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     บทคดัย่อ 

 การวิจัยคร้ังน้ีมีว ัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตั้ งใจใช้บริการ

อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัพทัลุง เพื่อหารูปแบบท่ี

เหมาะสมในการกระตุน้ให้ลูกคา้เกิดการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งเพิ่มข้ึน โดยกลุ่มตวัอยา่งท่ี

ใชใ้นการวิจยัคร้ังน้ีไดแ้ก่ ลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัพทัลุง จ านวน 308 คน 

สถิติท่ีใชใ้นการวิเคราะห์ ไดแ้ก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ทดสอบความสัมพนัธ์

ของปัจจยัโดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regresstion Analysis) โดยก าหนด

นยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  

 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี มีระดบั
การศึกษาปริญญาตรี มีอาชีพเป็นขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ และมีรายไดต่้อเดือนอยู่ระหวา่ง 
10,001–20,000 บาท ผลการทดสอบลกัษณะทางประชากรศาสตร์พบวา่อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ 
มีอิทธิพลต่อการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง ส่วนเพศ รายไดต่้อเดือน ไม่มีอิทธิพลต่อการ
ตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 
 นอกจากน้ีผลการศึกษา พบว่าปัจจยัด้านประสบการณ์ ปัจจยัด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ 
ปัจจยัด้านการรับรู้ถึงการใช้งานง่าย ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงความเส่ียง ปัจจยัด้านการเผยแพร่ทาง
การตลาด มีอิทธิพลต่อการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง โดยปัจจยัการรับรู้ถึงการใชง้านง่าย
มีอิทธิพลต่อการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากท่ีสุด ผลจากการวิจยัท าให้ไดข้อ้เสนอแนะ
เก่ียวกบัการออกแบบและการด าเนินงานของเวบ็ไซตแ์ละแอพพลิเคชัน่ต่างๆ เพื่อเพิ่มปริมาณยอด
ผูใ้ชบ้ริการใหม้ากข้ึน นอกจากน้ียงัมีการเสนอแนวทางในการเพิ่มจ านวนการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์ง ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัพทัลุงใหม้ากข้ึนดว้ย 
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ABSTRACT 

 The purpose of this study is to examine factors influencing customer’s intention to use 
internet banking of Krung Thai Bank Public Company Limited (KTB) in Phatthalung Province. 
The purpose of this research is to find out  how to increase personal banking participation rate 
through internet banking of KTB in Phatthalung Province. Using a sample of 308 respondents 
drawn from all branches of KTB in Phatthalung Province. The data was analyzed by descriptive 
statistic consist of percentage, mean, standard deviation and statistical inference consist of the 
relationship factors by Multiple Regresstion Analysis at the 0.05 level significance. 
 The results indicate that the majority of respondents are female age between 31-40 years 
old and education is bachelor's degree. The occupation is government officer/ state enterprise 
employees and the average income per month between 10,001 - 20,000 baht. With respect to 
socio-demographics, age, education and occupation are significantly related to customer’s 
intention to use internet banking. However, both gender and average income per month show 
non-significant effect on the customer’s intention to use internet banking. 
 Further, the results of the research show that the customer’s experience, perceived 
usefulness, perceived ease of use, perceived risk and  marketing exposure significantly affect 
intention to use internet banking. The most influential factor is an individual’s perception of ease 
of use. Research findings suggest how KTB can better design and implement their website or 
application to build the traffic in internet banking use. Some guidelines are also proposed to 
enhance personal banking participation rate for KTB in Phatthalung Province. 
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บทที ่1 

บทน า 

ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 

 ความเจริญกา้วหน้าของเทคโนโลยีท่ีเพิ่มมากข้ึน ท าให้ธุรกิจมีศกัยภาพในการตอบสนอง
ความตอ้งการของลูกคา้เพิ่มมากข้ึน (โชติกา วารนิช, 2556) และก่อให้เกิดการแข่งขนัอย่างรุนแรง
ในภาคธุรกิจ (Alsajjan & Dennis, 2010) นอกจากน้ียงัมีผลท าให้เกิดการเปล่ียนแปลงพฤติกรรม
ของลูกคา้ เช่น ในแง่ของการรับรู้ขอ้มูลข่าวสาร  การเลือกใชสิ้นคา้หรือบริการท่ีหลากหลายมากข้ึน 
นิยมซ้ือขายสินคา้และบริการต่างๆบนอินเตอร์เน็ต ช าระเงินผา่นบตัรเครดิตหรือบญัชีเงินฝาก จาก
ปัจจยัดงักล่าวธนาคารพาณิชยต่์างๆไดรั้บผลกระทบจากเทคโนโลยส่ีงผลให้ตอ้งเร่งพฒันาปรับปรุง
สินคา้และบริการให้มีความหลากหลายมากข้ึนเพื่อความอยูร่อดทางธุรกิจและเพิ่มขีดความสามารถ
ในการแข่งขนั (Bitner et al., 2002) จึงท าให้เกิดช่องทางในการบริการใหม่ คือ บริการธนาคารผา่น
เครือข่ายอินเตอร์เน็ต (Internet Banking) เป็นธุรกรรมเชิงพาณิชยบ์นอินเตอร์เน็ตรูปแบบหน่ึงท่ี
แตกต่างไปจากการบริการเดิมท่ีเคาน์เตอร์ของสาขาธนาคาร สามารถท าธุรกรรมทางการเงินผ่าน
เครือข่ายอินเตอร์เน็ต โดยอาศัย อุปกรณ์อิเล็กทรอนิกส์ ต่างๆ เ ช่น เค ร่ืองคอมพิวเตอร์ 
โทรศพัทมื์อถือและส่ืออ่ืนๆเพื่อช่วยอ านวยความสะดวกในการท าธุรกรรมไดม้ากข้ึน (Zolait, 2010)   

จากการเพิ่มช่องทางการท าธุรกรรมทางการเงินของธนาคารพาณิชย ์ท าให้จ  านวนลูกคา้ท่ี
ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งและโมบายแบงคก้ิ์งเพิ่มข้ึนทุกปี ดงัภาพ  

 
  กราฟที ่1.1 ธุรกรรมการช าระเงินผา่นอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 
  ท่ีมา : ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2558



2 

 

 

 

 
   กราฟที่ 1.2 ธุรกรรมการช าระเงินผา่นโมบายแบงคก้ิ์ง 

   ท่ีมา : ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2558 

 จากกราฟท่ี 1.1 และกราฟท่ี 1.2 แสดงจ านวนบญัชีลูกค้าท่ีท าธุรกรรมผ่านอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์งและโมบายแบงค์ก้ิง ตั้งแต่ ปีพ.ศ.2556 – ปีพ.ศ.2558 โดยมีจ านวนบญัชีลูกคา้ท่ีใชบ้ริการ
ผา่นอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ืองทุกปี คิดเป็น 19.35% และ 16.75% ตามล าดบั ดา้น
ปริมาณรายการเพิ่มข้ึน 10.87% และ 12.48% ตามล าดบั รวมถึงการท าธุรกรรมทางโมบายแบงคก้ิ์ง
มีปริมาณเพิ่มข้ึนอยา่งต่อเน่ืองทุกปี ทั้งน้ีจ  านวนบญัชีลูกคา้ท่ีใชบ้ริการเพิ่มข้ึน 81.30% และ 39.87% 
ตามล าดบั และปริมาณรายการเพิ่มข้ึน 53.09% และ 57.52 % ตามล าดบั แนวโนม้ปริมาณการใชง้าน
ท่ีมากข้ึนแสดงใหเ้ห็นวา่การใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งไดรั้บความนิยมจากลูกคา้ ปัจจยัท่ีส าคญั
มาจากนโยบายการปรับลดค่าธรรมเนียมโอนเงินขา้มเขตภายในธนาคารเดียวกนั ซ่ึงมีผลมาตั้งแต่   
1 กรกฎาคม 2556 (ธนาคารแห่งประเทศไทย, 2558) 

 โดยเหตุผลส าคญัท่ีแต่ละธนาคารน าเอาบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมาใชใ้นการด าเนินงาน
ของธนาคาร เพื่อเพิ่มโอกาสในการรับรู้ขอ้มูลผลิตภณัฑ์ของธนาคารให้มากข้ึน ท าให้ลูกคา้เขา้ถึง
ผลิตภณัฑไ์ดง่้ายข้ึน ธนาคารสามารถลดค่าใชจ่้ายในการด าเนินการและลดตน้ทุนต่างๆ เช่นตน้ทุน
เก่ียวกบับุคลากร ตน้ทุนเก่ียวกบัการโฆษณา เพราะสามารถโฆษณาผลิตภณัฑ์ผ่านเวบ็ไซต์ของ
ธนาคาร ส่งผลให้ธนาคารมีภาพลกัษณ์โดดเด่น มีความทนัสมยัและสามารถแข่งขนักบัธนาคารอ่ืน
ได ้การน าเอาบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมาใชจึ้งเป็นการเพิ่มรายไดอี้กช่องทางหน่ึง นอกเหนือจาก
การใชบ้ริการทัว่ไปท่ีสาขาของธนาคาร ดา้นลูกคา้จะไดรั้บประโยชน์ในการใช้ท าธุรกรรมทางการ
เงินท่ีมีความสะดวก รวดเร็ว ไม่มีขอ้จ ากดัในเร่ืองของเวลา สามารถท ารายการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 
ถือเป็นการอ านวยความสะดวกต่อลูกคา้ เพิ่มความสามารถในการใช้บริการทางการเงินไดอ้ย่างมี
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ประสิทธิภาพ (Zolait, 2010) ธนาคารพาณิชยต่์างๆจึงจ าเป็นตอ้งเร่งในการผลกัดนัให้ลูกคา้ใช้
บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งเพิ่มข้ึน 

 
    กราฟที ่1.3 จ านวนผูใ้ชง้านจริงและการท าธุรกรรมออนไลน์ 

ของธนาคารพาณิชยผ์า่นทางเวบ็ไซต ์และโมบายแอพพลิเคชัน่ 
ท่ีมา : เจาะลึก Engagement คอนเทนตสุ์ดโดนของธุรกิจธนาคาร, 2557 

 จากกราฟท่ี 1.3 แสดงจ านวนผูใ้ชง้านจริงและการท าธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารพาณิชย์
ผา่นทางเวบ็ไซต ์และโมบายแอพพลิเคชัน่ พบวา่ บมจ.กสิกรไทย บมจ.ไทยพาณิชย ์บมจ.กรุงไทย 
บมจ.กรุงเทพ บมจ.กรุงศรีอยุธยา และบมจ.ทหารไทย ต่างให้ความส าคญัการแข่งขนักนัผ่าน
ช่องทางธนาคารอิเล็กทรอนิกส์โดยเปิดให้ใช้บริการทั้งผ่านทางเวบ็ไซต์ และโมบายแอพพลิเคชัน่ 
กนัแลว้ทั้งส้ิน 
 โดยบมจ.กสิกรไทยมีส่วนแบ่งตลาดเป็นอันดับ1 ทางด้านจ านวนลูกค้าท่ีใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง กลยุทธ์ของธนาคารเน้นให้ความส าคญักับความเป็นไลฟ์สไตล์แบงค์ก้ิง 
เพื่อให้เขา้ถึงพฤติกรรมของลูกคา้ทุกกลุ่มและยึดลูกคา้เป็นศูนยก์ลางเพื่อตอบโจทยแ์ละสร้างความ
พึงพอใจผ่านทุกช่องทางบริการ โดยธนาคารจะออกผลิตภณัฑ์และขยายช่องทางการให้บริการใน
รูปแบบอิเล็กทรอนิกส์ใหม่ๆทั้งในส่วนของ K-mobile Banking ใหส้ามารถสนบัสนุนลูกคา้ทุกไลฟ์
สไตล ์(ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน), 2558) 
 ในส่วนของบมจ.ไทยพาณิชย ์มีส่วนแบ่งตลาดรองมาเป็นอนัดบั 2 กลยทุธ์ของธนาคารเนน้
เร่ืองการสร้างความมัน่ใจของระบบความปลอดภยัในการใชง้านควบคู่กบัการพฒันาการใชง้านให้
ง่ายและสะดวกยิ่งข้ึน โดยมุ่งเน้นกลุ่มคนรุ่นใหม่ท่ีมีแนวโน้มจะใช้งานต่อเน่ืองในอนาคต  ทั้งน้ี
ผลิตภณัฑ์ท่ีให้บริการลูกคา้และเป็นจุดแข็งดา้นดิจิตอลแบงคก้ิ์งจะเป็น SCB Easy Net เป็นบริการ
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อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งท่ีครอบคลุมเทียบเท่ากบัการให้บริการท่ีสาขา และ UP2ME Easy Pay โมบาย
แอพพลิเคชัน่ท่ีจะท าให้การใชจ่้ายโดยไม่ตอ้งใชเ้งินสดเป็นเร่ืองท่ีสะดวกและรวดเร็วผ่าน PIN 4 
หลัก ส าหรับลูกค้าท่ีมีบัญชีไทยพาณิชย์ และสุดท้ายคือการให้บริการด้านข้อมูลเก่ียวกับการ
ให้บริการทางดา้นการเงินของธนาคาร เช่น SCB FIRST โมบายแอพพลิเคชัน่ส าหรับกลุ่มลูกคา้ 
SCB FIRST Privilege Banking หรือ SCB SPoT ส าหรับลูกคา้บตัรเครดิตใช้ตรวจสอบสิทธิ
ประโยชน์และโปรโมชัน่ต่างๆ เป็นตน้ (ธนาคารไทยพาณิชย ์จ ากดั (มหาชน), 2558) 
 ส าหรับบมจ.กรุงไทยมีส่วนแบ่งตลาดเป็นอนัดับ 3 กลยุทธ์ของธนาคารจะเน้นการท า
ธุรกรรมดา้นอิเล็กทรอนิกส์แบงคก้ิ์งกบักลุ่มลูกคา้รายยอ่ยมากข้ึน โดยเฉพาะกลุ่มคนรุ่นใหม่ ท่ีนิยม
ใชเ้ทคโนโลยีใหม่ๆท่ีสามารถท าธุรกรรมดว้ยตนเอง โดยธนาคารไดพ้ฒันาระบบให้รองรับกบัทุก 
Platform ของ Smart Phone เพื่อรองรับกบัพฤติกรรมของลูกคา้และเทคโนโลยีท่ีเปล่ียนแปลงไป จึง
ไดมี้การรวมบริการ KTB Online และ KTB Netbank เขา้ดว้ยกนัให้เป็นบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง
แบบ Single View ภายใตช่ื้อบริการ KTB Internet Banking ซ่ึงให้ลูกคา้สามารถท ารายการบน
อินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงได้อย่างครบถ้วนสมบูรณ์ รองรับความต้องการของลูกค้าได้มากข้ึน 
(ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน), 2558)  
 เพื่อใหส้อดคลอ้งกบักลยทุธ์ของธนาคารและเพื่อเพิ่มอตัราการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์
ก้ิง ทางส านกังานเขตสงขลา ซ่ึงประกอบไปดว้ย จงัหวดัสงขลา จงัหวดัสตูล และจงัหวดัพทัลุง จึง
มอบหมายให้หน่วยงานท่ีเก่ียวขอ้งส่งเสริมให้ลูกคา้มาใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงกนัมากข้ึน 
ทั้งน้ีสาเหตุท่ีลูกคา้ไม่ใช้บริการอาจเกิดจากหลายสาเหตุ เช่น ลูกคา้ไม่คุน้เคยในเทคโนโลยีใหม่ๆ 
ขาดทกัษะความรู้ในการใชอิ้นเตอร์เน็ต ขาดความรู้ความเขา้ใจในขั้นตอนการท าธุรกรรม การกลวั
ความเส่ียงในเร่ืองความปลอดภยัของขอ้มูล ฯลฯ ในการศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัจึงให้ความส าคญัใน
การศึกษาปัจจัยท่ีมีอิทธิพลต่อการตั้ งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง ได้แก่ ปัจจยัทางด้าน
ประชากรศาสตร์ (Demographic Characteristics) ประสบการณ์ (Experience) การรับรู้ถึงประโยชน์ 
(Perceived Usefulness) การรับรู้ถึงการใชง้านง่าย (Perceived Ease of Use) การรับรู้ถึงความเส่ียง 
(Perceived Risk) การเผยแพร่ทางการตลาด ( Marketing Exposure) วา่มีผลต่อการตั้งใจใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง (Intention to Use Internet Banking) ของลูกคา้ บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุง
อย่างไร จากแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี TAM (Davis, 1989) ซ่ึงให้ความส าคญัในการ
อธิบายปัจจยัภายนอกท่ีมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง แบบจ าลองดงักล่าวไดมี้การ
น ามาใชเ้พื่อพยากรณ์การยอมรับการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ โดยมีการช้ีให้เห็นถึงสาเหตุเก่ียวกบั
การรับรู้ของผูใ้ช้เทคโนโลยีสารสนเทศในด้านต่างๆ ท่ีส่งผลต่อการใช้งานและการยอมรับ
เทคโนโลย ี
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วตัถุประสงค์ 

1. เพื่อศึกษาระดบัการรับรู้ต่อบริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงของลูกคา้บมจ.กรุงไทย ใน
จงัหวดัพทัลุง 

2. เพื่อศึกษาระดบัประสบการณ์ต่อบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งของลูกคา้ บมจ.กรุงไทย 
ในจงัหวดัพทัลุง 

3. เพื่อศึกษาการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งของลูกคา้บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดั
พทัลุง 

4. เพื่อศึกษาระดับอิทธิพลของการรับรู้และประสบการณ์ต่อการตั้ งใจใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ของลูกคา้บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุง 

 

ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 

1. ท าให้ทราบถึงระดบัประสบการณ์และการรับรู้ต่อบริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง ของ
ลูกคา้บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุง อนัไดแ้ก่ การรับรู้ถึงประโยชน์ การรับรู้ถึงการใช้
งานง่าย การรับรู้ถึงความเส่ียง การเผยแพร่ทางการตลาด เพื่อประโยชน์ในการวางแผน
การตลาด ซ่ึงธนาคารมีนโยบายส่งเสริมใหลู้กคา้หนัมาใชบ้ริการมากข้ึน 

2. ใหท้ราบถึงระดบัการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งของลูกคา้บมจ.กรุงไทย ใน
จงัหวดัพทัลุง เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดไ้ปใชใ้นการวางแผนการใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์
ก้ิงในอนาคต 

3. ท าให้ทราบถึงระดับอิทธิพลของการรับรู้และประสบการณ์ต่อการตั้งใจใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงของลูกคา้บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุง เพื่อน าขอ้มูลท่ีไดเ้ป็น
แนวทางส าหรับธนาคารในการพฒันาและปรับปรุงบริการธนาคารทางอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์งใหดี้ข้ึน 

 
ขอบเขตของการวจัิย 

1. งานวจิยัน้ีเนน้ท าการทดสอบปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตั้งใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต 
แบงคก้ิ์งของลูกคา้ บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุงเท่านั้น 

2. งานวจิยัน้ีท าการศึกษากลุ่มตวัอยา่งเฉพาะลูกคา้บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุงเท่านั้น 

 



6 

 

 

 

นิยามค าศัพท์เฉพาะ 

 อินเตอร์เน็ต (Internet) หมายถึง เครือข่ายคอมพิวเตอร์ขนาดใหญ่ท่ีเช่ือมโยงเครือข่าย
คอมพิวเตอร์จ านวนมากทัว่โลกเขา้ดว้ยกนั ท าให้บุคคลต่างๆท่ีใช้เครือข่ายน้ีสามารถติดต่อส่ือสาร 
แลกเปล่ียนขอ้มูลระหวา่งกนัในทุกๆดา้น ไดอ้ยา่งรวดเร็วในทุกรูปแบบ 

 บริการธนาคารผ่านเครือข่ายอินเตอร์เน็ต (Internet Banking) หมายถึง บริการการท า
ธุรกรรมทางการเงินกบัธนาคารผา่นเครือข่ายอินเตอร์เน็ต อาทิเช่น การจดัการดา้นบญัชี สอบถาม
ยอดเงินคงเหลือ การโอนเงินระหวา่งบญัชี การช าระค่าสินคา้และบริการ ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 

 แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model : TAM) หมายถึง 
แบบจ าลองท่ีใช้อธิบายปัจจยัภายนอกท่ีมีอิทธิพลต่อแนวโน้มการยอมรับเทคโนโลยีโดยวดัจาก
ความตั้งใจในการใชเ้ทคโนโลยนีั้นๆ (Davis, 1989) 

 ประชากรศาสตร์ (Demographic  Characteristics) หมายถึง ลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ 
อาย ุการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน ท่ีมีผลต่อการตั้งใจในการน าบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมาใช ้

 การรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Usefulness) หมายถึง การรับรู้ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บจาก
การใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงในการท าธุรกรรมทางการเงิน ตัวอย่างเช่น ความสะดวก 
ประหยดัเวลาในการเดินทาง ท าธุรกรรมได้ทุกท่ีตลอดเวลาและเสียค่าใช้จ่ายน้อยกว่าการท า
ธุรกรรมท่ีเคาน์เตอร์สาขา เป็นตน้ 

 การรับรู้ถึงการใช้งานง่าย (Perceived Ease of Use) หมายถึง การรับรู้ของบุคคลจากการใช้
บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ตวัอยา่งเช่น การใชง้านไดง่้าย ไม่ยุง่ยากซบัซ้อน สามารถเรียนรู้ไดด้ว้ย
ตวัเอง เป็นตน้ 

 การรับรู้ถึงความเส่ียง (Perceived Risk) หมายถึง การประเมินค่าความเส่ียงของผูบ้ริโภคท่ี
ตอ้งเผชิญในการตดัสินใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ซ่ึงการประเมินค่าความเส่ียงท่ีแตกต่างกนั
มีผลกระทบท าใหพ้ฤติกรรมการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งของผูบ้ริโภคแตกต่างกนัออกไป 

 การเผยแพร่ทางการตลาด (Marketing Exposure) หมายถึง การออกแคมเปญทางการตลาด
เพื่อช่วยลดอุปสรรคเก่ียวกบัการไม่รู้ของลูกคา้ การท่ีธนาคารมีผลิตภณัฑอ์ยูแ่ต่ผูบ้ริโภคไม่รับรู้ การ
ออกผลิตภณัฑเ์หล่านั้นไม่ประสบความส าเร็จและไม่สามารถน ามาใชใ้หเ้กิดประโยชน์ได ้  

 การตั้งใจในการใช้ (Intention to Use) หมายถึง พฤติกรรมการตั้งใจในการใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งและน าบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมาใช้
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บทที ่2  

แนวคดิ ทฤษฎ ีและงานวจิัยทีเ่กีย่วข้อง 

การศึกษาเร่ือง การทดสอบปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง 
กรณีศึกษา ลูกคา้ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจงัหวดัพทัลุง คร้ังน้ีผูว้ิจยัไดศึ้กษาแนวคิด 
ทฤษฎี งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง และในส่วนทา้ยบทได้จดัแสดงกรอบแนวคิดในการวิจยั โดยมีหัวขอ้
ดงัต่อไปน้ี 

แนวคิดและทฤษฎี 

1. แนวคิดประชากรศาสตร์ 

2. แนวคิดของกลุ่มความแตกต่างของแต่ละบุคคล (Individual Difference) 

 3. แนวคิดทฤษฎีเก่ียวกบัการยอมรับเทคโนโลย ี

 4. แนวคิดของบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

 

แนวคิดและทฤษฎี 

1. แนวคิดประชากรศาสตร์ 
 Swenson (1992) กล่าวว่า การศึกษาถึงลกัษณะประชากรศาสตร์สามารถเสนอแนวคิด
เก่ียวกบัความตอ้งการในการก าหนดกลุ่มเป้าหมายท่ีมีส่วนประกอบท่ีเหมือนกนัให้แยกออกมาจาก
ตลาดขนาดใหญ่ท่ีเต็มไปด้วยผูบ้ริโภคท่ีมีความแตกต่างกนั เพื่อให้แต่ละธนาคารสามารถเน้น
เฉพาะตลาดท่ีมีความเหมาะสมกบัสินคา้หรือบริการของตนเอง 
 1.1 เพศ 

 Shergill & Li (2005) พบวา่ผูห้ญิงมีการป้องกนัขอ้มูลส่วนตวัมากกว่าผูช้าย และพบว่า
ผูห้ญิงมีจริยธรรมทางการใช้งานมากกว่าผูช้าย หน่วยงานก ากับดูแลกิจการโทรคมนาคมของ
มาเลเซีย (MCMC, 2008) พบวา่ 51.9 % ของประชากรในประเทศมาเลเซียผูใ้ชเ้ป็นเพศชาย ขณะท่ี 
48.1% เป็นเพศหญิง Hung (2006) พบว่า ความตั้งใจและการน าบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งไปใช้
อยา่งต่อเน่ืองของเพศชายมีมากกวา่เพศหญิง  ดงันั้นเพศมีความสัมพนัธ์ต่อการตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการ                                               
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 1.2 อายุ 

 Ramayah & Koay (2002) กล่าววา่ความน่าจะเป็นของการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง
ลดลงตามอายุของผูใ้ช้ กลุ่มคนมีอายุมากจะมีการใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงไดย้ากกว่าคนท่ีมี
อายนุอ้ย (Vijayan et al., 2005) Padachi et al. (2008) พบวา่คนท่ีมีอายุนอ้ยมีแนวโนม้ท่ีจะใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่เม่ือเทียบกบักลุ่มคนมีอายมุาก Sylvie et al. (2005) พบวา่การใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงอยู่ท่ีอายุ 35 ปีและอายุต ่ากว่า 35 ปี เน่ืองจากรับรู้ประโยชน์ของบริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งไดม้ากกวา่ ในท านองเดียวกนั Huam et al. (2008) พบวา่กลุ่มคนท่ีมีอายุ 22-25 
ปี เป็นกลุ่มท่ีมีการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมากท่ีสุด จากการศึกษาของ Waite & Harrison 
(2004), Kerem (2002) พบว่ากลุ่มคนท่ีมีอายุน้อยจะไดรั้บการดึงดูดและมีแนวโน้มท่ีจะเขา้ถึง
นวตักรรมใหม่ๆไดม้ากกวา่   

1.3 ระดับการศึกษา 

Igbaria & Parsuraman (1989) แนะน าวา่การศึกษามีความสัมพนัธ์ในทางลบกบัความกงัวล
ในการใช้คอมพิวเตอร์ Davis (1990) พบว่าเทคนิคการอบรมและบุคลิกลกัษณะของผูใ้ช้มีผลต่อ
ความสัมพนัธ์ระหว่างระดบัการศึกษาและประสิทธิภาพในการอบรม ระดบัการศึกษาบ่งบอกถึง
ศกัยภาพในการเรียนรู้ของผูรั้บการอบรม และมีความสัมพนัธ์กบัผลประโยชน์ท่ีไดรั้บในทางบวก
เพราะมีประสบการณ์ในการเรียนรู้ Mc Geoch & Irion (1952) กล่าววา่บางทีการไดรั้บการศึกษาท่ี
สูงกวา่ ท าให้เกิดการเรียนรู้ในสถานการณ์ใหม่ไดดี้กวา่ Agarwal & Prasad (1999, p. 371) พบวา่
ระดับการศึกษาจึงส่งผลกระทบโดยตรงต่อการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ดังนั้นผูใ้ช้ท่ีมีระดับ
การศึกษาสูงจะมีแนวโนม้ในการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศมากกวา่ Mahmood & Hall (2001)พบวา่
ระดบัการศึกษายงัมีความสัมพนัธ์กบัผูท่ี้ใชอิ้นเตอร์เน็ตเป็นประจ าSadiq & Shanmugham (2003) 
พบวา่ระดบัการศึกษาไม่มีนยัส าคญัต่อทศันคติในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งถา้ผูใ้ชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งเป็นผูท่ี้มีพื้นฐานในการใชอิ้นเตอร์เน็ต (Sadiq & Shanmugham, 2003, p. 216) 

 1.4 อาชีพ 

หน่วยงานก ากบัดูแลกิจการโทรคมนาคมของมาเลเซีย (MCMC, 2008) พบวา่ลูกจา้งเป็น
กลุ่มคนท่ีมีการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมากท่ีสุด หรือคิดเป็น 43.0% ส่วนคนท่ีเป็นเจา้ของ
กิจการคนเดียวและนายจา้งคิดเป็น 6.0% และ 5.5 % ตามล าดบั นกัเรียนคิดเป็น 31.9%ในขณะท่ี
พ่อบา้น/แม่บา้นและผูเ้กษียณอายุมีประมาณ 13.6% ส่วนใหญ่อาชีพท่ีสนใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์ง คือพนกังานของรัฐ (Mirza et al., 2009) ส่วนลูกคา้ท่ีอยูใ่นต าแหน่งระดบัสูงของบริษทัมี
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แนวโนม้ท่ีจะใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งสูง (Matilla et al.,2003; Ramayah & Koay, 2002) 
แสดงใหเ้ห็นวา่อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง สอดคลอ้งกบั Lee 
& Lee (2001) พบว่าลูกคา้ท่ีมีอาชีพท่ีแต่ละวนัไม่ค่อยมีเวลาว่างมีแนวโน้มท่ีจะน ามาใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งเพราะช่วยเพิ่มความสะดวกในการท าธุรกรรมทางการเงิน 

 1.5 รายได้ 

 หน่วยงานก ากบัดูแลกิจการโทรคมนาคมของมาเลเซีย (MCMC, 2008) พบวา่ผูใ้ชอิ้นเตอร์  
เน็ตส่วนใหญ่มีรายไดป้ระมาณ 10,000-30,000 บาทต่อเดือน คิดเป็น 46.1% ของผูใ้ชท้ ั้งหมด ส่วน
คนท่ีมีรายได้ 30,000-50,000 บาท อยู่ในล าดับท่ีสอง หรือคิดเป็น 27.5% ของกลุ่มผูใ้ช้ทั้ งหมด 
Rogers (2003) พบวา่ปัจจยัรายไดจ้ะมีผลกระทบนอ้ยต่อการยอมรับเทคโนโลยี Babiarz & Devaney 
(2007) พบว่ารายไดมี้ความสัมพนัธ์เชิงลบกบัการยอมรับบริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง Howcroft 
(2002) มองวา่ลูกคา้ท่ีมีรายไดสู้งเป็นกลุ่มลูกคา้ท่ีธนาคารตอ้งการสูง  

  

2. แนวคิดของกลุ่มความแตกต่างของแต่ละบุคคล (Individual Difference) 

ความแตกต่างของแต่ละบุคคลเป็นปัจจยัภายนอก ท่ีมีการศึกษาวิจยัและพบวา่มีผลกระทบ
ต่อการยอมรับเทคโนโลยีของผูใ้ชอ้ยา่งมีนยัส าคญั Harrison & Rainer (1992) พบวา่ความสัมพนัธ์
ระหวา่งความแตกต่างของแต่ละบุคคล ซ่ึงไดแ้ก่ ประสบการณ์และทกัษะการใชค้อมพิวเตอร์ เป็น
ปัจจยัท่ีมีแนวโนม้ท าใหก้ารยอมรับเทคโนโลยขีองผูใ้ชแ้ตกต่างกนั 

