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 การรับรู้ความเสี8ยงในดา้นต่างๆ 39 

3.4 เกณฑก์ารกาํหนดค่านํ.าหนกัคะแนนสาํหรับระดบัความเห็นเกี8ยวกบั 

 การใชบ้ริการซํ. า 40 

4.1 แสดงความถี8และค่าร้อยละ ลกัษณะประชาศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 

 จาํแนกตามเพศ 44 

4.2 แสดงความถี8และค่าร้อยละ ลกัษณะประชาศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 

 จาํแนกตามอาย ุ 44 

4.3 แสดงความถี8และค่าร้อยละ ลกัษณะประชาศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 

 จาํแนกตามระดบัการศึกษา 45 

4.4 แสดงความถี8และค่าร้อยละ ลกัษณะประชาศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 

 จาํแนกตามอาชีพ 45 

4.5 แสดงความถี8และค่าร้อยละ ลกัษณะประชาศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 

 จาํแนกตามรายไดเ้ฉลี8ยต่อเดือน 46 

4.6 แสดงจาํนวนและร้อยละช่องทางที8ทาํใหก้ลุ่มตวัอยา่งรู้จกัการทาํธุรกรรม 

 ทางการเงินผา่นมือถือ (Mobile banking) 47 

4.7 แสดงจาํนวนและร้อยละของความถี8ที8กลุ่มตวัอยา่งใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน 

 ผา่นธนาคารบนมือถือ (Mobile Banking) 47 

4.8 แสดงจาํนวนและร้อยละของประเภทการทาํธุรกรรมทางการเงินของกลุ่มตวัอยา่ง 48 

4.9 แสดงจาํนวนและร้อยละของธนาคารที8กลุ่มตวัอยา่งเลือกใชบ้ริการธุรกรรม 

 ทางการเงินผา่นธนาคารบนมือถือ (Mobile Banking) 49 
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4.10 การวเิคราะห์หาความเชื8อมั8น (Reliability Analysis) ของปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 50 

4.11 การวเิคราะห์หาความเชื8อมั8น (Reliability Analysis) ของปัจจยัดา้นราคา (Price) 50 

4.12 การวเิคราะห์หาความเชื8อมั8น (Reliability Analysis) ของปัจจยัดา้นช่องทางการ 

 จดัจาํหน่าย (Place) 51 

4.13 การวเิคราะห์หาความเชื8อมั8น (Reliability Analysis) ปัจจยัดา้น 

 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) 51 

4.14 การวเิคราะห์หาความเชื8อมั8น (Reliability Analysis) ของปัจจยับุคคล (People) 51 

4.15 การวเิคราะห์หาความเชื8อมั8น (Reliability Analysis) ของปัจจยัดา้น 

 การสร้างลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 52 

4.16 การวเิคราะห์หาความเชื8อมั8น (Reliability Analysis) ของปัจจยั 

 ดา้นกระบวนการบริการ (Process) 52 

4.17 การวเิคราะห์หาความเชื8อมั8น (Reliability Analysis) ของปัจจยัดา้นความพึงพอใจ 53 

4.18 การวเิคราะห์หาความเชื8อมั8น (Reliability Analysis) ของปัจจยัการรับรู้ 

 ความเสี8ยงดา้นการเงิน (Financial risk) 53 

4.19 การวเิคราะห์หาความเชื8อมั8น (Reliability Analysis) ของปัจจยัการรับรู้ 

 ความเสี8ยงดา้นประสิทธิภาพ (Performance risk) 53 

4.20 การวเิคราะห์หาความเชื8อมั8น (Reliability Analysis) ของปัจจยัการรับรู้ 

 ความเสี8ยงดา้นเวลา (Time risk) 54 

4.21 การวเิคราะห์หาความเชื8อมั8น (Reliability Analysis) ของปัจจยัการรับรู้ 

 ความเสี8ยงดา้นสงัคม (Social risk) 54 

4.22 การวเิคราะห์หาความเชื8อมั8น (Reliability Analysis) ของปัจจยัการรับรู้ 

 ความเสี8ยงดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) 55 

4.23 การวเิคราะห์หาความเชื8อมั8น (Reliability Analysis) ของปัจจยัการรับรู้ 

 ความเสี8ยงดา้นความปลอดภยั (Security risk) 55 

4.24 การวเิคราะห์หาความเชื8อมั8น (Reliability Analysis) ของปัจจยัดา้นการใชง้านซํ. า 55 

4.25 แสดงค่าเฉลี8ยและส่วนเบี8ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดั 
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 ของตวัแปรอิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

 เกี8ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์ 56 

4.26 แสดงค่าเฉลี8ยและส่วนเบี8ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดั 

 ของตวัแปรอิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking  

 ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและ 

 ปริมณฑล เกี8ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา 57 

4.27 แสดงค่าเฉลี8ยและส่วนเบี8ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดั 

 ของตวัแปรอิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

 เกี8ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 58 

4.28 แสดงค่าเฉลี8ยและส่วนเบี8ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดัของ 

 ตวัแปรอิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการ 

 ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เกี8ยวกบั 

 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 59 

4.29 แสดงค่าเฉลี8ยและส่วนเบี8ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดั 

 ของตวัแปรอิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

 เกี8ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัดา้นบุคคล 60 

4.30 แสดงค่าเฉลี8ยและส่วนเบี8ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดั 

 ของตวัแปรอิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

 เกี8ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ปัจจยัดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ 61 

4.31 แสดงค่าเฉลี8ยและส่วนเบี8ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดัของ 

 ตวัแปรอิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการ 
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 ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เกี8ยวกบัปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาด  ปัจจยัดา้นกระบวนการบริการ 62 

4.32 แสดงค่าเฉลี8ยและส่วนเบี8ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดัของ 

 ตวัแปรอิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการ 

 ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เกี8ยวกบั 

 ปัจจยัดา้นความพึงพอใจโดยรวม 63 

4.33 แสดงค่าเฉลี8ยและส่วนเบี8ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดั 

 ของตวัแปรอิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

 เกี8ยวกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเสี8ยง ดา้นการเงิน 64 

4.34 แสดงค่าเฉลี8ยและส่วนเบี8ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดัของ 

 ตวัแปรอิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ช ้

 บริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

 เกี8ยวกบัปัจจยัการรับรู้ความเสี8ยง ดา้นประสิทธิภาพสินคา้ 65 

4.35 แสดงค่าเฉลี8ยและส่วนเบี8ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดัของ 

 ตวัแปรอิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการ 

 ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เกี8ยวกบัปัจจยั 

 การรับรู้ความเสี8ยง ดา้นการเวลา 66 

4.36 แสดงค่าเฉลี8ยและส่วนเบี8ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดัของ 

 ตวัแปรอิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการ 

 ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เกี8ยวกบัปัจจยั 

 การรับรู้ความเสี8ยง ดา้นผลกระทบทางสงัคม 67 

4.37 แสดงค่าเฉลี8ยและส่วนเบี8ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดัของ 

 ตวัแปรอิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการ 

 ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เกี8ยวกบัปัจจยั 

 การรับรู้ความเสี8ยง ดา้นความเป็นส่วนตวั 68 
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4.38 แสดงค่าเฉลี8ยและส่วนเบี8ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดัของ 

 ตวัแปรอิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการ 

 ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เกี8ยวกบัปัจจยั 

 การรับรู้ความเสี8ยง ดา้นความปลอดภยั 69 

4.39 แสดงค่าเฉลี8ยและส่วนเบี8ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อ 

 ตวัวดัของตวัแปรอิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking  

 ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 และปริมณฑล เกี8ยวกบัปัจจยัการใชง้านซํ. า 70 

4.40 ผลทางสถิติระหวา่งเพศกบักลุ่มตวัอยา่ง 71 

4.41 ผลการวเิคราะห์เพศและพฤติกรรมการรับรู้ความเสี8ยงในการใชบ้ริการ 

  Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ 71 

4.42 ผลทางสถิติระหวา่งเพศกบักลุ่มตวัอยา่ง 72 

4.43 ผลการวเิคราะห์เพศและพฤติกรรมการรับรู้ความเสี8ยงในการใชบ้ริการ  

 Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ 72 

4.44 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  

 เกี8ยวกบัระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ  

 Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของ 

 กลุ่มตวัอยา่ง ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 73 

4.45 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งอายกุบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็น 

 ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่  

 ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 74 

4.46 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA)  

 เกี8ยวกบัระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ  

 Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของ 

 กลุ่มตวัอยา่ง ดา้นราคา (Price) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 74 

4.47 ผลการเปรียบเทียบระดบัคอายกุบัระดบัความเห็นหรือระดบัความเห็นในการใช ้
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 บริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นราคา (Price) 75 

4.48 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นช่องทาง 

 การจดัจาํหน่าย (Place) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 76 

4.49 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งอายกุบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็น 

 ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้น 

 ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 76 

4.50 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นการสร้างลกัษณะ 

 ทางกายภาพ (Physical Evidence) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 78 

4.51 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งอายกุบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็น 

 ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่  

 ดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 78 

4.52 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความพึงพอใจหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 79 

4.53 ผลการเปรียบเทียบระดบัอายกุบัระดบัความพึงพอใจหรือระดบัความคิดเห็น 

 ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่  

 ดา้นความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  

 (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 80 

4.54 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นการรับรู้ความเสี8ยง 

 ดา้นประสิทธิภาพสินคา้ (Performance risk) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 80 
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4.55 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งอายกุบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็น 

 ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้น 

 การรับรู้ความเสี8ยงดา้นประสิทธิภาพสินคา้ (Performance risk) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 81 

4.56 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง การรับรู้ความเสี8ยง 

 ผลกระทบดา้นสงัคม (Social risk) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 82 

4.57 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งอายกุบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็น 

 ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่  

 การรับรู้ความเสี8ยงผลกระทบดา้นสงัคม(Social risk) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 82 

4.58 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง การรับรู้ความเสี8ยง 

 ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 83 

4.59 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งอายกุบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็น 

 ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้น 

 การรับรู้ความเสี8ยงดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 83 

4.60 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นการรับรู้ความเสี8ยง 

 ดา้นความปลอดภยั (Security risk) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 84 

4.61 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งอายกุบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็น 

 ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้น 

 การรับรู้ความเสี8ยงดา้นความปลอดภยั (Security risk) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 85 

4.62 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการ 
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 ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นการใชง้านซํ. า (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 85 

4.63 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งอายกุบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็น 

 ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้น 

 การใชบ้ริการ Mobile banking ซํ.า 86 

4.64 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นผลิตภณัฑ ์ 

 (Product) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 87 

4.65 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความสาํคญัหรือ 

 ระดบัความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์

 ขนาดใหญ่ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 88 

4.66 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นราคา (Price)  

 (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 89 

4.67 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความสาํคญัหรือ 

 ระดบัความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์

 ขนาดใหญ่ ดา้นราคา (Price) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 89 

4.68 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นช่องทางการ 

 จดัจาํหน่าย (Place) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 91 

4.69 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความสาํคญัหรือระดบั

ความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์

 ขนาดใหญ่ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 91 

4.70 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 
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 ระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ปัจจยัดา้นการสร้าง 

 ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 92 

4.71 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความสาํคญัหรือ 

 ระดบัความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์

 ขนาดใหญ่ ปัจจยัดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) (จาํแนก 

 ตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 92 

4.72 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ปัจจยัดา้นกระบวน 

 การบริการ (Process) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 93 

4.73 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความสาํคญัหรือ 

 ระดบัความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 

 พาณิชยข์นาดใหญ่ ปัจจยัดา้นกระบวนการบริการ (Process) (จาํแนกตาม 

 กลุ่มระดบัการศึกษา) 94 

4.74 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความพึงพอใจหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking  

 ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง (จาํแนกตามกลุ่ม 

 ระดบัการศึกษา) 95 

4.75 ผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจกบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็น 

 ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่  

 (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 95 

4.76 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง การรับรู้ความเสี8ยงดา้น 

 การเงิน (Financial risk) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 97 
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4.77 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความสาํคญัหรือ 

 ระดบัความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์

 ขนาดใหญ่ การรับรู้ความเสี8ยงดา้นการเงิน (Financial risk) (จาํแนกตามกลุ่ม 

 ระดบัการศึกษา) 98 

4.78 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง การรับรู้ความเสี8ยงดา้น

ประสิทธิภาพสินคา้ (Performance risk) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 99 

4.79 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความสาํคญัหรือ 

 ระดบัความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์

 ขนาดใหญ่ การรับรู้ความเสี8ยงดา้นประสิทธิภาพสินคา้ (Performance risk)  

 (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 99 

4.80 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง การรับรู้ความเสี8ยงดา้น 

 ความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 100 

4.81 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความสาํคญัหรือ 

 ระดบัความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 

 พาณิชยข์นาดใหญ่ การรับรู้ความเสี8ยงดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) 

 (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 101 

4.82 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง การรับรู้ความเสี8ยงดา้น 

 ความปลอดภยั (Security risk) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 102 

4.83 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความสาํคญัหรือ 

 ระดบัความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์
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 ขนาดใหญ่ การรับรู้ความเสี8ยงดา้นความปลอดภยั (Security risk) (จาํแนกตาม 

 กลุ่มระดบัการศึกษา) 103 

4.84 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นการใชง้านซํ. า  

 (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 104 

4.85 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความสาํคญัหรือ 

 ระดบัความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์

 ขนาดใหญ่ ดา้นการใชง้านซํ. า (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 104 

4.86 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  

 (จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) 106 

4.87 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งอาชีพกบัระดบัความสาํคญัหรือระดบั 

 ความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์

 ขนาดใหญ่ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) (จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) 106 

4.88 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นราคา (Price)  

 (จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) 107 

4.89 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งอาชีพกบัระดบัความสาํคญัหรือ 

 ระดบัความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 

 พาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นราคา (Price) (จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) 108 

4.90 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นช่องทางการ 
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 จดัจาํหน่าย (Place) (จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) 109 

4.91 ผลการเปรียบเทียบระดบัความสาํคญักบัระดบัความเห็นหรือระดบัความเห็น 

 ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ 

 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) (จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) 109 

4.92 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง การใชง้านซํ. า (จาํแนก 

 ตามกลุ่มอาชีพ) 110 

4.93 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งอาชีพกบัระดบัความสาํคญัหรือระดบั 

 ความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์

 ขนาดใหญ่ ดา้นการใชบ้ริการซํ. า (จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) 111 

4.94 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product)  

 (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 112 

4.95 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งรายไดก้บัระดบัความสาํคญัหรือ 

 ระดบัความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการ 

 ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 113 

4.96 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นราคา (Price)  

 (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 114 

4.97 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งรายไดก้บัระดบัความสาํคญัหรือ 

 ระดบัความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 

 พาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นราคา (Price) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 115 

4.98 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 
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 ระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นการจดัจาํหน่าย  

 (Promotion) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 115 

4.99 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งรายไดก้บัระดบัความสาํคญัหรือ 

 ระดบัความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 

 พาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นการจดัจาํหน่าย (Promotion) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 116 

4.100 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นการสร้างลกัษณะ 

 ทางกายภาพ (Physical Evidence) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 117 

4.101 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งรายไดก้บัระดบัความสาํคญัหรือ 

 ระดบัความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร 

 พาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence)  

 (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 118 

4.102 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นกระบวนการบริการ  

 (Process) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 119 

4.103 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งรายไดก้บัระดบัความสาํคญัหรือระดบั 

 ความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์

 ขนาดใหญ่ ดา้นกระบวนการบริการ (Process) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 120 

4.104 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความพึงพอใจหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 121 

4.105 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งรายไดก้บัระดบัความสาํคญัหรือระดบั 

 ความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์
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 ขนาดใหญ่ ดา้นความพึงพอใจ (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 122 

4.106 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความคิดเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking  

 ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ปัจจยัดา้นการ 

 รับรู้ความเสี8ยงดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 123 

4.107 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งรายไดก้บัระดบัความสาํคญัหรือระดบั 

 ความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์

 ขนาดใหญ่ ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเสี8ยงดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk)  

 (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 124 

4.108 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี8ยวกบั 

 ระดบัความคิดเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking  

 ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นการใช ้

 บริการซํ. า (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 125 

4.109 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี8ยระหวา่งรายไดก้บัระดบัความสาํคญัหรือ 

 ระดบัความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการ 

 ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นการใชง้านซํ. า (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 126 

4.110 ประสิทธิภาพของสมการถดถอย ในการวเิคราะห์การถดถอยระหวา่ง 

 ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการ 

 ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ กบัปัจจยัทั.ง 13 ตวั (Model Summary) 127 

4.111 ผลทดสอบสมมติฐานภาพรวม ในสมการถดถอยระหวา่งความพึงพอใจ 

 ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่  

 กบัปัจจยัทั.ง 13 ตวั (ANOVA) 128 

4.112 สมการถดถอยระหวา่งความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ 

 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ 129 

4.113 ประสิทธิภาพของสมการถดถอย ในการวเิคราะห์การถดถอยระหวา่งใน 

 การใชง้านซํ. า กบัปัจจยัทั.ง 13 ตวั (Model Summary) 130 
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4.114 ผลทดสอบสมมติฐานภาพรวม ในสมการถดถอยระหวา่งความพึงพอใจใน 

 การใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่  

 กบัปัจจยัทั.ง 13 ตวั (ANOVA) 131 

4.115 สมการถดถอยระหวา่งการใชง้านซํ. า กบัปัจจยัทั.ง 13 ตวั 131 

4.116 ประสิทธิภาพของสมการถดถอย ในการวเิคราะห์การถดถอยระหวา่งใน 

 การใชง้านซํ. า กบัปัจจยัความพึงพอใจโดยรวม (Model Summary) 133 

4.117 ผลทดสอบสมมติฐานภาพรวม ในสมการถดถอยระหวา่งในการใชง้านซํ. า  

 กบัปัจจยัความพึงพอใจโดยรวม (ANOVA) 133 

4.118 สมการถดถอยระหวา่งในการใชง้านซํ. า กบัปัจจยัความพึงพอใจโดยรวม 134 
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รูปภาพ  หน้า 
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บทที$ 1  

บทนํา 

 

 

1.1 ความสําคญัและที.มาของปัญหาวจัิย  
โลกเราในยคุปัจจุบนัมีสิ4งหนึ4งที4ยงัคงมีการพฒันาอยา่งต่อเนื4องตั?งแต่ในอดีตกาลจนถึง

ปัจจุบนัรวมถึงยงัมีแนวโนม้ที4จะพฒันาต่อไปในอนาคต สิ4งนั?นกคื็อเทคโนโลย ีโดยเทคโนโลยเีองก็

มีมากมายหลายสาขาและวตัถุประสงค์การใช้งานที4แตกต่างกันไป แต่มีเทคโนโลยีหนึ4 งที4 มี

ความสาํคญัต่อมนุษยท์ั?งในอดีตจนถึงปัจจุบนัและยงัคงมีบทบาทต่อไปในอนาคตก็คืออินเทอร์เน็ต 

โดยการใชง้านอินเทอร์เน็ตที4มีมากขึ?นเรื4อยๆ นบัจากอดีตจนถึงปัจจุบนันั?น อินเทอร์เน็ตจึงกลายเป็น

สิ4งที4แทบจะขาดไม่ไดใ้นการดาํเนินชีวิตของมนุษย ์แมก้ระทั4งการติดต่อสื4อสาร การสนทนาใน 

Application ต่างๆ การส่ง-รับขอ้มูลดิจิตอล การซื?อ-ขายของ Online ผ่านระบบอินเทอร์เน็ต หรือ

แมแ้ต่การใชธุ้รกรรมการเงินผา่น Internet Banking เองกเ็ช่นเดียวกนั  

ด้วยการปรับแปลงที4รวดเร็วในโลกของเรา ตั?งแต่ในยุคอนาล็อก (Analog) มาสู่ยุค

ดิจิทลั (Digital) เริ4มจากการที4คนส่วนใหญ่ที4ใชร้ะบบออฟไลน์เปลี4ยนมาเป็นระบบออนไลน์มากขึ?น 

เช่น จากการที4เราส่งจดหมายทางไปรษณียก์เ็ปลี4ยนมาเป็นการส่งจดหมายอีเลกทรอนิกส์หรือการส่ง

อีเมล ์(E-mail) แทน และเมื4อโลกมีระบบออนไลน์ เวบ็ไซต ์(Website) จึงไดถื้อกาํเนิดขึ?นทาํให้คน

สามารถที4จะอพัเดตขอ้มูลข่าวสารไดต้ลอด 24 ชั4วโมง และเวบ็ไซตไ์ดถู้กนาํไปใชใ้นเชิงพาณิชยแ์ละ

โฆษณากันมากขึ?น คนจากอีกซีกโลกหนึ4 งสามารถที4จะรับรู้ข่าวสารของอีกซีกโลกได้ในเวลา

เดียวกนัจึงกลายเป็นยคุที4โลกไร้พรมแดนในการเผยแพร่ขอ้มูลข่าวสาร ซึ4 งต่อมาไม่นานเมื4อโลกใช้

ระบบออนไลน์ในเชิงพาณิชยก์นัมากขึ?น จึงไดเ้ขา้สู่ยุคของขอ้มูลหรือบิVกดาตา้ (Big Data) โดยมี

ระบบคลาวด์ (Cloud Computing) เป็นตวัเก็บรวบรวมขอ้มูลและนาํขอ้มูลต่างๆ มาวิเคราะห์และ

ประมวลผล เช่น การนาํขอ้มูลความพึงพอใจของผูบ้ริโภคต่อสินคา้มาประมวลผลวิเคราะห์ถึงความ

ตอ้งการของผูบ้ริโภคเพื4อพฒันาผลิตภณัฑที์4ตรงหรือสอดคลอ้งกบัความตอ้งการของลูกคา้ต่อไป 

ปัจจุบนัจะเห็นไดว้่าเทคโนโลยีดิจิทลัมีอิทธิพลต่อการดาํเนินชีวิตของมนุษยใ์นยุคนี?

เป็นอยา่งมาก จึงตอ้งปรับตวัใหส้อดคลอ้งกบับริบทที4จะเปลี4ยนแปลง เพื4อป้องกนัไม่ใหเ้กิด Culture 

Shock หรือการปรับตวัไม่ทนั อนัเนื4องมาจากการปรับเปลี4ยนเทคโนโลย ีและเป็นการป้องกนัความ

เสี4ยงจากเทคโนโลยไีม่เหมาะสม เช่น กรณีสูญเสียความเป็นส่วนตวัและความปลอดภยัในชีวิตและ

ทรัพยสิ์น การโจรกรรมขอ้มูล การโจมตีทางไซเบอร์ เป็นตน้ ความเปลี4ยนแปลงในยคุดิจิตอลนี? เอง 

จึงทาํให้ทุกธุรกิจต่างๆ จาํเป็นตอ้งมีการปรับตวัให้อยู่รอดไดใ้นปัจจุบนัและอนาคต แมก้ระทั?ง
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สถาบนัการเงินหรือธนาคารต่างๆ ที4ในอดีตได้ขึ?นชื4อว่าเป็นเสือนอนกิน ณ ปัจจุบนันี? ก็ยงัตอ้ง

ปรับตวัเองเขา้สู้ยุคของ Digital Banking เช่นกนั จึงเป็นเหตุให้ธนาคารหลายแห่งมีการรวบรวม

ขอ้มูล นาํมาวิเคราะห์และพฒันา Application ขึ?นเพื4อใชส้าํหรับการทาํธุรกรรมทางการเงินต่างๆ ที4

จะมาตอบโจทยค์วามสะดวกและรวดเร็วในการใชง้านของผูใ้ชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินมากขึ?น  

จกัรกฤษณ์ จนัจาํปา (2559) ไดก้ล่าวว่า นับตั?งแต่ปี พ.ศ.2539 ธนาคารไดมี้การเริ4ม

ให้บริการแบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ซึ4 งแรกเริ4 มนั?นมีเพียงการให้บริการขอ้มูลต่างๆเกี4ยวกับ

ธนาคาร อาทิ เปิดเวบ็ไซตข์องธนาคารเสนอขอ้มูลของผลิตภณัฑป์ระเภทต่างๆ ของธนาคาร เป็นตน้ 

โดยธนาคารแห่งแรกที4ให้บริการลกัษณะนี? ในประเทศไทย คือ ธนาคารซิตี? แบงค์ (ประเทศไทย) 

ต่อมาภายหลงัธนาคารพาณิชยต่์างๆ ก็ไดมี้การเปิดใหบ้ริการธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์เพิ4มขึ?น จนในปี 

พ.ศ.2543 มีธนาคารไทยพาณิชยแ์ละธนาคารกสิกรไทย ที4เปิดให้บริการ และตามมาดว้ยธนาคาร

กรุงเทพ ธนาคารกรุงศรีอยธุยา  ธนาคารกรุงไทย ในปีพ.ศ. 2544 โดยต่อมาไดมี้การพฒันาระบบให้

สามารถทําธุรกรรมทางการเงินเบื? องต้นได้ เช่น  การโอนเงิน  และการเข้ามาของธนาคาร

อิเลก็ทรอนิกส์นี? เป็นหนึ4งนยัปัจจยัหลกัที4ทาํใหพ้ฤติกรรมของผูใ้ชบ้ริการเปลี4ยนแปลไป โดยไม่ตอ้ง

ไปทาํธุรกรรมการโอนเงิน หรือการหาขอ้มูลธนาคารที4สาขาอีก เพราะสามารถที4จะทาํไดทุ้กที4ที4มี

การเชื4อมต่ออินเทอร์เน็ต 

ต่อมาในช่วงปี พ.ศ. 2559 - 2561 เป็นปีแห่งการปรับเปลี4ยนของธนาคารอีกครั? งหนึ4 ง  

เนื4 องจากการเข้ามามีบทบาทของกลุ่มฟินเทคที4มากขึ? นเรื4 อยๆ  โดยกลุ่มฟินเทค  (Financial 

Technology : Fintech) คือ กลุ่มเทคโนโลยทีางดา้นการเงิน หรือการนาํเทคโนโลยมีาประยกุตใ์ชใ้น

ธุรกิจการเงิน เช่น การซื?อขายของออนไลน์ การชาํระเงินผา่นโทรศพัทมื์อถือ หรือ การใชโ้ปรแกรม

ประยกุต ์(Application) ในการทาํธุรกรรมทางการเงินบนโทรศพัทมื์อถือ เป็นตน้ จึงทาํให้ภาพรวม

อุตสาหกรรมการเงินมีการแข่งขนัที4เพิ4มขึ?น ธนาคารต่างๆ จึงตอ้งมีการปรับตวัอยา่งรวดเร็ว 

ปิยพงศ ์ตั?งจินตนาการ (2559) ไดก้ล่าววา่จากการรวบรวมขอ้มูลการใชบ้ริการ Digital 

Banking ในประเทศไทยเมื4อเทียบกบัประเทศต่างๆ โดยทวีปเอเชีย ในปี 2557 พบวา่ประเทศไทยมีผู ้

ที4ใชบ้ริการธุรกรรมการเงินเพียงร้อยละ 19 ของฐานลูกคา้ โดยบริษทั Gullup ไดส้าํรวจในปี 2559 

กล่าวว่าคนไทยยงัมีการใช้บริการผ่านสาขาสูงถึงร้อยละ 83 และมีการใช้บริการผ่านช่องทาง

ออนไลน์ ถึงร้อยละ 41 และยงัมีการใชบ้ริการผ่านทาง Mobile Application อีกร้อยละ 35 แสดงให้

เห็นว่าการทาํธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบดิจิตอลในประเทศไทยยงัมีโอกาสให้พฒันาอยูอี่กมาก 

อีกทั?งพฤติกรรมของคนส่วนใหญ่ที4เขา้สู่การใชโ้มบายแอพพลิเคชั4นในการใชจ่้ายมากขึ?น เนื4องจากมี

ความสะดวกสบายในการใชง้าน โดยที4ไม่ตอ้งไปที4สาขาของธนาคาร และในยคุปัจจุบนัการเชื4อมต่อ

อินเทอร์เน็ตมีความรวดเร็วมากขึ?นกว่าอดีต โดยผูใ้ห้บริการเครือข่ายโทรคมนาคมยงัคงพฒันา



3 

เครือข่ายให้มีความเร็วมากขึ?นเพื4อรองรับกบัการโอนถ่ายขอ้มูลที4มีขนาดใหญ่ขึ?น ทาํให้ธนาคารผู ้

ใหบ้ริการตอ้งปรับกลยทุธ์ใหม่ใหท้นักบัเทรนดที์4เปลี4ยนไปอยา่งรวดเร็ว 

จากขอ้มูลการวิเคราะห์ภาพรวมธุรกิจธนาคารหลายภาคส่วนคาดว่า มีการขยายตวัใน

อตัราที4ลดลงสะทอ้นจากการที4กาํไรสุทธิของธนาคารพาณิชยใ์นช่วงของปี 2560 จากการที4ธนาคารมี

ค่าใชจ่้ายในการกนัเงินสาํรองเพิ4มขึ?นจากคุณภาพสินเชื4อที4ลดลง รวมถึงนโยบายภาครัฐที4สนบัสนุน

ระบบการชาํระเงินในรูปแบบอิเลก็ทรอนิกส์ หรือ National e-Payment ที4เป็นระบบการชาํระเงินใน

รูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ซึ4 งรัฐบาลกาํลงัพยายามผลกัดันเพื4อให้มีระบบรองรับการชาํระเงินทาง

อิเล็กทรอนิกส์ที4ได้มาตรฐาน สอดคลอ้งกับการใช้งานเทคโนโลยีโดยเฉพาะอินเตอร์เน็ตและ

โทรศพัท์มือถือที4ขยายวงกวา้งขึ?นและมีการนาํระบบสารสนเทศมาใช้ให้เป็นประโยชน์ต่อทาง

เศรษฐกิจโดยรวม เช่น โครงการ Prompt Pay ที4เป็นความร่วมมือของธนาคารแห่งประเทศไทยและ

สมาคมธนาคารไทย กาํหนดค่าธรรมเนียมการโอนเงินต่างธนาคารตามจาํนวนเงินโอนในอตัราที4ต ํ4า 

หากมีการโอนเงินไม่เกิน 5,000 บาท จะไม่เสียค่าธรรมเนียมในการโอนเงิน ส่วนอตัราค่าธรรมเนียม

การโอนเงินสูงสุดคือ หากโอนเงินที4มีมูลค่ามากกวา่ 100,000 บาท จะเสียค่าธรรมเนียมการโอนเพียง 

10 บาท ซึ4 งกย็งัเป็นค่าธรรมเนียมการโอนเงินที4ต ํ4ากวา่อดีตอยูม่าก ส่งผลใหร้ายไดค่้าธรรมเนียมของ

ธนาคารลดลง ประกอบกบัผูใ้ชบ้ริการทางการเงินหันมาทาํธุรกรรมดว้ยตนเองผ่านทางออนไลน์

มากขึ?น ดงันั?นจากการที4วงการธุรกิจธนาคารมีคู่แข่งรายใหม่อย่างฟินเทค และนโยบายของรัฐ 

รวมถึงการเขา้มาของเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ๆ ส่งผลให้ธุรกิจธนาคารเริ4มมีการแข่งขนัที4สูงขึ?น

อยา่งมาก ธนาคารหลายแห่งจึงตอ้งเร่งปรับตวัเพื4อใหอ้ยูร่อดในธุรกิจ    

ในดา้นของแนวโน้มการใชง้านบริการโอนเงินและชาํระเงินผ่านทางระบบ Internet 

banking มีแนวโน้มที4 เ พิ4มสูงขึ? นในทุกๆปี  สังเกตจากรายงานธุรกรรมการชําระเงินผ่าน

โทรศพัทเ์คลื4อนที4 (Mobile banking) ของธนาคารแห่งประเทศไทย ตามรูปที4 1 
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ภาพที. 1 การเพิ4มขึ?นของปริมาณธุรกรรม e-Payment ไตรมาส 

ที4มา ธนาคารแห่งประเทศไทย (2561:1) 

 

จากภาพที4 1 เห็นไดว้่า การทาํธุรกรรมการโอนเงิน ชาํระเงินผ่านอินเตอร์เน็ตและ

โทรศพัทเ์คลื4อนที4มีอตัราเติบโตที4ร้อยละ 90.4 เมื4อเทียบกบัช่วงเวลาเดียวกนัของปีก่อน เป็นการสวน

ทางกบัการโอนเงินและชาํระเงินผา่นเครื4องเอทีเอม็และการโอนเงินรายยอ่ยขา้มธนาคารผา่นสาขาที4

มีอตัราหดตวัถึงร้อยละ 17.5 และ18 ตามลาํดบั เนื4องจากการที4คนส่วนใหญ่เริ4มหันมาใช้บริการ

ออนไลน์มากขึ?นแทนการใชบ้ริการเครื4องเอทีเอม็และสาขา (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2561)  
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ภาพที. 2 จาํนวนบญัชี Internet banking และ Mobile banking 

ที4มา ธนาคารแห่งประเทศไทย (2561:2) 

 

จากภาพที4 2 จะเห็นไดว้า่จาํนวนผูใ้ช ้Mobile banking มีอตัราที4เติบโตขึ?นอยา่งต่อเนื4อง 

มีการเปิดบญัชี Mobile banking สําหรับการโอนเงิน และชาํระเงินหรือทาํธุรกรรมต่างๆ ในการ

ดาํรงชีวิตเพิ4มขึ?น จากการที4จาํนวนบญัชี Mobile banking มีจาํนวนเพิ4มขึ?นร้อยละ 44 และบญัชี 

Internet Banking มีอตัราสูงขึ?นร้อยละ 28 จากเวลาเดียวกนัของปีก่อนหนา้ อาจเป็นผลมาจากการที4

ทางธนาคารต่างๆไดมี้การพฒันา Applicationใหใ้ชง้านไดส้ะดวก รวดเร็วขึ?นเพื4อที4จะสามารถตอบ

โจทยก์ารใชง้านของผูใ้ชบ้ริการ (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2561) 

ในปัจจุบนัธนาคารขนาดใหญ่ที4ให้บริการต่างๆ ผ่าน Application มีดงัต่อไปนี?  โดย

เรียงจากธนาคารขนาดใหญ่ที4มีปริมาณสินทรัพยม์ากที4สุด (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2562) 

1.ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน)  “Bualuang mBanking” 

2.ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) “SCB EASY”  

3.ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) “Krungthai Next”  

4.ธนาคารกสิกรไทย จาํกดั (มหาชน) “K PLUS”                   

5.ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จาํกดั (มหาชน) “KMA-Krungsri Mobile App” 
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1.2 คาํถามงานวจิยั 
 1.2.1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุลกัษณะการศึกษา อาชีพ และรายได้

ต่อเดือน มีผลต่อความพึงพอใจในการใช ้Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาด

ใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล หรือไม่                                                  

 1.2.2 ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ซึ4 งประกอบด้วย ปัจจัยด้านผลิตภณัฑ์ 

(Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) ปัจจัยด้านบุคคล (People) ปัจจัยด้านการสร้างและนําเสนอลักษณะทางกายภาพ 

(Physical Evidence & presentation) ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) มีผลต่อความพึงพอใจในการ

ใช้ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล หรือไม่                                       

 1.2.3 ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยง ซึ4 งประกอบดว้ย ความเสี4ยงดา้นการเงิน (Financial risk) 

ความเสี4 ยงด้านประสิทธิภาพ  (Performance risk) เสี4 ยงด้านเวลา  (Time risk) ความเสี4 ยงด้าน

ผลกระทบทางสังคม (Social risk) ความ ความเสี4ยงดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) ความเสี4ยง

ดา้นความปลอดภยั (Security risk) มีผลต่อความพึงพอใชใ้นการใช ้Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการ

ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล หรือไม่                                                          

 1.2.4 ความพึงพอใจในการใชง้าน Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีผลต่อความตั?งใจซื?อซํ? าของผูบ้ริโภคหรือไม่ 

 

 

1.3 วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

 1.3.1 เพื4อศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที4มีผลต่อความพึงพอใจในการใช ้Mobile 

Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาํแนก

ตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุลกัษณะการศึกษา อาชีพและรายไดต่้อเดือน 

 1.3.2 เพื4อศึกษาปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ซึ4 งประกอบด้วย ปัจจัยด้าน

ผลิตภณัฑ์ (Product) ดา้นราคา (Price) ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) ปัจจยัดา้นการส่งเสริม

การตลาด (Promotion) ปัจจัยด้านบุคคล (People) ปัจจัยด้านการสร้างและนําเสนอลกัษณะทาง

กายภาพ (Physical Evidence & presentation) ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) ที4มีผลต่อความพึง

พอใจในการใช ้Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล 
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 1.3.3 เพื4อศึกษาปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยง ซึ4 งประกอบดว้ย ความเสี4ยงทางดา้นการเงิน 

(Financial risk) ความเสี4ยงดา้นประสิทธิภาพ (Performance risk) ความเสี4ยงดา้นเวลา (Time risk) 

ความเสี4ยงดา้นผลกระทบทางสังคม (Social risk) ความเสี4ยงดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) 

และความเสี4ยงดา้นความปลอดภยั (Security risk) ที4มีผลต่อความพึงพอใจในการใช ้Mobile Banking 

ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 1.3.4 เพื4อศึกษาปัจจยัที4มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้งาน Mobile Banking ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ที4มีผลต่อความตั?งใจใช้

งานซํ? าของผูบ้ริโภค 

 

 

1.4 ขอบเขตงานวจิยั 

งานวิจยัเล่มนี? มุ่งศึกษาหาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ที4มีผลต่อความพึงพอใจใน

การใชง้าน Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

1.4.1 ขอบเขตดา้นประชากร        

 การศึกษาในครั? งนี? เป็นการเก็บขอ้มูลผา่นแบบสอบถาม จากกลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 405 

คน  ที4 เ ป็นผู ้ใช้งาน  Mobi le  Banking ของผู ้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 1.4.2 ขอบเขตดา้นระยะเวลา        

 การศึกษาครั? งในมีระยะเวลาในการเกบ็ขอ้มูลแบบสอบถาม คือในช่วง 1 กนัยายน 

2562 ถึง 30 พฤศจิกายน 2562 

 

 

1.5 ประโยชน์ที$คาดว่าจะได้รับ 

1.5.1 ทราบถึงปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ที4มีผลต่อความพึงพอใจในการใช ้Mobile 

Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

1.5.2 เพื4อทราบถึงแนวทางการพฒันาระบบ Mobile Banking ใหมี้ประสิทธิภาพและ

ตอบโจทยก์ารผูใ้ชบ้ริการ     
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1.5.3 แบงกพ์าณิชยที์4มีการพฒันาระบบ Mobile Banking สามารถทราบถึงปัจจยัที4มีผล

ต่อความพึงพอใจในการใช้ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

1.5.4 เพื4อทราบถึงปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ที4มีผลต่อความพึงพอใจในการ

ใช้ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

1.5.5 เพื4อทราบถึงปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยง ที4มีผลต่อความพึงพอใจในการใช ้Mobile 

Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

 

1.6 นิยามคาํศัพท์ 

1.6.1 ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกหรือทศันคติที4มีขึ?นกบัสิ4งต่างๆหรือปัจจยัใดๆ 

ที4คาดหวงัไวแ้ละมีการตอบสนอง ซึ4 งหากไดรั้บการตอบสนองเป็นไปตามที4คาดหวงัก็จะเกิดความ

พึงพอใจตามที4ตอ้งการแต่หารไม่เป็นไปตามที4ความหวงัก็จะเกิดความพึงพอใจน้อยหรืออาจไม่

เกิดขึ?นเลย 

1.6.2 Internet Banking หมายถึง การทาํธุรกรรมการเงินบนอินเทอร์เน็ต ผ่านตวักลาง

คือ คอมพิวเตอร์หรืออุปกรณ์ต่างๆ ที4สามารถเชื4อมต่ออินเทอร์เน็ตได ้มี ID user และ Password เพื4อ

ทาํการระบุตวัตนัของแต่ละบุคคล 

1.6.3 Mobile Banking หมายถึง การทาํธุรกรรมการเงินผา่นตวักลาง คือโทรศพัทมื์อถือ 

Smart phone หรืออุปกรณ์ Mobile ประเภทต่างๆ เช่น Tablet เสมือนเป็นการจาํลอง Internet banking 

มาไวบ้นโทรศพัทมื์อถือ แต่ Mobile banking จะทาํการเขา้ผา่น Application ของแต่ละธนาคารที4ได้

พฒันาขึ?นเพื4อรองรับกบัระบบปฏิบติัการของโทรศพัท์มือถือ Smart phone หรือ Tablet ประเภท

ต่างๆ โดยที4อุปกรณ์นั?นตอ้งมีการเชื4อมกบัอินเทอร์เน็ต 

1.6.4 Internet (อินเทอร์เน็ต) หมายถึง รูปแบบเครือข่ายสื4อสารนานาชาติที4เชื4อมโยง

ระหวา่งคอมพิวเตอร์และอุปกรณ์ต่างๆ ที4สามารถเชื4อมต่ออินเทอร์เน็ตได ้ใหส้ามารติดต่อสื4อสารกนั

ไดใ้นเครือค่ายเดียวกนั 

1.6.5 Digital Banking หมายถึง การใหบ้ริการลูกคา้ในการทาํธุรกรรมกบัธนาคาร โดย

ลูกค้าไม่จาํเป็นต้องมาธนาคาร เช่น การให้บริการทางโทรศพัท์ (Call Center) การทาํธุรกรรม

ทางการเงินผ่านช่องทางตูเ้อทีเอ็ม อินเทอร์เน็ต (Internet Banking) และโทรศพัทเ์คลื4อนที4 (Mobile 

Banking) เป็นตน้ 
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1.6.6 Application หมายถึง โปรแกรมที4อาํนวยความสะดวกในดา้นต่างๆ ที4ออกแบบ

มาสําหรับ Mobile (โมบาย) Teblet (แท็บเล็ต) หรืออุปกรณ์อิเลคทรอนิกส์เคลื4อนที4 ซึ4 งในแต่ละ

ระบบปฏิบติัการจะมีผูพ้ฒันาแอพพลิเคชั4น เพื4อใหต้รงกบัความตอ้งการของผูใ้ชง้าน 
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บทที$ 2 

ทฤษฎแีละแนวคดิเกี$ยวข้อง 

 

 

การศึกษาเรื4อง “ปัจจยัที4มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ

ผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” ทั? งนี?  ผูว้ิจัยได้

ทาํการศึกษา แนวคิด ทฤษฎี และงานวจิยัที4เกี4ยวขอ้ง เพื4อใหส้ามารถนาํผลลพัทไ์ปสร้างเครื4องมือการ

วจิยั และแปลผลตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั ดงันี?  

1.ขอ้มูลแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง 

2.แนวคิดดา้นประชากรศาสตร์ 

3. แนวคิดและทฤษฎีเกี4ยวกบัความพึงพอใจ 

4.แนวคิดเกี4ยวกบัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps 

5.การรับรู้ถึงความเสี4ยง 

6.ความตั?งใจในการใชง้านซํ? า 

7.งานวจิยัที4เกี4ยวขอ้ง 

8.สรุปกรอบแนวคิดของงานวจิยั        

 

 

2.1 ข้อมูลแอพพลเิคชั$นโมบายแบงก์กิLง 

ในปัจจุบนัธนาคารขนาดใหญ่ในประเทศไทยได้เปิดช่องทางการทาํธุรกรรมผ่าน

โทรศพัทมื์อถือ Smart phone หรืออุปกรณ์ Mobile เสมือนเป็นการจาํลอง Internet banking มาไวบ้น

โทรศพัทมื์อถือ แต่ Mobile banking จะทาํการเขา้ผา่น Application ของแต่ละธนาคารที4ไดพ้ฒันาขึ?น

เพื4อรองรับกบัระบบปฏิบติัการของโทรศพัทมื์อถือ Smart phone หรือ Tablet ประเภทต่างๆ โดยมี

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง ดงันี?  
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 2.1.1 บัวหลวง เอม็แบงก์กิ>ง “Bualuang mBanking” 

 
 

ภาพที. 2.1.1 ตวัอยา่งโมบายแบงกกิ์?ง บวัหลวง เอม็แบงกกิ์?ง (Bualuang mBanking) 

ที4มา  https://play.google.com/store/apps/details?id=com.bbl.mobilebanking 

 

แอพพลิเคชั4นของ ธนาคารธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) คือ แอพพลิเคชั4นบวัหลวง 

เอม็แบงกกิ์?ง นั?นมีคุณสมบติัในการทาํธุรกรรมทางการเงินต่างๆ เช่น การโอนเงิน การโอนพร้อมเพย ์

(ใชห้มายเลขประจาํตวัหรือหมายเลขโทรศพัทมื์อถือ) ตรวจสอบยอดเงินในบญัชีและดูกิจกรรมของ

บญัชี บริการบตัรเครดิต BBL ชาํระหรือเติมสินคา้และบริการ สแกนเพื4อชาํระ บริการกองทุนรวม 

บริการ mAlert คน้หาสาขาและที4ตั?งตูเ้อทีเอม็ เป็นตน้ 

 

 2.1.2 เอสซีบี อซีี. “SCB EASY” 

 
 

ภาพที. 2.1.2 ตวัอยา่งโมบายแบงกกิ์?ง เอสซีบี อีซี4 (SCB EASY) 

ที4มา https://play.google.com/store/apps/details?id=com.scb.phone 

 

แอพพลิเคชั4นของ ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํกดั (มหาชน) คือ แอพพลิเคชั4นเอสซีบี อีซี4 ที4

สามารถทาํธุรกรรมทางการเงินต่างๆ เช่น โอนเงินด่วน ชาํระค่าใชจ่้าย เติมโทรศพัทมื์อถือ ปรับแต่ง
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การแสดงผลหนา้จอหลกัตามความตอ้งการ SCB EASY Protection บริการให้การคุม้ครองลูกคา้ที4

ไดรั้บความเสียหายจากการทาํธุรกรรม ดูความเคลื4อนไหวทั?งผลิตภณัฑ ์ทั?งเงินฝาก กองทุน สินเชื4อ 

และการลงทุน และแนะนาํร้านอาหาร การบริจาคเพื4อการกศุล ซื?อบตัรชมภาพยนตร์ เป็นตน้ 

 

 2.1.3 กรุงไทย เน็กซ์ “Krungthai Next” 

 
 

ภาพที. 2.1.3 ตวัอยา่งโมบายแบงกกิ์?ง กรุงไทย เน็กซ์ (Krungthai Next) 

ที4มา https://play.google.com/store/apps/details?id=ktbcs.netbank 

 

แอพพลิเคชั4นของ ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) คือ แอพพลิเคชั4นกรุงไทย เน็กซ์ ที4

มีคุณสมบติัในดา้นการทาํธุรกรรมทางการเงินต่างๆ เช่น เติมเงินไดทุ้กเครือข่ายมือถือทั4วไทย เติมค่า

ทางด่วน Easy Pass และ M-Pass จ่ายบิลค่านํ? า ค่าไฟฟ้า บริการ Krungthai Travel Card สําหรับนกั

เดินทาง เพื4อใชจ่้ายต่างประเทศ ซื?อ-ขาย ดว้ยอตัราแลกเปลี4ยนพิเศษผา่นแอพพลิเคชั4นที4สามารถทาํ

ได ้ตลอด 24 ชั4วโมง เช็ควงเงินบตัรเครดิต KTC ดูยอดใชจ่้าย วงเงินคงเหลือ คะแนนสะสมและชาํระ

ค่าบตัรเครดิต บริการ PromptPay บริการ Money Connect ซื?อ-ขาย ตราสารหนี? หน่วยลงทุนและ

กองทรัสต์ LTF, RMF บริการ ซื? อ-จองล่วงหน้าสลากกินแบ่งรัฐบาล บริการ Verified by VISA 

บริการเตือนเพื4อจ่าย บริการขอขอ้มูลเครดิตบูโร วิธีพิสูจน์ตวัตนกบัเทคโนโลย ีBiometrics สามารถ

สแกนลายนิ?วมือ เพื4อเขา้ใชง้าน สาํหรับโทรศพัทที์4มีระบบรองรับ ปรับแต่งหนา้จอไดต้ามตอ้งการ 

เป็นตน้  
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 2.1.4 เค พลสั “K PLUS” 

 
 

ภาพที. 2.1.4 ตวัอยา่งโมบายแบงกกิ์?ง เค พลสั (K PLUS) 

ที4มา https://play.google.com/store/apps/details?id=com.kasikorn.retail.mbanking.wap 

 

แอพพลิเคชั4นของธนาคารกสิกรไทย จาํกัด (มหาชน)  คือ แอพพลิเคชั4นเค พลัส 

สามารถทาํธุรกรรมทางการเงินต่างๆ เช่น โอนเงิน เติมเงิน จ่ายเงิน ขอ Statement ยอ้นหลงัไดสู้งสุด 

12 เดือน ถอนเงินผา่นตู ้K-ATM ไม่ตอ้งใชบ้ตัร ปรับเปลี4ยนวงเงิน โอน ถอน สาํหรับบตัรเดบิตและ

บตัรเอทีเอ็มไดท้นัที ซื?อ-ขายกองทุนรวม และดูภาพรวมสินทรัพย ์(My Port) ขอสินเชื4อและรู้ผล

อนุมัติเบื?องต้นได้ทันที ซื? อประกันการเดินทาง เลือกแผนได้หลากหลาย K+ TODAY แนะนํา

ธุรกรรมรู้ใจที4ใชง้านบ่อยๆ ME MODE รวมขอ้มูลส่วนตวั เช่น บตัรสมาชิก รายการสั4งซื?อ ร้านคา้

โปรด รายการตั?งโอนล่วงหนา้ และสรุปยอดใชจ่้าย แจง้เตือนการเคลื4อนไหวบญัชี ใชค้ะแนนสะสม

บตัรเครดิตแลกซื?อสินคา้และบริการ เป็นตน้ 
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 2.1.5 เค เอม็ เอ “KMA-Krungsri Mobile App” 

 
 

ภาพที. 2.1.5 ตวัอยา่งโมบายแบงก ์เค เอม็ เอ (KMA-Krungsri Mobile App) 

ที4มา https://play.google.com/store/apps/details?id=com.krungsri.kma 

 

แอพพลิเคชั4นของธนาคารกรุงศรีอยุธยา จาํกดั (มหาชน) คือ แอพพลิเคชั4น เค เอ็ม เอ   

ที4สามารถทาํธุรกรรมทางการเงินไดอ้ยา่งหลากหลาย เช่น ตรวจสอบยอดเงินในบญัชีและใบแจง้ยอด 

เขา้ถึงบญัชีและผลิตภณัฑก์รุงศรีทั?งหมดรวมถึงบตัรเครดิตสินเชื4อกรุงศรีออโตก้องทุนรวมในหนา้

เดียว บริการบตัรเครดิตกรุงศรีรวมทั?งใบเรียกเก็บเงินและใบแจง้ยอดที4ยงัไม่ไดช้าํระบตัรเครดิต

ตรวจสอบคะแนนบตัรเครดิตและแลกคะแนน โอนเงินภายในกรุงศรีและธนาคารอื4น ๆ โดยใช้

หมายเลขบญัชีและรหัสพร้อมเพย ์เติมเงินโทรศพัทมื์อถือและทางด่วน Easy Pass สแกนบาร์โคด้

เพื4อชาํระเงิน จดัการ portfolioกองทุนรวม บนัทึกและแชร์ E-slip กาํหนดการชาํระเงินและโอนเงิน 

คน้หาสาขาและที4ตั?งตูเ้อทีเอม็ สมคัรบริการธนาคาร SMS และบริการหกับญัชีอตัโนมติั 

 

 

2.2 แนวคดิพฤตกิรรมประชากรศาสตร์ 

ฉลองศรี พิมลสมพงศ์ (2548 อา้งถึงใน ภทัรพร ธนสารโสภิณ, 2558) ไดก้ล่าวไวว้่า 

ปัจจยัไวท้างประชากรศาสตร์ (Demographic Factor) หรือลกัษณะของประชากร ไดแ้ก่ ขนาดของ

องคป์ระกอบของครอบครัว เพศ อาย ุการศึกษา ระดบัรายได ้อาชีพ ซึ4 งมีผลต่อความตอ้งการซื?อและ

ความตอ้งการใชบ้ริการ โดยการสื4อสารที4กลุ่มผูรั้บสารมีขนาดใหญ่ หลากหลายและอยู่ในสังคม

เดียวกันอาจรู้จักกันหรือไม่รู้จักกันมาก่อน ซึ4 งทาํให้ผูรั้บสารมีลักษณะที4แตกต่างกันออกไป 

โดยเฉพาะลกัษณะทางประชากร (Demographic Characteristics) เช่น อาย ุเพศ การศึกษา และสถาน
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ทางเศรษฐกิจและสังคม ผูท้าํวิจยัจึงได ้รวบรวมขอ้มูลพื?นฐานเกี4ยวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์

เพื4อใหเ้ขา้ใจความสมัพนัธ์ของลกัษณะทางประชากรศาสตร์กบัการรับสาร มีรายละเอียดดงันี?  

