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งานวิจัยสารนิพนธ์เร่ืองความเชื่อมัน่และความพึงพอใจท่ีมีต่อความตั้งใจในการใช้งานโม
บายแบงก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง ส าเร็จลุล่วงได้อย่างสมบูรณ์เนื่องจากได้รับความกรุณาและความช่วยเหลอื
จาก รองศาสตราจารย ์ดร.กัญญาภสัส์ ปันจัยสีห์ ท่ีให้ความกรุณาเป็นอาจารยท่ี์ปรึกษา ท่ีให้ความรู้และ
ค าแนะน า ตลอดจนให้ค าปรึกษาท่ีเป็นประโยชน์ต่อการคน้ควา้งานวิจัย ท าให้งานวิจัยครั้ งนี้สามารถ
ส าเร็จสมบูรณ์ไปได้ด้วยดี รวมถึงขอขอบพระคุณ รองศาสตราจารย์ ดร.อลิสรา ชรินทร์สาร และ
ผูช้่วยศาสตราจารย ์ดร.พลัลภา ปีติสันต์ ท่ีให้เกียรติเป็นคณะกรรมการสอบสารนิพนธ์และให้ค าแนะน า
ท่ีเป็นประโยชน์หว่างการสอบ ท าให้งานวิจัยเล่มนี้ มีความสมบูรณ์ยิ่งขึ้น 

ขอขอบพระคุณ คณาจารยทุ์กท่านท่ีได้ให้ความรู้ตลอดการศึกษาท่ี ผูวิ้จัยสามารถน ามา
ประยุกต์ใช้ในงานวิจัยเล่มนี้  ขอขอบคุณทุกท่านท่ีให้ความร่วมมือและสละเวลาในการตอบ
แบบสอบถาม ไม่ว่าจะเป็น เพื่อนๆ พี่ๆท่ีท างาน พี่ๆท่ีคณะและอาจารยท่ี์เคารพรัก 

ขอกราบขอบพระคุณบิดา มารดาและครอบครัว ผูท่ี้คอยให้การสนับสนุนเร่ืองการศึกษา
และให้ค าแนะน าท่ีเป็นประโยชน์ ตลอดจนเป็นก าลงัใจในการท างานและตลอดการเรียนปริญญาโท 
จนส าเร็จได้อย่างท่ีตั้งใจไว ้ 

ขอบคุณเพื่อนๆปริญญาโททุกคนท่ีคอยช่วยเหลือและให้ก าลงัใจกันและกัน และคอย
ช่วยเหลือในทุกๆเร่ืองมาโดยตลอดระยะเวลาปีคร่ึงของการเรียนปริญญาโท และสุดท้ายท่ีขาดไม่ได้ 
ขอบคุณบาสท่ีคอยเป็นก าลงัใจและให้ค าแนะน าท่ีดีมาโดยตลอด 
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บทคดัย่อ 
งานวิจัยนี้ จัดท าขึ้นเพื่อศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความตั้งใจในการใช้งานโมบายแบงก์กิ้ง 

อย่างต่อเนื่อง โดยศึกษาปัจจัยในด้านความเชื่อและความพึงพอใจ ซึ่ งเป็นการหาความสัมพนัธ์โดย
การประยุกต์ใช้ทฤษฎีแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี ทฤษฎีการยืนยนัความคาดหวงั และทฤษฎี
แบบจ าลองความส าเร็จของระบบสารสนเทศ กลุ่มตัวอย่างท่ีศึกษาคือ กลุ่มผู ้ท่ีเคยใช้งานโมบาย
แบงก์กิ้งของธนาคารในประเทศไทย และอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครหรือปริมณฑล จ านวน 
388 ตวัอย่าง โดยใช้การวิจัยเชิงปริมาณ ท าการส ารวจผ่านการเก็บแบบสอบถามออนไลน์ สถิติท่ีใช้
ในการวิเคราะห์ขอ้มูล คือ การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ 

ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านความพึงพอใจท่ีมีผลต่อการใช้งานโมบายแบงก์กิ้งอย่าง
ต่อเนื่องมากท่ีสุด คือ การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งาน รองลงมาคือการรับรู้ถึงความง่ายใน
การใช้งาน ขณะท่ีปัจจัยด้านความเชื่อมัน่ท่ีส่งผลต่อการใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง โดย
เรียงจากมากไปหาน้อย คือ คุณภาพของระบบ คุณภาพของขอ้มูล และการค านึงถึงความเป็นส่วนตัว
และความปลอดภยั จากผลการวิจัยจึงสามารถสรุปได้ว่าการสร้างการรับรู้ถึงประโยชน์ของโมบาย
แบงก์กิ้งเป็นส่ิงท่ีธนาคารควรให้ความส าคญัมาเป็นอนัดับแรก โดยประโยชน์นั้นต้องตอบโจทยก์าร
ใช้งานและตรงตามความต้องการในการท าธุรกรรมทางการเงินของลูกคา้ให้มากท่ีสุด 
 
ค าศพัท์ส าคญั : โมบายแบงก์กิ้ง/ ความเชื่อมัน่/ ความพึงพอใจ/ การใช้งานอย่างต่อเนื่อง 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

ในยุคท่ีเทคโนโลยีและดิจิทัลเติบโตและเปลี่ยนแปลงอย่างรวดเร็ว ท าให้การพฒันา
เทคโนโลยีและนวัตกรรมใหม่ๆเพื่อตอบสนองพฤติกรรมและความต้องการท่ีเปลี่ยนแปลงนั้น
เกิดขึ้นอย่างต่อเนื่อง การเขา้ถึงเทคโนโลยีสารสนเทศและอินเทอร์เน็ตท่ีครอบคลุมเกือบทั่วประเทศ 
จากผลส ารวจของส านักงานสถิติแห่งชาติ 2561 ไตรมาส 1 พบว่าการใช้อินเทอร์เน็ตของคนไทย
ในช่วงระยะเวลา 5 ปี ระหว่างปี 2557 - 2561 พบว่าผูใ้ช้อินเทอร์เน็ตเพิ่มขึ้นจากร้อยละ 34.9 (จ านวน 
21.8 ลา้นคน) เป็นร้อยละ 56.8 (จ านวน 36.0 ลา้นคน) ผูใ้ช้โทรศพัท์มือถือเพิ่มขึ้นจากร้อยละ 77.2 
(จ านวน 48.1 ลา้นคน) เป็นร้อยละ 89.6 (จ านวน 56.7 ลา้นคน) จะสถิติดังกล่าวจะพบว่ามีการเติบโต
ของทั้งผูใ้ช้งานอินเทอร์เน็ตและโทรศพัท์มือถืออย่างเห็นได้ชัด ด้วยเหตุผลนี้องค์กรและธุรกิจในทุก
อุตสาหกรรมจ าเป็นต้อง เรียนรู้และปรับตัวให้ทันโลกท่ีเปลี่ยนไปเม่ือ เทคโนโลยีและระบบ
สารสนเทศเขา้มาเป็นส่วนหนึ่งในชีวิตประจ าวนั 

เฉกเช่นกับธุรกิจท่ีให้บริการทางการเงินต่าง ๆ อย่างธนาคารพาณิชยท่ี์ไม่อาจหลีกเลี่ยง
การเปลี่ยนแปลงและปรับตัวได้ ปัจจุบนัพบว่าการท าธุรกรรมทางการเงินเป็นเร่ืองท่ีง่ายและเข้าถึง
ได้มากขึ้น เดิมท่ีต้องท าธุรกรรมผ่านทางออฟไลน์ได้กลายมาอยู่บนออนไลน์แพลทฟอร์มไม่ว่าจะ
เป็นอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้งหรือโมบายแบงก์กิ้งท่ีได้เข้ามาทดแทนการท าธุรกรรมธนาคารผ่าน
ช่องทางสาขาท่ีมีอตัราลดลงอย่างต่อเนื่อง โดยขอ้มูลจากธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) พบว่า
เดือนธันวาคม 2561 สาขาธนาคารพาณิชยท์ั้ งระบบนั้นอยู่ท่ี 6,735 สาขา ลดลงกว่า 326 สาขาจาก
ปลายปี 2558 ท่ีมีอยู่ 7,061 สาขา ในขณะเดียวจากขอ้มูลธนาคารแห่งประเทศไทยระบุว่า ในไตรมาส 
2 ปี 2561 มีจ านวนบัญชี Mobile Banking ทั้งหมด 37.9 ล ้านบัญชีหรือเพิ่มขึ้นถึง 44.26% จาก
ช่วงเวลาเดียวกันของปีก่อน มีการท าธุรกรรมผ่าน Mobile Banking ทั้งหมด 573.4 ลา้นรายการ หรือ
เพิ่มขึ้น 124.94% จากช่วงเวลาเดียวกันของปีก่อน จากสถิติทั้งหมดท่ีกล่าวมายิ่งเป็นขอ้สรุปท่ีมาว่า
ท าไมปัจจุบันการให้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนท่ี (Mobile Banking) ของ
ธนาคารถึงมีการแข่งขนัท่ีสูงขึ้น 
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Mobile Banking ถือเป็นก้าวส าคญัของผูป้ระกอบการธนาคารพาณิชยใ์นตลาดในการ
สร้างบริการธนาคารบนรูปแบบมือถือให้แก่ลูกคา้ของตน การออกแบบแอปพลิเคชันและฟังก์ชัน
การใช้งานเพื่อตอบสนองพฤติกรรมและความต้องการของลูกคา้เป็นส่ิงท่ีธนาคารแต่ละธนาคาร
ต้องการสร้างคอนเซ็ปต์และความแตกต่างท่ีหลากหลาย เพื่อเป็นกลยุทธ์ในการเพิ่มและสร้างฐาน
ลูกคา้ อย่างไรก็ตามนอกจากธนาคารจะต้องเพิ่มฐานลูกคา้ของตนเองแลว้ อีกหนึ่งโจทยค์วามยากคือ 
ท าอย่างไรให้ลูกค้าเหล่านั้นอยู่กับเราและมีการใช้งานหรือท าธุรกรรมทางการเงินของเราอย่าง
ต่อเนื่อง อย่างไรก็ตามถึงแม้เราจะก้าวเข้าสู่ยุคดิจิทลัแลว้ก็ตาม การท าธุรกรรมทางการเงินพื้นฐาน
ยังคงติดอยู่กับความเคยชินการท าธุรกรรมท่ีธนาคารมากกว่าบนโมบายแบงก์กิ้ง ยังมีกลุ่มลูกคา้
จ านวนอีกมากท่ียงัคงท าธุรกรรมทางการเงินผ่านเคาน์เตอร์สาขาของธนาคาร และบางกลุ่มซึ่ งเคยใช้
บริการโมบายแบงก์กิ้งแล้ว แต่หยุดการใช้งานไป แมว่้าระบบโมบายแบงก์กิ้งของธนาคารจะมีการ
พฒันาให้ดียิ่งขึ้นกว่าในอดีตหรือความรวดเร็วกว่าการไปต่อคิวท่ีสาขา กลุ่มคนเหล่านี้แสดงให้เห็น
ว่าเทคโนโลยียงัไม่สามารถเขา้ถึงพวกเขาได้ หรือ การใช้งานยงัไม่ตอบโจทยค์วามต้องการของลูกคา้
มากเพียงพอ แน่นอนว่านอกจากฟีเจอร์การใช้งานและประโยชน์ของโมบายแบงก์กิ้งแลว้ การใช้งาน
โมบายแบงก์กิ้งย่อมมีเร่ืองของความเส่ียงและความปลอดภยัทางการเงินประกอบการพิจารณาด้วย 
การจะเปลี่ยนพฤติกรรมของลูกคา้ธนาคารไปสู่การท าธุรกรรมบนโมบายแบงก์กิ้งอย่างแท้จริง ย่อม
ต้องอาศัยเวลาในการเปิดรับเทคโนโลยีและขณะเดียวกันธนาคารก็ต้องพฒันาประสิทธิภาพการ
ท างานเพื่อตอบโจทยก์ารท าธุรกรรมอย่างครบถว้นเพื่อให้ลูกคา้รู้สึกสะดวก มั่นใจ และปลอดภยั
มากท่ีสุด 

จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง ค้นพบว่างานวิจัยส่วนใหญ่ท่ีเกี่ยวข้องกับ
พฤติกรรมผูบ้ริโภคต่อเทคโนโลยีใหม่หรือระบบสารสนเทศ ใช้แบบจ าลอง Technology Acceptance 
Model – TAM (Davis, 1989) โดยกล่าวถึงพฤติกรรมความตั้ งใจการยอมรับเทคโนโลยี นั่นคือผูใ้ช้
จะยอมรับเทคโนโลยีนั้นขึ้ นอยู่กับปัจจัย 2 ส่วน นั่นคือ Perceived Ease of use และ Perceived 
Usefulness อย่างไรก็ตาม Bhattacherjee (2001) ได้เสนอให้ใช้ทฤษฎี Expectation Confirmation 
Theory – ECT (Oliver, 1980) เพื่อหาความตั้งใจในการใช้ระบบสารสนเทศอย่างต่อเนื่อง และเสนอ
ว่าความเชื่อก่อนการใช้ หรือ การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้ (Perceived Usefulness) และ
ความคาดหวงั (Expectation) รวมกันส่งผลต่อความพึงพอใจและพฤติกรรมท่ีเกี่ยวขอ้งกับการตั้ งสิน
ใจในการใช้อย่างต่อเนื่อง อย่างไรก็ตามทฤษฎี ECT สนใจแค่ผลท่ีเกิดจากการยืนยนับนความพึง
พอใจ (Satisfaction) โดยไม่สนความเป็นไปได้ของตวัแปรอื่น (Lan, 2017) นอกจากนี้ความเชื่อมั่น 
(Trust) ถูกระบุให้เป็นตัวแปรส าคัญในการตัดสินใจต่อพฤติกรรมการตัดสินใจท่ีจะใช้ระบบ
สารสนเทศ (Lin and Wang, 2006; Luo et al., 2010; Lee et al., 2015) ซึ่ ง Hung et al. (2012) ได้แสดง
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ให้เห็นว่า ความเชื่อมั่น (Trust) มีความสัมพันธ์เป็นบวกกับการช้อปป้ิงผ่านโทรศัพท์มือถืออย่าง
ต่อเนื่อง นอกจากนี้  Lee and Chung (2009) ได้เสริมว่า IS Success Model (Delone and McLean, 
2003) ซึ่ งประกอบด้วย System Quality, Information Quality และ Service Quality มีผลต่อความ
เชื่อมัน่และความพึงพอใจของโมบายแบงก์กิ้ง  

ดังนั้นเพื่อเป็นการศึกษาและหาความสัมพนัธ์ของปัจจัยความเชื่อมัน่และความพึงพอใจ
ท่ีมีผลต่อความตั้งใจในการใช้โมบายแบงก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง ผูวิ้จัยจึงเลือกใช้แบบจ าลอง TAM รวม
กับทฤษฎี ECT และ IS Success พร้อมกันมาประยุกต์ใช้เพื่อให้ครอบคลุมตวัแปรท่ีมีผลต่อการใช้โม
บายแบงก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง ซ่ึงหวงัว่าการศึกษาจะน ามาซึ่ งขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์ต่อธนาคารพาณิชย์
ในตลาดท่ีให้บริการธุรกรรมทางการเงินแบบออนไลน์หรือโมบายแบงก์กิ้งเพื่อน าไปประยุกต์ใช้ 
และพฒันาการบริการให้ดียิ่งขึ้น 
 
 

1.2 วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ผลกระทบปัจจัยด้านคุณภาพรวมถึงการค านึงถึงข้อมูล

ส่วนตัวและความปลอดภัยท่ีมีอิทธิพลต่อความความเชื่อมั่นในการใช้งานโมบายแบงก์กิ้งอย่าง
ต่อเนื่อง 

2. เพื่อศึกษาและท าความเข้าใจถึงปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจในการใช้งานโมบายแบงก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง 

3. เพื่อศึกษาและท าความเขา้ใจถึงปัจจัยด้านความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีอิทธิพลต่อ
ความตั้งใจในการใช้งานโมบายแบงก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง 

4. เพื่อศึกษาและท าความเขา้ใจถึงปัจจัยด้านความเชื่อมัน่ของลูกคา้ท่ีมีอิทธิพลต่อความ
ตั้งใจในการใช้งานโมบายแบงก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง 
 
 

1.3 ค าถามงานวิจัย 
1. ปัจจัยด้านความเชื่อมัน่และความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการ

ใช้งานโมบายแบงก์กิ้งอย่างต่อเนื่องหรือไม่และอย่างไร 
2. ปัจจัยด้านคุณภาพและการค านึงถึงความเป็นส่วนตวัและความปลอดภยัมีอิทธิพลต่อ