2.1 ประสบการณ์ 

Ajzen & Fishbein (1980), Bagozzi (1981), Bentler & Speckart (1979) ไดก้ล่าววา่การมี
ประสบการณ์มาก่อนเป็นปัจจยัท่ีมีความส าคญัต่อพฤติกรรม Eagly & Chiken (1993) ให้ค  าแนะน า
วา่ การเพิ่มความรู้จากพฤติกรรมในอดีตจะช่วยใหส้ร้างความตั้งใจแสดงพฤติกรรมในการใช ้เพราะ
ประสบการณ์สร้างความรู้ท่ีเป็นความทรงจ าท่ีสามารถเข้าถึงได้ ท าให้เห็นว่าการท่ีผูใ้ช้ท่ีมี
ประสบการณ์การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ เม่ือมีเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ๆก็จะสามารถใช้ได้
อยา่งมีประสิทธิภาพ ประสบการณ์ในอดีตจึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญัต่อการยอมรับเทคโนโลยี ท่ีส าคญั
มากกว่านั้น คือ ความแตกต่างระหว่างผูใ้ช้ท่ีมีประสบการณ์ในอดีตกบัผูท่ี้ไม่มีประสบการณ์ มี
ความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัในการใชเ้ทคโนโลยีท่ีแตกต่างกนั ท าให้เกิดทางเลือกมากมายในการบริหาร
จดัการเพื่อการพฒันาและน าระบบใหม่ไปใช ้ (Taylor & Todd, 1995, p. 561) Ajzen & Fishbein 
(1980) กล่าววา่ประสบการณ์มีผลกระทบโดยตรงอยา่งมากต่อความตั้งใจแสดงพฤติกรรมในการใช ้
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และเป็นความตั้งใจแสดงพฤติกรรมท่ีมัน่คงซ่ึงมีความสัมพนัธ์กบัพฤติกรรม ความเช่ือและทศันคติ 
ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาพบว่าประสบการณ์ในอดีตมีนยัส าคญัต่อการรับรู้วา่ใช้งานไดง่้าย เม่ือผูใ้ช้มี
ประสบการณ์การใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ ผูใ้ชจ้ะสามารถรู้ไดว้า่เทคโนโลยีใหม่น้ีใชท้  าอะไรและ
ใชอ้ยา่งไร ผลก็คือ ผูใ้ชท่ี้มีประสบการณ์จะรับรู้ไดง่้ายกวา่ผูท่ี้ไม่มีประสบการณ์ จากการศึกษาของ 
Taylor & Todd (1995) ,Venkatesh & Morris (2000) กล่าววา่ความสัมพนัธ์ระหวา่งประสบการณ์ท่ี
มีในอดีตมีผลท าให้ประสบความส าเร็จในการน าเทคโนโลยีใหม่ๆมาใช ้Livingstone et al. (2002) 
กล่าวว่าประสบการณ์สามารถเปล่ียนทัศนคติการใช้ระบบสารสนเทศให้เป็นไปในทางบวก 
ประสบการณ์ในอดีตสามารถเช่ือมโยงความกงัวลในการใชค้อมพิวเตอร์ Venkatesh (2000) อธิบาย
วา่เม่ือผูใ้ชมี้ประสบการณ์เก่ียวกบัการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศมาก ผูใ้ชก้็จะมีแนวโนม้ในการรับรู้
ความกังวลเก่ียวกับคอมพิวเตอร์น้อยลง การท่ีความกงัวลของผูใ้ช้ลดลงท าให้การรับรู้เก่ียวกับ
เทคโนโลยสีารสนเทศของผูใ้ชใ้นทางลบลดลงดว้ย (Vathanophas et al., 2008) 

  Karjaluoto (2002) กล่าววา่ประสบการณ์การธุรกรรมทางการเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ของ
ลูกคา้บุคคลธรรมดา มีผลกระทบต่อทศันคติและพฤติกรรมในหลายดา้นเช่น ในประเทศฟินแลนด ์
ความไม่พึงพอใจมีอิทธิพลมากกว่าความพึงพอใจ ถ้าผูบ้ริโภคเกิดความไม่พึงพอใจ ผูบ้ริโภคมี
แนวโน้มท่ีจะเปล่ียนช่องทางไปใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ เหตุผลท่ีส าคญั คือ ผูบ้ริโภคไม่พึง
พอใจต่อการใชบ้ริการท่ีสาขาธนาคาร เน่ืองจากตอ้งเขา้คิวรับบริการท าให้ตอ้งรอนาน ผูบ้ริโภคท่ีมี
ประสบการณ์ท่ีดีเก่ียวกบัการใชบ้ริการทางอิเล็กทรอนิกส์ มีแนวโนม้ท่ีจะใชบ้ริการกบัช่องทางการ
ให้บริการในปัจจุบนัของธนาคาร  เช่น บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ซ่ึงในปัจจุบนัมีการใช้บริการ
มากกวา่การใชบ้ริการท่ีสาขา ยอดรวมของผูบ้ริโภคมีความพึงพอใจมากข้ึน มีความเช่ือในเชิงบวก
มากข้ึนและมีทัศนคติต่อบริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงท่ีดีข้ึน และมีแนวโน้มท่ีจะใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงเป็นช่องทางหลกัในการท าธุรกรรมทางการเงิน ส่ิงส าคญัส าหรับธนาคารคือ
ตอ้งสร้างประสบการณ์ในเชิงบวกใหก้บัลูกคา้และใหลู้กคา้เกิดความพึงพอใจ 

 2.2 ความสะดวกด้านเทคโนโลย ี(Facilitating Technology Conditions) 

 หมายถึง ระดบัความเช่ือของแต่ละบุคคลวา่องคก์รและส่ิงอ านวยความสะดวกหรืออุปกรณ์
ดา้นเทคโนโลยีท่ีมีอยูช่่วยสนบัสนุนให้เกิดการใชง้าน (Triandis, 1980)  ซ่ึงสามารถแบ่งออกเป็น 
ปัจจยัทางทรัพยากรรวมถึงตน้ทุน (Wu & Wang, 2005, pp. 719-729) ปัจจยัดา้นเทคโนโลยีท่ี
ตอบสนองต่อความตอ้งการและไดรั้บการสนบัสนุนจากส่ิงรอบขา้ง (Venkatesh, Morris, Davis G., 
Davis F., 2003, pp. 245-268) โครงสร้างพื้นฐานของเทคโนโลยีน้ีรวมไปถึงตวัแปรอยา่งเช่น ระบบ
บริการ คุณภาพการบริการ ตน้ทุนของอุปกรณ์ส่ือสาร และตน้ทุนในการบริการ (Triandis, 1980)   
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3. แนวคิดทฤษฎเีกี่ยวกบัการยอมรับเทคโนโลยี 

ตั้งแต่ช่วงคริสตท์ศวรรษท่ี 1970 เป็นตน้มา ไดมี้การน าระบบสารสนเทศหรือเทคโนโลยี
สารสนเทศมาช่วยงานอย่างแพร่หลายในองค์กร ระบบเหล่านั้นมีจ านวนมากท่ีประสบความ
ลม้เหลว อนัเน่ืองจากผูใ้ชป้ฏิเสธจะใชง้านระบบ นบัเป็นความสูญเสียอย่างมหาศาลขององค์กรท่ี
ลงทุนสร้างระบบอยา่งเสร็จสมบูรณ์แลว้ แต่ไม่สามารถน ามาใชง้านตามท่ีตอ้งการได ้

จนกระทัง่ในช่วงกลางคริสต์ทศวรรษ 1980 จึงไดมี้แนวคิดของการสร้างแบบจ าลองการ
ยอมรับการใชเ้ทคโนโลยี (Technology Acceptance Model : TAM) เพื่อน ามาใชท้  านายการยอมรับ 
หรือปฏิเสธการใชร้ะบบสารสนเทศของผูใ้ช ้แบบจ าลองน้ีไดแ้นวความคิดมาจากทฤษฎีการกระท า
อยา่งมีเหตุผล (Theory of Reasoned Action) ของ Fishbein & Ajzen (1975) และแนวความคิด
พื้นฐานการยอมรับเทคโนโลยีของ Davis (1985) แมจ้ะมีขอ้จ ากดัในการใชง้านหลายประการ แต่ 
TAM  ก็ไดรั้บการยอมรับอยา่งกวา้งขวางในแง่ความน่าเช่ือถือและความสมเหตุสมผล มีผูน้ า TAM 
ไปประยกุตใ์ชเ้พื่อพยากรณ์การยอมรับเทคโนโลยหีรือระบบสารสนเทศอยา่งแพร่หลาย 

3.1 แนวคิดพืน้ฐานการยอมรับเทคโนโลย ี

Davis (1985) เสนอแนวคิดพื้นฐานการยอมรับเทคโนโลย ีตามท่ีแสดงในภาพท่ี 2.1 อธิบาย
ไดว้า่ลกัษณะท่ีส าคญัและความสามารถของระบบจะท าหนา้ท่ีเป็นส่ิงกระตุน้ (Stimulus) หากไดผ้ล
ก็จะสร้างแรงจูงใจท่ีจะใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศให้เกิดข้ึนในระบบ (Organism) ของผูใ้ช ้ผลท่ีไดก้็
คือ ผูใ้ชจ้ะเกิดการตอบสนอง นัน่คือมีการน าเทคโนโลยสีารสนเทศมาใชจ้ริง 

 

 

 

 

ภาพที ่2.1 แนวคิดพื้นฐานการยอมรับเทคโนโลย ี(Davis, 1985) 

3.2 แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลย ี

แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยีหรือ TAM เสนอโดย Davis (1985) เป็นผูน้ าเอาแนวคิด
พื้นฐานของแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยีมาผนวกกบัทฤษฎีการกระท าอย่างมีเหตุผล สร้าง
เป็นแบบจ าลองเพื่อใช้ส าหรับอธิบายพฤติกรรมของผูใ้ช้เทคโนโลยีสารสนเทศโดยการประเมิน
ระดบัของการรับรู้ของผูใ้ชท่ี้มีต่อระบบ 

ลกัษณะท่ีส าคญัและ
ความสามารถของระบบ 

ความจูงใจของผูใ้ชท่ี้จะใช้
เทคโนโลยสีารสนเทศ 

การน าเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใชจ้ริง 

ส่ิงกระตุน้ ระบบ การตอบสนอง 
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ความสัมพนัธ์ของแต่ละส่วนประกอบในแบบจ าลองตามแนวคิดของ TAM  แสดงไวใ้น
ภาพท่ี  2.2 เร่ิมจากการพิจารณาถึงตวัแปรภายนอก (External Variables) ต่างๆท่ีส่งผลต่อพฤติกรรม
การรับรู้ของผูใ้ชส้องลกัษณะคือ 

1. การรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Usefulness) แสดงถึงระดบัท่ีผูใ้ช้สามารถรับรู้ไดว้่า
เทคโนโลยสีารสนเทศมีส่วนช่วยในการเพิ่มประสิทธิภาพการท างาน (Davis, 1989) 

2. การรับรู้ถึงการใชง้านง่าย (Perceived Ease of  Use) แสดงถึงระดบัท่ีผูใ้ชเ้ช่ือวา่ไม่ตอ้ง
อาศยัความพยายาม (Free of Effort) ในการใชง้านระบบ (Davis, 1989)  ความหมายคือหากผูใ้ชไ้ม่
ตอ้งใชค้วามพยายามมากในการใชง้าน ผูใ้ชจ้ะรับรู้วา่เทคโนโลยมีีประโยชน์  

นอกจากตวัแปรภายนอกแลว้ การรับรู้ถึงการใชง้านง่าย ก็เป็นสาเหตุหน่ึงท่ีมีผลต่อการรับรู้
ถึงประโยชน์ และจากแบบจ าลองจะพบวา่หากผูใ้ชง้านสามารถรับรู้ถึงประโยชน์ รวมทั้งทราบว่า
เทคโนโลยีนั้นสามารถน ามาใช้งานได้ง่ายก็จะส่งผลกบัทศันคติต่อการใช้งาน (Attitude toward 
Using) ท่ีจะก่อใหเ้กิดพฤติกรรมความตั้งใจ (Behavioral Intention) ในการใชง้านและส่งผลให้มีการ
น าเทคโนโลยมีาใชจ้ริง (Actual Use) ในท่ีสุด 

บางกรณีอาจมีผูใ้ชท่ี้รับรู้ถึงประโยชน์ของระบบและสามารถมีพฤติกรรมความตั้งใจใชง้าน
ไดเ้ลย โดยท่ีไม่จ  าเป็นตอ้งมีทศันคติต่อการใชง้านในรูปแบบใดๆมาก่อน ซ่ึงจะสังเกตบนแผนภาพ
ของแบบจ าลองไดว้า่มีเส้นลากจากการรับรู้ถึงประโยชน์ตรงไปยงัพฤติกรรมความตั้งใจโดยท่ีไม่
ผา่นทศันคติต่อการใช ้

 
ภาพที ่2.2 แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989)  

Davis et al. (1989) ใชแ้บบจ าลอง TAM ตามภาพท่ี 2.2 ในการศึกษาติดตามระยะยาวกบั
ผูใ้ชง้านซ่ึงมีจ านวน 107 คน โดยท าการวดัพฤติกรรมความตั้งใจท่ีจะใชร้ะบบ หลงัจากท่ีไดแ้นะน า
วธีิการใชง้านระบบไปแลว้หน่ึงชัว่โมง และวดัซ ้ าอีกคร้ัง 14 สัปดาห์หลงัจากนั้น ผลการทดลองทั้ง
สองคร้ังแสดงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ท่ีชดัเจนระหว่างพฤติกรรมความตั้งใจกบัการน าเทคโนโลยี
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มาใชจ้ริง โดยท่ีการรับรู้ถึงความมีประโยชน์จะมีอิทธิพลสูงสุดต่อพฤติกรรมความตั้งใจของผูใ้ชแ้ต่
ละคน ผลการทดลองยงัพบอีกว่าการรับรู้ถึงการใช้งานง่ายมีผลไม่มากนัก (แต่มีนัยส าคญั)ต่อ
พฤติกรรมความตั้งใจใชง้านและจะลดลงเร่ือยๆเม่ือเวลาผา่นไป อยา่งไรก็ตามส่ิงส าคญัท่ีคน้พบจาก
การทดลองน้ี คือ ทั้งการรับรู้ถึงการมีประโยชน์และการรับรู้ถึงการใชง้านง่าย จะมีอิทธิพลโดยตรง
กบัพฤติกรรมความตั้งใจ ดงันั้นจึงสามารถตดัทศันคติต่อการใช้งานออกไปจากแบบจ าลองน้ีได ้   
(Davis et al., 1989) แบบจ าลอง TAM หลงัจากปรับปรุงเร่ืองดงักล่าวแลว้ดงัภาพท่ี 2.3 

ภาพที ่2.3 แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยภีายหลงัจากการปรับปรุง (Venkatesh & Davis, 1996) 

อยา่งไรก็ตาม TAM ถูกวจิารณ์ถึงขอ้บกพร่องท่ีไม่สามารถอธิบายถึงปัจจยัท่ีเป็นเหตุให้เกิด
การรับรู้ถึงความมีประโยชน์ของเทคโนโลยีสารสนเทศ และการละเลยปัจจยัท่ีมีความส าคญัมาร่วม
พิจารณาในแบบจ าลอง เช่น ผลกระทบจากการเปล่ียนแปลงทั้งในดา้นมนุษยแ์ละสังคมท่ีอาจมาจาก
การรับเทคโนโลยีใหม่ และการน ามาใชป้ระโยชน์ เช่น ผลกระทบท่ีอาจท าให้เกิดการเปล่ียนแปลง
โครงสร้างองคก์ร หรือรายละเอียดขั้นตอนการท างานของผูป้ฏิบติังาน 

3.3 แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลย ี2 

Venkatesh & Davis (2000) เป็นผูเ้สนอแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี 2 (Technology 
Acceptance Model 2: TAM 2) โดยน าเอา TAM มาปรับปรุงในขอ้จ ากดัของแบบจ าลองท่ียงัขาด
การการอธิบายถึงตวัแปร (Variables) หรือ ปัจจยั (Determinants) ต่างๆจะมีผลต่อการรับรู้ถึงความมี
ประโยชน์ของเทคโนโลยีสารสนเทศ (Chuttur, 2009) Venkatesh & Davis ไดเ้พิ่มปัจจยัอีก 8 ตวัเขา้
ไปในแบบจ าลอง ปัจจยัเหล่าน้ีถูกระบุว่าเป็นสาเหตุ (Antecedence) ท่ีมาก่อนการรับรู้ถึงความมี
ประโยชน์ (Stigzelius, 2011) และถูกแบ่งออกเป็น 2 กลุ่มหลกั ประกอบดว้ย (1) กลุ่มของปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อสังคม (Social Influence) และ (2) กลุ่มของปัจจยัท่ีมีลกัษณะประจ าของระบบ (System 
Characteristics) ปัจจยัสองกลุ่มน้ีถูกน ามาใชป้ระกอบกนัเป็นโครงสร้างของแบบจ าลองดงัแสดงใน
ภาพท่ี 2.4 
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 ภาพที ่2.4 แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM 2) (Venkatesh & Davis, 2000) 

 ปัจจยัท่ีอยู่ในกลุ่มกระบวนการท่ีมีอิทธิพลต่อสังคมประกอบดว้ย (1) บรรทดัฐานเชิงจิต
วิสัย (Subjective Norm) และ (2) ภาพลกัษณ์ (Image) ส่วนปัจจยัอ่ืนท่ีเหลือจะอยูใ่นกลุ่มลกัษณะ
ประจ าของระบบ ประกอบดว้ย (1) ความเก่ียวขอ้งกบังาน (Job Relevance) (2) ผลลพัธ์ท่ีสามารถ
พิสูจน์ได ้(Result Demonstrability) (3) คุณภาพของผลลพัธ์ท่ีได้ (Output Quality) และ (4) การรับรู้
ถึงการใชง้านง่าย (Perceived  Ease of  Use) นอกจากนั้นในแบบจ าลองจะมีตวัแปรท่ีจดัเป็นตวั
ด าเนินการ (Moderators) ประกอบดว้ย (1) ความสมคัรใจ (Voluntariness) ซ่ึงเป็นระดบัของการ
รับรู้ถึงการท่ีจะน าเอาเทคโนโลยีสารสนเทศมาใชด้ว้ยความสมคัรใจ (Venkatesh & Davis, 2000) 
และ(2) ประสบการณ์ (Experience) ซ่ึงเป็นระดบัของความชดัเจนท่ีเกิดจากการกระท าหรือไดพ้บ
เห็นมา 

 ส าหรับความหมายของแต่ละปัจจยัทั้งหมดของ TAM 2 ท่ีมีผลต่อการรับรู้ถึงความมี
ประโยชน์ของระบบแสดงไวใ้นตารางท่ี 2.1 
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ตารางที ่2.1 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้ถึงความมีประโยชน์ของระบบ 
ปัจจัย ความหมาย 

บรรทดัฐานเชิงจิตวสิัย 
(Subjective Norm) 

ระดบัท่ีซ่ึงแต่ละบุคคลรับรู้ถึงความคิดของกลุ่มอา้งอิง (กลุ่มคน
รอบขา้งท่ีอิทธิพลหรือมีความส าคญักบัตน) ท่ีจะตดัสินวา่แต่ละ
บุคคลนั้นควรจะใชห้รือไม่ใชง้านระบบ (Fishbein & Ajzen, Belief, 
attitude, intention and behavior: An introduction to theory and 
research, 1975) 

ภาพลกัษณ์ (Image) ระดับท่ีแต่ละบุคคลรับรู้ได้ว่า การใช้เทคโนโลยีจะช่วยเพิ่ม
ภาพลกัษณ์หรือสถานะในระบบสังคม (Moore & Benbasat, 1991) 

ความเก่ียวขอ้งกบังาน 
(Job Relevance) 

ระดับ ท่ีแ ต่ละบุคคลเ ช่ือว่าระบบมีความสามารถ ท่ีจะ เพิ่ ม
ประสิทธิภาพในการท างานของตนได ้(Venkatesh & Davis, 2000) 

ผลลพัธ์ท่ีสามารถพิสูจน์ได้
(Result Demonstrability) 

ระดบัท่ีแต่ละบุคคลเช่ือวา่ผลลพัธ์ท่ีไดจ้ากระบบสามารถจบัตอ้งได ้
สังเกตเห็นไดแ้ละส่ือสารได ้(Moore & Benbasat, 1991) 

คุณภาพของผลลพัธ์ท่ีได ้
(Output Quality) 

ระดบัท่ีแต่ละบุคคลรับรู้วา่ระบบสามารถปฏิบติังานตาม
วตัถุประสงคไ์ดเ้ป็นอยา่งดี (Venkatesh & Davis, 2000) 

การรับรู้ถึงการใชง้านง่าย      
( Perceived Ease of Use) 

ระดบัท่ีผูใ้ช้เช่ือว่าไม่ตอ้งอาศยัความพยายามในการใช้งานระบบ
(Davis, 1989) 

 

 Venkatesh & Davis (2000) ทดสอบแบบจ าลองการใช้งานระบบในสภาพท่ีถูกบงัคบั 
(Mandatory Setting) เปรียบเทียบกบัสภาพท่ีสมคัรใจ (Voluntary Setting) โดยท าการศึกษา
ภาคสนามกบัผูป้ฏิบติังาน 156 คน ท่ีใชร้ะบบสารสนเทศทั้งหมด 4 ระบบ แบ่งเป็นระบบงานท่ีถูก
บงัคบัให้ต้องใช้จ  านวนสองระบบ และเป็นระบบงานท่ีให้ใช้โดยสมคัรใจอีกสองระบบ ผูว้ิจยั
รวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งกบัการรับรู้ของผูใ้ชแ้ละรายงานการใช้งานของผูใ้ช้ดว้ยตนเอง โดยแบ่ง
ออก 3 ช่วงเวลา คือ (1) ก่อนการใชง้านระบบ (2) หลงัการใชง้านระบบหน่ึงเดือน และ (3) หลงัการ
ใชง้านระบบไดส้ามเดือน จากผลการศึกษาท่ีได ้TAM 2 สามารถอธิบายในรายละเอียดไดช้ดัเจนวา่
การท่ีผูใ้ชรั้บรู้ไดว้า่สารสนเทศมีประโยชน์นั้นมาจากสาเหตุประการใดบา้ง ทั้งในสภาพท่ีถูกบงัคบั
และในสภาพท่ีสมคัรใจ อย่างไรก็ตามมีข้อยกเวน้ส าหรับตวัแปรบรรทดัฐานเชิงจิตวิสัย ท่ีผล
การศึกษามีผลเฉพาะในสภาพท่ีถูกบงัคบัแต่จะไม่มีผลกระทบกบัการรับรู้ถึงความมีประโยชน์ใน
สภาพท่ีผูใ้ชง้านสมคัรใจแมว้า่ TAM 2 จะไดรั้บการปรับปรุงในเร่ืองการอธิบายการรับรู้ถึงความมี
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ประโยชน์ แต่อยา่งไรก็ตาม TAM 2 ยงัคงไดรั้บการวจิารณ์ถึงจุดบกพร่องท่ีจาดการอธิบายถึงสาเหตุ
ท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการรับรู้ถึงความง่ายในการใชเ้ทคโนโลยสีารสนเทศ 

 3.4 แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลย ี3 

 Venkatesh & Bela (2008) เป็นผูเ้สนอแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี 3 (Technology 
Acceptance Model 3: TAM 3) เป็นแบบจ าลองท่ีน า TAM 2 มาปรับปรุงโดยเพิ่มปัจจยัต่างๆท่ีมีผล
ต่อการรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งานเทคโนโลยีสารสนเทศเขา้ไป ปัจจยัท่ีว่าน้ีไดม้าจากงานวิจยั
ของ Venkatesh (2000) ท่ีไดท้  าการสร้างแบบจ าลองปัจจยัการรับรู้ถึงการใชง้านง่าย (Model of the 
Determinants of  Perceived Ease of Use) โครงสร้างแบบจ าลองดงักล่าวแสดงไวใ้นภาพท่ี 2.5 

 แบบจ าลองการรับรู้ถึงการใชง้านง่าย จ าแนกปัจจยัออกเป็นสองกลุ่ม (Venkatesh & Bala, 
2008) คือ (1) กลุ่มปัจจยัท่ีเป็นหลกั (Anchors) ท่ีแสดงให้เห็นถึงความเช่ือทัว่ไป (General Beliefs) 
เก่ียวกบัคอมพิวเตอร์ และ (2) กลุ่มท่ีเป็นปัจจยัปรับเปล่ียน (Adjustments) ท่ีแสดงถึงความเช่ือท่ีถูก
แปรเปล่ียนไปอนัเน่ืองจากประสบการณ์ตรง (Direct Experience) ท่ีไดรั้บจากระบบงานท่ีใช ้

 กลุ่มท่ีเป็นปัจจยัหลกัประกอบดว้ย (1) สมรรถนะของตนเองดา้นคอมพิวเตอร์ (Computer 
Self-Efficacy ) (2) การรับรู้ต่อการควบคุมจากภายนอก (Perception of External Control) และ (3) 
ความวิตกต่อคอมพิวเตอร์ (Computer Anxiety) (4) ความสนุกสนานของคอมพิวเตอร์ (Computer 
Playfulness) 

 กลุ่มท่ีเป็นปัจจยัปรับเปล่ียนประกอบด้วย (1) ความสนุกสนานท่ีรับรู้ได้ (Perceived 
Enjoyment) และ (2) การใชป้ระโยชน์ไดต้ามวตัถุประสงค ์(Objective Usability) 
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ภาพที ่2.5 แบบจ าลองของปัจจยัการรับรู้ถึงการใชง้านง่าย (TAM 3) (Venkatesh, 2000) 

ตารางที ่2.2 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้ถึงการใชง้านง่าย 
ปัจจัย ความหมาย 

สมรรถนะของตนเองดา้นคอมพิว 
เตอร์ (Computer Self –Efficacy) 

ระดับท่ีผู ้ใช้เ ช่ือว่า  มีความสามารถท่ีเพียงพอต่อการ
ปฏิบติังานของตนโดยการใช้คอมพิวเตอร์ (Compeau & 
Higgins, 1995) 

การรับรู้ต่อการควบคุมจากภายนอก 
(Perception of External Control) 

ระดับท่ีผูใ้ช้เช่ือว่ามีทรัพยากรทั้งในเชิงเทคนิคและด้าน
องค์ก ร เพี ย งพอ ท่ี จ ะสนับส นุนก า รใช้ ง านระบบ 
(Venkatesh, Morris, & Davis, 2003) 

ความวติกต่อคอมพิวเตอร์(Computer 
Anxiety) 

ระดบัท่ีผูใ้ช้เกิดความหวาดกงัวลหรือแมแ้ต่ความกลวัท่ีจะ
ใชค้อมพิวเตอร์ (Venkatesh, 2000) 
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ตารางที ่2.2 ปัจจยัท่ีมีผลต่อการรับรู้ถึงการใชง้านง่าย (ต่อ) 
ปัจจัย ความหมาย 

ความสนุกสนานของ
คอมพิวเตอร์ (Computer 
Playfulness) 

ระดบัความสุขท่ีผูใ้ช้รับได้เองเน่ืองมาจากการมีปฏิสัมพนัธ์กับ
คอมพิวเตอร์ (Webster & Martocchio, 1992) 

การรับรู้ถึงการใชง้านง่าย 
(Perceived Ease of Use) 

ระดบัท่ีผูใ้ช้เช่ือว่าไม่ตอ้งอาศยัความพยายามในการใชง้านระบบ  
(Davis, 1989) 

ความเพลิดเพลินท่ีรับรู้ได ้
(Perceived Enjoyment) 

ระดบัความเพลิดเพลินท่ีผูใ้ชรั้บรู้อนัเน่ืองมาจากการใชง้านระบบ 
(Venkatesh, 2000) เป็นการใช้งานระบบท่ีเกิดข้ึนจากแรงจูงใจ
ภายใน (Intrinsic Motivation) มุ่งหวงัเพียงจะไดรั้บความพึงพอใจ 
โดยไม่ไดต้อ้งการไดผ้ลลพัธ์ (Outcomes) ท่ีมาจากระบบ 

การใชป้ระโยชน์ไดต้ามวตัถุ 
ประสงค ์(Objective Usability) 

การเปรียบเทียบระบบกบัระดบัของความพยายามท่ีตอ้งใชเ้พื่อให้
ท างานส าเร็จตามวตัถุประสงค ์(Venkatesh, 2000) 

 
 Venkatesh & Bala (2000) ได้ท าการทดสอบแบบจ าลอง TAM 3 โดยท าการศึกษา
ภาคสนามขอ้มูลท่ีใชถู้กรวบรวมจากองคก์รส่ีแห่งท่ีก าลงัเตรียมจะน าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
มาติดตั้งใชง้าน เน่ืองจากผูว้จิยัตอ้งการให้ TAM 3 มีความเป็นสามญัการ (Generalization) มากท่ีสุด
จึงก าหนดใหอ้งคก์รทั้งส่ีน ามาศึกษามีความแตกต่างกนัทั้งขนาด กลุ่มอุตสาหกรรม การด าเนินงาน  
และบริบทอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้งรวมทั้งประเภทของเทคโนโลยีสารสนเทศท่ีจะน ามาใช้ ก็มีลกัษณะท่ี
ต่างกนัโดยส้ินเชิง ผูว้ิจยัรวบรวมขอ้มูลท่ีเก่ียวขอ้งจากแบบสอบถาม ท่ีแบ่งการทดสอบออกเป็นส่ี
ช่วงเวลา คือ (1) ทนัทีหลงัการฝึกอบรมการใช้งาน (2) หลงัระบบใช้งานไดห้น่ึงเดือน (3) หลงั
ระบบใช้งานได้สามเดือน และ (4) หลังระบบใช้งานได้ห้าเดือน จากผลการทดสอบพบว่า
แบบจ าลอง TAM 3 สามารถอธิบายไดถึ้งปัจจยัท่ีมีผลก่อการรับรู้ถึงความมีประโยชน์และปัจจยัท่ีมี
ผลต่อความง่ายในการใชง้านเทคโนโลยสีารสนเทศอยูใ่นเกณฑท่ี์ดีตามแต่ละช่วงเวลาท่ีแตกต่างกนั 

 นอกจากนั้น TAM 3 ยงัสามารถช่วยผูบ้ริหารในการตดัสินใจว่าควรใช้รูปแบบหรือวิธี
อยา่งไรในการเขา้แทรกแซง (Intervention) เพื่อท่ีจะให้เกิดผลกระทบต่อปัจจยัต่างๆและช่วยให้มี
โอกาสสูงมากข้ึนท่ีผูใ้ชง้านในองคก์รจะยอมรับในระบบสารสนเทศใหม่ท่ีก าลงัจะติดตั้งงาน 

 ส าหรับงานวิจยัดา้นการให้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงท่ีมีการใช้แบบจ าลองการยอมรับ
เทคโนโลยี (TAM) ศึกษาความสัมพนัธ์ของการรับรู้ถึงประโยชน์และวิธีการใช้งานง่ายของ
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เทคโนโลยี เพื่ออธิบายพฤติกรรมการยอมรับบริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงดังกล่าว พบว่า TAM 
สามารถอธิบายความสัมพนัธ์ของปัจจยัทั้งสองต่อการยอมรับบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งไดเ้ช่นกนั 
(Luarn & Lin, 2005) แมว้า่แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) จะสามารถอธิบายถึงปัจจยัท่ี
น าไปสู่การยอมรับและใช้เทคโนโลยี Davis (1989) ได้เสนอแนะการศึกษาวิจัยการยอมรับ
เทคโนโลยใีนอนาคตวา่ควรศึกษาปัจจยัอ่ืนๆท่ีส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี (Luarn & Lin, 2005) 
นัน่คือปัจจยัการรับรู้ถึงประโยชน์ การรับรู้ถึงการใชง้านง่ายในการใชเ้ทคโนโลยีไม่เพียงพอในการ
อธิบายถึงพฤติกรรมการตั้งใจไปสู่การใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง จึงมีการศึกษาอีกหลายปัจจยั
เป็นงานวจิยัต่อยอดจากแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลย ี(TAM) 