 

2.2.1 องค์ประกอบด้านเพศ  

เพศเป็นสิ4งที4บอกถึงบทบาทและความแตกต่างในแต่ละช่วงวยั โดยความแตกต่างของ

เพศยงัส่งผลต่อพฤติกรรมการสื4อสารที4แตกต่างอีกดว้ย คือเพศหญิงนั?นมีแนวโนม้รับข่าวสารและทาํ

การส่งสารมากกว่าเพศชาย ส่วนเพศชายไม่ไดรั้บเพียงแค่ข่าวสารเท่านั?น แต่ยงัมีความตอ้งการใน

การสร้างความสัมพนัธ์จากการรับข่าวสารดว้ย และยงัพบความแตกต่างกนัในเรื4อง ค่านิยม เจตคติ

และทศันคติ เพราะวา่ประเพณี จารีต วฒันธรรมในสงัคมไทยนั?น มีบทบาทหรือมีกิจกรรมที4แตกต่าง

กนัของทั?งสองเพศ จากงานวิจยัของ ชุดาภา ปุณณะหิตานนท์ (2541, อา้งถึงใน ภทัรพร ธนสาร

โสภิณ, 2558) และในงานวิจยัของ อรุณโรจน์ เอกพณิชย ์(2558 :16; อา้งอิงจาก ศิริวรรณ เสรีรัตน์ 

และคณะ.2538, p.41-42) ไดมี้การกล่าวตรงกนัวา่เพศหญิงและเพศชาย แตกต่างกนัเรื4องของ ค่านิยม 

ทศันคติ และความคิด 

 

2.2.2 องค์ประกอบด้านอายุ 

อายุคือ คุณลกัษณะและส่วนประกอบพื?นฐานของมนุษย ์ที4มีการปรับแปลงไปตาม

ช่วงเวลาและวยัที4เปลี4ยนไป โดยอายบุอกถึงวยัวฒิุและประสิทธิภาพในการตริตรองเนื?อหาข่าวสารที4

แตกต่างกนั กล่าวคือ เป็นการบอกถึงประสบการณ์ที4ผา่นมา ซึ4 งแตกต่างกนันั?นยอ่มส่งผลถึงความคิด

ที4แตกต่างกนัหรืออีกประการหนึ4งคือ อายสุามารถบอกบอกถึงความสนใจและนอกจากนี?ยงัชี? ใหเ้ห็น

ถึงอารมณ์ที4แตกต่างกนัเนื4องจากการคิดและตดัสินใจที4จะส่งผลในการควบคุมอารมณ์ โดยอายุที4

นอ้ยจะมองโลกในมุมที4ดีและมีอุดมการณ์ แต่ในทางกลบักนัผูที้4มีอายมุากมกัจะมีความตริตรองที4 

ระมดัระวงัและมองโลกในแง่ร้าย ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2538 อา้งถึงใน ภทัรพร ธนสารโสภิณ, 2558) 

จากงานวิจยัของ กิ4งแกว้ ทรัพยพ์ระวงศ ์(2546 อา้งถึงใน ภทัรพร ธนสารโสภิณ, 2558) 

พูดถึงเรื4 องความคิดที4ละเอียดละออพบว่าอายุที4 เพิ4มขึ?นจากวยัเด็กจะทาํให้มีความคิดที4ระเอียด

รอบคอบเพิ4มมากขึ?น อายหุรือวยัจึงเป็นสิ4งที4มีผลต่อความแตกต่างในเรื4องของพฤติกรรมและความ

นึกคิด ผูมี้อายุนอ้ยมกัมีพฤติกรรมการตอบสนองในการติดต่อสื4อสารแตกต่างจากผูมี้อายุมากกว่า

และผูมี้อายนุอ้ยมกัมีพฤติกรรมการตอบสนองกบัการติดต่อสื4อสารเปลี4ยนไปเมื4อตนเองมีอายมุากขึ?น 

สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ชไมพร เลิศสิริลดากลุ (2559) ที4กล่าววา่อายทีุ4แตกต่างกนัทาํใหมี้ความคิด

และพฤติกรรมที4แตกต่างกนัในการใชบ้ริการ เช่น จาํนวนเงิน ความถี4ในการใชบ้ริการ  
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2.2.3 ระดบัการศึกษา 

ระดบัการศึกษาเป็นเครื4องหมายการันตีของสถาบนัการศึกษา เป็นสิ4งบ่งบอกถึง ระดบั

การรู้หนงัสือ การศึกษาทาํใหเ้กิดความรู้แลว้ยงัทาํใหเ้กิดการตริตรองและความเขา้ใจที4ลึกซึ? งมากขึ?น 

ทาํให้สามารถแยกแยะเนื?อหากบัผูอื้4น นอกจากนี? การศึกษายงัเป็นสิ4งที4ช่วยเพิ4มศกัยภาพและความ

แตกต่างทางดา้นความคิด ทศันคติ ค่านิยมและคุณธรรม ที4แตกต่างกนั ผูมี้การศึกษาที4สูงนั?น มกัจะมี

ความไดเ้ปรียบ เพราะมีขอ้มูลความรู้ที4มีความกวา้งขวางและสามารถตดัสินใจไดดี้กว่า ชุดาภา 

ปุณณะหิตานนท ์(2541 อา้งถึงใน ภทัรพร ธนสารโสภิณ, 2558) ซึ4 งตรงกบังานวิจยัของ อรุณโรจน์ 

เอกพณิชย  ์(2558:16; อ้างอิงจาก ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ.2538, p.41-42) ที4กล่าวว่า ระดับ

การศึกษาแตกต่างกนั นาํไปสู่ ค่านิยม ความตอ้งการและวตัถุประสงคใ์นการใชสิ้นคา้ที4แตกต่างกนั 

 

2.2.4 อาชีพ 

จากงานวิจยั ธีระภทัร์ เอกผาชยัสวสัดิl  (2551 อา้งถึงใน ภทัรพร ธนสารโสภิณ, 2558) 

อาชีพของแต่ละอาชีพส่งผลที4แตกต่างโดยตรงต่อความตอ้งการสินคา้และบริการ นอกจากนั?นมีผล

ต่อการตดัสินใจที4แตกต่างอีกดว้ย เช่น ขา้ราชการจะสนใจสินคา้จาํเป็นและเสื?อทาํงาน ประธาน

กรรมการบริษทัจะซื?อชุดที4ค่อนขา้งมีราคา ซึ4 งนกัการตลาด เนน้ศึกษาว่าผลิตภณัฑข์องบริษทัว่ามี

อาชีพไหนสนใจสินคา้ใด เพื4อที4จะทาํการตลาดใหต้อบสนองความตอ้งการไดอ้ยา่งถูกตอ้งเหมาะสม  

 

2.2.5 รายได้ต่อเดือน 

ธีระภทัร์ เอกผาชยัสวสัดิl  (2551 อา้งถึงใน ภทัรพร ธนสารโสภิณ, 2558) กล่าววา่ความ

มั4นคงทางเศรษฐกิจและครอบครัว รายไดแ้สดงถึงฐานะทางสังคม ซึ4 งเป็นส่วนประกอบสําคญัที4 

แสดงถึงการมีศกัยภาพในการใชชี้วติ บ่งบอกความสามารถการใชจ่้ายในการบริโภคข่าวสาร โดยผูมี้

รายไดสู้ง มีโอกาสมากกวา่ในการแสวงหาสิ4งที4เป็นประโยชน์ต่อการดูแลตนเอง ผูที้4มีรายไดต้ํ4าจะมี

การศึกษานอ้ยกวา่ บ่งชี? ใหเ้ห็นขอ้จาํกดัในการเรียนรู้และการแสวงหาความรู้รวมถึงประสบการณ์ใน

การดูแลตวัเอง ผูมี้รายไดสู้งมกัสามารถเขา้ถึงสื4อไดม้ากกวา่และนิยมเปิดรับสื4อสิ4งพิมพที์4มีราคาแพง 

หรือสื4อต่างประเทศ สนใจเนื?อหาที4ค่อนขา้งเตรียดและจริงจงั นอกจากนั?นผูที้4ไดรั้บการศึกษาที4ดีกวา่

ส่วนใหญ่คือผูที้4มีฐานะดี สะทอ้นให้เห็นฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม ตรงกบังานวิจยัของอรุณ

โรจน์ เอกพณิชย ์(2558:16; อา้งอิงจาก ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ.2538, p.41-42) ที4กล่าววา่ อาชีพ

ที4แตกต่างกนั มีผลในเรื4องความจาํเป็นและความตอ้งการที4มีความแตกต่างกนั 
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ผูว้ิจัยจึงสรุปได้ว่า ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ คือปัจจัยทางด้านเพศ อายุ ระดับ

การศึกษาอาชีพและรายไดต่้อเดือน นั?นเป็นปัจจยัสําคญัในการแบ่งสัดส่วนทางการตลาด เพื4อให้

ผลิตภณัฑแ์ละบริการต่างๆสามารถเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมายไดม้ากที4สุด 

 

 

2.3 แนวคดิและทฤษฎเีกี$ยวกบัความพงึพอใจ 

ชุติมณฑน์ เชา้เจริญ (2559) ไดก้ล่าวถึง ความพึงพอใจว่า หมายถึง ความรู้สึกที4มีต่อ

สินค้าหรือบริการ  โดยถ้าผลิตภัณฑ์และบริการไม่ตอบรับความต้องการของลูกค้าได้ตาม

วตัถุประสงคที์4ลูกคา้คาดหวงัไว ้ลูกคา้กจ็ะไม่พึงพอใจ แต่ถา้หากผลิตภณัฑแ์ละบริการสามารถตอบ

รับสิ4งที4ลูกคา้ตอ้งการหรือทาํไดม้ากกวา่นั?น ลูกคา้กจ็ะพึงพอใจต่อผลิตภณัฑห์รือการบริการนั?นเอง 

อริสา ศรีพฒันกุล (2559) ไดก้ล่าวถึงความพึงพอใจ คือ เป็นความรู้สึกนึกคิดในจิตใจ

ของแต่ละคนที4มีไม่เหมือนกนั เป็นไดท้ั?งในทางลบและในทางบวก ความรู้สึกทางบวกจะเกิดก็

ต่อเมื4อสามารถตอบสนองต่อสิ4งที4ตวัเองคาดหวงัได ้ทาํใหเ้กิดความรู้สึกพึงพอใจและมีความสุข แต่

ถา้ไม่สามารถตอบสนองสิ4งที4ตวัเองคาดหวงัเอาไวไ้ดก้็ทาํให้เกิดความรู้สึกไม่พึงพอใจและเกิด

ความรู้สึกไม่มีความสุข ดงันั?นลูกคา้ทุกคนจึงมีความคาดหวงัและมีความตอ้งการในการเลือกใช้

ผลิตภณัฑห์รือบริการเพื4อใหเ้กิดความพึงพอใจจากการใชผ้ลิตภณัฑห์รือใชบ้ริการนั?นๆ 

ขวญัพงศ ์พนัธ์เจริญวรกุล (2558) ไดก้ล่าวถึง ความพึงพอใจ หมายถึง การที4ผูบ้ริโภค

ตดัสินใจวา่ซื?อผลิตภณัฑห์รือบริการเพื4อตอบโจทยต่์อความตอ้งการของผูบ้ริโภค ซึ4 งผูบ้ริโภคแต่ละ

บุคคลจะมีความตอ้งการที4แตกต่างกนัไป ดงันั?นผูข้ายจึงตอ้งสร้างจุดเด่นของผลิตภณัฑแ์ละบริการ 

เพื4อใหดึ้งดูดความสนใจ ความอยากรู้อยากลอง และตดัสินใจซื?อสินคา้นั?นๆจากทฤษฎีขา้งตน้  

ชนิตา เสถียรโชค (2560) ไดศึ้กษาถึงปัจจยัที4มีผลต่อความพึงพอใจของผูซื้?อสินคา้ผา่น

ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์บน  LAZADA ที4ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยด้านการจัดจําหน่าย  ราคา 

กระบวนการ  และปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ มีผลต่อวามพึงพอใจของผู ้ซื? อสินค้าผ่านช่องทาง

อิเลก็ทรอนิกส์บน LAZADA 

จากแนวคิดขั?นตน้ผูว้จิยัสรุปความพึงพอใจไดว้า่ ความพึงพอใจ ความรู้สึกภายในจิตใจ

ของผูบ้ริโภค เช่น รสนิยมหรือความรู้สึกชอบ ของแต่ละคนแตกต่างกนัออกไป ถา้ผลิตภณัฑห์รือ

บริการตอบรับต่อความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้จะส่งผลทาํใหผู้บ้ริโภคเกิดความพึงพอใจ แต่ ถา้ไม่

สามารถทาํไดผู้บ้ริโภคกจ้ะไม่เกิดความพึงพอใจต่อผลิตภณัฑห์รือบริการ 
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2.4 แนวคดิเกี$ยวกบัปัจจยัทางด้านส่วนประสมทางการตลาด (7 P’s) 

ความหมายของส่วนประสมทางการตลาด คือ เครื4องมือทางการตลาดที4องคก์รทั?งขนด

เล็กและขนาดใหญ่นาํมาใชเ้พื4อตอบโจทยว์ตัถุประสงคก์ารตลาด จากการศึกษาของ Kotler (2006 

อา้งถึงใน  ณฐัณี คุรุกิจวาณิชย ์, 2558) และเป็นตวัแปรทางการตลาดที4ควบคุมได ้ซึ4 งบริษทัใชร่้วมกนั 

เพื4อตอบสนองความพึงพอใจแก่กลุ่มเป้าหมาย หรือบรรลุวตัถุประสงคท์างการติดต่อสื4อสารของ

องคก์าร (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2546, หนา้ 53)  

จากความหมายขา้งตน้ สรุปไดว้่าส่วนประกอบทางการตลาด หมายถึง ตวัแปรทาง

การตลาดที4ควบคุมได ้ซึ4 งเป็นกลุ่มของเครื4องมือทางการตลาดที4องคก์รใชร่้วมกนั เพื4อตอบสนอง

ความตอ้งการแก่กลุ่มลูกคา้เป้าหมาย 

ส่วนประสมทางการตลาด  (Marketing Mix หรือ  7 P’s) ประกอบด้วยสิ4 งต่าง  ๆ 

ดงัต่อไปนี?  ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2546 อา้งถึงใน โสภิตา รัตนสมโชค, 2558) 

2.4.1 ผลิตภณัฑ์ (Product) หมายถึง ของที4ขายในธุรกิจ เพื4อตอบสนองต่อสิ4งที4ลูกคา้

ตอ้งการ เพื4อให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจในสินคา้ โดยตวัสินคา้มีทั?งที4สามารถจบัตอ้งไดแ้ละที4ไม่

สามารถสมัผสัได ้เช่น สีสนั กล่องบรรจุภณัฑ ์ราคา คุณภาพ ตราสินคา้ การบริการ และชื4อเสียงของ

ผลิตภณัฑอ์าจจะเป็นสินคา้ บริการ สถานที4 บุคคลหรือความคิด (เอ็ตเซล วอลค์เกอร์; และ สแตน

ตนั. 2001: 9) ผลิตภณัฑมี์ไดท้ั?งที4สัมพสัไดแ้ละไม่ได ้โดยผลิตภณัฑน์ั?นมีส่วนสําคญัคือ ตวัสินคา้ 

การบริการ สถานที4 องคก์รหรือบุคคลากร โดยผลิตภณัฑจ์ะมีอรรถประโยชน์ (Utility) มีคุณค่า ใน

สายตาของผูซื้?อ ทาํใหผู้ซื้?อหรือลูกคา้เกิดความพึงพอใจและสามารถขายผลิตภณัฑน์ั?นได ้กล่าวโดย 

อดุลย ์จาตุรงคกลุ (2542 อา้งถึงใน ปุญญาภา นาคสินธ์ุ, 2559) 

2.4.2 ราคา (Price) ศิริวรรณและคณะ(2546 อา้งถึงใน โสภิตา รัตนสมโชค, 2558) ราคา

ของผลิตภณัฑเ์ป็นสิ4งสาํคญัที4ส่งผลต่อการดึงดูดความสนใจของลูกคา้ใหเ้ลือกซื?อสินคา้และบริการ 

ดงัที4กล่าวขา้งตน้ว่า ราคาหากกาํหนดให้เหมาะสมจะเป็นกลยุทธ์ของบริษทั จากผลงานวิจยัของ

เสาวณิต อุดมเวชสกลุ (2557) กล่าววา่ ค่าธรรมเนียมต่างๆ ในการทาํธุรกรรมของ Mobile Banking ที4

เหมาะสมส่งผลต่อความเชื4อมั4นของผูที้4ใชบ้ริการ  

2.4.3 การจัดจําหน่าย (Place หรือ Channel Distribution) หมายถึง โครงสร้างของ

ช่องทางซึ4 งประกอบดว้ยสถาบนัและกิจกรรม องคก์รใชเ้พื4อเคลื4อนยา้ยสินคา้และบริการไปตลาด 

สถาบนัที4นาํผลิตภณัฑอ์อกสู่ตลาดเป้าหมายคือ สถาบนัการตลาด สิ4งที4ช่วยในการกระจายผลิตภณัฑ์

มีส่วนประกอบ ดงัต่อไปนี?  สิ4 งแรกคือการขนส่ง และต่อมาคือการเก็บรักษาสินคา้ กล่าวโดย ศิ

ริวรรณ เสรีรัตน์ (2549:41-45 อา้งถึงใน ปัณณวชิญ ์พยหุวรรธนะ, 2559) 
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ศิริรัตน์ สะหุนิล และ กิตติพนัธ์ คงสวสัดิl เกียรติ (2556 อา้งถึงใน โสภิตา รัตนสมโชค, 

2558) พบวา่ความพึงพอใจเป็นผลมาจากปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย โดยกลุ่มตวัอยา่งรู้สึกพึง

พอใจในเรื4องของ จาํนวนสถานีรถไฟฟ้าบีทีเอสที4มีใหบ้ริการ ซึ4 งกระจายตวัตามพื?นที4ที4เป็นจุดสาํคญั

ต่างๆ ของกรุงเทพมหานคร 

2.4.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotion) เป็นสิ4งที4ใชใ้นการสื4อสารกบัลูกคา้ เพื4อสร้าง

ความพึงพอใจต่อตราสินคา้ การบริการ ความคิด แมก้ระทั4งต่อบุคคลเองก็ตาม โดยใช้แรงจูงใจ 

(Persuade) ทาํใหต้อ้งการในผลิตภณัฑ ์คาดการณ์วา่จะอิทธิพลต่อความรู้สึก ความเชื4อและพฤติกรรม

การซื?อ จากเอ็ตเซล วอล์คเกอร์; และสแตนตนั (2007 อา้งถึงใน โสภิตา รัตนสมโชค, 2558) หรือ 

คอตเลอร์ (1997 อา้งถึงใน อรุณโรจน์ เอกพณิชย .์ 2558:12) ที4กล่าวว่า ผูซื้? อและผูข้ายจีการการ

ติดต่อสื4อสารขอ้มูลระหว่างกนั เพื4อเพื4อให้ทราบถึงทศันคติและรวมถึงทราบพฤติกรรมในการซื?อ 

โดยอาจมีการใชพ้นกังานขายในการขาย หรือบางกรณีการติดต่อสื4อสารโดยไม่ใชค้น (Nonpersonal 

Selling) การติดต่อสื4อสารมีหลายรูปแบบ ดงันี?  

  2.4.4.1 การโฆษณา (Advertising) เป็นการใหข่้าวสารเกี4ยวกบัสินคา้หรือ

บริการ ผา่นทางรายการที4ตอ้งการใชเ้ป็นช่องทางในการโฆษณาโดยมีการจ่ายเงินเป็นค่าตอบแทน 

  2.4.4.2 การขายโดยการใชพ้นกังานขาย (Personal Selling) หมายถึง การ

ขายสินค้าโดยมีการส่งและรับสารทั? งสองทาง (Two-ways Communication) หรือ การขายแบบ

เผชิญหนา้ (Face-to-Face) ซึ4 งเป็นการพบหนา้ สอบถาม แลกเปลี4ยนขอ้มูล และเสนอขายสินคา้หรือ

บริการกนัโดยตรงกบัผูซื้?อและผูข้าย 

  2.4.4.3 การส่งเสริมการขาย (Sales Promotion) หมายถึง การทาํการตลาด

ที4จะช่วยเพิ4มปริมาณการซื?อขายสินคา้และบริการ ใหม้ากขึ?น โดยใชว้ิธี อาทิ ลดราคา การแลกสินคา้

สมนาคุณ การแจกผลิตภณัฑต์วัอยา่ง การแถมสินคา้ เพื4อกระตุน้ความตอ้งการของผูบ้ริโภคที4มีต่อ

ผลิตภณัฑแ์ละบริการ ซึ4 งจะก่อใหเ้กิดการตดัสินใจซื?อในทา้ยที4สุด 

  2.4.4.4 การให้ข่าวและการประชาสัมพนัธ์ (Publicity and Public Relations 

หรือ PR) หมายถึง การนาํเสนอแนวความคิดของคนที4มีต่อสินคา้และบริการ โดยอาจจะมีทั?งในเรื4อง 

การจ่ายเงินเพื4อเป็นค่าตอบแทน หรือไม่มีค่าตอบแทนก็ได้ทั? งนั?น สําหรับการประชาสัมพนัธ์ 

หมายถึง การสื4อสารขอ้มูลจากฝั4งผูส่้ง ไปยงัฝั4งผูรั้บที4เป็นเป้าหมายของการประชาสัมพนัธ์ โดย

อาจจะเป็นจากองคก์รไปยงัผูบ้ริโภค หรือ จากองคก์รไปยงัองคก์รดว้ยกนั เป็นตน้ 

  2.4.4.5 การตลาดทางตรง  (Direct Marketing หรือ  Direct Response 

Marketing) ช่องทางการตลาดที4สามารถเข้าถึงกลุ่มผูบ้ริโภคเป้าหมายได้โดยตรงเพื4อนําเสนอ

ผลิตภณัฑแ์ละหรือบริการ โดยไม่ใชค้นกลางเพื4อทาํหนา้ที4ประสานงาน ซึ4 งการส่งเสริมการตลาด
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แบบการตลาดทางตรง ไดแ้ก่ การโฆษณาทางโทรศพัท ์จดหมายอิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) ขอ้ความ

ในโทรศพัทเ์คลื4อนที4 จดหมาย เป็นตน้ 

 2.4.5 ด้านบุคคล (People) คนหรือบุคคลากร หมายถึง พนักงานที4ทํางานเพื4อก่อ

ประโยชน์ให้กบัองคก์รหรือบริษทั ทั?งเจา้ของกิจการ ผูบ้ริหารระดบัต่างๆ พนกังานทั4วไป แม่บา้น 

เป็นตน้ บุคคลากรมีความสําคญัในการขบัเคลื4อนองค์กรให้เป็นไปตามแผนหรือกลยุทธ์ที4วางไว ้

นอกจากนี?ยงัมีส่วนสาํคญัในการสร้างปฏิสมัพนัธ์หรือสร้างมิตรไมตรีกบัลูกคา้ แลว้ยงัเป็นสิ4งสาํคญั

ที4ทาํให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและเกิดความผกูพนักบับริษทั จากการศึกษาของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์

และคณะ (2546 อา้งถึงในโสภิตา รัตนสมโชค, 2558) 

จากการศึกษาของ อดุลย ์จาตุรงคกุล (2542 อา้งถึงใน ปุญญาภา นาคสินธ์ุ, 2559) กล่าวว่า ในการ

บริการตอ้งมีความสมัพนัธ์โดยตรงกบัคน คนหรือผูข้ายเป็นปัจจยัสาํคญัที4ทาํใหลู้กคา้รับรู้ถึงคุณภาพ

และนอกจากนี? ยงัเป็นผูที้4สามารถทาํลายคุณภาพไดอี้กดว้ย ในหลายๆองคก์รมีการจดัโครงการฝึก

อรมพนกังานเกี4ยวกบั Service mild เพื4อสร้างความพึงพอใจใหลู้กคา้ที4มาใชบ้ริการ      

 2.4.6 ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical evidence) เป็นส่วนสาํคญัของธุรกิจที4เกี4ยวกบั

การที4ลูกคา้สามารถเห็นไดแ้ละสามารถใช้เป็นเกณฑ์ในการตดัสินใจซื?อสินคา้หรือบริการ เช่น

รูปแบบของอาคาร เครื4องมือ สัญลกัษณ์ ชุดของพนกังาน หรือสิ4งต่างๆที4สะทอ้นออกมาให้เห็นถึง

รูปแบบหรือคุณภาพขององคก์รหรือบริษทั สภาพแวดลอ้มภายนอกที4สงัเกตไดน้ั?นไม่ไดเ้ป็นส่วนใน

การช่วยเพิ4มประสิทธิภาพการใหบ้ริการใหดี้ขึ?น แต่กเ็ป็นส่วนประกอบสาํคญัในการเสริมสร้างความ

มั4นใจและความประทบัใจใหแ้ก่ลูกคา้  

 จากการศึกษาของ อดุลย์ จาตุรงคกุล (2542 อ้างถึงใน ปุญญาภา นาคสินธ์ุ, 2559) 

สภาพแวดลอ้มทั?งหมดเป็นการเสนอแนะนาํการบริการที4จะส่งผลต่อลูกคา้ เพราะเป็นสิ4งแรกที4ลูกคา้

สามารถเห็นไดอ้ยา่งชดัเจน รวมถึงการมีสิ4งของที4สามารถอาํนวยความสะดวกในการปฏิบติังานหรือ

การบริการต่างๆ จากการศึกษาของ ศิริวรรณ เสรีรัตน์และคณะ (2546 อา้งถึงใน โสภิตา รัตนสมโชค

, 2558) สิ4งที4ลูกคา้สามารถสมัผสัไดน้อกจากการใหบ้ริการและตวัสินคา้แลว้ การสร้างความโดดเด่น

และมีคุณภาพ เช่นการตกแต่งร้าน การแต่งกายของพนกังาน เป็นตน้ สิ4งเหล่านี? เป็นสิ4งสาํคญัในธุรกิจ 

ธุรกิจการใหบ้ริการควรจะตอ้งสร้างคุณภาพในทุกๆดา้น ซึ4 งกคื็อ ในส่วนที4ลูกคา้สามารถมองเห็นได้

นั?นเอง 

 2.4.7 กระบวนการ (Process) กระบวนการส่งมอบส่วนประกอบของผลิตภณัฑ์ โดย

กระบวนการจะเป็นกระบวนการที4มีการวางแผนไว ้เพื4อใหก้ารปฏิบติังานเป็นไปอยา่งรวดเร็วและมี

ประสิทธิภาพ  ง่ายต่อการปฏิบัติ  เพื4อไม่ให้พนักงานสับสน  และสามารถทํางานได้อย่างมี

ประสิทธิภาพและมีประสิทธิผล กระบวนการหรือขั?นตอนต่างๆไดมี้การวางแผนไวอ้ยา่งชดัเจนและ
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เป็นลาํดบัขั?นตอน เพื4อที4จะตอบสนองความตอ้งการและความพึงพอใจของลูกคา้ จากการศึกษาของ 

อดุลย ์จาตุรงคกลุ (2542 อา้งถึงใน ปุญญาภา นาคสินธ์ุ, 2559)  

 ดา้นกระบวนการ หมายถึง วิธีการรวมถึงระเบียบหรือการปฏิบติัที4นาํเสนอให้ลูกคา้

เพื4อมอบการให้บริการที4รวดเร็วและมีความถูกตอ้ง ซึ4 งถา้กระบวนการหลายๆกระบวนการมา

เชื4อมโยงหรือประสานกัน ก็จะทาํให้กระบวนการโดยรวมทั? งหมดมีประสิทธิภาพมากขึ?น แต่

กระบวนการต่างๆจะมีประสิทธิภาพมากขึ?นอีก ถา้พนกังานภายในองคก์รมีความเขา้ใจและสามารถ

ปฏิบติังานใหเ้ป็นไปในทิศทางเดียวกนั จากการศึกษาของ กนกพรรณ สุขฤทธิl  (2557 อา้งถึงใน โสภิ

ตา รัตนสมโชค, 2558)  

 จากแนวคิดข้างต้นผูว้ิจัยสรุปว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด คือ เครื4 องมือที4

นาํมาใชเ้พื4อตอบสนองความตอ้งการของตลาดกลุ่มเป้าหมาย มีทั?งหมด 7 ปัจจยั ไดแ้ก่ ผลิตภณัฑ ์

(Product) ราคา (Price) ช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) การส่งเสริมการตลาด (Promotion) บุคลากร 

(People) หรือ พนักงาน (Employees) ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence and Presentation) 

และ กระบวนการ (Process)   

 

 

2.5 แนวความคดิการรับรู้ความเสี$ยง 

ศุภกร เสรีรัตน์ (2544 อา้งถึงใน จิญาดา แกว้แทน, 2557 ) กล่าววา่ ความเสี4ยงที4ไดรั้บรู้ 

(Perceived risk)ไม่ไดจ้าํกดัแค่ในรูปแบบของการสูญเสียเงินทอง เท่านั?น แต่ยงัรวมถึงการสูญเสีย

ผลประโยชน์หรือขอ้เสียหายต่างๆที4เกิดจากสถานการณ์การซื?อดว้ย ความเสี4ยงกล่าวรวมถึงความไม่

สะดวกของผูบ้ริโภคหรือผลิตภณัฑที์4ทาํงานไดไ้ม่ดีและรวมถึงการสูญเสียสถานภาพทางสงัคม โดย

พบว่าประเภทของการรับรู้ความเสี4ยง ที4นักวิจยัไดมี้การแบ่งมิติของการรับรู้ความเสี4ยงไวอ้ย่าง

หลากหลาย ปัจจยัความเสี4ยงที4สามารถรับรู้ได ้ดงัต่อไปนี?  

2.5.1 ความเสี4ยงดา้นการเงิน (Financial Risk) เป็นการสูญเสียที4อาจจะเกิดขึ?น ในขณะ

ที4ทาํธุรกรรมการโอนเงิน การชาํระเงินผ่านทางธนาคารดิจิทลั เนื4องจากการใชบ้ริการไม่ปรากฏ

หลกัฐานที4บ่งบอกผูด้าํเนินการเหมือนแบบธนาคารดั?งเดิม มีผลใหก้ารปฏิบติัตามกฎหมายเป็นไปได้

ลาํบาก เมื4อผูใ้ช้เกิดปัญหาในการทาํธุรกรรมเพื4อร้องขอค่าชดเชยที4เกิดจากขอ้ผิดระหว่างการ

ดาํเนินการทางการเงิน ธุรกรรม กนกกาญจน์ เสน่ห์ นมะหุต (2561 อา้งจาก Kuisma, et al., 2007)             

2.5.2 ความเสี4ยงดา้นประสิทธิภาพ (Performance Risk) ความเป็นไปไดที้4สินคา้หรือ

บริการไม่สามารถทาํงานไดต้ามปกติหรือไม่สามารถทาํงานไดต้รงกบัสรรพคุณตามที4โฆษณากล่าว

อา้งไวส่้งผลใหผู้บ้ริโภคเกิดความไม่พอใจเนื4องระดบัการทาํงานของสินคา้หรือบริการตํ4ากวา่ความ
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คาดหวงัที4ผูบ้ริโภคตั?งไว ้โดยการรับรู้ความเสี4ยงของผูบ้ริโภคในดา้นนี? มีเกี4ยวกบัขอ้มูลสินคา้หรือ

การบริการและประสบการณ์ในการใช้งานของผูบ้ริโภคด้วย Lee (2008 อา้งถึงใน นราทิพย  ์ณ 

ระนอง, 2557) 

2.5.3 ความเสี4ยงดา้นความปลอดภยั (Security Risk) หมายถึงความเป็นไปไดที้4ผูบ้ริโภค

จะตอ้งเผชิญกบัความสูญเสียทางการเงิน เช่น โดนละเมิดขอ้มูลความลบัทางการเงิน หมายเลขบตัร

เครดิต หรือรหสัผา่นในการใชง้านบตัรเครดิต ซึ4 งผูบ้ริโภคมีการรับรู้ความเสี4ยงในดา้นนี?แตกต่างกนั

ซึ4งโดยทั4วไปแลว้ความคาดหวงัของผูบ้ริโภคในดา้นการรักษาความปลอดภยัจะตอ้งรอบคอบและทาํ

ทุกระดบัขั?นตอนของการทาํธุรกรรม ดงันั?นการรับรู้ความเสี4ยงดา้นนี? จึงเกี4ยวพนักบัการเลือกใช้

เทคโนโลยีในการรักษาความปลอดภยัที4ทนัสมยัเพื4อสร้างความมั4นใจให้กบัลูกคา้ จากผลการวิจยั

ของ Lee (2008 อา้งถึงใน นราทิพย ์ณ ระนอง, 2557) 

2.5.4 ความเสี4ยงทางดา้นสังคม (Social Risk) สัมพนัธ์กบัการรับรู้ที4เกิดขึ?นจากบุคคล

อื4น ซึ4 งมีอิทธิพลต่อลูกคา้ในดา้นการแสดงความคิดเห็นว่าลูกคา้ควรจะใชง้านระบบใหม่ๆหรือไม่ 

โดยอิทธิพลดา้นนี?  ทาํใหเ้กิดการยอมรับหรือสร้างพฤติกรรมการใชง้านเทคโนโลยสีารสนเทศใหม่ๆ

ได ้(Venkatesh and Morris, 2000) และอิทธิพลทางสังคมสามารถเทียบไดก้บัค่าเฉลี4ยทางความคิด 

(Subjective Norm) ซึ4 งถูกกาํหนดจากสิ4งที4ผูอื้4นคิด ทั?งนี? การที4ลูกคา้จะตดัสินใจใชห้รือไม่ใชบ้ริการ

ธนาคารทางอินเทอร์เน็ตนั?น อาจมีเหตุผลมาจากการใชง้านของบุคคลในครอบครัว และอิทธิพลจาก

คนใกลชิ้ด  

2.5.5 ความเสี4ยงดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy Risk) ความเป็นไปไดที้4ผูบ้ริโภคจะ

ไดรั้บความเสียหายจากการละเมิดความเป็นส่วนตวัโดยการนาํขอ้มูลที4เป็นความลบัส่วนบุคคลไปใช้

ในทางที4ไม่เหมาะสม เช่น การส่งข้อความหรืออีเมล์ขยะ และในกรณีที4 ร้ายแรงที4สุดคือ การ

โจรกรรมขอ้มูลส่วนบุคคล (Spoofed) เพื4อนาํไปใชใ้นการปลอมตวัและแอบอา้งในกรทาํธุรกรรม

หรืออา้งสิทธิเพื4อรับประโยชน์ต่างๆ Lee (2008 อา้งถึงใน นราทิพย ์ณ ระนอง, 2557) 

2.5.6 ความเสี4ยงดา้นเวลา (Time Risk) จากทฤษฎีของ Lee (2008 อา้งถึงใน นราทิพย ์ณ 

ระนอง, 2557) กล่าว่า การที4ผูบ้ริโภคตอ้งใชเ้วลาเลือกบริการ คนกลายเป็นความรู้สึกเสียดายเวลา 

ธุรกรรมแล้วไม่ได้ผลลัพธ์ตามที4คาด กนกกาญจน์ เสน่ห์ นมะหุต (2561 อ้างจาก Littler and 

Melanthiou, 2006) กล่าวว่า การสูญเสียเวลาและความไม่สะดวกที4เกิดขึ?นเนื4องมาจากความล่าชา้ 

ความยากลาํบากในการปรับเปลี4ยนการใช้บริการจากแบบธนาคารดั?งเดิมหรือการเรียนรู้การใช้

บริการธนาคารดิจิทลั ผูใ้ช้บริการแต่ละรายจะมีความสามารถในการรับรู้ความเสี4ยงแต่ละดา้นที4

แตกต่างกนั เกิดจากประสบการณ์ การใหค้วามสาํคญัของผูใ้ชบ้ริการ และการรับรู้ความเสี4ยงเหล่านี?

จะส่งผล ไปยงัพฤติกรรมการการใชบ้ริการของลูกคา้แต่ละรายอีกดว้ย 
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จากทฤษฎีขา้งตน้ ผูว้จิยัจึงสรุปวา่ ความเสี4ยงคือความไม่แน่นอนจากปัจจยัส่วนต่างๆที4

มีความเกี4ยวพนักบัผูบ้ริโภค อาจทาํใหเ้กิดการสูญเสียจากการใชสิ้นคา้หรือบริการกบัผูบ้ริโภค โดย

ตวัแปรของความเสี4ยงแบ่งเป็น 6 ประเภท คือ เวลา (Time), การเงิน (Financial), สงัคม (Social), การ

ดาํเนินงาน (Performance), ความเป็นส่วนตวั (Privacy) และความปลอดภยั (Security) 

 

 

2.6 แนวคดิและทฤษฎเีกี$ยวกบัพฤตกิรรมการซืLอซํLา 

จิตติมา สิ4งสม (2555 อา้งถึงใน ไพศาล เกษมพิพฒัน์กุล, 2556) ไดใ้ห้ความหมายถึง

พฤติกรรมการซื?อซํ? า คือ พฤติกรรมในเลือกซื?อสินคา้และบริการครั? งแรก ถา้มีความพึงพอใจหรือเกิด

แนวโนม้ความพึงพอใจในดา้นบวกกจ็ะเกิดพฤติกรรมการซื?อซํ? าของผูบ้ริโภคกจ็ะเกิดขึ?น 

Ehrenberg (อา้งถึงใน ศิโสภา อุทิศสัมพนัธ์กุล, 2553) กล่าวว่า พฤติกรรมผูบ้ริโภคมี

ความซบัซอ้นมาก ก่อนทาํการซื?อสินคา้หรือบริการผูบ้ริโภคจะมองถึงทศันคติ อิทธิพลภายนอก การ

ทดลองรวมถึงประสบการณ์จากครั? งก่อน เช่น การโฆษณา การลดหรือแถม การพบเห็นสินคา้ 

พนกังานขาย การตั?งราคา บรรจุภณัฑ ์การบอกต่อ ซึ4 งปัจจยัเหล่านี?จะส่งผลไปถึงการซื?อ การใช ้และ

ความพึงพอใจหลงัการใช ้จนกระทั4งแปรเปลี4ยนเป็นทศันคติที4ดีต่อตราสินคา้ 

การซื?อซํ? า คือ การซื?อผลิตภณัฑห์รือบริการต่างๆมากกว่า 1 ครั? ง โดยการซื?อซํ? านั?นมี

ความหลากหลายรูปแบบ หลากหลายปัจจยัที4ส่งผลต่อการซื?อซํ? า อาทิ ปัจจยัทางการตลาด เช่น การ

โฆษณา โปรโมชั4น การขนส่งสินคา้ การตั?งราคา ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ ตราสัญลกัษณ์ ปัจจยัทาง

การตลาด ปริมาณการซื?อและระยะเวลาต่อครั? งที4ซื?อ ปัจจยัดา้นตราสินคา้และดา้นทศันคติผูบ้ริโภค 

เป็นตน้ 

เตชะพิทย ์ผลาวงศ์ (2558) กล่าวว่า ความตั?งใจใชง้านซํ? าถูกกาํหนดโดยบทบาทของ

ความพึงพอใจของลูกคา้ในสภาพแวดลอ้มธุรกิจและบริบทที4แตกต่างกนั 

วรัลชญาน์ สิงห์ทองวรรณ์ (2557) กล่าววา่ ความพึงพอใจที4มากขึ?น การรับรู้คุณค่าและ

ราคาที4มากขึ?น การรับรู้ดา้นการส่งเสริมการตลาดที4มากขึ?น ส่งผลให้เกิดการตั?งใจในการซื?อซํ? าไอ

เทมในเกมมากขึ?น  

จากทฤษฎีขา้งตน้ ผูว้ิจยัสรุปไดว้่า การซื?อซํ? า คือ การซื?อสินคา้และบริการชนิดเดิม

มากกว่า 1 ครั? งขึ?นไป ซึ4 งเกิดจากพฤติกรรมความพึงพอใจของผูซื้?อที4มีต่อสินคา้และ/หรือบริการ

นั?นๆ 
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2.7 งานวจิยัที$เกี$ยวข้อง 
2.7.1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 

ณฐัณี คุรุกิจวาณิชย ์(2558) ไดศึ้กษาปัจจยัที4มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารทาง

โทรศพัท์ของธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาค 3 กลุ่มตวัอย่างคือลูกคา้ที4ใช้บริการ

ธนาคารทางโทรศพัท์มือถือผ่านแอพพลิเคชั4นของธนาคารออมสินในเขตธนาคารออมสินภาค 3 

จาํนวน 400 คน เครื4องมือที4ใชคื้อแบบสอบถามและสถิติที4ใชใ้นการวิจยั คือ สถิติไคร์สแควร์ และ

สถิติทดสอบความเขม้ขน้ความสัมพนัธ์ ผลการวิจยัพบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุ

ระหวา่ง 25-30 ปี ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ สอดคลอ้งกบังานวิจยั

ของ สุรียพ์ร เหมืองหลิ4ง (2558) ไดท้าํการศึกษาเรื4องปัจจยัที4มีผลต่อความเชื4อมั4นในการใชบ้ริการ

ทางการเงินผา่น Mobile Banking Application ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

โดยมีกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 418 คน ในการตอบแบบสอบถาม โดยทาํการศึกษาถึงความสัมพนัธ์ของ

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด และปัจจยัทางประชากรศาสตร์ต่อความเชื4อมั4นในการใชบ้ริการ 

พบวา่ปัจจยัทางลกัษณะทางประชากรศาสตร์ อายแุละระดบัรายไดที้4ต่างกนัมีผลต่อความเชื4อมั4นใน

การใชบ้ริการที4ต่างกนั ซึ4 งประชากรที4มีอายุ 31 ปีขึ?นไป จะมีความเชื4อมั4นมากกว่ากลุ่มอื4น โดยให้

เหตุผลว่ากลุ่มที4มีอาย ุ23-30 ปี อยูช่่วงตน้ของวยัทาํงานอาจมีการทาํธุรกรรมทางการเงินไม่มากนกั

เมื4อเทียบกบักลุ่มอาย ุ31 ปีหรือมากกวา่ ซึ4 งตรงขา้มกบังานวิจยัของ โสภิตา รัตนสมโชค (2558) ได้

ทาํการศึกษาเรื4 องปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ที4มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการรถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ (บีทีเอส) ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร และปัจจัย

ประชากรศาสตร์ ดา้นอาชีพ ผลการวิจยัพบว่าปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดที4มีอิทธิพลต่อความ

พึงพอใจเรียงลาํดบัจากมากที4สุดคือ ดา้นบุคลากรและลกัษณะทางกายภาพภายในสถานีรถไฟฟ้า 

ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้นการจดัการปัญหา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นการ

ใหบ้ริการ และดา้นการบริการจดัการ ตามลาํดบั ส่วนปัจจยัประชากรศาสตร์ดา้นอาชีพที4แตกต่างกนั

ไม่ไดส่้งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้า นอกจากนี?ยงัมีงานวจิยัของ นุชรี จินดาวรรณ 

(2559) ไดท้าํการศึกษาเรื4องการทดสอบปัจจยัที4มีอิทธิพลต่อการตั?งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงกกิ์?ง 

ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัพทัลุง จาํนวนกลุ่มตวัอย่าง 308 คน โดยใช้

เครื4 องมือเป็นแบบสอบถาม ค่าที4ใช้มีร้อยละ ค่าเฉลี4ย และส่วนเบี4ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบ

ความสมัพนัธ์ดว้ยการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ นยัสาํคญัทางสถิติที4 0.05 ผลการศึกษาพบวา่ปัจจยั

ดา้นประชากรศาสตร์ดา้นอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ มีผลต่อการตั?งใจใชบ้ริการ ส่วนเพศ รายไดต่้อ

เดือน ไม่มีอิทธิพลในการใชบ้ริการ 
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2.7.2 ปัจจัยด้านความพงึพอใจ 

ชุติมณฑน์ เชา้เจริญ (2559) ไดศึ้กษาปัจจยัที4ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ

ธนาคารไทยพาณิชย ์โดยใชปั้จจยัส่วนประสมการตลาด (7Ps) และปัจจยัทางประชากรศาสตร์ อาทิ

เช่น อาชีพและรายได ้พบว่าสิ4งที4มีอิทธิพลต่อพึงพอใจเรียงจากมากไปน้อย ไดแ้ก่ ดา้นผลิตภณัฑ์ 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ดา้นความน่าเชื4อถือและชื4อเสียงของธนาคาร สถานที4 และดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด ตามลาํดบั ส่วนผลการวิจยัทางลกัษณะประชากรศาสตร์พบว่าผูใ้ช้บริการที4มี

อาชีพและรายไดเ้ฉลี4ยต่อเดือนแตกต่างกนั มีระดบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการไม่แตกต่างกนั ซึ4 ง

มีความสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ อริสา ศรีพฒันกุล (2559) ไดท้าํการศึกษาปัจจยัที4มีผลต่อความพึง

พอใจในการซื?อสินคา้เทสโก้ โลตสั ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดย

เครื4องมือที4ใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลคือแบบสอบถามจาํนวน 500 คน ปัจจยัที4ใชใ้นการศึกษาคือ 

ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดสาํหรับสินคา้บริการ และลกัษณะประชากรศาสตร์ ผลการวจิยัพบวา่ 

ปัจจัยที4มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจเรียงลาํดับจากมากไปน้อย ได้แก่ ปัจจัยด้านบุคลากรและ

กระบวนการ การใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นการนาํเสนอลกัษณะทางกายภาพ ปัจจยัดา้นความหลากหลาย

ของสินคา้และช่องทางการจดัจาํหน่าย ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคาและความเพียงพอของ

สินค้า ปัจจัยด้าน การส่งเสริมการตลาดและการจัดส่งสินค้า ตามลาํดับ ในส่วนของลักษณะ

ประชากรศาสตร์ที4แตกต่างกนัใน เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายไดต่้อเดือนเฉลี4ย ไม่มี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจโดยรวมในการซื? อสินค้า  เทสโก้ โลตัส  ของผู ้บ ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล นอกจากนี? ยงัมีงานวิจยัของ ขวญัพงศ ์พนัธ์เจริญวรกุล (2558) ได้

ทาํการศึกษาปัจจัยที4มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคในการใช้บริการร้านอาหารที4ใช้

โปรแกรมสั4งอาหารอตัโนมติัในกรุงเทพมหานคร โดยใชแ้บบสอบถามในการรวบรวมขอ้มูลจาํนวน 

400 คน สถิติที4ใชคื้อ ค่าร้อยละ ค่าระดบัแสดงความคิดเห็น ค่าเฉลี4ย ค่าความถี4 ค่าส่วนเบี4ยงเบน

มาตรฐาน และสมการถดถอยพหุคูณ พบวา่ปัจจยัที4มีผลต่อความพึงพอใจของผูบ้ริโภคคือ ปัจจยัส่วน

ประสมทางการตลาด ปัจจยัการใชเ้ทคโนโลย ีและปัจจยัการใชแ้รงจูงใจ 

 

2.7.3 ปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาด 7Ps  

ณัฐณี คุรุกิจวาณิชย  ์(2558) ได้ทาํการศึกษาปัจจัยที4มีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการ

ธนาคารทางโทรศพัท์ของธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาค 3 โดยปัจจยัที4นาํมาใชใ้น

งานวิจัยคือ ส่วนประสมทางการตลาด 7 ด้าน และการตัดสินใช้บริการ 6 ด้าน ประกอบด้วย 

ระยะเวลาที4เป็นลูกค้า แหล่งข้อมูลที4ทาํให้รู้จักบริการ ช่วงเวลาที4ใช้บริการ สถานที4ใช้บริการ 

ประเภทธุรกรรมที4ทาํ และ เหตุผลในการเลือกใชบ้ริการ กลุ่มตวัอยา่งคือลูกคา้ที4ใชบ้ริการธนาคาร
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ทางโทรศพัทมื์อถือผา่นแอพพลิเคชั4นของธนาคารออมสินในเขตธนาคารออมสินภาค 3 จาํนวน 400 

คน เครื4องมือที4ใชคื้อแบบสอบถาม สถิติที4ใชใ้นการวิจยั คือ สถิติไคร์สแควร์ และสถิติทดสอบความ

เขม้ขน้ความสมัพนัธ์ ผลการวจิยัพบวา่ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาดส่งผลต่อการตดัสินใจใช้

บริการ โดยระดบัความสาํคญัมากที4สุดคือ ช่องทางการจดัจาํหน่าย รองลงมาคือ ดา้นสิ4งแวดลอ้มทาง

กายภาพ ดา้นกระบวนการการให้บริการ ดา้นบุคลากร ดา้นราคา และดา้นการส่งเสริมการตลาด 

ตามลาํดบั ส่วนการตดัสินใชบ้ริการ 6 ดา้นส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการเช่นกนั สอดคลอ้ยกบั

งานวิจยัของ ปุญญาภา นาคสินธ์ (2559) ไดท้าํการศึกษาเรื4องปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ที4

มีความสาํคญัต่อการเลือกใชบ้ริการธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) สาขาท่าเรือแหลมฉบงั จงัหวดั

ชลบุรี ประชากรกลุ่มตวัอยา่ง 392 คน ใชส้ถิติ Independent sample t-test และ One-way analysis of 

variance ในการทดสอบสมมุติฐาน ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาดมีความสาํคญั

อยูใ่นระดบัมากต่อการเลือกใชบ้ริการ โดยดา้นกระบวนการมีค่าเฉลี4ยสูงสุด รองลงมาคือดา้นบุคคล 

ดา้นราคา ดา้นภาพลกัษณ์ทางกายภาพ ดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นสถานที4การจดัจาํหน่าย 

ตามลาํดบั ส่วนดา้นผลิตภณัฑ์ธนาคารและบริการมีค่าเฉลี4ยตํ4าสุด เช่นเดียวกบังานวิจยัของ ปัณณ

วิชญ์ พยุหวรรธนะ (2560) ได้ทาํการศึกษาเรื4 องปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดที4มีผลต่อการ

ตดัสินใจซื?อวิปปิ? งครีม กลุ่มตวัอย่างคือคนที4ซื? อวิปปิ? งครีมเพื4อไปขายต่อจาํนวน 300 คน โดย

เครื4องมือที4ใชคื้อแบบสอบถาม ผลการวิจยัพบว่า ส่วนประสมทางการตลาดที4มีผลต่อการตดัสินใจ

ซื?อ วิปปิ? งครีม มีเพียง 2 ปัจจยัคือ ดา้นผลิตภณัฑแ์ละช่องทางการจดัจาํหน่าย และนอกจากนี? งานวิจยั

ของ โสภิตา รัตนสมโชค (2558) ไดท้าํการศึกษาเรื4 องปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7Ps) ที4มี

อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้าเฉลิมพระเกียรติ (บีทีเอส) ของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานคร และปัจจยัประชากรศาสตร์ ดา้นอาชีพ ผลการวิจยัพบว่าปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาดที4มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจเรียงลาํดบัจากมากที4สุดคือ ดา้นบุคลากรและลกัษณะทาง

กายภาพภายในสถานีรถไฟฟ้า ดา้นราคา ดา้นการส่งเสริมการตลาด  ดา้นการจดัการปัญหา ดา้น

ช่องทางการจัดจาํหน่าย ด้านการให้บริการ และด้านการบริการจัดการ ตามลาํดับ ส่วนปัจจัย

ประชากรศาสตร์ดา้นอาชีพที4แตกต่างกนัไม่ไดส่้งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการรถไฟฟ้า 

 

2.7.4 ปัจจัยด้านความเสี.ยง 

จิญาดา แกว้แทน (2557) ไดศึ้กษาปัจจยัที4มีผลต่อการยอมรับการใชบ้ริการชาํระเงิน

ทางอิเลก็ทรอนิกส์ ผา่นอุปกรณ์สมาร์ตโฟน ในพื?นที4กรุงเทพมหานครและปทุมธานี มีวตัถุประสงค์

เพื4อศึกษาทศันคติ การรับรู้ความเสี4ยง การคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง และความเชื4อมั4นในการออนไลน์ 

โดยใชว้ิธีการสาํรวจแบบสอบถามความคิดเห็นแบบมาตราวดัประเมินค่า 5 ระดบั สถิติที4ใชใ้นการ
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วิเคราะห์ขอ้มูลคือ ค่าความถี4 ค่าร้อยละ ค่าเฉลี4ย ค่าส่วนเบี4ยงเบนมาตรฐาน กลุ่มตวัอย่างที4ใชใ้น

การศึกษาคือ ผูบ้ริโภคที4ใชอุ้ปกรณ์สมาร์ตโฟนในเขตกรุงเทพมหานครและปทุมธานี จาํนวน 550 

คน ผลที4ไดน้าํมาวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถิติ 0.05 พบวา่ ปัจจยัดา้นทศันคติ 

ดา้นการรับรู้ความเสี4ยง ดา้นความเชื4อมั4นในการออนไลน์ และดา้นการคลอ้ยตามกลุ่มอา้งอิง มี

อิทธิพลต่อการยอมรับการใช้บริการชาํระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ ผ่านอุปกรณ์สมาร์ตโฟน โดย

ทศันคติที4ผูต้อบแบบสอบถามมีการยอมรับมากที4สุดคือ การชาํระเงินทางอิเลก็ทรอนิกส์ผา่นอุปกรณ์

สมาร์ตโฟนเป็นวิธีที4ทนัสมยั รองลงมาคือควรมีการกาํหนดรหัสผ่านก่อนเขา้เครื4องเพื4อป้องกนั

ขอ้มูลส่วนตวัเพื4อป้องกนัความเสี4ยง สอดคลอ้งกบั งานวิจยัของ นุชรี จินดาวรรณ (2559) ที4ได้

ทาํการศึกษาเรื4องการทดสอบปัจจยัที4มีอิทธิพลต่อการตั?งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคกิ์?ง ของลูกคา้

ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัพทัลุง จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 308 คน โดยใชเ้ครื4องมือเป็น

แบบสอบถาม สถิติที4ใชคื้อ ค่าร้อยละ ค่าเฉี4ย ส่วนเบี4ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบความสมัพนัธ์ดว้ยการ

วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ นยัสําคญัทางสถิติที4 0.05 ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นความเสี4ยง มี

อิทธิพลต่อการตั?งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงก์กิ?ง สอดคลอ้งกบั เตชะพิทย ์ผลวงศ์ (2558) ได้

ทาํการศึกษาเรื4องปัจจยัที4มีอิทธิพลต่อความตั?งใจในการใชง้านโมบายแบงกกิ์?งซํ? า โดยปัจจยัที4นาํมา

วิเคราะห์คือปัจจยัดา้นคุณภาพระบบ คุณภาพขอ้มูล คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ ภาพลกัษณ์

องคก์ร และความมั4นคงของระบบ เครื4องมือที4ใชคื้อแบบสอบถาม กลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 200 คน การ

วิเคราะห์ผลทางสถิติ ทดสอบความเที4ยงตรง ทดสอบความน่าเชื4อถือ และทดสอบความสมัพนัธ์ดว้ย

การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ นยัสาํคญัทางสถิติที4 0.05 ผลการวิจยัพบว่า ปัจจยัดา้นความมั4นคง

ของระบบ ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณภาพขอ้มูล มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ตามลาํดบั 

โดยปัจจยัความมั4นคงของระบบผูว้ิจยัไดก้ล่าวว่าเกี4ยวขอ้งกบัเรื4องความเสี4ยงมีผลต่อการใชง้านซํ? า

ของลูกคา้เป็นอย่างมาก ในด้านความปลอดภยั ความเป็นส่วนตวัในการใช้งาน ส่วนปัจจยัด้าน

คุณภาพระบบและคุณภาพบริการไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ และนอกจากนี?ยงัมี

งานวิจยัของ นราทิพย ์ณ ระนอง (2557) ไดท้าํการศึกษาเรื4อง การเปิดรับข่าวสาร การรับรู้ความเสี4ยง 

และความตั?งใจใชบ้ริการธนาคารผ่านแอพพลิเคชั4นบนโทรศพัท์มือถือของผูบ้ริโภค ใชเ้ครื4องมือ

แบบสอบถามกลุ่มตวัอยา่งอายตุั?งแต่ 15 ปีขึ?นไป ที4มีบญัชีธนาคารเป็นของตนเอง จาํนวน 400 คน 

วิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน และการวิเคราะห์ถดถอยแบบพหุคูณ ผลที4ไดคื้อ 

ความตั?งใจในการใช้บริการอยู่ในระดบัสูง การรับรู้ความเสี4ยงอยู่ในระดบัปานกลาง การเปิดรับ

ข่าวสารอยูใ่นระดบัตํ4า โดยการรับรู้ความเสี4ยงดา้นความปลอดภยัเป็นดา้นที4ส่งผลกระทบต่อความ

ตั?งใจใชบ้ริการมากที4สุด 
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2.7.5. ปัจจัยความตั>งใจในการใช้งานซํ>า  

เตชะพิทย ์ผลวงศ ์(2558) ไดท้าํการศึกษาเรื4องปัจจยัที4มีอิทธิพลต่อความตั?งใจในการใช้

งานโมบายแบงกกิ์?งซํ? า โดยปัจจยัที4นาํมาวเิคราะห์คือปัจจยัดา้นคุณภาพระบบ คุณภาพขอ้มูล คุณภาพ

การบริการ ความพึงพอใจ ภาพลักษณ์องค์กร และความมั4นคงของระบบ เครื4 องมือที4ใช้คือ

แบบสอบถาม กลุ่มตัวอย่างจาํนวน 200 คน การวิเคราะห์ผลทางสถิติ ทดสอบความเที4ยงตรง 

ทดสอบความน่าเชื4อถือ และทดสอบความสมัพนัธ์ดว้ยการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ นยัสาํคญัทาง

สถิติที4 0.05 ผลการวิจยัพบว่าปัจจยัดา้นความมั4นคงของระบบ ภาพลกัษณ์องคก์ร คุณภาพขอ้มูล มี

ความสัมพนัธ์กับความพึงพอใจของลูกค้าตามลาํดับ ซึ4 งปัจจัยด้านความพึงพอใจของลูกค้ามี

ความสัมพนัธ์กบัความตั?งใจในการใชง้านซํ? าซึ4 งสะทอ้นใหเ้ห็นวา่การทาํใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ

ลูกคา้มีโอกาสที4จะกลบัมาใช้งานโมบายแบงก์กิ?งซํ? าต่อในอนาคตซึ4 งสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 

ไพศาล เกษมพิพฒัน์กลุ (2556) ไดท้าํการศึกษาเรื4องปัจจยัที4มีความสมัพนัธ์และอิทธิพลต่อการตั?งใจ

ซื?อซํ? าเวชภณัฑย์าที4ผลิตภายในประเทศไทยของสถานพยาบาลประเภทคลินิกและโรงพยาบาล โดย

ไดศึ้กษากบัปัจจยัดา้นภาพลกัษณ์ของประเทศ ดา้นการรับรู้คุณภาพบริการ ดา้นคุณภาพการสื4อสาร 

ด้านจรรยาบรรณการขาย ด้านกลยุทธ์ราคาและด้านคุณภาพสินค้า โดยใช้แบบสอบถามเป็น

เครื4องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สถิติที4ใชใ้นการวิจยัคือ ค่าความถี4 ค่าร้อยละ ค่าเฉลี4ย และค่า

เบี4ยงเบนมาตรฐาน ทดสอบความสัมพนัธ์ของปัจจยัโดยใชค่้าสัมประสิทธิl สหสัมพนัธ์แบบเพียร์สัน 

ผลการวิจยัพบวา่ ปัจจยัลกัษณ์ของประเทศ ปัจจยัดา้นการรับรู้คุณภาพบริการ ปัจจยัดา้นคุณภาพการ

สื4อสาร ปัจจยัดา้นกลยทุธ์ราคา และปัจจยัดา้นคุณภาพสินคา้มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัการตั?งใจซื?อ

ซํ? าเวชภณัฑ์ยา และนอกจากนี? ยงัมีผลงานวิจยัที4สอดคลอ้งกนัในเรื4องของปัจจยัการใชซ้ํ? าอีกคือ ศิ

โสภา อุทิศสมัพนัธ์กลุ (2553) ไดท้าํการศึกษาเรื4องปัจจยัที4ส่งผลต่อความตั?งใจในการซื?อซํ? าในธุรกิจ

ออนไลน์ Group Buying โดยปัจจยัที4ทาํการศึกษาคือ ปัจจยัความพึงพอใจของลูกคา้ และปัจจยัความ

ชื4นชอบในตราสินคา้ และมีตวัแปรมาก่อนทั?งสิ?น 5 ปัจจยัคือ ปัจจยัดา้นมูลค่าสุทธิที4ลูกคา้คาดหวงั 

ปัจจยัดา้นคุณภาพของการบริการ ปัจจยัดา้นความเป็นธรรมในการใหบ้ริการ ปัจจยัดา้นส่วนลดครั? ง

ต่อไป และปัจจยัดา้นการบอกต่อเชิงบวกทางออนไลน์ เก็บรวบรวมขอ้มูลโดยใช้แบบสอบถาม

จาํนวน 330 คน ใชก้ารวเิคราะห์สหสมัพนัธ์แบบเพียร์สนั ทดสอบสมุติฐานโดยใชส้ถิติการวเิคราะห์

ถดถอยพหุคูณ ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัความพึงพอใจของลูกคา้ และความชื4นชอบในตราสินคา้

ส่งผลต่อความตั?งใจในการซื?อซํ? า โดยปัจจยัที4ดา้นมูลค่าสุทธิที4ลูกคา้คาดหวงั คุณภาพของการบริการ 

และความเป็นธรรมในการให้บริการมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัความพึงพอใจของลูกคา้ตามลาํดบั 

รวมทั?งปัจจยัมูลค่าที4ลูกคา้คาดหวงั ส่วนลดครั? งต่อไป และการบอกต่อเชิงบวกทางออนไลน์ มี

ความสมัพนัธ์เชิงบวกกบัความชื4นชอบในตราสินคา้ตามลาํดบั 
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2.8 กรอบแนวคดิวจิยั 

สําหรับการศึกษาวิจยัเรื4 อง ปัจจยัที4มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile 

banking ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล (กรณีศึกษา ธนาคารขนาดใหญ่) 

ผูว้ิจยัไดใ้ชท้ฤษฎีที4เกี4ยวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด (7PS) ความ

พึงพอใจในการใชบ้ริการและการใชง้านซํ? า เพื4อใชใ้นการดาํเนินการวิจยัและออกแบบกรอบแนวคิด

งานวจิยั ตามรูปภาพดงัต่อไปนี?  