ความตั้งใจในการใช้งานโมบายแบงก์กิ้งอย่างต่อเนื่องหรือไม่และอย่างไร 
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3. ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีมีอิทธิพลต่อวามตั้งใจในการใช้งานโมบายแบงก์กิ้ง 
อย่างต่อเนื่องหรือไม่และอย่างไร 
 

1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
1. จากผลการวิจัย เป็นการยืนยนัทางทฤษฎีให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ของปัจจัยด้านความ

เชื่อมัน่และความพึงพอใจท่ีมีผลต่อความตั้งใจในการใช้งานโมบายแบงก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง 
2. เพื่อให้ผูป้ระกอบธนาคารพาณิชยส์ามารถเขา้ใจความต้องการของลูกคา้ และก าหนด

ความส าคญัของปัจจัยท่ีจะท าให้ลูกคา้เกิดการใช้งานอย่างต่อเนื่อง เป็นแนวทางในการต่อยอดและ
พฒันาโมบายแบงก์กิ้งในอนาคต 

3. เพื่อเป็นขอ้มูลประกอบให้กับผูป้ระกอบการธนาคารพาณิชยน์ าไปใช้ในการก าหนด
และวางกลยุทธ์เพื่อให้เกิดการใช้งานและการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโมบายแบงก์กิ้งมากขึ้น 
และใช้เป็นกลยุทธ์ในการแข่งขนัในตลาด 
 
 

1.5 ขอบเขตการศึกษา 
งานวิจัยนี้ เป็นการศึกษาปัจจัยความเชื่อมั่นและความพึงพอใจท่ีมีผลต่อความตั้ งใจใน

การใช้บริการโมบายแบงก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง โดยมีของเขตการศึกษาดังนี้  
1.โดยประชากรท่ีศึกษาเป็นผูใ้ช้บริการโมบายแบงก์กิ้งในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 
2. เป็นผู ้เคยมีประสบการณ์ในการใช้งานหรือใช้งานโมบายแบงก์กิ้งของธนาคาร

พาณิชยอ์ยู่ ณ ปัจจุบนั 
3. ส าหรับขอบเขตด้านระยะเวลาในการศึกษางานวิจัยครั้ งนี้  เร่ิมตั้งแต่ 1 สิงหาคม 2562 

– 15 กันยายน 2562 
 
 

1.6 นิยามศัพท์   
โมบายแบงก์กิ้ง (Mobile Banking) หมายถึง เป็นบริการอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารท่ี

ลูกคา้สามารถท าธุรกรรมทางการเงินด้วยตนเองผ่านโทรศพัท์มือถือ ซึ่ งส่วนใหญ่จะใช้เพื่อการโอน
เงินและช าระเงิน เพราะสะดวก และสามารถใช้บริการได้ตลอดเวลาท่ีต้องการ (ธนาคารแห่งประเทศ
ไทย, 2557) 
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สมาร์ทโฟน (Smart Phone) หมายถึง เป็นโทรศพัท์เคลื่อนท่ีท่ีมีความสามารถท่ีเพิ่มเติม
นอกเหนือจากโทรศัพท์มือถือทั่วไป ท าหน้าท่ีได้หลากหลายมากขึ้น เปรียบเสมือนคอมพิวเตอร์
พกพา โดยท่ีสามารถรองรับการใช้งานในระบบปฏิบตัิการต่างๆได้ เช่น iOS, Android OS, Window 
phone เป็นต้น  

ความพึงพอใจ (Satisfaction) หมายถึง ระดับความพึ่งพอใจของลูกคา้หรือผูใ้ช้งานโม
บายแบงก์กิ้งของธนาคารในการท าธุรกรรมทางการเงินต่างๆ ซ่ึงสะท้อนให้เห็นคุณภาพของการใช้
งานหรือการท าธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร โดยรับรู้ผ่านทางประสบการณ์การใช้งานของลูกคา้
เม่ือการใช้งานดังกล่าวสามารถตอบสนองความต้องการดังกล่าวได้  

ความเชื่อมัน่ (Trust) หมายถึง ระดับความเชื่อมัน่ท่ีมีผลต่อการยอมรับในการใช้งานโม
บายแบงก์กิ้งของธนาคารในการท าธุรกรรมทางการเงิน 
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บทที่ 2 

แนวคิด ทฤษฎแีละงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 
 

การศึกษาวิจัยเร่ือง “ปัจจัยความเชื่อมัน่และความพึงพอใจท่ีมีผลต่อความตั้งใจในการ
ใช้งานโมบายแบงก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง” ผู ้วิจัยได้ท าการศึกษาค้นคว้าขอ้มูล และได้น าแนวคิดและ
ทฤษฎี รวมถึงงานวิจัยหรือบทความวิชาการท่ีเกี่ยวขอ้งมาใช้เพื่อเป็นแนวทางการศึกษาและก าหนด
ตวัแปรส าหรับการวิจัยในครั้ งนี้  ดังต่อไปนี้  
 
 

2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง 
เม่ือเทคโนโลยีเข้ามาช่วยให้การท าธุรกรรมทางการเงินในปัจจุบนัเป็นเร่ืองท่ีง่ายขึ้น 

ธนาคารจึงหันมาพฒันาการบริการทางการเงินเพื่อ เติมเต็มความต้องการของลูกคา้ให้ดียิ่งขึ้น ซ่ึงคง
หนีไม่พน้การให้บริการทางการเงินออนไลน์ผ่านโทรศพัท์เคลื่อนท่ีหรือ Mobile Banking ซึ่งก็คือ
การท าธุรกรรมทางการเงินง่ายๆผ่านโทรศพัท์มือถือ สมาร์ทโฟน หรือ แทปเล็ต หรือเพื่อให้เขา้ใจได้
ง่ายขึ้นก็คือ ธนาคารบนมือถือนั่นเอง ซ่ึงช่วยให้เราสามารถท าธุรกรรมทางการเงิน ไม่ว่าจะเป็น การ
โอนเงิน การจ่ายบิล การเติมเงิน การจ่ายเช็ค หรือไม่ว่าจะเป็นการซื้อกอง ทุนรวม ท าได้ง่ายและ
รวดเร็วมากขึ้น อย่างไรก็ตามยงัมีคนไทยจ านวนมากท่ียงัขาดความรู้ความเขา้ใจของการท าธุรกรรม
ทางเงินผ่านโทรศัพท์มือถือว่าสามารถท าอะไรได้บ้าง หรืออาจยังไม่เห็นความจ าเป็นในการใช้
บริการหรืออาจยงัมีความกังวลในเร่ืองของความปลอดภยัในการท าธุรกรรมก็ตาม ดังนั้นเพื่อให้เกิด
ความเขา้ใจมากขึ้นจึงขออธิบายเพิ่มเติมโดยมีรายละเอียดดังนี้  

Mobile Banking (M-Banking) คือ การท าธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร ผ่านการ
เชื่อมต่ออินเทอร์เน็ตของโทรศพัท์เคลื่อนท่ี หรือ สมาร์ทโฟน โดยผูใ้ช้งานจะต้องท าการลงทะเบียน
ใช้งานกับแอปพลิเคชันของธนาคารท่ีตนเองได้เปิดบญัชีไว ้ เพื่อเป็นการขออนุญาตการท าธุรกรรม
ทางการเงิน โดยสามารถใช้บริการทางการเงินได้อย่างหลากหลายขึ้นอยู่กับแอปพลิเคชันของแต่ละ
ธนาคาร เช่น การโอนเงินระหว่างธนาคาร การเช็คยอดเงิน การช าระบิลค่าใช้จ่ายต่างๆ การซื้อขาย
กองทุน การจัดการเช็ค เป็นต้น (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2557) 
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เนื่องจากการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือเป็นเทคโนโลยีท่ีต้องอาศยั
ต้องเขา้ใจและการเปิดรับหรือยอมเทคโนโลยีของผูใ้ช้งาน ประกอบกับอาศยัปัจจัยอื่นๆเพื่อน ามาซึ่ ง
พฤติกรรมการใช้งานโมบายแบงก์กิ้งของลูกคา้ธนาคาร งานวิจัยนี้ จึงมีการน าแนวคิดและทฤษฎีของ
งานวิจัยในอดีตมาประกอบและประยุกต์ใช้เพื่อศึกษาดังต่อไปนี้  

 
2.1.1 ทฤษฎีแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model : 

TAM) 
อา้งอิงจากทฤษฎี Theory of Reasoned Action (TRA: Fishbein and Ajzen, 1975) Davis 

et al. (1989) ได้เสนอใช้ TAM ในการศึกษาปัจจัยต่างๆท่ีเกี่ยวข้องและส่งผลต่อพฤติกรรมการ
ตัดสินใจในการใช้เทคโนโลยีใหม่ๆ ปัจจัยหลัก ท่ีส่งผลโดยตรงต่อการยอมรับเทคโนโลยี
ประกอบด้วย 2 ส่วน ได้แก่ 1) การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of use  PEOU) 
สามารถแปลความได้ว่าการท่ีคนคนนั้นเชื่อว่าการใช้เทคโนโลยีจะท าให้เขาใช้งานง่ายสะดวกและ
ไม่ต้องใช้ความพยายามมาก 2) การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้ (Perceived Usefulness - PU) 
ซ่ึงสามารถแปลความได้ว่าการท่ีคนคนนั้นเชื่อว่าการใช้เทคโนโลยีหรือระบบสารสนเทศจะช่วยให้
การท างานของเขาดีขึ้น โดยจากแบบจ าลองได้สรุปไวว่้า การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (PEOU) 
ส่งผลโดยตรงต่อ การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้ (PU) และทั้งคู่มีอิทธิพลต่อทศันคติของแต่
ละบุคคลต่อความตั้ งใจในการจะใช้ระบบๆหนึ่ง  Luarn and Lin (2005) และ Pedersen (2005) ต่าง
เชื่อว่า แบบจ าลอง TAM เป็นแบบจ าลองท่ีดีท่ีสุดในการน ามาประยุกต์ใช้ในบริบทของโมบายแบงก์
กิ้ง (m-banking) เพราะสามารถอธิบายความเป็นไปได้ของปรากฎการณ์ได้อย่างง่าย ท าให้ TAM ได้
ถูกน าไปใช้อย่างกว้างขวาง แบบจ าลอง TAM ยังมีข้อดีอีกมากมาย ไม่ว่าจะเ ป็นการอธิบาย
ปรากฎการณ์ให้เขา้ใจง่าย มีมิติท่ีชัดเจน มีพื้นฐานทฤษฎีท่ีมีประสิทธิภาพ และยงัมีการสนับสนุนท่ี
เห็นได้ชัดอย่างเป็นรูปธรรม (Lan, 2017)  
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.1 แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี  Technology Acceptance Model :  TAM (Davis, 
Bagozzi and Warshaw, 1989) 

External 
variable 

Perceived 
Usefulness 

Perceived 
ease of use 

Attitude 
toward 
using 

Behavioral 
Intention 

Actual 
System use 
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อย่างไรก็ตามทฤษฎีแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) ได้มีการอพัเดทขึ้นใหม่
ในปี 1996 โดย Venkatesh and Davis หลงัจากท่ีพบว่าทั้ง Perceived Usefulness และ Perceived Ease 
of use มีอิทธิพลโดยตรงต่อพฤติกรรมความตั้ งใจ โดยก าจัดความจ าเป็นของตวัแปรทัศนคติต่อการ
ใช้งานออก (Attitude toward using)  
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.2 แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี Technology Acceptance Model : TAM (Venkatesh 
and Davis, 1996) 
 

2.1.2 ทฤษฎีการยืนยันความคาดหวัง (Expectation Confirmation Theory: ECT)  
ทฤษฎี ECT ถูกพฒันาขึ้นโดย Oliver (1980) เพื่อศึกษาความพึงพอใจ พฤติกรรมหลงั

การซ้ือ เช่น การซ้ือซ ้า การร้องเรียน และการตลาดบริการ (Service Marketing) ซึ่ งได้มีการถูกน าเอา
ไปใช้ในงานวิจัยด้านการตลาดอย่างแพร่หลาย โดยกล่าวว่า ผูบ้ริโภคจะสร้างความคาดหวงัก่อนการ
ซื้อสินคา้และสร้างการรับรู้ประสิทธิภาพท่ีแท้จริงของสินคา้หลงัการใช้ หากเป็นไปตามท่ีคาดหวงั ก็
จะพึงพอใจ หากไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั ก็จะไม่พึงพอใจ โดยส่วนใหญ่ทฤษฎี ECT จะถูกน าไปใช้
เพื่อหาความหมายและคาดการณ์ ความพึงพอใจและความตั้งใจในการซ้ือซ ้า ซ่ึงจากการศึกษาแสดง
ให้เห็นว่า ความตั้ งใจในการซ้ือซ ้ านั้นขึ้นอยู่กับความพึงพอใจก่อนหน้า (Anderson and Sullivan, 
1993) 

ความพึงพอใจถูกมองให้เป็นกุญแจในการสร้างและรักษาความภกัดีของลูกคา้ในระยะ
ยาว ความสามารถในการคาดการณ์ของทฤษฎีนี้ถูกน าไปพิสูจน์ในบริบทของการซ้ือซ ้าสินค้าและ
บริการท่ีหลากหลาย ได้แก่ การซ้ือรถยนต์ซ ้า (Oliver, 1993) การซ้ือกลอ้งถ่ายวิดีโอซ ้ า (Spreng et 
al., 1996) การบริหารร้านอาหาร (Swan and Trawick, 1981) เป็นต้น นอกจากนี้  ECT ยงัอธิบายถึง
ความคาดหวังว่าเป็นส่วนเพิ่มในการตัดสินใจความพึงพอใจของลูกค้า ด้วยเหตุผลท่ีว่า ความ

External 
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Perceived 
Usefulness 

Perceived 
ease of use 

Behavioral 
Intention 

Actual 
System use 
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คาดหวงัได้ให้เส้นอา้งอิงระดับการประเมินการตดัสินใจแก่ผู ้บริโภคส าหรับการโฟกัสสินค้าหรือ
บริการ (Bhattacherjee, 2001) 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.3 ทฤษฎีการยืนยนัความคาดหวงั Expectation Confirmation Theory : ECT (Oliver, 1980) 
 

2.1.3 ทฤษฎีแบบจ าลองความส าเร็จของระบบสารสนเทศ ( Information System 
Success Model: IS Success) 

ในปี 1992 Delone และ McLean ได้คิดคน้แบบจ าลองขึ้นเพื่อใช้ประเมินประสิทธิผล
ของระบบสารสนเทศ โดยประกอบด้วยตวัแปรความส าเร็จของระบบสารสนเทศ 6 ตวัแปรด้วยกัน 
คือ  1. คุณภาพของระบบ (System Quality) 2. คุณภาพของขอ้มูล (Information Quality) 3. การใช้
ระบบสารสนเทศ (IS Use) 4. ความพึงพอใจของผูใ้ช้ (User Satisfaction) 5. ผลกระทบรายบุคคล 
(Individual Impact) 6. ผลกระทบขององค์กร (Organizational Impact) จากการศึกษาในก่อนหน้า 
Delone และ McLean ได้มีการปรับปรุงแบบจ าลองของเขาในปี 2003 โดยเพิ่มตวัแปร คุณภาพของ
การบริการ (Service Quality) โดยรวมเขา้ไปในการวดัผลความส าเร็จ และแบ่งแบบจ าลองออกเป็น 
3 มิติด้วยกัน คือ 1. คุณภาพของระบบ (System Quality) 2. คุณภาพของขอ้มูล (Information Quality) 
และ 3. คุณภาพของการบริการ (Service Quality) 

ตั้งแต่เร่ิมแรก IS Success Model ได้มีการถูกน ามาใช้อย่างกวา้งขวางเพื่อทดสอบการ
ยอมรับระบบสารสนเทศท่ีหลากหลาย โดย Song and Zahedi (2007) ได้ทดสอบผลของคุณภาพของ
ระบบ (System Quality) และ คุณภาพของขอ้มูล (Information Quality) บนความเชื่อมัน่ของผูใ้ช้งาน
บนส่ือกลางด้านข่าวสาร ขณะเดียวกัน Chen and Cheng (2009) ได้น า IS Success Model ไปใช้เพื่อ
คาดการณ์ความตั้งใจในช้อปป้ิงออนไลน์ของผู ้บริโภค นอกจากนี้แบบจ าลองยงัได้ถูกใช้เพื่อ ศึกษา
และท าความเข้าใจพฤติกรรมการใช้งานโทรศัพท์มือถือ ซึ่ ง Lee and Chung (2009) ได้เสริมว่า
คุณภาพของระบบ คุณภาพของขอ้มูล และคุณภาพของการออกแบบหน้าจอ (Interface Design) มีผล