 3.5 การรับรู้ถึงความเส่ียง (Perceived Risk) 

 งานวิจยัจ  านวนไม่น้อยท่ีศึกษาปัจจยัท่ีส่งผลต่อการใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงและ
พบวา่แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM) ไม่เพียงพอใน
การใชอ้ธิบายการยอมรับและใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง (Luarn & Lin, 2005) จากขอ้เสนอแนะ
ของ Davis (1989) ท่ีกล่าวถึงการศึกษาวิจยัในอนาคตควรศึกษาปัจจยัอ่ืนท่ีส่งผลกระทบต่อการ
ยอมรับ เทคโนโลยีนอกเหนือจากปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใชเ้ทคโนโลยี วิธีการใช้
งานท่ีเขา้ใจง่ายของเทคโนโลยี  Wang et al. (2003) ไดศึ้กษาความสัมพนัธ์ของความไวว้างใจซ่ึง
เป็นปัจจยัหน่ึงในการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) ท่ีสะทอ้นดา้นความปลอดภยัของผูใ้ชเ้ทคโนโลยี
และขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้ช้ ในการยอมรับ การใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง (Internet Banking) 
นอกจากน้ีข้อจ ากัดของการให้บ ริการโครงสร้างพื้ นฐานทาง เทคโนโลยี  (Technology 
Infrastructure) การขาดกฎหมายรับรองและควบคุมธุรกิจอิเล็กทรอนิกส์ (E-Commerce) เป็นเร่ืองท่ี
ส าคญั ในความเช่ือมัน่และไวว้างใจต่อการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ดงันั้น แนวความคิดของ
การรับรู้ความเส่ียง ความไวว้างใจจึงเป็นปัจจัยท่ีถูกน ามาใช้ เพื่ออธิบายทศันคติต่อปัจจยัของ
ผูบ้ริโภค (Extended TAM) ในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง (Wang et al., 2003)   

 การนิยามความหมายท่ีชดัเจนของความเส่ียงคืออะไร มีลกัษณะแบบไหน อยา่งไร เป็นเร่ือง
ท่ียากในการอธิบาย โดยความเส่ียงอาจหมายถึง การคาดเดาหรือคาดการณ์ความสูญเสียท่ีจะเกิดข้ึน
จากการไดป้ระโยชน์หรือผลตอบแทนท่ีปรารถนา (Yiu et al., 2007) ซ่ึงเป็นทศันคติความเช่ือหน่ึงท่ี
ส่งผลต่อพฤติกรรมการยอมรับและใช้เทคโนโลยี การรับรู้ถึงความเส่ียงจึงเป็นอีกหน่ึงปัจจยัท่ี
เปรียบเสมือนเป็นอุปสรรคท่ีส าคญัท่ีจะน าไปสู่การยอมรับเทคโนโลยี การศึกษาปัจจยัการรับรู้ถึง
ความเส่ียง (Perceived Risk) มีอย่างกวา้งขวางในงานวิจัยการยอมรับและใช้เทคโนโลย ี
(McKechnie et al., 2006) โดยแต่ละมิติของความเส่ียงมีนิยามความหมายดงัน้ี 
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 1. ความเส่ียงดา้นการเงิน หมายถึง ทศันคติความเช่ือเก่ียวกบัค่าใชจ่้ายหรือจ านวนเงินท่ีอาจ
สูญเสียมากกวา่ปกติจากการใชบ้ริการบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

 2. ความเส่ียงดา้นความปลอดภยั หมายถึง ทศันคติความเช่ือเก่ียวกบัการสูญเสียจากความ
ไม่ปลอดภยัของระบบบริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง เช่น การถูกโจรกรรมทรัพยสิ์นผ่านเครือข่าย
โทรศพัทเ์คล่ือนท่ี การถูกโจรกรรมโดยแกไ้ขเลขท่ีบญัชีปลายทางในระหวา่งโอนเงิน เป็นตน้  

 3. ความเส่ียงเก่ียวกับข้อมูลส่วนตวัของผูใ้ช้บริการ หมายถึง การถูกลักลอบน าข้อมูล
ส่วนตวัไปใช้โดยไม่ไดรั้บอนุญาตจากเจา้ของขอ้มูล หรือการถูกลกัลอบใช้สิทธ์ิเขา้ใช้ระบบโดย
ไม่ได้รับอนุญาต  นอกจากน้ีหมายรวมถึงทศันคติความเช่ือดา้นความซ่ือสัตยข์องผูใ้ห้บริการทั้ง
ธนาคารพาณิชยแ์ละผูใ้หบ้ริการเครือข่ายการส่ือสารในการปกปิดขอ้มูลส่วนตวัของผูใ้ชบ้ริการ 

 Yui et al. (2007) ไดศึ้กษาวจิยัเก่ียวกบักบัปัจจยัการรับรู้ถึงความเส่ียง พบวา่การขดัขอ้งของ
เซิร์ฟเวอร์อยา่งฉบัพลนัขณะท าธุรกรรมทางการเงินผา่นทางบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งอาจน าไปสู่
การสูญเสียทางการเงินได ้สอดคลอ้งกบั Melanthiou (2006) พบวา่ความผิดพลาดของเวบ็ไซต์ท่ี
ให้บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งจะลดความเต็มใจในการใชบ้ริการของลูกคา้ Kuisma et al. (2007) 
ไดก้ล่าววา่ความสูญเสียทางการเงินท่ีเกิดจากความผิดพลาดในการท าธุรกรรมหรือบญัชีธนาคารผิด
ส่งผลให้ผูบ้ริโภคจ านวนมากต่อตา้นการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง การสูญเสียดงักล่าวสร้าง
ความรู้สึกไม่มัน่คงและท าให้ผูบ้ริโภคขาดความเช่ือมัน่ในการใชบ้ริการ Steven et al. (1999)ได้
กล่าววา่ปัจจยัเร่ืองเวลา เป็นปัจจยับ่งช้ีท่ีส าคญัของการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง พวกเขาพบวา่ 
ผูบ้ริโภคมีแนวโน้มท่ีจะซ้ือของผ่านอินเตอร์เน็ตเพื่อประหยดัเวลา แต่ผูบ้ริโภคเกิดความกงัวล
เก่ียวกบัความผดิพลาดท่ีอาจเกิดข้ึนจากการท ารายการ ท าให้เสียเวลาเพราะตอ้งใชเ้วลาในการแกไ้ข
นาน ถา้มีการป้องกนัการสูญเสียท่ีอาจเกิดข้ึนมีแนวโน้มท่ีผูบ้ริโภคจะหนัมาใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์งกนัมากข้ึน Milind (1999) ไดก้ล่าววา่ความเส่ียงดา้นความปลอดภยัเป็นอุปสรรคส าคญัต่อ
การยอมรับบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ธนาคารจะไดรั้บความไวว้างใจจากลูกคา้ในการใช้บริการ 
ถา้มีความปลอดภยัของขอ้มูลสูงทั้งความปลอดภยัของขอ้มูลส่วนตวัและความปลอดภยัของขอ้มูล
ทางการเงิน 

  3.6 การเผยแพร่ทางการตลาด (Marketing Exposure) 

 การเผยแพร่ขอ้มูลทางการตลาดท่ีเพียงพอ เป็นองคป์ระกอบส าคญัประการหน่ึงท่ีช่วยให้
ผูบ้ริโภคตดัสินใจไดดี้ข้ึน ถา้ผูบ้ริโภคไดรั้บขอ้มูลไม่เพียงพอ ท าให้ผูบ้ริโภคไม่ทราบถึงประโยชน์
ท่ีไดจ้ากการใช้บริการนั้น (Sathy, 1999) จากการศึกษาของ Sathye (1999) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัการ
เผยแพร่ทางการตลาดในประเทศออสเตรเลีย พบวา่การท่ีธนาคารมีผลิตภณัฑ์อยูแ่ต่ผูบ้ริโภคไม่รับรู้ 



21 

 

 

 

การออกผลิตภณัฑ์เหล่านั้นไม่ประสบความส าเร็จและไม่สามารถน ามาใชใ้ห้เกิดประโยชน์ได ้การ
ขาดการรับรู้ทางการตลาดเป็นอุปสรรคส าคญัต่อการน าบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมาใชข้องลูกคา้ 
การออกแคมเปญทางการตลาดช่วยลดอุปสรรคเก่ียวกบัการไม่รู้ของลูกคา้ ช่วยให้ลูกคา้หันมาใช้
บริการกนัมากข้ึน 

 

4. แนวคิดของบริการอนิเตอร์เน็ตแบงค์กิง้ 

 อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง คือ ช่องทางในการให้บริการของธนาคารท่ีลูกคา้สามารถใช้บริการ
ผ่านคอมพิวเตอร์ส่วนบุคคลหรืออุปกรณ์อ่ืนๆโดยผ่านเครือข่าย ซ่ึงเป็นช่องทางในการให้
ผูใ้ชบ้ริการสามารถท าธุรกรรมทางการเงินบนเวบ็ไซตข์องธนาคารผา่นทางอินเตอร์เน็ต จากเคร่ือง
คอมพิวเตอร์ส่วนตัวของผูใ้ช้บริการไปสู่ระบบคอมพิวเตอร์ของธนาคาร และสามารถติดต่อ
ธนาคารไดต้ลอด 24 ชัว่โมง เป็นการเขา้ถึงผูใ้ชบ้ริการท่ีมีอยูม่ากมาย ซ่ึงจะท าให้ผูใ้ชบ้ริการไดรั้บ
ความสะดวก รวดเร็ว และไม่เสียเวลา ผูใ้ช้บริการสามารถมัน่ใจวา่ขอ้มูลต่างๆ ไม่ว่าจะเป็นขอ้มูล
ส่วนตวัหรือขอ้มูลธุรกรรมทางการเงินจะถูกเก็บรักษาไวเ้ป็นอยา่งดี (Yiu et al., 2007) 

 บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง เกิดข้ึนคร้ังแรกในช่วงตน้ทศวรรษ 1980 โดย Nottingham 
Building Society และสมาคมธนาคารแห่งสกอตแลนด์ (Tait & Davis, 1989) อยา่งไรก็ตามบริการ     
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งไม่ไดรั้บการยอมรับอยา่งกวา้งขวางจากลูกคา้ของธนาคาร  ในช่วงตน้ปี 1990 
มีการเติบโตอยา่งรวดเร็วของเทคโนโลยีสารสนเทศและบริการทางอิเล็กทรอนิกส์ ธนาคารเร่ิมท่ีจะ
เปิดตวับริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งอีกคร้ัง (Daniel, 1998) ในปลายปี 1990 มีหลายธนาคารท่ีมีการ
น าบริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมาใช้ เช่น ใชดู้การท าธุรกรรมทางการเงิน ช าระเงินค่าสินคา้และ
บริการออนไลน์ แมก้ระทัง่การขอสินเช่ือ (Jenkins, 2007) อย่างไรก็ตามแมจ้ะมีการเพิ่มข้ึนอย่าง
ต่อเน่ืองในจ านวนผูใ้ช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง แต่ในหลายประเทศอตัราการเติบโตของ
ผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งยงัไม่ไดเ้พิ่มข้ึนตามท่ีคาดไว ้(White & Nteli, 2004) ทางยุโรปการ
ใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมีอตัราการใช้งานท่ีแตกต่างกนัอย่างเห็นไดช้ดั ยกตวัอย่างเช่น ใน
ประเทศนอร์เวยแ์ละประเทศฟินแลนด์มีการใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงประมาณ 70%-80% 
ประเทศออสเตรียและประเทศเยอรมนีมีผูใ้ช้บริการประมาณ 40 %ในขณะท่ีในประเทศกรีซและ
ประเทศโรมาเนีย มีผูใ้ชบ้ริการนอ้ยกวา่ 10% (Meyer, 2006) ในทางตรงกนัขา้มในประเทศบราซิล
อตัราการเติบโตของบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งในหลายปีท่ีผา่นมามีอตัราการใชม้ากกวา่ท่ีคาดไว ้
(Hernandez & Mazzon, 2007) 
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 4.1 การให้บริการ อนิเตอร์เน็ตแบงค์กิง้ในประเทศไทย 

 บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งในประเทศไทย เร่ิมข้ึนคร้ังแรกในปี พ.ศ. 2539  เปิดให้บริการ
โดยธนาคารซิต้ีแบงค์ (ประเทศไทย) มีการให้บริการเร่ิมจากการให้บริการขอ้มูลข่าวสารต่างๆ
เก่ียวกบัธนาคาร หลงัจากนั้นจึงมีธนาคารพาณิชยต่์างๆในประเทศเร่ิมเปิดบริการ ในระยะแรกมี
ธนาคารจ านวน 8 แห่ง ท่ีเปิดให้บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งเร่ิมแรกในปี พ.ศ.2539 คือธนาคารซิต้ี
แบงค์(ประเทศไทย) ในปี พ.ศ.2543 ไดแ้ก่ ธนาคารเอเซีย จ ากดั (มหาชน) ธนาคารไทยพาณิชย ์
จ  ากดั (มหาชน) ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) และในปีพ.ศ.2544 ไดแ้ก่ ธนาคารกรุงเทพ 
จ ากดั (มหาชน) ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จ ากดั (มหาชน) ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) และ 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) 

 ในปัจจุบนัธนาคารพาณิชยต่์างๆในประเทศไทยท่ีเปิดให้บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งและ
ใชช่ื้อบริการท่ีแตกต่างกนัดงัน้ี 

1. ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั (มหาชน) “ Bualuang I Banking ” 

2. ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) “ KTB Netbank ” 

3. ธนาคารไทยพาณิชย ์จ  ากดั (มหาชน) “ SCB  Easy Net ” 

4. ธนาคารกสิกรไทย จ ากดั (มหาชน) “ K Cyber Banking ” 

5. ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จ ากดั (มหาชน) “ Krungsri Online ” 

6. ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) “ TMB Internet Banking ” 

7. ธนาคารยโูอบี จ  ากดั (มหาชน) “ UOB Cyber Banking ” 

8. ธนาคารธนชาติ จ  ากดั (มหาชน) “ Thanachart iNet ” 

9. ธนาคารทิสโก ้จ ากดั (มหาชน)  “ TISCOBANK ebanking ” 

10. ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) จ ากดั (มหาชน) “ Standard Chartered iBanking ” 

4.2 บริการอนิเตอร์เน็ตแบงค์กิง้ของ บมจ.กรุงไทย 

การใหบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งของ บมจ.กรุงไทย ช่วยใหผู้ใ้ชบ้ริการสามารถท า
ธุรกรรมทางการเงินดว้ยตนเอง ซ่ึงมีบริการดงัต่อไปน้ี 

  4.2.1 บริการ KTB Corporate Online เป็นบริการแสนสะดวกให้กบัผูใ้ชบ้ริการ
กลุ่มนิติบุคคล หน่วยงานราชการ หน่วยงานรัฐวิสาหกิจ และกลุ่มลูกคา้บุคคลธรรมดารายใหญ่ท่ี
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ได้รับอนุมติัจากธนาคารผ่านเว็บไซต์ของธนาคาร โดยสามารถใช้บริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง 
สามารถโอนเงินไดท้นัที หรือตั้งวนัท่ีล่วงหน้าไม่ว่าจะเป็นการโอนเงินระหว่างบญัชีตนเอง หรือ
โอนเงินไปยงับัญชีบุคคลอ่ืน หรือโอนเพื่อช าระค่าสินค้าและบริการ (ฝ่ายผลิตภัณฑ์ธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน), 2557) ซ่ึงประกอบดว้ยบริการดงัตารางท่ี 2.3 

ตารางที ่2.3 บริการ KTB Corporate Online 
ประเภทบริการ รายละเอยีดบริการ 

Account Information บริการเรียกดูยอดคงเหลือและรายการเคล่ือนไหวทางบัญชีแบบ 
Online 

Download e-Statement บริการดาวน์โหลดขอ้มูลสรุปรายการเคล่ือนไหว ณ ส้ินรอบบญัชีใน
รูปแบบText Format ของธนาคาร 

Fund Transfer (Own A/C) บริการโอนเงินระหวา่งบญัชีตนเอง  
Fund Transfer (3rd Party) บริการโอนเงินไปยงับญัชีบุคคลท่ี 3 เฉพาะบญัชีบมจ.กรุงไทย  
Pay Bills บริการช าระค่าสินคา้และบริการ  
Receivable  Information 
Online 

บริการเรียกดูรายการรับช าระแบบ Online Real-Time ระหวา่งวนั 

Download Receivable บริการดาวน์โหลดขอ้มูลสรุปรายการรับช าระ ณ ส้ินวนั ในรูปแบบ
Text Format ของธนาคาร 

KTB e-Customs   บริการช าระภาษีศุลกากรผา่นระบบ e-Paperless แบบตดับญัชีทนัที 
หรือ ตรวจสอบรายการก่อนอนุมติั (Pre-Approve) 

Request and Stop Cheque บริการเรียกดูสถานะเช็ค และ บริการอายดัเช็ค 
Download  บริการดาวน์โหลดขอ้มูลบริการต่างๆตามท่ีตกลงกบัธนาคาร 
Upload บริการอพัโหลดขอ้มูลบริการต่างๆตามท่ีตกลงกบัธนาคาร 
Convenience Cheque บริการ Cheque Outsourcing  
Collection Plus   บริการรับฝากเช็คผา่นช่องทาง KTB Corporate Online  
e-Cheque บริการโอนเงินไปยงัผูรั้บเงินทั้งท่ีมีบญัชีของธนาคาร หรือจะไม่มี

บญัชีธนาคารก็ได(้รับเงินท่ีสาขา) ซ่ึงสามารถโอนเงินไดท้ั้งภายใน 
และต่าธนาคารไดอ้ยา่งสะดวกสบาย ครบวงจร   

Cash Services บริการรับขนส่งเงินสด  
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  4.2.2 บริการ KTB Netbank เป็นบริการรูปแบบใหม่ของ บมจ.กรุงไทย ในการท า
ธุรกรรมทางดา้นการเงิน เปิดบญัชี โอนเงิน ช าระเงิน โดยใชเ้ทคโนโลยี เช่น Smart Phone,Tablet 
และ PC สามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดเ้องหรือสามารถใช ้Video Call เพื่อติดต่อกบัเจา้หนา้ท่ี
ของธนาคารไดโ้ดยตรง เสมือนเป็นเลขาส่วนตวัช่วยท าธุรกรรมทางการเงินแทนอุ่นใจดว้ยบริการท่ี
ท าโดยเจา้หน้าท่ีของธนาคารปลอดภยัดว้ยรหสั TOP (Time Out Password) ซ่ึงจะส่ง SMS เพื่อ
ยืนยนั  Password ก่อนการท าธุรกรรมทุกคร้ัง (ฝ่ายผลิตภัณฑ์ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 
ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน), 2557)    

 
ภาพที ่2.6 สัญลกัษณ์ของบริการ KTB Netbank 

ท่ีมา : ฝ่ายผลิตภณัฑธ์นาคารอิเล็กทรอนิกส์ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน), 2557 

คุณสมบัติของผู้ใช้บริการ KTB Netbank 

1. บุคคลธรรมดา 

2. สัญชาติไทยท่ีมีอาย ุ18 ปี บริบูรณ์ข้ึนไป 

3. มีโทรศพัทมื์อถือท่ีจดทะเบียนในประเทศไทย 

 บริการของ KTB Netbank  ประกอบดว้ยบริการ 3 ประเภทดงั ต่อไปน้ี 

 1. บริการเงินฝากไม่มีสมุดคู่ฝาก (My Netbank account) มีบญัชี 3 ประเภทคือ บญัชี
หมุนเวียนให้ความคล่องตวัสะดวกในชีวิตประจ าวนั (netSaving) บญัชีเงินฝากออมทรัพยท่ี์ให้
ดอกเบ้ียสูงกวา่ปกติถึง 0.5% (netSpecialSaving) เงินฝากประจ าท่ีให้ดอกเบ้ียสูงกวา่บญัชีเงินฝาก
ประจ าปกติและก าหนดเวลาในการฝากไดด้ว้ยตนเอง (netFixed) 

 2. บริการท าธุรกรรมผ่าน Video Call (Talk to net officer)  เป็นช่องทางหน่ึงในการท า
ธุรกรรมการเงินกบัธนาคารในกลุ่มผลิตภณัฑ์และบริการ KTB Netbank the Virtual Bank ซ่ึงเป็น
บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง รูปแบบใหม่ของธนาคารท่ีลูกคา้ท ารายการผา่นระบบ Video Call เพื่อ
ติดต่อกับเจ้าหน้าท่ี Netbank Officer ได้โดยตรงผ่านอุปกรณ์โทรศัพท์มือถือผ่านอุปกรณ์
โทรศพัทมื์อถือ Smartphone Tablet หรือ  Computer ในการท ารายการโอนเงิน ช าระค่าสินคา้และ
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บริการ ช าระเงินกู ้การเปิดบญัชี และบริการอ่ืนๆท่ีธนาคารเปิดให้บริการในอนาคต โดยลูกคา้ไม่
ตอ้งเดินทางไปท่ีสาขาธนาคาร ในลกัษณะบริการแบบ Real Time ระยะเวลามากกวา่เวลาท าการ
ปกติของธนาคารหรือลูกคา้สามารถท ารายการไดด้ว้ยตนเองผ่านApplication บนมือถือหรือบน 
Website ไดต้ลอด 24 ชัว่โมง 

 
  ภาพที ่2.7 ลกัษณะบริการแบบ Real Time ของบริการท าธุรกรรมผา่น Video Call 

 ท่ีมา : ฝ่ายผลิตภณัฑธ์นาคารอิเล็กทรอนิกส์ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน), 2557 

 3. บริการทางการเงินบนโทรศัพท์มือถือ (Pay Receive with mobile) เป็นการใชห้มายเลข
โทรศพัท์มือถือ 10 หลกั ในการท าธุรกรรมทางการเงินเสมือนการใช้หมายเลขบญัชี ไม่ตอ้งเปิด
บญัชีเงินฝากกบัธนาคาร เป็นการท าธุรกรรมในรูปแบบกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส์บนมือถือ ซ่ึง
จะตอ้งดาวน์โหลด Applicationไวบ้นมือถือและลงทะเบียน/สมคัรใชบ้ริการกบัธนาคารซ่ึงสามารถ
ใชบ้ริการหรือสามารถท าธุรกรรมต่างๆได ้เช่น การเติมเงินโอนเงินระหว่างบญัชีธนาคารหรือต่าง
ธนาคาร การถอนเงิน การช าระค่าสินคา้และบริการ การสอบถามยอดคงเหลือ การเรียกดูรายการ
เคล่ือนไหว เป็นตน้ 

ความปลอดภัยในการใช้บริการ KTB Netbank  

 การเขา้รหสัดว้ย SSL (Secure Socket Layer) เป็นการเขา้รหสัขอ้มูลท่ีรับและส่งระหวา่ง
เคร่ืองคอมพิวเตอร์ของลูกคา้กบัเซิร์ฟเวอร์ของธนาคาร ซ่ึงเป็นการเขา้รหสัท่ีไดรั้บการยอมรับจาก
กลุ่มธุรกิจการเงินชั้นน าทัว่โลกท่ีใหบ้ริการผา่นเครือข่ายอินเตอร์เน็ต SSL จะช่วยใหข้อ้มูลทั้งเป็น
ความลบัระหวา่งลูกคา้กบัธนาคารผูอ่ื้นไม่สามารถท่ีจะรู้วา่ขอ้มูลคืออะไร
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 ภาพที ่2.8 การเขา้รหสัดว้ยรหสัพิเศษ TOP (Time Out Password) 

 ท่ีมา : ฝ่ายผลิตภณัฑธ์นาคารอิเล็กทรอนิกส์ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน), 2557 

 จากภาพท่ี 2.3 การเขา้รหสัดว้ยรหสัพิเศษ TOP (Time Out Password) เป็นการก าหนดให้
ลูกคา้จะตอ้งใช้รหัสผูใ้ช้งาน (Net Id) และรหัสผ่าน (Password) ท่ีมีความปลอดภยัและส าหรับ
ธุรกรรมท่ีธนาคารให้ความส าคญัจะตอ้งใชร้หัสผ่านพิเศษ ลกัษณะเฉพาะของรหัส TOP คือเป็น
ตวัเลข 6 หลกั และ TOP จะส่งโดยการสุ่มทุกๆคร้ัง 
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งานวจัิยทีเ่กี่ยวข้อง 

Agarwal & Prasad (1999) ศึกษาแนวโนม้ผูใ้ชต่้อการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ๆ
ซ่ึงเป็นปัญหาส าคญัในการน าระบบสารสนเทศใหม่ๆมาใช้ในองค์กร โดยน าปัจจัยด้านความ
แตกต่างของบุคคล (Individual Differences) ท่ีเป็นปัจจยัส าคญัในการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 
เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่างความแตกต่างของแต่ละบุคคลมีอิทธิพลต่อความเช่ือและทศันคติใน
การยอมรับเทคโนโลยี ผลของการศึกษาพบว่า ความเช่ือว่าเทคโนโลยีมีประโยชน์และใช้งานง่าย
เป็นส่ิงจ าเป็นต่อการเรียนรู้ โดยความแตกต่างของบุคคลในดา้นประสบการณ์การใช้คอมพิวเตอร์ 
(Prior Experience) และระดบัการศึกษา (Education Level) มีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อการ
รับรู้ถึงการใชง้านไดง่้าย ท าใหผู้ใ้ชร้ะบบสารสนเทศใหม่ๆ สามารถรับการอบรมส่ิงใหม่ๆไดเ้ขา้ใจ
และรวดเร็ว และส่งผลถึงการรับรู้ถึงประโยชน์เทคโนโลยใีหม่ 

Venkatesh & Davis (2000) ศึกษาวิจยัเร่ืองแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) เพิ่ม
ปัจจยัอิทธิพลทางด้านสังคมและประโยชน์ท่ีไดจ้ากการใช้เทคโนโลยีเป็นเคร่ืองมือ ในองค์กรท่ี
แตกต่างกนั 4 แห่ง ใชร้ะบบสารสนเทศท่ีแตกต่างกนั และมี 2 องคก์รท่ีเตม็ใจ และมีอีก 2 องคก์รถูก
บงัคบัใหใ้ชโ้ดยผูบ้ริหาร ผลการศึกษาพบวา่ทั้ง 4 องคก์รสนบัสนุนการขยายแบบจ าลองน้ี โดยผลท่ี
ได้จากการศึกษาพบว่า ทัศนคติในเร่ืองประโยชน์มีผลสนับสนับสนุนความตั้ งใจในการใช้
เทคโนโลยี ทั้งอิทธิพลปัจจยัทางด้านสังคมได้แก่ ดา้นกลุ่มคล้อยตามอา้งอิง (Subjective norm) 
ความเตม็ใจ (Voluntariness) และภาพลกัษณ์ (Image) และประโยชน์ท่ีไดจ้ากการใชเ้ทคโนโลยีเป็น
เคร่ืองมือ ไดแ้ก่เทคโนโลยเีก่ียวกบังาน (Job Relevance) คุณภาพของงาน (Output Quality) และการ
รับรู้ถึงการใชง้านไดง่้าย มีนยัส าคญัท่ีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยขีองผูใ้ช ้

 Sathye (1999) พบวา่การเผยแพร่ทางการตลาดมีอิทธิพลต่อการยอมรับบริการอินเตอร์เน็ต
แบงค์ก้ิง การท่ีธนาคารมีผลิตภณัฑ์อยู่แต่ผูบ้ริโภคไม่รู้ การออกผลิตภณัฑ์เหล่านั้นก็ไม่ประสบ
ความส าเร็จ การขาดการรับรู้ทางการตลาดเป็นปัจจยัท่ีมีผลต่อการใชอิ้นเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งของลูกคา้
ในออสเตรเลีย การออกแคมเปญทางการตลาดช่วยลดอุปสรรคเก่ียวกบัการไม่รู้ของผูบ้ริโภคช่วยให้
ผูบ้ริโภคหนัมาใชบ้ริการใหม่ๆกนัมากข้ึน 

 Lai & Li (2004) ศึกษาการเร่ืองแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยีของบริการอินเตอร์เน็ต
แบงค์ก้ิง โดยใช้แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM)โดยน าปัจจยัความแตกต่างของบุคคล 
ด้านเพศ อายุ และความสามารถด้านเทคโนโลยี ท่ีเป็นปัจจยัส าคัญในการยอมรับเทคโนโลยี
สารสนเทศ เพื่อหาความสัมพนัธ์ระหว่างปัจจัยความแตกต่างของบุคคล ด้าน เพศ อายุ และ
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ความสามารถดา้นเทคโนโลย ีมีอิทธิพลต่อ การรับรู้ถึงการใชง้านง่าย การรับรู้ถึงประโยชน์ มีผลต่อ
ทศันคติในการใช้และความตั้งใจท่ีจะใช้ ผลการศึกษาพบว่า เพศ อายุ และความสามารถด้าน
เทคโนโลยีมีความสัมพนัธ์อยา่งมีนยัส าคญัต่อการยอมรับเทคโนโลยีของบริการอินเตอร์เน็ตแบงค์
ก้ิง และการรับรู้ถึงการใชง้านง่าย การรับรู้ถึงประโยชน์มีนยัส าคญัต่อทศันคติและความตั้งใจในการ
ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งของธนาคาร 

  Lee (2009) ศึกษาโดยส ารวจและผสมผสานประโยชน์ของบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งท่ี
เป็นปัจจยัในทางบวกคือ การรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Benefit) และการรับรู้ถึงความเส่ียง 
(Perceived Risk) คือความเส่ียงทางการเงิน ความเส่ียงดา้นความปลอดภยัและความเป็นส่วนตวั 
ความเส่ียงเร่ืองสมรรถภาพ ความเส่ียงด้านสังคมและความเส่ียงดา้นเวลาร่วมกบัแบบจ าลองการ
ยอมรับเทคโนโลยี (TAM) และแบบจ าลองทฤษฎีพฤติกรรมการวางแผน เพื่ออธิบายความตั้งใจ
แสดงพฤติกรรมของผูบ้ริโภคในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ผลการศึกษาพบวา่ ความตั้งใจ
แสดงพฤติกรรมในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง มีผลในทางลบจากความเส่ียงในดา้นความ
ปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว ความเส่ียงในด้านการเงิน ส่วนการรับรู้ถึงประโยชน์มีผลใน
ทางบวกต่อทศันคติ และการรับรู้ถึงประโยชน์ของบริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง มี 2 ประเภท คือ 
ประโยชน์ทางตรง ไดแ้ก่ ไม่เสียเวลาเดินทางไปธนาคาร สะดวกและเสียค่าธรรมเนียมนอ้ยกวา่การ
ท าธุรกรรมท่ีเคาน์เตอร์สาขา ประโยชน์ในทางออ้ม ไดแ้ก่ ท าธุรกรรมไดทุ้กท่ีทุกเวลา เพิ่มโอกาส
ในการท าธุรกรรมทางการเงิน 

