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บทคดัยอ่ 

 
งานวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรับ

เทคโนโลยีที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร โดยใช้แบบสอบถามปลายปิดที่ผ่านการตรวจสอบความเชื่อมั่นและความตรงเชิง
เนื้อหาในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากประชาชนที่ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่และพักอาศัย
อยู่ในพื้นที่ในเขตกรุงเทพมหานคร จ านวน 350 คน และสถิติเชิงอนุมานที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ 
การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ  

ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ได้แก ่ปัจจัยคุณภาพของระบบ
สารสนเทศ ด้านคุณภาพของการบริการ และด้านความพึงพอใจของผู้ใช้  และปัจจัยการยอมรับ
เทคโนโลยี ด้านความคาดหวังในการพยายาม  การอ านวยความสะดวก และการไว้วางใจ โดยร่วมกัน
พยากรณ์ความผันแปรของการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนใน
กรุงเทพมหานครได้ คิดเป็นร้อยละ 71.4  ในขณะที่ปัจจัยคุณภาพของระบบสารสนเทศ ด้านคุณภาพ
ระบบและคุณภาพของข้อมูล และปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยี ด้านลักษณะเทคโนโลยี ความหวังใน
การปฏิบัติงาน และอิทธิพลของสังคม ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่
ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
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ABSTRACT 
 

The purpose of this research is to explore the information system quality and 
technology acceptance affecting decision to use mobile banking (m-banking) service 
of people in Bangkok.  Close-ended questionnaires were tested for reliability and 
content validity.  The samples consisted of 350 people using m-banking and living in 
Bangkok.  The inferential statistics for hypothesis test was the multiple regression 
analysis.  

The results revealed that the factors affecting decision to use m-banking 
service of people in Bangkok at a statistically significant level of .05 were the 
information system quality in terms of service quality and user satisfaction, and the 
technology acceptance in terms of performance expectancy, facilitating conditions, 
and trust.  These factors explained 71.4% of the influence on decision to use m-
banking of people in Bangkok.  While the information system quality in terms of 
system quality and Information quality, and the technology acceptance in terms of 
technology characteristics, effort expectancy, and social influence did not affect the 
decision to use m-banking service of people in Bangkok. 

 
Keywords: Information System Quality, Technology Acceptance, Mobile Banking    
Service  



ฉ 

กิตติกรรมประกาศ 
 

การค้นคว้าอิสระในครั้งนี้ สามารถส าเร็จลุล่วงไปด้วยดีอันเนื่องจากการได้รับความ
อนุเคราะห์จาก ดร.นิตนา ฐานิตธนกร อาจารย์ที่ปรึกษาเฉพาะบุคคล ซึ่งได้ให้ความรู้ การชี้แนะ
แนวทางการศึกษา ตรวจสอบแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆ ตลอดจนการให้ค าปรึกษาซึ่งเป็นประโยชน์ใน
การวิจัย จนกระท่ังการวิจัยครั้งนี้ส าเร็จลุล่วงไปด้วยดี ผู้ศึกษาขอขอบคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่าน
ที่กรุณาสละเวลาให้ข้อมูลในการตอบแบบสอบถาม รวมทั้งอาจารย์ท่านอ่ืนๆ ที่ได้ถ่ายทอดวิชาความรู้
ให้ และสามารถน ามาประยุกต์ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ สุดท้ายนี้ ผู้ศึกษาขอกราบขอบพระคุณเป็น
อย่างสูงมา ณ โอกาสนี้ 

ขอขอบคุณผู้ทรงคุณวุฒิทุกท่านที่กรุณาให้ค าปรึกษา ช่วยเหลือในการตรวจสอบความ
สมบูรณ์ และความถูกต้องของเครื่องมือ เพ่ือให้งานวิจัยมีความตรงเชิงคุณภาพมากข้ึน ตลอดจน
ผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านที่ให้ความร่วมมือและเสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถาม 

ขอกราบขอบพระคุณ บิดามารดาที่ให้การอบรม และสนับสนุนส่งเสริมการศึกษาของผู้วิจัย
ด้วยความรักและความปรารถนาดีมาโดยตลอด รวมถึงขอขอบคุณพ่ีน้องและเพ่ือนทุกท่านที่คอย
ห่วงใยและให้ก าลังใจจนงานวิจัยครั้งนี้ลุล่วง 

คุณค่าและประโยชน์ของการค้นคว้าอิสระครั้งนี้ ผู้วิจัยขอมอบให้แก่ทุกท่านที่มีส่วนร่วมใน
การศึกษาครั้งนี้ 

  
  เมทินี จันทร์กระแจะ 
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บทที ่1 
บทน า 

 
1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปญัหา 

ระบบเศรษฐกิจในปัจจุบันมีการแข่งขันกันในระดับที่รุนแรง รูปแบบของเศรษฐกิจในปัจจุบัน
ได้มีการเปลี่ยนแปลงเป็นลักษณะของเศรษฐกิจแบบดิจิทัล เนื่องจากมีปัจจัยหลายๆ อย่าง
เปลี่ยนแปลงไป รวมถึงวิธีการในการเข้าถึงลูกค้า การเพ่ิมทางเลือกที่สร้างความแตกต่าง สะดวก และ
รวดเร็วให้แก่ผู้บริโภค จึงเป็นการสร้างความได้เปรียบทางการแข่งขัน โดยธนาคารพาณิชย์นั้นมุ่งเน้น
ในการให้ความส าคัญในเรื่องการน าเอาเทคโนโลยีของระบบสารสนเทศมาประยุกต์ใช้งานก่อให้เกิด
การบริการรูปแบบใหม่ นั่นคือ การให้บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ (Mobile 
Banking)  (พรทิพย์ ทองอยู่, 2558) เพราะโทรศัพท์มือถือได้กลายมาเป็นอุปกรณ์สื่อสารที่จ าเป็นใน
ชีวิตประจ าวันของผู้คนในสังคมปัจจุบัน  

การให้บริการการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือมีข้ึนครั้งแรกในปี พ.ศ. 2543 
โดยการร่วมมือกันระหว่างธนาคารกสิกรไทยและดีแทค ได้พัฒนาการให้บริการการท าธุรกรรม
ทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ ภายใต้บริการ TFB e-Mobile Banking (Thai Farmers Bank e-
Mobile Banking)  ผ่านระบบการส่งข้อความ (SMS: Short Message Service) เป็นสื่อกลาง เปิด
ให้บริการเฉพาะถามยอดบัญชี และโอนเงินระหว่างบัญชีของผู้ใช้บริการ (ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2559) 
เทคโนโลยีธนาคารทางโทรศัพท์มือถือหรือโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) เป็นเทคโนโลยีใหม่ 
ซึ่งใช้เป็นช่องทางในการติดต่อระหว่างลูกค้ากับธนาคารในรูปแบบใหม่ โดยผ่านทางโทรศัพท์มือถือท า
ให้ผู้ใช้งานมีความสะดวก สบายในการใช้ช่องทางนี้ ที่พยายามจะเพ่ิมทางเลือกให้กับลูกค้าได้ท า
ธุรกรรมต่างๆ  ผ่านช่องทางใหม่นี้ 

ปัจจุบันอินเทอร์เน็ตได้เปลี่ยนรูปแบบการแสดงผลจากหน้าจอคอมพิวเตอร์ไปอยู่บนอุปกรณ์
ต่างๆ เช่น อุปกรณ์เชื่อมต่อส่วนตัว (Personal Digital Assistants: PDA) วิทยุติดตามตัว นาฬิกา
ข้อมือ (Wrist Watches) โทรศัพท์มือถือ (Mobile Phone) และอุปกรณ์อ่ืนๆ ที่มีประสิทธิภาพ
เหนือกว่าเครื่องคอมพิวเตอร์ การน าเอาโทรศัพท์มือถือมาประยุกต์ใช้งานให้เกิดประโยชน์จึงเป็นการ
สร้างโอกาสในการท าธุรกิจ อย่างร้านค้าที่เริ่มมาท าธุรกรรมทางการเงินผ่านทางโทรศัพท์มือถือจะ
ประหยัดค่าใช้จ่ายและระยะเวลาในการเดินทาง นอกจากนี้ยังสามารถลดข้อจ ากัดในเรื่องของเวลาอีก
ด้วย (นิตนา ฐานิตธนกร และภัทรา มหามงคล, 2557) 
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ตารางที่ 1.1: รายงานการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือระหว่างปี พ.ศ. 2555 – 2558 
 

รายการ  2558 2557 2556 2555 

จ านวนบัญชีลูกค้าท่ีใช้บริการ 10,428,721 6,229,960 1,164,796 864,312 
ปริมาณรายการ (พันรายการ) 248,112 109,350 57,199 36,285 
มูลค่ารายการ (พันล้านบาท) 2,570 1,364 752 440 

 
ที่มา: ธนาคารแห่งประเทศไทย.  (2559).  ธุรกรรมการช าระเงินผ่านบริการ Mobile banking และ 

Internet banking.  สืบค้นจาก https://www.bot.or.th/Thai/Statistics/ 
PaymentSystems. 

 
 จากข้อมูลรายงานการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือระหว่างปี 2555 – 2558 
ของธนาคารแห่งประเทศไทย ปี 2559 ในตารางที่ 1.1 แสดงให้เห็นว่า การท าธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านโทรศัพท์มือถือมีแนวโน้มเพ่ิมข้ึนทุกปี โดยในปี 2555 มีผู้ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน
โทรศัพท์มือถือเพียง 864,312 ราย แต่ในปี 2558 กลับพบการเพ่ิมข้ึนของผู้ใช้บริการธุรกรรมทาง
การเงินผ่านโทรศัพท์มือถือถึง 10,428,721 ราย โดยเพ่ิมข้ึนมากกว่า 10 เท่า  แสดงให้เห็นว่า 
ผู้บริโภคมีการยอมรับในเทคโนโลยีสารสนเทศการท าธุรกรรมการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือมากขึ้น 
สอดคล้องกับการศึกษาของ นิตนา ฐานิตธนกร และภัทรา มหามงคล (2557) ซ่ึงพบว่า ผู้บริโภคมีการ
ยอมรับในเทคโนโลยี (Technology Acceptance) ในการท าธุรกรรมการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของ
ธนาคารที่มีระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่มีความทันสมัย สามารถรองรับการใช้งานผ่านระบบมือถือ
และระบบอินเทอร์เน็ตได้อย่างรวดเร็วและปลอดภัย ท าให้ลูกค้าได้รับความสะดวกสบายมากยิ่งขึ้น 
และจากการศึกษาของ เกวรินทร์ ละเอียดดีนันท์ และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) รายงานว่าการ
ยอมรับเทคโนโลยีมีผลต่อการตัดสินใจซื้อหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
ดังนั้นจะเห็นได้ว่าปัจจัยเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีถือเป็นปัจจัยที่มีแนวโน้มส่งผลต่อการตัดสินใจ
ของผู้บริโภคได้ ซึ่งการที่ผู้บริโภคท าธุรกรรมการเงินผ่านช่องทางโทรศัพท์มือถือและอินเทอร์เน็ต การ
ยอมรับเทคโนโลยีของผู้บริโภคถือว่ามีความส าคัญมาก เพราะจะส่งผลต่อการตัดสินใจสมัครใช้บริการ
ได้ โดย Venkatesh, Davis &  Morris (2003 อ้างในสิงหะ ฉวีสุข และสุนันทา วงศ์จตุรภัทร, 2558)  
ได้เสนอทฤษฎีการยอมรับในเทคโนโลยี (Technology Acceptance) ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจของ
ผู้บริโภค ประกอบด้วย ลักษณะเทคโนโลยี (Technology Characteristics) ซ่ึงบริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ จะต้องมีลักษณะของเทคโนโลยีที่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้และเหมาะสมกับ
ระบบสารสนเทศ ส่วนความหวังในการด าเนินการ (Performance Expectancy) ความคาดหวังใน
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การพยายาม (Effort Expectancy) และสิ่งอ านวยความสะดวก (Facilitating Conditions) นั้น 
ผู้บริโภคจะคาดหวังว่าระบบสารสนเทศและเทคโนโลยีบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่น ามาใช้
นั้นจะก่อให้เกิดประโยชน์และมีประสิทธิภาพตอบสนองความต้องการได้สูงสุด นอกจากนี้อิทธิพลของ
สังคม (Social Influence) และความไว้วางใจ (Trust) ในเทคโนโลยีถือเป็นอีกหนึ่งปัจจัยที่มี
ความส าคัญต่อการให้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ เพราะถ้าผู้บริโภคไว้วางใจในประสิทธิภาพของ
เทคโนโลยี ประกอบกับบุคคลใกล้ชิดยอมรับและตัดสินใจใช้บริการธุรกรรมการเงินผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ผู้บริโภคจะมีแนวโน้มตัดสินใจใช้บริการมากข้ึน 
 
ตารางที่ 1.2: อัตราการเติบโตของจ านวนธุรกรรมการเงินผ่านช่องทางโทรศัพท์มือถือและอินเทอร์เน็ต 

ระหว่างปี พ.ศ. 2553 - 2558 
 

ป ีพ.ศ. 
จ านวนบญัชลีกูคา้ทีท่ าธรุกรรม 

ธรุกรรมทางการเงนิผา่น
โทรศัพทม์ือถอื (Mobile Banking) 

ธรุกรรมทางการเงนิผา่นอนิเทอรเ์นต็ 
(Cyber Banking) 

2553 519,450 4,822,947 
2554 706,439 5,626,192 
2555 864,312 6,645,161 
2556 1,164,796 8,033,061 
2557 6,229,960 10,159,971 
2558 13,918,815 11,901,117 

 
ที่มา: ธนาคารแห่งประเทศไทย.  (2559). ธุรกรรมการช าระเงินผ่านบริการ Mobile Banking และ 

Internet Banking.  สืบค้นจาก https://www.bot.or.th/Thai/Statistics/ 
PaymentSystems. 

  
จากตารางแสดงให้เห็นว่า อัตราการเจริญเติบโตการท าธุรกรรมการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือใน

ระหว่างปี พ.ศ. 2553 – 2558 มีอัตราการเจริญเติบโตมากกว่าการท าธุรกรรมการเงินผ่าน
อินเทอร์เน็ต แต่อย่างไรก็ตาม แม้โทรศัพท์มือถือหรือโทรศัพท์เคลื่อนที่จะเป็นเครื่องมือที่ธนาคาร
หลายแห่งเลือกน ามาให้บริการ แต่ยังมีผู้บริโภคบางส่วนที่ยังไม่ม่ันใจในการให้บริการ มีการไม่ยอมรับ
ในเทคโนโลยีการท าธุรกรรมผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ เนื่องจากมีความกังวลในด้านความปลอดภัยของ
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ข้อมูลทางการเงินของผู้ใช้บริการ โดยเฉพาะระบบการป้องกันการโจรกรรมข้อมูลบนโทรศัพท์มือถือ 
ความไม่ไว้ใจในระบบการท าธุรกรรมโดยไม่เห็นกระดาษ หรือไม่ได้พบกับพนักงานผู้ให้บริการโดยตรง 
(ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2559) ซึ่งปัญหาเหล่านี้ธนาคารยังไม่สามารถแก้ปัญหาและสร้างความเชื่อม่ัน
ให้กับผู้บริโภคได้เท่าที่ควร ถึงแม้ว่าธนาคารได้พยายามพัฒนาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ โดยการ
เพ่ิมคุณภาพของระบบเทคโนโลยี (Information System Quality) และการน านวัตกรรมใหม่ๆ เข้า
มาและเพ่ิมระบบการใช้งานให้มีความปลอดภัยมากยิ่งขึ้น  เช่น การให้ผู้ใช้บริการสามารเลือกใช้รหัส
ลับ (PIN) การตรวจสอบหมายเลขโทรศัพท์ของผู้ใช้บริการ การส่งข้อความหรือจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์ (E-mail) หรือข้อความ (SMS) มายืนยันข้อมูลการท าธุรกรรม นอกจากมาตรการและ
วิธีการรักษาความปลอดภัยโดยทั่วไปที่กล่าวข้างต้นแล้ว ธนาคารยังใช้เทคโนโลยีระดับสูง เพ่ือปกป้อง
ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการธนาคารผ่านอินเทอร์เน็ตหรือโทรศัพท์เคลื่อนที่ (ธนาคารกสิกรไทย, 
2560) โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 

- Intrusion Detection เป็นระบบซอฟท์แวร์ที่ตรวจสอบและดักจับข้อมูลของผู้ที่พยายาม
ลักลอบเข้าสู่ระบบโดยไม่ได้รับอนุญาต ซึ่งธนาคารใช้ระบบที่มีประสิทธิภาพสูงสุดและมีการอัพเดท
สม่ าเสมอ 

- Fire Wall เป็นระบบซอฟท์แวร์ที่จะอนุญาตให้เฉพาะผู้ที่มีสิทธิหรือผู้ที่ธนาคาร อนุมัติ
เท่านั้น จึงจะผ่าน Fire Wall เพ่ือเข้าถึงข้อมูลได้ โดยธนาคารใช้ระบบ Double Firewall 
Protection 

- Secured Socket Layer (SSL) เป็นเทคโนโลยีในการเข้าสู่ข้อมูลผ่านรหัส เพ่ือป้องกันผู้ที่
แอบดักจับข้อมูลขณะที่มีการส่งผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต การเข้าสู่ข้อมูลผ่านรหัสแบบนี้จะท าให้ผู้
ดักจับไมส่ามารถเข้าใจความหมายของข้อมูลได้ นอกจากนี้ เทคโนโลยีนี้ยังใช้ส าหรับการยืนยันความมี
อยู่จริงของเว็บไซต์ของธนาคารได้อีกด้วย  

 - Data Encryption ใช้ส าหรับข้อมูลที่มีความส าคัญมากๆ เช่น รหัสผ่านธนาคารมีมาตรการ
อย่างเข้มงวดในการเก็บรักษา โดยก่อนน าข้อมูลเข้าเก็บในเครื่องคอมพิวเตอร์ ได้มีการเข้ารหัสโดยใช้ 
โปรแกรมที่ซับซ้อนท าให้ไม่มีใครสามารถรู้ข้อมูลส าคัญท่ีเข้ารหัสแบบนี้แม้แต่พนักงานของธนาคาร 

- Cookies เป็นไฟล์คอมพิวเตอร์เล็กๆ ที่จะท าการเก็บข้อมูลชั่วคราวที่จ าเป็น ลงในเครื่อง
คอมพิวเตอร์ของผู้ขอใช้บริการ เพ่ือความสะดวกและรวดเร็วในการติดต่อสื่อสาร อย่างไรก็ตาม
ธนาคารตระหนักถึงความเป็นส่วนตัวของ ผู้ใช้บริการเป็นอย่างดี จึงหลีกเลี่ยงการใช้ Cookies แต่ถ้า
หากมีความจ าเป็น ต้องใช้ Cookies ธนาคารจะพิจารณาอย่างรอบคอบ และตระหนักถึงความ
ปลอดภัย และความเป็นส่วนตัวของผู้ขอรับบริการเป็นหลัก 

- Auto Log Off ในการใช้บริการผ่านอินเทอร์เน็ตหลังจากเลิกการใช้งาน ผู้ใช้บริการควร
ออกจากระบบทุกครั้ง กรณีท่ีผู้ใช้บริการลืมออกจากระบบ ระบบจะท าการออกจากระบบอัตโนมัติ 
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ภายในเวลาที่เหมาะสมของแต่ละบริการ ทั้งนี้เพ่ือความปลอดภัยของผู้ใช้บริการ (ธนาคารกสิกรไทย, 
2560) 

จากข้อมูลข้างต้นจะเห็นได้ว่า สถาบันการเงินที่ให้บริการเทคโนโลยีการท าธุรกรรมผ่าน
โทรศพัท์เคลื่อนที่ให้ความส าคัญต่อคุณภาพของเทคโนโลยีและระบบสารสนเทศ เพราะเป็นปัจจัยที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภคได้ Tam &Oliveira (2016 อ้างใน ทวีพร พนานิรามัย, 2558) 
กล่าวว่า คุณภาพของระบบสารสนเทศ (Information System Quality) ที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
ของผู้บริโภค ได้แก่ คุณภาพระบบโครงสร้าง (System Quality) ซ่ึงคุณภาพระบบโครงสร้าง 
(System Quality) ของการบริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่จะเป็นระบบการท างาน
ที่เหมาะสมใช้งานง่าย  มีโครงสร้างการใช้งานที่ดี และสามารถเข้าถึงข้อมูลได้ง่าย ส่วนคณุภาพของ
ข้อมูล (Information Quality) และคุณภาพของการบริการ (Service Quality) จะเป็นการให้ข้อมูล
เกี่ยวกับการบริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ที่ถูกต้อง มีระบบการแก้ไขข้อมูลที่มี
ประสิทธิภาพ การบริการที่ดี โดยปัจจัยเหล่านี้จะส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้ (User 
Satisfaction) และการตัดสินใจซื้อหรือใช้บริการของผู้บริโภคตามมา ทั้งนี้ ในปัจจุบันธนาคารชั้นน า
ในประเทศไทยต่างมีบริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ เพ่ืออ านวยความสะดวกให้แก่
ผู้ใช้บริการ ดังแสดงในตารางที่ 1.3  

 
ตารางที่ 1.3: บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของธนาคารชั้นน าในประเทศไทย 
 

(ตารางมีต่อ) 

ธนาคาร ชื่อบรกิาร จดุเดน่ ที่มา 

กรุงศรีอยุธยา Krungsri 
Mobile App 

- ระบบมีความเสถียรภาพสูง  
- ระบบรหัสลับ (OTP) ตอบสนองอย่างรวดเร็ว  

การแสดงชื่อบัญชี เป็นภาษาอังกฤษ และมี
การตัดค าทิ้ง  

- การแจ้งเตือนการระบุข้อมูลผิด เช่น เลขบัญชี
ผิด  

ธนาคารกรุง
ศรีอยุธยา 
(2560) 

ธนาคารกสิกร
ไทย 

K-Mobile 
Banking 

- การใช้งานและการจัดวางเมนู สามารถเข้าใจ
ได้ง่าย  

- ระบบการใช้งานง่าย ไม่ซับซ้อน 
- ระบบมคีวามปลอดภัยสูง   

ธนาคารกสิกร
ไทย (2560) 
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ตารางที่ 1.3 (ต่อ): บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของธนาคารชั้นน าในประเทศไทย 
 

 
จากข้อมูลข้างต้นจะพบว่า ธนาคารต่างๆ  ได้พยายามสร้างคุณภาพของเทคโนโลยีสารสนเทศ

ในการท าธุรกรรมการเงินผ่านทางโทรศัพท์มือถือ เพื่อให้ผู้บริโภคเกิดความเชื่อมั่นไว้ใจในการใช้
บริการ และยอมรับในเทคโนโลยีการท าธุรกรรมผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ดังนั้น ผู้วิจัยจึงมีความสนใจ
ศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรับเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร เพ่ือเป็นแนวทางในการ
วางแผน ปรับปรุง และพัฒนาระบบการท าธุรกรรมการเงินผ่านทางโทรศัพท์เคลื่อนที่ นอกจากนี้ 
สถาบันการเงิน ธนาคาร ผู้ใช้บริการ หรือผู้ที่สนใจสามารถน าข้อมูลจากการวิจัยในครั้งนี้ไปประยุกต์ใช้
ในการสร้างกลยุทธ์ในการด าเนินธุรกิจทางด้านธุรกรรมทางการเงินให้มีความเหมาะสมและมี
ประสิทธิภาพ สร้างความเชื่อมั่นและความพึงพอใจต่อผู้ใช้บริการมากที่สุด 

 
 

ธนาคาร ชื่อบรกิาร จดุเดน่ ที่มา 
ธนาคารไทย
พาณิชย์ 
 

SCB Easy 
 

- การแจ้งเตือนถึงบราว์เซอร์ที่เหมาะสมในการ
เข้าใช้งาน  

- ระบบมีความปลอดภัยสูง 

ธนาคารไทย
พาณิชย์ 
(2560) 

ธนาคาร
กรุงเทพ 
 

Bualuang 
iBanking 
 

- การออกแบบเว็บไซต์เข้าใจง่าย  
- การจัดวางเมนูง่ายต่อการใช้งาน 
- สามารถท ารายการโอนเงินได้ผ่านทาง WIFI 

ธนาคาร
กรุงเทพ 
(2560) 

ธนาคารกรุงไทย 
 

KTB netbank 
 

- ระบบมีความเสถียรภาพสูง  
- ระบบรหัสลับ (OTP) ตอบสนองอย่างรวดเร็ว 

ธนาคารกรุงไท
ย (2560) 

ธนาคารออมสิน MyMo By 
GSB Mobile 
Banking 

- เว็บไชต์มีความเรียบง่าย  
- ระบบใช้งานง่าย 

ธนาคารออม
สิน (2560) 

ธนาคารทหาร
ไทย 
 
 

TMB Touch 
Mobile App 
 

- ระบบมีการใช้งานง่าย มีเสถียรภาพสูง  
- มีระบบการจดจ าอุปกรณใ์ช้งาน  
- การโอนเงิน ต่างเขต ต่างสาขาฟรีไม่มี
ค่าธรรมเนียม ไม่จ ากัดจ านวนครั้ง 

ธนาคารทหาร
ไทย (2560) 

http://www.scb.co.th/
http://www.scb.co.th/
http://www.bangkokbaank.com/
http://www.bangkokbaank.com/
http://www.ktb.co.th/
http://www.ktb.co.th/
http://www.gsb.or.th/
http://www.gsb.or.th/
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=3&ved=0ahUKEwii1bX7hK3SAhVFHJQKHbx1BgQQFggvMAI&url=https%3A%2F%2Fwww.tmbbank.com%2Fhowto%2Fapp%2Fgetting-started.php&usg=AFQjCNEnqwn7ln3tefqM3ZVMRwwKiqGZsw&bvm=bv.148073327,d.c2I
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=3&ved=0ahUKEwii1bX7hK3SAhVFHJQKHbx1BgQQFggvMAI&url=https%3A%2F%2Fwww.tmbbank.com%2Fhowto%2Fapp%2Fgetting-started.php&usg=AFQjCNEnqwn7ln3tefqM3ZVMRwwKiqGZsw&bvm=bv.148073327,d.c2I
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1.2 วัตถปุระสงคข์องการวจิยั 
งานวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษา คุณภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรับ

เทคโนโลยีที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร 

 
1.3 ขอบเขตของงานวจิยั 
 ในการศึกษา คุณภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรับเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร มีขอบเขตการศึกษาดังนี้ 

1.3.1 ขอบเขตด้านประชากร 
1.3.1.1 ประชากร ได้แก่ ประชาชนที่ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่และ

พักอาศัยอยู่ในพ้ืนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร 
  1.3.1.2 ตัวอย่าง ได้แก่ ประชาชนที่ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่และพัก
อาศัยอยู่ในพ้ืนที่ในเขตกรุงเทพมหานครและก าหนดขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยการใช้โปรแกรม 
G*Power ซึ่งเป็นโปรแกรมที่สร้างจากสูตรของ Cohen (1977) ผ่านการตรวจสอบและรับรอง
คุณภาพจากนักวิจัยจ านวนมาก (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2555) ได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างจ านวน 337 
ตัวอย่าง ซึ่งผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลจากตัวอย่างส ารวจเพ่ิมรวมทั้งสิ้นเป็น 350 ตัวอย่าง   
 1.3.2 ขอบเขตด้านเนื้อหา 
  1.3.2.1 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ การตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Decision to Use M-banking) 
  1.3.2.2 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) คือ ก) คุณภาพของระบบ
สารสนเทศ (Information System Quality) ซึ่งประกอบด้วย คุณภาพระบบโครงสร้าง  (System 
Quality)  คุณภาพของข้อมูล (Information Quality)  คุณภาพของข้อมูล (Information Quality)  
คุณภาพของการบริการ (Service Quality) และความพึงพอใจของผู้ใช้ (User Satisfaction)  และ 
ข) การยอมรับในเทคโนโลยี (Technology Acceptance) ซึ่งประกอบด้วย ลักษณะเทคโนโลยี  
(Technology Characteristics)  ความคาดหวังในการด าเนินการ (Performance Expectancy)  
ความคาดหวังในการพยายาม (Effort Expectancy)  อิทธิพลของสังคม (Social Influence)  สิ่ง
อ านวยความสะดวก (Facilitating Conditions)  และความไว้วางใจ (Trust) 

1.3.3 ขอบเขตด้านสถานที่ 
ส าหรับสถานที่ศึกษาและเก็บรวบรวมข้อมูล คือ พ้ืนทีบ่ริเวณสถานีรถไฟฟ้า MRT สถานี

พหลโยธิน  ดินแดง และจตุจักร  สถานีรถไฟฟ้า BTS ราชเทวีและพญาไท  ในเขตกรุงเทพมหานคร 
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1.3.4 ขอบเขตด้านระยะเวลา  
ส าหรับระยะเวลาในการศึกษาครั้งนี้ เริ่มตั้งแต่เดือนกันยายน 2559 ถึงเดือนเมษายน 2560 

 
1.4 ประโยชนท์ี่คาดวา่จะไดร้บั 

1.4.1 ผลของการวิจัยในครั้งนี้ท าให้ธุรกิจสถาบันการเงิน สามารถน าผลการวิจัยไปประยุกต์
และปรับปรุงคุณภาพของระบบสารสนเทศ และเทคโนโลยีการให้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ให้
สอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภค 

1.4.2 ผลการวิจัยครั้งนี้สามารถน ามาเป็นแนวทางให้ผู้ที่ต้องการศึกษาเรื่องที่เกี่ยวข้องกับ
คุณภาพของระบบสารสนเทศ และการยอมรับเทคโนโลยีน าข้อมูลไปประกอบ ประยุกต์หรืออ้างอิงใน
งานและเป็นประโยชน์ต่อการศึกษาต่อไป 

1.4.3 ผลจากการศึกษาในครั้งนี้ สามารถสร้างองค์ความรู้ใหม่และต่อยอดองค์ความรู้ 
ทางด้านคุณภาพของระบบสารสนเทศ การยอมรับเทคโนโลยีและการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในมุมมองของลูกค้าให้แก่ผู้ประกอบการในธุรกิจอ่ืนๆ เพ่ือเพ่ิมขีดความสามารถ
ทางการแข่งขัน และยังเป็นแนวทางในการพัฒนาระบบสารสนเทศ และเทคโนโลยีที่มีอยู่เดิม เพ่ือให้
ตอบสนองต่อความต้องการของลูกค้ามากท่ีสุด 
 
