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บทคัดย่อ

	 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาพฤติกรรมการช�ำระเงินผ่านโมบายแบงก์กิ้งของผู้บริโภค
ในกรงุเทพมหานคร 2) เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนบคุคลของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานครทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการ
ช�ำระเงนิผ่านโมบายแบงก์ก้ิง และ 3) เพ่ือศึกษาความส�ำเรจ็ของระบบสารสนเทศทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการ
ช�ำระเงนิผ่านโมบายแบงก์กิง้ของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร กลุม่ตวัอย่างทีใ่ช้วจิยัครัง้นีคื้อ ผูท้ีใ่ช้โมบาย
แบงก์กิ้งในกรุงเทพมหานคร โดยได้ก�ำหนดขนาดตัวอย่างจ�ำนวน 410 ตัวอย่าง โดยใช้การสุ่มตัวอย่าง
แบบโควต้า ท�ำการเก็บรวบรวมข้อมลูด้วยแบบสอบถาม และทดสอบสมมตฐิานด้วยสถติ ิChi-Square Test 
ผลการวจิยัพบว่า ปัจจยัส่วนบคุคลของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานคร มผีลกระทบต่อพฤตกิรรมการช�ำระเงนิ
ผ่านโมบายแบงก์ก้ิง และยังพบว่า ความส�ำเรจ็ของระบบสารสนเทศทัง้ 3 ด้าน คือ ด้านคุณภาพของระบบ 
ด้านคุณภาพของข้อมลู และด้านคุณภาพของการบรกิาร มผีลกระทบต่อพฤตกิรรมการช�ำระเงนิผ่านโมบาย
แบงก์กิ้งของผู้บริโภค ในกรุงเทพมหานคร อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ .05

ค�ำส�ำคัญ: ความส�ำเร็จของระบบสารสนเทศ พฤติกรรมการช�ำระเงินผ่านโมบายแบงก์กิ้ง

Abstract

	 The objectives of this research were 1) to study the payment behavior via mobile banking 
of consumers in Bangkok, 2) to study the effect of personal factors of consumers in Bangkok on 
Payment Behavior via Mobile Banking, and 3) to study the effect of Information System Success 
Model on Payment Behavior via Mobile Banking of Consumers in Bangkok. The target sample of 
this study was people who used Mobile Banking in Bangkok. The questionnaires were employed 
as a research instrument and used the quota sampling to collect the data from 410 samples. 
Data were analyzed using Chi-Square Test. 
	 The results of this research indicated that the personal factors of consumers in Bangkok 
had an effect on Payment Behavior via Mobile Banking. It is also found that the Information 
System Success Model in 3 items that System Quality Information Quality and Service Quality 
had an effect on Payment Behavior via Mobile Banking of consumers in Bangkok with statistically 
significance at .05.

Keywords: Information System Success Model, Behavior via Mobile Banking 
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บทน�ำ
	 ปัจจุบันกระแสสังคมไร้เงินสด (Cashless Society) มีบทบาทต่อการใช้ชีวิตในยุคไทยแลนด์ 4.0 
หรอื ดจิทิลั ไทยแลนด์ (Digital Thailand) การผลติสินค้าและบรกิาร รวมถึงการน�ำเทคโนโลยีมาใช้ในช่อง
ทางการช�ำระเงินท�ำให้ผู้บริโภคมีพฤติกรรมการใช้ชีวิตประจ�ำวันเปลี่ยนแปลงไป จากเดิมผู้บริโภคจะต้อง
พกเงินสด บัตรเอทีเอ็ม บัตรเครดิต ท�ำให้ต้องคอยพะวงว่าจะท�ำเงินหล่นหายหรือบัตรหายหรือไม่
การปรับเปล่ียนรูปแบบการช�ำระเงินหรือการย้ายข้อมูลทางการเงินทั้งหมดมาอยู่ในโทรศัพท์มือถือเพียง
เครื่องเดียวจึงท�ำให้เป็นเรื่องที่ง่าย สะดวก และรวดเร็วมากข้ึน แต่อย่างไรก็ตามเป็นที่ทราบกันดีว่า 
เทคโนโลยีกเ็ปรยีบเสมอืนดาบสองคม มทีัง้ของดแีละข้อจ�ำกัดในการใช้งาน หากสถาบนัทางการเงนิไม่มช่ืีอ
เสียงเพียงพอต่อการสร้างความตระหนกั ดงึดดู และมรีะบบทีม่คีวามเสถยีร มปีระสิทธภิาพ รวมถงึโทรศัพท์
มอืถอืไม่รองรบักับเทคโนโลยีทีอ่พัเดตข้อมลูทีท่นัสมยั หรอืสถาบนัทางการเงนิออกแบบการใช้เทคโนโลยี
ไม่ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค ย่อมส่งผลต่อพฤติกรรมการช�ำระเงินผ่าน โมบายแบงก์กิ้ง 
(Mobile Banking) 
	 จากสถิติการเติบโตของโมบายแบงก์กิ้ง (Mobile Banking) ในปี พ.ศ. 2561 มีผู้ใช้งานจ�ำนวน 
37,973,421 คน มลูค่า 1,269,000 ล้านบาท มผีูใ้ช้งานเพ่ิมข้ึนร้อยละ 20 จากปี พ.ศ. 2560 ทีม่ผีูใ้ช้งานจ�ำนวน 
31,634,571 คน มูลค่า 1,049,000 ล้านบาท (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2561) โดยการใช้แอปพลิเคชั่น 
Mobile Banking ในแต่ละสถาบันการเงินที่ให้บริการมีความแตกต่างกันไป ผู้บริโภคสามารถเลือกได้ตาม
ความต้องการที่เหมาะสมกับตนเอง และจากผลการส�ำรวจปี พ.ศ. 2559 พบว่า แอปพลิเคชั่น Mobile 
Banking ที่ใช้มากที่สุดคือ ธนาคารกสิกรไทย ร้อยละ 22 รองลงมา ธนาคารไทยพาณิชย์ ร้อยละ 11 
ธนาคารกรงุเทพ ร้อยละ 9 ธนาคารกรงุไทย ร้อยละ 8 ธนาคารทหารไทย ร้อยละ 4 และธนาคารออมสิน 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา ร้อยละ 3 (นีลเส็น ประเทศไทย, 2559) อย่างไรก็ตาม จากการศึกษาของ Namho 
Chung and Soon Jae Kwon (2009) พบว่า ประสบการณ์การใช้มอืถอืมากข้ึน การรบัรูป้ระโยชน์ของลูกค้า 
และความตั้งใจที่จะใช้บริการธนาคารบนมือถือก็จะเพิ่มมากขึ้น และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Taoting Li 
(2013) ที่ได้ท�ำการศึกษา Applying the Is Success Model to Mobile Banking Apps พบว่า คุณภาพ
ของระบบส่งผลกระทบอย่างมีนัยส�ำคัญกับการรับรู้นวัตกรรม ในขณะที่คุณภาพของข้อมูลมีอิทธิพลต่อ
ความพึงพอใจ อย่างมีนัยส�ำคัญ ทั้งการรับรู้นวัตกรรมและความพึงพอใจของผู้ใช้ส่งผลต่อความตั้งใจที่
จะใช้แอพพลิเคชั่นของธนาคารต่อไป นอกจากนี้ ความกังวลด้านความปลอดภัย ความน่าเชื่อถือ และ
ความเป็นส่วนตัวเป็นปัจจัยในการกระตุ้นให้ผู้บริโภคมาใช้บริการธนาคารบนมือถือ ด้วยเหตุนี้ การศึกษา
ความส�ำเร็จของระบบสารสนเทศที่มีผลต่อพฤติกรรม การช�ำระเงินผ่านโมบายแบงก์กิ้งของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร จึงเป็นประเด็นที่มีความน่าสนใจโดยข้อมูลที่ได้ จากการศึกษาในครั้งนี้จะสามารถน�ำ
ไปพัฒนาคุณภาพของระบบ คุณภาพของข้อมูล และคุณภาพของการบริการ ในการช�ำระเงินผ่านโมบาย
แบงก์กิ้ง เพื่อให้มีความน่าเชื่อถือและให้สามารถตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค

วัตถุประสงค์
	 1.	เพื่อศึกษาพฤติกรรมการช�ำระเงินผ่านโมบายแบงก์กิ้ง ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร
	 2.	เพ่ือศึกษาปัจจยัส่วนบคุคลของผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานครทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการช�ำระเงนิ
ผ่านโมบายแบงก์กิ้ง
	 3.	เพ่ือศึกษาความส�ำเร็จของระบบสารสนเทศที่มีผลต่อพฤติกรรมการช�ำระเงินผ่านโมบาย
แบงก์กิ้ง ของผู้บริโภค ในกรุงเทพมหานคร
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แนวคิดและวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง
ความส�ำเร็จของระบบสารสนเทศ (Information System Success Model: IS Success Model) 
	 ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีท�ำให้การด�ำเนนิธรุกิจของหน่วยงานหรอืองค์กรต่างๆ มหีลากหลาย
รปูแบบ เพ่ิมมากข้ึน การวดัความส�ำเรจ็หรอืประสทิธผิลของระบบสารสนเทศจงึเป็นสิง่ส�ำคัญต่อด้านการ
จัดการและการลงทุนของหน่วยงานหรือองค์กรต่างๆ แบบจ�ำลองความส�ำเร็จของระบบสารสนเทศ (IS 
Success Model) ออกแบบโดย Delone and Mclean ในปี 1992 เพ่ือใช้ประเมินประสิทธผิลของความส�ำเรจ็
ของระบบสารสนเทศ ซึ่งแบบจ�ำลองนี้ แบ่งออกเป็น 6 ประเภท ได้แก่ 1. คุณภาพของระบบ (System 
Quality) 2. คุณภาพของข้อมูล (Information Quality) 3. การใช้ระบบสารสนเทศ (Information System 
Use) 4. ความพึงพอใจของผู้ใช้ (User Satisfaction) 5. ผลกระทบส่วนบุคคล (Individual Impact) และ 6. 
ผลกระทบที่เกี่ยวกับองค์กร (Organizational Impact) จนกระทั่งในปี 2003 การพัฒนาแบบจ�ำลองความ
ส�ำเร็จของระบบสารสนเทศของ Delone and Mclean ได้พัฒนาขึ้นอีกครั้งพร้อมๆ กับการเปลี่ยนแปลง 
การเติบโตอย่างรวดเร็วในการปฏิบัติงานทางด้านการท�ำธุรกรรมทางเศรษฐกิจที่ผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ 
หรือที่เรียกว่า E-Commerce ท�ำให้แบบจ�ำลองความส�ำเร็จของระบบสารสนเทศ (Information System 
Success Model: IS Success Model) แบ่งออกเป็น 3 ประเภทดังนี้ (Delone and Mclean, 2003)
	 1. คุณภาพของระบบ (System Quality) หมายถึง ระบบที่มีความยืดหยุ่น มีความน่าเชื่อถือโดย
มีความสามารถในการใช้งาน การติดต่อสื่อสาร และเวลาที่ใช้ในการตอบสนองของระบบ 
	 2. คุณภาพของข้อมูล (Information Quality) หมายถึง ปัจจัยด้านข้อมูลสารสนเทศที่ได้จาก
การประมวลผล ในระบบหรือสิ่งที่สารสนเทศมอบให้กับผู้ใช้บริการไม่ว่าจะเป็นความเป็นส่วนตัว ความ
ปลอดภัย และความเข้าถึงได้ง่ายส�ำหรับผู้ใช้งาน 
	 3. คุณภาพของการบรกิาร (Service Quality) หมายถึง ความพึงพอใจทีผู่ใ้ช้บรกิารได้รบัจากการ
ใช้บริการ รวมถึงความคิดเห็นของผู้ใช้บริการตั้งแต่เริ่มหาข้อมูล ซื้อสินค้าและบริการ และการให้บริการ
หลังการขาย

วิธีการด�ำเนินการวิจัย
	 1. กรอบแนวคิดการวิจัย

	        ตัวแปรอิสระ				              ตัวแปรตาม

ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดการวิจัย

ปัจจัยส่วนบุคคล
1. เพศ
2. อายุ
3. ระดับการศึกษา
4. สถานภาพสมรส
5. อาชีพ
6. รายได้ต่อเดือน

พฤติกรรมการช�ำระเงิน
ผ่านโมบายแบงก์กิ้ง
(Kotler & Keller, 2012)
1. ของใคร (Whom)
2. อะไร (What) 
3. ท�ำไม (Why) 
4. เมื่อไร (When) 
5. ที่ใด (Where) 
6. อย่างไร (How) 

ความส�ำเร็จของระบบสารสนเทศ  (Delone & Mclean, 2003)
	 1. คุณภาพของระบบ (System Quality)
	 2. คุณภาพของข้อมูล (Information Quality)
	 3. คุณภาพของการบริการ (Service Quality)
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	 2. สมมติฐานการวิจัย
	 	 1.	ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครมีผลกระทบต่อพฤติกรรมการช�ำระเงิน
ผ่านโมบายแบงก์กิ้ง
	 	 2.	ความส�ำเร็จของระบบสารสนเทศมีผลกระทบต่อพฤติกรรมการช�ำระเงินผ่านโมบาย
แบงก์กิ้ง ของผู้บริโภค ในกรุงเทพมหานคร
	 3.	ประชากรและตัวอย่าง
	 	 ประชากรทีใ่ช้ในการวจิยัครัง้นีคื้อ ผูท้�ำธรุกรรมการช�ำระเงนิผ่าน Mobile Banking ทีอ่าศัยอยู่
ในกรงุเทพมหานคร แต่ไม่ทราบจ�ำนวนประชากรทีแ่ท้จรงิ ผูว้จิยัจงึได้ค�ำนวณหาขนาดของตวัอย่างจากสูตร
ของ W.G. Cochran (1963) โดยก�ำหนดระดับความเชื่อมั่น 95% ได้ขนาดตัวอย่างไม่น้อยกว่า 385 คน 
เพ่ือป้องกันความผิดพลาดจากการตอบแบบสอบถามที่ไม่สมบูรณ ์ ผู้วิจัยจึงก�ำหนดให้มีการส�ำรองเพ่ิม
จ�ำนวน 25 คนรวมแบบสอบถามที่จะท�ำการแจกทั้งสิ้น 410 ฉบับ และใช้วิธีสุ่มตัวอย่างแบบโควต้า 
	 4.	เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย
	 	 เครือ่งมอืทีใ่ช้ในการเก็บรวบรวมข้อมลูเป็นแบบสอบถาม (Questionnaire) และท�ำการทดสอบ
ความเที่ยงตรงตามเนื้อหา (Content Validity) จากการทดสอบหาความเชื่อมั่น (Reliability Test) โดยค่า 
Cronbach’s Alpha ทีไ่ด้อยู่ระหว่าง 0.80-0.91 ซึง่อยู่ในระดบัทีย่อมรบัได้ ดงันัน้ถอืว่าแบบสอบถามฉบบันีม้ี
ความน่าเช่ือถอื โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 3 ส่วน คือ ส่วนที ่1 แบบสอบถามเกีย่วกับข้อมลูส่วนบคุคล 
ส่วนที ่2 แบบสอบถามเกีย่วกบัความส�ำเรจ็ของระบบสารสนเทศ ซึง่ผูว้จิยัสร้างข้ึนโดยประยุกต์ตามแนวคิด
ของ Delone and Mclean (2003) เป็นลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบประเมินค่า (Rating Scale) ก�ำหนด
ให้เลือกตอบ 5 ระดับ และส่วนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการช�ำระเงินผ่านโมบายแบงก์กิ้ง 
ผู้วิจัยสร้างขึ้นโดยประยุกต์ตามแนวคิดของ Kotler and Keller (2012) ลักษณะแบบสอบถามเป็นแบบ
หลายตัวเลือก Multiple choice 
	 5.	การวิเคราะห์ข้อมูล
	 	 การวิจัยนี้จะใช้วิธีการวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติด้วย คอมพิวเตอร์โปรแกรมส�ำเร็จรูปโดยแบ่ง
เป็นสถิติเชิงพรรณนา ประกอบด้วย การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
ท�ำการทดสอบสมมติฐานสถิติเชิงอนุมาน โดยใช้ Chi-Square Test