 Leven & Gordon (1989) กล่าววา่การมีประสบการณ์มาก่อนเก่ียวกบัเทคโนโลยี โดยเฉพาะ
อย่างยิ่งประสบการณ์เก่ียวกบัคอมพิวเตอร์ มีผลกระทบต่อความเช่ือและทศันคติท่ีเก่ียวกบัระบบ
คอมพิวเตอร์และเทคโนโลยี จากการศึกษาช้ีให้เห็นว่าไม่เพียงแต่ประสบการณ์ในอดีตท่ีเป็น
ปัจจยัพื้นฐานท่ีส าคญัต่อทศันคติ แต่ยงัพบวา่การมีประสบการณ์ในอดีตท่ีเก่ียวกบัคอมพิวเตอร์ยงัมี
ผลกระทบอยา่งมากต่อทศันคติซ่ึงมีผลกระทบมากกวา่ลกัษณะของประชากร การมีประสบการณ์
มากข้ึนของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัเทคโนโลยช่ีวยใหผู้บ้ริโภคมีความเขา้ใจเก่ียวกบัเทคโนโลยีใหม่ๆมาก
ข้ึน ซ่ึงการเข้าใจเก่ียวกับเทคโนโลยีมากข้ึนท าให้ผูบ้ริโภคเห็นคุณค่าในการท าธุรกรรมผ่าน
เทคโนโลยใีหม่ๆมากข้ึน  

 Taylor & Todd (1995) พบวา่ ประสบการณ์ในอดีตมีนยัส าคญัต่อการรับรู้วา่ใชง้านไดง่้าย 
เม่ือผูใ้ชมี้ประสบการณ์การใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ ผูใ้ชจ้ะสามารถรู้ไดว้า่เทคโนโลยีใหม่น้ีใชท้  า
อะไรและใช้อย่างไร ผลก็คือ ผูใ้ช้ท่ีมีประสบการณ์จะรับรู้ไดง่้ายกว่าผูท่ี้ไม่มีประสบการณ์ ความ 
สัมพนัธ์ระหวา่งประสบการณ์ท่ีมีในอดีตมีผลท าให้ประสบความส าเร็จในการน าเทคโนโลยีใหม่ๆ
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มาใช้ เม่ือมีเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่ๆก็จะสามารถใชไ้ดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ ประสบการณ์ใน
อดีตจึงเป็นปัจจยัท่ีส าคญัต่อการยอมรับเทคโนโลยีเพิ่มข้ึนส าหรับผูใ้ชท่ี้ไม่มีประสบการณ์มาก่อน 
ท่ีส าคัญมากกว่านั้ น คือ ความแตกต่างระหว่างผู ้ใช้ ท่ี มีประสบการณ์ในอดีตกับผู ้ท่ีไม่ มี
ประสบการณ์ มีความสัมพนัธ์ต่อปัจจยัในการใช้เทคโนโลยีท่ีแตกต่างกัน ท าให้เกิดทางเลือก
มากมายในการบริหารจดัการเพื่อการพฒันาและน าระบบใหม่ไปใช ้ 

 จากแนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งจะเห็นไดปั้จจยัทางดา้นประชากรศาสตร์
เป็นปัจจยัส าคญัในการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ และหากผูใ้ช้สามารถรับรู้ถึงประโยชน์
รวมทั้งทราบวา่เทคโนโลยสีารสนเทศนั้นสามารถน ามาใชง้านไดง่้ายจะส่งผลกบัการตั้งใจในการใช้
งาน นอกจากน้ีการรับรู้ถึงความเส่ียง ทั้งความเส่ียงทางการเงิน ความเส่ียงดา้นความปลอดภยั ความ
เส่ียงดา้นขอ้มูลส่วนตวั ความเส่ียงดา้นสมรรถภาพ ความเส่ียงดา้นสังคมและความเส่ียงดา้นเวลาก็
ส่งผลกบัการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ส่วนการตลาดเผยแพร่ทางการตลาดก็มีอิทธิพล
ต่อการยอมรับบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง เพราะการท่ีธนาคารมีผลิตภณัฑ์อยูแ่ต่ผูบ้ริโภคไม่รู้ การ
ออกผลิตภณัฑเ์หล่านั้นก็ไม่ประสบความส าเร็จ 

 ดังนั้ นในการวิจัยคร้ังน้ีทางผูว้ิจ ัยจึงเลือกปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ การรับรู้ถึง
ประโยชน์ การรับรู้ถึงการใช้งานง่าย การรับรู้ถึงความเส่ียง การเผยแพร่ทางการตลาดและ
ประสบการณ์ในการวดัการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 
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กรอบแนวคิดในการวจัิย 

 

ตัวแปรอสิระ     ตัวแปรตาม    

 

     

 

 

 

 

 

   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

การรับรู้ของผู้บริโภคต่อบริการ
อนิเตอร์เน็ตแบงค์กิง้ 

1. การรับรู้ถึงประโยชน์ 

2. การรับรู้ถึงการใชง้านง่าย 

3. การรับรู้ถึงความเส่ียง 

4. การเผยแพร่ทางการตลาด 

ประสบการณ์ 

1. ประสบการณ์การใชง้าน 

2. ความสะดวกดา้นเทคโนโลย ี

 
 

ประชากรศาสตร์ 

1. เพศ 

2. อาย ุ

3. การศึกษา 

4. อาชีพ 

5. รายไดต่้อเดือน 
 

 

 

  

 

 การตั้งใจใชบ้ริการ
 อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 
 

(Independent Variables) (Dependent Variables) 
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บทที ่3  

ระเบียบวธิีการวจิัย 

การวิจยัคร้ังน้ีเป็นการวิจยัเชิงปริมาณ (Quantitative Research) เร่ือง การทดสอบปัจจยัท่ีมี
อิทธิพลต่อการตั้ งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง กรณีศึกษา ลูกค้าธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน) ในจงัหวดัพทัลุง ซ่ึงผูว้จิยัไดด้ าเนินการศึกษารายละเอียดเก่ียวกบัวธีิด าเนินการวจิยัและได้
น าเสนอเป็นหวัขอ้ตามล าดบั ดงัน้ี 

3.1 ประชากร กลุ่มตัวอย่าง วิธีการสุ่มตัวอย่าง 

ประชากร (Population) ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือลูกคา้ของบมจ.กรุงไทยในจงัหวดัพทัลุง
จ านวน 7 สาขา ได้แก่ สาขาพทัลุง สาขาควนขนุน สาขาถนนราเมศร์ สาขาเทสโก้โลตสัพทัลุง 
สาขาเขาชยัสน สาขาแม่ขรี สาขาปากพะยนู ซ่ึงมีจ านวนทั้งส้ิน 154,262 คน (ฝ่ายสารสนเทศเพื่อ
การบริหาร ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน), 2557) 

กลุ่มตัวอย่าง (Sample) ท่ีใชใ้นการศึกษาคร้ังน้ี คือ ลูกคา้ของบมจ.กรุงไทย ทั้ง 7 สาขา ใน
จงัหวดัพทัลุง 

ท่ีมา : ฝ่ายสารสนเทศเพื่อการบริหาร ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน), 2557

ตารางที ่3.1 จ านวนลูกคา้ของบมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุง 

สาขา จ านวนลูกค้า (ราย) 
สาขาพทัลุง 43,816 
สาขาควนขนุน 24,648 
สาขาถนนราเมศร์ 13,839 
สาขาเทสโกโ้ลตสัพทัลุง 9,675 
สาขาเขาชยัสน 19,834 
สาขาแม่ขรี 27,244 
สาขาปากพะยนู 15,206 
รวม 154,262 
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 การสุ่มตัวอย่าง การศึกษาคร้ังน้ีใชก้ารสุ่มตวัอยา่งแบบโควตา้ (Quota Sampling) ค านวณ
ค่าอตัราส่วนของประชากร โดยพิจารณาจากจ านวนประชากรคิดเป็นร้อยละแจกแบบสอบถาม
ประเภทใหผู้ต้อบแบบสอบถามกรอกขอ้มูลดว้ยตนเองกบัลูกคา้ท่ีไม่เคยใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์
ก้ิงของบมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุง สุ่มตวัอย่างโดยแบ่งสัดส่วนโควตา้ตามสาขาต่างๆได้ดัง
ตารางท่ี 3.2 

ตารางที ่3.2 จ  านวนการสุ่มตวัอยา่งแบ่งสัดส่วนโควตา้ตามสาขา 
สาขา ประชากร กลุ่มตัวอย่าง (คิดเป็นร้อยละ 0.2) 

สาขาพทัลุง 43,816 87 
สาขาควนขนุน 24,648 50 
สาขาถนนราเมศร์ 13,839  27 
สาขาเทสโกโ้ลตสัพทัลุง 9,675 20 
สาขาเขาชยัสน 19,834 40 
สาขาแม่ขรี 27,244 54 
สาขาปากพะยนู 15,206 30 
รวม 154,262 308 

 

3.2 เคร่ืองมือทีใ่ช้ในการศึกษา 

 การศึกษาในคร้ังน้ีผูว้จิยัใชแ้บบสอบถาม (Questionnaire) เป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวม
ขอ้มูล โดยแบ่งออกเป็น 4 ส่วน ดงัน้ี 

 ส่วนที ่1 แบบสอบถามเก่ียวกบัลกัษณะประชากรศาสตร์ เป็นลกัษณะค าถามแบบปลายปิด
มีค าตอบหลายตวัเลือกประกอบไปดว้ย เพศ อาย ุระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อเดือน 

ตารางที่ 3.3 ตวัแปรลกัษณะประชากรศาสตร์ 

Constructs Items Measurement Reference 
ลกัษณะประชากรศาสตร์ 
(Demographic  Characteristics) 

1. 
2. 

เพศ 
อาย ุ

Lee (2009) 

 3. ระดบัการศึกษา  
  4. อาชีพ  
 5. รายไดต่้อเดือน  
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 ส่วนที่ 2 แบบสอบถามเก่ียวกบัประสบการณ์ท่ีมีผลต่อการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ต
แบงค์ก้ิง โดยแบ่งค าถามออกเป็น 2 ส่วน ประกอบไปด้วยประสบการณ์การใช้งานและความ
สะดวกด้านเทคโนโลยี โดยค าถามเป็นแบบปลายปิด มีค าตอบให้เลือกในลักษณะประเมินค่า 
(Rating scale) ซ่ึงมีเกณฑ์ในการก าหนดค่าน ้ าหนกัของการประเมิน 5 ระดบั  ตามแนวของ Likert 
scaleโดยใช้การสร้างค าถามในลกัษณะอนัตรภาคชั้น (Interval Scale) ซ่ึงส่วนใหญ่นิยมใช้กนั 5 
ระดบั ส่ิงส าคญัท่ีสุดในการพิจารณาคือตอ้งคลอบคลุมอยา่งนอ้ย 5 ความคิดเห็น (Allen & Seaman, 
2007) ดงัน้ี 
 ระดบัคะแนนความคิดเห็น 5   หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 ระดบัคะแนนความคิดเห็น 4   หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 
 ระดบัคะแนนความคิดเห็น 3   หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
 ระดบัคะแนนความคิดเห็น  2   หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
  ระดบัคะแนนความคิดเห็น 1  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

ซ่ึงไดก้ าหนดเกณฑว์เิคราะห์การใหค้ะแนนโดยใชสู้ตรค านวณช่วงกวา้งของอนัตรภาคชั้น ดงัน้ี 
 ความกวา้งของแต่ละอนัตรภาคชั้น  =  คะแนนสูงสุด- คะแนนสูงสุด 
        จ านวนชั้น 
      = 5-1 
        5 
      = 0.80 
จากเกณฑด์งักล่าวสามารถแปลผลระดบัการรับรู้ตามระดบัคะแนนเฉล่ียไดด้งัน้ี 
 ช่วงคะแนนเฉล่ีย 4.21 - 5.00  หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 ช่วงคะแนนเฉล่ีย 3.41 - 4.20  หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 
 ช่วงคะแนนเฉล่ีย 2.61 - 3.40  หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
 ช่วงคะแนนเฉล่ีย 1.81 - 2.60  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
 ช่วงคะแนนเฉล่ีย 1.00 - 1.80  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
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ตารางที ่3.4 ประสบการณ์  

 ส่วนที ่3 แบบสอบถามเก่ียวกบัการรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ท่ีมีผล
ต่อการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง โดยแบ่งค าถามออกเป็นการรับรู้ 4  ดา้น ไดแ้ก่ การรับรู้
ถึงประโยชน์ การรับรู้ถึงการใชง้านง่าย การรับรู้ถึงความเส่ียง การเผยแพร่ทางการตลาด โดยค าถาม
เป็นแบบปลายปิด  มีค  าตอบให้เลือกในลกัษณะประเมินค่า (Rating scale) ซ่ึงมีเกณฑ์ในการ
ก าหนดค่าน ้าหนกัของการประเมิน 5 ระดบั  ดงัน้ี 
 ระดบัคะแนนความคิดเห็น 5   หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 ระดบัคะแนนความคิดเห็น 4   หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 
 ระดบัคะแนนความคิดเห็น 3   หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
 ระดบัคะแนนความคิดเห็น  2   หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
  ระดบัคะแนนความคิดเห็น 1  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 

 

Constructs  Items Measurement Reference 

ประสบการณ์การใชง้าน
(Experience) 

6. ท่านมีประสบการณ์การใชอิ้นเตอร์เน็ตท่ีดีมาก Zolait 
 ( 2010) 

 7. ท่านมีประสบการณ์การใชค้อมพิวเตอร์ท่ีดี
มาก 

 

 8. ท่านมีประสบการณ์กบัการใชบ้ริการธนาคาร
กลุ่มลูกคา้บุคคลธรรมดาท่ีดีมาก 

 

ความสะดวกดา้น
เทคโนโลย ี (Facilitating 
technology conditions) 

9. ท่านมีคอมพิวเตอร์ , อินเตอร์เน็ตและ
แอพพลิเคชัน่ท่ีจ  าเป็นในการใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

 

 10. ท่านท าธุรกรรมบนเวบ็ไซตเ์พื่อใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งไดอ้ยา่งสะดวก 

 

 11. ท่านมีระบบเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตท่ีมีคุณภาพดี
เพื่อเขา้ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

 

   12. ท่านมีระบบอินเตอร์เน็ตไร้สายความเร็วสูง 
เพื่อเขา้ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 
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ตารางที ่3.5 การรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 
Constructs  Items Measurement Reference 
การรับรู้ถึงประโยชน์ 
(Perceived Usefulness)   

13. ท่านคิดวา่ถา้ท่านใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งจะ
ช่วยใหก้ารท าธุรกรรมทางการเงินของท่านรวดเร็ว
ข้ึน 

Zolait (2010),    
Lee (2009),        
Lai & Li (2005) 

 14. ท่านคิดวา่ถา้ท่านใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งจะ
ช่วยใหก้ารท าธุรกรรมทางการเงินของท่านง่ายข้ึน 

 

 15. ท่านคิดวา่ถา้ท่านใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งจะ
ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลการท า
ธุรกรรมทางการเงินของท่านใหดี้ข้ึน 

Zolait (2010), 
 Lai & Li 
(2005) 

 16. ท่านคิดวา่ถา้ท่านใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งจะ
ช่วยควบคุมการท าธุรกรรมทางการเงินของท่านได้
ดีข้ึน 

Zolait (2010) 

 17. ท่านคิดวา่ถา้ท่านใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งจะ
ช่วยใหท้่านตดัสินใจในการท าธุรกรรมทางการเงิน
ไดดี้ข้ึน 

Lai & Li (2005) 

  18. โดยภาพรวมท่านคิดวา่บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง
มีประโยชน์ 

 

การรับรู้ถึงการใชง้าน
ง่าย (Perceived  Ease of  
Use) 

19. 
 

20. 
 

ท่านคิดวา่การเรียนรู้วธีิการใชง้านบริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งเป็นเร่ืองง่ายส าหรับท่าน 
โดยภาพรวมถา้ท่านไดใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์
ก้ิงท่านมองวา่มนัน่าจะใชง้านไดง่้าย 

Zolait (2010),     
Lai & Li (2005) 
Zolait (2010) 

 21. ท่านคิดวา่มนัเป็นเร่ืองง่ายส าหรับท่านท่ีท่านจะมี
ความช านาญในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

 

 22. ท่านคิดวา่การใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งไม่
ตอ้งใชค้วามพยายามมาก 

 

การรับรู้ถึงความเส่ียง 
(Perceived Risk) 

23. ท่านคิดวา่ความขดัขอ้งของระบบ เช่น  
ดาวน์โหลดชา้, เวบ็ไซตอ์ยูร่ะหวา่งการปรับปรุง 
อาจท าใหเ้กิดความผดิพลาดในการช าระเงินได ้

Lee (2009) 
(Performance 
risk) 
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ตารางที ่3.5 การรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง (ต่อ) 
Constructs  Items Measurement Reference 
การรับรู้ถึงความเส่ียง 
(Perceived Risk) 

24. เม่ือท ารายการโอนเงินทางอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 
ท่านกลวัวา่จะสูญเสียเงินเน่ืองจากไม่ระมดัระวงั
ท าใหท้  ารายการผดิพลาด เช่น การระบุหมายเลข
บญัชี, จ านวนเงินไม่ถูกตอ้ง 

Lee (2009) 
(Financial risk) 

 25. เม่ือเกิดความผดิพลาดในการท าธุรกรรมท่าน
กงัวลวา่ธนาคารจะไม่ชดใชค้่าเสียหายให ้

(Financial  risk) 

 26. ท่านคิดวา่หากเกิดการผดิพลาดในการท า
ธุรกรรมทางอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งตอ้งเสีย
เวลานานในการแกไ้ข 

(Time Risk) 

 27. ท่านคิดวา่ขอ้มูลส่วนตวัของท่านอาจถูกขโมย
ขณะใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

(Security risk) 

 28. ท่านรู้สึกกงัวลวา่บุคคลอ่ืนอาจจะเขา้ถึงขอ้มูล
การเงินของท่านผา่นระบบอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง
ได ้

(Security risk) 
 

  29. ท่านรู้สึกไม่มัน่ใจท่ีจะส่งขอ้มูลส่วนตวัผา่นทาง
บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

(Security risk) 
 

 30. 
 
 
 

ท่านคิดวา่ถา้ท่านใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง
จะมีความเส่ียงของการสูญเสียเงินสูง 

Martins, Oliveira 
& Popovic (2014) 
(Financial risk) 

 31. ท่านคิดวา่การใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งท า
ใหท้่านมีความเส่ียงทางการเงินเพิ่มข้ึน 

(Overall risk ) 

การเผยแพร่ทางการตลาด      
(Marketing   Exposure) 

32. ท่านเห็นโฆษณาแนะน าการใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

Zolait (2010) 

 33. ท่านไดรั้บค าแนะน าการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์ง 
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ตารางที ่3.5 การรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง (ต่อ) 
Constructs  Items Measurement Reference 
การเผยแพร่ทางการตลาด      
(Marketing   Exposure) 

34. ท่านคิดวา่การใชส่ื้อโฆษณาแนะน าการใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งเป็นความคิดท่ีดีและท่านจะ
ใชบ้ริการตามขอ้แนะน าดงักล่าว 

Zolait (2010), 

 35. ท่านคิดวา่ควรมีการแนะน าการใชบ้ริการอิน  
เตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งทางส่ือโฆษณาอยา่งต่อเน่ือง
และท่านจะใชบ้ริการตามขอ้แนะน าดงักล่าว 

 

 36. ท่านมีการอ่าน/ เห็นข่าวเก่ียวกบัขอ้ดีของบริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งและจะใชต้ามค าแนะน าท่ีส่ือ
แนะน า 

 

 
ส่วนที ่4  แบบสอบถามเก่ียวกบัการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งโดยค าถามเป็นแบบปลาย
ปิด  มีค  าตอบให้เลือกในลกัษณะประเมินค่า (Rating scale) ซ่ึงมีเกณฑใ์นการก าหนดค่าน ้าหนกัของ
การประเมิน 5 ระดบั ดงัน้ี 
 ระดบัคะแนนความคิดเห็น 5   หมายถึง  เห็นดว้ยมากท่ีสุด 
 ระดบัคะแนนความคิดเห็น 4   หมายถึง  เห็นดว้ยมาก 
 ระดบัคะแนนความคิดเห็น 3   หมายถึง  เห็นดว้ยปานกลาง 
 ระดบัคะแนนความคิดเห็น  2   หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ย 
  ระดบัคะแนนความคิดเห็น 1  หมายถึง  เห็นดว้ยนอ้ยท่ีสุด 
 
ตารางที ่3.6 การตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 
Constructs  Items Measurement Reference 
การตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์ง (Intention to Use Internet 
Banking ) 

37. ท่านคาดวา่ในอนาคตท่านจะตั้งใจใช้
บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งในการท า
ธุรกรรมทางการเงิน 

Zolait 
( 2010) 

 38. เม่ือท่านตอ้งการท าธุรกรรมทางการเงิน
ท่านตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง
มากกวา่การท าธุรกรรมผา่นเคาน์เตอร์
ธนาคาร 

 



38 

 

 

 

ตารางที ่3.6 การตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง (ต่อ) 
Constructs Items Measurement Reference 
การตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์ง (Intention to Use Internet 
Banking ) 

39. ท่านวางแผนท่ีจะใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์ง 

Zolait 
( 2010) 

 40. เม่ือท่านมีการเขา้ใชร้ะบบอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์งท่านตั้งใจท่ีจะใชบ้ริการดงักล่าว 

 

 41. ท่านจะใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง
อยา่งสม ่าเสมอในอนาคต 

Lai & Li 
( 2005) 

 42. ท่านจะแนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งอยา่งแน่นอน 

 

 
 3.3 การทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือทีใ่ช้ในการวจัิย 

ในการศึกษาคร้ังน้ีทางผูว้ิจยัใชแ้บบสอบถามเพื่อเป็นเคร่ืองมือในการเก็บรวบรวมขอ้มูล
เชิงปริมาณจากประชากรกลุ่มตวัอยา่ง โดยมีการทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือ ผลท่ีไดค้่าสัมประสิทธ์ิ
ความเช่ือมัน่ของแบบสอบถาม แบ่งออกเป็น 6 ดา้น ดงัน้ี 
ตารางที ่3.7 ผลการทดสอบคุณภาพเคร่ืองมือท่ีใชก้ารวจิยั 

ปัจจัย ระดับความเช่ือมั่น 
 

ดา้นประสบการณ์ 0.940 
ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ 0.970 
ดา้นการรับรู้ถึงการใชง้านง่าย 0.956 
ดา้นการรับรู้ถึงความเส่ียง 0.914 
ดา้นการเผยแพร่ทางการตลาด 0.829 
ดา้นการตั้งใจใชบ้ริการ 0.972 
ระดับความเช่ือมั่นโดยรวม 0.967 
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จากตารางท่ี 3.6 การตรวจสอบคุณภาพเคร่ืองมือการศึกษาในคร้ังน้ี ได้ท าชุดค าถาม
แบบสอบถามไปท าการทดสอบกบักลุ่มตวัอย่างจ านวน 30 ชุด (Try-Out) ตามสูตร Cronbach’s 
Alpha โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha Coefficient) ไดค้่าเท่ากบั 0.967 ซ่ึงมากกวา่ 0.700  
แสดงวา่แบบสอบถามมีความน่าเช่ือถือสามารถน าไปใชใ้นการเก็บรวบรวมขอ้มูลได ้

 3.4 การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

การเก็บรวบรวมขอ้มูล ในการเก็บแบบสอบถามไดท้  าการแบ่งลกัษณะของการเก็บรวบรวม
ขอ้มูลในการท าการศึกษา 2 แหล่งไดแ้ก่ 

1. ข้อมูลปฐมภูมิ (Primary Data) เก็บรวบรวมข้อมูลท่ีได้จากแบบสอบถาม จากกลุ่ม
ตวัอยา่งท่ีเลือกจ านวน 308 คน น าขอ้มูลท่ีไดม้าตรวจสอบความสมบูรณ์เพื่อใชใ้นการวิเคราะห์เชิง
สถิติต่อไป 

2. ขอ้มูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ไดท้  าการคน้ควา้จาก ต ารา งานวิจยั เอกสารท่ีเก่ียวขอ้ง 
เอกสารวิชาการและสืบคน้จากสารสนเทศอิเล็กทรอนิกส์ท่ีเก่ียวขอ้ง รวมทั้งการอา้งอิงซ่ึงไดจ้าก
การศึกษาคน้ควา้ท่ีเก่ียวขอ้ง เพื่อน ามาเป็นแนวทางในการก าหนดกรอบแนวคิดการวิจยัและสร้าง
แบบสอบถาม 

 3.5 การวเิคราะห์ข้อมูล 

 ขอ้มูลท่ีไดจ้ากแบบสอบถามทั้งหมด จะประมวลผลโดยใชโ้ปรแปรมส าเร็จรูปทางสถิติ
(SPSS)  เพื่อวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงสถิติ โดยน าแบบสอบถามท่ีรวบรวมมาด าเนินการดงัน้ี 

1. การตรวจสอบขอ้มูล (Editing) เม่ือรับแบบสอบถามคืนแล้ว ไดมี้การตรวจสอบความ
สมบูรณ์ของการตอบแบบสอบถาม แลว้ไดท้  าการคดัแยกแบบสอบถามท่ีมีความไม่สมบูรณ์ออกจน
ไดแ้บบสอบถามท่ีสมบูรณ์ 

2. การลงรหสั (Coding) น าแบบสอบถามท่ีมีความสมบูรณ์ มาลงรหสัตามท่ีไดก้ าหนดรหสั
ไวล่้วงหนา้ ส าหรับแบบสอบถามท่ีเป็นปลายปิด โดยแบ่งส่วนการวเิคราะห์ออกเป็นส่วนๆ 

3. ประมวลผลดว้ยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยใชค้อมพิวเตอร์เพื่อค านวณค่าสถิติท่ีใช้
ในการพรรณาและอธิบายผลการศึกษา รายละเอียดการวิเคราะห์ขอ้มูลในแต่ละส่วนจาก
แบบสอบถาม มีดงัน้ี 
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ข้อมูลส่วนที ่1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ ใชก้ารวเิคราะห์เชิงพรรณนาดว้ยการแจกแจง
ความถ่ีและค่าร้อยละในการอธิบายลกัษณะของขอ้มูล 
 ข้อมูลส่วนที ่2 ประสบการณ์โดยการหาค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 ข้อมูลส่วนที ่3 การรับรู้ของผูบ้ริโภคต่อการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง โดยการหา
ค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
 ข้อมูลส่วนที ่4 การตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งใชก้ารวเิคราะห์เชิงพรรณนาดว้ย
โดยการหาค่าเฉล่ียและค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน (S.D.) 

 3.6 สถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

 ลกัษณะประชากรศาสตร์  น ามาวเิคราะห์โดยใชส้ถิติพรรณนาประกอบดว้ย ค่าความถ่ี ร้อย
ละ ค่าเฉล่ีย  ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน สถิติอนุมานในการทดสอบสมมติฐานโดยการทดสอบหาค่า  
t-Test, F-test และวเิคราะห์ความแตกต่างของค่าเฉล่ียรายคู่ (Post Hoc Test) แบบวธีิ LSD  

 การทดสอบความสัมพนัธ์ระหวา่งปัจจยั ใชก้ารวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) ก าหนดระดบันยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05
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บทที ่4 

ผลการวเิคราะห์ข้อมูล 

การวเิคราะห์และน าเสนอผลของการวจิยัเร่ือง “การทดสอบปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตั้งใจ
ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง กรณีศึกษาลูกคา้บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุง” แบ่งการน าเสนอ
เป็น 4 ส่วนดงัน้ี 

4.1 สัญลกัษณ์ทางสถิติท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล 

4.2 การวเิคราะห์ขอ้มูลลกัษณะประชากรศาสตร์ของผูต้อบแบบสอบถาม 

4.3 การวิเคราะห์ระดบัประสบการณ์และการรับรู้ของผูต้อบแบบสอบถามต่อบริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งของลูกคา้บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุง 

4.4 การวิเคราะห์การเปรียบเทียบลักษณะประชากรศาสตร์กับการตั้งใจใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งของลูกคา้บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุง 

4.5 การทดสอบปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งของ
ลูกคา้บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุง 
 
4.1 สัญลกัษณ์ทางสถิติทีใ่ช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

การน าเสนอผลการวเิคราะห์ขอ้มูลผูว้จิยัไดก้  าหนดสัญลกัษณ์ท่ีใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูล ดงัน้ี 

n แทน จ านวนกลุ่มตวัอยา่ง 

x̄  แทน ค่าเฉล่ีย (Mean) 

S.D แทน ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

t แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความมีนยัส าคญัจากการแจกแจงแบบ t (t-distribution) 

F แทน ค่าสถิติท่ีใชพ้ิจารณาความมีนยัส าคญัจากการแจกแจงแบบF (F- distribution) 

Sig. แทน ระดบันยัส าคญัทางสถิติ (Significances)   
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4.2  การวเิคราะห์ข้อมูลลกัษณะประชากรศาสตร์ของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 จากการศึกษาลกัษณะประชากรศาสตร์ ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ รายไดต่้อ
เดือน มีรายละเอียดดงัน้ี 

ตารางที่ 4.1 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

          (n=308) 
ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

เพศ 
            ชาย 
           หญิง 

 
191 
117 

 
62.00 
38.00 

อายุ 
           ต ่ากวา่ 21 ปี 
           21-30 ปี 
           31-40 ปี 
           41-50 ปี 
           51 ปีข้ึนไป 

 
22 

113 
119 
41 
13 

 
7.10 

36.70 
38.60 
13.30 
4.20 

ระดับการศึกษา 
           มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่ 
           มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 
           อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 
           ปริญญาตรี 
           สูงกวา่ปริญญาตรี 

 
17 
32 
33 

194 
32 

 
5.50 

10.40 
10.70 
63.00 
10.40 

อาชีพ 
           นกัเรียน/นกัศึกษา 
           ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวสิาหกิจ 

 
26 

107 

 
8.40 

34.70 
           พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน 
           ประกอบธุรกิจส่วนตวั 
           เกษตรกร 
           พอ่บา้น/แม่บา้น 

86 
65 
14 
10 

27.90 
21.10 
4.50 
3.20 
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ตารางที ่4.1 แสดงจ านวนและค่าร้อยละของขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม (ต่อ) 

          (n=308) 
ปัจจัยส่วนบุคคล จ านวน ร้อยละ 

รายได้ต่อเดือน 
          ต  ่ากวา่ 10,000 บาท 
          10,001- 20,000 บาท 
          20,001- 30,000 บาท 
          30,001- 40,000 บาท 
          40,001- 50,000 บาท 
          มากกวา่ 50,000 บาท 
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133 
61 
38 
14 
15 

 
15.30 
43.20 
19.80 
12.30 
4.50 
4.90 

                                                                    
 จากตารางท่ี 4.1 แสดงลกัษณะขอ้มูลทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม เป็นกลุ่มตวัอย่าง
ลูกคา้บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุง จ านวน 308 คน สามารถจ าแนกขอ้มูลปัจจยัส่วนบุคคลไดด้งัน้ี 

 เพศ พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง คิดเป็นร้อยละ 62.00 ท่ีเหลือเป็น
เพศชาย คิดเป็นร้อยละ 38.00 

 อายุ พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 31-40 ปี คิดเป็นร้อยละ38.60 
รองลงมามีอายุระหวา่ง 21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 36.70 มีอายุระหวา่ง 41-50 ปี คิดเป็นร้อยละ 13.30 
มีอายตุ  ่ากวา่ 21 ปี คิดเป็นร้อยละ 7.10 และมีอาย ุ50 ปีข้ึนไป คิดเป็นร้อยละ 4.20 ตามล าดบั 

