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บทคัดย่อ 
การศกึษาในครัง้นีมี้วตัถปุระสงค์เพ่ือ 1) ศกึษาการรับรู้ความเส่ียงในการใช้บริการธนาคาร

ออนไลน์ ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย 2) ศึกษาคุณภาพระบบและข้อมูลสารสนเทศของธนาคาร
ออนไลน์ ของธนาคารกรุงไทย 3) ศกึษาผลกระทบของคณุภาพระบบและข้อมลูสารสนเทศตอ่การ
รับรู้ความเส่ียงในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ ของลกูค้าธนาคารกรุงไทยกลุม่ตวัอยา่งเป็นลกูค้า
ท่ีใช้บริการธนาคารออนไลน์ ของธนาคารกรุงไทย ท่ีอยู่ในพืน้ท่ีอ าเภอเมือง จังหวดัสุราษฎร์ธานี 
จ านวน 400 ราย โดยใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมลู สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลูคือ
คา่ร้อยละ คา่เฉล่ีย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานและการวิเคราะห์การถดถอยพหคุณูแบบเป็นขัน้ตอน 
ท่ีระดับนัยส าคัญเท่ากับ 0.05 ผลการวิจัยพบว่า กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพ
ระบบในระดบัดีมาก คะแนนเฉล่ีย 4.41 ส าหรับความคิดเห็นเก่ียวกบัคณุภาพข้อมลูสารสนเทศอยู่
ในระดบัดีมากเช่นกัน คะแนนเฉล่ีย 4.47 และผลการวิจยัของการรับรู้ความเส่ียงอยู่ในระดบัปาน
กลาง คะแนนเฉล่ีย 2.73 โดยคณุภาพข้อมลูสารสนเทศ สง่ผลทางลบตอ่การรับรู้ความเส่ียงในการ
ใช้บริการธนาคารออนไลน์  และสามารถอธิบายความแปรปรวนการรับรู้ความเส่ียงในการใช้
บริการธนาคารออนไลน์ได้ร้อยละ 15.20 (R2 = 0.152) อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
ทัง้นีเ้น่ืองจากคุณภาพข้อมูลสารสนเทศของธนาคารออนไลน์อยู่ในระดับดีมาก ย่อมส่งผลให้
ผู้ใช้บริการธนาคารออนไลน์รู้สกึกงัวลในการใช้บริการลดลง 

ดังนัน้ ธนาคารกรุงไทย ควรมุ่งเน้นในการพัฒนาคุณภาพข้อมูลสารสนเทศ ด้วยการ
น าเสนอข้อมลูสารสนเทศให้มีรูปแบบท่ีง่ายตอ่การอา่นหรือง่ายตอ่การท าความเข้าใจ 
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Abstract 
 The objectives of this research are to study the perceived risk of using online 
banking services of Krungthai bank, system and information quality of online banking of 
Krungthai bank including impacts of the system and information quality on the perceived 
risk of using online banking services of Krungthai bank’ customers. Data collection was 
performed by distributing questionnaires to 400 samples. The data was analyzed using 
frequency, percentage, means and standard deviations and also analyzed impacts by 
using stepwise multiple regression analysis.  This research determined the statistical 
significance level at 0.05. The study results findings that the samples’ opinion about the 
system quality of online banking is high with average score of 4.41. Their opinion about 
the information quality of online banking is also high with average score of 4.47 and the 
research results of perceived risk of using online banking is moderate with average 
score of 2.73. The results can be concluded that information quality had impact on the 
perceived risk of using online banking. 
 Therefore, Krungthai bank should focus on the quality of information 
development by presenting easy to read or easy to understand information. 
 
