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บทคัดย่อ 
 

 งานวิจัยน้ีมีวัตถุประสงค์ คือ 1) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการบริการ ความง่ายใน 
การใช้งาน และความปลอดภัยต่อการใช้งานของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  
ในการชําระค่าสินค้า และบริการผ่านสมารท์โฟน 2) เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ  
ความง่ายในการใช้งาน ความปลอดภัย และการใช้งานต่อความพึงพอใจของผู้ที่ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 3) เพ่ือศกึษาอิทธิพล
ของการใช้งาน และความพึงพอใจต่อความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้า และบริการผ่านสมารท์โฟน 4) เพ่ือศึกษาอิทธิพล
ของการใช้งาน และความพึงพอใจต่อการบอกต่อของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) 
ในการชําระค่าสินค้า และบริการผ่านสมารท์โฟน และ 5) เพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดล
ความสัมพันธ์เชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการใช้บริการ ความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัย
ต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การบอกต่อ และความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบ
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระค่าสินค้า และบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 ผู้วิจัยใช้ระเบียบวิธีการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณโดยทําการวิจัยเชิงประจักษ์ ใช้แบบสอบถาม
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ใน 
การชําระค่าสินค้า และบริการผ่านสมาร์ทโฟน จํานวน 424 คน สถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล ได้แก่ 
การแจกแจงความถ่ี การหาค่าร้อยละ การหาค่าเฉลี่ย การหาค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และ 
การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 
 ผลการวิจัยแสดงว่า โมเดลมีความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี  
ค่าไค–สแควร์ (2) มีค่าเท่ากับ 364.486 คา่องศาอิสระ (df) มีค่าเท่ากับ 379 ค่าไค–สแควร์สมัพัทธ์ 
(2/df) มีค่าเท่ากับ 0.962 ค่าความน่าจะเป็น (p–value) มีค่าเท่ากับ 0.695 ค่าดัชนีค่าความ
คลาดเคลื่อนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) มีคา่เท่ากับ 0.000 ค่าความสอดคล้องของ 



 
 

ดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.955 และค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลนืที่ปรับแก้  
(AGFI) มีค่าเทา่กับ 0.908 นอกจากน้ีผลการวิจัยยังพบว่า 
 1) คณุภาพการให้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการใช้งาน 
 2) ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน 
 3) ความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน 
 4) คณุภาพการให้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ที่ใช้งาน 
 5) ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ที่ใช้งาน 
 6) ความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ที่ใช้งาน 
 7) การใช้งานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ที่ใช้งาน 
 8) การใช้งานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการบอกต่อ 
 9) ความพึงพอใจของผู้ใช้งานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการบอกต่อ 
 10) การใช้งานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ือง 
 11) ความพึงพอใจของผู้ใช้งานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ือง 
 ผลจากการวิจยัมีข้อเสนอแนะให้ผู้ให้บรกิารเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน ควรมุ่งเน้นคุณภาพการให้บริการ ความง่ายในการใช้งาน และ
ความปลอดภัย เพ่ือส่งผลให้เกิดการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน การบอกต่อ และความต้ังใจ 
ใช้งานอย่างต่อเน่ืองที่เพ่ิมมากขึ้น 
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ABSTRACT 
  
 The objectives of this research were 1) To study the influence of service 
quality, ease of use, and security on use of customer using e–money on smartphone; 
2) To study the influence of service quality, ease of use, security and use on user 
satisfaction of customer using e–money on smartphone; 3) To study the influences of 
use and user satisfaction on word of mouth of customer using e–money on 
smartphone. customers; 4) To study the influences of use and user satisfaction on 
continuance intention of customer using e-money on smartphone. customers. 
customers; and 5) To validate a causal relationship model of influence of service 
quality, ease of use, and security on use, user satisfaction, word of mouth and 
continuance intention of customer using e-money on smartphone. customers with 
empirical data. 
 The researcher used quantitative method which involved empirical research. 
The instrument of research was a questionnaire used to collect data from 400 
customers of user e-money on smartphone. The statistics used in data analysis were 
frequency, percentage, mean, standard deviation and structural equation model 
analysis. 
 It was found that the model was consistent with the empirical data. 
Goodness of fit measures were found to be: 2 = 364.486 (df = 379,  
p–value = 0.695); Relative Chi–square (2/df) = 0.962; Goodness of Fit Index  
(GFI) = 0.955; Adjusted Goodness of Fit Index (AGFI) = 0.908 and Root Mean Square  
Error of Approximation (RMSEA) = 0.000. It was also found that  
 



 
 

 1) Service quality value had a positive and direct influence on use. 
 2) Ease of use had a positive and direct influence on use. 
 3) Security had a positive and direct influence on use. 
 4) Service quality value had a positive and direct influence on user 
satisfaction. 
 5) Ease of use had a positive and direct influence on user satisfaction. 
 6) Security had a positive and direct influence on user satisfaction. 
 7) Use had a positive and direct influence on user satisfaction. 
 8) Use had a positive and direct influence on word of mouth. 
 9) User satisfaction had a positive and direct influence on word of mouth. 
 10) Use had a positive and direct influence on continuance Intention. 
 11) User satisfaction had a positive and direct influence on continuance 
Intention. 
 Based on these findings, the researcher recommends that company who 
provide e–money service on smartphone more fully focus on service quality, ease of 
use, and security in order to deepen use, user satisfaction, word of mouth and 
continuance intention. 
 
Keywords: Service Quality, Ease of Use, Security, Use, User Satisfaction, Word of 
Mouth, Continuance Intention, e-Money        
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กิตติกรรมประกาศ 
 

 การศึกษาเฉพาะบุคคลฉบับน้ีสําเร็จได้ด้วยความอนุเคราะห์จากทุกท่านที่มีส่วนเก่ียวขอ้ง 
ในการดํารงชีวิตของผู้วิจัย โดยอันดับแรกขอกล่าวขอบพระคุณอาจารย์ที่ปรึกษา ดร. อัมพล ชูสนุก  
ที่สละเวลาช้ีแนะแนวทางการทํางานวิจัยทุก ๆ ขั้นตอน เป็นที่ปรึกษา คอยช้ีแนะแนวทางการทําวิจัย
ต้ังแต่เร่ิมต้นตลอดจนเสร็จสิน้ฉบับสมบูรณ ์และอธิบายข้อสงสัยต่าง ๆ ที่ผู้วิจัยประสบพบเจอใน 
การทําวิจัยคร้ังน้ีด้วยความเมตตา ตลอดจนตรวจทาน แก้ไขข้อบกพร่อง และช้ีแนะแนวทาง 
การบูรณาการ เพ่ิมเติมองค์ความรู้ต่าง ๆ ให้วรรณกรรมของผู้วิจัยมีความสมบูรณม์ากที่สุด 
 ขอขอบพระคุณผู้ทรงคุณวุฒทิั้ง 3 ท่าน ดังต่อไปนี้ 1) ดร.ธิปัตย์ โสตถิวรรณ์  
2) คณุกนกรัตน์ ดีศรีศักด์ิ และ 3) คุณชวีพร กุลชนะชุติพร ที่ได้สละเวลาอันมีค่าในการตรวจสอบ
ความตรงเชิงเน้ือหาของแบบสอบถาม และให้ข้อเสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกับการใช้คําศัพท์ให้ 
ผู้ตอบแบบสอบถามเข้าใจง่ายและถูกต้อง 
 ขอขอบพระคุณ บิดา มารดา ครู อาจารย์ พ่ีน้องทุกคน ตลอดจนทุกเหตุการณ์ที่ผ่านมาที่มี
ส่วนร่วมในชีวิตของผู้วิจัยต้ังแต่เกิดจนถึงปัจจุบัน จนทําให้ผู้วิจัยได้รับโอกาสศึกษาความรู้ทางวิชาการ 
และพัฒนาทักษะทางด้านความคิด และให้การสนับสนุนในการศึกษาเสมอมา 
 ขอขอบพระคุณ มหาวิทยาลยักรุงเทพ ที่ให้การสนับสนุนช่วยเหลือ ให้ขอ้มูลที่เป็นประโยชน์ 
และให้โอกาสทําการวิจัยตลอดระยะเวลาท่ีเร่ิมทําการศกึษาวิจัย 
 ขอขอบพระคุณ ผู้ตอบแบบสอบถามทุกทา่นที่ให้ความร่วมมือและสละเวลาในการตอบ
แบบสอบถาม 
 สุดท้ายนี้ ความรู้และประสทิธิผลที่เกิดจากการศึกษาเฉพาะบุคคลฉบับน้ี ผู้วิจัยขอมอบ
ความดีงามเหล่าน้ีให้แก่ผู้มีพระคุณทุกท่าน 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ความเป็นมาและความสาํคัญของปัญหา 
 “ดิจิทัลไทยแลนด์ 4.0” หากจะกล่าวถึงคําน้ีหลาย ๆ คนคงรู้สึกคุ้นหูอยูพ่อสมควรแล้ว  
แต่หลายคนก็อาจจะยังมีข้อสงสัยว่า “ดิจิทัลไทยแลนด์ 4.0” คืออะไร? และจะส่งผลอะไรต่อชีวิตของ
พวกเราอย่างไรบ้าง? ในตอนน้ีหรือแม้แต่ในอนาคตก็ตาม สําหรับ “ดิจิทลัไทยแลนด์ 4.0” หมายถึง 
การใช้นวัตกรรมและเทคโนยีดิจิทัลมาเป็นเคร่ืองมือสําคัญในการสร้างสรรค์สิ่งต่าง ๆ ให้เกิดประโยชน์ 
และมีประสทิธิภาพสูงที่สุดในการพัฒนาด้านต่าง ๆ เช่น การพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานด้านนวัตกรรม 
ด้านข้อมูล ด้านทรัพยากร เป็นต้น เพ่ือให้เป็นการขับเคลื่อนการพัฒนาเศรษฐกิจและสงัคมของ
ประเทศไปสู่ความมั่นคง มั่งค่ัง และยั่งยืนต่อไป (“แผนพัฒนาสู่ “ดิจทิัลไทยแลนด์””, 2560) 
 จากสํานักงานสถิติแห่งชาติ (สสช.) กล่าวว่า แนวโน้มการใช้คอมพิวเตอร์ อินเทอร์เน็ต  
และโทรศัพทม์อืถือของประชากรอายุ 6 ปีขึน้ไป ในช่วงระยะเวลา 5 ปี ระหว่างปี 2556–2560 พบว่า 
ผู้ใช้งานคอมพิวเตอร์ลดลงจากร้อยละ 35 เป็นร้อยละ 30.8 ส่วนผูใ้ช้งานอินเทอร์เน็ตเพ่ิมขึ้นจาก 
ร้อยละ 28.9 เป็นร้อยละ 52.9 และผู้ใช้โทรศัพท์มือถือเพ่ิมขึ้นจากร้อยละ 73.3 เป็นร้อยละ 88.2 โดย
ข้อมูลภาคส่วนพบว่า ผู้บริโภคในเขตกรุงเทพฯ ใช้คอมพิวเตอร์ อินเทอร์เน็ต และโทรศพัท์มือถือสูงสดุ 
โดยใช้คอมพิวเตอร์ร้อยละ 49.2 อินเทอร์เน็ตร้อยละ 74.5 และโทรศัพท์มือถือร้อยละ 93.5 รองลงมา 
คือ ภาคกลาง ภาคใต้ และภาคเหนือ ส่วนภาคตะวันออกเฉียงเหนือมีผู้ใช้งานคอมพิวเตอร์ตํ่าที่สุด คือ 
ร้อยละ 26.2 ใช้อินเทอร์เน็ตร้อยละ 42.5 และโทรศัพทม์อืถือ ร้อยละ 86.4 (สํานักงานสถิติแห่งชาติ, 
2561) และจากข้อมูลของธนาคารแห่งประเทศไทย (2561ก) พบว่า จํานวนบัญชี e–Money ของ
ประเทศไทยในเดือนเมษายน พ.ศ. 2561 มีทั้งสิ้น 63.7 ล้านบัญชี แบ่งเป็นบัญชีของผู้ให้บริการที่เป็น
สถาบัน การเงิน 7.7 ล้านบัญชี และเป็นบัญชีของผู้ให้บริการที่มิใช่สถาบันการเงิน (Non–bank)  
56 ล้านบัญชี ซึ่งเติบโตจากปลายปี พ.ศ. 2560 กว่าร้อยละ 37.2 อีกทั้งมลูค่าการใช้จ่ายผ่าน  
e–Money ของเดือนเมษายน พ.ศ. 2561 สูงถึงกว่า 13,917.66 ล้านบาท เติบโตจากปลายปี พ.ศ. 
2560 กว่าร้อยละ 88.3 นับเป็นอัตราการเติบโตของมูลค่าการใช้จ่ายผ่าน e–Money ที่เติบโตอย่าง
รวดเร็ว ดังตารางที่ 1.1  
 
 
 
 
 



2 
 

ตารางที่ 1.1: จํานวนบัตร มูลค่าการเติมเงิน และมลูค่าการใช้จ่ายของ e–Money ในประเทศไทย 
 

 
 
ที่มา: ธนาคารแห่งประเทศไทย.  (2561ข).  เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money).  สืบค้นจาก 
       https://www.bot.or.th/App/BTWS_STAT/statistics/BOTWEBSTAT.aspx?reportID=  
       694&language=TH. 
 
 อย่างไรก็ตาม สาเหตุหลักที่เทคโนโลยี e–Money บนโทรศัพท์มือถือในปัจจุบันยังไม่เป็น 
ที่ยอมรับ คือ ผู้บริโภคมีทางเลือกในการชําระเงินที่หลากหลาย รวมถึงมีต้นทุนในการปรับเปลี่ยน 
(Switching Cost) จากทางเลือกหน่ึงไปยังอีกทางเลือกหน่ึง ทําให้ผูใ้ช้งานยังคงใช้วิธีการชําระเงิน 
แบบเดิม และไม่เปลี่ยนไปใช้ e–Money บนโทรศัพท์มือถือ อีกทั้ง e–Money ในรูปแบบบัตรและ
รูปแบบที่สามารถใช้งานผ่านโทรศัพท์มือถือน้ันมีลักษณะของผลิตภัณฑ์ที่ใกล้เคียงกัน และสามารถ 
ใช้ทดแทนกันได้อย่างสมบูรณ์ ทําใหผู้้ประกอบการในอุตสาหกรรม e–Money ทั้ง Card–based  
และ Network–based ถูกผนวกรวมกัน กลายเป็นคู่แข่งกันโดยตรงจึงเกิดเป็นความท้าทายแก่
ผู้ประกอบการ e–Money รปูแบบบัตรในการดําเนินกลยุทธ์ธุรกิจ และสร้างความได้เปรียบใน 
การแข่งขัน (Competitive Advantage) ในตลาดใหม่ที่ถกูผนวกรวมกัน (Hwang, 2004) 
 ความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ือง (Continue Intention) คอื การที่ผู้ใช้งานรับรู้ถึงคุณค่าที่
เป็นประโยชน์ และความน่าเช่ือถือจากประสบการณ์ ซึ่งมแีนวโน้มทางพฤติกรรมในเชิงบวกที่แสดง
ความต้ังใจในการใช้งานอย่างต่อเน่ือง (Ozturk, Nusair, Okumus & Hua, 2016) ผู้ใช้งานจะมีการ
วางแผนที่จะใช้งาน โดยเกิดจากการยอมรับและการตัดสินใจ ซึ่งการยอมรับจะเกิดขึ้นในช่วงเร่ิมแรก
ของการใช้งาน ภายหลังการยอมรับจะส่งผลให้เกิดการตัดสินใจใช้งานอย่างต่อเน่ืองต่อไป (Hooi & 
Cho, 2017) ซึง่ผู้ใช้งานมีความต้ังใจที่จะใช้งานต่อเน่ืองไปเร่ือย ๆ และการเพ่ิมประสิทธิภาพใน 

เม .ย . 2561 p มี .ค . 2561 p ก .พ . 2561 p ม .ค . 2561 p 2560 p 2561 p 2562 p
1
2   ผู้ให้บริการที่เป็นสถาบันการเงิน 7.71             6.82            3.56            2.87            2.58          2.09         1.78         
3   ผู้ให้บริการที่ไม่ใช่สถาบันทางการเงิน (non-bank) 56.00           54.45          53.04           51.83          50.59         37.09       29.29       
4 รวมทั้งสิ้น 63.71           61.27          56.60          54.70          53.17        39.18       31.07       
5
6   ผู้ให้บริการที่เป็นสถาบันการเงิน 1,957.06       2,128.50      1,657.40       1,559.73      11,275.30   6,313.26   4,409.99   
7   ผู้ให้บริการที่ไม่ใช่สถาบันทางการเงิน (non-bank) 13,097.47      13,576.05     11,148.00     11,528.82     116,313.56 83,721.66  63,625.91 
8 รวมทั้งสิ้น 15,054.53     15,704.55    12,805.40    13,088.55    127,588.86 90,034.92 68,035.90 
9
10   ผู้ให้บริการที่เป็นสถาบันการเงิน 1,177.12       1,206.47      976.50         965.65         10,652.40   6,339.30   4,286.44   
11   ผู้ให้บริการที่ไม่ใช่สถาบันทางการเงิน (non-bank) 12,740.54      13,254.06     11,063.71     11,656.33     115,519.47 84,607.16  63,330.17 
12 รวมทั้งสิ้น 13,917.66     14,460.53    12,040.21    12,621.98    126,171.87 90,946.46 67,616.61 

รายละเอียด
จํานวนบัตร/บัญชี (ล้านบัตร/ล้านบัญชี) 2/

มูลค่าการเติมเงิน (ล้านบาท)

มูลค่าการเติมเงิน (ล้านบาท)
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การทํางานที่ผู้ใช้บริการจะได้รับจากผู้ให้บรกิาร นําไปสู่ความพึงพอใจ และเป็นการช่วยสร้าง 
ความสัมพันธ์อันดีระหว่างผู้ใช้งานและผู้ให้บริการ (Chen, Yang, Zhang & Yang, 2018) 
ผู้ประกอบการอาจจะสังเกตได้จากยอดขายส่วนใหญม่าจากฐานของลูกค้าเก่า หากสินค้าและบริการ
สร้างประโยชน์ก็จะสามารถช่วยรักษาฐานลกูค้าเก่าไว้ด้วย รวมถึงกระตุ้นให้เกิดการใช้งานอย่าง
ต่อเน่ือง ส่งผลไปถึงการบอกต่อไปในวงกว้าง โดยที่ผู้ให้บรกิารแทบจะไมต้่องเสียเงินเพ่ือทําโฆษณา 
ประชาสัมพันธ์ (บริษัท อมรินทร์พริ้นต้ิงแอนด์พับลิชช่ิง จํากัด (มหาชน), 2561) 
 การบอกต่อ (Word of Mouth) หมายถึง คําพูดจากปากท่ีไม่รวมการสือ่สารอย่างเป็น
ทางการจากลูกค้าไปยังบริษัท (ในรูปแบบของการร้องเรียนหรือข้อเสนอแนะ) และจากบริษัทไปยัง
ลูกค้า (ผ่านการดําเนินการส่งเสริมการขาย) การสื่อสารระหว่างบุคคลมีทัง้ที่มาและการประเมิน 
การใช้งานจากประสบการณ์ของผู้ใช้งาน (Mehrad & Mohammadi, 2017) การบอกต่อเป็นการ
โต้ตอบกันแบบเรียลไทม์โดยมีความล่าช้าเล็กน้อยระหว่างคําพูดและคําตอบ ในทางตรงกันข้าม 
การบอกต่อแบบออนไลน์เป็นการเขียนรีวิวหรือโพสต์บนโซเชียลมีเดียผู้บริโภคมีเวลามากขึ้นในการ
สะท้อนสิ่งที่ต้องบอก สามารถสร้างหรือปรับแต่งการสื่อสารของตนได้มากข้ึน ทั้งยังสามารถเข้าถึง
ผู้บริโภคอ่ืน ๆ ได้กว้างขวางมากกว่า (Eelen, Ozturan & Verlegh, 2017) การใช้งานผลิตภัณฑ์ 
ต่าง ๆ ได้รับการยอมรับจากผู้ใช้งานผ่านลักษณะของการรีวิว ผู้ที่รีวิวต้องมีความรู้เกี่ยวกับสินค้าเป็น
อย่างดี จึงจะส่งผลต่อไปยังลูกค้ากลุ่มเดิม และการบอกต่อยังนําไปสู่การเพ่ิมจํานวนลูกค้ารายใหม่ ๆ 
ในอนาคตด้วย (Wang, Tran & Tran, 2017) 
 ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (User Satisfaction) เป็นขอบเขตที่ผู้ใช้งานรับรู้ว่าระบบมี
ประโยชน์ และต้องการใช้งานอีกครั้ง นอกจากน้ี ระดับความพึงพอใจเป็นตัวกําหนดการตัดสินใจ 
ที่จะใช้งานระบบ และการตอบสนองความคาดหวังของผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างดี (Aldholay, Isaac, 
Abdullah & Ramayah, 2017) ซึ่งพฤติกรรมของผู้ใช้งาน และเจตนาเกี่ยวข้องกับความพึงพอใจ 
ของระบบข้อมูล สามารถอธิบายพฤติกรรมในอนาคตของผู้ให้บริการได้ด้วย (Sebetci, 2018) ปัจจัย
สําคัญในการบริหารธุรกิจให้มีประสิทธิภาพ และมียอดขายที่เพ่ิมขึ้น ผูใ้ห้บริการควรให้ความสนใจใน
ด้านความพึงพอใจของลูกค้า (Oliver, 1997) ความพึงพอใจของผู้ใช้งานเกิดจากความเช่ือมั่นและ
ความคิดเชิงบวกต่อสินค้าและบริการช่วยให้ผู้บริโภคมีความเช่ือมั่นในสนิค้าและบริการ ทําใหลู้กค้า
รู้สึกได้ถึงความพิเศษ เช่น การบริการที่ดี เป็นต้น ความพึงพอใจจากการได้รับการบริการที่ดีจึงเป็น
ตัวการสําคัญทีจ่ะนําไปสู่ทางการบอกต่อและการต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ือง (Kos Koklic,  
Kukar–Kinney & Vegelj, 2017)  
 การใช้งาน (Use) หมายถึง พฤติกรรมของผูใ้ช้งานที่พร้อมจะแสดง หรือกระทําการ
บางอย่างตามท่ีคาดหวังไว้ ซึ่งผ่านการวิเคราะห์ด้วยทัศนคติและความเช่ือของตนเองแล้วจึงจะเลือก 
ที่จะใช้บริการ (Junadi & Sfenrianto, 2015) การใช้งานระบบยังเป็นเป็นหน้าที่โดยตรงของ 



4 
 

เจตนารมณ์ในพฤติกรรม เจตนาพฤติกรรม คือ การทํางานที่ถ่วงนํ้าหนักของทัศนคติต่อการใช้งาน  
ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงความรู้สึกพึงพอใจที่ใช้ระบบช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางาน (Hsieh & Lin, 
2018) โครงสร้างการใช้ข้อมูลระบบเป็นตัวช้ีวัดพฤติกรรมหลังการใช้งาน (Chou, Lin, Lu, Chang  
& Chou, 2014) ประสบการณ์ที่ดีจากการใช้สื่อสังคมออนไลน์มีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจใน  
การใช้งาน (Agag & El–Masry, 2016) การบอกต่อ (Weitzl, Hutzinger & Einwiller, 2018)  
และการใช้งานอย่างต่อเน่ือง (Manasijević, Živković, Arsić & Milošević, 2016) 
 ความปลอดภัย คือ การรักษาความปลอดภัยระบบที่เกิดจากความกังวล การรักษาความ
ปลอดภัยจะต้องได้รับการตรวจสอบในหลาย ๆ ด้าน และการรักษาความปลอดภัยจากการควบคุม
อัตโนมัติโดยแอพพลิเคชัน (Zacchia Lun, D’Innocenzo, Smarra, Malavolta & Di Benedetto, 
2019) การป้องกันข้อมูลจากผู้ที่มีเจตนาร้าย มุ่งโจมตีระบบ หรือข้อมูลให้เกิดความเสียหาย เช่น  
การละเมิดการรักษาความลับความสมบูรณข์องข้อมูล หรอืความพร้อมของระบบ (Do, Martini & 
Choo, 2019) การปกป้องข้อมูล เพ่ือป้องกันการละเมิดใด ๆ ที่เป็นอุปสรรคต่อการเติบโตทางของ
ธุรกิจ ดังน้ัน ผูใ้ช้งานควรใช้งานได้อย่างปลอดภัย และมีมาตรการรักษาความปลอดภัยที่เช่ือถือได้  
(Zhang & Gupta, 2018) ความปลอดภัยของข้อมูลอิเล็กทรอนิกส์มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อการใช้
งาน ช่วยกระตุ้นให้ผู้ใช้งานตัดสินใจใช้งานเร็วย่ิงข้ึน (Hong, Park, Park, Jeon & Chang, 2018) 
การรักษาความปลอดภัยช่วยเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกค้า เมื่อผู้ใช้งานรับรู้ถึงความปลอดภัย
และยังช่วยเพ่ิมความม่ันใจต่อแอพพลิเคชันอีกด้วย (Goode, Lin, Tsai & Jiang, 2015) 
 ความง่ายในการใช้งาน (Ease of Use) หมายถึง ผู้ใช้งานจะมีความสะดวกสบาย ใช้งานง่าย 
เกิดประสิทธิภาพต่อผู้ใช้งาน ในขณะที่มคีวามยากเพียงเล็กน้อย และไมซ่บัซ้อนมากจนเกินไป  
(Cervera, Albert, Torres & Pelechano, 2015) การใช้งานที่ไม่ต้องใช้ความพยายามมากนัก  
ใช้งานง่าย และซับซ้อนน้อย (Mustapha & Obid, 2015) ความสะดวกในการใช้งานระบบเป็นปัจจัย
ที่สําคัญที่สุดในการส่งผลกระทบต่อประโยชน์ที่ผู้ใช้จะได้รับ รวมถึงความเหมาะสมของระบบ และ
ผลประโยชน์ที่ตามมา (Choi, Kwon & Shin, 2017) ความง่ายในการใช้งานเป็นองค์ประกอบสําคัญ
ของการยอมรับเทคโนโลยี สง่ผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้งานบนสมาร์ทโฟน (Ozturk, 
Bilgihan, Nusair & Okumus, 2016) ความง่ายในการใช้งานเป็นการใช้ระบบโดยปราศจาก 
ความพยายามส่งผลเชิงบวกต่อการใช้อย่างสม่ําเสมอของผู้ใช้งาน (Abdullah, Ward & Ahmed, 
2016) 
 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) คือ เคร่ืองมือช้ีวัดความสามารถในการบริการ 
ว่า มีความเหมาะสมกับเวลาและค่าใช้จ่ายที่ผู้บริโภคเสียไปมากน้อยเพียงใด ทั้งน้ีขึ้นอยู่กับระดับ 
ความคาดหวังที่เฉพาะเจาะจงของผู้บริโภคแต่ละบุคคล (Saleem, Zahra & Yaseen, 2017) 
กระบวนการประมวลผลที่ผู้บริโภคเปรียบเทียบการกระทําใด ๆ ที่ได้รับจากผู้ให้บริการกับ 
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ความสามารถในการตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค (Yogesh & Satyanarayana, 2016)  
ความมุ่งมั่นที่จะให้บริการที่เช่ือถือได้ ตอบสนองได้อย่างรวดเร็วตามความต้องการ สร้างความมั่นใจ 
ให้กับลูกค้า สร้างการมีส่วนร่วม และให้บรกิารด้วยความเท่าเทียมกัน (Kitsios, Stefanakakis, 
Kamariotou & Dermentzoglou, 2019) เมื่อผู้ให้บรกิารเข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้งาน 
มีความน่าเช่ือถือ เอาใจใส ่สามารถให้บริการได้ในระยะเวลาที่เหมาะสม ส่งผลต่อความพึงพอใจ 
ของผู้ใช้งาน (Moghimi, Hashemian, Chen, Johari, Mohammadi & Lin 2015) และมีอิทธิพล
เชิงบวกต่อการใช้งานระบบ (Lien, Cao & Zhou, 2017) 
 จากการทบทวนวรรณกรรมพบว่า นักวิจัยหลายท่านยังคงให้ความสนใจและดําเนินการ
ศึกษาวิจัยในหวัข้อที่เก่ียวข้องกับคุณภาพการให้บริการมอิีทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน (Lien, et al., 
2107) ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน (Weng, Zailani, Iranmanesh & 
Hyun, 2017) ความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน (Mehrad & Mohammadi, 2017) 
คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า (Sharma & Sharma, 2019) 
ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า (Joo, So & Kim 2018)  
ความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของลูกค้า (Goode, et al., 2015) การใช้งานมี
อิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ (Lien, et al., 2017) การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ 
(Ho, Leong, Looi & Chuah, 2019) การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อ การใช้งานอย่างต่อเน่ือง 
(Chen, et al., 2018) ความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่อ (Zhang, Ma, Xu  
& Xu, 2018) และความพึงพอใจของลูกค้ามีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานอย่างต่อเน่ือง (Joo, Park 
& Shin, 2017) 
 ดังน้ัน แนวทางในการปรับตัวของธุรกิจ e–Money บนบัตรที่จะพัฒนากลยุทธ์ไปสู่ระบบ
การชําระเงินผ่านโทรศัพท์มือถือน้ันจึงมีความท้าทายในด้านการปรับเปลี่ยนแนวทางการให้บริการ 
การย้ายฐานลูกค้าเดิมสู่ช่องทางใหม่ และการรักษาฐานลกูค้าเดิมที่ใช้งานอยู่ก่อนแล้ว ผู้วิจัยสนใจ
ศึกษาคุณภาพการให้บริการ ความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัย เพ่ือปรับเปลี่ยนสู่ระบบ 
การชําระเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ (Mobile Wallet) และเข้าใจถึงพฤติกรรมการใช้งาน e–Money 
รูปแบบบัตรและโทรศัพท์มือถือ ที่จะส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน การบอกต่อ และทําให้
ผู้ใช้งานใช้บริการอย่างต่อเน่ืองบนช่องทางใหม่ต่อไปเรื่อย ๆ ในอนาคต 
 
1.2 วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1.2.1 เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ความง่ายในการใช้งาน และความ
ปลอดภัยต่อการใช้งานของผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟน 
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 1.2.2 เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ความง่ายในการใช้งาน ความปลอดภัย 
และการใช้งานต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 1.2.3 เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการใช้งาน และความพึงพอใจของผู้ใช้งานต่อความต้ังใจใช้งาน
อย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟน 
 1.2.4 เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการใช้งาน และความพึงพอใจของผู้ใช้งานต่อการบอกต่อของ 
ผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 1.2.5 เพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพ
การให้บริการ ความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัยต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
การบอกต่อ และความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้บริโภคท่ีใช้งานเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนกับข้อมูลเชิงประจักษ์ 
 
1.3 ขอบเขตของงานวิจัย 
 1.3.1 ขอบเขตด้านประชากร 
 การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีประชากรที่ศึกษา คือ ผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) 
 1.3.2 ขอบเขตด้านตัวแปรที่ศึกษา 
   1.3.2.1 ตัวแปรอิสระ (Independent Variables) คือ 
     1.3.2.1.1 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
     1.3.2.1.2 ความง่ายในการใช้งาน (Ease of Use) 
     1.3.2.1.3 ความปลอดภัย (Security) 
   1.3.2.2 ตัวแปรค่ันกลาง (Mediator Variables) คือ  
     1.3.2.2.1 ความพึงพอใจของผู้ที่ใช้งาน (User Satisfaction) 
     1.3.2.2.2 การใช้งาน (Use) 
   1.3.2.3 ตัวแปรตาม (Dependent Variable) คือ  
     1.3.2.3.1 การบอกต่อ (Word of Mouth)    
     1.3.2.3.2 ความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ือง (Continues Intention) 
 1.3.3 ขอบเขตด้านระยะเวลาที่ศึกษา 
 ทําการเก็บข้อมูลภาคสนาม และทําการวิเคราะห์ข้อมูลระหว่างเดือนกันยายน พ.ศ. 2561 
จนถึงเดือนตุลาคม พ.ศ. 2561 รวมเป็นระยะเวลา 2 เดือน  
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1.4 ประโยชนท์ี่คาดว่าจะได้รับ 
 1.4.1 ประโยชน์ทางด้านวิชาการ 
   1.4.1.1 เพ่ิมเติมผลการวิจัยทีเ่ก่ียวข้องกับอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ  
ความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัยต่อการใช้งานของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
   1.4.1.2 เพ่ิมเติมผลการวิจัยทีเ่ก่ียวข้องกับอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ  
ความง่ายในการใช้งาน ความปลอดภัย และการใช้งานต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
   1.4.1.3 เพ่ิมเติมผลการวิจัยทีเ่ก่ียวข้องกับอิทธิพลของการใช้งาน และความ 
พึงพอใจของผู้ใช้งานต่อความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
   1.4.1.4 เพ่ิมเติมผลการวิจัยทีเ่ก่ียวข้องกับอิทธิพลของการใช้งาน และความ 
พึงพอใจของผู้ใช้งานต่อการบอกต่อของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 1.4.2 ประโยชน์ในการนําไปใช้ 
   1.4.2.1 เป็นแนวทางให้องค์การที่ดําเนินธุรกิจที่เก่ียวข้องกับระบบ e–Money  
ในการปรับใช้ด้านคุณภาพการให้บริการ ความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัย เพ่ือเพ่ิมพูน 
การใช้งาน และความพึงพอใจของผู้ใช้งาน อันนําไปสู่การบอกต่อ และความต้ังใจใช้บริการอย่าง
ต่อเน่ืองของผู้ใช้งาน 
   1.4.2.2 เป็นแนวทางให้องค์การที่ดําเนินธุรกิจที่ใช้ระบบที่ใกล้เคียงกับระบบ  
e–Money ในการการปรับใช้ด้านคุณภาพการให้บริการ ความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัย 
เพ่ือเพ่ิมพูนการใช้งานต่อ และความพึงพอใจของผู้ใช้งาน อันนําไปสู่การบอกต่อและความต้ังใจใช้
บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ใช้งาน 
 
