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บทคดัยอ่  

การใช้งานแอพพลิเคชัน่ เป็นเร่ืองท่ีผูใ้ช้งานเร่ิมตระหนกัและให้ความส าคญัมากข้ึน 
เน่ืองมาจากการเติบโตของตลาดอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีมี Trend การใช ้Mobile Payment มากข้ึนแต่ยงัไม่
เยอะมาก และเร่ิมใช้เยอะมากข้ึนในช่วงการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา (Covid-19) ซ่ึง
ผูใ้ชง้านกบัผูท่ี้พฒันาแอพพลิเคชัน่ จะมีปฏิสัมพนัธ์กนัมากข้ึนท าใหผู้ใ้ชง้านเขา้ถึงการใชง้านไดง่้าย 
สะดวก และรวดเร็ว ดว้ยเหตุน้ีงานวิจยัน้ีจึงท าการศึกษาเร่ืองการรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน และ
การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งานท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้งาน ความเช่ือมัน่ใน
ตราสินคา้ และความผูกพนักบัแอพพลิเคชัน่ Dolfin โดยใชก้ารวิจยัเชิงปริมาณ ในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลจากแบบสอบถามออนไลน์ ภายในระยะเวลา 1 เดือนกบักลุ่มตวัอยา่งซ่ึงเป็น ช่วงอาย ุ18 ปีข้ึน
ไปโดยมีท่ีอยู่อาศยัในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล และเคยใช้แอพพลิเคชัน่ Dolfin จ านวน 
188 คน จากผลการวจิยั พบวา่ การรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน และการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจาก
การใชง้าน  มีผลใกลเ้คียงกนั เป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ความเช่ือมัน่ใน
ตราสินคา้อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติ และส่งผลต่อความผกูพนัของลูกคา้ 
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50 หนา้   



 

 

ง 

 
สำรบัญ 

 
 

   หน้ำ 
กติติกรรมประกำศ  ข 
บทคัดย่อ ค 
สำรบัญ  ง 
สำรบัญตำรำง   ฉ 
สำรบัญรูปภำพ  ซ 
บทที ่1 บทน ำ  1 
 1.1 ความส าคญัและท่ีมาของปัญหา 1       
 1.2 ความมุ่งหมายของการวิจยั 3       
 1.3 วตัถุประสงคข์องงานวจิยั 3       
 1.4 ค  าถามวจิยั 3 
 1.5 ขอบเขตการศึกษา 3 
 1.6 ประโยชน์ท่ีคาดวา่จะไดรั้บ 5 
บทที ่2 แนวควำมคิด ทฤษฎ ีและงำนวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 6 
 2.1 แนวคิดเก่ียวกบัแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลย ี 6 
 (Technology Acceptance Model: TAM) 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความพึงพอใจ 7 
 2.3 แนวความคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความไวว้างใจหรือความเช่ือมัน่ 8 
 2.4 แนวความคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งกบัความผกูพนัของผูบ้ริโภค 9 
 2.5 กรอบการวจิยั 10 
 
 
  



 

 

จ 

สำรบัญ (ต่อ) 
 
 

หน้ำ 
บทที ่3 วธีิด ำเนินกำรวจัิย  11 
 3.1 การออกแบบงานวจิยั  11 
 3.2 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง  11 
 3.3 การพฒันาเคร่ืองมือเพื่อใชส้ าหรับการวจิยั  12 
 3.4 กระบวนการวิจยั  13 
 3.5 การทดสอบเคร่ืองมือวิจยั  14 
 3.6 สถิติและการวเิคราะห์ขอ้มูล  16 
บทที ่4 ผลกำรวจัิยและอภิปรำยผล  17 

 4.1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่งท่ีศึกษา  17 
 4.2 ลกัษณะพฤติกรรมและประสบการณ์ท่ีเคยใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin 19 
 4.3 การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ  21 
 4.4 สรุปสมมติฐานงานวจิยั  29 
บทที ่5 สรุปผลกำรวจัิยและข้อเสนอแนะ  31 
 5.1 อภิปรายผลการวจิยั  31 
 5.2 ประโยชน์ของงานวิจยัทางทฤษฎี  32 
 5.3 สรุปผลการวจิยั  33 
 5.4 ขอ้เสนอแนะของงานวจิยั  34 
 5.5 ขอ้จ ากดัของงานวิจยั  35 
บรรณำนุกรม  36 
ภำคผนวก  41 

 ภาคผนวก ก  42 
 ภาคผนวก ข  44 

ประวตัิผู้วจัิย  50 
 
 
 



 

 

ฉ 

 
สำรบัญตำรำง 

 
 

ตำรำง    หน้ำ 
3.1 แสดงการวเิคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ในแต่ละตวัแปร                                                     15 
4.1 แสดงลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง                                                18 
4.2  แสดงลกัษณะพฤติกรรมและประสบการณ์การใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin 20 
4.3  ค่าสถิติการวเิคราะห์ความถดถอยดา้นการรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน  22 

และการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใชง้าน  
ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin 

4.4 ค่าสถิติการวเิคราะห์ความผนัแปร ความพึงพอใจ 22 
ของลูกคา้ท่ีใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin 

4.5 ค่าสถิติการวเิคราะห์ความถดถอยแบบปกติ (Coefficients)  23 
ดา้นการรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน และการรับรู้ถึงประโยชน์ 
ท่ีเกิดจากการใชง้าน ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
ของลูกคา้ท่ีใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin 

4.6 ค่าสถิติการวเิคราะห์ความถดถอยดา้นการรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน  24 
และการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใชง้าน  
ส่งผลต่อความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ Dolfin 

4.7 ค่าสถิติการวเิคราะห์ความผนัแปร ความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ Dolfin  24 
4.8 ค่าสถิติการวเิคราะห์ความถดถอยแบบปกติ (Coefficients)  25 

ดา้นการรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน  
และการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใชง้าน ส่งผลต่อความเช่ือมัน่ 
ในตราสินคา้ Dolfin 

4.9 ค่าสถิติการวเิคราะห์ความถดถอยดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ 26 
(Customer Satisfaction) ส่งผลต่อความผกูพนัของลูกคา้  
Customer Engagement (CE) 
 
 



 

 

ช 

สำรบัญตำรำง (ต่อ) 
 
 

ตำรำง หน้ำ 
4.10 ค่าสถิติการวเิคราะห์ความผนัแปรความผกูพนัของลูกคา้  26 

Customer Engagement (CE) 
4.11 ค่าสถิติการวเิคราะห์ความถดถอยแบบปกติ (Coefficients)  27 

ดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction)  
ความผกูพนัของลูกคา้ Customer Engagement (CE) 

4.12 ค่าสถิติการวเิคราะห์ความถดถอยดา้นความเช่ือมัน่ในตราสินคา้  27 
(Brand Trust) ส่งผลต่อความผกูพนัของลูกคา้ Customer Engagement (CE) 

4.13 ค่าสถิติการวเิคราะห์ความผนัแปรความผกูพนัของลูกคา้ 28 
Customer Engagement (CE) 

4.14 ค่าสถิติการวเิคราะห์ความถดถอยแบบปกติ (Coefficients)  28 
ดา้นความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ (Brand Trust) ความผกูพนัของลูกคา้  
Customer Engagement (CE) 

4.15 สรุปผลวเิคราะห์ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจและความผกูพนั 29 
กบัแอพพลิเคชัน่ Dolfin ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

ซ 

 
สำรบัญรูปภำพ 

 
 

รูปภำพ                        หน้ำ 
2.1 กรอบการวจิยั 10 
3.1 เป้าหมายปริมาณการใชบ้ริการการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 12 

ต่อจ านวนประชากรของไทย 
4.1 ภาพสรุปผลการวจิยั 30 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

  



 

 

1 

 
บทที ่ 1 
บทน ำ 

 
 

1.1  ควำมส ำคญัและทีม่ำของปัญหำ 
 ในยุคปัจจุบนัเร่ิมมี Trend การใช้ Mobile Payment มากข้ึนแต่ยงัไม่เยอะมาก เร่ิมใช้
เยอะมากข้ึนในช่วงการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา (Covid-19) จากขอ้มูลองคก์ารอนามยัโลก 
(WHO) ไดป้ระกาศการแพร่ระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนาสายพนัธ์ุใหม่เป็น "การระบาดใหญ่" หรือ 
pandemic หลงัจากเช้ือลุกลามไปอย่างรวดเร็วในทุกภูมิภาคของโลก โลกได้รับรู้เร่ืองโรคติดต่อ
ปริศนา หลงัจากทางการจีนยืนยนัเม่ือวนัท่ี 31 ธ.ค. 2019 ว่าเกิดการระบาดของเช้ือไวรัสสายพนัธ์ุ
ใหม่ในเมืองอู่ฮัน่ ซ่ึงมีประชากรกวา่ 11 ลา้นคน (WHO, 2020) จากเหตุการณ์ในคร้ังน้ี จนถึงปัจจุบนั
ไดส่้งผลกระทบต่อเศรษฐกิจในวงกวา้งอยา่งมากมาย ไม่วา่จะเป็นผลกระทบทางดา้นสุขภาพ ระบบ
สาธารณสุข ผลกระทบต่อการจา้งงาน ผลกระทบต่อภาคอุตสาหกรรมการผลิต และผลกระทบต่อ
ผูบ้ริโภค เป็นตน้ และการใชจ่้ายเงินผา่นแอพพลิเคชัน่ในสมาร์ทโฟน ท่ีไม่ตอ้งจบัเงินสดเพราะกลวั
การติดเช้ือในการใชจ่้าย จึงท าให้เป็นอีกหน่ึงทางเลือกท่ีผูบ้ริโภคหนัมาใชธุ้รกรรมทางการเงินผ่าน
แอพพลิเคชัน่ในสมาร์ทโฟน ประกอบกบัในยคุปัจจุบนัน้ีการใชจ่้ายเงินผา่นแอพพลิเคชัน่ในสมาร์ท
โฟน (Phonthanukitithaworn, Sellitto & Fong, 2016) ซ่ึงมีมากมายหลายช่องทางเป็นกา้วเขา้สู่สังคม
ไร้เงินสดในอนาคต การท่ีจะเลือกใชแ้อพพลิเคชัน่ เพื่อท าธุรกรรมเก่ียวกบัการเงินสักแอพหน่ึงนั้น 
ไม่ใช่แค่การเลือกใช้แอพของธนาคารท่ีเรามีเงินฝากเท่านั้น แต่ควรเลือกแอพท่ีสามารถตอบโจทย์
ธุรกรรมทางการเงินท่ีครอบคลุมความตอ้งการให้มากท่ีสุด ตั้งแต่การโอนเงิน ช าระค่าบริการ และ
ช าระสินคา้ออนไลน์ รวมทั้งสามารถสแกนคิวอาร์โคด้เพื่อจ่ายเงินให้กบัร้านคา้ไดอ้ยา่งสะดวกและ
ปลอดภยั เช่ือถือได ้(Chong Chan & Ooi , 2012) อีกทั้งองคก์รธุรกิจ ท่ีประสบความส าเร็จในปัจจุบนั 
จะมุ่งการด าเนินงานท่ีเน้นลูกค้าเป็นส าคัญโดยพยายามท่ีจะสร้างความสัมพนัธ์กับกลุ่มลูกค้า
เป้าหมายเพื่อให้ลูกคา้เกิดความผกูพนักบัองคก์รธุรกิจ ผา่นช่องทางการส่ือสารคุณค่าของผลิตภณัฑ์
และบริการท่ีตรงกบัความตอ้งการของลูกคา้ ดงันั้นการสร้างให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจและเช่ือมัน่
ต่อแบรนด ์จึงเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะท าใหลู้กคา้อยูก่บัองคก์รธุรกิจนั้นใหไ้ดน้านท่ีสุด โดยจะส่งผลท าให้
ลูกคา้เกิดความผูกพนั (Customer Engagement: CE) กบัแอพพลิเคชั่นท่ีใช้ ทาง Central จึงได้เห็น
โอกาสวา่ตลาดตวัน้ีก าลงัเติบโต ก็เลยน าเอาแอพพลิเคชัน่ Dolfin เขา้มาสู่ในตลาดน้ี ซ่ึงเพิ่งเปิดตวัมา
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ได้เพียง 2 ปีเท่านั้ น ซ่ึงมีประโยชน์กับลูกค้าอย่างมากมาย สามารถใช้ซ้ือสินค้าและมีบริการ
หลากหลายจุดท่ีรับช าระเงินแบบดิจิทลั คือช าระเงินดว้ย QR code แบบ B-scan-C (MyPromptQR) 
ต่อยอดบริการ PromptPay โดยจุดเด่นของ Dolfin คือ สมคัรง่าย รวดเร็ว และปลอดภยั ดว้ยการน า
เทคโนโลยีจดจ าใบหน้า (Facial Recognition) มาใช้ในการยืนยนัตวัตน (E-KYC) โดยการสมคัร
เพียงแค่กรอกเบอร์มือถือ สแกนบตัรประชาชนทั้งดา้นหนา้ ดา้นหลงั และเซลฟ่ีใบหนา้ตวัเอง ก็เปิด
ใชง้านไดท้นัที สามารถผูกกบัเลขสมาชิกเดอะวนั เพื่อสะสมคะแนนและรับสิทธิพิเศษ ส่วนการเติม
เงินท าไดผ้่านเคาน์เตอร์เซ็นเพย ์(CenPay) ในห้างสรรพสินคา้ ร้านคา้เครือเซ็นทรัล หรือผูกบญัชี
ธนาคาร เพื่อเติมเงินผ่านบริการหักบญัชีอตัโนมติั โดยไม่เสียค่าธรรมเนียม และไม่มีขั้นต ่าในการ
เติมเงิน ปัจจุบนัมีใหเ้ลือก 4 ธนาคาร ไดแ้ก่ ธนาคารกรุงเทพ ธนาคารกสิกรไทย ธนาคารไทยพาณิชย ์
และธนาคารกรุงศรีอยธุยา โดยในตลาดน้ีก็มีคู่แข่งมากมาย ไม่วา่จะเป็น True Money Wallet, Rabbit 
Line Pay เป็นตน้ ถา้หากจะท าให้คนใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin ตอ้งท าให้ลูกคา้มีความพึงพอใจในการ
ใชง้านต่อแอพพลิเคชัน่ ถา้ลูกคา้มีการใชง้านท่ีสะดวก ง่าย รวดเร็ว ปลอดภยั ไม่ยุง่ยากซบัซ้อน ไม่
ตอ้งใชค้วามพยายามในการเขา้ใจเยอะ มีการรับรู้คุณประโยชน์ต่างๆของแอพพลิเคชัน่ และเช่ือมัน่
ต่อแอพพลิเคชัน่ว่ามีประโยชน์ต่อผูใ้ชง้านจริง และทั้งหมดน้ี จะส่งผลท าให้ลูกคา้เกิดความผูกพนั
กับตัวแบรนด์  (Customer Brand Engagement)  จะมีผลส าคัญท่ีจะท าให้ เ กิดการใช้งานของ
แอพพลิเคชัน่ Dolfin ไดอ้ยา่งต่อเน่ือง จากการทบทวนวรรณกรรมท่ีเก่ียวขอ้ง คน้พบวา่งานวจิยัส่วน
ใหญ่ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัระบบสารสนเทศ หรือการใช้แอพพลิเคชั่นจะเช่ือมโยงไปสู่ทฤษฎี TAM คือ 
แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) (Davis, 1989) ท่ีพูดว่า 
การรับรู้ในการใชง้านง่าย (Perceived Ease of Use) ท่ีวา่เทคโนโลยีนั้นไม่ตอ้งใช้ความพยายามท่ีจะ
ใช้งาน และการรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Usefulness) ซ่ึงหมายถึงระดับความเช่ือว่า จะช่วย
สามารถเพิ่มประสิทธิภาพได ้ซ่ึงเป็นตวัแปรส าคญัท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer 
Satisfaction) ความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ (Brand Trust) จะส่งผลท าใหลู้กคา้เกิดความผกูพนั Customer 
Engagement (CE) (Anderson, 1993)  
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1.2  ควำมมุ่งหมำยของกำรวจิัย 
 งานวิจยัน้ีมีวตัถุประสงค์เพื่อให้ลูกคา้ได้มีการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน รับรู้ถึง
ประโยชน์ของแอพพลิเคชั่น Dolfin เพื่อค านึงถึงความพึงพอใจและความเช่ือมั่นในการใช้
แอพพลิเคชัน่ Dolfin แลว้ส่งผลใหเ้กิดความผกูพนักบัแอพพลิเคชัน่ Dolfin มากยิง่ข้ึน 
 
