
วารสารบริหารธุรกิจและนวตักรรม มทร. พระนคร (JBI) ปีท่ี 2 ฉบับท่ี 1 เดือน มกราคม - มิถุนายน 2566 หน้า 8 
 

 
 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อการยินยอมเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ 
แอปพลิเคชันธนาคารพาณิชย์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 
งามพรรณ สุมูลเวช1* และ ดารารัตน์ สุขแก้ว2 

 
วันท่ีรับบทความ : 30 พ.ย. 2565 วันแก้ไขบทความ : 19 ม.ค. 2566 วันตอบรับบทความ : 19  ม.ค. 2566 

 
บทคัดย่อ 

 
 งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค์ เพื่อระบุปัจจัยที่ส่งผลต่อการยินยอมเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชัน
ธนาคารพาณิชย์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยน ากรอบแนวคิดของทฤษฎีความเป็นส่วนตัวมาประยุกต์ใช้เพื่อ
ก าหนดเป็นกรอบแนวคิดของงานวิจัย ซึ่งเป็นการวิจัยเชิงปริมาณทีใ่ช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือส าหรับการเก็บรวบรวมข้อมูล 
ใช้วิธีการคัดเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบตามสะดวกจากผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันธนาคารพาณิชย์ ในเขตกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล จ านวน 435 คน และน าแบบจ าลองการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ มาเป็นเครื่องมือท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล  
 ผลการวิจัยพบว่า ปัจจัยที่ส่งผลต่อการยินยอมเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันธนาคารพาณิชย์ 
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ประกอบด้วย 1) มุมมองคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูล ซึ่งเป็นผลมาจากมุมมองประโยชน์ 
ความรู้สึกด้านบวก ความรู้สึกด้านลบ 2) ความเช่ือถือต่อองค์กร และ3) ความเช่ือถือต่อระบบที่มีผลมาจากความเช่ือถือต่อ
องค์กร ซึ่งกลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันธนาคารพาณิชย์ได้ให้ความส าคัญกับปัจจัยด้านความเช่ือถือต่อองค์กรมากท่ีสดุ 
เนื่องจากมีความเช่ือมั่นและไว้วางใจว่า ธนาคารพาณิชย์ผู้พัฒนาแอปพลิเคชันจะช่วยดูแลให้ธุรกรรมทางการเงินเป็นไปด้วย
ความถูกต้องตามสัญญา สามารถติดตามตรวจสอบได้ โดยค านึงถึงประโยชน์สูงสุดของผู้ใช้บริการ ส่งผลให้มีการยินยอม
เปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล 
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Abstract 
  

 The purpose of this research was to identify the factors affecting consent to disclose personal 
information of users of commercial banking applications in Bangkok Metropolitan Region.  The conceptual 
framework of Privacy Calculus Theory was applied to determine the conceptual framework of this research. This 
is a quantitative research using a questionnaires as a tool for data collection, a convenience selection method 
was used from 435 commercial banking application users, and multiple linear regression was used as a tool for 
data analysis. 
 This research result revealed that the factors affecting consent to disclose personal information of 
commercial banking application users in Bangkok metropolitan region, consisting of 1) value of disclosure 
resulting from benefit, positive emotion, negative emotion. 2) trust in organization, and 3) trust in system 
resulting from trust in organization. The sample group of commercial banking application users focus to the 
factor of trust in organization the most importance. Because there is trust in the commercial bank that 
develops the application will take care the financial transactions are according to the contract, can be 
tracked, and consider the maximum benefit of the service users resulting in consent to the disclosure of 
personal information. 
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1. บทน า  
1.1 ความส าคัญและที่มาของปัญหา 
           ความก้าวหน้าของเทคโนโลยีสารสนเทศผ่านระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตมีบทบาทส าคัญในการด าเนินชีวิตและก าลัง
เข้ามาเปลี่ยนวิถีชีวิตของผู้คนให้มีความสะดวกสบาย สามารถเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร เข้ารับบริการพื้นฐานต่างๆ ทั้งจากภาครัฐ
และภาคธุรกิจ ด้วยเครื่องคอมพิวเตอร์ โทรศัพท์มือถือสมาร์ทโฟน หรืออุปกรณ์พกพาอื่นๆ ท่ีสามารถรองรับการใช้งาน
อินเทอร์เน็ตได้ โดยผู้ใช้บริการจ าเป็นต้องให้ข้อมูลส่วนบุคคลแก่ผู้ให้บริการ ในการลงทะเบียนหรือสมัครสมาชิกเพื่อเป็นการ
ยืนยันหรือระบุตัวบุคคลในการเข้าใช้งานระบบหรือเข้ารับบริการนั้นๆ ส าหรับภาครัฐข้อมูลส่วนบุคคลจึงเป็นสิ่งส าคัญในการ
บ่งช้ีตัวบุคคลเพื่อเช่ือมโยงสิทธิขั้นพื้นฐานที่ควรจะได้รับของพลเมืองในประเทศ ส่วนภาคธุรกิจข้อมูลส่วนบุคคลถือเป็น
ทรัพยากรอันมีค่าที่จะน ามาซึ่งประโยชน์เชิงเศรษฐกิจในอนาคต โดยเฉพาะธุรกิจท่ีมีเว็บไซต์หรอืแอปพลิเคชันส าหรับให้บริการ
หรือซื้อขายสินค้าผ่านทางออนไลน์ จะเก็บข้อมูลของผู้ใช้บริการทั้งข้อมูลส่วนบุคคล ประวัติการใช้งาน ข้อเสนอแนะเพื่อน าไป
ปรับปรุงสินค้าและบริการให้ตอบสนองความต้องการของลูกค้า วิเคราะห์พฤติกรรมเพื่อออกแบบ พัฒนาและน าเสนอ
ผลิตภัณฑ์ใหม่ๆ ตามความสนใจของลูกค้า วางแผนกลยุทธ์เพื่อสร้างเครือข่ายและความได้เปรียบในการแข่งขันทางธุรกิจ 
(วรพจน์ วงศ์กิจรุ่งเรือง, 2561) 
 ธนาคารพาณิชย์เป็นธุรกิจผู้ให้บริการด้านธุรกรรมการเงิน เป็นจุดเช่ือมโยงทางการเงินระหว่างบุคคล ธุรกิจ องค์กร
และหน่วยงานต่างๆ มีสาขากระจายอยู่ทั่วประเทศ ซึ่งจ านวนสาขาส่วนใหญ่ตั้งอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและภาคกลางตาม
ความหนาแน่นของประชากร ธุรกิจ องค์กร และหน่วยงาน เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้าในสภาวะการแข่งขันที่สูง
และความก้าวหน้าทางเทคโนโลยี ส่งผลให้มีการพัฒนาการให้บริการทางการเงินรูปแบบใหม่ด้วยระบบธุรกรรมการเงินผ่าน
ธนาคารบนเครือข่ายอินเทอร์เน็ต (Internet Banking) และธุรกรรมการเงินผ่านธนาคารบนมือถือด้วยแอปพลิเคชัน (Mobile 
Banking Application) ประกอบด้วยบริการธุรกรรมการเงินที่หลากหลาย มากน้อยแตกต่างกันไปตามแอปพลิเคชันที่แต่ละ
ธนาคารได้พัฒนาขึ้น ซึ่งการท าธุรกรรมการเงินทางออนไลน์นี้ได้มีส่วนช่วยประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายให้ลูกค้า ท าให้สามารถ
เข้าถึงบริการได้ในทันทีทุกที่ทุกเวลา (ปฐมาภรณ์ จันทร์วิภาวี, 2564) โดยการเข้าถึงบริการดังกล่าวนั้นต้องแลกกับการให้
ข้อมูลส่วนบุคคล จึงมีความเสี่ยงในเรื่องความปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคลที่ต้องให้แก่ธนาคารเพื่อเข้าใช้งานระบบ และการ
ยินยอมเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลนั้นอาจน าไปสู่การสูญเสียความเป็นส่วนตัวในอนาคต  
 กระทรวงดิจิทัลเพื่อเศรษฐกิจและสังคม (2562) เล็งเห็นถึงปัญหาและให้ความส าคัญกับข้อมูลส่วนบุคคลจึงมี
พระราชบัญญัติคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล พ.ศ. 2562 (Personal Data Protection Act : PDPA) เพื่อป้องกันการละเมิด
ข้อมูลส่วนบุคคล รวมถึงการจัดเก็บข้อมูลและน าไปใช้โดยไม่ได้แจ้งให้ทราบ และไม่ได้รับความยินยอมจากเจ้ าของข้อมูล       
ซึ่งธนาคารผู้ให้บริการแอปพลิเคชันต่างให้การตอบรับกับมาตรการนี้ จึงมีการก าหนดนโยบายการใช้งาน และนโยบายความ
เป็นส่วนตัวของลูกค้า เพื่อช้ีแจงให้ทราบถึงวัตถุประสงค์และเหตุผลที่ธนาคารได้ท าการเก็บรวบรวม ประมวลผล น าไปใช้ และ
เปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของลูกค้า ก าหนดนโยบายคุ้มครองข้อมูลส่วนบุคคล เพื่อรักษาความปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคล
ของลูกค้าไม่ให้ถูกเข้าถึง น าไปใช้ เปลี่ยนแปลง หรือเปิดเผยโดยไม่ได้รับอนุญาต หรือโดยไม่ชอบด้วยกฎหมาย หรือมีเจตนา   
ไม่สุจริตที่อาจก่อให้เกิดความเสียหาย เปลี่ยนแปลงหรือสูญหายของข้อมูลส่วนบุคคล โดยผู้ใช้บริการมีสิทธิเลือกยอมรับหรือ
ปฏิเสธนโยบายดังกล่าวก็ได้ซึ่ง นิกร โภคอุดม (2563) เคยอ้างถึงการส ารวจเกี่ยวกับพฤติกรรมการอ่านนโยบายการใช้งาน
เว็บไซต์และแอปพลิเคชันไว้ว่า ผู้ใช้งานส่วนมากละเลยการอ่านนโยบายการใช้งาน เหตุผลเพราะมีเนื้อหายาว เป็นภาษาทาง
กฎหมายซึ่งท าให้เข้าใจยาก และมั่นใจว่ากฎหมายน่าจะคุ้มครองผู้ใช้งาน จึงสุ่มเสี่ยงต่อการถูกละเมิดความเป็นส่วนตัว 
เนื่องจากไว้วางใจในผู้ให้บริการและความปลอดภัยของระบบมากเกินไป 
 จากการศึกษาข้างต้นเห็นว่า ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีที่ส่งผลให้มีการเข้าถึงบริการต่างๆ ได้สะดวกรวดเร็วยิ่งขึ้น
ผ่านช่องทางออนไลน์ โดยแลกกับการให้ข้อมูลส่วนบุคคล ข้อมูลที่ผู้ให้บริการวิเคราะห์จากพฤติกรรมการใช้งานทางออนไลน์ 
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และการถูกเข้าถึงข้อมูลดังกล่าวจากบุคคลอื่นท่ีเกี่ยวข้องเนื่องจากผู้ใช้บริการยอมรับข้อตกลงและเงื่อนไขเกี่ยวกับนโยบายการ
ใช้งาน ถือเป็นจุดเริ่มต้นของการสูญเสียความเป็นส่วนตัว เป็นความเสี่ยงตามทฤษฎีของ Privacy Calculus ที่ว่า บุคคล
ยินยอมที่จะเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล เมื่อเห็นว่าประโยชน์ท่ีจะได้รับคุ้มค่ากับความเสี่ยง ส าหรับแอปพลิเคชันธนาคารพาณิชย์ 
นอกจากจะให้บริการด้านธุรกรรมการเงินผ่านธนาคารบนมือถือ ยังได้พัฒนาระบบให้สามารถวิเคราะห์ข้อมูลที่จัดเก็บจาก
ประวัติการใช้งานเพื่อน าเสนอผลิตภัณฑ์และบริการทางการเงินที่ตอบสนองความต้องการได้ตามความสนใจของผู้ใช้บริการ
เป็นรายบุคคล ซึ่งประโยชน์ที่จะได้รับมีมากขึ้นเท่าใด ระดับของข้อมูลส่วนบุคคลที่ต้องให้แก่ธนาคารผู้ให้บริการก็ยิ่งมากขึ้น
เท่านั้น ผู้วิจัยจึงได้สนใจทีจ่ะน าทฤษฎี Privacy Calculus มาเป็นหลักการพื้นฐานเพื่อท าการศึกษาการยินยอมเปิดเผยข้อมูล
ส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันธนาคารพาณิชย์ว่า ปัจจัยใดบ้างที่ส่งผลต่อการยินยอมเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล         
ซึ่งในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล เป็นพื้นที่ที่มีสาขาของธนาคารตั้งอยู่เป็นจ านวนมาก ท าให้ประชากรที่ค่อนข้าง
หนาแน่นและมีความหลากหลาย สามารถเข้าใช้บริการทั้งจากสาขาและทางออนไลน์ผ่านแอปพลิเคชันมีจ านวนมากตาม       
ไปด้วย จึงมีความเหมาะสมส าหรับท่ีจะท าการศึกษาและเก็บรวบรวมข้อมูล เพื่อน าผลที่ได้มาเป็นแนวทางในการวางแผนปรับ
กลยุทธ์และพัฒนาแอปพลิเคชันให้มีความมั่นคง ปลอดภัย และน่าเช่ือถือ สร้างความเชื่อมั่นที่มีต่อธนาคารพาณิชย์และระบบ
จากผู้ใช้บริการต่อไป 
1.2 วัตถุประสงคก์ารวิจัย 
           เพื่อระบุปัจจัยที่ส่งผลต่อการยินยอมเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันธนาคารพาณิชย์             
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

