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บทคัดย่อภาษาไทย  

63920031: สาขาวิชา: -; บธ.ม. (-) 
ค าส าคญั: ความเช่ือมัน่, ความไวว้างใจ, ความเส่ียง 

ชนิตา สินธนะกุล : ปัจจยัส่วนบุคลและพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีมีผลต่อความเช่ือมัน่
ในการใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL): ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของ
ผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก. (DEMOGRAPHIC FACTORS AND USAGE BEHAVIOR 
AFFECTING TO CONSUMER'S CONFIDENCE TO MOBILE APPLICATION BANKING 
(GHB ALL): GOVERNMENT HOUSING BANK'S CLIENT IN EASTERN REGION ) 
คณะกรรมการควบคุมงานนิพนธ์: สมบติั ธ ารงสินถาวร, บธ.ด. ปี พ.ศ. 2567. 

  
การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ี

ส่งผลต่อความเช่ือมัน่ ความไวว้างใจ และการรับรู้ความเส่ียงในการใชบ้ริการ Mobile Application 
Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก กลุ่มตวัอยา่ง
ผูใ้ชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการใน
ภาคตะวนัออก จ านวน 328 คน ดว้ยวิธีการสุ่มตวัอยา่งแบบแบ่งชั้นภูมิตามสัดส่วน (Proportional 
Stratified Random Sampling) เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวิจยัเป็นแบบสอบถาม มีค่าความเท่ียงตรงเชิง
เน้ือหาเท่ากบั 0.5-1 และมีค่าความเช่ือมัน่เท่ากบั 0.87 สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ยการหา
ความถี่ ร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว 
(One – Way ANOVA) โดยก าหนดนยัส าคญัทางสถิติท่ี .05 

ผลการวิจยัพบวา่ 
1.  การใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ โดยรวมใน
การใชบ้ริการ Mobile Application Banking อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน (M=3.70 S.D.=0.48) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความไวว้างใจมีระดบัมากท่ีสุด 
(M=4.39 S.D.=0.51) รองลงมาดา้นความเช่ือมัน่ (M=4.31 S.D.=0.54) และดา้นความเส่ียง มีระดบั
ความนอ้ยท่ีสุด (M=2.39 S.D.=1.14) 
2. การเปรียบเทียบการใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคาร
สงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการ จ าแนกตามสาขาในภาคตะวนัออกท่ีใชบ้ริการ ดา้นความไวว้างใจ ดา้น
ความเส่ียง และดา้นความเช่ือมัน่ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จ าแนกตามอาย ุ
ดา้นความไวว้างใจ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และจ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือน ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเส่ียง แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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บทคัดย่อภาษาอังกฤษ  

63920031: MAJOR: -; M.B.A. (-) 
KEYWORDS: Confidence, Trust, Perceived Risk 

  CHANITA SINTANAKUL : DEMOGRAPHIC FACTORS AND USAGE 
BEHAVIOR AFFECTING TO CONSUMER'S CONFIDENCE TO MOBILE APPLICATION 
BANKING (GHB ALL): GOVERNMENT HOUSING BANK'S CLIENT IN EASTERN 
REGION . ADVISORY COMMITTEE: SOMBAT THAMRONGSINTHTHAWORN, D.B.A. 
2024. 

  
This Research aims on study demographic factors and usage behavior affecting to 

consumer’s confidence, trust and perceived risk of GHB’s 328 client in eastern region of Mobile 
Application Banking (GHB ALL) usage with Proportional stratified random sampling 
(Proportional Stratified Random Sampling). Questionnaire research tool has 0.5-1 accurate 
content and 0.87 reliability. Statistic that use in data analysis by finding frequency, percentage 
and average, standard deviation and oneway (One–Way ANOVA) variance analysis by determine 
statistical significance at 0.5   

From the Research 
1. In overall of Mobile Application Banking (GHB ALL) usage, usage of Mobile Application 
Banking is in high rank, average and standard deviation is (M=3.70 S.D.=0.48) by above data 
found that Reliability gain highest score at (M=4.39 S.D.=0.51), secondary is confident (M=4.31 
S.D.=0.54) and the least is risk (M=2.39 S.D.=1.14) 
2. Comparison of Mobile Application Banking (GHB ALL) usage, classify by each branch in 
eastern region. Trust, Perceived Risk and Confidence is statistically significantly different at .05 
by age. Confidence is statistically significantly different at .05 and by monthly income Confident 
and Risk is statistically significantly different at .05 
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กิตติกรรมประก าศ 
 

กติติกรรมประกาศ 
  

การวิจยัฉบบัน้ีส าเร็จลุล่วงไปไดด้ว้ยดี ดว้ยความกรุณาและความช่วยเหลืออยา่งดียิง่จาก รอง
ศาสตราจารย ์ดร.สมบติั ธ ารงสินถาวร อาจารยท่ี์ปรึกษางานวิจยั ท่ีกรุณาใหค้  าปรึกษา แนะน าแนวทาง
ท่ีถูกตอ้ง ตลอดจนแกไ้ขขอ้บกพร่องต่างๆ ดว้ยความละเอียดรอบครอบและเอาใจใส่ด้วยดีเสมอมา  
ผูวิ้จยัรู้สึกซาบซ้ึงเป็นอยา่งยิง่ จึงขอกราบขอบพระคุณเป็นอยา่งสูงไว ้ณ โอกาสน้ี 

ขอขอบพระคุณผูท้รงคุณวุฒิ ผูเ้ช่ียวชาญ ท่ีให้ความอนุเคราะห์ในการตรวจสอบคุณภาพ
เคร่ืองมือในการวิจยั รวมถึงกลุ่มตวัอย่างท่ีให้ความอนุเคราะห์ในการตอบแบบสอบถามเพื่อเก็บรวม
รวมขอ้มูลการวิจยั ท าใหง้านวิจยัฉบบัน้ีส าเร็จไดด้ว้ยดี 

ขอขอบพระคุณธนาคารอาคารสงเคราะห์  คณะอาจารย์ และเจ้าหน้าท่ีทุกท่านของคณะ
บริหารธุรกิจ มหาวิทยาลยับูรพา ท่ีให้ความสะดวกและความช่วยเหลือในการท าวิจยัคร้ังน้ี ขอกราบ
ขอบพระคุณบิดา มารดา รองศาสตราจารย ์ดร.วุฒิชาติ สุนทรสมยั ผูช่้วยศาสตราจารย ์ดร.กฤษดา ตาม
ประดิษฐ์ ขอบคุณบุคคลส าคญัใกลต้วั เพื่อนๆ กลัยาณมิตรทุกท่านท่ีคอยให้ก าลงัใจและสนบัสนุนใน
ทุกๆ ดา้นอยา่งดีท่ีสุดเสมอมา หากมีส่ิงใดบกพร่องผูวิ้จยัขอนอ้มรับ และขออภยัไว ้ณ โอกาสน้ี 

  
  

ชนิตา  สินธนะกุล 
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บทที่ 1 
บทน า 

 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีสารสนเทศ และกระแสโลกออนไลน์ท่ีเติบโตขึ้นอย่าง

ต่อเน่ือง ไดเ้ขา้มามีบทบาทส าคญัต่อการด าเนินชีวิต สถาบนัการเงินในประเทศไทยเล็งเห็นว่าวิถี

ชีวิตในปัจจุบนัอุปกรณ์ส่ือสาร สมาร์ตโฟน อินเทอร์เน็ต เขา้มามีส่วนส าคญัในชีวิตคนเรามากขึ้น 

การเขา้ถึงขอ้มูล และการใหบ้ริการพื้นฐานดิจิทลั สามารถใชป้ระโยชน์ไดทุ้กท่ีทุกเวลา ท าใหไ้ดรั้บ

ขอ้มูลข่าวสารไดอ้ย่างรวดเร็วมากขึ้น และสามารถเช่ือมต่อกนัไดโ้ดยไม่มีขอ้จ ากดัเร่ืองเวลา และ

สถานท่ี ส่งผลให้สถาบนัการเงินตอ้งเร่งปรับตวัโดยการพฒันานวตักรรมทางการเงิน และปรับกล

ยุทธ์ไปสู่การบริการธนาคารทางโทรศพัท์มือถือ เพื่อรองรับการแข่งขนัท่ีเพิ่มสูงขึ้นจากสถาบนั

การเงินด้วยกันเองเพื่อตอบโจทย์ และเข้าถึงกลุ่มลูกค้าได้มากขึ้น (Siddhartha, 2011) ท าให้

ธุรกรรมทางการเงินผ่านส่ืออิเล็กทรอนิกส์ Mobile Application Banking เขา้มามีบทบาทมาก

ขึ้นแทนการท าธุรกรรมการเงินในรูปแบบเดิม ทางธนาคารจึงไดมี้การน าเทคโนโลยสีารสนเทศเขา้

มาปรับเปล่ียนการด าเนินงานเพื่อใหลู้กคา้สามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดส้ะดวกรวดเร็ว เพียงใช้

บริการผา่น Mobile Application Banking  

 เทคโนโลยีเป็นตวัช่วยท่ีเขา้มาท าให้คนสามารถเขา้ถึงบริการทางเงินท่ีมากขึ้น และช่วย

ลดตน้ทุนในการให้บริการทางเงิน ธนาคารไดมี้การปรับเปล่ียนบริบทให้มีความสอดคลอ้งกบัการ

เปล่ียนแปลงท่ีเกิดขึ้น และเขา้มาเสริมในการผลกัดนัการพฒันาต่าง ๆ ซ่ึงเป็นปัจจยัหน่ึงท่ีตอ้งน ามา

ค านึงถึงในการท่ีจะน าดิจิทลัเทคโนโลยีเขา้มาใช ้และดิจิทลัเทคโนโลยีนั้นจะตอ้งมีความปลอดภยั

ในการใช้บริการ มีระบบการให้บริการท่ีมีความเสถียรภาพ เพื่อท าให้เกิดความน่าเช่ือถือ ท าให้

ผูใ้ชบ้ริการเกิดความยอมรับในการใชบ้ริการ ดิจิทลัเทคโนโลยีไม่ว่าจะมีออกมาใหม่ ๆ จ านวนมาก

เท่าไหร่ แต่ส่ิงท่ีส าคญัในการท่ีคนจะให้ความนิยมในการใชม้ากขึ้น คือ เร่ืองความเช่ือมัน่และความ

ไวว้างใจเป็นส่ิงส าคญั ท ายงัไงให้กลไกต่างๆในการให้บริการสามารถสร้างความเช่ือมัน่และความ

ไวว้างใจไดใ้นวงกวา้ง ซ่ึงเป็นบทบาทของธนาคารท่ีเป็นผูก้  ากบัดูแลท่ีธนาคารให้ความส าคญั ซ่ึง

การท่ีมีดิจิทลัเขา้มาท าใหก้ารท าธุรกิจมีตน้ทุนท่ีถูกลง คนใชง้านก็มีความสะดวกมากขึ้น แต่ยงัตอ้ง

สร้างความเช่ือมัน่และความไวว้างใจให้เกิดความเช่ือถือในการใชเ้ป็นส่ิงส าคญั ดา้นความปลอดภยั
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ในการท าธุรกรรมทางการเงิน และการคุม้ครองขอ้มูลส่วนบุคคลของลูกคา้ โดยธนาคารมีระบบการ

รักษาความมัน่คงปลอดภยั และมีการตรวจสอบการท าธุรกรรมท่ีผิดปกติอย่างต่อเน่ือง เม่ือพบ

รายการท่ีผิดปกติ ธนาคารจะแจง้ลูกคา้เพื่อตรวจสอบและยืนยนัรายการธุรกรรม และพร้อมจะดูแล

ลูกคา้ดว้ยความรับผิดชอบเสมอ 

 แมว้่าแนวโนม้จ านวนผูใ้ชบ้ริการจะมีอตัราเพิ่มขึ้น ผูใ้ห้บริการทั้งสถาบนัการเงิน และผู ้

ให้บริการเครือข่ายโทรศัพท์เคล่ือนท่ีได้เน้นย  ้าเร่ืองความปลอดภยัในการใช้บริการอย่างเต็มท่ี  

เพื่อให้ผูบ้ริโภคเกิดความมัน่ใจ แต่อย่างไรก็ตามในดา้นความปลอดภยัของขอ้มูลยงัยงัคงเป็นเร่ือง

ส าคญั เน่ืองจากหลายคนมีความเช่ือว่าการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัท์เคล่ือนท่ีมีความ

เส่ียง เช่น อาจเกิดการโจรกรรมขอ้มูลส่วนตวั ซ่ึงจะท าใหเ้กิดความเสียหายเป็นอยา่งมากทั้งธนาคาร

ท่ีตอ้งสูญเสียช่ือเสียงท่ีไม่สามารถประเมินค่าได ้รวมถึงการฉอ้โกง รูปแบบใหม่ๆ ท่ีเม่ือเกิดขึ้นแลว้

จะเป็นไปอย่างรวดเร็วและเกิดความเสียหายอย่างมาก และมีผลกระทบในวงกวา้งต่อระบบการเงิน

ของประเทศได ้การสร้างภูมิคุม้กนัเหล่าน้ี ตอ้งท าควบคู่ไปกบัการพฒันาทกัษะการใช้งานดิจิทลั

ของประชาชนและธุรกิจไทย และขณะเดียวกนัตอ้งรู้เท่าทนัความเส่ียง เพื่อสามารถใช้ประโยชน์

จากดิจิทัลได้อย่างมั่นใจ สบายใจ เพื่อเพิ่มโอกาสการเข้าถึงบริการต่าง ๆ ได้มากขึ้น (สมาคม

ธนาคารไทย, 2564) ดงัเช่น การส ารวจของ ศนิ อนนัตรั์ตนโชติ (2553) พบว่าระบบการรักษาความ

ปลอดภยัของเวบ็ไซตผ์ูใ้ห้บริการลว้นแต่มีส่วนส าคญัท่ีท าให้เกิดความรู้สึกเช่ือมัน่ และนอกจากน้ี

แลว้ลูกคา้ยงัคงใช้บริการสาขาของธนาคารอยู่ค่อนขา้งมากเพราะมีการปฏิสัมพนัธ์กับเจ้าหน้าท่ี

ธนาคารโดยตรงซ่ึงช่วยให้เกิดความน่าเช่ือถือ และความไวว้างใจในบริการมากขึ้น อย่างไรก็ตาม 

ส่ิงท่ีธนาคารจะต้องท าควบคู่กันไปพร้อมกับการพัฒนาระบบการเงินใหม่ ๆ คือ การรักษา

เสถียรภาพ และการดูแลในเร่ืองความปลอดภยัของการท าธุรกรรมต่าง ๆ เพื่อสร้างความเช่ือมัน่

ให้กับลูกคา้และผูใ้ช้บริการต่าง ๆ ท าให้การต่อยอดการพฒันาบริการทางการเงินต่าง ๆ มี ความ

น่าเช่ือถือ และเกิดมีความมัน่ใจในการใชบ้ริการ เพื่อท าให้การพฒันาระบบการเงินมีเสถียรภาพท่ีดี

อยา่งต่อเน่ืองและเกิดความยัง่ยนื (ธนาคารแห่งปะเทศไทย, 2564) 

 ธนาคารอาคารสงเคราะห์จึงตอ้งปรับตวั และตอ้งขบัเคล่ือนดว้ยเทคโนโลยดิีจิทลั เพื่อให้

สามารถขบัเคล่ือนธุรกิจของธนาคารให้สามารถแข่งขนั ลดตน้ทุนการผลิตสินคา้และบริการ พร้อม

กบัการเพิ่มประสิทธิภาพ ความน่าเช่ือถือในการด าเนินธุรกิจ และการด าเนินธุรกรรมทางการเงิน

ต่าง ๆ ให้ทนักบัพฤติกรรมและไลฟ์สไตลข์องลูกคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไป ธนาคารไดก้ าหนดและวาง
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แนวทางในการพัฒนาและน าเทคโนโลยี ดิจิทัลเข้ามาใช้ในธุรกิจของธนาคารเพื่อเข้าสู่ยุค

เทคโนโลยีดิจิทลัเพิ่มมากยิ่งขึ้น เช่น โครงการท่ีให้บริการรูปแบบดิจิทลั คือ โครงการ GHB All 

หรือ Mobile Application ท่ีพฒันาตามความตอ้งการของลูกคา้ และจดัท าเป็นฟังก์ชนัการใชง้าน

ท่ีจ าเป็น เพื่ออ านวยความสะดวกให้กบัลูกคา้ไดอ้ย่างครบถว้นครบวงจร ซ่ึงปัจจุบนัการบริการจะ

เปล่ียนจากรูปแบบดั้งเดิม (Traditional) เป็นรูปแบบดิจิทลั ผ่าน Application (ธนาคารอาคาร

สงเคราะห์, 2563) ประกอบกับธนาคารพาณิชย์หลายธนาคารมีบริการผ่านช่องทางดิจิทัลท่ี

หลากหลายเพื่อตอบสนองลูกคา้ให้ไดรั้บความสะดวกสบายในการเขา้ถึงผลิตภณัฑห์รือบริการต่าง 

ๆ ของธนาคารได้ง่าย รวดเร็ว และสอดคล้องกับวิถีชีวิตปกติใหม่ของสังคมไทยในปัจจุบันท่ี

เปล่ียนแปลงไป 

 หลงัจากมีการประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้ของธนาคารอาคารสงเคราะห์สมคัรใช้บริการ 

Mobile Application Banking (GHB ALL) เม่ือวนัท่ี 1 พฤศจิกายน 2561 ท่ีผ่านมา มีทั้ งผูท่ี้

ยอมรับและไม่ยอมรับการสมัครใช้แอปพลิเคชัน แม้ว่าการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน

โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี (Mobile Application Banking) จะมีความสะดวกสบาย รวดเร็ว แต่หลายคน

เช่ือว่าการท าธุรกรรมทางการเงินผ่านโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีมีความเส่ียง เพราะอาจถูกโจรกรรมขอ้มูล

ส่วนตวัไดง้่าย หากมีบุคคลอ่ืนน าโทรศพัทเ์คล่ือนท่ีไปใชท้ าธุรกรรมทางการเงินอาจสูญเงินในบญัชี

ท่ีผูกไวท้ั้งหมด ซ่ึงจากการส ารวจของ Celent (2013, อา้งใน เสาวนิต อุดมเวชสกุล, 2557) พบว่า 

เหตุผลหลกัท่ีคนยงัไม่กลา้ใช้ Mobile Banking เน่ืองจากยงัไม่เช่ือมัน่ในระบบการรักษาความ

ปลอดภยั ดงันั้น หากทราบถึงปัจจยัท่ีมีผลต่อความเช่ือมัน่ ความไวว้างใจ และการรับรู้ความเส่ียงใน

การใชบ้ริการทางการเงินผ่าน Mobile Application Banking จะท าให้ผูป้ระกอบการธนาคารน า

ขอ้มูลท่ีไดรั้บจากการวิจยัไปใชใ้นการปรับปรุงและพฒันาเทคโนโลยี รูปแบบ หรือฟังก์ชนัการใช้

บริการ Mobile Application ของธนาคาร ท่ีสามารถตอบสนองต่อความตอ้งการและสามารถสร้าง

ความเช่ือมัน่ใหก้บัลูกคา้ของธนาคารไดม้ากยิง่ขึ้น และสามารถน าไปประยกุตใ์ชเ้ป็นแนวทางใหก้บั

งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งและเป็นประโยชน์ต่อการศึกษา และเป็นการสร้างองค์ความรู้เพิ่มเติมเก่ียวกบั

การใชบ้ริการธุรกรรมธนาคารผา่นระบบแอปพลิเคชนัต่อไป  
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วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความไวว้างใจ ความเส่ียง และความเช่ือมัน่ในการ

ใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการ

ในภาคตะวนัออก  

 2. เพื่อศึกษาพฤติกรรมการใช้บริการท่ีมีผลต่อความไวว้างใจ ความเส่ียง และความ

เช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์

ของผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก  

 3. เพื่อเปรียบเทียบความน่าเช่ือถือ ความไวว้างใจ และการรับรู้ความเส่ียงในการใช้

บริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ช้บริการ

ในภาคตะวนัออก  

 

สมมติฐานของการวิจัย 
 1. การเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อความเช่ือมัน่ ความไวว้างใจ และการรับรู้ความเส่ียงใน
การใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของ
ผูใ้ช้บริการในภาคตะวนัออก จ าแนกตาม อายุ, รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และสาขาท่ีใช้บริการ มีความ
แตกต่างกนั 
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กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ประโยชน์ท่ีคาดว่าจะได้รับ 
 1. เพื่อทราบถึงพฤติกรรมปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความเช่ือมัน่ ความไวว้างใจ และการ

รับรู้ถึงความเส่ียงในการใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ 

 2. น าไปปรับปรุงและพฒันาแอปพลิเคชนัการท าธุรกรรมธนาคารให้สนองตอบความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการ 

 

 

 

 

ปัจจยัส่วนบุคคล 

1. อาย ุ

2. รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 

พฤติกรรมการใชบ้ริการ 

1. สาขาท่ีใชบ้ริการ 

 

การใชบ้ริการ Mobile Application 

Banking (GHB ALL)  

ธนาคารอาคารสงเคราะห์  

1. ดา้นความไวว้างใจ 

2. ดา้นความเส่ียง 

3. ดา้นความเช่ือมัน่ 

ภาพท่ี 1 กรอบแนวคิดในการวิจยั 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 ในการศึกษา ปัจจยัท่ีมีผลต่อความเช่ือมัน่ในใชบ้ริการ Mobile Application Banking 

(GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก ดงัน้ี 

 1. ขอบเขตดา้นประชากร และกลุ่มตวัอยา่ง 

  1.1 ประชากร ไดแ้ก่ ผูท่ี้มีอายุตั้งแต่ 20 ปีขึ้นไป ผูท่ี้ใชบ้ริการ Mobile Application 

Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก รวมทั้งส้ิน 7 

สาขา ได้แก่ สาขาระยอง, สาขาบา้นฉาง, สาขานิคมพฒันา, สาขาเซ็นทรัลพลาซา ระยอง, สาขา

ปลวกแดง, สาขาตราด และสาขาจนัทบุรี  

  1.2 กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ชบ้ริการ Mobile Application Banking 

(GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก รวมทั้งส้ิน 7 สาขา ไดแ้ก่ 

สาขาระยอง, สาขาบา้นฉาง, สาขานิคมพฒันา, สาขาเซ็นทรัลพลาซา ระยอง, สาขาปลวกแดง, สาขา

ตราด และสาขาจนัทบุรี เป็นการสุ่มแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบ

ก าหนดโควตา (Quota Sampling) ใช้สูตรการก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างท่ีไม่ทราบจ านวน

ประชากร ผูท่ี้ใชแ้อปพลิเคชนั คือ 2,200 ราย ขอ้มูล ณ ไตรมาส 4/2564 (วนัท่ี 1 ตุลาคม-31 ธนัวาคม 

2564) โดยขนาดกลุ่มตัวอย่างค านวณจากตารางส าเร็จรูปของเครจซ่ีและมอร์แกน (Krejcie & 

Morgan, 1970) โดยก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนท่ีระดบั 5% ระดบัความเช่ือมัน่ 95%  ไดข้นาด

กลุ่มตวัอยา่ง 327 คน 

 2. ขอบเขตดา้นเน้ือหา  

  2 .1  ตัวแปรต้น  ( Independent Variables) คือ  ปัจจัย ส่วนบุคคลของผู ้ตอบ

แบบสอบถาม ประกอบดว้ย อายุ, รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน และพฤติกรรมการใชบ้ริการ ประกอบดว้ย 

สาขาท่ีใชบ้ริการ  

  2 .2  ตัวแปรตาม  (Dependent Variable) คือ  ระดับความคิด เ ห็นของผู ้ตอบ

แบบสอบถามปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเช่ือมัน่ ดา้นการรับรู้ความเส่ียง ของผูใ้ชบ้ริการใน