 

1.3 วตัถุประสงค์ของงำนวจิัย 
 1. เพื่อศึกษาถึงการรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน และการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจาก
การใช้งาน ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้และความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ท่ีมีผลต่อความผูกพนั
ของลูกคา้ท่ีใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin 
 2. เพื่อศึกษาถึงความพึงพอใจของลูกคา้ และความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ท่ีส่งผลต่อความ
ผกูพนัของลูกคา้ท่ีใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin 
 
 

1.4 ค ำถำมวจิัย 
 1. การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานและการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งาน 
ส่งผลต่อความพึงพอใจ และความเช่ือมัน่ของลูกคา้ท่ีใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin อยา่งไร 
 2. ความพึงพอใจของลูกคา้และความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ส่งผลต่อความผูกพนัของ
ลูกคา้ท่ีใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin อยา่งไร 
 
 

1.5 ขอบเขตกำรศึกษำ 
 ขอบเขตงานวิจัย เ ร่ือง “ปัจจัย ท่ีท าให้เ กิดความพึงพอใจและความผูกพันกับ
แอพพลิเคชั่น Dolfin ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” ผู ้วิจ ัยใช้การวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) โดยการใชก้ารส ารวจโดยใช้แบบสอบถาม ซ่ึงการส ารวจท่ีใช้เป็นรูปแบบ
ของ Online Survey ส าหรับการศึกษาในคร้ังน้ี โดยมีการเลือกใช้วิธีการในการส ารวจด้วย
แบบสอบถามท่ีไดส้ร้างข้ึนและไดก้ าหนดขอบเขตในการวจิยัไวด้งัน้ี คือ  
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 1.5.1 ประชำกรที่เหมำะสมในกำรศึกษำงำนวจัิยคร้ังนี้ คือ ประชากรท่ีมีพฤติกรรมการ
ใช้อินเทอร์เน็ตเพื่อซ้ือสินค้าหรือช าระเงินจากช่องทางออนไลน์ ผ่านสังคมอิเล็กทรอนิกส์ของ
แอพพลิเคชัน่ Dolfin โดยมีท่ีอยู่อาศยัในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ช่วงอายุ 18 ปีข้ึนไป 
จากแอพพลิเคชัน่ของ Dolfin ทาง Central ไดท้  าข้ึนเฉพาะการใช้งานในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑลเท่านั้น 
 
 1.5.2 ตัวอย่ำงที่ใช้ศึกษำ เป็นการเลือกส่วนหน่ึงของประชากรท่ีน ามาศึกษาซ่ึงเป็น
ตัวแทนของประชากร โดยผูว้ิจ ัยเลือกใช้วิ ธีการสุ่มแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 
ลักษณะของกลุ่มท่ีเลือกเป็นไปตามวัตถุประสงค์ของการวิจัย จ  านวน 400 คน ภายในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 
 1.5.3 ตัวแปรทีเ่กีย่วข้องกบักำรศึกษำ ประกอบดว้ย 
 
 
   H1   
             
                 H5  
     H2          
                  H3              
   
  H4       
                             H6  

 

 

 

 

 

 

 

 

ควำมพงึพอใจของลูกค้ำ 
(Customer Satisfaction) 

ควำมเช่ือมัน่ในตรำสินค้ำ 
(Brand Trust) 

ควำมผูกพนัของลูกค้ำ 
Customer Engagement (CE) 

กำรรับรู้ถึงควำม
ง่ำยในกำรใช้งำน 

Perceived Ease of 
Use (PEOU) 

 

กำรรับรู้ถึง
ประโยชน์ทีเ่กดิ
จำกกำรใช้งำน 

Perceived 
Usefulness (PU) 
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1.6 ประโยชน์ทีค่ำดว่ำจะได้รับ 
 

1.6.1 ผลกำรวิจัยที่ท ำกำรศึกษำ ช้ีให้เห็นถึงความส าคญัต่อการรับรู้ถึงความง่ายในการ
ใชง้านและการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใชง้าน ซ่ึงน าไปสู่ความพึงพอใจของลูกคา้ ท าใหลู้กคา้
มีความเช่ือมั่นในตราสินค้า ท่ีมีอิทธิพลและส่งผลต่อความผูกพันของลูกค้า ในการใช้งาน
แอพพลิเคชัน่ผ่านสังคมอิเล็กทรอนิกส์ เพื่อใชพ้ิจารณาประกอบกนักบัการด าเนินการทางธุรกิจใน
การสร้างความพึงพอใจของลูกคา้ และจะส่งผลต่อความผกูพนัของลูกคา้เป็นส าคญั 
   

1.6.2 ข้อมูลจำกงำนวจัิยในคร้ังนี ้สามารถน าไปปรับใชก้บัการด าเนินงานส าหรับธุรกิจ
อ่ืนท่ีมีความเก่ียวขอ้งกบัการน าเทคโนโลยีอยา่งส่ือสังคมมาช่วยสร้างความสัมพนัธ์ท่ีดีกบัลูกคา้หรือ
ผูใ้ช้งานแอพพลิเคชั่น เพื่อใช้พิจารณาเป็นขอ้ควรระวงั และสังเกตในการด าเนินงานได้อย่างมี
ประสิทธิภาพท่ีดีของแอพพลิเคชัน่ Dolfin 

 
1.6.3 ข้อมูลที่ได้จำกงำนวิจัยเบื้องต้น สามารถเป็นแนวทางในการต่อยอดและพฒันา

ทางการศึกษาส าหรับผูท่ี้สนใจ และตอ้งการศึกษางานวจิยัต่อไป เพื่อใหเ้ขา้ใจถึงการรับรู้ถึงความง่าย
ในการใช้งานและการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งานของลูกคา้หรือผูใ้ช้งานแอพพลิเคชั่น 
Dolfin ในแต่ละช่วงวยัหรือแต่ละคนท่ีอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ีมีความพึงพอใจ
ในการใช้งาน และมีความเช่ือมั่นในแอพพลิเคชั่น Dolfin ของลูกค้าหรือผูใ้ช้งาน ท่ีจะแสดง
พฤติกรรมท่ีใหเ้ห็นแตกต่างกนัไป 
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บทที ่2  

แนวควำมคดิ ทฤษฎ ีและงำนวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 
 
 

ในงานวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจและความผูกพนักบัแอพพลิเคชัน่ 
Dolfin ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” ผูว้ิจยัได้ท าการศึกษาทบทวนแนวคิดทฤษฎี และ
งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อให้เกิดความเขา้ใจในเน้ือหา ในหัวขอ้วิจยั และทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งต่างๆกบั
เร่ืองท่ีผูว้จิยัตอ้งการศึกษา ซ่ึงมีรายละเอียดจากการศึกษา ดงัน้ี 
 
 

2.1 แนวคิดเกีย่วกบัแบบจ ำลองกำรยอมรับเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model: 
TAM) 
 แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยีของผูใ้ช้งาน (Technology Acceptance Model : 
TAM) จากการน าเสนอของ Davis ในปี ค.ศ. 1986 (Davis, 1989) ซ่ึงเป็นทฤษฎีท่ีกล่าวถึงการยอมรับ
ของผูใ้ช้เทคโนโลยี โดยท่ีมาของแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยีของผูใ้ช้งาน (Technology 
Acceptance Model : TAM) ได้ถูกพฒันาหรือได้รับอิทธิพลมาจากทฤษฎีการกระท าด้วยเหตุผล 
(Theory of Reasoned Action: TRA) ผู ้วิจ ัยสนใจท่ีจะศึกษาแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี 
(Technology Acceptance Model: TAM) (Davis, 1989) เพราะเป็นทฤษฎีท่ีได้ถูกน ามาใช้กนัอย่าง
แพร่หลาย การยอมรับด้านเทคโนโลยีสารสนเทศ (Davis, 1989) ทฤษฎี TAM ไดถู้กน ามาใช้มาก
ท่ีสุดในงานวิจยัหลายๆงานวิจยั โดยทฤษฎีท่ีเหมาะสมกบังานของผูว้ิจยัมากท่ีสุด มี 2 ปัจจยัหลกั
ประกอบไปดว้ย การรับรู้ในการใชง้านง่าย (Perceived Ease of Use: PEOU) หมายถึง มีความเช่ือว่า
เทคโนโลยหีรือระบบสารสนเทศท่ีมีการพฒันานั้นไม่ตอ้งใชค้วามพยายามท่ีจะใชง้านมากมายนกัซ่ึง
สอดคลอ้งกบั (Ha and Stoel, 2009) ท่ีวา่ เทคโนโลยีสามารถสนบัสนุนการท างานให้ผูใ้ชไ้ดใ้ช้งาน
ง่ายและเรียนรู้ง่าย จะสะทอ้นถึงความสามารถและประโยชน์ของผูใ้ห้บริการซ่ึงจะส่งผลต่อความ
เช่ือมัน่ของลูกคา้ (Benamati et al., 2010; Vance, Christophe & Straub, 2008) เกิดการยอมรับจาก
ผูใ้ชง้าน ยิ่งการรับรู้ง่ายต่อการใชง้าน จะท าให้ลูกคา้มีทศันคติท่ีดีไปในทิศทางเชิงบวก (สิงหะ ฉวี
สุข และสุนนัทา วงศจ์ตุรภทัร, 2555) และส่งผลท าใหมี้ความพึงพอใจกบัเทคโนโลยมีากข้ึน (Delone 
and McLean, 2003) จากการทบทวนวรรณกรรมขา้งตน้ มีผูว้ิจยัท่ีศึกษาเก่ียวกบัการรับรู้ถึงความง่าย
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ในการใช้งาน ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้และความเช่ือมัน่ของลูกคา้ โดยมีผูว้ิจยัศึกษาเร่ือง
ความพึงพอใจของผูใ้ช้เว็บไซต์ผ่านโทรศพัท์มือถือหรือสมาร์ทโฟน การรับรู้ประโยชน์ การรับรู้
ความสะดวกในการใชแ้ละความไวว้างใจของ Amin et al. (2014) พบวา่ การรับรู้ความง่ายในการใช้
งานเป็นหน่ึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผูใ้ชง้านในดา้นการรับรู้ถึงความง่ายใน
การเรียนรู้ในการใชง้านเวบ็ไซต์ ซ่ึงการรับรู้การใชง้านง่ายมีอิทธิพลโดยตรงต่อการใชร้ะบบ และมี
อิทธิพลทางออ้มต่อการใช้ระบบโดยส่งผ่านการรับรู้ประโยชน์ ซ่ึงการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจาก
การใชง้าน (Perceived Usefulness: PU) หมายถึง มีความเช่ือวา่เทคโนโลยีหรือระบบสารสนเทศท่ีมี
การพัฒนานั้ น จะก่อให้เกิดประโยชน์ต่อผู ้ใช้งาน (Davis, Bagozzi และ Warshaw, 1992) ช่วย
สามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการใชง้านและท างานไดร้วดเร็ว (Curran และ Lennon , 2011) โดยจะ
ส่งผลท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจในการใช้งาน (Delone and McLean, 2003) และการรับรู้ถึง
ประโยชน์ในการใช้งานมีอิทธิพลในเชิงบวกท่ีจะมีความไวว้างใจและเช่ือมัน่ในการใช้ระบบ
สารสนเทศ ดว้ยความท่ีไวว้างใจเป็นลกัษณะพฤติกรรมของการสร้างความน่าเช่ือถือ (Dimitriadis 
และ Kyrezis, 2010) จากการทบทวนวรรณกรรมขา้งตน้ มีผูว้ิจยัท่ีศึกษาเก่ียวกบัแนวโนม้ของการใช้
ส่ือเรียนรู้อิเล็กทรอนิกส์แบบต่อเน่ือง เป็นปัจจยัดา้นการรับรู้ประโยชน์มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึง
พอใจของผูใ้ช้งานและไวว้างใจจากการใช้งาน เช่ือมัน่ ในเร่ืองของการรับรู้ว่าระบบสามารถเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการเรียนรู้ไดแ้ละการรับรู้วา่ระบบมีประโยชน์ต่อตนเอง Roca et al. (2006) ดงันั้น
ทางผูว้จิยัจึงไดมี้การศึกษาสมมติฐานการวจิยัดงัน้ี 

H1: การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้า ท่ีใช้
 แอพพลิเคชัน่ Dolfin 

H2: การรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน ส่งผลต่อความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ Dolfin 
H3: การรับรู้ถึงประโยชน์จากการใช้งาน ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกค้าท่ีใช้

 แอพพลิเคชัน่ Dolfin 
H4: การรับรู้ถึงประโยชน์จากการใชง้าน ส่งผลต่อความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ Dolfin 

 
 

2.2 แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัควำมพงึพอใจ 
(Pham & Ahammad, (2017) และ (Oliver, (1997) กล่าวว่า ความพึงพอใจเป็นส่ิงท่ี

ส าคญัท่ีสุดในการตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ โดยความพึงพอใจน้ีจะเป็นประโยชน์ต่อการ
ใชง้านแอพพลิเคชัน่ของลูกคา้เป็นอยา่งมาก และเป็นไปไดท่ี้ลูกคา้จะมีการบอกต่อให้ผูอ่ื้นรับรู้กนั
อยา่งแพร่หลาย ซ่ึงถา้ลูกคา้มีการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใชง้าน และรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน 
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สะดวก จะยิ่งท าให้ลูกคา้เกิดความพึงพอใจเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงสอดคลอ้งกบั (Wan et al., 2008) ท่ีกล่าว
ว่า เม่ือลูกคา้หรือผูท่ี้ใช้งานมีการรับรู้ว่าเกิดประโยชน์ จะท าให้ลูกคา้หรือผูท่ี้ใช้งาน เกิดความพึง
พอใจและความตั้งใจในการใช้ซ ้ าเพิ่มมากข้ึน ยิ่งลูกคา้ได้ใช้งานแอพพลิเคชั่นท่ีง่ายและรับรู้ถึง
ประโยชน์ในการใช้งานจะยิ่งท าให้ลูกค้ามีความพึงพอใจต่อแอพพลิเคชั่นและมีความรู้สึกดี มี
ความสัมพนัธ์เชิงบวก (Anderson, 1993) และมีความสุขในการใชง้าน เม่ือความพึงพอใจเกิดข้ึนจะ
ส่งผลต่อความผูกพนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบั (Sashi, Gummerus, Lilijander, Weman & Pihlstrom, 2012) 
ท่ีกล่าวว่า การสร้างความผูกพนัให้เกิดกบัลูกคา้ องค์กรควรมีการส ารวจความพึงพอใจของลูกคา้
อยา่งต่อเน่ือง จากการทบทวนงานวจิยั พบวา่ ความพึงพอใจของลูกคา้ เกิดจากความพึงพอใจในการ
ใช้งาน ความรู้สึกดีท่ีเลือกใช้ และเป็นการตัดสินใจถูกต้องแล้วท่ีเลือกใช้งาน (Heskett, Jones, 
Loveman and Schlesingger, 1994) และ (Schneider and Bowen, 1995) ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้มี
อิทธิพลต่อการตอบสนองทางอารมณ์ในทางบวก เหมือนกบั ความสุข ความต่ืนเตน้ และความ
เพลิดเพลินในการใชง้าน (Lynch et al., 2001; Wolfinbarger & Gilly, 2001) ดว้ยส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีเป็น
ประสบการณ์ท่ีส่งผลต่อท าให้เกิดความผกูพนัของลูกคา้ จากการทบทวนวรรณกรรมขา้งตน้ มีผูว้จิยั
ท่ีศึกษาเก่ียวกบั ผลกระทบท่ีไดรั้บจากการยอมรับเทคโนโลยีท่ีมีผลต่อการสร้างคุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ ของ (Lee และ Wu, 2011) กล่าววา่ ความไวว้างใจและการรับรู้ประโยชน์ เป็นปัจจยั
ของการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ TAM โดยมีความสัมพนัธ์เชิงบวกกบัคุณภาพการใช้ดิจิตลั 
และความพึงพอใจในเทคโนโลยีจะส่งผลต่อท าให้เกิดความผกูพนัของลูกคา้ ดงันั้นทางผูว้ิจยัจึงไดมี้
การศึกษาสมมติฐานการวจิยัดงัน้ี 

