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 การวิจยัครัง้น้ีมีจุดมุ่งหมายเพื่อศึกษาการตัดสินใจใช้บริการไอแบงก์กิ้ง: กรณีศึกษา
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ผู้ใช้บริการ ไอแบงก์กิ้ง: กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จํานวน 400 คนโดยใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูล สถิติที่ใช้ในการ
วเิคราะหข์อ้มลู ไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน สถติทิีใ่ชใ้นการทดสอบสมมตฐิาน 
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เฉลีย่ต่อเดอืน 20,000- 30,000 บาท และดา้นการรบัรูถ้งึประโยชน์ (Perceived Usefulness) พบว่า 
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 ปจัจยัดา้นการรบัรู ้ประกอบไปดว้ย 1) ดา้นการรบัรูป้ระโยชน์ในการใชง้าน และ 2) ดา้น
การรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน 3) การรบัรูค้วามเสีย่ง มอีทิธพิลต่อความการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอ
แบงก์กิ้ง กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพจํากดั(มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญัที่
ระดบัสถติ ิ0.01 
 ดงันัน้ธนาคารกรุงเทพควรใหค้วามสนใจในปจัจยัดา้นเพศ อายุ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน การ
รบัรูถ้งึประโยชน์ในการใชง้าน และความสะดวกในการใชเ้ทคโนโลยใีหเ้กดิประโยชน์ เพือ่สามารถ
เขา้ถงึผูใ้ชบ้รกิารในปจัจุบนัไดง้า่ยขึน้ 
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This research aims to study the Usage Decision On I-Banking Service: A Case 
Study Of Bangkok Bank Public Company Limited In Bangkok Metropolitan Area. The 
sample in this research is 400 customers who have used iBANKING. A questionnaire was 
used as the data collecting instruments. Statistics for data analysis were the percentage, 
mean, and standard deviation; while statistics employed for hypothesis testing were the t-
test, one-way ANOVA, and multiple regression analysis.  

The results of the research found that most of customers were female, aged 26 to 
30 years old, single, graduated with a Bachelor’s degree, a private company and with an 
average monthly income of 20,000 to 30,000 Baht.and Perceived usefulness found that the 
respondents had the highest perception of perceived usefulness.

The hypothesis testing’s results 
Consumers with different gender age and monthly income have different service 

I-Banking 
The factor of trust influenced the usage decisions on the I-Banking Service: Case 

Study of Bangkok Bank Public Company Limited in the Bangkok Metropolitan Area at the 
statistically significant levels of 0.01. 
 The perception model factor included 1) perceived usefulness 2) perceived ease of 
use and 3) the factor of risk that influenced usage decisions on the I-Banking Service: Case 
Study of the Bangkok Bank Public Company Limited in the Bangkok Metropolitan Area at 
statistically significant levels of 0.01.  

Therefore, Bangkok Bank should pay attention to factors such as Gender, Age, 
Monthly income, Perceived Usefulness of Technology, and Convenience of using such 
technology in order to access the current users more easily 
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 สารนิพนธ์ฉบบัน้ีสําเร็จลุล่วงได้ด้วยความกรุณาอย่างสูงจาก อ.ดร.ญาณพล แสงสนัต์
อาจารยท์ีป่รกึษาสารนิพนธท์ีไ่ดก้รุณาเสยีสละเวลาอนัมคี่านับตัง้แต่เริม่ต้นจนเสรจ็สมบูรณ์ ในการ
ให้คําปรึกษา คําแนะนําที่มีคุณค่า ช่วยเหลือ ตรวจสอบ และแก้ไขข้อบกพร่องต่างๆ ซึ่งเป็น
ประโยชน์ในการทาํสารนิพนธฉ์บบัน้ีเป็นอยา่งยิง่ ผูว้จิยัรูส้กึซาบซึง้ในความกรุณา ความเมตตา และ
ขอกราบของพระคุณเป็นอยา่งสงูไว ้ณ โอกาสน้ี 
 ผูว้จิยักราบขอบพระคุณ รองศาสตราจารยณ์ักษ์ กุสสริ ์และอาจารย ์ดร.อจัฉรยีา ศกัดิน์
รงค์ ที่ใหค้วามอนุเคราะหเ์ป็นผูเ้ชี่ยวชาญตรวจสอบคุณภาพเครื่องมอืของแบบสอบถาม และเป็น
คณะกรรมการในการสอบสารนิพนธ ์ซึง่ไดส้ละเวลาอนัมคีา่ในการใหข้อ้เสนอแนะต่างๆ เพือ่ปรบัปรุง 
แกไ้ขขอ้บกพรอ่งอนัเป็นประโยชน์อยา่งยิง่ในการทาํวจิยัชิน้น้ี 
 ขอขอบพระคุณ คณาจารยโ์ครงการบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติทุกท่านทีใ่หค้วามเมตตา ให้
ความรู ้ทัง้ในทางทฤษฎ ีรวมถงึการประยุกต์ใชใ้นทางปฏบิตั ิและขอขอบพระคุณเจา้หน้าทีทุ่กท่าน
ทีช่ว่ยประสานงาน และอาํนวยความสะดวกต่างๆ พรอ้มทัง้ใหค้วามชว่ยเหลอืดว้ยดเีสมอมา 
  

 สุดทา้ยน้ี ขอกราบขอบพระคุณบดิา มารดา ญาติพี่น้อง ของผูว้จิยัที่ได้ใหก้ารสนับสนุน 
ส่งเสรมิ พร้อมทัง้เป็นกําลงัใจให้ตลอดมา ขอขอบคุณเพื่อนๆ พี่ๆ น้องๆ ที่ให้กําลงัใจและคอย
ช่วยเหลอืกนัเสมอมา รวมถึงผูต้อบแบบสอบถามทุกท่านที่สละเวลา ให้ความร่วมมอืในการตอบ
แบบสอบถาม และขอขอบคุณผูม้สีว่นชว่ยเหลอืทุกทา่นทีม่ไิดเ้อย่ถงึมา ณ ทีน้ี่ดว้ย 
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บทท่ี 1 
บทนํา 

 

ภมิูหลงั 

 ในยคุปจัจุบนัซึง่เป็นยคุดจิติอล การทาํธุรกรรมทางการเงนิสามารถทาํไดห้ลายชอ่งทาง ไม่
ว่าจะเป็นการฝากถอนเงนิ การโอนเงนิ การชําระค่าสาธารณูปโภคต่างๆ ซึ่งคนส่วนใหญ่จะทําที่
ธนาคารโดยผา่นเจา้หน้าทีธ่นาคาร แต่นอกจากนัน้ การทาํธุรกรรมทางการเงนิสามารถกระทาํไดอ้กี
ชอ่งทางหน่ึง นัน้คอื “ธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ต”  
 Internet Banking หรอื I - banking (ไอ แบงกก์ิง้) คอื ระบบธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ต เป็น
การให้บริการการทําธุรกรรมทางการเงินต่างๆ ของธนาคารที่ทําได้ทุกที่ ทุกเวลา ผ่านระบบ
อนิเตอรเ์น็ต เช่น สอบถามยอดคงเหลอื โอนเงนิ ชําระค่าสาธารณูปโภค พมิพร์ายการเดนิบญัช ีดู
รายการใชจ้่ายผา่นบตัรเครดติยอ้นหลงั ฯลฯ (เจดิจนัทร ์พลดงนอก, 2556) โดยผูท้ีส่นใจใชบ้รกิาร
จะตอ้งตดิต่อกบัธนาคารของตน เพื่อขอเปิดใชบ้รกิาร รหสัผา่น ชื่อในการเขา้ใชง้านก่อน ในปจัจุบนั
ธนาคารต่างๆ มบีรกิารใหลู้กค้าของธนาคารเลอืกใชห้ลายรูปแบบไม่ว่าจะเป็นการ ใช้บตัร ATM, 
บตัรเครดติ, อนิเตอรเ์น็ต แบงคก์ิ้งธนาคารผ่านอนิเตอรเ์น็ต (Internet-banking) ทําใหก้ารดําเนิน
ชวีติมคีวามสะดวกสบายไมต่อ้งเดนิทางไปธนาคาร 
 โดยธนาคารที่ใหบ้รกิารผ่านอนิเตอรเ์น็ตนัน้ในปจัจุบนัมหีลากหลายธนาคารที่มชี่องทาง
ดงักล่าวเรยีกไดว้่ามกีารแขง่ขนัสงูขึน้มาก เพื่อโน้มน้าวและสรา้งความไวว้างใจใหผู้บ้รโิภคหนัมาใช้
ในบรกิารการทําธุรกรรมออนไลน์ผ่านเวบ็ไซต์ของสถาบนัการเงนินัน้ไม่ว่าจะเป็นการซื้อของขาย
สนิคา้ จองทีพ่กั รา้นอาหาร ตัว๋ภาพยนตร ์ลว้นนิยมทําผ่านช่องออนไลน์ทัง้นัน้ธนาคารส่วนใหญ่ได้
เลง็เหน็ความสาํคญัและพยายามพฒันาระบบการทาํธุรกรรมออนไลน์ หรอื Internet Banking เพิม่
มากขึ้น และกระแสของการใช้บรกิารธนาคารบนอินเทอร์เน็ตมแีนวโน้มผู้ใช้บรกิารเพิม่มากขึ้น 
ธนาคารบนอนิเทอรเ์น็ตจงึกลายเป็นทางเลอืกใหม่ของลูกคา้ของธนาคารในปจัจุบนั ทัง้น้ีธนาคารที่
เปิดใหบ้รกิาร ทางอนิเตอรเ์น็ตต่างพยายามปรบัปรุงคุณภาพและมกีารพฒันารปูแบบการใหบ้รกิาร
ธนาคารบนอนิเตอร์เน็ตเพื่อการแข่งขนั และตอบสนองความต้องการของลูกค้าและอํานวยความ
สะดวกในการทาํธุรกรรมทางการเงนิ ธนาคารสามารถเพิม่ช่องทางในการหารายได ้ขยายฐานลูกคา้ 
รกัษาส่วนแบ่งทาง การตลาดเสรมิสรา้งภาพลกัษณ์ และยงัช่วยลดต้นทุนในการดําเนินงานซึ่งจะ
สง่ผลใหเ้กดิความ ไดเ้ปรยีบทางการแขง่ขนัในธุรกจิ 
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ภาพประกอบ 1 สถติกิารใชบ้รกิารธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารในประเทศไทย 
 
 ทีม่า http://thothzocial.com/content_banking  
 
 เจาะลกึ Engagement คอนเทนต์สุดโดนของธุรกจิธนาคารปี 2557 จากภาพประกอบ 1 
แสดงถงึสถติกิารใชบ้รกิารธุรกรรมออนไลน์ของธนาคารในประเทศไทย ผลทีไ่ดธ้นาคารกรุงเทพยงัมี
จาํนวนการใชบ้รกิารอนิเตอรเ์น็ต แบงกก์ิง้น้อยกว่าธนาคารอื่นๆ ไดแ้ก่ ธนาคารกสกิรไทย ธนาคาร
ไทยพานิชย ์และธนาคารกรุงไทย โดยธนาคารกรุงเทพอยู่อนัดบัที ่ 4จากขอ้มูลทีไ่ด ้โดยธนาคาร
กรงุเทพมนีโยบายใหธ้นาคารเป็นธนาคารชัน้นําในเรือ่งคุณภาพและความกา้วหน้าในดา้นเทคโนโลยี
ที่รวมถึงการเป็นผูนํ้าในการใช้ระบบเครอืข่ายออนไลน์แห่งแรกในประเทศไทยตลอดจนมพีฒันา 
ผลติภณัฑแ์ละบรกิารใหมข่ึน้มาใหเ้ขา้กบัยุคสมยักระแสการเขา้ถงึอนิเตอรเ์น็ตจงึไดเ้กดิบรกิาร “บวั
หลวงไอแบงกก์ิง้ (I-Banking)” ทีเ่ปิดใหก้ลุ่มลกูคา้บุคคลธรรมดาใชบ้รกิาร เครอืขา่ยอนิเตอรเ์น็ตและ
ไดเ้พิม่ช่องทางอเิลก็ทรอนิกสเ์พิม่ขึน้ โดยลูกคา้สามารถใชบ้รกิารผ่านโทรศพัท์มอืถอื และยงัเพิม่
ช่องทางการสมคัรใชบ้รกิารเน่ืองจากบรกิารธนาคารทางอนิเตอรเ์น็ตจะสง่ผลใหส้ามารถเขา้ถงึกลุ่ม 
ลกูคา้มากขึน้และลดตน้ทุนการดาํเนินการของธนาคาร (ธนาคารกรงุเทพ. 2556) 
 อย่างไรกต็าม แมว้่าการทําธุรกรรมธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตจะทําใหส้ถาบนัทางการเงนิ
เขา้ถงึกลุ่มลูกคา้ไดก้วา้งขวาง แต่กอ็าจจะเกดิความเสีย่งรปูแบบใหม่ๆ ขึน้เน่ืองจากการเขา้ถงึลูกคา้
อย่างไร้พรมแดน และขอ้มูลการทําธุรกรรมการเงนิจะถูกส่งผ่านระบบอนิเตอร์เน็ต ซึ่งอาจจะถูก
โจรกรรมขอ้มูล ทําใหเ้พิม่ความเสีย่งต่อชื่อเสยีง การเสีย่งจากการดําเนินงาน และความเสีย่งดา้น  



 3

กลยุทธ ์ดงันัน้เพื่อใหลู้กคา้เกดิความมัน้ใจ เชื่อมัน่ในการทําธุรกรรมการเงนิบนอนิเตอรเ์น็ต อยา่งมี
ระบบความปลอดภยัทีม่ปีระสทิธภิาพ  
 ผูว้จิยัจงึสนใจศกึษาเกีย่วกบัปจัจยัทีส่ง่ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร ไอแบงกก์ิง้ ของลูกคา้ 
เพื่อใหไ้ดร้บัเหตุผลทีแ่ทจ้รงิในการใชบ้รกิาร ไอแบงกก์ิง้ และ เพื่อเป็นแนวทางใหธ้นาคารกรุงเทพ 
จาํกดั (มหาชน) นํามาพฒันาเพิม่ประสทิธภิาพในการดาํเนินงานและวางแผนกลยทุธใ์หต้รงกบัความ
ตอ้งการของลกูคา้ธนาคารต่อไป  
 

ความมุ่งหมายของการวิจยั 

 1. เพื่อศกึษาปจัจยัดา้นลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และ
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร ไอแบงกก์ิง้ กรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพ 
จาํกดั (มหาชน)ในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
 2. เพื่อศกึษาปจัจยัดา้นความไวว้างใจ ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร ไอแบงก์กิ้ง 
กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน)ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 3. เพื่อศกึษาปจัจยัด้านการรบัรู ้ประกอบด้วย ดา้นการรบัรูป้ระโยชน์,ดา้นการรบัความ
ง่ายในการใช้งาน และด้านการรบัรู้ความเสี่ยง ที่มอีิทธิพลต่อความตัง้ใจใช้บรกิารบวัหลวง เอ็ม 
แบงกก์ิง้ แอพพลเิคชัน่ ของผูใ้ชบ้รกิารในประเทศไทย 
 

ความสาํคญัของการวิจยั 

 1.  ทําใหท้ราบถงึลกัษณะส่วนบุคคล ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชพี ระดบัการศกึษา 
และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืนที่แตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้บรกิาร ไอแบงก์กิ้ง กรณีศึกษาธนาคาร
กรงุเทพ จาํกดั (มหาชน)ในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
 2.  ทําใหท้ราบถงึปจัจยัดา้นความไวว้างใจ ทีม่อีทิธพิลการตดัสนิใจใชบ้รกิาร ไอแบงก์กิ้ง 
กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน)ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 3.  ทําให้ทราบถึงปจัจยัด้านการรบัรู้ ประกอบด้วย ด้านการรบัรู้ประโยชน์,ด้านการรบั
ความงา่ยในการใชง้าน และดา้นการรบัรูค้วามเสีย่ง ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร ไอแบงกก์ิง้ 
กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน)ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 

ประโยชน์ของงานวิจยั 
 1.  เพื่อเป็นประโยชน์แก่ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ในการปรบัปรุงและพฒันาไอ
แบงกก์ิง้ ใหต้รงความตอ้งการของผูบ้รโิภคมากทีส่ดุ 
 2.  เพือ่เป็นประโยชน์แก่ผูป้ระกอบการธนาคารในการทราบถงึปจัจยัดา้นความไวว้างใจกบั
ปจัจยัดา้นการรบัรู ้เพือ่สรา้งความแตกต่างเหนือคูแ่ขง่ เพือ่ใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการของลกูคา้ 
3. เพือ่เป็นประโยชน์แก่ผูท้ีท่าํการวจิยัเรือ่งทีเ่กีย่วขอ้งหรอืใกลเ้คยีงในการนําขอ้มลูทีไ่ดจ้ากการวจิยั
ไปศกึษาต่อในอนาคต 



 4

ขอบเขตการวิจยั 

 ขอบเขตของเน้ือหา 

 การวิจัยครัง้น้ี ผู้วิจัยมีความมุ่งหมายที่จะศึกษาการตัดสินใจใช้บริการ ไอแบงก์กิ้ง 
กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 

 ประชากรทีใช้ในการวิจยั  
 ประชากรที่ใช้ในการวิจัยคือ ลูกค้าที่ใช้บริการทําธุรกรรมการเงินผ่านธนาคารบน
อนิเตอรเ์น็ตในเขตกรงุเทพมหานคร ของผูบ้รโิภคซึง่ไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอนทีแ่น่นอน 
 

 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 

 กลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ลูกคา้ที่ใชบ้รกิารทําธุรกรรมการเงนิผ่านธนาคารบน
อินเตอร์เน็ตไอแบงก์กิ้ง กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน)ในเขตกรุงเทพหมานคร 
เน่ืองจากไม่ทราบจํานวนกลุ่มตวัอย่างทีแ่น่นอน จงึกําหนดขนาดจากสดัส่วน กลุ่มตวัอย่างโดยการ
ใชส้ตูรของทาโรยามาเน (Yamane. 1967: 886) ระดบัความเชื่อมัน่ 95% และความคลาดเคลื่อน ถ
5% (ประสพชยั พสุนนท.์  2553) ไดข้นาดกลุ่มตวัอย่างจํานวน 385 คน และสาํรองจากความ
ผดิพลาดจากการเกบ็ขอ้มลูจาํนวน 15 คน รวมกลุ่มตวัอยา่งทีจ่ะเกบ็ขอ้มลูทัง้สิน้ 400 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการศกึษากลุ่มตวัอยา่ง 
 

 โดยการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดใ้ชว้ธิกีารสุม่กลุ่มตวัอยา่งดงัต่อไปน้ี 

 ขัน้ตอนท่ี 1 ใชว้ธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการเลอืกกลุ่ม
ตวัอย่าง จากลูกคา้ที่ใช้บรกิารทําธุรกรรมการเงนิผ่านธนาคารบนอนิเตอร์เน็ตไอแบงก์กิ้ง ในเขต
กรงุเทพมหานคร 
 ขัน้ตอนท่ี 2 การสุม่ตวัอยา่งแบบอาศยัความสะดวก (Convenience Sampling) โดยจะทาํ
การแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งทีม่าใชบ้รกิารในธนาคารกรงุเทพ 
 
ตวัแปรท่ีใช้ในการศึกษา 
 1. ตวัแปรอสิระ (Independent Variables) ประกอบดว้ย 
  1.1 ขอ้มลูลกัษณะทางประชากรศาสตร ์
   1.1.1 เพศ 
    1.1.1.1  ชาย 
    1.1.1.2  หญงิ 
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   1.1.2  อาย ุ
    1.1.2.1  ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบั25ปี 
    1.1.2.2  อาย ุ26– 35 ปี 
    1.1.2.3  อาย ุ36 – 45ปี 
    1.1.2.4 อาย ุ46 ปีขัน้ไป 
   1.1.3  สถานภาพ 
    1.1.3.1  โสด 
    1.1.3.2  สมรส 
    1.1.3.3  หยา่รา้ง/หมา้ย 
   1.1.4  อาชพี 
    1.1.4.1  นกัเรยีน/นกัศกึษา 
    1.1.4.2  พนกังานบรษิทัเอกชน 
    1.1.4.3  รบัราชการ/รฐัวสิาหกจิ 
    1.1.4.4 ประกอบธุรกจิสว่นตวั/เจา้ของกจิการ 
    1.1.4.5 อื่นๆ(โปรดระบุ).................................. 
   1.1.5  ระดบัการศกึษา 
    1.1.5.1  ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี
    1.1.5.2  ปรญิญาตร ี
    1.1.5.3  ปรญิญาโท 
    1.1.5.4  ปรญิญาเอก 
   1.1.6  รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
    1.1.6.1  น้อยกวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท 
    1.1.6.2  10,001 – 20,000 บาท 
    1.1.6.3  20,001 – 30,000 บาท 
    1.1.6.4 30,001 – 40,000 บาท 
    1.1.6.5 มากกวา่ 40,000 บาทขึน้ไป 
  1.2  ปจัจยัการไวว้างใจของผูใ้ชง้าน 
  1.3  ปจัจยัดา้นการรบัรู ้การยอมรบัเทคโนโลย ี
   1.2.1 ดา้นการรบัรูถ้งึประโยชน์ 
   1.2.2 ดา้นการรบัรูถ้งึการใชง้านงา่ย 
   1.2.3 ดา้นการรบัรูค้วามเสีย่ง 
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 2. ตวัแปรตาม (Dependent Variables)  
  การตดัสนิใจบรกิาร ไอแบงก์กิ้งกรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ในเขต
กรงุเทพหมานคร 
 

นิยามศพัทเ์ฉพาะ 
 อินเตอร์เน็ต หมายถึง เครือข่ายคอมพิวเตอร์ที่มีขนาดใหญ่ มีการเชื่อมต่อระหว่าง
เครอืขา่ยหลายๆ เครอืขา่ยทัว่โลก 
 ธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ต หมายถงึ การทาํธุรกรรมการเงนิผา่นระบบอนิเตอรเ์น็ต 
 บริการไอแบงก์กิ้ง หมายถึง บริการที่อํานวยความสะดวกในการทําธุรกรรมผ่าน
อนิเตอร์เน็ต ทําเรื่องการเงนิส่วนบุคคลในชวีติประจําวนั สามารถชําระค่าสนิคา้และบรกิารใหก้บั
บรษิทัต่างๆ หรอืโอนเงนิระหวา่งบญัชไีดต้ลอดเวลา 
 ผูใ้ช้บรกิาร หมายถงึ ลูกค้าธนาคารที่มไีอแบงก์กิ้ง และเคยใชบ้รกิารธุรกรรมผ่านระบบ  
ไอแบงกก์ิง้ของธนาคารกรงุเทพ 
 การรบัรูค้วามเสีย่ง ( Perceived Risk) หมายถงึ ผลจากการรบัรูข้อ้มลูทีผ่ดิพลาด ขอ้มลูที่
ไม ่แสดงใหเ้หน็ถงึความปลอดภยัของระบบรกัษาความปลอดภยั และการเกบ็รกัษาขอ้มลูสว่นบุคคล 
ของลูกคา้ รวมถงึนําเสนอขอ้มลูของสนิคา้บรกิารทีค่รบถว้น อาจนําไปสู่ ความผดิหวงั ความไม่พงึ
พอใจ และทาํใหผู้บ้รโิภคหรอืลกูคา้ไมต่ดัสนิใจทีจ่ะทาํธุรกรรมบนอนิเตอรเ์น็ต 
 การรบัรูถ้งึประโยชน์ (Perceived Usefulness) หมายถงึ การรบัรูเ้ทคโนโลยทีีนํ่ามาใชน้ัน้
ก่อใหเ้กดิประโยชน์ และเทคโนโลยนีัน้เสนอทางเลอืกทีม่คีุณคา่สาํหรบัการใชบ้รกิารอยา่งมคีุณภาพ 
 การรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน (Perceived Ease of Use) หมายถงึ การรบัรูว้า่เทคโนโลยี
นัน้สามารถใชง้านง่าย สะดวกไม่ซบัซอ้น ไม่ต้องพยายามใชค้วามพยายามมาก มคีวามเป็นไปได้
มากทีจ่ะไดร้บัการยอมรบัจากผูใ้ชง้าน 
 ความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน (Trust) หมายถงึ ความไวว้างใจแสดงถงึความพึง่พาอาศยักนั
หรอื ความมัน่ใจในบางสถานการณ์ ความไว้วางใจสะท้อนใหเ้หน็ความคาดหวงัผลลพัธ์ทางบวก 
ความไวว้างใจแสดงถงึ ความเสีย่งบางประการต่อความคาดหวงัของสิง่ที่ไดร้บัและความไวว้างใจ
แสดงถงึบาง ระดบัของความไมแ่น่นอนต่อผลลพัธ ์(Golembiewski & McConkie, 1975) 
 การตดัสนิใจใชบ้รกิาร หมายถงึ การทีผู่ใ้ชง้านอนิเทอรเ์น็ตตดัสนิใจทีจ่ะเลอืกใชบ้รกิารการ
ทาํธุรรมทางอนิเตอรเ์น็ต แทนชอ่งทางเลอืกอื่นๆ 
 
กรอบแนวความคิดในการวิจยั 
 การศกึษาวจิยัเรื่อง การตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้: กรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพ จํากดั 
(มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร มกีรอบแนวความคดิในการศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปร
อสิระ และตวัแปรตามดงัน้ี 
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ตวัแปรต้น  ตวัแปรตาม 
ประชากรศาสตร ์

- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพ 
- อาชพี 
- ระดบัการศกึษา 
- รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

การตดัสินใจใช้บริการไอแบงกก้ิ์ง 

  
ความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน Trust  

  
Perception 

- การรบัรูค้วามเสีย่ง  
- การรบัรูถ้งึประโยชน์  
- การรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน  

 

 
ภาพประกอบ 2 กรอบแนวความคดิในการวจิยั 

 
สมมติฐานในการวิจยั 
 1. เพศ ที่แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใช้บรกิาร ไอแบงก์กิ้ง กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพ 
จาํกดั (มหาชน)ทแีตกต่างกนั 
 2. อายุ ที่แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใช้บรกิาร ไอแบงก์กิ้ง กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพ 
จาํกดั (มหาชน)ทแีตกต่างกนั 
 3. สถานภาพ ที่แตกต่างกันมีการตัดสินใจใช้บริการ ไอแบงก์กิ้ง กรณีศึกษาธนาคาร
กรงุเทพ จาํกดั (มหาชน)ทแีตกต่างกนั 
 4. อาชพี ทีแ่ตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร ไอแบงก์กิ้ง กรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพ 
จาํกดั (มหาชน) ทีแ่ตกต่างกนั 
 5. ระดบัการศกึษา ทีแ่ตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร ไอแบงกก์ิง้ กรณีศกึษาธนาคาร
กรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) ทีแ่ตกต่างกนั 
 6. รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ที่แตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใช้บรกิาร ไอแบงก์กิ้ง กรณีศึกษา
ธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) ทีแ่ตกต่างกนั 
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 7. ปจัจยัด้านความไว้วางใจของผู้ใช้งาน (Trust) มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ      
ไอแบงกก์ิง้ กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 8. ปจัจยัด้านการรบัรู ้ปจัจยัด้านการรบัรู้ความง่ายในการใช้งาน ปจัจยัด้านการรบัรูถ้ึง
ประโยชน์ และปจัจัยด้านการรบัรู้ความเสี่ยง มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการ ไอแบงก์กิ้ง 
กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 



บทท่ี 2 
เอกสาร และงานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง 

  
 การวิจยัเรื่อง การตัดสินใจใช้บริการไอแบงก์กิ้ง: กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร” ผู้วิจัยศึกษาค้นคว้าเพื่อนําข้อมูลทฤษฎีและผลงานวิจัยที่
เกีย่วขอ้ง เพือ่ใชเ้ป็นแนวทางในการศกึษาวจิยั ดงัน้ี 
 1. แนวคดิและทฤษฎดีา้นประชากรศาสตร ์
 2. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการไวว้างใจ 
 3. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการยอมรบัเทคโนโลย ี
 4. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการรบัรูค้วามเสีย่ง 
 5. แนวคดิและทฤษฎเีกีย่วกบัการตดัสนิใจ 
 6. ขอ้มลูธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) 
 7. งานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง 
 
