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บทคัดย่อ 
 
 การวิจัยเชิงปริมาณนี้เป็นการศึกษาปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ มีวัตถุประสงค์เพ่ือการศึกษา 1) เพ่ือศึกษาพฤติกรรม
การใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร  
2) เพ่ือศึกษาปัจจัยด้านคุณลักษณะของนวัตกรรมที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ  
กลุ่มผู้ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ จ านวน 400 คน โดยเครื่องมือที่ใช้คือ แบบสอบถาม 
สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson’s Correlation Coefficient) และการวิเคราะห์ 
การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)   
 ผลการวิจัยพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเป็นเพศชายมากที่สุด มีอายุเฉลี่ยในช่วง 31–40 ปี  
มีระดับการศึกษาส่วนใหญ่อยู่ที่ระดับปริญญาตรี ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน  
และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ระหว่าง 10,001–30,000 บาท ในด้านพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่พบว่า ส่วนใหญ่ใช้บริการฝากเงินสดเข้าบัญชีตนเองและผู้อ่ืน เวลาที่ใช้บริการ
อยู่ระหว่าง 12.01–18.00 น. ใน 1 เดือน มีการใช้บริการ 4–6 ครั้ง และผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ใช้บริการ
ของธนาคารกสิกรไทย  
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยการยอมรับนวัตกรรม อันได้แก่ ด้านประโยชน์ 
เชิงเปรียบเทียบ ด้านการสังเกตได้ ด้านความเข้ากันได้ ด้านความสามารถน าไปทดลองใช้  
ด้านการยอมรับความเสี่ยง และด้านความซับซ้อน มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจการใช้บริการธนาคาร
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร โดยมีนัยส าคัญท่ี 0.05 
  
ค าส าคัญ: การยอมรับนวัตกรรม, ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ, ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่, 
คุณลักษณะของนวัตกรรม 
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ABSTRACT 
 
 This quantitative research intends to study the acceptance of innovation 
factors affecting the satisfaction of mobile banking users in Bangkok Metropolitan 
area. The objectives of this study are as follow; 1) to study the user behaviour of 
mobile banking in Bangkok Metropolitan area, and 2) to study an acceptance of 
innovation affecting the degree of satisfaction of mobile banking users in Bangkok 
Metropolitan area. The samples selected for this research are 400 Mobile Banking 
users. The questionnaire was used as the research instrument. Statistics used for data 
analysis are percentage, mean, standard deviation, Pearson’s Correlation Coefficient 
and Multiple Regression Analysis.  
 This quantitative research intends to study the acceptance of innovation 
factors affecting the satisfaction of mobile banking users in Bangkok Metropolitan 
area. The objectives of this study are as follow; 1) to study the user behaviour of 
mobile banking in Bangkok Metropolitan area, and 2) to study an acceptance of 
innovation affecting the degree of satisfaction of mobile banking users in Bangkok 
Metropolitan area. The samples selected for this research are 400 Mobile Banking 
users. The questionnaire was used as the research instrument. Statistics used for data 
analysis are percentage, mean, standard deviation, Pearson’s Correlation Coefficient 
and Multiple Regression Analysis. 
 According to the hypothesis testing, it was found that acceptance of relative 
advantage, observability, compatibility, trialability, perceived risk, and complexity 
affect the level of satisfaction among users of mobile banking in Bangkok district at  
a significant level of 0.05. 
 
Keywords: Acceptance of Innovation, Satisfaction, Mobile Banking, Financial Service 
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บทที่ 1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ความเจริญก้าวหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศ (Information Technology: IT) ได้ก่อ 
ให้เกิดการเปลี่ยนแปลงในทุก ๆ ด้านในการใช้ชีวิตของมนุษย์ และมีบทบาทต่อการด ารงชีวิตของ
มนุษย์เพ่ิมมากข้ึนทุกขณะ ทางด้านเศรษฐกิจ การเมือง และสังคม โดยเฉพาะอย่างยิ่งในการท าธุรกิจ
ได้มีการน าเอาเทคโนโลยีเข้ามาประสานการทางานร่วมกัน อันเป็นผลมาจากการยกระดับความรู้ 
ของผู้บริโภคท่ีเพ่ิมสูงขึ้น รวมถึงช่องทางการบริโภคข้อมูลข่าวสารของผู้บริโภคท่ีได้เพ่ิมมากข้ึนอย่าง
รวดเร็วเช่นเดียวกัน ท าให้มีการแข่งขันกันอย่างหนักหน่วงรุนแรงเพื่อให้สินค้าและบริการหรือองค์กร
ของตนเพ่ือเป็นผู้น าทางการตลาดและในทางธุรกิจได้ องค์กรต่าง ๆ จึงต้องแสวงหาเทคโนโลยีที่
ทันสมัยเพื่อนามาใช้งานและสร้างความพึงพอใจสูงสุดให้แก่ผู้บริโภคซึ่งเป็นเป้าหมายที่ส าคัญของ
องค์กร 
 ธนาคารต้องมีการปรับปรุง เปลี่ยนแปลง และพัฒนาตนเองด้วยการน าเทคโนโลยีเข้ามา 
ช่วยในการด าเนินงาน โดยเป็นการลดต้นทุนในการด าเนินงานของธนาคารและเพ่ิมประสิทธิภาพ 
ในการปฏิบัติงาน รวมไปถึงการเพิ่มความสามารถในการแข่งขันได้อย่างเต็มที่ เพราะในปัจจุบัน 
การประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชย์ของประเทศไทยมีการแข่งขันเพ่ิมข้ึนอย่างมากในรูปของ 
การให้บริการที่หลากหลายรูปแบบหรือครบวงจร (Universal Banking) โดยเฉพาะอย่างยิ่งภายหลัง
เกิดปัญหาทางเศรษฐกิจท าให้ธนาคารพาณิชย์ของไทยต้องมีการเปลี่ยนแปลงและปรับตัวในทุก ๆ 
ด้าน โดยเฉพาะการเพ่ิมความแข็งแกร่งให้แก่ธนาคารทั้งทางด้านเงินทุน การแก้ไขปัญหาหนี้เสีย  
และท่ีส าคัญคือการพัฒนาศักยภาพของธนาคารทางด้านเทคโนโลยีและเทคโนโลยีสารสนเทศ  
(สมาคมสถาบันการศึกษาการธนาคารและการเงินไทย, 2556) 
 การแข่งขันที่รุนแรงของธุรกิจธนาคารในประเทศไทยเป็นไปอย่างรุนแรง แต่ธนาคาร
พาณิชย์ในประเทศไทยต้องมีการด าเนินกลยุทธ์การแข่งขันภายใต้การก ากับดูแลของธนาคารแห่ง
ประเทศไทย ซึ่งมีข้อก าหนดที่ห้ามไม่ให้มีการแข่งขันกันในด้านอัตราดอกเบี้ย เป็นต้น ท าให้ธนาคาร
ต่างหันมาใช้กลยุทธ์ในด้านการให้บริการ กอรปกับปัจจุบันเป็นยุคที่การติดต่อสื่อสารไร้พรมแดน 
ได้เข้ามามีบทบาทต่อการด ารงชีวิตของมนุษย์อย่าง ซึ่งสามารถท าได้ภายในเสี้ยวพริบตาและไม่มี
อุปสรรคในการติดต่อสื่อสารกันเหมือนอดีตที่ผ่านมา (Perfect Mobility Information) อันเป็นผล 
มาจากการเจริญก้าวหน้าของเทคโนโลยี โดยเฉพาะอย่างยิ่งผ่านอุปกรณ์สื่อสารที่นับได้ว่ามี
ความส าคัญที่สุดเครื่องมือหนึ่งในปัจจุบันคือโทรศัพท์มือถือหรือโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile) ท าให้
ธนาคารได้มีการน าเอากระแสการใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่อย่างแพร่หลายนี้มาใช้ให้เกิดประโยชน์ต่อ
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ธนาคาร ซึ่งสอดคล้องกับกลยุทธ์ในการให้บริการของธนาคารพาณิชย์เกี่ยวกับการมุ่งเน้นในการเข้าถึง
กลุ่มผู้บริโภคให้มากยิ่งขึ้น และเป็นการสร้างคุณค่าในการให้บริการ ซึ่งส่งผลต่อความจงรักภักดีใน 
การใช้บริการจากธนาคารต่อไปในอนาคต (อ าพล โพธิ์โลหะกุล, 2556) 
 การด าเนินธุรกิจทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ (Mobile Banking) เป็นการให้บริการที่ 
ไม่จ าเป็นต้องมีพนักงานของธนาคารเข้ามาเก่ียวข้อง ผู้ใช้บริการสามารถท าธุรกรรมทางการเงินด้วย
ตนเองผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ได้อย่างสะดวกรวดเร็ว ไม่มีข้อจ ากัดท้ังในเรื่องของเวลาและสถานที่ 
เป็นธุรกรรมทางการเงินที่เอ้ือประโยชน์ทั้งต่อตัวผู้ใช้บริการหรือลูกค้าและต่อผู้ให้บริการคือธนาคาร  
เพราะสิ่งที่ลูกค้าจะได้รับจากการบริการคือ สามารถใช้บริการได้ทันทีแบบ Real–time ซึ่งประหยัด
ค่าใช้จ่ายของการเดินทางไปและกลับ ตลอดจนสามารถช่วยประหยัดต้นทุนค่าใช้จ่ายในด้าน
ค่าธรรมเนียมเทียบเท่ากับการใช้ตู้ ATM มีข้อได้เปรียบส าคัญคือไม่ต้องเสียเวลาเดินทางไปที่ธนาคาร
หรือตู้ ATM ขณะที่สามารถท ารายการโอนเงินได้อย่างปลอดภัย อีกท้ังในส่วนของธนาคารและ 
ผู้ให้บริการโทรศัพท์เคลื่อนที่ล้วนแล้วแต่เห็นความส าคัญของการท าธุรกรรมดังกล่าว เนื่องจาก
ธนาคารและตู้ ATM ต่างก็มีข้ันตอนการท าธุรกิจหลายขั้นตอนและไม่รวดเร็วมากพอ การท าธุรกรรม
ดังกล่าวจะช่วยให้ลูกค้าสามารถเข้าถึงบริการได้อย่างรวดเร็วยิ่งขึ้น โดยสามารถตั้งบันทึกบัญชีของ
รายการที่มีการใช้งานเป็นประจ าผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เพ่ือเรียกกลับมาใช้ใหม่ได้ทุกครั้ง (ฉลองศักดิ์ 
สุขใจธรรม, 2556) 
 การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Bangkok) โดยการผูก 
เบอร์โทรศัพท์เคลื่อนที่เข้ากับบัญชีออมทรัพย์หรือบัญชีกระแสรายวัน ซึ่งเป็นทางเลือกใหม่ที่เพ่ิม
ความสะดวกสบายรวดเร็ว โดยที่ผู้บริโภคไม่ต้องเสียเวลาต่อคิวรับบริการจากธนาคารหรือตู้เอทีเอ็ม 
และไม่เสียค่าใช้จ่ายในการเดินทาง รวมทั้งบริโภคสามารถท ารายการได้ทุกท่ีทุกเวลา ตลอด 24 
ชั่วโมง เพียงแค่พกพาโทรศัพท์เคลื่อนที่เท่านั้น ซึ่งธนาคารพาณิชย์ได้น าเอาเทคโนโลยีสารสนเทศ 
เข้ามาใช้เพ่ือพัฒนาระบบการบริการส าหรับลูกค้าให้ได้รับความสะดวก รวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ
มากขึ้น โดยสามารถใช้ได้กับโทรศัพท์เคลื่อนที่ทุกเครือข่ายหลัก และสามารถท าธุรกรรมทางการเงิน 
ที่หลากหลาย อาทิเช่น สอบถามยอดเงินคงเหลือ โอนเงิน เติมเงินโทรศัพท์เคลื่อนที่ ช าระค่าสินค้า
และบริการต่าง ๆ   
 ทั้งนี้ จากตารางที่ 1.1 แสดงข้อมูลสถิติตั้งแต่ปี พ.ศ. 2553 จนถึง พ.ศ. 2556 ที่ผ่านมา
พบว่า การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านทาง Mobile Banking จากจ านวนบัญชีผู้ใช้บริการเพ่ิมข้ึนจาก 
519,450 บัญชีในปี พ.ศ. 2553 เป็น 1,164,796 บัญชีในปี พ.ศ. 2556 ปริมาณรายการเพ่ิมข้ึนจาก 
15,885,000 รายการในปี พ.ศ. 2553 เป็น 57,199 รายการในปี พ.ศ. 2556 และมูลค่ารายการจาก 
110 พันล้านรายการ ในปี พ.ศ. 2553 เป็น 752 พันล้านรายการในปี พ.ศ. 2557 
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ตารางที่ 1.1: รายละเอียดธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking  
 

    2556  2555  2554  2553  

 
ธุรกรรมการช าระเงินผ่าน Mobile 
Banking     

1    จ านวนบัญชีลูกค้าท่ีใช้บริการ   1,164,796 864,312 706,439 519,450 
2    ปริมาณรายการ (พันรายการ) 57,199 36,285 19,942 15,885 
3    มูลค่ารายการ (พันล้านบาท) 752 440 187 110 

 
ที่มา: ธนาคารแห่งประเทศไทย.  (2558).  บริการทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ Mobile 

Financial Service.  สืบค้นจาก https://www.bot.or.th/Thai/ PaymentSystems/ 
Publication/ps_quarterly_report/Payment%20Systems%20Insight/PS_%20 

 Insight_2014Q1.pdf. 
  

 จากข้อมูลเบื้องต้นท าให้เห็นว่า การท าธุรกรรมมีการเปลี่ยนแปลงจากเดิมผู้ใช้บริการ 
ส่วนใหญ่มีการท าธุรกรรมผ่านเคาน์เตอร์ ในปัจจุบันได้มีการปรับเปลี่ยนมาเป็นการท าธุรกรรมผ่าน
ทางเทคโนโลยีด้วยนวัตกรรมแนวโน้มใหม่ท่ีก าลังได้รับความนิยมอย่าง Mobile Banking เพ่ือ
ตอบสนองถึงความต้องการผู้ใช้บริการให้สอดคล้องกับพฤติกรรมการใช้ชีวิตประจ าวันของผู้บริโภค
และอ านวยความสะดวกให้เกิดความพึงพอใจสูงสุด ซึ่งงานวิจัยของ ชัชฏาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) 
ได้ท าการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร
พบว่า ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี ด้านทัศนคติการใช้งาน ด้านความตั้งใจในการใช้งาน  
ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ และด้านความง่ายของการใช้งาน KTB Netbank มีความสัมพันธ์ต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank จากการอ้างอิงงานวิจัยที่กล่าวข้างต้นแสดงให้เห็นถึง
ความสัมพันธ์ระหว่างการยอมรับเทคโนโลยีที่มีต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ KTB Netbank 
ถึงแม้ว่าผู้ใช้บริการส่วนใหญ่จะยอมรับเทคโนโลยีในการท าธุรกรรมผ่านทาง Mobile Banking  
มากขึ้นจากแต่ก่อนก็ยังพบปัญหาในการใช้บริการต่าง ๆ อาทิเช่น ความมั่นใจต่อระบบความปลอดภัย 
ที่อาจมีข้อผิดพลาดตั้งแต่การสมัครเข้าใช้บริการจนถึงการใช้งานโทรศัพท์เคลื่อนที่ ความซับซ้อนของ
ระบบอินเทอร์เน็ตที่มีข้อจ ากัดเกี่ยวกับระบบผูกขาดบัญชีธนาคาร รวมไปถึงช่องทางการการช าระ
ค่าบริการสาธารณูปโภคท่ียังไม่สามารถเปิดให้ใช้บริการได้ ท าให้ไม่สามารถตอบสนองความต้องการ
ของผู้ใช้บริการผ่านทาง Mobile Banking ได้ทั้งหมด จึงเป็นเหตุผลที่ท าให้ผู้วิจัยต้องการศึกษาปัจจัย
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ที่เก่ียวข้องกับการยอมรับเทคโนโลยี เพื่อหาความสอดคล้องความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB 
Netbank ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อให้เข้าถึงความต้องการของผู้ใช้บริการมากยิ่งข้ึน ซึ่งการท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) เริ่มได้รับความนิยมมากขึ้นเพราะ 
มีความสะดวกพร้อมทั้งความรวดเร็วในการใช้บริการ ซึ่งเป็นประเด็นที่น่าสนใจในการศึกษาค้นคว้า 
เพ่ิมเติม 
 ดังนั้น การศึกษาถึงปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้ใช้บริการธนาคาร ในเขตกรุงเทพมหานคร จะเป็นข้อมูลที่เป็น
ประโยชน์ต่อธนาคารพาณิชย์ที่มีบริการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile 
Banking) เพ่ือน าข้อมูลไปประยุกต์ ปรับปรุง และพัฒนาศักยภาพการให้บริการให้ดียิ่งขึ้น รวมทั้ง 
น าข้อมูลไปใช้ในการผลิตสื่อประชาสัมพันธ์เพ่ือเพ่ิมลูกค้าท่ีใช้บริการและรูปแบบที่เหมาะสมในอนาคต 
เพ่ือให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจสูงสุด 
 
1.2 วัตถุประสงค์ของงานวิจัย 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ในเขต
กรุงเทพมหานคร  
 1.2.2 เพ่ือศึกษาปัจจัยคุณลักษณะของการยอมรับนวัตกรรมที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ของผู้ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ในเขตกรุงเทพมหานคร  
  
1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้มุ่งศึกษาถึงลักษณะการยอมรับนวัตกรรมที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.3.1 ขอบเขตด้านตัวแปร 
   1.3.1.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) คือ ลักษณะการยอมรับ
นวัตกรรม มีรายละเอียดประกอบดังนี้  
     1) คุณลักษณะประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ (Relative Advantage) 
     2) คุณลักษณะความเข้ากันได้ (Compatibility) 

     3) คุณลักษณะความซับซ้อน (Complexity) 
     4) คุณลักษณะความสามารถน าไปทดลองใช้ได้ (Trainability)  
     5) คุณลักษณะสามารถสังเกตได้ (Observability) 
     6) คุณลักษณะการยอมรับความเสี่ยง (Perceived Risk) 
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   1.3.1.2 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) ได้แก่ ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 1.3.2 ขอบเขตด้านประชากร  
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ในเขต
กรุงเทพมหานคร ได้แก่ เขตบางรัก เขตบางนา เขตวัฒนา เขตพระนคร  

 
1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.4.1 ประโยชน์ทางด้านวิชาการ 
    1.4.1.1 เพ่ิมเติมองค์ความรู้ทางวิชาการและผลการการวิจัยลักษณะการยอมรับ
นวัตกรรม ได้แก่ คุณลักษณะประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ คุณลักษณะความซับซ้อน คุณลักษณะ
ความเข้ากันได้ คุณลักษณะความสามารถน าไปทดลองใช้ คุณลักษณะการสังเกตได้ และการยอมรับ
ความเสี่ยง ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร 
   1.4.1.2 เพ่ิมเติมองค์ความรู้ทางวิชาการด้านปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ  
ของผู้ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร  
 1.4.2 ประโยชน์ในการน าไปใช้ 

   1.4.2.1 เป็นแนวทางในการเพ่ิมเติมองค์ความรู้ที่เป็นประโยชน์ในการน าข้อมูล
เหล่านี้ไปศึกษา ใช้เป็นแนวทางในการประยุกต์สร้างฐานข้อมูลเพื่อใช้ในการท าการตลาด  
   1.4.2.2 เป็นแนวทางในการสร้างความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร 
   1.4.2.3 เป็นแนวทางในการน าไปพัฒนาเพ่ือน าไปใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