 
H5: ความพึงพอใจของลูกคา้ ส่งผลต่อความผกูพนัของลูกคา้ท่ีใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin 

 
 
2.3  แนวควำมคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัควำมไว้วำงใจหรือควำมเช่ือมัน่ 
 (Morgan & Hunt, 1994) กล่าววา่ ความไวว้างใจหรือความเช่ือมัน่ (Trust) มีความส าคญั
มากระหว่างลูกค้าและองค์กร ท่ีต้องมีความเช่ือมั่น เช่ือถือได้ (Reliability) ซ่ือสัตย์และจริงใจ 
(Integrity) และตอ้งสอดคลอ้งกบัความรับผิดชอบท่ีจะตามมา ซ่ึงความไวว้างใจหรือความเช่ือมัน่
เป็นเร่ืองท่ีส าคญัมากในยุคดิจิตลัสมยัน้ี เพราะเทคโนโลยีมีความส าคญัต่อองคก์รมาก เน่ืองจากวา่
องค์กรไดน้ าเทคโนโลยีมาใช้กบัแอพพลิเคชัน่เพื่อให้ลูกคา้มีความสะดวกในการใช้งาน และตอบ
โจทยก์บัลูกคา้ให้ลูกคา้ไดรั้บส่ิงท่ีดีท่ีสุดและให้ลูกคา้ไดรั้บความเช่ือมัน่จากการใช้งานให้ไดม้าก
ท่ีสุด (Ndubisi, 2007) ซ่ึงจะสอดคลอ้งกบั (Kim, Tao, Shin และ Kim, 2010) กล่าววา่ หากลูกคา้ช าระ
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เงินผา่นแอพพลิเคชัน่ แลว้มีความรู้สึกปลอดภยัจะช่วยให้มีความไวว้างใจในการใชบ้ริการการช าระ
เงินผา่นแอพพลิเคชัน่มากข้ึน ท าให้ลูกคา้กบัองคก์รมีความสัมพนัธ์เชิงบวกซ่ึงกนัและกนั และส่ิงท่ี
ตามมาของลูกคา้นั้นก็คือความเช่ือมัน่และความภกัดีของลูกคา้ ลูกคา้ก็จะเกิดความมัน่ใจ เช่ือมัน่ 
และไวว้างใจ จะส่งผลท าให้ลูกคา้มีความรู้สึกผูกพนักบัแบรนด์หรือตราสินคา้ ซ่ึงจะสอดคลอ้งกบั 
(Chaudhury and Holbrook, 2001) ระบุว่า ความน่าเช่ือถือของแบรนด์ ลูกคา้จะไวว้างใจแบรนด์ใด
แบรนด์หน่ึงท่ีมีความสามารถตอบสนองความตอ้งการและความคาดหวงั เช่ือมัน่ ของลูกคา้ได ้โดย
ความไวว้างใจ จะมีความสัมพนัธ์เชิงบวกและส่งผลต่อความผกูพนัของลูกคา้ ดงันั้นทางผูว้จิยัจึงไดมี้
การศึกษาสมมติฐานการวจิยัดงัน้ี 

 
H6: ความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ ส่งผลต่อความผกูพนัของลูกคา้ท่ีใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin 

 
 

2.4  แนวควำมคดิและทฤษฎทีีเ่กีย่วข้องกบัควำมผูกพนัของผู้บริโภค 
 แนวคิดความผูกพนัของลูกคา้ Customer Engagement (CE) หากธุรกิจหรือบริการใดๆ
ท่ีสามารถสร้างความผกูพนัใหเ้กิดข้ึนกบับริการนั้นๆได ้ลูกคา้จะนึกถึงตราสินคา้ขององคก์รท่ีสร้าง
ความผูกพนัไดอ้ยา่งลึกซ้ึง(“พิชิตลูกคา้ดว้ย VOCM,” 2553) และความผูกพนัยงัเป็นปัจจยัส าคญัใน
การสร้างตราสินคา้ให้แข็งแกร่ง เพื่อท าให้ลูกคา้เกิดความภกัดีมากข้ึน (Keller, 2008) และความ
ผูกพนัของลูกค้าท่ีเป็นสินค้าออนไลน์ (O’Brien, 2010) เกิดจากประสบการณ์ท่ีลูกค้าสร้างข้ึน 
นอกจากน้ีความผูกพนัยงัสร้างข้อผูกมดัทางความคิดและความรู้สึกท่ีกระตุน้ให้ลูกคา้เกิดความ
กระตือรือร้นต่อตราสินคา้ทางเวบ็ไซตแ์ละแอพพลิเคชัน่ ท่ีจะท าใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ      ความ
เช่ือ และไวว้างใจในตวัตราสินค้าหรือแอพพลิเคชั่นขององค์กร (Mollen & Wilson, 2010) จาก
การศึกษางานวิจยัของนักวิชาการหลายท่านได้กล่าวว่า ลูกคา้ท่ีมีความผูกพนักบัตราสินคา้สูงจะ
ส่งผลต่อพฤติกรรมการตดัสินใจซ้ือและพฤติกรรมการซ้ือท่ีสอดคล้องกบัความตอ้งการของตรา
สินค้าหรือองค์กร (Armstrong, 2010) ซ่ึงช้ีให้เห็นถึงการมีส่วนร่วมของลูกค้า กับองค์กรท่ีมี
ความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนั ซ่ึงเป็นจุดเร่ิมตน้ของความผูกพนัจากตวัลูกคา้และองคก์รไปพร้อมกนั และ
ยงัสอดคลอ้งกบั (Hollebreek, 2011) กล่าววา่ ความผูกพนัของลูกคา้เป็นระดบัสภาวะทางจิตใจของ
ลูกค้าท่ีเก่ียวข้องกับความรู้สึกกับตราสินค้า และปัจจยัต่าง ๆ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีถูกก าหนดโดยการ
ปฏิสัมพนัธ์กบัตราสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัองคค์วามรู้ ความรู้สึก และพฤติกรรม  
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2.5 กรอบกำรวจิัย 
 
 
   H1   
             
                 H5  
     H2          
                  H3              
   
  H4       
                             H6  

 

ภำพที ่2.1 กรอบการวจิยั 

 

 

 

 

  

ควำมพงึพอใจของลูกค้ำ 
(Customer Satisfaction) 

ควำมเช่ือมัน่ในตรำสินค้ำ 
(Brand Trust) 

ควำมผูกพนัของลูกค้ำ 
Customer Engagement (CE) 

กำรรับรู้ถึงควำม
ง่ำยในกำรใช้งำน 

Perceived Ease of 
Use (PEOU) 

 

กำรรับรู้ถึง
ประโยชน์ทีเ่กดิ
จำกกำรใช้งำน 

Perceived 
Usefulness (PU) 
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บทที ่3 
วธิีด ำเนินกำรวจิัย 

 
 

3.1  กำรออกแบบงำนวจิัย 
 การศึกษาวิจยัเร่ือง “ปัจจยัท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจและความผูกพนักบัแอพพลิเคชัน่ 
Dolfin ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” เป็นวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ใน
รูปแบบการวิจัย เชิงส ารวจ (Survey Research)  โดยการใช้แบบสอบถามออนไลน์  (Online 
Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูลจากประชากรและกลุ่มตวัอยา่งท่ีท าการศึกษา 
เน่ืองจากใหค้วามสะดวกและประหยดัเวลาในการเก็บรวบรวมขอ้มูล รวมถึงค่าใชจ่้ายในการวจิยั อีก
ทั้งสามารถน าขอ้มูลมาวิเคราะห์ในระบบต่อไปได ้(Lefever, Dal & Matthíasdóttir, 2007) และจาก
การศึกษางานวิจัยก่อนหน้า  งานวิจัยในอดีตท่ีท าด้านน้ีก็ใช้วิ ธีการเขียนวิจัย เ ชิงปริมาณ 
(Quantitative) เหมือนกนั (Amin et al. 2014, Lee และ Wu, 2011, Shin, 2010 and Hollebreek, 2011) 
ซ่ึงมีความเหมาะสมกบัการศึกษาในการวจิยัท่ีศึกษาการยอมรับเทคโนโลย ี(TAM) 
 
 

3.2  ประชำกรและกลุ่มตัวอย่ำง 
 ในการศึกษาคร้ังน้ี ผูว้ิจยัไดมุ้่งศึกษา จากประชากรทั้งเพศชายและเพศหญิงท่ีมีคนใช้
อินเทอร์เน็ตและแอพพลิเคชัน่เพื่อการใชซ้ื้อสินคา้และช าระเงินผา่นช่องทางออนไลน์หรือผา่นทาง
แอพพลิเคชัน่ เป็นการช าระเงินแบบไร้การสัมผสั ท่ีเร่ิมไดรั้บความนิยมข้ึนเร่ือยๆ เพื่อทดแทนการ
ใช้เงินสด จากข้อมูลธนาคารประเทศไทย (2559) การช าระเงินของคนไทยกับการใช้ เ งิน
อิเล็กทรอนิกส์ มีจ านวนธุรกรรมเฉล่ีย 35 รายการ/คน/ปี และในปี 2563 การช าระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ต่อประชากรเป็น 150 รายการ/คน/ปี ซ่ึงเพิ่มมากข้ึนจากเดิมและเม่ือพิจารณาร่วมกบั
กลุ่มอายคุนหรือผูใ้ชง้านของแอพพลิเคชัน่ คือ กลุ่มคนท่ีมีอาย ุ18 ปีข้ึนไป ซ่ึงเป็นกลุ่มท่ีมีพฤติกรรม
การใชเ้ทคโนโลยี เขา้มาในชีวิตประจ าวนัเพิ่มมากข้ึนเร่ือยๆ ท่ีจะมีการซ้ือสินคา้และช าระเงินผ่าน
ช่องทางออนไลน์หรือผา่นทางแอพพลิเคชัน่ และมีก าลงัซ้ือสินคา้ (Thumbsup; Brandbuffet, 2018) 
ดว้ยเหตุผลน้ีทางผูว้ิจยัจึงไดเ้ล็งเห็น และคาดการณ์จ านวนประชากรท่ีจะท าการศึกษา เพื่อการวิจยั
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ในคร้ังน้ีไดสุ่้มตวัอย่างไดอ้ย่างเหมาะสม ผูว้ิจยัใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น 
(Non-Probability Sampling) โดยการใชว้ธีิการสุ่มตวัอยา่งแบบตามสะดวก (Convenience Sampling) 
ในเขตกรุงเทพและปริมณฑล เน่ืองจากวา่แอพพลิเคชัน่ Dolfin ของ Central ไดจ้ดัท าข้ึนเฉพาะลูกคา้
ท่ีอยู่ในในเขตกรุงเทพและปริมณฑล ท่ีใช้ซ้ือสินคา้และช าระเงินผ่านแอพพลิเคชั่น การก าหนด
ขนาดกลุ่มตวัอย่าง ในการหาค่าเฉล่ียของประชากร (μ) ณ ระดบัความเช่ือมัน่ 95% โดยยอมให้มี
ความคลาดเคล่ือน (e) ของการประมาณค่าเฉล่ียท่ีเกิดข้ึนได้ในระดับ ±5% ของส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (σ) เม่ือขนาดประชากรมีมาก (∞) กลุ่มตวัอยา่งจะมีค่า 400 ตวัอยา่ง (ศิริชยั กาญจนวาสี, 
ทววีฒัน์ ปิตยานนท ์และดิเรก ศรีสุโข, 2551) 

 

 

 

 

 

ภำพที่ 3.1 เป้าหมายปริมาณการใชบ้ริการการช าระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ต่อจ านวนประชากรของ
ไทย 
 
  

3.3  กำรพฒันำเคร่ืองมือเพ่ือใช้ส ำหรับกำรวจิัย 
 การศึกษาวจิยัน้ี ผูว้จิยัท าการศึกษาทั้งหมด 6 ตวัแปร โดยใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภท
อนัตรภาค (Interval Scale) 5 ระดบั ตามรูปแบบของ Likert scales (1 = ไม่เห็นดว้ยอย่างยิ่ง, 2 = ไม่
เห็นด้วย, 3 = ปานกลาง, 4 = เห็นด้วย, 5 = เห็นด้วยอย่างยิ่ง) โดยปรับมาตรวดัของตวัแปรจาก
งานวจิยัก่อนหนา้ 
 ส าหรับมาตรวดัการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน Perceived Ease of Use (PEOU) 
และการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งาน Perceived Usefulness (PU) ผูว้ิจยัมีการปรับค าถาม
จาก (Amin et al. (2014) ท่ีศึกษาเก่ียวกบัความพึงพอใจของผูใ้ช้เว็บไซต์ผ่านโทรศพัท์มือถือหรือ



 

 

13 

สมาร์ทโฟน การรับรู้ประโยชน์ การรับรู้ความสะดวกในการใชแ้ละความไวว้างใจ (User satisfaction 
with mobile websites: The impact of perceived usefulness (PU), perceived ease of use (PEOU) and 
trust) ประกอบด้วยค าถามจ านวน 8 ขอ้ ซ่ึงมาตรวดัการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน Perceived 
Ease of Use (PEOU) ประกอบดว้ยค าถามจ านวน 4 ขอ้ และการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้
งาน Perceived Usefulness (PU) ประกอบดว้ยค าถามจ านวน 4 ขอ้ ดงันั้นเพื่อความเหมาะสมในการ
วดัตวัแปรทางผูว้ิจยัใช้ระดบัการวดัขอ้มูล 5 ระดบั เพื่อให้สอดคลอ้งในการวดัค่ากบัตวัแปรอ่ืนท่ี
ท าการศึกษา ดงัแสดงตารางในภาคผนวก ก 
 มาตรวดัความพึงพอใจ ผูว้ิจ ัยมีการปรับค าถามจาก (Lee และ Wu, 2011) ท่ีศึกษา
เก่ียวกับพฤติกรรมของลูกค้าและการรับรู้ผลประโยชน์ส่งผลต่อความผูกพนัในชุมชนแบรนด์
ออนไลน์บนเฟซบุค๊แฟจเพจของธุรกิจเคร่ืองใชไ้ฟฟ้าในครัวเรือน ประกอบดว้ยค าถามจ านวน 4 ขอ้ 
ทางผูว้ิจยัใชร้ะดบัการวดัขอ้มูล 5 ระดบั เพื่อให้สอดคลอ้งในการวดัค่ากบัตวัแปรอ่ืนท่ีท าการศึกษา 
ดงัแสดงตารางในภาคผนวก ก 
 มาตรวดัความเช่ือมัน่หรือความไวว้างใจ ผูว้ิจยัมีการปรับค าถามจาก (Shin, 2010) ท่ี
ศึกษาเก่ียวกบัความผูกพนัของผูบ้ริโภคท่ีส่งผลต่อการรับรู้ถึงความเป็นส่วนตวั และความตั้งใจซ้ือ
สินคา้ออนไลน์ผา่นสังคมอิเล็กทรอนิกส์ กรณีศึกษา Shopee ประกอบดว้ยค าถามจ านวน 4 ขอ้ ทาง
ผูว้ิจยัใชร้ะดบัการวดัขอ้มูล 5 ระดบั เพื่อให้สอดคลอ้งในการวดัค่ากบัตวัแปรอ่ืนท่ีท าการศึกษา ดงั
แสดงตารางในภาคผนวก ก 
 มาตรวดัความผูกพนัของลูกคา้ ผูว้ิจยัมีการปรับค าถามจาก (Hollebreek, 2011) ท่ีศึกษา
เก่ียวกบัปัจจยัท่ีมีผลต่อความผกูพนัในแอพพลิเคชัน่ Line ของผูใ้ชง้านในกรุงเทพมหานคร ซ่ึงมีการ
ใชร้ะดบัการวดัขอ้มูล 5 ระดบั ประกอบดว้ยค าถามจ านวน 4 ขอ้ เพื่อให้สอดคลอ้งในการวดัค่ากบั
ตวัแปรอ่ืนท่ีท าการศึกษาตามรูปแบบของ Likert scales ดงัแสดงตารางในภาคผนวก ก 
 

