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บทคัดย่อ 
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ABSTRACT 
 

 The purpose of this research wer to (1) study, Usability, Perceived Risks that 
influence satisfaction of K-Mobile Banking Plus users (2) to study, Usability, Perceived 
Risks and Satisfaction that influences trust in the K-Mobile Banking Plus of users in 
Bangkok (3) to study satisfaction and trust that affect loyalty towards K-Mobile 
Banking Plus of users in Bangkok. Quantitative research approach and nonprobability, 
convenience sampling of 175 mobile banking users in Bangkok, were applied. A 
structured questionnaire having passed both validity and reliability test was used as 
the tool for collecting data. Descriptivestatistics a multiple regression analysis was 
applied to analyze data and test the hypotheses at .05 the significance level.  
The results reveal that most of the sample groups arefemale, aged between 30–34 
years, bachelor's degree holders, working in private enterprise with average personal 
income of 10,001-20,000 baht per month. The most frequent mobile banking system 
that the samples use is K Mobile Banking Plus. The hypothesis testing results indicate 
that Usability and Perceived Risk positively influence on Satisfaction. Perceived Risk 
has positive influence on Trust. Trust and Satisfaction positively influence on Loyalty 
towards K-Mobile Banking Plus. 
 
Keywords: Utilization, Perceived Risks, Satisfaction, Trust, Loyalty, Mobile Banking,  
K–Mobile Banking Plus 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเป็นมาและความสาํคัญของปัญหา 
 การทําธุรกรรมทางการเงินผ่านอุปกรณ์เคลื่อนที่หรือ Mobile Banking ในประเทศไทย 
มีอัตราการขยายตัวสูง โดยจากข้อมูลของธนาคารแห่งประเทศไทยพบว่า มีบัญชีลูกค้าที่ใช้บริการ 
Mobile Banking ณ สิ้นปี 2560 จํานวน 31.64 ล้านบัญชีเพ่ิมขึ้นถึงร้อยละ 51 เมื่อเทียบกับ 
สิ้นปี 2559 ด้านธุรกรรมมีจํานวน 123 ล้านรายการ เพ่ิมขึ้นถึงร้อยละ 110 เมื่อเทียบกับปี 2559 
ส่วนด้านมูลค่าธุรกรรม ในปี 2560 มีตัวเลขรวม 8.99 พันล้านบาท เพ่ิมข้ึนร้อยละ 68  
(ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2560) 
 ด้านส่วนแบ่งตลาดผู้ใช้ประเมินจาก Mobile Application ที่มีผูใ้ช้มากที่สดุ จากผล 
การสํารวจพบว่า K PLUS ของธนาคารกสิกรไทย มผีู้ใช้มากท่ีสุด ร้อยละ 22 รองลงมาคือ  
ธนาคารไทยพาณิชย์ ร้อยละ 11 ธนาคารกรุงเทพ ร้อยละ 9 (“ธนาคารบนมือถือ”, 2559)  
 โดย K PLUS วางกลยุทธ์ด้วยการเป็น “ไลฟ์สไตล์ แพลตฟอร์ม” (Lifestyle Platform)  
ที่ตอบโจทย์ทุกด้านของชีวิต รวมท้ังตอบสนองความต้องการของลูกค้ารายย่อยพร้อม ๆ กับเพ่ิม
โอกาสให้ธุรกิจขนาดเล็ก ในด้านการตลาด K PLUS มุ่งเน้นการสร้างประสบการณ์การใช้บริการ 
ของลูกค้าอย่างไร้รอยต่อด้วยการพัฒนาดิจิทัล เทคโนโลยี เพ่ือเพ่ิมประสิทธิภาพของการให้บริการ 
กับลูกค้าได้ดีย่ิงขึ้น มีระบบวิเคราะห์ข้อมูล การบริหารความเสี่ยง การให้บริการสินเช่ือส่วนบุคคล 
และธุรกิจที่จะทําให้การให้บริการผ่านแอปฯ K PLUS เข้าถึงความต้องการลูกค้าเฉพาะกลุ่มได้ดีย่ิงขึ้น 
(“พลิก Mobile Banking สู่ Lifestyle Platform”, 2561) เพ่ือใหลู้กค้าเกิดความพึงพอใจและ 
ความภักดีในการใช้บริการน้ี 
 อย่างไรก็ตาม สิ่งที่คุกคามธุรกิจธนาคารก็คือ ฟินเทค (Financial Technology–FinTech) 
ที่เข้ามาเป็นคู่แข่งที่ในการสร้างความพึงพอใจให้แก่ผู้ใช้บริการโดยใช้นวัตกรรมในการทําธุรกรรม
ทางการเงิน ที่อํานวยความสะดวกกว่า เร็วกว่า ถูกกว่า หรือดอกเบ้ียตํ่ากว่าและปลอดภัยกว่าธนาคาร
ทําให้มีความเป็นไปได้สูงที่ธนาคารจะสูญเสียลูกค้าในระยะยาว (พรชัย ชุนหจินดา, 2560) ดังนั้น
ประเด็นเรื่องการสร้างให้ลูกค้าเกิดความพึงพอใจและความภักดีต่อธนาคารจึงย่ิงเป็นเป้าหมายที่สําคญั 
 งานวิจัยหลายช้ินช้ีว่าความพึงพอใจในคุณภาพบริการ และความเช่ือถือไว้วางใจส่งผลต่อ
ความภักดีต่อธนาคาร (ปัณณวัชร์ พัชราวลัย, 2559) และต่อสถาบันการเงินกลุ่มหลักทรพัท์ (ธัชพล 
ใยบัวเทศ, 2558) นอกจากน้ี การสร้างความสัมพันธ์เชิงบวกที่อยู่ในหลักเร่ืองการจัดการความสัมพันธ์
ลูกค้าก็มีผลต่อความจงรักภักดี (Akbari, 2016) นอกจากน้ียังมีงานวิจัยที่เสนอเรื่องผลของความภักดี
ที่ทําให้เกิดการสื่อสารปากต่อปากเชิงบวก (Maftuh, 2015) อย่างไรก็ตาม ยังไม่มีการศึกษาที่เจาะจง 
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ในด้านบริการทางอิเล็กโทรนิกส์ของธนาคาร ซึ่งเป็นระบบที่ต้องเน้นประโยชน์ใช้สอยเชิงการใช้งาน 
(Functional or Usability Benefits) และเน่ืองจากเป็นระบบการบริการทางดิจิทัลทีจ่ับต้องไม่ได้  
จึงมีความเกี่ยวข้องกับปัจจัยการรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risks) ว่ามีผลต่อความพึงพอใจและ
ความภักดีในการใช้บริการของผู้บริโภคหรือไม่ อย่างไร  
 ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงมีความสนใจที่จะศึกษาการใช้ได้ประโยชน์และการรับรู้ความเสี่ยงส่งผล 
ต่อความพึงพอใจ ความเช่ือถอืไว้วางใจ และความภักดีต่อความเช่ือมั่นของผู้บริโภคท่ีใช้บริการ  
K–Mobile Banking Plus ของผู้ใช้ในกรุงเทพมหานคร เพ่ือให้ผลวิจัยดังกล่าวเป็นประโยชน์ต่อ 
การพัฒนาการบริการทางด้านการให้บริการ K–Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทยต่อไป 

 
1.2 วัตถุประสงคข์องการวิจัย 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาการใช้ได้ประโยชน์ (Usability) การรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risks)  
ที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อ K–Mobile Banking Plus ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร 
 1.2.2 เพ่ือศึกษาการใช้ได้ประโยชน์ (Usability) การรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risks) 
และความพึงพอใจ (Satisfaction) ทีม่ีอิทธิพลต่อความเช่ือถือไว้วางใจต่อ K–Mobile Banking Plus 
ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร 
 1.2.3 เพ่ือศึกษาความพึงพอใจ (Satisfaction) และความเช่ือถือไว้วางใจ (Trust) ทีส่่งผล
ต่อความภักดีต่อการใช้บริการ K–Mobile Banking Plus ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร 

 
1.3 ขอบเขตของการวิจัย 
 ผู้วิจัยใช้การวิจัยเชิงปริมาณสําหรับการศึกษาในครั้งน้ี โดยเลือกใช้วิธีการสํารวจด้วย
แบบสอบถามที่สร้างขึ้น และได้กําหนดขอบเขตของการวิจัยไว้ดังน้ี คือ 
 1.3.1 ประชากรกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาครั้งน้ีคือ ประชาชนท่ัวไปท่ีใช้บริการ 
K–Mobile Banking Plus โดยจะสุ่มกลุ่มตัวอย่างจากประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน  
175 คน 
 1.3.3 ขอบเขตด้านเวลา งานวิจัยน้ีใช้ระยะเวลาในการศึกษาต้ังแต่เดือนกรกฎาคม 2561 
ถึงเดือนธันวาคม 2561  
 1.3.4 ขอบเขตเน้ือหา  
   1.3.4.1 ตัวแปรอิสระ (IndependentVariables) ได้แก่ 1) การรับรูค้วามเสี่ยง  
(PerceivedRisk) 2) การใช้ได้ประโยชน์ (Usability)  
   1.3.4.2 ตัวแปรค่ันกลาง ได้แก่ ความพึงพอใจ (Satisfaction) ความเช่ือถือไว้วางใจ 
(Trust) 
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   1.3.4.3 ตัวแปรตาม (DependentVariables) ได้แก่ ความภักดี (Loyalty)  
ในการใช้บริการ K–Mobile Banking Plus ในเขตกรุงเทพมหานคร 

 
1.4 ประโยชนท์ี่คาดว่าจะได้รับจากการศึกษา 
 จากผลการวิจยัน้ีจะก่อให้เกิดประโยชน์กับธนาคารกสิกรไทย เพ่ือปรับใช้การใช้ได้ประโยชน์
และการรับรู้ความเสี่ยงเพ่ือนําไปสู่ความพึงพอใจ ความเช่ือถือไว้วางใจและความภักดีต่อ K–Mobile 
Banking Plus ของผู้ใช้ในกรงุเทพมหานคร เพ่ือให้ธนาคารสามารถนําไปวางแผนการพัฒนาการ
ให้บริการ K–Mobile Banking Plus ได้ในอนาคต เพ่ือให้ผู้ใช้บริการเกิดความประทับใจ 

 
1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 เพ่ือให้เข้าใจความหมายของคําที่ใช้ในการวิจัยในครั้งน้ีให้ตรงกัน ผู้วิจัยจึงได้คํานิยาม
ความหมายของคําต่าง ๆ ไว้ดังน้ี 
 1.5.1 ธนาคารทางโทรศัพท์มอืถือ (Mobile Banking) หมายถึง การทําธุรกรรมทาง 
การเงินกับธนาคารโดยผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตทางมือถือ โดยความหมายในการวิจัยคร้ังนี้ 
หมายถึง การทําธุรกรรมทางการเงินกับธนาคารกสิกรไทยผ่าน K–Mobile Banking Plus 
 1.5.2 การใช้ได้ประโยชน์ (Usability) คือ ความรู้สึกของผู้ใช้ได้ใช้งานใดงานหน่ึงให้ลุล่วง 
เกิดการเรียนรู้และจดจําการใช้งานได้ง่ายทําให้ผู้ใช้ใช้งานได้อย่างมีความสุข 
 1.5.3 การรับรูค้วามเสี่ยง (Perceived Risk) ความเสี่ยงที่ผู้บริโภครับรูห้รือรู้สึกข้ึนมา  
เป็นเรื่องภายในใจซึ่งหน่วงการตัดสินใจ เป็นสภาวะที่เกิดรับรู้หรือรู้สึกข้ึนมาว่ามีความเสี่ยงหากใช้
บริการหรือจะเกิดผลเสียหายและหากตัดสินใจผิดพลาด มผีลใหท้ําให้เลือกที่จะชะลอการตัดสินใจ  
ในงานวิจัยน้ี คือ ด้านความปลอดภัย และดา้นข้อมูลส่วนในการใช้บริการ 

1.5.4 ความพึงพอใจ (Satisfaction) คือ ความรู้สึกภายใจจิตใจที่ผูใ้ช้บริการได้รับจาก 
การบริการตรงตามส่ิงที่ผู้ใช้คาดหวังไว้ก่อนเข้ารับบริการโดยความพึงพอใจของแต่ละบุคคลมีความ
แตกต่างกัน ขึ้นอยู่กับระดับการคาดหวังซึ่งเกิดจากความรู้สึกหรือทัศนคติรวมไปถึงประสบการณ์ที่
แตกต่างกันน้ันคือเมื่อผู้ให้บริการสามารถตอบสนองความคาดหวังหรือความต้องการของผู้ใช้บริการ 
ได้น้ันย่อมก่อให้เกิดความพึงพอใจ 
 1.5.5 ความเช่ือถือไว้วางใจ (Trust) คือ เป็นเง่ือนไขหน่ึงของการรับรู้ที่ลูกค้าได้รับจาก
ประสบการณ์ที่ได้รับการยืนยันมาอย่างยาวนาน ถ้าหากลูกค้า 
 1.5.6 ความภักดี(Loyalty) คือ ความยินดีของลูกค้าที่พิจารณาให้การอุปถัมภ์ผู้ให้บริการ
หรือผู้ขายสินคา้ให้เป็นตัวเลือกอันดับแรกทา่มกลางตัวเลือกอ่ืน ๆ แสดงออกโดยพฤติกรรมความชอบ 
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ที่จะไม่เปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าหรือบริการจากเจ้าอ่ืน ถึงแมว่้าจะมีเหตุการณ์ที่มีอิทธิพล หรือ 
ความพยายามมจูงใจด้วยปัจจัยทางด้านการตลาดก็ตาม 



 
 

บทที่ 2 
แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้อง 

 
 งานวิจัยเรื่อง การใช้ได้ประโยชน์และการรับรู้ความเสี่ยงที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ  
ความเช่ือถือไว้วางใจและความภักดีต่อ K–Mobile Banking Plus ของผู้ใช้ในกรุงเทพมหานคร  
ผู้วิจัยได้ศึกษาทฤษฎี แนวความคิด และงานวิจัยที่เก่ียวข้อง สามารถอธิบายได้ดังน้ี 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับการได้ใช้ประโยชน์ (Usability) 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับการรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risk) 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความเชื่อถือไว้วางใจ (Trust) 
 2.5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความจงภักดีในการใช้บริการ (Loyalty) 
 2.6 งานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 
 2.7 สมมติฐานการวิจัย 
 2.8 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับการได้ใช้ประโยชน์ (Usability) 