1. แนวคิดและทฤษฎีด้านประชากรศาสตร ์
 ศิริวรรณ เสรีร ัตน์ (2550: 41-42) ได้กล่าวถึงลักษณะด้านประชากรศาสตร ์
(Demographic) ประกอบดว้ย เพศ อายุ สถานภาพครอบครวั ระดบัการศกึษา อาชพี รายได ้เป็น 
เกณฑก์ารศกึษา ทีนิ่ยมใชใ้นการแบ่งส่วนตลาดลกัษณะดา้นประชากรศาสตรเ์ป็นลกัษณะทีส่ําคญั
และชว่ยกาํหนดตลาดเป้าหมาย ตวัแปรดา้นประชากรศาสตรท์ีส่าํคญั มดีงัต่อไปน้ี 
 1.  อายุ (Age) เน่ืองจากกลุ่มผูบ้รโิภคทีม่อีายุแตกต่างกนั ย่อมจะมคีวามตอ้งการในสนิคา้
และบริการที่ แตกต่างกนั เช่น กลุ่มวยัรุ่นชอบทดลองสิ่งแปลกใหม่และชอบสินค้าแฟชัน่ กลุ่ม
ผูส้งูอายจุะสนใจ สนิคา้เกีย่วกบัสขุภาพและความปลอดภยั นกัการตลาดจงึใชป้ระโยชน์จากอายุเป็น
ตวัแปรด้าน ประชากรศาสตร์ที่แตกต่างกนั และได้ค้นหาความต้องการของส่วนตลาดส่วนเล็ก 
(Niche Market) โดยมุง่ความสาํคญัทีต่ลาดอายสุว่นนัน้ 
 2.  เพศ (Sex) เพศสามารถแบ่งแยกความต้องการของผูบ้รโิภคไดโ้ดยดูเพศของผูบ้รโิภค
เป็นหลกัในการตอบสนองความตอ้งการ ซึง่เป็นตวัแปรในการแบ่งสว่นตลาดทีส่าํคญั เพราะปจัจุบนั
น้ี ตวัแปรดา้นเพศมกีารเปลี่ยนแปลงพฤตกิรรมการบรโิภคมากเพศทีแ่ตกต่างกนั มกัจะมทีศันคติ
การรบัรู ้และการตดัสนิใจในเรือ่งการซือ้สนิคา้บรโิภคต่างๆกนั 
 3.  ลกัษณะครอบครวั สถานภาพสมรสเป็นคุณลกัษณะทางประชากร ที่สําคญัทีเ่กี่ยวกบั
เรื่องทางเศรษฐกจิ สงัคม กฎหมาย ประเดน็สําคญัทีสุ่ดในการศกึษาเกีย่วกบัองคป์ระกอบเกีย่วกบั
สถานภาพสมรสของประชากร สถานภาพสมรส มสีว่นสาํคญั ต่อการตดัสนิใจบุคคลคนโสดจะมอีสิระ
ทางความคดิ มากกวา่คนทีแ่ต่งงานแลว้ การตดัสนิใจในเรือ่งต่างๆ จะใชเ้วลาน้อยกว่า คนทีแ่ต่งงาน
แลว้ เน่ืองจากไมม่ภีาระผกูพนัหรอืคนทีต่อ้งอยูใ่นความรบัผดิชอบมากเทา่กบัคนทีแ่ต่งงานแลว้  
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 4.  รายได ้ระดบัการศกึษาและอาชพี ( Income Education and Occupation ) เป็นตวัแปร
ที ่สาํคญัในการกาํหนดสว่นของตลาด มแีนวโน้มความสมัพนัธใ์กลช้ดิกนั ในเชงิเหตุและผลสว่นใหญ่
เป็นกลุ่มที่มรีะดบัการศึกษาสูงบุคคลที่มกีารศึกษาตํ่า โอกาสที่จะหางานระดบัสูงยาก จงึทําให้มี
รายไดต้ํ่า ในขณะเดยีวกนัการเลอืกซือ้สนิคา้ทีแ่ทจ้รงิอาจเป็นเกณฑ ์รปูแบบการดาํรงชวีติ ค่านิยม 
อาชีพ  ระดับการศึกษาฯลฯ  นักการตลาดจะโยงเกณฑ์รายได้รวมกับ  ตัวแปรทางด้าน 
ประชากรศาสตรด์า้นอื่นๆ เพื่อใหก้ารกําหนดตลาดเป้าหมายไดช้ดัเจนยิง่ขึน้ เช่น กลุ่มรายไดอ้าจ 
จะเกีย่วขอ้งกบั เกณฑอ์ายแุละอาชพีรว่มกนั 
 อดุลย ์จาตุรงคกุล (2551: 38-39) กล่าวว่าลกัษณะทางประชากรศาสตรไ์ดแ้ก่ อายุ เพศ 
วงจรชวีติของครอบครวั การศกึษา รายไดเ้ป็นตน้ มคีวามสาํคญัต่อนักการตลาดเพราะเกีย่วพนักบั
อุปสงค์(Demand) ในตัวสนิค้าทัง้หลาย การเปลี่ยนแปลงทาง ประชากรศาสตร์ชี้ให้เห็นถึงการ
เกดิขึน้ของตลาดใหมแ่ละตลาดอื่นกจ็ะหมดไป หรอืลดความสาํคญัลง ลกัษณะทางประชากรศาสตร์
ทีส่าํคญั มดีงัน้ี  
 1.  อายุ นักการตลาดต้องคํานึงถงึความสาํคญัของการเปลี่ยนแปลงของประชากรในเรื่อง
ของอายดุว้ย  
 2.  เพศ จํานวนสตร ี(สมรสหรอืโสด) ทีท่ํางานนอกบา้นเพิม่มากขึน้เรื่อยๆ นักการตลาด 
ตอ้งคาํนึงวา่ ปจัจุบนั สตรเีป็นผูซ้ือ้รายใหญ่ซึง่ทีแ่ลว้มาผูช้ายเป็นผูต้ดัสนิใจซือ้ นอกจากนัน้บทบาท
ของสตรแีละบุรษุอาจมบีางสว่นทีซ่ํ้ากนั  
 3.  การศกึษาและรายไดน้กัการตลาดตอ้งสนใจในแนวโน้มของรายไดส้ว่นบุคคล เน่ืองจาก
รายได้จะมผีลต่ออํานาจการซื้อ ส่วนผูท้ี่มกีารศึกษาสูงมแีนวโน้มบรโิภคผลิตภณัฑ์ที่มคีุณภาพด ี
มากกว่าผู้ที่มีการศึกษาน้อยกว่า ผู้ที่มีการศึกษาดีจะมีอาชีพที่สามารถสร้างรายได้สูงกว่าผู้ที่มี
การศกึษา 
 4.  ฐานะทางสงัคมและเศรษฐกจิ (Social and Economic Status) โดยดจูาก รายได ้อาชพี 
เชือ้ชาต ิภูมหิลงัของครอบครวั เป็นตน้ คนทีม่ฐีานะด ีอาศยัอยู่ในเมอืงกจ็ะมโีอกาสการไดเ้ลอืกใช้
สนิคา้และบรกิารไดห้ลากหลายประเภทกว่าท าใหท้ศันคตแิละแนวความคดิต่อสนิคา้และบรกิารมี
ความแตกต่างจากบุคคลที่มฐีานะทางสงัคมตํ่ากว่า ตวัแบ่งรายได้จดัเป็นตวัแปรสําคญัที่กําหนด
ฐานะทางเศรษฐกจิและสงัคมของบุคคลดงันัน้ การศกึษาวจิยัทีใ่ชแ้ขนงทฤษฎปีระชากรศาสตร ์จงึ
มกัมตีวัแปรรายได้ของบุคคลรวมอยู่ด้วยกนัเสมอ เพื่อช่วยใหม้องเหน็ความสําคญัของฐานะทาง
เศรษฐกจิและสงัคม และพฤตกิรมของบุคคลชดัเจนยิง่ขึน้ 
 คอตเลอรแ์ละเคลเลอร ์(Kotler; & Keller, 2009) ทีก่ล่าวไวว้่า ปจัจยัสว่นบุคคลทีม่อีทิธพิล
ต่อพฤตกิรรมผูบ้รโิภค (Personal factor influencing consumer behavior) การตดัสนิใจของผูซ้ือ้
ไดร้บัอทิธพิลจากลกัษณะสว่นบุคคลทางดา้นต่างๆ ดงัน้ี  
 อายุ (Age) บุคคลทีม่อีายุแตกต่างกนัจะมคีวามตอ้งการในสนิคา้และบรกิารทีแ่ตกต่างกนั
โดยแบ่งกลุ่มผูบ้รโิภคตามชว่งอาย ุ
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 การศกึษา (Education) ผูม้กีารศกึษาสูงมแีนวโน้มที่จะบรโิภคผลิตภณัฑ์และบรกิารที่มี
คุณภาพทีด่มีากกวา่ผูท้ีม่กีารศกึษาน้อย และมแีนวโน้มทีจ่ะบรโิภคผลติภณัฑแ์ละบรกิารทีม่คีุณภาพ
มากกวา่ รวมถงึมโีอกาสและทางเลอืกทีม่ากกวา่ผูท้ีม่กีารศกึษาน้อยอกีดว้ย 
 อาชพี (Occupation) อาชพีทีแ่ตกต่างกนัของแต่ละบุคคลทําใหม้คีวามต้องการสนิคา้และ
บริการที่แตกต่างกัน ดงันัน้นักการตลาดจะต้องศึกษาว่าสินค้าและบริการของบริษัทนัน้เป็นที่
ตอ้งการของกลุ่มอาชพีประเภทใด เพื่อจะจดัเตรยีมสนิคา้และบรกิารใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของกลุ่มบุคคลนัน้อยา่งเหมาะสม 
 สถานภาพทางเศรษฐกจิหรอืรายได้ (Economic Circumstancesor Income) จะมี
ผลกระทบโดยตรงต่อการตดัสนิใจซือ้สนิคา้และบรกิาร ประกอบดว้ย รายได ้การออม อาํนาจการซือ้
และทศันคติเกี่ยวกบัการใช้จ่าย ดงันัน้ นักการตลาดต้องสนใจในแนวโน้มของรายได้ส่วนบุคคล 
เน่ืองจากรายไดจ้ะมผีลต่ออาํนาจการซือ้สงู 
 จากแนวคดิและทฤษฎปีระชากรศาสตร ์สรปุไดว้า่ปจัจยัดา้นประชากรศาสตรข์อง ศริวิรรณ 
เสรรีตัน์ ( 2550, P.41-42 ) เป็นปจัจยัทีนิ่ยมนํามาใชศ้กึษากนัมากทีสุ่ดในการแบ่งส่วนการตลาด
ตามกลุ่มผูบ้รโิภคไดแ้ก่ เพศ อาย ุรายไดต่้อเดอืน ระดบัการศกึษา และอาชพื ปจัจยัดงักล่าวมผีลต่อ
การตดัสนิใจใชบ้รกิาร ไอแบงกก์ิง้กรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพหมา
นคร 
 
2.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัความไว้วางใจ (Trust) 
 Morgan & Hunt (1994: 23) กล่าวว่า ความไวว้างใจมคีวามสาํคญัอยา่งยิง่ในการกําหนด
ลกัษณะขอ้ผกูมดัเพือ่แสดงสมัพนัธภาพระหวา่งลกูคา้และองคก์รความไวว้างใจ คอื สภาพความเป็น
จริงเมื่อคนจํานวนหน่ึงเกิดความเชื่อมัน่โดยเป็นผู้ที่มีส่วนร่วมในการแลกเปลี่ยนความเชื่อถือ 
(Reliability) และความซื่อสตัย์จริงใจ (Integrity) โดยมีความสมัพนัธ์ใกล้ชิดและขนานกับกรอบ
แนวคิดทางการตลาดที่ศึกษาเรื่องบุคลิกภาพ และจิตวิทยา มูร์แมน เดสช์แพนด์ แลซอลท์แมน 
กล่าวว่า ความไวว้างใจ คอื ความเต็มใจที่จะวางใจต่อหุน้ส่วนการแลกเปลี่ยนของคนคนหน่ึงดว้ย
ความเชื่อมัน่ ซึง่มกีรอบแนวคดิ คอื การรบัรูว้า่ผูบ้รโิภคตอ้งมคีวามเชื่อมัน่ต่อองคก์รธุรกจิดว้ยความ
สนใจอยา่งทีส่ดุในระหวา่งการใชบ้รกิารอยูน่ัน้ ความเชื่อมัน่ดงักล่าวจะเกดิขึน้ เมื่อผูบ้รโิภคพจิารณา
ผูใ้หบ้รกิารทีเ่ป็นทางเลอืก 2 ประการ คอื ความน่าเชื่อถอืมากที่สุดและมคีวามซื่อสตัย ์ถูกต้อง 
จรงิใจอยา่งสงู (ธรีพงษ์ เทีย่งสมพงษ์. 2551: 29; อา้งองิจาก Moorman, Deshpande; & Zaltman, 
1992: 314) สเตริน์ กล่าวว่า ความไวว้างใจ คอืพืน้ฐานของความสมัพนัธท์างการตดิต่อสื่อสารใน
การใหบ้รกิารแก่ลกูคา้ องคก์รจะเป็นตอ้งเรยีนรูท้ฤษฏคีวามสมัพนัธใ์กลช้ดิความคุน้เคยเพื่อครองใจ
ลกูคา้ (วรารตัน์ สนัตวิงษ์, 2549: 18; อา้งองิจาก Stern,1997: 7-17) 
 Mutz (2005) ไดท้ําการศกึษาพบว่า ลูกคา้ทีไ่ม่เคยซื้อสนิคา้ออนไลน์หรอืใชผู้ใ้ชบ้รกิาร
ธุรกรรมการเงนิผ่านทางออนไลน์มาก่อน หากมรีะดบัความไวว้างใจสงูกจ็ะทําใหม้แีนวโน้มทีจ่ะซื้อ
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สนิคา้ หรอืใชบ้รกิาร ในทํานองเดยีวกนั หากมรีะดบัความไวว้างใจทีต่ํ่ากจ็ะทาํใหม้โีอกาสในการซือ้
สนิคา้น้อยลง  
 Dahlberg; & Oorni (2006) ไดใ้หค้วามหมายว่า ความไวว้างใจเป็นแนวคดิทางดา้นสงัคม 
และจติวทิยาเกีย่วกบัความเชื่อทีท่าํใหผู้ใ้ชบ้รกิารธุรกรรมการเงนิผา่นทางออนไลน์เกดิความเชื่อมัน่
ต่อระบบการใหบ้รกิาร และถอืเป็นปจัจยัสาํคญัอยา่งหน่ึงสาํหรบัการใหบ้รกิารธรกุรรมทางการเงนิ  
Pousttchi และ Wiedemann (2007) ไดท้าํการศกึษาพบว่า ในปจัจุบนัผูใ้หบ้รกิารธุรกรรมการเงนิ
ผ่านทางออนไลน์ ไดใ้ชเ้ทคนิคเขา้รหสัขอ้มูลเพื่อป้องกนั สรา้งความปลอดภยั ไม่ใหม้ผีูล้กัลอบเขา้
มาใชง้านระบบได ้จงึช่วยเพิม่ความไวว้างใจของผูใ้ชบ้รกาิรทีม่ต่ีอระบบการทําธุรกรรมการเงนิผ่าน
ทางออนไลน์มากขึน้ 
 Ndubisi (2007) ความไวว้างใจเป็นปจัจยัทีม่คีวามสาํคญัอยา่งมากต่อการสรา้งความภกัดี
และมคีวามสมัพนัธใ์นเชงิบวกกนัระหว่างความไวว้างใจและความภกัดขีองลูกคา้ ในการสรา้งความ
มัน่ใจของลูกค้าและการส่งมอบคุณภาพการบริการนําไปสู่องค์กรที่ส่งผลต่อการเพิ่มขึ้นความ
ไว้วางใจของลูกค้า มีการศึกษาความไว้วางใจหลากหลายสาขา รวมทัง้ ทางด้านจิตวิทยาและ
เศรษฐศาสตร์ในด้านจิตวิทยา จากการศึกษาที่ผ่านมา ความไว้วางใจโดยทัว่ไปมุ่งเน้นในด้าน
ลกัษณะประจาํตวับุคคล (Personal Characteristics) ไดแ้ก่ อุปนิสยั ทศันคต ิและแรงจงูใจ  
 จากแนวคดิและทฤษฎคีวามไวว้างใจ สรุปไดว้่าปจัจยัดา้นความเชื่อมัน่ของ Morgan & 
Hunt (1994, p. 23) กล่าวว่า ความไวว้างใจมคีวามสาํคญัอยา่งยิง่ในการกําหนดลกัษณะขอ้ผกูมดั
เพื่อแสดงสมัพนัธภาพระหว่างลูกค้าและองค์กรความไว้วางใจ คือ สภาพความเป็นจรงิเมื่อคน
จาํนวนหน่ึงเกดิความเชื่อมัน่โดยเป็นผูท้ีม่สี่วนร่วมในการแลกเปลีย่นความเชื่อถอื (Reliability) และ
ความซื่อสตัยจ์รงิใจ (Integrity) ในการสรา้งความมัน่ใจของลูกคา้และการสง่มอบคุณภาพการบรกิาร
นําไปสู่องค์กรที่ส่งผลต่อการเพิม่ขึน้ความไวว้างใจของลูกคา้ และสามารถครองใจลูกคา้ได ้ปจัจยั
ดงักล่าวมผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร ไอแบงกก์ิ้งกรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ใน
เขตกรงุเทพหมานคร 
 
3.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการยอมรบัเทคโนโลยี  
 แบบจาํลองการยอมรบันวตักรรมและเทคโนโลย ี(A technology acceptance model หรอื 
TAM) เป็น ทฤษฎทีีม่กีารยอมรบัและมชีื่อเสยีงในการเป็นตวัชีว้ดั ความสาํเรจ็ของการใชเ้ทคโนโลย ี
นําเสนอโดย Davis (1989) ซึ่งเป็นการปรบัแต่งเพิม่เติมต่อจากทฤษฎีการกระทําด้วยเหตุผล 
(Theory of Reasoned Action)TRA ของ Ajzen และ Fishbein เป็นแบบจาํลองทีอ่ธบิายเกีย่วกบั
การยอมรบัการใชเ้ทคโนโลยขีองผูใ้ชง้าน โดยเสนอว่าเมื่อผูใ้ชง้านไดร้บัการนําเสนอขอ้มลูเกีย่วกบั
เทคโนโลยใีหม่ ปจัจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจเกี่ยวกบัการใชง้านและระยะเวลาของการใชง้าน หรอื
การยอมรบัเทคโนโลย ีซึง่ประกอบดว้ย 2 ปจัจยั ดงัน้ี 
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 1.  การรบัรูถ้งึประโยชน์ทีไ่ดร้บั (Perceived Usefulness) ถูกจาํกดัความโดย Fred Davis 
วา่ ระดบัความเชื่อของบุคคลต่อการใชเ้ทคโนโลยนีัน้ๆ วา่จะชว่ยเพิม่ประสทิธภิาพในการทาํงานของ
ตนได ้การรบัรูถ้งึประโยชน์ เป็นระดบัความเชื่อของแต่ละบุคคลทีร่บัรูถ้งึการใชง้านระบบพเิศษใดๆ 
เพือ่ชว่ยเพิม่ ประสทิธภิาพในการทาํงาน และเสนอทางเลอืกทีม่คีุณคา่สาํหรบัการปฏบิตังิาน รวมทัง้
ถา้ใชเ้ทคโนโลย ีใหมน้ี่จะทาํใหไ้ดง้านทีม่คีุณภาพหรอืลดระยะเวลาทาํงานเสรจ็ รวดเรว็มากขึน้ 
 2.  การรบัรูถ้งึความงา่ยในการใชง้าน (Perceived Ease of Use) Davis ไดใ้หค้าํจาํกดั
ความ ไวว้่า ระดบัความเชื่อว่าการใชง้านนัน้ไม่ตอ้งการความพยายามในการใชง้าน นัน่คอื ใชง้าน
งา่ยนัน่เอง ซึง่หมายถงึระดบัทีผู่ใ้ชค้าดหวงัต่อ เทคโนโลยทีีเ่ป็นเป้าหมายทีจ่ะใชว้่าตอ้งงา่ยต่อการ
ใชง้าน และเป็นอสิระจากความมานะพยายามเทคโนโลยใีดทีใ่ชง้านงา่ย และสะดวกไม่ซบัซอ้นจะมี
ความเป็นไปไดม้ากทีจ่ะไดร้บัการยอมรบัจากผูใ้ช ้ดงัภาพที ่2.1 

 
 
ภาพประกอบ 3 แบบจาํลองการยอมรบัเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model: TAM) 
 
 ทีม่า:  Davis.  (1989).   
 
 มุมมองดา้นเทคโนโลยสีารสนเทศ พบว่า ถ้าผูใ้ชร้ะบบมคีวามเชื่อว่า ระบบจะสามารถทํา
ให้ ประสิทธิภาพของงานที่ทําอยู่บรรลุผลสําเร็จแล้ว การรับรู้ถึงผลประโยชน์ (Perceived 
Usefulness) ของ ผูใ้ชท้ี่มต่ีอระบบนัน้จะอยู่ในเกณฑส์ูง (Davis, 1989) จงึอาจกล่าวไดว้่า ผูใ้ช้
อนิเตอรเ์น็ตทีร่บัรูถ้งึ ประโยชน์ของระบบอนิเตอรเ์น็ตมากขึน้กย็่อมมแีนวโน้มทีจ่ะปรบัเปลีย่นมาใช้
เทคโนโลยเีพื่อเป็น สื่อกลางมากขึ้น จุดเด่นของการนําแนวคดิน้ีไปใช้ คอื การยอมรบัของผูใ้ช้มี
อทิธพิลมาจากปจัจยัทีม่คีวามสมัพนัธก์นั คอื การรบัรูถ้งึประโยชน์ และความงา่ยต่อการใชง้านของ
ระบบเทคโนโลย ีดงันัน้ จงึ กล่าวไดว้่า การสรา้งฮารด์แวรแ์ละซอฟทแ์วรท์ีง่า่ยต่อการใชง้าน จะทํา
ใหผู้ใ้ชง้านรูส้กึว่ามปีระโยชน์ และส่งผลใหเ้กดิความต้องการใชง้านจรงิ ระบบสารสนเทศทีม่อียู่ใน
ปจัจุบนันัน้หลายองคกร์ไมส่ามารถ ใชฮ้ารด์แวรแ์ละซอฟทแ์วรเ์พื่อประโยชน์ในการทํางานไดเ้พราะ
ขาดการยอมรบัและความพงึพอใจจาก ผูใ้ชใ้นองคกร์ 
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 การนําเอาแบบจาํลองการยอมรบัเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model:  TAM) 
เข้ามาใช้ศึกษาเกี่ยวกับการยอมรบัเทคโนโลยีสารสนเทศอย่างแพร่หลาย เช่น เกี่ยวกับเกม 
ออนไลน์ (Wu & Liu, 2007) การเรยีนออนไลน์ชอ้ปป้ิงออนไลน์ (กนกวรรณ กาญจนธานี. 2557; 
อ้างองิจาก Vijayasarathy. 2004) และการแบ่งปนัขอ้มูลท่องเที่ยวผ่านเว็บไซต์ (สงวนศกัดิ ์      
แกว้มุงคุณ. 2554; อา้งองิจาก Salwa. 2005) เป็นตน้ แสดงใหเ้หน็ว่า แบบจําลองการยอมรบั
เทคโนโลย ีเป็นแนวคดิ หน่ึงที่ได้รบัความนิยมจากนักวจิยัด้านเทคโนโลย ีซึ่งเป็นขอ้มูลที่สําคญั
นําไปสู่การพฒันานวตักรรม หรอืเทคโนโลยใีหม่ออกมาให้ผู้บรโิภคได้ใช้งานและพฒันาต่อยอด
เทคโนโลยต่ีอไป  โดยสงิหะ ฉวสีุข และสุนันทา วงศ์จตุรภทัร (2012) กล่าวว่า หลกัการของ TAM 
จะศึกษา ปจัจัยที่มีอิทธิพลต่อความตัง้ใจแสดงพฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่ง
ประกอบดว้ยปจัจยั หลกั 4 ประการ ไดแ้ก่ ตวัแปรภายนอก (External Variables) การรบัรูถ้งึ
ประโยชน์ทีไ่ดร้บัจาก เทคโนโลยสีารสนเทศ (Perceived usefulness หรอื PU) การรบัรูว้า่เป็นระบบ
ทีง่า่ยต่อการใชง้าน (Perceived Ease of Use หรอื PEOU) และทศันคตทิีม่ต่ีอการใชง้าน (Attitude 
toward Using) ความสมัพนัธร์ะหวา่งปจัจยัตามทฤษฎ ีTPB ขา้งตน้  

 
ภาพประกอบ 4 แบบจาํลองการยอมรบัเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model: TAM)  
 
 ทีม่า: Davis, F.D.  (19899). Perceived use fullness, perceived Ease of use and user 
acceptance of information technology.  P. 329. 
 