    
1.5 ค านิยามศัพท์เฉพาะ 
 ธนาคารบนโทรศัพท์เคลื่อนที่หรือการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
(Mobile Banking) หมายถึง การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ซึ่งเป็นนวัตกรรม 
การบริการ (Services Innovation) ที่ก าลังได้รับความนิยมเพ่ิมมากขึ้นทุกขณะทั้งในไทยและ
ต่างประเทศ โดยระบบนี้มีข้อได้เปรียบส าคัญคือ ไม่ต้องมีเจ้าหน้าที่ของธนาคารเข้ามาเกี่ยวข้อง   
ลูกค้าสามารถท าธุรกรรมทางการเงินได้ด้วยตนเองผ่านโทรศัพท์มือถือ ท าให้ไม่มีข้อจ ากัดด้านเวลา
และด้านสถานที่ สร้างความสะดวกให้กับผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์โดยสามารถท าธุรกรรมทาง 
การเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ได้ตลอด 24 ชั่วโมง  
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 คุณลักษณะของนวัตกรรม หมายถึง ในการศึกษาศึกษานี้จะขออธิบายเฉพาะคุณลักษณะ
ของนวัตกรรมที่มีผลต่ออัตราการรับนวัตกรรม (Roger, 1995) 
   1) คุณลักษณะในประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ หมายถึง องค์การหรือบุคคลรับรู้ว่า
นวัตกรรมเป็นสิ่งที่ดีกว่าสิ่งที่มีอยู่เดิมหรือมีประโยชน์มากกว่าสิ่งที่มีอยู่เดิม 
   2) คุณลักษณะความเข้ากันได้ หมายถึง ระดับที่นวัตกรรมได้รับการมองว่า
สอดคล้องกับเทคโนโลยีหรือการท างานแบบเดิม 
   3) คุณลักษณะความซับซ้อน หมายถึง ระดับที่นวัตกรรมได้รับการมองว่ายากต่อ
การใช้หรืออยากต่อความเข้าใจ ยิ่งมีความซับซ้อนมากเท่าไหร่การรับนวัตกรรมก็จะเป็นไปอย่าง 
ช้ามาก 
   4) คุณลักษณะความสามารถในการน าไปทดลองใช้ หมายถึง ระดับนวัตกรรม 
ซึ่งสามารถทดลองรับไปใช้บนพ้ืนฐานจ ากัดหนึ่ง ๆ 
   5) คุณลักษณะการสังเกตได้ หมายถึง ระดับของผลที่เกิดจากนวัตกรรมที่สามารถ
มองเห็นได้โดยผู้อ่ืน ยิ่งถ้าผลทางนวัตกรรมสามารถเห็นชัดเจนยิ่งท าให้การรับนวัตกรรมมีมากขึ้น 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ระดับความพึงพอใจของบุคคลที่มีต่อการท ากิจกรรมต่าง ๆ จะ 
สะท้อนให้เห็นคุณภาพของการท ากิจกรรมนั้น ๆ โดยเกิดจากการรับรู้ค่านิยมและประสบการณ์ของ
บุคคลที่ได้รับระดับความพึงพอใจเมื่อกิจกรรมดังกล่าวสามารถตอบสนองความต้องการดังกล่าวได้ 
(อรรถพร หาญวานิช, 2546)  
  

 



บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 การศึกษาเรื่อง “ปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมที่มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการ
ธนาคารผํานโทรศัพท์เคลื่อนที่ของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร” ผู๎วิจัยได๎น าแนวคิดและทฤษฎี 
รวมถึงงานวิจัยที่เก่ียวข๎องส าหรับใช๎เป็นแนวทางการศึกษาและก าหนดตัวแปรส าหรับการวิจัยครั้งนี้ 
ดังตํอไปนี้ 
 2.1 แนวคิดเก่ียวกับการท าธุรกรรมผํานโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีการแพรํกระจายของนวัตกรรม 
 2.3 แนวคิดเก่ียวกับความพึงพอใจ 
 2.4 งานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง 
 2.5 สมมติฐานการวิจัย 
 2.6 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
  
2.1 แนวคิดเกี่ยวกับการท าธุรกรรมผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) 
 เนื่องจากระบบการช าระเงินมีหลากหลายชํองทาง หนึ่งในนั้นคือ การช าระเงินผํานระบบ
โทรศัพท์เคลื่อนที่รวมถึงการท าธุรกรรมตําง ๆ ซึ่งในปัจจุบันเป็นที่นิยมและได๎กลายเป็นสํวนหนึ่งของ
วิถีชีวิตหรือชีวิตประจ าวันของคนในยุคปัจจุบัน ทั้งนี้เพราะการท าธุรกรรมผํานโทรศัพท์มือถือสามารถ
ท าได๎อยํางสะดวก รวดเร็ว และเข๎าถึงการบริการได๎อยํางงํายดาย ดังนั้นจึงเป็นเรื่องที่ไมํนําแปลกใจที่
เราจะได๎พบเห็นค าวํา Mobile Banking, Mobile Payment และ Mobile Money บํอยข้ึน ซึ่งทั้ง
สามค านี้ถือได๎วําเป็นบริการทางการเงินผํานโทรศัพท์เคลื่อนที่ ซึ่งมีรายละเอียดดังนี้ 
 1) Mobile Banking (M–banking) หมายถึง การท า “ธุรกรรมของธนาคาร” ผําน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ซึ่งผู๎ใช๎บริการต๎องลงทะเบียนกับธนาคารเพ่ือใช๎บริการทางการเงินได๎หลายประเภท 
เชํน การโอนเงินระหวํางบัญชีธนาคาร การตรวจสอบยอดบัญชี การซื้อขายตราสาร/ กองทุน และ 
การตั้งระบบแจ๎งเตือน อัตโนมัติ รวมถึงการท าธุรกรรมช าระเงินและช าระใบแจ๎งหนี้ด๎วย ทั้งนี้  
M–banking ถือเป็นสํวนหนึ่งของธนาคารทางอิเล็กทรอนิกส์ (Electronic Banking) 
 2) Mobile Payment (M–payment) หมายถึง การท า “ธุรกรรมการช าระเงิน” ผําน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ซึ่งแหลํงเงินที่ใช๎ในการท าธุรกรรมอาจมาจากการหักจากบัญชีธนาคาร บัตรเดบิต/
เครดิต หรือการใช๎เงินจากกระเป๋าอิเล็กทรอนิกส์ (Mobile Wallet/ Mobile Money) ที่ในปัจจุบัน
ให๎บริการโดยผู๎ให๎บริการที่ไมํใชํสถาบันการเงิน (Non–bank) โดยเฉพาะผู๎ให๎บริการเครือขําย
โทรศัพท์เคลื่อนที่ โดย M–payment ครอบคลุมธุรกรรมหลายประเภท เชํน การโอนเงินระหวํางกัน
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โดยใช๎ M–money หรือการช าระคําสินค๎าและบริการให๎กับร๎านค๎าใน Electronic/ Mobile 
Commerce เป็นต๎น  
 3) Mobile Money (M–money) หมายถึง การท าธุรกรรมทางการเงินที่ไมํเกี่ยวข๎องกับ 
เงินสดโดยผํานอุปกรณ์โทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 ขณะเดียวกันการท าธุรกรรมการเงินผํานโทรศัพท์เคลื่อนที่หรือ Mobile Banking ใน
ประเทศไทยเป็นชํองทางการให๎บริการที่เริ่มต๎นครั้งแรกปี พ.ศ. 2543 โดยบริษัทดีแทคและธนาคาร 
ได๎คิดค๎นการให๎บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผํานโทรศัพท์เคลื่อนที่ในบริการที่เรียกวํา TFB  
e–Mobile Banking ผําน SMS เปิดให๎บริการเฉพาะถามยอดบัญชีและโอนเงินระหวํางบัญชีของ
ผู๎ใช๎บริการ ตํอมาในปี พ.ศ. 2545 Mobile Banking ได๎ถูกหยิบยกข้ึนมาให๎บริการอีกครั้งภายใต๎
เทคโนโลยี WAP (Wireless Application Protocol) โดยมีธนาคารเอเชีย ธนาคารกรุงเทพ และ
ธนาคารไทยพาณิชย์ เป็นผู๎เลํนหลักในตลาด 2 ยุคที่ผํานมาถือเป็นยุคแหํงการเรียนรู๎ Mobile 
Banking ไมํได๎รับความนิยมในวงกว๎างเนื่องจากเทคโนโลยีในเวลานั้นมีข๎อจ ากัดในการพัฒนา
แอพพิเคชั่นท าให๎บริการที่เสนอออกไปนั้นใช๎งานยุํงยาก การท างานระบบหลังบ๎านคํอนข๎างช๎า  
ไมํทันใจผู๎ใช๎ มีมือถือเพียงไมํก่ีรุํนรองรับการใช๎งาน และธนาคารยังไมํม่ันใจในเทคโนโลยีของ Mobile 
Banking เทําท่ีควรในยุค 2551 Mobile Banking ได๎กลับมาให๎บริการอีกครั้งและมีทีทําตอบสนอง
ไลฟส์ไตล์และพฤติกรรมการใช๎งานของผู๎บริโภคมากข้ึนด๎วย เมื่อยุคนี้เป็นยุคของโทรศัพท์มือถือเป็น
เหมือนสํวนหนึ่งในชีวิตประจ าวันของชาวไทยและชาวโลก เมื่อของทั้งสองสิ่งมารวมกันจะพบวํา  
ร๎อยละ 99 ของคนไทยที่มีเงินฝากธนาคาร มีมือถือใช๎ และถ๎าสองสิ่งนี้มารวมกัน Mobile Banking 
จึงเกิดข้ึนอีกครั้ง ณัฐจิตต์ บูราณทวีคูณ (2557) ซ่ึงในปัจจุบันปี 2553 ธนาคารตําง ๆ มีการพัฒนา 
Mobile Banking ให๎สอดคล๎องกับความต๎องการของผู๎ใช๎งาน ทุกวันนี้ Smartphone สามารถใช๎ท า
ธุรกรรมด๎วยกันหลากหลายทางเลือก คือ SMS หรือ Mobile หรือ Web หรือ JAVA หรือ GPRS หรือ 
EDGE หรือ 3G ที่สามารถรองรับการท างานได๎ไมํเหมือนกัน เพราะอุปกรณ์สื่อสารที่มีอยูํหลากหลาย
รุํนมีขีดความสามารถในการใช๎งานแตกตํางกัน อยํางมือถือที่รองรับเทคโนโลยี JAVA ได๎นั้นต๎องเป็น
มือถือรุํนใหมํที่มีขีดความสามารถอยูํในระดับหนึ่ง รวมถึงการท างานรํวมกับผู๎ให๎บริการเครือขําย
โทรศัพท์มือถือที่มีเทคโนโลยีตําง ๆ ด๎วย (ศุภชัย ปาจาริยานนท์, 2556) หากเป็นการใช๎บริการ 
GPRS/ EDGE และ 3G สามารถใช๎ได๎กับโทรศัพท์มือถือทุกเครือขํายหลัก เชํน ธนาคารกสิกรไทย  
คือ K–Mobile Banking Plus โดยใช๎บริการ GPRS หรือ EDGE หรือ 3G ซึ่งทางเลือกของการบริการ 
Mobile Banking ของธนาคารกสิกรไทย ประกอบไปด๎วย 3 รูปแบบ ดังนี้ (ธนาคารกสิกรไทย, 2553)  
 1) K–Mobile Banking ATM SIM สามารถใช๎ได๎ทุกเครื่อง ส าหรับลูกค๎า DTAC เพียง
เปลี่ยนซิมใหมํก็สามารถใช๎งานได๎ทันทีด๎วยเมนูซิมบนโทรศัพท์เคลื่อนที่   
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 2) K–Mobile Banking SMS สามารถใช๎ได๎กับทุกคน ทุกรุํน ทุกคําย งําย ๆ ผําน SMS  
ทุกรูปแบบ  
 3) K–Mobile Banking PLUS ส าหรับมือถือล๎าสมัยที่ต๎องการใช๎งานอยํางสมบูรณ์แบบ
สามารถเชื่อมตํอกับระบบ GPRS หรือ EDGE หรือ 3G ใช๎ได๎กับเครือขํายหลัก  
 ธนาคารไทยพาณิชย์ส าหรับการท าธุรกรรมผํานโทรศัพท์มือถือเรียกวํา SCB Mobile 
Banking เป็นการบริการผําน GPRS หรือ EDGE หรือ 3G ธนาคารกรุงเทพมีบริการส าหรับการท า
ธุรกรรมมือถือเชํนกัน เรียกวํา Mobile Ibanking และยังมีอีกหลากหลายธนาคารภายในประเทศ 
ที่มีบริการ Mobile Banking ซึ่งในแตํละธนาคารมีการให๎บริการที่ใกล๎เคียงกัน  
 ทิศทางของตลาดตํางประเทศ หากมองตลาด Mobile Banking ขณะนี้ถือวําเป็นตลาดที่มี
อนาคตสดใสอยํางมาก เนื่องจากเห็นถึงแนวโน๎มในการเติบโตได๎จากหลากหลายปัจจัยด๎วยกัน ไมํวํา
จะเป็นชํองทางที่มอบความสะดวกสบายให๎กับผู๎ใช๎สามารถท าธุรกรรมได๎ตลอดทุกท่ี ทุกเวลา และ
สามารถท าธุรกรรมตําง ๆ ได๎เหมือนไปที่ธนาคารมีผลส ารวจจาก บริษัท ไซเบส 365 เกี่ยวกับเรื่อง
ความพร๎อมของธนาคารพาณิชย์ในการให๎บริการผํานทาง Mobile Banking ขึ้นเพ่ือพิสูจน์ 
ความเป็นไปได๎หรือโอกาสเชิงธุรกิจของตลาด Mobile Banking จากธนาคารตําง ๆ และผู๎บริโภค  
ซึ่ง พบวํา ทั้งธนาคารและผู๎บริโภคตํางให๎ความส าคัญในเรื่องของการบริการในชํองทางใหมํอยํางยิ่ง 
ซึ่งชํวงนี้ถือเป็นเวลาที่เหมาะสมที่สุดในการที่จะมีเรื่องของการท าธุรกรรมทางการเงินบน
โทรศัพท์มือถือที่ทางสถาบันการเงินทั่วโลกจะให๎ความสนใจและมีบริการตําง ๆ ออกมา เนื่องจาก 
ผลส ารวจพบวํา ร๎อยละ53 ของกลุํมสถาบันการเงินของสหรัฐอเมริกาจะมีบริการ Mobile Banking 
ภายในอีก 1–2 ปีข๎างหน๎า สํวนทางด๎านผู๎บริโภคพบวํา ลูกค๎าสถาบันการเงินจ านวนร๎อยละ 40 เริ่มที่
จะสนใจใช๎บริการ Mobile Banking และอีก 25 เปอร์เซ็นต์มองวําถ๎าธนาคารใดมีให๎บริการธุรกรรม
ทางการเงินผํานมือถือก็จะเปลี่ยนไปใช๎ชํองทางดังกลําวทันทีในปัจจุบันหลากหลายสถาบันการเงิน
ระดับใหญํได๎น า Mobile Banking มาให๎บริการแกํลูกค๎าแล๎ว เชํน Citizens Bank, Bank of 
America, Well Fargo, Citibank และ Chase Bank เป็นต๎น (ศุภชัย ปาจาริยานนท์, 2556)  
 ส าหรับในปี พ.ศ. 2556 ในภาพรวมพบวําบริการทางการเงินผํานโทรศัพท์เคลื่อนที่ของไทย 
มีอัตราและทิศทางการเติบโตอยํางตํอเนื่อง โดยเฉพาะในชํวงระหวํางปี พ.ศ. 2554–2556 ที่ผํานมา 
พบวํา มีจ านวนธุรกรรมทั้งสิ้น 482 ล๎านรายการ คิดเป็นมูลคําสูงถึง 775 พันล๎านบาท เติบโตขึ้นเมื่อ
เทียบกับปีกํอนหน๎าร๎อยละ 32.5 และ 69.2 ตามล าดับ และหากพิจารณาในรายละเอียดจะพบวํา 
พฤติกรรมที่นําสนใจของผู๎บริโภคท่ีท าธุรกรรม MFS ของไทยมีสัดสํวน Mobile Banking สูงถึง 
ร๎อยละ 96.9 ในขณะที่เป็นสัดสํวนเชิงปริมาณสํวนใหญํมาจากธุรกรรม M–Money คิดเป็นร๎อยละ 
88.1 สามารถบอกได๎วําคนไทยนิยมใช๎ M–Payment กับธุรกรรมที่มีมูลคําไมํสูงมากนัก ตํางจาก  
M–Banking ที่มีปริมาณน๎อยแตํมีมูลคําธุรกรรมสูง สะท๎อนความมั่นใจในการท าธุรกรรมผํานระบบ 
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ของธนาคารนั่นเอง 
 เมื่อจ าแนกตามวัตถุประสงค์ในการท าธุรกรรมผําน M–Banking ในปี พ.ศ. 2556 พบวํา  
การถอนเงินเป็นธุรกรรมที่มีมากท่ีสุดคิดเป็นมูลคํา 731 พันล๎านบาท หรือประมาณร๎อยละ 97 ของ
มูลคําการช าระเงินผําน M–banking ทั้งหมดแบํงเป็นการโอนเงินผํานธนาคารเดียวกันร๎อยละ 84 
และการโอนเงินตํางธนาคารร๎อยละ 13 ในขณะที่การช าระเงินคําสินค๎าและบริการมีมูลคําสัดสํวน
ประมาณร๎อยละ 3 เทํานั้น แตํหากพิจารณาในเชิงปริมาณการโอนเงินธนาคารเดียวกันมีสัดสํวน 
ร๎อยละ 50 ในขณะที่อัตราการช าระสินค๎าและบริการเพ่ิมข้ึนเป็นร๎อยละ 31 และการโอนเงินธนาคาร
ตํางธนาคารมีสัดสํวนลดลงร๎อยละ 19 เทํานั้น แสดงให๎เห็นวําผู๎ใช๎บริการยังคงนิยมการช าระเงินผําน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ส าหรับสินค๎าและบริการที่มีมูลคําไมํสูงมากนัก 
 หากวิเคราะห์มูลคําเฉลี่ยตํอรายการก็จะสะท๎อนถึงพฤติกรรมการท าธุรกรรมผําน  
M–banking ในอีกมิติหนึ่งซึ่งการโอนเงินธนาคารเดียวกันผําน M–banking มีมูลคําตํอรายการ 
21,930 บาทตํอรายการ ในขณะที่การโอนเงินตํางธนาคารมีคําเฉลี่ยเพียง 9,116 บาทตํอรายการ 
ส าหรับการช าระเงินคําสินค๎าและบริการมีคําเฉลี่ยเพียง 1,198 บาทตํอรายการเทํานั้น ข๎อมูลข๎างต๎น
แสดงให๎เห็นวํา ผู๎บริโภคไทยนิยมท าธุรกรรมผําน M–banking ในการโอนเงินธนาคารเดียวกัน
มากกวําการโอนเงินตํางธนาคารทั้งในด๎านมูลคําและปริมาณ สาเหตุส าคัญมาจากคําธรรมเนียม 
ในการท าธุรกรรมที่ถูกกวํา 
 ดังนั้นจึงสรุปได๎วําการท าธุรกรรมผํานโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยการบริการด๎วย Mobile 
Banking ยังมีแนวโน๎มที่ดี บริการช าระคําสินค๎าและคําบริการการท าธุรกรรมที่นิยมมากท่ีสุด 
รองลงมาคือ การโอนเงินระหวํางบัญชีธนาคาร โดยธนาคารสํวนใหญํน ามาให๎บริการแกํผู๎บริโภค 
เพ่ือเป็นการประหยัดเวลา ประหยัดต๎นทุน ประหยัดทรัพยากรมนุษย์ของธนาคารที่ให๎บริการ  
แตํผู๎บริโภคยังมีความกังวลเกี่ยวกับความปลอดภัยของระบบการท าธุรกรรมทางธนาคารผําน
โทรศัพท์มือถือ ซึ่งการท าธุรกรรมทางการเงินแตํละครั้งจะมีจ านวนไมํมากนัก 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีการแพร่กระจายของนวัตกรรม 
 Solomon (1966) ได๎อธิบายความหมาย การแพรํกระจายนวัตกรรม (Diffusion 
Innovation) ไว๎วํา เป็นกระบวนการสินค๎าบริการหรือแนวคิดแบบใหมํ แพรํกระจายไปยังประชาชน 
โดยอัตราการแพรํกระจายสินค๎าใหมํจะมีความแตกตํางกันไปในสินค๎าแตํละประเภท เชํน วิทยุ
สามารถเข๎าถึงคนอเมริกัน โดยใช๎เวลา 38 ปี ใช๎เวลา 13 ป ีส าหรับโทรทัศน์ เว็บไซต์ทางอินเทอร์เน็ต 
ใช๎เวลาแคํ 4 ปี และส าหรับการแพรํกระจายนวัตกรรมอยําง IPOD ใช๎เวลาแคํ 3 ปี และยิ่งไปกวํานั้น 
ใช๎เวลาในการแพรํนวัตกรรมของกลุํมคน Social Network อยําง Facebook เพียง 1 ปีเทํานั้น  
โดยปลายเดือนปี 2552 มีผู๎ใช๎รายใหมํของ Facebook ถึง 60 ล๎านคน (“Mobile Banking”, 2556  
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และธนาคารกสิกรไทย, 2553)  
 ซึ่งเป็นที่สังเกตได๎วํา การกระจายของนวัตกรรมสังคมมนุษย์จะมีใช๎เทคโนโลยีหนึ่ง
เทคโนโลยีใดในสังคมได๎ต๎องผํานกระบวนการปฏิสัมพันธ์ระหวํางผู๎ประดิษฐ์ และผู๎ใช๎ในสังคม 
(Interactive between Innovator and User) กลับไปกลับมาหลายครั้งจนเกิด “การยอมรับ” หรือ
ที่เรียกวํา Technology Adoption กระบวนการนี้เป็นสิ่งที่นักวิจัยและนักการตลาดด๎านการยอมรับ
เทคโนโลยีของสังคมให๎ความสนใจเป็นพิเศษ โดยเฉพาะอยํางยิ่งทฤษฎีการแพรํกระจายทางเทคโนโลยี
ที่ยอมรับมากที่สุดในโลกของ Rogers (1962) 
 ปรเมศวร์ กุมารบุญ (2550) เรียกวํา ทฤษฎี Diffusion of Innovation หรือ DOI ได๎ท าการ 
Break down สังคมให๎เห็นกระบวนการยอมรับเทคโนโลยีของมนุษย์ในสังคมเป็นอยํางไร นิยมใช๎
ประกอบการวางแผนกลยุทธ์การน าเทคโนโลยีมาท าตลาด  
 Rogers (1962) ได๎แบํงกลุํมคนในสังคมท่ีจะยอมรับการแพรํกระจายทางเทคโนโลยีไว๎ดังนี้ 
 
ตารางที่ 2.1: การแบํงกลุํมคนในสังคมท่ีจะยอมรับการแพรํกระจายทางเทคโนโลยี 

 
ที่มา: Rogers, E. M.  (1962).  Diffusion of innovations. New York: Free. 
 