 
3.4 กระบวนกำรวจิัย 
 ผูว้ิจยัด าเนินการวิจยัโดยการสร้างแบบสอบถามออนไลน์ผ่าน Google Form ซ่ึงเป็น
หน่ึงในเวบ็ไซตท่ี์เหมาะสมส าหรับการสร้างแบบสอบถามและรวบรวมขอ้มูลผา่นทางอินเทอร์เน็ต 
และแบบสอบถามดงักล่าวผูว้ิจยัไดก้ระจายผ่านช่องทางเครือข่ายสังคม (Social Network) จากการ
โพสต์บนหน้าฟีด (Feed) Facebook ของผูว้ิจยั รวมถึงการกระจายแบบสอบถามออนไลน์ดงักล่าว
ผ่านทางแอพพลิเคชั่น Line ของผู ้วิจ ัย เพื่อให้สามารถเก็บข้อมูลได้ตรงตามกลุ่มตัวอย่างท่ี
ท าการศึกษาจ านวนทั้ งหมด 400 ชุด โดยผูว้ิจ ัยจะใช้ระยะเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก
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แบบสอบถาม ตั้ งแต่เดือนสิงหาคม พ.ศ. 2563 ถึงเดือนกันยายน พ.ศ. 2563 รวมเป็นระยะเวลา
ประมาณ 1 เดือน และไดจ้  านวนแบบสอบถามทั้งหมด 280 ชุด โดยมีแบบสอบถามท่ีคดักรอง คือ ผู ้
ท่ีเคยใช้งานแอพพลิเคชัน่ Dolfin และอาศยัอยู่ในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยผ่านการคดั
กรองตามกลุ่มตวัอย่างท่ีท าการศึกษา จ านวน 188 ชุด ซ่ึงแบบสอบถามท่ีได้รับการตอบกลบัและ
ค าตอบมีความถูกตอ้งครบถว้น ผูว้ิจยัไดน้ ามาประมวลผลทั้งส้ิน เป็นจ านวน 188 ชุด หลงัจากไดรั้บ
การอนุมัติผ่านการรับรองจริยธรรมการวิจัยในคน จากสถาบันวิจัยประชากรและสังคม 
มหาวิทยาลยัมหิดล เพื่อให้งานวิจยัในคร้ังน้ีมีความเหมาะสมตามหลกัวิชาการและตั้งอยูบ่นพื้นฐาน
ของคุณธรรมและจริยธรรม ทั้งน้ีมีการก าหนดแบบสอบถาม โดยกลุ่มตวัอย่างต้องเป็นผู ้ตอบ
แบบสอบถามดว้ยตนเอง ขอ้มูลส่วนตวัและความคิดเห็นต่างๆของผูต้อบแบบสอบถาม จะไดรั้บการ
เก็บขอ้มูลไวเ้ป็นความลบัอยา่งดี นอกจากน้ีในการก าหนดค าถามในแบบสอบถาม ผูว้จิยัมีการอา้งอิง
จากงานวิจยัก่อนหนา้และไดน้ ามาประยกุตใ์ชอ้ยา่งเหมาะสม เพื่อสร้างแบบสอบถาม และตั้งค  าถาม
ในการคัดกรองกลุ่มตัวอย่างท่ีเคยใช้แอพพลิเคชั่น Dolfin ออกจากกลุ่มตัวอย่างท่ีไม่ เคยใช้
แอพพลิเคชัน่ Dolfin 
 
 

3.5 กำรทดสอบเคร่ืองมือวจิัย 
 
 3.5.1 กำรทดสอบควำมเทีย่งตรงของเน้ือหำ (Content Validity) 
 ทางผูว้ิจยัไดน้ าค าถามท่ีเก่ียวขอ้งกบังานวิจยั มาจากงานวิจยัก่อนหนา้ เพื่อเหตุผลทาง
ความเท่ียงตรงและความน่าเช่ือถือของเน้ือหาตามความเหมาะสมกับงานวิจยั และได้มีการน า
แบบสอบถามดงักล่าวเสนอต่ออาจารยท่ี์ปรึกษา เพื่อให้ขอ้ค าถามสอดคลอ้งกบัวตัถุประสงค์และ
สามารถน าไปใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูลเพื่อศึกษาการวิจยัคร้ังน้ีไดจ้ริง หลงัจากนั้นทางผูว้ิจยัมี
การน าแบบสอบถามไปทดสอบก่อนใชจ้ริง (Pre-test) โดยก าหนดจ านวนแบบสอบถามทั้งหมด 10 
ชุด และให้กลุ่มท่ีมีความใกลเ้คียงกบักลุ่มตวัอยา่งท่ีก าหนดไวเ้ป็นผูต้อบแบบสอบถามดงักล่าว เพื่อ
ตรวจสอบความถูกตอ้งของผูต้อบแบบสอบถามวา่มีความสอดคลอ้งตามความเป็นจริง หลงัจากท่ีได้
มีการ Pre-test กบักลุ่มตวัอย่างแลว้ผลคือ คนท่ีตอบค าถามมีความเขา้ใจในค าถามท่ีถาม อ่านแล้ว
สามารถตอบค าถามไดเ้ลยโดยไม่มีขอ้ซกัถามใดๆ และมีการใหร้ายละเอียดเพิ่มเติมในดา้นอ่ืนๆ วา่มี
เหตุผลอะไรบา้งท่ีคนส่วนใหญ่ไม่รู้จกัและไม่เคยใชแ้อพลิเคชัน่ Dolfin 
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 3.5.2 กำรทดสอบควำมเช่ือมั่น (Reliability) 
ทางผูว้ิจยัได้น าข้อมูลปัจจยัท่ีผ่านการวิเคราะห์ Factor Analysis มาตรวจสอบหาค่า

ความเช่ือมั่นของแต่ละตัวแปรในแบบสอบถาม (Reliability) โดยใช้วิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิ 
Cronbach's alpha ซ่ึงมีค่าอยู่ระหว่าง 0 ถึง 1 หากค่าสัมประสิทธ์ิ Cronbach's alpha มากกว่า 0.7 ข้ึน
ไป ถือว่าค่าความเช่ือมัน่ผ่านเกณฑ์และเป็นท่ียอมรับได ้(Chaudhary and Chanda, 2015) แสดงผล
ดงัน้ี 
ตำรำงที ่3.1  การวิเคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ในแต่ละตวัแปร 

ตัวแปร 
จ ำนวน
ตัวช้ีวดั 

ค่ำควำมเช่ือมัน่
สัมประสิทธ์ิ 
Cronbach's 

alpha 
การรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน Perceived Ease of Use 
(PEOU) 

4 0.93 

การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใชง้าน Perceived 
Usefulness (PU) 

4 0.93 

ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) 4 0.95 
ความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ (Brand Trust) 4 0.93 
ความผกูพนัของลูกคา้ Customer Engagement (CE) 4 0.95 
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3.6 สถิติและกำรวเิครำะห์ข้อมูล 
 เม่ือได้จ  านวนการตอบแบบสอบถามครบถ้วนตามขนาดของกลุ่มตัวอย่างท่ีได้

ท าการศึกษา ทางผูว้ิจยัจะน าขอ้มูลดงักล่าวไปวิเคราะห์ทางสถิติโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป SPSS 
(Statistical Package for the Social Sciences) เพื่อหาขอ้สรุปตามวตัถุประสงคข์องการวจิยั ดงัน้ี 
  

3.6.1 กำรวเิครำะห์ข้อมูลเชิงพรรณนำ (Descriptive Statistic) 
 ผู ้วิจัยใช้การวิเคราะห์และแสดงผลส าหรับข้อมูลด้านลักษณะประชากรศาสตร์ 

พฤติกรรม ความพึงพอใจและความผูกพนักบัการใชง้านผา่นสังคมอิเล็กทรอนิกส์ผา่นแอพพลิเคชัน่ 
Dolfin โดยการแจกแจงความถ่ี (Frequency) และค่าร้อยละ (Percentage) 
 

3.6.2 กำรวเิครำะห์เพ่ือทดสอบสมมติฐำนทำงกำรวจัิย 
ผูว้จิยัใชก้ารวเิคราะห์การถดถอยเชิงเส้นอยา่งง่าย (Simple Linear Regression) และการ

ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) เพื่อศึกษาหาความสัมพนัธ์ของแต่ละตวัแปรท่ีท าการศึกษา 
และก าหนดการวดัระดับความเช่ือมั่นท่ี 95% หรือกล่าวอีกนัยคือ ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 
(Significant level) เท่ากบั 0.05 
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บทที ่4 

ผลกำรวจิัยและอภิปรำยผล 
 
 

 การศึกษาเร่ือง “ปัจจยัท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจและความผูกพนักบัแอพพลิเคชั่น 
Dolfin ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” ผูว้ิจยัเก็บรวบรวมขอ้มูลจากแบบสอบถามออนไลน์ 
โดยท าการกระจายขอ้มูลผ่าน Facebook, Line ซ่ึงมีผูต้อบแบบสอบถามทั้งหมด 280 ชุด และผ่าน
การคดักรองตามกลุ่มตวัอยา่งท่ีท าการศึกษา จ านวน 188 ชุด ซ่ึงแบบสอบถามท่ีไดรั้บการตอบกลบั
และค าตอบมีความถูกตอ้งครบถว้น ผูว้จิยัไดน้ ามาประมวลผลทั้งส้ิน จ านวน 188 ชุด ทางผูว้จิยัจึงน า
ขอ้มูลมาวเิคราะห์ และหาขอ้สรุปทางสถิติไดด้งัน้ี 
 
 

4.1 ลกัษณะประชำกรศำสตร์ของกลุ่มตัวอย่ำงทีศึ่กษำ 
 จากค่าสถิติ พบว่า ประชากรท่ีตอบแบบสอบถามเป็นเพศหญิง (ร้อยละ 80.90) อายุ
ระหวา่ง 38 ปีข้ึนไป (ร้อยละ 37.20) สถานภาพโสด (ร้อยละ 70.70) จบการศึกษาในระดบัปริญญาตรี 
(ร้อยละ 64.40) ประกอบอาชีพ พนกังานบริษทัเอกชน (ร้อยละ 88.80) มีรายไดต่้อเดือน 20,001 - 
30,000 บาท (ร้อยละ 31.90) เป็นจ านวนมากท่ีสุด ดงัแสดงในตารางท่ี 4.1 
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ตำรำงที ่4.1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง 
ลกัษณะ จ ำนวน ร้อยละ 

1.เพศ ชาย 36 19.10 
 หญิง 152 80.90 

รวม 188 100 
2. อาย ุ 18 - 22 ปี 5 2.70 

 23 - 27 ปี 29 15.40 
 28 - 32 ปี 44 23.40 
 33 - 37 ปี 40 21.30 
 38 ปีข้ึนไป 70 37.20 

รวม 188 100 
3. สถานภาพ โสด 133 70.70 

 สมรส 55 29.30 
รวม 188 100 

4. ระดบัการศึกษา ต ่ากวา่ปริญญาตรี 27 14.40 
 ปริญญาตรี 121 64.40 
 ปริญญาโท 40 21.30 

รวม 188 100 
5. อาชีพ นกัศึกษา 3 1.60 

 ขา้ราชการ พนกังาน
รัฐวสิาหกิจ 

6 3.20 

 พนกังานบริษทัเอกชน 167 88.80 
 ธุรกิจส่วนตวั 10 5.30 
 แมบ้า้น 1 0.50 
 เกษียณ 1 0.50 

รวม 188 100 
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ตำรำงที ่4.1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ของกลุ่มตวัอยา่ง (ต่อ) 
ลกัษณะ จ ำนวน ร้อยละ 

6. รายได ้ ต ่ากวา่ 10,000 บาท 1 0.50 
 10,000 - 20,000 บาท 33 17.60 
 20,001 - 30,000 บาท 60 31.90 
 30,001 - 40,000 บาท 31 16.50 
 40,001- 50,000 บาท 34 18.10 

 มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป 29 15.40 
รวม 188 100 

 
 
4.2 ลกัษณะพฤติกรรมและประสบกำรณ์ทีเ่คยใช้แอพพลเิคช่ัน Dolfin 
 จากจากค่าสถิติ พบวา่ ประชากรท่ีเคยใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin มีความถ่ีในการใชง้าน 1 
คร้ังต่อเดือน (ร้อยละ 33.51) โดยมีการเติมเงินเขา้แอพพลิเคชัน่โดยเฉล่ีย ไม่เกิน 500 บาท (ร้อยละ 
54.78) ใชร้ะยะเวลาเฉล่ียในการใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin ไม่เกิน 5 นาที (ร้อยละ 57.44) การเลือกใช้
งานแอพพลิเคชัน่ Dolfin 3 อนัดบัแรก คือ รับคูปองส่วนลดภายในแอพพลิเคชัน่ (ร้อยละ 27.63) ใช้
ส่วนลดกับร้านค้าช่ือดัง เช่น Au Pon Pain (ร้อยละ 22.05) และสแกนจ่ายด้วย Dolfin เพื่อสะสม
แสตมป์ (ร้อยละ 16.15) โดยให้เหตุผลท่ีใช้แอพพลิเคชั่น Dolfin มากท่ีสุด คือ มีโปรโมชั่นและ
ส่วนลด (ร้อยละ 39.83) และรองลงมา คือ มีขั้นตอนการช าระเงินท่ีสะดวกและปลอดภยั (ร้อยละ 
22.06) ดงัแสดงในตารางท่ี 4.2 
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ตำรำงที ่4.2 ลกัษณะพฤติกรรมและประสบการณ์การใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin 
ลกัษณะ จ ำนวน ร้อยละ 

1.ความถ่ีในการใช้
แอพพลิเคชัน่ Dolfin 

นอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อเดือน 54 28.72 

 1 คร้ังต่อเดือน 63 33.51 
 2 คร้ังต่อเดือน 47 25.00 
 มากกวา่ 3 คร้ังต่อเดือน 24 12.77 

รวม 188 100 
2. เติมเงินเขา้แอพพลิเคชัน่ 

Dolfinโดยเฉล่ีย 
ไม่เกิน 500 บาท 103 54.79 

 501 - 1,500 บาท 61 32.45 
 1,501 – 2,500 บาท 15 7.98 
 มากกวา่ 2,501 ข้ึนไป 9 4.79 

