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บทคัดย่อ

	 การวิจัยเชิงประจักษ์เรื่อง “ความผูกพันในการใช้บริการธุรกรรมของธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

(Mobile Banking) ของผู้ ใช้บริการที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล : มุมมองจากทฤษฎี

การยอมรับเทคโนโลยี” เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้คือผู้ ใช้บริการ 

Mobile Banking ที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จำ�นวน 459 คน ใช้แบบสอบถามผ่าน

ช่องทางออนไลน์เป็นเครื่องมือในการวิจัย โดยได้ทำ�การทดลองเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง (Pilot Test) เพื่อ

นำ�มาวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามด้วยค่าสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s 

Alpha) ในการศึกษาวิจัยคร้ังน้ี ผู้วิจัยได้ ใช้ โปรแกรมสำ�เร็จรูปทางสถิติ (SPSS) ในการวิเคราะห์ค่าสถิติ

เพื่ออธิบายข้อมูลทั่วไปที่เก่ียวลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ และข้อมูลที่เก่ียวกับตัวแปรที่ใช้ ในการ

วิจัย ด้วยค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และได้ทำ�การทดสอบสมมติฐาน

ของตัวแปรที่ใช้ ในการวิจัย ด้วยการวิเคราะห์ปัจจัย (Factor Analysis) การวิเคราะห์การถดถอยเชิง

พหุคูณ (Multiple Linear Regression) และการวิเคราะห์อิทธิพลร่วมหรือปฏิสัมพันธ์ (Interaction Effect) 

จากผลการศึกษาพบว่า 1) การรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งาน, การรับรู้ถึงความง่ายของการใช้งาน, 

การรับรู้ถึงความน่าเชื่อถือ, การรับรู้ถึงความเสี่ยง และการรับรู้ถึงความสามารถของตนเอง ส่งผลต่อ

ความผูกพันในการใช้บริการ Mobile Banking อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ 2) การรับรู้ถึงผลประโยชน์ที่

ได้รับ ส่งผลต่อความผูกพันในการใช้บริการ Mobile Banking อย่างไม่มีนัยสำ�คัญทางสถิติ 3) การรับรู้

ถึงประโยชน์ของการใช้งาน, การรับรู้ถึงความง่ายของการใช้งาน, การรับรู้ถึงความเสี่ยง, การรับรู้ถึงผล

ประโยชน์ที่ ได้รับ และการรับรู้ถึงความสามารถของตนเอง ส่งผลต่อการแนะนำ�หรือบอกต่อการใช้งาน 

Mobile Banking อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ 4) การรับรู้ถึงความน่าเชื่อถือ ส่งผลต่อการแนะนำ�หรือบอก

ต่อการใช้งาน Mobile Banking อย่างไม่มีนัยสำ�คัญทางสถิต ิ 5) การรับรู้ถึงความง่ายของการใช้งานส่ง

ผลเชิงบวกต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งานอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ 6) การรับรู้ถึงความสามารถ

ของตนเองมีอิทธิพลกำ�กับต่อความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ถึงความเสี่ยงและความผูกพันในการใช้บริการ

และการแนะนำ�หรือบอกต่อการใช้งาน Mobile Banking อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิต ิ 7) การรับรู้ถึงความ

ความผูกพันในการใช้บริการธุรกรรมของธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 

(Mobile Banking) ของผู้ ใช้บริการที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล : มุมมองจากทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี

เยาวลักษณ์ ปานประดิษฐ์
1
 และ ธนวัต ลิมป์พาณิชย์กุล

2

Received: December 16, 2019

Revised: June 9, 2020

Accepted: June 30,2020



วารสารเกษตรศาสตร์ธุรกิจประยุกต์

ปีที่ 14 ฉบับที่ 20 มกราคม - มิถุนายน 2563

46

1	
นักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์

2
	ผู้ช่วยศาสตราจารย์ประจำ�สาขาวิชาการบริหารองค์การ การประกอบการ และทรัพยากรมนุษย์ คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี

	 มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ (ผู้รับผิดชอบบทความ, Email: thanawut@tbs.tu.ac.th)

สามารถของตนเองมีอิทธิพลกำ�กับต่อความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งาน, การรับรู้

ถึงความง่ายของการใช้งาน, การรับรู้ถึงความน่าเชื่อถือ, การรับรู้ถึงผลประโยชน์ที่ ได้รับ ความผูกพัน

ในการใช้บริการและการแนะนำ�หรือบอกต่อการใช้งาน Mobile Banking อย่างไม่มีนัยสำ�คัญทางสถิต 

	 ผลการศึกษาวิจัยที่ ได้ ภาคธุรกิจอุตสาหกรรมการเงินการธนาคารสามารถนำ�ไปใช้เป็นแนวทาง

ในการวางกลยุทธ์ทางการแข่งขันกับผู้ประกอบการรายอื่นหรือใช้ ในการตัดสินใจเชิงธุรกิจให้สามารถ

ตอบสนองความต้องการและสามารถสร้างความพึงพอใจของลูกค้าได้ตรงตามกลุ่มเป้าหมาย เพื่อที่จะ

สามารถรักษาฐานลูกค้าเดิมไว้และเป็นการเพิ่มฐานลูกค้าใหม่ โดยการสร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้าได้

คำ�สำ�คัญ:	ความผูกพันในการใช้บริการ, บริการธุรกรรมของธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่,

	 	 ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี 
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Abstract

	 Quantitative research was used to make an empirical assessment of technology

acceptance in customer engagement with mobile banking services in the Bangkok Metropolitan

Area (BMA). 459 samples of mobile banking services user were collected through online 

questionnaire. Once reliability was established using Cronbach's alpha, purified data was 

analyzed by SPSS Statistics, a software package used for interactive, or batched, statistical 

analysis. Frequency, percentage, means, and standard deviation were employed to describe 

demographic profile of the sample. Hypotheses were tested using factor analysis, multiple 

linear regression, and interaction effect. 

	 Results showed that 1) Perceived usefulness, ease of use, credibility, risk and self-efficacy

impacted engagement in using mobile banking services with statistical significance. 2) Perceived 

benefits is not statistically significant. 3) Perceived usefulness, ease of use, risk, benefits and 

self-efficacy impacted word-of-mouth recommendations with statistical significance. 4) Perceived 

credibility is not statistically significant. 5) Perceived ease of use positively impacted perceived 

usefulness with statistical significance. 6) Perceived self-efficacy influenced the relationship 

between perceived risk, engagement in using services, and word-of-mouth recommendations 

with statistical significance. 7) Perceived self-efficacy influenced the relationship between 

perceived usefulness, ease of use, credibility, benefits or engagement in using of services or 

word-of-mouth recommendations is not statistically significant. 

	 There findings help the Thai financial and banking sector to improve strategies and 

business decisions to better meet target customer needs, retaining current customers and 

attracting new ones by boosting consumer satisfaction.

Keywords: Engagement, Mobile banking, Technology acceptance model (TAM)

An Empirical Assessment of Technology Acceptance in

Customer Engagement With Mobile Banking Services

in The Bangkok Metropolitan Area

Yaowalak Panpradit
1
 and Thanawut Limpanitgul

2

Received: December 16, 2019

Revised: June 9, 2020

Accepted: June 30,2020

1
	Student in Master of Business Administration Program,  Thammasat Business School, Thammasat University

2
	Assistant Professor of Business Administration, Department of Organization Management, Entrepreneurship and Human

 	Resources Thammasat Business School, Thammasat University (Corrsponding author, Email: thanawut@tbs.tu.ac.th)



วารสารเกษตรศาสตร์ธุรกิจประยุกต์

ปีที่ 14 ฉบับที่ 20 มกราคม - มิถุนายน 2563

48

บทนำ�	

	 ในปัจจุบันความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี

สารสนเทศและการสื่อสารเข้ามามีผลกระทบอย่าง

รุนแรงต่อโลกธุรกิจ สำ�หรับภาคการธนาคารจะเห็น

ไดจ้ากการทีม่กีารให้บรกิารผ่านทางชอ่งทางอื่นๆ อกี

หลากหลายชอ่งทางนอกเหนือจากการให้บรกิารผ่าน

ทางสาขาของธนาคารโดยตรง เมื่อกล่าวถึงยุค 4.0 

ที่เป็นผลมาจากอิทธิพลของเทคโนโลยีสารสนเทศ 

จะเห็นไดว้า่มผีลติภัณฑห์รอืบริการทางการเงินตา่งๆ 

เกิดขึน้ใหมเ่ปน็จำ�นวนมาก โดยผลติภัณฑห์รือบริการ

ทางการเงินที่ ได้รับความนิยมในการใช้งานอย่าง

	 หากจะกล่าวถึงปัจจัยที่มีส่วนช่วยสนับสนุน

ผู้ ใช้บริการให้หันมาทำ�ธุรกรรมทางการเงินโดย

ใช้บริการ Mobile Banking ในจำ�นวนที่เพิ่ม

มากขึ้น ก็คือการที่ผู้ ใช้บริการจะต้องมีโทรศัพท์

เคลื่อนที่หรือสมาร์ทโฟนและอินเทอร์เน็ต

ในการใช้งาน และจากข้อมูลผลการสำ�รวจการ

ใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและสื่อสารในครัวเรือนปี

2559 ของสำ�นักงานสถิติแห่งชาติ พบว่า คนไทย

มีอัตราการใช้ โทรศัพท์เคลื่อนที่หรือสมาร์ทโฟน

เพิม่สงูขึน้ในทกุปี (ตัง้แตป่ ี2555 – 2559) และขอ้มลู

จากการสำ�รวจความรู้ความเข้าใจและพฤติกรรม

ของประชาชนต่อการใช้บริการการชำ�ระเงินทาง

อิเล็กทรอนิกส์ (e-Payment) ของธนาคารแห่ง

บทนํา  
 ในปจจุบันความกาวหนาทางเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารเขามามีผลกระทบอยางรุนแรงตอโลกธุรกิจ 
สําหรับภาคการธนาคารจะเห็นไดจากการที่มีการใหบริการผานทางชองทางอื่นๆ อีกหลากหลายชองทางนอกเหนือจากการ
ใหบริการผานทางสาขาของธนาคารโดยตรง เมื่อกลาวถึงยุค 4.0 ที่เปนผลมาจากอิทธิพลของเทคโนโลยีสารสนเทศ จะเห็น
ไดวามีผลิตภัณฑหรือบริการทางการเงินตางๆ เกิดขึ้นใหมเปนจํานวนมาก โดยผลิตภัณฑหรือบริการทางการเงินที่ไดรับ
ความนิยมในการใชงานอยางสูงในปจจุบันนี้ก็คือ “การทําธุรกรรมของธนาคารผานโทรศัพทเคลื่อนที่” หรือที่รูจักกันดีวา 
“Mobile Banking” ทั้งนี้เนื่องจากวาชองทางดังกลาวนั้นผูใชบริการสามารถที่จะทําธุรกรรมทางการเงินไดหลากหลาย
ประเภทในคราวเดียวกัน  จากขอมูลของธนาคารแหงประเทศไทย (ธปท.) พบวา มีผูใชบริการ Mobile Banking เพิ่มมากขึ้น
อยางตอเน่ืองตลอดระยะเวลา 5 ปที่ผานมา (ต้ังแตป 2556 - 2560) ทั้งในแงของจํานวนบัญชีลูกคาที่ใชบริการ ปริมาณ
รายการ และมูลคารายการ ดังแสดงในตารางที่ 1 
 
ตารางที่ 1 :  
แสดงธุรกรรมการชําระเงินผานบริการธนาคารทางโทรศัพทเคลื่อนที่ (Mobile Banking) ต้ังแตป 2556 - 2560 

ธุรกรรมการชําระเงินผาน ป 
2556 2557 2558 2559 2560 

บริการธนาคารทางโทรศัพทเคล่ือนที่ (Mobile Banking) 
จํานวนบัญชีลูกคาที่ใชบริการ 1,164,796 6,229,960 13,918,815 20,883,147 31,634,571 
ปริมาณรายการ (พันรายการ) 57,199 109,350 263,923 584,983 1,229,930 
มูลคารายการ (พันลานบาท) 752 1,364 2,800 5,361 8,999 
ที่มา : ธนาคารแหงประเทศไทย (2561) 

 
หากจะกลาวถึงปจจัยที่มีสวนชวยสนับสนุนผูใชบริการใหหันมาทําธุรกรรมทางการเงินโดยใชบริการ Mobile 

Banking ในจํานวนที่เพิ่มมากขึ้น ก็คือการที่ผูใชบริการจะตองมีโทรศัพทเคลื่อนที่หรือสมารทโฟนและอินเทอรเน็ตในการ
ใชงาน  และจากขอมูลผลการสํารวจการใชเทคโนโลยีสารสนเทศและสื่อสารในครัวเรือนป 2559 ของสํานักงานสถิติ
แหงชาติ พบวา คนไทยมีอัตราการใชโทรศัพทเคลื่อนที่หรือสมารทโฟนเพิ่มสูงขึ้นในทุกป (ต้ังแตป 2555 – 2559)และ
ขอมูลจากการสํารวจความรูความเขาใจและพฤติกรรมของประชาชนตอการใชบริการการชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกส  
(e-Payment) ของธนาคารแหงประเทศไทย (2560) เพื่อวัดระดับความรู ความเขาใจของประชาชนที่มีตอบริการ e-Payment 
ประเภทตาง ๆ รวมถึงศึกษาปจจัยที่มีอิทธิพลตอพฤติกรรมการชําระเงินของประชาชน พบวา พฤติกรรมการชําระเงินของ
แตละบุคคลขึ้นกับความคุนเคยในการใชเทคโนโลยีดวย เห็นไดจากกลุมประชากรที่เติบโตมาพรอมกับความกาวหนาทาง
เทคโนโลยีทางการเงินอยางกลุม Generation Yจะมีสัดสวนของการใชบริการ e-Payment สูงกวากลุมประชากรในรุนการ
เกิดอื่น ๆ นอกจากนี้AdmissionPremium (2562: ออนไลนอางถึง Simon Kemp, 2018) จากรายงาน Digital in 2018 ซึ่งเปน
การรวบรวมสถิติการใชงานอินเทอรเน็ตทั่วโลกของ “We are social” ดิจิทัลเอเยนซี่ และ “Hootsuite” ที่เปนผูใหบริการ
ระบบจัดการ Social Media และ Marketing Solutions เพื่อสะทอนภาพการเปลี่ยนแปลงทั้งภาคธุรกิจออนไลนและ
พฤติกรรมการใชอินเทอรเน็ตของผูบริโภคในแตละประเทศ โดยในที่น้ีจะขอกลาวถึงเพียงแคของผูบริโภคในประเทศไทย 

สูงในปัจจุบันน้ีก็คือ “การทำ�ธุรกรรมของธนาคาร

ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่” หรือที่รู้จักกันดีว่า “Mobile 

Banking” ทั้งนี้เนื่องจากว่าช่องทางดังกล่าวนัน้ผู้ ใช้

บริการสามารถที่จะทำ�ธุรกรรมทางการเงินได้หลาก

หลายประเภทในคราวเดียวกัน จากขอ้มลูของธนาคาร

แห่งประเทศไทย (ธปท.) พบวา่ มผู้ี ใชบ้รกิาร Mobile 

Banking เพิ่มมากขึ้นอย่างต่อเนื่องตลอดระยะเวลา 

5 ปีที่ผ่านมา (ตั้งแต่ปี 2556 - 2560) ทั้งในแง่ของ

จำ�นวนบัญชีลูกค้าที่ใช้บริการ ปริมาณรายการ และ

มูลค่ารายการ ดังแสดงในตารางที่ 1

ตารางที่ 1 : แสดงธุรกรรมการชำ�ระเงินผ่านบริการธนาคารทางโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) 

	 	 ตั้งแต่ปี 2556 - 2560

ประเทศไทย (2560) เพื่อวัดระดับความรู้ ความ

เข้าใจของประชาชนที่มีต่อบริการ e-Payment

ประเภทต่างๆ รวมถึงศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมการชำ�ระเงินของประชาชน พบว่า

พฤติกรรมการชำ�ระเงินของแต่ละบุคคลขึ้นกับ

ความคุ้นเคยในการใช้เทคโนโลยีด้วย เห็นได้จาก

กลุ่มประชากรที่เติบโตมาพร้อมกับความก้าวหน้า

ทางเทคโนโลยทีางการเงินอยา่งกลุม่ Generation Y 

จะมีสัดส่วนของการใช้บริการ e-Payment สูงกว่า

กลุ่มประชากรในรุ่นการเกิดอื่นๆ นอกจากนี้

Admission Premium (2562: ออนไลน์ อ้างถึง

Simon Kemp, 2018) จากรายงาน Digital in 

2018 ซึง่เปน็การรวบรวมสถิติการใชง้านอนิเทอรเ์น็ต
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ทั่วโลกของ “We are social” ดิจิทัลเอเยนซี่ และ 