1.5 ค านยิามศัพทเ์ฉพาะ 

บริการธนาคารผา่นโทรศัพทเ์คลื่อนที ่(M-banking Service) หมายถึง การบริการธนาคาร
ทางโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) โดยที่ลูกค้าสามารถท าธุรกรรมทางการเงินด้วยตนเองทาง
โทรศัพท์เคลื่อนที่ได้อย่างสะดวก รวดเร็ว ไม่มีข้อจ ากัดในเรื่องของเวลาและสถานที่การท าธุรกรรมซ่ึง
บริการที่สามารถท าธุรกรรมได้ อาทิ บริการสอบถามยอดคงเหลือในบัญชี บริการโอนเงินระหว่าง
บัญชี บริการโอนเงินไปยังบัญชีบุคคลอื่น บริการช าระค่าสินค้าและบริการ บริการด้านบัตร บริการ
ลูกค้าสัมพันธ์ และบริการเปลี่ยนรหัสผ่าน เป็นต้น  

คุณภาพของระบบสารสนเทศ (Information System Quality) หมายถึง คุณภาพของ
ระบบสารสนเทศที่เหมาะกับการใช้งาน ตรงกับความต้องการของผู้ใช้งาน   โดยผลิตจากข้อมูลที่เป็น
ความจริงและทันสมัย สามารถเข้าถึงระบบข้อมูลสารสนเทศได้อย่างมีประสิทธิภาพ (Tam & 
Oliveira, 2016)  ในการศึกษาครั้งนี้ ประกอบด้วย คุณภาพระบบโครงสร้าง  (System Quality)  
คุณภาพของข้อมูล (Information Quality)  คุณภาพของข้อมูล (Information Quality)  คุณภาพ
ของการบริการ (Service Quality) และความพึงพอใจของผู้ใช้ (User Satisfaction) 

คุณภาพระบบโครงสรา้ง  (System Quality) หมายถึง คุณภาพของกระบวนการท างานของ
ระบบสารสนเทศ  โดยสามารถเข้าถึงระบบสารสนเทศได้อย่างมีประสิทธิภาพ  ใช้งานง่าย เหมาะสม
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กับการน าเสนอข้อมูล (Tam & Oliveira, 2016)  ในการศึกษาครั้งนี้ หมายถึง การใช้บริการธนาคาร
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีฟังก์ชันการท างานที่เหมาะสม  การใช้งานที่ง่าย  ระบบโครงสร้างการใช้งานที่
ดี  และเป็นตัวช่วยในการหาข้อมูลที่ง่ายขึ้น 

คุณภาพของข้อมลู (Information Quality) หมายถึง คุณภาพของข้อมูล โดยข้อมูล
สารสนเทศต้องมาจากแหล่งข้อมูลที่เชื่อถือได้  ครบถ้วน สมบูรณ์ ถูกต้องและมีความน่าเชื่อถือ  โดย
ข้อมูลสารสนเทศทีน่ าเสนอ สื่อความหมายง่ายต่อการเข้าใจ (Tam & Oliveira, 2016)  ในการศึกษา
ครั้งนี้ หมายถงึ ข้อมูลสารสนเทศที่ได้จากการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่เป็นข้อมูลที่
เข้าใจได้  มีความน่าเชื่อถือ  น่าสนใจ และสมบูรณ์ 

คุณภาพของการบรกิาร (Service Quality) หมายถึง ความเพียงพอของเครื่องคอมพิวเตอร์ 
ประสิทธิภาพของเครื่องคอมพิวเตอร์ เจ้าหน้าทีผู่้ดูแลระบบมีความเชื่อถือได้ในการแก้ปัญหาทางด้าน
ระบบงาน ความมั่นใจในทักษะการท างานของเจ้าหน้าที่ผู้ดูแลระบบ และความสามารถในการ
แก้ปัญหาระบบได้ตามระยะเวลาที่ก าหนดหรือในทันทีท่ีต้องการ รวมทั้งการทีเ่จ้าหน้าที่ผู้ดูแลระบบมี
ความรู้เกีย่วกับการใช้งานระบบเป็นอย่างดี เอาใจใส่ใจ เต็มใจให้ความช่วยเหลือ และอธิบายให้ผู้ใช้
เข้าใจเมื่อผู้ใช้ระบบไม่เข้าใจการใช้งาน ในการศึกษาครั้งนี้ หมายถึง การแก้ปัญหาในการใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่  การตอบค าถามและแก้ปัญหาเฉพาะหน้าของพนักงาน และระบบการ
ให้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

ความพงึพอใจของผูใ้ช ้(User Satisfaction) หมายถึง การวัดความพึงพอใจ หรือ การ
ตอบสนองของผู้ใช้งานต่อข้อมูลที่ได้จากระบบสารสนเทศ ซึ่งการวัดผลความพึงพอใจของ ผู้ใช้งาน  
ในการศึกษาครั้งนี้ หมายถึง  ความรู้สึกพึงพอใจกับความรู้หรือข้อมูล  ประสิทธิภาพ  ประสิทธิผล 
และคุณภาพการให้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่ 

การยอมรับในเทคโนโลย ี (Technology Acceptance) หมายถึง การยอมรับ ท าความ
เข้าใจและตัดสินใจที่จะน าเอาเทคโนโลยีไปใช้ในชีวิตประจ าวัน (Sahar & Arshian, 2015) ใน
การศึกษาครั้งนี้ ประกอบด้วย ลักษณะเทคโนโลยี (Technology Characteristics) ความคาดหวังใน
การด าเนินการ (Performance Expectancy) ความคาดหวังในการพยายาม (Effort Expectancy) 
อิทธิพลของสังคม (Social Influence) สิ่งอ านวยความสะดวก (Facilitating Conditions)  และ
ความไว้วางใจ (Trust) 

ลักษณะเทคโนโลย ี (Technology Characteristics) หมายถึง รูปแบบและลักษณะของ
เทคโนโลยีที่น าเสนอให้ผู้ใช้งาน โดยมีรูปแบบและลักษณะที่ตรงกับความต้องการของผู้ใช้และ
เหมาะสมกบัระบบสารสนเทศ  ในการศึกษาครั้งนี้ หมายถึง การใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นบริการที่ได้รับการยอมรับอย่างแพร่หลาย  เป็นบริการที่เชื่อถือได้  เป็นบริการที่
รวดเร็วและทันเวลา 
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ความคาดหวงัในการด าเนนิการ (Performance Expectancy) หมายถึง การที่บุคคล
คาดหวังว่าระบบสารสนเทศและเทคโนโลยีที่น ามาใช้นั้นจะก่อให้เกิดประโยชน์ และมีประสิทธิภาพ 
ตอบสนองความต้องการของผู้ใช้งานได้สูงสุด  ในการศึกษาครั้งนี้ หมายถึง ความคาดหวังต่อ
ประสิทธิภาพการท างาน การอ านวยความสะดวกในการท าธุรกรรมทางการเงิน การประหยัดเวลา 
และการท าธุรกรรมต่างๆ รวดเร็วขึ้น 

ความคาดหวงัในการพยายาม (Effort  Expectancy) หมายถึง พฤติกรรมของผู้บริโภคท่ี
พยายามท าความเข้าใจ ศึกษาข้อมูลวิธีการใช้งานและทดลองใช้งานเทคโนโลยี  ในที่นี้หมายถึง ความ
พยายามที่จะเรียนรู้การใช้บริการ ความสามารถใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ได้อย่าง
ช านาญ การเรียนรู้ผลิตภัณฑ์ต่างๆ ของธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ และการทดลองใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ในรูปแบบใหม่ 

อิทธิพลของสังคม (Social Influence) หมายถึง อิทธิพลจากบุคคลใกล้ชิด  สื่อต่าง ๆ และ
พนักงานบริการ โน้มน้าว ชักจูงหรือกระตุ้นให้เกิดการตัดสินใจใช้งานเทคโนโลยี  ในการศึกษาครั้งนี้ 
หมายถึง กระแสการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่  อิทธิพลของบุคคลใกล้ชิด ชื่อเสียง
ธนาคารและพนักงานทีท่ี่เข้ามาแนะน าการใช้บริการ 

สิง่อ านวยความสะดวก (Facilitating Conditions) หมายถึง รูปแบบและลักษณะของ
เทคโนโลยีที่ช่วยให้การท างานของระบบสารสนเทศท างานได้ง่าย เหมาะสมกับการใช้งานของผู้บริโภค 
ในการศึกษาครั้งนี้ หมายถึง การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ได้รับความสะดวกในการใช้
งานในทุกเวลา  สถานที่ ท าให้ไม่เสียเวลาในการเดินทางไปท าธุรกรรมที่ธนาคาร 

ความไวว้างใจ (Trust) หมายถึง การที่บุคคลมีความมั่นใจ มีความเชื่อถือและมีทัศนคติที่ดีต่อ
เทคโนโลยีที่ใช้งาน  ในการศึกษาครั้งนี้ หมายถึง ความไว้วางใจต่อ ระบบความปลอดภัย มาตรฐาน
ของระบบเทคโนโลยีบริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

การตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารผา่นโทรศัพท์เคลื่อนที ่(Decision to Use M-banking)
หมายถึง ผลสรุปหรือผลสุดท้ายของกระบวนการคิดอย่างมีเหตุผล เพ่ือเลือกกระท าหรือปฏิบัติตาม
ความต้องการของบุคคล ในการศึกษาครั้งนี้ หมายถึง ผู้ใช้บริการมีการศึกษาข้อมูลผลิตภัณฑ์ทางด้าน
การเงินของธนาคารต่างๆ โดยเก็บรวบรวมข้อมูลข่าวสารจากสื่อต่างๆ เช่น สื่อสังคม นิตยสาร 
หนังสือพิมพ์ ฯลฯ ก่อนที่จะตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ นอกจากนี้ ผู้ใช้บริการมี
การเลือกใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่อย่างเต็มใจและมีการแนะน าให้ญาติหรือเพ่ือนมาใช้
บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 



บทที ่2 
แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิยัที่เกีย่วขอ้ง 

 
งานวิจัยเรื่องคุณภาพของระบบสารสนเทศ และการยอมรับเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ

ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานครสามารถอธิบายได้ตาม
รายการดังนี้ 
 2.1 ความรู้ทั่วไปเกี่ยวกับการบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพของระบบสารสนเทศ 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการยอมรับในเทคโนโลยี   
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการตัดสินใจ   
 2.5 งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
 2.6 กรอบแนวคิด 
 2.7 สมมติฐานการวิจัย 
 
2.1 ความรูท้ัว่ไปเกีย่วกบัการบริการธนาคารผา่นโทรศัพทเ์คลื่อนที่ 

เทคโนโลยีธนาคารทางผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ หรือ Mobile Banking เป็นเทคโนโลยีใหม่ที่ใช้
เป็นช่องทางในการติดต่อระหว่างลูกค้ากับธนาคารในรูปแบบใหม่ผ่านโทรศัพท์มือถือ ทําให้ผู้ใช้งานมี
ความสะดวกสบายในการใช้บริการผ่านช่องทางนี้ ซึ่งมีความน่าสนใจต่อการศึกษาเป็นอย่างยิ่ง
โดยเฉพาะในกรณีของธนาคารกสิกรไทย ที่พยายามเพ่ิมทางเลือกให้กับลูกค้าได้ทําธุรกรรมต่างๆ ผ่าน
ช่องทางใหม่นี้ และจากการที่อินเทอร์เน็ตได้เปลี่ยนรูปแบบการแสดงผลจากหน้าจอคอมพิวเตอร์ไปอยู่
บนอุปกรณ์ต่างๆ เช่น อุปกรณ์เชื่อมต่อส่วนตัว (Personal Digital Assistants: PDA) วิทยุติดตามตัว
นาฬิกาข้อมือ (Wristwatches) โทรศัพท์เคลื่อนที่หรือโทรศัพท์มือถือ (Mobile Phone) และอุปกรณ์
อ่ืนๆ ที่มีประสิทธิภาพเหนือกว่าเครื่องคอมพิวเตอร์โดยเฉพาะโทรศัพท์มือถือนั้นมีการใช้งานกันอย่าง
แพร่หลาย เช่น การเช็คเมล์ผ่านเว็บบราวเซอร์ การดาวน์โหลด เกมหรือเสียงเรียกเข้า การดูโทรทัศน์
ผ่านโทรศัพท์มือถือเป็นต้น 

การนําเอาโทรศัพท์มือถือมาประยุกต์ใช้งานให้เกิดประโยชน์จึงเป็นการสร้างโอกาสในการทํา
ธุรกิจเกี่ยวกับธุรกรรมต่างๆ ดังจะเห็นได้จากธุรกิจหลายธุรกิจ เช่น ธนาคาร ร้านค้าที่เริ่มมาทํา
ธุรกรรมทางการเงินบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ หรือ Mobile Banking เนื่องจากมีความโดดเด่นในเรื่องของ
ความสะดวกในด้านการทําธุรกรรม เพราะเป็นการประหยัดค่าใช้จ่ายและระยะเวลาในการเดินทาง 
นอกจากนี้ยังสามารถลดข้อจํากัดในเรื่องของเวลาได้อีกด้วยความเป็นมาของบริการธนาคารทาง
โทรศัพท์มือถือ (Mobile Banking) 
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บริการธนาคารทางโทรศัพท์เคลื่อนที่ หรือ Mobile Banking เป็นวิวัฒนาการมาจากการ 
บริการที่ไม่มีพนักงานคอยให้บริการแก่ลูกค้าหรือการบริการที่ลูกค้าต้องบริการตนเอง จากเดิมท่ีการ
ใช้บริการที่ธนาคารตามสาขาต่างๆ มีพนักงานคอยให้บริการ ซึ่งเกิดปฏิสัมพันธ์ขึ้นระหว่างผู้ใช้บริการ
กับพนักงาน ต่อมาเม่ือมีการพัฒนาไปยังอินเทอร์เน็ต ซึ่งเป็นการให้บริการที่ไม่มีปฏิสัมพันธ์ระหว่าง
ผู้ใช้ บริการกับพนักงานเข้ามาเกี่ยวข้อง แต่ต้องมีช่องทางที่สามารถเข้าไปทําธุรกรรมได้ ซึ่งเป็น
ลักษณะการให้บริการที่คล้ายกับบริการทางการเงินผ่านอินเทอร์เน็ต (Internet Banking) มาเป็นการ
บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือ (Mobile Banking) โดยที่ลูกค้าสามารถทําธุรกรรมทางการเงิน
ด้วยตนเองทางโทรศัพท์ มือถือได้อย่างสะดวกรวดเร็ว ไม่มีข้อจํากัดในเรื่องของเวลาและสถานที่การ
ทําธุรกรรมทางการเงินทางโทรศัพท์มือถือ (Mobile Banking) ที่ลูกค้าสามารถทําได้ได้แก่บริการ
สอบถามยอดคงเหลือในบัญชีบริการโอนเงินระหว่างบัญชี บริการโอนเงินไปยังบัญชีบุคคลอื่นที่เป็น
บัญชีธนาคารเดียวกัน บริการชําระค่าสินค้าและบริการข้อมูลอัตราแลกเปลี่ยนและอัตราดอกเบี้ย 
บริการอายัดเช็คและสมุดฝาก บริการด้านบัตรเครดิต ด้านเงินกู้ และบริการทั่วไป เช่น บริการลูกค้า
สัมพันธ์ และบริการเปลี่ยนรหัสผ่าน เป็นต้น โดยผู้ใช้บริการสามารถสมัครใช้บริการผ่านทาง
อินเทอร์เน็ตได้  
 
ตารางที่ 2.1: บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของธนาคารชั้นนําในประเทศไทย 

(ตารางมีต่อ) 
 
 

ธนาคาร ชื่อบรกิาร ข้อด ี ข้อเสีย ที่มา 

กรุงศรี
อยุธยา 

Krungsri 
Mobile App 

- ระบบมีความ
เสถียรภาพสูง  
- ระบบรหัสลับ (OTP) 
ตอบสนองอย่างรวดเร็ว   
การแสดงชื่อบัญชี เป็น
ภาษาอังกฤษ และมีการ
ตัดคําท้ิง  
- การแจ้งเตือนการระบุ
ข้อมูลผิด เช่น เลขบัญชี
ผิด  

ไม่สามารถโอนเงิน
ผ่านเบอร์โทรศัพท์ได้ 

ธนาคาร
กรุงศรี
อยุธยา 
(2560) 
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ตารางที่ 2.1 (ต่อ): บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของธนาคารชั้นนําในประเทศไทย 
 

(ตารางมีต่อ) 
 

ธนาคาร ชื่อบรกิาร ข้อด ี ข้อเสีย ที่มา 
ธนาคารกสิกร
ไทย 

K-Mobile 
Banking 

- การใช้งานและการจัด
วางเมนู สามารถเข้าใจ
ได้ง่าย  
- ระบบการใช้งานง่าย 
ไม่ซับซ้อน 
- ระบบมีความ
ปลอดภัยสูง   

ระบบรักษาความ
ปลอดภัยต่ําในด้านการ
แจ้งเปลี่ยนรหัส 

ธนาคาร
กสิกรไทย 
(2560) 

ธนาคารไทย
พาณิชย์ 
 

SCB Easy 
 

- การแจ้งเตือนถึงบราว์
เซอร์ที่เหมาะสมใน
การเข้าใช้งาน  

- ระบบมีความ
ปลอดภัยสูง 

- ระบบรักษาความ
ปลอดภัยต่ําในด้านการ
แจ้งเปลี่ยนรหัส 
 

ธนาคาร
ไทย
พาณิชย์ 
(2560) 
 

ธนาคาร
กรุงเทพ 
 

Bualuang 
iBanking 
 

- การออกแบบเว็บไซต์
เข้าใจง่าย  

- การจัดวางเมนูง่ายต่อ
การใช้งาน 

- สามารถทํารายการ
โอนเงินได้ผ่านทาง 
WIFI 

- ไม่แสดงข้อมูล
ดอกเบี้ยในการชําระ
เงินกู้ต่าง ๆ 
 

ธนาคาร
กรุงเทพ 
(2560) 
 

ธนาคารกรุงไทย 
 

KTB 
netbank 
 

- ระบบมีความ
เสถียรภาพสูง  

- ระบบรหัสลับ (OTP) 
ตอบสนองอย่าง
รวดเร็ว 

- ขั้นตอนในการโอน
เงินมีความซับซ้อนและ
ค่อนข้างไม่สะดวกใน
การใช้งาน 

ธนาคารกรุง
ไทย (2560) 

http://www.scb.co.th/
http://www.scb.co.th/
http://www.scb.co.th/
http://www.bangkokbaank.com/
http://www.bangkokbaank.com/
http://www.ktb.co.th/
http://www.ktb.co.th/
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ตารางที่ 2.1 (ต่อ): บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์มือถือของธนาคารชั้นนําในประเทศไทย 
 

 
2.2 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัคณุภาพของระบบสารสนเทศ (Information System Quality) 

คุณภาพของระบบสารสนเทศ (Information System Quality) หมายถึง คุณภาพของ
ระบบสารสนเทศที่เหมาะกับการใช้งาน ตรงกับความต้องการของผู้ใช้งาน  ดังนั้น คุณภาพของระบบ
สารสนเทศ พิจารณาได้จากประโยชน์ใช้สอย ความง่ายในการใช้งาน ความง่ายในการเข้าถึง ความมี
เสถียรภาพและเวลาในการตอบสนองของระบบสารสนเทศ (Systems Quality) คุณภาพของระบบ
สารสนเทศ มีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน โดยมีผู้ทําการศึกษาอิทธิพลของคุณภาพระบบที่มีต่อการ
ใช้งานและคุณภาพของระบบสารสนเทศ มีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานไว้ใน
การศึกษาหลายงานด้วยกัน เช่น Petter & Fruhling (2011) พบว่า คุณภาพระบบสารสนเทศในการ
ตอบสนองทางการแพทย์ฉุกเฉิน STATPack มีอิทธิพลทางบวกต่อความตั้งใจในการใช้งานระบบ
สารสนเทศ Dong, Cheng & Wu (2014) ได้ทําการศึกษาบริการเว็บไซต์เครือข่ายทางสังคมใน
อุตสาหกรรมดิจิตอลคอนเทนต์ กรณี Facebook ในไต้หวัน พบว่า คุณภาพระบบมีผลกระทบเชิงบวก
กับความพึงพอใจของผู้ใช้งาน  

Chen , Chen & Capistrano (2013)ได้ศึกษาว่าความสําเร็จของเว็บไซต์พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์เปรียบเทียบในทั้งสองประเทศ  โดยพบว่า คุณภาพระบบมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึง

ธนาคาร ชื่อบรกิาร ข้อด ี ข้อเสีย ที่มา 
ธนาคารออมสิน MyMo By 

GSB Mobile 
Banking 

- เว็บไชต์มีความเรียบ
ง่าย  

- ระบบใช้งานง่าย 

- ไม่สามารถโอนเงิน
ผ่านเบอร์โทรศัพท์ได้ 

ธนาคาร
ออมสิน 
(2560) 

ธนาคารทหาร
ไทย 
 
 
 

TMB Touch 
Mobile App 
 
 
 

- ระบบมีการใช้งานง่าย 
มีเสถียรภาพสูง  
- มีระบบการจดจํา
อุปกรณ์ใช้งาน  
- การโอนเงิน ต่างเขต 
ต่างสาขาฟรีไม่มี
ค่าธรรมเนียม ไม่จํากัด
จํานวนครั้ง 

ขั้นตอนในการโอนเงิน
มีความซับซ้อนและ
ค่อนข้างไม่สะดวกใน
การใช้งาน 

ธนาคาร
ทหารไทย 
(2560) 
 

http://www.gsb.or.th/
http://www.gsb.or.th/
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=3&ved=0ahUKEwii1bX7hK3SAhVFHJQKHbx1BgQQFggvMAI&url=https%3A%2F%2Fwww.tmbbank.com%2Fhowto%2Fapp%2Fgetting-started.php&usg=AFQjCNEnqwn7ln3tefqM3ZVMRwwKiqGZsw&bvm=bv.148073327,d.c2I
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=3&ved=0ahUKEwii1bX7hK3SAhVFHJQKHbx1BgQQFggvMAI&url=https%3A%2F%2Fwww.tmbbank.com%2Fhowto%2Fapp%2Fgetting-started.php&usg=AFQjCNEnqwn7ln3tefqM3ZVMRwwKiqGZsw&bvm=bv.148073327,d.c2I
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พอใจของผู้ใช้งาน โดยผลิตจากข้อมูลที่เป็นความจริงและทันสมัย สามารถเข้าถึงระบบข้อมูล
สารสนเทศได้อย่างมีประสิทธิภาพ   

Tam & Oliveira (2016) กล่าวถึง คุณภาพของระบบสารสนเทศ (Information System 
Quality) ของ DeLone & McLean (2003) ประกอบด้วย 

1) ด้านคุณภาพระบบโครงสร้าง (System Quality) คือ ความสมบูรณ์ (Completeness) 
เข้าใจง่าย (Ease of Understanding) มีความเป็นส่วนตัว (Personalization) ตรงประเด็น 
(Relevance) ความปลอดภัย (Security) ของระบบสารสนเทศท่ีนํามาให้บริการ 

2) ด้านคุณภาพของข้อมูล (Information Quality) คือ ระบบเหมาะสมกับการใช้งาน 
(Adaptability) ความพร้อมใช้งานและง่าย (Availability) มีความน่าเชื่อถือ (Reliability) ความ
เชื่อถือไว้วางใจ (Reliability) ความรวดเร็วในการตอบสนอง (Response Time) และประโยชน์ใช้
สอย (Usability) 

3) ด้านคุณภาพของการบริการ (Service Quality) ประกอบด้วย สิ่งที่สัมผัสได้ (Tangible) 
การรับประกัน (Assurance) ความเห็นอกเห็นใจ (Empathy) และความรวดเร็วในการตอบสนอง 
(Responsiveness) 

4) ด้านความพึงพอใจของผู้ใช้ (User Satisfaction) คือ การใช้ซ้ํา (Repeat Visit) และความ
พึงพอใจโดยรวม (User Survey) อีกท้ังระบบยังช่วยให้ผู้ใช้งานสร้างคุณค่าให้แก่ผู้รับบริการทั้งภายใน
และภายนอก เพ่ือก่อให้เกิดความพึงพอใจในที่สุด 

 
2.3 แนวคิด และทฤษฎีการยอมรบัในเทคโนโลย ี (Technology Acceptance) 

Venkatesh, Davis & Morris (2003 อ้างใน สิงหะ ฉวีสุข และสุนันทา วงศ์จตุรภัทร, 2558)  
ได้เสนอทฤษฏีรวมของการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี (Unified Theory of Acceptance and 
Use of Technology หรือ UTAUT) เกิดจากการประยุกต์ข้อมูลจาก 8 ทฤษฎี ได้แก่  

1) ทฤษฎีที่ใช้สําหรับการเชื่อมโยงระหว่างความเชื่อและทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรม (Theory 
of Reasoned Action: TRA) 

2) ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้งานเป็นตัววัดความสําเร็จของการพัฒนาการใช้
เทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) 

3) ทฤษฎีที่ใช้สําหรับการวิจัยในเรื่องเกี่ยวกับจิตวิทยาเพ่ือใช้สนับสนุนแรงจูงใจที่ใช้อธิบายถึง 
การแสดงพฤติกรรม (Motivational Model: MM) 

4) ทฤษฎีที่ศึกษาทางด้านพฤติกรรมซึ่งได้รับการพัฒนาและขยายมาจากทฤษฎี TRA 
(Theory of Planned Behavior: TPB) 
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5) ทฤษฎีที่ผสมผสานกันระหว่าง TAM กับ TPB เพ่ือใช้สําหรับทดสอบการวิจัยที่เกี่ยวข้อง
กับปัจจัยประสบการณ์การใช้ระบบว่ามีอิทธิพลต่อการปรับปรุงและการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
หรือไม 

6) ทฤษฎีที่ใช้วัดการใช้งานจริงในเทคโนโลยีและใช้ทํานายเกี่ยวกับการยอมรับและการใช้ 
เทคโนโลยีของแต่ละบุคคล (Model of PC Utilization: MPCU) 

7) ทฤษฎีพื้นฐานทางสังคมที่ใช้ศึกษาเกี่ยวกับความหลากหลายของปัจจัยที่ใช้อธิบายถึง 
นวัตกรรมและใช้เป็นเครื่องมือที่เก่ียวข้องกับนวัตกรรมในองค์กร (Innovation Diffusion Theory: 
IDT) หรือ (Diffusion of Innovations: DOI) 

8) ทฤษฎีด้านพฤติกรรมมนุษย์ที่พบว่าการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของมนุษย์นั้นเกิดจาก
อิทธิพลจากสิ่งแวดล้อมปัจจัยส่วนบุคคล และคุณสมบัติด้านพฤติกรรมส่วนตัว (Social Cognitive 
Theory: SCT) 

เมื่อนํามารวมกันว่าพบว่า หลักการของทฤษฏี UTAUT คือ ศึกษาพฤติกรรมการใช้ ที่ได้รับ
แรงขับเคลื่อนจากความตั้งใจแสดงพฤติกรรม โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรม 
ประกอบด้วยปัจจัยหลัก 3 ประการ ได้แก่ (1) ความคาดหวังในประสิทธิภาพ (Performance 
Expectancy) (2) ความคาดหวังในความพยายาม (Effort Expectancy) และ (3) อิทธิพลของสังคม 
(Social influence) ส่วนสภาพสิ่งอํานวยความสะดวกในการใช้งานมีความสัมพันธ์โดยตรงต่อ
พฤติกรรมการใช้ สําหรับตัวแปรเสริม/ ตัวผันแปรมีจํานวน 4 ตัวแปรได้แก่ (1) เพศ (2) อายุ (3) 
ประสบการณ์ และ (4) ความสมัครใจในการใช้งาน มีความสําคัญในการทําหน้าที่เชื่อมโยง 
(Conjunction) แบบจําลองทั้ง 8 ทฤษฎีให้กลายเป็นทฤษฎีรวม ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยหลักและ
ตัวแปรเสริม/ตัวผันแปรตามทฤษฎี UTAUT 

1. ความหวงัในการดาํเนนิการ (Performance Expectancy) คือ ความเชื่อของแต่ละบุคคล
ว่าสามารถช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการปฏิบัติงานให้กับผู้ใช้เทคโนโลยีได้ ปัจจัยที่มีความเกี่ยวข้องหรือมี
ความหมายคล้ายคลึงกับความคาดหวังในประสิทธิภาพประกอบด้วย 5 ตัวชี้วัด คือ  

1.1 การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ (TAM และC-TAM-TPB) 
ใช้วัดระดับผลผลิต (Productivity) ประสิทธิภาพ (Performance) ประสิทธิผล (Effectiveness) 
และประโยชน์ (Usefulness)  

1.2 ความสามารถของระบบสารสนเทศท่ีแต่ละบุคคลเชื่อว่า การใช้งานระบบ
สารสนเทศจะเพ่ิมประสิทธิภาพการทางานได้ (MPCU) นํามาใช้วัดระดับ ผลกระทบต่อประสิทธิภาพ
ของงาน (Effect on the Performance of Job) การลดระยะ เวลาการทํางาน (Decrease the 
Time) การเพ่ิมคุณภาพของผลลัพธ์ (Increase the Outcome) การเพ่ิมประสิทธิผล (Increase 
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Effectiveness) การเพ่ิมปริมาณ (Quantity of Output) และสามารถนามาช่วยในงานได้ (Assist 
on Job)  

1.3 แรงจูงใจภายนอก (MM) ใช้วัดระดับ ผลผลิต ประสิทธิภาพ ประสิทธิผล และ
ประโยชน์ เช่นเดียวกับ การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยีสารสนเทศ (TAM และ C-TAM-
TPB) นอกจากนี้ยังรวมถึงการวัดระดับ ผลสําเร็จ (Accomplish) และความง่ายกว่า (Easier)  

1.4 ความคาดหวังในผลลัพธ์ของการทํางาน (SCT) ถูกนํามาใช้วัดระดับ ประสิทธิผล 
การใช้เวลาที่น้อยลง (Spend Less Time) การเพ่ิมคุณภาพของงาน การคาดหวังที่จะให้ผู้อ่ืนเห็น
ความสามารถของตนเอง และโอกาสที่จะได้เลื่อนตําแหน่ง  

1.5 นวัตกรรมนั้นมีข้อได้เปรียบหรือมีข้อดีกว่า (DOI) ใช้วัดระดับ ความสําเร็จของงาน 
คุณภาพของงานประสิทธิผล ผลผลิต การใช้งานที่ง่ายกว่า และประโยชน์ 

สรุปว่า ความคาดหวังต่อการปฏิบัติงาน (Performance Expectancy) ถูกนํามาใช้วัด
ระดับ ประโยชน์ ความสําเร็จ ผลผลิต และโอกาสในการปฏิบัติงาน 

2. ความคาดหวงัดา้นความพยายามของผูใ้ชง้านระบบ (Effort Expectancy) คือ ความง่าย
ของการใช้งาน ปัจจัยที่มีความเก่ียวข้องหรือมีแนวคิดเช่นเดียวกันกับความคาดหวังในความพยายาม 
ประกอบด้วย 3 ตัวชี้วัด คือ  