รวม 188 100 
3. ระยะเวลาเฉล่ียในการใช้

แอพพลิเคชัน่ Dolfin 
ไม่เกิน 5 นาที 108 57.45 

 6 – 15 นาที 62 32.98 
 16 – 30 นาที 16 8.51 
 มากกวา่ 30 นาที 2 1.06 

รวม 188 100 
4. การเลือกใชง้าน
แอพพลิเคชัน่ 

ใชส่้วนลดกบัร้านคา้ช่ือดงั เช่น Au Pon 
Pain 

71 22.05 

 รับคูปองส่วนลดภายในแอพพลิเคชัน่ 89 27.64 
 สแกนจ่ายดว้ย Dolfin เพื่อสะสม

แสตมป์ 
52 16.15 

 Dolfin Money by Kbank 32 9.94 
 รับโปรโมชัน่เงินคืนเขา้แอพพลิเคชัน่  49 15.22 
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ตำรำงที ่4.2 ลกัษณะพฤติกรรมและประสบการณ์การใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin (ต่อ) 
ลกัษณะ จ ำนวน ร้อยละ ลกัษณะ 

 ชอ้ปท่ี แอพ JD Central ช าระผา่น 
Dolfin 

29 9.01 

รวม 188 100 

ลกัษณะ จ ำนวน ร้อยละ ลกัษณะ 
5. เหตุผลท่ีใชแ้อพพลิเคชัน่ 

Dolfin 
มีขั้นตอนการช าระเงินท่ีสะดวกและ

ปลอดภยั 
77 22.06 

 โปรโมชัน่และส่วนลด 139 39.83 
 ความสะดวกในการใชง้าน 46 13.18 
 แอพพลิเคชัน่มีความน่าสนใจ 20 5.73 
 ความน่าเช่ือถือของ Dolfin 27 7.74 

รวม 188 100 
 
 

4.3 กำรทดสอบสมมติฐำนทำงสถิติ 
 

4.3.1 กำรทดสอบสมมติฐำนด้ำนกำรรับรู้ถึงควำมง่ำยในกำรใช้งำน Perceived Ease of 
Use (PEOU) และกำรรับรู้ถึงประโยชน์ที่เกิดจำกกำรใช้งำน Perceived Usefulness (PU) ส่งผลต่อ
ควำมพึงพอใจของลูกค้ำที่ใช้แอพพลิเคช่ัน Dolfin จากสมมติฐานท่ี 1 กบั 3 (H1 และ H3) พบวา่ การ
รับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน และการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งาน มีความสัมพนัธ์
โดยตรงกบัการส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ จากผลการวิเคราะห์ความถดถอย ANOVA Test 
แสดงให้เห็นระดบันยัส าคญั p = 0.000 F(2,185) = 270 ดงัแสดงในตารางท่ี 4.3 โดยตวัแปรอิสระ ทั้ง 2 
ตวัแปร ได้แก่ การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน และการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งาน 
สามารถอธิบายความผนัแปรของความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin ร้อยละ 74.5 ( R2 

= .745) ดงัแสดงในตารางท่ี 4.4 
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ตำรำงที่ 4.3  ค่าสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยดา้นการรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน และการรับรู้
ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใชง้าน ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin 

 
ตำรำงที ่4.4  ค่าสถิติการวเิคราะห์ความผนัแปร ความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin 

  

 เม่ือวเิคราะห์ในรายละเอียดของตวัแปรอิสระ พบวา่ การรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน 
Perceived Ease of Use (PEOU) และ การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใชง้าน Perceived Usefulness 
(PU) มีความสัมพนัธ์กบัความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้แอพพลิเคชั่น Dolfin ท่ีระดบันัยส าคญั p = 
0.000 ซ่ึงสนบัสนุนสมมติฐานท่ี 1 และ 3 (H1 และ H3) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปร
อิสระ (β) เท่ากบั 0.429 และ 0.488 ดงัแสดงในตารางท่ี 4.5 
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ตำรำงที ่4.5  ค่าสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยแบบปกติ (Coefficients) ดา้นการรับรู้ถึงความง่ายใน
การใชง้าน และการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใชง้าน ส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีใช้
แอพพลิเคชัน่ Dolfin  

 
 4.3.2 กำรทดสอบสมมติฐำนด้ำนกำรรับรู้ถึงควำมง่ำยในกำรใช้งำน Perceived Ease of 
Use (PEOU) และกำรรับรู้ถึงประโยชน์ที่เกิดจำกกำรใช้งำน Perceived Usefulness (PU) ส่งผลต่อ
ควำมเช่ือมั่นในตรำสินค้ำ Dolfin จากสมมติฐานท่ี 2 กบั 4 (H2 และ H4) พบวา่ การรับรู้ถึงความง่าย
ในการใชง้าน และการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใชง้าน มีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการส่งผล
ต่อความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ Dolfin จากผลการวิเคราะห์ความถดถอย ANOVA Test แสดงให้เห็น
ระดบันยัส าคญั p = 0.000 F(2,185) = 154 ดงัแสดงในตารางท่ี 4.6 โดยตวัแปรอิสระ ทั้ง 2 ตวัแปร ไดแ้ก่ 
การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน และการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งาน สามารถอธิบาย
ความผนัแปรของความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ Dolfin ร้อยละ 62.50 (R2 = .625) ดงัแสดงในตารางท่ี 4.7 
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ตำรำงที ่4.6 ค่าสถิติการวเิคราะห์ความถดถอยดา้นการรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน และการรับรู้ถึง
ประโยชน์ท่ีเกิดจากการใชง้าน ส่งผลต่อความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ Dolfin 

 

ตำรำงที ่4.7 ค่าสถิติการวเิคราะห์ความผนัแปร ความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ Dolfin 

 

 
 เม่ือวเิคราะห์ในรายละเอียดของตวัแปรอิสระ พบวา่ การรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน 

Perceived Ease of Use (PEOU) และ การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใชง้าน Perceived Usefulness 
(PU) มีความสัมพนัธ์กบัความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ Dolfin ท่ีระดบันยัส าคญั p = 0.000 ซ่ึงสนบัสนุน
สมมติฐานท่ี 2 และ 4 (H2 และ H4) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ (β) เท่ากบั 
0.444 และ 0.396 ดงัแสดงในตารางท่ี 4.8 
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ตำรำงที ่4.8  ค่าสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยแบบปกติ (Coefficients) ดา้นการรับรู้ถึงความง่ายใน
การใชง้าน และการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใชง้าน ส่งผลต่อความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ Dolfin 

 
 4.3.3 กำรทดสอบสมมติฐำนด้ำนควำมพึงพอใจของลูกค้ำ (Customer Satisfaction) 

ส่งผลต่อควำมผูกพันของลูกค้ำ Customer Engagement (CE) จากสมมติฐานท่ี 5 (H5) พบวา่ ความ
พึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) มีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการส่งผลต่อความผกูพนัของ
ลูกคา้ Customer Engagement (CE) จากผลการวิเคราะห์ความถดถอย ANOVA Test แสดงให้เห็น
ระดบันัยส าคญั p = 0.000 F(2,185) = 229 ดงัแสดงในตารางท่ี 4.9 โดยสามารถอธิบายความผนัแปร
ความผูกพนัของลูกคา้ Customer Engagement (CE) ร้อยละ 71.3 ( R2 = .713) ดงัแสดงในตารางท่ี 
4.10 
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ตำรำงที ่4.9  ค่าสถิติการวเิคราะห์ความถดถอยดา้นความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) 
ส่งผลต่อความผกูพนัของลูกคา้ Customer Engagement (CE) 

 
ตำรำงที ่4.10  ค่าสถิติการวเิคราะห์ความผนัแปรความผกูพนัของลูกคา้ Customer Engagement (CE) 

 
 เม่ือวิเคราะห์ในรายละเอียดของตัวแปรอิสระ พบว่า ความพึงพอใจของลูกค้า 
(Customer Satisfaction) มีความสัมพนัธ์กบัความผูกพนัของลูกคา้ Customer Engagement (CE) ท่ี
ระดบันยัส าคญั p = 0.000 ซ่ึงสนบัสนุนสมมติฐานท่ี 5 (H5) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวั
แปรอิสระ (β) เท่ากบั 0.318 ดงัแสดงในตารางท่ี 4.11 
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ตำรำงที ่4.11  ค่าสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยแบบปกติ (Coefficients) ดา้นความพึงพอใจของ
ลูกคา้ (Customer Satisfaction) ความผกูพนัของลูกคา้ Customer Engagement (CE) 

 

 4.3.4 กำรทดสอบสมมติฐำนด้ำนควำมเช่ือมั่นในตรำสินค้ำ (Brand Trust) ส่งผลต่อ
ควำมผูกพนัของลูกค้ำ Customer Engagement (CE) จากสมมติฐานท่ี 6 (H6) พบวา่ ความเช่ือมัน่ใน
ตราสินคา้ (Brand Trust) มีความสัมพนัธ์โดยตรงกบัการส่งผลต่อความผูกพนัของลูกคา้ Customer 
Engagement (CE) จากผลการวิเคราะห์ความถดถอย ANOVA Test แสดงใหเ้ห็นระดบันยัส าคญั p = 
0.000 F(2,185) = 229 ดงัแสดงในตารางท่ี 4.12 โดยสามารถอธิบายความผนัแปรความผกูพนัของลูกคา้ 
Customer Engagement (CE) ร้อยละ 71.3 ( R2 = .713) ดงัแสดงในตารางท่ี 4.13 
 
ตำรำงที่ 4.12  ค่าสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยดา้นความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ (Brand Trust) ส่งผล
ต่อความผกูพนัของลูกคา้ Customer Engagement (CE) 
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ตำรำงที ่4.13  ค่าสถิติการวเิคราะห์ความผนัแปรความผกูพนัของลูกคา้ Customer Engagement (CE) 

 

 
 เม่ือวิเคราะห์ในรายละเอียดของตวัแปรอิสระ พบวา่ ความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ (Brand 
Trust) มีความสัมพนัธ์กบัความผูกพนัของลูกคา้ Customer Engagement (CE) ท่ีระดบันยัส าคญั p = 
0.000 ซ่ึงสนับสนุนสมมติฐานท่ี 6 (H6) โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของตวัแปรอิสระ (β) 
เท่ากบั 0.562 ดงัแสดงในตารางท่ี 4.14 

 
ตำรำงที ่4.14  ค่าสถิติการวิเคราะห์ความถดถอยแบบปกติ (Coefficients) ดา้นความเช่ือมัน่ในตรา
สินคา้ (Brand Trust) ความผูกพนัของลูกคา้ Customer Engagement (CE) 
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4.4 สรุปสมมติฐำนงำนวจิัย 
จากการวิเคราะห์การถดถอยเชิงเส้นอย่างง่าย (Simple Linear Regression) และการ

ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ผูว้จิยัสามารถสรุปสมมติฐานงานวจิยัไดด้งัน้ี 
 
ตำรำงที่ 4.15  สรุปผลวิเคราะห์ ปัจจยัท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจและความผูกพนักบัแอพพลิเคชั่น 
Dolfin ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

สมมติฐำนงำนวจัิย ผลกำรทดสอบสมมติฐำน 
สมมติฐานท่ี 1 (H1) การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้

งาน ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีใชแ้อพพลิเคชัน่ 

Dolfin 

สนบัสนุน 

สมมติฐานท่ี 2 (H2) การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้
งาน ส่งผลต่อความเช่ือมัน่ใน

ตราสินคา้ Dolfin 

สนบัสนุน 

สมมติฐานท่ี 3 (H3) การรับรู้ถึงประโยชน์จากการ
ใชง้าน ส่งผลต่อความพึงพอใจ
ของลูกคา้ท่ีใชแ้อพพลิเคชัน่ 

Dolfin 

สนบัสนุน 

สมมติฐานท่ี 4 (H4) การรับรู้ถึงประโยชน์จากการ
ใชง้าน ส่งผลต่อความเช่ือมัน่

ในตราสินคา้ Dolfin 

สนบัสนุน 

สมมติฐานท่ี 5 (H5) ความพึงพอใจของลูกคา้ ส่งผล
ต่อความผกูพนัของลูกคา้ท่ีใช้

แอพพลิเคชัน่ Dolfin 

สนบัสนุน 

สมมติฐานท่ี 6 (H6) ความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ 
ส่งผลต่อความผกูพนัของลูกคา้

ท่ีใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin 

สนบัสนุน 
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   0.429**   
                                                           0.318** 
                    0.444**                 
               
                               
                     0.488** 
                                           
                     0.396**      0.562** 
                               

 

      **p<0.001 

 
ภำพที ่4.1  ภาพสรุปผลการวจิยั 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ควำมพงึพอใจของลูกค้ำ 
(Customer Satisfaction) 

ควำมเช่ือมัน่ในตรำสินค้ำ 
(Brand Trust) 

ควำมผูกพนัของลูกค้ำ 
Customer Engagement (CE) 

กำรรับรู้ถึงควำม
ง่ำยในกำรใช้งำน 

Perceived Ease of 
Use (PEOU) 

 

กำรรับรู้ถึง
ประโยชน์ทีเ่กดิ
จำกกำรใช้งำน 

Perceived 
Usefulness (PU) 
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บทที ่5 

สรุปผลกำรวจิัยและข้อเสนอแนะ 
 
 

5.1 อภิปรำยผลกำรวจิัย 
งานวิจยัในคร้ังน้ีท าการศึกษาเก่ียวกบัปัจจยัท่ีท าให้เกิดความพึงพอใจและความผูกพนั

กับแอพพลิเคชั่น Dolfin ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยเป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research Method) ในรูปแบบการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey) ท่ีเป็นลกัษณะการทดสอบ
เพื่อหารูปแบบความสัมพันธ์ของตัวแปร และมีกระบวนการวิจัยโดยเก็บข้อมูลจากการใช้
แบบสอบถามออนไลน์ (Online Questionnaire) จากผลการวิเคราะห์ทางสถิติ งานวิจยัน้ีไดเ้พิ่มเติม
ความเขา้ใจในงานวิจยัท่ีมีอยู่เก่ียวกบัสังคมอิเล็กทรอนิกส์ โดยการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน 
การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใชง้าน ท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้และความเช่ือมัน่ในตรา
สินคา้ ซ่ึงจะน าไปสู่ความผูกพนัของลูกคา้ ส าหรับความสัมพนัธ์การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน 
การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใชง้านทั้ง 2 องคป์ระกอบท่ีส าคญัต่อความพึงพอใจของลูกคา้นั้น 
โดยผลจากงานวจิยัน้ีไดช้ี้ใหเ้ห็นวา่ 

การรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้านของผูบ้ริโภคมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของลูกคา้
ในการใช้แอพพลิเคชัน่ Dolfin ซ่ึงแอพลิเคชัน่ Dolfin มีรูปแบบง่ายต่อการเรียนรู้ในการใช้งาน ไม่
ตอ้งใช้ความพยายามในการใช้งานมากนกั มีความชดัเจนและเขา้ใจไดง่้าย และสามารถใช้งานได้
โดยไม่ต้องจดจ าขั้ นตอน โดยมีความสอดคล้องกับการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยท่ี
ท าการศึกษาว่า เม่ือลูกคา้หรือผูใ้ช้งาน รู้สึกวา่ใชง้านง่ายและรู้วา่มีประโยชน์ (Ha and Stoel, 2009) 
จะส่งผลท าให้เกิดความพึงพอใจกบัเทคโนโลยมีากข้ึน (Delone and McLean, 2003) การรับรู้การใช้
งานง่าย Perceived Ease of Use (PEOU) และการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งาน (Perceived 
Usefulness: PU) มีอิทธิพลโดยตรงต่อการใช้ระบบแอพพลิเคชัน่ จากงานวิจยัน้ี เม่ือผูใ้ชง้านเห็นว่า
การใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin มีประโยชน์ ใชง้านไดไ้ม่ยาก รู้สึกถึงความสะดวกสบาย ในการใชง้าน 
ช่วยท าให้ลูกคา้หรือผูใ้ชง้านไดจ่้ายเงินรวดเร็วข้ึน มีประสิทธิภาพมากข้ึน ท าธุรกรรมทางการเงินก็
ง่ายข้ึนเห็นถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งาน ส่งผลท าให้ผูใ้ช้งานมีความพึงพอใจและน าไปสู่การ
เลือกใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin ต่อไป อีกทั้งยงัมีความประทบัใจ ไวว้างใจและพึงพอใจในการใชง้าน
ต่อไปเร่ือยๆ โดยท่ีผูใ้ช้งานรู้สึกว่า สามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชง้านได ้และสุดทา้ยก็
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เลือกใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin ในการท าธุรกรรมต่างๆหรือการช าระเงิน ซ่ึงความพึงพอใจของลูกคา้มี
อิทธิพลต่อการตอบสนองทางอารมณ์ในทางบวกเหมือนกับ ความสุข ความต่ืนเต้น และความ
เพลิดเพลินในการใชง้าน (Lynch et al., 2001; Wolfinbarger & Gilly, 2001) ดว้ยส่ิงต่างๆ เหล่าน้ีเป็น
ประสบการณ์ท่ีส่งผลต่อท าใหเ้กิดความผกูพนัของลูกคา้ 

