านการรับรู้ที�มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์เคลื�อนที� 

จากการศึกษาพบว่า ระดบัความคิดเห็นของปัจจยัดา้นการรับรู้ที�มีผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� ดา้นการรับรู้ประโยชน์จากการใชง้าน มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 
4.63 (ระดบัมากที�สุด) ดา้นการรับรู้ความง่ายต่อการใชง้าน มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.75 (ระดบัมาก) ดา้น
การรับรู้ความเสี�ยง มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 3.35(ระดบัปานกลาง) และ ดา้นความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน มี
ค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.04(ระดบัมาก) โดยเมื�อพิจารณาดา้นต่างๆ เป็นดงันี;  

ดา้นการรับรู้ประโยชน์จากการใชง้าน ใหค้วามคิดเห็นทุกประเด็นอยูใ่นระดบัมากที�สุด 
คือ การใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�ช่วยให้ท่านทาํธุรกรรมทางการเงินไดส้ะดวก 
และรวดเร็วมากขึ;น สามารถใช้ไดทุ้กที�ทุกเวลาแบบทนัที (เรียลไทม์) และจะช่วยลดตน้ทุนในการ
ดาํเนินงานชาํระเงินรูปแบบเดิม 

ดา้นการรับรู้ความง่ายต่อการใชง้านให้ความคิดเห็นดา้นการใชบ้ริการทางการเงินผา่น
โทรศพัท์เคลื�อนที�เป็นเรื�องง่าย สามารถเรียนรู้และทาํความเขา้ใจไดด้ว้ยตนเอง ในระดบัมากที�สุด 
และใหค้วามคิดเห็นระดบัปานกลางกบัดา้นกรณีเกิดความผิดพลาดในการใชบ้ริการทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที�นั;นสามารถแกไ้ขไดโ้ดยง่าย 

ด้านการรับรู้ความเสี� ยงให้ความคิดเห็นด้านการใช้บริการทางการเ งินผ่าน
โทรศพัทเ์คลื�อนที�มีอาจเกิดปัญหาการชาํระเงินขดัขอ้งระหว่างขั;นตอนการดาํเนินการ ซึ� งทาํให้เกิด
ความไม่แน่ใจว่าชาํระเงินเรียบร้อยหรือไม่ การใชบ้ริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�มีความ
เสี�ยงที�ขอ้มูลจะมีโอกาสถูกขโมยโดยกลุ่มผูไ้ม่หวงัดี อยูใ่นระดบัมาก และการใชบ้ริการทางการเงิน
ผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�มีความเสี�ยงที�ผูรั้บชาํระเงินปลายทางจะไม่ไดรั้บเงินอยูใ่นระดบัปานกลาง 
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ดา้นความไวว้างใจของผูใ้ชง้านให้ความคิดเห็นในทุกดา้นอยูใ่นระดบัมาก ซึ� งไดแ้ก่ ผู ้
ให้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�มีระบบป้องกันและรักษาความปลอดภยัของลูกค้า         
มีความไว้วางใจในระบบให้บริการทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื�อนที�หากผู ้ให้บริการเป็นผู ้
ใหบ้ริการเครือข่าย และ มีความไวว้างใจในระบบใหบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� หากผู ้
ใหบ้ริการเป็นผูใ้หบ้ริการทางการเงิน 

 
 
ส่วนที� 3 การตัดสินใจใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื�อนที� 
  จากการศึกษาพบวา่ ระดบัความคิดเห็นของการตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที� มีค่าเฉลี�ยเท่ากบั 4.02 ซึ� งอยูใ่นระดบัมาก โดยความคิดเห็นที�อยูใ่นระดบัมากที�สุด
คือ ตั; งใจจะใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื�อนที�อย่างต่อเนื�องในอนาคต ส่วนผูต้อบ
แบบสอบถามจะแนะนาํผูอื้�นให้ใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที� และจะเลือกรูปแบบ
การชาํระเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�เป็นตวัเลือกลาํดบัแรกในการชาํระค่าสินคา้และบริการ อยู่ใน
ระดบัมาก 

 
 