“Hootsuite” ที่เป็นผู้ ให้บริการระบบจัดการ Social 

Media และ Marketing Solutions เพื่อสะทอ้นภาพ

การเปลีย่นแปลงทัง้ภาคธุรกิจออนไลน์และพฤตกิรรม

การใช้อินเทอร์เน็ตของผู้บริโภคในแต่ละประเทศ 

โดยในที่น้ีจะขอกล่าวถึงเพียงแค่ของผู้บริโภคใน

ประเทศไทย พบว่า ในปัจจุบันเป็นยุคของ “Mobile 

First” ซึ่งก็คือยุคที่คนเลือกใช้งานอินเทอร์เน็ต

ผ่านทางโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Device) เป็น

อย่างแรก โดยประเทศไทยมีผู้ ใช้งานอินเทอร์เน็ต 

จำ�นวน 57 ล้านคน และคนไทยยังใช้เวลาต่อวัน

ในการเข้าอินเทอร์เน็ตมากที่สุดในโลกอีกด้วย

ซึ่งจากที่กล่าวไปน้ันเมื่อผู้วิจัยได้ทำ�การศึกษาและ

สืบค้นข้อมูลแล้วพบว่างานวิจัยภายในประเทศที่

เกี่ยวข้องกับบริการ Mobile Banking มักจะมีการ

ศึกษาตัวแปรที่เก่ียวข้องกับปัจจัยด้านส่วนประสม

ทางการตลาดเป็นส่วนใหญ่ แต่หากจะพิจารณาการ

ให้บริการ Mobile Banking อย่างละเอียด แน่นอน

ว่าจะต้องมีปัจจัยอื่นอีกหลายด้านเข้ามาเก่ียวข้อง

ผู้วจัิยจึงไดท้ำ�การศกึษาและสบืคน้ขอ้มลูงานวจัิยของ

ต่างประเทศที่เก่ียวข้องพบว่ามีทฤษฎีหน่ึงที่น่าสนใจ 

ซึ่งก็คือทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี ดังน้ันจึงได้นำ�

ทฤษฎีดังกล่าวมาใช้เป็นส่วนหน่ึงของกรอบแนวคิด

ในการวจิยัคร้ังน้ี ทัง้น้ีเนื่องจากวา่การศกึษาถึงทฤษฎี

การยอมรับเทคโนโลยทีีม่ตีอ่บรกิาร Mobile Banking 

ยงัไมแ่พรห่ลายมากนักในประเทศไทย และจะเปน็การ

เปิดมุมมองใหม่ให้แก่ภาคการธนาคารในการดำ�เนิน

ธุรกิจสำ�หรับผลิตภัณฑ์หรือบริการทางการเงินต่างๆ 

อีกด้วย ดังน้ันการวิจัยคร้ังน้ีจะเป็นประโยชน์และ

มีความสำ�คัญเป็นอย่างยิ่ง เนื่องจากผลของการวิจัย

จะทำ�ให้ภาคการธนาคารทราบถึงพฤติกรรมการทำ�

ธุรกรรมทางการเงินผ่านบริการ Mobile Banking

ที่สะท้อนจากมุมมองของทฤษฎีการยอมรับ

เทคโนโลยีของผู้ ใช้บริการ โดยสามารถนำ�เอาผล

การวิจัยไปปรับใช้ ในการปรับปรุงและพัฒนาบริการ 

Mobile Banking รวมถึงผลิตภัณฑ์หรือบริการ

ทางการเงินอื่นๆ ของธนาคาร ทั้งยังสามารถนำ�ไป

เปน็ขอ้มลูในการวางแผนและกำ�หนดนโยบายในการ

ดำ�เนินงาน เพื่อทีจ่ะสามารถตอบสนองความตอ้งการ

ของลูกค้าได้มากยิ่งขึ้น และจะส่งผลให้ธนาคาร

มีความได้เปรียบในการแข่งขันเหนือคู่แข่ง เพราะ

บริการ Mobile Banking จะเป็นช่องทางที่ช่วยลด

ต้นทุนในการบริการ รวมทั้งเป็นการสร้างผลกำ�ไร

ในระยะยาวให้แก่ธนาคาร นอกจากน้ันยังเป็นสิ่งที่

จะช่วยในการรักษาส่วนครองตลาดหรือฐาน

ลกูคา้เดมิ และเพิม่สว่นแบง่ตลาดหรอืฐานลกูคา้ใหม่

ให้แก่ธนาคารต่อไปในอนาคตอีกด้วย 

ทบทวนวรรณกรรม

	 ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี

	 Davis (1989) ได้นำ�เสนอทฤษฎีการ

ยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance 

Model : TAM) โดยได้กล่าวว่า การใช้งานจริง 

(Actual Usage) ของระบบคือการตอบสนองที่

สามารถอธิบายหรือทำ�นายได้ โดยแรงจูงใจของผู้ ใช้

ในทางกลับกันได้รับอิทธิพลโดยตรงจากสิ่งกระตุ้น

ภายนอก ซึ่งประกอบด้วย คุณสมบัติและความ

สามารถของระบบที่แท้จริง ดังน้ันจึงได้ปรับแบบ

จำ�ลองเพิม่เตมิเพื่อนำ�เสนอ โดย TAM ไดช้ี้ ให้เห็นวา่

แรงจูงใจของผู้ ใช้สามารถอธิบายได้ด้วยปัจจัย

3 ประการ คือ การรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งาน 

(Perceived Usefulness), การรับรู้ถึงความง่ายของ

การใช้งาน (Perceived Ease of Use) และทัศนคติ 

(Attitude) ต่อการใช้งาน Davis ตั้งสมมติฐานว่า

ทัศนคติของผู้ ใช้ที่มีต่อระบบเป็นปัจจัยสำ�คัญที่

กำ�หนดว่าผู้ ใช้จะใช้งานจริงหรือปฏิเสธระบบ โดยที่

ทศันคตขิองผู้ ใช้ไดรั้บการพจิารณาวา่ไดร้บัอทิธิพลจาก

ความเชื่อหลกั 2 ประการ คอื การรับรู้ถึงประโยชน์ของ

การใช้งาน และการรับรู้ถึงความง่ายของการใช้งาน

นอกจากน้ันการรับรู้ถึงความง่ายของการใช้งาน 

ยังมีอิทธิพลโดยตรงต่อการรับรู้ถึงประโยชน์ของ

การใช้งานด้วย โดยกำ�หนดให้การรับรู้ถึงประโยชน์
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ของการใช้งาน คือระดับที่บุคคลน้ันเชื่อว่าการใช้

งานเทคโนโลยีหรือระบบจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ

การทำ�งานของเขา ในขณะที่การรับรู้ถึงความง่าย

ของการใช้งาน คือระดับที่บุคคลน้ันเชื่อว่าการใช้

งานเทคโนโลยีหรือระบบจะไม่ต้องใช้ความพยายาม  

	 นอกจากน้ัน Davis ยังพบว่าทัศนคติไม่ได้

เป็นสื่อกลางของการรับรู้ถึงประโยชน์ของการ

ใช้งาน และการรับรู้ถึงความง่ายของการใช้งาน

จากการค้นพบดังกล่าวจึงได้มีการเสนอให้เอา

ทัศนคติของแต่ละบุคคลออกจากแบบจำ�ลอง

ของ TAM  การพัฒนา TAM ในครั้งต่อมาจึงได้รวม

ความต้ังใจเชิงพฤติกรรม (Behavioral Intention) 

เป็นตัวแปรใหม่ซึ่งได้รับอิทธิพลโดยตรงจากการ

รับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งานและ Davis พบว่า

จะมีกรณีที่เมื่อระบบที่เห็นว่ามีประโยชน์บุคคล

อาจจะมีความตั้งใจที่จะใช้ระบบโดยไม่ก่อให้เกิด

ทัศนคติใดๆ จากการค้นพบน้ีจึงทำ�ให้เกิด

Modified of TAM

	 ส่วนขยายท่ีสำ�คัญของรูปแบบการยอมรับ

เทคโนโลยี

	 หลังจากที่ได้มีการนำ�คอมพิวเตอร์และระบบ

ข้อมูลเทคโนโลยีต่างๆ มาใช้ ในองค์กร จึงส่งผลให้

การยอมรับเทคโนโลยีของผู้ ใช้งานได้รับความสนใจ

อย่างกว้างขวาง ซึ่งนักวิจัยได้ทุ่มเทความพยายาม

ในการวิจัยอย่างมากเพื่อกำ�หนดปัจจัยที่จะมีผลต่อ

ความเชื่อและทศันคติของผู้ ใชง้านเก่ียวกับการตดัสนิใจ

ทีจ่ะยอมรับเทคโนโลย ีรวมทัง้เพื่อกำ�หนดปจัจัยทีเ่ปน็

สิ่งที่สนับสนุนการต่อต้านของผู้ ใช้งาน TAM ถูกนำ�

มาใชอ้ยา่งกวา้งขวางเพื่อศกึษาการยอมรับเทคโนโลยี

ที่หลากหลายและได้กลายเป็นทฤษฎีที่มีอิทธิพลมาก

ทีส่ดุในการทีจ่ะแก้ไขปญัหาของการทำ�ความเขา้ใจกับ

คำ�ทำ�นายของตวัแปรที่ไดม้กีารปรบัรปูแบบของ TAM 

โดยการรวมปัจจัยใหม่และตัวแปรที่มีอิทธิพลอย่าง

มนัียสำ�คญัเขา้ไปในแบบจำ�ลองใหม ่หน่ึงในสว่นขยาย

ที่สำ�คัญที่สุดของ TAM ถูกเสนอโดย Venkatesh

ซึ่งมีความสนใจในการระบุตัวตนของสิ่งที่มาจาก

ตวัแปรการรบัรูถึ้งความง่ายของการใชง้าน (Perceived 

Ease of Use) ของแบบจำ�ลอง โดยสิ่งที่สำ�คัญ 3 

ประการของการขยายแบบจำ�ลอง TAM สามารถ

อนุมานได้จากการศึกษาจำ�นวนมาก ซึ่งปัจจัยและ

ตัวแปรใหม่ของ TAM สามารถแบ่งออกได้เป็น

1. ปจัจัยจากแบบจำ�ลองทีเ่ก่ียวขอ้ง 2. ปจัจัยเพิม่เติม

เกี่ยวกับความเชื่อ 3. ตัวแปรภายนอก

ภาพที่ 1 : แบบจำ�ลองความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยใน TAM

อิทธิพลโดยตรงจากการรับรูถึงประโยชนของการใชงาน  และ Davis พบวาจะมีกรณีที่เมื่อระบบที่เห็นวามีประโยชนบุคคล
อาจจะมีความตั้งใจที่จะใชระบบโดยไมกอใหเกิดทัศนคติใดๆ จากการคนพบนี้จึงทําใหเกิด Modified of TAM 

 

 

 

 

 

ภาพที่ 1 : แบบจําลองความสัมพันธระหวางปจจัยใน TAM  
ที่มา : Davis (1986) 
 สวนขยายที่สําคัญของรูปแบบการยอมรับเทคโนโลยี 

หลังจากที่ไดมีการนําคอมพิวเตอรและระบบขอมูลเทคโนโลยีตางๆ มาใชในองคกร จึงสงผลใหการยอมรับ
เทคโนโลยีของผูใชงานไดรับความสนใจอยางกวางขวาง  ซึ่งนักวิจัยไดทุมเทความพยายามในการวิจัยอยางมากเพื่อกําหนด
ปจจัยที่จะมีผลตอความเชื่อและทัศนคติของผูใชงานเกี่ยวกับการตัดสินใจที่จะยอมรับเทคโนโลยี รวมทั้งเพื่อกําหนดปจจัยที่
เปนสิ่งที่สนับสนุนการตอตานของผูใชงาน TAM ถูกนํามาใชอยางกวางขวางเพื่อศึกษาการยอมรับเทคโนโลยีที่หลากหลาย
และไดกลายเปนทฤษฎีที่มีอิทธิพลมากที่สุดในการที่จะแกไขปญหาของการทําความเขาใจกับคําทํานายของตัวแปรที่ไดมี
การปรับรูปแบบของ TAM โดยการรวมปจจัยใหมและตัวแปรที่มีอิทธิพลอยางมีนัยสําคัญเขาไปในแบบจําลองใหมหน่ึงใน
สวนขยายที่สําคัญที่สุดของ TAM ถูกเสนอโดย Venkatesh ซึ่งมีความสนใจในการระบุตัวตนของสิ่งที่มาจากตัวแปรการ
รับรูถึงความงายของการใชงาน (Perceived Ease of Use) ของแบบจําลอง โดยสิ่งที่สําคัญ 3 ประการของการขยาย
แบบจําลอง TAM สามารถอนุมานไดจากการศึกษาจํานวนมาก ซึ่งปจจัยและตัวแปรใหมของ TAM สามารถแบงออกไดเปน 
1. ปจจัยจากแบบจําลองที่เกี่ยวของ  2. ปจจัยเพิ่มเติมเกี่ยวกับความเชื่อ  3. ตัวแปรภายนอก 

การดัดแปลงและการประยุกตใช TAM 
การเกิดขึ้นของการพัฒนาและการตอเติม TAM ใหมน้ัน สวนใหญเปนผลมาจากการเพิ่มประสิทธิภาพ  และการ

รวมตัวกันของปจจัยเสริมที่เกิดจากการวิจัยที่เกี่ยวของ โดย TAM มีการแกไขหลักๆ 4 ประเภท ประกอบดวย 
1. ตัวทํานายภายนอก : สําหรับการทํานายตัวแปรการรับรูถึงประโยชนของการใชงาน (Perceived Usefulness)  

และการรับรูถึงความงายของการใชงาน (Perceived Ease of Use)  อาทิ ความวิตกกังวล (Anxiety) ดานเทคโนโลยีการใช
งานและประสบการณกอนหนา (Experience)  ประสิทธิภาพของตนเอง (Self-Efficiency) และความมั่นใจ (Confidence) ใน
เทคโนโลยี 

2. ปจจัยจากทฤษฎีอื่นๆ : เพื่อเพิ่มความถูกตองในการทํานายของ TAM  อาทิ ความคาดหวังในบรรทัดฐานทาง
สังคม (Subjective Norm Expectations) การมีสวนรวมของผูใช (User Participation)  ความเสี่ยง (Risk)  และความไววางใจ 
(Trust) 

ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมตอการใชงาน  
(Behavioral Intention Usage) 

การใชงานจริง  
(Actual 
Usage) 

การรับรูถึงประโยชนของการใชงาน 
(Perceived Usefulness) 

การรับรูถึงความงายของการใชงาน 
(Perceived Ease of Use) 
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	 การดัดแปลงและการประยุกต์ ใช้ TAM

	 การเกิดขึ้นของการพัฒนาและการต่อเติม

TAM ใหม่น้ัน ส่วนใหญ่เป็นผลมาจากการเพิ่ม

ประสิทธิภาพ และการรวมตัวกันของปัจจัยเสริมที่

เกิดจากการวิจัยที่เกี่ยวข้อง โดย TAM มีการแก้ไข

หลักๆ 4 ประเภท ประกอบด้วย

	 1.	 ตัวทำ�นายภายนอก : สำ�หรับการทำ�นาย

ตวัแปรการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใชง้าน (Perceived 

Usefulness) และการรับรูถึ้งความง่ายของการใชง้าน 

(Perceived Ease of Use) อาทิ ความวิตกกังวล 

(Anxiety) ด้านเทคโนโลยกีารใชง้านและประสบการณ์

ก่อนหน้า (Experience) ประสิทธิภาพของตนเอง 

(Self-Efficiency) และความมั่นใจ (Confidence) 

ในเทคโนโลยี

	 2.	 ปัจจัยจากทฤษฎีอื่นๆ : เพื่อเพิ่มความ

ถูกต้องในการทำ�นายของ TAM อาทิ ความคาดหวัง

ในบรรทัดฐานทางสังคม (Subjective Norm

Expectations) การมีส่วนร่วมของผู้ ใช้ (User

Participation) ความเสี่ยง (Risk) และความ

ไว้วางใจ (Trust)

	 3.	 ปัจจัยบริบท : อาจมีผลต่อการควบคุม 

อาท ิเพศ (Gender) ความหลากหลายทางวฒันธรรม 

(Cultural Diversity) และลักษณะของเทคโนโลยี 

(Technology Characteristics)

	 4.	 มาตรการการใช้งาน : สำ�หรับการใช้

งานจริง อาทิ ทัศนคติ (Attitude) ต่อเทคโนโลยี

การรับรู้การใช้งาน (Usage Perception) และ

การใช้เทคโนโลยีจริง (Actual Usage)

	 ความภักดีของลูกค้า

	 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่

เกี่ยวข้อง อาทิ งานวิจยัของ Rakhi Thakur (2013), 

Luis V. Casalo´et al. (2008), Ali Dehghan 

(2011), Zohaib Ahmed (2014) สามารถสรปุแนวคดิ

เกี่ยวกับความภักดีของลูกค้า (Customer Loyalty) 

