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งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ของพฤติกรรมและการรับรู้ของผู้บริโภคท่ี

ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการดิจิตอลแบงก์กิ ้ง  ของธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมือง
นครปฐม จังหวัดนครปฐม เพื่อใช้ในการวิเคาระห์ถึงพฤติกรรมในการทำธุรกรรมทางการเงินผ่าน
ช่องทางโมบายแอปพลิเคชั่น K Plus ช่วยในการพัฒนาคุณภาพของระบบและการบริการเพื่อให้มี
ความน่าเชื่อถือและให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้  การวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิง
สำรวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากกลุ่ม
ตัวอย่าง ทำการเก็บข้อมูลผู ้ที ่ใช้โมบายแอปพลิเคชั ่น  K Plus จำนวน 400 คน โดยใช้วิธีการสุ่ม
ตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-state Sampling) วิเคราะห์ข้อมูลด้วย ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย และ
ส่วนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน และทดสอบสมมติฐานด้วย Chi-Square Test ผลการศึกษาพบว่ากลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 31-35 ปี สถานภาพโสด จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 
อาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 10,000-20,000 บาทต่อเดือน ปัจจัยด้าน
พฤติกรรมการใช้บริการ ด้านการรับรู้เทคโนโลยีและความเสี่ยงที่มีต่อการใช้บริการแอพพลิเคชั่น  K 
Plus ของธนาคารกสิกรไทยโดยรวมและรายข้ออยู่ในระดับมากที่สุด การทดสอบสมมติฐานเหตุผลที่
ผู้บริโภคตัดสินใจเลือกใช้บริการแอพพลิเคชั่น K Plus ด้านความน่าเชื่อถือและปลอดภัยในการใช้
บริการ การประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่ธนาคาร ความสะดวกในการทำ
ธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลา และค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรมที่ธนาคาร ผู้บริโภคเน้นความ
สะดวกสบายในการทำธุรกรรมซึ่งแต่ละปัจจัยล้วนส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการแอพพลิเคชั่น K 
Plus ที่แตกต่างกันอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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บทคั ดย่อ ภาษาอังกฤษ  

59602362 : Major (MASTER OF BUSINESS ADMINISTRATION PROGRAM) 
Keyword : Behavior and Perception, Technology Adoption, Attitude, Selection to use 
Service Digital Banking 

MISS WEERAPORN JUNGSAWAT : BEHAVIOR AND PERCEPTION CHOOSING TO 
CHOOSING TO USE OF DIGITAL BANKING OF KASIKORNBANK PUBLIC COMPANY LIMITED 
USERS IN NAKORNPATHOM THESIS ADVISOR : ASSOCIATE PROFESSOR PRASOPCHAI 
PASUNON, Ph.D. 

This research aimed to study the relationship of consumer behavior and 
perceptions that factors affecting the decision to use the digital banking service of 
Kasikorn Bank in the district of Nakhon Pathom, Nakhon Pathom Province to analyze 
the behavior of financial transactions through the mobile application K Plus helps to 
improve the quality of the system and services in order to be reliable and able to 
respond customer requirement. This research was survey research using questionnaires 
as a tool to collect data from the sample. The data were collected from 400 400 
people using K Plus mobile application by using Multi-State sampling. data were 
analyzed by Descriptive Statistics such as percentage, mean and deviation. Standard 
Ben and test the hypothesis with the Chi-Square Test. As the result, the sampling of 
consumers who used mobile banking was female, age between 31-35 years, single 
status, graduated with bachelor's degree, occupation as a private company employee 
and average monthly income 10,000-20,000 baht per month. The factors of service 
behavior The overall and individual perception of technology and risks associated with 
the use K Plus Application of Kasikorn Bank were at the highest level. The hypothesis 
test for the reason that consumers decide to use the K Plus app on the reliability and 
safety of the service Saving time and travel costs to bank transactions. The 
convenience of financial transactions at any time. And the fees are cheaper than doing 
transactions at the bank. Consumers emphasized the convenience of transactions, 
each of which resulted in a statistically significant difference in decision-making to use 
the K Plus app at the level of 0.05. 

 
 

 

  



  ฉ 

กิตติกรรมประกาศ  

 

กิตติกรรมประกาศ 
  

วิทยานิพนธ์นี้เป็น “ความสัมพันธ์ของพฤติกรรมและการรับรู้ของผู้บริโภคที่ส่งผลต่อเหตุผลใน
การตัดสินใจเลือกใช้บริการดิจิตอลแบงก์กิ้ง ของธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัด
นครปฐม”  โดยว ิทยานิพนธ ์ฉบับนี ้สำเร ็จลุล ่วงไปได ้ด ้วยดีด ้วยบุคคลหลายๆท่าน  ผู ้ว ิจ ัยจึง
ขอขอบพระคุณอาจารย์ที่ปรึกษาวิทยานิพนธ์ รองศาสตราจารย์ ดร.ประสพชัย พสุนนท์ ที่ได้สละเวลาให้
คำแนะนำ ข้อคิดเห็นถึงประเด็นต่าง ๆ ในการศึกษา และชี้แนวทางในการแก้ปัญหา การค้นคว้าหาข้อมูล
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ประธานสอบวิทยานิพนธ์ และผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ศักรินทร์ ชนประชา ที่กรุณาให้ความอนุเคราะห์
เป็นกรรมการสอบวิทยานิพนธ์ ให้คำแนะนำ เพื่อแก้ไขปรับปรุงให้วิทยานิพนธ์ฉบับนี้มีความสมบูรณ์ 
และขอขอบพระคุณอาจารย์ทุกท่านที่ได้ประสิทธิ์ประสาทวิชาความรู้เพื่อเป็นพื้นฐานในการวิจัยครั้งนี้
เป็นอย่างยิ่ง 

ขอขอบพระคุณผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.จิตพนธ์ ชุมเกตุ และ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ประพล 
เปรมทองสุข และ รองศาสตราจารย์ ดร.ธีระวัฒน์ จันทึก  คณะวิทยาการจัดการ มหาวิทยาลัยศิลปากร 
ที่กรุณาเป็นผู้เชี่ยวชาญตรวจสอบและแก้ไขเครื่องมือในการวิจัย  สำหรับการทำวิทยานิพนธ์ให้มีความ
สมบูรณ์ยิ่งขึ้น 

ขอขอบพระคุณ พนักงานธนาคารกสิกรไทย รวมถึงผู้ให้ข้อมูลทุกท่านที่มิอาจกล่าวนามได้
ทั้งหมด ณ ที่นี้ ในจังหวัดนครปฐม ที่ให้ความร่วมมือในการเก็บข้อมูลการวิจัย ส่งผลให้ผู้วิจัยสามารถ
ดำเนินการวิจัยจนสำเร็จลุล่วงด้วยดี 

คุณค่าหรือประโยชน์อันเกิดจากวิทยานิพนย์เล่มนี้  ผู้วิจัยใคร่กราบขอบพระคุณบิดาและ
มารดาที่ให้ความรักความห่วงใยเป็นกำลังใจในทุก ๆ ด้านแก่ผู้วิจัย ครู อาจารย์ ที่อบรมสั่งสอน แนะนำ 
ให้การสนับสนุนเป็นอย่างดีเสมอมา ผู้วิจัยและหวังเป็นอย่างยิ่งว่างานวิจัยฉบับนี้จะก่อให้เกิดประโยชน์
กับผู้ที่มีความสนใจ เพ่ือนำไปใช้เป็นข้อมูลพ้ืนฐานในการศึกษาด้านอ่ืน ๆ ก่อให้เกิดประโยชน์สูงสุดต่อไป 
หากพบว่ามีข้อผิดพลาดประการใด ผู้วิจัยยินดีน้อมรับและขออภัยไว้ ณ ที่นี ้
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บทที ่1 
บทนำ 

 
ความเป็นมาและความสำคัญของปัญหา 

ธนาคารพาณิชย์เป็นสถาบันการเงินที่มีความสำคัญและมีบทบาทที่สุดต่อระบบเศรษฐกิจ
ของประเทศทำหน้าเป็นผู้ให้บริการทางการเงินเพ่ือสนับสนุนกิจกรรมทางเศรษฐกิจ ปัจจุบันธนาคารพาณิชย์ 
ต้องเผชิญกับภาวะการแข่งขันที่รุนแรงกับพฤติกรรมผู้ บริโภคที่พึ่งพาอินเตอร์เนตแบงก์กิ้ง อีกทั้ง
ธนาคารแห่งประเทศไทยยังเปิดโอกาสให้ผู้ให้บริการทางการเงินรายใหม่ทั้งจากในประเทศและต่างประเทศ
นําเสนอบริการทางการเงินที่มีความหลากหลาย และสามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าให้ได้รับ
ความสะดวกสบาย รวดเร็วมากยิ่งขึ้น และมีค่าใช้จ่ายที่ถูกลง อีกทั้งความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี
โทรคมนาคมและการสื่อสารได้ส่งผลต่อการดำเนินธุรกิจทางด้านการเงินการธนาคารอย่าง มาก 
การเปลี่ยนแปลงเชิงโครงสร้างทางสังคมของประเทศไทยรวมถึงวิวัฒนาการด้านเทคโนโลยีส่งผลโดยตรง
ต่อการเปลี่ยนแปลงด้านพฤติกรรมและทัศนคติของผู้บริโภคในการทำธุรกรรมทางการเงิน (วรวุฒิ มีชัย, 
2555)  

ปัจจุบันเราก้าวเข้าสู่ยุคดิจิตอลที่มีการพัฒนาเทคโนโลยีและนวัตกรรมอย่างก้าวกระโดด 
จากรายงานผลการดำเนินการตามยุทธศาสตร์ชาติ 20 ปี (พ.ศ. 2561-2580) พบว่า ประเทศไทยมี
ความท้าทายในการพัฒนาหลายมิติ ส่วนสำคัญคือผลิตภาพทางการบริการอยู่ในระดับต่ำ การพัฒนา
คุณภาพการให้บริการและการขยายโอกาสในการเข้าถึงระบบบริการสาธารณะยังคงมีช่องว่างที่สามารถ
พัฒนาต่อไปได้ อีกทั้งภาคการบริการต้องปรับตัวให้สอดคล้องกับความต้องการของผู้บริโภคและรูปแบบ
การดำเนินการที่เปลี่ยนแปลงไป ซึ่งการพัฒนาในช่วง 20 ปีข้างหน้า มุ่งเน้นการวิจัยพัฒนาด้านนวัตกรรม
และนำเทคโนโลยีใหม่มาปรับใช้และทำการต่อยอดภาคการบริการในปัจจุบัน โดยอุตสาหกรรมและ
บริการแห่งอนาคตต้องพร้อมรับมือและสร้างโอกาสจากความท้าทายที่เกิดขึ้นจากการปฏิวัติอุตสาหกรรม
ครั้งที่ 4 หรือ Industry 4.0 (สำนักงานเลขานุการของคณะกรรมการยุทธศาสตร์ชาติ, 2563)  

แนวทางในการพัฒนาภายใต้นโยบายไทยแลนด์ 4.0 (Thailand 4.0) เป็นการขับเคลื่อน
เศรษฐกิจด้วยนวัตกรรม (Value-Based Economy) ทำให้รูปแบบในการดำเนินชีวิตของคนเราเริ่มมี
การนำเทคโนโลยีและนวัตกรรมมาใช้ในชีวิตประจำวันและพัฒนานวัตกรรมด้านการเงิน ทำให้
ประเทศไทยจำเป็นต้องเปลี่ยนแปลงพื้นฐานโครงสร้างการบริการไปสู่ประเทศพัฒนาแล้วด้วยนวัตกรรม
และเทคโนโลยีแห่งอนาคต (สำนักงานเลขานุการของคณะกรรมการยุทธศาสตร์ชาติ , 2563) ในยุคที่
การเชื่อมต่ออินเทอร์เน็ตสามารถใช้งานได้อย่างต่อเนื่องและตลอดเวลา (Always on) การใช้ชีวิตใน
โลกออนไลน์และออฟไลน์จึงสามารถบรรจบทับซ้อนกันได้เป็นอย่างดี 
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ปัจจุบันกิจกรรมโดยส่วนมากบนโซเชียลเน็ตเวิร์กเกิดขึ้นบนสมาร์ทโฟนหรือแท็บเล็ตช่วย
ให้ผู้ใช้งานเข้าถึงข้อมูลและตัดสินใจได้รวดเร็วเพียงปลายนิ้วสัมผัส (ณภัทร อติคุณธนิน, 2561) จาก
ข้อมูลสำนักงานสถิติแห่งชาติพบว่าจำนวนผู้ใช้โทรศัพท์มือถือในประเทศไทย พ.ศ. 2550 – 2561 มี
อัตราการเติบโตของผู้ใช้บริการเพิ่มมากข้ึนอย่างต่อเนื่อง ดังแสดงในภาพที่ 1 (สำนักงานสถิติแห่งชาติ, 
2561)  
 

 
ภาพที่ 1 สำรวจการมีการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสารในครัวเรือน พ.ศ. 2550-2561  
ที่มา: สำนักงานสถิติแห่งชาติ (2561) 
 

จากข้อมูลของสถิติดิจิทัลของประเทศไทยจาก DIGITAL THAILAND ประจำปี 2020 
สถิติดิจิทัล ของประเทศไทยจาก DIGITAL THAILAND ประจำปี 2020 พบว่าในปีที่ผ่านมา ประเทศไทย
มีผู้ใช้งานอินเทอร์เน็ตมากถึง 52 ล้านคนแล้ว โดยเพิ่มขึ้นจากปีที่แล้วมา 1.0 ล้านคน คิดเป็น 2.0% 
จำนวนผู้ใช้ Social Media ก็เพิ่มขึ้นมา 2.3 ล้านคน คิดเป็น 4.7% โดยรายงานกล่าวว่าอัตราการเติบโต
ของผู้ใช้งานโทรศัพท์ในประเทศไทยไม่สูงมากนัก แต่สำหรับโทรศัพท์และอินเตอร์เน็ตและโซเชียลมีเดีย 
(Social Media) ยังคงเติบโตอย่างต่อเนื่อง (Ourgreenfish, 2563) 

การใช้สมาร์ทโฟนหรือแท็บเล็ตได้เข้ามามีบทบาทในชีวิตประจำวันมากขึ้น การนำเทคโนโลยี
มาใช้ไม่เพียงแต่ในเรื่องของการติดต่อสื่อสารการผลิตสินค้าหรือบริการ ยังได้รวมไปถึงการนำเทคโนโลยี
มาใช้ในช่องทางการชำระเงินส่งผลให้พฤติกรรมการทำธุรกรรมทางการเงินของคนไทยมีการเปลี่ยนแปลง
มากขึ้น โดยจะเห็นได้ว่าคนไทยเริ่มมีการใช้เงินสดน้อยลง ในเวลาอีกไม่นานการดำเนินชีวิตประจำวัน
ที่ใช้เงินสดจะถูกแทนที่ด้วยการชำระเงินผ่านโทรศัพท์มือถือหรือช่องทางออนไลน์ที่กำลังเป็นที่นิยมไป
ทั่วโลก หรือที่เรียกกันว่า สังคมไร้เงินสด (Cashless Society) ที่เข้ามามีบทบาทต่อการใช้ชีวิตในยุค
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ไทยแลนด์ 4.0 (Thailand 4.0) หรือดิจิตอลไทยแลนด์ (Digital Thailand) ตามนโยบายการพัฒนา
เศรษฐกิจของประเทศไทย (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2561)  

จากที่กล่าวถึงเทคโนโลยีที่ใหบริการผานโทรศัพทสมารทโฟนสามารถตอบสนอง
ความต้องการของลูกค้าได้อย่างรวดเร็ว ส่งผลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภคโดยตรง ซึ่งเป็นปัจจัยสำคัญ
อีกประการหนึ่งที่ทำให้ธนาคารกสิกรไทยต้องเผชิญความท้าทายเพื่อตอบโจทย์ลูกค้าได้ตรงจุด ที่ตอง
การความสะดวกรวดเร็ว และเขาถึงขอมูลโดยงายรวมทั้งตองมีความปลอดภัยสูง ในชวงตนยุคปี 1960 
John Diebold เจ้าของบริษัทที่ปรึกษาการวางเครือข่ายคอมพิวเตอร์สำหรับธนาคารในสหรัฐอเมริกา 
กล่าวว่าการเติบโตของเศรษฐกิจจะทําใหการดำเนินการเอกสารธุรกรรมการเงินของธนาคารมีต้นทุน
เพ่ิมสูงขึ้นอย่างรวดเร็ว ดังนั้นจึงมีการสนับสนุนใหพัฒนาระบบการเงินไรเงินสดมาแทนที่เพ่ือลดปริมาณ
เอกสารในการทำธุรกรรมการเงิน โดยในป 2563 คาดวาประเทศสวีเดนจะเปนประเทศแรกของโลก
ที่กาวเข้าสูสังคมไรเงินสดโดยสมบูรณ โดยจะคงเหลือธุรกรรมเงินสดเพียงรอยละ 0.50 ของมูลคา
การชําระเงินทั้งหมด สําหรับประเทศอ่ืนยังไมสามารถเปลี่ยนแปลงไดอยางสมบูรณ์ ซึ่งอยู่ในชวง
เปลี่ยนผานไปสูสังคมไรเงินสด เพราะประชาชนทั่วไปยังคงใหความสําคัญกับเงินสดที่ได้ครอบครอง
มากกว่าการยอมรับในค่าตัวเลขของตัวเงินบนหนาจอโทรศัพทสมาร์ทโฟน จึงส่งผลให้ปัจจุบันยังมีการใช้
เงินสดควบคไูปด้วย (นนทกร เทิดทูลทวีเดช, 2559)  

การพัฒนาของเทคโนโลยีสมัยใหม (Disruptive Technology) สงผลตอระบบการเงิน
การธนาคารของประเทศไทยเป็นอยางมาก และแตกตางจากในอดีตอยางชัดเจน โดยเฉพาะธนาคารพาณิชย
ต้องเผชิญกับการแข่งขันที่เพิ่มมากขึ้นทั้งจากสถาบันการเงินและผู้ให้บริการที่มิใช่สถาบันการเงิน 
รวมไปถึงธุรกิจโทรคมนาคม ค้าปลีกหรือบริษัทที่ให้บริการทางด้านเทคโนโลยีต่างๆ เป็นต้น ส่งผลให้
ธนาคารพาณิชย์ตองปรับเปลี่ยนแผนการดําเนินธุรกิจ โดยมุงเนนพัฒนาระบบของธนาคารใหรองรับ
การเปลี่ยนแปลงทางธุรกิจที่เกิดขึ้นไดอยางทันทวงที จากอิทธิพลของปจจัยการเปลี่ยนแปลงดังที่
กล่าวมานั้นทําใหธนาคารกสิกรไทยเริ่มปรับเปลี่ยนกลยุทธและแนวคิดการดําเนินธุรกิจไปจากเดิม 
ธนาคารในรูปแบบเดิมที่ใหบริการธุรกรรมผานสาขาเปนหลักอาจจะหายไปจากระบบสถาบันการเงิน 
เนื่องจากความกาวหนาทางดานเทคโนโลยี โดยธุรกรรมในสาขาส่วนใหญ่ประมาณ 70% เป็นธุรกรรม ฝาก 
ถอน โอนเงิน และชำระเงิน ซึ่งปัจจุบันธุรกรรมดังกล่าวสามารถทำผ่านช่องทางธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 
(Digital Banking) ได้แก่ ธุรกรรมผ่านทางอินเตอร์เน็ต ( Internet Banking) และธุรกรรมผ่านทาง
อุปกรณ์เคลื่อนที่ (Mobile banking) แทนที่การทำธุรกรรมผ่านทางสาขา (Traditional bank) 
ทำให้บทบาทของสาขาธนาคารเปลี่ยนแปลงไป (พิมพ์นิภา บัวแสง, 2561)  

แนวโน้มของ Digital Banking ต้องวางกลยุทธ์เพื่อปรับการให้บริการดิจิทัลกับลูกค้าใน
อนาคตทั้งผ่านกระบวนการทำงาน ช่องทางธุรกิจผลิตภัณฑ์ และการเพิ่มความสามารถในการบรกิาร 
สอดรับกับพฤติกรรมของลูกค้าที่ทำธุรกรรมการเงินทุกอย่างบนสมาร์ทโฟน และคอมพิวเตอร์ ซึ่งเป็น
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ช่องทางที่มีการเติบโตเร็วมากในช่วง 2-3 ปีที่ผ่านมา โดยเห็นได้จากข้อมูลของธนาคารแห่งประเทศไทย 
ซึ่งพบว่า มูลค่าธุรกรรมการชำระเงินผ่านธนาคารบนโทรศัพท์มือถือเพิ่มขึ้นทุกปี ดังภาพที่ 1 (ธนาคาร
แห่งประเทศไทย, 2561) 
 

 
ภาพที่ 2 ธุรกรรมการชำระเงินผ่านบริการ Mobile banking และ Internet banking  
ที่มา: ธนาคารแห่งประเทศไทย (2561) 
 

จากรายงานระบบการชำระเงิน ธนาคารแห่งประเทศไทยกล่าวว่า ธนาคารพาณิชย์ได้
พัฒนา Application เพื่อเป็นการรองรับระบบพร้อมเพย์ให้มีความสะดวกสบาย สามารถใช้งานได้ง่ายขึ้น
และมีความปลอดภัยในการทำธุรกรรมทางการเงิน (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2559) พฤติกรรม
การโอนเงินของภาคประชาชนส่วนใหญ่หรือธุรกิจขนาดเล็กนิยมใช้ธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile 
banking มีลักษณะการโอนเงินมูลค่าไม่สูงแต่ด้วยจำนวนผู้ใช้งานค่อนข้างสูงและปริมาณในการทำธุรกรรม
ทางการเงินบ่อยครั้ง จึงทำให้ปริมาณการทำธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile banking มากกว่าปริมาณ
การทำธุรกรรมการเงินผ่าน Internet banking ดังนั้นแนวโน้มการทำธุรกรรมผ่านทาง Mobile banking 
และ Internet banking มีจำนวนที่เพิ่มมากขึ้น ทำให้ธนาคารพาณิชย์ปรับตัวให้สอดคล้องกับนโยบาย
ของภาครัฐ โดยภาครัฐส่งเสริมให้ภาคประชาชนส่วนใหญ่เห็นคุณค่าของการใช้พร้อมเพย์โดยเพ่ิมทางเลือก
และความสะดวกในการโอนเงินและรับเงินให้ประชาชน ค่าบริการในการโอนเงินถูกลงกว่าบริการโอนเงิน
ผ่านทางสาขาดังแสดงในตารางที่ 2 (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2561) 
  

2557 2558 2559 2560

จ ำนวนบัญชีลูกค้ำทีใ่ช้บริกำร 10,159,971  11,901,117  15,095,696  20,480,268  
ปริมำณรำยกำร (พันรำยกำร) 188,409      186,237      240,461      248,478      
มูลค่ำรำยกำร (พันล้ำนบำท) 20,500        23,630        29,706        23,513        

จ ำนวนบัญชีลูกค้ำทีใ่ช้บริกำร 6,229,960   13,918,815  20,883,147  31,641,487  
ปริมำณรำยกำร (พันรำยกำร) 109,350      263,923      584,983      1,228,270   
มูลค่ำรำยกำร (พันล้ำนบำท) 1,364         2,800         5,361         8,997         

ธุ รกรรมการช าระ เงินผ่าน Internet Banking

ธุ รกรรมการช าระ เงินผ่าน Mobile Banking
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ตารางที่ 1 อัตราค่าธรรมเนียมในการใช้บริการพร้อมเพย์ตามกำหนดของธนาคารแห่งประเทศไทย 

มูลค่าการโอนต่อรายการ ค่าธรรมเนียมต่อรายการ 
ไม่เกิน 5,000 บาท ฟรี 

มากกว่า 5,000-3,000 บาท 2 บาท 

มากกว่า 30,000-100,000 บาท 5 บาท 
มากกว่า 100,000-วงเงินสูงสุดที่กำหนด* 10 บาท 
*ตามแต่ธนาคารกำหนด 

 

ที่มา: ธนาคารแห่งประเทศไทย (2561)  
 

อย่างไรก็ตามถึงแม้ Traditional bank มีจำนวนลดลงแต่ยังคงมีความสำคัญต่อผู้ใช้บริการ 
แนวโน้มของสาขาของธนาคารพาณิชย์ จะมีการปรับเปลี่ยนสาขาให้มีรูปแบบที่ขนาดเล็กลงและเปิด
สาขาย่อยมากขึ้น โดยลดจำนวนพนักงานลง และลักษณะการบริการเน้นการให้ความรู้เกี่ยวกับการลงทุน
ในหลักทรัพย์หรือการทำธุรกรรมที่ซับซ้อน ธนาคารเสมือนจริง (Virtual Banking) คือ ธนาคารที่ไม่มี
สาขาอยู่ในโลกจริง อาทิเช่น การทำธุรกรรมทางการเงินผ่าน Internet banking และ Mobile banking 
โดยผู้บริโภคสามารถทำธุรกรรมทางการเงินเหมือนการทำธุรกรรมการเงินผ่าน Traditional bank 
(เกรียงศักดิ ์เจริญวงศ์ศักดิ์, 2561)  

ธนาคารกสิกรไทย ถือได้ว่าเป็นหนึ่งในธนาคารพาณิชย์ขนาดใหญ่ของประเทศไทยดำเนิน
ธุรกิจโดยนำแนวคิดการพัฒนาอย่างยั่งยืนมาเป็นหลักการดำเนินงานอย่างเป็นรูปธรรม เป็นกลุ่มธุรกิจ
ทางการเงินที่ยึดลูกค้าเป็นศูนย์กลาง ริเริ่มสิ่งใหม่และก้าวทันการเปลี่ยนแปลง มุ่งมั่นที่ผสมผสาน
เทคโนโลยีและการใช้ทรัพยากรมนุษย์ในการให้บริการทางการเงินที่มีคุณภาพ ซึ่งเป็นผู้คิดค้นดิจิทัล
เพย์เม้นท์โดยพัฒนา K-Plus ให้เป็นไลฟ์สไตล์แพลตฟอร์มที่ใช้งานง่าย (ธนาคารกสิกรไทย, 2561)  

ศูนย์วิจัยกสิกรไทยรายงานว่า ปัจจุบัน กระแสของ Digital Banking กำลังมาแรงโดย
ธนาคารกลางของหลายประเทศในเอเชียทยอยให้ใบอนุญาตประกอบกิจการ Digital Banking ใน
ประเทศ ท่ามกลางความคาดหวังว่าจะเพ่ิมการแข่งขัน และยกระดับการเข้าถึงบริการทางการเงินให้กับ
ผู้บริโภค การเกิดขึ้นของ Digital Bank ขึ้นอยู่กับว่าทางการไทยต้องการให้ Digital Bank ตอบโจทย์
ในด้านใดบ้าง อาทิ ด้านการเพ่ิมการเข้าถึงบริการทางการเงิน หรือการลดต้นทุนจากการให้บริการทาง
การเงินผ่านตัวกลาง โดยการตั ้งโจทย์ที ่ชัดก็ย่อมเป็นตัวบ่งชี ้ถึงทิศทางในการกำหนดนโยบาย  
(ศูนย์วิจัยกสิกรไทย, 2564) อย่างไรก็ตามกรรมการผู้จัดการ ธนาคารกสิกรไทย (KBANK) กล่าวว่า 
สิ่งที่ธนาคารจะกลับมาให้ความสำคัญมากขึ้น คือ “ต้นทุน” และ “คน” โดยเฉพาะต้นทุน เพราะ
ระยะเวลาข้างหน้าต้องให้ความสำคัญกับการลงทุนเพ่ือสร้างระบบ Ecosystem และแพลตฟอร์มใหม่ ๆ 
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เพื่อเสริมศักยภาพของธนาคารในอนาคต สิ่งเหล่านี้ยังเป็นต้นทุนที่ธนาคารต้องทำ เพียงแต่ต้องทำอย่าง
คุ้มค่า ส่วนนโยบายของสาขายังคงโจทย์เดิมคือ สาขาที่อยู่ใกล้กัน เกินไปต้องควบรวม ลดลง 101 
แห่ง จาก 967 แห่ง เหลือ 866 แห่ง เช่นเดียวกับเรื่องของ “คน” ซึ่งถือเป็นสิ่งสำคัญในการบริหาร
จัดการ โดยธนาคารจะต้องบริหารพนักงานให้เกิดการพัฒนาประสิทธิภาพในการทำงานได้มากยิ่งขึ้น 
จากอดีตที่การทำงานของพนักงานส่วนใหญ่ เป็นการทำงานผ่านสาขาเป็นหลัก เพื่อรอให้ลูกค้าเข้ามา
ทำธุรกรรม ถอนเงิน ฝากเงิน โอนเงิน แต่ด้วยบริบทที่เปลี่ยนไป ผู้บริโภคเปลี่ยนพฤติกรรมไปทำ
ธุรกรรมบนออนไลน์ บนดิจิทัลแบงก์ก้ิงมากขึ้น ทำให้พนักงานก็ต้องปรับปรุงประสิทธิภาพการทำงาน
ให้สอดคล้องมากข้ึน โดยพัฒนาบุคลากรด้วยการปรับทักษะ (reskill) ทุกมิติ เช่น ทักษะด้านการขาย 
การใช้งานเทคโนโลยี เพื่อให้เหมาะสมกับพฤติกรรมและความต้องการของลูกค้าที่เปลี่ยนแปลงไป เน้น
บริหารจัดการความเสี ่ยงเชิงรุก (Proactive Risk Management) ควบคู ่กับการปรับกลยุทธ์ให้
สอดคล้องกับบริบทที่เปลี ่ยนไป ได้แก่ การจัดการความเสี่ยงที่เพิ่มขึ ้นจากบริการที ่เป็นดิจิทัล จึง
ครอบคลุมทุกมิติของการจัดการความเสี่ยงของธุรกิจ ให้ลูกค้าม่ันใจในทุกการบริการ (ธนาคารกสิกรไทย
, 2563) 

นอกจากนี้ผลการสำรวจปี พ.ศ. 2560 พบว่า แต่ละธนาคารได้มีการพัฒนา Mobile 
Application โดยการคิดค้นนวัตกรรมและสร้างบริการทางการเงินที่มีความแปลกใหม่ทันสมัย ครอบคลุม
ทุกผลิตภัณฑ์ทางการเงิน เพื่อตอบสนองกับพฤติกรรมการใช้งานและความต้องการของลูกค้า ซึ่งจาก
ข้อมูลการดาวน์โหลด แอปพลิเคชั่น (Application) ใน Google Play Store ณ เดือน พ.ค. 2560 
พบว่า ธนาคารที่มีผู้ดาวน์โหลด แอปพลิเคชั่น คือ ธนาคารกสิกรไทย (K PLUS) การดาวน์โหลดสูงที่สุด
ประมาณ 5 ล้านครั้ง ธนาคารออมสิน(MyMO) ธนาคารกรุงเทพ (Bualung mBanking) ธนาคารกรุงไทย 
(KTB netbank) ธนาคารไทยพาณิชย์ (SCB Easy) ธนาคารกรุงศรีอยุธยา (Krungsri) มีการดาวน์โหลด
รองลงมาประมาณ 1 ล้านครั้ง และธนาคารทหารไทยมีการดาวน์โหลดประมาณ 5 แสนครั้ง (ศูนย์วิจัย
เศรษฐกิจธุรกิจและเศรษฐกิจฐานราก, 2560) 

ธนาคารกสิกรไทยมีบริการด้านดิจิทัลออกสู่ตลาดอย่างต่อเนื่อง โดยมี K PLUS เป็น
บริการหลักของบริการธนาคารดิจิทัลของกสิกรไทย เรียกได้ว่า K PLUS คือ โครงสร้างพื้นฐาน
ของบริการธนาคารดิจิทัล ข้อมูล ณ สิ้นเดือนตุลาคม 2563 มีผู้ใช้งาน K PLUS 14.04 ล้านคน ปริมาณ
ธุรกรรมทั้งหมดกว่า 11,800 ล้านรายการ มูลค่าธุรกรรมกว่า 11.2 ล้านล้านบาท ธุรกรรมเด่น ๆ  ที่มี
การเติบโตอย่างสูงบน K PLUS ได้แก่ การโอนเงินโดยการ Scan QR PromptPay การจ่ายเงินโดย
การ Scan QR K PLUS Shop การเติมเงินใน e-wallet ต่าง ๆ  และ Easy Pass รวมถึงการเติมเกมออนไลน์ 
(The Story Thailand, 2563) โดยธนาคารกสิกรไทยได้วางโครงสร้างด้านเทคโนโลยีที่มีศักยภาพใน
การจัดเก็บข้อมูลธุรกรรมทางการเงินปริมาณมหาศาลให้มีความปลอดภัย เพ่ือรองรับการเติบโตของ 
K PLUS ในอนาคต โดยตั้งเป้าหมายในการเป็นผู้นำในการให้บริการชำระเงินทางดิจิทัล พัฒนาเทคโนโลยี
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ที่ทันสมัย ให้ธนาคารเป็นผู้ให้บริการทางการเงินชั้นนำในระดับภูมิภาค โดยต้องการมีผู้ใช้งาน K PLUS 
รวม 17.5 ล้านราย มีจำนวนธุรกรรมผ่าน K PLUS มากกว่า 24,600 ล้านรายการ ภายในปี 2564 
(ธนาคารกสิกรไทย, 2564) 

จากวิถีชีวิตที่เปลี่ยนไปของคนในยุคดิจิทัลและการปรับตัวของทุกภาคส่วนในการประยกุต์ใช้
นวัตกรรมธนาคารพาณิชย์ซึ่งจำเป็นต้องมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลงและพัฒนาตนเองเพื่อการแขง่ขัน 
การนำเทคโนโลยีเข้ามาช่วยดำเนินงานโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อลดต้นทุนการดำเนินงานของธนาคารพัฒนา
ขีดความสามารถและสร้างโอกาสในการแข่งขันได้อย่างเต็มที่ อีกทั้งต้องมีการปรับตัวให้สอดรับกับ
พฤติกรรมของผู้บริโภคที่เปลี่ยนแปลงไปเพื่อพัฒนาผลิตภัณฑ์และการให้บริการ ให้สามารถรับมือกับ
เปลี่ยนแปลงและสามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ เพื่อก้าวสู่
การเป็นผู้นำด้านดิจิทัลเป็นสำคัญ จากความสำคัญดังกล่าว ทำให้ผู้วิจัยให้ความสำคัญและนำมาสู่
การศึกษาเพื่อให้เกิดความเข้าใจในพฤติกรรมและการรับรู้ของผู้บริโภคที่ส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้ง (Digital Banking) เพ่ือนำประโยชน์ไปใช้ในการพัฒนาคุณภาพของระบบ 
คุณภาพของข้อมูลและคุณภาพของการบริการเพื่อให้มีความน่าเชื่อถือและให้สามารถตอบสนอง
ความต้องการของผู้บริโภคอีกทั้งได้ตอบสนองแผนยุทธศาสตร์ธนาคารแห่งประเทศไทยที่มุ่งเน้นการพัฒนา
ระบบเศรฐกิจการเงินอย่างยั่งยืนและปรับตัวเข้าสู่เศรษฐกิจดิจิตอลตามนโยบายไทยแลนด์ 4.0  
(Thailand 4.0) ช่วยให้การทำธุรกรรมของประชากรไทยสะดวกสบาย ครอบคลุม และมีความปลอดภัย 
เงินสดมีความสำคัญลดลงและถูกแทนที่ด้วยเงินอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลให้สังคมไทยเราเกิดการเปลี่ยนแปลง
ก้าวสู่สังคมไร้เงินสด (Cashless society) เต็มรูปแบบ 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพ่ือศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการดิจิทัล
แบงก์กิ้งของลูค้าบมจ.ธนาคารกสิกรไทยในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 

2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมของผู้ใช้บริการที่ส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินเลือกใช้บริการ
ดิจิทัลแบงก์ก้ิงของลูกค้า บมจ.ธนาคารกสิกรไทยในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 

3. เพ่ือศึกษาปัจจัยการรับรู้เกี่ยวกับธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการดิจิทัลแบงก์ก้ิงของลูกค้า บมจ.ธนาคารกสิกรไทยในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 
 
สมมติฐานของการวิจัย 

1. ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้ง
ของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอาเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม  



  8 

2. ปัจจัยพฤติกรรมผู้ใช้บริการส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการดิจิทัลบงกิ้ง
ของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอาเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม  

3. ปัจจัยการรับรู้เกี่ยวกับธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้
บริการดิจิทัลแบงกิ้งของลูกค้า บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอาเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม  
 
ขอบเขตและวิธีการวิจัย 

การศึกษาวิจัยนี้เป็นการศึกษาพฤติกรรมและการรับรู้ของผู้บริโภคที่ส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งในการทำธุรกรรมทางการเงินของลูกค้า บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในเขต
อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม โดยมีขอบเขตงานวิจัยดังนี้ 

1. ขอบเขตด้านประชากรและพื้นที่ ในการศึกษาวิจัยนี้ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ 
ลูกค้า บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ประกอบไปด้วย บมจ.
ธนาคารกสิกรไทย 6 สาขา ได้แก่ สาขานครปฐม สาขาตลาดองค์พระปฐมเจดีย์ สาขาบิ๊กซี นครปฐม 
สาขาถนนเพชรเกษม นครปฐม สาขาตลาดปฐมมงคล สาขาเทสโก้โลตัส นครปฐม 

2. ขอบเขตด้านเวลา ในงานวิจัยนี้มีระยะเวลาที่ใช้ในการศึกษา 7 เดือน ซึ่งอยู่ระหว่าง
เดือนพฤษภาคม 2563 ถึง เดือนพฤษภาคม 2564 โดยทำการเก็บข้อมูลในเดือนมีนาคม 2564 

3. ขอบเขตด้านเครื่องมือ เป็นการวิจัยเชิงสารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถาม 
(Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง 
 
กรอบแนวคิดที่ใช้ในการวิจัย 

การศึกษาวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาพฤติกรรมและการรับรู้ของผู้บริโภคที่ส่งผลต่อเหตผุล
ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทยในเขตอำเภอเมืองนครปฐม 
จังหวัดนครปฐม โดยกำหนดกรอบแนวความคิดในการวิจัยได้ดังนี้ 
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ภาพที่ 3 กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

1. ทำให้ทราบถึงปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกในการใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้ง 
ของลูกค้า บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ซึ่งเป็นประโยชน์แก่
บุคคลทั่วไป และธนาคารกสิกรไทย สำหรับปรับปรุงพัฒนา และวางแผนทางการตลาดให้เหมาะสม
และตรงตามความต้องการของลูกค้า 

2. ธนาคารสามารถนำผลข้อมูลที่ได้จากการศึกษาครั้งนี้ ไปใช้เป็นแนวทางในการพัฒนา
และปรับปรุงการบริการดิจิตทัลแบงก์กิ้งของลูกค้าธนาคารกสิกรไทย เพ่ือเพ่ิมคุณภาพบริการให้มี
ประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้นและตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้ดียิ่งขึ้น สร้างความประทับใจและ
ความพึงพอใจที่จะใช้บริการธนาคารต่อไป 
 
นิยามศัพท์ท่ีใช้ในการวิจัย 

1. ดิจิทัลแบงกิ้ง (Digital Banking) หมายถึง การให้บริการลูกค้าในการทำธุรกรรมกับ
ธนาคารกสิกรไทย โดยผ่านระบบดิจิทัลบนแอพพลิเคชั่นของธนาคาร เช่น K-Plus, K-Plus Shop, K-Cyber 
Banking, บริการรับข้อมูลทาง SMS, บริการ K-email Statement, E-Wallet, ลงทุนผ่าน Wealth 
Plus และบริการชำระผ่าน QR Code เป็นต้น 

ปัจจัยด ้านประชากรศาสตร ์
1. เพศ
2. อายุ
3. ระดับการศึกษา
4. อาชีพ
5. สถานภาพ
6. รายได้

ปัจจัยด ้านพ ติกรรม ู้บร ิโภค
1. ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทย
2. ความถี่ในการใช้บริการธุรกรรมทางการเงิน
3. ยอดเงินท่ีใช้บร ิการธุรกรรมการเงิน
4. ช่วงเวลาในการใช้บร ิการธุรกรรมการเงิน
5. ธุรกรรมการเงินท่ีใช้บร ิการมากที่สุด
6. สถานที่ใช้บริการในการทําธ ุรกรรมการเงิน

ปัจจัยด ้านการร ับรู้
1. การยอมรับเทคโนโลยี
- การรับรู้ประโยชน์ท่ีเกิดจากการใช ้งาน 
(Perceived Usefulness) 
- การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน 
(Perceived Ease of Use)
- ทัศนคติ (Attitude)
2. การรับรู้ความเสี่ยง

เหตุผลในการตัดสินใจเลือกทําธุรกรรม
การเงินโดยเลือกใช้บริการ Digital Banking  

ของลูกค้า บมจ. ธนาคารกสิกรไทย

2

2

MRA
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2. อินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้ง (Internet Banking) หมายถึง การทำธุรกรรมกับธนาคารพาณิชย์
ผ่านช่องทางเครือข่ายอินเตอร์เน็ต โดยสามารถโอนเงิน สอบถามยอดเงิน ชำระค่าสินค้าและบริการ
ขอรายการเดินบัญชี 

3. โมบายแบงค์กิ ้ง (Mobile Banking) หมายถึง การทำธุรกรรมกับธนาคารพาณิชย์
ผ่านช่องทางเครือข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่ โดยสามารถโอนเงิน สอบถามยอดเงิน ชาระค่าสินค้าและ
บริการ ขอรายการเดินบัญชี เป็นต้น 