 

2. การทบทวนวรรณกรรมและการพัฒนาสมมติฐาน  
 การวิจัยเรื่องปัจจัยที่ส่งผลต่อการยินยอมเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันธนาคารพาณิชย์      
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผู้วิจัยได้ท าการค้นคว้าและศึกษาทฤษฎีที่เกี่ยวข้อง คือ ทฤษฎีความเป็นส่วนตัว        
และทฤษฎีความเชื่อมั่น อธิบายได้ดังนี้ 
2.1 ทฤษฎีความเป็นส่วนตัว (Privacy Calculus Theory)     
 ความเป็นส่วนตัว (Privacy) เป็นสิทธิส่วนบุคคล หน่วยงาน หรือองค์กรที่สามารถก าหนดระดับความยินยอมในการ
เข้าถึง น าไปใช้ ควบคุมหรือเปิดเผยข้อมลูสารสนเทศของตนเองต่อผูอ้ื่น ตามที่ Belanger, Hiller and Smith (2002) กล่าวไว้
ว่า นักวิจัยหลายคนช้ีให้เห็นว่า ความเป็นส่วนตัว คือ ความสามารถในการควบคุมข้อมูลเกี่ยวกับตนเอง ในขณะที่ Clarke 
(1999) เห็นว่า ความเป็นส่วนตัว คือ ผลประโยชน์ที่บุคคลมีต่อการรักษาพื้นที่ส่วนตัว โดยปราศจากการแทรกแซงจากบุคคล
หรือองค์กรอื่น ซึ่งประกอบด้วย ความเป็นส่วนตัวของบุคคล ความเป็นส่วนตัวของพฤติกรรมส่วนบุคคล ความเป็นส่วนตัวของ
การสื่อสารส่วนบุคคล และความเป็นส่วนตัวของข้อมูลส่วนบุคคล ส่วนทางด้าน Mason (1986) ได้คาดการณ์ไว้ว่า การใช้
เทคโนโลยีสารสนเทศท่ีเพิ่มขึ้น หรือในยุคของข้อมูลสารสนเทศจะน าไปสู่ความกังวลเกี่ยวกับข้อมูลสารสนเทศหลัก 4 ประการ 
คือ ความเป็นส่วนตัว ความถูกต้องแม่นย า สินทรัพย์ และการเข้าถึง ซึ่ง  Belanger and Crossler (2011) ได้ยืนยันว่า          
การคาดการณ์ดังกล่าวได้รับการพิสูจน์แล้วว่าเปน็จริง โดยเฉพาะในด้านความเป็นส่วนตัวเป็นเรื่องท่ีน่าวิตกกังวลมากขึ้นเรื่อยๆ 
 Privacy Calculus Theory หรือทฤษฎีความเป็นส่วนตัว เป็นแนวคิดที่ถูกพัฒนาขึ้นจาก Laufer and Wolfe 
(1977) โดยมองว่า ความเป็นส่วนตัวเปรียบได้กับสินค้าทางเศรษฐกิจที่อาจน ามาแลกเปลี่ยนกับสินค้าหรือผลประโยชน์อ่ืนได้ 
Culnan and Armstrong (1999) จึงน าแนวคิดตามทฤษฎีนี้ที่ว่า บุคคลยินยอมที่จะเปิดเผยข้อมูลเมื่อเห็นว่าผลประโยชน์จาก
การเปิดเผยข้อมูลนั้นคุ้มค่ากับความเสี่ยง มาท าการยกระดับความเป็นส่วนตัว (Privacy Leverage Point) ด้วยการเปิดเผย
นโยบายด้านข้อมูลที่ธุรกิจมีต่อลูกค้า เพื่อแสดงให้เห็นถึงแนวปฏิบัติเกี่ ยวกับข้อมูลที่เป็นธรรม ซึ่งจะส่งผลให้ลูกค้ามีความ
เช่ือถือไว้วางใจในธุรกิจ และยินยอมเปิดเผยข้อมูล น าไปสู่การเก็บรวบรวมข้อมูลส่วนบุคคล ท้ังข้อมูลในการท าธุรกรรม      
ข้อมูลตามลักษณะประชากรศาสตร์และข้อมูลทางจิตวิทยา เมื่อธุรกิจน าข้อมูลส่วนบุคคลนี้ไปใช้ตามนโยบายที่ เปิดเผยไว้กับ
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ลูกค้า จะช่วยสร้างความเชื่อมั่นให้กับลูกค้าท าให้สามารถรักษาลกูค้าไว้ได้ และยังเป็นส่วนช่วยดึงดูดความสนใจลกูค้าใหม่ๆ อีก
ด้วย แต่ถ้าธุรกิจน าข้อมูลไปใช้ไม่ตรงตามนโยบายที่เปิดเผยไว้กับลูกค้า จะน ามาซึ่งการสูญเสียความน่าเชื่อถือทั้งลูกค้าเดิมและ
ลูกค้าใหม่ได้เช่นกัน เป็นไปตามที่ Greenberg (1987) และ Culnan and Bies (2003) เคยช้ีให้เห็นว่า การรับรู้ถึงแนวทาง
ปฏิบัติด้านข้อมูลขององค์กรที่เป็นธรรมจะช่วยสร้างความเช่ือถือที่มีต่อองค์กร และสามารถแก้ไขความกังวลเรื่องความเป็น
ส่วนตัวเกี่ยวกับการเปิดเผยข้อมูลและการใช้ข้อมูลส่วนบุคคลได้ Privacy Calculus Theory จึงได้รับการยอมรับจาก
นักวิชาการทั้งหลายว่า เป็นทฤษฎีที่ช่วยจัดการเรื่องความเป็นส่วนตัวได้ดีที่สุด และมีการพัฒนาแบบจ าลองของทฤษฎีนี้ขึ้นมา
โดยใช้ปัจจัยที่หลากหลายรูปแบบ เพื่อให้ทันต่อยุคสมัยและเทคโนโลยีที่ก้าวหน้า 
 ส าหรับการศึกษาในครั้งนี้ เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการยินยอมเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ            
แอปพลิเคชันธนาคารพาณิชย์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผู้วิจัยได้น าแนวคิด ทฤษฎี บทความทางวิชาการและ
งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องต่างๆ มาศึกษา ท าความเข้าใจ อ้างอิงและเปรียบเทียบ เพื่อก าหนดเป็นปัจจัยดังนี้  
 มุมมองประโยชน์ (Benefit) และมุมมองความเสี่ยง (Risk) เป็นการรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับจากการเปิดเผยข้อมูล
เพื่อใช้งานแอปพลิเคชัน ซึ่งช่วยให้สามารถเข้าถึงธุรกรรมการเงินได้อย่างสะดวกรวดเร็ว ประหยัดเวลา ค่าใช้จ่าย และการรับรู้
ถึงความเสี่ยงท่ีเกิดขึ้นจากการเปิดเผยข้อมูล ซึ่งข้อมูลอาจถูกเข้าถึง ถูกขโมย สูญหาย ปรับเปลี่ยน หรือน าไปใช้โดยไม่ชอบด้วย
กฎหมาย ส่งผลให้เห็นถึงความส าคัญและคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูล ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Xu, Luo, Carroll, and 
Rosson (2011) ที่พบว่า มุมมองประโยชน์ มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูล  ส่วนมุมมองความ
เสี่ยงมีความสัมพันธ์เชิงลบกับมุมมองคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูล และ เอกพันธ์ พัฒนาวิจิตร (2558) พบว่า การรับรู้ความเสี่ยง
เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อการตัดสินใจเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลผ่านการใช้ระบบการลงช่ือเพียงครั้งเดียว 
 ความรู้สึกด้านบวก (Positive Emotion) และความรู้สึกด้านลบ (Negative Emotion) เป็นการรับรู้ถึงอารมณ์
ความรู้สึกท่ีดีจากการเปิดเผยข้อมูลเพื่อใช้งานแอปพลิเคชัน โดยมีความรู้สึกยินดี เต็มใจ ปลอดภัย สบายใจ น่าสนใจ และการ
รับรู้ถึงอารมณ์ความรู้สึกที่ไม่ดีจากการเปิดเผยข้อมูล เช่น ความกลัว กังวลใจ ไม่สบายใจ ไม่ปลอดภัย เป็นต้น ซึ่งส่ง ผลต่อ
มุมมองคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูล สอดคล้องกับงานวิจัยของ Alashoor, Al-Maidani, and Al-Jabri (2018) ที่พบว่า เมื่อมี
อารมณ์เชิงบวกเกิดขึ้น มีโอกาสสูงที่ผู้ใช้จะเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล และเมื่อมีอารมณ์เชิงลบเกิดขึ้น มีโอกาสต่ าที่ผู้ใช้จะ
เปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลเช่นกัน และปวิตรา สอนดี (2560) พบว่า แรงจูงใจด้านอารมณ์ที่ดีเป็นปัจจัยที่ท าให้เกิดการยอมรับ
นวัตกรรมโมบายแบงค์ก้ิง แอปพลิเคชัน 
 มุมมองคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูล (Value of Disclosure) เป็นการรับรู้ถึงมูลค่าหรือความคุ้มค่าเมื่อเปรียบเทียบ
ระหว่างมุมมองประโยชน์กับมุมมองความเสี่ยง และความรู้สึกด้านบวกกับความรู้สึกด้านลบจากการเปิดเผยข้อมูล ซึ่งมุมมอง
คุณค่าในการเปิดเผยข้อมูล ส่งผลต่อความเต็มใจในการเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล สอดคล้องกับงานวิจัยของ Xu et al. (2011) 
ที่พบว่า มุมมองคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูลส่งผลต่อความเต็มใจที่จะให้ข้อมูลส่วนบุคคลในการใช้ LAM 
 ความเช่ือถือต่อองค์กร (Trust in Organization) และความเช่ือถือต่อระบบ (Trust in System) เป็นความเช่ือถือ 
เชื่อมั่น ไว้วางใจท่ีผู้ใช้บริการมีต่อธนาคารว่าจะให้บริการ ช่วยเหลือ ดูแลตามสัญญาหรือข้อตกลง ส่งผลให้เช่ือถือต่อระบบการ
ท างานของแอปพลิเคชันที่ธนาคารพัฒนาขึ้นว่าจะมีความปลอดภัย สามารถติดตามตรวจสอบได้ สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
ปภานันท์ วงศ์กิตติชัยกุล (2562) ที่พบว่า ด้านการรับรู้ความเช่ือถือ ลูกค้าให้ความส าคัญกับการท าธุรกรรมการเงินเพราะ
มั่นใจในช่ือเสียง ประสบการณ์และการด าเนินงานของธนาคารว่า มีความปลอดภัยและสามารถรักษาความเป็นส่วนตัวของ
ลูกค้าได้ ส่งผลให้เชื่อมั่นว่า แอปพลิเคชันที่ธนาคารพัฒนาขึ้นเพื่อให้บริการผ่านทางออนไลน์มีความเช่ือถือตามไปด้วย โดยทั้ง
ความเช่ือถือต่อองค์กร และความเช่ือถือต่อระบบ ส่งผลต่อความเต็มใจในการเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล สอดคล้องกับงานวิจัย
ของ Dinev and Hart (2006) ที่พบว่า ความเช่ือถือในระบบอินเทอร์เน็ต ส่งผลต่อความเต็มใจในการให้ข้อมูลส่วนบุคคล     
ในการท าธุรกรรมบนอินเทอร์เน็ต และ Dinev and Hart (2006) พบว่า ความเช่ือถือไว้วางใจในสถาบัน เกิดจากการเช่ือ      
ในความสามารถ ความซื่อสัตย์ และความหวังดี ซึ่งส่งผลต่อการใช้พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce)  
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 ความเต็มใจในการเปิดเผยข้อมูล (Willingness to Disclose)  เป็นการยินยอมเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลด้วยความ
สมัครใจของผู้ใช้บริการ เป็นผลมาจากมุมมองคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูล ความเช่ือถือต่อองค์กร และความเช่ือถือต่อระบบ   
ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Moroson and DeFranco (2015) ที่พบว่า ความเช่ือถือต่อระบบและมุมมองคุณค่าในการ
เปิดเผยข้อมูลส่งผลต่อการเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลผ่านแอปพลิเคชันโรงแรม ด้วยมุมมองของ Privacy Calculus  
 