 

ภาพที. 2.8 กรอบงานวจิยั (Conceptual model) 
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บทที$ 3 

ระเบียบวธีิวจิยั 

 

 

ในบทนี?จะเป็นส่วนของวิธีการดาํเนินงานวิจยั ซึ4 งผูว้ิจยัไดท้าํการศึกษาในหวัขอ้ปัจจยั

ที4ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยทาํการศึกษาตาม ขั?นตอนดงัต่อไปนี?  

3.1 การออกแบบงานวจิยั 

3.2 ตวัแปรที4ใชใ้นงานวจิยั 

3.3 สมมติฐานของงานวจิยั 

3.4 ลกัษณะของประชากร การกาํหนดขนาดกลุ่มตวัอยา่งและการสุ่มเลือกกลุ่มตวัอยา่ง 

3.5 เครื4องมือที4ใชใ้นงานวจิยั 

3.6 วธีิการเกบ็รวบรวมขอ้มูล 

3.7 การวเิคราะห์ขอ้มูลและการทดสอบสมมติฐาน 

 

 

3.1 การออกแบบงานวจิยั 

งานวิจยันี? ศึกษาปัจจยัที4มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้งาน Mobile Banking ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยการวิจยัครั? งนี? เป็น

การวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) และใชว้ิธีวิจยัเชิงสาํรวจ (Survey) ซึ4 งใชแ้บบสอบถาม 

(Questionnaire) เป็นเครื4องมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลและวิเคราะห์ขอ้มูล โดยใชก้ารประมวลผล

จากโปรแกรมสําเร็จรูป จากนั?นจึงทาํการสรุปผลการวิจยั เพื4อนาํเสนอผลการวิจยัในรูปแบบของ

ตารางและการบรรยายประกอบ โดยปัจจยัที4นาํมาใชศึ้กษา คือ ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด 

(7Ps ) ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ปัจจยัดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยัดา้นการ

กระบวนการ รวมถึงไดท้าํการศึกษาปัจจยัดา้นความเสี4ยงในดา้นต่างๆ ไดแ้ก่ ดา้นการเงิน ดา้น

ประสิทธิภาพ ผลกระทบทางสงัคม ดา้นเวลา ดา้นความเป็นส่วนตวัและดา้นความปลอดภยั วา่ปัจจยั

ดงักล่าวมีผลต่อความพึงพอใจในการใชง้าน Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาด

ใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  หรือไม่นอกจากนี? ย ังได้ศึกษาปัจจัยทางด้าน

ประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อาย ุระดบั การศึกษา อาชีพ และรายไดเ้ฉลี4ยต่อเดือนดว้ย 
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3.2 ตวัแปรที$ใช้ในงานวจิยั 

ตวัแปรที4ใชใ้นงานวจิยัครั? งนี?  จาํแนกออกเป็นตวัแปรอิสระและตวัแปรตาม ดงันี?  

 

3.2.1 ตัวแปรอสิระหรือตัวแปรต้น (Independent Variables) ได้แก่ 

3.2.1.1 ปัจจยัดา้นส่วนประสมทางการตลาด (7Ps)  

(1) ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 

(2) ปัจจยัดา้นราคา (Price) 

(3) ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) 

(4) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) 

(5) ปัจจยัดา้นบุคคล (People) 

(6) ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

(7) ปัจจยัดา้นกระบวนการ (Process) 

3.2.1.2 ปัจจยัดา้นความเสี4ยง 

(1) ปัจจยัดา้นการเงิน (Financial risk) 

(2) ปัจจยัดา้นประสิทธิภาพ (Performance risk) 

(3) ปัจจยัดา้นเวลา (Time risk) 

(4) ปัจจยัดา้นผลกระทบทางสงัคม (Social risk) 

(5) ปัจจยัดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) 

(6) ปัจจยัดา้นความปลอดภยั (Security risk) 

3.2.1.3 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 

(1) ปัจจยัดา้นเพศ (Gender) 

(2) ปัจจยัอาย ุ(Age) 

(3) ปัจจยัดา้นการศึกษา (Education) 

(4) ปัจจยัดา้นอาชีพ (Occupation) 

(5) ปัจจยัดา้นรายได ้(Income) 

 

3.2.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variables) 

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาด

ใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลและปัจจยัดา้นการใชง้านซํ? า 
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3.3 สมมตฐิานของงานวจิยั  

ในการศึกษาเรื4อง “ปัจจยัที4มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking 

ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” ในครั? งนี?  ผูว้ิจยั

ไดมี้การกาํหนดหวัขอ้สมมุติฐานงานวจิยัไวด้งัต่อไปนี?  

 

3.3.1 สมมตฐิานที.เกี.ยวข้องกบัปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดที.มผีลต่อความพงึ

พอใจ 

สมมติฐานที4 1 (H1) : ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) มีผลต่อ

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานที4 2 (H2) : ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา (Price) มีผลต่อความพึง

พอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานที4 3 (H3) : ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) มี

ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานที4  4 (H4) :  ส่วนประสมทางการตลาด  ด้านการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานที4 5 (H5) : ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบุคคล (People) มีผลต่อความพึง

พอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานที4 6 (H6) : ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ 

(Physical Evidence) มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการ

ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานที4 7 (H7) : ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการกระบวนการ (Process) มีผล

ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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3.3.2 สมมตฐิานที.เกี.ยวข้องกบัปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี.ยงที.มผีลต่อความพงึพอใจ 

สมมติฐานที4 8 (H8) : ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ดา้นการเงิน (Financial risk) มีผลต่อความ

พึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานที4 9 (H9) : ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ดา้นประสิทธิภาพ (Performance risk) มีผล

ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานที4 10 (H10) : ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ดา้นเวลา (Time risk) มีผลต่อความพึง

พอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานที4 11 (H11) : ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ดา้นผลกระทบทางสงัคม (Social risk) มี

ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานที4 12 (H12) : ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) มี

ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานที4 13 (H13) : ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ดา้นความปลอดภยั (Security risk) มีผล

ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

3.3.3 สมมตฐิานที.เกี.ยวข้องกบัปัจจัยด้านส่วนประสมทางการตลาดที.มผีลต่อการใช้

งานซํ>า 

สมมติฐานที4 14 (H14) : ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) มีผลต่อ

การใชง้านซํ? า ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานที4 15 (H15) : ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา (Price) มีผลต่อการใช้

งานซํ? า ในการใช้บริการMobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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สมมติฐานที4 16 (H16) : ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) 

มีผลต่อการใชง้านซํ? า ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานที4  17 (H17) : ส่วนประสมทางการตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) มีผลต่อการใช้งานซํ? า ในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานที4 18 (H18) : ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบุคคล (People) มีผลต่อการใช้

งานซํ? า ในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานที4 19 (H19) : ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ 

(Physical Evidence) มีผลต่อการใช้งานซํ? า ในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการ

ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานที4 20 (H20) : ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการกระบวนการ (Process) มี

ผลต่อการใชง้านซํ? า ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

3.3.4 สมมตฐิานที.เกี.ยวข้องกบัปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี.ยงที.มผีลต่อการใช้งานซํ>า 

สมมติฐานที4 21 (H21) : ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ดา้นการเงิน (Financial risk) มีผลต่อการ

ใช้งานซํ? า ในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานที4 22 (H22) : ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ดา้นประสิทธิภาพ (Performance risk) มี

ผลต่อการใชง้านซํ? า ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานที4 23 (H23) : ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ดา้นเวลา (Time risk) มีผลต่อการใชง้าน

ซํ? า  ในการใช้บริการMobile Banking ของผู ้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานที4 24 (H24) : ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ดา้นผลกระทบทางสงัคม (Social risk) มี

ผลต่อการใชง้านซํ? า ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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สมมติฐานที4 25 (H25) : ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) มี

ผลต่อการใชง้านซํ? า ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐานที4 26 (H26) : ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ดา้นความปลอดภยั (Security risk) มีผล

ต่อการใชง้านซํ? า ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

3.3.5 สมมตฐิานที.เกี.ยวข้องกบัปัจจัยด้านความพงึพอใจที.มผีลต่อการใช้บริการซํ>า 

สมมติฐานที4 27 (H27) : ปัจจยัดา้นความพึงพอใจโดยรวมมีผลต่อการใชง้านซํ? า ในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

 

 

3.4 ลกัษณะของประชากร การกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง และการสุ่มเลือกกลุ่ม

ตวัอย่าง 

 3.4.1 ประชากรกลุ่มเป้าหมาย 

ประชากรที4ใชใ้นงานวิจยัครั? งนี?  คือ กลุ่มประชากรที4ใชบ้ริการ Mobile Banking ของ

ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ที4อาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

3.4.2 การกาํหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่าง 

ผูว้ิจยัไม่สามารถหาขนาดจาํนวนประชากรที4แน่นอนได ้ซึ4 งถือว่าผูที้4อาศยัหรือทาํงาน

อยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลทั?งหมดขนาดใหญ่มากผูท้าํวิจยัจึงกาํหนดให้มีขนาด

ตวัอยา่งจากการคาํนวณโดยการใชสู้ตรของ Cocharn (1963 อา้งถึงใน อนุศรา ธนามี, 2558:22) โดย

กาํหนดให้มีค่า p = 0.5 ซึ4 งเป็นสัดส่วนที4มีค่าความแปรปรวนสูงสุด (p x q = 0.25) และจะทาํให้ได้

ขนาดตวัอยา่งมากที4สุด โดยยอมรับความคลาดเคลื4อนในขอบเขตร้อยละ 5 ที4ระดบัความเชื4อมั4น 95% 

ตามสูตรการคาํนวณ ดงันี?  

 

 

 

โดยที4 :       n = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 

n = Z2pq  

   e2 
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Z = ระดบัความเชื4อมั4น 

p = โอกาสที4จะเกิดเหตุการณ์หรือสัดส่วนของคุณลกัษณะที4สนใจในกลุ่มตวัอยา่ง (p) 

หรือประชากร (π) 

q = โอกาสที4จะไม่เกิดเหตุการณ์ซึ4งเท่ากบั (1-p) ในกรณีของกลุ่ม 

ตวัอยา่งหรือเท่ากบั (1-π) ในกรณีของประชากร 

e = ระดบัความคลาดเคลื4อนของการสุ่มตวัอยา่ง 

เมื4อนาํไปแทนค่าในสูตร โดยที4ระดบัความเชื4อมั4นที4กาํหนดคือ 95% ดงันั?น ค่า Z = 

1.96 และค่าความคลาดเคลื4อนในการประมาณสัดส่วนประชากรทั?งหมดที4ยอมรับไดคื้อ 5%  ดงันั?น 

ค่า E = 0.05 

เมื4อแทนค่าในสูตรจะได ้

 

  

 

n = 384.16 = 385 คน  

จากผลการคาํนวณ จะไดข้นาดของกลุ่มตวัอยา่ง (n) = 385 คน 

 

3.4.3 การเลือกกลุ่มตวัอย่าง 

ในการวิจัยครั? งนี? ผู ้วิจัยใช้วิ ธีการเ ลือกตัวอย่างโดยใช้วิ ธีการสุ่มโดยบัง เ อิญ 

(Convenience Sampling) โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) และเลือกกลุ่ม

ตวัอย่างจากผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล 

 

 

3.5 เครื$องมือที$ใช้ในงานวจิยั 

งานวิจัยนี? เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้แบบสอบถาม

ออนไลน์ (Online Questionnaire) เป็นเครื4องมือในการทาํงานวิจยัโดยรายละเอียดในแบบสอบถาม

แบ่งออกเป็น 7 ส่วน ดงันี?  

 

ส่วนที. 1 เป็นคาํถามคดักรองเบื?องตน้ของผูต้อบแบบสอบถาม โดยมีคาํตอบให้เลือก

หลายคาํถาม (Multiple Choices) 

n = 1.962(0.5)(1-0.5)  

              0.052 
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ส่วนที. 2 เป็นคาํถามเกี4ยวกบัพฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการ

ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ไดแ้ก่ รูปแบบในการทาํธุรกรรม

ทางการเงิน ความถี4ในการใชแ้อพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?ง ประเภทของธุรกรรมในการใชแ้อพลิ

เคชั4นโมบายแบงก์กิ?งและแอพพลิเคชั4นของธนาคารที4เลือกใชง้าน โดยลกัษณะแบบสอบถามเป็น

แบบตรวจสอบรายการ (Check-List) 

 

ส่วนที. 3 แบบสอบถามที4ใชป้ระเมินความคิดเห็นของขอ้มูลที4มีความเกี4ยวพนักบัปัจจยั

ทางดา้นส่วนประสมทางการตลาด ว่ามีความคิดเห็นเกี4ยวพนักบัปัจจยัดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้น

ผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด ปัจจยั

ด้านบุคคล ปัจจัยด้านการสร้างลักษณะทางกายภาพ และปัจจัยด้านการกระบวนการ  โดย

แบบสอบถามเป็นคาํถามที4ใชป้ระเมินค่า (Rating) ดว้ยมาตรวดัของลิเคิร์ท (Likert Scales) ซึ4 งเป็นวธีิ

ประเมินแบบรวมค่า (Summated Rating Scales) โดยมีขอ้ความเพื4อให้ผูต้อบแบบสอบถามระบุ

ทศันคติของตนเองว่าเห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยกบัขอ้ความต่างๆ ในแบบสอบถาม มากนอ้ยเพียงใด 

(Likert, 1963, อา้งถึงใน อนุศรา ธนามี, 2558) 

โดยกาํหนดเกณฑ์การประเมิน แปลความหมายของค่าเฉลี4ยความคิดเห็น ด้วยการ

กาํหนดช่วงของการวดั ที4แสดงในตารางที4 3.1 ดงันี?  

 

ตาราง 3.1 เกณฑก์ารกาํหนดค่านํ?าหนกัคะแนนสาํหรับระดบัความเห็นเกี4ยวกบัส่วนประสมทาง

การตลาด 

 

ระดบัความเห็น ค่านํ?าหนกัคะแนนของตวัเลือกตอบ 

เห็นดว้ยมากที4สุด กาํหนดค่าใหเ้ท่ากบั 5 

เห็นดว้ยมาก กาํหนดค่าใหเ้ท่ากบั 4 

เห็นดว้ยปานกลาง กาํหนดค่าใหเ้ท่ากบั 3 

เห็นดว้ยนอ้ย กาํหนดค่าใหเ้ท่ากบั 2 

เห็นดว้ยนอ้ยที4สุด กาํหนดค่าใชเ้ท่ากบั 1 

 

โดยกาํหนดเกณฑก์ารประเมิน และแปลค่าความหมายของค่าเฉลี4ยความคิดเห็น ดว้ย

การกาํหนดช่วงของการวดั ดงัแสดงในตารางที4 3.1 ดงันี?  
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คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ4าสุด = 5 - 1 = 0.80 

 จาํนวนระดบั            5 

 

ดงันั?น เกณฑก์ารประเมิน คือ 

ค่าเฉลี4ย 4.21-5.00 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจมากที4สุด 

ค่าเฉลี4ย 3.41-4.20 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 

ค่าเฉลี4ย 2.61-3.40 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 

ค่าเฉลี4ย 1.81-2.60 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจนอ้ย 

ค่าเฉลี4ย 1.00-1.80 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจนอ้ยที4สุด 

 

ส่วนที. 4 แบบสอบถามความพึงพอใจโดยรวมในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยแบบสอบถามเป็น

คาํถามที4ใชป้ระเมินค่า (Rating) ดว้ยมาตรวดัของลิเคิร์ท (Likert Scales) ซึ4 งเป็นวิธีประเมินแบบรวม

ค่า (Summated Rating Scales) โดยมีขอ้ความเพื4อให้ผูต้อบแบบสอบถามระบุทศันคติของตนเองว่า

เห็นดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยกบัขอ้ความต่างๆ ในแบบสอบถาม มากนอ้ยเพียงใด (Likert, 1963, อา้งถึง

ในอนุศรา ธนามี, 2558) 

โดยกาํหนดเกณฑ์การประเมิน แปลความหมายของค่าเฉลี4ยความคิดเห็น ด้วยการ

กาํหนดช่วงของการวดั ดงัแสดงในตารางที4 3.2 ดงันี?  

 

ตาราง 3.2 เกณฑก์ารกาํหนดค่านํ?าหนกัคะแนนสาํหรับระดบัความเห็นเกี4ยวกบัความพึงพอใจในดา้น

ต่างๆ 

 

ระดบัความเห็น ค่านํ?าหนกัคะแนนของตวัเลือกตอบ 

เห็นดว้ยมากที4สุด กาํหนดค่าใหเ้ท่ากบั 5 

เห็นดว้ยมาก กาํหนดค่าใหเ้ท่ากบั 4 

เห็นดว้ยปานกลาง กาํหนดค่าใหเ้ท่ากบั 3 

เห็นดว้ยนอ้ย กาํหนดค่าใหเ้ท่ากบั 2 

เห็นดว้ยนอ้ยที4สุด กาํหนดค่าใชเ้ท่ากบั 1 
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โดยกาํหนดเกณฑ์การประเมิน แปลความหมายของค่าเฉลี4ยความคิดเห็น ด้วยการ

กาํหนดช่วงของการวดั ดงัแสดงในตารางที4 3.1 ดงันี?  

คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ4าสุด = 5 - 1 = 0.80 

               จาํนวนระดบั                  5 

ดงันั?น เกณฑก์ารประเมิน คือ 

ค่าเฉลี4ย 4.21-5.00 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจมากที4สุด 

ค่าเฉลี4ย 3.41-4.20 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 

ค่าเฉลี4ย 2.61-3.40 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 

ค่าเฉลี4ย 1.81-2.60 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจนอ้ย 

ค่าเฉลี4ย 1.00-1.80 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจนอ้ยที4สุด 

 

ส่วนที. 5 เป็นคาํถามเกี4ยวกับความเสี4 ยงในการใช้บริการ Mobile Banking ของ

ผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ว่ามีความคิดเห็น

เกี4ยวกบัการรับรู้ความเสี4ยง ดา้นต่าง ๆ ไดแ้ก่ ดา้นการเงิน ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นผลกระทบทาง

สังคม ดา้นเวลา ดา้นความเป็นส่วนตวัและดา้นความปลอดภยัโดยแบบสอบถามเป็นคาํถามที4ใช้

ประเมินค่า (Rating) ด้วยมาตรวัดของลิเคิร์ท (Likert Scales) ซึ4 งเป็นวิธีประเมินแบบรวมค่า

(Summated Rating Scales) โดยมีขอ้ความเพื4อใหผู้ต้อบแบบสอบถามระบุทศันคติของตนเองวา่เห็น

ดว้ยหรือไม่เห็นดว้ยกบัแบบสอบถาม มากนอ้ยเพียงใด (Likert, 1963, อา้งถึงในอนุศรา ธนามี, 2558) 

โดยกาํหนดเกณฑ์การประเมิน แปลความหมายของค่าเฉลี4ยความคิดเห็น ด้วยการ

กาํหนดช่วงของการวดั ดงัแสดงในตารางที4 3.3 ดงันี?  

 

ตาราง 3.3 เกณฑก์ารกาํหนดค่านํ?าหนกัคะแนนสาํหรับระดบัความเห็นเกี4ยวกบัการรับรู้ความเสี4ยงใน

ดา้นต่างๆ 

 

ระดบัความเห็น ค่านํ?าหนกัคะแนนของตวัเลือกตอบ 

เห็นดว้ยมากที4สุด กาํหนดค่าใหเ้ท่ากบั 5 

เห็นดว้ยมาก กาํหนดค่าใหเ้ท่ากบั 4 

เห็นดว้ยปานกลาง กาํหนดค่าใหเ้ท่ากบั 3 

เห็นดว้ยนอ้ย กาํหนดค่าใหเ้ท่ากบั 2 

เห็นดว้ยนอ้ยที4สุด กาํหนดค่าใชเ้ท่ากบั 1 
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โดยกาํหนดเกณฑ์การประเมิน แปลความหมายของค่าเฉลี4ยความคิดเห็น ด้วยการ

กาํหนดช่วงของการวดั ดงันี?  

คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ4าสุด = 5 - 1 = 0.80 

                จาํนวนระดบั                  5 

ดงันั?น เกณฑก์ารประเมิน คือ 

ค่าเฉลี4ย 4.21-5.00 คะแนน หมายถึง มีการรับรู้ความเสี4ยงในระดบัที4สูงมาก 

ค่าเฉลี4ย 3.41-4.20 คะแนน หมายถึง มีการรับรู้ความเสี4ยงในระดบัที4สูง 

ค่าเฉลี4ย 2.61-3.40 คะแนน หมายถึง มีการรับรู้ความเสี4ยงในระดบัที4ปานกลาง 

ค่าเฉลี4ย 1.81-2.60 คะแนน หมายถึง มีการรับรู้ความเสี4ยงในระดบัที4นอ้ย 

ค่าเฉลี4ย 1.00-1.80 คะแนน หมายถึง มีการรับรู้ความเสี4ยงในระดบัที4นอ้ยมาก 

 

ส่วนที. 6 แบบสอบถามความคิดเห็นที4มีต่อการใชบ้ริการซํ? า (Intention to repurchase) 

โดยแบบสอบถามอยูใ่นรูปแบบ Rating Scale  

โดยกาํหนดเกณฑ์การประเมิน แปลความหมายของค่าเฉลี4ยความคิดเห็น ด้วยการ

กาํหนดช่วงของการวดั ดงัแสดงในตารางที4 3.4 ดงันี?  

 

ตาราง 3.4 เกณฑก์ารกาํหนดค่านํ?าหนกัคะแนนสาํหรับระดบัความเห็นเกี4ยวกบัการใชบ้ริการซํ? า 

 

ระดบัความเห็น ค่านํ?าหนกัคะแนนของตวัเลือกตอบ 

เห็นดว้ยมากที4สุด กาํหนดค่าใหเ้ท่ากบั 5 

เห็นดว้ยมาก กาํหนดค่าใหเ้ท่ากบั 4 

เห็นดว้ยปานกลาง กาํหนดค่าใหเ้ท่ากบั 3 

เห็นดว้ยนอ้ย กาํหนดค่าใหเ้ท่ากบั 2 

เห็นดว้ยนอ้ยที4สุด กาํหนดค่าใชเ้ท่ากบั 1 

 

โดยกาํหนดเกณฑ์การประเมิน แปลความหมายของค่าเฉลี4ยความคิดเห็น ด้วยการ

กาํหนดช่วงของการวดั ดงัแสดงในตารางที4 3.1 ดงันี?  

คะแนนสูงสุด – คะแนนตํ4าสุด = 5 - 1 = 0.80 

              จาํนวนระดบั                    5 
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ดงันั?น เกณฑก์ารประเมิน คือ 

ค่าเฉลี4ย 4.21-5.00 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจมากที4สุด 

ค่าเฉลี4ย 3.41-4.20 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจมาก 

ค่าเฉลี4ย 2.61-3.40 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจปานกลาง 

ค่าเฉลี4ย 1.81-2.60 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจนอ้ย 

ค่าเฉลี4ย 1.00-1.80 คะแนน หมายถึง มีความพึงพอใจนอ้ยที4สุด 

 

ส่วนที.  7 แบบสอบถามข้อมูลที4 เ กี4 ยวข้องกับด้านประชากรศาสตร์  ของผู ้ตอบ

แบบสอบถาม 

 

 

3.6 วธีิการเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ในการศึกษางานวิจัยเรื4 องปัจจัยที4มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile 

Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผูว้ิจยัใช้

แบบสอบถามในการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตวัอย่าง โดยให้กลุ่มตวัอย่างตอบแบบสอบถามผ่านทาง

ช่องทางออนไลน์ เนื4องจากเป็นวิธีที4ทาํใหไ้ดต้วัอยา่งจาํนวนมากในระยะเวลาจาํกดั รวมถึงประหยดั

ค่าใชจ่้าย ซึ4 งมีระยะเวลาในการดาํเนินการเกบ็แบบสอบถามในช่วงเดือนสิงหาคม – กนัยายน 2562 

 

 

3.7 การวเิคราะห์ข้อมูลและการทดสอบสมมตฐิาน 

ในการวิเคราะห์ขอ้มูลและการทดสอบสมมติฐานของงานวิจยัเรื4องปัจจยัที4ผลต่อความ

พึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล  ซึ4 งกาํหนดระดบัความเชื4อมั4นไวที้4 95% สามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 2 

ส่วน ดงันี?   

 

3.7.1 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  

3.7.1.1 การวิเคราะห์ขอ้มูลเกี4ยวกบัปัจจยัส่วนประสมการตลาด ไดแ้ก่ 

ปัจจยัด้านผลิตภณัฑ์ ปัจจยัด้านราคา ปัจจยัด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย ปัจจยัด้านการส่งเสริม

การตลาด ปัจจยัดา้นบุคคล ปัจจยัดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ และปัจจยัดา้นการกระบวนการ

โดยใชส้ถิติค่าเฉลี4ย (Mean) และค่าส่วนเบี4ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
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3.7.1.2 การวิเคราะห์ขอ้มูลเกี4ยวกับปัจจยัด้านความเสี4ยงในด้านต่างๆ 

ไดแ้ก่ ดา้นการเงิน ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นผลกระทบทางสงัคม ดา้นเวลา ดา้นความเป็นส่วนตวั และ

ดา้นความปลอดภยั โดยใชส้ถิติค่าเฉลี4ย (Mean) และค่าส่วนเบี4ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

3.7.1.3 การวเิคราะห์ขอ้มูลเกี4ยวกบัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่ม

ตวัอยา่ง ไดแ้ก่ อาย ุเพศ การศึกษา อาชีพและรายไดต่้อเดือน โดยใชค่้าความถี4 (Frequency) และค่า

ร้อยละ (Percentage) 

 

3.7.2 การวเิคราะห์ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) 

เป็นการศึกษาขอ้มูลโดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติ ในการทดสอบสมมติฐาน

(Hypothesis Testing) โดยจะทาํการวเิคราะห์ดงัต่อไปนี?  

3.7.2.1 การวิ เคราะห์ผลทางสถิติแบบ  Regression and Correlation 

Analysis ในการทดสอบสมมติฐาน วิเคราะห์โดยใชก้ารถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression)

และสหสมัพนัธ์เพื4อศึกษาความสมัพนัธ์ของตวัแปรในแต่ละปัจจยัที4มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล เมื4อได้ทาํการเก็บรวบรวมและตรวจสอบความถูกตอ้งของแบบสอบถามที4ได้รับคืน

ทั?งหมดจากผูต้อบแบบสอบถามแลว้ ผูท้าํวิจยัได้ทาํการคดักรองขอ้มูลตามขอ้จาํกดั จากนั?นจึง

กาํหนดรหัสลงใส่ลงในแบบฟอร์มลงรหัส (Coding Form) เพื4อให้เครื4 องคอมพิวเตอร์สามารถ

ประมวลค่าตามรหสัได ้โดยใชผ้า่นโปรแกรมสาํเร็จรูปทางสถิติ SPSS สรุปผลการวิเคราะห์ออกมา

ก่อนนาํขอ้มูลออกมาอภิปรายผลต่อไป 
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บทที$ 4                                                              

ผลการวจิยัและการอภปิรายผล 

 

 

การศึกษาวิจยัในครั? งนี? ไดศึ้กษา ปัจจยัที4ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile 

Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดย

ผูว้ิจยัไดว้ิเคราะห์ขอ้มูลที4ได้มาจากแบบสอบถามจากจาํนวนกลุ่มตวัอย่างของผูที้4เคยใช้บริการ

ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จาํนวนทั? งสิ?น 405 คน เมื4อ

วเิคราะห์ขอ้มูลแบ่งออกเป็น 6 ส่วน โดยมีรายละเอียดดงัต่อไปนี?  

ส่วนที4 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม      

ส่วนที4 2 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูลพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการ

ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่            

ส่วนที4 3 การวเิคราะห์หาความเชื4อมั4น (Reliability Analysis)       

ส่วนที4 4 แสดงค่าเฉลี4ยและส่วนเบี4ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดั

ของตวัแปรอิสระและความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล          

 ส่วนที4 5 การวิเคราะห์ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์กบัความพึงพอใจในการใช้

บริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่        

 ส่วนที4 6 การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 
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ส่วนที$ 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม    

 การวิเคราะห์ขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ

และรายไดเ้ฉลี4ยต่อเดือน โดยมีรายละเอียด ดงันี?  

     

ตารางที. 4.1 แสดงความถี4และค่าร้อยละ ลกัษณะประชาศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามเพศ 

 

เพศ จาํนวน ร้อยละ 

ชาย 135 33.33 

หญิง 270 66.67 

รวม 405 100.0 

 

จากตารางที4 4.1 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจาํนวน 270 คนคิดเป็นร้อย

ละ 66.67 และเป็นเพศชายจาํนวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 33.33 ตามลาํดบั 

 

ตารางที. 4.2 แสดงความถี4และค่าร้อยละ ลกัษณะประชาศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาย ุ 

 

อาย ุ จาํนวน ร้อยละ 

ตํ4ากวา่ 20 ปี 9 2.22 

20-30 ปี 187 46.17 

31-40 ปี 102 25.19 

41-50 ปี 53 13.09 

51 ปีขึ?นไป 54 13.33 

รวม 405 100.00 

 

จากตารางที4 4.2 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีอายรุะหว่าง 20-30 ปี จาํนวน 187 คน 

คิดเป็นร้อยละ 46.17 อนัดบัที4สองคือ ผูต้อบแบบสอบถามที4มีช่วงอาย ุ31-40 ปี จาํนวน 102 คน คิด

เป็นร้อยละ 25.19 อันดับที4สามคือ ช่วงอายุ 51 ปีขึ? นไป จํานวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 13.33 

ตามลาํดบั      
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ตารางที. 4.3 แสดงความถี4และค่าร้อยละ ลกัษณะประชาศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามระดบั

การศึกษา 

 

ระดบัการศึกษา จาํนวน ร้อยละ 

ตํ4ากวา่ปริญญาตรี 26 6.42 

ปริญญาตรี 262 64.69 

ปริญญาโท 114 28.15 

ปริญญาเอก 3 0.74 

รวม 405 100.00 

 

จากตารางที4 4.3 พบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ ที4จบการศึกษาในระดับปริญญาตรี 

จาํนวน 262 คน คิดเป็นร้อยละ 64.69 รองลงมาคือผูต้อบแบบสอบถามที4มีระดบัการศึกษาปริญญา

โท  28.15 และอนัดบัที4สามคือ ระดบัการศึกษาตํ4ากวา่ปริญญาตรี จาํนวน 26 คน คิดเป็นร้อยละ 6.42 

ตามลาํดบั 

 

ตารางที. 4.4 แสดงความถี4และค่าร้อยละ ลกัษณะประชาศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามอาชีพ 

 

อาชีพ จาํนวน ร้อยละ 

นกัเรียน / นกัศึกษา 41 10.12 

ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ 163 40.25 

พนกังานบริษทัเอกชน 138 34.07 

ธุรกิจส่วนตวั 50 12.35 

พอ่บา้น / แม่บา้น 7 1.73 

อื4นๆ 6 1.48 

รวม 405 100.00 

 

จากตารางที4 4.4 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ มีอาชีพราชการและรัฐวิสาหกิจ จาํนวน 

163 คน คิดเป็นร้อยละ 40.25 รองลงมาคือพนักงานบริษทัเอกชน จาํนวน 138 คน คิดเป็นร้อยละ 

34.07 อนัดบัที4สามคืออาชีพธุรกิจส่วนตวั จาํนวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 12.35 ตามลาํดบั 
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ตารางที. 4.5 แสดงความถี4และค่าร้อยละ ลกัษณะประชาศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งจาํแนกตามรายได้

เฉลี4ยต่อเดือน 

 

รายได ้ จาํนวน ร้อยละ 

ตํ4ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 33 8.15 

10,001 – 20,000 บาท 87 21.48 

20,001 – 30,000 บาท 106 26.17 

30,001 – 40,000 บาท 63 15.56 

40,001 – 50,000 บาท 39 9.63 

มากกวา่ 50,001 บาทขึ?นไป 77 19.01 

รวม 405 100.00 

 

จากตารางที4 4.5 พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ มีรายได้เฉลี4ยต่อเดือน คือ  20,001 – 

30,000 บาท จาํนวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.17 รองลงมาคือรายได ้10,001 – 20,000 บาท จาํนวน 

87 คน เป็นร้อยละ 21.48 อนัดบัที4สามคือรายไดม้ากกวา่ 50,001 บาทขึ?นไป จาํนวน 77 คน เป็นร้อย

ละ 19.01 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



47 

ส่วนที$ 2  ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพฤติกรรมผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของผู้ใช้บริการ

ธนาคารพาณชิย์ขนาดใหญ่       

      

ตารางที. 4.6 แสดงจาํนวนและร้อยละช่องทางที4ทาํให้กลุ่มตวัอย่างรู้จกัการทาํธุรกรรมทางการเงิน

ผา่นมือถือ (Mobile banking) 

 

ท่านรู้จกักบัการทาํธุรกรรมทางการเงินผา่นมือถือ 

(Mobile banking) จากที4ใด (ตอบไดเ้พียง 1 ขอ้) 

จาํนวน(คน) ร้อยละ อนัดบั 

ธนาคารที4ใชบ้ริการแนะนาํ 285 70.37 1 

ครอบครัวและเพื4อน 65 16.05 2 

จากเวบ็ไซต ์ 31 7.65 3 

ป้ายโฆษณา ประชาสมัพนัธ์ บูธแนะนาํสินคา้ 24 5.93 4 

รวม 405 100.00  

 

จากตารางที4 4.6 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งรู้จกัการทาํธุรกรรมทางการเงินผา่นมือถือ (Mobile 

Banking) ซึ4 งช่องทางที4ทาํใหผู้ใ้ชบ้ริการรู้จกับริการมากที4สุดเป็นอนัดบัที4หนึ4ง คือ การแนะนาํการใช้

บริการการทาํธุรกรรมผ่านมือถือจากเจา้หน้าที4ของธนาคาร จาํนวน 285 คน คิดเป็นร้อยละ 70.37 

อนัดบัที4สอง คือ ครอบครัวและเพื4อน จาํนวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.05 และอนัดบัที4สาม คือ การ

รับรู้บริการจากทางเวบ็ไซต ์จาํนวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 7.65  

 

ตารางที. 4.7 แสดงจาํนวนและร้อยละของความถี4ที4กลุ่มตวัอยา่งใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่น

ธนาคารบนมือถือ (Mobile Banking) 

 

ความถี4การใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคารบน

มือถือมากน้อยเพียงใด(ตอบได้เพียง 1 ขอ้) 

จาํนวน

(คน) 

ร้อยละ อนัดบั 

1-3 ครั? งต่อเดือน 56 13.83 3 

4-6 ครั? ง ต่อ เดือน 84 20.74 2 

มากกวา่ 6 ครั? ง ต่อ เดือน 265 65.43 1 

รวม 405 100.00  
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จากตารางที4 4.7 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีความถี4ในการใชบ้ริการการทาํธุรกรรมทางการ

เงินผ่านมือถือ (Mobile Banking) มากกว่า 6 ครั? งต่อเดือน เป็นอนัดบัแรก จาํนวน  265 คน คิดเป็น

ร้อยละ 65.43 อันดับที4สอง คือมีการใช้บริการการทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านมือถือ (Mobile 

Banking) 4-6 ครั? ง ต่อ เดือน จาํนวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 20.74 และอนัดบัที4สาม คือ มีการใช้

บริการการทาํธุรกรรมทางการเงินผา่นมือถือ (Mobile Banking) จาํนวน 56 คน คิดเป็นร้อยละ 13.83  

 

ตารางที. 4.8 แสดงจาํนวนและร้อยละของประเภทการทาํธุรกรรมทางการเงินของกลุ่มตวัอยา่ง 

 

ปร ะ เ ภท ก า รทํา ธ ุร ก ร ร มท า ง ก า ร เ ง ิน ใ ด ม า ก ที 4ส ุด (

ตอบได้มากกว่า 1 ขอ้) 

จาํนวน

(คน) 

ร้อยละ อนัดบั 

โอนเงิน 391 96.54 1 

ชาํระค่าสินคา้ 276 68.15 2 

ชาํระค่าบริการ 255 62.96 3 

เช็คยอดบญัชี 241 59.51 4 

ชาํระค่าสาธารณูปโภค 111 27.41 5 

จองสลากกินแบ่งรัฐบาล 12 2.96 6 

อื4นๆ 5 1.23 7 

 

จากตารางที4 4.8 พบว่า กลุ่มตวัอยา่งมีใชบ้ริการการทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านมือถือ 

(Mobile Banking) ประเภทการโอนเงินเป็นอนัดบัแรก คิดเป็นร้อยละ 96.54 อนัดบัที4สอง คือการ

ชาํระสินคา้ คิดเป็นร้อยละ 68.15 และอนัดบัที4สาม คือ ชาํระค่าบริการต่างๆ  คิดเป็นร้อยละ 62.96   
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ตารางที. 4.9 แสดงจาํนวนและร้อยละของธนาคารที4กลุ่มตวัอยา่งเลือกใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน

ผา่นธนาคารบนมือถือ (Mobile Banking) 

 

ท่านเลือกใช้บริการธนาคารผ่านโทรศพัท์มือถือ  (MOBILE 

BANKING) ธนาคารใดบ่อยที4สุด (ตอบได้เพียง 1 ขอ้) 

จาํนวน

(คน) 

ร้อยละ อนัดบั 

ธนาคารกรุงไทย 174 42.96 1 

ธนาคารกสิกรไทย 110 27.16 2 

ธนาคารไทยพาณิชย ์ 78 19.26 3 

ธนาคารกรุงเทพ 31 7.65 4 

ธนาคารกรุงศรีอยธุยา 12 2.96 5 

รวม 405 100.00  

 

จากตารางที4 4.9 พบว่า ธนาคารที4กลุ่มตวัอยา่งเลือกใชบ้ริการการทาํธุรกรรมทางการ

เงินผ่านมือถือ (Mobile Banking) อนัดบัแรกคือ ธนาคารกรุงไทย จาํนวน 174 คน คิดเป็นร้อยละ 

42.96 อนัดบัที4สอง คือ ธนาคารกสิกรไทย จาํนวน 110 คน เป็นร้อยละ 27.16 และอนัดบัที4สาม คือ  

คือ ธนาคารไทยพาณิชย ์จาํนวน 78 คน คิดเป็นร้อยละ 19.26  

 

 

ส่วนที$ 3 การวเิคราะห์หาความเชื$อมั$น (Reliability Analysis)     

Reliability เป็นเทคนิคที4ใชว้ดัความเชื4อถือไดข้องเครื4องมือ โดยเมื4อนาํเครื4องมือนั?นๆ

มาวดัหลายๆครั? ง จะตอ้งได้ผลที4ไม่แตกต่างกันหรือมีความสอดคลอ้งกันโดยที4ค่าที4คาํนวณได้

เรียกว่า Cronbach’s coefficient Alpha ซึ4 งถา้ค่า Cronbach’s coefficient Alpha เขา้ใกล ้1 มากเท่าใด 

แสดงวา่เครื4องมือนั?นๆ มีความเชื4อถือไดสู้งโดยมีเกณฑก์ารพิจารณาดงันี?  

นอ้ยกวา่     0.60      แย ่

มากกวา่      0.6         แต่ไม่ถึง       0.7  ปานกลาง 

ตั?งแต่          0.7         แต่ไม่ถึง       0.8  ดี     

ตั?งแต่          0.8         แต่ไม่ถึง       0.9  ดีมาก 

ตั?งแต่          0.9           ขึ?นไป    ยอดเยี4ยม 
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ทั? งนี? ค่า Cronbach’s coefficient Alpha ควรมีค่าตั? งแต่ 0.6 ขึ? นไปคือมีความเชื4อถือน

ระดบัปานกลาง 

 

ตารางที. 4.10 การวเิคราะห์หาความเชื4อมั4น (Reliability Analysis) ของปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์

(Product) 

 

Reliability Analysis 

 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.934 5 

 

จากตารางที4 4.10 การวเิคราะห์หาความเชื4อมั4นของปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ค่า Cronbach’s 

coefficient Alpha = .934 นั?นคือ ขอ้มูลทั?งหมดในปัจจยั เป็นไปในทิศทางเดียวกนัร้อยละ 93.40 อยู่

ในระดบัยอดเยี4ยม 

 

ตารางที. 4.11 การวเิคราะห์หาความเชื4อมั4น (Reliability Analysis) ของปัจจยัดา้นราคา ( Price ) 

 

Reliability Analysis 

 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.910 5 

 

จากตารางที4 4.11 การวิเคราะห์หาความเชื4อมั4นของปัจจยัด้านราคา ค่า Cronbach’s 

coefficient Alpha = .910 นั?นคือ ขอ้มูลทั?งหมดในปัจจยั เป็นไปในทิศทางเดียวกนัร้อยละ 91.00 อยู่

ในระดบัยอดเยี4ยม 
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ตารางที. 4.12 การวเิคราะห์หาความเชื4อมั4น (Reliability Analysis) ของปัจจยัดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย (Place) 

 

Reliability Analysis 

 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.923 5 

 

จากตารางที4 4.12 การวิเคราะห์หาความเชื4อมั4นของปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

ค่า Cronbach’s coefficient Alpha = .923 นั?นคือ ขอ้มูลทั?งหมดในปัจจยั เป็นไปในทิศทางเดียวกนั

ร้อยละ 92.30 อยูใ่นระดบัยอดเยี4ยม 

 

ตารางที. 4.13 การวเิคราะห์หาความเชื4อมั4น (Reliability Analysis) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion)  

 

Reliability Analysis 

 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.909 5 

 

จากตารางที4 4.13 การวิเคราะห์หาความเชื4อมั4นของปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) ค่า Cronbach’s coefficient Alpha = .909 นั? นคือ ข้อมูลทั? งหมดในปัจจัย เป็นไปใน

ทิศทางเดียวกนัร้อยละ 90.90 อยูใ่นระดบัยอดเยี4ยม 

 

ตารางที. 4.14 การวเิคราะห์หาความเชื4อมั4น (Reliability Analysis) ของปัจจยับุคคล (People)  

 

Reliability Analysis 

 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.920 5 
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จากตารางที4  4 .14 การวิ เคราะห์หาความเชื4 อมั4นของปัจจัยบุคคล  (People) ค่า 

Cronbach’s coefficient Alpha = .920 นั?นคือ ขอ้มูลทั?งหมดในปัจจยั เป็นไปในทิศทางเดียวกนัร้อย

ละ 92.00 อยูใ่นระดบัยอดเยี4ยม 

 

ตารางที. 4.15 การวเิคราะห์หาความเชื4อมั4น (Reliability Analysis) ของปัจจยัดา้นการสร้างลกัษณะ

ทางกายภาพ (Physical Evidence) 

 

Reliability Analysis 

 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.952 5 

 

จากตารางที4 4.15 การวิเคราะห์หาความเชื4อมั4นของปัจจยัดา้นการสร้างลกัษณะทาง

กายภาพ (Physical Evidence) 

ค่า Cronbach’s coefficient Alpha = .952 นั? นคือ ข้อมูลทั? งหมดในปัจจัย เป็นไปใน

ทิศทางเดียวกนัร้อยละ 95.20 อยูใ่นระดบัยอดเยี4ยม 

 

ตารางที. 4.16 การวเิคราะห์หาความเชื4อมั4น (Reliability Analysis) ของปัจจยัดา้นกระบวนการบริการ 

(Process) 

 

Reliability Analysis 

 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.956 6 

 

จากตารางที4 4.16 การวิเคราะห์หาความเชื4อมั4นของปัจจยัด้านกระบวนการบริการ

(Process) ค่า Cronbach’s coefficient Alpha = .956 นั?นคือ ขอ้มูลทั?งหมดในปัจจยั เป็นไปในทิศทาง

เดียวกนัร้อยละ 95.60 อยูใ่นระดบัยอดเยี4ยม 
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ตารางที. 4.17 การวเิคราะห์หาความเชื4อมั4น (Reliability Analysis) ของปัจจยัดา้นความพึงพอใจ 

 

Reliability Analysis 

 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.963 7 

 

จากตารางที4  4.17 การวิเคราะห์หาความเชื4อมั4นของปัจจัยด้านความพึงพอใจ ค่า 

Cronbach’s coefficient Alpha = .963 นั?นคือ ขอ้มูลทั?งหมดในปัจจยั เป็นไปในทิศทางเดียวกนัร้อย

ละ 96.30 อยูใ่นระดบัยอดเยี4ยม 

 

ตารางที. 4.18 การวเิคราะห์หาความเชื4อมั4น (Reliability Analysis) ของปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้น

การเงิน (Financial risk) 

 

Reliability Analysis 

 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.830 4 

 

จากตารางที4 4.18 การวิเคราะห์หาความเชื4อมั4นของปัจจัยการรับรู้ความเสี4 ยงด้าน

การเงิน (Financial risk) ค่า Cronbach’s coefficient Alpha = .830 นั? นคือ ข้อมูลทั? งหมดในปัจจัย 

เป็นไปในทิศทางเดียวกนัร้อยละ 83.00 อยูใ่นระดบัดีมาก 

 

ตารางที. 4.19 การวเิคราะห์หาความเชื4อมั4น (Reliability Analysis) ของปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้น

ประสิทธิภาพ (Performance risk) 

 

Reliability Analysis 

 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.885 4 
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จากตารางที4 4.19 การวิเคราะห์หาความเชื4อมั4นของปัจจัยการรับรู้ความเสี4 ยงด้าน

ประสิทธิภาพ (Performance risk) ค่า Cronbach’s coefficient Alpha = .885 นั?นคือ ขอ้มูลทั?งหมดใน

ปัจจยั เป็นไปในทิศทางเดียวกนัร้อยละ 88.50 อยูใ่นระดบัดีมาก 

 

ตารางที. 4.20 การวเิคราะห์หาความเชื4อมั4น (Reliability Analysis) ของปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้น

เวลา (Time risk) 

Reliability Analysis 

 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.862 4 

 

จากตารางที4 4.20 การวิเคราะห์หาความเชื4อมั4นของปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นเวลา 

(Time risk) ค่า Cronbach’s coefficient Alpha = .862 นั?นคือ ขอ้มูลทั?งหมดในปัจจยั เป็นไปในทิศทาง

เดียวกนัร้อยละ 86.20 อยูใ่นระดบัดีมาก 

 

ตารางที. 4.21 การวเิคราะห์หาความเชื4อมั4น (Reliability Analysis) ของปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้น

สงัคม (Social risk) 

 

Reliability Analysis 

 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.875 4 

 

จากตารางที4 4.21 การวิเคราะห์หาความเชื4อมั4นของปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นสังคม

(Social risk) ค่า Cronbach’s coefficient Alpha = .875 นั? นคือ ข้อมูลทั? งหมดในปัจจัย เป็นไปใน

ทิศทางเดียวกนัร้อยละ 87.50 อยูใ่นระดบัดีมาก 
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ตารางที. 4.22 การวเิคราะห์หาความเชื4อมั4น (Reliability Analysis) ของปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้น

ความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) 

 

Reliability Analysis 

 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.905 4 

 

จากตารางที4 4.22 การวิเคราะห์หาความเชื4อมั4นของปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นความ

เป็นส่วนตวั (Privacy risk) ค่า Cronbach’s coefficient Alpha = .905 นั?นคือ ขอ้มูลทั?งหมดในปัจจยั 

เป็นไปในทิศทางเดียวกนัร้อยละ 90.50 อยูใ่นระดบัยอดเยี4ยม 

 

ตารางที. 4.23 การวเิคราะห์หาความเชื4อมั4น (Reliability Analysis) ของปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้น

ความปลอดภยั (Security risk) 

 

Reliability Analysis 

 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.957 4 

 

จากตารางที4 4.23 การวิเคราะห์หาความเชื4อมั4นของปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นความ

ปลอดภัย (Security risk) ค่าCronbach’s coefficient Alpha = .957 นั? นคือ ข้อมูลทั? งหมดในปัจจัย 

เป็นไปในทิศทางเดียวกนัร้อยละ 95.70 อยูใ่นระดบัยอดเยี4ยม 

 

ตารางที. 4.24 การวเิคราะห์หาความเชื4อมั4น (Reliability Analysis) ของปัจจยัดา้นการใชง้านซํ? า 

 

Reliability Analysis 

 

Cronbach’s Alpha N of Items 

.882 4 
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จากตารางที4 4.24 การวิเคราะห์หาความเชื4อมั4นของปัจจยัการรับรู้ปัจจยัดา้นการใชง้าน

ซํ? า ค่า Cronbach’s coefficient Alpha = .882 นั?นคือ ขอ้มูลทั?งหมดในปัจจยั เป็นไปในทิศทางเดียวกนั

ร้อยละ 88.20 อยูใ่นระดบัดีมาก 

 

