
  HMP4-1 

 

  

ปัจจัยทีม่ีอทิธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคล่ือนที่ 
ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร  

Factors Positively Influencing the Intention to Use Mobile Banking  
of Consumers in Bangkok  

 

นภสัสร จิระอุดมรัตน (Napatsorn Jiraudomruttana) *  ดร.เพญ็จิรา คนัธวงศ ์(Dr’Penjira Kanthawongs) **    
 

บทคดัย่อ 
 วตัถุประสงค์เพื่อศึกษาอิทธิพลเชิงบวกของปัจจยัความคาดหวงัในผลการปฏิบัติ ปัจจยัความคาดหวงัดา้น
ความพยายาม ปัจจยัการรับรู้ดา้นความน่าเช่ือถือ ปัจจยัสภาพเคร่ืองอ านวยความสะดวก ปัจจยัการรับรู้ ปัจจยัการต่อตา้น
ความเปล่ียนแปลง ปัจจยัจ านวนการรับรู้ของผูใ้ช ้ และปัจจัยการรับรู้การใชง้านดว้ยกนัได ้ท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
ตั้งใจใชบ้ริการธนาคารผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ี จากแบบสอบถาม จ านวน 300 ชุด เป็นกลุ่มคนท่ีเป็นวยัรุ่น วยัท างาน 
และวยัเกษียณในกรุงเทพมหานคร โดยเก็บรวบรวมขอ้มูลเดือนธันวาคม 2558 ถึงเดือนมกราคม 2559 และวิเคราะห์
ขอ้มูลโดยใชค้่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์แบบเพียร์สนัและวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณ พบวา่ ปัจจยัการรับรู้การใช้
งานดว้ยกนัได ้(β = 0.433) ปัจจยัการต่อตา้นความเปล่ียนแปลง (β = 0.191) ปัจจยัความคาดหวงัในผลการปฏิบติั (β = 
0.176) ปัจจยัสภาพเคร่ืองอ านวยความสะดวก (β = 0.143) และปัจจยัจ านวนการรับรู้ของผูใ้ช ้(β = 0.139) มีอิทธิพลเชิง
บวกต่อความตั้งใจใชบ้ริการธนาคารผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีไดร้้อยละ 62.1 อยา่งมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 จาก
การศึกษางานวิจยัช้ินน้ีพบวา่ ผูบ้ริโภคให้ความส าคญักบัการใชง้านธนาคารผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีนั้นจะตอ้งมีความ
เหมาะสมกบัการใชชี้วิตประจ าวนัมากท่ีสุด เม่ือใชแ้ลว้ท าให้การด าเนินชีวิตดีข้ึน สามารถบริหารเวลาในการโอนเงิน
ผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีไดต้ลอดเวลาและท าธุรกรรมไดต้ลอด 24 ชัว่โมง และผูบ้ริโภคจะให้ความสนใจใชง้านหากมี
เพ่ือนหรือคนรู้จกัท่ีใชบ้ริการธนาคารผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
 

ABSTRACT 
 The researcher attempted to study positive influence of performance expectancy, effort expectancy, perceived 
credibility, facilitating conditions, awareness, resistance to change, and perceived number of users towards intention to use 
mobile banking of consumers in Bangkok.   The data was analyzed using Pearson Correlation Coefficient and Multiple 
Regression Analysis from 300 questionnaires from teenagers, working and Retirement people in Bangkok from December 
2015 to January 2016. The researcher found that perceived compatibility (β =  0.433)  resistance to change (β =  0.191) 
performance expectancy (β =  0.176)  facilitating conditions (β =  0.143)  and perceived number of users (β =  0.139) 
positively affected the intention to use mobile banking, explaining 62.1%  of the influence towards the intention to use 
mobile banking at the significant level of .01. 
 

ค าส าคญั:  ธนาคารผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ความตั้งใจใชบ้ริการธนาคาร การรับรู้การใชง้านดว้ยกนัได ้
Keywords: Mobile Banking, Intention to Use Mobile banking, Compatibility  
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บทน า 

 การติดต่อส่ือสารเป็นปัจจยัส าคญัในการด ารงชีวิต ในปัจจุบนัเป็นยคุของขอ้มูลข่าวสาร (ภาษาไทยเพ่ือการ
ส่ือสาร , 2559) โลกมีการพัฒนาอย่างรวดเร็ว ปัจจุบันได้มีการน าเทคโนโลยีต่ าง ๆ  เข้ามาปรับใช้ เพ่ือให้
โทรศพัท์เคล่ือนท่ีมีความสามารถมากมาย ดว้ยเหตุน้ีจึงท าใหโ้ทรศพัท์เคล่ือนท่ีเป็นท่ีนิยมอยา่งมากจากผูค้นต่าง ๆ ทัว่
โลก (Applicadthai, 2558) โดยในประเทศไทยมีสถิติผูใ้ชโ้ทรศพัท์เคล่ือนท่ีในปี พ.ศ. 2557 จ านวน 48 ลา้นคน และมี
ผูใ้ช้โทรศัพท์เคล่ือนท่ีในปี พ.ศ. 2558 จ านวน 49 ลา้นคน ส่วนในกรุงเทพมหานครนั้ น ในปี พ.ศ. 2557 มีจ านวน
ประชากร 8 ลา้นคน มีผูใ้ชโ้ทรศพัท์เคล่ือนท่ีจ านวน 7.1 ลา้นคน คิดเป็นร้อยละ 89.18 และในปี พ.ศ. 2558 มีจ านวน
ประชากร 8 ลา้น คน มีผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีจ านวน 7.3 ลา้นคน คิดเป็นร้อยละ 90.28 (ส านกังานสถิติแห่งชาติ, 2559) 
ดงันั้น ในปัจจุบนัท่ีเป็นยคุของขอ้มูลข่าวสาร ผูค้นทัว่โลกมีการติดต่อส่ือสารกนั มีการใชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเป็นอุปกรณ์
ในการส่ือสาร จากสถิติทั้งในประเทศไทยและเขตกรุงเทพมหานคร มีแนวโนม้ผูใ้ชโ้ทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเพ่ิมมากข้ึนเร่ือย ๆ  