 ระดับการศึกษา พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีการศึกษาระดบัปริญญาตรี คิดเป็น
ร้อยละ 63.00 รองลงมามีการศึกษาระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 10.70 มีการศึกษา
ระดบัมธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า คิดเป็นร้อยละ 10.40 มีการศึกษาระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 
คิดเป็นร้อยละ 10.40 และมีการศึกษาระดบัมธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากว่า คิดเป็นร้อยละ 5.50 
ตามล าดบั 

 อาชีพ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีอาชีพขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ คิดเป็น
ร้อยละ 34.70 มีอาชีพพนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน คิดเป็นร้อยละ 27.90 มีอาชีพประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั คิดเป็นร้อยละ 21.10 มีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา คิดเป็นร้อยละ8.40 มีอาชีพเกษตรกร คิด
เป็นร้อยละ 4.50 และมีอาชีพพอ่บา้น/แม่บา้น คิดเป็นร้อยละ 3.20 ตามล าดบั 
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 รายได้ต่อเดือน พบวา่ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มีรายไดต่้อเดือน 10,001- 20,000 บาท 
คิดเป็นร้อยละ 43.20 มีรายไดต่้อเดือน 20,001- 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 19.80 มีรายไดต่้อเดือน
ต ่ากว่า 10,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 15.30 มีรายไดต่้อเดือน 30,001- 40,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 
12.30 มีรายไดต่้อเดือนมากกว่า 50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 4.90 และมีรายไดต่้อเดือน 40,001-
50,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 4.50  ตามล าดบั 

4.3 การวเิคราะห์ระดับประสบการณ์และการรับรู้ของผู้ตอบแบบสอบถามต่อบริการอนิเตอร์เน็ต
แบงค์กิง้ของลูกค้า บมจ.กรุงไทย ในจังหวดัพัทลุง 

ตารางที่ 4.2 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นดา้นประสบการณ์ของลูกคา้     
บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุงต่อบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง  

ประสบการณ์ 
ระดับความคิดเห็น 

x̄  S.D. ระดับ 
ประสบการณ์การใช้งาน    
1. ประสบการณ์การใชอิ้นเตอร์เน็ตท่ีดีมาก 3.85 0.97 มาก 
2. ประสบการณ์การใชค้อมพิวเตอร์ท่ีดีมาก 3.77 1.00 มาก 
3. ประสบการณ์การใชบ้ริการธนาคารกลุ่มลูกคา้บุคคล
ธรรมดาท่ีดีมาก 
ความสะดวกด้านเทคโนโลยี 

3.61 0.89 มาก 

4. มีคอมพิวเตอร์ อินเตอร์เน็ต และแอพพลิเคชัน่ท่ีจ  าเป็นใน
การใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

3.82 1.13 มาก 

5. ท าธุรกรรมบนเวบ็ไซตเ์พื่อใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง
ไดอ้ยา่งสะดวก 

3.66 1.18 มาก 

6. มีระบบเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตท่ีมีคุณภาพดีเพื่อเขา้ใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

3.73 1.06 มาก 

7. มีระบบอินเตอร์เน็ตไร้สายความเร็วสูงเพื่อเขา้ใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

3.54 1.12 มาก 

รวม 3.72 1.05 มาก 

 จากตารางท่ี 4.2 พบวา่ลูกคา้ บมจ.กรุงไทยในจงัหวดัพทัลุงเห็นวา่มีประสบการณ์การใช้
อินเตอร์เน็ตท่ีดีมากอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.85 รองลงมาประสบการณ์การใช้
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คอมพิวเตอร์ท่ีดีมากอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.77 และประสบการณ์การใช้บริการ
ธนาคารกลุ่มลูกคา้บุคคลธรรมดาท่ีดีมากอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.61 ตามล าดบั 
ความสะดวกดา้นเทคโนโลยี พบวา่ลูกคา้ บมจ.กรุงไทยในจงัหวดัพทัลุง มีคอมพิวเตอร์ อินเตอร์เน็ต 
และแอพพลิเคชั่นท่ีจ  าเป็นในการใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก โดยมี
ค่าเฉล่ีย 3.82 มีระบบเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตท่ีมีคุณภาพดีเพื่อเขา้ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งอยูใ่น
ระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.73 ท าธุรกรรมบนเวบ็ไซต์เพื่อใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งได้
อยา่งสะดวกอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.66 และมีระบบอินเตอร์เน็ตไร้สายความเร็ว
สูงเพื่อเขา้ใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.54 ตามล าดบั 
ภาพรวมอยูใ่นระดบัความเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.72 

ตารางที่ 4.3 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นการรับรู้ถึงประโยชน์ของลูกคา้ 
บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุงต่อบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง  

การรับรู้ของผู้บริโภคต่อบริการอนิเตอร์เน็ตแบงค์กิง้ 
ระดับความคิดเห็น 

x̄  S.D. ระดับ 
การรับรู้ถึงประโยชน์    
1. ช่วยใหก้ารท าธุรกรรมทางการเงินรวดเร็วข้ึน 4.15 0.91 มาก 
2. ช่วยใหก้ารท าธุรกรรมทางการเงินง่ายข้ึน 4.15 0.89 มาก 
3. ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท าธุรกรรม
ทางการเงิน 

3.91 0.98 มาก 

4. ช่วยควบคุมการท าธุรกรรมทางการเงินไดดี้ข้ึน 3.72 1.04 มาก 
5. ช่วยในการตดัสินใจในการท าธุรกรรมทางการเงินไดดี้ข้ึน 3.67 1.05 มาก 
6. โดยภาพรวมบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมีประโยชน์ 4.16 0.87 มาก 

รวม 3.96 0.96 มาก 

 จากตารางท่ี  4.3 การรับรู้ถึงประโยชน์ พบวา่ลูกคา้ บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุงเห็นวา่
การใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งโดยภาพรวมมีประโยชน์อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย
4.16 รองลงมาช่วยท าให้การท าธุรกรรมทางการเงินรวดเร็วข้ึนอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก โดยมี
ค่าเฉล่ีย 4.15 ซ่ึงเท่ากบัเห็นว่าช่วยให้การท าธุรกรรมทางการเงินง่ายข้ึนอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก 
โดยมีค่าเฉล่ีย 4.15 ช่วยเพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการท าธุรกรรมทางการเงินอยูใ่นระดบั
เห็นดว้ยมากโดยมีค่าเฉล่ีย 3.91 ช่วยควบคุมการท าธุรกรรมทางการเงินไดดี้ข้ึนอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย
มากโดยมีค่าเฉล่ีย 3.72 และช่วยในการตดัสินใจในการท าธุรกรรมทางการเงินไดดี้ข้ึนอยูใ่นระดบั
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เห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.67 ตามล าดบั ภาพรวมความคิดเห็นต่อปัจจยัการรับรู้ถึงประโยชน์อยู่
ในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.96 

ตารางที่ 4.4 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นการรับรู้ถึงการใชง้านง่าย ของ
ลูกคา้บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุงต่อบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

การรับรู้ของผู้บริโภคต่อบริการอนิเตอร์เน็ตแบงค์กิง้ 
ระดับความคิดเห็น 

x̄  S.D. ระดับ 
การรับรู้ถึงการใช้งานง่าย    
1.การเรียนรู้การใชง้านบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งเป็นเร่ืองง่าย 3.74 1.08 มาก 
2.โดยภาพรวมมองว่าการใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงน่าจะ
ใชง้านไดง่้าย 

3.82 1.06 มาก 

3. เป็นเร่ืองง่ายท่ีจะมีความช านาญในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์ง 

3.66 1.06 มาก 

4. การใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งตอ้งไม่ตอ้งใชค้วาม
พยายามมาก 

3.65 1.14 มาก 

รวม 3.72 1.088 มาก 

 จากตารางท่ี 4.4 การรับรู้ถึงการใชง้านง่าย พบว่าลูกคา้ บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุง
มองว่าโดยภาพรวมการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งน่าจะใชง้านไดง่้ายอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 
โดยมีค่าเฉล่ีย 3.82 รองลงมาการเรียนรู้การใชง้านบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งเป็นเร่ืองง่ายอยูใ่น
ระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.74 เป็นเร่ืองง่ายท่ีจะมีความช านาญในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์งอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.66 การใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งตอ้งไม่ตอ้ง
ใชค้วามพยายามมากอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.65 ตามล าดบั ภาพรวมความคิดเห็น
ต่อปัจจยัการรับรู้ถึงการใชง้านง่ายอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.72 
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ตารางที่ 4.5 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นการรับรู้ถึงความเส่ียงของลูกคา้ 
บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุงต่อบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

การรับรู้ของผู้บริโภคต่อบริการอนิเตอร์เน็ตแบงค์กิง้ 
ระดับความคิดเห็น 
x̄  S.D. ระดับ 

การรับรู้ถึงความเส่ียง    
1. ความขดัขอ้งของระบบอาจท าใหเ้กิดความผิดพลาดในการช าระเงินได ้ 3.69 1.11 มาก 
2. เม่ือท ารายการโอนเงินทางอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งรู้สึกกงัวลวา่อาจจะ
สูญเสียเงินเน่ืองจากไม่ระมดัระวงัในการท ารายการ  

3.68 1.16 มาก 

3. เม่ือเกิดความผดิพลาดในการท าธุรกรรมกงัวลวา่ธนาคารจะไม่ชดใช้
ค่าเสียหายให ้

3.73 1.13 มาก 

4. เม่ือเกิดความผดิพลาดในการท าธุรกรรมคิดวา่ตอ้งเสียเวลานานในการ
แกไ้ข 

3.63 1.10 มาก 

5. คิดวา่ขอ้มูลส่วนตวัอาจถูกขโมยขณะใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 3.73 1.15 มาก 
6. กงัวลวา่บุคคลอ่ืนอาจจะเขา้ถึงขอ้มูลการเงินผา่นระบบอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์งได ้

3.70 1.11 มาก 

7. รู้สึกไม่มัน่ใจท่ีจะส่งขอ้มูลส่วนตวัผา่นบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 3.56 1.09 มาก 
8. คิดวา่การใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งจะมีความเส่ียงของการสูญเสีย
เงินสูง 

3.49 1.11 มาก 

9. คิดวา่การใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งท าใหมี้ความเส่ียงทางการเงิน
เพิ่มข้ึน 

3.49 1.17 มาก 

รวม 3.63 1.13 มาก 

 จากตารางท่ี 4.5 การรับรู้ถึงความเส่ียง พบวา่ลูกคา้ บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุง เห็นวา่
เม่ือเกิดความผิดพลาดในการท าธุรกรรมกงัวลวา่ธนาคารจะไม่ชดใชค้่าเสียหายให้อยูใ่นระดบัเห็น
ดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.73 ซ่ึงเท่ากบัคิดว่าขอ้มูลส่วนตวัอาจถูกขโมยขณะใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์งซ่ึงอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.73 รองลงมากงัวลวา่บุคคลอ่ืนอาจจะเขา้ถึง
ขอ้มูลการเงินผา่นระบบอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งไดอ้ยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.70 ความ
ขดัขอ้งของระบบอาจท าให้เกิดความผิดพลาดในการช าระเงินไดอ้ยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมี
ค่าเฉล่ีย 3.69 เม่ือท ารายการโอนเงินทางอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงรู้สึกกังวลว่าอาจจะสูญเสียเงิน
เน่ืองจากไม่ระมดัระวงัในการท ารายการ อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.68 เม่ือเกิดความ
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ผิดพลาดในการท าธุรกรรมคิดว่าตอ้งเสียเวลานานในการแก้ไขอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก โดยมี
ค่าเฉล่ีย 3.63 รู้สึกไม่มัน่ใจท่ีจะส่งขอ้มูลส่วนตวัผ่านบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งอยูใ่นระดบัเห็น
ดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.56 คิดวา่การใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งจะมีความเส่ียงของการสูญเสีย
เงินสูงอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.49 ซ่ึงเท่ากบัคิดวา่การใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์
ก้ิงท าให้มีความเส่ียงทางการเงินเพิ่มข้ึนซ่ึงอยู่ในระดับเห็นด้วยมากโดยมีคะแนนเฉล่ีย 3.49 
ภาพรวมความคิดเห็นต่อปัจจยัการรับรู้ถึงความเส่ียงในระดบัเห็นดว้ยมากโดยมีค่าเฉล่ีย 3.63 

ตารางที่ 4.6 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐานและระดบัความคิดเห็นการเผยแพร่ทางการตลาดของ
ลูกคา้ บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุงต่อบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

การรับรู้ของผู้บริโภคต่อบริการอนิเตอร์เน็ตแบงค์กิง้ 
ระดับความคิดเห็น 

x̄  S.D. ระดับ 
การเผยแพร่ทางการตลาด    
1. เห็นการโฆษณาแนะน าการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 3.12 1.25 ปานกลาง 
2.ไดรั้บค าแนะน าการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 3.02 1.24 ปานกลาง 
3. การใช้ส่ือโฆษณาแนะน าการใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์
ก้ิงเป็นความคิดท่ีดีและจะใชบ้ริการตามค าแนะน าดงักล่าว 

3.69 0.97 มาก 

4. ควรมีการแนะน าการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งทางส่ือ
โฆษณาอยา่งต่อเน่ืองและใชบ้ริการตามค าแนะน าดงักล่าว 

3.86 0.91 มาก 

5. มีการอ่าน/เห็นข่าวเก่ียวกบัขอ้ดีของการใชบ้ริการอินเตอร์ 
เน็ตแบงคก้ิ์งและจะใชต้ามค าแนะน าท่ีส่ือแนะน า 

3.54 0.96 มาก 

รวม 3.44 1.07 มาก 

 จากตารางท่ี  4.6 การเผยแพร่ทางการตลาด พบว่าลูกคา้ บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุง 
เห็นว่าควรมีการแนะน าการใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงทางส่ือโฆษณาอย่างต่อเน่ืองและใช้
บริการตามค าแนะน าดงักล่าวอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.86 การใชส่ื้อโฆษณาแนะน า
การใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงเป็นความคิดท่ีดีและจะใช้บริการตามค าแนะน าดงักล่าวอยู่ใน
ระดับเห็นด้วยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.69 มีการอ่าน/เห็นข่าวเก่ียวกับข้อดีของการใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงและจะใช้ตามค าแนะน าท่ีส่ือแนะน าอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 
3.54 เห็นการโฆษณาแนะน าการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง โดยมี
ค่าเฉล่ีย  3.12 ไดรั้บค าแนะน าการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยปานกลาง โดย
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มีค่าเฉล่ีย 3.02 ตามล าดบั  ภาพรวมความคิดเห็นต่อการเผยแพร่ทางการตลาดอยูใ่นระดบัเห็นดว้ย
มาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.44 

ตารางที ่4.7 ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน และระดบัการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

การตั้งใจใช้บริการอนิเตอร์เน็ตแบงค์กิง้ 
ระดับความคิดเห็น 

x̄  S.D. ระดับ 
การตั้งใจใช้บริการอนิเตอร์เน็ตแบงค์กิง้    
1.ในอนาคตตั้งใจจะใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงในการท า
ธุรกรรมทางการเงิน 

3.77 1.14 มาก 

2. เม่ือตอ้งท าธุรกรรมทางการเงินตั้งใจจะใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์งมากกวา่การท าธุรกรรมผา่นเคาน์เตอร์ธนาคาร 

3.64 1.17 มาก 

3.วางแผนท่ีจะใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 3.66 1.20 มาก 
4. เม่ือมีการเขา้ใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงตั้งใจท่ีจะใช้
บริการดงักล่าว 

3.62 1.18 มาก 

5. จะใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งอยา่งสม ่าเสมอในอนาคต 3.64 1.23 มาก 
6. จะแนะน าผูอ่ื้นให้ใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงอย่าง
แน่นอน 

3.68 1.14 มาก 

รวม 3.66 1.18 มาก 

 จากตารางท่ี 4.7 การตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง พบวา่ลูกคา้ บมจ.กรุงไทย ใน
จงัหวดัพทัลุง เห็นวา่ในอนาคตตั้งใจจะใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งในการท าธุรกรรมทางการเงิน
อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.77 รองลงมาจะแนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์
ก้ิงอย่างแน่นอนอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.68 วางแผนท่ีจะใช้บริการอินเตอร์เน็ต
แบงค์ก้ิงอยู่ในระดบัเห็นด้วยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.66 เม่ือตอ้งท าธุรกรรมทางการเงินตั้งใจจะใช้
บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่การท าธุรกรรมผา่นเคาน์เตอร์ธนาคารอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก 
โดยมีค่าเฉล่ีย 3.64 ซ่ึงเท่ากบัเห็นว่าจะใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งอย่างสม ่าเสมอในอนาคตซ่ึง
อยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.64 เม่ือมีการเขา้ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งตั้งใจท่ีจะ
ใชบ้ริการดงักล่าวอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.62 ตามล าดบั ภาพรวมความคิดเห็นต่อ
การตั้งใจใชอ้ยูใ่นระดบัมาก โดยมีค่าเฉล่ีย 3.66 
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4.4 การวเิคราะห์การเปรียบเทยีบลกัษณะประชากรศาสตร์กบัการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์
กิง้ของลูกค้า บมจ.กรุงไทย ในจังหวดัพทัลุง 

ตารางที่ 4.8 ผลการเปรียบเทียบลกัษณะประชากรศาสตร์ จ าแนกตามเพศ ท่ีมีผลต่อการตั้งใจใช้
บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 
 

ระดบัการตั้งใจใช้บริการอนิเตอร์เน็ตแบงค์กิง้ 

                          เพศ 

หญิง 

(n =191) 

ชาย 

(n =117) 

 

t 

 

Sig. 

x̄  S.D. x̄  S.D. 

1.การตั้ งใจใช้บริการอินเตอร์ เ น็ตแบงค์ก้ิงท า

ธุรกรรมทางการเงินในอนาคต 

3.74 1.067 3.48 1.330 1.824 0.070 

2. การตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่

การท าธุรกรรมผา่นเคาน์เตอร์ธนาคาร 

3.76 1.111 3.48 1.330 1.945 0.053 

3. การวางแผนจะใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 3.75 1.066 3.42 1.347 2.252 0.025* 

4. การตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งเม่ือมีการ

เขา้ใชร้ะบบ 

3.75 1.110 3.47 1.393 1.836 0.068 

5. การใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งอยา่งสม ่าเสมอ

ในอนาคต 

3.76 1.064 3.55 1.256 1.523 0.129 

6. การแนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 3.75 1.110 3.47 1.393 1.836 0.068 

ภาพรวม 3.77 0.99 3.51 1.26 1.88 0.061 

หมายเหตุ * หมายถึงมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.8 พบว่า เพศท่ีต่างกันมีการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง โดย
ภาพรวมไม่แตกต่างกัน  แต่เม่ือพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่าด้านการวางแผนจะใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง เพศท่ีต่างกนัมีการตั้งใจท่ีแตกต่างกนั อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
ส่วนดา้นอ่ืนๆไม่แตกต่างกนั 
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ตารางที่ 4.9 ผลการเปรียบเทียบลกัษณะประชากรศาสตร์ จ าแนกตามอายุท่ีมีผลต่อการตั้งใจใช้
บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

 
ระดบัการตั้งใจใช้บริการ
อนิเตอร์เน็ตแบงค์กิง้ 

อายุ  
F 

 
Sig. ต ่ากวา่21 ปี 21 – 30 ปี 31-40 ปี 41 – 50 ปี 50 ปีข้ึนไป 

(n = 22) (n = 113) (n =119) (n = 41) (n = 13) 

x̄  x̄  x̄  x̄  x̄  

1.การตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์ 
เน็ตแบงคก้ิ์งท าธุรกรรมทางการ
เงินในอนาคต 

4.77 3.92 3.82 2.90 3.00 14.24 0.000*** 

2. การตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์ 
เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่การท า
ธุรกรรมผา่นเคานเ์ตอร์ธนาคาร 

4.36 3.77 3.79 2.73 2.85 11.94 0.000*** 

3. การวางแผนจะใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

4.05 3.87 3.78 2.76 2.85 10.01 0.000*** 

4. การตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์ 
เน็ตแบงคก้ิ์งเม่ือมีการเขา้ใช้
ระบบ 

4.55 3.76 3.72 2.73 2.77 13.12 0.000*** 

5. การใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์งอยา่งสม ่าเสมอใน
อนาคต 

4.09 3.83 3.79 2.76 2.69 10.17 0.000*** 

6. การแนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

4.00 3.81 3.82 2.95 3.00 7.074 0.000*** 

ภาพรวม 4.30 3.83 3.79 2.80 2.86 12.31 0.000*** 

 หมายเหตุ ***  หมายถึงมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 

 จากตารางท่ี 4.9 พบวา่ ค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบดว้ย F-test  มีค่า Sig.นอ้ยกวา่ 0.001 ซ่ึง
หมายความว่าอายุท่ีต่างกันมีการตั้ งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงด้านการตั้งใจใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งท าธุรกรรมทางการเงินในอนาคต ดา้นการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง
มากกว่าการท าธุรกรรมผา่นเคาน์เตอร์ธนาคาร ดา้นการวางแผนจะใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง 
ดา้นการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงเม่ือมีการเขา้ใช้ระบบ ดา้นการใช้บริการอินเตอร์เน็ต
แบงค์ก้ิงอย่างสม ่าเสมอในอนาคต และด้านการแนะน าผูอ่ื้นให้ใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง 
ต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.001 จากนั้นท าการเปรียบเทียบรายคู่ไดด้งัน้ี 
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ตารางที่ 4.10 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง ดา้นการ
ตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งท าธุรกรรมทางการเงินในอนาคต ท่ีมีอายตุ่างกนัเป็นรายคู่ 

อายุ  ต า่กว่า 21 ปี 21- 30  ปี 31- 40  ปี 41- 50  ปี 50 ปีขึน้ไป 

 ค่าเฉลีย่ 4.30 3.83 3.79 2.80 2.86 

ต ่ากวา่ 21 ปี 4.30  0.852* 0.958* 1.870* 1.773* 

21- 30 ปี 3.83   0.105 1.018* 0.920* 

31- 40 ปี 3.79    0.913* 0.815* 

41- 50 ปี 2.80     -0.098 

50 ปีข้ึนไป 2.86      

หมายเหตุ * หมายถึงมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตาราง 4.10 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์ง ดา้นการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งท าธุรกรรมทางการเงินในอนาคต จ าแนกตาม
ช่วงอาย ุพบวา่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ  านวน 3 คู่ ไดแ้ก่ อายุต  ่ากวา่ 21 ปี 
มีการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์มากกวา่อายุ 21- 30 ปี, 31- 40 ปี, 41- 50 ปี และ50 ปีข้ึนไป 
อายุ 21- 30 ปี มีการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่อายุ 41-50 ปี และ50 ปีข้ึนไป และ
อาย ุ31- 40 ปี มีการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่อาย ุ41-50 ปี และ50 ปีข้ึนไป  

ตารางที่ 4.11 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง ดา้นการ
ตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมากกวา่การท าธุรกรรมผา่นเคาน์เตอร์ธนาคาร ท่ีมีอายุต่างกนั
เป็นรายคู่ 

อายุ  ต า่กว่า 21 ปี 21 –  30 ปี 31- 40 ปี 41 – 50 ปี 50 ปีขึน้ไป 

 ค่าเฉลีย่ 4.36 3.77 3.79 2.73 2.85 

ต ่ากวา่ 21 ปี 4.36  0.594* 0.574* 1.632* 1.517* 

21- 30 ปี 3.77   -0.020 1.038* 0.924* 

31- 40 ปี 3.79    1.058* 0.944* 

41 – 50 ปี 2.73     -0.114 

50 ปีข้ึนไป 2.85      

หมายเหตุ * หมายถึงมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตาราง 4.11 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์ง ดา้นการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่การท าธุรกรรมผา่นเคาน์เตอร์ธนาคาร 
จ าแนกตามช่วงอาย ุพบวา่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ  านวน 3 คู่  ไดแ้ก่ อายุ
ต  ่ากวา่ 21 ปี มีการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่อายุ 21- 30 ปี , 31- 40  ปี, 41-50 ปี 
และ 50 ปีข้ึนไป อายุ 21 -30 ปี มีการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมากกว่าอายุ     41-50 ปี 
และ 50 ปีข้ึนไป  และอายุ 31-40 ปี มีการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่อายุ 41-50 ปี 
และ 50 ปีข้ึนไป  

ตารางที่ 4.12 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง ดา้นการ
วางแผนจะใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ท่ีมีอายตุ่างกนัเป็นรายคู่ 

อายุ  ต า่กว่า 21 ปี 21- 30 ปี 31- 40 ปี 41- 50 ปี 50 ปีขึน้ไป 

 ค่าเฉลีย่ 4.05 3.87 3.78 2.76 2.85 

ต ่ากวา่ 21 ปี 4.05  0.178 0.264 1.289* 1.199* 

21- 30 ปี 3.87   0.086 1.111* 1.021* 

31- 40 ปี 3.78    1.025* 0.935* 

41- 50 ปี 2.76     -0.114 

50 ปีข้ึนไป 2.85      

หมายเหต ุ* หมายถึงมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตาราง 4.12 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์ง ดา้นการวางแผนท่ีจะใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง จ  าแนกตามช่วงอายุ พบวา่แตกต่างกนั
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ านวน 3 คู่ ไดแ้ก่ อายุต  ่ากวา่ 21 ปี มีการตั้งใจใช้บริการ    
อินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมากกว่าอายุ 41-50 ปี และ50 ปีข้ึนไป อายุ 21-30 ปี มีการตั้งใจใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่อายุ 41-50 ปี และ50 ปีข้ึนไป และอายุ 31-40 ปี มีการตั้งใจใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่อาย ุ41-50 ปี, 50 ปีข้ึนไป 
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ตารางที่ 4.13 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง ดา้นการ
ตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งเม่ือมีการเขา้ใชร้ะบบ ท่ีมีอายตุ่างกนัเป็นรายคู่ 

อายุ  ต า่กว่า 21 ปี 21- 30 ปี 31- 40 ปี 41- 50 ปี 50 ปีขึน้ไป 

 ค่าเฉลีย่ 4.55 3.76 3.72 2.73 2.77 

ต ่ากวา่ 21 ปี 4.55  0.784* 0.823* 1.814* 1.776* 

21- 30 ปี 3.76   0.038 1.029* 0.992* 

31- 40 ปี 3.72    0.991* 0.953* 

41- 50 ปี 2.73     -0.038 

50 ปีข้ึนไป 2.77      

หมายเหต ุ* หมายถึงมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตาราง 4.13 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงค์ก้ิง ดา้นการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงเม่ือมีการเขา้ใช้ระบบ จ าแนกตามช่วงอาย ุ
พบวา่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ  านวน 3 คู่ ไดแ้ก่ อายุต  ่ากวา่ 21 ปี มีการ
ตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่อายุ 21- 30 ปี, 31- 40 ปี, 41- 50ปี และ50 ปีข้ึนไป กลุ่ม
อายุ 21- 30 ปี มีการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่อายุ 41- 50 ปีและ50 ปีข้ึนไป และ
กลุ่มอาย ุ31- 40 ปี มีการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่อาย ุ41- 50 ปี และ 50 ปีข้ึนไป  

ตารางที ่4.14 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ดา้นการใช้
บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งอยา่งสม ่าเสมอในอนาคต ท่ีมีอายตุ่างกนัเป็นรายคู่ 

อายุ  ต า่กว่า 21 ปี 21- 30 ปี 31- 40 ปี 41- 50 ปี 50 ปีขึน้ไป 

 ค่าเฉลีย่ 4.09 3.83 3.79 2.76 2.69 

ต ่ากวา่ 21 ปี 4.09  0.259 0.301 1.335* 1.399* 

21- 30 ปี 3.83   0.042 1.076* 1.140* 

31- 40 ปี 3.79    1.034* 1.098* 

41- 50 ปี 2.76     0.064 

50 ปีข้ึนไป 2.69      

หมายเหตุ * หมายถึงมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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 จากตาราง 4.14 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงค์ก้ิง ด้านการใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงอย่างสม ่าเสมอในอนาคต จ าแนกตามช่วงอาย ุ
พบวา่ แตกต่างกนั อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ  านวน 3 คู่ ไดแ้ก่ อายุต  ่ากวา่ 21 ปี มีการ
ตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่อาย ุ41- 50 ปี และ50 ปีข้ึนไป อายุ 21- 30 ปี มีการตั้งใจ
ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่อาย ุ41- 50 ปี และ50 ปีข้ึนไป และอายุ 31- 40  ปี มีการตั้งใจ
ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่อาย ุ41- 50 ปี และ50 ปีข้ึนไป  

ตารางที่ 4.15 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง ดา้นการ
แนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ท่ีมีอายตุ่างกนัเป็นรายคู่ 

อายุ  ต า่กว่า 21 ปี 21- 30 ปี 31- 40 ปี 41- 50 ปี 50 ปีขึน้ไป 

 ค่าเฉลีย่ 4.00 3.81 3.82 2.95 3.00 

ต ่ากวา่ 21 ปี 4.00  0.195 0.176 1.049* 1.000* 

21- 30 ปี 3.81   -0.018 0.854* 0.805* 

31- 40 ปี 3.82    0.872* 0.824* 

41- 50 ปี 2.95     -0.049 

50 ปีข้ึนไป 3.00      

หมายเหตุ * หมายถึงมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตาราง 4.15 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์ง ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง จ  าแนกตามช่วงอายุ พบวา่ แตกต่าง
กนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ  านวน 3 คู่ ไดแ้ก่ อายุต  ่ากวา่ 21 ปี มีการตั้งใจใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมากกว่าอายุ  41- 50 ปี และ50 ปีข้ึนไป อายุ 21 - 30 ปี มีการตั้งใจใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่อาย ุ41- 50 ปี และ50 ปีข้ึนไป และอายุ 31- 40  ปี มีการตั้งใจใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่อาย ุ41- 50 ปี และ50 ปีข้ึนไป  
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ตารางที ่4.16 ผลการเปรียบเทียบลกัษณะประชากรศาสตร์ จ าแนกตามระดบัการศึกษาท่ีมีผลต่อการ
ตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

 
ร ะดั บ ก า รตั้ ง ใ จ ใ ช้ บ ริ ก า ร
อนิเตอร์เน็ตแบงค์กิง้ 

ระดบัการศึกษา  
 
 

F 

 
 
 

Sig. 