 

ส่วนที$ 4 แสดงค่าเฉลี$ยและส่วนเบี$ยงเบนมาตรฐานและระดับความคิดเห็นต่อตัววัดของ

ตัวแปรอิสระและความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ของผู้ใช้บริการ

ธนาคารพาณชิย์ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากขอ้มูลกลุ่มตวัอย่างที4ตอบแบบสอบถามจาํนวน 405 คนผูว้ิจยัไดน้าํคะแนนที4ได้

สรุปค่าเฉลี4ยและส่วนเบี4ยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นต่อปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

7PS ที4มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาด

ใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล               

 

ตารางที. 4.25 แสดงค่าเฉลี4ยและส่วนเบี4ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดัของตวัแปร

อิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาด

ใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เกี4ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์  

 

ปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาด 7PS ค่าเฉลี4ย ส่วนเบี4ยงเบน 

มาตรฐาน 

ระดบั 

ความคิดเห็น 

1. ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์    

1.1 บริการธนาคารทางโทรศพัทมี์รูปแบบธุรกรรม

ทางการเงินที4หลากหลาย 

4.04 .958 มาก 

1.2 การทาํรายการธนาคารทางโทรศัพท์มีความ

สะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูล 

4.18 .983 มาก 

1.3 มีการปรับปรุงขอ้มูลและการบริการที4ทนัสมยั 4.04 .927 มาก 

1.4 มีความทนัสมยั สวยงาม น่าสนใจ 3.94 .960 มาก 

1.5 ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง 4.12 .989 มาก 

ค่าเฉลี.ยภาพรวม 4.06  มาก 
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จากตารางที4 4.25 กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความเห็น ดา้นผลิตภณัฑ ์ โดยรวมอยูใ่นระดบั

มาก คิดเป็นค่าเฉลี4ยภาพรวมเท่ากบั 4.06 และเมื4อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่าในเรื4อง การทาํรายการ

ธนาคารทางโทรศพัท์มีความสะดวกรวดเร็วในการเขา้ถึงขอ้มูล มีค่าเฉลี4ยมากที4สุดเท่ากบั 4.18  

รองลงมาคือ ในเรื4 องการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่

ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง มีค่าเฉลี4ยเท่ากบั  4.12 อนัดบัที4สามคือในเรื4อง การบริการธนาคารทางโทรศพัท์

มีรูปแบบธุรกรรมทางการเงินที4หลากหลายและมีการปรับปรุงขอ้มูลและการบริการที4ทนัสมยั มี

ค่าเฉลี4ยเท่ากนัที4 4.04 ตามลาํดบั 

 

ตารางที. 4.26 แสดงค่าเฉลี4ยและส่วนเบี4ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดัของตวัแปร

อิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาด

ใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เกี4ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  ดา้นราคา 

 

ปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาด 7PS ค่าเฉลี4ย ส่วนเบี4ยงเบน 

มาตรฐาน 

ระดบั 

ความคิดเห็น 

2. ปัจจัยด้านราคา 
2.1 ไม่มีค่าธรรมเนียมในการแรกเขา้ 4.38 1.054 มากที4สุด 

2.2 อตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการในการโอนเงิน

ต่างธนาคาร มีความเหมาะสม 

3.96 1.186 มาก 

2.3 อตัราค่าธรรมเนียมและรายเดือนมีความเหมาะสม 3.80 1.202 มาก 

2.4 อัตราค่าธรรมเนียมในการชําระค่าสินค้าและ

บริการมีความเหมาะสม 

3.87 1.145 มาก 

2.5 ความคุม้ค่าของราคาค่าธรรมเนียมเมื4อเทียบการ

บริการและความสะดวกที4ไดรั้บ 

3.99 1.110 มาก 

ค่าเฉลี.ยภาพรวม 4.00  มาก 

 

จากตารางที4 4.26 กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความเห็น ดา้นราคา  โดยรวมอยู่ในระดบัมาก 

คิดเป็นค่าเฉลี4ยภาพรวมเท่ากบั 4 และเมื4อพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ปัจจยัในดา้นไม่มีค่าธรรมเนียม

ในการแรกเขา้ มีค่าเฉลี4ยมากที4สุดเท่ากบั 4.38 รองลงมาคือในดา้นความคุม้ค่าของราคาค่าธรรมเนียม

เมื4อเทียบการบริการและความสะดวกที4ไดรั้บ มีค่าเฉลี4ยเท่ากบั 3.99 และอนัดบัทีสามคือในดา้นอตัรา

ค่าธรรมเนียมและค่าบริการในการโอนเงินต่างธนาคาร มีความเหมาะสมมีค่าเฉลี4ย 3.96 ตามลาํดบั 
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ตารางที.  4.27 แสดงค่าเฉลี4ยและส่วนเบี4ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดัของตวัแปร

อิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาด

ใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เกี4ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  ปัจจยัดา้นช่อง

ทางการจดัจาํหน่าย 

 

ปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาด 7PS ค่าเฉลี4ย ส่วนเบี4ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดบัความ

คิดเห็น 

3. ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย    

3.1 ความสะดวกและง่ายต่อการใชบ้ริการ 4.34 .947 มากที4สุด 

3.2 ความรวดเร็วของระบบ 4.11 .996 มาก 

3.3 รูปแบบเมนูเขา้ใจง่าย ไม่ซบัซอ้น 4.15 .950 มาก 

3.4 สามารถทาํธุรกรรมไดทุ้กที4ที4มีอินเตอร์เน็ต 4.33 .992 มากที4สุด 

3.5 สามารถทาํรายการไดต้ลอด 24 ชั4วโมง 4.29 1.014 มากที4สุด 

ค่าเฉลี.ยภาพรวม 4.24  มากที.สุด 

 

จากตารางที4 4.27 กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความเห็น ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย  โดยรวม

อยูใ่นระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉลี4ยภาพรวมเท่ากบั 4.24  และเมื4อพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ในเรื4องความ

สะดวกและง่ายต่อการใชบ้ริการ มีค่าเฉลี4ยมากที4สุดเท่ากบั 4.34  รองลงมาคือในเรื4องที4สามารถทาํ

ธุรกรรมไดทุ้กที4ที4มีอินเตอร์เน็ต มีค่าเฉลี4ยเท่ากบั  4.33 และอนัดบัที4สามคือ สามารถทาํรายการได้

ตลอด 24 ชั4วโมง มีค่าเฉลี4ยที4 4.29 ตามลาํดบั 
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ตารางที. 4.28  แสดงค่าเฉลี4ยและส่วนเบี4ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดัของตวัแปร

อิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาด

ใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เกี4ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  ปัจจยัดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด 

 

ปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาด 7PS ค่าเฉลี4ย ส่วนเบี4ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดบัความ

คิดเห็น 

4. ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

4.1 มีการโฆษณาผ่านสื4 อต่างๆ  เช่นโทรทัศน์ , 

บิลบอร์ด, แผน่พบั 

3.58 1.035 มาก 

4.2 มีการโฆษณาผ่ าน สื4 อ อิน เตอ ร์ เ น็ต  เ ช่น 

Facebook, YouTube, line, Instagram 

3.69 1.001 มาก 

4.3 พนกังานธนาคารให้คาํแนะนาํเกี4ยวกบัการใช้

งานไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว 

3.78 1.057 มาก 

4.4 มีการใหข้อ้มูลที4ครบถว้นและสมํ4าเสมอ 3.76 1.039 มาก 

4.5 มีการจดักิจกรรม (CSR) เพื4อประชาสัมพนัธ์

ใหก้บัธนาคารและเพื4อสร้างภาพลกัษณ์ที4ดี 

3.44 1.083 มาก 

ค่าเฉลี.ยภาพรวม 3.65  มาก 

 

จากตารางที4 4.28 กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความเห็น ดา้นการส่งเสริมการตลาด โดยรวมอยู่

ในระดับมาก คิดเป็นค่าเฉลี4ยภาพรวมเท่ากับ 3.65  และเมื4อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ในเรื4 อง

พนักงานธนาคารให้คาํแนะนาํเกี4ยวกบัการใชง้านไดอ้ย่างถูกตอ้งและรวดเร็ว มีค่าเฉลี4ยมากที4สุด

เท่ากบั 3.78  รองลงมาคือ การใหข้อ้มูลที4ครบถว้นและสมํ4าเสมอ มีค่าเฉลี4ยเท่ากบั  3.76 และอนัดบัที4

สามคือ มีการโฆษณาผา่นสื4ออินเตอร์เน็ต เช่น Facebook, YouTube, line, Instagram มีค่าเฉลี4ยที4 3.69 

ตามลาํดบั 
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ตารางที.  4.29 แสดงค่าเฉลี4ยและส่วนเบี4ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดัของตวัแปร

อิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาด

ใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เกี4ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  ปัจจยัดา้น

บุคคล 

 

ปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาด 7PS ค่าเฉลี4ย ส่วนเบี4ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดบัความ

คิดเห็น 

5. ปัจจัยด้านบุคคล 

5.1 พนักงานมีความรู้ ในการให้คาํแนะนาํการใชง้าน

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง 

3.84 1.050 มาก 

5.2 พนักงานให้บริการเกี4ยวกับการใช้แอพพลิเคชั4น

อยา่งเป็นมิตร 

3.87 1.015 มาก 

5.3 พนกังานใส่ใจในการดูแลลูกคา้ตั?งแต่เริ4มจนเสร็จ

สิ?นกระบวนการ 

3.93 1.003 มาก 

5.4 มีพนกังานคอลเซ็นเตอร์ใหบ้ริการตลอดเวลา 3.78 1.038 มาก 

5.5 มารยาทในการใหบ้ริการ 4.00 .985 มาก 

ค่าเฉลี.ยภาพรวม 3.88  มาก 

 

จากตารางที4 4.29 กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความเห็น ดา้นผูใ้หบ้ริการ โดยรวมอยูใ่นระดบั

มาก คิดเป็นค่าเฉลี4ยภาพรวมเท่ากับ 3.88  และเมื4อพิจารณาเป็นรายข้อพบว่า มารยาทในการ

ใหบ้ริการ มีค่าเฉลี4ยมากที4สุดเท่ากบั 4.00  รองลงมาคือในเรื4อง พนกังานใส่ใจในการดูแลลูกคา้ตั?งแต่

เริ4มจนเสร็จสิ?นกระบวนการ มีค่าเฉลี4ยเท่ากบั  3.93 และอนัดบัที4สามคือ พนกังานใหบ้ริการเกี4ยวกบั

การใชแ้อพพลิเคชั4นอยา่งเป็นมิตร มีค่าเฉลี4ยที4 3.87 ตามลาํดบั 
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ตารางที. 4.30  แสดงค่าเฉลี4ยและส่วนเบี4ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดัของตวัแปร

อิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาด

ใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เกี4ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  ปัจจยัดา้นการ

สร้างลกัษณะทางกายภาพ 

 

ปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาด 7PS ค่าเฉลี4ย ส่วนเบี4ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดบัความ

คิดเห็น 

6. ปัจจัยด้านการสร้างลกัษณะทางกายภาพ 

6.1 ความน่าเชื4อถือของภาพพจน์ของธนาคาร 4.21 .926 มากที4สุด 

6.2 ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ 4.04 1.009 มาก 

6.3 ความรวดเร็วในการเชื4อมต่อกบัระบบการให้บริการ

ของธนาคาร 

4.02 1.001 มาก 

6.4 แอพพลิเคชั4นมีระบบแจ้งเตือนการเขา้ใช้งาน เพื4อ

ป้องกนัการเขา้ใชง้านจากบุคคลอื4นอยา่งสมํ4าเสมอ 

4.17 .997 มาก 

6.5 แอพพลิเคชั4นมีระบบการแจง้เตือนเมื4อเกิดภยัคุกคาม 4.08 1.026 มาก 

ค่าเฉลี.ยภาพรวม 4.10    มาก 

 

จากตารางที4 4.30 กลุ่มตวัอย่างมีระดบัความเห็น ดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ 

โดยรวมอยู่ในระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉลี4ยภาพรวมเท่ากบั 4.10 และเมื4อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 

ความน่าเชื4อถือของภาพพจน์ของธนาคาร มีค่าเฉลี4ยมากที4สุดเท่ากบั 4.21 รองลงมาคือในเรื4 อง 

แอพพลิเคชั4นมีระบบแจง้เตือนการเขา้ใชง้าน เพื4อป้องกนัการเขา้ใชง้านจากบุคคลอื4นอยา่งสมํ4าเสมอ 

มีค่าเฉลี4ยเท่ากบั 4.17 และอนัดบัที4สามคือในเรื4 องแอพพลิเคชั4นมีระบบการแจง้เตือนเมื4อเกิดภยั

คุกคาม มีค่าเฉลี4ยที4 4.08  ตามลาํดบั 
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ตารางที. 4.31 แสดงค่าเฉลี4ยและส่วนเบี4ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดัของตวัแปร

อิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาด

ใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เกี4ยวกบัปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด  ปัจจยัดา้น

กระบวนการบริการ 

 

ปัจจยัทางดา้นส่วนประสมทางการตลาด 7PS ค่าเฉลี4ย ส่วนเบี4ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดบัความ

คิดเห็น 

7. ปัจจัยด้านกระบวนการบริการ 

7.1 ขั?นตอนการใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก 4.12 .951 มาก 

7.2 การดาวน์โหลดขอ้มูลมีความรวดเร็ว 4.02 .932 มาก 

7.3 แอพพลิเคชั4นโมบายแบงคกิ์?งมีความเสถียร 3.85 1.030 มาก 

7 .4  มีระบบความปลอดภัยที4สร้างความมั4นใจให้

ผูใ้ชบ้ริการ 

4.04 .963 มาก 

7.5 แอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?งมีการแสดงขอ้มูลที4มี

ความถูกตอ้ง 

4.11 .941 มาก 

7.6 แอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?งมีการพฒันาอย่าง

สมํ4าเสมอ 

4.05 .962 มาก 

ค่าเฉลี.ยภาพรวม  4.03  มาก 

 

จากตารางที4 4.31 กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความเห็น ดา้นกระบวนการบริการ โดยรวมอยู่

ในระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉลี4ยภาพรวมเท่ากบั 4.03 และเมื4อพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ขั?นตอนการใช้

บริการไม่ยุง่ยาก มีค่าเฉลี4ยมากที4สุดเท่ากบั 4.12 รองลงมาคือในเรื4อง แอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งมี

การแสดงขอ้มูลที4มีความถูกตอ้ง มีค่าเฉลี4ยเท่ากบั 4.11 และอนัดบัที4สามคือในเรื4องแอพพลิเคชั4นโม

บายแบงกกิ์?งมีการพฒันาอยา่งสมํ4าเสมอ มีค่าเฉลี4ยที4 4.05 ตามลาํดบั 
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ตารางที. 4.32 แสดงค่าเฉลี4ยและส่วนเบี4ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดัของตวัแปร

อิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาด

ใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เกี4ยวกบัปัจจยัดา้นความพึงพอใจโดยรวม  

 

ปัจจยัดา้นความพึงพอใจ  ค่าเฉลี4ย ส่วนเบี4ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดบัความ

คิดเห็น 

ความพงึพอใจ 

1.ท่านมีความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ 4.11 .857 มาก 

2.ท่านมีความพึงพอใจโดยรวมต่อการบริการดา้นราคา 3.97 .953 มาก 

3.ท่านมีความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจัยด้านช่อง

ทางการจดัจาํหน่าย 

3.89 .959 มาก 

4.ท่านมีความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัดา้นส่งเสริม

การตลาด 

3.84 .946 มาก 

5.ท่านมีความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัดา้นบุคลากร 3.85 .942 มาก 

6.ท่านพึงพอใจท่านมีความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยั

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ 

4.02 .902 มาก 

7.ท่ าน มี ค ว าม พึ งพอ ใ จ โดย รวม ต่ อ ปั จ จัย ด้ า น

กระบวนการ 

3.93 .967 มาก 

ค่าเฉลี.ยภาพรวม                                                   3.94                                                                      มาก 

 

จากตารางที4 4.32 กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความพึงพอใจโดยรวม โดยรวมอยูใ่นระดบัมาก 

คิดเป็นค่าเฉลี4ยภาพรวมเท่ากบั 3.94 และเมื4อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า ความพึงพอใจโดยรวมต่อ

ดา้นผลิตภณัฑ์ มีค่าเฉลี4ยมากที4สุดเท่ากบั 4.11  รองลงมาคือ ความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัดา้น

ลกัษณะทางกายภาพ มีค่าเฉลี4ยเท่ากบั 4.02 และอนัดบัที4สามคือ ความพึงพอใจโดยรวมต่อการบริการ

ดา้นราคา มีค่าเฉลี4ยที4 3.97 ตามลาํดบั 
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ตารางที. 4.33 แสดงค่าเฉลี4ยและส่วนเบี4ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดัของตวัแปร

อิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาด

ใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เกี4ยวกบัปัจจยัดา้นการรับรู้ความเสี4ยง ดา้นการเงิน 

 

ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเสี4ยง ค่าเฉลี4ย ส่วนเบี4ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดบั

ความ

คิดเห็น 

1. การรับรู้ความเสี.ยงด้านการเงนิ 

1.1 การทาํธุรกรรมทางการเงินดว้ยบริการธนาคารผ่าน

โมบายแบงกกิ์?งแอพพลิเคชั4น มกัเกิดความผิดพลาดจาก

การที4ผูใ้ชที้4ขาดความระมดัระวงัในการป้อนขอ้มูลเลข

บัญชีหรือจํานวนเงินไม่ถูกต้อง  ส่งผลให้เกิดความ

สูญเสียดา้นการเงิน 

3.50 1.177 มาก 

1.2 ท่านกังวลว่าจะไม่ได้รับการชดเชยหากเกิดความ

ผิดพลาดจากการทาํธุรกรรมทางการเงินด้วยบริการ

ธนาคารผา่นโมบายแบงกกิ์?ง 

3.42 1.255 มาก 

1.3 บริการธนาคารผา่นแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งเป็น

บริการที4อาจก่อใหเ้กิดความสูญเสียทางดา้นการเงิน 

3.13 1.217 ปานกลาง 

1.4 ท่านกลวัว่าบริการธนาคารผ่านแอพพลิเคชั4นโมบาย

แบงกกิ์?งอาจก่อผลเสียดา้นการเงินใหท่้านในอนาคต 

3.07 1.194 ปานกลาง 

ค่าเฉลี.ยภาพรวม                                                   3.28  ปานกลาง 

 

จากตารางที4 4.33 กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้เกี4ยวกบัความเสี4ยงดา้นการเงิน โดยรวมอยูใ่น

ระดบัปานกลาง คิดเป็นค่าเฉลี4ยภาพรวมเท่ากบั 2.76 และเมื4อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า การทาํ

ธุรกรรมทางการเงินดว้ยบริการธนาคารผา่นโมบายแบงกกิ์?งแอพพลิเคชั4น มกัเกิดความผิดพลาดจาก

การที4ผูใ้ชที้4ขาดความระมดัระวงัในการป้อนขอ้มูลเลขบญัชีหรือจาํนวนเงินไม่ถูกตอ้ง ส่งผลใหเ้กิด

ความสูญเสียดา้นการเงินมีค่าเฉลี4ยมากที4สุดเท่ากบั 3.50 รองลงมาคือ กลุ่มตวัอยา่งมีความกงัวลวา่จะ

ไม่ไดรั้บการชดเชยหากเกิดความผดิพลาดจากการทาํธุรกรรมทางการเงินดว้ยบริการธนาคารผา่นโม

บายแบงกกิ์?ง มีค่าเฉลี4ยเท่ากบั 3.42 และอนัดบัที4สามคือ การบริการธนาคารผา่นแอพพลิเคชั4นโมบาย

แบงกกิ์?งเป็นบริการที4อาจก่อใหเ้กิดความสูญเสียทางดา้นการเงินมีค่าเฉลี4ยที4 3.13 ตามลาํดบั 
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ตารางที. 4.34 แสดงค่าเฉลี4ยและส่วนเบี4ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดัของตวัแปร

อิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาด

ใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เกี4ยวกบัปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยง ดา้นประสิทธิภาพ

สินคา้ 

 

ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเสี4ยง ค่าเฉลี4ย ส่วนเบี4ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดบัความ

คิดเห็น 

2. การรับรู้ความเสี.ยงด้านประสิทธิภาพสินค้า 

2.1 ระบบการทาํงานของแอพพลิเคชั4น โมบายแบงก์กิ?ง 

มีประสิทธิภาพตํ4ากวา่การใหบ้ริการของเคาน์เตอร์สาขา 

2.56 1.200 นอ้ย 

2.2 ท่านคิดวา่ ระบบการทาํงานของแอพพลิเคชั4นโมบาย

แบงกกิ์?งมีความแตกต่างจากสิ4งที4คิดไว ้

2.77 1.143 ปานกลาง 

2.3 ท่านคิดวา่ ระบบการทาํงานของแอพพลิเคชั4นโมบาย

แบงกกิ์?งไม่มีประสิทธิภาพและอาจเกิดความผดิพลาดใน

การทาํธุรกรรมต่างๆ 

2.59 1.205 นอ้ย 

2.4 ท่านคิดวา่ระบบการทาํงานของแอพพลิเคชั4นโมบาย

แบงกกิ์?งไม่สามารถตอบสนองความตอ้งการของท่านได ้

2.34 1.229 นอ้ย 

ค่าเฉลี.ยภาพรวม                                                   2.57  น้อย 

 

จากตารางที4 4.34 กลุ่มตวัอย่างมีการรับรู้เกี4ยวกบัความเสี4ยงดา้นประสิทธิภาพสินคา้ 

โดยรวมอยู่ในระดบัน้อย คิดเป็นค่าเฉลี4ยภาพรวมเท่ากบั 2.57 และเมื4อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า 

ระบบการทาํงานของแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งมีความแตกต่างจากสิ4งที4คิดไว ้มีค่าเฉลี4ยมากที4สุด

เท่ากบั 2.77 รองลงมาคือ ระบบการทาํงานของแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งไม่มีประสิทธิภาพและ

อาจเกิดความผิดพลาดในการทาํธุรกรรมต่างๆ มีค่าเฉลี4ยเท่ากบั 2.59 และอนัดบัที4สามคือ ระบบการ

ทาํงานของแอพพลิเคชั4น โมบายแบงกกิ์?ง มีประสิทธิภาพตํ4ากวา่การใหบ้ริการของเคาน์เตอร์สาขา มี

ค่าเฉลี4ยที4 2.57 ตามลาํดบั 
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ตารางที. 4.35 แสดงค่าเฉลี4ยและส่วนเบี4ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดัของตวัแปร

อิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาด

ใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เกี4ยวกบัปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยง ดา้นการเวลา 

 

ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเสี4ยง ค่าเฉลี4ย ส่วนเบี4ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดบัความ

คิดเห็น 

3. การรับรู้ความเสี.ยงด้านเวลา 

3.1 ฉนัตอ้งใชเ้วลานานในการเรียนรู้เกี4ยวกบัวิธีการติดตั?ง 

ขั?นตอนการใชง้านแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง  

2.51 1.183 นอ้ย 

3.2 ฉันต้องใช้เวลานานในการเรียนรู้ระเบียบขอ้บงัคบั

ต่างๆของแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง 

2.59 1.169 นอ้ย 

3.3 การใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?ง ทาํให้ฉัน

ไดรั้บความไม่สะดวกเพราะธนาคารตอ้งใชเ้วลานานใน

การแก้ปัญหาเมื4อเกิดความผิดพลาดในการทาํธุรกรรม

ทางการเงิน 

2.60 1.216 นอ้ย 

3.4 การใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?ง ทาํให้ฉัน

รู้สึกเสียเวลา 

2.11 1.252 นอ้ย 

ค่าเฉลี.ยภาพรวม                                                   2.45  น้อย 

 

จากตารางที4 4.35 กลุ่มตวัอย่างมีการรับรู้เกี4ยวกบัความเสี4ยงดา้นเวลา โดยรวมอยู่ใน

ระดบันอ้ย คิดเป็นค่าเฉลี4ยภาพรวมเท่ากบั 2.45 และเมื4อพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ ระบบการทาํงาน

ของแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?งมีความแตกต่างจากสิ4งที4คิดไว ้มีค่าเฉลี4ยมากที4สุดเท่ากบั 2.77  

รองลงมาคือ ระบบการทาํงานของแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งไม่มีประสิทธิภาพและอาจเกิดความ

ผิดพลาดในการทาํธุรกรรมต่างๆ มีค่าเฉลี4ยเท่ากบั 2.59 และอนัดบัที4สามคือ ระบบการทาํงานของ

แอพพลิเคชั4น โมบายแบงกกิ์?ง มีประสิทธิภาพตํ4ากว่าการให้บริการของเคาน์เตอร์สาขา มีค่าเฉลี4ยที4 

2.57  ตามลาํดบั 
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ตารางที. 4.36 แสดงค่าเฉลี4ยและส่วนเบี4ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดัของตวัแปร

อิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาด

ใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เกี4ยวกบัปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยง ดา้นผลกระทบทาง

สงัคม 

 

ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเสี4ยง ค่าเฉลี4ย ส่วนเบี4ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดบัความ

คิดเห็น 

4. การรับรู้ความเสี.ยงด้านผลกระทบทางสังคม 

4.1 ครอบครัวของท่านจะภูมิใจในตวัท่านน้อยลง หาก

ท่านตดัสินใจเลือกใชแ้อพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง 

2.04 1.343 นอ้ย 

4.2 เพื4อนของท่านจะมองท่านในแง่ลบ หากท่านตดัสินใจ

เลือกใชแ้อพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง 

1.90 1.275 นอ้ย 

4.3 ท่านคิดว่า การใชแ้อพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งจะทาํ

ใหค้นอื4นๆเขา้ใจในตวัตนของท่านผิดเพี?ยนไปจากความ

เป็นจริง 

1.95 1.285 นอ้ย 

4.4 ท่านจะสูญเสียสถานะทางสังคมหากบญัชีของท่าน

ถูกฉอ้โกง หรือถูกโจรกรรมขอ้มูลจากแฮก็เกอร์ (Hacker) 

2.48 1.343 นอ้ย 

ค่าเฉลี.ยภาพรวม 2.09  น้อย 

 

จากตารางที4 4.36 กลุ่มตวัอยา่งมีการรับรู้เกี4ยวกบัความเสี4ยงดา้นสังคม โดยรวมอยูใ่น

ระดบันอ้ย คิดเป็นค่าเฉลี4ยภาพรวมเท่ากบั 2.09 และเมื4อพิจารณาเป็นรายขอ้พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งกงัวล

ว่าจะสูญเสียสถานะทางสังคมหากบญัชีของท่านถูกฉ้อโกง หรือถูกโจรกรรมขอ้มูลจากแฮ็กเกอร์ 

(Hacker) มีค่าเฉลี4ยมากที4สุดเท่ากบั 2.48  รองลงมาคือกลุ่มตวัอย่างกงัวลว่า ครอบครัวของท่านจะ

ภูมิใจในตวัท่านน้อยลง หากท่านตดัสินใจเลือกใชแ้อพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?ง มีค่าเฉลี4ยเท่ากบั  

2.04  และอนัดบัที4สามคือกลุ่มตวัอยา่งกงัวลวา่ การใชแ้อพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งจะทาํใหค้นอื4นๆ

เขา้ใจในตวัตนของท่านผดิเพี?ยนไปจากความเป็นจริง มีค่าเฉลี4ยที4 1.95  ตามลาํดบั 
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ตารางที. 4.37 แสดงค่าเฉลี4ยและส่วนเบี4ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดัของตวัแปร

อิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาด

ใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เกี4ยวกบัปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยง ดา้นความเป็นส่วนตวั 

 

ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเสี4ยง ค่าเฉลี4ย ส่วนเบี4ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดบัความ

คิดเห็น 

5. การรับรู้ความเสี.ยงด้านความเป็นส่วนตวั 

5.1 ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการแอพพลิเคชั4นโม

บายแบงกกิ์?งอาจถูกโจรกรรมได ้

3.34 1.243 ปานกลาง 

5.2 ท่านกงัวลว่า แฮ็กเกอร์ (Hacker) อาจเจาะเขา้ระบบ

เพื4อขโมยขอ้มูลส่วนบุคคลของท่าน 

3.40 1.221 ปานกลาง 

5.3 บริการของแอพพลิเคชั4นไม่สามารถเก็บรักษาขอ้มูล

ส่วนบุคคลของท่านใหเ้ป็นความลบัได ้

3.02 1.230 ปานกลาง 

5.4 ท่านคิดว่า ระบบของแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?ง

อาจผดิพลาดละส่งขอ้มูลของท่านใหก้บับุคคลอื4นได ้

3.14 1.268 ปานกลาง 

ค่าเฉลี.ยภาพรวม       3.23  ปานกลาง 

 

จากตารางที4 4.37 กลุ่มตวัอย่างมีการรับรู้เกี4ยวกับความเสี4ยงด้านความเป็นส่วนตวั 

โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง คิดเป็นค่าเฉลี4ยภาพรวมเท่ากบั 3.23 และเมื4อพิจารณาเป็นรายขอ้

พบว่า กลุ่มตวัอย่างกงัวลว่าแฮ็กเกอร์ (Hacker) อาจเจาะเขา้ระบบเพื4อขโมยขอ้มูลส่วนบุคคลของ

ท่าน มีค่าเฉลี4ยมากที4สุดเท่ากับ 3.40 รองลงมาคือ กลุ่มตัวอย่างกังวลว่าข้อมูลส่วนบุคคลของ

ผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งอาจถูกโจรกรรมได ้มีค่าเฉลี4ยเท่ากบั 3.34 และอนัดบัที4สาม

คือ กลุ่มตวัอย่างกงัวลระบบของแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?งอาจผิดพลาดละส่งขอ้มูลของท่าน

ใหก้บับุคคลอื4นได ้มีค่าเฉลี4ยที4 3.14 ตามลาํดบั 
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ตารางที. 4.38 แสดงค่าเฉลี4ยและส่วนเบี4ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดัของตวัแปร

อิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาด

ใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เกี4ยวกบัปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยง ดา้นความปลอดภยั 

 

ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเสี4ยง ค่าเฉลี4ย ส่วนเบี4ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดบัความ

คิดเห็น 

6. การรับรู้ความเสี.ยงด้านความปลอดภัย 

6.1 ท่านรู้สึกไม่ปลอดภยัเป็นอยา่งมากเมื4อตอ้งป้อนขอ้มูล

ส่วนบุคคลเพื4อใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง 

3.02 1.250 ปานกลาง 

6.2 ท่านรู้สึกไม่ปลอดภยัเป็นอยา่งมากในการส่งต่อขอ้มูล

ที4มีความอ่อนไหวผ่านระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต เช่น 

หมายเลขบญัชี รหัสผ่าน และขอ้มูลส่วนบุคคลอื4นๆใน

ระหวา่งการใชแ้อพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง 

3.09 1.270 ปานกลาง 

6.3 ท่านรู้สึกกงัวลใจในการใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบาย

แบงกกิ์?ง เนื4องจากผูอื้4นอาจเขา้ถึงบญัชีธนาคารของฉนัได้

โดยง่าย 

3.04 1.263 ปานกลาง 

6.4 ท่านรู้สึกไม่สบายใจเมื4อตอ้งลอ็กอินบญัชีของธนาคาร

เขา้กบัโทรศพัทมื์อถือ 

2.88 1.235 ปานกลาง 

ค่าเฉลี.ยภาพรวม 3.01  ปานกลาง 

 

จากตารางที4  4.38 กลุ่มตัวอย่างมีการรับรู้เกี4ยวกับความเสี4 ยงด้านความปลอดภัย 

โดยรวมอยู่ในระดบัปานกลาง คิดเป็นค่าเฉลี4ยภาพรวมเท่ากบั 3.01 และเมื4อพิจารณาเป็นรายขอ้

พบว่า กลุ่มตวัอยา่งรู้สึกไม่ปลอดภยัเป็นอยา่งมากในการส่งต่อขอ้มูลที4มีความอ่อนไหวผ่านระบบ

เครือข่ายอินเตอร์เน็ต เช่น หมายเลขบญัชี รหัสผ่าน และขอ้มูลส่วนบุคคลอื4นๆในระหว่างการใช้

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง มีค่าเฉลี4ยมากที4สุดเท่ากบั 3.09 รองลงมาคือ กลุ่มตวัอยา่งรู้สึกกงัวลใจ

ในการใช้บริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?ง เนื4องจากผูอื้4นอาจเขา้ถึงบญัชีธนาคารของฉันได้

โดยง่าย มีค่าเฉลี4ยเท่ากบั 3.04 และอนัดบัที4สามคือ กลุ่มตวัอยา่งรู้สึกไม่ปลอดภยัเป็นอยา่งมากเมื4อ

ตอ้งป้อนขอ้มูลส่วนบุคคลเพื4อใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง มีค่าเฉลี4ยที4 3.02 ตามลาํดบั 
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ตารางที. 4.39 แสดงค่าเฉลี4ยและส่วนเบี4ยงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นต่อตวัวดัของตวัแปร

อิสระและความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาด

ใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เกี4ยวกบัปัจจยัการใชง้านซํ? า 

 

ปัจจยัการใชง้านซํ? า ค่าเฉลี4ย ส่วนเบี4ยงเบน

มาตรฐาน 

ระดบัความ

คิดเห็น 

68. ภายใน 3 เดือนขา้งหนา้ท่านมีความตั?งใจที4จะกลบัไป

ใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?ง โดยไม่ตอ้งมีการ

ส่งเสริมการตลาด 

4.12 .964 มาก 

69. การอพัเดตขอ้มูลอย่างสมํ4าเสมอมีผลต่อการตดัสินใจ

ใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง 

4.06 .915 มาก 

70. ท่านจะแนะนําการใช้แอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?ง

ใหก้บับุคคลที4ท่านรู้จกั 

4.07 .919 มาก 

71. ท่านมีความตั? งใจที4จะใช้งานแอพพลิเคชั4นโมบาย

แบงกกิ์?งมากขึ?นกวา่เดิมในอนาคต 

4.13 .924 มาก 

ค่าเฉลี.ยภาพรวม 4.10  มาก 

 

จากตารางที4 4.39 กลุ่มตวัอยา่งมีระดบัความคิดเห็น ปัจจยัดา้นการใชง้านซํ? า โดยรวม

อยู่ในระดบัมาก คิดเป็นค่าเฉลี4ยภาพรวมเท่ากบั 4.10 และเมื4อพิจารณาเป็นรายขอ้พบว่า คือ กลุ่ม

ตวัอย่างมีความตั?งใจที4จะใช้งานแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?งมากขึ?นกว่าเดิมในอนาคต คิดเป็น

ค่าเฉลี4ย 4.13 อนัดบัที4สอง กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นวา่ภายใน 3 เดือนขา้งหนา้ท่านมีความตั?งใจที4

จะกลบัไปใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง โดยไม่ตอ้งมีการส่งเสริมการตลาด คิดเป็นค่าเฉลี4ย 

4.12 และอนัดบัที4สามคือ กลุ่มตวัอยา่งจะแนะนาํการใชแ้อพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งใหก้บับุคคลที4

ท่านรู้จกั คิดเป็นค่าเฉลี4ย 4.07  

 

 

ส่วนที$ 5 การวิเคราะห์ปัจจัยลักษณะทางประชากรศาสตร์กับความพึงพอใจในการใช้

บริการ Mobile Banking ของผู้ใช้บริการธนาคารพาณชิย์ขนาดใหญ่ 

ผูว้ิจยัไดศึ้กษาความแตกต่างของปัจจยัลกัษณะประชากร คือ เพศ อาย ุระดบัการศึกษา 

รายไดแ้ละอาชีพ วา่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร
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พาณิชย์ขนาดใหญ่ แตกต่างกันหรือไม่ ซึ4 งการทดสอบสมมุติฐานในส่วนนี? ใช้การวิเคราะห์ 

Independent Samples t-Test เพื4อเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่าง 2 กลุ่มที4เป็นอิสระต่อกนัและ

การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เพื4อเปรียบเทียบความแตกต่างเมื4อมี

จาํนวนกลุ่มมากกวา่ 2 กลุ่ม ดงันี?  

 

เพศและพฤติกรรมการรับรู้ความเสี. ยงในการใช้บริการ  Mobile Banking ของ

ผู้ใช้บริการธนาคารพาณชิย์ขนาดใหญ่ 

 

ตาราง 4.40 ผลทางสถิติระหวา่งเพศกบักลุ่มตวัอยา่ง        

 

 เพศ จาํนวน

(คน) 

ค่าเฉลี4ย ส่วนเบี4ยงเบน

มาตรฐาน 

ท่านกงัวลว่าจะไม่ไดรั้บการชดเชยหากเกิดความ

ผิดพลาดจากการทาํธุรกรรมทางการเงินดว้ยบริการ

ธนาคารผา่นโมบายแบงกกิ์?ง 

ชาย 135 3.23 1.263 

 หญิง 270 3.52 1.243 

 

ตาราง 4.41 ผลการวเิคราะห์เพศและพฤติกรรมการรับรู้ความเสี4ยงในการใชบ้ริการ Mobile Banking 

ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ 

 

Independent Samples Test 

 

Sig. t 

Sig.  

(2-tailed) 

ท่านกงัวลวา่จะไม่ไดรั้บการชดเชยหากเกิดความผดิพลาดจาก 

การทาํธุรกรรมทางการเงินดว้ยบริการธนาคารผา่นโมบายแบงกกิ์?ง 

.729 -2.193 .029 

 

จากการทดสอบปัจจัยด้านเพศกับพฤติกรรมการรับรู้ความเสี4 ยงในการใช้บริการ 

Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ พบวา่โดยรวมแลว้เพศหญิงและเพศชาย

มีความแตกต่างกนัในเรื4 องพฤติกรรมการรับรู้ความเสี4ยงในการใช้บริการ Mobile Banking ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ เรื4องที4หนึ4 ง คือ ท่านกงัวลว่าจะไม่ไดรั้บการชดเชยหากเกิด
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ความผดิพลาดจากการทาํธุรกรรมทางการเงินดว้ยบริการธนาคารผา่นโมบายแบงกกิ์?ง โดยจากตาราง 

4.42 พบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ได.้029 ซึ4 งมีค่าตํ4ากว่า .05 ซึ4 งแสดงว่ามีความแตกต่างกนัระหว่าง 2 

กลุ่มในเรื4 องของความกงัวลว่าจะไม่ไดรั้บการชดเชยหากเกิดความผิดพลาดจากการทาํธุรกรรม

ทางการเงินดว้ยบริการธนาคารผ่านโมบายแบงก์กิ?ง โดยจากตาราง 4.41 พบว่าค่า Mean ของเพศ

หญิงมีค่า 3.52 ซึ4 งมากกวา่เพศชายที4มีค่า Mean ที4 3.23 นั?นคือ เพศหญิงมีความกงัวลมากกวา่เพศชาย 

ว่าจะไม่ไดรั้บการชดเชยหากเกิดความผิดพลาดจากการทาํธุรกรรมทางการเงินดว้ยบริการธนาคาร

ผา่นโมบายแบงกกิ์?ง 

 

เพศและพฤติกรรมการรับรู้ความเสี. ยงในการใช้บริการ  Mobile Banking ของ

ผู้ใช้บริการธนาคารพาณชิย์ขนาดใหญ่ 

 

ตาราง 4.42 ผลทางสถิติระหวา่งเพศกบักลุ่มตวัอยา่ง       

 

 เพศ จาํนวน

(คน) 

ค่าเฉลี4ย ส่วนเบี4ยงเบน

มาตรฐาน 

แฮก็เกอร์ (Hacker) อาจเจาะเขา้ระบบเพื4อขโมยขอ้มูล

ส่วนบุคคลของท่าน 

ชาย 135 3.19 1.186 

 หญิง 270 3.50 1.228 

 

ตาราง 4.43 ผลการวเิคราะห์เพศและพฤติกรรมการรับรู้ความเสี4ยงในการใชบ้ริการ Mobile Banking 

ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ 

 

Independent Samples Test 

 

Sig. t 

Sig. (2-

tailed) 

แฮ็กเกอร์ (Hacker) อาจเจาะเขา้ระบบเพื4อขโมยขอ้มูลส่วนบุคคลของ

ท่าน 

.253 -2.460 .014 

 

จากการทดสอบปัจจัยด้านเพศกับพฤติกรรมการรับรู้ความเสี4 ยงในการใช้บริการ 

Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ พบว่าโดยรวมแลว้ผูห้ญิงและผูช้ายมี
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ความแตกต่างกันในเรื4 องพฤติกรรมการรับรู้ความเสี4 ยงในการใช้บริการ Mobile Banking ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ เรื4 องที4หนึ4 ง คือ แฮ็กเกอร์ (Hacker) อาจเจาะเขา้ระบบเพื4อ

ขโมยขอ้มูลส่วนบุคคลของท่านโดยจากตาราง 4.44พบว่า ค่า Sig. (2-tailed) ได.้014 ซึ4 งมีค่าตํ4ากว่า 

.05 ซึ4 งแสดงว่ามีความแตกต่างกนัระหว่าง 2 กลุ่มในเรื4องของความคิดว่า แฮ็กเกอร์ (Hacker) อาจ

เจาะเขา้ระบบเพื4อขโมยขอ้มูลส่วนบุคคลของท่าน โดยจากตาราง 4.43พบวา่ค่า Mean ของเพศหญิงมี

ค่า 3.50 ซึ4 งมากกว่าเพศชายที4มีค่า Mean ที4 3.19 นั?นคือ เพศหญิงมีแนวโนม้เห็นดว้ยกบัความคิดว่า 

แฮก็เกอร์ (Hacker) อาจเจาะเขา้ระบบเพื4อขโมยขอ้มูลส่วนบุคคล มากกวา่เพศชาย 

 

อายุกับพฤติกรรมการใช้บริการ Mobile Banking ของผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ 

 

ตาราง 4.44 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 

 

One Way ANOVA 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) F Sig. 

มีความทนัสมยั สวยงาม น่าสนใจ 3.274 .012 

ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง 3.310 .011 

 

จากตารางที4 4.44 พบว่าการเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ของกลุ่มตัวอย่าง ด้าน

ผลิตภณัฑ ์(Product) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 ใน

ปัจจยั ไดแ้ก่ มีความทนัสมยั สวยงาม น่าสนใจ และดา้นขอ้มูลมีความถูกตอ้ง 
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ตาราง 4.45 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งอายกุบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็นในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 

(จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

อาย ุ

(J) 

อาย ุ

ส่วนต่างค่าเฉลี4ย 

(I-J) 

Sig. 

มีความทนัสมยั สวยงาม น่าสนใจ 20-30 31-40 -.387* .010 

ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง 20-30 51ปีขึ?นไป -.469* .021 

 

จากตารางที4 4.45 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งอายกุบัระดบัความสาํคญั

หรือระดบัความคิดเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) เป็นรายคู่ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ20-30 ปี ใหค้วามสาํคญัในเรื4อง ความ

ทนัสมยั สวยงาม น่าสนใจ น้อยกว่ากลุ่มอายุ 31-40 ปี อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 และ

กลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ20-30 ปี ใหค้วามสาํคญัในเรื4องขอ้มูลมีความถูกตอ้ง นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งอาย ุ

51 ปีขึ?นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 

 

ตาราง 4.46 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นราคา (Price) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 

 

One Way ANOVA 

ดา้นราคา (Price) F Sig. 

ไม่มีค่าธรรมเนียมในการแรกเขา้ 5.772 .000 

อตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการในการโอนเงินต่างธนาคาร มีความเหมาะสม 2.874 .023 

ความคุม้ค่าของราคาค่าธรรมเนียมเมื4อเทียบการบริการและความสะดวกที4ไดรั้บ 2.609 .035 
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จากตารางที4 4.46 พบว่าการเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอย่าง ดา้นราคา 

(Price) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 ในปัจจยั ไดแ้ก่

เรื4อง การไม่มีค่าธรรมเนียมในการแรกเขา้ เรื4องอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการในการโอนเงินต่าง

ธนาคาร และเรื4องความคุม้ค่าของราคาค่าธรรมเนียมเมื4อเทียบการบริการและความสะดวกที4ไดรั้บ 

 

ตาราง 4.47 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งอายกุบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็นในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นราคา (Price) 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

อาย ุ

(J) 

อาย ุ

ส่วนต่าง

ค่าเฉลี4ย(I-J) 

Sig. 

ไม่มีค่าธรรมเนียมในการแรกเขา้ 20-30 31-40 

51ปีขึ?นไป 

-.396* 

-.681* 

.019 

.000 

อตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการในการโอนเงิน

ต่างธนาคาร มีความเหมาะสม 

20-30 31-40 -.455* .018 

ความคุม้ค่าของราคาค่าธรรมเนียมเมื4อเทียบการ

บริการและความสะดวกที4ไดรั้บ 

20-30 31-40 -.391* .041 

 

จากตารางที4 4.47 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งอายกุบัระดบัความสาํคญั

หรือระดบัความคิดเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ 

ด้านราคา (Price) เป็นรายคู่ พบว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีอายุ 20-30 ปี ให้ความสําคญัในเรื4 องการไม่มี

ค่าธรรมเนียมในการแรกเขา้นอ้ยกวา่กลุ่มอาย ุ31-40 ปีและอาย ุ51ปีขึ?นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ

ที4ระดบั 0.05 กลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ20-30 ปี ใหค้วามสาํคญัในเรื4องอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ

ในการโอนเงินต่างธนาคารที4มีความเหมาะสม และ เรื4องความคุม้ค่าของราคาค่าธรรมเนียมเมื4อเทียบ

การบริการและความสะดวกที4ไดรั้บ น้อยกว่ากลุ่มอายุ 31-40 ปี อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที4ระดบั 

0.05 
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ตาราง 4.48 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 

 

One Way ANOVA 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ F Sig. 

ความรวดเร็วของระบบ 4.880 .001 

รูปแบบเมนูเขา้ใจง่าย ไม่ซบัซอ้น 3.856 .004 

สามารถทาํธุรกรรมไดทุ้กที4ที4มีอินเตอร์เน็ต 4.489 .001 

สามารถทาํรายการไดต้ลอด 24 ชั4วโมง 5.615 .000 

 

จากตารางที4 4.48 พบว่าการเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นช่องทาง

การจดัจาํหน่าย (Place) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 

ในปัจจยั ไดแ้ก่เรื4 อง ความรวดเร็วของระบบ การมีรูปแบบเมนูเขา้ใจง่ายและไม่ซับซ้อน รวมถึง

สามารถทาํธุรกรรมไดทุ้กที4ที4มีอินเตอร์เน็ตและสามารถทาํรายการไดต้ลอด 24 ชั4วโมง 

 

ตาราง 4.49 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งอายกุบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็นในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

(Place) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

อาย ุ

(J) 

อาย ุ

ส่วนต่าง

ค่าเฉลี4ย(I-J) 

Sig. 

ความรวดเร็วของระบบ 

 

20-30 31-40 

41-50 

51ปีขึ?นไป 

-.343* 

-.476* 

-.507* 

.00 

-.05 

-.08 



77 

ตาราง 4.49 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งอายกุบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็นในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

(Place) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ (ต่อ) 

 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

อาย ุ

(J) 

อาย ุ

ส่วนต่าง

ค่าเฉลี4ย(I-J) 

Sig. 

รูปแบบเมนูเขา้ใจง่าย ไม่ซบัซอ้น 20-30 31-40 

51ปีขึ?นไป 

-.337* 

-.413* 

.037 

.045 

สามารถทาํธุรกรรมไดทุ้กที4ที4มีอินเตอร์เน็ต 20-30 31-40 

51ปีขึ?นไป 

-.398* 

-.462* 

.010 

.023 

สามารถทาํรายการไดต้ลอด 24 ชั4วโมง 20-30 41-50 

51ปีขึ?นไป 

-.588* 

-.502* 

.002 

.011 

 

จากตารางที4 4.49 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งอายกุบัระดบัความสาํคญั

หรือระดบัความคิดเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) เป็นรายคู่ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ20-30 ปี ใหค้วามสาํคญัใน

เรื4องการความรวดเร็วของระบบการใชบ้ริการ Mobile Banking นอ้ยกว่ากลุ่มตวัอยา่งอายุ 31-40 ปี

และยงัใหค้วามสาํคญันอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ41-50 ปีและ 51ปีขึ?นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ

ที4ระดบั 0.05 นอกจากนี?กลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ20-30 ปี ยงัให้ความสาํคญัในเรื4องรูปแบบเมนูที4เขา้ใจ

ง่ายและไม่ซบัซอ้น นอ้ยกว่ากลุ่มตวัอยา่งอาย ุ31-40 ปีและยงันอ้ยกว่ากลุ่มตวัอยา่งอาย ุ51 ปีขึ?นไป 

อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 นอกจากนี?  กลุ่มตวัอย่างที4มีอายุ 20-30 ปี ให้ความสําคญัใน

เรื4องความสามารถในการทาํธุรกรรมไดทุ้กที4ที4มีอินเตอร์เน็ต นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งอาย ุ31-40 ปีและ

นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งอาย ุ51 ปีขึ?นไป นอกจากนี? ในเรื4องความสามารถในการทาํรายการไดต้ลอด 24 

ชั4วโมง พบว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีอายุ 20-30 ปีให้ความสําคญัน้อยกว่ากลุ่มอายุ 41-50 ปีและน้อยกว่า

กลุ่มอาย ุ51ปีขึ?นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 
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ตาราง 4.50 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) (จาํแนกตาม

กลุ่มอาย)ุ 

 

One Way ANOVA 

ดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ F Sig. 

ความน่าเชื4อถือของภาพพจน์ของธนาคาร 3.927 .004 

ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ 3.518 .008 

 

จากตารางที4 4.50 พบว่าการเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอย่าง ดา้นการ

สร้างลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) (จาํแนกตามกลุ่มอายุ) มีความแตกต่างกนัอย่างมี

สาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 ในปัจจยั ไดแ้ก่เรื4อง ความน่าเชื4อถือของภาพพจน์ของธนาคารและความ

สะดวกในการติดต่อขอรับบริการ 

 

ตาราง 4.51 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งอายกุบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็นในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นการสร้างลกัษณะทาง

กายภาพ (Physical Evidence) 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

อาย ุ

(J) 

อาย ุ

ส่วนต่าง

ค่าเฉลี4ย(I-J) 

Sig. 

ความน่าเชื4อถือของภาพพจน์ของธนาคาร 20-30 41-50 

51ปีขึ?นไป 

-.434* 

-.426* 

.024 

.027 

ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ 20-30 31-40 -.371* .027 
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จากตารางที4 4.51 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งอายกุบัระดบัความสาํคญั

หรือระดบัความคิดเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ 

ดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นรายคู่ พบว่ากลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ20-30 

ปี ใหค้วามสาํคญัในเรื4องความน่าเชื4อถือของภาพพจน์ของธนาคาร นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งอาย ุ41-50ปี

และยงัใหค้วามสาํคญันอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ51 ปีขึ?นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 

นอกจากนี?กลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ20-30 ปี ยงัให้ความสาํคญัในเรื4องความสะดวกในการติดต่อขอรับ

บริการนอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งอาย ุ31-40 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05  

 

ตาราง 4.52 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความพึงพอใจหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 

 

One Way ANOVA 

ดา้นความพึงพอใจ (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ F Sig. 

ท่านมีความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 2.758 .028 

 

จากตารางที4 4.52 พบวา่การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจหรือระดบัความสาํคญัใน

การใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง (จาํแนก

ตามกลุ่มอายุ)มีความแตกต่างกนัอยา่งมีสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 ในปัจจยั ไดแ้ก่เรื4อง ความพึง

พอใจโดยรวมต่อปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 
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ตาราง 4.53 ผลการเปรียบเทียบระดบัอายกุบัระดบัความพึงพอใจหรือระดบัความคิดเห็นในการใช้

บริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นความพึงพอใจโดยรวมต่อ

ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

อาย ุ

(J) 

อาย ุ

ส่วนต่าง

ค่าเฉลี4ย (I-J) 

Sig. 

ท่านมีความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจัยด้านช่อง

ทางการจดัจาํหน่าย 

20-30 31-40 -.434* .033 

 

จากตารางที4 4.53 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหว่างอายุกบัระดบัความพึง

พอใจหรือระดบัความคิดเห็นในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ ดา้นความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย เป็นรายคู่ พบว่ากลุ่ม

ตวัอย่างที4มีอายุ 20-30 ปี ให้ความสําคญัต่อความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัด้านช่องทางการจดั

จาํหน่าย นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งอาย ุ31-40 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05  

 

ตาราง 4.54 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นการรับรู้ความเสี4ยงดา้นประสิทธิภาพสินคา้ (Performance risk) 

(จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 

 

One Way ANOVA 

ดา้นการรับรู้ความเสี4ยงดา้นประสิทธิภาพสินคา้ (Performance risk) (จาํแนกตามกลุ่ม

อาย)ุ F Sig. 

ระบบการทาํงานของแอพพลิเคชั4น  โมบายแบงก์กิ?ง มีประสิทธิภาพตํ4ากว่าการ

ใหบ้ริการของเคาน์เตอร์สาขา 

4.106 .003 

 

จากตารางที4 4.54 พบว่าการเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นการรับรู้
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ความเสี4ยงดา้นประสิทธิภาพสินคา้ (Performance risk) (จาํแนกตามกลุ่มอายุ) มีความแตกต่างกนั

อยา่งมีสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 ในปัจจยั ไดแ้ก่เรื4องระบบการทาํงานของแอพพลิเคชั4น  โมบาย

แบงกกิ์?ง มีประสิทธิภาพตํ4ากวา่การใหบ้ริการของเคาน์เตอร์สาขา 

 

ตาราง 4.55 ผลการเปรียบเทียบระดบัอายกุบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็นในการใชบ้ริการ 

Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นการรับรู้ความเสี4ยงดา้น

ประสิทธิภาพสินคา้ (Performance risk) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

อาย ุ

(J) 

อาย ุ

ส่วนต่าง

ค่าเฉลี4ย (I-J) 

Sig. 