ไดว้า่ ความภักดขีองลกูคา้ถูกแบง่เปน็ 2 องคป์ระกอบ 

ไดแ้ก่ องคป์ระกอบทางดา้นพฤตกิรรม และองคป์ระกอบ

ทางด้านทัศนคติ สำ�หรับทางด้านพฤติกรรม คือ

การที่ลูกค้าแสดงให้เห็นถึงระดับการซื้อซ้ำ�บ่อยขึ้น

และใช้เงินมากขึ้นกับผลิตภัณฑ์หรือบริการของ

องค์กร ซึ่งเป็นผลมาจากความเชื่อมั่นว่ามูลค่าที่ตน

ได้รับจากผู้ขายรายหน่ึงมากกว่ามูลค่าที่มีให้จาก

ผู้ขายหรือทางเลือกอื่น ส่วนทางด้านทัศนคติ คือ

การที่ความภักดีควรประกอบด้วยทัศนคติที่ดีเสมอ 

อาทิ การแนะนำ�หรือบอกต่อในเชิงบวกที่สูงขึ้น

ความพงึพอใจของลกูคา้ ความน่าเชื่อถือของแบรนด ์

ความยืดหยุ่นของราคา เป็นต้น

	 การรับรู้ถึงความน่าเชื่อถือ

	 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัยที่

เก่ียวข้อง อาทิ งานวิจัยของ Margaret Crabbe 

et al. (2009), Aderonke and Charles (2010), 

Koenig-Lewis et al. (2010), Zhaohua Deng et 

al. (2010), Norzaidi Mohd Daud et al. (2011), 

Bong-Keun Jeong and Tom E Yoon (2013) 

สามารถสรุปแนวคิดเก่ียวกับการรับรู้ถึงความ

น่าเชื่อถือ (Perceived Credibility) ได้ว่า การรับรู้

ถึงความน่าเชื่อถือเป็นหนึ่งในองค์ประกอบของ

ความไว้วางใจในการทำ�ธุรกรรม ซึ่งหมายถึงการ

ที่บุคคลหน่ึงมีความเชื่อว่าอีกฝ่ายมีความจำ�เป็นที่

จะต้องมีความเชี่ยวชาญในการทำ�ธุรกรรม จะต้อง

สามารถทำ�งานได้อย่างมีประสิทธิภาพและเชื่อถือได้  

โดยที่ประกอบด้วยองค์ประกอบสำ�คัญ 2 ประการ

ไดแ้ก่ ความเปน็สว่นตวั (Privacy) และความปลอดภัย 

(Security) ซึ่งความปลอดภัยในที่น้ีหมายถึงการ

ปกป้องข้อมูลหรือระบบจากการถูกบุกรุกโดยที่ไม่ได้
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รับอนุญาต สำ�หรับการศึกษาที่เกี่ยวข้องกับธนาคาร

มีความจำ�เป็นต้องใช้ความระมัดระวังและความ

น่าเชื่อถือ เนื่องจากหน่ึงในความกังวลของผู้ ใชบ้รกิาร

ที่สำ�คัญที่สุดที่เก่ียวข้องกับ Mobile Banking คือ

การเปิดเผยข้อมูลส่วนตัวของบุคคลโดยที่ ไม่ได้

พึงประสงค์   หรือการที่ผู้ ใช้บริการมีความกังวล

เกี่ยวกับการทำ�ธุรกรรมที่ผิดพลาดหรือการที่ชื่อผู้ ใช้

และรหัสผ่านจะถูกบุคคลที่สามขโมยไป รวมทั้งยังมี

ความกังวลเพิ่มเติมเกี่ยวกับแฮ็กเกอร์ด้วย

	 การรับรู้ถึงความเสี่ยง

	 จากการทบทวนวรรณกรรมและงานวิจัย

ที่เกี่ยวข้อง อาทิ งานวิจัยของ Joaquı´n Alda´s-

Manzano et al. (2008), Ulun Akturan and Nuray 

Tezcan (2012), ChauShen Chen (2013), Rakhi 

Thakur and Mala Srivastava (2013) สามารถสรปุ

แนวคิดเก่ียวกับการรับรู้ถึงความเสี่ยง (Perceived 

Risk) ไดว้า่ การรับรู้ถึงความเสีย่งหมายถึง ลกัษณะและ

ปรมิาณของความเสีย่งทีผู้่บรโิภครบัรู้ ในการพจิารณา

การตัดสินใจซื้อ โดยมิติของการรับรู้ถึงความเสี่ยง

ที่จะนำ�ไปวิเคราะห์ถึงอิทธิพลที่มีต่อการยอมรับ

บริการ Mobile Banking ประกอบไปด้วย 1) ความ

เสี่ยงด้านความปลอดภัย (Security Risk) หมายถึง 

การรับรู้เก่ียวกับความปลอดภัยที่เก่ียวข้องกับวิธี

การชำ�ระเงินและกลไกในการจัดเก็บและส่งข้อมูล 

2) ความเสี่ยงด้านความเป็นส่วนตัว (Privacy Risk)  

หมายถึง ความเสีย่งทีเ่ก่ียวขอ้งกับการละเมดิความเปน็

สว่นตัวของผู้บริโภค  3) ความเสีย่งดา้นประสทิธิภาพ 

(Performance Risk)  หมายถึง ความเสี่ยงที่อาจจะ

เกิดขึน้จากการทำ�งานผิดพลาดของระบบ โดยอาจรวม

ถึงประสทิธิภาพของผู้ ให้บรกิารสญัญาณอนิเทอร์เน็ต

ทางโทรศัพท์มือถือ และความเร็วในการดาวน์โหลด

ข้อมูลต่างๆ 4) ความเสี่ยงด้านเวลา (Time Risk)  

หมายถึง  ความเสี่ยงที่เกี่ยวข้องกับการสูญเสียเวลา

เมื่อมกีารทำ�ธุรกรรมทีผิ่ดพลาด รวมทัง้ความเปน็ไปได้

ของการสญูเสยีเวลาในการเรยีนรูว้ธีิการใชบ้รกิารน้ันๆ  

5) ความเสี่ยงด้านสังคม (Social Risk) หมายถึง  

ความเสีย่งทีเ่ก่ียวขอ้งกับการสญูเสยีสถานะทีอ่าจจะ

เกิดขึ้นได้ ในกลุ่มของตนเองอันเป็นผลมาจากการใช้

บรกิารผลติภัณฑน้ั์นๆ และ 6) ความเสีย่งดา้นการเงิน

(Financial Risk) หมายถึง ความเสี่ยงที่เกี่ยวข้อง

กับการสูญเสียเงินจากการใช้บริการผลิตภัณฑ์นั้นๆ  

	 จากข้างต้นได้กล่าวถึงความเสี่ยงใน 6 มิติ 

แต่ในการศึกษาวิจัยครั้งน้ี ผู้วิจัยได้ ใช้การรับรู้ถึง

ความเสี่ยง 4 มิติในการศึกษา ได้แก่ ความเสี่ยง

ด้านประสิทธิภาพ, ความเสี่ยงด้านเวลา, ความเสี่ยง

ด้านสังคม และความเสี่ยงด้านการเงิน เนื่องจาก

ว่าในส่วนของความเสี่ยงด้านความปลอดภัย และ

ความเสี่ยงด้านประสิทธิภาพ ได้มีการศึกษาใน

ปัจจัยด้านการรับรู้ถึงความน่าเชื่อถือเรียบร้อยแล้ว

	 การรับรู้ถึงผลประโยชน์ที่ ได้รับ

	 การรับรู้ถึงผลประโยชน์ที่ได้รับ (Perceived 

Benefits) ในการวิจัยน้ีเก่ียวข้องการที่ผู้ ใช้บริการ 

Mobile Banking ไดร้บัสทิธิประโยชน์หรือสทิธิพเิศษ

เพิ่มเติมจากธนาคาร อาทิ การสะสมคะแนนเพื่อ

แลกรับของรางวัล การได้รับสิทธ์ิส่วนลดหรือสิทธ์ิ

ในการแลกซื้อสินค้า/บริการราคาพิเศษจากร้านค้า

ต่างๆ การได้รับเงินคืน (Cash Back) จากการ

ซื้อสินค้า/บริการ เป็นต้น ซึ่งเมื่อพิจารณาแล้วน้ัน

ปัจจัยการรับรู้ถึงผลประโยชน์ที่ ได้รับเป็นส่วนหน่ึง

ของทฤษฎีสว่นประสมทางการตลาด (7Ps) ในสว่นของ

การส่งเสริมการตลาด (Promotion)
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	 สำ�หรับการสง่เสริมการตลาดเปน็เครื่องมอืหน่ึง

ที่มีความสำ�คัญที่ธุรกิจใช้ ในการติดต่อสื่อสารกับ

ผู้บรโิภค โดยมวีตัถุประสงคเ์พื่อทีจ่ะแจ้งขา่วสารหรอื

ชักจูงให้เกิดทัศนคติและพฤติกรรมในการใช้บริการ  

ทั้งยังมีบทบาทสำ�คัญในการกำ�หนดตำ�แหน่งของ

ผลิตภัณฑ์หรือการบริการของธุรกิจในสายตาของ

ผู้บริโภค นอกจากน้ีการส่งเสริมการตลาดยังเป็น

ส่วนช่วยให้ผู้บริโภคสามารถตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์

หรือใช้บริการได้รวดเร็วขึ้นอีกด้วย

	 การรับรู้ถึงความสามารถของตนเอง

	 Bandura (1977)  ได้นำ�เสนอทฤษฎีการรับรู้

ถึงความสามารถของตนเอง (Self-Efficacy Theory)  

โดยมีการพัฒนามาจากทฤษฎีการเรียนรู้ทางปัญญา

สังคม (Social Learning Theory) ซึ่งในระยะแรก

มีแนวคิดที่ว่า บุคคลจะมีการแสดงออกถึงพฤติกรรม

ก็ต่อเมื่อพวกเขามีความเชื่อมั่นในความสามารถของ

ตนเองที่จะสามารถจัดการและกระทำ�พฤติกรรมใดๆ 

ให้บรรลผุลไปตามทีค่าดหวงั กลา่วไดว้า่เปน็ความหวงั

ในความสามารถของตน (Efficacy Expectation) 

แต่ภายหลังได้มีการเปลี่ยนแปลงแนวคิดเป็นการ

รับรู้ถึงความสามารถของตนเอง (Perceived Self-

Efficacy)  ทัง้น้ี Bandura ยงัมีความเชื่อวา่พฤตกิรรม

ของแต่ละบุคคลน้ัน ไมไ่ดเ้กิดขึน้หรือเปลีย่นแปลงไป

เนื่องจากปจัจยัทางสภาพแวดลอ้มแตเ่พยีงอยา่งเดยีว 

แตเ่ปน็การอาศยัซึง่กันและกันของตวัแปร 3 กลุม่ คอื 

ปัจจัยภายในตัวบุคคล (Internal Person Factor)  

เงื่อนไขเชิงพฤติกรรม (Behavior Condition) และ

เงื่อนไขเชงิสิง่แวดลอ้ม (Environmental Condition)

โดยที่ทั้ง 3 ตัวแปรจะมีลักษณะที่ต่อเนื่องกันเป็น

ขั้นตอน ซึ่งแต่ละตัวแปรต่างมีอิทธิพลซึ่งกันและกัน

แต่จะมากหรือน้อยนั้นขึ้นอยู่กับสภาพแวดล้อม

	 สำ�หรับการรับรู้ถึงความสามารถของตนเอง 

(Perceived Self-Efficacy) หมายถึง การที่บุคคล

ตัดสินความสามารถของตนเองต่อการจัดการและ

การแสดงออกถึงพฤติกรรมว่าสามารถทำ�งานได้ ใน

ระดบัใด หรือความเชื่อของบคุคลเก่ียวกับความสามารถ

ในการกระทำ�สิง่ตา่งๆ ทีจ่ะมอีทิธิผลตอ่การดำ�รงชวีติ 

 	 วรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง

	 จักรพงษ์ ลลีาธนาครีี และ ธัญวรัตน์ สวุรรณะ 

(2561) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับการทำ�

ธุรกรรมทางการเงินบนสมาร์ทโฟนในเขตกรุงเทพฯ

และปริมณฑล เพื่อหาความสัมพันธ์ของปัจจัยที่มี

อิทธิพลต่อการยอมรับการทำ�ธุรกรรมทางการเงิน

บนสมาร์ทโฟน แนวคิดที่ใช้ ในการศึกษาคือ ทฤษฎี

การยอมรับการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและ ทฤษฎี

การกระทำ�ตามหลกัเหตแุละผล โดยใชแ้บบสอบถาม

เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง

จำ�นวน 400 คนที่เคยทำ�ธุรกรรมทางการเงินบน

สมาร์ทโฟนในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

พบว่า ปัจจัยด้านทัศนคติที่มีต่อการทำ�ธุรกรรม 

ส่งผลต่อการยอมรับการทำ�ธุรกรรมทางการเงินบน

สมาร์ทโฟนมากที่สุด ปัจจัยด้านการรับรู้ถึงความ

ใชง้านง่ายสง่ผลตอ่ปจัจัยดา้นการรบัรู้ถึงประโยชน์ที่

ไดร้บัมาก และ ปจัจัยดา้นการรบัรู้ถึงความใชง้านง่าย

ส่งผลต่อด้านทัศนคติที่มีต่อการทำ�ธุรกรรมมากที่สุด

	 ศิริลักษณ์ โรจนกิจอำ�นวย (2562) ได้ทำ�การ

ศกึษาการยอมรบัการใช้ โมบายแบงก์ก้ิงของธนาคาร

พาณชิย์ไทยอยา่งตอ่เนื่องโดยประยกุต์ใชก้รอบแนวคดิ

การยอมรับและการใช้เทคโนโลยีและความแตกต่าง

ส่วนบุคคลเพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้ โมบาย

แบงก์ก้ิงอย่างต่อเนื่อง การเก็บข้อมูลเก็บโดยการ

เลือกกลุ่มตัวอย่างเฉพาะที่มีประสบการณ์ในการใช้

แอปพลเิคชนัโมบายแบงก์ก้ิงที่ให้บรกิารโดยธนาคาร
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พาณิชย์ไทย ผลการศึกษาจากผู้ ใช้ โมบายแบงก์ก้ิง

จำ�นวน 323 ตัวอย่าง พบว่า การยอมรับโมบาย

แบงก์กิ้งจากผู้ ใช้แอปพลิเคชันออนไลน์ของธนาคาร

พาณชิย์ไทยประกอบดว้ย 4 ปัจจัย คอื ความคาดหวงั

ด้านการปฏิบัติการ (Performance Expectation) 

ความคาดหวังจากความพยายาม (Effort expecta-

tion) อทิธิพลทางสงัคม (Social Influence) และสภาพ

สิ่งอำ�นวยความสะดวก (Facilitating Conditions) 

เป็นปัจจัยสำ�คัญในการยอมรับโมบายแบงก์ก้ิง 

โดยปัจจัยการยอมรับด้านความคาดหวังด้านผลการ

ปฏิบตังิาน อทิธิพลทางสงัคม สิง่อำ�นวยความสะดวก 

สง่ผลตอ่การใช้ โมบายแบงก์ก้ิงอยา่งตอ่เนื่อง แตค่วาม

คาดหวงัความพยายามไมส่ง่ผลตอ่การใชอ้ยา่งตอ่เนื่อง 

ประสบการณก์ารในการใชอ้นิเทอรเ์น็ตของปจัจัยความ

แตกต่างส่วนบุคคลส่งผลอย่างมีสาระสำ�คัญต่อการ

ใช้ โมบายแบงก์กิ้งอย่างต่อเนื่อง ในขณะที่เพศ อายุ 

การศึกษาไม่ส่งผลต่อการใช้ โมบายแบงก์ก้ิง

อย่างต่อเนื่อง

	 วสุธิดา นุริตมนต์ และ ทรงวิทย์ เจริญกิจ

ธนลาภ (2561) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการ

ยอมรับเทคโนโลยีและความต้ังใจใช้บริการชำ�ระ

เงินของผู้บริโภครุ่นใหม่ด้วยโปรแกรมประยุกต์

ควิอาร์ โคด้ผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนทีส่มาร์ทโฟนเปน็การ

ศึกษาเชิงปริมาณ โดยกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้บริโภค

รุ่นใหม่ที่ใช้บริการธนาคารพาณิชย์ จำ�นวน 385 คน

เก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม ผลการศึกษา

พบวา่ การยอมรบัเทคโนโลยทีัง้ดา้นการรับรู้ความง่าย

ในการใช้งาน และด้านการรับรู้ประโยชน์มีอิทธิพล

ต่อความตั้งใจใช้บริการการชำ�ระเงินด้วยโปรแกรม

ประยุกต์คิวอาร์ โค้ดผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่สำ�หรับ

ผู้บริโภครุ่นใหม่อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ

	 วสุธิดา นุริตมนต์ (2562) ได้ทำ�การศึกษา

อิทธิพลของการยอมรับเทคโนโลยีที่มีต่อพฤติกรรม

การใช้บริกาธุรกรรมทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน

บนโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ ในการ

วิจัยคือ ผู้ ใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่าน

แอปพลิเคชันบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ จำ�นวน 385 คน

ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวม

ข้อมูล ผลการศึกษาพบว่า การยอมรับเทคโนโลยี

ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ และด้านการรับรู้ถึง

ความง่ายในการใช้งาน มีอิทธิพลต่อพฤติกรรม

การใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน ผลการศึกษา

คร้ังน้ี สามารถนำ�ไปใช้เป็นแนวทางการปรับปรุง

และพัฒนาบริการ ให้สอดคล้องกับพฤติกรรมของ

ผู้บริโภค และตอบสนองความต้องการของผู้ ใช้

บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ

วัตถุประสงค์ของการวิจัย

	 1.	 เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้งาน Mobile

Banking ของผู้ ใช้บริการที่อาศัยอยู่ ในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล

