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บทคัดย่อ 

 
ปัจจุบันเทคโนโลยีด้านการส่ือสารเข้ามามีบทบาทในการใช้ชีวิตประจําวันมากขึ้น 

โดยเฉพาะเทคโนโลยีโทรศัพท์มือถือ ในปัจจุบันมีการทําธุรกรรมต่าง ๆ บนโทรศัพท์มือถือ ท่ีสามารถ
ชําระค่าสินค้าและบริการต่าง ๆ ได้ ทุกที่ทุกเวลา งานวิจัยน้ีจึงถูกจัดทําขึ้นเพ่ือศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อ
การสร้างความเช่ือม่ันและการใช้งานอย่างต่อเน่ืองของกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์  

งานวิจัยน้ีเป็นงานวิจัยสํารวจเชิงปริมาณ ทําการสํารวจด้วยวิธีการแจกแบบสอบถาม
ทางออนไลน์และออฟไลน์ จํานวนท้ังสิ้น 318 ตัวอย่าง โดยประยุกต์ใช้ทฤษฎีรวมของการยอมรับและ
การใช้เทคโนโลยี (UTAUT) และทําการวิเคราะห์ด้วยโปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติด้วยวิธีการวิเคราะห์
ถดถอยพหุคูณ (multiple regression analysis) เพ่ือหาค่านัยสําคัญระหว่างตัวแปร 

ผลการวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการที่ดี ช่ือเสียงขององค์กร และความปรารถนาดี
ต่อผู้ใช้บริการส่งผลอิทธิพลต่อความไว้วางใจในระบบและผู้ให้บริการ ทางด้านความคาดหวังใน
ประสิทธิภาพ ความคาดหวังในความพยายาม และอิทธิพลทางสังคมส่งผลต่อการใช้งานอย่างต่อเนื่อง 
อย่างไรก็ตามจากผลการวิจัยพบอีกว่า การรับรู้ความเส่ียงไม่ส่งผลกระทบต่อความไว้วางใจในระบบ
และผู้ให้บริการ และทัศนคติในการใช้งานไม่ส่งผลกระทบต่อการใช้งานอย่างต่อเน่ือง  

 
คําสําคัญ: กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ ความไว้วางใจ การใช้งานอย่างต่อเน่ือง
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ABSTRACT 
 

Communication technology plays a greater role in modern daily life, 
especially mobile devices. At present, there are various transactions on mobile phones 
for goods and services which can take place anywhere and at any time. This research 
is designed to study the factors that contribute to the confidence in and continued 
use of electronic wallets. 

This research uses quantitative research with online and offline survey with 
a total of 318 respondents. The Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 
(UTAUT) model was applied and analyzed with multiple regression to determine 
significance of the relationship.  

The results show that good service quality, corporate reputation and 
benevolence to the customers influences trust in the system and the service provider. 
In terms of performance, effort, and social influences, electronic wallets continuance 
was expected.  However, the results found that risk perception does not affect the 
trust systems and service providers, and the attitude of use does not affect continued 
use  

 
Keywords: Electronic wallet, Trust, Continuance intention
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กิตติกรรมประกาศ 
 

การค้นคว้าอิสระฉบับน้ีสําเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดีด้วยความช่วยเหลือเป็นอย่างย่ิงจาก 
ศาสตราจารย์ ดร.ศิริลักษณ์ โรจนกิจอํานวย อาจารย์ท่ีปรึกษาการค้นคว้าอิสระที่ได้เสียสละเวลาใน
การให้คําปรึกษา คําแนะนําต่าง ๆ เกี่ยวกับการทําวิจัยและการแก้ไขปัญหาในทุก ๆ ด้านท่ีเป็น
ประโยชน์สําหรับการจัดทํางานวิจัยในครั้งน้ี ซ่ึงผู้ วิจัยขอขอบพระคุณอย่างสูงมา ณ ท่ีนี้และ
ขอขอบคุณ ผู้ช่วยศาสตราจารย์ ดร.ลัดดาวัลย์ แก้วกิติพงษ์ ประธานกรรมการสอบท่ีได้ให้คําแนะนํา
ระหว่างการสอบเพ่ือให้งานวิจัยมีความครบถ้วนสมบรูณ์ย่ิงขึ้น 

ขอขอบคุณเพ่ือน ๆ นักศึกษาปริญญาโท สาขาวิชาระบบสารสนเทศเพื่อการจัดการ
MSMIS10 ทุกท่าน ท่ีคอยให้คําปรึกษาและความช่วยเหลือในการจัดทําการค้นคว้าอิสระฉบับน้ี รวม
ไปถึงเจ้าหน้าท่ีโครงการทุกท่านที่คอยอํานวยความสะดวกตลอดระยะเวลาการศึกษา 

ขอขอบพระคุณ ป๊ะป๋า คนในครอบครัว และเพ่ือน ๆ พ่ี ๆ น้อง ๆ ท่ีช่วยทําและกระจาย
แบบสอบถามทุกคน ขอบคุณท่ีคอยสนับสนุนให้กําลังใจและความช่วยในเร่ืองต่าง ๆ 

ขอขอบพระคุณผู้ตอบแบบสอบถามทุกท่านท่ีไ ด้ใ ห้ความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถามซ่ึงเป็นส่วนสําคัญที่ทาให้การวิจัยครั้งน้ีสําเร็จลุล่วงไปได้ด้วยดี 

 
 
 นางสาวลลิตา ขวัญเมือง 
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บทที่ 1 
บทนํา 

 
1.1 ท่ีมาและความสําคัญ 

 
ปัจจุบันเทคโนโลยีด้านการสื่อสารเข้ามามีบทบาทในการใช้ชีวิตประจําวันของมนุษย์ 

โดยเฉพาะเทคโนโลยีโทรศัพท์มือถือหรือสมาร์ทโฟน เป็นสิ่งท่ีขาดไม่ได้ในชีวิตประจําวันของมนุษย์ใน
สังคมยุคน้ี จากสถิติจํานวนผู้ใช้โทรศัพท์มือถือในประเทศไทยปี 2558 มีจํานวนถึง 49,594,137 ล้านคน 
(สํานักงานสถิติแห่งชาติ, 2558) ด้วยเทคโนโลยีของโทรศัพท์มือถือในปัจจุบันที่ไม่ได้มีแค่ใช้สื่อสาร  
แต่ยังสามารถรับส่งข้อความมัลติมีเดีย ข้อมูล รูปภาพ และวิดีโอได้อย่างง่ายดาย และยังสามารถทํา
กิจกรรมอ่ืน ๆ ผ่านโทรศัพท์มือถือ ได้แก่ การพูดคุยผ่านสื่อสังคมออนไลน์ (ร้อยละ 86.8) รองลงมา 
เป็นการดูวิดีโอผ่านยูทูป (ร้อยละ 66.6) การอ่านหนังสืออิเล็กทรอนิกส์ (ร้อยละ 55.7) การค้นหา
ข้อมูล (ร้อยละ 54.7) และการทําธุรกรรมทางการเงิน (ร้อยละ 45.9) (สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทาง
อิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน), 2558) 

การทําธุรกรรมต่าง ๆ บนโทรศัพท์มือถือมีมากมาย เช่น การซ้ือขายของออนไลน์ การ
ทําธุรกรรมธนาคารผ่านโทรศัพท์มือถือ (Mobile Banking) หรือการทําธุรกรรมการชําระเงินผ่าน
เครือข่ายของระบบโทรศัพท์มือถือ (Mobile Payment) ท่ีสามารถชําระค่าสินค้าและบริการต่าง ๆ 
ได้ ทุกท่ีทุกเวลาอย่างมีประสิทธิภาพเป็นหน่ึงในคุณลักษณะท่ีช่วยแก้ปัญหาในชีวิตประจําวันที่
สามารถตอบสนองความต้องการของผู้ใช้ (Rao & Troshani, 2007) มีการคาดการณ์การชําระเงินบน
โทรศัพท์มือถือในปี 2020 จะมีมูลค่าถึง 143 พันล้านบาท เม่ือเทียบกับปี 2015 ท่ีมีมูลค่าอยู่ที่ 68.2 
พันล้านบาท (Yozzo, 2015) อนาคตการใช้กระเป๋าเงินอาจไม่มีความจําเป็นเม่ือการชําระเงินเป็นแบบ
อิเล็กทรอนิกส์และโทรศัพท์มือถือกลายเป็นศูนย์กลางของการทําธุรกรรมทางการเงิน 

อย่างไรก็ตามการทําธุรกรรมการชําระเงินผ่านเครือข่ายของระบบโทรศัพท์มือถือก็ยังมี
ปริมาณการใช้งานน้อยกว่าการทําธุรกรรมออนไลน์รูปแบบอ่ืน ๆ เน่ืองมาจากการขาดความเช่ือม่ันใน
การใช้งาน (สํานักงานพัฒนาธุรกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์ (องค์การมหาชน), 2559) สอดคล้องกับ
รายงานในต่างประเทศที่กล่าวว่า การชําระด้วยเงินสดหรือบัตรเครดิต /บัตรเดบิตง่ายกว่าการใช้
โทรศัพท์มือถือในการชําระเงินถึงร้อยละ 75  
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ภาพที่ 1.1 การใช้บริการธนาคารและการชําระเงินโดยใช้โทรศัพท์มือถือ ปี 2011-2014 
 
1.2 คําถามการวิจัย 

 
1.2.1 ปัจจัยใดบ้างท่ีส่งผลต่อความเชื่อม่ันของการใช้บริการทางการเงินผ่านกระเป๋าเงิน

อิเล็กทรอนิกส์ 
1.2.2 ปัจจัยใดบ้างท่ีส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการทางการเงินผ่านกระเป๋าเงิน

อิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเนื่อง 
 

1.3 วัตถุประสงค์ในการวิจัย 
 

1.3.1 เพ่ือศึกษาถึงปัจจัยท่ีส่งผลต่อความเช่ือม่ันของการใช้บริการทางการเงินผ่าน
กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ 

1.3.2 เพ่ือศึกษาถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อการยอมรับการใช้บริการทางการเงินผ่านกระเป๋า
เงินอิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเน่ือง 

 
1.4 ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 

 
1.4.1 เพ่ือให้ผู้ใช้งานเกิดความเช่ือม่ันในการใช้บริการทางการเงินผ่านกระเป๋าเงิน

อิเล็กทรอนิกส์ 
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1.4.2 เพ่ือให้องค์กรหรือบริษัทผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์สามารถนําวิจัยไป
ใช้เพ่ือสร้างความเช่ือม่ันและการใช้งานอย่างต่อเน่ืองแก่ผู้ใช้บริการ 

 
1.5 ขอบเขตการศึกษา 

 
งานวิจัยน้ีเป็นการศึกษาความต้ังใจในการใช้บริการทางการเงินผ่านกระเป๋าเงิน

อิเล็กทรอนิกส์ ความเช่ือม่ันในการใช้บริการ โดยมีกลุ่มเป้าหมายคือ ผู้ท่ีเคยใช้การใช้บริการทาง
การเงินผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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บทที่ 2 
วรรณกรรมและงานวิจัยที่เก่ียวข้อง 

 
จากการศึกษาทฤษฎีและกรอบแนวคิดการวิจัยในอดีตที่เกี่ยวข้องกับการใช้บริการชําระ

เงินผ่านโทรศัพท์มือถือและกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบกับการศึกษาทฤษฎีและทบทวน
วรรณกรรมในอดีตที่เกี่ยวข้องมาปรับปรุงและพัฒนาเพ่ือให้ตรงตามการศึกษา ความเช่ือม่ันและการใช้
งานอย่างต่อเนื่องในการทําธุรกรรมผ่านทางโทรศัพท์มือถือ ดังต่อไปนี้ 

2.1 แนวความคิดเกี่ยวกับระบบการชําระเงิน 
2.2 ทฤษฎีการยอมรับการใช้เทคโนโลยสีารสนเทศ 
2.3 แนวความคิดและทฤษฏีท่ีเกี่ยวข้อง 

 
2.1 แนวความคิดเก่ียวกับระบบการชําระเงิน 

 
ระบบการชําระเงิน คือ กระบวนการส่งมอบหรือโอนสื่อการชําระเงินเพ่ือชําระราคา 

โดยแบ่งรูปแบบระบบการชําระเงินได้ 2 ประเภท คือระบบการชําระเงินด้วยเงินสด และระบบการ
ชําระเงินด้วยสื่อการชําระเงินประเภทอ่ืน ๆ ที่ไม่ใช่เงินสด (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2560) 

 
2.1.1 การบริการชําระเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ (Mobile Payment)  

หมายถึง การชําระเงินค่าสินค้าหรือบริการต่าง ๆ บนโทรศัพท์มือถือ ไม่ว่าจะเป็น
การใช้โทรศัพท์มือถือโอนเงินหรือชําระเงินให้กับร้านค้าและบริการต่าง ๆ ผ่านการใช้เทคโนโลยี NFC 
(Near Field Communication) เปรียบเสมือนการมีกระเป๋าเงินในรูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ โดยแค่
ลงทะเบียนบัตรเครดิตหรือบัตรเดบิต ผู้ใช้บริการไม่จําเป็นต้องพกเงินสดเป็นจํานวนมาก ในการชําระ
สินค้าหรือบริการต่าง ๆ ทําให้เกิดความสะดวกสบายในการชําระเงินและช่วยป้องกันการถูกโจรกรรม
ในรูปแบบต่าง ๆ ในกรณีท่ีพกเงินสดเป็นจํานวนมาก ช่องทางการใช้บริการผู้ใช้บริการสามารถใช้
โทรศัพท์มือถือเพ่ือทํารายการชําระเงินผ่านช่องทางอ่ืน ๆ เช่น 

2.1.1.1 ระบบตอบรับอัตโนมัติ (IVR) 
2.1.1.2 การส่งข้อความสั้น (Short Message Service: SMS) 
2.1.1.3 การเข้าสู่อินเทอร์เน็ตผ่านมือถือ (WAP/GPRS) 
ในแต่ละช่องทางผู้ใช้บริการต้องกําหนดรูปแบบการตัดเงินเพ่ือชําระค่าสินค้าและ

บริการต่าง ๆ และต้องมีการสมัครเพ่ือเช่ือมโยงวิธี เข้ากับโทรศัพท์มือถือท่ีแตกต่างกันออกไป  
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การบริการชําระเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ สามารถแบ่งเป็น 3 ประเภท คือ 
โมบายแบงก์ก้ิง (Mobile Banking) คือ เป็นการทําธุรกรรมการเงินทางธนาคาร

ผ่านโทรศัพท์มือถือ ท่ีสามารถทํางานเปรียบเสมือนการทําธุรกรรมผ่านตู้ ATM และ เคาน์เตอร์ของ
ธนาคาร เช่น การเช็กยอดจํานวนเงิน การโอนเงิน การชําระค่าบริการต่าง ๆ ในปัจจุบันทุกธนาคารมี
ให้บริการทุกธนาคาร 

โมบายคอมเมิร์ซ (Mobile Commerce: M-Commerce) คือ การทําธุรกรรม
บนมือถือท่ีมีรูปแบบเหมือนการซ้ือของทางเว็บไซต์ท่ัว ๆ ไป ท่ีเป็นเทรนด์ในการซ้ือขายออนไลน์ใน
ปัจจุบัน เพราะสะดวก รวดเร็วสามารถใช้งานได้ทุกที่ทุกเวลา 

โมบายวอลเล็ต (Mobile Wallet: M-Wallet หรือ E- Wallet) คือระบบการ
ชําระค่าสินค้าหรือบริการผ่านแอปพลิเคชัน โดยระบบจะเป็นตัวกลางในการติดต่อและเช่ือมต่อระบบ
ให้กับร้านค้า ใช้เทคโนโลยีที่เรียกว่า NFC (Near Field Communication) ท่ีฝังอยู่ในโทรศัพท์มือถือ
ในการแตะเพ่ือชําระเงิน เช่น รถไฟฟ้า ร้านกาแฟ ร้านอาหาร เป็นต้น 

 

 
ภาพที่ 2.1 ขั้นตอนการใช้บริการผ่านโทรศัพท์มือถือ 
 

ขั้นตอนการใช้บริการผ่านโทรศัพท์มือถือ 5 ขั้นตอน 
1. ผู้ใช้บริการสมัครเพ่ือใช้บริการกับผู้ให้บริการชําระเงินผ่านโทรศัพท์มือถือ คือ

ธนาคาร หรือผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์มือถือโดยต้องเลือกช่องทางและรูปแบบการชําระเงิน เพ่ือ
ผูกหมายเลขบัญชีกับหมายเลขโทรศัพท์มือถือ 

2. ผู้ใช้บริการใช้โทรศัพท์มือถือส่งคําส่ังการทําธุรกรรม การซ้ือขาย สินค้า/บริการ
ไปยังร้านค้า หรือสาธารณูปโภค เช่น การไฟฟ้า การประปา ฯลฯ ท่ีให้บริการ 
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3. ร้านค้า/สถาบันผู้รับชําระเงิน จะส่งคําสั่งเพ่ือทําการตรวจสอบการชําระเงินของ
ผู้ใช้บริการ 

4. ผู้ใช้บริการส่งยืนยันรหัสผ่าน (Pin) เพ่ือยืนยันการทําธุรกรรม 
5. ผู้ให้บริการบนเครือข่ายโทรศัพท์มือถือส่งข้อความ SMS แทนใบเสร็จรับเงิน

และแสดงยอดเงินคงเหลือในบัญชีให้แก่ผู้ใช้บริการ 
2.1.2 การบริการชําระเงินผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ (E-WALLET, MOBILE 

WALLET หรือ DIGITAL WALLET)  
หมายถึง ระบบการชําระค่าสินค้าด้วยบัตรเครดิตหรือเงินสดผ่านแอปพลิเคชัน