2.2 ทฤษฎีความเชื่อมั่น (Theory of Trust)     
 ตามที่ Gilbert and Tang (1998) ได้กล่าวไว้นั้น ความเช่ือมั่น ความไว้วางใจ ความเช่ือถือ (Trust)  คือส่วนส าคัญ
ของความสัมพันธ์ทั้งหมด เป็นความรู้สึกมั่นใจ และเช่ือใจว่าอีกฝ่ายจะปฏิบัติอย่างตรงไปตรงมาตามค ามั่นสัญญา จึงเป็นสิ่ง
เปราะบางที่ถูกสร้างขึ้นอย่างช้าๆ และถูกท าลายได้อย่างรวดเร็ว ในขณะที่ Luhmann (1979) อธิบายว่า ความไว้วางใจ คือ 
ความไว้วางใจท่ีมีต่อบุคคล (Interpersonal Trust) ความไว้วางใจท่ีมีต่อระบบ (System Trust) ซึ่งรวมไปถึงความไว้วางใจท่ีมี
ต่อองค์กร (Organizational Trust) ส่วนทางด้าน Jones and George (1998) ได้กล่าวว่า ความไว้วางใจเกิดขึ้นจาก
ประสบการณ์ที่ได้รับ ซึ่งเมื่อพิจารณาแล้วมีความเกี่ยวข้องกับค่านิยม ทัศนคติ อารมณ์และความรู้สึก จึงไม่สามารถ
ลอกเลียนแบบกันได้ง่ายๆ แบ่งได้เป็นความไว้วางใจแบบมีเงื่อนไขและไม่มีเง่ือนไข โดยความไว้วางใจเป็นปัจจัยส าคัญที่ท าให้
เกิดการร่วมมือกันระหว่างบุคคลและการท างานเป็นทีม ซึ่งช่วยสนับสนุนให้องค์กรมีประสิทธิภาพและความได้เปรียบทางการ
แข่งขัน และ Gillespie and Mann (2004) ได้อธิบายไว้ว่า ความไว้วางใจเป็นโครงสร้างที่ซับซ้อนหลายมิติ งานเชิงทฤษฎีและ
เชิงประจักษ์แสดงให้เห็นว่า ความไว้วางใจมีองค์ความรู้ อารมณ์ และพฤติกรรมเป็นพ้ืนฐาน โดยความไว้วางใจเชิงองค์ความรู้ 
เกี่ยวข้องกับความรู้ความเข้าใจ เชื่อใจในความซื่อสัตย์ของผู้อื่น ในขณะที่ความไว้วางใจเชิงอารมณ์ เกี่ยวข้องกับบทบาทส าคัญ
ของอารมณ์ความรู้สึกในการพัฒนาความไว้วางใจ ส่วนความไว้วางใจเชิงพฤติกรรม แบ่งเป็น 2 รูปแบบ คือ การพึ่งพาผู้อื่น 
และการเปิดเผยข้อมูลที่อ่อนไหวแก่ผู้อื่น Mayer, Davis, and Schoorman (1995) ได้อธิบายปัจจัยที่ส่งผลต่อความไว้วางใจ 
ไว้ 3 ปัจจัย คือ 
  1) ความสามารถ (Ability) คือ กลุ่มของทักษะ ความสามารถพิเศษ และคุณลักษณะเฉพาะที่มีอิทธิพลใน
ขอบเขตเฉพาะของงานนั้นๆ จึงส่งผลให้บุคคคลนั้นได้รับความไว้วางใจในงานที่เกี่ยวข้องกับขอบเขตนั้น ซึ่งในงานวิจัยนี้เป็น
ความสามารถของแอปพลิเคชันธนาคาร ที่ให้บริการธุรกรรมการเงินได้หลากหลาย ประหยัด และรวดเร็วทันตามความต้องการ
ของผู้ใช้บริการ ส่งผลให้เกิดความไว้วางใจที่มีต่อระบบ 
  2) ความหวังดี (Benevolence) คือ ขอบเขตที่เช่ือว่า ผู้ได้รับความไว้วางใจต้องการท าดีต่อผู้ให้ความ
ไว้วางใจ นอกเหนือจากแรงจูงใจในการแสวงหาผลประโยชน์ แสดงให้เห็นถึงความสัมพันธ์ในเชิงบวกระหว่างผู้ได้รับความ
ไว้วางใจกับผู้ให้ความไว้วางใจ ซึ่งงานวิจัยนี้เป็นสิ่งที่ธนาคารให้บริการนอกเหนือจากบริการหลัก เป็นการดูแลเอาใจใส่ให้
ค าแนะน าค าปรึกษาด้านการเงินที่ไม่หวังผลประโยชน์อ่ืน เป็นการสร้างสัมพันธภาพอันดีต่อกันระหว่างธนาคารผู้ให้บริการกับ
ผู้ใช้บริการ ส่งผลให้เกิดความไว้วางใจท่ีมีต่อธนาคาร 
  3) ความซื่อสัตย์ (Integrity) คือ การรับรู้ของผู้ให้ความไว้วางใจว่า ผู้ได้รับความไว้วางใจปฏิบัติตาม
หลักการที่วางไว้มากน้อยเพียงใด ซึ่งงานวิจัยนี้ผู้ใช้บริการรับรู้ถึงการปฏิบัติตามสัญญาหรือข้อตกลงที่ธนาคารได้ประกาศไว้    
จึงส่งผลให้มีความไว้วางใจต่อธนาคาร 
 นิยดา โฉมงาม (2562) อธิบายว่า ความไว้วางใจต่อองค์กรเป็นความศรัทธา เช่ือถือ มั่นใจและไว้วางใจที่มีต่อบุคคล 
กลุ่มบุคคลหรือองค์กร ว่าจะปฏิบัติหน้าที่อย่างตรงไปตรงมาตามที่ได้ให้สัญญาไว้ ด้วยความเท่าเทียมกัน ปราศจากอคติและ  
สิ่งอื่นใดแอบแฝง 
 จิดาภา ทัดหอม (2558) ได้อธิบายเกี่ยวกับความไว้วางใจต่อระบบว่า เป็นความเช่ือที่ผู้ใช้งานมีต่อระบบการท างาน
ทางออนไลน์ในเรื่องความปลอดภัย ความเป็นส่วนตัว ความมีประโยชน์ ความถูกต้องและตรวจสอบได้ 
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 จากข้อมูลข้างต้นสรุปได้ว่า Trust เป็นทั้งความเช่ือมั่น ความไว้วางใจ และความเช่ือถือ ซึ่งเกิดจากบุคคลฝ่ายหนึ่ง
เรียกว่า ผู้ให้ความไว้วางใจ (Trustor) เป็นผู้ที่คาดหวังว่า บุคคล กลุ่มคนหรือองค์กรอีกฝ่ายหนึ่งที่เรียกว่า ผู้ได้รับความไว้วางใจ 
(Trustee) จะปฏิบัติตามข้อตกลง สัญญา หรือเง่ือนไขที่ตกลงกันไว้ในทางที่ดี ซึ่งงานวิจัยในครั้งนี้ได้น าทฤษฎีนี้ปรับประยุกต์
เป็นความเชื่อถอืท่ีมีต่อองค์กร และความเชื่อถือที่มีต่อระบบ มาประกอบเพื่อศึกษาเป็นปัจจัยที่จะส่งผลต่อการยินยอมเปิดเผย
ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันธนาคารพาณิชย์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 