2.1 การรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน (TAM/TAM2) นํามาใช้วัดระดับ 
ความสําเร็จ ความง่ายกว่า และไม่ต้องใช้ความพยายามมากนัก (Free of Effort)  

2.2 นวัตกรรมนั้นมีความยากหรือง่ายต่อการใช้งาน (MPCU) ใช้วัดระดับ ความ
ซับซ้อน (Complicate) การใช้เวลา (Time) และการเรียนรู้ (Learn)  

2.3 ง่ายต่อการใช้งาน (DOI) ใช้วัดระดับความง่าย ความยาก สามารถเข้าใจได้ง่าย 
(Understandable) และระยะเวลาที่ต้องใช้ไป (Time-consuming) 

สรุปว่า ความคาดหวังในความพยายาม นามาใช้วัดระดับ สามารถเข้าใจได้ง่าย ความง่าย/
ง่ายต่อการใช้งาน และการเรียนรู้ที่จะใช้งาน (Learning to Operate) 

3. อิทธิพลจากสงัคม (Social Influence) คือ ระดับการเข้าใจของแต่ละบุคคลถึง
ความสําคัญท่ีจะเชื่อว่าควรใช้ระบบใหม่ๆ ในการปฏิบัติงานได้กําหนดปัจจัยทางพฤติกรรม 3 ปัจจัย
ดังนี้ 

3.1 การคล้อยตามกลุ่มอ้างอิง (Subjective Norm) คือ ความเข้าใจของบุคคลกับ
พฤติกรรมการแสดงออกของผู้มีอิทธิพลที่มีต่อตนเอง (TRA Model) 

3.2 ปัจจัยด้านสังคม (Social Factors) คือ สัมพันธภาพระหว่างบุคคลที่แสดงออกถึง
วัฒนธรรมและข้อตกลงระหว่างบุคคลที่มีอยู่ในสถานการณ์สังคมนั้นๆ (MPCU Model) 



18 

 3.3 ภาพลักษณ์ (Image) คือ ระดับของการใช้นวัตกรรม (ระบบ) ที่ทําให้เข้าใจว่า
ช่วยเพิ่มภาพลักษณ์หรือสถานะภาพทางสังคม (IDT Model) 

 สรุปว่า อิทธิพลของสังคม ใช้วัดระดับ ความสําคัญของอิทธิพลจากบุคคลรอบข้างหรือสังคม
ในการใช้งาน 

4. สภาพของสิ่งอํานวยความสะดวกในระบบ (Facilitating Condition) คือ ความเชื่อของ
แต่ละบุคคลว่าโครงสร้างพื้นฐานที่องค์การมี จะช่วยส่งเสริมหรืออานวยความสะดวกให้เกิดการใช้งาน
ได้ โดยปัจจัยที่มีความเกี่ยวข้องหรือมีแนวคิดเช่นเดียวกันกับสภาพสิ่งอานวยความสะดวกในการใช้
งาน ประกอบด้วย 3 ตัวชี้วัด คือ  

4.1 การรับรู้ถึงการควบคุมพฤติกรรมของตนเองในการแสดงพฤติกรรมใดๆ (TPB และ 
C-TAM-TPB) นํามาใช้วัดระดับความพร้อมของทรัพยากรที่ถูกนาไปใช้ประโยชน์ (Availability) 
ความรู้ และ ความสามารถ อย่างไรก็ตาม Ajzen (2010) ได้นําเสนอแบบจําลองตามลําดับขั้น 
(Hierarchical or Higher-order Model) ที่ใช้อธิบายรายละเอียด การรับรู้ถึงการควบคุมพฤติกรรม
ของตนเองในการแสดงพฤติกรรมใดๆ ว่าเกิดจากหรือถูกสร้างมาจาก ความเชื่อมั่นของผู้ใช้งานที่ใช้วัด
ระดับ ความสามารถของบุคคล (Person’s Capabilities) และความสามารถในการควบคุม (Control 
Ability) ทีใ่ช้วัดระดับ ความพร้อมของทรัพยากรที่ถูกนาไปใช้ประโยชน์ ความรู้ และความสามารถ  

4.2 สภาพสิ่งอานวยความสะดวกในการใช้งาน (MPCU) นํามาใช้วัดระดับความพร้อม
ของทรัพยากรที่ถูกนําไปใช้ประโยชน์  

4.3 ความสอดคล้องหรือเหมาะสมกับผู้ใช้งาน (DOI) ใช้วัดระดับ ความสอดคล้อง 
(Compatible) และความเหมาะสม (Fit) 

สรุปว่า สภาพสิ่งอํานวยความสะดวกในการใช้งาน นํามาใช้วัดระดับ ทรัพยากรที่จําเป็น 
ความรู้ และความเหมาะสมกับผู้ใช้งาน 

5. ความไวว้างใจ (Trust) หมายถงึ ความไว้วางใจเป็นปัจจัยที่มีความสําคัญ อย่างมากต่อการ
สร้างความภักดีและมีความสัมพันธ์ในเชิงบวกกันระหว่างความไว้วางใจและความภักดีของลูกค้า ใน
การสร้างความมั่นใจของลูกค้าและการส่งมอบคุณภาพการบริการนําไปสู่องค์กรที่ส่งผลต่อการเพ่ิมขึ้น
ความไว้วางใจของลูกค้า มีการศึกษาความไว้วางใจหลากหลายสาขา รวมทั้ง ทางด้านจิตวิทยาและ
เศรษฐศาสตร์ในด้านจิตวิทยา จากการศึกษาที่ผ่านมา ความไว้วางใจโดยทั่วไปมุ่งเน้นในด้านลักษณะ
ประจาตัวบุคคล (Personal Characteristics) ได้แก่ อุปนิสัย ทัศนคติ และแรงจูงใจ  
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2.4 แนวคิดและทฤษฎเีกีย่วกบัการตัดสนิใจ   
กระบวนการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค (Buying Decision Process) เป็นลําดับขั้นตอนในการ

ตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค จากการสํารวจข้อมูลของผู้บริโภคจํานวนมากในกระบวนการซื้อ ซึ่งแสดงให้
เห็นว่ากระบวนการซื้อเริ่มต้นก่อนการซื้อจริงๆ และมีผลกระทบหลังจากการซื้อ พบว่าผู้บริโภคผ่าน
กระบวนการ 5 ขั้นตอน คือ (Kotler, 2009) 

1. การตระหนักถึงปญัหา  (Need Recognition) คือ การที่บุคคลรับรู้ถึงความต้องการ
ภายในของตน ซึ่งอาจเกิดข้ึนเองหรือเกิดจากสิ่งกระตุ้นจากภายนอก เช่น ความหิว ความกระหาย 
ความต้องการทางเพศ ความเจ็บปวด ฯลฯ ซึ่งรวมถึงความต้องการทางร่างกาย และความต้องการที่
เป็นความปรารถนา อันเป็นความต้องการทางด้านจิตวิทยา สิ่งเหล่านี้เกิดข้ึนเมื่อถึงระดับหนึ่งจะ
กลายเป็นสิ่งกระตุ้น บุคคลจะเรียนรู้ถึงวิธีที่จะจัดการกับสิ่งกระตุ้นจากประสบการณ์ในอดีต ทําให้เขา
รู้ว่าจะตอบสนองสิ่งกระตุ้นอย่างไร งานที่สําคัญของนักการตลาดในขั้นกระตุ้นความต้องการนี้มี 2 
ประการคือ นักการตลาดต้องเข้าใจสิ่งกระตุ้นเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ที่มีอิทธิพลต่อผู้บริโภค และ
แนวความคิดการกระตุ้นความต้องการ จะช่วยให้นักการตลาดระลึกได้เสมอว่าระดับความต้องการ
สําหรับผลิตภัณฑ์จะเปลี่ยนแปลงตลอดเวลา นักการตลาดต้องสามารถจัดเหตุการณ์ต่างๆ ด้านจังหวะ
เวลาเพื่อกระตุ้นความต้องการ 

2. การคน้หาขอ้มลู (Information Search) ถ้าความต้องการถูกกระตุ้นมากพอ และสิ่งที่
สามารถตอบสนองความต้องการอยู่ใกล้กับผู้บริโภค ผู้บริโภคจะดําเนินการค้นหาข้อมูลที่เก่ียวข้อง
มากขึ้น เช่น บุคคลที่เกิดความหิวมองเห็นร้านอาหารและข้าไปซื้ออาหารบริโภคทันที แต่ในบางครั้ง
ความต้องการที่เกิดข้ึนไม่สามารถสนองความต้องการได้ทันที ความต้องการจะถูกจดจําไว้ เพื่อหาทาง
สนองความต้องการในภายหลัง เมื่อความต้องการถูกกระตุ้นได้ถูกสะสมไว้มาก จะทําให้เกิดการปฏิบัติ
ในภาวะอย่างหนึ่ง คือ ความตั้งใจให้ได้รับการสนองความต้องการ เขาจะพยายามค้นหาข้อมูลจากการ
โฆษณา หรือจากคําแนะนําของเพ่ือน ปริมาณข้อมูลที่ค้นหาขึ้นกับว่าบุคคลเผชิญกับการปัญหามาก
หรือน้อย ข้อมูลที่ผู้บริโภคต้องการถือเป็นข้อมูลเกี่ยวกับคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ ดังนั้น นักการตลาด
จึงต้องให้ความสนใจเกี่ยวกับแหล่งข้อมูล ซึ่งผู้บริโภคแสดงหา และอิทธิพลที่เกี่ยวข้องกับพฤติกรรม
การเลือก แหล่งข้อมูลของผู้บริโภคประกอบด้วย 5 กลุ่ม คือ 

2.1 แหล่งบุคคล (Personal Sources) ได้แก่ ครอบครัว เพ่ือน เพ่ือนบ้าน คนรู้จัก 
เป็นต้น  

2.2 แหล่งการค้า (Commercial Sources) ได้แก่ สื่อการโฆษณา พนักงานขาย 
ตัวแทนการค้า เป็นต้น  

2.3 แหล่งชุมชน (Public Sources) ได้แก่ สื่อมวลชน องค์การคุ้มครองผู้บริโภค เป็น
ต้น 
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2.4 แหล่งประสบการณ์ (Experiential Sources) ได้แก่ การควบคุม การตรวจสอบ 
การใช้สินค้า เป็นต้น 

2.5 แหล่งทดลอง (Experimental Sources) ได้แก่ หน่วยงานที่สํารวจคุณภาพ
ผลิตภัณฑ์ หรือหน่วยวิจัยภาวะตลาดของผลิตภัณฑ์ ประสบการณ์ตรงของผู้บริโภคในการทดลองใช้
ผลิตภัณฑ์ เป็นต้น 
 อิทธิพลของแหล่งข้อมูลจะแตกต่างกันตามชนิดของผลิตภัณฑ์ และลักษณะส่วนบุคคลของ
ผู้บริโภค โดยทั่วไปผู้บริโภคได้รับข้อมูลต่างๆ จากแหล่งการค้า ซึ่งเป็นแหล่งข้อมูลที่นักการตลาด
สามารถควบคุมการให้ข้อมูลได้ แหล่งข้อมูลแต่ละแหล่งจะมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการซื้อที่แตกต่างกัน 
แหล่งข้อมูลที่สัมฤทธิ์ผลมากท่ีสุดจะมาจากแหล่งบุคคล โดยปกติข้อมูลจากแหล่งการค้าจะให้ข้อมูล
ทั่วๆ ไปแก่ผู้ซื้อ แต่ข้อมูลจากแหล่งบุคคลจะช่วยประเมินผลผลิตภัณฑ์ให้แก่ผู้ซื้อ นักการตลาด
สามารถพิจารณาความสําคัญของแหล่งข้อมูลโดยสัมภาษณ์ผู้บริโภคว่า ผู้บริโภครู้จักผลิตภัณฑ์ได้
อย่างไร และแหล่งข้อมูลอะไรที่มีอิทธิพลมากต่อผู้บริโภค ในการเก็บรวบรวมข้อมูล ผู้บริโภคจะทราบ
ถึงราคาสินค้าและคุณลักษณะของสินค้าทั้งหมดที่มีอยู่ในตลาด ซึ่งจะพบว่า ผู้บริโภคจะให้ความสนใจ
เฉพาะสินค้าท่ีมีลักษณะตรงความต้องการของตน โดยจะทําการเปรียบเทียบระหว่างตราสินค้าต่างๆ 
ที่เป็นทางเลือก และตัดสินใจเลือกซื้อเพียงตราสินค้าเดียว 

3. การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เมื่อผู้บริโภคได้ข้อมูลมาแล้วจาก
ขั้นที่สอง ผู้บริโภคจะเกิดความเข้าใจและประเมินผลทางเลือก กระบวนการประเมินผลไม่ใช่สิ่งที่ง่าย
และไม่ใช่กระบวนการเดียวที่ใช้กับผู้บริโภคทุกคน และไม่เป็นของผู้ซื้อคนใดคนหนึ่งในทุกสถานการณ์
ซื้อ กระบวนการประเมินผลพฤติกรรมผู้บริโภคมีดังนี้ 

3.1 คุณสมบัติผลิตภัณฑ์ (Product Attributes) กรณีนี้ผู้บริโภคจะพิจารณา
ผลิตภัณฑ์ว่ามีคุณสมบัติอะไรบ้าง ผลิตภัณฑ์อย่างใดอย่างหนึ่งจะมีคุณสมบัติกลุ่มหนึ่ง คุณสมบัติของ
ผลิตภัณฑ์ในความรู้สึกของผู้ซื้อสําหรับผลิตภัณฑ์แต่ละชนิดจะแตกต่าง 

3.2 ผู้บริโภคจะให้น้ําหนักความสําคัญสําหรับคุณสมบัติผลิตภัณฑ์แตกต่างกัน นักการ
ตลาดต้องพยายามค้นหาและจัดลําดับสําหรับคุณสมบัติผลิตภัณฑ์ 

3.3 ผู้บริโภคมีการพัฒนาความเชื่อถือเกี่ยวกับตราสินค้า เนื่องจากความเชื่อถือของ
ผู้บริโภคข้ึนอยู่กับประสบการณ์ของผู้บริโภค และความเชื่อถือเกี่ยวกับตราผลิตภัณฑ์จะเปลี่ยนแปลง
ได้เสมอ 

3.4 ผู้บริโภคมีทัศนคติในการเลือกตราสินค้า โดยผ่านกระบวนการประเมินผลเริ่มต้น
ด้วยการกําหนดคุณสมบัติของผลิตภัณฑ์ที่เขาสนใจ แล้วเปรียบเทียบ คุณสมบัติของผลิตภัณฑ์แต่ละ
ตราสินค้า 
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4. การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) จากการประเมินผลพฤติกรรมในขั้นที่ 3 จะช่วย
ให้ผู้บริโภคกําหนดความพอใจระหว่างผลิตภัณฑ์ต่างๆ ที่เป็นทางเลือกโดยทั่วไป ผู้บริโภคจะตัดสินใจ
ซื้อผลิตภัณฑ์ที่เขาชอบมากที่สุด ปัจจัยที่เกิดขึ้นระหว่างความตั้งใจซื้อ (Purchase Intention) และ
การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) 

4.1 ทัศนคติของบุคคลอ่ืน (Attitudes of Others) ทัศนคติของบุคคลที่เกี่ยวข้องมี 2 
ด้าน คือ ทัศนคติด้านบวก และทัศนคติด้านลบ ซึ่งจะมีผลทั้งด้านบวกและด้านลบต่อการตัดสินใจซื้อ
สินค้าของผู้บริโภค 

4.2 ปัจจัยสถานการณ์ที่คาดคะเนไว้ (Anticipated Situational Factors) ผู้บริโภค
จะคาดคะเนปัจจัยต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง เช่น รายได้ที่คาดคะเนของครอบครัว การคาดคะเนต้นทุนของ
ผลิตภัณฑ์ และการคาดคะเนผลประโยชน์ของผลิตภัณฑ์ 

4.3 ปัจจัยสถานการณ์ที่ไม่ได้คาดคะเนไว้ (Unanticipated Situational Factors) 
ขณะที่ผู้บริโภคกําลังตัดสินใจซื้อนั้น ปัจจัยสถานการณ์ที่ไม่ไดคาดคะเนจะเข้ามาเกี่ยวข้อง ซึ่งมี
ผลกระทบต่อความตั้งใจซื้อ นักการตลาดเชื่อว่าปัจจัยที่ไม่คาดคะเนจะมีอิทธิพลอย่างมากต่อการ
ตัดสินใจซื้อ 
 การตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค อาจได้รับอิทธิพลจากความเสี่ยงที่รับรู้ (Perceived Risk) ซ่ึง
ปริมาณความเสี่ยงจะข้ึนอยู่กับสิ่งต่อไปนี้ (1) จํานวนเงินที่เกี่ยวข้อง (2) ปริมาณของคุณลักษณะของ
ผลิตภัณฑ์ที่ไม่แน่นอน (3) ระดับความเชื่อมั่นของผู้บริโภค ซึ่งผู้บริโภคจะลดภาวะความเสี่ยงโดยการ
หลีกเลี่ยงการตัดสินใจ พยายามรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์จากผู้ใกล้ชิด เพื่อน หรือแหล่งข้อมูล
ต่างๆ เลือกซื้อสินค้าที่มีชื่อเสียงและมีการรับประกันสินค้า นักการตลาดจะต้องเข้าใจปัจจัยเหล่านี้ 
และต้องพยายามจัดหาข้อมูลและเหตุผลสนับสนุนต่างๆ เพื่อลดความเสี่ยงให้ผู้บริโภค 

ผู้บริโภคจะทําการตัดสินใจซื้อโดยผ่านกระบวนการตัดสินใจย่อย 5 ประการ คือ (1) การ
ตัดสินใจในตราสินค้า (Brand Decision) (2) การตัดสินใจเลือกผู้ขาย (Vendor Decision) (3) การ
ตัดสินใจด้านปริมาณ (Quantity Decision) (4) การตัดสินใจด้านเวลา (Timing Decision) (5) การ
ตัดสินใจด้านวิธีการชําระเงิน (Payment-Method Decision) การตัดสินใจของแต่ละบุคคลจะต้องมี
การปรับปรุง หรือเปลี่ยนแปลงได้ นักการตลาดต้องใช้ความพยายามในการทําความเข้าใจต่อ
พฤติกรรมการซื้อ เพ่ือลดภาวะความเสี่ยง โดยทั่วไปผู้บริโภคจะพยายามรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับ
ผลิตภัณฑ์จากผู้ใกล้ชิดและแหล่งข้อมูลต่างๆ นักการตลาดจึงต้องพยายามจัดหาข้อมูลและเหตุผล
สนับสนุนต่างๆ 

5. พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) หลังจากซื้อและทดลองใช้
ผลิตภัณฑ์ไปแล้ว ผู้บริโภคจะมีประสบการณ์เก่ียวกับความพอใจหรือไม่พอใจผลิตภัณฑ์ ซึ่งนักการ
ตลาดจะต้องพยายามทราบถึงระดับความพอใจของผู้บริโภคภายหลังการซื้อ การคาดคะเนของ
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ผู้บริโภคเกิดจากแหล่งข่าวสาร พนักงานขาย และแหล่งติดต่อสื่อสารอ่ืนๆ ถ้าบริษัทโฆษณาสินค้าเกิน
ความเป็นจริง ผู้บริโภคจะตั้งความหวังไว้สูงและเมื่อไม่เป็นตามท่ีคาดหวังไว้ก็จะเกิดความไม่พอใจ ซึ่ง
จํานวนความไม่พอใจจะขึ้นอยู่กับความแตกต่างระหว่างการคาดหวังและการปฏิบัติจริงของผลิตภัณฑ์ 
ตราสินค้ามีผลกระทบที่สําคัญต่อความชอบและความภักดีต่อตราสินค้า ถ้าตราสินค้าที่ซื้อสร้างความ
ไม่พอใจให้แก่ผู้ซื้อ ผู้ซื้อจะมีทัศนคติไม่ดีต่อตราสินค้า และอาจเลิกซ้ือผลิตภัณฑ์ไปเลย ในทางตรงกัน
ข้ามถ้าผู้ซื้อมีความพึงพอใจภายหลังการซื้อสินค้าจะทําให้เกิดการซื้อผลิตภัณฑ์ซ้ําอีก พฤติกรรม
ภายหลังการซื้อ (Post Purchase Behavior) ที่นักการตลาดติดตามและให้ความสนใจมีดังนี้ 

5.1 ความพึงพอใจภายหลังการซื้อ (Post Purchase Satisfaction) เป็นระดับความ
พึงพอใจของผู้บริโภคภายหลังจากที่ได้ซื้อสินค้าไปแล้ว ซึ่งอาจแบ่งได้เป็นหลายระดับ เช่น พึงพอใจ
อย่างมาก รู้สึกเฉยๆ หรือรู้สึกไม่พอใจ ความพึงพอใจของผู้บริโภคจะมีความสัมพันธ์กับความคาดหวัง
ของผู้บริโภค และประสิทธิภาพของผลิตภัณฑ์ที่รับรู้ กล่าวคือ ถ้าผลิตภัณฑ์มีประสิทธิภาพต่ํากว่าที่
ผู้บริโภคคาดหวังไว้ ผู้บริโภคจะรู้สึกไม่พึงพอใจ แต่ถ้าผลิตภัณฑ์มีประสิทธิภาพเท่ากับท่ีคาดหวังไว้ 
ผู้บริโภคจะรู้สึกพึงพอใจ และถ้าผลิตภัณฑ์มีประสิทธิภาพสูงกว่าความคาดหวัง ผู้บริโภคจะรู้สึก
ประทับใจเป็นอย่างยิ่ง 

5.2 การกระทําภายหลังการซื้อ (Past Purchase Actions) ความพึงพอใจหรือไม่
พอใจในผลิตภัณฑ์จะมีผลต่อพฤติกรรมต่อเนื่องของผู้บริโภค ถ้าผู้บริโภครู้สึกพึงพอใจ ก็จะมีแนวโน้ม
ว่าผู้บริโภคจะกลับมาซื้อผลิตภัณฑ์นั้นอีกครั้ง ในทางตรงกันข้ามถ้าผู้บริโภครู้สึกไม่พึงพอใจ ผู้บริโภค
อาจเลิกใช้ผลิตภัณฑ์ อาจบอกต่อ หรือมีการร้องเรียนผ่านทางสื่อมวลชล หรืออาจถึงข้ันฟ้องเรียกร้อง
ค่าเสียหายจากบริษัทก็เป็นไปได้ 

5.3 พฤติกรรมการใช้และการกําจัดภายหลังการซื้อ (Post Purchase Use and 
Disposal) เป็นหน้าที่ของนักการตลาดที่จะต้องคอยติดตามว่าผู้บริโภคใช้และกําจัดสินค้านั้นอย่างไร 
ถ้าผู้บริโภคเก็บผลิตภัณฑ์ไว้โดยไมใช้ก็อาจเป็นไปได้ว่าผลิตภัณฑ์นั้นไม่เป็นที่พึงพอใจ ทําให้การบอก
ต่อไม่เป็นผล แต่ถ้าหากผู้บริโภคขายหรือแลกเปลี่ยนผลิตภัณฑ์ระหว่างกัน จะมีผลทําให้ยอดขาย
ผลิตภัณฑ์ใหม่ลดลง และถ้าผู้บริโภคท้ิงผลิตภัณฑ์ นักการตลาดจําเป็นที่จะต้องรู้ว่าผู้บริโภคทําลาย
ผลิตภัณฑ์นั้นอย่างไร เนื่องจากผลิตภัณฑ์บางชนิดอาจเป็นอันตรายต่อสภาพแวดล้อม 
 จากแนวคิดเกี่ยวกับกระบวนการในการตัดสินใจซื้อ สรุปได้ว่า หลังจากท่ีลูกค้าได้ทําการ
ตัดสินใจซื้อสินค้าหรือบริการไปแล้วนั้น นักการตลาดจะต้องทําการตรวจสอบความพึงพอใจภายหลัง
การซื้อ ซึ่งความพึงพอใจนั้นเกิดข้ึนจากการที่ลูกค้าทําการเปรียบเทียบสิ่งที่เกิดขึ้นจริง กับสิ่งที่
คาดหวัง ถ้าคุณค่าของสินค้าหรือบริการที่ได้รับจริง ตรงกับที่คาดหวังหรือสูงกว่าที่ได้คาดหวังเอาไว้ 
ลูกค้าก็จะเกิดความพึงพอใจในสินค้าหรือบริการนั้น โดยถ้าลูกค้ามีความพึงพอใจก็จะเกิดพฤติกรรมใน
การซื้อซ้ํา หรือบอกต่อ เป็นต้น แต่เมื่อใดก็ตามที่คุณค่าที่ได้รับจริงต่ํากว่าที่ได้คาดหวังเอาไว้ ลูกค้าก็
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จะเกิดความไม่พึงพอใจ พฤติกรรมที่ตามมาก็คือ ลูกค้าจะเปลี่ยนไปใช้ผลิตภัณฑ์ของคู่แข่งขัน และมี
การบอกต่อไปยังผู้บริโภคคนอ่ืน ๆ ด้วย ด้วยเหตุนี้นักการตลาดจึงต้องทําการตรวจสอบความพึงพอใจ
ของลูกค้าหลังจากท่ีลูกค้าซื้อสินค้าหรือบริการไปแล้ว โดยอาจจะทําผ่านการใช้แบบสํารวจความพึง
พอใจ หรือจัดตั้งศูนย์รับข้อร้องเรียนของลูกค้า (Call Center) เป็นต้น 
 
2.5 งานวจิยัทีเ่กีย่วข้อง 
 2.5.1 งานวจิยัในประเทศ 

สิริรัตน์ ธีระชาติแพทย์ (2558) ศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างบุคลิกลักษณะ การยอมรับ
เทคโนโลยี ทัศนคติและความตั้งใจในการเป็นเจ้าของธุรกิจส่วนตัวขนาดเล็กผ่านสื่อโซเชียลเน็ตเวิร์ค
ของกลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย ผลการศึกษา พบว่า บุคลิกภาพแบบเปิดรับของกลุ่มเจนเนเรชั่นวายมี
ความสัมพันธ์อย่างมีนัยสําคัญในทางบวกกับการยอมรับเทคโนโลยีของกลุ่มเจนเนเรชั่นวาย กล่าวคือ 
กลุ่มตัวอย่างที่ส่วนใหญ่มีบุคลิกภาพแบบเปิดรับจะมีการยอมรับเทคโนโลยีมากกว่าบุคลิกภาพแบบ
อ่ืนๆ การยอมรับเทคโนโลยีของกลุ่มเจนเนเรชั่นวายมีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสําคัญในทางบวกกับ
ทัศนคติที่มีต่อการใช้สื่อโซเชียลเน็ตเวิร์คของกลุ่มเจนเนเรชั่นวาย กล่าวคือ กลุ่มตัวอย่างยิ่งมีการ
ยอมรับเทคโนโลยีมาก จะยิ่งมีทัศนคติที่ดีมากยิ่งขึ้นและทัศนคติที่มีต่อการใช้สื่อโซเชียลเน็ตเวิร์คของ
กลุ่มเจนเนเรชั่นวายมีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสําคัญในทางบวกกับความตั้งใจในการเป็นเจ้าของธุรกิจ
ส่วนตัวขนาดเล็กผ่านสื่อโซเชียลเน็ตเวิร์ค กล่าวคือ กลุ่มตัวอย่างยิ่งมีทัศนคติต่อการใช้สื่อโซเซียล
เน็ตเวิร์คสูง จะยิ่งมีความตั้งใจในการเป็นเจ้าของธุรกิจส่วนตัวขนาดเล็กผ่านสื่อโซเชียลเน็ตเวิร์ก 

ภัทรา มหามงคล และนิตนา ฐานิตธนกร (2558) ได้ศึกษาเรื่อง การเลือกใช้บริการธนาคาร
กสิกรไทยผ่านทางโทรศัพท์มือถือ ผลการศึกษา พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุ
ระหว่าง 26-30 ปี สําเร็จการศึกษาสูงสุดในระดับปริญญาตรีมีรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-30,000 
บาท และประกอบอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ลักษณะ
ประชากรศาสตร์ด้านอายุและรายได้แตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกสิกร
ไทยทางโทรศัพท์มือถือของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครแตกต่างกัน ส่วนลักษณะ
ประชากรศาสตร์ด้านเพศ ระดับการศึกษา และอาชีพแตกต่างกันส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ธนาคารกสิกรไทยทางโทรศัพท์มือถือของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครไม่แตกต่างกัน นอกจากนี้ 
ผลการทดสอบสมมติฐานยังพบว่า ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการธนาคารกสิกรไทยทางโทรศัพท์มือถือของผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครมากที่สุด 
ได้แก่ ปัจจัยด้านลักษณะทางกายภาพ รองลงมา ได้แก่ ปัจจัยด้านสถานที่จัดจําหน่าย ปัจจัยด้าน
บุคคล และปัจจัยด้านกระบวนการให้บริการ ตามลําดับ ส่วนปัจจัยประสมทางการตลาดบริการที่ไม่มี
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ผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารกสิกรไทยทางโทรศัพท์มือถือของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานคร ได้แก่ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา และปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด  

เขมจิรา บุญชู และพนิตา สุรชัยกุลวัฒนา (2558) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการ
ทางการเงินผ่านทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารออมสิน เขตปทุมธานี 2 ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัย
การรับรู้ถึงประโยชน์ ปัจจัยด้านพฤติกรรมของผู้ใช้งาน ปัจจัยการรับรู้ถึงความน่าเชื่อถือ และปัจจัย
การรับรู้ถึงความสะดวก สามารถใช้ในการพยากรณ์การตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารทาง
โทรศัพท์มือถือของธนาคารออมสิน เขตปทุมธานี 2 ได้อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 และ
ปัจจัยทั้งสี่มีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารออม
สิน เขตปทุมธานี 2 ในระดับสูง ส่วนปัจจัยที่ไม่สามารถพยากรณ์การตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร
ทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารออมสิน เขตปทุมธานี 2 คือ ปัจจัยการรับรู้ถึงความง่าย และปัจจัย
ด้านทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน 

จุฑาภรณ ์ ไร่วอน และประสพชัย พสุนนท์ (2558) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้บริการบัว
หลวง ไอแบงก์ก้ิง ของธนาคารกรุงเทพ จากัด (มหาชน) กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการบัวหลวง ไอแบงก์กิ้ง 
ธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) เขตสาทรกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า ผู้บริโภคให้
ความสําคัญด้านทัศนคติต่อการใช้บริการโดยรวมและรายด้านอยู่ในระดับมากได้แก่ ด้านค่านิยม และ
ด้านความน่าเชื่อถือ และผู้บริโภคให้ความสําคัญต่อปัจจัยส่วนผสมทางการตลาดของการใช้บริการโดย
รวมอยู่ในระดับมาก โดยด้านกระบวนการ ด้านช่องทางจัดจําหน่าย ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้าน
ลักษณะทางกายภาพ ด้านพนักงานที่ให้บริการ มีความสําคัญในระดับมาก และด้านการส่งเสริม
การตลาด มีความสําคัญในระดับปานกลาง ผู้บริโภคมีพฤติกรรมการใช้บริการในภาพรวมและรายด้าน
อยู่ในระดับมาก ส่วนปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่
แตกต่างกันพฤติกรรมการใช้บริการแตกต่างกันทัศนคติของผู้บริโภค มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการ
ใช้บริการ)ปัจจัยส่วนผสมทางการตลาด มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการ 