ผลการวิจัยและอภิปรายผล
	 1.	ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม
	 	 ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 70.20 มีอายุ 26-35 ปีมากที่สุด ร้อยละ 
54.60 ส่วนใหญ่ มีการศึกษาระดับปริญญาตรี ร้อยละ 70.00 มีสถานภาพโสดมากที่สุด ร้อยละ 76.80 
ส่วนใหญ่ประกอบอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน ร้อยละ 36.30 และมีรายได้ 15,001-25,000 บาทต่อเดือน
มากที่สุด ร้อยละ 39.00
	 2.	ความส�ำเร็จของระบบสารสนเทศ
	 	 ผลการศึกษา พบว่า ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครมีความเห็นว่า ความส�ำเร็จของระบบ
สารสนเทศโดยรวมขององค์ประกอบทัง้ 3 ด้านพบว่า อยู่ในระดบัมาก ค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.08 เมือ่พิจารณา
ในรายด้าน พบว่า ด้านที่มีค่าเฉลี่ยมากที่สุดคือ ด้านคุณภาพของข้อมูล มีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.30 รองลงมา
คือ ด้านคุณภาพของระบบมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.07 และด้านคุณภาพของการบริการมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.87 
ตามล�ำดบั สอดคล้องกับงานวจิยัของ Zoghlami et al. (2018) พบว่า ด้านคุณภาพของข้อมลูมคีวามส�ำคัญ
ต่อความพึงพอใจของผู้บริโภค ทั้งนี้หากผู้บริโภคมีความพึงพอใจ ในด้านคุณภาพของข้อมูลก็จะส่งผลให้
อยากจะใช้งานต่อไปเพิ่มมากขึ้น รองลงมาคือ ความปลอดภัยจากการใช้งานแอพพลิเคชั่นทางมือถือ ซึ่ง
จะส่งผลต่อความเชื่อมั่นและไว้วางใจในผู้บริโภคให้มีการใช้งานต่อไปในอนาคต
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	 3. พฤติกรรมการช�ำระเงินผ่านโมบายแบงก์กิ้ง (Mobile Banking)
	 	 ผลการศึกษา พบว่า ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานครทีเ่ป็นตวัอย่างได้รบัอทิธพิลในการใช้ Mobile 
banking จากตนเองมากที่สุด ส่วนใหญ่ใช้ Mobile banking เพื่อซื้อสินค้าและบริการให้ตนเอง และช�ำระ
สินค้าและบริการด้วย Mobile banking เรื่องเสื้อผ้า/รองเท้ามากที่สุด ซึ่งสอดคล้องกับจากผลการส�ำรวจ
ทางหนงัสือพิมพ์ไทยรฐัออนไลน์ ปี พ.ศ. 2561 ทีพ่บว่า สินค้าทีผู่บ้รโิภคนยิมซือ้ผ่านออนไลน์มากทีสุ่ดคือ 
เสื้อผ้า ร้อยละ 44.00 นอกจากนี้ ยังพบว่า เหตุผลหลักในการใช้ Mobile banking คือ สะดวกรวดเร็ว 
และพบว่า ผู้บริโภคในกรุงเทพมหานครที่เป็นตัวอย่างส่วนใหญ่ใช้ Mobile Banking ในช่วงเวลา เย็น/ค�่ำ 
ทัง้นีอ้าจเนือ่งมาจากเป็นช่วงเวลาทีไ่ม่เร่งรบีจากการท�ำงาน อกีทัง้การขายของออนไลน์ต่างๆ ร้านค้าร้าน
อาหาร เดินห้างสรรพสินค้า เป็นต้น จะเป็นช่วงเวลาหลังเลิกงานเป็นส่วนใหญ่และผู้บริโภคได้พักผ่อนจึง
มีเวลาเลือกซื้อสินค้าและบริการผ่านโมบายแบงก์กิ้ง
	 4. ผลการทดสอบสมมติฐานและการอภิปรายผล
	 	 ผลการทดสอบสมมติฐานที่ 1 พบว่า ผู้บริโภคที่มีปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับ
การศึกษา สถานภาพสมรส อาชีพ และรายได้ต่อเดือนของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร มีผลกระทบต่อ
พฤติกรรมการช�ำระเงินผ่านโมบายแบงก์กิ้ง
 
ตารางที่ 1 สมมติฐานที่ 1

ปัจจัยส่วนบุคคล พฤติกรรมการช�ำระเงินผ่านโมบายแบงก์กิ้ง (Mobile Banking) ของผู้บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร (จ�ำนวน 10 ข้อ)

1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10.
1. เพศ 0.010* 0.116 0.002* 0.019* 0.728 0.001* 0.862 0.619 0.000* 0.220

2. อายุ 0.002* 0.000* 0.001* 0.000* 0.164 0.036* 0.021* 0.004* 0.024* 0.300
3. ระดับการศึกษา 0.019* 0.173 0.765 0.000* 0.000* 0.009* 0.002* 0.023* 0.000* 0.017*
4. สถานภาพสมรส 0.072 0.000* 0.001* 0.008* 0.116 0.184 0.143 0.776 0.309 0.245
5. อาชีพ 0.049* 0.049* 0.000* 0.000* 0.547 0.023* 0.015* 0.001* 0.000* 0.021*
6. รายได้ต่อเดือน 0.000* 0.018* 0.034* 0.000* 0.439 0.007* 0.000* 0.000* 0.002* 0.001*

หมายเหตุ* หมายถึง p<0.05

1. หมายถึง ผู้ที่มีอิทธิพลในการใช้โมบายแบงก์กิ้ง 2. หมายถึง ผู้ที่ซื้อสินค้าและบริการโดยการช�ำระเงิน
ผ่านโมบายแบงก์กิ้งให้ 3. หมายถึง ประเภทสินค้าและบริการที่ช�ำระผ่านโมบายแบงก์กิ้ง 4. หมายถึง 
ราคาสินค้าและบริการที่ช�ำระผ่านโมบายแบงก์กิ้ง 5. หมายถึง เหตุผลในการช�ำระสินค้าและบริการผ่าน
โมบายแบงก์กิ้ง 6. หมายถึง ช่วงเวลาการใช้บริการผ่านโมบายแบงก์กิ้ง 7. หมายถึง ความถี่ในการช�ำระ
สนิค้าและบรกิารผ่านโมบายแบงก์กิง้ต่อเดอืน 8. หมายถงึ ประเภทของร้านค้าทีช่�ำระสินค้าและบรกิารผ่าน
โมบายแบงก์กิ้ง 9. หมายถึง สถาบันการเงินที่นิยมช�ำระเงินผ่านโมบายแบงก์กิ้ง 10. หมายถึง ช่องทาง
การช�ำระสินค้าและบริการผ่านโมบายแบงก์กิ้ง

