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บทคดัยอ่ 

 
 การวจิยัเรื่องนี้มวีตัถุประสงค์เพื่อวเิคราะห์ปจัจยัเชงิสาเหตุของพฤติกรรมการใชเ้ทคโนโลยี
ทางการเงนิ โดยใช้แบบจ าลองความส าเรจ็ของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ที่ประกอบด้วยตวัแปร
คุณภาพของระบบ และคุณภาพของการบริการที่มีอิทธิพลต่อความไว้วางใจ และความไว้วางใจมี
อทิธพิลต่อพฤติกรรมการใชเ้ทคโนโลยทีางการเงนิ พรอ้มทัง้ตรวจสอบความสอดคลอ้งของปจัจยัเชงิ
สาเหตุของพฤตกิรรมการใชเ้ทคโนโลยทีางการเงนิ โดยใชแ้บบจ าลองความส าเรจ็ของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ โดยความไวว้างใจเป็นตวัแปรส่งผ่าน ซึง่ใชแ้บบสอบถามออนไลน์ในการเกบ็รวบรวมจาก
ผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลยทีางการเงนิของธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย จ านวน 422 คน ผลการวเิคราะห์
ดว้ยแบบจ าลองสมการเชงิโครงสรา้ง พบว่า แบบจ าลองความส าเรจ็ของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ มี
ผลทางตรงต่อความไวว้างใจ (β=0.931, p< 0.001)  และมผีลทางออ้มต่อพฤตกิรรมการใชเ้ทคโนโลยี
ทางการเงนิ (β=0.901, p< 0.001) จากการวจิยัครัง้นี้ไดข้อ้คน้พบทีส่ าคญัว่า คุณภาพของระบบ และ
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การวเิคราะหป์จัจยัเชงิสาเหตุของพฤตกิรรมการใชเ้ทคโนโลยทีางการเงนิ 
โดยใชแ้บบจ าลองความส าเรจ็ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

คุณภาพของสารสนเทศ ถือเป็นปจัจยัส าคญัทีส่ามารถวดัความส าเรจ็ของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ
ทางการเงิน ท าให้ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีทางการเงินของผู้ใช้บริการ จากงานวิจยันี้ 
ผูบ้รหิารธนาคารสามารถน ากระบวนการทีไ่ดจ้ากผลงานวจิยัไปปรบัปรุงโดยเฉพาะด้านคุณภาพของ
การบรกิารของระบบเทคโนโลยทีางการเงนิใหต้รงตามความต้องการของผูใ้ชบ้รกิารในชีวติประจ าวนั 
อกีทัง้สามารถน าไปก าหนดนโยบาย ส าหรบัการวางแผนกลยุทธ์ ในการพฒันาระบบเทคโนโลยทีาง
การเงนิไดต่้อไป 
 
ค าส าคญั: แบบจ าลองความส าเรจ็ของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ, ความไวว้างใจ, พฤตกิรรม 
 
ABSTRACT 
 
 This research has objectives: To analyze the causal factors of financial technology 
usage behavior by using the success model of information technology system that consists of 
system quality variables and the quality of the information technology influencing on trust and 
the trust that influences the behavior of using financial technology.  Check the consistency of 
the causal factors of the usage behavior of financial technology by using the successful model 
of information technology system with trust as mediator variables Online questionnaires were 
collected from 422 Thai users of financial technology services of commercial banks in 
Thailand. The results of the Structural Equation Modeling (SEM) analysis indicated that 
Information System Success Model does have a direct influence on trust (β=0.931, p< 0.001) 
and indirect influence on financial technology behavior (β=0.901, p< 0.001). The results of this 
research significantly found that system quality and information quality are major factors which 
can measure the success of the financial information technology system and can affect the 
behavior of users of financial technology. From this research, bank executives can use the 
process from research to improve, especially the service quality of financial technology 
systems, to meet the needs of daily life users. Furthermore, the results of this research can be 
used to formulate relevant policies and strategies to achieve competitive advantages; and 
further developing an efficient financial technology. 
 
Keywords: Information System Success Model, Trust, financial technology behavior,  
      Financial technology, Structural equation model 
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บทน า 
 
  ส าหรบัประเทศไทยในปจัจุบนั จากแผนพฒันาเศรษฐกจิของทัว่โลกรวมถึงประเทศไทยที่
พยายามเน้นนโยบายประเทศไทย 4.0 ทีอ่ยากผลกัดนัใหไ้ทยเรากา้วเขา้สู่ Digital Economy มากขึน้ 
โดยที่ เทคโนโลยทีางการเงนิกเ็ป็นการบรกิารหนึ่งที่ระบบการต้องอาศยัเทคโนโลยเีป็นตวัขบัเคลื่อน 
และเขา้มามบีทบาทมากขึน้ในชวีติประจ าวนั โดยเฉพาะทางธนาคารตอ้งเร่งพฒันาเทคโนโลย ีเพื่อการ
แข่งขนักนั การบริการและผลิตภัณฑ์ใหม่ที่สามารถตอบสนองตามความต้องการของผู้บริโภค ซึ่ง
ผลกระทบโดยตรงดา้นเทคโนโลยทีางการเงนิ (วารสารไทยคู่ฟ้า, 2561)  ท าใหธ้นาคารต้องมุ่งเน้นการ
สรา้งสรรคน์วตักรรมใหม่ ๆ อกีทัง้แนวโน้มการใชบ้รกิารตอ้งผ่านการใชแ้อปพลเิคชนั ซึง่ธนาคารหลาย
แห่งเริม่ลดจ านวนการรบัพนักงานใหม่เขา้ท างาน ทัง้นี้เพื่อน ามาลงทุนพฒันาเทคโนโลยทีางการเงนิ 
และวิเคราะห์พฤติกรรมของผู้บริโภค เพื่อให้รองรบัการบรกิารรายย่อย อกีทัง้รฐับาลต้องการใหทุ้ก
หน่วยงานผลติบุคลากรใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ โดยเฉพาะอุตสาหกรรมกลุ่มเป้าหมายไทยแลนด ์
4.0 
  ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทยในปจัจุบนัไดม้กีารพฒันาและปรบัปรุงระบบการใหบ้รกิาร แก่
ผู้บรโิภค โดยน าเอาเทคโนโลยสีารสนเทศเขา้มาอ านวยความสะดวกและสร้างความรวดเรว็ใน การ
ให้บริการแก่ผู้บริโภค สิ่งที่จะท าให้ผู้ใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเกิดความพึงพอใจและ 
ประโยชน์สทุธไิดน้ัน้ย่อมเกดิจากการไดใ้ชบ้รกิารระบบเทคโนโลยสีารสนเทศทีม่คีุณภาพ (กนกกาญจน์ 
เสน่ห ์นมะหุต, 2561) ซึง่ไดแ้ก่ (1) ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศทีใ่ชง้านตอ้งสามารถใชง้านไดง้่าย โดย
ไม่ตอ้งอาศยัความพยายามมาก หรอืมติคิวามง่ายในการใชง้าน (2) ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศจะต้อง
มกีารป้องกนัขอ้มลู รวมถงึ องคป์ระกอบอื่น ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งใหม้คีวามปลอดภยั หรอืมติคิวามปลอดภยั
ในการใช้งาน (3) ระบบ เทคโนโลยสีารสนเทศมคีวามมัน่คง ความคงเสน้คงวาในการใช้งานภายใต้
เงื่อนไขที่ หลากหลาย หรือมิติความมีเสถียรภาพ (4) เวลาในการตอบสนองของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ เริม่ตัง้แต่ผู้ใช้งานร้องขอจนกระทัง่ใช้งานส าเรจ็มกีารสนองกบัมายงัผู้ใช้งานเป็นไปด้วย
ความรวดเรว็ (5) มติคิวามง่ายในการเขา้ถงึระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ (Martins and Popovic, 2014) 
  จากการส ารวจ พบว่า ปจัจยัทีย่งัคงเป็นอุปสรรคต่อเทคโนโลยทีางการเงนิ ไดแ้ก่ ผูใ้ชบ้รกิาร
รูส้กึมคีวามคาดหวงัในระบบทีม่คีวามแม่นย าพรอ้มทัง้มปีระสทิธภิาพ  โดยจะต้องสามารถเชื่อมโยง
ระหว่างคุณภาพของระบบและการใช้บรกิารเทคโนโลยีทางการเงนิได ้(Upadhyay and Jahanyan, 
2016) รวมถงึคุณภาพของสารสนเทศสามารถวดัจากความสนใจในการใช้บรกิารเทคโนโลย ี ในด้าน
ต่าง ๆ (Changchit et al., 2017) ซึง่ทัง้สองปจัจยัน้ีถอืเป็นปจัจยัหลกัของแบบจ าลองความส าเรจ็ของ
เทคโนโลยเีพื่อเป็นปจัจยัทีส่ามารถสรา้งความรบัรูต่้อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารเทคโนโลยใีนดา้นต่าง ๆ 
(Han, Park, Chung, and Lee, 2016) อกีทัง้ความไวว้างใจในการเขา้ใชบ้รกิารเป็นปจัจยัทีผู่ใ้ชบ้รกิารมี
ความวติกกงัวล ถงึแมว้่าแนวโน้มของผูใ้ชบ้รกิารและปรมิาณการท าธุรกรรมจะมอีตัราการเจรญิเตบิโต
เพิม่ขึน้อย่างต่อเนื่องกต็าม ซึง่การทีจ่ะสามารถชกัจูงใหลู้กคา้มาใชบ้รกิารเทคโนโลยทีางการเงนิมาก
ขึน้ จงึจ าเป็นตอ้งเขา้ใจพฤตกิรรมการใชบ้รกิารของลกูคา้อย่างแทจ้รงิ เพื่อทีจ่ะสามารถพฒันาปรบัปรุง
การบรกิารใหเ้ป็นไปตามการใชง้านจรงิของลกูคา้ ซึง่ปจัจยัทีม่ผีลต่อพฤตกิรรมการใชบ้รกิารจรงิและใช้
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การวเิคราะหป์จัจยัเชงิสาเหตุของพฤตกิรรมการใชเ้ทคโนโลยทีางการเงนิ 
โดยใชแ้บบจ าลองความส าเรจ็ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