	 2.	 เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรม

การใชง้าน Mobile Banking ของผู้ ใชบ้ริการทีอ่าศยั

อยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

	 3.	 เพื่อเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุง

และพัฒนาการให้บริการ Mobile Banking 

แก่ภาคธุรกิจอุตสาหกรรมการเงินการธนาคาร

ให้สามารถตอบสนองความต้องการและสร้าง

ความพึงพอใจให้แก่ผู้ ใช้บริการได้อย่างสูงสุด
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ภาพที่ 2 : กรอบแนวคิดในการวิจัย

วัตถุประสงคของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใชงาน Mobile Banking ของผูใชบริการที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและ

ปริมณฑล 
2. เพื่อศึกษาปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใชงาน Mobile Banking ของผูใชบริการที่อาศัยอยูในเขต

กรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
3. เพื่อเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงและพัฒนาการใหบริการ Mobile Banking แกภาคธุรกิจอุตสาหกรรม

การเงินการธนาคารใหสามารถตอบสนองความตองการและสรางความพึงพอใจใหแกผูใชบริการไดอยางสูงสุด 
 
กรอบแนวคิดในการวิจัย 

ตัวแปรอิสระหรือตัวแปรตน       ตัวแปรตาม 
 
 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาพที่ 2 : กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
 

ตัวแปรกํากับ 

การรับรูถึงความสามารถของตนเอง 
(Perceived Self-Efficacy) 

การรับรูถึงความนาเชื่อถือ 
(Perceived Credibility) 

• ความผูกพันในการใชบริการ  
Mobile Banking (Engagement) 

 

• การแนะนําหรือบอกตอการใชงาน Mobile 
Banking (Word of Mouth) 

การรับรูถึงผลประโยชนที่ไดรับ  
(Perceived Benefits) 

การรับรูถึงความเสี่ยง  
(Perceived Risk) 

การรับรูถึงความงายของการใชงาน 
(Perceived Ease of Use) 

การรับรูถึงประโยชนของการใชงาน 
(Perceived Usefulness) 

การรับรูถึงความสามารถของตนเอง  
(Perceived Self-Efficacy) 
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นิยามตัวแปรที่ใช้ ในการวิจัย

	 การรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งาน (Per-

ceived Usefulness : PU) หมายถึง ทัศนคติหรือ

ความเชื่อของผู้ ใช้บริการที่มีต่อการใช้งาน Mobile 

Banking ว่าจะสามารถปรับปรุงหรือเพิ่มศักยภาพ

ในการทำ�งานของตนเองได้ เช่น การลดขั้นตอนและ

ประหยัดเวลาในการทำ�งาน ทำ�ให้การทำ�ธุรกรรม

ทางการเงินเกิดความรวดเร็วมากขึน้ ทัง้ยงัมรีปูแบบ

ที่หลากหลายทำ�ให้ ใช้บริการได้ครบตามที่ต้องการ

	 การรับรู้ถึงความง่ายของการใช้งาน (Per-

ceived Ease of Use : PEOU) หมายถึง ทัศนคติ

หรอืความเชื่อของผู้ ใชบ้ริการทีม่ตีอ่ขัน้ตอนวธีิการใช้

งาน Mobile Banking วา่เขา้ใจง่าย ไมยุ่ง่ยากซบัซอ้น 

สามารถศกึษาวธีิการใชง้านได้ โดยไมจ่ำ�เปน็ต้องใชท้กัษะ 

ความรู้ความสามารถเฉพาะทาง หรือความพยายามมากนัก

	 การรับรู้ถึงความน่าเชื่อถือ (Perceived 

Credibility : PC) หมายถึง การที่ผู้ ใช้บริการ

ตัดสินใจเก่ียวกับประเด็นด้านความปลอดภัยและ

ความลับส่วนบุคคลในการใช้งาน Mobile Banking

	 การรับรู้ถึงความเส่ียง (Perceived Risk :PR) 

หมายถึง การคาดเดาหรอืคาดการณถึ์งความสญูเสยี

ทีอ่าจจะเกิดขึน้จากการใชง้าน Mobile Banking โดย

ในการวจิยัครัง้น้ี ไดแ้บง่ความเสีย่งออกเป็น 4 ประเภท 

ดังนี้ 1. ความเสี่ยงด้านประสิทธิภาพ (Performance 

Risk) หมายถึง ความเสีย่งของระบบทีท่ำ�ให้การใชง้าน 

Mobile Banking ไม่สำ�เร็จตามเป้าหมาย ซึ่งอาจจะ

เกิดจากการทำ�งานทีผิ่ดปกติหรอืความไมมี่เสถียรภาพ

ของระบบของธนาคาร จึงส่งผลทำ�ให้เกิดความผิด

พลาดในขณะทำ�ธุรกรรม 2. ความเสี่ยงด้านสังคม 

(Social Risk) หมายถึง ความเสี่ยงที่มีอิทธิพลทำ�ให้

ผู้ ใชบ้รกิารอาจจะสญูเสยีสถานะทางสงัคมอนัเปน็ผล

มาจากการใช้งาน Mobile Banking  3. ความเสี่ยง

ด้านการเงิน (Financial Risk) หมายถึง ความเสี่ยง

ทีผู้่ ใชบ้รกิารอาจจะตอ้งสญูเสยีคา่ใชจ่้ายหรอืจำ�นวน

เงินมากกว่าปกติจากการใช้งาน Mobile Banking 

อนัเนื่องมาจากความผิดพลาดในการทำ�ธุรกรรมผ่าน

อนิเทอรเ์น็ต ซึง่จะเปน็เหตใุห้เกิดความยุง่ยากในการ

ฟ้องร้องหรือเรียกร้องเงินชดเชยภายหลัง  4. ความ

เสี่ยงด้านเวลา (Time Risk) หมายถึง ความเสี่ยงที่

ผู้ ใช้บริการ Mobile Banking จะสูญเสียเวลาหรือ

ความสะดวกสบายในการทำ�ธุรกรรม อันเป็นผลมา

จากปัญหาของระบบและการแก้ไขปัญหานั้นๆ

การรับรู้ถึงผลประโยชน์ที่ ได้รับ (Perceived 

Benefits : PB) หมายถึง การที่ผู้ ใช้บริการมีความ

เชื่อว่าการใช้งาน Mobile Banking จะทำ�ให้ตน

สามารถประหยดัคา่ใชจ่้ายในการทำ�ธุรกรรมทางการ

เงินและจะได้รับสิทธิประโยชน์เพิ่มเติมจากธนาคาร

	 การรบัรูถึ้งความสามารถของตนเอง (Per-

ceived Self-Efficacy : PSE) หมายถึง การที่ผู้ ใช้

บริการมคีวามเชื่อวา่ตนเองน้ันมคีวามสามารถในการ

ใช้งาน Mobile Banking ได้

	 ความผูกพันในการใช้บริการ Mobile 

Banking (Engagement : EN) หมายถึง การที่ผู้

ใชบ้รกิารมทีศันคต ิหรอืแนวโน้ม หรอืความตอ้งการที่

จะใชง้าน Mobile Banking ทัง้ในปจัจุบนัและอนาคต

	 การแนะนำ�หรอืบอกตอ่การใชง้าน Mobile 

Banking (Word of Mouth : WOM) หมายถึง 

การที่ผู้ ใช้บริการมีทัศนคติ หรือแนวโน้มที่จะแนะนำ�

หรือบอกตอ่การใชง้าน Mobile Banking ให้กับผู้อื่น
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วิธีการวิจัย

	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 งานวจัิยน้ีกำ�หนดกลุม่ประชากรคอื ผู้ ใชบ้รกิาร 

Mobile Banking ทีอ่าศยัอยู่ในเขตกรงุเทพมหานคร

และปรมิณฑล โดยประชากรจะอยู่ใน generation Y 

จำ�นวนมากเนื่องจากวา่  ผู้วจัิยได้ ใชแ้บบสอบถามผ่าน

ชอ่งทางออนไลน์ จึงอาจจะสง่ผลให้ผู้ตอบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่มีช่วงอายุอยู่ใน Generation Y สูงกว่าใน

ชว่งอื่น  ทัง้น้ีเนื่องจากผู้วจัิยไมส่ามารถทราบจำ�นวนที่

แน่นอนของประชากรได ้จึงได้อา้งองิสตูรการกำ�หนด

กลุม่ตวัอยา่งตามกรณีที่ไมท่ราบจำ�นวนประชากรตาม

สูตร ดังนี้ 

สงผลใหผูตอบแบบสอบถามสวนใหญมีชวงอายุอยูใน Generation Y สูงกวาในชวงอื่น  ทั้งนี้เนื่องจากผูวิจัยไมสามารถ
ทราบจํานวนที่แนนอนของประชากรได จึงไดอางอิงสูตรการกําหนดกลุมตัวอยางตามกรณีที่ไมทราบจํานวนประชากรตาม

สูตร ดังนี้  � � Z���
��

  โดยที่  n คือ ขนาดของกลุมตัวอยาง,Z คือ คาสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 95% (มีคาเทากับ 1.96),  p 
คือ  โอกาสที่จะเกิดเหตุการณหรือสัดสวนของคุณลักษณะที่สนใจในกลุมตัวอยาง,  q คือ โอกาสที่จะไมเกิดเหตุการณ 
เทากับ 1- p ในกรณีของกลุมตัวอยาง,  e คือ คาเปอรเซ็นตความคลาดเคลื่อนจากกลุมตัวอยางที่ยอมรับได โดยในงานวิจัยน้ี
ยอมรับคาความคลาดเคลื่อนไมเกิน 5% (กําหนด e มีคา 0.05) ทั้งนี้มีการกําหนดสมมติฐานที่วา ขอมูลมีการกระจายตัวแบบ
ปกติ โดยไดกําหนดระดับความแปรปรวนสูงสุด คือ p = 0.5 และ q = 0.5 ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% พรอมทั้งยอมรับความ
คลาดเคลื่อนจากการสุมตัวอยางได 5% หรือ 0.05 และเมื่อนําไปแทนคาในสูตร จะได n = 384.16  นั่นหมายความวาในกรณี
ที่ไมทราบจํานวนประชากรที่แนนอน ณ ระดับความเชื่อมั่นที่ 95% จะไดขนาดกลุมตัวอยางที่เหมาะสมเทากับ 385 ตัวอยาง 
อยางไรก็ตามเพื่อเปนการปองกันความผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึ้นจากการตอบแบบสอบถามที่ไมครบถวนสมบูรณของกลุม
ตัวอยาง ผูวิจัยจึงไดกําหนดขนาดของกลุมตัวอยางเพิ่มขึ้นจากเดิมอีก 5% จากขนาดของกลุมตัวอยางที่คํานวณได ทําใหได
ขนาดของกลุมตัวอยางที่ผูวิจัยจะนํามาเปนกลุมตัวอยางในการวิจัยครั้งน้ีทั้งสิ้น 405 ตัวอยาง และเมื่อไดทําการเก็บขอมูลจริง
ไดกลุมตัวอยางที่ครบถวนสมบูรณทั้งสิ้น 459 ตัวอยาง 
 วิธีการสุมกลุมตัวอยาง เพื่อที่จะทําใหไดกลุมตัวอยางเปนผูที่อาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลนั้น 
ผูวิจัยไดทําการคัดกรองจากการตอบแบบสอบถามที่มีคําถามคัดกรองวาทานอาศัยอยูในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล
หรือไม โดยหากผูตอบแบบสอบถามตอบคําถามขอน้ีวา “ไมใช” ก็จะจบการทําแบบสอบถามทันที 
 ตัวแปรที่ใชในการวิจัย 
 ตัวแปรอิสระประกอบดวย การรับรูถึงประโยชนของการใชงาน, การรับรูถึงความงายของการใชงาน, การรับรูถึง
ความนาเชื่อถือ, การรับรูถึงความเสี่ยง, การรับรูถึงผลประโยชนที่ไดรับ และการรับรูถึงความสามารถของตนเอง  ตัวแปร
ตามประกอบดวย ความผูกพันในการใชบริการ Mobile Banking และการแนะนําหรือบอกตอการใชงาน Mobile Banking  
และตัวแปรกํากับประกอบดวย การรับรูถึงความสามารถของตนเอง 
 เคร่ืองมือท่ีใชในการวิจัย   
 ใชแบบสอบถามเพื่อสํารวจความคิดเห็น ซึ่งประกอบไปดวยคําถามทั้งหมดจํานวน 54 ขอ โดยแบงออกเปน 3 
สวน ดังนี้ 
 1. แบบสอบถามเกี่ยวกับขอมูลดานประชากรศาสตร จํานวน 6 ขอ   
 2. แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใชงาน Mobile Banking จํานวน 8 ขอ  
 3. แบบสอบถามเกี่ยวกับการประเมินความคิดเห็นที่เกี่ยวของกับปจจัยที่มีผลตอพฤติกรรมการใชงาน Mobile 
Banking จํานวน 40 ขอ โดยผูวิจัยไดดัดแปลงแตละตัวแปรที่เก่ียวของจากงาน ดังรายละเอียดตอไปนี้ 
  3.1 Perceived Ease of Use จํานวน 4 ขอ ดัดแปลงจาก Aldas et al. (2009), Devis et al. (1989), Eriksson 
et al. (2005) และ Pakkarainen et al. (2004) 
  3.2 Perceived Credibility จํานวน 4 ขอ ดัดแปลงจาก  Aldas et al. (2009) และ Pakkarainen et al. (2004) 
  3.3 Performance Risk, Social Risk, Financial Risk, และ Time Risk ตัวแปรละ 2 ขอคําถาม รวม 8 ขอ 
ดัดแปลงจาก Akturan and Tezcan (2012) 

 โดยที่  n คือ ขนาดของกลุ่ม

ตัวอย่าง, Z คือ ค่าสถิติที่ระดับความเชื่อมั่น 95% 

(มีค่าเท่ากับ 1.96),  p คือ  โอกาสที่จะเกิดเหตุการณ์

หรือสัดส่วนของคุณลักษณะที่สนใจในกลุ่มตัวอย่าง, 

q คือ โอกาสที่จะไม่เกิดเหตุการณ์ เท่ากับ 1- p ใน

กรณขีองกลุม่ตวัอยา่ง, e คอื คา่เปอรเ์ซน็ต์ความคลาด

เคลื่อนจากกลุ่มตัวอย่างที่ยอมรับได้ โดยในงานวิจัย

นี้ยอมรับค่าความคลาดเคลื่อนไม่เกิน 5% (กำ�หนด e 

มีค่า 0.05) ทั้งนี้มีการกำ�หนดสมมติฐานที่ว่า ข้อมูล

มกีารกระจายตวัแบบปกต ิโดยไดก้ำ�หนดระดบัความ

แปรปรวนสูงสุด คือ p = 0.5 และ q = 0.5 ที่ระดับ

ความเชื่อมัน่ 95% พรอ้มทัง้ยอมรับความคลาดเคลื่อน

จากการสุ่มตัวอย่างได้ 5% หรือ 0.05 และเมื่อนำ�ไป

แทนค่าในสูตร จะได้ n = 384.16  นั่นหมายความ

ว่าในกรณีที่ ไม่ทราบจำ�นวนประชากรที่แน่นอน 

ณ ระดับความเชื่อมัน่ที ่95% จะไดข้นาดกลุม่ตวัอยา่ง

ที่เหมาะสมเท่ากับ 385 ตัวอย่าง อย่างไรก็ตามเพื่อ

เป็นการป้องกันความผิดพลาดที่อาจจะเกิดขึ้นจาก

การตอบแบบสอบถามที่ไม่ครบถ้วนสมบรูณ์ของกลุม่

ตัวอย่าง ผู้วิจัยจึงได้กำ�หนดขนาดของกลุ่มตัวอย่าง

เพิ่มขึ้นจากเดิมอีก 5% จากขนาดของกลุ่มตัวอย่าง

ที่คำ�นวณได้ ทำ�ให้ได้ขนาดของกลุ่มตัวอย่างที่ผู้วิจัย

จะนำ�มาเป็นกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งน้ีทั้งสิ้น 

405 ตัวอย่าง และเมื่อได้ทำ�การเก็บข้อมูลจริงได้

กลุ่มตัวอย่างที่ครบถ้วนสมบูรณ์ทั้งสิ้น 459 ตัวอย่าง

	 วิธีการสุ่มกลุ่มตัวอย่าง เพื่อที่จะทำ�ให้ได้กลุ่ม

ตัวอย่างเป็นผู้ที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑลน้ัน ผู้วิจัยได้ทำ�การคัดกรองจาก

การตอบแบบสอบถามที่มีคำ�ถามคัดกรองว่าท่าน

อาศัยอยู่ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล

หรือไม่ โดยหากผู้ตอบแบบสอบถามตอบคำ�ถาม

ข้อน้ีว่า “ไม่ใช่” ก็จะจบการทำ�แบบสอบถามทันที

	 ตัวแปรที่ใช้ ในการวิจัย

	 ตวัแปรอสิระประกอบดว้ย การรบัรู้ถึงประโยชน์

ของการใชง้าน, การรับรู้ถึงความง่ายของการใชง้าน, 

การรับรู้ถึงความน่าเชื่อถือ, การรับรู้ถึงความเสี่ยง, 

การรับรู้ถึงผลประโยชน์ที่ไดรั้บ และการรับรู้ถึงความ

สามารถของตนเอง  ตวัแปรตามประกอบดว้ย ความ

ผูกพนัในการใชบ้รกิาร Mobile Banking และการแนะนำ�

หรือบอกตอ่การใชง้าน Mobile Banking  และตวัแปร

กำ�กับประกอบดว้ย การรับรู้ถึงความสามารถของตนเอง

	 เครื่องมือที่ใช้ ในการวิจัย  

	 ใช้แบบสอบถามเพื่ อสำ �รวจความ

คิดเห็น ซึ่งประกอบไปด้วยคำ�ถามทั้งหมด

จำ�นวน 54 ข้อ โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังน้ี

	 1. แบบสอบถามเก่ียวกับข้อมูลด้าน

ประชากรศาสตร์ จำ�นวน 6 ข้อ  

	 2. แบบสอบถามเก่ียวกับพฤติกรรม

การใช้งาน Mobile Banking จำ�นวน 8 ข้อ 
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	 3. แบบสอบถามเก่ียวกับการประเมินความ

คิดเห็นที่เก่ียวข้องกับปัจจัยที่มีผลต่อพฤติกรรม

การใช้งาน Mobile Banking จำ�นวน 40 ข้อ โดย

ผู้วิจัยได้ดัดแปลงแต่ละตัวแปรที่เก่ียวข้องจากงาน

ดังรายละเอียดต่อไปนี้

	 	 3.1	Perceived Ease of Use จำ�นวน

4 ขอ้ ดดัแปลงจาก Aldas et al. (2009), Devis et al. 