Expectation 
(t1) 

Perceived 
Performance 

(t2) 

Confirmation 
(t2) 

Satisfaction 
(t2) 

Repurchase 
intention (t2) 
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ต่อความเชื่อมั่นและความพึงพอใจของผู ้ใช้งานโมบายแบงก์กิ้ง ต่อมา Zhou (2013) ได้ท าการ
ทดสอบปัจจัยท่ีส่งผลต่อความตั้งใจในการช าระเงินผ่าน Mobile Payment อย่างต่อเนื่อง ซึ่ งระบุว่า
ทั้งคุณภาพของระบบ คุณภาพของขอ้มูลและคุณภาพของการบริการต่างส่งผลต่อความตั้ งใจในการ
ใช้งานอย่างต่อเนื่องผ่านความเชื่อมัน่ (Trust) และ ความพึงพอใจ (Satisfaction)  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพท่ี 2.4 แบบจ าลองความส าเร็จของระบบสารสนเทศ Information System Success Model : IS 
Success (Delone and McLene, 2003) 
 
 

2.2 สมมติฐานงานวิจัย (Conceptual and Hypothesis Development) 
ในการน าศึกษาปัจจัยความเชื่อมั่นและความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อความตั้ งใจใช้อย่าง

ต่อเนื่อง และเพื่อเป็นการประยุกต์และต่อยอดทฤษฎี TAM ทฤษฎี ECT และทฤษฎี IS Success ให้
คลอบคลุมงานวิจัย จึงน ามาซึ่ งกรอบแนวความคิดดังภาพท่ี 2.5 โดยประกอบไปด้วยปัจจัย การรับรู้
ถึงความง่ายในการใช้งาน การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งาน คุณภาพของระบบ คุณภาพของ
ขอ้มูล คุณภาพของการบริการ ความเชื่อมัน่ และความพึ่งพอใจ โดยมีการตั้งสมมติฐานงานวิจัยซ่ึง
อา้งอิงจากงานวิจัยในอดีตดังนี้  

 
 
 

 

Information 
Quality 

Service 
Quality 

Intention 
to use 

User 
Satisfaction 

Net Benefit 
System 
Quality 

Use 
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ภาพท่ี 2.5 กรอบแนวความคิด (Conceptual Model) 
 

2.2.1 การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived ease of use) 
จากทฤษฎีแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้

งาน (Perceived ease of use) เป็นปัจจัยหลกัในการอธิบายการยอมรับเทคโนโลยี ตามท่ี Davis (1989) 
ได้กล่าวไว ้Perceived ease of use หมายถึงระดับซึ่ งคนหนึ่งคนเชื่อว่าการใช้ระบบหนึ่งจะง่ายและไม่
ต้องใช้ความพยายามในการเรียนรู้การใช้เทคโนโลยีนั้นๆ ยิ่งการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานของ
โมบายแบงก์กิ้งมากเท่าไหร่ ยิ่งท าให้ผูบ้ริโภคเกิดทัศนคติเชิงบวกต่อเทคโนโลยีมากขึ้น โดยจาก
การศึกษางานวิจัยก่อนหน้า (Thong et al., 2006; Lee et al., 2007) ต่างกล่าวไวว่้าการรับรู้ถึงความง่าย
ในการใช้งาน (Perceived ease of use) และ การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งาน (Perceived 
usefulness) ส่งผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้งานอินเทอร์เน็ตผ่านมือถือ เช่นเดียวกับ Zhou (2011) ท่ี
พบว่า การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน ส่งผลเชิงบวกต่อความถึงพอใจของผู ้ใช้งาน ดังนั้นจึง
ตั้งสมมติฐานดังนี้  

สมมติฐานท่ี 1 การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจลูกค้า
ในการใช้งานโมบายแบงก์กิ้ง 

การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน  
(Perceived Ease of use) 

การรับรู้ถึงประโยชน์ที่เกิดจากการ
ใช้งาน (Perceived Usefulness) 

ความพึงพอใจ  
(Satisfaction) 

ความเช่ือม่ัน  
(Trust) 

คุณภาพของระบบ  
(System Quality) 

คุณภาพของข้อมูล  
(Information Quality) 

คุณภาพของการบริการ  
(Service Quality) 

การค านึงถึงความเป็นส่วนตัวและ
ความปลอดภัย (Privacy and 

security concerns) 

ความตั้งใจในการใช้งานโมบายแบงก์กิ้ง 
อย่างต่อเนื่อง (Intention to continue 

using mobile banking) 

H1 

H2

H3

H4

H5

H6

H7

H8
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2.2.2 การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้ (Perceived Usefulness) 
เช่นเดียวกับทฤษฎีแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) การรับรู้ถึงประโยชน์ ท่ี

เกิดจากการใช้ (Perceived usefulness) เป็นปัจจัยส าคัญในการอธิบายการยอมรับเทคโนโลยี ซึ่ ง 
Davis (1989) ได้กล่าวไว้ว่า Perceived usefulness หมายถึงระดับซึ่ งคนหนึ่งคนเชื่อว่าการใช้ระบบ
หนึ่งจะช่วยเสริมการท างานของเขาหรือเธอคนนั้น ซ่ึงแปลตามความหมายของค าว่า “มีประโยชน์ 
(Useful)” หรือความสามารถในการถูกน าไปใช้ประโยชน์อย่างเต็มท่ี โดยความหมายเหล่านี้อ ้างอิง
ถึงการรับรู้ของลูกคา้ในการใช้งานโมบายแบงก์กิ้งแอปพลิเคชัน ผ่านโทรศพัท์มือถือ ในแง่ของการ
สร้างผลลพัธ์ ท าให้การสร้างประสบการณ์การท าธุรกรรมทางการเงินมีประสิทธิภาพมากขึ้น การ
รับรู้นี้ ส่งผลเชิงบวกต่อความตั้งใจในการเชื่อมัน่ในการใช้งานโมบายแบงก์กิ้ง (Dimitriadis, Kyrezis, 
2010)  นอกจากนี้  Bhattacherjee (2001)  ได้น าการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งานไป
ประยุกต์ใช้กับทฤษฎีความยืนยนัความคาดหวงั (ECT) โดย Oliver (1980) ซึ่ งศึกษาและพบว่า ความ
พึงพอใจของลูกคา้เพิ่มขึ้นเม่ือการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้ (Perceived usefulness) เพิ่มขึ้น 
โดยภายหลงั Wan et al. (2008) พบว่าเม่ือผูใ้ช้งานรับรู้ว่าการใช้เทคโนโลยีนั้นเกิดประโยชน์ ความ
พึงพอใจและความตั้งใจในการใช้ซ ้าของพวกเขาเพิ่มขึ้น ดังนั้นจึงตั้งสมมติฐานดังนี้  

สมมติฐานท่ี 2 การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งานส่งผลเชิงบวกต่อความพึง
พอใจลูกคา้ในการใช้งานโมบายแบงก์กิ้ง 
 

2.2.3 คุณภาพของระบบ (System Quality) 
แนวคิดคุณภาพของระบบถูกกล่าวขึ้นครั้ งแรกโดย Delone and McLene (1992) โดย

ถูกให้ความหมายถึง คุณภาพในการแสดงภาพรวมประสิทธิภาพการท างานและถูกวัดโดยความ
เข้าใจของแต่ละบุคคล (Delone and Mclean, 2003) คุณภาพของระบบและคุณภาพของขอ้มูลเป็น
ปัจจัยส าคญัในทฤษฎีแบบจ าลองความส าเร็จของระบบสารสนเทศ (SI Success) ซึ่ งเป็นตวัตดัสินใจ
ความเชื่อมั่น (Trust) ของผูใ้ช้งานในการท าธุรกรรมทางการเงิน (Lee and Chung, 2009) เพราะว่า
การท าธุรกรรมบนโมบายแบงก์กิ้งไม่ได้มีการเผชิญหน้ากัน ดังนั้นการมีคุณภาพของระบบและ
คุณภาพของข้อมูลท่ีสูงจะเป็นตัวท าให้ผู ้ใช้งานยิ่งมั่นใจ (Kim and Benbasat, 2003) นอกจากนี้
คุณภาพของระบบยงัสะท้อนถึงความน่าเชื่อถือ การตอบสนอง การรับรอง และการเอาใจใส่ในการ
บริการท่ีส่งมอบให้ผูใ้ช้งาน (Gefen, 2002) หากระบบของโมบายแบงก์กิ้งมีความยุ่งยากในการใช้
งานและมีการออกแบบ Interface ท่ีแย่ ผูใ้ช้งานอาจรู้สึกว่าผูใ้ห้บริการขาดความสามารถและความ
มัน่คงในการมอบการบริการท่ีมีคุณภาพ ซ่ึงอาจส่งผลต่อความเชื่อมัน่ของผูใ้ช้งาน โดยจากงานวิจัย
ในก่อนหน้า Vance et al., (2008) ยังระบุว่าคุณภาพของระบบมีผลกระทบต่อความเชื่อมั่นของ
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ผูใ้ช้งานในแง่การท าธุรกิจซื้อขายผ่านเทคโนโลยีโทรศพัท์มือถือ เช่นเดียวกับ Lee and Chung (2009) 
ท่ีเปิดเผยว่าคุณภาพของระบบมีผลต่อความเชื่อมั่นของผู ้ใช้งานโมบายแบงก์กิ้ ง ดังนั้ น จึง
ตั้งสมมติฐาน ดังนี้  

สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพของระบบส่งผลเชิงบวกต่อความเชื่อมัน่ลูกคา้ในการใช้งานโม
บายแบงก์กิ้ง 
 

2.2.4 คุณภาพของข้อมูล (Information Quality) 
คุณภาพของขอ้มูลสะท้อนความสอดคลอ้งของขอ้มูล ความถูกต้อง และเวลาในการรับ

ขอ้มูล (Kim et al., 2004) หากขอ้มูลไม่สอดคลอ้ง ไม่ถูกต้อง หรือ ไม่อพัเดท  ผูใ้ช้งานอาจสงสัยใน
ตวัผูใ้ห้บริการถึงความสามารถและความมัน่คงในการให้ขอ้มูลท่ีมีคุณภาพ ส่ิงนี้อาจส่งผลถึงความ
เชื่อมัน่ในผูใ้ห้บริการ เพราะผูใ้ช้งานต้องใช้ความพยายามและเวลาในการประเมินขอ้มูล ด้วยเหตุนี้  
ท าให้คุณภาพของระบบส่งผลต่อความไว้วางใจในครั้ งแรก (Zhou, 2011) ยกตัวอย่างเช่น หากโม
บายแบงก์กิ้งมีการท างานท่ีไม่ตรงกับออนไลน์แบงก์กิ้ง ผู ้ใช้อาจเห็นข้อมูลท่ีผิดพลาดของยอด
คงเหลือในบญัชี เม่ือเขาท าการช าระเงินผ่านออนไลน์แบงก์กิ้ง ซ่ึงจะลดความไวว้างใจของผูใ้ช้งาน
โมบายแบงก์กิ้ง จากงานวิจัยก่อนหน้า Yang et al. (2006) ได้รายงานถึงผลกระทบจากคุณภาพของ
ขอ้มูลในแง่ของตวักลางชี้แนะในการเร่ิมต้นเชื่อมัน่ในร้านค้าออนไลน์ อย่าง นอกจากนี้ ในงานวิจัย
ของ Gao et al. (2015) พบว่าในบรรดาปัจจัยท่ีส่งผลต่อความเชื่อมัน่ คุณภาพของขอ้มูลมีผลกระทบ
อย่างมากต่อความเชื่อมัน่ของผูท้ าธุรกรรมช าระเงินบนมือถือ ซ่ึงมีความสัมพนัธ์เชิงบวก สอดคลอ้ง
กับงานวิจัยของ Zhou (2011) และ Lee and Chung (2009) ท่ีกล่าวคุณภาพของขอ้มูลส่งผลเชิงบวก
ต่อความเชื่อมัน่ในโมบายแบงก์กิ้ง ดังนั้นจึงตั้งสมมติฐาน ดังนี้  

สมมติฐานท่ี 4 คุณภาพของขอ้มูลส่งผลเชิงบวกต่อความเชื่อมัน่ลูกคา้ในการใช้งานโม
บายแบงก์กิ้ง 
 

2.2.5 คุณภาพของการบริการ (Service Quality) 
คุณภาพของการบริการสะท้อนความน่าเชื่อถือของการให้บริการ ความรวดเร็ว การ

รับรองและเฉพาะบุคคล (Gefen, 2002) ผู ้ใช้งานคาดหวังท่ีจะได้ใช้บริการโมบายแบงก์กิ้งอย่าง
หลากหลาย ซึ่ งจ าเป็นต้องใช้ทรัพยากรและการลงทุนอย่างต่อเนื่องจากผูใ้ห้บริการ หากผูใ้ช้งาน
ไม่ได้รับการบริการท่ีน่าเชื่อถือ ไม่รวดเร็ว หรือเฉพาะบุคคล พวกเขาอาจรู้สึกว่าผูใ้ห้บริการขาด
ความสามารถและความมัน่คงในการให้บริการท่ีมีคุณภาพแก่พวกเขา ส่ิงนี้อาจน าไปสู่การขาดความ
เชื่อมัน่ในการใช้งานโมบายแบงก์กิ้ง ซ่ึงถูกกล่าวถึงในงานวิจัยในอดีตถึงผลกระทบของคุณภาพการ
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บริการต่อความเชื่อมัน่ของผู ้บริโภคของผูใ้ห้บริการโทรศพัท์มือถือ (Lee and Chung, 2009; Zhou, 
2013) โดยจากงานวิจัยของ Gao et al. (2015) พบว่าคุณภาพของการบริการและคุณภาพของข้อมูลมี
ผลกระทบต่อความเชื่อมั่นอย่างมีนัยส าคญั ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจัยก่อนหน้าของ Zhou (2013) ท่ี
สรุปถึงคุณภาพของการบริการท่ีมีผลต่อความเชื่อมัน่ ในบริบทของการใช้จ่ายผ่านมือถือ ดังนั้นจึง
ตั้งสมมติฐานดังนี้  

สมมติฐานท่ี 5 คุณภาพของการบริการส่งผลเชิงบวกต่อความเชื่อมั่นลูกคา้ในการใช้
งานโมบายแบงก์กิ้ง 
 

2.2.6 การค านึงถึงข้อมูลส่วนตัวและความปลอดภัย (Privacy and Security Concern) 
นอกเหนือจากคุณภาพของระบบ คุณภาพของขอ้มูล และคุณภาพของการบริการ ซึ่ ง

เป็นองค์ประกอบของแบบจ าลองความส าเร็จของระบบสารสนเทศ (IS Success Model) เพื่อทดสอบ
ปัจจัยความเชื่อมั่นท่ีมีผลต่อความตั้ งใจของผูบ้ริโภคในการใช้งานโมบายแบงก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง 
งานวิจัยนี้ ยังพิจารณาความเป็นไปได้ของเร่ืองการค านึงถึงความเป็นส่วนตัวและความปลอดภยั 
(Privacy and security concern) ในบริบทของการใช้เทคโนโลยี ความปลอดภยั (Security) ถือเป็นตวั
สะท้อนการรับรู้กลไกการส่งผ่านขอ้มูลว่าเชื่อถือได้และขอ้มูลส่วนตวัจะไม่ถูกใช้กับบุคคลภายนอก 
(Liu et al., 2005; Kim et al., 2011) โดยการค าถึงถึงความเป็นส่วนตัวและความปลอดภยัยงัสะท้อน
ความกังวลเร่ืองข้อมูลส่วนตวัของผูบ้ริโภค และความปลอดภัยในการท าธุรกรรม ซึ่ งความกังวล
เหล่านี้รวมถึง การเก็บ การรักษา การแนบขอ้มูลส่วนตวั การหลอกหลวงในการเก็บขอ้มูล และ การ
สูญเสียทางการเงิน เป็นต้น (Kim et al., 2011; Tsai et al., 2011) นอกจากนี้  Yoon (2002) ได้กล่าวถึง
เร่ืองความปลอดภยัว่าเป็นส่วนประกอบส าคญัอย่างยิ่งต่อการเกิดความเชื่อมัน่ และต้องรับรู้ได้ตั้งแต่
ครั้ งแรกของการใช้เทคโนโลยีนั้น (Kim et al., 2010) ดังนั้น การจะเพิ่มความเชื่อมัน่ (Trust) ส าหรับ
การใช้งานโมบายแบงก์กิ้ง การป้องกันและรักษาความปลอดภยัของขอ้มูลส่วนตวัจึงเป็นปัจจัยส าคญั 
ด้วยเหตุนี้  จึงคาดการณ์ว่าเม่ือ Privacy and security concern เพิ่มขึ้น ความเชื่อมัน่ของผูใ้ช้งานท่ีมีต่อ
การใช้โมบายแบงก์กิ้งจะลดลง ดังนั้นจึงตั้งสมมติฐานดังนี้  