4. สมาร์ทโฟน (Smart Phone) หมายถึง โทรศัพท์เคลื่อนที่รองรับการใช้งานระบบปฏิบัติการ
ต่าง ๆ เช่น iOS, Android OS, Windows phone 7 และ Symbian OS เพื่อใช้ในการติดตั้ง 
Application ต่าง ๆ มาใช้งาน 

5. พฤติกรรมผู้บริโภค หมายถึง ความคิด ความรู้สึก ประสบการณ์ และการกระทำที่เกิดขึ้น
ในระหว่างกระบวนการบริโภคของบุคคลที่ใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของธนาคารกสิกรไทย 

6. การรับรู้ หมายถึง กระบวนการที่บุคคลเลือก จัดระเบียบ และตีความหมายตัวกระตุ้น 
ให้อยู่ในแนวทางท่ีมีความหมายและสอดคล้องกับการมองโลกของบุคคล 

7. ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ หมายถึง คุณลักษณะเฉพาะตัวบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ 
ระดับการศึกษา สถานภาพ อาชีพ ระดับรายได้ต่อปี  

8. ความเสี่ยง หมายถึง ความไม่แน่นอนจากการข้อมูลที่ผิดพลาด ข้อมูลที่ไม่แสดงให้เห็นถึง
ความปลอดภัยของระบบรักษาความปลอดภัย และการเก็บรักษาข้อมูลส่วนบุคคล 

9. ความไว้วางใจ หมายถึง เป็นทัศนคติ ที่ผู้เลือกใช้บริการดิจิตอลแบงกิ้ง 
 



 

บทที ่2 
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง 

 
การศึกษาพฤติกรรมและการรับรู้ของผู้บริโภคที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ

ดิจิทัลแบงก์กิ้ง ของธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ผู้วิจัยได้ทำการศึกษา
ค้นคว้าข้อมูลและได้รวบรวมทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง เพื่อนำมาใช้เป็นพื้นฐาน และแนวทางใน
การศึกษาสามารถสรุปได้ดังนี้ 

1. แนวคิดเก่ียวกับธนาคารดิจิทัล (Digital Banking) 
2. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค 
3. ทฤษฎีและแนวคิดด้านประชากรศาสตร์ 
4. ทฤษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการยอมรับทางเทคโนโลยี 
5. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ความเสี่ยง 
6. แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการแอพพลิเคชั่น 
7. งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
แนวคิดเกี่ยวกับธนาคารดิจิทัล (Digital Banking) 

ปัจจุบันความนิยมต่อการใช้เทคโนโลยีในโลกออนไลน์และการพัฒนาของระบบเทคโนโลยี
ในโลกการเงินส่งผลให้เกิดบริการทางการเงินรูปแบบต่าง ๆ ที่อำนวยความสะดวกและตอบสนองต่อ
การดำเนินชีวิตมากขึ้น จากสำนักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน) (2561) 
กล่าวว่า ผู้บริโภคยุคใหม่มีการเปลี่ยนแปลงด้านพฤติกรรมและทัศนคติในการทำธุรกรรมทางการเงิน
ไปสู่การทำธุรกรรมทางการเงินด้วยตนเองได้ทุกที่ทุกเวลา รวดเร็ว และสะดวกสบาย ตอบสนองต่อ
ไลฟ์สไตล์ของผู้บริโภคยุคใหม่ ผ่านอุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ เช่น เครื่องคอมพิวเตอร์ โทรศัพท์มือถือ 
แท็บเล็ต ปิยพงศ์ ตั้งจินตนาการ (2559) กล่าวว่า นวัตกรรมและเทคโนโลยีด้านดิจิตอลมีการเติบโต
แบบก้าวกระโดดส่งผลให้ทุกคนอยู่ในช่วงปรับเปลี่ยนพฤติกรรมจากยุค Traditional Banking และ
เตรียมความพร้อมในการเข้าสู่ยุค Digital Banking อย่างเต็มรูปแบบในอนาคตอันใกล้  

ธนาคาร คือ สถาบันการเงินหรือองค์กรธุรกิจที่ดําเนินธุรกิจเกี่ยวกับการเงิน โดยการระดม
เงินทุน จากผู้ที่มีเงินทุนเกินความต้องการ และจะกระจายเงินทุนให้แก่ผู้ที่ต้องการเงินทุนแต่ขาดแคลน
เงินทุนของตนเอง (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2560) 

ธนาคารพาณิชย์ หมายความว่า บริษัทจํากัดมหาชนที่ได้รับอนุญาตให้ประกอบธุรกิจ
ธนาคารพาณิชย์ และให้หมายความรวมถึงธนาคารพาณิชย์เพ่ือรายย่อย ธนาคารพาณิชย์ที่เป็นบริษัท
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ลูกของธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศ และสาขาของธนาคารพาณิชย์ต่างประเทศที่ได้รับอนุญาตให้
ประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชย์ (ธนาภา หิมารัตน์, 2559) 

ธนาคารดิจิทัล (Digital Banking) หมายถึง การที่ธนาคารมีระบบทำธุรกรรมให้ลูกค้าได้
โดยลูกค้าไม่จำเป็นต้องเดินทางไปที่ธนาคาร ผ่านระบบอินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ( Internet Banking) 
ผ่านอุปกรณ์โทรศัพท์มือถือ ซึ่งเรียกว่า โมบายแบงก์กิ้ง (Mobile Banking) และระบบ Call Center 
(ศุภิสรา คุณรัตน์, 2561) 

บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต (Internet Banking) หมายถึง บริการธนาคารในระบบ
ออนไลน์ผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ต โดยใช้เครื่องคอมพิวเตอร์เข้าไปยังทางเว็บไซต์ของธนาคารที่ผู้ใช้ 
ได้สมัครใช้บริการไว้ เพ่ือทำธุรกรรมทางการเงินด้วยตนเอง (สัจจาภรณ์ ไชยเสนา, 2560)  

โมบายแบงค์กิ้ง (Mobile Banking) หมายถึง การทำธุรกรรมกับธนาคารพาณิชย์ผ่าน
อุปกรณ์โทรศัพท์มือถือ เป็นการให้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตที่พัฒนาขึ้นมาให้สอดรับกับ
โทรศัพท์มือถือแบบสมาร์ทโฟนและแทบเล็ตที่เชื่อมต่ออินเตอร์เน็ตได้ทุกที่ทุกเวลา อีกทั้งยังมีระบบ 
PIN Code เพื่อเพิ่มความปลอดภัยให้มากขึ้น โดยผู้ใช้ต้องทำการติดตั้งแอปพลิเคชั่นของธนาคารใน
โทรศัพท์มือถือ บริการธนาคารบนมือถือกำลังได้รับความนิยมเป็นอย่างมาก โดยมีแนวโน้มจะมีอัตรา
การใช้บริการมากกว่าการใช้บริการผ่านเครื่องคอมพิวเตอร์ (สัจจาภรณ์ ไชยเสนา, 2560) โดยในส่วน
โมบายแบงก์กิ ้ง (Mobile Banking) นี้ยังรวมถึงการบริการโอนเงินพร้อมเพย์ (Prompt Pay) และ 
การโอนเงินและจ่ายเงินด้วยการสแกน QR Code 

บริการพร้อมเพย์ (Prompt Pay) เป็นการให้บริการธุรกรรมการโอนเงิน และการชำระ
ค่าสินค้าและบริการ โดยส่วนพิเศษสำหรับบริการโอนเงินพร้อมเพย์ คือ ผู้ที่ลงทะเบียนด้วยเลขประจำตัว
ประชาชน สามารถรับเงินคืนภาษีจากรัฐบาลได้ทันที โดยไม่ต้องรอรับเงินจากเช็คหรือรอโอนเงินเข้าบัญชี
เหมือนอย่างเดิม และในส่วนการให้บริการ QR Code เป็นการให้บริการธุรกรรมการโอนเงินและ
ชำระเงินต่างๆ ผ่านการสแกน QR Code บนแอพพลิเคชั่นของธนาคาร แทนการโอนเงิน หรือชำระ
ค่าสินค้าและบริการด้วยเงินสด (ภคพร เปลี่ยนไพโรจน์, 2560) โดยประเภทธุรกรรมการให้บริการ
ผ่านโมบายแบงค์กิ้ง (Mobile Banking) ได้แก่บริการโอนเงินระหว่างบัญชีของผู้ใช้บริการเอง 
หรือการโอนเงินไปยังบุคคลอื่น บริการสอบถามสถานะเช็ค บริการอายัดเช็ค บริการสอบถามรายการ
เคลื่อนไหวในบัญชี บริการสอบถามรายการชำระ บริการสอบถามยอดเงินคงเหลือในบัญชี บริการชำระ
ค่าสินค้าหรือบริการ และบริการชำระค่าบัตรเครดิต เป็นต้น 

ตลับลักขณ์ ธนดิษฐ์สุวรรณ (2560) กล่าวว่า ภายในระยะ 5 ปีจากนี้ ระบบสถาบัน
การเงินไทยจะเกิดการเปลี่ยนแปลงครั้งใหญ่จากผลกระทบของการพัฒนาทางเทคโนโลยีและนวัตกรรม
ที่จะเข้ามามีบทบาทสำคัญในระบบการเงินไทยซึ่งจะผลักดันให้ ธนาคารพาณิชย์ต้องเร่งปรับตัวโดย
การพัฒนานวัตกรรมทางการเงินและปรับกลยุทธ์ไปสู่การธนาคารแบบดิจิทัลเพื่อรองรับการแขง่ขัน 
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ที่จะเพ่ิมสูงขึ้นจากผู้เล่นรายใหม่โดยเฉพาะธุรกิจกลุ่มธุรกิจที่ประยุกต์ใช้เทคโนโลยีเข้ามาทำให้บริการ
ที่เก่ียวข้องกับการเงินและการลงทุนมีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน  

จากการพิจารณาแนวคิดยุคดิจิทัลไทยแลนด์ 4.0 สรุปได้ว่า ไทยแลนด์ 4.0 เป็นวิสัยทัศน์
เชิงนโยบายการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศไทยหรือแบบจำลองพัฒนาเศรษฐกิจของรัฐบาล 
เป็นการยกระดับนวัตกรรมและผลิตภัณฑ์ การพัฒนาการเกษตรสมัยใหม่ ส่งเสริมการท่องเที่ยวยกระดับ
คุณภาพวิชาชีพ เพิ่มมาตรฐานการส่งออกและการลงทุนในต่างประเทศ รัฐบาลได้วางแนวทางใน
การพัฒนาทรัพยากรมนุษย์เพื่อให้เท่าทันกับการเปลี่ยนแปลงของโลกที่เปลี่ยนแปลงไป รวมถึงด้าน
การธนาคารเมื่อประเทศไทย เข้าสู่ยุคดิจิทัลไทยแลนด์ 4.0 การแข่งขันจะเพ่ิมสูงขึ้นจากทั้งธนาคารใน
ประเทศและสถาบันการเงินต่างประเทศ ธนาคารมีแนวโน้มขยายบริการไปสู่รูปแบบดิจิตอลแบงก์กิ้ง
มากขึ้น ตลับลักขณ์ ธนดิษฐ์สุวรรณ (2560) อย่างไรก็ตามบริการทางการเงินดิจิตอลของไทยยังคงมี
ช่องว่างให้พัฒนาอยู่อีกมาก ประกอบกับการพัฒนาโครงข่าย 4G ของผู้ให้บริการเครือข่ายโทรคมนาคม
จะเป็นปัจจัยสนับสนุนให้ดิจิตอลแบงก์กิ้งของไทยมีแนวโน้มเติบโต จึงเป็นโอกาสของผู้ให้บริการ
ทางการเงินที่จะนำดิจิตอลแบงก์กิ้งเข้ามาประยุกต์ใช้ในการพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการผ่านทุกช่องทาง
ดิจิตอล เพื่อตอบสนองสภาพแวดล้อมทางสังคมและพฤติกรรมของผู้บริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงไป 
 
ท ษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับพ ติกรรม ู้บริโภค 

ความหมายของพ ติกรรม ู้บริโภค 
Schiffman and Kanuk (1994) ให ้ความหมายของพฤติกรรมผู ้บร ิโภค (Consumer 

Behavior) หมายถึง พฤติกรรมซึ่งผู้บริโภคทำการค้นหาการซื้อ การใช้ การประเมินผล การใช้สอย
ผลิตภัณฑ์ และการบริการซึ่งคาดว่าจะสนองความต้องการของเขา  

Schiffman and Kanuk (1987) ได้ให้ความหมายของพฤติกรรมของผู้บริโภค (Consumer 
Behavior) ไว้ว่าเป็นพฤติกรรมที่ผู้บริโภคแสดงออก ไม่ว่าจะเป็นการเสาะหา ซื้อ ใช้ ประเมินผล หรือ
การบริโภคผลิตภัณฑ์บริการ และแนวคิดต่าง ๆ ซึ่งผู้บริโภคคาดว่าจะสามารถตอบสนองความต้องการ
ของตนได้เป็นการศึกษาการ ตัดสินใจของผู้บริโภคในการใช้ทรัพยากรที่มีอยู่ ทั้งเงิน เวลา และกำลัง
เพื่อบริโภคสินค้าและบริการต่าง ๆ อันประกอบด้วย ซื้ออะไร ทาไมจึงซื้อ ซื้อเมื่อไร อย่างไร ที่ไหนและ
บ่อยแค่ไหน 

Engel, Kollat, and Blackwell (1968) ให้ความหมาย ของพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer 
Behavior) ว่าเป็นการกระทำของบุคคลที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการได้รับ การใช้สินค้าและบริการ รวมไปถึง
กระบวนการในการตัดสินใจที่มีอยู่ก่อนและมีความสำคัญในการกำหนดให้มีการกระทำดังกล่าว 

มณฑิรา ศรีด้วง (2558) ได้ให้คำจำกัดความพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) 
หมายถึง ปฎิกิริยาของบุคคลที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับการได้รับและใช้สินค้าและบริการทางเศรษฐกิจ 
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รวมทั้งกระบวนการในส่วนของการตัดสินใจ ซึ่งเป็นสิ่งที่ขึ้นเกิดก่อนและเป็นตัวกำหนดปฏิกิริยาต่าง ๆ 
เหล่านั้น 

สัจจาภรณ์ ไชยเสนา (2560) ได้ให้คำนิยามของพฤติกรรมผู้บริโภค (Consumer Behavior) 
หมายถึง พฤติกรรมของผู้บริโภคโดยตรงในการตัดสินใจค้นหา การซื้อ การใช้ และการประเมินผล
การใช้สินค้าและบริการโดยเป็นการกระทำเพ่ือตอบสนองต่อความต้องการของตนเอง 

ดังนั้นสามารถกล่าวโดยสรุปได้ว่า พฤติกรรมของผู้บริโภค (Consumer Behavior) หมายถึง 
การแสดงออกของแต่ละบุคคลที่เกี่ยวข้องโดยตรงกับกระบวนการหรือพฤติกรรมการตัดสินใจที่มีผลต่อ
การแสดงออก ทั้งในส่วนการประเมินผลการซื้อ การใช้สินค้าและบริการทางเศรษฐกิจ 

องค์ประกอบของพ ติกรรม ู้บริโภค 
ชูชัย สมิทธิไกร (2561) กล่าวว่า แบบจำลอง (Model) กระบวนการบริโภคเป็นสิ่งที่

นักวิชาการได้นำเสนอ เพ่ือใช้เป็นแนวทางในการศึกษาเกี่ยวกับพฤติกรรมการบริโภค ซึ่งจะมีประโยชน์
อย่างมากสำหรับการอธิบายว่าพฤติกรรมของผู้บริโภคมีลำดับขั้นตอนการกระทำเป็นอย่างไร และได้รับ
อิทธิพลจากปัจจัยอะไรบ้าง 

ในการศึกษาพฤติกรรมความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile banking ของธนาคารพาณิชย์
นั้น ต้องทำความเข้าใจถึงพฤติกรรมของผู้ใช้บริการ Kotler (1997) ได้อธิบายถึงการเกิดพฤติกรรมของ
ผู้บริโภค ในรูปของแบบจำลองพฤติกรรมผู้บริโภค (Model of Consumer Behavior) โดยเริ่มต้น
จากสิ่งกระตุ้น (Stimulus) ที่เป็นสิ่งเร้าจากภายนอก โดยได้ผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ 
(Buying’s Black Box) เปรียบเสมือนกล่องดำที่ผู้ผลิตหรือผู้ขายไม่สามารถคาดคะเนได้ โดยที่
ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อนั้น เมื่อผู้ซื้อรับรู้ถึงสิ่งกระตุ้นและเกิดเป็นความต้องการแล้ว จึงจะเกิด
การตัดสินใจซื้อ (Purchase Decision) หรือการตอบสนอง (Response) จึงเกิดขึ้น โดยสามารถอธิบายได้
ดังภาพที ่4 
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ภาพที่ 4 แบบจำลองพฤติกรรมผู้บริโภค (Model of Consumer Behavior) 
ที่มา: Kotler, P. (1997). Marketing management analysis, planning, implementation 
and control (9th ed.). New Jersey: A Simon & Schuster. 
 

1. สิ่งกระตุ้น (Stimuli) คือ สิ่งที่กระตุ้นความต้องการของผู้บริโภค อาจเกิดจากแรง
กระตุ้นภายในร่างกายของผู้บริโภคเองหรือเป็นสิ่งกระตุ้นจากภายนอก นักการตลาดจะสนใจเน้นการ
สร้างสิ่งกระตุ้นทางการตลาดซึ่งควบคุมได้ และ สิ่งกระตุ้นอ่ืนที่ควบคุมไม่ได้ โดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1.1 สิ่งกระตุ้นทางการตลาด (Marketing Stimuli) เป็นสิ่งกระตุ้นที่สามารถควบคุม
ได้ ซึ่งเกี่ยวข้องกับส่วนประสมทางการตลาด (Marketing Mix) ดังต่อไปนี้ 

1.1.1 ผลิตภัณฑ์ (Product) เป็นสิ่งที่สนองความจำเป็นและความต้องการของ
มนุษย์ได้ และเป็นสิ่งที่ผู้ขายต้องมอบให้แก่ลูกค้า ซึ่งลูกค้าจะได้รับผลประโยชน์และคุณค่าของผลิตภัณฑ์
นั้น ๆ 

1.1.2 ราคา (Price) เป็นคุณค่าของสินค้าในรูปของตัวเงิน ลูกค้าจะเปรียบเทียบ
ระหว่างคุณค่า (Value) ของสินค้าและบริการกับราคา (Price) ที่ตั้งไว้ ถ้าคุณค่าสูงกว่าราคาที่ตั ้งไว้
ลูกค้าจะตัดสินใจซื้อ 

ส่ิงกระตุ้นจากภายนอก
สิ่งกระตุ้นทางการตลาด สิ่งกระตุ้นอ่ืนๆ
- ผลิตภัณฑ์ - เศรษฐกิจ
- ราคา - เทคโนโลยี
- การจําหน่าย - การเม ือง
- การส่งเสร ิมการตลาด - วัฒนธรรม

กล ่องด าหร อความรู้ส  ก
น กคิดของ ู้   อ

(Buyer s Black box)

การตอบสนองของ ู้   อ
(Response = r)

- การเลือกผลิตภัณฑ์
- การเลือกตรายี่ห้อ
- การเลือกผู้ขาย
- เวลาในการซื้อ
- ปริมาณการซ ื้อ

ลักษณะของ ู้   อ (Buy s characteristics)
- ปัจจัยทางวัฒนธรรม
- ปัจจัยทางสังคม
- ปัจจัยทางจิตว ิทยา
- ปัจจัยทางบุคคล

ขั นตอนการตัดสินใจของ ู้   อ (Buy s Purchase decision)
- การรับรู้ปัญหา
- การค้นหาข้อมูล
- การประเมิณผลพฤติกรรม
- การตัดสินใจซื้อ
- ความร ู้สึกภายหลังการซื้อ

1. ปัจจัยภายนอก
- ปัจจัยด ้านวัฒนธรรม
- วัฒนธรรมย่อย
- ชั้นทางสังคม

2. ปัจจัยทางสังคม
(ปัจจัยภายนอก)

- กลุ่มอ้างอิง
- ครอบครัว
- บทบาทและสถานะ

3. ปัจจัยเ พาะบุคคล
- อายุ
- วงจรชีวิตครอบครัว
- อาชีพ
- โอกาสทางเศรฐก ิจหรือรายได ้
- ค่านิยมและร ูปแบบการด ํารงชีว ิต

4. ปัจจัยทางจิตวิทยา (ปัจจัยภายใน)
- การจูงใจ
- การรับรู้
- การเร ียนร ู้
- ความซื่อสัตย์
- ทัศนคติ
- บุคลิกภาพ
- แนวคิดของตน
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1.1.3 ช่องทางการจัดจาหน่าย (Place) เป็นบรรยากาศสิ่งแวดล้อมในการนำเสนอ
บริการให้แก่ลูกค้า มีผลต่อการรับรู้ของลูกค้าในด้านคุณค่าและคุณประโยชน์ของบริการที่นำเสนอ 
ซึ่งพิจารณาทั้งทางด้านทาเลที่ตั้ง (Location) และทางด้านช่องทางในการนำเสนอบริการ (Channels) 

1.1.4 การส่งเสริมการตลาด (Promotions) เป็นเครื่องมือหนึ่งที่มีความสำคัญ
มากในการติดต่อสื่อสารลูกค้า โดยมีวัตถุประสงค์เพ่ือแจ้งข่าวสารหรือชักจูงให้เกิดทัศนคติและพฤติกรรม
การใช้บริการ 

1.2 สิ่งกระตุ้นอื่น ๆ (Other Stimuli) เป็นสิ่งกระตุ้นภายนอกที่ไม่สามารถควบคุมได้ 
ดังต่อไปนี้ 

1.2.1 สิ่งกระตุ้นทางเศรษฐกิจ (Economic) เช่น สภาพเศรษฐกิจ รายได้ผู้บริโภค 
ค่าแรงขั้นต่ำ 

1.2.2 สิ่งกระตุ้นทางเทคโนโลยี (Technological) เช่น การพัฒนาของเทคโนโลยี 
การค้นหาข้อมูลก่อนการตัดสินใจซื้อ 

1.2.3 สิ่งกระตุ้นทางกฎหมายและการเมือง (Law and political) เช่น กฎหมาย
ข้อบังคับต่าง ๆ ในการซื้อขายสินค้า 

1.2.4 สิ่งกระตุ้นทางวัฒนธรรม (Cultural) เช่น วฒันธรรมจากตะวันตก 
2. ความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ (Buyer’s Black Box) เป็นสิ่งกระตุ้น (Stimuli) จาก

ความต้องการจะส่งผ่านเข้ามาในความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ (Buyer’s Black Box) ซึ่งเปรียบเสมือน
ดังกล่องดำ (Black Box) ที่ผู้ผลิต ผู้ขาย หรือนักการตลาดไม่สามารถทราบได้ ซึ่งผู้ผลิต ผู้ขาย หรือ
นักการตลาดจำเป็นต้องหาข้อมูลความในใจของผู้ซื้อ (Consumer Insight) เพื่อกำหนดกลยุทธ์ทาง
การตลาดให้ตรงกับความต้องการของลูกค้า โดยความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ (Buyer’s Black Box) 
ประกอบด้วยดังนี้ 

2.1 จิตวิทยาของผู้ซื้อ (Buyer Psychology) ที่เป็นปัจจัยภายในที่เกิดขึ้นจากตัวบุคคล
เกี่ยวข้องกับความรู้สึกนึกคิดของผู้ซื้อ 

2.2 ลักษณะของผู้ซื้อ (Buyer Characteristic) ที่ได้รับอิทธิพลมาจากปัจจัยด้าน
วัฒนธรรม ปัจจัยด้านสังคม ปัจจัยส่วนบุคคลหรือลักษณะประชากรศาสตร์ ที่ไม่สามารถควบคุมได้ 

2.3 กระบวนการตัดสินใจของผู้ซื้อ (Buyer Decision Process) ประกอบด้วย 
5 ขั้นตอน (Five-Stage Model of the Consumer Buying Process) ดังนี้ 

2.3.1 การรับรู้ ปัญหา (Problem Recognition) เป็นขั้นแรกของการตัดสินใจซื้อ 
ซึ่งเกิดจากการกระตุ้นทั้งภายในและภายนอก สะท้อนว่าผู้บริโภคต้องการสินค้าหรือบริการอะไรเพ่ือ
ตอบสนองความต้องการหรือแก้ไขปัญหา 
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2.3.2 การค้นหาข้อมูล (Information Search) เป็นขั้นตอนที่ผู้บริโภคค้นหา
ข้อมูลเพื่อประกอบการตัดสินใจซื้อ เช่น จากคนรอบตัว จากข้อมูลข่าวสาร จากข้อมูลอินเตอร์เน็ต  

2.3.3 การประเมินทางเลือก (Evaluation of Alternatives) เป็นขั้นที่ผู้บริโภค
ได้ข้อมูลมาแล้วจะนำมาเปรียบเทียบแต่ละทางเลือก เพ่ือให้เกิดความคุ้มค่าที่สุด 

2.3.4 การตัดสินใจซื้อภายหลัง (Purchase Decision) ในขั้นนี้ผู ้บริโภค 
จะตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์ที่ตรงตามความต้องการและพอใจมากท่ีสุด 

2.3.5 พฤติกรรมภายหลังการซื้อ (Post-purchase Behavior) หลังจากที่
ตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการแล้วนั้น ผู้บริโภคทำการเปรียบเทียบสินค้าที่ตัดสินใจซื้อมา โดยเปรียบเทียบ
กับความพึงพอใจ เพ่ือเป็นข้อมูลในการตัดสินใจในการซื้อสินค้าและบริการในครั้งต่อไป 

3. การตอบสนองของผู้ซื้อ (Buyer’s Responses) เป็นการตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค
เพื่อตอบสนองต่อสิ่งกระตุ้น ซึ่งเป็นผลลัพธ์จากกลไกการทางานของกระบวนการตัดสินใจซื้อที่อยู่ใน
กล่องดาของผู้บริโภค โดยผู้บริโภคตัดสินใจเลือกสินค้า (Product Choice) ที่จะตอบสนองความต้องการ 
การเลือกตราสินค้า (Brand Choice) การเลือกผู้ขาย (Dealer Choice) การเลือกเวลาในการซื้อ 
(Purchase Time) การเลือกปริมาณในการซื้อ (Purchase Amount) เป็นต้น 

ปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อพ ติกรรมการ   อของ ู้บริโภค 
สุดาดวง เรืองรุจิระ (2543) ได้กล่าวไว้ว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลในการกำหนดพฤติกรรมการซื้อ

ทีแ่ตกต่างกันของผู้บริโภคแต่ละคน มีปัจจัยที่เกิดข้ันจากผู้บริโภคเองและปัจจัยที่มาจากความสัมพันธ์
ระหว่างบุคคล ดังนี้ 

1. ปัจจัยด้านลักษณะเฉพาะบุคคล  
บุคคลมีความแตกต่างในเรื่องเพศ อายุ รายได้ สถานภาพทางครอบครัว และอาชีพส่งผล

ให้มีความต้องการ ความคิดเห็นต่างๆ แตกต่างไปตามปัจจัยเหล่านี้ ดังนั้น จึงต้องศึกษาพ้ืนฐานเฉพาะ
บุคคล ผู้มีอายุแตกต่างกันไม่ต้องการเป้าหมายในชีวิตเหมือนกัน เด็กต้องการความสนุกสนานวัยรุ่น
ต้องการการยอมรับจากเพื่อนฝูง ต้องการความอิสระเสรีในการแสดงออก ผู้ใหญ่ต้องการความสำเร็จ
ในการประกอบอาชีพและมีฐานะที่มั่นคง เป็นต้น 

2. ปัจจัยด้านจิตวิทยา 
2.1 ความต้องการและแรงจูงใจ ( Need and Motives) ได้กล่าวไว้ถึงสาเหตุเบื้องต้น

ในการซื้อผลิตภัณฑ์ ผู้บริโภคจะเกิดความต้องการเป็นแรงจูงใจให้ตัดสินใจซื้อไปตามความต้องการและ
ความต้องการของแต่ละบุคคลไม่เหมือนกัน มีลักษณะต่าง ๆ ที่หลากหลาย ระดับความต้องการ
ที่หลากหลาย สามารถนำหลัก A.G.Maslow ในเรื่อง Hierarchy of needs มาประยุกต์ในการศึกษา
ความต้องการของผู้บริโภค ทำให้ทราบว่าเป็นความต้องการทางด้านร่างกาย ความต้องการด้าน
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ความปลอดภัย ความต้องการให้สังคมยอมรับเมื่อทราบว่าผู้บริโภคมีแรงจูงใจหรือความต้องการระดับใด 
นักการตลาดควรเลือกกลยุทธ์ที่เหมาะสมมากระตุ้นความต้องการเพื่อนำไปสู่การซื้อได้ 

2.2 การรับรู้ (Perception) การรับรู้ของแต่ละบุคคลมีระดับความช้าเร็วแตกต่างกัน 
บางคนมีความเข้าใจเรื่องราวที่ผ่านเข้ามาในการรับรู้ได้อย่างรวดเร็ว แต่บางคนต้องการการบอกเล่าซ้ำ ๆ 
หลายครั้ง ถึงจะรับรู้และเข้าใจได้ ปัจจัยประกอบด้านสิ่งแวดล้อมต่าง ๆ ทำให้การแปลความหมายจาก
การรับรู้แตกต่างกันออกไป การให้เสนอข้อมูลเพื่อสร้างแรงกระตุ้นให้เกิดการรับรู้ได้ง่าย พฤติกรรม
การรับรู้โดยไม่ได้ตั้งใจเป็นสิ่งที่ไม่ควรมองข้าม การโฆษณาซ้ำ ๆ สม่ำเสมอ ค่อย ๆ แทรกซึมเข้าสู่การรับรู้ 

2.3 ทัศนคติ (Attitude) ความรู้สึกของบุคคลต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่งในทิศทางบวกหรือ
ทิศทางลบ ส่งผลต่ออิทธิพลในการรับรู้ เช่น ผู้บริโภค มีทัศนคติที่ไม่ดีต่ออาหารสาเร็จรูปว่าเป็นอาหาร
ที่ไม่ถูกหลักโภชนาการ ไม่สด เป็นของค้างมานาน เมื่ออาหารไม่เสียก็ต้องใส่สารกันบูดดังนั้น ผู้บริโภค
รายนั้นจะไม่ซื้ออาหารสาเร็จรูปบริโภค ถึงแม้ว่าปัจจุบัน จะมีเทคโนโลยีใหม่ ๆ ที่สามารถผลิตอาหาร
สำเร็จรูปได้โดยไม่จำเป็นต้องใส่สารกันบูดแล้วและถูกหลักโภชนาการ 

2.4 การเรียนรู้ (Learning) นักจิตวิทยาได้กล่าวถึง พฤติกรรมของคนเราเปลี่ยนแปลงได้ 
เรียนรู้เรื่องต่าง ๆ ด้วยกระทำซ้า ๆ เพื่อให้ได้ผลที่ตอบสนองความพึงพอใจ เมื่อบุคคลเกิดความต้องการ
ใด ๆ ก็จะพยายามหาวิธีมาบำบัดความต้องการ ถ้าได้ผลเป็นที่พอใจจะทำการทดลองซ้าอีกหลาย ๆ ครั้ง 
จนแน่ใจว่าเป็นวิธีการที่ดีที่สุด และจะปฏิบัติครั้งต่อไปในการตอบสนองความต้องการในรูปแบบการกระทำ
แบบเดิม ๆ แต่ถ้าได้ผลไม่เป็นที่น่าพอใจ ก็จะเลิกกระทาแล้วแสวงหาวิธีอ่ืน ๆ แทน 

2.5 ความคิดเกี่ยวกับตัวเอง (Self - concept) แต่ละบุคคลมีความคิดเกี่ยวกับตนเอง 
ในลักษณะต่าง ๆ และมีพฤติกรรมตามความคิด เช่น บุคคลคิดว่าตนเองเป็นคนสุขภาพแข็งแรง 
จะไม่สนใจอาหารเสริม ไม่สนใจการตรวจสุขภาพจะมุ่งมานะทางาน แต่ถ้าคิดว่าตนเองเป็นคนอ่อนแอ
ก็จะปฏิบัติตรงกันข้าม 

3. ปัจจัยด้านสังคม 
3.1 ครอบครัว (Family) เป็นกลุ่มสังคมที่มีความใกล้ชิดตัวบุคคลที่มากท่ีสุด ลักษณะ

ของผู้เลี้ยงดู พ่อแม่ วิธีการเลี้ยงดู รูปแบบการดำรงชีวิต อาหารการกิน ความเป็นอยู่ที่แต่ละบุคคลได้รับ
การสั่งสอนหล่อหลอมตั้งแต่เกิด ค่อยซึมซับเข้าไปเป็นแบบอย่างที่ปฏิบัติตาม แต่ละครอบครัวมีวิธี
ปฏิบัติที่แตกต่าง พฤติกรรมเหล่านี้มีอิทธิพลต่อทัศนคติ การรับรู้ การเลือกสิ่ง ที่จะตอบสนอง
ความต้องการก็จะแตกต่างกัน 

3.2 กลุ่มอ้างอิง (Reference group) เมื่อบุคคลเติบโตขึ้นมีสังคมเพ่ิมขึ้นนอกจาก
ครอบครัว มีเพ่ือนร่วมงาน เพ่ือนบ้าน การที่เข้ากลุ่มสังคมต่าง ๆ ให้ได ้ส่งผลให้บุคคลพยายามปรับตัว 
มีการพัฒนาในลักษณะตามอย่างบุคคลอ่ืนที่ตนนิยม ชมชอบ ยกย่อง ดังนั้น การใช้บุคคลบางกลุ่มบางคน
เป็นคนเสนอขายผลิตภัณฑ์ในการโฆษณา เป็นการใช้ประโยชน์จากกลุ่มอ้างอิง 
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3.3 วัฒนธรรม ( Culture) ประเพณีหรือธรรมเนียมปฏิบัติในชีวิตประจาวันของชุมชน
ใหญ่ที่แต่ละบุคคลเป็นส่วนหนึ่ง เช่น เชื้อชาติ ศาสนา หรือท้องถิ่น เป็นกรอบกำกับพฤติกรรมการแสวงหา
สิ่งตอบสนองความต้องการของบุคคลอย่างมาก ดังนั้น การศึกษาลักษณะของวัฒนธรรมประเพณี 
มีส่วนช่วยให้นักการตลาดเข้าใจพฤติกรรมการซื้อของตลาดกลุ่มเป้าหมายได้ดีมากข้ึน 

4. การวิเคราะห์พฤติกรรมของผู้บริโภคในการตัดสินใจ 
กมลรัตน์ สัตยาพิมล (2552) กล่าวว่าการวิเคราะห์พฤติกรรมผู้บริโภค เป็นการศึกษา ค้นคว้า

เกี่ยวกับพฤติกรรมการเลือกซื้อ การตัดสินใจซื้อ และการใช้สินค้าและการบริการของผู้บริโภค  
เพ่ือวัตถุประสงค์ให้นักการตลาดทราบถึงความพึงพอใจ และความต้องการของผู้บริโภค 

นอกจากนี้ ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2552) ให้กล่าวว่า การวิเคราะห์ให้ทราบถึงพฤติกรรมของ
ผู้บริโภค เป็นการค้นหาคำตอบเกี่ยวกับรูปแบบลักษณะการซื้อหรือการใช้ของผู้บริโภค โดยใช้คำถาม
ช่วยในการวิเคราะห์เพื่อให้ได้คำตอบเกี่ยวกับพฤติกรรมผู้บริโภค โดยคำถามที่ใช้ยึดหลัก 6W1H 
รายละเอียดดังนี้ 

4.1 ใครบ้างอยู่ในตลาดเป้าหมาย (Who is in the market?) เป็นคำถามเพื่อให้
ทราบถึงลักษณะของกลุ่มเป้าหมาย (Occupant ) โดยใช้ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ในการสอบถาม 
เช่น เพศ อายุ สถานภาพ การศึกษา อาชีพและรายได้ 

4.2 ผู้บริโภคต้องการซื้ออะไร (What does the customer buy?) เป็นคำถาม
เพื่อให้ทราบถึงสิ่งที่ผู้บริโภคต้องการซื้ออะไร (Object) หรือต้องการคุณสมบัติหรือส่วนประกอบของ
ผลิตภัณฑ์ (Product component) โดยการใช้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาดด้านผลิตภัณฑ์มาเป็น
ตัวอธิบายความต้องการซื้อสินค้าของผู้บริโภค 

4.3 ทำไมผู้บริโภคจึงได้ตัดสินใจซื้อ (Why does the customer buy?) เป็นคำถาม
ที่ต้องการทราบวัตถุประสงค์ในการซื้อสินค้าหรือบริการดังกล่าวว่ามีความต้องการในด้านใด 

4.4 ใครบ้างมีส่วนร่วมในการตัดสินใจซื้อ (Who participate in the buying?) 
เป็นคำถามเพื่อต้องการทราบถึงบทบาทของบุคคลหรือกลุ่มต่างๆ (Organization) ที่มีอิทธิพลต่อ
การตัดสินใจซื้อของผู้บริโภค 

4.5 ผู้บริโภคซื้อเมื่อใด (When does the customer buy?) เป็นคำถามเพื่อต้องการ
ทราบถึงโอกาสในการซื้อ (Occasion) เช่นช่วงเวลาในการซื้อโอกาสในการซื้อหรือความถี่ในการซื้อ เป็นต้น 

4.6 ผู้บริโภคซื้อที่ไหน (Where does the customer buy?) เป็นคำถามเพ่ือต้องการ
ทราบถึงช่องทางหรือแหล่งที่ผู้บริโภคซื้อเพื่อนำมาใช้เป็นกลยุทธ์ในการกาหนดช่องทางการจัดจำหน่าย
ต่อไป 



  20 

4.7 ผู้บริโภคซื้ออย่างไร (How does the customer buy?) เป็นคาถามเพื่อต้องการ
ทราบถึงขั้นตอนในการตัดสินใจซื้อ (Operation) ได้แก่ เหตุผลในการเลือกซื้อการค้นหาข้อมูลการประเมิน
ทางเลือกการตัดสินใจซื้อและความรู้สึกหลังการซื้อ เป็นต้น 

5. ประโยชน์ของการศึกษาผู้บริโภค 
5.1 ช่วยให้นักการตลาดเข้าใจปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการซื้อสินค้าของผู้บริโภค 
5.2 ช่วยให้ผู้เกี่ยวข้องสามารถหาทางแก้ไขพฤติกรรมในการตัดสินใจซื้อสินค้าของ

ผู้บริโภคในสังคมได้ถูกต้อง และสอดคล้องกับความสามารถในการตอบสนองของธุรกิจมากข้ึน 
5.3 ช่วยให้การพัฒนาตลาดและการพัฒนาผลิตภัณฑ์สามารถทำได้ดีขึ้นเพ่ือประโยชน์

ในการแบ่งส่วนการตลาด สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคให้ตรงกับชนิดของสินค้าที่ต้องการ 
5.4 ช่วยปรับปรุงกลยุทธ์การตลาดของธุรกิจต่าง ๆ เพื่อสร้างความได้เปรียบทาง 

การแข่งขันให้เหนือกว่าคู่แข่ง 
 

ท ษฎีและแนวคิดด้านประชากรศาสตร์ 
ความหมายของปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ 
ประชากรศาสตร์ หรือ Demegraphy หมายถึง วิชาที่ศึกษาเกี่ยวกับประชากรมีรากศัพท์

มาจากภาษากรีก Deme หมายถึง people คือ ประชาชนหรือประชากร Graphy หมายถึง writing 
up, description หรือ study คือ การศึกษาหรือศาสตร์ ประชากรศาสตร์ หมายถึง การวิเคราะห์
ทางประชากรในเรื่องขนาดโครงสร้าง การกระจายตัวและการเปลี่ยนแปลงประชากร ในเชิงที่สัมพันธ์
กับปัจจัยทางเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรมอ่ืนๆ ปัจจัยทางประชากรอาจเป็นได้ทั้งสาเหตุและผลของ
ปรากฏการณ์ทางเศรษฐกิจ สังคม และวัฒนธรรม (ศศิพร บุญชู, 2560)  

Hanna and Wozniak (2001); Schiffman and Kanuk (2003) ได้ให้ความหมายของ
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ไว้คล้ายคลึงกันโดยกล่าวว่า ลักษณะทางประชากรศาสตร์ หมายถึง ข้อมูล
เกี่ยวกับตัวบุคคล เช่น อายุ เพศ การศึกษา อาชีพ รายได้ ศาสนาและเชื้อชาติ ซึ่งมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม
ผู้บริโภค ซึ่งโดยทั่วไปแล้วใช้เป็นลักษณะพื้นฐานที่นักการตลาดมักจะนำมาพิจารณาสำหรับ  
การแบ่งส่วนตลาด (Market Segmentation) โดยนำมาเชื่อมโยงกับความต้องการ ความชอบ และ
อัตราการใช้สินค้าของผู้บริโภค 

ภัทรดนัย พิริยะธนภัทร (2558) กล่าวว่า ประชากรศาสตร์ (Demographic) หมายถึง 
ปัจจัยที่เป็นหลักเกณฑ์ในการบ่งบอกถึงลักษณะทางประชากรที่อยู่ในตัวบุคคลนั้น ๆ ได้แก่ อายุ เพศ 
ขนาดครอบครัว รายได้ การศึกษาอาชีพ วัฏจักรชีวิต ครอบครัว ศาสนา เชื้อชาติ สัญชาติและสถานภาพ
ทางสังคม (Social class) ลักษณะของประชากรศาสตร์เป็นสิ่งที่สำคัญและสถิติวัดได้ สามารถช่วย
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กําหนดตลาดของกลุ่มเป้าหมาย รวมทั้งทําให้ง่ายต่อการวัดมากกว่าตัวแปรทางด้านอื่นๆ ตัวแปร
ทางด้านประชากรที่สําคัญ ประกอบด้วย 