(1989), Eriksson et al. (2005) และ Pakkarainen 

et al. (2004)

	 	 3.2	Perceived Credibility จำ�นวน

4 ข้อ ดัดแปลงจาก Aldas et al. (2009) และ

Pakkarainen et al. (2004)

	 	 3.3	Performance Risk, Social Risk,  

Financial Risk, และ Time Risk ตวัแปรละ 2 ขอ้คำ�ถาม 

รวม 8 ขอ้ ดดัแปลงจาก Akturan and Tezcan (2012)

	 	 3.4 	Perceived Benefits จำ�นวน 5 ข้อ

ดัดแปลงจาก กนกวรรณ ปัญญธนพัฒน์ (2559), 

ขวญัสมุน เมตตาวฒัน์ (2550), นพวรรณ สทุธ์ิประเสรฐิ

พร (2556), สิชฌพัฒน์ เจียรนัย อาภรณ์ (2554)

	 	 3.5	Perceived Self-Efficacy

จำ�นวน 5 ข้อ ดัดแปลงจาก Gu et al. (2009),

Luarn and Lin (2005) และ Tang (2004) 

	 	 3.6 	Mobile Banking Engage-

ment จำ�นวน 5 ข้อ ดัดแปลงจาก Deng 

(2010), Gu et al. (2009), Hanafizadeh 

(2014), Molinary (2008) และ Ndubisi (2006)

	 	 3.7	Word of Mouth จำ�นวน 4 ข้อ 

ดัดแปลงจาก Choudhury (2013), Gu et al. 

(2009), Mehrad and Mohammadi (2016)

	 การทดสอบคุณภาพเครื่องมือ  

	 1. การทดสอบความเที่ยงตรงของเน้ือหา 

(Content Validity) ผู้วิจัยได้ทำ�การหาค่าอัตราส่วน

ความเทีย่งตรงตามเน้ือหา (Index of Item Objective 

Congruence : IOC) ก่อนนำ�ไปเก็บขอ้มูลจริง โดยเลอืก

ข้อคำ�ถามที่มีค่า IOC ตั้งแต่ 0.5 ขึ้นไป ซึ่งแสดงถึง

ขอ้คำ�ถามทีมี่ความเทีย่งตรงของเน้ือหา (ศรินทร์ ขนัติ

วฒันะกุล และคณะ, 2562)โดยจากการหาคา่อตัราสว่น

ความเที่ยงตรง ผลที่ ได้คือไม่มีข้อคำ�ถามใดที่มีค่า 

IOC ต่ำ�กวา่ 0.5 ดงัน้ันจงึไมต่อ้งตดัขอ้คำ�ถามใดออก 

	 2. การทดสอบค่าความเชื่อมั่น (Reliability) 

ผู้วจัิยนำ�แบบสอบถามทีผ่่านการตรวจสอบความเทีย่ง

ตรงของเน้ือหาไปทดลองเก็บข้อมูลกับกลุ่มตัวอย่าง 

(Pilot Test) จำ�นวน 30 คน แล้วนำ�มาวิเคราะห์หา

คา่ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดว้ยคา่สมัประสทิธ์ิ

แอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) 

ซึ่งผลที่ได้คือมีค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาครอนบาคของ

ทุกตัวแปรที่ใช้ ในการวิจัยมีค่ามากกว่า 0.7 ซึ่งอยู่

ในระดบัทีย่อมรบัได ้ดงัน้ันจึงเปน็การแสดงให้เห็นวา่ 

แบบสอบถามที่ใช้ ในการศกึษางานวจัิยน้ีมคีวามน่าเชื่อถือ 

	 3. การทดสอบการแจกแจงขอ้มลูแบบโคง้ปกต ิ

(Normal Distribution)  เนื่องจากข้อมูลที่นำ�มาใช้

ใน การวเิคราะห์ถดถอยพหุคณูจำ�เปน็ทีจ่ะตอ้งมาจาก

ประชากรที่มีการแจกแจงเป็นแบบโคง้ปกติ ผู้วิจัยจึง

ได้ทำ�การวิเคราะห์การแจกแจงของข้อมูลโดยใช้ค่า

สมัประสทิธ์ิความเบ ้(Skewness) และคา่สมัประสทิธ์ิ

ความโด่ง (Kurtosis) โดยผลการทดสอบจะต้องมีค่า

ความเบ้ต่ำ�กว่า 3.0 และมีค่าความโด่งไม่เกิน 10.0 

จึงจะถือเปน็เกณฑท์ีย่อมรบัได ้(พลูพงศ ์สขุสวา่ง, 2557) 

ซึ่งผลที่ได้คือค่าสัมประสิทธ์ิความเบ้มีค่าอยู่ระหว่าง 

-2.641 ถึง 1.318 และคา่สมัประสทิธ์ิความโดง่มคีา่อยู่

ระหวา่ง -1.048 ถึง 7.824 ดงัน้ันจึงสามารถสรปุไดว้า่ 

ขอ้มลูของตวัแปรที่ใช้ ในการวจัิยทกุตวัแปรมลีกัษณะ

การแจกแจงข้อมูลแบบโค้งปกต ิ สามารถที่จะนำ�ไป

วเิคราะห์ถดถอยพหุคณูเพื่อทดสอบสมมตฐิานได้ตอ่ไป  

	 4. การวเิคราะห์องคป์ระกอบ (Factor Analysis)  

เพื่อทีจ่ะจัดกลุม่ตัวแปรและลดจำ�นวนตวัแปรที่ไมเ่ขา้

กลุ่ม โดยใช้วิธีการทางสถิติ Component Factor 

Analysis ที่ใชก้ารหมุนแกนในลกัษณะของ Varimax 
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Rotation และการหมุน Maximum Iterations for 

Covergence เท่ากับ 25 รวมถึงการใช้เกณฑ์การ

ตัดสินด้วยค่า Eigen Value ที่มากกว่า 1 โดยผล

การทดสอบจะตอ้งมคีา่น้ำ�หนักองคป์ระกอบ (Factor

Loading) มากกว่า 0.5 ตามเกณฑ์ที่ ได้กำ�หนดไว้ 

(แสงหล้า ชัยมงคล, 2554) ซึ่งหากน้อยกว่า 0.5 

จะทำ�การตดัขอ้คำ�ถามน้ันออกไปแลว้ทำ�การวเิคราะห์

ผลใหม่ ซึ่งผลที่ได้คือข้อคำ�ถามทั้งหมดมีค่าน้ำ�หนัก

องคป์ระกอบ (Factor Loading) มากกวา่ 0.5 ดงัน้ัน

จึงไมต่อ้งตดัขอ้คำ�ถามใดออกไปเพื่อทำ�การวเิคราะห์

ผลใหม่  

	 5. การวิเคราะห์ค่าความเชื่อม่ันรวมของ

ตัวแปรแฝง (Composite Reliability : CR) และค่า

เฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้ (Average Variance 

Extracted: AVE) โดยตามเกณฑ์ที่เหมาะสมค่า

ความน่าเชื่อมัน่รวมของตวัแปรแฝงควรมคีา่มากกวา่ 

0.6 และค่าเฉลี่ยของความแปรปรวนที่สกัดได้ควร

มีค่ามากกว่า 0.5 (ศรินทร์ ขันติวัฒนะกุล และ

คณะ, 2562) ซึ่งผลที่ได้คือค่าความเชื่อมั่นรวมของ

ตัวแปรแฝง และค่าเฉลี่ยความแปรปรวนที่สกัดได้

ของทุกตัวแปรที่ใช้ ในการวิจัยมีค่ามากกว่า 0.6 และ

0.5 ตามลำ�ดับดังน้ันแสดงว่าตัวแปรแฝงทุกตัว

สามารถอธิบายความแปรปรวนของตวัแปรสงัเกตได้

เป็นอย่างดี รวมทั้งการประเมินรูปแบบในการวัดได้

หลกัฐานทีช่ดัเจนวา่การนิยามปฏิบตักิารตวัแปรแฝง

ทั้งหมดถูกต้องและเชื่อถือได้  

	 การเก็บรวบรวมข้อมูล  

	 ผู้วิจัยได้ดำ�เนินการเก็บรวบรวมข้อมูลจาก

แหล่งข้อมูลปฐมภูมิซึ่งเป็นข้อมูลที่ ได้จากการใช้

แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง

เป้าหมายตามที่กำ�หนดไว้ โดยในที่น้ีจะให้กลุ่ม

ตัวอย่างทำ�แบบสอบถามผ่านช่องทางออนไลน์ ทั้งนี้

เมื่อผู้วิจัยได้รวบรวมและตรวจสอบความถูกต้อง

ของข้อมูลจากแบบสอบถามแล้ว ก็จะนำ�ผลจาก

แบบสอบถามแต่ละชุดมาลงรหัส เพื่อให้สามารถ

ประมวลผลในโปรแกรมสำ�เร็จรูปทางสถิติ SPSS ได้ 

หลังจากน้ันจึงนำ�ผลที่ ได้จากโปรแกรมมาอภิปราย

ผลต่อไป

	 การวิเคราะห์ข้อมูล  

	 ใชก้ารวเิคราะห์ 2 ลกัษณะคอื 1) การวเิคราะห์

ข้อมูลเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ได้แก่

คา่เฉลีย่ (Mean) คา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard 

Deviation) ค่าความถี่ (Frequency) และค่าร้อยละ 

(Percentage) ในการอธิบายขอ้มลูทีเ่ก่ียวกับตวัแปร

ที่ใช้ ในการวิจัยและการอธิบายข้อมูลทั่วไปที่เก่ียว

ลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์  2) การวิเคราะห์

ข้อมูลเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) ได้แก่

การวเิคราะห์ปจัจัย (Factor Analysis) เพื่อใช้ ในการ

จัดกลุม่ขอ้มลูหรือรวมกลุม่ตัวแปรทีม่คีวามสมัพนัธ์กัน

เข้าไว้ ในกลุ่มเดียวกัน รวมทั้งยังใช้ ในการลดจำ�นวน

ตัวแปรที่ ไม่เข้ากลุ่ม การวิเคราะห์การถดถอยเชิง

พหุคูณ (Multiple Linear Regression) เพื่อใช้ ใน

การทดสอบความสมัพนัธ์ของตวัแปรอสิระกับตวัแปร

ตามว่าตัวแปรดังกล่าวน้ันมีความสัมพันธ์ของกลุ่ม

ตวัอยา่งหรือไม ่โดยเปน็การทดสอบทีร่ะดบันัยสำ�คญั

ทางสถิติ 95% และการวิเคราะห์อิทธิพลร่วมหรือ

ปฏิสมัพนัธ์ (Interaction Effect) เพื่อใช้ ในการทดสอบ

อิทธิพลของตัวแปรกำ�กับว่ามีอิทธิพลกำ�กับต่อความ

สัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระกับตัวแปรตามหรือไม่

ผลการศึกษา

	 การวิจัยคร้ังน้ี ได้ผลจากการเก็บรวบรวม

ข้อมูลจากแบบสอบถามผ่านทางออนไลน์จำ�นวน

ทั้งสิ้น 508 ชุด และเมื่อได้พิจารณาข้อมูลทั้งหมด

พบว่าได้แบบสอบถามที่สมบูรณ์จำ�นวน 459 ชุด

คิดเป็นร้อยละ 90.35 ของจำ�นวนแบบสอบถาม

ทั้งหมด ดังน้ันจึงนำ�ข้อมูลดังกล่าวมาวิเคราะห์

ทางสถิติเพื่อหาขอ้สรุปของการวจัิย โดยมรีายละเอยีด

ดังต่อไปนี้
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	 ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่ม

ตัวอย่าง 

	 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ ในการศึกษาส่วนใหญ่เป็น

เพศหญิง จำ�นวน 318 คน คิดเป็นร้อยละ 69.3 และ

เพศชาย จำ�นวน 141 คน คิดเป็นร้อยละ 30.7 โดย

ส่วนใหญ่มีช่วงอายุอยู่ใน Generation Y จำ�นวน 421 คน

คิดเป็นร้อยละ 91.7 รองลงมาคือ Generation X

จำ�นวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 6.2 Generation Z 

จำ�นวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 1.7 และ Generation 

B (Baby Boomer) จำ�นวน 2 คน คิดเป็นร้อยละ 0.4  

ระดับการศึกษาส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาในระดับ

ปรญิญาตรี จำ�นวน 297 คน คดิเปน็ร้อยละ 64.7 รอง

ลงมาคือ สูงกว่าปริญญาตรี จำ�นวน 156 คน คิดเป็น

ร้อยละ 34.0 และต่ำ�กว่าปริญญาตรี จำ�นวน 6 คน

คดิเปน็ร้อยละ 1.3 อาชพีสว่นใหญม่อีาชพีเปน็พนักงาน

บริษัทเอกชน จำ�นวน 205 คน คิดเป็นร้อยละ 44.7 

รองลงมาคอื ขา้ราชการ/พนักงานรัฐวสิาหกิจ จำ�นวน 

177 คน คิดเป็นร้อยละ 38.6 ธุรกิจส่วนตัว/อาชีพ

อิสระ จำ�นวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 7.8 นักเรียน/

นักศึกษา จำ�นวน 33 คน คิดเป็นร้อยละ 7.2 และ

อาชีพอื่นๆ จำ�นวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 1.7 ระดับ

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ส่วนใหญ่มีระดับรายได้เฉลี่ย

ต่อเดือน 15,000 – 30,000 บาท จำ�นวน 227 คน

คิดเป็นร้อยละ 49.5 รองลงมาคือ 30,001 – 45,000 

บาท จำ�นวน 107 คน คิดเป็นร้อยละ 23.3  45,001 

– 60,000 บาท จำ�นวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 10.5  

ต่ำ�กวา่ 15,000 บาท และ 75,001 บาทขึน้ไป มจีำ�นวน

เท่ากันกลุ่มละ 29 คน คิดเป็นร้อยละของ แต่ละกลุ่ม 

6.3 และ 60,001 – 75,000 บาท มีจำ�นวน 19 คน 

คดิเปน็รอ้ยละ ประสบการณ์ในการใชเ้ทคโนโลยหีรอื

แอปพลิเคชันอื่นๆ มาก่อน ส่วนใหญ่มีประสบการณ์
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อื่นๆ มาก่อน มีจำ�นวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 0.9

	 พฤติกรรมการใช้งาน Mobile Banking 

ของกลุ่มตัวอย่าง

	 กลุม่ตวัอยา่งที่ใช้ ในการศกึษาสว่นใหญ่ใชง้าน 
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เฉลี่ยต่อสัปดาห์ ในการทำ�ธุรกรรมทางการเงินผ่าน 
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ระดับความถี่ในการทำ�ธุรกรรมทางการเงินแต่ละประเภทผ่าน Mobile Banking ของกลุ่มตัวอย่าง

ตารางท่ี 2	 :	แสดงผลระดับความถ่ีในการทำ�ธุรกรรมทางการเงินแต่ละประเภทผ่าน Mobile Banking

	 	 	 ของกลุ่มตัวอย่าง

รายการแรกในแต่ละคอลัมน์คือ จำ�นวน (คน) ของกลุ่มตัวอย่างที่ทำ�ธุรกรรมแต่ละประเภท ส่วนรายการในวงเล็บคือ 