หรือโซลูช่ัน โดยไม่ต้องเดินทางไปติดต่อกับธนาคารโดยตรง ผู้พัฒนาแอปพลิเคชันหรือระบบจะเป็น
ตัวกลางในการติดต่อและเช่ือมต่อระบบให้กับร้านค้าเม่ือมีการอนุมัติให้ใช้บริการ เป็นการจ่ายเงินท่ีใช้
โทรศัพท์มือถือในการแตะเพื่อชําระเงิน ณ จุดชําระเงินต่าง ๆ เช่น ซูเปอร์มาร์เก็ต รถไฟฟ้า ร้านกาแฟ 
เป็นต้น ทําให้เกิดความสะดวกในการใช้จ่ายหรือซ้ือสินค้า/บริการต่าง ๆ แค่สแกนโทรศัพท์มือถือกับ
เครื่องที่ติดต้ังไว้ ใส่รหัสลับเฉพาะส่วนบุคคล (PIN code) เงินสดจะถูกหักจากโทรศัพท์ ในปัจจุบันมี 
ผู้ให้บริการรับชําระค่าสินค้าผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ ได้แก่ 

บริษัท แอดวานซ์ เอ็มเปย์ จํากัด หรือ AIS mPAY เป็นผู้ให้บริการด้านเครือข่าย
โทรศัพท์มือถือบริการ AIS mPAY ให้บริการกระเป๋าเงินออนไลน์ mPAY Master Card เช่ือมกับ 
Master Card แต่การเติมเงินจะต้องผูกกับธนาคารผ่านตู้เอทีเอ็ม หรือบริการออนไลน์ โดยมีสโลแกน 
“ไม่มีบัตรเครดิต ก็ซ้ือแอปพลิเคชันได้ท่ัวโลก” 

 

 
ภาพที่ 2.2 หน้าจอแอปพลิเคชันของ AIS mPAY 
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บริษัท ทรู มันนี่ จํากัด หรือ Wallet by TrueMoney เป็นผู้ให้บริการด้าน
เครือข่ายโทรศัพท์มือถือ เป็นกลุ่มท่ีมีจํานวนผู้ใช้กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์เป็นจํานวนมาก ให้บริการ
กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์โออนไลน์ เติมเงินมือถือ จ่ายบิล โอนเงิน ช้อปสินค้าออนไลน์ได้เหมือนบัตร
เครดิตทั่วไป นอกจากน้ีใช้สแกนจ่ายเงินท่ี 7-Eleven ได้เหมือนบัตร 7-Eleven Card  

 

 
ภาพที่ 2.3 หน้าจอแอปพลิเคชันของ Wallet by TrueMoney 
 

บริษัท โทเท่ิล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคช่ัน จํากัด (มหาชน) หรือ DTAC Jaew 
Wallet เป็นผู้ให้บริการด้านเครือข่ายโทรศัพท์มือถือ โดยสามารถจ่ายบิล DTAC ฟรีค่าธรรมเนียม 
โอนเงิน จ่ายบิล เติมเงิน เติมเกม และแจ้งเตือนชําระเงิน 
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ภาพที่ 2.4 หน้าจอแอปพลิเคชันของ DTAC Jaew Wallet 

 
ไลน์ เพย์ (LINE Pay) ด้วยจํานวนผู้ใช้ไลน์แมสเซนเจอร์ (LINE Messenger) 

มากกว่า 33 ล้านคน ได้เปรียบในด้านช่องทางเข้าถึงผู้ใช้งาน การให้บริการไม่ต้องโหลดแอปพลิเคชัน
เพ่ิมสามารถเข้าใช้งานผ่านไลน์ โดยไลน์ เพย์ จะผูกกับเลขบัตรประชาชน ผูกกับบัตรเดบิต เครดิต 
หรือผูกบัญชีธนาคารได้ เติมเงินเข้าบัญชีไลน์ เพย์ เพ่ือซ้ือสต๊ิกเกอร์ไลน์ (Sticker LINE) ธีม (Theme)  

 

 
ภาพที่ 2.5 หน้าจอแอปพลิเคชันของ LINE Pay 
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2.1.3 ปัจจัยท่ีสนับสนุนให้การทําธุรกรรมบนโทรศัพท์มอืถือเติบโต 
2.1.3.1 พฤติกรรมผู้บริโภคท่ีเปลี่ยนแปลงไปตามกระแสเทคโนโลยี 4G ผู้บริโภค

นิยมใช้โทรศัพท์มือถือในการทําธุรกรรมการเงินออนไลน์หรือเลือกซ้ือสินค้าออนไลน์มากข้ึน 
2.1.3.2 การเติบโตของธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-commerce) และ โมบาย

พาณิชย์ (M-commerce) โดยธุรกิจจะอาศัยดิจิทัลแบงกิ้ง (Digital Banking) ในการชําระเงินค่า
สินค้า/บริการออนไลน์ 

2.1.3.3 กระแสโลกท่ีกําลังพัฒนาเข้าสู่สังคมไร้ เงินสด (Cashless Society) 
ผู้บริโภคจะใช้เงินสดน้อยลง และเปลี่ยนมาใช้บัตรเอทีเอ็ม บัตรเครดิต อินเทอร์เน็ตแบงก์กิ้ง  
และโมบายแบงก์กิ้ง เพ่ือชําระเงินค่าสินค้า/บริการเพ่ิมมากข้ึน 

2.1.3.4 นโยบายเศรษฐกิจและสังคมดิจิทัล (Digital Economy) แผนยุทธศาสตร์
การพัฒนาโครงสร้างพ้ืนฐานระบบการชําระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์แห่งชาติ (National e-Payment 
Master Plan) เป็นกลไกสําคัญในการขับเคลื่อนให้ภาคส่วนต่าง ๆ ก้าวเข้าสู่เศรษฐกิจดิจิทัล  

ดังนั้นจึงสามารถสรุปได้ว่า รูปแบบการชําระเงินผ่านโทรศัพท์มือถือยังมีแนวโน้ม
การเติบโตท่ีดี เนื่องมาจากการเติบโตของจํานวนผู้ใช้สมาร์ทโฟน ระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตที่รองรับ
การใช้งานท่ีเพ่ิมขึ้น รัฐบาลให้การสนับสนุนเป็นหนึ่งในนโยบายเศรษฐกิจและสังคมดิจิทัล สําหรับ
ผู้ใช้บริการได้รับความสะดวกสบายในการใช้งาน ประหยัดเวลา เพราะสามารถเข้าถึงการใช้บริการได้
ตลอดเวลา 
 
2.2 ทฤษฎีการยอมรับการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 

 
2.2.1 ทฤษฏีรวมของการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี (Unified Theory of 

Acceptance and Use of Technology: UTAUT) 
ทฤษฎีท่ีถูกพัฒนาโดย Venkatesh และคณะในปี ค .ศ .2003 เป็นทฤษฎีท่ี

เกี่ยวข้องและถูกนําไปใช้ศึกษาความต้ังใจ (Intention) และ/หรือพฤติกรรม (Behavior) การยอมรับ
การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศของแต่ละบุคคลหรือแต่ละองค์การ ซ่ึงเป็นแนวทางในการวิเคราะห์ด้าน
พฤติกรรมมนุษย์ใช้เป็นทางเลือกสําหรับศึกษาและอธิบายความตั้งใจ และพยากรณ์พฤติกรรมมนุษย์
ในการยอมรับการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศได้อย่างมีประสิทธิภาพย่ิงขึ้น อาศัยพ้ืนฐานความสัมพันธ์ท่ี
เด่นชัดของปัจจัยต่าง ๆ จาก 8 ทฤษฎี ได้แก่ 1.ทฤษฎีว่าด้วยการกระทําตามหลักเหตุผล (Theory of 
Reasoned Action: TRA) 2.ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน  (Theory of Planned Behavior: TPB)    
3.แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (A Technology Acceptance Model: TAM) 4.แบบจําลอง
การใช้ประโยชน์คอมพิวเตอร์ส่วนบุคคล  (Model of PC Utilization: MPCU) 5 .ทฤษฎีการ
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แพร่กระจายของนวัตกรรม (Diffusion of Innovation Theory: DOI) 6.แบบจําลองแรงจูงใจ 
(Motivational Model: MM) 7.ทฤษฎีกระบวนการรับรู้ทางสังคม (Social Cognitive Theory: 
SCT) และ 8.ทฤษฎีผสมผสานระหว่างแบบจําลอง TAM กับ แบบจําลอง TPB (Combined-TAM-
TPB) และถูกนําไปใช้ศึกษาการยอมรับการใช้เทคโนโลยีของแต่ละบุคคลในภาคธุรกิจ (สิงหะ ฉวีสุข 
และสุนันทา วงศ์จตุรภัทร, 2555) ประกอบด้วย ความคาดหวังในประสิทธิภาพ (Performance 
expectancy) ความคาดหวังในความพยายาม (Effort expectancy) อิทธิพลของสังคม (Social 
influence)  และสภาพสิ่งอํานวยความสะดวก (Facilitating conditions) นอกจากน้ียังมีตัวแปรที่
ส่งผลต่อตัวแปรข้างต้น ได้แก่ เพศ (Gender) อายุ (Age) ประสบการณ์ (Experience) และความเต็ม
ใจในการใช้เทคโนโลยี (Voluntariness of Use) น้ัน ๆ (มะลิวรรณ จันแดง, 2011)  

ในการวัดความคาดหวังในประสิทธิภาพและอิทธิพลทางสังคมน้ัน มีตัวแปร
สําคัญต่อพฤติกรรมการยอมรับและการใช้งานเทคโนโลยีอยู่ 4 ตัวแปรคือ เพศ อายุ ประสบการณ์ 
และความเต็มใจในการใช้เทคโนโลยี การวัดความคาดหวังในความพยายามมีตัวแปรสําคัญต่อ
พฤติกรรมการยอมรับอีก 3 ตัวแปรคือ เพศ อายุ และประสบการณ์ นอกจากน้ียังมีเงื่อนไขสภาพสิ่ง
อํานวยความสะดวกมีตัวแปรสําคัญต่อพฤติกรรมการยอมรับ 2 ตัวแปรคือ อายุ ประสบการณ์เพ่ือหา
ความสัมพันธ์การยอมรับเทคโนโลยี 
 

 
ภาพที่ 2.6 ทฤษฎี Unified Theory of Acceptance and Use of Technology Model 
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2.3 แนวความคิดและทฤษฏีท่ีเก่ียวข้อง 
 

2.3.1 แนวความคิดเก่ียวกับความไว้วางใจ (Trust)  
ความไว้วางใจ คือ ความเช่ือ ความคาดหวัง หรือคําม่ันสัญญา ท่ีผู้ขายจะไม่ใช้

ประโยชน์จากช่องโหว่ของผู้บริโภคในการหาผลประโยชน์ให้ตัวเอง (Geyskens et al., 1996) สิ่งที่
สําคัญที่สุดของความไว้วางใจในการซ้ือขายของผู้ซ้ือสินค้า คือพนักงานขายความเช่ือถือในตัวบุคคล 
(Doney & Cannon, 1997) ความไว้วางใจเป็นสิ่งที่ผู้บริโภคต้องการในการซ้ือสินค้า เพ่ือเพ่ิมความ
ม่ันใจในการซ้ือขายสินค้าหรือการทําธุรกรรมร่วมกัน โดยผู้ให้บริการจะดําเนินการท่ีสอดคล้องหรือ
ตรงตามความต้องการของลูกค้าหรือผู้ใช้งาน  

ความเช่ือคือสิ่งที่บุคคลจะปฏิบัติตามและมีบทบาทสําคัญในด้านธุรกรรมทาง
การเงินอิเล็กทรอนิกส์ เพราะผู้ใช้รู้สึกมีความเส่ียง ความไม่แน่นอน ควบคุมไม่ได้ (Lu et al., 2011; 
Zhou, 2013) ในอุตสาหกรรมด้านบริการทางการเงินที่มีการแข่งขันสูงขึ้น เน้นถึงความไว้วางใจ ใน
การสร้างความสัมพันธ์ท่ีม่ันคงและยาวนานกับลูกค้า เพ่ือให้เป็นผลในด้านท่ีดีกับธุรกิจของตนเอง 
(Sekhon et al., 2014) ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Slade and Emma (2015) ความไว้วางใจเป็น
ปัจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของผู้บริโภคหรือผู้ใช้งานระบบ แสดงให้เห็นถึงความปลอดภัย 
ความน่าไว้วางใจ ความน่าเช่ือถือในการใช้งาน ซ่ึงเป็นผลด้านบวกในการต้ังใจใช้งาน จะเห็นได้จากใน
ปัจจุบันการทําธุรกรรมผ่านโทรศัพท์มือถือมีอัตราที่เพ่ิมสูงขึ้นจากแต่ก่อน ความเช่ือจะเกิดจากหลาย
ปัจจัย เช่น การรักษาความลับข้อมูลส่วนตัว รู้สึกไว้วางใจ พึงพอใจในการใช้งาน 

2.3.2 แนวความคิดเก่ียวกับคุณภาพการให้บริการ (Quality Service) 
คุณภาพการให้บริการ หมายถึง การให้บริการเป็นเรื่องท่ีเก่ียวข้องกับความ

คาดหวังของผู้รับบริการในด้านของคุณภาพภายหลังจากท่ีได้รับบริการนั้น ๆ และมีความต้องการที่จะ
ใช้บริการน้ัน (Zineldin, 1996) คุณภาพการให้บริการเป็นทัศนคติท่ีผู้รับบริการความคาดหวังไว้ว่าจะ
ได้รับจากบริการ หากอยู่ในระดับที่ยอมรับได้ (tolerance zone) ผู้รับบริการก็จะมีความพึงพอใจใน
การให้บริการ ซ่ึงจะมีระดับแตกต่างกันออกไปตามความคาดหวังของแต่ละบุคคล และความพึงพอใจ
น้ีเอง เป็นผลมาจากการประเมินผลที่ได้รับจากบริการนั้น ณ ขณะเวลาหน่ึง (สมวงศ์ พงศ์สถาพร, 
2550) 

คุณภาพการให้บริการเป็นตัวที่สะท้อนถึงการใช้งานการทําธุรกรรมผ่านบน
โทรศัพท์มือถือ คุณภาพของระบบส่งผลต่อความไว้วางใจจากในการใช้งานเพ่ือให้เกิดการใช้งานได้ง่าย 
(Vance et al., 2008) คุณภาพการให้บริการท่ีดีสามารถนําไปสู่ความพึงพอใจของผู้ใช้เน่ืองจากผู้ใช้
คาดหวังว่าจะได้รับระบบการชําระเงินผ่านมือถือท่ีมีคุณภาพเสมอ ผู้ให้บริการต้องส่งมอบระบบที่มี
คุณภาพและการบริการท่ีดีเพ่ืออํานวยความสะดวกในการใช้งานระบบการทําธุรกรรมผ่านบน
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โทรศัพท์มือถือจะส่งผลต่อความต่อเน่ืองในการใช้งานต่อไป (Zhou, 2013) คุณภาพการให้บริการจะ
เกิดจาก ความถูกต้องของข้อมูล ครบถ้วน รวดเร็ว ในการทําธุรกรรม คือสิ่งท่ีผู้ใช้งานต้องการท่ีได้จาก
การใช้เทคโนโลยีบนโทรศัพท์มือถือ 

2.3.3 แนวความคิดเก่ียวกับชื่อเสียงขององค์กร (Reputation) 
ช่ือเสียงขององค์กร หมายถึง ภาพสะท้อนท่ีเกิดในการรับรู้ ความทรงจําของ

ผู้บริโภค ภาพลักษณ์เป็นสิ่งท่ีสะท้อนถึงตัวตนของบริษัทหรือองค์กรเป็นสิ่งท่ีบุคคลภายนอกเห็น 
(Keller, 1993)  สอดคล้องกับ Aydin and Ozer (2005) กล่าวว่า ช่ือเสียงของผู้ให้บริการ คือความ
ประทับใจท่ีเกิดขึ้นในจิตใจของลูกค้า จากนิยามของช่ือเสียงของผู้ให้บริการท่ีกล่าวมา สามารถแบ่ง
องค์ประกอบของช่ือเสียงของผู้ให้บริการเป็น 3 องค์ประกอบ ดังน้ี 1. ความเช่ียวชาญ (Expert) 
หมายถึง ภาพท่ีเกิดขึ้นในใจของลูกค้าที่มีต่อผู้ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์ในด้านประสบการณ์ 
สะท้อนให้เห็นถึงความเป็นมืออาชีพในอุตสาหกรรมน้ี 2. ตราสินค้า (Brand) หมายถึงภาพท่ีเกิดในใจ
ของลูกค้าท่ีมีต่อตราสินค้า บ่งบอกถึงบุคลิกลักษณะของสินค้าหรือบริการน้ัน ๆ ของผู้ให้บริการ
โทรศัพท์ 3. การบริหารการจัดการ (Management) หมายถึง ภาพที่สะท้อนถึงการจัดการการบริหาร
ท่ีดีในองค์กร มีความน่าเช่ือถือ (Hsieh & Li, 2008)  

จะเห็นได้ว่าภาพลักษณ์องค์กรเป็นสิ่งสําคัญเพราะสิ่งแรกท่ีบุคคลนึกถึงหรือจดจํา
ท่ีมีอิทธิพลต่อการตัดสินใจซ้ือหรือเลือกใช้บริการ และเป็นสิ่งท่ีจะรักษาให้ลูกค้าหรือผู้ใช้บริการยัง
เลือกซ้ือหรือใช้งานต่อไป สอดคล้องกับ Srivastava et al., (2010) ท่ีกล่าวว่าการรับรู้ช่ือเสียงของผู้
ให้บริการมีความสําคัญต่อการตัดสินใจใช้บริการธุรกรรมบนโทรศัพท์ เพราะเป็นตัวท่ีสามารถช้ีวัดได้
ถึงความมีศักยภาพในการให้บริการกับผู้ใช้งาน สามารถให้บริการที่ดีมีคุณภาพ 

2.3.4 แนวความคิดเก่ียวกับความปรารถนาดี (Benevolent) 
ความปรารถนาดี หมายถึง ความเช่ือของผู้ที่ได้รับความไว้วางใจเก่ียวกับการทํา

ความดีแก่ผู้ท่ีมอบความไว้วางใจ นอกเหนือไปจากแรงจูงใจที่มาจากการเห็นแก่ประโยชน์ส่วนตน  
โดยผู้ท่ีได้รับความไว้วางใจต้องการท่ีจะช่วยเหลือผู้ที่มอบความไว้วางใจ ความเมตตากรุณาเป็นการ
รับรู้ทางด้านบวกเก่ียวกับการแสดงออกของผู้ท่ีได้รับความไว้วางใจที่กระทําต่อผู้ท่ีมอบความไว้วางใจ 
ความเมตตากรุณาจัดเป็นปัจจัยหลักสําคัญที่ทําให้เกิดความไว้วางใจ 