ส่วนที� 4 สรุปข้อมูลที�ได้จากการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ 
สมมติฐานข้อที� 1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที�แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใช้

บริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�ที�แตกต่างกนั 
จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ 
เพศที�แตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื�อนที�             

ไม่แตกต่างกนั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.1 ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั;งไว ้
อายุที�แตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื�อนที�ไม่

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.1 ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั;งไว ้
สถานภาพที�แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�ไม่

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.1 ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั;งไว ้
ร ะ ดับ ก า ร ศึ ก ษ า ที� แ ต ก ต่ า ง กัน มี ก า ร ตัด สิ น ใ จ ใ ช้ บ ริ ก า ร ท า ง ก า ร เ งิ น ผ่ า น

โทรศพัทเ์คลื�อนที�ไม่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.1 ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐาน
ที�ตั;งไว ้
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อาชีพที�แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.1 ซึ� งสอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั;งไว ้

รายไดเ้ฉลี�ยที�แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�ไม่
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที�ระดบั 0.1 ซึ� งไม่สอดคลอ้งกบัสมมติฐานที�ตั;งไว ้

 
สมมติฐานข้อที� 2ปัจจยัด้านการรับรู้มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการทางการเงินผ่าน

โทรศพัทเ์คลื�อนที� 
จากการทดสอบสมมติฐานพบวา่ 
ปัจจยัดา้นการรับรู้มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�ใน

เขตกรุงเทพมหานคร โดยปัจจยัดา้นการรับรู้สามารถทาํนายการตดัสินใจใช้บริการทางการเงินผา่น
โทรศพัท์เคลื�อนที�ได ้40.5% และพบวา่ ปัจจยัดา้นความง่ายต่อการใช้งาน การรับรู้ประโยชน์ และ
ความไว้วางใจของผู ้ใช้งานมีผลต่อการใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื�อนที�  ในเขต
กรุงเทพมหานคร อยา่งมีนยัสาํคญัที�ระดบั 0.1 
 
 