 Roger (1962) ได๎อธิบายให๎เห็นถึงพฤติกรรมและบุคลิกลักษณะของบุคคลแตํละกลุํมใน
สังคมเพ่ือให๎เข๎าใจวิธีการรับเทคโนโลยีของคนแตํละกลุํมในสังคมได๎ดังนี้  
 Inventor คือ คนกลุํมแรกในสังคมท่ีนอกจากเป็นทั้งผู๎ประดิษฐ์คิดค๎นแล๎วยังรวมไปจนถึง
ผู๎ใช๎งานที่มีความรู๎ด๎านเทคโนโลยีและชอบติดตามเทคโนโลยีอยูํเสมอ Early Adopters เป็นกลุํมที่ 

กลุ่มคนในสังคม เปอร์เซนต์ พฤติกรรม บุคลิกลักษณะ 

Innovators  2.5  ต๎องเป็นคนแรก  ผู๎ที่ชอบเสี่ยง มีความรู๎ เป็นนักประดิษฐ์
หรือมีความรอบรู๎เทคโนโลยี  

Early Adopters  13.5  ชอบของใหมํ  ชอบเป็นผู๎น า ได๎รับความนิยมทางสังคม 
มีการศึกษาชอบความใหมํ  

Early Majority  34  อยากมีบ๎าง  เป็นคนรอบคอบ ชอบแบบสบาย ๆ  
ไมํเป็นทางการ  

Late Majority  34  จ าเป็นต๎องมี  เป็นคนชํางสงสัย หัวโบราณ ฐานะไมํดี  

Laggards  16  ก็ดีเหมือนกัน  รับฟังข๎อมูลจากคนรอบข๎าง เชํน เพ่ือน 
หรือญาติและกลัวการเป็นหนี้  
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ชอบลองอะไรใหมํ ๆ และคํอนข๎างมีฐานะ อาจเป็นนักวิชาการหรือคนดังในสังคม  
 Early Majority กลุํมนี้จะตัดสินใจได๎ต๎องคิดหลายรอบแตํต๎องใช๎งานได๎งําย ซึ่งกลุํมนี้มัก 
ดูจากการตัดสินใจของสองกลุํมแรก 
 Late Majority กลุํมนี้กวําจะมีใช๎เทคโนโลยีหรือนวัตกรรมอาจจะเริ่มตกรุํนไปแล๎วและมี
ความจ าเป็นต๎องการใช๎งานจริง ๆ จึงจะใช๎ ในความคิดของผู๎เขียนคิดวํา นวัตกรรมหรือเทคโนโลยีใด
เข๎าถึงการยอมรับของคนกลุํมนี้ได๎ถือวําประสบความส าเร็จแล๎ว  
 Laggard เป็นกลุํมที่มีใช๎เทคโนโลยีหรือนวัตกรรมเมื่อตกรุํนไปแล๎ว และเป็นกลุํมสุดท๎าย 
ในสังคม กลุํมนี้จะเลือกซ้ือโดยสอบถามข๎อมูลจากคนรอบข๎างโดยเฉพาะดูพฤติกรรมของคนในสังคม
กลุํมกํอน ๆ 
 Rogers (1962) ได๎สร๎าง S–curve เพ่ืออธิบายกระบวนการแพรํกระจายของเทคโนโลยีใน
สังคมเป็นขั้นเป็นตอนให๎เห็นภาพเข๎าใจงํายดังภาพที่ 2.1 เพ่ือที่จะสามารถคาดการณ์วําชํวงเวลาใด
สังคมจะเกิดการยอมรับเทคโนโลยีชํวงเวลาใดเทคโนโลยีนั้นจะหมดความต๎องการดังตํอไปนี้ 

 
ภาพที่ 2.1: S–Curve of Technology’s Everett  

 

 
 
ที่มา: Rogers, E. M.  (1962).  Diffusion of innovations. New York: Free. 
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 ปรเมศวร์ กุมารบุญ (2550) ได๎อธิบายการจุดก าเนิดของเทคโนโลยีในสังคม โดยแกน Y 
แทนประสิทธิภาพหรือเทียบจ านวนผู๎ใช๎ในสังคมก็ได๎เชํนกัน สํวนแกน X เป็นเวลาสถานะที่ 1 
(Section I) เป็นชํวงเวลาของการประดิษฐ์คิดค๎นจนประสบความส าเร็จออกมา และเริ่มทดสอบ
วางตลาด สถานะท่ี 2 (Section II) เป็นชํวงเวลาที่เทคโนโลยีหรือนวัตกรรมมีการปฏิสัมพันธ์กับ 
คนในสังคมให๎รับรู๎วํามีเทคโนโลยีนี้แล๎ว และสังคมเรียนรู๎ถึงเทคโนโลยีนี้ไปจนถึงการได๎รับความนิยม
จากคนในสังคม เกิดเป็นธุรกิจนวัตกรรมรุํงเรืองอยํางรวดเร็ว และพร๎อมกับการเติบโตของจ านวนผู๎ใช๎  
เป็นชํวงเวลาที่เหมาะกับการท าธุรกิจที่สุด และทุกคนอยากท าธุรกิจในชํวงเวลานี้ และแนํนอนที่สุด 
ผู๎ที่มีนวัตกรรมใหมํควรจะเข๎าสูํตลาดในชํวงนี้ สถานะท่ี 3 (Section III) เป็นชํวงเวลาที่เทคโนโลยี
อ่ิมตัว ประสิทธิภาพการพัฒนาของเทคโนโลยีนั้นถึงขีดสุดของทรัพยากรที่ใช๎ผลิตไมํสามารถพัฒนา
ตํอไปได๎แล๎ว ประสิทธิภาพของเทคโนโลยีจะมีใช๎คงที่ โดยไมํสามารถพัฒนาตํอไปได๎จนกวําจะมี
เทคโนโลยีใหมํมาทดแทน และเทคโนโลยีนี้ก็จะหายไปจากสังคม 
 Roger (1962) นั้นมีการน ามาวิจัยและเกิดเป็นทฤษฏีตํอยอดโดย Moor (1991) เป็นทฤษฎี 
The Chasm โดย Moore (1991) หรือทฤษฎี “หุบเหวแหํงการดับของนวัตกรรม” เป็นทฤษฎีที่ไมํมี
วิศวกรการตลาดคนใดในโลกไมํรู๎จัก โดยอธิบายให๎เห็นภาพดังนี้ 

 
ภาพที่ 2.2: ทฤษฎี The Chasm Model หุบเหวแหํงการยอมรับของนวัตกรรมเทคโนโลยีในสังคม 
   ของ Moore (1991) 
 

 
 

ที่มา: Moore, G. A.  (1991).  Crossing the chasm: Marketing and selling high-tech  
       products to mainstream customers.  New York: HarperCollins. 
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 Roger (1962) การเริ่มยอมรับนวัตกรรมนั้นจะเกิดข้ึน (Birth) เมื่อหลังจากผํานสถานะแรก
หรือผํานคนกลุํมแรก (Innovators) คือ การได๎รับการยอมรับจากนักประดิษฐ์นวัตกรรมหรือผู๎ชอบ 
ติดตามเทคโนโลยีใหมํจ านวนหนึ่ง ทดสอบทดลองจนสิ้นสงสัยและยอมรับเทคโนโลยีนั้นแล๎ว ถัดไป 
ก็จะเกิดการยอมรับของกลุํม Early Adopters และ Early Majority ได๎งํายขึ้น แตํมัวร์ได๎ให๎
ความส าคัญตํอการยอมรับนวัตกรรมในกลุํม Early Adopters อยํางมากท่ีสุด และกลุํมนี้มี
ความส าคัญอยํางยิ่งวํานวัตกรรมนั้นจะมีอยูํหรือดับไปในสังคม มัวร์จึงเปรียบวําในคนกลุํมนี้จะมี  
“หุบเหว” ซึ่งคอยดักนวัตกรรมใด ๆ วําจะอยูํหรือดับไป และนวัตกรรมใด ๆ จะมีปฏิสัมพันธ์ระหวําง  
Early Adopter กับผู๎ผลิตจนกวํานวัตกรรมนั้น ๆ จะตรงกับอุปสงค์ในสังคมจนเกิดการยอมรับในที่สุด
หากนวัตกรรมหรือเทคโนโลยีโทรคมนาคมใดผํานหุบเหวนี้ไปได๎ นวัตกรรมหรือเทคโนโลยีนั้น ๆ จะ
เกิดการยอมรับและเกิดประโยชน์เชิงพาณิชย์ในสังคมอยํางทํวมท๎นเรียกวําเป็นชํวง Take off ทะยาน
ขึ้นสูํฟ้าของธุรกิจ ซึ่งจะท าก าไรได๎สูงสุด (ปรเมศวร์ กุมารบุญ, 2550) 
 ทฤษฎีการแพรํกระจายนวัตกรรม (Diffusion Innovation) ของ Roger (1962) ได๎น ามาใช๎
ในการวิจัยที่เกี่ยวข๎องกับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพ่ือสามารถอธิบายการยอมรับระบบโดยผู๎ใช๎งาน 
ดังนั้นการศึกษาปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมที่สํงผลตํอความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการธนาคารผําน
โทรศัพท์เคลื่อนที่จึงน าทฤษฎีการแพรํกระจายนวัตกรรมมามาเป็นกรอบในการศึกษาวิจัย โดยสรุปได๎
วําทฤษฎีการแพรํกระจายนวัตกรรม คือ นวัตกรรมนั้นได๎แพรํกระจายไปยังประชาชน ซึ่งผํานรูปแบบ
ตําง ๆ ไปสูํผู๎ที่ใช๎นวัตกรรม การรับนวัตกรรมนั้นอาจต๎องใช๎ระยะเวลา ผู๎ใช๎นวัตกรรมอาจมีการยอมรับ
นวัตกรรมหรือจะปฏิเสธก็ได๎ 
 ความหมายของนวัตกรรม 
 Rogers (1995) ได๎อธิบายความหมายของนวัตกรรม คือ การปฏิบัติหรือวัตถุท่ีผู๎น าไปใช๎คิด
วําเป็นสิ่งใหมํโดยพิจารณาจากลักษณะของนวัตกรรม มีความหมายครอบคลุมถึงเรื่องราวตําง ๆ อยําง
กว๎างขวาง อาจเป็นแนวความคิดใหมํการปฏิบัติใหมํหรือสิ่งใหมํทั้งท่ีสามารถและไมํสามารถมองเห็น
หรือสัมผัสได๎ด๎วยประสาททั้งห๎า รวมทั้งที่เป็นแบบแผนพฤติกรรมตามระบบสังคม ประเพณีวัฒนธรรม
ตําง ๆ ตลอดจนสิ่งประดิษฐ์ใหมํ ๆ และด๎านที่ไมํเป็นวัตถุ ได๎แกํ ความเชื่อ ความนึกคิด ความศรัทธา 
ซึ่งเป็นเรื่องใหมํ ๆ ที่เกิดขึ้นจากภายในจิตใจของบุคคล 
 Bernett (1953) นวัตกรรม หมายถึง การกระท าหรือสิ่งที่บุคคลเห็นวําใหมํ โดยขึ้นอยูํกับ
บุคคลวําจะมองเห็นเป็นสิ่งใหมํหรือไมํถ๎าเห็นวําเป็นสิ่งใหมํถือได๎วําเป็นนวัตกรรม 
 ไชยยศ เรืองสุวรรณ (2526) ได๎ให๎ความหมายของนวัตกรรมวํา การปฏิบัติสิ่งใหมํ ๆ โดย 
ตํางไปจากเดิม ซึ่งได๎มากจากการค๎นพบสิ่งใหมํหรือเป็นการพัฒนาขึ้นมาจากสิ่งเดิม และมีการทดลอง
จนเป็นที่ยอมรับวําสามารถใช๎ได๎เป็นอยํางดี  
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 ดังนั้นจะเห็นได๎วํานวัตกรรมไมํได๎หมายถึงสิ่งที่ค๎นพบครั้งแรกเสมอไป อาจเป็นสิ่งที่มีอยูํแล๎ว
และมีการเปลี่ยนแปลงเจตคติในการรับรู๎สิ่งนั้นถือได๎วําเป็นนวัตกรรม (Rogers, 1995) ก็ได๎ และต๎อง
เกิดจากการใช๎ความรู๎และความคิดสร๎างสรรค์ท่ีมีประโยชน์ตํอเศรษฐกิจและสังคมด๎วย (ส านักงาน 
นวัตกรรมแหํงชาติ, 2553) 
 กระบวนการตัดสินใจการรับนวัตกรรมเป็นกระบวนการโดยบุคคลต๎องผํานขั้นตอนตําง ๆ 
ตั้งแตํมีความรู๎เกี่ยวกับนวัตกรรมเป็นขั้นตอนแรก จากนั้นจะท าให๎เกิดทัศนคติตํอนวัตกรรม ซึ่งน าไปสูํ
การตัดสินใจรับหรือปฏิเสธนวัตกรรมแล๎วจึงมีการน าไปใช๎ และจบลงด๎วยการยันยืนในการตัดสินใจ 
Roger (1995) ดังภาพที่ 2.3 

 
ภาพที่ 2.3: กระบวนการตัดสินใจในการรับนวัตกรรม  
 

 
 
ที่มา: Rogers, E. M.  (1995).  Diffusion of innovations (3rd ed.).  New York: Free.  
 