สมมติฐานท่ี 6 การค านึงถึงความเป็นส่วนตวัและความปลอดภยัส่งผลเชิงลบต่อความ
เชื่อมัน่ลูกคา้ในการใช้งานโมบายแบงก์กิ้ง 

 
2.2.7 ความพึงพอใจของลูกค้า (Customer Satisfaction) 
Hsu and Chiu (2004)  กล่าวว่า ความพึงพอใจ เป็นความรู้ สึกส่วนบุคคลในการ

แสดงออกถึงความพึงพอใจหรือความผิดหวงั ซึ่ งเป็นผลจากการการเปรียบเทียบประสิทธิภาพการ
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ท างานของสินคา้หรือการให้บริการต่อระดับความคาดหวงั (Expectation Levels) นอกจากนี้ความพึง
พอใจยังเป็นตัวสะท้อนความรู้สึกสะสมท่ีเติบโตขึ้นในระหว่างการมีปฏิสัมพันธ์กับผูใ้ห้บริการ
โทรศัพท์มือถือ (San-Martin and Lopez-Catalan, 2013)  ซึ่ งความพึงพอใจเป็นปัจจัยส าคัญใน
แบบจ าลองความส าเร็จของระบบสารสนเทศ (IS Success) ของ Delone and Mclean (2003) โดยถูก
ก าหนดให้เป็นตวัแปรท่ีใช้ประเมินลูกคา้จากประสบการณ์ครั้ งแรกในการใช้ผลิตภณัฑ์หรือบริการ 
ซึ่ งหากลูกคา้มีความรู้สึกในทางบวกหมายถึงลูกคา้พึงพอใจ ในทางกลบักัน หากมีความรู้สึกในทาง
ลบหมายถึ งลู ก ค้า ไ ม่ พึ งพอ ใ จ  (Anderson and Sullivan, 1993; Bhattacherjee, 2001)  โดย 
Bhattacherjee เสนอแนะว่าความพึงพอใจกับการใช้ระบบสารสนเทศเป็นตวัส าคญัในการคาดการณ์
ความตั้งใจในการใช้ซ ้ าของผูใ้ช้งาน มีหลายงานวิจัยท่ีได้ใช้ทฤษฎีการยืนยันความคาดหวงั (ECT) 
ในการศึกษาเพื่อเขา้ใจการใช้งานอย่างต่อเนื่องของผูใ้ช้งานระบบสารสนเทศ เช่น ในออนไลน์แบงก์
กิ้ง (Lee, 2010) ออนไลน์ช้อปป้ิง (Lee and Kwon, 2011) กล่าวคือการตัดสินใจในการใช้ระบบ
สารสนเทศซ ้า (IS user continuance) ถูกก าหนดขึ้นจากความพึ่งพอใจในการใช้ระบบสารสนเทศใน
ก่อนหน้านี้  จากการศึกษางานวิจัยของ Yuan et al. (2016) ได้ท าการยืนยันว่าในบริบทของโมบาย
แบงก์กิ้งว่าความพึงพอใจมีความสัมพนัธ์ต่อความตั้ งใจในการใช้ซ ้ าของโมบายแบงก์กิ้ง ซ่ึงการ
ควบคุมและท าให้ความพึงพอใจของผู ้ใช้งานดียิ่งขึ้นเป็นส่ิงท่ีเหมาะสมในการเข้าถึงและรักษา
ผูใ้ช้งานให้คงอยู่ และอีกหลายงานวิจัยท่ีได้กล่าวถึงความพึงพอใจว่าเป็นตวัตดัสินใจพฤติกรรมการ
ใช้ซ ้า (Deng et al., 2010; Hung et al., 2012; Lee et al., 2015) ดังนั้นจึงตั้งสมมติฐานดังนี้  

สมมติฐานท่ี 7 ความพึงพอใจของลูกคา้ส่งผลเชิงบวกต่อความตั้ งใจในการใช้งานโม
บายแบงก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง 
 

2.2.8 ความเช่ือมั่น (Trust) 
ความเชื่อมั่นเป็นพื้นฐานความสัมพันธ์ของการส่ือสารในการให้บริการแก่ลูกค้า 

(Stern, 1997) ซ่ึงสะท้อนถึงความเต็มใจท่ีเกิดจากความคาดหวังต่อส่ิงอื่นในอนาคต (Mayer et al., 
1995) ผูบ้ริโภคท่ีให้ขอ้มูลส่วนตวัระหว่างการท าธุรกรรมย่อมรับรู้ถึงความเส่ียงของการให้ขอ้มูลนั้น 
โดยแท้จริงแล้ว Hoffman et al.  (1999)  ได้ระบุไว้ว่า ผู ้บริโภครู้ สึกไม่ไว้ใจนักการตลาดบน
อินเทอร์เน็ตมากพอท่ีจะมีความผูกพนัธ์เพื่อแลกเปลี่ยนความสัมพนัธ์ ซึ่ งต้องเกี่ยวโยงกับเงินและ
ขอ้มูลส่วนตวั โดยความเชื่อมัน่ถูกระบุให้เป็นตวัแปรท่ีมีนัยส าคญัในการสนับสนุนพฤติกรรมของ
ผู ้ใช้งาน (Lin and Wang, 2006; Luo et al., 2010; Lee et al., 2015) ผู ้ใช้งานจ าเป็นต้องสร้างความ
เชื่อมั่นเพื่อบรรเทาการรับรู้ความเส่ียง (Perceived risk) และให้การท าธุรกรรมสะดวกสบายยิ่งขึ้น 
(Zhou, 2011) โดย Liua et al. (2004) กล่าวขยายว่าหนึ่งในเหตุผลหลกัของคนในการไม่ยอมรับการช้
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อปป้ิงออนไลน์คือการขาดความเชื่อมั่นในการท าธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ นอกจากนี้  Hung et al. 
(2012) ยงัแสดงให้เห็นว่าความเชื่อมัน่มีความสัมพนัธ์เชิงบวกกับการช้อปป้ิงซ ้าผ่านโทรศพัท์มือถือ 
ซึ่ งงานวิจัยของ Chong (2013) ท่ีท าการศึกษาในบริบทของการซื้อขายออนไลน์บนมือถือ (M-
commerce) ยงัสรุปให้เห็นว่าความเชื่อมัน่มีผลกระทบมากสุดต่อความตั้งใจในการซ้ือขายออนไลน์
บนมือถืออย่างต่อเนื่องอย่างเห็นได้ชัด ซึ่ งระบุว่าหากผูใ้ช้งานรู้สึกไม่ไว้วางใจการซื้อขายออนไลน์
ผ่านมือถือ พวกเขาก็มีแนวโน้มท่ีจะหยุดการใช้งานไป ซึ่ งยังมีงานวิจัยอื่นๆท่ีได้ท าการพิสูจน์ว่า
ความเชื่อมั่นส่งผลต่อความตั้ งใจในการใช้งานอย่างต่อเนื่องหรือใช้งานซ ้ าจริง (Kim et al., 2011; 
Gao et al., 2015; Chen et al., 2018) ดังนั้นจึงตั้งสมมติฐานดังนี้  

สมมติฐานท่ี 8 ความเชื่อมัน่ของลูกคา้ส่งผลเชิงบวกต่อความตั้งใจในการใช้งานโมบาย
แบงก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง 
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บทที่ 3 

วิธีด าเนินการวจิัย 
 
 

การศึกษาวิจัยเร่ือง “ปัจจัยความเชื่อมัน่และความพึงพอใจท่ีมีผลต่อความตั้งใจในการ
ใช้งานโมบายแบงก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง” โดยผูวิ้จัยน าเสนอวิธีการด าเนินงานวิจัย ซ่ึงมีขั้นตอนในการ
ด าเนินงานวิจัยดังนี้  
 
 

3.1 ประเภทงานวิจัย 
เนื่องจากงานวิจัยนี้  เป็นการศึกษาเพื่อหาความสัมพันธ์ของปัจจัยความเชื่อมั่นและ

ความพึงพอใจท่ีส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้งานโมบายแบงก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง และจากการศึกษา
งานวิจัยในอดีตท่ีท าการศึกษาปัจจัยท่ีมีผลต่อความตั้ งใจในการใช้งายโมบายแบงก์กิ้งหรืองานวิจัย
อื่นๆท่ีเกี่ยวขอ้ง (Gu et al., 2009; Zhou, 2012; Gao et al., 2015) พบว่าล้วนใช้การวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research)  โดยผู ้วิ จัยใช้ วิธีการวิจัยแบบการส ารวจ (Survey Research)  และใช้
แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล เนื่องจากให้ความ
สะดวกและประหยดัเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 
 

3.2 ประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยครั้ งนี้ คือ กลุ่มผู ้ท่ีใช้หรือเคยใช้บริการโมบายแบงก์กิ้ ง 

(Mobile Banking) ของธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย โดยอาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล ช่วงอายุ 19 - 54 ปี โดยจากผลการส ารวจการใช้เทคโนโลยีและสารสนเทศและการ
ส่ือสารในครัวเรือนของส านักงานสถิติแห่งชาติ 2561 ไตรมาส 1 พบว่ามีการใช้โทรศัพท์มือถือ 
Smart phone มากสุด 85.3% ในกรุงเทพมหานคร 

การสุ่มตัวอย่าง ผู ้วิจัยได้ท าการสุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Non-
Probability Sampling) โดยการใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) ซึ่ ง
ผู ้วิจัยไม่ทราบค่าจ านวนประชากรท่ีแน่นอน ดังนั้นจึงค านวณกลุ่มตวัอย่างจากสูตรของคอแครน 
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(Cochran, 1977 อ ้างอิงใน ธีรวุฒิ เอกะกุล , 2543) และไม่ทราบค่าสัดส่วนประชากร โดยมีค่า
ความคลาดเคลื่อนท่ีร้อยละ 5 ท่ีระดับความเชื่อมัน่ร้อยละ 95 
 

𝑛 =
𝑍2

4𝑒2
 

 
เม่ือ        n = ขนาดของกลุ่มตวัอย่างท่ีต้องการ 

p = สัดส่วนของลกัษณะท่ีสนใจในประชากร 
e = ระดับความคลาดเคลื่อนของการสุ่มตวัอย่างท่ียอมให้เกิดขึ้นได้ 
Z = ค่า Z ท่ีระดับความเชื่อมัน่หรือระดับนัยส าคญั 
       (ท่ีระดับความเชื่อมัน่ 95% จะได้ค่า Z = 1.96) 

 

แทนค่า     𝑛 =  
1.96

2

4(0.05)
2  

       
     𝑛 = 384.16 

 
และเพื่อป้องกันความผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถามไม่ครบถ้วน ผู ้วิจัยจึงเพิ่ม

ขนาดกลุ่มตวัอย่างเป็นทั้งหมด 400 ตวัอย่าง 
 
 

3.3 เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัย 
เค ร่ืองมือ ท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยครั้ งนี้  ได้แก่  แบบสอบถามออนไลน์  (Online 

Questionnaire) โดยพฒันาขึ้นจากแบบสอบถามงานวิจัยก่อนหน้านี้  (ดังแสดงในตาราง ภาคผนวก ก) 
ซึ่ งจัดท าขึ้นภายใต้กรอบวัตถุประสงค์ของงานวิจัย โดยมีลักษณะเป็นแบบสอบถามปลายปิด ซึ่ ง
ค าถามได้ถูกแบ่งออกเป็น 4 ส่วนด้วยกันดังนี้  

ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามคดักรอง  
ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม ได้แก่ 

ข้อมูล เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยลักษณค าถามเป็นแบบปลายปิด 
(Closed end) 

ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการโมบายแบงก์กิ้ง (Mobile 
Banking) ซึ่ งมีลกัษณะเป็นค าถามท่ีมีให้เลือกหลายค าตอบ (Multiple Choices) แบบปลายปิด 
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ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเกี่ยวขอ้งกับปัจจัยการใช้งานโมบายแบงก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง ซ่ึง
ประกอบไปด้วย 9 ตัวแปรอิสระภายใต้งานวิจัย โดยลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบอตัราภาคชั้น 
(Interval Scale) ซึ่ งแบ่งระดับความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดับ ตามรูปแบบของ Likert’s Scale แบ่ง
เกณฑ์ตามระดับจาก 1 = เห็นด้วยน้อยสุด ถึง 5 = เห็นด้วยมากท่ีสุด โดยตวัแปรท่ีใช้ในการวดัมีการ
ดัดแปลงมาจากงานวิจัยในอดีตก่อนหน้า ดังนี้  

 
ตารางท่ี 3.1 : ตารางแสดงแหล่งอา้งอิงท่ีมาของค าถามในแบบสอบถาม 

 
 

3.4 การทดสอบเคร่ืองมือวิจัย 
3.4.1 การทดสอบความเท่ียงตรงของเนื้อหา (Content Validity) 
โดยผูวิ้จัยได้มีการน าชุดค าถามจากการทบทวนงานวิจัยก่อนหน้ามาประยุกต์ใช้ เพื่อท า

แบบสอบถามและน าแบบสอบถามดังกล่าวไปเสนอต่ออาจารย์ท่ีปรึกษาเพื่อพิจารณา ตรวจสอบ
ความครบถ้วนและความสอดคล้องของเนื้อหาในแบบสอบถามท่ีจะศึกษา และได้มีการน า
แบบสอบถามไปทดสอบก่อนใช้จริง (Pretest) จ านวน 20 ชุด เพื่อทดสอบความเขา้ใจของผูต้อบ
แบบสอบถาม นอกจากนี้ เพื่อทดสอบความเท่ียงตรง งานวิจัยนี้ยงัอาศยัการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง

ตัวแปร 
จ านวน
ค าถาม 

แหล่งอ้างอิง 

การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน 3 Luan and Lin (2004) และ Davis et al. (1989) 

การรับรู้ถึงประโยชน์ที่เกิดจากการใช้งาน 4 Luan and Lin (2004) และ Gu et al. (2009) 

คุณภาพของระบบ 4 Delone and Mclean (2003) และ Li (2014) 

คุณภาพของข้อมูล 3 Kim et al. (2004) 

คุณภาพของการบริการ 3 Kim et al. (2004) 

การค านึงถึงความเป็นส่วนตัวและความ
ปลอดภัย 

3 
Son and Kim (2008) และ Pavlou and Chellappa 
(2001) 

ความพึงพอใจ 3 
Anderson and Sullivan (1993) และ Kohli et al. 
(2004) 

ความเช่ือมั่น 3 Lee et al. (2005) 

ความต้ังใจในการใช้งานอย่างต่อเนื่อง 3 Bhattacherjee (2001) 
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ส ารวจ (Exploratory Factor Analysis หรือ EFA) เพื่อหาความสัมพนัธ์ร่วมกันระหว่างตวัแปรต่างๆ 
โดยอธิบายและสรุปผลในบทท่ี 4.3 

 
3.4.2 การทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) 
เพื่อให้แน่ใจว่าผูต้อบแบบสอบถามตอบค าถามตามความเป็นจริงทุกขอ้ รวมทั้งค าถาม

มีความเท่ียงตรงทางสถิติ โดยผูวิ้จัยน าแบบสอบถามจ านวน 20 ชุด ไปท าการทดสอบก่อนใช้จริง
และพิจารณาจากค่าสัมประสิทธ์ิครอนแบค อลัฟ่า (Cronbach’s Coefficient Alpha) ของค าถามในแต่
ละด้าน โดยค่าครอนแบคอลัฟ่าท่ีได้ควรมีค่าตั้ งแต่ 0.7 ขึ้นไป จึงถือว่าเป็นท่ียอมรับได้ (Hair et al., 
2013) โดยอธิบายและสรุปผลในบทท่ี 4.3 
 
 

3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
งานวิจัยนี้  ผูวิ้จัยใช้วิธีในการเก็บรวบรวมขอ้มูลมาจาก 2 ส่วน คือ ผูวิ้จัยได้ท าการศึกษา

คน้ควา้และรวบรวมขอ้มูลจากแหล่งขอ้มูลต่างๆ เช่น วารสาร บทความ งานวิจัยท่ีเกี่ยวขอ้ง และ ท า
การเก็บขอ้มูลท่ีได้จากการน าแบบสอบถามไปเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 400 คน โดยขอ
ความร่วมมือจากผู ้ใช้บริการโมบายแบงก์กิ้งในการท าแบบสอบถามผ่านช่องทางออนไลน์ เช่น 
โซเชียลมีเดีย ซ่ึงมีระยะเวลาวิจัยเร่ิมตั้งแต่ 1 สิงหาคม 2562 - 15 กันยายน 2562 
 
 