Keywords: Perceived Risk, System Quality, Information Quality 
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บทน า 
 การขยายช่องทางการให้บริการของธนาคารผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตท่ีเรียกว่า
อินเทอร์เน็ตแบงก์กิง้หรือบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต (Internet Banking) ซึ่งเป็นบริการท่ี
ลูกค้าสามารถท าธุรกรรมทางการเงินผ่านเครือข่ายอินเทอร์เน็ตด้วยตนเองโดยอาศัยอุปกรณ์
อิเล็กทรอนิกส์ต่างๆ เช่น เคร่ืองคอมพิวเตอร์ โทรศพัท์มือถือ หรือส่ืออ่ืนๆ ท่ีช่วยให้ลูกค้าสามารถ
ท ารายการทางการเงินในลกัษณะโต้ตอบกับระบบงานของธนาคารได้เองโดยอตัโนมตัิ  (ธนาคาร
แหง่ประเทศไทย, 2554)  
 การท าธุรกรรมดงักล่าวอาจต้องใช้เวลาในการเรียนรู้รูปแบบเว็บไซต์ วิธีการใช้งาน ซึ่งท า
ให้ลูกค้าเกิดความสับสนได้ รวมถึงการเสียเวลาในการลงทะเบียน เช่น กรอกช่ือ ท่ีอยู่ ข้อมูล
สว่นตวั หมายเลขบญัชี และรหสัส่วนตวั เป็นต้น บางรายจะไม่คอ่ยเช่ือถือการท าธุรกรรมออนไลน์
เน่ืองจากไม่มัน่ใจว่าระบบปอ้งกันความปลอดภัยจะมีประสิทธิภาพหรือไม่ บางรายคิดว่ามีความ
เส่ียงจากภัยคุกคามในรูปแบบอ่ืนๆ เช่น การติดไวรัสคอมพิวเตอร์ หรือการแฮกเกอร์เจาะระบบ
รวมถึงการเกิดปัญหาเว็บไซต์ปลอมท่ีมกัจะแฝงตวัมากบัลิงค์ตา่งๆ ซึ่งเส่ียงตอ่การถกูดกัจบัข้อมูล
การใช้งานจากหน้าเว็บไซต์ เช่น ช่ือผู้ ใช้งาน (Username) และรหัสผ่าน (Password) เพ่ือน าไป
แอบอ้างการเข้าใช้งาน (รุ่งโรจน์ สุขใจมุข, 2557) จากเหตุผลข้างต้นพบว่าคุณภาพระบบและ
ข้อมูลสารสนเทศส่งผลให้ลูกค้าเกิดความกังวลต่อความปลอดภัยในการท าธุรกรรมทางการเงิน
ผา่นธนาคารออนไลน์ 
 ดงันัน้ ผู้วิจยัจึงมีความสนใจศกึษาผลกระทบของคณุภาพระบบและข้อมูลสารสนเทศต่อ
การรับรู้ความเส่ียงในการใช้บริการธนาคารออนไลน์  โดยท าการศึกษาจากลูกค้าท่ีใช้บริการ
ธนาคารออนไลน์ของธนาคารกรุงไทย (KTB Netbank) ในพืน้ท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี
เน่ืองจากสาขาของธนาคารกรุงไทย ท่ีสงักัดในพืน้ท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี อยู่ในความ
ดูแลของส านักงานเขตสุราษฎร์ธานีท่ีผู้ วิจัยปฏิบัติงานอยู่ ซึ่งปัจจุบันนีท้างธนาคารมีนโยบาย
ส่งเสริมให้ลูกค้าใช้บริการธนาคารออนไลน์ เพ่ือลดต้นทุนในการด าเนินงาน และสามารถเข้าถึง
ฐานลูกค้าได้อย่างกว้างขวาง ทัง้นีเ้พ่ือจะได้น าผลการศึกษาดังกล่าวไปใช้เป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงคุณภาพระบบและข้อมูลสารสนเทศของธนาคารออนไลน์ รวมถึงใช้เป็นข้อมูลในการ
ส่ือสารกับลูกค้าเพ่ือน าเสนอผลิตภัณฑ์ ส่งผลให้ธนาคารสามารถขยายกลุ่มลูกค้าท่ีใช้บริการ
ธนาคารออนไลน์ตอ่ไป 
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วัตถุประสงค์ 
1. เพ่ือศกึษาการรับรู้ความเส่ียงในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ ของลกูค้าธนาคารกรุงไทย 
2. เพ่ือศกึษาคณุภาพระบบและข้อมลูสารสนเทศของธนาคารออนไลน์ ของธนาคารกรุงไทย 
3. เพ่ือศกึษาผลกระทบของคณุภาพระบบและข้อมูลสารสนเทศตอ่การรับรู้ความเส่ียงใน