	 จากผลการวจิยัตารางที ่1 พบว่า ผูบ้รโิภคในกรงุเทพมหานครทัง้เพศชายและหญิงได้รบัอทิธพิล
ในการใช้ Mobile banking (Sig=0.010<0.05) โดยได้รับอิทธิพลจากตนเองมากที่สุด ร้อยละ 78.69 
รองลงมา เพศหญิงจะได้รบัอทิธพิลมาจากเพ่ือน/แฟน ร้อยละ 18.75 ส่วนเพศชายจะได้รบัอทิธพิลมาจาก
เจ้าหน้าที่สถาบันการเงิน/ร้านค้า ร้อยละ 11.48 ซึ่งสอดคล้องกับ Baptista and Oliveira (2015) ที่ว่า
นอกจากตนเองแล้วยังมีอิทธิพลทางสังคมที่ท�ำให้บุคคลรับรู้และมีความคิดที่อยากจะใช้งานผ่านโมบาย
แบงก์กิ้ง ซึ่งบรรทัดฐานที่อยู่รอบตัวบุคคลจะมีอิทธิพลต่อการท�ำธุรกรรมทาง การเงินบนสมาร์ทโฟนไม่
ว่าจะเป็นครอบครัว เพื่อน คนรอบตัว เป็นต้น (จักรพงษ์ ลีลาธนาคีรี และธัญวรัตน์ สุวรรณะ, 2561) 
ประเภทสินค้าและบริการที่ช�ำระผ่านโมบายแบงก์ก้ิงมีผลต่อทั้งเพศชายและเพศหญิง (Sig=0.002<0.05) 
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โดยเพศหญิงและเพศชายส่วนใหญ่จะช�ำระสินค้าและบริการด้วย Mobile banking ในเรื่องเสื้อผ้า/รองเท้า
มากที่สุด ร้อยละ 43.75 และร้อยละ 28.69 ตามล�ำดับ สอดคล้องกับผลการส�ำรวจไทยรัฐออนไลน์ 
ปีพ.ศ.2561 พบว่า สินค้าที่ผู้บริโภคนิยมซื้อผ่านออนไลน์มากที่สุดคือ เสื้อผ้า ร้อยละ 44.00 ด้านราคา
สนิค้าและบรกิารทีช่�ำระผ่านโมบายแบงก์กิง้มผีลทัง้เพศชายและเพศหญิง (Sig=0.019<0.05) โดยเพศชาย
ช�ำระสินค้าและบริการ ในราคา 100-500 บาท ร้อยละ 26.23ส่วนเพศหญิงช�ำระสินค้าและบริการในราคา 
501-1,000 บาท ร้อยละ 39.58 ซึ่งเป็นไปตามงานวิจัยของ นนทวัฒน์ เยาวสังข์ (2556) พบว่า เพศชาย
จะมีพฤติกรรมการออมเงินมากกว่าเพศหญิงในการใช้จ่าย เพศชายและเพศหญิงจะใช้บริการทางการเงิน
ผ่าน Mobile banking ในช่วงเย็น/ค�่ำ (Sig=0.001<0.05) ร้อยละ 50.82 และร้อยละ 62.85 ตามล�ำดับ 
ทัง้นีอ้าจเนือ่งมาจากเป็นช่วงเวลาทีไ่ม่เร่งรบีจากการท�ำงาน อกีทัง้การขายของออนไลน์ต่างๆ ร้านค้าร้าน
อาหาร เดินห้างสรรพสินค้า เป็นต้น ซึ่งเป็นช่วงเวลาหลังเลิกงานเป็นส่วนใหญ่และผู้บริโภคได้พักผ่อนจึง
มเีวลาเลอืกซือ้สนิค้าและบรกิารผ่านโมบายแบงก์กิง้ และสถาบนัการเงนิมผีลต่อทัง้เพศชายและเพศหญิง
ในการเลือกใช้บริการผ่านโมบายแบงก์กิ้ง (Sig=0.000<0.05) โดยเพศชายส่วนใหญ่ช�ำระเงินผ่านธนาคาร
กสิกรไทยมากที่สุด ร้อยละ 33.61 ส่วนเพศหญิงจะช�ำระเงินผ่านธนาคารไทยพาณิชย์มากที่สุด ร้อยละ 
29.17 ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากธนาคารไทยพาณิชย์มีการเปิดตัวแอพพลิเคชั่นใหม่ SCB EASY มีการส่งเสริม
การตลาดด้วยการลดช้อปแฟชั่น 4 แบรนด์ดัง ได้แก่ H&M Jaspal Massimo Dutti และ Uniqlo ท�ำให้
กระตุ้นและจูงใจเพศหญิงมากกว่าเพศชาย 
	 ในด้านอายุพบว่า อายุ 26-35 ปีมีผลต่ออิทธิพลในการใช้ Mobile banking (Sig=0.002<0.05) 
โดยอิทธิพล มาจากตนเองมากที่สุด ร้อยละ 70.09 เช่นเดียวกันกับการซื้อสินค้าและบริการให้ผู้อ่ืน 
(Sig=0.000<0.05) ร้อยละ 83.48 เนื่องมาจากความแตกต่างของพฤติกรรมการท�ำธุรกรรมของคนแต่ละ 
Generation ซึง่ Gen X จะให้ความส�ำคัญแต่จะน้อยกว่าคนยุค Millennial ทีใ่ห้ความส�ำคัญกับตนเองและการ
ท�ำธรุกรรมแบบ Real time โดยอายุ 26-35 ปีมผีลต่อประเภทสินค้าและบรกิารทีช่�ำระผ่านโมบายแบงก์กิง้ 
(Sig=0.001<0.05) ประเภทเสื้อผ้า/รองเท้ามากที่สุด ร้อยละ 41.52 อายุ 26-35 ปีมีผลต่อการช�ำระราคา
สนิค้าและบรกิารทีช่�ำระผ่านโมบายแบงก์กิง้ (Sig=0.000<0.05) ในราคา 501-1,000 บาทมากทีสุ่ด ร้อยละ 
37.95 อายุ 26-35 ปีมีผลต่อช่วงเวลาการใช้บริการผ่านโมบายแบงก์กิ้ง (Sig=0.036<0.05) ใช้ช่วงเย็น/ค�่ำ
มากที่สุด ร้อยละ 58.93 อายุ 26-35 ปีมีผลต่อความถี่ในการช�ำระสินค้าและบริการผ่านโมบายแบงก์กิ้ง 
(Sig=0.021<0.05) เฉลีย่ 3-4 ครัง้ต่อเดอืนมากทีสุ่ด ร้อยละ 36.16 อายุ 26-35 ปีมผีลต่อประเภทของร้านค้า
ทีช่�ำระสนิค้าและบรกิารผ่านโมบายแบงก์กิง้ (Sig=0.004<0.05) โดยเลอืกร้านค้าออนไลน์มากทีส่ดุ ร้อยละ 
70.09 และอายุ 26-35 ปีมีผลต่อสถาบันการเงินที่นิยมช�ำระผ่านโมบายแบงก์กิ้ง (Sig=0.024<0.05) โดย
เลือกธนาคารกสิกรไทยมากที่สุด ร้อยละ 34.82 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ จักรพงษ์ ลีลาธนาคีรี และ
ธัญวรัตน์ สุวรรณะ (2561) พบว่า อายุ 26-35 ปี มีการใช้งานผ่านโมบายแบงก์กิ้งมากที่สุด สอดคล้องกับ 
มงคล นมิติภกัดกุีล (2557) พบว่า กลุม่ตวัอย่างทีใ่ช้บรกิารธรุกรรมทางการเงนิส่วนมากเป็นวยัท�ำงาน อายุ 
29-37 ปี มีการท�ำธุรกรรมทางการเงินบ่อย และต้องการท�ำอะไรด้วยตนเอง ด้านราคาในการช�ำระสินค้า
และบริการ พบว่า อายุ 26-35 ปี มีพฤติกรรมการซื้อสินค้าและบริการในราคาที่ต�่ำกว่าคนอายุ 36-45 ปี 
ผ่านทางร้านค้าออนไลน์ และสอดคล้องกับ สุภาวรรณ ชัยทวีวุฒิกุล (2555) พบว่า ลูกค้าที่ซื้อการบริการ
ที่มีอายุ 26-30 ปี มีพฤติกรรมการซื้อในราคาเฉลี่ยต�่ำกว่าลูกค้าที่ซื้อสินค้าและบริการที่มีอายุ 31 ปีขึ้นไป 
	 ในด้านระดบัการศึกษาพบว่า ปรญิญาตรมีอิีทธพิลต่อการใช้ Mobile banking (Sig=0.019<0.05) 
โดยอิทธิพลมาจากตนเองมากที่สุด ร้อยละ 71.43 ปริญญาตรีมีผลต่อการช�ำระสินค้าและบริการ 
(Sig=0.000<0.05) ในราคา 501-1,000 บาท ร้อยละ 37.28 ปริญญาตรีมีผลต่อเหตุผลหลักที่ใช้ Mobile 
banking (Sig=0.000<0.05) โดยให้เหตผุลทีใ่ช้เพราะสะดวกรวดเรว็มากทีสุ่ด ร้อยละ 70.73 ส�ำหรบัช่วงเวลา