ระบบการทาํงานของแอพพลิเคชั4น  โมบายแบงก์

กิ? ง  มีประสิทธิภาพตํ4 ากว่าการให้บริการของ

เคาน์เตอร์สาขา 

31-40 

41-50 

51ปีขึ?นไป 

51ปีขึ?นไป 

-.584* 

-.719* 

 

.035 

.018 

 

จากตารางที4 4.55 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งอายกุบัระดบัความสาํคญั

หรือระดบัความคิดเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ 

ดา้นการรับรู้ความเสี4ยงดา้นประสิทธิภาพสินคา้ (Performance risk) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ เป็นรายคู่ 

พบว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีอายุ 31-40 ปีและกลุ่มตวัอย่างที4มีอายุ 41-50 ปี ที4ให้ความสําคญัเรื4อง ระบบ

การทาํงานของแอพพลิเคชั4น โมบายแบงก์กิ?ง มีประสิทธิภาพตํ4ากว่าการให้บริการของเคาน์เตอร์

สาขา นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งอาย ุ51 ปีขึ?นไป ที4อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05  
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ตาราง 4.56 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง การรับรู้ความเสี4ยงผลกระทบดา้นสงัคม (Social risk) จาํแนกตามกลุ่ม

อาย)ุ 

 

One Way ANOVA 

ดา้นการรับรู้ความเสี4ยงผลกระทบดา้นสงัคม (Social risk) F Sig. 

ท่านจะสูญเสียสถานะทางสังคมหากบญัชีของท่านถูกฉ้อโกง หรือถูกโจรกรรม

ขอ้มูลจากแฮก็เกอร์ (Hacker) 

3.676 .006 

 

จากตารางที4 4.56 พบว่าการเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นการรับรู้

ความเสี4ยงผลกระทบดา้นสงัคม (Social risk) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีสาํคญั

ทางสถิติที4ระดบั 0.05 ในปัจจยั ไดแ้ก่เรื4องการจะสูญเสียสถานะทางสังคมหากบญัชีถูกฉอ้โกง หรือ

ถูกโจรกรรมขอ้มูลจากแฮก็เกอร์ (Hacker) 

 

ตาราง 4.57 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งอายกุบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็นในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ การรับรู้ความเสี4ยงผลกระทบ

ดา้นสงัคม (Social risk) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

อาย ุ

(J) 

อาย ุ

ส่วนต่าง

ค่าเฉลี4ย (I-J) 

Sig. 

ท่านจะสูญเสียสถานะทางสังคมหากบญัชีของท่านถูก

ฉอ้โกง หรือถูกโจรกรรมขอ้มูลจากแฮก็เกอร์ (Hacker) 

31-40 

 

51ปีขึ?น

ไป 

-.825* .003 

 

 

จากตารางที4 4.57 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งอายกุบัระดบัความสาํคญั

หรือระดบัความคิดเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ 

การรับรู้ความเสี4ยงผลกระทบดา้นสังคม (Social risk) (จาํแนกตามกลุ่มอายุ) เป็นรายคู่ พบว่ากลุ่ม
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ตวัอย่างที4มีอายุ 31-40 ปี ให้ความสําคญัเรื4อง การจะสูญเสียสถานะทางสังคมหากบญัชีถูกฉ้อโกง 

หรือถูกโจรกรรมขอ้มูลจากแฮ็กเกอร์ (Hacker) น้อยกว่ากลุ่มตวัอย่างอายุ 51 ปีขึ?นไป ที4อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05  

 

ตาราง 4.58 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง การรับรู้ความเสี4ยงดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) (จาํแนกตาม

กลุ่มอาย)ุ 

 

One Way ANOVA 

ดา้นการรับรู้ความเสี4ยงดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) F Sig. 

แฮก็เกอร์ (Hacker) อาจเจาะเขา้ระบบเพื4อขโมยขอ้มูลส่วนบุคคลของท่าน 3.181 .014 

 

จากตารางที4 4.58 พบว่าการเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นการรับรู้

ความเสี4ยงดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) (จาํแนกตามกลุ่มอายุ) มีความแตกต่างกนัอย่างมี

สําคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 ในปัจจยั ไดแ้ก่เรื4องแฮ็กเกอร์ (Hacker) อาจเจาะเขา้ระบบเพื4อขโมย

ขอ้มูลส่วนบุคคลของท่าน 

 

ตาราง 4.59 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งอายกุบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็นในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นการรับรู้ความเสี4ยงดา้น

ความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

อาย ุ

(J) 

อาย ุ

ส่วนต่าง

ค่าเฉลี4ย (I-J) 

Sig. 

แฮ็กเกอร์ (Hacker) อาจเจาะเข้าระบบเพื4อขโมย

ขอ้มูลส่วนบุคคลของท่าน 

31-40 

 

41-50 -.616* .028 
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จากตารางที4 4.59 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งอายกุบัระดบัความสาํคญั

หรือระดบัความคิดเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ 

ดา้นการรับรู้ความเสี4ยงดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ เป็นรายคู่ พบว่า

กลุ่มตวัอย่างที4มีอายุ 31-40 ปี ให้ความสําคญัเรื4อง แฮ็กเกอร์ (Hacker) อาจเจาะเขา้ระบบเพื4อขโมย

ขอ้มูลส่วนบุคคล นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งอาย ุ41-50 ปี ที4อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05  

 

ตาราง 4.60 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นการรับรู้ความเสี4ยงดา้นความปลอดภยั (Security risk) (จาํแนกตาม

กลุ่มอาย)ุ 

 

One Way ANOVA 

ดา้นการรับรู้ความเสี4ยงดา้นความปลอดภยั (Security risk) F Sig. 

ท่านรู้สึกไม่สบายใจเมื4อตอ้งลอ็กอินบญัชีของธนาคารเขา้กบัโทรศพัทมื์อถือ 2.422 .048 

 

จากตารางที4 4.60 พบว่าการเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นการรับรู้

ความเสี4ยงดา้นความปลอดภยั (Security risk) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีสาํคญั

ทางสถิติที4ระดบั 0.05 ในปัจจยั ไดแ้ก่เรื4องความรู้สึกไม่สบายใจเมื4อตอ้งลอ็กอินบญัชีของธนาคารเขา้

กบัโทรศพัทมื์อถือ 
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ตาราง 4.61 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งอายกุบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็นในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นการรับรู้ความเสี4ยงดา้น

ความปลอดภยั (Security risk) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

อาย ุ

(J) 

อาย ุ

ส่วนต่าง

ค่าเฉลี4ย (I-J) 

Sig. 

ท่านรู้สึกไม่สบายใจเมื4อตอ้งล็อกอินบญัชีของ

ธนาคารเขา้กบัโทรศพัทมื์อถือ 

31-40 

 

51ปีขึ?นไป -.618* .029 

 

จากตารางที4 4.61 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งอายกุบัระดบัความสาํคญั

หรือระดบัความคิดเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ 

ดา้นการรับรู้ความเสี4ยงดา้นความปลอดภยั (Security risk) (จาํแนกตามกลุ่มอายุ) เป็นรายคู่ พบว่า

กลุ่มตวัอย่างที4มีอายุ 31-40 ปี ให้ความสําคญัเรื4อง ความรู้สึกไม่สบายใจเมื4อตอ้งล็อกอินบญัชีของ

ธนาคารเขา้กบัโทรศพัทมื์อถือ นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งอาย ุ51 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05  

 

ตาราง 4.62 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นการใชง้านซํ? า (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ 

 

One Way ANOVA 

ดา้นการใชง้านซํ? า (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ F Sig. 

ภายใน 3 เดือนขา้งหนา้ท่านมีความตั?งใจที4จะกลบัไปใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบาย

แบงกกิ์?ง โดยไม่ตอ้งมีการส่งเสริมการตลาด 

3.972 .004 

การอพัเดตขอ้มูลอยา่งสมํ4าเสมอมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบาย

แบงกกิ์?ง 

3.115 .015 

ท่านจะแนะนาํการใชแ้อพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งใหก้บับุคคลที4ท่านรู้จกั 2.942 .020 
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จากตารางที4 4.62 พบว่าการเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นการใช้

งานซํ? า (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 ในปัจจยั ไดแ้ก่ 

การกลบัมาใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?ง โดยไม่ตอ้งมีการส่งเสริมการตลาด การอพัเดต

ขอ้มูลอย่างสมํ4าเสมอมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?งและการแนะนาํ

หรือบอกต่อการใชแ้อพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งกบับุคคลที4รู้จกั 

 

ตาราง 4.63 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งอายกุบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็นในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นการใชบ้ริการ Mobile 

banking ซํ?า 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

อาย ุ

(J) 

อาย ุ

ส่วนต่าง

ค่าเฉลี4ย (I-J) 

Sig. 

ภายใน 3 เดือนขา้งหน้าท่านมีความตั? งใจที4จะ

กลบัไปใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?ง 

โดยไม่ตอ้งมีการส่งเสริมการตลาด 

20-30 31-40 -.357* .025 

31-40 51ปีขึ?นไป .502* .018 

การอัพเดตข้อมูลอย่างสมํ4าเสมอมีผลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง 

20-30 

 

31-40 

 

-.336* .027 

ท่านจะแนะนาํการใชแ้อพพลิเคชั4นโมบายแบงก์

กิ?งใหก้บับุคคลที4ท่านรู้จกั 

20-30 41-50 

 

-.406* .043 

 

จากตารางที4 4.63 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งอายกุบัระดบัความสาํคญั

หรือระดบัความคิดเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ 

ดา้นการใชง้าน ซํ? า เป็นรายคู่ พบว่ากลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ20-30 ปี ให้ความสาํคญัว่า ภายใน 3 เดือน

ข้างหน้ามีความตั? งใจที4จะกลับไปใช้บริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?งแม้ไม่มีการส่งเสริม

การตลาด นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งอาย ุ31-40 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 ซึ4 งกลุ่มตวัอยา่ง

ที4 มีอายุ 31-40 ปี ให้ความสําคัญเรื4 องภายใน 3 เดือน การมีความตั? งใจจะกลับมาใช้บริการ

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?งแมไ้ม่มีการส่งเสริมการตลาด มากกว่ากลุ่มตวัอย่างอายุ 51 ปีขึ?นไป 
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อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 รวมถึงผูที้4มีอาย ุ20-30 ปี ใหค้วามสาํคญัเรื4องการอพัเดตขอ้มูล

อย่างสมํ4าเสมอมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?ง นอ้ยกว่ากลุ่มตวัอย่าง

อาย ุ31-40 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 และผูที้4มีอาย ุ20-30 ปี ความสาํคญัในเรื4องการ

จะแนะนาํการใชแ้อพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งใหก้บับุคคลที4ท่านรู้จกันอ้ยกว่ากลุ่มตวัอยา่งอาย ุ41-

50 ปี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 

 

ระดับการศึกษาสูงสุดกับพฤติกรรมการใช้บริการ Mobile Banking ของผู้ใช้บริการ

ธนาคารพาณชิย์ขนาดใหญ่ 

 

ตาราง 4.64 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 

 

One Way ANOVA 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) F Sig. 

ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง 4.275 .005 

 

จากตารางที4 4.64 พบว่าการเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ของกลุ่มตัวอย่าง ด้าน

ผลิตภณัฑ ์(Product) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 ใน

ปัจจยั ไดแ้ก่เรื4อง ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง 
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ตาราง 4.65 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความสาํคญัหรือระดบั

ความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้น

ผลิตภณัฑ ์(Product) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

ระดบัการศึกษา 

(J) 

ระดบั

การศึกษา 

ส่วนต่าง

ค่าเฉลี4ย(I-J) 

Sig. 

ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง ตํ4ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาตรี -.629* .020 

ปริญญาตรี ปริญญาโท -.306* .033 

 

จากตารางที4 4.65 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบั

ความสําคญัหรือระดับความคิดเห็นในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) เป็นรายคู่ พบวา่กลุ่ม

ตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาตํ4ากว่าปริญญาตรี ให้ความสาํคญัในเรื4องขอ้มูลมีความถูกตอ้ง นอ้ยกว่า

กลุ่มตวัอย่างที4มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือปริญญาตรี และพบว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีระดบัการศึกษา

สูงสุดคือปริญญาตรี ให้ความสําคญัในเรื4องขอ้มูลมีความถูกตอ้ง น้อยกว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีระดบั

การศึกษาสูงสุดคือปริญญาโท ที4อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05  
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ตาราง 4.66 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นราคา (Price) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 

 

One Way ANOVA 

ดา้นราคา (Price) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) F Sig. 

อตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการในการโอนเงินต่างธนาคาร มีความเหมาะสม 4.614 .003 

อตัราค่าธรรมเนียมและรายเดือนมีความเหมาะสม 4.448 .004 

อตัราค่าธรรมเนียมในการชาํระค่าสินคา้และบริการมีความเหมาะสม 3.975 .008 

ความคุม้ค่าของราคาค่าธรรมเนียมเมื4อเทียบการบริการและความสะดวกที4ไดรั้บ 3.545 .015 

 

จากตารางที4 4.66 พบว่าการเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอย่าง ดา้นราคา 

(Price) (จาํแนกตามกลุ่มอาย)ุ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 ในปัจจยั ไดแ้ก่

เรื4อง อตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการในการโอนเงินต่างธนาคาร อตัราค่าธรรมเนียมและรายเดือน 

อตัราค่าธรรมเนียมในการชาํระค่าสินคา้และราคาในการบริการมีความเหมาะสมและความคุม้ค่าของ

ราคาค่าธรรมเนียมเมื4อเทียบการบริการและความสะดวกที4ไดรั้บ 

 

ตาราง 4.67 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความสาํคญัหรือระดบั

ความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นราคา 

(Price) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

ระดบัการศึกษา 

(J) 

ระดบัการศึกษา 

ส่วนต่าง

ค่าเฉลี4ย (I-J) 

Sig. 

อตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ

ในการโอนเงินต่างธนาคาร มี

ความเหมาะสม 

ตํ4ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาโท -.772* .015 

ปริญญาตรี -.402* .014 



90 

ตาราง 4.67 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความสาํคญัหรือระดบั

ความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นราคา 

(Price) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) (ต่อ) 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

ระดบัการศึกษา 

(J) 

ระดบัการศึกษา 

ส่วนต่าง

ค่าเฉลี4ย (I-J) 

Sig. 

อตัราค่าธรรมเนียมและรายเดือน

มีความเหมาะสม 

ตํ4ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาโท -.899* .003 

อตัราค่าธรรมเนียมในการชาํระ

ค่ า สินค้าและบริการ มีความ

เหมาะสม 

ตํ4ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาโท -.777* .010 

ค ว า ม คุ้ ม ค่ า ข อ ง ร า ค า

ค่ าธรรม เ นียม เ มื4 อ เ ที ยบการ

บริการและความสะดวกที4ไดรั้บ 

ตํ4ากวา่ปริญญาตรี 

 

ปริญญาโท 

 

-.690* .025 

 

จากตารางที4 4.67 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบั

ความสําคญัหรือระดับความคิดเห็นในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นราคา (Price) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) เป็นรายคู่ พบวา่กลุ่มตวัอยา่ง

ที4มีระดบัการศึกษาตํ4ากวา่ปริญญาตรีและกลุ่มตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ใหค้วามสาํคญั

ในเรื4องอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการในการโอนเงินต่างธนาคารมีความเหมาะสม นอ้ยกวา่กลุ่ม

ตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือปริญญาโท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 พบว่ากลุ่ม

ตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาตํ4ากวา่ปริญญาตรีใหค้วามสาํคญัในเรื4องอตัราค่าธรรมเนียมและรายเดือน 

อตัราค่าธรรมเนียมในการชาํระค่าสินคา้และบริการที4มีความเหมาะสมและความคุม้ค่าของราคา

ค่าธรรมเนียมเมื4อเทียบการบริการและความสะดวกที4ไดรั้บความคุม้ค่าของราคาค่าธรรมเนียมเมื4อ

เทียบการบริการและความสะดวกที4ไดรั้บ นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือปริญญา

โท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05  

 



91 

ตาราง 4.68 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 

 

One Way ANOVA 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) F Sig. 

ความสะดวกและง่ายต่อการใชบ้ริการ 3.866 .010 

ความรวดเร็วของระบบ 2.879 .036 

 

จากตารางที4 4.68 พบว่าการเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นช่องทาง

การจดัจาํหน่าย (Place) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) มีความแตกต่างกนัอยา่งมีสาํคญัทางสถิติที4

ระดบั 0.05 ในปัจจยั ไดแ้ก่เรื4อง ความสะดวกและง่ายต่อการใชบ้ริการ ความรวดเร็วของระบบ 

 

ตาราง 4.69 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความสาํคญัหรือระดบั

ความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นช่องทาง

การจดัจาํหน่าย (Place) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc ANOVA 

Dependent Variable (I) 

ระดบั

การศึกษา 

(J) 

ระดบั

การศึกษา 

ส่วนต่าง

ค่าเฉลี4ย(I-J) 

Sig. F Sig. 

ความสะดวกและง่ายต่อการ

ใชบ้ริการ 

ปริญญาตรี ปริญญาโท -.316* .017 3.866 .010 

ความรวดเร็วของระบบ ปริญญาตรี ปริญญาโท -.307* .036 2.879 .036 

 

จากตารางที4 4.69 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบั

ความสําคญัหรือระดับความคิดเห็นในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคาร
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พาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) เป็นรายคู่ 

พบว่ากลุ่มตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ให้ความสาํคญัในเรื4องความสะดวกง่ายต่อการใช้

บริการและความรวดเร็วของระบบ น้อยกว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือปริญญาโท 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05  

 

ตาราง 4.70 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ปัจจยัดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) (จาํแนก

ตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 

 

One Way ANOVA 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) F Sig. 

ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ 3.866 .010 

 

จากตารางที4 4.70 พบว่าการเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ปัจจยัดา้น

การสร้างลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) (จําแนกตามกลุ่มระดับการศึกษา) มีความ

แตกต่างกนัอยา่งมีสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 ในปัจจยั ไดแ้ก่เรื4อง ความสะดวกในการติดต่อขอรับ

บริการ 

 

ตาราง 4.71 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความสาํคญัหรือระดบั

ความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ปัจจยัดา้น

การสร้างลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

ระดบั

การศึกษา 

(J) 

ระดบั

การศึกษา 

ส่วนต่าง

ค่าเฉลี4ย(I-J) 

Sig. 

ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ ปริญญาตรี ปริญญาโท -.613* .031 
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จากตารางที4 4.71 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบั

ความสําคญัหรือระดับความคิดเห็นในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ ปัจจยัปัจจยัดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) (จาํแนกตาม

กลุ่มระดบัการศึกษา) เป็นรายคู่ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ใหค้วามสาํคญัใน

เรื4 องความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการน้อยกว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือ

ปริญญาโท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 

 

ตาราง 4.72 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ปัจจยัดา้นกระบวนการบริการ (Process) (จาํแนกตามกลุ่มระดบั

การศึกษา) 

 

One Way ANOVA 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) F Sig. 

การดาวน์โหลดขอ้มูลมีความรวดเร็ว 5.550 .001 

มีระบบความปลอดภยัที4สร้างความมั4นใจใหผู้ใ้ชบ้ริการ 3.479 .016 

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งมีการแสดงขอ้มูลที4มีความถูกตอ้ง 4.244 .006 

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งมีการพฒันาอยา่งสมํ4าเสมอ 3.217 .023 

 

จากตารางที4 4.72 พบว่าการเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ปัจจยัดา้น

กระบวนการบริการ (Process) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) มีความแตกต่างกนัอย่างมีสําคญั

ทางสถิติที4ระดบั 0.05 ในปัจจยั ได้แก่เรื4 อง การดาวน์โหลดขอ้มูลมีความรวดเร็ว มีระบบความ

ปลอดภยั มีการแสดงขอ้มูลที4มีความถูกตอ้งและมีการพฒันาอยา่งสมํ4าเสมอ 
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ตาราง 4.73 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความสาํคญัหรือระดบั

ความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ปัจจยัดา้น

กระบวนการบริการ (Process) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

ระดบัการศึกษา 

(J) 

ระดบัการศึกษา 

ส่วนต่าง

ค่าเฉลี4ย (I-J) 

Sig. 

การดาวน์โหลดข้อ มูลมีความ

รวดเร็ว 

ตํ4ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาโท -.704* .003 

ปริญญาตรี -.327* .010 

มีระบบความปลอดภัยที4 ส ร้าง

ความมั4นใจใหผู้ใ้ชบ้ริการ 

ตํ4ากวา่ปริญญาตรี 

 

ปริญญาโท 

 

-.592* .027 

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งมีการ

แสดงขอ้มูลที4มีความถูกตอ้ง 

ตํ4ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาโท -.552* .040 

ปริญญาตรี -.325* .012 

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งมีการ

พฒันาอยา่งสมํ4าเสมอ 

ปริญญาตรี ปริญญาโท -.287* .046 

 

จากตารางที4 4.73 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบั

ความสําคญัหรือระดับความคิดเห็นในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ ปัจจยัปัจจยัดา้นกระบวนการบริการ (Process) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา)

เป็นรายคู่ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาตํ4ากวา่ปริญญาตรีและปริญญาตรี ใหค้วามสาํคญัใน

เรื4องการดาวน์โหลดขอ้มูลมีความรวดเร็ว และแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?งมีการแสดงขอ้มูลที4มี

ความถูกตอ้ง นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือปริญญาโท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติ

ที4ระดับ 0.05 พบว่าระดับการศึกษาตํ4าว่าปริญญาตรี ให้ความสําคญัในเรื4 อง การมีระบบความ

ปลอดภยัที4สร้างความมั4นใจใหผู้ใ้ชบ้ริการ นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือปริญญา

โท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 และพบว่าระดบัการศึกษาปริญญาตรี ให้ความสาํคญัใน

เรื4 อง แอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?งมีการพฒันาอย่างสมํ4าเสมอ น้อยกว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีระดับ

การศึกษาสูงสุดคือปริญญาโท อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 
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ตาราง 4.74 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความพึงพอใจหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 

 

One Way ANOVA 

ระดบัความพึงพอใจ (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) F Sig. 

ความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ 3.616 .013 

ความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัดา้นราคา 4.465 .004 

ความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัดา้นการประชาสมัพนัธ์ 5.943 .001 

ความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ(ดา้นการใชง้าน) 3.724 .012 

 

จากตารางที4 4.74 พบวา่การเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจหรือระดบัความสาํคญัใน

การใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง (จาํแนก

ตามกลุ่มระดบัการศึกษา) มีความแตกต่างกนัอยา่งมีสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 ในปัจจยั ไดแ้ก่เรื4อง 

ความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคา ดา้นการประชาสมัพนัธ์ ดา้นลกัษณะ

ทางกายภาพ (ดา้นการใชง้าน) 

 

ตาราง 4.75 ผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจกบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็นในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ (จาํแนกตามกลุ่มระดบั

การศึกษา) 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

ระดบัการศึกษา 

(J) 

ระดบั

การศึกษา 

ส่วนต่าง

ค่าเฉลี4ย (I-J) 

Sig. 

ความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยั

ดา้นผลิตภณัฑ ์

ตํ4ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาโท -.520* .030 

ความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยั

ดา้นราคา 

ตํ4ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาโท -.646* .010 
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ตาราง 4.75 ผลการเปรียบเทียบระดบัความพึงพอใจกบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็นในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ (จาํแนกตามกลุ่มระดบั

การศึกษา) (ต่อ) 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

ระดบัการศึกษา 

(J) 

ระดบั

การศึกษา 

ส่วนต่าง

ค่าเฉลี4ย(I-J) 

Sig. 

ความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจัย

ดา้นการประชาสมัพนัธ์ 

ปริญญาตรี 

 

ปริญญาโท 

ปริญญาเอก 

-.284* 

1.453* 

.041 

.044 

ความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจัย

ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (ดา้นการ

ใชง้าน) 

ตํ4ากวา่ปริญญาตรี ปริญญาโท -.518* .047 

 

จากตารางที4 4.75 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบั

พึงพอใจหรือระดบัความคิดเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่เป็นรายคู่ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาตํ4ากวา่ปริญญาตรี ใหค้วามสาํคญัในเรื4อง 

ความพึงพอใจโดยรวมต่อ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ปัจจยัดา้นราคาและปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ

(ดา้นการใชง้าน) นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือปริญญาโท อยา่งมีนยัสาํคญัทาง

สถิติที4ระดบั 0.05  ในส่วนของกลุ่มตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือปริญญาตรี ใหค้วามสาํคญั

ในเรื4องความพึงพอใจปัจจยัดา้นการประชาสัมพนัธ์ นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาสูงสุด

คือปริญญาโท แต่กลุ่มตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีให้ความสาํคญัในเรื4อง ปัจจยัดา้นการ

ประชาสัมพนัธ์ มากกว่ากลุ่มตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือปริญญาเอก อยา่งมีนยัสาํคญัทาง

สถิติที4ระดบั 0.05 
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ตาราง 4.76 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง การรับรู้ความเสี4ยงดา้นการเงิน (Financial risk) (จาํแนกตามกลุ่มระดบั

การศึกษา) 

One Way ANOVA 

ดา้นการรับรู้ความเสี4ยงดา้นประสิทธิภาพสินคา้ (Financial risk) (จาํแนกตามกลุ่ม

ระดบัการศึกษา) F Sig. 

การทาํธุรกรรมทางการเงินดว้ยบริการธนาคารผ่านโมบายแบงก์กิ?งแอพพลิเคชั4น 

มกัเกิดความผิดพลาดจากการที4ผูใ้ชที้4ขาดความระมดัระวงัในการป้อนขอ้มูลเลข

บญัชีหรือจาํนวนเงินไม่ถูกตอ้ง ส่งผลใหเ้กิดความสูญเสียดา้นการเงิน 

3.039 .029 

 

จากตารางที4 4.76 พบว่าการเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอย่าง การรับรู้

ความเสี4ยงดา้นการเงิน (Financial risk) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) มีความแตกต่างกนัอยา่งมี

สาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 ในปัจจยั ไดแ้ก่เรื4อง การทาํธุรกรรมทางการเงินดว้ยบริการธนาคารผา่น

โมบายแบงกกิ์?งแอพพลิเคชั4น มกัเกิดความผดิพลาดจากการที4ผูใ้ชที้4ขาดความระมดัระวงัในการป้อน

ขอ้มูลเลขบญัชีหรือจาํนวนเงินไม่ถูกตอ้ง ส่งผลใหเ้กิดความสูญเสียดา้นการเงิน 
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ตาราง 4.77 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความสาํคญัหรือระดบั

ความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ การรับรู้

ความเสี4ยงดา้นการเงิน (Financial risk) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

ระดบั

การศึกษา 

(J) 

ระดบั

การศึกษา 

ส่วนต่าง 

ค่าเฉลี4ย 

(I-J) 

Sig. 

การทาํธุรกรรมทางการเงินด้วยบริการ

ธนาคารผา่นโมบายแบงกกิ์?งแอพพลิเคชั4น 

มกัเกิดความผิดพลาดจากการที4ผูใ้ชที้4ขาด

ความระมัดระวงัในการป้อนข้อมูลเลข

บญัชีหรือจาํนวนเงินไม่ถูกตอ้ง ส่งผลให้

เกิดความสูญเสียดา้นการเงิน 

ปริญญาตรี 

ปริญญาโท 

 

ปริญญาเอก 1.864* 

1.877* 

.038 

.038 

 

จากตารางที4 4.77 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบั

ความสําคญัหรือระดับความคิดเห็นในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ การรับรู้ความเสี4ยงดา้นการเงิน (Financial risk) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 

เป็นรายคู่ พบวา่ที4มีระดบัการศึกษาปริญญาตรีและปริญญาโทใหค้วามสาํคญัในเรื4อง การทาํธุรกรรม

ทางการเงินดว้ยบริการธนาคารผ่านโมบายแบงก์กิ?งแอพพลิเคชั4น มกัเกิดความผิดพลาดจากการที4

ผูใ้ชที้4ขาดความระมดัระวงัในการป้อนขอ้มูลเลขบญัชีหรือจาํนวนเงินไม่ถูกตอ้ง ส่งผลใหเ้กิดความ

สูญเสียดา้นการเงิน มากกว่ากลุ่มตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือปริญญาเอก อยา่งมีนยัสาํคญั

ทางสถิติที4ระดบั 0.05 
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ตาราง 4.78 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง การรับรู้ความเสี4ยงดา้นประสิทธิภาพสินคา้ (Performance risk) (จาํแนก

ตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 

 

One Way ANOVA 

ดา้นการรับรู้ความเสี4ยงดา้นประสิทธิภาพสินคา้ (Performance risk) (จาํแนกตาม

กลุ่มระดบัการศึกษา) F Sig. 

ระบบการทาํงานของแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งมีความแตกต่างจากสิ4งที4คิดไว ้ 2.920 .034 

 

จากตารางที4 4.78 พบว่าการเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอย่าง การรับรู้

ความเสี4ยงดา้นประสิทธิภาพสินคา้ (Performance risk) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) มีความ

แตกต่างกนัอยา่งมีสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 ในปัจจยั ไดแ้ก่เรื4อง การทาํธุรกรรมทางการเงินดว้ย

บริการธนาคารผ่านโมบายแบงก์กิ?งแอพพลิเคชั4น มกัเกิดความผิดพลาดจากการที4ผูใ้ชที้4ขาดความ

ระมดัระวงัในการป้อนขอ้มูลเลขบญัชีหรือจาํนวนเงินไม่ถูกตอ้ง ส่งผลให้เกิดความสูญเสียดา้น

การเงิน 

 

ตาราง 4.79 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความสาํคญัหรือระดบั

ความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ การรับรู้

ความเสี4ยงดา้นประสิทธิภาพสินคา้ (Performance risk) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

ระดบัการศึกษา 

(J) 

ระดบัการศึกษา 

ส่วนต่าง 

ค่าเฉลี4ย(I-J) 

Sig. 

ระบบการทาํงานของแอพพลิเคชั4น

โมบายแบงก์กิ?งมีความแตกต่าง

จากสิ4งที4คิดไว ้

ตํ4ากวา่ปริญญา

ตรี 

 

ปริญญาตรี -.621* .049 
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จากตารางที4 4.79 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบั

ความสําคญัหรือระดับความคิดเห็นในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ การรับรู้ความเสี4ยงดา้นประสิทธิภาพสินคา้ (Performance risk) (จาํแนกตามกลุ่ม

ระดบัการศึกษา) เป็นรายคู่ พบวา่ระดบัการศึกษาตํ4ากวา่ปริญญาตรีใหค้วามสาํคญัในเรื4อง ระบบการ

ทาํงานของแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?งมีความแตกต่างจากสิ4งที4คิดไว ้น้อยกว่ากลุ่มตวัอย่างที4มี

ระดบัการศึกษาสูงสุดคือปริญญาตรี อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 

 

ตาราง 4.80 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง การรับรู้ความเสี4ยงดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) (จาํแนกตาม

กลุ่มระดบัการศึกษา) 

 

One Way ANOVA 

การรับรู้ความเสี4ยงดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) (จาํแนกตามกลุ่มระดบั

การศึกษา) F Sig. 

ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งอาจถูกโจรกรรมได ้ 4.942 .002 

 

จากตารางที4 4.80 พบว่าการเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอย่าง การรับรู้

ความเสี4ยงดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) มีความแตกต่างกนั

อย่างมีสําคัญทางสถิติที4ระดับ 0.05 ในปัจจัย ได้แก่เรื4 อง ข้อมูลส่วนบุคคลของผู ้ใช้บริการ

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งอาจถูกโจรกรรมได ้
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ตาราง 4.81 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความสาํคญัหรือระดบั

ความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ การรับรู้

ความเสี4ยงดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

ระดบั

การศึกษา 

(J) 

ระดบั

การศึกษา 

ส่วนต่าง

ค่าเฉลี4ย 

(I-J) 

Sig. 

ข้ อ มู ล ส่ ว น บุ ค ค ล ข อ ง ผู ้ ใ ช้ บ ริ ก า ร

แอพพลิ เคชั4นโมบายแบงก์ กิ? งอาจถูก

โจรกรรมได ้

ปริญญาตรี 

 

ปริญญาเอก 2.033* .027 

 

จากตารางที4 4.81 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบั

ความสําคญัหรือระดับความคิดเห็นในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ การรับรู้ความเสี4ยงดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) (จาํแนกตามกลุ่มระดบั

การศึกษา) เป็นรายคู่ พบวา่ระดบัการศึกษาปริญญาตรีใหค้วามสาํคญัในเรื4อง ขอ้มูลส่วนบุคคลของ

ผูใ้ช้บริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?งอาจถูกโจรกรรมได้ มากกว่ากลุ่มตัวอย่างที4มีระดับ

การศึกษาสูงสุดคือปริญญาเอก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



102 

ตาราง 4.82 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง การรับรู้ความเสี4ยงดา้นความปลอดภยั (Security risk) (จาํแนกตามกลุ่ม

ระดบัการศึกษา) 

 

One Way ANOVA 

การรับรู้ความเสี4ยงดา้นความปลอดภยั (Security risk) (จาํแนกตามกลุ่มระดบั

การศึกษา) F Sig. 

ท่านรู้สึกกงัวลใจในการใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง เนื4องจากผูอื้4นอาจ

เขา้ถึงบญัชีธนาคารของฉนัไดโ้ดยง่าย 

3.635 .013 

ท่านรู้สึกไม่สบายใจเมื4อตอ้งลอ็กอินบญัชีของธนาคารเขา้กบัโทรศพัทมื์อถือ 3.210 .023 

 

จากตารางที4 4.82 พบว่าการเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอย่าง การรับรู้

ความเสี4ยงดา้นความเป็นส่วนตวั (Security risk) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) มีความแตกต่าง

กนัอย่างมีสําคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 ในปัจจยั ไดแ้ก่เรื4 อง ความรู้สึกกงัวลใจในการใช้บริการ

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง เนื4องจากผูอื้4นอาจเขา้ถึงบญัชีธนาคารของฉนัไดโ้ดยง่ายและความรู้สึก

ไม่สบายใจเมื4อตอ้งลอ็กอินบญัชีของธนาคารเขา้กบัโทรศพัทมื์อถือ 
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ตาราง 4.83 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความสาํคญัหรือระดบั

ความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ การรับรู้

ความเสี4ยงดา้นความปลอดภยั (Security risk) (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

ระดบั

การศึกษา 

(J) 

ระดบั

การศึกษา 

ส่วนต่าง

ค่าเฉลี4ย 

(I-J) 

Sig. 

ท่านรู้สึกกงัวลใจในการใชบ้ริการแอพพลิเคชั4น

โมบายแบงก์กิ?ง เนื4องจากผูอื้4นอาจเขา้ถึงบญัชี

ธนาคารของฉนัไดโ้ดยง่าย 

ปริญญาตรี 

ปริญญาโท 

ปริญญา

เอก 

2.069* 

2.105* 

.028 

.025 

ท่านรู้สึกไม่สบายใจเมื4อตอ้งล็อกอินบญัชีของ

ธนาคารเขา้กบัโทรศพัทมื์อถือ 

ปริญญาตรี 

 

ปริญญา

เอก 

1.935* .041 

 

จากตารางที4 4.83 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบั

ความสําคญัหรือระดับความคิดเห็นในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ การรับรู้ความเสี4ยงดา้นความเป็นส่วนตวั(Security risk)(จาํแนกตามกลุ่มระดบั

การศึกษา) เป็นรายคู่ พบว่าระดับการศึกษาปริญญาตรีและปริญญาโทให้ความสําคญัในเรื4 อง 

ความรู้สึกกงัวลใจในการใช้บริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?ง เนื4องจากผูอื้4นอาจเขา้ถึงบญัชี

ธนาคารของฉันไดโ้ดยง่าย มากกว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือปริญญาเอก อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 ในระดบัการศึกษาปริญญาตรี ให้ความสาํคญัในเรื4อง ความรู้สึกไม่

สบายใจเมื4อตอ้งล็อกอินบญัชีของธนาคารเขา้กบัโทรศพัท์มือถือ มากกว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีระดบั

การศึกษาสูงสุดคือปริญญาเอก อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 
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ตาราง 4.84 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นการใชง้านซํ? า (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 

 

One Way ANOVA 

ดา้นการใชบ้ริการ Mobile banking ซํ?า (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) F Sig. 

ภายใน 3 เดือนขา้งหนา้ท่านมีความตั?งใจที4จะกลบัไปใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบาย

แบงกกิ์?ง โดยไม่ตอ้งมีการส่งเสริมการตลาด 

2.773 .041 

การอพัเดตขอ้มูลอยา่งสมํ4าเสมอมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบาย

แบงกกิ์?ง 

9.846 .000 

 

จากตารางที4 4.84 พบว่าการเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นการใช้

งานซํ? า (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) มีความแตกต่างกนัอยา่งมีสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 ใน

ปัจจยั ไดแ้ก่เรื4อง ภายใน 3 เดือนขา้งหนา้ท่านมีความตั?งใจที4จะกลบัไปใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโม

บายแบงก์กิ?ง โดยไม่ตอ้งมีการส่งเสริมการตลาดและการอพัเดตขอ้มูลอย่างสมํ4าเสมอมีผลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง 

 

ตาราง 4.85 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความสาํคญัหรือระดบั

ความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นการใช้

งานซํ? า (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

ระดบั

การศึกษา 

(J) 

ระดบั

การศึกษา 

ส่วนต่าง 

ค่าเฉลี4ย (I-

J) 

Sig. 

ภายใน 3 เดือนขา้งหนา้ท่านมีความตั?งใจที4จะ

กลบัไปใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์

กิ?ง โดยไม่ตอ้งมีการส่งเสริมการตลาด 

ปริญญาตรี ปริญญาโท -.295* .038 
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ตาราง 4.85 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบัความสาํคญัหรือระดบั

ความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นการใช้

งานซํ? า (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) (ต่อ) 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

ระดบั

การศึกษา 

(J) 

ระดบั

การศึกษา 

ส่วนต่าง 

ค่าเฉลี4ย(I-

J) 

Sig. 

การอพัเดตขอ้มูลอยา่งสมํ4าเสมอมีผลต่อการ

ตัดสินใจใช้บริการแอพพลิเคชั4นโมบาย

แบงกกิ์?ง 

ตํ4ากวา่

ปริญญาตรี 

ปริญญา

เอก 

1.935* .041 

ปริญญาตรี 

 

ปริญญาโท 

ปริญญา

เอก 

-.349* 

1.985* 

.003 

.001 

 

จากตารางที4 4.85 ผลการวเิคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งระดบัการศึกษากบัระดบั

ความสําคญัหรือระดับความคิดเห็นในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นการใช้งานซํ? า (จาํแนกตามกลุ่มระดบัการศึกษา) เป็นรายคู่ พบว่าระดบั

การศึกษาปริญญาตรี ใหค้วามสาํคญัในเรื4อง ภายใน 3 เดือนขา้งหนา้ท่านมีความตั?งใจที4จะกลบัไปใช้

บริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?ง โดยไม่ตอ้งมีการส่งเสริมการตลาด นอ้ยกว่ากลุ่มตวัอย่างที4มี

ระดบัการศึกษาสูงสุดคือปริญญาโท อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 ในกลุ่มตวัอย่างระดบั

การศึกษาตํ4ากวา่ปริญญาตรีและปริญญาตรี ใหค้วามสาํคญัในเรื4อง การอพัเดตขอ้มูลอยา่งสมํ4าเสมอมี

ผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษา

สูงสุดคือปริญญาเอก แต่ในกลุ่มตัวอย่างระดับการศึกษาปริญญาตรี ให้ความสําคัญในเรื4 อง 

ความรู้สึกไม่สบายใจเมื4อต้องล็อกอินบัญชีของธนาคารเข้ากับโทรศพัท์มือถือ น้อยกว่าระดับ

การศึกษาสูงสุดคือปริญญาโทแต่มากกวา่ระดบัการศึกษาสูงสุดคือปริญญาเอก อยา่งมีนยัสาํคญัทาง

สถิติที4ระดบั 0.05 
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อาชีพกับพฤติกรรมการใช้บริการ Mobile Banking ของผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ 

 

ตาราง 4.86 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) (จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) 

 

One Way ANOVA 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) (จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) F Sig. 

มีความทนัสมยั สวยงาม น่าสนใจ 2.581 .026 

ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง 2.662 .022 

 

จากตารางที4 4.86 พบว่าการเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ของกลุ่มตัวอย่าง ด้าน

ผลิตภณัฑ ์(Product) (จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) มีความแตกต่างกนัอยา่งมีสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 

ในปัจจยั ไดแ้ก่ มีความทนัสมยั สวยงาม น่าสนใจและดา้นขอ้มูลมีความถูกตอ้ง 

 

ตาราง 4.87 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งอาชีพกบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็นใน

การใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 

(จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

อาชีพ 

(J) 

อาชีพ 

ส่วนต่าง 

ค่าเฉลี4ย 

(I-J) 

Sig. 

มีความทนัสมยั สวยงาม น่าสนใจ นกัเรียน / 

นกัศึกษา 

ขา้ราชการ / 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

-.495* .046 
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ตาราง 4.87 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งอาชีพกบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็นใน

การใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 

(จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) (ต่อ) 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

อาชีพ 

(J) 

อาชีพ 

ส่วนต่าง 

ค่าเฉลี4ย 

(I-J) 

Sig. 

ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง นกัเรียน / 

นกัศึกษา 

ขา้ราชการ / พนกังาน

รัฐวสิาหกิจ 

-.563* .016 

 

จากตารางที4  4.87 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหว่างอาชีพกับระดับ

ความสําคญัหรือระดับความคิดเห็นในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) (จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) เป็นรายคู่ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที4

มีอาชีพนักเรียน / นักศึกษา ให้ความสําคญัในเรื4อง ความทนัสมยั สวยงาม น่าสนใจและในเรื4อง

ข้อมูลมีความถูกต้อง น้อยกว่ากลุ่มตัวอย่างที4มีอาชีพข้าราชการ /พนักงานรัฐวิสาหกิจ อย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05  

 

ตาราง 4.88 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นราคา (Price) (จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) 

 

One Way ANOVA 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) (จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) F Sig. 

ไม่มีค่าธรรมเนียมในการแรกเขา้ 3.751 .002 

อตัราค่าธรรมเนียมและรายเดือนมีความเหมาะสม 2.371 .039 

อตัราค่าธรรมเนียมในการชาํระค่าสินคา้และบริการมีความเหมาะสม 2.304 .044 
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จากตารางที4 4.88 พบว่าการเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอย่าง ดา้นราคา 

(Price) (จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) มีความแตกต่างกนัอย่างมีสําคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 ในปัจจยั 

ไดแ้ก่ ไม่มีค่าธรรมเนียมในการแรกเขา้ อตัราค่าธรรมเนียมและรายเดือนมีความเหมาะสม อตัรา

ค่าธรรมเนียมในการชาํระค่าสินคา้และบริการมีความเหมาะสม 

 

ตาราง 4.89 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งอาชีพกบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็นใน

การใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นราคา (Price) (จาํแนก

ตามกลุ่มอาชีพ) 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

อาชีพ 

(J) 

อาชีพ 

ส่วนต่าง 

ค่าเฉลี4ย 

(I-J) 

Sig. 

ไม่มีค่าธรรมเนียมในการ

แรกเขา้ 

นกัเรียน / นกัศึกษา ขา้ราชการ / 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

-.644* .006 

อตัราค่าธรรมเนียมและราย

เดือนมีความเหมาะสม 

ขา้ราชการ / 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

ธุรกิจส่วนตวั -.572* .047 

อตัราค่าธรรมเนียมในการ

ชาํระค่าสินคา้และบริการมี

ความเหมาะสม 

ขา้ราชการ / 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

ธุรกิจส่วนตวั -.595* .019 

 

จากตารางที4  4.89 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหว่างอาชีพกับระดับ

ความสําคญัหรือระดับความคิดเห็นในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นราคา (Price) (จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) เป็นรายคู่ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีอาชีพ

นกัเรียน / นกัศึกษา ใหค้วามสาํคญัในเรื4อง ไม่มีค่าธรรมเนียมในการแรกเขา้ นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที4

มีอาชีพขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 และยงัพบว่ากลุ่ม

ตวัอยา่งที4มีอาชีพขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ ให้ความสาํคญัในเรื4อง อตัราค่าธรรมเนียมและ
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รายเดือนมีความเหมาะสม อตัราค่าธรรมเนียมในการชาํระค่าสินคา้และบริการมีความเหมาะสม 

นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีอาชีพธุรกิจส่วนตวั อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05  

 

ตาราง 4.90 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) (จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) 

 

One Way ANOVA 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) (จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) F Sig. 

รูปแบบเมนูเขา้ใจง่าย ไม่ซบัซอ้น 2.621 .024 

สามารถทาํธุรกรรมไดทุ้กที4ที4มีอินเตอร์เน็ต 3.304 .006 

สามารถทาํรายการไดต้ลอด 24 ชั4วโมง 2.665 .022 

 

จากตารางที4 4.90 พบว่าการเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นช่องทาง

การจดัจาํหน่าย (Place) (จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) มีความแตกต่างกนัอย่างมีสําคญัทางสถิติที4ระดบั 

0.05 ในปัจจยั ไดแ้ก่ รูปแบบเมนูเขา้ใจง่ายไม่ซบัซ้อน สามารถทาํธุรกรรมไดทุ้กที4ที4มีอินเตอร์เน็ต

และสามารถทาํรายการไดต้ลอด 24 ชั4วโมง 

 

ตาราง 4.91 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งอาชีพกบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็นใน

การใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย (Place) (จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

อาชีพ 

(J) 

อาชีพ 

ส่วนต่าง 

ค่าเฉลี4ย (I-J) 

Sig. 

รูปแบบเมนู เข้า ใจ ง่ าย  ไม่

ซบัซอ้น 

ขา้ราชการ / 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน

บริษทัเอกชน 

-.332* .036 
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ตาราง 4.91 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งอาชีพกบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็นใน

การใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นช่องทางการจดั

จาํหน่าย (Place) (จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) (ต่อ) 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

อาชีพ 

(J) 

อาชีพ 

ส่วนต่าง 

ค่าเฉลี4ย(I-J) 

Sig. 

สามารถทาํธุรกรรมไดทุ้กที4ที4

มีอินเตอร์เน็ต 

ขา้ราชการ / 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน

บริษทัเอกชน 

-.352* .030 

สามารถทาํรายการได้ตลอด 

24 ชั4วโมง 

ขา้ราชการ / 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

พนกังาน

บริษทัเอกชน 

-.360* .031 

 

จากตารางที4  4.91 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหว่างอาชีพกับระดับ

ความสําคญัหรือระดับความคิดเห็นในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) (จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) เป็นรายคู่ พบว่า

กลุ่มตวัอยา่งที4มีอาชีพขา้ราชการ /พนกังานรัฐวิสาหกิจ ใหค้วามสาํคญัในเรื4อง รูปแบบเมนูเขา้ใจง่าย

ไม่ซบัซอ้น สามารถทาํธุรกรรมไดทุ้กที4ที4มีอินเตอร์เน็ตและสามารถทาํรายการไดต้ลอด 24 ชั4วโมง 

นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05  

 

ตาราง 4.92 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง การใชง้านซํ? า (จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) 

 

One Way ANOVA 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) (จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) F Sig. 

ภายใน 3 เดือนขา้งหนา้ท่านมีความตั?งใจที4จะกลบัไปใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบาย

แบงกกิ์?ง โดยไม่ตอ้งมีการส่งเสริมการตลาด 

3.987 .002 

ท่านจะแนะนาํการใชแ้อพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งใหก้บับุคคลที4ท่านรู้จกั 3.987 .002 

ท่านมีความตั?งใจที4จะใชง้านแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งมากขึ?นกวา่เดิมในอนาคต 3.234 .007 
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จากตารางที4 4.92 พบว่าการเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ซํ? าของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นการ

ใชบ้ริการซํ? า (จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) มีความแตกต่างกนัอยา่งมีสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 ในปัจจยั 

ไดแ้ก่ ภายใน 3 เดือนขา้งหนา้ท่านมีความตั?งใจที4จะกลบัไปใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง 

โดยไม่ตอ้งมีการส่งเสริมการตลาด จะแนะนาํการใชแ้อพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งใหก้บับุคคลที4ท่าน

รู้จกัและมีความตั?งใจที4จะใชง้านแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งมากขึ?นกวา่เดิมในอนาคต 

 

ตาราง 4.93 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งอาชีพกบัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็นใน

การใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นการใชบ้ริการซํ? า 

(จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

อาชีพ 

(J) 

อาชีพ 

ส่วนต่าง 

ค่าเฉลี4ย 

(I-J) 

Sig. 

ภายใน 3 เดือนข้างหน้า

ท่ าน มีความตั? ง ใ จ ที4 จ ะ

ก ลั บ ไ ป ใ ช้ บ ริ ก า ร

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์

กิ? ง  โ ด ย ไ ม่ ต้ อ ง มี ก า ร

ส่งเสริมการตลาด 

นกัเรียน /นกัศึกษา ขา้ราชการ / 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

-.526* .026 

ท่ านจะแนะนําก ารใช้

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์

กิ?งใหก้บับุคคลที4ท่านรู้จกั 

นกัเรียน /นกัศึกษา ขา้ราชการ / 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

-.587* 

 

.003 

ขา้ราชการ / 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

พนกังานบริษทัเอกชน .325* .030 

ท่านมีความตั? งใจที4จะใช้

งานแอพพลิเคชั4นโมบาย

แบงก์กิ?งมากขึ? นกว่าเดิม

ในอนาคต 

นกัเรียน /นกัศึกษา ขา้ราชการ / 

พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

-.483* .038 
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จากตารางที4  4.93 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหว่างอาชีพกับระดับ

ความสําคญัหรือระดับความคิดเห็นในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นการใชบ้ริการซํ? า (จาํแนกตามกลุ่มอาชีพ) เป็นรายคู่ พบว่ากลุ่มตวัอยา่งที4มี

อาชีพนักเรียน /นักศึกษา ให้ความสําคญัในเรื4 อง ภายใน 3 เดือนขา้งหน้าท่านมีความตั?งใจที4จะ

กลบัไปใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?ง โดยไม่ตอ้งมีการส่งเสริมการตลาด การจะแนะนาํ

การใชแ้อพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?งให้กบับุคคลที4ท่านรู้จกั และการท่านมีความตั?งใจที4จะใชง้าน

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งมากขึ?นกว่าเดิมในอนาคต นอ้ยกว่ากลุ่มตวัอยา่งที4มีอาชีพขา้ราชการ /

พนักงานรัฐวิสาหกิจและพนักงานบริษทัเอกชน แต่สําหรับขา้ราชการ /พนักงานรัฐวิสาหกิจให้

ความสาํคญัในเรื4องจะแนะนาํการใชแ้อพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งให้กบับุคคลที4ท่านรู้จกั มากกว่า

กลุ่มตวัอยา่งที4มีอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05  

 

รายได้กับพฤติกรรมการใช้บริการ Mobile Banking ของผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ 

 

ตาราง 4.94 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 

 

One Way ANOVA 

ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ F Sig. 

มีการปรับปรุงขอ้มูลและการบริการที4ทนัสมยั 3.209 .007 

ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง 4.549 .000 

 

จากตารางที4 4.94 พบว่าการเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ของกลุ่มตัวอย่าง ด้าน

ผลิตภณัฑ ์(Product) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 

ในปัจจยั ไดแ้ก่เรื4องมีการปรับปรุงขอ้มูลและการบริการที4ทนัสมยัและขอ้มูลมีความถูกตอ้ง 
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ตาราง 4.95 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งรายไดก้บัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็นใน

การใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 

(จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

รายได ้

(J) 

รายได ้

ส่วนต่าง 

ค่าเฉลี4ย(I-J) 

Sig. 

มีความทันสมัย  สวยงาม 

น่าสนใจ 

ตํ4ากวา่หรือเท่ากบั 

10,000 บาท 

มากกวา่ 50,001 

บาทขึ?นไป 

-.571* .043 

ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง ตํ4ากวา่หรือเท่ากบั 

10,000 บาท 

มากกวา่ 50,001 

บาทขึ?นไป 

-.736* .004 

 10,001 – 20,000 บาท 

20,001 – 30,000 บาท 

-.562* 

-.465* 

.004 

.022 

 

จากตารางที4  4.95 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหว่างรายได้กับระดับ

ความสําคญัหรือระดับความคิดเห็นในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ ด้านผลิตภณัฑ์ ด้านผลิตภณัฑ์ (Product) (จาํแนกตามกลุ่มรายได้) เป็นรายคู่ 

พบว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีรายได้ตํ4ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท ให้ความสําคญัในเรื4 องการมีความ

ทนัสมยั สวยงาม น่าสนใจและในเรื4องขอ้มูลมีความถูกตอ้ง นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีรายไดม้ากกวา่ 

50,001 บาทขึ?นไป อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 พบว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีรายได1้0,001 – 

20,000 บาท และ 20,001 – 30,000 บาทให้ความสําคญัในเรื4องขอ้มูลมีความถูกตอ้ง น้อยกว่ากลุ่ม

ตวัอยา่งที4มีรายไดม้ากกวา่ 50,001 บาทขึ?นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 
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ตาราง 4.96 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นราคา (Price) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 

 

One Way ANOVA 

ดา้นราคา (Price) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ F Sig. 

ไม่มีค่าธรรมเนียมในการแรกเขา้ 4.111 .001 

 

จากตารางที4 4.96 พบว่าการเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอย่าง ดา้นราคา 

(Price) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ มีความแตกต่างกนัอย่างมีสําคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 ในปัจจยั 

ไดแ้ก่เรื4องการไม่มีค่าธรรมเนียมในการแรกเขา้ 

 

ตาราง 4.97 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งรายไดก้บัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็นใน

การใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นราคา (Price) (จาํแนก

ตามกลุ่มรายได)้ 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

รายได ้

(J) 

รายได ้

ส่วนต่าง 

ค่าเฉลี4ย 

(I-J) 

Sig. 

ไม่มีค่าธรรมเนียมในการแรกเขา้ ตํ4ากวา่หรือเท่ากบั 

10,000 บาท 

 

10,001 – 20,000 บาท 

20,001 – 30,000 บาท 

 

มากกวา่ 

50,001 บาท

ขึ?นไป 

-.805* 

 

 

-.598* 

-.503* 

.003 

 

 

.004 

.019 
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จากตารางที4  4.97 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหว่างรายได้กับระดับ

ความสําคญัหรือระดับความคิดเห็นในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นราคา (Price) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ เป็นรายคู่ พบว่ากลุ่ม

ตวัอย่างที4มีรายไดต้ํ4ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท 10,001 – 20,000 บาทและ 20,001 – 30,000 บาท 

ให้ความสําคญัในเรื4องไม่มีค่าธรรมเนียมในการแรกเขา้ น้อยกว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีรายไดม้ากกว่า 

50,001 บาทขึ?นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05  

 

ตาราง 4.98 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นการจดัจาํหน่าย (Promotion) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 

 

One Way ANOVA 

ดา้นการจดัจาํหน่าย (Promotion) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ F Sig. 