นอกจากน้ีงานวิจยัช้ินน้ียงัแสดงให้เห็นว่า การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานและ
ความง่ายในการใช้งาน มีความเก่ียวขอ้งกบั ความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญัท่ีมี
อิทธิพลต่อความผูกพนัของผูใ้ช้งานอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติ ลูกคา้หรือผูใ้ช้งานตอ้งได้รับส่ิงท่ีดี
ท่ีสุดและไดรั้บความเช่ือมัน่จากการใชง้านใหไ้ดม้ากท่ีสุด (Ndubisi, 2007) ซ่ึงจะสอดคลอ้งกบั Kim, 
Tao, Shin และ Kim (2010) ท่ีกล่าววา่ เม่ือลูกคา้ช าระเงินผา่นแอพพลิเคชัน่ แลว้มีความรู้สึกปลอดภยั
จะช่วยท าให้ลูกคา้หรือผูใ้ช้งานมีความไวว้างใจและมีความเช่ือมัน่ในการใช้แอพพลิเคชัน่ในการ
ช าระเงินมากข้ึน ซ่ึงแอพพลิเคชั่น Dolfin เป็นอีกหน่ึงช่องทางในการช าระเงินท่ีน่าเช่ือถือ และมี
ประสิทธิภาพในการใชง้าน เช่น ท าธุรกรรมทางการเงิน เป็นตน้ ซ่ึงผลวิจยัในงานช้ินน้ียงัช้ีแสดงให้
เห็นวา่ ค่าของ Coefficients มีผลใกลเ้คียงกนัมากหรือไปในทิศทางเดียวกนั ซ่ึงแสดงให้เห็นวา่ การ
รับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานและความง่ายในการใช้งาน ท าให้ลูกค้าหรือผูใ้ช้งานได้รับรู้ถึง
ประโยชน์ในการใชง้านและใชง้านง่าย เพราะดว้ยความท่ีแอพพลิเคชัน่ Dolfin เป็นแอพนอ้งใหม่ท่ี
เปิดตวัไปเม่ือปี 2018 ท าให้ลูกคา้หรือผูใ้ชง้านใช้งานไดไ้ม่ยุง่ยากซบัซ้อน ไม่ตอ้งใชค้วามพยายาม
ในการใชง้านมากนกั มีความชดัเจนในการใชง้าน ตอ้งช่วยใหลู้กคา้หรือผูใ้ชง้านท าธุรกรรมทางการ
เงิน หรือใชจ่้ายเงินไดส้ะดวก และรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ 
 
 

5.2 ประโยชน์ของงำนวจิัยทำงทฤษฎี 
 งานวิจยัน้ีท าการศึกษาการรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน การรับรู้ถึงประโยชน์ในการ
ใช้งาน ท าให้เกิดความพึงพอใจ และความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ของลูกคา้หรือผูใ้ช้งานต่อช่องทาง
สังคมอิเล็กทรอนิกส์ของแอพพลิเคชัน่ Dolfin โดยต่อยอดจากงานวิจยัในอดีตท่ีผา่นมา ซ่ึงงานวิจยั
ในอดีต จิวรัส อินทร์บ า รุง  (2553)  ทัศนคติของผู ้ใช้บ ริการอินเทอร์เ น็ตแบงค์ ก้ิง  บมจ.
ธนาคารกรุงไทย ในเขตอ าเภอเมืองนครปฐม จงัหวดันครปฐมใหค้วามส าคญั สนใจเก่ียวกบัทศันคติ 
และตดัสินใจใช้แอพพลิเคชัน่ โดยไม่ไดค้  านึง ถึงปัจจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัลูกคา้หรือผูใ้ช้งานจะมีความ
ความพึงพอใจ ไวว้างใจหรือเช่ือมัน่ในตราสินคา้ และส่งผลต่อความผูกพนัของลูกคา้หรือผูใ้ช้งาน
ต่อไปหรือไม่ ผูว้ิจยัจึงเพิ่มตวัแปร และน ามาประยุกตร่์วมกบักรอบแนวคิดเร่ืองความพึงพอใจ และ
ความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ของลูกคา้หรือผูใ้ช้งานซ่ึงมีผลอย่างแน่ชดัส าหรับงานวิจยัในอดีต อีกทั้ง
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ผูว้จิยัท าการศึกษาแนวคิดของการรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งาน 
ท่ีส่งผลถึงความพึงพอใจ และความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ของลูกคา้หรือผูใ้ช้งาน ท าให้ลูกคา้หรือ
ผูใ้ช้งานเกิดความผูกพนั การมีส่วนร่วมของลูกคา้ กบัองค์กรท่ีมีความสัมพนัธ์ท่ีดีต่อกนั ซ่ึงเป็น
จุดเร่ิมตน้ของความผูกพนัจากตวัลูกคา้และองค์กรไปพร้อมกนั และยงัสอดคลอ้งกบั (Hollebreek, 
2011) ความผูกพนัของลูกคา้เป็นระดบัสภาวะทางจิตใจของลูกคา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัความรู้สึกกบัตรา
สินคา้ และปัจจยัต่าง ๆ ซ่ึงส่ิงเหล่าน้ีถูกก าหนดโดยการปฏิสัมพนัธ์กบัตราสินคา้ท่ีเก่ียวขอ้งกบัองค์
ความรู้ ความรู้สึก และพฤติกรรม โดยไดน้ าเอาเทคโนโลย ีมาปรับใชใ้นการตอบสนองความตอ้งการ
ของลูกคา้หรือผูใ้ชง้าน เพื่อท าให้ธุรกิจสามารถสร้างความไดเ้ปรียบทางการแข่งขนัได ้(Dennison, 
Braun & Chetuparambil, 2009; Tajvidia, Richard, Wang, & Hajlia, 2018) ซ่ึงงานวจิยัน้ีก็ช้ีใหเ้ห็นวา่ 
ความพึงพอใจ ไวว้างใจหรือเช่ือมัน่ในตราสินคา้ ส่งผลต่อความผูกพนัของลูกคา้หรือผูใ้ช้งาน ต่อ
ช่องทางสังคมอิเล็กทรอนิกส์ของแอพพลิเคชัน่ Dolfin 
 
 

5.3 สรุปผลกำรวจิัย 
 งานวิจัย น้ี เป็นการศึกษาปัจจัย ท่ีท าให้เ กิดความพึงพอใจและความผูกพันกับ
แอพพลิเคชัน่ Dolfin ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล แสดงให้เห็นถึงผลการศึกษาท่ีวา่ การ
รับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใชง้าน ความพึงพอใจ และความเช่ือมัน่
ในตราสินคา้ ต่างมีผลต่อความผกูพนัของลูกคา้หรือผูใ้ชง้าน โดยความไวว้างใจ และความเช่ือมัน่ใน
ตราสินค้า มีผลต่อความผูกพันของลูกค้า มากกว่าความพึงพอใจท่ีลูกค้าหรือผู ้ใช้งานมีต่อ
แอพพลิเคชัน่ เม่ือลูกคา้หรือผูใ้ชง้านตระหนกัถึงความส าคญัของความไวว้างใจ และความเช่ือมัน่ใน
ตราสินคา้ ลูกคา้หรือผูใ้ช้งานจะเลือกใช้แอพพลิเคชัน่ Dolfin มากข้ึน โดยท่ีลูกคา้หรือผูใ้ช้งานให้
ความส าคญักบัการเลือกใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin คือ มีคูปองส่วนลดภายในแอพพลิเคชัน่ และใชเ้ป็น
ส่วนลดกบัร้านคา้ช่ือดงัเป็นล าดบัรองลงมา และลูกคา้หรือผูใ้ชง้านให้เหตุผลท่ีเลือกใชแ้อพพลิเคชัน่ 
Dolfin คือ มีโปรโมชั่นส่วนลด และมีขั้นตอนการช าระเงินท่ีสะดวกและปลอดภัยเป็นล าดับ
รองลงมา ตามล าดบั ซ่ึงความความไวว้างใจ และความเช่ือมัน่ในตราสินคา้จะช่วยลดความกงัวลใจ
ในการใช้แอพพลิเคชัน่ผา่นช่องทางสังคมอิเล็กทรอนิกส์ของแอพพลิเคชัน่ Dolfin โดยการรับรู้ถึง
ความง่ายในการใชง้าน การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใชง้าน ผลจากงานวิจยัแสดงให้เห็นวา่ ความพึง
พอใจ และความเช่ือมั่นในตราสินค้าข้ึนอยู่กับการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน การรับรู้ถึง
ประโยชน์ในการใชง้าน เม่ือลูกคา้หรือผูใ้ชง้าน มีการท าให้เขา้ใจในการใชง้านและการท าให้รู้ว่ามี
ประโยชน์ในการใช้งาน แล้วไม่ต้องใช้ความพยายามท่ีจะใช้งานมากมาย (Ha and Stoel, 2009) 
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เทคโนโลยีสามารถสนับสนุนการท างานให้ผู ้ใช้ได้ใช้งานง่ายและเรียนรู้ง่าย จะสะท้อนถึง
ความสามารถและประโยชน์ของผูใ้ห้บริการซ่ึงจะส่งผลต่อความเช่ือมัน่ของลูกคา้ ความพึงพอใจ
ของลูกคา้ จนน าไปสู่ความผกูพนัของลูกคา้ท่ีมีต่อแอพพลิเคชัน่ Dolfin 
  
 

5.4 ข้อเสนอแนะของงำนวจิัย 
 เม่ือพิจารณาจากผลงานวิจยัท่ีท าการศึกษา งานวิจยัน้ีเป็นประโยชน์ให้กับธุรกิจท่ี
ด าเนินการซ้ือขาย หรือใชแ้อพพลิเคชัน่ในการท าธุรกรรมทางดา้นการเงิน ผา่นสังคมอิเล็กทรอนิกส์ 
ซ่ึงมีความเก่ียวขอ้งกบัการน าเทคโนโลยอียา่งเช่น ส่ือสังคม (Social Media) หรือแอพพลิเคชัน่มาใช ้
ซ่ึงงานวิจยัช้ินน้ีช้ีให้เห็นว่าธุรกิจ ควรสร้างความสัมพนัธ์ ความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ โดยการเพิ่ม
คุณค่าของแอพพลิเคชัน่โดยการมองหาส่ิงท่ีจะเป็นประโยชน์ส าหรับลูกคา้หรือผูใ้ชง้าน โดยการท า
ให้แอพพลิเคชั่น มีความแตกต่างจากแอพพลิเคชัน่อ่ืนๆ เป็นแอพพลิเคชั่นท่ีใช้งานง่ายต่อให้เป็น
แอพใหม่ การใชง้านตอ้งไม่ยุง่ยากซบัซ้อน ไม่ตอ้งใชค้วามพยายามในการใชง้าน มีความชดัเจนใน
การใช้งาน มีล าดบัขั้นตอนท่ีชดัเจน ตอบโจทยก์บัลกัษณะการใช้งาน มีความสามารถในการช าระ
เงินดว้ยบตัรเครดิตผา่นสมาร์ทโฟน สามารถผกูกบับญัชีธนาคาร หรือเติมเงินเขา้แอพพลิเคชัน่ไดเ้ลย 
หากช าระเงินผา่นแอพพลิเคชัน่จะไดรั้บแตม้เพิ่ม และภายในแอพพลิเคชัน่ควรมีส่วนลด คูปอง การ
รับเงินคืน และการไดรั้บสิทธ์ิในการซ้ือสินคา้ในราคาพิเศษ สามารถดึงดูดผูท่ี้มีความสนใจในการ
ช าระเงินผา่นแอพพลิเคชัน่ได ้โดยการใชง้านท่ีง่าย และการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใชง้าน ถือเป็น
ปัจจยัท่ีส่งผลท าให้ลูกคา้หรือผูใ้ชง้านเกิดความพึงพอใจ และเช่ือมัน่ในตราสินคา้ เพราะฉะนั้นเพื่อ
รักษาความพึงพอใจ และความเช่ือมั่นของลูกค้าท่ีมีต่อแอพพลิเคชั่น Dolfin ต่อไป ผู ้พ ัฒนา
แอพพลิเคชัน่ ตอ้งเพิ่มการรับรู้คุณค่าหรือประโยชน์ของการใชแ้อพพลิเคชัน่ ควรปรับปรุงดา้นความ
สะดวกและความรวดเร็วของแอพพลิเคชัน่อยู่เสมอก็จะยิ่งท าให้ลูกคา้มีการรับรู้ประโยชน์มากข้ึน 
จะท าใหลู้กคา้หรือผูใ้ชง้านเลือกใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin ต่อไป ดว้ยเหตุน้ีทางผูป้ระกอบการสามารถ
ประเมินโอกาสน้ีในการสร้างความผูกพนักบัลูกคา้ต่อไปได ้ดงันั้น ในสถานการณ์ช่วงน้ีท่ียงัมีโรค
ระบาดของเช้ือไวรัสโคโรนา (COVID-19) ท าใหป้ระชาชนส่วนใหญ่ยงัคงมีพฤติกรรมการใชเ้งินสด
นอ้ยลง และยงัใชแ้อพพลิเคชัน่เป็นช่องทางในการช าระเงิน หรือท าธุรกรรมทางการเงินต่างๆอยู ่ซ่ึง
เป็นโอกาสท่ีแอพพลิเคชัน่ Dolfin ยงัมีผลตอบรับในการใชง้าน และสามารถเขา้ถึงกลุ่มลูกคา้กลุ่มน้ี
ได ้
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5.5 ข้อจ ำกดัของงำนวจิัยและข้อเสนอแนะงำนวจิัยในอนำคต 
งานวิจัยในคร้ังน้ีได้ท าการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างท่ีท าธุรกรรมเทคโนโลยีผ่าน