พิชญ์ปิยา เพ็งผ่อง และ นิตนา ฐานิตธนกร (2559) ได้ศึกษาเรื่อง การยอมรับเทคโนโลยี 
ความไว้วางใจ การเน้นราคาประหยัด และความแปลกใหม่ที่ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อตั๋วเครื่องบิน
ออนไลน์ของสายการบินต้นทุนต่ําของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า การเน้นราคา
ประหยัดส่งผลต่อความตั้งใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน์ของสายการบินต้นทุนต่ําของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร มากที่สุด รองลงมา ได้แก่ ความไว้วางใจ ด้านคุณภาพของสารสนเทศ การยอมรับ
เทคโนโลยี ด้านการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน และความแปลกใหม่ ตามลําดับ โดยที่การยอมรับ
เทคโนโลยี ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ และความไว้วางใจ ด้านการรับรู้ถึงความเป็นส่วนตัวไม่ส่งผลต่อ
ความตั้งใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน์ของสายการบินต้นทุนต่ําของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
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อัครเดช ปิ่นสุข  และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) ได้ศึกษาเรื่อง การยอมรับเทคโนโลยี
สารสนเทศ  คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ และส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกค้าที่ส่งผล
ต่อความพึงพอใจ (E-satisfaction) ในการจองตั๋วภาพยนตร์ออนไลน์ผ่านระบบแอพพลิเคชั่นของ
ผู้ใช้บริการในจังหวัดกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการจอง
ตั๋วภาพยนตร์ออนไลน์ผ่านระบบแอพพลิเคชั่นของผู้ใช้บริการในจังหวัดกรุงเทพมหานคร อย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 ได้แก่ 1) การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ ด้านการรับรู้ถึงความง่าย
ต่อการใช้งาน และด้านการรับรู้ประโยชน์  2) คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้านความน่าเชื่อถือ 
และด้านความเป็นส่วนตัว และ 3) ส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกค้า ด้านความต้องการ
เฉพาะของลูกค้า และด้านความสะดวกในการใช้งาน ในขณะที่คุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ ด้าน
การตอบสนองความต้องการ และด้านการเข้าถึงการให้บริการ ส่วนประสมการตลาดในมุมมองของ
ลูกค้าด้านการจัดองค์ประกอบ และด้านช่องทางในการสื่อสาร ไม่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการจอง
ตั๋วภาพยนตร์ออนไลน์ผ่านระบบแอพพลิเคชั่นของผู้ใช้บริการในจังหวัดกรุงเทพมหานคร 
 2.5.2 งานวจิยัตา่งประเทศ 

Chen , Chen & Capistrano (2013) ไดการศึกษาถึงแบบจําลองทีจ่ะส่งผลกระทบให้กับ
ผู้บริโภคยอมรับในการชําระเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยใช้กรอบแนวคิดที่ไดมาจากแบบจําลองการ
ยอมรับเทคโนโลยี (TAM) และ ทฤษฎีการแพรกระจายนวัตกรรม (IDT) โดยใช้ปัจจัยการรับรูถึงประ
โยชนที่ไดรับจากการใช้งาน (Perceived Usefulness) การรับรูถึงความง่ายในการใช้งาน 
(Perceived Ease of Use) ความสอดคลองและเหมาะสมกับรูปแบบการใช้ชีวิตประจําวัน 
(Compatibility) และ การรับรูถึงความเสี่ยงที่ไดรับจากการใชงาน (Perceived Risk) โดยที่ปัจจัย
การรับรูถึงประโยชนที่ไดรับจากกรใช้งาน (Perceived Usefulness) มีผลมาจากปัจจัยการรับรูถึง
ความสะดวกสบายในการทําธุรกรรม (Perceived Transaction Convenience) และการรับรูถึง
ความเร็วในการทําธุรกรรม 

Roca, Garcia & Vega (2009) ไดศึกษาถึงการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) ซึ่งต่อยอดมาจาก
ทฤษฎีการกระทําด้วยเหตุผล (TRA) และใช้ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (TPB) ต่อการซื้อขาย 
แลกเปลี่ยน ที่เกี่ยวกับการเงินทางออนไลน โดยมีปัจจัยการรับรูถึงประโยชนที่ไดรับจากการใช้งาน 
(Perceived Usefulness) การรับรูถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) การรับรูถึง
ความน่าเชื่อถือ (Perceived Trust) การรับรูถึงความเป็นส่วนตัว (Perceived Privacy) การรับรูถึง
ความปลอดภัย (Perceived Security) และ เจตนาเชิงพฤติกรรม (Behavioral Intention) 
ผลการวิจัยสรุปไดวา การรับรูถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) มีความสัมพันธ์
เชิงบวกต่อการรับรู้ถึงประโยชน (Perceived Usefulness) และการรับรูถึงประโยชน (Perceived 
Use Fulness) มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อเจตนาเชิงพฤติกรรม (Behavioral Intention) ขณะที่การ
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รับรูถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) ไมมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อเจตนาเชิง
พฤติกรรม (Behavioral Intention) ซ่ึงผู้วิจัยไดวิเคราะห์ไววาเครื่องมือในเว็บไซต์มีการใช้งานง่ายซึ่ง
เป็นข้อเท็จจริงอยู่แล้ว นอกจากนั้นการรับรูถึงความน่าเชื่อถือ (Perceived Trust) มีผลกระทบต่อ
เจตนาเชิงพฤติกรรม (Behavioral Intention) มากที่สุด การรับรูถึงประโยชนที่ไดรับจากการใช้งาน 
(Perceived Usefulness) มีผลกระทบต่อการรับรูถึงความน่าเชื่อถือ (Perceived Trust) มากกว่า
การรับรูถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) สวนการรับรูถึงความปลอดภัย 
(Perceived Security) ก็มีผลกระทบต่อการรับรูถึงความน่าเชื่อถือ (Perceived Trust) ในขณะที่การ
รับรูถึงความเป็นส่วนตัว (Perceived Privacy) ไมมีผลกระทบตอการรับรูถึงความนาเชื่อถือ 
(Perceived Trust) 

Mafe, Blas & Manzano (2009) ไดศึกษาถึงการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) ตอการ 
พัฒนาการพาณิชยอิเล็กทรอนิกส โดยมีปจจัยการรับรูถึงประโยชนที่ไดรับจากการใชงาน (Perceived 
usefulness) การรับรูถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease of Use) และ การรับรูถึงความ
เสี่ยง (Perceived Purchase Risk) ซึ่งมีผลมาจากปัจจัยย่อยอีก 5 ข้อคือ ความเป็นสวนตัว (Privacy 
Risk) ผลจากการกระทํา (Performance Risk) สังคม (Social Risk) เวลา (Time Loss Risk) และ
ทางด้านจิตใจของผู้ใช้งาน (Psychological Risk) ผลการวิจัยสรุปไดวา การรับรูถึงความเสี่ยงในการ
ซื้อ (Perceived Purchase Risk) และการรับรูถึงประโยชน (Perceived Use Fullness) มี
ผลกระทบโดยตรงต่อตั้งใจซื้อบัตรโดยสารเครื่องบินทางออนไลน์ ขณะที่การรับรูถึงความง่ายในการใช้
งาน (Perceived Ease of Use) มีผลกระทบทางอ้อมต่อการรับรูถึงประโยชน (Perceived 
Usefulness) ส่วนปัจจัยย่อยของการรับรูถึงความเสี่ยง (Perceived Purchase Risk) ความเป็น
ส่วนตัว (Privacy Risk) ผลจากการกระทํา (Performance Risk) ทางด้านจิตใจของผู้ใช้งาน 
(Psychological Risk) ส่งผลอย่างมากต่อการรับรูถึงความเสี่ยงในการซื้อบัตรโดยสารเครื่องบินทาง
ออนไลน์ แต่ปัจจัยทางด้านสังคม (Social Risk) และเวลา (Time Loss Risk) ส่งผลเล็กน้อย 
นอกจากนั้นยังกล่าวไว้อีกว่าเรื่องของราคา เป็นหนึ่งในส่วนของการทําให้การสํารองที่นั่งบัตรโดยสาร
เครื่องบินทางออนไลน์เป็นประโยชน์ 

Tam & Oliveira (2016) ศกึษาผลกระทบของการทําธุรกรรมทางการเงินของธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ที่มีต่อประสิทธิภาพการทํางานของบุคคล จากการทําการสํารวจความคิดเห็นของ
กลุ่มตัวอย่างจํานวน 233 คน ผลการศึกษา พบว่า คุณภาพของระบบข้อมูลและคุณภาพของการ
ให้บริการการทําทําธุรกรรมทางการเงินของธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของ
กลุ่มตัวอย่าง โดยพบว่าเทคโนโลยีการทําธุรกรรมทางการเงินของธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีผล
ทําให้บุคคลที่ทํางานเกี่ยวข้องกับงานธนาคารมีความสะดวกสบายมากขึ้น 
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Sahar & Arshian (2015) ศึกษาการยอมรับการทําธุรกรรมทางการเงินของธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ประเทศปากีสถาน ผลการศึกษาพบว่า สภาพของสิ่งอํานวยความสะดวกในระบบ 
(Facilitating Condition) และความไว้วางใจ (Trust) ในเทคโนโลยีการการทําธุรกรรมทางการเงิน
ของธนาคารผ่านโทรศัพท์มือถือส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้บริการ และพบว่าผู้ตอบแบบสอบถาม
ร้อยละ 60.1 มีการยอมรับในเทคโนโลยีและมีความตั้งใจในการทําธุรกรรมทางการเงินของธนาคาร
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 
2.6 กรอบแนวคดิ 

กรอบแนวคิดการวิจัยในข้างต้นแสดงถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ ได้แก่ คุณภาพ
ของระบบสารสนเทศ (Information System Quality) ประกอบด้วย คุณภาพระบบโครงสร้าง 
(System Quality)  คุณภาพของข้อมูล (Information Quality) คุณภาพของการบริการ (Service 
Quality) และความพึงพอใจของผู้ใช้ (User Satisfaction) ภายใต้แนวคิดของ Tam & Oliveira 
(2016) และ การยอมรับในเทคโนโลยี (Technology Acceptance) ประกอบด้วย ลักษณะ
เทคโนโลยี  (Technology Characteristics)  ผลการดําเนินงานที่คาดหวัง (Performance 
Expectancy) ความคาดหวังในการพยายาม (Effort Expectancy) อิทธิพลของสังคม (Social 
Influence) สิ่งอํานวยความสะดวก (Facilitating Conditions) และ ความไว้วางใจ (Trust) ภายใต้
แนวความคิด Sahar & Arshian (2016) ส่วนตัวแปรตาม ได้แก่ การตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ (Decision to Use Mobile Banking Services) 
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ภาพที่ 2.1: กรอบแนวคิดเรื่องคุณภาพของระบบสารสนเทศ และการยอมรับเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

 
  ตวัแปรอสิระ        ตวัแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

คุณภาพของระบบสารสนเทศ (Information System 
Quality) (Tam & Oliveira, 2016) 

- คุณภาพระบบโครงสร้าง (System Quality) 
- คุณภาพของข้อมูล (Information Quality) 
- คุณภาพของการบริการ (Service Quality) 

- ความพึงพอใจของผู้ใช้ (User Satisfaction) การตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารผ่าน

โทรศัพท์เคลื่อนที่ 
(Decision to Use 
Mobile Banking 

Services) 
 

การยอมรับในเทคโนโลยี 
(Technology Acceptance) (Sahar & Arshian) 

- ลักษณะเทคโนโลยี  (Technology Characteristics) 
- ความหวังในการดําเนินการ (Performance 

Expectancy) 
- ความคาดหวังในการพยายาม (Effort Expectancy) 
- อิทธิพลของสังคม (Social Influence) 
- สิ่งอํานวยความสะดวก (Facilitating Conditions) 
- ความไว้วางใจ (Trust) 
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2.7 สมมตฐิานการวจิยั 
2.7.1 คุณภาพของระบบสารสนเทศ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่าน

โทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
2.7.1.1 คุณภาพของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพระบบโครงสร้างส่งผลต่อการ

ตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
2.71.2 คุณภาพของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพของข้อมูลส่งผลต่อการตัดสินใจใช้

บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
2.7.1.3 คุณภาพของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพของารบริการส่งผลต่อการตัดสินใจ

ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
2.7.1.4 คุณภาพของระบบสารสนเทศด้านความพึงพอใจของผู้ใช้ส่งผลต่อการตัดสินใจ

ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
2.7.2 การยอมรับในเทคโนโลยี ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่

ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
2.7.2.1 การยอมรับในเทคโนโลยีด้านลักษณะเทคโนโลยีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้

บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
2.7.2.2 การยอมรับในเทคโนโลยีด้านความหวังในการดําเนินการส่งผลต่อการตัดสินใจ

ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
2.7.2.3 การยอมรับในเทคโนโลยีด้านความคาดหวังในการพยายามส่งผลต่อการ

ตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
2.7.2.4 การยอมรับในเทคโนโลยีด้านอิทธิพลของสังคมส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ

ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
2.7.2.5 การยอมรับในเทคโนโลยีด้านสิ่งอํานวยความสะดวกของผู้ใช้ส่งผลต่อการ

ตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
2.7.2.6 การยอมรับในเทคโนโลยีด้านความไว้วางใจส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ

ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 



บทที ่3 
วธิกีารด าเนินการวจิยั 

 
การศึกษางานวิจัยเรื่อง คุณภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรับเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อ

การตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้
ด าเนินการศึกษาค้นคว้าตามล าดับ ดังนี้ 
 3.1 ประเภทของงานวิจัย 

3.2 ประชากรและการสุ่มตัวอย่าง 
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 

 3.4 การทดสอบเครื่องมือ 
 3.5 วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 3.6 สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 
3.1 ประเภทของงานวจิยั 

การศึกษาครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถามปลายปิด 
(Close-Ended Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล เพ่ือมุ่งศึกษาคุณภาพของ
ระบบสารสนเทศและการยอมรับเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
 
3.2 ประชากร และการสุ่มตวัอยา่ง 
 3.2.1 ประชากร  
 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชนที่ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่และพัก
อาศัยอยู่ในพ้ืนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร 

3.2.2 ตวัอยา่ง 
 กลุ่มตัวอย่างส าหรับงานวิจัยนี้ คือ ประชาชนที่ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่และ
พักอาศัยอยู่ในพ้ืนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้ก าหนดขนาดตัวอย่าง (Sample Size) โดยการ
ทดสอบแบบสอบถามกับตัวอย่าง จ านวน 40 ชุด และค านวณหาค่า Partial R2 เพ่ือน าไปประมาณค่า
ขนาดตัวอย่างโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูป G*Power ซึ่งเป็นโปรแกรมท่ีสร้างจากสูตรของ Cohen 
(1977) ผ่านการตรวจสอบและรับรองคุณภาพจากนักวิจัยจ านวนมากส าหรับการก าหนดขนาด
ตัวอย่างให้ถูกต้องและทันสมัย (Howell, 2010 และ นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2555) จากการประมาณค่า
ตัวอย่างโดยมีค่าขนาดอิทธิพล (Effect Size) เท่ากับ 0.0746125 ค านวณจากค่าตัวอย่าง 40 ชุด 
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ความน่าจะเป็นของความคลาดเคลื่อนในการทดสอบประเภทหนึ่ง (α) เท่ากับ 0.05 จ านวนตัวแปร
ท านายเท่ากับ 10 ตัว อ านาจการทดสอบ (1-ß) เท่ากับ 0.95 (Cohen, 1962) จึงได้ขนาดกลุ่ม
ตัวอย่างจ านวน 337 ตัวอย่าง ซึ่งผู้วิจัยได้เก็บข้อมูลจากตัวอย่างเพ่ิมรวมทั้งสิ้นเป็น 350 ตัวอย่าง เพ่ือ
ความเหมาะสมในการสุ่มตัวอย่าง   

3.2.3 การสุม่ตวัอยา่ง 
ในการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ท าการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-stage Sampling) 

โดยมีขั้นตอนดังต่อไปนี้ 
ขั้นตอนที ่1 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling) โดยวิธีการจบั

ฉลากเพ่ือสุ่มเลือกเขต ที่จะเป็นตัวแทนเขตจากแต่ละกลุ่มเขตการปกครองกรุงเทพมหานคร ซึ่งได้ผล
จากการจับฉลาก ได้แก่ พ้ืนที่เขตราชเทวี ลาดพร้าว พญาไท ดินแดง และจตุจักร  

ขั้นตอนที ่2 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสัดส่วน (Proportional Sampling) โดยก าหนดขนาด
ตัวอย่างจากเขตท่ีเป็นตัวแทนของกลุ่มท่ีได้จากขั้นตอนที่ 1 โดยใช้เกณฑ์ประชากรทั้งหมดที่จะท าการ
สุ่มตัวอย่าง คือ 350 คน ซึ่งจะได้สัดส่วนของจ านวนตัวอย่างแต่ละเขตจากการค านวณ ดังนี้ 
 
ตารางที่ 3.1: พ้ืนที่ในการลงสนามเก็บแบบสอบถามและจ านวนตัวอย่างในแต่ละพ้ืนที่ 
 
 

เขต 
บรเิวณทีเ่กบ็
แบบสอบถาม 

จ านวน 
ประชากร* 

จ านวน 
ตวัอยา่ง 

เขตราชเทวี BTS ราชเทว ี 72,431 (72,431 x 350)  ÷ 547,370   = 46 
เขตลาดพร้าว MRT พหลโยธิน 120,949 (120,949 x 350)  ÷ 547,370  = 77 
เขตพญาไท BTS พญาไท 72,015 (72,015 x 350)  ÷ 547,370    = 46 
เขตดินแดง MRT ดินแดง 123,850 (123,850 x 350)  ÷ 547,370  = 79 
เขตจตุจักร MRT จตุจักร 158,125 (158,125 x 350)  ÷ 547,370  = 101 
 รวม 547,370 350 

*ข้อมูล ณ ธันวาคม 2559  
 
ที่มา: กระทรวงมหาดไทย.  (2559). สถิติจ านวนประชากรและบ้าน ณ ฐานข้อมูลปัจจุบัน.  สืบค้น
  จาก http://stat.dopa.go.th/stat/statnew/upstat_m.php. 
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 ขั้นตอนที ่3 ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenience Sampling) โดยการแจก 
แบบสอบถามกับประชาชนที่ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ณ บริเวณสถานีรถไฟฟ้า MRT 
และรถไฟฟ้า BTS ทั้งนี้ ผู้วิจัยได้คัดกรองตัวอย่างโดยใช้ค าถามคัดกรอง (Screening Question) ว่า 
“ท่านเคยใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ หรือไม่” หากตัวอย่างตอบว่า “เคย” ผู้วิจัยจึงขอ
ความร่วมมือและเก็บข้อมูลจากตัวอย่างในเขตต่างๆ ที่สุ่มได้จากข้ันตอนที่ 1 ได้แก่ บริเวณสถานี
รถไฟฟ้า MRT สถานีพหลโยธิน  ดินแดง และจตุจักร  สถานีรถไฟฟ้า BTS ราชเทวีและพญาไท ดัง
แสดงในตารางที่ 3.1 
 
3.3 เครื่องมือทีใ่ช้ในการวจิยั 

3.3.1 ขัน้ตอนในการสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 3.3.1.1 ศึกษาทฤษฎี เอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับคุณภาพของระบบสารสนเทศ 
การยอมรับในเทคโนโลยี และการตัดสินใจซื้อหรือใช้บริการ เพ่ือน ามาเป็นแนวทางในการสร้างกรอบ
แนวคิดในการวิจัย  
 3.3.1.2 สร้างแบบสอบถามให้สอดคล้องกับกรอบแนวคิดในการวิจัย และน า
แบบสอบถามที่ผู้วิจัยสร้างขึ้นไปเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาและให้ผู้ทรงคุณวุฒิจ านวน 3 ท่าน เพื่อ
ตรวจสอบความถูกต้อง และน าค าแนะน ามาปรับปรุงแก้ไขแบบสอบถามให้ถูกต้องเหมาะสม 
 3.3.1.3 น าแบบสอบถามที่ด าเนินการปรับปรุงแก้ไขแล้วไปหาค่าความเชื่อมั่น 
(Reliability) โดยการแจกแบบสอบถามกับกลุ่มตัวอย่างจ านวน 40 ชุด และน าไปท าการวิเคราะห์หา
ความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดยใช้วิธีหาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s 
Alpha Coefficient)  
 3.3.1.4 น าแบบสอบถามฉบับสมบูรณ์ไปเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 350
ตัวอย่าง 

3.3.2 แบบสอบถามทีใ่ช้ในการวจิยั 
 ในการวิจัยครั้งนี้เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูล เป็นแบบสอบถามปลายปิด (Close-ended 
Questionnaire) จ านวน 350 ชุด โดยแบ่งเป็นทั้งหมด 2 ส่วน ได้แก่ 

สว่นที ่1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
 เป็นแบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยลักษณะค าถามให้
เลือกตอบ ประกอบด้วยค าถาม 7 ข้อ ดังนี้ 
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ตารางที่ 3.2: ตัวแปร ระดับการวัดข้อมูล และเกณฑ์การแบ่งกลุ่มค าตอบ ส าหรับข้อมูลทั่วไปของ
 ผู้ตอบแบบสอบถาม 

 

(ตารางมีต่อ) 
 

ตวัแปร ระดบัการวดั เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม 
1. เพศ Nominal 1= ชาย 

2= หญิง 
2. อายุ 

 
Ordinal 1= ต่ ากว่า 20 ปี 

2= 20 – 25 ปี 
3= 26 – 30 ปี 
4= 31 – 35 ปี 
5= 36 – 40 ปี 
6 = 41 – 45 ปี 
7 = 46 – 50 ปี 
8 = 51 ปี ขึ้นไป 

3. อาชีพ Nominal 1= นักเรียน/นักศึกษา 
2= เจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ 
3= พนักงานบริษัทเอกชน 
4= ข้าราชการ 
5= พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
6= แม่บ้าน/พ่อบ้าน 
7= อ่ืนๆ 

4. ระดับการศึกษา 
 

Ordinal 1= ต่ ากว่าปริญญาตรี 
2= ปริญญาตรี 
3= สูงกว่าปริญญาตรี 

5. รายได้เฉลี่ย 
 

Ordinal 1= ต่ ากว่า 15,000 บาท 
2 =15,000 – 25,000 บาท 
3= 25,001 – 35,000 บาท 
4= 35,001 – 45,000 บาท 
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ):  แสดงตัวแปร ระดับการวัดข้อมูล และเกณฑ์การแบ่งกลุ่มส าหรับข้อมูลทั่วไปของ        
             ผู้ตอบ แบบสอบถาม 
 

 
 สว่นที ่2 ข้อมูลการสอบถามปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร แสดงได้ดังตารางที่ 3.3  
 

ตวัแปร ระดบัการวดั เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม 
  5= 45,001 - 55,000 

บาท 
6=55,001 บาท ขึ้นไป 

6. บริการที่เลือกใช้ธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

Ordinal 1=  ตรวจสอบยอดเงิน
คงเหลือ 
2=  โอนเงิน 
3=  ช าระค่าสินค้า/
บริการ 
4= ช าระบัตรเครดิต 
5 = เติมเงิน 

7. ความถี่ในการใช้บริการธนาคารผ่านมือถือ Ordinal 1=  น้อยกว่า 1 ครั้งต่อ
สัปดาห์ 
2=  1 ครั้งต่อสัปดาห์ 
3=  2 – 5 ครั้งต่อสัปดาห์ 
4= มากกว่า 5 ครั้งต่อ
สัปดาห์ 

8. จ านวนเงินที่ท าธุรกรรมทางธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

Ordinal 1=  น้อยกว่า 500 บาท 
2=  501 – 1,000 บาท 
3=  1,001 – 2,000 บาท 
4=  2,001– 3,000  บาท 
5 = 3,001 – 4,000 บาท 
6=  มากกว่า 4,500 บาท 
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ตารางที่ 3.3: แสดงตัวแปร ระดับการวัดข้อมูล และเกณฑ์การแบ่งกลุ่มส าหรับปัจจัยที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

 

ค าถามทีใ่ชใ้นการวจิยั มาตรวดั เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม ที่มา 
คุณภาพระบบโครงสรา้ง  (System Quality)  

Interval 
 
5  = เห็นด้วยมาก
ที่สุด 
4  = เห็นด้วยมาก 
3 = เห็นด้วยปาน
กลาง 
2 = เห็นด้วยน้อย 
1 = เห็นด้วยน้อย
ที่สุด 

 
ปรับปรุงจาก 
Tam & 
Oliveira 
(2016) 

1. ท่านคดิว่า การใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่มีฟังก์ชันการท างานที่
เหมาะสม 

2. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่
มีการใช้งานที่ง่าย 

3. ท่านคิดว่า บริการธนาคารผ่านโทรศัพท ์
เคลื่อนที่มีระบบโครงสร้างการใช้งานที่ดี 

4. ท่านคิดว่า การใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์ เคลื่อนที่เป็นตัวช่วยในการหา
ข้อมูลที่ง่ายขึ้น 

คุณภาพของสารสนเทศ (Information 
Quality) 

   

5. ท่านคิดว่า ข้อมูลสารสนเทศท่ีท่านได้จาก
การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ 
เคลื่อนที่เป็นข้อมูลที่เข้าใจได้ 

Interval 5  = เห็นด้วยมาก
ที่สุด 
4  = เห็นด้วยมาก 
3 = เห็นด้วยปาน
กลาง 
2 = เห็นด้วยน้อย 
1 = เห็นด้วยน้อย
ที่สุด 

ปรับปรุงจาก 
Tam & 
Oliveira 
(2016) 6. ท่านคิดว่า ข้อมูลที่ท่านได้จากการใช้บริการ

ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นข้อมูลที่
เชื่อถือได้ 

 

7. ท่านคิดว่า ข้อมูลที่ท่านได้จากการใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นข้อมูลที่
น่าสนใจ 

 

8. ท่านคิดว่า ข้อมูลที่ท่านได้จากการใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นข้อมูลที่มี
ความสมบูรณ์ 

   

(ตารางมีต่อ) 



36 

ตารางที่ 3.3 (ต่อ): แสดงตัวแปร ระดับการวัดข้อมูล และเกณฑ์การแบ่งกลุ่มส าหรับปัจจัยที่ส่งผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร 

 

ค าถามทีใ่ชใ้นการวจิยั มาตรวดั เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม ที่มา 

คุณภาพของการบรกิาร (Service Quality)  
Interval 

 
5  = เห็นด้วยมาก
ที่สุด 
4  = เห็นด้วยมาก 
3 = เห็นด้วยปาน
กลาง 
2 = เห็นด้วยน้อย 
1 = เห็นด้วยน้อย
ที่สุด 

 
ปรับปรุงจาก 
Tam & 
Oliveira 
(2016) 

9. เมื่อท่านมีปัญหาในการใช้บริการธนาคาร
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ท่านจะมีรู้สึกดีหาก
ท่านได้รับความช่วยเหลือ 

10. ท่านรู้สึกดีเวลาที่มีบุคลากรที่มีความรู้มา
ช่วยตอบค าถาม เมื่อท่านมีปัญหาในการใช้
บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

11. ท่านรู้สึกดีกับการให้บริการของระบบการ
ให้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

12. ท่านคิดว่า การให้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์ เคลื่อนที่สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

ความพงึพอใจของผูใ้ช ้(User Satisfaction)    
13. ท่านรู้สึกพึงพอใจกับความรู้หรือข้อมูลที่

ได้รับจากบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ 
เคลื่อนที่ 

Interval 5  = เห็นด้วยมาก
ที่สุด 
4  = เห็นด้วยมาก 
3 = เห็นด้วยปาน
กลาง 
2 = เห็นด้วยน้อย 
1 = เห็นด้วยน้อย
ที่สุด 

ปรับปรุงจาก 
Tam & 
Oliveira 
(2016) 14. ท่านรู้สึกพึงใจกับประสิทธิภาพของบริการ

ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 

15. ท่านรู้สึกพึงพอใจกับประสิทธิผลของ
บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

 

16. ท่านรู้สึกพึงพอใจกับคุณภาพการให้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

  

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.3 (ต่อ): แสดงตัวแปร ระดับการวัดข้อมูล และเกณฑ์การแบ่งกลุ่มส าหรับปัจจัยที่ส่งผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร 

 

ค าถามทีใ่ชใ้นการวจิยั มาตรวดั เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม ที่มา 

ลักษณะเทคโนโลย ี (Technology 
Characteristics) 

 
 

Interval 

 
 
5  = เห็นด้วยมาก
ที่สุด 
4  = เห็นด้วยมาก 
3 = เห็นด้วยปาน
กลาง 
2 = เห็นด้วยน้อย 
1 = เห็นด้วยน้อย
ที่สุด 

 
 
ปรับปรุงจาก 
Afshan & 
Shari (2016) 

17. ท่านคิดว่า การใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนท่ีเป็นบริการท่ีได้รับการ
ยอมรับอย่างแพร่หลาย 

18. ท่านคิดว่า การใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์ เคลื่อนท่ีเป็นบริการท่ีเชื่อถือได้ 

19. ท่านคิดว่า การใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์ เคลื่อนท่ีเป็นบริการท่ีรวดเร็ว 

20. ท่านคิดว่า การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ 
เคลื่อนท่ีเป็นการให้บริการท่ีทันเวลา  

ความหวงัในการด าเนนิการ (Performance 
Expectancy) 

   

21. ท่านหวังว่า การใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์ เคลื่อนที่จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ 
การด าเนินงานทางการเงินของท่าน 

Interval 5  = เห็นด้วยมาก
ที่สุด 
4  = เห็นด้วยมาก 
3 = เห็นด้วยปาน
กลาง 
2 = เห็นด้วยน้อย 
1 = เห็นด้วยน้อย
ที่สุด 

ปรับปรุงจาก 
Afshan & 
Shari (2016) 

22. ท่านหวังว่า การใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์ เคลื่อนที่จะช่วยในการประหยัด 
เวลาของท่าน  

 

23. ท่านหวังว่า การใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์ เคลื่อนที่จะช่วยให้การท าธุรกรรม
ต่างๆ ของท่านเร็วขึ้น 

 

24. ท่านหวังว่า การใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์ เคลื่อนที่จะช่วยอ านวยความ
สะดวกในทางการเงินของท่าน 

  