ความสะดวกและง่ายต่อการใชบ้ริการ 3.263 .007 

ความรวดเร็วของระบบ 6.717 .000 

รูปแบบเมนูเขา้ใจง่าย ไม่ซบัซอ้น 4.270 .001 

สามารถทาํธุรกรรมไดทุ้กที4ที4มีอินเตอร์เน็ต 2.820 .016 

 

จากตารางที4 4.98 พบว่าการเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ของกลุ่มตัวอย่าง ด้าน

ผลิตภณัฑ ์(Product) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 

ในปัจจยั ไดแ้ก่เรื4องความสะดวกและง่ายต่อการใชบ้ริการ ความรวดเร็วของระบบ รูปแบบเมนูเขา้ใจ

ง่ายไม่ซบัซอ้นและสามารถทาํธุรกรรมไดทุ้กที4ที4มีอินเตอร์เน็ต 
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ตาราง 4.99 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งรายไดก้บัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็นใน

การใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นการจดัจาํหน่าย 

(Promotion) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 

 

Bonferroni 

 

จากตารางที4  4.99 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหว่างรายได้กับระดับ

ความสําคญัหรือระดับความคิดเห็นในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นการจดัจาํหน่าย (Promotion) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ เป็นรายคู่ พบว่ากลุ่ม

ตวัอย่างที4มีรายได ้10,001 – 20,000 บาทและรายได ้20,001 – 30,000 บาท ให้ความสําคญัในเรื4อง 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

รายได ้

(J) 

รายได ้

ส่วนต่าง 

ค่าเฉลี4ย 

(I-J) 

Sig. 

ความสะดวกและง่ายต่อ

การใชบ้ริการ 

10,001 – 20,000 บาท 

20,001 – 30,000 บาท 

มากกวา่ 50,001 บาทขึ?น

ไป 

-.500* 

-.432* 

.010 

.032 

ค ว า ม ร ว ด เ ร็ ว ข อ ง

ระบบ 

ตํ4ากวา่หรือ 

เท่ากบั 10,000 บาท 

มากกวา่ 50,001 บาทขึ?น

ไป 

-.835* .001 

 10,001 – 20,000 บาท 

20,001 – 30,000 บาท 

 -.613* 

-.636* 

.001 

.000 

รูปแบบเมนูเขา้ใจง่าย 

ไม่ซบัซอ้น 

10,001 – 20,000 บาท 

 

 

40,001 – 50,000 บาท 

มากกวา่ 50,001 บาทขึ?น

ไป 

-.542* 

-.535* 

.040 

.004 

20,001 – 30,000 บาท มากกวา่ 50,001 บาทขึ?น

ไป 

-.426* .036 

สามารถทาํธุรกรรมได้

ทุกที4ที4มีอินเตอร์เน็ต 

ตํ4ากวา่หรือเท่ากบั 

10,000 บาท 

 

มากกวา่ 50,001 บาทขึ?น

ไป 

-.610* 

 

.044 
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ความสะดวกและง่ายต่อการใชบ้ริการ นอ้ยกว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีรายไดม้ากกว่า 50,001 บาทขึ?นไป 

อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05  

ในส่วนรายไดต้ํ4ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท กลุ่มรายได ้10,001 – 20,000 บาทและ

กลุ่มรายได ้20,001 – 30,000 บาท ให้ความสําคญัในเรื4 อง  ความรวดเร็วของระบบ น้อยกว่ากลุ่ม

ตวัอยา่งที4มีรายไดม้ากกว่า 50,001 บาทขึ?นไป ในส่วนรูปแบบเมนูเขา้ใจง่าย ไม่ซบัซอ้น พบว่ากลุ่ม

ตวัอย่างที4มีรายได้10,001 – 20,000 บาท ให้ความสําคญัน้อยกว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีรายได้มากกว่า 

40,001 – 50,000 บาทและมากกว่า 50,001 บาทขึ?นไปและกลุ่มรายได้ 20,001 – 30,000 บาท ก้ให้

ความสาํคญัในเรื4องรูปแบบเมนูเขา้ใจง่าย ไม่ซบัซ้อน นอ้ยกว่ากลุ่มรายไดม้ากกว่า 50,001 บาทขึ?น

ไป อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที4ระดับ 0.05 ในส่วนความสามารถการทาํธุรกรรมได้ทุกที4ที4 มี

อินเตอร์เน็ต พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีรายไดต้ํ4ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 

ให้ความสําคญัน้อยกว่ากลุ่มตัวอย่างที4มีรายได้มากกว่า 50,001 บาทขึ?นไปอย่างมี

นยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 

 

ตาราง 4.100 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) (จาํแนกตาม

กลุ่มรายได)้ 

 

One Way ANOVA 

ดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ F Sig. 

ความน่าเชื4อถือของภาพพจน์ของธนาคาร 3.338 .006 

ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ 3.350 .006 

ความรวดเร็วในการเชื4อมต่อกบัระบบการใหบ้ริการของธนาคาร 3.055 .010 

 

จากตารางที4 4.100 พบวา่การเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอย่าง ดา้นการ

สร้างลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ มีความแตกต่างกนัอยา่งมี

สําคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 ในปัจจยั ไดแ้ก่เรื4องความน่าเชื4อถือของภาพพจน์ของธนาคาร ความ
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สะดวกในการติดต่อขอรับบริการและความรวดเร็วในการเชื4อมต่อกบัระบบการให้บริการของ

ธนาคาร 

 

ตาราง 4.101 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งรายไดก้บัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็นใน

การใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นการสร้างลกัษณะทาง

กายภาพ (Physical Evidence) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

รายได ้

(J) 

รายได ้

ส่วนต่าง 

ค่าเฉลี4ย (I-J) 

Sig. 

ความน่าเชื4อถือของภาพพจน์

ของธนาคาร 

20,001 – 30,000 บาท 

 

มากกวา่ 50,001 

บาทขึ?นไป 

-.446* .018 

ความสะดวกในการติดต่อ

ขอรับบริการ 

10,001 – 20,000 บาท มากกวา่ 50,001 

บาทขึ?นไป 

-.469* .042 

 20,001 – 30,000 บาท -.471* 0.25 

ความรวดเร็วในการเชื4อมต่อ

กับระบบการให้บริการของ

ธนาคาร 

ตํ4ากวา่หรือเท่ากบั 

10,000 บาท 

มากกวา่ 50,001 

บาทขึ?นไป 

-.654* 

 

.024 

 

 20,001 – 30,000 บาท  -.445* 

 

.042 

 

 

จากตารางที4 4.101 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหว่างรายได้กับระดับ

ความสําคญัหรือระดับความคิดเห็นในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) (จาํแนก

ตามกลุ่มรายได)้ เป็นรายคู่ พบว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีรายได ้20,001 – 30,000 บาท ให้ความสําคญัใน

เรื4องความน่าเชื4อถือของภาพพจน์ของธนาคาร ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการและความ

ความรวดเร็วในการเชื4อมต่อกบัระบบการให้บริการของธนาคาร น้อยกว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีรายได้

มากกว่า 50,001 บาทขึ?นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 ส่วนความสะดวกในการติดต่อ



119 

ขอรับบริการ มีความสําคญักบักลุ่มรายได ้10,001 – 20,000 บาท น้อยกว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีรายได้

มากกว่า 50,001 บาทขึ?นไป และในส่วนความรวดเร็วในการเชื4อมต่อกบัระบบการให้บริการของ

ธนาคารมีความสาํคญักบักลุ่มตวัอยา่งที4มีรายไดต้ํ4ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่ง

ที4มีรายไดม้ากกวา่ 50,001 บาทขึ?นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 

 

ตาราง 4.102 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นกระบวนการบริการ (Process) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 

 

One Way ANOVA 

ดา้นกระบวนการบริการ (Process) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ F Sig. 

ขั?นตอนการใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก 3.146 .008 

การดาวน์โหลดขอ้มูลมีความรวดเร็ว 3.119 .009 

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงคกิ์?งมีความเสถียร 5.212 .000 

มีระบบความปลอดภยัที4สร้างความมั4นใจใหผู้ใ้ชบ้ริการ 3.678 .003 

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งมีการแสดงขอ้มูลที4มีความถูกตอ้ง 4.250 .001 

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งมีการพฒันาอยา่งสมํ4าเสมอ 3.030 .011 

 

จากตารางที4 4.102 พบวา่การเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ของกลุ่มตัวอย่าง ด้าน

กระบวนการบริการ (Process) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีสาํคญัทางสถิติที4

ระดบั 0.05 ในปัจจยั ไดแ้ก่เรื4องความน่าเชื4อถือของภาพพจน์ของธนาคาร ความสะดวกในการติดต่อ

ขอรับบริการและความรวดเร็วในการเชื4อมต่อกบัระบบการใหบ้ริการของธนาคาร  

 

 

 

 

 

 



120 

ตาราง 4.103 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งรายไดก้บัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็นใน

การใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นกระบวนการบริการ

(Process) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

รายได ้

(J) 

รายได ้

ส่วนต่าง 

ค่าเฉลี4ย (I-J) 

Sig. 

ขั? นตอนการใช้บริการไม่

ยุง่ยาก 

ตํ4ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 

บาท 

มากกวา่ 

50,001 บาท

ขึ?นไป 

-.483* .016 

การดาวน์โหลดข้อ มูลมี

ความรวดเร็ว 

10,001 – 20,000 บาท

20,001 – 30,000 บาท 

มากกวา่ 

50,001 บาท

ขึ?นไป 

-.440* 

-.419* 

.036 

0.38 

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงค์

กิ?งมีความเสถียร 

ตํ4ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 

บาท 

มากกวา่ 

50,001 บาท

ขึ?นไป 

-.714* .010 

 10,001 – 20,000 บาท 

20,001 – 30,000 บาท 

-.593* 

-.580* 

.003 

.002 

มีระบบความปลอดภัยที4

ส ร้ า ง ค ว า ม มั4 น ใ จ ใ ห้

ผูใ้ชบ้ริการ 

10,001 – 20,000 บาท 

20,001 – 30,000 บาท 

มากกวา่ 

50,001 บาท

ขึ?นไป 

-.467* 

-.449* 

.026 

.025 

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์

กิ? ง มีการแสดงข้อ มูลที4 มี

ความถูกตอ้ง 

10,001 – 20,000 บาท 

20,001 – 30,000 บาท 

มากกวา่ 

50,001 บาท

ขึ?นไป 

-.551* 

-.522* 

.002 

.003 

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์

กิ? ง มี ก า ร พั ฒ น า อ ย่ า ง

สมํ4าเสมอ 

10,001 – 20,000 บาท 

20,001 – 30,000 บาท 

มากกวา่ 

50,001 บาท

ขึ?นไป 

-.467* 

-.430* 

.027 

.040 

 

จากตารางที4 4.103 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหว่างรายได้กับระดับ

ความสําคญัหรือระดับความคิดเห็นในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคาร
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พาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นกระบวนการบริการ (Process) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ เป็น

รายคู่ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีรายไดต้ํ4ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท ใหค้วามสาํคญัในเรื4องขั?นตอนการ

ใชบ้ริการไม่ยุง่ยากและแอพพลิเคชั4นโมบายแบงคกิ์?งมีความเสถียร นอ้ยกว่ากลุ่มตวัอยา่งที4มีรายได้

มากกว่า 50,001 บาทขึ?นไป อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 และในกลุ่มตวัอย่างที4มีรายได ้

10,001 – 20,000 บาทกบักลุ่มที4มีรายได ้20,001 – 30,000 บาท ใหค้วามสาํคญัในเรื4องการดาวน์โหลด

ขอ้มูลมีความรวดเร็ว แอพพลิเคชั4นโมบายแบงคกิ์?งมีความเสถียร ระบบมีความปลอดภยัที4สร้างความ

มั4นใจใหผู้ใ้ชบ้ริการ การแสดงขอ้มูลมีความถูกตอ้งและมีการพฒันาแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งอ

ยา่งสมํ4าเสมอ นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีรายไดม้ากกวา่ 50,001 บาทขึ?นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4

ระดบั 0.05 

 

ตาราง 4.104 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความพึงพอใจหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 

 

One Way ANOVA 

ดา้นความพึงพอใจ (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ F Sig. 

ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งอาจถูกโจรกรรมได ้ 4.351 .001 

ความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัดา้นราคา 2.977 .012 

ความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัดา้นการประชาสมัพนัธ์ 3.688 .003 

ความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (ดา้นการใชง้าน) 3.496 .004 

 

จากตารางที4 4.104 พบวา่การเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นความ

พึงพอใจ (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 ในปัจจยั 

ได้แก่เรื4 องความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา  ปัจจัยด้านการ

ประชาสมัพนัธ์และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (ดา้นการใชง้าน) 
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ตาราง 4.105 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งรายไดก้บัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็นใน

การใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นความพึงพอใจ

(จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

รายได ้

(J) 

รายได ้

ส่วนต่าง 

ค่าเฉลี4ย (I-J) 

Sig. 

ความพึงพอใจโดยรวม

ต่ อ ปั จ จั ย ด้ า น

ผลิตภณัฑ ์

ตํ4ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 

บาท 

20,001 – 30,000 บาท 

30,001 – 40,000 บาท 

มากกวา่ 50,001 

บาทขึ?นไป 

-.610* 

 

-.447* 

-.429* 

.008 

 

.006 

.042 

ความพึงพอใจโดยรวม

ต่อปัจจยัดา้นราคา 

10,001 – 20,000 บาท มากกวา่ 50,001 

บาทขึ?นไป 

-.444* .041 

ความพึงพอใจโดยรวม

ต่ อ ปั จ จั ย ด้ า น ก า ร

ประชาสมัพนัธ์ 

10,001 – 20,000 บาท 

20,001 – 30,000 บาท 

มากกวา่ 50,001 

บาทขึ?นไป 

-.445* 

-.499* 

.036 

.006 

ความพึงพอใจโดยรวม

ต่อปัจจัยด้านลักษณะ

ทางกายภาพ(ด้านการ

ใชง้าน) 

10,001 – 20,000 บาท 

30,001 – 40,000 บาท 

มากกวา่ 50,001 

บาทขึ?นไป 

-.554* 

-.425* 

 

.043 

.023 

 

 

จากตารางที4 4.105 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหว่างรายได้กับระดับ

ความสําคญัหรือระดับความคิดเห็นในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้นกระบวนการบริการ (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ เป็นรายคู่ พบวา่

กลุ่มตวัอยา่งที4มีรายไดต้ํ4ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท กลุ่มรายได ้20,001 – 30,000 บาทและ 30,001 

– 40,000 บาท ให้ความสาํคญัในเรื4องความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์นอ้ยกว่ากลุ่ม

ตวัอย่างที4มีรายไดม้ากกว่า 50,001 บาทขึ?นไป อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 และในกลุ่ม

ตวัอยา่งที4มีรายได1้0,001 – 20,000 บาท ใหค้วามสาํคญัในเรื4องความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัดา้น
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ราคา นอ้ยกว่ากลุ่มตวัอยา่งที4มีรายไดม้ากกว่า 50,001 บาทขึ?นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 

0.05 และในกลุ่มรายได้ 10,001 – 20,000 บาทและ20,001 – 30,000 บาท ให้ความสําคญัในเรื4 อง 

ความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัดา้นการประชาสมัพนัธ์และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (ดา้นการ

ใชง้าน) นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีรายไดม้ากกวา่ 50,001 บาทขึ?นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 

0.05 

 

ตาราง 4.106 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความคิดเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเสี4ยงดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy 

risk) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 

 

One Way ANOVA 

การรับรู้ความเสี4ยงดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ F Sig. 

ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งอาจถูกโจรกรรมได ้ 2.694 .021 

 

จากตารางที4 4.106 พบวา่การเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่งดา้นการรับรู้

ความเสี4ยงดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ มีความแตกต่างกนัอยา่งมี

สําคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 ในปัจจยั ไดแ้ก่เรื4 องความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ 

ปัจจยัดา้นราคา ปัจจยัดา้นการประชาสมัพนัธ์และปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ (ดา้นการใชง้าน) 
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ตาราง 4.107 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งรายไดก้บัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็นใน

การใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ปัจจยัดา้นการรับรู้ความ

เสี4ยงดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

รายได ้

(J) 

รายได ้

ส่วนต่าง 

ค่าเฉลี4ย (I-J) 

Sig. 

ข้ อ มู ล ส่ ว น บุ ค ค ล ข อ ง

ผูใ้ช้บริการแอพพลิเคชั4นโม

บายแบงกกิ์?งอาจถูกโจรกรรม

ได ้

ตํ4ากวา่หรือเท่ากบั 

10,000 บาท 

 

มากกวา่ 50,001 

บาทขึ?นไป 

-.926* 

 

.005 

 

 

 

จากตารางที4 4.107 ผลการวิเคราะห์เปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหว่างรายได้กับระดับ

ความสําคญัหรือระดับความคิดเห็นในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอย่าง ดา้นการรับรู้ความเสี4ยงดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) 

(จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ เป็นรายคู่ พบว่ากลุ่มตวัอยา่งที4มีรายไดต้ํ4ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท นั?น

ให้ความสําคญัในเรื4องของขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?งอาจถูก

โจรกรรมได ้นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีรายไดม้ากกวา่ 50,001 บาทขึ?นไป อยา่งมีนยัสาํคญัทางสถิติที4

ระดบั 0.05  
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ตาราง 4.108 แสดงผลการวเิคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One-Way ANOVA) เกี4ยวกบัระดบั

ความคิดเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นการใชบ้ริการซํ? า (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 

 

One Way ANOVA 

ดา้นการใชง้านซํ? า (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ F Sig. 

ภายใน 3 เดือนขา้งหนา้ท่านมีความตั?งใจที4จะกลบัไปใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบาย

แบงกกิ์?ง โดยไม่ตอ้งมีการส่งเสริมการตลาด 

3.762 .002 

การอพัเดตขอ้มูลอยา่งสมํ4าเสมอมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบาย

แบงกกิ์?ง 

3.995 .002 

ท่านจะแนะนาํการใชแ้อพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งใหก้บับุคคลที4ท่านรู้จกั 5.074 .000 

ท่านมีความตั?งใจที4จะใชง้านแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งมากขึ?นกวา่เดิมในอนาคต 3.274 .007 

 

จากตารางที4 4.108 พบวา่การเปรียบเทียบระดบัความเห็นหรือระดบัความสาํคญัในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ของกลุ่มตวัอยา่ง ดา้นการใช้

บริการซํ? า (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ มีความแตกต่างกนัอยา่งมีสาํคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 ในปัจจยั 

ไดแ้ก่เรื4องภายใน 3 เดือนขา้งหนา้ท่านมีความตั?งใจที4จะกลบัไปใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์

กิ?ง โดยไม่ตอ้งมีการส่งเสริมการตลาด การอพัเดตขอ้มูลอย่างสมํ4าเสมอมีผลต่อการตดัสินใจใช้

บริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง การแนะนาํการใชแ้อพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งใหก้บับุคคลที4

ท่านรู้จกัและความตั?งใจที4จะใชง้านแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งมากขึ?นกวา่เดิมในอนาคต 
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ตาราง 4.109 ผลการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหวา่งรายไดก้บัระดบัความสาํคญัหรือระดบัความเห็นใน

การใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ ดา้นการใชง้านซํ? า

(จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ 

 

Bonferroni 

Multitiple Comparison Post Hoc 

Dependent Variable (I) 

รายได ้

(J) 

รายได ้

ส่วนต่าง 

ค่าเฉลี4ย (I-J) 

Sig. 

ภายใน 3 เดือนข้างหน้าท่านมี

ความตั?งใจที4จะกลบัไปใชบ้ริการ

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ? ง 

โ ด ย ไ ม่ ต้ อ ง มี ก า ร ส่ ง เ ส ริ ม

การตลาด 

ตํ4ากวา่หรือ 

เท่ากบั 10,000 

บาท 

 

20,001 – 30,000 บาท 

40,001 – 50,000 บาท 

มากกวา่ 50,001 บาท

ขึ?นไป 

-.664* 

-.818* 

-.771* 
 

.007 

.004 

.002 

การอพัเดตขอ้มูลอยา่งสมํ4าเสมอ

มีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง 

ตํ4ากวา่หรือ 

เท่ากบั 10,000 

บาท 

40,001 – 50,000 บาท 

มากกวา่ 50,001 บาท

ขึ?นไป 

-.732* 

-.749* 

 

.010 

.001 

 

ท่ า น จ ะ แ น ะ นํ า ก า ร ใ ช้

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ? ง

ใหก้บับุคคลที4ท่านรู้จกั 

ตํ4ากวา่หรือ

เท่ากบั 10,000 

บาท 

10,001 – 20,000 บาท 

20,001 – 30,000 บาท 

30,001 – 40,000 บาท 

40,001 – 50,000 บาท 

มากกวา่ 50,001 บาท

ขึ?นไป 

-.614* 

-.536* 

-.593* 

-.879* 

-.857* 

 

.013 

.043 

.033 

.001 

.000 

 

ท่านมีความตั? งใจที4 จะใช้งาน

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ? ง

มากขึ?นกวา่เดิมในอนาคต 

ตํ4ากวา่หรือ

เท่ากบั 10,000 

บาท 

10,001 – 20,000 บาท 

20,001 – 30,000 บาท 

40,001 – 50,000 บาท 

มากกวา่ 50,001 บาท

ขึ?นไป 

-.562* 

-.547* 

-.706* 

-.736* 

.041 

.042 

.017 

.002 

 

จากตารางที4 4.109 พบว่าการเปรียบเทียบค่าเฉลี4ยระหว่างรายไดก้บัระดบัความสาํคญั

หรือระดบัความเห็นในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่
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ของกลุ่มตวัอย่าง ดา้นการใชบ้ริการซํ? า (จาํแนกตามกลุ่มรายได)้ เป็นรายคู่ พบว่ากลุ่มตวัอย่างที4มี

รายไดต้ํ4ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท ให้ความสําคญัในเรื4องภายใน 3 เดือนขา้งหน้าท่านมีความ

ตั?งใจที4จะกลบัไปใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?ง โดยไม่ตอ้งมีการส่งเสริมการตลาด การ

อพัเดตขอ้มูลอยา่งสมํ4าเสมอมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง การแนะนาํ

การใช้แอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?งให้กับบุคคลที4ท่านรู้จักและการมีความตั? งใจที4จะใช้งาน

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?งมากขึ?นกว่าเดิมในอนาคต น้อยกว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีรายได ้40,001 – 

50,000 บาทและรายไดม้ากกว่า 50,001 บาทขึ?นไป อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติที4ระดบั 0.05 แต่กลุ่ม

ตวัอยา่งที4มีรายไดต้ํ4ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาทใหค้วามสาํคญักบัเรื4อง ภายใน 3 เดือนขา้งหนา้ท่าน

มีความตั?งใจที4จะกลบัไปใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง โดยไม่ตอ้งมีการส่งเสริมการตลาด 

การแนะนาํการใชแ้อพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งให้กบับุคคลที4ท่านรู้จกัและการมีความตั?งใจที4จะใช้

งานแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งมากขึ?นกวา่เดิมในอนาคต นอ้ยกวา่กลุ่มอาย ุ20,001 – 30,000 บาท 

ถดัมาคือกลุ่มตวัอย่างที4มีรายได ้10,001 – 20,000 บาท ก็ให้ความสําคญัในเรื4องการแนะนาํการใช้

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งให้กบับุคคลที4ท่านรู้จกัและการมีความตั?งใจที4จะใชง้านแอพพลิเคชั4น

โมบายแบงกกิ์?งมากขึ?นกวา่เดิมในอนาคตมากกวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีอายตุ ํ4ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 

 

 

ส่วนที$ 6 การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) 

ในการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) ผู้วจัิยได้ใช้ข้อมูล

จากการ 

ตอบแบบสอบถามของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลที4ไดท้าํการ

ตรวจสอบความสมบูรณ์แลว้จาํนวน 405 ชุด ไดผ้ลวเิคราะห์ดงันี?  

 

ตารางที. 4.110 ประสิทธิภาพของสมการถดถอย ในการวเิคราะห์การถดถอยระหวา่งความพึงพอใจ

ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ กบัปัจจยัทั?ง 13 ตวั 

(Model Summary) 

 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .901a .812 .806 .3655 
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จากตารางที4 4.110 พบวา่ค่า R Square ซึ4 งแสดงอิทธิพลของตวัแปรอิสระทั?งหมดต่อตวั

แปรตาม เท่ากบั 0.812 หมายความวา่ ตวัแปรอิสระหรือปัจจยัที4ไดจ้ากการจดักลุ่มการวเิคราะห์ปัจจยั

สามารถอธิบายความแปรปรวนของตวัแปรตามหรือความพึงพอใจของการใชบ้ริการผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลไดร้้อยละ 81.20 ส่วนที4เหลืออีกร้อยละ 18.80 นั?นเกิดจากอิทธิพล

จากตวัแปรอื4นๆ 

 

ตารางที. 4.111 ผลทดสอบสมมติฐานภาพรวม ในสมการถดถอยระหว่างความพึงพอใจในการใช้

บริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ กบัปัจจยัทั?ง 13 ตวั (ANOVA) 

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 225.667 13 17.359 129.9600 .000a 

Residual 52.227 391 .134   

Total 277.894 404    

 

จากตารางที4 4.111 ไดมี้การตั?งสมมุติฐาน คือ 

H0: ตวัแปรอิสระทุกตวั ไม่มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile 

Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ 

H1: ตวัแปรอิสระอยา่งนอ้ยหนึ4งตวั มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ 

โดยจากการทดสอบ พบว่า มีค่า Sig. 0.000 ซึ4 งน้อยกว่าระดบันัยสําคญัที4ได ้กาํหนด

เอาไวคื้อ α= 0.05 ดงันั?น จึงสามารถปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 ได ้กล่าวคือ มีตวัแปรอิสระ อยา่ง

นอ้ยหนึ4 งตวัที4มีความสัมพนัธ์ของความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการ

ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ แสดงว่าสมการถดถอยสามารถใชอ้ธิบายความสัมพนัธ์ของปัจจยัที4มี

ผลกระทบต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาด

ใหญ่ 
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ตารางที. 4.112 สมการถดถอยระหวา่งความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 
1 (Constant) .291 .105  2.7583 .006 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ .147 .043 .154 3.3927 .001 

ดา้นราคา .077 .030 .095 2.6177 .009 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย .040 .042 .043 .9731 .331 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด .181 .035 .196 5.1577 .000 

ปัจจยัดา้นบุคคล .072 .039 .082 1.8628 .063 

ปัจจยัดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ .156 .049 .169 3.1874 .002 

ปัจจยัดา้นการกระบวนการ .273 .048 .288 5.7048 .000 

ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นการเงิน -.057 .028 -.073 -2.0445 .042 

ปั จ จั ย ก า ร รั บ รู้ ค ว า ม เ สี4 ย ง ด้ า น

ประสิทธิภาพ 

-.048 .031 -.063 -1.5401 .124 

ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นเวลา .009 .033 .012 .2647 .791 

ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นผลกระทบ

ทางสงัคม 

.049 .027 .071 1.8370 .067 

ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นความเป็น

ส่วนตวั 

-.023 .030 -.032 -.7715 .441 

ปัจจัยการรับรู้ความเสี4 ยงด้านความ

ปลอดภยั 

.052 .030 .074 1.6982 .090 

a. Dependent Variable: mean of satisfy 

 

จากตารางที4 4.112 พบว่าจากตวัแปรตน้ทั?ง 13 ตวั มีตวัแปรที4มีผลกระทบต่อความพึง

พอใจทั?งหมด 6 ตวั โดยเป็นปัจจยัดา้นการกระบวนการ (Process) มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้
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บริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่มากที4สุด เพราะมีค่า Beta สูงสุด

เท่ากบั 0.288 รองลงมาคือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ที4มีค่า Bata เท่ากบั 0.196 

ปัจจยัอนัดบัที4สามคือ ปัจจยัด้านการสร้างลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ที4มีค่า Bata 

เท่ากบั 0.169 ปัจจยัอนัดบัที4สี4 คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์ (Product) มีค่า Bata เท่ากบั 0.154 ปัจจยัที4หา้

คือ ปัจจยัดา้นราคา (Price) ที4มีค่า Bata เท่ากบั 0.95 ปัจจยัที4หกคือ ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้น

การเงิน (Financial risk) ที4มีค่า Bata เท่ากับ -0.073 ในขณะที4ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย 

(Place) ปัจจยัดา้นบุคคล (People) ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นประสิทธิภาพ (Performance risk) 

ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นเวลา (Time risk) ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นผลกระทบทางสังคม 

(Social risk) ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) และปัจจยัการรับรู้ความ

เสี4ยงดา้นความปลอดภยั (Security risk) ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking 

ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ 

 

ตารางที. 4.113 ประสิทธิภาพของสมการถดถอย ในการวเิคราะห์การถดถอยระหวา่งในการใชง้านซํ? า 

กบัปัจจยัทั?ง 13 ตวั (Model Summary) 

 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .673a .453 .435 .6074 

 

จากตารางที4 4.113 พบวา่ค่า R Square ซึ4 งแสดงอิทธิพลของตวัแปรอิสระทั?งหมดต่อตวั

แปรตาม เท่ากบั 0.453 หมายความวา่ ตวัแปรอิสระหรือปัจจยัที4ไดจ้ากการจดักลุ่มการวเิคราะห์ปัจจยั

สามารถอธิบายความแปรปรวนของตวัแปรตามหรือความพึงพอใจของการใชบ้ริการผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลไดร้้อยละ 45.30 ส่วนที4เหลืออีกร้อยละ 54.70 นั?นเกิดจากอิทธิพล

จากตวัแปรอื4นๆ 
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ตารางที. 4.114 ผลทดสอบสมมติฐานภาพรวม ในสมการถดถอยระหว่างความพึงพอใจในการใช้

บริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ กบัปัจจยัทั?ง 13 ตวั (ANOVA) 

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 119.701 13 9.208 24.9558 .000a 

Residual 144.264 391 .369   

Total 263.965 404    

 

จากตารางที4 4.114 ไดมี้การตั?งสมมุติฐาน คือ 

H0: ตวัแปรอิสระทุกตวั ไม่มีความสมัพนัธ์กบัการใชง้านซํ? า 

H1: ตวัแปรอิสระอยา่งนอ้ยหนึ4งตวั มีความสมัพนัธ์กบัการใชง้านซํ? า 

โดยจากการทดสอบ พบว่า มีค่า Sig. 0.000 ซึ4 งน้อยกว่าระดบันัยสําคญัที4ได ้กาํหนด

เอาไวคื้อ α= 0.05 ดงันั?น จึงสามารถปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 ได ้กล่าวคือ มีตวัแปรอิสระ อยา่ง

นอ้ยหนึ4งตวัที4มีความสัมพนัธ์การใชง้านซํ? า แสดงวา่สมการถดถอยสามารถใชอ้ธิบายความสัมพนัธ์

ของปัจจยัที4มีผลกระทบต่อการใชง้านซํ? าได ้

 

ตารางที. 4.115 สมการถดถอยระหวา่งการใชง้านซํ? า กบัปัจจยัทั?ง 13 ตวั 

 

Coefficientsa 
Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 1.521 .175  8.6829 .000 

ดา้นผลิตภณัฑ ์ .187 .072 .201 2.6016 .010 

ดา้นราคา .092 .049 .116 1.8715 .062 

ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย .006 .069 .006 .0818 .935 

ดา้นการส่งเสริมการตลาด .042 .058 .046 .7132 .476 

ปัจจยัดา้นบุคคล .081 .064 .094 1.2541 .211 

ปัจจยัดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ .026 .081 .028 .3145 .753 
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ตารางที. 4.115 สมการถดถอยระหวา่งการใชง้านซํ? า กบัปัจจยัทั?ง 13 ตวั (ต่อ) 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

 ปัจจยัดา้นการกระบวนการ .222 .079 .241 2.8000 .005 

 

ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นการเงิน -.035 .046 -.046 -.7583 .449 

ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นประสิทธิภาพ -.023 .052 -.031 -.4434 .658 

ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นเวลา -.092 .055 -.124 -1.6700 .096 

ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นผลกระทบทาง

สงัคม 

.012 .045 .018 .2767 .782 

ปัจจัยการรับรู้ความเสี4 ยงด้านความเป็น

ส่วนตวั 

.055 .050 .078 1.1089 .268 

ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นความปลอดภยั .050 .051 .073 .9894 .323 

a. Dependent Variable: mean of reuse 

 

จากตารางที4 4.115 พบวา่จากตวัแปรตน้ทั?ง 13 ตวั มีตวัแปรที4มีผลกระทบต่อการใชง้าน

ซํ? าทั?งหมด 2 ตวั โดยเป็นปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) มีผลต่อการใชง้านซํ? า มากที4สุด เพราะมีค่า 

Beta สูงสุดเท่ากับ 0.201 รองลงมาคือ ปัจจยัด้านการกระบวนการ (Process) ที4มีค่า Bata เท่ากับ 

0.046 ในขณะที4ปัจจัยด้านราคา (Price) ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย (Place) ด้านการส่งเสริม

การตลาด  (Promotion) ปัจจัยด้านบุคคล  (People) ปัจจัยด้านการสร้างลักษณะทางกายภาพ 

(Performance risk) ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นการเงิน (Financial risk) ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยง

ดา้นประสิทธิภาพ (Performance risk) ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นเวลา (Time risk) ปัจจยัการรับรู้

ความเสี4ยงดา้นผลกระทบทางสังคม (Social risk) ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นความเป็นส่วนตวั 

(Privacy risk) และปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นความปลอดภยั (Security risk) ไม่มีผลต่อการใชง้าน

ซํ? า 
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ตารางที. 4.116 ประสิทธิภาพของสมการถดถอย ในการวเิคราะห์การถดถอยระหวา่งในการใชง้านซํ? า 

กบัปัจจยัความพึงพอใจโดยรวม (Model Summary) 

 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .670a .449 .448 .60053 

 

จากตารางที4 4.116 พบวา่ค่า R Square ซึ4 งแสดงอิทธิพลของตวัแปรอิสระทั?งหมดต่อตวั

แปรตาม เท่ากบั 0.449 หมายความวา่ ตวัแปรอิสระหรือปัจจยัที4ไดจ้ากการจดักลุ่มการวเิคราะห์ปัจจยั

สามารถอธิบายความแปรปรวนของตวัแปรตามหรือความพึงพอใจของการใชบ้ริการผูบ้ริโภคในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑลไดร้้อยละ 44.90 ส่วนที4เหลืออีกร้อยละ 55.10 นั?นเกิดจากอิทธิพล

จากตวัแปรอื4นๆ 

 

ตารางที. 4.117 ผลทดสอบสมมติฐานภาพรวม ในสมการถดถอยระหว่างในการใชง้านซํ? า กบัปัจจยั

ความพึงพอใจโดยรวม (ANOVA) 

 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 118.628 1 118.628 328.942 .000a 

Residual 145.337 403 .361   

Total 263.965 404    

 

จากตารางที4 4.117 ไดมี้การตั?งสมมุติฐาน คือ 

H0: ตวัแปรอิสระทุกตวั ไม่มีความสมัพนัธ์กบัการใชง้านซํ? า 

H1: ตวัแปรอิสระอยา่งนอ้ยหนึ4งตวั มีความสมัพนัธ์กบัการใชง้านซํ? า 

โดยจากการทดสอบ พบว่า มีค่า Sig. 0.000 ซึ4 งน้อยกว่าระดบันัยสําคญัที4ได ้กาํหนด

เอาไวคื้อ α= 0.05 ดงันั?น จึงสามารถปฏิเสธ H0 และยอมรับ H1 ได ้กล่าวคือ มีตวัแปรอิสระ อยา่ง

นอ้ยหนึ4งตวัที4มีความสัมพนัธ์การใชง้านซํ? า แสดงวา่สมการถดถอยสามารถใชอ้ธิบายความสัมพนัธ์

ของปัจจยัที4มีผลกระทบต่อการใชง้านซํ? าได ้

 

 

 



134 

ตารางที. 4.118 สมการถดถอยระหวา่งในการใชง้านซํ? า กบัปัจจยัความพึงพอใจโดยรวม 

 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.518 .145  10.460 .000 

ความพึงพอใจโดยรวม .653 .036 .670 18.137 .000 

a. Dependent Variable: mean of reuse 

 

จากตารางที4 4.118 พบว่าจากตวัแปลตน้ ปัจจยัความพึงพอใจโดยรวมมีผลต่อการใช้

งานซํ? ามีค่า  Bata เท่ากบั 0.670 

 

โดยผลที4ไดจ้ากการวเิคราะห์สมการการถดถอยของปัจจยัเชิงพหุคูณของปัจจยัที4ไดจ้าก

การวิเคราะห์ปัจจยัที4มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการ

ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สามารถตอบสมมุติฐานวิจยั ได้

ดงันี?  

สมมติฐานที. 1 (H1) : ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) มีผลต่อ

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากตารางการวิจยั (ตารางที4 4.112) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.001 ซึ4 งมีค่าน้อยกว่าค่าระดบั

นัยสําคัญที4กําหนดเอาไว  ้คือ α= 0.05 จึงสามารถยอมรับสมมุติฐานที4  1 กล่าวคือ ปัจจัยด้าน

ผลิตภณัฑ์ (Product) มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการ

ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 

สมมติฐานที. 2 (H2) : ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา (Price) มีผลต่อความพึง

พอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ของผู ้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากตารางการวิจยั (ตารางที4 4.112) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.009 ซึ4 งมีค่าน้อยกว่าค่าระดบั

นยัสําคญัที4กาํหนดเอาไว ้คือ α= 0.05 จึงสามารถยอมรับสมมุติฐานที4 2 กล่าวคือ ปัจจยัดา้นราคา 
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(Price) มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 

สมมติฐานที. 3 (H3) : ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย (Place) 

มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากตารางการวิจยั (ตารางที4 4.112) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.331 ซึ4 งมีค่ามากกว่าค่าระดบั

นยัสาํคญัที4กาํหนดเอาไว ้คือ α= 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานที4 3 กล่าวคือ ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

(Place) ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 

สมมติฐานที.  4 (H4) : ส่วนประสมทางการตลาด  ด้านการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากตารางการวิจยั (ตารางที4 4.112) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ4 งมีค่าน้อยกว่าค่าระดบั

นัยสําคญัที4กาํหนดเอาไว ้คือ α= 0.05 จึงสามารถยอมรับสมมุติฐานที4 4 กล่าวคือ ปัจจยัดา้นการ

ส่งเสริมการตลาด (Promotion) มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 

สมมติฐานที. 5 (H5) : ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบุคคล (People) มีผลต่อความพึง

พอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ของผู ้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากตารางการวิจยั (ตารางที4 4.112) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.063 ซึ4 งมีค่ามากกว่าค่าระดบั

นยัสาํคญัที4กาํหนดเอาไว ้คือ α= 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานที4 5 กล่าวคือ ดา้นบุคคล (People) ไม่มีผล

ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 

สมมติฐานที. 6 (H6) : ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ 

(Physical Evidence) มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการ

ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากตารางการวิจยั (ตารางที4 4.112) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.002 ซึ4 งมีค่าน้อยกว่าค่าระดบั

นยัสาํคญัที4กาํหนดเอาไว ้คือ α= 0.05 จึงสามารถยอมรับสมมุติฐานที4 6 กล่าวคือ ปัจจยัดา้นการสร้าง

ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking 

ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 
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สมมติฐานที. 7 (H7) : ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการกระบวนการ (Process) มีผล

ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากตารางการวิจยั (ตารางที4 4.112) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.000 ซึ4 งมีค่าน้อยกว่าค่าระดบั

นัยสําคญัที4กาํหนดเอาไว ้คือ α= 0.05 จึงสามารถยอมรับสมมุติฐานที4 7 กล่าวคือ ปัจจยัดา้นการ

กระบวนการ (Process) มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการ

ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 

สมมติฐานที. 8 (H8) : ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ดา้นการเงิน (Financial risk) มีผลต่อความ

พึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากตารางการวิจยั (ตารางที4 4.112) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.042 ซึ4 งมีค่าน้อยกว่าค่าระดบั

นยัสําคญัที4กาํหนดเอาไว ้คือ α= 0.05 จึงสามารถยอมรับสมมุติฐานที4 8 กล่าวคือ ปัจจยัดา้นความ

เสี4ยง ดา้นการเงิน (Financial risk) มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 

สมมตฐิานที. 9 (H9) : ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ดา้นประสิทธิภาพ (Performance risk) มีผล

ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากตารางการวิจยั (ตารางที4 4.112) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.124 ซึ4 งมีค่ามากกว่าค่าระดบั

นยัสาํคญัที4กาํหนดเอาไว ้คือ α= 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานที4 9 กล่าวคือ ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ดา้น

ประสิทธิภาพ (Performance risk) ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 

สมมติฐานที. 10 (H10) : ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ดา้นเวลา (Time risk) มีผลต่อความพึง

พอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ของผู ้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากตารางการวิจยั (ตารางที4 4.112) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.791 ซึ4 งมีค่ามากกว่าค่าระดบั

นยัสาํคญัที4กาํหนดเอาไว ้คือ α= 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานที4 10 กล่าวคือ ดา้นบุคคล (People) ไม่มี

ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 
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สมมติฐานที. 11 (H11) : ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ผลกระทบทางสังคม (Social risk) มีผล

ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากตารางการวิจยั (ตารางที4 4.112) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.067 ซึ4 งมีค่ามากกว่าค่าระดบั

นยัสาํคญัที4กาํหนดเอาไว ้คือ α= 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานที4 11 กล่าวคือ ดา้นบุคคล (People) ไม่มี

ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 

สมมติฐานที. 12 (H12) : ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) มี

ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากตารางการวิจยั (ตารางที4 4.112) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.441 ซึ4 งมีค่ามากกว่าค่าระดบั

นยัสาํคญัที4กาํหนดเอาไว ้คือ α= 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานที4 12 กล่าวคือ ดา้นบุคคล (People) ไม่มี

ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 

สมมติฐานที. 13 (H13) : ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ดา้นความปลอดภยั (Security risk) มีผล

ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากตารางการวิจยั (ตารางที4 4.112) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.090 ซึ4 งมีค่ามากกว่าค่าระดบั

นยัสาํคญัที4กาํหนดเอาไว ้คือ α= 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานที4 13 กล่าวคือ ดา้นบุคคล (People) ไม่มี

ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 

สมมติฐานที. 14 (H14) : ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) มีผลต่อ

การใชง้านซํ? า ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากตารางการวิจยั (ตารางที4 4.115) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.010 ซึ4 งมีค่าน้อยกว่าค่าระดบั

นัยสําคญัที4กาํหนดเอาไว  ้คือ α= 0.05 จึงสามารถยอมรับสมมุติฐานที4 14 กล่าวคือ ปัจจัยด้าน

ผลิตภณัฑ์ (Product) มีผลต่อการใช้งานซํ? า ในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการ

ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 
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สมมติฐานที. 15 (H15) : ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นราคา (Price) มีผลต่อการใช้

งานซํ? า ในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากตารางการวิจยั (ตารางที4 4.115) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.062 ซึ4 งมีค่ามากกว่าค่าระดบั

นยัสาํคญัที4กาํหนดเอาไว ้คือ α= 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานที4 15 กล่าวคือ ปัจจยัดา้นราคา (Price) ไม่

มีผลต่อการใชง้านซํ? า ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 

สมมติฐานที. 16 (H16) : ส่วนประสมทางการตลาด ด้านช่องทางการจัดจาํหน่าย 

(Place) มีผลต่อการใชง้านซํ? า ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากตารางการวิจยั (ตารางที4 4.115) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.935 ซึ4 งมีค่ามากกว่าค่าระดบั

นัยสําคญัที4กาํหนดเอาไว  ้คือ α= 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานที4 16 กล่าวคือ ด้านช่องทางการจัด

จาํหน่าย (Place) ไม่มีผลต่อการใชง้านซํ? า ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 

สมมติฐานที. 17 (H17) : ส่วนประสมทางการตลาด ด้านการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) มีผลต่อการใช้งานซํ? า ในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากตารางการวิจยั (ตารางที4 4.115) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.476 ซึ4 งมีค่ามากกว่าค่าระดบั

นัยสําคญัที4กาํหนดเอาไว ้คือ α= 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานที417 กล่าวคือ ปัจจยัดา้นการส่งเสริม

การตลาด (Promotion) ไม่มีผลต่อการใชง้านซํ? า ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการ

ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 

สมมติฐานที. 18 (H18) : ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นบุคคล (People) มีผลต่อการใช้

งานซํ? า ในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากตารางการวิจยั (ตารางที4 4.115) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.211 ซึ4 งมีค่ามากกว่าค่าระดบั

นยัสาํคญัที4กาํหนดเอาไว ้คือ α= 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานที4 18 กล่าวคือ ดา้นบุคคล (People) ไม่มี

ผลต่อต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 
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สมมติฐานที. 19 (H19) : ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ 

(Physical Evidence) มีผลต่อการใช้งานซํ? า ในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการ

ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากตารางการวิจยั (ตารางที4 4.115) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.753 ซึ4 งมีค่ามากกว่าค่าระดบั

นัยสําคญัที4กาํหนดเอาไว  ้คือ α= 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานที4 19 กล่าวคือ ปัจจัยด้านการสร้าง

ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ไม่มีผลต่อการใชง้านซํ? า ในการใชบ้ริการ Mobile Banking 

ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 

สมมติฐานที. 20 (H20) : ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นการกระบวนการ (Process) มี

ผลต่อการใชง้านซํ? า ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากตารางการวิจยั (ตารางที4 4.115) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.005 ซึ4 งมีค่าน้อยกว่าค่าระดบั

นยัสําคญัที4กาํหนดเอาไว ้คือ α= 0.05 จึงสามารถยอมรับสมมุติฐานที4 20 กล่าวคือ ปัจจยัดา้นการ

กระบวนการ (Process) มีผลต่อการใชง้านซํ? า ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการ

ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 

สมมติฐานที. 21 (H21) : ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ดา้นการเงิน (Financial risk) มีผลต่อการ

ใช้งานซํ? า ในการใช้บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากตารางการวิจยั (ตารางที4 4.115) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.449 ซึ4 งมีค่ามากกว่าค่าระดบั

นยัสาํคญัที4กาํหนดเอาไว ้คือ α= 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานที4 21 กล่าวคือ ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ดา้น

การเงิน (Financial risk)ไม่มีผลต่อการใชง้านซํ? า ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการ

ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 

สมมติฐานที. 22 (H22) : ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ดา้นประสิทธิภาพ (Performance risk)มี

ผลต่อการใชง้านซํ? า ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากตารางการวิจยั (ตารางที4 4.115) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.658 ซึ4 งมีค่ามากกว่าค่าระดบั

นยัสาํคญัที4กาํหนดเอาไว ้คือ α= 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานที4 22 กล่าวคือ ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ดา้น

ประสิทธิภาพ (Performance risk) ไม่มีผลต่อการใชง้านซํ? า ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 
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สมมติฐานที. 23 (H23) : ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ดา้นเวลา (Time risk) มีผลต่อการใชง้าน

ซํ? า  ในการใช้บริการ  Mobile Banking ของผู ้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากตารางการวิจยั (ตารางที4 4.115) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.096 ซึ4 งมีค่ามากกว่าค่าระดบั

นยัสาํคญัที4กาํหนดเอาไว ้คือ α= 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานที4 23 กล่าวคือ ดา้นบุคคล (People) ไม่มี

ผลต่อการใชง้านซํ? า ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 

สมมติฐานที. 24 (H24) : ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ผลกระทบทางสังคม (Social risk)มีผล

ต่อการใชง้านซํ? า ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากตารางการวิจยั (ตารางที4 4.115) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.782 ซึ4 งมีค่ามากกว่าค่าระดบั

นยัสาํคญัที4กาํหนดเอาไว ้คือ α= 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานที4 24 กล่าวคือ ดา้นบุคคล (People) ไม่มี

ผลต่อการใชง้านซํ? า ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 

สมมติฐานที. 25 (H25) : ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) มี

ผลต่อการใชง้านซํ? า ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากตารางการวิจยั (ตารางที4 4.115) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.268 ซึ4 งมีค่ามากกว่าค่าระดบั

นยัสาํคญัที4กาํหนดเอาไว ้คือ α= 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานที4 25 กล่าวคือ ดา้นบุคคล (People) ไม่มี

ผลต่อการใชง้านซํ? า ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 

สมมติฐานที. 26 (H26) : ปัจจยัดา้นความเสี4ยง ดา้นความปลอดภยั (Security risk) มีผล

ต่อการใชง้านซํ? า ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

จากตารางการวิจยั (ตารางที4 4.115) มีค่า Sig. เท่ากบั 0.323 ซึ4 งมีค่ามากกว่าค่าระดบั

นยัสาํคญัที4กาํหนดเอาไว ้คือ α= 0.05 จึงปฏิเสธสมมติฐานที4 26 กล่าวคือ ดา้นบุคคล (People) ไม่มี

ผลต่อการใชง้านซํ? า ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 
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สมมตฐิานที. 27 (H27) : ปัจจยัดา้นความพึงพอใจโดยรวมมีผลต่อการใชง้านซํ? า ในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

จากผลการวิจัย (ตารางที4  4.118) มีค่า Sig. เท่ากับ 0.000 ซึ4 งมีค่าน้อยกว่าค่าระดับ

นยัสาํคญัที4กาํหนดเอาไว ้คือ α= 0.05 จึงสามารถยอมรับสมมุติฐาน 27 กล่าวคือปัจจยัดา้นความพึง

พอใจโดยรวมมีผลต่อความการใชง้านซํ? า ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยา่งมีนยัสาํคญั 
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บทที$ 5 

สรุปผลการวจิยั อภปิราย และข้อเสนอแนะ 

 

 

งานวิจยัศึกษาเรื4อง ปัจจยัที4ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีวตัถุประสงคเ์พื4อ

ศึกษาว่ามีปัจจยัที4มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  เพื4อศึกษาปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 

7Ps ที4มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาด

ใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพื4อศึกษาปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงที4มีผลต่อความพึง

พอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ของผู ้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล และศึกษาปัจจยัใดบา้งที4มีอิทธิพลต่อการซื?อซํ? า โดยผูว้ิจยัทาํการ

เก็บขอ้มูลดว้ยแบบสอบถามจากกลุ่มตวัอย่างจาํนวนทั?งสิ?น 405 คน ดว้ยวิธีการใชแ้บบสอบถาม

ออนไลน์ (Online Questionnaire) เป็นเครื4องมือในการเก็บขอ้มูลของกลุ่มตวัอย่าง ผลการศึกษาจะ

นาํเสนอตามลาํดบั ดงันี?  

5.1 อภิปรายผลการศึกษาการวจิยั 

5.2 สรุปผลการวจิยัเพื4อตอบวตัถุประสงคง์านวจิยั 

5.3 ขอ้เสนอแนะสาํหรับธนาคารพาณิชย ์

5.4 ขอ้เสนอแนะสาํหรับงานวจิยัครั? งต่อไป 

5.5 ขอ้จาํกดัในงานวจิยั 

 

 

5.1 อภปิรายผลการศึกษาการวจิยั 

จากการศึกษาวิจยัครั? งนี?  ทาํให้สามารถสรุปไดว้่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็น

ผูห้ญิง ที4อยูใ่นช่วงอาย ุ20-30 ปี จบการศึกษาในระดบัปริญญาตรี  มีรายไดเ้ฉลี4ยต่อเดือน 20,001 – 

30,000 บาท ประกอบอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ ซึ4 งพฤติกรรมทั4วไปในการใชบ้ริการ 

Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ไดด้งันี?  