1.5 นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.5.1 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง ความแตกต่างระหว่าง 
ความคาดหวังของลูกค้าและการรับรู้ผลการทํางานของระบบหลังจากที่ได้ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้า และบริการผ่านสมารท์โฟน  Parasuraman, 
Zeithaml & Berry, 1988) 
 1.5.2 ความง่ายในการใช้งาน (Ease of use) หมายถึง การรับรู้ความสะดวกในการใช้งาน
ถูกใช้เป็นตัวแปร เพ่ือใช้ตรวจสอบผลกระทบอย่างใดอย่างหนึ่งจากการใช้งานระบบออนไลน์ และ 
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หาความสอดคล้องระหว่างการใช้งานระบบออนไลน์ และคุณภาพการใช้บริการ (Doll & 
Torkzadeh, 1988) 
 1.5.3 ความปลอดภัย (Security) หมายถึง กระบวนตรวจสอบและป้องกันการเข้าถึงข้อมูล
ของลูกค้า เป็นการควบคุมเก่ียวกับระบบ เพ่ือรักษาความปลอดภัยข้อมูลของผู้ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้า และบริการผ่านสมารท์โฟน (Whitman & 
Mattord, 2012) 
 1.5.4 ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (User satisfaction) หมายถึง ความรู้สึกที่สะสมและ
พัฒนาขึ้นระหว่างการใช้งาน รวมถึงประสบการณ์ของผู้ใช้งานที่เคยได้ใช้งานหรือรับบริการ ดังน้ัน 
อาจกล่าวได้ว่า ความรู้สึกประทับใจหรือประสบการณ์ที่ดีที่ได้รับส่งผลให้เกิดการใช้งานอย่างต่อเน่ือง
ของผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
(Delone & McLean, 2003) 
 1.5.5 การใช้งาน (Use) หมายถึง ระดับ และลักษณะที่ผูใ้ช้งาน ความสามารถของระบบ 
ความถี่ในการใช้งาน และผลกระทบของการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (Petter, DeLone & McLean, 2008) 
 1.5.6 ความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ือง (Continue Intention) หมายถึง เจตนาเชิง
พฤติกรรมของแต่ละบุคคล ซึง่ถูกกําหนดโดยความต้ังใจของแต่ละบุคคล และด้วยเจตนารมณ์เหล่าน้ี
ได้รับผลกระทบมากจากทัศนคติและการรับรู้เฉพาะบุคคล (Hellier, Geursen, Carr & Rickard, 
2003)  
 1.5.7 การบอกต่อ (Word of Mouth) หมายถึง เป็นความต้ังใจเชิงพฤติกรรมที่ผูค้นพูดถึง
ประสบการณ์ดี ๆ ที่ได้รับจากใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟน (Anderson, Fornell & Lehmann, 1994) 
 1.5.8 ดิจทิัลไทยแลนด์ (Digital Thailand) หมายถึง โมเดลในการพัฒนาเศรษฐกิจของ
รัฐบาลไทย โดยใช้ประโชน์จากเทคโนโลยีดิจิทัลในการสร้างสรรค์อย่างเต็มศักยภาพในการพัฒนา
โครงสร้างพ้ืนฐาน นวัตกรรม ข้อมูล ทุนมนุษย์ และทรัพยากรอ่ืนใด เพ่ือขับเคลื่อนการพัฒนา
เศรษฐกิจและสังคมของประเทศให้มุ่งสู่ความมั่นคง มั่งค่ัง และยั่งยืน (“แผนพัฒนาสู่ “ดิจิทัล 
ไทยแลนด์””, 2560) 
 1.5.9 เงินอิเลก็ทรอนิกส์ (e–Money) หมายถึง มูลค่าเงินที่บันทึกในชิพคอมพิวเตอร์ที่อยู่ใน
บัตรพลาสติกหรือเครือข่ายอิเล็กทรอนิกส ์เช่น โทรศัพทม์ือถือหรือเงินที่อยู่ในเครือข่ายอินเทอร์เน็ต 
เป็นต้น โดยผู้ใช้บริการได้ชําระเงินล่วงหน้าแก่ผู้ให้บริการเงินอิเล็กทรอนิกส์ และผู้ใช้บริการสามารถ
นําไปใช้ชําระค่าสินค้าค่าบริการแทนการชําระด้วยเงินสดตามร้านค้าที่รับชําระ ทําให้มคีวามสะดวก
รวดเร็ว ไม่ต้องพกเงินสดให้ยุ่งยาก และไม่เสียเวลารอเงินทอน โดยสามารถพบเห็นเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
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ในรูปแบบของบัตรรถไฟฟ้า บัตรซื้ออาหารในศูนย์อาหาร บัตรชมภาพยนตร์ รวมทั้งการซื้อสินค้า 
ผ่านเว็บไซต์ เป็นต้น (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2561ค) 
 1.5.10 สังคมไร้เงินสด (Cashless Society) หมายถึง แนวคิดสังคมเศรษฐกิจที่ปราศจาก
เงินสด หรือสังคมเศรษฐกิจทีไ่ม่นิยมถือเงินสด ซึ่งในปัจจบัุนการใช้เงินในรูปแบบดังกล่าวนับเป็นเรื่อง
สําคัญที่รฐับาลไทยพยายามผลักดันให้มีระบบรองรับการชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกสท์ี่ได้มาตรฐาน
ภายใต้นโยบาย National e–Payment ตัวอย่างเช่น การที่ผู้บริโภคใช้การโอนเงินผ่านแอปพลิเคช่ัน
ของธนาคารต่าง ๆ โอนเงินผ่านระบบพร้อมเพย์ (Prompt Pay) หรือการจองต๋ัวเคร่ืองบิน ต๋ัวหนัง
ผ่านระบบออนไลน์ แม้แต่การชําระผ่านบัตรเดบิต หรือเครดิตก็คือส่วนหน่ึงของ Cashless Society 
เช่นกัน ยังไม่นับรวมไปถึงการจ่ายเงินผ่าน QR Code และบัตรอิเล็กทรอนิกส์ประเภทต่าง ๆ หรือ
แม้แต่กระทั้งระบบ e–Wallet ที่กําลังเร่ิมเป็นที่นิยมมากขึ้นในปัจจุบัน (“Cashless Society เมื่อ 
การใช้เงิน (สด)”, 2561) 



บทที่ 2 
วรรณกรรมทีเ่ก่ียวข้อง 

 
 การศึกษาเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ความง่ายในการใช้งาน และความ
ปลอดภัยต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน การบอกต่อ และความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ือง
ของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟน
ผู้วิจัยรวบรวมแนวคิด ทฤษฎี และผลการวิจยัที่เก่ียวข้อง เพ่ือนํามาสร้างเป็นกรอบแนวคิดใน
การศึกษา โดยมีรายละเอียดดังต่อไปน้ี 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ือง (Continues 
Intention)  
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับการบอกต่อ (Word of Mouth) 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (User Satisfaction) 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับการใช้งาน (Use) 
 2.5 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับความปลอดภัย (Security) 
 2.6 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับความง่ายในการใช้งาน (Ease of Use) 
 2.7 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับคุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
 2.8 งานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 
 2.9 สมมติฐานการวิจัย 
 2.10 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับความตั้งใจใชง้านอย่างต่อเนื่อง (Continues Intention) 
 นิยามและความหมาย 
 Ozturk, et al. (2016) กล่าวว่า ความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ือง คือ พฤติกรรมที่ผู้บริโภค
รับรู้ถึงคุณค่าทีเ่ป็นประโยชน์ และความน่าเช่ือถือจากประสบการณ์การบริโภค ซึ่งมีแนวโน้มในเชิง
บวกที่แสดงความต้ังใจในการใช้งานต่อไปในอนาคต 
 Hooi & Cho (2017) กล่าวว่า ความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ือง คือ การวางแผนที่จะใช้งาน
ระบบที่เกิดจากการยอมรับ ซึ่งการยอมรับน้ันจะเกิดขึ้นในช่วงเร่ิมแรกของการใช้งานและส่งผลให้เกิด
การตัดสินใจใช้งานอย่างต่อเน่ืองต่อไป 
 Chen, et al. (2018) กล่าวว่า ความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ือง คือ ความต้ังใจของผู้ใช้งาน
ในการใช้งานต่อเน่ืองไปเรื่อย ๆ และเป็นความเช่ือเฉพาะส่วนบุคคลเกี่ยวกับการเพ่ิมประสิทธิภาพ 
ในการทํางานที่ผู้ใช้บริการจะได้รับจากผู้ให้บริการ ทําใหผู้้ใช้งานมีความมุ่งมั่นในการใช้งานอย่าง 



11 
 

 

ต่อเน่ืองต่อไป  
 แนวคิดและทฤษฎี  
 Amoroso & Lim (2017) ศกึษาเรื่อง ผลกระทบของนิสัยเป็นตัวแปรสื่อเกี่ยวกับความต้ังใจ
ใช้งานอย่างต่อเน่ือง ผลการศกึษาพบว่า ความต้ังใจในการใช้งานอย่างต่อเน่ืองสามารถช่วยลดโอกาส
ที่จะเสียลูกค้าเดิมไปให้กับคู่แข่งได้ 
 Hooi & Cho (2017) ศึกษาเรื่อง การจําลองสภาพแวดล้อม ที่สามารถตอบสนองต่อความ
ต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ือง ผลการศึกษาพบว่า ความต้ังใจในการใช้งานอย่างต่อเน่ืองเป็นการช่วยรักษา
ฐานลูกค้าเดิมไว้ได้ 
 Chen, et al. (2018) ศึกษาเรื่อง การรับรู้ความหมายของผลกระทบต่อความต้ังใจใช้งาน
อย่างต่อเน่ืองของผู้ใช้แอปพลิเคชันด้านสุขภาพในตลาดกําลังพัฒนา ผลการศึกษาพบว่า ความต้ังใจใน
การใช้งานอย่างต่อเน่ืองเป็นการช่วยเพ่ิมยอดขาย และช่วยสร้างกําไรให้กับธุรกิจได้ 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับการบอกต่อ (Word of Mouth) 
 นิยามและความหมาย 
 Basri, Ahmad, Anuar & Ismail (2016) กล่าวว่า การบอกต่อ คือ คําพูดที่ออกจากปาก
สามารถกําหนดผ่านข้อมูลจากคนสู่คน เป็นการบอกใครบางคน บางเวลาของวัน และมีประสิทธิภาพ
นําไปสู่การกระจายข้อมูลเกี่ยวกับผลิตภัณฑ์ใหม ่
 Eelen, et al. (2017) กล่าวว่า การบอกต่อ เป็นการโต้ตอบกันแบบ เรียลไทม์โดยม ี
ความล่าช้าเล็กน้อยระหว่างคําพูดและคําตอบ ในทางตรงกันข้าม eWOM เป็นการเขียนรีวิวหรือ 
โพสต์บนโซเชียลมีเดียผู้บริโภคมีเวลามากขึ้นในการสะทอ้นสิ่งที่ต้องบอก สามารถสร้างหรือปรับแต่ง 
การสื่อสารของตนได้มากข้ึน ทั้งยังสามารถเข้าถึงผู้บริโภคอ่ืน ๆ ได้กว้างขวางมากกว่า 
 Mehrad & Mohammadi (2017) กล่าวว่า การบอกต่อ คือ คําพูดจากปากไม่รวม 
การสื่อสารอย่างเป็นทางการจากลูกค้าไปยังบริษัท (ในรูปแบบของการร้องเรียนหรือข้อเสนอแนะ) 
และจากบริษัทไปยังลูกค้า (ผา่นการดําเนินการส่งเสริมการขาย) การสื่อสารระหว่างบุคคลมีทั้งทีม่า 
และการประเมินผู้ใช้งานจากประสบการณ์การใช้งาน 
 แนวคิดและทฤษฎี 
 Mohammad Reza, Sirous, Mehdi & Mehdi (2017) ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมการสื่อสารแบบปากต่อปากในธุรกิจร้านอาหาร ผลการศึกษาพบว่า การบอกต่อส่งผลให้
ผู้ใช้งานพูดถึงประสบการณ์ที่ดีจากการใช้งานให้กับคนใกล้ชิดหรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟัง และยังเป็นการช่วย
เพ่ิมยอดขายให้กับธุรกิจได้ 
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 Patricia & Nasim Alsadat (2017) ศึกษาเรื่อง ต้นกําเนิดของคําพูดจากพฤติกรรม 
การบอกต่อในหมู่ผู้ซื้อท่ีเป็นผู้หญิงในประเทศอิหร่าน ผลการศึกษาพบว่า การบอกต่อถึงความ
ประทับใจของผู้ใช้งานที่ได้รับจากประสบการณ์ตรงในการใช้บริการ ส่งผลใหผู้้ใช้งานใช้สินค้า 
และบริการที่เพ่ิมขึ้น 
 Wang, et al. (2017) ศึกษาเรื่อง ปลายทางการรับรู้คุณภาพความพึงพอใจของ
นักท่องเที่ยว และการบอกต่อ: รีวิวการท่องเที่ยว ผลการศึกษาพบว่า การบอกต่อมีผลทางบวก 
ในการนําไปสู่การเพ่ิมจํานวนลูกค้ารายใหม่ ๆ ในอนาคตได้ 
 
2.3 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับความพึงพอใจของผู้ใชง้าน (User Satisfaction) 
 นิยามและความหมาย 
 Kim, Wong, Chang & Park (2016) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน หมายถึง  
การประเมินโดยรวมของผู้ใช้งานต่อผู้ให้บริการจะได้รับอิทธิพลอย่างมากจากระดับความพึงพอใจ 
ที่ผู้ใช้งานมีกับคุณลักษณะของระบบ และการประเมินผลของผู้ใช้งานในขณะที่ใช้งานระบบด้วย 

Aldholay, et al. (2018) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน หมายถึง ขอบเขตที่ผู้ใช้งาน
รับรู้ว่าระบบมีประโยชน์ และต้องการใช้งานอีกครั้ง นอกจากน้ี ระดับความพึงพอใจเป็นตัวกําหนด 
การตัดสินใจทีจ่ะใช้งานระบบ และการตอบสนองความคาดหวังของผู้ใช้บริการได้เป็นอย่างดี 
 Sebetci (2018) กล่าวว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน คือ พฤติกรรมของผู้ใช้งาน และ
เจตนาเก่ียวข้องกับความพึงพอใจของระบบข้อมูล และระดับความพึงพอใจสามารถอธิบายพฤติกรรม
ในอนาคตของผู้ให้บริการได้ 
 แนวคิดและทฤษฏี 
 Biscaia, Rosa, Moura Sá & Sarrico (2017) ศึกษาเรื่อง การประเมินความพึงพอใจและ
ความจงรักภักดีของลูกค้าในภาคการค้าปลีก ผลการศกึษาพบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้งานต่อสินค้า
และบริการจะทําให้ผูใ้ช้งานมีแนวโน้มที่ใช้บริการอย่างต่อเน่ืองต่อไป 
 Kos Koklic, et al. (2017) ศกึษาเรื่อง การตรวจสอบความพึงพอใจของลูกค้ากับบริษทั
สายการบินต้นทุนตํ่า และบรกิารเต็มรูปแบบ ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจจากการได้รับการ
บริการของลูกค้าเป็นตัวการสําคัญที่จะนําไปสู่ทางการบอกต่อ และการต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ือง 
 Sebetci (2018) ศึกษาเรื่อง การเพ่ิมความพึงพอใจของผู้ใช้งานปลายทางด้วยความเข้ากัน
ได้ของเทคโนโลยี ผลการศึกษาพบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน นําไปสู่ความต้ังใจในใช้งานอย่าง
ต่อเน่ือง 
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2.4 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับการใช้งาน (Use) 
 นิยามและความหมาย 
 Chou, et al. (2014) กล่าวว่า การใช้งาน คือ โครงสร้างการใช้ข้อมูลระบบเป็นตัวช้ีวัด
พฤติกรรมหลังการใช้งาน เป็นตัวช้ีวัดความสําเร็จของระบบหลังจากที่ผู้ใช้งานได้ใช้งานแล้ว 
 Junadi & Sfenrianto (2015) กล่าวว่า การใช้งาน หมายถึง ระดับความเช่ือส่วนบุคคล 
ที่มีต่อการใช้งานน้ัน ๆ อย่างสมํ่าเสมอ ซึ่งคาดว่าจะช่วยเพ่ิมศักยภาพในการทํางานได้มากขึ้น 
 Hsieh & Lin (2018) กล่าวว่า การใช้งาน คือ พฤติกรรม และเป็นหน้าทีโ่ดยตรงของ
เจตนารมณ์ในพฤติกรรม เจตนาพฤติกรรม ของการทํางานที่ถ่วงนํ้าหนักของทัศนคติต่อการใช้งาน  
ซึ่งสะท้อนให้เห็นถึงความรู้สึกของความพึงพอใจที่ใช้ระบบ 
 แนวคิดและทฤษฎี 
 Agag & El–Masry (2016) ศกึษาเรื่อง การทําความเข้าใจความต้ังใจของผู้บริโภคในการ 
เข้าร่วมชุมชนการท่องเที่ยวออนไลน์ และผลกระทบต่อความต้ังใจของผู้บริโภคในการใช้งานระบบ 
เพ่ือซื้อการเดินทางออนไลน์ และการบอกต่อ: การบูรณาการทฤษฎีการแพร่กระจายของนวัตกรรม 
และTAM ด้วยความไว้วางใจ ผลการศึกษาพบว่า การใช้งานระบบจะส่งผลเชิงบวกต่อการบอกต่อ
ประสบการณ์ดี ๆ ที่ได้จากการซื้อการเดินทางออนไลน์ 
 Manasijevic, et al. (2016) ศึกษาเรื่อง การสํารวจวัตถุประสงค์การใช้งาน และการใช้งาน
ในด้านการศึกษาของนักเรียน ผลการศึกษาพบว่า การใช้งานเทคโนโลยีส่งผลต่อความต้ังใจใช้งาน
ระบบอย่างต่อเน่ืองต่อไป 
 Weitzl, et al. (2018) ศึกษาเรื่อง การศึกษาเชิงประจักษ์เกี่ยวกับวิธีการใช้งาน Webcare 
ช่วยลดการอ้างเหตุผลความล้มเหลวของผูร้้องเรียน และการบอกต่อ ผลการศึกษาพบว่า การใช้งาน
ส่งผลเชิงบวกต่อการบอกต่อ 
  Zhang, et al. (2018) ศึกษาเรื่อง การใช้งานโซเชียลมีเดียมีผลต่อความพึงพอใจในงาน
ของพนักงานและความต้ังใจในการหมุนเวียนอย่างไร: การศึกษาเชิงประจักษ์ในประเทศจีน  
ผลการศึกษาพบว่า การใช้สื่อสังคมออนไลน์มีผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้งาน 
 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับความปลอดภัย (Security) 
 นิยามและความหมาย 
 Zhang & Gupta (2018) กล่าวว่า ความปลอดภัย คือ การปกป้องข้อมูล การละเมิดใด ๆ 
ที่เป็นอุปสรรคต่อการเติบโตทางขององค์การโดยตรง จากพฤติกรรมของผู้ใช้งานอาจเป็นตัวบุคคล 
หรือกลุ่ม ซึ่งผู้ใช้งานควรจะสามารถใช้งานได้อย่างปลอดภัยและมีมาตรการรักษาความปลอดภัย 
ที่เช่ือถือได้ 



14 
 

 

 Do, et al. (2019) กล่าวว่า ความปลอดภัย หมายถึง การป้องกันข้อมูลจากผู้ที่มีเจตนาร้าย
จากการมุ่งโจมตีระบบหรือข้อมูลให้เกิดความเสียหาย เช่น การละเมิดการรักษาความลบั 
ความสมบูรณข์องข้อมูลหรือความพร้อมของระบบ 
 Zacchia Lun, et al. (2019) กล่าวว่า ความปลอดภัย คือ การรักษาความปลอดภัยระบบ
ที่เกิดจากความกังวล การรักษาความปลอดภัยจะต้องได้รับการตรวจสอบในหลาย ๆ ด้าน และ 
การรักษาความปลอดภัยจากการควบคุมอัตโนมัติโดยแอ็พพลิเคชัน 
 แนวคิดและทฤษฎี 
 Goode, et al. (2015) ศึกษาเรื่อง การทบทวนบทบาทของการรักษาความปลอดภัยต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าด้วยผู้ให้บริการ Software–as–a–Service (SaaS) ผลการศึกษาพบว่า  
การรักษาความปลอดภัยช่วยเพิ่มระดับความพึงพอใจของลูกค้า เมื่อผู้ใช้งานรับรู้ถึงความปลอดภัย 
และยังช่วยเพ่ิมความม่ันใจต่อแอพพลิเคชันอีกด้วย 
 Hong, et al. (2018) ศึกษาเรื่อง การวิเคราะห์ระบบรักษาความปลอดภัยสําหรับข้อมูล
อิเล็กทรอนิกสส์ําหรับการสร้างอินเทอร์เน็ตที่ปลอดภัย: เน้นแนวโน้มการวิจัยระบบคอมพิวเตอร์ยุค
อนาคตในด้านความปลอดภัยของประเทศเกาหลีใต้ ผลการศึกษาพบว่า ความปลอดภัยของข้อมูล
อิเล็กทรอนิกสม์ีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อการใช้งาน ช่วยกระตุ้นให้ผู้ใช้งานตัดสินใจใช้งานเร็วย่ิงข้ึน 
 Zhang & Gupta (2018) ศกึษาเรื่อง ความปลอดภัยและความน่าเช่ือถือของโซเชียลมีเดีย: 
ภาพรวม และทิศทางใหม่ระบบคอมพิวเตอร์ยุคอนาคต ผลการศึกษาพบว่า การรักษาความปลอดภัย
ทําให้ผูใ้ช้งานมีความมั่นใจว่าจะสามารถใช้งานระบบได้โดยไร้ความกังวล 
 
2.6 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับความง่ายในการใช้งาน (Ease of Use) 
 นิยามและความหมาย 
 Cervera, et al. (2015) กล่าวว่า ความง่ายในการใช้งาน คือ จะมีความสะดวกสบาย  
ใช้งานง่าย เกิดประสิทธิภาพต่อผู้ใช้งาน ในขณะที่มีความยากเพียงเล็กน้อย และไมซ่ับซอ้นมาก
จนเกินไป 
 Mustapha & Obid (2015) กล่าวว่า ความง่ายในการใช้งาน คือ การใช้งานที่ไม่ต้องใช้
ความพยายามมากนัก ใช้งานง่าย และซับซอ้นน้อย 
 Choi, et al. (2017) กล่าวว่า ความง่ายในการใช้งาน คือ ความสะดวกในการใช้งานระบบ
เป็นปัจจัยที่สําคัญทีสุ่ดในการส่งผลกระทบต่อประโยชน์ที่ผู้ใช้จะได้รับ รวมถึงความเหมาะสมของ
ระบบและผลประโยชน์ที่ตามมา 
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 แนวคิดและทฤษฎี 
 Abdullah, et al. (2016) ศกึษาเรื่อง การตรวจสอบอิทธิพลของตัวแปรภายนอกท่ีใช้ 
บ่อยที่สุดของการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน ต่อการรับรู้ของนักเรียนเร่ืองการใช้งานง่าย (PEOU) 
และการรับรู้ประโยชน์ (PU) ของพอร์ตการลงทุน e-port ผลการศึกษาพบว่า ความง่ายในการใช้งาน
เป็นการใช้ระบบโดยปราศจากความพยายามส่งผลเชิงบวกต่อการใช้อย่างสมํ่าเสมอของผู้ใช้งาน 
 Ozturk, et al. (2016) ศึกษาเร่ือง อะไรทําให้ผู้ใช้การจองโรงแรมบนมือถือมีความ
จงรักภักดี และการตรวจสอบบทบาทของการรับรู้ความสามารถของตนเองความเข้ากันได้การรับรู้ 
การใช้งานง่าย และการรับรู้ความสะดวกสบาย ผลการศึกษาพบว่า ความง่ายในการใช้งานเป็น
องค์ประกอบสําคัญของการยอมรับเทคโนโลยี ส่งผลเชิงบวกต่อความพึงพอใจในการใช้งานบน 
สมาร์ทโฟน 
 Weng, et al. (2017) ศึกษาเรื่อง ความต้ังใจในการใช้บริการต่อเน่ืองของแอปพลิเคชัน 
จองรถแท็กซี่บนมือถือ ผลการศึกษาพบว่า ความใช้ง่ายในการใช้งานแอปพลิเคชันมีความสัมพันธ์ 
เชิงบวกต่อการใช้งานระบบจองรถแท็กซี่บนมือถือ 
 
2.7 แนวคิดและทฤษฎีที่เก่ียวข้องกับคณุภาพการให้บรกิาร (Service Quality) 
 นิยามและความหมาย 
 Saleem, et al. (2017) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ คอื เคร่ืองมือช้ีวัดความสามารถ 
ในการบริการว่ามีความเหมาะสมกับเวลาและค่าใช้จ่ายทีผู่้บริโภคเสียไปมากน้อยเพียงใด ทั้งน้ีขึ้นอยู่
กับระดับความคาดหวังที่เฉพาะเจาะจงของผู้บริโภคแต่ละบุคคล 
 Yogesh & Satyanarayana (2016) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ คือ กระบวนการ
ประมวลผลทีผู่บ้ริโภคเปรียบเทียบการกระทาํใด ๆ ที่ได้รับจากผู้ให้บริการกับความสามารถใน 
การตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค 
 Kitsios, et al. (2019) กล่าวว่า คุณภาพการให้บริการ คือ ความมุ่งมั่นทีจ่ะให้บริการที่
เช่ือถือได้ ตอบสนองได้อย่างรวดเร็วตามความต้องการ สร้างความมั่นใจให้กับลูกค้า มสี่วนร่วมของ
ลูกค้า และให้บริการด้วยความเท่าเทียมกนั 

แนวคิดและทฤษฎี 
Moghimi, et al. (2015) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการให้บริการในคลินิกทันตกรรม ผลการศึกษา

พบว่า คุณภาพการให้บริการของทันตแพทย์ส่งผลต่อความพึงพอใจของคนไข้ 
 Lien, et al. (2017) ศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการ ความพึงพอใจ และความต้ังใจในการ 
ใช้งาน: การประเมินเชิงสํารวจในบริบทของการบริการ WeChat ผลการศึกษาพบว่า คุณภาพ 
การให้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการใช้งานระบบ 
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 Parawansa (2018) ศึกษาเกี่ยวกับ อิทธิพลของความผูกพันและความพึงพอใจของลูกค้า
ต่อความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการ และการใช้บริการซ้ําของลูกค้าที่ใช้บรกิารธนาคาร 
ในเขตชนบท ประเทศอินโดนิเชีย ผลจากการศึกษาพบว่า คุณภาพการให้บริการมีอิทธิผลเชิงบวก 
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
 
2.8 งานวิจัยทีเ่ก่ียวข้อง 
 Chen, et al. (2018) ศึกษาเรื่อง ส่วนกลาง หรืออุปกรณ์ต่อพ่วง: การรับรู้ความหมาย 
ของผลกระทบต่อความต้ังใจต่อเน่ืองของผู้ใช้แอปพลิเคชันด้านสุขภาพเคลื่อนที่ในตลาดกําลังพัฒนา  
เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้อินเทอร์เน็ตบนมือถือชาวจีน โดยเก็บได้ทั้งสิ้น 753 คน สถติิที่ใช้ใน 
การทดสอบสมมติฐานคือ การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง ผลการวิจัยพบว่า การใช้งาน 
แอปพลิเคชันสง่ผลต่อความต้ังใจในการใช้งานแอปพลิเคชันอย่างต่อเน่ืองมากที่สุด 
 Davis & Lang (2012) ศึกษาเรื่อง พฤติกรรมการใช้งาน และความง่ายในการใช้งาน  
เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้งานที่เป็นผู้เล่นเกมคอมพิวเตอร์ในเมืองโอ๊คแลนด์ ประเทศนิวซีแลนด์ โดย
เก็บได้ทั้งสิ้น 1,958 คน สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐานคือ การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง 
พบว่า ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน 
 Duarte, Costa e Silva & Ferreira (2018) ศึกษาเรื่อง สะดวกแค่ไหน? มอบความ
สะดวกสบายในการช็อปป้ิงออนไลน์เพ่ือเพ่ิมความพึงพอใจของลูกค้าและส่งเสริม e–WOM  
เก็บรวบรวมข้อมูลจากผูซ้ื้อสนิค้าออนไลน์ชาวโปรตุเกตุ โดยเก็บได้ทั้งสิ้น 259 คน สถติิที่ใช้ใน 
การทดสอบสมมติฐานคือ การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง ผลการวิจัยพบว่า ความพึงพอใจ 
ของลูกค้ามีอิทธิพลเชิงบวกต่อการแนะนําบริการออนไลน์ หรือ e–WOM 
 Goode, et al. (2015) ศึกษาเรื่อง การทบทวนบทบาทของการรักษาความปลอดภัยต่อ
ความพึงพอใจของลูกค้าด้วยผู้ให้บริการ Software–as–a–Service (SaaS) เก็บรวบรวมข้อมูลจาก 
ผู้ใช้งานระบบ (SaaS) โดยเก็บได้ทั้งสิ้น 1,000 คน สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐานคอื การวิเคราะห์
โมเดลสมการโครงสร้าง ผลการวิจัยพบว่า ความปลอดภัยมีผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ 
 Ho, et al. (2019) ศึกษาเรื่อง ออนไลน์ ออฟไลน์ หรือการบอกต่อ? รูปแบบการใช้สือ่และ
การรับรู้ความน่าเช่ือถือของข้อมูลพลังงานนิวเคลียร์ในเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ เก็บรวบรวมข้อมูลจาก 
ตัวแทนผู้เข้ารว่มประชุมเกี่ยวกับพลังงานนิวเคลียร์จากประเทศอินโดนีเซีย ประเทศมาเลเซีย ประเทศ
สิงคโปร์ ประเทศไทย และเวียดนาม โดยเก็บได้ทั้งสิ้น 156 คน สถิติทีใ่ช้ในการทดสอบสมมติฐานคือ 
สถิติเชิงพรรณนา ผลการวิจัยพบว่า การใช้งานระบบส่งผลต่อการบอกต่อในรูปแบบการใช้สื่อออนไลน์ 
และออฟไลน์ 
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 Joo, et al. (2017) ศึกษาเรื่อง ความคาดหวังของนักเรียนความพึงพอใจและความต้ังใจ
ต่อเน่ืองการใช้หนังสือเรียนดิจิทัล เก็บรวบรวมข้อมูลจาก นักเรียนโรงเรียนมัธยม E ที่ใช้ตําราเรียน
ดิจิทัล ในกรุงโซล โดยเก็บได้ทั้งสิ้น 350 คน สถิติทีใ่ช้ในการทดสอบสมมติฐานคือ การวิเคราะห์โมเดล
สมการโครงสร้าง พบว่า ความพึงพอใจมีผลเชิงบวกต่อความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ือง 
 Joo, et al. (2018) ศึกษาเรื่อง การตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างการตัดสินใจของตนเอง 
การยอมรับเทคโนโลยี ความพึงพอใจ และความต้ังใจอย่างต่อเน่ืองที่จะใช้งานระบบ K–MOOCs  
เก็บรวบรวมข้อมูลจากนักศึกษามหาวิทยาลัยที่เข้าร่วมหลกัสูตร K–MOOC ที่เปิดสอนโดย
มหาวิทยาลัยขนาดใหญ่ในประเทศเกาหลี โดยเก็บได้ทั้งสิ้น 222 คน สถติิที่ใช้ในการทดสอบ
สมมติฐานคือ การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง พบว่า ความง่ายในการใช้งานระบบ K–MOOCs 
มีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความพึงพอใจ 
 Lien, et al. (2017) ศึกษาเรื่อง คุณภาพการบริการ ความพึงพอใจ และความต้ังใจใน 
การใช้งานระบบ WeChat เก็บรวบรวมข้อมูลจากผู้ใช้งานระบบ WeChat ที่อาศัยในเซี่ยงไฮ้ ปักก่ิง 
เซินเจิ้น และกวางโจว โดยเก็บได้ทั้งสิ้น 310 คน สถิติทีใ่ช้ในการทดสอบสมมติฐานคือ การวิเคราะห์
โมเดลสมการโครงสร้าง ผลการวิจัยพบว่า 1) การใช้งานระบบ WeChat มีอิทธิพลในเชิงบวกโดยตรง
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน และ 2) คุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการใช้งานระบบ 
WeChat 
 Mehrad & Mohammadi (2017) ศึกษาเร่ือง ผลกระทบของการบอกต่อเกี่ยวกับการ
ยอมรับของธนาคารบนมือถือในประเทศอิหร่าน เก็บรวบรวมข้อมูลจาก ผู้ใช้งานโทรศัพท์มือถือที่
สามารถติดต้ังซอฟต์แวร์ธนาคารบนมือถือและเช่ือมต่อกับอินเทอร์เน็ตได้ โดยเก็บได้ทั้งสิ้น 384 คน 
สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐานคือ การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง ผลการวิจัยพบว่า  
ความปลอดภัยส่งผลต่อการใช้งานบนเครือข่ายสังคมออนไลน์ 
 Sharma & Sharma (2019) ศึกษาเรื่อง การตรวจสอบบทบาทของความน่าเช่ือถือและมิติ
คุณภาพในการใช้งานจริงของบริการธนาคารบนมือถือ: การตรวจสอบเชิงประจักษ์ เก็บรวบรวมข้อมูล
จากอาจารย์ เจ้าหน้าที่ และนักศึกษาระดับสูงในมหาวิทยาลัยสองแห่ง และวิทยาลัยสามแห่งใน
โอมาน โดยเก็บได้ทั้งสิ้น 800 ชุด สถิติทีใ่ช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์โมเดลสมการ
โครงสร้าง ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการมีผลต่อการเพ่ิมระดับความพึงพอใจ 
 
2.9 สมมติฐานการวิจัย 
 2.9.1 คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการใช้งานของผู้ที่ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
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 2.9.2 ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานของผู้ที่ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 2.9.3 ความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 2.9.4 คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ที่ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 2.9.5 ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ที่ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 2.9.6 ความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ที่ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 2.9.7 การใช้งานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 2.9.8 การใช้งานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการบอกต่อของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 2.9.9 ความพึงพอใจของผู้ใช้งานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการบอกต่อของผู้ที่ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 2.9.10 การใช้งานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบ
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 2.9.11 ความพึงพอใจของผู้ใช้งานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ืองของ 
ผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 
2.10 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
 การวิจัยเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัย 
ต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน การบอกต่อ และความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่
ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบรกิารผ่านสมารท์โฟน  
มีกรอบแนวความคิด ดังน้ี 
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ภาพที่ 2.1: กรอบแนวคิดการวิจัย 
 

คณุภาพการใช้บริการ
(Service Quality)

ความง่ายในการใช้งาน
(Ease of use)

ความปลอดภยั
(Security)

การใช้งาน
(Use)

ความพึงพอใจ
(Satisfaction)

การบอกต่อ
(Word of mouth)

ความตัง้ใจใช้บริการอย่าง
ต่อเนื่อง

(Continues 
intention)

       H7

H8

H11

 
 
 
 จากกรอบแนวคิดในการวิจัย ผู้วิจัยพัฒนากรอบแนวคิดสําหรับการวิจัยในรูปโมเดลริสเรล
หรือโมเดลความสัมพันธ์โครงสร้างเชิงเส้น (LISREL or Linear Structural Relationship Model) 
แบบมีตัวแปรแฝง (Latent Variables) โดยนําเสนอโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพ 
การให้บริการ ความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัยต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน  
การบอกต่อ และความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) 
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน โดยสัญลกัษณ์ที่ใช้ในภาพมีความหมายดังน้ี 
 