3. กรอบแนวคิดในการวิจัย  
           ผู้วิจัยได้ท าการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการยินยอมเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันธนาคาร
พาณิชย์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล โดยน าปัจจัยจากแบบจ าลอง Privacy Calculus ตามแนวคิดทฤษฎีความเป็น
ส่วนตัว และทฤษฎีความเช่ือมั่นของนักวิชาการต่างๆ ที่ได้กล่าวถึงในข้างต้น มาก าหนดเป็นกรอบแนวคิดของงานวิจัย ซึ่ง
สอดคล้องกับกรอบแนวคิดในงานวิจัยของ Moroson and DeFranco (2015) ประกอบไปด้วย 8 ปัจจัย ได้แก่ มุมมอง
ประโยชน์ (Benefit)  มุมมองความเสี่ยง (Risk) ความรู้สึกด้านบวก (Positive Emotion) ความรู้สึกด้านลบ (Negative 
Emotion)  มุมมองคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูล (Value of Disclosure) ความเช่ือถือต่อองค์กร (Trust in Organization) 
ความเช่ือถือต่อระบบ (Trust in System) และความเต็มใจในการเปิดเผยข้อมูล (Willingness to Disclose) สามารถแสดง
ความสัมพันธ์ได้ ดังนี ้
   

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิดงานวิจัย 

 
 จากภาพที่ 1 กรอบแนวคิดงานวิจัย ก าหนดเป็นสมมติฐานของงานวิจัยดังน้ี 
 สมมติฐานที่ 1 (H1)  มุมมองประโยชน์ และความรู้สึกด้านบวก ส่งผลทางบวกต่อมุมมองคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูล  
 สมมติฐานที่ 2 (H2)  มุมมองความเสี่ยง และความรู้สึกด้านลบ ส่งผลทางลบต่อมุมมองคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูล  
 สมมติฐานที่ 3 (H3)  ความเชื่อถือต่อองค์กร ส่งผลทางบวกต่อความเชื่อถือต่อระบบ  
 สมมติฐานที่ 4 (H4)  มุมมองคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูล ความเช่ือถือต่อองค์กร และความเช่ือถือต่อระบบ ส่งผล
ทางบวกต่อความเต็มใจในการเปิดเผยข้อมูล  
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4. วิธีด าเนินการวิจัย  
4.1 การเก็บรวบรวมข้อมูล  
 งานวิจัยนี ้เนื่องจากไม่ทราบจ านวนประชากรที่แน่นอน จึงก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างผู้ที่ใช้บริการแอปพลิเคชันธนาคาร
พาณิชย์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จากค่าความเช่ือมั่นที่ 95% และให้ค่าความคลาดเคลื่อนไม่เกิน 5% ใช้สูตรของ    
คอแครน (Cochran) (องอาจ นัยพัฒน,์ 2548; ธานินทร์ ศิลป์จารุ, 2557) 
 

สูตรค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 

n =  
2
2

Z pq
e

 
 

เมื่อ   n  แทน  ขนาดของกลุ่มตัวอย่าง 
e  แทน  ระดับความคลาดเคลื่อน 
Z  แทน  Z – score 
p  แทน  ค่าประมาณสัดส่วนของประชากรที่สนใจศึกษา 
q  แทน  1 – p 
 

ที่ระดับค่าความเช่ือมั่น 95% ดังนั้น Z = 1.96 และก าหนดให้ p = 0.5 
 

แทนค่า  n  =  2
2

(1.96) 0.5(0.5)
(0.05)

 

 

=  (3.8416)(0.25)
0.0025  

 

=  0.9604
0.0025  

 

=  384.16 
 

 ผู้วิจัยจึงก าหนดขนาดกลุ่มตัวอย่างที่ 435 คน เพื่อให้ได้ความครบถ้วนของข้อมูล ป้องกันความผิดพลาดคลาดเคลื่อนใน
การตอบกลับแบบสอบถามของกลุ่มตัวอย่าง และก าหนดการเลือกกลุ่มตัวอย่างที่ไม่ใช้ความน่าจะเป็น (Non-probability 
Sampling) ด้วยวิธีการคัดเลือกแบบตามสะดวก (Convenience Selection) โดยเครื่องมือที่น ามาใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลคือ
แบบสอบถามผ่านทางออนไลน์ (Google Forms)  ซึ่งปรับปรุงพัฒนามาจากงานวิจัยของ Moroson and DeFranco (2015)    
มีลักษณะข้อค าถามแบ่งเป็น 3 ส่วน คือ 
 ส่วนที่ 1 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามตามลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้เฉลี่ยต่อเดือน  
 ส่วนที่ 2 เป็นแบบสอบถามเกี่ยวกับพฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชันธนาคารพาณิชย์ ประกอบด้วย ระยะเวลา
ตามประสบการณ์ในการใช้งาน จุดประสงค์ในการใช้งาน ความถี่ในการใช้งาน จ านวนเงินโดยเฉลี่ยในการท าธุรกรรมแต่ละครัง้ 
และประเภทของธุรกรรมที่ใช้บริการมากที่สุด  
 ส่วนที่ 3 เป็นแบบสอบถามระดับความคิดเห็นของผู้ใช้บริการเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อการยินยอมเปิดเผยข้อมูลส่วน
บุคคล ประกอบด้วย 8 ปัจจัย รวม 28 ข้อค าถาม  
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4.2 การวัดค่าตัวแปรและแบบจ าลอง  
          การทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) ได้น าแบบสอบถามที่สร้างขึ้นตามกรอบแนวคิดของงานวิจัย เสนออาจารย์ที่
ปรึกษา ซึ่งมีความรู้ทางทฤษฎีเพื่อตรวจสอบและขอค าแนะน าในการปรับปรุงและด าเนินการปรับปรุงแบบสอบถามตาม
ข้อเสนอแนะก่อนน าไปใช้ 
 การทดสอบความเช่ือมั่น (Reliability) ได้น าแบบสอบถามจ านวน 30 ชุด เป็นแบบสอบถามออนไลน์แจกให้กลุ่มตัวอย่าง
ประชากร (Pre-test) ที่ต้องการเก็บข้อมูล แล้วน ามาวิเคราะห์หาความเชื่อมั่น โดยท าการทดสอบเครื่องมือก่อนน าไปใช้งานจริง   
ซึ่งได้พิจารณาจากค่าของตัวแปรในด้านต่างๆ ของทุกองค์ประกอบ พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์ครอนบัชแอลฟา (Cronbach’s Alpha 
Coefficients) ของทุกตัวแปร มีค่าอยู่ระหว่าง 0.8350 – 0.9472  ส่วนค่า % Total Variance มีค่าอยู่ระหว่าง 0.7521 – 0.8666 
และค่าน้ าหนักของปัจจัย (Factor Loading) อยู่ระหว่าง 0.8538 – 0.9388 ซึ่งโดยรวมทั้งหมดมีค่ามากกว่า 0.7 เมื่อเปรียบเทียบ
กับตารางระดับความเชื่อมั่นของ วัฒนา สุนทรธัย และวนิดา คูชัยสิทธ์ิ (2558) อธิบายได้ว่า ข้อค าถามมีความสอดคล้องและ
สัมพันธ์กับวัตถุประสงค์ แบบสอบถามชุดนี้จึงเป็นแบบสอบถามที่มีความเที่ยงตรงและความเช่ือถืออยู่ในระดับที่ยอมรับได้เป็น
อย่างดีในทุกปัจจัย  
4.3 การวิเคราะห์ข้อมูล  
 การวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค์เพื่อระบุปัจจัยที่ส่งผลต่อการยินยอมเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการแอปพลิเค
ชันธนาคารพาณิชย์ ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล จึงได้ท าการประยุกต์การประมาณค่าแบบจ าลองการถดถอยเชิง
เส้นแบบพหุคูณ เพื่อทดสอบสมมติฐาน โดยแบบจ าลองตามกรอบแนวคิดของงานวิจัยสามารถแสดงเป็นสมการได้ดังนี้ 
 

X1,  X2, X3 , X4  = ตัวแปรอิสระ (Exogenous Variables) (1) – (4)  

X5 = β 5,0 + β 5,1X1+ β 5,2X2+ β 5,3X3+ β 5,4X4+ u5  (5) 
X6 = ตัวแปรอิสระ (Exogenous Variables)  (6) 

X7 = β 7,0 + β 7,6X6+ u7    (7) 

Y  = β 8,0 + β 8,5X5+ β 8,6X6+ β 8,7X7+ u8  (8) 
 
