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บทคัดยอ 
การวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) เพื่อทดสอบความตั้งใจในการใชบริการธนาคาร

ผานโทรศัพทเคลื่อนที่ ของผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ของบริษัท แอดวานซอินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) 
(AIS) บริษัทโทเทิ่ล แอ็คเซ็ส คอมมูนิเคชั่น จํากัด (มหาชน) (DTAC) และบริษัท ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) 
(TRUEMOVE) ที่ลงทะเบียนในเขตกรุงเทพมหานคร คัดเลอืกจากกลุมตัวอยางแบบความนาจะเปน แบงออกเปน
ช้ันภูมิ (Stratified random sampling) ตามเครือขายการใชบริการ และสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive 
Sampling) ในลูกคาของแตละเครือขาย จํานวน 400 คน โดยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล เพื่อศึกษาถึง
ความสัมพันธของปจจัยดานรูปแบบการใชชีวิต ปจจัยดานการคลอยตามกลุมอางอิง ปจจัยดานความปลอดภัยและ
ความเปนสวนตัว ที่สงผลตอการใชบริการทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ รวมทั้งสอบถามความคิดเห็นของ
ผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ ในเขตกรุงเทพมหานครที่มีตอการใชโทรศัพทเคลื่อนที่ในการดําเนินธุรกรรมดาน
การเงินการธนาคาร โดยสรางตัวแปรเพื่อเปนกรอบในการศึกษาภายใตพ้ืนฐานของตัวแบบการยอมรับเทคโนโลยี 
(Technology Acceptance Model: TAM) ทฤษฎีการกระทําเชิงเหตุผล (Theory of Reasoned Action: TRA) และ
ทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior: TPB)  

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูลแบงออกเปน 2 สวนไดแก สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics)  
โดยใชคารอยละ (Percentage) และคาเฉลี่ย (Means) และสถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistics) โดยเปรียบเทียบ
คาเฉลี่ยและทดสอบคาเฉลี่ยดวย T-test และวิเคราะหความแปรปรวนแบบ One-way ANOVA โดยกําหนดระดับ
นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 และทดสอบความสัมพันธของตัวแปรโดยใชสถิติสัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน 
(Pearson Correlation) 

 

คําสําคัญ : ความตั้งใจใชบริการธนาคารผานโทรศัพทเคลื่อนที่, ธนาคารผานโทรศัพทเคลื่อนที่ 
 

ABSTRACT 
This research is a survey research with objectives to test the behavioral intention to use mobile banking 

of customers using mobile phone service in Bangkok Metropolitan area who own mobile phone and use 
financial services via mobile banking, to research on the relationship of factors affecting the usage of financial 
services via mobile banking, and to inquire on the opinions of Bank’s service users in Bangkok Metropolitan 
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area  who use mobile phone toward the usage of mobile banking for financial and banking transactions. This 
study was customers using mobile phone service of the Advance Info Service (Public) Company Limited (AIS), 
the Total Access Communication (Public) Company Limited (DTAC), and the True Corporation (Public) 
Company Limited (TRUEMOVE) that registered within Bangkok. The sample are selected on probability basis 
by stratified random sampling under the network of service use and purposive sampling for 400 customers of 
each network by using questionnaire in collecting data. The study uses factor of compatibility with lifestyle and 
factor of subjective norm and factor of security and privacy and the technology acceptance model (TAM) and 
theory of reasoned action (TRA) and theory of planned behavior (TPB) as the framework to analyze the 
behavior intention of consumers. 

Statistics used in analyzing data was divided into 2 parts including descriptive statistics by using 
percentage and means, and inferential statistics by comparing means and testing means by T-test and analyzing 
variance by One-way ANOVA by stipulating statistical significance at 0.05 level and testing relationship of 
variables by Pearson Correlation. 