3.6 สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
ผูวิ้จัยท าการตรวจสอบความถูกต้องและความสมบูรณ์ของแบบสอบถามเพื่อคดัเลือก

แบบสอบถามท่ีมีค าตอบสมบูรณ์มาใช้ในการประมวลผลผ่านโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS 
Statistics ver. 25) โดยวิเคราะห์ขอ้มูลดังนี้  
 

3.6.1 การวิเคราะห์ข้อมูลสถิติเชิงพรรณณา (Descriptive Statistics) 
ใช้อธิบายข้อมูลทั่วไปด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง เช่น เพศ อายุ รายได้ 

ระดับการศึกษา เป็นต้นโดยสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ ได้ การแจกแจงความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) 
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3.6.2 การวิเคราะห์เพื่อทดสอบสมมติฐานทางการวิจัย 
โดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุ  (Multiple Regression)  ในการวิเคราะห์หา

ความสัมพนัธ์ระหว่างตัวแปรตาม 1 ตวัและตวัแปรอิสระตั้งแต่ 2 ตวัขึ้นไป และทดสอบสมมติฐาน
และโดยก าหนดระดับความเชื่อมั่นท่ี 95% และพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอย (Regression 
Coefficient) 
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บทที่ 4 

ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
 

จากการวิจัยเร่ือง “ปัจจัยความเชื่อมัน่และความพึงพอใจท่ีมีผลต่อความตั้งใจในการใช้
งานโมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง” ผูวิ้จัยได้ท าการเก็บรวบรวมขอ้มูลผ่านแบบสอบถามออนไลน์ ซึ่ ง
ในการรวบรวมแบบสอบถามครั้ งนี้ มีผูต้อบแบบสอบถามท่ีผ่านการคดักรองขอ้มูลส าหรับผู ้ท่ีอยู่ใน
เกณฑ์จะศึกษา จ านวน 406 ชุด ขอ้มูลท่ีได้ค าตอบครบถว้นและน ามาประมวลมีทั้ งส้ิน จ านวน 388 
ชุด (ร้อยละ 96) ทางผูวิ้จัยจึงน าขอ้มูลมาประมวลผลและวิเคราะห์ซึ่ งได้ผลดังต่อไปนี้   
 
 

4.1 ลักษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษา 
จากขอ้มูลการตอบแบบสอบถามจ านวน 388 คน พบว่ากลุ่มเพศหญิงมีจ านวนมากกว่า

เพศชาย ซึ่ งช่วงอายุท่ีตอบแบบสอบถามมากท่ีสุดคือช่วงอายุ 19 - 28 ปี คิดเป็นร้อยละ 51.29 ทั้งนี้
ระดับการศึกษาสูงสุดคือระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 54.38 โดยประกอบอาชีพลูกจ้างเอกชน
หรือพนักงานบริษทัมากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 81.96 และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 30,001 – 50,000 บาท 
มากท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 38.92 โดยสรุปได้ดังตาราง 4.1 

 
ตารางท่ี 4.1 แสดงลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่าง 

ข้อมูลท่ัวไป จ านวน ร้อยละ 
1. เพศ 

  
ชาย 160 41.2% 
หญิง 228 58.8% 

รวม 388 100.0% 
2. อายุ 

  
  
  

19 - 28 ปี 199 51.3% 
29 - 38 ปี 132 34.0% 
39 - 46 ปี 38 9.8% 
47 - 54 ปี 19 4.9% 

รวม 388 100.0% 
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ตารางท่ี 4.1 แสดงลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอย่าง (ต่อ) 
ข้อมูลท่ัวไป จ านวน ร้อยละ 

3. การศึกษา 
  
  
  
  

มธัยมหรือต ่ากว่ามธัยม 2 0.5% 
ปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา 5 1.3% 
ปริญญาตรี 211 54.4% 
ปริญญาโท 167 43.0% 
ปริญญาเอก 3 0.8% 

รวม 388 100.0% 
4. อาชีพ 

  
  
  
  
  
  

นักเรียน/นักศึกษา 16 4.1% 
ธุรกิจส่วนตวั 27 67.0% 
ลูกจ้างเอกชน/พนกังานบริษทั 318 82.0% 
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 16 4.1% 
แม่บ้าน/พ่อบ้าน 3 0.8% 
ว่างงาน/ไม่มีงานท า 4 1.0% 
อื่นๆ 4 1.0% 

รวม 388 100.0% 
5. รายได้เฉล่ียต่อ

เดือน 
  
  
  
  

<15,000 บาท 8 2.1% 
15,001 - 30,000 บาท 68 17.5% 
30,001 - 50,000 บาท 151 38.9% 
50,001 - 70,000 บาท 83 21.4% 
70,001 - 90,000 บาท 32 8.2% 

>90,000 บาท 46 11.9% 
รวม 388 100.0% 

 
 

4.2 พฤติกรรมการใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้ง 
จากขอ้มูลการตอบแบบสอบถามจ านวน 388 คน พบว่ากลุ่มตวัอย่างมีการใช้บริการโม

บายแบ้งก์กิ้งบ่อยท่ีสุดผ่านทางธนาคารกสิกรไทย คิดเป็นร้อยละ 42.27 รองลงมาคือ ธนาคารไทย
พาณิชยแ์ละธนาคารกรุงเทพ คิดเป็นร้อยละ 38.86 และ 11.34 ตามล าดับ เม่ือพิจารณาด้านความถี่ใน



24 
 

การใช้บริการโมบายแบ้งก์กิ้งเฉลี่ยต่อเดือน พบว่ากลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่มีจ านวนการใช้บริการโม
บายแบ้งก์กิ้ง โดยเฉลี่ย มากกว่า 5 ครั้ ง ต่อเดือน คิดเป็นร้อยละ 87.89 ในขณะเดียวกันเม่ือพิจารณา
ด้านพฤติกรรมการใช้งาน พบว่าธุรกรรมทางการเงินท่ีมีการใช้บริการมากท่ีสุด คือ การโอนเงิน
ระหว่างบญัชี คิดเป็นร้อยละ 86.86 รองลงมาคือ การจ่ายบิลหรือช าระค่าบริการต่างๆ คิดเป็นร้อยละ 
11.60 โดยสรุปได้ดังตารางดัง 4.2 
 
ตารางท่ี 4.2 แสดงพฤติกรรมการใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้ง 

ลักษณะพฤติกรรม จ านวน ร้อยละ 
1. ท่านใช้บริการโมบาย

แบงก์ก้ิงของธนาคารใด

บ่อยท่ีสุด 

ธนาคารกสิกรไทย (K PLUS) 164 42.3% 

ธนาคารไทยพาณิชย ์(SCB EASY) 143 36.9% 

ธนาคารกรุงเทพ (BualuangM) 44  11.3% 
ธนาคารกรุงไทย (Krungthai NEXT) 18 4.6% 
ธนาคารกรุงศรี (KMA) 4 1.0% 
ธนาคารทหารไทย (TMB Touch) 14 3.6% 
ธนาคารออมสิน (MyMo) 0 0.0% 
ธนาคารธนชาต (Thanachart Connect) 1 0.3% 
รวม 388 100.0% 

2. จ านวนคร้ังท่ีท่านท า

ธุรกรรมผ่านโมบาย

แบงก์ก้ิงเฉล่ียต่อเดือน 

น้อยกว่า 3 ครั้ ง 8 2.1% 
3 – 5 ครั้ ง 39 10.1% 

มากกว่า 5 ครั้ ง 341 87.9% 

รวม 388 100.0% 
3. ธุรกรรมใดท่ีท่านใช้

บริการโมบายแบ้งก์ก้ิง

บ่อยท่ีสุด 

โอนเงินระหว่างบญัชี 337 86.9% 
จ่ายบิลหรือช าระค่าบริการต่างๆ 45 11.6% 
เติมเงินโทรศพัท์หรือบริการอื่นๆ 5 1.3% 
ซื้อกองทุนหรือตราสารทุน 1 0.3% 
อื่นๆ 0 0.0% 
รวม 388 100.0% 
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4.3 การตรวจสอบความถูกต้องของข้อมูลก่อนการวิเคราะห์ 
 ผู ้วิจัยได้ท าการปรับลดองค์ประกอบร่วมท่ีไม่สามารถจัดกลุ่มของตวัแปรได้อย่าง
เหมาะสม และได้ท าการวิเคราะห์ KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) เพื่อทดสอบว่าตวัแปรต่างๆมีความ
เหมาะสมในการวิเคราะห์ปัจจัยมากน้อยเพียงใด หากค่า KMO อยู่ระหว่าง 0.5 - 1.0 ถือเป็นค่าท่ี
ยอมรับได้ แสดงว่าขอ้มูลมีความเหมาะสมในการวิเคราะห์ปัจจัย (สุรียพ์ร, 2558) นอกจากนี้ผูวิ้จัยยงั
ท าการทดสอบ Bartlett’s Test of Sphericity เพื่อทดสอบว่าตวัแปรต่างๆ มีความสัมพนัธ์ระหว่างกัน
หรือไม่ โดยแสดงผลดังตาราง 4.3 
 
ตารางท่ี 4.3 ตารางแสดงค่า KMO and Bartlett’s Test ของตวัแปร  

KMO and Bartlett's Test 
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0.849 
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 4936.673 

df 300 
Sig. 0.000 

 
จากตารางท่ี 4.3 พบว่าค่า KMO เท่ากับ 0.849 แสดงว่าข้อมูลมีความเหมาะสมท่ีจะ

น าไปวิเคราะห์ปัจจัยในระดับท่ีดี และการทดสอบ Bartlett’s Test of Sphericity พบว่ามีค่า Chi-
Square เท่ากับ 4936.673 และมีค่า Sig. (P-value) ซึ่ งน้อยกว่า 0.05 ดังนั้นจึงมีความเหมาะสมท่ีจะ
น าไปวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงส ารวจ (EFA) ดังตารางท่ี 4.4 
 
ตารางท่ี 4.4 แสดงผลการวิเคราะห์ตวัแปรด้วย Exploratory Factor Analysis (EFA) 

Rotated Component Matrixa 

  
Component 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 
PU3 0.809                 
PU2 0.797                 
PU4 0.758                 
PU1 0.707                 
SERQ1   0.863               
SERQ2  0.860        



26 
 

ตารางท่ี 4.4 แสดงผลการวิเคราะห์ตวัแปรด้วย Exploratory Factor Analysis (EFA) (ต่อ) 
 

  
Component 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 
SERQ3   0.849               
PSC2     0.936             
PSC3     0.918             
PSC1     0.882             
SAT2       0.833           
SAT3       0.755           
SAT1       0.752           
TRU2         0.837         
TRU1         0.816         
TRU3         0.795         
SYSQ2           0.830       
SYSQ1           0.735       
SYSQ3           0.664       
INTC2             0.866     
INTC1            0.738     
INFQ3               0.857   
INFQ2              0.734   
PEOU1                 0.848 
PEOU3                 0.743 

 
ในส่วนของการทดสอบความเชื่อมัน่ขององค์ประกอบ (Reliability Analysis) ผูวิ้จัยท า

การวิเคราะห์องค์ประกอบในกลุ่มตัวแปรท่ีมีมากกว่า 1 องค์ประกอบพบว่าค่า Cronbach’s alpha 
ของแต่ละกลุ่มตวัแปรเกือบทั้งหมดมีค่ามากกว่า 0.7 หรือใกลเ้คียง ดังแสดงในตารางท่ี 4.5 ดังนั้นจึง
สรุปได้ว่าขอ้มูลมีความเหมาะสมท่ีจะน าไปใช้วิเคราะห์ต่อในด้านความสัมพนัธ์ระหว่างตวัแปรตาม
สมการท่ีผูวิ้จัยได้ก าหนดไว ้
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ตารางท่ี 4.5 แสดงผลการวิเคราะห์ความเชื่อมัน่ของกลุ่มตวัแปร 
Reliability Statistics 

Factor Cronbach's Alpha 
Cronbach's Alpha Based on 

Standardized Items 
N of Items 

PEOU 0.683 0.683 2 
PU 0.812 0.820 4 

SYSQ 0.746 0.749 3 
INFQ 0.742 0.754 2 
SERQ 0.894 0.895 3 
PSC 0.908 0.908 3 
SAT 0.859 0.861 3 
TRU 0.809 0.819 3 
INTC 0.753 0.755 2 

 
 

4.4 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน 
การวิเคราะห์ปัจจัยความเชื่อมั่นและความพึงพอใจท่ีมีผลต่อความตั้ งใจในการใช้งาน

โมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง เป็นการวิเคราะห์ความพึงพอใจ 2 ด้าน และ ความเชื่อมั่น 4 ด้าน ท่ี
ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง โดยในการวิเคราะห์ขอ้มูลเพื่อการ
ทดสอบสมมติฐาน ใช้การวิเคราะห์ในรูปแบบของการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) ได้ผลดังนี้  

 
ส่วนท่ี 1 วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานและการรับรู้

ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งานท่ีมีต่อความพึงพอใจ พบว่าตัวแปรอิสระ การรับรู้ถึงความง่ายใน
การใช้งาน และ การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งานมีความสัมพนัธ์กับตวัแปรตามความพึง
พอใจของลูกคา้ ท่ีระดับความเชื่อมัน่ร้อยละ 95 ค่า p-value น้อยกว่า 0.05 โดยมีค่า R = 0.449 และค่า 
R2 = 0.202 ซึ่ งสามารถอธิบายได้ว่าตวัแปรอิสระสามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลงของตวัแปรตามได้
ร้อยละ 20.2 ดังแสดงในตารางท่ี 4.6 
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ตารางท่ี 4.6 ค่าสถิติการวิเคราะห์ความผนัแปรความพึงพอใจของลูกคา้  
Model Summary 

Model R R2 Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .449a 0.202 0.198 0.47225 
a. Dependent Variable: Satisfaction (SAT) 

  

b. Predictors: (Constant), Perceived ease of use (PEOU), Perceived usefulness (PU) 
 

นอกจากนี้แลว้ จากตารางท่ี 4.7 พบว่าสมมติฐานท่ี 1 - 2 (H1 – H2) การรับรู้ถึงความ
ง่ายในการใช้งานและการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งานมีผลต่อความพึงพอใจ อย่างมี
นัยส าคญั ท่ีค่า f(2, 385) = 48.70, p = 0.000 
 
ตารางท่ี 4.7 ค่าสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานและการรับรู้ถึง
ประโยชน์ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 21.720 2 10.860 48.696 .000b 

Residual 85.863 385 0.223     
Total 107.583 387       

a. Dependent Variable: Satisfaction (SAT) 
b. Predictors: (Constant), Perceived ease of use (PEOU), Perceived usefulness (PU) 

 
ในขณะเดียวกันเม่ือพิจารณาตัวแปรอิสระพบว่า ตัวแปรอิสระทั้ งสองตัว มี

ความสัมพนัธ์กับตวัแปรตามหรือ p-value น้อยกว่า 0.05 คือ การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (β = 
0.17, p = 0.001) การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งาน (β = 0.35, p = 0.000) อย่างมีนัยส าคัญ 
จากค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตัวแปรอิสระ (β) พบว่าการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้
งาน(PU) มีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้มากกว่าการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (PEOU)  

ด้วยเหตุนี้ จึงสรุปผลการวิเคราะห์ว่า การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานส่งผลเชิงบวก
ต่อความพึงพอใจลูกคา้ในการใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1 และ การ
รับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งานส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจลูกคา้ในการใช้งานโมบาย
แบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 2 ดังแสดงในตารางท่ี 4.8 
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ตารางท่ี 4.8 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานและการรับรู้ถึง
ประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งานท่ีมีต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B S.E. Beta 
(Constant) 1.515 0.296   5.116 0.000 
Perceived ease of use (PEOU) 0.161 0.049 0.167 3.264 0.001 
Perceived Usefulness (PU) 0.461 0.068 0.348 6.800 0.000 

a. Dependent Variable: Satisfaction (SAT) 
    

R = 0.449, R2 = 0.202, Adjust R Square = 0.198     
ส่วนท่ี 2 วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพของระบบ คุณภาพของขอ้มูล คุณภาพ

ของการบริการและการค านึงถึงขอ้มูลส่วนตวัและความปลอดภยัท่ีมีต่อความเชื่อมัน่ พบว่าตวัแปร
คุณภาพของระบบ คุณภาพของขอ้มูล คุณภาพของการบริการและการค านึงถึงขอ้มูลส่วนตวัและ
ความปลอดภยัมีความสัมพนัธ์กับตวัแปรความความเชื่อมัน่ของลูกคา้ ท่ีระดับความเชื่อมัน่ร้อยละ 95 
ค่า p-value น้อยกว่า 0.05 โดยมีค่า R = 0.374 และค่า R2 = 0.140 ซึ่ งสามารถอธิบายได้ว่าตัวแปร
อิสระสามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลงของตวัแปรตามได้ร้อยละ 14 ดังแสดงในตารางท่ี 4.9 
  