นิยามและความหมาย 
 Nielson (2003) Usability คือ ระบบที่ผู้ใช้สามารถใช้งาน Feature ทีต้่องการได้ดี  
โดยผู้ใช้ระบบ (User) มคีวามยอมรับในระบบ (System Acceptability) การยอมรับเชิงสังคม 
(Social Acceptability) การยอมรับในความสามารถเชิงประยุกต์ (Practical Acceptability)  
โดยวัดจากคุณสมบัติ Utility คือ สิ่งที่ Developer ทําใหผู้ใ้ช้ได้ใช้งานใดงานหน่ึงให้ลุล่วง  
และ Usability คือ Feature ที่แตกต่างกันไปในลักษณะของซอฟต์แวร์หรือระบบแต่ละแบบ  
ซึ่งคุณสมบัติสาํคัญคือ “การเรียนรู้และจดจาํการใช้งานได้ง่าย” รวมถึงคุณสมบัติอ่ืน ๆ ที่ผู้ใช้ใส่ใจ 
เช่น Reliability, Compatibility ซึ่งจะทําให้ผู้ใช้ระบบมีความพึงพอใจ 
  Vaki, Dallas & Dalla (2005) ให้ความหมายของคําว่า “Usability” หมายถึง คุณภาพ
หรือประสิทธิภาพของงานที่ช่วยสร้างความพึงพอใจให้กับผู้ใช้โดยประสิทธิภาพของงานวัดจาก
คุณลักษณะ 5 ประการ ได้แก่ 
 1) ความสามารถในการเรียนรู้ (Learnability) พิจารณาจากเวลาที่ผู้ใช้เรียนรู้วิธีการใช้งาน
เคร่ืองมือและส่วนประกอบต่าง ๆ เมื่อเข้ามาใช้งานเป็นคร้ังแรก 
 2) ประสทิธิภาพการใช้งาน (Efficiency) พิจารณาจากเคร่ืองมือสามารถใช้งานได้จริงและ
ความคล่องแคล่วของผู้ใช้งานเมื่อได้เรียนรู้วิธีการใช้งานเครื่องมือแล้ว 
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 3) ความสามารถในการจดจํา (Memorability) หากผู้ใช้ไมไ่ด้ใช้งานในระยะเวลา
หน่ึง จากน้ันเมื่อกลับมาใช้งานอีกครั้งยังคงจดจําวิธีใช้งานเครื่องมือต่าง ๆ และสามารถใช้งานได้ 
อย่างคล่องแคล่วอยู่อีกหรือไม่ 
 4) ข้อผิดพลาดจากการใช้งาน (Error) พิจารณาจากจํานวนข้อผิดพลาดที่เกิดขึ้นระหว่าง
ปฏิบัติงาน ซึ่งอาจเกิดจากตัวผู้ใช้เองหรือเกิดจากเครื่องมือก็ตามรวมทัง้วิธีการแก้ไขเมื่อเกิด
ข้อผิดพลาดขึ้น 
 5) ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (Satisfaction) เป็นผลลัพธ์ทีเ่กิดจากคุณลักษณะทั้ง 4 
ประการ กล่าวคือ เคร่ืองมือใช้งานง่ายมีประสิทธิภาพผู้ใช้เรียนรู้ได้เร็วมีข้อผิดพลาดที่เกิดจาก 
การใช้งานน้อย และสามารถค้นหาข้อมูลทีต้่องการได้ลักษณะเช่นน้ีจะสร้างความพึงพอใจให้กับผูใ้ช้ได้ 
 ทฤษฎีที่เก่ียวข้อง 
 Nielson (2011) ได้สรุปสาระสําคัญของการออกแบบให้ใช้งานง่ายไว้ 10 ข้อ ดังน้ี 
 1) ระบบต้องแสดงให้ผู้ใช้งานเห็นว่าตนกําลังทําอะไรอยู่ กําลังจะเกิดอะไรข้ึน และให้ผล
ป้อนกลับในเวลาที่เหมาะสม 
 2) ระบบต้องสามารถสื่อสารโดยใช้ภาษาเดียวกันกับผู้ใช้ควรมีตรรกะการใช้งานที่เป็น
ธรรมชาติไม่ใช้ภาษาที่แปลกไปจากปกติ 
 3) ผู้ใช้มักจะใช้งานผิดพลาดจึงจําเป็นต้องมีทางออกให้ผูใ้ช้งานเสมอ เมื่อผู้ใช้งานใช้งาน
ผิดพลาดจะต้องมีการย้อนกลับ (Undo) และทําซ้ํา (Redo)  
 4) การออกแบบหน้าจอควรมีความเป็นมาตรฐานเดียวกันทุก ๆ หน้าจอ ผู้ใช้งานต้อง 
ไม่สับสนในเร่ืองการจัดวางหรือขนาดของตัวหนังสือ 
 5) ระบบควรจัดให้มีคําเตือนให้ระวังความผิดพลาดซึ่งจะช่วยป้องกันความผิดพลาดที่จะ 
เกิดขึ้นกับผู้ใช้งาน ระบบควรจะให้มีการยืนยันอีกครั้งเพ่ือตรวจสอบความแน่นอนของการตัดสินใจ
ของผู้ใช้ 
 6) ทําให้ผูใ้ช้งานใช้ความจําในการจดจําคําสั่งต่าง ๆ ในระบบให้น้อยที่สดุโดยการทําให้
ส่วนประกอบหน้าจอการออกคําสั่งปฏิบัติและตัวเลือกมีความชัดเจน วิธีการใช้งานต้องเข้าถึงและรับรู้
ได้ง่าย 
 7) มีความยืดหยุ่นสําหรับผู้ใช้งานหลากหลายกลุ่ม และมีประสิทธิผลในการทํางาน 
 8) การนําเสนอเน้ือหาต้องมีเฉพาะเร่ืองที่เก่ียวข้อง เพ่ือจะได้เน้นเน้ือหาท่ีเราต้องการสื่อสาร
อย่างเต็มที่ 
 9) ข้อความแสดงความผิดพลาดต้องแสดงในแบบตัวอักษรธรรมดาไม่ใช่รหัสโปรแกรมที่
เข้าใจยาก ระบุปัญหา และบอกวิธีแก้ไขให้ผู้ใช้งานสามารถแก้ไขได้เอง 
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 10) ถึงแม้ว่าระบบที่ดีจะต้องทํางานได้โดยไม่ต้องอาศัยคู่มือการใช้ แต่อย่างไรก็ตามคู่มือ 
ก็ยังมีความจําเป็น ในคู่มือต้องมีการแบ่งสารบัญ ข้อมลูที่ให้ต้องหาง่ายเจาะจงไปยังหน้าที่ต่าง ๆ  
มีการเรียงลําดับอย่างเป็นระบบ และไม่หนาจนเกินไป 
 Mehta (2011) กล่าวว่า มิติของการใช้งานของการได้ใช้ประโยชน์มี 5 มติิ ดังน้ี 
 1) ประสทิธิผล (Effectiveness) ผู้ใช้สามารถเข้าถึงเป้าหมายได้ด้วยความแม่นยํา ให้ขอ้มูล
ที่เป็นประโยชน์และมีความหมายสําหรับผู้ใช้ ใช้คําพูดที่สื่อสารแล้วเข้าใจง่าย และใช้ประโยชน์จาก 
Navigation  
 2) ประสทิธิภาพ (Efficiency) ทํางานได้อย่างรวดเร็วและถูกต้อง ลดจํานวนขั้นตอนใน 
การใช้งานลง สร้างทางลัด (Shortcut) ที่มคีวามหมายและใช้งานบ่อย ๆ และทดสอบการทํางานของ
ผู้ใช้การเลือกเคร่ืองมือ (Device) ในการใช้งานที่แตกต่างกัน 
 3) การช่ืนชอบ (Engaging) ลดจํานวนความผิดพลาด แล้วก็ทําให้ผูใ้ช้มั่นใจว่าผู้ใช้สามารถ 
กู้ข้อมูลความผดิพลาดได้โดยง่ายลดโอกาสเกิดความผิดพลาดให้มากที่สุด เช่น ทําให้ลิงก์หรือปุ่มที่
มองเห็นแล้วแตกต่างอย่างชัดเจน ภาษาที่ใช้ต้องอ่านแล้วเข้าใจง่าย อย่าใช้ภาษาเฉพาะกลุ่มมีโอกาส
ให้ผู้ใช้ทําซ้ํา (Redo)  
 4) ง่ายต่อการเรียนรู้ (Easy to Learn) ทําให้เรียนรู้ง่ายออกแบบระบบให้เหมาะสมกับ
ความต้องการของผู้ใช้และผูใ้ช้สามารถใช้งานได้เองโดยไม่ต้องพ่ีงคู่มือการใช้ 
 สามารถสรุปได้ว่า การใช้ได้ประโยชน์ (Usability) คือ ความรู้สึกของผู้ใช้งานใดงานหนึ่ง
แล้วเกิดการเรียนรู้และจดจําการใช้งานได้ง่ายทําให้ผู้ใช้งานได้อย่างมีความสุข 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับการรับรูค้วามเสี่ยง (Perceived Risk) 
 นิยามและความหมาย 
 Xu, Teo & Tan (2005) อธิบายถึงการรับรู้ความเสี่ยงว่า ทัศนคติเก่ียวกับความเสี่ยง 
จะส่งผลเชิงลบและมีความสมัพันธ์กับความเช่ือมั่นและความต้ังใจกระทําการรับรู้ ความเสี่ยง 
สามารถแบ่งออกได้เป็น 4 ด้าน ได้แก่ การรับรู้ความเสี่ยงด้านเศรษฐกิจ ด้านการกระทําด้านบุคคล  
และด้านความเป็นส่วนตัว 
 Martin & Camarero (2008) อธิบายว่า การรับรู้ความเสี่ยงใช้การซื้อสินค้าหรือใช้บริการ
ของลูกค้าน้ันขึ้นอยู่กับการรักษาความปลอดภัยและมีการเก็บข้อมูลส่วนตัวของลูกค้าที่เหมาะสม  
หากมีการนําเสนอข้อมูลขององค์กรและข้อมูลสินค้าหรือบริการครบถ้วนก็จะทําให้เกิดการรับรู้ 
ความเสี่ยงในระดับที่ตํ่า 
 Rubio, Oubina & Villasenor (2014) อธิบายถึงการรับรู้ความเสี่ยงว่า หมายถึง การที่
ผู้บริโภคจะเลือกแบรนด์ร้านค้าจากข้อได้เปรียบด้านราคา แต่คุณภาพมีบทบาทสําคัญมากกว่าราคา
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ต่อความสําเร็จของแบรนด์ร้านค้า เน่ืองจากคุณภาพของแบรนด์ร้านค้าจะมีผลกับการรับรู้ความเสี่ยง
ดังน้ัน การรับรู้คุณภาพของแบรนด์ร้านค้าจะกระทบต่อความเสี่ยงที่ผู้บริโภครับรู้ คุณค่าที่ผู้บริโภค
รับรู้ และความพึงพอใจของผู้บริโภค เป็นเร่ืองสําคัญที่จะต้องเข้าใจแง่มุมของแบรนด์ทีจ่ะตัดสิน 
การรับรู้ความเสี่ยงและความเสี่ยงที่รับรู้น้ันมผีลกระทบและสัมพันธ์กับความสําเร็จของแบรนด์ 
 ทฤษฎีที่เก่ียวข้อง 
 Schierz, Schilke & Wirtz (2010) กล่าวว่า ปัจจัยที่สําคญัในการยอมรับเทคโนโลยีใหม่ 
คือ การรับรู้ความเสี่ยง หากผูใ้ช้บริการพบว่าวิธีการชําระเงินแบบใหม่ไมก่่อให้เกิดความเสี่ยงหรือ
ผลกระทบ ซึ่งเป็นสิ่งที่สําคัญในการตัดสินใจยอมรับเทคโนโลยี และในด้านการรับรู้ถึงความน่าเช่ือถือ 
 Belanche, Casalo & Guinalıu (2011) ได้วิเคราะห์บทบาทของการใช้งานมีความ
เก่ียวข้องเป็นพิเศษ ในการรับรู้ความเสี่ยงมีบทบาทสําคญัในการตัดสินใจของผู้ใช้บริการด้าน 
อิเล็กโทรนิกส์ เราจึงมุ่งเน้นการรับรู้ความเสี่ยงอาจลดอิทธิพลของการใช้งานได้อย่างไร อันที่จริงแล้ว
เน่ืองจากผู้บริโภคมีทักษะในการจัดการและควบคุมเว็บไซต์ที่แตกต่างกัน และผูใ้ช้อาจรับรู้ระดับ 
ความเสี่ยงที่แตกต่างกันเมื่อโต้ตอบกับเว็บไซต์ ผลของเราช้ีให้เห็นว่าอิทธิพลของความสามารถใน 
การใช้งานจะเพ่ิมมากขึ้นในกลุ่มผู้บริโภคท่ีรบัรู้ถึงความเสี่ยงที่ดีอาจเป็นเพราะความสามารถใน 
การใช้งานจะช่วยให้ผู้บริโภคสามารถเอาชนะความกลัวเหล่าน้ีและสร้างความเห็นที่ดีขึ้นในการใช้
เว็บไซต์ ผลการวิจัยทั้งหมดน้ีแสดงให้เห็นว่าการใช้งานเว็บไซต์ยังคงมีบทบาทท่ีเก่ียวข้องในบริบท 
ของอีคอมเมิร์ซ 
 Chong, Chan & Ooi (2012) กล่าวว่า การรับรู้ถึงความน่าเช่ือถือ คือ ปัจจัยสําคัญที่มี
อิทธิพลต่อความต้ังใจของผู้บริโภคท่ีจะใช้อินเทอร์เน็ตทําธุรกรรมออนไลน์ และพบว่าความไม่น่า 
เช่ือถือในระบบอาจสร้างผลเชิงลบต่อการนํารูปแบบการชําระเงินอิเล็กทรอนิกส์มาใช้ รวมถึงบริการ
ชําระเงินออนไลน์ 
 Phonthanukitithaworn, Sellitto & Fong (2016) กล่าวถึง การตรวจสอบโทรศัพท์  
มือถือ การชําระเงิน (m-Payment) บริการในประเทศไทย พบว่า ผู้บริโภคจะยอมรับการใช้ระบบ 
การชําระเงินผ่านสมาร์ทโฟน โดยข้ึนอยู่กับ ความสอดคล้อง (Compatibility) บรรทัดฐานทาง 
สังคม (Subjective Norm) การรับรู้ถึงความน่าเช่ือถือ (Perceived Trust) และการรับรู้ความเสี่ยง 
(Perceived Risk) 
 สรุปว่า การรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risk) คือ ความเสีย่งที่ผู้บริโภครับรู้หรือรู้สึกข้ึนมา 
เป็นเรื่องภายในใจซึ่งหน่วงการตัดสินใจ เป็นสภาวะที่เกิดรับรู้หรือรู้สึกข้ึนมาว่ามีความเสี่ยง หากใช้
บริการหรือจะเกิดผลเสียหายและหากตัดสินใจผิดพลาด มผีลทําให้เลือกที่จะชะลอการตัดสินใจ 
ในงานวิจัยน้ีคือ ด้านความปลอดภัย และด้านข้อมูลส่วนในการใช้บริการ 
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2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความพงึพอใจ (Satisfaction) 
 นิยามและความหมาย 
 Demirci Orel & Kara (2014) กล่าวว่า ความพึงพอใจ คือ การประเมินของลูกค้าของ
ผลิตภัณฑ์หรือบริการในแง่ของการที่ผลิตภัณฑ์หรือบริการน้ัน ๆ ได้ตอบสนองความต้องการและ 
ความคาดหวังของพวกเขา 
 Jiang & Zhang (2016) ได้อธิบายว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของความสุขหรือ
ความผิดหวัง เมื่อลูกค้าเปรียบเทียบการรับรู้ของผลิตภัณฑ์และประสิทธิภาพด้วยความคาดหวังก่อน
หน้าน้ี 
 Han & Hyun (2015) ความพึงพอใจ หมายถึง การตัดสินว่าคุณลักษณะของผลิตภัณฑ์ 
หรือการบริการมีระดับความพึงพอใจของผู้บริโภคท่ีสมบูรณ์แบบ หรือระดับการให้บริการที่ตํ่ากว่า
ความคาดหมาย 
 ทฤษฎีที่เก่ียวข้อง 
 Demirci Orel & Kara (2014) กล่าวว่า ความพึงพอใจของลูกค้ามีความสัมพันธ์เชิงบวก 
กับลูกค้าด้านความภักดีและการเก็บรักษาลูกค้า 
 Aktepe, Ersöz & Toklu (2015) กล่าวว่า ความพึงพอใจนําข้อดีหลายประการ เช่น 
องค์กรที่มุ่งเน้นลูกค้าสามารถบรรลุผลตอบแทนทางการเงินได้อย่างมีประสิทธิภาพ ดังน้ัน 
การวิเคราะห์ด้านความพึงพอใจของลูกค้าจึงมีการดําเนินการในบริษัทหลายแห่งในการหา 
ข้อได้เปรียบด้านการแข่งขันหลายอย่างเพ่ือนํามาซึ่งการซื้อซ้ําหรือการกลับมาของลูกค้า 
 El–Adly (2018) กล่าวว่า การศึกษาจํานวนมากช้ีว่าการส่งมอบคุณค่าที่เหนือกว่ามาจาก
ประสบการณ์ที่สมบูรณแ์บบกับการบริการ เป็นวิธีที่สําคัญที่สุดในการสร้างความพึงพอใจของลูกค้า
และความภักดี 
 สรุปว่า ความพึงพอใจ (Satisfaction) คือ ความรู้สึกภายใจจิตใจทีผู่้ใช้บริการได้รับจาก 
การบริการตรงตามส่ิงที่ผู้ใช้คาดหวังไว้ก่อนเข้ารับบริการโดยความพึงพอใจของแต่ละบุคคล มีความ
แตกต่างกันขึ้นอยู่กับระดับการคาดหวังซึ่งเกิดจากความรู้สึกหรือทัศนคติรวมไปถึงประสบการณ์น้ัน
เมื่อผู้ให้บริการสามารถตอบสนองความคาดหวังหรือความต้องการของผู้ใช้บริการได้ย่อมก่อให้เกิด
ความพึงพอใจ 
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวกับความเชือ่ถือไว้วางใจ (Trust) 
 นิยามและความหมาย 
 Moriuchi & Takahashi (2016) กล่าวว่า ความเช่ือถือไว้วางใจ คือ การพิจารณา 
ขั้นพ้ืนฐานในโลกการค้า ซึ่งผูบ้ริโภคมีอิทธิพลโดยใช้ทัศนคติและการกระทําของผู้ขายหรือผู้ให้บริการ 
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มาเป็นตัวกําหนด 
 Rubio, Villaseñor & Yagüe (2017) กล่าวว่า ความเช่ือถือไว้วางใจ คือ กลุ่มของความเช่ือ 
ที่จัดข้ึนโดยบุคคลที่มาจากการรับรู้ของเขาหรือเธอเกี่ยวกับคุณลักษณะบางอย่าง ในด้านการตลาดที่
เก่ียวข้องกับผลิตภัณฑ์ หรือบริการ และสถานประกอบการที่พวกเขาซื้อและขาย 
 Ma, Wylie, Luo, He, Xu & Evans (2018) กล่าวว่า ความเช่ือถือไว้วางใจ คือ  
ความเต็มใจทีจ่ะยอมรับความเสี่ยงจากความคาดหวังเชิงบวกเก่ียวกับพฤติกรรมของผูอ่ื้น 
 ทฤษฎีที่เก่ียวข้อง 
 Yang, Lee, Lee & Koo (2018) กล่าวว่า การศึกษาเกี่ยวกับความเช่ือถือไว้วางใจและ
ช่ือเสียง คือ กลไกในการมสี่วนร่วมของสมาชิกในระบบเศรษฐกิจร่วมกันและได้กลายเป็นสิ่งที่
หลีกเลี่ยงไม่ได้ โดยความเช่ือถือไว้วางใจและช่ือเสียงเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลภายในความสัมพันธ์
ระหว่างผู้ให้บริการกับผู้รับ 
 Brockman, Khurana & Zhong (2018) กล่าวว่า ความเช่ือถือไว้วางใจนั้นได้รับการแสดง
ให้เห็นว่าเป็นปัจจัยที่สําคัญในการจัดการกับความไม่แน่นอนของความสัมพันธ์ระหว่างลูกค้าและ
องค์กร และอํานวยความสะดวกในการทําธุรกรรมทางเศรษฐกิจ 
 Kennedy & Schweitzer (2018) กล่าวว่า ความเช่ือถือไว้วางใจเป็นส่วนสําคัญของ 
การทํางานร่วมกันความเป็นผู้นําที่ดี และการทํางานขององค์กรที่มีประสิทธิภาพ 
 สรุปได้ว่า ความเช่ือถือไว้วางใจ (Trust) คือ ความเช่ือมั่นที่ผู้ใช้บริการมต่ีอผู้ให้บริการ 
ว่าจะได้รับการบริการอย่างซื่อสัตย์สุจริต รวมถึงการไม่เอารัดเอาเปรียบเพ่ือประโยชน์เชิงพาณิชย์ 
ของผู้ให้บริการ 

 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกับความจงภักดีในการใช้บริการ (Loyalty) 
 นิยามและความหมาย 
 Almeida–Santana & Moreno–Gil (2018) กล่าวว่า ความจงรักภักดี คือ ความมุ่งมัน่ 
อย่างย่ิงที่จะซื้อสินค้าหรือบริการอีกครั้งในอนาคต ซึ่งเป็นเหตุให้เกิดการซื้อซ้ําในสถานการณ์เดียวกัน
และความพยายามทางการตลาดที่มีศักยภาพในการกระตุ้นพฤติกรรมการเปลี่ยนแปลง 
 Cheng, Wu & Chen (2018) กล่าวว่า ความจงรักภักดี คือ การสะท้อนทัศนคติที่ดีต่อ 
แบรนด์หรือองค์กรของลูกค้า ซึ่งเป็นผลมาจากความเช่ือของแต่ละบุคคลว่าปริมาณของมูลค่าที่ได้รับ
จากการบริโภคสินค้าหรือบรกิารเป็นสิ่งที่คุ้มค่า 
 Han, Nguyen, Song, Chua, Lee & Kim (2018) กล่าวว่า ความภักดี คือการที่ลูกค้า 
เต็มใจที่จะซื้อสินค้าด้วยตัวเอง ลองใช้ผลิตภัณฑ์และบริการอ่ืน ๆ รวมถึงการสร้างลูกค้าใหม่ ๆ และ
สร้างภาพลักษณ์ที่ดีให้แก่บริษัทหรือองค์กร 
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 ทฤษฎีที่เก่ียวข้อง 
 Picón, Castro & Roldán (2014) กล่าวว่า ความจงรักภักดีของลูกค้าทั้งด้านทัศนคติและ
พฤติกรรมเป็นผลกระทบมาจากท่ีลูกค้ามีความพึงพอใจในสินค้าหรือบริการจึงมีแนวโน้มที่จะซื้อซ้ํา 
และลูกค้าเหลา่น้ียังมีส่วนร่วมในคําแนะนําเชิงบวก 
 Fuentes–Blasco, Moliner–Velázquez & Gil–Saura (2014) กล่าวว่า ความจงรักภักดี
เป็นหน่ึงในความสําคัญหลักในด้านการตลาดและมีความเกี่ยวข้องโดยเฉพาะในด้านการจําหน่ายสินคา้
หรือบริการที่มกีารแข่งขันสูงที่การสร้างความแตกต่างของผลิตภัณฑ์ไม่เพียงพอและความยากใน 
การสร้างภาพลูกค้าใหม ่
 Cheng, et al. (2018) พบว่า การบอกต่อของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกเป็นอย่างมากต่อ
ความภักดีของแบรนด์ 
 สรุปได้ว่า ความภักดี (Loyalty) คือ ความยินดีของลูกค้าที่พิจารณาให้การอุปถัมภ์ผู้ให้ 
บริการหรือผู้ขายสินค้าให้เป็นตัวเลือกอันดับแรกท่ามกลางตัวเลือกอ่ืน ๆ แสดงออกโดยพฤติกรรม
ความชอบที่จะไม่เปลี่ยนไปใช้ตราสินค้าหรือบริการจากเจ้าอ่ืน ถึงแม้ว่าจะมีเหตุการณ์ที่มีอิทธิพลหรือ
ความพยามจูงใจด้วยปัจจัยทางด้านการตลาดก็ตาม 
 