 ทั้งนี้จะสังเกตได๎วําสภาวะที่เป็นอยูํเดิมมีผลตํอกระบวนการตัดสินใจในการรับนวัตกรรม  
ซึ่งสภาวะที่เป็นอยูํเดิม ได๎แกํ 
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 1) สิ่งที่ท าอยูํเดิม (Previous Practice) (Rogers, 1995) 
 2) การรับรู๎ถึงความต๎องการ/ ปัญหา (Felt Needs/ Problem)–บุคคลอาจจะรับรู๎ถึง 
ความต๎องการเมื่อทราบวํามีนวัตกรรมเกิดขึ้น ในทางตรงกันข๎ามนวัตกรรมอาจน าไปสูํการรับรู๎ถึง 
ความต๎องการของบุคคล (Rogers, 2003) 
 3) ความไวในการรับนวัตกรรม (Innovativeness)–ระดับซึ่งบุคคลหรือหนํวยรับนวัตกรรม
อ่ืนมีการรับนวัตกรรมได๎เร็วกวําสมาชิกของระบบสังคมเดียวกัน (Rogers, 2003) 
 4) ธรรมเนียมปฏิบัติของสังคม (Norms of the Social System)–มีผลตํอการแพรํกระจาย
ของนวัตกรรม โดยมีอิทธิพลตํอทุกกลุํมหรือกลุํมยํอยของสังคม เชํน องค์การกลุํมคนในศาสนาตําง ๆ 
กลุํมคนในระดับท๎องถิ่น เชํน หมูํบ๎าน รวมถึงมีอิทธิพลในระดับประเทศเชํนกัน (Rogers, 2003) 
 Rogers (2003) ได๎อธิบายวํา ลักษณะของบุคคลที่สํงผลตํอความช๎าหรือเร็วในการรับ
นวัตกรรมมี 3 ประการ คือ 
 1) สถานภาพทางเศรษฐกิจสังคม ผู๎ที่สามารถรับนวัตกรรมได๎ไวจะเป็นผู๎ที่มีทักษะความรู๎สูง 
มีระดับการศึกษาท่ีสูง มีสถานภาพทางสังคมสูง และมีฐานะทางเศรษฐกิจดีกวําผู๎ที่รับนวัตกรรมได๎ช๎า 
 2) บุคลิกภาพ ผู๎ที่ยอมรับนวัตกรรมได๎เร็วจะเป็นผู๎ที่สามารถเอาใจเขามาใสํใจเราได๎มากกวํา 
สามารถเข๎าใจสิ่งที่เป็นนามธรรมได๎มากกวํา มีความเป็นเหตุเป็นผลกวํา มีความฉลาด มีทัศนคติที่ดีตํอ
การเปลี่ยนแปลง สามารถยอมรับความไมํแนํนอนและความเสี่ยงได๎มากกวํา มีทัศนคติท่ีดีตํอ
วิทยาศาสตร์ มีความทะเยอทะยานสูงกวํา สามารถรับฟังความคิดเห็นของผู๎อื่นที่แตกตํางไปจากตน 
ได๎มากกวํา และเป็นผู๎ที่ควบคุมการด าเนินชีวิตของตนได๎มากกวําผู๎ที่รับนวัตกรรมช๎า 
 3) พฤติกรรมการเปิดรับขําวสาร การยอมรับนวัตกรรมจะเกิดข้ึนได๎เร็วกวําถ๎าเป็นผู๎ที่มี 
การเข๎ารํวมในกิจกรรมของสังคมตําง ๆ มีประสบการณ์เก่ียวกับการเปลี่ยนแปลงใหมํ ๆ มีการเปิดรับ
ตํอชํองทางการสื่อสารมวลชน และชํองทางการสื่อสารระหวํางบุคคลมากกวํามีความรู๎เกี่ยวกับ
นวัตกรรมมาก มีความเป็นผู๎น าทางความคิดสูง มีการสื่อสารกับผู๎อื่นมากกวําสนใจในการแสวงหา
นวัตกรรมใหมํ 
 ปัจจัยท่ีมีผลต่อการยอมรับนวัตกรรม  
 ปัจจัยด๎านคุณลักษณะของนวัตกรรมนั้น เป็นสํวนประกอบของการแพรํกระจายของ
นวัตกรรม Rogers (1995) ด๎วย ซึ่งข้ึนอยูํกับการรับรู๎ของผู๎รับนวัตกรรม ในการศึกษาศึกษานี้ 
จะขออธิบายเฉพาะคุณลักษณะของนวัตกรรมที่มีผลตํออัตราการรับนวัตกรรม ได๎ดังนี้  
 1) คุณลักษณะในประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ (Relative Advantage) คือ องค์การหรือ
บุคคลรับรู๎วํานวัตกรรมเป็นสิ่งที่ดีกวําสิ่งที่มีอยูํเดิมหรือมีประโยชน์มากกวําสิ่งที่มีอยูํเดิม เชํน 
ประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบด๎านเศรษฐศาสตร์ คือ ความคุ๎มคําหรือประสิทธิภาพในการท างานหรือ
ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบด๎านสังคม ความสะดวกหรือความพึงพอใจ ยิ่งเห็นประโยชน์จากนวัตกรรม 
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มากเทําไรอัตราการรับนวัตกรรมยิ่งมากขึ้นเทํานั้น 
 2) คุณลักษณะความเข๎ากันได๎ (Compatibility) คือ ระดับท่ีนวัตกรรมได๎รับการมองวํา
สอดคล๎องกับเทคโนโลยีหรือการท างานแบบเดิม สอดคล๎องกับคํานิยม ความต๎องการ และ
ประสบการณ์ของผู๎รับนวัตกรรม การรับนวัตกรรมซึ่งไมํสอดคล๎องหรือเข๎ากันไมํได๎กับคํานิยมจะเป็น
กระบวนการที่ช๎ามาก เพราะผู๎รับนวัตกรรมจะต๎องเปลี่ยนแปลงคํานิยมของตนเองเสียกํอนจึงจะท าให๎ 
การรับนวัตกรรมประสบความส าเร็จ 
 3) คุณลักษณะความซับซ๎อน (Complexity) คือ ระดับที่นวัตกรรมได๎รับการมองวํายาก 
ตํอการใช๎หรืออยากตํอความเข๎าใจ ยิ่งมีความซับซ๎อนมากเทําไหรํการรับนวัตกรรมก็จะเป็นไปอยําง 
ช๎ามาก 
 4) คุณลักษณะความสามารถในการน าไปทดลองใช๎ (Trialability) คือ ระดับนวัตกรรมซึ่ง
สามารถทดลองรับไปใช๎บนพ้ืนฐานจ ากัดหนึ่ง ซึ่งนวัตกรรมที่สามารถน าไปทดลองใช๎และเห็นผลยํอม
ท าให๎อัตราการรับนวัตกรรมสูงด๎วย 
 5) คุณลักษณะการสังเกตได๎ (Observability) คือ ระดับของผลที่เกิดจากนวัตกรรมที่
สามารถมองเห็นได๎โดยผู๎อ่ืน ยิ่งถ๎าผลทางนวัตกรรมสามารถเห็นชัดเจนยิ่งท าให๎การรับนวัตกรรม 
มีมากขึ้น 
 จากการศึกษาของอิทธิพลตํอทัศนคติของผู๎บริโภคในการยอมรับผลิตภัณฑ์ใหมํตามแนวคิด
ของ Hanna และ Wozniak (2001) พบวํา  
 1) ความสะดวก ในปัจจุบันผู๎บริโภคมีการใช๎งานโทรศัพท์เคลื่อนที่และบริการสํงผํานข๎อมูล
แบบไร๎สายเพิ่มมากข้ึนเนื่องจากบริการตําง ๆ ดังกลําวท าให๎การด ารงชีวิตนั้นงํายขึ้นสามารถเข๎าถึง 
สิ่งตําง ๆ ได๎อยํางมีประสิทธิภาพมากข้ึน Lu, Yu, Liu และ Yao (2003) จากการส ารวจการใช๎
อินเทอร์เน็ตผํานโทรศัพท์เคลื่อนที่ในสหรัฐอเมริกาพบวํา มีผู๎ใช๎บริการสูงถึง 85% ของผู๎ใช๎บริการ
โทรศัพท์เคลื่อนที่ทั้งหมด และบริการออนไลน์แบ็งก์ก้ิงได๎รับความนิยมเป็นอยํางมาก เนื่องจาก
สามารถเข๎าถึงข๎อมูลทางด๎านธนาคารได๎ทุกเวลาที่ใช๎บริการอินเทอร์เน็ตบนโทรศัพท์เคลื่อนที่  
 2) ความสบาย ความสะดวก และความงําย เป็นปัจจัยหลักในการเลือกใช๎งานสิ่งตําง ๆ  
ที่เป็นเทคโนโลยี โดยพบวําผู๎ใช๎บริการสํวนใหญํต๎องการที่จะเห็นเนื้อหาที่ชัดเจนและมีขนาดใหญํกวํา
จากโทรศัพท์เคลื่อนที่ปกติ Haque (2004) และความงํายการใช๎บริการมีผลตํอการรับรู๎ถึง
อรรถประโยชน์ในบริการนั้น ๆ โดยพบวําคุณภาพที่ดีข้ึนของตัวบริการมีผลมากกวําคุณภาพของ 
ตัวระบบในการสร๎างการรับรู๎ และประโยชน์ของบริการมีอิทธิพลตํอการรับรู๎ของผู๎บริโภคมากกวํา
คุณภาพที่ดีข้ึนของตัวระบบ Cheong และ Park (2005) แตํถ๎าผู๎บริโภครับรู๎วําการใช๎บริการมัลติมีเดีย
บนโทรศัพท์เคลื่อนที่มีความยุํงยากในการตั้งคําระบบหรือการเข๎าถึงเนื้อหา (Contents) ของบริการ  
ก็จะสํงผลลบตํอการใช๎บริการดังกลําว (Lindqvist & Svensson, 2007) 
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 3) ความเข๎ากันได๎กับเทคโนโลยีที่ใช๎มากํอน การยอมรับนวัตกรรมมีปัจจัยมาจาก 
ความสอดคล๎องระหวํางประโยชน์ของบริการใหมํที่น าเสนอกับอุปกรณ์ท่ีน าเสนอบริการตําง ๆ ใน 
ปัจจุบัน Van Riel และ Lievens (2004) ซึ่งกํอนที่ผู๎บริโภคจะเลือกยอมรับการใช๎บริการที่ใช๎
เทคโนโลยีใหมํจะมีการประเมินในเรื่องความงํายในการใช๎งานและประโยชน์ของเทคโนโลยีใหมํนั้น 
วํามีความเปลี่ยนแปลงไปจากเดิมและมีความนําเชื่อถือมากน๎อยเพียงใด ซึ่งสิ่งเหลํานี้จะมีผลตํอ 
การยอมรับเทคโนโลยีใหมํ (Lu et al., 2003) นอกจากนี้ ถ๎าผู๎ให๎บริการต๎องการให๎เกิดการยอมรับ 
ในตัวนวัตกรรมได๎อยํางรวดเร็วมากขึ้นส าหรับบริการมัลติมีเดีย ผู๎ให๎บริการต๎องเข๎าใจถึงความต๎องการ
ของผู๎บริโภคแล๎วจึงน าเสนอบริการที่เหมาะสมในรูปแบบที่คล๎ายคลึงกับที่ผู๎บริโภคเคยใช๎อยูํ 
(Lindqvist & Svensson, 2007)  
 4) ความปลอดภัย ในการตัดสินใจในการซื้อสินค๎าผํานโทรศัพท์เคลื่อนที่ ความปลอดภัย 
ถือเป็นสิ่งส าคัญที่ผู๎บริโภคค านึงถึง ดังนั้นผู๎ที่ขายสินค๎าผํานโทรศัพท์เคลื่อนที่ควรจะสร๎างความเชื่อมั่น
ตํอผู๎บริโภค เชํน การรับประกันสินค๎า มีการคืนเงินหากผู๎บริโภคไมํพอใจในสินค๎าหรือการรับรอง
คุณภาพจากสถาบันชั้นน าที่เชื่อถือได๎ Haque (2004) และส าหรับบริการออนไลน์แบ็งก้ิง 
ความปลอดภัยในการป้องกันการลักลอบ การโกงเป็นปัจจัยส าคัญอยํางยิ่งซึ่งจะสํงผลตํอทัศนคติ  
และแนวโน๎มในการเลือกใช๎บริการ (Laforet & Li, 2005) 
 5) ประโยชน์ การยอมรับนวัตกรรมมีปัจจัยมาจากความสอดคล๎องระหวํางความต๎องการ
ของผู๎บริโภคกับประโยชน์ของบริการที่น าเสนอ Van Riel และ Lievens (2004) โดยเฉพาะอยํางยิ่ง
เมื่อบริการที่น าเสนอนั้นมีประโยชน์ที่สัมพันธ์กับการสร๎างสรรค์กิจกรรม ความนําสนใจในการ
ด ารงชีวิต Mort และ Drennan (2005) และจากการศึกษา “Using the Decomposed Theory  
of Planned Behavior to Analyze Consumer Behavioral Intention towards Mobile Text 
Message Coupons” ของ Hsu, Wang และ Wen (2006) พบวํา การยอมรับและใช๎คูปองใน
รูปแบบของข๎อความในโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Message Coupons) หรือ M Coupons แบํงออกเป็น  
2 ปัจจัยหลัก คือ ปัจจัยที่สํงผลทางตรงคือ ทัศนคติทางด๎านพฤติกรรม ซึ่งจะสํงผลตํอความตั้งใจ  
การรับรู๎ การเข๎าใจ และการเรียนรู๎ที่จะใช๎งาน M Coupons พร๎อมทั้งประเมิน M Coupons ของ
ผู๎บริโภคในเวลาที่เพียงพอ และปัจจัยที่สํงผลทางอ๎อม คือ ความเข๎ากันได๎ ประโยชน์ของบริการ  
การรับรู๎ถึงความงํายในการใช๎งาน ซึ่งจะสํงผลทางอ๎อมตํอความตั้งใจที่จะใช๎บริการอีกด๎วย 
 จึงสามารถสรุปได๎วํา ลักษณะของนวัตกรรมมีผลโดยตรงตํอการแพรํกระจายนวัตกรรม
กลําวคือ เมื่อบุคคลหรือองค์การใดได๎รับข๎อมูลขําวสารผํานชํองทางการสื่อสารคมนาคมวํานวัตกรรม
นั้นมีความซับซ๎อนน๎อย มีความได๎เปรียบเชิงเปรียบเทียบ มีความสามารถเข๎ากันได๎ มีความสามารถ
ทดลองได๎ และมีความสามารถสังเกตเห็นได๎มากกวํา บุคคลหรือองค์การนั้นก็จะรับเอานวัตกรรมไปใช๎
เร็วกวํานวัตกรรมอ่ืน ๆ (Rogers, 1995) 
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2.3 แนวคิดเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 สนิท เหลืองบุตรนาค (2529) กลําววํา ความพึงพอใจเป็นความคิดเห็นหลังจากผําน
ประสบการณ์นั้นมาแล๎วซึ่งเป็นในทิศทางที่ดี คือ พอใจ นิยม มีทัศนคติท่ีดีตํอบุคคล เมื่อได๎รับ 
การตอบสนองตํอความต๎องการ หากไมํมีการตอบสนองแล๎วซึ่งจะเกิดความไมํพึงพอใจในภายหลัง  
 พิทักษ์ ตรุษทิพย์ (2538) ได๎สรุปวํา ความพึงพอใจเป็นปฏิกิริยาอันเนื่องมาจากสิ่งเร๎าหรือ 
มีสิ่งมากระตุ๎น โดยลักษณะของผลลัพธ์สุดท๎ายของกระบวนการจะมีการประเมินวําไปในทิศทางบวก
หรือลบหรือไมํมีสิ่งเร๎าเข๎ามากระตุ๎น  
 สุภาลักษณ์ ชัยอนันต์ (2540) สรุปความพึงพอใจวํา ความพึงพอใจเกิดข้ึนได๎เมื่อได๎รับ
ความสุขหลังจากได๎รับการตอบสนองที่ได๎ขาดหายไป โดยความพึงพอใจจะเป็นสิ่งที่สามารถก าหนด 
การกระท าของบุคคล ซึ่งจะมีผลตํอการท ากิจกรรมใด ๆ ทั้งสิ้น   
 เทพนม เมืองแมน และสวิง สุวรรณ (2540) กลําววํา ความพึงพอใจเป็นการแสดงสภาวะ
ทางอารมณ์ในเชิงบวก เมื่อได๎ประเมินประสบการณ์ของตัวบุคคลกับสิ่งที่ได๎ขาดหายไประหวําง 
การน าเสนอนั้น สามารถเป็นหลักการพิจารณาวําสิ่งไหนพอใจหรือไมํพอใจ  
 อรรถพร ค าคม (2546 กลําววํา ความพึงพอใจสามารถใช๎วัดระดับความพึงพอใจของบุคคล 
ที่มีตํอการท ากิจกรรมตําง ๆ จะสะท๎อนให๎เห็นถึงคุณภาพของการท ากิจกรรมนั้น ๆ  โดยเกิดจาก 
การรับรู๎คํานิยมและประสบการณ์ของบุคคลที่ได๎รับระดับความพึงพอใจ เมื่อกิจกรรมดังกลําวสามารถ
ตอบสนองความต๎องการดังกลําวได๎ 
 ความพึงพอใจ หมายถึง ผู๎ใช๎บริการมีความคาดหวังการบริการให๎สอดคล๎องกับสิ่งที่ตนเอง 
ได๎ คาดหวังวําวําการบริการที่ได๎รับต๎องมีความพึงพอใจ (สมิต สัชฌุกร, 2542, หน๎า 18) หากมี 
การทบทวนเรื่องความพึงพอใจที่ได๎รับการบริการ ความพึงพอใจจะมีมากหรือน๎อยต๎องดูผลของ 
การบริการที่ได๎รับ หากได๎รับการที่เหนือความคาดหมายทางผู๎ใช๎บริการจะเกิดความจงรักภักดีตํอ 
ผู๎ให๎บริการรายนั้น ๆ   
 ความพึงพอใจจากการได๎รับการบริการ ประกอบด๎วย 2 ระดับ ดังนี้ 
 ระดับท่ี 1 ความพึงพอใจที่สอดคล๎องกับความคาดหวัง เป็นความสุขทางอารมณ์ท่ีได๎รับจาก
ผู๎ให๎บริการ และสามารถตอบสนองความต๎องการของผู๎รับบริการได๎ 
 ระดับท่ี 2 ความพึงพอใจที่อยูํเหนือการคาดหวัง ผู๎ได๎รับบริการจะแสดงออกถึงความรู๎สึก
ยินดีที่ได๎รับการบริการที่อยูํเหนือความคาดหวังที่ได๎ตั้งเอาไว๎ 
 ระพีพรรณ พิริยะกุล (2550) การตัดสินใจ คือ การพิจารณาตกลงใจชี้ขาดในการเลือก
ทางเลือก (Alternative) ใดทางเลือกหนึ่งที่มีอยูํมากกวํา 1 ทางเลือกเพ่ือที่จะด าเนินกิจกรรมของตน
ให๎บรรลุเป้าหมายที่ต๎องการและอยูํบนบรรทัดฐานวําทางท่ีเลือกนั้นมีโอกาสที่จะบรรลุเป้าหมายได๎
มากที่สุดแล๎วจากหลาย ๆ ทางหรือมีโอกาสที่จะล๎มเหลวต่ าสุด ซึ่งมีการพิจารณาเลือกและตรวจสอบ 
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ทางเลือกท่ีวํานั้นอยํางรอบคอบแล๎ว 
 การวัดความพึงพอใจ 
 บุญเรียง ขจรศิลป์ (2534) ได๎แสดงความเห็นในเรื่องนี้วํา เกิดจากทัศนคติหรือเจตคติที่ 
เป็นนามธรรมโดยการแสดงออกท่ียากจะสามารถเข๎าใจได๎ แตํความคิดเห็นสามารถวัดทัศนคติโดย
ทางอ๎อมได๎ ในการวัดความพึงพอใจนั้นมีข๎อจ ากัดด๎วยเชํนกัน ถ๎าการแสดงออกทางความคิดเห็น 
ไมํสอดคล๎องกับความรู๎สึกที่แท๎จริงอาจท าให๎คาดเคลื่อนได๎ ซึ่งเป็นธรรมดาของการวัดความพึงพอใจ
โดยทั่วไป   
 ภณิดา ชัยปัญญา (2541) ได๎อธิบายวํา วิธีวัดความพึงพอใจมี 3 วิธี ประกอบด๎วย  
 1) การสัมภาษณ์ สามารถเป็นเครื่องมือชี้วัดพึงพอใจ โดยผู๎สัมภาษณ์ต๎องมีความสามารถ
และทักษะในการจับประเด็นวําผู๎ถูกสัมภาษณ์ต๎องการที่จะบอกอะไร 
 2) การใช๎แบบสอบถาม จุดประสงค์เพ่ือต๎องการทราบความคิดเห็นของผู๎ตอบแบบสอบถาม 
ซึ่งท าได๎โดยโดยตั้งค าถาม และให๎อิสระในการตอบแบบสอบถาม 
 3) การสังเกต สามารถท าได๎โดยสังเกตพฤติกรรมของกลุํมตัวอยําง ซึ่งจะต๎องวิเคราะห์
พฤติกรรมของกลุํมตัวอยํางให๎ครบทุกด๎าน ครบทุกอิริยาบถ โดยวิธีนี้ต๎องอาศัยการสังเกตพฤติกรรม
อยํางจริง 
 จึงสามารถสรุปได๎วํา ความพึงพอใจ คือ การได๎รับการตอบสนองทางอารมณ์ในเชิงบวก  
เมื่อได๎รับการตอบสนองตรงตามความต๎องการของผู๎ใช๎บริการ ซึ่งความพึงพอใจเกิดจากการที่
ผู๎รับบริการได๎รับการตอบสนองที่สอดคล๎องหรือเกินจากความคาดหวัง ทั้งนี้ หากความพึงพอใจ 
เพ่ิมมากข้ึนก็สํงผลตํอการใช๎บริการอยํางตํอเนื่อง ซึ่งอาจสามารถวัดความพึงพอใจของผู๎บริโภค 
ได๎จากการสัมภาษณ์ การใช๎แบบสอบถาม หรือการสังเกต  
 