ภาคตะวนัออก  
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 3. ขอบเขตด้านสถานท่ีศึกษาและเก็บรวบรวมข้อมูล คือ ผู ้ใช้บริการ Mobile 

Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก  

 4. ขอบเขตดา้นระยะเวลา ส าหรับระยะเวลาในการศึกษาคร้ังน้ี เร่ิมตั้งแต่เดือนมกราคม 

ถึง เดือนกุมภาพนัธ์ 2565  

 

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 1. Mobile Application (GHB ALL) หมายถึง โปรแกรมท่ีมีการพฒันา และติดตั้งกบั

โทรศพัทมื์อถือโดยไม่มีค่าใชจ่้าย รองรับการท างานทั้งระบบ iOS และระบบ Android เพื่ออ านวย

ความสะดวกแก่ลูกค้าของธนาคาร สามารถท าธุรกรรมต่าง ๆ ได้เสมือนการท าธุรกรรมกับ

เคาน์เตอร์บริการของธนาคาร เช่น การท ารายการโอนเงินภายใน และต่างธนาคาร ช าระเงินกู ้สมคัร

และโอนเงินผ่าน Prompt Pay เปิดบญัชีเงินฝากออมทรัพย ์หนังสือรับรองดอกเบ้ียเงินกู ้หนังสือ

รับรองเพื่อเบิกค่าเช่าบา้น เป็นตน้  

 2. ความเช่ือมัน่ หมายถึง การรับรู้ถึงนโยบายความเป็นส่วนตวั และกฎระเบียบ ของการ

ใช้งานผ่าน Mobile Application (GHB ALL) ของระบบธนาคารว่ามีความปลอดภัย และ

สามารถรักษาความเป็นส่วนตวัของลูกคา้ได ้ 

 3. ความไว้วางใจ หมายถึง ความเช่ือมั่น ความเช่ือถือ ของการใช้งานผ่าน Mobile 

Application (GHB ALL) เป็นการคาดหวงัในแง่บวกท่ีมีต่อการใช้บริการ เพื่อให้เกิดความ

คาดหวงั หรือเช่ือมัน่ ความไวว้างใจจะเพิ่มขึ้น เม่ือความคาดหวงัในแง่บวกไดรั้บการสนองตอบ

หรือเป็นจริง แต่ความไวว้างใจจะลดลง หากความคาดหวงัในแง่บวกนั้นไม่ไดรั้บการตอบสนอง 

หรือตอบสนองไดใ้นระดบัต ่ากวา่ท่ีคาดหวงั  

 4. ความเส่ียง หมายถึง การรับรู้ถึงความไม่แน่นอนเก่ียวกบัส่ิงท่ีก่อให้เกิดความเส่ียงใน

การใช้งาน ความปลอดภยั และการเก็บรักษาขอ้มูลส่วนบุคคล ซ่ึงส่งผลกระทบเชิงลบในการใช้

บริการ Mobile Application (GHB ALL) 

 5. ผูใ้ช้บริการในภาคตะวนัออก หมายถึง ผูใ้ช้บริการ Mobile Application (GHB 

ALL) ของธนาคารอาคารสงเคราะห์ รวมทั้งส้ิน 7 สาขา ไดแ้ก่ สาขาระยอง, สาขาบา้นฉาง, สาขา

นิคมพฒันา, สาขาเซ็นทรัลพลาซา ระยอง, สาขาปลวกแดง, สาขาตราด และสาขาจนัทบุรี 
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บทที่ 2 
เอกสาร และงานวิจัยที่เกีย่วข้อง 

 

 การศึกษาวิจัยคร้ังน้ีเร่ือง “ปัจจัยส่วนบุคลและพฤติกรรมการใช้บริการท่ีมีผลต่อความ

เช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL): ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

ของผูใ้ช้บริการในภาคตะวนัออก”  ผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด ทฤษฎี เอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

ดงัน้ี 

 2.1 แนวคิดเก่ียวกบัปัจจยัส่วนบุคคล 
 2.2 แนวคิดเก่ียวกบัความไวว้างใจ 
 2.3 แนวคิดเก่ียวกบัการความเส่ียง 
 2.4 แนวคิดเก่ียวกบัความเช่ือมัน่ 
 2.5 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 
 2.6 ความเป็นมาของธนาคารอาคารสงเคราะห์ และ Mobile Application Banking (GHB 
ALL) 
 

2.1 แนวคิดเกีย่วกบัปัจจัยส่วนบุคคล 

 ศิริวรรณ เสรีรัตน (2549) กล่าวว่า ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ ประกอบดว้ย อายุ เพศ 

ขนาด ครอบครัว สถานภาพครอบครัว รายได ้อาชีพ การศึกษาเหล่าน้ีเป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้ในการ

แบ่งส่วนตลาดด้านประชากรศาสตร์ซ่ึงเป็นลกัษณะท่ีส าคญั และสถิติท่ีวดัได้ของประชากรช่วย

ก าหนดตลาดเป้าหมาย ในขณะท่ีลกัษณะดา้นจิตวิทยาและสังคม วฒันธรรมช่วยอธิบายถึงความคิด 

และความรู้สึกของกลุ่มเป้าหมายเท่านั้ น ข้อมูลด้านประชากรศาสตร์จะสามารถเข้าถึงและมี

ประสิทธิผลต่อการก าหนดตลาดเป้าหมายรวมทั้งง่ายต่อการวดัมากกว่าตัวแปรอ่ืน ตวัแปรด้าน

ประชากรศาสตร์ท่ีส าคญัมีดงัน้ี 

 อายุ (Age) เน่ืองจากผลิตภณัฑ์จะสามารถตอบสนองความต้องการของกลุ่มผูบ้ริโภคท่ีมี

อายุแตกต่าง นกัการตลาดจึงใชป้ระโยชน์จากอายเุป็นตวัแปรดา้นประชากรศึกษาศาสตร์ท่ีแตกตาง

ของส่วนตลาด นกัการตลาดไดค้น้หาความตอ้งการของส่วนตลาดส่วนเล็ก (Niche Market) โดย

มุ่งความส าคญัท่ีตลาดอายสุ่วนนั้น 
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 เพศ (Sex) เป็นตวัแปรในการแบ่งสวนตลาดท่ีส าคญั เช่น นกัการตลาดตอ้งศึกษาตวัแปรตวั

น้ีอยา่งรอบคอบ เพราะในปัจจุบนัน้ีตวัแปรทางดา้นเพศมีการเปล่ียนแปลงในพฤติกรรมการบริโภค 

การเปล่ียนแปลงดงักล่าวอาจมีสาเหตุมาจากการท่ีสตรีท างานมีมากขึ้น  

 ลกัษณะครอบครัว (Marital Status) ในอดีตจนถึงปัจจุบนัลกัษณะครอบครัวเป็นเป้าหมาย

ท่ีส าคัญของการใช้ความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความส าคัญยิ่งขึ้นในส่วนท่ี

เก่ียวกบัหน่วยผูบ้ริโภค นกัการตลาดจะสนใจจ านวน และลกัษณะของบุคคลในครัวเรือนท่ีใชสิ้นคา้

ใดสินคา้หน่ึง และยงัสนใจในการพิจารณาลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์ เพื่อช่วยในการพฒันากล

ยทุธ์การตลาดใหเ้หมาะสม  

 รายได ้การศึกษา อาชีพ และสถานะภาพ (Income, Education Occupation and Status) 

เป็นตวัแปรท่ีส าคญัในการก าหนดส่วนของตลาด โดยนกัการตลาดจะสนใจผูบ้ริโภคท่ีมีความร ่ารวย 

แต่อย่างไรก็ตามครอบครัวท่ีมีรายไดป้านกลางและมีรายไดต้ ่าจะเป็นตลาดท่ีมีขนาดใหญ่ ปัญหา

ส าคญัในการแบ่งสวนตลาดโดยถือเกณฑ์รายได้อย่างเดียวก็คือรายได้จะเป็นตวัช้ีการมีหรือไม่มี

ความสามารถในการจ่ายสินคา้ ในขณะเดียวกนัการเลือกซ่ึงสินคา้ท่ีแทจ้ริงอาจถือเกณฑรู์ปแบบการ

ด ารงชีวิต รสนิยม ค่านิยม อาชีพ การศึกษา ฯลฯ แมว้่ารายไดจ้ะเป็นตวัแปรท่ีใช้บ่อยมาก นักการ

ตลาดส่วนใหญ่จะโยงเกณฑ์รายได้รวมกับตัวแปรด้านประชากรศาสตร์หรืออ่ืน ๆ เพื่อให้การ

ก าหนดตลาดเป้าหมายชดัเจนยิ่งขึ้น เช่น กลุ่มรายไดสู้งท่ีมีอายุต่าง ๆ ถือว่าใชเกณฑร์ายไดร้วมกบั

เกณฑ์อายุ เป็นเกณฑ์ท่ีนิยมใช้กนั มากขึ้น เกณฑ์รายไดอ้าจจะเก่ียวของกบัเกณฑ์อายุ และอาชีพ

ร่วมกนั 

 Belch & Belch (2005) ได้ศึกษาตัวแปรด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ อายุ อาชีพ และ

รายได้ โดยน ามาเช่ือมโยงกับความตอ้งการพฤติกรรมการตดัสินใจ และอตัราการใช้สินคา้ของ

ผูบ้ริโภค ซ่ึงสามารถเขา้ถึงและมีประสิทธิผลต่อการก าหนดตลาดเป้าหมาย ส่งผลต่อพฤติกรรมการ

ตดัสินใจซ้ือท่ีมีแนวโนม้สัมพนัธ์กนัอยา่งใกลชิ้ดในความสัมพนัธ์เชิงเหตุและผล ดงัน้ี 

 1. อายุ (Age) บุคคลท่ีมีอายุแตกต่างกนั จะมีความตอ้งการในสินคา้และบริการท่ีแตกต่าง

กนั เช่น กลุ่มวยัรุ่นจะชอบทดลองส่ิงแปลกใหม่และชอบสินคา้ประเภทแฟชัน่ ส่วนกลุ่มผูสู้งอายุจะ

สนใจสินคา้ท่ีเก่ียวกบักบัการรักษาสุขภาพ ซ่ึงหากแบ่งช่วงกลุ่มอายุออกเป็นกลุ่มพฤติกรรมท่ีมี

ลกัษณะใกลเ้คียงกนั  
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 2. เพศ (Sex) เป็นตวัแปรท่ีมีความส าคญัในเร่ืองของพฤติกรรมในการบริโภคมาก เพราะ

เพศท่ีแตกต่างกนัมกัมีทศันคติการรับรู้และการตดัสินใจในเร่ืองการเลือกสินคา้ท่ีบริโภคแตกต่าง 

โดยมากเกิดจากสาเหตุในเร่ืองของการได้รับการเล้ียงดูการปลูกฝังนิสัยมาตั้ งแต่ในวัยเด็ก 

โดยเฉพาะประเทศไทยซ่ึงมีวฒันธรรมในการเล้ียงดูเด็กผูช้าย และเด็กผูห้ญิงท่ีแตกต่างกนัอยา่งมาก 

โดยส่วนใหญ่เด็กผูช้ายจะถูกเล้ียงให้มีความกลา้แสดงออก และมีความรับผิดชอบเพื่อจะได้เป็น

หัวหนา้ครอบครัวต่อไป ส่วนเด็กผูห้ญิงจะถูกเล้ียงดูในลกัษณะท่ีให้สงบเสง่ียมและเป็นผูต้าม หรือ

เป็นภรรยาท่ีดี ท าใหมี้พฤติกรรมท่ีมีแนวโนม้ในการไม่ค่อยกลา้แสดงความคิดเห็นจากท่ีกล่าวมาจึง

อาจกล่าวได้ว่าในสังคมไทยเพศชายมีแนวโน้มท่ีจะเป็นผูต้ัดสินใจซ้ือสินค้าและบริการของ

ครอบครัวมากกวา่เพศหญิง 

 3. สถานภาพการสมรส (Status) สมรส โสด หยา่ร้าง หรือเป็นหมา้ย ซ่ึงในอดีตถึงปัจจุบนั 

เป็นเป้าหมายท่ีส าคญัของการใช้ความพยายามทางการตลาดมาโดยตลอด และมีความส าคญัมาก

ยิง่ขึ้นในส่วนท่ีเก่ียวกบัหน่วยผูบ้ริโภคท าให้เกิดความตอ้งการในผลิตภณัฑแ์ละพฤติกรรมการซ้ือท่ี

แตกต่างกนั เช่น ผูท่ี้หยา่ร้าง หรือเป็นหมา้ยจะเลือกแต่งกายดว้ยเส้ือผา้ท่ีหรูหรา ทนัสมยัมีเอกลกัษณ์  

 4. การศึกษา (Education) ผูท่ี้มีการศึกษาสูงมีแนวโน้มท่ีจะเลือกบริโภคผลิตภัณฑ์ท่ีมี

คุณภาพดีมากกว่าผูท่ี้มีการศึกษาต ่า เน่ืองจากผูท่ี้มีการศึกษาสูงจะมีอาชีพท่ีสามารถสร้างรายไดสู้ง

กวา่ผูท่ี้มีการศึกษาต ่าจึงมีแนวโนม้ท่ีจะเลือกบริโภคผลิตภณัฑท่ี์มีคุณภาพมากกวา่  

 5. อาชีพ (Occupation) อาชีพของแต่ละบุคคลจะน าไปสู่ความจ าเป็นและความตอ้งการ

สินคา้และบริการท่ีแตกตางกนั เช่น เกษตรกร หรือชาวนาก็จะซ้ือสินคา้ท่ีจ าเป็นต่อการครองชีพ 

และสินคา้ท่ีเป็นปัจจยัการผลิตเป็นส่วนใหญ่ ส่วนพนกังานท่ีท างานในบริษทัต่าง ๆ ส่วนใหญ่จะซ้ือ

สินคา้เพื่อเสริมสร้างบุคลิกภาพ ขา้ราชการก็จะซ้ือสินคา้ท่ีจ าเป็น นักธุรกิจก็จะซ้ือสินคา้เพื่อสร้าง

ภาพพจน์ให้กับตัวเอง เป็นต้น นักการตลาดจะต้องศึกษาว่าสินค้าและบริการของบริษทัเป็นท่ี

ตอ้งการของกลุ่มอาชีพประเภทใดเพื่อท่ีจะจดัเตรียมสินคา้ให้สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของกลุ่ม

เหล่าน้ีไดอ้ยา่งเหมาะสม 

 6. รายได้  ( Income) หรือสถานภาพทาง เศรษฐกิจ  ( Economic Circumsfances) 

สถานภาพทางเศรษฐกิจของบุคคลจะกระทบต่อตราสินคา้และบริการท่ีตดัสินใจสถานภาพเหล่าน้ี

ประกอบดว้ย รายไดก้ารออมทรัพย ์อ านาจการซ้ือ และทศันคติเก่ียวกบัการจ่ายเงิน นักการตลาด

ตอ้งสนใจแนวโน้มของรายได้ส่วนบุคคล เน่ืองจากรายได้จะมีผลต่ออ านาจของการซ้ือ คนท่ีมี
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รายไดต้ ่าจะมุ่งซ้ือสินคา้ท่ีจ าเป็นต่อการครองชีพ และมีความไวต่อราคามาก ส่วนคนท่ีมีรายไดสู้ง

จะมุ่งซ้ือสินคา้ท่ีมีคุณภาพดีและราคาสูง โดยเนน้ท่ีภาพพจน์ของราคาสินคา้เป็นหลกั  

 การศึกษาอาชีพและรายไดน้ั้นมีแนวโนม้สัมพนัธ์กนัอย่างใกลชิ้ดในความสัมพนัธ์เชิงเหตุ

และผล เช่น บุคคลท่ีมีการศึกษาสูงจะมีโอกาสเลือกอาชีพท่ีสามารถสร้างรายได้สูงกว่าคนท่ีมี

การศึกษาต ่ากวา่ 

 
2.2 แนวคิดเกีย่วกบัความไวว้างใจ 

 2.2.1 ความหมายของความไววา้งใจ 
 Berry & Parazuraman (1991) กล่าวว่า ความไวว้างใจ (Trust) คือ ตัวช้ีวดัผลท่ีส าคญั

เก่ียวกบัสัมพนัธภาพท่ีลูกคา้มีต่อองคก์รธุรกิจการบริการ เน่ืองจากโดยธรรมชาติแลว้ไม่สามารถจบั

ตอ้งตวัผลิตภณัฑไ์ดอ้ยูแ่ลว้  

 Morgan & Hunt (1994) กล่าวว่า ความไวว้างใจ มีความส าคัญอย่างยิ่งในการก าหนด

ลกัษณะขอ้ผูกมดั เพื่อแสดงสัมพนัธภาพระหว่างลูกคา้และองคก์ร ความไวว้างใจ คือ สภาพความ

เป็นจริงเม่ือคนจ านวนหน่ึงเกิดความเช่ือมัน่ โดยเป็นผูท่ี้มีส่วนร่วมในการแลกเปล่ียนความเช่ือถือ 

(Reliability) และความซ่ือสัตยจ์ริงใจ (Integrity) โดยมีความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดและขนานกบักรอบ

แนวคิดทางการตลาดท่ีศึกษาเร่ืองบุคลิกภาพและจิตวิทยา 

 Crotts & Turner (1999) ให้นิยามถึงความไว้วางใจ ส่วนใหญ่มักเก่ียวข้องกับความ

ไวว้างใจท่ีมีต่อกันว่าแต่ละฝ่ายจะกระท าการหรือแสดงพฤติกรรมในลกัษณะท่ีส่งผลประโยชน์

สูงสุดแก่อีกฝ่ายหน่ึง ซ่ึงรูปแบบหรือระดบัความไวว้างใจน้ีสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 5 ระดบั ดงัน้ี  

 ระดบัท่ี 1 ความไวว้างใจแบบไร้เหตุผล (Blind Trust) คือ ความไวว้างใจท่ีเกิดขึ้นจากการ

มีขอ้มูลความรู้ไม่เพียงพอ จึงใชห้ลกัการท่ีไร้เหตุผลมาก าหนดความไวว้างใจท่ีมีต่ออีกฝ่ายหน่ึง  

 ระดบัท่ี 2 ความไวว้างใจแบบมีแผน (Calculative Trust) คือ ความไวว้างใจท่ีใชห้ลกัการ

ด้านค่าใช้จ่าย หรือผลประโยชน์ในทางฉ้อฉลหรือในทางมิชอบมาตัดสินใจเพื่อด า เ นิน

ความสัมพนัธ์ต่อไป  
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 ระดบัท่ี 3 ความไวว้างใจท่ีสามารถพิสูจน์ได ้(Verifiable Trust) คือ ความไวว้างใจท่ีฝ่าย

หน่ึงสามารถจะท าการตรวจสอบการกระท าอีกฝ่ายหน่ึงไดต้ามความสามารถว่ามีความเหมาะสม 

และสมควรแก่การใหค้วามไวว้างใจหรือไม่  

 ระดบัท่ี 4 ความไวว้างใจท่ีไดรั้บมอบจากอีกฝ่ายหน่ึง (Earned Trust) คือ ความไวว้างใจท่ี

เกิดขึ้นจากประสบการณ์ท่ีฝ่ายหน่ึงไดรั้บมาจากการกระท าของอีกฝ่ายหน่ึง  

 ระดบัท่ี 5 ความไวว้างใจซ่ึงกนัและกนั (Reciprocal Trust) คือ ความไวว้างใจท่ีทั้งสอง

ฝ่ายมีให้ต่อกนั (Mutual trust) นั้นหมายถึง ฝ่ายหน่ึงให้ความไวว้างใจอีกฝ่ายหน่ึง เพราะฝ่ายนั้น

ใหค้วามไวว้างในตวัเขานัน่เอง  Kim (2008) อธิบายว่า ความไวว้างใจ (Trust) จะถูกเช่ือมโยง

เขา้กบัความตั้งใจซ้ือ (Purchase Intention) กล่าวคือ หากผูบ้ริโภคเกิดความไวว้างใจ และความ

เช่ือมัน่ต่อผูข้ายสินคา้ หรือบริการออนไลน์ในระดับสูง จะส่งผลให้ผูบ้ริโภคเกิดความตั้งใจซ้ือ

สินคา้ หรือบริการผา่นช่องทางออนไลน์ท่ีสูงขึ้นตามไปดว้ย  

 McAllister (1995) ได้ศึกษาปัจจยัความไวว้างใจบนพื้นฐานของการรับรู้ (Cognition-

based Trust Antecedents) จากขอ้สังเกตและการรับรู้ท่ีเกิดจากผูบ้ริโภคท่ีเก่ียวขอ้งกบัคุณสมบติั 
และลักษณะของผู ้ขายออนไลน์จาก 3 ตัวแปรท่ีส าคัญ ได้แก่ การรับรู้ถึงความเป็นส่วนตัว 

(Perceived Privacy) คุณภาพของสารสนเทศ (Information Quality) และการรับรู้ถึงการรักษา

ความปลอดภยั (Perceived Security) โดยมีรายละเอียดดงัน้ี  

 1. การรับรู้ถึงความเป็นส่วนตวั (Perceived Privacy) เป็นการรับรู้ของผูบ้ริโภคจากความ 

เป็นไปไดท่ี้ผูป้ระกอบการออนไลน์จะพยายามปกป้องขอ้มูลท่ีเป็นความลบัของผูบ้ริโภคท่ีถูกเก็บ

รวบรวมในระหวา่งการท าธุรกรรมอิเลก็ทรอนิกส์ ซ่ึงจะไม่มีการเปิดเผยขอ้มูลส่วนตวัของผูบ้ริโภค

โดยไม่ได้รับอนุญาตจากความกงัวลของผูบ้ริโภคท่ีเพิ่มขึ้น ส่งผลให้ผูป้ระกอบการออนไลน์น า

มาตรการป้องกันความเป็นส่วนตัวของผูบ้ริโภคมาใช้เพื่อเพิ่มความน่าเช่ือถือต่อการรับรู้ของ

ผูบ้ริโภค และส่งเสริมใหผู้บ้ริโภคท าธุรกรรมออนไลน์มากขึ้น  

 2. คุณภาพของสารสนเทศ (Information Quality) เป็นการรับรู้ทัว่ไปของผูบ้ริโภคใน

ดา้นความถูกตอ้งและสมบูรณ์ของขอ้มูลบนเว็บไซต์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัสินคา้หรือบริการ ซ่ึงคุณภาพ

ของขอ้มูลบนอินเทอร์เน็ตนั้นมีความหลากหลาย ตั้งแต่ขอ้มูลท่ีมีความแม่นย  าสูงและเช่ือถือไดไ้ป
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จนถึงขอ้มูลท่ีไม่ถูกตอ้ง ดงันั้น ผูบ้ริโภคท่ีมีศกัยภาพจึงมีแนวโนม้ท่ีจะให้ความส าคญักบัขอ้มูลบน

เวบ็ไซตท่ี์มีขอ้มูลถูกตอ้ง และสมบูรณ์เพื่อใชใ้นการประกอบการตดัสินใจของผูบ้ริโภค  

 3. การรับรู้ถึงการรักษาความปลอดภยั (Perceived Security) เป็นการรับรู้ของผูบ้ริโภคท่ี

มีต่อผูป้ระกอบการออนไลน์ในการตอบสนองต่อความตอ้งการดา้นความปลอดภยั เม่ือผูบ้ริโภค

คน้พบถึงคุณลกัษณะดา้นความปลอดภยับนเวบ็ไซตข์องผูป้ระกอบการ จะส่งผลต่อความสามารถ

ในการรับรู้ถึงความตั้งใจของผูป้ระกอบการเพื่อตอบสนองความตอ้งการด้านความปลอดภยัใน

ระหวา่งการท าธุรกรรมออนไลน์ เช่น นโยบายดา้นการรักษาความปลอดภยั ความปลอดภยัเก่ียวกบั

ระบบช าระเงินอิเล็กทรอนิกส์ เป็นตน้ ซ่ึงจะช่วยให้ผูบ้ริโภคตดัสินใจซ้ือ เน่ืองจากมาตรการรักษา