Mayer, Davis and Schoorman (1995) ได้ศึกษาความไว้วางใจมีอยู่เพียง 3 
ปัจจัยหลัก ได้แก่ ความสามารถ (ability) ความปรารถนาดี (benevolence) และความซ่ือสัตย์ 
(integrity) ท่ีสามารถอธิบายการเกิดความไว้วางใจได้ดีท่ีสุด เน่ืองจากทั้ง 3 ปัจจัยหลักนี้ มาจาก
การศึกษาการรับรู้ในผู้ท่ีได้รับความไว้วางใจโดยตรง ซ่ึงเป็นสิ่งที่ผู้ให้บริการควรให้ความสําคัญ 
สอดคล้องกับงานวิจัยท่ีกล่าวว่าผู้ให้บริการโทรศัพท์มือถือควรมีความรู้และทักษะท่ีจําเป็นในการ
ให้บริการ และมีความซ่ือสัตย์ โดยทําตามคําสัญญาและไม่หลอกลวงผู้ใช้บริการ และมีความปรารถนา
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ดีให้กับผู้ใช้บริการให้ความสําคัญกับผลประโยชน์ของลูกค้ามากกว่าประโยชน์ตัวของตนเอง (Song & 
Zahedi, 2007) เป็นสิ่งที่ผู้ใช้บริการต้องการจากผู้ให้บริการท่ีพร้อมช่วยเหลือเม่ือการใช้งานมีปัญหา 
มีความจริงใจในการให้บริการ 

2.3.5 แนวความคิดเก่ียวกับการรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 
ความเสี่ยง หมายถึง ความสามารถของลูกค้าในการประเมินโอกาสที่จะเกิดความ

เสียหาย หรือความสูญเสียต่อตนเองและผู้อ่ืน โดยใช้ความรู้หรือประสบการณ์เดิม (ศิรสา จรัสวุฒิยา
กร, 2547) ซ่ึงความเสี่ยงมี 4 ด้าน ได้แก่ ความเส่ียงด้านเศรษฐกิจ ความเส่ียงส่วนบุคคล ความเส่ียง
จากประสิทธิภาพของผู้ขาย และความเสี่ยงด้านความปลอดภัย (Pavlou, 2003) มีงานวิจัยศึกษา
เกี่ยวกับการรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risk) และความเช่ือม่ันไว้วางใจ (Trust) ของผู้ใช้งานว่ามี
อิทธิพลต่อการยอมรับพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (Electronic commerce) อย่างไร ซ่ึงผลของการ
ศึกษาวิจัยนี้พบว่าความเช่ือม่ันไว้วางใจส่งผลกระทบโดยตรงในเชิงบวกต่อความต้ังใจที่จะใช้น้อยกว่าท่ี
ส่งผลกระทบโดยตรงทําให้การรับรู้ความเส่ียงลดลง ดังนั้นปัจจัยท่ีเก่ียวข้องกับงานวิจัยน้ี ได้แก่ ปัจจัย
ด้านความเสี่ยง (Risk) ซ่ึงมีอิทธิพลโดยตรงในเชิงลบต่อความต้ังใจท่ีใช้งาน (Intention to ues) 
(Pavlou, 2003) 

สอดคล้องกับงานวิจัยของ พรพงศ์ จงประสิทธิผล (2552) ที่กล่าวว่าการชําระ
เงินออนไลน์ของผู้ใช้อินเทอร์เน็ต ให้ความสําคัญต่อปัจจัยด้านความเสี่ยงและประโยชน์ท่ีจะได้รับ 
เพราะเป็นความเสี่ยงท่ีเกี่ยวกับระบบ เช่น การถูกเปิดเผยข้อมูลทางการเงินและความลับส่วนตัว 
ความปลอดภัยในระบบที่อาจไม่สมบูรณ์ทําให้การใช้งานเกิดข้อผิดพลาดได้ ในด้านประโยชน์ที่ได้รับ
ทําให้การชําระเงินออนไลน์ทําให้การทําธุรกรรมรวดเร็ว สะดวกสบายมากขึ้น สามารถทําได้ทุกท่ีทุก
เวลา คือสิ่งท่ีผู้ใช้งานมองเห็นประโยชน์ในการชําระเงินออนไลน์ 

2.3.6 แนวความคิดเก่ียวกับความคาดหวังในประสิทธิภาพ (Performance 
expectancy) 

ความคาดหวังในประสิทธิภาพ หมายถึง ระดับที่แต่ละบุคคลเช่ือว่าระบบจะช่วย 
สามารถให้งานบรรลุหรือได้รับประโยชน์ได้ดีขึ้น (Venkatesh et al., 2003) ทําให้งานสามารถ
ประสบความสําเร็จ เพ่ิมความสามารถในการทํางานมากย่ิงขึ้น จากผลการศึกษางานวิจัยของ 
Carlsson (2006) พบว่าความคาดหวังด้านประสิทธิภาพถือเป็นปัจจัยหลักในการกําหนดพฤติกรรมใน
การใช้บริการโทรศัพท์มือถือในประเทศฟินแลนด์ Luo et al., (2010) ได้ศึกษาการให้บริการธนาคาร
บนโทรศัพท์มือถือในประเทศสหรัฐอเมริกา พบว่าความคาดหวังในประสิทธิภาพเป็นปัจจัยที่สําคัญ
สําหรับการยอมรับบริการธนาคารบนโทรศัพท์มือถือในสหรัฐอเมริกา เพราะมีประโยชน์ใน
ชีวิตประจําวัน ท่ีต้องการความสะดวกสบายและรวดเร็ว 
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ในประเทศจอร์แดน ผลการวิจัยพบว่าด้านความคาดหวังในประสิทธิภาพมีผลต่อ
การใช้บริการบนโทรศัพท์มือถือ การทําธุรกรรมทางการเงินที่ดําเนินการโดยช่องทางอิเล็กทรอนิกส์
เป็นสิ่งท่ีอ่อนไหว ความคาดหวังในประสิทธิภาพจึงเป็นจุดสนใจของผู้ใช้งานในประเทศจอร์แดนใน
การกําหนดความต้ังใจที่จะใช้โมบายแบงก์กิ้ง (Mobile Banking) เพ่ือช่วยอํานวยความสะดวกในการ
ทําธุรกรรม (Alalwan et al., 2017) 

2.3.7 แนวความคิดเก่ียวกับความคาดหวังในความพยายาม (Effort expectancy)  
ความคาดหวังในความพยายาม หมายถึง ระดับความสะดวกในการใช้งานระบบ 

ง่ายต่อการใช้งาน (Venkatesh et al., 2003) ผู้ใช้งานคาดหวังว่าการใช้เทคโนโลยีจะต้องใช้ความ
พยายามน้อย ไม่ยากในการใช้งาน ซ่ึงทําจะให้สามารถรับรู้ว่าการใช้เทคโนโลยีมีประโยชน์ จากผลการ
ศึกษาวิจัยของ Ricardo de Sena Abrahaoa (2016) พบว่า ความคาดหวังในความพยายามมี
ความสัมพันธ์เชิงบวกกับเจตคติทางพฤติกรรม ซ่ึงสอดคล้องกับงานวิจัยของ Chong (2013), Oye et 
al. (2014) and Martins et al. (2014) เป็นหน่ึงในปัจจัยท่ีสําคัญที่สุดในความต้ังใจที่จะใช้เทคโนโลยี 

ความคาดหวังในความพยายามมีผลต่อการใช้บริการบนโทรศัพท์มือถือใน
ประเทศจอร์แดน การทําธุรกรรมทางการเงินท่ีดําเนินการโดยช่องทางอิเล็กทรอนิกส์เป็นสิ่งท่ีอ่อนไหว 
เพราะผู้ใช้งานในประเทศจอร์แดนมีความกังวลเกี่ยวกับการใช้งานหรือความยุ่งยากในทําธุรกรรมบน
โทรศัพท์มือถือ (Alalwan et al., 2017) 

2.2.8 แนวความคิดเก่ียวกับอิทธิพลทางสังคม (Social influence) 
อิทธิพลทางสังคม หมายถึง ระดับท่ีได้รับการสนับสนุนจากบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อ

ตนเองในการยอมรับการใช้ระบบใหม่ (Venkatesh et al., 2003) เป็นการทําโดยคนหนึ่งหรือหลาย
คนเพื่อที่จะเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมหรือความคิดหรือความรู้สึกของคนอ่ืน เป็นแรงจูงใจสําหรับการใช้
เทคโนโลยีใหม่ ๆ จากผลการศึกษาวิจัยของ Ricardo de Sena Abrahaoa, (2016) พบว่าอิทธิพล
ทางสังคมมีความสัมพันธ์และมีความสัมพันธ์ทางบวกในการทํานายเจตคติทางพฤติกรรม ซ่ึงสอดคล้อง
กับงานวิจัย Oye et al. (2014) and Martins et al. (2014) ท่ีกล่าวว่าอิทธิพลทางสังคมมีผลกระทบ
ต่อการต้ังใช้งานเทคโนโลยี คนที่มีความสําคัญหรือมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของบุคคลหนึ่ง  

จากงานวิจัยพบว่า อิทธิพลทางสังคมมีผลต่อการใช้งานบริการบนโทรศัพท์มือถือ 
ทําให้เกิดการเปลี่ยนแปลงปรับตัวเพ่ือให้เข้ากับสังคม เม่ือสังเกตพฤติกรรมจากคนที่มีอิทธิพลต่อ
ตนเอง (Teo & Pok, 2003)  

2.2.9 แนวความคิดเก่ียวกับทัศนคติในการใช้งาน (Attitude) 
ทัศนคติในการใช้งาน หมายถึง ความคิดเห็นของผู้ใช้งานท่ีมีต่อเทคโนโลยี 

มองเห็นถึงผลประโยชน์ คุณค่า และความยากง่ายต่อการใช้งานท่ีลูกค้าจะได้รับจากการใช้งาน การ
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กระตุ้นส่งผลต่อการแสดงออกพฤติกรรมของมนุษย์ (อรวิสา งามสรรพ์, 2553) ท่ีมีต่อเทคโนโลยีนั้น ๆ 
ซ่ึงเกิดจากการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งานและการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน 

Sejin Ha and Leslie Stoel (2009) ได้ศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการ
ยอมรับช้อปป้ิงออนไลน์ทัศนคติและความไว้วางใจในการใช้งานช้อปป้ิงออนไลน์ คุณภาพและทัศนคติ
ในการใช้งานจะเป็นตัวกําหนดการรับรู้ความน่าเช่ือถือที่ส่งผลต่อการใช้งานเว็บไซต์ ซ่ึงสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ Paul et al., (2010) ได้ศึกษาเกี่ยวกับการยอมรับของผู้บริโภคของบริการชําระเงินมือ
ถือ ในประเทศเยอรมนีเราพบว่าความสัมพันธ์ท่ีเป็นบวกระหว่างทัศนคติในการใช้บริการชําระเงินผ่าน
มือถือและความตั้งใจในการใช้บริการชําระเงินผ่านมือแสดงให้เห็นถึงความสัมพันธ์เชิงบวกที่ดีในการ
ใช้บริการธุรกรรมผ่านโทรศัพท์มือถือ  

2.3.10 แนวความคิดเก่ียวกับความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเนื่อง (Continuance 
intention) 

ความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ือง หมายถึง พฤติกรรมความต้ังใจที่จะใช้สิ่งใดสิ่ง
หน่ึงหรือบริการอย่างต่อเนื่อง ความต้ังใจที่จะพยายามทําพฤติกรรมนั้น ความต้ังใจเป็นปัจจัยการจูงใจ
ท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรม ความต้ังใจเป็นตัวบ่งช้ีบุคคลว่าได้ทุ่มเทความพยายามมากน้อยไหน 
(Sorebo et al., 2009) 

ความพึงพอใจของลูกค้ามีบทบาทสําคัญในด้านการตลาดเน่ืองจากเป็นตัวบ่งช้ีท่ี
ดีต่อพฤติกรรมที่เกี่ยวกับความต้ังใจใช้งานต่อเน่ือง (Oliver, 1980) การศึกษาจํานวนมากยังช้ีให้เห็น
ถึงมุมมองท่ีว่าความพึงพอใจของลูกค้ามีผลต่อความความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ือง (Bhattacherjee, 
2001) 
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ตารางท่ี 2.1 
 
ตารางสรุปงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องในแต่ละปัจจัย 
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1 Abrahaoa (2016)        x x   
2 Alalwan et al., (2017)      x x    
3 Aydin and Ozer (2005)    x        
4 Bhattacherjee (2001)          x 
5 Carlsson (2006)       x     
6 Chong (2013)       x    
7 Doney and Cannon (1997)  x          
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ตารางท่ี 2.1 
 
ตารางสรุปงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องในแต่ละปัจจัย (ต่อ) 
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8 Geyskens et al., (1996)  x          
9 Gouveia et al. (2007)        x   
10 Hsieh and Li (2008)   x        
11 Keller (1993)  x  
12 Lu et al. (2011) x     x     
13 Luo et al. (2010)           
14 Martins et al. (2014)        x x   
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ตารางท่ี 2.1 
 
ตารางสรุปงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องในแต่ละปัจจัย (ต่อ) 
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15 Mayer et al. (1995)     x       
16 Oliver (1980)           x 
17 Oye et al. (2014)       x x   
18 Pavlou (2003)  x x x x x
19 Schierz et al. (2010)         x  
20 Sejin Ha and Leslie Stoel 

(2009) 
        x  

21 Sekhon et al. (2014)  x          
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ตารางท่ี 2.1 
 
ตารางสรุปงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องในแต่ละปัจจัย (ต่อ) 
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22 Slade and Emma (2015) x          
23 Song and Zahedi, 2007    x       
24 Sorebo et al. (2009)          x 
25 Srivastava et al. (2010)    x       
26 Teo and Pok (2003)        x   
27 Vance et al. (2008)  x         
28 Venkatesh et al. (2003)       x x x x  
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ตารางท่ี 2.1 
 
ตารางสรุปงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องในแต่ละปัจจัย (ต่อ) 
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29 Zhou (2013) X x         
30 Zilber (2013)       x    
31 Zineldin (1996)   x         
32 พรพงศ์ จงประสิทธิผล (2552)  x 
33 ศิรสา จรัสวุฒิยากร (2547)      x      
34 สมวงศ์ พงศ์สถาพร (2550)  x         
35 อรวิสา งามสรรพ์ (2553)         x  
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บทที่ 3 
กรอบแนวคิดการวิจัยและสมมติฐานงานวิจัย 

 
3.1 กรอบแนวคิดการวิจัย (Conceptual Framework) 
 

จากการทบทวนทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องในอดีตท่ีเกี่ยวข้องกับปัจจัยที่ส่งผลต่อ
การสร้างความเช่ือม่ันและการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเน่ือง ได้พัฒนากรอบ
แนวความการวิจัยโดยสามารถอธิบายถึงความสัมพันธ์ของแนวคิดต่าง ๆ ดังนี้ 
 

 
ภาพท่ี 3.1 กรอบแนวคิดการวิจัยปัจจัยท่ีส่งผลต่อการสร้างความเช่ือม่ันและการทําธุรกรรมผ่าน
กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเน่ือง 
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3.2 นิยามตัวแปร 
 
ความคาดหวังในประสิทธิภาพ (Performance expectancy) หมายถึง การที่

ผู้ใช้งานทําธุรกรรมผ่านโทรศัพท์มือถือช่วยเพ่ิมความสามารถให้งานบรรลุได้ดีขึ้น ประสบความสําเร็จ 
(Venkatesh et al., 2003)  

ความคาดหวังในความพยายาม (Effort expectancy) หมายถึง การท่ีผู้ใช้งานทํา
ธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์เกิดความรู้สึกในการใช้งานง่ายไม่ยุ่งยาก เกิดความสะดวกใน
การใช้งาน มีส่วนร่วมกับระบบ (Venkatesh et al., 2003) 

อิทธิพลทางสังคม (Social influence) หมายถึง การท่ีผู้ใช้งานทําธุรกรรมผ่าน
กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ใช้งานตามบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อตนเอง (Venkatesh et al., 2003) เช่ือว่า
ควรนําไปใช้งานระบบใหม่ ๆ  

ทัศนคติในการใช้งาน (Attitude) หมายถึง การที่ผู้ใช้งานธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงิน
อิเล็กทรอนิกส์มีความคิดเห็นต่อเทคโนโลยี มองเห็นถึงผลประโยชน์ คุณค่าที่จะได้รับจากการใช้งาน 
(อรวิสา งามสรรพ์, 2553)  

ความไว้วางใจ (Trust) หมายถึง การท่ีผู้ใช้งานเกิดความไว้วางใจหรือม่ันใจในการใช้
ธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ (Ndubisi, 2007) ถือว่าเป็นเรื่องสําคัญในด้านธุรกรรมทาง
การเงินอิเล็กทรอนิกส์ (Lu et al., 2011; Zhou, 2013) ปัจจัยสําคัญที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของ
ผู้บริโภคหรือผู้ใช้งานระบบ (Slade & Emma, 2015) 

การรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risk) หมายถึง ความเสี่ยงท่ีอาจเกิดจากการทํา
ธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ เป็นความเสี่ยงทางการเงินและความเสี่ยงต่อความเป็นส่วนตัว 
(Featherman & Pavlou, 2003) เป็นสิ่งท่ีผู้ใช้งานเกิดความกลัวต่อการใช้งาน 

คุณภาพการให้บริการ (Quality Service) หมายถึง การรับรู้ทัศนคติท่ีเกี่ยวข้องกับ
การให้บริการ ปัจจัยที่มีผลต่อประสิทธิภาพของธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ (Lim, et al., 
2006) 

ความปรารถนาดี (Benevolent) หมายถึง ความจริงใจมีความรู้สึกท่ีดีต่อผู้ อ่ืน 
(Beaton, 2007) ทําให้บุคคลอ่ืนมีความรู้สึกดี มองเห็นถึงความต้ังใจดีท่ีแสดงต่อบุคคลอ่ืนโดยไม่ได้
มุ่งหวังผลตอบแทนหรือเห็นแก่ประโยชน์ ซ่ึงเป็นสิ่งท่ีจําเป็นและสําคัญสําหรับผู้ให้บริการธุรกรรมผ่าน
กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ เพ่ือเพ่ิมความไว้วางใจในการใช้บริการ 