อินเทอร์เน็ต มีความส าคญัต่อการใชชี้วิตในปัจจุบนั จากสถิติการใชง้านอินเทอร์เน็ตทัว่โลกพบวา่ ในปี พ.ศ. 
2557 มีผูใ้ชง้านอินเทอร์เน็ตจ านวน 2.9 พนัลา้นคน จากประชากรทัว่โลกทั้งหมด 7.2 พนัลา้นคน คิดเป็นร้อยละ 40.27 
ต่อมา ในปี พ.ศ. 2558 มีผูใ้ชง้านอินเทอร์เน็ตจ านวน 3.3 พนัลา้นคน จากประชากรทัว่โลกทั้งหมด 7.2 พนัลา้นคน คิด
เป็นร้อยละ 46.4 (Internetworldstats, 2015) ส่วนในประเทศไทย ค่าเฉล่ียของการใชอิ้นเทอร์เน็ตต่อสปัดาห์ของคนไทย
ในปี พ.ศ. 2556 ใชเ้วลาโดยประมาณ 4.6 ชัว่โมงต่อวนั ในปี พ.ศ. 2557 ตวัเลขการใชง้านอินเทอร์เน็ตต่อสปัดาห์ของคน
ไทยเพ่ิมข้ึนเป็น 7.2 ชัว่โมงต่อวนั โดยช่องทางเขา้ถึงอินเทอร์เน็ต ส่วนใหญ่มาจากโทรศพัท์เคล่ือนท่ีสมาร์ทโฟนมาก
ท่ีสุด คิดเป็นร้อยละ 77 โดยใชง้านเฉล่ีย 6.6 ชัว่โมงต่อวนั อนัดบั 2 เขา้ใชง้านอินเทอร์เน็ตจากคอมพิวเตอร์พีซี คิดเป็น
ร้อยละ 69.4 ใชง้านเฉล่ีย 6.2 ชัว่โมงต่อวนั และอนัดบั 3 เขา้ใชง้านอินเทอร์เน็ตจากโน๊ตบุ๊ค คิดเป็นร้อยละ 49.5 ใชง้าน
เฉล่ีย 5.3 ชัว่โมงต่อวนั (กระทรวงการพฒันาสังคมและความมัน่คงของมนุษย,์ 2559) ดงันั้น การใชอิ้นเทอร์เน็ตไม่ใช่
เร่ืองใหม่ของมนุษยใ์นยุคปัจจุบัน มีแนวโน้มการเติบโตข้ึนเร่ือย ๆ แต่ส่ิงท่ีเปล่ียนไปคือ การใชง้านอินเทอร์เน็ตใน
ปัจจุบนั เปล่ียนจากใชง้านช่องทางผา่นคอมพิวเตอร์พีซีมาใชง้านผา่นช่องทางโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีสมาร์ทโฟน 

 ธนาคารผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ี (Mobile Banking) เป็นบริการจากธนาคารหรือสถาบนัการเงินท่ีช่วยอ านวย
ความสะดวกให้ลูกคา้หรือผูใ้ชบ้ริการของธนาคาร สามารถท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีหรือแท็บเล็ต 
โดยใชซ้อฟแวร์ท่ีเรียกวา่ แอปพลิเคชนั (Wikipedia, 2016) การท าธุรกรรมทางการเงินผ่านทางอินเทอร์เน็ตนั้นไดรั้บ
ความนิยมอยา่งต่อเน่ือง เน่ืองจากไลฟ์สไตล์ของคนไทยในปัจจุบนัแตกต่างไปจากเดิม โดยเฉพาะกลุ่มวยัรุ่นและวยั
ท างานซ่ึงเป็นกลุ่มคนรุ่นใหม่ท่ีเปิดรับเทคโนโลยตี่าง ๆ ไดง่้าย จากขอ้มูลของธนาคารแห่งประเทศไทย จ านวนธุรกรรม
การช าระเงินผ่านบริการธนาคารผ่านโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีเติบโตจาก 3.3 พนัลา้นรายการ ในปี พ.ศ. 2555 เป็น 5.2 พนัลา้น
รายการ ในปี พ.ศ. 2556 หรือคิดเป็นการเติบโตร้อยละ 55.85 (Imoneythailand, 2557) ขอ้มูลจากธนาคารแห่งประเทศ
ไทยพบวา่ ในปี พ.ศ. 2556 การท าธุรกรรมการช าระเงินผ่านบริการธนาคารผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ี มีจ านวนบญัชีผูใ้ช้
กวา่ 1 ลา้นบญัชี มูลค่ากวา่ 7 แสนลา้นบาท ต่อมาในปี พ.ศ. 2557 การท าธุรกรรมการช าระเงินผ่านบริการธนาคารผ่าน
โทรศพัท์เคล่ือนท่ี มีจ านวนบญัชีผูใ้ชก้ว่า 6 ลา้นบญัชี มูลค่ากวา่ 1 พนัลา้นบาท (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2559) ซ่ึง
ภายใน 1 ปี  มีอัตราการเติบโตของบัญชีถึง 6 เท่า เห็นได้ว่าคนไทยมีการเปล่ียนพฤติกรรมมาท าธุรกรรมผ่าน
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีและแท็บเลต็มากข้ึน  
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จากเหตุผลขา้งตน้ และเน่ืองจากกรุงเทพมหานคร เป็นเมืองหลวง และเป็นเมืองท่ีมีประชากรมากท่ีสุดใน
ประเทศไทย เป็นศูนยก์ลางการปกครอง การศึกษา การพาณิชย ์การส่ือสาร และการคมนาคม มีความเจริญมากท่ีสุดใน
ประเทศไทย นอกจากน้ีกรุงเทพมหานครยงัมีแหล่งท่องเท่ียวต่าง ๆ มากมาย องคก์รการท่องเท่ียวโลก (UNWTO) ไดจ้ดั
อนัดบักรุงเทพมหานครเป็นเมืองท่ีมีผูค้นเดินทางเขา้และออก มากท่ีสุดเป็นอนัดบัท่ี 2 ของเอเชีย และเป็นอนัดบัท่ี 10 
ของโลก (วิกิพีเดีย, 2559) ผูว้ิจยัจึงเล็งเห็นความส าคญัของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร จึงท าการศึกษาเร่ือง ปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจใชบ้ริการธนาคารผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร  