2.4 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 มานิตย์ เดชารัตน์ (2548) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอการเลือกใช๎บริการธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ต ของลูกค๎าธนาคารหนึ่งในเขตอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมํ วัตถุประสงค์ของการวิจัย  
1) ศึกษาถึงปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอการยอมรับระบบ KBANK e–Internet ของลูกค๎าธนาคารกสิกรไทย 
สาขาในอ าเภอเมือง จังหวัดเชียงใหมํ 2) ศึกษาความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการระบบ KBANK  
e–Internet ของธนาคารกสิกรไทย โดยผู๎ใช๎บริการสํวนใหญํเป็นเพศชาย มีอายุระหวําง 31–40 ปี  
มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ท างานบริษัทเอกชนและรายได๎ 20,000–30,000 บาท ผู๎ใช๎บริการ 
สํวนใหญํรู๎จักการให๎บริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตจากการบริการของธนาคารกสิกรไทย ผู๎ใช๎บริการ
สํวนใหญํจะใช๎บริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตเพียงแคํ 1 ธนาคาร ครั้งแรกเป็นการทดลองใช๎ด๎วย
ตนเอง 
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 ผลการศึกษา ปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอการยอมรับและตัดสินใจเลือกใช๎บริการธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ตพบวํา อยูํระดับสูง ปัจจัยด๎านบริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตสามารถท าให๎เกิด 
ความสบาย ความรวดเร็ว และสามารถประหยัดเวลาในการใช๎บริการของธนาคาร ในด๎าน 
ความพึงพอพบวํา ระบบ KBANK e=Internet มีความพึงพอใจอยูํในภาพรวม โดย เว็บไซต์มี 
การจัดแตํงที่สวยงาม และท าให๎ดึงดูดใจให๎ใช๎บริการ 
 Gerrard และ Cunningham (2003) ศึกษาการแพรํกระจายอินเทอร์เน็ตแบงค์ก้ิงใน
ประเทศสิงคโปร์ โดยแบํงกลุํมผู๎บริโภคเป็น 2 กลุํม คือ ผู๎ใช๎และไมํใช๎บริการ เพ่ือเปรียบเทียบ
คุณสมบัติในทฤษฎีการแพรํกระจายเทคโนโลยีของ Roger (1962) โดยศึกษาจากปัจจัยทั้งหมด  
8 ปัจจัย จากคุณสมบัติ 4 คุณสมบัติ ดังนี้  
 1) Relative Advantage จาก 3 ปัจจัย ได๎แกํ Social Desirable, Convenience,             
Economic Benefit  
 2) Compatibility  
 3) Complex จาก 2 ปัจจัย ได๎แกํ Complex, PC Competence 
 4) Risk จาก 2 ปัจจัย ได๎แกํ Confidential, Accessibility 
 ผลการศึกษาพบวํา ทัศนคติของกลุํมผู๎ใช๎บริการตํอปัจจัยความสะดวก (Convenience) 
เหมาะกับการด ารงชีวิตประจ าวัน (Compatibility) มากกวํา แตํมีทัศนคติตํอความซับซ๎อนน๎อยกวํา
กลุํมผู๎ไมํใช๎บริการ ส าหรับปัจจัยอื่น ๆ ไมํแตกตํางกันระหวําง 2 กลุํม 
 Al–Jabri และ Sohail (2012) ได๎ศึกษา การใช๎บริการธนาคารผํานโทรศัพท์เคลื่อนที่:  
การประยุกต์ใช๎ทฤษฏีการแพรํกระจายนวัตกรรม (Mobile Banking Adoption: Application of 
Diffusion of Innovation Theory) พบวํา ธนาคารหลายแหํงในซาอุดิอาระเบียได๎น าบริการธนาคาร
ผํานโทรศัพท์เคลื่อนที่มาให๎บริการ แตํธนาคารจ านวนไมํน๎อยยังไมํได๎ศึกษาปัจจัยรูปแบบการให๎ 
บริการธนาคารผํานโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยการศึกษาครั้งนี้สามารถตรวจสอบปัจจัยที่มีผลตํอ 
การยอมรับการใช๎บริการผํานโทรศัพท์เคลื่อนที่ ทฤษฎีที่น ามาศึกษา คือ การแพรํกระจายของ
นวัตกรรม ซึ่งเป็นข๎อมูลที่ได๎รับจากกลุํมตัวอยําง 330 คน พบวํา ด๎านประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ 
ด๎านความเข๎ากันได๎ ด๎านสังเกตได๎ และด๎านการยอมรับความเสี่ยงมีอิทธิผลตํอความพึงพอใจการใช๎
บริการธนาคารผํานโทรศัพท์เคลื่อนที่ ตรงกันข๎ามกับด๎านความสามารถในการน าไปทดลองใช๎  
และด๎านความซับซ๎อนไมํมีอิทธิพลตํอความพึงพอใจการใช๎บริการธนาคารผํานโทรศัพท์เคลื่อนที่  
ผลการศึกษาครั้งนี้จะมีผลกระทบในทางปฏิบัติส าหรับอุตสาหกรรมการธนาคารในซาอุดิอาระเบีย 
 สิทธิณัฐ บัวขจร (2556) ลักษณะของบุคคลและนวัตกรรมที่มีอิทธิพลตํอพฤติกรรมการใช๎ 
แอพพลิเคชั่นบนระบบปฏิบัติการไอโอเอสของผู๎บริโภคในกรุงเทพมหานคร กลุํมตัวอยํางที่ใช๎ใน 
การวิจัยคือ ผู๎บริโภคในกรุงเทพมหานครที่เคยใช๎แอพพลิเคชั่นบนระบบปฏิบัติการไอโอเอส จ านวน  
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400 ราย โดยใช๎แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข๎อมูล สถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห์ข๎อมูล 
ได๎แกํ คําความถี่คําร๎อยละคําเฉลี่ยคําเบี่ยงเบนมาตรฐานและทดสอบ สมมติฐานด๎วยสถิติไค–สแควร์ 
ผลการศึกษาพบวํา ผู๎บริโภคสํวนใหญํเป็นเพศหญิงที่มีอายุ 26–35 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
ประกอบ อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ ลูกจ๎าง รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน 20,001–30,000 บาท และ 
มีลักษณะของผู๎รับนวัตกรรมกลุํมผู๎ที่ยอมรับนวัตกรรมได๎งําย มีพฤติกรรมการติดตั้งแอพพลิเคชั่น 
บนระบบปฏิบัติการไอโอเอสโดยการใช๎แอพสโตร์ โดยราคาของแอพพลิเคชั่นที่ถูกใช๎งานสูงสุดเทํากับ
ฟรี และประเภทของแอพพลิเคชั่นที่ถูกใช๎งานสูงสุดคือ เครือขํายสังคม เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน ลักษณะของนวัตกรรม ในด๎านการเข๎ากันได๎กับวิถีชีวิต (Compatibility) 
และด๎านความซับซ๎อน (Complexity) มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช๎แอพพลิเคชั่นบนระบบ 
ปฏิบัติการไอโอเอสด๎านชํองทางการติดตั้ง อายุ อาชีพ รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน ลักษณะของผู๎รับ
นวัตกรรม ลักษณะของนวัตกรรมในด๎านประโยชน์ที่ได๎รับจากการใช๎งานในเชิงเปรียบเทียบกับสินค๎า 
ที่มีอยูํเดิม (Relative Advantage) ด๎านการเข๎ากันได๎กับวิถีชีวิต (Compatibility) ด๎านความซับซ๎อน 
(Complexity) และด๎านการทดลองได๎ (Testability) มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช๎ 
แอพพลิเคชั่นบนระบบปฏิบัติการไอโอเอส ด๎านราคาของแอพพลิเคชั่นที่ใช๎ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน ลักษณะของผู๎รับนวัตกรรม และลักษณะของนวัตกรรมในด๎านการสังเกต
และสื่อสารได๎ (Observability) มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช๎แอพพลิเคชั่นบนระบบปฏิบัติการ
ไอโอเอสด๎านประเภทของแอพพลิเคชั่นที่ใช๎ 
 เทอดรัฐ แววศักดิ์ (2556) การยอมรับนวัตกรรมที่มีอิทธิพลตํอพฤติกรรมการซื้อ
แอพพลิเคชั่น ส าหรับสมาร์ทโฟนของผู๎บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งกลุํมตัวอยํางที่ใช๎ในการวิจัย
ครั้งนี้ คือ ผู๎บริโภคท่ีซื้อแอพพลิเคชั่นส าหรับสมาร์ทโฟนในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวนทั้งสิ้น 400 
คน โดยใช๎แบบสอบถามเป็นเครื่องมือที่ใช๎ในการเก็บรวบรวมข๎อมูล สถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห์ข๎อมูล 
ได๎แกํ คําร๎อยละ คําเฉลี่ย คําเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติท่ีใช๎ในการทดสอบสมมติฐานคือ การวิเคราะห์ 
ความแตกตํางโดยการหาคํา t–Test การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One–Way ANOVA) 
และการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ใช๎สถิติสหสัมพันธ์อยํางงํายของเพียร์สัน (Pearson Product 
Moment Correlation Coefficient) ผลการวิจัยพบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํเป็นเพศหญิง มีอายุ
ระหวําง 21–30 ปี มีระดับการศึกษาอยูํในระดับปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานเอกชน/ ลูกจ๎าง 
มีรายได๎เฉลี่ยตํอเดือน 30,001 บาทข้ึนไป และมีสถานภาพโสด ผู๎บริโภคที่มีเพศแตกตํางกันมีผลตํอ
พฤติกรรมการซื้อแอพพลิเคชั่นในด๎านคําใช๎จํายในการซื้อแอพพลิเคชั่นโดยเฉลี่ยตํอเดือน และด๎าน 
การใช๎แอพพลิเคชั่นส าหรับสมาร์ทโฟนโดยเฉลี่ยตํอวันแตกตํางกัน ผู๎บริโภคท่ีมีอาชีพแตกตํางกันมีผล
ตํอพฤติกรรมการซื้อแอพพลิเคชั่นในด๎านคําใช๎จํายในการซื้อแอพพลิเคชั่นโดยเฉลี่ยตํอเดือน และด๎าน
การใช๎แอพพลิเคชั่นส าหรับสมาร์ทโฟนโดยเฉลี่ยตํอวันแตกตํางกัน ผู๎บริโภคท่ีมีรายได๎เฉลี่ยตํอเดือน 
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แตกตํางกันมีผลตํอพฤติกรรมการซื้อแอพพลิเคชั่นในด๎านการใช๎ แอพพลิเคชั่นส าหรับสมาร์ทโฟน 
โดยเฉลี่ยตํอวันแตกตํางกัน ผู๎บริโภคท่ีมีสถานภาพการสมรสแตกตํางกันมีผลตํอพฤติกรรมการซื้อ
แอพพลิเคชั่นด๎านคําใช๎จํายในการซื้อแอพพลิเคชั่นโดยเฉลี่ยตํอเดือนและด๎านการเคยซื้อแอพพลิเคชั่น
ส าหรับสมาร์ทโฟนโดยเฉลี่ยตํอเดือนแตกตํางกัน การยอมรับนวัตกรรมในด๎านสอดคล๎องกับ 
ความต๎องการ และการยอมรับนวัตกรรมในด๎านสามารถทดลองการใช๎ได๎โดยรวมมีความสัมพันธ์กับ 
พฤติกรรมการซื้อแอพพลิเคชั่น ด๎านคําใช๎จํายในการซื้อแอพพลิเคชั่นโดยเฉลี่ยตํอเดือน การยอมรับ
นวัตกรรมในด๎านสอดคล๎องกับความต๎องการโดยรวม มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการซื้อ 
แอพพลิเคชั่น ด๎านการเคยซื้อแอพพลิเคชั่นส าหรับสมาร์ทโฟนโดยเฉลี่ยตํอเดือน การยอมรับ
นวัตกรรมในด๎านการได๎ประโยชน์มากกวําเดิมที่เข๎ามาแทนที่ และการยอมรับนวัตกรรมในด๎านไมํมี
ความสลับซับซ๎อนมากนักโดยรวม มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการซื้อแอพพลิเคชั่น ด๎านการใช๎
แอพพลิเคชั่นส าหรับสมาร์ทโฟนโดยเฉลี่ยตํอวัน 
 ภัทราวดี วงศ์สุเมธ (2556) การศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอการยอมรับและการใช๎งานระบบ
การเรียนผํานเว็บนับวํามีความส าคัญตํอความส าเร็จในการด าเนินงานของระบบ เนื่องจากการบํงชี้
ปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอการยอมรับระบบการเรียนผํานเว็บภายใต๎บริบทใดบริบทหนึ่งจะมีสํวนชํวยให๎
องค์กรหรือสถาบันการศึกษาที่มีความต๎องการและวางแผนที่จะน าระบบการเรียนผํานเว็บมาใช๎เพื่อ
ตอบสนองกระบวนการเรียนการสอนภายในองค์กรหรือสถาบันของตนได๎ตระหนักถึงปัจจัยตําง ๆ  
ที่มีอิทธิพลตํอทัศนคติความเชื่อ การยอมรับ และการตัดสินใจของผู๎ใช๎ในการที่จะใช๎งานระบบดังกลําว
ซึ่งสิ่งที่ค๎นพบนี้จะเป็นประโยชน์ตํอผู๎ท าหน๎าที่ก าหนดนโยบายด๎านการจัดการระบบสารสนเทศภายใน
องค์กร การก าหนดแนวทางการด าเนินงานหรือบทบาทหน๎าที่ของบุคลากรที่มีสํวนเกี่ยวข๎องกับ 
การด าเนินงานและการใช๎งานระบบการเรียนผํานเว็บให๎เป็นไปอยํางเหมาะสม ทั้งในแงํของ 
การก าหนดแนวทางการสนับสนุนด๎านเทคนิคแกํกลุํมผู๎ใช๎งาน เพื่อให๎ผู๎ใช๎รับรู๎ถึงความงํายในการใช๎
งานเกิดความพึงพอใจและมีทัศนคติที่ดีตํอระบบรวมทั้งการสร๎างคํานิยมและแรงจูงใจในการใช๎งาน
เพ่ือเป็นตัวกระตุ๎นให๎ผู๎ใช๎รับรู๎ถึงประโยชน์และมีความต๎องการที่จะใช๎งานระบบดังกลําว ทั้งนี้
ความส าเร็จในการด าเนินงานของระบบการเรียนผํานเว็บจะเป็นเชํนไรนั้นขึ้นกับการยอมรับ 
และการใช๎งานระบบนั่นเอง 

    
2.5 สมมติฐานการวิจัย 
 ผู๎วิจัยได๎ก าหนดสมมติฐานในการวิจัยครั้งนี้ ดังนี้ 
 สมมติฐานที่ 1 คุณลักษณะการยอมรับนวัตกรรมด๎านประโยชน์เชิงเปรียบเทียบมีอิทธิพล
ตํอความพึงพอใจในการใช๎บริการธนาคารบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
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 สมมติฐานที่ 2 คุณลักษณะการยอมรับนวัตกรรมด๎านความซับซ๎อนมีอิทธิพลตํอ 
ความพึงพอใจในการใช๎บริการธนาคารบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 สมมติฐานที่ 3 คุณลักษณะการยอมรับนวัตกรรมด๎านความเข๎ากันได๎มีอิทธิพลตํอ 
ความพึงพอใจในการใช๎บริการธนาคารบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 สมมติฐานที่ 4 คุณลักษณะการยอมรับนวัตกรรมด๎านความสังเกตได๎มีอิทธิพลตํอ 
ความพึงพอใจในการใช๎บริการธนาคารบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 สมมติฐานที่ 5 คุณลักษณะการยอมรับนวัตกรรมด๎านความสามารถในการน าไปทดลองใช๎ 
มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจในการใช๎บริการธนาคารบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 สมมติฐานที่ 6 คุณลักษณะการยอมรับนวัตกรรมด๎านการยอมรับความเสี่ยงมีอิทธิพลตํอ
ความพึงพอใจในการใช๎บริการธนาคารบนโทรศัพท์เคลื่อนที่  
 
2.6 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
 กรอบแนวคิดปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมที่มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการ
ธนาคารผํานโทรศัพท์เคลื่อนที่ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
 
ภาพที่ 2.2: กรอบแนวคิด 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 กรอบแนวคิดข๎างต๎นแสดงถึงความสัมพันธ์ระหวํางการยอมรับนวัตกรรมที่มีอิทธิพลตํอ 
ความพึงพอใจ ภายใต๎กรอบแนวคิดเรื่องการใช๎บริการธนาคารผํานโทรศัพท์เคลื่อนที่: การประยุกต์ 
ใช๎ทฤษฏีการแพรํกระจายนวัตกรรมของ Al–Jabri และ Sohail (2012) ผลการวิจัยพบวํา การยอมรับ
นวัตกรรมในด๎านประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ ด๎านความเข๎ากันได๎ ด๎านการสังเกตได๎ และด๎าน 

ปัจจัยด้านคุณลักษณะการยอมรับ
นวัตกรรม 
     ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ 
     ความซับซ๎อน 
     ความเข๎ากันได๎ 
     การสังเกตได๎ 
     ความสามารถน าไปทดลองใช๎ 
     การยอมรับความเสี่ยง 
 
 
 
 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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การยอมรับความเสี่ยง โดยรวมมีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการธนาคารผําน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยน ามาประยุกต์ใช๎กับงานวิจัยในครั้งนี้เพ่ือใช๎เป็นแนวทางในการศึกษาปัจจัย 
การยอมรับนวัตกรรมที่มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจของผู๎ใช๎บริการธนาคารผํานโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร ที่ใช๎นวัตกรรมการใช๎บริการธนาคารผํานโทรศัพท์เคลื่อนที่โดยการตั้ง 
สมมติฐานและท าการศึกษาตัวแปรแตํละตัววํามีความสอดคล๎องกันอยํางไรตํอพฤติกรรมการใช๎บริการ
ธนาคารผํานโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

 



 

บทที่ 3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยเรื่อง “ปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร” ในครั้งนี ้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey 
Research) โดยใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) ซึ่งมีข้ันตอนในการด าเนินการวิจัยดังนี้ 
 3.1 ประเภทของงานวิจัย 
 3.2 ประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวัจัย 
 3.4 การทดสอบเครื่องมือ 
 3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.6 วิธีการทางสถิติ 
 
3.1 ประเภทของงานวิจัย 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง “ปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร” เป็นการวิจัยแบบเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) โดยท าการวิจัยเชิงประจักษ์ (Empirical Research) 
 
3.2 ประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 
 ประชาชนทั่วไปที่อาศัยในกรุงเทพมหานครที่มีพฤติกรรมการใช้ธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking)  
 กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัย 

 การก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างส าหรับการศึกษาค่าเฉลี่ยของประชากร (μ) ณ ระดับ
ความเชื่อมั่น 95% เมื่อยอมให้มีความคาดเคลื่อน (e) ของการประมาณค่าเฉลี่ยเกิดขึ้นได้ในระดับ  

±5% ของส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (σ) เมื่อขนาดของประชากรมีจ านวนมาก (∞) ขนาดของ 
กลุ่มตัวอย่างมีค่าเท่ากับ 400 ตัวอย่าง (ศิริชัย กาญจนวาสี, ทวีวัฒน์ ปิตยานนท์ และดิเรก ศรีสุโข,   
2555) 
 การเลือกกลุ่มตัวอย่าง 
 การเลือกกลุ่มตัวอย่างส าหรับงานวิจัย ผู้วิจัยได้ก าหนดเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัย 
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ความน่าจะเป็น (Non–Probability Sampling) และการสุ่มตัวอย่างแบบธรรมดาหรือแบบง่าย  
(Simple Random Sampling) โดยใช้วิธีการเลือกตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) 
การวิจัยในครั้งนี้ผู้วิจัยได้ก าหนดกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยคือ ผู้ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ซึ่งเป็นกลุ่มประชากรที่ไม่ทราบค่าแน่นอน ดังนั้นผู้วิจัยค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรที่ 
ไม่ทราบจ านวนประชากรตามวิธีของ Yamane (1967) และธานินทร์ ศิลป์จารุ (2550, หน้า 48) ดังนี้ 
 

   สูตร               
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   n  =  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
   P  =  ค่าเปอร์เซ็นต์ที่ต้องการจะสุ่มประชากรทั้งหมด 50 % 
   e  =  ค่าเปอร์เซ็นต์ความคลาดเคลื่อนจากการสุ่มตัวอย่าง 5 % 
   Z  =  ระดับความมั่นใจที่ผู้วิจัยก าหนดไว้ 95 % 
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 ดังนั้นขนาดตัวอย่างจากการค านวณได้เท่ากับ 385 ตัวอย่าง และเพ่ือให้กลุ่มตัวอย่าง 
เป็นตัวแทนของประชากรที่ดีจึงส ารองไว้เผื่อความผิดพลาดอีก 4.0% เท่ากับ 384.16 * .04  
เท่ากับ 15.36 ตัวอย่าง รวมเป็นขนาดตัวอย่างทั้งหมด 400 คน โดยเลือกสุ่มกลุ่มตัวอย่างจาก  
4 เขตเศรษฐกิจ เขตละ 100 คน ประกอบด้วย เขตบางรัก เขตวัฒนา เขตบางนา และเขตพระนคร 
ซึ่งเป็นย่านธุรกิจ สถานที่ราชการ และสถานศึกษา 
 
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ได้แก่ แบบสอบถาม (Questionnaire) จัดท ามา
ภายใต้กรอบวัตถุประสงค์การวิจัย เพ่ือน าข้อมูลดังกล่าวมาใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลที่จะน ามา
วิเคราะห์ โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วนด้วยกัน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ประกอบด้วย อายุ เพศ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้ ธุรกรรมที่ใช้บริการ เวลาที่เลือกใช้บริการ 
จ านวนครั้งที่ใช้บริการในรอบ 1 เดือนที่ผ่านมา และธนาคารที่ใช้บริการธนาคารผ่าน 
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โทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบตรวจรายการ (Check List) 
 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับการยอมรับนวัตกรรม โดยลักษณะของแบบสอบถาม
เป็นแบบประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ เป็นมาตรวัดลักษณะของข้อค าถาม  
 ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยลักษณะของแบบสอบถามเป็นแบบประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ 
เป็นมาตรวัดลักษณะของข้อค าถาม    
 การตรวจวัดและการให้คะแนน 
 1) แบบสอบถามเกี่ยวกับลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม ผู้วิจัยได้น ามาแจกแจง
ความถี่และหาค่าร้อยละ โดยจ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 2) แบบสอบถามวัดความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมและระดับ 
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ มีการตรวจวัดแบบสอบถาม ซึ่งแต่ละข้อ
ค าถามมีค าตอบให้เลือก 5 ระดับ และมีการให้คะแนน ดังนี้ 
   คะแนน    แปลความหมาย 
     1     ระดับน้อยที่สุด 
     2     ระดับน้อย 
     3     ระดับปานกลาง 
     4     ระดับมาก 
     5     ระดับมากท่ีสุด 
 เมื่อรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามและท าการแจกแจงความถี่แล้วจะใช้คะแนนเฉลี่ย
ของกลุ่มตัวอย่างแบ่งระดับความคิดเห็นออกเป็น 5 ระดับ โดยใช้หลักเกณฑ์การหาความกว้าง
ของการหาอันตรภาคชั้นและการแปลความหมายของระดับคะแนนดังนี้  
   ระดับคะแนนเฉลี่ย ระดับความคิดเห็น 
   1.00–1.80   น้อยที่สุด/ หรือไม่พอใจ 