การอภิปรายผลการวจิัย 
 งานสารนิพนธ์เรื�องการศึกษาปัจจยัดา้นการรับรู้ที�มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์เคลื�อนที�ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ� งกลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เพศหญิงอายุ
ระหว่าง 21-30 ปี มีสถานภาพโสด มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังาน
บริษทัเอกชน มีรายไดเ้ฉลี�ยส่วนใหญ่ 15,001 – 30,000 บาท ซึ� งหากพิจารณาในแง่ประชากรศาสตร์
จะสอดคลอ้งกบังานวจิยัขององัครักษ ์มีวรรณสุขกุล (2553) ที�ไดศึ้กษาปัจจยัที�มีผลต่อความตั;งใจใช้
ธุรกรรมการเงินผ่านนวตักรรม 3G ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีกลุ่มตวัอย่างส่วน
ใหญ่เป็นเพศหญิง มีสถานภาพโสด อายรุะหวา่ง 25-30 ปี ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพ
พนกังานบริษทัเอกชน และมีรายไดเ้ฉลี�ยต่อเดือน 15,001-30,000 บาท 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที�พบวา่เพศ อาย ุสถานภาพ ระดบัการศึกษา และรายไดเ้ฉลี�ย
ที�แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินไม่แตกต่างกนั จะพบวา่สอดคลอ้งในบางส่วนกบั
วจิยั ภคัวรรณ ธนมนตรี (2553) ที�ศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลกบัความตั;งใจใชบ้ริการชาํระเงินผา่นระบบ
มือถือออนไลน์ โดยพบว่า เพศ อายุ ระดับการศึกษา และรายได้เฉลี�ยที�แตกต่างกันส่งผลต่อ
ทาํการศึกษาความตั;งใจใชบ้ริการชาํระเงินผา่นระบบมือถือออนไลน์ไม่แตกต่างกนั ทั;งนี; จากผลการ
ทดสอบสมมติฐานที�พบวา่อาชีพที�แตกต่างกนัมีการตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินที�แตกต่างกนั จะ
ขดัแยง้กบัวิจยัของ สัญชัย อุปะเดีย (2553)ได้ทาํการศึกษาเรื� องปัจจยัด้านการรับรู้เกี�ยวกบัระบบ
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พาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ที�ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการชาํระเงินผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์
ในเขตพื;นที�กรุงเทพมหานคร โดยพบวา่อาชีพที�แตกต่างกนัมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการชาํระเงิน
ผา่นระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ไม่แตกต่างกนั ถึงแมท้ฤษฎีมากมายจะกล่าวอา้งวา่ปัจจยัส่วนบุคคล
ที�แตกต่างกนัจะทาํใหท้ศันคติความตั;งใจใชบ้ริการหรือการใชบ้ริการแตกต่างกนัไดแ้ต่การศึกษาครั; ง
นี;พบวา่ไม่แตกต่างกนัในประเด็นเพศอายุ สถานภาพระดบัการศึกษาและรายไดเ้นื�องจากการศึกษา
ครั; งนี; ได้มุ่งไปที�การตดัสินใจใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที� ซึ� งอาจมีรูปแบบและ
วิธีการที�หลากหลาย ซึ� งทาํให้กลุ่มตวัอย่างสามารถที�จะเลือกใช้บริการไดต้ามความเหมาะสมและ
ตามความถนดัของตนเอง  
 จากผลการทดสอบสมมติฐานในเรื�องปัจจยัการรับรู้ที�มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ
ทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที� พบว่า ปัจจยัการรับรู้ในดา้นการรับรู้ว่ามีประโยชน์ การรับรู้ถึง
ความง่าย และความไว้วางใจของผู ้ใช้ มีผลต่อการตัดสินใจใช้บ ริการทางการเ งินผ่าน
โทรศพัทเ์คลื�อนที�  
 ในดา้นการรับรู้วา่มีประโยชน์และการรับรู้วา่ง่ายต่อการใชง้านที�มีผลต่อการตดัสินใจ
ใชบ้ริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� ซึ� งเป็นไปตามทฤษฎีแบบจาํลองการยอมรับเทคโนโลย ี
(Technology Acceptance Model)ของ Davis (1989)ซึ� งพยากรณ์การยอมรับการใชเ้ทคโนโลยีของ
ผูบ้ริโภค ซึ� งพบวา่การยอมรับของผูใ้ช้มีอิทธพลมาจากปัจจยัความสัมพนัธ์กนัมีสองปัจจยัคือ การ
รับรู้ประโยชน์และการรับรู้ความง่ายต่อการใชง้านของระบบเทคโนโลยี นอกจากนี; ยงัมีงานวิจยัอีก
หลายงานที�สอดคลอ้งเช่น งานวิจยัของสวา่งนภา ด่วนภูษา (2556) ที�พบวา่การรับรู้การมีประโยชน์
ของเทคโนโลยีมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีคลาวด์คอมพิวติ;งในสถาบนัอุดมศึกษามากที�สุด องัค
รักษ์ มีวรรณสุขกุล (2553) พบว่าการรับรู้ประโยชน์ การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน มีผลต่อการ
ตั;งใจใชธุ้รกรรมการเงินผา่นนวตักรรม 3Gเป็นตน้ 

ในด้านความไว้วางใจของผู ้ใช้มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการทางการเงินผ่าน
โทรศพัท์เคลื�อนที�สอดคลอ้งกบัSrinivasan (2004) ไดก้ล่าววา่ความสําเร็จในการจดัการทางธุรกิจ
แบบอิเล็กทรอนิกส์ มีหลายปัจจยัที�เกี�ยวขอ้ง แต่หนึ�งในปัจจยัที�มีส่วนร่วมต่อความสําเร็จมากที�สุด
คือ ความไวว้างใจ (Trust) และยงัสอดคล้องกับนพดลศรีสรรค์ (2551) ที�พบว่าปัจจยัที�จะทาํให้
ผูใ้ชบ้ริการธ.ก.ส. ในเขตกรุงเทพมหานครมีความตั;งใจในการใชบ้ริการอยา่งมีนยัสําคญัในระดบัสูง
คือความเชื�อมั�นในผูใ้ห้บริการหรือตราสินคา้ และยงัมีงานวิจยัของสัญชยั อุปะเดีย (2553) ที�พบว่า
ดา้นความไวว้างใจมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการชาํระเงินผ่านระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ดงันั;น
การทาํธุรกิจในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์จะตอ้งพยายามอย่างยิ�งที�จะตอ้งทาํให้บรรลุผลในเรื�องความ
ไวว้างใจ 
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 จากผลการวจิยั สามารถอธิบายเพิ�มเติมไดว้า่ การรับรู้ประโยชน์ของการใชง้านมีผลต่อ
การตดัสินใจใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�มากรองลงมาคือความง่ายต่อการใช้งาน 
และความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน ตามลาํดบั  
 