2.6 งานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 
 เกรียงไกร ทองพันธ์ุ และเพ็ญจิรา คันธวงศ์ (2556) ได้ศึกษาวิจัยเรื่อง อิทธิพลของ 
ส่วนประสมทางการตลาด คุณภาพการออกแบบส่วนต่อประสาน ความไว้วางใจที่ส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้ธนาคารบนมือถือของธนาคาร A พบว่า ความไว้วางใจและคุณภาพ 
การออกแบบส่วนต่อประสานส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้ธนาคารบนมือถือของธนาคาร A 
 พรพิมล บูรณเบญญา และเพ็ญจิรา คันธวงศ์ (2557) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการรับรู้ 
ความพึงพอใจของผู้ใช้งานแอพพลิเคช่ันไลน์ ซึ่งศึกษาจากปัจจัยทุนทางสังคมเช่ือมโยง (Bridging 
Social Capital) หน้าที่การใช้งานของไลน์ (Line Functions) การรับรูค้วามเสี่ยงของส่ือสังคม
ออนไลน์ (Risk Perception) คุณภาพของระบบ (System Quality) และประโยชน์ของการโต้ตอบ
ทางสังคม (Benefits of Social Interaction) ที่ส่งผลต่อการรับรู้ความพึงพอใจของผู้ใช้ (Perceived 
User Satisfaction) ในกลุ่มผูใ้ช้วัยทํางาน ผลการศึกษาพบว่า มีเพียงปัจจัยด้านประโยชน์ของ 
การโต้ตอบทางสังคมและคุณภาพของระบบที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้วัยทํางานอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 คุณิตา เทพวงค์ (2557) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้แอพพลิเคช่ัน
Bualuangm Banking ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดชลบุรี ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบ
แบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศชาย มีอายุในช่วง 21–30 ปี มีสถานภาพโสด การศึกษาอยู่ในระดับ 
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ปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน/ รับจ้าง และมรีายได้เฉลี่ยต่อเดือนในช่วง  
10,001–20,000 บาท เหตุผลที่ใช้บริการแอพพลิเคช่ัน Bualuangm Banking เน่ืองจากเห็นว่า 
เป็นการประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางมาธนาคาร จากการทดสอบสมมติฐานพบว่า 
ส่วนประสมทางการตลาด การยอมรับทางด้านเทคโนโลยี และทัศนคติมอิีทธิพลต่อการตัดสินใจ 
ใช้แอพพลิเคช่ัน Bualuangm Banking ของลูกค้าธนาคารกรุงเทพในเขตจังหวัดชลบุรีอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 
 วรรณพร หวลมานพ (2557) ได้ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้ 
แอพพลิเคช่ัน K–Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างของผู้ใช้แอพพลิเคช่ัน K–Mobile Banking Plus 
เป็นเพศหญิง อายุ 20–29 ปี มีการศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี โดยมีอาชีพเป็นพนักงาน
บริษัทเอกชน รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 10,001–20,000 บาท และมีสถานภาพโสด พฤติกรรม 
การใช้แอพพลิเคช่ัน K–Mobile Banking Plus ของกลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่พบว่า มีความถ่ีในการใช้
งานโดยเฉลี่ย 1–2 ครั้งต่อสัปดาห์ ซึ่งมี 13 ระยะเวลาในการใช้งานโดยเฉลี่ย 1–15 นาที ผ่านอุปกรณ์
โทรศัพท์มือถือเพ่ือใช้ทําธุรกรรมทางการเงินพ้ืนฐาน โดยมีลักษณะของการใช้งานแอพพลิเคช่ัน 
K–Mobile Banking Plus เพ่ือโอนเงินไปบัญชีของธนาคารกสิกรไทยและต่างธนาคาร ความพึงพอใจ
ในการใช้แอพพลิเคช่ัน K–Mobile Banking Plus ของกลุม่ตัวอย่างส่วนใหญ่พบว่า มีความพึงพอใจ
ในระดับพึงพอใจมาก ซึ่งเมื่อพิจารณาตามรายด้านพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความพึงพอใจในด้าน
ผลิตภัณฑ์มากที่สุด รองลงมาคือ ด้านการจัดจําหน่ายด้านราคา และด้านการส่งเสริมการตลาด  
ผลการทดสอบทางสมมติฐานข้อที่ 1 ลักษณะทางประชากรของผู้ใช้งาน (อายุ ระดับการศึกษา  
อาชีพ รายได้) มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมในการใช้ แอพพลิเคช่ัน K–Mobile Banking Plus 
(ความถี่ในการใช้งาน) ผลการศึกษาพบว่า ตัวแปรอายุ ระดับ การศึกษา อาชีพ รายได้ ไม่มี
ความสัมพันธ์กับพฤติกรรมในการใช้งานแอพพลิเคช่ัน K–Mobile Banking Plus ผลการทดสอบทาง
สมมติฐานข้อที่ 2 ลักษณะประชากรของผู้ใช้งาน (อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้) ที่แตกต่างกัน 
มีความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคช่ัน K–Mobile Banking Plus แตกต่างกัน (ด้านผลิตภัณฑ์ด้าน
ราคา ด้านการจัดจําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด) ผลการศึกษาพบว่าอายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
รายได้ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคช่ัน K–Mobile Banking Plus ไม่แตกต่างกัน 
ผลการทดสอบทางสมมติฐานข้อที่ 3 พฤติกรรมของผู้ใช้งาน (ความถ่ี) ทีแ่ตกต่างกันมีความพึงพอใจ 
ในการใช้แอพพลิเคช่ัน K–Mobile Banking Plus แตกต่างกัน (ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการจัด
จําหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด) ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้ที่มีความถ่ีในการใช้ K–Mobile 
Banking Plus มากกว่า 6 ครั้ง/ สัปดาห์ มคีวามพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคช่ัน K–Mobile Banking 
Plus มากที่สุด ซึ่งถือได้ว่าเป็นความสัมพันธ์ในเชิงบวก สําหรับประเด็นพฤติกรรมของผู้ใช้งาน
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(ความถี่) ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคช่ัน K–Mobile Banking Plus แตกต่างกัน
ด้านผลิตภัณฑ์และด้านราคา  
 จิรภา รุ่งเรืองศักด์ิ (2558) ได้ศึกษาเร่ืองการศึกษาการยอมรับและการรับรู้ความเสี่ยงที่
ส่งผลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการระบุตําแหน่ง (Location–based Services: LBS) ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า การยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived 
Usefulness) และด้านการรับรู้ถึงขั้นตอนการใช้งานที่ง่าย (Perceived Ease of Use) ส่งผลทางบวก
ต่อความไว้วางใจในการใช้บริการระบุตําแหน่ง (Location–based Services: LBS) ของผู้ใช้บริการ 
ในเขตกรุงเทพมหานคร และการรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risk) ด้านความปลอดภัยและด้านข้อมูล
ส่วนตัวของผู้ใช้บริการส่งผลทางลบต่อความไว้วางใจในการใช้บริการระบุตําแหน่ง (Location–based 
Services: LBS) ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ภัทรา มหามงคล (2558) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร 
ทางโทรศัพท์มอืถือของธนาคารกสิกรไทย จาํกัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบว่า 
กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 26–30 ปี สําเร็จการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญา
ตรี และมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ในช่วง 20,001–30,000 บาท และประกอบอาชีพเป็นพนักงาน 
บริษัทเอกชน ผลจากการทดสอบสมมติฐานพบว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านอายุและรายได้ 
ที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มอืถือของธนาคารกสิกรไทย
ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน ส่วนลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านเพศ ระดับ 
การศึกษา และอาชีพที่แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือ 
ของธนาคารกสิกรไทยของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน นอกจากน้ีผลการทดสอบ 
สมมติฐานพบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร 
ผ่านทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย จากัด (มหาชน) ได้แก่ ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ  
 ยุวดี จริยานันทศักด์ิ (2558) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความเสี่ยงในการใช้บริการ
อินเทอร์เน็ตในการทําธุรกรรมทางการเงินของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) สาขา
อุบลราชธานี ผลการวิจัยพบว่า 1) ปัจจัยทีนํ่าสู่โอกาสเกิดความเสี่ยงด้านความปลอดภัย ด้านมิจฉาชีพ 
และด้านสถานที่มีความสัมพันธ์กับความเสี่ยงในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตในการทําธุรกรรมทาง 
การเงินของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) สาขาอุบลราชธานี อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ 0.01 ส่วนปัจจัยด้านบุคคลไม่มคีวามสัมพันธ์กับความเสี่ยงในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตใน 
การทําธุรกรรมทางการเงินของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) สาขาอุบลราชธานี และ 
2) ปัจจัยที่นําสู่โอกาสเกิดความเสี่ยงปัจจัยด้านสถานที่ด้านปลอดภัย และด้านมิจฉาชีพส่งผลต่อ 
ความเสี่ยงในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตในการทําธุรกรรมทางการเงินของลูกค้าธนาคารไทยพาณิชย์ 
จํากัด (มหาชน) สาขาอุบลราชธานี อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01 และ 0.05 สว่นปัจจัยด้าน
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บุคคล ไมส่่งผลต่อความเสี่ยงในการใช้บริการอินเทอร์เน็ตในการทําธุรกรรมทางการเงินของลูกค้า
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากัด (มหาชน) สาขาอุบลราชธานี 
 สุรีย์พร เหมืองหล่ิง (2558) ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อความเช่ือมั่นในการใช้บริการทาง
การเงินผ่าน Mobile Banking Application ของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการทางการเงินผ่านธนาคารกสิกรไทยมากที่สุด โดย
ส่วนใหญใ่ช้บริการมากกว่า 5 ครั้งต่อเดือน และมีเหตุผลแรกที่ตัดสินใจใช้บริการทางการเงินผ่าน 
Mobile Banking Application คือ ความสะดวกสบายเพราะสามารถทําธุรกรรมได้ทุกท่ี ทุกเวลา 
ซึ่งกลุ่มตัวอย่างมากกว่าครึ่งหน่ึงใช้บริการทางการเงินผ่าน Mobile Banking Application ในการทํา
ธุรกรรมโอนเงินระหว่างบัญชี นอกจากน้ีผลการวิจัยยังพบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความเช่ือมั่นใน 
การใช้บริการทางการเงินผ่าน Mobile Banking Application ประกอบด้วย 4 ปัจจยั โดยเรียงลําดับ
จากมากไปน้อย ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านช่องทางการให้บริการ ปัจจัยด้านราคา และ
ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด ในส่วนการทดสอบสมมติฐานเก่ียวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์
พบว่า อายุและระดับรายได้ที่ต่างกัน มีผลต่อความเช่ือมั่นในการใช้บรกิารที่แตกต่างกัน โดยประชากร
ที่มีอายุ 31 ปีขึ้นไป จะมีความเช่ือมั่นในการใช้บริการทางการเงินผ่าน Mobile Banking 
Application มากกว่ากลุ่มอ่ืน อันเน่ืองมาจากกลุ่มที่มีอายุ 23–30 ปี จะอยู่ในช่วงต้นของวัยทํางาน 
อาจมีการทําธุรกรรมทางการเงินไม่มากนักเมื่อเปรียบเทียบกับกลุ่มที่มีอายุ 31 ปีขึ้นไป และประชากร
ที่มีระดับรายได้ตํ่ากว่า 20,000 บาทต่อเดือน เป็นกลุ่มทีม่ีรายได้ไม่มากนัก อาจมีความกังวลเก่ียวกับ
ความปลอดภัยในการทําธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking Application จึงมีความเช่ือมั่น
น้อยกว่ากลุ่มอ่ืนและพบว่า เพศ ระดับการศึกษา และอาชีพท่ีแตกต่างกันไม่มีผลต่อความเช่ือมั่นใน
การใช้บริการทางการเงินผ่าน Mobile Banking Application ทีแ่ตกต่างกัน 
 ปภัสรา ถนอมทรัพย์ (2559) ได้ศึกษาปัจจัยของผู้ใช้งานในการเลือกใชแอพพลิเคช่ัน  
K–Mobile Banking Plus และแอพพลิเคช่ัน SCB Easy และศึกษาการเปรียบเทียบความพึงพอใจ
ของผู้ใช้งานทั้งสองแอพพลิเคช่ัน ด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก (In–Depth Interview) กับกลุ่มผูใ้ช้
บริการแอพพลิเคช่ันของทั้ง 2 ธนาคาร จํานวน 12 คน และทําการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการ
พรรณนา ผลการศึกษาพบว่า ผู้ใช้งานเลือกใช้แอพพลิเคช่ัน K–Mobile Banking Plus รู้จักและ 
ติดต้ังแอพพลิเคช่ันโดยพนักงานสาขาของธนาคาร เหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้คือ ความสะดวก  
มีระยะเวลาการใช้งานแอพพลิเคช่ันเฉลี่ยไมเ่กิน 5 ปี และระยะเวลาเฉล่ียการเข้าใช้งานแอพพลิเคช่ัน 
ประมาณ 10 ครั้งต่อเดือน ส่วนผู้ใช้งานเลือกใช้แอพพลิเคช่ัน SCB Easy โดยรู้จักจากเว็บไซต์ของ 
ธนาคารและทาํการติดต้ังแอพพลิเคช่ันด้วยตนเอง เหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้คือ ความสะดวก  
มีระยะเวลาการใช้งานแอพพลิเคช่ันเฉลี่ยไม่่เกิน 5 ปี มีความพึงพอใจจากการใช้แอพพลิเคช่ันคือ 
ความปลอดภัย และมรีะยะเวลาเฉลี่ยการเข้าใช้งานแอพพลิเคช่ันประมาณ 5 ครั้งต่อเดือน 
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ด้านการเปรียบเทียบความพึงพอใจน้ันพบว่า ผู้ใช้งานพบว่าแอพพลิเคช่ัน K–Mobile Banking Plus 
มีจุดเด่นคือ ใช้งานสะดวก แต่มีจุดด้อยคือ ความปลอดภัย ส่วนแอพพลิเคช่ัน SCB Easy มีจุดเด่นคือ 
ความปลอดภัย แต่่มีจุดด้อยคือ รูปแบบแอพพลิเคช่ันใช้งานยาก ซับซ้อน ซึ่งส่วนใหญ่ผูใ้ช้งานช่ืนชอบ
แอพพลิเคช่ันของ K–Mobile Banking Plus มากกว่าเพราะใช้ง่าย สะดวก และมีรูปแบบสวยงาม 
 ณัฐพงศ์ กริยาผล (2560) ศึกษาอิทธิพลเชิงบวกของปัจจัยด้านการรับรู้ประโยชน์ใช้สอย 
ปัจจัยด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้ ปัจจัยด้านความสอดคล้อง ปัจจัยด้านบรรทัดฐานทางสังคม 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยง ปัจจัยด้านคุณค่าทางสังคม ปัจจัยด้านการรับรู้ถึงความน่าเช่ือถือ  
ปัจจัยด้านการรับรู้ถึงค่าใช้จ่าย ที่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความต้ังใจในการใช้บริการเงินอิเล็กทรอนิกส์
ของพนักงานในกรุงเทพมหานคร จํานวน 239 ชุด และวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้ความถดถอยเชิงพหุคูณ 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุมากกว่า 41 ปี มีการศึกษาระดับปริญญาตรี 
มีอาชีพเป็นพนักงานเอกชน มีรายได้ต่อเดือนรวม 25,001–50,000 บาท มีสถานภาพโสด รู้จักหรือ
เคยใช้บริการเงินอิเล็กทรอนิกส์ 7–11 Wallet มีเหตุผลทีจ่ะใช้บริการเงินอิเล็กทรอนิกส์คือ ไม่มีเวลา
เดินทางไปธนาคาร หรือท่านเดินทางบ่อย ซึ่งการใช้ Electronic Ccash ผ่าน Smartphone ทําให้
สะดวกข้ึน และเคยเห็นโฆษณาของเงินอิเล็กทรอนิกส์จาก facebook/ Line/ IG/ Twitter และพบว่า 
มีเพียงปัจจัยด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้ ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยของตัวพยากรณ์เท่ากับ 0.313 
ปัจจัยด้านความสอดคล้อง คา่สัมประสิทธ์ิถดถอยของตัวพยากรณ์เท่ากับ 0.289 และปจัจัยด้าน
บรรทัดฐานทางสังคม ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยของตัวพยากรณ์เท่ากับ 0.217 มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ 
ความต้ังใจในการใช้บริการเงินอิเล็กทรอนิกส์ ถึงร้อยละ 49.3 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
ดังน้ันผู้ประกอบการหรือผู้จัดการด้านการตลาดควรวางแผนและพัฒนากลยุทธ์ที่จะส่งผลให้พนักงาน
เลือกใช้บริการเงินอิเล็กทรอนิกส์โดยพิจารณาจากปัจจัยด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้ ปัจจัย 
ด้านความสอดคล้องและปัจจยัด้านบรรทัดฐานทางสังคม เพ่ือก่อให้เกิดความต้ังใจในการใช้บริการ 
เงินอิเล็กทรอนิกส์ของพนักงานได้ 
 สุชาดา พิพัฒนธร (2560) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้ 
บริการบัตรเครดิตในจังหวัดปทุมธานี พบว่า ปัจจัยการรับรู้ประโยชน์ใช้สอย และปัจจยับรรทัดฐาน
ทางสังคม มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความจงรักภักดีของผู้ใช้บริการบัตรเครดิตในจังหวัดปทุมธานีส่วนงาน
ของ เกรียงไกร ทองพันธ์ุ และเพ็ญจิรา คันธวงศ์ (2556) ได้ศึกษาวิจัยเรื่องอิทธิพลของสวนประสม 
ทางการตลาดคุณภาพการออกแบบสวนต่อประสานความไว้วางใจที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้ 
ธนาคารบนมือถือของธนาคาร A พบว่า ความไววางใจและคุณภาพการออกแบบสวนต่อประสาน 
ส่งผลตอความพึงพอใจของผู้ใช้ธนาคารบนมือถือของธนาคาร A 
 Flavián, Guinalíu & Gurrea (2006) ได้ศึกษาปัจจัยทีม่ีอิทธิพลคต่อการใช้งานมีต่อ 
ความภักดีของผู้ใช้เว็บไซต์ พบว่า ความไว้วางใจจากผู้ใช้เพ่ิมขึ้นเมื่อผู้ใช้รับรู้ว่าระบบสามารถใช้งาน 
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ได้และมีการเพ่ิมขึ้นของระดับความภักดีของเว็บไซต์ ในทํานองเดียวกันการใช้งานที่เหนือกว่าพบว่า  
มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้และก่อให้เกิดความภักดีของเว็บไซต์มากขึ้น สุดท้ายพบว่า 
ความไว้วางใจจากผู้ใช้ส่วนหนึ่งข้ึนอยู่กับระดับความพึงพอใจของผู้บริโภคในเว็บไซต์ 
 Belanche, et al. (2012) ได้ศึกษาการใช้งานเว็บไซต์ ความพึงพอใจของผู้บริโภค และ
ความต้ังใจในการใช้เว็บไซต์ส่งผลกระทบจากการรับรู้ความเสี่ยง โดยงานวิจัยวิเคราะห์อิทธิพลของ
การใช้งานเว็บไซต์ที่มีต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคและความต้ังใจในการใช้เว็บไซต์รวมถึงผลกระทบ
ของความพึงพอใจต่อความต้ังใจในการใช้งาน นอกจากน้ียังศึกษาถึงผลกระทบที่มีต่อการรับรู้
ความรู้สึกของผู้บริโภคซึ่งอาจมีอิทธิพลต่อการใช้งานเว็บไซต์ ผลการวิจัยพบว่าการใช้งานเว็บไซต์ 
มีผลต่อความพึงพอใจซึ่งจะส่งผลต่อความต้ังใจในการใช้งาน ตรงกันข้ามกับที่คาดไว้ความสามารถ 
ในการใช้งานจะไม่ส่งผลโดยตรงต่อความต้ังใจในการใช้ แต่จะส่งผลทางอ้อมผ่านความพึงพอใจของ
ผู้บริโภค สุดทา้ยความสามารถในการใช้งานต่อความพึงพอใจของผู้บริโภคลดลงด้วยการรับรู้ 
ความเสี่ยง 
 
2.7 สมมติฐานการวิจัย 
 2.7.1 การใช้ได้ประโยชน์มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อ K–Mobile Banking Plus 
ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร 
 2.7.2 การรับรูค้วามเสี่ยงมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อ K–Mobile Banking Plus 
ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร 
 2.7.3 การใช้ได้ประโยชน์มีอิทธิพลทางบวกต่อความเช่ือถือไว้วางใจต่อการใช้บริการ  
K–Mobile Banking Plus ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร 
 2.7.4 การรับรูค้วามเสี่ยงมีอิทธิพลทางบวกต่อความเช่ือถือไว้วางใจต่อการใช้บริการ  
K–Mobile Banking Plus ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร 
 2.7.5 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความเช่ือถือไว้วางใจต่อการใช้บริการ K–Mobile 
Banking Plus ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร 
 2.7.6 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีต่อการใช้บริการ K–Mobile Banking 
Plus ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร 
 2.7.7 ความเช่ือถือไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีต่อการใช้บริการ K–Mobile 
Banking Plus ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร 
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2.8 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
 การใช้ได้ประโยชน์และการรับรู้ความเสี่ยงที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ความเช่ือถือไว้วางใจ
และความภักดีต่อ K–Mobile Banking Plus ของผู้ใช้ในกรุงเทพมหานคร มีกรอบแนวคิดในการวิจัย
ดังภาพที่ 2.1 

 
ภาพที่ 2.1: กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 

 

 
 