ช่ือเสียงขององค์กร (Reputation) หมายถึง ผลการดําเนินงานและผลงานในอดีตท่ี
ผ่านมาขององค์กรท่ีสั่งสมมายาวนาน ซ่ึงแสดงถึงความสามารถขององค์กรในการมีผลประกอบการท่ีดี
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และให้ผลประโยชน์ซ่ึงเป็นที่พึงพอใจของทุกฝ่าย มีช่ือเสียงในด้านธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงิน
อิเล็กทรอนิกส์ (รุ่งนภา พิตรปรีชา, 2551)  

ความตั้งใจใช้งานอย่างต่อเนื่อง (Continuance intention) หมายถึง ความต้ังใจ
เชิงพฤติกรรมท่ีจะพยายามจะใช้อย่างต่อเน่ือง เป็นตัวบ่งช้ีถึงบุคคลได้ทุ่มเทความพยายามมากน้อย
เพียงใดที่จะทําพฤติกรรมนั้น มีความต้ังใจในการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์อย่าง
ต่อเน่ือง (Hsiao et al., 2016) 

 
3.3 สมมติฐานงานวิจัย 

 
3.3.1 ความสัมพันธ์ระหว่างคุณภาพการให้บริการและความไว้วางใจ 

คุณภาพการให้บริการเป็นตัวท่ีสะท้อนถึงการใช้งานธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงิน
อิเล็กทรอนิกส์ คุณภาพของระบบส่งผลต่อความไว้วางใจจากผู้ใช้งาน (Vance et al., 2008) ทําให้
เกิดความใช้งานง่าย นอกจากนี้คุณภาพของการให้บริการที่ไม่ดีจะส่งผลต่อประสบการณ์ในการใช้งาน
เพ่ิมความลําบากในการใช้ระบบ (Guo & Poole, 2009) คุณภาพการให้บริการที่ดีสามารถนําไปสู่
ความพึงพอใจของผู้ใช้เนื่องจากผู้ใช้คาดหวังว่าจะได้รับระบบการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงิน
อิเล็กทรอนิกส์ที่มีคุณภาพเสมอ ดังน้ัน จากที่กล่าวมาข้างต้นสามารถสรุปได้สมมติฐานงานวิจัยได้ดังน้ี 

สมมติฐานข้อที่ 1: คุณภาพการให้บริการส่งผลทางบวกต่อความไว้วางใจ 
3.3.2 ความสัมพันธ์ระหว่างช่ือเสียงขององค์กรและความไว้วางใจ 

ช่ือเสียงขององค์กรเป็นสิ่งสามารถมองเห็นได้ง่ายท่ีสุดจากผู้ใช้งานระบบหรือ
ผู้ใช้บริการ เป็นตัวท่ีสามารถประเมินถึงศักยภาพ ความมีประสิทธิภาพในการให้บริการ ช่ือเสียงของ
องค์กรเป็นองค์ประกอบของการรับรู้ความไว้วางใจ (Jin et al., 2008; Mui et al., 2002) ช่ือเสียง
ขององค์กรมีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อการรับรู้ความไว้วางใจ (Srivastava et al. 2010) ช่ือเสียงมี
ความเกี่ยวข้องโดยตรงการยอมรับการใช้งานระบบ ย่ิงภาพลักษณ์องค์กรดีและมีเช่ือเสียงมากจะช่วย
เพ่ิมความไว้วางใจในผู้ใช้งานระบบมากขึ้น (Chandra et. al, 2010) ดังน้ัน จากท่ีกล่าวมาข้างต้น
สามารถสรุปได้สมมติฐานงานวิจัยได้ดังน้ี 

สมมติฐานข้อที่ 2: ภาพลักษณ์องค์กรส่งผลทางบวกต่อความไว้วางใจ  
3.3.3 ความสัมพันธ์ระหว่างความปรารถนาดีและความไว้วางใจ 

ความปรารถนาดีมีเมตตากรุณาคือความเช่ือจากผู้ใช้งานระบบหรือผู้ใช้บริการท่ี
มองว่าผู้ให้บริการจะไม่ฉวยโอกาส ถึงแม้จะมีโอกาสท่ีจะทํา (Pavlou & Fygenson, 2006) ความ
ปรารถนาดีท่ีผู้ให้บริการมอบให้ถือว่าเป็นสิ่งสําคัญ เพราะหมายถึงความใส่ใจในตัวผู้ใช้งานเม่ือเกิด
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ปัญหากับการใช้บริการ น่ันคือสิ่งท่ีทําให้ผู้ใช้งานเกิดความไว้วางใจในการใช้งาน (Mayer, Davis and 
Schoorman, 1995) ดังนั้น จากท่ีกล่าวมาข้างต้นสามารถสรุปได้สมมติฐานงานวิจัยได้ดังน้ี 

สมมติฐานข้อที่ 3: ความปรารถนาดีส่งผลทางบวกต่อความไว้วางใจ 
  

3.3.4 ความสัมพันธ์ระหว่างความการรับรู้ความเส่ียงและความไว้วางใจ 
การรับรู้ความเส่ียงเป็นการรับรู้ของผู้ใช้งานระบบที่มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจใน

เชิงลบ (Pavlou, 2003) การทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ ยังมีความไม่แน่นอนและมี
ความเสี่ยงสูง (Chandra et al., 2010)  ความเสี่ยงที่ผู้ใช้งานระบบกังวลคือความเสี่ยงจากการถูก
ขโมยข้อมูลหรือมีแฮ็กเกอร์มาขโมยข้อมูลไป การท่ีผู้ใช้งานขาดความเชื่อถือในระบบจะส่งผลต่อการ
ยอมรับและความต้ังใจท่ีจะใช้บริการ ผู้ให้บริการต้องมีการลดความเสี่ยงหรือจัดทํานโยบายเพ่ือสร้าง
ความเชื่อม่ันแก่ผู้ใช้งานระบบ (Mallat, 2007) ลดความเส่ียงในการรับรู้และอํานวยความสะดวกใน
การใช้งานระบบ ดังน้ัน จากที่กล่าวมาข้างต้นสามารถสรุปได้สมมติฐานงานวิจัยได้ดังน้ี 

สมมติฐานข้อที่ 4: การรับรู้ความเสี่ยงส่งผลทางลบต่อความไว้วางใจ  
3.3.5 ความสัมพันธ์ระหว่างความไว้วางใจและทัศนคติในการใช้งาน 

ในระบบการชําระเงินความไว้วางใจคือสิ่งสําคัญ เพ่ือให้ผู้ใช้ได้รับรู้ว่าจะได้รับการ
ดําเนินการตามความคาดหวัง (Kim et al., 2010) เน่ืองจากระบบการชําระเงินมีสภาพแวดล้อมและ
การปฏิบัติงานของผู้ใช้งานอาจขาดความเช่ือถือความไว้วางใจ สิ่งเหล่าน้ีเป็นสิ่งที่มีผลต่อการยอมรับ
และความตั้งใจที่จะใช้งาน (Mallat, 2007) ดังน้ัน จากท่ีกล่าวมาข้างต้นสามารถสรุปได้สมมติฐาน
งานวิจัยได้ดังนี้ 

สมมติฐานข้อที่ 5: ความไว้วางใจส่งผลทางบวกต่อทัศนคติในการใช้งาน 
3.3.6 ความสัมพันธ์ระหว่างทัศนคติในการใช้งานและความตั้งใจใช้งานอย่าง

ต่อเนื่อง 
ทัศนคติในการใช้งานเป็นความรู้สึกหรือแนวโน้วของพฤติกรรมของบุคคลน้ัน 

ทัศนคติเป็นตัวบ่งช้ีถึงพฤติกรรมท่ีเกิดขึ้นก่อนเกิดพฤติกรรม (Kalkan, 2011) ความสัมพันธ์เชิงบวก
ระหว่างทัศนคติและความตั้งใจในการใช้งานต่อเน่ืองผลการศึกษายืนยันแล้ว (Yang & Yoo, 2004) 
ทัศนคติมีผลโดยตรงเม่ือเปรียบเทียบกับปัจจัยอ่ืน ๆ ดังน้ัน จากที่กล่าวมาข้างต้นสามารถสรุปได้
สมมติฐานงานวิจัยได้ดังน้ี 

สมมติฐานข้อท่ี 6: ทัศนคติในการใช้งานส่งผลทางบวกต่อความต้ังใจใช้งานอย่าง
ต่อเน่ือง 
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3.3.7 ความสัมพันธ์ระหว่างความไว้วางใจและความตั้งใจใช้งานอย่างต่อเนื่อง 
ความไว้วางใจในระบบสะท้อนให้เห็นถึงความเต็มใจที่จะใช้งานระบบตาม

คาดหวังของผู้ใช้งาน ความไว้วางใจประกอบด้วย 3 มิติ คือ ความสามารถ ความซ่ือสัตย์และความ
เมตตากรุณา (Zahedi & Song, 2008) ความสามารถหมายถึงผู้ให้บริการมีความรู้และความ
เช่ียวชาญท่ีสามารถทําให้ระบบปฏิบัติงานให้สําเร็จ ความซ่ือสัตย์หมายถึงผู้ให้บริการรักษาคําม่ัน
สัญญาและไม่หลอกลวงผู้ใช้งาน ความเมตตากรุณา หมายถึงผู้ให้บริการไม่เห็นแต่ผลประโยชน์ของ
ตนเองแต่มองถึงประโยชน์ของผู้ใช้งานระบบด้วย ผู้ให้บริการจําเป็นต้องสร้างความไว้วางใจ เพ่ือลด
ความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นและอํานวยความสะดวกในการใช้งาน ความไว้วางใจเป็นปัจจัยสําคัญในความ
ต้ังใจที่จะใช้งานต่อเนื่อง (Beldad, Jong and Steehouder, 2010) ดังน้ัน จากที่กล่าวมาข้างต้น
สามารถสรุปได้สมมติฐานงานวิจัยได้ดังน้ี 

สมมติฐานข้อที่ 7: ความไว้วางใจส่งผลทางบวกต่อความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเนื่อง 
3.3.8 ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังในประสิทธิภาพและความตั้งใจใช้งาน

อย่างต่อเนื่อง 
ความคาดหวังในประสิทธิภาพผู้ใช้รู้สึกว่าใช้งานง่ายและไม่ต้องใช้ความพยายาม

มากนักจะมีความคาดหวังสูงจะเกิดผลการดําเนินงานท่ีเป็นไปตาทท่ีคาดหวังไว้ (Venkatesh et al., 
2003) ช่วยอํานวยความสะดวกเกี่ยวกับความต้ังใจของผู้ใช้ (Carlsson et al., 2006) ดังน้ัน จากท่ี
กล่าวมาข้างต้นสามารถสรุปได้สมมติฐานงานวิจัยได้ดังน้ี 

สมมติฐานข้อที่ 8: ความคาดหวังในประสิทธิภาพส่งผลทางบวกต่อความต้ังใจใช้
งานอย่างต่อเนื่อง 

3.3.9 ความสัมพันธ์ระหว่างความคาดหวังในความพยายามและความต้ังใจใช้งาน
อย่างต่อเนื่อง 

ความคาดหวังในความพยายาม คือความสะดวกในการใช้งานระบบ (Venkatesh 
et al, 2003) ส่งผลโดยตรงต่อความต้ังใจในการใ ช้งานระบบ  (Baptista & Oliveira, 2015) 
ความสามารถของผู้ใช้ระบบดังกล่าวในการชําระเงินในโรงแรมเป็นหลักการสําคัญในการพัฒนาความ
ต้ังใจด้านพฤติกรรมการใช้การ (Dwivedi et al., 2015) เพราะทําให้เกิดความสะดวกสบายต่อ
ผู้ใช้งานเอง ดังนั้น จากท่ีกล่าวมาข้างต้นสามารถสรุปได้สมมติฐานงานวิจัยได้ดังน้ี 

สมมติฐานข้อที่ 9: ความคาดหวังในความพยายามส่งผลทางบวกต่อความตั้งใจใช้
งานอย่างต่อเนื่อง 
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3.3.10 ความสัมพันธ์ระหว่างอิทธิพลทางสังคมและความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเนื่อง 
อิทธิพลทางสังคมคือระดับการรับรู้ของแต่ละบุคคลที่มีความสําคัญต่อบุคคลนั้น ๆ 

มีผลกระทบเชิงบวกโดยตรงต่อความตั้งใจในการใช้ระบบชําระเงิน (Maillet et al., 2015) นอกจากน้ี
อิทธิพลทางสังคมยังมีผลกระทบโดยตรงต่อความคาดหวังความพยายาม เน่ืองจากความคาดหวังความ
พยายามคือการประเมินผลส่วนบุคคลและอิทธิพลทางสังคมเป็นแรงกดดันทางสังคม ในอนาคตระบบ
การชําระเงินแบบอิเล็กทรอนิกส์จะพัฒนาและนําไปใช้ในชีวิตประจําวันอย่างหลีกเลี่ยงทําให้เกิดการ
รับรู้ขึ้นการใช้การข้ึน ดังน้ัน จากที่กล่าวมาข้างต้นสามารถสรุปได้สมมติฐานงานวิจัยได้ดังน้ี 

สมมติฐานข้อที่ 10: อิทธิพลทางสังคมส่งผลทางบวกต่อความต้ังใจใช้งานอย่าง
ต่อเน่ือง 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 



Ref. code: 25595802037282LTZ

27 

 

บทที่ 4 
วิธีการวิจัย 

 
4.1 การคัดเลือกตัวอย่างและกลุ่มตัวอย่าง 

 
โดยงานวิจัยฉบับนี้เชิงปริมาณ (Quantitative Research) ในรูปแบบของการวิจัยเชิง

สํารวจ (Survey Research) โดยใช้แบบสอบถามผ่านทางออนไลน์และออฟไลน์ (แจกแบบสอบถาม) 
เป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูล 

 
4.1.1 ประชากรที่ใช้ในการวิจัย 

ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้ใช้บริการการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงิน
อิเล็กทรอนิกส์ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เน่ืองจากอัตราการใช้สมาร์ทโฟนในปัจจุบัน
สูงขึ้น ผู้ใช้สมาร์ทโฟนมักทําธุรกรรมหรือกิจกรรมต่าง ๆ บนมือถือเพ่ิมสูงขึ้น โดยนําแบบสอบถามที่
พัฒนาขึ้นมาวัดระดับความเช่ือม่ันต่อการใช้บริการ 

4.1.2 จํานวนกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจัย 
จากข้อมูลปริมาณผู้ใช้งานสมาร์ทโฟนในประเทศไทยมีจํานวนถึง 47 ล้านคน แต่

เน่ืองจากประชากรมีขนาดใหญ่มาก (Infinite population) และไม่ทราบความแปรปรวนของ
ประชากร จึงกําหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างแบบไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Nonprobability sampling) ด้วย
การเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบสะดวก (Convenient Sampling) โดยใช้วิธีการกําหนดตัวอย่างจากการ
ประมาณค่าเฉลี่ยประชากร กรณีไม่ทราบจํานวนประชากรดังสูตรต่อไปน้ี 

 
 
 
 
เม่ือ n  คือ ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง  

Z คือ ค่าระดับความเช่ือม่ันหรือระดับนัยสําคัญ (ระดับความเช่ือม่ันร้อยละ 
95 หรือระดับนัยสําคัญ 0.05 มีค่า Z = 1.96) 

E คือ ค่าความคลาดเคล่ือนของกลุ่มตัวอย่างท่ีจะยอมให้เกิดขึ้นได้ มีค่าเท่ากับ 
 0.05 
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แทนค่าตามสูตรได้ผลดังน้ี  
 

 
 

จากการคํานวณพบว่ากลุ่มตัวอย่างท่ีได้มีขนาดเท่ากับ 384.16 หรือประมาณ 
385 ตัวอย่าง  เพ่ือลดความคลาดเคล่ือนและสร้างความเชื่อม่ันในการเก็บข้อมูลของงานวิจัยนี้ จึงใช้
ขนาดกลุ่มตัวอย่างไม่ตํ่ากว่า 400 คน และใช้โปรแกรมวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติ และจะเก็บข้อมูลจาก
กลุ่มตัวอย่างเพ่ือใช้ทดสอบนําร่อง (Pilot Test) ก่อนการเก็บข้อมูลจริง 
 
4.2 การเก็บรวบรวมข้อมูล 

 
การเก็บข้อมูลสําหรับงานวิจัยนี้ ใช้การเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามออนไลน์ โดยใช้      

กูเกิลฟอร์ม (Google Form) เป็นเครื่องมือในการสร้างแบบสอบถาม และกระจายแบบสอบถามผ่าน
ช่องทางเครือข่ายสังคมต่าง ๆ (Social Media) เช่น เฟซบุ๊ก (Facebook) ไลน์ (Line) และ อีเมล  
(E-mail) นอกจากน้ีไปยังสถานที่ต่าง ๆ เพ่ือแจกแบบสอบถามที่เป็นกลุ่มเป้าหมายสําหรับการจัดเก็บ
ข้อมูล และมีการเก็บข้อมูลจากตัวอย่างนําร่องก่อนการเก็บข้อมูลจริงของแบบสอบถาม (Pilot-test) 

 
4.3 เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัย 

 
การวิจัยน้ีเป็นงานวิจัยแบบเชิงปริมาณ (Quantitative Research) ในรูปแบบของการ

สํารวจ (Survey) โดยเคร่ืองมือที่ นํามาใช้ในการเก็บข้อมูลในงานวิจัยนี้ คือ แบบสอบถาม 
(Questionnaire) ใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการเก็บข้อมูลกลุ่มตัวอย่างแบบสะดวก 
(Convenient Sampling) โดยการส่งแบบสอบถามออนไลน์และออฟไลน์ รายละเอียดของ
แบบสอบถามที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล แบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังน้ี 

ส่วนท่ี 1 เป็นคําถามเพ่ือคัดกรองผู้ตอบแบบสอบถามถึงการใช้บริการทางการเงินผ่าน
กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ 