บรกิารอย่างต่อเนื่อง ถือเป็นสิง่ที่ต้องให้ความส าคญัของธนาคารในระยะยาว (Hanafizadeh  et al., 
2014) 
  จากสถานการณ์ดังกล่าวผู้วิจ ัยจึงสนใจศึกษา การวิเคราะห์แบบจ าลองเชิงสาเหตุของ
เทคโนโลยีทางการเงิน โดยแบบจ าลองความส าเรจ็ของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ในมุมมองของ
ผูบ้รโิภค ทัง้ปจัจยัทางดา้นแบบจ าลองการวดัความส าเรจ็ของเทคโนโลยสีารสนเทศโดยประกอบไปดว้ย 
คุณภาพของระบบและคุณภาพของสารสนเทศ โดยมตีวัแปรความไวว้างใจเป็นตวัแปรส่งผ่าน เพื่อใหผู้้
ทีม่สีว่นเกีย่วขอ้งเกีย่วกบัการพฒันาเทคโนโลยทีางการเงนิทราบถงึปจัจยัส าคญัทีม่ผีลท าใหเ้กดิการใช้
งานจรงิและใช้งานอย่างต่อเนื่องของผู้บรโิภค ก่อให้เกดิการส่งเสรมิภาพลกัษณ์ใหผู้บ้รโิภคเกดิความ
เชื่อมัน่และตอบสนองตามความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลยทีางการเงนิต่อไป อกีทัง้ยงัก่อใหเ้กดิ
ประโยชน์แก่ผูท้ีม่สีว่นเกีย่วขอ้งในการพฒันาเทคโนโลยทีางการเงนิ โดยสามารถใชเ้ป็นแนวทางในการ
ปรบัปรุงแกไ้ข รวมถงึการวางแผนกลยุทธท์างการตลาดเพื่อใหต้อบสนองต่อความตอ้งการของผูบ้รโิภค 
 
วตัถปุระสงค ์

 
 1. เพื่อวิเคราะห์ปจัจัยเชิงสาเหตุของพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีทางการเงิน โดยใช้
แบบจ าลองความส าเรจ็ของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ทีป่ระกอบดว้ยตวัแปรคุณภาพของระบบ และ
คุณภาพของการบรกิารทีม่อีทิธพิลต่อความไวว้างใจ และความไวว้างใจมอีทิธพิลต่อพฤตกิรรมการใช้
เทคโนโลยทีางการเงนิ 
 2. เพื่อตรวจสอบความสอดคล้องของปจัจยัเชงิสาเหตุของพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยทีาง
การเงนิ โดยใชแ้บบจ าลองความส าเรจ็ของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยความไวว้างใจเป็นตวัแปร
สง่ผ่าน 
 

การทบทวนวรรณกรรม 
 
เทคโนโลยีทางการเงิน (Financial Technology)  
 เทคโนโลยทีางการเงนิ หรอื (Financial Technology: FinTech) หมายถงึ การน าเทคโนโลยี
ต่าง ๆ โดยเฉพาะดา้นการสื่อสารมาประยุกต์ใชใ้นธุรกจิ ดา้นการเงนิ การธนาคาร การลงทุน เพื่อให้
การบรกิารด้านการเงนิมปีระสทิธภิาพมากขึน้ และยงัอาจปรบัเปลี่ยนพฤติกรรมของผู้บรโิภคไปสู่สิง่
ใหม่ดว้ย เช่น การท าแอพพลเิคชัน่ขึน้มาเพื่อใหผู้ใ้ชง้าน สามารถท าธุรกรรมผ่านทางสมารท์โฟนได้อ
ย่างรวดเรว็โดยไม่ตอ้งไปตดิต่อทีธ่นาคาร หรอืทีเ่รยีกว่า อนิเทอรเ์น็ตแบงคก์ิง้ ทีใ่ชเ้รยีกในประเทศไทย 
โดยชื่อที่เรียกนัน้จะขึ้นอยู่กบัธนาคารที่ตัง้ชื่อแตกต่างกนัออกไป โดยการใช้ค า และ ความหมาย
ดงัต่อไปนี้ อนิเทอรเ์น็ตแบงคก์ิง้ (Internet Banking) หรอื ธนาคารอนิเทอรเ์น็ต หมายถงึ ธนาคารทีใ่ห้
การบรกิารในการท าธุรกรรมต่าง ๆ ผ่านระบบเครอืขา่ยอนิเตอรเ์น็ต ดจิติอลแบงคก์ิง้ (Digital Banking) 
หมายถึง ธนาคารที่ให้บริการในการท า ธุรกรรมโดยลูกค้าไม่จ าเป็นต้องมาธนาคารไม่ว่าจะผ่านตู้
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เอทเีอม็, การให้บรกิารทางโทรศพัท์ หรือ ผ่านอนิเทอร์เน็ต เป็นต้น และโมบายแบงค์กิ้ง (Mobile 
Banking) หมายถงึ การท าธุรกรรมทางการเงนิต่าง ๆ ไม่ ว่าจะเป็น การฝาก-ถอน โอน เชค็ยอดบญัชี
คงเหลอื ผ่านโทรศพัทเ์คลื่อนทีท่ีม่ฟีงักช์ัน่รองรบัในการใชบ้รกิาร (Montazemi and Qahri-Saremi, 2012  ) 
และรวมไปถงึกระบวนการด าเนินธุรกจิต่าง ๆ ทีส่ าคญั ไดแ้ก่ การดูแลลูกคา้ การบรหิารขอ้มูลลูกคา้ เป็น
ต้น โดยใชเ้ทคโนโลยทีางดา้นคอมพวิเตอรส์่วนบุคคลและมอืถอืสมารท์โฟน หรอืแทบ็เลต็ ฯลฯ(ธนาคาร
แห่งประเทศไทย, 2562) โดยผูใ้ช้เพยีงแค่ลงทะเบยีนเขา้ใช้เพยีงครัง้เดยีวกส็ามารถใช้บรกิารได้ทัง้บน
คอมพวิเตอรแ์ละบนมอืถอืสมารท์โฟน อกีทัง้ยงัมบีรกิารเสรมิ SMS Login Alert ทีส่ามารถแจง้เตอืนทุก
ครัง้ทีม่กีารเขา้ใชง้านระบบเพื่อความปลอดภยัในการท าธุรกรรมโดยไม่เสยีค่าบรกิาร  ซึง่ผูใ้ชส้ามารถท า
ธุรกรรมทางการเงนิไดด้ว้ยตวัเองหรอืสามารถใชก้ารโทรผ่านวดีโีอ เพื่อตดิต่อกบัเจา้หน้าทีข่องธนาคารได้
โดยตรงเสมอืนมผีูช้่วยส่วนตวัในการท าธุรกรรมทางการเงนิแทน อกีทัง้ในดา้นความปลอดภยั ธนาคารได้
มกีารส่งรหสัผ่านพเิศษเพื่อตรวจสอบความเป็นเจ้าของบญัช ีหรอืเรยีกว่า TOP (Time Out Password) 
โดยผูใ้ชต้้องยนืยนัรหสัผ่านก่อนการท าธุรกรรมทางการเงนิ (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2562) เทคโนโลยี
ทางการเงนิจงึเป็นทางเลอืกทีด่ทีีธ่นาคารสามารถพฒันาระบบการบรกิารทางธุรกรรมผ่านเทคโนโลยทีาง
อนิเทอรเ์น็ต โดยมุ่งเน้นการลดค่าใชจ้่ายในการด าเนินงาน เพิม่คุณภาพการใหบ้รกิาร สรา้งความเชื่อมัน่
ในระบบรกัษาความปลอดภยั ลดความเสีย่ง และการปรบัปรุงประสทิธภิาพในการด าเนินงานโดยสามารถ
เปิดใหบ้รกิารไดทุ้กที ่ทุกเวลา (24 ชัว่โมง) (Montazemi and Qahri-Saremi, 2015) 
 