ตารางท่ี 4.9 ค่าสถิติการวิเคราะห์ความผนัแปรความเชื่อมัน่ของลูกคา้  

Model Summary 
Model R R2 Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .374a 0.140 0.131 0.53296 
a. Dependent Variable: Trust (TRU) 
b. Predictors: (Constant), System Quality (SYSQ), Information Quality (INFQ), Service Quality 
(SERQ), Privacy and security concerns (PSC) 

 
นอกจากนี้แลว้ จากตารางท่ี 5.1 พบว่าสมมติฐานท่ี 3 - 6 (H3 – H6) คุณภาพของระบบ 

คุณภาพของขอ้มูล คุณภาพของการบริการและการค านึงถึงขอ้มูลส่วนตวัและความปลอดภยัมีผลต่อ
ความเชื่อมัน่อย่างมีนัยส าคญั ท่ีค่า f(4, 383) = 15.61 , p = 0.000 
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ตารางท่ี 5.1 ค่าสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยด้านคุณภาพของระบบ คุณภาพของขอ้มูล คุณภาพ
ของการบริการและการค านึงถึงขอ้มูลส่วนตวัและความปลอดภยัท่ีส่งผลต่อความเชื่อมัน่ 
 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 17.730 4 4.432 15.605 .000b 
Residual 108.789 383 0.284     
Total 126.519 387       

a. Dependent Variable: Trust (TRU) 
b. Predictors: (Constant), System Quality (SYSQ), Information Quality (INFQ), Service 
Quality (SERQ), Privacy and security concerns (PSC) 

ในขณะเดียวกันเม่ือพิจารณาตัวแปรอิสระดังกล่าวพบว่า มีตัวแปรอิสระท่ีมี
ความสัมพนัธ์กับตวัแปรตามหรือ p-value น้อยกว่า 0.05 ทั้งส้ิน 3 ตวัแปร ได้แก่ คุณภาพของระบบ 
(β = 0.20, p = 0.001) คุณภาพของขอ้มูล (β = 0.13, p = 0.023) การค านึงถึงขอ้มูลส่วนตวัและความ
ปลอดภัย  (β= -0 .11 , p = 0.025)  ส่วน คุณภาพของการบริการ (β = 0 .10 , p = 0.075)  ไม่มี
ความสัมพนัธ์อย่างมีนัยส าคญักับความเชื่อมัน่ของลูกค่า ค่า p-value มากกว่า 0.05 อย่างมีนัยส าคัญ 
จากค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ (β) พบว่าคุณภาพของระบบ (SYSQ) มีผลต่อความ
เชื่อมั่นของลูกค้ามากสุด รองลงมาคือ คุณภาพของข้อมูล (INFQ) และคุณภาพของการบริการ 
(SERQ) ตามล าดับ 

ด้วยเหตุนี้ จึงสรุปผลการวิเคราะห์ว่า คุณภาพของระบบส่งผลเชิงบวกต่อความเชื่อมั่น
ลูกค้า จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 3 คุณภาพของขอ้มูลส่งผลเชิงบวกต่อความเชื่อมั่นลูกค้า จึงยอมรับ
สมมติฐานท่ี 4 คุณภาพของการบริการไม่ส่งผลต่อความเชื่อมัน่ลูกคา้ จึงปฏิเสธสมมติฐานท่ี 5 และ 
การค านึงถึงความเป็นส่วนตวัและความปลอดภยัส่งผลเชิงลบต่อความเชื่อมัน่ จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 
6 ดังแสดงในตารางท่ี 5.2 
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ตารางท่ี 5.2 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างคุณภาพของระบบ คุณภาพของขอ้มูล คุณภาพ
ของการบริการและการค านึงถึงขอ้มูลส่วนตวัและความปลอดภยัท่ีมีต่อความเชื่อมัน่ 

Coefficientsa 

 Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B S.E. Beta 
(Constant) 2.559 0.266   9.614 0.000 
System Quality (SYSQ) 0.210 0.061 0.200 3.453 0.001 
Information Quality (INFQ) 0.127 0.055 0.131 2.282 0.023 
Service Quality (SERQ) 0.079 0.044 0.100 1.783 0.075 
Privacy and security concerns (PSC) -0.071 0.032 -0.108 -2.252 0.025 

a. Dependent Variable: Trust (TRU) 
     

R = 0.374, R2 = 0.140, Adjust R Square = 0.131       
ส่วนท่ี 3 วิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจและความเชื่อมัน่ต่อความตั้ งใจ

ในการใช้งานอย่างต่อเนื่องพบว่าตวัแปรอิสระ ความพึงพอใจและความเชื่อมัน่มีความสัมพนัธ์กับตัว
แปรตามความตั้งใจในการใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง ท่ีระดับความเชื่อมัน่ร้อยละ 95 ค่า p-
value น้อยกว่า 0.05 โดยมีค่า R = 0.546 และค่า R2 = 0.298 ซึ่ งสามารถอธิบายได้ว่าตวัแปรอิสระ
สามารถอธิบายการเปลี่ยนแปลงของตวัแปรตามได้ร้อยละ 29.8 ดังแสดงในตารางท่ี 5.3 
 
ตารางท่ี 5.3 ค่าสถิติการวิเคราะห์ความผนัแปรความตั้งใจในการใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง 

Model Summary 

Model R R2 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 
1 .546a 0.298 0.295 0.40400 
a. Dependent Variable: Intention to continue using (INTC) 

 

b. Predictors: (Constant), Satisfaction (SAT), Trust (TRU) 
 

 
นอกจากนี้แลว้ จากตารางท่ี 5.4 พบว่าสมมติฐานท่ี 7 -8 (H7 – H8) ความพึงพอใจและ

ความเชื่อมัน่ของลูกคา้มีผลต่อความตั้งใจในการใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่องอย่างมีนัยส าคญั 
ท่ีค่า f(2, 385) = 81.91, p = 0.000 
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ตารางท่ี 5.4 ค่าสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยด้านความพึงพอใจและความเชื่อมัน่ของลูกคา้ท่ีส่งผล
ต่อความความตั้งใจในการใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regression 26.736 2 13.368 81.905 .000b 
Residual 62.838 385 0.163     
Total 89.574 387       

a. Dependent Variable: Intention to continue using (INTC) 
b. Predictors: (Constant), Satisfaction (SAT), Trust (TRU) 

 
ในขณะเดียวกันเม่ือพิจารณาตวัแปรอิสระดังกล่าวพบว่า ตวัแปรทั้ง 2 มีความสัมพันธ์

กับตวัแปรตามความตั้งใจในการใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่องอย่างมีนัยส าคญั คือ ความพึง
พอใจ (p = 0.000) และความเชื่อมัน่ (p = 0.041) จากค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ (β) 
พบว่าความพึงพอใจ (SAT) มีผลต่อความตั้งใจในการใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่องมากกว่า
ความเชื่อมัน่ (TRU)  

ด้วยเหตุนี้ จึงสรุปผลการวิเคราะห์ว่า ความพึงพอใจของลูกคา้ส่งผลเชิงบวกต่อความ
ตั้ งใจในการใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 7 และ ความเชื่อมัน่ของ
ลูกคา้ส่งผลเชิงบวกต่อความตั้งใจในการใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 
8 ดังแสดงในตารางท่ี 5.5 
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ตารางท่ี 5.5 ผลการวิเคราะห์ความสัมพนัธ์ระหว่างความพึงพอใจและความเชื่อมัน่ต่อความตั้งใจใน
การใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง  

Coefficientsa 

 Model 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients 

t Sig. B S.E. Beta 
(Constant) 2.363 0.188   12.590 0.000 
Satisfaction (SAT) 0.451 0.044 0.495 10.328 0.000 
Trust (TRU) 0.083 0.040 0.098 2.054 0.041 
a. Dependent Variable: Intention to continue using (INTC) 
R = 0.546, R Square = 0.298, Adjust R Square = 0.295  

 
ตารางท่ี 5.6 แสดงผลการสรุปผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานงานวิจัย 
ผลการทดสอบ
สมมติฐาน 

สมมติฐานท่ี 1 (H1) 
การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานส่งผลเชิงบวกต่อความ
พึงพอใจ 

สนับสนุน 

สมมติฐานท่ี 2 (H2) 
การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งานส่งผลเชิงบวก
ต่อความพึงพอใจ 

สนับสนุน 

สมมติฐานท่ี 3 (H3) คุณภาพของระบบส่งผลเชิงบวกต่อความเชื่อมัน่  สนับสนุน 

สมมติฐานท่ี 4 (H4) คุณภาพของขอ้มูลส่งผลเชิงบวกต่อความเชื่อมัน่ สนับสนุน 

สมมติฐานท่ี 5 (H5) คุณภาพของการบริการส่งผลเชิงบวกต่อความเชื่อมัน่ ไม่สนับสนุน 

สมมติฐานท่ี 6 (H6) 
การค านึงถึงความเป็นส่วนตวัและความปลอดภยัส่งผล
เชิงลบต่อความเชื่อมัน่ 

สนับสนุน 

สมมติฐานท่ี 7 (H7) 
ความพึงพอใจส่งผลเชิงบวกต่อความตั้งใจในการใช้งาน
โมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง 

สนับสนุน 

สมมติฐานท่ี 8 (H8) 
ความเชื่อมัน่ส่งผลเชิงบวกต่อความตั้งใจในการใช้งาน
โมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง 

สนับสนุน 
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ภาพท่ี 5.7 สรุปผลงานวิจัย 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน  
(Perceived Ease of use) 

การรับรู้ถึงประโยชน์ที่เกิดจากการ
ใช้งาน (Perceived Usefulness) 

ความพึงพอใจ  
(Satisfaction) 

ความเช่ือม่ัน  
(Trust) 

คุณภาพของระบบ  
(System Quality) 

คุณภาพของข้อมูล  
(Information Quality) 

คุณภาพของการบริการ  
(Service Quality) 

การค านึงถึงความเป็นส่วนตัวและ
ความปลอดภัย (Privacy and 

security concerns) 

ความตั้งใจในการใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้ง
อย่างต่อเนื่อง (Intention to continue 

using mobile banking) 

β = 0.167** 
 

β = 0.348*** 
 

β = 0.200** 
 

β = -0.108* 
 

β = 0.495*** 
 

β = 0.098* 

หมายเหตุ 
    (* P<0.05, ** p<0.01, *** p<0.001) 
                                    มีนัยส าคญัทางสถิติ 
                                    ไม่มนีัยส าคญัทางสถิติ 
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บทที่ 5 

สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 
 
 

จากการวิจัยเร่ือง “ปัจจัยความเชื่อมัน่และความพึงพอใจท่ีมีผลต่อความตั้งใจในการใช้
งานโมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง”  ผูวิ้จัยได้ท าการสรุปผลการศึกษาวิจัย เพื่อตอบวตัถุประสงค์ของ
งานวิจัย รวมถึงการอภิปรายถึงประเด็นส าคญัต่าง ๆ ท่ีเกิดขึ้นในงานวิจัย ตลอดจนน าเสนอข้อจ ากัด
ของงานวิจัยและขอ้เสนอแนะ เพื่อเป็นโอกาสในการศึกษาครั้ งต่อไป ซ่ึงสามารถสรุปผลงานวิจัยได้
ดังต่อไปนี้  
 
 

5.1 อภิปรายผลการศึกษา 
จากการวิเคราะห์ขอ้มูลงานวิจัยเร่ือง “ปัจจัยความเชื่อมัน่และความพึงพอใจท่ีมีผลต่อ

ความตั้ งใจในการใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง” ผู ้วิจัยพบว่า ผลการวิจัยแสดงให้เห็นถึง
ความส าคญัของปัจจัยด้านการรับรู้ถึงความง่ายท่ีเกิดจากการใช้งาน และการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิด
จากการใช้งานในการท าให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจในการใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง ซ่ึง
สอดคลอ้งกับงานวิจัยก่อนหน้าท่ีได้มีการทดสอบไม่ว่าจะเป็นในบริบทของโมบายเว็บไซต์ (Zhou, 
2011) โมบายแบ้งก์กิ้งในประเทศอินเดีย (Kumar, 2012) โมบายคอมเมิร์ซ (Lin et al., 2014) และ โม
บายแบ้งก์กิ้งในประเทศจีน (Yuan et al., 2016) กระนั้นงานวิจัยท่ีศึกษาในบริบทของโมบายแบ้งก์กิ้ง
ยงัไม่ได้มีการเปรียบเทียบผลของปัจจัยทั้งสองอย่างนี้ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ดังนั้นงานวิจัยนี้ จึง
ได้อธิบายเพิ่มเติมจากงานวิจัยก่อนหน้าว่าระหว่างการรับรู้ถึงความง่ายท่ีเกิดจากการใช้ง่าย และการ
รับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งานนั้น ปัจจัยด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งานมีผล
ต่อความพึงพอใจของลูกคา้ในการใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่องมากกว่าการรับรู้ถึงความง่าย
ในการใช้งาน อย่างไรก็ตาม ทั้ งสองปัจจัยส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าในการใช้งานโมบาย
แบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Bhattacherjee (2001) ท่ีผู ้วิจัยได้น าแบบวิจัย
ดังกล่าวมาประยุกต์ปรับใช้คือน าทฤษฎีแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) ของ Davis (1989) 
มาปรับใช้กับทฤษฎีการยืนยนัความคาดหวงั (ECT) 
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ในส่วนของปัจจัยด้านความส าเร็จของระบบสารสนเทศ ซึ่ งได้แก่ คุณภาพของระบบ 
คุณภาพของขอ้มูล และคุณภาพของการบริการ จากผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าในบรรดาปัจจัยทั้ ง
สาม คุณภาพของระบบและคุณภาพของขอ้มูลมีผลต่อความเชื่อมัน่ของลูกคา้ในการใช้งานโมบาย
แบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง ซ่ึงสอดคลอ้งกับงานวิจัยก่อนหน้าไม่ว่าจะเป็นงานวิจัยในบริบทการใช้บริการ
ช าระผ่านโทรศัพท์มือถือ (Zhou, 2013) โมบายแบ้งก์กิ้งในประเทศเกาหลี (Lee and Chung, 2009) 
และ การซื้อโทรศพัท์มือถือในประเทศจีน (Gao et al., 2015) อย่างไรก็ตามจากผลการวิจัยนี้  ผูวิ้จัย
พบว่าคุณภาพของการบริการ ไม่มีผลต่อความเชื่อมัน่ของลูกคา้ในการใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้งอย่าง
ต่อเนื่อง ซึ่ งแสดงให้เห็นว่าคุณภาพของการบริการซึ่ งได้รับจากเจ้าหน้าท่ีธนาคารไม่ได้ส าคญัหรือ
ไม่ได้มีผลต่อการใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง โดยคุณภาพของระบบต่างหากท่ีมีผลต่อความ
เชื่อมัน่ของลูกคา้มากท่ีสุด รองลงมาคือ คุณภาพของขอ้มูล กล่าวคือความเสถียรของระบบ ความไว
และรวดเร็วในการใช้งาน และการให้ขอ้มูลท่ีถูกต้องในการท าธุรกรรมของธนาคาร เป็นตวัส่งผลต่อ
ความเชื่อมัน่ของลูกคา้ในการใช้โมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง  

นอกจากนี้ เพื่อเป็นการศึกษาปัจจัยด้านความเชื่อมัน่ให้ครอบคลุมมากยิ่งขึ้น ผูวิ้จัยได้มี
การเพิ่มปัจจัยด้านการค านึงถึงขอ้มูลส่วนตวัและความปลอดภยั ท่ีส่งผลต่อความเชื่อมัน่ของลูกคา้ใน
การใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง โดยเป็นการน าแบบวิจัยของ Gao et al. (2015) มาปรับใช้
กับบริบทของโมบายแบ้งก์กิ้งในประเทศไทย ผลวิจัยพบว่า การค านึงถึงขอ้มูลส่วนตวัและความ
ปลอดภยัมีผลต่อความเชื่อมัน่ของลูกค้าในเชิงลบ กล่าวคือ เม่ือลูกคา้เกิดความกังวลในเร่ืองความ
ปลอดภัยและการลุกล ้าความเป็นส่วนตวัของข้อมูลท่ีได้ให้ไว้การทางธนาคาร จะส่งผลให้ความ
เชื่อมัน่ของลูกคา้ท่ีมีต่อโมบายแบ้งก์กิ้งนั่นลดลง ซ่ึงแสดงให้เห็นว่านอกจากปัจจัยด้านความส าเร็จ
ของระบบสารสนเทศ ด้านคุณภาพของระบบ และคุณภาพของขอ้มูลท่ีมีผลต่อความเชื่อมัน่แลว้การ
ค านึงถึงขอ้มูลส่วนตวัและความปลอดภยัยงัเป็นปัจจัยส าคญัอีกหนึ่งปัจจัยท่ีจะช่วยสร้างความเชื่อมั่น
ให้กับลูกคา้ในการใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง 