1. เพศ ความแตกต่างทางเพศ ทำให้บุคคลมีพฤติกรรมของการติดต่อสื่อสารต่างกัน คือ 
เพศหญิงมีแนวโน้มมีความต้องการที่จะส่งและรับข่าวสารมากกว่าเพศชาย ในขณะที่เพศชายไม่ได้มี
ความต้องการที่จะส่งและรับข่าวสารเพียงอย่างเดียวเท่านั้น แต่มีความต้องการที่จะสร้างความสัมพันธ์
อันดีให้เกิดขึ้นจากการรับและส่งข่าวสารนั้นด้วย นอกจากนี้เพศหญิงและเพศชายมีความแตกต่างกัน
อย่างมากในเรื่องความคิด ค่านิยมและทัศนคติ ทั้งนี้เพราะวัฒนธรรมและสังคม กำหนดบทบาทและ
กิจกรรมของคนสองเพศไว้ต่างกัน 

2. อายุ เป็นปัจจัยที่ทำให้คนมีความแตกต่างกันในเรื่องของความคิดและพฤติกรรม 
คนที่อายุน้อยมักจะมีความคิดเสรีนิยม ยึดถืออุดมการณ์ และมองโลกในแง่ดีมากกว่าคนที่อายุมาก 
ในขณะที่คนอายุมากมักจะมีความคิดที่อนุรักษ์นิยม ยึดถือการปฏิบัติ ระมัดระวัง มองโลกในแง่ร้าย
กว่าคนที่มีอายุน้อย เนื่องมาจากผ่านประสบการณ์ชีวิตที่แตกต่างกัน ลักษณะการใช้สื่อมวลชนก็ต่างกัน 
คนที่มีอายุมากมักจะใช้สื่อเพ่ือแสวงหาข่าวสารหนักๆ มากกว่าความบันเทิง 

3. การศึกษา เป็นปัจจัยที่ทำให้คนมีความคิด ค่านิยม ทัศนคติ และพฤติกรรมแตกต่างกัน 
คนที่มีการศึกษาสูงจะได้เปรียบอย่างมากในการเป็นผู้รับสารที่ดี เพราะเป็นผู้มีความกว้างขวางและ
เข้าใจสารได้ดี แต่จะเป็นคนที่ไม่เชื่ออะไรง่าย ๆ ถ้าไม่มีหลักฐานหรือเหตุผลเพียงพอ ในขณะที่คนมี
การศึกษาตํ่ามักจะใช้สื่อประเภทวิทยุ โทรทัศน์ และภาพยนตร์ หากผู้มีการศึกษาสูงมีเวลาว่างพอก็จะ
ใช้สื่อสิ่งพิมพ์ วิทยุ โทรทัศน์ และภาพยนตร์ แต่หากมีเวลาจำกัดก็มักจะแสวงหาข่าวสารจากสื่อสิ่งพิมพ์
มากกว่าประเภทอื่น 

4. สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ หมายถึง อาชีพ รายได้ และสถานภาพทางสังคมของ
บุคคล มีอิทธิพลอย่างสำคัญต่อปฏิกิริยาของผู้รับสารที่มีต่อผู้ส่งสาร เพราะแต่ละคนมีวัฒนธรรม
ประสบการณ์ ทัศนคติ ค่านิยมและเป้าหมายที่ต่างกัน 

ดังนั้นผู้วิจัยให้ความหมายของแนวความคิดด้านประชากรศาสตร์ หมายถึง สิ่งที่ทำให้
ความต้องการของผู้บริโภคมีความแตกต่างกัน ซึ่งสิ่งแวดล้อมทางประชากรศาสตร์ป ระกอบด้วย 
การเพิ่มขึ้นและการลดลงของประชากร โครงสร้างอายุของประชากร การย้ายถิ่น รูปแบบของครอบครัว 
การศึกษา รายได้ เชื้อชาติ และวัฒนธรรม 

ลักษณะทางประชากรศาสตร์กับการรับสาร 
ผู้รับสารแต่ละคนจะมีลักษณะที่แตกต่างกันในหลาย ๆ ด้าน โดยเฉพาะลักษณะทางประชากร 

(Demographic Characteristics) ซึ่งได้แก่ อายุ เพศ การศึกษา และสถานทางเศรษฐกิจ และสังคม 
โดยผู้รับข่าวสารที่มีลักษณะทางประชากรแตกต่างกัน จะมีพฤติกรรม ความสนใจ ในการรับข่าวสาร
แตกต่างกันไปด้วย ซึ่งลักษณะทางประชากรศาสตร์กับการรับสาร มีความสัมพันธ์กันดังนี้ 
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1. อายุ เป็นคุณลักษณะทางประชากรอีกลักษณะหนึ่งที่มีการเปลี่ยนแปลงไปตามระยะเวลา
ของการมีชีวิตอยู่หรือตามวัยของบุคคล เป็นลักษณะประจำตัวบุคคลที่สำคัญมากในการศึกษาและ
วิเคราะห์ทางประชากรศาสตร์ โดยอายุจะแสดงถึงวัยวุฒิของบุคคล และเป็นเครื่องบ่งชี้ถึงความสามารถ
ในการทำความเข้าใจในเนื้อหาและข่าวสารรวมถึงการรับรู้ต่าง ๆ ได้มากน้อยต่างกัน การมีประสบการณ์
ในชีวิตที่ผ่านมาแตกต่างกัน หรืออีกประการหนึ่งคือ อายุจะเป็นเครื่องบ่งชี้ถึงความสนใจในประเด็นต่าง ๆ  
เช่น เรื่องการเมือง ความสนุกสนาน การเตรียมตัวสร้างอนาคต เป็นต้น นอกจากนี้ก็จะชี้ให้เห็นอารมณ์
ที่แตกต่างกันออกไปในกลุ่มคนที่มีวัยต่างกัน อันเนื่องจากกระบวนการคิดและตัดสินใจที่ผ่านการกลั่นกรอง
จากประสบการณ์ของช่วงวัย ที่จะส่งผลต่อกระบวนการคิดและการควบคุมทางอารมณ์ของแต่ละช่วง
อายุของบุคคล 

2. เพศ เป็นลักษณะทางประชากรที่บุคคลนั้นได้รับมาแต่กำเนิด ในประชากรกลุ่มใด ๆ 
ประกอบด้วย ประชากรเพศชาย (Male) และประชากรเพศหญิง (Female) ซึ่งโดยปกติแล้วจะมีจำนวน
ที่ใกล้เคียงกัน เพราะธรรมชาติได้สร้างความสมดุลทางเพศมาให้กับประชากรทุกกลุ่มเพศ เป็นปัจจัยพ้ืนฐาน
ด้านร่ายกายที่แตกต่างกันของบุคคล เป็นสถานภาพที่มีมาแต่กำเนิดของบุคคล เมื่อเป็นสมาชิกของกลุ่ม 
เพศจะเป็นตัวกำหนดบทบาทหน้าที่ของบุคคล ตลอดจนพัฒนาการต่าง ๆ ในแต่ละช่วงวัยก็มี
ความแตกต่างกันด้วย ความแตกต่างทางเพศทำให้บุคคลมีพฤติกรรมการติดต่อสื่อสารที่แตกต่างกัน 
กล่าวคือ เพศหญิงมีแนวโน้มและมีความต้องการที่จะส่งและรับข่าวสารมากกว่าเพศชาย ในขณะที่
เพศชายไม่ได้มีความต้องการที่จะส่งและรับข่าวสารแต่เพียงอย่างเดียวเท่านั้น แต่มีความต้องการที่จะสร้าง
ความสัมพันธ์อันดีให้เกิดจากการที่ได้รับข่าวสารเหล่านั้นด้วย (Wilo Goidhaborsadore and Yates, 
2002 อ้างถึงใน กิ่งแก้ว ทรัพย์พระวงศ์, 2546) 

ปรมะ สตะเวทิน (2546) กล่าวว่า ระดับการศึกษา บ่งบอกถึงความสามารถในการเลือก
รับข่าวสาร และอัตราการรู้หนังสือ ระดับการศึกษาจะทำให้คนมีความรู้ ความคิด ตลอดจนความเข้าใจ
ในสิ่งต่างๆ กว้างขวางลึกซึ้งแตกต่างกันออกไป ทำให้ผู้พูดสามารถแยกความเหมาะสมของเนื้อหาและ
ตัวอย่างที่จะยกมากล่าวได้การศึกษานอกจากจะทำให้บุคคลมีศักยภาพเพ่ิมข้ึนแล้ว การศึกษายังทำให้
เกิดความแตกต่างทางทัศนคติ ค่านิยม และคุณธรรมความคิด ดังนั้นคนที่ได้รับการศึกษาในระดับที่ต่างกัน 
ยุคสมัยที่ต่างกันระบบการศึกษาแตกต่างกัน สาขาวิชาที่แตกต่างกัน จึงมีความรู้สึกนึกคิด อุดมการณ์ 
และความต้องการที่แตกต่างกันไปอีกด้วย 

ฐานะทางเศรษฐกิจและสังคม จะเป็นเครื่องชี้ถึงเรื่องที่กลุ่มจะสนใจรับรู้ข่าวสารบุคคลที่มี
สถานะทางเศรษฐกิจและสังคมที่แตกต่างกันทั้งการประกอบอาชีพ รายได้ ศาสนา รวมไปถึงสถานภาพ
สมรส ย่อมส่งผลต่อการรับสารที่แตกต่างกันด้วย  

ความมั่นคงทางเศรษฐกิจและครอบครัว รายได้ของบุคคลแสดงถึงฐานะทางเศรษฐกิจ 
ซึ่งเป็นองค์ประกอบที่สำคัญแสดงถึงการมีศักยภาพในการดูแลตนเอง บ่งบอกถึงอำนาจการใช้จ่ายใน
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การบริโภคข่าวสาร ผู้ที่มีสถานภาพทางเศรษฐกิจสูงจะมีโอกาสที่ดีกว่าในการแสวงหาสิ่งที่เป็นประโยชน์
ต่อการดูแลตนเอง ผู้ที่มีสถานภาพทางเศรษฐกิจตํ่าจะมีการศึกษาน้อย ทำให้มีข้อจำกัดในการรับรู้ เรียนรู้ 
ตลอดจนการแสวงหาความรู้และประสบการณ์ในการดูแลตนเอง 

อาชีพและลักษณะการรวมกลุ่มของผู้ฟัง จะบ่งบอกลักษณะเฉพาะของบุคคล ช่วงเวลาที่
เปิดรับข่าวสาร เรื่องที่กลุ่มผู้ฟังสนใจ เช่น กลุ่มชาวนาก็จะสนใจเกี่ยวกับเรื่องข้าว ราคาข้าว ปุ๋ย เป็นต้น 
ในบางกรณีคนที่มีอาชีพอย่างหนึ่งแต่อาจจะไปรวมกลุ่มกับคนที่มีอาชีพหนึ่งก็ได้ ซึ่งก็จะทำให้ความสนใจ
ขยายวงกว้างออกไป 

ศาสนาหรือกลุ่มความเชื่อในศาสนา เช่น ศาสนาพุทธ อิสลาม หรือศาสนาคริสต์ หรืออื่น ๆ 
ย่อมมีแนวคิด วัฒนธรรม ประเพณี และหลักการในการคิดตัดสิน ใจต่อการรับสารแตกต่างกัน
ตามรายละเอียดปลีกย่อยของศาสนา ดังนั้นการสื่อสารหรือถ่ายทอดข้อมูลโดยการพิจารณาความแตกต่าง
ทางศาสนาย่อมเป็นผลดีในการสามารถส่งสารให้แก่ผู้รับสารได้อย่างถูกต้องและตรงกับความต้องการ
ของผู้รับสารมากที่สุด 

สถานภาพสมรส หมายถึง การครองเรือน ซึ่งอาจแบ่งออกได้เป็น คนโสด สมรส หม้าย หย่า 
หรือแยกกันอยู่ ลักษณะความแตกต่างด้านขนบธรรมเนียมประเพณี ความเชื่อถือทางด้านศาสนา 
ย่อมมีอิทธิพลต่อสถานภาพการสมรส ซึ่งมีผลโดยตรงต่อการรับรู้ข่าวสาร สถานภาพสมรสของบุคคล
จะบ่งบอกถึงความมีอิสระในการตัดสินใจและอิทธิพลต่อกระบวนการคิดการวิเคราะห์ข้อมูลข่าวสาร 
สตรีที่สมรสแล้วและสตรีที่ยังโสดย่อมมีกระบวนการรับรู้ข่าวสารที่แตกต่างกันอันเนื่องมาจากสภาพ
ครอบครัว และอิทธิพลของจำนวนบุคคลรอบข้าง (ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ, 2541) 

จากแนวความคิดและทฤษฏีด้านประชากรศาสตร์ที่กล่าวมาด้านต้น ซึ่งกล่าวไว้ว่า ปัจจัย
ทางด้านประชากรศาสตร์เป็นปัจจัยที่นิยมนามาใช้ศึกษามากที่สุดในการแบ่งส่วนการตลาดตามกลุ่ม
ผู้บริโภค ช่วยส่งผลต่อลักษณะทางพฤติกรรมของผู้บริโภคแตกต่างกัน ผู้วิจัยจึงได้นำแนวคิดนี้
มาใช้ประกอบเพ่ือใช้เป็นแนวทางในการศึกษา เนื่องจากปัจจัยแต่ละปัจจัยของบุคคลหนึ่งที่แตกต่างกัน
ตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ ถือเป็นพื้นฐานในการกำหนดพฤติกรรมและการรับรู้ในการตัดสินใจ
เลือกใช้ดิจิตอลแบงก์ก้ิงของธนาคารกสิกรไทยที่แตกต่างกันได้ 
 
ท ษฎีและแนวคิดเกี่ยวกับการยอมรับทางเทคโนโลยี 

ความหมาย และนิยามของการยอมรับเทคโนโลยี 
อรุโณทัย พยัคฆงพงษ์ (2560) กล่าวว่า แบบจำลองการยอมรับเทคโนโลยี (Theory of 

Acceptance Model: TAM) เป็นแบบจำลองที่ประยุกต์มาจากทฤษฎีการกระทำด้วยเหตุผล (Theory 
of Reasoned Action: TRA) เป็นทฤษฎีทางสังคมวิทยาที่ถูกนาไปใช้ศึกษาอย่างแพร่หลาย แบบจำลอง
การยอมรับเทคโนโลยเีป็นทฤษฎีที่ได้รับการยอมรับว่ามีประสทิธิภาพสูงสดุและยังเปน็หนึ่งในทฤษฎีที่นิยม
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ใช้ในการอธิบายพฤติกรรมการยอมรับเทคโนโลยีของบุคคลอย่างแพร่หลายโดยเฉพาะในระบบสารสนเทศ 
และถูกประยุกต์ใช้ในหลากหลายสาขาวิชา เช่น คอมพิวเตอร์ โปรแกรมประยุกต์กระบวนการทางธุรกิจ 
การสื่อสาร และ ซอฟต์แวร์ระบบ (Aggelidis and Chatzoglou, 2009)  

เอกลักษณ์ ธนเจริญพิศาล (2554) ได้ให้คำนิยามของการยอมรับเทคโนโลยีว่า เป็นการนำ
เทคโนโลยีนั้นมาใช้ให้เป็นประโยชน์ได้ โดยส่งผลให้เกิดการลงทุนกับการยอมรับ 

ศศิพร เหมือนศรีชัย (2555) ได้ให้คำนิยามของการยอมรับเทคโนโลยีว่าเป็นปัจจัยสำคัญ
ในการใช้งานและอยู่ร่วมกับเทคโนโลยีจากการที่ได้ใช้เทคโนโลยีทำให้เกิดประสบการณ์ความรู้ทักษะ
และความต้องการใช้งานเทคโนโลยี 

สิงหะ ฉวีสุข และสุนันทา วงศ์จตุรภัทร (2555) ได้ให้คำนิยามของการยอมรับเทคโนโลยี
ว่าเป็นองค์ประกอบที่ทำให้บุคคลเกิดความเปลี่ยนแปลงด้านต่าง ๆ ที่เกี่ยวกับเทคโนโลยีใน 3 ด้าน คือ 
พฤติกรรม ทัศนคติที่มีต่อเทคโนโลยีและการใช้งานเทคโนโลยีที่ง่ายข้ึน 

จากความหมายดังกล่าวข้างต้น ผู้วิจัยสามารถสรุปได้ว่า การยอมรับเทคโนโลยี หมายถึง 
การนำเทคโนโลยีที่ยอมรับมาใช้งานซึ่งก่อให้เกิดประโยชน์แก่ตัวบุคคลหรือการเปลี่ยนแปลงที่เกี่ยวข้อง
กับพฤติกรรมทัศนคติ และการใช้งานเทคโนโลยีที่ง่ายขึ้น นอกจากนี้การนำเทคโนโลยีมาใช้งานทำให้
แต่ละบุคคลมีประสบการณ์ ความรู้ และทักษะในการใช้งานเพ่ิมเติม 

ลักษณะของการยอมรับเทคโนโลยี 
ภานุพงศ์ เสกทวีลาภ (2557) ได้อธิบายเกี่ยวกับการยอมรับเทคโนโลยีว่าเป็นขั้นตอน 

(Process) ที่เกิดขึ้นทางจิตใจภายในบุคคลเริ่มมจากได้ยินในเรื่องวิทยาการนั้น ๆ จนยอมรับนำไปใช้
ในที่สุดซึ่งกระบวนนี้มีลักษณะคล้ายกับกระบวนการเรียนรู้และการตัดสินใจ (Decision Making) โดย
ได้แบ่งกระบวนการยอมรับออกเป็น 5 ขั้นตอน คือ 

1. ขั้นรับรู้หรือตื่นตน (Awareness Stage) เป็นขั้นเริ่มแรกที่นำไปสู่การยอมรับหรือ
ปฏิเสธสิ่งใหม่หรือวิธีการใหม่ขั้นนี้เป็นขั้นที่ได้รับรู้เกี่ยวกับสิ่งใหม่  ๆ (นวัตกรรม) ที่เกี่ยวข้องกับ
การประกอบอาชีพหรือกิจกรรมของเขาแต่ยังได้รับข่าวสารไม่ครบถ้วนซึ่งการรับรู้ส่วนใหญ่เป็นการรับรู้
โดยบังเอิญจะทำให้เกิดความอยากรู้และแก้ปัญหาที่ตนเองมีอยู่ 

2. ขั้นสนใจ (Interest Stage) เริ่มให้ความสนใจรายละเอียดเกี่ยวกับวิทยาการใหม่ ๆ 
เป็นพฤติกรรมที่มีลักษณะตั้งใจและในขั้นนี้ได้รับความรู้เกี่ยวกับวิธีการใหม่มากขึ้นและใช้วิธีการคิด
มากกว่าขั้นแรกบุคลิกภาพและค่านิยมมีผลต่อการติดตามข่าวสารหรือรายละเอียดของสิ่งใหม่หรือ
วิทยาการใหม่ด้วย 

3. ขั้ประเมินค่า (Evaluation Stage) เริ่มคิดไตร่ตรองหาวิธีลองใช้วิธีการใหม่ ๆ โดยมี
การเปรียบเทียบระหว่างข้อดีและข้อเสียหากว่ามีข้อดีมากกว่าจะตัดสินใจใช้โดยทั่วไปมักจะคิดว่าวิธีการนี้
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เป็นวิธีที่เสี่ยงไม่ทราบถึงผลลัพธ์ตามมาจึงต้องมีแรงผลักดัน (Reinforcement) เพ่ือให้เกิดความแน่ใจ
โดยอาจมีคำแนะนำเพื่อใช้ประกอบในการตัดสินใจ 

4. ขั้นทดลอง (Trial Stage) เป็นขั้นตอนที่เริ่มทดลองกับคนส่วนน้อยเพื่อตรวจสอบ
ผลลัพธ์ดูก่อนโดยทดลองใช้วิธีการใหม่ ๆ ให้เข้ากับสถานการณ์ของตนในขั้นนี้จะสรรหาหาข่าวสารที่มี
ความเฉพาะเกี่ยวกับวิทยาการใหม่หรือนวัตกรรมนั้น 

5. ขั้นตอนการยอมรับ (Adoption Stage) เป็นขั้นที่ปฏิบัตินำไปใช้จริงซึ่งบุคคลยอมรับ
วิทยาการใหม่ ๆ ว่า เป็นประโยชน์ในสิ่งนั้นแล้ว 

ภคพร เปลี่ยนไพโรจน์ (2560) กล่าวว่า ในปัจจุบันหลายองค์กรได้มีการนำเทคโนโลยี
เข้ามาใช้ในกระบวนการทางานและให้บริการลูกค้า ซึ่งการทำให้เกิดการยอมรับเทคโนโลยี จึงมีส่วน
สำคัญลำอันดับแรกที่จะทำให้เกิดผลสำเร็จตามเป้าหมายที่ตั้งไว้ แบบจำลองการยอมรับเทคโนโลยีและ
แนวทางส่งเสริมพัฒนาการรับรู้ประโยชน์และการรับรู้ความง่ายซึ่งนาไปสู่การเกิดทัศนคติที่ดีต่อการใช้
เทคโนโลยีและทาให้เกิดความตั้งใจแสดงพฤติกรรมซึ่งเป็นผลให้เกิดการยอมรับใช้เทคโนโลยี 

แบบจำลองการยอมรับเทคโนโลยี (The Technology Acceptance Model: TAM) 
แบบจำลองการยอมรับเทคโนโลยี (The Technology Acceptance Model: TAM) 

เป็นทฤษฎีที่คิดค้นโดย Davis, Bagozzi and Warshaw (1989 อ้างใน อรุโณทัย พยัคฆงพงษ์, 2560) 
ซึ่งพัฒนามาจากแนวคิดของ (The Theory of Reasoned Action: TRA) โดย TAM เพ่ือทำการวัด
ความเข้าใจของผู้บริโภคในเรื่องของการรับรู้ในระบบข้อมูลที่มีการคิดค้นขึ้นใหม่ซึ่งมีงานวิจัยนำไปใช้กัน
อย่างแพร่หลาย และมีปัจจัยใหม่ๆที่ถูกคิดขึ้นเพ่ือเพ่ิมความเหมาะสมในการนำไปประยุกต์ใช้กับงานวิจัย
แต่ละชิ้น โดยมุ่งเน้นการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยต่างๆ ที่ส่งผลต่อการยอมรับหรือการตัดสินใจที่จะใช้
เทคโนโลยีหรือนวัตกรรมใหม่ซึ่งปัจจัยหลักที่ส่งผลโดยตรงต่อการยอมรับเทคโนโลยีหรือนวัตกรรมของผู้ใช้ 
ได้แก่ การรับรู้ถึงประโยชน์ที่เกิดจากการใช้ (Perceived Usefulness) การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน 
(Perceived Ease of Use) โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใช้เทคโนโลยี  
(Behavioral Intention) มีทั้งสิ้น 3 ปัจจัย ได้แก่  

1. การรับรู้ประโยชน์ที่เกิดจากการใช้ (Perceived Usefulness) การรับรู้ (Perception) 
มีรากศัพท์มาจากภาษาลาตินว่า “Perceptio” หรือ “Percipio” หมายความว่า การได้มา การเก็บ
รวบรวม การเข้าใจ หรือการตีความหมาย เป็นกระบวนการแปลความหมายของสิ่งที่บุคคล ประสบหรือ
ความหมายจากสิ่งที่เกิดขึ้นในสภาพแวดล้อมต่าง ๆ  รอบตัวของบุคคลนั้น (Schramm} 1960: 6 
อ้างถึงใน อรุโณทัย พยัคฆงพงษ์, 2560: 130) เป็นกระบวนการที่บุคคลหนึ่งให้ความสนใจ การเลือกรับ 
การรวบรวม การจัดระบบ การแปลความหมาย และการสร้างความหมายแก่ข้อมูลที่ได้ รับ (สุรัตน์ 
ตรีสกุล, 2550) 
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Davis, Bagozzi, and Warshaw (1989) อธิบายว่า การรับรู้ประโยชน์ หมายถึง ระดับ
ความเชื่อของบุคคลที่มีโอกาสเป็นผู้ใช้งานระบบเทคโนโลยีว่าเทคโนโลยีดังกล่าวมีประโยชน์แก่ตนและ
มีแนวโน้มช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการทางานของตนได้สอดคล้องกับผลงานวิจัยที่ผ่านมา  Pender 
(1996) อธิบายว่า เป็นระดับความเชื่อของบุคคลหนึ่งจะได้รับประโยชน์ใดบ้างจากการแสดงพฤติกรรม
หนึ่งหรือระดับความเชื่อของบุคคลหนึ่งว่าเมื่อกระทำพฤติกรรมหนึ่งแล้วจะทาให้ตนได้รับผลตอบแทน
เชิงบวกจากการกระทำนั้น ประโยชน์ที่บุคคลจะได้รับจากการแสดงพฤติกรรมมีแนวโน้มทาให้เกิดทั้ง
ประโยชน์จากภายในตัวบุคคล เช่น การเพ่ิมความตื่นตัว หรือ การเพ่ิมความกระตือรือร้น และประโยชน์
จากภายนอก อย่างไรก็ตาม โดยปกติแล้วบุคคลหนึ่งมีแนวโน้มรับรู้ประโยชน์จากภายนอกมากกว่าการรบัรู้
ประโยชน์จากภายใน (Pender, Murdaugh, and Parson, 2002)  

2. การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (Perceive Ease of Use) 
การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (Perceive Ease of Use) หมายถึง ระดับความเชื่อ คาดหวัง

ของผู้ที่จะใช้ระบบสารสนเทศว่าระบบดังกล่าวเป็นระบบที่สามารถเรียนรู้ได้ง่าย ไม่ต้องใช้ความพยายาม
อย่างมากในการเรียนรู้ที่จะใช้ระบบหรือในการเข้าใจระบบ โดยเดวิสได้นิยามการรับรู้ความง่ายตาม
คาจากัดความของคาว่า “ง่าย” และ “ปราศจากความยากหรือความพยายาม” (Davis, 1989)  

3. ทัศนคติ (Attitude) 
ทัศนคติ หมายถึง ความโน้มเอียงภายในจิตใจของบุคคลหนึ่งที่แสดงออกมาทางความรู้สึก

ชอบหรือไม่ชอบ เป็นตัวแปรทางจิตวิทยาชนิดหนึ่งที่ยากแก่การสังเกต เป็นความโน้มเอียงภายในจิตใจ
ในการแสดงออกทางพฤติกรรมอย่างใดอย่างหนึ่ง เป็นเรื่องของความชอบหรือไม่ชอบ ความลำเอียง 
ความคิดเห็น ความรู้สึก และเชื่อมั่นต่อสิ่งใดสิ่งหนึ่ง เช่น เชื้อชาติ ขนบธรรมเนียม ประเพณี หรือสถาบัน
ต่าง ๆ เป็นต้น (Anastasia, 1976; Fishbein and Ajzen, 1975) สอดคล้องกับที่ Thurstone (1974) 
อธิบายว่าทัศนคติเป็นผลรวมทั้งหมดเกี่ยวกับความรู้สึก ความกลัว หรือความรู้สึกต่าง ๆ ที่บุคคลหนึ่ง
สามารถบอกความแตกต่างได้ว่าเห็นด้วย หรือไม่เห็นด้วย ชอบหรือไม่ชอบ ทัศนคติมีลักษณะเป็นมโนทัศน์
เชิงนามธรรมทั่วไปที่เกิดจากการสร้างขึ้น เป็นเครื่องมือที่แสดงให้เห็นถึงสิ่งที่บุคคลหนึ่งคิด พูด กระทำ 
หรือ เป็นเครื่องมือในการทำนายพฤติกรรมที่อาจเกิดขึ้นในอนาคต  (Henerson, Morris, and Fitz-
Gibbon, 1987) และจากงานวิจัยของ Davis et al. (1989) ได้ให้คำจำกัดความทัศนคติว่าเป็นความรู้สึก
เชิงบวกหรือเชิงลบของบุคคลหนึ่งที่มีต่อการแสดงพฤติกรรมหนึ่ง ดังนั้นความคิดของบุคคลหนึ่งที่มีต่อ
สิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือเทคโนโลยีหนึ่งเกิดได้เมื่อบุคคลหนึ่งมีการรับรู้ประโยชน์และการรับรู้ความง่ายในการใช้
เทคโนโลยี โดยหากบุคคลหนึ่งรับรู้ว่าเทคโนโลยีมีประโยชน์หรือใช้งานได้ง่ายย่อมทำให้บุคคลนั้นมีทัศนคติ
ที่ดีต่อเทคโนโลยี และส่งผลให้เกิดความตั้งใจใช้เทคโนโลยีในลำดับต่อไป 

ซึ่งในทา้ยที่สุดความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใช้เทคโนโลยีจะส่งอิทธิพลต่อการตั้งใจใช้และ
ใช้งานจริงของเทคโนโลยี ธนาภา หิมารัตน์ (2559) อธิบายความตั้งใจแสดงพฤติกรรมของบุคคลหนึ่ง



  27 

เป็นการแสดงออกตามทัศนคติของบุคคลนั้นหรือตามความเชื่อที่บุคคลนั้นมีต่อสิ่งหนึ่งและการแสดงออก
ดังกล่าวมีความสัมพันธ์กับองค์ประกอบด้านการกระทำ (Behavior) ดังแสดงในภาพที่ 4 
  
ภาพที่ 5 แบบจำลองการยอมรับเทคโนโลยี (Theory of Acceptance Model: TAM) 
ที่มา: Davis et al. (1989) 
 

1. ตัวแปรภายนอก (External Variables) เป็นตัวแปรที่มีอิทธิพลในการสร้างการรับรู้
แต่ละบุคคล เช่น ความเชื่อ ประสบการณ์ ความรู้ความเข้าใจ การสร้างแรงจูงใจให้ผู้ใช้บริการมี
ความต้องการใช้บริการที่มีมูลค่าสูงๆ นั้น ผู้ให้บริการต้องมีปัจจัยภายนอกมากเพ่ือกระตุ้นให้ผู้ใช้บริการ
เห็นคุณค่าของบริการเพ่ือให้เกิดความต้องการใช้บริการ 

2. การรับรู้ประโยชน์ (Perceive Usefulness) หมายถึง การที่บุคคลรับรู้ว่าระบบสารสนเทศ
ที่ใช้นั้นเกิดประโยชน์ และถ้าหากมีการพัฒนาขึ้นใหม่อย่างต่อเนื่องก็จะทำให้การทางานมีประสิทธิภาพ
ดียิ่งขึ้น ซึ่งการรับรู้ถึงประโยชน์ของเทคโนโลยีมีอิทธิพลโดยตรงต่อความตั้งใจใช้ระบบสารสนเทศ 

3. การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (Perceive Ease of Use) หมายถึง ความเชื่อของ
ผู้ใช้ที่มีต่อระบบสารสนเทศต้องมีความง่ายในการเรียนรู้ที่จะใช้งาน (Davis, 1989) การรับรู้ความง่าย
ในการใช้งานมีอิทธิพลโดยตรงต่อการใช้ระบบและมีอิทธิพลโดยอ้อมต่อการใช้ระบบโดยส่งผ่านการรับรู้
ประโยชน์ 

4. ทัศนคติที่มีต่อการใช้ (Attitude toward use) หมายถึง ทัศนคติของผู้ใช้ ที่เกิดข้ึน
จากการรับรู้ถึงประโยชน์และความง่ายในการใช้ระบบ ซึ่งหากผู้ใช้รับรู้ว่าเทคโนโลยีมีประโยชน์และใช้
งานง่าย ผู้ใช้ก็จะเกิดทัศนคติที่ดีต่อระบบนั้น และจะใช้เทคโนโลยีนั้นต่อไป 

5. ความตั้งใจใช้ (Intention to use) หมายถึง ความตั้งใจของผู้ใช้ที่จะพยายามใช้งาน
และมีแนวโน้มว่าจะยอมรับ และจะใช้งานต่อไปในอนาคต 

6. การยอมใช้เทคโนโลยี (Actual system use) หมายถึง การนำไปใช้จริงและการยอมรับ
เทคโนโลยี 
 
แนวคิดและท ษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ความเสี่ยง 

จิรภา รุ่งเรืองศักดิ์ (2558) กล่าวว่า ทัศนคติเกี่ยวกับความเสี่ยงจะส่งผลเชิงลบ และมี
ความสัมพันธ์กับความเชื่อมั่นและความตั้งใจกระทำของลูกค้า ซึ่งเกิดจากความไม่แน่นอนรับรู้ได้ถึงสินค้า 
และบริการหนึ่งๆ ของลูกค้าที่ทำให้เกิดผลกระทบด้านลบกับการซื้อหรือใช้บริการ หากลูกค้ารับรู้
ความเสี่ยงเกี่ยวกับสินค้าหรือบริการในระดับที่มากแสดงว่าเกิดความไม่แน่นอนในเชิงลบที่มีความสำคัญ 
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Yiu, Grant, and Edgar (2007) กล่าวว่า ความเสี่ยง หมายถึง การคาดเดาหรือการคาดการณ์
ความสูญเสียที่อาจเกิดขึ้นจากการได้ประโยชน์หรือผลตอบแทนที่ปรารถนา ซึ่งเป็นทัศนคติความเชื่อหนึ่ง
ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจในการเข้ารับบริการ 

Hanafizadeh, Behboudi, Koshksaray, and Tabar (2014) นำเสนอทฤษฎี การยอมรับ
ความเสี่ยง (Perceived Risk) ว่าความเสี่ยงที่ถูกรับรู้มีผลกระทบที่หลากหลายต่อการยอมรับ การทำ
ธุรกรรมทางธนาคารผ่านโทรศัพท์เคลื่อนมที่นี้ แต่ก่อนความเสี่ยงจำกัดอยู่เพียงแต่การฉ้อโกงและคุณภาพ
ของสินค้า อย่างไรก็ตาม ในปัจจุบันความเสี่ยงถูกให้คำจำกัดความว่ามีความสัมพันธ์กับความเสี่ยง
ทางการเงิน ทางกายภาพ ทางจิตวิทยาหรือทางสังคมในการติดต่อกันทางออนไลน์ 

Zhou (2012) กล่าวว่า การรับรู้ความเสี่ยงใช้ในการให้บริการผ่านทางออนไลน์ของลูกค้า 
โดยขึ้นอยู่กับการรักษาความปลอดภัยและมีการเก็บข้อมูลส่วนตัวของลูกค้าที่ถูกต้องเหมาะสม หากมี
การนำเสนอข้อมลูสินค้าหรือบริการครบถ้วน ส่งผลให้เกิดการรับรู้ความเสี่ยงในระดับที่ต่ำ 

Lin (2010 อ้างถึงใน เดชาพล สวนสุข, 2560: 16) ให้คำนิยามเกี่ยวกับความเสี่ยงในมิติ
ต่าง ๆ จำนวนมาก แต่ยังคงแนวความคิด (Concept) ที่มีความคล้ายกันหรือซ้ำกัน (Replication) 
โดยเสนอความเสี่ยงในมุมมองการพิจารณาของผู้ให้บริการ ได้แก่ธนาคารมุมมองระบบการสื่อสาร ได้แก่ 
ผู้ให้บริการเครือข่ายสัญญาณ และมุมมองของผู้บริโภค ซึ่งสิ่งนี้สามารถแจกแจงปัจจัยความเสี่ยงออกได้ 
4 ประเภท คือ ความเสี่ยงด้านเทคโนโลยี ความเสี่ยงที่เกิดจากผู้ใช้บริการ ความเสี่ยงจากการกระทำ
ความผิดพลาดของผู้บริโภค และความเสี่ยงที่เกิดจากข้อผิดพลาดของผลิตภัณฑ์และหรือบริการ 

ข้อจำกัดของการให้บริการโครงสร้างพ้ืนฐานทางเทคโนโลยี (Technology Infrastructure) 
การขาดกฎหมายรับรองและควบคุมธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) เป็นเรื่องที่สำคัญ ในความเชื่อมั่น
และไว้วางใจต่อการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่หรือโมบายแบงกก์กิ้ง (Mobile 
Banking) ดังนั้นแนวความคิดของการรับรู้ความเสี่ยง ใน่ส่วนของความไว้วางใจจึงถือเป็นปัจจัยที่ถูกนำมาใช้
เพื่ออธิบายทัศนคติต่อปัจจัยของผู้บริโภค (Extended TAM) ในการใช้โมบายแบงค์กิ้ง (Ozdemir, 
Trott, and Hoecht, 2008)) 

เดชาพล สวนสุข (2560) ความเสี่ยงในมิติด้านการเงิน ความปลอดภัยในการใช้งาน และ
ข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้บริการ มิติความเสี่ยงทั้ง 3 มิติ มีความสัมพันธ์กับบริบทของอินเทอร์เน็ตแบงกก์กิ้ง 
(Internet Banking) ซึ่งเป็นธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารพาณิชย์เช่นเดียวกับโมบาย แบงก์กิ้ง (Mobile 
Banking) McKechnie et al. (2006 อ้างใน เดชาพล สวนสุข, 2560) กล่าวว่า การศึกษาปัจจัยการรับรู้
ด้านความเสี่ยง (Perceive Risk) มีอย่างกว้างขวางในงานวิจัยการยอมรับและใช้เทคโนโลยี โดยแต่ละมิติ
ของความเสี่ยงในการศึกษาวิจัยนี้มีนิยามความหมายดังนี้ 

1. ความเสี่ยงด้านการเงิน หมายถึง ทัศนคติ ความเชื่อเกี่ยวกับค่าใช้จ่ายหรือจำนวนเงิน
ที่อาจสูญเสียมากกว่าปกติจากการใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่หรือโมบายแบงก์ก้ิง 
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2. ความเสี่ยงด้านความปลอดภัย หมายถึง ทัศนคติ ความเชื่อเกี่ยวกับการสูญเสียจาก
ความไม่ปลอดภัยของระบบโมบายแบงกก์ก้ิง เช่น การถูกโจรกรรมทรัพย์สินผ่านโครงข่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่
การถูกโจรกรรมโดยแก้ไขเลขท่ีบัญชีปลายทางในระหว่างโอนเงิน เป็นต้น 

3. ความเสี่ยงเกี่ยวกับข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้บริการ หมายถึง การถูกลักลอบนำข้อมูล
ส่วนตัวไปใช้โดยไม่ได้รับการอนุญาตจากเจ้าของข้อมูล หรือการถูกลักลอบใช้สิทธิเข้าใช้ระบบโดยไม่ได้
รับอนุญาต นอกจากนี้ หมายรวมถึง ทัศนคติ ความเชื่อด้านความซื่อสัตย์ของผู้ให้บริการทั้งธนาคารพาณิชย์ 
และผู้ให้บริการเครือข่ายการสื่อสารในการปกปิดข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้บริการ 
 
แนวคิดและท ษฎีเกี่ยวกับพ ติกรรมการใช้บริการแอพพลิเคชั่น 

ความหมายของแอพพลิเคชั่น 
ณัฐญา มาเกิด (2554) กล่าวว่าโปรแกรมประยุกต์ท่ีใช้งานสำหรับเพ่ิมเสริมความสามารถ

ให้แก่อุปกรณ์สื่อสารที่มีการใช้งานง่าย ผู้ใช้งานสามารถติดตั้งโปรแกรมได้เองโดยมีรูปแบบการทำงาน
ขึ้นอยู่กับรูปแบบของอุปกรณ์สื่อสารแบบพกพาและมีระบบปฏิบัติการที่อุปกรณ์สื่อสาร 

คณาวุธ ชื่นชม (2553) กล่าวว่า แอพพลิเคชันคือ ซอฟท์แวร์ที่ใช้เพื่อช่วยในการทำงาน 
ของผู้ใช้แอพพลิเคชั่นจึงมีสิ่งที่เรียกว่า ส่วนติดต่อกับผู้ใช้งาน (User Interface: UI) ซึ่งสามารถแบ่ง
ออกเป็นประเภทย่อย ๆ ตามสภาพแวดล้อมการทำงาน (Platform) ได้ดังนี ้

1. Desktop แอพพลิเคชั่น คือ แอพพลิเคชั่นที่ทำงานบนเครื่องคอมพิวเตอร์ เช่น Windows 
Media Player, Microsoft office เป็นต้น 

2. Mobile แอพพลิเคชั่น แอพพลิเคชั่นที่ทำงานบน Mobile Device หรือโทรศัพท์มือถือ 
เช่น IM+ เป็นต้น 

3. Web แอพพลิเคชัน คือ แอพพลิเคชันที ่ท างานบน WEB เช่น Hotmail, Gmail, 
Google+ เป็นต้น โดยเว็บแอพพลิเคชันอาจแบ่งออกได้อีกเป็น Intranet แอพพลิเคชัน โดย Intranet 
หมายถึง การใช้งานเฉพาะภายในองค์กร ซึ่งตรงข้ามกับ Internet ที่เป็น World Wide Web 

การทำงานของแอพพลิเคชั่น 
สุชาดา พลาชัยภิรมย์ศิล (2553) กล่าวว่า Mobile Application (โมบายแอพพลิเคชัน) 

เกิดจากการรวมสองคำระหว่าง คำว่า “Mobile” กับ คำว่า “Application” ซึ่งสามารถอธิบาย
ความหมายได้ดังนี้ 