บทที่ 3 
วิธีดําเนนิการวิจัย 

 
 การวิจัยคร้ังนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีรปูแบบการวิจัย 
เชิงสํารวจ (Survey Research) ทีใ่ช้การแจกแบบสอบถาม เป็นเคร่ืองมือรวบรวมข้อมูลต้ังแต่ 
พฤษภาคม พ.ศ. 2561–ตุลาคม พ.ศ. 2561 เพ่ือศึกษา “ปัจจัยการใช้ประโยชน์และการรับรู้ 
ความเสี่ยงที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ความเช่ือถือไว้วางใจ และความภักดีต่อ K–Mobile Banking 
Plus” โดยผู้วิจัยได้ดําเนินตามขั้นตอนดังน้ี 
 
3.1 วิธีการศึกษา 
 งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์เพ่ือให้ทราบถึงปัจจัยการใช้ประโยชน์และการรับรู้ความเสี่ยง 
ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ความเช่ือถือไว้วางใจ และความภักดีต่อ K–Mobile Banking Plus ในช่วง
ระยะเวลา พฤษภาคม พ.ศ. 2561–ตุลาคม พ.ศ. 2561 โดยทําการแจกแบบสํารวจ จาํนวน 175 คน 
ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  
3.2 ประชากรและการเลือกตัวอย่าง 
 ประชากรท่ีใชใ้นการวิจัย 
 ประชากรเป้าหมายที่ผู้ทําวิจยัเลือกใช้ในการศึกษาเรื่อง ปัจจัยการใช้ประโยชน์และการรับรู้
ความเสี่ยงที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ความเช่ือถือไว้วางใจ และความภักดีต่อ K–Mobile Banking 
Plus คือ ผู้ใช้งาน K–Mobile Banking Plus ทั่วประเทศ จํานวน 7.5 ลา้นคน โดยมีผู้ใช้งานในเขต
กรุงเทพมหานคร จํานวน 3.75 ล้านคน (“พลิก Mobile Banking สู่ Lifestyle Platform”, 2561) 
 ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 การกําหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยน้ี ผู้วิจัยได้กําหนดขนาดตัวอย่างจํานวน
ดังกล่าวโดยใช้เง่ือนไขทางสถิติการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณคือ 20 เท่าของตัวแปรอิสระใน 
กรอบความคิด ซึ่งมีจํานวนตัวแปรอิสระ 4 ตัว คํานวณกลุ่มตัวอย่างได้เท่ากับ 4 x 20 เท่ากับ 80  
แต่จํานวนตัวอย่างขั้นตํ่าต้องไม่น้อยกว่า 100 (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2553) และเพ่ือความสะดวก 
ในการกําหนดโควตาข้อมูลและเพ่ือความแม่นยํามากขึ้นของผลวิจัย ผู้วิจยักําหนดจํานวนตัวอย่าง
เท่ากับ 175 คน และใช้การเลือกตัวอย่างแบบสะดวก 
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3.3 ขั้นตอนในการศึกษา 
 การวิจัยคร้ังนี้ใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) มีลักษณะเป็นคําถามเชิงโครงสร้าง 
(Structured Question) เป็นเคร่ืองมือสําหรับการเก็บรวมรวมข้อมูล และมีขั้นตอนในการออกแบบ
เคร่ืองมือในการวิจัย ซึ่งแบบสอบถามได้ออกแบบจากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง
โดยเคร่ืองมือในการวิจัยประกอบด้วย 8 ส่วน คือ 
 ส่วน S1 ข้อคาํถามเพ่ือการคัดกรองประชากรกลุ่มเป้าหมาย จํานวน 1 ข้อ คือ ท่านเคยใช้/
ไม่เคย ใช้บริการ K–Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทยหรือไม่ 
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้บริการ K–Mobile Banking Plus 
ของธนาคารกสิกรไทยในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ 
และรายได้ต่อเดือน โดยมีทั้งคําถามแบบเป็นตัวเลือกเพียงคําตอบเดียวและแบบเลือกตอบได้มากกว่า 
1 คําตอบ 
 ส่วนที่ 2 มีลักษณะเป็นคําถามแบบเป็นตัวเลือกเพียงคําตอบเดียวและแบบเลือกตอบได้
มากกว่า 1 คําตอบโดยแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการ K–Mobile Banking Plus  
ของธนาคารกสิกรไทย จํานวน 3 ข้อ 
 ส่วนที่ 3–7 แบบสอบถามมีลักษณะเป็นคาํถามแบบมาตรวัดแบบลิเคิร์ท (Likert Scale)  
5 ระดับ 
 5  หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยอย่างย่ิง 
 4  หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วย 
 3  หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เฉย ๆ/ กลาง ๆ 
 2  หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน ไม่เห็นด้วย 
 1  หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน ไม่เห็นด้วย 
 มีหัวข้อแบบสอบถามในแต่ส่วน ดังน้ี 
 ส่วนที่ 3 การใช้ได้ประโยชน์ (Usability)   จํานวน 8 ข้อ 
 ส่วนที่ 4 ด้านการรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risk)  จํานวน 6 ข้อ 
 ส่วนที่ 5 ความพึงพอใจ ( Satisfaction)   จํานวน 6 ข้อ 
 ส่วนที่ 6 ความเช่ือถือไว้วางใจ (Trust)   จํานวน 7 ข้อ 
 ส่วนที่ 7 ความภักดี (Loyalty)    จํานวน 6 ข้อ 
 โดยมีรายละเอียดการให้คะแนน คือ ระดับความคิดเห็นอยู่ในระดับเห็นด้วยอย่างย่ิง  
เห็นด้วย กลาง ๆ/ เฉย ๆ ไม่เห็นด้วย และไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง แทนค่าด้วยคะแนน 5, 4, 3, 2 และ 1 
ตามลําดับ 
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3.4 การทดสอบเครื่องมือ 
 ผู้วิจัยได้ทําการตรวจสอบความถูกต้องของเคร่ืองมือวิจัยโดยการทําการทดสอบความตรง
เชิงเน้ือหา (Content Validity) และการตรวจสอบความเท่ียง (Reliability) โดยมีรายละเอียด ดังน้ี 
 3.4.1 การทดสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) 
 ผู้วิจัยได้นําเสนอแบบสอบถามท่ีได้สร้างขึ้นต่ออาจารย์ที่ปรึกษาและผูท้รงคุณวุฒิเพ่ือ
ตรวจสอบความครบถ้วนและความสอดคล้องของเน้ือหาของแบบสอบถามท่ีตรงกับเร่ืองที่จะศึกษา  
ซึ่งผู้ทรงคุณวุฒิที่พิจารณาแบบสอบถามมีจํานวน 3 ท่าน  
 การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาผู้วิจัยได้กระทําได้โดยการนํานิยามเชิงปฏิบัติการและ 
ข้อคําถามให้ผูท้รงคุณวุฒิพิจารณาความสอดคล้องและกรอกผลการพิจารณาความสอดคล้องในแต่ละ
ประเด็น ซึ่งดัชนีที่ใช้แสดงค่าความสอดคล้องเรียกว่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามและ
วัตถุประสงค์ (Item–Objective Congruence Index: IOC) โดยผู้เช่ียวชาญประเมินคะแนน 3 
ระดับ 
 ให้คะแนน +1 ถ้าแน่ใจว่าข้อคําถามน้ันสอดคล้องกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด 
 ให้คะแนน   0 ถ้าไม่แน่ใจว่าขอ้คําถามน้ันสอดคล้องกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด 
 ให้คะแนน –1 ถ้าแน่ใจว่าข้อคําถามน้ันไม่สอดคล้องกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด 
 หลังจากน้ันนําผลของผู้เช่ียวชาญแต่ละท่านมารวมกันเพ่ือคํานวณจากดัชนีความ 
สอดคล้องฯ ซึง่มีสูตรคํานวณดังน้ี (Rovinelli & Hambleton, 1977) 
 

IOC =   
 
 
 IOC คือ ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับวัตถุประสงค์ 
 ∑R  คือ ผลรวมของคะแนนตามความเห็นของผู้เช่ียวชาญในแต่ละข้อคําถาม 

 n  คือ จํานวนผู้เช่ียวชาญท้ังหมด 
 
 เกณฑ์ในการหาค่าความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับตัวแปรที่กําหนด คือ 
 1) ข้อค้าถามทีม่ีค่า IOC ต้ังแต่ 0.50–1.00 มีค่าความตรงผ่านเกณฑ์สามารถนําไปใช้ใน 
การทดสอบก่อนการใช้งานได้ 
 2) ข้อคําถามทีม่ีค่า IOC น้อยกว่า 0.50 ไม่ผา่นเกณฑ์ต้องปรับปรุงแก้ไขหรือตัดทิ้ง ฉะน้ัน
แบบสอบถามนี้ผ่านการประเมินผลความตรงเชิงเน้ือหาในทุกส่วนการประเมิน สามารถนําไปใช้ใน 
การสํารวจงานวิจัยได้ 

∑R 
n 
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 ผลสรุปการประเมินผลความตรงเชิงเน้ือหาโดยอาจารย์ที่ปรึกษาและผู้เช่ียวชาญอีก 2 ท่าน
ได้ค่า IOC  มากกว่า 0.5 ทกุข้อและไม่มคีวามคิดเห็นให้ปรับแก้ไข จึงสรปุว่าเคร่ืองมือวัดมีคุณภาพ
ความตรงเชิงเน้ือหาที่สามารถนําไปใช้เก็บข้อมูลได้ 
 3.4.2 การตรวจสอบความเที่ยง (Reliability) 
 ผู้วิจัยได้นําแบบสอบถามไปทดสอบความเที่ยง โดยนําแบบสอบถามไปเก็บข้อมูลจาก
ผู้ใช้บริการ K–Mobile Banking Plus จํานวน 30 ตัวอย่าง และใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา 
ครอนบาค (Cronbach’s Alpha Coefficient) ของคําถามในแต่ละด้าน โดยใช้โปรแกรมสําเร็จรูป  
ซึ่งมีรายละเอียดดังน้ี 
 การตรวจสอบพึงพอใจ ความเช่ือถือไว้วางใจ และความภักดีต่อ K–Mobile Banking Plus 
ซึ่งได้มาจากการนําแบบทดสอบไปทดสอบกับประชาชนท่ัวไปที่เคยใช้บริการ K–Mobile Banking 
Plus จํานวน 30 ชุด จากน้ันนํามาประมวลผลความเช่ือถือได้จากแบบสอบถามด้วยโปรแกรม
คอมพิวเตอร์สําเร็จรูป ได้ผลการวิเคราะห์ความเช่ือถือของแบบสอบถามดังน้ี 

 
ตารางที่ 3.1: ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัด 
 

ตัวแปร จํานวนตัวชี้วัด 
Cronbach’s Alpha 

N = 30 N = 175 
ด้านการใช้ประโยชน์ 8 0.914 0.936 
ด้านการรับรู้ความเสี่ยง 6 0.872 0.915 
ด้านความพึงพอใจ 6 0.959 0.972 
ด้านความเช่ือถือไว้วางใจ 7 0.962 0.961 
ด้านความภักดี 6 0.919 0.932 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ): ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัด 
 

ตัวแปร 
Corrected Item-
Total Correlation 

N = 175 
 

ด้านการใช้ประโยชน ์   

1. ทุกอย่างใน K–Mobile Banking Plus ง่ายต่อการเข้าใจ .876  

2. K–Mobile Banking ใช้งานได้ง่ายแม้จะเป็นการเข้าใช้งาน 
   คร้ังแรก 

.845  

3. K–Mobile Banking ง่ายต่อการดูข้อมูลต่าง ๆ ตามท่ีต้องการ .875  

4. K–Mobile Banking มีฟังก์ช่ันการใช้งานที่ง่าย ไม่ซับซ้อน .878  

5. K–Mobile Banking สามารถเปลี่ยนแปลง/ เพ่ิม/ ลดข้อมูล  
   ตามท่ีท่านต้องการได้ง่าย 

.480  

6. การจัดโครงสร้างเมนู/ คําสั่ง ใน K–Mobile Banking ทําให ้
   เลือกหาสิ่งที่ต้องการทําธุรกรรมได้ง่าย 

.846  

7. การยกเลิกธุรกรรมที่ไม่ต้องการใน K–Mobile Banking  
   ทําได้ง่าย 

.681  

8. การเปิดใช้งาน K–Mobile Banking Plus ง่ายและรวดเร็ว .809  

ด้านการรับรูค้วามเสี่ยง   
1. การรับรู้ความเสี่ยงทําให้ทา่นไม่รู้สึกกังวลถึงปัญหาที ่
   อาจก่อให้เกิดความสูญเสียในอนาคต 

.708  

2. การใช้ K–Mobile Banking จะไม่ทําให้ท่านเสีย 
   ประโยชน์จากความผิดพลาดใด ๆ 

.848  

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ): ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัด 
 

ตัวแปร 
Corrected Item-
Total Correlation 

N = 175 
 

3. การใช้ K–Mobile Banking จะไม่ทําให้ท่านเกิดปัญหา 
   หรือผลลัพธ์ที่ท่านคาดไม่ถงึ 

.844  

4. ไม่มคีวามเสีย่งด้านข้อมูลส่วนตัวของท่านจะรั่วไหล .787  
5. การรับรู้ความเสี่ยงไม่ทําให้ภาพลักษณ์ของท่านเสียหาย  
   หรือไม่เป็นที่ยอมรับของคนรอบตัว 

.689  

6. การรับรู้ความเสี่ยงจะไม่ทาํให้ท่านเสียเวลาทําธุระทาง 
   การเงินมากเกินคาดหรือเสียเวลาเปล่า 

.723  

ด้านความพึงพอใจ   
1. ตัดสินใจถูกแล้วที่เลือกใช้ K–Mobile Banking .907  
2. การใช้บริการ K–Mobile Banking ของท่านได้รับ 
   ความพึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง 

.868  

3. เง่ือนไขในการให้บริการทําให้ท่านได้เกิดความพึงพอใจ 
   ในใช้บริการในทุก ๆ ประเภท 

.864  

4. จากประสบการณ์ที่ผ่านมา ท่านพึงพอใจ K–Mobile  
   Banking 

.920  

5. เมื่อเทียบกับความคาดหวังแล้ว ท่านพึงพอใจ K–Mobile  
   Banking 

.945  

6. กล่าวโดยรวมแล้วแล้วท่านมีความพึงพอใจต่อการใช้ 
   บริการ K–Mobile Banking 

.945  

ด้านความเชื่อถือไว้วางใจ   
1. K–Mobile Banking ปฏิบัติตามพันธะสัญญาทีม่ีต่อ 
   ผู้ใช้บริการเสมอ 

.861  

2. K–Mobile Banking เสนอทุกสิ่งอย่างซื่อสัตย์และจริงใจ 
   เสมอ 

.853  

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ): ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัด 
 

ตัวแปร 
Corrected Item-
Total Correlation 

N = 175 
 

3. มั่นใจว่า K–Mobile Banking ปฏิบัติตามสัญญาได้เสมอ .890  
4. K–Mobile Banking จะไม่ได้ให้ข้อมูลอันเป็นเท็จ .856  
5. บริการต่าง ๆ ของ K–Mobile Banking มีความ 
   ตรงไปตรงมาและความชัดเจน 

.886  

6. มีความเช่ือมั่นว่า K–Mobile คํานึงถึงผลที่จะกระทบถึง 
   ลูกค้าผูใ้ช้บริการทุกครั้ง 

.906  

7. K–Mobile จะไม่ทําอะไรโดยมีเจตนาที่หาประโยชน์จาก 
   ลูกค้าอย่างไม่เหมาะสม 

.800  

ด้านความภักดี   
1. K–Mobile Banking บ่อยกว่าแอพหรือ Mobile  
   Banking อ่ืน ๆ 

.914  

2. K–Mobile Banking เป็นส่วนใหญ่เมื่อต้องการทํา 
   ธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking 

.861  

3. K–Mobile Banking เป็นแอปพลิเคช่ันโปรดของท่าน 
   สําหรับการใช้บริการ Mobile Banking 

.859  

4. แม้ว่า Mobile Banking อ่ืน ๆ จะเสนอสิง่จูงใจ  
   ท่านก็ยังคงจะใช้ K–Mobile Banking เป็นหลักมากกว่า 

.865  

5. ท่านจะแนะนําให้คนใกล้ตัวเปลี่ยนมาใช้ K–Mobile  
   Banking ให้มากข้ึน 

.775  

6. ในอนาคต K–Mobile จะเรียกเก็บแพงกว่า ท่านก็ยังคง 
   จะใช้ K–Mobile เป็นหลักมากกว่า Mobile Banking อ่ืน 

.644  

 
 ผลจากการตรวจสอบความเช่ือมั่นได้ค่าความเช่ือมั่นของคําถามแต่ละประเด็น และ 
ค่าความเช่ือมั่นรวมอยู่ระหว่างค่า 0.8–1.00 นอกจากน้ี แบบสอบถามนี้สร้างขึ้น และยังได้ผ่าน 
การตรวจสอบเน้ือหาจากอาจารย์ผู้สอนเรียบร้อยแล้ว จึงได้สรุปว่าแบบสอบถามท่ีได้สามารถนําไป 
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ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลต่อไปได้ 
 
3.5 วิธีการเก็บข้อมูล 
 ข้อมูลทีใ่ช้ในการศึกษานี้ ได้แก่ การจัดทําขอ้มูล การเก็บรวบรวมข้อมูล การวิเคราะห์ข้อมูล   
การแปลความและการสรุปผล ประกอบด้วย 
 3.5.1 ข้อมูลปฐมภูมิ เป็นข้อมูลที่ได้จากเก็บรวบรวมและบันทึกจากแหล่งข้อมูลโดยตรง 
โดยใช้แบบสอบถามในการเกบ็ข้อมูล 
 3.5.2 ข้อมูลทติุยภูมิ เป็นข้อมูลที่ผู้วิจัยเก็บรวบรวมมาจากแหล่งที่สามารถอ้างอิงได้และ 
มีความน่าเช่ือถือ ได้แก่ 1) ตํารา หนังสือ 2) เอกสารเก่ียวกับงานวิจัยที่ผ่านมาแต่มีความเกี่ยวข้อง 
กับงานวิจัยในครั้งน้ี และ 3) วารสารและสิ่งพิมพ์ทางวิชาการท้ังที่ใช้ระบบเอกสารและระบบออนไลน์ 
 
3.6 การวิเคราะห์มาตรวัดขอ้มูล 
 ในขั้นตอนน้ีเป็นการวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูลที่เก่ียวข้องกับตัวแปรทั้งหมดเพ่ือกําหนด
ค่าสถิติที่เหมาะสมสําหรับการประมวลผล การตีความ และการสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
และผลการศึกษาของงานวิจัย การวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูลซึ่งแบ่งเป็นข้อมูลมีดังน้ี 

 
 ส่วนที่1 ข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 3.2: ข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลของแตล่ะตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของมาตรวัด 
ข้อมูลทางประชากรศาสตร์ 
เพศ 

 
นามบัญญัติ 

 
1 = เพศชาย 
2 = เพศหญิง 

อายุ นามบัญญัติ 1 = ตํ่ากว่า 20 ปี 
2 = 20–24 ปี 
3 = 25–29 ปี 
4 = 30–34 ปี 
5 = 35–39 ปี 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ): ข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ข้อมูลของแตล่ะตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของมาตรวัด 
  6 = 40–44 ปี 

7 = 45–49 ปี 
8 = 50 ปีขึ้นไป 

ระดับการศึกษาสูงสุด นามบัญญัติ 1 = ตํ่ากว่าปริญญาตร ี
2 = ปริญญาตรี 
3 = สูงกว่าปริญญาตรี     

อาชีพ 
 
 
 

นามบัญญัติ 
 
 
 
 

1 = ลูกจ้างองค์กรเอกชน 
2 = รับราชการ/ พนักงานของรัฐ/ 
      พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
3 = นักเรียน/ นักศึกษา 
4 = ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ เจ้าของ 
      กิจการ/ ค้าขาย 
5 = วิชาชีพอิสระ เช่น แพทย์  
      ทันตแพทย์ พยาบาล นักบัญชี  
      สถาปนิก วิศวกร 
6 = รับจ้างทั่วไป ไม่ได้อยู่ในองค์กรใด 
7 = พ่อบ้าน/ แม่บ้าน/ ผู้เกษยีณอายุ 
      งาน 
8 = ว่างงาน/ อยู่ระหว่างรองาน 
9 = อ่ืน ๆ โปรดระบุ  

รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 
ของท่าน (บาท/ เดือน) 