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.3 (ต่อ): แสดงตัวแปร ระดับการวัดข้อมูล และเกณฑ์การแบ่งกลุ่มส าหรับปัจจัยที่ส่งผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร 

 

ค าถามทีใ่ชใ้นการวจิยั มาตรวดั เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม ที่มา 

ความพยายามในการใชง้าน (Effort 
Expectancy) 

 
 

Interval 

 
 
5  = เห็นด้วยมาก
ที่สุด 
4  = เห็นด้วยมาก 
3 = เห็นด้วยปาน
กลาง 
2 = เห็นด้วยน้อย 
1 = เห็นด้วยน้อย
ที่สุด 

 
 
ปรับปรุงจาก 
Afshan & 
Shari (2016) 

25. ท่านมีความพยายามท่ีจะเรียนรู้การใช้
บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนท่ี 

26. ท่านคาดว่า ท่านจะสามารถใช้บริการธนาคาร
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนท่ีได้อย่างช านาญ 

27. ท่านคาดว่า ในการเรียนรู้ผลิตภัณฑ์ต่างๆ 
ของธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนท่ีไม่
จ าเป็นต้องใช้ความพยายามมากนัก 

28. ท่านคิดท่ีจะทดลองใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนท่ีในรูปแบบใหม่ 

อิทธิพลของสังคม (Social Influence)    
29. ท่านรู้สึกว่า กระแสการใช้บริการธนาคาร

ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่แพร่หลายในปัจจุบัน
มีผลต่อการเลือกใช้ธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของท่าน 

Interval 5  = เห็นด้วยมาก
ที่สุด 
4  = เห็นด้วยมาก 
3 = เห็นด้วยปาน
กลาง 
2 = เห็นด้วยน้อย 
1 = เห็นด้วยน้อย
ที่สุด 

ปรับปรุงจาก 
Afshan & 
Shari (2016) 

30. ท่านคิดว่า เพ่ือน ครอบครัว และบุคคล
รอบข้างมีอิทธิพลต่อการใช้ธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของท่าน 

  

31. ท่านคิดว่า พนักงานธนาคารที่เข้ามาแนะ 
น าการใช้บริการมีส่วนท าให้ท่านเลือกใช้
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของท่าน 

  

32. ท่านคิดว่า ชื่อเสียงของธนาคารมีผลต่อ
การเลือกใช้ธนาคารผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่
ของท่าน 

  

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.3 (ต่อ): แสดงตัวแปร ระดับการวัดข้อมูล และเกณฑ์การแบ่งกลุ่มส าหรับปัจจัยที่ส่งผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร 

 

ค าถามทีใ่ชใ้นการวจิยั มาตรวดั เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม ที่มา 

การอ านวยความสะดวก (Facilitating 
Conditions) 

 
 

Interval 

 
 
5  = เห็นด้วยมาก
ที่สุด 
4  = เห็นด้วยมาก 
3 = เห็นด้วยปาน
กลาง 
2 = เห็นด้วยน้อย 
1 = เห็นด้วยน้อย
ที่สุด 

 
 
ปรับปรุงจาก 
Afshan & 
Shari (2016) 

33. การใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ท่านได้รับความ
สะดวกในการใช้งานไม่ว่าอยู่ที่ไหน 

34. การใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ท่านสามารถท า
ธุรกรรมได้ทันที 

 

35. การใช้บริการธนาคารผ่านทรศัพท์เคลื่อนที่
ท าให้ท่านไม่เสียเวลาในการรอ 

 

36. การใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ท่านไม่เสียเวลาใน
การเดินทางไปท าธุรกรรมที่ธนาคาร 

 

ความไวว้างใจ (Trust)    
37. ท่านคิดว่า การใช้บริการผ่าน

โทรศัพท์เคลื่อนที่สามารถไว้ใจได้ 
Interval 5  = เห็นด้วยมาก

ที่สุด 
4  = เห็นด้วยมาก 
3 = เห็นด้วยปาน
กลาง 
2 = เห็นด้วยน้อย 
1 = เห็นด้วยน้อย
ที่สุด 

ปรับปรุงจาก 
Afshan & 
Shari (2016) 38. ท่านคิดว่า การใช้บริการผ่าน

โทรศัพท์เคลื่อนที่มีความน่าเชื่อถือ 
 

39. ท่านคิดว่า การใช้บริการผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่มีการรักษาความ
ปลอดภัย 

  

40. ท่านคิดว่า การใช้บริการผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่มีการเก็บข้อมูลการใช้ที่เป็น
ความลับ 

  

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.3 (ต่อ): แสดงตัวแปร ระดับการวัดข้อมูล และเกณฑ์การแบ่งกลุ่มส าหรับปัจจัยที่ส่งผลต่อ
การตดัสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร 

 

ค าถามทีใ่ชใ้นการวจิยั มาตรวดั เกณฑ์การแบ่งกลุ่ม ที่มา 

การตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารผา่น
โทรศัพทเ์คลือ่นที่ (Decision to Use M- 
banking) 

 
 
 

Interval 

 
 
 
5  = เห็นด้วยมาก
ที่สุด 
4  = เห็นด้วยมาก 
3 = เห็นด้วยปาน
กลาง 
2 = เห็นด้วยน้อย 
1 = เห็นด้วยน้อย
ที่สุด 

 
 
 
ปรับปรุงจาก      
ศิริวรรณ  เสรี
รัตน์ (2546) 

41. ท่านมีการศึกษาข้อมูลผลิตภัณฑ์ทางด้าน
การเงินของธนาคารต่างๆ ก่อนที่จะ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

42. ท่านเลือกใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ 
เคลื่อนที่อย่างเต็มใจ  

 

43. ท่านจะแนะน าให้ญาติหรือเพ่ือนมาใช้
บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

 

44. ท่านได้เก็บรวบรวมข้อมูลข่าวสารจากสื่อ
ต่างๆ เช่น สื่อสังคม นิตยสาร หนังสือพิมพ์ 
ฯลฯ ก่อนที่จะตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

 

 
3.4 การทดสอบเครื่องมือ 
 3.4.1 การตรวจสอบความตรง (Validity) ผู้วิจัยได้น าเสนอแบบสอบถามที่ได้สร้างข้ึนต่อ
อาจารย์ที่ปรึกษาและผู้ทรงคุณวุฒิ เพ่ือตรวจสอบความครบถ้วนและความสอดคล้องของเนื้อหา 
(Content Validity) ของแบบสอบถามที่ตรงกับเรื่องที่จะศึกษา ซึ่งผู้ทรงคุณวุฒิ จ านวน 3 ท่านที่
พิจารณาแบบสอบถาม ได้แก่ 
 1) นางสาวปานทอง กลมเกลี้ยง ผู้จัดการธุรกิจสัมพันธ์ลูกค้ารายปลีก ธนาคารกรุงเทพ 
 2) นางสาววิกานดา วงษาไฮ  ผู้จัดการธุรกิจสัมพันธ์ลูกค้ารายกลาง ธนาคารกรุงเทพ 
 3) นางสาวชื่นฤดี เดชบูรณะ  ผู้จัดการธุรกิจสัมพันธ์ลูกค้ารายกลาง ธนาคารกรุงเทพ  
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3.4.2 วธิกีารและขัน้ตอนการประเมนิความตรงเชงิเนื้อหา  
 ในการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหา ผู้วิจัยได้กระท าได้โดยการน านิยามเชิงปฏิบัติการ และ
ข้อค าถามให้ผู้เชี่ยวชาญหรือผู้ทรงคุณวุฒิที่เกี่ยวข้องกับการพิจารณาความสอดคล้อง และกรอกผล
การพิจารณา ซึ่งดัชนีที่ใช้แสดงค่าความสอดคล้องเรียกว่า ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและ
วัตถุประสงค์ (Item-Objective Congruence Index: IOC) โดยผู้เชี่ยวชาญประเมินคะแนน 3 ระดับ 

ให้คะแนน+1  ถ้าแน่ใจว่า ข้อค าถามนั้นสอดคล้องกับนิยามของตัวแปรที่ก าหนด 
ให้คะแนน 0 ถ้าไม่แน่ใจว่า ข้อค าถามนั้นสอดคล้องกับนิยามของตัวแปรที่ก าหนด 
ให้คะแนน -1 ถ้าแน่ใจว่า ข้อค าถามนั้นไม่สอดคล้องกับนิยามของตัวแปรที่ก าหนด 

ค่าดัชนีความสอดคล้องที่ยอมรับได้ต้องมีค่าตั้งแต่ 0.50 ขึ้นไป มีสูตรในการค านวณ ดังนี้ 
IOC = ∑R 
          N 

IOC คือ ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามกับวัตถุประสงค์ 
R คือ คะแนนของผู้เชี่ยวชาญ 
∑R คือ ผลรวมของคะแนนผู้เชี่ยวชาญแต่ละคน 
N คือ จ านวนผู้เชี่ยวชาญ 

ผลของการพิจารณาคุณภาพของระบบสารสนเทศ การยอมรับเทคโนโลยี การตัดสินใจใช้
บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร โดยการตรวจสอบค่าดัชนี
ความสอดคล้อง มีรายละเอียดดังนี้ 
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ตารางที่ 3.4: ค่าดัชนีความสอดคล้องและผลการพิจารณาคุณภาพของระบบสารสนเทศ การยอมรับ
เทคโนโลยี การตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร 

 

ค าถามทีใ่ชใ้นการวจิยั 
ผลการประเมิน 
ของผูเ้ชีย่วชาญ 

IOC =  
∑R 
N  

สรปุผล 
1 2 3 

คุณภาพระบบโครงสรา้ง  (System Quality)      
1. ท่านคิดว่า การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มี

ฟังก์ชัน การท างานที่เหมาะสม 
1 1 1 1 ใช้ได้ 

2. บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนมีการใช้งานที่ง่าย 1 1 1 1 ใช้ได้ 

คุณภาพระบบโครงสรา้ง  (System Quality)      
3. ท่านคิดว่า บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีระบบ

โครง สร้างการใช้งานที่ดี 
1 1 1 1 ใช้ได้ 

4. ท่านคิดว่า การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่
เป็นตัวช่วยในการหาข้อมูลที่ง่ายขึ้น 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

คุณภาพของสารสนเทศ (Information Quality)      
5. ท่านคิดว่า ข้อมูลสารสนเทศท่ีท่านได้จากการใช้บริการ

ธนาคารผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่เป็นข้อมูลที่เข้าใจได้ 
1 1 1 1 ใช้ได้ 

6. ท่านคิดว่า ข้อมูลที่ท่านได้จากการใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท ์เคลื่อนที่เป็นข้อมูลที่เชื่อถือได้ 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

7. ท่านคิดว่า ข้อมูลที่ท่านได้จากการใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท ์เคลื่อนที่เป็นข้อมูลที่น่าสนใจ 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

8. ท่านคิดว่า ข้อมูลที่ท่านได้จากการใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท ์เคลื่อนที่เป็นข้อมูลที่มีความสมบูรณ์ 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

คุณภาพของการบรกิาร (Service Quality)      
9. เมื่อท่านมีปัญหาในการใช้บริการธนาคารผ่าน

โทรศัพท์เคลื่อนที่ ท่านจะมีรู้สึกดีหากท่านได้รับความ
ช่วยเหลือ 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.4 (ต่อ): ค่าดัชนีความสอดคล้อง และผลการพิจารณาคุณภาพของระบบสารสนเทศ การ
ยอมรับเทคโนโลยี การตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

 

ค าถามทีใ่ชใ้นการวจิยั 
ผลการประเมิน 
ของผูเ้ชีย่วชาญ 

IOC =  
∑R 
N  

สรปุผล 
1 2 3 

คุณภาพของการบรกิาร (Service Quality)      
10. ท่านรู้สึกดีเวลาที่มีบุคลากรที่มีความรู้มาช่วยตอบค าถาม 

เมื่อท่านมีปัญหาในการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท ์
เคลื่อนที่ 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

11. ท่านรู้สึกดีกับการให้บริการของระบบการให้บริการธนาคาร
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

12. ท่านคิดว่า การให้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่
สามารถเข้าถึงได้ง่าย 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

ความพงึพอใจของผูใ้ช ้(User Satisfaction: US)      
13. ท่านรู้สึกพึงพอใจกับความรู้หรือข้อมูลที่ได้รับจากบริการ

ธนาคารผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่ 
1 1 1 1 ใช้ได้ 

14. ท่านรู้สึกพึงใจกับประสิทธิภาพของบริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท ์เคลื่อนที่ 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

15. ท่านรู้สึกพึงพอใจกับประสิทธิผลของบริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท ์เคลื่อนที่ 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

16. ท่านรู้สึกพึงพอใจกับคุณภาพการให้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท ์เคลื่อนที่ 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

ลักษณะเทคโนโลย ี (Technology Characteristics)      
17. ท่านคิดว่า การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่

เป็นบริการที่ได้รับการยอมรับอย่างแพร่หลาย 
0 1 1 1 

 
ใช้ได้ 

18. ท่านคิดว่า การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่
เป็นบริการที่เชื่อถือได้ 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.4 (ต่อ): ค่าดัชนีความสอดคล้อง และผลการพิจารณาคุณภาพของระบบสารสนเทศ การ
ยอมรับเทคโนโลยี การตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

 

ค าถามทีใ่ชใ้นการวจิยั 
ผลการประเมิน 
ของผูเ้ชีย่วชาญ 

IOC =  
∑R 
N  

สรปุผล 
1 2 3 

19. ท่านคิดว่า การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่
เป็นบริการที่รวดเร็ว 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

20. ท่านคิดว่า การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่
เป็นการให้บริการที่ทันเวลา  

0 1 1 
0.67 

ใช้ได้ 

ความหวงัในการด าเนนิการ (Performance Expectancy)      
21. ท่านหวังว่า การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่

จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ การด าเนินงานทางการเงินของ
ท่าน 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

22. ท่านหวังว่า การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่
จะช่วยในการประหยัด เวลาของท่าน  

1 1 1 1 ใช้ได้ 

23. ท่านหวังว่า การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่
จะช่วยให้การท าธุรกรรมต่างๆ ของท่านเร็วขึ้น 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

24. ท่านหวังว่า การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่
จะช่วยอ านวยความสะดวกในทางการเงินของท่าน 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

ความหวงัในการด าเนนิการ (Performance Expectancy)      
21. ท่านหวังว่า การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่

จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ การด าเนินงานทางการเงินของ
ท่าน 

0 1 1 0.67 ใช้ได้ 

22. ท่านหวังว่า การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่
จะช่วยในการประหยัด เวลาของท่าน  

1 1 1 1 ใช้ได้ 

23. ท่านหวังว่า การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่
จะช่วยให้การท าธุรกรรมต่างๆ ของท่านเร็วขึ้น 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.4 (ต่อ): ค่าดัชนีความสอดคล้อง และผลการพิจารณาของคุณภาพของระบบสารสนเทศ 
การยอมรับเทคโนโลยี การตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

 

ค าถามทีใ่ชใ้นการวจิยั 
ผลการประเมิน 
ของผูเ้ชีย่วชาญ 

IOC =  
∑R 
N  

สรปุผล 
1 2 3 

24. ท่านหวังว่า การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่
จะช่วยอ านวยความสะดวกในทางการเงินของท่าน 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

ความพยายามในการใชง้าน (Effort Expectancy)      
25. ท่านมีความพยายามที่จะเรียนรู้การใช้บริการธนาคาร

ผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่ 
1 1 1 1 ใช้ได้ 

26. ท่านคาดว่า ท่านจะสามารถใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ได้อย่างช านาญ 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

27. ท่านคาดว่า ในการเรียนรู้ผลิตภัณฑ์ต่างๆ ของธนาคาร
ผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่ไม่จ าเป็นต้องใช้ความพยายาม
มากนัก 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

28. ท่านคิดที่จะทดลองใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในรูปแบบใหม่ 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

อิทธิพลของสังคม (Social Influence)      
29. ท่านรู้สึกว่า กระแสการใช้บริการธนาคารผ่าน

โทรศัพท์เคลื่อนที่แพร่หลายในปัจจุบันมีผลต่อการ
เลือกใช้ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของท่าน 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

30. ท่านคิดว่า เพ่ือน ครอบครัว และบุคคลรอบข้างมีอิทธิพล
ต่อการใช้ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของท่าน 

0 1 1 0.67 ใช้ได้ 

31. ท่านคิดว่า พนักงานธนาคารที่เข้ามาแนะน าการใช้
บริการมีส่วนท าให้ท่านเลือกใช้ธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของท่าน 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.4 (ต่อ): ค่าดัชนีความสอดคล้อง และผลการพิจารณาคุณภาพของระบบสารสนเทศ การ
ยอมรับเทคโนโลยี การตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

 

ค าถามทีใ่ชใ้นการวจิยั 
ผลการประเมิน 
ของผูเ้ชีย่วชาญ 

IOC =  
∑R 
N  

สรปุผล 
1 2 3 

32. ท่านคิดว่า ชื่อเสียงของธนาคารมีผลต่อการเลือกใช้
ธนาคารผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่ของท่าน 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

การอ านวยความสะดวก (Facilitating Conditions)      
33. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ท่าน

ได้รับความสะดวกในการใช้งานไม่ว่าอยู่ที่ไหน 
1 1 1 1 ใช้ได้ 

34. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ท่าน
สามารถท าธุรกรรมได้ทันที 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

35. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ท่านไม่
เสียเวลาในการรอ 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

36. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ท่านไม่
เสียเวลาในการเดินทางไปท าธุรกรรมที่ธนาคาร 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

ความไวว้างใจ (Trust)      
37. ท่านคิดว่า การใช้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่สามารถ

ไว้ใจได้ 
1 1 1 1 ใช้ได้ 

38. ท่านคิดว่า การใช้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีความ
น่าเชื่อถือ 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

39. ท่านคิดว่า การใช้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีการ
รักษาความปลอดภัย 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

40. ท่านคิดว่า การใช้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีการเก็บ
ข้อมูลการใช้ที่เป็นความลับ 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.4 (ต่อ): ค่าดัชนีความสอดคล้อง และผลการพิจารณาคุณภาพของระบบสารสนเทศ การ
ยอมรับเทคโนโลยี การตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

 

ค าถามทีใ่ชใ้นการวจิยั 
ผลการประเมิน 
ของผูเ้ชีย่วชาญ 

IOC =  
∑R 
N  

สรปุผล 

การตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารผา่นโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
(Decision to Use M-banking)      
41. ท่านมีการศึกษาข้อมูลผลิตภัณฑ์ทางด้านการเงินของ

ธนาคารต่างๆ ก่อนที่จะตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

42. ท่านเลือกใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่อย่าง
เต็มใจ  

1 1 1 1 ใช้ได้ 

43. ท่านจะแนะน าให้ญาติหรือเพ่ือนมาใช้บริการธนาคาร
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

44. ท่านได้เก็บรวบรวมข้อมูลข่าวสารจากสื่อต่างๆ เช่น สื่อ
สังคม นิตยสาร หนังสือพิมพ์ ฯลฯ ก่อนที่จะตัดสินใจใช้
บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

1 1 1 1 ใช้ได้ 

 
จากผลการประเมินข้อค าถามในแบบสอบถามจ านวน 43 ข้อ โดยผู้เชี่ยวชาญทั้ง 3 ท่าน 

พบว่า ค่าดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวัตถุประสงค์ (IOC) ของ 43 ข้อค าถามมีค่า
คะแนนเท่ากับ 0.67 – 1.00 คะแนน แสดงว่าค าถามเหล่านั้นมีความสอดคล้องกับนิยามของตัวแปร
ก าหนดและวัตถุประสงค์ของการวิจัย สามารถน าไปใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลงานวิจัยได้ 
 3.4.2 การตรวจสอบความเทีย่ง (Reliability) ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถามไปทดสอบ เพ่ือให้
แน่ใจว่า ผู้ตอบแบบสอบถามจะมีความเข้าใจตรงกัน และตอบค าถามได้ตามความเป็นจริงทุกข้อ 
รวมทั้งข้อค าถามมีความเที่ยงทางสถิติ วิธีการทดสอบกระท าโดยการทดลองน าแบบสอบถามไปเก็บ
ข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 40 ตัวอย่าง หลังจากนั้น จึงวิเคราะห์ความเที่ยงของแบบสอบถาม
โดยใช้สถิติและพิจารณาจากค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s Alpha 
Coefficient) ของค าถามในแต่ละด้าน ซึ่งมีรายละเอียดดังตารางที่ 3.3 
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ตารางที่ 3.5: ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาคของแบบสอบถาม  
 
 

ตวัแปร 
ค่าสมัประสิทธิแ์อลฟาของครอนบาค 

ข้อ 
กลุม่ทดลอง 
(n = 40) 

ข้อ 
กลุม่ตวัอยา่ง 
(n = 350) 

1. คุณภาพของระบบสารสนเทศ 1    16 0.906      16 0.888 

- คุณภาพระบบโครงสร้าง  4 0.839 4 0.824 
- คุณภาพของข้อมูล  4 0.834 4 0.879 
- คุณภาพของการบริการ  4 0.871 4 0.901 
- ความพึงพอใจของผู้ใช้   4 0.893 4 0.874 

2. การยอมรับในเทคโนโลยี        24 0.900       24 0.888 
- ลักษณะคุณภาพ   4 0.813 4 0.863 
- ความคาดหวังการปฏิบัติงาน  4 0.882 4 0.852 
- ความคาดหวังในการพยายาม  4 0.765 4 0.819 
- อิทธิพลของสังคม  4 0.873 4 0.876 
- ความสะดวก  4 0.839 4 0.864 
- การไว้วางใจ  4 0.815 4 0.822 

 3. การตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

4 0.891 4 0.880 

ค่าความเทีย่งรวม 44 0.907 44 0.901 

  

เกณฑ์การพิจารณาค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบราค ( ) มีค่าอยู่ระหว่าง 0 < <1 ค่า
ความเที่ยงส าหรับงานวิจัยประเภทต่างๆ โดย Nunnally (1978) เสนอว่า 
 ค่า ( ) มากกว่าและเท่ากับ 0.7 ส าหรับงานวิจัยเชิงส ารวจ (Exploratory Research) 

 ค่า ( ) มากกว่าและเท่ากับ 0.8 ส าหรับงานวิจัยพื้นฐาน (Basic Research) 

 ค่า ( ) มากกว่าและเท่ากับ 0.9 ส าหรับการตัดสินใจ (Important Research) 
 ผลจากการวัดค่าความเที่ยง พบว่า ค่าความเที่ยงของแบบสอบถามเมื่อน าไปใช้ทดสอบกับ
กลุ่มทดลอง 40 ชุด พบว่า มีค่าความเท่ียงของแบบสอบถามโดยรวมเท่ากับ 0.907 โดยค าถามแต่ละ
ด้านมีระดับความเที่ยงอยู่ระหว่าง 0.765 –0.906 และกลุ่มตัวอย่าง จ านวน 350 ชุด มีค่าความเที่ยง
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ของแบบสอบถามโดยรวมเท่ากับ 0.901 โดยค าถามแต่ละด้านมีระดับความเที่ยงอยู่ระหว่าง 0.819 – 
0.901 ซ่ึงผลของค่าสัมประสิทธิ์ของครอนบาคของแบบสอบถามทั้ง 2 กลุ่ม มีค่าความเที่ยงตามเกณฑ์
ของ Nunnally (1978) สามารถน ามาใช้ในงานวิจัยได้  
 
3.5 วธิีการเกบ็รวบรวมข้อมลู 

การเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือวิจัยในเรื่อง คุณภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรับ
เทคโนโลยีที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร โดยมีขั้นตอนในการเก็บรวบรวมข้อมูล ดังนี้ 

3.5.1 แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) ได้จากการแจกแบบสอบถามให้กลุ่มตัวอย่างโดย 
ก าหนดกลุ่มตัวอย่าง 350 ตัวอย่าง เมื่อผู้วิจัยได้รวบรวมแบบสอบถามได้ทั้งหมดแล้ว ท าการ
ตรวจสอบความถูกต้องสมบูรณ์ของแบบสอบถาม เพ่ือท าการวิเคราะห์ข้อมูลตามข้ันตอนต่อไป 

3.5.2 แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) เป็นข้อมูลมาจากการค้นคว้า และเก็บ
รวบรวมจากแหล่งต่าง ๆ ดังนี้ หนังสือทางวิชาการ งานวิจัย และเอกสารต่างๆ ที่เกี่ยวข้อง สิ่งพิมพ์
และวารสารต่าง ๆ ข้อมูลทางอินเทอร์เน็ต เป็นต้น 

3.5.3 ระยะเวลาในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างเริ่มตั้งแต่เดือนกันยายน 2559 ถึงเดือน
เมษายน 2560 

3.5.4 หลังจากได้รับแบบสอบถาม ผู้วิจัยจะด าเนินการตรวจสอบความถูกต้อง และความ 
สมบรูณ์ของแบบสอบถามที่ได้รับทั้งหมดก่อนที่จะน าไปวิเคราะห์ เพ่ือความถูกต้องสมบรูณ์ 

3.5.5 น าผลที่ได้รับจากการเก็บรวบรวมข้อมูลไปวิเคราะห์ 
 

3.6 สถติิทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์้อมลู 
 ผู้ท าวิจัยได้ก าหนดสถิติส าหรับการวิเคราะห์ข้อมูลของการศึกษาครั้งนี้ไว้ดังนี้  

3.6.1 สถติิเชงิพรรณนา  ผู้วิจยัได้ใช้สถิติเชิงพรรณนาส าหรับการอธิบายผลการศึกษาในเรื่อง
ต่อไปนี้  

1) ข้อมูลส่วนบุคคล ซึ่งเป็นข้อมูลที่ใช้มาตรวัดแบบนามบัญญัติ เนื่องจากไม่สามารถ
วัดเป็นมูลค่าได้และผู้วิจัยต้องการบรรยายเพ่ือให้ทราบถึงจ านวนตัวอย่าง จ าแนกตามคุณสมบัติ
เท่านั้น ดังนั้น สถิติท่ีเหมาะสม คือ ค่าความถี่ (จ านวน) และค่าร้อยละ (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2550) 

2) ตัวแปรด้านระดับความคิดเห็น ได้แก่ ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) 
คือ คุณภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรับในเทคโนโลยี กับตัวแปรตาม (Dependent 
Variable) คือ การตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ เป็นข้อมูลที่ใช้มาตรวัดอันตรภาค 
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เนื่องจากผู้วิจัยได้ก าหนดค่าคะแนนของแต่ละระดับความคิดเห็นของตัวอย่าง สถิติที่ใช้จึง ได้แก่ 
ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (กัลยา วานิชย์บัญชา, 2550) 

การก าหนดค่าอันตรภาคชั้น ในการแปลผลข้อมูลจากสูตรค านวณและค าอธิบายมีดังนี้ 
  อันตรภาคชั้น  = ค่าสูงสุด – ค่าต่ าสุด 
          จ านวนชั้น 
     = 5 – 1   = 0.80 
        5 
     ช่วงชั้น การแปลผล 

  1.00 – 1.80 ระดับ เห็นด้วยน้อยที่สุด 
  1.81 – 2.60 ระดับ  เห็นด้วยน้อย 
  2.61 – 3.40 ระดับ  เห็นด้วยปานกลาง 
  3.41 – 4.20 ระดับ เห็นด้วยมาก 
  4.21 – 5.00 ระดับ เห็นด้วยมากที่สุด 

 
3.6.2  สถติเิชิงอ้างองิ  ผู้วิจัยได้ใช้สถิติเชิงอ้างอิง ส าหรับการอธิบายผลการศึกษาของ

ตัวอย่าง โดยการวิเคราะห์ เพ่ือทดสอบความสัมพันธ์หรือการส่งผลต่อกันระหว่างตัวแปรอิสระ 
(Independent Variables) คือ คุณภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรับในเทคโนโลยี  กับตัว
แปรตาม (Dependent Variable) คือ การตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยการ
เปรียบเทียบความคิดเห็นของกลุ่มตัวแปรที่ศึกษา ได้แก่ การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple 
Regression Analysis) เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรตามจ านวน 1 ตัว
กับตัวอย่างอิสระตั้งแต่ 2 ตัวขึ้นไป ในกรณีท่ีตัวแปรตามมีความสัมพันธ์กับตัวแปรอิสระหลายตัวโดยที่
ทั้งตัวแปรตามและตัวแปรอิสระเป็นตัวแปรเชิงปริมาณท่ีมีระดับการวัดแบบช่วง (Interval) (นิคม 
ถนอมเสียง, 2550) โดยวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุ เพ่ือทดสอบสมมติฐานในการวิจัยดังต่อไปนี้ 
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ตารางที ่3.6: สมมติฐานในการวิจัยและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
 

สมมตฐิาน สถิตทิี่ใชใ้นการวเิคราะห์ 

1. คุณภาพของระบบสารสนเทศ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

Multiple Regression 
Analysis 

1.1 คุณภาพของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพระบบโครงสร้าง
ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่
ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

Multiple Regression 
Analysis 

1.2 คุณภาพของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพของข้อมูลส่งผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

Multiple Regression 
Analysis 

1.3 คุณภาพของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพของารบริการส่งผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

Multiple Regression 
Analysis 

1.4 คุณภาพของระบบสารสนเทศด้านความพึงพอใจของผู้ใช้ส่งผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

Multiple Regression 
Analysis 

2. การยอมรับในเทคโนโลยีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

Multiple Regression 
Analysis 

2.1 การยอมรับในเทคโนโลยีด้านลักษณะเทคโนโลยีส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชน
ในกรุงเทพมหานคร 

Multiple Regression 
Analysis 

2.2 การยอมรับในเทคโนโลยีด้านความคาดหวังการปฏิบัติงานส่งผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

Multiple Regression 
Analysis 

2.3 การยอมรับในเทคโนโลยีด้านความคาดหวังในการพยายาม
ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่
ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

Multiple Regression 
Analysis 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที ่3.6 (ต่อ): สมมติฐานในการวิจัยและสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ 
 

สมมตฐิาน สถิตทิี่ใชใ้นการวเิคราะห์ 

2.4 การยอมรับในเทคโนโลยีด้านอิทธิพลของสังคมส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชน
ในกรุงเทพมหานคร 

Multiple Regression 
Analysis 

2.5 การยอมรับในเทคโนโลยีด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของผู้ใช้
ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่
ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

Multiple Regression 
Analysis 

2.6 การยอมรับในเทคโนโลยีด้านความไว้วางใจส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชน
ในกรุงเทพมหานคร 

Multiple Regression 
Analysis 

 



 

บทที ่4 
การวเิคราะหข์้อมลู 

 
 การศึกษาเรื่อง คุณภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรับเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อการ

ตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้ท าการ
เก็บรวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามที่มีค าตอบครบถ้วนสมบูรณ์ จ านวน 350 ชุด คิดเป็นอัตราการ
ตอบกลับ 100% โดยมีค่าความเที่ยงของตัวแปรแต่ละด้าน ระหว่าง 0.819 – 0.901 ซึ่งมีระดับความ
เชื่อมั่นสูง แสดงว่าแบบสอบถามมีความน่าเชื่อถือ (Nunnally, 1978) จึงสามารถน าผลไปวิเคราะห์ใน
ขั้นต่อไป สถิติเชิงพรรณนาที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย 
(Means) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) และสถิติเชิงอ้างอิงที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน 
ได้แก่ การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ผู้วิจัยได้ด าเนินการ
วิเคราะห์ข้อมูล ทดสอบสมมติฐานและน าเสนอผลการวิเคราะห์โดยแบ่งออกเป็น 5 ส่วนดังนี้ 
 4.1 การวิเคราะห์ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่าง 
 4.2 การวิเคราะห์คุณภาพของระบบสารสนเทศ (Information System Quality) 
 4.3 การวิเคราะห์การยอมรับในเทคโนโลยี  (Technology Acceptance) 
 4.4 การวิเคราะห์การตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Decision to Use 
Mobile Banking Services) 
 4.5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
4.1 การวเิคราะห์ขอ้มลูปจัจยัสว่นบุคคลของกลุ่มตวัอยา่ง  
 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ การแจกแจง
ความถี่ ค่าร้อยละ เพ่ืออธิบายถึงลักษณะทั่วไปของตัวแปรข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่มตัวอย่างซึ่ง
ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน บริการที่เลือกใช้ธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ความถี่ในการใช้บริการธนาคารผ่านมือถือ และจ านวนเงินที่ท าธุรกรรมทางธนาคาร
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ สรุปได้ตามตารางและค าอธิบายต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4.1: จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามเพศ 
 

เพศ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ชาย 197 56.3 
หญิง 153 43.7 

รวม 197 56.3 

 
 จากตารางที่ 4.1 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาส่วนใหญ่ เป็นเพศชาย มีจ านวน 197 คน     
คิดเป็นร้อยละ 56.3 และกลุ่มตัวอย่างที่ศึกษาเป็นเพศหญิง จ านวน 153 คน คิดเป็นร้อยละ 43.7  
 
ตารางที่ 4.2: จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอายุ 
 

อาย ุ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต่ ากว่า 20 ปี 12 3.4 
20 - 25 ปี 66 18.9 
26 - 30 ปี 145 41.4 
31 - 35 ปี 77 22.0 
36 – 40 ปี 12 3.4 
41 – 45 ปี 35 10.0 
46 – 50 ปี 3 0.9 

รวม 350 100.0 

 
 จากตารางที่ 4.2 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีจ านวนมากที่สุด เป็นกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 26 - 30 
ปี มีจ านวน 145 คน คิดเป็นร้อยละ 41.4 รองลงมาเป็นกลุ่มอายุ 31 - 35 ปี มีจ านวน 77 คน คิดเป็น
ร้อยละ 22.0 กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 20 - 25 ปี มีจ านวน 66 คน คิดเป็นร้อยละ 18.9 กลุ่มตัวอย่างท่ีมี
อายุ 41 – 45 ปี มีจ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 กลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุต่ ากว่า 20 ปี มีจ านวน 
12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.4 กลุ่มตัวอย่างท่ีมีอายุ 36 – 40 ปี มีจ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.4 
และกลุ่มตัวอย่างที่มีอายุ 46 – 50 ปี  มีจ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.9 เป็นอันดับสุดท้าย  
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ตารางที่ 4.3: จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามระดับการศึกษา 
 

ระดบัการศกึษา จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต่ ากว่าปริญญาตรี 20 5.7 
ปริญญาตรี 227 64.9 
สูงกว่าปริญญาตรี 103 29.4 

รวม 350 100 

  
 จากตารางที่ 4.3 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีจ านวนมากที่สุด เป็นกลุ่มตัวอย่างที่มีการศึกษาใน
ระดับปริญญาตรี มีจ านวน 227  คน คิดเป็นร้อยละ 64.9 รองลงมาเป็นกลุ่มท่ีมีการศึกษาในระดับสูง
กว่าปริญญาตรี  มีจ านวน 103  คน คิดเป็นร้อยละ 29.4  และกลุ่มตัวอย่างที่มีการศึกษาในระดับต่ า
กว่าปริญญาตรี มีจ านวน 20 คน คิดเป็นร้อยละ 5.7  เป็นอันดับสุดท้าย  
 
ตารางที่ 4.4: จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จ านวน (คน) ร้อยละ 
นักเรียน/นักศึกษา 50 14.3 
เจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ 96 27.4 
พนักงานบริษัทเอกชน 142 40.6 
ข้าราชการ 62 17.7 

รวม 370 100.0 

 
 จากตารางที่ 4.4 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีจ านวนมากที่สุด เป็นกลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพพนักงาน
บริษัทเอกชน มีจ านวน 142 คน คิดเป็นร้อยละ 40.6  รองลงมาเป็นกลุ่มตัวอย่างที่มีเจ้าของธุรกิจ/
อาชีพอิสระ มีจ านวน 96  คน คิดเป็นร้อยละ 27.4 กลุ่มตัวอย่างท่ีมีอาชีพข้าราชการ มีจ านวน 62 
คน คิดเป็นร้อยละ 17.7 และกลุ่มตัวอย่างที่มีอาชีพนักเรียน/นักศึกษา มีจ านวน 50 คน คิดเป็นร้อย
ละ 14.3  เป็นอันดับสุดท้าย  
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ตารางที่ 4.5: จ านวนและร้อยละของผู้ตอบแบบสอบถามจ าแนกตามรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
 

รายได้เฉลีย่ต่อเดอืน จ านวน (คน) ร้อยละ 

ต่ ากว่า 15,000 บาท 27 7.7 
15,000 - 25,000 บาท 162 46.3 
25,001 - 35,000 บาท 103 29.4 
35,001 - 45,000 บาท 37 10.6 
45,001 - 50,000 บาท 17 4.9 
55,001 บาทข้ึนไป 4 1.1 

รวม 370 100.0 

  
 จากตารางที่ 4.5 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีจ านวนมากที่สุด เป็นกลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือน 
15,000 – 25,000 บาท มีจ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 46.3 รองลงมาเป็นกลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้
ต่อเดือน 25,001 - 35,000 บาท มีจ านวน 103 คน คิดเป็นร้อยละ 29.4 กลุ่มที่มีรายได้ต่อเดือน 
35,001 – 45,000 บาท มีจ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 10.6 กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือนต่ ากว่า 
15,000 บาท  มีจ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 7.7 กลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อเดือน 45,001 - 50,000 
บาท  มีจ านวน 17 คน คิดเป็นร้อยละ 4.9 และกลุ่มตัวอย่างที่มีรายได้ต่อ 55,001 บาทข้ึนไปมี
จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 1.1 เป็นอันดับสุดท้าย  
 
ตารางที่ 4.6: จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามบริการที่เลือกใช้ธนาคารผ่าน

โทรศัพท์เคลื่อนที่  
 

บริการทีเ่ลือกใชธ้นาคารผ่านโทรศัพทเ์คลื่อนที่ จ านวน (คน) ร้อยละ 

ตรวจสอบยอดคงเหลือ 54 15.4 
โอนเงิน 177 50.6 
ช าระค่าสินค้า/บริการ 27 7.7 
ช าระบัตรเครดิต 52 14.9 
เติมเงิน 40 11.4 

รวม 350 100.0 
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 จากตารางที่ 4.6 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการโอนเงิน มีจ านวน 177 คน คิดเป็น
ร้อยละ 50.6 รองลงมาคือ บริการตรวจสอบยอดคงเหลือ มีจ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 15.4 
บริการช าระบัตรเครดิต มีจ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 14.9 บริการเติมเงิน มีจ านวน 40 คน คิด
เป็นร้อยละ 11.4  และบริการช าระค่าสินค้า/บริการ มีจ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 7.7 เป็นอันดับ
สุดท้าย 
 
ตารางที่ 4.7: จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามความถ่ีในการใช้บริการธนาคารผ่าน

โทรศัพท์เคลื่อนที่ 
 

ความถีใ่นการใช้บรกิารธนาคารผ่าน
โทรศัพทเ์คลือ่นที่ 

จ านวน (คน) ร้อยละ 

น้อยกว่า 1 ครั้ง/สัปดาห์ 12 3.4 
1 ครั้งต่อสัปดาห์ 42 12.0 
2 - 5 ครั้ง/สัปดาห์ 171 48.9 
มากกว่า 5 ครั้ง/สัปดาห์ 125 35.7 

รวม 370 100.0 

  
 จากตารางที่ 4.7 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ประมาณ 2 - 5 ครั้ง/สัปดาห์  จ านวน 171 คน คิดเป็นร้อยละ 48.9 รองลงมา คือ มากกว่า 5 ครั้ง/
สัปดาห์  มีจ านวน 125  คน คิดเป็นร้อยละ 35.7 ประมาณ 1 ครั้งต่อสัปดาห์ มีจ านวน 42  คน คิด
เป็นร้อยละ 12.0 และน้อยกว่า 1 ครั้ง/สัปดาห์  มีจ านวน 12 คน คิดเป็นร้อยละ 3.4 เป็นอันดับ
สุดท้าย 
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ตารางที่ 4.8: จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่างจ าแนกตามจ านวนเงินที่ท าธุรกรรมทางธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

 

จ านวนเงนิทีท่ าธรุกรรมทางธนาคารผา่น
โทรศัพทเ์คลือ่นที ่

จ านวน (คน) ร้อยละ 

น้อยกว่า 500 บาท 67 19.1 
501 - 1,000 บาท 43 12.3 
1,001, - 2,000 บาท 21 6.0 
2,001 - 3,000 บาท 35 10.0 
3,001 - 4,000 บาท 105 30.0 
มากกว่า 4,500 บาท 79 22.6 

รวม 370 100.0 

 
 จากตารางที่ 4.8 พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ท าธุรกรรมทางธนาคารผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่
ด้วยจ านวนเงิน 3,001 - 4,000 บาท  มีจ านวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 30.0  รองลงมา คือ จ านวน
เงินมากกว่า 4,500 บาท มีจ านวน 79 คน คิดเป็นร้อยละ 22.6 จ านวนเงินน้อยกว่า 500 บาท มี
จ านวน 67 คน คิดเป็นร้อยละ 19.1 จ านวนเงิน 501 - 1,000 บาท มีจ านวน 43 คน คิดเป็นร้อยละ 
12.3  จ านวนเงิน 2,001 - 3,000 บาท มีจ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 10.0 และ จ านวนเงิน1,001, 
- 2,000 บาท มีจ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 6.0 เป็นอันดับสุดท้าย 
 
4.2 การวเิคราะห์คณุภาพของระบบสารสนเทศ (Information System Quality) 
 การวิเคราะห์คุณภาพของระบบสารสนเทศ (Information System Quality) โดยการหา
ค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยน าเสนอในรูปตารางประกอบการบรรยายมีผล
การวิเคราะห์ ดังตารางต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4.9: ค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของคุณภาพของระบบสารสนเทศ 
(Information System Quality) 

 

คุณภาพของระบบสารสนเทศ 
(Information System Quality) X  S.D. 

ระดบั
ความเหน็ 

คุณภาพระบบโครงสรา้ง      
1. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีฟังก์ชันการ 

ท างานที่เหมาะสม 
4.39 0.684 มากที่สุด 

2. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีการใช้งานที่ง่าย 4.17 0.696 มาก 
3. บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีระบบโครงสร้างการ

ใช้งานที่ดี 
4.01 0.764 มาก 

4. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นตัวช่วยใน
การหาข้อมูลที่ง่ายขึ้น 

4.04 0.798 มาก 

รวม 4.15 0.736 มาก 
คุณภาพของข้อมลู    
5. ข้อมูลสารสนเทศที่ได้จากการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ 

เคลื่อนที่เป็นข้อมูลที่เข้าใจได้ 
4.00 0.806 มาก 

6. ข้อมูลที่ได้จากการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่
เป็นข้อมูลที่เชื่อถือได้ 

4.00 0.753 มาก 

7. ข้อมูลที่ได้จากการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่
เป็นข้อมูลที่น่าสนใจ 

3.89 0.876 มาก 

8. ข้อมูลที่ได้จากการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่
เป็นข้อมูลที่มีความสมบูรณ์ 

4.05 0.681 มาก 

รวม 3.99 0.779   มาก 
คุณภาพของการบรกิาร     
9. เมื่อมปีัญหาในการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

ท่านจะมีรู้สึกดีหากท่านได้รับความช่วยเหลือ 
3.99 0.720 มาก 

10. ความรู้สึกดีเวลาที่มีบุคลากรที่มีความรู้มาช่วยตอบค าถาม 
เมื่อมีปัญหาในการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

4.00 0.692 มาก 

 (ตารางมตี่อ) 
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ตารางที่ 4.9 (ต่อ): ค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของการยอมรับและการใช้
เทคโนโลยี 

 

คุณภาพของระบบสารสนเทศ  
(Information System Quality) X  S.D. 

ระดบั
ความเหน็ 

11. การให้บริการของระบบการให้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

4.07 0.709 มาก 

12. การให้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่สามารถเข้าถึง
ได้ง่าย 

4.11 0.666 มาก 

รวม 4.04 0.697 มาก 

ความพงึพอใจของผูใ้ช ้    

13. ความรู้สึกพึงพอใจกับความรู้หรือข้อมูลที่ได้รับจากบริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

4.01 0.668 มาก 

14. ความรู้สึกพึงใจกับประสิทธิภาพของบริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

3.93 0.791 มาก 

15. ความรู้สึกพึงพอใจกับประสิทธิผลของบริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

3.89 0.738 มาก 

16. ความรู้สึกพึงพอใจกับคุณภาพการให้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

4.06 0.781 มาก 

รวม 3.97 0.745 มาก 

คุณภาพของระบบสารสนเทศ  4.04 0.739 มาก 

  
 จากการศึกษา พบว่า คุณภาพของระบบสารสนเทศของการบริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ อยู่ในระดับความคิดเห็นระดับมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.04 สามารถแยก
พิจารณาแต่ละปัจจัย ดังนี้ 
 คุณภาพระบบโครงสรา้ง ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ตอบแบบสอบถามอยู่ในระดับเห็น
ด้วยมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.15 โดยพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมาก
ที่สุดกับการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีฟังก์ชันการท างานที่เหมาะสม ที่ระดับคะแนน
เฉลี่ย 4.39 รองลงมาคือ การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีการใช้งานที่ง่าย ที่ระดับ
คะแนนเฉลี่ย 4.17 รองลงมาคือ การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นตัวช่วยในการหา
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ข้อมูลที่ง่ายขึ้น ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.04 และบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีระบบ
โครงสร้างการใช้งานที่ดี ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.01 
 คุณภาพของข้อมลู ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ตอบแบบสอบถามอยู่ในระดับเห็นด้วย
มาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.99 โดยพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากที่สุด
กับข้อมูลที่ได้จากการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นข้อมูลที่มีความสมบูรณ์ ที่ระดับ
คะแนนเฉลี่ย 4.05 รองลงมาคือ ข้อมูลสารสนเทศที่ได้จากการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ 
เคลื่อนที่เป็นข้อมูลที่เข้าใจได้ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.00 รองลงมาคือ ข้อมูลที่ได้จากการใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นข้อมูลที่เชื่อถือได้ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.00 และข้อมูลที่ได้จาก
การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นข้อมูลที่น่าสนใจ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.89 
 คุณภาพของการบรกิาร ระดบัความคิดเห็นโดยรวมของผู้ตอบแบบสอบถามอยู่ในระดับเห็น
ด้วยมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.04 โดยพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมาก
ที่สุดกับการให้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่สามารถเข้าถึงได้ง่าย ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.11 
รองลงมาคือ การให้บริการของระบบการให้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่ระดับคะแนน
เฉลี่ย 4.07 รองลงมาคือ ความรู้สึกดีเวลาที่มีบุคลากรที่มีความรู้มาช่วยตอบค าถาม เมื่อมีปัญหาใน
การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.00 และเมื่อมีปัญหาในการใช้
บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ท่านจะมีรู้สึกดีหากท่านได้รับความช่วยเหลือ ที่ระดับคะแนน
เฉลี่ย 3.99 
 ความพงึพอใจของผูใ้ช ้ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ตอบแบบสอบถามอยู่ในระดับเห็น
ด้วยมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.97 โดยพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมาก
ที่สุดกับความรู้สึกพึงพอใจกับคุณภาพการให้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่ระดับคะแนน
เฉลี่ย 4.06 รองลงมาคือ ความรู้สึกพึงพอใจกับความรู้หรือข้อมูลที่ได้รับจากบริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.01 รองลงมาคือ ความรู้สึกพึงใจกับประสิทธิภาพของ
บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.93 และความรู้สึกพึงพอใจกับ
ประสิทธิผลของบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.89 
 
4.3 การวเิคราะห์การยอมรับในเทคโนโลย ี (Technology Acceptance) 
 การวิเคราะห์การยอมรับในเทคโนโลยี  (Technology Acceptance) โดยการหาค่าเฉลี่ย 
( X ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยน าเสนอในรูปตารางประกอบการบรรยายมีผลการ
วิเคราะห์ ดังตารางต่อไปนี้ 
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ตารางที่ 4.10: ค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของการยอมรับในเทคโนโลยี  
 (Technology Acceptance) 

 

การยอมรับในเทคโนโลย ี  
(Technology Acceptance) X  S.D. 

ระดบั
ความเหน็ 

ลักษณะเทคโนโลย ี     
1. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นบริการที่ได้รับ

การยอมรับอย่างแพร่หลาย 
4.22 0.718 มาก 

2. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นบริการที่
เชื่อถือได้ 

4.18 0.689 มาก 

3. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นบริการที่
รวดเร็ว 

4.24 0.690 มากที่สุด 

4. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นการให้ 
บริการที่ทันเวลา  

4.23 0.848 มาก 

รวม 4.23 0.736 มาก 

ความหวงัในการด าเนนิการ     

5. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่จะช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพ การด าเนินงานทางการเงิน 

4.17 0.803 มาก 

6. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่จะช่วยในการ
ประหยัดเวลา  

4.08 0.773 มาก 

7. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่จะช่วยให้การท า
ธุรกรรมต่างๆ เร็วขึ้น 

4.15 0.655 มาก 

8. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่จะช่วยอ านวย
ความสะดวกในทางการเงิน 

4.23 0.730 มาก 

รวม 4.17 0.740 มาก 

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.10 (ต่อ): ค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของการยอมรับในเทคโนโลยี   
 (Technology Acceptance) 

 

การยอมรับในเทคโนโลย ี  
(Technology Acceptance) X  S.D. 

ระดบั
ความเหน็ 

ความพยายามในการใชง้าน     
9. ความพยายามที่จะเรียนรู้การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ 

เคลื่อนที่ 
3.83 0.987 มาก 

10. ความสามารถใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ได้ 
อย่างช านาญ 

4.20 0.778 มาก 

11. ในการเรียนรู้ผลิตภัณฑ์ต่างๆ ของธนาคารผ่านโทรศัพท์ 
เคลื่อนที่ไม่จ าเป็นต้องใช้ความพยายามมากนัก 

4.15 0.880 มาก 

12. การทดลองใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ใน
รูปแบบใหม่ 

4.10 0.868 มาก 

รวม 4.07 0.878 มาก 

อิทธิพลของสังคม     
13. กระแสการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่

แพร่หลายในปัจจุบันมีผลต่อการเลือกใช้ธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

4.17 0.760 มาก 

14. การคิดว่า เพ่ือน ครอบครัว และบุคคลรอบข้างมีอิทธิพลต่อ
การใช้ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

4.13 0.779 มาก 

15. พนักงานธนาคารที่เข้ามาแนะน าการใช้บริการมีส่วนท าให้
เลือกใช้ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

4.15 0.701 มาก 

16. ชื่อเสียงของธนาคารมีผลต่อการเลือกใช้ธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

4.15 0.747 มาก 

รวม 4.10 0.711 มาก 

 (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.10 (ต่อ): ค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของการยอมรับในเทคโนโลยี   
 (Technology Acceptance) 

 

การยอมรับในเทคโนโลย ี  
(Technology Acceptance) X  S.D. 

ระดบั
ความเหน็ 

การอ านวยความสะดวก  
17. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ได้รับ

ความสะดวกในการใช้งานไม่ว่าอยู่ที่ไหน 

 
4.11 

 
0.754 

 
มาก 

18. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้สามารถ
ท าธุรกรรมได้ทันที 

4.09 0.688 มาก 

19. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ไม่
เสียเวลาในการรอ 

4.17 0.710 มาก 

20. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ไม่
เสียเวลาในการเดินทางไปท าธุรกรรมที่ธนาคาร 

4.21 0.680 มาก 

รวม 4.15 0.708 มาก 

ความไวว้างใจ  
21. การใช้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่สามารถไว้ใจได้ 

 
4.09 

 
0.782 

 
มาก 

22. การใช้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีความน่าเชื่อถือ 3.93 0.725 มาก 
23. การใช้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีการรักษาความ

ปลอดภัย 
4.04 0.719 มาก 

24. การใช้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีการเก็บข้อมูลการใช้ที่
เป็นความลับ 

4.23 0.717 มาก 

รวม 4.07 0.736 มาก 

การยอมรับในเทคโนโลย ี  4.14 0.758 มาก 
  
 จากการศึกษา พบว่า การยอมรับในเทคโนโลยีของการบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
อยู่ในระดับความคิดเห็นระดับมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.14 สามารถแยกพิจารณาแต่ละปัจจัย ดังนี้ 
 ลักษณะเทคโนโลย ี ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ตอบแบบสอบถามอยู่ในระดับเห็นด้วย
มาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.23 โดยพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากที่สุด
กับการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นบริการที่รวดเร็ว ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.24 
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รองลงมาคือ การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นการให้บริการที่ทันเวลา ที่ระดับคะแนน
เฉลี่ย 4.23 รองลงมาคือ การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นบริการที่ได้รับการยอมรับ
อย่างแพร่หลาย ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.22 และการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็น
บริการที่เชื่อถือได้ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.18 
 ความหวงัในการด าเนนิการ ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ตอบแบบสอบถามอยู่ในระดับ
เห็นด้วยมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.17 โดยพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วย
มากที่สุดกับการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่จะช่วยอ านวยความสะดวกในทางการเงิน ที่
ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.23 รองลงมาคือ การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่จะช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพ การด าเนินงานทางการเงิน ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.17 รองลงมาคือ การใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่จะช่วยให้การท าธุรกรรมต่างๆ เร็วขึ้น ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.15 และ
การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่จะช่วยในการประหยัดเวลา ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.08 
 ความพยายามในการใชง้าน ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ตอบแบบสอบถามอยู่ในระดับ
เห็นด้วยมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.10 โดยพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วย
มากที่สุดกับกระแสการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่แพร่หลายในปัจจุบันมีผลต่อการ
เลือกใช้ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.17 รองลงมาคือ ชื่อเสียงของธนาคารมี
ผลต่อการเลือกใช้ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.15 รองลงมาคือ พนักงาน
ธนาคารที่เข้ามาแนะน าการใช้บริการมีส่วนท าให้เลือกใช้ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่ระดับ
คะแนนเฉลี่ย 4.15 และการคิดว่า เพื่อน ครอบครัว และบุคคลรอบข้างมีอิทธิพลต่อการใช้ธนาคาร
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.13 
 การอ านวยความสะดวก ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ตอบแบบสอบถามอยู่ในระดับเห็น
ด้วยมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.15 โดยพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมาก
ที่สุดกับการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ไม่เสียเวลาในการเดินทางไปท าธุรกรรมที่
ธนาคาร ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.21 รองลงมาคือ การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ไม่
เสียเวลาในการรอ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.17 รองลงมาคือ การใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ได้รับความสะดวกในการใช้งานไม่ว่าอยู่ที่ไหน ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.11 และ
การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้สามารถท าธุรกรรมได้ทันที ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 
4.09 
 ความไวว้างใจ ระดับความคิดเห็นโดยรวมของผู้ตอบแบบสอบถามอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก ที่
ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.07 โดยพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเห็นด้วยมากที่สุดกับการ
ใช้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีการเก็บข้อมูลการใช้ที่เป็นความลับ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.23 
รองลงมาคือ การใช้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่สามารถไว้ใจได้ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.09 รองลงมา
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คือ การใช้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีการรักษาความปลอดภัย ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.04 และ
การใช้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีความน่าเชื่อถือ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.93 
 
4.4 การวเิคราะห์การตัดสนิใจใชบ้รกิารธนาคารผา่นโทรศพัทเ์คลื่อนที ่(Decision to Use Mobile 
Banking Services) 
 การวิเคราะห์การตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Decision to Use 
Mobile Banking Services) โดยการหาค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) โดยน าเสนอ
ในรูปตารางประกอบการบรรยายมีผลการวิเคราะห์ ดังตารางต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 4.11: ค่าเฉลี่ย ( X ) และค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ของการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร

ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Decision to Use M- banking) 
 

การตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารผา่นโทรศัพท์เคลื่อนที ่(Decision 
to Use M- banking) X  S.D. 

ระดบั
ความเหน็ 

41. การศึกษาข้อมูลผลิตภัณฑ์ทางด้านการเงินของธนาคาร
ต่างๆ ก่อนที่จะตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ 
เคลื่อนที่ 

4.02 0.651 มาก 

42. การเลือกใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่อย่างเต็มใจ  3.99 0.712 มาก 
43. การจะแนะน าให้ญาติหรือเพ่ือนมาใช้บริการธนาคารผ่าน

โทรศัพท์เคลื่อนที่ 
4.03 0.770 มาก 

44. การเก็บรวบรวมข้อมูลข่าวสารจากสื่อต่างๆ เช่น สื่อสังคม 
นิตยสาร หนังสือพิมพ์ ฯลฯ ก่อนที่จะตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

4.11 0.692 มาก 

รวม 4.04 0.706 มาก 

 
 จากการศึกษา พบว่า การตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ อยู่ในระดับความ
คิดเห็นระดับมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.04 โดยพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่าผู้ตอบแบบสอบถามเห็น
ด้วยมากที่สุดกับการเก็บรวบรวมข้อมูลข่าวสารจากสื่อต่างๆ เช่น สื่อสังคม นิตยสาร หนังสือพิมพ์ 
ฯลฯ ก่อนที่จะตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.11 รองลงมา
คือ การจะแนะน าให้ญาติหรือเพ่ือนมาใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 
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4.03 รองลงมาคือ การศึกษาข้อมูลผลิตภัณฑ์ทางด้านการเงินของธนาคารต่างๆ ก่อนที่จะตัดสินใจใช้
บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 4.02 รองลงมาคือ การเลือกใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่อย่างเต็มใจ ที่ระดับคะแนนเฉลี่ย 3.99 
 
4.5 การวเิคราะห์ขอ้มลูผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 การวิเคราะห์งานวิจัยเรื่อง คุณภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรับเทคโนโลยีที่ส่งผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร โดยใช้การ
วิเคราะห์ถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) 
 ความหมายของสัญลักษณ์ต่างๆ ดังนี้ 
 S.E.   แทน   ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 t        แทน  ค่าสถิติที่ใช้การทดสอบสมมติฐานเกี่ยวกับค่าเฉลี่ยของสมการแต่ละค่าที่อยู่
ในสมการ 
 B     แทน  ค่าสัมประสิทธิ์การถดถอยของตัวพยากรณ์ในสมการที่เขียนในรูปคะแนน
ดิบ 
 R2   แทน  ค่าสัมประสิทธิ์ซึ่งแสดงถึงประสิทธิภาพในการพยากรณ์ 
 ß (Beta)    แทน  ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยของตัวพยากรณ์ในรูปคะแนนมาตรฐาน 
 Sig.    แทน   ค่าสถิติท่ีแตกต่างอย่างมีนัยส าคัญที่ระดับ 0.05 
 Tolerance แทน   สัดส่วนความแปรปรวนในตัวแปรที่อธิบายไม่ได้ด้วยตัวแปรอื่นๆ 
 VIF    แทน ค่าท่ีสภาพของกลุ่มของตัวแปรอิสระในสมการมีความสัมพันธ์กัน 
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ตารางที่ 4.12: การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุของคุณภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรับ
เทคโนโลยีที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

 

ปจัจยั 
การตดัสินใจใชบ้รกิารธนาคารผา่นโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

S.E. B Beta t Sig. Tolerance VIF 
ค่าคงที่ 0.213 0.701  3.293 0.001*   
1. คุณภาพของระบบ
สารสนเทศ        
- คุณภาพระบบ
โครงสร้าง  

0.057 0.064 0.067 1.129 0.260 0.414 2.415 

- คุณภาพของข้อมูล  0.056 0.066 0.073 1.188 0.235 0.386 2.590 
- คุณภาพของการ
บริการ  

0.054 0.212 0.218 3.914 0.000* 0.465 2.150 

- ความพึงพอใจของผู้ใช้   0.068 0.221 0.216 3.263 0.001* 0.330 3.032 
2. การยอมรับใน
เทคโนโลยี   

       

- ลักษณะเทคโนโลยี  0.070 0.058 0.053 0.830 0.407 0.353 2.829 
- ความหวังในการ
ด าเนินการ 

0.049 0.034 0.044 0.691 0.490 0.351 2.846 

- ความคาดหวังในการ
พยายาม  

0.059 0.416 0.467 7.047 0.000* 0.329 3.040 

- อิทธิพลของสังคม  0.046 0.013 0.017 0.285 0.776 0.424 2.359 
- การอ านวยความ
สะดวก  

0.056 0.148 0.175 2.620 0.009* 0.324 3.087 

- การไว้วางใจ  0.052 0.249 0.272 4.789 0.000* 0.447 2.236 

R2  =  0.714,  F = 35.333, p<0.05  
 
 จากผลการศึกษา พบว่า คุณภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรับเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร อย่างมี
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นัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ได้แก่ คุณภาพของการบริการ (Sig. = 0.000) ความพึงพอใจของผู้ใช้ 
(Sig. = 0.001) ความคาดหวังในการพยายาม (Sig. = 0.000) การอ านวยความสะดวก (Sig. = 0.009) 
และการไว้วางใจ (Sig. = 0.000) ส่วนปัจจัยทีไ่มส่่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ได้แก่ คุณภาพระบบโครงสร้าง (Sig. = 0.260) 
คุณภาพของข้อมูล (Sig. = 0.235) ลักษณะเทคโนโลยี (Sig. = 0.407) ความหวังในการด าเนินการ 
(Sig. = 0.490) และอิทธิพลของสังคม (Sig. = 0.776)   
 เมื่อพิจารณาน้ าหนักของผลกระทบของตัวแปรอิสระที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร พบว่า ความคาดหวังในการพยายาม (ß = 
0.467)  ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร มากที่สุด รองลงมาคือ การไว้วางใจ (ß = 0.272) คุณภาพของการบริการ (ß = 
0.218) ความพึงพอใจของผู้ใช้  (ß = 0.216) และการอ านวยความสะดวก (ß = 0.175)  ตามล าดับ 