1. Mobile (โมบาย) หมายถึง อุปกรณ์สื่อสารที่ใช้สำหรับพกพาที่ไม่เพียงแต่สามารถใช้งาน
ตามพ้ืนฐานของโทรศัพท์แล้วยังสามารถทำงานเหมือนกับเครื่องคอมพิวเตอร์และเนื่องจาก เป็นอุปกรณ์
ที่พกพาได้จึงมีคุณสมบัติเด่นคือ ขนาดเล็ก น้ำหนักเบา และใช้พลังงานค่อนข้างน้อย สามารถตอบสนอง
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การใช้งานของผู้ใช้ได้อย่างหลากหลาย เช่น การติดต่อแลกเปลี่ยนข่าวสารกับ เครื่องคอมพิวเตอร์และ
สามารถเพ่ิมหน้าที่การทำงานได้ 

2. Application (แอพพลิเคชัน) หมายถึง ซอฟต์แวร์ที่ใช้เพื่อช่วยสำหรับการทำงานของ
ผู้ใช้โดยแอพพลิเคชั่นจะมีส่วนติดต่อกับผู้ใช้ (User Interface หรือ UI) เพื่อทำหน้าที่เป็นตัวกลางใน
การใช้งาน 

ดังนั้นคำว่า “Mobile Application” หมายถึง แอพพลิเคชั่นที่ช่วยในการทำงานของ
ผู้ใช้บนอุปกรณ์สื่อสารแบบพกพา โดยแอพพลิเคชั่นที่ทำงานบนอุปกรณ์สื่อสารแบบพกพาเหล่านี้แบ่ง
ออกเป็น 2 ประเภท ดังนี้ 

1. แอพพลิเคชันระบบ คือ ซอฟต์แวร์ที่รองรับการทำงานของโปรแกรมหรือแอปพลิเคชัน
ต่าง ๆ เช่น Windows Mobile ที่พัฒนาโดย บริษัท ไมโครซอฟต์ ระบบปฏิบัติการ iPhone OS ที่พัฒนา
โดยบริษัท Apple และระบบปฏิบัติการ Android ที่พัฒนาโดยบริษัท Google เป็นต้น 

2. แอพพลิเคชั่นที่สามารถตอบสนองความต้องการของกลุ่มผู้ใช้งาน เช่น แอพพลิเคชั่น
ประเภทเกมส์ แอปพลิเคชันประเภทเครือข่ายสังคมออนไลน์ และแอพพลิเคชั่นประเภทมัลติมีเดีย เป็นต้น 

สิริสุดา รอดทอง (2557) ได้กล่าวไว้ว่า การใช้แอพพลิเคชันบนโทรศัพท์เคลื่อนที่ได้รับ
ความนิยมอย่างแพร่หลายทั่วโลกในช่วงท้ายศตวรรษที่ 19 จากการกำเนิดของ Apple Store โดยก่อนหน้า
นั้นการใช้แอพพลิเคชั่นบนโทรศัพท์เคลื่อนที่เป็นเพียงการดาวน์โหลดริงโทนเท่านั้น การเกิดขึ้นของ  
App Store ทำให้เกิดการเปลี่ยนแปลงปัจจัยหลายอย่างที่เกี่ยวข้องกับอุตสาหกรรมซอฟต์แวร์เพื่อ
การสื่อสาร ได้แก่ การปรับปรุงรูปแบบการทำธุรกิจระหว่างผู้ให้บริการกับผู้พัฒนาแอพพลิเคชั่นทำให้
ผู้พัฒนามีโอกาสมีรายได้เพิ่มมากขึ้น ส่งผลให้เกิดแรงจูงใจในการพัฒนาแอพพลิเคชั่นและการพัฒนา
เทคโนโลยีโครงสร้างพื้นฐานที่เกี่ยวข้อง โดยมีการขยายการรองรับสัญญาณสื่อสารเพ่ิมมากขึ้น เพ่ือให้
รับ-ส่งข้อมูลให้เพียงพอต่อการใช้งานแอพพลิเคชั่นที่มีคุณภาพและมีประสิทธิภาพ การมีผู้ใช้งานบน
โทรศัพท์เคลื่อนที่เพิ่มมากขึ้นและถึงจุดที่ได้รับการยอมรับในความสะดวกสบายในการใช้และการพกพา
ไปทุกที ่

Holzer and Ondrus (2011) ด้วยเหตุนี้การขยายตัวของเนื้อหาแอพพลิเคชันจึงเป็นไป
อย่างรวดเร็วนอกจากนี้ยังเป็นผลมาจากการเกิดของ Application Market Place ของค่ายโทรศัพท์เคลื่อนที่
รายใหญ่ที่มีการแบ่งสัดส่วนรายได้ให้กับผู้พัฒนาแอพพลิเคชั่นมากขึ้นผู้พัฒนาแอพพลิเคชั่นจึงมีช่องทาง
การขายแอพพลิเคชั่นภายในโครงสร้างที่เป็นประโยชน์กับทุกฝ่ายระหว่างผู้ให้บริการ โทรศัพท์เคลื่อนที่
และผู้พัฒนาแอพพลิเคชัน ซึ่งในแต่ละประเทศนั้นนิยมใช้แอพพลิเคชัน ที่แตกต่างกันไปตามลักษณะ
ของสภาพแวดล้อมทางเศรษฐกิจและสังคม จากการสำรวจพบว่า กลุ่มประเทศที่มีการดาวน์โหลดสูงที่สุด
คือ กลุ่มยุโรปอเมริกาเหนือและเอเชีย 
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ประเภทของแอพพลิเคชันบนสมาร์ทโฟน 
สุชาดา พลาชัยภิรมย์ศิล (2557) กล่าวไว้ว่า แอพพลิเคชั่นบนสมาร์ทโฟน (Smart Phone 

Application) หมายถึง โปรแกรมที่ถูกสร้างขึ้นมาเพื่อใช้งานบนสมาร์ทโฟนหรืออุปกรณ์แท็บเล็ต โดยมี
การแบ่งประเภทของแอพพลิเคชันออกเป็น 6 ประเภท ดังนี้ 

1. Education & Reference คือ โปรแกรมด้านสื่อการเรียนการสอนแบบออนไลน์ 
ได้แก่E-book และ Language Courses เป็นต้น 

2. Multimedia & Entertainment คือ โปรแกรมเพื่อความบันเทิง ได้แก่ การฟังเพลง 
การดูหนัง เป็นต้น 

3. Games คือ โปรแกรมเกมที่มีความหลากหลายหลายรูปแบบ ได้แก่ Action, Puzzle 
และ Arcade เป็นต้น 

4. Lifestyle & Healthcare คือ โปรแกรมทางด้านสุขภาพ ได้แก่ เมนูอาหารเพื่อสุขภาพ
วิธีการทำอาหารเพื่อสุขภาพ การคำนวณแคลลอรี่ และการดูแลรักษาสุขภาพ เป็นต้น 

5. Social Networking คือ โปรแกรมสำหรับการติดต่อสื่อสารในสังคมออนไลน์ ได้แก่ 
Twitter, Facebook และ Whatsapp เป็นต้น 

6. Finance & Productivity คือ โปรแกรมเกี่ยวกับธุรกรรมทางการเงิน ได้แก่ การโอนเงิน
ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ และการชำระเงินผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ เป็นต้น 
 
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

งานวิจัยในประเทศ 
อนันธิตรา ดอนบันเทา (2562) ทำการวิจัยเพื่อศึกษาพฤติกรรมและการตัดสินใจเลือกใช้

บริการทางการเงินผ่าน Mobile Banking Application ของนักศึกษาในมหาวิทยาลัยราชภัฏกำแพงเพชร 
เครื่องมือที่ใช้ แบบสอบถาม สถิติที่ใช้ คือ สถิติพรรณนาเพ่ือหาค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
ผลการศึกษาพบว่า ผู้ให้ข้อมูลส่วนใหญ่เป็นเพศชาย อายุระหว่าง 18-25 ปี ใช้บริการธนาคารกรุงไทย
มากที่สุด ใช้มากกว่า 5 ครั้งต่อเดือน เหตุผลในการใช้ คือ ความสะดวกสบายในการทำธุรกรรมได้ทกุที่
ทุกเวลา ด้านพฤติกรรมการใช้บริการทางการเงินของนักศึกษาส่วนใหญ่ใช้บริการโอนเงินระหว่างบัญชี 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการ พบว่าด้านผลิตภัณฑ์ของ Mobile Banking Application มีความสำคัญ
ต่อกระบวนการตัดสินใจมากที่สุด รองลงมาคือ ด้านช่องทางการให้บริการ ด้านการส่งเสริมการตลาด 
ด้านราคา ตามลำดับ 

ปริญญา คมปรียารัตน์ (2562) มีวัตถุประสงค์เพ่ือศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการแอพพลิเคชั่น เคพลัส ของธนาคารกสิกรไทย จำกัด (มหาชน) ในจังหวัดราชบุรี และทำการ
ค้นหาแนวทางการพัฒนาระบบแอพพลิเคชั่น เคพลัส ของธนาคารกสิกรไทย จากัด (มหาชน) กลุ่มตัวอย่าง
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ที่ใช้ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ คือ ผู้ใช้บริการแอพพลิเคชั่น เคพลัส ของธนาคารกสิกรไทย จำกัด (มหาชน) 
จำนวนทั้งสิ้น 400 คน โดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บและรวบรวมข้อมูล จากนั้นใช้สถติิ
ในการวิเคราะห์ข้อมูล จากผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า ประชาชนในจังหวัด ราชบุรี ที่มี เพศ อายุ 
และอาชีพที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น เคพลัส แตกต่างกัน และผู้ใช้บริการ 
มีความสัมพันธ์กับความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแอพพลิเคชั่น เคพลัส ของธนาคารกสิกรไทย จำกัด 
(มหาชน) ในจังหวัด ราชบุรี  

พรทิพา ลีวิวัฒนกูล (2561) ทำการศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจของผู้บริโภคในการใช้
บริการธนาคารพาณิชย์ ยุคสังคมไร้เงินสด เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ด้านประชากรศาสตร์กับการเลือกใช้
ช่องทางธุรกรรมทางการเงินของธนาคารพาณิชย์ รวมถึงเพื่อศึกษาลักษณะประชากรศาสตร์ที่มีต่อ
ความพึงพอใจในการใช้บริการผ่านช่องทางต่างๆ ของธนาคารพาณิชย์ และ ศึกษาทัศนคติและ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่มีต่อช่องทางในการทาธุรกรรมทางการเงินที่แตกต่างกัน ผลการศึกษา
สามารถนาไปประยุกต์ใช้ในการวางแผนเชิงนโยบายเพื่อกำหนดกลยุทธ์ของผู้ประกอบการธนาคารพาณิชย์ 
โดยผลการศึกษาด้านลักษณะประชากรศาสตร์ พบว่าผู้ใช้บริการไม่ทาธุรกรรมทางการเงินผ่านช่องทาง 
Internet banking มีจานวน 233 คน ดังนั้นธนาคารพาณิชย์ควรพัฒนาผลิตภัณฑ์ทางการเงินให้มี
ประสิทธิภาพเพื่อดึงดูดผู้ใช้บริการที่ไม่ทำบริการทางการเงินผ่านช่องทาง Internet banking ให้หัน
มาทำบริการทางการเงินผ่าน Internet banking มากยิ่งขึ้น การกาหนดกลยุทธ์ด้านการส่งเสริม
การการขายควรกำหนดช่องทางในการทาธุรกรรมทางการเงินให้สอดคล้องกับอายุและสถานภาพ
การสมรสของผู้ใช้บริการ 

เดชาพล สวนสุข (2560) ทำการศึกษาโดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
การชำระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่านแอพพลิเคชั่น มายโม่ เพย์ ของธนาคารออมสิน ในเขตพญาไท 
กรุงเทพมหานคร โดยใช้เครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม และรวบรวมข้อมูลมา
ทำการวิเคราะห์ทางสถิติ เพ่ือทดสอบสมมติฐาน จากการวิจัยพบว่า ปัจจัยการใช้บริการชำระเงินทาง
อิเล็กทรอนิกส์ผ่านแอพพลิเคชั่น มายโม่ เพย์ ของธนาคารออมสินในเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร  
ผู้ใช้บริการให้ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยการใช้บริการ ด้านความคิดเห็น มากที่สุด เมื่อพิจารณาเป็นรายข้อ 
พบว่า ผู้ใช้บริการเห็นถึงประโยชน์และความสะดวกในการใช้บริการแอพพลิเคชั่น มายโม่ เพย์ ของ
ธนาคารออมสินมากที่สุด รองลงมาคือ เห็นว่าแอพพลิเคชั่นมายโม่ เพย์ ของธนาคารออมสินมี
ความน่าสนใจในการใช้งาน และปัจจัยการใช้บริการ รองลงมาคือ ด้านการอ้างอิง เมื่อพิจารณาเป็น
รายข้อ พบว่าผู้ใช้บริการสนใจใช้บริการแอพพลิเคชั่น มายโม่ เพย์ ของธนาคารออมสินจากการเห็นสื่อ
โฆษณาประชาสัมพันธ์ของธนาคารหรือจากการแนะนำของพนักงาน มากที่สุด รองลงมาคือ หาแหล่ง
อ้างอิงการใช้งานจากแหล่งที่มีความน่าชื่อถือหรือบุคคลที่มีความเชี่ยวชาญในเรื่องระบบการใช้งานธุรกรรม
ทางการเงินผ่านแอพพลิเคชั่น จะเห็นได้ว่าผู้ใช้บริการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งานบริการชำระเงิน
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ทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่านแอพพลิเคชั่น มายโม่ เพย์ ของธนาคารออมสิน และมีความสนใจในการใช้บริการ
จากการประชาสัมพันธ์ของธนาคารหรือการแนะนำ ของพนักงาน ดังนั้นธนาคารจึงต้องมีการนำเสนอ
บริการชำระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่านแอพพลิเคชั่น มายโม่ เพย์ ให้ลูกค้ารับรู้ และมีพนักงานที่มี
ความเข้าใจและความสามารถในการใช้งานระบบดังกล่าวที่ค่อยแนะนำและแก้ปัญหาให้ลูกค้า 
มีความสะดวกในการใช้งาน  

ณภัทร อติคุณธนิน (2560) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้อินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้งของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการทำ
ธุรกรรมเกี่ยวกับสินเชื่อผ่านอินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้งและแอพพลิเคชั่น ซึ่งปัจจัยที่ศึกษามีทั้งหมด 7 ด้าน
ประกอบด้วย ปัจจัยอิสระหรือตัวแปร ได้แก่ ปัจจัยด้านคุณภาพของระบบ ปัจจัยด้านเงื่อนไขที่เอื้ออำนวย
ความสะดวกในใช้งาน ปัจจัยด้านความคุ้นเคยกับธนาคาร ปัจจัยด้านความเชื่อมั่นของโครงสร้าง ปัจจัย
คั่นกลางหรือตัวแปรคั่นกลาง ได้แก่ ปัจจัยด้านการรับรู้ถึงประโยชย์ในการใช้งานปัจจัยด้านการรับรู้ถึง
ความง่ายในการใช้งาน ปัจจัยด้านความน่าเชื่อถือ และปัจจัยหรือตัวแปรตามได้แก่ ปัจจัยด้านพฤติกรรม
การตัดสินใจใช้บริการทำธุรกรรมเกี่ยวกับสินเชื่อผ่านอินเตอร์เน็ตแบงค์กิ้งและแอพพลิเคชั่น โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลจากบุคคลทั่วไป และวิเคราะห์ข้อมูลดว้ยสถิติ
เชิงพรรณนาและการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุ จากผลวิจัยเรื่องการรับรู้ความมีประโยชน์ การรับรู้
ความง่ายในการใช้ ความเชื่อถือ ที่มีผลต่อการใช้อินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง สามารถนำไปเป็นแนวทางต่อยอด
กลยุทธ์การตลาดของแต่ละธนาคารออกแบบขั้นตอนการใช้ให้เข้าใจง่าย เงื่อนไขในการใช้ต้องเอื้ออำนวย
ความสะดวกให้กับผู้ใช้ คุณภาพของระบบต้องตอบสนองได้อย่างรวดเร็วและมีการปรับปรุงรูปแบบที่
ทันสมัย ที่สำคัญอีกประการหนึ่ง การสร้างความคุ้นเคยกับธนาคาร เมื่อผู้ใช้มีความคุ้นเคยกับพนักงาน
หรือธนาคารก็จะทำให้ผู้ใช้รู้สึกว่า การใช้ต่าง ๆ ของธนาคารนั่น ๆ ง่ายโดยไม่มีเงื่อนไข 

สัจจาภรณ์ ไชยเสนา (2560) ทำการวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพ่ือวิเคราะห์พฤติกรรมและ
ความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์รวมทั้งแนวทางการปรับตัว และ
การพัฒนาผลิตภัณฑ์และบริการผ่านช่องทางดิจิตอลในธนาคารพาณิชย์และนำเสนอข้อมูลให้แก่
ผู้ประกอบการธุรกิจธนาคารพาณิชย์หรือบุคคลทั่วไปที่สนใจที่จะศึกษาเกี่ยวกับความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ ผลการวิจัยพบว่า ผู้ใช้บริการ Mobile Banking 
ของธนาคารพาณิชย์มีพฤติกรรมที่เน้นความสะดวกสบาย ให้การทำธุรกรรมทางการเงินจบได้ภายใน 
Application เดียว เช่น การบริการทางด้านบริหารจัดการทางการเงินส่วนบุคคล (Wealth Management) 
มีการแนะนำการลงทุน หรือตัวเลือกทางการลงทุน เพ่ือให้การบริหารจัดการเงินมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น 
รวมทั้งบัตรเครดิตที่มีโปรโมชั่นที่ตอบโจทย์ผู้ใช้บริการ เพื่อให้การใช้บริการคุ้มค่า และมีสิทธิพเิศษ 
เป็นการสร้างประสบการณ์ใหม่ๆ ให้กับลูกค้า (Customer Experience) ส่วนในด้าน User Interface 
เน้นการใช้ 
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สุวมิตร บุญแก้ว (2559) มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาพฤติกรรมและปัจจัยที่ที่ช่วยส่งเสริมให้
ผู้บริโภคทำธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบ MOBILE BANKING ในการทดแทนการทำธุรกรรมผ่านเครื่อง 
ATM ของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร วัตถุประสงค์ในการใช้บริการ Mobile Banking ในการทำ
ธุรกรรมทางการเงินของกลุ่มผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้เฉพาะบริการ Mobile Banking คือ ต้องการ
ความสะดวก รวดเร็ว สำหรับสาเหตุ หลักที่ไม่เลือกใช้บริการ Mobile Banking เนื่องจากไม่มั่นใจใน
ความปลอดภัย และต้องการเงินสดส่วนข้อด้อยในการทำธุรกรรมผ่าน Mobile Banking ของกลุ่ม
ผู้ตอบแบบสอบถามที่เลือกใช้เฉพาะบริการMobile Banking คือ ไม่มีเอกสารในการทำธุรกรรมทางการเงิน
ที่เป็นลายลักษณ์อักษร รองลงมาคือ ไม่มั่นใจด้านความปลอดภั นอกจากนี้ผลการทดสอบสมมติฐาน
ทางสถิติของกลุ่มตัวอย่างที่มีพฤติกรรมการใช้ บริการเครื่อง ATM และ Mobile Banking ที่แตกต่างกัน 
มาจากทัศนคติด้านความปลอดภัยที่แตกต่างกัน จะเห็นได้ว่าจากการวิเคราะห์ข้อมูลโดยภาพรวมใน
ส่วนต่างๆ ทั้งในด้านพฤติกรรม ทัศนคติและการทดสอบ สมมติฐาน พบว่า ผู้บริโภคส่วนใหญ่ต่างเห็น
ประโยชน์จากการทำธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Banking อย่างไรก็ตามปัจจัยที่ทำให้ผู้บริโภค
ยังไม่เลือกใช้บริการคือ ความไม่มั่นใจในความปลอดภัย งานง่าย โดยมีรูปแบบ Application ที่ไม่ซับซ้อน 
มีข้อความที่กระชับ ใช้งานง่าย เพื่อไม่เกิดความสับสนในการใช้งาน และตอบโจทย์ความสมบูรณ์
ในการทำธุรกรรม รวมทั้งการเข้าใช้งานที่ต้องมีความง่าย และปลอดภัยที่สูง เพื่อสร้างความน่าเชื่อถือ
ให้ทั้งผู้ใช้บริการและไม่เคยใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ 

แก้วขวัญ ผดุงพิพัฒน์บวร (2559) ได้ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ธนาคารบนโทรศัพท์มือถือของธนาคารกรุงไทย โดยใช้ปัจจัยส่วนประสมทางการตลาด 7 ด้าน ได้แก่
ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านราคา ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจำหน่าย ปัจจัยด้านการส่งเสริมการตลาด 
ปัจจัยด้านผู้ให้บริการ ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมการบริการ และปัจจัยด้านกระบวนการการบริการ 
รวมถึงลักษณะทางประชากรศาสตร์ ด้านอาชีพ เพ่ือเป็นข้อมูลในการประกอบการตัดสินใจและเป็น
ประโยชน์ต่อผู้ให้บริการทางการเงิน ในการนำไปปรับปรุงและพัฒนาระบบการใช้ผลการวิจัยพบว่า  
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือของธนาคารกรุงไทย 
โดยเรียงลำดับตามอิทธิพลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปน้อย ได้แก่ ปัจจัย ด้านสภาพแวดล้อม
การบริการ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจำหน่าย และปัจจัยด้านกระบวนการบริการ 
ในส่วนของลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ พบว่าด้านอาชีพที่แตกต่างกันมีระดับความพึงพอในการใช้
บริการที่แตกต่างกันงานให้ตรงความต้องการของผู้ใช้บริการที่นำไปสู่ความพึงพอใจในการใช้บริการของ
ผู้ใช้บริการนอกจากนี้สามารถนำไปใช้ในการวางแผนกลยุทธ์ด้านการตลาดในการขยายฐานลูกค้าไปสู่
ภาคธุรกิจอื่นๆ โดยการวิจัยจะทำการศึกษากลุ่มตัวอย่างที่ใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือของ
ธนาคารกรุงไทย จำนวน 400 คน เก็บข้อมูลผ่านทางแบบสอบถามทางออนไลน์ ผลการวิจัยพบว่า 
ปัจจัยที่มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือ ของธนาคารกรุงไทย 
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โดยเรียงลำดับตามอิทธิพลที่ส่งผลต่อความพึงพอใจจากมากไปน้อย ได้แก่ ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อม
การบริการ ปัจจัยด้านผลิตภัณฑ์ ปัจจัยด้านช่องทางการจัดจำหน่าย และปัจจัยด้านกระบวนการบริการ 
ในส่วนของลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์ พบว่าด้านอาชีพที่แตกต่างกัน มีระดับความพึงพอในการใช้
บริการที่แตกต่างกัน 

วรรณพร หวลมาน (2558) ได้ศึกษาเรื่องพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้แอปพลิเคชัน 
เคโมบายแบงก์ก้ิงพลัสของธนาคารกสิกรไทย จำกัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการทดสอบ
ทางสมมติฐาน ลักษณะทางประชากรของผู้ใช้งาน (อายุ อาชีพ รายได้) มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรม
ในการใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัส (ความถี่ในการใช้งาน) ผลการศึกษาพบว่าตัวแปรอายุไม่มี
ความสัมพันธ์กับความถี่ในการใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัส แต่ตัวตัวแปรอาชีพ และรายได้ 
มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมในการใช้งานแอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัส ผลการทดสอบ
ทางสมมติฐานข้อที่ 2 ลักษณะประชากรของผู้ใช้งาน (อายุ อาชีพ รายได้) ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจ
ในการใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัสแตกต่างกัน (ด้านผลิตภัณฑ์ ด้านราคา ด้านการจัดจำหน่าย 
ด้านการส่งเสริมการตลาด) ผลการศึกษาพบว่ารายได้ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้แอปพลิเคชัน 
เคโมบายแบงก์กิ้งพลัสแตกต่างกันผลการทดสอบทางสมมติฐานข้อที่ 3 พฤติกรรมของผู้ใช้งาน (ความถี่) 
ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัสแตกต่างกัน (ด้านผลิตภัณฑ์ 
ด้านราคา ด้านการจัดจาหน่าย ด้านการส่งเสริมการตลาด) ผลการศึกษาพบว่าผู้ใช้ที่มีความถี่ในการใช้
แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงกิ้งพลัส มากกว่า 6 ครั้ง/สัปดาห์ มีความพึงพอใจในการใช้แอปพลิเคชัน 
เคโมบายแบงก์กิ้งพลัส มากที่สุด ซึ่งถือได้ว่าเป็นความสัมพันธ์ในเชิงบวก สาหรับประเด็นพฤติกรรมของ
ผู้ใช้งาน (ความถี่) ที่แตกต่างกันมีความพึงพอใจในการใช้แอพพลิเคชั่นเคโมบายแบงก์กิ้งพลัสแตกต่างกัน 
ด้านผลิตภัณฑ์ และด้านราคา 

อัญชฎา สายสนั่น ณ อยุธยา (2559) ทำการศึกษาความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคาร
ออนไลน์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยมีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาทัศนคตใิน
การใช้บริการธนาคารออนไลน์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล รวมถึงศึกษาพฤติกรรม
ในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการทดสอบ
สมมติฐานพบว่า ปัจจัยด้านทัศนคติ ด้านความรู้ ความเข้าใจเกี่ยวกับบริการของธนาคาร ด้านความเชื่อถือ
และความไว้วางใจในบริการของธนาคาร ปัจจัยด้านพฤติกรรมการใช้อินเทอร์เน็ต ด้านประสบการณ์
การใช้บริการ ด้านประเภทการบริการที่ใช้ผ่านธนาคารออนไลน์ ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ
ธนาคารออนไลน์ 
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งานวิจัยต่างประเทศ 
Aldás-Manzano, Lassala-Navarré, Ruiz-Mafé, and Sanz-Blas (2009) ได ้ ศ ึ กษา

เรื่องบทบาทของความมีนวัตกรรมของผู้บริโภค และการรับรู้ความเสี่ยงที่มีผลต่อการใช้บริการ
ธนาคารออนไลน์ (The Role of Consumer Innovativeness and Perceived Risk in Online 
Banking Usage) ผลการศึกษาพบว่า การก้าวทันต่อนวัตกรรมของผู้บริโภคเป็นหลักสำคัญในการสร้าง
และปรับปรุงการให้บริการของธนาคารออนไลน์หรืออิเล็กทรอนิกส์ ซึ่งบทบาทของการยอมรับเทคโนโลยี
ทั้งทางตรงและทางอ้อมมีผลต่อการลดการรับรู้ถึงความเสี่ยงของผู้บริโภคในการใช้ธนาคารออนไลน์ 

Ozdemir et al. (2008) ได้ศึกษาเกี่ยวกับการจัดกลุ่มลูกค้าที่ใช้และไม่ใช้บริการอินเทอรเ์น็ต
แบงก์กิ้ง ของธนาคารพาณิชย์ในประเทศตุรกี โดยใช้แนวคิดเกี่ยวกับแบบจำลองการยอมรับเทคโนโลยี
เป็นปัจจัยที,ศึกษาว่ามีความสัมพันธ์กับการตัดสินใจยอมรับเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ต แบงก์กิ้งของลูกค้า
ธนาคารอย่างไร จากการศึกษาพบว่ากลุ่มผู้ใช้บริการรับรู้ถึงประโยชน์และการใช้งานง่ายของเทคโนโลยี
มากกว่ากลุ่มผู้ไม่ใช้บริการ แต่กลุ่มผู้ใช้บริการกังวลเรื่องความเสี่ยงน้อยกว่าผู้ไม่ใช้บริการ นอกจากนี้
ผลการศึกษาของ Ozdemir แสดงลักษณะทางประชากรของกลุ่มผู้ใช้บริการส่วนใหญ่เป็นวัยกลางคน
อยู่ในช่วงอายุน้อยกว่า และมีประสบการณ์การใช้อินเทอร์เน็ตมากกว่ากลุ่มผู้ไม่ใช้บริการ 

Yang and Luara (2008) ศึกษาในหัวข้อ “Age cohort analysis in adoption of mobile 
data service: gen Xers versus baby boomers” โดยใช้แบบจำลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) 
ของ Devis และเพิ่มปัจจัยการรับรู้ความสนุกในการแบ่งกลุ่มผู้ใช้บริการข้อมูลผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ 
ผลการศึกษาจากลุ่มตัวอย่าง 153 ตัวอย่างพบว่า กลุ่ม baby boomers มีทัศนคติด้านการใช้งาน
มีความยาก แต่เล็งเห็นประโยชน์ของบริการมากกว่ากลุ่ม gen Xers ซ่ึงอาจเป็นสาเหตุที่ทำให้กลุ่ม baby 
boomers ตัดสินใจใช้บริการ นอกจากนี้งานวิจัยนี้ยังได้แนะนำ ในการทำการตลาดกับกลุ่ม baby 
boomers ให้เพ่ิมประโยชน์ในการใช้บริการ 

Luakkanen et al. (2008 อ้างถึงใน พัชริดา ไถ้ทอง, 2559: 37) ศึกษาเกี่ยวกับความแตกต่าง
ของทัศนคติต่อปัจจัยที่เป็นอุปสรรคต่อการยอมรับเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ต แบงค์ก้ิง ในประเทศฟินแลนด์ 
โดยแบ่งกลุ่มผู้ไม่ใช้บริการเป็น 3 กลุ่มได้แก่ postponers, opponents และ rejectors โดยใช้ปัจจัย
จากทฤษฎีพฤติกรรมต่อต้านเทคโนโลยี (the resistance theory) ผลการศึกษาพบว่ากลุ่ม Rejectors มี
ทัศนคติต่อต้านเทคโนโลยีอย่างชัดเจนและรุนแรงกว่ากลุ่ม opponent และ postponers ตามลำดับ 
โดยปัจจัยที่สำคัญที่ส่งผลต่อการลดแรงต่อต้านคือ การใช้งานและความคุ้มค่าเมื่อเลือกใช้เทคโนโลยี 
โดยกล่าวว่าเทียบเคียงได้กับการรับรู้ความง่ายในการใช้และประโยชน์ของเทคโนโลยีในแบบจำลอง
การยอมรับเทคโนโลยี (TAM) นอกจากประสบการณ์ที,ได้รับส่งผลต่อการรับรู้ถึงความเสี่ยงในการใช้
บริการด้วย 
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Laukkanen, Sinkkonen, Kivijarvi, and Laukkanen (2007) ศ ึกษาหัวข ้อ “Segmenting 
Bank Customers byResistance Mobile Banking” โดยใช้ปัจจัยที ่เป็นอุปสรรคในการยอมรับ
เทคโนโลยีตามทฤษฎี the theory of innovation resistance ของ Ram & Sheth โดยอธิบายถึง
ปัจจัยที่เป็นอุปสรรค 5 ปัจจัย ได้แก่ usage, value, risk, traditional, image ผลการศึกษาพบว่า 
อุปสรรคที่สำคัญที่สุดคือ Value หรือความคุ้มค่าเมื่อเลือกใช้เทคโนโลยี พบว่าเป็นปัจจัยที่สำคัญที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้หรือไม่ใช้ และปัจจัยวิธีการใช้ (usage) และความเสี่ยง (Risk) ตามลำดับ 
นอกจากนี้ยังงระบุถึงช่วงอายุมาก ระดับการศึกษาน้อยและประกอบอาชีพเจ้าของกิจการเกษตรกร
หรือผู้เกษียณอายุเป็นกลุ่มผู้ไม่ใช้ที่ไม่ยอมรับเทคโนโลยีในอนาคต แต่กลุ่มที่มีอายุน้อยกว่าระดับการศึกษา
สูงกว่าวิตดกังวลกับความเสี่ยงน้อยกว่ากลุ่มอ่ืน ๆ ที่ยังไม่ใช้บริการเช่นกัน 

Sylvie and Xiaoyuan (2005) ศึกษาเกี่ยวกับทัศนคติของผู้บริโภคต่อการใช้บริการ
ธนาคารออนไลน์และบริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ในประเทศจีน โดยศึกษาปัจจัยจากแบบจำลอง
การยอมรับเทคโนโลยี (TAM) ของ Devis ส่งผลต่อทัศนคติการยอมรับบริการดังกล่าว โดยแบ่งกลุ่ม
ผู้บริโภคเป็น 2 กลุ่มคือกลุ่มผู้ใช้บริการและผู้ยังไม่ใช้บริการ เพ่ือให้ทราบถึงทัศนคติต่อปัจจัยที่แตกต่างกัน
ระหว่าง 2 กลุ่ม จากการศึกษา Sylvia ได้เปรียบเทียบผลที่ได้กับงานวิจัยทางตะวันตกพบว่า ระดับ
การศึกษาของผู้ใช้บริการในประเทศจีนอยู่ระดับปานกลาง ช่วงอายุของผู้ใช้บริการ 35-44 ปี ซึ่งต่างกับ
งานวิจัยทางตะวันตกซึ่งกลุ่มผู้ใช้ส่วนใหญ่เป็นเพศชาย การศึกษาดี อยู่ในช่วงวัยเริ่มทำงาน ปัจจัยด้าน
ความเสี่ยงเป็นปัจจัยที่สำคัญที่สุดในการตัดสินใจว่าจะใช้บริการหรือไม่ ขณะที่ให้ความสำคัญกับปัจจัย
ด้านความสะดวก ประโยชน์ การใช้งานง่ายน้อยกว่าความเสี่ยงซึ่งต่างกับงานวิจัยของประเทศตะวันตก
ที่จะให้ความสำคัญกับปัจจัยเหล่านี้นักต้มตุ๋นหรือหลอกลวง (Hacker or fraud) เป็นอุปสรรคหลักใน
การใช้บริการธนาคารออนไลน์และโมบาย นอกจากนี้ยัง พบว่าประสบการณ์การใช้คอมพิวเตอร์และ
เทคโนโลยีใหม่ๆ ส่งผลให้ยอมรับบริการออนไลน์ แบงค์กิ้งและโมบาย แบงค์กิ้ง 

Lee, Kwon, and Schumann (2005) ศ ึกษาหัวข ้อ “Segmenting the non-adopter 
category in the diffusion of internet banking” เพื่อนิยามแนวทางที่เหมาะสมในการจัดแบ่งกลุ่ม
ผู้บริโภคเทคโนโลยี โดยอ้างอิงทฤษฎีการแพร่กระจายของ Roger แบบจำลองการยอมรับเทคโนโลยี 
(TAM) ของ Devis และทฤษฎี อื่นๆ ที่เกี่ยวกับพฤติกรรมความตั้งใจหรือแรงกระตุ้นการยอมรับเทคโนโลยี 
รวมถึงประสบการณ์การใช้เทคโนโลยีที่เกี่ยวกับธุรกรรมการเงิน การศึกษาของ Lee ได้แบ่งกลุ่มผู้บริโภค
ออกเป็น 3 กลุ่ม ได้แก่ กลุ่มผู้ใช้บริการ (adopter) กลุ่มผู้ยังไม่ใช้แต่คาดว่าจะใช้ (prospective adopter) 
และกลุ่มผู้ที่ยืนกรานว่าไม่ใช้บริการ (persistent adopter) จากการศึกษาพบว่า มีความแตกต่างกัน
ด้านพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีบริการธุรกรรมการเงิน เช่น ATM Phone banking ทักษะการใช้
คอมพิวเตอร์ เป็นต้น พบว่า กลุ่มผู้ยังไม่ใช้แต่คาดว่าจะใช้บริการ เป็นกลุ่มที่ใช้บริการดังกล่าวบ่อยครั้ง
กว่ากลุ่มผู้ที่ยืนกรานว่าไม่ใช้บริการ และคำนึงถึงปัจจัยความสะดวกมากกว่าจึงคาดว่าเลือกใช้อินเทอร์เน็ต 
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แบงค์กิ้งแต่ทั้งสองกลุ่มไม่มีความแตกต่างกันในการคำนึงถึงความเสี่ยงนั้นอาจเป็นปัจจัยหลักที่ีทำให้
ยังไม่ใช้บริการ Lee ได้สรุปว่า ธนาคารควรทำการศึกษากลุ่มลูกค้าและจัดกลุ่มอย่างชัดเจนเพื่อวางแผน
ทางการตลาด ไม่ควรแบ่งลูกค้าเป็นกลุ่มผู้ใช้และไม่ใช้ เพราะในกลุ่มผู้ยังไม่ใช้มีความแตกต่างของทัศนคติ
ต่อปัจจัยต่าง ๆ เช่นกัน 

Karayanni (2003) ได้ศึกษาองค์ประกอบการจัดกลุ่มระหว่างผู้ซื้อขายสินคา้ ผ่านเว็บไซต์
และผู้ซื้อขายสินค้าโดยไม่ผ่านเว็บไซต์ (Web-Shopper and Non shopper) โดยศึกษาจากคุณสมบัติ
ในทฤษฎีการแพร่กระจายของ Roger โดยนำปัจจัยด้านความเหมาะสมหรือเข้ากันได้กับพฤติกรรม
การบริโภค (compatible) และปัจจัยที่สนับสนุนโดยตรง (Relative advantage) และคุณสมบัติทาง
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ ผลการศึกษาพบว่า แรงกระตุ้นที่ทำให้ซื้อสินค้าผ่านเว็บเพราะประหยัดเวลา
สามารถใช้บริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง ปัจจัยที่ส่งผลให้มีการซื้อขายแบบดั้งเดิม คือ ความไม่วางใจใน
การใช้บริการ Web นอกจากนี้พฤติกรรมการใช้อินเทอร์เน็ต (เว็บไซต์) ของผู้ซื้อสินค้าผ่านเว็บมีการใช้
งานอินเทอร์เน็ตบ่อยครั้งกว่าอีกกลุ่ม 

จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยข้างต้น สามารถสรุปแนวทางการศึกษาการใช้
ประโยชน์จากวรรณกรรมและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง ได้ดังตารางที่ 2 

 
ตารางที่ 2 สรุปแนวทางการศึกษาการใช้ประโยชน์จากวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

ประเด็นที่เกี่ยวกับเอกสาร  แนวคิด ท ษฎี 
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

แนวทางการศ กษาและการใช้ประโยชน ์
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อนันธิตรา ดอนบันเทา และคณะ (2562)  
การตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินผ่าน 
Mobile Banking Applicationของนักศึกษาใน
มหาวิทยาลยัราชภฏักาแพงเพชร 

√ √ √ √ √ √ 

ปริญญา คมปรยีารัตน์ (2562) พฤติกรรมและ
ความพึงพอใจของผู้ใช้บริการแอพพลิเคชั่น 
เคพลัส ของธนาคารกสิกรไทย จากัด (มหาชน) 
ในจังหวัดราชบุร ี

√ √ √ √ √ √ 
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ตารางที่ 2 สรุปแนวทางการศึกษาการใช้ประโยชน์จากวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 

ประเด็นที่เกี่ยวกับเอกสาร  แนวคิด ท ษฎี 
และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

แนวทางการศ กษาและการใช้ประโยชน ์
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พรทิพา ลีวิวัฒนกูล (2561) ศึกษาปัจจัยที่มีผล
ต่อการตดัสินใจของผู้บรโิภคในการใช้บริการ
ธนาคารพาณิชย์ ยุคสังคมไร้เงินสด 

√ √ √ √ √ √ 

เดชาพล สวนสุข (2560) ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพล
ต่อการชำระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน
แอพพลิเคชั่น มายโม่ เพย์ ของธนาคารออมสิน 
ในเขตพญาไท กรุงเทพมหานคร 

√ √ √ √ √ √ 

ณภัทร อติคณุธนิน (2560) ศึกษาปัจจัยที่ส่งผล
ต่อความตั้งใจใช้อินเตอร์เนต็แบงคก์ิ้งของ
ประชาชนในกรุงเทพมหานคร 

√ √ √ √ √ √ 

สัจจาภรณ์ ไชยเสนา (2560) ศึกษาพฤติกรรม
และความต้องการของผู้ใช้บริการ Mobile 
Banking ของธนาคารพาณิชย์ 

√ √ √    

นายสุวมิตร บุญแก้ว (2559) พฤติกรรมและปัจจัย
ที่ช่วยส่งเสรมิให้ผู้บริโภคทำธรุกรรมทางการเงิน
ผ่านระบบ MOBILE BANKING ในการทดแทน
การทำธุรกรรมผ่านเครื่อง ATM ของผู้บริโภคใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

√ √ √ √  √ 

แก้วขวัญ ผดุงพิพัฒน์บวร (2559) ศึกษาปัจจัยที่
มีผลต่อความพึงพอใจในการใช้บรกิารธนาคาร
บนโทรศัพท์มือถือของธนาคารกรงุไทย 

 √ √ √ √ √ 

วรรณพร หวลมาน (2558) ได้ศกึษาเรื่องพฤตกิรรม
และความพึงพอใจของผู้ใช้แอพพลิเคชั่นเคโม
บายแบงก์กิ้งพลัสของธนาคารกสกิรไทย จำกัด 
(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 

√ √ √ √ √ √ 
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ตารางที่ 2 สรุปแนวทางการศึกษาการใช้ประโยชน์จากวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 
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และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 
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อัญชฎา สายสนั่น ณ อยุธยา (2558) ทำการศกึษา
ความพึงพอใจในการใช้บริการธนาคารออนไลน์
ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

√ √ √ √  √ 

Aldás-Manzano et al. (2009) บทบาทของ
ความมีนวัตกรรมของผู้บริโภค และการรับรู้
ความเสีย่งท่ีมีผลต่อการใช้บริการธนาคาร
ออนไลน ์