 

ข้อเสนอแนะทั�วไป 
 จากผลการศึกษาในครั; งนี;  ผู ้วิจ ัยสามารถนําผลของงานวิจัยมาประยุกต์ เ ป็น
ขอ้เสนอแนะและความคิดเห็นให้กบันกัการตลาด ผูใ้ห้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที� 
และผูที้�เกี�ยวขอ้งไดด้งันี;  
 ปัจจยัการรับรู้ประโยชน์ต่อการใชง้านมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการทางการเงินผา่น
โทรศพัท์เคลื�อนที� ดังนั;นทางภาคธุรกิจหรือผูที้�สนใจจึงควรมีการประชาสัมพนัธ์โดยนําเรื� อง
ประโยชน์ที�ไดรั้บเช่นความสะดวกรวดเร็วค่าธรรมเนียมที�ต ํ�ากวา่ หรือสามารถลดค่าเดินทาง ลดค่า
ค่าเสียเวลาเป็นตน้หรือสามารถจดักิจกรรมเคลื�อนที�ตามสาขาหรือห้างสรรพสินคา้ต่างๆเพื�อเขา้ถึง
กลุ่มลูกคา้ได้กวา้งมากยิ�งขึ; นซึ� งจะเป็นการทาํให้กับทางผูบ้ริโภคทราบถึงประโยชน์ของการใช้
บริการมากยิ�งขึ;นและเมื�อผูบ้ริโภคทราบถึงประโยชน์จะส่งผลใหผู้บ้ริโภคเลือกใชบ้ริการทางการเงิน
ผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�มากขึ;น 
 ปัจจยัการรับรู้ว่าง่ายต่อการใช้งานมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการบริการทางการเงิน
ผา่นโทรศพัท์เคลื�อนที�จากผลขอ้มูลที�ไดท้าํให้ผูส้นใจหรือผูป้ระกอบการควรมีการประชาสัมพนัธ์
ถึงขั;นตอนและกระบวนการชาํระเงินออนไลน์โดยนาํเสนอขั;นตอนที�ละเอียดชัดเจนและวิธีการ
ปฏิบติัในแต่ละขั;นตอนผ่านทางแผ่นพบัหรือหน้าเวบ็ไซต์เพื�อให้ลูกคา้สามารถที�จะทาํการศึกษา
วิธีการใช้งานได้ตลอดเวลาจะทาํให้ผูบ้ริโภคสามารถที�จะเขา้ใจและปฏิบติัได้อย่างง่าย เพราะถ้า
ระบบมีความยุง่ยากและซบัซอ้นจะทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความเบื�อหน่ายและไม่สนใจที�ใชบ้ริการ 
 ปัจจยัการรับรู้ดา้นความไวว้างใจมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการบริการทางการเงินผา่น
โทรศพัทเ์คลื�อนที�การไวว้างใจเป็นสิ�งสําคญัที�ผูบ้ริโภคตอ้งการความเชื�อมั�นเมื�อทาํธุรกรรมการเงิน
ผา่นทางระบบพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ดงันั;นผูป้ระกอบการจึงควรมีระบบที�ทาํให้ผูบ้ริโภคเกิดความ
ไวว้างใจในการใชบ้ริการเช่นการส่งขอ้ความ SMS ตอบกลบัเมื�อมีการชาํระเงินหรือทาํรายการ การ
ส่งใบเสร็จรับเงินตอบกลับในรูปแบบ E-mail ยืนยนัในการชําระเงินของผูบ้ริโภคการเก็บ
รายละเอียดยอ้นหลงัของธุรกรรม หรือการเพิ�มช่องทางการติดต่อโดยตรง เป็นตน้ทั;งนี; จะสามารถ
เพิ�มความมั�นใจใหก้บัผูบ้ริโภคไดม้ากยิ�งขั;น 
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ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาวจิัยในครั*งต่อไป 
 1.  ใ นก า รวิ จัย ค รั; ง นี;  ไ ด้ทํา ก า ร ศึ ก ษ า เฉ พ า ะ ผู ้ใ ช้ง า นโ ท รศัพ ท์ เค ลื� อนที� ใ น เข ต
กรุงเทพมหานคร ดงันั;น สําหรับการวิจยัในครั; งถดัไป อาจมีการทาํวิจยัให้ครอบคลุมหัวเมืองใหญ่
ตามจงัหวดัต่างๆ เพื�อใหไ้ดเ้นื;อหาขอ้มูลครบถว้นและสามารถจาํแนกขอ้มูลในแต่ละภาคได ้
 2. ควรทาํการศึกษาเชิงคุณภาพโดยการสัมภาษณ์เชิงลึกผูใ้ช้บริการถึงประเด็นต่างๆเพื�อ
คน้หาตวัแปรที�น่าสนใจนอกจากเหนือจากการศึกษาครั; งนี; และนาํมาใช้สร้างกรอบแนวความคิดที�
น่าสนใจต่อไปได ้
 3. ศึกษาถึงปัญหาที�เกิดขึ;นต่อการใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�ทั;งนี; เพื�อนาํ
ปัญหาที�เกิดขึ;นมาแกไ้ขไดอ้ยา่งถูกตอ้งทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความมั�นใจในการใชบ้ริการมากยิ�งขึ;น 
 4. เนื�องจากบริการทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� แบ่งผูใ้ห้บริการเป็น ผูใ้ห้บริการที�เป็น
สถาบนัการเงิน (Bank)และผูใ้หบ้ริการที�เป็นผูใ้หบ้ริการเครือข่าย ดงันั;นในการศึกษาครั; งหนา้อาจจะ
ทาํขอบเขตการวิจยัให้แคบลง โดยศึกษาเฉพาะผูใ้ห้บริการใดบริการหนึ� ง เพื�อศึกษาความแตกต่าง
และใหไ้ดข้อ้มูลที�ละเอียดมากยิ�งขึ;น  
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ภาคผนวก ก 
 