การใช้บริการธนาคารออนไลน์ ของลกูค้าธนาคารกรุงไทย 
 
ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

ธนาคารได้ทราบถึงการรับรู้ความเส่ียงในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ของลูกค้าและ
ผลกระทบท่ีเกิดจากคุณภาพของระบบและข้อมูลสารสนเทศ โดยสามารถน าข้อมูลไปใช้เป็น
แนวทางในการปรับปรุงคุณภาพระบบและข้อมูลสารสนเทศของธนาคารออนไลน์ รวมถึงการ
ส่ือสารกบัลกูค้า เพ่ือน าเสนอผลิตภณัฑ์ 
 
ทบทวนวรรณกรรม และการพัฒนาสมมตฐิาน 
แนวคดิเก่ียวกบัคณุภาพระบบ 
 Delone andMcLean (2003) ได้พิจารณาว่าการวัดคุณภาพระบบซึ่งประกอบด้วย 1) 
ความเหมาะสมกบัการใช้งาน (Adaptability) 2) ความพร้อมในการใช้งาน (Availability) 3) ความ
น่าเช่ือ ถือ  (Reliability)4) เวลาในการตอบสนอง (Response Time) 5) ประโยชน์ใช้สอย 
(Usability) 
 Nelson, Todd and Wixom (2005) ได้สรุปมิติในการวดัคณุภาพของระบบเป็น 5 ด้านคือ 
1) การเข้าถึงระบบ (Accessibility) 2) ความน่าเช่ือถือของระบบ (Reliability) 3) ระยะเวลาการ
ตอบสนอง (Response time) 4) ความยืดหยุน่ (Flexibility) 5) การบรูณาการ (Integration) 
แนวคดิเก่ียวกบัคณุภาพข้อมลูสารสนเทศ 
 วิชุดา ไชยศิวามงคล (2557) ได้ให้ความหมายไว้ว่า คุณภาพสารสนเทศ (Information 
Quality: IQ) หมายถึง สารสนเทศท่ีเหมาะส าหรับการใช้งานตรงกับความต้องการของผู้ ใช้ โดย
ผลิตจากข้อมลูท่ีเป็นความจริงและทนัสมยั มาจากแหล่งข้อมลูท่ีเช่ือถือได้ มีความหมายท่ีชดัเจน 
สามารถเข้าถึงสารสนเทศได้อย่างมีประสิทธิภาพ รูปแบบการน าเสนอท่ีง่ายและมีคณุภาพ มาถึง
ผู้ใช้ทนัเวลา 
 Nelson, Todd and Wixom (2005) ได้สรุปมิติในการวดัคณุภาพของสารสนเทศเป็น 4 ด้าน
คือ 1) ด้ านความถูก ต้องของสารสนเทศ (Accuracy) 2) ด้ านความครบถ้วนของข้อมู ล
(Completeness) 3) ด้านความทันสมัยของสารสนเทศ (Currency) 4) ด้านรูปแบบของสารสนเทศ 
(Format) 
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แนวคดิเก่ียวกบัการรับรู้ความเส่ียง 
 ธีรศกัดิ ์จินดาบถ (2552) กล่าววา่ การรับรู้ความเส่ียง หมายถึง การท่ีผู้บริโภครับรู้ถึงการท่ี
ไมส่ามารถคาดคะเนถึงผลท่ีเกิดขึน้ในอนาคตได้ 
 Schiffman and Kanuk (2007) กล่าวว่า การรับรู้ความเส่ียงหมายถึง ความไม่แน่นอนท่ี
ผู้ บริโภคต้องเผชิญ เม่ือไม่สามารถรู้ถึงผลท่ีตามมาของการตัดสินใจของผู้ บริโภคล่วงหน้า 
องค์ประกอบของการรับรู้ความเส่ียงมี 2 องค์ประกอบ คือ ความไม่แน่นอนเก่ียวกบัการตดัสินใจ 
(Uncertainty) และผลท่ีจะเกิดขึน้จากการตดัสินใจ (Consequences) 
 ธีรศกัดิ์ จินดาบถ (2552) และ Schiffman and Kanuk (2007) ได้แบ่งประเภทของการ
รับรู้ความเส่ียงออกเป็น 6 ประเภทคือ 1) ความเส่ียงด้านหน้าท่ี (Functional Risk) 2) ความเส่ียง
ด้านกายภาพ (Physical Risk) 3) ความเส่ียงด้านการเงิน (Financial Risk) 4) ความเส่ียงด้าน
สังคม (Social Risk) 5) ความเส่ียงด้านจิตวิทยา (Psychological Risk) 6) ความเส่ียงด้านเวลา 
(Time Risk) 
งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