มธัยมศึกษา
ตอนตน้

หรือต ่ากวา่ 

มธัยมศึกษา 
ตอนปลาย

หรือเทียบเท่า 

อนุปริญญา
หรือ

เทียบเท่า 

ปริญญา
ตรี 

สูงกวา่
ปริญญา
ตรี 

(n = 17) (n = 32) (n = 33) (n =194) ( n= 32) 

x̄  x̄  x̄  x̄  x̄  
1. การตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์ 
เน็ตแบงคก้ิ์งท าธุรกรรมทางการ
เงินในอนาคต 

2.65 4.00 3.09 3.88 4.16 9.645 0.000*** 

2. การตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์ 
เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่การท า
ธุรกรรมผา่นเคานเ์ตอร์ธนาคาร 

2.41 3.72 2.94 3.81 3.94 10.152 0.000*** 

3. การวางแผนจะใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

2.29 3.59 3.33 3.76 4.13 8.373 0.000*** 

4. การตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์ 
เน็ตแบงคก้ิ์งเม่ือมีการเขา้ใช้
ระบบ 

2.53 3.75 2.94 3.76 3.97 8.456 0.000*** 

5. การใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์งอยา่งสม ่าเสมอใน
อนาคต 

2.53 3.47 3.09 3.78 4.16 7.941 0.000*** 

6. การแนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

2.76 3.41 3.45 3.78 4.06 5.007 0.001** 

ภาพรวม 2.53 3.66 3.14 3.79 4.07 8.882 0.000*** 

หมายเหตุ * ** หมายถึงมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 

** หมายถึงมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.01 

 จากตารางท่ี 4.16 พบวา่ ค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบดว้ย F-test  มีค่า Sig.นอ้ยกวา่ 0.001 ซ่ึง
หมายความว่าระดบัการศึกษาท่ีต่างกนัมีการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งดา้นการตั้งใจใช้
บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งท าธุรกรรมทางการเงินในอนาคต ดา้นการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ต
แบงค์ก้ิงมากกวา่การท าธุรกรรมผ่านเคาน์เตอร์ธนาคาร ดา้นการวางแผนจะใช้บริการอินเตอร์เน็ต
แบงค์ก้ิง ด้านการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงเม่ือมีการเขา้ใช้ระบบ ด้านการใช้บริการ



57 

 

 

 

อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งอยา่งสม ่าเสมอในอนาคต ต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.001 และดา้นการ
แนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.01 จากนั้นท าการ
เปรียบเทียบรายคู่ไดด้งัน้ี 

ตารางที่ 4.17 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง ด้านการ
ตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงท าธุรกรรมทางการเงินในอนาคต ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนั
เป็นรายคู่ 

ระดบัการศึกษา  มธัยมศึกษา

ตอนต้น

หรือต า่กว่า 

มธัยมศึกษา

ตอนปลาย

หรือเทยีบเท่า 

อนุปริญญา 

หรือเทยีบเท่า 

ปริญญา 

ตรี 

สูงกว่า

ปริญญาตรี 

 ค่าเฉลีย่ 2.65 4.00 3.09 3.88 4.16 

มธัยมศึกษาตอนตน้หรือ

ต ่ากวา่ 
2.65  -1.353* -0.444 -1.229* -1.509* 

มธัยมศึกษาตอนปลาย

หรือเทียบเท่า 
4.00   0.909* 0.124 -0.156 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 3.09    -0.785* -1.065* 

ปริญญาตรี 3.88     -0.28 

สูงกวา่ปริญญาตรี 4.16      

หมายเหตุ * หมายถึงมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตาราง 4.17 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์ง ดา้นการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งท าธุรกรรมทางการเงินในอนาคต จ าแนกตาม
ระดบัการศึกษา พบว่าแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ  านวน 3 คู่ ไดแ้ก่ ระดบั
มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่มีการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งนอ้ยกวา่ระดบัมธัยมศึกษา
ตอนปลายหรือเทียบเท่า ระดบัปริญญาตรี และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี ระดบัการศึกษามธัยมศึกษา
ตอนปลายหรือเทียบเท่ามีการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมากกว่าระดบัอนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า  และระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่ามีการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง
นอ้ยกวา่ระดบัปริญญาตรี และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 
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ตารางที่ 4.18 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง ด้านการ
ตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมากกว่าการท าธุรกรรมผ่านเคาน์เตอร์ธนาคาร ท่ีมีระดับ
การศึกษาต่างกนัเป็นรายคู่ 

ระดบัการศึกษา  มธัยมศึกษา

ตอนต้น

หรือต า่กว่า 

มธัยมศึกษา

ตอนปลาย 

หรือเทยีบเท่า 

อนุปริญญา 

หรือเทยีบเท่า 

ปริญญา 

ตรี 

สูงกว่า 

ปริญญาตรี 

 ค่าเฉลีย่ 2.41 3.72 2.94 3.81 3.94 

มธัยมศึกษาตอนตน้

หรือต ่ากวา่ 
2.41  -1.307* -0.528 -1.398* -1.526* 

มธัยมศึกษาตอนปลาย

หรือเทียบเท่า 
3.72   0.779* -0.091 -0.219 

อนุปริญญาหรือ

เทียบเท่า 
2.94    -0.870* -0.998* 

ปริญญาตรี 3.81     -0.128 

สูงกวา่ปริญญาตรี 3.94      

หมายเหตุ * หมายถึงมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตาราง 4.18 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์ง ดา้นการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่การท าธุรกรรมผา่นเคาน์เตอร์ธนาคาร 
จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่าแตกต่างกนัอย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ  านวน 3 คู่ 
ไดแ้ก่ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่มีการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งนอ้ย
กวา่ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า ระดบัปริญญาตรี และระดบัสูงกวา่ปริญญา
ตรี ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่ามีการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง
มากกวา่ระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่า และระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่ามีการตั้งใจใช้
บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งนอ้ยกวา่ระดบัปริญญาตรี และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 
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ตารางที่ 4.19 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง ด้านการ
วางแผนจะใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัเป็นรายคู่ 
ระดบัการศึกษา  มธัยมศึกษา

ตอนต้น

หรือต า่กว่า 

มธัยมศึกษา

ตอนปลาย

หรือเทยีบเท่า 

อนุปริญญา 

หรือเทยีบเท่า 

ปริญญา 

ตรี 

สูงกว่า

ปริญญาตรี 

 ค่าเฉลีย่ 2.29 3.59 3.33 3.76 4.13 

มธัยมศึกษาตอนตน้

หรือต ่ากวา่ 
2.29  -1.300* -1.039* -1.469* -1.831* 

มธัยมศึกษาตอน

ปลายหรือเทียบเท่า 
3.59   0.26 -0.169 -0.531 

อนุปริญญาหรือ

เทียบเท่า 
3.33    -0.430* -0.792* 

ปริญญาตรี 3.76     -0.362 

สูงกวา่ปริญญาตรี 4.13      

หมายเหตุ * หมายถึงมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตาราง 4.19 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงค์ก้ิง ด้านการวางแผนจะใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง จ  าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ  านวน 2 คู่ ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษามธัยมศึกษา
ตอนตน้หรือต ่ากว่ามีการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งน้อยกว่าระดบัมธัยมศึกษาตอนปลาย
หรือเทียบเท่า ระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่า ระดบัปริญญาตรีและระดบัสูงกว่าปริญญาตรี  และ
ระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่ามีการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงน้อยกว่าระดบั
ปริญญาตรี และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 

 

 

 

 



60 

 

 

 

ตารางที่ 4.20 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง ดา้นการ
ตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งเม่ือมีการเขา้ใชร้ะบบ ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัเป็นรายคู่ 

 

ระดบัการศึกษา 

 มธัยมศึกษา

ตอนต้น

หรือต า่กว่า 

มธัยมศึกษา

ตอนปลาย

หรือเทยีบเท่า 

อนุปริญญา 

หรือเทยีบเท่า 

ปริญญา 

ตรี 

สูงกว่า

ปริญญาตรี 

 ค่าเฉลีย่ 2.53 3.75 2.94 3.76 3.97 

มธัยมศึกษาตอนตน้

หรือต ่ากวา่ 
2.53  -1.221* -0.41 -1.228* -1.439* 

มธัยมศึกษาตอน

ปลายหรือเทียบเท่า 
3.75 

 
 0.811* -0.008 -0.219 

อนุปริญญาหรือ

เทียบเท่า 
2.94 

 
  -0.818* -1.029* 

ปริญญาตรี 3.76     -0.211 

สูงกวา่ปริญญาตรี 3.97      

หมายเหตุ * หมายถึงมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตาราง 4.20 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงค์ก้ิง ด้านการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงเม่ือมีการเขา้ใช้ระบบ จ าแนกตามระดับ
การศึกษา พบว่าแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จ  านวน 3 คู่ ได้แก่ ระดับ
การศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่มีการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงนอ้ยกว่าระดบั
การศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า ระดบัปริญญาตรี และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี ระดบั
การศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่ามีการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมากกว่า
ระดบัอนุปริญญาหรือเทียบเท่า และระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่ามีการตั้งใจใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งนอ้ยกวา่ระดบัปริญญาตรี และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี 
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ตารางที ่4.21 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ดา้นการใช้
บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งอยา่งสม ่าเสมอในอนาคต ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัเป็นรายคู่ 

ระดบัการศึกษา  มธัยมศึกษา

ตอนต้น

หรือต า่กว่า 

มธัยมศึกษา

ตอนปลาย

หรือเทยีบเท่า 

อนุปริญญา

หรือเทยีบเท่า 

ปริญญา

ตรี 

สูงกว่า

ปริญญาตรี 

 ค่าเฉลีย่ 2.53 3.47 3.09 3.78 4.16 

มธัยมศึกษาตอนตน้

หรือต ่ากวา่ 
2.53 

 
-0.939* -0.561 -1.249* -1.627* 

มธัยมศึกษาตอนปลาย

หรือเทียบเท่า 
3.47 

 
 0.378 -0.31 -0.688* 

อนุปริญญาหรือ

เทียบเท่า 
3.09 

 
  -0.687* -1.065* 

ปริญญาตรี 3.78     -0.378 

สูงกวา่ปริญญาตรี 4.16      

หมายเหตุ * หมายถึงมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตาราง 4.21 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงค์ก้ิง ด้านการใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงอย่างสม ่าเสมอในอนาคต จ าแนกตามระดับ
การศึกษา พบว่าแตกต่างกนัอย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดับ 0.05 จ  านวน 3 คู่ ได้แก่ ระดับ
การศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่มีการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงนอ้ยกว่าระดบั
การศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า ระดบัปริญญาตรี และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี  ระดบั
การศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่ามีการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงน้อยกว่า
ระดับสูงกว่าปริญญาตรี และระดับการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่ามีการตั้ งใจใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งนอ้ยกวา่ระดบัปริญญาตรี และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี  
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ตารางที่ 4.22 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง ด้านการ
แนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ท่ีมีระดบัการศึกษาต่างกนัเป็นรายคู่ 

ระดบัการศึกษา  มธัยมศึกษา

ตอนต้น

หรือต า่กว่า 

มธัยมศึกษา

ตอนปลาย

หรือเทยีบเท่า 

อนุปริญญา

หรือเทยีบเท่า 

ปริญญา

ตรี 

สูงกว่า

ปริญญาตรี 

 ค่าเฉลีย่ 2.76 3.41 3.45 3.78 4.06 

มธัยมศึกษาตอนตน้หรือ

ต ่ากวา่ 
2.76  -0.642 -0.690* -1.014* -1.298* 

มธัยมศึกษาตอนปลาย

หรือเทียบเท่า 
3.41   -0.048 -0.372 -0.656* 

อนุปริญญาหรือเทียบเท่า 3.45    -0.324 -0.608* 

ปริญญาตรี 3.78     -0.284 

สูงกวา่ปริญญาตรี 4.06      

หมายเหตุ * หมายถึงมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตาราง 4.22 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์ง ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นให้ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง จ าแนกตามระดบัการศึกษา พบว่า 
แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ  านวน 3 คู่ ไดแ้ก่ ระดบัการศึกษามธัยมศึกษา
ตอนต้นหรือต ่ากว่ามีการตั้ งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงน้อยกว่าระดับอนุปริญญาหรือ
เทียบเท่า ระดบัปริญญาตรี และระดบัสูงกวา่ปริญญาตรี  ระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนปลายหรือ
เทียบเท่ามีการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงน้อยกว่าระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี และ
ระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่ามีการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงน้อยกว่าระดบั
การศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี  
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ตารางที่ 4.23 ผลการเปรียบเทียบลกัษณะประชากรศาสตร์จ าแนกตามอาชีพท่ีมีผลต่อการตั้งใจใช้
บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

 
ระดบัการตั้งใจใช้
บริการอนิเตอร์เนต็

แบงค์กิง้ 

อาชีพ  
 

F 

 
 

Sig. 
นกัเรียน/ 
นกัศึกษา 

ขา้ราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจ 

พนง./ลูกจา้ง
บริษทัเอกชน 
 

ประกอบ
ธุรกิจส่วน 

ตวั 

เกษตร 
กร 

พอ่บา้น/
แม่บา้น 

(n = 26) (n = 107) (n = 86) (n = 65) (n = 14) (n = 10) 
x̄  x̄  x̄  x̄  x̄  x̄  

1.การตั้งใจใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งท า
ธุรกรรมทางการเงินใน
อนาคต 

4.77 3.76 3.70 3.98 2.43 2.30 14.167 0.000*** 

2.การตั้งใจใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง
มากกวา่การท าธุรกรรม
ผา่นเคาน์เตอร์ธนาคาร 

4.35 3.66 3.66 3.85 2.29 2.00 11.530 0.000*** 

3.การวางแผนจะใช้
บริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์ง 

4.19 3.57 3.67 4.06 2.36 2.20 10.096 0.000*** 

4. การตั้งใจใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง
เม่ือมีการเขา้ใชร้ะบบ 

4.58 3.59 3.59 3.88 2.14 2.20 13.424 0.000*** 

5.การใชบ้ริการอินเตอร์ 
เน็ตแบงคก้ิ์งอยา่ง
สม ่าเสมอในอนาคต 

4.19 3.65 3.65 3.94 2.07 2.30 10.025 0.000*** 

6.การแนะน าผูอ่ื้นใหใ้ช้
บริการอินเตอร์เน็ต 4.12 3.67 3.78 3.86 2.36 2.40 8.365 0.000*** 

ภาพรวม 4.37 3.65 3.68 3.93 2.27 2.23 12.628 0.000*** 

หมายเหตุ *** หมายถึงมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001 

 จากตารางท่ี 4.23 พบวา่ ค่าท่ีไดจ้ากการทดสอบดว้ย F-test  มีค่า Sig.นอ้ยกวา่ 0.001 ซ่ึง
หมายความว่าอาชีพท่ีต่างกนัมีการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงด้านการตั้งใจใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งท าธุรกรรมทางการเงินในอนาคต ดา้นการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง
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มากกว่าการท าธุรกรรมผา่นเคาน์เตอร์ธนาคาร ดา้นการวางแผนจะใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง 
ดา้นการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงเม่ือมีการเขา้ใช้ระบบ ดา้นการใช้บริการอินเตอร์เน็ต
แบงค์ก้ิงอย่างสม ่าเสมอในอนาคต และด้านการแนะน าผูอ่ื้นให้ใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง 
ต่างกนัท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.001 จากนั้นท าการเปรียบเทียบรายคู่ไดด้งัน้ี 

ตารางที ่4.24 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง การตั้งใจใช้
บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งท าธุรกรรมทางการเงินในอนาคต ท่ีมีอาชีพต่างกนัเป็นรายคู่ 

อาชีพ  นักเรียน/

นักศึกษา 

ข้าราชการ/ 

รัฐวสิาหกจิ 

พนง./ลูกจ้าง

บริษัทเอกชน 

ประกอบ

ธุรกจิส่วนตวั 

เกษตร 

กร 

พ่อบ้าน/

แม่บ้าน 

 ค่าเฉลีย่ 4.77 3.76 3.70 3.98 2.43 2.30 

นกัเรียน/นกัศึกษา 4.77  1.012* 1.072* 0.785* 2.341* 2.469* 

ขา้ราชการ/ 

รัฐวสิาหกิจ 
3.76   0.059 -0.228 1.328* 1.457* 

พนง./ลูกจา้ง

บริษทัเอกชน 
3.70    -0.287 1.269* 1.398* 

ประกอบธุรกิจ

ส่วนตวั 
3.98     1.556* 1.685* 

เกษตรกร 2.43      0.129 

พอ่บา้น/แม่บา้น 2.30       

หมายเหตุ * หมายถึงมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตาราง 4.24 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์ง ดา้นการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งท าธุรกรรมทางการเงินในอนาคต จ าแนกตาม
อาชีพ พบว่าแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ  านวน 4 คู่ ไดแ้ก่ อาชีพนกัเรียน/
นกัศึกษา มีการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมากกว่าอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนง./
ลูกจ้างบริษทัเอกชน ประกอบธุรกิจส่วนตวั เกษตรกร และพ่อบ้าน/แม่บ้าน อาชีพข้าราชการ/
รัฐวสิาหกิจ มีการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่อาชีพเกษตรกร และพ่อบา้น/แม่บา้น 
อาชีพพนง./ลูกจา้งบริษทัเอกชน มีการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่อาชีพเกษตรกร 
และพ่อบา้น/แม่บา้น และอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั มีการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง
มากกวา่อาชีพเกษตรกร และพอ่บา้น/แม่บา้น 
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ตารางที่ 4.25 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง ดา้นการ
ตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่การท าธุรกรรมผา่นเคาน์เตอร์ธนาคาร ท่ีมีอาชีพต่างกนั
เป็นรายคู่ 

อาชีพ  นักเรียน/

นักศึกษา 

ข้าราชการ/ 

รัฐวสิาหกจิ 

พนง./ลูกจ้าง

บริษัทเอกชน 

ประกอบ 

ธุรกจิส่วนตวั 

เกษตร 

กร 

พ่อบ้าน/

แม่บ้าน 

 ค่าเฉลีย่ 4.35 3.66 3.66 3.85 2.29 2.00 

นกัเรียน/นกัศึกษา 4.35  0.683* 0.683* 0.500* 2.060* 2.346* 

ขา้ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ 
3.66   0.001 -0.183 1.378* 1.664* 

พนง./ลูกจา้ง

บริษทัเอกชน 
3.66    -0.183 1.377* 1.663* 

ประกอบธุรกิจ

ส่วนตวั 
3.85     1.560* 1.846* 

เกษตรกร 2.29      0.286 

พอ่บา้น/แม่บา้น 2.20       

หมายเหตุ * หมายถึงมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตาราง 4.25 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์ง ดา้นการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่การท าธุรกรรมผา่นเคาน์เตอร์ธนาคาร 
จ าแนกตามอาชีพ พบวา่ แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ  านวน 4 คู่ ไดแ้ก่ อาชีพ
นกัเรียน/นกัศึกษา มีการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมากกว่าอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
พนักงาน/ลูกจ้างบริษัทเอกชน ประกอบธุรกิจส่วนตัว เกษตรกร และพ่อบ้าน/แม่บ้าน อาชีพ
ขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ มีการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมากกว่าอาชีพเกษตรกร และ
พ่อบา้น/แม่บา้น อาชีพพนักงาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน มีการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง
มากกวา่อาชีพเกษตรกร และพอ่บา้น/แม่บา้น และอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั มีการตั้งใจใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่อาชีพเกษตรกร และพอ่บา้น/แม่บา้น  
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ตารางที่ 4.26 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง ด้านการ
วางแผนจะใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ท่ีมีอาชีพต่างกนัเป็นรายคู่ 

อาชีพ  นักเรียน/

นักศึกษา 

ข้าราชการ/ 

รัฐวสิาหกจิ 

พนง./ลูกจ้าง

บริษัทเอกชน 

ประกอบ

ธุรกจิส่วนตวั 

เกษตร 

กร 

พ่อบ้าน/

แม่บ้าน 

 ค่าเฉลีย่ 4.19 3.57 3.67 4.06 2.36 2.20 

นกัเรียน/นกัศึกษา 4.19  0.622* 0.518* 0.131 1.835* 1.992* 

ขา้ราชการ/

รัฐวสิาหกิจ 
3.57   -0.104 -0.491* 1.213* 1.370* 

พนง./ลูกจา้ง

บริษทัเอกชน 
3.67    -0.387* 1.317* 1.474* 

ประกอบธุรกิจ

ส่วนตวั 
4.06     1.704* 1.862* 

เกษตรกร 2.36      0.157 

พอ่บา้น/แม่บา้น 2.20       

หมายเหตุ * หมายถึงมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตาราง 4.26 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงค์ก้ิง ดา้นการวางแผนจะใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง จ  าแนกตามอาชีพ พบวา่ แตกต่างกนั
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ  านวน 4 คู่ ไดแ้ก่ อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีการตั้งใจใช้
บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมากกว่าอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน 
เกษตรกร และพอ่บา้น/แม่บา้น อาชีพขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ มีการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์
ก้ิงน้อยกว่าอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั และมีการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมากกว่า
อาชีพเกษตรกร และพ่อบา้น/แม่บา้น อาชีพพนักงาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน มีการตั้งใจใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงน้อยกว่าอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั และมีการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์งมากกวา่อาชีพเกษตรกร และพ่อบา้น/แม่บา้น และอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั มีการตั้งใจ
ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่อาชีพเกษตรกร และพอ่บา้น/แม่บา้น  
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ตารางที่ 4.27 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง ด้านการ
ตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งเม่ือมีการเขา้ใชร้ะบบ ท่ีมีอาชีพต่างกนัเป็นรายคู่ 

อาชีพ  นักเรียน/ 

นักศึกษา 

ข้าราชการ/ 

รัฐวสิาหกจิ 

พนง./ลูกจ้าง

บริษัทเอกชน 

ประกอบ

ธุรกจิส่วนตวั 

เกษตร 

กร 

พ่อบ้าน/

แม่บ้าน 

 ค่าเฉลีย่ 4.58 3.59 3.59 3.88 2.14 2.20 

นกัเรียน/นกัศึกษา 4.58  0.988* 0.984* 0.700* 2.434* 2.377* 

ขา้ราชการ/ 

รัฐวสิาหกิจ 
3.59 

 
 -0.004 -0.288 1.446* 1.389* 

พนง./ลูกจา้ง

บริษทัเอกชน 
3.59 

 
  -0.284 1.450* 1.393* 

ประกอบธุรกิจ

ส่วนตวั 
3.88 

 
   1.734* 1.677* 

เกษตรกร 2.14      -0.057 

พอ่บา้น/แม่บา้น 2.20       

หมายเหตุ * หมายถึงมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตาราง 4.27 ผลการเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นด้านของการตั้ งใจใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ดา้นการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งเม่ือมีการเขา้ใชร้ะบบ จ าแนกตาม
อาชีพ พบว่าแตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ  านวน 4 คู่ ไดแ้ก่ อาชีพนกัเรียน/
นกัศึกษา มีการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่อาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนกังาน/
ลูกจา้งบริษทัเอกชน เกษตรกรและพ่อบา้น/แม่บา้น อาชีพขา้ราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มีการตั้งใจใช้
บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมากกว่าอาชีพเกษตรกร และพ่อบา้น/แม่บา้น อาชีพพนกังาน/ลูกจา้ง
บริษทัเอกชน มีการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมากกว่าอาชีพเกษตรกร และพ่อบ้าน/
แม่บา้น และอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั มีการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมากกวา่อาชีพ
เกษตรกรและพอ่บา้น/แม่บา้นอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 
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ตารางที ่4.28 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ดา้นการใช้
บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งอยา่งสม ่าเสมอในอนาคต ท่ีมีอาชีพต่างกนัเป็นรายคู่ 

อาชีพ  นักเรียน/
นักศึกษา 

ข้าราชการ/ 
รัฐวสิาหกจิ 

พนง./ลูกจ้าง
บริษัทเอกชน 

ประกอบ
ธุรกจิส่วนตวั 

เกษตร 
กร 

พ่อบ้าน/
แม่บ้าน 

 ค่าเฉลีย่ 4.19 3.65 3.65 3.94 2.07 2.30 
นกัเรียน/นกัศึกษา 4.19  0.538* 0.541* 0.254 2.121* 1.892* 
ขา้ราชการ/ 
รัฐวสิาหกิจ 

3.65 
 

 0.003 -0.284 1.583* 1.354* 

พนง./ลูกจา้ง
บริษทัเอกชน 

3.65 
 

  -0.287 1.580* 1.351* 

ประกอบธุรกิจ
ส่วนตวั 

3.94 
 

   1.867* 1.638* 

เกษตรกร 2.07      -0.229 
พอ่บา้น/แม่บา้น 2.30       

หมายเหตุ * หมายถึงมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตาราง 4.28 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์ง ดา้นการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งอยา่งสม ่าเสมอในอนาคต จ าแนกตามอาชีพ อาชีพ 
พบวา่แตกต่างกนัอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ  านวน 4 คู่ ไดแ้ก่ อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา
มีการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมากกว่าอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ พนักงาน/ลูกจา้ง
บริษทัเอกชน เกษตรกรและพ่อบา้น/แม่บา้น อาชีพขา้ราชการ/ รัฐวิสาหกิจ มีการตั้งใจใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมากกว่าอาชีพเกษตรกร และพ่อบ้าน/แม่บ้าน อาชีพพนักงาน/ลูกจ้าง
บริษทัเอกชน มีการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมากกว่าอาชีพเกษตรกร และพ่อบ้าน/
แม่บา้น และอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั มีการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมากกวา่อาชีพ
เกษตรกร และพอ่บา้น/แม่บา้น 
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ตารางที่ 4.29 ผลการเปรียบเทียบความแตกต่างการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง ด้านการ
แนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ท่ีมีอาชีพต่างกนัเป็นรายคู่ 

อาชีพ  นักเรียน/ 

นักศึกษา 

ข้าราชการ/ 

รัฐวสิาหกจิ 

พนง./ลูกจ้าง

บริษัทเอกชน 

ประกอบ

ธุรกจิส่วนตวั 

เกษตร 

กร 

พ่อบ้าน/

แม่บ้าน 

 ค่าเฉลีย่ 4.12 3.67 3.78 3.86 2.36 2.40 

นกัเรียน/นกัศึกษา 4.12  0.442 0.336 0.254 1.758* 1.715* 

ขา้ราชการ/ 

รัฐวสิาหกิจ 
3.67   -0.106 -0.189 1.316* 1.273* 

พนง./ลูกจา้ง

บริษทัเอกชน 
3.78    -0.082 1.422* 1.379* 

ประกอบธุรกิจ

ส่วนตวั 
3.86     1.504* 1.462* 

เกษตรกร 2.36      -0.043 

พอ่บา้น/แม่บา้น 2.40       

หมายเหตุ * หมายถึงมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตาราง 4.29 ผลการเปรียบเทียบระดบัความคิดเห็นของการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์ง ดา้นการแนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง จ าแนกตามอาชีพ พบวา่แตกต่างกนั
อย่างมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 จ  านวน 4 คู่ ไดแ้ก่ อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา มีการตั้งใจใช้
บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมากกว่าอาชีพเกษตรกร และพ่อบ้าน/แม่บ้าน อาชีพข้าราชการ/
รัฐวสิาหกิจ มีการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่อาชีพเกษตรกร และพ่อบา้น/แม่บา้น 
อาชีพพนักงาน/ลูกจ้างบริษทัเอกชน มีการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมากกว่าอาชีพ
เกษตรกร และพ่อบา้น/แม่บา้น และอาชีพประกอบธุรกิจส่วนตวั มีการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์งมากกวา่อาชีพเกษตรกร และพอ่บา้น/แม่บา้น  
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ตารางที ่4.30 ผลการเปรียบเทียบลกัษณะประชากรศาสตร์จ าแนกตามรายไดต่้อเดือน ท่ีมีผลต่อการ
ตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

หมายเหตุ * หมายถึงมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

ระดบัการตั้งใจใช้
บริการอนิเตอร์เนต็

แบงค์กิง้ 

รายได้ต่อเดอืน  
 

F 

 
 

Sig. 
ต ่ากวา่

10,000 บ. 
10,001-

20,000 บ. 
20,001-

30,000 บ. 
30,001-

40,000 บ. 
40,001-

50,000 บ. 
มากกวา่

50,000 บ. 
(n = 47) (n = 133) (n = 61) (n = 38) (n = 14) (n =15) 

x̄  x̄  x̄  x̄  x̄  x̄  
1.การตั้งใจใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง
ท าธุรกรรมทางการ
เงินในอนาคต 

4.02 3.65 3.66 3.84 4.21 3.87 1.368 0.236 

2.การตั้งใจใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง
มากกวา่การท า
ธุรกรรมผา่น
เคาน์เตอร์ธนาคาร 

3.74 3.59 3.51 3.68 4.21 3.73 0.975 0.433 

3.การวางแผนจะใช้
บริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์ง 

3.62 3.58 3.57 3.84 4.14 3.87 0.905 0.478 

4.การตั้งใจใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง
เม่ือมีการเขา้ใชร้ะบบ 

3.85 3.56 3.39 3.71 4.00 3.80 1.260 0.281 

5.การใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง
อยา่งสม ่าเสมอใน
อนาคต 

3.66 3.58 3.54 3.84 3.86 3.87 0.537 0.749 

6.การแนะน าผูอ่ื้นให้
ใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

3.72 3.59 3.61 3.87 3.86 4.00 0.748 0.588 

ภาพรวม 3.77 3.59 3.55 3.80 4.05 3.86 0.879 0.496 
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 จากตารางท่ี 4.30 พบว่า รายไดต่้อเดือนท่ีแตกต่างกนัมีการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์งไม่แตกต่างกนั 

4.5 การวิเคราะห์ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์กิง้  โดยใช้การวิเคราะห์
การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis)  
ในตารางแสดงผลไดก้ าหนดสัญลกัษณ์ทางสถิติไวด้งัน้ี 
R  หมายถึง  สัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธ์ท่ีแสดงถึงความสัมพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตน้และ 
ตวัแปรตามวา่มีความสัมพนัธ์กนัมากนอ้ยอยา่งไร 

R2 
 หมายถึง  สัมประสิทธ์ิการท านายซ่ึงอธิบายวา่ตวัแปรตน้สามารถอธิบายความผนั

แปรของตวัแปรตามไดม้ากนอ้ยอยา่งไร 

Adj R2 
 หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิการท านายท่ีมีการปรับใหมี้ความถูกตอ้งมากยิง่ข้ึนส าหรับ

ขอ้มูลท่ีมีนอ้ย 
B  หมายถึง  ค่าน ้าหนกัความส าคญัของตวัพยากรณ์ในสมการคะแนนดิบ 
S.E.  หมายถึง  ค่าความคาดเคล่ือนมาตรฐาน 
Beta  หมายถึง  ค่าสัมประสิทธ์ิการถดถอยมาตรฐานของตวัแปรตน้ ซ่ึงค านวณจากค่าตวั
แปรต่าง ๆในรูปคะแนนมาตรฐาน 
   หมายถึง  ค่าสมการท่ีแทนค่าในรูปสมการคะแนนดิบ 
Z  หมายถึง  ค่าสมการท่ีแทนค่าในรูปสมการมาตรฐาน 
Y  หมายถึง  การตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งของลูกคา้ บมจ.กรุงไทย ใน
จงัหวดัพทัลุง 
    หมายถึง  ปัจจยัดา้นประสบการณ์ 
   หมายถึง  ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ 
   หมายถึง  ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงการใชง้านง่าย 
    หมายถึง  ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงความเส่ียง 
    หมายถึง  ปัจจยัดา้นการเผยแพร่ทางการตลาด 
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ตารางที่ 4.31 ผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง ของ
ลูกคา้บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุง  
 
ตวัแปรพยากรณ์ 
 

 Unstandardized Standardized  
t 

 
Sig.  Coefficients Coefficients 

 B S.E. Beta 
ค่าคงท่ี (Constant)  -2.995 1.500  -1.997 0.047 

ประสบการณ์ (  )  0.121 0.049 0.112 2.492* 0.013 

การรับรู้ถึงประโยชน์ (     0.254 0.057 0.196 4.424* 0.000 

การรับรู้ถึงการใชง้านง่าย (     0.802 0.079 0.469 10.135* 0.000 

การรับรู้ถึงความเส่ียง (  )  -0.050 0.024 -0.064 -2.085* 0.038 

การเผยแพร่ทางการตลาด (     0.321 0.057 0.201 5.624* 0.000 

R 
R2 
R2

adj 
F 

0.871 
0.758 
0.754 

189.14 

     

*มีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05 

 จากตารางท่ี 4.31 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regresstion Analysis) 
พบวา่ปัจจยัดา้นประสบการณ์ ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์  ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงการใชง้านง่าย  
ปัจจัยด้านการรับรู้ถึงความเส่ียง ปัจจัยด้านการเผยแพร่ทางการตลาด สามารถอธิบายความ
แปรปรวนของการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งของลูกคา้บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุงได้
ประมาณร้อยละ75.80 (R2 =  0.758) ท่ีเหลืออีกร้อยละ 24.20 เป็นผลจากตวัแปรอ่ืนๆท่ีไม่ไดน้ ามา
พิจารณา โดยดา้นการรับรู้ถึงการใชง้านง่ายมีอิทธิพลต่อการตั้งใจมากท่ีสุด (Beta = 0.469, t = 
10.135) ตามดว้ยดา้นการเผยแพร่ทางการตลาด (Beta = 0.201, t = 5.624) ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ 
(Beta = 0.196,  t = 4.424) ดา้นประสบการณ์ (Beta = 0.112 , t = 2.492 )และดา้นการรับรู้ถึงความ
เส่ียงมีอิทธิพลต่อการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งนอ้ยท่ีสุด (Beta = -0.064, t =  -2.085)  
 จากผลการวิเคราะห์ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงของ
ลูกคา้บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุง สามารถสร้างเป็นสมการในรูปคะแนนดิบ และสมการในรูป
คะแนนมาตรฐานไดด้งัน้ี 
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สมการในรูปคะแนนดิบ 

   =  -2.995 + 0.802   + 0.321    + 0.254   + 0.121    -0.050   

สมการในรูปคะแนนมาตรฐาน 

Z = 0.469   + 0.201     + 0.196    + 0.112     -0.064   

 จากสมการพยากรณ์ท่ีได้ มี 4 ปัจจยัท่ีส่งผลเชิงบวกไปยงัการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์ง ไดแ้ก่ ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงการใชง้านง่าย ปัจจยัดา้นการเผยแพร่ทางการตลาด ปัจจยัดา้น
การรับรู้ถึงประโยชน์ ปัจจยัดา้นประสบการณ์ โดยปัจจยัการรับรู้ถึงการใชง้านง่ายมีอิทธิพลต่อการ
ตั้งใจใชม้ากท่ีสุด กล่าวคือ การตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง เกิดข้ึนเน่ืองจากการท่ีลูกคา้รับรู้
วา่ใชง้านไดง่้าย ไม่ตอ้งใชค้วามพยายามมาก และไม่เกิดความกงัวลต่อการใชง้าน ท าให้ผูใ้ชเ้กิดการ
ยอมรับและส่งผลท าให้เกิดความตั้งใจในการใช้งาน ตามดว้ยปัจจยัดา้นการเผยแพร่ทางการตลาด 
กล่าวคือ การท่ีลูกคา้สามารถรับรู้ทางการตลาดจากการประชาสัมพนัธ์ของธนาคารว่าธนาคารมี
บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง รับรู้ขอ้มูลท่ีเป็นประโยชน์จากบริการอย่างถูกตอ้งและพอเพียง จะ
ส่งผลให้ลูกค้าตัดสินใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงได้ง่ายข้ึน ตามด้วยปัจจัยการรับรู้ถึง
ประโยชน ์กล่าวคือ การท่ีลูกคา้ไดรั้บรู้ถึงประโยชน์จากการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง จะท าให้
ลูกคา้มองขา้มอุปสรรคต่างๆซ่ึงเม่ือเปรียบเทียบกบัประโยชน์ท่ีไดรั้บแลว้ไดผ้ลประโยชน์มากกว่า
อยา่งชดัเจนจะท าให้เกิดผลกระทบในทางบวกต่อการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง และเกิด
ความตอ้งการใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมากข้ึน และปัจจยัด้านประสบการณ์ กล่าวคือ เม่ือ
ผูใ้ช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมีประสบการณ์เก่ียวกบัการใช้ จะท าให้ผูใ้ช้บริการอินเตอร์เน็ต
แบงค์ก้ิงไม่เกิดความกลวั หรือกงัวลเก่ียวกบัการท าธุรกรรมทางการเงิน สามารถเรียนรู้ได้อย่าง
รวดเร็ว และรู้แนวทางวา่จะตอ้งท าอย่างไรในการท่ีจะใชบ้ริการหรือท าธุรกรรมทางการเงิน การท่ี
ไม่กลัวหรือกงัวลในการใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมีผลต่อการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์งใหม้ากข้ึนดว้ย  ส่วนปัจจยัการรับรู้ถึงความเส่ียงมีอิทธิพลต่อการตั้งใจใชน้อ้ยท่ีสุด ซ่ึงเป็น
ปัจจยัท่ีส่งผลเชิงลบไปยงัการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง กล่าวคือ การท่ีลูกคา้รับรู้ถึงความ
เส่ียงจากการใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง จะส่งผลให้การตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง
ลดลง แต่เน่ืองจากประโยชน์ท่ีลูกคา้จะไดรั้บจากบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมีมากกวา่ความเส่ียงจึง
ท าให้ลูกค้าคิดว่าความเส่ียงไม่ได้เป็นปัญหาเพราะทางธนาคารต้องมีระบบในการรักษาความ
ปลอดภยัท่ีดีพอในการป้องกนัขอ้มูล 
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บทที ่5 

สรุปผลการศึกษา อภิปราย และข้อเสนอแนะ 

 การศึกษาวิจยัเร่ือง “การทดสอบปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์
ก้ิง กรณีศึกษา ลูกคา้ ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน)ในจงัหวดัพทัลุง” คร้ังน้ี เป็นการวิจยัเชิง
ส ารวจ มีจุดมุ่งหมายของการศึกษาวิจยัเพื่อศึกษาระดบัประสบการณ์และการรับรู้ของลูกคา้ต่อ
บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงของลูกค้าบมจ.กรุงไทย ในจังหวดัพัทลุง อันได้แก่ การรับรู้ถึง
ประโยชน์ การรับรู้ถึงการใชง้านง่าย การรับรู้ถึงความเส่ียง การเผยแพร่ทางการตลาด เพื่อใช้เป็น
แนวทางในการวางแผนการตลาดการให้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงในอนาคตให้ลูกค้ามาใช้
บริการกนัมากข้ึน 

 ปัจจยัทั้งหมดในงานวิจยัน้ีรวบรวมมาจากการทบทวนวรรณกรรมโดยดดัแปลงมาจาก
แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี คือการรับรู้ถึงประโยชน์  การรับรู้ถึงการใช้งานง่าย และเพิ่ม
ปัจจยัภายนอกท่ีเก่ียวขอ้งท่ีส่งผลกระทบต่อการยอมรับเทคโนโลยี (Davis, 1989) คือ ประสบการณ์  
การรับรู้ถึงความเส่ียง การเผยแพร่ทางการตลาด 

 ประชากรในการศึกษาคร้ังน้ีเป็นลูกคา้ บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุงจ านวน 308 คน โดย
ใช้วิธีการสุ่มตวัอย่างแบบโควตา้ (Quota Sampling) ค านวณค่าอตัราส่วนของประชากร โดย
พิจารณาจากจ านวนประชากรคิดเป็นร้อยละ  

 

 สรุปผลการศึกษา 

1. ข้อมูลทัว่ไปของกลุ่มตัวอย่าง 

 ผลการศึกษา พบว่ากลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีจ านวน 191 คน คิดเป็นร้อยละ 
62.00 มีอายุ 31-40 ปี จ  านวน 119 คน คิดเป็นร้อยละ 38.60 จบการศึกษาระดบัปริญญาตรี จ านวน 
194 คน  คิดเป็นร้อยละ 63.00 มีอาชีพเป็นขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ จ านวน 107 คน คิดเป็น
ร้อยละ 34.70 มีรายไดต่้อเดือนอยู่ระหว่าง 10,001–20,000 บาท จ านวน 133 คน คิดเป็นร้อยละ 
43.20
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2. ผลการศึกษาความคิดเห็นของผู้ตอบแบบสอบถามเกีย่วกบัปัจจัยทีม่ีอทิธิพลต่อการตั้งใจใช้
บริการอนิเตอร์เน็ตแบงค์กิง้ของลูกค้าบมจ.กรุงไทย ในจังหวดัพทัลุง 

 ด้านประสบการณ์ พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นโดยภาพรวมอยู่ใน
ระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ดา้นมีประสบการณ์การ
ใชอิ้นเตอร์เน็ตท่ีดีมาก มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 3.85 และดา้นมีระบบอินเตอร์เน็ตไร้สายความเร็วสูง
เพื่อเขา้ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมีค่าเฉล่ียต ่าสุดเท่ากบั 3.54  

 ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นโดยภาพรวมอยู่
ในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.96 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น พบวา่ดา้นการใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงโดยภาพรวมมีประโยชน์มีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 4.16 และด้านช่วยในการ
ตดัสินใจในการท าธุรกรรมทางการเงินไดดี้มีค่าเฉล่ียต ่าสุดเท่ากบั 3.67 

 ดา้นการรับรู้ถึงการใช้งานง่าย พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นโดยภาพ
รวมอยูใ่นระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.72 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าดา้นมองว่า
โดยภาพรวมการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งน่าจะใชง้านไดง่้ายมีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 3.82 และ
ดา้นการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งตอ้งไม่ตอ้งใชค้วามพยายามมากมีค่าเฉล่ียต ่าสุดเท่ากบั 3.65 

 ดา้นการรับรู้ถึงความเส่ียง พบวา่ผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นโดยภาพรวมอยู่
ในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.63 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบว่าดา้นเม่ือเกิดความ
ผดิพลาดในการท าธุรกรรมกงัวลวา่ธนาคารจะไม่ชดใชค้่าเสียหายให้และดา้นขอ้มูลส่วนตวัอาจถูก
ขโมยขณะใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 3.73 ดา้นการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงค์ก้ิงจะมีความเส่ียงของการสูญเสียเงินสูงและดา้นการใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงท าให้มี
ความเส่ียงทางการเงินเพิ่มข้ึนมีค่าเฉล่ียต ่าสุดเท่ากบั 3.49 

 ดา้นการเผยแพร่ทางการตลาด พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดบัความคิดเห็นโดยภาพ
รวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.44 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้นพบวา่ดา้นควรมี
การแนะน าการใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงทางส่ือโฆษณาอย่างต่อเน่ืองและใช้บริการตาม
ค าแนะน าดงักล่าวมีค่าเฉล่ียสูงสุดเท่ากบั 3.86 ดา้นไดรั้บค าแนะน าการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์
ก้ิงมีค่าเฉล่ียต ่าสุดเท่ากบั 3.02  
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 ด้านการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง พบว่าผูต้อบแบบสอบถามมีระดับความ
คิดเห็นโดยภาพรวมอยู่ในระดบัเห็นดว้ยมาก โดยมีค่าเฉล่ียเท่ากบั 3.66 เม่ือพิจารณาเป็นรายดา้น
พบว่าดา้นในอนาคตตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงในการท าธุรกรรมทางการเงิน มีค่าเฉล่ีย
สูงสุดเท่ากบั 3.77 และดา้นเม่ือมีการเขา้ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งตั้งใจจะใชบ้ริการดงักล่าวมี
ค่าเฉล่ียต ่าสุด เท่ากบั 3.62  

3. การเปรียบเทียบลักษณะประชากรศาสตร์ต่อการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์กิง้ของลูกค้า 
บมจ.กรุงไทย ในจังหวดัพทัลุง 

 ผลจากการศึกษา พบว่าลกัษณะประชากรศาสตร์ทางดา้นเพศ และรายไดเ้ฉล่ียต่อเดือน 
ไม่มีอิทธิพลต่อการตั้งใจใชอิ้นเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ในขณะท่ีอายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ มีอิทธิพลต่อ
การตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงของลูกคา้บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุง โดยสามารถ
อธิบายได ้ดงัน้ี 

 อายุ มีอิทธิพลต่อการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงของลูกคา้บมจ.กรุงไทย ใน
จงัหวดัพทัลุง โดยพบว่าผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุน้อย มีระดบัการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์งมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุมาก โดยผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอายุต  ่ากวา่ 21 ปี มี
ระดบัการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่อายุ 21-30 ปี, 31-40 ปี, 41-50 ปี และ50 ปีข้ึน
ไป 

 ระดบัการศึกษา มีอิทธิพลต่อการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงของลูกคา้บมจ.
กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุง โดยพบว่าโดยผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษาสูง มีระดบัระดบั
การตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีระดบัการศึกษานอ้ย โดยผู ้
ท่ีมีระดบัการศึกษาสูงกวา่ปริญญาตรี มีระดบัระดบัการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากกวา่ 
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ระดบัการศึกษาอนุปริญญาหรือเทียบเท่า ระดบัการศึกษามธัยมศึกษา
ตอนปลายหรือเทียบเท่า และระดบัการศึกษามธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่  

 อาชีพ มีอิทธิพลต่อการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงของลูกคา้บมจ.กรุงไทย ใน
จงัหวดัพทัลุง โดยพบวา่ผูต้อบแบบสอบถามท่ีมีอาชีพนกัเรียน/นกัศึกษามีระดบัการตั้งใจใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมากกว่าอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ  พนง./ลูกจา้งบริษทัเอกชน ประกอบ
ธุรกิจส่วนตวั เกษตรกร และพอ่บา้น/แม่บา้น 

  ดงันั้นลกัษณะประชากรศาสตร์มีอิทธิพลต่อการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงใน
ดา้น อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ อย่างมีนัยส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.001ในขณะท่ีเพศ รายไดต่้อ
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เดือน ไม่มีอิทธิพลต่อการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงของลูกคา้บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดั
พทัลุง ท่ีระดบันยัส าคญัทางสถิติ 0.05  

 

4. ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ของปัจจัยโดยใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) 

 ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงของลูกคา้บมจ.กรุงไทย ใน
จงัหวดัพทัลุง ใชก้ารวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) พบวา่ปัจจยัดา้น
ประสบการณ์ ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์  ปัจจยัดา้นการรับรู้ถึงการใชง้านง่าย  ปัจจยัดา้นการ
รับรู้ถึงความเส่ียง ปัจจยัดา้นการเผยแพร่ทางการตลาด มีอิทธิพลต่อการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์งของลูกคา้ บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุง อยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั 0.05  โดยปัจจยั
ดา้นการรับรู้ถึงการใชง้านง่ายมีอิทธิพลต่อการตั้งใจมากท่ีสุด (Beta = 0.469, t = 10.135) ตามดว้ย
ดา้นการเผยแพร่ทางการตลาด (Beta = 0.201, t = 5.624) ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ (Beta = 0.196,   
t = 4.424) ดา้นประสบการณ์ (Beta = 0.112 , t = 2.492 ) และดา้นการรับรู้ถึงความเส่ียงมีอิทธิพลต่อ
การตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งนอ้ยท่ีสุด (Beta =  -0.064, t = -2.085) โดยสามารถสร้าง
เป็นสมการในรูปคะแนนมาตรฐาน ไดด้งัน้ี 

 Z = 0.469   + 0.201     + 0.196    + 0.112     -0.064   

 

 อภิปรายผลการวจัิย 

 จากการศึกษาน้ีได้ใช้แบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี เพื่ออธิบายปัจจยักลุ่มความ
แตกต่าง ซ่ึงไดแ้ก่ ปัจจยัลกัษณะประชากรศาสตร์ ประสบการณ์ การรับรู้ถึงประโยชน์ การรับรู้ถึง
การใช้งานง่าย การรับรู้ถึงความเส่ียง การเผยแพร่ทางการตลาด มีอิทธิพลต่อการตั้งใจใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง โดยผูบ้ริหารของธนาคารสามารถน าปัจจยัท่ีกล่าวมาขา้งตน้มาประยุกตแ์ละท า
การกระตุน้ให้ลูกคา้บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุง เกิดการใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงเพิ่มข้ึน 
ต่อจากนั้นส่งเสริมการตลาดให้เกิดการขยายการใชบ้ริการมากข้ึน จะท าให้ธนาคารไดใ้ชท้รัพยากร
เทคโนโลยท่ีีมีอยูใ่นเร่ืองบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพสูงสุด 

 ประเด็นส าคญัท่ีไดพ้บจากผลการวจิยัน้ีผูศึ้กษาจะน ามาอภิปรายเพื่อสรุป โดยมีการ
น าเสนอเอกสารและงานวจิยัท่ีเก่ียวขอ้งมาอา้งอิงหรือสนบัสนุนหรือขดัแยง้ไดด้งัน้ี 
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ตารางที่ 5.1 การเปรียบเทียบความแตกต่างผลการศึกษา ลกัษณะประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อการ
ตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 
ลกัษณะประชากรศาสตร์ งานวจัิย 

สนับสนุน ขัดแย้ง 
เพศ  Hung (2006), Lai & Li 

(2004) 
อาย ุ Huam et al. (2008), Kerem (2002), 

Padachi et al. (2008), Sylvie et al. (2005) 
 

ระดบัการศึกษา Agarwal  & Prasad (1999) ,  
Mahmood & Hall (2001) 

Sadiq & Shanmugham 
(2003) 

อาชีพ Matilla et al. (2003), Ramayah & Koay 
(2002), Lee & Lee (2001) 

 

รายไดต่้อเดือน Rogers (2003)  

 จากตารางท่ี 5.1 พบวา่ลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นเพศ ผลการศึกษาพบวา่เพศท่ีแตกต่าง
กนัมีระดบัการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งไม่แตกต่างกนั ซ่ึงขดัแยง้กบั Hung (2006) พบวา่
เพศมีความสัมพนัธ์ต่อความตั้งใจท่ีจะน ามาใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ความตั้งใจและการน า
บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งไปใชอ้ยา่งต่อเน่ืองเพศชายมีมากกวา่เพศหญิง และขดัแยง้กบั Lai & Li 
(2004) ซ่ึงพบว่าปัจจยัความแตกต่างของบุคคลดา้นเพศมีผลต่อทศันคติในการใช้และความตั้งใจท่ี
จะใช ้

 ลักษณะประชากรศาสตร์ด้านอายุ พบว่าอายุท่ีแตกต่างกันมีระดับการตั้งใจใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Huam et al. (2008) พบวา่กลุ่มคนท่ี
มีอาย ุ 22-25 ปี เป็นกลุ่มท่ีมีการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากท่ีสุด สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ 
Kerem (2002) พบว่ากลุ่มคนท่ีมีอายุน้อยจะไดรั้บการดึงดูดและมีแนวโน้มท่ีจะเขา้ถึงนวตักรรม
ใหม่ๆไดม้ากกวา่  สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Padachi et al. (2008) พบวา่คนท่ีมีอายุนอ้ยมีแนวโนม้
ท่ีจะใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมากกว่าเม่ือเทียบกบักลุ่มคนมีอายุมากและยงัสอดคล้องกับ
งานวิจยัของ Sylvie et al.(2005) พบวา่การใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งอยูท่ี่อายุ 35 ปีและอายุต ่า
กวา่ 35 ปี เน่ืองจากรับรู้ประโยชน์ของบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งไดม้ากกวา่  



79 

 

 

 

 ลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นระดบัการศึกษา พบว่าระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมีระดบั
การตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงแตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Agarwal  & 
Prasad (1999) พบวา่ระดบัการศึกษาส่งผลกระทบโดยตรงต่อการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศ ดงันั้น
ผูใ้ชท่ี้มีระดบัการศึกษาสูงจะมีแนวโนม้ในการใชเ้ทคโนโลยีสารสนเทศมากกวา่ และยงัสอดคลอ้ง
กบังานวิจยัของ Mahmood & Hall (2001) พบว่าระดับการศึกษามีความสัมพนัธ์กบัผูท่ี้ใช้
อินเตอร์เน็ตเป็นประจ า ซ่ึงขดัแยง้กบังานวิจยัของ Sadiq & Shanmugham (2003) ท่ีพบว่าระดบั
การศึกษาไม่มีนยัส าคญัต่อทศันคติในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ถา้ผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์งเป็นผูท่ี้มีพื้นฐานในการใชอิ้นเตอร์เน็ต 

 ลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นอาชีพ พบว่าอาชีพท่ีแตกต่างกนัมีระดบัการตั้งใจใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงแตกต่างกนั สอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Matilla et al. (2003), Ramayah           
& Koay (2002) พบวา่อาชีพมีความสัมพนัธ์กบัการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง สอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ Lee & Lee (2001) พบวา่ลูกคา้ท่ีมีอาชีพท่ีแต่ละวนัไม่ค่อยมีเวลาวา่งมีแนวโนม้ท่ีจะ
น ามาใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งเพราะช่วยเพิ่มความสะดวกในการท าธุรกรรมทางการเงิน 

 ลกัษณะประชากรศาสตร์ดา้นรายไดต่้อเดือน พบวา่รายไดท่ี้แตกต่างกนัมีระดบัการตั้งใจใช้
บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งไม่แตกต่างกนั ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ Rogers (2003) พบวา่ปัจจยั
รายไดจ้ะมีผลกระทบนอ้ยต่อการยอมรับเทคโนโลย ี

ตารางที่ 5.2 การเปรียบเทียบความแตกต่างผลการศึกษา ปัจจัยท่ีมีผลต่อการตั้ งใจใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 
ปัจจัย งานวจัิย 

สนับสนุน ขัดแย้ง 
ประสบการณ์ Leven & Gordon (1989) , Vathanophas, et al. 

(2008), Venkatesh (2000) 
 

การรับรู้ถึงประโยชน์ Lee (2009), Toylor & Todd (1995), Venkatesh 
& Davis (2000) 

 

การรับรู้ถึงการใชง้านง่าย Davis et al. (1989), Lai & Li (2004) Pikkarainen (2004) 
การรับรู้ถึงความเส่ียง Lee (2009) , Milind (1999)  
การเผยแพร่ทางการตลาด  Sathye (1999)  

จากตารางท่ี 5.2 ผลการศึกษาพบว่า ดา้นประสบการณ์มีอิทธิพลต่อการตั้งใจใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Vathanophas et al. (2008) พบว่าเม่ือผูใ้ช้มี
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ประสบการณ์ในการใช้ระบบสารสนเทศ ก็จะท าให้ผูใ้ช้ทราบว่าระบบสารสนเทศน้ีใช้งานได้
อยา่งไร ท าให้เกิดความคุน้เคยกบัระบบสารสนเทศนั้น ผูใ้ชก้็จะมีแนวโนม้ในการรับรู้ความกงัวล
เก่ียวกับคอมพิวเตอร์น้อยลง การท่ีความกังวลของผูใ้ช้ลดลงท าให้การรับรู้เก่ียวกับเทคโนโลยี
สารสนเทศของผูใ้ช้ในทางลบลดลงด้วย ผลท่ีได้จากการศึกษาน้ียงัสอดคล้องกับงานวิจยัของ 
Venkatesh (2000) พบวา่ประสบการณ์ในอดีตสามารถเช่ือมโยงความกงัวลในการใชค้อมพิวเตอร์
และสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Leven & Gordon (1989) พบวา่การมีประสบการณ์มาก่อนเก่ียวกบั
เทคโนโลยี โดยเฉพาะอย่างยิ่งประสบการณ์เก่ียวกบัคอมพิวเตอร์ มีผลกระทบต่อความเช่ือและ
ทัศนคติท่ีเก่ียวกับระบบคอมพิวเตอร์และเทคโนโลยี จากการศึกษาช้ีให้เห็นว่าไม่เพียงแต่
ประสบการณ์ในอดีตท่ีเป็นปัจจยัพื้นฐานท่ีส าคญัต่อทศันคติ แต่ยงัพบวา่การมีประสบการณ์ในอดีต
ท่ีเก่ียวกับคอมพิวเตอร์ยงัมีผลกระทบอย่างมากต่อทศันคติซ่ึงมีผลกระทบมากกว่าลักษณะของ
ประชากร การมีประสบการณ์มากข้ึนของผูบ้ริโภคเก่ียวกบัเทคโนโลยีช่วยให้ผูบ้ริโภคมีความเขา้ใจ
เก่ียวกบัเทคโนโลยีใหม่ๆมากข้ึน ซ่ึงการเขา้ใจเก่ียวกบัเทคโนโลยีมากข้ึนท าให้ผูบ้ริโภคเห็นคุณค่า
ในการท าธุรกรรมผา่นเทคโนโลยใีหม่ๆมากข้ึน  

ดา้นการรับรู้ถึงประโยชน์ ผลการศึกษาพบว่าการรับรู้ถึงประโยชน์มีอิทธิพลต่อการตั้งใจ
ใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง ซ่ึงสอดคล้องกบังานวิจยัของ Lee (2009) พบว่าการรับรู้ถึง
ประโยชน์มีนยัส าคญัต่อการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ยิง่ไปกวา่นั้นการรับรู้ถึงประโยชน์
ยงัมีอิทธิพลต่อทัศนคติท่ีมีผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง ผลท่ีได้จาก
การศึกษาน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Toylor & Todd (1995) พบวา่การรับรู้ถึงประโยชน์เป็นตวั
บ่งช้ีท่ีมีอิทธิพลทั้งทางตรงและทางอ้อมต่อพฤติกรรมความตั้งใจในการใช้ระบบสารสนเทศ 
สอดคลอ้งกบั Venkatesh & Davis (2000) ศึกษาวิจยัเร่ืองแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) 
เพิ่มปัจจยัอิทธิพลทางดา้นสังคมและประโยชน์ท่ีไดจ้ากการใชเ้ทคโนโลย ีโดยผลท่ีไดจ้ากการศึกษา
พบว่าทศันคติในเร่ืองประโยชน์มีผลสนบัสนับสนุนความตั้งใจในการใช้เทคโนโลยี ทั้งอิทธิพล
ปัจจัยทางด้านสังคมได้แก่ ด้านกลุ่มคล้อยตามอ้างอิง  (Subjective Norm) ความเต็มใจ
(Voluntariness) และภาพลกัษณ์ (Image) และประโยชน์ท่ีไดจ้ากการใชเ้ทคโนโลยีเป็นเคร่ืองมือ 
ไดแ้ก่ เทคโนโลยีเก่ียวกบังาน (Job Relevance) คุณภาพของงาน (Output Quality) มีนยัส าคญัท่ีมี
อิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยขีองผูใ้ช ้

ดา้นการรับรู้ถึงการใช้งานง่าย ผลการศึกษาพบว่าการรับรู้ถึงการใช้งานง่ายมีอิทธิพลต่อ
การตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Davis et al. (1989) พบวา่การ
รับรู้ถึงการใชง้านไดง่้ายเป็นความตอ้งการขั้นพื้นฐานของการออกแบบระบบสารสนเทศ ซ่ึงส่งผล
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ต่อการยอมรับเทคโนโลยี ผลท่ีไดจ้ากการศึกษาน้ียงัสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Lai & Li (2004) 
พบวา่การรับรู้ถึงการใชง้านง่ายมีนยัส าคญัต่อทศันคติและความตั้งใจในการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์งของธนาคาร ซ่ึงขดัแยง้กบังานวิจยัของ Pikkarainen (2004) ท่ีพบวา่การรับรู้ถึงการใชง้าน
ไดง่้ายไม่มีผลกระทบต่อการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง เม่ือผูใ้ช้ใช้เทคโนโลยีมาระยะ
หน่ึงแลว้จะท าให้เกิดความเคยชินและคุน้เคยกบัเทคโนโลยี จึงเห็นวา่การใช้งานไดง่้ายไม่มีความ
จ าเป็นเม่ือเปรียบเทียบกบัการรับรู้ถึงประโยชน์ซ่ึงผูใ้ชเ้ทคโนโลยคิีดวา่ส าคญักวา่ 

 ดา้นการรับรู้ถึงความเส่ียง ผลการศึกษาพบวา่การรับรู้ถึงความเส่ียงมีอิทธิพลต่อการตั้งใจ
ใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง โดยกลุ่มตวัอย่างเห็นว่าการใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมีความ
เส่ียง ซ่ึงกงัวลว่าเม่ือเกิดความผิดพลาดในการท าธุรกรรมธนาคารจะไม่ชดใช้ค่าเสียหายให้และ
ขอ้มูลส่วนตวัอาจถูกขโมยขณะใชบ้ริการ ทั้งน้ีอาจเกิดมาจากการใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงท่ี
เป็นเวบ็แอพพลิเคชัน่ ซ่ึงยงัไม่มีการป้องกนัการเจาะ SSL (https) จากโปรแกรม SSLStrip เพื่อ
ป้องกนัผูใ้ชง้านถูกดกัจบัช่ือผูใ้ชแ้ละรหสัผา่น (Username and Password Sniffing) ท าให้ผูใ้ชง้านมี
ความเส่ียงมากข้ึนในการใช้งานบริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงบนสมาร์ทโฟนและอาจมีผูไ้ม่หวงัดี
พฒันาแอพพลิเคชั่นปลอมมาหลอกลูกคา้ธนาคารได้ และการท่ีอายุการใช้งานของ Time Out 
Password (TOP) มากกวา่ 10 นาที ซ่ึงมีความเส่ียงและเป็นการเพิ่มโอกาสให้สามารถน า TOP ท่ีดกั
จบัไดไ้ปใช้งานจนส าเร็จ ส่วนการใช้ TOP ท่ีใช้เฉพาะแต่การเพิ่มบญัชีท่ีจะโอนเงินอาจท าให้มี
ความเส่ียงเพิ่มข้ึน (ศูนยเ์อซิสไซเบอร์แลป, 2557) ซ่ึงสอดคลอ้งกบั Milind (1999) พบวา่ความเส่ียง
ด้านความปลอดภัยเป็นอุปสรรคส าคัญต่อการยอมรับบริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงของลูกค้า 
สอดคลอ้งกบั Lee (2009) พบว่าการรับรู้ถึงความเส่ียง เป็นปัจจยัหน่ึงซ่ึงมีความสัมพนัธ์อย่างมี
นยัส าคญัในทางลบต่อทศันคติท่ีมีผลต่อการตั้งใจใช้นอกเหนือจากการรับรู้ถึงประโยชน์และการ
รับรู้ถึงการใชง้านง่าย  

 ดา้นการเผยแพร่ทางการตลาด ผลการศึกษาพบว่าการเผยแพร่ทางการตลาดมีอิทธิพลต่อ
การตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ซ่ึงสอดคลอ้งกบังานวิจยัของ Sathye (1999) พบวา่การ
เผยแพร่ทางการตลาดมีอิทธิพลต่อการยอมรับบริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงในประเทศออสเตรเลีย 
การท่ีธนาคารมีผลิตภณัฑ์อยู่แต่ผูบ้ริโภคไม่รู้ การออกผลิตภณัฑ์เหล่านั้นก็ไม่ประสบความส าเร็จ 
การขาดการรับรู้ทางการตลาดเป็นอุปสรรคส าคญัต่อการน าบริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมาใชข้อง
ลูกคา้ การออกแคมเปญทางการตลาดช่วยลดอุปสรรคเก่ียวกบัการไม่รู้ของลูกคา้ ช่วยให้ลูกคา้หัน
มาใชบ้ริการกนัมากข้ึน 
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ข้อเสนอแนะ 
 