โดยที่  X1 คือ มุมมองประโยชน์ (Benefit)  
 X2 คือ มุมมองความเสี่ยง (Risk)  
 X3 คือ ความรู้สึกด้านบวก (Positive Emotion)  
 X4 คือ ความรู้สึกด้านลบ (Negative Emotion)  
 X5 คือ มุมมองคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูล (Value of Disclosure)  
 X6 คือ ความเชื่อถือต่อองค์กร (Trust in Organization)  
 X7 คือ ความเชื่อถือต่อระบบ (Trust in System)  
 Y  คือ ความเต็มใจในการเปิดเผยข้อมูล (Willingness to Disclose) 
 

5. ผลการวิจัย  
         การวิจัยเรื่อง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการยินยอมเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันธนาคารพาณิชย์      
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผู้วิจัยได้น าแบบจ าลอง Privacy Calculus จ านวน 8 ปัจจัย มาทดสอบทฤษฎีและ
วิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรของแบบจ าลองการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ แสดงผลดังนี้ 
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ตารางที่ 1 ผลการประมาณค่าแบบจ าลองการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ 
 (X5) (X7) ( Y ) 

Model Value of Disclosure Trust in System Willingness to Disclose 
Benefit 0.5063***   
Risk      - 0.0047    
Positive Emotion 0.2910***   
Negative Emotion 0.0932**   
Value of Disclosure   0.1224** 
Trust in Organization  0.8454*** 0.3028*** 
Trust in System   0.2691*** 
Constant 0.0815** 0.0578** 0.2727*** 
N 435 435 435 
Rss 7.0734 11.1050 5.2726 
F   98.8652***   556.2599***  229.8864*** 
P 0.0000 0.0000 0.0000 
R2 0.4791 0.5623 0.6154 
R2_a 0.4742 0.5613 0.6127 

*มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.10 , ** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 , *** มีนัยส าคัญทางสถิติ 0.01 
 

 จากตารางที่ 1 ผลการประมาณค่าแบบจ าลองการถดถอยเชิงเส้นแบบพหุคูณ แสดงผลการทดสอบสมมติฐาน 
สามารถอธิบายได้ดังนี ้
 สมมติฐานที่ 1 (H1)  มุมมองประโยชน์ และความรู้สึกด้านบวก ส่งผลทางบวกต่อมุมมองคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูล  
ผลการวิจัยพบว่า มุมมองประโยชน์ มีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.5063 และความรู้สึกด้านบวกมีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.2910 
ทั้ง 2 ปัจจัยมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูล อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน 
อธิบายได้ว่า ผู้ใช้บริการสามารถรับรู้ประโยชน์จากการใช้งานแอปพลิเคชันท่ีช่วยลดเวลาและอ านวยความสะดวกในการเข้าถึง
ธุรกรรมการเงิน ท าให้มีความรู้สึกยินดี สบายใจ มีความสนใจและรู้สึกปลอดภัยในการใช้งาน ซึ่งเป็นสิ่งท่ีสนับสนุนให้มองเห็น
ถึงความส าคัญของข้อมูลส่วนบุคคล และคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคล 
 สมมติฐานที่ 2 (H2)  มุมมองความเสี่ยง และความรู้สึกด้านลบ ส่งผลทางลบต่อมุมมองคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูล 
ผลการวิจัยพบว่า มุมมองความเสี่ยงมีความสัมพันธ์เชิงลบกับมุมมองคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูล มีค่าสัมประสิทธิ์ เท่ากับ -
0.0047 สอดคล้องกับสมมติฐาน แต่ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ ส่วนความรู้สึกด้านลบมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณค่าใน
การเปิดเผยข้อมูล มีค่าสัมประสิทธิ์ เท่ากับ 0.0932 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งไม่สอดคล้องกับสมมติฐาน อธิบายได้ว่า 
ผู้ใช้บริการมีความรู้สึกเป็นห่วง กังวล ไม่สบายใจว่า ข้อมูลส่วนบุคคลอาจถูกเข้าถึง ถูกน าไปใช้ ถูกเปิดเผย ถูกขโมยหรือสูญ
หาย แต่เมื่อเปรียบเทียบกับประโยชน์ ประสบการณ์ใหม่ๆ หรือสิทธิพิเศษที่จะได้รับจากการใช้งานแล้ว เห็นถึงความคุ้มค่าที่
มากกว่า จึงยอมรับในความรู้สึกด้านลบท้ังความกังวลใจ ไม่สบายใจ และเลือกที่จะเปิดเผยข้อมูลเพื่อใช้งานแอปพลิเคชันอย่าง
ระมัดระวัง 
 สมมติฐานที่ 3 (H3)  ความเชื่อถือต่อองค์กร ส่งผลทางบวกต่อความเช่ือถือต่อระบบ ผลการวิจัยพบว่า ความเช่ือถือ
ต่อองค์กรมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความเช่ือถือต่อระบบ มีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.8454 อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ            
ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน อธิบายได้ว่า เมื่อผู้ใช้บริการ มีความเช่ือถือต่อธนาคารผู้พัฒนาแอปพลิเคชัน ว่าจะช่วยดูแลให้



วารสารบริหารธุรกิจและนวตักรรม มทร. พระนคร (JBI) ปีท่ี 2 ฉบับท่ี 1 เดือน มกราคม - มิถุนายน 2566 หน้า 18 
 

 
 

ธุรกรรมการเงินเป็นไปด้วยความถูกต้องตามสัญญาหรือข้อตกลง โดยค านึงถึงประโยชน์สูงสุดของผู้ใช้บริการ  จึงเป็นสิ่ง
สนับสนุนให้ผู้ใช้บริการเชื่อถือต่อระบบการท างานของแอปพลิเคชันท่ีธนาคารได้พัฒนาขึ้นด้วย 
 สมมติฐานที่ 4 (H4)  มุมมองคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูล ความเช่ือถือต่อองค์กร และความเช่ือถือต่อระบบ         
ส่งผลทางบวกต่อความเต็มใจในการเปิดเผยข้อมูล ผลการวิจัยพบว่า มุมมองคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูลมีค่าสัมประสิทธ์ิเท่ากบั 
0.1224 ความเช่ือถือต่อองค์กรมีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.3028 และความเช่ือถือต่อระบบมีค่าสัมประสิทธิ์เท่ากับ 0.2691     
ทั้ง 3 ปัจจัยมีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความเต็มใจในการเปิดเผยข้อมูล อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ ซึ่งสอดคล้องกับสมมติฐาน 
อธิบายได้ว่า ผู้ใช้บริการมีความเช่ือถือต่อธนาคารว่าจะท าตามสัญญาหรือข้อตกลงในการที่จะดูแลให้ธุรกรรมการเงินมีความ
ถูกต้อง ระบบของแอปพลิเคชันสามารถติดตามตรวจสอบ และรักษาข้อมูลส่วนบุคคลให้มีความปลอดภัย ประกอบกับมองเห็น
ถึงประโยชน์ ประสบการณ์ใหม่ๆ และสิทธิพิเศษที่จะได้รับนั้นคุ้มค่า จึงเป็นสิ่งที่สนับสนุนให้ผู้ใช้บริการเต็มใจที่จะเปิดเผย
ข้อมูลส่วนบุคคลในการเริ่มต้นใช้งาน การท าธุรกรรมการเงิน การรับสิทธิพิเศษ และการให้ข้อมูลเพื่อพัฒนาแอปพลิเคชัน 
 