 กล่าวถึงปัจจยัด่าง ๆ ท่ีผูว้ิจยัสนใจและน ามาศึกษา ปัจจยัดา้นความคาดหวงัในผลการปฏิบติั (Performance 
Expectancy) เป็นแนวคิดท่ีผูบ้ริโภคมีความคาดหวงัในตวัผลิตภณัฑ์หรือบริการ Upadhyay, Jahanyan (2016) กล่าวว่า 
การรับรู้ความคาดหวงัในดา้นความง่ายของการใชง้านเป็นการก าหนดใหเ้ป็นระดบัของส่ิงท่ีเนน้ไปท่ีการใชง้านไดอ้ยา่ง
อิสระ Yuen et al. (2015) กล่าววา่ ธนาคารผา่นอินเทอร์เน็ตสามารถท าใหมี้เวลากบัครอบครัวมากข้ึน โดยไม่จ าเป็นตอ้ง
เดินทางไปท่ีธนาคาร Venkatesh et al. (2003) กล่าวว่า ความคาดหวงัในประสิทธิภาพของงานคือ ความคาดหวงัใน
ระดบัต่าง ๆ ของคน ท่ีเช่ือวา่ระบบเทคโนโลยีนั้นสามารถช่วยให้ไดรั้บประสิทธิภาพการท างานตามท่ีตอ้งการ ปัจจยั
ดา้นความคาดหวงัดา้นความพยายาม (Effort Expectancy) เป็นแนวคิดท่ีตอ้งการอธิบายการถึงการตดัสินใจก่อนท่ีใช้
งาน โดยระดบัความเช่ือของบุคคลคาดหวงัในการใชง้านนั้น ตอ้งไม่ใชค้วามพยายามในการท าความเขา้ใจการใชง้าน
มากนัก หรือการใชง้านตอ้งท าความเขา้ใจในระดบัท่ีไม่ซับซ้อน เรียนรู้ง่าย (Knowledgepark, 2555) โดย Yuen et al. 
(2015) กล่าววา่ ผูใ้ชบ้ริการธนาคารผ่านอินเทอร์เน็ตท่ีมีประสบการณ์การใชง้านมากกว่า 1 ปี คิดวา่การใชบ้ริการผ่าน
อินเทอร์เน็ตไม่ตอ้งมีความกงัวล เน่ืองจากไม่ไดเ้ป็นเร่ืองยากท่ีสามารถเรียนรู้ Karjaluoto et al. (2009) กล่าววา่ ผูใ้ชง้าน
ธนาคารออนไลน์มีความตอ้งการสามารถเข้าถึงไดส้ะดวก และมีเว็บไซต์ท่ีมีความเรียบง่ายไม่ซับซ้อน เพ่ือไม่ตอ้ง
พยายามเร่ิมตน้เรียนรู้ใหม่ ปัจจยัดา้นการรับรู้ดา้นความน่าเช่ือถือ (Perceived Credibility) โดยอเนก (2552) กล่าวว่า 
ความเช่ือถือเป็นความคิดท่ีบุคคลยึดติดถือเก่ียวกับส่ิงใดส่ิงหน่ึง ซ่ึงเป็นผลจากประสบการณ์ในอดีต Dauda, 
Santhapparaj (2007) กล่าวว่า การรับรู้ด้านความน่าเช่ือถือ หมายถึง การท่ีผูบ้ริโภคมีความเต็มใจให้ขอ้มูลส่วนตัว
หลงัจากการพิจารณาความน่าน่าเช่ือถือและความสมบูรณ์ของธนาคารออนไลน์ ปัจจยัดา้นสภาพเคร่ืองอ านวยความ
สะดวก (Facilitating Conditions) โดย Smith, Reynolds (2009) กล่าวว่า สภาพเคร่ืองอ านวยความสะดวกหมายถึง 
ผูบ้ริโภคมีการตอบสนองของการให้คุณค่าแก่การบริการ Khalifa, Shen (2008) กล่าวว่า สภาพเคร่ืองอ านวยความ
สะดวกหมายถึง ความพร้อมทางด้านการใช้งาน เช่น ฮาร์ดแวร์ ซอฟแวร์ เอกสาร และโครงสร้างทางเทคโนโลยีท่ี
สนบัสนุนการใชง้านธนาคารออนไลน์ ท าให้ผูใ้ชบ้ริการรู้สึกวา่ผูใ้ห้บริการมีการเตรียมความพร้อมให้บริการ และเม่ือ
เกิดปัญหาต่าง ๆ ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บส่ิงอ านวยความสะดวกจากผูใ้ห้บริการอยา่งรวดเร็ว ปัจจยัดา้นการรับรู้ (Awareness) 
โดย Chen (2013) กล่าวว่า การรับรู้เป็นการรับขอ้มูลของผูใ้ช้บริการ ตระหนักถึงความแตกต่าง และมีการประเมิน