นามบัญญัติ 1 = ไม่เกิน 10,000 
2 = 10,001–20,000 
3 = 20,001–30,000 
4 = 30,001–40,000 
5 = 40,001–50,000     
6 = 50,001 บาทขึ้นไป 
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 ส่วนที่ 2 ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบ้ริการ K–Mobile Banking Plus 
 
ตารางที่ 3.3: ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการ K–Mobile Banking Plus 
 

ข้อมูลของแตล่ะตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของมาตรวัด 
ปัจจุบันท่านใช้บริการด้าน 
Mobile Banking ของ
ธนาคารใดเป็นประจํา 
หรือบ่อยที่สุด 

นามบัญญัติ 1 = K–Mobile Banking Plus 
2 = อ่ืน ๆ โปรดระบุช่ือธนาคารหรือ 
      ช่ือแอปพลิเคชันของธนาคาร 

ท่านใช้บริการใดใน  
K–Mobile Banking Plus 
บ่อยที่สุด (เลือกเพียง 1 
คําตอบ) 
 
 
 
 
 
 

นามบัญญัติ 
 
 
 
 
 
 

1 = โอนเงิน                                   
2 = เรียกดูบิล และชําระเงิน 
3 = เช็คยอดเงินในบัญชี 
4 = บริการด้านบัตรเครดิต 
5 = ชําระเงินค่าสินค้าและบริการต่าง ๆ 
6 = ซื้อ–ขาย–สับเปลี่ยนกองทุนเปิด  
      (Fund) 
7 = ตรวจสอบรายการเดินบัญชี 
8 = เช็คอัตราและแลกเปลี่ยนเงินตรา 
      ต่างประเทศ 
9 = อ่ืน ๆ โปรดระบุ 

ในรอบ 3 เดือนที่ผ่านมา 
ท่านใช้บริการ K–Mobile 
Banking Plus โดยเฉล่ีย
เดือนละก่ีครั้ง 

นามบัญญัติ 
 

1 = 1–2 ครั้ง 
2 = 3–4 ครั้ง 
3 = 5–6 ครั้ง 
4 = มากกว่า 6 ครั้ง 
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 ส่วนที่ 3 การใช้ได้ประโยชน์ (Usability) 
 
ตารางที่ 3.4: การใช้ได้ประโยชน์ (Usability) 
 

ข้อมูลของแตล่ะตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของมาตรวัด 
ทุกอย่างใน K–Mobile Banking Plus 
ง่ายต่อการเข้าใจ 

อันตรภาค 1 = ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 
2 = ไม่เห็นด้วย 
3 = เฉย ๆ/ กลาง ๆ 
4 = เห็นด้วย 
5 = เห็นด้วยอย่างย่ิง 

K–Mobile Banking Plus ใช้งานได้
ง่ายแม้จะเป็นการเข้าใช้งานครั้งแรก 
K–Mobile Banking Plusง่ายต่อ 
การดูข้อมูลต่าง ๆ ตามท่ีต้องการ 
K–Mobile Banking Plus มตัีวเลือก
การใช้งานที่ง่าย ไม่ซับซ้อน 
K–Mobile Banking Plus สามารถ
เปลี่ยนแปลง/ เพ่ิม/ ลดข้อมลู ตามท่ี
ท่านต้องการได้ง่าย 
การจัดโครงสร้างเมนู/ คําสั่ง ใน  
K–Mobile Banking Plus ทาํให้เลือก
หาสิ่งที่ต้องการทําธุรกรรมได้ง่าย 
การยกเลิกธุรกรรมที่ไม่ต้องการใน  
K–Mobile Banking Plus ทาํได้ง่าย 
การเปิดใช้งาน K–Mobile Banking 
Plus ง่ายและรวดเร็ว 
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 ส่วนที่ 4 การรับรู้ความเสี่ยง ( Perceived Risk) 
 
ตารางที่ 3.5: การรับรู้ความเสี่ยง ( Perceived Risk) 
 

ข้อมูลของแตล่ะตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของมาตรวัด 
การใช้ K–Mobile Banking Plus  
ทําให้ท่านไม่รูส้ึกกังวลถึงปัญหาใด ๆ  
ที่อาจก่อให้เกิดความเกิดความสูญเสีย
ในอนาคต 

อันตรภาค 1 = ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 
2 = ไม่เห็นด้วย 
3 = เฉย ๆ/ กลาง ๆ  
4 = เห็นด้วย 
5 = เห็นด้วยอย่างย่ิง การใช้ K–Mobile Banking Plus  

จะไม่ทําให้ท่านเสียประโยชน์จาก 
ความผิดพลาดใด ๆ 
การใช้ K–Mobile Banking Plus  
จะไม่ทําให้ท่านเกิดปัญหาหรือผลลัพธ์
ที่ท่านคาดไม่ถงึ 
การใช้ K–Mobile Banking Plus ไม่มี
ความเสี่ยงด้านข้อมูลส่วนตัวของท่าน
จะรั่วไหลทําให้บุคคลภายนอกทราบ
โดยที่ท่านไม่ต้องการ 
การใช้ K–Mobile Banking Plus  
ไม่ทําให้ภาพลกัษณ์ของท่านเสียหาย 
หรือไม่เป็นที่ยอมรับของคนรอบตัว 
การใช้ K–Mobile Banking Plus  
จะไม่ทําให้ท่านเสียเวลาทําธุระทาง
การเงินมากเกินคาดหรือเสียเวลาเปล่า 
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 ส่วนที่ 5 ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
 
ตารางที่ 3.6: ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
 

ข้อมูลของแตล่ะตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของมาตรวัด 
ท่านคิดว่าตัดสินใจถูกแล้วที่เลือกใช้  
K–Mobile Banking Plus 

อันตรภาค 1 = ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 
2 = ไม่เห็นด้วย 
3 = เฉย ๆ/ กลาง ๆ  
4 = เห็นด้วย 
5 = เห็นด้วยอย่างย่ิง 

การใช้บริการ K–Mobile Banking 
Plus ของท่านได้รับความพึงพอใจ 
เป็นอย่างย่ิง 
เง่ือนไขในการให้บริการ K–Mobile 
Banking Plus ทําให้ท่านได้เกิด 
ความพึงพอใจในใช้บริการในทุก
ประเภท 
จากประสบการณ์ที่ผ่านมา  
ท่านพึงพอใจ K–Mobile Banking 
Plus 
เมื่อเทียบกับความคาดหวังแล้ว  
ท่านพึงพอใจ K–Mobile Banking 
Plus 
กล่าวโดยรวมแล้วแล้วท่านม ี
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ  
K–Mobile Banking Plus 
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 ส่วนที่ 6 ความเช่ือถือไว้วางใจ (Trust) 
 
ตารางที่ 3.7: ความเช่ือถือไว้วางใจ (Trust) 
 
ข้อมูลของแตล่ะตัวแปร             ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของมาตรวัด 
K–Mobile Banking Plus ปฏิบัติตาม
พันธะสัญญาทีม่ีต่อผู้ใช้บริการเสมอ 

อันตรภาค 1 = ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 
2 = ไม่เห็นด้วย 
3 = เฉยๆ / กลางๆ  
4 = เห็นด้วย 
5 = เห็นด้วยอย่างย่ิง 

K–Mobile Banking Plus เสนอทุกสิ่ง
อย่างซื่อสัตย์และจริงใจเสมอ 
ท่านม่ันใจว่า K–Mobile Banking 
Plus ปฏิบัติตามสัญญาได้เสมอ 
K–Mobile Banking Plus จะไม่ได้ 
ให้ข้อมูลอันเป็นเท็จ 
บริการต่าง ๆ ของ K–Mobile 
Banking Plus มีความตรงไปตรงมา
และความชัดเจน 
ท่านเช่ือมั่นว่า K–Mobile Banking 
Plusคํานึงถึงผลของการกระทําใด ๆ  
ที่จะกระทบถึงลูกค้าผู้ใช้บริการทุกครั้ง 
ท่านเช่ือมั่นว่า K–Mobile Banking 
Plus จะไม่ทําอะไรโดยมีเจตนาที่จะ 
หาประโยชน์จากลูกค้าอย่าง 
ไม่เหมาะสม 
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 ส่วนที่ 7 ความภักดี (Loyalty) 
 
ตารางที่ 3.8: ความภักดี (Loyalty) 
 

ข้อมูลของแตล่ะตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของมาตรวัด 
ท่านใช้ K–Mobile Banking Plus 
บ่อยกว่าแอปพลิเคชัน หรือ  Mobile 
Banking อ่ืน ๆ 

อันตรภาค 1 = ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 
2 = ไม่เห็นด้วย 
3 = เฉยๆ / กลางๆ  
4 = เห็นด้วย 
5 = เห็นด้วยอย่างย่ิง 

ท่านใช้ K–Mobile Banking Plus 
เป็นส่วนใหญ่เมื่อต้องการทําธุรกรรม
ทางการเงินผ่าน Mobile Banking 
K–Mobile Banking Plus เป็น 
แอปพลิเคชันโปรดของท่านสําหรับ 
การใช้บริการ Mobile Banking 
แม้ว่า Mobile Banking อ่ืน ๆ  
จะเสนอสิ่งจูงใจ ท่านก็ยังคงจะใช้   
K–Mobile Banking Plus เป็นหลัก
มากกว่า 
ท่านจะแนะนําให้คนใกล้ตัวเปลี่ยน 
มาใช้ K–Mobile Banking Plus  
ให้มากข้ึน 
แม้ว่าในอนาคต K–Mobile Banking 
Plus จะเรียกเก็บแพงกว่า Mobile 
Banking อ่ืน ๆ ท่านก็ยังคงจะใช้   
K–Mobile Banking Plus เป็นหลัก
มากกว่า Mobile Banking อ่ืน 
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3.7 วิธีการทางสถิติ 
 ผู้ทําศึกษาได้กําหนดค่าสถิติสําหรับการวิเคราะห์ข้อมูลอธิบายตัวแปรของการศึกษาครั้งน้ี 
ไว้ดังนี้คือ 
 3.7.1การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา โดยตัวแปรด้านคุณสมบัติของตัวอย่าง ได้แก่ เพศ 
สถานภาพสมรส อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และระดับรายได้ ซึ่งเป็นข้อมูลที่ใช้มาตรวัดแบบ 
นามบัญญัติ เน่ืองจากไม่สามารถวัดเป็นมูลค่าได้ และผู้ศึกษาต้องการบรรยายเพ่ือให้ทราบถึงจํานวน
ตัวอย่างจําแนกตามคุณสมบัติเท่าน้ัน ดังน้ันสถิติที่เหมาะสมคือ ใช้ค่าความถ่ี (จํานวน) และค่าร้อยละ 
ส่วนตัวแปรด้านระดับความคิดเห็น ได้แก่ การใช้ได้ประโยชน์ การรับรู้ความเสี่ยงความพึงพอใจ  
ความเช่ือถือไว้วางใจ และความภักดีต่อ K–Mobile Banking Plus ใช้คา่เฉลี่ยและค่าส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน 
 3.7.2 สถิติเชิงอ้างอิง ผู้ศึกษาได้ใช้สถิติเชิงอ้างอิง สําหรับการอธิบายผลการศึกษาของ
ตัวอย่างในเรื่องต่อไปนี้ 

   3.7.2.1 การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบอิทธิพลของตัวแปร คือ การรับรู้ความเสี่ยงที่
ส่งผลต่อความพึงพอใจ ความเช่ือถือไว้วางใจ และความภักดี ได้แก่ ข้อมลูเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้
บริการ K–Mobile Banking Plus การใช้ได้ประโยชน์ (Usability) ด้านการรับรู้ความเสี่ยง 
(Perceived Risk) ความพึงพอใจ (Satisfaction) ความเช่ือถือไว้วางใจ (Trust) ความภักดี (Loyalty) 
ซึ่งตัวแปรทั้งหมดใช้มาตรวัดอันตรภาค ดังนั้นสถิติที่ใช้คือ การทดสอบค่าความเช่ือมั่นผู้ศึกษาได้
กําหนดอันตรภาคช้ันสําหรับการแปรผลค่าความเช่ือมั่น ดังต่อไปนี้ 
 

อันตรภาคช้ัน  = ค่าสูงสุด – ค่าตํ่าสุด 
                    จํานวนช้ิน 

 = 5 – 1 
 5 

  = 0.80 
 
   ช่วงช้ันของค่าคะแนน  คําอธิบายสําหรับการแปลผล 
   ค่าคะแนน 4.21–5.00 คะแนน    หมายถึง เห็นด้วยอย่างย่ิง 
   ค่าคะแนน 3.41–4.20 คะแนน    หมายถึง เห็นด้วย 

   ค่าคะแนน 2.61–3.40 คะแนน    หมายถึง ความคิดเห็นกลาง ๆ หรือเฉย ๆ  
   ค่าคะแนน 1.81–2.60 คะแนน    หมายถึง ไม่เห็นด้วย 
   ค่าคะแนน 1.00–1.80 คะแนน    หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 
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   3.7.2.2 การวิเคราะห์เพ่ือทดสอบอิทธิพลในลักษณะของการส่งผลต่อกันระหว่าง 
ตัวแปรอิสระหลายตัว ได้แก่ ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการ K–Mobile Banking Plus  
การใช้ได้ประโยชน์ (Usability) ด้านการรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risk) ความพึงพอใจ  
(Satisfaction) ความเช่ือถือไว้วางใจ (Trust) ความภักดี (Loyalty) ซึ่งใช้มาตรวัดอันตรภาคกับ 
ตัวแปรตามหน่ึงตัว คือ พฤติกรรมการใช้บริการท่ีเกิดขึ้นจริงซึ่งใช้มาตรวัดอันตรภาค และเพ่ือทดสอบ
ถึงความแตกต่างที่ตัวแปรอิสระดังกล่าวแต่ละตัวมีต่อตัวแปรตาม ดังน้ันสถิติที่ใช้คือ การวิเคราะห์ 
การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression) ที่ระดับนัยสําคัญ .05 



บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 
 การวิเคราะห์ข้อมูลการศึกษา “การใช้ได้ประโยชน์และการรับรู้ความเสี่ยงที่ส่งผลต่อ 
ความพึงพอใจ ความเช่ือถือไว้วางใจ และความภักดีต่อ K–Mobile Banking Plus ของผู้ใช้ใน
กรุงเทพมหานคร” เพ่ือการอธิบายและการทดสอบสมมติฐานที่เก่ียวข้องกับตัวแปรแต่ละตัว  
ซึ่งข้อมูลดังกลา่วผู้วิจัยได้เก็บรวบรวมจากแบบสอบถามท่ีมีคําตอบครบถ้วนสมบูรณ์ จํานวนทั้งสิ้น 
175 ชุด ผลการวิเคราะห์แบ่งออกเป็น 9 ส่วน ประกอบด้วย 
 4.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 4.2 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการ K–Mobile Banking Plus 
 4.3 ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้ได้ประโยชน์ (Usability) 
 4.4 ข้อมูลเกี่ยวกับด้านการรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risk) 
 4.5 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 
 4.6 ข้อมูลเกี่ยวกับความเช่ือถือไว้วางใจ (Trust) 
 4.7 ข้อมูลเกี่ยวกับความภักดี (Loyalty) 
 4.8 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 4.9 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
4.1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 ข้อมูลทั่วไปเกีย่วกับลักษณะส่วนบุคคล ได้แก่ การใช้บริการ  เพศ อายุ ระดับการศึกษา
อาชีพและรายได้ต่อเดือน สรุปได้ตามตารางและคําอธิบายต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.1: จํานวนร้อยละข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

รายการ จํานวน ร้อยละ 
การใช้บริการ K–Mobile Banking Plus ของธนาคารกสกิรไทย   

 เคยใช้บริการ 175 100.0 
เพศ   

 ชาย 69 39.4 
 หญิง 106 60.6 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ): จํานวนร้อยละข้อมูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

รายการ จํานวน ร้อยละ 
อายุ    

 ตํ่ากว่า 20 ปี 21 12.0 
 20–24 ปี 40 22.9 
 25–29 ปี 43 24.5 
 30–34 ปี 45 25.7 
 35–39 ปี 22 12.6 
 40–44 ปี 4 2.3 

ระดับการศึกษาสูงสุด   
 ตํ่ากว่าปริญญาตรี 26 14.9 
 ปริญญาตร ี 77 44.0 
 สูงกว่าปริญญาตรี 72 41.1 

อาชีพ   
 ลูกจ้างองค์กรเอกชน 99 56.6 
 รับราชการ/ พนักงานของรัฐ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 45 25.7 
 นักเรียน/ นักศึกษา 31 17.7 

รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือนของท่าน (บาท/ เดือน)   
 ไม่เกิน 10,000 24 13.7 
 10,001–20,000 49 28.0 
 20,001–30,000 32 18.3 
 30,001–40,000 36 20.6 
 40,001–50,000 34 19.4 

 
 ผลการศึกษาทีเ่ป็นข้อมูลเบ้ืองต้นของผู้ตอบแบบสอบถามพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเคย 
ใช้บริการ K–Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย จํานวน 175 คน คิดเป็นร้อยละ 100.0 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 60.6 รองลงมาเป็นเพศชาย จํานวน 69 คน 
คิดเป็นร้อยละ 39.4 ด้านอายุส่วนใหญม่ีอายุ 30–34 ปี จาํนวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 25.7 
รองลงมาอายุ 25–29 ปี จํานวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 24.5 อายุ 20–24 ปี จํานวน 40 คน คิดเป็น
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ร้อยละ 22.9 อายุ 35–39 ปี จํานวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 12.6 อายุตํ่ากว่า 20 ปี จํานวน 21 คน 
คิดเป็นร้อยละ 12.0 และอายุ 40–44 ปีจํานวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 2.3 ด้านระดับการศึกษา  
ส่วนใหญศ่ึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน77 คน คิดเป็นร้อยละ 44.0 รองลงมาศึกษาระดับสูงกว่า
ปริญญาตรี จํานวน 72 คน คดิเป็นร้อยละ 41.1 ศึกษาระดับตํ่ากว่าปริญญาตรี จํานวน 26 คน  
คิดเป็นร้อยละ 14.9 ตามลําดับ 
 ด้านอาชีพหลัก ส่วนใหญ่เป็นลูกจ้างองค์กรเอกชน จํานวน 99 คน คิดเป็นร้อยละ 56.6 
รองลงมารับราชการ/ พนักงานของรัฐ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 25.7 
และนักเรียน/ นักศึกษา จํานวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 17.7 คน ด้านรายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือน 
ส่วนใหญม่ีรายได้ 10,001–20,000 บาท จาํนวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 28.0 รองลงมามีรายได้
30,001–40,000 บาท จํานวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 20.6 รายได้ 40,001–50,000 บาท จํานวน 
34 คน คิดเป็นร้อยละ 19.4 รายได้ 20,001–30,000 บาท จํานวน 32 คน คิดเป็นร้อยละ 18.3 
รายได้ไม่เกิน 10,000 บาท จํานวน 24 คน คิดเป็นร้อยละ 13.7 ตามลําดับ 
 
4.2 ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใช้บริการ K–Mobile Banking Plus 
 ข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการ K–Mobile Banking Plus ได้แก่ใช้บริการด้าน 
Mobile Banking ของธนาคารบริการที่ใช้ใน K–Mobile Banking Plus บ่อยที่สุดเป็นต้น สรุปได้ 
ตามตารางและคําอธิบายต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.2: จํานวนร้อยละข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการ K–Mobile Banking Plus  
     ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

รายการ จํานวน ร้อยละ 
ปัจจุบันท่านใช้บริการด้าน Mobile Banking ของธนาคารใดเปน็ประจําหรือบ่อยท่ีสุด 

 K–Mobile Banking Plus 163 93.1 
 อ่ืน ๆ โปรดระบุช่ือธนาคารหรือช่ือแอพของธนาคาร 12 6.9 

บริการใดใน K–Mobile Banking Plus บ่อยที่สุด 
 โอนเงิน 104 59.4 
 เรียกดูบิล และชําระเงิน 25 14.3 
 เช็คยอดเงินในบัญชี 46 26.3 

(ตารางมีต่อ) 



38 
 

ตารางที่ 4.2 (ต่อ): จํานวนร้อยละข้อมูลเกีย่วกับพฤติกรรมการใช้บริการ K–Mobile Banking Plus  
            ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

รายการ จํานวน ร้อยละ 
รอบ 3 เดือนที่ผ่านมาทา่นใช้บริการ K–Mobile Banking Plus โดยเฉลี่ยเดือนละก่ีครั้ง 