แบบจ าลองการวดัความส าเรจ็ (The DeLone and McLean IS Success Model) 
 Delone and McLean (1992) ไดศ้กึษางานวจิยัเชงิประจกัษ์  (Empirical Study) ทีไ่ดม้าจาก
การรวบรวมและวิเคราะห์ ซึ่งพบตวัแปรที่ใช้ในการวดัความส าเรจ็ของระบบสารสนเทศแต่ละงานมี
ความใกลเ้คยีงหนั จงึไดท้ าการแยกตวัแปรออกเป็นหมวดหมู่ วตัถุประสงคห์ลกัของบทความวจิยั เพื่อ
สงัเคราะหง์านวจิยัทีเ่กีย่วขอ้งกบัความส าเรจ็ของระบบสารสนเทศ (IS Success) ใหม้กีารสอดคลอ้งกนั
กบัองคค์วามรูม้ากยิง่ขึน้จากการวจิยัทางดา้นการตดิต่อสื่อสาร (Communication) ของ Shannon and  
Weaver (1949) และสารสนเทศ (Information)  "ทฤษฎีอิทธิพล" เช่นเดียวกบัการทดลองระบบ
สารสนเทศการศึกษาวิจยั 1981-1987 ได้ครอบคลุมรูปแบบหลายมิติของความส าเร็จของระบบ
สารสนเทศ (IS Success) แบบจ าลองประกอบดว้ย 6 มติ ิทีม่คีวามสมัพนัธก์บัความส าเรจ็ของระบบ
สารสนเทศ กล่าวคอื คุณภาพของระบบ (System quality) และคุณภาพของสารสนเทศ (Information 
Quality) การใชง้านระบบ (System Use)  ความพงึพอใจของผูใ้ช ้(User Satisfaction)  ผลกระทบส่วน
บุคคล(Individual impacts) และผลกระทบต่อองคก์าร (Organizational Impacts) 
 อกีทางหนึ่งของแบบจ าลองเป็นสาเหตุหรอืความแปรปรวนร่วมกนัของมติิความส าเรจ็ของ
ระบบสารสนเทศ (IS Success) ในการตรวจสอบความสมัพนัธ์ เช่น คุณภาพของระบบ  ที่สูงขึ้น
(Higher System Quality) คาดว่าจะน าไปสูผู่ใ้ชบ้รกิารมคีวามพงึพอใจทีส่งูขึน้ และน าไปสูผ่ลกระทบใน
เชงิบวกต่อผลผลติแต่ละบุคคลเพื่อการปรบัปรุงผลลพัธใ์นองคก์ร  วตัถุประสงคข์องการรวมความส าเรจ็
อนุกรมวธิาน (Taxonomy) กบัความส าเรจ็ของระบบสารสนเทศ (IS Success) ถอืเป็นตวัช่วยในการท า
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การวเิคราะหป์จัจยัเชงิสาเหตุของพฤตกิรรมการใชเ้ทคโนโลยทีางการเงนิ 
โดยใชแ้บบจ าลองความส าเรจ็ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ความเขา้ใจถงึความเป็นไปไดท้ีม่คีวามสมัพนัธก์นัระหว่างสาเหตุกบัมติขิองความส าเรจ็ (Dimensions 
of Success) และหาค าอธบิายอย่างละเอยีดมากขึน้ 
 
ความส าเรจ็ของการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
 1. คุณภาพของระบบ (System Quality) โดยค านึงถงึคุณภาพของระบบที่มต่ีอการน ามาใช้
ประโยชน์ ความพรอ้มในการใชง้านและเวลาทีใ่ชบ้รกิารอย่างรวดเรว็ 
 2. คุณภาพของสารสนเทศ (Information Quality) โดยค านึงถงึคุณภาพของรายละเอยีดขอ้มูล
ดา้นการใชง้านทีม่ต่ีอความเป็นสว่นตวัความสมบรูณ์ตรงประเดน็ เขา้ใจง่ายและปลอดภยั 
 

 
 

รปูท่ี 1: แบบจ าลองความส าเรจ็ของระบบสารสนเทศ (Delone and McLean IS success model) 
ท่ีมา: W. DeLone and E. McLean, Information Systems Success: The Quest for the Dependent Variable.  

Information Systems Research. Vol. 3. No. 1. 1992. 60-95. Copyright 1992. 
 

 
 แบบจ าลองของ DeLone and McLean (1992) มลีกัษณะเป็นการแบบจ าลองประเภท
แบบจ าลองเชงิสาเหตุ (Casual Model) ที่แตกต่างจากแบบจ าลองกระบวนการ (Process Model) 
ตรงทีแ่บบจ าลองกระบวนการเป็นแบบจ าลองทีต่้องการสื่อความหมายในแต่ละขัน้ตอน ดงันัน้จงึมกีาร
เพิ่มขึ้นหรือลดลงปจัจยัแต่ละประเภทมีผลต่อการเพิ่มขึ้นหรือลดลงกบัปจัจัยที่มีความสมัพันธ์กัน 
(Interdependent Factors) ดงันัน้ DeLone and McLean จงึมกีารปรบัปรุงแบบจ าลอง (Model) ในปี 
2003 Delone and McLean (2003) เป็นแนวคดิทีเ่กีย่วขอ้งกบัความพงึพอใจของผูท้ีใ่ช้ Information 
Technology (IT) และระบบ Information Systems ซึง่มปีจัจยัทีเ่กีย่วขอ้งอยู่ 6 ปจัจยัดว้ยกนัคอืขอ้มูล 
(Information), ระบบ (System), คุณภาพการบรกิาร (Service Quality), การใชร้ะบบ IT ของผูใ้ชง้าน 
(Intention to use), ความพงึพอใจของผู้ใช้งาน (User Satisfaction) และประโยชน์ที่ได้รบั (Net 
Benefits) โดยทัง้ 6 ปจัจยัน้ีต่างกม็คีวามเกีย่วขอ้งกนัซึง่สามารถจ าลองเป็นแบบจ าลอง (Model) ได้
ดงันี้ จากรปูที ่1 จะเหน็ไดว้่าปจัจยัต่าง ๆ นัน้มคีวามเกีย่วขอ้งกนัโดยสามารถอธบิายไดด้งันี้ 