ความปลอดภยัดงักล่าวจะช่วยให้ผูบ้ริโภคไวว้างใจผูป้ระกอบการมากขึ้น และช่วยลดความเส่ียงใน

การท าธุรกรรมจนเสร็จสมบูรณ์ได ้ 

 แมคไนท์ , ชาว ฮู ร่ี  และคาซมา ร์  ( McKnight, Choudhury & Kacmar, 2002) ได้

ท าการศึกษาและพฒันาและตรวจสอบเก่ียวกับเคร่ืองมือในการวดัความไวว้างใจส าหรับธุรกิจ

พาณิชย์อิ เล็กทรอนิกส์  (Developing and Validating Trust Measures for E-Commerce) 

กล่าวว่า ความไวว้างใจในผูใ้ห้บริการเก่ียวกบัพาณิชยอิ์เล็กทรอนิกส์ ประกอบดว้ยมิติในการวดั

ความไวว้างใจ 2 องค์ประกอบท่ีเก่ียวข้องกัน คือ การเช่ือใจซ่ึงกันและกัน (Trusting Belief) 

หมายถึง การรับรู้ถึง ความสามารถ ความเมตตากรุณา และความสมบูรณ์ของผูใ้ห้บริการ และความ

ตั้งใจท่ีจะไวว้างใจ (Trusting Intention) หมายถึง การตดัสินใจท่ีจะเช่ือใจไวว้างใจ หรือยินดี

ยอมรับต่อสถานการณ์ใดๆ รวมทั้งปฏิบติัตามเง่ือนไขของผูใ้หบ้ริการ  

 แมคไนท ์และคณะ (McKnight, et al., 2002) ไดก้ล่าวว่าเพิ่มเติมไวว้่าความไวว้างใจ คือ 

ความเช่ือ 3 ประการ คือ 1) ความสามารถ หมายถึง ผูใ้ห้บริการผ่านอุปกรณ์เคล่ือนท่ีมีความรู้และ

ทกัษะท่ีจ าเป็นเพื่อให้บริการของพวกเขาส าเร็จลุล่วง 2) ความซ่ือสัตย ์หมายถึง ผูใ้ห้บริการผ่าน

โทรศพัทมื์อถือรักษาสัญญาของตนไวแ้ละไม่หลอกลวงผูบ้ริโภค 3) ความเมตตากรุณา หมายถึง ผู ้

ใหบ้ริการผา่นอุปกรณ์เคล่ือนท่ีใหค้วามสนใจต่อผูบ้ริโภคมากกวา่ผลประโยชน์ของตวัเองเท่านั้น  

 นาฮ และเดวิส (Nah & Davis, 2002 อา้งใน Vasileiadis, 2014) กล่าวว่า ความไวว้างใจ

ในการยอมรับการซ้ือสินคา้และบริการผ่านโทรศพัทมื์อถือเป็นผลมาจากหลากหลายปัจจยั ไดแ้ก่ 

ความไวว้างใจในการให้บริการช าระเงินผ่านโทรศพัทมื์อถือ ความสามารถในการใช้งานเวบ็ไซต์ 

Mcommerce ความสามารถในการใชง้านผ่านโทรศพัทมื์อถือ คุณภาพของขอ้มูลความเป็นส่วนตวั
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ของขอ้มูลลูกคา้ ความปลอดภยัในการท าธุรกรรมผ่านโทรศพัท์มือถือ ความน่าเช่ือถือของผูข้าย

ผลิตภณัฑ ์รวมถึงคุณภาพของผลิตภณัฑแ์ละภาพรวมวฒันธรรมขององคก์รนั้น ๆ  

 ซิว และเชน (Siau & Shen, 2003 อ้างใน Gia-Shie & Pham, 2016) กล่าวว่า ความ

ไวว้างใจนั้นสามารถแบ่งออกเป็น 2 ประเภท คือ 1) ความไวว้างใจในความสามารถของเทคโนโลยี

ผ่านโทรศพัท์มือถือ ซ่ึงจะช่วยลดความเส่ียงและมีความปลอดภยัในการท าธุรกรรม และ 2) ความ

ไวว้างใจในผูใ้ห้บริการจะเป็นไปตามความคาดหวงัของลูกคา้ ความไวว้างใจจากลูกคา้ไดรั้บการ

ยอมรับวา่เป็นปัจจยัส าคญัต่อความส าเร็จของการใชบ้ริการช าระเงินในกรณีของการท าธุรกรรมผ่าน

เครือข่ายโทรศพัท ์ซ่ึงอาจจะมีความเส่ียงและความไม่แน่นอนเกิดขึ้น ผลท่ีได้จากการศึกษาตาม

แนวคิดและทฤษฎีท่ีเก่ียวขอ้งขา้งตน้สรุปไดว้า่ ความไวว้างใจ หมายถึง ความรู้สึกท่ีสะทอ้นถึงความ

เตม็ใจ ความตั้งใจ มัน่ใจ ท่ีจะใชบ้ริการดว้ยความรู้สึกสบายใจ มีความปลอดภยั ปราศจากความเส่ียง

ในการใช้บริการมีแนวโน้มท่ีตั้งใจจะไวว้างใจในความสามารถ ความซ่ือสัตยสุ์จริต ความเมตตา

กรุณา ความเช่ือมัน่หรือน่าเช่ือถือของผูใ้หบ้ริการ 

 

2.3 แนวคิดเกีย่วกบัความเส่ียง (Perceived risk)  
 2.3.1 ความหมายของการรับรู้ถึงความเส่ียง  

 Bauer (1960) น าเสนอแนวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ถึงความเส่ียงว่าเป็นปัจจยัท่ีส่งผลให้เกิด

ความไม่มัน่ใจของผูใ้ช้บริการ ซ่ึงเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลทั้งทางตรง หรือทางออ้มต่อความตั้งใจใช้

บริการ Mauricio and Paul (2003) อธิบายเก่ียวกับการรับรู้ถึงความเส่ียงนั้นเป็นความรู้สึกไม่

แน่นอนของผูใ้ชท่ี้ส่งผลกระทบดา้นลบต่อการใชบ้ริการ  

 เกวรินทร์ ละเอียดดีนนัท ์(2557) นิยามความหมายของการรับรู้ถึงความเส่ียง หมายถึง การ

ยอมรับความเส่ียง หากขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้ชง้านจะถูกเปิดเผยเม่ือใชบ้ริการหรือขอ้มูลอาจจะสูญ

หายออกไปจากระบบ ซ่ึงอาจเกิดจากการคุกคามของไวรัส  

 จิรภา รุ่งเรืองศกัด์ิ (2557) ได้สรุปความหมายของการรับรู้ถึงความเส่ียง เป็นการรับรู้ถึง

ความไม่แน่นอนเก่ียวกับการรักษาความปลอดภยั และการเก็บรักษาขอ้มูลส่วนบุคคลซ่ึงส่งผล

กระทบเชิงลบในการใชบ้ริการ 
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 นุชรี จินดาวรรณ (2559) ไดใ้หค้วามหมายของการรับรู้ถึงความเส่ียง หมายถึง การประเมิน

ส่ิงท่ีก่อให้เกิดความเส่ียงท่ีจะตดัสินใจในการใชง้านอินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิง โดยการประเมินค่าความ

เส่ียงมีผลกระทบต่อพฤติกรรมการใชง้านท่ีแตกต่างกนั  

 ตามท่ีไดก้ล่าวมาขา้งตน้ ผูว้ิจยัจึงสรุปเก่ียวกบัการรับรู้ถึงความเส่ียง หมายถึง การรับรู้ถึง 

ความไม่แน่นอนเก่ียวกบัส่ิงท่ีก่อให้เกิดความเส่ียงในการใชง้าน ความปลอดภยั และการเก็บรักษา

ขอ้มูลส่วนบุคคล ซ่ึงส่งผลกระทบเชิงลบในการใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB 

ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

 2.3.2 ปัจจยัท่ีก่อใหเ้กิดการรับรู้ถึงความเส่ียง  
 นักวิจยัไดท้ าการศึกษาวิจยัเก่ียวกับการรับรู้ถึงความเส่ียงของลูกคา้ไวจ้ านวนมาก โดยมี

ความเห็นท่ีคลา้ยคลึงกนั หรือซ ้ากนั โดยส่วนใหญ่มองวา่การรับรู้ถึงความเส่ียง คือ เป็นความรู้สึกท่ี

ไม่แน่นอนเก่ียวกบัความเป็นไปไดท่ี้จะเกิดผลกระทบดา้นลบ และอาจจะส่งผลใหเ้กิดความสูญเสีย

จากการใช้ผลิตภัณฑ์ หรือบริการดังกล่าว  (Featherman and Pavlou, 2003) ซ่ึงแจกแจงและ

อธิบายเก่ียวกบัปัจจยัการรับรู้ถึงความเส่ียงนั้นสามารถแบ่งออกไดเ้ป็น 6 ดา้น ดงัต่อไปน้ี (Hoyer 

and MacInnis, 1997)   

 1. ความเส่ียงดา้นสังคม (Social risk) ระดับความรับรู้ของบุคคลท่ีเกิดขึ้นจากบุคคลอ่ืน

แสดงความคิดเห็นเก่ียวกบัการใช้งาน และการเขา้ใช้บริการซ่ึงอาจมีอิทธิพลให้เกิดความยอมรับ

และไม่ยอมรับ ทั้งน้ีการท่ีลูกคา้จะตดัสินใจใชห้รือไม่ใชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตนั้นอาจมา

จากบุคคลใกลชิ้ด เช่น กลุ่มเพื่อน หรือสมาชิกในครอบครัว เป็นตน้  

 2. ความเส่ียงดา้นการเงิน (Financial risk) ในขณะท่ีท าธุรกรรมทางการเงิน การโอนเงิน 

และการช าระเงิน อาจเกิดความสูญเสียจากการใชบ้ริการ เน่ืองจากขณะท่ีใชบ้ริการนั้นไม่มีหลกัฐาน

ทางเอกสารท่ีมีการลงลายมือช่ือของเจ้าหน้าท่ีธนาคารเหมือนการใช้บริการท่ีเกิดขึ้นในสถานท่ี

ธนาคารซ่ึงหากเกิดปัญหาจะไม่สามารถด าเนินคดีตามกฎหมาย หรือเรียกร้องขอค่าชดเชยท่ีเกิดจาก

ความผิดพลาดระหว่างด าเนินการ หรืออีกนยัหน่ึงหมายถึง ความเช่ือดา้นค่าใช้จ่ายท่ีอาจจะเกิดขึ้น

มากกวา่ปกติจากการใชบ้ริการ  
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 3. ความเส่ียงดา้นจิตวิทยา (Psychological risk) ระดบัความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการท่ีรู้สึกวา่

การใชง้านธนาคารทางอินเทอร์เน็ตอาจจะไม่เหมาะกบัตวัเอง เช่น ความไม่เหมาะสมกบัวยั การใช้

งานไม่เป็นไปตามท่ีคาดหวงั หรือความกงัวลใจ เป็นตน้  

 4. ความเส่ียงดา้นประสิทธิภาพ (Performance risk) หมายถึง คุณภาพของการให้บริการ 

หรือการเช่ือมต่อทางอินเทอร์เน็ต ซ่ึงสามารถจ าแนกได ้2 ส่วน คือ การเช่ือมต่อระหว่างผูใ้หบ้ริการ 

เครือข่ายอินเทอร์เน็ต และธนาคารผูใ้ห้บริการทางธนาคารดิจิทัล และผูใ้ช้งานสามารถเข้าถึง

เครือข่าย อินเทอร์เน็ต โดยคุณภาพการเช่ือมต่ออินเทอร์เน็ตขึ้นอยู่กบัเทคโนโลยีท่ีผูใ้ชง้านเลือกใช ้

ซ่ึงหากองคป์ระกอบทั้ง 2 ท าหนา้ท่ีไดไ้ม่ดีพอจะส่งผลให้เกิดปัญหาระหว่างใช้งาน เช่น อุปสรรค

ในการเขา้ใชง้าน ระบบเกิดขอ้บกพร่องในการใชง้าน ความเร็วของการดาวน์โหลดขอ้มูลซ่ึงอาจจะ

ส่งผลกระทบต่อประสิทธิภาพของธนาคารดิจิทลัชา้ลง รวมถึงความเส่ียงต่าง ๆ ท่ีอาจจะไม่ตรงตาม

ความตอ้งการขอ ผูบ้ริโภค และก่อใหเ้กิดความเสียหาย  

 5. ความเส่ียงด้านความเป็นส่วนตวั (Privacy risk) ความเช่ือ หรือความรู้สึกท่ีไม่ได้รับ

ความปลอดภยัมากเพียงพอ ซ่ึงอาจก่อให้เกิดความสูญเสียต่าง ๆ ดงัน้ี การถูกโจรกรรมขอ้มูล หรือ

ทรัพยสิ์น การลกัลอบดักเก็บขอ้มูลของผูใ้ช้บริการ และการเปิดเผยขอ้มูลส่วนตวัโดยไม่ได้รับ

อนุญาต ซ่ึงการกระท าดงักล่าวนั้นส่งผลให้สูญเสียขอ้มูลทางการเงิน และเป็นการละเมิดสิทธิส่วน

บุคคล  

 6. ความเส่ียงด้านเวลา (Time risk) การสูญเสียเวลา และความไม่สะดวกท่ีเกิดขึ้ น 

เน่ืองมาจากความล่าช้า และความยากล าบากในการปรับเปล่ียนการใช้บริการจากแบบดั้งเดิม หรือ

การเรียนรู้การใชบ้ริการธนาคารดิจิทลั   

 2.3.3 ผลลพัธ์ของการรับรู้ถึงความเส่ียง  
 ตั้งแต่อดีตมีการใชแ้นวคิดเก่ียวกบัการรับรู้ถึงความเส่ียงอธิบายพฤติกรรมของผูใ้ชง้านใน 

งานวิจยัจ านวนมากเพื่อตรวจสอบถึงผลลพัธ์ท่ีอาจมีอิทธิพลทั้งทางตรง หรือทางออ้มท่ีส าคญัต่อ

ความ ตั้งใจใชบ้ริการ (Bauer, 1960) ซ่ึงการท่ีผูใ้ชง้านสามารถรับรู้ถึงความเส่ียงจากการใชง้านนั้น

อาจจะ เกิดขึ้นเม่ือผูใ้ชง้านตดัสินใจจะใชบ้ริการ โดยการตดัสินใจใชง้านนั้นอาจก่อใหเ้กิดความรู้สึก

ไม่แน่ใจ หรือความวิตกกงัวล หากผูใ้หบ้ริการทราบถึงปัญหาท่ีอาจจะส่งผลกระทบไดน้ั้นจะช่วยให้

เข้าใจ และประเมินผลิตภัณฑ์การบริการเพื่อตอบโจทย์ลูกค้าได้อย่าง มีประสิทธิภาพมากขึ้น 

(Mauricio and Paul, 2003)  
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 Ming (2009) ผลการวิจัยพบว่า  ความตั้ งใจท่ีจะใช้บริการธนาคารออนไลน์ได้รับ

ผลกระทบ ส่วนใหญ่จากความเส่ียงดา้นความปลอดภยั ดา้นความเป็นส่วนตวั และความเส่ียงทาง

การเงิน  

 Yaghoubi and Bahmani (2011) อธิบายไวว้่า การรับรู้ถึงความเส่ียงพบว่า มีอิทธิพลเชิง

ลบอย่างมากต่อการยอมรับเทคโนโลย ี(TAM) และความตั้งใจใชเ้ชิงพฤติกรรมเทคโนโลย ีโดยตวั

แปรปัจจยัเส่ียงท่ีเก่ียวกบัดา้นประสิทธิภาพ ประกอบไปดว้ย ความเส่ียงดา้นเวลา ความเส่ียงดา้น

ความ เป็นส่วนตวั และความเส่ียงทางการเงินซ่ึงผลลพัธ์จากการศึกษาช้ีให้เห็นว่า ปัจจยัเส่ียงมี

ความส าคญัส าหรับการใชบ้ริการทางเทคโนโลย ี 

 Martins et al. (2014) อธิบายไวว้่า หากผูใ้ช้บริการให้ความส าคญักบัการรับรู้ความเส่ียง

เป็นปัจจยัหลกัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการธนาคารดิจิทลัในประเทศโปรตุเกสแลว้นั้นจะส่งผลท า

ใหผู้ใ้ชมี้แนวโนม้ท่ีจะไม่ใชบ้ริการ และความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใชบ้ริการธนาคารดิจิทลัลด

นอ้ยลงไปดว้ย ดงันั้น ธนาคารผูใ้ห้บริการควรมุ่งเนน้การสร้างความมัน่ใจ และลดความเส่ียงต่าง ๆ 

ท่ีคาดวา่จะ เกิดขึ้นจากการใชง้าน  

 อรรถพงศง์านขยนั (2561) อธิบายไวว้า่ ปัจจยัดา้นการรับรู้ความเส่ียงมีความสัมพนัธ์ต่อการ

ใชบ้ริการโดยภาพรวม เม่ือผูบ้ริโภคมีการรับรู้ความเส่ียงดา้นการตระหนกัถึงความปลอดภยัในการ

ใช้ งาน และด้านความเป็นส่วนตัวโดยรวมมากขึ้นจะท าให้ผูบ้ริโภคมีแนวโน้มพฤติกรรมด้าน

แนวโนม้ พฤติกรรมในการใชบ้ริการเพิ่มขึ้นดว้ย  

 ทั้งน้ีการศึกษาปัจจยัการรับรู้ถึงความเส่ียงท่ีจะส่งผลต่อการยอมรับบริการธนาคารทาง 

อินเทอร์เน็ตของผูใ้ช้บริการนั้นเป็นส่ิงส าคญัส าหรับธนาคารท่ีจะน าไปเป็นแนวทางพฒันา และ

ปรับปรุงให้เทคโนโลยีดงักล่าวมีประสิทธิภาพมากยิ่งขึ้น และหากสามารถลดการรับรู้ความเส่ียง

ของ ผูใ้ชบ้ริการไดจ้ะส่งผลท าใหค้วามตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใชบ้ริการธนาคารนั้นมีแนวโนม้ท่ี

ดีมากขึ้น (Zhao et al., 2010) ดงันั้นธนาคารจึงควรคน้หากลยทุธ์เพื่อลดความเส่ียง และสร้างความ

เช่ือมัน่ ความไวว้างใจใหก้บัผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการ โดยพิจารณาจากปัจจยัต่างๆท่ีเนน้ดา้นความ

ปลอดภยั ของขอ้มูลเป็นส าคญั (Yaghoubi and Bahmani, 2011)  



 18 

 2.3.4 การประเมินผลของการรับรู้ถึงความเส่ียง  
 จิรภา รุ่งเรืองศกัด์ิ (2557) อธิบายเก่ียวกบัการประเมินความเส่ียงของผูใ้ชบ้ริการมีขั้นตอนท่ี

ซบัซอ้น โดยระดบัความเส่ียงของบุคคลขึ้นอยูก่บัมาตรฐาน และค่านิยมท่ีแตกต่างกนั ซ่ึงพฤติกรรม

ท่ี ใชป้ระเมินความเส่ียงแบ่งเป็น 4 ลกัษณะ ดงัน้ี 

 1. หลีกเล่ียงความเส่ียงโดยไม่น าไปเปรียบเทียบกบัความเส่ียงอ่ืน ๆ รวมถึงผลประโยชน์ 

การหลีกเล่ียงความเส่ียงน้ีขึ้นอยูก่บัสภาพสังคมเช่น ทศันคติ และความเช่ือ  

 2. การก าหนดมาตรฐานความเส่ียงท่ียอมรับไดโ้ดยการท านายความจริงว่าทุกการกระท ามี

ความเส่ียงแลว้เปรียบเทียบกบัความเส่ียงมาตรฐานท่ียอมรับไดห้รือไม่  

 3. พิจารณาความสูญเสียท่ีอาจเกิดขึ้นจากการเผชิญความเส่ียงโดยการประเมินความเส่ียง 

 4. ประเมินความเส่ียงโดยพิจารณาจากผลตอบแทนท่ีไดรั้บ เช่น การใชบ้ริการระบุต าแหน่ง

ผา่นแอปพลิเคชนัโดยเปิดเผยเป็นสาธารณะ ซ่ึงท าใหอ้าจถูกติดตามโดยผูไ้ม่ประสงคดี์ได ้ 

 อยา่งไรก็ตาม จากการศึกษาเก่ียวกบัการรับรู้ถึงความเส่ียงมีรายละเอียดดงัน้ี 

 Martins et al. (2014) ศึกษาอิทธิพลการรับรู้ถึงความเส่ียงท่ีมีอิทธิพลต่อการใช้บริการ

ธนาคารดิจิทลัในประเทศ โปรตุเกสพบว่า การรับรู้ถึงความเส่ียงเป็นปัจจยัหลกัท่ีผูใ้ช้บริการให้

ความส าคัญซ่ึงส่งผลให้ผูใ้ช้มี แนวโน้มท่ีจะไม่ใช้บริการธนาคารดิจิทัล และมีความตั้งใจเชิง

พฤติกรรมบริการลดน้อยลงไปด้วย ดังนั้นหากสามารถลดการรับรู้ความเส่ียงของผูใ้ช้บริการท่ี

เกิดขึ้นไดน้ั้นจะส่งผลท าให้ความตั้งใจเชิง พฤติกรรมเพิ่มมากขึ้น ซ่ึงมีความสอดคลอ้งการศึกษา

ของ  

 Yaghoubi and Bahmani (2011) พบว่า การรับรู้ถึงความเส่ียงของบริการทางธนาคารใน

ประเทศไทยมี 4 ด้าน ดังน้ี ด้านการเงิน ด้านจิตวิทยา ด้านความเป็นส่วนตวั และด้านเวลานั้นมี

อิทธิพลเชิงลบต่อพฤติกรรมความตั้งใจใชง้านของผูใ้ชบ้ริการ  

 โดยสรุปการรับรู้ถึงความเส่ียง จดัเป็นส่ิงส าคญัท่ีจะน าไปสู่ความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการ

ใช้บริการธนาคาร ดังนั้น ธนาคารจึงควรคน้หากลยุทธ์ในการลดความเส่ียงปัจจยัต่างๆ เพื่อช่วย

สร้างความ เช่ือมัน่ความไวว้างใจใหก้บัผูใ้ชบ้ริการมากขึ้น 
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2.4 แนวคิดเกีย่วกบัความเช่ือมั่น 
 ความเช่ือมัน่ หมายถึง ความมัน่ใจในความน่าเช่ือถือ ความยุติธรรม และความซ่ือสัตย ์เต็ม

ใจท่ีจะไวว้างใจต่อบุคคลหรือองคก์รหน่ึง ๆ โดยความเช่ือมัน่เป็นส่วนหน่ึงของความน่าเช่ือถือ ซ่ึง

การท่ีผูบ้ริโภคเกิดความเช่ือมัน่ในผูใ้ห้บริการ หมายถึงการท่ีผูบ้ริโภคเช่ือมัน่ในองค์กรว่ามีความ

น่าเช่ือถือ ผลิตและจ าหน่ายผลิตภัณฑ์และบริการท่ีมีคุณภาพด้วยความยุติธรรมและมีความ

รับผิดชอบ  

 Stern (1997, อา้งถึงใน เสาวณิต อุดมเวชสกุล, 2557) ไดก้ล่าวว่า ความเช่ือมัน่ คือพื้นฐาน

ความสัมพันธ์ของการติดต่อส่ือสารในการให้บริการลูกค้า ซ่ึงองค์กรจะต้องเรียนรู้ทฤษฎี 

ความสัมพนัธ์ใกลชิ้ดเพื่อสร้างความคุน้เคยให้เกิดกบัผูรั้บบริการ และสามารถครอบใจลูกคา้ได ้ซ่ึง

ประกอบดว้ยองคป์ระกอบ 5 ขอ้ ดงัน้ี 1) การติดต่อส่ือสาร (Communication) 2) การรู้จกัให้และ