1.81–2.60    น้อย 
   2.61–3.40   ปานกลาง 
   3.41–4.20   มาก 
   4.21–5.80   มากที่สุด 
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3.4 การทดสอบเครื่องมือ 
 3.4.1 การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) โดยน าแบบสอบถามไปเสนออาจารย์ที่ปรึกษา      
เพ่ือพิจารณา และตรวจสอบความถูกต้อง เที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) ของค าถามแต่ละ
ข้อว่าตรงตามจุดประสงค์ของการวิจัยในครั้งนี้หรือไม่   
 3.4.2 การทดสอบกลุ่มตัวอย่างที่จะศึกษา จ านวน 40 คน และน ามาวิเคราะห์หา 
ความเชื่อม่ัน โดยใช้วิธีของครอนบาค (Cronbach’s Coefficient Alpha) (บุญเรียง ขจรศิลป์, 2543, 
หน้า 58 –60) การตรวจสอบความเที่ยงนั้นผู้วิจัยได้ตรวจสอบความเที่ยงทั้งข้อมูลทดลองใช้ (n = 40) 
ของผู้ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีดังต่อไปนี้ 
 การตรวจสอบความเที่ยงส าหรับข้อมูลทดลองใช้ (Try–out) กับกลุ่มตัวอย่างที่มีลักษณะ
เหมือนกับกลุ่มประชากรที่ศึกษา จ านวน 40 คน (n = 40) ที่ไม่ใช้กลุ่มตัวอย่างในการวิจัย หลังจาก
นั้นได้น ามาวิเคราะห์หาค่าความเท่ียงเป็นรายข้อ (Item Analysis) จากผลการวิเคราะห์ความเท่ียง 
ผู้วิจัยไม่ได้ท าการตัดข้อค าถามใด ๆ ออกจากการวัดตัวแปรเนื่องจากความเที่ยงของแต่ละตัวแปร 
ได้ค่าตามมาตรฐานที่ก าหนด โดยมีรายละเอียดดังนี้ 
 
ตารางที่ 3.1: การตรวจสอบค่าความเชื่อมั่นแบบสอบถาม 40 ชุด 
 

ส่วนของค าถาม แบบสอบถาม 40 ชุด 
1. การยอมรับนวัตกรรม 0.898 

              1.1 ด้านประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ 0.805 

              1.2 ด้านความซับซ้อน 0.863 
              1.3 ด้านการสังเกตได้ 0.842 

              1.4 ด้านการเข้ากันได้ 0.811 
              1.5  ด้านการรับรู้ความเสี่ยง 0.902 

              1.6 ด้านความสามารถในการน าไปทดลองใช้  0.833 

2. ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคาร 
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

0.854 

ค่าความเชื่อม่ันรวม 0.874 
 
 ผลการตรวจสอบแบบสอบถามจ านวน 40 ชุด มีค่าความเชื่อมั่นระหว่าง 0.805–0.902  
ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.7 ซึ่งผู้วิจัยไม่ได้ตัดข้อค าถามแต่อย่างใด (Nunnally & Berstein, 2001 อ้างใน 
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 อนุชิต ศิริกิจ, 2550, หน้า 100) 
 
3.5 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลมีข้ันตอน ดังนี้ 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลในครั้งนี้ผู้วิจัยวางแผนเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยตนเอง  
โดยขอความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามจากผู้ใช้บริการจองที่พักออนไลน์ การแจก
แบบสอบถามเริ่มตั้งแต่เดือนมกราคม พ.ศ. 2558 จนถึงเดือนกุมภาพันธ์ พ.ศ. 2558 
รวมเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลทั้งสิ้น 1 เดือน 
 ขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 รายละเอียดของขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลมีดังต่อไปนี้  
 ขั้นที่ 1 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ผู้วิจัยด าเนินการแจกแบบสอบถามให้ 
กลุ่มตัวอย่าง 
 ขั้นที่ 2 ประเมินจ านวนแบบสอบถามที่ได้กลับมาว่ามีความสมบูรณ์และมีจ านวนครบ
ตามที่ได้ออกแบบไว้คือ 400 ชุดหรือไม่ หากยังไม่ครบผู้วิจัยก็จะด าเนินการเก็บข้อมูลเพ่ิมเติม
จนครบตามจ านวนต่อไป 
 จากการเก็บข้อมูลในครั้งนี้ผู้วิจัยสามารถเก็บข้อมูลที่สมบูรณ์ได้จ านวน 400 ชุด 
  
3.6 วิธีการทางสถิติ 
 การวิจัยเชิงปริมาณใช้การบรรยายโดยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และ 
การวิเคราะห์สถิติเชิงอ้างอิง ได้ก าหนดค่าสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือตอบวัตถุประสงค์แต่ละ
ข้อ โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับประชากรศาสตร์ สถิติท่ีใช้เป็น
ค่าความถ่ีและค่าร้อยละ 
 ส่วนที่ 2 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ สถิติที่ใช้เป็นจ านวนและค่าร้อยละ  
 ส่วนที่ 3 ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ สถิติท่ีใช้คือ 
ค่าเฉลี่ยและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 ส่วนที่ 4 การวิเคราะห์สถิติเชิงอ้างอิง เพื่อทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร คุณลักษณะ
การยอมรับนวัตกรรม ประกอบด้วย ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ ความซับซ้อน ความเข้ากันได้  
การสังเกตได้ ความสามารถน าไปทดลองใช้ และการยอมรับความเสี่ยง โดยท าการทดสอบสมมติฐาน
ข้อที่ 1–6  



 

บทที่ 4 
บทวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิจัยเรื่อง “ปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร” ในครั้งนี้ ผู้วิจัยได้เก็บรวบรวม
ข้อมูลจากแบบสอบถาม จ านวนทั้งสิ้น 400 ชุด และท าการวิเคราะห์ข้อมูล โดยผู้วิจัยขอน าเสนอ 
ผลของการวิเคราะห์ข้อมูลโดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 
 4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาด้านลักษณะข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่ตอบ
แบบสอบถาม 
 4.2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการยอมรับนวัตกรรม 
 4.3 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการใช้บริการธนาคาร 
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 4.4 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน  
 
4.1 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนาด้านลักษณะข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างท่ีตอบ
แบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 4.1: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน ร้อยละ อันดับ 

ชาย 
หญิง 

213 
187 

53.2 
46.8 

1 
2 

รวม 400 100.0  

 
 จากตารางที ่4.1 เพศ จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างเป็นเพศชายมากท่ีสุด 
จ านวน 213 คน คิดเป็นร้อยละ 53.3 และเป็นเพศหญิง จ านวน 187 คน คิดเป็นร้อยละ 46.8 
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ตารางที่ 4.2: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอายุ 
 

อายุ จ านวน ร้อยละ อันดับ 

ต่ ากว่า 20 ปี 
20–30 ปี 
31–40 ปี 
41–50 ปี 
51–60 ปี 
61 ปีขึ้นไป 

11 
138 
146 
73 
27 
5 

2.8 
34.5 
36.5 
18.3 
6.8 
1.3 

5 
2 
1 
3 
4 
6 

รวม 400 100.0  
 
 จากตารางที ่4.2 อายุ จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมีอายุ 31–40 ปี  
มากที่สุด จ านวน 146 คน คิดเป็นร้อยละ 36.5 รองลงมา อายุ 20–30 ปี จ านวน 138 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 34.6 อายุ 41–50 ปี จ านวน 73 คน คิดเป็นร้อยละ 18.3 อายุ 51–60 ปี จ านวน 27 คน  
คิดเป็นร้อยละ 6.8 ต่ ากว่า 20 ปี จ านวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.8 และน้อยที่สุดอายุ 61 ปีขึ้นไป 
จ านวน 5 คน คิดเป็นร้อยละ 1.3 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.3: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดับการศึกษา จ านวน ร้อยละ อันดับ 
อนุปริญญา/ ปวส. 
ปริญญาตรี 
ปริญญาโทหรือสูงกว่า 

160 
216 
24 

40.1 
54.0 
6.0 

2 
1 
3 

รวม 400 100.0  

 
 จากตารางที ่4.3 ระดับการศึกษา จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างระดับ 
ปริญญาตรีมากท่ีสุด จ านวน 216 คน คิดเป็นร้อยละ 54.0 รองลงมา ระดับอนุปริญญา/ ปวส. 
จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.1 และน้อยที่สุดระดับปริญญาโทหรือสูงกว่า มีจ านวน 24 คน  
คิดเป็นร้อยละ 6.0 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.4: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ อันดับ 

นักเรียน/ นักศึกษา 
ข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
พนักงานบริษัทเอกชน 
กิจการส่วนตัว 
อ่ืน ๆ 

93 
53 
200 
30 
24 

23.3 
13.3 
50.0 
7.5 
6.0 

2 
3 
1 
4 
5 

                   รวม                             400                   100.0 

 
 จากตารางที ่4.4 อาชีพ จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชนมากที่สุด จ านวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 50.0 รองลงมานักเรียน/ นักศึกษา จ านวน 
93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.3 ข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจ จ านวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.3 กิจการ
ส่วนตัว จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 7.5 และน้อยที่สุดอ่ืน ๆ จ านวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 6.0 
ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.5: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถาม จ าแนกตามรายได้ 
 

อาชีพ จ านวน ร้อยละ ล าดับ 
ต่ ากว่า 10,001 บาทต่อเดือน 
10,001–30,000 บาทต่อเดือน 
30,001–50,000 บาทต่อเดือน 
มากกว่า 50,001 บาทต่อเดือน 
 

120 
181 
54 
45 
 

30.0 
45.3 
13.5 
11.3 

 

2 
1 
3 
4 

รวม 400 100.0  
 

จากตาราง 4.5 รายได้ จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่าง 10,001–30,000 บาท 
ต่อเดือนมากที่สุด จ านวน 181 คน คิดเป็นร้อยละ 45.3 รองลงมาต่ ากว่า 10,001 บาทต่อเดือน
จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0 30,001–50,000 บาทต่อเดือน จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 
13.5 และน้อยที่สุดมากกว่า 50,001 บาทต่อเดือน จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.3 ตามล าดับ 
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ตาราง 4.6: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามที่ท าธุรกรรมด้านการเงินผ่านโทรศัพท์  
    เคลื่อนที่ 
 

ท าธุรกรรมทางด้านการเงิน
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

จ านวน ร้อยละ อันดับ 

ฝากเงินสดเข้าบัญชีตนเอง 
และผู้อ่ืน 

280 70.0 1 

ช าระค่าสินค้าและบริการ 200 50.0 2 
ช าระค่าสาธารณูปโภค 184 46.0 3 
อ่ืน ๆ 56 14.0 4 

รวม 400 100.0  

 
 จากตารางที ่4.6 ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ในการท าธุรกรรมทางด้านการเงิน 
ด้านใดบ้าง ซึ่งค าถามข้อนี้เป็นค าถามที่ให้กลุ่มตัวอย่างสามารถเลือกตอบได้หลายค าตอบจาก 
กลุ่มตัวอย่าง 400 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างฝากเงินเข้าบัญชีตนเองมากท่ีสุด จ านวน 280 คน คิดเป็น
ร้อยละ 70.0 รองลงมาช าระค่าสินค้าและบริการ จ านวน 200 คน คิดเป็นร้อยละ 50.0 ช าระ 
ค่าสาธารณูปโภค จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 และน้อยที่สุดอ่ืนๆ จ านวน 56 คน คิดเป็น
ร้อยละ 14.0 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.7: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามแสดงช่วงระยะเวลาที่ใช้บริการธนาคารผ่าน 
     โทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 

ช่วงระยะเวลาที่ใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

จ านวน ร้อยละ อันดับ 

06.00–12.00 น. 
12.01–18.00 น. 
18.01–24.00 น. 
00.01–05.59 น. 
 

84 
224 
76 
16 
 

21.0 
56.0 
6.0 
4.0 

 

2 
1 
3 
4 
 

รวม 400 100.0  
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 จากตารางที่ 4.7 ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ในช่วงเวลาใดจากกลุ่มตัวอย่าง  
400 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ในช่วงเวลาในช่วงเวลา 12.01–
18.00 น. มากที่สุด จ านวน 224 คน คิดเป็นร้อยละ 56.0 รองลงมาช่วงระยะเวลา 06.00–12.00 น.
จ านวน 84 คน คิดเป็นร้อยละ 21.0 ช่วงเวลา 18.01–24.00 น. จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 6.0 
และน้อยที่สุดช่วงเวลา 00.01–05.59 น. จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.0 ตามล าดับ 
 
ตารางที่ 4.8: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามแสดงจ านวนครั้งที่ท าธุรกรรมธนาคารผ่าน 
     โทรศัพท์เคลื่อนที่ในรอบ 1 เดือน 
 

จ านวนครั้งที่ท าธุรกรรมธนาคาร
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

ในรอบ 1 เดือน 
จ านวน ร้อยละ อันดับ 

1–3 ครั้ง 
4–6 ครั้ง 
มากกว่า 6 ครั้ง 
 

124 
196 
80 
 

31.0 
49.0 
20.0 

 

2 
1 
3 
 

รวม 400 100.0  

 
 จากตารางที่ 4.8 จ านวนครั้งที่ท าธุรกรรมธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ในรอบ 1 เดือน 
จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน พบว่า 4–6 ครั้งมากท่ีสุด จ านวน 196 คน คิดเป็นร้อยละ 49.0 รองลงมา
คือ 1–3 ครั้ง จ านวน 124 คน คิดเป็นร้อยละ 31.0 และน้อยที่สุดมากกว่า 6 ครั้ง จ านวน 80 คน 
ร้อยละ 20.0 ตามล าดับ 
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ตารางที่ 4.9: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามแสดงการใช้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
  ธนาคารใด 
 

ใช้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ธนาคารใด 

จ านวน ร้อยละ ล าดับ 

ธนาคารกสิกรไทย 
ธนาคารกรุงเทพ 
ธนาคารไทยพาณิชย์ 
ธนาคารกรุงไทย 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
อ่ืน ๆ 

244 
184 
236 
160 
64 
28 

61.0 
46.0 
59.0 
40.0 
16.0 
7.0 

1 
3 
2 
4 
5 
6 

รวม 400 100.0  
 
 จากตารางที ่4.9 ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ธนาคารใด ซึ่งค าถามข้อนี้เป็น
ค าถามที่ให้กลุ่มตัวอย่างสามารถเลือกตอบได้หลายค าตอบ จากกลุ่มตัวอย่าง 400 คน พบว่า ธนาคาร 
กสิกรไทยมากที่สุด จ านวน 244 คน คิดเป็นร้อยละ 61.0 รองลงมาธนาคารไทยพาณิชย์ จ านวน 236 
คน คิดเป็นร้อยละ 59.0 ธนาคารกรุงเทพ จ านวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 ธนาคารกรุงไทย 
จ านวน 160 คน คิดเป็นร้อยละ 40.0 ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 16.0 
และน้อยที่สุดอื่น ๆ จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 7.0 ตามล าดับ 
 
4.2 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการยอมรับนวัตกรรม  
 การน าเสนอในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการยอมรับ
นวัตกรรมเป็นรายด้าน ได้แก่ ด้านประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ ด้านความซับซ้อน ด้านการสังเกตได้
ด้านความเข้ากันได้ ด้านการรับรู้ความเสี่ยง และด้านความสามารถในการน าไปทดลองใช้ โดยมี 
ผลวิเคราะห์ดังนี้ 
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ตารางที่ 4.10: ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการยอมรับนวัตกรรม  
 

ปัจจัยการยอมรับนวัตกรรม ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลความหมาย ล าดับที่ 

1. ด้านประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ 3.78 0.50 มาก 2 
2. ด้านความซับซ้อน 3.57 0.68 มาก 4 
3. ด้านการสังเกตได้ 3.53 0.71 มาก 5 
4. ด้านความเข้ากันได้ 3.67 0.71 มาก 3 
5. ด้านการรับรู้ความเสี่ยง 3.53 0.52 มาก 5 
6. ด้านน าไปทดลองใช้ 3.89 0.70 มาก 1 

รวม 3.66 0.57 มาก  

 
 จากตารางที่ 4.10 พบว่า ปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมในภาพรวม มีค่าเฉลี่ยโดยรวมอยู่ใน
ระดับมาก โดยด้านน าไปทดลองใช้มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด คือ 3.89 อยู่ในระดับมาก อันดับที่ 2  
ด้านประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ มีค่าเฉลี่ย 3.78 อยู่ในระดับมาก อันดับที่ 3 ด้านความเข้ากันได้  
มีค่าเฉลี่ย 3.67 อยู่ในระดับมาก อันดับที่ 4 ด้านความซับซ้อน คือ มีค่าเฉลี่ย 3.57 อยู่ในระดับมาก 
อันดับที่ 5 ซึ่งน้อยที่สุดมีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ ด้านการสังเกตได้และด้านการรับรู้ความเสี่ยง มีค่าเฉลี่ย 
3.53 
 
ตารางที่ 4.11: ระดับความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างในปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมในด้านการใช้ 
   ประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ  
 

ประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ล าดับที่ 

1. การใช้บริการธนาคารผ่าน 
   โทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ท่าน 
   ได้รับความสะดวกในการบริหาร 
   จัดการการเงิน 

3.77 0.76 
 

มาก 
 

1 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.11 (ต่อ): ระดับความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างในปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมในด้านการใช้ 
       ประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ  
 

ประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ล าดับที่ 

2. ท่านคิดว่าการใช้บริการธนาคาร 
   ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็น 
   บริการที่มีประสิทธิภาพ 

3.53 0.71 
 

มาก 
 

3 

3. การใช้บริการทางการเงินผ่าน 
   โทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ท่าน 
   สามารถจัดการทางการเงินได้ 
   อย่างมีประสิทธิภาพ 
4. การบริการธนาคารผ่าน 
   โทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ท่าน 
   สามารถควบคุมการเงินของท่าน 
   ได้ดียิ่งขึ้น 
5. การบริการธนาคารผ่าน 
   โทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นประโยชน์ 
   ในการจัดการแหล่งที่มาของเงิน 

3.36 
 
 
 
   3.16 
 
 
 
   3.66 

0.72 
 
 
 

0.64 
 
 
 

0.68 

ปานกลาง 
 

 
 

ปานกลาง 
 
 
 

มาก 

4 
 
 
 
    5 
 
 
 
    2 

รวม 3.55 0.46 มาก  

 
 จากตารางที่ 4.11 พบว่า ปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมในด้านการใช้ประโยชน์ในเชิง
เปรียบเทียบมีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก โดยอันดับที่ 1 การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ท าให้ผู้ใช้บริการได้รับความสะดวกในการบริหารจัดการการเงิน อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.77 
อันดับที่ 2 การบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นประโยชน์ในการจัดการแหล่งที่มาของเงิน 
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.66 อันดับที่ 3 ผู้ใช้บริการคิดว่าการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ 
เคลื่อนที่เป็นบริการที่มีประสิทธิภาพ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.53 อันดับที่ 4 การใช้บริการทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ผู้ใช้บริการสามารถจัดการทางการเงินได้อย่างมีประสิทธิภาพอยู่ใน
ระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ย 3.36 และอันดับสุดท้ายคือ การบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้
ผู้ใช้สามารถควบคุมการเงินของท่านได้ดียิ่งขึ้น อยู่ในระดับปานกลาง มีค่าเฉลี่ย 3.16 
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ตารางที่ 4.12: ระดับความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างในปัจจัยยอมรับนวัตกรรมในด้านความซับซ้อน 
 

ด้านความซับซ้อน ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ล าดับที่ 

1. การบริการธนาคารผ่าน 
   โทรศัพท์เคลื่อนที่มีความ 
   เหมาะสมกับวิธีที่ท่านใช้ใน 
   การจัดการทางการเงิน 

3.68 0.77 มาก 2 

2. ท่านชอบทดลองใช้เทคโนโลยี 
   ตัวใหม ่

3.87 0.76 มาก 1 

3. ท่านเจ้าชอบทดลองใช้นวัตกรรม 
   ใหม่ ๆ 

3.59 0.82 มาก 3 

4. การบริการธนาคารผ่าน 
   โทรศัพท์เคลื่อนที่มีความลงตัว 
   กับวิถีการใช้ชีวิตของข้าพเจ้า 
5. การบริการธนาคารผ่าน 
   โทรศัพท์เคลื่อนที่มีความลงตัว 
   กับชีวิตการท างานของท่าน 

3.30 
 
 
  3.45 

0.96 
 
 

0.64 

มาก 
 
 