http://www.fsc.yorku.ca/york/istheory/wiki/index.php/Delone_and_McLean_IS_success_model
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 1. สารสนเทศ (Information) คุณภาพของขอ้มลูทีผู่ใ้ชไ้ดร้บัจะมผีลต่อการใชข้อ้มูลสารสนเทศ
และความพงึพอใจทีไ่ดร้บัซึง่ในการวางระบบ Information Systems นัน้ในองคก์ารต่าง ๆ กค็วรมกีาร
กลัน่กรองขอ้มูลทีเ่ป็นประโยชน์ต่อการใชง้านเพื่อใหผู้ใ้ชง้านไดร้บัประโยชน์อย่างเตม็ทีแ่ละเกดิความ
พงึพอใจในการใชง้าน 
 2. ระบบ (System) ระบบ Information Systems ทีใ่ชน้ัน้จะต้องมปีระสทิธภิาพเพราะระบบ
นัน้ถอืเป็นสิง่ส าคญัขององคก์รเพราะบุคลากรในแผนกต่าง ๆ ต่างกม็สี่วนเกีย่วขอ้งในการใชง้านทัง้สิน้
ซึง่หากระบบมคีุณภาพแลว้กย็่อมสง่ผลใหผู้ใ้ชง้านเกดิความพงึพอใจทีจ่ะใชง้านต่อไป 
 3. คุณภาพการบรกิาร (Service quality) สาหรบัคุณภาพการบรกิารนัน้กเ็ป็นผลมาจากการ
จดัการขององคก์รในดา้นต่าง ๆ ทีเ่กีย่วขอ้งกบัระบบ Information System ซึง่หากคุณภาพการบรกิาร
ดเีป็นทีน่่าพอใจแลว้กย็่อมสง่ผลใหผู้ใ้ชง้านเกดิความพงึพอใจทีจ่ะใชง้านต่อไป 
 4. การใชร้ะบบ IT ของผูใ้ชง้าน (Intention to use) การทีผู่ใ้ชง้านจะเลอืกทีจ่ะใชป้ระโยชน์จาก
ระบบ Information System หรอืไม่นัน้กเ็ป็นผลมากจาก 3 ปจัจยัดา้นบนซึง่หากผูใ้ชง้านมคีวามพงึ
พอใจกจ็ะเกดิการใชง้านอย่างต่อเนื่องแต่หากไม่พอใจหรอืเกดิความรูส้กึว่าไมไ่ดร้บัประโยชน์จากการใช้
งานกอ็าจทาใหเ้กดิการหยุดใชง้านได ้
 5. ความพงึพอใจของผูใ้ชง้าน (User satisfaction) ปจัจยัน้ีถอืไดว้่าเป็นปจัจยัส าคญัของการ
วางระบบ Information System ทีอ่งคก์รควรค านึงถงึความพอใจของผูใ้ชง้านเป็นหลกัในการจดัการ
ทางดา้นขอ้มลูระบบและคุณภาพการบรกิาร 
 6. ประโยชน์ทีไ่ดร้บั (Net benefits) สาหรบัประโยชน์ทีไ่ดร้บันัน้จะเกดิขึน้กต่็อเมื่อผูใ้ชย้นิดี
และเกดิความพอใจทีจ่ะใชง้านระบบ Information System ซึง่จะสง่ผลต่อตวัผูใ้ชง้านโดยตรง 
 ซึง่ความพงึพอใจของผูท้ีใ่ช้ Information Technology (IT) และระบบ Information Systems 
นัน้กเ็กีย่วกบัทศันคตขิองผูใ้ชง้านแต่ละคนทีม่ต่ีอการใชง้านในระบบ Information Systems หนึ่งๆหรอื
หลายระบบในสภาพแวดล้อมและเนื้อหาที่เกี่ยวขอ้งกบัแต่ละบุคคลซึ่งความพึงพอใจในผู้ใช้นัน้เป็น
กุญแจทีส่ าคญัในการวดัความส าเรจ็ของระบบ Information Systems ถ้าไม่ผลที่ไดร้บัจะเป็นไปใน
ทศิทางตรงกนัขา้มอย่างไรกต็ามในการพฒันาเทคโนโลยเีพื่อสรา้งความพงึพอใจในผูใ้ชแ้ละวดัผลความ
พงึพอใจนัน้เป็นสิง่ทีค่วรพฒันาอย่างต่อเนื่องไม่สิน้สดุ 
 การวางไว้วางใจ Mayer et al. (1999) ไดอ้ธบิายแนวคดิความไวว้างใจทีม่อีทิธพิลต่อการ
บรกิาร โดยประกอบดว้ย 3 ปจัจยั 1) ความสามารถ (Competence) คอื ทกัษะ ความรู ้ความสามารถ
ของการบรกิารหรอืผูใ้หบ้รกิาร และพฤตกิรรมของบุคคลทีแ่สดงถงึความสามารถในการโน้มน้าวใหเ้กดิ
สิง่ต่าง ๆ หรือการโน้มน้าวผู้อื่น 2) ความหวงัดี (Benevolence) คอื ความรู้สกึที่อยากจะท าสิง่ที่ดีมี
คุณค่าให้กับผู้ที่ไว้วางใจเรา และ 3) ความตรงไปตรงมา หรือความซื่อสตัย์ ( Integrity) คือ ความ
สม ่าเสมอในการปฏบิตัตินดว้ยความจรงิใจ ตรงไปตรงมา โดยทัง้ 3 ปจัจยัน้ีเป็นปจัจยัหลกัทีก่่อใหเ้กดิ
ความไวว้างใจ และเป็นลกัษณะทีป่รากฏอยู่ในตวัของผูท้ีไ่ดร้บัความไวว้างใจ มกัจะเป็นผูท้ีม่คีวามตัง้ใจ
จรงิ จรงิใจ มคีวามเสมอตน้เสมอปลาย และมคีวามซื่อสตัย ์ในการใหบ้รกิาร ซึง่ผู้ใชบ้รกิารสามารถรบัรู้
ได้ว่ามีระดับความไว้วางใจมากน้อยเพียงใด (เช่น ในเชิงบวก ความสามารถของระบบธนาคาร
อนิเทอร์เน็ต ความเอาใจใส่ การรกัษาสญัญาและใหข้อ้มูลอย่างตรงไปตรงมาของผู้ใหบ้รกิารธนาคาร
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อนิเทอรเ์น็ต และในเชงิลบ การขาดความสม ่าเสมอในการใหบ้รกิาร การปฏบิตัิไม่เป็นไปตามหลกัการ 
เป็นตน้) 
 พฤติกรรมการตัง้ใจในการใช้ จากการทบทวนวรรณกรรมเกี่ยวกบัพฤติกรรมในการใช้
บรกิารธนาคารอนิเทอร์เน็ต พบว่า มปีจัจยัทีห่ลากหลายทีม่ผีลต่อพฤติกรรมในการใช้บรกิารธนาคาร
อนิเทอร์เน็ต (Yoon and Steege, 2013) ทัง้นี้ขึน้อยู่กบัลกัษณะเฉพาะบุคคล สงัคม เศรษฐกิจ 
การเมอืง และเทคโนโลยี (Montazemi and Qahri-Saremi, 2012  ) ส าหรบัปจัจยัการเมอืงและ
เศรษฐกจินัน้ พบว่า ธนาคารอนิเทอรเ์น็ตของธนาคารเอกชนได้รบัความประสบความส าเรจ็มากกว่า
ธนาคารภาครฐั เนื่องจากธนาคารเอกชนมกีารส่งเสรมิการพฒันาการใช้บรกิารธนาคารอนิเทอร์เน็ต
ให้กบัลูกค้าอย่างสม ่าเสมอ (Mirza et al., 2009)  อกีทัง้จะเหน็ได้ว่าผู้บรโิภคมคีวามคาดหวงัและ
พฤตกิรรมการใชธ้นาคารอนิเทอรเ์น็ตมแีนวโน้มเพิม่มากยิง่ขึน้ (Im et al., 2011) อย่างไรกต็าม แมว้่า
พฤติกรรมการใช้บรกิารของแต่ละบุคคลมคีวามซบัซ้อนและยากต่อการคาดการณ์ แต่ถอืว่าเป็นสิง่ที่
จ าเป็นอย่างมากที่ทางธนาคารควรมีการพัฒนาการบริการอย่างต่อเนื่อง ไม่ว่าจะเป็นในเรื่องของ
คุณภาพการบรกิาร โครงสรา้งความเชื่อมัน่และความไวว้างใจ ของธนาคารอนิเทอรเ์น็ต เพื่อเป็นการ
เพิม่ประสทิธภิาพการท างานและเป็นเครื่องมอืช่วยในการตดัสนิใจการใช้บรกิารของผู้บรโิภคได้เป็น
อย่างด ี(Xue et al., 2011) 
 จากการศึกษาแบบจ าลองความส าเร็จของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของ Abdullah, 
Ramayah and Mutahar (2017) โดยภาพรวมของคุณภาพของระบบและคุณภาพของการบรกิาร ซึง่
ยงัคงถอืว่าเป็นส่วนหนึ่งของแบบจ าลองความส าเรจ็ Lin et al. (2011) อกีทัง้ยงัพบว่า คุณภาพการ
บรกิาร และคุณภาพของสารสนเทศ ถือเป็นปจัจยัส าคญัในการท าใหผู้ใ้ชเ้กดิพฤติกรรมความตัง้ใจใน
การใชบ้รกิารเทคโนโลยมีากยิง่ขึน้ 
 คณุภาพของระบบ จากการทบทวนวรรณกรรม ผูใ้ชบ้รกิารรูส้กึมคีวามคาดหวงัในระบบทีม่ี
ความแม่นย าพรอ้มทัง้มปีระสทิธภิาพ (Upadhyay and Jahanyan, 2016) การเชื่อมโยงความสมัพนัธ์
โดยตรงระหว่างคุณภาพของระบบและการใช้บริการเทคโนโลยีได้อย่างมีประสิทธิภาพที่สามารถ
ประเมนิโดย Delone and McLean (2003) ซึ่งได้ใช้แบบจ าลองความส าเรจ็ของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ จากการศกึษาการใชบ้รกิารเทคโนโลยทีางการเงนิ ผูใ้ชบ้รกิารจะไดร้บัประโยชน์จากการใช้
สิง่อ านวยความสะดวกจะช่วยท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิมคีวามสนใจและมพีฤตกิรรมการใชบ้รกิารเทคโนโลยี
ทางการเงนิมากยิง่ขึน้ สิง่เหล่านี้ท าใหแ้นวโน้มทีจ่ะใชเ้ทคโนโลยเีพิม่ขึน้เนื่องจากผูใ้ชบ้รกิารไดร้บัความ
สะดวกและรวดเรว็ (Zhou, 2011)  
 คณุภาพของสารสนเทศ สามารถวดัไดโ้ดยขอ้มูลสารสนเทศที่สามารถสื่อสารใหเ้กดิความ
ตัง้ใจในการใชบ้รกิาร (Delone and McLean, 2003) หรอือกีนยัหนึ่งคุณภาพของสารสนเทศสามารถวดั
จากความสนใจในการใชบ้รกิารเทคโนโลยใีนดา้นต่าง ๆ (Changchit et al., 2017; Han, Park, Chung, 
and Lee, 2016; Kim) ประกอบดว้ย การเขา้ถงึขอ้มูล ความน่าเชื่อถอื การเพิม่มูลค่า ความเขา้ใจ 
ความตคีวาม ความสมบูรณ์ของขอ้มูลทีป่ราศจากขอ้ผดพลาด และความทันสมยัของขอ้มูล จดัว่าเป็น
มาตรในการวัดความส าเร็จของคุณภาพของสารสนเทศในด้านการบริการด้านเทคโนโลยี เพื่อ
ตอบสนองตามความต้องการของผูใ้ชบ้รกิาร เช่นเดยีวกนักบังานวจิยัของ Baabdullah et al., 2019 
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คุณภาพของสารสนเทศมอีทิธพิลต่อการใช้เทคโนโลยทีางการเงนิผ่านโทรศพัท์เคลื่อนที่ในบรบิทของ
เกาหลใีต ้
 
สมมติฐานท่ี 1 : แบบจ าลองความส าเรจ็ของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลต่อ 
              ความไวว้างใจของพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีทางการเงิน 
 

ความไว้วางใจ จากงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับความไว้วางใจที่ประกอบด้วย ความสามารถ
ความหวงัด ีและความตรงไปตรงมา พบว่า ความไวว้างใจถอืเป็นปจัจยัหน่ึงทีส่ าคญัเกีย่วกบัพฤตกิรรม
การใชบ้รกิารธนาคารดจิทิลั อาทเิช่น ความไวว้างใจความสามารถการท างานของระบบธนาคารดจิทิลั 
เป็นปจัจยัทีท่ าใหผู้้ใช้เกดิพฤตกิรรมในการใช้บรกิาร (Hanafizadeh et al., 2014) กล่าวไดว้่าความ
ไว้วางใจมีอทิธพิลต่อพฤติกรรมความตัง้ใจในการใช้บริการบรกิารธนาคารอนิเทอร์เน็ตและธนาคาร
ดจิทิลัของประเทศไทย และยงัเป็นตวัแปรส่งผ่านทีม่ค่ีาอทิธพิลสงูเมื่อเที่ยบกบัปจัจยัอื่น ๆ เช่น การ
รบัรูค้วามเสีย่ง ความง่ายต่อการใชง้าน การรบัรูถ้งึประโยชน์ เป็นต้น (Namahoot and Laohavichien, 
2018; กนกกาญจน์ เสน่ห ์นมะหุต, 2561) โดยเฉพาะอย่างยิง่ดา้นความหวงัด ีเป็นปจัจยัทีผู่ใ้ชบ้รกิาร
ใหค้วามส าคญัมากทีส่ดุของความไวว้างใจ เช่น ความโปร่งใส การตรวจสอบได้ และการไวว้างใจในการ
ใหค้วามช่วยเหลอืผูใ้ชเ้ป็นอย่างดทีีสุ่ดของการใชบ้รกิาร (กนกกาญจน์ เสน่ห ์นมะหุต, 2561) รวมถงึ
ความไวว้างใจในทกัษะการท างานและการใหข้อ้มลูพรอ้มทัง้การช่วยแกป้ญัหาของพนกังาน เป็นตน้ ซึง่
ปจัจยัเหล่าน้ีถอืเป็นปจัจยัทีส่ าคญัทีส่ามารถส่งผลต่อการยอมรบัการใช้บรกิารธนาคารดจิทิลั (Akhlaq 
and Ahmed, 2013) ดงันัน้หากธนาคารสามารถท าใหผู้ใ้ชรู้ส้กึถงึความหวงัดต่ีอผูใ้หบ้รกิารกจ็ะท าให้
เกดิการบอกต่อและแนะน าผูอ้ื่นใหใ้ชบ้รกิารธนาคารดจิทิลัไดเ้ป็นอย่างด ี
 