ในการใช้บริการมีผลต่อปริญญาตรี (Sig=0.009<0.05) ในช่วงเย็น/ค�่ำมากที่สุด ร้อยละ 58.19 ปริญญาตรี
มผีลต่อความถีใ่นการช�ำระสนิค้าและบรกิารผ่านโมบายแบงก์ก้ิง (Sig=0.002<0.05) โดยเฉล่ีย 3-4 ครัง้ต่อ
เดอืนมากทีสุ่ด ร้อยละ 31.36 ปรญิญาตรมีผีลต่อประเภทร้านค้าทีช่�ำระสนิค้าและบรกิาร (Sig=0.023<0.05) 
ผ่านทางออนไลน์มากที่สุด ร้อยละ 73.87 ปริญญาตรีมีผลต่อสถาบันการเงินที่นิยมช�ำระผ่านโมบาย
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แบงก์กิง้ (Sig=0.000<0.05) โดยช�ำระเงนิจากธนาคารไทยพาณชิย์มากทีสุ่ด ร้อยละ 31.01 และปรญิญาตรี
ช�ำระสินค้าและบริการด้วยการโอนเงินทางหมายเลขบัญชีมากที่สุด (Sig=0.017<0.05) ร้อยละ 59.58 ซึ่ง
สอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฐพัชร์ อภิรุ่งเรืองสกุล และประสพชัย พสุนนท์ (2561) พบว่า การศึกษา
ระดบัปรญิญาตรจีะมกีารใช้งานผ่านโมบายแบงก์กิง้มากทีส่ดุ โดยท�ำธรุกรรมทางการเงนิมากกว่า 5 ครัง้
ต่อเดือน ซึ่งมีความใกล้เคียงกับผลของผู้วิจัย เหตุผลในการตัดสินใจท�ำธุรกรรมผ่านโมบายแบงก์กิ้ง คือ 
สะดวกสบายและสามารถท�ำธุรกรรมได้ทุกที่ทุกเวลา การซื้อสินค้าและบริการผ่านร้านค้าออนไลน์พบว่า 
ระดบัการศึกษาสงูข้ึนจะมแีนวโน้มซือ้สนิค้าและบรกิารผ่านช่องทางร้านค้าออนไลน์มากทีส่ดุ ซึง่สอดคล้อง
กับงานวิจัยของ วรัญญา โพธิ์ไพรทอง (2556) นอกจากนี้การที่ธนาคารไทยพาณิชย์เปิดตัวแอพพลิเคชั่น
ใหม่ SCB EASY ผ่านโมบายแบงก์กิ้งแพลตฟอร์มและมีฟีเจอร์ใหม่ๆ มีการแจกของสมนาคุณต่างๆ เช่น 
ตั๋วหนัง จึงเป็นไปได้ว่ามีการเข้าถึง กลุ่มผู้บริโภคที่มีการศึกษาระดับปริญญาตรีมากข้ึน ส�ำหรับระดับ
การศึกษาและราคาในการช�ำระสนิค้าและบรกิาร ไม่มคีวามสอดคล้องกบัผลงานวจิยัอืน่ๆ ทีพ่บว่า ระดบั
การศึกษาและราคาในการช�ำระสนิค้าและบรกิารไม่มคีวามแตกต่างกัน ทัง้นีอ้าจเนือ่งมาจากกระแสสังคม
ไร้เงินสดได้เข้ามาสู่วงการศึกษาไทยมากขึ้น เช่น การช�ำระค่าเทอมสามารถช�ำระผ่านโมบายแบงก์กิ้งได้
มากขึ้น ท�ำให้ผู้บริโภคระดับการศึกษาต่างๆ มีแนวโน้มในการใช้เพิ่มขึ้น 
	 ในด้านสถานภาพสมรสพบว่า สถานภาพโสดมีผลต่อมีการซื้อสินค้าและบริการเพื่อตนเองมาก
ทีส่ดุ (Sig=0.000<0.05) ร้อยละ 86.35 สถานภาพโสดมผีลต่อการช�ำระสนิค้าและบรกิาร (Sig=0.001<0.05) 
ประเภทเสื้อผ้า/รองเท้ามากที่สุด ร้อยละ 41.59 และสถานภาพโสดมีผลต่อราคาในการช�ำระสินค้า 
(Sig=0.008<0.05) ในราคา 501-1,000 บาทมากทีส่ดุ ร้อยละ 36.83 ซึง่สอดคล้องกับงานวจิยัของ จกัรพงษ์ ลีลา 
ธนาคีร ีและธญัวรตัน์ สวุรรณะ (2561) พบว่า สถานภาพโสดจะมกีารใช้งานผ่านโมบายแบงก์กิง้มากทีส่ดุ 
และไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ สุณิสา ตรงจิตร์ (2559) พบว่า สถานภาพไม่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ
ซื้อสินค้าออนไลน์ผ่านช่องทางตลาดกลางพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ 
	 ในด้านอาชีพพบว่า พนกังานบรษิทัเอกชนมอีทิธพิลต่อการใช้ Mobile banking (Sig=0.049<0.05) 
โดยมาจากตนเองมากที่สุด ร้อยละ 70.47 พนักงานบริษัทเอกชนส่วนใหญ่ซื้อสินค้าและบริการให้
ตนเอง (Sig=0.049<0.05) ร้อยละ 80.54 พนักงานของรัฐ/รัฐวิสาหกิจมีผลต่อการช�ำระสินค้าและบริการ 
(Sig=0.000<0.05) ประเภทเสื้อผ้า/รองเท้ามากที่สุด ร้อยละ 47.12 พนักงานของรัฐ/รัฐวิสาหกิจมีผลต่อ
ราคาสินค้าและบริการ (Sig=0.000<0.05) ในราคา 501-1,000 บาทมากที่สุด ร้อยละ 43.80 พนักงาน
บริษัทเอกชนมีผลต่อช่วงเวลาการใช้โมบายแบงก์กิ้ง (Sig=0.023<0.05) ในช่วงเวลาเย็น/ค�่ำมากที่สุด 
ร้อยละ 57.72 พนักงานบริษัทเอกชนมีผลต่อความถี่ในการช�ำระสินค้าและบริการผ่าน โมบายแบงก์กิ้ง 
(Sig=0.015<0.05) เฉลี่ยมากกว่า 10 ครั้งต่อเดือนมากที่สุด ร้อยละ 36.24 พนักงานบริษัทเอกชนมีผล
ต่อประเภทร้านค้าที่ช�ำระสินค้าและบริการผ่านโมบายแบงก์กิ้ง (Sig=0.001<0.05) โดยช�ำระผ่านร้านค้า
ออนไลน์ มากที่สุด ร้อยละ 71.81 พนักงานบริษัทเอกชนมีผลต่อสถาบันการเงินที่นิยมช�ำระผ่านโมบาย
แบงก์กิ้ง (Sig=0.000<0.05) จากธนาคารไทยพาณิชย์มากที่สุด ร้อยละ 40.27 พนักงานบริษัทเอกชนมี
ผลต่อช่องทางการช�ำระสินค้าและบริการ (Sig=0.021<0.05) ด้วยการโอนเงินทางหมายเลขบัญชีมากที่สุด 
ร้อยละ 57.05 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ จักรพงษ์ ลีลาธนาคีรี และธัญวรัตน์ สุวรรณะ (2561) พบว่า 
อาชีพพนกังานบรษิทัจะมกีารใช้โมบายแบงก์กิง้มากทีสุ่ด นอกจากนี ้มงีานวจิยัของ จฑุารตัน์ เกยีรตริศัมี 
(2558) พบว่า กลุ่มนกัเรยีน/นกัศึกษา มค่ีาเฉล่ียการตดัสินใจซือ้สินค้าและบรกิารมากกว่าผูท้ีเ่ป็นพนกังาน
บริษัทเอกชน อาจเป็นเพราะด้วยภาระหน้าที่ และความรับผิดชอบน้อยกว่า ความยับยั้งช่างใจก่อนการ
ตัดสินใจ และยังไม่ได้หาเงินด้วยตนเองจึงตัดสินใจซื้อสินค้าและบริการได้ง่ายกว่า 
	 ในด้านรายได้พบว่า ผู้ที่มีรายได้ 15,001-25,000 ต่อเดือนได้รับอิทธิพลการใช้ Mobile banking 
(Sig=0.000<0.05) จากตนเองมากที่สุด ร้อยละ 73.75 ผู้ที่มีรายได้ 15,001-25,000 ต่อเดือนซื้อสินค้าและ
บริการให้ตนเอง (Sig=0.018<0.05) ร้อยละ 75 ผู้ที่มีรายได้ 15,001-25,000 มีผลต่อการช�ำระสินค้าและ
บริการ (Sig=0.034<0.05) ประเภทเสื้อผ้า/รองเท้ามากที่สุด ร้อยละ 40.63 ผู้ที่มีรายได้ 15,001-25,000 
ต่อเดือนมีผลต่อราคาสินค้าและบริการ (Sig=0.000<0.05) ในราคา 501-1,000 บาทมากที่สุด ร้อยละ 