มาก 

5 
 
 
    4 

รวม 3.57 0.68 มาก  

 
 จากตารางที่ 4.12 พบว่า ปัจจัยยอมรับนวัตกรรมในด้านความซับซ้อน มีค่าเฉลี่ยอยู่ใน
ระดับมากโดยผู้ใช้บริการชอบทดลองใช้เทคโนโลยีตัวใหม่ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.87 อันดับที่ 2 
การบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีความเหมาะสมกับวิธีที่ผู้ใช้บริการใช้ในการจัดการทาง
การเงินอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.68 อันดับที่ 3 ผู้ใช้บริการชอบทดลองใช้นวัตกรรมใหม่ ๆ อยู่ใน
ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.59 อันดับที่ 4 การบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีความลงตัวกับชีวิต
การท างานของผู้ใช้บริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.45 และอันดับสุดท้ายการบริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่มีความลงตัวกับวิถีการใช้ชีวิตของข้าพเจ้า อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.30  
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ตารางที่ 4.13: ระดับความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างปัจจัยยอมรับนวัตกรรมในด้านการสังเกตได้ 
 

ด้านการสังเกตได้ ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลความหมาย ล าดับที่ 

1. การบริการธนาคารผ่าน 
   โทรศัพท์เคลื่อนที่สามารถ 
   ท าได้ทุกที่ทุกเวลา 

3.40 0.92 มาก 4 

2. การใช้บริการธนาคาร 
   ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
   ท าให้ท่านไม่ต้องรอ 
   ต่อแถวเพ่ือเข้ารับ 
   การบริการ 
3. การบริการธนาคารผ่าน 
   โทรศัพท์เคลื่อนที่สามารถ 
   ท าได้แม้อยู่ต่างประเทศ 
4. ท่านสามารถเห็น 
   การเคลื่อนไหวของ 
   ธุรกรรมได้ทันที 

3.56 
 
 
 
  3.60 
 
 
  3.56 

0.87 
 
 
 

0.84 
 
 

1.06 

มาก 
 
 
 

มาก 
 
 

มาก 

2 
 
 
 
       1 
 
 
       2 

รวม 3.53 0.71 มาก  

 
 จากตารางที่ 4.13 พบว่า ปัจจัยปัจจัยยอมรับนวัตกรรมในด้านการสังเกตได้มีค่าเฉลี่ย 
อยู่ในระดับมากโดยอันดับที่ 1 ผู้ใช้บริการสามารถใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ได้แม้อยู่
ต่างประเทศอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.60 อันดับที่ 2 ซึ่งมีค่าเฉลี่ยเท่ากัน คือ การใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ผู้ใช้บริการไม่ต้องรอต่อแถวเพ่ือเข้ารับการบริการและสามารถ 
เห็นการเคลื่อนไหวของธุรกรรมได้ทันที อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.56 อันดับสุดท้ายการบริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่สามารถท าได้ทุกที่ทุกเวลา อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.40 
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ตารางที่ 4.14: ระดับความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างปัจจัยยอมรับนวัตกรรมในด้านความเข้ากันได้ 
 

ด้านความเข้ากันได้ ค่าเฉลี่ย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลความหมาย ล าดับที่ 

1. การบริการธนาคาร 
   ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
   ใช้ความพยายาม 

3.87 0.77 มาก 1 

2. การบริการธนาคาร 
   ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
   ต้องการความสามารถทางเทคนิค 

3.69 0.68 มาก 2 

3. การบริการธนาคาร 
   ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
   เป็นเรื่องที่ยุ่งยาก 

3.45 0.55 มาก 3 

รวม 3.67 0.71 มาก  
 

จากตารางที่ 4.14 พบว่า ปัจจัยด้านความเข้ากันได้มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก โดยการบริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ใช้ความพยายามอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.87 อันดับที่ 2  
การบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ต้องการความสามารถทางเทคนิค อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 
3.69 และอันดับสุดท้ายการบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นเรื่องที่ยุ่งยาก อยู่ในระดับมาก  
มีค่าเฉลี่ย 3.45 
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ตารางที่ 4.15: ระดับความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมในด้านการรับรู้ 
   ความเสี่ยง 
 

ด้านการรับรู้ความเสี่ยง ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลความหมาย ล าดับที่ 

1. ข้อมูลเกี่ยวกับการท าธุรกรรม 
   อาจถูกผู้อื่นละเมิดได้ 

3.59 0.52 มาก 1 

2. ท่านมีความหวาดกลัวเมื่อรหัส  
   PIN หายไปและตกอยู่ในมือ 
   ของผู้อื่น 

3.51 0.50 มาก 2 

3. อาจมีผู้อื่นทราบถึงข้อมูล 
   เกี่ยวกับการท าธุรกรรมของท่าน 

3.48 0.48 มาก 3 

รวม 3.53 0.52 มาก  

 
 จากตารางที่ 4.15 พบว่า ปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยง มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก โดย
อันดับที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับการท าธุรกรรมอาจถูกผู้อ่ืนละเมิดได้ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.59 
อันดับที่ 2 ผู้ใช้บริการมีความหวาดกลัวเมื่อรหัส PIN หายไปและตกอยู่ในมือของผู้อ่ืน อยู่ในระดับมาก 
มีค่าเฉลี่ย 3.51 และอันดับสุดท้ายอาจมีผู้อ่ืนทราบถึงข้อมูลเกี่ยวกับการท าธุรกรรมของผู้ใช้บริการ  
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.48 
 
ตารางที่ 4.16: ระดับความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมในด้านน าไป 
   ทดลองใช้ได้ 
 

ด้านน าไปทดลองใช้ได้ ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลความหมาย ล าดับที่ 

1. ท่านต้องการทดลองใช้งาน 
   การบริการธนาคารผ่าน 
   โทรศัพท์เคลื่อนที่อย่างน้อย 
   หนึ่งเดือน  

3.97 0.72 มาก 1 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.16 (ต่อ): ระดับความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมในด้านน าไป 
       ทดลองใช้ได้ 
 

ด้านน าไปทดลองใช้ได้ ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลความหมาย ล าดับที่ 

2. ท่านต้องการทดลองใช้ 
   การบริการธนาคารผ่าน 
   โทรศัพท์เคลื่อนที่เพ่ือดูว่า 
   ท่านสามารถท าธุรกรรมอะไร 
   ได้บ้าง 

3.81 0.68 มาก 2 

รวม 3.89 0.70 มาก  

 
 จากตารางที่ 4.16 พบว่า ปัจจัยด้านน าไปทดลองใช้ได้ มีค่าเฉลี่ยอยู่ในระดับมาก 
โดยผู้ใช้บริการต้องการทดลองใช้งานการบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่อย่างน้อยหนึ่งเดือน 
อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.97 และน้อยที่สุดคือ ผู้ใช้บริการต้องการทดลองใช้การบริการธนาคาร
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เพ่ือดูว่าท่านสามารถท าธุรกรรมอะไรได้บ้าง อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 3.81  
 
4.3 ผลการวิเคราะห์ระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการใช้บริการธนาคารผ่าน 
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 การน าเสนอในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับความพึงพอใจต่อการใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยมีผลวิเคราะห์ดังนี้ 
 
ตารางที่ 4.17: ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลความหมาย ล าดับที่ 

1. ท่านจะแนะน าให้ผู้อ่ืนใช้บริการ 
   ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
   แก่ผู้อื่นอย่างแน่นอน 

3.69 0.70 มาก 3 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.17 (ต่อ): ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 

ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปลความหมาย ล าดับที่ 

2. ท่านคิดว่าท่านตัดสินใจถูกต้อง 
   ในการใช้บริการธนาคาร 
   ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

3.87 0.60 มาก 1 

3. ท่านรู้สึกพอใจกับธุรกรรม 
   ที่ธนาคารให้บริการ 
   ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

3.60 0.66 มาก 4 

4. ท่านพอใจกับบริการที่ท่าน 
   ได้รับการบริการธนาคาร 
   ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
5. โดยรวมท่านพอใจกับ 
   การให้บริการธนาคาร 
   ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

3.53 
 
 
  3.78 

0.71 
 
 

0.56 

มาก 
 
 

มาก 

5 
 
 
    2 

รวม 3.70 0.53 มาก  

 
 จากตารางที่ 4.17 พบว่า ผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยระดับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยรวมพบว่าอยู่มีความพึงพอใจมาก ค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.70   
จากการวิเคราะห์นี้ท าให้ทราบว่าผู้ใช้บริการตัดสินใจถูกต้องในการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ 
เคลื่อนที่มากที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87 รองลงมาคือ พอใจกับการให้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ 
เคลื่อนที่ มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.78 และพอใจกับบริการที่ท่านได้รับการบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ 
เคลื่อนที่ โดยรวมท่านพอใจกับการให้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่น้อยที่สุด มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
3.53 
 
4.4 การวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อทดสอบสมมติฐาน  
 ก่อนการทดสอบสมมติฐานในเบื้องต้นได้มีการศึกษาความสัมพันธ์ของตัวแปรโดยวิธี
สหสัมพันธ์ของเพียร์สัน (Pearson’s Correlation) เพ่ือทดสอบสภาวะร่วม (Multicollinearity)  
ว่าตัวแปรมีความสัมพันธ์กันอย่างไม่ผิดปกติ เหมาะสมที่จะน าไปทดสอบสมมติฐานในล าดับต่อไปนี้ 



45 

ตารางที่ 4.18: ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ  
   ด้านประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ ด้านความซับซ้อน ด้านความเข้ากันได้ ด้านสังเกตได้  
   ด้านการรับรู้ความเสี่ยง ด้านความสามารถน าไปทดลองใช้ได้ 
 

 Rel Compl Compa Obs P R Tria Sati 

Rel 1       
Compl 0.113 1 
Compa 0.094 0.076 1 
Obs 0.060 0.071 0.022 1 
P R 0.067 –0.049 0.167* 0.003 1 
Tria 0.030 0.031 0.210** 0.114** 0.009 1  
Sati 0.325** 0.221** 0.432** 0.546** 0.637** 0.175** 1 

** มีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 
 โดย  Rel : คุณลักษณะในประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ 
   Compl: คุณลักษณะความซับซ้อน, 
   Compa: คุณลักษณะความเข้ากันได้ 
   Obs: คุณลักษณะสังเกตได้ 
              Tria: คุณลักษณะความสามารถในการน าไปทดลองใช้ 
   Sati: ความพึงพอใจ 
   P R: การยอมรับความเสี่ยง 
 
 จากตารางที่ 4.18 ผลวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านการยอมรับนวัตกรรมที่
ประกอบด้วย ด้านการใช้ประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ ด้านความซับซ้อน ด้านความเข้ากันได้   
ด้านการสังเกตได้ ด้านการยอมรับความเสี่ยง และด้านความสามารถในการน าไปทดลองใช้ที่มีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจต่อการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ พบว่า ด้านการใช้ประโยชน์ในเชิง
เปรียบเทียบด้านความซับซ้อน ด้านความเข้ากันได้ ด้านการสังเกตได้ ด้านการยอมรับความเสี่ยง  
และด้านความสามารถในการน าไปทดลองใช้ มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจต่อการใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เรียงอันดับ ดังนี้  อันดับที่ 1  
ด้านการรับรู้ความเสี่ยง (r = 0.637) อันดับที่ 2 ด้านการสังเกตได้ (r = 0.546) อันดับที่ 3 
ด้านความเข้ากันได้ (r = 0.432) อันดับที่ 4 ด้านประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ (r = 0.325) อันดับที่ 5 
ด้านความซับซ้อน (r = 0.221) และอันดับสุดท้าย คือ ด้านความสามารถในการน าไปทดลองใช้   
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(r = 0.175) ตามล าดับ 
 การทดสอบสมมติฐานผู้วิจัยท าการวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้การทดสอบด้วยการวิเคราะห์ 
การถดถอยเชิงพหุคูณเพ่ือหาอิทธิพลของปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่โดยมีผลวิเคราะห์ดังนี้ 
 สมมติฐานการวิจัย  
 สมมติฐานที่ 1 คุณลักษณะการยอมรับนวัตกรรมด้านประโยชน์เชิงเปรียบเทียบมีอิทธิพล
ต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 สมมติฐานที่ 2 คุณลักษณะการยอมรับนวัตกรรมด้านความซับซ้อนมีอิทธิพลต่อ 
ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 สมมติฐานที่ 3 คุณลักษณะการยอมรับนวัตกรรมด้านความเข้ากันได้มีอิทธิพลต่อ 
ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 สมมติฐานที่ 4 คุณลักษณะการยอมรับนวัตกรรมด้านความสังเกตได้มีอิทธิพลต่อ 
ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 สมมติฐานที่ 5 คุณลักษณะการยอมรับนวัตกรรมด้านความสามารถในการน าไปทดลองใช้ 
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 สมมติฐานที่ 6 คุณลักษณะการยอมรับนวัตกรรมด้านการยอมรับความเสี่ยงมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
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ตารางที่ 4.19: ผลการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นในรูปแบบการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ 
   ในการท านายปัจจัยที่ส่งผลต่อยอมรับนวัตกรรมการใช้บริการธนาคารผ่าน 
   โทรศัพท์เคลื่อนที่  
 

 B S.E. β ล าดับ t Sig 

ค่าคงที่  
ความพึงพอใจการใช้บริการ
ธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ด้านการใช้ประโยชน์ 
ในเชิงเปรียบเทียบ 
ด้านความซับซ้อน 
ด้านความเข้ากันได้ 
ด้านการสังเกตได้ 
ด้านการน าไปทดลองใช้ 
ด้านการยอมรับความเสี่ยง                    

0.428 
 
 
 
 
0.429 
0.212 
0.397 
0.158   
0.234 
0.395 

    4.082 
 
 
 
 

0.037 
0.036 
0.051 
0.021 
0.038 
0.039 

 
 

 
 
 

0.535 
0.311 
0.451 
0.077 
0.326 
0.451 

 
 
 
 
 
1 
5 
2 
6 
4 
3 

 13.561 
 
 
 
 
12.302 
 7.596 
8.695 
6.121 
6.889 
11.128 

.000* 
 

 
 
   

.000* 

.000* 

.000* 

.000* 

.000* 

.000* 

R2 = 0.714 ; Adjust R2 = 0.482 ; F = 72.524 ; Sig < 0.05  
ตัวแปรตาม: ความพึงพอใจการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

 
 จากตารางที่ 4.19 ผลวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงเส้นในรูปแบบการวิเคราะห์ความถดถอย
เชิงพหุคูณพบว่า ปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ สามารถอธิบายความแปรปรวนของความพึงพอใจได้ประมาณร้อยละ 48.2 
(Adjust R2 = 0.482) ที่เหลืออีกร้อยละ 51.8 เป็นผลจากตัวแปรอื่น ๆ ที่ไม่ได้น ามาพิจารณา  
โดยปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมด้านการใช้ประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ (β = 0.535, t = 12.302)  
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านการความซับซ้อน (β = 0.311, t = 7.596) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ
ด้านความเข้ากันได้ (β = 0451, t = 8.695) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจด้านการสังเกตได้  
(β = 0.077, t = 6.121) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจ ด้านการน าไปทดลองใช้ (β = 0.326,  
t = 6.889) มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจและสุดท้ายด้านการยอมรับความเสี่ยง (β = 0.039,  
t = 11.128) จากผลการทดสอบด้วยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ สามารถสรุปได้ดังตารางที่ 
4.20 
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ตารางที่ 4.20: สรุปผลการทดลองสมมติฐานของปัจจัยที่ส่งผลต่อยอมรับนวัตกรรมการใช้บริการ 
   ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 

สมมติฐานการวิจัย ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 คุณลักษณะการยอมรับนวัตกรรมด้านประโยชน์
เชิงเปรียบเทียบมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ 
ธนาคารบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

 ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 2 คุณลักษณะการยอมรับนวัตกรรมด้านความ
ซับซ้อนมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารบน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 3 คุณลักษณะการยอมรับนวัตกรรมด้านความเข้ากัน
ได้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารบน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 4 คุณลักษณะการยอมรับนวัตกรรมด้านความสังเกตุ
ได้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารบน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 5 คุณลักษณะการยอมรับนวัตกรรมด้าน
ความสามารถในการน าไปทดลองใช้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจใน
การใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

ยอมรับ 

สมมติฐานที่ 6 คุณลักษณะการยอมรับนวัตกรรมด้านการยอมรับ
ความเสี่ยงมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารบน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

ยอมรับ 
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บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 งานวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา 
อิทธิพลเรื่อง ปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมที่มีอิทธิพลความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
กลุ่มตัวอย่างที่ท าการศึกษานี้คือ ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครที่เคยใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ จ านวน 400 คน สถิติท่ีใช้ส าหรับข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) ค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิติท่ีใช้ส าหรับข้อมูลเชิงอ้างอิงเพ่ือทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ 
การวิเคราะห์สถิติค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์อย่างง่ายของเพียร์สัน (Pearson’s Correlation 
Coefficient) และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) โดยใช ้
ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Coefficient) ซึ่งผลการวิจัยสรุปได้ดังนี้ 
           
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.1.1 ข้อมูลเชิงพรรณนาลักษณะข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 จากการส ารวจกลุ่มตัวอย่างประชาชนทั่วไปที่เคยใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
จ านวน 400 คน พบว่า ผู้ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ส่วนใหญ่เป็นผู้ชาย โดยมีช่วงอายุ
ประมาณ 31 ถึง 40 ปี ซึ่งเป็นช่วงอายุของคนในวัยท างานมีวุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรี มีรายได้ 
10,001 ถึง 30,000 บาท ท างานเป็นพนักงานบริษัทเอกชน 
 5.1.2 ข้อมูลเชิงพรรณนาเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
กลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามมีการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยใช้
บริการฝากเงินสดเข้าบัญชีตนเองและผู้อื่น ใช้บริการของธนาคารกสิกรไทยในรอบ 1 เดือนจะใช้
บริการประมาณ 4 ถึง 6 ครั้ง และจะท ารายการช่วงระยะเวลา 12.01 น. ถึง 18.00 น. ซึง่ธนาคาร
พาณิชย์สามารถน าข้อมูลการตอบแบบสอบถามไปพัฒนาการให้บริการโดยเฉพาะช่วงเวลา 12.01 น. 
ถึง 18.00 น. ที่มีผู้ใช้บริการเป็นจ านวนมากเพ่ือให้มีระบบการให้บริการที่มีประสิทธิภาพและไม่เกิด
ปัญหาการใช้งานของผู้ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ในเวลาดังกล่าว 
 5.1.3 ข้อมูลระดับการยอมรับนวัตกรรมในการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามมีระดับยอมรับนวัตกรรมในการใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ อยู่ในระดับมาก ปัจจัยการยอมรับนวัตกรรม ด้านน าไปทดลองใช้ มีค่าเฉลี่ย 



50 

มากที่สุด อันดับที่ 2 ด้านด้านประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ อันดับที่ 3 ด้านความเข้ากันได้ อันดับที่ 4 
ด้านความซับซ้อน อันดับที่ 5 ซึ่งน้อยที่สุด คือ ด้านการสังเกตได้และด้านการรับรู้ความเสี่ยง 
 ระดับความคิดเห็นของแต่ละปัจจัยที่มีอิทธิพลในการยอมรับนวัตกรรมการใช้บริการธนาคาร
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่  
 ด้านการใช้ประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ ประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบสามารถบ่งบอกว่า
ระบบนั้นมีประสิทธิภาพและสามารถตอบโจทย์การใช้งานของผู้บริโภคได้ดีอย่างไร โดยการบริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ผู้ใช้บริการได้รับความสะดวกในการบริหารจัดการการเงินอยู่ใน
ระดับสูงสุด รองลงมา การบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นประโยชน์ในการจัดการแหล่งที่มา
ของเงิน และน้อยที่สุด การบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ท่านสามารถควบคุมการเงิน
ของผู้ใช้บริการได้ดียิ่งขึ้น 
 ด้านความความซับซ้อน ผู้ใช้บริการชอบทดลองใช้เทคโนโลยีตัวใหม่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุด 
รองลงมา การบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีความเหมาะสมกับวิธีที่ผู้ใช้บริการใช้ในการ
จัดการทางการเงิน น้อยที่สุดการบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีความลงตัวกับวิถีการใช้ชีวิต
ของผู้ใช้บริการ  
 ด้านการสังเกตได้ มากที่สุดคือ ผู้ใช้บริการสามารถใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่
สามารถท าได้แม้อยู่ต่างประเทศ รองลงมามีค่าเฉลี่ยเท่ากันคือ การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ 
เคลื่อนที่ท าให้ผู้ใช้บริการไม่ต้องรอต่อแถวเพื่อเข้ารับการบริการ และสามารถเห็นการเคลื่อนไหวของ
ธุรกรรมได้ทันที น้อยที่สุดคือ การบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่สามารถท าได้ทุกที่ทุกเวลา  
 ด้านความเข้ากันได้  ผู้ใช้บรกิารธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ใช้ความพยายาม มีค่าเฉลี่ย
มากที่สุด รองลงมา การบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ต้องการความสามารถทางเทคนิค  
และน้อยที่สุด คือ การบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นเรื่องที่ยุ่งยาก  
 ด้านการรับรู้ความเสี่ยง ข้อมูลเกี่ยวกับการท าธุรกรรมอาจถูกผู้อื่นละเมิดได้มีค่าเฉลี่ย 
มากที่สุด รองลงมา ผู้ใช้บริการมีความหวาดกลัวเมื่อรหัส PIN หายไปและตกอยู่ในมือของผู้อื่น  
และน้อยที่สุด คือ อาจมีผู้อ่ืนทราบถึงข้อมูลเกี่ยวกับการท าธุรกรรมของท่าน 
 ด้านน าไปทดลองใช้ได้ ผู้ใช้บริการต้องการทดลองใช้งานการบริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่อย่างน้อยหนึ่งเดือน มีค่าเฉลี่ยมากท่ีสุด และน้อยที่สุดคือ ต้องการทดลองใช้ 
การบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เพ่ือดูว่าสามารถท าธุรกรรมอะไรได้บ้าง 
  