√ √   √  

Ozdemir et al. (2008) การจัดกลุ่มลูกค้า 
ที่ใช้และไม่ใช้บริการอินเทอร์เนต็แบงก์กิ้ง  
ของธนาคารพาณิชย์ในประเทศตุรกี 

√ √ √    

Yang and Luara (2008) Age cohort analysis 
in adoption of mobile data service: gen 
Xers versus baby boomers 

 √ √  √  

Luakkanen และคณะ (2008) ศึกษาเกี่ยวกับ
ความแตกต่างของทัศนคติต่อปัจจัยที่เป็นอุปสรรค
ต่อการยอมรับเทคโนโลยีอินเทอร์เน็ต แบงค์กิ้ง 
ในประเทศฟินแลนด ์

 √   √  

Laukkanen et al. (2007) Segmenting Bank 
Customers by Resistance Mobile Banking 

 √ √  √  

Sylvie and Xiaoyuan (2005) ศึกษาเกี่ยวกับ
ทัศนคติของผู้บริโภคต่อการใช้บรกิารธนาคาร
ออนไลน์และบริการผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ใน
ประเทศจีน 

√ √ √ √   

Lee et al. (2005) Segmenting the non-
adopter category in the diffusion of 
internet banking 

 √ √    
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ตารางที่ 2 สรุปแนวทางการศึกษาการใช้ประโยชน์จากวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง (ต่อ) 
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Karayanni (2003) ได้ศึกษาองค์ประกอบการจดั
กลุ่มระหว่างผู้ซื้อขายสินคา้ ผ่านเว็บไซต์และ 
ผู้ซื้อขายสินค้าโดยไม่ผ่านเว็บไซต์ (Web-
Shopper and Non shopper) 

 √ √    

อารมณ์ ความรูส้ึกของความสุขท่ีได้มาจาก 
การทํางาน  (เยอรัฟ Kjerulf, 2007) 

√ √     

 
จากการศึกษาแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องจากในประเทศและต่างประเทศ พบว่า 

มีปัจจัยหลายประการที่มีความสัมพันธ์และส่งผลต่อพฤติกกรมและการรับรู้ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ธนาคารออนไลน์แทนการไปใช้ธนาคารที่สาขา และพบว่าปัจจัยหลักที่มีผลต่อพฤติกรรมและการรบัรู้
ในการตัดสินใจเลือกใช้บริการดิจิตอลแบงก์กิ้ง ทั้งในส่วนปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ปัจจัยด้านพฤติกรรม
ผู้บริโภค ปัจจัยด้านการรับรู้เทคโนโลยี ปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยง และพฤติกรรมการใช้บริการ
แอปพลิเคชันสำหรับธนาคารในยุคดิจิตอลแบงก์กิ้ง จากตารางที่ 2 สรุปแนวทางการศึกษาการใช้ประโยชน์
จากวรรณกรรมและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ผู้วิจัยได้นำแนวคิดต่างๆมาปรับใช้ในการศึกษา โดยสนับสนุน
ความสำคัญและปัญหาของการวิจัย พัฒนากรอบแนวคิดในการวิจัย และการสร้างเครื่องมือการวิจัย 
สำหรับงานวิจัยที่เกี่ยวข้องนั้นจะใช้สร้างเครื่องมือการวิจัย  การเลือกใช้สถิติสำหรับการวิจัย ใช้เป็น
แบบแผนในการวิเคราะห์ข้อมูลและสนับสนุนการอภิปรายผลการวิจัย โดยรายละเอียดในการดำเนินงาน
วิจัยได้อธิบายในบทถัดไป 



 

บทที ่3 
วิธีการดำเนินการวิจัย 

 
การดำเนินการวิจัยนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยมีระเบียบ

วิธีวิจัยในรูปแบบของการสำรวจ (Survey Research) ซึ่งผู้วิจัยได้ทำการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) เพื่อศึกษาการวิจัยครั้งนี้เป็นการศึกษาพฤติกรรมและการรับรู้ของ
ผู้บริโภคที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้ง ของธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมือง
นครปฐม จังหวัดนครปฐม ผู้วิจัยได้ดำเนินการศึกษาค้นคว้าตามขั้นตอนดังต่อไปนี้ 
 
ระเบียบวิธีวิจัย 

การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยเน้นการเก็บรวบรวม
ข้อมูลจากลูกค้าที่ใช้บริการดิจิตอลแบงก์กิ้ง เพ่ือศึกษาพฤติกรรมและการรับรู้ผู้บริโภคที่ส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของธนาคารกสิกรไทยในเขตอำเภอเมืองนครปฐม  
จังหวัดนครปฐม โดยศึกษาเชิงสำรวจ (Survey Research) และวิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลด้วยแบบสอบถาม 
(Questionnaire) โดยนำหลักการจากการศึกษาทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี ่ยวข้องมาประยุกต์ใช้ใน
งานวิจัยนี้ โดยมีขั้นตอนและวิธีการดำเนินงานวิจัยที่สำคัญดังแสดงลำดับในภาพที่ 5 
  

 
ภาพที่ 6 ขั้นตอนระเบียบวิธีวิจัย 

ทบทวนวรรณกรรมและทฤษฎีท่ีเกี่ยวข้อง

สํารวจข้อมูลประชากรที่ใช้งาน
กําหนดข้อมูลประชากรและการส ุ่มตัวอย่าง

สร้างเคร ื่องมือที่ใช้ในงานวิจัย
ออกแบบชุดแบบสอบถาม (Quest ionnaire Design)

เก็บรวบรวมและวิเคราะห์ข้อ มูล

ทดสอบเคร่ืองม ือ
ที่ใช้ในการเก็บข้อม ูล

การใช้สถิติในการวิเคราะห์ข้อม ูลและดําเนินงานวิจัย

สรุปผลและจัดทําเล่มงานวิจัย

ใช่

ไม่ใช่
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การกำหนดประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากร (Population) คือ กลุ่มสมาชิก หน่วยทั้งหมดที่มีคุณสมบัติอยู่ในขอบเขตที่

ผู้วิจัยสนใจในการศึกษา (ปาริชาต สถาปิตานนท์, 2546) ในงานวิจัยเรื่อง “การศึกษาพฤติกรรมและ
การรับรู้ของผู้บริโภคที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการดิจิทัลแบงกิ้ง ของธนาคารกสิกรไทย ใน
เขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม” มีการกําหนดกลุ่มประชากรที่มีคุณสมบัติสอดคล้องกับ
วัตถุประสงค์ของการศึกษา คือ ประชากรทั่วไป ผู้ที่ใช้บริการดิจิตอลแบงกิ้งของธนาคารกสิกรไทย  
ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม จำนวน 6 สาขา ได้แก่ สาขานครปฐม สาขาตลาดองค์
พระปฐมเจดีย์ สาขาบิ๊กซีนครปฐม สาขาถนนเพชรเกษมนครปฐม สาขาตลาดปฐมมงคล และสาขา
เทสโก้โลตัสนครปฐม โดยมีรายละเอียดข้อมูลการเปิดบัญชีลูกค้าธนาคารกสิกรไทย อ. เมืองนครปฐม 
ณ เดือนกุมภาพันธ์ 2564 (ธนาคารกสิกรไทย, 2564) ดังนี้ 

สาขานครปฐม 9,337 คน 
สาขาตลาดองค์พระปฐมเจดีย์ 6,581 คน 
สาขาบิ๊กซีนครปฐม 3,211 คน 
สาขาถนนเพชรเกษมนครปฐม 3,992 คน 
สาขาตลาดปฐมมงคล 4,667 คน 
สาขาเทสโก้โลตัสนครปฐม 12,106 คน 
รวมข้อมูลประชากร 39,894 คน 

 
กลุ่มตัวอย่าง (Sample) คือ กลุ่มสมาชิกย่อยภายในกลุ่มประชากรที่มีคุณสมบัติอยู่ใน

ขอบเขตที่สามารถทําการศึกษาและตอบโจทย์ในงานวิจัย โดยกลุ่มตัวอย่างนี้เป็นตัวแทนที่มีคุณลักษณะ
ที่สามารถครอบคลุมกลุ่มประชากรทั้งหมดได้อย่างครบถ้วน ซึ่งผลจากการศึกษาโดยใช้กลุ่มตัวอย่างนั้น 
จึงสามารถนําไปใช้อ้างอิงเป็นคุณลักษณะของกลุ่มประชากรทั้งหมดได้ (ปาริชาต สถาปิตานนท์, 2546) 
โดยในการกําหนดกลุ่มตัวอย่างของการศึกษางานวิจัยได้ทําการกําหนดกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมโดย
การคํานวณจากสูตรการหาจํานวนกลุ่มตัวอย่างของ Yamane (1967) ทีร่ะดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 
(ประสพชัย พสุนนท์, 2555) ซึ่งคำนวณได้จากสมการดังนี้ 
 

 n  N
1+Ne2 
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เมื่อ n แทน ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
 N แทน ประชากรทั้งหมด 
 e แทน ความคาดเคลื่อนในการสุ่มตัวอย่าง 

 
ในงานวิจัยครั้งนี้ได้คำนวณหาขนาดกลุ่มตัวอย่างจากสมการ โดยพิจารณาจากจำนวน

ประชากรทั้งหมด 39,894 คน แทนค่าในสมการได้ดังนี้ 
  

 n  39,894
1+(39,894)(0.05)2

 

 
ดังนั้น การศึกษาครั้งนี้ต้องรวบรวมตัวอย่างขั้นต่ำ 397 คน จึงจะประมาณค่าร้อยละโดย

มีความผิดพลาดไม่เกินร้อยละ 5 ที่ระดับความเชื่อมั่นร้อยละ 95 อย่างไรก็ตามในการศึกษาครั้งนี้สามารถ
รวบรวมข้อมูลได้จากตัวอย่างได้จริงมากกว่าที่คำนวณได้ โดยผู้วิจัยทำการรวบรวมข้อมูลจำนวนทั้งสิ้น 
400 คน 

การคัดเลือกตัวอย่างได้ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน (Multi-state Sampling) 
โดยเริ่มจาก ใช้การสุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) โดยกำหนดให้เลือกเก็บตัวอยา่ง
จากทั้ง 6 สาขา ได้แก่ สาขานครปฐม สาขาตลาดองค์พระปฐมเจดีย์ สาขาบิ๊กซีนครปฐม สาขา
ถนนเพชรเกษมนครปฐม สาขาตลาดปฐมมงคล และสาขาเทสโก้โลตัสนครปฐม ซึ่งจัดสัดส่วนของจำนวน
ตัวอย่างแต่ละกลุ่มโดยการคำนวณขนาดกลุ่มตัวอย่างที่เหมาะสมได้มาโดยใช้สมการ Yamane (1967)  
 

จำนวนตัวอย่างแต่ละสาขา = จำนวนตัวอย่างรวม × จำนวนประชากรในแต่ละสาขา
จำนวนประชากรทั้งหมด

  

 
การคัดเลือกตัวอย่างที่เหมาะสม เราใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างในการจัดสัดส่วนของตัวอย่าง

เพื่อปรับให้มีสัดส่วนสอดคล้องกับจำนวนประชากรของแต่ละสาขา ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม  
จังหวัดนครปฐม ดังสมการ และนำเสนอข้อมูลในตารางที่ 4 
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ตารางที่ 3 จำนวนประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 

ข้อมูลการเปิดบัญชีลูกค้าธนาคารกสิกรไทย 
สาขาในอำเภอเม องนครปฐม จำนวนประชากร กลุ่มตัวอย่าง 

นครปฐม 9,337 94 

ตลาดองค์พระปฐมเจดีย์ 6,581 66 
บิ๊กซีนครปฐม  3,211 32 

ถนนเพชรเกษมนครปฐม  3,992 40 
สาขาตลาดปฐมมงคล  4,667 47 

เทสโก้โลตัสนครปฐม  12,106 121 

รวมข้อมูลประชากร 39,894 400 
 

ใช้วิธีการสุ่มแบบกำหนดตัวอย่างโดยไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Non-Probability Sampling) 
แบบบังเอิญ (Accident Sampling) (กาสัก เต๊ะขันหมาก, 2553) โดยการแจกแบบสอบถามเพ่ือรวบรวม
ข้อมูล จากผู้ที่สมัครใจในการตอบแบบสอบถามและจะเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่างตามจำนวนที่กำหนดไว้ 
ตามสาขาท่ีระบุโดยใช้แบบสอบถามที่ได้จัดเตรียมไว้เพ่ือนำไปเก็บข้อมูลให้ครบตามจำนวน 
 
การสร้างเคร ่องม อที่ใช้ในการวิจัย 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลจะการเก็บข้อมูลจากแบบสอบถาม (Questionnaire) 
มาวิเคราะห์ซึ่งแบบสอบถามนั้นได้มาจากการศึกษาค้นคว้าข้อมูลเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ตลอดจน
คำแนะนำของอาจารย์ที่ปรึกษาและบางส่วนมาจากความคิดเห็นของผู้วิจัย เพ่ือให้ครอบคลุมวัตถุประสงค์
ของการวิจัยจึงแบ่งลักษณะของแบบสอบถามดังนี้ 

1. แบบสอบถามข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยแบบสอบถาม
จะมีลักษณะเป็นคำถามแบบปลายปิด (Closed End) มีหลายคำตอบให้เลือกตอบ (Multi Choice 
Question) ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

2. แบบสอบถามด้านพฤติกรรมในการใช้งานของผู้ตอบแบบสอบถาม มีลักษณะเป็น
คำถามแบบปลายปิด (Closed End) มีหลายคำตอบให้เลือกตอบ (Multi Choice Question) ประกอบด้วย  

ข้อ 1 ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทย 
ข้อ 2 ความถี่ในการใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus ของธนาคารกสิกรไทย 
ข้อ 3 ยอดเงินที่ท่านใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus ของธนาคารกสิกรไทย 
ข้อ 4 ช่วงเวลาที่ใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus ของธนาคารกสิกรไทย 
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ข้อ 5 ธุรกรรมการเงินที่ใชบริการมากที่สุด 
ข้อ 6 สถานที่ใช้บริการในการทำธุรกรรมการเงินผ่านแอปพลิเคชั่น K plus ของธนาคาร

กสิกรไทย 
ข้อ 7 เหตุผลในการเลือใช้บริการ แอปพลิเคชั่น K plus ของธนาคารกสิกรไทย 
3. แบบสอบถามเกี่ยวกับปัจจัยการรับรู้ โดยจะทำการศึกษาใน 2 ปัจจัยหลักคือ การยอมรับ

เทคโนโลยีและการรับรู้ความเสี่ยงในการใช้งาน โดยใช้มาตรวัดประมาณค่า (Rating Scale) โดยมี
รายละเอียดดังนี้ 

3.1 ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี 
3.1.1 การรับรู้ประโยชน์ที่เกิดจากการใช้งาน 
3.1.2 การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน 
3.1.3 ทัศนคติในการใช้งาน 

3.2 ปัจจัยการรับรู้ความเสี่ยง 
4. แบบสอบถามเก่ียวกับการตัดสินใจเลือกใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus ของธนาคาร

กสิกรไทย โดยใช้มาตรวัดประมาณค่า (Rating Scale) 
 

การทดสอบเคร ่องม อ 
การศึกษางานวิจัยนี้ ผู้วิจัยเลือกใช้วิธีการสัมภาษณ์เป็นเครื่องมือในการวิจัย ดังนั้น 

จึงมีความจำเป็นที่จะต้องนำแบบสัมภาษณ์มาทดสอบเพ่ือหาความเที่ยงตรง และความน่าเชื่อถือ ดังนี้ 
1. การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) โดยการนำแบบสัมภาษณ์ให้อาจารย์ที่ปรึกษา

ทำการตรวจสอบข้อคำถามในแบบสอบถามให้ครอบคลุมในทุกประเด็นและเป็นไปตามวัตถุประสงค์
ของการวิจัย โดยคำนึงถึงความเหมาะสมของการใช้ภาษา ความเป็นกลางของคำถามไม่ชี้นำ เพื่อนำมาทำ
การปรับปรุงแก้ไข ทดสอบแบบสัมภาษณ์ และนำไปทดสอบความน่าเชื่อถือในขั้นตอนต่อไป โดยนำ
แบบสอบถามที่ปรับปรุงแก้ไขแล้วให้ผู้ทรงคุณวุฒิ จำนวน 3 คน ตรวจสอบความเที่ยงตรงตามเนื้อหา 
โดยใช้ค่า ดัชนีความสอดคล้องของข้อคาถามแต่ละข้อกับวัตถุประสงค์ (Index of Item - Objective 
Congruence: IOC) หรือค่าดัชนี IOC (ประสพชัย พสุนนท์, 2555) รายละเอียดค่าดัชนี IOC มีดังนี้ 
คือ หากผู้ทรงคุณวุฒิมีความคิดเห็นว่าข้อคาถามมีความเหมาะสม คะแนนเท่ากับ 1 แต่หากผู้ทรงคุณวุฒิ
มีความคิดเห็นว่าข้อคำถามมีความไม่มีเหมาะสม คะแนนเท่ากับ -1 หากผู้ทรงคุณวุฒิมีความ คิดเห็นว่า
ไม่แน่ใจถึงความเหมาะสมในข้อคำถาม คะแนนเท่ากับ 0 สาหรับการพิจารณาว่าข้อคำถามนั้น
มีความเที่ยงตรงหรือไม่ จะพิจารณาจากค่าดัชนี IOC ที่มีค่ามากกว่า 0.5 ขึ้นไป (ประสพชัย พสุนนท์, 
2555) 
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2. นำแบบสอบถามไปทดสอบ (Pre–test) กับลูกค้าที่มาใช้บริการธนาคารจำนวน 30 ชุด 
เพื่อทดลองตอบแบบสอบถามและหาค่าความเชื่อมั่น (Reliability) ของแบบสอบถามโดยใช้  
ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของ Cronbach (Cronbach’s Alpha) โดยทดสอบความเชื่อมั่นของข้อมูล 
แบบสอบถามที่จะไปเก็บข้อมูลจริงจะต้องได้ค่า Cronbach’s Alpha ในแต่ละมิติมากกว่า 0.7 ซึ่งอยู่
ในเกณฑ์ที่ยอมรับ ผลการตรวจสอบความเชื่อมั่นของประเด็นคำถามสามารถแสดงไดดังตารางที่ 4 
 
ตารางที่ 4 ความเชื่อมั่นของปัจจัยตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย 

ข้อมูลปัจจัยใน 
การวิเคราะห์ 

ข้อคำถาม 
Cronbach's 

Alpha 
Coefficient 

ปัจจัยด้าน
ประชากรศาสตร์ 

1. เพศ 0.902 

2. อายุ 0.908 
3. สถานภาพ 0.902 

4. การศึกษา 0.898 

5. อาชีพ 0.909 
6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 0.904 

รวม 0.904 

ปัจจัย 
ด้านพ ติกรรม

 ู้บริโภค 

1. ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทย 0.897 

2. ความถี่ในการใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus   0.899 

3. ยอดเงินที่ท่านใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus  0.904 
4. ช่วงเวลาที่ใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus  0.901 

5. ธุรกรรมการเงินที่ใช้ บริการมากท่ีสุด 0.905 

6. สถานที่ใชบ้ริการในการทำธรุกรรมการเงินผ่านแอปพลิเคชนั 
K plus   

0.913 

รวม 0.903 
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ตารางที่ 4 ความเชื่อมั่นของปัจจัยตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย (ต่อ) 

ข้อมูลปจัจัยใน
การวิเคราะห์ 

ข้อคำถาม 
Cronbach's 

Alpha 
Coefficient 

ปัจจัยด้าน 
การรับรู้
ประโยชน ์

1. ท่านทราบถึงขีดความสามารถบนแอปพลิเคชั่น K plus ของธนาคาร 0.898 
2. บริการแอปพลิเคชั่น K plus มกีารให้บริการรูปแบบธุรกรรม 
ทางการเงินท่ีหลากหลาย 

0.898 

3. แอปพลิเคชั่น K plus เป็นช่องทางที่ช่วยประหยัดเวลาในการเดนิทาง 
ไปทำธุรกรรมการเงินท่ีธนาคาร 

0.899 

4. การให้บริการธนาคารผา่นแอปพลิเคช่ัน K plus ไมม่ีค่าธรรมเนยีมรายป ี 0.901 
5. แอปพลิเคชั่น K plus ช่วยลดระยะเวลาในการทําธุรกรรม 0.899 
6. อัตราค่าธรรมเนียมในการใช้บริการแอปพลิเคช่ัน K plus มีความเหมาะสม 0.898 
7. แอปพลิเคชั่น K plus สามารถตอบสนองต่อ Life Style ของผู้ใช้ 0.899 
8. แอปพลิเคชั่น K plus ช่วยให้การบริหารจัดการการเงินได้ง่ายขึ้น 0.899 
9. แอปพลิเคชั่น K plus ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการทําธุรกรรมทางการเงิน 0.899 
10. แอปพลิเคชั่น K plus ช่วยให้ชีวิตท่านเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดขีึ้น 0.899 

รวม 0.899 

ปัจจัยด้านการ
รับรู้ความง่าย 
ในการใช้งาน 

1. ข้ันตอนการใช้บริการแอปพลิเคช่ัน K plus ไม่มีความยุ่งยากซับซอ้น 0.898 

2. ขั้นตอนการสมัครใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus ไมม่ีความยุ่งยากซับซ้อน 0.899 
3. ความสะดวกรวดเร็วในการตดิต่อขอรับบริการแอปพลิเคชั่น K plus 0.898 

4. ความรวดเร็วในการเชื่อมต่อและเข้าถึงข้อมูลแอปพลเิคชั่น K plus 0.898 
5. ความสะดวกในการใช้บริการธนาคารผา่นแอปพลิเคชั่น K plus ได้ตลอด 
24 ช่ัวโมง 

0.898 

6. สามารถทำธุรกรรมทางการเงินผ่านแอปพลิเคชั่น K plus ได้ทุกท่ี  
ที่มีการรองรับระบบ Internet 

0.899 

7. แอปพลิเคชั่น K plus เป็นเรื่องง่ายที่สามารถทําความเข้าใจและเรียนรูไ้ด้
ด้วยตนเอง 

0.898 

8. ความสะดวกในการติดต่อธนาคารเมื่อเกดิความผิดพลาดในการใช้บริการ
แอปพลิเคชั่น K plus 

0.898 

9. แอปพลิเคชั่น K plus มีการอัพเดทข้อมูลที่ทันสมัยต่อการใช้งานอย่าง
สม่ำเสมอ 

0.898 

10. แอปพลิเคชั่น K plus มีการตอบสนองและสามารถแสดงผลได้รวดเร็ว 0.898 
รวม 0.898 
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ตารางที่ 4 ความเชื่อมั่นของปัจจัยตัวแปรที่ใช้ในการวิจัย (ต่อ) 

ข้อมูลปจัจัยใน 
การวิเคราะห์ 

ข้อคำถาม 
Cronbach's 

Alpha 
Coefficient 

ข้อมูลปัจจัย 
ด้านทัศนคต ิ

1. ธนาคารกสิกรไทยเป็นธนาคารที่มีภาพลักษณ์และมีความนา่เชื่อถือ 0.898 
2. การให้บริการของแอปพลิเคชั่น K plus มีความถูกต้องแม่นยำ 0.897 

3. การบริการแอปพลิเคช่ัน K plus เป็นงานบริการที่มีคุณภาพ และมีมาตรฐาน 0.897 
4. พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับการให้บริการและสามารถให้คำแนะนำได้อย่าง
ถูกต้อง 

0.897 

5. พนักงานธนาคารสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นเฉพาะหน้าได้อย่างรวดเร็ว 0.898 
6. การให้ข้อมูลข่าวสารแก่ลูกคา้ของธนาคารอย่างสม่ำเสมอ ผ่านทาง SMS, 
MMS หรือ E-mail ส่วนตัวของลูกค้า 

0.899 

7. แอปพลิเคชั่น K plus มีการปรบัปรุงข้อมูลและบริการที่ทันสมยั 0.896 
8. แอปพลิเคชั่น K plus ช่วยให้มีชีวิตที่สะดวกสบายมากยิ่งข้ึน 0.898 
9. การปฏิสมัพันธ์ในแอปพลิเคชั่น K plus เกี่ยวกับการใช้งานชัดเจนและ
เข้าใจง่าย 

0.898 

10. ความเป็นธนาคารผู้นําด้านเทคโนโลยีและการให้บริการ Digital Banking 0.897 
รวม 0.898 

ข้อมูลปัจจัย
ด้านความเสี่ยง 

1. แอปพลิเคชั่น K plus ระบบยนืยันความถูกต้องของการทํางานทุกครั้งหลัง
ใช้บริการ 

0.898 

2. ความปลอดภยัของข้อมูลส่วนตวัเมื่อใช้บริการแอปพลิเคช่ัน K plus 0.898 
3. แอปพลิเคชั่น K plus มีระบบการป้องกันความปลอดภัย เช่น การเข้ารหัส
ก่อนการใช้งาน 

0.897 

4. การแสดงรายละเอียดและมาตรฐานของระบบการรักษาความปลอดภัยใน
การทำธุรกรรม 

0.897 

5. การแสดงความรับผดิชอบของธนาคารกรณีที่เกิดความผดิพลาดในการทำ
ธุรกรรมทางการเงิน 

0.897 

รวม 0.897 

เหตุผลใน 
การตัดสินใจ

เลือกใช้บริการ
แอพพลิเคชั่น  

K-Plus 

1. มีความน่าเชื่อถือและปลอดภยัในการใช้บริการ 0.901 

2. ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธรุกรรมที่ธนาคาร 0.902 
3. มีความสะดวกในการทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลา (24 ช่ัวโมง) 0.900 
4. มีค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรมที่ธนาคาร 0.904 

รวม 0.902 
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การเก็บรวบรวมและวิเคราะห์ข้อมูล 
การเก็บรวบรวมข้อมูล 
ในการศึกษานี้ผู้วิจัยได้รวบรวมข้อมูลทั้งหมด โดยแบ่งออกเป็น 2 ประเภท (ประสพชัย 

พสุนนท์, 2555) ประกอบด้วย 
1. แหล่งข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เป็นข้อมูลที่ได้จากการเก็บรวบรวมข้อมูลเบื้องต้น

จากการตอบแบบสอบถามกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 400 คน โดยใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบหลายขั้นตอน 
(Multi-state Sampling) ตามที่ได้ระบุไว้ข้างต้นโดยผู้วิจัยทำการสร้างแบบสอบถาม แก่ลูกค้าที่ใช้
บริการดิจิตอลแบงก์กิ้ง ธนาคารกสิกรไทย ซึ่งผู้วิจัยเป็นผู้เก็บรวบรวมข้อมูล มีการตรวจสอบความถูกต้อง 
ครบถ้วนของแบบสอบถาม ก่อนนำแบบสอบถามไปวิเคราะห์ข้อมูล 

2. ข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) โดยการศึกษาค้นคว้าและรวบรวมข้อมูลที่เกี่ยวข้อง 
ได้แก่ เอกสาร บทความทางวิชาการ งานวิจัย วิทยานิพนธ์ ข้อมูลสถิติ และเอกสารอื่น ๆ จากห้องสมุด
ของมหาวิทยาลัยศิลปากร และข้อมูลทางอินเทอร์เน็ตจากเว็บไซต์ที่มีความน่าเชื่อถือและเกี่ยวข้องเพื่อใช้
เป็นแนวทางในการกำหนดกรอบแนวคิดในการวิจัยครั้งนี้และอ้างอิงประกอบการอภิปรายผลการวิจัย 

การวิเคราะห์ข้อมูล 
1. การวิเคราะห์มาตรวัดข้อมูล เป็นการวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับตัวแปร

ทั้งหมดเพ่ือกำหนดค่าสถิติท่ีเหมาะสมสาหรับการประมวลผล การตีความ และการสรุปผลการทดสอบ
สมมุติฐานและผลการศึกษาของงานวิจัย การวิเคราะห์มาตรวัดของข้อมูลซึ่งแบ่งเป็นข้อมูลมีดังนี้ 

ส่วนที่ 1 เป็นคำถามเกี่ยวกับข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

ส่วนที่ 2 เป็นคำถามด้านพฤติกรรมในการใช้บริการธุรกรรมของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 3 เป็นคำถามเกี่ยวกับปัจจัยการรับรู้ โดยจะทำการศึกษาใน 2 ปัจจัยหลัก  คือ 

การยอมรับเทคโนโลยีและการรับรู้ความเสี่ยงในการใช้งาน โดยใช้มาตรวัดประมาณค่า (Rating Scale) 
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ตารางที่ 5 แสดงค่าข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ตัวแปร มาตรวัด และลักษณะของการวัด 
ข้อมูลของแต่ละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

เพศ นามบัญญตัิ   
(Nominal Scale) 

1 = ชาย 

  2 = หญิง 
อาย ุ มาตรอตัราส่วน  

(Ratio Scale) 
1 = น้อยกว่า 20 

  2 = 20-25 ปี 
   3 = 26-30 ปี 
   4 = 31-35 ปี 
   5 = 36-40 ปี 
   6 = 41 ปีขึ้นไป 

สถานภาพ นามบัญญตัิ   
(Nominal Scale) 

1 = โสด 
  2 = สมรส 
   3 = หม้าย 
   4 = หย่าร้าง 
ระดับการศึกษาสูงสุด นามบัญญตัิ   

(Nominal Scale) 
1 = ต่ำกว่ามัธยมปลาย/ปวช. 

  2 = อนุปริญา / ปวส. 
   3 = ปริญญาตร ี
   4 = ปริญญาโท 
   5 = ปริญญาเอก 

อาชีพ นามบัญญตัิ   
(Nominal Scale) 

1 = นักเรียน/นักศึกษา 
  2 = เจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ 
   3 = พนักงานบริษัทเอกชน 
   4 = ข้าราชการ 
   5 = พนักงานรัฐวิสากิจ 
   6 = แม่บ้าน/พ่อบ้าน 
   7 = อื่นๆ 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน มาตรอตัราส่วน  
(Ratio Scale) 

1 = ต่ำกว่า 10,000 บาท 
  2 = 10,000-20,000 
   3 = 20,001-30,000 
   4 = 30,001-40,000 
   5 = 40,001-50,000 
   6 = 50,001 บาท ข้ึนไป 
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ตารางที่ 6 แสดงข้อมูลด้านพฤติกรรมการใช้บริการ ตัวแปร มาตรวัด และลักษณะของการวัด 

ข้อมูลของแต่ละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

ระยะเวลาที่เป็นลูกค้า 
ธนาคารกสิกรไทย 

มาตรอัตราส่วน  
(Ratio Scale) 

1 = น้อยกว่า 6 เดือน 
2 = 6 เดือน - 1 ปี 

  3 = 1-3 ปี 
  4 = 3 ปีขึ้นไป 

ความถี่ในการใช้บริการ
แอปพลิเคชั่น K plus  
ของธนาคารกสิกรไทย 

มาตรอัตราส่วน  
(Ratio Scale) 

1 = น้อยกว่า 3 ครั้งต่อสัปดาห์ 
2 = 35 ครั้งต่อสัปดาห์ 

 3 = 6-8 ครั้งต่อสัปดาห์ 
  4 = มากกว่า 8 ครั้งต่อสัปดาห์ 

ยอดเงินที่ท่านใช้บริการ
แอปพลิเคชั่น K plus  
ของธนาคารกสิกรไทย 

มาตรอัตราส่วน  
(Ratio Scale) 

1 = น้อยกว่า 1,000 บาท 
2 = 1,001-1,500 บาท 

 3 = 1,501-2,000 บาท 
  4 = 2,001-2,500 บาท 
  5 = มากกว่า 2,500 บาท 

ช่วงเวลาที่ใช้บริการ
แอปพลิเคชั่น K plus  
ของธนาคารกสิกรไทย 

มาตราอัตราส่วน 
(Ratio Scale) 

1 = 6.00-11.59 น. 
2 = 12.00-17.59 น. 

 3 = 18.00-23.59 น. 

 
 4 = 00.00-05.59 น. 

ธุรกรรมการเงินที่ใช้ 
นามบัญญัติ  

(Nominal Scale) 

1 = เช็คยอดเงินคงเหลือในบัญชี 
บริการมากที่สุด 2 = ชำระค่างวดบัญชีสินเชื่อ 
 3 = ชำระค่าสินค้าหรือบริการ 
  4 = การทำธุรกรรมโอนเงิน 
  5 = ตรวจสอบรายการเดินบัญชีย้อนหลัง 

สถานที่ใช้บริการในการทำ
ธุรกรรมการเงินผ่าน
แอปพลิเคชั่น K plus  
ของธนาคารกสิกรไทย 

นามบัญญัติ  
(Nominal Scale) 

1 = บ้าน 
2 = ที่ทำงาน 

 3 = สถานศึกษา 

 4 = ระหว่างเดินทาง 

  5 = ที่สาธารณะ เช่น ห้างสรรพสินค้า 

  6 = อ่ืน ๆ 
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ตารางที่ 7 แสดงค่าข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ ในการยอมรับเทคโนโลยี การรับรู้ประโยชน์ที่เกิดจาก
การใช้งาน ตัวแปร มาตรวัด และลักษณะของการวัด 

ข้อมูลของแต่ละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

1. ท่านทราบถึงขีดความสามารถบนแอปพลิเคชั่น 
K plus ของธนาคาร 

อันตรภาค  
(Interval Scale) 

1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด 
2 = เห็นด้วยน้อย 
3 = เห็นดว้ยปานกลาง 
4 = เห็นด้วยมาก 
5 = เห็นด้วยมากที่สุด 

2. บริการแอปพลิเคชั่น K plus มีการให้บริการ
รูปแบบธุรกรรมทางการเงินที่หลากหลาย 

3. แอปพลิเคชั่น K plus เป็นช่องทางที่ช่วย
ประหยัดเวลาในการเดินทางไปทำธุรกรรมการเงิน
ที่ธนาคาร 
4. การให้บริการธนาคารผ่านแอปพลิเคชั่น  
K plus ไม่มีค่าธรรมเนียมรายปี 

5. แอปพลิเคชั่น K plus ช่วยลดระยะเวลาใน 
การทําธุรกรรม (เช่น ไม่ต้องกรอกเอกสาร หรือ
แบบฟอร์มในการทําธุรกรรม เป็นต้น) 
6. อัตราค่าธรรมเนียมในการใช้บริการแอปพลิเคชั่น 
K plus มีความเหมาะสม 
7. แอปพลิเคชั่น K plus สามารถตอบสนองต่อ 
Life Style ของผู้ใช้ (เช่น ไม่ต้องรอธนาคารเปิด
ทําการ หรือ เร่งรีบเพ่ือให้ทันเวลาก่อนธนาคาร
ปิดทําการ เป็นต้น) 
8. แอปพลิเคชั่น K plus ช่วยให้การบริหาร
จัดการการเงินทำได้ง่ายขึ้น 
9. แอปพลิเคชั่น K plus ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพ 
ในการทําธุรกรรมทางการเงิน 
10. แอปพลิเคชั่น K plus ช่วยให้ชีวิตท่าน
เปลี่ยนแปลงไปในทางท่ีดีขึ้น 
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ตารางที่ 8 แสดงค่าข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ในการยอมรับเทคโนโลยีส่วนการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน 
ตัวแปร มาตรวัด และลักษณะของการวัด 

ข้อมูลของแต่ละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

1. ขั้นตอนการใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus  
ไม่มีความยุ่งยากซับซ้อน 

อันตรภาค  
(Interval Scale) 

1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด 
2 = เห็นด้วยน้อย 
3 = เห็นด้วยปานกลาง 
4 = เห็นด้วยมาก 
5 = เห็นด้วยมากที่สุด 

2. ขั้นตอนการสมัครใช้บริการแอปพลิเคชั่น  
K plus ไม่มีความยุ่งยากซับซ้อน 

3. ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อขอรับบริการ
แอปพลิเคชั่น K plus 

4. ความรวดเร็วในการเชื่อมต่อและเข้าถึงข้อมูล
แอปพลิเคชั่น K plus 

5. ความสะดวกในการใช้บริการธนาคารผ่าน
แอปพลิเคชั่น K plus ได้ตลอด 24 ชั่วโมง 
6. สามารถทำธุรกรรมทางการเงินผ่านแอปพลิเคชัน่ 
K plus ได้ทุกที่ ที่มีการรองรับระบบ Internet 
7. แอปพลิเคชั่น K plus เป็นเรื่องง่ายที่สามารถ
ทําความเข้าใจและเรียนรู้ได้ด้วยตนเอง 
8. ความสะดวกในการติดต่อธนาคารเมื่อเกิด 
ความผิดพลาดในการใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus 

9. แอปพลิเคชั่น K plus มีการอัพเดทข้อมูล 
ที่ทันสมัยต่อการใช้งานอย่างสม่ำเสมอ 

10. แอปพลิเคชั่น K plus มีการตอบสนองและ
สามารถแสดงผลได้รวดเร็ว 
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ตารางที่ 9 แสดงค่าข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ในการยอมรับเทคโนโลยีส่วนทัศนคติในการใช้งาน ตัวแปร 
มาตรวัด และลักษณะของการวัด 

ข้อมูลของแต่ละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

1. ธนาคารกสิกรไทยเป็นธนาคารที่มีภาพลักษณ์
และมีความน่าเชื่อถือ 

อันตรภาค  
(Interval Scale) 

1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด 
2 = เห็นด้วยน้อย 
3 = เห็นด้วยปานกลาง 
4 = เห็นด้วยมาก 
5 = เห็นด้วยมากที่สุด 

2. การให้บริการของแอปพลิเคชั่น K plus  
มีความถูกต้องแม่นยำ 

3. การบริการแอปพลิเคชั่น K plus เป็นงาน
บริการที่มีคุณภาพ และมีมาตรฐาน 

4. พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับการให้บริการและ
สามารถให้คำแนะนำได้อย่างถูกต้อง 

5. พนักงานธนาคารสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น
เฉพาะหน้าได้อย่างรวดเร็ว 
6. การให้ข้อมูลข่าวสารแก่ลูกค้าของธนาคาร
อย่างสม่ำเสมอ ผ่านทาง SMS, MMS หรือ  
E-mail ส่วนตวัของลูกค้า 

7. แอปพลิเคชั่น K plus มีการปรับปรุงข้อมูล
และบริการที่ทันสมัย 

8. แอปพลิเคชั่น K plus ช่วยให้มีชีวิตที่
สะดวกสบายมากยิ่งข้ึน 

9. การปฏิสัมพันธ์ในแอปพลิเคชั่น K plus 
เกี่ยวกับการใช้งานชัดเจนและเข้าใจง่าย 

10. ความเป็นธนาคารผู้นําด้านเทคโนโลยี 
และการให้บริการ Digital Banking 
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ตารางที่ 10 แสดงค่าข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยงในการใช้งาน ตัวแปร มาตรวัด และลักษณะ
ของการวัด 

ข้อมูลของแต่ละตัวแปร ประเภทของมาตรวัด ลักษณะของการวัด 

1. แอปพลิเคชั่น K plus ระบบยืนยัน 
ความถูกต้องของการทํางานทุกครั้งหลังใชบ้ริการ 

อันตรภาค  
(Interval Scale) 

1 = เห็นด้วยน้อยที่สุด 
2 = เห็นด้วยน้อย 
3 = เห็นด้วยปานกลาง 
4 = เห็นด้วยมาก 
5 = เห็นด้วยมากที่สุด 

2. ความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัวเมื่อใช้บริการ
แอปพลิเคชั่น K plus 

3. แอปพลิเคชั่น K plus มีระบบการป้องกัน
ความปลอดภัย เช่น การเข้ารหัสก่อนการใช้งาน 

4. การแสดงรายละเอียดและมาตรฐานของ
ระบบการรักษาความปลอดภัยในการทำ
ธุรกรรมทางการเงินผ่าน แอปพลิเคชั่น K plus 

5. การแสดงความรับผิดชอบของธนาคารกรณี
ที่เกิดความผิดพลาดในการทาธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านแอปพลิเคชั่น K plus 

 
2. การแปลผลข้อมูล ผู้วิจัยได้ทำการกำหนดค่าอันตรภาคชั้น สำหรับการแปลผลขอ้มูล 

โดยการใช้สมการคำนวณและคำอธิบายสาหรับแต่ละช่วงชั้น ดังนี้ 
 

อันตภาคชั้น = 
ค่าสูงสุด-ค่าต่ำสุด

จำนวนชั้น
 

 = 
5 - 1

5
    =  0.8 
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ตารางที่ 11 แสดงช่วงชั้นของคะแนนและคำอธิบายการแปรผล 

ช่วงชั นของค่าคะแนน คำอธิบายสำหรับการแปล ล 
1.00- 1.80 ระดับน้อยที่สุด 

1.81-2.61 ระดับน้อย 

2.62-3.42 ระดับปานกลาง 
3.43-4.23 ระดับมาก 

4.24-5.00 ระดับมากท่ีสุด 
 
สถิติที่ใช้ในการดำเนินงานวิจัย 

การวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการตอบแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่างจำนวน 400 ราย 
โดยใช้โปรแกรม สำเร็จรูปเพื่อการวิจัยทางสังคมศาสตร์ หรือ SPSS (Statistic Package for Social 
Science) เป็นโปรแกรมสำเร็จรูปทางสถิติ เพื่อการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติและรายงานผลการศึกษา
แบบรายงานสถิติ ดังนี้ 

การวิเคราะห์สมมติฐาน  
1. วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของลูกค้า โดยใช้การแจกแจงความถี่ (Frequency Distribution) 