 1–2 ครั้ง 52 29.7 
 3–4 ครั้ง 28 16.0 
 5–6 ครั้ง 95 54.3 

 
 ผลการศึกษาทีเ่ป็นข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการ K–Mobile Banking Plus ของ
ผู้ตอบแบบสอบถามพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามบริการด้าน Mobile Banking ของธนาคารกสิกรไทย
บ่อยที่สุด จํานวน 163 คน คดิเป็นร้อยละ 93.1 รองลงมาเป็นธนาคารอ่ืน จํานวน 12 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 6.9 สว่นใหญ่ใช้บริการโอนเงินใน K–Mobile Banking Plus บ่อยที่สุด จํานวน 104 คน  
คิดเป็นร้อยละ 59.4 รองลงมาเช็คยอดเงินในบัญชี จํานวน 46 คน คิดเป็นร้อยละ 26.3 และเรียกดู
บิล/ ชําระเงิน จํานวน 25 คน คิดเป็นร้อยละ 14.3 ในรอบ 3 เดือนที่ผ่านมาส่วนใหญใ่ช้บริการ  
K–Mobile Banking Plus โดยเฉล่ียเดือนละ 5 -6 ครั้ง จํานวน 95 คน คิดเป็นร้อยละ 54.3 
รองลงมา 1–2 ครั้ง จํานวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 29.7 และ 3–4 ครั้ง จํานวน 28 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 16.0 ตามลําดับ 
 
4.3 ข้อมูลเก่ียวกับการใช้ได้ประโยชน์ (Usability) 
 ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้ได้ประโยชน์ (Usability) ได้แก่ การหาค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐานของระดับความคิดเห็น สรุปได้ตามตารางและคําอธิบายต่อไปน้ี 
 
ตารางที่ 4.3: ค่าเฉลี่ยและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการใช้ได้ประโยชน์ (Usability)  
  ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

การใช้ได้ประโยชน์ (Usability) X ̅ SD การแปลผล 
ทุกอย่างใน K–Mobile Banking Plus ง่ายต่อ 
การเข้าใจ 

3.98 .798 เห็นด้วย 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.3 (ต่อ): ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการใช้ได้ประโยชน์ (Usability)  
     ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

การใช้ได้ประโยชน์ (Usability) X ̅ SD การแปลผล 
K–Mobile Banking ใช้งานได้ง่ายแม้จะเป็น 
การเข้าใช้งานครั้งแรก 

3.81 .996 เห็นด้วย 

K–Mobile Banking ง่ายต่อการดูข้อมูลต่าง ๆ  
ตามท่ีต้องการ 

3.99 .922 เห็นด้วย 

K–Mobile Banking มีฟังก์ช่ันการใช้งานที่ง่าย  
ไม่ซับซ้อน 

3.89 .937 เห็นด้วย 

K–Mobile Banking สามารถเปลี่ยนแปลง/ เพ่ิม/ 
ลดข้อมูล ตามที่ท่านต้องการได้ง่าย 

3.54 1.087 เห็นด้วย 

การจัดโครงสร้างเมนู/ คําสั่ง ใน K–Mobile  
Banking ทําให้เลือกหาสิ่งทีต้่องการทําธุรกรรม 
ได้ง่าย 

3.82 .993 เห็นด้วย 

การยกเลิกธุรกรรมที่ไม่ต้องการใน K–Mobile 
Banking ทําได้ง่าย 

3.45 .895 เห็นด้วย 

การเปิดใช้งาน K–Mobile Banking Plus ง่าย 
และรวดเร็ว 

3.93 .844 เห็นด้วย 

การใช้ได้ประโยชน์รวม 3.80 .779 เห็นด้วย 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.3 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่าการใช้ได้
ประโยชน์ โดยรวม โดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.80) และทุกด้าน มีระดับที่เห็นด้วยเมื่อพิจารณาการใช้ 
ได้ประโยชน์แต่ละประเภทแล้วพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีการใช้ได้ประโยชน์ ในระดับเห็นด้วย 
ได้แก่ K–Mobile Banking ง่ายต่อการดูข้อมูลต่าง ๆ ตามที่ต้องการโดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.99) 
รองลงมาคือ ทุกอย่างใน K–Mobile Banking Plus ง่ายต่อการเข้าใจ โดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.98)  
การเปิดใช้งาน K–Mobile Banking Plus ง่ายและรวดเร็ว โดยมีค่าเฉลีย่ (X̅ = 3.93) K–Mobile 
Banking มีฟังก์ช่ันการใช้งานที่ง่าย ไม่ซับซ้อนโดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.89) การจัดโครงสร้างเมนู/ 
คําสั่ง ใน K–Mobile Banking ทําให้เลือกหาสิ่งที่ต้องการทําธุรกรรมได้ง่าย โดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.82) 
K–Mobile Banking ใช้งานได้ง่ายแม้จะเป็นการเข้าใช้งานครั้งแรก โดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.81)  
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K–Mobile Banking สามารถเปลี่ยนแปลง/ เพ่ิม/ ลดข้อมูล ตามท่ีท่านต้องการได้ง่ายโดยมีค่าเฉลี่ย 
(X̅ = 3.54) และการยกเลิกธุรกรรมที่ไม่ต้องการใน K–Mobile Banking ทําได้ง่าย โดยมีค่าเฉลี่ย  
(X̅ = 3.45) ตามลําดับ 
 
4.4 ข้อมูลเก่ียวกับด้านการรบัรู้ความเสีย่ง (Perceived Risk) 
 ข้อมูลเกี่ยวกับด้านการรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risk) ได้แก่ การหาคา่เฉลี่ย 
และค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความคิดเห็น สรุปได้ตามตารางและคําอธิบายต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.4: ค่าเฉลี่ยและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับด้านการรับรู้ความเสี่ยง (Perceived 

Risk) ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ด้านการรับรูค้วามเสี่ยง (Perceived Risk) X ̅ SD การแปลผล 
ทําให้ท่านไม่รูส้ึกกังวลถึงปัญหาที่อาจก่อให้เกิด 
ความสูญเสียในอนาคต 

3.40 1.124 เฉย ๆ 

การใช้ K–Mobile Banking จะไม่ทําให้ท่านเสีย
ประโยชน์จากความผิดพลาดใด ๆ 

3.54 .945 เห็นด้วย 

การใช้ K–Mobile Banking จะไม่ทําให้ท่านเกิด
ปัญหาหรือผลลัพธ์ที่ท่านคาดไม่ถึง 

3.41 .923 เห็นด้วย 

ไม่มีความเสี่ยงด้านข้อมูลส่วนตัวของท่านจะรั่วไหล 3.42 .867 เห็นด้วย 
ไม่ทําให้ภาพลกัษณ์ของท่านเสียหายหรือไมเ่ป็น 
ที่ยอมรับของคนรอบตัว 

3.91 .990 เห็นด้วย 

จะไม่ทําให้ท่านเสียเวลาทําธุระทางการเงินมากเกิน
คาดหรือเสียเวลาเปล่า 

4.04 .925 เห็นด้วย 

ด้านการรับรูค้วามเสี่ยงรวม 3.62 .809 เห็นด้วย 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.4 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่าด้านการรับรู้ 
ความเสี่ยงโดยรวม โดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.62) และทุกด้าน มีระดับที่เห็นด้วย เมื่อพิจารณาด้าน 
การรับรู้ความเสี่ยงแต่ละประเภทแล้วพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีด้านการรับรู้ความเสี่ยงในระดับ 
เห็นด้วย ได้แก่ จะไม่ทําใหท้่านเสียเวลาทําธุระทางการเงินมากเกินคาดหรือเสียเวลาเปล่า โดยมี
ค่าเฉลี่ย (X̅ = 4.04) ไมท่ําใหภ้าพลักษณ์ของท่านเสียหาย หรือไม่เป็นที่ยอมรับของคนรอบตัว 
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โดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.91) การใช้ K–Mobile Banking จะไม่ทําให้ท่านเสยีประโยชน์จากความ
ผิดพลาดใด ๆ โดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.54) รองลงมาคือ ไม่มคีวามเสี่ยงด้านข้อมูลส่วนตัวของท่านจะ
รั่วไหล โดยมีคา่เฉลี่ย (X̅ = 3.42) การใช้ K–Mobile Banking จะไม่ทําให้ท่านเกิดปัญหาหรือผลลัพธ์
ที่ท่านคาดไม่ถงึ โดยมีค่าเฉลีย่ (X̅ = 3.41) ส่วนระดับเฉย ๆ ทําให้ท่านไม่รู้สึกกังวลถึงปัญหาที่อาจ
ก่อให้เกิดความสูญเสียในอนาคต โดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.40) ตามลําดับ 
 
4.5 ข้อมูลเก่ียวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) 
 ข้อมูลเกี่ยวกับความพึงพอใจ (Satisfaction) ได้แก่ การหาค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบน
มาตรฐานของระดับความคิดเห็น สรุปได้ตามตารางและคําอธิบายต่อไปน้ี 
 
ตารางที่ 4.5: ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความพึงพอใจ (Satisfaction) 
  ของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

ความพึงพอใจ (Satisfaction) X ̅ SD การแปลผล 
ตัดสินใจถูกแลว้ที่เลือกใช้ K–Mobile Banking 4.01 .965 เห็นด้วย 
การใช้บริการ K–Mobile Banking ของท่าน 
ได้รับความพึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง 

4.00 .947 เห็นด้วย 

เงือนไขในการให้บริการ ทําให้ท่านได้เกิด 
ความพึงพอใจในใช้บริการในทุก ๆ ประเภท 

3.83 .891 เห็นด้วย 

จากประสบการณ์ที่ผ่านมา ทา่นพึงพอใจ   
K–Mobile Banking 

3.95 .984 เห็นด้วย 

เมื่อเทียบกับความคาดหวังแล้ว ท่านพึงพอใจ  
K–Mobile Banking 

4.01 1.000 เห็นด้วย 

กล่าวโดยรวมแล้วแล้วท่านมคีวามพึงพอใจต่อ 
การใช้บริการ K–Mobile Banking 

3.91 1.030 เห็นด้วย 

ความพึงพอใจรวม 3.95 .909 เห็นด้วย 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.5 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่าความพึงพอใจ
โดยรวม โดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.95) และทุกด้านมีระดับที่เห็นด้วย เมื่อพิจารณาความพึงพอใจแต่ละ
ประเภทแล้วพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย ได้แก่ ตัดสินใจถูกแล้วที่
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เลือกใช้ K–Mobile Banking โดยมีค่าเฉลีย่ (X̅ = 4.01) รองลงมาคือ เมื่อเทียบกับความคาดหวังแล้ว 
ท่านพึงพอใจ K–Mobile Banking โดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 4.01) การใช้บรกิาร K–Mobile Banking 
ของท่านได้รับความพึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง โดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 4.00) จากประสบการณ์ที่ผ่านมา  
ท่านพึงพอใจ K–Mobile Banking โดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.95) กล่าวโดยรวมแล้ว ท่านมีความพึงพอใจ
ต่อการใช้บริการ K–Mobile Banking โดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.91) เง่ือนไขในการให้บรกิาร ทําให้ท่าน
ได้เกิดความพึงพอใจในใช้บริการในทุก ๆ ประเภท โดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.83) ตามลําดับ 
 
4.6 ข้อมูลเก่ียวกับความเชื่อถือไว้วางใจ (Trust) 
 ข้อมูลเกี่ยวกับความเช่ือถือไว้วางใจ (Trust) ได้แก่ การหาค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน
ของระดับความคิดเห็น สรุปได้ตามตารางและคําอธิบายต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.6: ค่าเฉลี่ยและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความเช่ือถือไว้วางใจ (Trust) ของผู้ตอบ

แบบสอบถาม 
 

ความเชื่อถือไว้วางใจ (Trust) X ̅ SD การแปลผล 
K–Mobile Banking ปฏิบัติตามพันธะสัญญา 
ที่มีต่อผู้ใช้บริการเสมอ 

3.79 .860 เห็นด้วย 

K–Mobile Banking เสนอทกุสิ่งอย่างซื่อสัตย์ 
และจริงใจเสมอ 

3.75 .746 เห็นด้วย 

ท่านม่ันใจว่า K–Mobile Banking ปฏิบัติตาม 
สัญญาได้เสมอ 

3.80 .941 เห็นด้วย 

K–Mobile Banking จะไม่ได้ให้ข้อมูล 
อันเป็นเท็จ 

3.74 .802 เห็นด้วย 

บริการต่าง ๆ ของ K–Mobile Banking  
มีความตรงไปตรงมา และความชัดเจน 

3.92 .925 เห็นด้วย 

ท่านมีความเช่ือมั่นว่า K–Mobile คํานึงถึง 
ผลที่จะกระทบถึงลูกค้าผู้ใช้บริการทุกครั้ง 

3.82 .858 เห็นด้วย 

K–Mobile จะไม่ทําอะไรโดยมีเจตนาที่หา 
ประโยชน์จากลูกค้าอย่างไม่เหมาะสม 

3.79 .881 เห็นด้วย 

ความเชื่อถือไว้วางใจรวม 3.80 .775 เห็นด้วย 
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 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.6 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความเช่ือถือไว้วางใจ
โดยรวม โดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.80) และทุกด้านมีระดับที่เห็นด้วย เมื่อพิจารณาความเช่ือถือไว้วางใจ
แต่ละประเภทแล้วพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย ได้แก่ บริการต่าง ๆ 
ของ K–Mobile Banking มคีวามตรงไปตรงมาและความชัดเจน โดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.92) รองลงมา
คือ มีความเช่ือมั่นว่า K–Mobile คํานึงถึงผลที่จะกระทบถึงลูกค้าผู้ใช้บริการทุกครั้ง โดยมีค่าเฉลี่ย  
(X̅ = 3.82) มัน่ใจว่า K–Mobile Banking ปฏิบัติตามสัญญาได้เสมอ โดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.80)  
K–Mobile Banking ปฏิบัติตามพันธะสัญญาที่มีต่อผู้ใช้บรกิารเสมอ โดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.79)  
K–Mobile จะไม่ทําอะไรโดยมีเจตนาที่หาประโยชน์จากลูกค้าอย่างไม่เหมาะสม โดยมคี่าเฉลี่ย  
(X̅ = 3.79) K–Mobile Banking เสนอทุกสิ่งอย่างซื่อสัตย์และจริงใจเสมอ โดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.75) 
และ K–Mobile Banking จะไม่ได้ให้ข้อมูลอันเป็นเท็จ โดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.74) ตามลําดับ  
 
4.7 ข้อมูลเก่ียวกับความภักดี (Loyalty) 
 ข้อมูลเกี่ยวกับความภักดี (Loyalty) ได้แก่ การหาค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานของ
ระดับความคิดเห็น สรุปได้ตามตารางและคําอธิบายต่อไปน้ี 
 
ตารางที่ 4.7: ค่าเฉลี่ยและสว่นเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความภักดี (Loyalty) ของผู้ตอบ 
  แบบสอบถาม 
 

ความภักดี (Loyalty) X ̅ SD การแปลผล 
ท่านใช้ K–Mobile Banking บ่อยกว่าแอพ 
หรือ Mobile Banking อ่ืน ๆ 

3.86 1.196 เห็นด้วย 

ท่านใช้ K–Mobile Banking เป็นส่วนใหญ ่
เมื่อต้องการทําธุรกรรมทางการเงินผ่าน  
Mobile Banking 

3.91 1.019 เห็นด้วย 

K–Mobile Banking เป็นแอปพลิเคช่ันโปรด 
ของท่านสําหรับการใช้บริการ Mobile Banking 

3.96 .906 เห็นด้วย 

แม้ว่า Mobile Banking อ่ืน ๆ จะเสนอสิ่งจูงใจ  
ท่านก็ยังคงจะใช้ K–Mobile Banking เป็นหลัก
มากกว่า 

3.70 .841 เห็นด้วย 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.7 (ต่อ): ค่าเฉลี่ยและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับความภักดี (Loyalty) ของผู้ตอบ 
    แบบสอบถาม 
 

ความภักดี (Loyalty) X ̅ SD การแปลผล 
ท่านจะแนะนําให้คนใกล้ตัวเปลี่ยนมาใช้  
K–Mobile Banking ให้มากขึ้น 

3.78 .903 เห็นด้วย 

ในอนาคต K–Mobile จะเรียกเก็บแพงกว่า  
ท่านก็ยังคงจะใช้ K–Mobile เป็นหลักมากกว่า 
Mobile Banking อ่ืน 

3.22 1.282 เฉย ๆ 

ความภักดีรวม 3.74 .896 เห็นด้วย 
 
 ผลการศึกษาตามตารางที่ 4.7 แสดงให้เห็นว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่าความภักดีโดยรวม 
โดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.74) และทุกด้านมีระดับที่เห็นด้วยเม่ือพิจารณาความภักดีแต่ละประเภทแล้ว
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย ได้แก่ K–Mobile Banking เป็น
แอปพลิเคช่ันโปรดของท่านสําหรับการใช้บริการ Mobile Banking โดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.96) 
รองลงมาคือ ใช้ K–Mobile Banking เป็นส่วนใหญ่เมื่อต้องการทําธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile 
Banking โดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.91) ใช้ K–Mobile Banking บ่อยกว่าแอพหรือ Mobile Banking  
อ่ืน ๆ โดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.86) แนะนําใหค้นใกล้ตัวเปลีย่นมาใช้ K–Mobile Banking ให้มากข้ึน 
โดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.78) แม้ว่า Mobile Banking อ่ืน ๆ จะเสนอสิ่งจูงใจ ท่านก็ยังคงจะใช้  
K–Mobile Banking เป็นหลักมากกว่าโดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.70) ส่วนความคิดเห็นระดับเฉย ๆ คือ 
ในอนาคต K–Mobile จะเรียกเก็บแพงกว่า ท่านก็ยังคงจะใช้ K–Mobile เป็นหลักมากกว่า Mobile 
Banking อ่ืนโดยมีค่าเฉลี่ย (X̅ = 3.22) ตามลําดับ 
 
4.8 สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 
 เป็นการทดสอบสมมติฐานเพ่ือทดสอบตัวแปรที่ส่งผลต่อการใช้ประโยชน์และการรับรู ้
ความเสี่ยงที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ความเช่ือถือไว้วางใจ และความภักดีต่อ K–Mobile Banking 
Plus จํานวน 14 สมมติฐาน ตัวแปรอิสระ ได้แก่ การใช้ประโยชน์ การรับรู้ความเสี่ยง ความพึงพอใจ 
และความเช่ือถือไว้วางใจ ตัวแปรตามคือ ความพึงพอใจ ความเช่ือถือไว้วางใจ และความภักดีต่อ  
K–Mobile Banking Plus ในกรุงเทพมหานคร เป็นการวิเคราะห์โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ  
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(Multiple Regression Analysis) และการวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple Regression 
Analysis) 
 S.E.  แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 t  แทน ค่าสถิติที่ใช้การทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับค่าเฉลี่ยของสมการแต่ละค่าที่อยู่ในสมการ 
 B   แทน ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยของตัวพยากรณ์ในสมการที่เขียนในรูปคะแนนดิบ 
 R2   แทน ค่าสัมประสิทธ์ิซึ่งแสดงถึงประสิทธิภาพในการพยากรณ์ 
 ß  แทน ค่าสัมประสิทธ์ิถดถอยของตัวพยากรณ์ในรูปแบบคะแนนมาตรฐาน 
 Sig.  แทน ค่าสถิติทีแ่ตกต่างอย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 
 Tolerance แทน สัดส่วนความแปรปรวนในตัวแปรที่อธิบายไม่ได้ด้วยตัวแปรอ่ืน ๆ 
 VIF  แทน ค่าที่สภาพของกลุ่มตัวแปรอิสระในสมการมีความสัมพันธ์กัน 

 
ตารางที่ 4.8: แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความพึงพอใจต่อ  
  K–Mobile Banking Plus ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ 

Multiple Regression 
 

ความพึง
พอใจ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error 

Beta Tolerance VIF 

(Constant) -.046 .176  -.259 .796   
การใช้ได้
ประโยชน์ 
(X1) 

.527 .062 .452 8.521 .000* .498 
2.00

6 

การรับรู้
ความเส่ียง 
(X2) 