 จากภาพประกอบ 4 ตวัแปรภายนอก(External Variables) เช่น ขอ้มลูประชากรศาสตร์
(Demographic) ประสบการณ์ (Previous Experience) เป็นตน้ มอีทิธพิลต่อการรบัรูถ้งึประโยชน์ที่
จะไดร้บัจากเทคโนโลย ีสารสนเทศ และการรบัรูว้า่เป็นระบบทีง่า่ยต่อการใชง้าน  
 การรบัรูถ้งึประโยชน์ทีไ่ดร้บัจากเทคโนโลยสีารสนเทศ คอื ปจัจยัทีก่าํหนดการรบัรูใ้นแต่ละ 
บุคคลว่าเทคโนโลยสีารสนเทศมสี่วนช่วยพฒันาประสทิธภิาพการปฏบิตัิงานได้อย่างไร และเป็น
ปจัจยั ทีส่่งผลโดยตรงต่อความตัง้ใจแสดงพฤตกิรรมการใชด้ว้ย ซึ่ง Davis และ Arbor (1989) 
อธบิายถงึ การรบัรูถ้งึประโยชน์ทีไ่ดร้บั คอื ระดบัความเชื่อเฉพาะบุคคลต่อการใชเ้ทคโนโลยนีัน้ๆ 
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ว่าจะช่วยเพิม่ประสทิธภิาพในการทาํงานของตนได ้ซึง่คนทีจ่ะใชห้รอืไม่ใชน้ัน้อยู่ทีว่่า สิง่นัน้จะช่วย
ใหก้ารทาํงาน ของเขาดขีึน้หรอืไม ่และยงัรวมไปถงึความรวดเรว็ ความถูกตอ้ง และลดตน้ทุนในการ
ดําเนินงาน เช่น ค่าใช้จ่ายในการดําเนินงาน ค่าเดนิทาง ค่าธรรมเนียม ทําใหง้านมปีระสทิธภิาพ 
(Davis, 1989) นอกจากน้ี ยงัต้องดูถงึการรบัรูถ้งึความงา่ยในการใชง้านของแต่ละบุคคล ถา้หาก
เทคโนโลยทีีม่ ีการใชง้านทีย่ากเกนิไปกจ็ะมผีลต่อประสทิธภิาพและประโยชน์ต่องานไปดว้ย  
การรบัรูว้่าเป็นรปูแบบทีง่า่ยต่อการใชง้าน คอื ปจัจยัทีก่ําหนดในแงป่รมิาณหรอืความสาํเรจ็ทีไ่ดร้บั
ว่าตรงกบัความต้องการหรอืที่คาดหวงัไว้หรอืไม่ ซึ่งเป็นปจัจยัที่ส่งผลต่อการรบัรู้ถึงประโยชน์ที ่
ไดร้บัจากเทคโนโลยสีารสนเทศดว้ย 
 Aggelidis & Chatzoglou (2016) กล่าวว่า บุคคลหน่ึงจะมกีารยอมรบัเทคโนโลยไีดเ้กดิ
จาก ปจัจยั หลกั 2 ประการไดแ้ก่ 1) การรบัรูถ้งึประโยชน์ และ 2) การรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน 
เน่ืองจากการรบัรูป้ระโยชน์ และการ รบัรูค้วามง่ายในการใชง้านมคีวามสมัพนัธ์กบัพฤตกิรรมการ 
ยอมรับคอมพิวเตอร์ และมีความเชื่อมโยงกับทัศนคติต่อการใช้ คอมพิวเตอร์และการใช้งาน 
คอมพวิเตอร์และทศันคติที่มต่ีอการใช้งานเทคโนโลยขีองบุคคลใดบุคคลหน่ึงมอีิทธิพลต่อความ 
ตัง้ใจ ใชเ้ทคโนโลยนีัน้  
 การรบัรูถ้งึประโยชน์จากการใชเ้ทคโนโลย ี(Perceive usefulness) หมายถงึ ทศันคติ
ความ เชื่อของบุคคลที่มต่ีอการใชเ้ทคโนโลยหีรอืระบบใดระบบหน่ึง เพื่อเพิม่ศกัยภาพการทํางาน
ของบุคคล นัน้ เป็นความเชื่อหรอืมุมมองในการวเิคราะหแ์ละตระหนักถงึคุณค่าหรอืประโยชน์ทีค่าด
ว่าจะได้รบั จากเทคโนโลย ีหากคุณประโยชน์ของเทคโนโลยตีรงกบัความต้องการของบุคคลจะ
นําไปสูก่ารยอมรบั และใชเ้ทคโนโลยนีัน้ต่อไป นอกจากน้ี Junadi (2015) ยงัใหค้วามหมายของการ
รบัรูถ้งึประโยชน์จาก การใชเ้ทคโนโลย ี(Perceive Usefulness) ว่า บุคคลเชื่อว่าการใชเ้ทคโนโลยี
สารสนเทศ จะเพิ่มสมรรถภาพและประสิทธิภาพในการทํางานให้มากขึ้น การที่บุคคลรบัรู้ว่า
เทคโนโลยทีีนํ่ามาใชน้ัน้ ก่อใหเ้กดิประโยชน์ในชวีติและเป็นทางเลอืกทีม่คีุณค่าสาํหรบันํามาใชง้าน 
รวมทัง้ถา้ใชเ้ทคโนโลยใีหมน้ี่จะทาํใหง้านทีท่าํมคีุณภาพดขีึน้ หรอืเสรจ็เรว็ขึน้ เป็นการช่วยประหยดั
ค่าใชจ้่ายในการทํางาน ซึ่งส่งผลมรีายไดเ้พิม่ขึน้ ถอืเป็นแรงจูงใจภายนอก ใน ทฤษฎีการยอมรบั
เทคโนโลยถีือว่าการรบัรูป้ระโยชน์เป็นปจัจยัสําคญัที่บ่งชี้ถึงการยอมรบัและการรบัรู ้ประโยชน์มี
อทิธพิลทางออ้มต่อการใชโ้ดยส่งผา่นพฤตกิรรมการยอมรบั และ Neuendorf & Valdiseri (2016) 
รายงานวา่ การรบัรูถ้งึประโยชน์ทีไ่ดร้บัจากเทคโนโลยสีารสนเทศ คอื ปจัจยัที ่กําหนดการรบัรูใ้นแต่
ละบุคคลว่าเทคโนโลยสีารสนเทศมสีว่นช่วยพฒันาประสทิธภิาพการปฏบิตังิาน ไดอ้ยา่งไร และเป็น
ปจัจยัทีส่ง่ผลโดยตรงต่อการตดัสนิใจใชแ้สดงพฤตกิรรมการใชด้ว้ย  
 การรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน (Perceive Ease of Use) หมายถงึ ระดบัความเชื่อ 
คาดหวงั ของผูท้ีจ่ะใชร้ะบบสารสนเทศว่าระบบ ฯ ดงักล่าวเป็นระบบทีส่ามารถเรยีนรูไ้ดง้า่ย ไมต่อ้ง
ใช้ความ พยายามอย่างมากในการเรยีนรูท้ี่จะใช้ ระบบหรอืในการเขา้ใจระบบ โดยนิยามการรบัรู้
ความง่ายตามคําจํากัดความของคําว่า “’ง่าย” และ “ปราศจากความยากหรือความพยายาม” 
นอกจากน้ี Junadi (2015) ยงัใหค้วามหมายของการรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน (Perceive Ease of 
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Use) ว่าการรบัรู ้ความงา่ยในการใชง้าน (Perceive Ease of Use) เป็นตวัแปรหลกัทีผู่ใ้ชค้าดหวงั
ต่อเทคโนโลยีที่เป็น เป้าหมายที่จะใช้ว่าต้องมีความง่ายและมีความเป็นอิสระจากความมานะ
พยายาม เทคโนโลยทีีใ่ชง้าน งา่ยและสะดวกไม่ซบัซอ้นมคีวามเป็นไปไดม้ากทีจ่ะไดร้บัการยอมรบั
จากผูใ้ช ้การรบัรูค้วามงา่ยในการ ใชง้านมอีทิธพิลทางตรงต่อพฤตกิรรมการยอมรบั หรอืความตัง้ใจ
ทีจ่ะใชแ้ละมอีทิธพิลทางออ้มต่อการ ใชโ้ดยสง่ผา่นพฤตกิรรมการยอมรบั และยงัพบว่าการรบัรูค้วาม
งา่ยในการใชง้านมอีทิธพิลต่อการรบัรู ้ประโยชน์ดว้ย และ Neuendorf & Valdiseri (2016) รายงาน
วา่ การรบัรูว้า่เป็นระบบทีง่า่ยต่อการใชง้าน คอื ปจัจยัทีก่าํหนดในแงป่รมิาณหรอืความสาํเรจ็ทีไ่ดร้บั
ว่าตรงกบัความต้องการหรอืที่คาดหวงั ไว้หรอืไม่ ซึ่งเป็นปจัจยัที่ส่งผลต่อการรบัรูถ้ึงประโยชน์ที่
ไดร้บัจากเทคโนโลยสีารสนเทศและการรบัรูค้วามงา่ยในการรบัรูข้ ัน้ตอนการดาํเนินงานยงัสื่อสารไป
ยงัผู้บรโิภคทําให้รบัรู้ถึงความง่ายในการใช้งานแม้ว่าจะยงัไม่เคยใช้งานมาก่อนก็ตาม อีกทัง้ยงั
สามารถแกไ้ขความผดิผลาดทีเ่กดิขึน้จากการทาํธุรกรรมไดเ้องดว้ย  
 สําหรบัทัง้สองปจัจยัเปรยีบเสมอืนเป็นเครื่องมอืที่ช่วยอธบิายการเปลี่ยนความตัง้ใจของ 
ผูบ้รโิภคในการบรโิภคเทคโนโลย ีมงีานวจิยัทีศ่กึษาเกีย่วกบัแบบจาํลองการยอมรบัเทคโนโลย ีTAM 
ผลการศกึษา พบว่า การยอมรบัเทคโนโลยทีีแ่ตกต่างกนัของแต่ละบุคคลขึน้อยู่กบัปจัจยัภายนอก
ที่มา กระทบ โดยปจัจัยที่ส่งผลต่อการยอมรบัเทคโนโลยีสามารถนําไปใช้อธิบายการยอมรบั
เทคโนโลย ีนวตักรรมอื่นได้อย่างหลากหลาย รวมถึงระบบสารสนเทศ (Information System) 
ผลติภณัฑ ์(Product) และการตลาด (Marketing) สาํหรบัความสมัพนัธร์ะหว่างการรบัรูถ้งึประโยชน์ 
(Perceive Usefulness) และการรบัรู ้ความงา่ยในการใชง้าน (Perceive Ease of Use) พบว่า การ
รบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน (Perceive Ease of Use) ส่งผลใหเ้กดิการรบัรูถ้งึประโยชน์ของ
เทคโนโลย ี(Perceive Usefulness) นัน่คอื การสามารถเรยีนรูข้ ัน้ตอนวธิกีารใชง้านเทคโนโลยทีีง่า่ย
ทาํใหเ้กดิแรงกระตุน้ต่อผูบ้รโิภคทําใหเ้กดิความ ตอ้งการทดลองใชเ้ทคโนโลย ีและเมื่อไดส้มัผสัการ
ใชง้านฟงักช์ัน่ของเทคโนโลยใีนหลากหลายมติ ิทําใหเ้หน็ถงึประโยชน์ทีไ่ดร้บัจากการใชเ้ทคโนโลยี
นัน้ๆ และการรบัรูถ้งึประโยชน์ของเทคโนโลย ี(Perceive Usefulness) ส่งผลต่อพฤตกิรรมการ
ยอมรบัและใชเ้ทคโนโลย ี
 โดยไดส้รปุวา่การรบัรูถ้งึความงา่ยในการใชง้าน และการรบัรูถ้งึประโยชน์ มอีทิธพิลต่อการ
ยอมรบัเทคโนโลยขีองผูท้ีท่ําธุรกรรมธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ต โดยมขี ัน้ตอนทีโ่ดยมกีารเขา้ใจงา่ย มี
ความชดัเจนสามารถใชบ้รกิารไดอ้ย่างชํานาญ และมปีระโยชน์ต่อผูใ้ชบ้รกิาร และการรบัรูว้่าเป็น
ระบบที่ง่ายต่อการใช้งาน ทําให้เกิดความเชื่อที่ จะนําไปสู่พฤตกิรรมที่มีต่อเทคโนโลยีนัน้ เช่น 
ความรูส้กึ ทีว่่าชอบหรอืไม่ชอบเทคโนโลยนีัน้ๆ เป็นตน้ (Davis, Bagozzi & Warshaw, 1989) 
ดงันัน้ ความตัง้ใจแสดงพฤติกรรมการใช้งานได้รบัอทิธิพลจาก การรบัรูถ้ึงประโยชน์ที่ได้รบัจาก
เทคโนโลยสีารสนเทศ และสง่ผลใหเ้กดิการยอมรบัการใชง้านจรงิในทีส่ดุ 
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4.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัเรือ่งการรบัรูค้วามเส่ียง (Perceived Risk)  
 Bauer (1960) โดยอธบิายว่า ความเสีย่งเป็นผลของการกระทาํของผูบ้รโิภค ซึง่สามารถ
เกดิขึน้ไดภ้ายในขอบเขตความไม่แน่นอน โดยส่งผลเกี่ยงเน่ืองกบัพฤติกรรมของผูบ้รโิภคอย่างมี
นยัสาํคญั ซึง่ไดเ้น้นความสาํคญักบัการรบัรูค้วามเสีย่งทีเ่กดิขึน้จรงิ 
 Engel, Kollat; & Blackwell (1973) กล่าววา่กระบวนการตดัสนิใจจะเกดิขึน้ไดเ้มือ่สามารถ
ลดระดบัการรบัรูค้วามเสีย่งลงในระดบัทีผู่บ้รโิภคสามารถยอมรบัได ้
Cunningham (1967) ไดศ้กึษา ความไม่แน่นอนและผลกระทบของแม่บา้นทีร่บัรูค้วามเสีย่ง ทีเ่กดิ
ขึน้กบัการใชน้ํ้ายาปรบัผา้นุ้ม สปาเกต็ตี้แหง็ และยาแกอ้าการปวดหวั (ในการทดสอบจะไม่นํายีห่อ้
ของผลติภณัฑม์าพจิารณา) รวมถงึพฤตกิรรมการซื้อสนิคา้ยีห่อ้เดมิ และซื้อเพราะคําแนะนําแบบ 
ปากต่อปาก โดยไดท้าํการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ผูบ้ริโภคทีม่กีารรบัรูค้วามเสีย่งอยูใ่นระดบัสงูจะ
สามารถลด การรบัรูค้วามเสีย่งลงไดโ้ดยผ่านการพดูคุยกนั และการศกึษาขอ้มลูเกีย่วกบัผลติภณัฑ์
เป็น ระยะเวลาอย่างน้อย 6 เดอืน ซึ่งทําใหสดัส่วนของผู้บรโิภคที่เคยรบัรู้ว่ามคีวามเสี่ยงสูง 
เปลี่ยนเป็นรบัรู ้ถึงความเสีย่งที่ตํ่าลงมจีํานวนมากขึน้ จงึสรปุว่า ความเสี่ยงคอื การรบัรูค้วามไม่
แน่นอนของผูบ้รโิภค ซึ่งเป็นผลกระทบทางลบกบัพฤตกริรมการซื้อสนิคา้หรอืบรกิาร ดงันัน้ หาก
การรบัรูค้วามไมแ่น่นอน ในทางลบต่อสนิคา้และบรกิารสงขูึน้ กจ็ะส่งผลใหก้ารรบัรูค้วามเสีย่งสงูขึน้
ดว้ยเชน่กนั 
 Wang, Wang, Lin และ Tang (2003) ไดศ้กึษาพบว่า การนิยามความเสีย่งในมติต่ิางๆ 
ยงัคง มแีนวความคิด (Concept) ที่คล้ายกนัหรอืซํ้ากนั (Replication) ซึ่งสามารถแจกแจงปจัจยั
ความเสี่ยงได้ 4 ประเภท ได้แก่ ความเสี่ยงด้านเทคโนโลย ีความเสี่ยงที่เกดิจากผู้ให้บรกิาร
เทคโนโลย ีความเสีย่งจาก ความผดิพลาดของผูบ้รโิภค และความเสีย่งทีเ่กดิจากความผดิพลาดของ
ผลติภณัฑแ์ละบรกิาร 
 Mckechnie, Winklhofer และ Ennew (2006) ไดท้ําการศกึษาเรื่อง ปจัจยัการรบัรูด้า้น 
ความเสีย่งมอีย่างกวา้งขวางในงานวจิยัการยอมรบัและใชเ้ทคโนโลย ีโดยความเสีย่งในแต่ละดา้นมี
การ ใหค้าํนิยาม ดงัน้ี  
 1.  ความเสีย่ง ดา้นการเงนิ หมายถงึ ทศันคต ิความเชื่อเกีย่วกบัค่าใชจ้่ายหรอืจํานวนเงนิ
ที ่อาจสญูเสยีมากกวา่ปกต ิจากการใชบ้รกิารชาํระเงนิผา่นอุปกรณ์สือ่สารผา่นทางอนิเตอรเ์น็ต  
 2.  ความเสีย่ง ดา้นความปลอดภยั หมายถงึ ทศันคต ิความเชื่อเกีย่วกบัการสญูเสยีทีเ่กดิ
จาก ความไม่ปลอดภยัของระบบ เช่น การถูกโจรกรรมทรพัยสินผ่านทางอินเตอร์เน็ต การถูก 
โจรกรรมโดยแกไ้ขเลขทีบ่ญัชปีลายทางในระหวา่งการชาํระเงนิ เป็นตน้  
 3.  ความเสี่ยงเกี่ยวกบัขอ้มูลส่วนตวัของผู้ใช้บรกิาร หมายถึง การถูกลกัลอบนําข้อมลู
สว่นตวั ไปใชโ้ดยไม่ไดร้บัการอนุญาตจากเจา้ของขอ้มลู หรอืการถูกลกัลอบใชส้ทิธเิขา้ใชร้ะบบโดย
ไม่ไดร้บัอนุญาต นอกจากน้ียงัหมายรวมถงึ ทศันคต ิความเชื่อดา้นความซื่อสตัยข์องผูใ้หบ้รกิารใน
การปกปิด ขอ้มลูสว่นตวัของผูใ้ชบ้รกิารไมใ่หร้ ัว่ไหลออกไปภายนอก 
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 Martin; & Camarero (2008) กล่าวว่า ความเสีย่งเป็นปจัจยัทีส่่งผลต่อการตดัสนิใจซือ้ 
สนิค้าหรอืบรกิารของลูกค้า โดยเฉพาะเมื่อเป็นการซื้อขายสนิค้าออนไลน์ผ่านทางอินเทอร์เน็ต 
ปจัจยั สําคญัต่อการตดัสนิใจของลูกคา้ในการซื้อสนิคา้และบรกิาร คอืการรกัษาความปลอดภยัใน
ระหว่าง การซื้อขาย และการรกัษาขอ้มูลส่วนตวัของลูกคา้ โดยลูกคา้จะเกดิการรบัรูค้วามเสีย่งใน
ระดบัที่ตํ่า หากผูใ้หบ้รกิารไดม้กีารนําเสนอขอ้มูลทีค่รบถ้วนและชดัเจน ดงันัน้สามารถกล่าวไดว้่า
การรบัรู้ความ เสี่ยงขึน้อยู่กบัระบบรกัษาความปลอดภยั และการเก็บรกัษาขอ้มูลส่วนบุคคลของ
ลกูคา้ รวมถงึ นําเสนอขอ้มลูของสนิคา้และบรกิารทีค่รบถว้น 
 การประเมนิความเสีย่งของผูบ้รโิภค เป็นขัน้ตอนทีม่คีวามยุง่ยากเพราะขึน้อยู่ปจจัยัหลาย 
ประการ เช่น ค่านิยม มาตรฐานของแต่ละบุคคลหรอืแต่ละสงัคม เป็นตนั ว่าจะกําหนดระดบัความ
เสีย่ง ทีย่อมรบัไดไ้วท้ีร่ะดบัใด โดยพฤตกิรรมทีใ่ชใ้นการประเมนิความเสีย่งสามารถแบ่งออกเป็น 4 
ลกัษณะ ไดแ้ก่  
 1.  การหลกีเลี่ยงความเสีย่ง หมายถงึ การที่ไม่ไดม้กีารพจิารณาเปรยีบเทยีบความเสีย่ง
ใดๆ ที่อาจเกิดขึ้นกบัความเสี่ยงอื่นๆ หรอืประโยชน์ที่จะได้รบัจากความเสี่ยงนัน้ ขัน้ตอนการวิ
เคราะหจะ ขึน้กบัเงือ่นไขต่างๆ ทางสงัคม เชน่ เจตคต ิและความเชื่อ เป็นตน้  
 2.  เปรยีบเทยีบความเสีย่งทีป่ระมาณการไดก้บัค่าความเสีย่งมาตรฐาน เน่ืองจากในความ
เป็น จรงิไมว่่าเราจะทาํกจิกรรมใดๆ ยอ่มตอ้งมคีวามเสีย่งอยูแ่ลว้ การประเมนิความเสีย่งน้ีมหีลกัใน
การ พจิารณาว่า ถ้าความเสีย่งที่เกดิจากกจิกรรมที่พจิารณาน้อยกว่าระดบัความเสีย่งมาตรฐานที่
กาํหนดไว ้จะเป็นความเสีย่งทีย่อมรบัได ้
 3. การประเมนิความเสีย่ง โดยพจิารณาจากค่าใชจ้่ายที่จะเกดิขึน้ เพื่อใช้ในการป้องกนั
ไมใ่ห ้ความเสีย่งนัน้เกดิขึน้  
 4.  การประเมนิความเสีย่ง โดยตดัสนิใจจากผลตอบแทนทีไ่ดร้บัจากความเสีย่งนัน้ๆ เช่น
ในการเดนิทางบนทอ้งถนน ถ้าขบัรถยนต์เรว็เกนิกําหนดหรอืการขบัขีม่อเตอรไ์ซดม์คีวามเสีย่งต่อ
การ เสยีชวีติสงู แต่ไดร้บัผลตอบแทน คอื ประหยดัเวลา ถงึจุดหมายเรว็ 
 จากแนวคดิและทฤษฎีการรบัรู้ความเสี่ยง ของ Martin และ Camarero ความเสี่ยง 
หมายถงึ ผลที่เกดิจากการที่ผูบ้รโิภครบัรูข้อ้มูลทีผ่ดิพลาดอกีทัง้ขอ้มูลที่แสดงใหเ้หน็ถงึการรกัษา
ขอ้มลูส่วนบุคคลของผูบ้รโิภค มรีะบบรกัษาความปลอดภยัทีไ่ม่เพยีงพอ รวมถงึการนําเสนอขอ้มูล
ของสนิคา้หรอืบรกิารทีไ่มค่รบถว้นอาจจาํนําไปสูค่วามผดิหวงั ความไมพ่อใจของผบ็รโิภค ต่อสง่ผล
ใหผุ้บ้รโิภคตดัสนิใจทีจ่ะใชบ้รกิารธุรกรรมออนไลน์ 
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5.แนวคิดและทฤษฎีเก่ียวกบัการตดัสินใจ 
 ความหมายของการตดัสินใจ มดีงัต่อไปน้ี  
 รตันากร สทิธทิรพัยโ์ภคนิ (2555) ใหค้วามหมายไวว้่า เป็นกระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ของผูบ้รโิภคซึ่งโดยปกตแิลว้สามารถรบัรูถ้งึความต้องการหรอืการรบัรูป้ญัหาแลว้คน้หาขอ้มลูเพื่อ
ประเมนิทางเลอืกในการตดัสนิใจซือ้สนิคา้หรอืบรกิาร 
 McGrew & Wilson (1982 อา้งใน ศริเิพญ็ เยีย่มจรรยา, 2555) กระบวนการตดัสนิใจใช ้
ซื้อหรอืใช้บรกิารเป็นส่วนหน่ึงของพฤติกรรมผูบ้รโิภค ไม่ว่าจะเป็นการตดัสนิใจซื้อสนิค้าอุปโภค
บรโิภคทัว่ไปหรอืเป็นการบรโิภคสนิค้าและบรกิารทางธนาคาร กระบวนการตดัสนิใจซื้อหรอื ใช้
บรกิาร ประกอบไปดว้ย 5 ขัน้ตอน อนัไดแ้ก่ 
 1. การรบัรูค้วามตอ้งการ (ปญัหา) (Need Recognition) หรอืการรบัรูป้ญัหาจุดเริม่ตน้ของ
กระบวนการซื้อคอืการทีผู่บ้รโิภคตระหนักถงึปญัหาหรอืการถูกกระตุ้นใหเ้กดิความต้องการ ดงันัน้
นักการตลาดจะต้องรูถ้งึการใชต้วักระตุ้นในบางครัง้ความต้องการทีไ่ดร้บัการกระตุ้นอาจจะอยู่เป็น
เวลานานหรอือาจจะคงอยูใ่นชว่งเวลาสัน้ๆ กไ็ด ้
 2. การคน้หาขอ้มูล (Information Search) เมื่อผูบ้รโิภคมคีวามต้องการแล้วกจ็ะมกีาร
แสวงหาขอ้มลู ทีส่าํคญัเกีย่วกบัประเภททีต่นอยากไดร้าคาสนิคา้และบรกิารและสถานทีจ่ดัจาํหน่าย
พรอ้มขอ้เสนอพเิศษต่างๆ และอทิธพิลของแหล่งขอ้มูลทีจ่ะมผีล โดยแบ่งออกเป็นดงัน้ีแหล่งบุคคล 
ไดแ้ก่ เพื่อนสนิท ครอบครวั แหล่งสาธารณะ ไดแ้ก่ สื่อมวลชนต่างๆ แหล่งการคา้ ไดแ้ก่ โฆษณา
ต่างๆ แหล่งทดลอง ไดแ้ก่ ผูท้ีเ่คยใชบ้รกิารสนิคา้นัน้ๆ มาแลว้ 
 3. การประเมนิผลทางเลอืก (Evaluation of Alternatives) เมื่อผูบ้รโิภคไดร้บัขอ้มูล
ขา่วสารกจ็ะนํามาใชเ้ป็นประโยชน์ในการประเมนิทางเลอืกโดยจะกําหนดความต้องการของตนเอง
ขึน้แลว้พจิารณาลกัษณะของผลติภณัฑนํ์ามาเปรยีบเทยีบกนัแลว้จะเลอืกสนิคา้หรอืบรกิารทีต่รงกบั
ความตอ้งการของตวัเองมากทีส่ดุ 
 4. การตดัสนิใจซือ้ (Decision- Making of Purchase) การทีผู่บ้รโิภคจ่ายเงนิเพื่อแลกกบั
สนิคา้ 
 5. พฤตกิรรมภายหลงัการซื้อ (Post Purchase Behaviour) หลงัจากทีผู่บ้รโิภคไดซ้ื้อ
สนิคา้ไปแลว้นัน้ถา้เกดิความพงึพอใจกจ็ะกลบัมาซือ้สนิคา้นัน้ๆ อกีในอนาคต แต่ถา้หากผูซ้ือ้ไมเ่กดิ
ความพงึพอใจกอ็าจจะไมซ่ือ้สนิคา้นัน้ 
 มนุษยไ์ม่สามารถเกดิพฤตกิรรมการตดัสนิใจสําหรบัสิง่ใดใดโดยไม่ผ่านกระบวนการก่อน
หน้าน้ี กระบวนการตดัสนิใจของผูบ้รโิภคมตีวัแปรหลากหลายทีม่อีทิธพิลก่อนจะนําไปสู่พฤตกิรรม
การตดัสนิใจเพื่อใหบ้รรลุเป้าหมายของความต้องการ กระบวนการตดัสนิใจของผูบ้รโิภคในการซื้อ
สนิค้า ในการเลือกที่จะรบับรกิาร มรีะดบัความเกี่ยวขอ้ง (Involvement) แตกต่างกนั สนิค้าและ
บรกิารที่มรีาคาไม่แพงมากนัก และต้องซื้ออยู่เป็นประจํา ระดบัความเกี่ยวขอ้งจะตํ่ากว่าสนิค้าที่
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ไมไ่ดซ้ือ้บ่อยๆ มรีาคาสงู และมปีจัจยัอื่นๆ ทีม่ผีลกระทบตามมามากหลงัการตดัสนิใจ การตดัสนิใจ
นัน้แบ่งเป็นกระบวนการ 3 ลกัษณะ ไดแ้ก่ 
 1. การตดัสนิใจเพื่อแกป้ญัหาระดบัใหญ่ (Extensive Problem - Solving) ในทีน้ี่ หมายถงึ 
การตดัสนิใจเพื่อทีจ่ะซื้อสนิคา้หรอืใชบ้รกิารที่ไม่ไดซ้ื้อเป็นประจํา และมรีาคาแพง ซึ่งต้องใชค้วาม
พยายามและเวลาอยา่งมาก และมคีวามซบัซอ้น เช่น การทีผู่บ้รโิภคกําลงัอยู่ในภาวะการตดัสนิใจที่
จะเลอืกใชบ้รกิารบางอย่าง เช่นการฝากเงนิ การกูเ้งนิ การลงทุน การตดัสนิใจจําเป็น ตอ้งมกีารหา
ขอ้มลูมาก  
 2.  การตดัสนิใจเพื่อแกป้ญัหาระดบัเลก็ (Limited Problem- Solving) ในกรณีทีผู่บ้รโิภค
อยู่ในภาวะทีต่้องตดัสนิใจซื้อสนิคา้และบรกิารทีม่ตีราสนิคา้ รปูแบบ หรอืลกัษณะทีไ่ม่คุน้เคย แต่มี
ขอ้มลูอยูบ่า้ง เชน่ การเลอืกรา้นอาหาร เป็นตน้  
 3.  การตัดสินใจเพื่อแก้ปญัหาที่เกิดเป็นประจํา (Routine Behaviour) ในกรณีน้ี 
หมายความวา่ ปญัหา หรอืในอกีนยัหน่ึง คอื ความตอ้งการของผูบ้รโิภคทีเ่กดิขึน้เป็นประจาํ เป็นผล
ใหผู้บ้รโิภคซือ้สนิคา้และบรกิารเป็นประจํา ดงันัน้ การตดัสนิใจจงึไมซ่บัซอ้น หรอืซบัซอ้นน้อยทีสุ่ด 
ลกัษณะน้ี ผู้บรโิภครู้จกัสนิค้าและบรกิารดี และตระหนักได้ว่าตวัเองชอบหรอืไม่ชอบสนค้าและ
บรกิาร หรอื ตําราสนิค้านัน้ๆ เป็นผลใหผู้บ้รโิภคไม่จําเป็นต้องหาขอ้มูลมาก หรอืไม่จําเป็นต้องมี
ขอ้มลูอะไรเพิม่เตมิ นอกจากน้ี กระบวนการตดัสนิใจยงัเป็นไปดว้ยความรวดเรว็ เช่น การกดเงนิสด
จากตูถ้อนเงนิอตัโนมตัพิฤตกิรรมการซือ้ 
 Kotler (2003) การตดัสนิใจเลอืกซือ้หรอืใชบ้รกิารของผูบ้รโิภคแตกต่างกนัตามประเภท
ของผลิตภณัฑ์แบ่งได้เป็นความยุ่งยากในการซื้อเกี่ยวกับราคา และความแตกต่างกนัของตรา
ผลติภณัฑห์รอืสถาบนัทีใ่หบ้รกิาร 
 การประเมนิทางเลอืกของผูใ้ชบ้รกิาร (Evalution of Alternatives) เป็นลกัษณะของ
ผูบ้รโิภคแต่ละบุคคลและสถานการณ์ของการซือ้ สง่ผลต่อการประเมนิทางเลอืกทีแ่ตกต่าง 
 Johnston (2013) กล่าวว่า กระบวนการตดัสนิใจซื้อของผูบ้รโิภค เป็นกระบวนการก่อนที่
ผูบ้รโิภคจะซื้อสนิคา้หรอืบรกิารผูป้ระกอบการต้องทําความเขา้ใจเกี่ยวกบัขัน้ตอนการตดัสนิใจซื้อ
ของผูบ้รโิภค ซึ่งการตดัสนิใจซื้อไม่เพยีงแต่เป็นสิง่ทีส่ําคญัมากสาํหรบัผูป้ระกอบการ แต่ยงัช่วยให้
องคก์รสามารถปรบักลยทุธก์ารขายตามกระบวนการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคไดอ้กีดว้ย 
 วจนะ ภูผานี (2555) กล่าวว่า การตดัสนิใจซื้อของผู้บรโิภคคอืการเลอืกผลติภณัฑ์หรอื
บรกิารอื่นๆ จากทางเลอืกต่างๆ ทีม่อียู่ซึง่ระดบัของการตดัสนิใจซือ้ของผูบ้รโิภคมอียู่ 3 ระดบัคอื 
การตดัสนิใจตามความเคยชนิ การตดัสนิใจทีจ่าํกดั และการตดัสนิใจอยา่งกวา้งขวาง 
 Lussier (2005:438) ได้ใหค้วามหมายการตดัสนิใจว่า เป็นกระบวนการในการเลอืก
แนวทางที่เป็นประโยชน์ต่อส่วนรวมที่จะดําเนินการบนพืน้ฐานของการระดมปญัหาร่วมกนัเพื่อให้
องคก์ารเกดิประโยชน์มากทีส่ดุ 
 Burton; & Thakur (1995:94) ไดก้ล่าวถงึ การตดัสนิใจว่าหมายถงึ กระบวนการทีร่วมเอา
การวเิคราะหแ์ละการนิยามสถานการณ์ของปญัหาการวเิคราะหเ์พื่อการกําหนดทางเลอืก ทางเลอืก
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ทีด่ทีีส่ดุหน่ึงทางเลอืกและกาํหนดเป็นแนวทางในการปฏบิตั ิโดยพจิารณาว่า “ทางเลอืกทีด่ทีีสุ่ดหน่ึง
ทางเลือก” หมายถึงทางเลือกที่มปีระสทิธิผลมากที่สุด ทัง้ในแง่ของกําไรและการพจิารณาในเชงิ
คุณภาพ 
 กา รตัด สิน ใ จ  ตร งกับศัพท์ภ าษาอัง กฤษว่ า “ Decision-making” โ ดยที่Webster 
Encyclopedic Dictionary ไดบ้ญัญตัคิาํว่า “Decision” เป็นค าทีม่าจากรากศพัทใ์นภาษาลาตนิว่า 
“Decisio, Decisionis” แปลว่า ตกลงใจ (Decide)และ การตดัสนิใจ (Decision)หมายถงึการตกลงใจ 
(The act of deciding) สาํหรบัในทางบรหิารจะใชค้าํว่า “การตดัสนิใจ” ตรงกบัศพัทภ์าษาองักฤษว่า
“Decision-making” (Thatcher & McQueen, 1980: 221) 
 จากแนวคดิและทฤษฎกีารตดัสนิใจ ผูว้จิยัจงึขอสรุปว่าการตดัสนิใจไวว้่าเป็นกระบวนการ
ในการพฒันาทางเลือกในการแก้ปญัหาใดๆ จนเกิดความมัน่ใจในการเลือกหน่ึงทางเลือกในการ
แกป้ญัหาหรอืการดาํเนินการเพื่อการบรรลุเป้าหมายอยา่งมปีระสทิธภิาพดงันัน้ McGrew & Wilson 
(1982 อา้งใน ศริเิพญ็ เยีย่มจรรยา, 2555) ไดส้รุปว่าการตดัสนิใจเป็นทางเลอืกหน่ึงทีผู่บ้รหิารและผู้
มสี่วนเกี่ยวขอ้งได้ทําการตดัสนิใจเลอืกแนวทางในการดําเนินงานที่มปีระสทิธภิาพมากที่สุดและ
ไดร้บัการยอมรบัจากผูม้สีว่นเกีย่วขอ้ง 
 