แอพพลิเคชัน่ และเป็นผูท่ี้เคยใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin ช่วงอายุระหว่าง 18 ปีข้ึนไป และอาศยัอยู่ใน
เขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึงเป็นกลุ่มผูท่ี้เคยใช้แอพพลิเคชัน่เพียงส่วนหน่ึงของ Dolfin 
เท่านั้น อาจท าให้มีขอ้จ ากดัเร่ืองการกระจายตวัของกลุ่มตวัอยา่ง เน่ืองจากในระหวา่งการเก็บขอ้มูล 
ทางผูว้ิจยัมีการเก็บแบบสอบถามออนไลน์ผ่าน Google Form และตามช่องทางเครือข่ายสังคม
ออนไลน์ (Social Network) เช่น Facebook IG หรือ Line ทางผูว้จิยัพบวา่ ยงัมีกลุ่มลูกคา้หรือผูใ้ชง้าน
ท่ีสนใจ อาศยัอยู่ตามพื้นท่ีในจงัหวดัอ่ืนท่ีไม่ไดอ้าศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซ่ึง
อาจจะเคยใช้แอพพลิเคชัน่ Dolfin ก็ได ้ซ่ึงถา้ไม่ไดอ้าศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
แต่อาจจะเคยใช้เพราะเดินผ่านร้านคา้ในห้างท่ีอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลก็เป็นได้ 
เพื่อท่ีบริษทัหรือผูท่ี้พฒันาแอพจะได้มีการน าแอพพลิเคชั่น Dolfin ได้ขยายไปสู่ตามต่างจงัหวดั
นอกเหนือจากพื้นท่ีท่ีท าการศึกษา ซ่ึงหากมีการต่อยอดงานวิจยัในอนาคต ควรมีการศึกษาในกลุ่ม
อายุท่ีหลากหลายมากข้ึน อีกทั้ง ควรมีการเก็บขอ้มูลโดยการสัมภาษณ์หรือศึกษาในรูปแบบงานวจิยั
เชิงคุณภาพเพื่อเก็บขอ้มูล ความตอ้งการของลูกคา้หรือผูใ้ชง้านและความคิดเห็นให้ละเอียดมากข้ึน 
เน่ืองจากในงานวจิยัคร้ังน้ี พบวา่ มีผูต้อบแบบสอบถามบางส่วนมีความคิดเห็นท่ีบ่งช้ีถึงการท่ีไม่เคย
ใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin คาดวา่น่าจะเพิ่มเติมในส่วนของผูท่ี้ไม่เคยใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin วา่เพราะ
เหตุผลอะไรท่ีไม่เคยใช ้หรือไม่รู้จกั อยากให้เพิ่มการใชง้านเพิ่มเติมดา้นใดบา้ง และท าไมถึงไม่รู้จกั
แอพพลิเคชั่น Dolfin ซ่ึงงานวิจยัช้ินน้ีไม่มีการสอบถามถึงรายละเอียดของสาเหตุท่ีแน่ชัด การ
สัมภาษณ์เชิงลึกหรือการท าวิจยัเชิงคุณภาพจะท าให้ไดร้ายละเอียดผลวิจยัท่ีชดัเจนและเห็นถึงความ
แตกต่างในพฤติกรรมของลูกคา้แต่ละกลุ่ม ความคิดของลูกคา้หรือผูท่ี้ใชง้าน โดยสามารถน าไปต่อ
ยอดในการสร้างกลยุทธ์ทางการตลาดให้กบัธุรกิจได ้และสามารถน ามาศึกษา ปรับปรุง หรือพฒันา
รูปแบบการใช้งานของแอพพลิเคชัน่ Dolfin ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ช้งานมากยิ่งข้ึน 
อีกทั้งสามารถน าไปประกอบการตดัสินใจในการวางแผนการใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin เพื่อเป็นการ
ใชป้ระโยชน์ดา้นอ่ืนๆขององคก์ร เช่น การโฆษณา และการตลาดกบัทางองคก์รต่อไป สุดทา้ยเพื่อ
เป็นประโยชน์ต่อองคก์รท่ีใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin เป็นเคร่ืองมือในการช าระเงินผา่นช่องทางดิจิทลั
หรือเทคโนโลยสี าหรับร้านคา้ และกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ส าหรับลูกคา้ ซ่ึงเป็นแพลตฟอร์มหลกั
ท่ีช่วยเพิ่มมูลค่าและสิทธิประโยชน์ส าหรับทุกการใช้จ่าย และเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพในการใช้งาน
ต่อไป โดยธุรกิจสามารถน าผลการวจิยัช้ินน้ีไปต่อยอดในการส ารวจความพึงพอใจในการใชง้านของ
ลูกคา้หรือผูใ้ชง้าน วา่ลูกคา้หรือผูใ้ชง้านมีความคิดท่ีจะใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin ในการช าระเงินบ่อย
ข้ึน มีความประทบัใจ พึงพอใจท่ีจะใชแ้อพพลิเคชัน่น้ีต่อไป 



 

 

36 

 

บรรณำนุกรม 
 
 

 กลัยา วานิชบญัชา. (2553). พิชิตใจลูกคา้ดว้ย VOCM. คน้เม่ือ 20 มิถุนายน 2562, จาก 
http://www.manager.co.th/iBizChannel/ViewNews.aspx?NewsID=9530000149121 

เกวรินทร์ ละเอียดดีนันท์. (2557). การยอมรับเทคโนโลยีและพฤติกรรมผูบ้ริโภค
ออนไลน์ท่ีมีผลต่อการตดัสินใจซ้ือหนงัสือ อิเล็กทรอนิกส์ของผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร. 
(วทิยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยักรุงเทพ). 

ชาญชัย อรรคผาติ. (2557). ปัจจยัท่ีส่งผลต่อทศันคติในการยอมรับในเทคโนโลยี
คลาวด์คอมพิวต้ิงเพื่อ ประยุกตใ์ชใ้นการให้บริการระบบบญัชีออนไลน์สาหรับวิสาหกิจขนาดกลาง 
และขนาดย่อมในมุมมองของผูท้  าบญัชี. (วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต, มหาวิทยาลัยธุรกิจ
บณัฑิตย)์. 

ธนภทัร บุศราทิศ. (2559). อิทธิพลของการส่ือสารเน้ือหาโปรแกรมลูกคา้สัมพนัธ์ผา่น
ส่ื อ  Chatbot ต่ อระดับก าร มี ส่ วน ร่ วมของ ลูกค้า .  ( วิ ท ย า นิพน ธ์ป ริญญามหาบัณ ฑิ ต , 
มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์). 

ธนาคารประเทศไทย. (2559). ว ันท่ีเข้าถึงข้อมูล 25 มิถุนายน 2563, แหล่งท่ีมา 
https://www.bot.or.th/Thai/ResearchAndPublications/Report/Pages/default.aspx 

นฤมล ยีมะลี. (2560). การรับรู้ความง่ายต่อการใช้งาน การรับรู้ประโยชน์ และการ
ส่ือสารแบบปากต่อปากผ่านทาง อิเล็กทรอนิกส์ (E-word of Mouth) ท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้
บริการแอปพลิเคชัน่ชมภาพยนตร์ และซีรีส์ของผูบ้ริโภคกลุ่ม Gen Y ในจงัหวดักรุงเทพมหานคร. 
(วทิยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยักรุงเทพ). 

ปรางค์ชิต แสงเสวตร. (2560). ปัจจยัท่ีมีผลต่อความพึงพอใจของผูใ้ช้งานเว็บไซต์
อินทราเน็ต กฟผ. (วทิยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยัธรรมศาสตร์). 

วงศกร ยุกิจภูติ. (2559). ปัจจัยท่ีมีผลต่อความผูกพันในแอพพลิเคชั่น LINE ของ
ผูใ้ช้งานในกรุงเทพมหานคร. (วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, สถาบันบัณฑิตพฒันบริหาร
ศาสตร์). 

  

  

http://www.manager.co.th/iBizChannel/ViewNews.aspx?NewsID=9530000149121
https://www.bot.or.th/Thai/ResearchAndPublications/Report/Pages/default.aspx


 

 

37 

บรรณำนุกรม (ต่อ) 
 
 

สิงหะ ฉวสุีข และสุนนัทา วงศจ์ตุรภทัร. (2555). ทฤษฎีการยอมรับการใชเ้ทคโนโลยี
สารสนเทศ. อาจารย ์ คณะเทคโนโลยสีารสนเทศ สถาบนัพระจอมเกลา้เจา้คุณทหารลาดกระบงั 
กรุงเทพฯ. นกัศึกษาปริญญาเอก คณะเทคโนโลยสีารสนเทศ สถาบนัพระจอมเกลา้เจา้คุณทหาร
ลาดกระบงั กรุงเทพฯ. 

สุวรรณา เพียรมานะ. (2560). ความพึงพอใจความไวใ้จและคุณภาพการบริการท่ีมีผล
ต่อการบอกต่อของลูกคา้ร้าน JSK. (วทิยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยักรุงเทพ). 

 องคก์ารอนามยัโลก WHO. (2020). องคก์ารอนามยัโลกประกาศ 'โควดิ-19' เขา้สู่ภาวะ 
'ระบาดใหญ่' ทัว่โลกแลว้. วนัท่ีเขา้ถึงขอ้มูล 6 มิถุนายน 2563, แหล่งท่ีมา 
https://www.hfocus.org/content/2020/03/18661 

อุมาวดี เดชธ ารงค.์ (2562). กรอบแนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัเชิงสาเหตุและปัจจยัผลลพัธ์
ความผกูพนัอยา่งลึกซ้ึงของลูกคา้. วารสารการจดัการสมยัใหม่, 17(2), 1-7. 

 อัครเดช ป่ินสุข. (2557). การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ คุณภาพการบริการ
อิเล็กทรอนิกส์ และส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกค้าท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจ (E-
satisfaction) ในการจองตัว๋ภาพยนตร์ออนไลน์ผ่านระบบแอพพลิเคชัน่ของผูใ้ช้บริการในจงัหวดั
กรุงเทพมหานคร. (วทิยานิพนธ์ปริญญามหาบณัฑิต, มหาวทิยาลยักรุงเทพ). 

Anderson. (1993). The Antecedents and Consequences of Customer Satisfaction for 
Firms. Published Online. 

Armstrong. (2010). Principle of marketing (13th ed.). New Jersey: Pearson Prentice 
Hall 

Benamati et al., 2010; Vance; Christophe; Straub. (2008). The Effect of Trust in the 
Intention to Use m- banking. 

Chanchai Phonthanukitithaworn, Carmine Sellitto, Michelle W.  L.  Fong.  (2016). A 
Comparative Study of Current and Potential Users of Mobile Payment Services. 

Chaudhury and Holbrook. (2001). The Chain of Effects from Brand Trust and Brand 
Affect to Brand Performance: The Role of Brand Loyalty. Journal of Marketing 65(2):81-93. 

 
 

https://www.hfocus.org/content/2020/03/18661


 

 

38 

บรรณำนุกรม (ต่อ) 
 
 

Chong Chan & Ooi. (2012). Predicting consumer decisions to adopt mobile commerce: 
Cross country empirical examination between China and Malaysia.  Decision Support Systems 
53(1):34-43. 

Curran และ Lennon.  (2011). Participating in the Conversation: Exploring Usage of 
Social Media Networking Sites. Academy of Marketing Studies Journal. 

 Davis (1989). Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, and User Acceptance of 
Information Technology. Fred D. Davis. MIS Quarterly, Vol. 13, No. 3 (Sep. 1989). 
 Davis, Bagozzi และ  Warshaw.  ( 1 9 9 2 ) .  Development and Test of a Theory of 
Technological Learning and Usage. SAGE journals. 

Delone and McLean. (2003). The DeLone and McLean Model of Information Systems 
Success: A Ten-Year Update. Journal of Management Information Systems 19(4):9-30. 

 Dimitriadis และ  Kyrezis.  ( 2010 ) .  Linking Trust to Use Intention for Technology-
Enabled Bank Channels:  The Role of Trusting Intentions.  Psychology and Marketing 27(8):799 – 
820. 

 Dolfin. (2018). Copyright © 2018 Central JD Fintech co., ltd. วนัท่ีเข้าถึงข้อมูล 20 
มิถุนายน 2563, แหล่งท่ีมา https://www.dolfinthailand.com. 

Eugene W.  Anderson and Mary W.  Sullivan.  ( 1993) .  The Antecedents and 
Consequences of Customer Satisfaction for Firms. 

Ha และ Stoel. (2009). Consumer e-shopping acceptance: Antecedents in a technology 
acceptance model. Journal of Business Research 62(5):565-571. 

Heskett, Jones, Loveman and Schlesingger. (1994). Employee Satisfaction, Customer 
Loyalty, and Financial Performance: An Empirical Examination of the Service Profit Chain in Retail 
Banking. Journal of Service Research. 

Hollebreek.  ( 2011) .  Consumer Brand Engagement in Social Media: 
Conceptualization, Scale Development and Validation. Journal of Interactive Marketing. 

 
 

https://www.dolfinthailand.com/


 

 

39 

บรรณำนุกรม (ต่อ) 
 
 

Kashif, M., Abdur Rehman, M. and Pileliene, L. (2016), "Customer perceived service 
quality and loyalty in Islamic banks:  A collectivist cultural perspective " , The TQM Journal, Vol. 
28 No. 1, pp. 62-78. 

Keller.  ( 2008) .  An application of Keller's brand equity model in a B2B context. 
Qualitative Market Research 11(1). 

 Kim, Tao, Shin และ Kim. (2010). An empirical study of customers’ perceptions of 
security and trust in e-payment systems. Electronic Commerce Research and Applications 9(1):84-
95. 

 Lee, H. , & Wu, K.  (2011) .  Indian consumers' brand equity toward a US and local 
apparel brand. Journal of Fashion Marketing and Management, 14(3), 469-485. 

 Lefever, Dal & Matthíasdóttir.  ( 2 0 0 7 ) .  Online Assessment and Online Surveys. 
Successful Emotions. 

 Mollen & Wilson.  ( 2010) .  Engagement, telepresence and interactivity in online 
consumer experience:  Reconciling scholastic and managerial perspectives.  Journal of Business 
Research 63(9):919-925. 

 Morgan & Hunt. (1994). The Commitment-Trust Theory of Relationship Marketing.  
Journal of Marketing 58(3):20-38. 

 Ndubisi. (2007). Relationship marketing and customer loyalty. Marketing Intelligence 
& Planning 25(1). 

Lynch et al. , 2 0 0 1 ; Wolfinbarger & Gilly.  ( 2 0 0 1 ) .  The Effects of Shopping 
Orientations, Online Trust and Prior Online Purchase Experience toward Customers’  Online 
Purchase Intention. International Business Research. 

Pham & Ahammad.  ( 2 0 1 7 ) .  Antecedents and consequences of online customer 
satisfaction: A holistic process perspective. Technological Forecasting and Social Change. 

 
 

 



 

 

40 

บรรณำนุกรม (ต่อ) 
 
 

 Phonthanukitithaworn, Sellitto & Fong. (2016). A Comparative Study of Current and 
Potential Users of Mobile Payment Services. SAGE Open October-December 2016: 1–14. 

 Roca et al. (2006). Understanding e-Learning continuance intention: An extension of 
the technology acceptance model.  International Journal of Human-Computer Studies, 64(8) , 683-
696. International Journal of Human-Computer Studies. 

 Sashi, Gummerus, Lilijander, Weman & Pihlstrom. (2012). Customer engagement in 
a Facebook brand community. Management Research Review 35(9):857-877. 

Schneider and Bowen.  ( 1995 ) .  Modeling the Human Side of Service Delivery.  Service 
Science 1(3), pp. 154-168. 

 Thumbsup; Brandbuffet. (2018). วนัท่ีเข้าถึงข้อมูล 20 มิถุนายน 2563, แหล่งท่ีมา 
https://thedigitalnews.co/2018-04-29?tagName=Marketing. 

Oliver.  ( 1 9 9 7 ) .  Effect of Service Quality and Marketing Stimuli on Customer 
Satisfaction:  The Mediating Role of Purchasing Decisions.  Journal of Business and Management 
Sciences. 

O’Brien.  ( 2010) .  The development and evaluation of a survey to measure user 
engagement. Journal of the American Society for Information Science and Technology. 