สถานการณ์ตนเอง ซ่ึงการรับรู้เป็นปัจจยัส าคญัในการผลกัดนัการยอมรับของผูใ้ชบ้ริการธนาคารผา่นโทรศพัท์เคล่ือนท่ี
ซ่ึงมีผลกระทบต่อทศันคติของผูใ้ชบ้ริการ Hanafizadeh, Khedmatgozar (2012) กล่าววา่ การรับรู้ของการใชง้านธนาคาร
ออนไลน์ลดลงในทุก ๆ มิติของการรับรู้ด้านความเส่ียง การรับรู้ของธนาคารออนไลน์และประโยชน์ของมันยงัมี
ผลกระทบต่อการรับรู้ดา้นประโยชน์ใชส้อยและการรับรู้ดา้นความง่ายในการใชง้านธนาคารออนไลน์ ปัจจยัดา้นการ
ต่อตา้นความเปล่ียนแปลง (Resistance to Change) โดย Lee et al. (2015) กล่าววา่ บริการท่ีมีความสะดวกสบายเป็นมิตร
กบัผูใ้ช ้และมีบริการท่ีน่าพึงพอใจ ช่วยให้ผูบ้ริโภคเกิดการใชง้าน ดงันั้น การต่อตา้นความเปล่ียนแปลงจากขั้นตอนการ
จดัตั้งเป็นอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนกบัผูบ้ริโภคในการรับรู้ในความง่ายของการใชง้าน โดย Hernandez-Murillo et al. (2010) 
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กล่าวว่า การต่อต้านความเปล่ียนแปลง ท าให้ผู ้บริโภคไม่ให้ได้รับประสบการณ์ในการใช้งานง่ายและความ
สะดวกสบายของบริการท่ีมากข้ึน ปัจจยัดา้นจ านวนการรับรู้ของผูใ้ช ้(Perceived Number of Users) โดย Brynjolfsson,  
Kemerer (1996) ไดก้ล่าววา่ จ านวนของผูใ้ช ้และความพร้อมใชง้านของสินคา้ประกอบกนัมีบทบาทส าคญัในการใช้
งานของผูบ้ริโภค โดยผูบ้ริโภคคิดว่าจ านวนของผูใ้ชท่ี้มีจ านวนมากมีความน่าสนใจใชง้าน หรือใช้บริการ Shurmer 
(1993) กล่าววา่ การเติบโตของจ านวนผูใ้ชอ้าจท าใหเ้กิดการเพ่ิมข้ึนในจ านวนสินคา้และบริการประกอบกนั เม่ือจ านวน
ผูใ้ชม้ากข้ึน ความเป็นไปไดส้ าหรับการเพ่ิมผลผลิตของสินคา้ประกอบกันจึงมากข้ึน ปัจจัยดา้นการรับรู้การใชง้าน
ดว้ยกนัได ้(Perceived Compatibility) โดย Sun et al. (2009) กล่าวว่า ความสอดคลอ้งหรือความเหมาะสมกบัผูใ้ชง้าน
โดยพูดถึงในแง่ของการใชเ้ทคโนโลยี ผูใ้ชง้านมีความสอดคลอ้งให้เขา้กบัเทคโนโลยี สามารถใชง้านเทคโนโลยีได้
อยา่งเหมาะสม Slyke et al. (2004) กล่าววา่ อิทธิพลของ การรับรู้การใชง้านดว้ยกนัได ้อยูบ่นพ้ืนฐานของพฤติกรรมต่อ
ความตั้งใจของบุคคลท่ีแตกต่างกนัทางดา้นการใชง้านเทคโนโลย ีเช่น e-commerce และปัจจยัดา้นความตั้งใจใชบ้ริการ
ธนาคารผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ี (Intention to Use Mobile Banking) โดย Kotler, Armstrong (2010) กล่าววา่ สถานะทาง
เศรษฐกิจ หรือรายไดข้องแต่ละบุคคลมีผลต่อความตั้งใจซ้ือผลิตภณัฑ ์หรือมีการวางแผนซ้ือล่วงหนา้ได ้โดยบุคคลท่ีมี
รายไดม้ากนั้นมีอ านาจในการใชจ่้ายมากกวา่บุคคลท่ีมีรายไดน้อ้ย Aboelmaged, Gebba (2013) กล่าววา่ พฤติกรรมการ
ใชง้านมีทัศนคติท่ีแตกต่างกันในแต่ละคน ความเช่ือของพวกเขาเก่ียวโยงกับขอบเขตพฤติกรรมท่ีพวกเขาสามารถ
ควบคุมได ้และปัจจยัภายนอกอ่ืน ๆ 