 

แบบสอบถาม 
เรื�อง 

ปัจจัยด้านการรับรู้ที�มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื�อนที� 
ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
แบบสอบถามนี;ไดจ้ดัทาํขึ;นเพื�อเป็นส่วนหนึ�งของการศึกษาของนกัศึกษาปริญญาโท 

ภาควชิาการตลาด วทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล จดัทาํขึ;นโดยมีวตัถุประสงคเ์พื�อศึกษา
ปัจจยัที�มีผลต่อการยอมรับการใชบ้ริการชาํระเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร ผูว้ิจยัจึงใคร่ขอความกรุณาจากท่านในการตอบแบบสอบถาม โดยขอใหอ่้าน
แบบสอบถามอยา่งละเอียดและตอบใหค้รบทุกขอ้ตามความเป็นจริง โดยขอ้มูลทั;งหมดที�ท่านได้
ตอบคาํถามนี;จะถูกเก็บเป็นความลบั และจะนาํไปใชเ้พื�อการศึกษาเท่านั;น ทั;งนี;ผูว้จิยัขอขอบพระคุณ
ทุกท่านที�สละเวลาในการตอบแบบสอบถามนี;  

 

คาํชี;แจง โปรดทาํเครื�องหมาย ลงในช่อง  ที�ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่าน หรือใส่ขอ้มูลใน
ช่องวา่ง 
ส่วนที� 1  ข้อมูลทั�วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
1. เพศ 

1)ชาย 2) หญิง 
2. อาย ุ

1) 21 – 30ปี 2) 31– 40ปี   

3) 41 – 50ปี 4) 51 - 60ปี   
3. สถานภาพ 

1) โสด 2) สมรส 3) หยา่ร้าง / หมา้ย 
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4. ระดบัการศึกษาสูงสุด 