ประวิทย์ พิมพะสาร (2555) ศกึษาการรับรู้ความเส่ียงของลกูค้าตอ่การใช้บริการธนาคาร
ทางอินเทอร์เน็ต กรณีศกึษา: ธนาคารกรุงไทยจ ากดั (มหาชน) สาขากาฬสินธุ์ ประชากรท่ีศกึษาคือ 
ลกูค้าธนาคารกรุงไทย สาขากาฬสินธุ์ ตวัอย่างจ านวน 400 คน ผลการศกึษาพบว่า การรับรู้ความ
เส่ียงของลูกค้าท่ีใช้บริการและไม่ใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต มีการรับรู้ความเส่ียงอยู่ใน
ระดับปานกลาง โดยด้านท่ีมีระดับการรับรู้ความเส่ียงมากท่ีสุด คือ ด้านความปลอดภัย 
 Ming-Tsang Hsieh and  Wen-Chin Tsao(2013) ศึกษาเก่ียวกับการลดความเส่ียงใน
การช้อปปิง้ออนไลน์เพ่ือเพิ่มความภักดี: ในมุมมองของคุณภาพเว็บไซต์  ผลการศึกษาพบว่า 1) 
คณุภาพของระบบและคุณภาพของข้อมูลสารสนเทศไม่ได้มีผลกระทบกับการรับรู้ความเส่ียง 2) 
คุณภาพของบริการอิเล็กทรอนิกส์เท่านัน้ท่ีมีผลกระทบกับการรับรู้ความเส่ียง 3) การรับรู้ความ
เส่ียงมีผลกระทบอย่างมีนยัส าคญัในความจงรักภักดีของระบบออนไลน์ 4) การรับรู้ความเส่ียงมี
ความสมัพนัธ์เชิงลบกบัความจงรักภกัดีของผู้บริโภคกบัผู้บริโภค 
กรอบแนวคดิ 

กรอบแนวคดิการศกึษาอยู่บนพืน้ฐานแบบจ าลองความส าเร็จของระบบสารสนเทศของ 
DeLoneและ McLean (2003) 
 
 
 
 

คณุภาพระบบ 
 
 คณุภาพข้อมลูสารสนเทศ 

 
 