 
       หมายถึง ตัวแปรแฝงด้านคุณภาพการให้บริการ 
 
 
       หมายถึง ตัวแปรแฝงด้านความง่ายในการใช้งาน 
 
 
       หมายถึง ตัวแปรแฝงด้านความปลอดภัย 
 

EOU 

SEC 

SVQ
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       หมายถึง ตัวแปรแฝงด้านการใช้งาน                            
 
 
       หมายถึง ตัวแปรแฝงด้านความพึงพอใจ 
 
 
       หมายถึง ตัวแปรแฝงด้านการบอกต่อ                                
 
 
       หมายถึง ตัวแปรแฝงด้านความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ือง 
 
 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
 (e–Money) พ่ึงพาอาศัยได้ 
 
หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
 (e–Money) ให้บริการด้วยความเต็มใจ 
 
หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
 (e–Money) มคีวามสามารถในการให้บริการได้ใน

ระยะเวลาที่เหมาะสม 
 
หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
 (e–Money) มมีนุษยสัมพันธ์ดี 
 
หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
 (e–Money) ให้บริการรวดเร็ว ว่องไว 
 
หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
 (e–Money) ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนโยน 

USE

SAT

WOM

CON

SVQ2 

SVQ3 

SVQ5 

SVQ6 

SVQ4 

SVQ1 
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หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
 (e–Money) ยินดีรับฟังในสิ่งที่ท่านร้องขอ 
 
หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
 (e–Money) มคีวามเข้าใจถึงความต้องการของท่าน 
 เป็นอย่างดี 
 
หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
 (e–Money) ให้บริการลูกค้าอย่างถูกต้อง  
 มีความน่าเช่ือถือ 
 
หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
 (e–Money) มจีํานวนเพียงพอพร้อมให้บริการ 

 
หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ ท่านสามาถใช้งานระบบเงิน

อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
 และบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้ง่าย 
 
หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ ท่านสามารถใช้งานระบบเงิน

อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
 และบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างสะดวก 
 
หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ ท่านสามารถใช้งานระบบเงิน

อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
 และบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ลําบาก 
 
หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ ท่านสามารถใช้งานระบบเงิน

อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
 และบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างคล่องแคล่ว 
 

 

SVQ7 

SVQ8 

SVQ9 

SVQ10 

EOU2 

EOU3 

EOU4 

EOU1 
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       หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ ท่านสามารถใช้งานระบบเงิน 
         อิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
         และบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ต้องใช้ 
         ความพยายามมาก 
  

หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ ท่านมั่นใจว่าการใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 

 และบริการผ่านสมาร์ทโฟนของท่านจะไม่ถูก 
 แทรกแซงโดยผู้ไม่มีส่วนเกี่ยวข้อง 
 
หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ ท่านมั่นใจว่าการใช้งานระบบเงิน

อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
 และบริการผ่านสมาร์ทโฟนจะไม่เกิดข้อผิดพลาด 
 
หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ ท่านมั่นใจว่าสามารถใช้งานระบบเงิน

อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
 และบริการผ่านสมาร์ทโฟนโดยไร้ความกังวล หรือ 
 ความกลัว 
 
หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ ท่านมั่นใจในนโยบายทางด้าน 
 ความปลอดภัยของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) 

ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 
       หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ โดยภาพรวมท่านคิดว่าระบบเงิน 
        อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ 
        บริการผ่านสมาร์ทโฟนเป็นระบบที่มีความปลอดภัย 

  
หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ ท่านจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย 

เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้เปลี่ยนมาใช้งาน 
 ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระเงิน 
 ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน  

EOU5 

SEC2 

SEC3 

SEC4 

SEC1 

SEC5 

WOM1 
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หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ ท่านพูดถึงประสบการณ์ดี ๆ ทีไ่ด้รับ
จากการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  

 ในการชําระเงินค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน  
 ให้กับครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคล 
 อ่ืน ๆ ฟัง 

 
                                          หมายถงึ ตัวแปรสังเกตได้ ท่านบอกต่อให้ครอบครัว  มิตรสหาย  
        เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มาเลือกใช้งานระบบ 
        เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระเงินค่าสินค้า 
        และบริการผ่านสมาร์ทโฟน  

 
       หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ หากท่านได้ยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึง 
        การใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  
        ในการชําระเงินค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน  
        ในแง่ลบท่านยินดีจะช่วยแก้ต่างให้ 
 

หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ ท่านจะยังคงใช้งานระบบเงิน 
 อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระเงินค่าสินค้า 
 และบริการผ่านสมาร์ทโฟนต่อเน่ืองต่อไป 
 
หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ ท่านวางแผนใช้งานระบบเงิน 
 อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระเงินค่าสินค้า 
 และบริการผ่านสมาร์ทโฟนต่อเน่ืองต่อไป 
 
หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ ท่านต้องการใช้งานระบบเงิน 
 อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระเงินค่าสินค้า 
 และบริการผ่านสมาร์ทโฟนมากขึ้นในอนาคต 
 
 
 
 

WOM3 

WOM4 

WOM2 

CON2 

CON3 

CON1 
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หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ ท่านต้ังใจที่จะใช้งานระบบเงิน 
 อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระเงินค่าสินค้า 
  และบริการผ่านสมาร์ทโฟนอย่างต่อเน่ืองต่อไป 
 
หมายถึง ตัวแปรสังเกตได้ ท่านจะไม่ยุติการใช้งานระบบเงิน 
 อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระเงินค่าสินค้า 
 และบริการผ่านสมาร์ทโฟนในปีน้ีแน่นอน 
 

       หมายถึง สัมประสิทธ์ิถดถอยจากตัวแปรสาเหตุที่มีต่อตัวแปรผล 
 

หมายถึง ความสัมพันธ์ระหว่างความคลาดเคลื่อนของตัวแปร
สังเกตได้  

 
 

 
 
 
 

 
 

     
 

 
 
 

CON4 

CON5 
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ภาพที่ 2.2: โมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัย ต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน การบอกต่อ    
   และความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่องของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 

0.174** 0.440**

SEC

SEC4

SEC3

SEC2

SEC5

0.274
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0.450

0.317
R2 = 0.660

 



 
 

บทที่ 3 
วิธีการดําเนนิการวิจัย 

 
 ในการวิจัยเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ความง่ายในการใช้งาน และความ
ปลอดภัยต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน การบอกต่อ และความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ือง
ของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟน 
ผู้วิจัยนําเสนอวิธีการดําเนินการวิจัยตามลําดับ ดังน้ี 
 
3.1 ประเภทของงานวิจัย 
 การวิจัยเรื่อง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัย 
ต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน การบอกต่อ และความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่
ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบรกิารผ่านสมารท์โฟน เป็น 
การวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยทําการวิจัยเชิงประจักษ์ (Empirical Research) 
และใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 
3.2 กลุ่มประชากรและการเลือกตัวอย่าง 
 3.2.1 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ คือ ผูท้ี่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) 
 3.2.2 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยครั้งน้ี ได้แก่ ผูท้ีใ่ช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน ซึ่งผู้วิจัยใช้วิธีการกําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่าง และ
วิธีการเลือกตัวอย่างดังน้ี 
 Nunnally (1978) แนะนําว่า การวิเคราะห์โมเดลริสเรลด้วยวิธีการประมาณค่าแบบ 
Maximum Likelihood ขนาดตัวอย่างควรมีอย่างน้อย 10 เท่าของตัวแปรสังเกตได้ ซึ่งการศึกษาวิจัย
ในครั้งน้ีมีตัวแปรที่สังเกตได้ทั้งหมด 39 ตัวแปร ดังน้ันขนาดของตัวอย่างของการวิจัยครั้งน้ีควรมีค่า
อย่างน้อยเท่ากับ 10 x 39 = 390 คน 
 ขนาดของกลุ่มตัวอย่างสําหรับการศึกษาค่าเฉลี่ยของประชากร (μ) ณ ระดับ 
ความเช่ือมั่น 95% เมื่อยอมให้มีความคาดเคลื่อน (e) ของการประมาณค่าเฉลี่ยเกิดขึ้นได้ในระดับ 
±5% ของส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (σ) เมื่อขนาดของประชากรมีจํานวนมาก (∞) ขนาดของ 
กลุ่มตัวอย่างมีค่าเท่ากับ 400 ตัวอย่าง (ศิริชัย กาญจนวาสี, ทวีวัฒน์ ปิตยานนท์ และดิเรก ศรีสุโข, 
2551) 
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 การเลือกตัวอย่าง 
 การเลือกตัวอย่างสําหรับงานวิจัยน้ี ผู้วิจัยได้กําหนดการเลือกตัวอย่างแบบไม่อาศัย 
ความน่าจะเป็น (Nonprobability Sampling) มีการสอบถาม โดยการเลือกตัวอย่างแบบตามสะดวก 
(Convenience Sampling) และมีการสอบถามให้แน่ใจว่าผู้ตอบแบบสอบถามเป็นผู้ที่ใช้งานระบบ
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนจริง 
 
3.3 นิยามเชิงปฏิบัติการ 
 3.3.1 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง ความแตกต่างระหว่าง 
ความคาดหวังของลูกค้าและการรับรู้ผลการทํางานของระบบหลังจากที่ได้ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน  Parasuraman, 
Zeithaml & Berry, 1988) มีข้อคําถาม 10 ข้อ ดังน้ี 
   3.3.1.1 พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) พ่ึงพาอาศัยได้ 
   3.3.1.2 พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ให้บริการด้วยความเต็มใจ
   3.3.1.3 พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) มคีวามสามารถในการให ้
บริการได้ในระยะเวลาที่เหมาะสม 
   3.3.1.4 พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) มมีนุษยสัมพันธ์ดี 
   3.3.1.5 พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ให้บริการรวดเร็ว ว่องไว 
   3.3.1.6 พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ให้บริการด้วยความสุภาพ 
อ่อนโยน 
   3.3.1.7 พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ยินดีรับฟังในสิ่งที่ท่าน 
ร้องขอ 
   3.3.1.8 พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) มคีวามเข้าใจถึงความ
ต้องการของท่านเป็นอย่างดี 
   3.3.1.9 พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ให้บริการลูกค้าอย่างถูกต้อง 
มีความน่าเช่ือถือ 
   3.3.1.10 พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) มีจํานวนเพียงพอพร้อม
ให้บริการ 
 3.3.2 การความง่ายในการใช้งาน (Ease of Use) ระดับความเช่ือที่ว่าผู้ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนสามารถใช้งานได้โดย 
ไม่ต้องใช้ความพยายามในการใช้งาน (Doll & Torkzadeh, 1988) มีข้อคาํถาม 5 ข้อ ดังน้ี 
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   3.3.2.1 ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้ง่าย 
   3.3.2.2 ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างสะดวก  
   3.3.2.3 ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ลําบาก      
   3.3.2.4 ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างคล่องแคล่ว 
   3.3.2.5 ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ต้องใช้ความพยายามมาก 
 3.3.3 ความปลอดภัย (Security) หมายถึง การปกป้องข้อมูล รวมถึงองค์ประกอบอ่ืน ๆ  
ที่เก่ียวข้องกับคุณภาพระบบของผู้ใช้งานเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟน (Whitman & Mattord, 2012) มขี้อคําถาม 5 ขอ้ ดังน้ี 
   3.3.3.1 ท่านมัน่ใจว่าระบบใช้งานเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนของท่านจะไม่ถูกแทรกแซงโดยผู้ไมม่ีส่วนเกี่ยวข้อง  
   3.3.3.2 ท่านมัน่ใจว่าการใช้งานระบบใช้งานเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการ
ชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนของท่านไม่เกิดข้อผิดพลาด 
   3.3.3.3 ท่านมัน่ใจว่าสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการ
ชําระค่าสินค้า และบริการผ่านสมาร์ทโฟนโดยไร้ความกังวลหรือความกลวั 
   3.3.3.4 ท่านมัน่ใจในนโยบายทางด้านความปลอดภัยของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
   3.3.3.5 โดยภาพรวมท่านคิดว่าระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระ
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนเป็นระบบที่มีความปลอดภัย 
 3.3.4 การใช้งาน (Use) หมายถึง ระดับ และลักษณะที่ผูใ้ช้งาน ความสามารถของระบบ 
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ ความถ่ีในการใช้งาน และผลกระทบ
ของการใช้งาน (Petter, et al., 2008) มีข้อคําถาม 5 ข้อ ดังน้ี  
   3.3.4.1 ท่านใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟนเป็นประจํา 
   3.3.4.2 ท่านใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟนอย่างสม่ําเสมอ 
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   3.3.4.3 ท่านใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างหลากหลายวัตถุประสงค์ 
   3.3.4.4 ท่านคดิว่าการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนมีประโยชน์ 
   3.3.4.5 ท่านต้ังใจใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
และบริการผ่านสมาร์ทโฟนมากที่สุดเท่าที่จะทําได้ 
 3.3.5 ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (User Satisfaction) หมายถึง ทัศนคติที่ดีของผู้ใช้งาน 
หรือความรู้สึกดีที่มีต่อการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) เพ่ืออํานวยความสะดวกใน 
การชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (Delone & McLean, 2003) มขี้อคําถาม 5 ข้อ ดังน้ี 
   3.3.5.1 ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการ
ชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
   3.3.5.2 ท่านพึงพอใจต่อความง่ายในการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์ 
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
   3.3.5.3 ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
   3.3.5.4 ท่านพึงพอใจต่อความปลอดภัยของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) 
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
   3.3.5.5 โดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 3.3.6 ความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ือง (Continuance Intention) หมายถึง การตัดสินใจ
ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบรกิารผ่านสมารท์โฟนแทน 
การชําระค่าสินค้าและบริการด้วยเงินสด หรือบัตรเงินสด (Hellier, et al., 2003) มีข้อคําถาม 5 ข้อ 
ดังน้ี 
   3.3.6.1 ท่านจะยังคงใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนต่อเน่ืองต่อไป 
   3.3.6.2 ท่านวางแผนในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนต่อเน่ืองต่อไป 
   3.3.6.3 ท่านต้องการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนมากข้ึนในอนาคต 
   3.3.6.4 ท่านต้ังใจที่จะใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนอย่างต่อเน่ืองต่อไป 
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   3.3.6.5 ท่านจะไม่ยุติการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระ
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนในปีน้ีแน่นอน 
 3.3.7 การบอกต่อ (Word of Mouth) หมายถึง เป็นความต้ังใจเชิงพฤติกรรมที่ผูค้นพูดถึง
ประสบการณ์ดี ๆ ที่ได้รับจากใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟน (Anderson, et al., 1994) มขี้อคาํถาม 4 ข้อ ดังน้ี 
   3.3.7.1 ท่านจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ  
ให้เปลี่ยนมาใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระเงินค่าสินค้าและบริการผ่าน
สมาร์ทโฟน 
   3.3.7.2 ท่านพูดถึงประสบการณ์ดี ๆ ที่ได้รบัจากการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนให้กับครอบครัว มิตรสหาย  
เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟัง 
   3.3.7.3 ท่านบอกต่อให้ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มา
เลือกใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน
   3.3.7.4 หากทา่นได้ยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนในแง่ลบทา่นยินดีที่จะช่วยแก้ต่างให้ 
 
3.4 เครื่องมือที่ใช้ในการศึกษา 
 การวิจัยในครั้งน้ีใช้แบบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล
โดยมีขั้นตอนในการสร้างเครื่องมือ ซึ่งแบบสอบถามเหล่าน้ีถูกสร้างขึ้นจากการสํารวจวรรณกรรมและ
งานวิจัยที่เก่ียวข้องโดยแบ่งเครื่องมือออกเป็น 8 ส่วน คือ 
 ส่วนที่ 1 แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลด้านประชากรศาสตร์และข้อมูลทัว่ไปของผู้ใช้งาน
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) จํานวน 6 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 
อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน โดยเป็นคําถามแบบให้เลอืกตอบแบบคําตอบเดียว 
 ส่วนที่ 2 แบบการประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับด้านคุณภาพการใช้บริการของของผู้ใช้งาน
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) แบบสอบถามมีจํานวนทั้งสิ้น 10 ขอ้ โดยปรับใช้จาก 
Parasuraman, et al. (1988) โดยข้อคําถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ 
มีรายละเอียดการให้คะแนนดังน้ี 
   1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้ 
บริการระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับตํ่ามาก 
   2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้ 
บริการระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับตํ่า 
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   3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้ 
บริการระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับปานกลาง 
   4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้ 
บริการระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับสูง 
   5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้ 
บริการระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับสูงมาก 
 ส่วนที่ 3 แบบการประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับความง่ายในการใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ปรับใช้จากแบบสอบถามมีจํานวนทั้งสิ้น 5 ข้อ โดยปรับใช้จาก  
Doll & Torkzadeh (1988) โดยข้อคําถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ  
มีรายละเอียดการให้คะแนนดังน้ี 
   1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความง่ายใน 
การใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับตํ่ามาก 
   2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความง่ายใน 
การใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับตํ่า 
   3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความง่ายใน 
การใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับปานกลาง 
   4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความง่ายใน 
การใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับสูง 
   5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความง่ายใน 
การใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับสูงมาก 
 ส่วนที่ 4 แบบการประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับความปลอดภัยในการใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ปรับใช้จากแบบสอบถามมีจํานวนทั้งสิ้น 5 ข้อ โดยปรับใช้จาก 
Whitman & Mattord (2012) โดยข้อคําถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale)  
5 ระดับ มีรายละเอียดการให้คะแนนดังน้ี 
   1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความปลอดภัยใน
การใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับตํ่ามาก 
   2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความปลอดภัยใน
การใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับตํ่า 
   3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความปลอดภัยใน
การใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับปานกลาง 
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   4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความปลอดภัยใน
การใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับสูง 
   5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความปลอดภัยใน
การใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับสูงมาก 
 ส่วนที่ 5 แบบการประเมินความคิดเห็นเกี่ยวกับการใช้งานของผู้ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ปรับใช้จากแบบสอบถามมีจํานวนทั้งสิ้น 5 ข้อ โดยปรับใช้จาก Petter, 
et al. (2008) โดยข้อคําถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ มรีายละเอียด
การให้คะแนนดังน้ี 
   1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใช้งานของ
ผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับตํ่ามาก 
   2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใช้งานของ
ผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับตํ่า 
   3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใช้งานของ
ผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับปานกลาง 
   4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใช้งานของ
ผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับสูง 

   5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการใช้งานของ
ผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับสูงมาก 
 ส่วนที่ 6 แบบการประเมินระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ปรับใช้จากแบบสอบถามมีจํานวนทั้งสิ้น 5 ข้อ โดยปรับใช้จาก Delone 
& McLean (2003) โดยข้อคาํถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ  
มีรายละเอียดการให้คะแนนดังน้ี 
   1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับตํ่ามาก 
   2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับตํ่า 
   3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับปานกลาง 
   4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับสูง 
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   5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับความพึงพอใจของ
ผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับสูงมาก 
 ส่วนที่ 7 แบบการประเมินระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับการบอกต่อของผู้ใช้งานระบบ 
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ปรับใช้จากแบบสอบถามมีจํานวนทั้งสิ้น 4 ข้อ โดยปรับใช้จาก 
Anderson, et al. (1994) โดยข้อคําถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ  
มีรายละเอียดการให้คะแนนดังน้ี 
   1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบอกต่อของ
ผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับตํ่ามาก 
   2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบอกต่อของ
ผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับตํ่า 
   3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบอกต่อของ
ผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับปานกลาง 
   4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบอกต่อของ
ผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับสูง 
   5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับการบอกต่อของ
ผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับสูงมาก 
 ส่วนที่ 8 แบบการประเมินระดับความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ือง 
ของผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ปรับใช้จากแบบสอบถามมีจํานวนทัง้สิ้น 5 ข้อ  
โดยปรับใช้จาก Hellier, et al. (2003) โดยข้อคําถามเป็นแบบมาตรส่วนประเมินค่า (Rating Scale) 
5 ระดับ มีรายละเอียดการให้คะแนนดังน้ี 
   1 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับความต้ังใจใช้บริการ
อย่างต่อเน่ืองของผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับตํ่ามาก 
   2 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับความต้ังใจใช้บริการ
อย่างต่อเน่ืองของผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับตํ่า 
   3 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับความต้ังใจใช้บริการ
อย่างต่อเน่ืองของผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับปานกลาง 
   4 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้ังใจใช้บริการ
อย่างต่อเน่ืองของผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับสูง 
   5 คะแนน หมายถึง ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นเก่ียวกับความต้ังใจใช้บริการ
อย่างต่อเน่ืองของผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในระดับสูงมาก 
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   โดยกําหนดเกณฑ์การแปลความหมายของค่าเฉลี่ยจากการวิเคราะห์ข้อมูลดังน้ี  
     คะแนนเฉล่ีย  แปลความหมาย  
     1.00–1.49  ระดับตํ่ามาก 
     1.50–2.49  ระดับตํ่า 
     2.50–3.49  ระดับปานกลาง 

     3.50–4.49  ระดับสูง 
     4.50–5.00  ระดับสูงมาก 

 
3.5 การทดสอบเครื่องมือ 
 การตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือได้ดําเนินการใน 2 ลักษณะ คือ 1) การตรวจสอบ 
ความตรง (Validity) ประกอบด้วยการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content Validity) และ 
2) การตรวจสอบความเที่ยง (Reliability) ขั้นตอนในการตรวจสอบคุณภาพของเคร่ืองมือมีดังน้ี 
 การตรวจสอบความตรง (Validity)  
 เพ่ือให้เกิดความแม่นยําของเคร่ืองมือในการวัดสิ่งที่ต้องการจะวัดหรือสิ่งที่เคร่ืองมือควรจะ
วัด และคะแนนที่ได้จากเคร่ืองมือที่มีความตรงสูงสามารถบอกถึงสภาพท่ีแท้จริง และพยากรณ์ได้
ถูกต้องแม่นยํา (สุวิมล ติรกานันท์, 2548, หน้า 166) แบบสอบถามจึงต้องได้รับการตรวจสอบ 
ความถูกต้องในด้านภาษาในเชิงเน้ือหา 
 ความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity)  
 ความตรงเชิงเน้ือหา หมายถงึ คุณภาพของเคร่ืองมือวัดที่สร้างขึ้นมีความถูกต้องตรงตาม 
เน้ือเรื่องที่ต้องการวัดหรือวัดได้ครอบคลุมเน้ือเร่ืองทั้งหมด (วัลลภ ลําพาย, 2547, หน้า 115) เป็น 
ความตรงที่เก่ียวกับการวิเคราะห์ตรวจสอบเน้ือหาของเคร่ืองมือว่าเน้ือหาของข้อคําถามวัดได้ตรง 
ตามเนื้อหาของตัวแปรที่ต้องการวัดหรือ ไม่ความตรงชนิดน้ีนิยมใช้ผู้เช่ียวชาญในสาขาวิชาน้ัน ๆ 
ตรวจสอบโดยการพิจารณาจากนิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบัติการ และตารางแสดงประเด็นหลัก
และประเด็นย่อย หรือพฤติกรรมบ่งช้ีควบคู่กับข้อคําถามว่าเคร่ืองมือน้ันมีความครบถ้วนสมบูรณ์
ครอบคลุมเน้ือเรื่องทั้งหมดหรือไม่ (สุวิมล ติรกานันท์, 2546, หน้า 137–138) ดัชนีความสอดคล้อง
ระหว่างข้อคําถาม และวัตถุประสงค์การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาจะต้องดําเนินการก่อนนําไป
ทดลองใช้ (Pre–test) การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาโดยวิธีดัชนีความสอดคล้องระหว่าง 
ข้อคําถาม และวัตถุประสงค์ทําได้โดยการนํานิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบัติการ โครงสร้างการสร้าง
ข้อคําถามควบคู่กับแบบสอบถามให้ผู้เช่ียวชาญพิจารณาความสอดคล้อง การให้โครงสร้างข้อคําถาม
แก่ผู้เช่ียวชาญทําให้ผู้เช่ียวชาญทราบที่มาของข้อคําถามแต่ละข้อว่ามาจากประเด็นใด ครอบคลุม
เน้ือหาในเร่ืองน้ันหรือไม่ จํานวนผู้เช่ียวชาญควรมีต้ังแต่ 3 คนข้ึนไป เพ่ือหลีกเลี่ยงความคิดเห็นที่ 
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แบ่งเป็น 2 ขั้ว (สุวิมล ติรกานันท์, 2546, หน้า 137–138) 
 ผู้วิจัยนําแบบสอบถามไปปรึกษาอาจารย์ที่ปรึกษาเพ่ือตรวจสอบความถูกต้อง หลังจากน้ัน 
จึงแต่งต้ังผู้ทรงคุณวุฒิที่เช่ียวชาญในสาขาทีเ่ก่ียวข้อง จํานวน 3 ท่าน ก่อนนําไปทดลองใช้ (Pre–test) 
การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาทําได้โดยการนํานิยามเชิงทฤษฎี นิยามเชิงปฏิบัติการ และ
โครงสร้างการสร้างข้อคําถามควบคู่กับเคร่ืองมือให้ผู้เช่ียวชาญพิจารณาความสอดคล้อง ผู้เช่ียวชาญ
กรอกผลการพิจารณา ผู้วิจัยคํานวณค่าดัชนีความสอดคลอ้งด้วยดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อ
คําถามกับประเด็นที่ต้องการทราบ จากน้ันนําผลของผู้เช่ียวชาญแต่ละท่านมารวมกันคํานวณหา 
ความตรงเชิงเน้ือหา ซึ่งคํานวณจากความสอดคล้องระหว่างประเด็นที่ต้องการวัดกับข้อคําถามที่ 
สร้างขึ้น ดัชนีที่ใช้แสดงค่าความสอดคล้อง เรียกว่า ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคําถาม และ
วัตถุประสงค์ (Item–Objective Congruence Index: IOC) โดยผู้เช่ียวชาญต้องประเมินด้วย 
คะแนน 3 ระดับ คือ 
 ให้คะแนน  1  ถ้าแน่ใจว่าข้อคําถามน้ันสอดคล้องกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด 
 ให้คะแนน  0  ถ้าไม่แน่ใจว่าขอ้คําถามน้ันสอดคล้องกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด 
 ให้คะแนน –1  ถ้าแน่ใจว่าข้อคําถามน้ันไม่สอดคล้องกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด 
 หลังจากน้ันนําผลคะแนนที่ได้จากผู้เช่ียวชาญมาคํานวณหาค่า IOC ตามสมการ 
 
   IOC  =    ∑R 
         n 
   ∑R   =  ผลรวมของคะแนนตามความเห็นของผู้เช่ียวชาญในแต่ละข้อคําถาม 
   n  =  จํานวนผู้เช่ียวชาญท้ังหมด 
 
 เกณฑ์ในการหาค่าความสอดคล้องระหว่างข้อคําถามกับตัวแปรที่กําหนด   
(สุวิมล ติรกานันท์, 2548, หน้า 166) 
 1) ข้อคําถามทีม่ีค่า IOC ต้ังแต่ 0.50–1.00 มีค่าความตรงผ่านเกณฑ์สามารถนําไปใช้ใน 
การทดสอบก่อนการใช้งานได้ 
 2) ข้อคําถามทีม่ีค่า IOC น้อยกว่า 0.50 ไม่ผา่นเกณฑ์ต้องปรับปรุงแก้ไขหรือตัดทิ้ง 
 สรุปผลการตรวจสอบเชิงเน้ือหาว่า ข้อคําถามทุกข้อมีค่า IOC ต้ังแต่ 0.50–1.00 ผ่านเกณฑ์
ที่กําหนด ผู้วิจยัจึงไม่ได้ตัดข้อคําถามใด ๆ ออกจากมาตรวัดตัวแปรผลการตรวจสอบ IOC แสดงใน
ภาคผนวก ง 
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 การตรวจสอบความเท่ียง (Reliability) 
 วิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) เป็นวิธีที่ถูกใช้ใน 
การวัดค่าความเที่ยงอย่างกว้างขวางมากที่สุดวิธีหน่ึง โดยใช้โปรแกรมวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วย
โปรแกรมคอมพิวเตอร์ในการวิเคราะห์หาค่าความเที่ยงของมาตรวัด ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาควรมีค่า 
ในระดับ .70 ขึ้นไป (Hair, Black, Babin, Anderson & Tatham, 2006) ค่าอํานาจจาํแนกรายข้อ
ของแต่ละข้อคําถาม (Corrected Item–Total Correlation) ต้องมีค่าต้ังแต่ 0.3 ขึ้นไป (Field, 
2005) ในการตรวจสอบความเที่ยงผู้วิจัยได้ตรวจสอบความเที่ยงทั้งข้อมูลทดลองใช้ (n = 54)  
และข้อมูลที่เก็บจริงของลูกค้า (n = 400) โดยมีรายละเอียดดังต่อไปนี้ 
 การตรวจสอบความเที่ยงสําหรับข้อมูลทดลองใช้ (Pre–test) (n = 54) จากผลการวิเคราะห์
ความเที่ยงผู้วิจัยไม่ได้ทําการตัดข้อคําถามใด ๆ ออกจากการวัดตัวแปร เน่ืองจากผลการวิเคราะห์
ความเที่ยงของแต่ละตัวแปรได้ค่าตามมาตรฐานที่กําหนด คือ มีค่าต้ังแต่ 0.893 ถึง 0.946 และ 
ค่าอํานาจจําแนกรายข้อของแต่ละข้อคําถาม (Corrected Item–Total Correlation) มีค่าต้ังแต่ 
0.501 ถึง 0.921 
 
ตารางที่ 3.1: ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดสําหรับข้อมูลทดลองใช้ 
      (Pre–test) (n = 54) 
 

มิติหรือตัวแปร 
จํานวน 
ตัวชี้วัด 

ตัวชี้วัด 
Corrected 
Item–Total 
Correlation 

ค่าสัมประสิทธิ ์
แอลฟา 

คุณภาพการให้บริการ 10 SVQ1 .717 .928 
(SVQ)  SVQ2 .778  
  SVQ3 .697  
  SVQ4 .830  
  SVQ5 .736  
  SVQ6 .771  
  SVQ7 .676  
  SVQ8 .747  
  SVQ9 .792  
  SVQ10 .501  

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ): ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดสําหรับข้อมูลทดลองใช้ 
        (Pre–test) (n = 54) 
 

มิติหรือตัวแปร 
จํานวน 
ตัวชี้วัด 

ตัวชี้วัด 
Corrected 
Item–Total 
Correlation 

ค่าสัมประสิทธิ ์
แอลฟา 

ความง่ายในการใช้งาน 5 EOU1 .877 .930 
(EOU)  EOU2 .868  
  EOU3 .848  
  EOU4 .838  
  EOU5 .691  
ความปลอดภัย 5 SEC1 .869 .944 
(SEC)  SEC2 .815  

  SEC3 .861  
  SEC4 .882  
  SEC5 .863  

การใช้งาน 5 USE1 .896 .930 
(USE)  USE2 .865  
  USE3 .850  

  USE4 .753  
  USE 5 .736  

ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 5 SAT1 .857 .946 
(SAT)  SAT2 .921  

  SAT3 .886  
  SAT4 .756  
  SAT5 .854  

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.1 (ต่อ): ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดสําหรับข้อมูลทดลองใช้ 
        (Pre–test) (n = 54) 
 

มิติหรือตัวแปร 
จํานวน 
ตัวชี้วัด 

ตัวชี้วัด 
Corrected 
Item–Total 
Correlation 

ค่าสัมประสิทธิ ์
แอลฟา 

การบอกต่อ 4 WOM1 .808 .893 
(WOM)  WOM2 .889  

  WOM3 .535  
  WOM4 .848  

ความต้ังใจใช้บริการ 
อย่างต่อเน่ือง (CON) 

5 CON1 .840 .931 

  CON2 .894  
  CON3 .846  
  CON4 .865  
  CON5 .679  

 
 สําหรับการตรวจสอบความเที่ยงของข้อมูลที่เก็บจริง (n = 400) จากผลการวิเคราะห์ 
ความเที่ยงของข้อมูลที่เก็บจริงพบว่า ข้อคําถามทุกข้อผ่านเกณฑ์ที่กําหนด คือ มีค่าอํานาจจําแนก 
รายข้อของแต่ละข้อคําถาม (Corrected Item–Total Correlation) ต้ังแต่ 0.620 ถึง 0.857 และ 
ตัวแปรทุกตัวมีค่าความเที่ยงต้ังแต่ 0.899 ถึง 0.935 ผู้วิจยัจึงไม่ได้ตัดข้อคําถามใด ๆ ออกจากการวัด
ตัวแปร 
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ตารางที่ 3.2: ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดสําหรับข้อมูลที่เก็บจริง 
  (n = 400) 
 

มิติหรือตัวแปร 
จํานวน 
ตัวชี้วัด 

ตัวชี้วัด 
Corrected 
Item–Total 
Correlation 

ค่าสัมประสิทธิ ์
แอลฟา 

คุณภาพการใช้บริการ 10 SVQ1 .748 .935 
(SVQ)  SVQ 2 .784  
  SVQ 3 .728  
  SVQ 4 .758  
  SVQ 5 .696  
  SVQ 6 .759  
  SVQ7 .776  
  SVQ8 .774  
  SVQ9 .767  
  SVQ10 .623  
ความง่ายในการใช้งาน 5 EOU1 .779 .911 
(EOU)  EOU2 .805  
  EOU3 .789  
  EOU4 .784  
  EOU5 .722  
ความปลอดภัย   5   SEC1    .786    .930 
(SEC)    SEC2    .808  

    SEC3    .834  
    SEC4    .842  
    SEC5    .813  

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 3.2 (ต่อ): ผลการวิเคราะห์ค่าความเที่ยง (Reliability) ของมาตรวัดสําหรับข้อมูลที่เก็บจริง 
        (n = 400) 
 

มิติหรือตัวแปร 
จํานวน 
ตัวชี้วัด 

ตัวชี้วัด 
Corrected 
Item–Total 
Correlation 

ค่าสัมประสิทธิ ์
แอลฟา 

การใช้งาน 5 USE1 .809 .910 
(USE)  USE2 .841  
  USE3 .793  

  USE4 .689  
  USE5 .742  

ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 5 SAT1 .840 .933 
(SAT)  SAT2 .794  