6.ข้อมลูธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน)  
 

 
 
 ธนาคารพาณิชยเ์กดิขึน้ในประเทศไทยตัง้แต่ปี 2431 โดยชนชาตอิงักฤษเขา้มาจดัตัง้ จน
มาเมื่อ กรกฎาคม 2487 หลวงรอบรูก้จิ และนายถวลิ มสีมกลิน่ ชกัชวนบุคคลกลุ่มหน่ึงเขา้ร่วมหุน้
ก่อตัง้กจิการธนาคารโดยมอบหมายใหน้ายฟืน สุพรรณสาร เป็นผูด้าํเนินการยื่นจดทะเบยีนต่อ กระ
ทรวงเศรษฐการ (กระทรวงพาณิชย์ในปจัจุบนั) ขอจดัตัง้บรษิัทชื่อว่า "บรษิัท ธนาคารกรุงเทพ 
จาํกดั" เริม่เปิดดาํเนินการครัง้แรกเมือ่วนัที ่1 ธนัวาคม 2487 มสีาํนกังานตัง้อยูท่ีอ่าคารพาณิชยส์อง
คหูา ในยา่นราชวงศโ์ดยม ี
 หลวงรอบรูก้จิเป็นกรรมการผูจ้ดัการใหญ่ท่านแรกโดยท่านเป็นผูร้เิริม่สรา้งฐานลูกคา้ของ
ธนาคาร ดว้ยการใหบ้รกิารตามความตอ้งการของลูกคา้แต่ละราย ซึง่มสี่วนสาํคญัอย่างมากใน การ
สนับสนุนการผลิตและการค้าของคนไทยเพื่อ ฟ้ืนฟูประเทศภายหลังสงคราม  อย่างเต็ม 
ความสามารถ  
 พ.ศ.2495-2520  นายชนิ โสภณพนิช กรรมการผูจ้ดัการใหญ่ธนาคารกรุงเทพท่านทีส่อง
ได้ พฒันางานธนาคารใหก้้าวไกลและมบีทบาทสําคญั นายชนิเป็นผูว้างทศิทางใหธ้นาคารขยาย
เครอืข่าย สาขาไปสู่ทอ้งทีห่่างไกลทัว่ประเทศ ซึ่งมผีลติผลทางการเกษตรและทรพัยากรธรรมชาติ
อยู่อย่างอุดมสมบูรณ์ ร่วมมบีทบาทสาํคญัในการสนับสนุนอุตสาหกรรมการส่งออก ซึง่เจรญิรุง่เรอืง
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ขึน้อย่าง รวดเรว็ในยุคหลงัสงครามโลกครัง้ที่ 2ในช่วงน้ีเอง ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ได้
เป็นธนาคารของไทย ทีใ่หบ้รกิารดา้นการเงนิครบวงจร รวมทัง้การส่งออก "เลตเตอร ์ออฟเครดติ" 
แก่ธุรกจิ สง่ออกและนําเขา้ 
 โดยปจัจุบนัสาํนกังานใหญ่ตัง้อยูเ่ลขที ่333 ถนนสลีมเขตบางรกักรุงเทพมหานคร 10500 
มผีลติภณัฑแ์ละใหบ้รกิารทางการเงนิทีท่นัสมยักวา้งขวางครอบคลุมทัว่ประเทศและในภูมภิาคต่างๆ 
ทีส่าํคญัทัว่โลก ภายใต้สญัลกัษณ์ “บวัหลวง” และความเป็น “เพื่อนคู่คดิ มติรคู่บา้น” ทีรู่จ้กักนัดทีัง้
ในและต่างประเทศใหบ้รกิารธนาคารอเิลก็ทรอนิกสผ์า่นระบบอนิเทอรเ์น็ตและอุปกรณ์พกพาแบบไร้
สายทีพ่รอ้มอาํนวยความสะดวกใหล้กูคา้สามารถทาํธุรกรรมไดอ้ยา่งรวดเรว็ในทุกทีทุ่กเวลาและยงัมี
เครอืขา่ยในต่างประเทศอกี 32 แหง่ครอบคลุม 15 เขตเศรษฐกจิทัว่โลก 
 เพือ่อาํนวยความสะดวกในการใชบ้รกิารธนาคารไดข้ยายเครอืขา่ยสาขาและสาํนกัธุรกจิให้
ครอบคลุมพื่นทีท่ ัว่ประเทศเพิม่มากขึน้ และยงัไดพ้ฒันาระบบการใหบ้รกิารดว้ยการนําเทคโนโลยทีี่
ทนัสมยัมาใชส้รา้งนวตักรรมทางการเงนิของธนาคารอยา่งต่อเน่ืองเพื่อตอบรบักบัวถิกีารดาํรงชวีติที่
จะเปลี่ยนไปของผูบ้รโิภคและจดัหาบุคลากรทีม่คีวามรูค้วามชํานาญเป็นผูใ้หบ้รกิารอย่างเพยีงพอ
เพื่อใหม้ัน่ใจว่าลูกค้าจะได้รบับรกิารที่ด ีไม่ว่าจะเป็นในด้านการรกัษาขอ้มูลของลูกค้าด้วยความ
ระมดัระวงั ตลอดจนดแูลกระบวนการรบัขอ้รอ้งเรยีนและดาํเนินการแกไ้ขใหก้บัลูกคา้ไดร้วดเรว็มาก
ขึน้ โดยตระหนกัถงึความรบัผดิชอบทีพ่งึมต่ีอลกูคา้และผูท้ีม่สีว่นเกีย่วขอ้งเป็นสาํคญั 
 ธนาคารกรุงเทพเป็นธนาคารพาณิชย์ที่ให้บริการอย่างครบวงจร ซึ่งประกอบด้วยการ
จดัการสนิเชื่อร่วม การรบัประกนัการจดัจําหน่ายตราสารทุนสนิเชื่อเพื่อการค้าระหว่างประเทศ 
สนิเชื่อโครงการ บรกิารรบัฝากหลกัทรพัย์ สนิเชื่อเพื่อเอสเอ็มอ ีบรกิารการเงนิธนกิจ บรกิารให้
คาํแนะนําทางธุรกจิการ บรกิารบวัหลวง ไอแบงกก์ิง้ (Bualuang iBanking) และบรกิารบวัหลวง เอม็
แบงก์กิ้ง (Bualuang MBanking)ทีธ่นาคารกรุงเทพยงัคงเป็นผูนํ้าในภาคการธนาคารไทยมาโดย
ตลอดนัน้เป็นผลมาจากปรชัญาของธนาคารทีมุ่ง่เน้นการพฒันาสายสมัพนัธก์บัลูกคา้เพื่อเกือ้หนุนซึง่
กนัและกนัอย่างยนืยาวนอกจากน้ี การประสานศกัยภาพภายในองคก์รระหว่างหน่วยธุรกจิต่างๆทัง้
ดา้นลูกคา้ธุรกจิรายใหญ่ ดา้นการเงนิธนกจิ กจิการธนาคารต่างประเทศดา้นลูกคา้ธุรกจิรายกลาง
และรายปลกี และดา้นลูกคา้บุคคลเอื้ออํานวยใหธ้นาคารสามารถสรา้งสรรค์บรกิารเพื่อตอบสนอง
ความตอ้งการเฉพาะเจาะจงของลูกคา้ โดยมทีัง้ความหลากหลายและมติใินเชงิลกึนอกจากน้ี บรษิทั
หลกัทรพัยจ์ดัการกองทุนรวม บวัหลวง จาํกดัและบรษิทัหลกัทรพัยบ์วัหลวง จาํกดั (มหาชน) ซึง่เป็น
บรษิทัในเครอืธนาคารยงัมบีทบาทสาํคญัทีส่นบัสนุนธนาคารในการสรา้งสรรคโ์อกาสเพื่อการลงทุน
ใหม่ๆ เพือ่นําเสนอต่อลกูคา้ของธนาคารกรงุเทพโดยเฉพาะ 
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7.งานวิจยัท่ีเก่ียวข้อง  
 นางสาวจริพร ศรพีลาวฒัน์ (2552) ไดท้ําการศกึษาวจิยัเรื่องปจัจยัที่มผีลต่อการยอมรบั
และใชบ้รกิารโมบายแบงค์กิ้งโดยปจัจยัที่ศกึษาประกอบด้วยอุปสรรคด้านอุปกรณ์สื่อสาร(Device 
Barrier) การรบัรูถ้งึความเสีย่ง(Perceived Risk) การขาดขอ้มลูขา่วสาร(Lack of Information) 
ค่าใชจ้่ายทีร่บัรูไ้ด(้Perceived Financial Cost) การคลอ้ยตามกลุ่มมอา้งองิ(Subjective Norm) การ
รบัรูถ้งึคุณประโยชน์(Usefulness) การรบัรูถ้งึความงา่ยต่อการใชง้าน(Ease of Use) และการรบัรู้
ความสามารถของตนเอง(Self-Efficacy) ซึ่งงานวจิยัน้ีมกีารศกึษาแนวคดิที่สําคญัคอือทิธิพลของ
ปจัจยัแวดลอ้มต่างๆทัง้ทีส่่งผลสนับสนุนและขดัขวางพฤตกิรรมความตัง้ใจในการใชบ้รกิารโมบาย
แบงคก์ิง้ของผูบ้รโิภคไดท้าํการศกึษากลุ่มผูบ้รโิภคทีอ่ยูภ่ายในเขตกรุงเทพมหานครจาํนวน195 ราย
โดยใชก้ารเกบ็ขอ้มลูแบบสอบถามซึง่หลงัจากการวเิคราะห ์ค่าความเชื่อถอืได(้Cronbach’s Alpha) 
และการวเิคราะหอ์งคป์ระกอบ(Factor Analysis) แลว้สามารถสกดัองคป์ระกอบไดท้ัง้สิน้8 ปจัจยั
ดว้ยกนัหลงัจากนัน้จงึนํามาทาํการวเิคราะหส์มการถดถอย(Regression) ซึง่ผลของการวจิยัไดแ้สดง
ใหเ้หน็ว่าปจัจยัทัง้8 นัน้ส่งผลต่อพฤตกิรรความตัง้ใจในการใชบ้รกิารโมบายแบงคก์ิง้ของผูบ้รโิภค
อย่างมนีัยสําคญัโดยปจัจยัด้านอุปกรณ์สื่อสารการรบัรู้ถึงความเสี่ยงการขาดข้อมูลข่าวสารและ
คา่ใชจ้า่ยทีร่บัรูไ้ดส้ง่ผลเชงิลบต่อพฤตกิรรมความตัง้ใจของผูบ้รโิภคกล่าวคอืพฤตกิรรมความตัง้ใจใน
การใชบ้รกิารของผูบ้รโิภคจะลดลงเมื่อมกีารตระหนักถงึปจัจยัดงักล่าวสงู ส่วนปจัจยัการคลอ้ยตาม
กลุ่มอา้งองิการรบัรูถ้งึคุณประโยชน์การรบัรูถ้งึความงา่ยต่อการใชง้านและการรบัรูค้วามสามารถของ
ตนเองเป็นตวักําหนดพฤตกิรรมความตัง้ใจของผูบ้รโิภคในเชงิบวกพฤตกิรรมความตัง้ใจในการใช้
บรกิารของผูบ้รโิภคจะสงูขึน้เมือ่มกีารตระหนกัถงึปจัจยัดงักล่าวสงูโดยเฉพาะอยา่งยิง่ปจัจยัดา้นการ
รบัรูถ้งึคุณประโยชน์ทีเ่ป็นตวักาํหนดพฤตกิรรมของผูบ้รโิภคทีส่าํคญันอกจากน้ีผลของการวจิยัยงับ่ง
ชีใ้หเ้หน็อกีว่าปจัจยัดา้นการรบัรู ้ความสามารถของตนเองเป็นตวักําหนดการรบัรูถ้งึความง่ายต่อ
การใชง้านและปจัจยัการรบัถงึความงา่ยต่อการใชง้านกย็งัเป็นตวักาํหนดการรบัรูถ้งึคุณประโยชน์อกี
เชน่กนั 
 ผลของงานวจิยัน้ีสามารถนําไปใชป้ระโยชน์ในการปรบักลยุทธข์องธนาคารผูใ้หบ้รกิารโดย
การมุง่เน้นความสาํคญัไปทีก่ารประชาสมัพนัธ ์เพือ่ใหผู้บ้รโิภคไดรู้จ้กัและรบัรูถ้งึประโยชน์ทีจ่ะไดร้บั
จากการใชบ้รกิาร เน่ืองจากปจัจุบนั ยงัมผีูบ้รโิภคอยูเ่ป็นจาํนวนมากทีย่งัไมร่บัทราบหรอืยงัมคีวามรู้
ความเขา้ใจเกีย่วกบับรกิารโมบายแบงกก์ิง้อยู่น้อย การประชาสมัพนัธท์ีด่จีะทาํใหผู้บ้รโิภคตระหนัก
ถึงประโยชน์ที่จะได้รบัและเป็นการโน้มน้าวให้ผู้บรโิภคสนใจและหนัมาใช้บรกิารน้ีมากขึ้นอกีทัง้
ขอ้มูลข่าวสารทีด่ยีงัเป็นการช่วยใหผู้บ้รโิภคตระหนักถงึความเสีย่งจากการทําธุรกรรมทางการเงนิ
ผ่านระบบน้ีลดน้อยลงอกีดว้ย เน่ืองจากมคีวามรูแ้ละความเขา้ใจในระบบมากขึน้ ซึ่งการประชาม
สมัพนัธ์ที่ดอีาจทําได้โดยพนักงานธนาคารเอง การฝึกอบรมพนักงานใหม้คีวามรูเ้กี่ยวกบัโมบาย
แบงกก์ิง้มากขึน้ทําใหส้ามารถตอบคําถามและแนะนําบรกิารน้ีใหก้บัผูบ้รโิภคไดอ้ย่างมปีรสทิธภิาพ 
นอกจากน้ี การออกแบบระบบใหง้า่ยต่อการใชง้าน ยงัเป็นสิง่สนบัสนุนใหผู้บ้รโิภคใชบ้รกิารมากขึน้ 
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นางสาวฐาวรา หวงัสมบูรณ์ด ี(2553) ไดท้าํการศกึษาวจิยัเรื่อง ปจัจยัทีส่่งผลกระทบต่อการยอมรบั
อนิเทอรเ์น็ตแบงคก์ิ้ง ของพนักงานธนาคารยูโอบ ีสาํนักงานใหญ่ เพื่อหารปูแบบทีเ่หมาะสมในการ
กระตุน้ใหพ้นกังานมสีว่นรว่มในการโฆษณาและประชาสมัพนัธใ์นหลากหลายชอ่งทางเพือ่ผลกัดนัให้
เกดิการใชบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ตแบงค์กิ้งเพิม่ขึน้ ซึ่งจะทําใหธ้นาคารเพิม่ศกัยกาพในการแข่งขนั ลด
ค่าใชจ้่ายในการขยายสาขาและทดแทนการใชพ้นกังานจํานวนมากไดม้าจากทฤษฎแีบบจาํลองการ
ยอมรบัเทคโนโลย ี(Technology Acceptance Model: TAM) ทีนํ่ามาประยกุตใ์ชใ้นการศกึษารว่มกบั
ปจัจยัภาพนอกซึง่ไดแ้ก่ ความแตกต่างของแต่ละบุคคล และสภาพแวดลอ้มในองคก์รเครื่องมอืทีใ่ช้
ในการวจิยัเป็นแบบสอบถาม โดยกลุ่มตวัอย่างที่ใชใ้นการวจิยัครัง้น้ี ไดแ้ก่พนักงานธนาคารยูโอบ ี
สาํนกังานใหญ่ทีใ่ชบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ตแบงคก์ิง้ แบบสอบถามทีส่่งออกไปจาํนวนทัง้สิน้ 400 ฉบบั 
ไดร้บักลบัมาเป็นแบบสอบถามทีม่คีวามสมบูรณ์ สามารถนํามาใชใ้นการวจิยัมทีัง้สิน้ 285 ฉบบั คดิ
เป็น 71.25% ของจ านวนแบบสอบถามทัง้หมดการวจิยัครัง้น้ีวเิคราะหข์อ้มลูทางสถติดิว้ยโปรแกรม
สาํเรจ็รปู SPPS เวอรช์ัน่ 16.0 สถติทิีใ่ช ้คอื การวเิคราะหถ์ดถอยพหุคณูผลการวจิยัพบว่า ปจัจยั
ดา้นการรบัรูถ้งึการใชง้านงา่ย ประสบการณ์ในอดตี และภาพพจน์ของพนักงานสง่ผลกระทบต่อการ
รบัรูถ้ึงประโยชน์จากการใช้บรกิารอนิเทอร์เน็ตแบงค์กิ้งปจัจยัด้านประสบการณ์ในอดตี และการ
สนับสนุนจากองคก์รมผีลกระทบต่อการรบัรูถ้งึการใชง้านไดง้่าย และยงัพบว่าทศันคตขิองการรบัรู้
ถงึประโยชน์ และอทิธพิลดา้นกลุ่มอา้งองิ มผีลต่อความตัง้ใจในการใช ้และยอมรบัระบบอนิเทอรเ์น็ต
แบงคก์ิง้ ดงันัน้ ธนาคารควรจะสรา้งความตระหนกัและประชาสมัพนัธใ์หพ้นกังานทราบถงึประโยชน์
ทีเ่กดิจากการใชอ้นิเทอรเ์น็ตแบงคก์ิง้พรอ้มทัง้หาแนวทางทีเ่หมาะสมในการปรบัปรุงเพื่อกระตุน้ให้
เกดิการใชบ้รกิารอนิเทอรเ์น็ตแบงคก์ิง้เพิม่มากขึน้ซึง่จะเป็นการใชเ้ทคโนโลยทีีม่กีารลงทุนสงูใหเ้กดิ
ประโยชน์และประสทิธภิาพสงูสดุต่อธนาคาร 
 ชลธชิา ศรแีสง (2555) ไดท้ําการศกึษาวจิยัเรื่อง ปจัจยัการยอมรบัการใชง้านของระบบ
การชําระเงินผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ กรณีศึกษาธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํากัด (มหาขน) มี
วตัถุประสงคเ์พื่อการศกึษาความสมัพนัธข์องปจัจยัทีส่่งผลต่อการยอมรบัการใชง้านระบบการชําระ
เงนิทางอเิลก็ทรอนิกสโ์ดยไดท้าํการศกึษากลุ่มตวัอยา่งทีเ่ป็นกลุ่มลูกคา้ในเขตกรุงเทพฯ ทีใ่ชบ้รกิาร
ระบบการชําระเงนิทางอเลก็ทรอนิกสข์องธนาคารอยู่ในปจัจุบนัจํานวน 400 คนและใชส้ถติกิาร
วเิคราะหถ์ดถอยพหคูณู วธิ ีStepwise ผลการศกึษาพบว่าการรบัรูถ้งึประโยชน์ของระบบการชาํระ
เงนิทางอเิลก็ทรอนิกส,์การรบัรูถ้งึการใชง้านงา่ยของระบบการชําระเงนิทางอเิลก็ทรอนิกส,์การรบัรู้
ความเสีย่งของระบบการชําระเงนิทางอเิลก็ทรอนิกส ์และความไวว้างใจในระบบการชําระเงนิทาง
อเิลก็ทรอนิกส ์มคีวามสมัพนัธ์ในแง่บวกต่อการตัง้ใจทีจ่ะนําระบบมาใช ้ส่วนการรบัรูถ้งึการใชง้าน
ง่ายของระบบการชําระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์,การรบัรู้ความเสี่ยงของระบบการชําระเงินทาง
อเิลก็ทรอนิกสแ์ละความไวว้างใจในระบบการชําระเงนิทางอเิลก็ทรอนิกสม์คีวามสมัพนัธ์ในแง่บวก
ต่อการการรบัรูถ้งึประโยชน์ของระบบการชําระเงนิทางอเิลก็ทรอนิกสค์วามไว้วางใจในระบบการ
ชาํระเงนิทางอเิลก็ทรอนิกส ์ไมม่ผีลกระทบในแงล่บต่อการรบัรูถ้งึความเสีย่ง 
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 นายสญัชยั อุปะเดยี (2553)  ไดท้าํการศกึษาวจิยัเรือ่ง ปจัจยัดา้นการรบัรูเ้กีย่วกบัพาณิชย์
อิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการชําระเงินผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ของ
ประชาชนในเขตพืน้ทีก่รุงเทพมหานคร มวีตัถุประสงค ์ 1) เพื่อสํารวจปจัจยัดา้นการรบัรูเ้กี่ยวกบั
ระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจใช้บริการชําระเงินผ่านระบบพาณิชย์
อเิลก็ทรอนิกสข์องประชาชนในเขตพืน้ทีก่รงุเทพมหานคร 2) เพือ่วเิคราะหค์วามสมัพนัธร์ะหว่างการ
ยอมรบัเทคโนโลย ีการรบัรูค้วามเสีย่ง ความไวว้างใจต่อพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์กบัการตดัสนิใจใช้
บรกิารชาํระเงนิผา่นระบบพาณชิยอ์เิลก็ทรอนิกส ์3) เพือ่เปรยีบเทยีบความแตกต่างของการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารชําระเงนิผ่านระบบพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์จําแนกตามลกัษณะทางประชากรศาสตร ์และ 
4) เพื่อทําใหท้ราบถงึปจัจยัดา้นการรบัรูเ้กี่ยวกบัระบบพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์ว่าปจัจยัใดทีม่รีะดบั
อทิธิพลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารชําระเงนิผ่านระบบพาณิชย์อเิล็กทรอนิกส์ของประชาชนในเขต
พื้นที่กรุงเทพมหานครมากที่สุดกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษามาจากประชากรที่เป็นผู้ใช้งาน
อนิเทอรเ์น็ตในเขตกรุงเทพมหานครทีม่กีารช าระเงนิผ่านพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์จาํนวน 400 คน 
โดยใชว้ธิกีารสุ่มกลุ่มตวัอย่างแบบเฉพาะเจาะจง เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาคอืแบบสอบถามทีก่ลุ่ม
ตวัอย่างได้กรอกแบบสอบถามด้วย สถิติที่ใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล ได้แก่สถิติเชิงพรรณนา ซึ่ง
ประกอบดว้ย ค่าจํานวน และค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ใชบ้รรยายเกี่ยวกบัขอ้มลูทัว่ไปและคุณสมบตัขิอง
ผูต้อบแบบสอบถาม และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานผลการศกึษาพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วน
ใหญ่เป็นเป็นเพศชาย มอีายรุะหวา่ง 21-30 ปีมรีะดบัการศกึษาปรญิญาตร ีมรีายไดต่้อเดอืน 10001-
20000 บาท ส่วนใหญ่ประกอบอาชพีพนักงานบรษิทัเอกชน มสีถานภาพโสดผลการทดสอบ
สมมตฐิานพบวา่ปจัจยัดา้นเพศ และสถานภาพทีแ่ตกต่างกนัมผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารช าระเงนิ
ผา่นระบบพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสแ์ตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญั 0.05 ขณะที ่ปจัจยัดา้นอายุ ระดบั
การศกึษา ระดบัรายได ้และอาชพีที่แตกต่างกนัมผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารชําระเงนิผ่านระบบ
พาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสไ์ม่แตกต่างกนัทีร่ะดบันยัสาํคญั 0.05 การทดสอบยงัพบว่า ปจัจยัการรบัรู้
เกีย่วกบัระบบพาณชิยอ์เิลก็ทรอนิกสด์า้นการยอมรบัเทคโนโลยเีกีย่วกบัการรบัรูป้ระโยชน์ต่อการใช้
งาน และการรบัรู้ว่าง่ายต่อการใช้งาน มผีลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารชําระเงนิผ่านระบบพาณิชย์
อเิลก็ทรอนิกส ์ทีร่ะดบันัยสําคญั 0.05 นอกจากน้ีพบว่า ปจัจยัการรบัรูเ้กี่ยวกบัระบบพาณิชย์
อเิล็กทรอนิกส์ด้านการรบัรู้ความเสี่ยงมผีลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารชําระเงนิผ่านระบบพาณิชย์
อเิลก็ทรอนิกสท์ีร่ะดบันัยสาํคญั 0.05 และปจัจยัการรบัรูเ้กีย่วกบัระบบพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสด์า้น
ความไว้วางใจมีผลต่อการตัดสินใจใช้บริการชําระเงนิผ่านระบบพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์ที่ระดบั
นยัสาํคญั 0.05 
 ภคัจริา นิลเกษม (2556) ไดท้ําการศกึษาวจิยัเรื่อง ปจัจยัทีส่่งผลต่อการใชบ้รกิารธนาคาร
บนอินเตอร์เน็ตของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ในเขตอําเภอเมอืง จงัหวดัปุทธานี 
วตัถุประสงคเ์พือ่ศกึษาเกีย่วกบัสว่นประสมทางการตลาด สง่ผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารบน
อนิเทอร์เน็ตของธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ในเขตอําเภอเมอืงจงัหวดัปทุมธานีศกึษาการ
ยอมรบัทางเทคโนโลย ีของผู้ใช้บรกิารธนาคารบนอินเทอร์เน็ตของลูกค้าธนาคารกรุงเทพจํากดั 
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(มหาชน) ในเขตอําเภอเมือง จงัหวดัปทุมธานี ศึกษาด้านทศันคติของผู้ใช้บริการธนาคารบน
อนิเทอรเ์น็ตของลกูคา้ธนาคารกรงุเทพจาํกดั(มหาชน) ในเขตอาํเภอเมอืงจงัหวดัปทุมธานีและศกึษา
การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตธนาคารกรุงเทพจํากดั (มหาชน) ในเขตอําเภอเมอืง 
จงัหวดัปทุมธานีกลุ่มตวัอย่างที่ใช้ในการศกึษามาจากประชากรที่เป็นลูกค้าของธนาคารกรุงเทพ 
จํากดั (มหาชน) ที่ใช้บรกิารธนาคารบนอินเตอร์เน็ต ในเขตอําเภอเมอืงจงัหวดัปทุมธานีโดยใช้
วธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบแบบบงัเอญิจาํนวน 400 เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาคอืแบบสอบถามทีม่คี่า
ความเชื่อถือได้ และมกีารตรวจสอบความเที่ยงตรงของเน้ือหาจากผู้ทรงคุณวุฒสิถิติที่ใช้ในการ
วเิคราะหข์อ้มลู คอื สถติเิชงิพรรณนา ไดแ้ก่คา่รอ้ยละ คา่เฉลีย่ สว่นเบีย่งเบนมาตรฐานและวเิคราะห์
ขอ้มลูโดยใชก้ารวเิคราะหก์ารถดถอยพห ุ(Multiple Regressions) 
 ผลการศกึษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงมี
ช่วงอายุระหว่าง 31-40 ปี สถานภาพโสด การศกึษาระดบัปรญิญาตร ีอาชพีนกังานรฐัวสิาหกจิ/รบั
ราชการ และมรีายไดต่้อเดอืน 20,001 –30,000 บาทโดยผูต้อบแบบสอบถามรูจ้กับรกิารธนาคารบน
อนิเตอรเ์น็ตโดยพนักงานธนาคารแนะนํา สมคัรใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตโดยยื่นใบสมคัรที่
สาขาเหตุผลทีใ่ชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตเพราะประหยดัเวลาและค่าใชจ้่ายในการเดนิทางมา
ธนาคาร ปจัจยัสว่นผสมทางการตลาดดา้นการยอมรบัทางเทคโนโลยแีละดา้นทศันคตโิดยรวมอยูใ่น
ระดบัความสาํคญัมาก การตดัสนิใจใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตโดยรวมอยูใ่นระดบัความสาํคญั
มากที่สุดผลจากการทดสอบสมมตฐิานพบว่าส่วนประสมการตลาดไม่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้
บรกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ต การยอมรบัทางเทคโนโลยแีละทศันคตมิอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้
บรกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 
 มะลวิลัย์ แสงสวสัดิ ์(2556)ได้ทําการศึกษาเรื่อง ปจัจยัความเชื่อมัน่และความภกัด ีที่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการห้างสรรพสินค้ากรณีศึกษาห้างสรรพสินค้าชัน้ นําใน
กรุงเทพมหานคร โดยการวจิยัครัง้น้ีศกึษาความเชื่อมัน่ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ความไวว้างใจ 
ภาพลกัษณ์องคก์าร และความภกัดดีา้นพฤตกิรรมผูบ้รโิภค การซือ้ซํ้า/ใชบ้รกิารซํ้า ความพงึพอใจที่
มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจซือ้ กรณีศกึษาหา้งสรรพสนิคา้ชัน้นําในกรุงเทพมหานคร โดยการวจิยัครัง้
น้ีเป็นการวจิยัเชงิสาํรวจ(Survey research)โดยทาํการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากแบบสอบถาม จาํนวน 
400ชุด จากลูกคา้ทีม่าใชบ้รกิารหา้งสรรพสนิคา้ทัง้หมด 4 แห่ง นํามาวเิคราะหข์อ้มลูดว้ยสถติเิชงิ
พรรณนา (Descriptive Statistics) ซึง่ประกอบดว้ย ค่ารอ้ยละ(Percentage) ค่าเฉลีย่(Mean) และค่า
เบี่ยงเบนมาตรฐานและทําการทดสอบสมมติฐานโดยการวเิคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis: MRA) 
 ผลการวจิยัพบว่า ผู้บรโิภคที่ใช้บรกิารห้างสรรพสนิค้าที่คดัเลอืกใหม้าทําแบบสอบถาม
สว่นใหญ่เป็นเพศหญงิมอีายุ 21-30 ปีสถานภาพโสดมกีารศกึษาระดบัปรญิญาตรอีาชพีพนักงาน
บรษิทัเอกชนมรีายได ้ 10,001 – 20,000 บาท ปจัจยั ความเชื่อมัน่ดา้นคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้น
ความไวว้างใจ ดา้นภาพลกัษณ์องคก์ารและปจัจยัความภกัด ีดา้นพฤตกิรรมผูบ้รโิภค ดา้นความพงึ
พอใจ มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารหา้งสรรพสนิคา้ อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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ในทางตรงกนัขา้ม ปจัจยัความภกัดดีา้นการซือ้ซํ้า/ใชบ้รกิารซํ้า ไม่มอีทิธพิลต่อการการตดัสนิใจใช้
บรกิารหา้งสรรพสนิคา้อยา่งมนียัสาํคญั 
 จริภา รุ่งเรอืงศกัดิ ์(2557) ไดท้ําการศกึษาเรื่องการยอมรบัและการรบัรูค้วามเสีย่งทีส่่งผล
ต่อความไวว้างใจในการใชบ้รกิารระบุตําแหน่ง (Location-based Services: LBS) ของผูใ้ชบ้รกิารใน
เขตกรงุเทพมหานคร เพือ่ศกึษาอทิธพิลของปจัจยัการยอมรบัเทคโนโลยทีีส่ง่ผลต่อความไวว้างใจใน
การใช้บริการระบุตําแหน่ง (Location-based Services: LBS) ของผู้ใช้บริการในเขต
กรุงเทพมหานครและเพื่อศกึษาอทิธ พลของการรบัรูค้วามเสีย่งที่ส่งผลต่อความไวว้างใจในการใช้
บรกิารระบุตําแหน่ง (Location-based Services: LBS) ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานครโดย
ใชแ้บบสอบถามเป็นเครื่องมอืในการเกบ็รวบรวมขอ้มูลและทดสอบความเทีย่งตรงของเน้ือหาและ
ความน่าเชื่อถอืดว้ยวธิขีองครอนบารค์กบักลุ่มตวัอยา่ง จาํนวน 30 คนไดร้ะดบัความเชื่อมัน่ 0.895 
และแจกกบักลุ่มผูใ้ชบ้รกิารระบุตําแหน่ง (Location-based Services: LBS) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
จาํนวน 400 คนโดยวธิกีารทางสถติแิบ่งเป็น 2 ประเภทคอืสถติเิชงิพรรณนาและสถติเิชงิอนุมาน
ไดแ้ก่การวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิพหุและการเปรยีบเทยีบค่าเฉลีย่พบว่าการยอมรบัเทคโนโลยดีา้น
การรบัรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Usefulness) และด้านการรบัรู้ถึงขัน้ตอนการใช้งานที่ง่าย 
(Perceived Ease of Use) สง่ผลทางบวกต่อความไวว้างใจในการใชบ้รกิารระบุตําแหน่ง (Location-
based Services: LBS)ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานครและการรบัรูค้วามเสีย่ง (Perceived 
Risk) ดา้นความปลอดภยัและดา้นขอ้มลูสว่นตวัของผูใ้ชบ้รกิารสง่ผลทางลบต่อความไวว้างใจในการ
ใชบ้รกิารระบุตําแหน่ง(Location-based Services: LBS)ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร
อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั0.05  
 ปารชิาต ประภาสยั (2557) ไดท้าํการศกึษาเรือ่ง การรบัรูถ้งึความเสีย่ง และการรบัรูคุ้ณค่า
ผลิตภัณฑ์กับการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์อาหารเสริม เพื่ อสุขภาพของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ารศกึษาฉบบัน้ีมวีตัถุประสงคเ์พื่อศกึษาการรบัรูถ้งึความเสีย่ง และการรบัรูคุ้ณค่า
ผลิตภัณฑ์ที่ส่งผลต่อการตัดสินใจซื้อผลิตภัณฑ์อาหารเสริมเพื่อสุขภาพของผู้บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร ตวัอย่างที่ใช้ในการศกึษาคอืประชากรที่รูจ้กัหรอืใช้ผลติภณัฑ์อาหารเสรมิเพื่อ
สขุภาพ ซึง่เป็นประชากรในกรงุเทพมหานคร โดยวธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบเจาะจงและใชจ้ านวน 400 
ตวัอย่าง เครื่องมอืทีใ่ชใ้นการศกึษาคอืแบบสอบถามทีม่คี่าความเชื่อถอืไดเ้ท่ากบั 0.880 และมกีาร
ตรวจสอบความเที่ยงตรงของเน้ือหาจากผูท้รงคุณวุฒ ิสถิตทิี่ใชใ้นการวเิคราะห์ขอ้มูลเบื้องต้นคอื 
สถติเิชงิพรรณนาไดแ้ก่ ค่ารอ้ยละ ค่าเฉลีย่ ส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน และสถติเิชงิอา้งองิ ทีใ่ชใ้นการ
ทดสอบสมมตุฐิานทีร่ะดบันยัสาํคญั 0.05 ไดแ้ก่ การทดสอบหาความสมัพนัธแ์บบถดถอยเชงิพหุคณู 
(Multiple Regression Analysis) 
 ผลการศกึษาพบว่า การรบัรู้ถึงความเสี่ยง และการรบัรู้คุณค่าผลติภณัฑ์ที่ส่งผลต่อการ
ตดัสนิใจซือ้ผลติภณัฑอ์าหารเสรมิเพือ่สขุภาพของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญั
ทางสถติ ิ
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 พศุิทธิ ์อุปถมัภ์ (2557) ได้ทําการศึกษาเรื่อง ความไว้วางใจและลกัษณะธุรกิจผ่านสื่อ
สังคมออนไลน์ที่ส่งผลต่อความตัง้ใจซื้อสินค้าผ่านสื่อสังคมออนไลน์ การวิจัยเชิงสํารวจน้ีมี
จุดประสงค์เพื่อศึกษาความไว้วางใจและลกัษณะธุรกจิผ่านสื่อสงัคมออนไลน์ด้านชื่อเสยีง ขนาด 
คุณภาพขอ้มลู ความปลอดภยัในการทาํธุรกรรม การสือ่สาร ประโยชน์ทางเศรษฐกจิและการบอกต่อ
สง่ผลต่อความตัง้ใจซือ้สนิคา้ผา่นสือ่สงัคมออนไลน์โดยใชแ้บบสอบถามปลายปิดจาํนวน 280 ชุด ทีม่ี
คา่ความเทีย่งเทา่กบั 0.969ในการเกบ็ขอ้มลู จาก กลุ่มตวัอยา่งทีเ่คยซือ้สนิคา้ผา่นสื่อสงัคมออนไลน์
และอาศยัอยู่ในเขตกรุงเทพมหานครและวเิคราะหข์อ้มลูโดยใชส้ถติเิชงิพรรณนา ซึง่ไดแ้ก่ การแจก
แจงความถี่ รอ้ยละ ค่าคะแนนเฉลี่ย ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถติเิชงิอนุมาน ที่ใชท้ดสอบ
สมมตฐิาน ไดแ้ก่ การวเิคราะหก์ารถดถอยเชงิพห ุ 
 ผลการศกึษา พบว่า ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นเพศหญงิ มอีายุตัง้แต่ 20 –30 ปีมี
สถานภาพโสดมกีารศกึษาระดบัปรญิญาตรมีอีาชพีเป็นพนกังานบรษิทัเอกชนมรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
15,000 –30,000 บาท ซึง่ Facebook เป็นสือ่สงัคมออนไลน์ทีม่ผีลต่อการตดัสนิใจซือ้สนิคา้มากทีสุ่ด 
มคีวามถี่ในการใชส้ื่อสงัคมออนไลน์มากกว่า 10 ครัง้ต่อสปัดาหแ์ละราคาเฉลี่ยต่อครัง้ ที่ผูต้อบ
แบบสอบถาม สว่นใหญ่ ซือ้สนิคา้ผา่นสือ่สงัคมออนไลน์ประมาณ 500 –1,000 บาท 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความไว้วางใจและลกัษณะธุรกจิผ่านสื่อสงัคมออนไลน์
ดา้นประโยชน์ทางเศรษฐกจิและด้านการบอกต่อส่งผลต่อความความตัง้ใจซื้อสนิค้าผ่านสื่อสงัคม
ออนไลน์อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทีร่ะดบั .05โดยทีล่กัษณะธุรกจิผา่นสือ่สงัคมออนไลน์ดา้นการบอก
ต่อ (ß= .343) ส่งผลต่อความตัง้ใจซื้อสนิค้าผ่านสื่อสงัคมออนไลน์ มากที่สุด รองลงมาคอื ความ
ไว้วางใจต่อธุรกิจผ่านสื่อสงัคมออนไลน์ (ß= .323) และลกัษณะธุรกิจผ่านสื่อสงัคมออนไลน์ด้าน
ความเป็นไปไดท้างเศรษฐกจิ (ß= .270) ตามลําดบั ส่วนล ักษณะธุรกจิผ่านสื่อสงัคมออนไลน์ดา้น
ขนาด ชื่อเสยีงการสือ่สารความปลอดภยัในการทาํธุรกรรมและคุณภาพขอ้มลู ไมส่ง่ผลต่อความตัง้ใจ
ซือ้สนิคา้ผา่นสือ่สงัคมออนไลน์  
 