ส่วนท่ี 2 คําถามเก่ียวกับพฤติกรรมการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ของแต่
ละบุคคล โดยรายละเอียดของคําถามท่ีใช้ในการเก็บข้อมูลเกี่ยวกับพฤติกรรมการทําธุรกรรมผ่าน
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กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์เป็นตัวแปรชนิด Norminal Scale และใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive 
Statistics) เช่น คําถามเก่ียวกับข้อมูลทั่วไปของกลุ่มตัวอย่าง โดยระบุเป็นบุคคลท่ัวไปจัดเก็บข้อมูล
เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด ความถี่ต่อเดือนในการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์  

ส่วนท่ี 3 เป็นการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยด้านต่าง ๆ คือ ความไว้วางใจ คุณภาพการให้บริการ 
ช่ือเสียงขององค์กร ความปรารถนาดี การรับรู้ความเสี่ยง ทัศนคติในการใช้งาน ความคาดหวังใน
ประสิทธิภาพ ความคาดหวังในความพยายาม อิทธิพลทางสังคม และความต้ังใจใช้งานต่อเนื่อง 
คําถามในส่วนน้ีจะเป็นชนิด Interval Scale ซ่ึงใช้มาตรเกณฑ์การให้คะแนนระดับความคิดเห็นแบบ 
Likert Scale ซ่ึงจะแบ่งออกเป็น 5 ระดับ โดยแต่ละระดับมีความหมาย ดังนี้ 

 
  ระดับคะแนน 5    หมายถึง เห็นด้วยอย่างย่ิงเท่ากับ 5 
  ระดับคะแนน 4    หมายถึง เห็นด้วยเท่ากับ 4 
  ระดับคะแนน 3    หมายถึง เฉย ๆ เท่ากับ 3 
  ระดับคะแนน  2    หมายถึง ไม่เห็นด้วยเท่ากับ 2 
  ระดับคะแนน  1    หมายถึง ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิงเท่ากับ 1 

 
ตารางท่ี 4.1 
 
คําถามเก่ียวกับตัวแปรท่ีใช้ในงานวิจัย 
ตัวแปร คําถาม อ้างอิง 
คุณภาพการให้บริการท่ีดี (Service Quality) 
SER1 ท่านคิดว่าระบบบริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มีการ

ตอบสนองท่ีรวดเร็ว 
Kalkan et al. (2010) 

SER2 ท่านคิดว่าระบบบริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์สามารถ
ให้ข้อมูลท่ีถูกต้องแก่ท่านเม่ือท่านต้องการ 

Kim et al. (2010) 

SER3 ท่านคิดว่าระบบบริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์สามารถ
แก้ปัญหาให้คุณได้เม่ือเกิดปัญหา 

Kim et al. (2010) 

SER4 ท่านคิดว่าระบบบริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มีความ
น่าเช่ือถือ 

Kim et al. (2010) 
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ตารางท่ี 4.1 
 
คําถามเก่ียวกับตัวแปรท่ีใช้ในงานวิจัย (ต่อ) 
ตัวแปร คําถาม อ้างอิง 
ช่ือเสียงขององค์กร (Reputation) 

RE1 ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มีช่ือเสียงท่ี
ดีในการให้บรกิาร 

Chandra et al. (2010) 

RE2 ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มีช่ือเสียง
ในด้านความเป็นธรรม 

Chandra et al. (2010) 

RE3 ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มีช่ือเสียง
ในด้านความซ่ือสัตย์ 

Chandra et al. (2010) 

RE4 ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มีช่ือเสียง
ในด้านความความน่าเช่ือถือ 

Chandra et al. (2010) 

ความปรารถนาดีต่อผู้ใช้งาน (Benevolent) 
BEN1 ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มีความเอา

ใจใส่ผู้ใช้บริการ 
Mayer et al. (1995) 

BEN2 ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์จะรักษา
ผลประโยชน์ของผู้ใช้บริการ 

Mayer et al. (1995) 

BEN3 ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มีการ
ตอบสนองต่อปัญหาด้วยความเข้าใจ พร้อมยินดีช่วย
แก้ปัญหา 

Mayer et al. (1995) 

BEN4 ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มีความ
จริงใจในการบริการ 

Mayer et al. (1995) 

การรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risk) 
PR1 ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์

อาจเกิดข้อผิดพลาดในระหว่างที่ใช้งาน 
Pavlou, P. (2003) 

PR2 ท่านคิดว่าการใช้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ทําให้
ท่านสูญเสียข้อมูลทางการเงิน 

Pavlou, P. (2003) 

PR3 ท่านคิดว่ารู้สึกไม่ปลอดภัยถ้าต้องให้ข้อมูลบัตรเครดิตใน
การทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ 

Pavlou, P. (2003) 
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ตารางท่ี 4.1 
 
คําถามเก่ียวกับตัวแปรท่ีใช้ในงานวิจัย (ต่อ) 

ตัวแปร คําถาม อ้างอิง 
การรับรู้ความเสี่ยง (Perceived Risk) 

PR4 ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ไม่
สามารถรักษาข้อมูลความเป็นส่วนตัวของท่านได้ 

Pavlou, P. (2003) 

ความไว้วางใจ (Trust) 
TR1 ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์

น่าเช่ือถือ 
Gefen et al. (2003) 

TR2 ท่านไว้วางใจผูใ้ห้บริการการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์

Gefen et al. (2003) 

TR3 ท่านไว้วางใจระบบการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์

Chandra et al. (2010)

TR4 ท่านเชื่อว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์
มีความปลอดภัย 

Chandra et al. (2010)

ทัศนคติในการใช้งาน (Attitude) 
AT1 ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์

เป็นแนวคิดที่ดี 
Oh et al. (2003), van 
der Heijden (2003), 
Yang and Yoo (2004)

AT2 ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์
เป็นเรื่องที่ชาญฉลาด 

Oh et al. (2003), van 
der Heijden (2003), 
Yang and Yoo (2004) 

AT3 ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์
มีประโยชน์ 

Oh et al. (2003), van 
der Heijden (2003), 
Yang and Yoo (2004) 

AT4 ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์
เป็นเรื่องที่น่าสนใจ 

Oh et al. (2003), van 
der Heijden (2003), 
Yang and Yoo (2004) 
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ตารางท่ี 4.1 
 
คําถามเก่ียวกับตัวแปรท่ีใช้ในงานวิจัย (ต่อ) 
ตัวแปร คําถาม อ้างอิง 
ความคาดหวังในประสิทธิภาพ (Performance expectancy) 

PE1 ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มี
ประโยชน์ในชีวิตประจําวันของท่าน 

Venkatesh et al. 
(2012) 

PE2 ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ช่วย
ให้ลดขั้นตอนการทํางานของท่าน 

Venkatesh et al. 
(2012) 

PE3 ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ช่วย
ให้ท่านทําธุรกรรมได้รวดเร็วขึ้น 

Venkatesh et al. 
(2012) 

PE4 ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ช่วย
เพ่ิมประสิทธิภาพ ลดความผิดพลาด 

Venkatesh et al. 
(2012) 

ความคาดหวังในความพยายาม (Effort expectancy) 
EE1 ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ไม่

ต้องใช้ความพยามยามมากเกินไป 
Venkatesh et al. 
(2012) 

EE2 ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกสใ์ช้
งานง่าย 

Venkatesh et al. 
(2012) 

EE3 ท่านคิดว่าสามารถเรียนรู้วิธีการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงนิ
อิเล็กทรอนิกสไ์ด้ด้วยตนเอง 

Venkatesh et al. 
(2012) 

อิทธิพลทางสังคม (Social influence) 
SI1 ท่านใช้กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ตามบุคคลที่มีอิทธิพลต่อ

ท่าน 
Venkatesh et al. 
(2012) 

SI2 ท่านคิดว่าคนรอบข้างของท่านนิยมใช้การทําธุรกรรมผ่าน
กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์

Venkatesh et al. 
(2012) 

SI3 ท่านคิดว่าคนรอบข้างของท่าน คิดว่าการทําธุรกรรมผ่าน
กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ช่วยเพ่ิมประโยชน์ในการชําระเงิน 

Venkatesh et al. 
(2012) 
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ตารางท่ี 4.1 
 
คําถามเก่ียวกับตัวแปรท่ีใช้ในงานวิจัย (ต่อ) 

ตัวแปร คําถาม อ้างอิง 
ความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเนื่อง (Continuance intention) 

CI1 ท่านมีความต้ังใจจะใช้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์
ต่อไปเรื่อย ๆ 

Bhattacherjee. (2001) 

CI2 ท่านมีความต้ังใจในการใช้บริการกระเป๋าเงนิ
อิเล็กทรอนิกสบ่์อยขึ้น 

Bhattacherjee. (2001) 

CI3 ท่านมีความต้ังใจจะใช้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์
แทนการชําระเงินอย่างอ่ืน     

Bhattacherjee. (2001) 

 
4.4 การทดสอบเครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 

 
4.4.1 การทดสอบความเที่ยงของแบบสอบถาม (Reliability)  

การประเมินความสอดคล้องอีกหนึ่งตัว คือ การทดสอบความเท่ียงของ
แบบสอบถามหรือการทดสอบความเท่ียงของตัวแปร (Construct) โดยจะใช้ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา
ของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) และค่าสัมประสิทธ์ิความเที่ยงประกอบ (Composite 
Reliability) โดยท้ังสองค่านั้นเป็นค่าที่ใช้วัดค่าตัวแปรแฝงแต่ละตัวด้วยชุดของตัวแปรสังเกตุท่ีวัดตัว
แปรแฝงนั้น ๆ ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) คือ จะมีค่าระหว่าง 
0.00 ถึง 1.00 และสามารถอธิบายได้ ดังน้ี เม่ือค่าสัมประสิทธ์ิความเที่ยงประกอบเข้าใกล้ 1 แสดงว่า 
ตัวแปรนั้นมีความน่าเช่ือถือได้สูงหรือค่อนข้างสูง หรือ ค่าสัมประสิทธ์ิความเท่ียงประกอบเข้าใกล้ 0 
แสดงว่า ตัวแปรนั้นมีความน่าเช่ือถือได้ค่อนข้างน้อย โดยงานวิจัยน้ีใช้เกณฑ์ค่าสัมประสิทธ์ิความเที่ยง
ประกอบและค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค มีค่ามากกว่า 0.7 

4.4.2 การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) 
ผู้วิจัยจะให้อาจารย์ท่ีปรึกษางานค้นคว้าอิสระ พิจารณาตรวจสอบเน้ือหาความ

เหมาะสมของภาษา (Content Validity) และโครงสร้างของแบบสอบถาม (Construct Validity) 
จากนั้นนําข้อเสนอแนะมาปรับปรุงข้อความคําถามในแบบสอบถามให้มีความเหมาะสม แล้วนํา
แบบสอบถามมาทําการทดสอบ (Pilot Test) ก่อนการเก็บข้อมูลจริง 
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4.5 การวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปเก่ียวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
 

4.5.1 การวิเคราะห์เชิงพรรณนา (Describe Statistics Analysis) 
เป็นการวิเคราะห์ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์ที่ทําการศึกษาในงานวิจัยนี้ ได้แก่ 

ความไว้วางใจ คุณภาพการให้บริการท่ีดี ช่ือเสียงขององค์กร ความปรารถนาดี การรับรู้ความเสี่ยง 
ทัศนคติในการใช้งาน ความคาดหวังในประสิทธิภาพ ความคาดหวังในความพยายาม อิทธิพลทาง
สังคม และความตั้งใจใช้งานอย่างต่อเนื่อง ในการใช้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ โดยการใช้ 
ค่าเฉลี่ย (Means) ค่าร้อยละ (Percentage) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

4.5.2 การวิเคราะห์สถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics Analysis)  
เป็นสถิติท่ีใช้ในการทดสอบสมมติฐานงานวิจัย โดยกําหนดค่าความเช่ือม่ันในการ

ทดสอบสมมติฐานที่ระดับร้อยละ 95 ด้วยเทคนิคการทดสอบสมมติฐานทางสถิติการวิเคราะห์การ
ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) นํามาใช้ทดสอบวิเคราะห์หาความสัมพันธ์ระหว่าง
ตัวแปรต้นและตัวแปรตาม  
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บทที ่5 
ผลการวิจัย 

 
งานวิจัยนี้ได้ทําการศึกษา 

 
5.1 ข้อมูลเก่ียวกับคุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
5.2 การวัดค่าเฉลี่ยปัจจัยและสรุปผลการวิเคราะห์ค่าเฉลี่ยปัจจัย 
5.3 การทดสอบสมมติฐานถึงปัจจัยท่ีมีอิทธิผลต่อการสร้างความเช่ือม่ันและการทํา

ธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเนื่อง 
 
ในบทนี้จะทําการวิเคราะห์ผลการศึกษา โดยวิเคราะห์การเก็บข้อมูลเชิงสํารวจจากกลุ่ม

ตัวอย่าง จํานวนท้ังสิ้น 497 ตัวอย่าง โดยเป็นผู้ตอบแบบสอบถามที่ใช้และไม่ใช้กระเป๋าเงิน
อิเล็กทรอนิกส์ เม่ือทําการคัดกรองกลุ่มตัวอย่างท่ีไม่เคยใช้กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ พบว่ามีจํานวน 
165 ตัวอย่าง และคัดกรองแบบสอบถามท่ีไม่สมบูรณ์ออกจํานวน 14 ตัวอย่าง จะเป็นจํานวนกลุ่ม
ตัวอย่างที่ใช้กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ที่สามารถนํามาวิเคราะห์จํานวนทั้งสิ้น 318 ตัวอย่าง ผลการ
วิเคราะห์เป็นดังต่อไปนี้ 

 
5.1 ข้อมูลเก่ียวกับคุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
   

ผลการวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนาของข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม ซ่ึง
ประกอบด้วย เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด ความถี่ต่อเดือนในการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงิน
อิเล็กทรอนิกส์ มีรายละเอียดดังน้ี 

กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจํานวน 247 คน คิดเป็นร้อยละ 77.67 และเป็นเพศ
ชาย จํานวน 71 คน คิดเป็นร้อยละ 22.33 โดยมีช่วงอายุท่ีตอบแบบสอบถามมากท่ีสุด คือ ช่วงอายุ 
21 – 30 ปี จํานวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 49.06 รองลงมาคือช่วงอายุ 31 – 40 ปี จํานวน 118 คน 
คิดเป็นร้อยละ 37.10 คน ระดับการศึกษาสูงสุดส่วนใหญ่อยู่ในระดับปริญญาตรี จํานวน 228 คน คิด
เป็นร้อยละ 71.70 รองลงมาคือระดับปริญญาโทหรือสูงกว่าน้ัน จํานวน 38 คน คิดเป็นร้อยละ 11.95 
ความถี่ต่อเดือนในการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ มากที่สุด 3 – 5 ครั้งต่อเดือน จํานวน 
156 คน คิดเป็นร้อยละ 49.06 รองลงมาคือ มากกว่า 5 ครั้งต่อเดือน จํานวน 85 คน คิดเป็นร้อยละ 
26.73 



Ref. code: 25595802037282LTZ

36 

     

ตารางท่ี 5.1 
 
ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง 

ลักษณะ จํานวน (คน) ร้อยละ 
1. เพศ  
ชาย 71 22.33 
หญิง 247 77.67 
รวม 318 100.00 
2. อายุ 
15 - 20 ปี 9 2.83 
21 - 30 ปี 156 49.06 
31 - 40 ปี 118 37.10 
41 - 50 ปี 29 9.12 
51 - 60 ปี 6 1.89 
รวม 318 100.00 
3. ระดับการศึกษาสูงสุด 
มัธยมศึกษา 18 5.66 
อนุปริญญา 34 10.69 
ปริญญาตรี 228 71.70 
ปริญญาโทหรือสูงกว่านั้น 38 11.95 
รวม 318 100.00 
4. ความถ่ีต่อเดือนในการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
1 - 2 ครั้งต่อเดือน 77 24.21 
3 - 5 ครั้งต่อเดือน 156 49.06 
มากกว่า 5 คร้ังต่อเดือน 85 26.73 
รวม 318 100.00 
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5.2 การวัดค่าเฉล่ียปัจจัย (Mean) 
 
จากการเก็บข้อมูลแบบสอบถามเกี่ยวกับการสร้างความเช่ือม่ันและการทําธุรกรรมผ่าน

กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเนื่องน้ัน สามารถแบ่งองค์ประกอบออกเป็น 9 ปัจจัย คือ คุณภาพ
การให้บริการท่ีดี ช่ือเสียงขององค์กร ความปรารถนาดี การรับรู้ความเสี่ยง ความไว้วางใจ ทัศนคติใน
การใช้งาน ความคาดหวังในประสิทธิภาพ ความคาดหวังในความพยายาม อิทธิพลทางสังคม และ
ความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเนื่อง สามารถสรุปได้ดังตารางที่ 5.2 
  
ตารางท่ี 5.2 
 
ค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ตัวแปรในแตล่ะข้อคําถาม ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

คุณภาพการให้บริการท่ีดี (Service Quality) 3.911 0.565 
ท่านคิดว่าระบบบริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มีการ
ตอบสนองท่ีรวดเร็ว 

4.211 0.743 

ท่านคิดว่าระบบบริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์สามารถให้
ข้อมูลท่ีถูกต้องแก่ท่านเม่ือท่านต้องการ 

3.950 0.681 

ท่านคิดว่าระบบบริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์สามารถ
แก้ปัญหาให้คุณได้เม่ือเกิดปัญหา 

3.676 0.769 

ท่านคิดว่าระบบบริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มีความ
น่าเช่ือถือ 

3.808 0.691 

ช่ือเสียงขององค์กร (Reputation) 3.785 0.601 
ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มีช่ือเสียงท่ีดีใน
การให้บริการ 

3.909 0.720 

ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มีช่ือเสียงในด้าน
ความเป็นธรรม 

3.657 0.727 

ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มีช่ือเสียงในด้าน
ความซ่ือสัตย์ 

3.748 0.728 
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ตารางท่ี 5.2 
 
ค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (ต่อ) 

ตัวแปรในแตล่ะข้อคําถาม ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ช่ือเสียงขององค์กร (Reputation) (ต่อ)   
ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มีช่ือเสียงในด้าน
ความความน่าเช่ือถือ 

3.827 0.718 

ความปรารถนาดี (Benevolent) 3.719 0.614 
ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มีความเอาใจใส่
ผู้ใช้บริการ 