และค่าร้อยละ (Percentage) ในการอธิบายค่าความถี่ และร้อยละของข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถาม
ส่วนที่ 1 คือ ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ส่งผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการดิจิตอลแบงก์กิ้ง ของธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัด
นครปฐม โดยใช้สถิติในการทดสอบ คือ สถิติไค-สแควร์ (Chi-Square) 

2 วิเคราะห์พฤติกรรมกลุ่มที่ใช้บริการดิจิตอลแบงก์กิ้งของธนาคารกสิกรไทย ในการทำ
ธุรกรรมการเงินผ่านโทรศัพท์ โดยใช้การแจกแจงความถี่ (Frequency Distribution) และค่าร้อยละ 
(Percentage) ในการอธิบายค่าความถี่ และร้อยละของข้อมูลที่ได้จากแบบสอบถามส่ วนที่ 2 คือ 
พฤติกรรมในการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม เพื่อวิเคราะห์ปัจจัยด้านพฤติกรรมผู้ใช้บริการส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการดิจิตอลแบงก์กิ้ง ของธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม  
จังหวัดนครปฐม โดยใช้สถิติในการทดสอบ คือ สถิติไค-สแควร์ (Chi-Square) 

3. วิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นต่อปัจจัยการรับรู้เทคโนโลยีที่มีต่อการทำธุรกรรม
การเงินผ่านแอปพลิเคชั่น K plus ของกลุ่มตัวอย่าง โดยใช้การแจกแจงความถี่ (Frequency)  
ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard deviation) ที่ได้จาก
แบบสอบถามส่วนที่ 3 คือ ปัจจัยด้านการรับรู้ ทั้งด้านการยอมรับเทคโนโลยีและส่วนการรับรู้ความเสี่ยง
ในการใช้บริการของผู้ตอบแบบสอบถาม เพ่ือวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของข้อมูลที่เกี่ยวข้องกับตัวแปร
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ที่ศึกษา คือ ปัจจัยด้านการรับรู้ที่ส่งผลต่อการการตัดสินใจใช้บริการดิจิตอลแบงก์ก้ิง ของธนาคารกสิกรไทย 
ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม โดยใช้การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis : MRA) 
 



 

บทที ่4 
 ลการศ กษา 

 
งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพันธ์พฤติกรรมและการรับรู้ของผู้บริโภคที่

ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้ง ของธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม 
จังหวัดนครปฐมในบทที่ 4 ผู้วิจัยได้นำข้อมูลที่ได้ทำการเก็บรวบรวมจากการสำรวจกลุ่มตัวอย่าง 
จำนวน 400 ตัวอย่างมาประมวลผลวิเคราะห์ค่าทางสถิติตามวัตถุประสงค์ของงานวิจัยเนื้อหาของบทนี้
แบ่งออกเป็น 4 ส่วน ได้แก่ ผลการศึกษาข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ ผลการศึกษาข้อมูลด้านพฤติกรรม
ผู้บริโภค ผลการศึกษาด้านการรับรู้เทคโนโลยีและความเสี่ยงในการใช้งาน ผลการศึกษาการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้ง ของธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 
และการสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

 
การศ กษาข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของ ู้ตอบแบบสอบถาม  

การนำเสนอในส่วนนี้เป็นผลการศึกษาเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน สถิติท่ีนำมาใช้ ได้แก่ ค่าความถี่ (Frequency) ค่าร้อยละ 
(Percentage) ผลดังกล่าวปรากฏในตารางและคำอธิบายต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 12 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร ์ จำนวน (คน) ร้อยละ 
เพศ   
ชาย 185 46.25 
หญิง 215 53.75 

รวม 400 100 
อายุ   
น้อยกว่า 20 3 0.75 
20-25 ปี 50 12.5 
26-30 ปี 106 26.5 
31-35 ปี 141 35.25 
36-40 ปี 72 18 
41 ปีขึ้นไป 28 7 

รวม 400 100 
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ตารางที่ 12 ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 
ข้อมูลด้านประชากรศาสตร ์ จำนวน (คน) ร้อยละ 

สถานภาพ   

โสด 257 64.25 
สมรส 128 32 

หม้าย 8 2 
หย่าร้าง 7 1.75 

รวม 400 100 

ระดับการศึกษา   
ต่ำกว่ามัธยมปลาย/ปวช. 24 6 

อนุปริญา / ปวส. 59 14.75 
ปริญญาตร ี 238 59.5 

ปริญญาโท 76 19 
ปริญญาเอก 3 0.75 

รวม 400 100 
อาชีพ   

นักเรียน/นักศึกษา 9 2.25 
เจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ 67 16.75 

พนักงานบริษัทเอกชน 239 59.75 

ข้าราชการ 34 8.5 
พนักงานรัฐวิสากิจ 23 5.75 

แม่บ้าน/พ่อบ้าน 6 1.5 
อ่ืน ๆ 22 5.5 

รวม 400 100 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   

ต่ำกว่า 10,000 บาท 18 4.5 
10,000-20,000 111 27.75 

20,001-30,000 143 35.75 
30,001-40,000 53 13.25 

40,001-50,000 16 4 

50,001 บาท ขึ้นไป 59 14.75 
รวม 400 100 
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จากตารางที่ 12 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอมถามที่
ใช้เป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้จำนวน 400 คน โดยสามารถจำแนกได้ดังนี้ 

เพศ โดยกลุ่มตัวอย่างที่ได้ทำการตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นผู้หญิงมากกว่าผู้ชาย
จำนวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 53.75 โดยผู้ชายมีจำนวน 185 คน คิดเป็นร้อยละ 46.25 

อายุ พบว่า ผู้ที่ทำการตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่แล้วเป็นผู้ที่มีอายุ 31-35 ปี จำนวน 
141 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 35.25 รองลงมาคือ อายุ 26-30 ปี จำนวน 106 คน คิดเป็นร้อยละ 26.5 
และอายุ 36-40 จำนวน 72 คน ร้อยละ 18 ตามลำดับ 

สถานภาพ ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด 
จำนวน 257 คนคิดเป็นร้อยละ 64.25 รองลงมาคือ สมรส จำนวน 128 คน คิดเป็นร้อยละ 32 เป็น
หม้ายจำนวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2 และหย่าร้างจำนวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 1.75 

ระดับการศึกษา ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาสูงสุด
ปริญญาตรี จำนวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 59.5 รองลงมาคือ คือ ปริญญาโท จำนวน 76 คน คิดเป็น
ร้อยละ 19 และอนุปริญญา/ปวส. จำนวน 59 คน ร้อยละ 14.75 ตามลำดับ 

อาชีพ ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่นั้นมีอาชีพเป็นพนักงานบริษัทเอกชน 
จำนวน 239 คน คิเป็นร้อยละ 59.75 รองลงมา คือ เจ้าของธุรกิจ / อาชีพอิสระ จำนวน 67 คน คิดเป็น
ร้อยละ 16.75 และข้าราชการจำนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.5 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายได้ 20,001-
30,000 บาทต่อเดือน จำนวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.75 รองลงมาคือ 10,001-20,000 บาท 
จำนวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 27.75 และ 30,001-40,000 บาท จำนวน 53 คน คิดเป็นร้อยละ 13.25 

 
การศ กษาข้อมูลด้านพ ติกรรม ู้ใช้บริการของ ู้ตอบแบบสอบถาม 
 
ตารางที่ 13 ข้อมูลด้านพฤติกรรมของผู้ใช้บริการจากผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลด้านพ ติกรรมของ ู้ใช้บริการ จำนวน (คน) ร้อยละ 

ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทย   
น้อยกว่า 6 เดือน 33 8.25 

6 เดือน - 1 ปี 44 11.00 
1-3 ปี 147 36.75 

3 ปีขึ้นไป 176 44.00 

รวม 400 100 
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ตารางที่ 13 ข้อมูลด้านพฤติกรรมของผู้ใช้บริการจากผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

ข้อมูลด้านพ ติกรรมของ ู้ใช้บริการ จำนวน (คน) ร้อยละ 
ความถี่ในการใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus    

น้อยกว่า 3 ครั้งต่อสัปดาห์ 111 27.75 

3-5 ครั้งต่อสัปดาห์ 121 30.25 
6-8 ครั้งต่อสัปดาห์ 60 15.00 

มากกว่า 8 ครั้งต่อสัปดาห์ 108 27.00 
รวม 400 100 

ยอดเงินที่ท่านใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus    

น้อยกว่า 1,000 บาท 127 31.75 
1,001 – 1,500 บาท 71 17.75 

1,501 – 2,000 บาท 45 11.25 

2,001 – 2,500 บาท 26 6.50 
มากกว่า 2,500 บาท 131 32.75 

รวม 400 100 
ช่วงเวลาที่ใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus    

6.00-11.59 น. 31 7.75 

12.00-17.59 น. 197 49.25 
18.00-23.59 น. 167 41.75 

00.00-05.59 น. 5 1.25 

รวม 400 100 
ธุรกรรมการเงินที่ใช้บริการมากที่สุด   

เช็คยอดเงินคงเหลือในบัญชี 34 8.50 

ชำระค่างวดบัญชีสินเชื่อ 27 6.75 
ชำระค่าสินค้าหรือบริการ 118 29.50 

การทำธุรกรรมโอนเงิน 217 54.25 
ตรวจสอบรายการเดินบัญชีย้อนหลัง 4 1.00 

รวม 400 100 
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ตารางที่ 13 ข้อมูลด้านพฤติกรรมของผู้ใช้บริการจากผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

ข้อมูลด้านพ ติกรรมของ ู้ใช้บริการ จำนวน (คน) ร้อยละ 
สถานที่ใช้บริการทำธุรกรรมการเงิน ่านแอปพลิเคชั่น K plus   

บ้าน 192 48.00 

ที่ทำงาน 112 28.00 
สถานศึกษา 5 1.25 

ระหว่างเดินทาง 33 8.25 
ที่สาธารณะ เช่น ห้างสรรพสินค้า 36 9.00 

อ่ืน ๆ 22 5.50 

รวม 400 100 
 

จากตารางที่ 13 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลด้านพฤติกรรมผู้ใช้บริการของผู้ตอบแบบสอมถาม
ที่ใช้เป็นกลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้จำนวน 400 คน โดยสามารถจำแนกได้ดังนี้ 

ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทย ผลการศึกษาแสดงให้เห็นว่าผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่เป็นลูกค้าของธนาคารกสิกรไทยมากมากกว่า 3 ปี จำนวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 44 รองลงมา
คือเป็นลูกค้ามากว่า 1-3 ปี จำนวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.75 และ ระยะเวลาที่เป็นลูกค้า 6 เดือน 
ถึง 1 ปี จำนวน 44 คน คิดเป็นร้อยละ 11 ตามลำดับ 

ความถี่ในการใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่ใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus 3-5 ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 30.50 
รองลงมาคือ ใช้บริการน้อยกว่า 3 ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 27.75 และมีการใช้
บริการมากกว่า 8 ครั้งต่อสัปดาห์ 108 คน คิดเป็นร้อยละ 27 ตามลำดับ 

ยอดเงินที่ท่านใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม
ส่วนใหญ่มียอดเงินในการใช้บริการมากกว่า 2,500 บาท จำนวน 131 คน คิดเป็นร้อยละ 32.75 รองลงมา
คือ น้อยกว่า 1,000 บาท จำนวน 127 คน คิดเป็นร้อยละ 31.75 และยอดใช้ 1,501-2,000 บาท จำนวน 
45 คน คิดเป็นร้อยละ 11.25 ตามลำดับ 

ช่วงเวลาที่ใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus ผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
ใช้บริการช่วงเวลา 12.00-17.59 น. จำนวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 49.25 รองลงมาคือ เวลา 18.00-
23.59 น. จำนวน 167 คน คิดเป็นร้อยละ 41.75 ตามลำดับ 

ธุรกรรมการเงินที่ใช้บริการมากที่สุด จากผลการศึกษาพบว่าผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่
ธุรกรรมที่ใช้บริการมากที่สุดคือ การทำธุรกรรมการโอนเงินจำนวน 217 คน คิดเป็นร้อยละ 54.25 
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รองลงมาคือ การชำระสินค้าหรือบริการ จำนวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 29.50 และเช็คยอดเงิน
คงเหลือในบัญชีจำนวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 8.50 ตามลำดับ 

สถานที่ใช้บริการทำธุรกรรมการเงินผ่านแอปพลิเคชั่น K plus จากผลการศึกษาพบว่า 
ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ใช้บริการทำธุรกรรมการเงินที่บ้าน จำนวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 48 
รองลงมาคือ ที่ทำงานจำนวน 112 คน คิดเป็นร้อยละ 28 และใช้ในที่สถานะ เช่น ห้างสรรพสินค้า จำนวน 
36 คน คิดเป็นร้อยละ 9 ตามลำดับ 

 
การศ กษาด้านการรับรู้เทคโนโลยีและความเสี่ยงในการใช้งาน 

การนำเสนอในส่วนนี้เป็นการเสนอผลการศึกษาเกี่ยวกับข้อมูลความคิดเห็นในการใช้งาน
แอพพลิเคชั่น K-Plus ได้แก่ การรับรู้ประโยชน์ การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน ทัศนคติ และการรับรู้
ความเสี่ยงโดยการเลือกใช้เครื่องมือในการวิเคราะห์ คือ การหาค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) สรุปผลได้ตามตารางและคำอธิบายดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 14 ข้อมูลด้านการรับรู้เทคโนโลยีและความเสี่ยงในการใช้งานของผู้ตอบแบบสอบถาม  

ข้อมูลด้านการรับรู้เทคโนโลยีและความเสี่ยงในการใช้งาน X̅ SD ระดับ 
ข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ประโยชน์    

ท่านทราบถึงขีดความสามารถบนแอปพลิเคชั่น K plus  
ของธนาคาร 

4.32 0.84 มากที่สุด 

บริการแอปพลิเคชั่น K plus มีการให้บริการรูปแบบธุรกรรมทาง
การเงินที่หลากหลาย 

4.36 0.76 มากที่สุด 

แอปพลิเคชั่น K plus เป็นช่องทางที่ช่วยประหยัดเวลา 
ในการเดินทางไปทำธุรกรรมการเงินที่ธนาคาร 

4.59 0.72 มากที่สุด 

การให้บริการธนาคารผ่านแอปพลิเคชั่น K plus ไม่มีค่าธรรมเนียม
รายปี 

4.50 0.78 มากที่สุด 

แอปพลิเคชั่น K plus ช่วยลดระยะเวลาในการทําธุรกรรม (เช่น 
ไม่ต้องกรอกเอกสาร หรือแบบฟอร์มในการทําธุรกรรม เป็นต้น) 

4.55 0.73 มากที่สุด 

อัตราค่าธรรมเนียมในการใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus  
มีความเหมาะสม 

4.34 0.87 มากที่สุด 

แอปพลิเคชั่น K plus สามารถตอบสนองต่อ Life Style ของผูใ้ช้ 
(เช่น ไม่ต้องรอธนาคารเปิดทาํการ หรือ เร่งรีบเพื่อให้ทันเวลาก่อน
ธนาคารปิดทาํการ เป็นตน้) 

4.51 0.74 มากที่สุด 
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ตารางที่ 14 ข้อมูลด้านด้านการรับรู้เทคโนโลยีและความเสี่ยงในการใช้งานของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

ข้อมูลด้านการรับรู้เทคโนโลยีและความเสี่ยงในการใช้งาน X̅ SD ระดับ 
แอปพลิเคชั่น K plus ช่วยใหก้ารบริหารจัดการการเงินได้ง่ายขึ้น 4.50 0.70 มากที่สุด 

แอปพลิเคชั่น K plus ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการทําธุรกรรม
ทางการเงิน 

4.49 0.72 มากที่สุด 

แอปพลิเคชั่น K plus ช่วยให้ชีวิตท่านเปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดีข้ึน 4.45 0.75 มากที่สุด 

รวมด้านการรับรู้ประโยชน์ 4.46 0.76 มากที่สุด 
ข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน    

ขั้นตอนการใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus ไม่มีความยุ่งยากซับซ้อน 4.50 0.78 มากที่สุด 

ขั้นตอนการสมัครใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus ไม่มีความยุ่งยาก
ซับซ้อน 

4.31 0.79 มากที่สุด 

ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อขอรับบริการแอปพลิเคชั่น K plus 4.45 0.72 มากที่สุด 
ความรวดเร็วในการเชื่อมต่อและเข้าถึงข้อมูลแอปพลิเคชั่น K plus 4.46 0.75 มากที่สุด 

ความสะดวกในการใช้บริการธนาคารผ่านแอปพลิเคชั่น K plus 
ได้ตลอด 24 ชั่วโมง 

4.53 0.66 มากที่สุด 

สามารถทำธุรกรรมทางการเงินผ่านแอปพลิเคชั่น K plus ได้ทุกที่ 
ที่มีการรองรับระบบ Internet 

4.49 0.69 มากที่สุด 

แอปพลิเคชั่น K plus เป็นเรื่องง่ายที่สามารถทําความเข้าใจและ
เรียนรู้ได้ด้วยตนเอง 

4.50 0.69 มากที่สุด 

ความสะดวกในการติดต่อธนาคารเมื่อเกิดความผิดพลาดในการใช้
บริการแอปพลิเคชั่น K plus 

4.26 0.85 มากที่สุด 

แอปพลิเคชั่น K plus มีการอัพเดทข้อมูลที่ทันสมัยต่อการใช้งาน
อย่างสม่ำเสมอ 

4.51 0.67 มากที่สุด 

แอปพลิเคชั่น K plus มีการตอบสนองและสามารถแสดงผลได้
รวดเร็ว 

4.45 0.74 มากที่สุด 

รวมด้านการการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน 4.45 0.73 มากที่สุด 
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ตารางที่ 14 ข้อมูลด้านด้านการรับรู้เทคโนโลยีและความเสี่ยงในการใช้งานของผู้ตอบแบบสอบถาม (ต่อ) 

ข้อมูลด้านการรับรู้เทคโนโลยีและความเสี่ยงในการใช้งาน X̅ SD ระดับ 
ข้อมูลปัจจัยด้านทัศนคติ    

ธนาคารกสิกรไทยเป็นธนาคารที่มีภาพลักษณ์และมีความน่าเชื่อถือ 4.64 0.62 มากที่สุด 

การให้บริการของแอปพลิเคชั่น K plus มีความถูกต้องแม่นยำ 4.45 0.70 มากที่สุด 
การบริการแอปพลิเคชั่น K plus เป็นงานบริการที่มีคุณภาพ และ
มีมาตรฐาน 

4.56 0.64 มากที่สุด 

พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับการให้บริการและสามารถให้คำแนะนำ
ได้อย่างถูกต้อง 

4.37 0.80 มากที่สุด 

พนักงานธนาคารสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้นเฉพาะหน้าได้อย่าง
รวดเร็ว 

4.33 0.77 มากที่สุด 

การให้ข้อมูลข่าวสารแก่ลูกค้าของธนาคารอย่างสม่ำเสมอ  
ผ่านทาง SMS, MMS หรือ E-mail ส่วนตัวของลูกค้า 

4.35 0.81 มากที่สุด 

แอปพลิเคชั่น K plus มีการปรับปรุงข้อมูลและบริการที่ทันสมัย 4.51 0.64 มากที่สุด 
แอปพลิเคชั่น K plus ช่วยใหม้ีชีวิตที่สะดวกสบายมากยิ่งข้ึน 4.55 0.66 มากที่สุด 

การปฏิสัมพันธ์ในแอปพลิเคชั่น K plus เกี่ยวกับการใช้งานชัดเจน
และเข้าใจง่าย 

4.53 0.61 มากที่สุด 

ความเป็นธนาคารผู้นําด้านเทคโนโลยีและการให้บริการ Digital 
Banking 

4.53 0.64 มากที่สุด 

รวมปัจจัยด้านทัศนคติ 4.48 0.69 มากที่สุด 

ข้อมูลปัจจัยด้านความเสี่ยง    
แอปพลิเคชั่น K plus ระบบยนืยันความถูกต้องของการทํางานทุกคร้ัง
หลังใช้บริการ 

4.55 0.65 มากที่สุด 

ความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตวัเมื่อใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus 4.46 0.74 มากที่สุด 

แอปพลิเคชั่น K plus มีระบบการป้องกันความปลอดภัย เชน่  
การเข้ารหัสก่อนการใช้งาน 

4.51 0.72 มากที่สุด 

การแสดงรายละเอียดและมาตรฐานของระบบการรักษาความ
ปลอดภัยในการทำธุรกรรมทางการเงินผ่าน แอปพลิเคชัน่ K plus 

4.53 0.69 มากที่สุด 

การแสดงความรับผิดชอบของธนาคารกรณีที่เกิดความผิดพลาดในการ
ทาธุรกรรมทางการเงินผ่านแอปพลิเคชั่น K plus 

4.40 0.77 มากที่สุด 

รวมปัจจัยด้านความเสี่ยง 4.49 0.71 มากที่สุด 
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จากตารางที่ 14 แสดงข้อมูลการรับรู้เทคโนโลยีและการรับรู้ความเสี่ยงที่ส่งผลต่อการใช้งาน
แอพพลิเคชั่น K-Plus ของธนาคารกสิกรไทย โดยสามารถสรุปรายละเอียดดังนี้ 

ปัจจัยด้านการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน จากข้อมูลแบบสอบถามพบว่าปัจจัยที่มีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการแอพพลิเคชั่น K-Plus ของธนาคารกสิกรไทย โดยพบว่าแอปพลิเคชั่น K plus 
เป็นช่องทางที่ช่วยประหยัดเวลาในการเดินทางไปทำธุรกรรมการเงินที่ธนาคารอยู่ในระดับสูงมากที่สุด 
โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.59 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.72 รองลงมาคือ แอปพลิเคชั่น K plus 
ช่วยลดระยะเวลาในการทําธุรกรรม เช่น ไม่ต้องกรอกเอกสาร หรือแบบฟอร์มในการทําธุรกรรม เป็นต้น 
อยู่ในระดับสูงมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.55 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.73 และ
จากข้อมูลโดยรวมของปัจจัยด้านการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งานพบว่าอยู่ในระดับสูงมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.76 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.76  

ปัจจัยด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน จากข้อมูลแบบสอบถามพบว่าปัจจัยที่มีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการแอพพลิเคชั่น K-Plus ของธนาคารกสิกรไทย โดยพบว่าความสะดวกในการใช้
บริการธนาคารผ่านแอปพลิเคชั่น K plus ได้ตลอด 24 ชั่วโมงอยู่ในระดับสูงมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเทา่กับ 
4.53 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.66 รองลงมาคือ แอปพลิเคชั่น K plus เป็นเรื่องง่ายที่สามารถ
ทําความเข้าใจและเรียนรู้ได้ด้วยตนเอง อยู่ในระดับสูงมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.50 และมีส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.69 และจากข้อมูลโดยรวมของปัจจัยด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน
พบว่าอยู่ในระดับสูงมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.75 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.73  

ปัจจัยด้านทัศนคติในการใช้งาน จากข้อมูลแบบสอบถามพบว่าปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการแอพพลิเคชั่น K-Plus ของธนาคารกสิกรไทย โดยพบว่า ธนาคารกสิกรไทยเป็นธนาคารที่มี
ภาพลักษณ์และมีความน่าเชื่อถือ อยู่ในระดับสูงมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.64 และมีส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.62 รองลงมาคือ การบริการแอปพลิเคชั่น K plus เป็นงานบริการที่มีคุณภาพ และ
มีมาตรฐาน อยู่ในระดับสูงมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.56 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 
0.64 และจากข้อมูลโดยรวมของปัจจัยด้านทัศนคติในการใช้งานพบว่าอยู่ในระดับสูงมากที่สุด โดยมี
ค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.69 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยง จากข้อมูลแบบสอบถามพบว่าปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการแอพพลิเคชั่น K-Plus ของธนาคารกสิกรไทย โดยพบว่าแอปพลิเคชั่น K plus มีระบบ
ยืนยันความถูกต้องของการทํางานทุกครั้งหลังใช้บริการอยู่ในระดับสูงมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.55 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.65 รองลงมาคือ การแสดงรายละเอียดและมาตรฐานของ
ระบบการรักษาความปลอดภัยในการทำธุรกรรมทางการเงินผ่าน แอปพลิเคชั่น K plus อยู่ในระดับสูง
มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.53 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.69 และจากข้อมูลโดยรวม
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ของปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยงในการใช้งานพบว่าอยู่ในระดับสูงมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.48 
และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.71 

 
การศ กษาด้านการตัดสินใจเล อกใช้บริการแอพพลิเคชั่น K-Plus 

การนำเสนอในส่วนนี้เป็นการเสนอผลการศึกษาเกี่ยวกับข้อมูลการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
แอพพลิเคชั่น K-Plus ของธนาคารกสิกรไทย ได้แก่ มีความน่าเชื่อถือและปลอดภัยในการใช้บริการ 
ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่ธนาคาร มีสะดวกในการทำธุรกรรมการเงิน
ได้ตลอดเวลา (24 ชั่วโมง)และ ประหยัดค่าธรรมเนียมในการใช้บริการ โดยทำการเลือกใช้เครื่องมือใน
การวิเคราะห์ คือ การหาค่าเฉลี่ย (Mean) และ ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) 
โดยสามารถสรุปผลได้ตามตารางและคำอธิบายดังต่อไปนี้ 
 
ตารางที่ 15 เหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการแอพพลิเคชั่น K-Plus ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

ข้อมูลด้านการตัดสินใจเล อกใช้บริการแอพพลิเคชั่น K-Plus X̅ SD ระดับ 
มีความน่าเชื่อถือและปลอดภัยในการใช้บริการ 4.24 0.85 มากที่สุด 

ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่ธนาคาร 4.33 0.81 มากที่สุด 

มีความสะดวกในการทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลา  4.75 0.44 มากที่สุด 
มีค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรมที่ธนาคาร 4.10 0.88 มาก 

รวมการตัดสินใจเล อกใช้บริการแอพพลิเคชั่น K-Plus 4.36 0.75 มากที่สุด 

 
จากตารางที่15 ในการสำรวจกลุ่มตัวอย่างเพ่ือศึกษาเกี่ยวกับข้อมูลด้านการตัดสินใจเลือกใช้

บริการแอพพลิเคชั่น K-Plus จำนวน 400 ตัวอย่าง โดยส่วนใหญ่กลุ่มตัวอย่างจะตัดสินใจเลือกใช้บริการ
แอพพลิเคชั่น K-Plus ของธนาคารกสิกรไทยสูงสุดเพราะการใช้บริการแอพพลิเคชั่นมีความสะดวก
ในการทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลา (24 ชั่วโมง) อยู่ในระดับความสำคัญสูงมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.75 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.44 รองลงมาคือ กลุ่มตัวอย่างรู้สึกประหยัดเวลาและ
ค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่ธนาคาร อยู่ในระดับความสำคัญสูงมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 
4.33 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 0.81 อีกทั้งกลุ่มตัวอย่างรู้สึกมีความน่าเชื่อถือและรู้สึกปลอดภัย
ในการใช้บริการ อยู่ในระดับความสำคัญสูงมากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.24 และมีส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐานเท่ากับ 0.85 และกลุ่มตัวอย่างเห็นว่าการใช้บริการดังกล่าวมีค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรม
ที่ธนาคาร อยู่ในระดับความสำคัญสูงมาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.10 และมีส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานเท่ากับ 
0.88 
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การการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ส่ง ลต่อการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ ง

ของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเม องนครปฐม จังหวัดนครปฐม 
H0: ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ 

บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 
H1: ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. 

ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 
ตัวแปรอิสระ ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน 
ตัวแปรตาม ได้แก่ การตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย 

ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ประกอบด้วย ความน่าเชื่อถือและความปลอดภัยใน
การใช้บริการ การประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่ธนาคาร ความสะดวกใน
การทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลา และค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรมที่ธนาคาร 
 
ตารางที่ 16 วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์กับการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัล

แบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 
ด้านความน่าเชื่อถือและความปลอดภัยในการใช้บริการ 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
ความน่าเช ่อถ อและความปลอดภัยในการใช้บริการ 

Chi-Square (2) df Sig. 

เพศ 2.652 4 0.618 

อายุ 25.561 20 0.182 
สถานภาพ 16.543 12 0.168 

ระดับการศึกษา 15.618 16 0.48 
อาชีพ 42.678 24 0.011* 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 55.29 20 0.000* 

* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 16 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์กับ
การตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ.  ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม 
จังหวัดนครปฐม ด้านความน่าเชื่อถือและปลอดภัยในการใช้บริการ พบว่ามีปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
ที่มีค่า Sig. < 0.05 จำนวน 2 ส่วนเรียงตามระดับความสัมพันธ์จากมากไปน้อย ได้แก่ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 
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และอาชีพ นั่นคือปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 โดยจากข้อมูลดังกล่าวสามารถสรุปได้ว่า
ปัจจัยด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. 
ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ด้านความน่าเชื่อถือและปลอดภัยใน
การใช้บริการโดยรายได้เฉลี่ยต่อเดือนส่งผลในระดับสูงสุด อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
ตารางที่ 17 วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์กับการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัล

แบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 
ด้านการประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่ธนาคาร 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรม 

ที่ธนาคาร 

Chi-Square (2) df Sig. 

เพศ 8.866 4 0.065 
อายุ 16.33 20 0.696 

สถานภาพ 33.96 12 0.001* 

ระดับการศึกษา 24.344 16 0.082 
อาชีพ 21.992 24 0.58 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20.384 20 0.434 
* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 17 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์กับ
การตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัด
นครปฐม ด้านการประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่ ธนาคาร พบว่า มีปัจจัย
ด้านประชากรศาสตร์ ที่มีค่า Sig. < 0.05 คือปัจจัยด้านสถานภาพ โดยปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับ
สมมติฐาน H1 นั่นคือปัจจัยด้านสถานภาพส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. 
ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ด้านการประหยัดเวลาและค่าใช้จา่ย
ในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่ธนาคารในระดับสูงสุดอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 18 วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์กับการตัดสินใจใช้บริการดิจทิัล
แบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 
ด้านความสะดวกในการทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลา 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
ความสะดวกในการทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลา  

(24 ชั่วโมง) 

Chi-Square (2) df Sig. 
เพศ 6.203 1 0.013* 

อายุ 4.762 5 0.446 

สถานภาพ 3.286 3 0.35 
ระดับการศึกษา 9.308 4 0.054 

อาชีพ 5.539 6 0.477 
รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 7.573 5 0.181 

* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 18 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์กับ
การตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ.  ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม 
จังหวัดนครปฐม ด้านความสะดวกในการทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลา พบว่ามีปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
ที่มีค่า Sig. < 0.05 คือปัจจัยด้านเพศ นั่นคือปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 โดยจาก
ข้อมูลดังกล่าวสามารถสรุปได้ว่าปัจจัยด้านเพศส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ 
บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ด้านความสะดวกในการทำ
ธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลาในระดับสูงสุดอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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ตารางที่ 19 วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตร์กับการตัดสินใจใช้บริการ
ดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 
ด้านค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรมที่ธนาคาร 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
ค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรมท่ีธนาคาร 

Chi-Square (2) df Sig. 

เพศ 5.288 4 0.259 
อายุ 22.714 20 0.303 

สถานภาพ 18.901 12 0.091 

ระดับการศึกษา 17.886 16 0.331 
อาชีพ 33.806 24 0.088 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 43.457 20 0.002* 

* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 19 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านประชากรศาสตรก์ับ
การตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ.  ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม 
จังหวัดนครปฐม ด้านค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรมที่ธนาคารพบว่ามีปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
ที่มีค่า Sig. < 0.05 คือปัจจัยด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือน นั่นคือปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน 
H1 โดยจากข้อมูลดังกล่าวสามารถสรุปได้ว่าปัจจัยด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการ
ดิจิทัลแบงก์ก้ิงของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ด้านค่าธรรมเนียม
ที่ถูกกว่าทำธุรกรรมที่ธนาคารในระดับสูงสุดอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านพ ติกรรม ู้ใช้บริการส่ง ลต่อการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัล 
แบงก์กิ งของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเม องนครปฐม จังหวัดนครปฐม 

H0: ปัจจัยด้านพฤติกรรมผู้ใช้บริการไม่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ 
บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 

H1: ปัจจัยด้านพฤติกรรมผู้ใช้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ 
บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 

ตัวแปรอิสระ ได้แก่ ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทย ความถี่ในการใช้บริการ
แอปพลิเคชั่น K plus ยอดเงินที่ท่านใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus ช่วงเวลาที่ใช้บริการแอปพลเิคชั่น 
K plus ธุรกรรมการเงินที่ใช้บริการมากท่ีสุดและสถานที่ใช้บริการทำธุรกรรมการเงินผ่านแอปพลิเคชั่น 
K plus 
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ตัวแปรตาม ได้แก่ การตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย 
ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ประกอบด้วย ความน่าเชื่อถือและปลอดภัยในการใช้บริการ 
การประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่ธนาคาร ความสะดวกในการทำธุรกรรม
การเงินได้ตลอดเวลา และค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรมที่ธนาคาร 
 
ตารางที่ 20 วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านพฤติกรรมผู้ใช้บริการกับการตัดสินใจใช้บริการ

ดิจิทัลแบงก์ก้ิงของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 
ด้านความน่าเชื่อถือและความปลอดภัยในการใช้บริการ 

ปัจจัยด้านพ ติกรรม ู้ใช้บริการ 
ความน่าเช ่อถ อและความปลอดภัย 

ในการใช้บริการ 

Chi-Square (2) df Sig. 

ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทย 30.617 12 0.002* 
ความถี่ในการใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus  15.438 12 0.218 

ยอดเงินที่ท่านใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus  37.079 16 0.013* 

ช่วงเวลาที่ใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus 13.894 12 0.308 
ธุรกรรมการเงินที่ใช้บริการมากท่ีสุด 63.766 16 0.000* 

สถานที่ใช้บริการทำธุรกรรมการเงิน 
ผ่านแอปพลิเคชั่น K plus 

19.733 20 0.475 

* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 20 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านพฤติกรรมผู้ใช้บริการกับ
การตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัด
นครปฐม ด้านความน่าเชื่อถือและความปลอดภัยในการใช้บริการ พบว่ามีปัจจัยด้านพฤติกรรมผู้ใช้บริการ
ที่มีค่า Sig. < 0.05 คือระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทย ยอดเงินที่ท่านใช้บริการแอปพลิเคชั่น 
K plus และธุรกรรมการเงินที่ใช้บริการมากที่สุด นั่นคือปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน 
H1 โดยจากข้อมูลดังกล่าวสามารถสรุปได้ว่าปัจจัยระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทย ยอดเงินที่
ท่านใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus และธุรกรรมการเงินที่ใช้บริการมากที่สุดส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการดิจิทัลแบงก์ก้ิงของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ด้าน
ความน่าเชื่อถือและความปลอดภัยในการใช้บริการในระดับสูงสุดอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 21 วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านพฤติกรรมผู้ใช้บริการกับการตัดสินใจใช้บริการ
ดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 
ด้านประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่ธนาคาร 

ปัจจัยด้านพ ติกรรม ู้บริโภค 
ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทาง 

ไปทำธุรกรรมท่ีธนาคาร 

Chi-Square (2) df Sig. 
ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทย 41.401 12 0.000* 

ความถี่ในการใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus  18.458 12 0.102 

ยอดเงินที่ท่านใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus  29.742 16 0.019 
ช่วงเวลาที่ใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus 10.049 12 0.612 

ธุรกรรมการเงินที่ใช้บริการมากท่ีสุด 54.966 16 0.000* 
สถานที่ใช้บริการทำธุรกรรมการเงินผ่าน
แอปพลิเคชั่น K plus 

27.159 20 0.131 

* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 21 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านพฤติกรรมผู้ใช้บริการกับ
การตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ.  ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม 
จังหวัดนครปฐม ด้านการประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่ธนาคาร พบว่า
มีปัจจัยด้านพฤติกรรมผู้ใช้บริการที่มีค่า Sig. < 0.05 คือระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทย และ
ธุรกรรมการเงินที่ใช้บริการมากที่สุด นั่นคือปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 โดยจาก
ข้อมูลดังกล่าวสามารถสรุปได้ว่าปัจจัยระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทย และธุรกรรมการเงินที่
ใช้บริการมากที่สุดส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขต
อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ด้านประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่
ธนาคารในระดับสูงสุดอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 
  



  75 

ตารางที่ 22 วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านด้านพฤติกรรมผู้ใช้บริการกับการตัดสินใจใช้บริการ
ดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 
ด้านความสะดวกในการทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลา 

ปัจจัยด้านพ ติกรรม ู้บริโภค 
ความสะดวกในการทำธุรกรรมการเงินได้

ตลอดเวลา 

Chi-Square (2) df Sig. 
ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทย 13.735 3 0.003* 

ความถี่ในการใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus  10.176 3 0.017* 

ยอดเงินที่ท่านใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus  8.87 4 0.064 
ช่วงเวลาที่ใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus 0.283 3 0.963 

ธุรกรรมการเงินที่ใช้บริการมากท่ีสุด 7.469 4 0.113 
สถานที่ใช้บริการทำธุรกรรมการเงินผ่าน
แอปพลิเคชั่น K plus 

0.83 5 0.975 

* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 

จากตารางที่ 22 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านพฤติกรรมผู้ใช้บริการกับ
การตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ.  ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม 
จังหวัดนครปฐม ด้านความสะดวกในการทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลา พบว่ามีปัจจัยด้านพฤติกรรม
ผู้ใช้บริการที่มีค่า Sig. < 0.05 คือระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทย และความถี่ในการใช้
บริการแอปพลิเคชั่น K plus นั่นคือปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน H1 โดยจากข้อมูล
ดังกล่าวสามารถสรุปได้ว่าปัจจัยระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทย และความถี่ในการใช้บริการ
แอปพลิเคชั่น K plus ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย 
ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ด้านความสะดวกในการทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลา
ในระดับสูงสุดอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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ตารางที่ 23 วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านพฤติกรรมผู้ใช้บริการกับการตัดสินใจใช้บริการ
ดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 
ด้านค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรมที่ธนาคาร 

ปัจจัยด้านพ ติกรรม ู้บริโภค 
ค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรมท่ีธนาคาร 

Chi-Square (2) df Sig. 

ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทย 24.296 12 0.019* 
ความถี่ในการใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus  17.283 12 0.139 

ยอดเงินที่ท่านใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus  28.04 16 0.031* 

ช่วงเวลาที่ใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus 16.877 12 0.154 
ธุรกรรมการเงินที่ใช้บริการมากท่ีสุด 62.795 16 0.000* 

สถานที่ใช้บริการทำธุรกรรมการเงินผ่าน
แอปพลิเคชั่น K plus 

14.901 20 0.782 

* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05  
 

จากตารางที่ 24 ผลการทดสอบความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านพฤติกรรมผู้ใช้บริการกับ
การตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ.  ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม 
จังหวัดนครปฐม ด้านค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรมที่ธนาคารพบว่ามีปัจจัยด้านพฤติกรรมผู้ใช้บริการ
ที่มีค่า Sig. < 0.05 คือระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทย ยอดเงินที่ท่านใช้บริการแอปพลิเคชั่น 
K plus และธุรกรรมการเงินที่ใช้บริการมากที่สุด นั่นคือปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน 
H1 โดยจากข้อมูลดังกล่าวสามารถสรุปได้ว่าปัจจัยระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทย ยอดเงินที่
ท่านใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus และธุรกรรมการเงินที่ใช้บริการมากที่สุดส่งผลต่อการตัดสินใจใช้
บริการดิจิทัลแบงก์ก้ิงของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ด้าน
ค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรมที่ธนาคารในระดับสูงสุดอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
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สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีและการรับรู้ความเสี่ย งส่ง ลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ งของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเม องนครปฐม 
จังหวัดนครปฐม 

H0: ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีและการรับรู้ความเสี่ยงไม่ส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจ
ใช้บริการดิจิทัลแบงก์ก้ิงของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 

H1: ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีและการรับรู้ความเสี่ยงส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจ
ใช้บริการดิจิทัลแบงก์ก้ิงของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 

ตัวแปรอิสระ ได้แก่ การรับรู้ประโยชน์ การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน ทัศนคติการใช้งาน
และการรับรู้ความเสี่ยง 

ตัวแปรตาม ได้แก่ เหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคาร
กสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ประกอบด้วย ความน่าเชื่อถือและปลอดภัยใน
การใช้บริการ การประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่ธนาคาร ความสะดวกใน
การทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลา และค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรมที่ธนาคาร 
 
ตารางที่ 24 การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (MultipleRegression Analysis) ระหว่างปัจจัยด้าน

การยอมรับเทคโนโลยีและการรับรู้ความเสี่ยงกับเหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัล
แบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ด้านความน่าเชื่อถือและความปลอดภัยในการใช้
บริการ 

Model ตัวแปรพยากรณ์ 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

1. ความน่าเช่ือถือ
และความปลอดภัย
ในการใช้บริการ 

ค่าคงท่ี (Constant) 0.550 0.315 
 

1.747 0.081 
ปัจจัยด้านการรับรู้ประโยชน ์ 0.085 0.094 0.061 0.908 0.365 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความง่าย
ในการใช้งาน 

0.127 0.101 0.092 1.266 0.206 

ปัจจัยด้านทัศนคต ิ 0.119 0.114 0.082 1.043 0.298 

ปัจจัยด้านการรบัรูค้วามเสีย่ง 0.468 0.089 0.347* 5.235 0.000* 
R  = 0.527 R2 = 0.278 R2 adj. = 0.271 F = 38.042 Sig. = 0.000 

* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 24 เมื่อวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณ์ระหวา่ง
ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีและการรับรู้ความเสี่ยงที่มีอิทธิพลต่อเหตุผลการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ด้านความน่าเชื่อถือและความปลอดภัยในการใช้บรกิาร 
พบว่าปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยงมีค่า Sig 0.00 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับสมมติฐาน 
H1 โดยจากข้อมูลดังกล่าวสามารถสรุปได้ว่าปัจจัยดังกล่าวส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ดิจิทัลแบงก์ก้ิงของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐมสูงสุดอย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สามารถพยากรณเ์หตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้ง
กับปัจจัยดังกล่าวได้ร้อยละ 27.10 (R2 adj. = 0.271) มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณเท่ากับ 0.527 
โดยตัวแปรอิสระที่มีผลกระทบในการพยากรณ์ได้ดีที่สุดคือ ปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยงซึ่งมี
ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยของการพยากรณ์ เท่ากับ 0.347 จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่าตัวแปรที่สามารถ
ทำนายเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ด้าน
ความน่าเชื่อถือและความปลอดภัยในการใช้บริการ (Y1) คือ ปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยง (X4) โดย
สามารถเขียนสมการพยากรณ์ได้ดังต่อไปนี้ 
 

Y1 = 0.550 + 0.468X4 
 
ตารางที่ 25 การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (MultipleRegression Analysis) ระหว่างปัจจัยด้าน

การยอมรับเทคโนโลยีและการรับรู้ความเสี่ยงกับเหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัล
แบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ด้านประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไป
ทำธุรกรรมที่ธนาคาร 

Model ตัวแปรพยากรณ์ 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. 
B 

Std. 
Error 

Beta 

2. ประหยัดเวลา
และค่าใช้จ่าย 
ในการเดินทางไป
ทำธุรกรรมที่
ธนาคาร 

ค่าคงท่ี (Constant) 1.561 0.322 
 

4.847 0.000 
ปัจจัยด้านการรับรู้ประโยชน ์ 0.417 0.096 0.314* 4.344 0.000* 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความง่ายใน
การใช้งาน 

0.119 0.103 0.090 1.156 0.249 

ปัจจัยด้านทัศนคต ิ -0.003 0.116 -0.002 -0.022 0.982 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยง 0.063 0.092 0.049 0.685 0.494 

R  = 0.417 R2 = 0.174 R2 adj. = 0.165 F = 20.782 Sig. = 0.000 

* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 26 เมื่อวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณ์ระหว่าง
ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีและการรับรู้ความเสี่ยงที่มีอิทธิพลต่อเหตุผลการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ด้านประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรม
ที่ธนาคาร พบว่าปัจจัยด้านการรับรู้ประโยชน์มีค่า Sig 0.00 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับ
สมมติฐาน H1 โดยจากข้อมูลดังกล่าวสามารถสรุปได้ว่าปัจจัยดังกล่าวส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม
สูงสุดอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สามารถพยากรณ์เหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ดิจิทัลแบงก์กิ้งกับปัจจัยดังกล่าวได้ร้อยละ 16.50 (R2 adj. = 0.165) มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ
เท่ากับ 0.417 โดยตัวแปรอิสระที่มีผลกระทบในการพยากรณ์ได้ดีที่สุดคือ ปัจจัยด้านการรับรู้ประโยชน์
ซึ่งมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยของการพยากรณ์ เท่ากับ 0.314 จากผลการวิเคราะห์ข้อมูลพบว่าตัวแปร
ที่สามารถทำนายเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย 
ด้านประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่ธนาคาร (Y2) คือ ปัจจัยด้านการรับรู้
ประโยชน์ (X1) โดยสามารถเขียนสมการพยากรณ์ได้ดังต่อไปนี้ 
 

Y2 = 1.561 + 0.417X1 
 
ตารางที่ 26 การวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (MultipleRegression Analysis) ระหว่างปัจจัยด้าน

การยอมรับเทคโนโลยีและการรับรู้ความเสี่ยงกับเหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัล
แบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ด้านความสะดวกในการทำธุรกรรมการเงินได้
ตลอดเวลา 

Model ตัวแปรพยากรณ์ 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

3. ความสะดวก 
ในการทำธุรกรรม
การเงินได้
ตลอดเวลา 

ค่าคงท่ี (Constant) 4.193 0.188 
 

22.301 0.000 
ปัจจัยด้านการรับรู้ประโยชน ์ -0.007 0.056 -0.01 -0.126 0.9 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความง่ายใน
การใช้งาน 

0.109 0.06 0.153 1.815 0.05* 

ปัจจัยด้านทัศนคต ิ 0.022 0.068 0.029 0.318 0.751 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยง -0.004 0.053 -0.006 -0.079 0.937 
R  = 0.165 R2 = 0.027 R2 adj. = 0.183 F = 2.752 Sig. = 0.000 

* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 26 เมื่อวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณ์ระหว่าง
ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีและการรับรู้ความเสี่ยงที่มีอิทธิพลต่อเหตุผลการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ดิจิทัลแบงก์ก้ิงของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ด้านความสะดวกในการทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลา 
พบว่าปัจจัยด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งานมีค่า Sig 0.05 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับ
สมมติฐาน H1 โดยจากข้อมูลดังกล่าวสามารถสรุปได้ว่าปัจจัยดังกล่าวส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม
สูงสุดอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สามารถพยากรณ์เหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการดิจิทัล
แบงก์กิ้งกับปัจจัยดังกล่าวได้ร้อยละ 18.30 (R2 adj. = 0.183) มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ
เท่ากับ 0.165 โดยตัวแปรอิสระที่มีผลกระทบในการพยากรณ์ได้ดีที่สุดคือ ปัจจัยด้านการรับรู้ความง่าย
ในการใช้งานซึ่งมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยของการพยากรณ์ เท่ากับ 0.153 จากผลการวิเคราะห์ข้อมูล
พบว่าตัวแปรที่สามารถทำนายเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการดิจิทัลแบงก์ก้ิงของ บมจ. ธนาคาร
กสิกรไทย ด้านความสะดวกในการทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลา (Y3) คือ ปัจจัยด้านการรับรู้ประโยชน์ 
(X2) โดยสามารถเขียนสมการพยากรณ์ได้ดังต่อไปนี้ 
 

Y3 = 4.193 + 0.109X2 
 
ตารางที่ 27 วิเคราะห์ด้วยการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุ (MultipleRegression Analysis) ระหว่าง

ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีและการรับรู้ความเสี่ยงกับเหตุผลในการตัดสินใจใช้
บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ด้านค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรม
ที่ธนาคาร 

Model ตัวแปรพยากรณ์ 
Unstandardized 

Coefficients 
Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std. Error Beta 

4. ค่าธรรมเนยีม
ที่ถูกกว่าทำ
ธุรกรรมที่
ธนาคาร 

ค่าคงท่ี (Constant) 0.963 0.347 
 

2.773 0.006 
ปัจจัยด้านการรับรู้ประโยชน ์ 0.461 0.099 0.328* 4.678 0.000* 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความง่ายใน
การใช้งาน 

0.074 0.111 0.051 0.663 0.508 

ปัจจัยด้านทัศนคต ิ 0.045 0.126 0.03 0.358 0.721 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยง 0.1 0.103 0.069 0.964 0.336 
R  = 0.438 R2 = 0.192 R2 adj. = 0.183 F = 23.406 Sig. = 0.000 

* มีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
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จากตารางที่ 28 เมื่อวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอนของตัวแปรพยากรณ์ระหว่าง
ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีและการรับรู้ความเสี่ยงที่มีอิทธิพลต่อเหตุผลการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ด้านค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรมที่ธนาคาร พบว่า
ปัจจัยด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งานมีค่า Sig 0.00 นั่นคือปฏิเสธสมมติฐาน H0 และยอมรับ
สมมติฐาน H1 โดยจากข้อมูลดังกล่าวสามารถสรุปได้ว่าปัจจัยดังกล่าวส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม
สูงสุดอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สามารถพยากรณ์เหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ดิจิทัลแบงก์กิ้งกับปัจจัยดังกล่าวได้ร้อยละ 18.30 (R2 adj. = 0.183) มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์
พหุคูณเท่ากับ 0.438 โดยตัวแปรอิสระที่มีผลกระทบในการพยากรณ์ได้ดีที่สุดคือ ปัจจัยด้านการรับรู้
ความง่ายในการใช้งานซึ่งมีค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยของการพยากรณ์ เท่ากับ 0.328 จากผลการวิเคราะห์
ข้อมูลพบว่าตัวแปรที่สามารถทำนายเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. 
ธนาคารกสิกรไทย ด้านความสะดวกในการทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลา (Y4) คือ ปัจจัยด้านการรับรู้
ประโยชน์ (X1) โดยสามารถเขียนสมการพยากรณ์ได้ดังต่อไปนี้ 
 

Y4 = 0.963 + 0.461X1 
 



 

บทที ่5 
สรุป ล อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 
การศึกษาวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ.

ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอาเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาความสัมพันธ์
ของปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมือง
นครปฐม จังหวัดนครปฐม โดยศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ 
ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน ปัจจัยด้านพฤติกรรมผู้ใช้บริการประกอบด้วย ระยะเวลาที่
เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทย ความถี่ในการใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus ยอดเงินที่ท่านใช้บริการ
แอปพลิเคชั่น K plus ช่วงเวลาที่ใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus ธุรกรรมการเงินที่ใช้บริการมากที่สุด
และสถานที่ใช้บริการทำธุรกรรมการเงินผ่านแอปพลิเคชั่น K plus ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยี
และการรับรู้ความเสี่ยงประกอบด้วย การรับรู้ประโยชน์ การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน  ทัศนคติ
การใช้งานและการรับรู้ความเสี่ยง และการศึกษาการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. 
ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ประกอบด้วย ความน่าเชื่อถือและปลอดภัย 
ในการใช้บริการ การประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่ธนาคาร ความสะดวก 
ในการทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลา และค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรมที่ธนาคาร ซึ่งผู้วิจัย 
ขอนำเสนอผลการศึกษาตามลำดับดังนี้ 

 
สรุป ลการวิจัย 

ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 
ผลการศึกษาข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง จำนวน 400 คน  พบว่า 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จำนวน 215 คน คิดเป็นร้อยละ 53.75 อายุระหว่าง 31-35 ปี 
จำนวน 141 คน โดยคิดเป็นร้อยละ 35.25 สถานภาพโสด จำนวน 257 คนคิดเป็นร้อยละ 64.25 
ระดับการศึกษาสูงสุดปริญญาตรี จำนวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 59.50 มีอาชีพเป็นพนักงาน
บริษัทเอกชน จำนวน 239 คน คิดเป็นร้อยละ 59.75 รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001-30,000 บาทต่อเดือน 
จำนวน 143 คน คิดเป็นร้อยละ 35.75 

ข้อมูลด้านพ ติกรรม ู้ใช้บริการของกลุ่มตัวอย่าง 
ผลการศึกษาข้อมูลด้านพฤติกรรมผู้ใช้บริการของกลุ่มตัวอย่างจำนวน 400 คน พบว่ากลุ่ม

ตัวอย่างส่วนใหญ่มีระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทยมากกว่า 3 ปี จำนวน 176 คน คิดเป็นร้อยละ 
44 มีความถี่ในการใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus 3-5 ครั้งต่อสัปดาห์ จำนวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 
30.50 โดยยอดเงินที่ใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus มากกว่า 2,500 บาท จำนวน 131 คน คิดเป็น
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ร้อยละ 32.75 โดยช่วงเวลาที่ใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus ส่วนใหญ่ใช้บริการช่วงเวลา 12.00-17.59 น. 
จำนวน 197 คน คิดเป็นร้อยละ 49.25 ธุรกรรมการเงินที่ใช้บริการมากที่สุดคือ การทำธุรกรรมการโอนเงิน
จำนวน 118 คน คิดเป็นร้อยละ 29.50 สถานที่ใช้บริการทำธุรกรรมการเงินผ่านแอปพลิเคชั่น K plus 
มากที่สุดคือที่ที่บ้าน จำนวน 192 คน คิดเป็นร้อยละ 48 

ระดับความสำคัญด้านปัจจัยการรับรู้เทคโนโลยีและความเสี่ยงในการใช้งาน 
กลุ่มตัวอย่างที่ได้ทำการเก็บข้อมูลมีระดับความสำคัญของปัจจัยการรับรู้เทคโนโลยีและ

ความเสี่ยงในการใช้งานอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบว่าปัจจัยด้านการรับรู้

ความเสี่ยงมีค่าเฉลี่ยสูงสุด (X̅= 4.49) รองลงมาคือ ปัจจัยด้านทัศนคติ อยู่ในระดับมากที่สุด (X̅= 4.48) 

ปัจจัยด้านการรับรู้ประโยชน์ อยู่ในระดับมากที่สุด (X̅= 4.46) และปัจจัยด้านการรับรู้ความง่ายใน

การใช้งานอยู่ในระดับมากที่สุด (X̅= 4.45) ตามลำดับโดยมีรายละเอียดดังนี้ 
การรับรู้ประโยชน์ กลุ่มตัวอย่างให้ระดับความสำคัญสูงสุด 3 อันดับแรก คือ แอปพลิเคชั่น K 

plus เป็นช่องทางที่ช่วยประหยัดเวลาในการเดินทางไปทำธุรกรรมการเงินที่ธนาคาร (X̅ = 4.59) 
รองลงมาคือ แอปพลิเคชั่น K plus ช่วยลดระยะเวลาในการทําธุรกรรม เช่น ไม่ต้องกรอกเอกสาร หรือ

แบบฟอร์มในการทําธุรกรรม เป็นต้น (X̅ = 4.55) และแอปพลิเคชั่น K plus สามารถตอบสนองต่อ 
Life Style ของผู้ใช้ เช่น ไม่ต้องรอธนาคารเปิดทําการ หรือ เร่งรีบเพ่ือให้ทันเวลาก่อนธนาคารปิดทําการ 

เป็นต้น (X̅ = 4.51) 
การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน กลุ่มตัวอย่างให้ให้ระดับความสำคัญสูงสุด 3 อันดับแรก คือ 

ความสะดวกในการใช้บริการธนาคารผ่านแอปพลิเคชั่น K plus ได้ตลอด 24 ชั่วโมง (X̅ = 4.53) รองลงมา

คือ แอปพลิเคชั่น K plus มีการอัพเดทข้อมูลที่ทันสมัยต่อการใช้งานอย่างสม่ำเสมอ (X̅= 4.51) และ

แอปพลิเคชั่น K plus เป็นเรื่องง่ายที่สามารถทําความเข้าใจและเรียนรู้ได้ด้วยตนเอง (X̅= 4.50) 
ปัจจัยด้านทัศนคติ กลุ่มตัวอย่างให้ให้ระดับความสำคัญสูงสุด 3 อันดับแรก คือ ธนาคาร

กสิกรไทยเป็นธนาคารที่มีภาพลักษณ์และมีความน่าเชื่อถือ  (X̅= 4.64) รองลงมาคือ การบริการ

แอปพลิเคชั่น K plus เป็นงานบริการที่มีคุณภาพ และมีมาตรฐาน (X̅= 4.56) และแอปพลิเคชั่น  

K plus ช่วยให้มีชีวิตที่สะดวกสบายมากยิ่งข้ึน (X̅= 4.55) 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยง กลุ่มตัวอย่างให้ให้ระดับความสำคัญสูงสุด 3 อันดับแรก คือ 

แอปพลิเคชั่น K plus ระบบยืนยันความถูกต้องของการทํางานทุกครั้งหลังใช้บริการ (X̅= 4.55) 
รองลงมาคือ การแสดงรายละเอียดและมาตรฐานของระบบการรักษาความปลอดภัยในการทำธุรกรรม

ทางการเงินผ่าน แอปพลิเคชั่น K plus (X̅ = 4.53) และแอปพลิเคชั่น K plus มีระบบการป้องกัน

ความปลอดภัย เช่น การเข้ารหัสก่อนการใช้งาน (X̅ = 4.51) 
 



  84 

ระดับความสำคัญด้านเหตุ ลในการตัดสินใจเล อกใช้บริการแอพพลิเคชั่น K-Plus 
กลุ่มตัวอย่างที่ได้ทำการเก็บข้อมูลมีระดับความสำคัญของปัจจัยการรับรู้เทคโนโลยีและ

ความเสี่ยงในการใช้งานอยู่ในระดับมากที่สุด (X̅ = 4.36) เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบว่า ความสะดวก

ในการทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลามีระดับความสำคัญสูงสุด (X̅= 4.75) รองลงมาคือ ประหยัดเวลา

และค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่ธนาคารอยู่ในระดับมากที่สุด (X̅= 4.33) ความน่าเชื่อถือ

และปลอดภัยในการใช้บริการอยู่ในระดับมากท่ีสุด (X̅= 4.24) และมีค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรม

ที่ธนาคารอยู่ในระดับมาก (X̅= 4.10) 
การทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานที่ 1 ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้ง

ของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 
ด้านความน่าเชื่อถือและความปลอดภัยในการใช้บริการพบว่าปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 

ได้แก่ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน และอาชีพอาชีพ ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. 
ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ด้านความน่าเชื่อถือและปลอดภัยใน
การใช้บริการโดยรายได้เฉลี่ยต่อเดือนส่งผลในระดับสูงสุด อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ด้านการประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่ธนาคารพบว่าปัจจัย
ด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ ปัจจัยด้านสถานภาพส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ ้งของ 
บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ด้านการประหยัดเวลาและ
ค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่ธนาคารในระดับสูงสุดอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 

ด้านความสะดวกในการทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลาพบว่าปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 
ได้แก่ ปัจจัยด้านเพศส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย 
ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ด้านความสะดวกในการทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลา
ในระดับสูงสุดอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ด้านค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรมที่ธนาคารพบว่าปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ 
ปัจจัยด้านรายได้เฉลี่ยต่อเดือนส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกร
ไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ด้านค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรมที่ธนาคารใน
ระดับสูงสุดอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 ดังแสดงในตารางที่ 28 
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ตารางที่ 28 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 

ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ 

ข้อมูลด้านการตัดสินใจเล อกใช้บริการแอพพลิเคชั่น K-Plus 
มีความ

น่าเช ่อถ อและ
ปลอดภัยใน
การใช้บริการ 

ประหยัดเวลาและ
ค่าใช้จ่ายใน 

การเดินทางไปทำ
ธุรกรรมที่ธนาคาร 

มีความสะดวกใน
การทำธุรกรรม

การเงินได้
ตลอดเวลา 

มีค่าธรรมเนียม 
ที่ถูกกว่าทำ
ธุรกรรมที่
ธนาคาร 

เพศ - - ส่งผล - 

อาย ุ - - - - 
สถานภาพ - ส่งผล - - 

ระดับการศึกษา - - - - 
อาชีพ ส่งผล - - - 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน ส่งผล - - ส่งผล 

 
สมมติฐานที่ 2 ปัจจัยด้านพฤติกรรมผู้ใช้บริการส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัล  

แบงก์กิ้งของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 
ด้านความน่าเชื่อถือและความปลอดภัยในการใช้บริการพบว่าปัจจัยด้านพฤติกรรมผู้ใช้บริการ 

ได้แก ่ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทย ยอดเงินที่ท่านใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus และธุรกรรม
การเงินที่ใช้บริการมากท่ีสุดส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย 
ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ด้านความน่าเชื่อถือและความปลอดภัยในการใช้บริการ
ในระดับสูงสุดอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ด้านการประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่ธนาคารพบว่า ปัจจัย
ด้านพฤติกรรมผู้ใช้บริการ ได้แก่ ปัจจัยระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทย และธุรกรรมการเงิน
ที่ใช้บริการมากที่สุดส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย 
ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ด้านประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำ
ธุรกรรมที่ธนาคารในระดับสูงสุดอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ด้านความสะดวกในการทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลาพบว่าปัจจัยด้านพฤติกรรม
ผู้ใช้บริการ ได้แก่ ปัจจัยระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทย และความถี่ในการใช้บริการแอปพลิเคชั่น 
K plus ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมือง
นครปฐม จังหวัดนครปฐม ด้านความสะดวกในการทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลาในระดับสูงสุด
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

ด้านค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรมที่ธนาคารพบว่าปัจจัยด้านพฤติกรรมผู้ใช้บริการ  
ได้แก่ ปัจจัยระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทย ยอดเงินที่ท่านใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus 
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และธุรกรรมการเงินที่ใช้บริการมากที่สุดส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. 
ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ด้านค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรม
ที่ธนาคารในระดับสูงสุดอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

 
ตารางที ่29 สรุปผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 

ปัจจัยด้านพ ติกรรม ู้ใช้บริการ 

ข้อมูลด้านการตัดสินใจเล อกใช้บริการแอพพลิเคชั่น K-Plus 

ความน่าเช ่อถ อ
และความปลอดภัย
ในการใช้บริการ 

ประหยัดเวลาและ
ค่าใช้จ่ายใน 

การเดินทางไปทำ
ธุรกรรมที่ธนาคาร 

ความสะดวกใน
การทำธุรกรรม

การเงินได้
ตลอดเวลา 

ค่าธรรมเนียม 
ที่ถูกกว่าทำ
ธุรกรรมที่
ธนาคาร 

ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคาร 
กสิกรไทย 

ส่งผล ส่งผล ส่งผล ส่งผล 

ความถี่ในการใช้บริการ
แอปพลิเคชั่น K plus  

- - ส่งผล - 

ยอดเงินท่ีท่านใช้บริการ
แอปพลิเคชั่น K plus  

ส่งผล - - ส่งผล 

ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคาร
กสิกรไทย 

ส่งผล ส่งผล ส่งผล ส่งผล 

ความถี่ในการใช้บริการ
แอปพลิเคชั่น K plus  

- - ส่งผล - 

ยอดเงินที่ท่านใช้บริการแอปพลิเคช่ัน 
K plus  

ส่งผล - - ส่งผล 

ช่วงเวลาที่ใช้บริการแอปพลิเคชั่น 
K plus 

- - - - 

ธุรกรรมการเงินท่ีใช้บริการ 
มากที่สุด 

ส่งผล ส่งผล - ส่งผล 

สถานท่ีใช้บริการทำธุรกรรม
การเงินผ่านแอปพลิเคชั่น K plus 

- - - - 

 
สมมติฐานที่ 3 ปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยีและการรับรู้ความเสี่ยงส่งผลต่อเหตุผลใน

การตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์ก้ิงของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัด
นครปฐม 
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การวิเคราะห์ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีและการรับรู้ความเสี่ยงส่งผลต่อเหตุผล
ในการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอาเภอเมืองนครปฐม 
จังหวัดนครปฐมโดยมีรายละเอียดดังนี้ 

1. เหตุผลในการตัดสินใจด้านด้านความน่าเชื่อถือและความปลอดภัยในการใช้บริการ
พบว่าปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยงส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการด้านความน่าเชื่อถือ
และความปลอดภัยอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สามารถพยากรณ์เหตุผลในการตัดสินใจ  
ในการเลือกใช้บริการได้ร้อยละ 27.10 (R2 adj.= 0.271) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณ
เท่ากับ 0.527  

2. เหตุผลในการตัดสินใจด้านการประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรม
ที่ธนาคารพบว่า ปัจจัยด้านการรับรู้ประโยชน์ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการด้าน
การประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่ธนาคารอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 สามารถพยากรณ์เหตุผลในการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการได้ร้อยละ 16.50 (R2 adj.= 0.165) 
โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณเท่ากับ 0.417  

3. เหตุผลในการตัดสินใจด้านความสะดวกในการทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลาพบว่า
ปัจจัยด้านปัจจัยด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งานส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการ 
ด้านความสะดวกในการทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลาอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สามารถ
พยากรณ์เหตุผลในการตัดสินใจในการเลือกใช้บริการได้ร้อยละ 18.30 (R2 adj.= 0.183) โดยมีค่า
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณเท่ากับ 0.165 

4. เหตุผลในการตัดสินใจด้านค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรมที่ธนาคาร พบว่าปัจจัย
ด้านการรับรู้ประโยชน์ส่งผลต่อกระบวนการตัดสินใจเลือกใช้บริการด้านค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรม
ที่ธนาคารอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สามารถพยากรณ์เหตุผลในการตัดสินใจในการเลือกใช้
บริการได้ร้อยละ 18.30 (R2 adj.= 0.183) โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณเท่ากับ 0.438 

การสรุปผลตัวแปรอิสระที่ส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ 
บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ประกอบด้วย ความน่าเชื่อถือ
และปลอดภัยในการใช้บริการ การประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่ธนาคาร 
ความสะดวกในการทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลา และค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรมที่ธนาคาร
สามารถแสดงในตารางที่ 30 
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ตารางที่ 30 ตัวแปรอิสระที่มีที่ส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. 
ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 

ตัวแปรอิสระ 

เหตุ ลในการตัดสินใจใช้บริการแอพพลิเคชั่น K-Plus 

ความน่าเช ่อถ อ 
และความ
ปลอดภัย 

ในการใช้บริการ 

ประหยัดเวลาและ
ค่าใช้จ่ายใน 

การเดินทางไปทำ
ธุรกรรมที่ธนาคาร 

ความสะดวกใน
การทำธุรกรรม

การเงิน 
ได้ตลอดเวลา 

ทำธรรมเนียมที ่
ถูกกว่าทำ
ธุรกรรมที่
ธนาคาร 

การรับรูป้ระโยชน ์ - ส่งผล - ส่งผล 
การรับรูค้วามง่ายในการใช้งาน - - ส่งผล - 

ทัศนคติการใช้งาน - - - - 
การรับรูค้วามเสี่ยง ส่งผล - - - 

 
อภิปราย ล 

จากการศึกษาเรื่องความสัมพันธ์ของพฤติกรรมและการรับรู้ที่ส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจ
ใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม  
สามารถอภิปรายผลได้ดังนี้ 

1.. ปัจจัยด้านประชากรศาสตร์มีอิทธิพลต่อเหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้ง
ของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 

เพศ พบว่า มีความแตกต่างกันในด้านการรับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมูลโดยการสอบถาม  
การประเมินทางเลือกและการตัดสินใจใช้บริการที่แตกต่างกัน เนื่องจากเพศที่แตกต่างกันจะมีระดับ
ความต้องการและความสนใจในการใช้บริการที่แตกต่างกัน จากผลการวิจัยพบว่าเพศหญิงส่งผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการด้วยเหตุผลด้านความสะดวกในการทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลา จึงทำให้
เพศท่ีแตกต่างกันมีเหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการที่แตกต่างกัน 

สถานภาพ พบว่า มีความแตกต่างกันในด้านการรับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมูลโดยการสอบถาม 
การประเมินทางเลือกและการตัดสินใจใช้บริการที่แตกต่างกัน เนื่องจากสถานภาพที่แตกต่างกันจะมี
รูปแบบในการดำเนินชีวิตและการตัดสินใจใช้บริการที่แตกต่างกัน จากผลการวิจัยพบว่าสถานภาพโสด
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการด้วยเหตุผลด้านการประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไป
ทำธุรกรรมที่ธนาคาร ด้วยคนสถานภาพโสดอาจใช้เวลาในการดำเนินชีวิตไปกับการทำกิจกรรมต่าง ๆ 
การลดระยะเวลาในส่วนนี้อาจมีความจำเป็น จึงทำให้สถานภาพที่แตกต่างกันมีเหตุผลในการตัดสินใจ
ใช้บริการที่แตกต่างกัน 
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อาชีพ พบว่า มีความแตกต่างกันในด้านการรับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมูลโดยการสอบถาม  
การค้นหาข้อมูลโดยการค้นหา การประเมินทางเลือกและการตัดสินใจใช้บริการที่แตกต่างกัน เนื่องจาก
อาชีพที่แตกต่างกันจะมีรูปแบบในการดำเนินชีวิต พฤติกรรมในการติดตามข้อมูลข่าวสาร และ
การตัดสินใจใช้บริการที่แตกต่างกัน จากผลการวิจัยพบว่า อาชีพพนักงานบริษัทส่งผลต่อการตัดสินใจ
เลือกใช้บริการด้วยเหตุผลด้านความน่าเชื่อถือและความปลอดภัยในการใช้บริการ จึงทำให้อาชีพ
ที่แตกต่างกันมีเหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการที่แตกต่างกัน 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน มีความแตกต่างกันในด้านการรับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมูลโดย
การสอบถาม การค้นหาข้อมูลโดยการค้นหาและการตัดสินใจใช้บริการที่แตกต่างกัน เนื่องจากรายได้
เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันจะมีพฤติกรรมในการใช้บริการที่แตกต่างกัน จากผลการวิจัยพบว่าปัจจัย
ด้านรายได้ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการด้วยเหตุผลด้านความน่าเชื่อถือและความปลอดภัยใน
การใช้บริการ รวมถึงค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าการเข้าไปทำธุรกรรมที่ธนาคาร ผู้มีรายได้อยู่ในระดับน้อย
ถึงปานกลางอ่จให้ความสำคัญในด้านค่าธรรมเนียมและความปลอดภัยในการทำธุรกรรมเพื่อต้องการ  
ให้เกิดการสูญเสียน้อยที่สุด จึงทำให้รายได้เฉลี่ยต่อเดือนที่แตกต่างกันมีเหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการ
ที่แตกตา่งกัน 

อายุ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีอายุแตกต่างกัน มีผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ไม่แตกต่างกัน จากผลการวิจัยพบว่าช่วงอายุที่กำหนดเป็นช่วงของวัยศึกษาและวัยทำงาน ซึ่งต่างมี
ความสามารถในการค้นหาข้อมูลโดยการสอบถาม การค้นหาข้อมูลโดยการค้นหาจากข้อมูลที่คล้ายคลึงกัน 
เช่น ในยุคดิจิทัลช่วงวัยดังกล่าวสามารถค้นหาข้อมูลได้ทางออนไลน์และมาประยุกต์ใช้ในการประเมิณ
ทางเลือกและการตัดสินใจใช้บริการไม่แตกต่างกัน จึงทำให้อายุที่แตกต่างกันมีเหตุผลในการตัดสินใจใช้
บริการที่ไม่แตกต่างกัน 

ระดับการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่มีระดับการศึกษาแตกต่างกัน มีผลต่อเหตุผลใน 
การตัดสินใจเลือกใช้บริการไม่แตกต่างกัน จากผลการวิจัยพบว่าช่วงระดับการศึกษาเป็นระดับที่ต่างมี
ความสามารถในการค้นหาข้อมูลโดยการสอบถาม การค้นหาข้อมูลโดยการค้นหาจากข้อมูล การเปิดรับ
สื่อที่ไม่ต่างกัน เช่น ในยุคดิจิทัลช่วงวัยดังกล่าวสามารถค้นหาข้อมูลได้ทางอินเตอร์เน็ต ดูข้อมูลโฆษณา
ผ่านทางวิทยุและโทรทัศน์ และมาประยุกต์ใช้ในการประเมิณทางเลือกและการตัดสินใจใช้บริการ
ไม่แตกต่างกัน จึงทำให้ระดับการศึกษาท่ีแตกต่างกันมีเหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการที่ไม่แตกต่างกัน 

ผลการศึกษาข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างพบว่าผลการศึกษาของกลุ่ม
ตัวอย่างส่วนใหญ่สอดคล้องกับงานวิจัยของณัฐณี คุรุกิจวาณิชย์ (2558) ที่ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์ของธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาค 3 ผลวิจัย
พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 25-30 ปี มีรายได้ระหว่าง 10,001 - 30,000 บาท จากผล
การศึกษาดังกล่าวพบว่าลักษณะทางประชากรศาสตร์ด้านเพศ อายุ และรายได้ที่แตกต่างกันอาจทำให้
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ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการทางโทรศัพท์ของธนาคารออมสินในเขตธนาคารออมสินภาค 3 
แตกต่างกันด้วย ด้วยปัจจุบันเทคโนโลยีมีการพัฒนา และช่วงอายุ 31-35 ปี เป็นช่วงวัยที่ทำงานและ
มีรายได้ระดับหนึ่ง อีกทั้งเป็นผู้ก้าวทันเทคโนโลยี จึงมีโอกาสที่จะสามารถค้นหาข้อมูลและเรียนรู้การใช้งาน
ด้านระบบดิจิทัลแบงก์ก้ิงได้เป็นอย่างด ี

2. ปัจจัยด้านพฤติกรรมทั่วไปในการใช้บริการมีอิทธิพลต่อเหตุผลในการตัดสินใจใช้
บริการดิจิทัลแบงก์ก้ิงของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 

ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทย พบว่า มีความแตกต่างกันในด้านการรับรู้และ
การค้นหาข้อมูลข่าวสารรายละเอียดต่างๆของการใช้บริการที่แตกต่างกัน จากผลการวิจัยพบว่า 
กลุ่มตัวอย่างส่วนมากเป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทยมามากกว่า 3 ปี ยิ่งกลุ่มตัวอย่างที่เป็นลูกค้าธนาคาร
กสิกรไทยเป็นเวลานานก็จะทราบนโยบาย ข้อมูล ข่าวสารที่มีการนำเสนออย่างต่อเนื่อง ส่งผลต่อ
ความเชื่อมั่นในการใช้งาน จึงทำให้ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทยที่แตกต่างกันส่งผลต่อ
เหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการที่แตกต่างกันทั้งในด้านความน่าเชื่อถือและความปลอดภัยในการใช้
บริการ สามารถประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่ธนาคาร ความสะดวกใน
การทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลา และค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรมที่ธนาคาร 

ยอดเงินที่ท่านใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus พบว่า ความจำเป็นในการใช้ธุรกรรมการเงิน
และการตัดสินใจใช้บริการที่แตกต่างกัน การทำธุรกรรมออนไลน์อาจเป็นเงินจำนวนไม่มาก เช่น 
การชำระค่าสาธารณูปโภค การเติมเงิน การสั่งซื้อสินค้าออนไลน์ ซึ่งพฤติกรรมเหล่านี้น้อยคนมาก
จะต้องออกไปทำธุรกรรมที่สาขา จากผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยยอดเงินที่ท่านใช้บริการแอปพลิเคชั่น 
K plus แตกต่างกันส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการที่แตกต่างกันทั้งในด้านความน่าเชื่อถือและ
ความปลอดภัยในการใช้บริการ และค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรมที่ธนาคาร ด้วยลูกค้าอาจจะมองถึง
ระบบที่รองรับ ความปลอดภัยในการใช้บริการ และการประหยัดค่าธรรมเนียมทั้งในการโอนเงินต่างสาขา 
ต่างธนาคาร รวมทั้งการชำระบิลหรือการทำธุรกรรมทางการเงินด้วย จึงทำให้ยอดเงินที่ท่านใช้บริการ
แอปพลิเคชั่น K plus ที่แตกต่างกันมีเหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการที่แตกต่างกัน  

ความถี่ในการใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus พบว่า มีความแตกต่างกันในด้านความจำเป็น
ในการใช้ธุรกรรมการเงินและการตัดสินใจใช้บริการที่แตกต่างกัน จากผลการวิจัยพบว่าปัจจัยด้านความถ่ี
ในการใช้บริการส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการด้านความสะดวกในการทำธุรกรรมการเงินได้
ตลอดเวลา จึงทำให้ความถี่ในการใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus ที่แตกต่างกันส่งผลต่อเหตุผลใน
การตัดสินใจใช้บริการที่แตกต่างกัน  

ธุรกรรมการเงินที่ใช้บริการมากที่สุด พบว่า มีความแตกต่างกันในด้านความจำเป็นในการใช้
ธุรกรรมการเงิน การรับรู้ปัญหาและการตัดสินใจใช้บริการที่แตกต่างกัน ด้วยแต่ละคนมีความต้องการ
ในการทำธุรกรรมที่แตกต่างกัน เช่น การชำระค่าสาธารณูปโภค การโอนเงิน การขอรายการเดินบัญชี



  91 

ย้อนหลัง เป็นต้น จากผลการวิจัยพบว่าปัจจัยด้านธุรกรรมการเงินที่ใช้บริการมากที่สุด คือ การทำ
ธุรกรรมโอนเงิน ซึ่งส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการด้านความน่าเชื่อถือและความปลอดภัย 
ในการใช้บริการ การประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่ธนาคาร และค่าธรรมเนียม
ที่ถูกกว่าทำธุรกรรมที่ธนาคาร  

ช่วงเวลาที่ใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus พบว่า ช่วงเวลาที่แตกต่างกันส่งผลต่อเหตุผลใน
การตัดสินใจใช้บริการไม่แตกต่างกัน ด้วยบริการแอปพลิเคชั่น K plus สามารถใช้งานธุรกรรมต่าง ๆ 
ได้ตลอดเวลา จึงทำให้ช่วงเวลาที่ใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus ที่แตกต่างกันส่งผลต่อเหตุผลใน
การตัดสินใจใช้บริการไม่แตกต่างกัน 

สถานที่ใช้บริการทำธุรกรรมการเงินผ่านแอปพลิเคชั่น K plus พบว่า สถานที่ใช้บริการที่
แตกต่างกันส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการไม่แตกต่างกัน ด้วยบริการแอปพลิเคชั่น K plus 
สามารถใช้งานธุรกรรมต่างๆได้ในสถานที่ใดก็ได้ที่มีสัญญาณอินเตอร์เน็ต ด้วยปัจจุบันคนส่วนใหญ่อยู่
ในยุคดิจิทัล ใช้บริการทางออนไลน์จากสมาร์ทโฟนซึ่งมีการเชื่อมต่ออินเตอเน็ตตลอดเวลา จึงทำให้สถานที่
ใช้บริการทำธุรกรรมการเงินผ่านแอปพลิเคชั่น K plus ที่แตกต่างกันส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจ
ใช้บริการไม่แตกต่างกัน 

ผลการศึกษาข้อมูลด้านพฤติกรรมทั่วไปในการใช้บริการพบว่าผลการศึกษาของกลุ่มตัวอย่าง
ส่วนใหญ่สอดคล้องกับงานวิจัยของสอดคล้องกับผลงานของชัชฎาภรณ์ เดชาเสถียร (2557) ศึกษาเรื่อง 
ปัจจัยที่ส่งผลต่อความพึงพอใจของผู้ใช้บริการ KTB Netbank ในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า ผู้ใช้บริการ
มักใช้ในช่วงเวลา 12.00–17.59 น. และใช้บริการที่บ้านและณัฐณี คุรุกิจวาณิชย์ (2558) ที่ศึกษาปัจจัย
ที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์ของธนาคารออมสิน ในเขตธนาคารออมสินภาค 3 
ผลวิจัยพบว่า ส่วนใหญ่เป็นลูกค้าเป็นระยะเวลามากกว่า 3 ปี และใช้บริการช่วงเวลา 12.00-17.59 น. 
ซึ่งใช้บริการจากที่บ้าน และส่วนใหญ่ใช้การทำธุรกรรมในการโอนเงิน และส่วนใหญ่ลูกค้าที่เป็นลูกค้า
มากว่า 3 ปี อาจเกิดความเชื่อมั่นในเรื่องความปลอดภัยในการใช้บริการสามารถใช้งานได้ทุกที่ ทุกเวลา
ที่มีสัญญาณอินเตอร์เน็ต ระบบที่ตอบสนองต่อการใช้งานในการทำธุรกรรมที่หลากหลายของผู้ใช้บริการ
ได้เป็นอย่างด ี

3. ปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีและการรับรู้ความเสี่ยงมีอิทธิพลต่อเหตุผลใน
การตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม  
จังหวัดนครปฐม ระดับความสำคัญของปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีและการรับรู้ความเสี่ยง โดยใน
ส่วนปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยงมีค่าเฉลี่ยสูงสุด รองลงมาคือ ปัจจัยด้านทัศนคติ อยู่ในระดับมากที่สุด 
ตามด้วยปัจจัยด้านการรับรู้ประโยชน์ อยู่ในระดับมากที่สุดและปัจจัยด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้
งานอยู่ในระดับมากที่สุดตามลำดับ 
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ปัจจัยด้านการรับรู้ประโยชน์ส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ 
บมจ. ธนาคารกสิกรไทย ด้านประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่ธนาคาร  
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สามารถพยากรณ์เหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้ง
ของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทยได้ร้อยละ 16.5 และด้านค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรมที่ธนาคาร
อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สามารถพยากรณ์เหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้ง
ของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทยได้ร้อยละ 18.3 ซึ่งสอดคล้องกับระดับความสำคัญของปัจจัยปัจจัยดา้น
การรับรู้ประโยชน์ ได้แก่ แอปพลิเคชั่น K plus เป็นช่องทางที่ช่วยประหยัดเวลาในการเดินทางไปทำ
ธุรกรรมการเงินที่ธนาคารช่วยลดระยะเวลาในการทําธุรกรรม เช่น ไม่ต้องกรอกเอกสาร หรือแบบฟอร์ม
ในการทําธุรกรรม และอัตราค่าธรรมเนียมในการใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus มีความเหมาะสม 
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของสัจจาภรณ์ ไชยเสนา (2560) ศึกษาเรื่องพฤติกรรมและความต้องการของ
ผู้ใช้บริการ Mobile Banking ของธนาคารพาณิชย์ที่สรุปผลงานวิจัยสรุปว่าประโยชน์ของการใช้ Mobile 
Banking ของธนาคารพาณิชย์ จากผู้ใช้บริการ Mobile Banking ช่วยลดต้นทุนด้านเวลา ไม่ต้องเสียเวลา
ไปธนาคารหรือหาธนาคารที่ต้องการโอนเงิน และด้านต้นทุนการทำ Transaction บนมือถือ รวมทั้ง
การจัดสรรทรัพยากร (Resource Allocation) ได้สะดวกมากยิ่งขึ้น ช่วยลดต้นทุนในการเดินทาง และ
ลดคิวการรอคอย ในการไปทำธุรกรรมที่สาขา 