ดูแลลูกค้า  (Caring and Giving) 3) การให้ข้อมูลผูกมัดค ามั่นสัญญาท่ี เ ก่ียวพันกับลูกค้า 

(Commitment) 4) การให้ความสะดวกสบายหรือความสอดคลอ้ง (Comfort or Compatibility) 

5) การแกไ้ขสถานการณ์ความขดัแยง้และความไม่ไวว้างใจ (Conflict) การให้บริการทางการเงิน

ผา่น Mobile Banking Application นั้น จดัไดว้า่เป็นระบบการบริการท่ีไม่สารถจบัตอ้งได ้ดงันั้น 

ความเช่ือมั่นในระบบการบริการจึงเป็นส่ิงท่ีส าคัญมาก ซ่ึงปัจจัยท่ีมีผลต่อความเช่ือมั่นของ

เทคโนโลยีแบ่งเป็น 2 ประเภท ได้แก่ การรับรู้ (Perception) ท่ีเป็นพื้นฐานของการเรียนรู้ การ

ตอบสนองพฤติกรรมใด ๆ จะขึ้นอยู่กบัการรับรู้จากสภาพแวดลอ้ม และความสามารถในการแปล

ความหมาย และปัจจยัภายนอกอ่ืน ๆ นอกเหนือจากการรับรู้ 

 
2.5 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 
 สราวุธ ควชะกุล (2557) ศึกษาความไว้วางใจในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ของ

ผูบ้ริโภคในเขตกรุงเทพมหานครผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัดา้นแรงจูงใจท่ีมีผลต่อความไวว้างใจใน

การใช้บริการธนาคารออนไลน์ในเขตกรุงเทพมหานคร  พบว่า ดา้นความปลอดภยั พบว่า ผูต้อบ

แบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคัญกับเว็บไซต์ของธนาคารมีข้อความตอบกลบัทุกคร้ังเพื่อ

ยืนยนัความถูกตอ้งของการท าธุรกรรมมากท่ีสุด ดา้นความเป็นส่วนตวั พบว่า ผูต้อบแบบสอบถาม

ส่วนใหญ่ใหค้วามส าคญักบัเวบ็ไซตข์องธนาคารมีการป้องกนัขอ้มูลส่วนบุคคลไวเ้ป็นความลบัมาก

ท่ีสุด ดา้นประโยชน์ท่ีไดรั้บ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่ให้ความส าคญักบัการใชบ้ริการ
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ไดทุ้กท่ีทุกเวลาท่ีตอ้งการมากท่ีสุด ดา้นความสะดวกการใช้งาน พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่ให้ความส าคญักบัธนาคารออนไลน์ช่วยให้ท่านสะดวกสบายในการท าธุรกรรมทางการเงิน

มากขึ้นมากท่ีสุด 

 กุลปริยา นกดี และนิตนา ฐานิตธนกร (2559) ได้ศึกษาเร่ืองการยอมรับเทคโนโลยี GPS 

Tracking ของ บริษทั พี.ที. ทรานส์เอก็ซ์เพรส จ ากดั ผลการศึกษาพบวา่ ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการยอมรับ

เทคโนโลยี GPS Tracking ของ บริษทั พี.ที. ทรานส์เอ็กซ์เพรส จ ากดั อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ี
ระดบั .05 ไดแ้ก่ การรับรู้ถึงความง่ายต่อการใช้งานและคุณภาพการให้บริการด้านการเขา้ถึงการ

ให้บริการ ในขณะท่ีปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บจากเทคโนโลยีทศันคติต่อเทคโนโลยี

คุณภาพการให้บริการดา้นการตอบสนองความตอ้งการความน่าเช่ือถือและความปลอดภยัไม่ส่งผล

ต่อการยอมรับเทคโนโลย ีGPS Tracking ของ บริษทั พี.ที. ทรานส์เอก็ซ์เพรส จ ากดั 

 Wang, Lin and Luam (2006) ได้ศึกษาพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการใช้บริการต่าง ๆ 

ผ่านอุปกรณ์เคล่ือนท่ีซ่ึงพบว่าหลายบริษทัไดใ้ห้ความสนใจและไดล้งทุนเก่ียวกบัเทคโนโลยีเพื่อ

ตอบสนองความต้องการของผูบ้ริโภคเพื่อสร้างความได้เปรียบในการแข่งขัน  และยงัเป็นการ

น าเสนอบริการใหม่ของธุรกิจให้แก่ลูกคา้โดยในการศึกษาไดเ้ก็บขอ้มูลจากผูใ้ชบ้ริการต่าง ๆ ผ่าน

อุปกรณ์เคล่ือนท่ีในประเทศไตห้วนั ทั้งน้ีจากการศึกษาพบวา่ปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใชง้านเทคโนโลยี

บนอุปกรณ์เคล่ือนท่ี ได้แก่ การรับรู้ความสามารถในการใช้เทคโนโลยีของบุคคล การรับรู้ถึง

ประโยชน ์การรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน การรับรู้ถึงความน่าเช่ือถือ 

 Jeong and Yoon (2013) ไดศึ้กษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการธุรกรรมทางการเงิน

ผ่านโทรศัพท์เคล่ือนท่ีบนพื้นฐานโมเดลการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance 

Model: TAAM) โดยไดร้ะบุ 5 ปัจจยัประกอบดว้ย การรับรู้ถึงประโยชน์ การรับรู้ถึงความง่ายใน

การใช้งาน การรับรู้ถึงความน่าเช่ือถือการรับรู้ความสามารถในการใช้เทคโนโลยีของบุคคล  และ

การรับรู้ตน้ทุนทางการเงินท่ีมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใชง้านของผูบ้ริโภค ผลการศึกษาพบวา่ การ

รับรู้ถึงประโยชน์ การรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน การรับรู้ถึง 

ความน่าเช่ือถือ และการรับรู้ความสามารถในการใช้เทคโนโลยีของบุคคลมีอิทธิพลต่อการใช้

บริการธุรกรรมทางการเงินผา่นแอปพลิเคชนับนโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี ซ่ึงผลการศึกษาสามารถน าไปใช้

เป็นแนวทางและกลยทุธ์ในการใหบ้ริการธุรกรรมทางการเงินของธนาคารผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี 
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 รุ่ งโรจน์  สงสระบุญ (2562) การตัด สินใจใช้บ ริการแอพพลิ เคชั่น  “วงใน” ใน

กรุงเทพมหานคร ประกอบดว้ย 2 ปัจจยั ไดแ้ก่ ปัจจยัการส่ือสารทางการตลาดดิจิทลั และปัจจยัการ

ยอมรับการใช้เทคโนโลยีมีผลต่อการบริการแอพพลิเคชั่น “วงใน” ในกรุงเทพมหานคร อีกทั้งยงั

พบว่า ปัจจยัการส่ือสารทางการตลาดดิจิทลัท่ีมีความส าคญัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ การประชาสัมพนัธ์ผา่น

ส่ือดิจิทลัรองลงมา ได้แก่ การโฆษณาผ่านส่ือดิจิทลัส่วนปัจจยัการยอมรับการใช้เทคโนโลยีท่ีมี

ความส าคญัมากท่ีสุด ไดแ้ก่ การรับรู้ใชง้านง่าย รองลงมา ไดแ้ก่ การรับรู้ประโยชน์ ซ่ึงผูใ้ห้บริการ

ดา้นร้านอาหารสามารถน าผลการวิจยัไปประยุกต์ใช้เพื่อเสริมสร้างการให้บริการมีประสิทธิภาพ

มากยิ่งขึ้น และส่งเสริมให้ธุรกิจผูใ้ห้บริการระบบโทรศพัท์เคล่ือนท่ีประสบความส าเร็จในการ

ใหบ้ริการ 

 Yi‐Shun Wang et al. (2003) ศึกษาปัจจัย ท่ีจะส่งผลต่อการใช้บริการธนาคารทาง

อินเทอร์เน็ตจากทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลย ี(TAM) โดยพิจารณาการรับรู้ความสะดวกในการใช้

งาน และการรับรู้ประโยชน์เป็นพื้นฐานในการยอมรับเทคโนโลยี อย่างไรก็ตามปัจจยัการรับรู้ทั้ง 2 

ประเภทอาจไม่สามารถอธิบายพฤติกรรมการใชง้านของผูใ้ชท่ี้จะส่งผลต่อความตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการ

ธนาคารทางอินเทอร์เน็ตไดอ้ย่างมีนัยส าคญั ดงันั้นการศึกษาน้ีจึงน าเสนอการรับรู้ความน่าเช่ือถือ 

เป็นปัจจยัใหม่ท่ีสะทอ้นถึงความปลอดภยั และความเป็นส่วนตวัของผูใ้ชท่ี้จะส่งผลต่อความตั้งใจท่ี

จะใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต ผลการศึกษาพบว่า ปัจจยัการรับรู้ถึงความสะดวกในการใช้

งาน การรับรู้ถึงประโยชน์ในการใชง้าน และการรับรู้ความน่าเช่ือถือ  มีนยัส าคญัต่อความตั้งใจท่ีจะ

ใชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต  

 Rahmath et al. (2011) พบว่า การเปล่ียนแปลงเทคโนโลยีสารสนเทศดา้นการบริการถือ

เป็นตวัขบัเคล่ือนหลกัท่ีเกิดขึ้นทัว่โลก ซ่ึงบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตถือเป็นบริการใหม่ท่ี

ทนัสมยั และเป็นเทรนด์ใหม่ของลูกคา้ การศึกษาคร้ังน้ีจึงก าหนดปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับ

บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของลูกค้าในอินเดีย ผลการศึกษาพบว่า อิทธิพลของการรับรู้

ประโยชน์การรับรู้การใชง้านง่าย และการรับรู้ความเส่ียงเป็นปัจจยัส าคญัต่อการพฤติกรรมการใช้

งานบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต ซ่ึงผลลพัธ์ท่ีไดส้ามารถสนับสนุนสมมุติฐานท่ีตั้งไวอ้ย่างมี

นยัส าคญั   

 Ankit and Shailendra (2011) ศึกษาเก่ียวกบัผลกระทบของความไวว้างใจ และการรับรู้

ความเส่ียงท่ีส่งผลต่อการใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตในประเทศอินเดีย ดังนั้นผูวิ้จัยจึง 
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คน้ควา้วิจยัจากทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลย ีโดยขยายรูปแบบของทฤษฎีโดยการเพิ่มปัจจยัการรับรู้

ถึงความเส่ียงเพื่อพิจารณาว่าปัจจยัใดท่ีมีความส าคญัต่อการบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต ผล

การศึกษาพบวา่ สมมุติฐานเก่ียวกบัการรับรู้ความมี 

ประโยชน์มีผลกระทบเชิงบวก และการรับรู้ถึงความเส่ียงมีผลกระทบเชิงลบท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม

การตั้งใจใชง้าน แต่การรู้ถึงความง่ายในการใชง้านมีนยัส าคญั (ทางออ้ม) ผา่นปัจจยัการรับรู้ความมี

ประโยชน์ท่ีจะส่งผลต่อพฤติกรรมการตั้งใจใชง้านตามทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลย ีTAM  

 Norzaidi et al. (2011) ศึกษาเพื่อตรวจสอบปัจจยัความส าเร็จท่ีมีอิทธิพลต่อการยอมรับ

การใช้งานบริการธนาคารทางมือถือ ผ่านทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) ผลการวิจยัพบว่า 

แบบจ าลองน้ีสามารถท านายความตอ้งการของผูบ้ริโภคได ้โดยเฉพาะการรับรู้ประโยชน์ และการ

รับรู้ความน่าเช่ือถือมีนัยส าคัญต่อพฤติกรรมการใช้งานบริการธนาคารทางมือถือ ซ่ึงผลลัพธ์

ธนาคารสามารถน ามาใชเ้ป็นขอ้มูลเพิ่มเติมในการสร้างกลยทุธ์พฒันาบริการดงักล่าว  

 Mohd et al. (2012) การวิจยัน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อตรวจสอบการยอมรับของระบบธนาคาร

ทางอินเทอร์เน็ตในหมู่เยาวชนผูท่ี้มีศกัยภาพในการใชง้านธนาคารทางอินเทอร์เน็ต จากแนวคิดการ

รับรู้ความสามารถของตนเองดา้นคอมพิวเตอร์ (CSE) และทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลย ี(TAM) ท่ี

ส่งต่อพฤติกรรมความตั้งใจใชร้ะบบธนาคารทางอินเทอร์เน็ต โดยเนน้ศึกษาปัจจยัการการรับรู้ความ

มี ประโยชน์การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน และการรับรู้ความน่าเช่ือถือเป็นหลกั ผลการวิจยั

พบว่า การรับรู้ความมีประโยชน์ การรับรู้ถึงความง่ายในการใชง้าน และการรับรู้ความน่าเช่ือถือมี 

ความสัมพนัธ์ท่ีส าคญัต่อพฤติกรรมความตั้งใจใชร้ะบบธนาคารทางอินเทอร์เน็ต   

 ณภทัร อติคุณธนิน (2560) การศึกษาในคร้ังน้ีวตัถุประสงค์เพื่อศึกษาปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อ

การตดัสินใจใชบ้ริการทางธุรกรรมเก่ียวกบัสินเช่ือผ่านอินเทอร์เน็ตแบงก์ก้ิง และแอปพลิเคชนั ซ่ึง

ปัจจยัท่ีศึกษามีทั้งหมด 7 ดา้นประกอบดว้ย ปัจจยัอิสระหรือตวัแปร ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นคุณภาพของ

ระบบ ปัจจยัดา้นเง่ือนไขท่ีเอ้ืออ านวยความสะดวกในใช้งาน ปัจจยัดา้นความคุน้เคยกบัธนาคาร 

ปัจจยัดา้นความเช่ือมัน่ของโครงสร้าง ปัจจยัคัน่กลาง ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ในการ

ใช้ งาน ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน ปัจจยัดา้นความน่าเช่ือถือ และปัจจยัหรือตวั

แปรตาม ได้แก่ ปัจจัยด้านพฤติกรรมการตัดสินใจใช้บริการทางธุรกรรมเก่ียวกับสินเช่ือผ่าน

อินเทอร์เน็ต แบงก์ก้ิง และแอปพลิเคชัน ผลการศึกษาพบว่า การรับรู้ถึงความง่ายในการใช้ และ

ความเช่ือถือส่งผลทางบวกต่อพฤติกรรมความตั้งใจใชอิ้นเทอร์เน็ตแบงกก้ิ์ง   
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2.6 ความเป็นมาของธนาคารอาคารสงเคราะห์ และ Mobile Application Banking (GHB ALL) 
 ธนาคารอาคารสงเคราะห์เร่ิมด าเนินการให้บริการประชาชนเป็นระยะเวลา 70 ปี มีฐานะ

เป็นรัฐวิสาหกิจและเป็นสถาบนัการเงินเฉพาะกิจในสังกัดกระทรวงการคลงั โดยให้บริการด้าน

สินเช่ือเพื่อท่ีอยู่อาศยั ทั้งสินเช่ือระยะสั้น เพื่อผูป้ระกอบการน าไปพฒันาโครงการท่ีอยู่อาศยั และ

สินเช่ือระยะยาว เพื่อประชาชนทัว่ไป และได้มีการปรับปรุงโครงสร้างองค์กรและกลยุทธ์ด้าน

การเงินการธนาคาร อาทิ แยกส่วนเงินกูท่ี้มีการปล่อยสินเช่ือ ปรับปรุงกระบวนการให้สินเช่ือให้

คล่องตวั และพฒันาฝึกอบรมบุคลากร ริเร่ิมบญัชีเงินฝากออมทรัพยพ์ิเศษ ซ่ึงไดรั้บความนิยมและ

เป็นแหล่งทุนท่ีส าคญัขอธนาคารต่อเน่ืองมาหลายปี และมีการจดัตั้งศูนยสิ์นเช่ือเพื่อแกปั้ญหาหน้ี

คา้งโครงการท่ีอยูอ่าศยั โดยท าหนา้ท่ีวิเคราะห์และพิจารณาปล่อยสินเช่ือแก่ผูป้ระกอบการโครงการ 

อีกทั้งยงัไดเ้ร่ิมขยายการให้บริการดว้ยการเปิดเคาน์เตอร์การเงินนอกสถานท่ีตามห้างสรรพสินคา้ 

ศูนยบ์ริการธนาคาร ณ ท่ีว่าการอ าเภอทัว่ไทย และเปิดหน่วยบริการสินเช่ืออีกหลายแห่ง ปัจจุบัน

ธนาคารอาคารสงเคราะห์มีสาขาและจุดให้บริการ จ านวน 192 สาขา กระจายอยู่ท่ัวประเทศในเขต

กรุงเทพและปริมณฑล ภาคกลาง ภาคตะวันออก ภาคตะวันตก ภาคตะวันออกเฉียงเหนือ ภาคเหนือ 

และภาคใต้ 

 ธนาคารอาคารสงเคราะห์ได้จัดท า  Mobile Application Banking (GHB ALL) แอป

พลิเคชนัท่ีรวมทุกบริการของธนาคารอาคารสงเคราะห์ไวใ้นมือลูกคา้ ซ่ึงแอปพลิเคชนัถูกออกแบบ

มาจากขอ้มูลความตอ้งการของลูกคา้น ามาจดัท าเป็นฟังก์ชนัการใช้งานท่ีจ าเป็น เพื่ออ านวยความ

สะดวกลูกคา้ไดอ้ย่างครบวงจร อาทิ ช าระเงินกู ้โอนเงิน ดูใบเสร็จค่าบา้น และจองคิวใช้บริการท่ี

สาขา ซ่ึงจะท าใหธ้นาคารอาคารสงเคราะห์ขยายช่องทางการใหบ้ริการดิจิทลัท่ีตอบโจทยไ์ลฟ์สไตล์

ประชาชนในยุค 4.0 และพร้อมให้ประชาชนได้ดาวน์โหลดบนสมาร์ทโฟนทั้งระบบ iOS และ 

Android เม่ือวนัท่ี 1 พฤศจิกายน 2561 ท่ีผา่นมา โดยลูกคา้ท่ีท าธุรกรรมการเงินผา่น GHB ALL จะ

ไดรั้บบริการท่ีมีความครบถว้น สะดวก รวดเร็ว และปลอดภยั ในแอปพลิเคชนัเดียว GHB ALL 

สามารถอ านวยความสะดวกใหก้บัลูกคา้ไดรั้บการบริการ ประกอบดว้ย  

1. ดา้นเงินฝาก (เช็คยอด/ดู Statement/เปิดบญัชีเงินฝาก/ซ้ือสลากออมทรัพย)์  

2. โอนเงินภายในและต่างธนาคาร  
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3. สมคัรและโอนเงินผา่น PromptPay  

4. ตรวจสอบสถานะสินเช่ือ กูเ้พิ่ม 

5. ช าระเงินกูโ้ดยหกับญัชีธนาคารอาคารสงเคราะห์  

6. สร้าง QR Code เพื่อช าระเงินกู ้ 

 7. ขอใบเสร็จเงินกู ้

 8. แกไ้ขขอ้มูลส่วนบุคคล 

 9. ผอ่นดาวน์ทรัพย ์NPA 

 10. หนงัสือรับรองดอกเบ้ียเงินฝาก, เงินกู ้

ทั้งน้ีแอปพลิเคชนั GHB ALL ถือเป็นส่วนหน่ึงของนโยบายยกระดบัการให้บริการตาม

แผน Transformation to Digital Service สามารถตอบโจทยล์ูกคา้ไดอ้ยา่งครบวงจร  

 

  

 

ภาพท่ี 2 GHB ALL Mobile Application Banking 
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ภาพท่ี 3 ขั้นตอนการลงทะเบียนใชบ้ริการ 
ท่ีมา : ธนาคารอาคารสงเคราะห์. (2563). GHB ALL. สืบคน้จาก https:/www.ghbank.co.th 
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บทที่ 3 
วิธีด าเนินการวิจัย 

  

 การคน้ควา้อิสระเร่ือง ปัจจยัส่วนบุคลและพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีมีผลต่อความเช่ือมัน่

ในการใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB ALL): ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของ

ผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก ไดก้ าหนดระเบียบวิธีการด าเนินการวิจยั ดงัน้ี 

 3.1 ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 

 3.2 เคร่ืองมือท่ีใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 3.3 การสร้างและการหาคุณภาพเคร่ืองมือวิจยั  

 3.4 การเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 3.5 การวิเคราะห์ขอ้มูลและสถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูล 

 

3.1 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผู ้ใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB 

ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ในภาคตะวนัออก รวมทั้งส้ิน 7 สาขา ไดแ้ก่ สาขาระยอง, สาขา

บา้นฉาง, สาขานิคมพฒันา, สาขาเซ็นทรัลพลาซา ระยอง, สาขาปลวกแดง, สาขาตราด และสาขา

จันทบุรี ซ่ึงไม่ทราบจ านวนลูกค้าท่ีแน่นอน เน่ืองจากธนาคารมีผลิตภณัฑ์ท่ีหลากหลายในการ

ให้บริการ จึงมีจ านวนผูใ้ช้บริการท่ีเข้ามาใช้บริการท่ีไม่แน่นอนในแต่ละเดือน ซ่ึงเป็นไปตาม

พฤติกรรมของลูกคา้ 

 กลุ่มตวัอย่างในการศึกษาคร้ังน้ี คือ ผูใ้ช้บริการ Mobile Application Banking (GHB 

ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ในภาคตะวนัออก รวมทั้งส้ิน 7 สาขา ไดแ้ก่ สาขาระยอง, สาขา

บา้นฉาง, สาขานิคมพฒันา, สาขาเซ็นทรัลพลาซา ระยอง, สาขาปลวกแดง, สาขาตราด และสาขา

จนัทบุรี เป็นการสุ่มแบบไม่อาศยัความน่าจะเป็น โดยใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบก าหนดโควตา 

(Quota Sampling) ใช้สูตรการก าหนดขนาดกลุ่มตวัอย่างท่ีทราบจ านวนประชากร ผูท่ี้ใช้แอป

พลิเคชัน คือ 2,200 ราย ขอ้มูล ณ ไตรมาส 4/2564 (วนัท่ี 1 ตุลาคม-31 ธันวาคม 2564) โดยขนาด
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กลุ่มตวัอยา่งค านวณจากตารางส าเร็จรูปของเครจซ่ีและมอร์แกน (Krejcie & Morgan, 1970) โดย

ก าหนดค่าความคลาดเคล่ือนท่ีระดบั 5% ระดบัความเช่ือมัน่ 95% ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่ง 327 คน 

ตารางท่ี 1 สุ่มตวัอยา่งแบบก าหนดโควตาตามสัดส่วน 

สาขา จ านวนลูกค้าท่ีสมัครแอปพลิเคชัน กลุ่มตัวอย่าง 
ระยอง 519 77 
บา้นฉาง 442 66 
เซ็นทรัลพลาซา ระยอง 368 55 
นิคมพฒันา 329 49 
ปลวกแดง 238 35 
ตราด 193 29 
จนัทบุรี 111 17 

รวม 2,200 328 
จากการสืบคา้ขอ้มูลเม่ือวนัท่ี 4 มกราคม 2565 จาก 

http://dashboard.ghb.co.th/GHB_AllDashboard/GHBALL/Detail  

 

3.2 เคร่ืองมือท่ีใช้ในการเกบ็รวบรวมข้อมูล 
 ผูว้ิจยัไดด้ าเนินการสร้างเคร่ืองมือวิจยัซ่ึงในการเก็บรวบรวมขอ้มูลโดยสร้างแบบสอบถาม

ออกเป็น 4 ส่วน ไดแ้ก่ 

 ส่วนท่ี 1 ค าถามเก่ียวกับด้านประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่าง ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ

การศึกษา อาชีพ รายไดต้่อเดือน  ซ่ึงมีลกัษณะค าถามเป็นปลายเปิด 

 ส่วนท่ี 2 ค าถามเก่ียวกบัพฤติกรรมทัว่ไปของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Application Banking 

(GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ภาคตะวนัออก รวมทั้งส้ิน 7 สาขา ได้แก่ สาขาระยอง, 

สาขาบา้นฉาง, สาขานิคมพฒันา, สาขาเซ็นทรัลพลาซา ระยอง, สาขาปลวกแดง, สาขาตราด และ

สาขาจนัทบุรี เป็นค าถามปลายปิด ประกอบไปดว้ย 

      1. สาขาท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุด 

      2. การใชบ้ริการแอปพลิเคชนั GHB ALL 
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      3. ความถี่ในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั GHB ALL 

      4. ช่วงระยะเวลาท่ีใชบ้ริการแอปพลิเคชนั GHB ALL มากท่ีสุด 

      5. บริการแอปพลิเคชนั GHB ALL ท่ีใชท้ าธุรกรรมมากท่ีสุด 

      6. สาเหตุในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั GHB ALL  

ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามปัจจัยท่ีมีผลต่อความเช่ือมั่นในการใช้บริการ Mobile 

Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก 

เป็นค าถามปลายปิด ประกอบดว้ย ดา้นความไวว้างใจ และดา้นความเส่ียง  

 แบบสอบเป็นลักษณะเลือกตอบใช้มาตราส่วน 5 ระดับตามเกณฑ์ของลิเคิร์ทสเกล 

(Likert scal)  โดยท่ีการให้ระดับความคิดเห็นท่ีมีผลต่อความเช่ือมัน่ในการใช้บริการ Mobile 

Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์  ของผู ้ใช้บริการในในภาค

ตะวนัออก ดงัน้ี  

       คะแนน 1 หมายถึง ความคิดเห็นต่อการใชแ้อปพลิเคชนั อยูใ่นระดบันอ้ยท่ีสุด    

      คะแนน 2 หมายถึง ความคิดเห็นต่อการใชแ้อปพลิเคชนั อยูใ่นระดบันอ้ย 

       คะแนน 3 หมายถึง ความคิดเห็นต่อ การใชแ้อปพลิเคชนัอยูใ่นระดบัปานกลาง 

        คะแนน 4 หมายถึง ความคิดเห็นต่อการใชแ้อปพลิเคชนัอยูใ่นระดบัมาก 

       คะแนน 5 หมายถึง ความคิดเห็นต่อการใชแ้อปพลิเคชนัอยูใ่นระดบัมากท่ีสุด 

 ซ่ึงการประมวลค่าเฉล่ียมีดงัน้ี (บุญชม ศรีสะอาด, 2554, หนา้ 121) 

 ค่าเฉล่ีย 1.00 – 1.80 หมายถึง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการใช้แอปพลิเคชนั อยู่ใน

ระดบันอ้ยท่ีสุด 

 ค่าเฉล่ีย 1.81 – 2.60 หมายถึง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการใช้แอปพลิเคชนั อยู่ใน

ระดบันอ้ย 

 ค่าเฉล่ีย 2.61 – 3.40 หมายถึง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการใช้แอปพลิเคชนั อยู่ใน

ระดบัปานกลาง 

 ค่าเฉล่ีย 3.41 – 4.20 หมายถึง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการใช้แอปพลิเคชนั อยู่ใน

ระดบัมาก 
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 ค่าเฉล่ีย 4.21 – 5.00 หมายถึง ความคิดเห็นของผูใ้ชบ้ริการต่อการใช้แอปพลิเคชนั อยู่ใน

ระดบัมากท่ีสุด 

 ส่วนท่ี 4 ขอ้เสนอแนะอ่ืน ๆ มีลกัษณะเป็นค าถามปลายเปิด 

 

3.3 การสร้างและการหาคุณภาพเคร่ืองมือวิจัย 
 3.3.1. ศึกษาข้อมูลจากเอกสาร ต ารา วารสาร และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องเพื่อน ามาสร้าง

กรอบแนวคิดในการวิจยั เร่ือง ปัจจยัส่วนบุคลและพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีมีผลต่อความเช่ือมัน่ใน

การใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB ALL): ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของ

ผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก 

 3.3.2. น าแบบสอบถามเสนอผูเ้ช่ียวชาญจ านวน 5 ท่าน เพื่อตรวจสอบความสอดคลอ้ง

ระหว่างข้อค าถามกับวตัถุประสงค์ (Index of Item Objective Congruence: IOC) ซ่ึงค่าท่ีได้

ตอ้งมากกวา่ 0.5 ถือวา่มีความเหมาะสมจากนั้นน ามาปรับปรุงใหมี้ความชดัเจนก่อนน าไปทดลองใช ้

(วุฒิชาติ สุนทรสมยั, 2552) 

    3.3.3. น าแบบสอบถามท่ีปรับปรุงแล้วไปทดลองใช้กับประชากรท่ีเป็นกลุ่มตัวอย่าง

จ านวน 30 ชุด เพื่อท าการวิเคราะห์หาความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามทั้งฉบบั (Reliability) โดยหา

ค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟ่าครอนบคั (Cronbach Alpha Coefficient) ซ่ึงค่าสัมประสิทธ์ิท่ีได้มีแสดง

ถึงระดบัความคงท่ีของผลการตอบแบบสอบถามโดยมีค่า ระหวา่ง 0 ถึง 1 ค่าท่ีไดใ้กลเ้คียงกบั 1 มาก 

แสดงวา่มีความเช่ือถือไดม้าก (Nunnally, 1978)    

 

3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
ผูว้ิจยัด าเนินการเก็บรวบรวมขอ้มูล โดยด าเนินการตามล าดบัขั้นตอนต่อไปน้ี 

 1. ผูว้ิจยัขออนุมติัโครงการวิจยัจากทางคณะการจดัการและการท่องเท่ียว เพื่อขออนุญาต

และขอความร่วมมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล 

 2. ผูว้ิจัยน าแบบสอบถามอิเล็กทรอนิกส์ เร่ืองปัจจัยส่วนบุคลและพฤติกรรมการใช้

บริการท่ีมีผลต่อความเช่ือมั่นในการใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB ALL): 
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ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ช้บริการในภาคตะวนัออก  ท าการเก็บข้อมูลกับผูใ้ช้บริการ 

ระยะเวลาด าเนินการ 1 เมษายน 2565 ถึง 30 เมษายน 2565 โดยท าการสุ่มตัวอย่างแบบก าหนด

โควตา (Quota Sampling) และเก็บขอ้มูลใหค้รบตามท่ีไดก้ าหนดไว ้ 

3. น าแบบสอบถามมาตรวจดูความเรียบร้อย และน าขอ้มูลมาวิเคราะห์ขอ้มูลทางสถิติ

ต่อไป 

 

3.5 การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การวิเคราะห์ขอ้มูลไดจ้ากแบบสอบถามจะเป็นการวิเคราะห์โดยใชโ้ปรแกรม คอมพิวเตอร์

ส าเร็จรูป โปรแกรมหน่ึง โดยการน าขอ้มูลทั้งหมดบนัทึกประมวลผลและรายงานผลการศึกษาแบบ

รายงานสถิติเชิงพรรณนา (Descriptive statistics) ดงัน้ี  

 1. น าแบบสอบถามส่วนท่ี 1 และส่วนท่ี 2 มาวิเคราะห์ขอ้มูล โดยใช้การแจกแจงความถ่ี 

(Frequency Distribution) และค่าร้อยละ (Percentage)  

 2. น าแบบสอบถามส่วนท่ี 3 และส่วนท่ี 4 มาวิเคราะห์ขอ้มูล ปัจจยัท่ีมีผลต่อความเช่ือมัน่

ในการใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของ

ผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก ประกอบดว้ย 2 ดา้น คือ ดา้นความเช่ือมัน่ และดา้นความเส่ียง โดย หา

ค่าเฉล่ีย (Mean) และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (Standard deviation)  

              3. เปรียบเทียบความแตกต่างของปัจจยัท่ีมีผลต่อความเช่ือมัน่ในการใช้บริการ Mobile 

Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก 

จ าแนกตามสาขา อายุ รายไดต้่อเดือน โดยใช้การวิเคราะห์ความแปรปรวนแบบทางเดียว (One-

way ANOVA) ถ้าพบความแตกต่างให้ทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี (Fisher’s Least 

Significant Difference: LSD)  
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บทที่ 4 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

 การศึกษาน้ีเป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) เร่ือง ปัจจัยส่วนบุคลและ

พฤติกรรมการใช้บริการท่ีมีผลต่อความเช่ือมัน่ในการใช้บริการ Mobile Application Banking 

(GHB ALL): ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ช้บริการในภาคตะวนัออก  มีวตัถุประสงค์เพื่อ

ศึกษาพฤติกรรมปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความเช่ือมัน่ และเปรียบเทียบความน่าเช่ือถือในการใช้

บริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ช้บริการ

ในภาคตะวนัออก เพื่อทราบถึงพฤติกรรมปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ 

และสามารถน าไปปรับปรุง พฒันาแอปพลิเคชนัใหต้อบสนองความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ย่าง

มีประสิทธิภาพ ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลน าเสนอเป็น 3 ส่วน  

 ตอนท่ี 1 จ านวนและร้อยละของคุณลักษณะส่วนบุคคลของผู ้ใช้บริการ  Mobile 

Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก 

จ านวน 328 คน  

 ตอนท่ี 2 ผลการวิ เคราะห์ข้อมูล เ ก่ียวกับความเช่ือมั่นในการใช้บริการ Mobile 

Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก  

 ตอนท่ี 3 การเปรียบเทียบค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ผลการวิเคราะห์ขอ้มูล

เก่ียวกับความเช่ือมั่นในการใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก  
 

สัญลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล 
   f  หมายถึง ค่าความถี่ 

   %  หมายถึง ค่าร้อยละ 

   M  หมายถึง ค่าเฉล่ีย 

   S.D. หมายถึง ค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

   p  หมายถึง ค่าความน่าจะเป็นท่ีค านวณไดจ้ากการทดสอบสมมติฐาน 

   *  หมายถึง ความมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 

 

ตอนท่ี 1 จ านวนและร้อยละของคุณลักษณะส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถามการใช้บริการ 

Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผู้ใช้บริการภาค

ตะวันออก  

ตารางท่ี 2 ตารางแจกแจงความถี่และร้อยละของคุณลกัษณะส่วนบุคคลของของผูต้อบแบบสอบถาม 

รายการ ความถี่ (f)               ร้อยละ (%) 

ข้อมูลปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ Mobile Application Banking   

เพศ   

ชาย 155 47.25 

หญิง 173 52.74 

อายุ   

20-29 ปี                                                                           45 13.71 

30-39 ปี  162 49.39 

40-49 ปี 76 23.17 

50-59 ปี 31 9.45 

60-69 ปี 14 4.26 

ระดับการศึกษา   

ประถมศึกษา 9 2.74 

มธัยมศึกษาตอนตน้ 9 2.74 

มธัยมศึกษาตอนปลาย/ปวช. 21 6.40 

อนุปริญญา/ปวส. 67 20.42 

ปริญญาตรี 172 52.43 

สูงกว่าปปริญญาตรี 50 15.24 

สถานภาพ   

โสด 164 50.00 

สมรส 135 41.15 

หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู่ 29 8.84 

อาชีพ   

ขา้ราชการ 39 11.89 

พนกังานรัฐวิสาหกิจ 100 30.48 

พนกังานบริษทัเอกชน 87 26.52 

ผูป้ระกอบการ/เจา้ของธุรกิจ 48 14.63 
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รายการ ความถี่ (f)               ร้อยละ (%) 

อาชีพอิสระ/รับจา้งทัว่ไป 54 16.46 

รายได้เฉลี่ยต่อเดือน   

นอ้ยกว่า 15,000 บาท 30 9.14 

15,001–30,000 บาท 137 41.76 

30,001–45,000 บาท 97 29.57 

45,001–60,000 บาท 45 13.71 

60,001- 75,000 บาท 10 3.04 

มากกว่า 75,001 บาท 9 2.74 

ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการ Mobile Application Banking   

ความถี่ในการใช้บริการ   

1–2 คร้ัง/สัปดาห์ 98 29.87 

3-4 คร้ัง/สัปดาห์ 70 21.34 

5-6 คร้ัง/สัปดาห์  49 14.93 

มากกว่า 6 คร้ัง/สัปดาห์ 111 33.84 

ใช้บริการ Mobile Application Banking  (GHB ALL) ประเภทใด 

(ตอบได้มากกว่า 1 ข้อ) 
  

เงินฝาก 64 19.51 

โอนเงิน 121 36.89 

พร้อมเพย ์ 50 15.24 

สินเช่ือ 52 15.85 

ช าระเงินกู/้ค่าบริการอ่ืนๆ 22 6.70 

ใบเสร็จ 16 4.87 

อ่ืน ๆ 3 0.91 

ช่วงวันที่เลือกใช้บริการมากที่สุด   

วนัธรรมดา (วนัจนัทร์-วนัศุกร์) 291 88.71 

วนัหยดุ (วนัเสาร์-วนัอาทิตย/์วนัหยดุนักขตัฤกษ)์ 37 11.28 

ช่วงเวลาที่เลือกใช้บริการ   

06.01-09.00 น. 13 3.96 

09.01-12.00 น. 49 14.93 

12.01-15.00 น. 84 25.60 

15.01-18.00 น. 109 33.23 

18.01-21.00 น. 62 18.90 

21.01-24.00 น. 8 2.43 

24.01-03.00 น. 0 0.00 

03.01-06.00 น. 3 0.91 
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รายการ ความถี่ (f)               ร้อยละ (%) 

ใช้บริการ Mobile Application Banking ธนาคารใดบ้าง (ตอบได้มากกว่า  

1 ข้อ) 
  

GHB ALL 248 38.27 

Krungthai next 136 20.98 

K Plus 120 18.51 

SCB EASY 88 13.58 

KMA / Krungsri Mobile App 8 1.23 

Bualuang MBanking 24 3.70 

MYMO by GSB 18 2.77 

อ่ืน ๆ  6 0.92 

สาขาที่ใชับริการมากที่สุด   

สาขาระยอง 77 23.47 

สาขาบา้นฉาง 66 20.12 

สาขานิคมอุตสาหกรรม 36 10.97 

สาขาเซนทรัลพลาซา ระยอง 55 16.76 

สาขาปลวกแดง 35 10.67 

สาขาจนัทบุรี 27 8.23 

สาขาตราด 29 8.84 

อ่ืน ๆ  3 0.91 

 จากตารางท่ี 2 จ านวนและร้อยละของคุณลักษณะส่วนบุคคลของผูใ้ช้บริการ  Mobile 

Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก 

จ านวน 328 คน โดยมีผลวิเคราะห์ ดงัน้ี 

 เพศ พบว่า จ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 173 

คน คิดเป็นร้อยละ 52.74 และเป็นเพศชาย จ านวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 47.25  

 อายุ พบว่า จ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่อายุ 30-39 ปี จ านวน 162 

คน คิดเป็นร้อยละ 49.39 รองลงมาอายุ 40-49 ปี จ านวน 76 คน คิดเป็นร้อยละ 23.17 อายุ 20-29 ปี 

จ านวน 45 คน ติดเป็นร้อยละ 13.71 อาย ุ50-59 ปี จ านวน 31 คน คิดเป็นร้อยละ 9.45 และอาย ุ60-69 

ปี จ านวน 14 คน คิดเป็นร้อยละ 4.26 ตามล าดบั 

 ระดบัการศึกษา พบว่า จ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่จบการศึกษา

ระดบัปริญญาตรี จ านวน 172 คน คิดเป็นร้อยละ 52.43 รองลงมาอนุปริญญา/ปวส. จ านวน 67 คน 

คิดเป็นร้อยละ 20.42 สูงกวา่ปริญญาตรี จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 15.24 มธัยมศึกษาตอนปลาย/
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ปวช. จ านวน 21 คน คิดเป็นร้อยละ 6.40 และประถมศึกษา จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.74 มธัยม

ตอนตน้ จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.74 ตามล าดบั 

 สถานภาพ พบวา่ จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่โสด จ านวน 164 คน 

คิดเป็นร้อยละ 50.00 รองลงมาสมรส จ านวน 135 คน คิดเป็นร้อยละ 41.15 และหย่าร้าง/หม้าย/

แยกกนัอยู ่จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 8.84 ตามล าดบั 

 อาชีพ พบว่า จ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่พนักงานรัฐวิสาหกิจ 

จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 30.48 รองลงมาพนกังานบริษทัเอกชน จ านวน 87 คน คิดเป็นร้อยละ 

26.52 อาชีพอิสระ/รับจา้งทัว่ไป จ านวน 54 คน คิดเป็นร้อยละ 16.46 ผูป้ระกอบการ/เจา้ของธุรกิจ 

จ านวน 48 คน คิดเป็นร้อยละ 14.63 และขา้ราชการ จ านวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 11.89 ตามล าดบั 

 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบว่า จ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ 15,001-

30,000 บาท จ านวน 137 คน คิดเป็นร้อยละ 41.76 รองลงมา 30,001-45,000 บาท จ านวน 97 คน คิด

เป็นร้อยละ 29.57 รายได ้45,001-60,000 บาท จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 13.71 รายไดน้อ้ยกวา่ 

15,000 บาท จ านวน 30 คน คิดเป็นร้อยละ 9.14 รายได ้60,001-75,000 บาท จ านวน 10 คน คิดเป็น

ร้อยละ 3.04 และมากกวา่ 75,001 บาท จ านวน 9 คน คิดเป็นร้อยละ 2.74 ตามล าดบั 

 ค่าถี่ในการใชบ้ริการ พบวา่ จ านวนกลุ่มตวัอยา่งท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มากกวา่ 6 

คร้ัง/สัปดาห์ จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 33.84 รองลงมา 1-2 คร้ัง/สัปดาห์ จ านวน 98 คน คิด

เป็นร้อยละ 29.87 3-4 คร้ัง/สัปดาห์ จ านวน 70 คน คิดเป้นร้อยละ 21.34 และ 5-6 คร้ัง/สัปดาห์ 

จ านวน 49 คน คิดเป้นร้อยละ 14.93 ตามล าดบั 

 ใช้บริการ Mobile Application (GHB ALL) ประเภทใดบ้าง พบว่า จ านวนกลุ่ม

ตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่โอนเงิน จ านวน 121 คน คิดเป็นร้อยละ 36.89 รองลงมาเงิน

ฝาก จ านวน 64 คน คิดเป็นร้อยละ 19.51 สินเช่ือ จ านวน 52 คน คิดเป็นร้อยละ 15.85 พร้อมเพย ์

จ านวน 50 คน คิดเป็นร้อยละ 15.24 ช าระเงินกู/้ค่าบริการอ่ืน ๆ จ านวน 22 คน คิดเป็นร้อยละ 6.70 

ใบเสร็จ จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 4.87 และอ่ืน ๆ จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.91 ตามล าดบั 

  ช่วงวนัท่ีเลือกใช้บริการมากท่ีสุด พบว่า จ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วน

ใหญ่วนัธรรมดา (วนัจนัทร์-วนัศุกร์) จ านวน 291 คน คิดเป็นร้อยละ 88.71 และวนัหยุด (วนัเสาร์ -

วนัอาทิตย/์วนัหยดุนกัขตัฤกษ)์ จ านวน 37 คน คิดเป็นร้อยละ 11.28  

 ช่วงเวลาท่ีเลือกใชบ้ริการ พบว่า จ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เวลา 

15.01-18.00 น. จ านวน 109 คน คิดเป็นร้อยละ 33.23 รองลงมาเวลา 12.01-15.00 น. จ านวน 84 คิด
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เป็นร้อยละ 25.60 เวลา 18.01-21.00 น. จ านวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 18.90 เวลา 09.01-12.00 น. 

จ านวน 49 คน คิดเป็นร้อยละ 14.93 เวลา 06.01-09.00 น. จ านวน 13 คน คิดเป็นร้อยละ 3.96 เวลา 

21.01-24.00 น. จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 2.43 เวลา 03.01-06.00 น. จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 

0.91 และ 24.01-03.00 น. ไม่มีผูใ้ชบ้ริการ ตามล าดบั 

 ใชบ้ริการ Mobile Application Banking ธนาคารใดบา้ง พบว่า จ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ี

ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่ GHB ALL จ านวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 38.27 รองลงมา 

Krungthai next จ านวน 136 คน คิดเป็นร้อยละ 20.98 K Plus จ านวน 120 คน คิดเป็นร้อยละ 

18.51 SCB EASY จ านวน 88 คน คิดเป็นร้อยละ 13.58 Bualung MBanking จ านวน 24 คน คิด

เป็นร้อยละ 3.70 MYMO by GSB จ านวน 18 คน คิดเป็นร้อยละ 2.77 KMA/Krungsri Mobile 

App จ านวน 8 คน คิดเป็นร้อยละ 1.23 และอ่ืน ๆ จ านวน 6 คน คิดเป็นร้อยละ 0.92 

 สาขาท่ีใช้บริการมากท่ีสุด พบว่า จ านวนกลุ่มตวัอย่างท่ีตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่

สาขาระยอง จ านวน 77 คน คิดเป็นร้อยละ 23.47 รองลงมาสาขาบา้นฉาง จ านวน 66 คน คิดเป็นร้อย

ละ 20.12 สาขาเซ็นทรัลพลาซา ระยอง จ านวน 55 คน คิดเป็นร้อยละ 16.76 สาขานิคมอุตสาหกรรม 

จ านวน 36 คน คิดเป็นร้อยละ 10.97 สาขาปลวกแดง จ านวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 10.67 สาขาตราด 

จ านวน 29 คน คิดเป็นร้อยละ 8.84 สาขาจนัทบุรี จ านวน 27 คน คิดเป็นร้อยละ 8.23 และสาขาอ่ืน ๆ 

จ านวน 3 คน คิดเป็นร้อยละ 0.91 
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ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับการใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB 

ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผู้ใช้บริการในภาคตะวันออก   

ตารางท่ี 3  การวิเคราะห์ขอ้มูล ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานการใชบ้ริการ Mobile 

Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์  และการประเมินความรู้สึกของ
ผูใ้ชบ้ริการ โดยรวมรายขอ้ (จ านวน 328 คน)  
การใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) 

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
M S.D. 

การประเมิน

ความรู้สึก 
ดา้นความไวว้างใจ    

1. ท่านคิดว่า Mobile Application Banking (GHB ALL) มีประโยชน ์และ

มีความเหมาะสมในการท าธุรกรรมทางการเงิน 

4.43 0.53 ระดบัมากท่ีสุด 

2. ท่านสามารถท าธุรกรรมทางการเงินผา่น Mobile Application Banking 

(GHB ALL) ไดง้่าย ถึงแมว่้าท่านอาจจะไม่เคยใชม้าก่อน 

4.35 0.62 ระดบัมากท่ีสุด 

3. ท่านคิดว่าในการใชบ้ริการ  Mobile Application Banking (GHB ALL) 

มีขั้นตอนการใชง้านท่ีง่าย ไม่ซบัซอ้น 

4.35 0.61 ระดบัมากท่ีสุด 

4. ท่านมีความคดิว่า  Mobile Application Banking (GHB ALL) จะไม่

เปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคลของท่านกบัผูอ้ื่น 

4.42 0.60 ระดบัมากท่ีสุด 

5. ท่านคิดว่า  Mobile Application Banking (GHB ALL) มีความปลอดภยั

ในการท าธุรกรรมทางการเงิน 

4.42 0.61 ระดบัมากท่ีสุด 

ดา้นความเส่ียง    

1. ท่านคิดว่าอาจเกิดความผดิพลาดของระบบระหว่างการใชบ้ริการ 
Mobile Application Banking (GHB ALL) 

2.42 1.21 ระดบันอ้ย 

2. ท่านมีความกงัวลว่า เม่ือเกิดความผิดพลาดจากการท าธุรกรรมทางการ

เงินผา่นทาง Mobile Application Banking  (GHB ALL) ธนาคารจะไม่

ชดใชค้่าเสียหายท่ีเกิดขึ้นให้แก่ทา่น 

2.40 1.19 ระดบันอ้ย 

3. ท่านคิดว่า หากเกิดความผิดพลาดจากการท าธุรกรรมทางการเงินผา่น 

Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคารจะใชเ้วลาในการ

แกปั้ญหาท่ีเกิดขึ้นนาน 

2.49 1.21 ระดบันอ้ย 

4. ท่านคิดว่าขอ้มูลส่วนตวัของท่านอาจจะมีความไม่ปลอดภยั ขณะใช้

บริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) 

2.40 1.19 ระดบันอ้ย 
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การใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) 

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
M S.D. 