6. สรุปผลและอภิปรายผล   
 ผลการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการยินยอมเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันธนาคารพาณิชย์       
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ด้วยการเก็บข้อมูลแบบสอบถามออนไลน์  (Google Forms) จากกลุ่มตัวอย่าง        
จ านวน 435 คน สามารถสรุปและอภิปรายผลได้ดังนี้ 
 จากการวิเคราะห์ลักษณะทางประชากรศาสตร์ของกลุ่มตัวอย่างพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีช่วงอายุ
น้อยกว่า 25 ปี (Gen Z) และ 25 – 39 ปี (Gen Y) สถานภาพโสด การศึกษาอยู่ในระดับปริญญาตรี มีอาชีพรับราชการหรือ
พนักงานรัฐวิสาหกิจหรือพนักงานของรัฐ มีรายได้เฉลี่ย 15,000 – 30,000 บาทต่อเดือน และจากการวิเคราะห์ลักษณะ
พฤติกรรมการใช้บริการแอปพลิเคชันของกลุ่มตัวอย่างพบว่า กลุ่มตัวอย่างส่วนใหญ่มีประสบการณ์การใช้งานระหว่าง 1– 6 
เดือน มีจุดประสงค์ในการใช้งานเป็นการส่วนตัว โดยใช้งานด้วยความถี่สัปดาห์ละ 1 – 2 ครั้ง แต่ละครั้งมีจ านวนเงินโดยเฉลี่ย
ในการท าธุรกรรม น้อยกว่า 1,000 บาท ซึ่งเป็นธุรกรรมด้านการโอนเงิน/เติมเงิน/จ่ายเงิน/ถอนเงินมากท่ีสุด 
 ปัจจัยที่ส่งผลต่อการยินยอมเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใ ช้บริการแอปพลิเคชันธนาคารพาณิชย์ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ตามกรอบแนวคิดทฤษฎี Privacy Calculus โดยค่าสถิติที่ได้ท าการทดสอบคา่สัมประสทิธ์ิของ
ตัวแปรในแบบจ าลองสามารถอธิบายได้อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ และสามารถอภิปรายได้ดังนี้ 
 1) มุมมองคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูล มีผลมาจาก มุมมองประโยชน์ มุมมองความเสี่ยง ความรู้สึกด้านบวก         
และความรู้สึกด้านลบ ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันให้ความส าคัญกับมุมมองประโยชน์มาก
ที่สุด รองลงมาคือความรู้สึกด้านบวก สอดคล้องกับทฤษฎีความเป็นส่วนตัวของ Culnan and Armstrong (1999) ที่กล่าวว่า 
บุคคลยินยอมเปิดเผยข้อมูลเมื่อเห็นว่าผลประโยชน์จากการเปิดเผยข้อมูลนั้นคุ้มค่ากับความเสี่ยง และสอดคล้องกับผลการวิจยั
ของ Xu et al. (2011) และเอกพันธ์ พัฒนาวิจิตร (2558) ที่พบว่า มุมมองประโยชน์ของการเปิดเผยข้อมูล มีความสัมพันธ์เชิง
บวกกับมุมมองคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูล โดยเมื่อผู้ใช้บริการได้รับการร้องขอให้เปิดเผยข้อมูลสว่นตัวแก่ผูใ้ห้บริการ จะท าการ
วิเคราะห์ถึงความเสี่ยงและผลประโยชน์ ซึ่งถือเป็นการรับรู้มูลค่าของการเปิดเผยข้อมูล และคนส่วนใหญ่เลือกตกลงที่จะละทิ้ง
ความเป็นส่วนตัวในระดับหนึ่งเพื่อแลกกับผลประโยชน์ที่อาจเกิดขึ้นเกี่ยวกับการเปิดเผยข้อมูล โดยคาดหวังว่าผลประโยชน์ท่ี
ได้รับจะเพิ่มขึ้นตามการรับรู้มูลค่าของการเปิดเผยข้อมูลนั้น ผู้ให้บริการจึงควรมีผลประโยชน์ด้านต่างๆ ให้กับผู้ใช้บริการเพื่อ
เป็นการแลกเปลี่ยนกับข้อมูลส่วนบุคคลที่ต้องการจากผู้ใช้บริการ และเพื่อให้รู้สึกได้ถึงความคุ้มค่าในการเปิดเผยข้อมูล 
Alashoor et al. (2018) พบว่า เมื่อมีอารมณ์เชิงบวกเกิดขึ้น ผู้ใช้บริการจะเปิดเผยข้อมูลมากขึ้นและ ปวิตรา สอนดี (2560) 
พบว่า ความน่าสนใจ ความสะดวกสบายหรือความคิดที่ดีเป็นแรงจูงใจด้านอารมณ์ในการใช้งานนวัตกรรม และเป็นปัจจัยหลัก
ที่ท าให้เกิดการยอมรับนวัตกรรมโมบายแบงก์กิ้งแอปพลิเคชัน ส่วนอารมณ์ความรู้สึกด้านลบ ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า         
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มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับมุมมองคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูล โดยผู้ใช้บริการมีความรู้สึกเป็นกังวลเกี่ยวกับความปลอดภัยของ
ข้อมูลส่วนบุคคล แต่เมื่อเปรียบเทียบกับประโยชน์ สิทธิพิเศษ และประสบการณ์ใหม่ๆ ที่จะได้รับจากการใช้งานแล้ว มองเห็น
ถึงความคุ้มค่าที่มีมากกว่า จึงตัดสินใจยอมรับในความกังวลใจที่มี แล้วเลือกเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลอย่างระมัดระวัง           
ซึ่งไม่สอดคล้องกับงานวิจัยของ Alashoor et al. (2018) ที่พบว่า เมื่อมีอารมณ์เชิงลบเกิดขึ้นผู้ใช้บริการจะเปิดเผยข้อมูลส่วน
บุคคลน้อยลง จึงสรุปได้ว่า ผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันธนาคารพาณิชย์ที่สามารถเข้าถึงการท าธุรกรรมการเงินได้ง่าย สะดวก 
รวดเร็ว ในทุกที่ทุกเวลา ท าให้รับรู้ถึงประโยชน์ และมีความรู้สึกท่ีดีจากการใช้งาน ถึงแม้ว่าจะมีความรู้สึกกังวลเกี่ยวกับความ
ปลอดภัยของข้อมูล แต่ก็สามารถยอมรับและเลือกที่จะเปิดเผยข้อมูลอย่างระมัดระวัง เพราะเห็นถึงความคุ้มค่าและคุณค่าใน
การเปิดเผยข้อมูล ส่วนมุมมองความเสี่ยงมีความสัมพันธ์เชิงลบกับมุมมองคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูล สอดคล้องกับทฤษฎีแต่
ไม่มีนัยส าคัญทางสถิติ อาจเป็นผลมาจากเมื่อผูใ้ช้บริการมองเห็นความเสีย่ง ท าให้เปิดเผยข้อมูลน้อยลง แต่เมื่อธนาคารพาณิชย์
มีการเปิดเผยนโยบายด้านความปลอดภัยและการคุ้มครองข้อมูล จึงเลือกเปิดเผยข้อมูลเท่าที่จ าเป็น 