.551 .060 .491 9.253 .000* .498 
2.00

6 

Dependent Variable: y1, R = 0.871a, R2 = 0.759, Adjusted R2 = 0.756 
* อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที ่0.05 
 
 จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05  
มากที่สุด ได้แก่ การรับรู้ความเสี่ยง (Sig = .000) รองลงมาคือ การใช้ได้ประโยชน์ (Sig = .000)  
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ตามลําดับ 
 เมื่อพิจารณาถึงนํ้าหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่ส่งผลต่อความพึงพอใจต่อ K-Mobile 
Banking Plus พบว่า การรับรู้ความเสี่ยง (ß= .491) ส่งผลต่อความพึงพอใจมากที่สุด รองลงมาคือ การใช้ 
ได้ประโยชน์ (ß= .452) ตามลําดับ 
 เมื่อพิจารณาถึงสัดส่วนความแปรปรวนในตัวแปรที่อธิบายไม่ได้ด้วยตัวแปรอ่ืน ๆ (Tolerance) 
และค่าที่สภาพของกลุ่มตัวแปรอิสระในสมการมีความสัมพันธ์กัน (VIF) พบว่า การรับรู้ความเสี่ยง มีค่า 
Tolerance = .498 VIF = 2.006 การใช้ได้ประโยชน์ Tolerance = .498 VIF = 2.006 
 
ตารางที่ 4.9: แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณความเช่ือถือไว้วางใจต่อ K–Mobile Banking 

Plus ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ Multiple Regression 
 

ความเชื่อถอื
ไว้วางใจ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error 

Beta Tolerance VIF 

(Constant) 1.012 .179  5.660 .000   
การใช้ได้
ประโยชน์ (X1) 

-.078 .075 -.078 -1.038 .301 .350 2.853 

การรับรู้ความ
เส่ียง (X2) 

.220 .074 .230 2.984 .003* .333 3.005 

ความพึงพอใจ 
(X3) 

.578 .077 .678 7.482 .000* .241 4.148 

Dependent Variable: y2, R = 0.813a, R2 = 0.662, Adjusted R2 = 0.656 
* อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที ่0.05 
 
 จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความเช่ือถือไว้วางใจ อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 
มากที่สุด ได้แก่ ความพึงพอใจ (Sig = .000) รองลงมาคอื การรับรู้ความเสี่ยง (Sig = .003) และ 
การใช้ได้ประโยชน์ (Sig = .301) ตามลําดับ 
 เมื่อพิจารณาถึงนํ้าหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่ส่งผลต่อความเช่ือถือไว้วางใจต่อ  
K–Mobile Banking Plus พบว่า ความพึงพอใจ (ß= .678) ส่งผลต่อเช่ือถือไว้วางใจมากที่สุด รองลงมาคือ 
การรับรู้ความเสี่ยง (ß= .230) และการใช้ได้ประโยชน์ (ß = -.078) ตามลําดับ 
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 เมื่อพิจารณาถึงสัดส่วนความแปรปรวนในตัวแปรที่อธิบายไม่ได้ด้วยตัวแปรอ่ืน ๆ (Tolerance) 
และค่าที่สภาพของกลุ่มตัวแปรอิสระในสมการมีความสัมพันธ์กัน (VIF) พบว่า ความพึงพอใจ มีค่า 
Tolerance = .241 VIF = 4.148 การรับรู้ความเสี่ยงมีค่า Tolerance = .333 VIF = 3.005 การใช้ 
ได้ประโยชน์ Tolerance = .350 VIF = 2.853 
 
ตารางที่ 4.10: แสดงผลการวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณความภักดีต่อการใช้บริการ K–Mobile 

Banking Plus ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ Multiple 
Regression 

 

ความภักดี 

Unstandardized
Coefficients 

Standardized
Coefficients 

t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B 
Std. 
Error 

Beta Tolerance VIF 

(Constant) .311 .192  1.617 .108 .357 2.804 
ความพึง
พอใจ (X3) 

.679 .070 .688 9.685 .000* .357 2.804 

ความเชื่อถือ
ไว้วางใจ (X4) 

.196 .082 .170 2.389 .018* .357 2.804 

Dependent Variable: y3, R = 0.831a, R2 = 0.690, Adjusted R2 = 0.687 
* อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที ่0.05 
 
 จากการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความภักดี อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 มากทีสุ่ดคือ
ความพึงพอใจ (Sig = .000) รองลงมาคือ ความเช่ือถือไว้วางใจ (Sig = .018) ตามลําดับ 
 เมื่อพิจารณาถึงนํ้าหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่ส่งผลต่อความภักดีต่อ K–Mobile 
Banking Plus พบว่า ความพึงพอใจ (ß= .688) ส่งผลต่อความภักดีมากที่สุด รองลงมาคือ ความเช่ือถือ
ไว้วางใจ (ß = .170) ตามลําดับ 
 เมื่อพิจารณาถึงสัดส่วนความแปรปรวนในตัวแปรที่อธิบายไม่ได้ด้วยตัวแปรอ่ืน ๆ (Tolerance) 
และค่าที่สภาพของกลุ่มตัวแปรอิสระในสมการมีความสัมพันธ์กัน (VIF) พบว่า ความพึงพอใจมีค่า 
Tolerance = .357 VIF = 2.804 ความเช่ือถือไว้วางใจ Tolerance = .357 VIF = 2.804 
 จากการวิเคราะห์ผลการทดสอบค่าสถิติของค่าสัมประสิทธ์ิของตัวแปรอิสระเพ่ือทดสอบ
สมมติฐานการใช้ได้ประโยชน์ (Usability)การรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risks) มีอิทธิพลทางบวก
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ต่อความพึงพอใจ ความเช่ือถอืไว้วางใจ และความภักดีต่อ K–Mobile Banking Plus ของผู้ใช้บริการ
ในกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐานดังน้ี 
 
ตารางที่ 4.11: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ปัจจัยท่ีมีอิทธพิลทางบวก 
ต่อความพึงพอใจ 

H1 การใช้ได้ประโยชน์  ยอมรับสมมติฐาน 
H2 การรับรูค้วามเสี่ยง ยอมรับสมมติฐาน 

ปัจจัยท่ีมีอิทธพิลทางบวก 
ต่อความเชื่อถือไว้วางใจ 

H3 การใช้ได้ประโยชน์ ปฏิเสธสมมติฐาน 
H4 การรับรูค้วามเสี่ยง ยอมรับสมมติฐาน 
H5 ความพึงพอใจ ยอมรับสมมติฐาน 

ปัจจัยท่ีมีอิทธพิลทางบวก 
ต่อความภักดี 

H6 ความพึงพอใจ ยอมรับสมมติฐาน 
H7 ความเช่ือถอืไว้วางใจ ยอมรับสมมติฐาน 

 
 ผลสรุปการทดสอบสมมติฐานตามตารางท่ี 4.11 สรุปได้ว่า ผลการศึกษาที่สอดคล้องกับ
สมมติฐานคือ การใช้ได้ประโยชน์ (Usability)และการรับรูค้วามเสี่ยง (Perceived Risks) มีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพึงพอใจต่อ K–Mobile Banking Plus ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร  
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
 การรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risks) และความพึงพอใจ (Satisfaction) มีอิทธิพล
ทางบวกต่อความเช่ือถือไว้วางใจต่อ K–Mobile Banking Plus ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
 ความพึงพอใจ (Satisfaction) และความเช่ือถือไว้วางใจ (Trust) มีอิทธิพลทางบวกต่อ 
ความภักดีต่อการใช้บริการ K–Mobile Banking Plus ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร  
อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 



บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 บทน้ีเป็นการสรุปผลการศึกษา ผลการทดสอบสมมติฐาน การอภิปรายผลของการศึกษา 
ที่เปรียบเทียบกับแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เก่ียวข้องที่ผู้วิจัยได้ทําการศึกษาสืบค้นและนําเสนอ 
ไว้ในบทที่ 2 การนําผลของการศึกษาไปใช้ในทางปฏิบัติและข้อเสนอแนะสําหรับการวิจัยคร้ังต่อไป 
 
5.1 สรปุผลการศึกษา 
 ผลการศึกษาด้านคุณสมบัติของผู้ตอบแบบสอบถาม และผลตามวัตถุประสงค์ดังน้ี 
 5.1.1 ข้อมูลสว่นบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 จากการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่างจํานวน 175 คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ ่
เป็นเคยใช้บริการ K–Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทย เพศหญิง มีอายุ 30–34 ปี  
มีระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี เป็นลูกจ้างองค์กรเอกชน มีรายได้ส่วนตัวเฉลี่ย 10,001–20,000
บาทต่อเดือน  
 5.1.2 ข้อมูลเกีย่วกับพฤติกรรมการใช้บริการ K–Mobile Banking Plus ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม 
 จากการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 175 คน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามบริการด้าน 
Mobile Banking ของธนาคารกสิกรไทยบ่อยที่สุด ใช้บรกิารโอนเงินใน K–Mobile Banking Plus 
บ่อยที่สุด และในรอบ 3 เดือนที่ผ่านมาส่วนใหญใ่ช้บริการ K–Mobile Banking Plus โดยเฉล่ีย 
เดือนละ 5–6 ครั้ง 
 5.1.3 การใช้ได้ประโยชน์ (Usability) จากการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 175 คน 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่าการใช้ได้ประโยชน์ โดยรวม และทกุด้านมีระดับที่เห็นด้วย  
เมื่อพิจารณาการใช้ได้ประโยชน์แต่ละประเภทพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีการใช้ได้ประโยชน์  
ในระดับเห็นด้วย ได้แก่ K–Mobile Banking ง่ายต่อการดูข้อมูลต่าง ๆ ตามที่ต้องการรองลงมาคือ 
ทุกอย่างใน K–Mobile Banking Plus ง่ายต่อการเข้าใจการเปิดใช้งาน K–Mobile Banking Plus 
ง่ายและรวดเร็ว K–Mobile Banking มีฟังก์ช่ันการใช้งานที่ง่าย ไม่ซับซ้อนการจัดโครงสร้างเมนู/
คําสั่ง ใน K–Mobile Banking ทําให้เลือกหาสิ่งที่ต้องการทําธุรกรรมได้ง่าย K–Mobile Banking  
ใช้งานได้ง่ายแม้จะเป็นการเข้าใช้งานครั้งแรก K–Mobile Banking สามารถเปลี่ยนแปลง/ เพ่ิม/ 
ลดข้อมูล ตามที่ท่านต้องการได้ง่าย และการยกเลิกธุรกรรมท่ีไม่ต้องการใน K–Mobile Banking  
ทําได้ง่าย ตามลําดับ 
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 5.1.4 การรับรูค้วามเสี่ยง (Perceived Risk) จากการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 175 
คน พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่าด้านการรับรู้ความเสี่ยงโดยรวม และทุกด้าน มีระดับที่เห็นด้วย 
เมื่อพิจารณาด้านการรับรู้ความเสี่ยงแต่ละประเภทแล้วพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีด้านการรับรู้ 
ความเสี่ยงในระดับเห็นด้วย ได้แก่ จะไม่ทําให้ท่านเสียเวลาทําธุระทางการเงินมากเกินคาดหรือ
เสียเวลาเปล่า ไม่ทําให้ภาพลกัษณ์ของท่านเสียหาย หรือไม่เป็นที่ยอมรับของคนรอบตัว การใช้  
K–Mobile Banking จะไม่ทาํให้ท่านเสียประโยชน์จากความผิดพลาดใด ๆ รองลงมาคือ ไม่ม ี
ความเสี่ยงด้านข้อมูลส่วนตัวของท่านจะรั่วไหล การใช้ K–Mobile Banking จะไม่ทําให้ท่านเกิด
ปัญหาหรือผลลัพธ์ที่ท่านคาดไม่ถึง ส่วนระดับเฉย ๆ ทําให้ท่านไม่รู้สึกกังวลถึงปัญหาที่อาจก่อให้ 
เกิดความสูญเสียในอนาคตตามลําดับ 
 5.1.5 ความพึงพอใจ (Satisfaction) จากการศึกษาจากกลุม่ตัวอย่าง จํานวน 175 คน 
พบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่าความพึงพอใจโดยรวม และทุกด้านมีระดับที่เห็นด้วย เมื่อพิจารณา
ความพึงพอใจแต่ละประเภทแล้วพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย ได้แก่
ตัดสินใจถูกแลว้ที่เลือกใช้ K–Mobile Banking รองลงมาคือ เมื่อเทียบกับความคาดหวังแล้ว  
ท่านพึงพอใจ K–Mobile Banking การใช้บริการ K–Mobile Banking ของท่านได้รับความพึงพอใจ
เป็นอย่างย่ิง จากประสบการณ์ที่ผ่านมาท่านพึงพอใจ K–Mobile Banking กล่าวโดยรวมแล้วท่านมี
ความพึงพอใจต่อการใช้บริการ K–Mobile Banking และเง่ือนไขในการให้บริการทําให้ท่านได้เกิด
ความพึงพอใจในใช้บริการในทุก ๆ ประเภท ตามลําดับ 
 5.1.6 ความเช่ือถือไว้วางใจ (Trust) จากการศึกษาจากกลุม่ตัวอย่าง จํานวน 175 คน พบว่า
ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่าความเช่ือถือไว้วางใจโดยรวม และทุกด้านมีระดับที่เห็นด้วย เมื่อพิจารณา
ความเช่ือถือไว้วางใจแต่ละประเภทแล้วพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย 
ได้แก่ บริการต่าง ๆ ของ K–Mobile Banking มีความตรงไปตรงมาและความชัดเจน รองลงมาคือ  
มีความเช่ือมั่นว่า K–Mobile คํานึงถึงผลทีจ่ะกระทบถึงลูกค้าผู้ใช้บริการทุกครั้ง มั่นใจว่า K–Mobile 
Banking ปฏิบัติตามสัญญาได้เสมอ K–Mobile Banking ปฏิบัติตามพันธะสัญญาทีม่ีต่อผู้ใช้บริการ
เสมอ K–Mobile Banking จะไม่ทําอะไรโดยมีเจตนาที่หาประโยชน์จากลูกค้าอย่างไม่เหมาะสม  
K–Mobile Banking เสนอทกุสิ่งอย่างซื่อสัตย์และจริงใจเสมอ และ K–Mobile Banking จะไม่ได้ 
ให้ข้อมูลอันเป็นเท็จ ตามลําดับ 
 5.1.7 ความภักดี (Loyalty) จากการศึกษาจากกลุ่มตัวอย่าง จํานวน 175 คน พบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามเห็นว่าความภักดีโดยรวม และทกุด้านมีระดับที่เห็นด้วย เมื่อพิจารณาความภักดี
แต่ละประเภทแล้วพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นในระดับเห็นด้วย ได้แก่ K–Mobile 
Banking เป็นแอปพลิเคช่ันโปรดของท่านสําหรับการใช้บริการ Mobile Banking รองลงมาคือ  
ใช้ K–Mobile Banking เป็นส่วนใหญ่เมื่อต้องการทําธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking   
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ใช้ K–Mobile Banking บ่อยกว่าแอพหรือ Mobile Banking อ่ืน ๆ แนะนําให้คนใกลตั้วเปลี่ยนมา 
ใช้ K–Mobile Banking ให้มากข้ึนแม้ว่า Mobile Banking อ่ืน ๆ จะเสนอสิ่งจูงใจ ท่านก็ยังคงจะ 
ใช้ K–Mobile Banking เป็นหลักมากกว่า ส่วนความคิดเห็นระดับเฉย ๆ คือ ในอนาคต K–Mobile 
จะเรียกเก็บแพงกว่า ท่านก็ยังคงจะใช้ K–Mobile เป็นหลักมากกว่า Mobile Banking อ่ืน ตามลําดับ 
 
5.2 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 ยอมรับสมมติฐานที่ 1 การใช้ได้ประโยชน์มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อ K–Mobile 
Banking Plus ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร 
 ยอมรับสมมติฐานที่ 2 การรับรู้ความเสี่ยงมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจต่อ K–Mobile 
Banking Plus ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร 
 ปฏิเสธสมมติฐานที่ 3 การใช้ได้ประโยชน์ไม่มีอิทธิพลทางบวกต่อความเช่ือถือไว้วางใจต่อ  
K–Mobile Banking Plus ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร 
 ยอมรับสมมติฐานที่ 4 การรับรู้ความเสี่ยงมีอิทธิพลทางบวกต่อความเช่ือถือไว้วางใจต่อ  
K–Mobile Banking Plus ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร 
 ยอมรับสมมติฐานที่ 5 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความเช่ือถือไว้วางใจต่อ  
K–Mobile Banking Plus ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร 
 ยอมรับสมมติฐานที่ 6 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีต่อ K–Mobile 
Banking Plus ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร 
 ยอมรับสมมติฐานที่ 7 ความเช่ือถือไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีต่อ K–Mobile 
Banking Plus ของผู้ใช้บริการในกรุงเทพมหานคร 
 
5.3 การอภิปรายผล 
 จากการศึกษาเรื่อง การใช้ได้ประโยชน์และการรับรู้ความเสี่ยงที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
ความเช่ือถือไว้วางใจและความภักดีต่อ K–Mobile Banking Plus ของผู้ใช้ในกรุงเทพมหานคร  
ผู้วิจัยมีประเด็นในการอภิปรายผลการวิจัย ดังน้ี 
 การใช้ได้ประโยชน์มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ เน่ืองจากผู้ใช้บริการ K–Mobile 
Banking Plus เห็นว่า ความง่ายต่อการดูข้อมูลต่าง ๆ ตามท่ีต้องการ ความง่ายต่อการเข้าใจการเปิด
ใช้งาน K–Mobile Banking Plus ความง่ายและรวดเร็วฟังก์ช่ันการใช้งานที่ง่าย ไม่ซับซ้อน การจัด
โครงสร้างเมนู/ คําสั่ง ใน K–Mobile Banking ทําให้เลือกหาสิ่งที่ต้องการทําธุรกรรมได้ง่าย และ 
K–Mobile Banking ใช้งานได้ง่ายแม้จะเป็นการเข้าใช้งานครั้งแรกสามารถเปลี่ยนแปลง/ เพ่ิม/ 
ลดข้อมูล ตามที่ต้องการได้ง่าย และการยกเลิกธุรกรรมที่ไม่ต้องการใน K–Mobile Banking  
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ทําได้ง่าย ทําให้เกิดความพึงพอใจในการใช้งาน ซึ่งผลดังกล่าวมีความสอดคล้องงานวิจัยของ พรพิมล 
บูรณเบญญา และเพ็ญจิรา คันธวงศ์ (2557) ที่ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการรับรู้ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้งานแอพพลิเคช่ันไลน์ที่พบว่า คุณภาพของระบบ (System Quality) และประโยชน์ (Benefits) 
ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้ 
 ความพึงพอใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความเช่ือถือไว้วางใจ เน่ืองจากผู้ใช้บริการ K–Mobile 
Banking Plus ตัดสินใจที่เลือกใช้ K–Mobile Banking เมือ่เทียบกับความคาดหวังแล้วรู้สึกพึงพอใจ 
K–Mobile Banking กับการใช้บริการ K–Mobile Banking ซึ่งผลดังกล่าวมีความสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ณัฐพงศ์ กริยาผล (2560) ศึกษาอิทธิพลเชิงบวกของปัจจัยด้านการรับรู้ประโยชน์ใช้สอย 
ปัจจัยด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้ ปัจจัยด้านความสอดคล้อง ปัจจัยด้านบรรทัดฐานทางสังคม 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยง ปัจจัยด้านคุณค่าทางสังคม ปัจจัยด้านการรับรู้ถึงความน่าเช่ือถือ ปัจจัย
ด้านการรับรู้ถึงค่าใช้จ่าย ที่มอิีทธิพลเชิงบวกต่อความต้ังใจในการใช้บริการเงินอิเล็กทรอนิกส์ของ
พนักงานในกรุงเทพมหานคร 
 ความเช่ือถือไว้วางใจมีอิทธิพลทางบวกต่อความภักดีผลดังกล่าวมีความสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ พิศุทธ์ิ อุปถัมภ์ (2557) ได้ทําการศึกษาเรื่อง ความไว้วางใจและลักษณะธุรกิจผ่าน 
สื่อสังคมออนไลน์ที่ส่งผลต่อความต้ังใจซื้อสินค้าผ่านสื่อสงัคมออนไลน์ ผลการการทดสอบสมมติฐาน
พบว่า ความไว้วางใจและลักษณะธุรกิจผ่านสื่อสังคมออนไลน์ด้านประโยชน์ทางเศรษฐกิจและด้าน 
การบอกต่อส่งผลต่อความความต้ังใจซื้อสินค้าผ่านสื่อสังคมออนไลน์ 
 