การรับรู้ความเสีย่ง 
 

http://www.tandfonline.com/author/Hsieh%2C+Ming-Tsang
http://www.tandfonline.com/author/Tsao%2C+Wen-Chin
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วิธีด าเนินการวิจัย 
 ประชากรท่ีใช้ศกึษาครัง้นี ้คือ ลกูค้าท่ีใช้บริการธนาคารออนไลน์ ของธนาคารกรุงไทย ซึ่ง
เป็นลูกค้าของสาขาท่ีอยู่ในพืน้ท่ีอ าเภอเมือง จงัหวดัสุราษฎร์ธานี จ านวน 12,569 ราย (สายงาน
กลยทุธ์และผลิตภณัฑ์รายย่อย ธนาคารกรุงไทย, 2558) เน่ืองจากทราบจ านวนประชากรท่ีแนน่อน 
ในการศึกษาจึงก าหนดขนาดตวัอย่างตามสูตรของทาโร ยามาเน (อ้างถึงใน ฉัตยาพร เสมอใจ, 
2550) ก าหนดให้มีความเช่ือมัน่ 95% และความคลาดเคล่ือนท่ียอมรับได้ไม่เกิน 5% ได้ขนาดกลุ่ม
ตวัอย่างจ านวน 388 ตวัอย่าง แต่สามารถเก็บข้อมูลได้จริงจากผู้ตอบแบบสอบถามจ านวน 400 
คน ใช้วิธีสุ่มตวัอย่างอย่างง่าย (Simple Random Sampling) โดยจะเลือกสุ่มตวัอย่างจากลกูค้าท่ี
ใช้บริการธนาคารออนไลน์ ของธนาคารกรุงไทย ท่ีอยู่ในพืน้ท่ีอ าเภอเมือง จังหวัดสุราษฎร์ธานี  
เคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมข้อมลูในการวิจยัเป็นแบบสอบถาม ประกอบด้วย สว่นท่ี 1 ข้อมลูทัว่ไป
ของผู้ตอบแบบสอบถาม ลกัษณะค าถามแบบปลายปิด (close-ended question) มีค าตอบหลาย
ตวัเลือก (multiple choices) ส่วนท่ี 2 ความคิดเห็นเก่ียวกับคุณภาพระบบและข้อมูลสารสนเทศ
ของธนาคารออนไลน์ ของธนาคารกรุงไทย (สชุล รัชยา, 2556) ส่วนท่ี 3 การรับรู้ความเส่ียงในการ
ใช้บริการธนาคารออนไลน์ ของธนาคารกรุงไทยประกอบไปด้วยค าถามเก่ียวกับความกังวลต่อ
ความเส่ียงในการใช้บริการ (ประวิทย์พิมพะสาร, 2555) ส าหรับค าถามในส่วนท่ี 2 และ 3 จะเป็น
แบบมาตราส่วนประมาณคา่ (rating scale) เป็นแบบประเมินค่าความมากน้อย แบ่งเป็น 5 ระดบั 
ตามวิธีของลิเคร์ิท โดยวดัข้อมลูแบบอตัรภาคชัน้ 
 การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถามใช้สถิติเชิงพรรณนา โดยวิธีการหา
คา่ความถ่ี (Frequency) คา่ร้อยละ (Percentage)คา่เฉล่ีย (X) และสว่นเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
และทดสอบผลกระทบของคุณภาพระบบและข้อมูลสารสนเทศต่อการรับรู้ความเส่ียงในการใช้
บริการธนาคารออนไลน์ ด้วยการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบเป็นขัน้ตอน (Stepwise 
multiple regression analysis) 
 
ผลการวิจัย 
 1. กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยครัง้นี ้ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง ร้อยละ 60 มีอายุ
ระหว่าง 31 – 40 ปี ร้อยละ 30.25 สถานภาพโสด ร้อยละ 47.75 การศึกษาระดบัปริญญาตรี ร้อย
ละ 60.50 เป็นพนักงานรัฐวิสาหกิจร้อยละ 39.50 มีรายได้เฉล่ียต่อเดือนตัง้แต่ 10,000– 20,000 
บาท และรายได้เฉล่ียต่อเดือนตัง้แต่ 20,001– 30,000 บาทร้อยละ 22.75 ใช้บริการโอนเงินผ่าน
ธนาคารออนไลน์ (KTB Netbank) ร้อยละ 46.31 และมีการใช้บริการธนาคารออนไลน์ (KTB 
Netbank) ครัง้สดุท้ายในชว่ง 1-2 สปัดาห์ท่ีผา่นมา ร้อยละ 78.25 
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 2. การรับรู้ความเส่ียงในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย โดย
ภาพรวมลูกค้ามีการรับรู้ความเส่ียงอยู่ในระดบัปานกลาง มีค่าเฉล่ียเท่ากับ 2.73 โดยมีการรับรู้
ความเส่ียงด้านหน้าท่ี ด้านกายภาพ ด้านการเงิน อยู่ในระดับปานกลางมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 3.17, 
3.08 และ 3.03 ตามล าดบั ส าหรับการรับรู้ความเส่ียงด้านสงัคมด้านจิตวิทยาและด้านเวลาอยู่ใน
ระดบัน้อยมีคา่เฉล่ียเทา่กบั 2.46, 2.39 และ 2.28 ตามล าดบั ดงัแสดงในตารางท่ี 1 
 