 2) ความเช่ือถือต่อองค์กร เกิดขึ้นจากการที่ผู้ใช้บริการมีความเช่ือถือ เช่ือมั่นและไว้วางใจต่อธนาคารพาณิชย์ซึ่งเป็น
ผู้ให้บริการว่า ธนาคารจะช่วยเหลือ ดูแลเอาใจใส่ และให้บริการที่ดีโดยค านึงถึงประโยชน์ของลูกค้าเป็นส าคัญ ตามสัญญาหรือ
ข้อตกลงที่ได้ให้ไว้ ผลการวิจัยพบว่า การที่ผู้ใช้บริการมีความเชื่อถือต่อองค์กรได้ส่งผลให้เกิดความเช่ือถือต่อระบบการท างาน
ของแอปพลิเคชันที่ธนาคารได้พัฒนาขึ้นตามไปด้วย และเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อความเต็มใจในการเปิดเผยข้อมูลมากที่สุด        
ซึ่งสอดคล้องกับทฤษฎีความเช่ือมั่นของ Gilbert and Tang (1998) ที่กล่าวว่า ความเช่ือมั่น ความไว้วางใจ หรือความเชื่อถือ 
เป็นส่วนส าคัญของความสัมพันธ์ทั้งหมด เป็นความรู้สึกมั่นใจและเช่ือใจว่าอีกฝ่ายจะปฏิบัติอย่างตรงไปตรงมาตามค ามั่นสญัญา
ที่ให้ไว้และ Gillespie and Mann (2004) ได้กล่าวว่า การเปิดเผยข้อมูลที่อ่อนไหวแก่ผู้อื่น เป็นพฤติกรรมที่เกิดจากความ
เช่ือถือไว้วางใจ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Dinev et al. (2006) ที่พบว่า ความเช่ือถือไว้วางใจในสถาบัน เกิดจากการเช่ือใน
ความสามารถ ความซื่อสัตย์ และความหวังดี ซึ่ งส่งผลต่อการใช้พาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) จึงสรุปได้ว่า 
ผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันธนาคารพาณิชย์ที่เช่ือถือว่าธนาคารจะให้บริการตามสัญญาหรือข้อตกลง ส่งผลให้เช่ือมั่นใน           
แอปพลิเคชันท่ีธนาคารได้พัฒนาขึ้น และเต็มใจท่ีจะเปิดเผยข้อมูลแก่ธนาคารมากข้ึนด้วย 
 3) ความเชื่อถือต่อระบบ มีผลมาจากความเช่ือถือต่อองค์กร โดยผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการ
ให้ความส าคัญกับความเช่ือถือต่อองค์กร สอดคล้องกับทฤษฎีความเช่ือมั่นของ Luhmann (1979) ที่กล่าวว่า ความไว้วางใจ
คือ ความไว้วางใจที่มีต่อบุคคล และความไว้วางใจที่มีต่อระบบ ซึ่งรวมไปถึงความไว้วางใจที่มีต่อองค์กร และสอดคล้องกับ
งานวิจัยของ ปภานันท์ วงศ์กิตติชัยกุล (2562) ที่พบว่า ลูกค้าให้ความส าคัญกับการท าธุรกรรมการเงินผ่านแอปพลิเคชันของ
ธนาคาร เพราะมั่นใจในช่ือเสียง ประสบการณ์ และการด าเนินงานของธนาคารว่า มีความปลอดภัยและสามารถรักษาความ
เป็นส่วนตัวของลูกค้าได้ ส่งผลให้เช่ือมั่นว่า แอปพลิเคชัน โปรแกรมหรือระบบที่ธนาคารพัฒนาขึ้นเพื่อให้บริการผ่านทาง
ออนไลน์มีความน่าเชื่อถือตามไปด้วย และ Dinev and Hart (2006) พบว่า ความเช่ือถือในระบบอินเทอร์เน็ต ส่งผลต่อความ
เต็มใจในการให้ข้อมูลส่วนบุคคลในการท าธุรกรรมบนอินเทอร์เน็ต จึงสรุปได้ว่า ผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันธนาคารพาณิชย์        
ที่มีความเช่ือมั่นไว้วางใจในธนาคาร จะส่งผลให้มีความเช่ือถือและไว้วางใจในระบบการท างานของแอปพลิเคชันที่ธนาคาร
พัฒนาขึ้นทัง้เรื่องความปลอดภัยของระบบและข้อมูล 
 สรุปมุมมองคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูล ความเช่ือถือต่อองค์กร และความเช่ือถือต่อระบบ เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อ     
การยินยอมในการเปิดเผยข้อมูล โดยผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่า กลุ่มตัวอย่างผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับความเช่ือถือต่อ
องค์กรมากที่สุด รองลงมาคือความเช่ือถือต่อระบบ และมุมมองคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูล สอดคล้องกับทฤษฎีความเป็น
ส่วนตัวของ Greenberg (1987) และ Culnan and Bies (2003) ที่กล่าวว่า เมื่อธุรกิจเปิดเผยนโยบายด้านข้อมูลที่มีต่อลูกค้า 
เพื่อแสดงให้เห็นถึงแนวปฏิบัติเกี่ยวกับข้อมูลของลูกค้าที่เป็นธรรม และสามารถปฏิบัติตามนโยบายที่เปิดเผยไว้กับลูกค้าได้     
จะสามารถแก้ไขความกังวลใจในเรื่องความเป็นส่วนตัว ส่งผลให้ลูกค้ามีความเช่ือถือไว้วางใจในธุรกิจ จนยินยอมเปิดเผยข้อมูล
และยินยอมให้มีการใช้ข้อมูลส่วนบุคคลได้ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Smith et al. (2011) ที่พบว่า ความเช่ือมั่นหรือ       
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ความไว้วางใจเป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการเปิดเผยข้อมูล และสอดคล้องกับงานวิจัยของ Moroson and DeFranco 
(2015) ที่พบว่า ความเช่ือถือต่อระบบและมุมมองคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูลส่งผลต่อการเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลผ่านแอป
พลิเคชันโรงแรม จึงสรุปได้ว่า ผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันธนาคารพาณิชย์ เต็มใจที่จะเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลจากการเริ่มต้นใช้
งาน การท าธุรกรรมการเงิน การรับสิทธิพิเศษ และการให้ข้อมูลเพื่อพัฒนาระบบ เพราะเชื่อถือในธนาคารว่าจะท าตามสัญญา
ในการดูแลธุรกรรมการเงินให้มีความถูกต้อง ตรวจสอบได้ สามารถรักษาข้อมูลของผู้ใช้บริการที่มีอยู่ในระบบให้มีความ
ปลอดภัย โดยค านึงถึงประโยชน์ท่ีผู้ใช้บริการจะได้รับเพื่อให้คุ้มค่ากับการเปิดเผยข้อมูล 
 