บทท่ี 3 
วิธีดาํเนินการศึกษาวิจยั 

 
 ในการศึกษาวจิยัเรื่อง การตดัสนิใจใช้บรกิารไอแบงก์กิ้ง: กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพ 
จาํกดั (มหาชน)ในเขตกรงุเทพมหานคร  
 ผูว้จิยัไดด้าํเนินการศกึษาคน้ควา้ตามขัน้ตอน ดงัต่อไปน้ี 
 1. การกาํหนดประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง 
 2. การสรา้งเครือ่งมอืทีใ่ชใ้นการวจิยั 
 3.การเกบ็รวบรวมขอ้มลู 
 4. การจดัทาํและการวเิคราะหข์อ้มลู 
 5. สถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู 
 
1. การกาํหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
ประชากรทีใ่ชใ้นการวจิยัครัง้น้ี คอืกลุ่มลกูคา้ใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั 
(มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร ทัง้เพศหญงิและเพศชาย ซึง่ไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน 
 
 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการวิจยัครัง้น้ี คือ กลุ่มลูกค้าที่ใช้บริการ ไอแบงก์กิ้ง กรณีศึกษา
ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครเน่ืองจากไม่ทราบจํานวนประชากรที่
แน่นอน จึงกําหนดขนาดจากสดัส่วน กลุ่มตัวอย่างโดยการใช้สูตรของทาโรยามาเน่ (Yamane, 
1967: 886) ทีร่ะดบัความเชื่อมัน้ 95% และยอมใหม้คีวามคาดเคลื่อนได ้5% จากสตูรดงัต่อไปน้ี 

     
 n  = ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 N = ขนาดของประชากรทีใ่ชใ้นการศกึษา (ไมท่ราบจาํนวนประชากรทีแ่น่นอน) 
 e = คา่ระดบัความคลาดเคลื่อนทีจ่ะยอมใหเ้กดิขึน้ได ้(กาํหนด e = 0.5 ) 
 
 ดงันัน้จะไดก้ลุ่มตวัอย่างในการวจิยัครัง้น้ีเท่ากบั 385 ตวัอย่าง และสํารองจากความ
ผดิพลาดจากการเกบ็ขอ้มลูจาํนวน 15 คน รวมกลุ่มตวัอยา่งทีจ่ะเกบ็ขอ้มลูทัง้สิน้ 400 คน โดยใช้
แบบสอบถามเป็นเครือ่งมอืในการศกึษากลุ่มตวัอยา่ง 
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 วิธีการสุ่มตวัอย่าง 
 ขัน้ตอนท่ี 1 ใชว้ธิกีารสุม่ตวัอยา่งแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการเลอืกกลุ่ม
ตวัอย่าง จากลูกคา้ที่ใช้บรกิารทําธุรกรรมการเงนิผ่านธนาคารบนอนิเตอร์เน็ตไอแบงก์กิ้ง ในเขต
กรงุเทพมหานคร โดยผูว้จิยัไดท้าํการสุม่ตวัอยา่งแบบเจาะจง มา 5สาขา จาํนวนสาขาละ 80  
ตวัอยา่ง จะไดเ้ป็นกลุ่มตวัอยา่ง ไดแ้ก่ 
 
ตารางแสดงจาํนวนสาขาทีท่าํการสาํรวจ 
 

สาขาท่ีสุ่มได้ จาํนวน 
สาขาสาํนกังานใหญ่ สลีม 80 
สาขาเซน็ทรลั พระราม 9  80 
สาขาสยาม 80 
สาขาเมกาบางนา 80 
สาขาอาคารซลิลคิ เฮา้ล ์ 80 
  
 ขัน้ตอนท่ี 2 การสุม่ตวัอยา่งแบบอาศยัความสะดวก (Convenience Sampling) โดยจะทาํ
การแจกแบบสอบถามใหก้ลุ่มตวัอยา่งทีม่าใชบ้รกิารในธนาคารกรงุเทพ 
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 กรอบแนวความคิดในการวิจยั  
 การศกึษาวจิยัเรื่อง การตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้: กรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพ จํากดั 
(มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร มกีรอบแนวความคดิในการศกึษาความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปร
อสิระ และตวัแปรตามดงัน้ี 
 

ตวัแปรต้น  ตวัแปรตาม 
ประชากรศาสตร ์

- เพศ 
- อาย ุ
- สถานภาพ 
- อาชพี 
- ระดบัการศกึษา 
- รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 

  
 
 
 
 
 
 
 
 

การตดัสินใจใช้บริการไอแบงกก้ิ์ง 

  
ความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน Trust  

  
Perception 

- การรบัรูค้วามเสีย่ง  
- การรบัรูถ้งึประโยชน์  
- การรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน  

 

 
 จากกรอบแนวความคดิในการวจิยัขา้งตน้ ในการสรา้งเครื่องมอืการวจิยั ผูท้าํวจิยัไดนํ้าตวั
แปรที่เกี่ยวข้องมาใช้ในการศึกษา และสามารถวัดผลจากเครื่องมือในการวิจัย โดยตัวแปรมี
ความหมายทีช่ดัเจนในการเป็นประโยชน์ในการทาํวจิยั ดงัน้ี 
 1. ด้านความไว้วางใจ โดยกําหนดและวจิยั ต่อผูบ้รโิภคที่ต้องการตดัสนิใจใช้บรกิารไอ
แบงก์กิ้งอยู่ในระดบัมากทีสุ่ด-น้อยทีสุ่ด เพื่อการสอดคลอ้งกบังานวจิยัในการตดัสนิใจใชบ้รกิาร ไอ
แบงกก์ิง้: กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน)ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 2. ดา้นการรบัรู ้โดยกําหนดและวจิยั ต่อผูบ้รโิภคทีต่้องการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิ้ง 
โดยจําแนกตวัแปรทีเ่กีย่วขอ้งประกอบดา้น ดา้นการรบัรูถ้งึประโยชน์ ดา้นการรบัรูค้วามงา่ยในการ
ใช้งานและการรบัรูค้วามเสี่ยง ที่มอีทิธพิลต่อการการตดัสนิใจใช้บรกิาร ไอแบงก์กิ้ง: กรณีศึกษา
ธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน)ในเขตกรงุเทพมหานคร  
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2. การสรา้งเครือ่งมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 เครื่องมอืที่ใช้ในการเก็บรวบรวมขอ้มูล สําหรบัการวจิยัครัง้น้ีคอื แบบสอบถามที่ผูว้จิยั
สรา้งขึ้น ซึ่งได้จากการศึกษารวบรวมขอ้มูลจากทฤษฎีต่างๆ และงานวจิยัที่เกี่ยวขอ้ง แล้วนํามา
ประยกุตใ์ชส้รา้งเป็นแบบสอบถาม โดยแบ่งออกเป็น 4 สว่นดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัขอ้มลูลกัษณะประชากรศาสตร ์หรอืขอ้มูลส่วนบุคคล
ของ ผูบ้รโิภคทีต่อบแบบสอบถาม ลกัษณะคาํถามเป็นแบบเลอืกตอบ (Multiple Choices Question) 
โดยใหเ้ลอืกคาํตอบเพยีงคาํตอบเดยีว ทัง้หมด 6 ขอ้ไดแ้ก่ 
 ขอ้ 1.  เพศ: ลกัษณะของแบบสอบถาม ประกอบไปดว้ยคาํถามทีม่คีาํตอบใหเ้ลอืก 2 ทาง         
(Dichotomous Questions) และใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทนามบญัญตั ิ(Nominal Scale) ดงัน้ี 
   1.1 เพศชาย 
   1.2 เพศหญงิ 
 ขอ้ 2.  อาย:ุ ลกัษณะของแบบสอบถามประกอบไปดว้ยคาํถามทีม่หีลายคาํตอบใหเ้ลอืก  
(Multiple Choices Questions) และใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Ordinal Scale) ดงัน้ี 
   2.1 ตํ่ากวา่หรอืเทยีบเทา่ 25 ปี 
   2.2 อาย ุ26 – 35 ปี 
   2.3 อาย ุ36 – 45 ปี 
   2.4 อาย ุ46 ขึน้ไป 
 ขอ้ 3.  สถานภาพ: ลกัษณะของแบบสอบถามประกอบไปดว้ยคําถามทีม่หีลายคําตอบให้
เลอืก (Multiple Choices Questions) และใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรยีงลําดบั (Nominal 
Scale) ดงัน้ี 
   3.1 โสด 
   3.2 สมรส 
   3.3 หยา่รา้ง/หมา้ย 
 ขอ้ 4.  อาชพี: ลกัษณะของแบบสอบถามประกอบดว้ยคาํถามทีม่หีลายคาํตอบใหเ้ลอืก  
(Multiple Choice Questions) และใชร้ะดบัการวดัขอ้มลูประเภทเรยีงลาํดบั (Nominal Scale) ดงัน้ี 
   4.1 นกัเรยีน/นกัศกึษา 
      4.2 พนกังานบรษิทัเอกชน 
   4.3 รบัราชการ/รฐัวสิาหกจิ 
   4.4 ประกอบธุรกจิสว่นตวั/เจา้ของกจิการ   
   4.5 อื่นๆ(โปรดระบุ).................................. 
 ขอ้ 5.  ระดบัการศึกษา: ลักษณะของแบบสอบถามประกอบไปด้วยคําถามที่มีหลาย
คําตอบใหเ้ลอืก (Multiple Choices Questions) และใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรยีงลําดบั 
(Ordinal Scale) ดงัน้ี 
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   5.1 ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี
   5.2 ปรญิญาตร ี
   5.3 ปรญิญาโท 
   5.4 ปรญิญาเอก 
 ขอ้ 6.  รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน: ลกัษณะของแบบสอบถามประกอบด้วยคําถามที่มหีลาย
คําตอบใหเ้ลอืก (Multiple Choice Questions) และใชร้ะดบัการวดัขอ้มูลประเภทเรยีงลําดบั 
(Ordinal Scale) ดงัน้ี 
   6.1 น้อยกวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท 
   6.2 10,001 – 20,000 บาท 
   6.3 20,001– 30,000 บาท 
   6.4 30,001 – 40,000 บาท 
   6.5 มากกวา่ 40,000 บาทขึน้ไป 
 
 ส่วนท่ี 2 เป็นแบบสอบถามทีถ่ามเกีย่วกบัความไวว้างใจของผูใ้ชง้านทีม่ต่ีอการใชบ้รกิาร
ไอแบงกก์ิง้ กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ (จาํกดั)มหาชน มคีาํถามรวมทัง้หมด 5 ขอ้ 
 ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบสอบถามแบบเลอืกตอบเพยีงคาํตอบเดยีว เป็นลกัษณะ
การวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ ( Interval Scale ) ใชก้ารใหค้ะแนนแบบมาตราสว่นประมาณค่า 
( Rating Scale Method ) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ซึง่มเีกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
 
ตารางแสดงลกัษณะการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ เกีย่วกบัการรบัรูค้วามเสีย่ง 
 

คะแนน ระดบัความคดิเหน็ 
5 เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
4 เหน็ดว้ย 
3 ไมแ่น่ใจ 
2 ไมเ่หน็ดว้ย 
1 ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ 

 
 เมื่อรวบรวมขอ้มูลและแจกแจงความถี่แลว้ ใชค้ะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่างมาพจิารณา
ระดบัความถี่ ซึ่งมีเกณฑ์การพิจารณาดงัน้ี สูตรการคํานวณระดบัการให้คะแนนเฉลี่ยในแต่ละ
ระดบัชัน้โดยใชส้ตูรการคาํนวณชว่งความกวา้งของชัน้ ดงัน้ี 
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 เกณฑก์ารแปลความหมายคะแนนในสว่นที2่ ดงัน้ี  
 คะแนนเฉลีย่ตัง้แต่ 4.21 - 5.00 หมายถงึ ใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
 คะแนนเฉลีย่ตัง้แต่ 3.41 - 4.20 หมายถงึ ใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก 
 คะแนนเฉลีย่ตัง้แต่ 2.61 - 3.40 หมายถงึ ใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 คะแนนเฉลีย่ตัง้แต่ 1.81 - 2.60 หมายถงึ ใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัน้อย 
 คะแนนเฉลีย่ตัง้แต่ 1.00 - 1.80 หมายถงึ ใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 
 
 ส่วนท่ี 3 เป็นแบบสอบถามทีถ่ามเกีย่วกบัการรบัรู ้การยอมรบัเทคโนโลย ีต่อการใชบ้รกิาร
ไอแบงกก์ิง้ กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ (จาํกดั)มหาชน ซึง่สอบถามเกีย่วกบัปจัจยั 3 ขอ้ ทีม่ต่ีอการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้และมคีาํถามรวมทัง้หมด 12 ขอ้ 
 การรบัรูถ้งึประโยชน์   4 ขอ้ 
 การรบัรูถ้งึการใชง้านงา่ย  5 ขอ้ 
 การรบัรูค้วามเสีย่ง   3 ขอ้ 
  
 ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบสอบถามแบบเลอืกตอบเพยีงคาํตอบเดยีว เป็นลกัษณะ
การวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ ( Interval Scale ) ใชก้ารใหค้ะแนนแบบมาตราสว่นประมาณค่า 
( Rating Scale Method ) โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ซึง่มเีกณฑก์ารใหค้ะแนน ดงัน้ี 
 
ตารางแสดงลกัษณะการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ เกีย่วกบัการยอมรบัเทคโนโลย ี
 

คะแนน ระดบัความคดิเหน็ 
5 เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
4 เหน็ดว้ย 
3 ไมแ่น่ใจ 
2 ไมเ่หน็ดว้ย 
1 ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
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 เมื่อรวบรวมขอ้มูลและแจกแจงความถี่แลว้ ใชค้ะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่างมาพจิารณา
ระดบัความถี่ ซึ่งมีเกณฑ์การพิจารณาดงัน้ี สูตรการคํานวณระดบัการให้คะแนนเฉลี่ยในแต่ละ
ระดบัชัน้โดยใชส้ตูรการคาํนวณชว่งความกวา้งของชัน้ ดงัน้ี 
 

 
 
 เกณฑก์ารแปลความหมายคะแนนในสว่นที3่ ดงัน้ี  
 คะแนนเฉลีย่ตัง้แต่ 4.21 - 5.00 หมายถงึ ใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
 คะแนนเฉลีย่ตัง้แต่ 3.41 - 4.20 หมายถงึ ใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัมาก 
 คะแนนเฉลีย่ตัง้แต่ 2.61 - 3.40 หมายถงึ ใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัปานกลาง 
 คะแนนเฉลีย่ตัง้แต่ 1.81 - 2.60 หมายถงึ ใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัน้อย 
 คะแนนเฉลีย่ตัง้แต่ 1.00 - 1.80 หมายถงึ ใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 
  