ตารางที่ 1 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของระดับการรับรู้ความเส่ียงในการ

ใช้บริการธนาคารออนไลน์ ของธนาคารกรุงไทย 

 ระดับการรับรู้ความเสี่ยง X S.D. 
ระดับการรับรู้
ความเสี่ยง 

1. ความเสีย่งด้านหน้าที ่ 3.17 1.1276 ปานกลาง 
2. ความเสีย่งด้านกายภาพ 3.08 0.4787 ปานกลาง 
3. ความเสีย่งด้านการเงิน 3.03 1.2060 ปานกลาง 
4. ความเสีย่งด้านสงัคม 2.46 1.4065 น้อย 

5. ความเสีย่งด้านจิตวิทยา 2.39 1.3907 น้อย 

6. ความเสีย่งด้านเวลา 2.28 1.3547 น้อย 

รวม 2.73 0.6267 ปานกลาง 
 

3. คุณภาพระบบและข้อมูลสารสนเทศของธนาคารออนไลน์ ของธนาคารกรุงไทยโดย
ภาพรวมคณุภาพระบบอยู่ในระดบัดีมากมีคา่เฉล่ียรวมเท่ากบั 4.41 ส าหรับภาพรวมของคณุภาพ
ข้อมลูสารสนเทศอยูใ่นระดบัดีมากเชน่กนั มีคา่เฉล่ียรวมเทา่กบั 4.47ดงัแสดงในตารางท่ี 2 
 

ตารางที่  2 แสดงค่าเฉล่ียและส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานของคุณภาพระบบ และคุณภาพ

ข้อมูลสารสนเทศ ธนาคารออนไลน์ของธนาคารกรุงไทย(KTB Netbank) 

 ระดับความคดิเห็น X S.D. ระดับคุณภาพ 

 คณุภาพระบบ 4.41 0.5851 ดีมาก 
 คณุภาพข้อมลูสารสนเทศ 4.47 0.5994 ดีมาก 

 

4. ผลกระทบของคุณภาพระบบและข้อมูลสารสนเทศต่อการรับรู้ความเส่ียงในการใช้
บริการธนาคารออนไลน์ ของลกูค้าธนาคารกรุงไทยพบวา่ คณุภาพข้อมลูสารสนเทศ ส่งผลทางลบ
ตอ่การรับรู้ความเส่ียงในการใช้บริการธนาคารออนไลน์  มีคา่สมัประสิทธิสหสมัพนัธ์พหคุณู 0.390 
โดยสามารถอธิบายความแปรปรวนการรับรู้ความเส่ียงในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ได้ร้อยละ 
15.20 อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 ดงัแสดงในตารางท่ี 3 ทัง้นีเ้น่ืองจากคณุภาพข้อมูล
สารสนเทศของธนาคารออนไลน์อยู่ในระดบัดีมาก ย่อมส่งผลให้ผู้ ใช้บริการธนาคารออนไลน์รู้สึก

¯ 

¯ 
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กงัวลในการใช้บริการลดลง ในขณะท่ีคณุภาพระบบไม่ส่งผลกระทบต่อการรับรู้ความเส่ียงในการ
ใช้บริการธนาคารออนไลน์  เน่ืองจากกลุ่มตัวอย่างคือผู้ ใช้บ ริการธนาคารออนไลน์ของ
ธนาคารกรุงไทย เม่ือตดัสินใจใช้แล้วแสดงว่าลูกค้าไม่รู้สึกกังวลกับคุณภาพระบบของธนาคาร
ออนไลน์ โดยสามารถเขียนสมการพยากรณ์ได้ ดงันี ้ 