ดังนั้นจากผลงานวิจัยจึงพบว่าทั้งความพึงพอใจของลูกคา้และความเชื่อมัน่ของลูกค้ามี
ผลต่อความตั้ งใจในการใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Zhou 
(2013) ท่ีศึกษาในบริบทการใช้บริการช าระผ่านโทรศพัท์มือถือ งานวิจัย Gao et al. (2015) ในบริบท
ของการซื้อโทรศพัท์มือถือในประเทศจีน และสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ Chong (2015) ในบริบท
ของการซื้อขายออนไลน์ผ่านโทรศพัท์มือถือ อย่างไรก็ตามยงัไม่มีงานวิจัยท่ีท าการศึกษาปัจจัยความ
พึงพอใจและความเชื่อมัน่ ทั้งสองปัจจัยท่ีส่งผลต่อความตั้งใจของลูกค้าในบริบทของโมบายแบ้งก์
กิ้ง ดังนั้นจากผลงานวิจัยนี้ จึงแสดงให้เห็นว่าการท่ีผูวิ้จัยน าทฤษฎีจากงานวิจัยอื่นมาประยุกต์ใช้ เพื่อ
ท าการศึกษาความตั้งใจในการใช้โมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง เพื่อให้ได้ปัจจัยท่ีครอบคลุมในหลาย
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ด้าน โดยทฤษฎีท่ีผู ้วิจัยน ามาประยุกต์ใช้ได้แก่ ทฤษฎีแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) 
ทฤษฎีแบบจ าลองความส าเร็จของระบบสารสนเทศ ( IS Success) และ ทฤษฎีการยืนยันความ
คาดหวงั (ECT) นั้นผลการวิจัยได้ยืนยนัว่าความพึ่งพอใจและความเชื่อมัน่ส่งผลต่อความตั้งใจในการ
ใช้งานอย่างต่อเนื่อง โดยความพึงพอใจส่งผลต่อความตั้ งใจในการใช้โมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง
ของลูกคา้มากท่ีสุด  
 
 

5.2 สรุปผล 
จากงานวิจัยท่ีได้ท าการศึกษาถึงปัจจัยท่ีส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้งานโมบายแบ้งก์

กิ้งอย่างต่อเนื่อง ซ่ึงต่อการท าความเขา้ใจในบทบาทของปัจจัยด้านความเชื่อมัน่และความพึงพอใจ
ของลูกคา้ในการสร้างให้เกิดความตั้งใจในการใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง พบว่าความพึง
พอใจของลูกคา้เป็นปัจจัยหลกัท่ีธนาคารควรให้ความส าคญัในการสร้างให้เกิดความตั้งใจในการใช้
งานโมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง ซ่ึงความพึงพอใจท่ีลูกคา้ให้น ้าหนักมากท่ีสุดคือเร่ืองของการรับรู้
ถึงประโยชน์ท่ีได้รับจากการใช้งาน กล่าวคือลูกคา้ให้ความส าคญักับคุณประโยชน์ท่ีได้รับจากการ
ใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้งของธนาคารมากกว่า เม่ือเทียบกับเร่ืองความง่ายในการใช้งาน เม่ือลูกคา้รับรู้
ถึงประโยชน์ท่ีได้จากการใช้บริการ ลูกคา้จะพึงพอใจท่ีจะใช้บริการนั้น ๆ  

ขณะเดียวกันส่ิงท่ีต้องให้ความส าคญัรองลงมาคือความเชื่อมั่นของลูกคา้ ถึงแม้จะมี
น ้ าหนักท่ีน้อยกว่าความพึงพอใจ แต่จากผลงานวิจัยได้ชี้ ให้เห็นว่าความเชื่อมั่นเองก็มีผลต่อความ
ตั้ งใจในการใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้งอย่างต่อเนื่องเช่นกัน ซ่ึงผู ้วิจัยมองว่า การจะสร้างให้เกิดความ
ตั้งใจในการใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้งนั้น ไม่ใช่แค่เพียงแต่ท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ แต่ยงัต้องท า
ให้ลูกคา้เชื่อมัน่ในระบบโมบายแบ้งก์กิ้งของธนาคารควบคู่กันไปด้วย โดยความเชื่อมัน่ท่ีลูกค้าให้
น ้ าหนักมากท่ีสุดคือเร่ืองคุณภาพของระบบโมบายแบ้งก์กิ้ง กล่าวคือ ลูกค้าให้ความส าคัญกับ
คุณภาพของระบบของธนาคารท่ีให้บริการโมบายแบ้งก์กิ้ง ซ่ึงเป็นหัวใจหลกัของการใช้งานแอป
พลิเคชันโมบายแบ้งก์กิ้ง ระบบท่ีมัน่คงและเสถียรภาพ จะท าให้ลูกคา้เกิดความเชื่อมัน่ต่อตวับริการ
  
 

5.3 ข้อเสนอแนะ 
จากผลการศึกษาวิจัย งานวิจัย “ปัจจัยความเชื่อมัน่และความพึงพอใจท่ีมีผลต่อความ

ตั้ งใจในการใช้งานโมบายแบ้งก์กิ้ งอย่างต่อ เนื่อง” โดยท าการส ารวจกลุ่มตัวอย่างในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ีเคยใช้บริการโมบายแบ้งก์กิ้ง สามารถสรุปเป็นขอ้เสนอแนะให้กับ
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ธนาคารพาณิชยใ์นการใช้พิจารณส าหรับพฒันาบริการโมบายแบ้งก์กิ้งเพื่อตอบโจทยก์ารใช้งานและ
ความต้องการของลูกคา้หรือกลุ่มผูใ้ช้งาน ได้ดังนี้  

ธนาคารพาณิชยค์วรมุ่งเน้นประโยชน์ท่ีลูกคา้จะได้รับจากการใช้งาน เป็นล าดับแรก 
เพราะประโยชน์ท่ีได้รับนั้นจะท าให้ลูกคา้หรือผูใ้ช้งานเห็นถึงประโยชน์และคุณค่าจากการใช้บริการ
โมบายแบ้งก์กิ้งนั้น ๆ  เช่น การใช้บริการโมบายแบ้งก์กิ้งท าให้การท าธุรกรรมทางการเงินมีความ
สะดวก รวดเร็วและช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการท าธุรกรรมมากยิ่งขึ้น นอกจากนี้ธนาคารพาณิชย์
ควรมีการเน้นให้ลูกคา้หรือผูใ้ช้งานเห็นว่าการใช้บริการโมบายแบ้งก์กิ้งเป็นเร่ืองง่าย เช่น ขั้นตอนใน
การใช้งานไม่ซับซ้อนและสามารถท าธุรกรรมได้ง่ายด้วยตัวเอง ซึ่ งจะท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจ
ในประสบการณ์การใช้โมบายแบ้งก์กิ้งและมองว่าการท าธุรกรรมทางการเงินไม่ใช่เร่ืองยากอีก
ต่อไปโดยเฉพาะกับกลุ่มคนยุคใหม่ท่ีจะช่วยตอบโจทยก์ารท าธุรกรรมแบบดิจิทลัท่ีสะดวกสบายได้
มากยิ่งขึ้น 

ธนาคารพาณิชยค์วรให้ความส าคญักับคุณภาพของระบบ เพราะคุณภาพของระบบ
แสดงให้เห็นถึงความพร้อมของธนาคารในกรใช้บริการแก่ลูกคา้หรือผูใ้ช้งาน เช่น การท่ี ระบบ
สามารถท างานได้อย่างถูกต้อง มีความเสถียร และรวดเร็ว นอกจากนี้ ธนาคารพาณิชย์ควรให้
ความส าคญักับคุณภาพของขอ้มูลท่ีมีความส าคญัรองลงมาจากคุณภาพของระบบ ขอ้มูลท่ีแสดงบน
โมบายแบ้งก์กิ้งต้องถูกต้องและแสดงค่าให้ตรงกับธุรกรรมท่ีลูกคา้ได้ท าธุรกรรมไป และควรมีความ
ชัดเจนเขา้ใจง่ายไม่คลุมเครือ ซ่ึงทั้งคุณภาพของระบบและคุณภาพของขอ้มูลจะท าให้ลูกคา้เกิดความ
เชื่อมัน่ในตวัของระบบโมบายแบ้งก์กิ้งและธนาคาร อย่างไรก็ตาม จากการท่ีผูวิ้จัยได้เพิ่มปัจจัยการ
ค านึงถึงขอ้มูลส่วนตวัและความปลอดภยัเขา้มาทดสอบ พบว่านอกจากคุณภาพของระบบและขอ้มูล
แลว้ธนาคารควรให้ความส าคญักับการค านึงถึงขอ้มูลส่วนตัวและความปลอดภัยของลูกคา้ เพราะ
เป็นอีกปัจจัยหนึ่งท่ีท าให้ลูกค้าหรือผูใ้ช้งานเกิดความเชื่อมั่นมากขึ้น หากลูกคา้มีความกังวลหรือ
ระแวงในตวัความปลอดภยัหรือการเก็บขอ้มูลของธนาคาร ท่ีอาจมีการน าไปแชร์ต่อยงับุคคล ท่ีสาม
โดยท่ีลูกคา้ไม่ได้รับรู้ จะส่งผลท าให้ความเชื่อมัน่ของลูกคา้ลดลงได้ ดังนั้นส่ิงท่ีธนาคารพาณิชยต์้อง
ตระหนักคือ นอกจากระบบท่ีดีแลว้ ขอ้มูลและความปลอดภยัของลูกคา้เป็นส่ิงส าคญัท่ีควรท าควบคู่
กันไป ให้ลูกคา้รู้สึกปลอดภยัในบริการท่ีได้รับและเกิดความไวว้างใจ 

นอกจากนี้ผลการวิจัยยงัแสดงให้เห็นว่าความพึงพอใจของผูใ้ช้งานมีส าคญัอย่างยิ่งกับ
ความตั้งใจในการใช้งานอย่างต่อเนื่อง ซ่ึงมากกว่าความเชื่อมั่นท่ีมีความส าคญัรองลงมา แสดงให้
เห็นว่าธนาคารพาณิชยค์วรให้ความส าคญักับความพึงพอใจของลูกคา้ ซึ่ งได้แก่ การท าให้ลูกคา้รับรู้
ประโยชน์ท่ีได้รับจากการใช้งานและการใช้งานท่ีง่าย เม่ือลูกคา้พึงพอใจในบริการนั้น ๆ ลูกคา้จะ
ยินดีท่ีกลบัมาใช้บริการซ ้ าอย่างต่อเนื่องอีกในอนาคต โดยพิจารณาควบคู่ไปพร้อมกับความเชื่อมั่น
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ในตวัผูใ้ห้บริการ ดังนั้นธนาคารพาณิชยต์้องเล็งเห็นถึงความพอใจจากการใช้บริการของลูกคา้เป็น
หลกั โดยการสร้างประสบการณ์ให้ลูกคา้รู้สึกถึงความสะดวกสบายและประโยชน์ท่ีจะได้รับจาก
การใช้งาน ซ่ึงจะท าให้ลูกคา้เลือกท่ีจะใช้บริการโมบายแบ้งก์กิ้งของธนาคารนั้นๆอีกอย่างต่อเนื่อง
ในอนาคต 
 
 

5.4 ข้อจ ากัดงานวิจัยและข้อเสนอแนะส าหรับการวิจัยครั้งต่อไป 
งานวิจัยนี้ท าการศึกษากลุ่มตวัอย่างจ ากัดเฉพาะในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

เท่านั้น ซ่ึงท าให้ได้ผลงานวิจัยตามท่ีได้กล่าวมา ทั้ งนี้ หากขยายการศึกษาออกไปนอกเหนือเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑลอาจท าให้ได้ผลการวิจัยท่ีแตกต่างออกไป 

นอกจากนี้  งานวิจัยนี้ท าการเก็บขอ้มูลจากกลุ่มตัวอย่างท่ีมีการจ ากัด อายุระหว่างช่วง 
19 – 54 ปี ซ่ึงครอบคลุมอายุช่วงเพียงแค่ในเจเนเรชั่น x และ y หากท าการขยายกลุ่มตวัอย่างให้มีช่วง
อายุท่ีกวา้งขึ้นไปถึงเจเนเรชั่น z อาจได้ผลท่ีแตกต่างออกไป และจากกลุ่มตวัอย่างท่ีเก็บมานั้นส่วน
ใหญ่กว่า 85% อยู่ในเจเนเรชั่น x ซึ่งผลท่ีได้อาจเกิดจากความใกลเ้คียงกันของลกัษณะประชากร ซึ่ ง
ยงัขาดความหลากหลายทางพฤติกรรมอยู่ 

ส าหรับงานวิจัยครั้ งนี้ ผู ้วิจัยได้ใช้แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology 
Acceptance Model: TAM) ท่ีเป็นท่ียอมรับและน าไปใช้อย่างแพร่หลาย อย่างไรก็ตามทฤษฎีนี้
ค่อนขา้งเก่าและได้มีการน าไปใช้ตลอดจนพฒันามานานหลายปี ซึ่ งในภายหลงัมีทฤษฎีการยอมรับ
เทคโนโลยีอีกมากมายท่ีต่อยอดมาจากทฤษฎี TAM ผู ้วิจัยจึงเห็นว่าควรมีการน างานวิ จัยไป
ประยุกต์ใช้กับทฤษฎีอื่นท่ีมีการพฒันาขึ้นใหม่ อย่างเช่น แนวคิดแบบจ าลองการผนวกทฤษฎีการ
ยอมรับและการใช้เทคโนโลยี (The Unified Theory of Acceptance and Use of Technology Model: 
UTAUT) โดย Venkatesh et al. (2003) ซ่ึงเป็นการพฒันามาจากทฤษฎีด้านพฤติกรรมจ านวนทั้ง ส้ิน 
8 ทฤษฎี โดยแบ่งเป็น 4 ปัจจัยหลักท่ีมีส่งผลต่อพฤติกรรมความตั้งใจท่ีใช้งานระบบ (Behavioral 
Intention) และ พฤติกรรมการใช้งานระบบ (Use Behavioral)  
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ภาคผนวก ก 
 

ตารางแสดงมาตรวัดของตัวแปรอ้างอิงจากงานวิจัยก่อนหน้า 
 

ปัจจัย ค าถามท่ีใช้ในการวัด แหล่งอ้างอิง 

การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of use) 
PEOU1 ฉันสามารถเรียนรู้การใช้งานโมบายแบงก์กิ้งได้อย่าง

ง่ายดาย 
ดัดแปลงจาก Luan & Lin 
(2004) 

PEOU2 ฉันพบว่าการท าธุรกรรมทางการเงินบนโมบายแบงก์กิ้ง
เป็นเร่ืองง่าย 

PEOU3 โมบายแบงก์กิ้งท่ีฉันใช้มีขั้นตอนการใช้งานง่าย ไม่
ซับซ้อน 

ดัดแปลงจาก Davis et al. 
(1989) 

การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งาน (Perceived Usefulness) 
PU1 การใช้โมบายแบงก์กิ้งช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการท า

ธุรกรรมทางการเงินของฉัน ดัดแปลงจาก Luan & Lin 
(2004) PU2 การใช้โมบายแบงก์กิ้งช่วยให้การท าธุรกรรมของฉัน

สะดวกมากขึ้น 
PU3 การใช้โมบายแบงก์กิ้งท าให้ฉันสามารถท าธุรกรรมได้

อย่างรวดเร็ว 
ดัดแปลงจาก Gu et al. 
(2009) 

PU4 ฉันพบว่าโมบายแบงก์กิ้งมีประโยชน์ในการท าธุรกรรม
ทางการเงิน 

ดัดแปลงจาก Luan & Lin 
(2004) 

คุณภาพของระบบ (System Quality) 
SYSQ1 โมบายแบงก์กิ้งมีระบบท่ีสามารถท างานได้อย่าง

ถูกต้อง 
ดัดแปลงจาก Delone and 
Mclean (2003) 

SYSQ2 โมบายแบงก์กิ้งมีระบบท่ีเสถียรภาพและพร้อมใช้งาน
อยู่เสมอ 

SYSQ3 โมบายแบงก์กิ้งมีระบบท่ีไวและรวดเร็วในการใช้งาน 

SYSQ4 โมบายแบงก์กิ้งมีการออกแบบเมนูขอ้ความและรายการ
ต่างๆได้อย่างเหมาะสม 

ดัดแปลงจาก Li (2014) 
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คุณภาพของข้อมูล (Information Quality) 
INFQ1 โมบายแบงก์กิ้งให้ขอ้มูลท่ีสอดคลอ้งกับความ