ร้อยละของกลุ่มตัวอย่างที่ทำ�ธุรกรรมประเภทนั้นๆ 

 ระดับความถี่ในการทําธุรกรรมทางการเงินแตละประเภทผาน Mobile Banking ของกลุมตัวอยาง 
ตารางที่ 2 : แสดงผลระดับความถี่ในการทําธุรกรรมทางการเงินแตละประเภทผาน Mobile Banking ของกลุมตัวอยาง 

ประเภทของธุรกรรม ระดับความถี่ในการทําธุรกรรมทางการเงินผาน Mobile Banking 
ไมเคย นานๆ คร้ัง ปานกลาง บอย บอยมาก 

1. เปดบัญชีใหม 370 (80.6) 71 (15.5) 12 (2.6) 4 (0.9) 2 (0.4) 
2. ตรวจสอบยอดคงเหลือของบัญชี 1 (0.2) 20 (4.4) 81 (17.6) 186 (40.5) 171 (37.3) 
3. การโอนเงิน 0 (0.0) 6 (1.3) 29 (6.3) 163 (35.5) 261 (56.9)  
4. การขอรับรายการเดินบัญชี 168 (36.6) 150 (32.7) 88 (19.2) 44 (9.6) 9 (2.0) 
5. การถอนเงินสดจากตู ATM โดยไมใช
บัตร 

202 (44.0) 70 (15.3) 58 (12.6) 84 (18.3) 45 (9.8) 

6. บริการดานสินเชื่อ  336 (73.2) 67 (14.6) 26 (5.7) 21 (4.6) 9 (2.0) 
7. บริการดานบัตร ATM และบัตรเครดิต  242 (52.7) 125 (27.2) 55 (12.0) 28 (6.1) 9 (2.0) 
8. บริการพรอมเพย 59 (12.9) 56 (12.2) 82 (17.9) 141 (30.7) 121 (26.4) 
9. ซื้อ-ขายตราสารหรือกองทุน 303 (66.0) 58 (12.6) 58 (12.6)  33 (7.2) 7 (1.5) 
10. ชําระคาสินคาและบริการตางๆ 14 (3.1) 28 (6.1) 98 (21.4) 190 (41.4) 129 (28.1) 
11. เติมเงินโทรศัพทมือถือ 194 (42.3) 75 (16.3) 72 (15.7) 80 (17.4) 38 (8.3) 

รายการแรกในแตละคอลัมนคือ จํานวน (คน) ของกลุมตัวอยางที่ทําธุรกรรมแตละประเภท  สวนรายการในวงเล็บคือ รอย
ละของกลุมตัวอยางที่ทําธุรกรรมประเภทนั้นๆ 
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ไมเคย นานๆ คร้ัง ปานกลาง บอย บอยมาก 

1. เปดบัญชีใหม 370 (80.6) 71 (15.5) 12 (2.6) 4 (0.9) 2 (0.4) 
2. ตรวจสอบยอดคงเหลือของบัญชี 1 (0.2) 20 (4.4) 81 (17.6) 186 (40.5) 171 (37.3) 
3. การโอนเงิน 0 (0.0) 6 (1.3) 29 (6.3) 163 (35.5) 261 (56.9)  
4. การขอรับรายการเดินบัญชี 168 (36.6) 150 (32.7) 88 (19.2) 44 (9.6) 9 (2.0) 
5. การถอนเงินสดจากตู ATM โดยไมใช
บัตร 

202 (44.0) 70 (15.3) 58 (12.6) 84 (18.3) 45 (9.8) 

6. บริการดานสินเชื่อ  336 (73.2) 67 (14.6) 26 (5.7) 21 (4.6) 9 (2.0) 
7. บริการดานบัตร ATM และบัตรเครดิต  242 (52.7) 125 (27.2) 55 (12.0) 28 (6.1) 9 (2.0) 
8. บริการพรอมเพย 59 (12.9) 56 (12.2) 82 (17.9) 141 (30.7) 121 (26.4) 
9. ซื้อ-ขายตราสารหรือกองทุน 303 (66.0) 58 (12.6) 58 (12.6)  33 (7.2) 7 (1.5) 
10. ชําระคาสินคาและบริการตางๆ 14 (3.1) 28 (6.1) 98 (21.4) 190 (41.4) 129 (28.1) 
11. เติมเงินโทรศัพทมือถือ 194 (42.3) 75 (16.3) 72 (15.7) 80 (17.4) 38 (8.3) 

รายการแรกในแตละคอลัมนคือ จํานวน (คน) ของกลุมตัวอยางที่ทําธุรกรรมแตละประเภท  สวนรายการในวงเล็บคือ รอย
ละของกลุมตัวอยางที่ทําธุรกรรมประเภทนั้นๆ 
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 ผลการวิเคราะหทางสถิติของตัวแปรที่ใชในการวิจัย 
ตารางที่ 3 : แสดงผลคาเฉลี่ย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคะแนนของตัวแปรที่ใชในการวิจัย 

ตัวแปรที่ใชในการวิจัย Mean S.D. ระดับคะแนน 
การรับรูถึงประโยชนของการใชงาน (Perceived Usefulness) 

4.590 0.666 
เห็นดวยมาก

ที่สุด 
การรับรูถึงความงายของการใชงาน (Perceived Ease of Use) 4.471 0.624 เห็นดวยมาก

ที่สุด 
การรับรูถึงความนาเชื่อถือ (Perceived Credibility) 3.735 0.901 เห็นดวยมาก 
การรับรูถึงความเสี่ยง (Perceived Risk) 2.438 1.193 เห็นดวยนอย 
การรับรูถึงผลประโยชนที่ไดรับ (Perceived Benefits) 

3.380 1.284 
เห็นดวยปาน

กลาง 
การรับรูถึงความสามารถของตนเอง (Perceived Self-Efficacy) 3.674 1.234 เห็นดวยมาก 
ความผูกพันในการใชบริการ Mobile Banking (Engagement) 

4.539 0.684 
เห็นดวยมาก

ที่สุด 
การแนะนําหรือบอกตอการใชงาน Mobile Banking (Word of 
Mouth) 

4.229 0.805 
เห็นดวยมาก

ที่สุด 
 
 ผลการทดสอบสมมติฐาน 
ตารางที่ 4 : แสดงผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานการวิจัย B T Sig. 
H 1.1 การรับรูถึงประโยชนของการใชงานสงผลเชิงบวกตอความผูกพันในการใช

บริการ 
Mobile Banking 

0.301 6.748 0.000* 

H 1.2 การรับรูถึงประโยชนของการใชงานสงผลเชิงบวกตอการแนะนําหรือบอก
ตอการใชงานMobile Banking 

0.229 4.597 0.000* 

H 2.1 การรับรูถึงความงายของการใชงานสงผลเชิงบวกตอความผูกพันในการใช
บริการ  
Mobile Banking 

0.255 5.555 0.000* 

H 2.2 การรับรูถึงความงายของการใชงานสงผลเชิงบวกตอการแนะนําหรือบอกตอ
การใชงาน Mobile Banking 

0.206 4.015 0.000* 

H 3.1 การรับรูถึงความนาเชื่อถือสงผลเชิงบวกตอความผูกพันในการใชบริการ 
Mobile Banking 

0.126 3.316 0.001* 

H 3.2 การรับรูถึงความนาเชื่อถือสงผลเชิงบวกตอการแนะนําหรือบอกตอการใช
งาน  

0.082 1.934 0.054 

ผลการวิเคราะห์ทางสถิติของตัวแปรที่ใช้ ในการวิจัย

ตารางที่ 3 :	แสดงผลค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และระดับคะแนนของตัวแปรที่ใช้ ในการวิจัย

ผลการทดสอบสมมติฐาน

ตารางที่ 4 :	 แสดงผลการทดสอบสมมติฐาน

			   สมมติฐานการวิจัย	 B	 T	 Sig.

	 H 1.1	 การรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งานส่งผลเชิงบวกต่อความผูกพันในการใช้	 0.301	 6.748	 0.000*

	 	 บริการ Mobile Banking	

	 H 1.2	 การรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งานส่งผลเชิงบวกต่อการแนะนำ�หรือ	 0.229	 4.597	 0.000*

	 	 บอกต่อการใช้งาน Mobile Banking	

	 H 2.1	 การรับรู้ถึงความง่ายของการใช้งานส่งผลเชิงบวกต่อความผูกพันในการ	 0.255	 5.555	 0.000*

	 	 ใช้บริการ Mobile Banking

	 H 2.2	 การรับรู้ถึงความง่ายของการใช้งานส่งผลเชิงบวกต่อการแนะนำ�หรือ	 0.206	 4.015	 0.000*

	 	 บอกต่อการใช้งาน Mobile Banking	

	 H 3.1	 การรับรู้ถึงความน่าเชื่อถือส่งผลเชิงบวกต่อความผูกพันในการใช้บริการ	 0.126	 3.316	 0.001*

		  Mobile Banking

	 H 3.2	 การรับรู้ถึงความน่าเชื่อถือส่งผลเชิงบวกต่อการแนะนำ�หรือบอกต่อ	 0.082	 1.934	 0.054

	 	 การใช้งาน Mobile Banking

	 H 4.1	 การรับรู้ถึงความเสี่ยงส่งผลเชิงลบต่อความผูกพันในการใช้บริการ	 -0.230	 -6.167	 0.000*

		  Mobile Banking
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ตารางที่ 4 :	แสดงผลการทดสอบสมมติฐาน(ต่อ)

			   สมมติฐานการวิจัย	 B	 T	 Sig.

	 H 4.2	 การรับรู้ถึงความเสี่ยงส่งผลเชิงลบต่อการแนะนำ�หรือบอกต่อการใช้งาน 	 -0.136	 -3.269	 0.001*

		  Mobile Banking

	 H 5.1	 การรับรู้ถึงผลประโยชน์ที่ได้รับส่งผลเชิงบวกต่อความผูกพันในการ	 0.031	 0.805	 0.422

	 	 ใช้บริการ Mobile Banking

	 H 5.2	 การรับรู้ถึงผลประโยชน์ที่ได้รับส่งผลเชิงบวกต่อการแนะนำ�หรือ	 0.111	 2.566	 0.011*

	 	 บอกต่อการใช้งาน Mobile Banking	

	 H 6.1	 การรับรู้ถึงความสามารถของตนเองส่งผลเชิงบวกต่อความผูกพัน	 0.157	 4.280	 0.000*

	 	 ในการใช้บริการ Mobile Banking	

	 H 6.2	 การรับรู้ถึงความสามารถของตนเองส่งผลเชิงบวกต่อการแนะนำ�หรือ	 0.210	 5.123	 0.000*

	 	 บอกต่อการใช้งาน Mobile Banking	

	 H 7	 การรับรู้ถึงความง่ายของการใช้งานส่งผลเชิงบวกต่อการรับรู้ถึงประโยชน์	 0.608	 16.379	 0.000*

	 	 ของการใช้งาน

	 H 8.1	 การรับรู้ถึงความสามารถของตนเองมีอิทธิพลกำ�กับต่อความสัมพันธ์	 -0.091	 -1.560	 0.120

	 	 ระหว่างการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งานและความผูกพัน

	 	 ในการใช้บริการ Mobile Banking

	 H 8.2	 การรับรู้ถึงความสามารถของตนเองมีอิทธิพลกำ�กับต่อความสัมพันธ์	 -0.129	 -1.940	 0.053

	 	 ระหว่างการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งานและการแนะนำ�หรือ

	 	 บอกต่อการใช้งาน Mobile Banking

	 H 8.3	 การรับรู้ถึงความสามารถของตนเองมีอิทธิพลกำ�กับต่อความสัมพันธ์	 -0.032	 -0.590	 0.556

	 	 ระหว่างการรับรู้ถึงความง่ายของการใช้งานและความผูกพันในการ

	 	 ใช้บริการ Mobile Banking

	 H 8.4	 การรับรู้ถึงความสามารถของตนเองมีอิทธิพลกำ�กับต่อความสัมพันธ์	 0.046	 0.753	 0.452

	 	 ระหว่างการรับรู้ถึงความง่ายของการใช้งานและการแนะนำ�หรือ

	 	 บอกต่อการใช้งาน Mobile Banking	

	 H 8.5	 การรับรู้ถึงความสามารถของตนเองมีอิทธิพลกำ�กับต่อความสัมพันธ์	 -0.004	 -0.109	 0.913

	 	 ระหว่างการรับรู้ถึงความน่าเชื่อถือและความผูกพันในการใช้บริการ

		  Mobile Banking

	 H 8.6	 การรับรู้ถึงความสามารถของตนเองมีอิทธิพลกำ�กับต่อความสัมพันธ์	 0.029	 0.721	 0.471

	 	 ระหว่างการรับรู้ถึงความน่าเชื่อถือและการแนะนำ�หรือบอกต่อการใช้งาน

		  Mobile Banking

	 H 8.7	 การรับรู้ถึงความสามารถของตนเองมีอิทธิพลกำ�กับต่อความสัมพันธ์	 0.148	 4.280	 0.000*

	 	 ระหว่างการรับรู้ถึงความเสี่ยงและความผูกพันในการใช้บริการ	

		  Mobile Banking
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			   สมมติฐานการวิจัย	 B	 T	 Sig.

	 H 8.8	 การรับรู้ถึงความสามารถของตนเองมีอิทธิพลกำ�กับต่อความสัมพันธ์	 0.124	 3.159	 0.002*

	 	 ระหว่างการรับรู้ถึงความเสี่ยงและการแนะนำ�หรือบอกต่อการใช้งาน

		  Mobile Banking

	 H 8.9	 การรับรู้ถึงความสามารถของตนเองมีอิทธิพลกำ�กับต่อความสัมพันธ์	 -0.001	 -0.021	 0.983

	 	 ระหว่างการรับรู้ถึงผลประโยชน์ที่ได้รับและความผูกพันในการใช้บริการ

		  Mobile Banking

	H 8.10	 การรับรู้ถึงความสามารถของตนเองมีอิทธิพลกำ�กับต่อความสัมพันธ์	 -0.038	 -0.971	 0.332

	 	 ระหว่างการรับรู้ถึงผลประโยชน์ที่ได้รับและการแนะนำ�หรือบอกต่อการ

	 	 ใช้งาน Mobile Banking

* Sig. < 0.05

ภาพที่ 3 : ผลการทดสอบสมมติฐาน
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อภิปรายและสรุปผลการวิจัย

	 1. ผลการทดสอบยอมรับทั้งสมมติฐานการ

วิจัยที่ 1.1 และ 1.2 กล่าวคือ การรับรู้ถึงประโยชน์

ของการใชง้านสง่ผลเชงิบวกกับความผูกพนัในการใช้

บริการ Mobile Banking อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ 

ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ Koenig-Lewis et 

al. (2010) Bong-Keun Jeong and Tom E Yoon 

(2013) Norzaidi et al. (2011) และ Shallone K. 

Chitungo and Simon Munongo (2013) ที่พบว่า 

การรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งาน มีผลอย่างมีนัย

สำ�คัญ (มีผลเชิงบวกโดยตรง)  ต่อความตั้งใจใช้งาน 

Mobile Banking โดยประชากรกลุม่ตวัอยา่งที่ไดท้ำ�

แบบสอบถามทีมี่การประเมนิวา่บริการ Mobile Banking 

เหมาะสมกบัวถิกีารดำ�เนนิชวีติ (Lifestyle) ของพวก

เขา มแีนวโน้มทีจ่ะพบวา่บริการ Mobile Banking น้ัน

เปน็บรกิารทีม่ปีระโยชน์ นอกจากน้ันยงัพบวา่การรบัรู้

ถึงประโยชน์ของการใชง้านเปน็ปจัจัยทีส่ำ�คญัทีส่ดุทีม่ี

ผลกระทบเชงิบวกตอ่ความต้ังใจของผู้บริโภคในการใช้

งาน Mobile Banking นัน่แสดงถงึการทีผู่้ ใชบ้รกิาร

เขา้ใจวา่เปน็สิง่ทีม่ปีระโยชน์และมคีวามรวดเรว็กวา่การ

ทำ�ธุรกรรมทางการเงินผ่านสาขาของธนาคารโดยตรง

	 2.	ผลการทดสอบยอมรับทั้งสมมติฐานการ

วิจัยที่ 2.1 และ 2.2 กล่าวคือ การรับรู้ถึงความง่าย

ของการใช้งานส่งผลเชิงบวกกับความผูกพันในการ

ใช้บริการ Mobile Banking อย่างมีนัยสำ�คัญทาง

สถิติ ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ Isaiah Lule 

et al. (2012) Abdul Kabeer Kazi and Muham-

mad Adeel Mannan (2013) และ Imtiaz Arif et 

al. (2016) ที่พบว่า การรับรู้ถึงความง่ายของการใช้

งาน มีความสัมพันธ์ในเชิงบวกอย่างมีนัยสำ�คัญกับ

ความตั้งใจใช้งาน Mobile Banking โดยผู้ ใช้บริการ

ทีพ่บวา่บรกิารดงักลา่วมปีระโยชน์และมคีวามสะดวก 

จะคดิวา่บรกิารน้ันจะสามารถจดัการทางการเงินของ

เขาได้อย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากนั้นการบอกต่อ

แบบปากต่อปากผู้บริโภคมากขึ้นก็มีแนวโน้มที่จะ

ทำ�ให้มีจำ�นวนการใช้เทคโนโลยีน้ีที่เพิ่มมากขึ้นด้วย

	 3.	ผลการทดสอบยอมรบัสมมตฐิานการวจิยัที ่

3.1 แตป่ฏิเสธสมมตฐิานการวจัิยที ่3.2 กลา่วคอื การ

รบัรู้ถึงความน่าเชื่อถือสง่ผลเชงิบวกกับความผูกพนัใน

การใชบ้ริการ Mobile Banking อยา่งมนัียสำ�คญัทาง

สถิต ิแตก่ารรบัรู้ถึงความน่าเชื่อถือสง่ผลตอ่การแนะนำ�

หรือบอกต่อการใช้งาน Mobile Banking อย่างไม่มี

นัยสำ�คัญทางสถิติ ซึ่งผลการทดสอบสมมติฐานการ

วิจัยที่ 3.1 นั้นสอดคล้องกับผลการวิจัยของ Payam 

Hanafizadeh et al. (2012) Zhaohua Deng et al. 