  

 

 

 

 

 

https://thedigitalnews.co/2018-04-29?tagName=Marketing


 

 

41 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภำคผนวก 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

42 

ภำคผนวก ก 
 
 

ตารางแสดงมาตรวดัของตวัแปรอา้งอิงจากงานวิจยัก่อนหนา้ 

ปัจจัย ค ำถำมทีใ่ช้ในแบบสอบถำม อ้ำงองิ 

กำรรับรู้ถึงควำมง่ำยในกำรใช้งำน Perceived Ease of Use (PEOU) 

PEOU 1 แอพพลิเคชัน่ Dolfin มีรูปแบบง่ายต่อการเรียนรู้ในการใชง้าน 

ปรับปรุง
จาก 

(Amin et al. 
2014) 

PEOU 2 แอพพลิเคชัน่ Dolfin ไม่ตอ้งใชค้วามพยายามในการใชง้านมากนกั 

PEOU 3 แอพพลิเคชัน่ Dolfin มีความชดัเจนและเขา้ใจไดง่้าย 

PEOU 4 แอพพลิเคชัน่ Dolfin สามารถใชง้านไดโ้ดยไม่ตอ้งจดจ าขั้นตอน 

กำรรับรู้ถึงประโยชน์ทีเ่กดิจำกกำรใช้งำน Perceived Usefulness (PU) 

PU1 ท่านคิดวา่การใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin จะช่วยใหก้ารจ่ายเงินรวดเร็วข้ึน 

PU 2 
ท่านคาดวา่การใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพใน
การจ่ายเงินของท่าน 

PU 3 
ท่านคิดวา่การใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin จะท าใหก้ารท าธุรกรรมการเงิน 
หรือใชง้านของท่านง่ายข้ึน 

PU 4 
การใชบ้ริการช าระเงินผา่นแอพพลิเคชัน่ Dolfin จะท าให้ท่านสามารถ
จดัการการเงินของท่านไดดี้ข้ึน 

ควำมพงึพอใจของลูกค้ำ (Customer Satisfaction) 

CS1 ท่านคิดท่ีจะใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin ช าระเงินบ่อยข้ึน 

ปรับปรุง
จาก 

(Lee และ 
Wu, 2011) 

CS2 ท่านประทบัใจ และพึงพอใจท่ีจะใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin น้ีต่อไป 

CS3 
ท่านรู้สึกวา่การใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin สามารถตอบสนองความ
ตอ้งการของท่านได ้

CS4 
ท่านรู้สึกวา่ ท่านตดัสินใจไม่ผดิท่ีเลือกใชบ้ริการแอพพลิเคชัน่ Dolfin 
น้ี 



 

 

43 

ควำมไว้วำงใจและควำมเช่ือมั่นในตรำสินค้ำ (Brand Trust) 

BT1 
ท่านมีความเช่ือมัน่ในแอพพลิเคชัน่ Dolfin ท่ีช าระเงินผา่นส่ือสังคม
ออนไลน์ 

ปรับปรุง
จาก 

(Shin, 2010) BT2 Dolfin เป็นหน่ึงในช่องทางช าระเงินท่ีน่าเช่ือถือ 

ปัจจัย ค ำถำมทีใ่ช้ในแบบสอบถำม อ้ำงองิ 

ควำมไว้วำงใจและควำมเช่ือมั่นในตรำสินค้ำ (Brand Trust) 

BT3 ท่านเช่ือวา่ Dolfin จะปกป้องขอ้มูลความเป็นส่วนตวัของท่านได ้ ปรับปรุง
จาก 

(Shin, 2010) BT4 Dolfin สามารถเก็บขอ้มูลส่วนตวัและท าตามสัญญาท่ีไดป้ระกาศไว ้ 

ควำมผูกพนัของลูกค้ำ Customer Engagement (CE) 

CE1 ท่านตั้งใจท่ีจะใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin ต่อไปอยา่งนอ้ย 1 ปี 

ปรับปรุง
จาก 

(Hollebreek, 
2011) 

CE2 
ท่านจะช่วยอธิบาย และช้ีแจงแก่ผูอ่ื้น หากมีเร่ืองในเชิงลบ เก่ียวกบั
แอพพลิเคชัน่ Dolfin 

CE3 ท่านจะแนะน า ใหผู้อ่ื้นใชง้านแอพพลิเคชัน่ Dolfin 

CE4 
ท่านรู้สึกวา่การใชง้านแอพพลิเคชัน่ Dolfin เป็นส่วนหน่ึงในชีวติ 
ประจ าวนั 

CE5 
เม่ือใชง้านแอพพลิเคชัน่ Dolfin ท่านรู้สึกเชิงบวก เช่น ช่ืนชอบและ
หลงใหล 
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ภำคผนวก ข 
 
 
ตัวอย่ำงแบบสอบถำม 

แบบสอบถามส าหรับงานวิจยั 

เร่ือง ปัจจยัท่ีท าใหเ้กิดความพึงพอใจและความผกูพนักบัแอพพลิเคชัน่ Dolfin ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ค าช้ีแจง  แบบสอบถามฉบบัน้ีเป็นส่วนหน่ึงของการคน้ควา้อิสระของนกัศึกษา หลกัสูตรการจดัการ
มหาบณัฑิต สาขาบริหารธุรกิจ วิทยาลยัการจดัการ มหาวิทยาลยัมหิดล เพื่อศึกษาการรับรู้ถึงความ
ง่ายในการใช้งาน การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งาน ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ 
ความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ และส่งผลต่อความผกูพนัของลูกคา้ท่ีใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin 
โดยแบบสอบถามมีการแบ่งค าถามทั้งหมด ออกเป็น 4 ส่วน ประกอบดว้ย 

ส่วนท่ี 1 ค าถามคดักรองผูต้อบแบบสอบถาม 
ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัประสบการณ์การใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin 
ส่วนท่ี 3 ค าถามเก่ียวกบัการรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีเกิดจาก

การใชง้าน ท่ีส่งผลต่อความพึงพอใจของลูกคา้ ความเช่ือมัน่ในตราสินคา้ และส่งผลต่อความผกูพนั
ของลูกคา้ท่ีใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin 

ส่วนท่ี 4 ค าถามเก่ียวกบัขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

จึงขอความกรุณาจากท่านในการตอบแบบสอบถามครบทุกขอ้ตามความเป็นจริง ทั้งน้ีขอ้มูลท่ีท่าน
แสดงความคิดเห็นจะไดรั้บการเก็บขอ้มูลเป็นความลบัและสรุปผลในภาพรวมตามความเหมาะสม 
โดยไม่มีการอา้งอิงค าตอบรายบุคคลแต่อย่างใด แต่ถ้าหากผูร่้วมวิจยัรู้สึกอึดอดั หรือ เปล่ียนใจก็
สามารถเลิกตอบไดท้นัทีขอขอบพระคุณท่านท่ีเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามน้ี 

นางสาวค าพิลา บุญพุฒ 
นกัศึกษาหลกัสูตรการจดัการมหาบณัฑิต สาขาบริหารธุรกิจ 

วทิยาลยัการจดัการ มหาวทิยาลยัมหิดล 
ผูท้  าการศึกษา 
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ส่วนที ่1 ค ำถำมคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถำม 

ค ำช้ีแจง: กรุณำเลือกตอบในช่องทีต่รงกบัพฤติกรรมของท่ำนมำกทีสุ่ด 
1. ปัจจุบนัท่านอาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลหรือไม่ 

                  อาศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
                  ไม่ไดอ้าศยัอยูใ่นเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล (จบแบบสอบถาม)  

2. ท่านเคยใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin บา้งหรือไม่ 
                  เคย (ท าต่อส่วนท่ี 2)  
                  ไม่เคย (ตอบขอ้ 3) 

3. เหตุใดท่านถึงไม่เคยใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin (เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)  
                  ไม่รู้จกั                                         ไม่มัน่ใจในคุณภาพ 
                  ไม่มัน่ใจในความปลอดภยั           ใชแ้อพพลิเคชัน่อ่ืนในการช าระสินคา้ระบุ…… 
                  อ่ืนๆ โปรดระบุ………………….(จบแบบสอบถาม) 

ส่วนที ่2 ค ำถำมเกีย่วกบัประสบกำรณ์กำรใช้แอพพลเิคช่ัน Dolfin 
1. โดยเฉล่ียท่านใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin บ่อยเพียงใด 

                      นอ้ยกวา่ 1 คร้ังต่อเดือน                                         1 คร้ังต่อเดือน 
                      2 คร้ังต่อเดือน                                                        มากกวา่ 3 คร้ังต่อเดือน 

2. การใชง้านแอพพลิเคชัน่ Dolfin ท่านจะเติมเงินเขา้โดยเฉล่ียคร้ังละเท่าไร 

                     ไม่เกิน 500 บาท                                                     501 - 1,500 บาท 
                     1,501 – 2,500 บาท                                                 มากกวา่ 2,501 ข้ึนไป 

3. ท่านเลือกใชง้านแอพพลิเคชัน่ Dolfin กบัส่ิงไหนบา้ง (เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้) 
        ใชส่้วนลดกบัร้านคา้ช่ือดงั เช่น Au Pon Pain         Dolfin Money by KBank 
        ชอ้ปท่ี แอพ JD Central ช าระผา่น Dolfin              รับคูปองส่วนลดภายใน 
        รับโปรโมชัน่เงินคืนเขา้ Dolfin                              สแกนจ่ายเพื่อสะสมแสตมป์ 

4. เหตุผลท่ีท่านใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin เพราะเหตุผลใด (เลือกตอบไดม้ากกวา่ 1 ขอ้)  
       มีขั้นตอนการช าระเงินท่ีสะดวกและปลอดภยั         โปรโมชัน่และส่วนลด 
       การใชง้านและแอพพลิเคชัน่มีความปลอดภยั         ความสะดวกในการใชง้าน   
       ความน่าเช่ือถือของ Dolfin                                      แอพพลิเคชัน่มีความน่าสนใจ 
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หัวข้อพจิำรณำ 

 

ระดับควำมส ำคัญ 

(1) ไม่เห็นด้วยอย่ำงยิง่, (2) ไม่เห็นด้วย, (3) 
ปำนกลำง, (4) เห็นด้วย, (5) เห็นด้วยอย่ำงยิง่  

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

กำรรับรู้ถึงควำมง่ำยในกำรใช้งำน Perceived Ease of Use (PEOU) 

1. แอพพลิเคชัน่ Dolfin มีรูปแบบง่ายต่อการ
เรียนรู้ในการใชง้าน 

     

2. แอพพลิเคชัน่ Dolfin ไม่ตอ้งใชค้วามพยายาม
ในการใชง้านมากนกั 

     

3. แอพพลิเคชัน่ Dolfin มีความชดัเจนและเขา้ใจ
ไดง่้าย 

     

4. แอพพลิเคชัน่ Dolfin สามารถใชง้านไดโ้ดยไม่
ตอ้งจดจ าขั้นตอน 

     

กำรรับรู้ถึงประโยชน์ทีเ่กดิจำกกำรใช้งำน Perceived Usefulness (PU) 

1. ท่านคิดวา่การใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin จะช่วยให้
การจ่ายเงินรวดเร็วข้ึน 

     

2. ท่านคิดวา่การใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin จะช่วย
เพิ่มประสิทธิภาพในการจ่ายเงินของท่าน 

     

5. ท่านใชร้ะยะเวลาเฉล่ียในการใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin ในแต่ละคร้ังนานเท่าใด 
                      ไม่เกิน 5 นาที                                                                  6 – 15 นาที 
                      16 – 30 นาที                                                                    มากกวา่ 30 นาที 
 
ส่วนที ่3 ค ำถำมเกีย่วกบักำรรับรู้ถึงควำมง่ำยในกำรใช้งำน กำรรับรู้ถึงประโยชน์ทีเ่กดิจำกกำรใช้
งำน ทีส่่งผลต่อควำมพงึพอใจของลูกค้ำ ควำมเช่ือมั่นในตรำสินค้ำ และส่งผลต่อควำมผูกพนัของ
ลูกค้ำทีใ่ช้แอพพลเิคช่ัน Dolfin 
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หัวข้อพจิำรณำ 

(1) ไม่เห็นด้วยอย่ำงยิง่, (2) ไม่เห็นด้วย, (3) 
ปำนกลำง, (4) เห็นด้วย, (5) เห็นด้วยอย่ำง

ยิง่ 

ระดับควำมส ำคัญ 

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

3. ท่านคิดวา่การใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin จะท าให้
การท าธุรกรรมการเงิน หรือใชง้านของท่านง่ายข้ึน 

     

4. การใชบ้ริการช าระเงินผา่นแอพพลิเคชัน่ Dolfin 
จะท าใหท้่านสามารถจดัการการเงินของท่านไดดี้
ข้ึน 

     

ควำมพงึพอใจของลูกค้ำ (Customer Satisfaction) 

1. ท่านคิดท่ีจะใช ้Dolfin ช าระเงินบ่อยข้ึน      

2. ท่านประทบัใจ และพึงพอใจท่ีจะใช้
แอพพลิเคชัน่ Dolfin น้ีต่อไป 

     

3. ท่านรู้สึกวา่การใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin 
สามารถตอบสนองความตอ้งการของท่านได ้

     

4. ท่านรู้สึกวา่ ท่านตดัสินใจไม่ผดิท่ีเลือกใช้
บริการแอพพลิเคชัน่ Dolfin น้ี 

     

ควำมไว้วำงใจและควำมเช่ือมั่นในตรำสินค้ำ (Brand Trust) 

1. ท่านมีความเช่ือมัน่ในแอพพลิเคชัน่ Dolfin ท่ี
ช าระเงินผา่นส่ือสังคมออนไลน์ 

     

2. Dolfin เป็นหน่ึงในช่องทางช าระเงินท่ี
น่าเช่ือถือ 

     

3. ท่านเช่ือวา่ Dolfin จะปกป้องขอ้มูลความเป็น
ส่วนตวัของท่านได ้

     

4. Dolfin สามารถเก็บขอ้มูลส่วนตวัและท าตาม
สัญญาท่ีไดป้ระกาศไว ้
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หัวข้อพจิำรณำ 

(1) ไม่เห็นด้วยอย่ำงยิง่, (2) ไม่เห็นด้วย, (3) 
ปำนกลำง, (4) เห็นด้วย, (5) เห็นด้วยอย่ำง

ยิง่ 

ระดับควำมส ำคัญ 

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

 

 

 

 

 

 

 

ควำมผูกพนัของลูกค้ำ Customer Engagement (CE) 

1. ท่านตั้งใจท่ีจะใชแ้อพพลิเคชัน่ Dolfin ต่อไป
อยา่งนอ้ย 1 ปี 

     

2. ท่านจะช่วยอธิบาย และช้ีแจงแก่ผูอ่ื้น หากมี
เร่ืองในเชิงลบเก่ียวกบัแอพพลิเคชัน่ Dolfin 

     

3. ท่านจะแนะน า ใหผู้อ่ื้นใชง้านแอพพลิเคชัน่ 
Dolfin 

     

4. ท่านรู้สึกวา่การใชง้านแอพพลิเคชัน่ Dolfin 
เป็นส่วนหน่ึงในชีวติประจ าวนั 

     

5. เม่ือใชง้านแอพพลิเคชัน่ Dolfin ท่านรู้สึกเชิง
บวก เช่น ช่ืนชอบและหลงใหล 
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ส่วนที ่4 ค ำถำมเกีย่วกบัข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถำม 
1. เพศ 

         ชาย                                                   หญิง 

2. สถานภาพ 
          โสด                                                 สมรส 

3. อาย ุ
          18 - 22 ปี                                          23 - 27 ปี 
          28 - 32 ปี                                          33 - 37 ปี 

                       38 ปีข้ึนไป 
4. ระดบัการศึกษา 

          ต  ่ากวา่ปริญญาตรี                             ปริญญาตรี 
          ปริญญาโท                                       ปริญญาเอก 

5. อาชีพ 

                        นกัศึกษา                                            ขา้ราชการ พนกังานรัฐวสิาหกิจ  
                        พนกังานบริษทัเอกชน                       ธุรกิจส่วนตวั 
                        อ่ืนๆ โปรดระบุ…………………… 

6. รายไดต่้อเดือน 
                        ต  ่ากวา่ 10,000 บาท                            10,000 - 20,000 บาท                        
                        20,001 - 30,000 บาท                         30,001 - 40,000 บาท 

          40,001- 50,000 บาท                          มากกวา่ 50,000 บาทข้ึนไป 
 

 

 

 

 