การรับรู้ความเส่ียง =  4.553–0.407(คณุภาพข้อมลูสารสนเทศ) 
 

ตารางที่  3 แสดงการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณแบบขั้นตอน (Stepwise multiple 
regression analysis) ของตัวแปรคุณภาพระบบ และคุณภาพข้อมูลสารสนเทศ  

ตัวแปร b S.E. Beta t sig. 

คา่คงที่  4.553 0.127  20.936 0.000 

คณุภาพข้อมลูสารสนเทศ -0.407 0.048 -0.390 -8.442 0.000 

R = 0.390 ; R2 = 0.152 ; Adjust R2 = 0.150 ; F = 71.275 

 
บทสรุป วิจารณ์ และข้อเสนอแนะ 
วัตถุประสงค์ท่ี 1 เพ่ือศึกษาการรับรู้ความเส่ียงในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ ของลูกค้า
ธนาคารกรุงไทย 

การรับรู้ความเส่ียงในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย โดย
ภาพรวมลกูค้ามีการรับรู้ความเส่ียงอยู่ในระดบัปานกลาง โดยมีการรับรู้ความเส่ียงด้านหน้าท่ี ด้าน
กายภาพ ด้านการเงิน อยู่ในระดบัปานกลาง ซึง่การรับรู้ความเส่ียงด้านการเงิน ในระดบัปานกลาง
นัน้ สอดคล้องกบังานวิจยัของ ประวิทย์พิมพะสาร (2555)  ท่ีศกึษาเก่ียวกบัการรับรู้ความเส่ียงของ
ลกูค้าตอ่การใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตกรณีศกึษา: ธนาคารกรุงไทยจากดั (มหาชน) สาขา
กาฬสินธุ์ซึ่งระบวุ่า ลูกค้าส่วนใหญ่มีการรับรู้ความเส่ียงด้านการเงินโดยภาพรวมอยู่ในระดบัปาน
กลาง 
วัตถุประสงค์ท่ี 2 เพ่ือศึกษาคุณภาพระบบและข้อมูลสารสนเทศของธนาคารออนไลน์ ของ
ธนาคารกรุงไทย 

จากการศกึษาคณุภาพระบบธนาคารออนไลน์ ของธนาคารกรุงไทยโดยภาพรวมคณุภาพ
ระบบอยู่ในระดบัดีมากระบบมีความหน้าเช่ือถือ มีการรักษาความปลอดภยัสงู ขัน้ตอนการใช้งาน
ง่าย ไม่ซับซ้อน หน้าจอ ออกแบบให้ง่ายต่อการใช้งาน และสามารถท างานได้อย่างรวดเร็ว นั่น
หมายความว่า ระบบธนาคารออนไลน์ ของธนาคารกรุงไทย เป็นระบบท่ีมีคุณภาพ เน่ืองจาก
สอดคล้องกบัแนวคิดของ Davis (1989) ท่ีได้ระบวุา่ ถ้าระบบมีคณุภาพท่ีดีจะท าให้ผู้ ใช้งานรับรู้ถึง
ความง่ายต่อการใช้งาน และส่งผลไปยังการใช้งานจริง และจากการศึกษาคุณภาพข้อมูล
สารสนเทศของธนาคารออนไลน์ ของธนาคารกรุงไทย โดยภาพรวมคณุภาพข้อมูลสารสนเทศอยู่
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ในระดบัดีมากเช่นกัน โดยข้อมูลสารสนเทศมีความถูกต้องการน าเสนอมีความทนัสมยัอยู่เสมอ
ครบถ้วนตรงตามความต้องการ และการเช่ือมโยงข้อมูลในระบบท าได้อย่างมีประสิทธิภาพ นั่น
หมายความวา่ ข้อมลูสารสนเทศของธนาคารออนไลน์ ของธนาคารกรุงไทย เป็นข้อมลูสารสนเทศท่ี
มีคุณภาพ ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ วิชุดา ไชยศิวามงคล (2557) ท่ีกล่าวว่า คุณภาพ
สารสนเทศ (Information Quality: IQ) หมายถึง สารสนเทศท่ีเหมาะส าหรับการใช้งานตรงกับ
ความต้องการของผู้ ใช้ โดยผลิตจากข้อมูลท่ีเป็นความจริงและทนัสมยั มาจากแหล่งข้อมลูท่ีเช่ือถือ
ได้ มีความหมายท่ีชดัเจน สามารถเข้าถึงสารสนเทศได้อย่างมีประสิทธิภาพ รูปแบบการน าเสนอท่ี
ง่ายและมีคณุภาพ มาถึงผู้ใช้ทนัเวลา 
วตัถุประสงค์ท่ี 3 เพ่ือศึกษาผลกระทบของคณุภาพระบบและข้อมูลสารสนเทศต่อการรับรู้ความ
เส่ียงในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ ของลกูค้าธนาคารกรุงไทย 