 

KEYWORDS: Behavior intention to use mobile banking, Mobile banking 

 

1. ท่ีมาและความสําคัญของปญหา 

ธนาคารพาณิชยใหความสําคัญเรื่องการเจริญเติบโตของรายไดและผลกําไร โดยมุงตอบสนองความ
ตองการของลูกคาใหดีขึ้น รวมท้ังการแขงขันที่เขมขน ทั้งจากคูแขงที่เปนธนาคารไทยแทดวยกันและธนาคารที่มี 
ผูถือหุนตางชาติเขามาถือหุน โดยเฉพาะปจจุบันธนาคารพาณิชยในประเทศไทยไดใหความสําคัญกับ การพัฒนา
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สําหรับธุรกิจสถาบันการเงิน (Financial Service Institution: FSI) มีความตื่นตัวใน
การนําเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชสรางศักยภาพในการแขงขัน ประกอบกับวิวัฒนาการของเทคโนโลยีเครือขาย
สื่อสารไรสายที่มีประสิทธิภาพและมีความสามารถสูง ก็จะชวยผลักดันใหแนวโนมการทําธุรกรรมทางการเงินมี
แนวโนมสูงดวยเชนกัน แนวทางพัฒนาของสถาบันการเงินโดยเฉพาะธนาคารพาณิชยสวนใหญจะเนนการลงทุน
ดานเทคโนโลยีสารสนเทศ เพื่อลดตนทุนและเพิ่มประสิทธิภาพในการทํางานหลัก เริ่มเห็นไดชัดในชวงป  
พ.ศ.2528 โดยมีการนําระบบงานคอมพิวเตอรมาใชสนับสนุนการปฏิบัติงานดานเงินฝาก ดานสนิเชื่อ และบัญชี 
แทนการบันทึกจัดเก็บขอมูลลงกระดาษในลักษณะพิมพดีด จากนั้นการใชเทคโนโลยีสารสนเทศในธุรกิจธนาคาร
พาณิชยก็มีการพัฒนามาตอเนื่องมาตลอด (ธนาคารแหงประเทศไทย,2550) 

โทรศัพทมือถือมีผลตอชีวิตของคนนับพันลานคนทั่วโลกรวมทั้งคนยากจน การเปลี่ยนแปลงพัฒนา
เทคโนโลยีโทรศัพทมือถือ เปดโอกาสและอนุญาตใหคนสามพันลานคนที่ไมมีบัญชีธนาคารสามารถเขาถึงบริการ
ทางการเงินได (Christen, Rosenberg, and Jayadeva, 2004) ในการเขาถึงบริการทางการเงินผานโทรศัพทมือถือได
นั้น เปนประวัติการณทางการเงินรูปแบบใหมและโอกาสทางการเงิน ในการพัฒนาและเขาถึงนั้นไดรับการ
กําหนดวาเปนเครื่องมือที่สําคัญสําหรับการดําเนินการทางการเงินและธุรกรรมทางการเงินในอนาคตอันใกล 
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ภาคเอกชนมีการตอบสนองโอกาสที่ดีนี้ โดยมีพัฒนาบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ 
(Mobile Phone Financial Services) ไมวาจะเปนธนาคารพาณิชย (Banks) ผูใหบริการเครือขายเคลื่อนที่ (Mobile 
Phone Operators) และอื่นๆที่ไมใชธนาคารสถาบัน (Non – Banking) ไดพัฒนาธุรกรรมทางการเงินการบริการที่มี
อยูในอุตสาหกรรมทางการเงินเพิ่มขึ้น โดยเฉพาะในประเทศกําลังพัฒนา โดยใหบริการทางการเงินในประเทศ
และตางประเทศในรูปแบบ บริการโอนเงิน (Money transfers), เงินฝาก (Deposits) และ ถอนเงิน (Withdrawals), 
เรียกเก็บเงินและการชําระเงินขายปลีก (Bill and retail payments), เงินเดือน (Payroll services), บริการชําระเงินกู 
(Loan disbursement) และซื้อขายหลักทรัพย (Stock exchange trading), การเติบโตของบริการเหลานี้ขึ้นอยูกับ
รูปแบบของธุรกิจ ความตองการของลูกคา และสภาวะทางธุรกิจในการแขงขันบริการทางการเงิน (World 
Bank,2007) 