3.767 0.712 

ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์จะรักษา
ผลประโยชน์ของผู้ใช้บริการ 

3.736 0.736 

ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มีการตอบสนอง
ต่อปัญหาด้วยความเข้าใจ พร้อมยินดีช่วยแก้ปัญหา 

3.651 0.711 

ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มีความจริงใจใน
การบริการ 

3.723 0.701 

การรับรู้ความเสี่ยง (Perceived risk) 3.487 0.744 
ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์อาจเกิด
ข้อผิดพลาดในระหว่างท่ีใช้งาน 

3.714 0.868 

ท่านคิดว่าการใช้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ทําให้ท่าน
สูญเสียข้อมูลทางการเงิน 

3.368 0.956 

ท่านคิดว่ารู้สึกไม่ปลอดภัยถ้าต้องให้ข้อมูลบัตรเครดิตในการทํา
ธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเลก็ทรอนิกส ์

3.528 0.9043 

ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ไม่สามารถรักษา
ข้อมูลความเป็นส่วนตัวของท่านได้ 

3.336 0.935 

ความไว้วางใจ (Trust) 3.729 0.644 
ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์
น่าเช่ือถือ 

3.748 0.710 
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ตารางท่ี 5.2 
 
ค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (ต่อ) 

ตัวแปรในแต่ละข้อคําถาม ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ความไว้วางใจ (Trust) (ต่อ)   
ท่านไว้วางใจผูใ้ห้บริการการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์

3.733 0.729 

ท่านไว้วางใจระบบการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ 3.748 0.710 
ท่านเชื่อว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มีความ
ปลอดภัย 

3.686 0.734 

ทัศนคติในการใช้งาน (Attitude) 4.127 0.672 
ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์เป็น
แนวคิดที่ดี 

4.113 0.786 

ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์เป็นเรื่อง
ท่ีชาญฉลาด 

4.022 0.776 

ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มี
ประโยชน์ 

4.211 0.730 

ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์เป็นเรื่อง
ท่ีน่าสนใจ 

4.160 0.751 

ความคาดหวังในประสิทธภิาพ (Performance 
expectancy) 

4.117 0.633 

ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มี
ประโยชน์ในชีวิตประจําวันของท่าน 

4.176 0.758 

ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ช่วยให้
ลดขั้นตอนการทํางานของท่าน 

4.217 0.782 

ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ช่วยให้
ท่านทําธุรกรรมได้รวดเร็วขึ้น 

4.327 0.778 

ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ช่วยเพ่ิม
ประสทิธิภาพ ลดความผิดพลาด 

3.748 0.786 
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ตารางท่ี 5.2 
 
ค่าเฉลี่ยและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (ต่อ) 

ตัวแปรในแต่ละข้อคําถาม ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบน
มาตรฐาน 

ความคาดหวังในความพยายาม (Effort expectancy)  4.051 0.653 
ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ไม่ต้อง
ใช้ความพยามยามมากเกินไป 

3.928 0.789 

ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกสใ์ช้ 
งานง่าย 

4.079 0.721 

ท่านคิดว่าสามารถเรียนรู้วิธีการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงนิ
อิเล็กทรอนิกสไ์ด้ด้วยตนเอง 

4.148 0.728 

อิทธิพลทางสังคม (Social influence) 3.656 0.757 
ท่านใช้กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนกิส์ตามบุคคลท่ีมีอิทธิพลต่อท่าน 3.399 1.072 
ท่านคิดว่าคนรอบข้างของท่านนิยมใช้การทําธุรกรรมผ่าน
กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์

3.692 0.848 

ท่านคิดว่าคนรอบข้างของท่าน คิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋า
เงินอิเล็กทรอนิกส์ช่วยเพ่ิมประโยชน์ในการชําระเงิน 

3.877 0.750 

ความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเนื่อง (Continuance intention) 4.027 0.701 
ท่านมีความต้ังใจจะใช้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส ์
ต่อไปเรื่อย ๆ 

4.101 0.734 

ท่านมีความต้ังใจในการใช้บริการกระเป๋าเงนิอิเล็กทรอนิกส์ 
บ่อยขึ้น 

4.000 0.770 

ท่านมีความต้ังใจจะใช้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกสแ์ทน 
การชําระเงินอย่างอ่ืน     

3.981 0.798 
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เม่ือตรวจสอบค่าสถิติของตัวแปรแต่ละตัวที่ถูกจัดกลุ่มอยู่ในปัจจัยเดียวกัน ดังแสดงใน
ตารางท่ี 5.2 พบว่า ค่าเฉลี่ย (Mean) ของตัวแปรในแต่ละปัจจัยเป็น ดังน้ี 

1) ปัจจัยคุณภาพการให้บริการท่ีดีมีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 3.911 โดยตัวแปรที่มีค่าเฉลี่ย
สูงสุด คือ “ท่านคิดว่าระบบบริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มีการตอบสนองที่รวดเร็ว” เท่ากับ 
4.211 

2) ปัจจัยช่ือเสียงขององค์กรมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.785 โดยตัวแปรที่มีค่าเฉล่ียสูงสุด 
คือ “ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มีช่ือเสียงท่ีดีในการให้บริการ” เท่ากับ 3.909 

3) ปัจจัยความปรารถนาดีต่อผู้ใช้บริการมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.719 โดยตัวแปรที่มี
ค่าเฉล่ียสูงสุด คือ “ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มีความเอาใจใส่ผู้ใช้บริการ” 
เท่ากับ 3.767 

4) ปัจจัยการรับรู้ความเสี่ยงมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.487 โดยตัวแปรที่มีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
คือ “ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์อาจเกิดข้อผิดพลาดในระหว่างท่ีใช้งาน” 
เท่ากับ 3.714 

5) ปัจจัยความไว้วางใจมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.729 โดยตัวแปรท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ 
“ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์น่าเช่ือถือ” และ “ท่านไว้วางใจระบบการทํา
ธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์” เท่ากับ 3.748  

6) ปัจจัยทัศนคติในการใช้งานมีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.127 โดยตัวแปรท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
คือ “ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มีประโยชน์” เท่ากับ 4.211 

7) ปัจจัยความคาดหวังในประสิทธิภาพ มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.117 โดยตัวแปรที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ “ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ช่วยให้ท่านทําธุรกรรมได้
รวดเร็วขึ้น” เท่ากับ 4.327 

8) ปัจจัยความคาดหวังในความพยายาม มีค่าเฉล่ียรวมเท่ากับ 4.051 โดยตัวแปรที่มี
ค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ “ท่านคิดว่าสามารถเรียนรู้วิธีการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ได้ด้วย
ตนเอง” เท่ากับ 4.148 

9) ปัจจัยอิทธิพลทางสังคม มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 3.656 โดยตัวแปรท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด 
คือ “ท่านคิดว่าคนรอบข้างของท่าน คิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ช่วยเพ่ิม
ประโยชน์ในการชําระเงิน” เท่ากับ 3.877 

10)  ปัจจัยความความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ือง มีค่าเฉลี่ยรวมเท่ากับ 4.027 โดยตัวแปร
ท่ีมีค่าเฉลี่ยสูงสุด คือ “ท่านมีความต้ังใจจะใช้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ต่อไปเรื่อย ๆ” เท่ากับ 
4.101 
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5.3 การประเมินความเท่ียงของแบบสอบถาม (Reliability) 
 

งานวิจัยน้ีสร้างคําถามในการวัดความเช่ือม่ันและการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงิน
อิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเนื่อง ท้ังหมด 10 ปัจจัย ได้แก่ คุณภาพการให้บริการ ด้วยคําถาม 4 ข้อ 
ช่ือเสียงขององค์กร ด้วยคําถาม 4 ข้อ ความปรารถนาดี ด้วยคําถาม 4 ข้อ การรับรู้ความเส่ียง ด้วย
คําถาม 4 ข้อ ความไว้วางใจ ด้วยคําถาม 4 ข้อ ทัศนคติในการใช้งาน ด้วยคําถาม 4 ข้อ ความคาดหวัง
ในประสิทธิภาพ ด้วยคําถาม 4 ข้อ ความคาดหวังในความพยายาม ด้วยคําถาม 3 ข้อ อิทธิพลทาง
สังคม ด้วยคําถาม 3 ข้อ และความต้ังใจในการใช้งานอย่างต่อเนื่อง ด้วยคําถาม 3 ข้อ 

งานวิจัยน้ีทดสอบความเช่ือม่ันของแบบสอบถาม โดยใช้การทดสอบความเที่ยงตรงด้วย
การตรวจสอบค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) พบว่า มีค่าเข้าใกล้ 1 ซ่ึงมี
ค่ามากกว่าเกณฑ์ที่กําหนดไว้คือ 0.7 แสดงว่าทุกปัจจัยอยู่ในเกณฑ์ที่มีความน่าเช่ือถือสูง ดังที่แสดง
ตามตารางที่ 5.3 
 
ตารางท่ี 5.3 
 
ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟาของครอนบาค 

ปัจจัย ค่าสัมประสิทธิ์แอลฟา 
ของครอนบาค 

คุณภาพการให้บริการท่ีดี  0.788 
ช่ือเสียงขององค์กร  0.851 
ความปรารถนาดี  0.881 
การรับรู้ความเสี่ยง  0.828 
ความไว้วางใจ  0.915 
ทัศนคติในการใช้งาน  0.906 
ความคาดหวังในประสิทธิภาพ  0.831 
ความคาดหวังในความพยายาม 0.845 
อิทธิพลทางสังคม  0.794 
ความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ือง 0.900 
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5.4 การทดสอบสมมติฐานทางสถิติ 
 

การทดสอบสมมติฐานการวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ทดสอบสมมติฐานโดยการใช้สถิติการ
วิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพ่ือให้ได้ค่าอิทธิพลทางตรงของตัว
แปรในกรอบการวิจัย เพ่ือหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต้นที่ส่งผลต่อตัวแปรตาม โดยมีการ
กําหนดค่านัยสําคัญทางสถิติ (p–value) ให้มีค่าน้อยกว่า 0.05 โดยผู้วิจัยแบ่งการวิเคราะห์ออกเป็น  
3 ส่วน ดังนี้ 

 
5.4.1 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต้น 4 องค์ประกอบ คือ คุณภาพ

การให้บริการ ชื่อเสียงขององค์กร ความปรารถนาดี และการรับรู้ความเส่ียง ท่ีมีต่อความไว้วางใจ  
การวิเคราะห์พบว่า ค่าแสดงการตัดสินใจ (R Square) เท่ากับ 0.461 ซ่ึงอธิบาย

ความสัมพันธ์ของการเปลี่ยนแปลงองค์ประกอบท่ีจะส่งถึงร้อยละ 46.1 โดยมีค่าความคลาดเคลื่อน
มาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากับ ± 0.476 เม่ือวิเคราะห์ในส่วนของตัวแปรต้นแต่ละปัจจัยพบว่า 
คุณภาพการให้บริการ ช่ือเสียงขององค์กร และความปรารถนาดี มีค่านัยสําคัญทางสถิติ (p-value) ท่ี
ระดับความเช่ือม่ันร้อยละ 95 ส่วนการรับรู้ความเส่ียง ไม่มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตาม ดังแสดงใน
ตารางท่ี 5.4 
 
ตารางท่ี 5.4 
 
ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของปัจจัยความไว้วางใจ 

 
Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

β Std. Error Beta 
ค่าคงท่ี (Constant) 0.648 0.238  2.727 0.007 
คุณภาพการให้บริการ 0.202 0.062 0.177 3.264 0.001*

ช่ือเสียงขององค์กร 0.311 0.070 0.290 4.427 0.000*

ความปรารถนาดี 0.322 0.064 0.307 5.023 0.000* 
การรับรู้ความเส่ียง -0.023 0.036 -0.027 -0.645 0.520
 

R2 = 0.461  ;  p-value = 0.000 
ตัวแปรตาม: ความไว้วางใจ  * p <0.05 
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จากผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression) เพ่ือหาความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรอิสระ จึงสามารถตอบสมมติฐานจํานวน 4 ข้อ ได้ดังน้ี 

สมมติฐานข้อท่ี 1 ท่ีว่า คุณภาพการให้บริการที่ดีส่งผลต่อการสร้างความไว้วางใจ 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 1 คือ ยอมรับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ หมายถึง คุณภาพการ

ให้บริการที่ดีมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ อย่างมี
นัยสําคัญที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานข้อท่ี 2 ท่ีว่า ช่ือเสียงขององค์กรส่งผลต่อการสร้างความไว้วางใจ 
ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 2 คือ ยอมรับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ หมายถึง ช่ือเสียงของ

องค์กรมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ อย่างมีนัยสําคัญท่ี
ระดับ 0.05 

สมมติฐานข้อท่ี 3 ท่ีว่า ความปรารถนาดีส่งผลต่อการสร้างความไว้วางใจ 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 3 คือ ยอมรับสมมติฐานท่ีต้ังไว้ หมายถึง ความปรารถนาดี

ต่อผู้ใช้บริการมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ อย่างมี
นัยสําคัญที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานข้อท่ี 4 ท่ีว่า การรับรู้ความเส่ียงส่งผลต่อการสร้างความไว้วางใจ 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 4 คือ ปฎิเสธสมมติฐานท่ีต้ังไว้ หมายถึง การรับรู้ความ

เสี่ยงไม่มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจในการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ อย่างไม่มีนัยสําคัญ
ท่ีระดับ 0.05 

5.4.2 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต้น 1 องค์ประกอบ คือ ความ
ไว้วางใจ ท่ีมีผลต่อทัศนคติในการใช้งาน  

การวิเคราะห์พบว่า ค่าแสดงการตัดสินใจ (R Square) เท่ากับ 0.372 ซ่ึงอธิบาย
ความสัมพันธ์ของการเปลี่ยนแปลงองค์ประกอบท่ีจะส่งถึงร้อยละ 37.2 โดยมีค่าความคลาดเคลื่อน
มาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากับ ± 0.533 เม่ือวิเคราะห์ในส่วนของตัวแปรต้นแต่ละปัจจัยพบว่า 
ความไว้วางใจ มีค่านัยสําคัญทางสถิติ (p-value) ที่ระดับความเช่ือม่ันร้อยละ 95 ดังแสดงในตารางที่ 
5.5 
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ตารางท่ี 5.5 
 
ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของปัจจัยทัศนคติในการใช้งาน 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

β Std. Error Beta 
ค่าคงท่ี (Constant) 1.752 0.176  9.951 0.00*

ความไว้วางใจ 0.637 0.047 0.610 13.683 0.00* 
 

R2 = 0.372  ;  p-value = 0.000 

ตัวแปรตาม: ทัศนคติในการใช้งาน 
* p <0.05 
 

จากผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression) เพ่ือหาความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรอิสระ จึงสามารถตอบสมมติฐานจํานวน 1 ข้อ ได้ดังน้ี 

สมมติฐานข้อท่ี 5 ท่ีว่า ความไว้วางใจส่งผลต่อการสร้างทัศนคติในการใช้งาน 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 5 คือ ยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว้ หมายถึง ความไว้วางใจมี

อิทธิพลต่อทัศนคติในการใช้งานในการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ อย่างมีนัยสําคัญท่ี
ระดับ 0.05 

5.4.3 การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต้น 5 องค์ประกอบ คือ ทัศนคติใน
การใช้งาน ความไว้วางใจ ความคาดหวังในประสิทธิภาพ ความคาดหวังในความพยายาม และ
อิทธิพลทางสังคม ท่ีมีผลต่อความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเนื่อง 

การวิเคราะห์พบว่า ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณ (R) เท่ากับ 0.768 และค่า
แสดงการตัดสินใจ (R Square) เท่ากับ 0.590 ซ่ึงอธิบายความสัมพันธ์ของการเปลี่ยนแปลง
องค์ประกอบที่จะส่งถึงร้อยละ 59.0 โดยมีค่าความคลาดเคล่ือนมาตรฐานในการพยากรณ์เท่ากับ ± 
0.452 เม่ือวิเคราะห์ในส่วนของตัวแปรต้นแต่ละปัจจัยพบว่า ความไว้วางใจ ความคาดหวังใน
ประสิทธิภาพ ความคาดหวังในความพยายาม และอิทธิพลทางสังคมมีค่านัยสําคัญทางสถิติ (p-value) 
ท่ีระดับความเช่ือม่ันร้อยละ 95 ทัศนคติในการใช้ไม่มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตาม ดังแสดงในตารางท่ี 
5.6 
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ตารางท่ี 5.6 
 
ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยของปัจจัยความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ือง 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

 
t 

 
Sig. 