5.2 การสรุปผล 
 ผู้วิจัยสรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
ในการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ได้ 6 สมมติฐาน ดังนี้  
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 สมมติฐานที่ 1 ประโยชน์เชิงเปรียบเทียบส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคาร
บนโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 คือ ยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว้ หมายถึงว่า ประชาชนที่มี
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ มีความเห็นว่าปัจจัยด้านการใช้ประโยชน์ 
ในเชิงเปรียบเทียบมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่  
อย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 2 ความซับซ้อนส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารบน
โทรศัพท์เคลื่อนที่  
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 คือ ยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว้ หมายถึงว่า ประชาชนที่มี
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ มีความเห็นว่าปัจจัยด้านความซับซ้อนมี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 3 ความเข้ากันได้ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารบน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 3 คือ ยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว้ หมายถึงว่า ประชาชนที่มี
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ มีความเห็นว่าปัจจัยด้านความเข้ากันได้มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05
 สมมติฐานที่ 4 ความสังเกตได้ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารบน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 4 คือ ยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว้ หมายถึงว่า ประชาชนที่มี
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ มีความเห็นว่าปัจจัยด้านความสังเกตได้มี
อิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 5 ความสามารถในการน าไปทดลองใช้ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ธนาคารบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 5 คือ ยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว้ หมายถึงว่า ประชาชนที่มี
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ มีความเห็นว่าปัจจัยด้านความสามารถใน 
การน าไปทดลองใช้มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่  
อย่างมีนัยส าคัญท่ีระดับ 0.05 
 สมมติฐานที่ 6 การยอมรับความเสี่ยงส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารบน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 6 คือ ยอมรับสมมติฐานที่ตั้งไว้ หมายถึงว่า ประชาชนที่มี
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ มีความเห็นว่าปัจจัยด้านการยอมรับความเสี่ยง
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มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ อย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 
0.05 
 
5.3 อภิปรายผลการวิจัย 
 จากการวิเคราะห์ข้อมูลงานวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ท าให้ผู้วิจัยสามารถอภิปรายผลจากงานวิจัยได้ดังต่อไปนี้  
 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างการยอมรับนวัตกรรมกับความพึงพอใจต่อการใช้
บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่พบว่า การยอมรับนวัตกรรมในด้านประโยชน์เชิงเปรียบเทียบ 
การยอมรับนวัตกรรมในด้านความซับซ้อน การยอมรับนวัตกรรมในด้านความเข้ากันได้ การยอมรับ
นวัตกรรมในด้านการสังเกตได้ การยอมรับนวัตกรรมในด้านการน าไปทดลองใช้ และการยอมรับ
นวัตกรรมในด้านการยอมรับความเสี่ยง มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ อย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.01 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ สิทธิณัฐ 
บัวขจร (2556) และเป็นไปตามทฤษฎีของ Rogers (1995) ที่ศึกษาลักษณะของบุคคลและนวัตกรรม 
ที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้แอพพลิเคชั่นบนระบบปฏิบัติการไอโอเอสของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า มีลักษณะของผู้รับนวัตกรรมกลุ่มผู้ที่ยอมรับนวัตกรรมได้ง่าย ลักษณะของ
นวัตกรรมด้านประโยชน์ที่ได้รับจากการใช้งานในเชิงเปรียบเทียบกับสินค้าที่มี อยู่เดิม (Relative 
Advantage) มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้แอพพลิเคชั่นบนระบบปฏิบัติการไอโอเอสของ
ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร และยังพบว่าสอดคล้องกับงานวิจัยของ เทอดรัฐ แววศักดิ์ (2556) ที่ 
ได้ศึกษาการยอมรับนวัตกรรมที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อแอพพลิเคชั่นส าหรับสมาร์ทโฟนของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งนี้คือ ผู้บริโภคท่ีซื้อแอพพลิเคชั่น
ส าหรับสมาร์ทโฟนในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งพบว่าการยอมรับนวัตกรรมในด้านสอดคล้องกับ 
ความต้องการและการยอมรับนวัตกรรมในด้านสามารถทดลองการใช้ได้โดยรวม 
 จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า การยอมรับนวัตกรรมมีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่อย่างมีระดับนัยส าคัญทางสถิติ ระดับ 0.05 สอดคล้องกับ
งานวิจัยของ เทอดรัฐ แววศักดิ์ (2556) ที่ได้ศึกษาการยอมรับนวัตกรรมที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม 
การซื้อแอพพลิเคชั่นส าหรับสมาร์ทโฟนของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ใน
การวิจัยครั้งนี้คือ ผู้บริโภคท่ีซื้อแอพพลิเคชั่นส าหรับสมาร์ทโฟนในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งพบว่า 
การยอมรับนวัตกรรมในด้านสอดคล้องกับความต้องการ และการยอมรับนวัตกรรมในด้านสามารถ
ทดลองการใช้ได้ โดยรวมมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการซื้อแอพพลิเคชั่น ด้านค่าใช้จ่ายในการซื้อ
แอพพลิเคชั่นโดยเฉลี่ยต่อเดือน การยอมรับนวัตกรรมในด้านสอดคล้องกับความต้องการโดยรวม  
มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการซื้อแอพพลิเคชั่น ด้านการเคยซื้อแอพพลิเคชั่นส าหรับสมาร์ทโฟน 
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โดยเฉลี่ยต่อเดือน การยอมรับนวัตกรรมในด้านการได้ประโยชน์มากกว่าเดิมที่เข้ามาแทนที่ และ 
การยอมรับนวัตกรรมในด้านไม่มีความสลับซับซ้อนมากนักโดยรวม มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรม 
การซื้อแอพพลิเคชั่น ด้านการใช้แอพพลิเคชั่นส าหรับสมาร์ทโฟนโดยเฉลี่ยต่อวัน แสดงให้เห็นว่า 
ผู้บริโภคมีความพึงพอใจในระบบการให้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่มีความคุ้มค่า และ
ระบบการให้บริการที่มีประสิทธิภาพเมื่อเปรียบเทียบกับการใช้บริการธนาคารผ่านช่องทางอ่ืน ๆ   
มีค่าเฉลี่ยด้านประโยชน์เชิงเปรียบเทียบอยู่ในระดับมาก  
 
5.4 ข้อเสนอแนะ 
 5.4.1 ข้อเสนอแนะเพ่ือการน าไปใช้ 
 จากผลการวิจัย ผู้วิจัยเสนอแนะให้ผู้ประกอบการธนาคารพาณิชย์ที่ให้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ปรับปรุงโดยมุ่งเน้นความซับซ้อนในการใช้งานให้ลดลงกว่าเดิม เพ่ือก่อให้เกิดการใช้บริการ
เพ่ิมมากขึ้น และท าให้ผู้บริโภคมีความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ดังต่อไปนี้ 
   5.4.1.1 ธนาคารพาณิชย์ควรปรับปรุงการให้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ให้มีข้ันตอนการใช้งานที่มีความยุ่งยากยากซับซ้อนให้ลดลง โดยมุ่งเน้นให้การใช้งานมีความง่ายใน 
การใช้งาน มีข้อมูลที่หลากหลาย ง่ายต่อการเข้าถึง รวดเร็วมากขึ้น เพ่ือให้ผู้ใช้งานสามารถใช้งานได้
ตามความต้องการอย่างต่อเนื่อง สม่ าเสมอ และจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่มากขึ้น 
   5.4.1.2 จากการศึกษาพบว่า ผู้ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ส่วนใหญ่ให้ความสนใจ 
ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ เพราะเป็นการใช้เทคโนโลยีที่ใกล้ตัว เช่น โทรศัพท์เคลื่อนที่ 
แท็บเล็ตและอุปกรณ์อ่ืน ๆ ที่สามารถท าธุรกรรมออนไลน์ได้ทันที เป็นความทันสมัยบวกกับ 
ความสะดวกสบาย ท าให้แนวโน้มการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่อาจเพ่ิมมากข้ึน  
ดังนั้นงานวิจัยครั้งนี้จึงเป็นประโยชน์ต่อธนาคารพาณิชย์ที่ให้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ว่าควรจะเน้นไปคุณลักษณะในเชิงเปรียบเทียบ โดยพัฒนาการให้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ 
เคลื่อนที่ที่สามารถท าให้ผู้ใช้บริการสามารถบริหารจัดการเรื่องธุรกรรมทางการเงินของตนเองได้
สะดวก รวดเร็ว มากกว่าการท าธุรกรรมในอดีตที่ต้องผ่านทางเคาเตอร์ธนาคารเพียงช่องทางเดียว 
และเพ่ิมความประหยัดด้านการใช้จ่ายในแต่ละครั้งของการเดินทางเพ่ือมาติดต่อท าธุรกรรมในแต่ละ
ครั้ง การท าธุรกรรมผ่านทาง Mobile Banking เป็นช่องทางตัวเลือกใหม่ที่อ านวยความสะดวกสบาย
ให้ผู้ใช้บริการเกิดความพึงพอใจสูงสุดและหันมาการบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มากยิ่งขึ้น  
 5.4.2 ข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งต่อไป 
 จากกรณีที่ผลการวิจัยเป็นไปตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ 6 สมมติฐาน โดยผู้ท าวิจัยครั้งต่อไป 
อาจเลือกตัวแปรที่นอกเหนือจากงานวิจัยนี้ ลักษณะการยอมรับนวัตกรรม ได้แก่ คุณลักษณะ
ประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ (Relative Advantage) คุณลักษณะความซับซ้อน (Complexity) 
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คุณลักษณะความเข้ากันได้ (Compatibility) คุณลักษณะความสามารถน าไปทดลองใช้ 
(Trainability) คุณลักษณะการสังเกตได้ (Observability) และการยอมรับความเสี่ยง (Perceived 
Risk) ผลจากการวิจัยครั้งนี้ท าให้ทราบได้ว่าปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งต่อไปดังนี้ 
   5.4.2.1 ควรท าการศึกษาในเขตต่างจังหวัด เพื่อให้ทราบแนวทางของผู้ใช้บริการ 
ได้อย่างครอบคลุมทั้งประเทศว่ามีความแตกต่างจากเดิมหรือไม่ เนื่องจากการศึกษาในครั้งนี้
ท าการศึกษากลุ่มตัวอย่างเฉพาะลูกค้าในกรุงเทพมหานครเท่านั้น จึงอาจท าให้ผลการศึกษายัง 
ไม่สามารถสื่อความหมายได้ในภาพรวมของผู้ใช้ทั้งหมด 
   5.4.2.2 ควรศึกษาระบบการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เพ่ิมขึ้น เพื่อให้
เข้าใจถึงระบบการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ สามารถน ามาศึกษาในการท าการตลาด 
ให้มีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
   5.4.2.3 ควรศึกษาพฤติกรรมการยอมรับนวัตกรรมเพ่ิมมากขึ้น เพื่อให้ทราบถึง
พฤติกรรมที่แท้จริงของผู้ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
   5.4.2.4 ผู้ท าวิจัยหวังเป็นอย่างยิ่งว่าผู้ที่สนใจในการท าการศึกษาครั้งนี้สามารถ 
น าสมมติฐานไปปรับใช้ในงานวิจัยอื่น ๆ ได้ หรือน าไปต่อยอดในด้านอ่ืน ๆ ที่มีความเกี่ยวข้องได้อีก 
ในอนาคต 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง 

ปัจจัยการยอมรับนวัตกรรมที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคาร 
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
 แบบสอบถามฉบับนี้เป็นแบบสอบถามเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลน าไปประกอบการศึกษา 
ระดับปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ซึ่งผลการวิจัยครั้งนี้เพื่อให้ทราบถึง
ปัจจัย ปัจจัยในการยอมรับการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของธนาคารพาณิชย์ในเขต
กรุงเทพมหานคร ซึ่งจะเป็นประโยชน์ในการพัฒนาการให้บริการธนาคารผ่านมือถือให้ตรงกับ 
ความต้องการของผู้บริโภค จึงขอความอนุเคราะห์ท่านในการตอบแบบสอบถามชุดนี้ เพ่ือใช้เป็น 
ข้อมูลในการศึกษาการค้นคว้าอิสระของข้าพเจ้า 
 
 

         นายวัชรพล คงเจริญ 
        นักศึกษาปริญญาบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 
          ผู้วิจัย 
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ส่วนที่ 1 ปัจจัยส่วนบุคคล 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่อง   หน้าข้อที่ตรงกับท่านมากที่สุด 
 
1. เพศ  
   ชาย       หญิง  
 
2. อายุ 
   ต่ ากว่า 20 ปี      20–30 ปี 
   31–40 ปี       41–50 ปี 
   51–60 ปี        61 ปีขึ้นไป 
 
3. ระดับการศึกษา  
   ต่ ากว่าปริญญาตรี                         ปริญญาตรี 
   ปริญญาโท                                             ปริญญาเอก 
 
4. อาชีพ 
   นักเรียน/ นักศึกษา      ข้าราชการ/ รัฐวิสาหกิจ 
   พนักงานบริษัทเอกชน     กิจการส่วนตัว 
   อ่ืน ๆ (โปรดระบุ).............................................  
 
5. รายได้  
  ต่ ากว่าหรือเท่า 10,000 บาทต่อเดือน            10,001–30,000 บาทต่อเดือน 
  30,001–50,000 บาทต่อเดือน   50,001–100,000 บาทต่อเดือน 
  มากกว่า 100,000 บาทต่อเดือน 
 
6. ท่านใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ในการท าธุรกรรมทางการเงินใดมากท่ีสุด (ตอบได้
มากกว่า 1 ข้อ)  
   ฝากเงินสดเข้าบัญชีตนเองและผู้อ่ืน  ช าระค่าสินค้าและบริการ 
   สอบถามยอดเงินคงเหลือ    ช าระค่าสาธารณูปโภค 
   อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)………………………………….. 
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7. โดยส่วนใหญ่ท่านจะเลือกใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ในช่วงเวลาใดมากท่ีสุด 
       06.00–12.00 น.    12.01–18.00 น. 
   18.01–24.00 น.    00.01–05.59 น 
 
8. จ านวนครั้งที่ท่านท าธุรกรรมธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ใน 1 เดือน  
   1–3 ครั้ง     4–6 ครั้ง 
   มากกว่า 6 ครั้ง 
 
9. ท่านเคยใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) ธนาคารใดบ้าง (ตอบได้
มากกว่า 1 ข้อ) 
  ธนาคารกสิกรไทย     ธนาคารกรุงเทพ 
  ธนาคารกรุงไทย                           ธนาคารไทยพาณิชย์ 
  ธนาคารกรุงศรีอยุธยา             ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด 
  อ่ืน ๆ (โปรดระบุ)……………………………………….. 
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ส่วนที่ 2 ค าถามเกี่ยวกับการยอมรับนวัตกรรมในด้านคุณลักษณะ 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องหน้าข้อที่ตรงกับท่านมากท่ีสุด 
 

5 = เห็นด้วยอย่างยิ่ง, 4 = เห็นด้วย, 3 = ไม่แน่ใจ, 2 = ไม่เห็นด้วย, 1 = ไม่เห็นด้วยอย่างยิ่ง 

การยอมรับนวัตกรรมในด้านคุณลักษณะ 
ระดับความเห็น 

5 4 3 2 1 

ด้านประโยชน์ในเชิงเปรียบเทียบ 
 10. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ท่านได้รับ 
ความสะดวกในการบริหารจัดการการเงิน  

     

 11. ท่านคิดว่าการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็น
บริการที่มีประสิทธิภาพ 

     

 12. การใช้บริการทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ท่าน
สามารถจัดการทางการเงินได้อย่างมีประสิทธิภาพ 

     

13. การบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ท่านสามารถ
ควบคุมการเงินของท่านได้ดียิ่งขึ้น 

     

14. การบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นประโยชน์ในการ
จัดการแหล่งที่มาของเงิน 

     

ด้านความซับซ้อน 
15. การบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีความเหมาะสมกับ
วิธีที่ท่านใช้ในการจัดการทางการเงิน 

     

16. ท่านชอบทดลองใช้เทคโนโลยีตัวใหม่      

17. ท่านเจ้าชอบทดลองใช้นวัตกรรมใหม่ ๆ      

18. การบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีความลงตัวกับวิถี
การใช้ชีวิตของข้าพเจ้า 

     

19. การบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีความลงตัวกับชีวิต 
การท างานของท่าน 

     

ด้านการสังเกตได ้

20. การบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่สามารถท าได้ทุกที่ 
ทุกเวลา 
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การยอมรับนวัตกรรมในด้านคุณลักษณะ 
ระดับความเห็น 

5 4 3 2 1 
21. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ท่านไม่ต้อง
รอต่อแถวเพื่อเข้ารับการบริการ 

     

22. การบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่สามารถท าได้แม้อยู่
ต่างประเทศ 

     

23. ท่านสามารถเห็นการเคลื่อนไหวของธุรกรรมได้ทันที      
ด้านความเข้ากันได้  

24. การบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ใช้ความพยายาม      

25. การบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ต้องการ
ความสามารถทางเทคนิค 

     

26. การบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นเรื่องที่ยุ่งยาก      
ด้านการรับรู้ความเสี่ยง 

27. ข้อมูลเกี่ยวกับการท าธุรกรรมอาจถูกผู้อ่ืนละเมิดได้      

28. ท่านมีความหวาดกลัวเมื่อรหัส PIN หายไปและตกอยู่ใน 
มือของผู้อ่ืน 

     

29. อาจมีผู้อื่นทราบถึงข้อมูลเกี่ยวกับการท าธุรกรรมของท่าน      
ด้านความสามารถในการน าไปทดลองใช้ 

30. ท่านต้องการทดลองใช้งานการบริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่อย่างน้อยหนึ่งเดือน 

     

31. ท่านต้องการทดลองใช้การบริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่เพ่ือดูว่าท่านสามารถท าธุรกรรมอะไรได้บ้าง 
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ส่วนที่ 3 ค าถามเกี่ยวกับความพึงพอใจการบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ค าชี้แจง โปรดท าเครื่องหมาย   ลงในช่องหน้าข้อที่ตรงกับท่านมากท่ีสุด 
 

5 = มากที่สุด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้อย, 1 = น้อยที่สุด 

ความพึงพอในการบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ระดับความเห็น 

5 4 3 2 1 

32. ท่านจะแนะน าให้ผู้อ่ืนใช้ให้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่แก่ผู้อ่ืนอย่างแน่นอน 

     

33. ท่านคิดว่าท่านตัดสินใจถูกต้องในการใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

     

34. ท่านรู้สึกพอใจกับธุรกรรมที่ธนาคารให้บริการผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

     

35. ท่านพอใจกับบริการที่ท่านได้รับการบริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

     

36. โดยรวมท่านพอใจกับการให้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

     

 
ข้อเสนอแนะ  
 ………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
………………………………………………………………………………………………………………………………………………
……………………………………………………………………………………………………………………………………………… 
 

***ขอขอบคุณที่ให้ความร่วมมือในการตอบแบบสอบถาม*** 
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