 

5.1.1 พฤติกรรมทั.วไปในการบริการ Mobile Banking ของผู้ใช้บริการธนาคารพาณชิย์

ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
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พบว่า กลุ่มตวัอย่างรู้จักกับการทาํธุรกรรมทางการเงินผ่านทางการเงินผ่านมือถือ 

(Mobile Banking) ธนาคารที4ใชบ้ริการแนะนาํ คิดเป็นร้อยละ 70.37 มีความถี4ในการใชบ้ริการการทาํ

ธุรกรรมมากกวา่ 6 ครั? งต่อเดือน เป็นร้อยละ 65.43 มีประเภทในการทาํธุรกรรมดา้นการโอนเงิน คิด

เป็นร้อยละ 96.54 โดยธนาคารที4กลุ่มตวัอย่างเลือกใชบ้ริการมากที4สุดคือ ธนาคารกรุงไทยคิดเป็น

ร้อยละ 42.96 

 

5.1.2 ระดับความคิดเห็นเกี.ยวกับปัจจัยที.มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ

ธนาคารพาณชิย์ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  

ประกอบดว้ย ดา้นส่วนประสมทางการตลาด (แบ่งเป็น7 ดา้น คือ ดา้นผลิตภณัฑ ์ดา้น

ราคา ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย และดา้นการส่งเสริมทางการตลาด ดา้นบุคคล ดา้นการสร้าง

ลกัษณะทางกายภาพ ดา้นการกระบวนการ) พบว่า ส่วนประสมทางการตลาด ดา้นผลิตภณัฑ์โดย

กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยมากที4สุดคือในเรื4อง การทาํรายการธนาคารทางโทรศพัทมี์ความสะดวกรวดเร็ว

ในการเขา้ถึงขอ้มูล โดยมีค่าเฉลี4ยเท่ากบั 4.18 ดา้นราคากลุ่มตวัอย่างเห็นดว้ยมากที4สุดคือในเรื4อง 

การไม่มีค่าธรรมเนียมในการแรกเขา้ โดยมีค่าเฉลี4ยเท่ากบั 4.38 ดา้นช่องทางการจดัจาํหน่ายกลุ่ม

ตวัอย่างเห็นดว้ยมากที4สุดคือในเรื4อง ความสะดวกและง่ายต่อการใชบ้ริการ โดยมีค่าเฉลี4ยเท่ากบั 

4.34 ด้านการส่งเสริมการตลาด กลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยมากที4สุดคือในเรื4 อง พนักงานธนาคารให้

คาํแนะนาํเกี4ยวกบัการใชง้านไดอ้ยา่งถูกตอ้งและรวดเร็ว โดยมีค่าเฉลี4ยเท่ากบั 3.78 ดา้นบุคคลกลุ่ม

ตวัอยา่งเห็นดว้ยมากที4สุดคือในเรื4อง มารยาทในการให้บริการ โดยมีค่าเฉลี4ยเท่ากบั 4.00 ดา้นการ

สร้างลกัษณะทางกายภาพ กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยมากที4สุดคือในเรื4อง ความน่าเชื4อถือของภาพพจน์

ของธนาคารโดยมีค่าเฉลี4ยเท่ากบั 4.21 ดา้นกระบวนการบริการกลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยมากที4สุดคือใน

เรื4อง ขั?นตอนการใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก โดยมีค่าเฉลี4ยเท่ากบั 4.12  

 

 5.1.3 ระดบัความความพงึพอใจโดยรวม  

 กลุ่มตวัอยา่งพึงพอใจมากที4สุดคือในเรื4อง ท่านมีความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัดา้น

ผลิตภณัฑ ์โดยมีค่าเฉลี4ยเท่ากบั 4.11 

 

 5.1.4 ด้านการรับรู้ความเสี.ยง  

 (แบ่งเป็น 7 ดา้น คือ ดา้นการเงิน ดา้นประสิทธิภาพ ดา้นเวลา ผลกระทบทางสังคม 

ดา้นความเป็นส่วนตวั ดา้นความปลอดภยั) พบวา่ ดา้นการรับรู้ความเสี4ยง ดา้นการเงิน กลุ่มตวัอยา่ง

เห็นดว้ยมากที4สุดคือในเรื4อง การทาํธุรกรรมทางการเงินดว้ยบริการธนาคารผ่านโมบายแบงก์กิ?ง
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แอพพลิเคชั4น มกัเกิดความผิดพลาดจากการที4ผูใ้ชที้4ขาดความระมดัระวงัในการป้อนขอ้มูลเลขบญัชี

หรือจาํนวนเงินไม่ถูกตอ้ง ส่งผลให้เกิดความสูญเสียดา้นการเงิน โดยมีค่าเฉลี4ยเท่ากบั 3.50 ดา้น

ประสิทธิภาพสินคา้กลุ่มตวัอย่างเห็นด้วยมากที4สุดคือในเรื4 อง ท่านคิดว่า ระบบการทาํงานของ

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งมีความแตกต่างจากสิ4งที4คิดไว ้โดยมีค่าเฉลี4ยเท่ากบั 2.77 ดา้นการเวลา 

กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยมากที4สุดคือในเรื4อง การใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง ทาํใหฉ้นัไดรั้บ

ความไม่สะดวกเพราะธนาคารตอ้งใชเ้วลานานในการแกปั้ญหาเมื4อเกิดความผิดพลาดในการทาํ

ธุรกรรมทางการเงิน โดยมีค่าเฉลี4ยเท่ากบั 2.60   

ดา้นผลกระทบทางสงัคม กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยมากที4สุดคือในเรื4อง ท่านจะสูญเสียสถานะทางสงัคม

หากบญัชีของท่านถูกฉ้อโกง หรือถูกโจรกรรมขอ้มูลจากแฮ็กเกอร์ (Hacker) โดยมีค่าเฉลี4ยเท่ากบั 

2.48 ด้านความเป็นส่วนตัว กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยมากที4สุดคือในเรื4 อง ท่านกังวลว่า แฮ็กเกอร์ 

(Hacker) อาจเจาะเขา้ระบบเพื4อขโมยขอ้มูลส่วนบุคคลของท่าน โดยมีค่าเฉลี4ยเท่ากบั 3.40 ดา้นความ

ปลอดภยั กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยมากที4สุดคือในเรื4อง ท่านรู้สึกไม่ปลอดภยัเป็นอยา่งมากในการส่งต่อ

ขอ้มูลที4มีความอ่อนไหวผ่านระบบเครือข่ายอินเตอร์เน็ต เช่น หมายเลขบญัชี รหัสผ่าน และขอ้มูล

ส่วนบุคคลอื4นๆในระหวา่งการใชแ้อพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งโดยมีค่าเฉลี4ยเท่ากบั 3.09 

  

 5.1.5 ระดบัความเห็นเกี.ยวกบัการใช้งานซํ>า  

 พบวา่ กลุ่มตวัอยา่งเห็นดว้ยมากที4สุดคือ ท่านมีความตั?งใจที4จะใชง้านแอพพลิเคชั4นโม

บายแบงกกิ์?งมากขึ?นกวา่เดิมในอนาคต โดยมีค่าเฉลี4ยเท่ากบั 4.13 

 

 5.1.6 ปัจจัยลกัษณะประชากรศาสตร์กบัความพงึพอใจในการใช้บริการ Mobile 

Banking ของผู้ใช้บริการธนาคารพาณชิย์ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา่ 

 5.1.6.1  ปัจจยัดา้นเพศ จากการศึกษาพบวา่ มีเพียงสองเรื4องที4เพศชายและ

เพศหญิงแตกต่างกนั คือในเรื4อง ความกงัวลวา่จะไม่ไดรั้บการชดเชยหากเกิดความผิดพลาดจากการ

ทาํธุรกรรมทางการเงินดว้ยบริการธนาคารผา่นโมบายแบงกกิ์?งและเรื4องที4สองคือ ความกงัวลวา่แฮก็

เกอร์ (Hacker) อาจเจาะเขา้ระบบเพื4อขโมยขอ้มูลส่วนบุคคลโดยเพศหญิงมีแนวโนม้กงัวลมากกว่า

เพศชาย ซึ4 งสอดคลอ้งกบังานวจิยัของณฐัณี คุรุกิจวาณิชย ์(2558) ที4ศึกษาปัจจยัที4มีผลต่อการตดัสินใจ

ใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทข์องธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาค 3 พบวา่ปัจจยัดา้น

ประชากรศาสตร์ ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ โดยการที4เพศหญิงมีแนวโนม้กงัวลมากกว่าเพศ

ชายอาจเป็นไปไดว้่า เพศหญิงเป็นเพศที4มีความรู้สึกอ่อนไหวจึงส่งผลต่อความคิดและความวิตก

กงัวลมากกวา่เพศชาย 
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 5.1.6.2 ปัจจยัเรื4องอาย ุการเปรียบเทียบระดบัความสาํคญัหรือระดบัความ

คิดเห็น พบว่าช่วงอายุที4แตกต่างกนั ส่งผลต่อต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking 

ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ที4แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของนุชรี จินดาวรรณ 

(2559) ไดท้าํการศึกษาเรื4องการทดสอบปัจจยัที4มีอิทธิพลต่อการตั?งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงกกิ์?ง 

ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัพทัลุง ที4ศึกษาปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ดา้น

อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ มีผลต่อการตั?งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงกกิ์?งและงานวิจยัของสุรียพ์ร 

เหมืองหลิ4ง (2558) ไดท้าํการศึกษาเรื4องปัจจยัที4มีผลต่อความเชื4อมั4นในการใชบ้ริการทางการเงินผา่น 

Mobile Banking Application ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา่ปัจจยัทาง

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ อายแุละระดบัรายไดที้4ต่างกนัมีผลต่อความเชื4อมั4นในการใชบ้ริการที4 

แตกต่างกนั โดยจากผลการศึกษาในครั? งนี? สามารถแบ่งไดเ้ป็น 10 ปัจจยัหลกัที4อายุที4แตกต่างกนั

ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดงันี?   

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์พบว่ากลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ20-30 ปี ให้ความสาํคญัในเรื4องความ

ทนัสมยั สวยงามและน่าสนใจ น้อยกว่าอายุ 31-40 ปี อาจเป็นเพราะช่วงอายุในวยันี? เป็นคนที4มี

ประสบการณ์ในการทาํงาน ทาํให้มองว่าการที4แอพพลิเคชั4นมีความทนัสมยั ความสวยงาน มีการ

พฒันาประสิทธิภาพการใชง้าน ทาํให้กลุ่มคนในวยัทาํงานไดรั้บความสะดวกในการใชบ้ริการได้

มากยิ4งขึ?นตอบโจทยผ์ูที้4มีเวลาจาํกดั เช่น การชาํระผา่น QR CODE เป็นตน้ ถดัมาเป็นปัจจยัดา้นราคา 

พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ20-30 ปี ใหค้วามสาํคญัในเรื4องการไม่มีค่าธรรมเนียมในการแรกเขา้ นอ้ย

กวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ31-40 ปีและอาย ุ51 ปีขึ?นไป อาจเพราะคนที4มีอาย ุ31-40 ปีและอาย ุ51 ปีขึ?น

ไป เป็นผูที้4มีภาระหนา้ที4 ที4ตอ้งรับผดิชอบมากขึ?นรวมถึงอาจจะมีค่าใชจ่้ายที4เพิ4มขึ?นมา เช่นค่าใชจ่้าย

ในครอบครัว ค่าเล่าเรียนบุตร เป็นต้น นอกจากนี? ยงัพบว่ากลุ่มตัวอย่างที4 มีอายุ 20-30 ปี ให้

ความสาํคญัในเรื4องอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการในการโอนเงินต่างธนาคารมีความเหมาะสม

และยงัมีเรื4องความคุม้ค่าของราคาค่าธรรมเนียมเมื4อเทียบการบริการและความสะดวกที4ไดรั้บ นอ้ย

กวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ31-40 ปีและอาย ุ51 ปีขึ?นไป อาจเพราะวา่ทางรัฐบาลมีนโยบายที4ออกมาให้

ทางธนาคารไม่เก็บค่าธรรมเนียมในการโอนเงินทั?งในธนาคารเดียวกนัและต่างธนาคารและยงัมีการ

พฒันาแอพลิเคชั4นอยู่เสมอและดว้ยกลุ่มตวัอย่างกลุ่มนี? ที4มีเวลาที4จาํกดัและมีภาระหน้าที4 ที4ตอ้ง

รับผิดชอบมากขึ?น ทาํใหก้ลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ31-40 ปีและอาย ุ51 ปีขึ?นไป ไดรั้บความสะดวกยิ4งขึ?น

ในการที4ใชง้านแอพลิเคชั4นในชีวติประจาํวนั ถดัมาเป็นปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย พบวา่กลุ่ม

ตวัอยา่งที4มีอาย ุ20-30 ปี ใหค้วามสาํคญัในเรื4องความรวดเร็วของระบบ นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ

31 ปีขึ?นไปอาจเพราะว่าช่วงอายุ 31 ปีขึ?นไป อาจเป็นเพราะกลุ่มตวัอย่างอยู่ในช่วงอายุที4อยู่ในวยั
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ทาํงานทาํใหมี้ความเร่งรีบในการทาํงานในชีวติประจาํวนัทาํใหมี้ความตอ้งการ การทาํงานของระบบ

ที4มีความรวดเร็วในการดาํเนินงานซึ4 งเป็นสิ4งสาํคญัอีก เช่น รัฐบาลไดมี้การสนบัสนุนให้คนไทยทาํ

ธุรกรรมทางการเงินเพื4อทาํใหเ้ป็นสงัคมไร้เงินสดมากขึ?น ทาํใหมี้คนทาํธุรกรรมมากขึ?นส่งผลต่อการ

ต้องการความรวดเร็วในการเข้าระบบ นอกจากนี? ยงัพบว่ากลุ่มตัวอย่างที4 มีอายุ 20-30 ปี ให้

ความสาํคญัในเรื4องรูปแบบเมนูเขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้นและสามารถทาํธุรกรรมไดทุ้กที4ที4มีอินเตอร์เน็ต 

นอ้ยกว่ากลุ่มตวัอยา่งที4มีอายุ 31-40 ปีกบั 51 ปีขึ?นไป มีความเป็นไปไดว้่ากลุ่มคนที4มีอายุ 31-40 ปี

และอาย ุ51 ปีขึ?นไป ไม่ตอ้งการใหร้ะบบมีการใชง้านที4ยุง่ยากมากเพราะไม่อยากเสียเวลาในการมา

นั4งเรียนรู้การใช้งานรวมถึงมีความตอ้งการในการใช้ โมบายแบงก์กิ?งในเวลาสําคญัได้ทุกที4ซึ4 ง

แตกต่างจากช่วงอาย ุ20-30 ปีที4ชอบในการเรียนรู้แต่ใหค้วามสาํคญัในเรื4องการทาํธุรกรรมนอ้ยกวา่

อาจเป็นเพราะว่ากลุ่มตวัอยา่งอาย ุ20-30 ปียงัมีรายไดที้4ไดจ้ากผูป้กครองทาํให้มีความสนใจในการ

ทาํธุรกรรมทุกที4นอ้ยกว่าและยงัพบว่ากลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ20-30 ปี ให้ความสาํคญัในเรื4องสามารถ

ทาํรายการไดต้ลอด 24 ชั4วโมง นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ41 ปีขึ?นไป อาจเพราะกลุ่มตวัอยา่งเป็น

กลุ่มคนในวยัทาํงานและมีภาระหนา้ที4 ที4มีความจาํเป็นในการทาํธุรกรรมทางการเงิน ถดัมาเป็นปัจจยั

ดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ20-30 ปี ใหค้วามสาํคญัในเรื4อง ความ

น่าเชื4อถือของภาพพจน์ของธนาคาร นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ41ปีขึ?นไป อาจจะกลุ่มคนที4มีอาย ุ

41 ปีขึ?นไป อาจมีความรอบคอบในการทาํธุรกรรมทางการเงินมากกว่าช่วงอายุ 20-30 ปี และยงั

พบว่ากลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ20-30 ปี ให้ความสาํคญัในเรื4อง ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ 

นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งอาย ุ31-40 ปี อาจเพราะกลุ่มคนในช่วงอาย ุ31-40 ปี เป็นช่วงวยัทาํงานที4มีความ

รับผิดชอบในการทาํงานสูง จึงมกัไม่มีเวลาในการดาํเนินการหรือเดินทางไปรับบริการทางการเงิน

ผา่นทางธนาคาร ถดัมาเป็นปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ20-30 ปี ให้

ความสําคญัในเรื4 องความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัด้านช่องทางการจดัจาํหน่าย น้อยกว่ากลุ่ม

ตวัอยา่งอาย ุ31-40 ปี อาจเพราะกลุ่มคนในช่วงอาย ุ31-40 ปี เป็นช่วงวยัทาํงานที4มีความรับผิดชอบ

ในการทาํงานสูง จึงมกัไม่มีเวลาในการดาํเนินการหรือเดินทางไปรับบริการทางการเงินผ่านทาง

ธนาคารการมีโมบายแบงกกิ์?งที4สามารถทาํธุรกรรมไดส้ะดวกและรวดเร็วจึงตอบโจทยก์ารใชบ้ริการ

ของคนในช่วงอายุนี? มากกว่า ถดัไปคือการรับรู้ความเสี4 ยงด้านประสิทธิภาพสินคา้ พบว่ากลุ่ม

ตวัอยา่งที4มีอาย ุ31-50 ปี ใหค้วามสาํคญัในเรื4อง ระบบการทาํงานโมบายแบงกกิ์?ง มีประสิทธิภาพ ตํ4า

กว่าการใหบ้ริการของเคาน์เตอร์สาขา นอ้ยกว่าช่วงอาย ุ51 ปีขึ?นไป เป็นไปไดว้่า คนที4อาย ุ51 ปีขึ?น

ไป ไม่เชี4ยวชาญในการใช้งานระบบแอพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?ง ทาํให้การใช้บริการที4สาขา

ครอบคลุมการใชบ้ริการมากกวา่ หรือเป็นไปไดว้า่ คนที4อยูใ่นช่วงอาย ุ51ปีขึ?นไป เป็นกลุ่มตวัอยา่งที4

อยู่ในรุ่น Baby Boomer (รุ่นคุณพ่อ คุณแม่) ที4ติดกบัการไปทาํธุรกรรมทางการเงินที4สาขามากกว่า
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การใชโ้มบายแบงก์กิ?ง ถดัไปคือการรับรู้ความเสี4ยงดา้นผลกระทบดา้นสังคม ที4แตกต่างกนั โดย

พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ31-40 ปี ใหค้วามสาํคญัในเรื4อง การจะสูญเสียสถานะทางสงัคมหากบญัชี

ถูกฉ้อโกง หรือถูกโจรกรรมขอ้มูลจากแฮ็กเกอร์ (Hacker) น้อยกว่ากลุ่มตวัอย่างอายุ 51 ปีขึ?นไป 

เป็นไปไดว้่ากลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ51 ปีขึ?นไป ส่วนใหญ่เป็นผูที้4มีความสาํเร็จในหนา้ที4การทาํงาน มี

ชื4อเสียง และมีฐานะทางสังคมทาํให้เห็นความสาํคญัในดา้นนี?มากกว่ากลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ31-40 ปี 

ถดัไปคือการรับรู้ความเสี4ยงดา้นความเป็นส่วนตวัที4แตกต่างกนัโดยพบวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ31-40 

ปี ใหค้วามสาํคญัในเรื4อง แฮ็กเกอร์ (Hacker) อาจเจาะเขา้ระบบเพื4อขโมยขอ้มูลส่วนบุคคลของท่าน 

นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งอาย ุ41-50 ปี เป็นไปไดว้า่กลุ่มตวัอยา่งอาย ุ41-50 ปี มีความคุน้เคยกบัการไปทาํ

ธุรกรรมกบัสาขาทาํใหย้งักงัวลในเรื4องของการถูกเจาะขอ้มูลจากแอพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง ถดัไป

คือการรับรู้ความเสี4ยงดา้นดา้นความปลอดภยัที4แตกต่างกนัโดยพบว่ากลุ่มตวัอยา่งที4มีอาย ุ31-40 ปี 

ใหค้วามสาํคญัในเรื4อง การรู้สึกไม่สบายใจเมื4อตอ้งลอ็กอินบญัชีของธนาคารเขา้กบัโทรศพัทมื์อถือ 

นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งอาย ุ41-50 ปี เป็นไปไดว้า่กลุ่มตวัอยา่งอาย ุ41-50 ปี มีความคุน้เคยกบัการไปทาํ

ธุรกรรมกบัสาขาทาํใหย้งักงัวลในการเรื4องของการถูกเจาะขอ้มูลจากแอพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง ที4

ล็อกอินในโทรศัพท์มือถือ ถัดไปคือด้านการใช้งานซํ? า พบว่ากลุ่มตัวอย่างอายุ 31-40 ปี ให้

ความสาํคญัในเรื4อง ภายใน 3 เดือนขา้งหนา้มีความตั?งใจที4จะกลบัไปใชโ้มบายแบงกกิ์?ง โดยไม่ตอ้ง

มีการส่งเสริมการตลาด มากกว่ากลุ่มตวัอยา่งอาย ุ20-30 ปีและกลุ่มตวัอยา่งอาย ุ51 ปีขึ?นไป เป็นไป

ไดว้่า กลุ่มตวัอย่างอายุ 20-30 ปีเป็นช่วงวยัที4ยงัไดรั้บรายไดจ้ากผูป้กครอง จึงมีการใชบ้ริการที4ไม่

มากและกลุ่มตัวอย่างที4มีอายุ 51 ปีขึ?นไป เป็นไปได้ว่ากลุ่มคนอายุ 51 ปีขึ?น อาจมองว่าการทาํ

ธุรกรรมนั?นทาํไดย้ากกว่าการไปติดต่อสาขาและพบว่ากลุ่มตวัอยา่งอาย ุ20-30 ปีให้ความสาํคญัใน

เรื4องการอพัเดตขอ้มูลอย่างสมํ4าเสมอมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?ง 

นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งอาย ุ31-40 ปี และยงัพบวา่กลุ่มตวัอยา่งอาย ุ20-30 ปีใหค้วามสาํคญัในเรื4องการ

จะแนะนาํการใชแ้อพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งใหก้บับุคคลที4รู้จกั นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งอาย ุ31-40 ปี 

 5.1.6.3 ปัจจยัเรื4องระดบัการศึกษา การเปรียบเทียบระดบัความสาํคญัหรือ

ระดบัความคิดเห็น พบว่าระดบัการศึกษาที4แตกต่างกนั ส่งผลต่อต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ที4แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ

นุชรี จินดาวรรณ (2559) ไดท้าํการศึกษาเรื4องการทดสอบปัจจยัที4มีอิทธิพลต่อการตั?งใจใชบ้ริการ

อินเตอร์เน็ตแบงกกิ์?ง ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัพทัลุง ที4ศึกษาปัจจยัดา้น

ประชากรศาสตร์ดา้นอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ มีผลต่อการตั?งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงก์กิ?ง 

โดยจากผลการศึกษาในครั? งนี? สามารถแบ่งไดเ้ป็น 11 ปัจจยัหลกัที4ระดบัการศึกษาที4แตกต่างกนั
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ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดงันี?   

ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ พบว่ากลุ่มตัวอย่างที4มีระดับการศึกษาตํ4ากว่าปริญญาตรีให้

ความสาํคญัในเรื4องขอ้มูลมีความถูกตอ้ง นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งระดบัการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญาตรี 

อาจเป็นเพราะว่ากลุ่มตวัอย่างระดบัการศึกษาสูงสุดคือปริญญาตรีมีความรู้ความเขา้ใจ มีความ

รอบคอบมากกว่า และกลุ่มตวัอยา่งระดบัการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญาตรีให้ความสาํคญัใน ขอ้มูลมี

ความถูกตอ้ง นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญาโท ถดัไปคือปัจจยัดา้นราคา 

พบว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีระดบัการศึกษาตํ4ากว่าปริญญาตรีและระดบัการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี ให้

ความสาํคญัในเรื4องอตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการในการโอนเงินต่างธนาคารมีความเหมาะสม 

นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งระดบัการศึกษาสูงสุดคือปริญญาโท และยงัพบวา่กลุ่มตวัอยา่งระดบัการศึกษา

สูงสุดคือปริญญาโท ยงัให้ความสําคญัในเรื4อง อตัราค่าธรรมเนียมและรายเดือนมีความเหมาะสม 

อตัราค่าธรรมเนียมในการชาํระค่าสินคา้และบริการมีความเหมาะสมและความคุม้ค่าของราคา

ค่าธรรมเนียมเมื4อเทียบการบริการและความสะดวกที4ไดรั้บ มากกว่ากลุ่มตวัอย่างระดบัการศึกษา

สูงสุดคือตํ4ากวา่ปริญญาตรี  อาจเป็นเพราะวา่กลุ่มตวัอยา่งที4จบการศึกษาสูงสุดคือปริญญาโท มีความ

คิดเห็นจากนโยบายของรัฐบาลที4สนบัสนุนการทาํธุรรมทางการเงิน จึงไม่คิดอตัราค่าธรรมเนียมและ

ค่าบริการกรณีไม่เกินขอ้กาํหนดของธนาคาร รวมถึงความจาํเป็นในปัจจุบนัที4การทาํธุรกรรมทาง

การเงินมีความจาํเป็นและสาํคญัมากยิ4งขึ?น จึงมองวา่อตัราค่าธรรมเนียมต่างๆมีความเหมาะสมดีแลว้ 

ถดัไปคือปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญา

ตรี ใหค้วามสาํคญัในเรื4องความสะดวกและง่ายต่อการใชบ้ริการกบัความรวดเร็วของระบบ นอ้ยกวา่

กลุ่มตวัอย่างที4มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญาโท เป็นไปไดว้่า กลุ่มตวัอย่างที4ระดบัการศึกษา

สูงสุดปริญญาโท ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มตวัอยา่งที4อยูใ่นวยัทาํงาน ที4อาจเป็นระดบัหวัหนา้หรือผูบ้ริหาร

ซึ4 งมีเวลาที4เร่งรีบในชีวิตประจาํวนั ทาํให้มีความสนใจในเรื4องความสะดวก ง่ายและรวดเร็วในการ

ใชบ้ริการ ถดัไปคือปัจจยัดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ พบว่ากลุ่มตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษา

สูงสุดคือ ปริญญาตรี ให้ความสาํคญัในเรื4อง ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการ นอ้ยกว่ากลุ่ม

ตวัอย่างที4มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญาโท โท เป็นไปไดว้่า กลุ่มตวัอย่างที4ระดบัการศึกษา

สูงสุดปริญญาโท ส่วนใหญ่เป็นกลุ่มตวัอยา่งที4อยูใ่นวยัทาํงาน ที4อาจเป็นระดบัหวัหนา้หรือผูบ้ริหาร

ซึ4งมีเวลาที4เร่งรีบในชีวติประจาํวนั ทาํใหไ้ม่สามารถเดินทางไปสาขา จึงตอ้งการความสะดวกในการ

ติดต่อ ถดัไปคือปัจจัยด้านกระบวนการบริการ ที4แตกต่างกัน โดยพบว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีระดับ

การศึกษาตํ4ากว่าปริญญาตรีและปริญญาตรี ให้ความสําคญัในเรื4อง การดาวน์โหลดขอ้มูลมีความ

รวดเร็ว แอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?งมีการแสดงขอ้มูลที4มีความถูกตอ้ง นอ้ยกว่ากลุ่มตวัอย่างที4มี
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ระดบัการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญาโท พบอีกวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาตํ4ากวา่ปริญญาตรี ให้

ความสาํคญัในเรื4อง มีระบบความปลอดภยัที4สร้างความมั4นใจใหผู้ใ้ชบ้ริการ นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที4

มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญาโท และยงัพบอีกว่า กลุ่มตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี 

ให้ความสําคญัในเรื4 อง แอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?งมีการพฒันาอย่างสมํ4าเสมอ น้อยกว่ากลุ่ม

ตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญาโท จะพบวา่ปริญญาโทใหค้วามสาํคญัในทุกๆเรื4องมาก

ที4สุด อาจเพราะกลุ่มตวัอย่างที4จบปริญญาโท คือกลุ่มคนที4เป็นคนวยัทาํงานที4มีเวลารีบเร่งด้วน

ลกัษณะของคนวยัทาํงานก็ตอ้งการความมั4นใจความถูกตอ้งในการใชบ้ริการโมบายแบงกกิ์?งอยูแ่ลว้

และถา้ไม่ค่อยมีเวลาในการไปทาํธุรกรรมทางสาขาก็ยิ4งอยากให้ แอพลิเคชั4นโมบายแบงก์มีการ

พฒันาเพื4อใหต้อบโจทยก์ารใชบ้ริการอยูเ่สมอ ถดัไปคือปัจจยัความพึงพอใจ พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มี

ระดับการศึกษาตํ4ากว่าปริญญาตรี ให้ความสําคญัในเรื4 องความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจัยด้าน

ผลิตภณัฑ์ ดา้นราคา ดา้นลกัษณะทางกายภาพ (ดา้นการใช้งาน) น้อยกว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีระดบั

การศึกษาสูงสุดคือ ปริญญาโท มีความเป็นไปไดว้่า กลุ่มตวัอยา่งในระดบัปริญญาโท หรือกลุ่มวยั

ทาํงาน มีความรู้ในด้านกระบวนการการทาํงาน ราคาและการใช้งานต่างๆของโมบายแบงก์กิ?ง

มากกว่ากลุ่มที4มีระดบัการศึกษาตํ4ากว่าปริญญาตรี หรือกลุ่มวยัรุ่น เช่นเดียวกนักบักลุ่มตวัอยา่งที4มี

ระดับการศึกษาปริญญาตรี ที4ให้ความสําคญัในเรื4 อง ความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจัยด้านการ

ประชาสัมพนัธ์ นอ้ยกว่ากลุ่มปริญญาโทแต่มากกว่าปริญญาเอก ซึ4 งอาจหมายความว่า กลุ่มปริญญา

เอกมองว่าในดา้นการทาํการประชาสัมพนัธ์อาจยงัไม่มากพอ ถดัไปคือการรับรู้ความเสี4ยงดา้น

การเงิน พบว่ากลุ่มตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญาตรีและปริญญาโท ให้ความสาํคญั

ในเรื4อง การทาํธุรกรรมทางการเงินดว้ยบริการธนาคารผ่านโมบายแบงก์กิ?งแอพพลิเคชั4น มกัเกิด

ความผิดพลาดจากการที4ผูใ้ชที้4ขาดความระมดัระวงัในการป้อนขอ้มูลเลขบญัชีหรือจาํนวนเงินไม่

ถูกตอ้ง ส่งผลให้เกิดความสูญเสียดา้นการเงิน มากกว่ากลุ่มตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาปริญญาเอก 

เป็นไปไดว้า่กลุ่มคนที4อยูใ่นระดบัการศึกษาปริญญาตรีและปริญญาโทมีความกงัวลมากกวา่ อาจเป็น

เพราะมั4นใจความระเอียดรอบคอบที4 มีน้อยกว่าก็เป็นได้ ถัดไปคือการรับรู้ความเสี4 ยงด้าน

ประสิทธิภาพสินคา้ พบว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีระดบัการศึกษาที4ต ํ4ากว่าปริญญาตรี ให้ความสําคญัใน

เรื4อง ระบบการทาํงานของแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งมีความแตกต่างจากสิ4งที4คิดไว ้นอ้ยกวา่กลุ่ม

ตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาระดบัปริญญาตรี ที4อาจไม่ไดม้องวา่ระบบโมบายแบงกกิ์?งจะสามารถเขา้

มาตอบโจทยก์ารดาํรงชีวิตหรือการทาํงานไดเ้ป็นอย่างมากเท่าในปัจจุบนั ถดัไปคือปัจจยัการรับรู้

ความเสี4ยงดา้นความเป็นส่วนตวั พบว่ากลุ่มตวัอยา่งที4วิจยันั?น ระดบัการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญาตรี 

ให้ความสําคญัในเรื4 อง ข้อมูลส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?งอาจถูก

โจรกรรมได ้มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งระดบัการศึกษาปริญญาเอก เพราะเป็นกลุ่มการศึกษาปริญญาเอก 
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เป็นคนที4ความรู้และเขา้ใจในระบบการป้องกนัความปลอดภยัในการใชง้านหรือทาํธุรกรรมต่างๆ 

ถดัไปคือการรับรู้ความเสี4ยงดา้นความเป็นส่วนตวั พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีระดบัการศึกษาสูงสุดคือ 

ปริญญาตรีและปริญญาโท ใหค้วามสาํคญัในเรื4อง ความรู้สึกกงัวลใจในการใชบ้ริการแอพพลิเคชั4น

โมบายแบงก์กิ?ง เนื4องจากผูอื้4นอาจเขา้ถึงบญัชีธนาคารของฉันไดโ้ดยง่าย มากกว่าระดบัการศึกษา

ปริญญาเอก และยงัพบอีกว่า กลุ่มตัวอย่างที4วิจัยมีระดับการศึกษาสูงสุดคือ ปริญญาตรี ให้

ความสําคญัในเรื4อง ท่านรู้สึกไม่สบายใจเมื4อตอ้งล็อกอินบญัชีของธนาคารเขา้กบัโทรศพัท์มือถือ 

มากกว่าระดบัการศึกษาปริญญาเอก เป็นไปไดว้่ากลุ่มตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาในระดบัปริญญา

เอกมีความมั4นใจในกระบวนการการทาํงานของธนาคาร รวมถึงในปัจจุบนัทางธนาคารไดมี้การ

ป้องกนัการเขา้ระบบโมบายแบงคกิ์?งที4มีความรัดกุมมากขึ?น หรือเป็นไปไดว้า่กลุ่มตวัอยา่งที4มีระดบั

การศึกษาปริญญาเอกเป็นผูที้4ทราบในกระบวนการการทาํงานของระบบโมบายแบงกท์าํใหม้ั4นใจใน

การใชบ้ริการ ถดัไปคือปัจจยัการใชง้านซํ? า พบว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีระดบัการศึกษาปริญญาตรี ให้

ความสาํคญัในเรื4อง ภายใน 3 เดือนขา้งหนา้ท่านมีความตั?งใจที4จะกลบัไปใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโม

บายแบงก์กิ?ง โดยไม่ตอ้งมีการส่งเสริมการตลาด มากกว่าปริญญาโท และพบว่าการอพัเดตขอ้มูล

อยา่งสมํ4าเสมอมีผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง นั?นมีผลกบักลุ่มตวัอยา่ง

ที4มีการศึกษาระดบัปริญญาเอกมากกว่าปริญญาตรีหรือตํ4ากว่าปริญญาตรี อาจเพราะการอพัเดต

แอพพลิเคชั4นให้ครอบคลุมในการทาํธุรกรรมและใชง้านไดง่้ายและสะดวกขึ?น เช่นเดียวกบัระดบั

การศึกษาปริญญาตรีที4ใหค้วามสาํคญัดา้นนี?มากกวา่ปริญญาโท 

 5.1.6.4 ปัจจยัเรื4 องอาชีพ การเปรียบเทียบระดบัความสําคญัหรือระดบั

ความคิดเห็น ผลสรุปวา่ อาชีพ ที4มีความแตกต่างกนั ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile 

Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ที4มีความแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ

นุชรี จินดาวรรณ (2559) ได้ทําการศึกษาเรื4 อง ของปัจจัยที4 มีอิทธิพลต่อการตั? งใจใช้บริการ

อินเตอร์เน็ตแบงกกิ์?ง ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จาํกดั (มหาชน) ในจงัหวดัพทัลุง ที4ศึกษาปัจจยัดา้น

ประชากรศาสตร์ดา้นระดบัอาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ มีผลต่อการตั?งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงก์

กิ?ง โดยจากผลการศึกษาในครั? งนี?สามารถแบ่งไดเ้ป็น 4 ปัจจยัหลกัที4ระดบัการศึกษาที4แตกต่างกนั

ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดงันี?   

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์พบว่ากลุ่มตวัอยา่งที4มีอาชีพ นกัเรียน / นกัศึกษา ให้ความสาํคญั

ในเรื4 อง มีความทนัสมยั สวยงาม น่าสนใจและขอ้มูลมีความถูกตอ้ง น้อยกว่าอาชีพขา้ราชการ /

พนกังานรัฐวิสาหกิจ อาจเป็นเพราะอาชีพนกัเรียนและนกัศึกษายงัมีวฒิุภาวะที4มีความเป็นเด็ก จึงใช้

แอพพลิเคชั4นในการทาํธุรกรรมซะมากกว่ามองในเรื4องของความสวยงานหรือความทนัสมยั ถดัไป
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คือ ปัจจยัดา้นราคา พบว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีอาชีพ นกัเรียน / นกัศึกษา ให้ความสําคญัในเรื4อง ไม่มี

ค่าธรรมเนียมในการแรกเขา้ น้อยกว่าอาชีพขา้ราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ เป็นไปไดว้่ากลุ่ม

นักเรียนและนักศึกษายงัได้รับเงินจากผูป้กครองและอาจเพราะยงัเด็กยงัไม่มีภาระหน้าที4ที4ตอ้ง

รับผิดชอบมากกว่ากลุ่มอาชีพขา้ราชการ /พนกังานรัฐวิสาหกิจ และยงัพบอีกว่าอาชีพขา้ราชการ /

พนกังานรัฐวิสาหกิจ ใหค้วามสาํคญัในเรื4อง อตัราค่าธรรมเนียมและรายเดือนมีความเหมาะสมและ

อตัราค่าธรรมเนียมในการชาํระค่าสินคา้และบริการมีความเหมาะสม น้อยกว่ากลุ่มตวัอย่างอาชีพ

ธุรกิจส่วนตวั อาจเป็นเพราะอาชีพธุรกิจส่วนตวัเป็นอาชีพที4ตอ้งบริหารจดัการเงินเอง รวมถึงอาชีพ

ธุรกิจส่วนตวับางอาชีพตอ้งมีการทาํธุรกรรมทางการเงินเป็นประจาํจึงทาํใหต้อ้งสนใจในเรื4องอตัรา

ค่าธรรมเนียม ถดัมาคือปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย พบว่ากลุ่มตวัอยา่งที4มีอาชีพขา้ราชการ /

พนกังานรัฐวสิาหกิจ ใหค้วามสาํคญัในเรื4อง รูปแบบเมนูเขา้ใจง่ายไม่ซบัซอ้น สามารถทาํธุรกรรมได้

ทุกที4ที4มีอินเตอร์เน็ต สามารถทาํรายการไดต้ลอด 24 ชั4วโมง นอ้ยกว่ากลุ่มตวัอยา่งอาชีพพนกังาน

บริษทัเอกชน เป็นไปไดว้่า เนื4องจากอาชีพพนกังานบริษทัเอกชน เป็นอาชีพที4ตอ้งมีการโอนเงินอยู่

เสมอ จึงให้ความสําคญัในเรื4องการใชแ้อพพลิเคชั4นไดง่้าย สามารถใชง้านไดทุ้กที4และตลอดเวลา

ถดัไปคือ ปัจจยัการใชง้านซํ? า พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีอาชีพนกัเรียน /นกัศึกษา ใหค้วามสาํคญัในเรื4อง

ภายใน 3 เดือนขา้งหนา้ท่านมีความตั?งใจที4จะกลบัไปใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งโดยไม่

ตอ้งมีการส่งเสริมการตลาด ท่านจะแนะนาํการใชแ้อพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งให้กบับุคคลที4ท่าน

รู้จกัและท่านมีความตั?งใจที4จะใชง้านแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?งมากขึ?นกว่าเดิมในอนาคต นอ้ย

กว่ากลุ่มตวัอย่างอาชีพขา้ราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ เพราะในปัจจุบนัรัฐบาลมีนโยบายให้

สนบัสนุนโครงการสงัคมไร้เงินสด ทาํใหก้ลุ่มอาชีพขา้ราชการ / พนกังานรัฐวิสาหกิจ มีการกลบัไป

ใช้บริการมากกว่า ซึ4 งยงัพบว่ากลุ่มตัวอย่างที4มีอาชีพข้าราชการ / พนักงานรัฐวิสาหกิจ ยงัให้

ความสําคญัในเรื4 อง ท่านจะแนะนาํการใช้แอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?งให้กบับุคคลที4ท่านรู้จกั 

มากกวา่อาชีพพนกังานบริษทัเอกชนดว้ยเช่นกนั 

 5.1.6.5 ปัจจยัเรื4 องรายได ้การเปรียบเทียบระดบัความสําคญัหรือระดบั

ความคิดเห็น พบว่าระดบัรายไดที้4แตกต่างกนั ส่งผลต่อต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile 

Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ที4แตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของสุรียพ์ร 

เหมืองหลิ4ง (2558) ไดท้าํการศึกษาเรื4องปัจจยัที4มีผลต่อความเชื4อมั4นในการใชบ้ริการทางการเงินผา่น 

Mobile Banking Application ของผูใ้ชบ้ริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล พบวา่ปัจจยัทาง

ลกัษณะทางประชากรศาสตร์ อายแุละระดบัรายไดที้4ต่างกนัมีผลต่อความเชื4อมั4นในการใชบ้ริการที4

ต่างกนั และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของฐณี คุรุกิจวาณิชย ์(2558) ไดท้าํการศึกษาปัจจยัที4มีผลต่อการ

ตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัท์ของธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาค 3 กลุ่ม
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ตวัอยา่งคือลูกคา้ที4ใชบ้ริการธนาคารทางโทรศพัทมื์อถือผ่านแอพพลิเคชั4นของธนาคารออมสินใน

เขตธนาคารออมสินภาค 3 จาํนวน 400 คน เครื4องมือที4ใชคื้อแบบสอบถาม สถิติที4ใชใ้นการวิจยั คือ 

สถิติไคร์สแควร์ และสถิติทดสอบความเขม้ขน้ความสัมพนัธ์ ผลการวิจยัพบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วน

ใหญ่เป็นเพศหญิง อายรุะหวา่ง 25-30 ปี ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ส่งผลต่อการตดัสินใจใชบ้ริการ 

โดยจากผลการศึกษาในครั? งนี?สามารถแบ่งไดเ้ป็น 8 ปัจจยัหลกัที4ระดบัการศึกษาที4แตกต่างกนัส่งผล

ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ดงันี?  

ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์พบว่ากลุ่มตวัอยา่งที4มีรายได ้ตํ4ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท ให้

ความสําคญัในเรื4องความทนัสมยั สวยงามและน่าสนใจ น้อยกว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีรายไดม้ากกว่า 

50,001 บาทขึ?นไป อาจเป็นไปไดว้า่เพราะคนที4มีรายไดม้ากกวา่ 50,001 บาทขึ?นไป ส่วนใหญ่เป็นที4มี

อายงุานและมีประสบการณ์ในการใชง้านทั?งในระบบโมบายแบงกล์ะระบบงานอื4นๆ และดว้ยการ

แข่งขนัโมบายแบงก์กิ?งที4มีสูงขึ?น ทาํให้คนเหล่านี? มองความสวยงามและความทนัสมยัและความ

ถูกตอ้งของระบบมากขึ?น ซึ4 งกลุ่มตวัอยา่งที4มีรายไดม้ากกวา่ 50,001 บาทขึ?นไป ก็ใหค้วามสาํคญัใน

เรื4องขอ้มูลมีความถูกตอ้ง มากกวา่กลุ่มรายไดอื้4นดว้ย ถดัไปคือปัจจยัดา้นราคา พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที4

มีรายได ้ตํ4ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 – 30,000 บาท ให้ความสาํคญัในเรื4อง ไม่มีค่าธรรมเนียมในการ

แรกเขา้ นอ้ยกวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีรายได ้มากกวา่ 50,001 บาทขึ?นไป ซึ4 งส่วนใหญ่คนที4มีรายไดเ้ยอะ

คือคนที4มีอายุการทํางานเยอะ จึงเป็นไปได้ว่ากลุ่มตัวอย่างกลุ่มนี? จะให้ความสําคัญกับเรื4 อง

ค่าธรรมเนียมแรกเขา้ในการใชบ้ริการ ถดัไปคือปัจจยัดา้นการจดัจาํหน่าย พบว่ากลุ่มตวัอย่างที4มี

รายได ้10,001 – 30,000 บาท ใหค้วามสาํคญัในเรื4อง ความสะดวกและง่ายต่อการใชบ้ริการและความ

รวดเร็วของระบบ น้อยกว่ากลุ่มรายได ้มากกว่า 50,001 บาทขึ?นไป สําหรับผูที้4รายได ้ตํ4ากว่าหรือ

เท่ากบั 10,000 บาท ให้ความสาํคญัในเรื4อง ความรวดเร็วของระบบ กบัเรื4องสามารถทาํธุรกรรมได้

ทุกที4ที4มีอินเตอร์เน็ต นอ้ยกว่ากลุ่มรายได ้มากกว่า 50,001 บาทขึ?นไป และกลุ่มที4มีรายได ้10,001 – 

20,000 บาทให้ความสําคญัในเรื4อง รูปแบบเมนูเขา้ใจง่าย ไม่ซับซ้อน น้อยกว่ากลุ่มอายุ 40,001 – 

50,001 บาทขึ?นไปอาจเป็นเพราะคนรายไดเ้ยอะคือกลุ่มคนที4มีอาย ุมีหนา้ที4การงานที4ตอ้งรับผิดชอบ

เยอะทาํให้สนใจในดา้นการโอนเงินที4สามารถทาํธุรกรรมไดส้ะดวก รวดเร็ว และใชง้านง่ายพร้อม

ทั?งสามารถทาํธุรกรรมไดทุ้กที4 ถดัไปคือปัจจยัดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ พบวา่กลุ่มตวัอยา่ง

ที4มีรายไดต้ํ4ากว่า 10,001 – 30,000 บาท ให้ความสําคญัในเรื4 องความน่าเชื4อถือของภาพพจน์ของ

ธนาคาร ความสะดวกในการติดต่อขอรับบริการและความรวดเร็วในการเชื4อมต่อกบัระบบการ

ใหบ้ริการของธนาคาร นอ้ยกวา่กลุ่มรายได ้มากกวา่ 50,001 บาทขึ?นไป อาจเป็นเพราะคนรายไดเ้ยอะ

คือกลุ่มคนที4มีอาย ุมีหนา้ที4การงานที4ตอ้งรับผิดชอบเยอะถา้จะทาํธุรกรรมทางการเงินก็เนน้ธนาคาร
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ที4ไวใ้จไดแ้ละสิ4งที4ตอ้งการก็ตอ้งช่วยประหยดัเวลา ในการทาํธุรกรรมทางการเงิน ถดัไปคือปัจจยั

ดา้นกระบวนการบริการ พบว่ากลุ่มตวัอยา่งที4มีกลุ่มตวัอยา่งที4มีรายไดต้ํ4ากว่า 10,001 – 30,000 บาท 

ให้ความสําคญัในเรื4 อง ขั?นตอนการใช้บริการไม่ยุ่งยาก การดาวน์โหลดข้อมูลมีความรวดเร็ว 

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงคกิ์?งมีความเสถียร มีระบบความปลอดภยัที4สร้างความมั4นใจใหผู้ใ้ชบ้ริการ 

แอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งมีการแสดงขอ้มูลที4มีความถูกตอ้งและแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งมี

การพฒันาอยา่งสมํ4าเสมอ ธนาคาร นอ้ยกวา่กลุ่มรายได ้มากกวา่ 50,001 บาทขึ?นไป ซึ4 งเหมือนกนักบั

กลุ่มตวัอย่างที4รายไดต้ํ4ากว่าหรือเท่ากบั 10,000 บาท ในเรื4 องความเสถียรและไม่ยุ่งยาก อาจเป็น

เพราะคนรายไดเ้ยอะคือกลุ่มคนที4มีอายุ มีหน้าที4การงานที4ตอ้งรับผิดชอบเยอะถา้จะทาํธุรกรรม

ทางการเงินจึงเน้นความรวดเร็ว ความถูกตอ้งของขอ้มูล รวมถึงความเสถียรของระบบและความ

ปลอดภยัที4มีต่อระบบ เพราะการโอนเงินจาํนวนมากมีความอ่อนไหวง่าย ถดัไปคือปัจจยัความพึง

พอใจโดยรวม ที4แตกต่างกนั โดยพบว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีกลุ่มตวัอย่างที4มีรายได ้ตํ4ากว่าหรือเท่ากบั 

10,000 - 40,000 บาท สนใจในด้านความพึงพอใจโดยรวมด้านผลิตภัณฑ์ น้อยกว่ากลุ่มรายได้ 

มากกว่า 50,001 บาทขึ?นไป ซึ4 งกลุ่มตวัอยา่งที4มีรายได ้10,000 - 40,000 บาท ให้ความสาํคญัในเรื4อง 

ความพึงพอใจโดยรวมต่อปัจจยัดา้นราคา ดา้นการประชาสัมพนัธ์ ปัจจยัดา้นลกัษณะทางกายภาพ

(ดา้นการใช้งาน) น้อยกว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีรายได ้มากกว่า 50,001 บาทขึ?นไป เป็นไปไดว้่ากลุ่ม

ตวัอยา่งที4มีรายได ้มากกว่า 50,001 บาทขึ?นไปเป็นผูที้4มีอายเุยอะ จึงมองแอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์

กิ?งว่าสามารถตอบโจทยค์วามพึงพอใจนการไดทุ้กตวั ถดัไปคือการรับรู้ความเสี4ยงดา้นความเป็น

ส่วนตวั พบวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีกลุ่มตวัอยา่งที4มีรายไดต้ํ4ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท ใหค้วามสาํคญั

ในเรื4อง ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งอาจถูกโจรกรรมได ้นอ้ยกวา่

กลุ่มตัวอย่างที4มีรายได้ มากกว่า 50,001 บาทขึ?นไป เป็นไปได้ว่าผูที้4 มีรายได้เยอะจะมีการฝาก

ธนาคารเพื4อออมเงิน จึงมีความกงัวลมากกวา่กลุ่มรายไดอื้4น ถดัไปคือปัจจยัดา้นการใชง้านซํ? า พบวา่

กลุ่มตวัอย่างที4มีกลุ่มตวัอย่างที4มีรายได้ ตํ4ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท ให้ความสําคญัในเรื4 อง 

ภายใน 3 เดือนขา้งหนา้ท่านมีความตั?งใจที4จะกลบัไปใชบ้ริการ การอพัเดตขอ้มูลอยา่งสมํ4าเสมอมีผล

ต่อการตดัสินใจใชบ้ริการแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?ง ท่านจะแนะนาํการใชแ้อพพลิเคชั4นโมบาย

แบงกกิ์?งให้กบับุคคลที4ท่านรู้จกั ท่านมีความตั?งใจที4จะใชง้านแอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งมากขึ?น

กว่าเดิมในอนาคต น้อยกว่ากลุ่มตวัอย่างที4มีรายได ้อาจจะเป็นเพราะกลุ่มที4มีรายไดต้ํ4ากว่า 10,000 

บาท เป็นกลุ่มนกัเรียนและนกัศึกษาที4ยงัไดรั้บเงินจากผูป้กครอง ที4ใชง้านแอพพลิเคชั4นโดยไม่เนน้

การอพัเดตหรือไม่ไดมี้ความตั?งใจจะใชม้ากขึ?นเท่ากลุ่มรายไดอื้4นๆ 
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 5.1.7 ปัจจัยที.ผลต่อความพงึพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ของผู้ใช้บริการ

ธนาคารพาณชิย์ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล   

 จากการการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  พบวา่ปัจจยัที4

ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มีทั?งหมด 6 ปัจจยั โดยเรียงลาํดบัจากมากไปนอ้ย คือ ปัจจยั

ดา้นการกระบวนการ (Process) ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ปัจจยัดา้นการสร้าง

ลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ปัจจยัดา้นราคา (Price) 

ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นการเงิน (Financial risk) ในขณะที4ปัจจยัดา้นช่องทางการจดัจาํหน่าย 

(Place) ปัจจยัดา้นบุคคล (People) ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นประสิทธิภาพ (Performance risk) 

ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นเวลา (Time risk)  ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นผลกระทบทางสงัคม 

(Social risk) ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) และปัจจยัการรับรู้ความ

เสี4ยงดา้นความปลอดภยั (Security risk) ไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking 

ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ โดยตวัแบบดงักล่าวสามารถอธิบายความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล ไดร้้อยละ 81.20 ซึ4 งมีรายละเอียดในแต่ละปัจจยัดงันี?  

 5.1.7.1 ปัจจัยด้านกระบวนการ (Process) ส่งผลเชิงบวก ต่อความพึง

พอใจในการใช้บริการ  Mobile Banking ของผู ้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ ณัฐณี คุรุกิจวาณิชย ์(2558) และ ปุญญา

ภา นาคสินธ์ (2559) ดงันั?น ควรให้ความสําคญัในเรื4องของกระบวนการทาํงานของระบบโมบาย

แบงก์กิ?งให้มีประสิทธิภาพ ย่อมส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile Banking ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์

 5.1.7.2 ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด (Promotion) ส่งผลเชิงบวก ต่อ

ความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล สอดคลอ้งกบังานวจิยัของณฐัณี คุรุกิจวาณิชย ์(2558) และ ปุญญาภา 

นาคสินธ์ (2559) ดงันั?น ควรเพิ4มการส่งเสริมการตลาด เพื4อเพิ4มการเขา้ถึงของลูกคา้ ส่งผลต่อความ

พึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์

 5.1.7.3 ปัจจัยด้านการสร้างลักษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) 

ส่งผลเชิงบวก ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สอดคลอ้งกบังานวิจยัของณัฐณี คุรุกิจวาณิชย ์

(2558) ปุญญาภา นาคสินธ์ (2559) และโสภิตา รัตนสมโชค (2558) ควรเนน้สร้างภาพลกัษณ์ที4ดีของ
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ธนาคารและเพิ4มประสิทธิภาพของตวัระบบโมบายแบงกกิ์?ง ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์

 5.1.7.4 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ส่งผลเชิงบวก ต่อความพึงพอใจ

ในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล สอดคลอ้งกบังานวิจยัของอริสา ศรีพฒันกลุ (2559) ดงันั?น ผูป้ระกอบการควรพฒันา

ผลิตภณัฑใ์ห้แอพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งสามารถเขา้ใชง้านไดส้ะดวก รวดเร็วและตอ้งมีทนัสมยั 

ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์

 5.1.7.5 ปัจจยัดา้นราคา (Price) ส่งผลเชิงบวก ต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการ Mobile Banking ของผูใ้ช้บริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล สอดคลอ้งกบังานวิจยัของอริสา ศรีพฒันกุล (2559) และ ชุติมณฑน์ เช้าเจริญ (2559) 

ดงันั?น ค่าธรรมเนียมหรืออตัราค่าบริการต่างๆมีผลต่อการเลือกใช้บริการ Mobile Banking ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย ์

 5.1.7.6 ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นการเงิน (Financial risk) ส่งผลเชิง

ลบ ต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล สอดคลอ้งกบังานวจิยัของจิญาดา แกว้แทน (2557) และ นุชรี 

จินดาวรรณ (2559) ดงันั?น ผูป้ระกอบการพฒันาแอพพลิเคชั4นโดยคาํนึงถึงความเสี4ยงในเรื4องนี? เป็น

พิเศษ 

 

 5.1.8 ปัจจัยที.ส่งผลต่อการใช้งานซํ>า 

จากการการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  พบวา่ปัจจยัที4

มีผลต่อการซื? อซํ? า มีทั? งหมด 2 ปัจจัย โดยเรียงลาํดับจากมากไปน้อย คือ ปัจจัยด้านผลิตภณัฑ์ 

(Product) และปัจจยัดา้นการกระบวนการ (Process) ในขณะที4ปัจจยัดา้นราคา (Price) ดา้นช่องทาง

การจดัจาํหน่าย (Place) ดา้นการส่งเสริมการตลาด  (Promotion) ปัจจยัดา้นบุคคล (People) ปัจจยัดา้น

การสร้างลกัษณะทางกายภาพ (Performance risk) ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นการเงิน (Financial 

risk) ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นประสิทธิภาพ (Performance risk) ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้น

เวลา (Time risk) ปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นผลกระทบทางสงัคม (Social risk) ปัจจยัการรับรู้ความ

เสี4ยงดา้นความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) และปัจจยัการรับรู้ความเสี4ยงดา้นความปลอดภยั (Security 

risk) ไม่มีผลต่อการใชง้านซํ? าโดยตวัแบบดงักล่าวสามารถอธิบายการซื?อซํ? า ไดร้้อยละ 5.30 ซึ4 งมี

รายละเอียดในแต่ละปัจจยัดงันี?  
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 5.1.8.1 ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ์ (Product) ส่งผลเชิงบวก ต่อการใชง้านซํ? า 

สอดคล้องกับงานวิจัยของเตชะพิทย์ ผลวงศ์ (2558) และ  ไพศาล  เกษมพิพัฒน์กุล  ดังนั? น 

ผูป้ระกอบการควรพฒันาผลิตภณัฑใ์ห้แอพพลิเคชั4นโมบายแบงก์กิ?งสามารถเขา้ใชง้านไดส้ะดวก 

รวดเร็วและตอ้งมีทนัสมยั รวมถึงหากพฒันาผลิตภณัฑใ์หไ้ดต้รงตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ ก็

จะกลายเป็นจุดแข็งในการแข่งขนักบัธนาคารอื4นและยงัส่งผลต่อการใชง้านซํ? า ของผูใ้ชบ้ริการอีก

ดว้ย 

 5.1.8.2 ปัจจยัดา้นการกระบวนการ (Process) ส่งผลเชิงบวก ต่อการใช้

งานซํ? า สอดคลอ้งกบังานวิจยัของเตชะพิทย ์ผลวงศ ์(2558) และ ไพศาล เกษมพิพฒัน์กลุ ดงันั?น ควร

ให้ความสาํคญัในเรื4องกระบวนการทาํงานของระบบโมบายแบงกกิ์?งให้มีประสิทธิภาพ ยอ่มส่งผล

ต่อการใชง้านซํ? า 

 

 

 5.2 สรุปผลการวจิยัเพื$อตอบวตัถุประสงค์งานวจิยั 

 จากผลการศึกษา สามารถสรุปได ้ดงันี?  