สมมติฐานท่ี 2 : ความไว้วางใจมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีทางการเงิน 
 

สมมติฐานท่ี 3 : แบบจ าลองความส าเรจ็ของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมีอิทธิพลต่อ 
                          พฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีทางการเงิน โดยมีความไว้วางใจเป็นตวัแปรส่งผา่น 
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ระเบียบวิธีการวิจยั 
 

ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง   
 

งานวจิยัครัง้นี้ ประชากรทีใ่ช้ในการศึกษาต้องมคีุณสมบตัิ โดยท าการลงทะเบยีนเพื่อขอใช้
เทคโนโลยทีางการเงนิของธนาคาร และ ตอ้งมปีระสบการณ์การใชบ้รกิารเทคโนโลยทีางการเงนิ 
 
              ขนาดตวัอย่างและวิธีการสุ่มตวัอยา่ง  
 

เนื่องจากประชากรมขีนาดใหญ่และไม่ทราบจ านวนประชากรทีแ่น่นอน ดงันัน้ขนาดตวัอย่าง
สามารถค านวณไดจ้ากสตูรไม่ทราบขนาดตวัอย่าง จากการประมาณค่าเฉลีย่ของประชากร ตามเกณฑ์
ของ (Malhotra, 2010) 

 
จ านวนประชากรในกลุ่มตวัอย่าง = จ านวนตวัแปรทัง้หมด * 5 

  
 ในการสรา้งแบบสอบถาม ค าถามในส่วนที่จะน าไปวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ มทีัง้สิน้  

21 ค าถาม จากการค านวณจะไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างเท่ากบั 21 * 5 = 105 ตวัอย่าง แสดงว่า จ านวน
ตวัอย่างควรมีอย่างน้อยไม่ต ่ากว่า 105 ตวัอย่าง แต่อย่างไรกต็าม การน าข้อมูลไปใช้ส าหรบัการ
วเิคราะหแ์บบจ าลองสมการเชงิโครงสรา้ง (SEM) ตามทีก่ าหนดเงื่อนไขต้องไม่น้อยกว่า 200 ตวัอย่าง 
(Hair J.F., Black W.C., Babin B.J. and Anderson R.E., 2010) ซึง่ในงานวจิยันี้ผูว้จิยัไดท้ าการเกบ็
ตวัอย่าง ไวจ้ านวน 422 ตวัอย่าง ซึง่ถอืไดว้่าผ่านเกณฑม์าตรฐาน 

 
เครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 
เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือแบบสอบถามที่ผู้วิจยัสร้างขึ้นตาม  แนวของ

วตัถุประสงคก์ารวจิยัทีต่ัง้ไว ้แบ่งออกเป็น 3 ส่วนไดแ้ก่ ส่วนที ่1 ขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 
ลกัษณะเป็นแบบค าถามใหเ้ลอืกตอบ สว่นที ่2 พฤตกิรรมการใชบ้รกิารเทคโนโลยทีางการเงนิ ลกัษณะ
เป็นแบบค าถามใหเ้ลอืกตอบ  สว่นที ่3 แบบจ าลองการวดัความส าเรจ็ของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 
ทีป่ระกอบดว้ย คุณภาพของระบบ และคุณภาพของสารสนเทศ ส่วนที ่4 ความไวว้างใจ และตอนที ่5 
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารเทคโนโลยสีารสนเทศ  

การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ ในการสร้างแบบสอบถามนัน้ได้เริม่จากการศกึษา
คน้ควา้ต ารา เอกสารต่าง ๆ   และทบทวนวรรณกรรมงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง ซึง่แบบสอบถามนัน้ไดถู้ก
พฒันามาจากการศกึษาตวัแปรทีส่ าคญัทีถู่กใชใ้นงานวจิยั และขอ้ค าถามทีไ่ดจ้ากการศกึษาเหล่านี้ได้
ถูกท าการทดสอบหาค่าความเชื่อมัน่ (Reliability) และความเทีย่งตรง (Validity) แต่อย่างไรกต็ามผูว้จิยั
ไดน้ าขอ้ค าถามทีไ่ดจ้ากวรรณกรรมมาท าการปรบัเปลีย่นเนื้อหา เพื่อใหเ้ขา้กนักบับรบิทของงานวจิยัใน
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แบบจ าลองความส าเร็จของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ความไว้วางใจ และพฤติกรรมของการใช้
เทคโนโลยทีางการเงนิ ซึง่ค าถามทัง้หมดจะถูกตรวจสอบโดยผู้เชีย่วชาญและสรา้งเป็นแบบสอบถาม 
โดยค าถามทีน่ ามาใช้นี้จะวดัคุณลกัษณะที่หลากหลายและใชก้ารวดัด้วย 5 ระดบัมาตรวดั (5-Point 
Scale) โดย 5 หมายถงึ เหน็ดว้ยอย่างยิง่ ไปจนถงึ 1 หมายถงึ ไม่เหน็ดว้ยอย่างยิง่ ดงันี้ แบบจ าลอง
ความส าเรจ็ของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ประกอบดว้ย 2 ตวัแปร คอื คุณของระบบและคุณภาพของ
สารสนเทศ รวมทัง้หมด 9 ค าถาม โดยพฒันามาจากงานวจิยัของ Roger (2003) ความไว้วางใจ 
ประกอบดว้ย 3 ตวัแปร คอื ความสามารถ ความหวงัด ีและความตรงไปตรงมา รวมทัง้หมด 9 ค าถาม 
โดยพฒันามาจากงานวจิยัของ Namahoot and Laohavichien (2015) การวดัและพฤตกิรรมของการใช้
เทคโนโลยทีางการเงนิ ประกอบด้วย 3 ค าถาม โดยพฒันามาจากงานวจิยัของ Namahoot and 
Laohavichien (2018)  

ผลการทดสอบความเช่ือมัน่ของเครื่องมือ จากการตรวจสอบค่าความเชื่อมัน่ของ
แบบสอบถามทีไ่ด้จากการทดลองใช้ศกึษาน าร่อง (Pilot Study) จ านวน 30 ชุด ในการค านวณค่า
สมัประสทิธิค์วามเชื่อมัน่ พบว่าค่าแอลฟาของครอนบาชในแบบสอบถามทัง้หมด 28 ขอ้ค าถาม ไดใ้ช้
ค่าความเชื่อมัน่ระหว่าง 0.71-1.00 ตามเกณฑม์าตรฐานในการพจิารณาคัดเลอืกขอ้ค าถาม  และค่า
ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามทัง้ฉบบัเท่ากบั 0.963   แสดงว่าขอ้มูลมคีวามเหมาะสมดขีองค าถามทีม่ี
ความสอดคลอ้งและมคีวามสมัพนัธไ์ปในทศิทางเดยีวกนั และค่าทีไ่ดอ้ยู่ในระดบัทีย่อมรบัแบบสอบถาม
ได ้ดงันัน้แบบสอบถามชุดน้ีจงึสามารถน าไปใชเ้กบ็ขอ้มลูส าหรบัด าเนินงานวจิยัจรงิได ้(Kline, 2005)  
 

วิธีการเกบ็ข้อมูล  
ในงานวิจยันี้ได้ใช้วิธีการเก็บข้อมูลด้วยวิธีการสร้างแบบสอบถามออนไลน์สู่กลุ่มตัวอย่าง

เป้าหมาย โดยแจ้งผู้ตอบแบบสอบถามก่อนว่าจะต้องมีคุณสมบัติตามข้างต้น ถึงจะสามารถท า
แบบสอบถามนี้ได้  โดยผู้วิจ ัยได้ใช้วิธีการเก็บข้อมูลด้วยเทคนิคการสุ่มแบบบอกต่อ (Snowball 
Sampling) ซึ่งเป็นวิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างในลักษณะแบบต่อเนื่อง ผ่านกลุ่มเพื่อนหรือบุคคลที่
รูจ้กั  สง่จดหมายอเิลก็ทรอนิกสแ์ละเครอืขา่ยสงัคมออนไลน์ (Couto et al., 2013) โดยทีก่ลุ่มตวัอย่างที่
ถูกสอบถามเป็นกลุ่มแรกโดยวิธีสุ่มตัวอย่างอย่างง่าย จะเป็นผู้ให้ค าแนะน าหรือส่งแบบสอบถาม
ออนไลน์ให้กบักลุ่มตวัอย่างประชากรทีเ่คยใช้บรกิารธนาคารดจิทิลั ต่อไปเรื่อยๆ กระจายไปตามเพศ 
อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้ เพื่อการเขา้ถึงกลุ่มผู้ที่เคยใช้บริการ เทคโนโลยทีางการเงิน 
จนกระทัง่ได ้ขนาดกลุ่มตวัอย่างเพยีงพอตามทีผู่ว้จิยัก าหนดไว้  
 