Β Std. Error Beta 
ค่าคงท่ี (Constant) 0.063 0.193  0.328 0.743 
ทัศนคติในการใช้งาน -0.094 0.059 -0.090 -1.580 0.115
ความไว้วางใจ 0.282 0.054 0.259 5.215 0.000*

ความคาดหวังใน
ประสทิธิภาพ 

0.416 0.065 0.376 6.359 0.000* 

ความคาดหวังในความ
พยายาม 

0.212 0.053 0.197 4.006 0.000* 

อิทธิพลทางสงัคม 0.198 0.038 0.214 5.257 0.000* 
 

R2 = 0.590;  p-value = 0.000 

ตัวแปรตาม: ความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ือง 
* p <0.05 
 

จากผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple regression) เพ่ือหาความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรอิสระ จึงสามารถตอบสมมติฐานจํานวน 5 ข้อ ได้ดังน้ี 

สมมติฐานข้อท่ี 6 ท่ีว่า ทัศนคติในการใช้งานส่งผลต่อความตั้งใจใช้งานอย่างต่อเน่ือง 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 6 คือ ปฎิเสธสมมติฐานท่ีต้ังไว้ หมายถึง ทัศนคติในการใช้

งานไม่มีอิทธิพลต่อความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเนื่องในการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
อย่างไม่มีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานข้อท่ี 7 ท่ีว่า ความไว้วางใจส่งผลต่อความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ือง 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 7 คือ ยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว้ หมายถึง ความไว้วางใจมี

อิทธิพลต่อความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ืองในการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ อย่างมี
นัยสําคัญที่ระดับ 0.05 
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สมมติฐานข้อท่ี 8 ท่ีว่า ความคาดหวังในประสิทธิภาพส่งผลต่อความตั้งใจใช้งานอย่าง
ต่อเน่ือง 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 8 คือ ยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว้ หมายถึง ความคาดหวังใน
ประสิทธิภาพมีอิทธิพลต่อความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเนื่องในการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงิน
อิเล็กทรอนิกส ์อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานข้อท่ี 9 ท่ีว่า ความคาดหวังในความพยายามส่งผลต่อความต้ังใจใช้งานอย่าง
ต่อเน่ือง 

ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 9 คือ ยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว้ หมายถึง ความคาดหวังใน
ความพยายามมีอิทธิพลต่อความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ืองในการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงิน
อิเล็กทรอนิกส์ อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 

สมมติฐานข้อท่ี 10 ท่ีว่า อิทธิพลทางสังคมส่งผลต่อความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ือง 
ผลการทดสอบสมมติฐานท่ี 10 คือ ยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว้ หมายถึง อิทธิพลทาง

สังคมมีอิทธิพลต่อความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ืองในการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
อย่างมีนัยสําคัญที่ระดับ 0.05 
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*p < 0.05 
ภาพที่ 5.1 ผลการวิเคราะห์กรอบแนวคิดการวิจัยการสร้างความเช่ือม่ันและการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเน่ือง
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ตารางท่ี 5.7 
 
สรุปผลการวิจัยจากสมมติฐานของงานวิจัย 

สมมติฐาน สมมติฐานงานวิจัย ผลการทดสอบ 
H1 คุณภาพการให้บริการส่งผลทางบวกต่อความไว้วางใจ ยอมรับ 

H2 ช่ือเสียงขององค์กรส่งผลทางบวกต่อความไว้วางใจ ยอมรับ 

H3 ความปรารถนาดีส่งผลทางบวกต่อความไว้วางใจ ยอมรับ 

H4 การรับรู้ความเสี่ยงส่งผลทางลบต่อความไว้วางใจ ปฏิเสธ 

H5 ความไว้วางใจส่งผลทางบวกต่อทัศนคติในการใช้งาน ยอมรับ 

H6 ทัศนคติในการใช้งานส่งผลทางบวกต่อความตั้งใจใช้งานอย่าง
ต่อเน่ือง 

ปฏิเสธ 

H7 ความไว้วางใจส่งผลทางบวกต่อความตั้งใจใช้งานต่อเน่ือง ยอมรับ 

H8 ความคาดหวังในประสิทธิภาพส่งผลทางบวกต่อความต้ังใจใช้งาน
อย่างต่อเนื่อง 

ยอมรับ 

H9 ความคาดหวังในความพยายามส่งผลทางบวกต่อความต้ังใจใช้งาน
อย่างต่อเนื่อง 

ยอมรับ 

H10 อิทธิพลทางสังคมส่งผลทางบวกต่อความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเน่ือง ยอมรับ 

 
5.5 สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

ผลการทดสอบสมมติฐาน (Hypothesis Testing) ท่ีได้ต้ังไว้จํานวน 10 ข้อ โดยใช้วิธี
ทางสถิติการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) เพ่ือหาความสัมพันธ์
ระหว่างตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม พบว่ามีสมมติฐานที่สามารถยอมรับได้จํานวน 8 ข้อ และปฏิเสธ
สมมติฐานจํานวน 2 ข้อ สามารถสรุปผลของแต่ละสมมติฐานของงานวิจัยได้  
 

5.5.1 คุณภาพการให้บริการที่ด ี
คุณภาพการให้บริการมีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความไว้วางใจ โดยมีค่านัยสําคัญ

ทางสถิติ (p-value) เท่ากับ 0.001 สอดคล้องกับ Zineldin (1996) ท่ีได้ศึกษาเกี่ยวกับความคาดหวัง
ของผู้รับบริการในด้านของคุณภาพว่าจะได้รับการบริการท่ีดีมีระบบที่มีคุณภาพต่อการใช้งาน 
นอกจากน้ียังสอดคล้องกับการศึกษาของ Vance et al. (2008) ท่ีพบว่าคุณภาพการให้บริการที่ดี
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สามารถนําไปสู่ความพึงพอใจของผู้ใช้เน่ืองจากผู้ใช้คาดหวังว่าจะได้รับระบบการชําระเงินผ่านมือถือที่
มีคุณภาพเสมอ ต้องส่งมอบระบบท่ีมีคุณภาพและการบริการท่ีดีเพ่ืออํานวยความสะดวกในการใช้งาน
ระบบการทําธุรกรรมผ่านบนโทรศัพท์มือถือ ดังน้ันจึงสามารถสรุปได้ว่าคุณภาพการให้บริการมี
อิทธิพลส่งผลต่อความไว้วางใจ 

5.5.2 ช่ือเสียงขององค์กร 
ช่ือเสียงขององค์กรมีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความไว้วางใจ โดยมีค่านัยสําคัญทาง

สถิติ (p-value) เท่ากับ 0.000 สอดคล้องกับ Aydin & Ozer (2005) ท่ีได้ศึกษาเกี่ยวกับช่ือเสียงของผู้
ให้บริการ คือความประทับใจท่ีเกิดขึ้นในจิตใจของลูกค้า  นอกจากน้ียังสอดคล้องกับการศึกษาของ 
Srivastava et al. (2010) ท่ีกล่าวว่าการรับรู้ช่ือเสียงของผู้ให้บริการมีความสําคัญต่อการตัดสินใจใช้
บริการธุรกรรมบนโทรศัพท์ ดังน้ันจึงสามารถสรุปได้ว่าช่ือเสียงขององค์กรมีอิทธิพลส่งผลต่อความ
ไว้วางใจ 

5.5.3 ความปรารถนาดี 
ความปรารถนาดีมีอิทธิพลในเชิงบวกต่อความไว้วางใจ โดยมีค่านัยสําคัญทาง

สถิติ (p-value) เท่ากับ 0.000 สอดคล้องกับ Song and Zahedi (2007) ที่ได้ศึกษาเกี่ยวกับความ
ปรารถนาดีทําตามคําสัญญาและไม่หลอกลวงผู้ใช้บริการ และมีความปรารถนาดีให้กับผู้ใช้บริการให้
ความสําคัญกับผลประโยชน์ของลูกค้ามากกว่าประโยชน์ตัวของตนเอง ดังนั้นจึงสามารถสรุปได้ว่า
ความปรารถนาดีมีอิทธิพลส่งผลต่อความไว้วางใจ 

5.5.4 การรับรู้ความเส่ียง 
การรับรู้ความเสี่ยงไม่มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจ โดยมีค่านัยสําคัญทางสถิติ (p-

value) เท่ากับ 0.520 โดยแสดงถึงความสัมพันธ์ที่ไม่สอดคล้องกัน จากการเก็บแบบสอบถามอาจเป็น
สาเหตุหน่ึงที่ทําให้ผลการวิจัยน้ีไม่เกิดค่านัยสําคัญ อาจเป็นเพราะกลุ่มตัวอย่างไม่ได้รับรู้ความเส่ียงท่ี
สามารถเกิดจากการใช้เทคโนโลยี ดังน้ันจึงสามารถสรุปได้ว่าการรับรู้ความเสี่ยงไม่มีอิทธิพลท่ีส่งผลต่อ
ความไว้วางใจ 

5.5.5 ความไว้วางใจ  
ความไว้วางใจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อทัศนคติในการใช้งาน โดยมีค่านัยสําคัญทาง

สถิติ (p-value) เท่ากับ 0.000 สอดคล้องกับการศึกษาของ Slade และ Emma (2015) ความ
ไว้วางใจเป็นปัจจัยสําคัญท่ีมีอิทธิพลต่อทัศนคติและพฤติกรรมของผู้บริโภคหรือผู้ใช้งานระบบ แสดง
ให้เห็นถึงความปลอดภัย ความน่าไว้วางใจ ความน่าเช่ือถือในการใช้งาน 

ความไว้วางใจมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจใช้งานต่อเน่ือง โดยมีค่านัยสําคัญ
ทางสถิติ (p-value) เท่ากับ 0.000 สอดคล้องกับ Sekhon et al. (2014) ได้ศึกษาว่าอุตสาหกรรม
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ด้านบริการทางการเงินที่มีการแข่งขันสูงขึ้น เน้นถึงความไว้วางใจ ในการสร้างความสัมพันธ์ที่ม่ันคง
และยาวนาน จะทําให้ผู้ใช้งานยังยืนยันที่จะใช้งานต่อไป  

ดังน้ันจึงสามารถสรุปได้ว่าความไว้วางใจมีอิทธิพลท่ีส่งผลต่อทัศนคติในการใช้
งานและความไว้วางใจมีอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความต้ังใจใช้งานต่อเน่ือง 

5.5.6 ทัศนคติในการใช้งาน 
ทัศนคติในการใช้งานไม่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้งานต่อเนื่อง โดยมีค่านัยสําคัญ

ทางสถิติ (p-value) เท่ากับ 0.115 โดยแสดงถึงความสัมพันธ์ที่ไม่สอดคล้องกัน ดังนั้นจึงสามารถสรุป
ได้ว่าทัศนคติในการใช้งานไม่มีอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความตั้งใจใช้งานต่อเนื่อง 

5.5.7 ความคาดหวังในประสิทธภิาพ 
ความคาดหวังในประสิทธิภาพมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความต้ังใจใช้งานต่อเน่ือง โดย

มีค่านัยสําคัญทางสถิติ (p-value) เท่ากับ 0.000 สอดคล้องกับ Carlsson (2006) ท่ีศึกษาพฤติกรรม
ในการใช้บริการโทรศัพท์มือถือในประเทศฟินแลนด์ พบว่าประชากรในฟินแลน์ความคาดหวังใน
ประสิทธิภาพของระบบการให้บริการถือเป็นปัจจัยหลักในการใช้งาน ดังน้ันจึงสามารถสรุปได้ว่าความ
คาดหวังในประสิทธิภาพมีอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความต้ังใจใช้งานต่อเน่ือง 

5.5.8 ความคาดหวังในความพยายาม 
ความคาดหวังในความพยายามมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความต้ังใจใช้งานต่อเนื่อง 

โดยมีค่านัยสําคัญทางสถิติ (p-value) เท่ากับ 0.000 สอดคล้องกับ Alalwan et al. (2017) ที่ศึกษา
พฤติกรรมในการใช้บริการบนโทรศัพท์มือถือในประเทศจอร์แดน พบว่าประชากรในจอร์แดนการทํา
ธุรกรรมทางการเงินที่ดําเนินการโดยช่องทางอิเล็กทรอนิกส์เป็นสิ่งที่อ่อนไหว เพราะผู้ใช้งานมีความ
กังวลเก่ียวกับการใช้งานหรือความยุ่งยากในทําธุรกรรมบนโทรศัพท์มือถือ ดังนั้นจึงสามารถสรุปได้ว่า
ความคาดหวังในความพยายามมีอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความตั้งใจใช้งานต่อเนื่อง 

5.5.9 อิทธิพลทางสังคม 
อิทธิพลทางสังคมมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความตั้งใจใช้งานต่อเนื่อง โดยมีค่า

นัยสําคัญทางสถิติ (p-value) เท่ากับ 0.000 สอดคล้องกับ  Venkatesh et al. (2003) ท่ีกล่าวว่า
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมหรือความคิดหรือความรู้สึกของคนอ่ืนเม่ือเห็นว่าบุคคลนั้นได้ทําได้ใช้จึงปฎิบัติ
ตาม ดังน้ันจึงสามารถสรุปได้ว่าอิทธิพลทางสังคมมีอิทธิพลท่ีส่งผลต่อความตั้งใจใช้งานต่อเน่ือง 
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บทที ่6 
สรุปผลการวิจัยและข้อเสนอแนะ 

  
ในบทนี้จะกล่าวถึงผลสรุปของการวิจัย อภิปรายประโยชน์ท่ีได้รับจากงานวิจัย ข้อจํากัด

ในการวิจัยและข้อแนะนํางานวิจัยในอนาคต งานวิจัยน้ีศึกษาปัจจัยท่ีส่งผลต่อการสร้างความเช่ือม่ัน
และการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเน่ืองโดยเป็นการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ 
(Quantitative Research) ในลั กษณะของการ วิ จั ย เ ชิ ง สํ า ร วจ  ( Survey Research) โดย ใ ช้
แบบสอบถาม (Questionnaire) ทั้งแบบกระดาษและแบบอิเล็กทรอนิกส์  
 
6.1 สรุปผลการวิจัย 
 

6.1.1 ปัจจัยท่ีมีอิทธิต่อการสร้างความเชื่อมั่น 
6.1.1.1 องค์ประกอบของความไว้วางใจในระบบและผู้ให้บริการ 

ผลจากการวิจัยพบว่ามีองค์ประกอบที่มีอิทธิพลต่อการสร้างความเชื่อม่ัน
อย่างมีนัยสําคัญประกอบด้วย คุณภาพการให้บริการที่ดี ช่ือเสียงขององค์กร ความปรารถนาดีต่อ
ผู้ใช้บริการ โดยความปรารถนาดีต่อผู้ใช้บริการ มีผลต่อการสร้างความเช่ือม่ันและการทําธุรกรรมผ่าน
กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเน่ืองมากท่ีสุด รองลงมาคือ ช่ือเสียงขององค์กร และคุณภาพการ
ให้บริการที่ดี ในขณะท่ีการรับรู้ความเส่ียง ไม่มีผลต่อการสร้างความเช่ือม่ัน ว่าผู้ใช้งานกระเป๋าเงิน
อิเล็กทรอนิกส์ เห็นว่า ความปรารถนาดีต่อผู้ใช้บริการ มีบทบาทสําคัญที่สุดต่อการสร้างความไว้วางใจ
ซ่ึงจะต้องคํานึงถึง  การท่ีผู้ให้บริการมีความเอาใจใส่ผู้ใช้ระบบ อีกทั้งยังรักษาผลประโยชน์ให้แก่
ผู้ใช้งาน มีความจริงใจและพร้อมให้ความช่วยเหลือผู้ใช้งานเม่ือเกิดปัญหาด้วยความจริงใจ ใน
ขณะเดียวกันช่ือเสียงของผู้ให้บริการ มีบทบาทสําคัญรองลงมา องค์กรมีช่ือเสียงในด้านการให้บริการ
กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ท่ีดี ไม่ว่าจะเป็นในด้านความน่าเช่ือถือขององค์กร มีความซ่ือสัตย์ มีความ
เป็นธรรมในการให้บริการ เป็นองค์ประกอบที่ทําให้ผู้ใช้งานเกิดความไว้วางใจในการใช้งาน นอกจากน้ี
ส่ิงท่ีผู้ใช้บริการตระหนักถึง คือ คุณภาพการให้บริการท่ีดี ท่ีจะช่วยสร้างความไว้วางใจ โดยการมี
ระบบการให้บริการที่ดี สามารถให้ข้อมูลท่ีถูกต้อง ระบบมีความน่าเช่ือถือ และความสามารถ
แก้ปัญหาให้กับผู้ใช้งานเม่ือเกิดปัญหาขึ้น อันจะทําให้เกิดคุณภาพที่ดีในการให้บริการ อย่างไรก็ตาม 
งานวิจัยพบว่า การรับรู้ความเสี่ยง ซ่ึงประกอบด้วย การท่ีระบบอาจเกิดข้อผิดพลาดในระหว่างการ
ทํางาน รวมไปถึงข้อมูลในบัตรเครดิต ข้อมูลทางการเงิน หรือข้อมูลความเป็นส่วนตัว ที่อาจไม่
ปลอดภัยเกิดการสูญเสียเกิดขึ้น ที่ผู้ใช้งานจะต้องยอมรับความเสี่ยงที่เกิดขึ้น 
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6.1.2 ปัจจัยท่ีมีอิทธิต่อความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเนื่อง 
6.1.1.2 องค์ประกอบของความตั้งใจใช้งานอย่างต่อเนื่อง 

ผลจากการวิจัยพบว่ามีองค์ประกอบท่ีมีอิทธิพลต่อความต้ังใจใช้งานอย่าง
ต่อเน่ืองอย่างมีนัยสําคัญประกอบด้วย ความไว้วางใจในระบบ ความคาดหวังในประสิทธิภาพ ความ
คาดหวังในความพยายาม และอิทธิพลทางสังคม โดยความคาดหวังในประสิทธิภาพ มีผลต่อการสร้าง
ความเช่ือม่ันและการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเน่ืองมากท่ีสุด รองลงมาคือ 
ความไว้วางใจในระบบ อิทธิพลทางสังคม และความคาดหวังในความพยายาม ในขณะที่ทัศนคติใน
การใช้ ไม่มีผลต่อความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเนื่อง พบว่าผู้ใช้งานกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ เห็นว่า 
ความคาดหวังในประสิทธิภาพ มีบทบาทสําคัญท่ีสุดต่อการสร้างความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเนื่อง  
ซ่ึงจะต้องคํานึงถึงการท่ีผู้ใช้บริการมองเห็นว่าช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพ ลดความผิดพลาด สามารถทํา
ธุรกรรมได้รวดเร็วและมีประโยชน์ในการใช้งานในชีวิตประจําวัน ในขณะเดียวกันความไว้วางใจใน
ระบบและผู้ให้บริการ มีบทบาทสําคัญรองลงมา การให้บริการของระบบกระเป๋าเงินต้องมีความ
น่าเช่ือถือ ทําให้ผู้ใช้งานสามารถไว้วางใจในระบบและตัวผู้ให้บริการได้ และมีความปลอดภัยในการ 
ใช้งาน คือสิ่งท่ีผู้ใช้งานต้องการ อีกสิ่งท่ีควรให้ความสําคัญคือ อิทธิพลทางสังคม การท่ีคนรอบข้างของ
ผู้ใช้งานระบบกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มองเห็นว่ามีประโยชน์เป็นที่นิยมใช้งานทั่วไป จะช่วยเพ่ิม
ผู้ใช้งานระบบกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ให้เพ่ิมมากขึ้น นอกจากนี้สิ่งที่ผู้ให้บริการควรตระหนักถึงคือ 
ความคาดหวังในความพยายาม การท่ีผู้ใช้บริการสามารถเรียนรู้และใช้งานระบบได้ด้วยตนเอง มีความ
ง่ายของการใช้งาน ไม่ต้องใช้พยามยามมากเกินไปในการใช้งานระบบกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
อย่างไรก็ตาม งานวิจัยพบว่า ทัศนคติในการใช้ ซ่ึงประกอบด้วย การท่ีผู้ใช้งานมองเห็นว่าการใช้งาน
ระบบกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มีประโยชน์ในชีวิตประจําวัน เป็นสิ่งท่ีน่าสนใจ มีแนวคิดท่ีดีท่ีชาญ
ฉลาดในการเลือกใช้บริการ เป็นสิ่งที่ผู้ ใ ช้งานระบบไม่ได้คํานึงถึง อาจเป็นเพราะจากการมี
ประสบการณ์การใช้ระบบกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มาก่อน 