5.4 ข้อเสนอแนะสาํหรบัการนําผลไปใช ้  
 จากผลการวิจยัพบว่า การใช้ประโยชน์ การรับรู้ความเสี่ยงส่งผลโดยตรงต่อความพึงพอใจ 
และการรับรู้ความเสี่ยง ส่งผลโดยตรงต่อความเช่ือถือไว้วางใจ ผู้วิจัยจึงมีข้อเสนอแนะเพ่ือการนํา
ผลการวิจัยไปประยุกต์ใช้ ดังน้ี 
 5.4.1 ควรพัฒนาเพ่ิมฟังก์ช่ันด้านการใช้ประโยชน์ของระบบหรือแอพพลิเคช่ัน เช่น ระบบ 
ที่ล็อกอินได้ง่าย สะดวก รวดเร็วเพ่ือให้ผู้ใช้ความพึงพอใจและความเช่ือถือไว้วางใจ ซึ่งส่งผลต่อ 
ความภักดีต่อไปในอนาคต 
 5.4.2 ด้านการรับรู้ความเสี่ยง ควรทําการยกระดับมาตรฐาน หรือเพ่ิมมาตรฐาน 
ความปลอดภัยในการใช้ เพ่ือผู้ใช้เกิดความเช่ือถือไว้วางใจและนําไปสู่การเกิดความภักดีใน K–Mobile  
 
5.5 ข้อเสนอแนะสาํหรบัการวิจัยครั้งต่อไป 
 5.5.1 ในการวิจัยคร้ังต่อไปควรมีการศึกษาถึงตัวแปรอ่ืน ๆ ทีส่่งผลต่อความพึงพอใจ 
ความเช่ือถือไว้วางใจ และความภักดีของผู้ใช้บริการ Mobile Banking เช่น การบอกต่อ สื่อโฆษณา 
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มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ หรือภักดี เป็นต้น เพ่ือให้ได้ข้อมูลที่ครบถ้วนสําหรับการวางแผนทํา 
กลยุทธ์ทางการตลาดของ Mobile Banking ต่อไป 
 5.5.2 ในการวิจัยคร้ังต่อไปควรมีการเพ่ิมคําถามปลายเปิด เช่น ข้อเสนอแนะหรือ 
ข้อปรับปรุงเข้าไปในแบบสอบถาม เพ่ือที่จะได้นําข้อเสนอแนะดังกล่าวไปใช้ในการปรับปรุง 
ส่วนที่ต้องแก้ไขในการทําแอพพลิเคช่ัน การสื่อสารให้เข้าถึงผู้ใช้บริการ และตอบสนองความต้องการ 
ของผู้ใช้บริการได้ตรงจุดมากขึ้น 
 5.5.3 เน่ืองจากการวิจัยในครั้งน้ีมีการเก็บข้อมูลแคใ่นเขตกรุงเทพมหานครเท่าน้ัน ทาํให้
ผลการวิจัยที่ได้ไม่สามารถใช้เป็นตัวแทนของประชากรทั่วประเทศได้ เน่ืองจากพฤติกรรมและ
สภาพแวดล้อมของแต่ละภูมิภาคมีความแตกต่างกัน การศึกษาคร้ังต่อไปจึงควรขยายขอบเขต 
ของกลุ่มตัวอย่างไปยังพ้ืนที่อ่ืน ๆ ในประเทศไทย เพ่ือให้ได้ผลการวิจัยทีห่ลากหลายและเพ่ิม
ประสิทธิภาพให้กับงานวิจัย เพ่ือนําผลที่ได้มาประยุกต์ใช้ให้เกิดประโยชน์ได้มากที่สุด 
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แบบสอบถาม 
เรื่อง 

การใช้ได้ประโยชน์ และการรับรู้ความเสี่ยงที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ความเชื่อถือไว้วางใจ 
และความภักดีต่อ K–Mobile Banking Plus ของผู้ใชใ้นกรุงเทพมหานคร 

 
 ผู้วิจัยเป็นนักศึกษาปริญญาโทสาขาบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ กําลังทําวิจัยหัวข้อ 
“การใช้ได้ประโยชน์ และการรับรู้ความเสี่ยงที่ส่งผลต่อความพึงพอใจ ความเช่ือถือไว้วางใจ และ 
ความภักดีต่อ K–Mobile Banking Plus ของผู้ใช้ในกรุงเทพมหานคร” เพ่ือประกอบการศึกษาวิชา 
บธ.715 การค้นคว้าอิสระขอความร่วมมือมอืท่านโปรดตอบคําถามตามความเป็นจริงหรือตรงกับท่าน
มากที่สุด โดยข้อมูลทั้งหมดจะนําไปวิเคราะห์ผลโดยภาพรวม โดยไม่มีการเปิดเผยข้อมูลของท่านและ
ไม่มีการนําไปใช้เพ่ือการอ่ืน การตอบแบบสอบถามน้ีใช้เวลาประมาณ 10 นาท ีผู้วิจัยขอขอบคุณท่าน
มา ณ ที่น้ี 
 
นิยาม 
 Mobile Banking หมายถึง การทําธุรกรรมของธนาคาร ได้แก่ การโอนเงินระหว่างบัญชี
ธนาคาร การตรวจสอบยอดบัญชี การซื้อขายตราสารและกองทุน การต้ังระบบแจ้งเดือนอัตโนมัติ 
และการชําระหน้ี ผ่านโทรศัพท์มือถือ หรือโทรศัพท์เคลื่อนที่ซึ่งผู้ใช้บริการจะต้องลงทะเบียนเพ่ือ 
เปิดใช้บริการกับธนาคารก่อน 
 K–Mobile Banking Plus คือ แอพพลิเคชันบริการด้านการทําธุรกิจกรรมการเงินทาง
ธนาคารผ่านโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย 
 
คําถามคัดคุณสมบัติ 
S1: ท่านเคยใช้บริการ K–Mobile Banking Plus ของธนาคารกสิกรไทยหรือไม่ 

(  ) เคย    (  ) ไม่เคย (จบการสอบถาม) 
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ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนตัวของผู้ตอบแบบสอบถาม 
1. เพศสภาพ    
 (1) ชาย    (2) หญิง 
2. ปัจจุบันท่านอายุเท่าไหร่ 
 (1) ตํ่ากว่า 20 ปี  (5)  35–39 ปี 
 (2) 20–24 ปี   (6) 40–44 ปี 
 (3) 25–29 ปี   (7) 45–49 ปี 
 (4) 30–34 ปี   (8) 50 ปีขึ้นไป 
3. ระดับการศึกษาสูงสุด   

 (1) ตํ่ากว่าปริญญาตรี   (2) ปริญญาตรี   
(3) สูงกว่าปริญญาตร ี

4. อาชีพ 
 (1) ลูกจ้างองค์กรเอกชน        
 (2) รับราชการ/พนักงานของรัฐ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ    
 (3) นักเรียน/ นักศึกษา       
 (4) ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ เจ้าของกิจการ/ ค้าขาย     
 (5) วิชาชีพอิสระ เช่น แพทย์ ทันตแพทย์ พยาบาล นักบัญชี สถาปนิก วิศวกร 

 (6) รับจ้างทั่วไป ไม่ได้อยู่ในองค์กร 
 (7) พ่อบ้าน/ แม่บ้าน/ ผู้เกษียณ 
 (8) ว่างงาน/ อยู่ระหว่างรองาน 
 (9) อ่ืน ๆ โปรดระบุ …………………………………………….. 
5. รายได้ส่วนตัวเฉลี่ยต่อเดือนของท่าน (บาท/ เดือน) 
 (1) ไม่เกิน 10,000    (4) 30,001–40,000    
 (2) 10,001–20,000   (5) 40,001–50,000   
 (3) 20,001–30,000    (6) 50,001 บาทขึ้นไป 
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ส่วนที่ 2 ข้อมูลเก่ียวกับพฤติกรรมการใชบ้ริการ K–Mobile Banking Plus 
6. ปัจจุบันท่านใช้บริการด้าน Mobile Banking ของธนาคารใดเป็นประจําหรือบ่อยที่สุด 
 (1) K–Mobile Banking Plus   

 (2) อ่ืน ๆ โปรดระบุช่ือธนาคารหรือช่ือแอพของธนาคาร……………………………………. 
7. ท่านใช้บริการใดใน K–Mobile Banking Plus บ่อยที่สดุ (เลือกเพียง 1 คําตอบ)   

 (1) โอนเงิน   (5) ชําระเงินค่าสินค้าและบริการต่าง ๆ  
 (2) เรียกดูบิลและชําระเงิน (6) ซื้อ–ขาย–สับเปลี่ยนกองทุนเปิด (Fund) 
 (3) เช็คยอดเงินในบัญชี  (7) ตรวจสอบรายการเดินบัญชี 
 (4) บริการด้านบัตรเครดิต (8) เช็คอัตราและแลกเปลี่ยนเงินตราต่างประเทศ 

 (9) อ่ืน ๆ โปรดระบุ ……………...................................................................................... 
8. ในรอบ 3 เดือนที่ผ่านมาท่านใช้ K–Mobile Banking Plus โดยเฉล่ียเดือนละก่ีครั้ง 
 (1) 1–2 ครั้ง   (3) 5–6 ครั้ง   

 (2) 3–4 ครั้ง   (4) มากกว่า 6 ครั้ง 
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ส่วนที่ 3 การใช้ได้ประโยชน ์(Usability) 
คําแนะนํา: โปรดให้คะแนนความเห็นที่ท่านเห็นด้วยด้านการได้รับประโยชน์จากการใช้บริการ 
ต่อ K–Mobile Banking Plus โดยให้คะแนนความเห็นด้วยของท่านต่อประโยคในแต่ละข้อ  
โดยมีความหมายในการเลือกดังน้ี 
 5 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน  เห็นด้วยอย่างย่ิง 
 4 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน  เห็นด้วย 
 3 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน  เฉย ๆ/ กลาง ๆ 
 2 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน  ไม่เห็นด้วย 
 1 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน  ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 
 
การใช้ได้ประโยชน์ (Usability) 
1. ทุกอย่างใน K–Mobile Banking Plus ง่ายต่อการเข้าใจ 1 2 3 4 5 
2. K–Mobile Banking Plus ใช้งานได้ง่ายแม้จะเป็นการเข้า 
   ใช้งานครั้งแรก 

1 2 3 4 5 

3. K–Mobile Banking Plus ง่ายต่อการดูข้อมูลต่าง ๆ ตามท่ี 
   ต้องการ 

1 2 3 4 5 

4. K–Mobile Banking Plus มีฟังก์ช่ันการใช้งานที่ง่าย  
   ไมซ่ับซ้อน 

1 2 3 4 5 

5. K–Mobile Banking Plus สามารถเปลี่ยนแปลง/ เพ่ิม/ 
   ลดข้อมูล ตามท่ีท่านต้องการได้ง่าย 

1 2 3 4 5 

6. การจัดโครงสร้างเมนู/ คําสั่ง ใน K–Mobile Banking Plus 
   ทําให้เลือกหาสิ่งที่ต้องการทําธุรกรรมได้ง่าย 

1 2 3 4 5 

7. การยกเลิกธุรกรรมที่ไม่ต้องการใน K–Mobile Banking  
   Plus ทําได้ง่าย 

1 2 3 4 5 

8. การเปิดใช้งาน K–Mobile Banking Plus ง่ายและรวดเร็ว 1 2 3 4 5 
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ส่วนที่ 4 การรับรู้ความเสี่ยง ( Perceived Risk) 
คําแนะนํา: โปรดให้คะแนนความคิดเห็นของท่านต่อ K–Mobile Banking Plus โดยให้คะแนน
ความเห็นด้วยของท่านต่อประโยคในแต่ละข้อ โดยมีความหมายในการเลอืกดังน้ี 

5 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน  เห็นด้วยอย่างย่ิง 
4 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน  เห็นด้วย 
3 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน  เฉยๆ / กลางๆ 
2 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน  ไม่เห็นด้วย 
1 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน  ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 
 

     ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง -------> เห็นด้วย 
การรับรูค้วามเสี่ยง (Perceived Risk) 
1. การใช้ K–Mobile Banking Plus ทําให้ท่านไม่รู้สึกกังวลถึง  
   ปัญหาใด ๆ ที่อาจก่อให้เกิดความเกิดความสูญเสียในอนาคต 

1 2 3 4 5 

2. การใช้ K–Mobile Banking Plus จะไม่ทําให้ท่านเสยีประโยชน์ 
   จากความผดิพลาดใด ๆ 

1 2 3 4 5 

3. การใช้ K–Mobile Banking Plus จะไม่ทําให้ท่านเกิดปัญหา 
   หรือผลลัพธ์ที่ท่านคาดไม่ถงึ 

1 2 3 4 5 

4. การใช้ K–Mobile Banking Plus ไม่มคีวามเสี่ยงด้านข้อมูล 
   ส่วนตัวของท่านจะรั่วไหลทําให้บุคคลภายนอกทราบโดยที่ท่าน 
   ไม่ต้องการ 

1 2 3 4 5 

5. การใช้ K–Mobile Banking Plus ไม่ทาํให้ภาพลักษณ์ของท่าน 
   เสียหายหรือไม่เป็นที่ยอมรับของคนรอบตัว 

1 2 3 4 5 

6. การใช้ K–Mobile Banking Plus จะไม่ทําให้ท่านเสยีเวลา 
   ทําธุระทางการเงินมากเกินคาดหรือเสียเวลาเปล่า 

1 2 3 4 5 
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ส่วนที่ 5 ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
คําแนะนํา: โปรดให้คะแนนความคิดเห็นของท่านต่อ K–Mobile Banking Plus โดยให้คะแนน
ความเห็นด้วยของท่านต่อประโยคในแต่ละข้อ โดยมีความหมายในการเลอืกดังน้ี 
 5 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน  เห็นด้วยอย่างย่ิง 
 4 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน  เห็นด้วย 
 3 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน  เฉย ๆ/ กลาง ๆ 
 2 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน  ไม่เห็นด้วย 
 1 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน  ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 
 

     ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง -----> เห็นด้วย 
ความพึงพอใจ (Satisfaction) 
1. ท่านคิดว่าตัดสินใจถูกแล้วที่เลือกใช้ K–Mobile Banking Plus 1 2 3 4 5 
2. การใช้บริการ K–Mobile Banking Plus ของท่านได้รับ 
   ความพึงพอใจเป็นอย่างยิ่ง 

1 2 3 4 5 

3. เงือนไขในการให้บริการ K–Mobile Banking Plus ทําให้ท่าน 
   ได้เกิดความพึงพอใจในใช้บริการในทุก ๆ ประเภท 

1 2 3 4 5 

4. จากประสบการณ์ที่ผ่านมา ท่านพึงพอใจ K–Mobile Banking  
   Plus 

1 2 3 4 5 

5. เมื่อเทียบกับความคาดหวังแล้ว ท่านพึงพอใจ K–Mobile  
   Banking Plus 

1 2 3 4 5 

6. กล่าวโดยรวมแล้วแล้วท่านมีความพึงพอใจต่อการใช้บริการ  
   K–MobileBanking Plus 

1 2 3 4 5 
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ส่วนที่ 6 ความเช่ือถือไว้วางใจ (Trust) 
คําแนะนํา: โปรดให้คะแนนความคิดเห็นของท่านต่อ K–Mobile Banking Plus โดยให้คะแนน
ความเห็นด้วยของท่านต่อประโยคในแต่ละข้อ โดยมีความหมายในการเลอืกดังน้ี 
 5 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน  เห็นด้วยอย่างย่ิง 
 4 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน  เห็นด้วย 
 3 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน  เฉย ๆ/ กลาง ๆ 
 2 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน  ไม่เห็นด้วย 
 1 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน  ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 
 

     ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง -----> เห็นด้วย 
ความเชื่อถือไว้วางใจ ( Trust )      
1. K–Mobile Banking Plus ปฏิบัติตามพันธะสัญญาทีม่ต่ีอ 
   ผู้ใช้บริการเสมอ 

1 2 3 4 5 

2. K–Mobile Banking Plus เสนอทุกสิ่งอย่างซื่อสัตย์และจริงใจ 
   เสมอ 

1 2 3 4 5 

3. ท่านม่ันใจว่า K–Mobile Banking Plus ปฏิบัติตามสัญญา 
   ได้เสมอ 

1 2 3 4 5 

4. K–Mobile Banking Plus จะไม่ได้ให้ข้อมูลอันเป็นเท็จ 1 2 3 4 5 
5. บริการต่าง ๆ ของ K–Mobile Banking Plus มีความ 
   ตรงไปตรงมาและความชัดเจน 

1 2 3 4 5 

6. ท่านเช่ือมั่นว่า K–Mobile Banking Plus คํานึงถึงผลของ 
   การกระทําใด ๆ ทีจ่ะกระทบถึงลูกค้าผู้ใช้บริการทุกครั้ง 

1 2 3 4 5 

7. ท่านเช่ือมั่นว่า K–Mobile Banking Plus จะไม่ทําอะไร 
   โดยมีเจตนาที่จะหาประโยชน์จากลูกค้าอย่างไม่เหมาะสม 

1 2 3 4 5 
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ส่วนที่ 7 ความภักดี (Loyalty) 
คําแนะนํา: โปรดให้คะแนนความคิดเห็นของท่านต่อ K-Mobile Banking Plus โดยให้คะแนน
ความเห็นด้วยของท่านต่อประโยคในแต่ละข้อ โดยมีความหมายในการเลอืกดังน้ี 
 5 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน  เห็นด้วยอย่างย่ิง 
 4 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน  เห็นด้วย 
 3 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน  เฉย ๆ/ กลาง ๆ 
 2 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน  ไม่เห็นด้วย 
 1 หมายถึง ระดับความคิดเห็นที่ท่าน  ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง 
 

     ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง ----> เห็นด้วย 
ความภักดี (Loyalty) 
1. ท่านใช้ K–Mobile Banking Plus บ่อยกว่าแอพหรือ Mobile  
   Banking อ่ืน ๆ 

1 2 3 4 5 

2. ท่านใช้ K–Mobile Banking Plus เป็นส่วนใหญ่เมื่อต้องการทํา 
   ธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking 

1 2 3 4 5 

3. K–Mobile Banking Plus เป็นแอปพลิเคช่ันโปรดของท่าน 
   สําหรับการใช้บริการ Mobile Banking 

1 2 3 4 5 

4. แม้ว่า Mobile Banking อ่ืน ๆ จะเสนอสิง่จูงใจ ท่านก็ยังคงจะใช้  
   K–MobileBanking Plus เป็นหลักมากกว่า 

1 2 3 4 5 

5. ท่านจะแนะนําให้คนใกล้ตัวเปลี่ยนมาใช้ K–Mobile Banking Plus ให้มากข้ึน 1 2 3 4 5 
6. แม้ว่าในอนาคต K–Mobile Banking Plus จะเรียกเก็บแพงกว่า  
   Mobile Banking อ่ืน ๆ ทา่นก็ยังคงจะใช้ K–Mobile Banking  
   Plus เป็นหลักมากกว่า Mobile Banking อ่ืน 

1 2 3 4 5 

 
 
 
 
 
 
 



68 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
รายละเอียดเก่ียวกับการเก็บข้อมูล 
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รายละเอียดเก่ียวกับการเก็บข้อมูล 
 

(ขอรับรองว่าจะใช้ข้อมูลน้ีเพียงเพ่ือการตรวจสอบว่ามีการเก็บข้อมูลภาคสนามจริงเท่าน้ัน) 
 

ช่ือผู้ให้สัมภาษณ์ ....................................................โทรศัพท์ที่ติดต่อได้สะดวก..................................... 
สถานที่ทําการสัมภาษณ์......................................................................................................................... 
เวลาสัมภาษณ์.......................................................ผู้สัมภาษณ์................................................................ 
 
 
 

**ขอบคณุและจบการสัมภาษณ์** 
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ภาคผนวก ค 
ร่างแบบสอบถามเพื่อการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา 
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