ต้องการของฉัน 
ดัดแปลงจาก Kim et al. 
(2004) 

INFQ2 โมบายแบงก์กิ้งให้ขอ้มูลท่ีถูกต้องกับฉัน 

INFQ3 โมบายแบงก์กิ้งให้ขอ้มูลท่ีชัดเจน ไม่คลุมเครือ 

คุณภาพของการบริการ (Service Quality) 
SERQ1 เจ้าหน้าท่ีผูดู้แลแอปพลิเคชันของธนาคารสามารถ

ให้บริการได้อย่างรวดเร็ว 
ดัดแปลงจาก Kim et al. 
(2004) 

SERQ2 เจ้าหน้าท่ีผูดู้แลแอปพลิเคชันของธนาคารให้บริการ
ฉันแบบมืออาชีพ 

SERQ3 เจ้าหน้าท่ีผูดู้แลแอปพลิเคชันของธนาคารมีความรู้
ความเชี่ยวชาญในตวัแอปพลิเคชัน 

การค านึงถึงข้อมูลส่วนตัวและความปลอดภัย (Privacy and security concerns) 
PSC1 ฉันกังวลเร่ืองความปลอดภยัและการแลกเปลี่ยน

ขอ้มูลส่วนตวับนโมบายแบงก์กิ้ง 
ดัดแปลงจาก Son and Kim 
(2008) และ Pavlou and 
Chellappa (2001) PSC2 ฉันกังวลว่าขอ้มูลของฉันอาจถูกแชร์ใหผู้อ้ื่นโดยท่ี

ไม่ได้รับอนุญาต 
PSC3 ฉันกังวลว่าการให้ขอ้มูลส่วนตวับนโมบายแบงก์กิ้ง 

อาจถูกน าไปใช้ในทางท่ีผิด 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
SAT1 ฉันรู้สึกพึงพอใจกับบริการท่ีฉันได้รับจากการใช้โม

บายแบงก์กิ้ง 
ดัดแปลงจาก Anderson and 
Sullivan (1993) และ Kohli 
et al. (2004) SAT2 ฉันตดัสินใจถกูท่ีเลือกใช้บริการโมบายแบงก์กิ้งของ

ธนาคาร 

SAT3 ฉันเห็นด้วยท่ีจะแนะน าให้คนอื่นใช้บริการโมบาย
แบงก์กิ้งของธนาคาร 
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ความเช่ือมั่น (Trust) 
TRU1 ฉันเชื่อว่าโมบายแบงก์กิ้งของธนาคารมีความน่าเชื่อถือ ดัดแปลงจาก Lee et 

al. (2005) TRU2 ฉันเชื่อว่าโมบายแบงก์กิ้งของธนาคารมีความปลอดภยั 

TRU3 ฉันเชื่อว่าธนาคารผูใ้ห้บริการโมบายแบงก์กิ้งค านึงถึง
ผลประโยชน์ลูกคา้เป็นหลกั 

ความต้ังใจในการใช้งานอย่างต่อเนื่อง (Continuance Intention) 
INTC1 ฉันมีความตั้งใจจะใช้บริการโมบายแบงก์กิ้งอย่างต่อเนื่องใน

อนาคต 
ดัดแปลงจาก 
Bhattacherjee 
(2001) INTC2 ฉันมีความตั้งใจจะใช้บริการโมบายแบงก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง 

มากกว่าการใช้บริการทางช่องทางอื่น (เช่น สาขา)  
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ภาคผนวก ข 
 

ตวัอย่างแบบสอบถาม 
เร่ือง ปัจจัยความเชื่อมัน่และความพึงพอใจท่ีมีผลต่อความตั้งใจในการใช้งานโมบายแบงก์กิ้งอย่าง

ต่อเนื่อง 
 
 แบบสอบถามนี้ มีวตัถุประสงค์ในการจัดท าขึ้นเพื่อเก็บรวบรวมขอ้มูลประกอบ
การศึกษางานวิจัยเพื่อเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาเท่านั้น เพื่อให้งานวิจัยเป็นไปตามวตัถุประสงค์ท่ี
ได้ก าหนด จึงขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามตามความจริง ทั้งนี้แบบสอบถามฉบบันี้ เป็น
ส่วนหนึ่งของการศึกษางานวิจัยของนักศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรการจัดการมหาบณัฑิต สาขาวิชา
การตลาด มหาวิทยาลยัมหิดล โดยขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านจะถูกเก็บเป็นความลับ 
และผูวิ้จัยขอรับรองว่าขอ้มูลท่ีเก็บรวบรวมได้จากแบบสอบถามจะถูกน าไปใช้ในการวิจัยนี้ เท่านั้น 
 
แบบสอบถาม ประกอบไปด้วย 4 ส่วน ดังนี้  
ส่วนท่ี 1 : แบบสอบถามคดักรอง 
ส่วนท่ี 2 : แบบสอบถามขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 3 : แบบสอบถามด้านพฤติกรรมการใช้งานโมบายแบงก์กิ้ง (Mobile Banking) 
ส่วนท่ี 4 : แบบสอบถามท่ีเกี่ยวกับปัจจัยความเชื่อมัน่และความพึงพอใจท่ีมีผลต่อความตั้งใจในการ
ใช้งานอย่างต่อเนื่อง 
        
ส่วนท่ี 1 แบบสอบถามคัดกรอง 
ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ลงในช่องว่างท่ีค าตอบตรงกับท่านมากท่ีสุด 
 

1. ท่านเคยใช้บริการโมบายแบงก์กิ้ง (Mobile Banking) ของธนาคารหรือไม่ 
   ⃣    เคย (ท าต่อขอ้ 2)         ⃣    ไม่เคย (ท าต่อในขอ้ 3 เพื่อจบแบ
สอบถาม) 

2. ปัจจุบนัท่านพกัอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
  ⃣    ใช่                ⃣    ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม)  

3. ท่านมีอายุระหว่าง 19 – 54 ปีหรือไม่ 
  ⃣    ใช่                ⃣    ไม่ใช่ (จบแบบสอบถาม)  
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4. เหตุผลท่ีท่านไม่ใช้บริการโมบายแบงก์กิ้ง (Mobile Banking) ของธนาคาร (เลือกค าตอบได้
มากกว่า 1 ขอ้) 
   ⃣    มีขั้นตอบท่ียุ่งยากและซับซ้อน 
   ⃣    ไม่มัน่ใจในระบบความปลอดภยั 

   ⃣    ไม่เห็นถึงความจ าเป็นในการใช้งาน 
   ⃣    ใช้บริการทางการเงินผ่านช่องทางอื่น เช่น ท าธุรกรรมทางสาขา 

   ⃣    อื่นๆ (โปรดระบุ)…………………….. 
 

ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ลงในช่องว่างท่ีค าตอบตรงกับท่านมากท่ีสุด 
 

1. เพศ 
  ⃣    ชาย                ⃣    หญิง 

2. อายุ 
  ⃣    19 – 28 ปี                ⃣    29 – 38 ปี 

  ⃣    39 – 46 ปี                 ⃣    47 – 54 ปี 
3. ระดับการศึกษาสูงสุดของท่านหรือท่านกาลงัศึกษาอยู่ในระดับใด 

  ⃣    มัธยมหรือต ่ากว่ามธัยม               ⃣    ปวช./ปวส./ปวท./อนุปริญญา 
  ⃣    ปริญญาตรี                 ⃣    ปริญญาโท 

  ⃣    ปริญญาเอก 

4. อาชีพ 
  ⃣    นักเรียน/นักศึกษา               ⃣   ธุรกิจส่วนตวั 
  ⃣    ลูกจ้างเอกชน/พนักงานบริษทั       ⃣   ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ  
  ⃣    แม่บ้าน/พ่อบ้าน                ⃣    ว่างงาน/ไม่มีงานท า 

  ⃣    อื่นๆ (โปรดระบุ)………………         
5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

  ⃣    ไม่เกิน 15,000 บาท               ⃣    15,001 – 30,000 บาท 
  ⃣    30,001 – 50,000 บาท        ⃣    50,001 – 70,000 บาท 
  ⃣    70,001 – 90,000 บาท        ⃣    มากกว่า 90,000 บาท 
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ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามพฤติกรรมการใช้งานโมบายแบงก์ก้ิง (Mobile Banking) 
ค าชี้แจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ลงในช่องว่างท่ีค าตอบตรงกับท่านมากท่ีสุด 
 

1. ท่านเคยใช้บริการโมบายแบงก์กิ้ง (Mobile Banking) ของธนาคารใดบ้าง (เลือกค าตอบได้
มากกว่า 1 ขอ้) 
  ⃣    ธนาคารกสิกรไทย (K PLUS)       ⃣    ธนาคารไทยพาณิชย์ (SCB EASY) 
  ⃣    ธนาคารกรุงเทพ (BualuangM)       ⃣    ธนาคารกรุงไทย (Krungthai NEXT) 
  ⃣    ธนาคารกรุงศรี (KMA)        ⃣    ธนาคารทหารไทย (TMB Touch) 
  ⃣    ธนาคารออมสิน (MyMo)        ⃣    อื่นๆ (โปรดระบุ)……………… 

2. ท่านใช้บริการโมบายแบงก์กิ้ง (Mobile Banking) ของธนาคารใดบ่อยท่ีสุด (เลือกเพียง
ค าตอบเดียว) 
  ⃣    ธนาคารกสิกรไทย (K PLUS)       ⃣    ธนาคารไทยพาณิชย์ (SCB EASY) 
  ⃣    ธนาคารกรุงเทพ (BualuangM)       ⃣    ธนาคารกรุงไทย (Krungthai NEXT) 
  ⃣    ธนาคารกรุงศรี (KMA)        ⃣    ธนาคารทหารไทย (TMB Touch) 
  ⃣    ธนาคารออมสิน (MyMo)        ⃣    อื่นๆ (โปรดระบุ)……………… 

3. จ านวนครั้ งท่ีท่านใช้บริการโมบายแบงก์กิ้ง (Mobile Banking) เฉลี่ยต่อเดือน 
  ⃣    น้อยกว่า 3 ครั้ ง               ⃣    มากกว่า 5 ครั้ ง 
  ⃣    3 – 5 ครั้ ง   

4. ธุรกรรมใดท่ีท่านใช้บริการโมบายแบงก์กิ้ง (Mobile Banking) บ่อยท่ีสุด (เลือกเพียงค าตอบ
เดียว) 
  ⃣    โอนเงินระหว่างบญัชี            ⃣    จ่ายบิลหรือช าระค่าบริการต่างๆ 
  ⃣    ซื้อกองทุนหรือตราสารทุน                             ⃣    เติมเงินโทรศพัท์หรือบริการอื่นๆ 

  ⃣    อื่นๆ (โปรดระบุ) 
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ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามท่ีเก่ียวกับปัจจัยความเช่ือมั่นและความพึงพอใจท่ีมีผลต่อความต้ังใจในการใช้
งานอย่างต่อเนื่อง 
 
ค าชี้แจง ให้ท่านประเมินบริการโมบายแบงก์กิ้ง (Mobile Banking) ของธนาคารท่ีท่านใช้งานบ่อย
ท่ีสุด (ส่วนท่ี 3 ขอ้ 3.2) ว่าท่านเห็นด้วยกับขอ้ความต่อไปนี้มากน้อยเพียงใด 
โปรดท าเคร่ืองหมาย ✓ลงในช่องว่างท่ีค าตอบตรงกับท่านมากท่ีสุด 
5     หมายถึง เห็นด้วยมากท่ีสุด 
4     หมายถึง เห็นด้วยมาก 
3     หมายถึง เห็นด้วยปานกลาง 
2 หมายถึง เห็นด้วยน้อย 
1     หมายถึง เห็นด้วยน้อยท่ีสุด  

  

ปัจจัยที่มีผลต่อการใช้งานโมบายแบงก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง 
ระดับความเห็น 

1 2 3 4 5 

การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน           
1. ฉันสามารถเรียนรู้การใช้งานโมบายแบงก์ก้ิงได้อย่างง่ายดาย           
2. ฉันพบว่าการท าธรุกรรมทางการเงินบนโมบายแบงก์ก้ิงเป็นเร่ืองง่าย           
3. โมบายแบงก์ก้ิงที่ฉนัใช้มีขั้นตอนการใช้งานง่าย ไม่ซับซ้อน           
การรับรู้ถึงประโยชนท์ี่เกิดจากการใช้งาน           
1. การใช้โมบายแบงก์ก้ิงช่วยเพิ่มประสิทธภิาพการท าธุรกรรมทางการ
เงินของฉัน           
2. การใช้โมบายแบงก์ก้ิงช่วยให้การท าธรุกรรมของฉันสะดวกมากข้ึน           
3. การใช้โมบายแบงก์ก้ิงท าให้ฉันสามารถท าธุรกรรมได้อยา่งรวดเร็ว           
4. โดยรวม ฉันพบว่าโมบายแบงก์ก้ิงมีประโยชนใ์นการท าธุรกรรม
ทางการเงนิ           
คุณภาพของระบบ           
1. โมบายแบงก์ก้ิงมรีะบบที่สามารถท างานได้อยา่งถูกต้อง           
2. โมบายแบงก์ก้ิงมรีะบบที่เสถียรภาพและพร้อมใช้งานอยู่เสมอ           
3. โมบายแบงก์ก้ิงมรีะบบที่ไวและรวดเร็วในการใช้งาน           
4. โมบายแบงก์ก้ิงมีการออกแบบเมนูข้อความและรายการต่างๆได้อย่าง
เหมาะสม           
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ปัจจัยทีม่ีผลต่อการใช้งานโมบายแบงก์ก้ิงอย่างต่อเนื่อง 
ระดับความเห็น 

1 2 3 4 5 
คุณภาพของข้อมูล           
1. โมบายแบงก์ก้ิงให้ข้อมูลที่สอดคล้องกับความต้องการของฉัน           
2. โมบายแบงก์ก้ิงให้ข้อมูลที่ถูกต้องกับฉัน           
3. โมบายแบงก์ก้ิงให้ข้อมูลที่ชัดเจน ไม่คลุมเครือ           
คุณภาพของการบริการ           
1. เจ้าหน้าที่ผูดู้แลแอปพลเิคชันของธนาคารสามารถให้บริการได้อย่าง
รวดเร็ว           
2. เจ้าหน้าที่ผูดู้แลแอปพลเิคชันของธนาคารให้บริการฉันแบบมืออาชีพ           
3. เจ้าหน้าที่ผูดู้แลแอปพลเิคชันของธนาคารมีความรู้ความเช่ียวชาญใน
ตัวแอปพลิเคชัน           
การค านึงถึงข้อมูลส่วนตัวและความปลอดภัย           
1. ฉันกังวลเร่ืองความปลอดภยัและการแลกเปลีย่นข้อมูลส่วนตัวบน 
โมบายแบงก์ก้ิง           
2. ฉันกังวลว่าข้อมูลของฉันอาจถูกแชรใ์ห้ผูอ้ื่นโดยที่ไม่ได้รบัอนุญาต      
3. ฉันกังวลว่าการให้ข้อมูลส่วนตัวบนโมบายแบงก์ก้ิง อาจถูกน าไปใช้
ในทางที่ผิด           
ความเช่ือมั่น           
1. ฉันเช่ือว่าโมบายแบงก์ก้ิงของธนาคารมีความน่าเช่ือถือ           
2. ฉันเช่ือว่าโมบายแบงก์ก้ิงของธนาคารมีความปลอดภัย           
3. ฉันเช่ือว่าธนาคารผูใ้ห้บริการโมบายแบงก์ก้ิงค านึงถึงผลประโยชน์
ลูกค้าเป็นหลัก           
ความพึงพอใจ           
1. ฉันรู้สึกพึงพอใจกับบริการที่ฉันได้รับจากการใช้โมบายแบงก์ก้ิง           
2. ฉันตัดสินใจถูกที่เลือกใช้บริการโมบายแบงก์ก้ิงของธนาคาร           
3. ฉันเห็นด้วยที่จะแนะน าให้คนอ่ืนใช้บริการโมบายแบงก์ก้ิงของ
ธนาคาร           
ความต้ังใจในการใช้งานอย่างต่อเนื่อง           
1. ฉันมีความต้ังใจจะใช้บริการโมบายแบงก์ก้ิงอย่างต่อเนื่องในอนาคต           
2. ฉันมีความต้ังใจจะใช้บริการโมบายแบงก์ก้ิงอย่างต่อเนื่อง มากกว่า
การใช้บริการทางช่องทางอื่น (เช่น สาขา)           
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