จากการหาขอ้มูลและศึกษางานวจิยัต่าง ๆ พบวา่ปัจจยัขา้งตน้ยงัเป็นปัจจยัใหม่ ๆ ท่ียงัไม่ค่อยมีการเลือกน ามา

ศึกษาในประเทศไทย อยา่งปัจจยัดา้นการต่อตา้นความเปล่ียนแปลง มีความส าคญัต่อการออกแบบสินคา้และบริการใหม่

ท่ีเกิดข้ึน เพราะผูบ้ริโภคบางส่วน มีการต่อตา้นการเปล่ียนแปลงจากสินคา้และบริการท่ีเกิดข้ึนใหม่ เน่ืองจากเกิดความ

กงัวล ความเส่ียง ความปลอดภยั ในการใชง้าน ปัจจยัดา้นความคาดหวงัในผลการปฏิบติัผูบ้ริโภคคาดหวงัวา่ เม่ือใชแ้ลว้

จะตอ้งดีข้ึน ปัจจยัดา้นความคาดหวงัดา้นความพยายาม ผูบ้ริโภคมองวา่ ผูบ้ริโภคไม่ตอ้งใชค้วามพยายามในการเรียนรู้ 

ท าความเขา้ใจมากนกั ปัจจยัดา้นความตั้งใจใชบ้ริการธนาคารผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี เป็นปัจจยัส าคญัท่ีสามารถอธิบาย

ถึงปริมาณความตอ้งการและก าลงัซ้ือของผูบ้ริโภค ซ่ึงส่งผลใหผู้ใ้หบ้ริการสามารถวางแผนการผลิตสินคา้และบริการใน
ปริมาณท่ีเหมาะสมกบัผูใ้ชบ้ริการเพ่ือใหเ้กิดประโยชน์และความพึงพอใจสูงสุด 

 

วตัถุประสงค์การวจิยั 
 การศึกษาคร้ังน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 

 จากการศึกษาแนวคิดและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน าไปใชพ้ิสูจน์สมมติฐานการศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลเชิง
บวกต่อความตั้งใจใชบ้ริการธนาคารผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร 
 
กรอบแนวความคดิการวจิยั 
                           ตวัแปรอิสระ      ตวัแปรตาม 
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วธีิการวจิยั 
 ในการวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Approach) โดยการวิจยัเชิงส ารวจ (Survey Method) 
และใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล ประชากรท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ กลุ่ม
คนท่ีเป็นวยัรุ่น วยัท างาน และวยัเกษียณ อาย ุ15 ปีข้ึนไป ท่ีมีความตั้งใจใชบ้ริการธนาคารผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีของ
ผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร มีจ านวนประมาณ 5,696,409 คน (ส านกับริหารการทะเบียน กรมการปกครอง, 2558) ซ่ึง
ผูว้ิจัยใช้วิธีการการก าหนดขนาดของกลุ่มตวัอย่างส าหรับการวิจัยคร้ังน้ี โดยอา้งอิงจากสูตรการก าหนดขนาดของ
ตัวอย่างจากหลักการค านวณ (Cohen, 1977) จากแบบสอบถามท่ีเป็น Pilot Test จ านวน 40 ชุด โดยใช้โปรแกรม 
G*Power เวอร์ชัน่ 3.1.7 เพราะเป็นโปรแกรมท่ีสร้างจากสูตรของ Cohen และผา่นการรับรองและตรวจสอบจากนกัวจิยั
หลายท่าน (Erdfelder et al. 1996; นงลกัษณ์ วรัิชชยั, 2552) ในการค านวณก าหนดค่าเพาเวอร์ (1-β) เท่ากบั 0.9 ค่าอลัฟ่า 
(α) เท่ากบั 0.1 จ านวนตวัแปรท านายเท่ากบั 8 ค่าขนาดของอิทธิพล (Effect size) เท่ากบั 0.0608507 (ซ่ึงค านวณไดจ้าก
ค่า Partial R2 เท่ากบั 0.05736025) ผลท่ีไดคื้อขนาดของกลุ่มตวัอยา่งทั้งหมดส าหรับงานวิจยัน้ีเท่ากบั 272 ชุด (Cohen, 
1997) ซ่ึงผูว้ิจัยได้ก าหนดขนาดตัวอย่างเพ่ิมรวมทั้ งส้ินเป็น 300 ตัวอย่าง เพ่ือความเหมาะสมต่อความแม่นย  าของ
ผลการวิจยัมากข้ึน เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ี คือ แบบสอบถามปลายปิดท่ีสร้างข้ึนและไดน้ าแบบสอบถามไป
ทดสอบความเท่ียงตรงเชิงเน้ือหา โดยน าแบบสอบถามใหอ้าจารยท่ี์ปรึกษาการศึกษาเฉพาะบุคคล 1 ท่าน ไดแ้ก่ ดร.เพญ็
จิรา คนัธวงศ์ และไดน้ าแบบสอบถามให้ผูเ้ช่ียวชาญท่ีมีประสบการณ์เก่ียวกบัธุรกิจธนาคารพิจารณา ไดแ้ก่ คุณอนนัต ์
จงสู่วิวฒัน์วงศ์ ผูอ้  านวยการฝ่ายอาวโุส ธนาคารกสิกรไทย และคุณวนัชยั แสงแห่งธรรม หัวหนา้ส่วนผูบ้ริหารทีมยอ่ย
ส านกังานเขตธญับุรี ธนาคารกรุงไทย ไดท้ าการแกไ้ขให้ถูกตอ้งก่อนน าไปทดสอบใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง 40 ชุด เพ่ือน าผล

ความคาดหวังในผลการปฏิบัติ
(Performance Expectancy) 

ความคาดหวังด้านความพยายาม  
(Effort Expectancy) 

การรับรูด้้านความนา่เชื่อถือ  
(Perceived Credibility) 

สภาพเครื่องอ านวยความสะดวก 
(Facilitating Conditions) 

การรับรู ้
(Awareness) 

การต่อต้านความเปลี่ยนแปลง 
(Resistance to Change) 

การรับรู้การใช้งานด้วยกันได้  
(Perceived Compatibility) 

จ านวนการรับรู้ของผู้ใช้ 
(Perceived Number of Users) 

ความตั้งใจใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่  

(Intention to Use Mobile 
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มาวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ (reliability) ของแบบสอบถามแต่ละตวัแปรดว้ยวิธีการหาค่าสัมประสิทธ์ิครอนบคัอลัฟา 
(Cronbach’s Alpha Coefficient) เพ่ือทดสอบความเช่ือมัน่และความสอดคลอ้งในแบบสอบถามและไดค้่าสมัประสิทธ์ิค
รอนบัคอัลฟา อยู่ระหว่าง 0.868–0.945 ซ่ึงถือว่ามีความเช่ือมั่นสูง เน่ืองจากมีค่าใกล้เคียง 1 และไม่ต ่ ากว่า 0.65 
(Nunnally, 1978) จากนั้นน าขอ้มูลมาวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนา ซ่ึงประกอบดว้ย ค่าความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย และค่า
เบ่ียงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐาน โดยการวเิคราะห์อิทธิพลของตวัแปรตน้ต่อตวัแปรตามดว้ยการวเิคราะห์การ
ถดถอยพหุคูณ 
 