1. ข้อเสนอแนะในการน าผลวจัิยไปใช้ 

 ผลจากการศึกษาท าให้ทราบถึงปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์
ก้ิงของลูกคา้ บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุง เพื่อเป็นแนวทางในการหารูปแบบท่ีเหมาะสมในการ
กระตุน้ทางการตลาด เพิ่มจ านวนการใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง ของลูกคา้บมจ.กรุงไทย ใน
จงัหวดัพทัลุง ซ่ึงจากการศึกษาพบวา่ 

 1. ลกัษณะประชากรศาสตร์ พบวา่กลุ่มลูกคา้ท่ีมีอายุต  ่ากวา่ 21 ปี มีอาชีพเป็นนกัเรียน/
นกัศึกษา มีการตั้งใจใชอิ้นเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิงมากท่ีสุด ทั้งน้ีผลท่ีไดส้อดคลอ้งกบัยุทธศาสตร์ของ
ธนาคารท่ีวางไว ้ว่าจะขยายฐานลูกคา้ให้เพิ่มมากข้ึน โดยจะเน้นการท าธุรกรรมดา้นอินเตอร์เน็ต
แบงค์ก้ิงกบักลุ่มลูกค้ารายย่อยมากข้ึน โดยเฉพาะกลุ่มคนรุ่นใหม่ท่ีนิยมใช้เทคโนโลยีใหม่ๆท่ี
สามารถท าธุรกรรมดว้ยตนเอง ดงันั้นหากตอ้งการท่ีจะขยายจ านวนผูใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง
ใหเ้พิ่มมากข้ึน ตอ้งเนน้กลุ่มลูกคา้ในช่วงอายตุ  ่ากวา่ 21 ปี อาชีพนกัเรียน/นกัศึกษา  ในขณะเดียวกนั
ธนาคารควรขยายฐานลูกคา้ในช่วงอาย ุ21-40 ปี ซ่ึงมีการศึกษาและมีก าลงัซ้ือสูง ธนาคารควรพฒันา
โปรแกรมทางการตลาดส าหรับจูงใจลูกคา้กลุ่มน้ีให้มาใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง โดยการออก
ผลิตภณัฑแ์ละขยายช่องทางการให้บริการให้สอดคลอ้งกบัเทคโนโลยีและไลฟ์สไตล์ของลูกคา้ ให้
สามารถท าธุรกรรมการเงินท่ีหลากหลายมากข้ึน ส าหรับกลุ่มลูกคา้ท่ีมีอาชีพขา้ราชการ/รัฐวิสาหกิจ 
เป็นกลุ่มลูกคา้หลกัของธนาคาร มีบญัชีเงินเดือนผ่านธนาคารโดยตรง ควรขยายฐานลูกคา้โดยการ
ประชาสัมพนัธ์ผา่นส่ือต่างๆให้ทราบถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บจากการใชบ้ริการ เช่น การโอนเงิน เช็ค
ยอดเงินคงเหลือ ช าระค่าสินคา้และบริการ เป็นตน้ การท าให้กลุ่มลูกคา้เหล่าน้ีมาใชบ้ริการจะท าให้
เพิ่มปริมาณการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งไดม้ากข้ึน ซ่ึงธนาคารควรให้บริการเจาะเขา้ถึงไลฟ์
สไตลข์องลูกคา้ทุกกลุ่มเป้าหมาย  

2. ดา้นการรับรู้ถึงการใชง้านง่าย จากผลการศึกษาพบวา่เป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการตั้งใจ
ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมากท่ีสุด แสดงให้เห็นว่าการใชง้านง่ายของระบบเป็นเร่ืองส าคญัท่ี
จะช่วยเพิ่มจ านวนผูใ้ช้บริการ  ดงันั้นธนาคารควรออกแบบเวบ็ไซต์และแอพพลิเคชัน่ของบริการ
อินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิงให้ใช้งานไดง่้าย ปรับปรุงเมนูและขั้นตอนการใชง้านให้ง่ายข้ึน รวมถึงสาธิต
วิธีการใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงบนเว็บไซต์ โดยจดัท าเป็นคลิปวิดีโอเพื่อให้ผูใ้ช้ทราบถึง
ขั้นตอนการใชง้านท่ีสามารถท าไดโ้ดยง่าย เพื่อใหเ้กิดการใชง้านมากยิ่งข้ึนต่อไปในอนาคต ในส่วน
ของพนกังานควรให้ความรู้กบัลูกคา้ท่ีมาท าธุรกรรมท่ีธนาคาร ผลท่ีไดลู้กคา้จะไดข้อ้มูลเก่ียวกบั
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วิธีการใชง้าน เป็นการลดความกงัวลวา่จะใชง้านไม่ถูกตอ้ง  เม่ือมีการเรียนรู้ก่อนการใชง้านจริงจะ
ท าให้เกิดความคุน้เคยและรู้สึกว่าใช้งานได้ง่าย เป็นการสร้างประสบการณ์การใช้งานท่ีดีให้กบั
ลูกคา้ ซ่ึงจะส่งผลใหลู้กคา้สมคัรใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งกนัมากข้ึน 

 3. ด้านการเผยแพร่ทางการตลาด พบว่าลูกค้าบมจ.กรุงไทยในจงัหวดัพทัลุง ให้ความ
คิดเห็นอยู่ในระดบัต ่าท่ีสุด แสดงให้เห็นว่าการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ของธนาคารและการให้
ขอ้มูลจากพนกังานยงัไม่เพียงพอ ดงันั้นธนาคารควรประชาสัมพนัธ์บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งให้
เพิ่มมากข้ึน โดยการโฆษณาประชาสัมพนัธ์ทางส่ือมีเดีย เช่น เวบ็ไซต ์แอพพลิเคชัน่ต่างๆ อาทิเช่น 
Facebook, Line เป็นตน้ รวมถึงการออกไปแนะน าบริการตามหน่วยงานต่างๆ จดักิจกรรมส่งเสริม
การตลาดเพิ่มมากข้ึน ส าหรับพนกังานของธนาคารควรมีการแนะน าบริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง
ให้กบัลูกคา้ท่ีมาใชบ้ริการทุกคร้ัง เพราะลูกคา้บางคนอาจยงัไม่รู้จกับริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงมา
ก่อน ไม่รู้ว่าธนาคารมีบริการดงักล่าวและยงัขาดขอ้มูลเก่ียวกบับริการ พนกังานควรสร้างความรู้
ความเข้าใจเก่ียวกบับริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงให้กับลูกค้า ให้ความรู้แก่ลูกค้าได้รับทราบถึง
บริการ และประโยชน์ท่ีจะไดรั้บ เช่น ประหยดัเวลา ประหยดัค่าใชจ่้ายในการท าธุรกรรมดว้ยอตัรา
ค่าธรรมเนียมท่ีถูกกว่า เพื่อให้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงสามารถเขา้ถึงลูกคา้รายใหม่ ๆไดม้าก
ยิง่ข้ึน 

 4. ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์  พบว่าลูกคา้บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุง เห็นว่าบริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมีประโยชน์ ดงันั้นธนาคารควรใชก้ลยทุธ์เชิงรุก ประชาสัมพนัธ์ให้ลูกคา้ทราบ
ถึงประโยชน์ท่ีไดรั้บ เช่น สะดวก รวดเร็ว ไม่มีขอ้จ ากดัในเร่ืองของเวลา สามารถท ารายการประเภท
ต่างๆไม่วา่จะเป็นการโอนเงิน การช าระค่าสินคา้และบริการไดต้ลอด 24 ชัว่โมง การประชาสัมพนัธ์
ท่ีดีนั้นจะท าใหผู้บ้ริโภคไดเ้ล็งเห็นถึงความส าคญัและมีการตระหนกัถึงประโยชน์ท่ีจะไดรั้บมากข้ึน 
ซ่ึงจะน าไปสู่การยอมรับและตดัสินใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งในท่ีสุด 

 5. ดา้นประสบการณ์ พบว่าลูกคา้ บมจ.กรุงไทย ในจงัหวดัพทัลุง มีประสบการณ์การใช้
อินเตอร์เน็ต มีอุปกรณ์คอมพิวเตอร์ อินเตอร์เน็ต และแอพพลิเคชัน่ท่ีจ  าเป็นในการเขา้ใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งไดอ้ยา่งสะดวก ขณะเดียวกนัอุปกรณ์เทคโนโลยีต่างๆ ก็มีราคาถูกลง ผลท่ีได้
ท าให้ธนาคารรู้ว่าลูกคา้มีความพร้อมท่ีจะใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง  ดงันั้นธนาคารจึงควร
ประชาสัมพนัธ์บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิงผ่านโซเชียลมีเดีย เช่น จดัท าคลิปวิดีโออธิบายการใช้
งาน ซ่ึงจะท าให้ลูกคา้มีการดาวน์โหลดแอพพลิเคชัน่มาใช้งานกนัมากข้ึน ใชก้ระแสความนิยมใน
การใช้สมาร์ทโฟนและการเติบโตของธุรกิจอีคอมเมิร์ซ เข้ามาช่วยในการขยายฐานลูกค้าให้
สอดคลอ้งกบัเทคโนโลยแีละไลฟ์สไตลท่ี์เปล่ียนแปลงไป 
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 6. ดา้นการรับรู้ถึงความเส่ียง พบวา่ลูกคา้ บมจ.กรุงไทยในจงัหวดัพทัลุงให้ความคิดเห็นวา่
มีความเส่ียงอยู่ในระดบัมาก ดงันั้นธนาคารควรเพิ่มมาตรการในการป้องกนัการโจรกรรมขอ้มูล  
การบริหารจดัการความมัน่คงปลอดภยัในการท าธุรกรรม โดยมีการศึกษาภยับนอินเตอร์เน็ตให้เท่า
ทนั มีการปรับปรุงมาตรการรักษาความปลอดภยัของระบบอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง และระบบโมบาย
แบงคก้ิ์ง  มีทีม Call Center คอยให้ความช่วยเหลือ ให้ค  าปรึกษา และรับเร่ืองร้องเรียนจากลูกคา้ มี
การโฆษณาประชาสัมพนัธ์ แจง้ข่าวสารให้กบัผูใ้ชง้านมากข้ึนผา่นทางเวบ็ไซต ์แอพพลิเคชัน่ต่างๆ 
เป็นตน้ เพื่อป้องกนัภยัคุกคามท่ีจะเกิดข้ึนในอนาคต ส าหรับพนกังานในสาขาควรประชาสัมพนัธ์
ใหลู้กคา้เกิดความมัน่ใจทั้งในดา้นวิธีการสมคัรและมาตรฐานความปลอดภยั อธิบายถึงระบบรักษา
ความปลอดภยัและความเป็นส่วนตวัของขอ้มูลใหก้บัผูใ้ช ้หากสามารถสร้างความมัน่ใจให้กบัลูกคา้
จะช่วยให้ผูท่ี้ยงัไม่เคยใช้บริการตดัสินใจท่ีจะใช้บริการเพิ่มมากข้ึน ซ่ึงจะเป็นตวักระตุน้ให้เกิด
ความส าเร็จท่ีย ัง่ยนืในระยะยาว 

2. ข้อเสนอแนะในการวจัิยคร้ังต่อไป 

 1. ควรศึกษาวิจยักลุ่มลูกคา้ท่ีเคยใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง เพื่อใชเ้ป็นแนวทางท าให้
ทราบถึงสาเหตุท่ีท าให้ลูกคา้ตดัสินใจใช้บริการดงักล่าวและทราบถึงบริการท่ีลูกคา้นิยมใช้เป็น
ประจ าเพื่อน ามาปรับกลยทุธ์ทางการตลาดใหลู้กคา้หนัมาใชม้ากยิง่ข้ึน 

 2. ควรมีการวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการสัมภาษณ์เชิงลึกกับกลุ่มลูกค้าท่ีไม่เคยใช้บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง เพราะจะท าให้ได้ขอ้มูลท่ีมีความละเอียดและมีคุณภาพมากยิ่งข้ึน รวมถึง
ได้รับค าแนะน าติชมหรือความคิดเห็นใหม่ๆเพื่อน ามาแก้ไขและพฒันาบริการและการก าหนด     
กลยทุธ์ทางการตลาด 

 3. เน่ืองจากมีปัจจยัอ่ืนท่ีมีผลกระทบต่อการตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์ก้ิง เช่น 
ภาพพจน์ อิทธิพลดา้นสังคมกลุ่มอา้งอิง เป็นตน้ ในการวิจยัคร้ังต่อไปควรขยายผลการศึกษาปัจจยั
อ่ืนว่ามีปัจจัยใดบ้างท่ีส่งเสริมหรือเป็นอุปสรรคต่อการบริการ อันน าไปสู่การพัฒนาให้มี
ประสิทธิภาพและประสิทธิผลต่อไปในอนาคต 

 4. ควรเก็บข้อมูลกลุ่มลูกค้าท่ีเป็นนิติบุคคลด้วย เพื่อใช้เป็นแนวทางปรับกลยุทธ์ทาง
การตลาดให้กลุ่มลูกคา้นิติบุคคลหนัมาใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งกนัมากข้ึน เพื่อเป็นการขยาย
ฐานกลุ่มลูกคา้ใหใ้ชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งเพิ่มข้ึน 
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เคร่ืองมอืทีใ่ช้ในการวจิัย



94 

 

 

 

 

แบบสอบถามเพือ่การวจัิย 

เร่ือง “ การทดสอบปัจจัยทีม่ีอิทธิพลต่อการตั้งใจใช้บริการอนิเตอร์เน็ตแบงค์กิง้ กรณีศึกษา ลูกค้า

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั (มหาชน) ในจังหวดัพทัลุง ” 

ค าช้ีแจง แบบสอบถามชุดน้ีจดัท าข้ึนเพื่อใชใ้นการศึกษาวิจยัของหลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต 

คณะวทิยาการจดัการ มหาวทิยาลยัสงขลานครินทร์ โดยมีวตัถุประสงค์เพื่อทดสอบปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อการ

ตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ซ่ึงขอ้มูลท่ีไดจ้ะใชเ้พื่อเป็นประโยชน์ทางการศึกษาเท่านั้น 

ส่วนที ่1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ 

ค าช้ีแจง กรุณาท าเคร่ืองหมาย √ ลงใน  ท่ีตรงกบัความเป็นจริงหรือตรงกบัความคิดเห็นของท่าน

มากท่ีสุด 

1. เพศ   

   หญิง      ชาย 

2. อาย ุ

   ต  ่ากวา่ 21 ปี     21- 30 ปี 

   31- 40 ปี     41- 50 ปี 

    50 ปีข้ึนไป 

3. ระดบัการศึกษา 

   มธัยมศึกษาตอนตน้หรือต ่ากวา่   มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 

   อนุปริญญาหรือเทียบเท่า   ปริญญาตรี 

   สูงกวา่ปริญญาตรี   
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4. อาชีพ 

   นกัเรียน/ นกัศึกษา    ขา้ราชการ/พนกังานรัฐวิสาหกิจ 

   พนกังาน/ลูกจา้งบริษทัเอกชน   ประกอบธุรกิจส่วนตวั 

   เกษตรกร     พอ่บา้น / แม่บา้น 

5. รายไดต่้อเดือน 

   ต ่ากวา่ 10,000 บาท    10,001- 20,000 บาท 

   20,001- 30,000 บาท    30,001- 40,000 บาท 

   40,001- 50,000 บาท    มากกวา่ 50,000 บาท 

ส่วนที ่2 ประสบการณ์ 

ค าช้ีแจง โปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว 

 

ประสบการณ์ 

ระดบัความคดิเห็น 

5 

เห็นด้วยมาก
ทีสุ่ด 

4 

เห็นด้วยมาก 

3 

เห็นด้วยปาน
กลาง 

2 

เห็นด้วยน้อย 

1 

เห็นด้วยน้อย
ทีสุ่ด 

ประสบการณ์การใช้ 
6. ท่านมีประสบการณ์การใช้
อินเตอร์เน็ตท่ีดีมาก 

     

7. ท่านมีประสบการณ์การใช ้
คอมพิวเตอร์ท่ีดีมาก 

     

8. ท่านมีประสบการณ์กบัการใชบ้ริการ
ธนาคารกลุ่มลูกคา้บุคคลธรรมดาท่ีดี
มาก 

     

ความสะดวกด้านเทคโนโลย ี (Facilitating technology conditions ) 
9. ท่านมีคอมพิวเตอร์ ,อินเตอร์เน็ตและ
แอพพลิเคชัน่ท่ีจ าเป็นในการใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

     

10. ท่านท าธุรกรรมบนเวบ็ไซตเ์พ่ือใช้
บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งไดอ้ยา่ง 
สะดวก 
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ประสบการณ์ 

ระดบัความคดิเห็น 
5 

เห็นด้วยมาก
ทีสุ่ด 

4 
เห็นด้วยมาก 

3 
เห็นด้วยปาน

กลาง 

2 
เห็นด้วยน้อย 

1 
เห็นด้วยน้อย

ทีสุ่ด 
11. ท่านมีระบบเช่ือมต่ออินเตอร์เน็ตท่ีมี
คุณภาพดีเพื่อเขา้ใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์ง 

     

12. ท่านมีระบบอินเตอร์เน็ตไร้สาย
ความเร็วสูงเพื่อเขา้ใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

     

  
ส่วนที ่3 การรับรู้ของผู้บริโภคต่อบริการอนิเตอร์เน็ตแบงค์กิง้ 
ค าช้ีแจงโปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว 
 
การรับรู้ของผู้บริโภคต่อบริการ
อนิเตอร์เน็ตแบงค์กิง้ 

 ระดบัความคดิเห็น 
5 

เห็นด้วยมาก
ทีสุ่ด 

4 
เห็นด้วยมาก 

3 

เห็นด้วยปาน
กลาง 

2 

เห็นด้วยน้อย 

1 

เห็นด้วยน้อย
ทีสุ่ด 

การรับรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Usefulness)   
13. ท่านคิดวา่ถา้ท่านใชบ้ริการอินเตอร์ 
เน็ตแบงคก้ิ์งจะช่วยใหก้ารท าธุรกรรม
ทางการเงินของท่านรวดเร็วข้ึน 

    

 

 

14. ท่านคิดวา่ถา้ท่านใชบ้ริการอินเตอร์ 
เน็ตแบงคก้ิ์งจะช่วยใหก้ารท าธุรกรรม
ทางการเงินของท่านง่ายข้ึน 

     

15. ท่านคิดวา่ถา้ท่านใชบ้ริการอินเตอร์ 
เน็ตแบงคก้ิ์งจะช่วยเพ่ิมประสิทธิภาพ
และประสิทธิผลในการท าธุรกรรม
ทางการเงินของท่านใหดี้ข้ึน 

     

16. ท่านคิดวา่ถา้ท่านใชบ้ริการอินเตอร์ 
เน็ตแบงคก้ิ์งจะช่วยควบคุมการท า
ธุรกรรมทางการเงินของท่านไดดี้ข้ึน 

     

17. ท่านคิดวา่ถา้ท่านใชบ้ริการอินเตอร์ 
เน็ตแบงคก้ิ์งจะช่วยใหท่้านตดัสินใจใน
การท าธุรกรรมทางการเงินไดดี้ข้ึน 

     

18. โดยภาพรวมท่านคิดวา่บริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งมีประโยชน ์
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การรับรู้ของผู้บริโภคต่อบริการ
อนิเตอร์เน็ตแบงค์กิง้ 

ระดบัความคดิเห็น 
5 

เห็นด้วยมาก
ทีสุ่ด 

4 
เห็นด้วยมาก 

3 

เห็นด้วยปาน
กลาง 

2 

เห็นด้วยน้อย 

1 

เห็นด้วยน้อย
ทีสุ่ด 

การรับรู้ถึงการใช้งานง่าย (Perceived  Ease of Use)   
19. ท่านคิดวา่การเรียนรู้วธีิการใชง้าน
บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งเป็นเร่ืองง่าย
ส าหรับท่าน 

 
 
 

    

20. โดยภาพรวมถา้ท่านไดใ้ชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ท่านมองวา่มนั
น่าจะใชง้านไดง่้าย 

     

21. ท่านคิดวา่มนัเป็นเร่ืองง่ายส าหรับ
ท่านท่ีท่านจะมีความช านาญในการใช้
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

     

22. ท่านคิดวา่การใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์งไม่ตอ้งใชค้วามพยายามมาก 

     

ด้านการรับรู้ถึงความเส่ียง  (Perceived  Risk) 
23. ท่านคิดวา่ความขดัขอ้งของระบบ 
เช่น ดาวน์โหลดชา้ ,เวบ็ไซตอ์ยูร่ะหวา่ง
การปรับปรุง อาจท าใหเ้กิดความ
ผิดพลาดในการช าระเงินได ้

     

24. เม่ือท ารายการโอนเงินทางอินเตอร์ 
เน็ตแบงคก้ิ์งท่านกลวัวา่จะสูญเสียเงิน
เน่ืองจากไม่ระมดัระวงั ท าใหท้ ารายการ
ผิดพลาด เช่น การระบุหมายเลขบญัชี, 
จ านวนเงินไม่ถูกตอ้ง 

     

25. เม่ือเกิดความผิดพลาดในการท า
ธุรกรรมท่านกงัวลวา่ธนาคารจะไม่ชดใช้
ค่าเสียหายให ้

     

26. ท่านคิดวา่หากเกิดการผิดพลาดใน
การท าธุรกรรมทางอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 
ตอ้งเสียเวลานานในการแกไ้ข 

     

27. ท่านคิดวา่ขอ้มูลส่วนตวัของท่านอาจ
ถูกขโมยขณะใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์ง 
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การรับรู้ของผู้บริโภคต่อบริการ
อนิเตอร์เน็ตแบงค์กิง้ 

ระดบัความคดิเห็น 

5 

เห็นด้วยมาก
ทีสุ่ด 

4 

เห็นด้วยมาก 

3 

เห็นด้วยปาน
กลาง 

2 

เห็นด้วยน้อย 

1 

เห็นด้วยน้อย
ทีสุ่ด 

28. ท่านรู้สึกกงัวลวา่บุคคลอ่ืนอาจจะ
เขา้ถึงขอ้มูลการเงินของท่านผา่นระบบ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งได ้

     

29. ท่านรู้สึกไม่มัน่ใจท่ีจะส่งขอ้มูลส่วน 
ตวัผา่นทางบริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

     

30. ท่านคิดวา่ถา้ท่านใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งจะมีความเส่ียงของ
การสูญเสียเงินสูง 

     

31. ท่านคิดวา่การใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์งท าใหท่้านมีความเส่ียงทาง
การเงินเพ่ิมข้ึน 

     

การเผยแพร่ทางการตลาด ( Marketing Exposure) 
32. ท่านเห็นโฆษณาแนะน าการใช้
บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

     

33. ท่านไดรั้บค าแนะน าการใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

     

34. ท่านคิดวา่การใชส่ื้อโฆษณาแนะน า
การใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งเป็น
ความคิดท่ีดีและท่านจะใชบ้ริการตาม
ขอ้แนะน าดงักล่าว 

     

35. ท่านคิดวา่ควรมีการแนะน าการใช้
บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งทางส่ือ
โฆษณาอยา่งต่อเน่ืองและท่านจะใช้
บริการตามขอ้แนะน าดงักล่าว 

     

36. ท่านมีการอ่าน /เห็นข่าวเก่ียวกบัขอ้ดี
ของการใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง
และจะใชต้ามค าแนะน าท่ีส่ือแนะน า 
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ส่วนที ่4 การตั้งใจใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงค์กิง้ 
ค าช้ีแจงโปรดท าเคร่ืองหมาย ลงในช่องท่ีตรงกบัความเป็นจริงของท่านมากท่ีสุดเพียงขอ้เดียว 

 

 

การตั้งใจใช้บริการอนิเตอร์เน็ตแบงค์กิง้  

ระดบัความคดิเห็น 

5 

เห็นด้วยมาก
ทีสุ่ด 

4 

เห็นด้วยมาก 

3 

เห็นด้วยปาน
กลาง 

2 

เห็นด้วย
น้อย 

1 

เห็นด้วย
น้อยทีสุ่ด 

การตั้งใจใช้บริการอนิเตอร์เน็ตแบงค์กิง้ (Intention to Use Internet Banking) 
37. ท่านคาดวา่ในอนาคตท่านจะตั้งใจใช้
บริการอินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งในการท า
ธุรกรรมทางการเงิน 

    

 

 

38. เม่ือท่านตอ้งการท าธุรกรรมทางการ
เงินท่านตั้งใจใชบ้ริการอินเตอร์เน็ต
แบงคก้ิ์งมากกวา่การท าธุรกรรมผา่น
เคาน์เตอร์ธนาคาร 

     

39. ท่านวางแผนท่ีจะใชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง 

     

40. เม่ือท่านมีการเขา้ใชร้ะบบ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์ง ท่านตั้งใจท่ีจะใช้
บริการดงักล่าว 

     

41. ท่านจะใชบ้ริการอินเตอร์เน็ตแบงค์
ก้ิงอยา่งสม ่าเสมอในอนาคต 

     

42. ท่านจะแนะน าผูอ่ื้นใหใ้ชบ้ริการ
อินเตอร์เน็ตแบงคก้ิ์งอยา่งแน่นอน 

     

 

ขอ้เสนอแนะ…………………………………………………………………………………………………………………
……………………...…………………………………………………………………………………...……………………
………………………………………………………………………………………………………………………………. 

 

**ขอบพระคุณทุกท่านท่ีสละเวลาอนัมีค่า ในการใหข้อ้มูลท่ีเป็นประโยชน์**



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ข 

ผลการวเิคราะห์ค่าความเช่ือมัน่
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ผลการวเิคราะห์ค่าความเช่ือมัน่ (Reliability) ของแบบสอบถาม 

โดยวเิคราะห์ค่าความเท่ียงของเคร่ืองมือ โดยใชสู้ตรสัมประสิทธ์ิอลัฟ่าของครอนบาค (Cronbach’s Alpha) 
โดยใชเ้กณฑย์อมรับท่ีค่ามากกวา่ 0.70 โดยใชโ้ปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติสังคมศาสตร์ (SPSS)  

Reliability 

 

Case Processing Summary 

 N % 

Cases 

Valid 30 10.8 

Excluded
a
 248 89.2 

Total 278 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.967 37 

 

ระดับประสบการณ์ 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.940 7 

 

ระดับการรับรู้ถึงประโยชน์ 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.970 6 

 

ระดับการรับรู้ถึงการใช้งานง่าย 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.956 4 
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ระดับการรับรู้ถงึความเส่ียง 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.914 9 

 

ระดับการเผยแพร่ทางการตลาด 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.829 5 

 

ระดับการตั้งใจใช้บริการอนิเตอร์เน็ตแบงค์กิง้ 
Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

.972 6 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาคผนวก ค 

อตัราค่าธรรมเนียมเปรียบเทยีบบริการอนิเตอร์เน็ตแบงค์กิง้
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อตัราค่าธรรมเนียมเปรียบเทียบบริการอินเตอร์เน็ตแบงค์กิง้ 

สถาบันการเงิน โอนเงินภายในธนาคารซ่ึง
เป็นบัญชีบุคคลอืน่ข้ามเขต 

โอนเงินต่างธนาคาร 

ธนาคารกรุงเทพ จ ากดั 
(มหาชน) 

ไม่คิดค่าธรรมเนียมส าหรับ 
5 รายการแรกของเดือน 
รายการต่อไปรายการละ 10 
บาท 

T -Express ไม่เกิน 20,000 บาท คิด 
25 บาท/รายการ เกิน 20,000 บาท - 
50,000 บาท คิด 35 บาท/รายการ 
 T-Priority ไม่เกิน 100,000 บาท คิด 
20 บาท/รายการ เกิน 100,000 บาท - 
500,000 บาท คิด 75 บาท/รายการ   
T-Basic ไม่เกิน 100,000 บาท คิด 12 
บาท/รายการ เกิน 100,000 - 500,000 
บาท คิด 40 บาท/รายการ 

ธนาคารกรุงไทย จ ากดั 
(มหาชน) 

1. รายการท่ี 1-10 ของเดือน 
ไม่คิดค่าบริการ 
2.รายการท่ี11 ข้ึนไปของ
เดือนคิด 10บาท/รายการ 

1. ไม่เกิน 20,000 บาท คิด 25 บาท/
รายการ 
2. 20,000 บาท ถึง 50,000 บาทคิด 35 
บาท/รายการ 

ธนาคารกรุงศรีอยธุยา 
จ ากดั (มหาชน) 

ฟรี 5 คร้ังแรกของเดือน คร้ัง
ต่อไป 10 บาท/รายการ 

ไม่เกิน 20,000 บาท คิด 25 บาท/
รายการเกิน 20,000 บาท แต่ไม่เกิน 
50,000 บาทคิด 35 บาท/รายการ 

ธนาคารกสิกรไทย 
จ ากดั (มหาชน) 

ฟรี 5 คร้ังต่อเดือน คร้ัง
ต่อไปรายการละ 10 บาท 

มูลค่าไม่เกิน 20,000 บาท คิด 25 
บาท/รายการ 
มูลค่าเกินกวา่ 20,000 - 50,000 บาท 
คิด 35 บาท/รายการ 

ธนาคารทหารไทย 
จ ากดั (มหาชน) 

ไม่คิดค่าบริการ มูลค่าเกินกวา่ 0 - 20,000 บาท คิด 25 
บาท/รายการมูลค่าเกินกวา่ 20,000 - 
50,000 บาท คิด 35 บาท/รายการ 

ธนาคารไทยพาณิชย ์
จ  ากดั (มหาชน) 

ไม่คิดค่าธรรมเนียมส าหรับ 
5 รายการแรก ต่อเดือน 
รายการต่อไปคิดค่าธรรม 
เนียมรายการละ 10 บาท 

เงินโอน 1 – 20,000 บาท 
ค่าธรรมเนียม 25 บาทต่อรายการ เงิน
โอน 20,001 – 50,000 บาท 
ค่าธรรมเนียม 35 บาทต่อรายการ 
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อตัราค่าธรรมเนียมเปรียบเทียบบริการอินเตอร์เน็ตแบงค์กิง้ (ต่อ) 

สถาบันการเงิน โอนเงินภายในธนาคารซ่ึง
เป็นบัญชีบุคคลอืน่ข้ามเขต 

โอนเงินต่างธนาคาร 

ธนาคารเกียรตินาคิน 
จ ากดั (มหาชน) 

ไม่คิดค่าบริการ 0.00-100,000.00 = 20 บาท 
100,000.01-500,000.00 = 75 บาท 
500,000.01-2,000,000.00 = 200 บาท 

ธนาคารธนชาต จ ากดั 
(มหาชน) 

กรณีไม่เกิน 5 รายการ/เดือน 
ไม่คิดค่าธรรมเนียม 
ตั้งแต่รายการท่ี 6 ข้ึนไป คิด 
10 บาทต่อรายการ 

ไม่เกิน 20,000 บาท คิดค่าธรรมเนียม 
25 บาทต่อรายการ 
เกิน 20,000 บาท แต่ไม่เกิน 50,000
บาท คิดค่าธรรมเนียม 35 บาทต่อ
รายการ 

ธนาคารยโูอบี จ  ากดั 
(มหาชน) 

ฟรีคร้ังท่ี 1 - 5 ของเดือน 
คร้ังท่ี 6 เป็นตน้ไป คิด
ค่าธรรมเนียม 10 บาทต่อ
รายการ 

25 - 35 บาท 

    ท่ีมา : ธนาคารแห่งประเทศไทย , 2558
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