 
 ส่วนท่ี 4 เป็นแบบสอบถามเกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิาร ไอแบงกก์ิง้ กรณีศกึษาธนาคาร
กรงุเทพ จาํกดั (มหาชน)ในเขตกรงุเทพมหานครจาํนวน 4 ขอ้ แบ่งตามดา้นต่างๆดงัน้ี 
 ลกัษณะของแบบสอบถามเป็นแบบสอบถามแบบเลอืกตอบเพยีงคาํตอบเดยีว เป็นลกัษณะ
การวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ ( Interval Scale )ใชก้ารใหค้ะแนนแบบมาตราสว่นประมาณค่า ( 
Rating Scale Method ) ของลเิคอร ์( Likert )โดยแบ่งออกเป็น 5 ระดบั ซึง่มเีกณฑก์ารใหค้ะแนน 
ดงัน้ี 
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ตารางแสดงลกัษณะการวดัขอ้มลูประเภทอนัตรภาคชัน้ เกีย่วกบักระบวนการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
 

คะแนน ระดบัความคดิเหน็ 
5 เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
4 เหน็ดว้ย 
3 ไมแ่น่ใจ 
2 ไมเ่หน็ดว้ย 
1 ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่ 

 
 เมื่อรวบรวมขอ้มูลและแจกแจงความถี่แลว้ ใชค้ะแนนเฉลี่ยของกลุ่มตวัอย่างมาพจิารณา
ระดบัความถี่ ซึ่งมีเกณฑ์การพิจารณาดงัน้ี สูตรการคํานวณระดบัการให้คะแนนเฉลี่ยในแต่ละ
ระดบัชัน้โดยใชส้ตูรการคาํนวณชว่งความกวา้งของชัน้ ดงัน้ี 
 

 
 
 เกณฑก์ารแปลความหมายคะแนนในสว่นที ่4 ดงัน้ี  
 คะแนนเฉลีย่ตัง้แต่ 4.21 - 5.00 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมากทีส่ดุ 
 คะแนนเฉลีย่ตัง้แต่ 3.41 - 4.20 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัมาก 
 คะแนนเฉลีย่ตัง้แต่ 2.61 - 3.40 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็อยูใ่นระดบัปานกลาง 
 คะแนนเฉลีย่ตัง้แต่ 1.81 - 2.60 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ต่ออยูใ่นระดบัน้อย 
 คะแนนเฉลีย่ตัง้แต่ 1.00 - 1.80 หมายถงึ ระดบัความคดิเหน็ต่ออยูใ่นระดบัน้อยทีส่ดุ 
 
 ขัน้ตอนการสร้างเครื่องมือวิจยั 
 ผูว้จิยัไดด้าํเนินการสรา้งเครือ่งมอืตามลาํดบัขัน้ตอนดงัน้ี 
 1.  ศกึษาคน้ควา้จากตํารา เอกสาร บทความต่างๆ ทฤษฎ ีเอกสารและงานวจิยัทีเ่กีย่วขอ้ง
กับตัวแปรที่จะศึกษา เพื่อเป็นแนวทางในการกําหนดขอบเขตของการวิจัยและการสร้าง
แบบสอบถาม 
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 2.  กําหนดขอบเขตแบบสอบถามซึง่เกีย่วขอ้งกบัการยอมรบัเทคโนโลยทีีม่อีทิธพิลต่อการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ กรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยแบบสอบถามทีส่รา้งขึน้มา จะตอ้งมคีวามชดัเจนและสอดคลอ้งกบัความมุง่หมายของการวจิยั 
 3.  กําหนดขอบเขตแบบสอบถามซึ่งเกี่ยวข้องกบัส่วนประสมทางการตลาดบริการที่มี
อทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารไอแบงก์กิ้ง กรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน)ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยแบบสอบถามที่สรา้งขึน้มา จะต้องมคีวามชดัเจนและสอดคล้องกบัความมุ่ง
หมายของการวจิยั 
 4.  นําขอ้มลูทีไ่ดศ้กึษามาสรา้งเครื่องมอืในการวจิยั คอืแบบสอบถาม (Questionnaire) ให้
ครอบคลุมตามความมุง่หมายของการวจิยั 
 5.  นําแบบสอบถามที่สร้างขึ้นไปเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาสารนิพนธ์ เพื่อพิจารณา
ตรวจสอบความเทีย่งตรงและเสนอแนะเพิม่เตมิเพือ่นํามาปรบัปรงุแกไ้ข 
 6.  ปรบัปรงุแบบสอบถามตามขอ้เสนอแนะในขัน้ที ่4 จากนัน้ นําเสนอต่ออาจารยท์ีป่รกึษา
สารนิพนธต์รวจสอบความถูกตอ้งและเทีย่งตรงตามเน้ือหา (Content Validity) เพื่อปรบัปรุงแกไ้ข
เพือ่ความสมบรูณ์ครัง้สดุทา้ย 
 7.  นําแบบสอบถามไปใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง  
 
 วิธีการหาคณุภาพแบบสอบถาม 
 1.  การหาค่าความเที่ยงตรง (Validity) โดยนําเครื่องมอืที่สรา้งขึน้ไปใหอ้าจารยท์ี่ปรกึษา
ตรวจแกไ้ขเน้ือหาใหส้อดคลอ้งกบัวตัถุประสงคแ์ลว้นํามาปรบัปรงุเพือ่ใหเ้น้ือหา และขอ้คาํถามต่างๆ
ตรงกบักรอบแนวคดิในการวจิยัทีต่อ้งการวดั 
 2.  การวิเคราะห์ความเชื่อถือได้ (Reliability) ของเครื่องมือ โดยนําแบบสอบถามที่ได้
ทดลองใช ้(Try out) กบัผูต้อบแบบสอบถาม เพือ่หาคา่ความเชื่อมัน่ โดยวธิหีาคา่สมัประสทิธิแ์อลฟา่ 
(α - Coefficient) ของ Cronbach’s Alpha (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2545: 449) ค่าแอลฟ่าทีไ่ดจ้ะ
แสดงถงึระดบัความคงทีข่องแบบสอบถาม โดยจะมคี่าระหว่าง 0 >α <1 ค่าทีใ่กลเ้คยีงกบั 1 มาก
แสดงวา่มคีวามเชื่อมัน่สงู 
 เกณฑใ์นการประเมนิผลคา่ Cronbach’s Alpha  
 กรณคีา่ Cronbach’s Alpha น้อยกวา่ 0.6 คา่ความน่าเชื่อถอือยูใ่นระดบัไมด่ ี 
 กรณคีา่ Cronbach’s Alpha ใกล ้0.7 คา่ความน่าเชื่อถอือยูใ่นระดบัยอมรบัได ้
 กรณคีา่ Cronbach’s Alpha มากกวา่ 0.8 คา่ความน่าเชื่อถอือยูใ่นระดบัด ี
 ผลทีไ่ดจ้ากการตอบแบบสอบถามของผูบ้รโิภคในงานวจิยั การตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงก์
กิง้: กรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) จาํนวน 40 คน สามารถหาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่า 
(α - Coefficient) ของ Cronbach’s Alpha ไดค้า่ความเชื่อมัน่ของแบบสอบถามดงัน้ี 
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 ความไวว้างใจ มคีา่ความเชื่อมัน่    เทา่กบั 0.897  
 การรบัรูป้ระโยชน์การใชง้าน มคีา่ความเชื่อมัน่   เทา่กบั 0.806 
 การรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน มคีา่ความเชื่อมัน่  เทา่กบั 0.847 
 การรบัรูค้วามเสีย่ง มคีา่ความเชื่อมัน่    เทา่กบั 0.922 
 การตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ มคีา่ความเชื่อมัน่  เทา่กบั 0.792 
 
3.การเกบ็รวมรวมข้อมลู 
 ขอ้มลูทีใ่ชใ้นการจาํแนกตามแหล่งทีม่า 2 สว่นคอื  
 1.  แหล่งขอ้มลูปฐมภูม ิ(Primary data) เป็นขอ้มลูทีผู่ว้จิยัไดจ้ากการใชแ้บบสอบถามเกบ็
ขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่ง 400 คน โดยผูว้จิยัไดท้าํการเกบ็รวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่งโดยทาํการ
แจกแบบสอบถามใหก้บักลุ่มตวัอยา่งตามสถานทีท่ีก่าํหนดไวใ้หค้รบตามจาํนวน 400 ชุด 
 2.  ขอ้มลูทุตยิภูม ิ(Secondary data) เป็นการคน้ควา้รวบรวมขอ้มูลภายในองคก์ร เช่น 
กระบวนการให้บริการ การบริหารจัดการองค์กร สถานการณ์อุตสาหรรม การแข่งขันและ
สถานการณ์เศรษฐกจิ โดยการเกบ็ขอ้มลูจากการคน้ควา้ขอ้มลูของบรษิทั และจากเอกสาร บทความ 
หนังสอืทางวชิาการ วารสารที่สามารถอา้งองิได ้ผลงานวจิยัต่างๆ ทีเ่กี่ยวขอ้งรวมถงึ แหล่งขอ้มูล
ทางอนิเตอรเ์น็ต เพือ่ประกอบการคน้ควา้ประกอบการวจิยั 
  2.1  เอกสารทางวชิาการ ตํารา หนงัสอื วทิยานิพนธ ์สารนิพนธ ์และการศกึษา คน้ควา้
จากหอ้งสมดุมหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ 
  2.2  บทความและขา่ว จากศนูยส์ารสนเทศต่างๆ และอนิเตอรเ์น็ต 
 
4. การจดักระทาํข้อมลูและการวิเคราะหข้์อมลู 
 การจดักระทาํข้อมลู 
 1.  การตรวจสอบข้อมูล  (Editing)  ผู้วิจัยตรวจสอบความสมบูรณ์ของการตอบ
แบบสอบถาม แยกแบบสอบถามทีไ่มส่มบรูณ์ออก 
 2.  การลงรหสันํา (Coding) แบบสอบถามที่ถูกต้องเรียบร้อยมาลงรหสัตามกําหนดไว้
ล่วงหน้า 
 3.  การประมวลผลขอ้มูลทีล่งรหสัแลว้ นํามาบนัทกึโดยใชเ้ครื่องไมโครคอมพวิเตอร ์เพื่อ
การประมวลผลขอ้มลูซึง่ใชโ้ปรแกรมสถติสิาํเรจ็รปู เพือ่การวจิยัทางสงัคมศาสตร ์ 
 
 การวิเคราะหข้์อมลู 

1. การวิเคราะหโ์ดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistic) 
  สถติเิชงิพรรณนา (Descriptive statistic) เป็นการอธบิายขอ้มลูเบือ้งตน้เกีย่วกบักลุ่ม
ตวัอยา่งดงัน้ี 
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  1.1 วเิคราะห์ขอ้มูลแบบสอบถามส่วนที่1 ลกัษณะประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ โดยนํามาแจกแจงจํานวนความถี่ (Frequency) 
และคา่รอ้ยละ (Percentage) 
  1.2 วเิคราะหข์อ้มลูแบบสอบถามส่วนที ่ 2 ดา้นความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน โดยนํามา
คาํนวณคา่เฉลีย่ (  ) และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (SD)  
 1.3 วเิคราะหข์อ้มูลแบบสอบถามส่วนที่ 3 การรบัรูถ้งึประโยชน์จากการใชง้าน นํามา
คาํนวณคา่เฉลีย่ (  ) และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (SD) 
  1.4 วเิคราะหข์อ้มลูแบบสอบถามสว่นที ่4 การรบัรูถ้งึการใชง้านงา่ย โดยนํามาคาํนวณ
คา่เฉลีย่ ( ) และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (SD) 
  1.5 วเิคราะหข์อ้มูลแบบสอบถามส่วนที ่ 5 การรบัรูถ้งึความเสีย่ง โดยนํามาคํานวณ
คา่เฉลีย่ ( ) และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (SD) 
  1.6 วเิคราะหข์อ้มลูแบบสอบถามสว่นที ่6 การตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ โดยนํามา
คาํนวณคา่เฉลีย่ ( ) และคา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (SD) 
 2.  การวิเคราะหส์ถิติเชิงอนุมาน (Inferential Statistic) ใชว้เิคราะหข์อ้มลูเพื่อทดสอบ
สมมตฐิาน ดงัน้ี 
  2.1 วเิคราะหค์วามแตกต่างระหว่างลกัษณะทางประชากรศาสตร ์ไดแ้ก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได้เฉลี่ยกบัการตดัสนิใจใช้บรกิาร ไอแบงก์กิ้ง โดยใช้
สถติวิเิคราะหค์วามแตกต่าง คอื t-test และ f-test 
  2.2 วเิคราะหค์วามมอีทิธพิลของความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิาร ไอแบงกก์ิง้: กรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้
สถติวิเิคราะหส์มการถดถอยชนิดตวัแปรหลายตวั (Multiple Regression Analysis) 
   2.3 วเิคราะหค์วามมอีทิธพิลของการรบัรูถ้งึประโยชน์จากการใชง้าน ทีม่อีทิธพิลต่อการ
ตัดสินใจใช้บริการ  ไอแบงก์กิ้ ง :  กรณีศึกษาธนาคารกรุง เทพ  จํากัด  (มหาชน )  ในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใชส้ถติวิเิคราะหส์มการถดถอยชนิดตวัแปรหลายตวั (Multiple Regression 
Analysis) 
   2.4 วเิคราะหค์วามมอีทิธพิลของการรบัรูก้ารใชง้านง่าย ที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้
บรกิารไอแบงก์กิ้ง: กรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้
สถติวิเิคราะหส์มการถดถอยชนิดตวัแปรหลายตวั (Multiple Regression Analysis)  
   2.5 วเิคราะหค์วามมอีทิธพิลของการรบัรูค้วามเสีย่ง ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
ไอแบงก์กิ้ง: กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติ
วเิคราะหส์มการถดถอยชนิดตวัแปรหลายตวั (Multiple Regression Analysis) 
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 การทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานข้อท่ี1 ลักษณะด้านประชากรศาสตร์ของผู้ใช้บริการอันได้แก่ เพศ อาย ุ
สถานภาพ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั การตดัสนิใจใชบ้รกิารไอ
แบงกก์ิง้: กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานครแตกต่างกนั 
 สาํหรบั เพศ สถติทิีใ่ชท้ดสอบคอื Independent t-test 
 สําหรบั อายุ สถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา และรายได้เฉลี่ย สถิติที่ใช้ทดสอบคือ 
One-Way ANOVA 
 สมมติฐานข้อท่ี2 ดา้นความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอ
แบงก์กิ้ง: กรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร การวเิคราะหเ์ชงิ
ถดถอยพหคุณูหรอืเชงิซอ้น (LinearRegression) 
 สมมติฐานข้อท่ี3 ปจัจัยด้านการรับรู้ (Perception) ประกอบด้วย 1) ด้านการรับรู้
ประโยชน์จากการใชง้าน และ 2) การรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน 3) การรบัรูค้วามเสีย่ง มอีทิธพิลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการ ไอแบงก์กิ้ง กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรงุเทพมหานคร (Multiple Regression Analysis) 
 
5. สถิติท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 สถิติพืน้ฐาน 
 1.  คา่รอ้ยละ (Percentage) ใชส้ตูร (ชศูร ีวงศร์ตันะ: 2541) 
 

   คา่รอ้ยละ  =  

  
 2.  คา่เฉลีย่เลขคณติ (Mean) ใชส้ญัลกัษณ์  โดยใชส้ตูร (ชศูรวีงศร์ตันะ. 2550: 34)  
 

     n
XX ∑  

 
   เมือ่   แทน คา่คะแนนเฉลีย่ 
     Σ X  แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมด 
     n แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
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 3.  สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) โดยใชส้ตูร (ชศูร ีวงศร์ตันะ. 2550:60)  
  

    
 

 1-nn

2x2xnS ∑ ∑-
 

 
   เมือ่ S   แทน คา่เบีย่งเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุ่มตวัอยา่ง 

    (ΣX) 
2 
 แทน ผลรวมของคะแนนทัง้หมดยกกาํลงัสอง 

        ΣX
2  

แทน ผลรวมของคะแนนแต่ละตวัยกกาํลงัสอง 
    n  แทน จาํนวนคนในกลุ่มตวัอยา่งหรอืจาํนวนขอ้มลูทัง้หมด 
 
 สถิติท่ีใช้ทดสอบความเช่ือมัน่ของแบบสอบถามโดยการหาค่าความเชื่อมัน่ 
(Reliability) ของแบบสอบถามโดยใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธิอ์ลัฟ่า (α Coefficient) ของครอนบาช 
(Cronbach) (กัลยาวาณิชย์บัญชา. 2546:449) ค่าอัลฟ่าเกิน 0.7 แสดงถึงความคงที่ในระดบัที่
ยอมรบัไดข้องแบบสอบถามโดยใชส้ตูรดงัน้ี 
 

    ( ) variance/covariance1-k+1
variance/covariancek=α  

 
   เมือ่ k   แทน จาํนวนคาํถาม 
   covariance  แทน คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนรว่มระหวา่งคาํถามต่างๆ 
   variance   แทน คา่เฉลีย่ของคา่แปรปรวนของคาํถาม  

  
 สถิติท่ีใช้ทดสอบสมมติฐาน 
 1.  ค่า Independent Sample t-test ใชท้ดสอบความแตกต่างระหว่าง ค่าเฉลีย่ 2 กลุ่ม 
กรณีทราบความแปรปรวนของกลุ่มตวัอย่างทัง้สองกลุ่ม แบบกลุ่มตวัอย่างทัง้สองเป็นอสิระแก่กนั 
(Independent sample) ทีร่ะดบันยัสาํคญัทางสถติที ่.05 (กลัยา วานิชยบ์ญัชา. 2554:135)  
  ในการทดสอบ t-test หากคา่ความแปรปรวนของขอ้มลูเท่ากนัทุกกลุ่ม ใหท้ดสอบความ
แตกต่างดว้ย Equal Variances assumed และถา้คา่ความแปรปรวนของขอ้มลูไมเ่ท่ากนัทุกกลุ่ม ให้
ทดสอบความแตกต่างดว้ย Equal Variances not assumed โดยจะทาํการทดสอบค่าแปรปรวนของ
แต่ละกลุ่มก่อนโดยใช ้Levene test 
  1.1  กรณทีีค่วามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มเทา่กนั  
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    t =   

 
   สถติทิีใ่ชท้ดสอบ t มชีัน้แหง่ความเป็นอสิระ (Degree of freedom) df = n1+n2-2 
 
  1.2  กรณทีีค่วามแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มไมเ่ทา่กนั  
 

    t =   

     
   สถติทิีใ่ชท้ดสอบ t มชีัน้แหง่ความเป็นอสิระ (Degree of freedom) = df 
 

    Degree of Freedom (df)  =  

 
   เมือ่ t   แทน  สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์
   

 
 แทน  คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มที ่1 และกลุ่มที ่2 ตามลาํดบั  

     
แทน  ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มที ่1 และกลุ่มที ่2  

       ตามลาํดบั  

    
 แทน  จาํนวนสมาชกิในกลุ่มตวัอยา่งกลุ่มที ่1 และกลุ่มที ่2  

       ตามลาํดบั  
   df    แทน ชัน้แหง่ความเป็นอสิระ 
 
 2.  ค่า F-Test ใชท้ดสอบความแตกต่างระหว่างค่าเฉลีย่สองกลุ่มขึน้ไป โดยการวเิคราะห์
ความแปรปรวนทางเดยีว (One-Way ANOVA) ทีร่ะดบันัยสําคญัทางสถติทิี ่.05 (กลัยา วาณิชย์
บญัชา. 2550) 
  2.1  สถติ ิF-test กรณคีา่ความแปรปรวนของขอ้มลูแต่ละกลุ่มเทา่กนั มสีตูรดงัน้ี 
    

    F   =  
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    MS
b
  =  

 
    MS

w
  =  

 
   เมือ่ F  แทน คา่สถติทิีจ่ะใชเ้ปรยีบเทยีบกบัคา่วกิฤตจากการแจกแจง แบบ F  
      เพือ่ทราบนยัสาํคญั  
   MS

b  
แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม (Mean Square  

      Between Groups)  
   MS

w
  แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม (Mean Square  

      Within Groups)  

   MS
b  

 แทน   

   MS
w  

 แทน 
 
 

   SS
b
   แทน ผลรวมของกาํลงัสองระหวา่งกลุ่ม (Between group sum of  

      squares)  
   SS

w  
 แทน ผลรวมของกาํลงัสองภายในกลุ่ม (Within group sum of squares)  

   k   แทน จาํนวนกลุ่ม  
   n   แทน จาํนวนคนในกลุ่มตวัอยา่ง  
   (k-1)   แทน Degree of freedom สาํหรบัการแปรผนัระหวา่งกลุ่ม (df

b
) 

   (n-k)   แทน Degree of freedom สาํหรบัการแปรผนัภายในกลุ่ม (df
w
) 

 และเมือ่พบความแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิจะทาํการตรวจสอบความแตกต่างเป็น
รายคู่ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ .05 หรือระดับความเชื่อมัน่ 95% โดยใช้สูตรตามวิธี Least 
Significant Difference (LSD) เพือ่เปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่ประชากร (กลัยา วาณชิยป์ญัญา. 2545:33) 
 

    LSD  =   

  
   โดยที ่    =   
       =   

 
        =    
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 เมือ่  แทน  คา่ทีใ่ชพ้จิารณาการแจกแจงทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95%แล 

      ชัน้แหง่ความเป็นอสิระภายในกลุ่ม 
     แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุ่ม MS

w
 

      แทน จาํนวนกลุ่มตวัอยา่งทัง้หมดทีใ่ชท้ดสอบ  
      แทน จาํนวนขอ้มลูตวัอยา่งทัง้หมด  
   α

 
 แทน คา่ความเชื่อมัน่ 

 
  2.2  กรณคีา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมเ่ทา่กนัใชค้า่ Brown-Forsythe (β)  
(Hartung. 2001:300) ใชส้ตูรดงัน้ี 

    β  =  

 โดยคา่   =  

 
 เมือ่ β  แทน คา่สถติทิีใ่ชใ้นการพจิารณาใน Brown-Forsythe 
    แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนระหวา่งกลุ่ม  
      (Mean square between groups)     
    แทน คา่ประมาณของความแปรปรวนภายในกลุ่ม 
      (Mean square within groups)    
   
   สาํหรบัสถติ ิBrown-Forsythe  
   K แทน จาํนวนของกลุ่มตวัอยา่ง 
    แทน จาํนวนตวัอยา่งของกลุ่มทีi่i 
   N แทน ขนาดของประชากร 
    แทน คา่ความแปรปรวนของกลุ่มตวัอยา่งทีi่ 
 
   และเมือ่พบคา่ความแปรปรวนของตวัแปรตน้ไมเ่ทา่กนัอยา่งน้อย 1 กลุ่ม จะทาํการ
ตรวจสอบความแปรปรวนเป็นรายคู่ โดยใชส้ตูรตามวธิดีนัเนท ท ี3 (Dunnett T3) (กลัยา วาณิชย์
บญัชา. 2545: 241) คาํนวณโดยใชส้ตูรดงัน้ี 
    

       =   
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   เมือ่  แทน คา่ผลต่างนยัสาํคญั 
     แทน คา่ผลต่างนยัสาํคญั 
     แทน คา่แปรปรวนภายในกลุ่ม 
      แทน ขนาดของกลุ่มตวัอยา่ง 
 
 3.  สถติกิารวเิคราะหเ์ชงิถดถอยพหุคูณหรอืเชงิซอ้น (Multiple Regression Analysis) 
เป็นการศกึษาถงึปจัจยัทีม่อีทิธพิลหรอืผลต่อตวัแปรตามหลายๆปจัจยั (กลัยา วานิชยบ์ญัชา 2545: 
292 – 298) จากสมการความถดถอยเชงิซอ้นซึง่มพีารามเิตอร ์k+1 คอื k ....,,,, 3210  การ
ประมาณค่า k ....,,,, 3210  จะตอ้งใชข้อ้มูลตวัอย่างของตวัแปร kXXXY ,.....,,, 21  โดยใช้
ตวัอยา่งขนาด n  จากสมการถดถอ้ยเชงิซอ้น 
 
    Yi   = ikikii exxx   ....22110  
 
  จะประมาณการคา่  ไดด้ว้ยสมการ 
 

    iY


  = kikii xxx


  .....22110  
 

  หรอื  iY


= kikii xbxbxba  ....2211  
 
  และหาคา่ ไดจ้ากสมการ 
 
    a   = 2211 xbxbY    
 
  เมือ่ Y  = ตวัแปรตาม (Dependent Variable) 
   X  = ตวัแปรอสิระ (Independent Variable) 
   0  = สว่นตดัแกน Y หรอืคอื คา่ของ Y เมือ่ X มคีา่เป็นศนูย ์
   e  = ความคลาดเคลื่อนอยา่งสุม่ (Random error) 
   1  = ความชนั (slope)ของเสน้ตรงและจะเรยีกวา่สมัประสทิธิค์วามถดถอย  
     (Regression Coefficient)     
 



บทท่ี 4 
ผลการวิเคราะหข้์อมลู 

 
 การวิจยัครัง้น้ีมุ่งเรื่อง การตดัสนิใจใช้บรกิารไอแบงก์กิ้ง: กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพ 
จาํกดั (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการวเิคราะหข์อ้มลู และการแปลผลความหมายของผล
การวเิคราะหข์อ้มลู ผูว้จิยัไดก้าํหนดสญัลกัษณ์ต่างๆทีใ่ชใ้นการวเิคราะหข์อ้มลู ดงัน้ี 
 
สญัลกัษณ์ท่ีใช้ในการวิเคราะหข้์อมลู 
 n   แทน  จาํนวนกลุ่มตวัอยา่ง 
   แทน  คา่เฉลีย่ของกลุ่มตวัอยา่ง (Mean) 
 %  แทน  คา่รอ้ยละ (Percent) 
 S.D. แทน  คา่เบีย่งเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
 t   แทน  คา่สถติทิีใ่ชพ้จิารณาใน t-distribution 
 df  แทน  ชัน้ของความเป็นอสิระ (Degree of freedom) 
 MS แทน  คา่เฉลีย่ของผลบวกกาํลงัสองคะแนน (Mean of Square) 
 F-Test แทน  คา่ทีใ่ชพ้จิารณาใน F-distribution 
 r   แทน  คา่สมัประสทิธิส์หสมัพนัธ ์
 Sig แทน  ระดบันยัสาํคญัทางสถติจิากการทดสอบทีโ่ปรแกรม SPSS  
    คาํนวณได ้ใชใ้นการสรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 β  แทน  คา่สมัประสทิธิก์ารถดถอย (Unstandardized) 
 R2  แทน  คา่สมัประสทิธิก์ารตดัสนิใจของสถติวิเิคราะหค์วามถดถอยพหคุณู 
 H0   แทน  สมมตฐิานหลกั (Null Hypothesis) 
 H1   แทน  สมมตฐิานรอง (Alternative Hypothesis) 
 *   แทน  มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 **   แทน  มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 Y  แทน  การตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ 
 X1  แทน  ดา้นความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน 
 X2  แทน  ดา้นการรบัรูถ้งึประโยชน์ 
 X3  แทน  ดา้นการรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน  
 X4  แทน  ดา้นการการรบัรูค้วามเสีย่ง 
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การเสนอผลการวิเคราะหข้์อมลู 
 การนําเสนอผลของการวเิคราะหข์อ้มูลของการวจิยัเรื่อง “การตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงก์
กิ้ง: กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร” ซึ่งผู้วิจยัได้แบ่งการ
วเิคราะหอ์อกเป็น 2 สว่น ตามลาํดบั ดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลทัว่ไปของผู้ตอบแบบสอบถามโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา
ประกอบดว้ย ความถี ่รอ้ยละ คา่เฉลีย่ และสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน ตามลาํดบัของแบบสอบถามดงัน้ี 
 ส่วนท่ี  1 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์ของผู้ตอบ
แบบสอบถาม ประกอบดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ อาชพี ระดบัการศกึษาและ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน  
 ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูการความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน (Trust) มอีทิธพิลต่อกนัมี
การตดัสนิใจใชบ้รกิาร ไอแบงกก์ิง้ กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) 
 ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะหข์อ้มูลการรบัรู ้(Perception) มอีทิธพิลต่อกนัมกีารตดัสนิใจใช้
บรกิาร ไอแบงกก์ิง้ กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) 
 ส่วนท่ี 4 ผลการวเิคราะหข์อ้มลูการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้  
       ส่วนท่ี 5 การทดสอบสมมตฐิาน 
 