นอกจากนี้ สัมประสิทธิ์การก าหนด (R2 = 0.714) แสดงให้เห็นว่า คุณภาพของการบริการ  
ความพึงพอใจของผู้ใช้ ความคาดหวังในการพยายาม การอ านวยความสะดวก และการไว้วางใจส่งผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร คิดเป็นร้อย
ละ 71.4 ที่เหลืออีกร้อยละ 28.6 เป็นผลเนื่องมาจากตัวแปรอื่น 
 เมื่อตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กันจะท าให้เงื่อนไขของการวิเคราะห์ความถดถอยที่ว่า ตัว
แปรอิสระทุกตัวต้องเป็นอิสระกันไม่เป็นจริง จึงท าให้เกิดปัญญาที่เรียกว่า Multicollinearity การเกิด
ปัญหา Multicollinearity จะท าให้สัมประสิทธิ์ความถดถอยเปลี่ยนไปเมื่อมีตัวแปรอิสระในสมการ 
เพ่ิมข้ึน และท าให้สัมประสิทธิ์ความถดถอยมีเครื่องหมายตรงข้ามกับท่ีควรจะเป็น (กัลยา  
วานิชย์บัญชา, 2546) 
 ดังนั้น ก่อนน าตัวแปรอิสระใดๆ เข้าสู่สมการถดถอยควรพิจารณารายละเอียดความสัมพันธ์ 
ระหว่างตัวแปรอิสระก่อนว่าแต่ละตัวมีความสัมพันธ์กันมากน้อยเพียงใด โดยใช้วิธีการตรวจสอบ
ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ 2 วิธี ได้แก่ 
 1) การตรวจสอบจากค่า Variance Inflation Factor (VIF) ของตัวแปรอิสระแต่ละตัว 
 2) การตรวจสอบจากค่า Tolerance ของตัวแปรอิสระแต่ละตัว 

Tolerance ของ Xi = 1 – Ri
2 

VIF ของ Xi = 1/Tolerance 
หรือ Xi = 1/1-Ri

2 
 ค่า Tolerance มีค่าตั้งแต่ 0 ถึง 1 ถ้าค่า Tolerance เข้าใกล้ 1 แสดงว่าตัวแปรเป็นอิสระ 
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จากกัน แต่ถ้าค่า Tolerance เข้าใกล้ 0 แสดงว่าตัวแปรอิสระมีความสัมพันธ์กับตัวแปรอิสระอ่ืนๆ หา
ค่า VIF มีค่าตั้งแต่ 10 ขึ้นไป ต้องตัดตัวแปรนั้นออกจากสัมการถดถอย เพราะตัวแปรอิสระนั้นๆ มี
ลักษณะของความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงกับตัวแปรอิสระอ่ืนๆ (ฉัตรศิริ ปิยะพิมลสิทธิ์, 2555) 
 ผลการตรวจสอบ Multicollinearity พบว่า ค่า Tolerance ของตัวแปรอิสระในการศึกษา
ครั้งนี้ มีค่าเท่ากับ 0.329 - 0.465 ซึ่งมีค่ามากกว่า 0.40 (Allison, 1999) และค่า VIF ของตัวแปร
อิสระมีค่าเท่ากับ 2.150 – 3.087 ซึ่งมีค่าน้อยกว่า 5 แสดงว่า ตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กันเอง 
(Zikmund, Babin, Carr & Griffin, 2013) 
 จากผลการทดสอบค่าทางสถิติของค่าสัมประสิทธิ์ของตัวแปรอิสระ (Independent) 9 
ด้าน ได้แก่  คุณภาพของการบริการ (X1) ความพึงพอใจของผู้ใช้  (X2) ความคาดหวังในการพยายาม  
(X3)  การอ านวยความสะดวก (X4) และการไว้วางใจ (X5)  ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร (Ý) สามารถเขียนให้อยู่ในรูปสมการเชิง
เส้นตรงที่ได้จากการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ ที่ระดับนัยส าคัญ 0.05 เพ่ือท านายการตัดสินใจใช้
บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ได้ดังนี้ 
 Ý = 0.701 + 0.212 X1+ 0.221 X2 + 0.416 X3 + 0.148 X4 + 0.249 X5  
  จากสมการเชิงเส้นตรงดังกล่าว จะเห็นว่า ค่าสัมประสิทธิ์ (B) ของคุณภาพของการบริการ (B 
= 0.212) ความพึงพอใจของผู้ใช้  (B = 0.221) ความคาดหวังในการพยายาม  (B = 0.416)  การ
อ านวยความสะดวก (B = 0.148) และการไว้วางใจ (B = 249)  ซึ่งมีค่าสัมประสิทธิ์เป็นบวก ถือว่า มี
ความสัมพันธ์กับการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร 
 
4.6 สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน   
 ในการศึกษาสามารถสรุปปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลการวิเคราะห์ในกรอบแนวคิดการ
วิจัย ดังแสดงในภาพที่ 4.1 
 จากภาพที่ 4.1 ผลการทดสอบค่าทางสถิติของค่าสัมประสิทธิ์ของตัวแปรอิสระ สามารถสรุป
ได้ว่า คุณภาพของการบริการ ความพึงพอใจของผู้ใช้ ความคาดหวังในการพยายาม การอ านวยความ
สะดวก และการไว้วางใจ โดยร่วมกันพยากรณ์ถึงการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่
ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ในขณะที่ คุณภาพระบบโครงสร้าง  คุณภาพของข้อมูล ลักษณะ
เทคโนโลยี ความหวังในการด าเนินการและอิทธิพลของสังคมไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
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ภาพที่ 4.1: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 จากผลการวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมานเพื่อทดสอบสมมติฐานพบว่า คุณภาพของระบบ
สารสนเทศและการยอมรับเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่
ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร สามารถสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ดังนี้ 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

การตดัสินใจใชบ้รกิาร
ธนาคารผา่น

โทรศัพทเ์คลือ่นที่ 

คุณภาพของระบบสารสนเทศ 

- คุณภาพระบบโครงสร้าง (Beta = 0.067) 
- คุณภาพของข้อมูล  (Beta = 0.073)    
- คุณภาพของการบริการ (Beta = 0.218*) 
- ความพึงพอใจของผู้ใช้ (Beta = 0.216*) 

 

การยอมรับนวตักรรมและเทคโนโลยี 
- ลักษณะเทคโนโลยี       (Beta = 0.053) 
- ความหวังในการด าเนินการ    (Beta = 0.044)    
- ความคาดหวังในการพยายาม (Beta = 0.467*) 
- อิทธิพลของสังคม  (Beta = 0.017) 
- สิ่งอ านวยความสะดวก (Beta = 0.175*) 
- ความไว้วางใจ  (Beta = 0.272*) 

 

*  หมายถึง มีนัยส าคัญทางสถิติทีร่ะดับ 0.05 
    หมายถึง มีอิทธิพล/มีผล 
    หมายถึง ไมม่ีอิทธิพล/ไม่มผีล 
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ตารางที่ 4.13: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

1. คุณภาพของระบบสารสนเทศ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร 

 

1.1 คุณภาพของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพระบบ
โครงสร้างส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

1.2 คุณภาพของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพของข้อมูล
ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

1.3 คุณภาพของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพของารบริการ
ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

1.4 คุณภาพของระบบสารสนเทศด้านความพึงพอใจของ
ผู้ใช้ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่
ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

2. การยอมรับในเทคโนโลยีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

 

2.1 การยอมรับในเทคโนโลยีด้านลักษณะเทคโนโลยีส่งผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.2 การยอมรับในเทคโนโลยีด้านความหวังในการ
ด าเนินการส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.3 การยอมรับในเทคโนโลยีด้านความคาดหวังในการ
พยายามส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.13 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมตฐิาน ผลการทดสอบสมมตฐิาน 

2.4 การยอมรับในเทคโนโลยีด้านอิทธิพลของสังคมส่งผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.5 การยอมรับในเทคโนโลยีด้านสิ่งอ านวยความสะดวกของ
ผู้ใช้ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่
ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

2.6 การยอมรับในเทคโนโลยีด้านความไว้วางใจส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร 

ยอมรับสมมติฐาน 

 
 



บทที ่5 
สรปุและอภปิรายผล 

 
การวิจัยเรื่อง คุณภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรับเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ

ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร  ผู้วิจัยได้ทําการเก็บ
รวบรวมข้อมูลจากแบบสอบถามท่ีมีคําตอบครบถ้วนสมบูรณ์ จํานวน 350 ชุด สถิติที่ใช้ในการ
วิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Means) ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
(Standard Deviation) และสถิติเชิงอ้างอิงที่ใช้ทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ การวิเคราะห์การถดถอยเชิง
พหุ (Multiple Regression Analysis) ผู้วิจัยได้ดําเนินการวิเคราะห์ข้อมูล ทดสอบสมมติฐานและ
สามารถสรุปผลการศึกษา ดังนี้ 

  
5.1 สรปุผลการศึกษา    
 การศึกษาเรื่อง คุณภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรับเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร  สามารถสรุปผล
การศึกษา ดังนี้ 
 5.1.1 การศึกษาครั้งนี้ได้ศึกษาถึงตัวแปรเกี่ยวกับคุณภาพของระบบสารสนเทศ การยอมรับ
เทคโนโลยี และการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ข้อมูลส่วนบุคคลของกลุ่ม
ตัวอย่าง จํานวน 350 คน พบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศ ชาย อายุ 26 - 30 ปี มีอาชีพ
พนักงานบริษัทเอกชนมีรายได้ต่อเดือน 15,000 – 25,000 บาท และส่วนใหญ่ใช้บริการโอนเงินผ่าน
โทรศัพท์ โดยบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ประมาณ 2 - 5 ครั้ง/สัปดาห์ ด้วยจํานวนเงิน 
3,001 - 4,000 บาท   
 5.1.2 ระดับความคิดเห็นโดยรวมเก่ียวกับคุณภาพของระบบสารสนเทศของการบริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ประกอบด้วย คุณภาพของระบบสารสนเทศ (Information System 
Quality) ซึ่งประกอบด้วย คุณภาพระบบ (System Quality) คุณภาพข้อมูล (Information Quality) 
คุณภาพการบริการ (Service Quality) และความพึงพอใจของผู้ใช้ (User Satisfaction) ภาพรวมอยู่
ในระดับความคิดเห็นระดับมาก ที่ระดับคะแนนเฉลี่ยระหว่าง 3.97 – 4.15 มีรายละเอียดดังนี้ 
  คุณภาพระบบ ระดับความคิดเห็นโดยรวมของกลุ่มตัวอย่างอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก 
โดยพบว่า กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยมากที่สุดกับการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีฟังก์ชันการ
ทํางานที่เหมาะสม รองลงมาคือ การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีการใช้งานที่ง่าย 
รองลงมาคือ การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นตัวช่วยในการหาข้อมูลที่ง่ายขึ้น และ
บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีระบบโครงสร้างการใช้งานที่ดี  
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 คุณภาพข้อมลู ระดับความคิดเห็นโดยรวมของกลุ่มตัวอย่างอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก 
โดยพบว่า กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยมากที่สุดกับข้อมูลที่ได้จากการใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นข้อมูลที่มีความสมบูรณ์ รองลงมา คือ ข้อมูลสารสนเทศที่ได้จากการใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่เป็นข้อมูลที่เข้าใจได้ รองลงมาคือ ข้อมูลที่ได้จากการใช้บริการธนาคาร
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นข้อมูลที่เชื่อถือได้ และข้อมูลที่ได้จากการใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นข้อมูลที่น่าสนใจ  
 คุณภาพการบริการ ระดับความคิดเห็นโดยรวมของกลุ่มตัวอย่างอยู่ในระดับเห็นด้วย
มาก โดยพบว่า กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยมากที่สุดกับการให้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่สามารถ
เข้าถึงได้ง่าย  รองลงมาคือ การให้บริการของระบบการให้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
รองลงมาคือ ความรู้สึกดีเวลาที่มีบุคลากรที่มีความรู้มาช่วยตอบคําถาม เมื่อมีปัญหาในการใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ และเม่ือมีปัญหาในการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ท่าน
จะมีรู้สึกดีหากท่านได้รับความช่วยเหลือ  
 ความพงึพอใจของผูใ้ช ้ระดับความคิดเห็นโดยรวมของกลุ่มตัวอย่างอยู่ในระดับเห็น
ด้วยมาก ที่โดยพบว่า กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยมากท่ีสุดกับความรู้สึกพึงพอใจกับคุณภาพการให้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ รองลงมาคือ ความรู้สึกพึงพอใจกับความรู้หรือข้อมูลที่ได้รับจากบริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ รองลงมาคือ ความรู้สึกพึงใจกับประสิทธิภาพของบริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ และความรู้สึกพึงพอใจกับประสิทธิผลของบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่  
 5.1.3 ระดับความคิดเห็นโดยรวมเก่ียวกับการยอมรับในเทคโนโลยี (Technology 
Acceptance) ซึ่งประกอบด้วย ลักษณะเทคโนโลยี (Technology Characteristics)  ความคาดหวัง
ในการดําเนินการ (Performance Expectancy)  ความคาดหวังในการพยายาม (Effort 
Expectancy) อิทธิพลของสังคม (Social Influence) สิ่งอํานวยความสะดวก (Facilitating 
Conditions) และความไว้วางใจ (Trust) ภาพรวมอยู่ในระดับความคิดเห็นระดับมาก ที่ระดับคะแนน
เฉลี่ยระหว่าง 4.07 – 4.23 มีรายละเอียดดังนี้ 
 ลักษณะเทคโนโลย ี ระดับความคิดเห็นโดยรวมของกลุ่มตัวอย่างอยู่ในระดับเห็นด้วย
มาก  โดยพบว่า กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยมากที่สุดกับการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็น
บริการที่รวดเร็ว  รองลงมาคือ การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นการให้บริการที่
ทันเวลา รองลงมาคือ การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นบริการที่ได้รับการยอมรับอย่าง
แพร่หลาย  และการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นบริการที่เชื่อถือได้ 
 ความหวงัในการดาํเนนิการ ระดับความคิดเห็นโดยรวมของกลุ่มตัวอย่างอยู่ในระดับ
เห็นด้วยมาก โดยพบว่า กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยมากท่ีสุดกับการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่
จะช่วยอํานวยความสะดวกในทางการเงิน รองลงมาคือ การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่
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จะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ การดําเนินงานทางการเงิน รองลงมาคือ การใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่จะช่วยให้การทําธุรกรรมต่างๆ เร็วขึ้น และการใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่จะช่วยในการประหยัดเวลา  
 ความหวงัในการพยายาม ระดับความคิดเห็นโดยรวมของกลุ่มตัวอย่างอยู่ในระดับเห็น
ด้วยมาก โดยพบว่ากลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยมากที่สุดกับกระแสการใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่แพร่หลายในปัจจุบันมีผลต่อการเลือกใช้ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ รองลงมาคือ 
ชื่อเสียงของธนาคารมีผลต่อการเลือกใช้ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ รองลงมาคือ พนักงานธนาคาร
ที่เข้ามาแนะนําการใช้บริการมีส่วนทําให้เลือกใช้ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ และการคิดว่า เพ่ือน 
ครอบครัว และบุคคลรอบข้างมีอิทธิพลต่อการใช้ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่  
 การอาํนวยความสะดวก ระดับความคิดเห็นโดยรวมของกลุ่มตัวอย่างอยู่ในระดับเห็น
ด้วยมาก โดยพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยมากที่สุดกับการใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ทําให้ไม่เสียเวลาในการเดินทางไปทําธุรกรรมที่ธนาคาร รองลงมาคือ การใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ทําให้ไม่เสียเวลาในการรอรองลงมาคือ การใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ทําให้ได้รับความสะดวกในการใช้งานไม่ว่าอยู่ที่ไหน และการใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ทําให้สามารถทําธุรกรรมได้ทันที  
 ความไวว้างใจ ระดับความคิดเห็นโดยรวมของกลุ่มตัวอย่างอยู่ในระดับเห็นด้วยมาก 
โดยพบว่า กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยมากที่สุดกับการใช้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีการเก็บข้อมูลการใช้
ที่เป็นความลับ รองลงมาคือ การใช้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่สามารถไว้ใจได้ รองลงมาคือ การใช้
บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีการรักษาความปลอดภัย และการใช้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มี
ความน่าเชื่อถือ  
 5.1.4 ระดับความคิดเห็นโดยรวมเก่ียวกับการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์ 
เคลื่อนที่ อยู่ในระดับความคิดเห็นระดับมาก ที่โดยพบว่า กลุ่มตัวอย่างเห็นด้วยมากท่ีสุดกับการเก็บ
รวบรวมข้อมูลข่าวสารจากสื่อต่างๆ เช่น สื่อสังคม นิตยสาร หนังสือพิมพ์ ฯลฯ ก่อนที่จะตัดสินใจใช้
บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ รองลงมาคือ การจะแนะนําให้ญาติหรือเพ่ือนมาใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่  รองลงมาคือ การศึกษาข้อมูลผลิตภัณฑ์ทางด้านการเงินของธนาคาร
ต่างๆ ก่อนที่จะตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่  รองลงมาคือ การเลือกใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่อย่างเต็มใจ  
 5.1.5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน โดยการวิเคราะห์ความถดถอยเชิงเส้นแบบพหุ ด้วยวิธี              
Enter พบว่า ความคาดหวังในการพยายาม (ß = 0.467) ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร มากท่ีสุด รองลงมาคือ การไว้วางใจ (ß = 0.272) 
คุณภาพของการบริการ (ß = 0.218) ความพึงพอใจของผู้ใช้  (ß = 0.216) และการอํานวยความ
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สะดวก (ß = 0.175) ตามลําดับ ในขณะที่ปัจจัยที่ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ได้แก่ คุณภาพระบบโครงสร้าง คุณภาพของ
ข้อมูล ลักษณะเทคโนโลยี ในการดําเนินการ และอิทธิพลของสังคม   

ก่อนนําตัวแปรอิสระใดๆ เข้าสู่สมการถดถอยผู้วิจัยได้มีการตรวจสอบ Multicollinearity ซ่ึง
ผลการวิเคราะห์ พบว่า ค่า Variance Inflation Factor (VIF) ของตัวแปรอิสระมีค่าตั้งแต่ 2.150 – 
3.087 ซึ่งมีค่าไม่เกิน 5.0 แสดงว่า ตัวแปรอิสระไม่มีความสัมพันธ์กัน ส่วนค่าสัมประสิทธิ์ (R2) เท่ากับ 
0.714  แสดงว่า คุณภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรับเทคโนโลยีสามารถพยากรณ์ผลกระทบ
ที่มีต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ได้ร้อย
ละ 71.4 
 
5.2 การอภปิรายผล  
 จากการศึกษาเรื่อง คุณภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรับเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผู้วิจัยได้นําผลสรุป
การวิเคราะห์มาเชื่อมโยงกับแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาอ้างอิงการอภิปรายผล 
ดังต่อไปนี้ 

สมมติฐานข้อที่ 1 คุณภาพของระบบสารสนเทศ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
  สมมติฐานข้อที่ 1.1 คุณภาพของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพระบบโครงสร้างส่งผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน โดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ พบว่า คุณภาพของระบบสารสนเทศ ด้าน
คุณภาพระบบไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร ทั้งนี้เนื่องจากคุณภาพระบบ  (System Quality) เป็นคุณภาพของกระบวนการ
ทํางานของระบบสารสนเทศ เช่น ระบบการใช้งานที่ง่าย  การช่วยในการหาข้อมูลที่ง่ายขึ้น ซึ่งส่วน
ใหญ่ระบบโครงสร้างของเทคโนโลยีสารสนเทศบริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ในแต่ละธนาคาร
ที่นําเสนอให้ลูกค้าใช้บริการมีความใกล้เคียงกัน ผู้บริโภคจึงไม่เห็นความแตกต่างของระบบจนถึงข้ันที่
จะส่งผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภค ซึ่งผลการศึกษาครั้งนี้ขัดแย้งกับกับงานวิจัยของณัฐชยา  
รักประกอบกิจ  และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) ที่ศึกษาองค์ประกอบของเว็บไซต์พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ และความไว้ใจในการซื้อสินค้าท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าแบรนด์เนมผ่านเว็บไซต์
พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพของเว็บไซต์ 
ด้านระบบและด้านบริการไม่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการสมัครงานออนไลน์ (E-job) ของ
ผู้ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานคร 
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  สมมติฐานข้อที่ 1.2 คุณภาพของระบบสารสนเทศ ด้านคุณภาพข้อมูลส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบ
สมมติฐาน โดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ พบว่า คุณภาพของระบบสารสนเทศ ด้านคุณภาพ
ข้อมูลไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร ทั้งนี้เนื่องจาก ส่วนใหญ่ปัจจัยที่ผู้บริโภคคาดหวังจากการให้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ คือ ระบบความปลอดภัย การเก็บรักษาความลับของลูกค้า มากกว่าการนําเสนอ
ข้อมูลในระบบสารสนเทศ  ซึ่งผลการศึกษาครั้งนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของอัญชิสา ชูศรี และนิตนา 
ฐานิตธนกร (2559) ศึกษาเรื่อง นวัตกรรมบริการ การแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม และการตลาด
แบบปากต่อปากท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเข้ารับบริการหอผู้ป่วย โรงพยาบาลเอกชนในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า นวัตกรรมบริการ ด้านข้อมูลสารสนเทศ และด้านเทคโนโลยีไม่
ส่งผลต่อการตัดสินใจเข้ารับบริการหอผู้ป่วย โรงพยาบาลเอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร แต่ผล
การศึกษาครั้งนี้ไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ ธนพงศ์ กําเหนิดชูตระกูล และนิตนา ฐานิตธนกร 
(2559) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยการบอกต่อ การจัดอันดับและการวิจารณ์สินค้า คุณภาพของข้อมูลและการ
บริการทีม่ีอิทธิพลต่อความสําเร็จของผู้ประกอบการขายเสื้อผ้าแฟชั่นผ่านทางสังคมออนไลน์พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ (S-commerce) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพของข้อมูล ด้าน
ความครบถ้วนของข้อมูล ด้านการจัดข้อมูล และด้านความบันเทิงส่งผลต่อความสําเร็จของ
ผู้ประกอบการขายเสื้อผ้าแฟชั่นผ่านทางสังคมออนไลน์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (S-commerce) ในเขต
กรุงเทพมหานคร 
  สมมติฐานข้อที่ 1.3 คุณภาพของระบบสารสนเทศ ด้านคุณภาพการบริการส่งผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน โดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ พบว่า คุณภาพของระบบสารสนเทศ ด้าน
คุณภาพของการบริการส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร ทั้งนี้เนื่องจากคุณภาพการบริการจะเกี่ยวเนื่องถึงการให้บริการของพนักงาน อาทิ 
การทํางานของเจ้าหน้าที่ผู้ดูแลระบบ ความสามารถในการแก้ปัญหาระบบ การตอบคําถามและ
แก้ปัญหาเฉพาะหน้าของพนักงาน เป็นต้น ซึ่งถ้าพนักงานสามารถให้บริการและแก้ปัญหาให้กับ
ผู้บริโภคได้อย่างมีประสิทธิภาพจะสามารถสร้างทัศนคติที่ดีในการบริการจนนําไปสู่การตัดสินใจใช้
บริการต่อไป ซึ่งผลการศึกษาครั้งนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ ธิดา ลีลาวรกุล และนิตนา ฐานิตธนกร 
(2559) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า การรับรู้คุณภาพของสินค้าและบริการ และส่วนผสม
การสื่อสารการตลาดที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการห้างสรรพสินค้าของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษา พบว่า การรับรู้คุณภาพบริการส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการ
ห้างสรรพสินค้าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 



79 

  สมมติฐานข้อที่ 1.4 คุณภาพของระบบสารสนเทศ ด้านความพึงพอใจของผู้ใช้ส่งผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผลการ
ทดสอบสมมติฐาน โดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ พบว่า คุณภาพของระบบสารสนเทศด้าน
ความพึงพอใจของผู้ใช้ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร ทั้งนี้เนื่องจาก ความพึงพอใจเป็นความคิด ความรู้สึกของบุคคลถ้าบุคคลนั้นเกิด
ความรู้สึกท่ีดี เกิดความพึงพอใจในรูปแบบการให้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ก็
จะเกิดการตัดสินใจใช้บริการ  ซึ่งผลการศึกษาครั้งนี้ขัดแย้งกับกับงานวิจัยของ ธันยา ศิริลาภพานิช  
และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) ศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ ความเพลิดเพลิน สิ่งเร้า และการยอมรับ
เทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้สื่อสังคมออนไลน์อย่างต่อเนื่องของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจ ไม่ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้สื่อสังคม
ออนไลน์อย่างต่อเนื่องของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
 สมมติฐานข้อที่ 2 การยอมรับในเทคโนโลยีส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
  สมมติฐานข้อที่ 2.1 การยอมรับในเทคโนโลยี ด้านลักษณะเทคโนโลยีส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบ
สมมติฐาน โดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ พบว่า การยอมรับในเทคโนโลยีด้านลักษณะ
เทคโนโลยีไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร ซึ่งผลการศึกษาครั้งนี้ขัดแย้งกับงานวิจัยของ Sahar & Arshian (2015)  ศึกษาการ
ยอมรับการทําธุรกรรมทางการเงินของธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ประเทศปากีสถาน ผลการศึกษา
พบว่า การยอมรับในเทคโนโลยีส่งผลต่อความตั้งใจในการทําธุรกรรมทางการเงินของธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 
  สมมติฐานข้อที่ 2.2 การยอมรับในเทคโนโลยี ด้านความคาดหวังในการดําเนินการ 
ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผล
การทดสอบสมมติฐาน โดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ พบว่า การยอมรับในเทคโนโลยีด้านความ
คาดหวังการปฏิบัติงานไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชน
ในกรุงเทพมหานคร ทั้งนี้เนื่องจาก การใช้บริการธุรกรรมธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นบริการที่
ผู้บริโภคจะทําการศึกษาถึงวิธีการใช้งานก่อนการตัดสินใจใช้บริการ ดังนั้น ผู้บริโภคส่วนใหญ่จะทราบ
ถึงวิธีการใช้งานและบริการที่ธนาคารนําเสนอ จึงไม่เกิดความคาดหวังต่อการใช้งานธุรกรรมธนาคาร
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
  สมมติฐานข้อที่ 2.3 การยอมรับในเทคโนโลยี ด้านความคาดหวังในการพยายามส่งผล
ต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผลการ
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ทดสอบสมมติฐาน โดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ พบว่า การยอมรับในเทคโนโลยี ด้านความ
คาดหวังในการพยายามส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร ทั้งนี้เนื่องจากพฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีพยายามทําความเข้าใจ ศึกษาข้อมูลวิธีการใช้
งานและทดลองใช้งานเทคโนโลยีพยายามที่จะเรียนรู้การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
เรียนรู้ผลิตภัณฑ์ต่างๆ ของธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ และการทดลองใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในรูปแบบใหม่ แสดงให้เห็นว่าผู้บริโภคมีความตั้งใจและตัดสินใจที่จะใช้บริการ
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
  สมมติฐานข้อที่ 2.4 การยอมรับในเทคโนโลยี ด้านอิทธิพลของสังคมส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบ
สมมติฐาน โดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ พบว่า การยอมรับในเทคโนโลยีด้านอิทธิพลของสังคม
ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
ทั้งนี้เนื่องจาก การทําธุรกรรมธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นรูปแบบการทําธุรกรรมที่เป็นส่วน
บุคคล ส่วนใหญ่ผู้บริโภคจะไม่มีการบอกต่อกันถึงการใช้งาน ซึ่งผลการศึกษาครั้งนี้ขัดแย้งกับงานวิจัย
ของ สุกฤตา ศิริรัตน์รุ่งเรือง และ นิตนา ฐานิตธนกร (2560) ทีพ่บว่า อิทธิพลจากสังคมส่งผลต่อความ
ตั้งใจในการใช้งานแอปพลิเคชัน Grab Taxi ของผู้ใช้งานมือถือสมาร์ทโฟนในกรุงเทพมหานคร 
  สมมติฐานข้อที่ 2.5 การยอมรับในเทคโนโลยี ด้านสิ่งอํานวยความสะดวกส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบ
สมมติฐาน โดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ พบว่า การยอมรับในเทคโนโลยี ด้านสิ่งอํานวยความ
สะดวกส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร ทั้งนี้เนื่องจาก การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่จะทําให้ผู้บริโภคได้รับ
ความสะดวกในการใช้งานในทุกเวลา  สถานที่ ทําให้ไม่เสียเวลาในการเดินทางไปทําธุรกรรมที่ธนาคาร 
ซึ่งผลการศึกษาครั้งนี้สอดคล้องกับงานวิจัยของ รัศมาวรรณ ละมัยเกศ และนิตนา ฐานิตธนกร 
(2559) ได้ศึกษาเรื่อง การรับรู้คุณค่าของช่องทางออนไลน์และสังคมพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งผลต่อ
ความตั้งใจซื้อซ้ําในเว็บไซต์ที่ให้บริการรวมกลุ่มซื้อออนไลน์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผล
การศึกษาพบว่า การรับรู้คุณค่าของช่องทางออนไลน์ ด้านความสะดวกสบายในการใช้งานส่งผลต่อ
ความตั้งใจซื้อซ้ําในเว็บไซต์ที่ให้บริการรวมกลุ่มซื้อออนไลน์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร 
  สมมติฐานข้อที่ 2.6 การยอมรับในเทคโนโลยี ด้านความไว้วางใจส่งผลต่อการตัดสินใจ
ใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบสมมติฐาน 
โดยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ พบว่า การยอมรับในเทคโนโลยี ด้านความไว้วางใจส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร ทั้งนี้เนื่องจาก
ความไว้วางใจในการทําธุรกรรมธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ถือว่า เป็นปัจจัยที่มีความสําคัญมากถ้า
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เทียบกับธุรกรรมตามปกติ เพราะอาจเกิดความผิดพลาดหรือความไม่แน่นอนของปัจจัยรอบๆ เช่น 
การรั่วไหลของข้อมูลส่วนตัวได้ ดังนั้นถ้าธนาคารสามารถสร้างความไว้วางใจในเทคโนโลยีธุรกรรม
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ได้ จะสามารถกระตุ้นให้บุคคลเกิดการตัดสินใจ ซึ่งผลการศึกษาครั้งนี้ 
สอดคล้องกับงานวิจัยของ พิชญ์ปิยา เพ็งผ่อง และ นิตนา ฐานิตธนกร (2559) ศึกษาเรื่อง การยอมรับ
เทคโนโลยี ความไว้วางใจ การเน้นราคาประหยัด และความแปลกใหม่ที่ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อตั๋ว
เครื่องบินออนไลน์ของสายการบินต้นทุนต่ําของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร พบว่า ความไว้วางใจ
ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน์ของสายการบินต้นทุนต่ําของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
แตผ่ลการศึกษาครั้งนี้ขัดแย้งกับงานวิจัยของธัชพงษ์  อภิรักษ์นันท์ชัย และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) 
ได้ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อธุรกิจแฟรนไชส์ของผู้บริโภคท่ีสนใจจะเป็น
ผู้ประกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร  ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยด้านความไว้วางใจ และความ
น่าเชื่อถือไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อธุรกิจแฟรนไชส์ของผู้บริโภคท่ีสนใจจะเป็นผู้ประกอบการในเขต
กรุงเทพมหานคร 

 
5.3 ข้อเสนอแนะสาํหรับการนาํผลไปใช ้  

ในการวิจัยเรื่อง คุณภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรับเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร  มีข้อเสนอแนะ
สําหรับการนําผลการวิจัยไปใช้ ดังนี้  

5.3.1 จากการศึกษา พบว่า คุณภาพของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพระบบโครงสร้าง  
กลุ่มตัวอย่างให้ความสําคัญมากท่ีสุด รองลงมาคือ คุณภาพของการบริการ และคุณภาพของข้อมูล  
ดังนั้น ผู้ที่เกี่ยวข้องควรทําการพัฒนาและปรับปรุงระบบสารสนเทศอย่างสม่ําเสมอ โดยเฉพาะการ
พัฒนาและปรับปรุงเกี่ยวกับคุณภาพระบบโครงสร้าง  โดยเพิ่มการมีฟังก์ชันการทํางานที่ง่ายและ
เหมาะสม  สามารถค้นหาข้อมูลได้ง่าย อีกท้ังควรพัฒนาประสิทธิภาพของระบบให้มีความเสถียรภาพ 
ในด้านการบริการควรมีเจ้าหน้าทีผู่้ดูแลระบบทีม่ีความน่าเชื่อถือ สามารถแก้ปัญหาทางด้านระบบงาน
ได้ตามระยะเวลาที่กําหนดหรือในทันทีที่ต้องการ รวมทั้งการที่เจ้าหน้าทีผู่้ดูแลระบบมีความรู้เกี่ยวกับ
การใช้งานระบบเป็นอย่างดี เอาใจใส่ใจ เต็มใจให้ความช่วยเหลือ และอธิบายให้ผู้ใช้เข้าใจเมื่อผู้ใช้
ระบบไม่เข้าใจการใช้งาน 

5.3.2 จากการศึกษา พบว่า การยอมรับในเทคโนโลยีด้านลักษณะเทคโนโลยี กลุ่มตัวอย่างให้
ความสําคัญมากท่ีสุด รองลงมาคือ การอํานวยความสะดวก และความหวังในการดําเนินการ ดังนั้น ผู้
ที่เก่ียวข้องควรทําการสื่อสารให้ผู้บริโภครับทราบถึงประโยชน์และข้อดีในการใช้งานเพ่ือให้เกิดการ
ยอมรับในเทคโนโลยี โดยเฉพาะการสื่อสารเกี่ยวกับรปูแบบและลักษณะของเทคโนโลยีที่ผ่านการ
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ปรับปรุงและพัฒนามาแล้ว และควรทําการออกแบบสอบถามถึงรูปแบบเทคโนโลยีที่ผู้ใช้ต้องการอย่าง
สม่ําเสมอ 

    
5.4 ข้อเสนอแนะสาํหรับการวจิยัครัง้ไป 
 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง คุณภาพของระบบสารสนเทศและการยอมรับเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในกรุงเทพมหานคร  พบว่า กลุ่ม
ตัวอย่างให้ความสําคัญมากกับคุณภาพของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพระบบโครงสร้าง  ดังนั้น ใน
การศึกษาครั้งต่อไป ควรทําการศึกษาเกี่ยวกับคุณภาพของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพระบบ
โครงสร้าง  ในเชิงผสมผสาน ทั้งการศึกษาเชิงปริมาณและเชิงคุณภาพ  
 
 
 
 
 
 
 



83 

บรรณานุกรม 
 

กระทรวงมหาดไทย.  (2559).  สถิติจ านวนประชากรและบ้าน ณ ฐานข้อมูลปัจจุบัน.  สืบค้นจาก 
http://stat.dopa.go.th/stat/statnew/upstat_m.php. 