ผลการวจิยั 
 การวิจยัคร้ังน้ีพบวา่ขอ้มูลของผูต้อบแบบสอบถามทั้งเพศชายและหญิงมีจ านวนใกลเ้คียงกนั ส่วนใหญ่อายุ
ระหวา่ง 21–30 ปี สถานภาพโสด การศึกษาระดบัปริญญาตรี รายได ้10,001–20,000 บาท อาชีพพนกังานบริษทัเอกชน/ 
รับจา้ง ใชบ้ริการกบัธนาคาร 0-2 คร้ังต่อสัปดาห์ ยอดเงินท่ีใชท้ าธุรกรรมต่าง ๆ กบัธนาคารมากท่ีสุด 0-1,000 บาทต่อ
สัปดาห์ ใชอิ้นเทอร์เน็ตผ่านอุปกรณ์ส่ือสารท่ีเป็นสมาร์ทโฟน รู้จกับริการธนาคารผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีจากพนกังาน
ธนาคารแนะน า และวเิคราะห์ตามสมมติฐานพบวา่ ยอมรับสมมติฐาน 5 ตวัแปร คือ ปัจจยัการต่อตา้นความเปล่ียนแปลง 
(β = 0.191)  ปัจจยัการรับรู้การใชง้านดว้ยกนัได ้(β = 0.433)  ปัจจยัความคาดหวงัในผลการปฏิบติั (β = 0.176)  ปัจจยั
สภาพเคร่ืองอ านวยความสะดวก (β = 0.143)  และปัจจยัจ านวนการรับรู้ของผูใ้ช ้(β = 0.139) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อ
ความตั้งใจใชบ้ริการธนาคารผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .01 ซ่ึงสามารถอธิบายอิทธิพลดงักล่าว
ไดร้้อยละ 62.1 และอีกร้อยละ 37.9 เกิดจากอิทธิพลตวัแปรอ่ืน ๆ ท่ีไม่ไดน้ ามาศึกษา และมีค่าความคลาดเคล่ือนของการ
พยากรณ์ท่ี ±0.203 ส่วนปัจจยัดา้นความคาดหวงัดา้นความพยายาม และปัจจยัดา้นการรับรู้ ไม่มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความ
ตั้งใจใชบ้ริการธนาคารผา่นโทรศพัท์เคล่ือนท่ี อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี .01 ซ่ึงผูว้ิจยัสามารถสร้างสมการการถดถอย
ได ้ดงัน้ี  
 Y (ความตั้งใจใชบ้ริการธนาคารผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี) = 0.188 + 0.433 (การรับรู้การใชง้านดว้ยกนัได)้ + 
0.191 (การต่อตา้นความเปล่ียนแปลง) + 0.176 (ความคาดหวงัในผลการปฏิบติั) + 0.143 (สภาพเคร่ืองอ านวยความ
สะดวก) + 0.139 (จ านวนการรับรู้ของผูใ้ช)้ 
ตารางที ่1: ผลการวเิคราะห์ความถดถอยเชิงพหุคูณของปัจจยัดา้นความคาดหวงัในผลการปฏิบติั ความคาดหวงัดา้น

ความพยายาม การรับรู้ดา้นความน่าเช่ือถือ สภาพเคร่ืองอ านวยความสะดวก การรับรู้ การต่อตา้นความเปล่ียนแปลง 

จ านวนการรับรู้ของผูใ้ช ้และการรับรู้การใชง้านดว้ยกนัได ้มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจใชบ้ริการธนาคารผา่น
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 

Dependent Variable: Intention to Use Mobile Banking, r = 0.788 a, R2 = 0.621, Constant(a) = 0.188 
Independent Variables R β Std Error Sig VIF 
(Constant)   0.203 0.356  
ความคาดหวงัในผลการปฏิบติั (Pefo) .578a 0.176** 0.061 0.002 2.480 
ความคาดหวงัดา้นความพยายาม (Effo) .596b -0.005 0.059 0.927 2.513 
การรับรู้ดา้นความน่าเช่ือถือ (Pece) .599c -0.159 0.043 0.001 1.635 
สภาพเคร่ืองอ านวยความสะดวก (Faci) .619d 0.143** 0.053 0.003 1.732 
การรับรู้ (Awar) .648e 0.016 0.046 0.735 1.722 
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การต่อตา้นความเปล่ียนแปลง (Resi) .705f 0.191** 0.049 0.000 1.760 
จ านวนการรับรู้ของผูใ้ช ้(Pcen) .737g 0.139** 0.055 0.010 2.205 
การรับรู้การใชง้านดว้ยกนัได ้(Pcec) .788h 0.433** 0.055 0.000 2.423 

**มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .01 
 

อภิปรายและสรุปผลการวจิยั 

 จากสมมติฐานงานวิจยัคือ ปัจจยัความคาดหวงัในผลการปฏิบติั ความคาดหวงัดา้นความพยายาม การรับรู้

ดา้นความน่าเช่ือถือ สภาพเคร่ืองอ านวยความสะดวก การรับรู้ การต่อตา้นความเปล่ียนแปลง จ านวนการรับรู้ของผูใ้ช ้

และการรับรู้การใช้งานด้วยกันได้มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้ งใจใช้บริการธนาคารผ่านโทรศัพท์เคล่ือนท่ีใน

กรุงเทพมหานคร ได้ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ปัจจัยท่ีมีอ านาจพยากรณ์ความตั้งใจใช้บริการธนาคารผ่าน