1) ตํ�ากวา่ปริญญาตรี 2) ปริญญาตรี 3) สูงกวา่ปริญญาตรี  
5. อาชีพ 

1) พนกังานบริษทัเอกชน    

2) รับราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ  

3) ประกอบธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ  

4) นกัเรียน/นกัศึกษา       

5) อื�นๆ โปรดระบุ…………… 
6. รายไดเ้ฉลี�ยของท่านต่อเดือน 

1) ตํ�ากวา่15,000 บาท 2)15,001 – 30,000 บาท 3) 30,001 – 45,000บาท  

4) 45,001 – 60,000 บาท 5) 60,000 บาทขึ;นไป 
7. ท่านเคยใชบ้ริการการชาํระเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�(Mobile Payment) 

1) เคยใชบ้ริการ 2) ไม่เคยใชบ้ริการ (ขา้มไปที�ขอ้ 10) 
8. ท่านเคยใชบ้ริการการชาํระเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�จากผูใ้หบ้ริการประเภทใด (เลือกเพียง 1 ขอ้) 

1) เคยใชบ้ริการธนาคาร (Mobile Banking) 

2) ผูใ้หบ้ริการเครือข่ายเคลื�อนที� เช่น AIS (mPAY), True move (True Money) หรือ Dtac 
(Jaew Wallet) เป็นตน้ 

3) ทั;งธนาคารและผูใ้หบ้ริการเครือข่ายเคลื�อนที� 

4) อื�นๆ 
9. ท่านใชบ้ริการการชาํระเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือจากผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรศพัทเ์คลื�อนที�เพื�อทาํ

ธุรกรรมประเภทใดบา้ง(ตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 

1) เติมเงิน หรือชาํระค่าโทรศพัทเ์คลื�อนที�  

2) จ่ายชาํระบิลค่าสาธารณูปโภค  

3) จ่ายชาํระบิลค่าบริการบตัรเครดิต/สินเชื�อ/ประกนัภยั 

4) บริการโอนเงิน 

5) ชาํระค่าสินคา้และบริการ 
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6) ซื;อตั¢วชมภาพยนตร์ หรือ บตัรการแสดง 

7) เติมเงินเกมส์ออนไลน์  

8) อื�นๆ 
 

ส่วนที� 2ปัจจัยที�มีผลต่อการยอมรับการใช้บริการชําระเงินผ่านโทรศัพท์เคลื�อนที� จากผู้ให้บริการ
เครือข่ายโทรศัพท์เคลื�อนที� 
คาํชี;แจง โปรดทาํเครื�องหมาย X ลงในช่องตารางที�ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่าน โดยระดบัที� 5 คือ เห็น
ดว้ยมากที�สุด และ ระดบัที� 1 คือ ไม่เห็นดว้ยเลย 

 
ปัจจยัที�มผีลต่อการยอมรับการใช้บริการชําระ

เงนิผ่านโทรศัพท์เคลื�อนที� 

ระดบัความคิดเห็น 
มาก
ที�สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ยที�สุด 

 (5) (4) (3) (2) (1) 

การรับรู้ประโยชน์จากการใช้งาน 
10. การชาํระเงินผ่านโทรศพัท์เคลื�อนที�ช่วยให้

ท่านทาํธุรกรรมทางการเงินไดส้ะดวก และ
รวดเร็วมากขึ;น 

     

11. การชาํระเงินผ่านโทรศพัทเ์คลื�อนที�สามารถ
ใชไ้ดทุ้กที�ทุกเวลาแบบทนัที (เรียลไทม)์ 

     

12. การชาํระเงินผ่านโทรศพัทเ์คลื�อนที�จะช่วยลด
ตน้ทุนในการดาํเนินงานชาํระเงินรูปแบบเดิม 
เช่น ค่าธรรมเนียมค่าเดินทาง เป็นตน้ 

     

การรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้งาน 
13. การชาํระเงินผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที�เป็นเรื�อง

ง่าย สามารถเรียนรู้และทาํความเขา้ใจไดด้ว้ย
ตนเอง 

     