การประเมิน

ความรู้สึก 
5. ท่านกงัวลว่า อาจมีบุคคลอืน่ท่ีสามารถเขา้ถึงขอ้มูลทางการเงินของ

ท่านผา่น Mobile Application Banking (GHB ALL) ได ้

2.37 1.16 ระดบันอ้ย 

6. ท่านคิดว่า อาจเกิดความสูญหายของเงินในขณะท่ีใชบ้ริการ Mobile 

Application Banking (GHB ALL) 
2.32 1.20 ระดบันอ้ย 

ดา้นความเช่ือมัน่    

1. ท่านเช่ือว่า  Mobile Application Banking (GHB ALL) ช่วยเพ่ิม

ประสิทธิภาพให้กบัการท าธุรกรรม ทางการเงินของท่าน 

4.33 0.61 ระดบัมากท่ีสุด 

2. ท่านเช่ือว่า  Mobile Application Banking (GHB ALL) สามารถเก็บ

ความลบั และขอ้มูลทางการเงินของท่านได ้

4.37 0.56 ระดบัมากท่ีสุด 

3. ท่านเช่ือว่า ธนาคารออกแบบ  Mobile Application Banking (GHB 

ALL) โดยค านึงถึงผลประโยชนข์องท่านเป็นอนัดบัแรก 

4.22 0.65 ระดบัมากท่ีสุด 

4. ท่านเช่ือว่า  Mobile Application Banking (GHB ALL) จะเกบ็รักษา

ขอ้มูลและไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนบคุคลของท่านกบัผูอ้ืน่ 

4.28 0.76 ระดบัมากท่ีสุด 

5. ท่านเช่ือว่าการท าธุรกรรมทางการเงินผา่น  Mobile Application 

Banking (GHB ALL) มีระบบการรักษาความปลอดภยัท่ีมีประสิทธิภาพ 

4.40 0.61 ระดบัมากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 3 แสดงให้เห็นว่าการใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB 

ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก กบัการประเมินความรู้สึก พบวา่  

 ดา้นความไวว้างใจ  การประเมินความรู้สึกโดยภาพรวมมีความรู้สึกระดบัมากท่ีสุด พบวา่ 

Mobile Application Banking (GHB ALL) มีประโยชน์  และมีความเหมาะสมในการท า

ธุรกรรมทางการเงิน มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=4.43, S.D.=0.53) มากท่ีสุด 

รองลงมา Mobile Application Banking (GHB ALL) จะไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคลของท่าน

กบัผูอ่ื้น (M=4.42, S.D.=0.60) Mobile Application Banking (GHB ALL) มีความปลอดภยัใน

การท าธุรกรรมทางการเงิน (M=4.42, S.D.=0.61) การใช้บริการ Mobile Application Banking 

(GHB ALL) มีขั้นตอนการใชง้านท่ีง่าย ไม่ซบัซอ้น (M=4.35, S.D.=0.61) และสามารถท าธุรกรรม

ทางการเงินผ่าน Mobile Application Banking (GHB ALL) ไดง้่าย ถึงแมว้่าท่านอาจจะไม่เคย

ใชม้าก่อน (M=4.35, S.D.=0.62) ตามล าดบั 

 ดา้นความเส่ียง การประเมินความรู้สึกโดยภาพรวมมีความรู้สึกระดบันอ้ย พบวา่ อาจเกิด

ความสูญหายของเงินในขณะท่ีใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) มีค่าเฉล่ีย 
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และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=2.32, S.D.=1.20) ระดบันอ้ย รองลงมากงัวลว่า อาจมีบุคคลอ่ืนท่ี

สามารถเขา้ถึงขอ้มูลทางการเงินของท่านผ่าน Mobile Application Banking (GHB ALL) ได ้ 

(M=2.37, S.D.=1.16) มีความกงัวลว่า เม่ือเกิดความผิดพลาดจากการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน

ทาง Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคารจะไม่ชดใชค้่าเสียหายท่ีเกิดขึ้นให้แก่

ท่าน (M=2.40, S.D.=1.19) ข้อมูลส่วนตัวของท่านอาจจะมีความไม่ปลอดภัย ขณะใช้บริการ 

Mobile Application Banking (GHB ALL) (M=2.40, S.D.=1.19) อาจเกิดความผิดพลาดของ

ระบบระหวา่งการใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) (M=2.42, S.D.=1.21) 

และ หากเกิดความผิดพลาดจากการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Application Banking 

(GHB ALL) ธนาคารจะใชเ้วลาในการแกปั้ญหาท่ีเกิดขึ้นนาน (M=2.49, S.D.=1.21) ตามล าดบั 

 ความเช่ือมัน่ การประเมินความรู้สึกโดยภาพรวมมีความรู้สึกระดบัมากท่ีสุด พบว่า เช่ือ

ว่า ธนาคารออกแบบ Mobile Application Banking (GHB ALL) โดยค านึงถึงผลประโยชน์

ของท่านเป็นอนัดบัแรก มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=4.22, S.D.=0.65) รองลงมาเช่ือ

ว่า Mobile Application Banking (GHB ALL) จะเก็บรักษาข้อมูลและไม่เปิดเผยข้อมูลส่วน

บุคคลของท่านกับผู ้อ่ืน (M=4.28, S.D.=0.76) เช่ือว่า Mobile Application Banking (GHB 

ALL) ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพให้กบัการท าธุรกรรม ทางการเงินของท่าน (M=4.33, S.D.=0.61) เช่ือ

วา่ Mobile Application Banking (GHB ALL) สามารถเก็บความลบั และขอ้มูลทางการเงินของ

ท่านได ้ (M=4.37, S.D.=0.56) และเช่ือว่าการท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน Mobile Application 

Banking (GHB ALL) มีระบบการรักษาความปลอดภยัท่ีมีประสิทธิภาพ (M=4.40, S.D.=0.61) 

ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 4 การวิเคราะห์ขอ้มูล ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการประเมินความรู้สึกของ
ผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก รายดา้น (จ านวน 328 คน) 

ความเช่ือมั่นในการใช้บริการ Mobile Application 

Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 
M S.D. 

การประเมิน

ความรู้สึก 

ดา้นความไวว้างใจ 4.39 0.51 ระดบัมากท่ีสุด 
ดา้นความเส่ียง 2.39 1.14 ระดบันอ้ย 
ดา้นความเช่ือมัน่ 4.31 0.54 ระดบัมากท่ีสุด 

โดยรวมในการใช้บริการ Mobile Application 

Banking 
3.70 0.48 ระดบัมากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 4 แสดงให้เห็นว่า ความรู้สึกของผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก โดยรวมใน

การใช้บริการ Mobile Application Banking อยู่ในระดับมากท่ีสุด (M=3.70 S.D.=0.48) เม่ือ

พิจารณาเป็นรายข้อด้านความเช่ือมั่น ในการใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB 

ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ พบวา่ ดา้นความไวว้างใจ มีค่าเฉล่ียสูงท่ีสุด (M=4.39 S.D.=0.51) 

รองลงมา ดา้นความเช่ือมัน่ (M=4.31 S.D.=0.54) และค่าเฉล่ียน้อยท่ีสุด ดา้นความเส่ียง (M=2.39 

S.D.=1.14) 
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ตอนท่ี 3 การเปรียบเทียบค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ผลการวิเคราะห์ข้อมูลความเช่ือมั่น

ในการใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของ

ผู้ใช้บริการในภาคตะวันออก  

ตารางท่ี 5 การวิเคราะห์การใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการ ทั้ง 3 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเส่ียง และ
ดา้นความเช่ือมัน่ จ าแนกตามสาขาธนาคารสาขาท่ีใชบ้ริการ 
การใช้บริการ Mobile 

Application Banking  

ความไวว้างใจ ความเส่ียง ความเช่ือมัน่ 

M S.D. ระดบั M S.D. ระดบั M S.D. ระดบั 

สาขาระยอง 4.39 0.45 มากท่ีสุด 1.73 0.85 นอ้ยที่สุด 4.31 0.50 มากท่ีสุด 

สาขาบา้นฉาง 4.51 0.47 มากท่ีสุด 2.77 1.26 ปานกลาง 4.40 0.49 มากท่ีสุด 

สาขานิคมอุตสาหกรรม 4.42 0.51 มากท่ีสุด 1.50 0.49 นอ้ยที่สุด 4.46 0.48 มากท่ีสุด 

สาขาเซนทรัลฯระยอง 4.32 0.53 มากท่ีสุด 2.71 0.85 ปานกลาง 4.23 0.65 มากท่ีสุด 

สาขาปลวกแดง 4.47 0.48 มากท่ีสุด 2.61 1.05 นอ้ย 4.45 0.44 มากท่ีสุด 

สาขาจนัทบุรี 4.30 0.63 มากท่ีสุด 3.36 1.17 ปานกลาง 4.27 0.63 มากท่ีสุด 

สาขาตราด 4.27 0.57 มากท่ีสุด 2.57 1.17 นอ้ย 4.15 0.53 มาก 

สาขาอ่ืน ๆ 3.66 0.58 มากท่ีสุด 3.42 0.50 มากท่ีสุด 3.47 0.50 มาก 

โดยรวม 4.39 0.51 มากท่ีสุด 3.29 1.14 ปานกลาง 4.32 0.54 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 5  แสดงให้เห็นว่า การใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB 

ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ช้บริการในภาคตะวนัออก โดยรวม พบว่า ผูใ้ช้บริการ 

Mobile Application Banking (GHB ALL) มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดา้นความ

ไวว้างใจ อยู่ในระดับมากท่ีสุด (M=4.39, S.D.=0.51) ด้านความเช่ือมัน่ อยู่ในระดับมากท่ีสุด มี

ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=4.32, S.D.=0.54)  และดา้นความเส่ียง อยู่ในระดบัปาน

กลาง มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=3.29, S.D.=1.14) ตามล าดบั 

 เม่ือพิจารณาการใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ตามสาขา เป็น

รายดา้น พบว่า ดา้นความไวว้างใจ สาขาบา้นฉาง มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สูงท่ีสุด 

(M=4.51, S.D.=0.47) รองลงมา สาขาปลวกแดง มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (M=4.47, 

S.D.=0.48) สาขานิคมอุตสาหกรรม มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (M=4.42, S.D.=0.51) 

สาขาระยอง มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=4.39, S.D.=0.45) สาขาเซนทรัลฯระยอง มี

ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (M=4.32, S.D.=0.53) สาขาจันทบุรี มีค่าเฉล่ีย และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน  (M=4.30, S.D.=0.63) สาขาตราด มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 



 42 

(M=4.27, S.D.=0.57) และสาขาอ่ืน ๆ มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานน้อยท่ีสุด (M=3.66, 

S.D.=0.58) ตามล าดบั  

 ด้านความเส่ียง สาขาอ่ืน ๆ  มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สูงท่ีสุด (M=3.42, 

S.D.=0.50) รองลงมา สาขาจนัทบุรี มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=3.36, S.D.=1.17) 

สาขาบา้นฉาง มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=2.77, S.D.=1.26) สาขาเซนทรัลระยอง มี

ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=2.71, S.D.=0.85) สาขาปลวกแดง มีค่าเฉล่ีย และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=2.61, S.D.=1.05) สาขาตราด มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (M=

2.57, S.D.=1.17) สาขาระยอง มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (M=1.73, S.D.=0.85) และ

สาขานิคมอุตสาหกรรม มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานน้อยท่ีสุด (M=1.50, S.D.=0.49) 

ตามล าดบั 

 ดา้นความเช่ือมัน่ สาขานิคมอุตสาหกรรม มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สูงท่ีสุด 

(M=4.46, S.D.=0.48) รองลงมา สาขาปลวกแดง มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (M=4.45, 

S.D.=0.44) สาขาบ้านฉาง มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (M=4.42, S.D.=0.51) สาขา

ระยอง มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (M=4.40, S.D.=0.49) สาขาเซนทรัลฯระยอง มี

ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (M=4.23, S.D.=0.65) สาขาจันทบุรี มีค่าเฉล่ีย และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน  (M=4.27, S.D.=0.63) สาขาตราด มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(M=4.15, S.D.=0.53) และสาขาอ่ืน ๆ มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานน้อยท่ีสุด (M=3.47, 

S.D.=0.50) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 6 การเปรียบเทียบการใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการ ทั้ง 3 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเส่ียง และ
ดา้นความเช่ือมัน่ จ าแนกตามสาขาธนาคารสาขาท่ีใชบ้ริการ โดยการวิเคราะห์เปรียบเทียบความ
แปรปรวนแบบทางเดียว (One – Way ANOVA) 

การใช้บริการ Mobile Application 

Banking  
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F 

ดา้นความไวว้างใจ 

ระหว่างกลุ่ม 3.72 7 0.531 2.046* 

ภายในกลุ่ม 83.111 320 0.260 

รวม 86.830 327  

ดา้นความเส่ียง 

ระหว่างกลุ่ม 108.680 7 15.526 15.539* 

ภายในกลุ่ม 319.722 320 0.999 

รวม 428.402 327  

การใช้บริการ Mobile Application 

Banking  
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F 

ดา้นความเช่ือมัน่ 

ระหว่างกลุ่ม 5.200 7 0.743 2.610* 

ภายในกลุ่ม 91.075 320 0.285 

รวม 96.275 327  

 * p < .05 

 จากตารางท่ี 6 การเปรียบเทียบการใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB 

ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการ ทั้ง 3 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความไวว้างใจ ดา้น

ความเส่ียง และด้านความเช่ือมั่น จ าแนกตามสาขาธนาคารสาขาท่ีใช้บริการ โดยรวม มีการใช้

บริการท่ีแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า  ดา้น

ความไวว้างใจ ดา้นความเส่ียง และดา้นความเช่ือมัน่ มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี

ระดบั .05 
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ตารางท่ี 7 การเปรียบเทียบการใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการ ทั้ง 3 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเส่ียง และ
ดา้นความเช่ือมัน่ จ าแนกตามสาขาธนาคารสาขาท่ีใชบ้ริการ พบความแตกต่างดา้น โดยท าการ
ทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Fisher’s Least Significant Difference)  

 

การใช้บริการ Mobile 

Application Banking 
สาขา ระยอง บา้นฉาง นิคมฯ เซนทรัลฯ ปลวกแดง จนัทบุรี ตราด อื่นๆ 

ดา้นความไวว้างใจ 

ระยอง  -0.121 -0.330 0.071 -0.080 0.091 0.119 0.728* 

บา้นฉาง    0.873 0.192*  0.040 0.211 0.239* 0.848* 

นิคมฯ    0.104 -0.047 0.124 0.152 0.761* 

เซนทรัลฯ     -0.1517 0.020 0.0488 0.657* 

ปลวกแดง      0.171 0.198 0.808* 

จนัทบุรี       0..278 0.637* 

ตราด        0.609* 

อื่นๆ         

ดา้นความเส่ียง 

ระยอง  -1.048* 0.218 -0.989* -0.892* -1.631* -0.847* -1.717* 

บา้นฉาง   1.266*  0.063  0.156 -0.583*  0.201 -0.669 

นิคมฯ    -1.203* -1.110* -1.849* -1.065* -1.935* 

เซนทรัลฯ      0.093 -0.655*   0.137 -0.732 

ปลวกแดง      -0.739*   0.044 -0.825 

จนัทบุรี         0.783* -0.086 

ตราด        -0.870 

อื่นๆ         

ดา้นความเช่ือมัน่ 

ระยอง  -0.091 -0.146 0.084 -0.137 0.035 0.157 0.842* 

บา้นฉาง   -0.556 0.175 -0.046 0.122 0.248* 0.933* 

นิคมฯ    0.230*  0.010 0.181 0.304* 0.989* 

เซนทรัลฯ     -0.220 -0.049 0.073 0.759* 

ปลวกแดง      0.172 0.294* 0.979* 

จนัทบุรี       0.122 0.807* 

ตราด        0.685* 

อื่นๆ         

    * p < .05 

 จากตารางท่ี 7 การเปรียบเทียบการใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) 

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ช้บริการ ทั้ง 3 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความ

เส่ียง และดา้นความเช่ือมัน่ จ าแนกตามสาขาธนาคารสาขาท่ีใช้บริการ พบความแตกต่างทุกด้าน 

โดยท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี LSD (Fisher’s Least Significant Difference) 
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แตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 จึงท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธี LSD 

(Fisher’s Least Significant Difference) พบวา่ 

 ดา้นความไวว้างใจ เม่ือพิจารณาเป็นรายคู่ พบว่า สาขาในเขตระยองมีความแตกต่างกบั

สาขาอ่ืน ๆ นอกจากน้ี สาขาบา้นฉาง แตกต่างกบัสาขาเซนทรัลฯ และสาขาตราด อย่างมีนยัส าคญั

ทางสถิติท่ีระดบั .05  

 ด้านความเส่ียง เม่ือพิจารณาเป็นรายคู่ พบว่า สาขาระยองมีความแตกต่างกับสาขา

ธนาคารท่ีใชบ้ริการทุกสาขา ยกเวน้ สาขานิคมอุตสาหกรรม รองลงมาสาขานิคมอุตสาหกรรมดา้น

ความเส่ียงมีความแตกต่างกบัสาขาเซ็นทรัลฯ ปลวกแดง จนัทบุรี ตราด และสาขาอ่ืนๆ และสาขา

บา้นฉางมีความแตกต่างกบัสาขานิคม กบัสาขาจนัทบุรี, สาขาเซ็นทรัลแตกต่างกบัสาขาจนัทบุรี, 

สาขาปลวกแดง แตกต่างกับสาขาจันทบุรี, และสาขาจันทบุรี แตกต่างกับสาขาตราด อย่างมี

นยัส าคญัท่ีระดบั .05  

 ด้านความเช่ือมัน่ เมือพิจารณาเป็นรายคู่ พบว่า สาขาในเขตระยองมีความแตกต่างกบั

สาขาอ่ืน ๆ นอกจากน้ี สาขาตราดแตกต่างสาขานิคมอุตสาหกรรม สาขาบา้นฉาง และสาขาปลวก

แดง สุดทา้ย สาขานิคมอุตสาหกรรมแตกต่างกบัสาขาเซนทรัลฯ อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติทีระดบั 

.05   

 

ตารางท่ี 8 การวิเคราะห์การใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการ ทั้ง 3 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเส่ียง และ
ดา้นความเช่ือมัน่ จ าแนกตามช่วงอาย ุ

การใช้บริการ Mobile 

Application Banking 

ความไวว้างใจ ความเส่ียง ความเช่ือมัน่ 

M S.D. ระดบั M S.D. ระดบั M S.D. ระดบั 

20 – 29 ปี 4.40 0.48 มากท่ีสุด 2.53 1.09 นอ้ย 4.42 0..52 มากท่ีสุด 

30 – 39 ปี 4.44 0.56 มากท่ีสุด 2.47 1.29 นอ้ย 4.30 0.59 มากท่ีสุด 

40 – 49 ปี 4.33 0.41 มากท่ีสุด 2.10 0.94 นอ้ย 4.23 0.48 มากท่ีสุด 

50 – 59 ปี 4.40 0.45 มากท่ีสุด 2.59 0.87 นอ้ย 4.49 0.45 มากท่ีสุด 

60 – 69 ปี 3.97 0.47 มาก 2.32 0.67 นอ้ย 4.25 0.37 มากท่ีสุด 

โดยรวม 4.39 0.51 มากท่ีสุด 2.39 1.14 นอ้ย 4.31 0.54 มากท่ีสุด 

  

 จากตารางท่ี 8  แสดงให้เห็นว่า การใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB 

ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ โดยรวม พบว่า ดา้นความไวว้างใจ มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
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มาตรฐาน อยู่ในระดับมากท่ีสุด (M=4.39, S.D.=051) ด้านความเช่ือมั่น มีค่าเฉล่ีย และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน อยูใ่นระดบัมากท่ีสุด (M=4.31, S.D.=0.54)  และดา้นความเส่ียง มีค่าเฉล่ีย และ

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน อยูใ่นระดบั (M=2.39, S.D.=1.14) ตามล าดบั 

 เ ม่ือพิจารณาการใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ พบว่า ดา้นความไวว้างใจ ตามอายุ เป็นรายดา้น พบว่า อายุ 30-39 ปี มีค่าเฉล่ีย 

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สูงท่ีสุด (M=4.44, S.D.=0.56) รองลงมา อายุ 20-29 ปี  มีค่าเฉล่ีย และ

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=4.40, S.D.=0.48) อายุ 50-59 ปี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

(M=4.40, S.D.=0.45) อายุ 40-49 ปี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  (M=4.33, S.D.=0.41) 

และอาย ุ60-69 ปี มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานนอ้ยท่ีสุด (M=3.97, S.D.=0.47) ตามล าดบั 

 ดา้นความเส่ียง ตามอายุ เป็นรายดา้น พบว่า อายุ 50-59 ปี มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน สูงท่ีสุด (M=2.59, S.D.=0.87) รองลงมา อายุ 20-29 ปี  มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (M=2.53, S.D.=1.09) อายุ 30-39 ปี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=2.47, 

S.D.=1.29) อายุ 60-69 ปี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=2.32, S.D.=0.67) และอายุ 40-

49 ปี มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานนอ้ยท่ีสุด (M=2.10, S.D.=0.94) ตามล าดบั 

 ดา้นความเช่ือมัน่ ตามอายุ เป็นรายดา้น พบว่า อายุ 50-59 ปี มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน สูงท่ีสุด (M=4.49, S.D.=0.45) รองลงมา อายุ 20-29 ปี  มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน

มาตรฐาน (M=4.42, S.D.=0.52) อายุ 30-39 ปี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=4.30, 

S.D.=0.59) อาย ุ60-69 ปี ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=4.25, S.D.=0.37) และอาย ุ40.-

49 ปี มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานนอ้ยท่ีสุด (M=4.23, S.D.=0.48) ตามล าดบั 
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ตารางท่ี 9 การเปรียบเทียบการใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการ ทั้ง 3 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเส่ียง และ
ดา้นความเช่ือมัน่ จ าแนกตามช่วงอาย ุโดยการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแปรปรวนแบบทางเดียว 
(One – Way ANOVA)  

การใช้บริการ Mobile Application 

Banking  
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F 

ดา้นความไวว้างใจ 

ระหว่างกลุ่ม 3.214 4 0.804 3.104* 

ภายในกลุ่ม 83.616 323 0.259 

รวม 86.830 327  

การใช้บริการ Mobile Application 

Banking  
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F 

ดา้นความเส่ียง 

ระหว่างกลุ่ม 9.708 4 2.427 1.872 

ภายในกลุ่ม 418.694 323 1.296 

รวม 428.402 327  

ดา้นความเช่ือมัน่ 

ระหว่างกลุ่ม 2.077 4 0.519 1.780 

ภายในกลุ่ม 94.198 323 0.292 

รวม 96.275 327  

 * p < .05 

 จากตารางท่ี 9 การเปรียบเทียบการใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB 

ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการ ทั้ง 3 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความไวว้างใจ ดา้น

ความเส่ียง และดา้นความเช่ือมัน่ จ าแนกตามช่วงอายุ โดยรวม มีการใชบ้ริการท่ีแตกต่างกนัอย่างมี

นัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 และเม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า  ด้านความไวว้างใจ มีความ

แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
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ตารางท่ี 10 การเปรียบเทียบการใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการ ทั้ง 3 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเส่ียง และ
ดา้นความเช่ือมัน่ จ าแนกตามช่วงอาย ุพบความแตกต่างดา้นความไวว้างใจ โดยท าการทดสอบความ
แตกต่างรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Fisher’s Least Significant Difference)  

การใช้บริการ Mobile 

Application Banking 
ช่วงอายุ 20-29 30-39 40-49 50-59 60-69 

ดา้นความไวว้างใจ 

20-29  -0.003 -0.101 0.040 0.469* 

30-39    0.104 0.043 0.472* 

40-49    -0.061 0.368* 

50-59     0.429* 

60-69      

 * p < .05 

 จากตารางท่ี 10 การเปรียบเทียบการใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB 

ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการ ทั้ง 3 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความไวว้างใจ ดา้น

ความเส่ียง และดา้นความเช่ือมัน่ จ าแนกตามช่วงอายุ พบความแตกต่างดา้นความไวว้างใจ โดยท า

การทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Fisher’s Least Significant Difference)  พบวา่ 

 ดา้นความไวว้างใจ เม่ือพิจารณาเป็นรายคู่ พบว่า สาขาท่ีใชบ้ริการในเขตระยองมีความ

แตกต่างกบัสาขาอ่ืน ๆ อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05     
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ตารางท่ี 11 การวิเคราะห์การใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการ ทั้ง 3 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเส่ียง และ
ดา้นความเช่ือมัน่ จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
การใช้บริการ Mobile 

Application Banking  

ความไวว้างใจ ความเส่ียง ความเช่ือมัน่ 

M S.D. ระดบั M S.D. ระดบั M S.D. ระดบั 

นอ้ยกว่า 15,000 บาท 4.19 0.47 มาก 2.62 0.98 ปานกลาง 4.21 0.44 มากท่ีสุด 

15,001 – 30,000 บาท 4.45 0.48 มากท่ีสุด 2.11 1.10 นอ้ย 4.36 0.54 มากท่ีสุด 

30,001 – 45,000 บาท 4.38 0.51 มากท่ีสุด 2.63 1.32 ปานกลาง 4.37 0.47 มากท่ีสุด 

45,001 – 60,000 บาท 4.46 0.52 มากท่ีสุด 2.35 0.84 นอ้ย 4.24 0.65 มากท่ีสุด 

60,001 – 75,000 บาท 4.32 0.39 มากท่ีสุด 2.86 0.71 ปานกลาง 4.04 0.08 มาก 

มากกว่า 75,001 บาท 4.02 0.86 มาก 3.11 0.89 ปานกลาง 4.04 0.87 มาก 

โดยรวม 4.39 0.51 มากท่ีสุด 2.39 1.14 นอ้ย 4.31 0.54 มากท่ีสุด 

 จากตารางท่ี 11  แสดงให้เห็นว่า การใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB 

ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยรวม พบวา่ ดา้นความไวว้างใจ 

มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน อยู่ในระดับมากท่ีสุด (M=4.39, S.D.=0.51) ด้านความ

เช่ือมัน่ มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=4.31, S.D.=0.54) และดา้นความเส่ียง มีค่าเฉล่ีย 

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานนอ้ยท่ีสุด (M=2.39, S.D.=1.14) ตามล าดบั 

 เ ม่ือพิจารณาการใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนเป็นรายด้าน พบว่า ดา้นความไวว้างใจ  รายได้

เฉล่ียต่อเดือน 45,001-60,000 บาท มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน อยู่ในระดับมากท่ีสุด 

(M=4.46, S.D.=0.52) รองลงมารายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001-30,000 บาท มีค่าเฉล่ีย และส่วน

เบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=4.45, S.D.=0.48) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-45,000 บาท มีค่าเฉล่ีย และ

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=4.38, S.D.=0.51) รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 60,001-75,000 บาท มีค่าเฉล่ีย 

และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=4.32, S.D.=0.39) รายได้เฉล่ียต่อเดือนน้อยกว่า 15,000 บาท มี

ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=4.19, S.D.=0.47) และรายได้เฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 

75,001 บาท มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานนอ้ยท่ีสุด (M=4.02, S.D.=0.86) ตามล าดบั 

 ดา้นความเส่ียง รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 75,001 บาท มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน อยู่ในระดับมากท่ีสุด (M=3.11, S.D.=0.89) รองลงมารายได้เฉล่ียต่อเดือน 60,001-
75,000 บาท มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=2.86, S.D.=0.71) รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
30,001-45,000 บาท มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=2.63, S.D.=1.32) รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนน้อยกว่า 15,000 บาท มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=2.62, S.D.=0.98) รายได้
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เฉล่ียต่อเดือน 45,001-60,000 บาท มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=2.35, S.D.=0.84) 
และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-30,000 บาท มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานนอ้ยท่ีสุด (M=
2.11, S.D.=1.10) ตามล าดบั 
 ดา้นความเช่ือมัน่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-45,000 บาท มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบน
มาตรฐาน อยู่ในระดับมากท่ีสุด (M=4.37, S.D.=0.47) รองลงมารายได้เฉล่ียต่อเดือน 15,001-
30,000 บาท มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=4.36, S.D.=0.54) รายได้เฉล่ียต่อเดือน 
45,001-60,000 บาท มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=4.24, S.D.=0.65) รายไดเ้ฉล่ียต่อ
เดือนน้อยกว่า 15,000 บาท มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=4.21, S.D.=0.44) รายได้
เฉล่ียต่อเดือน 60,001-75,000 บาท มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=4.04, S.D.=0.08) 
และรายได้เฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 75,001 บาท มีค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานน้อยท่ีสุด 
(M=4.04, S.D.=0.87) ตามล าดบั 
 

ตารางท่ี 12 การเปรียบเทียบการใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการ ทั้ง 3 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเส่ียง และ
ดา้นความเช่ือมัน่ จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยการวิเคราะห์เปรียบเทียบความแปรปรวน
แบบทางเดียว (One – Way ANOVA)  

การใช้บริการ Mobile Application 

Banking  
แหล่งความแปรปรวน SS df MS F 

ดา้นความไวว้างใจ 

ระหว่างกลุ่ม 3.220 5 0.644 2.480* 

ภายในกลุ่ม 83.610 322 0.260 

รวม 86.830 327  

ดา้นความเส่ียง 

ระหว่างกลุ่ม 24.586 5 4.917 3.921* 

ภายในกลุ่ม 403.816 322 1.254 

รวม 428.402 327  

ดา้นความเช่ือมัน่ 

ระหว่างกลุ่ม 2.620 5 0.524 1.802 

ภายในกลุ่ม 93.655 322 0.291 

รวม 96.275 327  

 * p < .05 
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 จากตารางท่ี 12 การเปรียบเทียบการใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB 

ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการ ทั้ง 3 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความไวว้างใจ ดา้น

ความเส่ียง และดา้นความเช่ือมัน่ จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยรวม มีการใชบ้ริการท่ีแตกต่าง

กนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 และเม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า  ดา้นความไวว้างใจ 

และดา้นความเส่ียง มีความแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 

 

ตารางท่ี 13 การเปรียบเทียบการใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคาร
อาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการ ทั้ง 3 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเส่ียง และ
ดา้นความเช่ือมัน่ จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบความแตกต่าง โดยท าการทดสอบความ
แตกต่างรายคู่ดว้ยวิธี LSD (Fisher’s Least Significant Difference)   

การใช้บริการ Mobile 

Application Banking 
รายได ้

นอ้ยกว่า

15,000 

15,000 -

30,000 

30,001–

45,000 

45,0001– 

60,000 

60,001 – 

75,000 

มากว่า 

75,001 

ดา้นความไวว้างใจ 

นอ้ยกว่า 15,000   -0.261* -0.1901 -0.269* -0.127 0.171 

15,001 – 30,000    0.071 -0.008 0.134 0.432* 

30,001 – 45,000     -0.079 0.064 0.361* 

45,001– 60,000      0.142 0.440* 

60,001 – 75,000       0.298 

มากกว่า 75,001        

ดา้นความเส่ียง 

นอ้ยกว่า 15,000   0.505* -0.012 0.263 -0.244 -0.489 

15,001 – 30,000     -0.517* -0.242 -0.750* -0.994* 

30,001 – 45,000     0.275 -0.233 -0.477 

45,001 – 60,000      -0.507 -0.752 

60,001 – 75,000       -0.244 

มากกว่า 75,001        

          * p < .05 

 จากตารางท่ี 13 การเปรียบเทียบการใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB 

ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการ ทั้ง 3 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความไวว้างใจ ดา้น

ความเส่ียง และดา้นความเช่ือมัน่ จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน โดยรวม มีการใชบ้ริการท่ีแตกต่าง

กันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 จึงท าการทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี LSD 

(Fisher’s Least Significant Difference) พบวา่ 
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 ดา้นความไวว้างใจ เม่ือพิจารณาเป็นรายคู่ พบว่า รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 75,001 

บาท มีความแตกต่างกบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนทุกดา้น ยกเวน้ รายไดเ้ฉล่ียนต่อเดือน 15,001 -30,000 

บาท และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 45,001-60,000 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05       

 ดา้นความเส่ียง เม่ือพิจารณาเป็นรายคู่ พบวา่ รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกว่า 15,000 บาท มี

ความแตกต่างกบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-30,000 บาท รายไดเ้ฉล่ีย 15,001-30,000 บาท มีความ

แตกต่างกบัรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 30,001-45,000 บาท กบัรายไดเ้ฉล่ียนต่อเดือน 60,001-75,000 บาท 

และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนมากกวา่ 75,001 บาท อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05       
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บทที่ 5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 

 การศึกษาน้ีเป็นการวิจัยเชิงส ารวจ (Survey Research) เร่ืองปัจจัยส่วนบุคลและ

พฤติกรรมการใช้บริการท่ีมีผลต่อความเช่ือมัน่ในการใช้บริการ Mobile Application Banking 

(GHB ALL): ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ช้บริการในภาคตะวนัออก  มีวตัถุประสงค์เพื่อ

ศึกษาและเปรียบเทียบพฤติกรรมปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อความเช่ือมัน่ และเปรียบเทียบความ

น่า เ ช่ือ ถือในการใช้บ ริการ  Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคาร

สงเคราะห์ ของผูใ้ช้บริการในภาคตะวนัออก เพื่อทราบถึงพฤติกรรมปัจจยัส่วนบุคคลท่ีมีผลต่อ

ความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ และสามารถน าไปปรับปรุง พฒันาแอปพลิเคชนัให้ตอบสนองความ

ตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลน าเสนอเป็น 3 ส่วน  

 ตอนท่ี  1 การวิ เคราะห์ข้อมูลคุณลักษณะส่วนบุคคลของผู ้ใช้บ ริการ  Mobile 

Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก  

 ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ค่าเฉล่ีย และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เก่ียวกบัความเช่ือมัน่ในการ

ใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการ

ในภาคตะวนัออก ตอนท่ี 3 การเปรียบเทียบความแตกต่างความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ Mobile 

Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก 

จ าแนกตามสาขาธนาคารสาขาท่ีใชบ้ริการ ช่วงอาย ุและรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

 

สรุปผลการวิจัย 
 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลในการใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) 

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก สรุปผลไดด้งัน้ี 

 ตอนท่ี 1. การวิ เคราะห์ข้อมูลคุณลักษณะส่วนบุคคลของผู ้ใช้บริการ  Mobile 

Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก  
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 ผูใ้ช้บริการ  Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

ของผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 173 คน คิดเป็นร้อยละ 52.74 ซ่ึง

ผูใ้ชบ้ริการส่วนใหญ่มีอาย ุ30-39 ปี จ านวน 162 คน คิดเป็นร้อยละ 49.39 ระดบัการศึกษาส่วนใหญ่

อยูท่ี่ระดบัปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 52.43 สถานภาพส่วนใหญ่โสด จ านวน 164 คน คิดเป็นร้อยละ 

50.00 ประกอบอาชีพพนกังานรัฐวิสาหกิจเป็นส่วนใหญ่ จ านวน 100 คน คิดเป็นร้อยละ 30.48 ส่วน

ใหญ่มีรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 15,001-30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 41.76 ส่วนใหญ่มีความถ่ีในการใช้

บริการ Mobile Application Banking มากกว่า 6 คร้ัง/สัปดาห์ จ านวน 111 คน คิดเป็นร้อยละ 

33.84 ส่วนใหญ่ใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ประเภทโอนเงิน จ านวน 

121 คน คิดเป็นร้อยละ 36.89 ช่วงวนัท่ีเลือกใช้บริการมากท่ีสุดวันธรรมดา (วนัจนัทร์-วนัศุกร์) 

จ านวน 291 คน คิดเป็นร้อยละ 88.71 ส่วนใหญ่ช่วงเวลาท่ีเลือกใช้บริการ 15.01-18.00 น. จ านวน 

109 คน คิดเป็นร้อยละ 33.23 ส่วนใหญ่ใช้บริการ Mobile Application Banking ธนาคาร GHB 

ALL จ านวน 248 คน คิดเป็นร้อยละ 38.27 และสาขาท่ีใชบ้ริการมากท่ีสุดสาขาระยอง จ านวน 77 

คน คิดเป็นร้อยละ 23.47 

 

 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกบัความเช่ือมัน่การใชบ้ริการ Mobile Application 

Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก  

 การใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ 

โดยรวมในการใช้บริการ Mobile Application Banking อยู่ในระดับมากท่ีสุด มีค่าเฉล่ีย และ

ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน (M=3.70 S.D.=0.48) เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ ดา้นความไวว้างใจมี

ระดับมากท่ีสุด (M=4.39 S.D.=0.51) รองลงมาด้านความเช่ือมั่น (M=4.31 S.D.=0.54) และด้าน

ความเส่ียง มีระดบัความนอ้ยท่ีสุด (M=2.39 S.D.=1.14)  

 ตอนท่ี 3 การเปรียบเทียบการใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) 

ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก จ าแนกตาม สาขาท่ีใชบ้ริการ ช่วงอายุ 

และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน  

 การเปรียบเทียบการใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการ ทั้ง 3 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเส่ียง และ

ดา้นความเช่ือมัน่ จ าแนกตามสาขาในเขตระยองท่ีใชบ้ริการ มีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทาง
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สถิติท่ีระดบั .05 เม่ือพิจารณาดา้นความไวว้างใจ พบว่า สาขาบา้นฉางแตกต่างกบัสาขาเซนทรัลฯ 

สาขาตราด และสาขาอ่ืน ๆ แตกต่างกบัสาขาในเขตระยอง ดา้นความเสียง พบวา่ สาขานิคมแตกต่าง

กบัสาขาเซนทรัลฯ สาขาปลวกแดง สาขาจนัทบุรี สาขาตราด สาขาอ่ืนๆ เช่นเดียวกบัสาขาระยองท่ี

แตกต่างเพิ่มอีก 1 สาขา คือ สาขาบา้นฉาง สาขาบา้นฉางแตกต่างกบัสาขานิคมฯ และสาขาจนัทบุรี 

สาขาเซนทรัลฯกบัสาขาปลวกแดงแตกต่างกบัสาขาจนัทบุรี สุดทา้ยสาขาจนัทบุรีแตกต่างกบัสาขา

ตราด และดา้นความเช่ือมัน่ พบว่า สาขานิคมฯแตกต่างกบัสาขาเซนทรัลฯ สาขาตราด สาขาบา้น

ฉาง กบัสาขาปลวกแดงแตกต่างกบัสาขาตราด และสาขาอ่ืน ๆ แตกต่างกบัสาขาในเขตระยอง 

 การเปรียบเทียบการใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการ ทั้ง 3 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเส่ียง และ

ดา้นความเช่ือมัน่ จ าแนกตามอายุ ดา้นความไวว้างใจมีความแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ี

ระดบั 0.05 เม่ือพิจารณา ช่วงอายุ 60-69 ปี แตกต่างกบัช่วงอายุ 20-29 ปี 30-39 ปี 40-49 ปี และ 50-

59 ปี 

 การเปรียบเทียบการใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการ ทั้ง 3 ดา้น ประกอบดว้ย ดา้นความไวว้างใจ ดา้นความเส่ียง และ

ดา้นความเช่ือมัน่ จ าแนกตามรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน ดา้นความไวว้างใจกบัดา้นความเส่ียง มีความ

แตกต่างกันอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ .05 เม่ือพิจารณาพบว่า  ด้านความไวว้างใจ รายได้

มากกว่า 75,001 บาท แตกต่างกับรายได้ 15,001-30,000 บาท รายได้ 30,001-45,000 บาท รายได้ 

45,001-60,000 บาท รายได ้45,001-60,000 บาท และรายได ้15,001-30,000 บาท แตกต่างกบัรายได้

นอ้ยกว่า 15,000 บาท ดา้นความเส่ียงรายได ้15,001-30,000 บาท แตกต่างกบัรายได ้30,001-45,000 

บาท 60,001-75,000 บาท มากกว่า 75,001 บาท และรายไดน้อ้ยกว่า 15,000 บาทแตกต่างกบัรายได ้

15,001-30,000 บาท  

 

อภิปรายผล 
 จากการศึกษาวิจยัคร้ังน้ี เพื่อศึกษาและเปรียบเทียบปัจจยัท่ีมีผลต่อความเช่ือมัน่ในการใช้

บริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ช้บริการ

ในภาคตะวนัออก ซ่ึงมีรายละเอียดการอภิปรายผล ดงัน้ี 
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 1. ผลการวิเคราะห์ขอ้มูลเก่ียวกับความเช่ือมัน่ในการใช้บริการ Mobile Application 

Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ช้บริการในภาคตะวนัออก โดยรวมใน

การใช้บริการ Mobile Application Banking อยู่ในระดับมากท่ีสุด เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน 

พบวา่  

 การใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์

ของผูใ้ช้บริการในภาคตะวนัออก ด้านความไวว้างใจ มีประโยชน์เหมาะสมในการท าธุรกรรม

ทางการเงิน ท่ีไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคลกบัผูอ่ื้น มีขั้นตอนในการใชง้านท่ีง่ายไม่ซับซ้อน แมไ้ม่

เคยใชง้านมาก่อน ดา้นความเส่ียง ทั้งในเร่ืองของความสูญหายของเงินในขณะท่ีใชบ้ริการหรืออาจมี

บุคคลอ่ืนท่ีสามารถเขา้ถึงขอ้มูลทางการเงินของท่านให้ไม่ปลอดภยั เม่ือเกิดความผิดพลาดจากการ

ท าธุรกรรมทางการเงินธนาคารจะไม่ชดใช้ค่าเสียหายท่ีเกิดขึ้น และธนาคารใช้เวลาในการแก้ไข

ปัญหาท่ีเกิดขึ้นนาน ความรู้สึกของผูใ้ชด้า้นความเส่ียงอยู่ในระดบันอ้ย (ไม่มีความกงัวล) และดา้น

ความเช่ือมัน่ ในการท าธุรกรรมทางการเงินมีระบบรักษาความปลอดภยัท่ีมีประสิทธิภาพ สามารถ

เก็บความลบัและขอ้มูลต่าง ๆ ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการท าธุรกรรมทางการเงิน โดยค านึงถึง

ผลประโยชน์ของผูใ้ชบ้ริการเป็นอนัดบัแรก สอดคลอ้งกบั ธนภรณ์ แสงโชติ และอญันิฐา ดิฐานนท ์

(2562) กล่าวว่า มิติคุณภาพของการให้บริการ (Service Quality) คือความเช่ือถือไวว้างใจและการ

ตอบสนองต่อลูกคา้  ทั้งในเร่ืองความเป็นส่วนตวั มาตรฐานการรักษาความปลอดภยัของขอ้มูล

ส่วนตวั ท่ีสนองต่อลูกค้าท่ีถูกต้องและเข้าใจง่าย เป็นการตอบสนองท่ีรวดเร็วในการใช้บริการ 

เช่นเดียวกบั Lee, M.C. (2009) กล่าวว่า คุณลกัษณะของการใช้งานท่ีดีส่งผลให้อตัราการใช้งาน

เทคโนโลยีทางการเงินผ่านมือถือมีเพิ่มขึ้น จากการให้การยอมรับคุณภาพของระบบ ขอ้มูล การ

ใหบ้ริการ และคุณลกัษณะของแอปพลิเคชนั และพลิดา ดสัดุลย ์และศรัณยธร ศศิธนากรแกว้ (2563) 

ท่ีกล่าววา่ การรับรู้ประโยชน์ การรับรู้ความง่าย การรับรู้ความเส่ียง ลว้นมีความสัมพนัธ์กบัพฤติการ

ใช้แอปพลิเคชัน ท่ีสามารถใช้งานได้ทุกทีทุกเวลาได้ไม่ยากเข้าใจง่ายท่ีสามารถตรวจสอบ

รายละเอียดก่อนตัดสินใจ และการรับรู้ความเส่ียงท่ีต้องท าการสมัครสมาชิกและกรอกข้อมูล

รายละเอียดขอ้มูลส่วนตวัเพื่อใช้ในการยืนยนัตวัตนเวลาใช้งาน รวมไปถึงการกรอกขอ้มูลบตัร

เครดิตในการช าระเงิน ดั้งนั้นระบบความปลอดภยัของแอปพลิเคชนัจึงเป็นส่ิงส าคญั เพราะมีผลต่อ

พฤติกรรมการเขา้ใช้งาน ซ่ึงแสดงให้เห็นว่าความไวว้างใจ ความเส่ียงนั้นขึ้นอยู่กับระบบความ

ปลอดภัย การเก็บรักษาข้อมูล และความเช่ือมั่นมีผลต่อการใช้บริการ Mobile Application 

Banking ของผูใ้ชบ้ริการ  
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 2. การเปรียบเทียบความแตกต่างในการใช้บริการ Mobile Application Banking 

(GHB ALL) ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก ประกอบดว้ย ดา้นความ

ไวว้างใจ ดา้นความเส่ียง และดา้นความเช่ือมัน่ จ าแนกตามสาขาธนาคารท่ีใชบ้ริการช่วงอายุ และ

รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน พบวา่ มีความแตกต่างอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 ดงัต่อไปน้ี พบวา่  

 สาขาธนาคารท่ีใชบ้ริการ Mobile Application Banking ดา้นความไวว้างใจแอปพลิเค

ชนัท่ีมีความปลอดภยักบัผูใ้ชบ้ริการตอ้งมีประโยชน์ มีขั้นตอนการใช้งานท่ีเขา้ถึงง่าย ไม่ซับซ้อน 

และไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วนบุคคลกบัผูอ่ื้น ถึงแมว้่าไม่เคยใชบ้ริการมาก่อน ส่วนดา้นความเส่ียง การ

ป้องกนัเพื่อลดความเส่ียงในการใชแ้อปพลิเคชนั เช่น ดาวน์โหลดแอปพลิเคชนัของสถาบนัการเงิน

ท่ีใชบ้ริการ ไม่ตั้งรหัสท่ีคาดเดาง่าย หรือมาจากขอ้มูลส่วนตวั หมัน่ตรวจสอบประวติัการธุรกรรม

อยู่เสมอ ตรวจสอบความถูกตอ้งและยืนยนัตวัตนก่อนธุรกรรม ตั้งค่าจ ากดัวงเงินในการท าธุรกรรม 

ทั้งน้ีมีเพียงผูใ้ช้บริการอาจประมาทหรือมองขา้มเร่ืองของความเส่ียง อาจเพราะความง่าย ความ

สะดวกสบายของการทุรกรรมทางการเงินท่ีคุน้เคยเป็นเหตุจนในบางคร้ังละเลยส่ิงจ าเป็นท่ีกล่าวมา

ขา้งตน ท าให้มองขา้มในส่ิงท่ีตอ้งท า และห้ามท า เพื่อความปลอดภยัและลดความเส่ียงในการท า

ธุรกรรม และดา้นความเช่ือมัน่ ผูใ้ชบ้ริการตอ้งมีความรู้ ความเขา้ใจเบ้ืองตน้ของแอปพลิเคชันท่ีมี