  SAT3 .829  
  SAT4 .794  
  SAT5 .856  

การบอกต่อ 4 WOM1 .768 .899 
(WOM)  WOM2 .842  

  WOM3 .620  
  WOM4 .807  

ความต้ังใจใช้บริการอย่าง
ต่อเน่ือง 

5 CON 1 .820 .932 

(CON)  CON 2 .818  
  CON 3 .824  
  CON 4 .857  
  CON 5 .776  

 
 ผลลัพธ์ที่ได้จากการวิเคราะห์ความเที่ยงของผู้ที่ใช้งานเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money)  
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน เป็นข้อมูลพ้ืนฐานสําหรบัการตรวจสอบข้อตกลง
เบ้ืองต้นสําหรับการวิเคราะห์สถิติพหุตัวแปร การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน และการวิเคราะห์
โมเดลสมการโครงสร้างต่อไป 
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3.6 วิธีการเก็บข้อมูล 
 การเก็บรวบรวมข้อมูลในครั้งน้ีผู้วิจัยวางแผนเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถามออนไลน์ 
โดยคัดเลือกผู้ตอบแบบสอบถามจากผู้ที่ใช้งานเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า
และบริการผ่านสมาร์ทโฟนเท่าน้ัน ในการแจกแบบสอบถามเริ่มต้ังแต่เดือนกันยายน พ.ศ. 2561 
จนถึงเดือนตุลาคม พ.ศ. 2561 รวมเวลาในการเก็บรวบรวมข้อมูลทั้งสิ้น 2 เดือน 
 ขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 รายละเอียดของขั้นตอนการเก็บรวบรวมข้อมูลมีดังต่อไปนี้ 
 ขั้นที่ 1 สร้างแบบสอบถามออนไลน์ 
 ขั้นที่ 2 ผู้วิจัยนําแบบสอบถามไปปรึกษาอาจารย์ที่ปรึกษา เพ่ือตรวจสอบความถูกต้อง 
หลังจากน้ันจึงแต่งต้ังผู้ทรงคุณวุฒิที่เช่ียวชาญในสาขาที่เก่ียวข้อง จํานวน 3 ท่าน ก่อนนําไปทดลองใช้ 
(Pre–test) 
 ขั้นที่ 3 ขอความร่วมมือจากของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) และแจก
แบบสอบถามให้กับของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) 
 ขั้นที่ 4 รวบรวมเก็บแบบสอบถามและประเมินจํานวนแบบสอบถามท่ีได้กลับมาว่ามีความ
สมบูรณ์และมจีํานวนครบตามที่ได้ออกแบบไว้ คือ 400 ชุด หรือไม่ 
 ผู้วิจัยแจกแบบสอบถามไป จาํนวน 459 ชุด คาดว่าจะได้กลับมา 450 ชุด จากการแจก
แบบสอบถามได้รับกลับมา และมีความสมบูรณ์สามารถนํามาใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลได้จํานวน 400 
ชุด คิดเป็นอัตราการตอบกลับ 87.15% 
 
3.7 วิธีการทางสถิติ 
 การวิจัยเชิงปริมาณใช้การบรรยายโดยสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) และ 
การวิเคราะห์สถิติพหุตัวแปรโมเดลสมการโครงสร้าง (Structural Equation Model) มชีนิดของสถิติ
ที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลเพ่ือตอบวัตถุประสงค์แต่ละข้อแบ่งเป็น 9 ส่วน ดังน้ี 
 ส่วนที่ 1 ข้อมลูทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามสถิติที่ใช้เป็นค่าความถ่ี และค่าร้อยละ 
 ส่วนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) 
สถิติที่ใช้คือ คา่เฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนที่ 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความง่ายในการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) 
สถิติที่ใช้คือ คา่เฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนที่ 4 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความปลอดภัยในการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์ 
(e–Money) สถิติที่ใช้คือ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
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 ส่วนที่ 5 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการใช้งานในระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) สถิติที่ใช้ 
คือ ค่าเฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนที่ 6 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) สถิติที่ใช้คือ ค่าเฉล่ีย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนที่ 7 ความคิดเห็นเกี่ยวกับการบอกต่อของผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) 
สถิติที่ใช้คือ คา่เฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนที่ 8 ความคิดเห็นเกี่ยวกับความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) สถิติที่ใช้คือ คา่เฉลี่ย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
 ส่วนที่ 9 การทดสอบสมมติฐานโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพ 
การให้บริการ ความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัยต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
การบอกต่อ และความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) 
ในการชําระค่าสินค้า และบริการผ่านสมารท์โฟนเป็นตัวแปรค่ันกลาง สถิติที่ใช้คือ การวิเคราะห์โมเดล
สมการโครงสร้าง (Structural Equation Model) 



 

 

บทที่ 4 
บทวิเคราะห์ขอ้มูล 

 
 การวิเคราะห์ข้อมูลคร้ังน้ีผู้วิจยัรายงานผลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 
และใช้สถิติแบบพหุตัวแปร (Multivariate Statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมูล ทั้งน้ีการวิเคราะห์ข้อมูล
ต้องสอดคล้องกับข้อตกลงเบ้ืองต้นผู้วิจัยจึงนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลเป็น 6 ขั้นตอน ตามลําดับ
ดังน้ี 
 4.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม 
 4.2 การตรวจสอบข้อตกลงเบ้ืองต้นทางสถิติของข้อมูล 
 ประกอบด้วย การตรวจสอบคุณภาพของข้อมูลตามข้อตกลงเบ้ืองต้นในการวิเคราะห์โมเดล
สมการโครงสร้างด้วยโปรแกรมลิสเรล ซึ่งข้อตกลงเบ้ืองต้นเหล่าน้ีประกอบด้วย ลักษณะการแจกแจง
แบบปกติของข้อมูล (Normality) การตรวจสอบความเป็นเอกพันธ์ของการกระจาย 
(Homoscedasticity) และการตรวจสอบความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงระหว่างตัวแปรต้นและตัวแปรตาม 
(Linearity) 
 4.3 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ของโมเดล
การวัด (Measurement Model) ของแต่ละตัวแปรแฝง (Latent Variable) เพ่ือตรวจสอบความตรง
เชิงโครงสร้าง (Construct Validity) โดยทาํการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์ (Convergent 
Validity) 
 4.4 ระดับความคิดเห็นในปัจจัยที่เก่ียวข้องกับอิทธิพลของคุณภาพการใช้บริการ ความง่าย
ในการใช้งาน และความปลอดภัยต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน การบอกต่อ และความ
ต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
และบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 4.5 การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างและการทดสอบสมมติฐาน  
 4.6 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
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4.1 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 4.1: ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม (n = 400) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด จํานวน ร้อยละ 
1. เพศ   

ชาย 104 26.00 
หญิง 296 74.00 
รวม 400 100.00 

2. อายุ   
ตํ่ากว่า 20 ปี 18 4.50 
20–30 ปี 147 36.75 
31–40 ปี 170 42.50 
41–50 ปี 49 12.25 
51–60 ปี 16 4.00 
รวม 400 100.00 

3. สถานภาพ    
โสด  282 70.50 
สมรส     109 27.25 
หย่า/ หม้าย/ แยกกันอยู่  9 2.25 
รวม 400 100.00 

4. ระดับการศึกษา   
มัธยมศึกษาตอนต้นหรือตํ่ากว่า 11 2.75 
มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช. 7 1.75 
อนุปริญญา/ ปวส. 16 4.00 
ปริญญาตร ี 272 68.00 
ปริญญาโท 93 23.25 
ปริญญาเอก 1 0.25 
รวม 400 100.00 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.1 (ต่อ): ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถาม (n = 400) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด จํานวน ร้อยละ 
5. อาชีพ   

นักเรียน/ นักศึกษา 39 9.75 
ข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 42 10.50 
พนักงาน/ ลูกจ้างบริษัทเอกชน 248 62.00 
ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย 57 14.25 
อ่ืน ๆ โปรดระบุ ....................... 14 3.50 
รวม 400  100.00 

6. รายได้ต่อเดือน   
ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท 34 17.80 
10,001–30,000 บาท 191 47.75 
30,001–50,000 บาท 105 26.25 
50,001–100,000 บาท 45 11.25 
มากกว่า 100,000 บาท 25 6.35 
รวม 400  100.00 

  
 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามโดยใช้สถติิเชิงพรรณนาจาก
ตารางที่ 4.1 พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ร้อยละ 74 เป็นเพศหญิง มีจํานวน 
153 คน และที่เหลือร้อยละ 26 เป็นเพศชาย มีจํานวน 104 คน 
 ด้านอายุพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุ 31–40 ปี มจีํานวน 170 
คน คิดเป็นร้อยละ 42.50 รองลงมามีอายุ 20–30 ปี มีจํานวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.75 อายุ 
41–50 ปี มีจํานวน 49 คน คดิเป็นร้อยละ 12.25 อายุตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 20 ปี มีจํานวน 18 คน  
คิดเป็นร้อยละ 4.50 และน้อยที่สุดอายุ 51–60 ปี มีจํานวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4 
 ด้านสถานภาพพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญม่ีสถานภาพโสด จํานวน 
282 คน คิดเป็นร้อยละ 70.50 รองลงมามีสถานภาพสมรส จํานวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 27.25 
และน้อยที่สุดมีสถานภาพหย่า/ หม้าย/ แยกกันอยู่ จํานวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.25 
 ด้านระดับการศึกษาพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญม่ีการศึกษาระดับ
ระดับปริญญาตรี จํานวน 272 คน คิดเป็นร้อยละ 68 รองลงมามีการศึกษาระดับปริญญาโท จํานวน 
93 คน คิดเป็นร้อยละ 23.25 ระดับอนุปริญญา/ ปวส. มีจาํนวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4 ระดับ 
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มัธยมศึกษาตอนต้นหรือตํ่ากว่า มีจํานวน 11 คน คิดเป็นร้อยละ 2.75 ระดับมัธยมศึกษาตอนปลาย/ 
ปวช. มีจํานวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 และน้อยที่สุดคือการศึกษาระดับปริญญาเอก มีจํานวน  
1 คน คิดเป็นร้อยละ 0.25 
 ด้านอาชีพพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพพนักงาน/ ลูกจ้าง
บริษัทเอกชน จํานวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 62 รองลงมามีอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย 
จํานวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.25 อาชีพข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ จํานวน 42 คน คิดเป็น
ร้อยละ 10.50 อาชีพนักเรียน/ นักศึกษา จาํนวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.75 และน้อยที่สุดคืออาชีพ
อ่ืน ๆ จํานวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 3.50 
 ด้านรายได้ต่อเดือนพบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ 10,001– 
30,000 บาท จํานวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 47.75 รองลงมามีรายได้ 30,001–50,000 บาท 
จํานวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.25 มีรายได้ 50,001–100,000 จํานวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 
11.25 รายได้ตํ่ากว่า 10,000 บาท จํานวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 17.80 และน้อยที่สดุมีรายได้
มากกว่า 100,000 บาท มีจํานวน 25 คน คดิเป็นร้อยละ 6.35 
 
4.2 การตรวจสอบข้อตกลงเบื้องต้นทางสถิติของข้อมูล 
 ประกอบด้วย การตรวจสอบคุณภาพของข้อมูลตามข้อตกลงเบ้ืองต้นในการวิเคราะห์โมเดล
สมการโครงสร้างด้วยโปรแกรมลิสเรล ซึ่งข้อตกลงเบ้ืองต้นเหล่าน้ีประกอบด้วย ลักษณะการแจกแจง
แบบปกติของข้อมูล (Normality) การตรวจสอบความเป็นเอกพันธ์ของการกระจาย 
(Homoscedasticity) และการตรวจสอบความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงระหว่างตัวแปรต้นและตัวแปรตาม 
(Linearity) 
 การตรวจสอบคุณสมบัติของข้อมูลเพ่ือให้สอดคล้องกับข้อตกลงเบ้ืองต้นของการใช้เทคนิค
การวิเคราะห์พหุตัวแปร (Multivariate Analysis) สําหรับโมเดลสมการโครงสร้าง ได้แก่ 
1) การตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบปกติของข้อมูล 2) การตรวจสอบความเป็นเอกพันธ์ 
ของการกระจาย และ 3) การตรวจสอบความสัมพันธ์เชิงเส้นตรง 
 การวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติพหุตัวแปรการตรวจสอบความสอดคล้องของข้อมูลกับข้อตกลง
เบ้ืองต้นของสถิติน้ันถือว่าเป็นสิ่งที่จําเป็นมาก เน่ืองจากการวิเคราะห์ข้อมูลที่มีตัวแปรหลายตัวน้ัน
หากตัวแปรมีคุณสมบัติไม่สอดคล้องกับข้อตกลงเบ้ืองต้นผลการวิเคราะห์ข้อมูลจะพรางลักษณะที ่
ไม่สอดคล้องกับข้อตกลงเบ้ืองต้นส่งผลทําให้การวิเคราะห์ข้อมูลอาจเกิดการผิดเพ้ียนจากข้อมูลที ่
ไม่เป็นไปตามข้อตกลงเบ้ืองต้นโดยที่ผู้วิจัยไม่สามารถสังเกตได้ (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542, หน้า 14)  
ดังน้ัน ข้อตกลงเบ้ืองต้นของสถิติวิเคราะห์พหุตัวแปรสําหรับสถิติวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้าง
จําเป็นต้องมีการตรวจสอบข้อมูลว่าเป็นไปตามข้อตกลงเบ้ืองต้นดังต่อไปนี้ 
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 การตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบปกติของข้อมูล (Normality) 
 การตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบปกติของข้อมูลเพ่ือให้ทราบถึงประสิทธิภาพของ 
การประมาณค่าของตัวแปรหรือความแกร่ง (Robustness) ของการประมาณค่าสถิติวิเคราะห์ที่ใช้ 
ในการทดสอบแบบ t และ F มีข้อตกลงเบ้ืองต้นว่าตัวแปรต้องมีการแจกแจงแบบปกติ (นงลักษณ์ 
วิรัชชัย, 2542, หน้า 15 และ Hair, et al., 2010, p. 71) ควรทําการตรวจสอบลักษณะการแจกแจง 
แบบปกติของข้อมูลสําหรับตัวแปรต่อเน่ือง (Metric) ทุกตัวที่อยู่ในการวิเคราะห์ (Hair, et al., 2010,  
p. 71) 
 การตรวจสอบลักษณะการแจกแจงแบบปกติของข้อมูลทําได้โดยการตรวจสอบแผนภาพ 
Normal Q–Q plot ผลจากการวิเคราะห์แผนภาพ Normal Q–Q plot แต่ละตัวแปรพบว่า  
ได้เส้นตรงในแนวทแยง สรุปได้ว่าตัวแปรแต่ละตัวมีลักษณะการแจกแจงแบบโค้งปกติ (นงลักษณ์  
วิรัชชัย, 2542, หน้า 15 และ Hair, et al., 2010, p. 71) ทั้งน้ี จํานวนตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัยคร้ังนี้ 
มีจํานวน 400 ตัวอย่าง ดังน้ันผู้วิจัยจึงทําการวิเคราะห์ข้อมูลต่อไป ดังแสดงในภาพที่ 4.1 ถึงภาพที่ 
4.7 
 
ภาพที่ 4.1: การแจกแจงของข้อมูลตัวแปรคุณภาพการให้บริการ (SVQ) 
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ภาพที่ 4.2: การแจกแจงของข้อมูลตัวแปรด้านการความง่ายในการใช้งาน (EOU) 
 

 
 

ภาพที่ 4.3: การแจกแจงของข้อมูลตัวแปรด้านความปลอดภัย (SEC) 
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ภาพที่ 4.4: การแจกแจงของข้อมูลตัวแปรด้านการใช้ (USE) 
 

 
 
ภาพที่ 4.5: การแจกแจงของข้อมูลตัวแปรความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (SAT) 
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ภาพที่ 4.6: การแจกแจงของข้อมูลตัวแปรการบอกต่อ (WOM) 
 

 
 

ภาพที่ 4.7: การแจกแจงของข้อมูลตัวแปรด้านความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ือง (CON) 
 

 
 
 การตรวจสอบความเป็นเอกพันธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity) 
 ความเป็นเอกพันธ์ของการกระจาย (Homoscedasticity) ใช้กับการวิเคราะห์การถดถอย
ซึ่งตัวแปรต้นและตัวแปรตามเป็นตัวแปรต่อเน่ือง (Metric Variable) ส่วนความเป็นเอกพันธ์ของ
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ความแปรปรวน (Homogeneity of Variances) น้ันใช้กบัการวิเคราะห์ความแปรปรวนที่มีตัวแปร
ตามเป็นตัวแปรต่อเน่ือง (Metric Variable) และตัวแปรต้นเป็นตัวแปรไม่ต่อเน่ือง (Non–metric 
Variable) ในงานวิจัยน้ีผู้วิจัยตรวจสอบลักษณะความเป็นเอกพันธ์ของการกระจายเน่ืองจากทั้ง 
ตัวแปรต้นและตัวแปรตามเป็นตัวแปรต่อเน่ือง โดยนิยามลักษณะความเป็นเอกพันธ์ของการกระจาย 
หมายถึง คุณสมบัติของตัวแปรตามที่มีการกระจายไม่ต่างกันทุกค่าของตัวแปรต้น (นงลักษณ์ วิรัชชัย, 
2542, หน้า 16–17) วิธีการตรวจสอบทําได้โดยการสร้างแผนภาพกระจัดกระจายที่แสดง
ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับค่าพยากรณ์ (Standardized 
Predicted Value) ความเป็นเอกพันธ์ของการกระจาย (Pedhazur, 1997, pp. 36–37) พิจารณา
จากค่า Standardized Residual หากมีการกระจายตัวแบบสุ่มโดยไม่มกีารเพ่ิมขึ้นหรือลดลงอย่าง 
มีแบบแผนจึงจะสรุปได้ว่ามีความเป็นเอกพันธ์ของการกระจาย (Hair, et al., 2010, p. 221 และ 
Hair, et al., 2006, pp. 251–252) 
 จากภาพที่ 4.8 ถึงภาพที่ 4.11 พบว่า ค่าเศษที่เหลือมีการกระจายอย่างไม่มีแบบแผน 
โดยไม่พบว่าค่าเศษที่เหลือมรีูปแบบแนวโน้มไปในทางมากขึ้นหรือลดลงอย่างมีแบบแผน สรุปได้ว่า
ข้อมูลเป็นไปตามข้อตกลงเบ้ืองต้นของการมีความเป็นเอกพันธ์ของการกระจาย 
 
ภาพที่ 4.8: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษท่ีเหลือ (Standardized Residual) กับค่าพยากรณ์ 
    (Standardized Predicted Value) โดยมีการใช้งานเป็นตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.9: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับค่าพยากรณ์  
    (Standardized Predicted Value) โดยมีความพึงพอใจของผู้ใช้งานเป็นตัวแปรตาม 
 

 
 

ภาพที่ 4.10: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับค่าพยากรณ์ 
     (Standardized Predicted Value) โดยมีการบอกต่อเป็นตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.11: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับค่าพยากรณ์ 
     (Standardized Predicted Value) โดยมีความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองเป็น 
     ตัวแปรตาม 
 

 
 

 การตรวจสอบความสัมพันธ์เชิงเส้นตรง (Linearity)  
 สถิติวิเคราะห์ทุกประเภทท่ีมพ้ืีนฐานการวิเคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสมัพันธ์แบบเพียร์สัน 
ต้องมีข้อตกลงเบ้ืองต้นว่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแต่ละคู่เป็นแบบเส้นตรงวิธีการตรวจสอบทําได้
โดยการตรวจสอบแผนภาพกระจัดกระจาย (Scatter/ Dot) ทีแ่สดงความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ 
(Standardized Residual) กับตัวแปรอิสระแต่ละตัว (Independent Variable) เพ่ือตรวจสอบ
ความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงระหว่างตัวแปร (Lin & Lu, 2000, p. 203 และ นงลักษณ์ วิรัชชัย, 2542, 
หน้า 17) จากแผนภาพกระจัดกระจายพบว่า ค่าเศษที่เหลอืมีการกระจายอย่างไม่มีแบบแผนโดย 
ไม่พบว่าค่าเศษที่เหลือมีรูปแบบแนวโน้มไปในทางมากขึ้นหรือลดลงอย่างมีแบบแผน สรุปได้ว่าข้อมูล
เป็นไปตามข้อตกลงเบ้ืองต้นของการมีความสัมพันธ์เชิงเส้นตรงดังแสดงในภาพที่ 4.12 ถึงภาพที่ 4.22 
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ภาพที่ 4.12: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง 
     คุณภาพการให้บริการ (SVQ) ในกรณีทีก่ารใช้งานเป็นตัวแปรตาม 
 

 
 

ภาพที่ 4.13: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง 
     ความง่ายในการใช้งาน (EOU) ในกรณทีี่การใช้งานเป็นตัวแปรตาม 
 

 
 
 



55 
 

ภาพที่ 4.14: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง 
     ด้านความปลอดภัย (SEC) ในกรณทีี่การใช้งานเป็นตัวแปรตาม 
 

 
 

ภาพที่ 4.15: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง 
     คุณภาพการให้บริการ (SVQ) ในกรณีทีค่วามพึงพอใจของผู้ใช้งานเป็นตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.16: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง 
     ด้านความใช้งานง่าย (EOU) ในกรณทีี่ความพึงพอใจของผู้ใช้งานเป็นตัวแปรตาม 
 

 
 

ภาพที่ 4.17: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง 
     ด้านความปลอดภัย (SEC) ในกรณทีี่ความพึงพอใจของผู้ใช้งานเป็นตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.18: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง  
     ด้านการใช้งาน (USE) ในกรณีที่ความพึงพอใจของผู้ใช้งานเป็นตัวแปรตาม 
 

 
 

ภาพที่ 4.19: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง  
     การใช้งาน (USE) ในกรณทีี่การบอกต่อเป็นตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.20: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง  
     การใช้งาน (USE) ในกรณทีี่การใช้งานอย่างต่อเน่ืองเป็นตัวแปรตาม 
 

 
 

ภาพที่ 4.21: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง  
     ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (SAT) ในกรณีที่การบอกต่อเป็นตัวแปรตาม 
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ภาพที่ 4.22: ความสัมพันธ์ระหว่างเศษที่เหลือ (Standardized Residual) กับตัวช้ีวัดตัวแปรแฝง  
     ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (SAT) ในกรณีที่การใช้งานอย่างต่อเน่ืองเป็นตัวแปรตาม 
 

 
 

4.3 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยัน (Confirmatory Factor Analysis) ของโมเดลการวัด 
(Measurement Model) ของแต่ละตัวแปรแฝง (Latent Variable) เพื่อตรวจสอบความตรง
เชิงโครงสร้าง (Construct Validity) โดยทําการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์ 
(Convergent Validity) 
 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันมีวัตถุประสงค์เพ่ือตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้าง 
(Construct Validity) ของตัวแปรแฝง (Latent Variable) ที่เกิดจากการวัดโดยตัวแปรโครงสร้าง 
(Construct Variable) ให้เป็นไปตามทฤษฎีการวัดที่ผู้วิจัยกําหนดขึ้นจากทฤษฎีและผลงานวิจัยที่
เก่ียวข้องว่าสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ การวิเคราะห์ความตรงเชิงโครงสร้างทําให้เกิดความม่ันใจ
ได้ว่าการวัดค่าของตัวแปรที่ได้จากตัวอย่างสามารถแทนค่าจริงที่มีอยู่ในประชากรได้ (Hair, et al., 
2006, p. 776) การตรวจสอบความตรงเชิงโครงสร้างสามารถทําโดยการวิเคราะห์องค์ประกอบ
เชิงยืนยัน โดยทําการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์ (Convergent Validity) การวิเคราะห์ครั้งน้ี
ใช้โปรแกรมลสิเรล 
 ผู้วิจัยศึกษาโมเดลความสัมพันธ์เชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการใช้บริการ ความง่าย 
ในการใช้งาน และความปลอดภัยต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน การบอกต่อ และ 
ความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองที่เป็นตัวแปรแฝงมีลักษณะเป็นนามธรรม ไมส่ามารถวัดได้โดยตรง
ประกอบด้วย ตัวแปรคุณภาพการใช้บริการ (SVQ) ตัวแปรด้านความง่ายในการใช้งาน (EOU) ตัวแปร
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ด้านความปลอดภัย (SEC) ตัวแปรด้านการใช้งาน (USE) ตัวแปรด้านความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (SAT) 
ตัวแปรการบอกต่อ (WOM) และตัวแปรด้านความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ือง (CON) จากข้อมูลที่ได้
จากแบบสอบถาม จํานวน 39 ข้อ โดยใช้ตัวอย่างจํานวน 400 ตัวอย่าง ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบ
เชิงยืนยันแสดงในรูปโมเดลการวัด (Measurement Model) ประกอบด้วย โมเดลการวัดตัวแปร
คุณภาพการใช้บริการ (SVQ) โมเดลการวัดตัวแปรด้านความง่ายในการใช้งาน (EOU) โมเดลการวัด 
ตัวแปรด้านความปลอดภัย (SEC) โมเดลการวัดตัวแปรด้านการใช้งาน (USE) โมเดลการตัวแปรด้าน
ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (SAT) โมเดลการวัดตัวแปรการบอกต่อ (WOM) และโมเดลการวัดตัวแปร
ด้านความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ือง (CON) ส่วนโมเดลการวัดตัวแปรแฝงภายใน ได้แก่ โมเดล 
การวัดตัวแปรด้านการใช้งาน (USE) โมเดลการตัวแปรด้านความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (SAT) โมเดล
การวัดตัวแปรการบอกต่อ (WOM) และโมเดลการวัดตัวแปรด้านความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ือง 
(CON) ส่วนโมเดลการวัดตัวแปรแฝงภายใน ดังแสดงในภาพที่ 4.12 ถึงภาพที่ 4.22 และตารางที่ 4.2 
ถึงตารางที่ 4.12 ตามลําดับส่วนผลการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์ (Convergent Validity)  
ซึ่งตรวจสอบค่าความเที่ยงเชิงโครงสร้าง (Construct Reliability) และคา่ Average Variance 
Extracted แสดงในตารางที่ 4.2  
 การตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์ (Convergent Validity) 
 การตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์ (Convergent Validity) เป็นรายการ หรือตัวช้ีวัด 
ที่มีความแปรปรวนร่วมกันเพ่ือตรวจสอบว่ารายการหรือตัวช้ีวัดเหล่าน้ีวัดตัวแปรเดียวกัน วิธีการวัด
ความตรงแบบรวมศูนย์มีข้อกาํหนด 3 ประการดังน้ี (Hair, et al., 2006, pp. 776–778 และ Knight 
& Cavusgil, 2004, p. 134) 
 1) นํ้าหนักองคป์ระกอบมาตรฐาน (Standardize Factor Loading) หากคา่ของนํ้าหนกั
องค์ประกอบมาตรฐานมีคา่สูงแสดงให้เห็นถึงการมีจุดศูนย์รวมร่วมกันสูง ค่านํ้าหนักองค์ประกอบ
มาตรฐานควรมีค่ามากกว่า 0.5  
 2) ค่าความแปรปรวนเฉลี่ยทีส่กัดได้ (Average Variance Extracted: AVE) ค่าที่ยอมรับได้
ควรมีค่าต้ังแต่ 0.5 ขึ้นไป คํานวณได้จากสมการ (สุภมาศ อังศุโชติ, สมถวิล วิจิตรวรรณา และรัชนีกลู 
ภิญโญภานุวัฒน์, 2552) 
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   AVE  =  Average Variance Extracted ของแต่ละตัวแปร 

   i  =  นํ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading)  
   n  =  จํานวนข้อคําถามที่วัดตัวแปร 

   i   =  ค่าคลาดเคลื่อนของความแปรปรวนของตัวแปร (Error Variance) หรือ 
 
 3) ค่าความเทีย่งเชิงโครงสร้าง (Construct Reliability) คา่ที่ยอมรับได้ควรมีค่าต้ังแต่ 0.7
ขึ้นไป คํานวณได้จากสมการ 
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   CR   =  ค่าความเที่ยงเชิงโครงสร้างของตัวแปร (Construct Reliability) 
 
 การวิเคราะห์โมเดลคุณภาพการใช้บริการ (SVQ) โดยใช้วิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบ 
เชิงยืนยัน (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้จากข้อคําถาม พนักงาน 
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) พ่ึงพาอาศัยได้ (SVQ1) พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ให้บริการด้วยความเต็มใจ (SVQ2) พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  
มีความสามารถในการให้บริการได้ในระยะเวลาที่เหมาะสม (SVQ3) พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
(e–Money) มมีนุษยสัมพันธ์ดี (SVQ4) พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ให้บริการ
รวดเร็ว ว่องไว (SVQ5) พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ให้บริการด้วยความสุภาพ 
อ่อนโยน (SVQ6) พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ยินดีรับฟังในสิ่งที่ผูใ้ช้งานร้องขอ 
(SVQ7) พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) มคีวามเข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้งาน 
เป็นอย่างดี (SVQ8) พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ให้บริการลูกค้าอย่างถูกต้อง  
มีความน่าเช่ือถือ (SVQ9) และพนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) มจีํานวนเพียงพอ 
พร้อมให้บริการ (SVQ10) 
 การวิเคราะห์โมเดลการวัดตัวแปรความง่ายในการใช้งาน (EOU) โดยใช้วิธีการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้จากข้อคําถาม 
ผู้ใช้งานสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน
สมาร์ทโฟนได้ง่าย (EOU1) ผู้ใช้งานสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างสะดวก (EOU2) ผูใ้ช้งานสามารถใช้งานระบบเงิน
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อิเล็กทรอนิกส ์(e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ลําบาก (EOU3) 
ผู้ใช้งานสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน
สมาร์ทโฟนได้อย่างคล่องแคล่ว (EOU4) และผู้ใช้งานสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ต้องใช้ความพยายามมาก 
(EOU5)  
 การวิเคราะห์โมเดลการวัดตัวแปรความปลอดภัย (SEC) โดยใช้วิธีการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้จากข้อคําถาม 
ผู้ใช้งานมั่นใจว่าระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน 
สมาร์ทโฟนจะไม่ถูกแทรกแซงโดยผู้ไม่มีส่วนเกี่ยวข้อง (SEC1) ผู้ใช้งานมั่นใจว่าการใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนจะไม่เกิดข้อผิดพลาด
(SEC2) ผูใ้ช้งานมั่นใจว่าสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า  
และบริการผ่านสมาร์ทโฟนโดยไร้ความกังวลหรือความกลวั (SEC3) ผูใ้ช้งานมั่นใจในนโยบายทางด้าน
ความปลอดภัยของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน 
สมาร์ทโฟน (SEC4) และโดยภาพรวมผู้ใช้งานคิดว่าระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนเป็นระบบที่มีความปลอดภัย (SEC5) 
 การวิเคราะห์โมเดลการวัดตัวแปรการใช้งาน (USE) โดยใช้วิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิง
ยืนยัน (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้จากข้อคําถาม ผู้ใช้งานใช้งานระบบ
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนเป็นประจํา (USE1) 
ผู้ใช้งานใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่น 
สมาร์ทโฟนอย่างสมํ่าเสมอ (USE2) ผู้ใช้งานใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างหลากหลายวัตถุประสงค์ (USE3) ผูใ้ช้งานคิดว่าการใช้
งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนมีประโยชน์ 
(USE4) และผูใ้ช้งานต้ังใจใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟนมากที่สุดเท่าที่จะทําได้ (USE5) 
 การวิเคราะห์โมเดลการวัดตัวแปรความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (SAT) โดยใช้วิธีการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้จากข้อคําถาม 
ผู้ใช้งานพึงพอใจต่อคุณภาพของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟน (SAT1) ผู้ใช้งานพึงพอใจต่อความง่ายในการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SAT2) ผูใ้ช้งานพึงพอใจต่อคุณภาพ
การใช้บริการของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน 
สมาร์ทโฟน (SAT3) ผู้ใช้งานพึงพอใจต่อความปลอดภัยของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money)  



63 
 

ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SAT4) และโดยภาพรวมผู้ใช้งานพึงพอใจต่อ 
การใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
(SAT5) 
 การวิเคราะห์โมเดลการวัดตัวแปรการบอกต่อ (WOM) โดยใช้วิธีการวิเคราะห์องค์ประกอบ
เชิงยืนยัน (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้จากข้อคําถาม ผูใ้ช้งานจะ
แนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้เปลี่ยนมาใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระเงินค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (WOM1) ผูใ้ช้งาน
จะพูดถึงประสบการณ์ดี ๆ ทีไ่ด้รับจากการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนให้กับครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟัง 
(WOM2) ผูใ้ช้งานจะบอกต่อให้ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มาเลือกใช้
งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (WOM3) 
และหากผูใ้ช้งานได้ยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ
ค่าสินค้า และบริการผ่านสมาร์ทโฟนในแง่ลบผู้ใช้งานยินดีที่จะช่วยแก้ต่างให้ (WOM4) 
 การวิเคราะห์โมเดลการวัดตัวแปรความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ือง โดยใช้วิธีการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน (CFA) ด้วยโปรแกรมลิสเรล ประกอบด้วย ตัวแปรสังเกตได้จากข้อคําถาม 
ผู้ใช้งานจะยังคงใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน
สมาร์ทโฟนต่อเน่ืองต่อไป (CON1) ผูใ้ช้งานวางแผนใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนต่อเน่ืองต่อไป (CON2) ผู้ใช้งานต้องการใช้งานระบบ
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนมากข้ึนในอนาคต 
(CON3) ผู้ใช้งานต้ังใจที่จะใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟนอย่างต่อเน่ืองต่อไป (CON4) และผูใ้ช้งานจะไม่ยุติการใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนในปีน้ีแน่นอน (CON5) 
 ในการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้วยโปรแกรมลสิเรลมีข้อตกลงที่ยอมให้ 
ความคลาดเคลื่อนมีความสัมพันธ์กันได้ซึ่งตรงกับสภาพความเป็นจริง โดยเกณฑ์ในการพิจารณาว่า
โมเดลการวัดสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ให้พิจารณาจากค่าไค–สแควร์สัมพัทธ์ (Relative  
Chi–square) ซึ่งหาได้จากสมการ 2/df เกณฑ์ที่กําหนดคือ ต้องมีค่าน้อยกว่า 2.00 (ปุระชัย  
เป่ียมสมบูรณ์ และสมชาติ สว่างเนตร, 2535, หน้า 41 และ สุภมาศ อังศุโชติ, สมถวิล วิจิตรวรรณา
และรัชนีกูล ภิญโญภานุวัฒน์, 2548, หน้า 97) ค่าความน่าจะเป็น (p–value) ต้องไม่มนัียสําคัญทาง
สถิติ โดยต้องมีค่ามากกว่า .05 ค่าดัชนีค่าความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA)  
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ต้องมีค่าน้อยกว่า 0.05 (สุชาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธ์ุ, กรรณิการ์ สุขเกษม, โศภิต ผ่องเสรี และถนอมรัตน์  
ประสิทธิเมตต์, 2549, หน้า 208 และ สุภมาศ อังศุโชติ และคณะ, 2548, หน้า 97) ค่าความ 
สอดคล้องของดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) ต้องมีค่ามากกว่า 0.9 และค่าดัชนีวัดระดับ 
ความกลมกลืนที่ปรับแก้ (AGFI) ต้องมีค่ามากกว่า 0.9 (ปุระชัย เป่ียมสมบูรณ ์และสมชาติ สว่างเนตร, 
2535, หน้า 41–42 และสุชาติ ประสิทธ์ิรัฐสินธ์ุ และคณะ, 2549, หน้า 214) 
 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันพบว่า สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์โดยมี 
ค่าไค–สแควร์ (2) มีค่าเท่ากับ 364.486 คา่องศาอิสระ (df) มีค่าเท่ากับ 379 ค่าไค–สแควร์สมัพัทธ์ 
(2/df) มีค่าเท่ากับ 0.962 ค่าความน่าจะเป็น (p–value) มีค่าเท่ากับ 0.695 ค่าดัชนีค่าความ
คลาดเคลื่อนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) มีคา่เท่ากับ 0.000 ค่าความสอดคล้องของ 
ดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.955 และค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลนืที่ปรับแก้ 
(AGFI) มีค่าเทา่กับ 0.908 
 ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันพบว่า คุณภาพการใช้บริการ (SVQ) มีค่า AVE 
เท่ากับ 0.588 และค่า CR เทา่กับ 0.934 ความง่ายในการใช้งาน (EOU) มีค่า AVE เท่ากับ 0.640 
และค่า CR เทา่กับ 0.898 ความปลอดภัย (SEC) มีค่า AVE เท่ากับ 0.731 และค่า CR เท่ากับ 0.931 
การใช้งาน (USE) มีค่า AVE เท่ากับ 0.728 และค่า CR เทา่กับ 0.930 ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
(SAT) มีค่า AVE เท่ากับ 0.720 และค่า CR เท่ากับ 0.928 การบอกต่อ (WOM) มีค่า AVE เท่ากับ 
0.686 และค่า CR เท่ากับ 0.897 ความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ือง (CON) มีค่า AVE เท่ากับ 0.703 
และค่า CR เทา่กับ 0.922 
 การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันของโมเดลการวัด (Measurement Model) ของ 
ตัวแปรแฝงทั้งหมด ได้แก่ ตัวแปรคุณภาพการใช้บริการ (SVQ) ตัวแปรด้านความง่ายในการใช้งาน 
(EOU) ตัวแปรด้านความปลอดภัย (SEC) ตัวแปรด้านการใช้งาน (USE) ตัวแปรด้านความพึงพอใจ 
(SAT) ตัวแปรการบอกต่อ (WOM) และตวัแปรด้านความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ือง (CON)  
ดังแสดงในภาพที่ 4.2 
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ภาพที่ 4.23: การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันอิทธิพลของคุณภาพการใช้บริการ ความง่าย 
     ในการใช้งาน และความปลอดภัยต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน  
     การบอกต่อ และความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงิน

อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 

2=364.486, df=379,  2/df=0.962, p-value=0.695, RMSEA=0.000, GFI=0.955, AGFI=0.908
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0.226
0.255

0.258

USE

USE1
USE2
USE3
USE4
USE5

0.203
0.145

0.440
0.280

0.294

WOM

WOM1
WOM2
WOM3
WOM4

0.189
0.297
0.465

0.303

SAT

SAT1
SAT2
SAT3
SAT4
SAT5

0.818**

0.239
0.279

0.341
0.208

0.331

CON

CON1
CON2
CON3
CON4

0.236

0.313
0.322

0.242

CON50.375
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ตารางที่ 4.2: ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้วยโปรแกรมลสิเรล และการวิเคราะห์ 
  ความตรงแบบรวมศูนย์ (Convergent Validity) 
 

ตัวแปร/
ตัวชี้วัด 

Lambda 
)( i  

SE t–value R2 
Theta–Delta 

)( i
AVE 
(v) 

CR 
(c) 

SVQ      0.588 0.934 
SVQ1 0.765 0.034 17.379 0.585 0.415   
SVQ2 0.821 0.031 19.773 0.674 0.326   
SVQ3 0.723 0.035 15.939 0.523 0.477   
SVQ4 0.783 0.033 18.292 0.613 0.387   
SVQ5 0.695 0.034 15.749 0.483 0.517   
SVQ6 0.795 0.031 18.538 0.633 0.367   
SVQ7 0.786 0.036 18.446 0.618 0.382  
SVQ8 0.841 0.036 19.841 0.706 0.294  
SVQ9 0.799 0.030 19.377 0.638 0.362  
SVQ10 0.637 0.037 14.123 0.405 0.595  
EOU      0.640 0.989 
EOU1 0.871 0.029 21.646 0.759 0.241   
EOU2 0.890 0.029 22.364 0.792 0.208   
EOU3 0.777 0.033 17.793 0.603 0.397   
EOU4 0.756 0.032 17.473 0.572 0.428  
EOU5 0.687 0.037 15.316 0.472 0.528  
SEC     0.731 0.931 
SEC1 0.817 0.036 19.879 0.667 0.333  
SEC2 0.853 0.033 21.108 0.727 0.273  
SEC3 0.861 0.034 21.609 0.742 0.258  
SEC4 0.880 0.032 22.522 0.774 0.226  
SEC5 0.863 0.031 21.482 0.745 0.255  

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.2 (ต่อ): ผลการวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันด้วยโปรแกรมลิสเรล และการวิเคราะห์ 
    ความตรงแบบรวมศูนย์ (Convergent Validity) 
 

ตัวแปร/
ตัวชี้วัด 

Lambda 
)( i  

SE t–value R2 
Theta–Delta 

)( i  

AVE 
(v) 

CR 
(c) 

USE      0.728 0.930
USE1 0.893 0.034 22.535 0.797 0.203   
USE2 0.925 0.036 23.757 0.855 0.145   
USE3 0.840 0.038 19.416 0.706 0.294   
USE4 0.749 0.032 16.917 0.560 0.440   
USE5 0.849 0.038 19.625 0.720 0.280   
SAT      0.720 0.928
SAT1 0.872 0.028 21.871 0.761 0.239   
SAT2 0.849 0.031 20.795 0.721 0.279   
SAT3 0.818 0.031 18.879 0.669 0.331 
SAT4 0.812 0.032 19.519 0.659 0.341 
SAT5 0.890 0.029 22.345 0.792 0.208 
WOM      0.686 0.897
WOM1 0.901 0.033 22.288 0.811 0.189 
WOM2 0.838 0.035 20.136 0.703 0.297 
WOM3 0.731 0.038 16.087 0.535 0.465 
WOM4 0.835 0.037 20.001 0.697 0.303 
CON      0.703 0.922
CON1 0.874 0.031 21.760 0.764 0.236 
CON2 0.871 0.031 21.606 0.758 0.242 
CON3 0.829 0.033 20.332 0.687 0.313 
CON4 0.824 0.034 18.965 0.678 0.322 
CON5 0.791 0.036 17.429 0.625 0.375 
 = 364.486, df = 379, df = 0.962, p–value = 0.695, RMSEA = 0.000, GFI = 
0.955, AGFI = 0.908 
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 จากภาพที่ 4.23 และตารางที่ 4.2 โมเดลการวัดตัวแปรคุณภาพการให้บริการพบว่า 
นํ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized Factor Loading) ทุกค่าผ่านเกณฑ์ที่กําหนด คือ  
มีค่ามากกว่า 0.5 โดยพนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) มคีวามเข้าใจถึงความต้องการ
ของท่านเป็นอย่างดี (SVQ8) มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐานมากที่สุดเท่ากับ 0.841 รองลงมา
คือ พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ให้บริการด้วยความเต็มใจ (SVQ2) มีค่าเท่ากับ 
0.821 ส่วนพนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ให้บริการลูกคา้อย่างถูกต้อง มีความ
น่าเช่ือถือ (SVQ9) มีค่าเท่ากับ 0.799 พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ให้บริการ
ด้วยความสุภาพ อ่อนโยน (SVQ6) มีค่าเท่ากับ 0.795 พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ยินดีรับฟังในสิ่งที่ท่านร้องขอ (SVQ7) มีค่าเทา่กับ 0.786 พนักงานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) มีมนุษยสมัพันธ์ดี (SVQ4) มคี่าเท่ากับ 0.783 พนักงานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) พ่ึงพาอาศัยได้ (SVQ1) มีค่าเท่ากับ 0.765 พนักงานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) มีความสามารถในการให้บรกิารได้ในระยะเวลาที่เหมาะสม (SVQ3)  
มีค่าเท่ากับ 0.723 พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ให้บริการรวดเร็ว ว่องไว 
(SVQ5) มีค่าเท่ากับ 0.695 และน้อยที่สุดคือ พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  
มีจํานวนเพียงพอพร้อมให้บริการ (SVQ10) มีค่าเท่ากับ 0.637 เมื่อพิจารณาค่าความคลาดเคล่ือน
มาตรฐาน (SE) และค่าสถิติ t พบว่า นํ้าหนักองค์ประกอบแต่ละค่าแตกต่างจาก 0 อย่างมีนัยสําคัญ
ทางสถิติที่ระดับ .01 ส่วนค่าความเที่ยง (R2 ) ซึ่งเป็นค่าที่บอกสัดส่วนความแปรผันระหว่างตัวแปร
สังเกตได้กับองค์ประกอบร่วม (Communalities) พบว่า พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) มคีวามเข้าใจถึงความต้องการของท่านเป็นอย่างดี (SVQ8) มีค่าความเที่ยง (R2 )  
มากที่สุด มคี่าเท่ากับ 0.706 รองลงมาคือ พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) 
ให้บริการด้วยความเต็มใจ (SVQ2) มีค่าเท่ากับ 0.674 ส่วนพนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ให้บริการลูกค้าอย่างถูกต้อง มีความน่าเช่ือถือ (SVQ9) มคีา่เท่ากับ 0.638 พนักงาน
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนโยน (SVQ6) มคี่าเท่ากับ 
0.633 พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ยินดีรับฟังในสิ่งที่ท่านร้องขอ (SVQ7) มีค่า
เท่ากับ 0618 พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) มมีนุษยสมัพันธ์ดี (SVQ4) มีค่า
เท่ากับ 0.613 พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) พ่ึงพาอาศัยได้ (SVQ1) มีคา่เท่ากับ 
0.585 พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) มคีวามสามารถในการให้บริการได้ใน
ระยะเวลาที่เหมาะสม (SVQ3) มีค่าเท่ากับ 0.523 พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) 
ให้บริการรวดเร็ว ว่องไว (SVQ5) มคี่าเท่ากับ 0.483 และน้อยที่สุดคือ พนักงานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) มีจํานวนเพียงพอพร้อมให้บริการ (SVQ10) มีค่าเท่ากับ 0.405 
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 โมเดลการวัดตัวแปรด้านความง่ายในการใช้งานพบว่า นํ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน 
(Standardized Factor Loading) ทุกค่าผา่นเกณฑ์ที่กําหนด คือ มีค่ามากกว่า 0.5 โดยผู้ใช้งาน
สามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่น 
สมาร์ทโฟนได้อย่างสะดวก (EOU2) มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐานมากที่สุดเท่ากับ 0.890 
รองลงมาคือ ผู้ใช้งานสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า
และบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้ง่าย (EOU1) มีค่าเท่ากับ 0.871 ส่วนผูใ้ช้งานสามารถใช้งานระบบ
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ลําบาก 
(EOU3) มคี่าเท่ากับ 0.777, ผู้ใช้งานสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการ
ชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างคล่องแคล่ว (EOU4) มีค่าเท่ากับ 0.756 และ 
น้อยที่สุดคือ ผูใ้ช้งานสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
และบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ต้องใช้ความพยายามมาก (EOU5) มีค่าเท่ากับ 0.687 เมื่อ
พิจารณาค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และค่าสถิติ t พบว่า นํ้าหนักองค์ประกอบแต่ละค่า
แตกต่างจาก 0 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 ส่วนค่าความเที่ยง (R2 ) ซึ่งเป็นค่าที่บอก
สัดส่วนความแปรผันระหว่างตัวแปรสังเกตได้กับองค์ประกอบร่วม (Communalities) พบว่า 
ผู้ใช้งานสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน
สมาร์ทโฟนได้อย่างสะดวก (EOU2) มีค่าความเที่ยง (R2 ) มากที่สุด มีคา่เท่ากับ 0.792 รองลงมา 
คือ ผู้ใช้งานสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟนได้ง่าย (EOU1) มีค่าเท่ากับ 0.759 ส่วนผู้ใช้งานสามารถใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ลําบาก 
(EOU3) มคี่าเท่ากับ 0.603 ผู้ใช้งานสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการ
ชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างคล่องแคล่ว (EOU4) มีค่าเท่ากับ 0.572 และ 
น้อยที่สุดคือ ผูใ้ช้งานสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
และบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ต้องใช้ความพยายามมาก (EOU5) มีค่าเท่ากับ 0.472 
 โมเดลการวัดตัวแปรด้านความปลอดภัยพบว่า นํ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน 
(Standardized Factor Loading) ทุกค่าผา่นเกณฑ์ที่กําหนดคือ มีค่ามากกว่า 0.5 โดยมั่นใจ 
ในนโยบายทางด้านความปลอดภัยของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
และบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SEC4) มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐานมากที่สุดเท่ากับ 0.880 
รองลงมาคือ โดยภาพรวมผู้ใช้งานคิดว่าระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
และบริการผ่านสมาร์ทโฟนเป็นระบบที่มีความปลอดภัย (SEC5) มีค่าเทา่กับ 0.863 สว่นผู้ใช้งาน
มั่นใจว่าสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน
สมาร์ทโฟนโดยไร้ความกังวลหรือความกลัว (SEC3) มีค่าเท่ากับ 0.861 ผู้ใช้งานมั่นใจว่าการใช้งาน
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ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟนจะไม่เกิด
ข้อผิดพลาด (SEC2) มีค่าเท่ากับ 0.853 และน้อยที่สุดคือ มั่นใจว่าระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนของท่านจะไม่ถูกแทรกแซงโดยผู้ไม่มี
ส่วนเกี่ยวข้อง (SEC1) มีค่าเทา่กับ 0.817 เมือ่พิจารณาค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และ
ค่าสถิติ t พบว่า นํ้าหนักองค์ประกอบแต่ละค่าแตกต่างจาก 0 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 ส่วนค่าความเที่ยง (R2 ) ซึ่งเป็นค่าที่บอกสัดส่วนความแปรผันระหว่างตัวแปรสังเกตได้กับ
องค์ประกอบร่วม (Communalities) พบว่า มั่นใจในนโยบายทางด้านความปลอดภัยของระบบ
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SEC4) มีค่า
ความเที่ยง (R2 ) มากทีสุ่ด มคี่าเท่ากับ 0.774 รองลงมาคอื โดยภาพรวมผู้ใช้งานคิดว่าระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนเป็นระบบท่ีมีความ
ปลอดภัย (SEC5) มคี่าเท่ากับ 0.745 ส่วนผู้ใช้งานมั่นใจว่าสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนโดยไร้ความกังวลหรือความกลัว 
(SEC3) มีค่าเทา่กับ 0.742 ผู้ใช้งานมั่นใจว่าการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ใน 
การชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนจะไม่เกิดข้อผิดพลาด (SEC2) มคี่าเท่ากับ 0.727 
และน้อยที่สุดคือ มั่นใจว่าระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟนของท่านจะไม่ถูกแทรกแซงโดยผู้ไม่มีส่วนเกี่ยวข้อง (SEC1) มีค่าเท่ากับ 0.667 
 โมเดลการวัดตัวแปรด้านการใช้งานพบว่า นํ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐา (Standardized 
Factor Loading) ทุกค่าผ่านเกณฑ์ที่กําหนด คือ มีค่ามากกว่า 0.5 โดย ผู้ใช้งานใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนอย่างสมํ่าเสมอ 
(USE2) มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐานมากท่ีสุดเท่ากับ 0.885 รองลงมาคือ ผู้ใช้งานใช้งาน
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟนเป็นประจํา 
(USE1) มีค่าเท่ากับ 0.863 ส่วนผู้ใช้งานต้ังใจใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการ
ชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนมากที่สุดเท่าที่จะทําได้ (USE5) มีค่าเท่ากับ 0.859  
ส่วน ผู้ใช้งานใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบรกิารผ่าน
สมาร์ทโฟนได้อย่างหลากหลายวัตถุประสงค์ (USE3) มีคา่เท่ากับ 0.725 และน้อยที่สดุคือ ผู้ใช้งาน
คิดว่าการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน 
สมาร์ทโฟนมีประโยชน์ (USE4) มีค่าเท่ากับ 0.685 เมื่อพิจารณาค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน 
(SE) และค่าสถิติ t พบว่า นํ้าหนักองค์ประกอบแต่ละค่าแตกต่างจาก 0 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ .01 สว่นค่าความเที่ยง (R2 ) ซึ่งเป็นค่าที่บอกสัดส่วนความแปรผันระหว่างตัวแปรสังเกตได้
กับองค์ประกอบร่วม (Communalities) พบว่า ผู้ใช้งานใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนอย่างสมํ่าเสมอ (USE2) มีค่า 
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ความเที่ยง (R2 ) มากทีสุ่ด มีเท่ากับ 0.855 รองลงมา คือ ผู้ใช้งานใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนเป็นประจํา (USE1) มคี่าเท่ากับ 
0.797 ส่วนผู้ใช้งานต้ังใจใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟนมากที่สุดเท่าที่จะทําได้ (USE5) มีคา่เท่ากับ 0.720 ส่วนผูใ้ช้งานใช้งาน 
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟนได้อย่าง
หลากหลายวัตถุประสงค์ (USE3) มีค่าเท่ากับ 0.706 และน้อยที่สุดคือ ผูใ้ช้งานคิดว่าการใช้งาน
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟนมีประโยชน์ 
(USE4) มีค่าเท่ากับ 0.560 
 โมเดลการวัดตัวแปรความพึงพอใจพบว่า นํ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน 
(Standardized Factor Loading) ทุกค่าผา่นเกณฑ์ที่กําหนด คือ มีค่ามากกว่า 0.5 โดยภาพรวม
ผู้ใช้งานพึงพอใจต่อการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟน (SAT5) มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐานมากที่สุดเท่ากับ 0.882 
รองลงมาคือ ผู้ใช้งานพึงพอใจต่อคุณภาพของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SAT1) มีค่าเท่ากับ 0.852 ส่วน ผู้ใช้งานพึงพอใจต่อความง่าย
ในการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่น 
สมาร์ทโฟน (SAT2) มีค่าเท่ากับ 0.850 ส่วนผู้ใช้งานพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการของระบบ
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SAT3) มีค่า
เท่ากับ 0.797 และน้อยที่สุดคือ ผู้ใช้งานพึงพอใจต่อความปลอดภัยของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SAT4) มคี่าเท่ากับ 0.759 เมื่อ
พิจารณาค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และค่าสถิติ t พบว่า นํ้าหนักองค์ประกอบแต่ละค่า
แตกต่างจาก 0 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 ส่วนค่าความเที่ยง (R2 ) ซึ่งเป็นค่าที่บอก
สัดส่วนความแปรผันระหว่างตัวแปรสังเกตได้กับองค์ประกอบร่วม (Communalities) พบว่า  
โดยภาพรวมผู้ใช้งานพึงพอใจต่อการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SAT5) มีค่าความเทีย่ง (R2 ) เท่ากับ 0.882 รองลงมาคือ 
ผู้ใช้งานพึงพอใจต่อคุณภาพของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟน (SAT1) มีค่าเท่ากับ 0.852 ส่วนผู้ใช้งานพึงพอใจต่อความง่ายในการใช้งาน
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟน (SAT2)  
มีค่าเท่ากับ 0.850 ส่วนผูใ้ช้งานพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SAT3) มคี่าเท่ากับ 0.797 และ 
น้อยที่สุดคือ ผูใ้ช้งานพึงพอใจต่อความปลอดภัยของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SAT4) มคี่าเท่ากับ 0.759 
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 โมเดลการวัดตัวแปรการบอกต่อพบว่า นํ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน (Standardized 
Factor Loading) ทุกค่าผ่านเกณฑ์ที่กําหนด คือ มีค่ามากกว่า 0.5 โดย ผู้ใช้งานจะแนะนําครอบครัว 
มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้เปลี่ยนมาใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) 
ในการชําระเงินค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (WOM1) มคี่านํ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน
มากที่สุดเท่ากับ 0.901 รองลงมาคือ ผู้ใช้งานพูดถึงประสบการณ์ดี ๆ ทีไ่ด้รับจากการใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนให้กับครอบครัว  
มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟัง (WOM2) มีค่าเท่ากับ 0.838 ส่วน หากผู้ใช้งานได้ยิน
บุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟนในแง่ลบท่านยินดีที่จะช่วยแก้ต่างให้ (WOM4) มคี่าเท่ากับ 0.835 และน้อยที่สุดคือ 
ผู้ใช้งานบอกต่อให้ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มาเลือกใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (WOM3) มีค่าเท่ากับ 
0.731 เมื่อพิจารณาค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และค่าสถิติ t พบว่า นํ้าหนักองค์ประกอบ
แต่ละค่าแตกต่างจาก 0 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 ส่วนค่าความเที่ยง (R2 ) ซึ่งเป็นค่าที่
บอกสัดส่วนความแปรผันระหว่างตัวแปรสังเกตได้กับองค์ประกอบร่วม (Communalities) พบว่า 
ผู้ใช้งานจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้เปลี่ยนมาใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระเงินค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (WOM1) มคี่า 
ความเที่ยง (R2 ) มากทีสุ่ดมีเท่ากับ 0.811 รองลงมาคือ ผู้ใช้งานพูดถึงประสบการณ์ดี ๆ ที่ได้รับจาก
การใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน
ให้กับครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟัง (WOM2) มีค่าเท่ากับ 0.703  
ส่วนหากผู้ใช้งานได้ยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนในแง่ลบท่านยินดีที่จะช่วยแก้ต่างให้ (WOM4) มคี่าเท่ากับ 0.697 
และน้อยที่สุดคือ ผู้ใช้งานบอกต่อให้ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มา
เลือกใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
(WOM3) มคี่าเท่ากับ 0.535 
 โมเดลการวัดตัวแปรด้านการใช้งานอย่างต่อเน่ืองพบว่า นํ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐาน
(Standardized Factor Loading) ทุกค่าผา่นเกณฑ์ที่กําหนด คือ มีค่ามากกว่า 0.5 โดย ผู้ใช้งาน
จะยังคงใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่น 
สมาร์ทโฟนต่อเน่ืองต่อไป (CON1) มคี่านํ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐานมากที่สุดเท่ากับ 0.874 
รองลงมาคือ ผู้ใช้งานวางแผนใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
และบริการผ่านสมาร์ทโฟนต่อเน่ืองต่อไป (CON2) มีค่าเท่ากับ 0.871 ส่วนผู้ใช้งานต้องการใช้งาน
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟนมากข้ึน 
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ในอนาคต (CON3) มคี่าเท่ากับ 0.829 ส่วนผู้ใช้งานต้ังใจที่จะใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนอย่างต่อเน่ืองต่อไป (CON4) มคี่า
เท่ากับ 0.824 และน้อยที่สุดคือ ผู้ใชง้านจะไม่ยุติการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) 
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนในปีน้ีแน่นอน (CON5) มคี่าเท่ากับ 0.791 เมื่อ
พิจารณาค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐาน (SE) และค่าสถิติ t พบว่า นํ้าหนักองค์ประกอบแต่ละค่า
แตกต่างจาก 0 อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 ส่วนค่า R2 ซึ่งเป็นค่าที่บอกสัดส่วนความแปร
ผันระหว่างตัวแปรสังเกตได้กับองค์ประกอบร่วม (Communalities) พบว่า ผู้ใช้งานจะยังคงใช้งาน
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟนต่อเน่ือง
ต่อไป (CON1) มีค่าความเที่ยง (R2 ) มากทีส่ดุโดย เท่ากับ 0.764 รองลงมาคือ ผู้ใช้งานวางแผน 
ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบรกิารผ่านสมารท์โฟน 
ต่อเน่ืองต่อไป (CON2) มคี่าเท่ากับ 0.758 ส่วน ผู้ใช้งานต้องการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนมากขึ้นในอนาคต (CON3) มีค่า
เท่ากับ 0.687 ส่วนผู้ใช้งานต้ังใจที่จะใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนอย่างต่อเน่ืองต่อไป (CON4) มีค่าเท่ากับ 0.678 และน้อยที่สุด 
คือ ผู้ใช้งานจะไม่ยุติการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟนในปีน้ีแน่นอน (CON5) มีค่าเท่ากับ 0.625 
 สรุปภาพรวมการตรวจสอบความตรงแบบรวมศูนย์ควรผ่านเกณฑ์กําหนด คือ ตัวแปร
แฝงทุกตัวมีค่า (Average Variance Extracted) ต้ังแต่ 0.588 ถึง 0.731 และค่าความเที่ยงเชิง
โครงสร้าง (Construct Reliability) มีค่าต้ังแต่ 0.897 ถงึ 0.934 ในขณะที่ตัวแปรสังเกตได้ทั้งหมด
มีค่านํ้าหนักองค์ประกอบมาตรฐานต้ังแต่ 0.637 ถึง 0.925 ทั้งน้ีผู้วิจัยมิได้ทําการตัดข้อคําถามใด ๆ 
ออกจากการวัดตัวแปรแฝง  
 
4.4 ระดับความคิดเหน็ในปจัจัยท่ีเก่ียวข้องกับอิทธิพลของคุณภาพการใช้บริการ ความง่ายใน 
การใช้งาน และความปลอดภัยต่อการใชง้าน ความพึงพอใจของผู้ใชง้าน การบอกต่อ และ 
ความต้ังใจใชบ้ริการอย่างต่อเนื่องของผู้ทีใ่ช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนกิส์ (e-Money)  
ในการชําระคา่สนิค้าและบรกิารผ่านสมาร์ทโฟน 
 ระดับความคิดเห็นของกลุ่มตัวอย่างในปัจจัยที่เก่ียวข้องกับคุณภาพการใช้บริการ ความง่าย
ในการใช้งาน และความปลอดภัย ต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน การบอกต่อ และความ
ต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระค่าสินค้า 
และบริการผ่านสมาร์ทโฟน แบ่งออกเป็น 6 ส่วนใหญ ่ๆ คือ (1) ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการใช้
บริการ (SVQ) (2) ระดับการรับรู้ต่อความง่ายในการใช้งาน (EOU) (3) ระดับการรับรู้ต่อความ
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ปลอดภัย (SEC) (4) ระดับการใช้งาน (USE) (5) ระดับการรับรู้ต่อความพึงพอใจ (SAT) (6) ระดับการ
รับรู้ต่อการบอกต่อ (WOM) และ (7) ระดับการรับรู้ต่อความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ือง (CON) 
 
ตารางที่ 4.3: ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการใช้บริการ (n = 400)  
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

คุณภาพการใช้บริการ 3.735 .781 ระดับสูง 
- พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) 
พ่ึงพาอาศัยได้ (SVQ1) 

3.653 .760 ระดับสูง 

- พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) 
ให้บริการด้วยความเต็มใจ (SVQ2) 

3.770 .744 ระดับสูง 

- พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  
  มีความสามารถในการให้บริการได้ในระยะเวลา 
  ที่เหมาะสม (SVQ3) 

3.713 .779 ระดับสูง 

- พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  
  มีมนุษยสัมพันธ์ดี (SVQ4) 

3.815 .779 ระดับสูง 

- พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) 
ให้บริการรวดเร็ว ว่องไว (SVQ5) 

3.718 .781 ระดับสูง 

- พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) 
ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนโยน (SVQ6) 

3.805 .730 ระดับสูง 

- พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) 
ยินดีรับฟังในสิ่งที่ท่านร้องขอ (SVQ7) 

3.758 .843 ระดับสูง 

- พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  
  มีความเข้าใจถึงความต้องการของท่านเป็นอย่างดี 

(SVQ8) 

3.723 .844 ระดับสูง 

- พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) 
ให้บริการลูกค้าอย่างถูกต้อง มีความน่าเช่ือถือ 
(SVQ9) 

3.835 .731 ระดับสูง 

- พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money)  
  มีจํานวนเพียงพอพร้อมให้บริการ (SVQ10) 

3.563 .820 ระดับสูง 



75 
 

 ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการ จากตารางที่ 4.3 พบว่า คุณภาพ
การใช้บริการ (SVQ) มคี่าเฉลีย่ 3.735 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง เมื่อพิจารณาในระดับข้อคําถาม
พบว่า พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ให้บริการลูกค้าอย่างถูกต้อง มีความน่าเช่ือถือ 
(SVQ9) มีค่าเฉล่ียมากทีสุ่ดคอื มีค่าเฉลี่ย 3.835 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง รองลงมาคือ พนักงาน
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) มมีนุษยสัมพันธ์ดี (SVQ4) มีค่าเฉลี่ย 3.815 แปลความว่า อยู่ใน
ระดับสูง พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนโยน (SVQ6) 
มีค่าเฉลี่ย 3.805 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) 
ให้บริการด้วยความเต็มใจ (SVQ2) มีค่าเฉลีย่ 3.770 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง พนักงานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ยินดีรับฟังในสิ่งที่ท่านร้องขอ (SVQ7) มีค่าเฉลี่ย 3.758 แปลความว่า  
อยู่ในระดับสูง พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) มีความเข้าใจถึงความต้องการของท่าน
เป็นอย่างดี (SVQ8) มีค่าเฉลีย่ 3.723 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์
(e–Money) ให้บริการรวดเร็ว ว่องไว (SVQ5) มีค่าเฉลี่ย 3.718 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง 
พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) มีความสามารถในการให้บริการได้ในระยะเวลาที่
เหมาะสม (SVQ3) มีค่าเฉลี่ย 3.713 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์
(e–Money) พ่ึงพาอาศัยได้ (SVQ1) มีค่าเฉลี่ย 3.653 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง และน้อยที่สุดคือ 
พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) มีจํานวนเพียงพอพร้อมให้บริการ (SVQ10) มีค่าเฉลี่ย 
3.563 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง 
 
ตารางที่ 4.4: ระดับการรับรู้ต่อความง่ายในการใช้งาน (n = 400) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ความง่ายในการใช้ (EOU) 4.202 .758 ระดับสูง 
- ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์        

(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ 
  ผ่านสมาร์ทโฟนได้ง่าย (EOU1) 

4.293 .723 ระดับสูง 

- ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์        
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ 

  ผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างสะดวก (EOU2) 

4.308 .738 ระดับสูง 

   (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.4 (ต่อ): ระดับการรับรู้ต่อความง่ายในการใช้งาน (n = 400) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ความง่ายในการใช้ (EOU)    
- ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์        

(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ 
  ผ่านสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ลําบาก (EOU3) 

4.228 .763 ระดับสูง 

- ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์         
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ 

  ผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างคล่องแคล่ว (EOU4) 

4.120 .740 ระดับสูง 

- ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์         
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ 

  ผ่านสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ต้องใช้ความพยายาม 
  มาก (EOU5) 

4.063 .828 ระดับสูง 

 
 ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้ต่อความง่ายในการใช้งาน จากตารางที่ 4.4 พบว่า ความง่าย
ในการใช้งาน (EOU) มีค่าเฉลีย่ 4.202 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง เมื่อพิจารณาในระดับข้อคําถาม
พบว่า ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน
สมาร์ทโฟนได้อย่างสะดวก (EOU2) มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคอื มีค่าเฉลี่ย 4.308 แปลความว่า อยู่ใน
ระดับสูง รองลงมาคือ ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า
และบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้ง่าย (EOU1) มีค่าเฉลี่ย 4.293 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง ท่าน
สามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟน
ได้โดยไม่ลําบาก (EOU3) มีคา่เฉลี่ย 4.228 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง ท่านสามารถใช้งานระบบ 
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างคล่องแคล่ว 
(EOU4) มคี่าเฉลี่ย 4.120 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง และน้อยที่สุดคอื ท่านสามารถใช้งานระบบ 
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ต้องใช้ 
ความพยายามมาก (EOU5) มีค่าเฉลี่ย 4.063 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง 
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ตารางที่ 4.5: ระดับการรับรู้ต่อความปลอดภัย (n = 400) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย

ความปลอดภัย (SEC) 3.464 .830 ระดับสูง 
- ท่านมั่นใจว่าระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์          (e–

Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่น
สมาร์ทโฟนของท่านจะไม่ถูกแทรกแซง 

  โดยผู้ไม่มสี่วนเกี่ยวข้อง (SEC1) 

3.478 .867 ระดับสูง 

- ท่านมั่นใจว่าการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟนจะไม่เกิดข้อผิดพลาด (SEC2) 

3.345 .823 ระดับสูง 

- ท่านมั่นใจว่าสามารถใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระ 

  ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนโดย 
  ไร้ความกังวลหรือความกลัว (SEC3) 

3.403 .862 ระดับสูง 

- ท่านมั่นใจในนโยบายทางด้านความปลอดภัยของ
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  

  ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน 
  สมาร์ทโฟน (SEC4) 

3.548 .809 ระดับสูง 

- โดยภาพรวมท่านคิดว่าระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟนเป็นระบบที่มีความปลอดภัย 
(SEC5) 

3.545 .787 ระดับสูง 

  
 ผลการวิเคราะห์ระดับการรับรู้ต่อความปลอดภัย จากตารางที่ 4.5 พบว่า ความปลอดภัย 
(SEC) มีค่าเฉลีย่ 3.464 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง เมื่อพิจารณาในระดับข้อคําถามพบว่า ท่านมั่นใจ
ในนโยบายทางด้านความปลอดภัยของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
และบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SEC4) มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคอื มีค่าเฉลี่ย 3.548 แปลความว่า อยู่ใน
ระดับสูง รองลงมาคือ โดยภาพรวมท่านคิดว่าระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนเป็นระบบที่มีความปลอดภัย (SEC5) มีค่าเฉลี่ย 3.545  
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แปลความว่า อยู่ในระดับสูง ท่านมั่นใจว่าระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
และบริการผ่านสมาร์ทโฟนของท่านจะไม่ถูกแทรกแซงโดยผู้ไม่มีส่วนเกีย่วข้อง (SEC1) มีค่าเฉลี่ย 
3.478 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง ท่านมั่นใจว่าสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) 
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนโดยไร้ความกังวลหรือความกลัว (SEC3) มีค่าเฉลี่ย 
3.403 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง และน้อยที่สุดคือ ท่านมั่นใจว่าการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนจะไม่เกิดข้อผิดพลาด (SEC2) มคี่าเฉลี่ย 
3.345 แปลความว่าอยู่ในระดับสูง 
 
ตารางที่ 4.6: ระดับการใช้งาน (n = 400) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย

การใช้งาน (USE) 3.950 .846 ระดับสูง 
- ท่านใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
  (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟนเป็นประจํา (USE1) 