วารสารสุทธิปริทัศน์                                         	 ปีที่ 34 ฉบับที่ 109 มกราคม - มีนาคม 2563 181

37.50 ผู้ที่มีรายได้ 15,001-25,000 ต่อเดือนมีผลต่อช่วงเวลาการใช้โมบายแบงก์ก้ิง (Sig=0.007<0.05) 
ในช่วงเวลาเย็น/ค�่ำมากที่สุด ร้อยละ 61.88 ผู้ที่มีรายได้ต�่ำกว่าหรือเท่ากับ 15,000 บาท มีผลต่อ
ความถี่ในการช�ำระสินค้าและบริการผ่านโมบายแบงก์ก้ิง (Sig=0.000<0.05) เฉล่ีย 3-4 ครั้งต่อเดือน 
ร้อยละ 46.43 ผู้ที่มีรายได้ 15,001-25,000 ต่อเดือนมีผลต่อประเภทร้านค้าที่ช�ำระสินค้าและบริการ 
(Sig=0.000<0.05) ผ่านทางออนไลน์มากที่สุด ร้อยละ 68.75 ผู้ที่มีรายได้ 15,001-25,000 ต่อเดือนมี
ผลต่อสถาบันการเงินที่นิยมช�ำระผ่านโมบายแบงก์กิ้ง (Sig=0.002<0.05) จากธนาคารไทยพาณิชย์มาก
ที่สุด ร้อยละ 30.00 และผู้ที่มีรายได้ 15,001-25,000 ต่อเดือนมีผลต่อช่องทางการช�ำระสินค้าและบริการ 
(Sig=0.001<0.05) ด้วยการโอนเงินทางหมายเลขบัญชีมากที่สุด ร้อยละ 50.00 ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ จักรพงษ์ ลีลาธนาคีรี และธัญวรัตน์ สุวรรณะ (2561) พบว่า รายได้เฉลี่ยของผู้ที่ใช้โมบายแบงก์กิ้ง
จะมีรายได้อยู่ในช่วง 20,001-30,000 บาท สอดคล้องกับ วรรณพร หวลมานพ (2558) พบว่า รายได้มี
ความสัมพันธ์กับความถี่ในการใช้แอพพลิเคช่ันเคโมบายแบงก์กิ้งพลัส โดยผู้ที่มีรายได้อยู่ในระดับสูงจะ
มีความถี่ในการใช้งานมาก ผู้ที่มีรายได้มากกว่า 30,000 บาท มีความถี่ในการใช้งานมากกว่า 5 ครั้ง/
สัปดาห์ รองลงมาคือ รายได้ 20,001-30,000 บาท มีความถี่ในการใช้งานมากกว่า 1-2 ครั้ง/สัปดาห์
	 ผลการทดสอบสมมตฐิานที ่2 ความส�ำเรจ็ของระบบสารสนเทศทีม่ผีลกระทบต่อพฤตกิรรมการ
ช�ำระเงินผ่านโมบายแบงก์กิ้ง (Mobile Banking) ของผู้บริโภคในกรุงเทพมหานคร

ตารางที่ 2 สมมติฐานที่ 2
ความส�ำเร็จของระบบ

สารสนเทศ
พฤติกรรมการช�ำระเงินผ่านโมบายแบงก์กิ้ง (Mobile Banking) ของผู้บริโภคใน

กรุงเทพมหานคร (จ�ำนวน 10 ข้อ)
1. 2. 3. 4. 5. 6. 7. 8. 9. 10.

ด้านคุณภาพของระบบ 0.006* 0.930 0.305 0.019* 0.169 0.033* 0.001* 0.106 0.000* 0.257
ด้านคุณภาพของข้อมูล 0.088 0.828 0.705 0.662 0.063 0.487 0.019* 0.698 0.001* 0.812
ด้านคุณภาพของการบริการ 0.381 0.154 0.020* 0.023* 0.334 0.376 0.582 0.052 0.003* 0.345

หมายเหตุ* หมายถึง p<0.05

1. หมายถึง ผู้ที่มีอิทธิพลในการใช้โมบายแบงก์กิ้ง 2. หมายถึง ผู้ที่ซื้อสินค้าและบริการโดยการช�ำระเงิน
ผ่านโมบายแบงก์กิ้งให้ 3. หมายถึง ประเภทสินค้าและบริการที่ช�ำระผ่านโมบายแบงก์กิ้ง 4. หมายถึง 
ราคาสินค้าและบริการที่ช�ำระผ่านโมบายแบงก์กิ้ง 5 หมายถึง เหตุผลในการช�ำระสินค้าและบริการผ่าน
โมบายแบงก์กิ้ง 6. หมายถึง ช่วงเวลาการใช้บริการผ่านโมบายแบงก์กิ้ง 7. หมายถึง ความถี่ในการช�ำระ
สนิค้าและบรกิารผ่านโมบายแบงก์กิง้ต่อเดอืน 8. หมายถงึ ประเภทของร้านค้าทีช่�ำระสินค้าและบรกิารผ่าน
โมบายแบงก์กิ้ง 9. หมายถึง สถาบันการเงินที่นิยมช�ำระเงินผ่านโมบายแบงก์กิ้ง 10. หมายถึง ช่องทาง
การช�ำระสินค้าและบริการผ่านโมบายแบงก์กิ้ง