การพัฒนาการบริการธนาคารพาณิชยอิเล็กทรอนิกส และคุณภาพบริการใหตรงกับความตองการของ
ผูใชบริการ (Mauro C. Hernandez and Afonso Mazzon,2007) แสดงถึงวา ปจจัยดานผูบริโภค เชน การยอมรับ
ของผูบริโภค (Customer Acceptance) เจตคติของผูบริโภค (Attitudes) คือสิ่งสาํคัญในการวัดความสําเร็จของ
ธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส ซึ่งการวิจัยเกี่ยวกับการสรางโมเดลที่รวมปจจัยตางๆ ที่มีตอการตัดสินใจใน 
การใหบริการระบบ B2C ของผูใชบริการยังมีนอยมาก ดังนั้น การวิจัยนี้จึงถูกสรางขึ้นมาเพื่อทําการทดสอบปจจัย
แรงจูงใจตางๆ ที่มีผลตอผูบริโภคในการใชบริการ จากแนวคิดของการวิจัยทางจิตวิทยา (Psychological 
Literature) แนวคิดจากการวิจัยดานการตลาด (Market Literature) และแนวคิดดานระบบสารสนเทศเพื่อการ
จัดการ (MIS Literature) งานวิจัยนี้ไดกําหนดปจจัยตางๆ ดังกลาว เพื่อนํามาสรางเปนตัวแบบที่แสดงถึง ปจจัยที่
สําคัญที่ทําใหผูบริโภคมีความตั้งใจใชบริการธนาคารผานโทรศัพทเคลื่อนที่ โดยระบุถึงน้ําหนักความสําคัญของ
แตละปจจัยที่มีผลตอความตั้งใจใชบริการธนาคารผานโทรศัพทเคลื่อนที่ของผูบริโภค 

 

2. วัตถุประสงคของการวิจัย 
1. เพื่อศึกษาความตั้งใจการในการใชบริการธุรกรรมทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ 
2. เพื่อศึกษาความสัมพันธของปจจัยที่สงผลตอพฤติกรรมการยอมรับเทคโนโลยีบริการผาน

โทรศัพทเคลื่อนที่ 

3. เพื่อเปนแนวทางการกําหนดกลยุทธในการสงเสริมการยอมรับบริการธนาคารผานโทรศัพทเคลื่อนที่ 
 

3. กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
การศึกษาในครั้งนี้ ไดทําการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวของ แลวสามารถสรางตัวแปรเพื่อเปนกรอบใน

การศึกษาภายใตพ้ืนฐานของตัวแบบการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) ทฤษฎีการ
กระทําเชิงเหตุผล (Theory of Reasoned Action: TRA) และปจจัยดานรูปแบบการใชชีวิต ปจจัยดานการคลอยตาม
กลุมอางอิง ปจจัยดานความปลอดภัยและความเปนสวนตัว ซึ่งสามารถแสดงภาพประกอบ 1 
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การยอมรับเทคโนโลยี 
ประโยชนจากการใชบริการ 
ความงายจากการใชบริการ 

 
 
  
 
 H1 
 
  
 H2 
 H5 
 H3 
 
 H4 
 
 
 

 
ภาพประกอบ 1 แสดงกรอบแนวคิดในการวิจัย 

 
4. สมมติฐานการวิจัย 

สมมติฐานที่ 1 (H1) ปจจัยดานบุคคลที่แตกตางกันจะมีทัศนคติในการยอมรับบริการธนาคารพาณิชยผาน
โทรศัพทเคลื่อนที่แตกตางกัน 

สมมติฐานที่ 2 (H2) องคประกอบดานรูปแบบการใชชีวิตของผูบริโภค จะมีผลกระทบตอการยอมรับ
บริการธนาคารพาณิชยผานโทรศัพทเคลื่อนที่ 