 ผลกระทบของคณุภาพระบบและข้อมลูสารสนเทศตอ่การรับรู้ความเส่ียงในการใช้บริการ
ธนาคารออนไลน์ ของลกูค้าธนาคารกรุงไทยพบว่า คณุภาพข้อมลูสารสนเทศส่งผลทางลบตอ่การ
รับรู้ความเส่ียงในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ ของธนาคารกรุงไทยในขณะท่ีคณุภาพระบบไม่
สง่ผลกระทบตอ่การรับรู้ความเส่ียงในการใช้บริการธนาคารออนไลน์ ซึ่งสอดคล้องกบังานวิจยัของ
Ming-Tsang Hsieh and  Wen-Chin Tsao(2013) ท่ีศึกษาเก่ียวกับการลดความเส่ียงในการช้อป
ปิง้ออนไลน์เพ่ือเพิ่มความภกัดี:ในมมุมองของคณุภาพเว็บไซต์ ซึง่ระบวุา่ คณุภาพของระบบไมไ่ด้มี
ผลกระทบตอ่การรับรู้ความเส่ียง  
ข้อเสนอแนะ 
 1. เน่ืองจากคณุภาพข้อมลูสารสนเทศส่งผลกระทบตอ่การรับรู้ความเส่ียงในการใช้บริการ
ธนาคารออนไลน์ ดังนัน้ธนาคารควรมุ่งเน้นในการพัฒนาคุณภาพข้อมูลสารสนเทศ ด้วยการ
น าเสนอข้อมลูสารสนเทศให้มีรูปแบบท่ีง่ายตอ่การอา่นหรือง่ายตอ่การท าความเข้าใจ 
 2. ธนาคารควรพฒันาคณุภาพระบบให้สามารถท างานได้อย่างรวดเร็ว โดยพฒันาระบบ
ให้แสดงผลลพัธ์ในเวลาท่ียอมรับได้ ทนัทว่งที และรวดเร็ว 
 3. เน่ืองจากลกูค้าผู้ ใช้บริการ มีการรับรู้ความเส่ียงด้านหน้าท่ีสูงท่ีสดุโดยมีความกงัวลว่า
การท าธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบออนไลน์อาจจะไมส่มบรูณ์ ดงันัน้ธนาคารควรส่ือสารให้ลกูค้า
เกิดความมั่นใจว่า ทุกครัง้ท่ีท าธุรกรรมทางการเงินผ่านธนาคารออนไลน์ ทุกรายการจะสมบูรณ์ 
เสมือนการท ารายการผา่นหน้าเคาน์เตอร์ของธนาคาร 
 
 
 
 

http://www.tandfonline.com/author/Hsieh%2C+Ming-Tsang
http://www.tandfonline.com/author/Tsao%2C+Wen-Chin
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