ความหลากหลายให้สอดคลอ้งกับพฤติกรรมการใช้งาน เช่น การโอนเงินต่างธนาคารท่ีมีความ

ทนัสมยั และรวดเร็ว การโอนเงินผ่านเบอร์โทรศพัท ์หรือ QR-CODE การจ่ายบิลต่างๆ ซ่ึงขึ้นอยู่

กบัพนักงานธนาคารแต่ละสาขามีการให้ขอ้มูล ความรู้ การเขา้ใจ ในการท าธุรกรรมอย่างถูกตอ้ง 

และครบถ้วน สอดคล้องกับ ปฐมาภรณ์ จันทร์วิภาวี (2564) ศึกษาเร่ือง ปัจจัยด้านการยอมรับ

เทคโนโลยี ประกอบดว้ย การรับรู้ประโยชน์ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการท าธุรกรรมรวมถึงการ

ให้บริการช่วยลดเวลาในการท าธุรกรรมทางการเงินได ้และการรับรู้ความง่ายท่ีสามารถเรียนรู้ได้

ดว้ยตนเอง ท่ีง่ายต่อการท าความเขา้ใจ มีขั้นตอนในการใชง้านท่ีง่ายสามารถใชง้าน และตรวจสอบ

ขอ้มูลทางการเงินผ่านแอปพลิเคชันบนมือถือได้ตลอดเวลา เพื่อท าธุรกรรมท่ีตอ้งการได้รวดเร็ว 

เช่นเดียวกบัปวิตรา สอนดี (2560) ศึกษาเร่ืองการยอมรับนวตักรรม โมบายแบงค์ก้ิงแอพพลิเคชนั

ของกลุ่มผูใ้ชง้าน พบวา่ ดา้นประสบการณ์ในการใชง้าน ความคาดหวงั การรับรู้ความง่ายต่อการใช ้

อิทธิพลของสังคมในการใช้งานนวตักรรม ส่ิงอ านวยความสะดวกในการใช้งาน การรับรู้ถึง

ประโยชน์ท่ีไดจ้ากเทคโนโลยีการใชง้าน และจูงใจด้านอารมณ์การใชง้าน สอนคลอ้งกบั กิตติศกัด์ิ 

แกว้นิลประเสริฐ (2559) กล่าวว่า ความน่าเช่ือถือในการใช้บริการโมบายแบงค์ก้ิงในมุมมองของ

ผูบ้ริโภคส่ิงส าคญัท่ีท าให้เกิดภาพพจน์ท่ีดีต่อผูใ้ห้บริการกลา้เส่ียงท่ีจะใช้บริการ คือ การยอมรับ
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ค าแนะน าจากผูใ้ห้บริการและบุคคลรอบขา้ง การยินดีให้ขอ้มูลส่วนตัวของผูใ้ช้บริการ การใช้

บริการมาจากการตดัสินใจและความถ่ีในการใชบ้ริการ ท่ีสร้างทศันคติทางพฤติกรรมให้เกิดความ

เช่ือมัน่ และ อคัรเดช ป่ินสุข และนิตนา ฐานิตธนกร (2559)  และวิยะดา ไทยเกิด (2557) กล่าวโดย

สรุปถึง ปัจจยัดา้นคุณสมบติัในการยอมรับนวตักรรมทางสมาร์ทโฟน ส่วนใหญ่เป็นประโยชน์ท่ี

ไดรั้บจากความสะดวกสบาย การรับรู้ความง่ายของเทคโนโลยีท่ีทนัสมยั พร้อมใชง้านส่งผลให้ผูใ้ช้

เกิดแรงจูงใจ และความตอ้งการท่ีใชบ้ริการเป็นประจ าท่ีไม่ส่งผลเสียต่อการใชง้าน 

 ช่วงอายุท่ีใชบ้ริการ Mobile Application Banking พบว่า ดา้นความไวว้างใจ ช่วงอายุ 

60-69 ปี มีความแตกต่างกบัทุกช่วงอายุ ผูท่ี้มีช่วงอายุ 60-69 ปี ไม่ยอมรับ ไม่เปิดใจ ในนวตักรรม 

และเทคโนโลยสีมยัใหม่ ไดรั้บอิทธิพลทางสังคม ไดรั้บขอ้มูลข่าวสารดา้นลบจึงท าใหเ้กิดความกลวั

และกงัวลในการท่ีจะใช้แอปพลิเคชนั เกิดจากความเส่ือมถอยของร่างกาย ความหลากหลายด้าน

รายได้ และการศึกษาท่ีอาจท าให้ไม่สามารถเขา้ใจและใช้แอปพลิคชันได้  มีความยึดติดการท า

ธุรกรรมแบบเดิม ๆ ซ่ึงแตกต่างกบัคนรุ่นใหม่ท่ีตอ้งการความสะดวก รวดเร็วในการท าธุรกรรม

ทางการเงิน สอดคล้องกับ ปองการต์ เยี่ ยมวัฒนา (2564) ได้ศึกษา คุณภาพการให้บริการ

อิเล็กทรอนิกส์ตามเป้าหมายท่ีวางไวส่้งผลในทิศทางบวก (ไวว้างใจ) ต่อการตดัสินใจใชแ้อปพลิเค

ชนัของผูใ้ชบ้ริการเจนเนอเรชัน่ X และ Y ในเขตกรุงเทพมหานคร เน่ืองจากสามารถส่งค าสั่งการ

ท างานไดอ้ย่างถูกตอ้ง เป็นส่ิงท่ีช่วยให้ผูใ้ช้บริการเกิดความพึงพอใจ และส่งผลต่อการตดัสินใจ 

และธัญญธร ภิญโญพาณิชย์การ (2563) ได้ศึกษาเร่ืองคุณภาพการบริการอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมี

ความสัมพนัธ์กบัความจงรักภกัดี ของผูใ้ช้บริการสตีมม่ิงของ NETFLIX พบว่า ผูใ้ห้บริการตอ้ง

สามารถให้บริการตามสัญญาและขอ้ก าหนดท่ีได้แจง้ต่อผูใ้ช้บริการไว ้และมีการแจง้ผูใ้ช้บริการ

ล่วงหน้าหากมีการเปล่ียนแปลงสามารถรองรับการใช้งานได้ในอุปกรณ์ท่ีหลากหลายท่ีท าให้

ผูใ้ชบ้ริการเกิดความไวว้างใจมากท่ีสุด เช่นเดียวกบั ธนภรณ์ แสงโชติ และอญันิฐา ดิฐานนท ์(2562) 

พบว่า องค์ประกอบความเช่ือถือไวว้างใจ (Reliability) มีความหมายเก่ียวกับการสร้างระบบ

เสถียรภาพ และมีการระบุตวัตนของผูใ้ช้งานอย่างชัดเจน ซ่ึงมีความเป็นส่วนตวั เพื่อให้เกิดการ

ยอมรับเทคโนโลยี และการรักษาความลบั (Standard of confidentiality) มีความหมายเก่ียวกบั

การสร้างระบบท่ีมีความปลอดภยัทั้งขอ้มูลส่วนตวัและขอ้มูลทางธุรกรรม 

 รายไดเ้ฉล่ียต่อเดือนดา้นความไวว้างใจ พบว่า ผูมี้รายไดร้ายไดน้้อยกว่า 15,000 บาท มี

ความไวว้างใจในการได้รับการให้บริการตามมาตรฐานของแต่ละสถาบันการเงิน เกณฑ์การ

พิจารณาช่วยเหลือผูท่ี้มีรายไดน้้อยให้สามารถเขา้ถึงธุรกรรมต่าง ๆ ของสถาบนัการเงินไดม้ากขึ้น 
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ซ่ึงส่วนใหญ่ผูใ้ช้บริการแอปพลิเคชันมีรายได้เฉล่ียทัว่ไปใกลเ้คียงกัน และด้านความเส่ียง ผูท่ี้มี

รายไดน้้อยไม่มีความกงัวลท่ีจะถูกโจรกรรมทางการเงินผ่านแอปพลิเคชนั ซ่ึงความเส่ียงท่ีเกิดขึ้น

นั้นมาจากผูใ้ช้บริการมากกว่าแอปพลิเคชนั สอดคลอ้งกบั หน่ึงนุช ธีระรุจินนท์ (2558) ไดศึ้กษา

คุณภาพการให้บริการธุรกรรมอิเล็กทรอนิกส์ธนาคารกรุงไทย สาขาเอ็มไพร์ทาวเวอร์ 

กรุงเทพมหานคร พบว่า คุณภาพท่ีดีทางการเงินมาควบคู่กบัความปลอดภยัทางการเงินเช่นกนั โดย

การรักษาความลบัขอ้มูลลูกคา้ ทั้งรหัสผูใ้ชง้าน รหัสผ่าน รหัส OTP รหัสเทเลแบงค ์เป็นส่ิงส าคญั 

ซ่ึงทางธนาคารมีการพฒันาระบบการใชง้านอย่างสม ่าเสมอและระบบการใชง้านสามารถตรวจสอบ

ความถูกตอ้งของขอ้มูลไดทุ้กขั้นตอน จากการส่ือสารขอ้มูลทางธนาคาร เวบ็ไซต ์หรือ Call Center 

ไดเ้ช่นกนั เช่นเดียวกบั ปฐมาภรณ์ จนัทร์วิภาวี (2564) ท่ีกล่าวว่า รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัความ

คิดเห็นต่อปัจจยัดา้นการยอมรับเทคโนโลยีดา้นการรับรู้ความง่าย (Perceived Ease of Use) และ

การน ามาใช้ (Adoption) ไม่แตกต่างกัน สอดคล้องกับ ปองกานต์ เยี่ยมวฒันา (2564) กล่าวว่า 

คุณภาพการให้บริการอิเล็กทรอนิกส์ ในการตัดสินใจโดยรวมในการใช้บริการเ น่ืองจากมี

ประสิทธิภาพการใช้งานท่ีดี มีเมนูการใช้งานท่ีสะดวก เรียกใช้งานไดอ้ย่างรวดเร็ว มีระบบเมนูท่ี

ครอบคลุมทุกฟังก์ชนัการใช้งาน ผูใ้ช้สามารถปรับเปล่ียน ธีมพื้นหลงัของแอปพลิเคชนัตามความ

พึงพอใจ และส่งผลต่อการตดัสินใจในการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั ท่ีมีความปลอดภยัมากยิง่ขึ้น  

  

ข้อเสนอแนะในการน าผลการวิจัยไปใช้ 
 1. ธนาคารควรมีการดูแลระดับให้มีความเสถียรในช่วงท่ีผูใ้ช้บริการเลือกใช้ เช่น 

ช่วงเวลา 12.01-21.00 น. ใหเ้กิดปัญหานอ้ยท่ีสุด หรือเม่ือเกิดปัญหาควรรีบแกไ้ขให้เร็วท่ีสุด เพื่อลด

ความเสียหายของธุรกิจ  

 2. ธนาคารควรมีการใหค้วามรู้ ค  าแนะน าเก่ียวกบัแอปพลิเคชนักบัผูใ้ชบ้ริการ โดยเฉพาะ

กบัผูสู้งอายุ รวมทั้งควรให้ความส าคญัในการ Downloads Application และควรมีระบบป้องกนั

ความปลอดภยัของขอ้มูลผูใ้ชบ้ริการเพื่อสร้างความเช่ือมัน่ใหก้บัผูใ้ชบ้ริการ หากธนาคารมีช่ือเสียง 

มีความมัน่คง และเป็นท่ียอมรับในวงกวา้งก็จะช่วยท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความไวว้างใจในการใช้

บริการ ธนาคาร 

 3. ธนาคารควรให้ความส าคญัเก่ียวกบัดา้นผลิตภณัฑ์ การออกแบบ Application ให้ดูดี 

มีความทนัสมยั มีฟังกช์นัการใชง้านท่ีหลากหลาย และสามารถใชง้านไดง้่าย อาจมีการท าคู่มือ 
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การสมคัรและการใชง้านท่ีสามารถเขา้ใจไดง้่าย มีการท าประชาสัมพนัธ์ผ่านเจา้หนา้ท่ีธนาคาร และ

ส่ือต่างๆ ท าให้เกิดความคุน้เคยในผลิตภณัฑ์ และดึงดูดให้มีการใชง้านผ่าน Mobile Application 

Banking ของธนาคารเพิ่มขึ้นจะท าใหผู้ใ้ชบ้ริการมีความเช่ือมัน่ในบริการเพิ่มขึ้น 

 4. ธนาคารควรศึกษาทศันคติของผูใ้ชบ้ริการ Mobile Application Banking ในกลุ่มของ

ผูท่ี้มีอายุตั้งแต่ 60 ปีขึ้นไป รวมถึงช่วงอายุอ่ืน ๆ ดว้ย เน่ืองจากทศันคติมีความส าคญั ซ่ึงส่งผลต่อ

การยอมรับการใชบ้ริการ ความเช่ือต่อพฤติกรรม จึงควรท าการศึกษาดา้นทศันคติในการใชบ้ริการ 

Mobile Application Banking เม่ือมีทศันคติท่ีดี ความรู้สึกท่ีดีต่อพฤติกรรมในการใชบ้ริการ ก็จะ

ส่งผลต่อการไวว้างใจ และสร้างความเช่ือท่ีจะใชบ้ริการมากขึ้น  

 5. ธนาคารควรให้ความรู้กับผูท่ี้มีรายได้น้อยกว่า 15,000 บาท และผูท่ี้มีรายได้มากกว่า 

75,001 บาท ดา้นความไวว้างใจ และการรับรู้ถึงความเส่ียง ในการใชบ้ริการ Mobile Application 

Banking ว่ามีความปลอดภัยของข้อมูล มีการป้องกันอาญชากรรมต่อผูใ้ช้บริการเพื่อไม่ให้ถูก

ละเมิดขอ้มูลส่วนบุคคล ธนาคารมีระบบเก็บขอ้มูลของผูใ้ช้บริการเป็นความลบั เพื่อลดความเส่ียง

จากการถูกโจรกรรมขอ้มูลจากการใช้แอปพลิเคชนั และลดความเส่ียงจากการน าขอ้มูลไปเปิดเผย

จนเกิดความเสียหาย 

 

ข้อเสนอแนะในการวิจัยคร้ังต่อไป 
 1. ควรมีการเก็บรวบรวมขอ้มูลท่ีหลากหลาย เช่น การสัมภาษณ์ การประชุมกลุ่มย่อย 

เพื่อใหผ้ลการวิจยัมีความสมบูรณ์ 

 2. ควรศึกษาถึงความสัมพนัธ์ของพฤติกรรมผูใ้ชบ้ริการแอปพลิเคชนั  

 3. ควรมีการศึกษาปัญหาการใช้บริการแอปพลิเคชัน GHB ALL เพื่อให้ได้ข้อมูลท่ี

ครอบคลุมเน้ือหา และไดแ้นวทางส าหรับธนาคารน าไปปรับปรุงระบบใหมี้ประสิทธิภาพมากยิง่ขึ้น 
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แบบสอบถามเพ่ือการวิจัย 

 การคน้ควา้อิสระเร่ือง ปัจจยัส่วนบุคลและพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ีมีผลต่อความเช่ือมัน่
ในการใช ้

บริการ Mobile Application Banking (GHB ALL): ธนาคารอาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการ
ในภาค 

ตะวนัออก 
 แบบสอบถามชุดน้ีมีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาปัจจยัส่วนบุคคลและพฤติกรรมการใชบ้ริการท่ี

มีผลต่อความเช่ือมั่นในการใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ธนาคาร

อาคารสงเคราะห์ ของผูใ้ชบ้ริการในภาคตะวนัออก โดยขอ้มูลและความคิดเห็นของท่านจะถือเป็น

ความลบั และจะไม่มีผลกระทบต่อตวัท่านและการท างานของท่านแต่ประการใด 

 

ส่วนท่ี 1 : ขอ้มูลส่วนบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 

ค าช้ีแจง โปรดใส่เคร่ืองหมาย  ในช่อง  ท่ีตรงกบัท่านมากท่ีสุด 

1. เพศ 

  ชาย 

  หญิง 

2. อาย ุ

  21-30 ปี    

  31-40 ปี    

  41-50 ปี 

  51-60 ปี    

  61 ปีขึ้นไป 
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3. ระดบัการศึกษาสูงสุด 

  ประถมศึกษา 

  มธัยมตอนตน้ 

  มธัยมตอนปลาย/ปวช. 

  อนุปริญญา/ปวส. 

  ปริญญาตรี 

  สูงกวา่ปริญญาตรี 

  อ่ืน ๆ ......................................... 

4. สถานภาพ  

  โสด 

  สมรส 

  หยา่ร้าง/หมา้ย/แยกกนัอยู่ 

5. อาชีพ 

  ขา้ราชการ 

 พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

  พนกังานบริษทัเอกชน 

  ผูป้ระกอบการ/เจา้ของธุรกิจ 

  อาชีพอิสระ/รับจา้งทัว่ไป 

  อ่ืน ๆ ...................................... 
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6. รายไดต้่อเดือน 

  ต ่ากวา่ 15,000 บาท 

  15,001-30,000 บาท 

  30,001-50,000 บาท 

  50,001-70,000 บาท 

  70.001-90,000 บาท 

  มากกวา่ 90,001 บาท 

7. สาขาท่ีท่านใชบ้ริการมากท่ีสุด 

  สาขาระยอง 

  สาขาบา้นฉาง 

  สาขานิคมพฒันา 

  สาขาเซ็นทรัลพลาซา ระยอง 

  สาขาปลวกแดง 

  สาขาจนัทบุรี 

  สาขาตราด 

  อ่ืน ๆ ................................... 
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ส่วนท่ี 2 : ขอ้มูลพฤติกรรมการใชบ้ริการแอปพลิเคชนั GHB ALL 

1. ท่านมีความถ่ีในการใช้บริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) เฉล่ียก่ีคร้ังต่อ

สัปดาห์ 

  1-2 คร้ังต่อสัปดาห์ 

  3-4 คร้ังต่อสัปดาห์ 

  5-6 คร้ังต่อสัปดาห์ 

  มากกวา่ 6 คร้ังต่อสัปดาห์ 

2. ท่านใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ประเภทใดบา้ง (ตอบไดม้ากกว่า 

1 ขอ้) 

  เงินฝาก 

  โอนเงิน 

  พร้อมเพย ์

  สินเช่ือ 

 ช าระเงินกู ้

  ใบเสร็จ 

  อ่ืน ๆ ........................... 

3. ท่านใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ประเภทใดมากท่ีสุด 

  เงินฝาก 

  โอนเงิน 

  พร้อมเพย ์

  สินเช่ือ 
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  ช าระเงินกู ้

  ใบเสร็จ 

  อ่ืน ๆ ........................... 

4. ท่านใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ช่วงวนัใดมากท่ีสุด 

  วนัธรรมดา (จนัทร์-ศุกร์) 

  วนัหยดุ (เสาร์-อาทิตย/์นกัขตัฤกษ)์ 

5. ท่านใชบ้ริการ Mobile Application Banking (GHB ALL) ช่วงเวลาใดมากท่ีสุด 

  06.00-09.00 น. 

  09.01-12.00 น. 

  12.01-15.00 น. 

  15.01-18.00 น. 

  18.01-21.00 น. 

  21.01-24.00 น. 

  01.01-03.00 น. 

  03.01-05.59 น. 

6. ท่านเคยใชบ้ริการ Mobile Application Banking ธนาคารใดบา้ง 

  GHB ALL 

  Krungthai next 

  K Plus 

  SCB EASY 

  KMA หรือ Krungsri Mobile App 

  Bualuang MBanking 
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  MYMO BY GSB 

  อ่ืน ๆ .................................. 

 

ส่วนท่ี 3 : ข้อมูลเก่ียวกับการรับรู้ถึงความน่าเช่ือถือในการใช้บริการ Mobile Application 

Banking (GHB ALL) 

ค าช้ีแจง โปรดเลือกใหต้รงกบัความคิดเห็นของท่านมากท่ีสุดเพียงตวัเลือกเดียว 

ขอ้ท่ี มากท่ีสุด มาก ปาน
กลาง 

นอ้ย นอ้ย
ท่ีสุด 

ดา้นความไวว้างใจ 
1. ท่านคิดวา่ Mobile Application 

Banking (GHB ALL) มี
ประโยชน์ และมีความเหมาะสมใน
การท าธุรกรรมทางการเงิน 

     

2. ท่านสามารถท าธุรกรรมการเงิน
ผา่น Mobile Application 

Banking (GHB ALL) ไดง้่าย 
ถึงแมว้า่ท่านไม่เคยใชม้าก่อน 

     

3. ท่านคิดวา่ในการใชบ้ริการ 
Mobile Application Banking 

(GHB ALL) มีขั้นตอนในการใช้
งานท่ีง่าย ไม่ซบัซอ้น 

     

4. ท่านมีความคิดวา่ Mobile 

Application Banking (GHB 

ALL) จะไม่เปิดเผยขอ้มูลส่วน
บุคคลของท่านกบัผูอ่ื้น 

     

5. ท่านคิดวา่ Mobile Application 

Banking (GHB ALL) มีความ
ปลอดภยัในการท าธุรกรรมทางการ
เงิน  
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ดา้นความเส่ียง 
1. ท่านคิดวา่อาจเกิดความผิดพลาด
ของระบบระหวา่งการใชบ้ริการ 
Mobile Application Banking 

(GHB ALL) 

     

2. ท่านมีความกงัวลวา่ เม่ือเกิดความ
ผิดพลาดจากการท าธุรกรรมทางการ
เงินผา่น Mobile Application 

Banking (GHB ALL) ธนาคารจะ
ไม่ชดใชค้่าเสียหายท่ีเกิดขนัใหแ้ก่
ท่าน 

     

3. ท่านคิดวา่ หากเกิดความผิดพลาด
จากการท าธุรกรรมทางการเงินผา่น 
Mobile Application Banking 

(GHB ALL) ธนาคารจะใชเ้วลาใน
การแกปั้ญหาท่ีเกิดขึ้นนาน 

     

4. ท่านคิดวา่ขอ้มูลส่วนตวัของท่าน
อาจจะมีความไม่ปลอดภยัขณะใช้
บริการ Mobile Application 

Banking (GHB ALL) 

     

5. ท่านกงัวลวา่ อาจมีบุคคลอ่ืนท่ี
สามารถเขา้ถึงขอ้มูลทางการเงินของ
ท่านผา่น Mobile Application 

Banking (GHB ALL) ได ้

     

6. ท่านคิดวา่ อาจเกิดความสูญหาย
ของเงินในขณะท่ีใชบ้ริการ Mobile 

Application Banking (GHB 

ALL) 

     

ดา้นความเช่ือมัน่ 
1. ท่านเช่ือวา่ Mobile Application 

Banking (GHB ALL) ช่วยเพิ่ม
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ประสิทธิภาพใหก้บัการท าธุรกรรม
ทางการเงินของท่าน 
2. ท่านเช่ือวา่ Mobile Application 

Banking (GHB ALL) สามารถ
เก็บความลบั และขอ้มูลทางการเงิน
ของท่านได ้

     

3. ท่านเช่ือวา่ ธนาคารออกแบบ 
Mobile Application Banking 

(GHB ALL) โดยค านึงถึง
ผลประโยชน์ของท่านเป็นอนัดบั
แรก 

     

4. ท่านเช่ือวา่ Mobile Application 

Banking (GHB ALL) จะเก็บ
รักษาขอ้มูลและไม่เปิดเผยขอ้มูล
ส่วนบุคคลของท่านกบัผูอ่ื้น 

     

5. ท่านเช่ือวา่การท าธุรกรรมทางการ
เงินผา่น Mobile Application 

Banking (GHB ALL) มีระบบ
การรักษาความปลอดภยัท่ีมี
ประสิทธิภาพ 

     

 

ส่วนท่ี 4 : ขอ้เสนอแนะเพิ่มเติม 

 ...............................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

.............................................................................................................................................................

............................................................................................................................................................. 
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