สมมติฐานที่ 3 (H3) องคประกอบดานการคลอยตามสิ่งอางอิง จะมีผลกระทบตอการยอมรับบริการ
ธนาคารพาณิชยผานโทรศัพทเคลื่อนที่ 

สมมติฐานที่ 4 (H4) ความปลอดภัยและความเปนสวนบุคคล จะมีผลกระทบตอการยอมรับบริการธนาคาร
พาณิชยผานโทรศัพทเคลื่อนที่ 

สมมติฐานที่ 5 (H5) การยอมรับบริการธนาคารพาณิชยผานโทรศัพทเคลื่อนที่ มีความสัมพันธกับความ
ต้ังใจใชบริการธนาคารผานโทรศัพทเคลื่อนที่ 
 

5. ระเบียบวิธีวิจัย 
การศึกษาวิจัยครั้งนี้เปนการวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) ศึกษาพฤติกรรมความตั้งใจใชบริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกสผานโทรศัพทเคลื่อนที่ (Mobile Banking) โดยสรางตัวแปรเพื่อเปนกรอบในการศึกษา
ภายใตพ้ืนฐานของตัวแบบการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) ทฤษฎีการกระทําเชิง

พฤติกรรมความตั้งใจใช
บริการธนาคาร 

ผานโทรศัพทเคลื่อนที่ 

รูปแบบการใชชีวิต 

ประชากรศาสตร 
เพศ 
อายุ 
การศึกษา 
รายได 
อาชีพ 

การคลอยตาม 
กลุมอางอิง 

ความปลอดภัย 
ความเปนสวนตัว 
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เหตุผล (Theory of Reasoned Action: TRA) และทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (Theory of Planned Behavior: TPB) 
และปจจัยดานรูปแบบการใชชีวิต ปจจัยดานการคลอยตามกลุมอางอิง ปจจัยดานความปลอดภัยและความเปน
สวนตัว ที่สงผลตอการใชบริการทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ และทดสอบเครื่องมือในการศึกษาวิจัย การ
เก็บรวบรวมขอมูลและสถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล 

โดยใชแบบสอบถามในการเก็บขอมูล(Questionnaire) จากผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ คือ ลูกคาที่ใช
บริการโทรศัพทเคลื่อนที่ของบริษัท แอดวานซอินโฟร เซอรวิส จํากัด (มหาชน) (AIS) บริษัทโทเทิ่ล แอ็คเซ็ส 
คอมมูนิเคชั่น จํากัด (มหาชน) (DTAC) และบริษัท ทรู คอรปอเรชั่น จํากัด (มหาชน) (TRUEMOVE)  
ที่ลงทะเบียนในเขตกรุงเทพมหานคร แบงออกเปนช้ันภูมิ (Stratified random sampling) ตามเครือขายการใช
บริการ และสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) ในลูกคาของแตละเครือขาย จํานวน 400 คน  
โดยคํานวณหาขนาดของกลุมตัวอยางที่เหมาะสม โดยใชวิธีการของ Taro Yamane (1973) ที่ระดับความเชื่อมั่น
รอยละ 95 เพื่อลดความคลาดเคลื่อนและเพื่อความเหมาะสม และสุมตัวอยางแบบเจาะจง (Purposive Sampling) 
ในลูกคาของแตละเครือขาย แบงเปน AIS 184 ราย DTAC 124 ราย และ TRUEMOVE 92 ราย 

สถิติที่ใชในการวิเคราะหขอมูล คือ คารอยละ (Percentage)ใชสําหรับอธิบายลักษณะทั่วไปของกลุม
ตัวอยาง คาเฉลี่ยเลขคณิต (Arithmetic Mean) เพื่อที่จะอธิบายใหทราบถึงภาพรวมกวางๆ ของขอมูลทั้งชุดเปน 
การหาตัวแทนของกลุม คาการทดสอบ T-test ใชในการวิเคราะหเปรียบเทียบเพื่อหาคาความแตกตางระหวาง 
ตัวแปรสองกลุมที่เปนอิสระตอกัน คาการทดสอบ F-test ใชในการวิเคราะหเปรียบเทียบเพื่อหาคาความแตกตาง
ระหวางตัวแปรตั้งแตสามกลุมขึ้นไป และคาที่ใชในการวิเคราะหคาความสัมพันธของตัวแปรโดยใชสถิติ
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธแบบเพียรสัน (Pearson Correlation) 
 