การวิเคราะหข์้อมูล 
 1. การตรวจสอบการแจกแจงแบบปกต ิผูว้จิยัไดพ้จิารณาจากความเบ ้(Skewness) และความ
โด่ง (Kurtosis)  โดยก าหนดค่ามาตรฐานการแจกแจงของตวัแปรสงัเกตทีเ่ป็นแบบปกตคิวรมคี่าความ
เบร้ะหว่าง - 2.0 ถงึ + 2.0  และความโด่งสามารถมคี่ายดืหยุ่นไดถ้งึระหว่าง - 7.0 ถงึ + 7.0  (Curran 
et al., 1996) 
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 2. การตรวจสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตัวแปรสงัเกตได้และตรวจสอบภาวะเส้นตรง โดย
พจิารณาจาก ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์หากตวัแปรมคีวามสมัพนัธเ์กนิกว่า 0.90 จะเกดิปญัหาภาวะ
ร่วมกนัของเสน้ตรง (Multicollinearity) (Tabechnick and Fidell, 2007) 
 3. การวิเคราะห์ความเชื่อมัน่ โดยผู้วิจ ัยได้ท าการตรวจสอบทัง้การน าร่องและท าการ
ตรวจสอบแบบสอบถามอกีครัง้หลงัจากเกบ็ตวัอย่างครบสมบรูณ์ โดยพจิารณาจากค่าสมัประสทิธิค์รอน
บาชมากกว่า 0.70 ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่รอ้ยละ 95 (Nunally, 1978) 
 4. การวเิคราะหแ์บบจ าลอง แบบจ าลองทีม่อีงคป์ระกอบเตม็รูปแบบนัน้ ต้องประกอบดว้ยตวั
แปรภายนอก (Exogenous Variables) และตวัแปรภายใน (Endogenous Variable) ทัง้นี้ตวัแปร
ภายนอกและตวัแปรภายในประกอบไปด้วย ตัวแปรแฝง (Latent Variable) และตัวแปรสงัเกตได ้
(Observed Variable) โดยแบ่งออกเป็นแบบจ าลองย่อยที่ส าคญั 2 แบบจ าลอง (Burnette and 
Williams, 2005) 
 4.1 แบบจ าลองการวดั (Measurement Model) โดยการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยนั 
(Confirmatory Factors Analysis: CFA) เพื่อศกึษาตวัแปรสงัเกตได ้ว่าอยู่ภายใต้ตวัแปรแฝงเดยีวกนั
หรอืไม่ และตวัแปรสงัเกตได ้ตวัใดมคีวามส าคญัมากกว่ากนั ซึง่ต้องท าการวเิคราะหค์วามสอดคลอ้ง
กลมกลนืของแบบจ าลองการวดัองคป์ระกอบเชงิยนืยนัล าดบัที่ 1     และล าดบัที ่2 ซึง่แบบจ าลองผ่าน
การตรวจสอบความสอดคลอ้งทลีะปจัจยัเพื่อใหผ้่านตามเกณฑม์าตรฐาน (Hair et al., 2010; Kline, 
2011) ทัง้ 3 ปจัจยัก่อน จากนัน้ผูว้จิยัไดน้ าทัง้ 3 ปจัจยั มารวมในแบบจ าลอง โดยในขัน้ตอนนี้ผูว้จิยั
วธิกีารนี้จะท าการตดัขอ้ค าถามทีม่คี่าน ้าหนกัองคป์ระกอบมาตรฐาน ต ่ากว่าเกณฑม์าตรฐาน (น้อยกว่า 
0.60) เพื่อปรบัแบบจ าลองใหม้คีวามสอดคลอ้ง  
 อีกทัง้ผู้วิจ ัยท าการตรวจสอบความสมัพนัธ์ระหว่างตัวแปรแฝงกบัตัวแปรสงัเกต โดย
พจิารณาจากค่าน ้าหนักองคป์ระกอบมาตรฐาน (Standardized factor loadings) ทีม่ากกว่า 0.6  ค่า
ความแปรปรวนเฉลีย่ (AVE) เป็นค่าเฉลีย่ความแปรปรวนของตวัแปรสงัเกต ทีอ่ธบิายดว้ยตวัแปรแฝง 
เมื่อเปรยีบเทียบกบัความคลาดเคลื่อนของความแปรปรวนในการวดั  โดยพจิารณาจากค่า AVE 
มากกว่า 0.5 (Fornell and Larcker, 1981) ความเทีย่งตรงเชงิเหมอืน (Convergent Validity)  เป็นการ
ตรวจสอบการวดัการอยู่ร่วมกนัของตวัแปรสงัเกตในตวัแปรแฝงเดยีวกนั โดยพจิารณาจาก ค่า CR มคี่า
มากกว่า ค่า AVE (Hair et al., 2010) และความเทีย่งตรงเชงิจ าแนก (Discriminant Validity) เป็นการ
ตรวจสอบการวดัตวัแปรสงัเกตนัน้สามารถแยกออกจากตวัแปรแฝงอื่นไดอ้ย่างชดัเจน โดยพจิารณา
จาก ค่า AVE ซึ่งจะต้องมีค่ามากกว่าค่าความแปรปรวนร่วมก าลงัสองสูงสุด (Maximum shared 
Squared Variance: MSV) และค่าความแปรปรวนร่วมก าลงัสองเฉลีย่ (Average shared Squared 
Variance: ASV) (Hair et al., 2010) 
 4.2 แบบจ าลองเชงิโครงสร้าง (Structural Model) เป็นการวเิคราะห์อทิธพิลหรอืการ
วเิคราะหเ์สน้ทางหาความสมัพนัธเ์ชงิสาเหตุของตวัแปรแฝงภายนอกและตวัแปรแฝงภายใน รวมถงึการ
ตรวจสอบความถูกตอ้งของแบบจ าลอง เพื่อทดสอบว่าความสมัพนัธข์องตวัแปรทุกตวัในแบบจ าลองมี
ความสอดคล้องกบัข้อมูลเชิงประจกัษ์หรือไม่อย่างไรโดยตัวแปรแต่ละตัวมอีทิธิพลทางตรงและหรือ
ทางออ้มอย่างไร (Byrne, 1998)  
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 ในงานวจิยันี้ผูว้จิยัไดใ้ช้โปรแกรมส าเรจ็รูป SPSS for Windows ในการวเิคราะหข์อ้มูลในรูป
ของจ านวน รอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน การตรวจสอบการแจกแจงแบบปกต ิการตรวจสอบ
ค่าความสมัพันธ์ และการวิเคราะห์ความเชื่อมัน่และการวิเคราะห์องค์ประกอบ  อีกทัง้โปรแกรม
ส าเรจ็รปู AMOS ใชใ้นการวเิคราะหแ์บบจ าลองความส าเรจ็และแบบจ าลองสมการเชงิโครงสรา้ง 
 

ผลการวิจยั 

 
 การวเิคราะหข์อ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม พบว่า กลุ่มตวัอย่างรอ้ยละ 66.6 เป็นเพศ
หญงิ คดิเป็นรอ้ยละ 33.4 มชี่วงอายุ 20-25 ปี ซึง่ส่วนใหญ่มกีารศกึษาระดบัปรญิญาตร ีคดิเป็นรอ้ยละ 
59 ประกอบอาชพี นิสติหรอืนกัศกึษา คดิเป็นรอ้ยละ 44.50 และโดยส่วนใหญ่รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ต ่า
กว่า 15,000 บาท คดิเป็นรอ้ยละ 48.80 กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ คดิเป็นรอ้ยละ 43.50 มกีารใชบ้รกิาร
เทคโนโลยทีางการเงนิเป็นระยะเวลามากกว่า 3-5 ปี จากการสอบถามผู้ใช้ว่าปจัจุบนัผู้ใช้บรกิาร
เทคโนโลยีทางการเงิน พบว่า ผู้ใช้ส่วนใหญ่เลือกใช้บริการเป็น สามอนัดบัแรก ได้แก่ ธนาคาร
ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) กสกิรไทยจ ากดั (มหาชน) และไทยพาณิชยจ์ ากดั (มหาชน) คดิเป็น
รอ้ยละ 32, 28.90 และ 19.90 ตามล าดบั ทัง้นี้เลอืกใชบ้รกิาร Mobile Banking มากทีส่ดุ คดิเป็นรอ้ยละ 
77.70 รองลงมา ใชบ้รกิาร Internet Banking คดิเป็นรอ้ยละ 55.50 โดยผูใ้ชส้ว่นใหญ่ใชบ้รกิารการโอน
เงนิ  คดิเป็นรอ้ยละ 96 
 
ผลการวิเคราะหข์้อมูล มีดงัต่อไปน้ี 
 1. ผลการตรวจสอบการแจกแจงแบบปกต ิผูว้จิยัไดพ้จิารณาจากความเบแ้ละความโด่ง พบว่า 
ทุกขอ้ค าถามมีค่าความเบ้อยู่ระหว่าง -1.455 ถึง 0.306 และมีค่าความโด่งอยู่ระหว่าง -0.347   ถึง 
2.858 ซึง่ถอืว่าเป็นไปตามเกณฑม์าตรฐาน (Curran et al., 1996) 
 2. ผลการตรวจสอบความสมัพนัธร์ะหว่างตวัแปรสงัเกตไดแ้ละตรวจสอบภาวะเสน้ตรง พบว่า 
ค่าสัมประสิทธิส์หสัมพันธ์มีค่าอยู่ระหว่าง 0.521-0.689 ซึ่งถือว่าเป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐาน 
(Tabechnick and Fidell, 2007) ดงันัน้ ตวัแปรสงัเกตทุกตวัแปรไม่มปีญัหาภาวะร่วมกนัของเสน้ตรง 
 3. การวิเคราะห์ความเชื่อมัน่ โดยผู้วิจ ัยได้ท าการตรวจสอบทัง้การน าร่องและท าการ
ตรวจสอบแบบสอบถามอกีครัง้หลงัจากเกบ็ตวัอย่างครบสมบรูณ์ โดยพจิารณาจากค่าสมัประสทิธิค์รอน
บาช ผลการวเิคราะห์ (ดงัตารางที่ 1) พบว่า ค่าสมัประสทิธิค์รอนบาช มีค่าอยู่เกณฑ์มาตรฐาน           
(Nunally, 1978)  
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การวเิคราะหป์จัจยัเชงิสาเหตุของพฤตกิรรมการใชเ้ทคโนโลยทีางการเงนิ 
โดยใชแ้บบจ าลองความส าเรจ็ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ตารางท่ี 1: ผลการวเิคราะหค์วามเชือ่ม ัน่ของตวัแปรแฝง  
ตวัแปรแฝง ตวัแปรสงัเกต ค่าความเช่ือมัน่ () 