(2010) และ Tzung-I Tang et al. (2004) ที่พบว่า 

การรบัรู้ถึงความน่าเชื่อถือมผีลอยา่งมนัียสำ�คญัตอ่การ

ยอมรับการใช้บริการ Mobile Banking โดยการรับ

รูถึ้งความน่าเชื่อถือบง่ชีถึ้งการรบัรู้ถึงความปลอดภัย

ในการรบัและสง่ขอ้มลู รวมทัง้การที่ไมเ่ปดิเผยขอ้มลู

สว่นบคุคล นอกจากน้ันการรับรู้ถึงความน่าเชื่อถือยงั

มผีลกระทบอยา่งมนัียสำ�คญัตอ่ทศันคตใินการใชง้าน 

Mobile Banking มากกว่าตัวแปรในแบบจำ�ลอง 

TAM แบบดัง้เดมิอกีดว้ย แตผ่ลการทดสอบสมมตฐิาน

การวิจัยที่ 3.2 ไม่สอดคล้องกับผลการวิจัยดังกล่าว

	 4.	ผลการทดสอบยอมรับทั้งสมมติฐานการ

วิจัยที่ 4.1 และ 4.2 กล่าวคือ การรับรู้ถึงความ

เสี่ยงส่งผลเชิงลบกับความผูกพันในการใช้บริการ 

Mobile Banking อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ 

ซึง่สอดคลอ้งกับผลการวจัิยของ Hernan E. Riquelme 

and Rosa E. Rios (2010) Ankit Kesharwani 

and Shailendra Singh Bisht (2011) และ Ibra-

him M. Al-Jabri and M. Sadiq Sohail (2012) 

ที่พบว่า การรับรู้ถึงความเสี่ยงเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพล

ทางลบตอ่ความตัง้ใจทีจ่ะนำ�มาซึง่การใชง้าน Internet 

Banking และ Mobile Banking โดยผู้ ใช้บริการรับ

รูถึ้งความเสีย่งในฐานะทีเ่ปน็อปุสรรคสำ�คญัในการนำ�
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บริการดงักลา่วมาใชง้านนอกจากน้ันยงัพบวา่เวบ็ไซต์

ที่ออกแบบมาอย่างดีมีประโยชน์ในการอำ�นวยความ

สะดวกในการใช้งานที่ง่ายขึ้นสามารถช่วยลดการรับ

รู้ถึงความเสี่ยงในการใช้งาน Internet Banking ได้

	 5.	ผลการทดสอบยอมรับสมมตฐิานการวจิยัที ่

5.2 แตป่ฏิเสธสมมตฐิานการวจัิยที ่5.1 กลา่วคอื การ

รบัรู้ถึงผลประโยชน์ที่ได้รบัสง่ผลเชงิบวกกับการแนะนำ�

หรอืบอกตอ่การใชง้าน Mobile Banking อยา่งมนัีย

สำ�คญัทางสถิต ิแตก่ารรบัรู้ถึงผลประโยชน์ที่ได้รบัสง่

ผลต่อความผูกพันในการใช้บริการ Mobile Bank-

ing อย่างไม่มีนัยสำ�คัญทางสถิติ ซึ่งผลการทดสอบ

สมมตฐิานการวจัิยที ่5.2 น้ันสอดคลอ้งกับผลการวจัิย

ของ สิชฌพัฒน์ เจียรนัยอาภรณ์ (2554) นพวรรณ 

สุทธิ์ประเสริฐพร (2556) และ กนกวรรณ ปัญญธน

พัฒน์ (2559) ที่พบว่า ปัจจัยด้านการส่งเสริมการ

ตลาดและปัจจัยด้านรายการส่งเสริมการขายในรูป

ตัวเงินส่งผลเชิงบวกอย่างมีนัยสำ�คัญต่อการตัดสิน

ใจเลือกใช้บัตรเครดิตของกลุ่มตัวอย่าง โดยพบว่า

ผู้ ใช้บริการจะมีความจงรักภักดีต่อบัตรเครดิตและมี

การแนะนำ�ตอ่ แตผ่ลการทดสอบสมมตฐิานการวจัิยที ่

5.1 ไม่สอดคล้องกับผลการวิจัยดังกล่าว ทั้งนี้อาจจะ

เนื่องมาจากวา่บรกิาร Mobile Banking แตกตา่งจาก

บรกิารดา้นบตัรเครดติ เนื่องจากผู้ ใชบ้รกิารสว่นใหญ่

ที่มีการใช้งานบัตรเครดิตจะต้องการในส่วนของสิทธิ

ประโยชน์ที่ได้รับ  แต่ผู้ ใช้บริการ Mobile Banking 

ตอ้งการทีจ่ะไดรั้บความสะดวกสบายในการทำ�ธุรกรรม 

กล่าวคือ ผลิตภัณฑ์ทางการเงินทั้ง 2 ประเภทน้ัน 

ผู้ ใชบ้รกิารมวีตัถุประสงค์ในการใชง้านทีแ่ตกตา่งกัน

	 6.	ผลการทดสอบยอมรับทั้งสมมติฐานการ

วิจัยที่ 6.1 และ 6.2 กล่าวคือ การรับรู้ถึงความ

สามารถของตนเองส่งผลเชิงบวกกับความผูกพันใน

การใช้บริการ Mobile Banking อย่างมีนัยสำ�คัญ

ทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับผลการวิจัยของ Pin Lu-

arn and Hsin-Hui Lin (2005) Jose´Mauro C. 

Hernandez and Jose´Afonso Mazzon (2006) 

และ Agbemabiese George Cudjoe et al. (2015) 

ที่พบว่า การรับรู้ถึงความสามารถของตนเองมีผลใน

เชิงบวกอย่างมีนัยสำ�คัญต่อการยอมรับและความ

ตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใช้งาน Mobile Banking 

นอกจากน้ันยังพบว่ากลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ที่มีการ

ใช้อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์มาก่อนหน้าน้ีสามารถที่จะ

พฒันาความสนใจในการใชบ้รกิาร Mobile Banking 

ได ้และหากอา้งองิจากผลการวจัิยในครัง้น้ีก็ไดผ้ลเชน่

เดียวกันคือ จากจำ�นวนกลุ่มตัวอย่าง 459 คน เป็นผู้

มปีระสบการณ์ในการใชเ้ทคโนโลยหีรอืแอปพลเิคชนั

อื่นๆ มาก่อน จำ�นวน 455 คน คิดเป็นร้อยละ 99.1

	 7.	ผลการทดสอบยอมรบัสมมตฐิานการวจิยัที ่

7 กลา่วคอื การรบัรู้ถึงความง่ายของการใชง้านสง่ผล

เชงิบวกกับการรับรูถึ้งประโยชน์ของการใชง้าน อยา่ง

มนัียสำ�คญัทางสถิติ ซึง่สอดคลอ้งกับผลการวจิยัของ 

Mohamed Gamal Aboelmaged and Tarek R. 

Gebba (2013)  Hossein Rezaie Dolat Abadi et 

al. (2012)  และ Ulun Akturan and Nuray Tezcan 

(2012)  ทีพ่บวา่ การรับรูถึ้งความง่ายของการใชง้าน

มีผลกระทบเชิงบวกอย่างมีนัยสำ�คัญต่อการรับรู้ถึง

ประโยชน์ของการใชง้าน โดยผลการศกึษาดงักลา่วน้ัน

ยงัเปน็การยนืยนัผลการวจัิยฉบบัก่อนหน้าน้ีทีว่า่การ

รบัรูถึ้งความง่ายของการใชง้านเปน็ขอ้กำ�หนดขัน้พืน้

ฐานสำ�หรบัการออกแบบระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ

	 8.	ผลการทดสอบยอมรับสมมติฐานการวิจัย

ที่ 8.7 และ 8.8 แต่ปฏิเสธสมมติฐานการวิจัยที่ 8.1 

– 8.6 และ 8.9 – 8.10 กล่าวคือ การรับรู้ถึงความ

สามารถของตนเองมีอิทธิพลกำ�กับต่อความสัมพันธ์

ระหว่างการรับรู้ถึงความเสี่ยงและความผูกพันใน
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การใช้บริการและการแนะนำ�หรือบอกต่อการใช้งาน 

Mobile Banking อย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติ แต่การ

รับรู้ถึงความสามารถของตนเองมีอิทธิพลกำ�กับต่อ

ความสัมพันธ์ระหว่างการรับรู้ถึงประโยชน์ของการ

ใช้งาน การรับรู้ถึงความง่ายของการใช้งาน การรับ

รู้ถึงความน่าเชื่อถือ การรับรู้ถึงผลประโยชน์ที่ได้รับ 

และความผูกพนัในการใชบ้ริการและการแนะนำ�หรอื

บอกต่อการใช้งาน Mobile Banking อย่างไม่มีนัย

สำ�คญัทางสถิต ิซึง่ผลการทดสอบสมมตฐิานการวจัิย

ที่ 8.7 และ 8.8 นั้นสอดคล้องกับผลการวิจัยของ Ali 

Abdallah Alalwan et al. (2015) ที่พบว่า การรับ

รู้ถึงความสามารถของตนเองเป็นตัวทำ�นายที่สำ�คัญ

ของการรับรู้ถึงความเสี่ยง กล่าวคือ ผู้ ใช้บริการที่

มีการรับรู้ถึงความสามารถของตนเองในระดับที่สูง

พอ มีแนวโน้มที่จะมีความเข้าใจในเชิงบวกว่าบริการ 

Mobile Banking มีความเสี่ยงต่ำ�ในการทำ�ธุรกรรม

ของธนาคาร แต่ผลการทดสอบสมมติฐานการวิจัยที่ 

8.1 – 8.6 และ 8.9 – 8.10 ไมส่อดคลอ้งกับผลการวจัิย

ของ Ja-Chul Gu et al. (2009) และ Ali Abdallah 

Alalwan et al. (2015) ที่พบว่า การรับรู้ถึงความ

ง่ายของการใช้งานได้รับผลกระทบโดยตรงจากการ

รบัรูถึ้งความสามารถของตนเอง กลา่วคอื การรับรูถึ้ง

ความสามารถของตนเองทีเ่พิม่ขึน้สามารถเพิม่การรบั

รู้ถึงความง่ายของการใช้งาน โดยผู้ ใช้บริการรู้สึกว่า

บรกิาร Mobile Banking น้ันใชง้านง่าย และสะดวก

สบาย นอกจากน้ันการศึกษาครั้งน้ียังพบว่าการรับรู้

ถึงความสามารถของตนเองเปน็สิง่ทีส่ำ�คญัทีส่ดุในการ

สร้างการรับรู้ถึงความง่ายของการใชง้าน โดยจะสง่ผล

ตอ่พฤตกิรรมทัง้ทางตรงและทางออ้มผ่านการรับรู้ถึง

ประโยชน์ของการใชง้าน นอกจากน้ันการรับรู้ถึงความ

สามารถของตนเองยงัเปน็ตวัทำ�นายทีส่ำ�คญัของการ

รับรู้ถึงประโยชน์ของการใชง้าน และการรับรูถึ้งความ

ง่ายของการใชง้าน กลา่วคอื ผู้ ใชบ้รกิารทีม่กีารรับรู้ถึง

ความสามารถของตนเองในระดบัทีส่งูพอ มแีนวโน้มที่

จะมคีวามเขา้ใจในเชงิบวกวา่บริการ Mobile Banking 

มีประโยชน์ในการใช้งาน และสามารถใช้งานได้ง่าย 

ประโยชน์ที่ ได้รับในเชิงวิชาการ

	 งานวจัิยไดศ้กึษาถึงความผูกพนัในการใชบ้ริการ

และการแนะนำ�หรือบอกต่อการใช้งานธุรกรรมของ

ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) 

ของผู้ ใช้บริการที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานคร

และปริมณฑล ที่ได้นำ�เอาทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลย ี

(Technology Acceptance Model : TAM) ของ 

Davis มาใชเ้ป็นทฤษฎีหลกัในการพฒันากรอบแนวคดิ

การวจัิย โดยไดน้ำ�ปจัจัยจากทฤษฎีดงักลา่วจำ�นวน 2 

ปัจจัย ซึ่งได้แก่ การรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งาน 

และการรับรูถึ้งความง่ายของการใชง้าน มาเปน็ตัวแปร

อิสระหรือตัวแปรต้นภายใต้กรอบแนวคิดในการวิจัย

ครั้งนี้ นอกจากน้ียังได้มีการขยายขอบเขตโดยได้นำ�

ปจัจัยอื่นมาเปน็ตวัแปรอสิระหรอืตวัแปรตน้ร่วมดว้ย 

ได้แก่ การรับรู้ถึงความน่าเชื่อถือ การรับรู้ถึงความเสีย่ง 

การรับรู้ถึงผลประโยชน์ที่ไดรั้บ และการรับรู้ถึงความ

สามารถของตนเอง ในส่วนของตัวแปรตามได้มีการ

ประยกุตจ์ากทฤษฎีการยอมรบัเทคโนโลยคีอื ตามทฤษฎี

จะเปน็การวดัผลความตัง้ใจใชง้านทีจ่ะสง่ผลตอ่การใช้

งานจริง แต่ในการวจัิยคร้ังน้ี ได้ ใชป้จัจัยความผูกพนั

ในการใชบ้รกิารและการแนะนำ�หรอืบอกตอ่การใชง้าน

มาเป็นตวัแปรตาม ซึ่งแตกต่างจากงานวิจยัในอดีตที่

ไดท้ำ�การศกึษาบริการธนาคารผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนที ่

(Mobile Banking) ของประเทศไทยในมุมมองของ

ความตัง้ใจใชง้านเทา่น้ัน น่ันหมายความวา่ งานวจัิยน้ี

จะเปน็ประโยชน์มากขึน้เนื่องจากจะทำ�ให้ทราบถึงปจัจยั

ทีส่ง่ผลตอ่ความผูกพนัในการใชบ้รกิารและการแนะนำ�
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หรอืบอกต่อการใชง้านทีจ่ะทำ�ให้ผู้ ใชบ้รกิารใชง้านทัง้

ในปัจจุบันและอนาคต ทั้งยังได้มีการใช้ปัจจัยการรับ

รู้ถึงความสามารถของตนเองเป็นตัวแปรกำ�กับด้วย

	 จากผลการศกึษาทำ�ให้ทราบวา่ ปจัจยัทีส่ง่ผล

ให้ผู้ ใชบ้รกิารมคีวามผูกพนัในการใชง้านธุรกรรมของ

ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) 

ได้แก่ การรับรู้ถึงประโยชน์ของการ ใช้งาน การรับรู้

ถึงความง่ายของการใชง้าน การรบัรู้ถึงความน่าเชื่อถือ 

การรบัรู้ถึงความเสีย่ง และการรับรูถึ้งความสามารถ

ของตนเอง   ส่วนปัจจัยที่ส่งผลให้ผู้ ใช้บริการมีการ

แนะนำ�หรือบอกต่อการใช้งานธุรกรรมของธนาคาร

ผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนที ่(Mobile Banking) ไดแ้ก่ การ

รับรูถึ้งประโยชน์ของการใชง้าน การรบัรูถึ้งความง่าย

ของการใชง้าน การรบัรูถึ้งความเสีย่ง การรบัรูถึ้งผล

ประโยชน์ที่ได้รับ และการรับรู้ถึงความสามารถของ

ตนเอง   นอกจากนี้ผลการศึกษายังพบว่า การรับรู้

ถึงความสามารถของตนเองมีอิทธิพลกำ�กับต่อความ

สมัพนัธ์ระหวา่งการรับรูถึ้งความเสีย่งและความผูกพนั

ในการใชบ้ริการและการแนะนำ�หรอืบอกตอ่การใชง้าน

ธุรกรรมของธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile 

Banking)  สว่นการรับรู้ถึงความสามารถของตนเอง

ไมมี่อทิธิพลกำ�กับต่อความสมัพนัธ์ระหวา่งการรบัรู้ถึง

ประโยชน์ของการใช้งาน การรับรู้ถึงความง่ายของ

การใช้งาน การรับรู้ถึงความน่าเชื่อถือ การรับรู้ถึง

ผลประโยชน์ที่ไดร้บั และความผูกพนัในการใชบ้รกิาร

และการแนะนำ�หรือบอกต่อการใช้งานธุรกรรมของ

ธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ (Mobile Banking) 