7. ประโยชน์และข้อเสนอแนะ  

7.1 ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยในครั้งนี้  
 ความเชื่อถือต่อองค์กรเป็นปัจจัยท่ีส่งผลต่อการยินยอมเปิดเผยข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันธนาคาร
พาณิชย์มากที่สุด รองลงมาคือความเช่ือถือต่อระบบ และมุมมองคุณค่าในการเปิดเผยข้อมูล ดังนั้น ธนาคารผู้พัฒนา           
แอปพลิเคชัน จึงควรสร้างความเช่ือมั่นและความไว้วางใจให้ผู้ใช้บริการ ด้วยการสื่อสารที่ตรงไปตรงมา ทั้งประโยชน์และ
ข้อจ ากัดหรือข้อควรระวังจากการใช้งาน นโยบายด้านความปลอดภัยของข้อมูลส่วนบุคคล ความชัดเจนของเง่ือนไขในการ
รับประกันหรือความรับผิดชอบที่ธนาคารมีต่อลูกค้า การเปิดเผยความโปร่งใสในการด าเนินธุรกิจที่สามารถเปิดเผยได้ ส่งเสริม
กิจกรรมหรือโครงการที่สนับสนุนการเป็นมิตรกับสิ่งแวดล้อมและสร้างสรรค์สังคมอยู่เสมอ การเพิ่มช่องทางสื่อสารรับเรื่อง
ร้องเรียนตอบค าถามแก้ปัญหาให้ลูกค้าตลอด 24 ช่ัวโมง และพัฒนาแอปพลิเคชันให้มีสิ่งใหม่ๆ ที่ตอบสนองความต้องการที่
หลากหลายของลูกค้าอย่างสม่ าเสมอ ทั้งหมดนี้เพื่อแสดงถึงความซื่อสัตย์และความรับผิดชอบที่มีต่อลูกค้า น าไปสู่การสร้าง
ความเชื่อมั่นและไว้วางใจจากลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ 
7.2 ข้อเสนอแนะส าหรับงานวิจัยคร้ังต่อไป 
 ในการศึกษาครั้งต่อไป ควรน าผลการวิจัยที่ค้นพบว่า ความเช่ือถือต่อองค์เป็นปัจจัยที่ส่งผลต่อการยินยอมเปิดเผย
ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการแอปพลิเคชันธนาคารพาณิชย์มากที่สุด มาท าการต่อยอดเพื่อศึกษาถึงปัจจัยที่มีผลต่อความ
น่าเช่ือถือขององค์กร เช่น ความยั่งยืนทางธุรกิจของธนาคารพาณิชย์ในยุคดิจิทัลที่มาจาก ปัจจัยด้านนวัตกรรมเทคโนโลยี 
ปัจจัยด้านพลังงานและการรักษาสิ่งแวดล้อม ปัจจัยด้านความโปร่งใส ปัจจัยด้านจริยธรรมทางธุรกิจ ปัจจัยด้านการมีส่วนร่วม
ในกิจกรรมสร้างสรรค์สงัคม เพื่อน าผลที่ได้ไปปรับปรุงพัฒนานโยบายของธุรกิจให้สามารถตอบรับกับความคาดหวังของยุคสมยั 
สร้างความเช่ือมั่นให้แก่ผู้ใช้บริการและด าเนินธุรกิจต่อไปได้อย่างยั่งยืน 
7.3 ข้อจ ากัดของการวิจัย 
 งานวิจัยนี้ ผู้วิจัยออกแบบข้อค าถามเพื่อให้ได้แบบสอบถามที่สามารถเก็บรวบรวมข้อมูลได้ตามวัตถุประสงค์ โดยผ่าน
การทดสอบความเที่ยงตรงและความน่าเช่ือถือแล้ว แต่เนื่องจากเป็นการเก็บข้อมูลที่ได้จาการตอบแบบสอบถามออนไลน์    
อาจไม่ครอบคลุมถึงรายละเอียดเชิงลึกซึ่งต้องใช้ข้อมูลเพิ่มเติมที่ได้จากการสังเกตอารมณ์ความรู้สึก พฤติกรรมการใช้งานและ
ตอบแบบสอบถาม อีกทั้งขอบเขตของกลุ่มตัวอย่างอาจยังไม่กว้างเพียงพอเนื่องจากเป็นขอบเขตพื้นท่ีในกรุงเทพมหานครและ
ปริมณฑล  
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