โทรศพัท์เคล่ือนท่ีของผูบ้ริโภคในกรุงเทพมหานคร มีเพียงปัจจยัดา้นการรับรู้การใชง้านดว้ยกนัได ้ปัจจยัการต่อตา้น

ความเปล่ียนแปลง ปัจจยัความคาดหวงัในผลการปฏิบติั ปัจจยัสภาพเคร่ืองอ านวยความสะดวก และปัจจยัจ านวนการ
รับรู้ของผูใ้ช ้ตามล าดบัความส าคญั  

 ผลลพัธ์งานวจิยัน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Yuen et al. โดยปัจจยัความคาดหวงัในผลการปฏิบติั เขากล่าว

วา่ ธนาคารผ่านอินเทอร์เน็ตสามารถท าใหมี้เวลากบัครอบครัวมากข้ึน โดยไม่จ าเป็นตอ้งเดินทางไปท่ีธนาคาร พนกังาน

วยัท างานต่าง ๆ สามารถท างานไปดว้ยและท าธุรกรรมทางออนไลน์ไปดว้ยได ้และปัจจยัการรับรู้ดา้นความน่าเช่ือถือ

โดยผูบ้ริโภคในประเทศสหรัฐอเมริกามีความกงัวลถึงความปลอดภยัในการเขา้ถึงขอ้มูลส่วนตวัรวมถึงการโอนเงินท่ี

ไม่ได้รับอนุญาต มีผูค้นกว่า 5 ลา้นคนในประเทศสหรัฐอเมริกาตกเป็นเหยื่อและได้รับความเดือดร้อนสูญเสียทาง

การเงินเน่ืองจากการเขา้ถึงบญัชีธนาคารส่วนตวัของพวกเขา (Yuen et al., 2015) และผลงานวิจยัน้ียงัสอดคลอ้งกบังาน

ของ Upadhyay, Saeed ในด้านปัจจัยสภาพเคร่ืองอ านวยความสะดวก โดย Benedetto (2003) กล่าวว่า เม่ือสภาพส่ิง

อ านวยความสะดวกบุคคลหรือทรัพยากรมีการสนับสนุนต่อการท าธุรกรรมมากข้ึนก็มีผลต่อความตั้งใจใช้บริการ

ธนาคารทางอินเทอร์เน็ตมากข้ึน (Upadhyay, Saeed, 2016) และผลงานวจิยัน้ียงัสอดคลอ้งกบังานของ Ewe et al. โดยใน

งานวิจัยของเขาได้อ้างถึง Hanafizadeh (1989 อา้งใน Ewe et al., 2012) ซ่ึงกล่าวไวว้่า เราควรสร้างแรงจูงใจให้กับ

ผูบ้ริโภค เม่ือมีการเปล่ียนแปลงเทคโนโลยีในการด าเนินงานใหม่เพ่ือลดการต่อตา้นความเปล่ียนแปลงของผูบ้ริโภค 

และการรับรู้ของการใช้งานธนาคารออนไลน์ลดลงในทุก ๆ มิติของการรับรู้ด้านความเส่ียง การรับรู้ ของธนาคาร

ออนไลน์และประโยชน์ของมนัยงัมีผลกระทบต่อการรับรู้ดา้นประโยชน์ใชส้อยและการรับรู้ดา้นความง่ายในการใชง้าน

ธนาคารออนไลน์ (Hanafizadeh, Khedmatgozar, 2012) และผลงานวจิยัน้ียงัสอดคลอ้งกบังานของ Mohammadi โดยเขา

กล่าวว่า เม่ือผูค้นเห็นผูใ้ชง้านธนาคารผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีเป็นจ านวนมาก พวกเขาอาจรู้สึกวา่การท าธุรกรรมผ่าน

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ีมีความน่าสนใจก่อใหเ้กิดการรับรู้ในเชิงบวก และผูบ้ริโภคมีความเต็มใจใชเ้ทคโนโลยี เม่ือผูบ้ริโภค

รู้สึกวา่ตวัเองเขา้กบัเทคโนโลยีนั้นได ้โดยพิจารณาจากประสบการณ์ของตวัเอง ยิ่งมีประสบการณ์ท่ีเคยใชเ้ทคโนโลยี
แลว้เกิดผลทางบวกมาก ก็ยิง่ท าใหเ้กิดการยอมรับเทคโนโลยใีหม่ๆ มากข้ึน  (Mohammadi, 2015)  
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 จากการศึกษางานวิจัยช้ินน้ีพบว่าปัจจัยด้านการรับรู้การใช้งานด้วยกันได้ (Perceived Compatibility) 

ผู ้บริโภคให้ความส าคัญกับการใช้งานธนาคารผ่านโทรศัพท์เคล่ือนท่ีนั้ นจะต้องมีความเหมาะสมกับการใช้

ชีวิตประจ าวนัมากท่ีสุด ผูบ้ริหารและนักพฒันาโปรแกรมแอปพลิเคชนัของธนาคารผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ี ควรท า

ให้บริการของธนาคารผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีมีฟังก์ชนัท่ีงานสามารถใชง้านในชีวิตประจ าวนัได ้นอกจากท าธุรกรรม

ของธนาคารทัว่ไปแลว้ ควรจะตอ้งมีการเติมเงินโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี การช าระค่าบริการสาธารณูปโภคพ้ืนฐาน สินเช่ือ/เช่า

ซ้ือ ประกนัภยั/ประกนัชีวิต การช าระค่าบตัรเครดิต การเติมเงินใชบ้ริการทางการเงินระบบอ่ืน ๆ เช่น Ribbit Line Pay 

และ True Wallet นอกจากน้ีควรเพ่ิมฟังก์ชนัเก่ียวกบัเช็ค เน่ืองจากผูป้ระกอบการณ์ร้านคา้ ธุรกิจขนาดยอ่มต่าง ๆ บาง