System Quality    S1, S2, S3 and S4  0.852 
Information Quality    I1, I2, I3, I4 and I5 0.901 
Trust  0.935 
    Competence (TA1, TA2, TA3) 0.908 
    Benevolence (TB4, TB5, TB6) 0.790 
    Integrity (TI7, TI8, TI9) 0.901 
Behavioral Intention to Use    BI1, BI2, and BI3 0.876 

 
 4. ผลการวเิคราะหแ์บบจ าลอง แบบจ าลองทีม่อีงคป์ระกอบเตม็รูปแบบนัน้ ต้องประกอบดว้ย
ตวัแปรภายนอก และตวัแปรภายใน ทัง้นี้ตวัแปรภายนอกและตวัแปรภายในประกอบไปด้วย ตวัแปร
แฝง และตวัแปรสงัเกตได ้โดยแบ่งออกเป็นแบบจ าลองย่อยที่ส าคญั 2 แบบจ าลอง (Burnette and 
Williams, 2005) 
  4.1 ผลการตรวจสอบแบบจ าลองการวดั โดยการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบเชงิยนืยนั ผูว้จิยัได้
ท าการวิเคราะห์ความสอดคล้องกลมกลนืของแบบจ าลองการวดัองค์ประกอบเชิงยนืยนัล าดบัที่ 1    
และล าดบัที่ 2 ซึ่งผลการตรวจสอบความสอดคล้องแบบจ าลองการวดัทัง้ 3 ปจัจยั (แบบจ าลอง
ความส าเรจ็ของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ความไวว้างใจ และพฤตกิรรมของการใช้เทคโนโลยทีาง
การเงนิ)   พบว่า ค่า 2  = 646.856  df = 181  p  0.001     2⁄df = 3.574   RMSEA = 0.078  
RMR = 0.031  CFI = 0.937  IFI = 0.937  TLI = 0.926  และ PNFI = 0.788 ซึง่ถอืว่าผ่านตามเกณฑ์
มาตรฐานทัง้หมด (Hair et al., 2010; Kline, 2011) 
 ทัง้นี้ผลการตรวจสอบค่า CR ของตวัแปร (BI Trust และ DER)  มคี่ามากกว่า AVE ทุกตวั
แปรแฝง ดงันัน้จงึสามารถสรุปได้ว่า ตวัแปรแฝงทุกตวั มคีวามเที่ยงตรงเชงิเหมอืน นัน่คอื ตวัแปร
สงัเกตทุกตวัที่อยู่ในตวัแปรแฝงแต่ละตัวมคีวามสมัพนัธ์กนัภายในเป็นอย่างดี หลงัจากนัน้ท าการ
พจิารณาความเทีย่งตรงเชงิจ าแนก พบว่า ค่า AVE ของ ตวัแปรแฝงทัง้หมด 3 ปจัจยั (BI Trust DER) 
มคี่ามากกว่า MSV และ ASV ของตวัแปรแฝงทัง้หมด ดงันัน้จงึสามารถสรุปไดว้่า ตวัแปรแฝงทุกตวัมี
ความเที่ยงตรงเชิงจ าแนก นัน่คือ ตัวแปรสงัเกตทุกตัวมีความสมัพันธ์ภายในตัวแปรแฝงเดียวกัน
มากกว่าทีจ่ะมคีวามสมัพนัธก์บัตวัแปรสงัเกตของตวัแปรแฝงตวัอื่น ๆ (ดงัตารางที ่2) 
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ตารางท่ี 2: ผลการวิเคราะห์ผลค่าความเที่ยงตรงเชิงโครงสร้าง (CR)  ค่าความแปรปรวน เฉลี่ย (AVE) ค่าความ
แปรปรวนร่วมก าลงัสองสงูสุด (MSV) และค่าความแปรปรวนร่วมก าลงัสองเฉลีย่ (ASV) 

ตวัแปรแฝง CR AVE MSV ASV 
ความเท่ียงตรงเชิงจ าแนก 

BI TRS DER 
Behavioral intention to use 0.877 0.704 0.654 0.626 0.839   
Trust 0.960 0.889 0.856 0.755 0.809 0.943  
DER 0.953 0.911 0.856 0.727 0.773 0.925 0.955 

 
 4.2 ผลการตรวจสอบความสอดคล้องแบบจ าลองเชิงโครงสร้าง  พบว่า ค่า 2  = 

652.044  df = 184  p  0.001     2⁄df = 3.544   RMSEA = 0.078  RMR = 0.033  CFI = 0.936  
IFI = 0.936    TLI = 0.927  และ PNFI = 0.682  ผ่านตามเกณฑ์ทัง้หมด (Hair et al., 2010; Kline, 
2011)  จึงสรุปได้ว่า แบบจ าลองโครงสร้างของ  3 ปจัจยัมีความสอดคล้องกลมกลนืกบัข้อมูลเชิง
ประจกัษ์ แสดงดงัภาพที ่2 และตารางที ่3 

 
 

 
 

รปูท่ี 2: ผลการวเิคราะหแ์บบจ าลองเชงิโครงสรา้ง 
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โดยใชแ้บบจ าลองความส าเรจ็ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ตารางท่ี 3: ดชันีความสอดคลอ้งกลมกลนืของแบบจ าลองเชงิโครงสรา้งทัง้ 3 ปจัจยั  
ค่าดชันี  แบบจ าลองการวดั 

Chi Square (χ2)  652.044 
Degrees of freedom  184 
P-value (probability) > 0.05 0.000 
CMIN (χ2)/DF < 5.00 3.544 
RMSEA (Root Mean Square Error of Approximation)  > 0.05  0.078 
RMR (Root Mean Square Residual) < 0.05 0.033 
CFI (Comparative Fit Index) > 0.9 0.936 
TLI > 0.9 0.927 
IFI > 0.9 0.936 
AGFI (Adjusted Goodness of Fit Index) > 0.8  0.820 
PNFI (Parsimonious Normed Fit Index)  > 0.5 0.682 

ท่ีมา: Hair et al., 2010 

 
 
 
 
 
 
 
 

 

**ค่าอทิธพิลทางออ้มt 0.901*** 
 

รปูท่ี 3: Final analysis of structural model  

 
 ผลการตรวจสอบสมมตฐิานพบว่า  แบบจ าลองความส าเรจ็ของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศมี
อทิธพิลทางตรงต่อพฤตกิรรมของการใชเ้ทคโนโลยทีางการเงนิ อย่างมนียัส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.001 
(β = 0.931, p < 0.001)    ดงันัน้จงึยอมรบัสมมุตฐิานที ่1    และความไวว้างใจมอีทิธพิลทางตรงต่อ
พฤตกิรรมของการใชเ้ทคโนโลยทีางการเงนิ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.001 (β = 0.834, p < 
0.001)   ดงันัน้จงึยอมรบัสมมุตฐิานที ่2 
 จากผลการวิเคราะห์อทิธิพลทางอ้อมของตัวแปรส่งผ่านความไว้วางใจ พบว่า แบบจ าลอง
ความส าเรจ็ของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศมอีทิธพิลทางออ้มต่อพฤตกิรรมของการใชเ้ทคโนโลยทีาง
การเงนิ ดว้ยตวัแปรส่งผ่านความไวว้างใจ อย่างมนีัยส าคญัทางสถติทิีร่ะดับ 0.001 (β = 0.901, p < 
0.001) สรุปผลการตรวจสอบสมมตฐิานแสดงในรปูที ่2 และตารางที ่4  

 

  

DeLone and McLean 

IS Success Model 

 

 

0.931*** 0.834*** 
System Quality 

Information Quality 
R2 = 0.695 R2 = 0.866 

Trust 
Behavioral 

 Intention to Use 



                                 วารสารบรหิารธุรกจิเทคโนโลยมีหานคร 
 

ปีที ่16 ฉบบัที ่2 (กรกฎาคม – ธนัวาคม 2562) 

167 

จากผลการตรวจสอบค่าความสมัพันธ์ (R2) พบว่า  แบบจ าลองความส าเร็จของระบบ
เทคโนโลยสีารสนเทศทีม่อีทิธพิลทางตรงต่อความไวว้างใจ มคี่า Square Multiple Correlation (R2) 
เท่ากบั 0.866   นัน่คอื แบบจ าลองความส าเรจ็ของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศสามารถอธบิายการ
เปลีย่นแปลงพฤตกิรรมของการใชเ้ทคโนโลยทีางการเงนิ ได ้86.6%  อกีทัง้ความไวว้างใจที่มอีทิธพิล
ทางตรงต่อพฤตกิรรมของการใชเ้ทคโนโลยทีางการเงนิ มคี่า Square Multiple Correlation (R2) เท่ากบั 
0.695   นัน่คอื ความไว้วางใจสามารถอธบิายการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของการใช้เทคโนโลยทีาง
การเงนิ ได ้69.5% แสดงดงัตารางที ่4 
 
ตารางท่ี 4: ผลวเิคราะหค์่าอทิธพิลทางตรง อทิธพิลทางออ้ม และอทิธพิลรวม 

ตวัแปร อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม อิทธิพลรวม 

DER            TRS    0.931*** - 0.931 
TRS                    BI    0.834*** - 0.834 
DER           TRS                 BI     0.901*** 0.901 

หมายเหตุ: DER คอื แบบจ าลองการยอมรบัการวดัความส าเร็จของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ, TRS คอื ความ
ไวว้างใจ และ BI คอื พฤตกิรรมการใชเ้ทคโนโลยทีางการเงนิ  
*** p < 0.001 
 