กัลยา วานิชย์บัญชา.  (2550).  การใช้ SPSS for Windows ในการวิเคราะห์ข้อมูล. 
กรุงเทพมหานคร: ธรรมสาร. 

เกวรินทร์ ละเอียดดีนันท์ และนิตนา ฐานิตธนกร.  (2559).  การยอมรับเทคโนโลยีและพฤติกรรม
ผู้บริโภคทางออนไลน์ที่มีผลต่อการตัดสินใจซื้อหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร.  ใน การประชุมวิชาการน าเสนอผลงานวิจัยระดับบัณฑิตศึกษา ครั้งที่ 12.  
กรุงเทพมหานคร: มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร. 

เขมจิรา บุญชู และ พนิตา สุรชัยกุลวัฒนา.  (2558).  ปัจจัยที่มีผลต่อการเลือกใช้บริการทางการเงิน
ผ่านทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารออมสิน เขตปทุมธานี 2.  การศึกษาอิสระปริญญา
มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยศรีปทุม. 

จุฑาภรณ์  ไร่วอน และประสพชัย พสุนนท์.  (2558).  ปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้บริการบัวหลวง ไอ
แบงก์กิ้ง ของธนาคารกรุงเทพ จากัด (มหาชน) กรณีศึกษา ผู้ใช้บริการบัวหลวง ไอแบงก์กิ้ง 
ธนาคารกรุงเทพ จ ากัด (มหาชน) เขตสาทรกรุงเทพมหานคร.  วิทยานิพนธ์ปริญญา
มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยศิลปกร. 

ณัฐชยา รักประกอบกิจ  และนิตนา ฐานิตธนกร.  (2559).  องค์ประกอบของเว็บไซต์พาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ และความไว้ใจในการซื้อสินค้าท่ีมีผลต่อการตัดสินใจซื้อสินค้าแบรนด์เนมผ่าน
เว็บไซต์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร.  ใน การประชุมวิชาการ
ระดับชาติสหวิทยาการเอเชียอาคเนย์ 2559 ครั้งที่ 3.  นนทบุรี: โรงแรมริชมอนด์ สไตลิส 
คอนเวนชั่น. 

ทวีพร พนานิรามัย.  (2558).  ปัจจัยที่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจซื้อสินค้าซุปเปอร์มาร์เก็ต
ออนไลน์ A ของผู้บริโภคในเขตยานนาวา จังหวัดกรุงเทพมหานคร.  การศึกษาอิสระปริญญา
มหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยกรุงเทพ. 

ธนพงศ์ ก าเหนิดชูตระกูล และนิตนา ฐานิตธนกร.  (2559).  ปัจจัยการบอกต่อ การจัดอันดับและการ
วิจารณ์สินค้า คุณภาพของข้อมูลและการบริการที่มีอิทธิพลต่อความส าเร็จของผู้ประกอบการ
ขายเสื้อผ้าแฟชั่นผ่านทางสังคมออนไลน์พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (S-commerce) ในเขต
กรุงเทพมหานคร.  ใน การประชุมวิชาการระดับชาติสหวิทยาการเอเชียอาคเนย์ 2559 ครั้งที่ 
3.  นนทบุรี: โรงแรมริชมอนด์ สไตลิส คอนเวนชั่น. 

ธนาคารกรุงเทพ. (2560). บัวหลวง ไอแบงก์ก้ิง. สืบค้นจาก www.bangkokbank.com. 

http://stat.dopa.go.th/stat/statnew/upstat_m.php
http://www.bangkokbaank.com/


84 

ธนาคารกรุงไทย.  (2560).  กรุงไทย พร้อมเพย์  (KTB PromptPay).  สืบค้นจาก  www.ktb.co.th. 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา.  (2560).  บริการกรุงศรีออนไลน์.  สืบค้นจาก https://www.krungsri.com. 
ธนาคารกสิกรไทย.  (2560).  Welcome to K-BizNet.  สืบค้นจาก  https://online.kasikornbank 

group.com. 
ธนาคารทหารไทย.  (2560).  ทีเอ็มบี อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง.  สืบค้นจาก https://www.tmbbank 

.com. 
ธนาคารไทยพาณิชย์.  (2560).  Welcome to SCBEasy.  สืบค้นจาก  

https://www.scbeasy.com. 
ธนาคารแห่งประเทศไทย.  (2559).  ธุรกรรมการช าระเงินผ่านบริการ Mobile banking และ 

Internet banking.  สืบค้นจาก https://www.bot.or.th/Thai/Statistics/Payment 
Systems. 

ธนาคารออมสิน.  (2560).  GSB Internet Banking.  สืบค้นจาก https://www.gsb.or.th. 
ธัชพงษ์ อภิรักษ์นันท์ชัย และนิตนา ฐานิตธนกร.  (2559).  ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อธุรกิจแฟ

รนไชส์ของผู้บริโภคท่ีสนใจจะเป็นผู้ประกอบการในเขตกรุงเทพมหานคร.  ใน การประชุม
วิชาการน าเสนอผลงานวิจัยระดับบัณฑิตศึกษา ครั้งที่ 12.  กรุงเทพมหานคร: มหาวิทยาลัย
ราชภัฏพระนคร. 

ธันยา ศิริลาภพานิช และนิตนา ฐานิตธนกร.  (2559).  ความพึงพอใจ ความเพลิดเพลิน สิ่งเร้า และ
การยอมรับเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้สื่อสังคมออนไลน์อย่างต่อเนื่องของ
ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร.  ใน การประชุมวิชาการระดับชาติปัญญาภิวัฒน์ ครั้งที่ 6.  
นนทบุรี: สถาบันการจัดการปัญญาภิวัฒน์.  

ธิดา ลีลาวรกุล และนิตนา ฐานิตธนกร.  (2559).  ปัจจัยที่เกี่ยวข้องกับลูกค้า การรับรู้คุณภาพของ
สินค้าและบริการ และส่วนผสมการสื่อสารการตลาดที่ส่งผลต่อความภักดีในการใช้บริการ
ห้างสรรพสินค้าของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร.  ใน การประชุมวิชาการน าเสนอ
ผลงานวิจัยระดับบัณฑิตศึกษา ครั้งที่ 12.  กรุงเทพมหานคร: มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร. 

นงลักษณ์ วิรัชชัย.  (2555).  การวิเคราะห์องค์ประกอบและเทคนิคพ้ืนฐานส าคัญส าหรับการ
วิเคราะห์.  กรุงเทพมหานคร: ไอคอนพริ้นติ้ง. 

นิคม ถนอมเสียง.  (2550).  การตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถาม.  ขอนแก่น: มหาวิทยาลัยขอนแก่น. 
นิตนา ฐานิตธนกร และภัทรา มหามงคล.  (2557).  การเลือกใช้บริการธนาคารกสิกรไทยผ่านทาง

โทรศัพท์มือถือ. วารสารสุทธิปริทัศน์, 25(77), 87-105.  
พรทิพย์ ทองอยู่.  (2558).  ปัจจัยที่มีผลต่อทัศนคติทางการตลาดในการใช้บริการเอ็ม – แบงค์กิ้ง. 

สารนิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีพระจอมเกล้าธนบุรี. 

http://www.ktb.co.th/
https://online.kasikornbank/
https://www.google.co.th/url?sa=t&rct=j&q=&esrc=s&source=web&cd=2&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwjFxOOosenTAhWMqY8KHU-0CkAQjBAIMzAB&url=https%3A%2F%2Fwww.tmbbank.com%2Finternet_banking&usg=AFQjCNH1KwQe03NH6h9C-5LJaeqsd00qSA&sig2=d1FrwWEsFlidjLCprPJ0hw
https://www.tmb/
http://www.scb.co.th/
https://www.bot.or.th/Thai/Statistics/Payment
http://www.gsb.or.th/


85 

พิชญ์ปิยา เพ็งผ่อง และ นิตนา ฐานิตธนกร.  (2559).  การยอมรับเทคโนโลยี ความไว้วางใจ การเน้น
ราคาประหยัด และความแปลกใหม่ท่ีส่งผลต่อความตั้งใจซื้อตั๋วเครื่องบินออนไลน์ของสาย
การบินต้นทุนต่ าของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร.  ใน การประชุมวิชาการระดับชาติ ครั้งที่ 
6 ประจ าปี 2016 เศรษฐกิจดิจิทัลในบริบทของวิสาหกิจเริ่มต้น.  กรุงเทพมหานคร: 
มหาวิทยาลัยสยาม.  

รัศมาวรรณ ละมัยเกศ และนิตนา ฐานิตธนกร.  (2559).  การรับรู้คุณค่าของช่องทางออนไลน์และ
สังคมพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งผลต่อความตั้งใจซื้อซ้ าในเว็บไซต์ที่ให้บริการรวมกลุ่มซื้อ
ออนไลน์ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร.  ใน การประชุมวิชาการระดับชาติปัญญา
ภิวัฒน์ ครั้งที่ 6.  นนทบุรี: สถาบันการจัดการปัญญาภิวัฒน์.  

ศูนย์วิจัยกสิกรไทย.  (2559).  การปรับตัวของสถาบันการเงินไทย ในยุค Digital Economy.  สืบค้น
จาก https://www.kasikornresearch.com. 

สิงหะ ฉวีสุข และ สุนันทา วงศ์จตุรภัทร.  (2558).  ทฤษฎีการยอมรับการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ. 
สืบค้นจาก  http://journal.it.kmitl.ac.th.  

สิริรัตน์ ธีระชาติแพทย์.  (2558).  ความสัมพันธ์ระหว่างบุคลิกลักษณะ การยอมรับเทคโนโลยี 
ทัศนคติและความตั้งใจในการเป็นเจ้าของธุรกิจส่วนตัวขนาดเล็กผ่านสื่อโซเชียลเน็ตเวิร์คของ
กลุ่มเจนเนอเรชั่นวาย.  วิทยานิพนธ์ปริญญามหาบัณฑิต, มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์. 

สุกฤตา ศิริรัตน์รุ่งเรือง และนิตนา ฐานิตธนกร.  (2559).  เงื่อนไขการอ านวยความสะดวก อิทธิพล
จากสังคม การรับรู้ถึงประโยชน์ ความไว้วางใจข้ันต้น และทัศนคติต่อการใช้บริการผ่าน
โทรศัพท์มือถือที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้งานแอปพลิเคชัน Grab Taxi ของผู้ใช้งานมือ
ถือสมาร์ทโฟนในกรุงเทพมหานคร.  ใน การประชุมวิชาการระดับชาติ ครั้งที่ 6 ประจ าปี 
2016 เศรษฐกิจดิจิทัลในบริบทของวิสาหกิจเริ่มต้น.  กรุงเทพมหานคร: มหาวิทยาลัยสยาม. 

อัครเดช ปิ่นสุข และนิตนา ฐานิตธนกร.  (2559).  การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ  คุณภาพการ
บริการอิเล็กทรอนิกส์ และส่วนประสมการตลาดในมุมมองของลูกค้า ที่ส่งผลต่อความพึง
พอใจ (E-satisfaction) ในการจองตั๋วภาพยนตร์ออนไลน์ผ่านระบบแอพพลิเคชั่นของ
ผู้ใช้บริการในจังหวัดกรุงเทพมหานคร.  ใน การประชุมวิชาการระดับชาติสหวิทยาการเอเชีย
อาคเนย์ 2559 ครั้งที่ 3.   นนทบุรี: โรงแรมริชมอนด์ สไตลิส คอนเวนชั่น. 

อัญชิสา ชูศรี และนิตนา ฐานิตธนกร.  (2559).  นวัตกรรมบริการ การแสดงความรับผิดชอบต่อสังคม 
และการตลาดแบบปากต่อปากท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเข้ารับบริการหอผู้ป่วย โรงพยาบาล
เอกชนในเขตกรุงเทพมหานคร.  ใน การประชุมวิชาการน าเสนอผลงานวิจัยระดับ
บัณฑิตศึกษา ครั้งที่ 12.   กรุงเทพมหานคร: มหาวิทยาลัยราชภัฏพระนคร.  

http://journal.it.kmitl.ac.th/


86 

Ajzen, I.  (2010).  Understanding attitudes and predicting social behaviour.  New 
Jersey: Prentice-Hall. 

Chen, J.V., Chen, Y., & Capistrano, E.P.S.  (2013).  Process quality and collaboration 
quality on B2B e–commerce.  Industrial Management & Data Systems, 113(6), 
908–926. 

Cohen, J.  (1962).  The statistical power of abnormal-social psychological Research: A 
Review.  Journal of Abnormal and Social Psychology, 65(3), 145-153.  

Cohen, J.  (1977).  Statistical power analysis for the behavioral sciences.  New York: 
Academic. 

Delone, W.H., & McLean, E.R.  (2003).  The DeLone and McLean model of information 
systems success: A ten–year update.  Information System, 19(4), 9–30. 

Dong, T.P., Cheng, N.C., & Wu, Y.C.J.  (2014).  A study of the social networking website 
service in digital content industries: The Facebook case in Taiwan.  Computers 
in Human Behavior, 30, 708–714.  

Howell, D.C.  (2010).  Statistical methods for psychology (7th ed.).  Belmont: 
Wadsworth, Cengage Learning. 

Kotler, P.  (2009).  Marketing management (12th ed.).  Upper Saddle River: Pearson 
Prentice Hall. 

Mafe, R., Blas, S., & Manzano, A.  (2009).  Drivers and barriers to online airline.  New 
York: Prentice-Hall. 

Nunnally, J.C.  (1978).  Psychometric theory.  New York: McGraw Hill. 
Petter, S., & Fruhling, A.  (2011).  Evaluating the success of an emergency response 

medical information system.  International Journal of Medical Informatics, 
80(7), 480–489. 

Roca, P., Garcia, A., & Vega, T.  (2009).  Diffusion of innovations.  New York: Free. 
Sahar, A., & Arshian, S.  (2015).  Understanding the impact of m-banking on individual 

performance: DeLone & McLean and TTF perspective.   Retrieved from  
www.elsevier.com/ locate/comphumbeh. 

Tam, C., & Oliveira, T.   (2016).  Performance impact of mobile banking: using the 
task-technology fit (TTF) approach.  Retrieved from 

http://www.emeraldinsight.com. 

http://www.emeraldinsight.com/doi/abs/10.1108/IJBM-11-2014-0169


87 

Venkatesh, V., Davis, G.B., &  Morris, M.G.  (2003).  User acceptance of information 
technology. Toward a unified view MIS Quarterly, 27(3), 425-478. 

 
 
 
 

 



88 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



89 

แบบสอบถาม 
เรื่อง คณุภาพของระบบสารสนเทศ และการยอมรบัเทคโนโลยีทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้ริการ

ธนาคาร 
ผา่นโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนในจังหวดักรงุเทพมหานคร 

แบบสอบถามชุดนี้จัดท าขึ้นโดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาคุณภาพของระบบสารสนเทศ และ
การยอมรับเทคโนโลยีที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของประชาชนใน
จังหวัดกรุงเทพมหานครซึ่งเป็นส่วนหนึ่งของวิชา บธ. 715 การศึกษาเฉพาะบุคคล หลักสูตร
บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ทางผู้วิจัยใคร่ขอความร่วมมือจาก
ผู้ให้สัมภาษณ์ ในการให้ข้อมูลที่ตรงกับสภาพความเป็นจริงมากที่สุด โดยที่ข้อมูลทั้งหมดของท่านจะ
ถูกเก็บเป็นความลับ และใช้เพ่ือประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น   

ขอขอบพระคุณทุกท่านที่กรุณาสละเวลาในการให้สัมภาษณ์ มา ณ โอกาสนี้   
             นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

 
สว่นที ่1 ข้อมลูสว่นบุคคล 
ค าชีแ้จง: โปรดท าเครื่องหมาย  ลงใน  ที่ตรงกับข้อมูลของท่านมากที่สุด 
 
1. เพศ 
  1) ชาย    2) หญิง 
 
2. อายุ   

 1) ต่ ากว่า 20 ปี   2) 20 – 25 ปี    3) 26 – 30 ปี  
  4) 31 – 35 ปี   5) 36 – 40 ปี   6) 41 – 45 ปี   
  6) 46 – 50 ปี    7) 51 ปี ขึ้นไป 
 
3. ระดับการศึกษา  

 1) ต่ ากว่าปริญญาตรี        2) ปริญญาตรี               
 3)  สูงกว่าปริญญาตรี          
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 4. อาชีพ 
 1) นักเรียน/นักศึกษา    2) เจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ  
 3) พนักงานบริษัทเอกชน        4) ข้าราชการ    
 5) พนักงานรัฐวิสาหกิจ   6) แม่บ้าน/พ่อบ้าน                       
 7) อ่ืนๆ (โปรดระบุ) .......................... 
 

5. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
 1) ต่ ากว่า 15,000 บาท   2) 15,000 – 25,000 บาท  
 3) 25,001 – 35,000 บาท   4) 35,001 – 45,000 บาท  
 5) 45,001 - 55,000 บาท    6) 55,001 บาท ขึ้นไป 
 

6. บริการที่ท่านเลือกใช้ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (เลือกได้มากกว่า 1 ข้อ ) 
 1) ตรวจสอบยอดเงินคงเหลือ   2) โอนเงิน   
 3) ช าระค่าสินค้า/บริการ   4) ช าระบัตรเครดิต                   
 5) เติมเงิน  
    

7. ความถี่ในการใช้บริการธนาคารผ่านมือถือ 
 1) น้อยกว่า 1 ครั้งต่อสัปดาห์   2) 1 ครั้งต่อสัปดาห์   
 3) 2 – 5 ครั้งต่อสัปดาห์   4) มากกว่า 5 ครั้งต่อสัปดาห์ 
 

8. จ านวนเงินที่ท่านท าธุรกรรมทางธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยส่วนใหญ่  
 1) น้อยกว่า 500 บาท    2) 501 – 1,000 บาท  
 3) 1,001 – 2,000 บาท   4) 2,001– 3,000  บาท   
 5) 3,001 – 4,000 บาท   7) มากกว่า 4,500 บาท 
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สว่นที ่2 ปจัจยัทีส่ง่ผลต่อการตัดสนิใจใชบ้รกิารธนาคารผา่นโทรศัพทเ์คลื่อนที่ของประชาชนใน
จงัหวัดกรุงเทพมหานคร 

ค าชีแ้จง: โปรดท าเครื่องหมาย  ลงในช่องว่างที่ท่านเห็นว่าตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด
เพียงช่องเดียว โดยมีความหมายหรือข้อบ่งชี้ในการเลือกดังนี้ 
 
5 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมากที่สุด  
4  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยมาก 
3 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยปานกลาง  
2  หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อย 
1 หมายถึง  ระดับความคิดเห็นที่ท่าน เห็นด้วยน้อยที่สุด 
 

ปจัจยัทีส่ง่ผลต่อการตัดสนิใจใชบ้ริการธนาคารผา่นโทรศัพทเ์คลือ่นที่
ของประชาชนในจังหวดักรุงเทพมหานคร 

ระดบัความคดิเห็น 

มากทีส่ดุ         นอ้ยทีส่ดุ  

1. ท่านคิดว่า การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีฟังก์ชันการ
ท างานที่เหมาะสม 

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

2. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีการใช้งานที่ง่าย (5) (4) (3) (2) (1) 
3. ท่านคิดว่า บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีระบบโครงสร้าง
การใช้งานที่ดี 

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

4. ท่านคิดว่า การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นตัวช่วยใน
การหาข้อมูลที่ง่ายขึ้น 

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

คุณภาพของของขอ้มลู (Information Quality: IQ) 

5. ท่านคิดว่า ข้อมูลสารสนเทศท่ีท่านได้จากการใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์ เคลื่อนที่เป็นข้อมูลที่เข้าใจได้ 

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

6. ท่านคิดว่า ข้อมูลที่ท่านได้จากการใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นข้อมูลที่เชื่อถือได้ 

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

7. ท่านคิดว่า ข้อมูลที่ท่านได้จากการใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นข้อมูลที่น่าสนใจ 

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

8. ท่านคิดว่า ข้อมูลที่ท่านได้จากการใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นข้อมูลที่มีความสมบูรณ์ 

 
(5) (4) (3) (2) (1) 
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ปจัจยัทีส่ง่ผลต่อการตัดสนิใจใชบ้ริการธนาคารผา่นโทรศัพทเ์คลือ่นที่
ของประชาชนในจังหวดักรุงเทพมหานคร 

ระดบัความคดิเห็น 

มากทีส่ดุ         นอ้ยทีส่ดุ  
คุณภาพของการบรกิาร (Service Quality: SQ) 

9. เมื่อท่านมีปัญหาในการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ ท่าน
จะมีรู้สึกดีหากท่านได้รับความช่วยเหลือ  

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

10. ท่านรู้สึกดีเวลาที่มีบุคลากรที่มีความรู้มาช่วยตอบค าถาม เมื่อท่านมี
ปัญหาในการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

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

11. ท่านรู้สึกดีกับการให้บริการของระบบการให้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

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

12. ท่านคิดว่า การให้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่สามารถ
เข้าถึงได้ง่าย 

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

ความพงึพอใจของผูใ้ช ้(User Satisfaction: US) 

13. ท่านรู้สึกพึงพอใจกับความรู้หรือข้อมูลที่ได้รับจากบริการธนาคาร
ผ่านโทรศัพท์ เคลื่อนที่ 

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

14. ท่านรู้สึกพึงใจกับประสิทธิภาพของบริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

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

15. ท่านรู้สึกพึงพอใจกับประสิทธิผลของบริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

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

16. ท่านรู้สึกพึงพอใจกับคุณภาพการให้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

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

ลักษณะเทคโนโลย ี (Technology Characteristics: TC) 
17. ท่านคิดว่า การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นบริการที่

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

18. ท่านคิดว่า การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นบริการที่
เชื่อถือได้  

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

19. ท่านคิดว่า การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นบริการที่
รวดเร็ว 

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

20. ท่านคิดว่า การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นการ
ให้บริการที่ทันเวลา  

 

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



93 

ปจัจยัทีส่ง่ผลต่อการตัดสนิใจใชบ้ริการธนาคารผา่นโทรศัพทเ์คลือ่นที่
ของประชาชนในจังหวดักรุงเทพมหานคร 

ระดบัความคดิเห็น 

มากทีส่ดุ         นอ้ยทีส่ดุ  

ผลการด าเนนิงานที่คาดหวงั (Performance Expectancy: PE) 
21. ท่านหวังว่า การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่จะช่วยเพิ่ม

ประสิทธิภาพ การด าเนินงานทางการเงินของท่าน 
(5) (4) (3) (2) (1) 

22. ท่านหวังว่า การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่จะช่วยใน
การประหยัด เวลาของท่าน  

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

23. ท่านหวังว่า การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่จะช่วยให้
การท าธุรกรรมต่างๆ ของท่านเร็วขึ้น 

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

24. ท่านหวังว่า การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่จะช่วย
อ านวยความสะดวกในทางการเงินของท่าน 

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

ความพยายามในการใชง้าน (Effort Expectancy: EE) 
25. ท่านมีความพยายามที่จะเรียนรู้การใช้บริการธนาคารผ่าน

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

26. ท่านคาดว่า ท่านจะสามารถใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่
ได้อย่างช านาญ 

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

27. ท่านคาดว่า ในการเรียนรู้ผลิตภัณฑ์ต่างๆ ของธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ไม่จ าเป็นต้องใช้ความพยายามมากนัก 

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

28. ท่านคิดที่จะทดลองใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ใน
รูปแบบใหม่ 

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

อิทธิพลของสังคม (Social Influence: SI) 
29. ท่านรู้สึกว่า กระแสการใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่

แพร่หลายในปัจจุบันมีผลต่อการเลือกใช้ธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ของท่าน 

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

30. ท่านคิดว่า เพ่ือน ครอบครัว และบุคคลรอบข้างมีอิทธิพลต่อการใช้
ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของท่าน 

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

31. ท่านคิดว่า พนักงานธนาคารที่เข้ามาแนะน าการใช้บริการมีส่วนท า
ให้ท่านเลือกใช้ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของท่าน 

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

32. ท่านคิดว่า ชื่อเสียงของธนาคารมีผลต่อการเลือกใช้ธนาคารผ่าน
โทรศัพท์ เคลื่อนที่ของท่าน 

(5) (4) (3) (2) (1) 
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ปจัจยัทีส่ง่ผลต่อการตัดสนิใจใชบ้ริการธนาคารผา่นโทรศัพทเ์คลือ่นที่
ของประชาชนในจังหวดักรุงเทพมหานคร 

ระดบัความคดิเห็น 

มากทีส่ดุ         นอ้ยทีส่ดุ  

 การตดัสนิใจใชบ้ริการธนาคารผา่นโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Decision to Use M- banking: DU) 

การอ านวยความสะดวก (Facilitating Conditions: FC) 
33. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ท่านได้รับความ

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

34. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ท่านสามารถท า
ธุรกรรมได้ทันที 

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

35. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ท่านไม่เสียเวลา
ในการรอ 

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

36. การใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ท าให้ท่านไม่เสียเวลา
ในการเดินทางไปท าธุรกรรมที่ธนาคาร 

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

ความไวว้างใจ (Trust: T) 
37. ท่านคิดว่า การใช้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่สามารถไว้ใจได้ (5) (4) (3) (2) (1) 

38. ท่านคิดว่า การใช้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีความน่าเชื่อถือ (5) (4) (3) (2) (1) 

39. ท่านคิดว่า การใช้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีการรักษาความ
ปลอดภัย 

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

40. ท่านคิดว่า การใช้บริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่มีการเก็บข้อมูลการใช้
ที่เป็นความลับ 

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

41. ท่านมีการศึกษาข้อมูลผลิตภัณฑ์ทางด้านการเงินของธนาคารต่างๆ 
ก่อนที่จะตัดสินใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

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

42. ท่านเลือกใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่อย่างเต็มใจ  (5) (4) (3) (2) (1) 

43. ท่านจะแนะน าให้ญาติหรือเพ่ือนมาใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ 

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

44. ท่านได้เก็บรวบรวมข้อมูลข่าวสารจากสื่อต่างๆ เช่น สื่อสังคม 
นิตยสาร หนังสือพิมพ์ ฯลฯ ก่อนที่จะตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

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

 
** ขอขอบคุณทุกทา่นที่กรุณาสละเวลา ในการตอบแบบสอบถามครัง้นี ้** 
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