	 จากผลการวจิยัตารางที ่2 พบว่า ผูบ้รโิภคทีเ่ห็นว่าความส�ำเรจ็ของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพ
ของระบบ อยู่ในระดบัสงู ได้รบัอทิธพิลในการใช้ Mobile Banking (Sig=0.006<0.05) จากตนเองมากทีส่ดุ 
ร้อยละ 64.00 ดังนั้นความส�ำเร็จของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพของระบบที่ประสบความส�ำเร็จได้นั้น 
จะต้องสร้างประสบการณ์ตรงสือ่สารกบัผูใ้ช้แอพพลเิคช่ันผ่านทางช่องทางสือ่ออนไลน์ต่างๆ หรอืทีเ่รยีกว่า 
การตลาดแบบผูน้�ำทางความคิด (Influencer Marketing) ก็จะท�ำให้แอพพลิเคช่ันเคโมบายแบงก์ก้ิงพลัสมผีู้
ใช้เพ่ิมข้ึน (วรรณพร หวลมานพ, 2558) ผูบ้รโิภคทีเ่ห็นว่าความส�ำเรจ็ของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพของ
ระบบมีผลต่อราคาสินค้าและบริการ (Sig=0.019<0.05) ด้านคุณภาพของระบบอยู่ในระดับต�่ำ นิยมช�ำระ
สนิค้าและบรกิารผ่าน Mobile Banking ในราคา 501-1,000 บาทมากทีส่ดุ ร้อยละ 42.30 ในขณะทีผู่บ้รโิภค
ทีเ่หน็ว่าความส�ำเรจ็ของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพของระบบอยู่ในระดบัสงู นยิมช�ำระสินค้าและบรกิาร
ผ่าน Mobile Banking ในราคา 100-500 บาทมากที่สุด ร้อยละ 35.50 ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากการซื้อสินค้า
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และบริการผ่านระบบใดๆ ผู้บริโภคอาจจะเห็นว่าคุณภาพของระบบอาจจะแตกต่างกันแต่ไม่มากพอที่จะ
ท�ำให้ การซือ้สนิค้าและบรกิารจะต้องมมีลูค่าแตกต่างกนั บางครัง้แรงจงูใจในการซือ้สนิค้าและบรกิารอย่าง
ใดอย่างหนึ่งเพ่ือตอบสนองความต้องการของตนให้ได้รับความพึงพอใจต่อตัวสินค้าและบริการเป็นหลัก 
(ราวด ีจนัปุม่, 2545) ผูบ้รโิภคทีเ่หน็ว่าความส�ำเรจ็ของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพของระบบมผีลต่อช่วง
เวลาการใช้บรกิารผ่านโมบายแบงก์กิง้ (Sig=0.033<0.05) ด้านคุณภาพของระบบอยู่ในระดบัสงู มช่ีวงเวลา
การใช้ Mobile Banking ตอนเย็น/ค�่ำมากที่สุด ร้อยละ 55.70 รองลงมาคือ ช่วงเวลาบ่าย ร้อยละ 23.20 
ซึง่มคีวามสอดคล้องกบัผลการส�ำรวจของนลีเสน็ ปี พ.ศ. 2559 พบว่า ผูใ้ช้สมาร์ทโฟนมช่ีวงทีม่คีวามตืน่ตวั
มากทีสุ่ด (Highest Engagement) คือ ช่วงระหว่าง 19.00 น.ถึง 21.00 น. ผูบ้รโิภคทีเ่หน็ว่าความส�ำเรจ็ของ
ระบบสารสนเทศด้านคุณภาพของระบบมีผลต่อความถ่ีในการช�ำระสินค้าและบริการผ่านโมบายแบงก์ก้ิง 
(Sig=0.001<0.05) ด้านคุณภาพของระบบอยู่ในระดบัสูง มคีวามถีใ่นการช�ำระสนิค้าและบรกิารผ่านโมบาย
แบงก์กิ้งต่อเดือน 3-4 ครั้งมากที่สุด ร้อยละ 29.80 เช่นเดียวกันกับความส�ำเร็จของระบบสารสนเทศด้าน
คุณภาพของระบบอยู่ในระดับต�่ำ ร้อยละ 36.80 นอกจากนี้มีผลการวิจัยของ วรรณพร หวลมานพ (2558) 
พบว่า ความถ่ีของการใช้งานในแอพพลเิคช่ันเป็นการบ่งบอกความสมัพันธ์ทางบวกกับความพึงพอใจในการ
ใช้งานในแอพพลเิคช่ันนัน้ๆ ผูบ้รโิภคทีเ่หน็ว่าความส�ำเรจ็ของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพของระบบมผีล
ต่อสถาบนัการเงินทีน่ยิมช�ำระเงนิผ่านโมบายแบงก์กิง้ (Sig=0.000<0.05) ด้านคุณภาพของระบบอยู่ในระดบั
ต�ำ่ จะช�ำระเงนิจากธนาคารไทยพาณชิย์มากทีส่ดุ ร้อยละ 38.50 ในขณะทีผู่บ้รโิภคทีเ่หน็ว่าความส�ำเรจ็ของ
ระบบสารสนเทศด้านคุณภาพของระบบอยู่ในระดบัสูงจะช�ำระเงนิจากธนาคารกสกิรไทยมากทีส่ดุ ร้อยละ 
28.90 สอดคล้องกบัผลการส�ำรวจของเวบ็ไซต์ Droidsans.com ปี พ.ศ. 2562 พบว่า ธนาคารพาณชิย์ทีเ่ป็น
ผูพั้ฒนาแอพพลเิคช่ันยอดฮติของคนไทยอนัดบัที ่1 ได้แก่ K PLUS จากธนาคารกสกิรไทย รองลงมา คือ
SCB Easy จากธนาคารไทยพาณชิย์ และ Krungthai NEXT จากธนาคารกรงุไทย ทัง้นีร้ะบบการใช้งานของ 
K PLUS มีการรองรับทั้ง IOS และ Android แต่ SCB Easy ใช้ได้บน Android ที่รองรับ NFC เท่านั้น 
นอกจากนี้ผลการวิจัยของ ชณิตา ถนิมมาลย์ (2559) พบว่า การรับรู้ภาพลักษณ์ธนาคารมีอิทธิพลต่อการ
รบัรูคุ้ณภาพระบบ ถ้าภาพลกัษณ์ธนาคารทีเ่ป็นผูน้�ำด้านเทคโนโลยี ผูใ้ช้บรกิารกจ็ะรบัรูไ้ด้ว่าคุณภาพของ
ระบบธนาคารนี้ดี 
	 ผู้บริโภคที่เห็นว่าความส�ำเร็จของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพของข้อมูลมีผลต่อความถ่ีในการ
ช�ำระสินค้าและบริการผ่านโมบายแบงก์กิ้ง (Sig=0.019<0.05) ด้านคุณภาพของข้อมูลอยู่ในระดับสูง มี
การช�ำระสินค้าและบริการเฉลี่ยใน 1 เดือนผ่านโมบายแบงก์กิ้ง 3-4 ครั้งมากที่สุด ร้อยละ 31.30 ทั้งนี้
การที่ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงข้อมูลที่มี ความจ�ำเป็น ข้อมูลที่มีความถูกต้อง และน่าเชื่อถือ ก็จะท�ำให้ผู้
บรโิภครูส้กึถงึความใช้งานได้ง่ายและรบัรูป้ระโยชน์ว่า โมบายแบงก์กิง้มปีระโยชน์ ท�ำให้มกีารยอมรบัทีจ่ะ
ใช้บริการต่อไปเรื่อยๆ (ธนวรรณ ส�ำนวนกลาง, 2559) ผู้บริโภคที่เห็นว่าความส�ำเร็จของระบบสารสนเทศ
ด้านคุณภาพของข้อมลูมผีลต่อสถาบนัการเงนิทีน่ยิมช�ำระเงนิผ่านโมบายแบงก์กิง้ (Sig=0.001<0.05) ด้าน
คุณภาพของข้อมลูอยู่ในระดบัต�ำ่ มกีารช�ำระเงนิจากธนาคารไทยพาณชิย์มากทีส่ดุ ร้อยละ 33.90 ในขณะที่
ผูบ้รโิภคทีเ่หน็ว่าความส�ำเรจ็ของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพของข้อมลูอยู่ในระดบัสูง มกีารช�ำระเงนิจาก
ธนาคารกสกิรไทยมากทีส่ดุ ร้อยละ 28.20 ผลการเปรยีบเทยีบข้อมลูจากเวบ็ไซต์ Techsauce ปี พ.ศ. 2561 
พบว่า การกดเงินไม่ใช้บัตรผ่านแอพพลิเคชั่น K PLUS มีขั้นตอนความยุ่งยากน้อยกว่าและใช้ระยะเวลา
รวดเร็วกว่า SCB Easy 
	 ผูบ้รโิภคทีเ่หน็ว่าความส�ำเรจ็ของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพการบรกิารมผีลต่อประเภทสินค้า
และบรกิารทีช่�ำระผ่านโมบายแบงก์กิง้ (Sig=0.020<0.05) ด้านคุณภาพการบรกิารอยู่ในระดบัสงู มกีารช�ำระ
สนิค้าและบรกิารมากทีส่ดุคือ เส้ือผ้า/รองเท้า ร้อยละ 31.30 ซึง่สอดคล้องกับผลส�ำรวจของไทยรฐัออนไลน์
ปี พ.ศ. 2561 พบว่า ผู้บริโภคมีพฤติกรรมการซือ้สินค้าออนไลนร์อ้ยละ 44.00 ซื้อเสื้อผ้ามากที่สดุ โดยใช้
บรกิารจากเวบ็ Lazada เนือ่งจากเป็นเวบ็ไซต์ทีเ่ป็นอนัดบั 1 ในการซือ้สินค้าและบรกิารทีม่คุีณภาพ ผูบ้รโิภค
ที่เห็นว่าความส�ำเร็จของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพของการบริการมีผลต่อราคาสินค้าและบริการผ่าน
โมบายแบงก์กิง้ (Sig=0.023<0.05) ด้านคุณภาพการบรกิารอยู่ในระดบัต�ำ่ มกีารช�ำระสนิค้าและบรกิารใน
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ราคา 501-1,000 บาทมากทีส่ดุ ร้อยละ 40.70 ในขณะทีผู่บ้รโิภคทีเ่หน็ว่าความส�ำเรจ็ของระบบสารสนเทศ
ด้านคุณภาพของการบริการอยู่ในระดับสูง มีการช�ำระสินค้าและบริการในราคามากกว่า 1,000 บาท
มากทีส่ดุ ร้อยละ 36.90 ซึง่มคีวามเกีย่วข้องระหว่างคุณภาพของการบรกิารและการช�ำระสนิค้าและบรกิาร
ของผูบ้รโิภคกล่าวคือ ผูบ้รโิภคทียิ่นดจ่ีายในราคาสงูจะมคีวามคาดหวงัในการได้รบับรกิารทีคุ้่มค่าส�ำหรบั
สินค้าและบริการนั้น (ทวี สมบัติกุลธนะ, 2545) ผู้บริโภคที่เห็นว่าความส�ำเร็จของระบบสารสนเทศด้าน
คุณภาพของ การบรกิารมผีลต่อสถาบนัการเงนิทีน่ยิมช�ำระเงนิผ่านโมบายแบงก์ก้ิง (Sig=0.003<0.05) ด้าน
คุณภาพของการบรกิารอยู่ในระดบัต�ำ่ มกีารช�ำระเงนิจากสถาบนัการเงนิผ่านโมบายแบงก์กิง้มากทีส่ดุคือ 
ธนาคารไทยพาณชิย์ ร้อยละ 32.50 ในขณะทีผู่บ้รโิภคทีเ่หน็ว่าความส�ำเรจ็ของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพ
ของการบรกิารอยู่ในระดบัสงู มกีารช�ำระเงนิจากสถาบนัการเงนิผ่านโมบายแบงก์กิง้มากทีส่ดุคือ ธนาคาร
กสกิรไทย ร้อยละ 32.40 ซึง่มคีวามสอดคล้องกบังานวจิยัของ Delone and Mclean (2003) พบว่า คุณภาพ
ของการบรกิารจะต้องให้บรกิารด้วยความเตม็ใจ เอาใจใส่ และตอบสนองความต้องการของผูใ้ช้งานจงึจะ
ท�ำให้ผูใ้ช้งานเกดิความพึงพอใจทีจ่ะใช้งานต่อ โดยการส�ำรวจทางเวบ็ไซต์ Techsauce ปี พ.ศ. 2561 พบว่า 
แอพพลิเคช่ันของธนาคารกสิกรไทยมทีางเลือกการให้บรกิารทีม่คีวามหลากหลายกว่าธนาคารไทยพาณชิย์
ในส่วนของ Marketplace