 ส่วนท่ี 1 ผลการวิเคราะหข้์อมลูเก่ียวกบัข้อมลูส่วนบคุคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 การวเิคราะหข์อ้มลูเกีย่วกบัลกัษณะประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม จาํนวน 400 
คน จําแนกตาม เพศ อายุ ระดบัการศกึษา อาชพี และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน โดยนําเสนอในรปูแบบ
ของจํานวนและรอ้ยละ ดงัน้ีตาราง 2 แสดงจํานวนและรอ้ยละของขอ้มูลดา้นประชากรศาสตรข์อง
ผูใ้ชบ้รกิารจาํแนกตามเพศ 
 
 
ตาราง 1 แสดงขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม 
 

(n = 100) 

ด้านประชากรศาสตร ์
จาํนวน 

(คน) 
ร้อยละ 

เพศ    
 ชาย 135 33.7 
 หญงิ 265 66.3 
 รวม 400 100.0 
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ตาราง 1  (ต่อ) 
 

(n = 100) 

ด้านประชากรศาสตร ์
จาํนวน 

(คน) 
ร้อยละ 

อาย ุ    
 21 - 25 ปี 42 10.5 
 26 - 30 ปี 207 54.3 
 31 - 35 ปี 106 26.5 
 36 - 40 ปี 0 0 
 40 ปีขึน้ไป 35 8.7 
สถานภาพ    
 โสด 260 65.0 
 สมรส/อยูด่ว้ยกนั 129 32.3 
 หยา่รา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่ 11 2.7 
อาชีพ    
 นกัเรยีน/นกัศกึษา 12 3.0 
 พนกังานบรษิทัเอกชน 233 58.3 
 ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 87 21.7 
 ประกอบธุรกจิสว่นตวั 68 17.0 
ระดบัการศึกษาสงูสดุ   
 ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี 31 7.7 
 ปรญิญาตร ี 265 66.3 
 สงูกวา่ปรญิญาตร ี 104 26.0 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน   
 น้อยกวา่หรอืเทา่กนั 10,000บาท 12 3.0 
 10,001 – 20,000 บาท 47 11.7 
 20,001 – 30,000 บาท 191 47.7 
 30,001 – 40,000 บาท 65 16.3 
 มากกวา่ 40,000 บาท ขึน้ไป 85 21.3 
 รวม 400 100.0 
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 จากตาราง 1 แสดงขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ มรีายละเอยีดดงัน้ี 
 เพศ  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มจีํานวน 265 คน คดิเป็นรอ้ยละ 66.3 
และเพศชาย มจีาํนวน 135 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.7 ตามลาํดบั 
 อาย ุ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ อายุ26 - 30 ปี มจีาํนวน 217 คน คดิเป็นรอ้ยละ 54.3 
รองลงมาคอื ผูต้อบแบบสอบถามทีม่อีายุ 31 - 35 ปี มจีํานวน 106 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.5 ผูต้อบ
แบบสอบถามทีม่อีายุ 21 – 25 ปี มจีาํนวน 42 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.5 ผูต้อบแบบสอบถามทีม่อีาย ุ
40 ปีขึน้ไป มจีํานวน 35 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.7 และ ผูต้อบแบบสอบถาม 36 - 40 ปี มจีาํนวน 0 
คน คดิเป็นรอ้ยละ ตามลาํดบั 
 สถานภาพ  ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นโสด มจีาํนวน 260 คน คดิเป็นรอ้ยละ 65.0 
รองลงมา สมรส/อยูด่ว้ยกนั มจีาํนวน 129 คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.3 และหยา่รา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่มี
จาํนวน 11 คน คดิเป็นรอ้ยละ 2.7 ตามลาํดบั 
 อาชีพ   ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มอีาชพีเป็น พนักงานบรษิทัเอกชน มจีํานวน 233 
คน คิดเป็นร้อยละ 58.3 รองลงมา คือผู้ตอบแบบสอบถามที่มีอาชีพเป็น ข้าราชการ/พนักงาน
รฐัวสิาหกจิ มจีํานวน 87 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.7 ประกอบธุรกจิส่วนตวั มจีํานวน 68 คน คดิเป็น
รอ้ยละ 17.0 และ นกัเรยีน/นกัศกึษา มจีาํนวน 21 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.0 ตามลาํดบั 
 ระดบัการศึกษาสงูสดุ  ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มรีะดบัการศกึษาสงูสุด คอื ปรญิญา
ตร ีมจีํานวน 265 คน คดิเป็นรอ้ยละ 66.3 รองลงมา คอื ระดบัสงูกว่าปรญิญาตร ีมจีํานวน 104 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 26.0 และ ระดบัตํ่ากวา่ปรญิญาตร ีมจีาํนวน 31 คน คดิเป็นรอ้ยละ 7.7 ตามลาํดบั 
 รายได้เฉล่ียต่อเดือน  ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 20,001 – 
30,0000 บาท มจีํานวน 191 คน คดิเป็นรอ้ยละ 47.7 รองลงมา คอืผูต้อบแบบสอบถามทีม่รีายได้
เฉลีย่ต่อเดอืนอยูท่ี ่มากกว่า 40,000 บาท ขึน้ไป มจีาํนวน 85 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.3 รายไดเ้ฉลีย่
ต่อเดอืนอยูท่ี ่30,001 – 40,000 บาท มจีาํนวน 65 คน คดิเป็นรอ้ยละ 16.3 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนอยู่
ที ่10.001 – 20,000 บาท มจีาํนวน 47 คน คดิเป็นรอ้ยละ 11.7 และ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนอยูท่ี ่น้อย
กวา่หรอืเทา่กนั 10,000 บาท มจีาํนวน 12 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.0 ตามลาํดบั 
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ตาราง 2 แสดงขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม ทีไ่ดจ้ดักลุ่มขอ้มลูใหม ่
 

(n=400) 

สถานภาพ    
 โสด 271 67.7 
 สมรส/อยูด่ว้ยกนั 129 32.3 
ระดบัการศึกษาสงูสดุ   
 ตํ่ากวา่หรอืเทา่กบัปรญิญาตร ี 299 74.0 
 สงูกวา่ปรญิญาตร ี 101 26.0 
รายได้เฉล่ียต่อเดือน   
 น้อยกวา่หรอืเทา่กนั 20,000 บาท 59 14.7 
 20,001 – 30,000 บาท 191 47.7 
 30,001 – 40,000 บาท 65 16.3 
 มากกวา่ 40,000 บาท ขึน้ไป 85 21.3 
 รวม 400 100.0 

 
 จากตาราง 2 แสดงขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบแบบสอบถาม พบวา่ มรีายละเอยีดดงัน้ี 
 อาย ุ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ อายุ26 - 30 ปี มจีาํนวน 217 คน คดิเป็นรอ้ยละ 54.3 
รองลงมาคอื ผูต้อบแบบสอบถามทีม่อีายุ 31 - 35 ปี มจีํานวน 106 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.5 ผูต้อบ
แบบสอบถามทีม่อีายุ 21 – 25 ปี มจีาํนวน 42 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.5 ผูต้อบแบบสอบถามทีม่อีาย ุ
40 ปีขึน้ไป มจีาํนวน 35 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.7 ตามลาํดบั 
 สถานภาพ  ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นโสด มจีาํนวน 271 คน คดิเป็นรอ้ยละ 67.7 
และ สมรส/อยูด่ว้ยกนั มจีาํนวน 129 คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.3 ตามลาํดบั 

ด้านประชากรศาสตร ์
จาํนวน 

(คน) 
ร้อยละ 

อาย ุ    
 21 - 25 ปี 42 10.5 
 26 - 30 ปี 207 54.3 
 31 - 35 ปี 106 26.5 
 36 ปีขึน้ไป 35 8.7 



 51

 ระดบัการศึกษาสูงสุด ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีะดบัการศกึษาสงูสุด คอื ตํ่ากว่า
หรอืเท่ากบัปรญิญาตร ีมจีํานวน 299 คน คดิเป็นรอ้ยละ 74 และ ระดบัสงูกว่าปรญิญาตร ีมจีํานวน 
101 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26 ตามลาํดบั 
 รายได้เฉล่ียต่อเดือน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดือน 20,001 – 
30,000 บาท มจีํานวน 191 คน คดิเป็นรอ้ยละ 47.7 รองลงมา คอืผูต้อบแบบสอบถามที่มรีายได้
เฉลีย่ต่อเดอืนอยูท่ี ่มากกว่า 40,000 บาท ขึน้ไป มจีาํนวน 85 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.3 รายไดเ้ฉลีย่
ต่อเดือนอยู่ที่ 30,001 – 40,000 บาท มจีํานวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 16.3 และรายได้เฉลี่ยต่อ
เดอืนอยูท่ี ่น้อยกวา่หรอืเทา่กนั 20,000 บาท มจีาํนวน 59 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.7 ตามลาํดบั 
 
 ส่วนท่ี 2 ผลการวิเคราะหข้์อมลูความไว้วางใจของผูใ้ช้งาน (Trust) 
 การวิเคราะหข้์อมูล ความคิดเหน็ของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อความไว้วางใจของผูใ้ช้งาน 
(Trust) มีอิทธิพลต่อกนัมีการตดัสินใจใช้บริการ ไอแบงก์ก้ิง กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพ 
จาํกดั (มหาชน)โดยแจกแจงเป็นค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน ดงัรายละเอียด
ต่อไปน้ี 
 
ตาราง 3 แสดงคา่เฉลีย่และคา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน ปจัจยัดา้นความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน (Trust) 
   

(n=400) 

ด้านความไว้วางใจของผูใ้ช้งาน (Trust)  S.D. 
ระดบัความ
คิดเหน็ 

- ท่านมคีวามเชื่อมัน่ในธนาคารทีท่าํธุรกจิผา่น
ระบบไอแบงกก์ิง้ 

 4.10 .708 มาก 

- บรกิารไอแบงก์กิ้ง เป็นบรกิารธุรกรรมทาง
การเงนิ ทีม่คีวามแมน่ยาํทุกครัง้ 

 3.84 .743 มาก 

- บรกิารไอแบงก์กิ้ง เป็นบรกิารธุรกรรมทาง
การเงนิ ทีม่คีวามน่าเชื่อถอืเสมอ 

 3.89 .761 มาก 

- ท่านไมรู่ส้กึกงัวลเมื่อตอ้งกรอกขอ้มลูสว่นตวั 
เมื่อทําธุรกรรมทางการเงินผ่านบริการไอ
แบงกก์ิง้ 

 3.83 .912 มาก 

รวม  3.92 .673 มาก 

 
 จากตาราง 3 ผลการวเิคราะหข์อ้มูล ความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นความไวว้างใจของ
ผูใ้ชง้าน (Trust) พบว่า มผีลรวมอยู่ในระดบั มาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.92 เมื่อพจิารณารายขอ้
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พบว่า ในขอ้ท่านมคีวามเชื่อมัน่ในธนาคารที่ทําธุรกิจผ่านระบบไอแบงก์กิ้ง ผู้ใช้บรกิารให้ความ
คดิเหน็อยูใ่นระดบั มากทีส่ดุ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.10 ในขอ้บรกิารไอแบงกก์ิง้ เป็นบรกิารธุรกรรม
ทางการเงนิ ที่มคีวามน่าเชื่อถือเสมอ ผูใ้ช้บรกิารใหค้วามคดิเหน็อยู่ในระดบั มาก โดยมคี่าเฉลี่ย
เท่ากบั 3.89 ในข้อบริการไอแบงก์กิ้ง เป็นบริการธุรกรรมทางการเงนิที่มีความแม่นยําทุกครัง้ 
ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามคดิเหน็อยู่ในระดบั มาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.84 และในขอ้ท่านไมรู่ส้กึกงัวล
เมื่อตอ้งกรอกขอ้มลูส่วนตวั เมื่อทําธุรกรรมทางการเงนิผ่านบรกิารไอแบงก์กิง้ ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วาม
คดิเหน็อยูใ่นระดบั มาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.83 ตามลาํดบั 
 
 การวิเคราะห์ข้อมูล ความคิดเหน็ของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการการรบัรู้ถึงประโยชน์ 
(Perceived Usefulness) มีอิทธิพลต่อกนัมีการตดัสินใจใช้บริการ ไอแบงกก้ิ์ง กรณีศึกษา
ธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) โดยแจกแจงเป็นค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 
ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
 
ตาราง 4  แสดงคา่เฉลีย่และคา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน ปจัจยัดา้นการรบัรูถ้งึประโยชน์ (Perceived  
     Usefulness) 
 

(n=400) 
ด้านการรบัรู้ถึงประโยชน์ (Perceived 

Usefulness) 
 S.D. 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

- การใชบ้รกิารไอแบงก์กิ้ง ช่วยใหท้ําธุรกรรม
ทางการเงนิไดร้วดเรว็มากขึน้ 

 4.30 .702 มากทีส่ดุ 

- การใช้บรกิารไอแบงก์กิ้ง ช่วยลดต้นทุนใน
การดําเนินการทําธุรกรรมในรูปแบบเดิม 
เชน่ คา่เดนิทางมาธนาคาร เป็นตน้ 

 4.36 .700 มากทีส่ดุ 

- การใช้บริการไอแบงก์กิ้ ง  ช่วยให้เพิ่ม
ประสทิธภิาพ ในการทาํงานของทา่น 

 4.32 .684 มากทีส่ดุ 

- ท่านคิดว่า การใช้บริการไอแบงก์กิ้ง จะทํา
ธุรกรรมต่างๆ ให้ง่ายขึ้น สําหรบัการทําใน
สิง่ที่ท่านต้องการทําและ อาจจะมปีระโยชน์
อยา่งมากในชวีติของทา่น 

 4.28 .720 มากทีส่ดุ 

รวม  4.31 .630 มากทีส่ดุ 
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     จากตาราง 4 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ความคดิเหน็ของผู้ใช้บรกิารการรบัรู้ถึงประโยชน์ 
(Perceived Usefulness) พบว่า มผีลรวมอยู่ในระดบั มากที่สุด โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.31 เมื่อ
พจิารณารายขอ้พบว่า ในขอ้การใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ ช่วยลดตน้ทุนในการดาํเนินการทาํธุรกรรมใน
รูปแบบเดมิ เช่น ค่าเดนิทางมาธนาคาร เป็นต้น ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามคดิเหน็อยู่ในระดบั มากที่สุด 
โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.36 ในขอ้การใชบ้รกิารไอแบงก์กิ้ง ช่วยใหเ้พิม่ประสทิธภิาพในการทํางาน
ของท่าน ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามคดิเหน็อยูใ่นระดบั มากทีสุ่ด โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.32 ในขอ้การใช้
บรกิารไอแบงกก์ิง้ ชว่ยใหท้าํธุรกรรมทางการเงนิไดร้วดเรว็มากขึน้ ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามคดิเหน็อยูใ่น
ระดบั มากที่สุด โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.30 และในขอ้ท่านคดิว่า การใช้บรกิารไอแบงก์กิ้ง จะทํา
ธุรกรรมต่างๆ ใหง้่ายขึน้ สาํหรบัการทําในสิง่ทีท่่านต้องการทําและ อาจจะมปีระโยชน์อย่างมากใน
ชวีติของทา่น ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามคดิเหน็อยูใ่นระดบั มากทีส่ดุ โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 4.28 ตามลาํดบั 
 
 การวิเคราะห์ข้อมูล ความคิดเหน็ของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อด้านการรบัรู้ความง่ายใน
การใช้งาน (Perceived Ease of Use) มีอิทธิพลต่อกนัมีการตดัสินใจใช้บริการ ไอแบงกก้ิ์ง 
กรณีศึกษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) โดยแจกแจงเป็นค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบี่ยงเบน
มาตรฐาน ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
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ตาราง 5  แสดงคา่เฉลีย่และคา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน ปจัจยัดา้นการรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน  
     (Perceived Ease of Use) 
 

(n=400) 
ด้านการรบัรู้ความง่ายในการใช้งาน 

(Perceived Ease of Use) 
 S.D. 

ระดบัความ
คิดเหน็ 

- รูปแบบของบรกิารไอแบงก์กิ้งง่ายต่อการใช้
งาน 

 4.06 .642 มาก 

- รูปแบบของบรกิารไอแบงก์กิ้งตรงต่อความ
ตอ้งการในการใชง้าน 

 4.14 .700 มาก 

- รูปแบบของบริการไอแบงก์กิ้งสะดวกไม่
ซบัซอ้น 

 4.06 .684 มาก 

- ขัน้ตอนในการใชบ้รกิารไอแบงกก์ิ้งง่าย โดย
ไมต่อ้งเรยีนรูม้าก่อน 

 3.93 .732 มาก 

- กรณีเกิดความผิดพลาดในการใช้บรกิารไอ
แบงก์กิ้ง ท่านสามารถแจ้งและแก้ไขปญัหา
ไดง้า่ย 

 3.70 1.001 มาก 

รวม  3.98 .570 มาก 

 
 จากตาราง 5 ผลการวเิคราะหข์อ้มลู ความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารการรบัรูค้วามงา่ยในการ
ใชง้าน (Perceived Ease of Use) พบว่า มผีลรวมอยูใ่นระดบั มาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.98 เมื่อ
พิจารณารายข้อพบว่า ในข้อรูปแบบของบริการไอแบงก์กิ้งตรงต่อความต้องการในการใช้งาน 
ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามคดิเหน็อยู่ในระดบั มาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.14 ในขอ้รปูแบบของบรกิารไอ
แบงก์กิ้งง่ายต่อการใชง้าน ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามคดิเหน็อยู่ในระดบั มาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.06 
ในขอ้รูปแบบของบรกิารไอแบงก์กิ้งสะดวกไม่ซบัซอ้น ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามคดิเหน็อยู่ในระดบั มาก 
โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.06 ในขอ้ขัน้ตอนในการใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้งา่ย โดยไมต่อ้งเรยีนรูม้าก่อน 
ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามคดิเหน็อยู่ในระดบั มาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.93 และในขอ้ท่านคดิกรณีเกดิ
ความผดิพลาดในการใชบ้รกิารไอแบงก์กิ้ง ท่านสามารถแจง้และแกไ้ขปญัหาไดง้่าย ผูใ้ชบ้รกิารให้
ความคดิเหน็อยูใ่นระดบั มาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.70 ตามลาํดบั 
 
การวิเคราะหข้์อมลู ความคิดเหน็ของผูใ้ช้บริการท่ีมีต่อการรบัรู้ความเส่ียง ( Perceived Risk 
) มีอิทธิพลต่อกนัมีการตดัสินใจใช้บริการ ไอแบงก์ก้ิง กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพ จาํกดั 
(มหาชน) โดยแจกแจงเป็นค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
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ตาราง 6  แสดงคา่เฉลีย่และคา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน ปจัจยัดา้นการรบัรูค้วามเสีย่ง ( Perceived  
     Risk) 
 

(n=400) 

การรบัรู้ความเส่ียง ( Perceived Risk )  S.D. 
ระดบัความ
คิดเหน็ 

- ทา่นคดิวา่ บรกิารไอแบงกก์ิง้ มรีะบบที่
ปลอดภยัจากการโจรกรรมทรพัยส์นิผา่น
อนิเทอรเ์น็ต 

 3.93 .643 มาก 

- ทา่นคดิวา่ มคีวามเสีย่งตํ่าทีข่อ้มลูการใช้
บรกิารไอแบงกก์ิง้ของทา่นจะรัว่ไหลออกไป
ภายนอก 

 3.77 .789 มาก 

- ทา่นคดิวา่การใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ อาจเกดิ
ปญัหาขดัขอ้งระหวา่งการดาํเนินการในการ
ทาํธุรกรรมการเงนิบนอนิเทอรเ์น็ต 

 3.89 .721 มาก 

รวม  3.86 .630 มาก 

 
 จากตาราง 6 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ความคดิเห็นของผู้ใช้บรกิารการรบัรู้ความเสี่ยง ( 
Perceived Risk ) พบว่า มผีลรวมอยูใ่นระดบั มาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.86 เมื่อพจิารณารายขอ้
พบว่า ในข้อท่านคิดว่า บริการไอแบงก์กิ้ง มีระบบที่ปลอดภัยจากการโจรกรรมทรพัย์สินผ่าน
อนิเทอรเ์น็ต ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามคดิเหน็อยูใ่นระดบั มาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.93 ในขอ้ทา่นคดิว่า
การใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ อาจเกดิปญัหาขดัขอ้งระหว่างการดําเนินการในการทาํธุรกรรมการเงนิบน
อนิเทอรเ์น็ต ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามคดิเหน็อยูใ่นระดบั มาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.89 และในขอ้ท่าน
คิดว่า มีความเสี่ยงตํ่ าที่ข้อมูลการใช้บริการไอแบงก์กิ้งของท่านจะรัว่ไหลออกไปภายนอก 
ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามคดิเหน็อยูใ่นระดบั มาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.77 ตามลาํดบั 
 
 การวิเคราะห์ข้อมูล ความคิดเห็นของผู้ใช้บริการท่ีมีต่อการตดัสินใจใช้บริการไอ
แบงกก้ิ์ง: กรณีศึกษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน)ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยแจกแจง
เป็นค่าเฉล่ียและค่าส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ดงัรายละเอียดต่อไปน้ี 
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ตาราง 7 แสดงคา่เฉลีย่และคา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน การตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ 
 

(n=400) 

ด้านการตดัสินใจใช้บริการไอแบงกก้ิ์ง 

  
 

 
S.D. 

ระดบั 

  ความคิดเหน็ 
- ท่านตดัสนิใจใช้บรกิารไอแบงก์กิ้ง เพราะสื่อโฆษณาทาง
โทรทศัน์ อินเทอร์เน็ต ที่ใช้ผู้มีชื่อเสียงเป็นพรีเซ็นเตอร ์
เชน่ ดารา นกัแสดง 

 3.94 .634 มาก 

- ท่านตัดสินใจใช้บริการไอแบงก์กิ้ง เพราะเมื่อมีการ
เปรยีบเทยีบกบับรกิารของธนาคารอื่นแลว้ บรกิารไอแบงก์
กิง้นัน้ตรงกบัความตอ้งการของทา่นมากทีส่ดุ 

 3.98 .656 มาก 

- ท่านตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ เพราะโปรโมชัน่กจิกรรม
ส่งเสรมิการตลาด เช่น การสะลมแต้ม ส่วนลด แลกของ
กาํนลั 

 3.89 .721 มาก 

- ทา่นจะใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้อยา่งต่อเน่ืองในอนาคต  3.94 .642 มาก 

รวม   3.93 .592 มาก 

  
 จากตาราง 7 ผลการวเิคราะห์ข้อมูล ความคดิเหน็ของผู้ใช้บรกิาร ด้านการตดัสนิใจใช้
บรกิารไอแบงก์กิ้ง พบว่า มผีลรวมอยู่ในระดบั มาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.93 ในส่วนของท่าน
ตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ เพราะเมื่อมกีารเปรยีบเทยีบกบับรกิารของธนาคารอื่นแลว้ บรกิารไอ
แบงก์กิ้งนัน้ตรงกบัความต้องการของท่านมากที่สุด อยู่ในระดบั มาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.98 
ดา้นท่านตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ เพราะสื่อโฆษณาทางโทรทศัน์ อนิเทอรเ์น็ต ทีใ่ชผู้ม้ชีื่อเสยีง
เป็นพรเีซน็เตอร ์เช่น ดารา นักแสดง อยู่ในระดบั มาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.94 ดา้นท่านจะใช้
บรกิารไอแบงกก์ิง้อยา่งต่อเน่ืองในอนาคต อยูใ่นระดบั มาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.94 และดา้นท่าน
ตัดสินใจใช้บริการไอแบงก์กิ้ง เพราะโปรโมชัน่กิจกรรมส่งเสริมการตลาด เช่น การสะลมแต้ม 
สว่นลด แลกของกาํนลั อยูใ่นระดบั มาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.89 ตามลาํดบั 
ส่วนท่ี 6 การวิเคราะหข้์อมลูเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 การทดสอบสมมตฐิาน ผูว้จิยัไดก้ารวเิคราะหข์อ้มลูตามลาํดบัดงัน้ี 
 สมมติฐาน ข้อท่ี 1 ลกัษณะทางประชากรศาสตรท์ีป่ระกอบไปดว้ย เพศ อายุ สถานภาพ 
อาชพี ระดบัการศกึษา และ รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ 
กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน)แตกต่างกนั สามารถเขยีนสมมตฐิานยอ่ยไดด้งัน้ี 
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 สําหรบัสถิตทิี่ใชใ้นการวเิคราะห์ดา้นเพศนัน้ จะใช้การทดสอบค่าโดยใชก้ลุ่มตวัอย่างทัง้
สองกลุ่มเป็นอสิระกนั โดยใชส้ถติทิดสอบค่าท ี(t-test) ใชร้ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ดงันัน้ จะปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมือ่ คา่ Sig. (2-tailed) มคีา่น้อยกวา่ 0.05 
 
 สมมติฐาน ข้อท่ี 1.1 เพศแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้บรกิารไอแบงก์กิ้ง กรณีศึกษา
ธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน)แตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 H0= คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั  
 H1= คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั  
 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหน์ัน้ในขัน้แรกจะทาํการทดสอบความแตกต่างระหวา่งความ 
แปรปรวนของกลุ่มเพศทัง้ 2 กลุ่ม โดยใชส้ถติ ิLevene’s test ซึง่หากผลการทดสอบพบว่าค่าความ 
แปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มไม่แตกต่างกนั (ค่า Sig. มคี่ามากกว่าหรอืเท่ากบั 0.05) กจ็ะใชค้่า Equal 
Variances Assumed สําหรบัผลการทดสอบความแตกต่างของความเชื่อมัน่ในการตดัสนิใจใช้
บรกิารไอแบงกก์ิง้ของกลุ่มเพศ ทัง้ 2 กลุ่ม แต่หากผลการทดสอบพบว่าค่าความแปรปรวนของทัง้ 2 
กลุ่มแตกต่างกนั (ค่า Sig. มคี่า น้อยกว่า 0.05) กจ็ะใชค้่า Equal Variances not Assumed สาํหรบั
ผลการทดสอบความแตกต่างของความเชื่อมัน่ในการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ ของกลุ่มเพศทัง้ 
2 กลุ่ม ซึง่ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มเพศทัง้ 2 กลุ่ม โดยใชส้ถติ ิ
Levene's test แสดงดงัตาราง 8 
 
ตาราง 8 แสดงผล Levene’s Test การวเิคราะหด์า้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ จาํแนกตาม 
     เพศ 
 

(n=400) 

ด้ านการตัด สินใจใ ช้
บริการไอแบงกก้ิ์ง 

Levene's Test for  
Equality of Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) 

การตัดสินใจใช้บรกิารไอ
แบงกก์ิง้ 

3.722 0.054 -3.904* 398 0.000 

          

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
 จากตาราง 8 ผลการทดสอบ Levene’s test for Equlity of Variances พบว่า ดา้นการ
ตดัสนิใจใช้บรกิารไอแบงก์กิ้ง มคี่า Sig. เท่ากบั 0.054 ซึ่งมคี่ามากกว่า 0.05 หมายความว่า ค่า



 58

ความแปรปรวนของเพศทัง้ 2 กลุ่มไมแ่ตกต่างกนั จงึใช ้t-test กรณี Equal Variances Assumed 
ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึทดสอบความแตกต่างของดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงก์กิง้ของเพศทัง้ 2 กลุ่ม 
โดยสถติ ิt-test ที่ระดบัความเชื่อมัน่ 95% ผลการทดสอบจะยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อ 
ค่า Sig. มากกว่า 0.05 และจะยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมื่อ ค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 ซึ่งผล
การทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้โดยใชส้ถติ ิt-test พบว่า ในดา้นการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงก์กิง้ มคี่า Sig. 2-tailed เท่ากบั 0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) คอื ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้แตกต่าง
กนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 
 ดงันัน้ สรุปได้ว่า ผู้ใช้บริการที่มีเพศแตกต่างกนั มีการตัดสินใจใช้บริการไอแบงก์กิ้ง
แตกต่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้เพศทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงก์
กิง้ กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) ทแีตกต่างกนั 
 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.2 อายแุตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้แตกต่างกนั โดย
จะทาํการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดยใช ้Levene’s test โดยตัง้สมมตฐิาน
ดงัน้ี 
 H0= คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั  
 H1= คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั  
 
ตาราง 9 ตารางตรวจคา่ความแปรปรวน Levene’s Test ดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ 
     จาํแนกตามอาย ุ
 

(n=400) 