14. ร ะ บ บ แ ล ะ ขั; น ต อ น ก า ร ชํา ร ะ เ งิ น ผ่ า น
โทรศพัทเ์คลื�อนที�ไม่ยุง่ยากและซบัซอ้น 

     

15. กรณีเกิดความผิดพลาดในการชาํระเงินผ่าน
โทรศัพท์เคลื�อนที�  ท่านสามารถแก้ไขได้
โดยง่าย 
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ปัจจยัที�มผีลต่อการยอมรับการใช้บริการชําระ
เงนิผ่านโทรศัพท์เคลื�อนที� 

ระดบัความคิดเห็น 

มาก
ที�สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ยที�สุด 

(5) (4) (3) (2) (1) 

การรับรู้ความเสี�ยง 
16. ท่ า น คิ ด ว่ า ก า ร ชํ า ร ะ เ งิ น ผ่ า น

โทรศพัท์เคลื�อนที�มีความเสี�ยงที�ผูรั้บชําระ
เงินปลายทางจะไม่ไดรั้บเงิน 

     

17. ท่ า น คิ ด ว่ า ก า ร ชํ า ร ะ เ งิ น ผ่ า น
โทรศพัท์เคลื�อนที�มีอาจเกิดปัญหาการชาํระ
เงินขดัข้องระหว่างขั;นตอนการดาํเนินการ 
ซึ� งทาํให้ท่านเกิดความไม่แน่ใจว่าชาํระเงิน
เรียบร้อยหรือไม่ 

     

18. ท่ า น คิ ด ว่ า ก า ร ชํ า ร ะ เ งิ น ผ่ า น
โทรศพัท์เคลื�อนที�มีความเสี�ยงที�ขอ้มูลจะมี
โอกาสถกูขโมยโดยกลุ่มผูไ้ม่หวงัดี 

     

ความไว้วางใจของผู้ใช้งาน 
19. ผู ้ ใ ห้ บ ริ ก า ร ก า ร รั บ ชํ า ร ะ เ งิ น ผ่ า น

โทรศพัท์เคลื�อนที�มีระบบป้องกนัและรักษา
ความปลอดภยัของลกูคา้ 

     

20. ท่านมีความไวว้างใจในระบบการชาํระเงิน
ผ่านโทรศัพท์เคลื�อนที� หากผูใ้ห้บริการรับ
ชาํระเงินเป็นผูใ้ห้บริการเครือข่าย เช่น AIS 
DTac หรือ Truemove เป็นตน้ 

     

21. ท่านมีความไวว้างใจในระบบการชาํระเงิน
ผ่านโทรศัพท์เคลื�อนที� หากผูใ้ห้บริการรับ
ชําระเงินเป็นผูใ้ห้บริการทางการเงิน เช่น 

ธนาคาร เป็นตน้  
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ส่วนที� 3 การตัดสินใจใช้บริการการชําระเงินผ่านโทรศัพท์เคลื�อนที� (Mobile Payment) 
คาํชี;แจง โปรดทาํเครื�องหมาย X ลงในช่องตารางที�ตรงกบัขอ้เทจ็จริงของท่าน โดยระดบัที� 5 คือ เห็น
ดว้ยมากที�สุด และ ระดบัที� 1 คือ ไม่เห็นดว้ยเลย 

 
การตัดสินใจใช้บริการการชําระเงินผ่าน

โทรศัพท์เคลื�อนที�  

ระดบัความคิดเห็น 
มาก
ที�สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ยที�สุด 

 (5) (4) (3) (2) (1) 
22. ท่านตั; งใจจะใช้งานการชําระเงินผ่าน

โทรศพัทเ์คลื�อนที�อยา่งต่อเนื�องในอนาคต  
     

23. ท่านจะเลือกรูปแบบการชําระเงินผ่าน
โทรศพัท์เคลื�อนที�เป็นตวัเลือกลาํดบัแรก
ในการชาํระค่าสินคา้และบริการ 

     

24. ท่านจะแนะนาํผูอื้�นใหใ้ชบ้ริการชาํระเงิน
ผา่นโทรศพัทเ์คลื�อนที� 
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