3.980 .858 ระดับสูง 

- ท่านใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์             
(e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟนอย่างสมํ่าเสมอ (USE2) 

3.855 .923 ระดับสูง 

- ท่านใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์             
(e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างหลากหลายวัตถุประสงค์ 
(USE3) 

3.845 .879 ระดับสูง 

- ท่านคิดว่าการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
  (e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟนมีประโยชน์ (USE4) 

4.173 .713 ระดับสูง 

- ท่านต้ังใจใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์      
  (e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ 
  ผ่านสมาร์ทโฟนมากท่ีสุดเทา่ที่จะทําได้ (USE5) 

3.898 .855 ระดับสูง 
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 ผลการวิเคราะห์ระดับการใช้งาน จากตารางที่ 4.6 พบว่า การใช้งาน (USE) มีค่าเฉลี่ย 
3.950 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง เมื่อพิจารณาในระดับข้อคําถามพบว่า ท่านคิดว่าการใช้งานระบบ
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนมีประโยชน์ (USE4) 
มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ มีค่าเฉล่ีย 4.173 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง รองลงมาคือ ท่านใช้งานระบบ
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนเป็นประจํา (USE1) 
มีค่าเฉลี่ย 3.980 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง ท่านต้ังใจใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) 
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนมากที่สุดเท่าที่จะทําได้ (USE5) มีค่าเฉลี่ย 3.898 
แปลความว่า อยู่ในระดับสูง ท่านใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
และบริการผ่านสมาร์ทโฟนอย่างสมํ่าเสมอ (USE2) มีค่าเฉลี่ย 3.855 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง 
และน้อยที่สุดคือ ท่านใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างหลากหลายวัตถุประสงค์ (USE3) มีค่าเฉลี่ย 3.845 แปลความว่า อยู่ใน
ระดับสูง 
 
ตารางที่ 4.7: ระดับความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (n = 400) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (SAT) 3.941 .732 ระดับสูง 
- ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพของระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระ 

  ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SAT1) 

3.943 .693 ระดับสูง 
 

 
- ท่านพึงพอใจต่อความง่ายในการใช้งานระบบ
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  

  ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน 
  สมาร์ทโฟน (SAT2) 

3.993 .758 ระดับสูง 

- ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการของ
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  

  ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน 
  สมาร์ทโฟน (SAT3) 

3.915 .710 ระดับปานกลาง 

   (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.7 (ต่อ): ระดับความพึงพอใจ (n = 400) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย 

ความพึงพอใจ (SAT)    
- ท่านพึงพอใจต่อความปลอดภัยของระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e-Money) ในการชําระค่า
สินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SAT4) 

3.795 .758 ระดับสูง 

- โดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อการใช้งานระบบ
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money)  
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน 
สมาร์ทโฟน (SAT5)   

3.925 .739 ระดับสูง 

 
 ผลการวิเคราะห์ระดับความพึงพอใจ จากตารางที่ 4.7 พบว่า ความพึงพอใจ (SAT) 
มีค่าเฉลี่ย 3.941 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง เมื่อพิจารณาในระดับข้อคําถามพบว่า ท่านพึงพอใจ 
ต่อความง่ายในการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน
สมาร์ทโฟน (SAT2)  มีค่าเฉล่ียมากที่สุดคือ มีค่าเฉลี่ย 3.993 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง รองลงมา 
คือ ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟน (SAT1) มีค่าเฉลี่ย 3.943 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง โดยภาพรวมท่าน 
พึงพอใจต่อการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน
สมาร์ทโฟน (SAT5) มีค่าเฉลีย่ 3.925 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้
บริการของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
(SAT3) มคี่าเฉลี่ย 3.915 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง และน้อยที่สุดคือ ท่านพึงพอใจต่อ 
ความปลอดภัยของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน 
สมาร์ทโฟน (SAT4) มีค่าเฉลีย่ 3.795 แปลความว่า อยู่ในระดับปานกลาง 
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ตารางที่ 4.8: ระดับการบอกต่อ (n = 400) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย

การบอกต่อ (WOM) 3.710 .849 ระดับสูง 
- ท่านจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วงาน 
หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้เปลี่ยนมาใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระเงิน 

  ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (WOM1)   

3.805 .812 ระดับสูง 

- ท่านพูดถึงประสบการณ์ดี ๆ ที่ได้รับจากการใช้งาน
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  

  ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน
ให้กับครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือ
บุคคลอ่ืน ๆ ฟัง (WOM2) 

3.795 .830 ระดับสูง 

- ท่านบอกต่อให้ครอบครัว มติรสหาย  
  เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มาเลือกใช้งาน 
  ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money)  
  ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 

(WOM3) 

3.555 .851 ระดับสูง 

- หากท่านได้ยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงการใช้งาน 
  ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระ
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนในแง่ลบ 

  ท่านยินดีที่จะช่วยแก้ต่างให้ (WOM4) 

3.685 .902 ระดับสูง 

  
 ผลการวิเคราะห์ระดับการบอกต่อจากตารางที่ 4.8 พบว่า การบอกต่อ (WOM) มีค่าเฉลี่ย 
3.710 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง เมื่อพิจารณาข้อคําถามพบว่า ท่านจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย 
เพ่ือนร่วงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้เปลี่ยนมาใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ
เงินค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (WOM1) มีค่าเฉล่ียมากทีสุ่ดคอื มีค่าเฉลี่ย 3.805  
แปลความว่า อยู่ในระดับสูง รองลงมาคือ ท่านพูดถึงประสบการณ์ดี ๆ ทีไ่ด้รับจากการใช้งานระบบ
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนให้กับครอบครัว  
มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟัง (WOM2) มีค่าเฉลี่ย 3.795 แปลความว่า อยู่ใน 
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ระดับสูง หากท่านได้ยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนในแง่ลบทา่นยินดีที่จะช่วยแก้ต่างให้ (WOM4)  
มีค่าเฉลี่ย 3.685 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง และน้อยทีสุ่ดคือ ท่านบอกต่อให้ครอบครัว มิตรสหาย  
เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มาเลือกใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (WOM3) มคี่าเฉลี่ย 3.555 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง 
 
ตารางที่ 4.9: ระดับความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ือง (n = 400) 
 

ตัวแปร/ ตัวชีวั้ด ค่าเฉลี่ย 
ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

แปล
ความหมาย

ความต้ังใจใชบ้ริการอย่างต่อเนื่อง (CON) 4.012 .794 ระดับสูง 
- ท่านจะยังคงใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  

(e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ 
ผ่านสมาร์ทโฟนต่อเน่ืองต่อไป (CON1) 

4.068 .768 ระดับสูง 

- ท่านวางแผนใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ 
ผ่านสมาร์ทโฟนต่อเน่ืองต่อไป (CON2) 

3.945 .783 ระดับสูง 

- ท่านต้องการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ 
ผ่านสมาร์ทโฟนมากข้ึนในอนาคต (CON3) 

3.973 .833 ระดับสูง 

- ท่านต้ังใจท่ีจะใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์    
(e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ 

  ผ่านสมาร์ทโฟนอย่างต่อเน่ืองต่อไป (CON4) 

4.020 .798 ระดับสูง 

- ท่านจะไม่ยุติการใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e-Money) ในการชําระ 

  ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนในปีน้ี
แน่นอน (CON5) 

4.055 .790 ระดับสูง 

 
 ผลการวิเคราะห์ระดับความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ือง จากตารางที่ 4.9 พบว่า ความต้ังใจ
ใช้บริการอย่างต่อเน่ือง (CON) มีค่าเฉลี่ย 4.012 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง ท่านจะยังคงใช้งาน
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ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟนต่อเน่ืองต่อไป 
(CON1) มคี่าเฉลี่ยมากทีสุ่ดคอื มีค่าเฉลี่ย 4.068 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง รองลงมาคือ ท่านจะ 
ไม่ยุติการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน 
สมาร์ทโฟนในปีน้ีแน่นอน (CON5) มคี่าเฉลีย่ 4.055 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง ท่านต้ังใจที่จะ 
ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบรกิารผ่านสมารท์โฟนอย่าง
ต่อเน่ืองต่อไป (CON4) มคี่าเฉลี่ย 4.020 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง ท่านต้องการใช้งานระบบ 
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนมากข้ึนในอนาคต 
(CON3) มคี่าเฉลี่ย 3.973 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง และน้อยที่สุดคอื ท่านวางแผนใช้งานระบบ
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนต่อเน่ืองต่อไป 
(CON2) มคี่าเฉลี่ย 3.945 แปลความว่า อยู่ในระดับสูง 
 
4.5 การวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างและการทดสอบสมมติฐาน  
 ผู้วิจัยวิเคราะห์ปัจจัยที่เก่ียวข้องกับโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการใช้บริการ 
ความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัยต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน การบอกต่อ  
และความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการ
ชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 การวิเคราะห์ข้อมูลเป็นการนําเสนอผลการวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการใช้บริการ 
ความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัยต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน การบอกต่อ  
และความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการ
ชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 การวิเคราะห์เส้นทางความสัมพันธ์ตามอิทธิพลของคุณภาพการใช้บริการ ความง่ายใน 
การใช้งาน และความปลอดภัยต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน การบอกต่อ และความต้ังใจ
ใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟน ซึ่งประกอบด้วย ตัวแปรด้านคุณภาพการใช้บริการ (SVQ) ตัวแปรด้าน 
ความง่ายในการใช้งาน (EOU) ตัวแปรด้านความปลอดภัย (SEC) ตัวแปรด้านการใช้งาน (USE)  
ตัวแปรด้านความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (SAT) ตัวแปรด้านการบอกต่อ (WOM) และตวัแปรด้าน 
ความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ือง (CON) การปรับโมเดลเพ่ือให้กรอบแนวความคิดสอดคล้องกับ
ข้อมูลเชิงประจักษ์ โดยยอมให้ค่าความคลาดเคล่ือน (Error Variance) มคีวามสัมพันธ์กันได้ตาม
ความเป็นจริง ค่าความคลาดเคล่ือนที่มีความสัมพันธ์กันรายละเอียดของการวิเคราะห์แสดงไว้ใน
ตารางที่ 4.2 และภาพที่ 4.23 
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ตารางที่ 4.10: ค่าสัมประสทิธ์ิเส้นทางค่าความผิดพลาดมาตรฐาน และค่า t–value ของโมเดล 
   สมการโครงสร้างหลังจากปรับโมเดลสําหรับการวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพการใช้

บริการ ความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัยต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้งาน การบอกต่อ และความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน  

   (n = 400) 
  

Path Diagram 
Loading/ 

Path Coefficients 
Standard 

Errors 
t–values 

LAMBDA–Y    
USE                  USE1 0.892 - - 
USE                  USE2 0.915** 0.033 25.448 
USE                  USE3 0.832** 0.035 20.841 
USE                  USE4 0.749** 0.032 16.841 
USE                  USE5 0.849** 0.040 18.618 
SAT                  SAT1 0.873 - - 
SAT                  SAT2 0.844** 0.029 22.279 
SAT                  SAT3 0.814** 0.026 22.243 
SAT                  SAT4 0.810** 0.030 20.811 
SAT                  SAT5 0.885** 0.027 24.118 
WOM                WOM1 0.908 - - 
WOM                WOM2 0.825** 0.034 20.364 
WOM                WOM3 0.742** 0.042 14.902 
WOM                WOM4 0.826** 0.036 20.345 
CON                  CON1 0.872 - - 
CON                  CON2 0.868** 0.029 23.053 
CON                  CON3 0.824** 0.031 21.572 
CON                  CON4           0.820 0.030 21.547 
CON                  CON5 0.777** 0.033 18.468 
   (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.10 (ต่อ): ค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางค่าความผิดพลาดมาตรฐาน และค่า t–value ของโมเดล 
      สมการโครงสร้างหลังจากปรับโมเดลสําหรับการวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพ 
      การใช้บริการ ความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัยต่อการใช้งาน  
      ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน การบอกต่อ และความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ือง 
      ของผูท้ี่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ 
      บริการผ่านสมาร์ทโฟน (n = 400) 

 

Path Diagram 
Loading/ 

Path Coefficients 
Standard 

Errors 
t–values 

LAMBDA–X    
SVQ                 SVQ1 0.765** 0.034 17.374 
SVQ                 SVQ2 0.820** 0.031 19.740 
SVQ                 SVQ3 0.724** 0.035 15.959 
SVQ                 SVQ4 0.783** 0.033 18.305 
SVQ                 SVQ5 0.697** 0.034 15.805 
SVQ                 SVQ6  0.795** 0.031 18.519 
SVQ                 SVQ7 0.784** 0.036 18.397 
SVQ                 SVQ8 0.840** 0.036 19.860 
SVQ                 SVQ9 0.798** 0.030 19.366 
SVQ                 SVQ10 0.638** 0.037 14.223 
EOU                 EOU1 0.871** 0.029 21.655 
EOU                 EOU2 0.890** 0.029 22.359 
EOU                 EOU3 0.777** 0.033 17.752 
EOU                 EOU4 0.757** 0.032 17.469 
EOU                 EOU5 0.690** 0.037 15.380 
SEC                  SEC1 0.818** 0.036 19.916 
SEC                  SEC2 0.852** 0.033 21.094 
SEC                  SEC3 0.861** 0.034 21.612 
SEC                  SEC4 0.880** 0.032 22.528 
SEC                  SEC5 0.864** 0.031 21.537 
   (ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.10 (ต่อ): ค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางค่าความผิดพลาดมาตรฐาน และค่า t–value ของโมเดล 
      สมการโครงสร้างหลังจากปรับโมเดลสําหรับการวิเคราะห์อิทธิพลของคุณภาพ 
      การใช้บริการ ความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัยต่อการใช้งาน  
      ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน การบอกต่อ และความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ือง 
      ของผูท้ี่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ 
      บริการผ่านสมาร์ทโฟน (n = 400) 
 

Path Diagram 
Loading/ 

Path Coefficients 
Standard 

Errors 
t–values 

BETA    
USE                 SAT 0.438**   0.048   9.169 
USE                 WOM 0.440** 0.074 5.949 
USE                 CON 0.465** 0.061 7.575 
SAT                WOM 0.414** 0.073 5.710 
SAT                CON 0.448** 0.062 7.219 
GAMMA    
SVQ                USE 0.174** 0.046 3.755 
SVQ                SAT            0.126** 0.040 3.157 
EOU                USE 0.479** 0.050 9.530 
EOU                SAT 0.243** 0.046 5.302 
SEC                 USE 0.216** 0.047 4.622 
SEC                 SAT 0.245** 0.042 5.826 

หมายเหตุ: Path Diagram คือ แผนภาพเส้นทาง 
             Path Coefficients คือ สมประสทิธ์ิเส้นทาง 
             * หมายถึง นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 (1.960 ≤ t–value < 2.576) 
            ** หมายถึง นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 (t–value ≥ 2.576) 
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ภาพที่ 4.24: โมเดลสมการโครงสร้างหลังการปรับแสดงโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการใช้บริการ ความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัย             
ต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน การบอกต่อ และความตั้งใจใช้บริการอย่างต่อเนื่องของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
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 2=402.779, df=386,  2/df=1.043, p-value=0.268, RMSEA=0.010, GFI=0.951, AGFI=0.901
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จากตารางที่ 4.10 และภาพที่ 4.24 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่า โมเดลสมการโครงสร้าง
หลังการปรับ (Modified Model) สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ หลังทําการปรับโมเดล 348 ครั้ง 
แสดงว่ายอมรับสมมติฐานหลักที่ว่า โมเดลตามทฤษฎีสอดคล้องกลมกลนืกับข้อมูลเชิงประจักษ์  
ทั้งน้ีพิจารณาจากค่าสถิติไค–สแควร์ (2) มคี่าเท่ากับ 402.779 องศาอิสระ (df) มีค่าเท่ากับ 386 
ค่าความน่าจะเป็น (p–value) มีค่าเท่ากับ 0.268 ผ่านเกณฑ์คือ ต้องมีค่ามากกว่า .05  
ค่าไค–สแควรส์ัมพัท (2/df) มีค่าเท่ากับ 1.043 ผ่านเกณฑ์คือ ต้องมีค่าน้อยกว่า 2 เมื่อพิจารณา 
ค่าความสอดคล้องจากดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) มีค่าเท่ากับ 0.951 ผ่านเกณฑ์คือ ต้องมีค่า
มากกว่า 0.9 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลนืที่ปรับแก้ (AGFI) มีค่าเท่ากับ 0.901 ผ่านเกณฑ์คือ  
ต้องมีค่ามากกว่า 0.9 และค่าดัชนีค่าความคลาดเคล่ือนในการประมาณค่าพารามิเตอร์ (RMSEA)  
มีค่าเทา่กับ 0.010 ผ่านเกณฑ์คือ ต้องมีค่าน้อยกว่า 0.05 
 ผลการวิเคราะห์เส้นทางความสัมพันธ์ตามโมเดลอิทธิพลของคุณภาพการใช้บริการ  
ความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัยต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน การบอกต่อ  
และความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการ
ชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน นําเสนอเป็นสองส่วนคือ ส่วนขององค์ประกอบ ซึ่งประกอบ
ไปด้วย 1) เส้นทางความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ภายนอกกับตัวแปรแฝงภายนอก 
(LAMBDA–X) และ 2) เส้นทางความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ภายในกับตัวแปรแฝงภายใน 
(LAMBDA–Y) และส่วนของโครงสร้าง ประกอบด้วย 1) เส้นทางความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝง
ภายนอกกับตัวแปรแฝงภายใน (GAMMA) และ 2) เส้นทางความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝงภายใน
กับตัวแปรแฝงภายใน (BETA) ผลการวิเคราะห์ดูตารางที่ 4.10 และภาพที่ 4.24 
 1) ผลการวิเคราะห์ในส่วนขององค์ประกอบอิทธิพลของคุณภาพการใช้บริการ ความง่าย 
ในการใช้งาน และความปลอดภัยต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ การบอกต่อ และความต้ังใจใช้บริการ
อย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟน 
   1.1) ผลการวิเคราะห์เส้นทางความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ภายนอกกับ 
ตัวแปรแฝงภายนอก 
   การนําเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูลในส่วนนี้เป็นการนําเสนอรายละเอียดของ 
ผลการพิจารณาตัวแปรองค์ประกอบที่สําคัญของตัวแปรแฝงภายนอกในที่น้ี คือ ตัวแปรแฝงอิทธิพล
ของคุณภาพการใช้บริการของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
และบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SVQ) โดยมีมิติองค์ประกอบของตัวแปรย่อย คือ พนักงานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) พ่ึงพาอาศัยได้ (SVQ1) พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money)  
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ให้บริการด้วยความเต็มใจ (SVQ2) พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) มคีวามสามารถ 
ในการให้บริการได้ในระยะเวลาที่เหมาะสม (SVQ3) พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money)  
มีมนุษยสมัพันธ์ดี (SVQ4) พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ให้บริการรวดเร็ว ว่องไว 
(SVQ5) พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนโยน (SVQ6) 
พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ยินดีรับฟังในส่ิงที่ผู้ใช้งานร้องขอ (SVQ7) พนักงาน
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) มีความเข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้งานเป็นอย่างดี (SVQ8) 
พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ให้บริการลกูค้าอย่างถูกต้อง มีความน่าเช่ือถือ (SVQ9) 
และพนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) มีจํานวนเพียงพอพร้อมให้บริการ (SVQ10) พบว่า 
ตัวแปรองค์ประกอบที่สําคัญที่สุดที่สามารถอธิบายองค์ประกอบตัวแปรอิทธิพลของคุณภาพการใช้
บริการของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบรกิารผ่าน
สมาร์ทโฟน (SVQ) มากทีสุ่ดคือ พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ให้บริการรวดเร็ว 
ว่องไว (SVQ8) มีค่าสัมประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.841 รองลงมาคือ พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
(e–Money) ให้บริการด้วยความเต็มใจ (SVQ2) มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.821 พนักงาน
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ให้บริการลูกค้าอย่างถูกต้อง มีความน่าเช่ือถือ (SVQ9) มีค่า
สัมประสิทธ์ิเสน้ทางเท่ากับ 0.799 พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ให้บริการด้วย 
ความสุภาพ อ่อนโยน (SVQ6) มีค่าสมัประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.795 พนักงานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ยินดีรับฟังในสิ่งที่ผู้ใช้งานร้องขอ (SVQ7) มคี่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 
0.786 พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) มมีนุษยสัมพันธ์ดี (SVQ4) มคีา่สัมประสิทธ์ิ
เส้นทางเท่ากับ 0.783 พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) พ่ึงพาอาศัยได้ (SVQ1) มีค่า
สัมประสิทธ์ิเสน้ทางเท่ากับ 0.765 พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) มีความสามารถ 
ในการให้บริการได้ในระยะเวลาที่เหมาะสม (SVQ3) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.723 พนักงาน
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ให้บริการรวดเร็ว ว่องไว (SVQ5) มีค่าสัมประสทิธ์ิเส้นทาง
เท่ากับ 0.695 และน้อยที่สุดคือ พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) มีจํานวนเพียงพอ
พร้อมให้บริการ (SVQ10) มคี่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.637 รายละเอียดดังตารางที่ 4.10  
และภาพที่ 4.24 
   ตัวแปรแฝงอิทธิพลของความง่ายในการใช้งานของผู้ที่ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (EOU) โดยมีมิติ
องค์ประกอบของตัวแปรย่อยคือ ผู้ใช้งานสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้ง่าย (EOU1) ผู้ใช้งานสามารถใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างสะดวก (EOU2) 
ผู้ใช้งานสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน 
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สมาร์ทโฟนได้โดยไม่ลําบาก (EOU3) ผูใ้ช้งานสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money)  
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างคล่องแคล่ว (EOU4) ผูใ้ช้งานสามารถใช้งาน
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ต้อง 
ใช้ความพยายามมาก (EOU5) พบว่า ตัวแปรองค์ประกอบที่สําคัญที่สุดที่สามารถอธิบายองค์ประกอบ
ตัวแปรอิทธิพลความง่ายในการใช้งานของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน มากทีสุ่ดคือ ผู้ใช้งานสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างสะดวก (EOU2) มีค่า
สัมประสิทธ์ิเสน้ทางเท่ากับ 0.890 รองลงมาคือ ผู้ใช้งานสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้ง่าย (EOU1) มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง
เท่ากับ 0.871 ผู้ใช้งานสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ลําบาก (EOU3) มคี่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.777 ผูใ้ช้งาน
สามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟน 
ได้อย่างคล่องแคล่ว (EOU4) มีค่าสัมประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.756 และน้อยที่สุดคือ ผู้ใช้งาน
สามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟน
ได้โดยไม่ต้องใช้ความพยายามมาก (EOU5) มีค่าสัมประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.687 รายละเอียดดัง
ตารางที่ 4.10 และภาพที่ 4.24 
   ตัวแปรแฝงอิทธิพลของความปลอดภัยของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SEC) โดยมีมิติองค์ประกอบของ 
ตัวแปรย่อยคือ ผู้ใช้งานมั่นใจว่าระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟนของท่านจะไม่ถูกแทรกแซงโดยผู้ไมม่ีส่วนเกี่ยวข้อง (SEC1) ผูใ้ช้งานมั่นใจว่า
การใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
จะไม่เกิดข้อผิดพลาด (SEC2) ผูใ้ช้งานมั่นใจว่าสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) 
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนโดยไร้ความกังวลหรือความกลัว (SEC3) ผูใ้ช้งาน
มั่นใจในนโยบายทางด้านความปลอดภัยของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SEC4) โดยภาพรวมผู้ใช้งานคิดว่าระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนเป็นระบบท่ีมีความปลอดภัย (SEC5) 
พบว่า ตัวแปรองค์ประกอบที่สําคัญทีสุ่ดที่สามารถอธิบายองค์ประกอบตัวแปรอิทธิพลความปลอดภัย
ของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟน 
มากที่สุดคือ ผูใ้ช้งานมั่นใจในนโยบายทางด้านความปลอดภัยของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SEC4) มคี่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 
0.880 รองลงมาคือ โดยภาพรวมผู้ใช้งานคิดว่าระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ 



91 
 

ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนเป็นระบบที่มีความปลอดภัย (SEC5) มีค่าสมัประสทิธ์ิเส้นทาง
เท่ากับ 0.863 ผู้ใช้งานมั่นใจว่าสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนโดยไร้ความกังวลหรือความกลัว (SEC3) มคี่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง
เท่ากับ 0.861 ผู้ใช้งานมั่นใจว่าการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
และบริการผ่านสมาร์ทโฟนจะไม่เกิดข้อผิดพลาด (SEC2) มีค่าสัมประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.853 และ
น้อยที่สุดคือ ผูใ้ช้งานมั่นใจว่าระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟนของท่านจะไม่ถูกแทรกแซงโดยผู้ไม่มีส่วนเกี่ยวข้อง (SEC1) มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทาง
เท่ากับ 0.817 รายละเอียดดังตารางท่ี 4.10 และภาพที่ 4.24 
   1.2) ผลการวิเคราะห์เส้นทางความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรสังเกตได้ภายในกับ 
ตัวแปรแฝงภายใน 
   จากการพิจารณาค่าสัมประสทิธ์ิเส้นทางของตัวแปรสังเกตได้ภายในกับตัวแปรแฝง
ภายในต่อการใช้งานของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟน (USE) โดยมีมิติองค์ประกอบของตัวแปรย่อยคือ ผู้ใช้งานใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนเป็นประจํา (USE1) 
ผู้ใช้งานใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่น 
สมาร์ทโฟนอย่างสมํ่าเสมอ (USE2) ผู้ใช้งานใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการ 
ชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างหลากหลายวัตถุประสงค์ (USE3) ผูใ้ช้งานคิดว่า 
การใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
มีประโยชน์ (USE4) ผูใ้ช้งานต้ังใจใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
และบริการผ่านสมาร์ทโฟนมากที่สุดเท่าที่จะทําได้ (USE5) พบว่า ตัวแปรองค์ประกอบที่สามารถ
อธิบายตัวแปรการใช้งานของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
และบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้มากที่สุดคือ ผู้ใช้งานใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนอย่างสมํ่าเสมอ (USE2) มีค่าสัมประสทิธ์ิเส้นทาง
เท่ากับ 0.925 รองลงมาคือ ผู้ใช้งานใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
และบริการผ่านสมาร์ทโฟนเป็นประจํา (USE1) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.893 ผูใ้ช้งานต้ังใจ
ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบรกิารผ่านสมารท์โฟนมากที่สุด
เท่าที่จะทําได้ (USE5) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.849 ผูใ้ช้งานใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างหลากหลายวัตถุประสงค์ 
(USE3) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.840 และน้อยที่สุดคือ ผูใ้ช้งานคิดว่าการใช้งานระบบ 
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนมีประโยชน์ (USE4) 
มีค่าสัมประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.749 รายละเอียดดังตารางท่ี 4.11 และภาพที่ 4.24 
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   จากการพิจารณาค่าสัมประสทิธ์ิเส้นทางของตัวแปรสังเกตได้ภายในกับตัวแปรแฝง
ภายในต่อความพึงพอใจของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
และบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SAT) โดยมีมิติองค์ประกอบของตัวแปรย่อยคือ ผู้ใช้งานพึงพอใจต่อ
คุณภาพของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟน 
(SAT1) ผูใ้ช้งานพึงพอใจต่อความง่ายในการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SAT2) ผูใ้ช้งานพึงพอใจต่อความง่ายในการใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SAT3) ผูใ้ช้งาน 
พึงพอใจต่อความปลอดภัยของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟน (SAT4) โดยภาพรวมผู้ใช้งานพึงพอใจต่อการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SAT5) พบว่า ตัวแปรองค์ประกอบ 
ที่สามารถอธิบายตัวแปรความพึงพอใจของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการ
ชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้มากที่สุดคือ โดยภาพรวมผู้ใช้งานพึงพอใจต่อการใช้งาน
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟน (SAT5) มีค่า
สัมประสิทธ์ิเสน้ทางเท่ากับ 0.890 รองลงมาคือ ผู้ใช้งานพึงพอใจต่อคุณภาพของระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SAT1) มคี่า
สัมประสิทธ์ิเสน้ทางเท่ากับ 0.872 ผู้ใช้งานพึงพอใจต่อความง่ายในการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SAT2) มคี่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 
0.849 ผูใ้ช้งานพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการ
ชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SAT3) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.818 และ 
น้อยที่สุดคือ ผูใ้ช้งานพึงพอใจต่อความปลอดภัยของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการ
ชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SAT4) มีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.812 
รายละเอียดดังตารางท่ี 4.11 และภาพที่ 4.24 
   จากการพิจารณาค่าสัมประสทิธ์ิเส้นทางของตัวแปรสังเกตได้ภายในกับตัวแปรแฝง
การบอกต่อของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ 
ผ่านสมาร์ทโฟน (WOM) โดยมีมิติองค์ประกอบของตัวแปรย่อยคือ ผู้ใช้งานจะแนะนําครอบครัว  
มิตรสหาย เพ่ือนร่วงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้เปลี่ยนมาใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money)  
ในการชําระเงินค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (WOM1) ผูใ้ช้งานจะพูดถึงประสบการณ์ดี ๆ  
ที่ได้รับจากการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน
สมาร์ทโฟนให้กับครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟัง (WOM2) ผู้ใช้งานบอกต่อ
ให้ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มาเลือกใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์ 
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (WOM3) หากผู้ใช้งานได้ยินบุคคล 
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อ่ืน ๆ พูดถึงการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน
สมาร์ทโฟนในแง่ลบผู้ใช้งานยินดีที่จะช่วยแก้ต่างให้ (WOM4) พบว่า ตัวแปรองค์ประกอบที่สามารถ
อธิบายการบอกต่อของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟนได้มากที่สุดคือ ผูใ้ช้งานจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วงาน หรือ
บุคคลอ่ืน ๆ ให้เปลี่ยนมาใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระเงินค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟน (WOM1) มคี่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.901 รองลงมาคือ ผู้ใช้งานพูดถึง
ประสบการณ์ดี ๆ ที่ได้รับจากการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
และบริการผ่านสมาร์ทโฟนให้กับครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟัง (WOM2) 
มีค่าสัมประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.838 ผู้ใช้งานบอกต่อให้ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือ
บุคคลอ่ืน ๆ ให้มาเลือกใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟน (WOM3) มคี่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.835 และนอ้ยที่สุดคือ หากผู้ใช้งานได้ยิน
บุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟนในแง่ลบผูใ้ช้งานยินดีที่จะช่วยแก้ต่างให้ (WOM4) มีค่าสัมประสิทธ์ิเสน้ทางเท่ากับ 
0.731 รายละเอียดดังตารางที่ 4.11 และภาพที่ 4.24 
   จากการพิจารณาค่าสัมประสทิธ์ิเส้นทางของตัวแปรสังเกตได้ภายในกับตัวแปรแฝง 
ความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (CON) โดยมีมิติองค์ประกอบของตัวแปรย่อยคือ ผู้ใช้งานจะ
ยังคงใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
ต่อเน่ืองต่อไป (CON1) ผู้ใช้งานวางแผนใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนต่อเน่ืองต่อไป (CON2) ผู้ใช้งานต้องการใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนมากขึ้นในอนาคต 
(CON3) ผู้ใช้งานต้ังใจที่จะใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
และบริการผ่านสมาร์ทโฟนอย่างต่อเน่ืองต่อไป (CON4) ผู้ใช้งานจะไม่ยุติการใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนในปีน้ีแน่นอน (CON5) 
พบว่า ตัวแปรองค์ประกอบที่สามารถอธิบายการความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งาน
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟน มากที่สุดคือ 
ผู้ใช้งานจะยังคงใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน
สมาร์ทโฟนต่อเน่ืองต่อไป (CON1) มคี่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.874 รองลงมาคือ ผู้ใช้งาน
วางแผนใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่น 
สมาร์ทโฟนต่อเน่ืองต่อไป (CON2) มคี่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.871 ผูใ้ช้งานต้องการใช้งาน
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟนมากข้ึนใน
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อนาคต (CON3) มีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กับ 0.829 ผู้ใช้งานต้ังใจที่จะใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนอย่างต่อเน่ืองต่อไป 
(CON4) มคี่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.824 และน้อยที่สุดคือ ผูใ้ช้งานจะไม่ยุติการใช้งานระบบ
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนในปีน้ีแน่นอน 
(CON5) มคี่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.791 รายละเอียดดังตารางที่ 4.11 และภาพที่ 4.24 
 2) ผลการวิเคราะห์ในส่วนของโมเดลสมการโครงสร้างเชิงเส้นแสดงองค์ประกอบที่มีอิทธิพล
ของคุณภาพการใช้บริการ ความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัยต่อการใช้งาน ความพึงพอใจ
ของผู้ใช้งาน การบอกต่อ และความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
   2.1) ผลการวิเคราะห์เส้นทางความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝงภายนอกกับ 
ตัวแปรแฝงภายใน 
   การนําเสนอข้อมูลในส่วนน้ีเป็นการวิเคราะห์โครงสร้างระหว่างตัวแปรแฝงภายนอก 
และตัวแปรแฝงภายในพบว่า สัมประสิทธ์ิเสน้ทางระหว่างตัวแปรความง่ายในการใช้งาน (EOU)  
ต่อการใช้งาน (USE) มีค่ามากที่สุดโดยมีค่าเท่ากับ 0.479 รองลงมาคือ สัมประสิทธ์ิเส้นทางระหว่าง
ตัวแปรความปลอดภัย (SEC) ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (SAT) มีค่าเท่ากับ 0.245 สัมประสิทธ์ิ
เส้นทางระหว่างตัวแปรความง่ายในการใช้งาน (EOU) ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (SAT) มคี่า
เท่ากับ 0.243 สัมประสิทธ์ิเสน้ทางระหว่างตัวแปรความปลอดภัย (SEC) ต่อการใช้งาน (USE) มีค่า
เท่ากับ 0.216 สัมประสิทธ์ิเสน้ทางระหว่างตัวแปรคุณภาพการใช้บริการ (SVQ) ต่อการใช้งาน (USE) 
มีค่าเท่ากับ 0.174 และน้อยที่สุดคือ สมัประสิทธ์ิเส้นทางระหว่างตัวแปรคุณภาพการใช้บริการ (SVQ) 
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (SAT) มีค่าเทา่กับ 0.126 รายละเอียดดังตารางที่ 4.10 และภาพที่ 
4.24 
   2.2) ผลการวิเคราะห์เส้นทางความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรแฝงภายในกบัตัวแปร
แฝงภายใน 
   เมื่อพิจารณาโครงสร้างระหว่างตัวแปรแฝงภายในกับตัวแปรแฝงภายในพบว่า 
สัมประสิทธ์ิเสน้ทางระหว่างตัวแปรอิทธิพลของการใช้งาน (USE) ต่อความต้ังใจใช้บริการอย่าง
ต่อเน่ือง (CON) มีค่ามากที่สุดโดยมีค่าเท่ากับ 0.465 รองลงมาคือ สัมประสิทธ์ิเส้นทางระหว่างตัวแปร
อิทธิพลของความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (SAT) ต่อความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ือง (CON) มีค่า
เท่ากับ 0.448 สัมประสิทธ์ิเสน้ทางระหว่างตัวแปรอิทธิพลของการใช้งาน (USE) ต่อการบอกต่อ 
(WOM) มีค่าเท่ากับ 0.440 สัมประสิทธ์ิเสน้ทางระหว่างตัวแปรอิทธิพลของการใช้งาน (USE)  
ต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (SAT) มีค่าเทา่กับ 0.438 และน้อยที่สุด คอื สัมประสทิธ์ิเส้นทาง 
ระหว่างตัวแปรอิทธิพลของความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (SAT) ต่อการบอกต่อ (WOM) มีค่าเท่ากับ  
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0.414 รายละเอียดดังตารางที่ 4.10 และภาพที่ 4.24 
 