อภิปรายและสรปุผลการวิจยั 
 
 ในการอภปิรายผลการวจิยั ผูว้จิยัน าเสนอการอภิปรายผลของการวเิคราะห์ปจัจยัเชงิสาเหตุ
ของพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีทางการเงิน โดยใช้แบบจ าลองความส าเร็จ ของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ 
 ประการแรก ปัจจยัเชิงสาเหตุของพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีทางการเงิน โดยใช้
แบบจ าลองความส าเรจ็ของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ ท่ีประกอบด้วยตวัแปรคณุภาพของ
ระบบ และคณุภาพของการบริการท่ีมีผลต่อความไว้วางใจ หมายความว่า ถ้าการวดัความส าเรจ็
ของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ทีป่ระกอบไปดว้ย คุณภาพของสารสนเทศ และคุณภาพของระบบ มี
คุณภาพทีด่สีง่ผลท าใหเ้กดิความไวว้างใจทีส่งูขึน้ต่อพฤตกิรรมของการใชเ้ทคโนโลยทีางการเงนิ ในทาง
ตรงกนัขา้มหากการการวดัความส าเรจ็ของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศมอีทิธพิลทางตรงต่อพฤตกิรรม
ของการใชเ้ทคโนโลยทีางการเงนิ คอื คุณภาพของสารสนเทศ และคุณภาพของระบบ ทีไ่ม่ดสีง่ผลท าให้
เกดิความไวว้างใจทีล่ดลงต่อพฤตกิรรมของการใชเ้ทคโนโลยทีางการเงนิ ไดเ้ช่นกนั 
 

จากผลงานวจิยันี้ไดข้อ้คน้พบทีส่ าคญัว่า คุณภาพของระบบ เป็นปจัจยัหลกัทีผู่ใ้ช้บรกิารให้
ความส าคญัมากทีส่ดุของการใชบ้รกิารเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยมคี่าอทิธพิลเท่ากบั 0.96 ซึง่ประกอบ
ไปด้วย ระบบเทคโนโลยทีางการเงนิ มคีวามความพร้อมในการใช้งาน และ ระบบเทคโนโลยทีาง
การเงนิ ทีม่ฟีงักช์ัน่การท างานทีเ่ป็นประโยชน์ต่อผูใ้ช ้ซึง่ถอืเป็น 2 ปจัจยัทีส่ าคญั ซึง่สิง่เหล่านี้เป็นหลกั
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โดยใชแ้บบจ าลองความส าเรจ็ระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ 

ส าคญัของความส าเรจ็ของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศทีม่ต่ีอผูใ้ชบ้รกิาร ยิง่ถ้าสามารถเตรยีมความ
พร้อมในการใช้งานงานของระบบได้ดีมากยิ่งขึ้น จะส่งผลท าให้ ความไว้วางใจในการใช้บริการจะ
เพิม่ขึน้ตามไปดว้ย ซึง่สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Namahoot and Laohavichien, 2018 ซึ่งศกึษา
คุณภาพการบรกิารกบัธนาคารอนิเทอรเ์น็ต อกีแง่มุมหนึ่งหากเทคโนโลยทีางการเงนิมกีารเพิม่ฟงักช์ัน่
การท างานที่สามารถเป็นประโยชน์ต่อผู้ใช้ กจ็ะส่งผลท าให้ผู้ใช้บรกิารเกดิความไว้วางใจในการใช้
เทคโนโลยทีางการเงนิมากขึน้เช่นกนั ดงันัน้ทางธนาคารจงึจ าเป็นต้องหาวธิกีารที่ท าให้ผู้ใช้มคีวาม
ไว้วางใจในตัวระบบโดยการเตรียมความพร้อมในการใช้งานของระบบ ที่มีฟงัก์ชัน่การใช้งานที่
หลากหลาย เพื่อรองการเขา้ใช้บรกิารของผู้ใช้บรกิาร พร้อมทัง้หาวธิกีารแก้ปญัหาเพื่อรองรบัความ
ผดิพลาดในระหว่างการใชบ้รกิารเทคโนโลยทีางการเงนิ โดยมุ่งเน้นการบรกิารทีเ่ป็นไปอย่าง สะดวก 
รวดเร็ว และถูกต้องแม่นย า สิง่เหล่านี้ท าให้ผู้ใช้รบัรู้ถึงความปลอดภัยเกี่ยวกบัการเงนิในการเขา้ใช้
บรกิาร จงึก่อใหเ้กดิความไวว้างใจในการใชร้ะบบเทคโนโลยทีางการเงนิต่อไปได ้
 

ประการสอง ความไว้วางใจมีอิทธิพลต่อพฤติกรรมของการใช้เทคโนโลยีทางการเงิน 
หมายความว่า หากผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามส าคญักบัความไวว้างใจเป็นปจัจยัหลกั สง่ผลท าใหผู้ใ้ชบ้รกิารมี
อทิธพิลทางตรงต่อพฤตกิรรมของการใชเ้ทคโนโลยทีางการเงนิมากยิง่ขึน้ 
 

จากผลงานวิจัยน้ีได้ข้อค้นพบที่ส าคัญว่า ด้านความหวังดี เป็นปจัจัยที่ผู้ใช้บริการให้
ความส าคญัมากทีส่ดุของความไวว้างใจ เช่น ความไวว้างใจในการด าเนินการผ่านระบบเทคโนโลยทีาง
การเงนิ ทีม่คีวามสะดวก ถูกต้อง และรวดเรว็ พรอ้มทัง้รบัรูถ้งึปลอดภยัเมื่อมกีารใชบ้รกิารเทคโนโลยี
ทางการเงนิ และความคุม้ค่าของการเสยีค่าธรรมเนียมในการด าเนินทางเทคโนโลยทีางการเงนิ ดงันัน้
หากธนาคารสามารถท าใหผู้ใ้ชรู้ส้กึถงึสิง่เหล่านี้ในการเขา้ใชบ้รกิารจะท าใหเ้กดิการบอกต่อและแนะน า
ผูอ้ื่นใหใ้ชบ้รกิารเทคโนโลยทีางการเงนิมากยิง่ขึน้ ซึง่สอดคลอ้งกบั งานวจิยัของ Shareef et al., 2018 
ทีไ่ดศ้กึษาความสมัพนัธร์ะหว่างความไวว้างใจและความตัง้ใจในการใชบ้รกิารโมบายแบงคก์ิง้ ไดร้ะบุว่า 
ความไวว้างใจ เป็นปจัจยัหลกัในการปรบัปรุงเทคโนโลยทีางการเงนิ ไม่เพยีงแต่ทีจ่ าท าใหผู้ใ้ชบ้รกิาร
รูส้กึถงึความไวว้างใจแลว้ ยงัเป็นปจัจยัทีช่่วยท าใหเ้พิม่จ านวนผูใ้ชบ้รกิารเทคโนโลยทีางการเงนิเพิม่
มากขึน้อกีดว้ย 

ประการสาม จากการศกึษาตวัแปรสง่ผ่านของผลงานวจิยัครัง้นี้ ผูว้จิยัไดข้อ้คน้พบทีส่ าคญัว่า 
ตวัแปรส่งผ่านความไว้วางใจมีอิทธิพลระหว่างแบบจ าลองความส าเรจ็ของระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศมีอิทธิพลทางตรงต่อพฤติกรรมของการใช้เทคโนโลยีทางการเงิน หมายความว่า ถ้า
สามารถเพิม่คุณภาพของระบบ อาทิเช่น ความพร้อมการให้บรกิารที่มีความรวดเรว็ ฟงัก์ชัน่การใช้
บรกิารหลากหลายทีเ่ป็นประโยชน์ ต่อผูใ้ชบ้รกิาร และปรบัปรุงคุณภาพของสารสนเทศ ที่มขีอ้มูลง่าย
ต่อการเขา้ใจและเขา้ใชบ้รกิารพรอ้มทัง้สามารถตอบสอนองตามความต้องการของผูใ้ช่บรกิาร ก็ส่งผล
ท าใหเ้กดิความไวว้างใจและท าใหพ้ฤตกิรรมของการใชเ้ทคโนโลยทีางการเงนิมากยิง่ขึน้ 
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ข้อเสนอแนะ 
 

ข้อเสนอแนะทางทฤษฎี 
จากงานวจิยัก่อนหน้านี้ Tomasz Stanisław Szopiński  (2016) และ Sharma (2019) ได้

ท าการศกึษาพฤตกิรรมการใช้บรกิารเทคโนโลยทีางการเงนิในประเทศโปรแลนด์และประเทศโอมาน
โอมาน โดยใชม้ติคิุณภาพบรกิาร และตวัแปรความไวว้างใจ พบว่า สามารถอธบิายการเปลีย่นแปลง
พฤตกิรรมการใชบ้รกิารไดเ้พยีง 35.4% และ 63% ตามล าดบั แต่อย่างไรกต็าม จากผลวจิยัครัง้นี้แสดง
 ใหเ้หน็ว่า แบบจ าลองความส าเรจ็ของระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ ตวัแปรส่งผ่านของปจัจยั
ความไวว้างใจ สามารถเพิม่การพยากรณ์ของแบบจ าลองและสามารถอธบิายความสมัพนัธข์องความ
พฤตกิรรมในการใชบ้รกิารเทคโนโลยทีางการเงนิ โดยจากการศกึษานี้ สรุปไดว้่า ได้ถงึ 86.6% และ
69.5% ทัง้นี้  เมื่อเปรียบเทียบงานวิจัยก่อนหน้านี้  พบว่า การศึกษาของเราสามารถอธิบายการ
เปลีย่นแปลงไดแ้ขง็แกร่งกว่า อาจจะเกดิจากอทิธพิลของตวัแปรแทรกซอ้น  

ข้อเสนอแนะในอนาคต 
 เครื่องมอืในการศกึษาในครัง้นี้ คอื แบบสอบถาม ซึง่ส่วนใหญ่เป็นลกัษณะค าถามปลายปิด 
ดงันัน้งานวจิยัครัง้ต่อไป จงึควรศกึษาดว้ยวธิอีื่น เช่น การสมัภาษณ์แบบเจาะลกึ เพื่อใหท้ราบถงึความ
ตอ้งการหรอืความคดิเหน็ทีแ่ทจ้รงิของผู้ใชบ้รกิาร 
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