ข้อเสนอแนะจากการวิจัยในครั้งนี้
	 1. ความส�ำเร็จของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพของระบบมีผลต่อผู้ใช้งาน Mobile Banking 
ช่วงเย็น/ค�่ำ มากที่สุด รองลงมาคือ ช่วงเวลาบ่าย ดังนั้นเพื่อป้องกันระบบล่มจากการใช้งานของผู้บริโภค
พร้อมๆกัน และป้องกัน การเกิดปัญหาการให้บริการลูกค้าทาง Call Center สถาบันการเงินควรมีการ
ท�ำการตลาดอ่ืนๆ เพ่ิมเติม ได้แก่ การสะสมคะแนนทางโมบายแบงก์กิ้งแอพพลิเคช่ันในช่วงเวลาอ่ืนๆ 
เพื่อกระตุ้นให้ผู้บริโภคกระจายการใช้งานผ่านโมบายแบงก์กิ้ง
	 2. ความส�ำเรจ็ของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพของระบบมผีลต่อผูบ้รโิภคโดยคุณภาพของระบบ
อยู่ในระดบัต�ำ่ จะใช้งาน Mobile Banking 3-4 ครัง้ต่อเดอืน รองลงมาคือ มากกว่า 10 ครัง้ ในขณะทีผู่บ้รโิภค
ที่เห็นว่าคุณภาพของระบบอยู่ในระดับสูงจะใช้งาน Mobile Banking 3-4 ครั้งมากที่สุด รองลงมาคือ 5-10 
ครัง้ ดงันัน้สถาบนัการเงนิควรพิจารณาว่าท�ำไมคุณภาพของระบบสงูแต่ความถ่ีในการช�ำระสนิค้าและบรกิาร
ต่อเดอืนถึงต�ำ่กว่าคุณภาพของระบบต�ำ่ ทัง้นีเ้พ่ือการปรบัปรงุให้คุณภาพของระบบมคีวามสัมพันธ์กับความถ่ี
ของการใช้งานของผูบ้รโิภคมากข้ึน สถาบนัการเงนิควรท�ำการส�ำรวจความต้องการในการพัฒนาปรบัปรงุ
ระบบ เพ่ือให้ผู้บริโภคได้มีส่วนร่วมในการออกแบบ การใช้งานก็จะท�ำให้ผู้บริโภคมีความถี่ในการใช้งาน
ระบบสถาบันนั้นๆ เพิ่มขึ้น
	 3. ความส�ำเรจ็ของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพของระบบมผีลต่อสถาบนัการเงนิ ดงันัน้ งานวจิยันี้
จึงเป็นส่วนหนึ่งในการให้สถาบันการเงินต่างๆ น�ำข้อมูลจากผลการวิจัยที่ได้ไปใช้ในการพัฒนาปรับปรุง
คุณภาพของระบบ เพื่อสร้างเอกลักษณ์เป็นที่น่าสนใจในการดึงดูดผู้ใช้บริการเพิ่มมากขึ้น
	 4. ความส�ำเรจ็ของระบบสารสนเทศด้านคุณภาพของข้อมลูและด้านคุณภาพของการบรกิารมผีล
ต่อสถาบันการเงิน ดังนั้น งานวิจัยนี้จึงเป็นส่วนหนึ่งในการให้ข้อมูลในการส่งเสริม พัฒนา และปรับปรุง
คุณภาพของข้อมลูและการบรกิาร ได้แก่ การเพ่ิมความปลอดภยัของข้อมลู และฝึกอบรมเจ้าหน้าทีใ่นการให้
บรกิารผลิตภณัฑ์ต่างๆ ของสถาบนัการเงนิ ให้มคีวามรู ้ทกัษะ และมคีวามเช่ียวชาญในแต่ละหน้าทีก่ารท�ำงาน 
เพื่อให้ตอบสนองต่อความต้องการของผู้บริโภคในการใช้โมบายแบงก์กิ้งเพิ่มมากขึ้น
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