ตารางที่ 4.11: อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อมและอิทธิพลรวมของอิทธิพลของคุณภาพการใช้

บริการ ความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัย ต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของ
ผู้ใช้งาน การบอกต่อ และความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 

 

 
หมายเหตุ: DE = Direct Effect, IE = Indirect Effect, TE = Total Effect  
             * หมายถึง นัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 (1.960 ≤ t–value < 2.576) 
             ** หมายถึง นัยสาํคัญทางสถิติที่ระดับ .01 (t–value ≥ 2.576) 

 
   จากตารางที่ 4.11 พบว่า คุณภาพการใช้บริการ (SVQ) มตัีวแปรสังเกตได้ที่มีค่า
ความเที่ยงมากที่สุดคือ พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) มีความเข้าใจถงึความต้องการ
ของผู้ใช้งานเป็นอย่างดี (SVQ8) มีค่าเท่ากับ 0.706 รองลงมาคือ พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์
(e–Money) ให้บริการด้วยความเต็มใจ (SVQ2)  มีค่าเท่ากับ 0.673 พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
(e–Money) ให้บริการผู้ใช้งานอย่างถูกต้อง มีความน่าเช่ือถือ (SVQ9) มคี่าเท่ากับ 0.636 พนักงาน

ตัวแปรผลลัพธ์

ตัวแปรสาเหตุ DE IE TE DE IE TE DE IE TE DE IE TE

0.174** 0.174** 0.126** 0.076** 0.202** 0.160** 0.160** 0.171** 0.171**

(0.046) (0.046) (0.040) (0.022) (0.046) (0.035) (0.035) (0.037) (0.037)

0.479** 0.479** 0.243** 0.210** 0.453** 0.150** 0.398** 0.425** 0.425**

(0.050) (0.050) (0.046) (0.030) (0.048) (0.041) (0.041) (0.042) (0.042)

0.216** 0.216** 0.245** 0.095** 0.340** 0.236** 0.236** 0.253** 0.253**

(0.047) (0.047) (0.042) (0.023) (0.048) (0.037) (0.037) (0.039) (0.039)

0.438** 0.095** 0.438** 0.440** 0.181** 0.621** 0.465** 0.196** 0.661**

(0.048) (0.048) (0.048) (0.074) (0.057) (0.057) (0.061) (0.049) (0.049)

0.414** 0.414** 0.448** 0.448**

(0.073) (0.073) (0.062) (0.062)

ตัวแปรสังเกตได้     SVQ1 SVQ2 SVQ3 SVQ4 SVQ5 SVQ6 SVQ7 SVQ8 SVQ9 SVQ10 EOU1 EOU2

ความเที่ยง           0.585 0.673 0.524 0.612 0.486 0.632 0.615 0.706 0.636 0.407 0.759 0.792

ตัวแปรสังเกตได้     EOU3 EOU4 EOU5 SEC1 SEC2 SEC3 SEC4 SEC5 USE1 USE2 USE3 USE4

ความเที่ยง           0.603 0.572 0.475 0.669 0.726 0.742 0.774 0.746 0.796 0.836 0.693 0.560

ตัวแปรสังเกตได้    USE5 SAT1 SAT2 SAT3 SAT4 SAT5 WOM1 WOM2 WOM3 WOM4 CON1 CON2

ความเที่ยง         0.721 0.762 0.712 0.663 0.657 0.783 0.825 0.680 0.550 0.683 0.761 0.754

ตัวแปรสังเกตได้   CON3 CON4 CON5

ความเที่ยง  0.678 0.672 0.604

ตัวแปรแฝงภายใน

R²    

 X² = 402.779, df = 386, X²/df = 1.043, p-value = 0.268, RMSEA = 0.010, GFI = 0.0.951, AGFI = 0.901

SEC

USE

SAT

USE SAT WOM CON

0.542 0.780 0.660 0.753

EOU

USE SAT WOM CON

SVQ



96 
 

ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนโยน (SVQ6) มคี่าเท่ากับ 0.632 
พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ยินดีรับฟังในส่ิงที่ผู้ใช้งานร้องขอ (SVQ7) มีค่าเท่ากับ 
0.615 พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) มมีนุษยสัมพันธ์ดี (SVQ4) มคีา่เท่ากับ 0.612 
พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) พ่ึงพาอาศัยได้ (SVQ1) มีคา่เท่ากับ 0.585 พนักงาน
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) มคีวามสามารถในการให้บริการได้ในระยะเวลาที่เหมาะสม 
(SVQ3) มีค่าเท่ากับ 0.524 พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ให้บริการรวดเร็ว ว่องไว 
(SVQ5) มีค่าเท่ากับ 0.486 และน้อยที่สุดคือ พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) มีจํานวน
เพียงพอพร้อมให้บริการ (SVQ10) มีค่าเท่ากับ 0.407 
   ความง่ายในการใช้งาน (EOU) มีตัวแปรสังเกตได้ที่มีค่าความเที่ยงมากที่สุดคือ 
ผู้ใช้งานสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน
สมาร์ทโฟนได้อย่างสะดวก (EOU2) มีค่าเทา่กับ 0.792 รองลงมาคือ ผู้ใช้งานสามารถใช้งานระบบ 
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้ง่าย (EOU1) มคี่า
เท่ากับ 0.759 ผู้ใช้งานสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ลําบาก (EOU3) มคี่าเท่ากับ 0.603 ผู้ใช้งานสามารถใช้งานระบบ 
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างคล่องแคล่ว 
(EOU4) มคี่าเท่ากับ 0.572 และน้อยที่สุด คือ ผู้ใช้งานสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ต้องใช้ความพยายามมาก 
(EOU5) มคี่าเท่ากับ 0.475 
   ความปลอดภัย (SEC) มีตัวแปรสังเกตได้ที่มีค่าความเที่ยงมากที่สุดคือ ผู้ใช้งาน
มั่นใจในนโยบายทางด้านความปลอดภัยของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SEC4) มีค่าเท่ากับ 0.774 รองลงมาคือ โดยภาพรวมผู้ใช้งาน 
คิดว่าระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบรกิารผ่านสมารท์โฟนเป็น
ระบบที่มีความปลอดภัย (SEC5) มคี่าเท่ากับ 0.746 ผู้ใช้งานมั่นใจว่าสามารถใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนโดยไร้ความกังวล 
หรือความกลัว (SEC3) มีค่าเท่ากับ 0.742 ผู้ใช้งานมั่นใจว่าการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนจะไม่เกิดข้อผิดพลาด (SEC2) มคี่า
เท่ากับ 0.726 และน้อยที่สุดคือ ผู้ใช้งานมัน่ใจว่าระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนของท่านจะไม่ถูกแทรกแซงโดยผู้ไมม่ีส่วนเกี่ยวข้อง (SEC1)   
มีค่าเท่ากับ 0.669 
   การใช้งาน (USE) มีตัวแปรสงัเกตได้ที่มีค่าความเที่ยงมากที่สุดคือ ผูใ้ช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนอย่างสมํ่าเสมอ (USE2) 
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มีค่าเท่ากับ 0.836 รองลงมาคือ ผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระค่าสินค้า 
และบริการผ่านสมาร์ทโฟนเป็นประจํา (USE1) มีค่าเท่ากับ 0.796 ผู้ใช้งานต้ังใจใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนมากที่สุดเท่าที่จะทําได้ 
(USE5) มีค่าเท่ากับ 0.721 ผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างหลากหลายวัตถุประสงค์ (USE3) มีค่าเทา่กับ 0.693 และน้อยที่สุดคอื 
ผู้ใช้งานคิดว่าจะการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน
สมาร์ทโฟนมีประโยชน์ (USE4) มีค่าเท่ากับ 0.560 
   ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (SAT) มีตัวแปรสังเกตได้ที่มีค่าความเที่ยงมากที่สุดคือ 
โดยภาพรวมผู้ใช้งานพึงพอใจต่อการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
และบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SAT5) มีค่าเทา่กับ 0.783 รองลงมาคือ ผู้ใช้งานพึงพอใจต่อคุณภาพของ
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟน (SAT1) มีค่า
เท่ากับ 0.762 ผู้ใช้งานพึงพอใจต่อความง่ายในการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SAT2) มคี่าเท่ากับ 0.712 ผู้ใช้งานพึงพอใจต่อ
คุณภาพการใช้บริการของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ 
ผ่านสมาร์ทโฟน (SAT3) มีค่าเท่ากับ 0.663 และน้อยที่สุดคือ ผู้ใช้งานพึงพอใจต่อความปลอดภัย 
ของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (SAT4)  
มีค่าเท่ากับ 0.657 
   การบอกต่อ (WOM) มีตัวแปรสังเกตได้ที่มีค่าความเที่ยงมากที่สุดคือ ผู้ใช้งาน 
จะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้เปลี่ยนมาใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระเงินค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (WOM1) มคี่า
เท่ากับ 0.825 รองลงมาคือ หากผู้ใช้งานได้ยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนในแง่ลบทา่นยินดีที่จะช่วยแก้ต่างให้ 
(WOM4) มคี่าเท่ากับ 0.683 ผู้ใช้งานจะพูดถึงประสบการณ์ดี ๆ ที่ได้รับจากการใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนให้กับครอบครัว  
มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟัง (WOM2) มีค่าเท่ากับ 0.680 และน้อยที่สุดคือ ผูใ้ช้งาน
จะบอกต่อให้ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มาเลือกใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (WOM3) มีค่าเท่ากับ 
0.550 
   ความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ือง (CON) มตัีวแปรสังเกตได้ที่มีค่าความเที่ยง 
มากที่สุดคือ ผูใ้ช้งานจะยังคงใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟนต่อเน่ืองต่อไป (CON1) มีค่าเท่ากับ 0.761 รองลงมาคือ ผู้ใช้งานวางแผน 
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ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบรกิารผ่านสมารท์โฟนต่อเน่ือง
ต่อไป (CON2) มีค่าเท่ากับ 0.754 ผูใ้ช้งานต้องการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนมากขึ้นในอนาคต (CON3) มีค่าเท่ากับ 0.678 
ผู้ใช้งานต้ังใจที่จะใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ 
ผ่านสมาร์ทโฟนอย่างต่อเน่ืองต่อไป (CON4) มีค่าเท่ากับ 0.672 และนอ้ยที่สุดคือ ผูใ้ช้งานจะไม่ยุติ
การใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
ในปีน้ีแน่นอน (CON5) มคี่าเท่ากับ 0.604 

 
4.6 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
 จากตารางที่ 4.11 แสดงให้เห็นถึงอิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม และอิทธิพลรวมของ
เส้นทางความสัมพันธ์ระหว่างอิทธิพลรวมของอิทธิพลของคุณภาพการใช้บริการ ความง่ายในการใช้
งาน และความปลอดภัยต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน การบอกต่อ และความต้ังใจ 
ใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟน รายละเอียดของการวิเคราะห์ผู้วิจัยนําเสนอค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร
เชิงสาเหตุในแต่ละเส้นทางนํามาตอบสมมติฐานแต่ละข้อตามลําดับดังน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการใช้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการใช้งานของผู้ที่ใช้งานระบบ
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 การวิเคราะห์จากตารางที่ 4.11 และภาพที ่4.24 พบว่า คณุภาพการใช้บริการมีอิทธิพล 
เชิงบวกต่อการใช้งานของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 
0.174 ดังนั้น ผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 
 สมมติฐานท่ี 2 ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานของผู้ที่ใช้งานระบบ
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 การวิเคราะห์จากตารางที่ 4.11 และภาพที ่4.24 พบว่า ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพล
ทางบวกต่อการใช้งานของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 
0.479 ดังนั้น ผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 
 สมมติฐานท่ี 3 ความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานของผู้ที่ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 การวิเคราะห์จากตารางที่ 4.11 และภาพที ่4.24 พบว่า ความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวก
ต่อการใช้งานของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ
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ผ่านสมาร์ทโฟน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กับ 0.216 
ดังน้ัน ผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 
 สมมติฐานท่ี 4 คุณภาพการใช้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ที่ใช้งาน
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟน 
 การวิเคราะห์จากตารางที่ 4.11 และภาพที ่4.24 พบว่า คณุภาพการใช้บริการมีอิทธิพล 
เชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
และบริการผ่านสมาร์ทโฟน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมคี่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 
0.126 ดังนั้น ผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 
 สมมติฐานท่ี 5 ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ที่ใช้งาน
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟน 
 การวิเคราะห์จากตารางที่ 4.11 และภาพที ่4.24 พบว่า ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพล
ทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
และบริการผ่านสมาร์ทโฟน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมคี่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 
0.243 ดังนั้น ผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 
 สมมติฐานท่ี 6 ความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ที่ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 การวิเคราะห์จากตารางที่ 4.11 และภาพที ่4.24 พบว่า ความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวก
ต่อความพึงพอใจของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กับ 0.245 
ดังน้ัน ผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 
 สมมติฐานท่ี 7 การใช้งานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ที่ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 การวิเคราะห์จากตารางที่ 4.11 และภาพที ่4.24 พบว่า การใช้งานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความพึงพอใจของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กับ 0.438 
ดังน้ัน ผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 
 สมมติฐานท่ี 8 การใช้งานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการบอกต่อของผู้ที่ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 การวิเคราะห์จากตารางที่ 4.11 และภาพที ่4.24 พบว่า การใช้งานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ 
การบอกต่อของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ 
ผ่านสมาร์ทโฟน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กับ 0.440  



100 
 

ดังน้ัน ผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 
 สมมติฐานท่ี 9 ความพึงพอใจของผู้ใช้งานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการบอกต่อของผู้ที่ใช้งาน
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟน 
 การวิเคราะห์จากตารางที่ 4.11 และภาพที ่4.24 พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้งานมี
อิทธิพลเชิงบวกต่อการบอกต่อของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
เส้นทางเท่ากับ 0.414 ดังน้ัน ผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 
 สมมติฐานท่ี 10 การใช้งานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ 
ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบรกิารผ่านสมารท์โฟน 
 การวิเคราะห์จากตารางที่ 4.11 และภาพที ่4.24 พบว่า การใช้งานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
เส้นทางเท่ากับ 0.465 ดังน้ัน ผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 
 สมมติฐานท่ี 11 ความพึงพอใจของผู้ใช้งานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความต้ังใจใช้งานอย่าง
ต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน
สมาร์ทโฟน 
 การวิเคราะห์จากตารางที่ 4.11 และภาพที ่4.24 พบว่า ความพึงพอใจของผู้ใช้งานมี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) 
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมี 
ค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.448 ดังน้ัน ผลการวิจัยสอดคล้องกับสมมติฐานที่ต้ังไว้  
 โดยตัวแปรคุณภาพการใช้บริการ (SVQ) ความง่ายในการใช้งาน (EOU) และความปลอดภัย 
(SEC) สามารถอธิบายการใช้งาน (USE) ได้ร้อยละ 54.20 คุณภาพการใช้บริการ (SVQ) ความง่าย 
ในการใช้งาน (EOU) ความปลอดภัย (SEC) และการใช้งาน (USE) สามารถอธิบายความพึงพอใจ 
ของผู้ใช้งาน (SAT) ได้ร้อยละ 78.00 การใช้งาน (USE) และความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (SAT) 
สามารถอธิบายการบอกต่อ (WOM) ได้ร้อยละ 66.00 และการใช้งาน (USE) และความพึงพอใจของ
ผู้ใช้งาน(SAT) สามารถอธิบายความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ือง (CON) ได้ร้อยละ 75.30 
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ตารางที่ 4.12: สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
H1 คุณภาพการใช้บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการใช้งาน 

ของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 

สอดคล้อง 
กับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 

H2 ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งาน
ของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 

สอดคล้อง 
กับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 

H3 ความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานของผู้ที่ 
ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 

สอดคล้อง 
กับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 

H4 คุณภาพการใช้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน
สมาร์ทโฟน 

สอดคล้อง 
กับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 

H5 ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อ 
ความพึงพอใจของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน
สมาร์ทโฟน 

สอดคล้อง 
กับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 

H6 ความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจ 
ของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 

สอดคล้อง 
กับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 

H7 การใช้งานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความพึงพอใจของผู้ที ่
ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 

สอดคล้อง 
กับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 

H8 การใช้งานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการบอกต่อของผู้ที่ 
ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 

สอดคล้อง 
กับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 

(ตารางมีต่อ) 
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ตารางที่ 4.12 (ต่อ): สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐาน ผลการทดสอบสมมติฐาน 
H9 ความพึงพอใจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการบอกต่อ 

ของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) 
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 

สอดคล้อง 
กับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 

H10 การใช้งานมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความต้ังใจ 
ใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบ 
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 

สอดคล้อง 
กับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 

H11 ความพึงพอใจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความต้ังใจ 
ใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
และบริการผ่านสมาร์ทโฟน 

สอดคล้อง 
กับสมมติฐานที่ต้ังไว้ 

  
 



 
 

บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การนําเสนอในบทน้ีมีวัตถุประสงค์ที่สําคัญเพ่ือสรุปผลการศึกษาทั้งหมด (Conclusion) ให้
เกิดความกระชับ ง่ายต่อการอ่าน และทําความเข้าใจพร้อมกับการอภิปรายผลการวิจัย (Discussion) 
ในประเด็นสําคัญ ๆ เพ่ือให้เห็นทัศนะของผู้วิจัยที่มีต่อประเด็นเหล่าน้ี และในท้ายทีสุ่ดเป็นการ
เสนอแนะเก่ียวกับอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัย 
ต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน การบอกต่อ และความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ 
ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบรกิารผ่านสมารท์โฟน ผู้วิจัย
นําเสนอการสรุปผลการวิจัย การอภิปรายผล และข้อเสนอแนะ ดังรายละเอียดต่อไปน้ี 
 
5.1 สรปุผลการวิจัย 
 ข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุ่มตัวอย่างเป็นผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟน จํานวนทั้งสิ้น 400 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คดิเป็นร้อยละ 74.00 มีอายุ 
31–40 ปี คิดเป็นร้อยละ 42.50 มีสถานภาพโสด คิดเป็นร้อยละ 70.50 มีระดับการศึกษาระดับ
ปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 68.00 มีอาชีพพนักงาน/ ลูกจ้างบริษัทเอกชน คิดเป็นร้อยละ 62.00  
และมีรายได้ต่อเดือน 10,001–30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 47.75 
 กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามมีความเหน็ต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับสูง  
ความง่ายในการใช้งานอยู่ในระดับสูง ความปลอดภัยอยู่ในระดับสูง การใช้งานอยู่ในระดับสูง  
ความพึงพอใจของผู้ใช้งานอยู่ในระดับสูง การบอกต่ออยู่ในระดับสูง และความต้ังใจใช้บริการ 
อย่างต่อเน่ืองอยู่ในระดับสูง 
 การสรปุผลตามวัตถุประสงคก์ารวิจัย 
 ผู้วิจัยสรุปผลการวิจัยโดยเรียงตามลําดับของวัตถุประสงค์การวิจัยที่สอดคล้องกับสมมติฐาน
การวิจัยดังต่อไปนี้ 
 วัตถุประสงคท์ี่ 1 เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ความง่ายในการใช้งาน และ
ความปลอดภัยต่อการใช้งานของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า 
และบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบว่า 1) คุณภาพการให้บริการต่อการใช้งานของ 
ผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน  
โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.174 2) ความง่ายในการใช้งานต่อการใช้งานของผู้ที่ใช้งาน
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ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟน โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิเสน้ทางเท่ากับ 0.479 และ 3) ความปลอดภัยต่อการใช้งานของผู้ที่ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
เส้นทางเท่ากับ 0.216 
 วัตถุประสงคท์ี่ 2 เพ่ือศึกษาอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ความง่ายในการใช้งาน 
ความปลอดภัย และการใช้งานต่อความพึงพอใจของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) 
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบว่า 1) คุณภาพการให้บริการต่อความพึงพอใจ
ของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟน 
โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.126 2) ความง่ายในการใช้งานต่อความพึงพอใจของผู้ที่ใช้งาน
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟนโดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิเสน้ทางเท่ากับ 0.243 3) ความปลอดภัยต่อความพึงพอใจของผู้ที่ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิ
เส้นทางเท่ากับ 0.245 และ 4) การใช้งานต่อความพึงพอใจของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์ 
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 
0.438 
 วัตถุประสงคท์ี่ 3 เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการใช้งาน และความพึงพอใจของผู้ใช้งานต่อ 
การบอกต่อของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ 
ผ่านสมาร์ทโฟน 
 ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบว่า 1) การใช้งานต่อการบอกต่อของผู้ที่ใช้งาน
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟน โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิเสน้ทางเท่ากับ 0.440 และ 2) ความพึงพอใจของผู้ใช้งานต่อการบอกต่อของผู้ที่ใช้งาน
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟน โดยมีค่า
สัมประสิทธ์ิเสน้ทางเท่ากับ 0.414 
 วัตถุประสงคท์ี่ 4 เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการใช้งาน และความพึงพอใจของผู้ใช้งานต่อ 
ความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 ผลการวิเคราะห์โมเดลสมการโครงสร้างพบว่า 1) การใช้งานต่อความต้ังใจใช้งานอย่าง
ต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน
สมาร์ทโฟน โดยมีค่าสัมประสทิธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.465 และ 2) ความพึงพอใจของผู้ใช้งานต่อ 
ความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระ 
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ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.448 
 วัตถุประสงคท์ี่ 5 เพ่ือตรวจสอบความสอดคล้องของโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพ
การให้บริการ ความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัยต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน 
การบอกต่อ และความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) 
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนกับข้อมูลเชิงประจักษ์  
 ผลการวิจัยแสดงว่าโมเดลเชิงสาเหตุอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ความง่ายในการ 
ใช้งาน และความปลอดภัยต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน การบอกต่อ และความต้ังใจ 
ใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟนความสอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์อยู่ในเกณฑ์ดี ค่าไค–สแควร์ (2) เท่ากับ 
402.779 ที่องศาอิสระ (df) 386 ค่าความน่าจะเป็น (p–value) เท่ากับ 0.268 ไค–สแควร์สมัพัทธ์ 
(2/df) เท่ากับ 1.043 ค่าดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) เท่ากับ 0.951 ค่าดัชนีวัดระดับ 
ความกลมกลืนที่ปรับแก้ (AGFI) เท่ากับ 0.901 และค่าดัชนีค่าความคลาดเคล่ือนในการประมาณ
ค่าพารามิเตอร์ (RMSEA) เท่ากับ 0.010 
 
5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
 การอภิปรายผลของข้อค้นพบต่าง ๆ ที่ได้จากผลการวิจัยเรื่องอิทธิพลของคุณภาพการให้ 
บริการ ความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัย ต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน  
การบอกต่อ และความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) 
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน ผู้วิจัยนําเสนอการตีความและประเมินข้อค้นพบที่ได้
จากการวิจัยเพ่ืออธิบายและยืนยันความสอดคล้องระหว่างข้อค้นพบกับสมมติฐานการวิจัย โดยอธิบาย
ข้อค้นพบว่า สนับสนุนทฤษฎีที่เก่ียวข้องอย่างไร ผู้วิจัยนําเสนอการอภิปรายผลดังรายละเอียดต่อไปน้ี 

คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิทางเส้นเท่ากับ 0.174 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Aldholay, et al. (2018) 
เป็นไปตามทฤษฎีของ Parasuraman, et al. (1988) กล่าวคือ หากพนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์
(e–Money) มคีวามเข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้งานเป็นอย่างดี จะส่งผลให้การใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนเป็นไปอย่างสมํ่าเสมอ 
และหากพนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ให้บริการผู้ใช้งานอย่างถูกต้อง มีความ
น่าเช่ือถือจะส่งผลให้ผูใ้ช้งานเกิดการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนเป็นประจํา ทําให้สามารถสรุปได้ว่า หากผู้ใช้งานรับรู้คุณภาพ 
การให้บริการเพ่ิมมากขึ้นจะส่งผลให้เกิดการใช้งานที่ 
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เพ่ิมมากขึ้นตามไปด้วย 
 ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.749 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Abdullah, et al. (2016) 
เป็นไปตามทฤษฎีของ Doll & Torkzadeh (1988) กล่าวคือ หากผู้ใช้งานสามารถใช้งานระบบ 
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้า และบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ต้องใช้ 
ความพยายามมากจะส่งผลให้เกิดความต้ังใจใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการ 
ชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนมากขึ้นได้ และหากผู้ใช้งานสามารถใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างสะดวกจะส่งผล
ให้เกิดการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน 
สมาร์ทโฟนได้อย่างหลากหลายวัตถุประสงค์ ทําใหส้ามารถสรุปได้ว่า หากผู้ใช้งานรับรู้ถึงความง่าย 
ในการใช้งานที่ดีขึ้นจะส่งผลให้เกิดการใช้งานที่เพ่ิมมากขึ้นตามไปด้วย 
 ความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อการใช้งานอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมี
ค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.126 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Sillic (2019) เป็นไปตามทฤษฎี
ของ Whitman & Mattord (2012) กล่าวคือ หากผู้ใช้งานมั่นใจว่าการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนจะไม่เกิดข้อผิดพลาดจะส่งผลให้ผูใ้ช้งาน
ต้ังใจใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
มากที่สุดเท่าทีจ่ะทําได้ และหากผู้ใช้งานมั่นใจในนโยบายทางด้านความปลอดภัยของระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนจะส่งผลให้เกิด 
การใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้ 
อย่างหลากหลายวัตถุประสงค์ ทําใหส้ามารถสรุปได้ว่า หากผู้ใช้งานระบบรับรู้ถึงความปลอดภัยที่ดีขึ้น 
จะส่งผลให้เกิดการใช้งานที่เพ่ิมมากขึ้นตามไปด้วย 
 คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานอย่างมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิทางเส้นเท่ากับ 0.126 ซึ่งสอดคลอ้งกับงานวิจัยของ Lien,  
et al. (2017) เป็นไปตามทฤษฎีของ Parasuraman, et al. (1988) กล่าวคือ หากพนักงานระบบ 
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) พ่ึงพาอาศัยได้ มีมนุษยสมัพันธ์ดี และมีจาํนวนเพียงพอพร้อม
ให้บริการจะสง่ผลให้ผูใ้ช้งานเกิดความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน และหากพนักงานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ให้บริการรวดเร็ว ว่องไว และมีความเข้าใจถงึความต้องการของผู้ใช้งาน
เป็นอย่างดี จะส่งผลใหผู้้ใช้งานเกิดความพึงพอใจต่อความง่ายในการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน ทําให้สามารถสรุปได้ว่า หากผู้ใช้งาน
ระบบรับรู้ถึงคุณภาพการให้บริการที่ดีขึ้นจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่เพ่ิมมากขึ้น 
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ตามไปด้วย 
 ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานอย่างมีนัยสําคัญ 
ทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมคีา่สัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.243 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ  
Wang, et al. (2017) เป็นไปตามทฤษฎีของ Doll & Torkzadeh (1988) กล่าวคือ หากผู้ใช้งาน
สามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟน
ได้ง่ายจะส่งผลให้ผู้ใช้งานเกิดความพึงพอใจของผู้ใช้งานต่อคุณภาพของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้า และหากผู้ใช้งานสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างคล่องแคล่วจะสง่ผลต่อภาพรวม
ของพึงพอใจต่อการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน
สมาร์ทโฟน ทาํให้สามารถสรุปได้ว่า หากผู้ใช้งานระบบใช้งานที่ดีขึ้นจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของ
ผู้ใช้งานที่เพ่ิมมากขึ้นตามไปด้วย 
 ความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ 
ที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิทางเส้นเทา่กับ 0.245 ซึง่สอดคล้องกับงานวิจัยของ Lois, Monzón  
& Hernández (2018) เป็นไปตามทฤษฎีของ Whitman & Mattord (2012) กล่าวคือ หากผู้ใช้งาน
มั่นใจว่าระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนจะ 
ไม่ถูกแทรกแซงโดยผู้ไม่มีส่วนเก่ียวข้องจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจต่อความปลอดภัยของระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน และหากผู้ใช้งานมั่นใจ
ว่าสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ท
โฟนโดยไร้ความกังวลหรือความกลัวจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของระบบ
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน ทําใหส้ามารถสรุป 
ได้ว่า หากผู้ใช้งานระบบรับรู้ถึงความปลอดภัยที่ดีขึ้นจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่ 
เพ่ิมมากขึ้นตามไปด้วย 
 การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อความพึงพอใจของผู้ใช้งานอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.438 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Hsiao, Chang & Tang 
(2016) เป็นไปตามทฤษฎีของ Petter, et al. (2008) กล่าวคือ หากผู้ใช้งานใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างหลากหลาย
วัตถุประสงค์จะส่งผลใหผู้้ใช้งานเกิดความพึงพอใจต่อความปลอดภัยของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน และหากผู้ใช้งานคิดว่าการใช้งานระบบ
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนมีประโยชน์จะส่งผล
ให้โดยภาพรวมผู้ใช้งานเกิดความพึงพอใจต่อการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการ
ชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน ทําให้สามารถสรุปได้ว่า หากผู้ใช้งานระบบรับรู้ถึงการใช้
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งานที่ดีขึ้นจะส่งผลให้เกิดความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่เพ่ิมมากขึ้นตามไปด้วย 
  การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่ออย่างมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  
โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.440 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Mehrad & Mohammadi 
(2017) เป็นไปตามทฤษฎีของ Petter, et al. (2008) กล่าวคือ หากผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างหลากหลายวัตถุประสงค์จะ
ส่งผลใหผู้้ใช้งานแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้เปลี่ยนมาใช้งาน
ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระเงินค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน และ 
หากผู้ใช้งานคิดว่าการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟนมีประโยชน์จะส่งผลใหผู้้ใช้งานแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคล
อ่ืน ๆ ให้เปลี่ยนมาใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระเงินค่าสินค้าและบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟน ทําใหส้ามารถสรุปได้ว่า หากผู้ใช้งานระบบใช้งานที่ดีขึ้นจะส่งผลให้เกิดการบอกต่อ 
ที่เพ่ิมมากขึ้นตามไปด้วย 
 ความพึงพอใจของผู้ใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อการบอกต่ออย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ 
.01 โดยมีค่าสมัประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.414 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Jung & Seock (2017) 
เป็นไปตามทฤษฎีของ Delone & McLean (2003) กล่าวคือ หากผู้ใช้งานเกิดความพึงพอใจต่อ
คุณภาพการใช้บริการของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน
สมาร์ทโฟนจะส่งผลใหผู้้ใช้งานบอกต่อใหค้รอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มา
เลือกใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
และหากผูใ้ช้งานพึงพอใจต่อความปลอดภัยของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนจะส่งผลให้เกิดบอกต่อให้ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน 
หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มาเลือกใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟน ทําใหส้ามารถสรุปได้ว่า หากผู้ใช้งานระบบความพึงพอใจที่ดีขึ้นจะส่งผลให้
เกิดการบอกต่อที่เพ่ิมมากขึ้นตามไปด้วย 
 การใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเทา่กับ 0.465 ซึง่สอดคล้องกับงานวิจัยของ Joo, et al. 
(2017) เป็นไปตามทฤษฎีของ Petter, et al. (2008) กล่าวคือ หากผู้ใช้งานคิดว่าการใช้งานระบบ 
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนมีประโยชน์จะส่งผล
ให้ผู้ใช้งานจะยังคงใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน
สมาร์ทโฟนต่อเน่ืองต่อไป และหากผู้ใช้งานใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างหลากหลายวัตถุประสงค์จะส่งผลใหผู้้ใช้งานต้ังใจที่จะ 
ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบรกิารผ่านสมารท์โฟนอย่าง
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ต่อเน่ืองต่อไป ทําให้สามารถสรุปได้ว่า หากผู้ใช้งานระบบใช้งานที่ดีขึ้นจะส่งผลให้เกิดความต้ังใจ 
ใช้บริการอย่างต่อเน่ืองที่เพ่ิมมากขึ้นตามไปด้วย 
 ความพึงพอใจของผู้ใช้งานมีอิทธิพลทางบวกต่อความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองอย่าง 
มีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 โดยมีค่าสัมประสิทธ์ิเส้นทางเท่ากับ 0.448 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ Joo, et al. (2017) เป็นไปตามทฤษฎีของ Delone & McLean (2003) กล่าวคือ หากผู้ใช้งาน
พึงพอใจต่อคุณภาพการให้บริการของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟนจะส่งผลใหผู้้ใช้งานต้ังใจที่จะใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money)  
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนอย่างต่อเน่ืองต่อไป และหากผู้ใช้งานพึงพอใจต่อ
ความปลอดภัยของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน 
สมาร์ทโฟนจะส่งผลต่อความต้องการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนมากข้ึนในอนาคต ทําให้สามารถสรุปได้ว่า หากผู้ใช้งานระบบ 
มีความพึงพอใจที่ดีขึ้นจะส่งผลให้เกิดความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองที่เพ่ิมมากขึ้นตามไปด้วย 
 