6. ผลการวิจัย 
การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ไดกรอบแนวคิดเบื้องตนเกี่ยวกับตัวแปรที่ใชในการศึกษา ไดแก ปจจัยดานบุคคล 

การยอมรับเทคโนโลยี ปจจัยการคลอยตามกลุมอางอิง ความปลอดภัย/ความเปนสวนบุคคล และรูปแบบการใช
ชีวิต ซึ่งไดจากการทบทวนวรรณกรรมและเอกสารงานวิจัยที่เกี่ยวของ (Ajzen lcek and Martin Fishbein, 1980 
Mari Suoranta, 2003,Sylvie Laforet and Xiaoyan Li ,2005) ในการศึกษาพฤติกรรมความตั้งใจในการใชบริการ
ธนาคารผานโทรศัพทเคลื่อนที่ในครั้งนี้ ผูวิจัยไดทําการศึกษาปจจัยดานบุคคล โดยเก็บขอมูลจากกลุมตัวอยางที่
เปนผูใชบริการโทรศัพทเคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน แบงออกเปนเพศชาย จํานวน 218 คน 
คิดเปนรอยละ 53.3 และเปนเพศหญิง จํานวน 182 คน คิดเปนรอยละ 46.7 โดยที่เพศหญิงมีความเห็นเกี่ยวกับ
ทัศนคติในการใชบริการทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ในระดับ 4.17 สูงกวาเพศชายที่มีทัศนคติในระดับ 4.07 
อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05 โดยเพศไมมีผลตอทัศนคติในการใชบริการธนาคารพาณิชยผาน
โทรศัพทเคลื่อนที่ สวนอายุไมเกิน 25 ป  มีจํานวน 143 คน   คิดเปนรอยละ 36.7  อายุ 25-30 ป มีจํานวน 121 คน 
คิดเปนรอยละ 31.0  อายุระหวาง 31 – 35 ป มีจํานวน 91 คน คิดเปนรอยละ 20.8  อายุระหวาง 36 – 40 ป มีจํานวน 
24 คน คิดเปนรอยละ 6.2 และอายุต้ังแต 40 ปขึ้นไป มีจํานวน 21 คน คิดเปนรอยละ 5.3 ในสวนอายุของผูตอบ
แบบสอบถามที่แตกตางกันมีการยอมรับเทคโนโลยีที่แตกตางกัน อยางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .05   
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มีการยอมรับบริการ และมีทัศนคติตอการใชบริการธนาคารพาณิชยผานโทรศัพทเคลื่อนที่ที่แตกตางกัน อยางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01  

ปจจัยทางดานการยอมรับเทคโนโลยีโดยรวมของผูตอบแบบสอบถามอยูในระดับมาก โดยมีปจจัย 
การยอมรับเทคโนโลยีบริการผานโทรศัพทเคลื่อนที่ทางดานประโยชนจากการใชบริการ และทางดานความงาย
จากการใชบริการ ในระดับมาก  และจากการศึกษาพบวา ปจจัยทางดานการยอมรับเทคโนโลยีมีความสัมพันธกับ
พฤติกรรมความตั้งใจใชบริการธนาคารผานโทรศัพทเคลื่อนที่อยางมีนัยสําคัญทางสถิติ การรับรูวามีประโยชน 
และการรับรูวางายตอการใช เปนปจจัยที่มีอิทธิพลตอความตั้งใจกระทําตอพฤติกรรม ซึ่งผูบริโภคจะเนน เลือกรับ 
หรือ ปฏิเสธการใชบริการทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ได  