5.2.1 ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ ปัจจยัเรื4องของเพศ โดยการศึกษาวิจยัในที4นี?

พบวา่ ดา้นเพศ ในเพศชายและเพศหญิงมีความพึงพอใจที4แตกต่างกนัในเรื4องปัจจยัดา้นความเสี4ยงซึ4ง

ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่กงัวลว่าจะไม่ได้รับการชดเชยหากเกิดความผิดพลาดจากการทาํ

ธุรกรรมทางการเงินดว้ยบริการธนาคารผา่นโมบายแบงกกิ์?ง นอกจากนี?ยงัเป็นกงัวลในเรื4องของแฮก็

เกอร์ (Hacker) ที4อาจจะเจาะเขา้ระบบเพื4อขโมยขอ้มูลส่วนบุคคลและทรัพยสิ์น ซึ4 งเพศหญิงเป็นเพศ

ที4มีความรู้สึกอ่อนไหวจึงส่งผลต่อความคิดและความวิตกกงัวลมากกวา่เพศชาย ส่วนปัจจยัดา้นอาย ุ

ที4ทาํใหก้ารใชบ้ริการ Mobile Banking ส่งผลนั?น ช่วงอายทีุ4มากขึ?นมีผลต่อการใหค้วามสาํคญัในการ

ใชบ้ริการ Mobile banking มากกวา่กลุ่มตวัอยา่งที4มีอายนุอ้ยกวา่ เช่น กลุ่มตวัอยา่งที4อยูใ่นวยัทาํงาน

ขึ?นไป จะกงัวลในเรื4องของค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการมากกวา่กลุ่มนกัเรียน/นกัศึกษา หรือบุคคล

ที4พึ4งจบการศึกษามาใหม่ๆ ส่วนดา้นของการศึกษานั?น พบวา่ระดบัการศึกษาที4สูงขึ?น ใหค้วามสาํคญั

ในเรื4องของกระบวนการในการใชง้าน Mobile Banking มากกว่ากลุ่มตวัอยา่งที4มีระดบัการศึกษาที4

น้อยกว่า ในด้านอาชีพ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที4อยู่ในวยัทาํงานให้ความสําคญัในการใช้ Mobile 

Banking มากกวา่กลุ่มนกัรียน/ นกัศึกษา  นอกจากนี? ปัจจยัเรื4องรายไดก้ย็งัมีผลต่อการใชง้าน Mobile 

Banking โดยพบวา่ กลุ่มตวัอยา่งที4มีรายไดที้4สูงขึ?นก็จะยิ4งใหค้วามสาํคญัในเรื4องการใชง้านมากกวา่

กลุ่มตวัอยา่งที4มีรายไดน้อ้ยกวา่ โดยเฉพาะอยา่งยิ4งคือในเรื4องค่าธรรมเนียม 
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5.2.2 ปัจจยัที4ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการ

ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล มากที4สุด คือปัจจยัเรื4อง ดา้นการ

กระบวนการ (Process) เพราะถา้กระบวนการ การทาํงานของ Mobile Banking มีประสิทธิภาพก็จะ

ส่งผลให้ผูใ้ชบ้ริการเกิดความพึงพอใจและใชบ้ริการอยา่งต่อเนื4อง ปัจจยัดา้นการส่งเสริมการตลาด 

(Promotion) ยิ4งเป็นที4 รู้จักมากเท่าไหร่ ก็ยิ4งมีโอกาสทําให้คนสนใจและมาใช้บริการมากขึ? น

นอกจากนี?  การส่งเสริมการตลาดยงัครอบคลุมในเรื4องการจดัโปรโมชั4นเพื4อใหผู้ใ้ชบ้ริการเกิดความ

พึงพอใจ ปัจจยัดา้นการสร้างลกัษณะทางกายภาพ (Physical Evidence) เป็นสิ4งที4ลูกคา้สามารถรับรู้

ได้เช่นสัญลกัษณ์ เครื4 องแบบพนักงาน การแต่งกาย ซึ4 งเมื4อผูใ้ช่บริการเห็นภาพลกัษณ์ที4ดีของ

องคก์รกจ้ะทาํให้มีมั4นใจในการใชง้าน Mobile Banking มากยิ4งขึ?น ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) 

ผลิตภณัฑที์4สามารถตอบโจทยก์ารใชบ้ริการในการใชง้าน เช่น การโอนเงิน จ่ายสาธารณูปโภค เป็น

ตน้   ปัจจยัดา้นราคา (Price) เช่น ค่าธรรมเนียมในการใชบ้ริการ โดยจากการที4รัฐบาลมีนโยบายใน

การสนบัสนุนสงัคมไร้เงินสด ทาํใหธ้นาคารต่างๆไม่เกบ็ค่าธรรมเนียมในการทาํธุรกรรมหรือเกบ็ใน

อตัราส่วนที4นอ้ยมากส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการมากยิ4งขึ?น 

 5.2.3 ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเสี4ยงที4ผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile 

Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล คือปัจจยั

เรื4องการรับรู้ความเสี4ยงดา้นการเงิน (Financial risk) ธนาคารใดที4มีระบบรักษาความปลอดภยัดา้น

การทาํธุรกรรมทางการเงินมากเท่าไหร่กย็ิ4งส่งผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ Mobile Banking 

 5.2.4 ปัจจยัที4มีอิทธิพลต่อการใชง้านซํ? า คือ ปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) ถา้

ผลิตภณัฑแ์อพพลิเคชั4นโมบายแบงกกิ์?งสามารถตอบโจทยก์ารใชง้านใหผู้ใ้ชไ้ดรั้บความสะดวก 

รวดเร็วและทนัสมยั กจ็ะส่งผลต่อการใชง้านซํ? า และ ปัจจยัดา้นการกระบวนการ (Process) 

กระบวนการการทาํงานของระบบ Mobile Banking ยิ4งมีประสิทธิภาพกย็ิ4งส่งผลต่อการใชง้านซํ? า 

เช่น การธุรกรรมโอนเงินสามารถทาํไดส้าํเร็จอยา่งรวดเร็วในทุกๆสถานการณ์ 

 

 

5.3 ข้อเสนอแนะสําหรับธนาคารพาณชิย์ 

 จากการศึกษาทาํให้ทราบถึงปัจจยัที4มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Mobile 

Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ4 งแบงก์

พาณิชยส์ามารถนาํผลการศึกษาไปใชป้ระโยชน์ในการวเิคราะห์เพื4อประกอบการตดัสินใจ  

5.3.1 ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่และขนาดเลก็สามารถพฒันาระบบ Mobile Banking 

โดยใหค้วามสาํคญักบัปัจจยัในเรื4องเพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศึกษาและรายได ้ที4มีความแตกต่างกนั
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ส่งผลมีความเห็นและความพึงพอใจที4แตกต่างกัน เพื4อจะสามารถออกแบบผลิตภัณฑ์ที4จับ

กลุ่มเป้าหมายและทาํการตลาดไดต้รงใจกลุ่มเป้าหมายนั?น 

5.3.2 ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่และขนาดเลก็สามารถทราบถึงปัจจยัส่วนประสมทาง

การตลาด 7Ps ที4มีผลต่อความพึงพอใจในการใช ้Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลเพื4อให้สามารถออกแบบผลิตภณัฑ์ได้ตรงใจ

กลุ่มเป้าหมาย 

5.3.3 ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่และขนาดเลก็สามารถทราบถึงการรับรู้ความเสี4ยงของ

ผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล ทาํให้แบงก์ขนาดใหญ่และขนาดเล็ก สามารถรับรู้ความเสี4ยงที4ผูบ้ริโภครับรู้พร้อมทั?ง

พฒันาระบบใหต้อบโจทยก์ารใชบ้ริการรวมถึงลดความเสี4ยงที4อาจเกิดขึ?น 

5.3.4 ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่และขนาดเลก็สามารถทราบถึงปัจจยัที4มีผลต่อการใช้

งานซํ? าของผูใ้ชบ้ริการเพื4อให้ทางธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่และขนาดเล็ก ไดเ้ห็นถึงความสําคญั

และความพึงพอใจจากปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์(Product) และปัจจยัดา้นการกระบวนการ (Process) 

 

 

5.4 ข้อเสนอแนะสําหรับงานวจิยัครัLงต่อไป 

5.4.1 เนื4องจากการศึกษาครั? งนี? เป็นการศึกษาขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการแอพพลิเคชั4น โมบาย

แบงกกิ์?ง ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลเท่านั?น เพราะเนื4องจากการใชบ้ริการโมบายแบงกกิ์?ง

นั?นสามารถใชง้านไดใ้นทุกๆพื?นที4 หากสามารถรับทราบขอ้มูลไดใ้นทุกๆจงัหวดั ก็จะส่งผลทาํให้

ไดข้อ้มูลที4ครอบคลุมและเป็นประโยชน์ต่อธนาคารพาณิชยภ์ายในประเทศไทยมากขึ?น 

5.4.2 เนื4องจากการศึกษาครั? งนี? เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณเพื4อให้ได้ข้อมูลเชิงลึกที4

เฉพาะเจาะจงมากขึ?น จึงควรใชก้ารวิจยัเชิงคุณภาพ (Qualitative Research) ในการรวบรวมขอ้มูล

เพิ4มเติม เช่น การสัมภาษณ์เชิงลึก (In-Depth Interview) การสนทนกลุ่ม (Focus Group Discussion) 

เพื4อใหท้ราบเหตุผลที4แทจ้ริงของความพึงพอใจในการใช ้Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ 
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5.5 ข้อจาํกดัในงานวจิยั 

 จากกล่มตวัอยา่ง จาํนวน 405 คน โดยพบวา่เป็นเพศหญิง 270 คน เป็นร้อยละ 66.67 ซึ4 ง

ทาํใหผ้ลการวิจยัเกิดจากมุมมองดา้นความพึงพอใจโดยรวมของผูห้ญิงเป็นหลกั ดงันั?น งานวิจยัครั? ง

ต่อไป อาจจาํเป็นตอ้งเฉลี4ยจาํนวนเพศขอกลุ่มตวัอยา่งใหใ้กลเ้คียงกนั  
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ภาคผนวก ก 

 
   แบบสอบถาม    

เรื+อง ปัจจัยที+มผีลต่อความพงึพอใจในการใช้งาน Mobile Banking ของผู้ใช้บริการธนาคารพาณชิย์

ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

คาํชี& แจง แบบสอบถามนี& จดัขึ&นเพื7อเป็นส่วนหนึ7 งในการคน้ควา้อิสระระดบัปริญญาโท

หลกัสูตร บริหารธุรกิจมหาบิณฑิต วิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล โดยมีวตัถุประสงคเ์พื7อ

ศึกษาปัจจยัที7มีผลต่อความพึงพอใจในการใชง้าน Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชย์

ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จึงขอความร่วมมือจากผูต้อบแบบสอบถามทุก

ท่านในการตอบแบบสอบถามให้ครบทุกขอ้และตรงกบัความเป็นจริง เพื7อผูว้ิจยัจะสามารถนาํผลที7

ไดไ้ปใชป้ระโยชน์ทางการศึกษาต่อไป โดยขอ้มูลทั&งหมดที7ท่านไดต้อบในแบบสอบถามในครั& งนี&จะ

ถือเป็นความลบัและถูกนาํเสนอในภาพรวมเท่านั&น ผูว้ิจยัขอขอบพระคุณที7ท่านสละเวลาและให้

ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามในครั& งนี& เป็นอยา่งดี 

 

แบบสอบถามนี&ประกอบดว้ยคาํถามทั&งหมด  7 ส่วน ดงันี&  

ส่วนที7 1 คาํถามคดักรองเบื&องตน้ 

ส่วนที7 2 ขอ้มูลเกี7ยวกบัพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการ Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาด

ใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ส่วนที7 3 ปัจจยัส่วนประสมทางการตลาด 7Ps ที7มีผลต่อความพึงพอใจในการใชง้าน Mobile Banking 

ของผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ส่วนที7 4 ปัจจยัดา้นความพึงพอใจโดยรวมในการใชง้าน Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการธนาคาร

พาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ส่วนที7 5 ปัจจัยเกี7ยวกับความเสี7 ยงที7มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้งาน Mobile Banking ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ส่วนที7 6 ปัจจยัดา้นการใชบ้ริการ Mobile Banking ซํ&า 

ส่วนที7 7 ขอ้มูลดา้นประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 
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ส่วนที+ 1 : คาํถามคดักรอง 

คาํชีMแจง โปรดทาํเครื7องหมาย ü ลงในช่อง o ตามความเป็นจริงของท่าน 

1. ท่านพกัอาศยั/ ทาํงาน/ กาํลงัศึกษา ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลหรือไม่ 

 ☐ ใช่                            ☐ ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม) 

2. ท่านเคยใชบ้ริการ Mobile banking หรือไม่  

 ☐ เคย                           ☐ ไม่เคย (จบแบบสอบถาม) 

 

ส่วนที+ 2 : พฤติกรรมผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของผู้ใช้บริการธนาคารพาณชิย์ขนาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

1. ท่านรู้จกักบัการทาํธุรกรรมทางการเงินผา่นมือถือ (Mobile banking) จากที7ใด  

☐ 1) ธนาคารที7ใชบ้ริการแนะนาํ  ☐ 2) ครอบครัวและเพื7อน 

☐ 3) จากเวบ็ไซต ์   ☐ 4) ป้ายโฆษณา 

ประชาสมัพนัธ์ บูธแนะนาํสินคา้ 

2. ความถี7การใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงินผา่นธนาคารบนมือถือมากนอ้ยเพียงใด 

☐ 1) 1-3 ครั& งต่อเดือน   ☐ 2) 4-6 ครั& ง ต่อ เดือน 

☐ 3) มากกวา่ 6 ครั& ง ต่อ เดือน 

3. ท่านใชบ้ริการธนาคารผา่นโทรศพัทมื์อถือในการทาํธุรกรรมทางการเงินประเภทใดมากที7สุด 

(ตอบได ้

มากกวา่ 1 ขอ้) 

☐ 1) โอนเงิน    ☐ 2) ชาํระค่าสินคา้ 

☐ 3) ชาํระค่าบริการ   ☐ 4) เช็คยอดบญัชี 

☐ 5) จองสลากกินแบ่งรัฐบาล   ☐ 6) ชาํระค่าสาธารณูปโภค 

☐ 7) อื7นๆ (โปรดระบุ.....................................................................................................) 
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4. ท่านเลือกใชบ้ริการธนาคารผา่นโทรศพัทมื์อถือ (Mobile banking) ธนาคารใดบ่อยที7สุด (ตอบ

เพียง 1 ขอ้) 

☐ 1) ธนาคารกรุงไทย   ☐  2) ธนาคารกรุงเทพ 

☐ 3) ธนาคารกสิกรไทย    ☐ 4) ธนาคารไทยพาณิชย ์

☐ 5) ธนาคารกรุงศรีอยธุยา 

 

ส่วนที+ 3 : ข้อมูลเกี+ยวกับประสมทางการตลาด 7Ps ที+มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้งาน Mobile 

Banking ของผู้ใช้บริการธนาคารพาณชิย์ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

โปรดตอบคาํถามต่อไปนี&  โดยทาํเครื7องหมาย ü ลงในช่องที7ท่านเห็นว่าตรงกบัความเห็นของท่าน

มากที7สุดเพียง 1 คาํตอบ ดงันี&  

5 หมายถึง เห็นดว้ยมากที7สุด 

4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 

3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 

2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 

1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยที7สุด 

 

ขอ้มูลเกี*ยวกบัประสมทางการตลาด 

7Ps ที*มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการ Mobile Banking ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย

นอ้ยที7สุด 

เห็นดว้ย

นอ้ย 

เห็นดว้ย

ปานกลาง 

เห็นดว้ย

มาก 

เห็นดว้ย

มากที7สุด 

ปัจจัยด้านผลติภัณฑ์ 

1. บริการธนาคารทางโทรศพัทมี์

รูปแบบธุรกรรมทางการเงินที7

หลากหลาย 

 1  2 3  4 5  

2. การทาํรายการธนาคารทาง

โทรศพัทมี์ความสะดวกรวดเร็วใน

การเขา้ถึงขอ้มูล 

 

 1  2 3  4 5  

5 4 3 2 1 
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ขอ้มูลเกี*ยวกบัประสมทางการตลาด 

7Ps ที*มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการ Mobile Banking ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย

นอ้ยที7สุด 

เห็นดว้ย

นอ้ย 

เห็นดว้ย

ปานกลาง 

เห็นดว้ย

มาก 

เห็นดว้ย

มากที7สุด 

3. มีการปรับปรุงขอ้มูลและการ

บริการที7ทนัสมยั 

 

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

4. มีความทนัสมยั สวยงาม น่าสนใจ  1  2 3  4 5  

5. ขอ้มูลมีความถูกตอ้ง  1  2 3  4 5  

ปัจจัยด้านราคา  

6. ไม่มีค่าธรรมเนียมในการแรกเขา้ 

 

 1  2 3  4 5  

7. อตัราค่าธรรมเนียมและค่าบริการ

ในการโอนเงินต่างธนาคาร มีความ

เหมาะสม 

 

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

8. อตัราค่าธรรมเนียมและรายเดือน

มีความเหมาะสม 

 1  2 3  4 5  

9. อตัราค่าธรรมเนียมในการชาํระ

ค่าสินคา้และบริการมีความ

เหมาะสม 

 1  2 3  4 5  

10. ความคุม้ค่าของราคา

ค่าธรรมเนียมเมื7อเทียบการบริการ

และความสะดวกที7ไดรั้บ 

 

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจําหน่าย 

11. ความสะดวกและง่ายต่อการใช้

บริการ 

 1  2 3  4 5  

12. ความรวดเร็วของระบบ  1  2 3  4 5  

 

5 4 3 2 1 
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เกี*ยวกบัประสมทางการตลาด 7Ps ที*มี

ผลต่อความพึงพอใจในการใชบ้ริการ 

Mobile Banking ของผูใ้ชบ้ริการ

ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย

นอ้ยที7สุด 

เห็นดว้ย

นอ้ย 

เห็นดว้ย

ปานกลาง 

เห็นดว้ย

มาก 

เห็นดว้ย

มากที7สุด 

13. รูปแบบเมนูเขา้ใจง่าย ไม่

ซบัซอ้น 

 1  2 3  4 5  

14. สามารถทาํธุรกรรมไดทุ้กที7ที7มี

อินเตอร์เน็ต 

 1  2 3  4 5  

15. สามารถทาํรายการไดต้ลอด 24 

ชั7วโมง 

 1  2 3  4 5  

ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 

16. มีการโฆษณาผา่นสื7อต่างๆ เช่น

โทรทศัน์, บิลบอร์ด, แผน่พบั 

 1  2 3  4 5  

17. มีการโฆษณาผา่นสื7อ

อินเตอร์เน็ต เช่น Facebook, 

YouTube, line, Instagram 

 1  2 3  4 5  

18. พนกังานธนาคารใหค้าํแนะนาํ

เกี7ยวกบัการใชง้านไดอ้ยา่งถูกตอ้ง

และรวดเร็ว 

  

1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

19. มีการใหข้อ้มูลที7ครบถว้นและ

สมํ7าเสมอ 

 

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

20. มีการจดักิจกรรม (CSR) เพื7อ

ประชาสมัพนัธ์ใหก้บัธนาคารและ

เพื7อสร้างภาพลกัษณ์ที7ดี 

 

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

 

 

5 4 3 2 1 
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ขอ้มูลเกี*ยวกบัประสมทางการตลาด 

7Ps ที*มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการ Mobile Banking ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย

นอ้ยที7สุด 

เห็นดว้ย

นอ้ย 

เห็นดว้ย

ปานกลาง 

เห็นดว้ย

มาก 

เห็นดว้ย

มากที7สุด 

ปัจจัยผู้ให้บริการ 

21. พนกังานมีความรู้ ในการให้

คาํแนะนาํการใชง้านแอพพลิเคชั7น

โมบายแบงกกิ์&ง 

  

1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

22. พนกังานใหบ้ริการเกี7ยวกบัการ

ใชแ้อพพลิเคชั7นอยา่งเป็นมิตร 

 1  2 3  4 5  

23. พนกังานใส่ใจในการดูแลลูกคา้

ตั&งแต่เริ7มจนเสร็จสิ&นกระบวนการ 

 1  2 3  4 5  

24. มีพนกังานคอลเซ็นเตอร์

ใหบ้ริการตลอดเวลา 

 1  2 3  4 5  

25.มารยาทในการใหบ้ริการ  1  2 3  4 5  

ปัจจัยด้านการสร้างลกัษณะทางกายภาพ 

26. ความน่าเชื7อถือของภาพพจน์

ของธนาคาร 

 1  2 3  4 5  

27. ความสะดวกในการติดต่อขอรับ

บริการ 

 1  2 3  4 5  

28. ความรวดเร็วในการเชื7อมต่อกบั

ระบบการใหบ้ริการของธนาคาร 

 1  2 3  4 5  

29.แอพพลิเคชั7นมีระบบแจง้เตือน

การเขา้ใชง้าน เพื7อป้องกนัการเขา้ใช้

งานจากบุคคลอื7นอยา่งสมํ7าเสมอ 

 1  2 3  4 5  

30.แอพพลิเคชั7นมีระบบการแจง้

เตือนเมื7อเกิดภยัคุกคาม 

 1  2 3  4 5  

5 4 3 2 1 
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ขอ้มูลเกี*ยวกบัประสมทางการตลาด 

7Ps ที*มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้

บริการ Mobile Banking ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่

ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย

นอ้ยที7สุด 

เห็นดว้ย

นอ้ย 

เห็นดว้ย

ปานกลาง 

เห็นดว้ย

มาก 

เห็นดว้ย

มากที7สุด 

ปัจจัยด้านกระบวนการบริการ 

31. ขั&นตอนการใชบ้ริการไม่ยุง่ยาก  1  2 3  4 5  

32. การดาวน์โหลดขอ้มูลมีความ

รวดเร็ว 

 1  2 3  4 5  

33. แอพพลิเคชั7นโมบายแบงคกิ์&งมี

ความเสถียร 

 1  2 3  4 5  

34. มีระบบความปลอดภยัที7สร้าง

ความมั7นใจใหผู้ใ้ชบ้ริการ 

 1  2 3  4 5  

35. แอพพลิเคชั7นโมบายแบงกกิ์&งมี

การแสดงขอ้มูลที7มีความถูกตอ้ง 

 1  2 3  4 5  

36. แอพพลิเคชั7นโมบายแบงกกิ์&งมี

การพฒันาอยา่งสมํ7าเสมอ 

 1  2 3  4 5  

 

ส่วนที+ 4 ปัจจัยด้านความพงึพอใจในการใช้บริการ Mobile banking ของผู้ใช้บริการธนาคารพาณชิย์

ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

โปรดตอบคาํถามต่อไปนี&  โดยทาํเครื7องหมาย ü ลงในช่องท่านเห็นว่าตรงกบัความเห็นของท่าน

มากที7สุดเพียง 1 คาํตอบ ดงันี&  

5 หมายถึง เห็นดว้ยมากที7สุด 

4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 

3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 

2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 

1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยที7สุด 

 

5 4 3 2 1 
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ปัจจยัดา้นความพึงพอใจในการ

ใชบ้ริการ Mobile Banking ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาด

ใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย

นอ้ยที7สุด 

เห็นดว้ย

นอ้ย 

เห็นดว้ย

ปานกลาง 

เห็นดว้ย

มาก 

เห็นดว้ย

มากที7สุด 

ความพงึพอใจ 

37.ท่านมีความพึงพอใจโดยรวม

ต่อปัจจยัดา้นผลิตภณัฑ ์

 

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

38.ท่านมีความพึงพอใจโดยรวม

ต่อการบริการดา้นราคา 

 

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

39.ท่านมีความพึงพอใจโดยรวม

ต่อปัจจัยด้านช่องทางการจัด

จาํหน่าย 

   

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

40.ท่านมีความพึงพอใจโดยรวม

ต่อปัจจยัดา้นส่งเสริมการตลาด 

 

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

41.ท่านมีความพึงพอใจโดยรวม

ต่อปัจจยัดา้นบุคลากร 

 

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

42.ท่านพึงพอใจท่านมีความพึง

พอใจโดยรวมต่อปัจจัยด้าน

ลกัษณะทางกายภาพ 

 

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

43.ท่านมีความพึงพอใจโดยรวม

ต่อปัจจยัดา้นกระบวนการ 

 

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  
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ส่วนที+ 5 ข้อมูลเกี+ยวกบัความเสี+ยงในการใช้บริการ Mobile Banking ของผู้ใช้บริการธนาคารพาณชิย์

ขนาดใหญ่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

โปรดตอบคาํถามต่อไปนี&  โดยทาํเครื7องหมาย ü ลงในช่องที7ท่านเห็นว่าตรงกบัความเห็นของท่าน

มากที7สุดเพียง 1 คาํตอบ ดงันี&  

5 หมายถึง เห็นดว้ยมากที7สุด 

4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 

3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 

2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 

1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยที7สุด 

ขอ้มูลเกี7ยวกบัความเสี7ยงในการใช้

บริการ Mobile Banking ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่

ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย

นอ้ยที7สุด 

เห็นดว้ย

นอ้ย 

เห็นดว้ย

ปานกลาง 

เห็นดว้ย

มาก 

เห็นดว้ย

มากที7สุด 

การรับรู้ความเสี+ยงด้านการเงนิ 

44. การทาํธุรกรรมทางการเงินดว้ย

บริการธนาคารผา่นโมบายแบงกกิ์&ง

แอพพลิเคชั7น มกัเกิดความผดิพลาด

จากการที7ผูใ้ชที้7ขาดความระมดัระวงั

ในการป้อนขอ้มูลเลขบญัชีหรือ

จาํนวนเงินไม่ถูกตอ้ง ส่งผลใหเ้กิด

ความสูญเสียดา้นการเงิน 

 

 

 

1 

 

 

 

2 

 

 

 

3 

 

 

 

4 

 

 

 

5 

45.ท่านกงัวลวา่จะไม่ไดรั้บการชดเชย

หากเกิดความผดิพลาดจากการทาํ

ธุรกรรมทางการเงินดว้ยบริการ

ธนาคารผา่นโมบายแบงกกิ์&ง 

 

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

46. บริการธนาคารผา่นแอพพลิเคชั7น

โมบายแบงกกิ์&งเป็นบริการที7อาจ

ก่อใหเ้กิดความสูญเสียทางดา้น

การเงิน 

  

1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

5 4 3 2 1 
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ขอ้มูลเกี7ยวกบัความเสี7ยงในการใช้

บริการ Mobile Banking ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่

ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย

นอ้ยที7สุด 

เห็นดว้ย

นอ้ย 

เห็นดว้ย

ปานกลาง 

เห็นดว้ย

มาก 

เห็นดว้ย

มากที7สุด 

47. ท่านกลวัวา่บริการธนาคารผา่น

แอพพลิเคชั7นโมบายแบงกกิ์&งอาจก่อ

ผลเสียดา้นการเงินใหท่้านในอนาคต 

  

1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

การรับรู้ความเสี+ยงด้านประสิทธิภาพสินค้า 

48.ระบบการทาํงานของแอพพลิเคชั7น  

โมบายแบงกกิ์&ง มีประสิทธิภาพตํ7า

กวา่การใหบ้ริการของเคาน์เตอร์สาขา 

 1  2 3  4 5  

49.ท่านคิดวา่ ระบบการทาํงานของ

แอพพลิเคชั7นโมบายแบงกกิ์&งมีความ

แตกต่างจากสิ7งที7คิดไว ้

 1  2 3  4 5  

50.ท่านคิดวา่ ระบบการทาํงานของ

แอพพลิเคชั7นโมบายแบงกกิ์&งไม่มี

ประสิทธิภาพและอาจเกิดความ

ผดิพลาดในการทาํธุรกรรมต่างๆ 

 1  2 3  4 5  

51. ท่านคิดวา่ระบบการทาํงานของ

แอพพลิเคชั7นโมบายแบงกกิ์&งไม่

สามารถตอบสนองความตอ้งการของ

ท่านได ้

 1  2 3  4 5  

การรับรู้ความเสี+ยงด้านเวลา 

52. ฉนัตอ้งใชเ้วลานานในการเรียนรู้

เกี7ยวกบัวธีิการติดตั&ง ขั&นตอนการใช้

งานแอพพลิเคชั7นโมบายแบงกกิ์&ง  

 

1 

 

2 

 

3 

 

4 

 

5 

53. ฉนัตอ้งใชเ้วลานานในการเรียนรู้

ระเบียบขอ้บงัคบัต่างๆของ

แอพพลิเคชั7นโมบายแบงกกิ์&ง 

 

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5 

5 4 3 2 1 
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ขอ้มูลเกี7ยวกบัความเสี7ยงในการใช้

บริการ Mobile Banking ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่

ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย

นอ้ยที7สุด 

เห็นดว้ย

นอ้ย 

เห็นดว้ย

ปานกลาง 

เห็นดว้ย

มาก 

เห็นดว้ย

มากที7สุด 

54. การใชบ้ริการแอพพลิเคชั7นโมบาย

แบงกกิ์&ง ทาํใหฉ้นัไดรั้บความไม่

สะดวกเพราะธนาคารตอ้งใช้

เวลานานในการแกปั้ญหาเมื7อเกิด

ความผดิพลาดในการทาํธุรกรรม

ทางการเงิน 

 

 

 1  

 

 

2 

 

 

3  

 

 

4 

 

 

5  

54. การใชบ้ริการแอพพลิเคชั7นโมบาย

แบงกกิ์&ง ทาํใหฉ้นัไดรั้บความไม่

สะดวกเพราะธนาคารตอ้งใช้

เวลานานในการแกปั้ญหาเมื7อเกิด

ความผดิพลาดในการทาํธุรกรรม

ทางการเงิน 

 

 

 1  

 

 

2 

 

 

3  

 

 

4 

 

 

5  

55. การใชบ้ริการแอพพลิเคชั7นโมบาย

แบงกกิ์&ง ทาํใหฉ้นัรู้สึกเสียเวลา 

 1  2 3  4 5  

การรับรู้ความเสี+ยงด้านผลกระทบทางสังคม 

56. ครอบครัวของท่านจะภูมิใจในตวั

ท่านนอ้ยลง หากท่านตดัสินใจ

เลือกใชแ้อพพลิเคชั7นโมบายแบงกกิ์&ง 

 

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

57. เพื7อนของท่านจะมองท่านในแง่

ลบ หากท่านตดัสินใจเลือกใช้

แอพพลิเคชั7นโมบายแบงกกิ์&ง 

 

 

 

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

 

5 4 3 2 1 
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ขอ้มูลเกี7ยวกบัความเสี7ยงในการใช้

บริการ Mobile Banking ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่

ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย

นอ้ยที7สุด 

เห็นดว้ย

นอ้ย 

เห็นดว้ย

ปานกลาง 

เห็นดว้ย

มาก 

เห็นดว้ย

มากที7สุด 

58. ท่านคิดวา่ การใชแ้อพพลิเคชั7นโม

บายแบงกกิ์&งจะทาํใหค้นอื7นๆเขา้ใจ

ในตวัตนของท่านผดิเพี&ยนไปจาก

ความเป็นจริง 

 

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

59. ท่านจะสูญเสียสถานะทางสงัคม

หากบญัชีของท่านถูกฉอ้โกง หรือถูก

โจรกรรมขอ้มูลจากแฮก็เกอร์ 

(Hacker) 

 

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

การรับรู้ความเสี+ยงด้านความเป็นส่วนตวั 

60. ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูใ้ชบ้ริการ

แอพพลิเคชั7นโมบายแบงกกิ์&งอาจถูก

โจรกรรมได ้

 

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

61. ท่านกงัวลวา่ แฮก็เกอร์ (Hacker) 

อาจเจาะเขา้ระบบเพื7อขโมยขอ้มูล

ส่วนบุคคลของท่าน 

 1  2 3  4 5  

62. บริการของแอพพลิเคชั7นไม่

สามารถเกบ็รักษาขอ้มูลส่วนบุคคล

ของท่านใหเ้ป็นความลบัได ้

 

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

63. ท่านคิดวา่ ระบบของ

แอพพลิเคชั7นโมบายแบงกกิ์&งอาจ

ผดิพลาดละส่งขอ้มูลของท่านใหก้บั

บุคคลอื7นได ้

 

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

 

 

5 4 3 2 1 
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ขอ้มูลเกี7ยวกบัความเสี7ยงในการใช้

บริการ Mobile Banking ของ

ผูใ้ชบ้ริการธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่

ในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย

นอ้ยที7สุด 

เห็นดว้ย

นอ้ย 

เห็นดว้ย

ปานกลาง 

เห็นดว้ย

มาก 

เห็นดว้ย

มากที7สุด 

การรับรู้ความเสี+ยงด้านความปลอดภัย 

64. ท่านรู้สึกไม่ปลอดภยัเป็นอยา่ง

มากเมื7อตอ้งป้อนขอ้มูลส่วนบุคคล

เพื7อใชบ้ริการแอพพลิเคชั7นโมบาย

แบงกกิ์&ง 

 

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

65. ท่านรู้สึกไม่ปลอดภยัเป็นอยา่ง

มากในการส่งต่อขอ้มูลที7มีความ

อ่อนไหวผา่นระบบเครือข่าย

อินเตอร์เน็ต เช่น หมายเลขบญัชี 

รหสัผา่น และขอ้มูลส่วนบุคคลอื7นๆ

ในระหวา่งการใชแ้อพพลิเคชั7นโม

บายแบงกกิ์&ง 

 

 

 1  

 

 

2 

 

 

3  

 

 

4 

 

 

5  

66. ท่านรู้สึกกงัวลใจในการใชบ้ริการ

แอพพลิเคชั7นโมบายแบงกกิ์&ง 

เนื7องจากผูอื้7นอาจเขา้ถึงบญัชีธนาคาร

ของฉนัไดโ้ดยง่าย 

 

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

67. ท่านรู้สึกไม่สบายใจเมื7อตอ้ง

ลอ็กอินบญัชีของธนาคารเขา้กบั

โทรศพัทมื์อถือ 

 

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  
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ส่วนที+ 6 ปัจจัยด้านการใช้บริการ Mobile banking ซํMา ของผู้ใช้บริการธนาคารพาณชิย์ขนาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

โปรดตอบคาํถามต่อไปนี&  โดยทาํเครื7องหมาย ü ลงในช่องท่านเห็นว่าตรงกบัความเห็นของท่าน

มากที7สุดเพียง 1 คาํตอบ ดงันี&  

5 หมายถึง เห็นดว้ยมากที7สุด 

4 หมายถึง เห็นดว้ยมาก 

3 หมายถึง เห็นดว้ยปานกลาง 

2 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ย 

1 หมายถึง เห็นดว้ยนอ้ยที7สุด 

 

ปัจจยัดา้นการใชบ้ริการ Mobile 

banking ซํ&า ของผูใ้ชบ้ริการ

ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย

นอ้ยที7สุด 

เห็นดว้ย

นอ้ย 

เห็นดว้ย

ปานกลาง 

เห็นดว้ย

มาก 

เห็นดว้ย

มากที7สุด 

การใช้บริการซํMา 

68. ภายใน 3 เดือนขา้งหนา้ท่าน

มีความตั&งใจที7จะกลบัไปใช้

บริการแอพพลิเคชั7นโมบาย

แบงกกิ์&ง โดยไม่ตอ้งมีการ

ส่งเสริมการตลาด 

 

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

69. การอพัเดตขอ้มูลอยา่ง

สมํ7าเสมอมีผลต่อการตดัสินใจใช้

บริการแอพพลิเคชั7นโมบาย

แบงกกิ์&ง 

 

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

70. ท่านจะแนะนาํการใช้

แอพพลิเคชั7นโมบายแบงกกิ์&ง

ใหก้บับุคคลที7ท่านรู้จกั 

   

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  
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ปัจจยัดา้นการใชบ้ริการ Mobile 

banking ซํ&า ของผูใ้ชบ้ริการ

ธนาคารพาณิชยข์นาดใหญ่ใน

เขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 

ระดบัความคิดเห็น 

เห็นดว้ย

นอ้ยที7สุด 

เห็นดว้ย

นอ้ย 

เห็นดว้ย

ปานกลาง 

เห็นดว้ย

มาก 

เห็นดว้ย

มากที7สุด 

การใช้บริการซํMา 

71. ท่านมีความตั&งใจที7จะใชง้าน

แอพพลิเคชั7นโมบายแบงกกิ์&ง

มากขึ&นกวา่เดิมในอนาคต 

 

 1  

 

2 

 

3  

 

4 

 

5  

 

ส่วนที+ 7  ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

คาํชีMแจง โปรดทาํเครื7องหมาย ü ลงในช่อง o ตามความเป็นจริงของท่าน 

 

1. เพศ  

☐ 1) ชาย                           ☐ 2) หญิง  

2. อาย ุ

 ☐ 1) ตํ7ากวา่ 20 ปี 

 ☐ 2) 20-30 ปี 

 ☐ 3) 31-40 ปี 

 ☐ 4) 41-50 ปี 

 ☐ 5) 51 ปีขึ&นไป 

3. ระดบัการศึกษา 

  ☐ 1) ตํ7ากวา่ปริญญาตรี ☐ 2) ปริญญาตรี      

  ☐ 3) ปริญญาโท              ☐ 4) ปริญญาเอก 
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4. ปัจจุบนัท่านประกอบอาชีพ 

 ☐ 1) นกัเรียน / นกัศึกษา   

 ☐ 2) ขา้ราชการ / พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

 ☐ 3) พนกังานบริษทัเอกชน   

 ☐ 4) ธุรกิจส่วนตวั 

 ☐ 5) พอ่บา้น / แม่บา้น 

 ☐ 6) อื7นๆ โปรดระบุ..............................................   

    

5. รายไดโ้ดยเฉลี7ยต่อเดือนของท่านเป็น 

 ☐ 1) ตํ7ากวา่หรือเท่ากบั 10,000 บาท 

 ☐ 2) 10,001 – 20,000 บาท 

 ☐ 3) 20,001 – 30,000 บาท 

 ☐ 4) 30,001 – 40,000 บาท 

 ☐ 5) 40,001 – 50,000 บาท 

 ☐ 6) มากกวา่ 50,001 บาทขึ&นไป 

 

- ขอขอบพระคุณท่านอยา่งยิ7ง ที7ใหค้วามร่วมมือในการตอบแบบสอบถามครั& งนี&   - 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



GET DATA

  /TYPE=TXT

  /FILE="C:\Users\user\Desktop\MM.csv"

  /DELCASE=LINE

  /DELIMITERS=","

  /ARRANGEMENT=DELIMITED

  /FIRSTCASE=1

  /IMPORTCASE=ALL

  /VARIABLES=

  V1 F1.0

  V2 F1.0

  V3 F1.0

  V4 F1.0

  V5 F1.0

  V6 F1.0

  V7 F1.0

  V8 F1.0

  V9 F1.0

  V10 F1.0

  V11 F1.0

  V12 F1.0

  V13 F1.0

  V14 F1.0

  V15 F1.0

  V16 F1.0

  V17 F1.0

  V18 F1.0

  V19 F1.0

  V20 F1.0

  V21 F1.0

  V22 F1.0

  V23 F1.0

  V24 F1.0

  V25 F1.0

  V26 F1.0

  V27 F1.0

  V28 F1.0

  V29 F1.0

  V30 F1.0

  V31 F1.0

  V32 F1.0

  V33 F1.0
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  V34 F1.0

  V35 F1.0

  V36 F1.0

  V37 F1.0

  V38 F1.0

  V39 F1.0

  V40 F1.0

  V41 F1.0

  V42 F1.0

  V43 F1.0

  V44 F1.0

  V45 F1.0

  V46 F1.0

  V47 F1.0

  V48 F1.0

  V49 F1.0

  V50 F1.0

  V51 F1.0

  V52 F1.0

  V53 F1.0

  V54 F1.0

  V55 F1.0

  V56 F1.0

  V57 F1.0

  V58 F1.0

  V59 F1.0

  V60 F1.0

  V61 F1.0

  V62 F1.0

  V63 F1.0

  V64 F1.0

  V65 F1.0

  V66 F1.0

  V67 F1.0

  V68 F1.0

  V69 F1.0

  V70 F1.0

  V71 F1.0

  V72 F1.0

  V73 F1.0

  V74 F1.0

  V75 F1.0
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  V76 F1.0.

CACHE.

EXECUTE.

DATASET NAME DataSet1 WINDOW=FRONT.

RELIABILITY

  /VARIABLES=V1 V2 V3 V4 V5

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL

  /MODEL=ALPHA.

Reliability

Output Created

Comments

Data

Active Dataset

Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working 
Data File
Matrix Input

Definition of Missing

Cases Used

Syntax

Processor Time

Elapsed Time

Input

Missing Value Handling

Resources

00:00:00.003

00:00:00.000

RELIABILITY
  /VARIABLES=V1 V2 V3 V4 V5
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA.

Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 
procedure.

User-defined missing values are 
treated as missing.

58

<none>

<none>

<none>

DataSet1

C:\Users\user\Desktop\MM.csv

 

0 3 - . . - 2 5 6 2 ,  1 7   2  

Notes

[DataSet1] 

Scale: ALL VARIABLES

%N

Valid

Excludeda

Total

Cases

100.058

.00

100.058

Case Processing Summary

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure.
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N of Items
Cronbach's 

Alpha

5.934

Reliability Statistics

RELIABILITY

  /VARIABLES=V6 V7 V8 V9 V10

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL

  /MODEL=ALPHA.

Reliability

Output Created

Comments

Data

Active Dataset

Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working 
Data File
Matrix Input

Definition of Missing

Cases Used

Syntax

Processor Time

Elapsed Time

Input

Missing Value Handling

Resources

00:00:00.012

00:00:00.000

RELIABILITY
  /VARIABLES=V6 V7 V8 V9 V10
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA.

Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 
procedure.

User-defined missing values are 
treated as missing.

58

<none>

<none>

<none>

DataSet1

C:\Users\user\Desktop\MM.csv

 

0 3 - . . - 2 5 6 2 ,  1 7   3  

Notes

[DataSet1] 

Scale: ALL VARIABLES

%N

Valid

Excludeda

Total

Cases

100.058

.00

100.058

Case Processing Summary

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure.
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N of Items
Cronbach's 

Alpha

5.910

Reliability Statistics

RELIABILITY

  /VARIABLES=V11 V12 V13 V14 V15

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL

  /MODEL=ALPHA.

Reliability

Output Created

Comments

Data

Active Dataset

Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working 
Data File
Matrix Input

Definition of Missing

Cases Used

Syntax

Processor Time

Elapsed Time

Input

Missing Value Handling

Resources

00:00:00.011

00:00:00.015

RELIABILITY
  /VARIABLES=V11 V12 V13 V14 
V15
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA.

Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 
procedure.

User-defined missing values are 
treated as missing.

58

<none>

<none>

<none>

DataSet1

C:\Users\user\Desktop\MM.csv

 

0 3 - . . - 2 5 6 2 ,  1 7   3  

Notes

[DataSet1] 

Scale: ALL VARIABLES

%N

Valid

Excludeda

Total

Cases

100.058

.00

100.058

Case Processing Summary

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure.
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N of Items
Cronbach's 

Alpha

5.923

Reliability Statistics

RELIABILITY

  /VARIABLES=V16 V17 V18 V19 V20

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL

  /MODEL=ALPHA.

Reliability

Output Created

Comments

Data

Active Dataset

Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working 
Data File
Matrix Input

Definition of Missing

Cases Used

Syntax

Processor Time

Elapsed Time

Input

Missing Value Handling

Resources

00:00:00.008

00:00:00.015

RELIABILITY
  /VARIABLES=V16 V17 V18 V19 
V20
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA.

Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 
procedure.

User-defined missing values are 
treated as missing.

58

<none>

<none>

<none>

DataSet1

C:\Users\user\Desktop\MM.csv

 

0 3 - . . - 2 5 6 2 ,  1 7   4  

Notes

[DataSet1] 

Scale: ALL VARIABLES

%N

Valid

Excludeda

Total

Cases

100.058

.00

100.058

Case Processing Summary

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure.
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N of Items
Cronbach's 

Alpha

5.909

Reliability Statistics

RELIABILITY

  /VARIABLES=V21 V22 V23 V24 V25

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL

  /MODEL=ALPHA.

Reliability

Output Created

Comments

Data

Active Dataset

Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working 
Data File
Matrix Input

Definition of Missing

Cases Used

Syntax

Processor Time

Elapsed Time

Input

Missing Value Handling

Resources

00:00:00.016

00:00:00.016

RELIABILITY
  /VARIABLES=V21 V22 V23 V24 
V25
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA.

Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 
procedure.

User-defined missing values are 
treated as missing.

58

<none>

<none>

<none>

DataSet1

C:\Users\user\Desktop\MM.csv

 

0 3 - . . - 2 5 6 2 ,  1 7   4  

Notes

[DataSet1] 

Scale: ALL VARIABLES

%N

Valid

Excludeda

Total

Cases

100.058

.00

100.058

Case Processing Summary

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure.
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N of Items
Cronbach's 

Alpha

5.920

Reliability Statistics

RELIABILITY

  /VARIABLES=V26 V27 V28 V29 V30

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL

  /MODEL=ALPHA.

Reliability

Output Created

Comments

Data

Active Dataset

Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working 
Data File
Matrix Input

Definition of Missing

Cases Used

Syntax

Processor Time

Elapsed Time

Input

Missing Value Handling

Resources

00:00:00.008

00:00:00.000

RELIABILITY
  /VARIABLES=V26 V27 V28 V29 
V30
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA.

Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 
procedure.

User-defined missing values are 
treated as missing.

58

<none>

<none>

<none>

DataSet1

C:\Users\user\Desktop\MM.csv

 

0 3 - . . - 2 5 6 2 ,  1 7   4  

Notes

[DataSet1] 

Scale: ALL VARIABLES

%N

Valid

Excludeda

Total

Cases

100.058

.00

100.058

Case Processing Summary

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure.
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N of Items
Cronbach's 

Alpha

5.952

Reliability Statistics

RELIABILITY

  /VARIABLES=V31 V32 V33 V34 V35 V36

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL

  /MODEL=ALPHA.

Reliability

Output Created

Comments

Data

Active Dataset

Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working 
Data File
Matrix Input

Definition of Missing

Cases Used

Syntax

Processor Time

Elapsed Time

Input

Missing Value Handling

Resources

00:00:00.012

00:00:00.000

RELIABILITY
  /VARIABLES=V31 V32 V33 V34 
V35 V36
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA.

Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 
procedure.

User-defined missing values are 
treated as missing.

58

<none>

<none>

<none>

DataSet1

C:\Users\user\Desktop\MM.csv

 

0 3 - . . - 2 5 6 2 ,  1 7   5  

Notes

[DataSet1] 

Scale: ALL VARIABLES
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%N

Valid

Excludeda

Total

Cases

100.058

.00

100.058

Case Processing Summary

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure.

N of Items
Cronbach's 

Alpha

6.956

Reliability Statistics

RELIABILITY

  /VARIABLES=V37 V38 V39 V40 V41 V42 V43

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL

  /MODEL=ALPHA.

Reliability

Output Created

Comments

Data

Active Dataset

Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working 
Data File
Matrix Input

Definition of Missing

Cases Used

Syntax

Processor Time

Elapsed Time

Input

Missing Value Handling

Resources

00:00:00.012

00:00:00.000

RELIABILITY
  /VARIABLES=V37 V38 V39 V40 
V41 V42 V43
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA.

Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 
procedure.

User-defined missing values are 
treated as missing.

58

<none>

<none>

<none>

DataSet1

C:\Users\user\Desktop\MM.csv

 

0 3 - . . - 2 5 6 2 ,  1 7   5  

Notes

[DataSet1] 
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Scale: ALL VARIABLES

%N

Valid

Excludeda

Total

Cases

100.058

.00

100.058

Case Processing Summary

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure.

N of Items
Cronbach's 

Alpha

7.963

Reliability Statistics

RELIABILITY

  /VARIABLES=V44 V45 V46 V47

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL

  /MODEL=ALPHA.

Reliability

Output Created

Comments

Data

Active Dataset

Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working 
Data File
Matrix Input

Definition of Missing

Cases Used

Syntax

Processor Time

Elapsed Time

Input

Missing Value Handling

Resources

00:00:00.013

00:00:00.000

RELIABILITY
  /VARIABLES=V44 V45 V46 V47
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA.

Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 
procedure.

User-defined missing values are 
treated as missing.

58

<none>

<none>

<none>

DataSet1

C:\Users\user\Desktop\MM.csv

 

0 3 - . . - 2 5 6 2 ,  1 7   5  

Notes

[DataSet1] 
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Scale: ALL VARIABLES

%N

Valid

Excludeda

Total

Cases

100.058

.00

100.058

Case Processing Summary

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure.

N of Items
Cronbach's 

Alpha

4.830

Reliability Statistics

RELIABILITY

  /VARIABLES=V48 V49 V50 V51

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL

  /MODEL=ALPHA.

Reliability

Output Created

Comments

Data

Active Dataset

Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working 
Data File
Matrix Input

Definition of Missing

Cases Used

Syntax

Processor Time

Elapsed Time

Input

Missing Value Handling

Resources

00:00:00.008

00:00:00.015

RELIABILITY
  /VARIABLES=V48 V49 V50 V51
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA.

Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 
procedure.

User-defined missing values are 
treated as missing.

58

<none>

<none>

<none>

DataSet1

C:\Users\user\Desktop\MM.csv

 

0 3 - . . - 2 5 6 2 ,  1 7   6  

Notes
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[DataSet1] 

Scale: ALL VARIABLES

%N

Valid

Excludeda

Total

Cases

100.058

.00

100.058

Case Processing Summary

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure.

N of Items
Cronbach's 

Alpha

4.885

Reliability Statistics

RELIABILITY

  /VARIABLES=V52 V53 V54 V55

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL

  /MODEL=ALPHA.

Reliability

Output Created

Comments

Data

Active Dataset

Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working 
Data File
Matrix Input

Definition of Missing

Cases Used

Syntax

Processor Time

Elapsed Time

Input

Missing Value Handling

Resources

00:00:00.016

00:00:00.015

RELIABILITY
  /VARIABLES=V52 V53 V54 V55
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA.

Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 
procedure.

User-defined missing values are 
treated as missing.

58

<none>

<none>

<none>

DataSet1

C:\Users\user\Desktop\MM.csv

 

0 3 - . . - 2 5 6 2 ,  1 7   6  

Notes
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[DataSet1] 

Scale: ALL VARIABLES

%N

Valid

Excludeda

Total

Cases

100.058

.00

100.058

Case Processing Summary

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure.

N of Items
Cronbach's 

Alpha

4.862

Reliability Statistics

RELIABILITY

  /VARIABLES=V56 V57 V58 V59

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL

  /MODEL=ALPHA.

Reliability
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Output Created

Comments

Data

Active Dataset

Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working 
Data File
Matrix Input

Definition of Missing

Cases Used

Syntax

Processor Time

Elapsed Time

Input

Missing Value Handling

Resources

00:00:00.012

00:00:00.015

RELIABILITY
  /VARIABLES=V56 V57 V58 V59
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA.

Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 
procedure.

User-defined missing values are 
treated as missing.

58

<none>

<none>

<none>

DataSet1

C:\Users\user\Desktop\MM.csv

 

0 3 - . . - 2 5 6 2 ,  1 7   6  

Notes

[DataSet1] 

Scale: ALL VARIABLES

%N

Valid

Excludeda

Total

Cases

100.058

.00

100.058

Case Processing Summary

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure.

N of Items
Cronbach's 

Alpha

4.875

Reliability Statistics

RELIABILITY

  /VARIABLES=V60 V61 V62 V63

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL

  /MODEL=ALPHA.

Reliability
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Output Created

Comments

Data

Active Dataset

Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working 
Data File
Matrix Input

Definition of Missing

Cases Used

Syntax

Processor Time

Elapsed Time

Input

Missing Value Handling

Resources

00:00:00.012

00:00:00.016

RELIABILITY
  /VARIABLES=V60 V61 V62 V63
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA.

Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 
procedure.

User-defined missing values are 
treated as missing.

58

<none>

<none>

<none>

DataSet1

C:\Users\user\Desktop\MM.csv

 

0 3 - . . - 2 5 6 2 ,  1 7   7  

Notes

[DataSet1] 

Scale: ALL VARIABLES

%N

Valid

Excludeda

Total

Cases

100.058

.00

100.058

Case Processing Summary

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure.

N of Items
Cronbach's 

Alpha

4.905

Reliability Statistics

RELIABILITY

  /VARIABLES=V64 V65 V66 V67

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL

  /MODEL=ALPHA.

Reliability
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Output Created

Comments

Data

Active Dataset

Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working 
Data File
Matrix Input

Definition of Missing

Cases Used

Syntax

Processor Time

Elapsed Time

Input

Missing Value Handling

Resources

00:00:00.020

00:00:00.000

RELIABILITY
  /VARIABLES=V64 V65 V66 V67
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA.

Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 
procedure.

User-defined missing values are 
treated as missing.

58

<none>

<none>

<none>

DataSet1

C:\Users\user\Desktop\MM.csv

 

0 3 - . . - 2 5 6 2 ,  1 7   7  

Notes

[DataSet1] 

Scale: ALL VARIABLES

%N

Valid

Excludeda

Total

Cases

100.058

.00

100.058

Case Processing Summary

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure.

N of Items
Cronbach's 

Alpha

4.957

Reliability Statistics

RELIABILITY

  /VARIABLES=V68 V69 V70 V71

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL

  /MODEL=ALPHA.

Reliability
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Output Created

Comments

Data

Active Dataset

Filter

Weight

Split File

N of Rows in Working 
Data File
Matrix Input

Definition of Missing

Cases Used

Syntax

Processor Time

Elapsed Time

Input

Missing Value Handling

Resources

00:00:00.016

00:00:00.016

RELIABILITY
  /VARIABLES=V68 V69 V70 V71
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA.

Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 
procedure.

User-defined missing values are 
treated as missing.

58

<none>

<none>

<none>

DataSet1

C:\Users\user\Desktop\MM.csv

 

0 3 - . . - 2 5 6 2 ,  1 7   7  

Notes

[DataSet1] 

Scale: ALL VARIABLES

%N

Valid

Excludeda

Total

Cases

100.058

.00

100.058

Case Processing Summary

a. Listwise deletion based on all 
variables in the procedure.

N of Items
Cronbach's 

Alpha

4.882

Reliability Statistics
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