5.3 ข้อเสนอแนะเพื่อการนําไปใช้ 
 จากผลการวิจยัผู้วิจัยเสนอแนะให้ผู้ทีใ่ห้บรกิารระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) 
ส่งเสริม และมุง่เน้นคุณภาพการให้บริการ ความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัย การใช้งาน 
ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน การบอกต่อ และความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนดังต่อไปนี้  
 5.3.1 ควรมุ่งเน้นที่ความง่ายในการใช้งาน โดยออกแบบระบบให้ผู้ใช้งานไม่ต้องใช้ 
ความพยายามมาก สามารถใช้งานได้ง่าย สะดวก และไม่เกิดความยากลําบากในการใช้งานระบบ 
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนทุก ๆ สถานการณ์ 
ในชีวิตประจําวัน 
 5.3.2 ควรมุ่งเน้นที่ความปลอดภัย โดยออกแบบระบบให้ผู้ใช้งานสามารถใช้งานระบบได้
อย่างไร้ความกังวลหรือความกลัวที่จะถูกแทรกแซงโดยผู้ไมม่ีส่วนเกี่ยวข้อง รวมถึงระบบจะไม่เกิด
ข้อผิดพลาดระหว่างการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) 
 5.3.3 ควรมุ่งเน้นที่คุณภาพการให้บริการ โดยผู้ให้บริการระบบต้องมีจํานวนเพียงพอพร้อม
ให้บริการ ให้บริการลูกค้าอย่างถูกต้อง มีความน่าเช่ือถือ มีความเข้าใจถึงความต้องการของผู้ใช้งาน
เป็นอย่างดี และให้บริการได้ในระยะเวลาที่เหมาะสม 
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5.4 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป 
 เน่ืองจากผลการวิจัยในครั้งน้ีเป็นไปตามสมมติฐานที่ต้ังทั้งหมดไว้จํานวน 11 สมมติฐาน  
ดังน้ัน ผู้วิจัยจึงเสนอแนะดังต่อไปนี้ 
 5.4.1 ควรทําวิจัยซ้ํา โดยใช้กรอบแนวความคิดน้ีกับระบบอ่ืน ๆ เช่น ระบบการย่ืนภาษี
ออนไลน์ เพ่ือยืนยันผลการวิจัย 
 5.4.2 ควรศึกษาตัวแปรต้นอ่ืน ๆ เช่น ความมีเสถียรภาพของระบบ หรือคุณภาพสารสนเทศ 
เพ่ือขยายขอบเขตของการวิจัย 
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รายชื่อผู้ทรงคณุวุฒิในการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถาม 
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รายชื่อผู้ทรงคณุวุฒิในการตรวจสอบความตรงเชิงเนื้อหาของแบบสอบถาม 
 

 1. ดร.ธิปัตย์ โสตถิวรรณ์  
   ตําแหน่ง:  หัวหน้าสาขาวิชาสถิติประยุกต์ สาขาวิชาสถิติประยุกต์  

  คณะวิทยาศาสตร์และเทคโนโลยี  
  มหาวิทยาลัยเทคโนโลยีราชมงคลธัญบุร ี
 

 2. คุณกนกรัตน์ ดีศรีศักด์ิ  
      ตําแหน่ง: หัวหน้าทีมผลิตภัณฑ์ (Project Manager) ธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
 
 3. คุณชวีพร กลุชนะชุติพร 
   ตําแหน่ง: เจ้าของกิจการ ผู้ให้บริการระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) 
  
  



121 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

ภาคผนวก ข 
แบบสอบถามเพื่องานวิจัย 
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แบบสอบถาม 
 
 

 
 

แบบสอบถามสําหรบังานวิจยั 
เรื่อง 

อิทธิพลของคณุภาพการใชบ้ริการ ความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัยต่อการใช้งาน 
ความพึงพอใจ ความต้ังใจใช้บริการอยา่งต่อเนื่อง และการบอกต่อของผู้ที่ใช้งานระบบเงิน

อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระคา่สนิค้าและบรกิารผ่านสมาร์ทโฟน 
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------ 
 แบบสอบถามฉบับนี้เป็นแบบสอบถามเพ่ือเก็บรวบรวมข้อมูลนําไปประกอบการศึกษาระดับ
ปริญญาโท บริหารธุรกิจมหาบัณฑิต มหาวิทยาลัยกรุงเทพ ซึ่งผลการวิจยัน้ีจะนําไปใช้เป็นประโยชน์
ต่อการพัฒนาการระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) และการให้บริการของบริษัทพันธมิตร ผู้วิจัย
จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์จากท่านในการตอบแบบสอบถามด้วยความเป็นจริงที่สุด ทัง้น้ี เพ่ือให้
การศึกษาวิจัยครั้งนี้เกิดประสิทธิผลสามารถนําไปใช้ประโยชน์ได้อย่างมีประสิทธิภาพต่อไป 
 ผู้วิจัยขอขอบพระคุณทุกท่านที่ให้ความอนเุคราะห์ในการตอบแบบสอบถามอันเป็น
ประโยชน์สําหรับการศึกษาในครั้งน้ี 

 
 
 
 

 
(ธิติรัตน์ ศุพิพัฒสกุล) 

นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ 
           มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 
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ส่วนที่ 1  ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
คําชี้แจง: โปรดทําเคร่ืองหมาย ลงในช่อง � หน้าข้อทีต่รงกับความเป็นจริงของท่านมากที่สุด
เพียงคําตอบเดียว 
1. เพศ 

� ชาย       � หญิง 
2. อายุ 

� น้อยกว่า 20 ปี    � 20–30 ปี 
� 31–40 ปี      � 41–50 ปี 
� 51–60 ปี      � มากกว่า 60 ปี 

3. สถานภาพ 
� โสด       � สมรส 
� หย่าร้าง/ หม้าย/ แยกกนัอยู่ 

4. ระดับการศกึษา 
� มัธยมศึกษาตอนต้นหรือตํ่ากว่า  � มัธยมศึกษาตอนปลาย/ ปวช.  
� อนุปริญญา/ ปวส.    � ปริญญาตรี 
� ปริญญาโท     � ปริญญาเอก 

5. อาชีพ 
� นักเรียน/ นักศึกษา   � ข้าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
� พนักงาน/ ลูกจ้างบริษัทเอกชน  � ประกอบธุรกิจส่วนตัว/ ค้าขาย 
� อ่ืน ๆ โปรดระบุ ……………………  

6. รายได้ต่อเดือน  
� ตํ่ากว่าหรือเท่ากับ 10,000 บาท � 10,001–30,000 บาท 
� 30,001–50,000 บาท   � 50,001–100,000 บาท 
� มากกว่า 100,000 บาท 
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ส่วนที่ 2  ความคิดเหน็เก่ียวกับคุณภาพการให้บริการระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) 
คําช้ีแจง:  ท่านรับรู้ต่อคุณภาพการให้บริการระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมารท์โฟน มากหรือน้อยเพียงใด โปรดทําเคร่ืองหมาย O ลงในช่องว่างที่ 
ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุดในแต่ละข้อเพียงคําตอบเดียว 
 
5 = เห็นด้วยอย่างย่ิง, 4 = เห็นด้วย, 3 = เฉย ๆ, 2 = ไม่เห็นด้วย, 1 = ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง  
ท่านมีความเหน็ว่า… 

คุณภาพการให้บริการระบบเงินอิเล็กทรอนิกส  ์ (e-Money) ระดับความคดิเห็น 
1. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) พ่ึงพาอาศัยได้ 5 4 3 2 1 
2. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ให้บริการด้วยความ

เต็มใจ 
5 4 3 2 1 

3. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) มีความสามารถใน
การให้บริการได้ในระยะเวลาที่เหมาะสม 

5 4 3 2 1 

4. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) มีมนุษยสัมพันธ์ดี 5 4 3 2 1 
5. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ให้บริการรวดเร็ว 

ว่องไว 
5 4 3 2 1 

6. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ให้บริการด้วยความ
สุภาพ อ่อนโยน 

5 4 3 2 1 

7. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ยินดีรับฟังในสิ่งที่ท่าน
ร้องขอ 

5 4 3 2 1 

8. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) มีความเข้าใจถึงความ
ต้องการของท่านเป็นอย่างดี 

5 4 3 2 1 

9. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ให้บริการลูกค้าอย่าง
ถูกต้อง มีความน่าเช่ือถือ 

5 4 3 2 1 

10.  พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) มจีํานวนเพียงพอ
พร้อมให้บริการ 

5 4 3 2 1 
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ส่วนที่ 3  ความคิดเหน็เก่ียวกับความง่ายในการใช้งานและความปลอดภัยในในการใช้งานระบบ
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) 
คําช้ีแจง:  ท่านรับรู้ต่อความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัยของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมารทโ์ฟน มากหรือน้อยเพียงใด โปรดทํา
เคร่ืองหมาย O ลงในช่องว่างที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุดในแต่ละข้อเพียงคําตอบเดียว 
 
5 = เห็นด้วยอย่างย่ิง, 4 = เห็นด้วย, 3 = เฉย ๆ, 2 = ไม่เห็นด้วย, 1 = ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง  
ท่านมีความเหน็ว่า… 

ความง่ายในการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส  ์ (e-Money) ระดับความคดิเห็น 
1. ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ

ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้ง่าย 
5 4 3 2 1 

2. ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างสะดวก 

5 4 3 2 1 

3. ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ลําบาก 

5 4 3 2 1 

4. ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างคล่องแคล่ว 

5 4 3 2 1 

5. ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ต้องใช้ความพยายาม
มาก 

5 4 3 2 1 

ความปลอดภัยในการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ระดับความคดิเห็น 
1. ท่านมั่นใจว่าระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ 

ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนของท่านจะไม่ถูกแทรกแซง 
โดยผู้ไม่มีส่วนเกี่ยวข้อง 

5 4 3 2 1 

2. ท่านมั่นใจว่าการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการ
ชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนจะไม่เกิดข้อผิดพลาด 

5 4 3 2 1 

3. ท่านมั่นใจว่าสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money)    
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนโดยไร้ความกังวล 
หรือความกลัว 

5 4 3 2 1 
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4. ท่านมั่นใจในนโยบายทางด้านความปลอดภัยของระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน
สมาร์ทโฟน 

5 4 3 2 1 

5. โดยภาพรวมท่านคิดว่าระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการ
ชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนเป็นระบบที่มีความ
ปลอดภัย 

5 4 3 2 1 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



127 
 

ส่วนที่ 4  ความคิดเหน็เก่ียวกับการใชง้านและความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
(e–Money) 
คําช้ีแจง:  ท่านมีการใช้งานและความพึงพอใจของผู้ใช้งานต่อการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์ 
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมารทโ์ฟน มากหรือน้อยเพียงใด โปรดทํา
เคร่ืองหมาย O ลงในช่องว่างที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุดในแต่ละข้อเพียงคําตอบเดียว 
 
5 = มากทีสุ่ด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้อย, 1 = น้อยที่สุด 
ท่านมีความเหน็ว่า… 

การใช้งานระบบเงนิอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ระดับความคดิเห็น 
1. ท่านใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระค่าสินค้า

และบริการผ่านสมาร์ทโฟนเป็นประจํา 
5 4 3 2 1 

2. ท่านใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระค่าสินค้า
และบริการผ่านสมาร์ทโฟนอย่างสมํ่าเสมอ 

5 4 3 2 1 

3. ท่านใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระค่าสินค้า
และบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างหลากหลายวัตถุประสงค์ 

5 4 3 2 1 

4. ท่านคิดว่าการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนมีประโยชน์ 

5 4 3 2 1 

5. ท่านต้ังใจใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-Money) ในการชําระ 
    ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนมากท่ีสุดเท่าที่จะทําได้ 

5 4 3 2 1 

ความพึงพอใจของผู้ใช้งานระบบเงนิอิเลก็ทรอนิกส์ (e-Money) ระดับความคดิเห็น 
1. ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-Money)  
   ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 

5 4 3 2 1

2. ท่านพึงพอใจต่อความง่ายในการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
   (e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบรกิารผ่านสมารท์โฟน 

5 4 3 2 1

3. ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
   (e-Money) ในการชําระค่าสินค้า และบริการผ่านสมาร์ทโฟน 

5 4 3 2 1

4. ท่านพึงพอใจต่อความปลอดภัยของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
   (e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบรกิารผ่านสมารท์โฟน 

5 4 3 2 1

5. โดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
   (e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบรกิารผ่านสมารท์โฟน 

5 4 3 2 1
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ส่วนที่ 5  ความคิดเหน็เก่ียวกับด้านการบอกต่อและความต้ังใจใชบ้ริการอย่างต่อเนื่องของผูใ้ช้งาน
ระบบเงินอิเลก็ทรอนิกส์ (e-Money) 
คําช้ีแจง:  ท่านมีความคิดเห็นต่อการบอกต่อ และความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมารทโ์ฟน มากหรือน้อยเพียงใด 
โปรดทําเคร่ืองหมาย O ลงในช่องว่างที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุดในแต่ละข้อเพียงคําตอบ 
เดียว  
 
5 = มากทีสุ่ด, 4 = มาก, 3 = ปานกลาง, 2 = น้อย, 1 = น้อยที่สุด  
ท่านมีความเหน็ว่า… 

การบอกต่อของผู้ใชง้าน ระดับความคดิเห็น 
1. ท่านจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ  
   ให้เปลี่ยนมาใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ 
   เงินค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 

5 4 3 2 1 

2. ท่านพูดถึงประสบการณ์ดี ๆ ที่ได้รับจากการใช้งานระบบเงิน 
   อิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน 
   สมาร์ทโฟนให้กับครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคล 
   อ่ืน ๆ ฟัง 

5 4 3 2 1 

3. ท่านบอกต่อให้ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ  
   ให้มาเลือกใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ 
   ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 

5 4 3 2 1 

4. หากท่านได้ยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์ 
   (e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบรกิารผ่านสมารท์โฟนในแง่ลบ 
   ท่านยินดีที่จะช่วยแก้ต่างให้ 

5 4 3 2 1 

ความต้ังใจใชบ้ริการอย่างต่อเนื่องของผูใ้ช้งาน ระดับความคดิเห็น 
1. ท่านจะยังคงใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ

ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนต่อเน่ืองต่อไป 
5 4 3 2 1 

2. ท่านวางแผนใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนต่อเน่ืองต่อไป 

5 4 3 2 1 

3. ท่านต้องการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนมากข้ึนในอนาคต 

5 4 3 2 1 
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ท่านมีความเหน็ว่า… 
การบอกต่อของผู้ใชง้าน ระดับความคดิเห็น 

4. ท่านต้ังใจทีจ่ะใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money)  
   ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนอย่างต่อเน่ืองต่อไป 

5 4 3 2 1 

5. ท่านจะไม่ยุติการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money)  
   ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนในปีน้ีแน่นอน 

5 4 3 2 1 
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ภาคผนวก ค 
แบบฟอร์มการตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หาและแบบการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา 

(Content Validity) 
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แบบฟอร์มการตรวจสอบความตรงเชิงเนือ้หา 
 

 
 

เรื่อง ขอความอนุเคราะห์ในการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหา (Content validity) ของ 
 เครื่องมือวิจัย 
เรียน     ท่านผู้ทรงคุณวุฒิทีเ่คารพ 

 ด้วยดิฉัน นางสาวธิติรัตน์ ศุพิพัฒสกุล นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ มหาวิทยาลัย
กรุงเทพ กําลังทําวิจัยหัวข้อเร่ืองอิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ความง่ายในการใช้งาน และความ
ปลอดภัยต่อการใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน การบอกต่อ และความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเนื่อง
ของผู้ที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผา่นสมาร์ทโฟน 
 เครื่องมือวิจัยเป็นส่วนที่สําคญัมากในการเก็บรวบรวมข้อมูลเพ่ือใช้ในการวิจัยในครั้งนี้ ดิฉัน
จึงใคร่ขอความอนุเคราะห์มายังท่านผู้ทรงคุณวุฒิในการตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาของเครื่องมือ
วิจัย ซึ่งดิฉันขอรบกวนเวลาของท่านประมาณ 15 นาที การทําวิจัยในครัง้น้ีจะไม่สามารถสําเร็จลุล่วง
ไปได้ด้วยดีหากปราศจากความช่วยเหลือ สนับสนุน และความอนุเคราะห์จากท่านผู้ทรงคุณวุฒิ 
 ดิฉันขอขอบพระคุณอย่างสูงในความช่วยเหลือ และความอนุเคราะห์ของท่านในครั้งน้ี  
กรณีที่ท่านมีขอ้สงสัยหรือข้อคําถามเกี่ยวกับเคร่ืองมือวิจัย ท่านสามารถติดต่อมายังดิฉันได้ที่
อีเมล์thitirat.dees@bumail.net หรือที่โทรศัพท์มือถือหมายเลข 086 904 7197 
 
 
 

ด้วยความเคารพอย่างสูง                

 
                                                                      (นางสาวธิติรัตน์ ศุพิพัฒสกุล) 

นักศึกษาปริญญาโท คณะบริหารธุรกิจ 
มหาวิทยาลัยกรุงเทพ 

 
 



132 
 

แบบการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 
 

 
 
แบบการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity) 
 เร่ือง อิทธิพลของคุณภาพการให้บริการ ความง่ายในการใช้งาน และความปลอดภัยต่อ 
การใช้งาน ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน การบอกต่อ และความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ที่ใช้
งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 แบบการประเมินความตรงเชิงเน้ือหานี้ประกอบด้วย 7 สว่น   
 1. แบบประเมนิด้านคุณภาพการให้บริการของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money)  
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 2. แบบประเมนิด้านความง่ายในการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 3. แบบประเมนิด้านความปลอดภัยของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระ
ค่าสินค้า และบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 4. แบบประเมนิด้านความพึงพอใจของผู้ใช้งานที่ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 5. แบบประเมนิด้านการใช้งานของผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money)  
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 6. แบบประเมนิด้านการบอกต่อของผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e–Money)  
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
 7. แบบประเมนิด้านความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเน่ืองของผู้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
  
วิธีการและขั้นตอนการประเมิน 
 การตรวจสอบความตรงเชิงเน้ือหาทําได้โดยการนํานิยามเชิงปฏิบัติการ และข้อคําถามให้
ผู้เช่ียวชาญ หรือผู้ทรงคุณวุฒิที่เก่ียวข้องพิจารณาความสอดคล้อง และกรอกผลการพิจารณาดัชนีที่ใช้
แสดงค่าความสอดคล้องเรียกว่า ดัชนีความสอดคล้องระหว่างข้อคําถาม และวัตถุประสงค์ (Item–
Objective Congruence index: IOC) โดยผู้เช่ียวชาญต้องประเมินด้วยคะแนน 3 ระดับ คือ 
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 ให้คะแนน  1 ถ้าแน่ใจว่าข้อคําถามน้ันสอดคล้องกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด 
 ให้คะแนน  0  ถ้าไม่แน่ใจว่าข้อคําถามน้ันสอดคล้องกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด 
 ให้คะแนน –1  ถ้าแน่ใจว่าข้อคําถามน้ันไม่สอดคล้องกับนิยามของตัวแปรที่กําหนด 
 
ส่วนที่ 1 แบบประเมินด้านขอ้มูลเก่ียวกับคณุภาพการให้บริการ 
 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) หมายถึง ความแตกต่างระหว่างความคาดหวัง
ของลูกค้า และการรับรู้ผลการทํางานของระบบหลังจากที่ได้ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน (Parasuraman, et al., 1988) 
 
ท่านมีความเห็นว่า… 
ข้อคําถาม +1 0 -1 
1. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) พ่ึงพาอาศัยได้    
2. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ให้บริการด้วยความเต็มใจ    
3. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) มคีวามสามารถในการให้บริการ   
   ได้ในระยะเวลาท่ีเหมาะสม 

   

4. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) มมีนุษยสัมพันธ์ดี    
5. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ให้บริการรวดเร็ว ว่องไว    
6. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ให้บริการด้วยความสุภาพ  
   อ่อนโยน 

   

7. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ยินดีรับฟังในสิ่งที่ท่านร้องขอ    
8. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) มคีวามเข้าใจถึงความต้องการ 
   ของท่านเป็นอย่างดี 

   

9. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ให้บริการลูกค้าอย่างถูกต้อง  
   มีความน่าเช่ือถือ 

   

10. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) มีจํานวนเพียงพอพร้อมให้บริการ    
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ส่วนที่ 2 แบบประเมินด้านขอ้มูลเก่ียวกับความง่ายในการใช้งาน 
 ด้านการความง่ายในการใช้งาน (Ease of Use) ระดับความเช่ือที่ว่าผู้ใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนสามารถใช้งานได้ 
โดยไม่ต้องใช้ความพยายามในการใช้งาน (Doll & Torkzadeh, 1988) 
 
ท่านมีความเห็นว่า… 

ข้อคําถาม +1 0 -1 

1. ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ 
   ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้ง่าย 

   

2. ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ 
   ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างสะดวก 

   

3. ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ 
   ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ลําบาก 

   

4. ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ 
   ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างคล่องแคล่ว 

   

5. ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ 
   ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ต้องใช้ความพยายามมาก 
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ส่วนที่ 3 แบบประเมินด้านขอ้มูลเก่ียวกับความปลอดภัย 
 ด้านความปลอดภัย (Security) หมายถึง การปกป้องข้อมูล รวมถึงองค์ประกอบอ่ืน ๆ  
ที่เก่ียวข้องกับคุณภาพระบบของผู้ใช้งานเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e–Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟน (Whitman & Mattord, 2012) 
 
ท่านมีความเห็นว่า… 

ข้อคําถาม +1 0 -1 
1. ท่านมั่นใจว่าระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและ

บริการผ่านสมาร์ทโฟนของท่านจะไม่ถูกแทรกแซงโดยผู้ไมม่ีส่วนเก่ียวข้อง 
   

2. ท่านมั่นใจว่าการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนจะไม่เกิดข้อผิดพลาด 

   

3. ท่านมั่นใจว่าสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนโดยไร้ความกังวล หรือความกลัว 

   

4. ท่านมั่นใจในนโยบายทางด้านความปลอดภัยของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 

   

5. โดยภาพรวมท่านคิดว่าระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนเป็นระบบที่มีความปลอดภัย 
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ส่วนที่ 4 แบบประเมินด้านขอ้มูลเก่ียวกับความพึงพอใจของผู้ใช้งาน     
 ความพึงพอใจของผู้ใช้งาน (User Satisfaction) หมายถึง ทัศนคติทด่ีฎของผู้ใช้งาน หรือ
ความรู้สึกดีที่มต่ีอการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) เพ่ืออํานวยความสะดวในการชําระ
ค่าสินค้า และบริการผ่านสมาร์ทโฟน (Delone & McLean, 2003)  
 
ท่านมีความเห็นว่า… 

ข้อคําถาม +1 0 -1 
1. ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-Money) ในการชําระ

ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
   

2. ท่านพึงพอใจต่อความง่ายในการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) 
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 

   

3. ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
   (e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบรกิารผ่านสมารท์โฟน 

   

4. ท่านพึงพอใจต่อความปลอดภัยของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money)  
   ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 

   

5. โดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) 
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
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ส่วนที่ 5 แบบประเมินด้านการใช้งาน 
 การใช้งาน (Use) หมายถึง ระดับและลักษณะที่ผู้ใช้งาน ความสามารถของระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์(e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ ความถ่ีในการใช้งาน และผลกระทบของ
การใช้งาน (Petter, et al., 2008) 
 
ท่านมีความเห็นว่า… 

ข้อคําถาม +1 0 –1 
1. ท่านใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและ

บริการผ่านสมาร์ทโฟนเป็นประจํา 
   

2. ท่านใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟนอย่างสม่ําเสมอ 

   

3. ท่านใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างหลากหลายวัตถุประสงค์ 

   

4. ท่านคิดว่าการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนมีประโยชน์ 

   

5. ท่านต้ังใจใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-Money) ในการชําระค่าสินค้า 
และบริการผ่านสมาร์ทโฟนมากที่สุดเท่าที่จะทําได้ 
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ส่วนที่ 6 แบบประเมินด้านข้อมูลเก่ียวกับการบอกต่อ 
 ด้านการบอกต่อ (Word of Mouth) หมายถึง เป็นความต้ังใจเชิงพฤติกรรมที่ผู้คนพูดถึง
ประสบการณ์ดี ๆ ที่ได้รับจากใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟน (Anderson, et al., 1994) 
 
ท่านมีความเห็นว่า… 

ข้อคําถาม +1 0 -1 
1. ท่านจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้เปลี่ยน

มาใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระเงินค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟน 

   

2. ท่านพูดถึงประสบการณ์ดี ๆ ที่ได้รับจากการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
   (e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบรกิารผ่านสมารท์โฟนให้กับครอบครัว 

มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟัง 
   

3. ท่านบอกต่อให้ครอบครัว มิตรสหาย เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มา
เลือกใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและ
บริการผ่านสมาร์ทโฟน 

   

4. หากท่านได้ยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์ 
   (e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบรกิารผ่านสมารท์โฟนในแง่ลบท่านยินดี

ที่จะช่วยแก้ต่างให้ 
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ส่วนที่ 7 แบบประเมินด้านความต้ังใจใชบ้ริการอย่างต่อเนื่อง 
 ด้านความต้ังใจใช้บริการอยา่งต่อเนื่อง (Continuance intention) หมายถึง  
การตัดสินใจใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส ์(e-Money) ในการชําระค่าสินค้า และบริการผ่าน
สมาร์ทโฟนอย่างต่อเน่ืองต่อไปแทนการชําระค่าสินค้า และบริการด้วยเงินสด หรือบัตรเงินสด 
(Hellier, et al., 2003) 
 
ท่านมีความเห็นว่า… 

ข้อคําถาม +1 0 -1 
1. ท่านจะยังคงใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ 
   ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนต่อเน่ืองต่อไป 

   

2. ท่านวางแผนใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ 
   ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนต่อเน่ืองต่อไป 

   

3. ท่านต้องการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ 
   ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนมากข้ึนในอนาคต 

   

4. ท่านต้ังใจทีจ่ะใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ 
   ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนอย่างต่อเน่ืองต่อไป 

   

5. ท่านจะไม่ยุติการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ 
   ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนในปีน้ีแน่นอน 

   

 
 
 
 
             ผูท้รงคุณวุฒิ 
 

                    (                         )  
   ตําแหน่ง: ______________________________ 
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ภาคผนวก ง 
ผลการประเมินความตรงเชงิเนื้อหา (IOC)  
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ผลการประเมินความตรงเชงิเนื้อหา (IOC)  
 

               ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) 
               คุณภาพการใช้บริการ (Service Quality) 

ข้อคําถาม 

ดร. 
ธิปัตย์ 
โสตถิ
วรรณ์

คุณ 
กนก
รัตน์ 
ดีศรี
ศักด์ิ 

คุณ 
ชวีพร
กุลชนะ
ชุติพร 

รวม 
ค่า 

เฉลี่ย 

ผล
การ
ประ 
เมิน 

1. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money)  
   พ่ึงพาอาศัยได้ 

1 0 1 2 0.67 ผ่าน 

2. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money)  
   ให้บริการด้วยความเต็มใจ 

0 1 0 1 1.00 ผ่าน 

3. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money)  
   มีความสามารถในการให้บริการได้ในระยะเวลา 
   ท่ีเหมาะสม 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

4. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money)  
   มีมนุษยสัมพันธ์ดี 

1 1 0 2 0.67 ผ่าน 

5. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money)  
   ให้บริการรวดเร็ว ว่องไว 

1 1 1 3 0.67 ผ่าน 

6. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money)  
   ให้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนโยน 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

7. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money)  
   ยินดีรับฟังในสิ่งท่ีท่านร้องขอ 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

8. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money)  
   มีความเข้าใจถึงความต้องการของท่านเป็น 
   อย่างดี 

1 1 0 2 0.67 ผ่าน 

9. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money)  
   ให้บริการลูกค้าอย่างถูกต้อง มีความน่าเชื่อถือ 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

10. พนักงานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
    (e-Money) มีจํานวนเพียงพอพร้อมให้บริการ 

1 1 -1 1 1.00 ผ่าน 
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              ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) 
              ด้านการความงา่ยในการใชง้าน (Ease of Use) 

ข้อคําถาม 

ดร. 
ธิปัตย์ 
โสตถิ
วรรณ์ 

คุณ 
กนก
รัตน์ 
ดีศรี
ศักด์ิ 

คุณ 
ชวีพร
กุลชนะ
ชุติพร 

รวม 
ค่า 

เฉลี่ย 

ผล
การ
ประ 
เมิน 

1. ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
   (e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ 
   ผ่านสมาร์ทโฟนได้ง่าย 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

2. ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
   (e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ 
   ผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างสะดวก 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

3. ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
   (e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ 
   ผ่านสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ลําบาก 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

4. ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
   (e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ 
   ผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างคล่องแคล่ว 

1 1 0 2 0.67 ผ่าน 

5. ท่านสามารถใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
   (e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ 
   ผ่านสมาร์ทโฟนได้โดยไม่ต้องใช้ความพยายาม 
   มาก 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 
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             ผลการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) 
             ด้านความปลอดภัย (Security) 
 

ข้อคําถาม 

ดร. 
ธิปัตย์ 
โสตถิ
วรรณ์ 

คุณ 
กนก
รัตน์ 
ดีศรี
ศักด์ิ 

คุณ 
ชวีพร
กุลชนะ
ชุติพร 

รวม 
ค่า 

เฉลี่ย 

ผลการ
ประ 
เมิน 

6. ท่านม่ันใจว่าระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
(e-Money) ในการชําระค่าสินคา้และบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟนของท่านจะไม่ถูกแทรกแซง  
โดยผู้ไม่มีส่วนเกี่ยวข้อง 

0 1 1 2 0.67 ผ่าน 

7. ท่านม่ันใจว่าการใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระค่า
สินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนจะไม่เกิด
ข้อผิดพลาด 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

8. ท่านม่ันใจว่าสามารถใช้งานระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ 
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟนโดย      
ไร้ความกังวล หรือความกลัว 

0 1 1 2 0.67 ผ่าน 

9. ท่านม่ันใจในนโยบายทางด้านความปลอดภัย
ของระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money)      
ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน      
สมาร์ทโฟน 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

10. โดยภาพรวมท่านคิดว่าระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Money) ในการชําระค่าสินคา้และบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟนเป็นระบบท่ีมีความปลอดภัย 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 
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             ผลการประเมินความตรงเชิงเนือ้หา (IOC) 
             ความพึงพอใจ (Satisfaction) 

ข้อคําถาม 

ดร. 
ธิปัตย์ 
โสตถิ
วรรณ์ 

คุณ 
กนก
รัตน์ 
ดีศรี
ศักด์ิ 

คุณ 
ชวีพร
กุลชนะ
ชุติพร 

รวม 
ค่า 

เฉลี่ย 
ผลการ
ประเมิน 

1. ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพของระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ       
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

2. ท่านพึงพอใจต่อความง่ายในการใช้งานระบบ
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ    
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

3. ท่านพึงพอใจต่อคุณภาพการใช้บริการของระบบ
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ   
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 

0 1 1 2 0.67 ผ่าน 

4. ท่านพึงพอใจต่อความปลอดภัยของระบบเงิน
อิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ       
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 

0 1 1 2 0.67 ผ่าน 

5. โดยภาพรวมท่านพึงพอใจต่อการใช้งานระบบ
เงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการชําระ    
ค่าสินค้าและบริการผ่านสมาร์ทโฟน 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 
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              ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) 
              การใช้งาน (Usage) 

ข้อคําถาม 

ดร. 
ธิปัตย์ 
โสตถิ
วรรณ์ 

คุณ 
กนก
รัตน์ 
ดีศรี
ศักด์ิ 

คุณ 
ชวีพร
กุลชนะ
ชุติพร 

รวม 
ค่า 

เฉลี่ย 
ผลการ
ประเมิน 

1. ท่านใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์           
(e-Money) ในการชําระค่าสินคา้และบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟนเป็นประจํา 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

2. ท่านใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์           
(e-Money) ในการชําระค่าสินคา้และบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟนอย่างสมํ่าเสมอ 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

3. ท่านใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์           
(e-Money) ในการชําระค่าสินคา้และบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟนได้อย่างหลากหลาย
วัตถุประสงค์ 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

4. ท่านคิดว่าการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Money) ในการชําระค่าสินคา้และบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟนมีประโยชน์ 

0 1 1 2 0.67 ผ่าน 

5. ท่านต้ังใจใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์       
(e-Money) ในการชําระค่าสินคา้และบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟนมากท่ีสุดเท่าท่ีจะทําได้ 

0 1 1 2 0.67 ผ่าน 
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              ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) 
              การบอกต่อ (Word of Mouth) 

ข้อคําถาม 

ดร. 
ธิปัตย์ 
โสตถิ
วรรณ์ 

คุณ 
กนก
รัตน์ 
ดีศรี
ศักด์ิ 

คุณ 
ชวีพร
กุลชนะ
ชุติพร 

รวม 
ค่า 

เฉลี่ย 
ผลการ
ประเมิน 

1. ท่านจะแนะนําครอบครัว มิตรสหาย         
    เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้เปลี่ยนมา 
    ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money)  
    ในการชําระเงินค่าสินคา้และบริการผ่าน 
    สมาร์ทโฟน 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

2. ท่านพูดถึงประสบการณ์ดี ๆ ท่ีได้รับจากการ 
    ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money)  
    ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน 
    สมาร์ทโฟนให้กับครอบครัว มิตรสหาย  
    เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ฟัง 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

3. ท่านบอกต่อให้ครอบครัว มิตรสหาย  
    เพ่ือนร่วมงาน หรือบุคคลอ่ืน ๆ ให้มาเลือก 
    ใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money)  
    ในการชําระค่าสินค้าและบริการผ่าน 
    สมาร์ทโฟน 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

4. หากท่านได้ยินบุคคลอ่ืน ๆ พูดถึงการใช้งาน 
    ระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ (e-Money) ในการ 
    ชําระค่าสินคา้และบริการผ่านสมาร์ทโฟน 
    ในแง่ลบท่านยินดีท่ีจะช่วยแก้ต่างให้ 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 
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              ผลการประเมินความตรงเชิงเนื้อหา (IOC) 
              ด้านความต้ังใจใช้บริการอย่างต่อเนื่อง (Continuance intention) 

ข้อคําถาม 

ดร. 
ธิปัตย์ 
โสตถิ
วรรณ์ 

คุณ 
กนก
รัตน์ 
ดีศรี
ศักด์ิ 

คุณ 
ชวีพร
กุลชนะ
ชุติพร 

รวม 
ค่า 

เฉลี่ย 
ผลการ
ประเมิน 

1. ท่านจะยังคงใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์  
    (e-Money) ในการชําระค่าสินค้าและบริการ

ผ่านสมาร์ทโฟนต่อเนื่องต่อไป 
0 1 1 2 0.67 ผ่าน 

2. ท่านวางแผนใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์    
(e-Money) ในการชําระค่าสินคา้และบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟนต่อเนื่องต่อไป 

0 1 1 2 0.67 ผ่าน 

3. ท่านต้องการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์    
(e-Money) ในการชําระค่าสินคา้และบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟนมากข้ึนในอนาคต 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 

4. ท่านต้ังใจท่ีจะใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Money) ในการชําระค่าสินคา้และบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟนอย่างต่อเนื่องต่อไป 

0 1 1 2 0.67 ผ่าน 

5. ท่านจะไม่ยุติการใช้งานระบบเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
(e-Money) ในการชําระค่าสินคา้และบริการ
ผ่านสมาร์ทโฟนในปีนี้แน่นอน 

1 1 1 3 1.00 ผ่าน 
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