ปัจจัยด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน ส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัล
แบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทยด้านความสะดวกในการทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลา อย่างมี
นัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สามารถพยากรณ์เหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงกก์ิ้ง 
ของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทยได้ร้อยละ 18.3 ซึ่งสอดคล้องกับผลระดับความสำคัญสูงสุด 3 อันดับแรก 
คือ ความสะดวกในการใช้บริการธนาคารผ่านแอปพลิเคชั่น K plus ได้ตลอด 24 ชั่วโมง รองลงมาคือ 
แอปพลิเคชั่น K plus มีการอัพเดทข้อมูลที่ทันสมัยต่อการใช้งานอย่างสม่ำเสมอ และแอปพลิเคชั่น  
K plus เป็นเรื่องง่ายที่สามารถทําความเข้าใจและเรียนรู้ได้ด้วยตนเอง ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ภัคจิรา นิลเกษม (2556) ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้บริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ตของลูกค้า
ธนาคารกรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี  ที่สรุปผลงานวิจัยสรุปว่าระดับ
ความสำคัญอยู่ในระดับมาก ในด้านความสะดวกในการใช้บริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง และ ภัทรา มหามงคล 
(2554) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย 
จำกัด (มหาชน) ในกรุงเทพมหานคร ที่ผลการศึกษาถึงความสะดวกในการใช้บริการธนาคารผ่าน
โทรศัพท์มือถือได้ตลอด 24 ชั่วโมง และการนำเทคโนโลยีที่ทันสมัยมาใช้กับระบบการให้บริการธนาคาร
ผ่านทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารให้ระดับความสำคัญในระดับมากท่ีสุด 

ปัจจัยด้านทัศนคติส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้ งของ บมจ. 
ธนาคารกสิกรไทยในแต่ละด้าน เนื่องจากมีค่า Sig. มากกว่า 0.05 นั่นคือยอมรับสมมติฐาน H0 กล่าวคือ 
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ปัจจัยดังกล่าวไม่มีอิทธิพลต่อเหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย 
โดยจากข้อมูลแบบสำรวจผู้ใช้บริการมองว่าธนาคารกสิกรไทยเป็นธนาคารที่มีภาพลักษณ์และมี
ความน่าเชื่อถือ รองลงมาคือ การบริการแอปพลิเคชั่น K plus เป็นงานบริการที่มีคุณภาพ และมีมาตรฐาน 
และแอปพลิเคชั่น K plus ช่วยให้มีชีวิตที่สะดวกสบายมากยิ่งขึ้น ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ ภัคจิรา 
นิลเกษม (2556) ที่ศึกษาเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้บริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ตของลูกค้าธนาคาร
กรุงเทพ จำกัด (มหาชน) ในเขตอำเภอเมือง จังหวัดปทุมธานี ผลการศึกษาพบว่าความเชื่อถือและ
ความไว้ใจได้มีผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้ธนาคารบนอินเตอร์เน็ต และการบริการที่สะดวกรวดเร็วมีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้ธนาคารบนอินเตอร์เน็ตให้ระดับความสำคัญมากที่สุด  

ปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยงส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ 
บมจ. ธนาคารกสิกรไทยด้านความน่าเชื่อถือและความปลอดภัยในการใช้บริการอย่างมีนัยสำคัญทางสถิติ
ที่ระดับ 0.05 สามารถพยากรณ์เหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย
ได้ร้อยละ 27.1 มีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณเท่ากับ 0.527 ที่แสดงถึงระดับความสัมพันธ์ระหว่าง
กลุ่มของตัวแปรอิสระทั้งหมดในสมการกับตัวแปรตาม ซึ่งตัวแปรอิสระด้านการรับรู้ความเสี่ยง  
มีความสัมพันธ์กับเหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ. ธนาคารกสิกรไทย
ด้านความน่าเชื่อถือและความปลอดภัยในการใช้บริการมากที่สุดเมื่อเทียบกับรูปแบบสมการของเหตุผล
อ่ืน ๆ ซึ่งจากผลการศึกษาให้ระดับความสำคัญสูงสุด 3 อันดับแรก คือ แอปพลิเคชั่น K plus มีระบบ
ยืนยันความถูกต้องของการทํางานทุกครั้งหลังใช้บริการ รองลงมาคือ การแสดงรายละเอียดและมาตรฐาน
ของระบบการรักษาความปลอดภัยในการทำธุรกรรมทางการเงินผ่านและแอปพลิเคชั่น K plus มีระบบ
การป้องกันความปลอดภัย เช่น การเข้ารหัสก่อนการใช้งาน ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของอัญชฎา 
สายสนั่น ณ อยุธยา (2559) ที่ศึกษาการศึกษาความพึงพอใจของผู้ใช้บริการธนาคารออนไลน์ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบว่า ระบบที่ใช้งานมีการยืนยันความถูกต้อง
ทุกครั้งหลังการใช้งาน และสอดคล้องกับงานวิจัยของภัทรา มหามงคล (2554) ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อ
การตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคารทางโทรศัพท์มือถือของธนาคารกสิกรไทย จำกัด  (มหาชน) 
ในกรุงเทพมหานคร ผลการศึกษาพบว่าผู้ใช้บริการพิจารณาถึงการแสดงรายละเอียดและมาตรฐานของ
ระบบการรักษาความปลอดภัยในการทำธุรกรรมทางการเงินในระดับคามสำคัญมากที่สุด และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของณัฐณี คุรุกิจวาณิชย์ (2558) ที่ศึกษาปัจจัยที่มีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการธนาคาร
ทางโทรศัพท์ของธนาคารออมสินในเขตธนาคารออมสินภาค 3 ผลการศึกษาดังกล่าวพบว่ามีระบบ
ความปลอดภัยที่สร้างความมั่นใจให้ผู้ใช้บริการที่ระดับความสำคัญในระดับมาก 
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ข้อเสนอแนะ 
จากการศึกษาวิจัยนี้สามารถแบ่งข้อเสนอแนะออกเป็น 2 ประการ คือ ข้อเสนอแนะที่ได้

จากการศึกษาวิจัย และข้อเสนอแนะสาหรับการศึกษาครั้งต่อไปข้อเสนอแนะที่ได้จากการศึกษา 
ข้อเสนอแนะท่ีได้จากการศ กษาวิจัย 
1. ผลการศึกษาปัจจัยด้านประชากรศาสตร์ได้แก่ เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา 

อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ.ธนาคาร
กสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม ดังนั้นผู้บริหารควรทำการศึกษาและทำความเข้าใจ
ว่าลูกค้าในแต่ละกลุ่มมีความต้องการบริการด้านใดเป็นพิเศษ พฤติกรรมการใช้งานของผู้ใช้บริการเป็นไป
ในทิศทางใด การทำธุรกรรมทางการเงินประเภทใดที่ได้รับการใช้งานสูงสุด และพยายามศึกษาหาข้อมูล
เพื่อให้ก้าวทันเทคโนโลยีซึ่งนำไปสู่การพัฒนาและปรับปรุงระบบการทำงานที่ตอบสนองต่อความต้องการ
ของลูกค้า และช่วยให้ธนาคารมองเห็นทิศทางในการมุ่งให้บริการและนำเสนอบริการอย่างไร และควรสรา้ง
ความจูงใจอย่างไรเพื่อให้ลูกค้ามาใช้บริการอย่างต่อเนื่อง 

2. ผลการศึกษาปัจจัยด้านพฤติกรรมผู้ใช้บริการ ได้แก่ ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคาร
กสิกรไทยมากกว่า 3 ปี ความถี่ในการใช้บริการ ยอดเงินที่ใช้บริการแต่ละครั้ง ช่วงเวลาที่ใช้บรกิาร 
ธุรกรรมการโอนเงินที่ใช้มากที่สุด และสถานที่ใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus ซึ่งจากผลการศึกษาพบว่า 
ผู้ใช้บริการเป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทยมากกว่า 3 ปี เน้นการทำธุรกรรมขณะอยู่ที่บ้าน โดยใช้บริการ 
3-5 ครั้งต่อสัปดาห์ ในการทำธุรกรรมการโอนเงินเป็นส่วนใหญ่ โดยมีช่วงเวลาที่ใช้บริการ 12.00-17.59 น. 
ดังนั้นผู้บริหารควรทำการพัฒนาส่วนการใช้งานให้ตอบสนองต่อความต้องการในการใช้งานผู้บริโภค 
ช่วงเวลาที่ใช้งานบ่อย ไม่ควรเกิดปัญหาติดขัดบ่อยครั้ง ควรพัฒนาให้รองรับการใช้งานในแต่ละด้าน 
เพื่อให้คงความไว้ใจ ความน่าเชื่อถือของธนาคาร ด้วยลูกค้าส่วนมากเป็นลูกค้าของธนาคารมามากกว่า 
3 ปี และควรมีการประชาสัมพันธ์ในการส่งเสริมเรื่องการใช้งานและประโยชน์ในการใช้งานเพื่อสร้าง
แรงจูงใจในการใช้งานของผู้ใช้บริการเสมอ 

3. จากผลการศึกษาพบว่าปัจจัยด้านการยอมรับเทคโนโลยีและการรับรู้ความเสี่ยง  
ส่งผลต่อเหตุผลในการตัดสินใจใช้บริการ ซึ่งปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยงถือเป็นส่วนที่กลุ่มตัวอย่างให้
ระดับความสำคัญสูงสุด แสดงให้เห็นว่าผู้ใช้บริการคำนึงถึงความปลอดภัยและความน่าเชื่อถือในการใช้
บริการในการทำธุรกรรมทางการเงินต่างๆ และผู้ใช้บริการยังคงมองถึงความสะดวกในการใช้บริการได้ทกุท่ี
ทุกเวลา ดังนั้นผู้บริหารควรพัฒนาการให้บริการของแอพลิเคชั่น K-Plus ให้ดีขึ้นอยู่เสมอ ทั้งในเรื่อง
การรักษาความปลอดภัยในข้อมูลลูกค้าและการทำธุรกรรม รวมทั้งส่วนการใช้งานที่สามารถรองรับ
ความต้องการของผู้ใช้บริการและปริมาณการใช้งานที่อาจมีมากขึ้นในอนาคต นอกจากนี้หากมอง
ความจำเป็นที่ลูกค้าต้องใช้บริการที่สาขาก็สามารถช่วยให้การรับบริการลูกค้าทำได้รวดเร็วมากยิ่งขึ้น 
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นอกจากนี้ยังช่วยลดต้นทุนในส่วนของบุคลากรที่ต้องคอยให้บริการที่สาขาได้ด้วยการใช้บริการผ่านแอ
พลิเคชั่น K-Plus 

4. จากผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างมีระดับความสำคัญของการตัดสินใจเลือกใช้
บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ บมจ.ธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม โดยจาก
ผลการศึกษาพบกว่ากลุ่มตัวอย่างที่ได้ทำการเก็บข้อมูลมีระดับความสำคัญของปัจจัยการรับรู้ เทคโนโลยี
และความเสี่ยงในการใช้งานอยู่ในระดับมากที่สุด เมื่อพิจารณาในรายละเอียดพบว่าความสะดวกใน
การทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลามีระดับความสำคัญสูงสุด อีกทั้งการประหยัดเวลาและค่าใช้จ่าย
ในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่ธนาคาร ความน่าเชื่อถือและปลอดภัยในการใช้บริการ และมีค่าธรรมเนียม
ที่ถูกกว่าทำธุรกรรมที่ธนาคารล้วนมีความสำคัญในการตัดสินใจเลือกใช้บริการ ดังนั้นผู้บริหารควรนำเสนอ
ความสะดวกในการใช้บริการทางแอพพลิเคชั่นในด้านความสะดวกรวดเร็วในการเข้าถึงข้อมูล สามารถ
ทำรายการได้ตลอด 24 ชั่วโมง ทุกที่ ให้กับลูกค้าเพื่อเป็นการกระตุ้นให้ลูกค้าใช้บริการ เพื่อช่วยลดเวลา
และประหยัดค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรมที่ธนาคาร นอกจากนี้ผู้บริหารควรนำเสนอขั้นตอน
การสมัครใช้บริการ การใช้บริการ ความปลอดภัยความถูกต้องของข้อมูล และประสิทธิภาพของบริการ
ให้กับลูกค้าเพ่ือสร้างความเชื่อมั่นในเรื่องการใช้บริการที่ปลอดภัย และวางแผนให้พนักงานคอยให้การ
ตอบรับหากพบปัญหาในการใช้บริการเพ่ือความเชื่อมั่นว่าจะมีพนักงานคอยให้บริการตลอดเวลา และ
สุดท้ายการบริหารและวางแผนเรื่องอัตราค่าธรรมเนียมในการใช้บริการของการทำธุรกรรมทางการเงิน
เมื่อเทียบกับการไปที่สาขา ผู้บริหารควรมีการประชาสัมพันธ์และมีนโยบายที่ให้ผู้ใช้บริการทราบข้อมูล
ด้านค่าใช้จ่ายและประโยชน์หากเลือกใช้บริการผ่านแอพพลิเคชั่น ดังที่กล่าวไปแล้วข้างต้น หากผู้ใช้บริการ
ใช้บริการแอพพลิเคชั่นมากขึ้น ก็ส่งผลต่อการทำงานที่สาขาลดลง ซึ่งช้วยให้สามารถลดต้นทุนค่าใช้จ่าย
ส่วนอื่นได้มากขึ้น 

ข้อเสนอแนะสาหรับการศ กษาครั งต่อไป 
ควรทำการมุ่งเน้นศึกษาเพ่ิมเติมในส่วนปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยงที่ส่งผลต่อความน่าเชื่อถือ

และความปลอดภัยในการใช้บริการ ด้วยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์พหุคูณเท่ากับ 0.527 ซึ่งตัวแปรอิสระ
ด้านการรับรู้ความเสี่ยงมีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามมากที่สุด ด้วยผู้ใช้บริการต่างให้คามสำคัญ
ด้านการรักษาความปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคล และการใช้งานด้านธุรกรรมการเงินของระบบการให้ 
บริการแอพพลิเคชั่น K-Plus ของธนาคารกสิกรไทย อีกท้ังควรพิจารณาถึงปัญหาที่ผู้ใช้บริการพบจาก
การใช้บริการบริการแอพพลิเคชั่น K-Plus ของธนาคารกสิกรไทยเพิ่มเติม เพื่อให้ทราบถึงปัญหาที่เกิดขึ้น
จากการใช้บริการ และสามารถนำข้อมูลที่ได้จากการศึกษาไปดำเนินการปรับปรุงแก้ไข และพัฒนาการ
ให้บริการแอพพลิเคชั่น K-Plus ของธนาคารกสิกรไทยได้อย่างเหมาะสม และตรงกับความต้องการของ
ผู้ใช้บริการได้อย่างแท้จริง 
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ภาค นวก ก 
แบบสอบถามเพ ่อการวิจยั 

 



 

แบบสอบถามเพ ่อการวิจัย 
เร ่อง ความสัมพันธ์ของพ ติกรรมและรับรู้ของ ู้บริโภคที่ส่ง ลต่อการตัดสินใจเล อกใช้บริการ 

ดิจิตอลแบงก์กิ ง ของธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเม องนครปฐม จังหวัดนครปฐม 
 
คำชี แจง 

แบบสอบถามนี้จัดทำขึ้นเพ่ือสำรวจความคิดเห็น “เรื่องพฤติกรรมและรับรู้ของผู้บริโภคที่
ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการดิจิตอลแบงก์กิ้ง ของธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเมืองนครปฐม 
จังหวัดนครปฐม” ซึ่งจัดทําขึ้นเพื่อเป็นส่วนประกอบในการทําวิจั ยของนักศึกษาปริญญาโท 
คณะวิทยาการจัดการ มหาวทยาลัยศิลปากร จึงใคร่ขอความกรุณาจากท่านโปรดตอบแบบสอบถาม
ให้ครบถ้วนและตรงกบความคิดเห็นของท่านมากที่สุด ข้อมูลในแบบสอบถามทั้งหมดจะถูกเก็บรักษา
ไว้เป็นความลับ และใช้ข้อมูลในการศึกษาครั้งนี้เท่านั้น 

แบบสอบถามนี ประกอบไปด้วย 3 ส่วน ดังนี  
ส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
ส่วนที่ 2 พฤติกรรมของผู้บริโภคที่มีต่อการใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus ของธนาคาร

กสิกรไทย 
ส่วนที่ 3 ปัจจัยด้านการรับรู้ ส่วนการยอมรับเทคโนโลยีและการรับรู้ความเสี่ยง 
ส่วนที่ 4 การตัดสินใจเลือกใช้บริการดิจิทัลแบงก์ก้ิงของลูกค้า บมจ.ธนาคารกสิกรไทย 

 
..................ขอบพระคุณทุกท่านที่สละเวลาตอบแบบสอบถาม มา ณ โอกาสนี้ด้วย................. 

_________________________________________________________________________ 
 
ส่วนที่ 1 ข้อมูลเกี่ยวกับ ู้ตอบแบบสอบถาม 
คำชี แจง โปรดทําเครื่องหมาย ✓ ลงในช่องวาง ❑ ที่ตรงกับข้อมูลของท่านมากท่ีสุด 
1. เพศ 
❑ 1) ชาย ❑ 2) หญิง 

2. อายุ 

❑ 1) น้อยกว่า 20 ❑ 2) 20-25 ปี 
❑ 3) 26-30 ปี ❑ 4) 31-35 ปี 
❑ 5) 36-40 ปี ❑ 6) 41 ปีขึ้นไป 

3.  
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4. สถานภาพ 
❑ 1) โสด ❑ 2) สมรส 
❑ 3) หม้าย ❑ 4) หย่าร้าง 

5. ระดับการศึกษาสูงสุด 
❑ 1) ต่ำกว่ามัธยมปลาย/ปวช. ❑ 2) อนุปริญา / ปวส. 
❑ 3) ปริญญาตรี ❑ 4) ปริญญโท 
❑ 5) ปริญญาเอก 

6. อาชีพ 
❑ 1) นักเรียน/นักศึกษา ❑ 2) เจ้าของธุรกิจ/อาชีพอิสระ 
❑ 3) พนักงานบริษัทเอกชน ❑ 4) ข้าราชการ 
❑ 5) พนักงานรัฐวิสากิจ ❑ 6) แม่บ้าน/พ่อบ้าน 
❑ 7) อ่ืนๆ 

7. รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดือน 
❑ 1) ต่ำกว่า 10,000 บาท ❑ 2) 10,000-20,000 บาท 
❑ 3) 20,001-30,000 บาท ❑ 4) 30,001-40,000 บาท 
❑ 5) 40,001-50,000 บาท ❑ 6) 50,001 บาท ขึ้นไป 

_________________________________________________________________________ 
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ส่วนที่ 2 พ ติกรรมของ ู้บริโภคที่มีต่อการใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus ของธนาคารกสิกรไทย 
คำชี แจง โปรดทําเครื่องหมาย ✓ ลงในช่องวาง ❑ ที่ตรงกับข้อมูลของท่านมากท่ีสุด 
1. ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสิกรไทย 

❑ 1) น้อยกว่า 6 เดือน ❑ 2) 6 เดือน - 1 ปี 
❑ 3) 1-3 ปี ❑ 4) 3 ปีขึ้นไป 

2. ความถี่ในการใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus ของธนาคารกสิกรไทย 

❑ 1) น้อยกว่า 3 ครั้งต่อสัปดาห์ ❑ 2) 3 - 5 ครั้งต่อสัปดาห์ 
❑ 3) 6 - 8 ครั้งต่อสัปดาห์ ❑ 4) มากกว่า 8 ครั้งต่อสัปดาห์ 

3. ยอดเงินที่ท่านใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus ของธนาคารกสิกรไทย 

❑ 1) น้อยกว่า 1,000 บาท ❑ 2) 1,001 – 1,500 บาท 
❑ 3) 1,501 – 2,000 บาท ❑ 4) 2,001 – 2,500 บาท 
❑ 5) มากกว่า 2,500 บาท 

4. ช่วงเวลาที่ใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus ของธนาคารกสิกรไทย 
❑ 1) 6.00-11.59 น. ❑ 2) 12.00-17.59 น. 
❑ 3) 18.00-23.59 น. ❑ 4) 00.00-05.59 น. 

5. ธุรกรรมการเงินที่ใช้บริการมากท่ีสุด 
❑ 1) เช็คยอดเงินคงเหลือในบัญชี 
❑ 2) ชำระค่างวดบัญชีสินเชื่อ 
❑ 3) ชำระค่าสินค้าหรือบริการ 
❑ 4) การทำธุรกรรมโอนเงิน 
❑ 5) ตรวจสอบรายการเดินบัญชีย้อนหลัง 

6. สถานที่ใช้บริการในการทำธุรกรรมการเงินผ่านแอปพลิเคชั่น K plus  ของธนาคารกสิกรไทย 
❑ 1) บ้าน ❑ 2) ที่ทำงาน 
❑ 3) สถานศึกษา ❑ 4) ระหว่างเดินทาง 
❑ 5) ที่สาธารณะ เช่น ห้างสรรพสินค้า ❑ 6) อ่ืนๆ 

_________________________________________________________________________ 
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ส่วนที่ 3 ปัจจัยด้านการรับรู้ ส่วนการยอมรับเทคโนโลยีและการรับรู้ความเสี่ยง 
คำชี แจง โปรดใส่เครื่องหมาย ✓ ลงในช่องที่ตรงกับระดับความคิดเห็นของท่านมากที่สุดเพียงคำตอบเดียว 
การยอมรับเทคโนโลยี: การรบัรู้ประโยชน์ที่เกิดจากการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก 
ปาน
กลาง 

น้อย 
น้อย
ที่สุด 

1. ท่านทราบถึงขีดความสามารถบนแอปพลิเคชั่น K plus 
ของธนาคาร           

2. บริการแอปพลิเคชั่น K plus มีการให้บริการรูปแบบ
ธุรกรรมทางการเงินที่หลากหลาย           

3. แอปพลิเคชั่น K plus ช่วยประหยัดเวลาในการเดินทาง
ไปทำธุรกรรมการเงินที่ธนาคาร           

4. การให้บริการธนาคารผ่านแอปพลิเคชั่น K plus ไม่มี
ค่าธรรมเนียมรายปี           

5. แอปพลิเคชั่น K plus ช่วยลดระยะเวลาในการทําธุรกรรม 
(เช่น ไม่ต้องกรอกเอกสาร หรือแบบฟอร์มในการทําธุรกรรม 
เป็นต้น)           

6. อัตราค่าธรรมเนียมในการใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus 
มีความเหมาะสม           

7. แอปพลิเคชั่น K plus สามารถตอบสนองต่อ Life Style 
ของผู้ใช้ (เช่น ไม่ต้องรอธนาคารเปิดทําการ หรือ เร่งรีบ
เพ่ือให้ทันเวลาก่อนธนาคารปิดทําการ เป็นต้น)           
8. แอปพลิเคชั่น K plus ช่วยให้การบริหารจัดการการเงิน
ได้ง่ายขึ้น           
9. แอปพลิเคชั่น K plus ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการทํา
ธุรกรรมทางการเงิน           
10. แอปพลิเคชั่น K plus ช่วยให้ชีวิตท่านเปลี่ยนแปลงไป
ในทางท่ีดีขึ้น           
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ส่วนที่ 3 ปัจจัยด้านการรับรู้ ส่วนการยอมรับเทคโนโลยีและการรับรู้ความเสี่ยง 
คำชี แจง โปรดใส่เครื่องหมาย ✓ ลงในช่องที่ตรงกับระดับความคิดเห็นของท่านมากที่สุดเพียงคำตอบเดียว 
การยอมรับเทคโนโลยี: การรบัรู้ความง่ายในการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ 
ความง่ายในการใช้งาน 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. ขั้นตอนการใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus ไม่มีความยุ่งยาก
ซับซ้อน           

2. ขั้นตอนการสมัครใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus ไม่มี
ความยุ่งยากซับซ้อน           

3. ความสะดวกรวดเร็วในการตดิต่อขอรับบริการแอปพลิเคชั่น 
K plus           

4. ความรวดเร็วในการเชื่อมต่อและเข้าถึงข้อมูลแอปพลิเคชั่น 
K plus           

5. ความสะดวกในการใช้บริการธนาคารผ่านแอปพลิเคชั่น 
K plus ได้ตลอด 24 ชม.           

6. สามารถทำธุรกรรมทางการเงินผ่านแอปพลิเคชั่น K plus 
ได้ทุกที่ ที่มีการรองรับระบบ Internet           
7. แอปพลิเคชั่น K plus เป็นเรือ่งง่ายที่สามารถทําความเข้าใจ
และเรียนรู้ได้ด้วยตนเอง           
8. ความสะดวกในการติดต่อธนาคารเมื่อเกิดความผิดพลาด
ในการใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus           
9. แอปพลิเคชั่น K plus มีการอัพเดทข้อมูลที่ทันสมัยอย่าง
สม่ำเสมอ           

10. แอปพลิเคชั่น K plus มีการตอบสนองและสามารถ
แสดงผลได้รวดเร็ว           
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ส่วนที่ 3 ปัจจัยด้านการรับรู้ ส่วนการยอมรับเทคโนโลยีและการรับรู้ความเสี่ยง 
คำชี แจง โปรดใส่เครื่องหมาย ✓ ลงในช่องที่ตรงกับระดับความคิดเห็นของท่านมากที่สุดเพียงคำตอบเดียว 
การยอมรับเทคโนโลยี: ทัศนคติในการใช้งาน 

ข้อมูลปัจจัยการรับรู้ด้านทัศนคติ 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. ธนาคารกสิกรไทยเป็นธนาคารที่มีภาพลักษณ์และ 
มีความน่าเชื่อถือ           

2. การให้บริการของแอปพลิเคชั่น K plus มีความถูกต้อง
แม่นยำ           

3. การบริการแอปพลิเคชั่น K plus เป็นงานบริการที่มี
คุณภาพ และมีมาตรฐาน           

4. พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับการให้บริการและสามารถให้
คำแนะนำได้อย่างถูกต้อง           

5. พนักงานธนาคารสามารถแก้ไขปัญหาที่เกิดข้ึนเฉพาะ
หน้าได้อย่างรวดเร็ว           

6. การให้ข้อมูลข่าวสารแก่ลูกค้าของธนาคารอย่างสม่ำเสมอ 
ผ่านทาง SMS, MMS หรือ E-mail ส่วนตัวของลูกค้า           
7. แอปพลิเคชั่น K plus มีการปรับปรุงข้อมูลและบริการที่
ทันสมัย           
8. แอปพลิเคชั่น K plus ชว่ยให้มีชีวิตที่สะดวกสบายมากยิ่งขึ้น           

9. การปฏิสัมพันธ์ในแอปพลิเคชั่น K plus เกี่ยวกับการใช้
งานชัดเจนและเข้าใจง่าย           

10. ความเป็นธนาคารผู้นําด้านเทคโนโลยีและการให้บริการ 
Digital Banking           
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ส่วนที่ 3 ปัจจัยด้านการรับรู้ ส่วนการยอมรับเทคโนโลยีและการรับรู้ความเสี่ยง 
คำชี แจง โปรดใส่เครื่องหมาย ✓ ลงในช่องที่ตรงกับระดับความคิดเห็นของท่านมากที่สุดเพียงคำตอบเดียว 
ปัจจัยด้านการรับรู้ความเสี่ยง 

ข้อมูลปัจจัยด้านการรับรู้ด้านความเสี่ยง 
ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. แอปพลิเคชั่น K plus ระบบยืนยันความถูกต้องของ 
การทํางานทุกครั้งหลังใช้บริการ           

2. ความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัวเมื่อใช้บริการแอปพลิเคชั่น 
K plus           

3. แอปพลิเคชั่น K plus มีระบบการป้องกันความปลอดภัย 
เช่น การเข้ารหัสก่อนการใช้งาน           

4. การแสดงรายละเอียดและมาตรฐานของระบบการรักษา
ความปลอดภัยในการทำธุรกรรมทางการเงินผา่น แอปพลเิคชั่น 
K plus           
5. การแสดงความรับผิดชอบของธนาคารกรณีที่เกิด 
ความผิดพลาดในการทาธุรกรรมทางการเงินผ่าน
แอปพลิเคชั่น K plus           

 
ส่วนที่ 4 เหตุผลในการตัดสินใจเลือกใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของลูกค้า บมจ.ธนาคารกสิกรไทย 
คำชี แจง โปรดใส่เครื่องหมาย ✓ ลงในช่องที่ตรงกับระดับความคิดเห็นของท่านมากที่สุดเพียงคำตอบเดียว 

การตัดสินใจเล อกใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ ง 
ของลูกค้า บมจ.ธนาคารกสิกรไทย 

ระดับความคิดเห็น 

มาก
ที่สุด 

มาก ปาน
กลาง 

น้อย น้อย
ที่สุด 

1. มีความน่าเชื่อถือและปลอดภัยในการใช้บริการ           
2. ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำธุรกรรม
ทีธ่นาคาร           
3. มีความสะดวกในการทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลา 
(24 ชั่วโมง)           
4. มีค่าธรรมเนียมที่ถูกกว่าทำธุรกรรมที่ธนาคาร           



 

ภาค นวก ข 
หนังส อเชิญ ู้เช่ียวชาญตรวจคุณภาพเคร ่องม อวิจัย 

 



 

 
 



  115 

 
 



  116 

 
 



 

ภาค นวก ค 
แบบประเมินความเที่ยงตรงของแบบสอบถาม 

 



 

แบบประเมินสำหรับ ู้เชี่ยวชาญตรวจสอบเคร ่องม อวิจัย 
 
เร ่อง ความสัมพันธ์ของพ ติกรรมและรับรู้ของ ู้บริโภคที่ส่ง ลต่อการตัดสินใจเล อกใช้บริการ
ดิจิตอลแบงก์กิ ง ของธนาคารกสิกรไทย ในเขตอำเภอเม องนครปฐม จังหวัดนครปฐม 
คำชี แจง: แบบประเมินความเที่ยงตรง IOC ของเครื่องมือวิจัย เรื่องความสัมพันธ์ของพฤติกรรมและ
รับรู้ของผู้บริโภคท่ีส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการดิจิตอลแบงก์ก้ิง ของธนาคารกสิกรไทย ในเขต
อำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม เพ่ือประเมินความคิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญที่มีต่อข้อคำถาม
มีความเหมาะสมในการนำไปใช้เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลงานวิจัย ซึ่งจะทำการประเมิน
ความเที่ยงตรง โดยกำหนดเกณฑ์ในการพิจารณาความเที่ยงตรง 
 +1  = แน่ใจว่าคำถามมีความเหมาะสม 
 0 = ไม่แน่ใจคำถามมีความเหมาะสมหรือไม่ 
 -1 =  แน่ใจว่าคำถามมีความไม่เหมาะสม 
 
วัตถุประสงค์ของการวิจัย 

1. เพื่อศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการดิจิทัลแบงก์กิ้งของ
ลูกค้า บมจ. ธนาคารกสิกรไทยในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 

2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้บริการที่ส่งผลต่อการตัดสินเลือกใช้
บริการดิจิทัลแบงก์ก้ิงของลูกค้า บมจ.ธนาคารกสิกรไทยในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 

3. เพ่ือศึกษาปัจจัยการรับรู้เกี่ยวกับธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเลือกใช้
บริการดิจิทัลแบงก์ก้ิงของลูกค้า บมจ.ธนาคารกสิกรไทยในเขตอำเภอเมืองนครปฐม จังหวัดนครปฐม 
 

ข้อ ข้อคำถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็นของ ู้เชี่ยวชาญ คะแนน

เ ลี่ย 
แปล ล 

คนที ่1 คนที ่2 คนที่ 3 
ตอนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับ ู้ตอบแบบสอบถาม  
1. เพศ +1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

2. อาย ุ +1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 
3. สถานภาพ +1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

4. ระดับการศึกษาสูงสุด +1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 
5. อาชีพ +1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

6. รายได้เฉลี่ยต่อเดือน +1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 
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ข้อ ข้อคำถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็นของ ู้เชี่ยวชาญ คะแนน

เ ลี่ย 
แปล ล 

คนที ่1 คนที ่2 คนที่ 3 
ส่วนที่ 2 พ ติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus ของธนาคารกสิกรไทย  

1. ระยะเวลาที่เป็นลูกค้าธนาคารกสกิรไทย +1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 
2. ความถี่ในการใช้บริการแอปพลเิคช่ัน K plus  +1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 
3. ยอดเงินท่ีท่านใช้บริการแอปพลิเคช่ัน K plus  +1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 
4. ช่วงเวลาที่ใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus +1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 
5. ธุรกรรมการเงินท่ีใช้บริการมากที่สดุ +1 +1 0 0.67 สอดคล้อง 
6. สถานท่ีใช้บริการทำธุรกรรมการเงินผ่าน K plus   +1 +1 0 0.67 สอดคล้อง 

ส่วนที่ 3 ปัจจัยด้านการรับรู้ ส่วนการยอมรับเทคโนโลยีและการรับรู้ความเสี่ยง  

การรับรูป้ระโยชน์ท่ีเกิดจากการใช้งาน 
1. ท่านทราบถึงขีดความสามารถบนแอปพลิเคชั่น 

K plus ของธนาคาร 
+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

2. บริการแอปพลเิคชั่น K plus มีการให้บริการ
รูปแบบธุรกรรมทางการเงินท่ีหลากหลาย 

+1 +1 0 0.67 สอดคล้อง 

3. แอปพลิเคชั่น K plus เป็นช่องทางที่ช่วย
ประหยดัเวลาในการเดินทางไปทำธุรกรรม
การเงินท่ีธนาคาร 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

4. การให้บริการธนาคารผ่านแอปพลเิคชั่น K plus 
ไม่มีค่าธรรมเนียมรายป ี

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

5. แอปพลิเคชั่น K plus ช่วยลดระยะเวลาในการ
ทําธุรกรรม (เช่น ไม่ต้องกรอกเอกสาร หรือ
แบบฟอร์มในการทําธุรกรรม เป็นต้น) 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

6. อัตราค่าธรรมเนยีมในการใช้บริการแอปพลิเคชั่น 
K plus มีความเหมาะสม 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

7. แอปพลิเคชั่น K plus สามารถตอบสนองต่อ 
Life Style ของผู้ใช้ (เช่น ไม่ต้องรอธนาคารเปิด
ทําการ หรือ เร่งรีบเพื่อให้ทันเวลาก่อนธนาคาร
ปิดทําการ เป็นต้น) 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

8. แอปพลิเคชั่น K plus ช่วยให้การบริหารจดัการ
การเงินได้ง่ายขึ้น 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

9. แอปพลิเคชั่น K plus ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพใน
การทําธุรกรรมทางการเงิน 

+1 +1 0 0.67 สอดคล้อง 
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ข้อ ข้อคำถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็นของ ู้เชี่ยวชาญ คะแนน

เ ลี่ย 
แปล ล 

คนที ่1 คนที ่2 คนที่ 3 
10. แอปพลิเคชั่น K plus ช่วยให้ชีวิตท่าน

เปลี่ยนแปลงไปในทางที่ดีขึ้น 
+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน 
11. ขั้นตอนการใช้บริการแอปพลเิคชัน่ K plus ไม่มี

ความยุ่งยากซับซ้อน 
+1 0 +1 0.67 สอดคล้อง 

12. ขั้นตอนการสมัครใช้บริการแอปพลิเคชั่น K plus 
ไม่มีความยุ่งยากซับซ้อน 

+1 0 +1 0.67 สอดคล้อง 

13. ความสะดวกรวดเร็วในการติดต่อขอรับบริการ
แอปพลิเคชั่น K plus 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

14. ความรวดเร็วในการเชื่อมต่อและเข้าถึงข้อมูล
แอปพลิเคชั่น K plus 

+1 0 +1 0.67 สอดคล้อง 

15. ความสะดวกในการใช้บริการธนาคารผ่าน
แอปพลิเคชั่น K plus ไดต้ลอด 24 ช่ัวโมง 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

16. สามารถทำธุรกรรมทางการเงินผ่าน
แอปพลิเคชั่น K plus ได้ทุกท่ี ท่ีมกีารรองรับ
ระบบ Internet 

+1 0 0 0.33 ไม่
สอดคล้อง 

17. แอปพลิเคชั่น K plus เป็นเรื่องง่ายที่สามารถทํา
ความเข้าใจและเรยีนรูไ้ด้ด้วยตนเอง 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

18. ความสะดวกในการตดิต่อธนาคารเมื่อเกิดความ
ผิดพลาดในการใช้บริการแอปพลิเคช่ัน K plus 

+1 0 +1 0.67 สอดคล้อง 

19. แอปพลิเคชั่น K plus มีการอัพเดทข้อมูลที่
ทันสมัยต่อการใช้งานอย่างสม่ำเสมอ 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

20. แอปพลิเคชั่น K plus มีการตอบสนองและ
สามารถแสดงผลไดร้วดเร็ว 

+1 +1 0 0.67 สอดคล้อง 

ทัศนคติในการใช้งาน 
21. ธนาคารกสิกรไทยเป็นธนาคารทีม่ภีาพลักษณ์

และมีความน่าเชื่อถือ 
+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

22. การให้บริการของแอปพลเิคชั่น K plus มี
ความถูกต้องแม่นยำ 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

23. การบริการแอปพลิเคชั่น K plus เป็นงานบริการ
ที่มีคุณภาพ และมมีาตรฐาน 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 
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ข้อ ข้อคำถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็นของ ู้เชี่ยวชาญ คะแนน

เ ลี่ย 
แปล ล 

คนที ่1 คนที ่2 คนที่ 3 
24. พนักงานมีความรู้เกี่ยวกับการให้บริการและ

สามารถให้คำแนะนำได้อย่างถูกตอ้ง 
+1 +1 0 0.67 สอดคล้อง 

25. พนักงานธนาคารสามารถแก้ไขปญัหาที่เกิดขึ้น
เฉพาะหน้าได้อย่างรวดเร็ว 

+1 +1 0 0.67 สอดคล้อง 

26. การให้ข้อมูลข่าวสารแกลู่กค้าของธนาคารอย่าง
สม่ำเสมอ ผา่นทาง SMS, MMS หรือ E-mail 
ส่วนตัวของลูกค้า 

+1 +1 0 0.67 สอดคล้อง 

27. แอปพลิเคชั่น K plus มีการปรับปรุงข้อมูลและ
บริการที่ทันสมัย 

+1 +1 0 0.67 สอดคล้อง 

28. แอปพลิเคชั่น K plus ช่วยให้มีชีวิตที่
สะดวกสบายมากยิ่งขึ้น 

+1 +1 0 0.67 สอดคล้อง 

29. การปฏสิัมพันธ์ในแอปพลิเคชั่น K plus เกี่ยวกับ
การใช้งานชัดเจนและเข้าใจง่าย 

+1 +1 0 0.67 สอดคล้อง 

30. ความเป็นธนาคารผู้นําด้านเทคโนโลยีและการ
ให้บริการ Digital Banking 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

ด้านการรับรู้ความเสี่ยง 

31. แอปพลิเคชั่น K plus มีระบบยืนยันความ
ถูกต้องของการทํางานทุกครั้งหลังใช้บริการ 

+1 0 +1 0.67 สอดคล้อง 

32. ความปลอดภัยของข้อมูลส่วนตัวเมื่อใช้บริการ
แอปพลิเคชั่น K plus 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

33. แอปพลิเคชั่น K plus มีระบบการป้องกันความ
ปลอดภัย เช่น การเข้ารหัสก่อนการใช้งาน 

+1 0 +1 0.67 สอดคล้อง 

34. การแสดงรายละเอียดและมาตรฐานของระบบ
การรักษาความปลอดภัยในการทำธุรกรรม
ทางการเงินผ่าน แอปพลิเคชั่น K plus 

+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

35. การแสดงความรับผิดชอบของธนาคารกรณีที่
เกิดความผิดพลาดในการทาธุรกรรมทางการเงิน
ผ่านแอปพลิเคชั่น K plus 

+1 0 +1 0.67 สอดคล้อง 

ส่วนที่ 4 เหตุ ลในการตัดสินใจเล อกใช้บริการดิจิทัลแบงกก์ิ งของลูกค้าธนาคารกสกิรไทย 

1. มีความน่าเช่ือถือและปลอดภัยในการใช้บริการ +1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 
2. ประหยดัเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทางไปทำ

ธุรกรรมที่ธนาคาร 
+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 
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ข้อ ข้อคำถามในแบบสอบถาม 
ความคิดเห็นของ ู้เชี่ยวชาญ คะแนน

เ ลี่ย 
แปล ล 

คนที ่1 คนที ่2 คนที่ 3 
3. มีสะดวกในการทำธุรกรรมการเงินได้ตลอดเวลา 

(24 ช่ัวโมง) 
+1 +1 +1 1.00 สอดคล้อง 

4. ประหยดัค่าธรรมเนยีมในการใช้บริการ +1 0 +1 0.67 สอดคล้อง 
 



 

ประวัติผู้เขียน  

 

ประวัติ ู้เขียน 
 

ช ่อ-สกุล นางสาววีรภรณ์ จึงสวัสดิ ์
วัน เด อน ปี เกิด 10 มกราคม 2528 
สถานที่เกิด นครปฐม 
ที่อยู่ปัจจุบัน 33/5 หมู่ที ่5 ตำบลสัมปทวน อำเภอนครชัยศรี จังหวัดนครปฐม   
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