 
6.2 ประโยชน์ท่ีได้รับจากงานวิจัย 
 

6.2.1 ประโยชน์เชิงวิชาการ 
งานวิจัยนี้ได้ขยายขอบเขตในการนําเรื่องความไว้วางใจ (Trust) มาพิจารณา

ร่วมกับทฤษฎีรวมของการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี (Unified Theory of Acceptance and 
Use of Technology: UTAUT) เ พ่ือ นํามาใ ช้ ใน ศึกษาความใ ช้อย่าง ต่อเ น่ือง  (Continuance 
Intention) การยอมรับการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศของแต่ละบุคคล โดยอธิบายการยอมรับการใช้
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เทคโนโลยีของแต่ละบุคคลภายใต้ทฤษฎีรวม ทําให้เห็นถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อการใช้อย่างต่อเน่ืองของผู้ท่ี
เคยใช้กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ 

6.2.2 ประโยชน์เชิงบริหาร 
ความเช่ือม่ันในผู้ให้บริการมีบทบาทสําคัญต่อการใช้งานระบบกระเป๋าเงิน

อิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเนื่อง ไม่เพียงแต่การให้บริการ ผู้ให้บริการควรสนใจด้านความคาดหวังใน
ประสิทธิภาพ และความคาดหวังในความพยายาม ย่ิงไปกว่าน้ันปัจจัยภายนอกท่ีเป็นอิทธิพลด้าน
สังคมก็ส่งผลเช่นเดียวกันท่ีผู้ให้บริการควรจะคํานึงถึง เพ่ือให้สามารถออกแบบลักษณะของการ
ให้บริการได้ตรงตามความต้องการของผู้ใช้บริการ ท่ีจะออกมาในอนาคตน้ันสามารถตอบสนองความ
ต้องการให้กับผู้ที่ใช้บริการเกิดความไว้วางใจ ในการใช้บริการต่อไป นอกจากนี้ยังจะส่งผลให้ลักษณะ
ของการให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ได้รับความนิยมสูงขึ้นและเพ่ิมเป็นวงกว้างขึ้น 
 
6.3 ข้อจํากัดในการวิจัยและข้อแนะนํางานวิจัยในอนาคต 
 

วิจัยน้ีมีข้อจํากัดหลายประการ เนื่องจากการศึกษาในครั้งน้ีกลุ่มตัวอย่างท่ีผู้วิจัยเลือกอยู่
เฉพาะในกรุงเทพมหานคร ท่ีเป็นแค่ตัวแทนของกลุ่มประชากรได้ไม่สมบูรณ์ มีเวลาจํากัด หากมี
ผู้สนใจการศึกษาเรื่องนี้ต่อไป ควรทําการศึกษาในเขตต่างจังหวัดด้วย เพ่ือให้ทราบแนวทางของ
ผู้ใช้บริการได้อย่างครอบคลุม นอกจากน้ันการศึกษาท่ีศึกษาเฉพาะกลุ่มตัวอย่างท่ีเคยใช้บริการ
กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์เท่านั้น  

งานวิจัยในอนาคตอาจจะขยายขอบเขตการศึกษากลุ่มตัวอย่างท่ียังไม่เคยใช้บริการ
เพ่ิมเติม เพ่ือศึกษาถึงสาเหตุของการไม่ใช้บริการ ซ่ึงเป็นแนวทางหน่ึงที่จะสามารถเพ่ิมจํานวน
ผู้ใช้บริการให้มากข้ึนได้ รวมไปถึงควรทําการศึกษาปัญหาที่ผู้ใช้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์พบ
จากการใช้บริการเพ่ิมเติม เพ่ือให้ทราบถึงปัญหาต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นจากการใช้บริการ เพ่ือให้สามารถนํา
ข้อมูลที่ได้ไปดําเนินการแก้ไขปรับปรุง และพัฒนาบริการได้อย่างเหมาะสม และตรงกับความต้องการ
ของผู้ใช้บริการได้อย่างแท้จริง 

ท้ายนี้ผลการวิจัยนี้พบว่า การรับรู้ความเส่ียงไม่มีความสัมพันธ์กับความไว้วางใจซ่ึงไม่
ตรงกับผลการวิจัยในอดีตที่มีความสัมพันธ์กัน ซ่ึงอาจจะเป็นผลจากกลุ่มตัวอย่างท่ีศึกษาเฉพาะผู้เคย
ใช้กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีอาจจะไม่รับรู้ถึงความเสี่ยงท่ีอาจเกิดขึ้น หากวิจัยในอนาคตอาจขยาย
การศึกษาจากกลุ่มท่ีไม่เคยใช้ เพ่ือเปรียบเทียบกับผลการศึกษานี้ 
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ภาคผนวก ก 
แบบสอบถามการวิจัย 

 

 
การสร้างความเชื่อมัน่และการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเนื่อง 

แบบสอบถามฉบับนี้เป็นส่วนหน่ึงของการศึกษาอิสระของนักศึกษาโครงการปริญญาโท 
สาขาระบบสารสนเทศเพ่ือการจัดการ คณะพาณิชยศาสตร์และการบัญชี มหาวิทยาลัยธรรมศาสตร์ 
โดยมีจุดประสงค์เพ่ือศึกษาเกี่ยวกับการสร้างความเชื่อม่ันและการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงิน
อิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเนื่อง ในการเก็บข้อมูลครั้งนี้ไม่มีการนําเสนอหรือเปิดเผยข้อมูล ข้อมูลที่ได้จะ
นําไปใช้เพ่ือประโยชน์ทางการศึกษาเท่าน้ัน เพ่ือความสมบูรณ์ของการศึกษาวิจัย ผู้วิจัยจึงขอความ
อนุเคราะห์ในการแสดงความคิดเห็นและตอบแบบสอบถามตามความเป็นจริง และขอขอบพระคุณ
สําหรับความร่วมมือในการตอบแบบสอบถามฉบับน้ี  

คําชี้แจงในการตอบแบบสอบถาม 
แบบสอบถามชุดนี้ ประกอบด้วย 3 ส่วน ดังน้ี  
ส่วนท่ี 1 การใช้งานธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
ส่วนท่ี 2 เป็นข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม  
ส่วนที่ 3 การศึกษาเกี่ยวกับการสร้างความเช่ือม่ันและการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงิน

อิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเนื่อง  
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ส่วนท่ี 1: การใช้งานธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ (E- Wallet) คือ ระบบการชําระค่าสินค้า การทําธุรกรรมทางการ

เงินไม่ว่าจะเป็นการโอนเงินหรือรับเงินผ่านแอปพลิเคชันหรือโซลูช่ันด้วยบัตรเครดิตหรือเงินสด เป็นการ
จ่ายเงินที่ใช้โทรศัพท์มือถือในการแตะเพ่ือชําระเงิน ณ จุดชําระเงินต่าง ๆ เช่น ซูเปอร์มาร์เก็ต 
รถไฟฟ้า ร้านกาแฟ เป็นต้น ทําให้เกิดความสะดวกในการใช้จ่ายหรือซ้ือสินค้า/บริการต่าง ๆ แค่สแกน
สมาร์ทโฟนกับเคร่ืองที่ติดต้ังไว้ ใส่รหัสลับเฉพาะส่วนบุคคล (PIN code) เงินสดจะถูกหักจากโทรศัพท์  
คําช้ีแจง: โปรดทําเครื่องหมาย �ลงใน � ตามความเป็นจริง  

1. ท่านเคยใช้งานการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ เช่น AIS mPAY, DTAC 
Jaew Wallet, TrueMoney, LINE Pay, Air Pay เป็นต้น หรือไม่ 

 � เคย 
 � ไม่เคย (จบแบบสอบถาม) 
 * หากตอบไม่มี จบแบบสอบถาม ขอขอบพระคุณท่ีท่านให้ความร่วมมือในการตอบ
แบบสอบถามครั้งน้ี 
 
ส่วนท่ี 2 ข้อมูลท่ัวไปเก่ียวกับผู้ตอบแบบสอบถาม 
คําช้ีแจง: โปรดทําเครื่องหมาย � ลงใน � ตามความเป็นจริง 

1. เพศ 
 � ชาย � หญิง 

2. อายุ 
 � 15 – 20 ปี � 21 – 30 ปี � 31 – 40 ปี  
 � 41 – 50 ปี � 51 – 60 ปี � 60 ปีขึ้นไป 

3. ระดับการศึกษาสูงสุด 
 � มัธยมศึกษา � อนุปริญญา � ปริญญาตรี  
 � ปริญญาโทหรือสูงกว่าน้ัน  

4. ความถี่ต่อเดือนในการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ 
 � 1 – 2 ครั้งต่อเดือน  � 3 – 5 ครั้งต่อเดือน  
 � มากกว่า 5 ครั้งต่อเดือน 
 
 



Ref. code: 25595802037282LTZ

63 

 

 

ส่วนท่ี 3 การศึกษาเก่ียวกับการสร้างความเช่ือมั่นและการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงิน
อิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเนื่อง 
คําช้ีแจง: โปรดทําเครื่องหมาย � ลงใน � ตามระดับความคิดเห็นของท่าน  
แบ่งเป็น 5 ระดับคะแนน ดังน้ี  
1 = ไม่เห็นด้วยอย่างย่ิง, 2 = ไม่เห็นด้วย, 3 = ปานกลาง 4, = เห็นด้วย, 5 = เห็นด้วยอย่างย่ิง 
 

 ระดับคะแนน 
ข้อ คําถาม 

1 2 3 4 5   

 คุณภาพการให้บริการ (Service Quality) 
1 ท่านคิดว่าระบบบริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มีการ

ตอบสนองท่ีรวดเร็ว 

     

2 ท่านคิดว่าระบบบริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์
สามารถให้ข้อมูลที่ถูกต้องแกท่่านเม่ือท่านต้องการ

     

3 ท่านคิดว่าระบบบริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์
สามารถแก้ปัญหาให้คุณได้เม่ือเกิดปัญหา

     

4 ท่านคิดว่าระบบบริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์มี 

ความน่าเช่ือถือ 

     

 ชื่อเสียงขององค์กร (Reputation) 
1 ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนกิส์มีช่ือ 

เสียงท่ีดีในการให้บริการ 

     

2 ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนกิส์มีช่ือ 
เสียงในด้านความเป็นธรรม

     

3 ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนกิส์มีช่ือ 
เสียงในด้านความซ่ือสัตย์ 

     

4 ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนกิส์มีช่ือ 
เสียงในด้านความความน่าเช่ือถือ

     

 ความปรารถนาดี (Benevolent) 

1 ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนกิส์มี 
ความเอาใจใสผู่้ใช้บริการ 

     

2 ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนกิส์จะ 
รักษาผลประโยชน์ของผู้ใช้บริการ
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ข้อ 

 
คําถาม 

ระดับคะแนน 

1 2 3 4 5 

 ความปรารถนาดี (Benevolent) (ต่อ) 
3 ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนกิส์มี 

การตอบสนองต่อปัญหาด้วยความเข้าใจพร้อมยินดี 
ช่วยแก้ปัญหา 

     

4 ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนกิส์มี 
ความจริงใจในการบริการ 

     

 การรับรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) 

1 ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์
อาจเกิดข้อผิดพลาดในระหว่างที่ใช้งาน 

     

2 ท่านคิดว่าการใช้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ทํา 
ให้ท่านสูญเสียข้อมูลทางการเงิน

     

3 ท่านคิดว่ารู้สึกไม่ปลอดภัยถ้าต้องให้ข้อมูลบัตรเครดิต 
ในการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์

     

4 ท่านคิดว่าผู้ให้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนกิส์ 
ไม่สามารถรักษาข้อมูลความเป็นส่วนตัวของท่านได้

     

 ความไว้วางใจ (Trust) 
1 ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์

น่าเช่ือถือ 

     

2 ท่านไว้วางใจผู้ให้บริการการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋า 
เงินอิเล็กทรอนิกส์ 

     

3 ท่านไว้วางใจระบบการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋า 
เงินอิเล็กทรอนิกส์ 

     

4 ท่านเช่ือว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์
มีความปลอดภัย 

     

 ทัศนคติในการใช้งาน (Attitude) 
1 ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์

เป็นแนวคิดที่ดี 
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ข้อ 

 
คําถาม 

ระดับคะแนน 

1 2 3 4 5 
 ทัศนคติในการใช้งาน (Attitude) (ต่อ)

2 ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์
เป็นเรื่องที่ชาญฉลาด 

     

3 ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์
มีประโยชน์ 

     

4 ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์
เป็นเรื่องที่น่าสนใจ 

     

 ความคาดหวังในประสิทธิภาพ (Performance expectancy) 
1 ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์

มีประโยชน์ในชีวิตประจําวันของท่าน

     

2 ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์
ช่วยให้ลดขั้นตอนการทํางานของท่าน

     

3 ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์
ช่วยให้ท่านทําธุรกรรมได้รวดเร็วขึ้น

     

4 ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์
ช่วยเพ่ิมประสทิธิภาพ ลดความผิดพลาด

     

 ความคาดหวังในความพยายาม (Effort expectancy) 

1 ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์
ไม่ต้องใช้ความพยามยามมากเกินไป

     

2 ท่านคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์
ใช้งานง่าย 

     

3 ท่านคิดว่าสามารถเรียนรู้วิธีการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋า
เงินอิเล็กทรอนิกส์ได้ด้วยตนเอง

     

 อิทธิพลทางสังคม (Social influence) 
1 ท่านใช้กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ตามบุคคลท่ีมี 

อิทธิพลต่อท่าน 

     

2 ท่านคิดว่าคนรอบข้างของท่านนิยมใช้การทําธุรกรรม
ผ่านกระเป๋าเงนิอิเล็กทรอนิกส์ 
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ข้อ 

 
คําถาม 

ระดับคะแนน 

1 2 3 4 5 

 อิทธิพลทางสังคม (Social influence) (ต่อ) 
1 ท่านใช้กระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์ตามบุคคลท่ีมี 

อิทธิพลต่อท่าน 

     

2 ท่านคิดว่าคนรอบข้างของท่านนิยมใช้การทําธุรกรรม
ผ่านกระเป๋าเงนิอิเล็กทรอนิกส์

     

3 ท่านคิดว่าคนรอบข้างคิดว่าการทําธุรกรรมผ่านกระเป๋า
เงินอิเล็กทรอนิกส์ช่วยเพ่ิมประโยชน์ในการชําระเงิน 

     

 ความตั้งใจใช้งานอย่างต่อเนื่อง (Continuance intention) 
1 ท่านมีความต้ังใจจะใช้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์

ต่อไปเรื่อย ๆ 

     

2 ท่านมีความต้ังใจในการใช้บริการกระเป๋าเงนิ
อิเล็กทรอนิกส์บ่อยขึ้น 

     

3 ท่านมีความต้ังใจจะใช้บริการกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์
แทนการชําระเงินอย่างอ่ืน    

     

 
จบแบบสอบถาม ขอขอบพระคุณในความร่วมมือของท่าน 
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ภาคผนวก ข 
การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

 
1. การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต้น 4 องค์ประกอบ คือ คุณภาพการให้บริการที่ดี 
ช่ือเสียงขององค์กร ความปรารถนาดี และการรับรู้ความเส่ียง ท่ีมีต่อความไว้วางใจ 
 
ตารางท่ี ข.1 
 
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณส่วนท่ี 1 

Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 

1 0.679 0.461 0.454 0.476 
a. Predictors: (Constant), MPR, MRE, MSER, MBEN  
b. Dependent Variable: MTR 
  
ตารางท่ี ข.2 
 
ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยระหว่างตัวแปรต้นและตัวแปรตามส่วนที่ 1 

ANOVA 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 60.517 4 15.129 66.906 0.000*

Residual 70.778 313 0.226   
Total 131.294 317    

a. Dependent Variable: MTR   
b. Predictors: (Constant), MPR, MRE, MSER, MBEN 
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2. การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต้น 1 องค์ประกอบ คือ ความไว้วางใจ ทีมีต่อทัศนคติใน
การใช้งาน 
 
ตารางท่ี ข.3 
 
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณส่วนท่ี 2 

Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 
2 0.610 0.372 0.370 0.533 

a. Predictors: (Constant), MTR   
b. Dependent Variable: MATT 
 
ตารางท่ี ข.4 
 
ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยระหว่างตัวแปรต้นและตัวแปรตามส่วนที่ 2 

ANOVA 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

2 Regression 53.237 1 53.237 187.220 0.000*

Residual 89.856 316 0.284   
Total 143.093 317    

a. Dependent Variable: MATT   
b. Predictors: (Constant), MTR 
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3. การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต้น 5 องค์ประกอบ คือ ทัศนคติในการใช้งาน ความ
ไว้วางใจ ความคาดหวังในประสิทธิภาพ ความคาดหวังในความพยายาม และอิทธิพลทางสังคม ที่มีต่อ
ความต้ังใจใช้งานอย่างต่อเนื่อง 
 
ตารางท่ี ข.5 
 
ค่าสัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์พหุคูณส่วนท่ี 3 

Model Summary 
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the 

Estimate 
1 0.768 0.590 0.584 0.452 

a. Predictors: (Constant), MSI, MEE, MATT, MTR, MPE    
b. Dependent Variable: MCI 
 
ตารางท่ี ข.6 
 
ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยระหว่างตัวแปรต้นและตัวแปรตามส่วนที่ 3 

ANOVA 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 91.972 5 18.394 89.965 0.000*

Residual 63.792 312 0.204   
Total 155.764 317    

a. Dependent Variable: MCI    
b. Predictors: (Constant), MSI, MEE, MATT, MTR, MPE 
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