ร้านมีการช าระเงินเป็นเช็ค โดยให้ลูกคา้สามารถน าเช็คข้ึนเงินผ่านทางบริการของธนาคารผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีได ้

เพื่อให้ผูใ้ชบ้ริการเดินทางไปยงัธนาคารสาขาต่าง ๆ น้อยลง ปัจจยัดา้นการต่อตา้นความเปล่ียนแปลง (Resistance to 

Change) ผูบ้ริโภคใหค้วามส าคญักบักบัการด าเนินชีวติ โดยการพฒันาทางเทคโนโลยนีั้นสามารถท าใหก้ารด าเนินชีวติดี

ข้ึน ผูบ้ริหารและนักพฒันาโปรแกรมแอปพลิเคชันของธนาคารผ่านโทรศัพท์เคล่ือนท่ี ควรสร้างแรงจูงใจ ท าให้

ผูบ้ริโภคเห็นวา่การท าธุรกรรมผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี มีผลดีอยา่งไรในการด าเนินชีวติของผูบ้ริโภค เช่น ท าใหเ้กิดความ

รวดเร็วในการโอนเงิน สะดวกสบายในการท าธุรกรรมต่าง ๆ โดยไม่จ าเป็นตอ้งเดินทางไปท่ีธนาคาร หรือตู ้ATM 

ผูบ้ริโภคสามารถโอนเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีไดแ้ค่ปลายน้ิว ไม่วา่จะอยูท่ี่ไหน จะท าอะไร หรือเวลาไหน ก็สามารถ

ท าธุรกรรมผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีได ้ปัจจยัดา้นความคาดหวงัในผลการปฏิบติั (Performance expectancy) และ สภาพ

เคร่ืองอ านวยความสะดวก (Facilitating conditions) ผูบ้ริโภคให้ความส าคญัวา่เม่ือใชบ้ริการแลว้ สามารถบริหารเวลา

ในการโอนเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีไดต้ลอดเวลาและท าธุรกรรมไดต้ลอด 24 ชัว่โมง การไปธนาคารท่ีสาขาต่าง ๆ 

นั้ นมีเวลาท าการ เปิดและปิด แต่การท าธุรกรรมธนาคารผ่านโทรศัพท์เคล่ือนท่ีนั้ นจะต้องใช้ได้ตลอด 24 ชั่วโมง 

สามารถกดโอนเงินและเงินจะถึงมือผูรั้บได้ในทันที ไม่ต้องรอเวลา แต่ในปัจจุบันการท าธุรกรรมธนาคารผ่าน

โทรศพัท์เคล่ือนท่ีในช่วงเวลาโดยประมาณ 00.00-04.00 ในบางคร้ังยงัคงมีการล่าชา้เกิดข้ึน เม่ือผูบ้ริโภคกดโอนเงินไป

ในช่วงเวลาน้ี ฝ่ายผูรั้บเงินจะยงัไม่ไดรั้บเงินไปในทนัที เงินจะเขา้บญัชีผูรั้บในช่วงเชา้ ท าให้ผูบ้ริโภคบางคนรู้สึกวา่เกิด

ความผิดพลาด และสบัสนได ้และปัจจยัดา้นจ านวนการรับรู้ของผูใ้ช ้(Perceived Number of Users) ผูบ้ริโภคจะใหค้วาม

สนใจ หากมีเพ่ือนหรือคนรู้จกัท่ีใชบ้ริการธนาคารผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ผูบ้ริหารและนกัพฒันาโปรแกรม อาจพิจารณา

โปรแกรมให้เขา้กบัปัจจุบนั เช่นในแอปพลิเคชนัของธนาคาร มีบอกวา่เบอร์โทรศพัทห์รือผูใ้ชค้นไหนใชแ้อปพลิเคชนั

ของธนาคารอยูบ่า้ง โดยอาจผกูกบัเบอร์ท่ีสมคัรแอปพลิเคชนัของธนาคาร เหมือนเกมใน Facebook หรือ Line เพื่อท าให้

ผูใ้ชรู้้สึกวา่มีคนรู้จกัใชแ้อปพลิเคชนัของธนาคารจ านวนมากเท่าไหร่ แต่ทั้งน้ีควรค านึงถึงความปลอดภยัของผูใ้ชเ้ป็น
หลกั โดยอาจเห็นแค่รายช่ือเพ่ือนท่ีใช ้แต่ไม่สามารถเห็นขอ้มูล เบอร์บญัชี และขอ้มูลส่วนตวัต่าง ๆ ของผูใ้ชค้นอ่ืนได ้

กติตกิรรมประกาศ 

 ผูว้จิยัขอกราบขอบพระคุณอาจารยท่ี์ปรึกษา ดร.เพญ็จิรา คนัธวงศ ์ท่ีไดใ้หค้  าแนะน าและค าปรึกษาเป็นอยา่ง

ดี ทั้งยงัอธิบายขอ้สงสยัต่าง ๆ เพ่ือให้ผูว้ิจยัมีความเขา้ใจในขั้นตอนและเน้ือหางานวจิยัมากข้ึน คณะกรรมการหลกัสูตร

บริหารธุรกิจมหาบณัฑิต อาจารยป์ระจ าวิชาและอาจารยพิ์เศษทุกท่านท่ีไดป้ระสาทความรู้และถ่ายทอดประสบการณ์ท่ี

ดี ตลอดจนให้ค  าแนะน าและความช่วยเหลือเป็นอย่างดีตลอดการศึกษาภายในหลักสูตรบริหารธุรกิจมหาบัณฑิต 

มหาวิทยาลยักรุงเทพ ขอขอบพระคุณผูเ้ช่ียวชาญในด้านธุรกิจน้ี คุณอนันต์ จงสู่วิวฒัน์วงศ์ ผูอ้  านวยการฝ่ายอาวุโส 
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