ปจจัยรูปแบบการใชชีวิต โดยรวมของผูตอบแบบสอบถามอยูในระดับมาก โดยมีปจจัยการยอมรับ
เทคโนโลยีบริการผานโทรศัพทเคลื่อนที่ทางดานประโยชนจากการใชบริการ และทางดานความงายจากการใช
บริการ ในระดับมาก มีความทันสมัยทันตอเวลาในการใชชีวิตประจําวันที่ตองเรงรีบ 

การคลอยตามกลุมอางอิง โดยรวมของผูตอบแบบสอบถามอยูในระดับปานกลาง โดยมีปจจัยการยอมรับ
เทคโนโลยีบริการผานโทรศัพทเคลื่อนที่ทางดานประโยชนจากการใชบริการ และทางดานความงายจากการใช
บริการ ในระดับกลาง โดยสวนใหความสําคัญและสนใจอยางยิ่งเมื่อคนในครอบครัวหรือเพื่อนแนะนําเกี่ยวกับ
บริการทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ 

ความปลอดภัย/ความเปนสวนตัว โดยรวมของผูตอบแบบสอบถามอยูในระดับมาก โดยมีปจจัยการยอมรับ
เทคโนโลยีบริการผานโทรศัพทเคลื่อนที่ทางดานประโยชนจากการใชบริการ และทางดานความงายจากการใช
บริการ ในระดับมาก โดยสวนใหญผูใชบริการยังมีความกังวลในเรื่องความถูกตอง และความปลอดภัยของขอมูล  
รวมทั้งขอผิดพลาดที่อาจเกิดจากการใหบริการผานโทรศัพทเคลื่อนที่  

 

7. ขอเสนอแนะ 
การเปลี่ยนแปลงของโลกธุรกิจในปจจุบัน สงผลใหเกิดการแขงขันในเชิงธุรกิจอยางรุนแรง จึงทําใหจําเปน

ที่จะตองหามาตรการหรือวิธีการเพื่อใหธุรกิจดํารงอยูได การสรางชองทางการบริการใหมๆ  จึงเปนวิธีการหนึ่งที่
นํามาใชกับธุรกิจ เพื่อใหผูใชบริการสามารถเขาถึงบริการไดมากขึ้น สะดวกขึ้น หรือชวยใหเจาะตลาดไดดีขึ้น 
เชน ชองทางการบริการผานอินเตอรเนต็ (Internet) หรือ พาณิชยอิเล็กเทรอนิกส (Electronic commerce)  
และการบริการผานโทรศัพทเคลื่อนที่ (Mobile commerce) เปนตน ดังนั้นการสรางความเชื่อมั่นในระบบบริการ 
ความสะดวกในการใชบริการ จะชวยใหกิจการรักษาฐานลูกคาและเพิ่มจํานวนลูกคาใหมได รวมถึงเปนการลด
ตนทุนการบริการของธนาคารพาณิชย ดังนั้นผูบริหารควรพิจารณากลยุทธ เพื่อเพิ่มความเชื่อมั่นในชองทาง 
การบริการ  

การนําผลการวิจัยในครั้งนี้ไปใชใหเปนประโยชน หรือเพื่อเปนแนวทางในการทําวิจัยในครั้งตอไป  
โดยผูวิจัยมีขอเสนอแนะในการทําวิจัยครั้งตอไป ควรมีการศึกษาผลกระทบที่อาจเกิดจากระบบสัญญาณ
โทรศัพทเคลื่อนที่  เพื่อเปนแนวทางใหกับผูที่สนใจทั่วๆ ไป นําไปปรับปรุง พัฒนา และเพิ่มประสิทธิภาพ 
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การใหบริการทางการเงินผานโทรศัพทเคลื่อนที่ ควรศึกษาถึงพฤติกรรมของกลุมผูใชบริการใหครอบคลุมทุก
พ้ืนที่ในทุกภาค เพื่อใหทราบถึงพฤติกรรมและทัศนคติของผูใชบริการที่ครบถวน ซึ่งจะนําไปสูการออกแบบ
ระบบบริการและการบริหารจัดการที่เหมาะสม 
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