	 ผลที่ ได้ดังกล่าวน้ีเองจึงทำ�ให้เกิดการสร้าง

ตัวแบบเพื่อใช้ ในการอธิบายความสัมพันธ์ระหว่าง

ตัวแปรอิสระหรือตัวแปรต้นและตัวแปรตามได้ โดย

จะสามารถนำ�ไปประยุกต์ ใช้เป็นกรอบแนวคิดการ

วิจัยใหม่ในการศึกษางานวิจัยบริบทของบริการ

ธนาคารผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนที ่(Mobile Banking) ได้

ข้อจำ�กัดในการวิจัย

	 1.	ผลการวิจัยครั้งน้ีเป็นสิ่งที่ ได้จากข้อมูล

ที่ถือว่าเป็นความตั้งใจเชิงพฤติกรรมต่อการใช้งาน 

(Behavioral Intention Usage) ซึง่ไม่ใชข่อ้มลูการใช้

งานจริง (Actual Usage) ของผู้ ใช้บริการ เนื่องจาก

ผู้วิจัยไม่สามารถเข้าถึงข้อมูลการใช้งานจริงได้ ทั้งนี้

หากสามารถเขา้ถึงขอ้มลูจรงิดังกลา่วได้ ก็จะเปน็การ

สะทอ้นถึงการใชง้านจรงิของผู้ ใชบ้รกิารไดอ้ยา่งสมบรูณ์

	 2.	การไม่ ได้ลงพื้นที่เพื่อไปเก็บข้อมูลด้วย

ตนเองจึงส่งผลให้กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ที่ ได้จาก

การตอบแบบสอบถามของการวิจัยครั้งน้ีมีช่วงอายุ

อยู่ใน Generation Y เนื่องจากการเก็บข้อมูลจาก

แบบสอบถามผ่านทางออนไลน์เป็นช่องทางที่เฉพาะ

เจาะจงไปในกลุ่มคนช่วงอายุดังกล่าวเป็น ส่วนใหญ่

อยูแ่ลว้ ทัง้น้ีหากมกีารเก็บขอ้มลูจากชอ่งทางอื่นเพิม่เตมิ

ก็จะทำ�ให้ไดก้ลุม่ตวัอยา่งทีห่ลากหลายชว่งอายมุากยิง่ขึน้

	 3.	การวิจัยในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาเชิง

ปริมาณผ่านการใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือใน

การเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่างเพียงอย่างเดียว 

จึงอาจจะทำ�ให้ไม่สามารถลงรายละเอียดเชิงลึก

ถึงพฤติกรรมที่หลากหลายและเฉพาะเจาะจงได้

ข้อเสนอแนะสำ�หรับภาคการธนาคาร

	 1.	จากผลการวจัิยทำ�ให้ทราบถึงปจัจัยทีส่ง่ผล

ต่อความผูกพันในการใช้บริการและการแนะนำ�หรือ

บอกตอ่การใชง้าน Mobile Banking ของผู้ ใชบ้ริการ

ที่อาศัยอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ซึ่ง

ภาคการธนาคารสามารถที่จะนำ�เอาผลการวิจัยดัง

กล่าวไปปรับปรุงหรือพัฒนา Mobile Banking รวม

ทั้งผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินให้สามารถตอบ

สนองความต้องการของผู้ ใช้บริการได้ดียิ่งขึ้น ทั้งน้ี

เพื่อจะนำ�ไปสู่การรักษาฐานลูกค้าเดิมและขยายฐาน

ลกูคา้ใหมไ่ด ้นอกจากน้ันภาคการธนาคารควรให้ความ
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สำ�คัญกับการพัฒนาบริการ Mobile Banking ให้มี

ประโยชน์มากยิง่ขึน้ โดยจะต้องทำ�การเน้นย้ำ�ให้ผู้ ใช้

บริการทราบถึงประโยชน์ของการใช้บริการ Mobile 

Banking ว่าดีกว่าช่องทางอื่นอย่างไร และควรที่จะ

ออกแบบระบบให้สามารถใชง้านไดง่้าย เพื่อทีจ่ะทำ�ให้

ผู้ ใชบ้ริการตระหนักและยอมรับการใชง้านทัง้ในปจัจุบนั

และการใช้งานอย่างต่อเนื่องในอนาคต ส่วนปัจจัยที่

สำ�คญัอยา่งยิง่สำ�หรับบรกิารน้ีคอื การทีร่ะบบจะตอ้ง

มคีวามปลอดภัยและไมม่คีวามเสีย่งในการใชง้านของ

ผู้ ใช้บริการ โดยในส่วนนี้ควรจะมีการประชาสัมพันธ์

ในเรื่องของการรับรองความปลอดภัยในการใชบ้ริการ

ให้ผู้ ใช้บริการมีความมั่นใจมากยิ่งขึ้น อาทิ การที่มี

การเขา้รหัสก่อนการเขา้ใชง้านระบบและก่อนการทำ�

รายการอกีคร้ัง เพื่อเปน็การยนืยนัตวัตนของผู้ ใชบ้รกิาร

	 2.	จากระดบัความถ่ีในการทำ�ธุรกรรมทางการ

เงินแต่ละประเภทผ่าน Mobile Banking ของกลุ่ม

ตวัอยา่งพบวา่ การเปดิบญัชีใหม,่ การขอรบัรายการ

เดนิบญัช,ี การถอนเงินสดจากตู ้ATM โดยไม่ใชบ้ตัร, 

บริการด้านสินเชื่อ, บริการด้านบัตร ATM และบัตร

เครดิต, การซื้อ-ขายตราสารหรือกองทุน และการ

เติมเงินโทรศัพท์มือถือ กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ ยังไม่

เคยใช้บริการประเภทดังกล่าวผ่านช่องทาง Mobile 

Banking ดงัน้ันภาคการธนาคารควรทีจ่ะวางแผนใน

การดำ�เนินการ โดยอาจจะจัดกิจกรรมสง่เสริมการตลาด

ให้มากขึ้น อาทิ การออกสื่อโฆษณาประชาสัมพันธ์

ไปในหลายช่องทาง ไม่ว่าจะเป็นทางออฟไลน์หรือ

ออนไลน์ การออกงานเพื่อไปแสดง การจัดทำ�ป้าย

ประกาศหน้าสาขาของธนาคารหรือบริเวณตู้บริการ

อัตโนมัติ และอาจจะมีการสะสมคะแนนจากการใช้

งานบรกิารตา่งๆ เพื่อแลกและลุน้รบัรางวลั ทัง้น้ีเพื่อ

เปน็การกระตุน้ให้มผู้ี ใชบ้ริการในแต่ละประเภทของการ

ทำ�ธุรกรรมสงูขึน้ ซึง่จะสง่ผลให้รายไดค้า่ธรรมเนียม

ขององคก์รสงูขึน้ และสง่ผลให้มผีลประกอบการทีด่ขีึน้

รวมทั้งอาจจะทำ�ให้ฐานลูกค้าเพิ่มขึ้นได้อีกด้วย

	 3.	จากผลการวิจัยพบว่า เหตุผลแรกที่ผู้ ใช้

บริการตัดสินใจทำ�ธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile 

Banking คอื การไดรั้บความสะดวกสบาย เนื่องจาก

สามารถที่จะทำ�ธุรกรรมได้ทุกที่ทุกเวลา ดังน้ันภาค

การธนาคารควรมีการพัฒนาและเพิ่มการให้บริการ

ธุรกรรมทางการเงิน โดยให้มีประเภทในการทำ�

ธุรกรรมที่หลากหลายมากขึ้นตามความต้องการ 

ซึ่งในส่วนน้ีทางธนาคารที่ เป็นผู้ ให้บริการ

จะต้องเป็นผู้ทำ�การติดต่อบริษัทหรือร้านค้าต่างๆ 

ในการรับชำ�ระค่าสินค้าหรือบริการเพิ่มเติมอย่าง

ครบถ้วน นอกจากน้ันธนาคารจะต้องมีการบำ�รุง

รกัษาระบบให้สามารถใชง้านไดท้กุเวลาทีผู่้ ใชบ้ริการ

ตอ้งการ รวมทัง้ควรมศีนูยล์กูคา้สมัพนัธ์ (Call Center) 

ที่สามารถตอบปัญหา และให้ความช่วยเหลือในการ

ใช้บริการได้อย่างชัดเจน ถูกต้องตลอดเวลาเช่นกัน

	 4.	จากผลการวิจัยพบว่า จำ�นวน Mobile 

Banking ที่กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้งาน คือ จำ�นวน 

2 ธนาคาร ดังนั้นทางธนาคารผู้ ให้บริการควรเป็นผู้

ริเร่มในการสร้างสรรค์บริการรูปแบบใหม่ๆ เป็นราย

แรกๆ เพื่อที่จะทำ�ให้สามารถครองส่วนแบ่งทางการ

ตลาดและเปน็ผู้นำ�ตลาดได้ ซึง่สิง่น้ีจะชว่ยสร้างความ

ไดเ้ปรียบทางการแขง่ขนั และสร้างโอกาสในการแยง่

ชงิลกูคา้ก่อนทีคู่แ่ขง่จะมกีารให้บรกิารประเภทน้ันออก

มาเช่นเดียวกัน นอกจากนั้นธนาคารผู้ ให้บริการควร

วางกลยทุธ์ให้ผู้ ใชบ้ริการเกิดความประทบัใจ และใช้

บริการกับธนาคารไปตลอด อาทิ การมีระบบลูกค้า

สัมพันธ์ (Customer Relationship Management 

: CRM) โดยนำ�เสนอสิทธิพิเศษต่างๆ หรือมีการจัด

รายการสง่เสรมิการขาย ทัง้น้ีเนื่องจากผลการวจัิยพบ

วา่ระดบัความคดิเห็นของผู้ ใชบ้ริการทีจ่ะใชง้าน Mobile 

Banking อยา่งตอ่เนื่องในอนาคต และระดบัความคดิ

เห็นของผู้ ใชบ้ริการทีจ่ะแนะนำ�หรอืบอกต่อการใชง้าน 

Mobile Banking ให้กับผูอ้ื่น อยู่ในระดบัทีเ่ห็นดว้ยมาก

ที่สุด ซึ่งจะถือเป็นการสร้างความจงรักภักดีของผู้ ใช้

บรกิาร (Brand Loyalty) ให้กับทางธนาคารไดอ้กีดว้ย
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ข้อเสนอแนะสำ�หรับการทำ�วิจัยในอนาคต

	 1.	เนื่องจากข้อมูลทั้งหมดที่นำ�ไปวิเคราะห์

และสรปุผลเปน็ขอ้มลูที่ได้จากการตอบแบบสอบถาม

ของผู้ ใช้บริการ Mobile Banking ทั้งสิ้น 

ซึ่งข้อคำ�ถามในแบบสอบถามมีส่วนหน่ึงที่เก่ียวข้อง

กับการถามถึงระยะเวลาในการทำ�ธุรกรรมทางการ

เงินผ่าน Mobile Banking นับตั้งแต่เริ่มต้นการใช้

งานมาจนถึงปัจจุบัน หรือจะเป็นในส่วนของจำ�นวน

ครั้งในการทำ�ธุรกรรมต่อสัปดาห์ เป็นต้น โดยข้อมูล

ดังกล่าวน้ันถือเป็นความตั้งใจเชิงพฤติกรรมต่อ

การใช้งาน (Behavioral Intention Usage) แต่จาก

แบบจำ�ลองของทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยไีดก้ลา่ว

ไว้ว่าความตั้งใจเชิงพฤติกรรมต่อการใช้งานจะส่งผล

ต่อการใช้งานจริง (Actual Usage) น่ันแสดงว่า

ผลการวจัิยในครัง้น้ี ไมส่ามารถอา้งองิการใชง้านจริง

ของผู้ ใชบ้รกิารไดอ้ยา่งสมบูรณ ์ทัง้น้ีเนื่องจากผู้วจัิย

ไมส่ามารถเขา้ถึงขอ้มลูการใชง้านจรงิของผู้ ใชบ้รกิาร

ได้ ดังน้ันหากในอนาคตสามารถเข้าถึงข้อมูลการใช้

งานจริงของผู้ ใช้บริการหรือสามารถขอข้อมูลอย่าง

เป็นทางการจากธนาคารได้ ก็ควรที่จะนำ�ข้อมูลดัง

กลา่วมาใช้ ในการวเิคราะห์ผล  ทัง้น้ีเพื่อทีจ่ะให้สะทอ้น

ถึงมุมมองของทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยีที่แท้จริง 

	 2.	เนื่องจากจากกรอบแนวคดิในการวจัิยครัง้

นี้มีการใช้ปัจจัยการรับรู้ถึงความสามารถของตนเอง 

(Perceived Self-Efficacy) เป็นทั้งตัวแปรอิสระ 

และตัวแปรกำ�กับ โดยในส่วนของตัวแปรกำ�กับนั้นมี

การทดสอบสมมติฐานที่ว่าการรับรู้ถึงความสามารถ

ของตนเองมีอิทธิพลกำ�กับต่อความสัมพันธ์ระหว่าง

ตัวแปรอิสระและตัวแปรตามหรือไม่ ซึ่งจากผลการ

วิจัยพบว่า มีเพียงปัจจัยการรับรู้ถึงความเสี่ยงปัจจัย

เดียวเท่าน้ันที่มีผลอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่ระดับ 

0.05 น่ันหมายความวา่ การรบัรูถึ้งความสามารถของ

ตนเองมอีทิธิพลกำ�กับตอ่ความสมัพนัธ์ระหวา่งการรบั

รู้ถึงความเสี่ยงและความผูกพันในการใช้บริการและ

การแนะนำ�หรือบอกต่อการใช้งาน Mobile Bank-

ing แต่ปัจจัยอื่นไม่มีผลอย่างมีนัยสำ�คัญทางสถิติที่

ระดับ 0.05 ดังนั้นจึงอาจจะทำ�การศึกษาเพิ่มเติมว่า

เพราะเหตุใดในบริบทของประเทศไทยผลจึงเป็นเช่น

น้ัน มผีลจากปจัจัยอื่นมาเก่ียวขอ้งดว้ยหรือไมอ่ยา่งไร  

	 3.	เนื่องจากการวิจัยคร้ังน้ีเป็นการศึกษาถึง

ปัจจัยที่มีผลต่อความผูกพันในการใช้บริการและการ

แนะนำ�หรือบอกต่อการใช้งาน Mobile Banking 

โดยรวมเท่าน้ัน กล่าวคือ ไม่ได้มีการศึกษาเฉพาะ

เจาะจงแยกเปน็รายธนาคาร ดงัน้ันในอนาคตจึงอาจจะ

ทำ�การศกึษาเพิม่เตมิแบบเจาะจงแยกเปน็รายธนาคาร 

ทัง้น้ีเพื่อทีจ่ะทำ�ให้ทราบวา่แต่ละธนาคารมีจุดเด่นหรือ

จุดดอ้ยอยา่งไร ซึง่จะเปน็ผลนำ�ไปสูก่ารรกัษาจุดเดน่

และพัฒนาหรือปรับปรุงจุดด้อยของตนเองให้ดีขึ้น

	 4.	เนื่องจากชอ่งทางในการเก็บขอ้มูลของกลุม่

ตวัอยา่งที่ใช้ ในการวจัิยคร้ังน้ี ไดท้ำ�การเก็บขอ้มลูโดย

ใช้แบบสอบถามผ่านช่องทางออนไลน์เพียงช่องทาง

เดยีวเทา่น้ัน จึงทำ�ให้ผลที่ไดม้าจากกลุม่ตัวอยา่งสว่น

ใหญม่ชีว่งอายอุยู่ใน Generation Y และเปน็เพศหญงิ 

ซึ่งอาจจะทำ�ให้ผลการวิจัยที่ออกมาไม่สามารถเป็น

ตัวแทนของคำ�ตอบกับคนในทุกช่วงอายุและทุกเพศ

ได้ ดังน้ันสำ�หรับการวิจัยในอนาคตควรที่จะทำ�การ

เก็บขอ้มลูจากกลุม่ตวัอยา่งผ่านชอ่งทางอื่นดว้ย อาท ิ

การลงพืน้ทีเ่พื่อไปแจกแบบสอบถามตามสถานทีต่า่งๆ 

ดว้ยตนเอง หรอืการขอความอนุเคราะห์จากธนาคาร

ในการแจกแบบสอบถามให้กับลูกค้าที่มาใช้บริการ 

เป็นต้น ทั้งน้ีเพื่อให้ได้กลุ่มตัวอย่างที่หลากหลาย

มากขึ้น และสามารถนำ�ผลการวิจัยไปเป็นตัวแทน

ของคำ�ตอบสำ�หรับคนในทุกช่วงอายุและทุกเพศได้
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