ด้านการตดัสินใจใช้บริการไอแบงกก้ิ์ง 
Levene 
Statistic 

df1 df2 Sig. 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ 3.485* 3 396 .016 
 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 จากตาราง 9 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรยีบเทยีบกลุ่มอายุกบัดา้นการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ พบว่า ดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้มคี่า Sig. เท่ากบั 0.016 
ซึ่งมคี่าน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของกลุ่มอายุทุกกลุ่มแตกต่างกนั ดงันัน้ 
ผูว้จิยัจงึทาํการทดสอบสมมตฐิานโดยใชส้ถติ ิBrown-Forsythe ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธ
สมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมือ่คา่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ดงัตาราง 18 
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ตาราง 10 ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ จาํแนกตามอาย ุ
     โดยใชส้ถติ ิBrown-Forsythe 
 

(n=400) 

ด้านการตดัสินใจใช้บริการไอแบงกก้ิ์ง Statistica df1 df2 Sig. 
ดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ 9.854* 3 134.181 .000 

 
* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 

 
จากตาราง 10 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ 
โดยใชส้ถติ ิBrown-Forsythe พบว่า ดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.000 
ซึง่น้อยกว่า 0.05 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า 
อายุทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้แตกต่างกนั อย่างมนีัยสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 
0.05 ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึทาํการทดสอบความแตกต่างรายคูต่่อไป โดยใชส้ถติ ิDunnett T3 ซึง่ไดผ้ลลพัธ์
ดงัตาราง 11 
 
ตาราง 11 แสดงการเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูข่องการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ จาํแนกตาม 
     อาย ุโดยใช ้Dunnett T3 
 

(n=400) 
อาย ุ X  20-25 ปี 26-30 ปี 31-35 ปี 36 ปีขึน้ไป 

20-25 ปี 4.04 
- .110 

(.823) 
-.022 

(1.000) 
.606* 

(.001) 

26-30 ปี 3.93 
 - -.132 

(.213) 
.496* 

(.002) 

31-35 ปี 4.06 
  

- 
.628* 
(.000) 

36 ปีขึน้ไป 3.44    - 
 

*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
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 จากตาราง 11 แสดงการเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคู่ของดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงก์
กิง้ จาํแนกตามอาย ุโดยใช ้Dunnett T3 พบวา่  
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุ 20-25 ปี และผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุ 36 ปีขึน้ไป พบว่าค่า Sig. เท่ากบั 
0.001 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุ 20-25 ปี มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอ
แบงกก์ิง้มากกวา่ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาย3ุ1-35 ปีโดยมผีลต่างเทา่กบั 0.022 
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุ 26-30 ปี และผูต้ามลําดบัทีม่อีายุ 36 ปีขึน้ไป พบว่าค่า Sig. เท่ากบั 
0.002 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุ 26-30 ปี มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอ
แบงกก์ิง้มากกวา่ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาย ุ36 ปีขึน้ไป โดยมผีลต่างเทา่กบั 0.496 
 ผู้ใช้บรกิารที่มอีายุ 31-35 ปี และผู้ใช้บรกิารที่มอีายุ 36 ปีขึ้นไป พบว่าค่า Sig. เท่ากบั 
0.000 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุ 26-30 ปี มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอ
แบงกก์ิง้มากกวา่ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาย ุ36 ปีขึน้ไป โดยมผีลต่างเทา่กบั 0.628 
สว่นรายคูอ่ื่นไมม่คีวามแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิทีร่ะดบั 0.05 
 ดงันัน้ สรุปได้ว่า ผู้ใช้บรกิารที่มอีายุที่แตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้บรกิารไอแบงก์กิ้ง
แตกต่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
 สมมติฐาน ข้อท่ี 1.3 สถานภาพแตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการไอแบงก์กิ้ง 
กรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน)แตกต่างกนั สามารถเขยีนเป็นสมมตฐิานทางสถติไิด้
ดงัน้ี 
 H0= คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั  
 H1= คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั  
 
 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหน์ัน้ในขัน้แรกจะทาํการทดสอบความแตกต่างระหวา่งความ 
แปรปรวนของกลุ่มเพศทัง้ 2 กลุ่ม โดยใชส้ถติ ิLevene’s test ซึง่หากผลการทดสอบพบว่าค่าความ 
แปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มไม่แตกต่างกนั (ค่า Sig. มคี่ามากกว่าหรอืเท่ากบั 0.05) กจ็ะใชค้่า Equal 
Variances Assumed สําหรบัผลการทดสอบความแตกต่างของความเชื่อมัน่ในการตดัสนิใจใช้
บรกิารไอแบงกก์ิ้ง ของกลุ่มสถานภาพ ทัง้ 2 กลุ่ม แต่หากผลการทดสอบพบว่าค่าความแปรปรวน
ของทัง้ 2 กลุ่มแตกต่างกนั (ค่า Sig. มคี่า น้อยกว่า 0.05) ก็จะใชค้่า Equal Variances not 
Assumed สาํหรบัผลการทดสอบความแตกต่างของความเชื่อมัน่ในการใชบ้รกิารไอแบงกก์ิ้งของ
กลุ่มสถานภาพทัง้ 2 กลุ่ม ซึง่ผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างความแปรปรวนของกลุ่มเพศทัง้ 
2 กลุ่ม โดยใชส้ถติ ิLevene's test แสดงดงัตาราง 12 
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ตาราง 12 แสดงผล Levene’s Test การวเิคราะหด์า้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ จาํแนกตาม 
     สถานภาพ 
 

(n=400) 

ด้านการตดัสินใจใช้บริการไอ
แบงกก้ิ์ง 

Levene's Test for  
Equality of Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ 2.523 .113 .472 398 .637 

          

 
 จากตาราง 12 ผลการทดสอบ Levene’s test for Equlity of Variances พบว่า ดา้นการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ มคี่า Sig. เท่ากบั .113 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 หมายความว่า ค่าความ
แปรปรวนของสถานภาพทัง้ 2 กลุ่มไมแ่ตกต่างกนั จงึใช ้t-test กรณี Equal Variances Assumed 
ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึทดสอบความแตกต่างของดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ของสถานภาพทัง้ 2 
กลุ่ม โดยสถิติ t-test ที่ระดบัความเชื่อมัน่ 95% ผลการทดสอบจะยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) ก็
ต่อเมื่อ ค่า Sig. มากกว่า 0.05 และจะยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมื่อ ค่า Sig. น้อยกว่า 0.05 
ซึ่งผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงก์กิ้งโดยใชส้ถติ ิt-test พบว่า ใน
ดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงก์กิ้ง มคี่า Sig. 2-tailed เท่ากบั .637 ซึ่งมากกว่า 0.05 นัน่คอื 
ยอมรบัสมมติฐานหลกั (H0) คอื ผูใ้ช้บรกิารที่มสีถานภาพแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอ
แบงกก์ิง้ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 
 ดงันัน้ สรปุไดว้า่ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้
ไมแ่ตกต่างกนั ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้
แตกต่างกนั โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดยใช ้Levene’s test 
โดยตัง้สมมตฐิานดงัน้ี 
 H0= คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั  
 H1= คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั  
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ตาราง 13 ตารางตรวจคา่ความแปรปรวน Levene’s Test การตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้จาํแนก 
     ตามอาชพี 
 

(n=400) 
ด้านการตดัสินใจใช้บริการ 
ไอแบงกก้ิ์ง 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ 4.789* 3 396 .003 
 

*มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 จากตาราง 13 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรยีบเทยีบกลุ่มอาชพีกบัดา้น
ความตัง้ใจใชไ้ลน์ทวี ีพบว่า ดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ มคี่า Sig. เท่ากบั 0.003 ซึง่มคี่า
น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของกลุ่มอาชพีแตกต่างกนั ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึทําการ
ทดสอบสมมตฐิานโดยใชส้ถติ ิBrown-Forsythe ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั 
(H0) กต่็อเมือ่คา่ Sig. มคีา่น้อยกวา่ 0.05 ดงัตาราง 14  
 
ตาราง 14 ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ จาํแนกตาม 
     อาชพี โดยใชส้ถติ ิBrown-Forsythe 
 

(n=400) 

ด้านการตดัสินใจใช้บริการไอแบงกก้ิ์ง Statistica df1 df2 Sig. 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ 4.290** 3 95.656 .007 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 14 ผลการวเิคราะห์เปรยีบเทยีบความแตกต่างของด้านด้านการตดัสนิใจใช้
บริการไอแบงก์กิ้ง จําแนกตามอาชีพ โดยใช้สถิติ Brown-Forsythe พบว่า ด้านการตัดสินใจใช้
บรกิารไอแบงก์กิ้ง มคี่า Sig. เท่ากบั 0.007 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมติฐานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้
บริการไอแบงก์กิ้งที่แตกต่างกนั อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.01 ดงันัน้ ผู้วิจยัจึงทําการ
ทดสอบความแตกต่างรายคูต่่อไป โดยใชส้ถติ ิDunnett T3 ซึง่ไดผ้ลลพัธด์งัตาราง 16 
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ตาราง 15 แสดงการเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูข่องดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ จาํแนก 
     ตามอาชพี โดยใช ้Dunnett T3 
 

(n=400) 

อาชพี X  
นกัเรยีน /
นกัศกึษา 

พนกังาน
บรษิทัเอกชน 

รบัราชการ / 
รฐัวสิาหกจิ 

ธุรกจิ
สว่นตวั 

นกัเรยีน /นกัศกึษา 4.27 . 
 

.277 
(.469) 

.478 
(.081) 

.436 
(.436) 

พนกังานบรษิทัเอกชน 3.99   .201 
(.123) 

-.159 
(.162) 

รบัราชการ / รฐัวสิาหกจิ 3.79    -.042 
(.999) 

ธุรกจิสว่นตวั 3.83     

 
 จากตาราง 15 แสดงการเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคู่ของดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงก์
กิง้ จําแนกตามอาชพี โดยใช ้Dunnett T3 พบว่า ไม่มคีู่ไหนมคีวามแตกต่างอย่างมนีัยสาํคญัทาง
สถติ ิทีร่ะดบั 0.05 
ดงันัน้ สรุปได้ว่า ผู้ใช้บริการที่มีอาชีพที่แตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการไอแบงก์กิ้ง ที่ไม่
แตกต่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 สมมติฐานข้อท่ี 1.5 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ไอแบงก์กิ้ง แตกต่างกัน โดยจะทําการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดยใช ้
Levene’s test โดยตัง้สมมตฐิานดงัน้ี 
 H0= คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั  
 H1= คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั  
 
 สาํหรบัสถติทิีใ่ชใ้นการวเิคราะหน์ัน้ในขัน้แรกจะทาํการทดสอบความแตกต่างระหวา่งความ 
แปรปรวนของกลุ่มระดบัการศกึษาทัง้ 2 กลุ่ม โดยใชส้ถติ ิLevene’s test ซึง่หากผลการทดสอบ
พบว่าค่าความ แปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มไม่แตกต่างกนั (ค่า Sig. มคี่ามากกว่าหรอืเท่ากบั 0.05) ก็
จะใชค้่า Equal Variances Assumed สาํหรบัผลการทดสอบความแตกต่างของความเชื่อมัน่ในการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิ้ง ของกลุ่มระดบัการศกึษา ทัง้ 2 กลุ่ม แต่หากผลการทดสอบพบว่าค่า
ความแปรปรวนของทัง้ 2 กลุ่มแตกต่างกัน (ค่า Sig. มีค่า น้อยกว่า 0.05) ก็จะใช้ค่า Equal 
Variances not Assumed สาํหรบัผลการทดสอบความแตกต่างของความเชื่อมัน่ในการใชบ้รกิาร   
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ไอแบงก์กิ้งของกลุ่มระดบัการศึกษาทัง้ 2 กลุ่ม ซึ่งผลการทดสอบความแตกต่างระหว่างความ
แปรปรวนของกลุ่มเพศทัง้ 2 กลุ่ม โดยใชส้ถติ ิLevene's test แสดงดงัตาราง 13 
 
ตาราง 16 แสดงผล Levene’s Test การวเิคราะหด์า้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ จาํแนกตาม 
     ระดบัการศกึษา 
 

(n=400) 

ด้านการตัดสินใจใช้บริการไอ
แบงกก้ิ์ง 

Levene's Test for  
Equality of Variances 

t-test for Equality of Means 

F Sig. t df Sig. (2-tailed) 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ .261 .610 .376 398 .707 
          

 
 จากตาราง 16 ผลการทดสอบ Levene’s test for Equlity of Variances พบว่า ดา้นการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ มคี่า Sig. เท่ากบั .610 ซึง่มคี่ามากกว่า 0.05 หมายความว่า ค่าความ
แปรปรวนของระดบัการศกึษาทัง้ 2 กลุ่มไม่แตกต่างกนั จงึใช ้t-test กรณี Equal Variances 
Assumed ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึทดสอบความแตกต่างของดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ของระดบั
การศกึษาทัง้ 2 กลุ่ม โดยสถติ ิt-test ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% ผลการทดสอบจะยอมรบัสมมตฐิาน
หลกั (H0) กต่็อเมือ่ คา่ Sig. มากกวา่ 0.05 และจะยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) กต่็อเมือ่ ค่า Sig. น้อย
กว่า 0.05 ซึ่งผลการทดสอบความแตกต่างของการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงก์กิ้งโดยใชส้ถติ ิt-test 
พบว่า ในดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ มคี่า Sig. 2-tailed เท่ากบั .707 ซึง่มากกว่า 0.05 
นัน่คอื ยอมรบัสมมตฐิานหลกั (H0) คอื ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้
บรกิารไอแบงกก์ิง้ไมแ่ตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 
 ดงันัน้สรปุไดว้า่ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาแตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงก์
กิง้ไมแ่ตกต่างกนั ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.6 ผู้ใช้บรกิารที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้
บรกิารไอแบงกก์ิง้ แตกต่างกนั โดยจะทาํการตรวจสอบค่าความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มก่อนโดยใช ้
Levene’s test โดยตัง้สมมตฐิานดงัน้ี 
 H0= คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มไมแ่ตกต่างกนั  
 H1= คา่ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มแตกต่างกนั  
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ตาราง 17 ตารางตรวจคา่ความแปรปรวน Levene’s Test ดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้  
     จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
 

(n=400) 
ด้านการตดัสินใจใช้บริการ 
ไอแบงกก้ิ์ง 

Levene Statistic df1 df2 Sig. 

การตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ 8.281** 3 396 .000 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 17 ผลการทดสอบ Levene Statistic Test เปรยีบเทยีบกลุ่มรายไดเ้ฉลีย่ต่อ
เดอืนกบัดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงก์กิ้ง พบว่า ดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงก์กิ้ง มคี่า 
Sig. เทา่กบั 0.000 ซึง่มคีา่น้อยกวา่ 0.01 หมายความว่า ค่าความแปรปรวนของกลุ่มรายไดเ้ฉลีย่ต่อ
เดือนแตกต่างกนั ดงันัน้ ผู้วจิยัจงึทําการทดสอบสมมติฐานโดยใช้สถิติ Brown-Forsythe ในการ
ทดสอบ ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมื่อค่า Sig. มคี่าน้อยกว่า 
0.01 ดงัตาราง 19 
 
ตาราง 18 ผลการเปรยีบเทยีบความแตกต่างของ ดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ จาํแนกตาม 
     รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน โดยใชส้ถติ ิBrown-Forsythe 
 

(n=400) 

ด้านการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ Statistica df1 df2 Sig. 
การตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ 5.997** 3 268.246 .001 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 18 ผลการวเิคราะหเ์ปรยีบเทยีบความแตกต่างของดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ไอแบงกก์ิง้ จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน โดยใชส้ถติ ิBrown-Forsythe พบว่า ดา้นการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารไอแบงก์กิ้ง มคี่า Sig. เท่ากบั .001 ซึ่งน้อยกว่า 0.01 นัน่คอื ปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) 
และยอมรบัสมมตฐิานรอง (H1) หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั มี
การตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้แตกต่างกนั อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 ดงันัน้ ผูว้จิยัจงึ
ทาํการทดสอบความแตกต่างรายคูต่่อไป โดยใชส้ถติ ิDunnett T3 ซึง่ไดผ้ลลพัธด์งัตาราง 20 
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ตาราง 19 แสดงการเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคูข่องการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ จาํแนกตาม 
     รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน โดยใช ้Dunnett T3 
 

(n=400) 

รายได้เฉล่ียต่อเดือน X  

น้อยกวา่หรอื
เทา่กบั 

20,000 บาท 

20,001 – 
30,000 บาท 

30,001 – 
40,000 บาท 

มากกวา่ 
40,000 

บาทขึน้ไป 
น้อยกวา่หรอืเทา่กบั 20,000 
บาท 

4.12 - 
 

.120 
(.656) 

.315* 
(.013) 

.354* 

(.007) 
20,001 – 30,000 บาท 4.00   .195 

(.069) 
.234* 

(.039) 
30,001 – 40,000 บาท 3.80    .039 

(.999) 
มากกวา่ 40,000 บาทขึน้ไป 3.76     
 

* มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 
 จากตาราง 19 แสดงการเปรยีบเทยีบคา่เฉลีย่รายคู่ของดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงก์
กิง้ จาํแนกตามรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน โดยใช ้Dunnett T3 พบวา่  
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 20,000 บาท และผูใ้ชบ้รกิารทีม่ี
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท พบว่าค่า Sig. เท่ากบั 0.013 ซึ่งน้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 20,000 บาท มกีารตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ มากกว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท โดยมี
ผลต่างเทา่กบั 0.315 
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 20,000 บาท และผูใ้ชบ้รกิารทีม่ี
รายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนมากกว่า 40,000 บาทขึน้ไป พบว่าค่า Sig. เท่ากบั 0.007 ซึง่น้อยกว่า 0.05 
หมายความว่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนน้อยกว่าหรอืเท่ากบั 20,000 บาท มกีารตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ มากกว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนมากกว่า 40,000 บาทขึน้ไป โดยมี
ผลต่างเทา่กบั 0.354 
 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 20,001 – 30,000 บาท และผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่
ต่อเดอืนมากกว่า 40,000 บาทขึน้ไป พบว่าค่า Sig. เท่ากบั 0.039 ซึง่น้อยกว่า 0.05 หมายความว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน20,001 – 30,000 บาท มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงก์กิ้ง 
มากกวา่ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนมากกวา่ 40,000 บาทขึน้ไป โดยมผีลต่างเทา่กบั 0.234 
 สว่นรายคูอ่ื่นไมม่คีวามแตกต่างอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิทีร่ะดบั 0.05 
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 ดงันัน้ สรุปไดว้่า ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนแตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ไอแบงกก์ิง้ แตกต่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
  
 สมมติฐานข้อท่ี 2 ปจัจยัความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน (Trust) มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้
บรกิาร ไอแบงกก์ิ้ง กรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติิ
ไดด้งัน้ี 
 H0: ปจัจยัดา้นความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน (Trust) ไมม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอ
แบงกก์ิง้ กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H1: ปจัจยัดา้นความไว้วางใจของผูใ้ช้งาน (Trust) มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอ
แบงกก์ิง้ กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลอืกตวัแปรอสิระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมือ่ Sig.มคีา่น้อยกวา่ 0.05  
 
ตาราง 20 สรปุตวัแบบความสมัพนัธข์องตวัแปรทัง้หมดทีเ่ขา้สมการความถดถอยเชงิพห ุดา้นความ      
     ไวว้างใจ 
 

(n=400) 

แหล่งความแปรปรวน R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std Error to 
the Estimate 

Regression 0.205 0.042 0.040 0.580 

 
 จากตาราง 20 พบว่า ค่าสมัประสิทธิส์มัพนัธ์ของตัวแปรทัง้หมดที่เข้าสมการ มี
ความสมัพนัธท์ีร่ะดบั 0.511 ตวัแปรอสิระสามารถนํามาพยากรณ์พฤตกิรรมการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอ
แบงกก์ิง้ ดา้นความไวว้างใจได ้ทีร่ะดบัรอ้ยละ 4.2 (ค่า R Square เท่ากบั 0.205) ค่าความคลาด
เคลื่อนมาตรฐานของการประมาณ เทา่กบั 0.580 

 
 
 
 
 
 



 68

ตาราง 21 แสดงผลการวเิคราะหค์า่ความแปรปรวนรว่มตวัแปรทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
     ไอแบงกก์ิง้ ดา้นความไวว้างใจ (Anova) 
 

(n=400) 

Model 
Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 Regression 5.881** 1 5.881 17.477 .000 

Residual 133.929 398 .337   
Total 139.810 399    

 
      a. Predictors: (Constant), MEANTRUST 
      b. Dependent Variable: MEAMDECISION 
      ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
 จากตาราง 21 ผลการวเิคราะหค์วามแปรปรวนร่วม (ANOVA) พบว่ามตีวัแปรอสิระอย่าง
น้อย 1 ตวั ในสมการถดถอยสามารถใชท้าํนายการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ กรณศีกึษาธนาคาร
กรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติ ิโดยมคีา่ Sig. เทา่กบั 0.000 โดยใชส้ถติทิดสอบ 
F-test ที่ระดบันัยสําคญัทางสถิต ิ0.01 เมื่อนําตวัแปรปจัจยัดา้นความไว้วางใจเขา้สมการ ผลการ
วเิคราะหค์วามแปรปรวนรว่มดว้ยสถติทิดสอบ F-test มคี่าเท่ากบั 17.477 ค่าเฉลีย่กําลงัสองเท่ากบั 
5.881 คา่ Sig.เทา่กบั 0.000 ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ รอ้ยละ 95 
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ตาราง 22 แสดงการวเิคราะห ์ปจัจยัดา้นความไวว้างใจ ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอ 
      แบงกก์ิง้ กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน)ในเขตกรงุเทพมหานคร ไดโ้ดยใชว้ธิกีาร 
      วเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหคุณู (Multiple Regression Analysis)  
 

(n=400) 

ความไว้วางใจของผูใ้ช้งาน (Trust) 
การตดัสินใจใช้บริการไอแบงกก้ิ์ง 

β SE t Sig. 

คา่คงที ่(Constant) 3.229** .171 18.838 .000 

ดา้นความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน (X1) .180** .043 4.181 .000 

 r 
r2 

= .205 
= .042 

Adjusted R2 
SE 

= .040 
= .580 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 22 ผลการวเิคราะหค์่าสมัประสทิธิค์วามถดถอย ทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่าง
ตวัแปรอสิระกบัตวัแปรตามของสมการถดถอย ดว้ยสถติ ิT-test ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% พบว่า 
ปจัจยัดา้นความไวว้างใจเป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ มคี่าสมัประสทิธิ ์
ความถดถอยมาตรฐานเท่ากบั 0.180 (T = 4.181, Sig. = 0.000) ซึง่มอีทิธพิลกบัตวัแปรตามในเชงิ
บวก  
 สามารถสรปุสมการไดด้งัน้ี 
 Y = การตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ 
 X1 = ปจัจยัดา้นความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน (Trust) 
 สมการ Y = 3.229 + 0.180(X1)  
 ดงันัน้ จงึปฏเิสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความว่า 
ปจัจยัดา้นดา้นความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน (Trust) มอีทิธพิลต่อต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ 
กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร 
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 สมมติฐานข้อท่ี 3 การรบัรู ้(Perception) มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร ไอแบงกก์ิ้ง 
กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) สามารถเขยีนสมมตฐิานทางสถติไิดด้งัน้ี 
 H0: ปจัจยัดา้นการรบัรู ้(Perception) ประกอบดว้ย 1) ดา้นการรบัรูป้ระโยชน์จากการใช้
งาน และ 2) การรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน 3) การรบัรูค้วามเสีย่ง ไม่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้
บรกิาร ไอแบงกก์ิง้ กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 H1: ปจัจยัดา้นการรบัรู ้(Perception) ประกอบดว้ย 1) ดา้นการรบัรูป้ระโยชน์จากการใช้
งาน และ 2) การรบัรู้ความง่ายในการใช้งาน 3) การรบัรู้ความเสี่ยง มอีทิธิพลต่อการตดัสนิใจใช้
บรกิาร ไอแบงกก์ิง้ กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
 สถิติที่ใช้ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห์ความถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Regression Analysis) โดยเลอืกตวัแปรอสิระเขา้สมการถดถอยดว้ยเทคนิค Enter ใชร้ะดบัความ
เชื่อมัน่ 95% ดงันัน้จะปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) กต่็อเมือ่ Sig.มคีา่น้อยกวา่ 0.05 
 
ตาราง 23 สรปุตวัแบบความสมัพนัธข์องตวัแปรทัง้หมดทีเ่ขา้สมการความถดถอยเชงิพห ุดา้นการ 
     รบัรู ้(Perception) 
 

(n=400) 

แหล่งความแปรปรวน R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std Error to 
the Estimate 

Regression 0.912 0.849 0.847 0.231 

 
 จากตาราง 23 พบว่า ค่าสมัประสิทธิส์มัพนัธ์ของตัวแปรทัง้หมดที่เข้าสมการ มี
ความสมัพนัธ์ทีร่ะดบั 0.583 ตวัแปรอสิระสามารถนํามาพยากรณ์พฤตกิรรมการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
ไอแบงกก์ิง้ ผา่นการรบัรู ้ทีร่ะดบัรอ้ยละ 84.9 (ค่า R Square เท่ากบั 0.849) ค่าความคลาดเคลื่อน
มาตรฐานของการประมาณ เทา่กบั 0.231 
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ตาราง 24 แสดงการวเิคราะห ์ปจัจยัความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน (Trust) ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจ 
     ใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) โดยใชว้ธิกีารวเิคราะห ์
     ถดถอยเชงิพหคุณู (Multiple Regression Analysis) 
 

 
 a. Predictors: (Constant), MEANความเสีย่ง, MEANประโยชน์, MEANความงา่ย 
 b. Dependent Variable: MEAMDECISION 
 ** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 
      จากตาราง 24 ผลการวเิคราะหค์วามแปรปรวนร่วม (ANOVA) พบว่ามตีวัแปรอสิระอย่าง
น้อย 1 ตวั ในสมการถดถอยสามารถใชท้ํานายการตดัสนิใจใชบ้รกิาร ไอแบงก์กิ้ง กรณีศกึษา
ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติ ิโดยมคี่า Sig. 
เท่ากบั 0.000 โดยใชส้ถติทิดสอบ F-test ทีร่ะดบันัยสําคญัทางสถติ ิ0.01 เมื่อนําตวัแปรปจัจยัดา้น
การรบัรู ้จากการใชง้าน ,การรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน และการรบัรูค้วามเสีย่งเขา้สมการ ผลการ
วเิคราะหค์วามแปรปรวนร่วมด้วยสถิตทิดสอบ F-test มคี่าเท่ากบั 739.902 ค่าเฉลี่ยกําลงัสอง
เทา่กบั 39.548 คา่ Sig.เทา่กบั 0.000 ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ รอ้ยละ 95 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Model 
Sum of 
Squares 

df Mean Square F Sig. 

1 Regression 118.644 3 39.548 739.902** .000 

Residual 21.166 396 .053   
Total 139.810 399    
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ตาราง 25 แสดงผลการวเิคราะหค์า่ความแปรปรวนรว่มตวัแปรทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
     ไอแบงกก์ิง้ ดา้นการรบัรู ้(Anova) 
 

(n=400) 
ด้านการรบัรู้ (Perception) การตดัสินใจใช้บริการไอแบงกก้ิ์ง 

β SE Beta t Sig. 

คา่คงที ่(Constant) .483** .107  4.501 .000 

ดา้นการรบัรูถ้งึประโยชน์ (X2) 
-
.068** 

.019 -.073 -3.632 .000 

ดา้นการรบัรูถ้งึความงา่ยในการใชง้าน (X3) .143** .027 .138 5.370 .000 
ดา้นการรบัรูถ้งึความเสีย่ง (X4) .822** .025 .837 32.926 .000 
  r 

r2 
= .921 
= .849 

Adjusted R2 
SE 

= .847 
= .231 

 
** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 

 
 จากตาราง 25 ผลการวเิคราะหค์่าสมัประสทิธิค์วามถดถอย ทดสอบความสมัพนัธร์ะหว่าง
ตวัแปรอสิระกบัตวัแปรตามของสมการถดถอย ดว้ยสถติ ิT-test ทีร่ะดบัความเชื่อมัน่ 95% พบว่า 
ปจัจยัดา้นการรบัรู ้ประกอบดว้ย  
 1.  ดา้นการรบัรูป้ระโยชน์จากการใชง้าน เป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอ
แบงกก์ิง้ มคีา่สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานเทา่กบั 0.068 (t = 3.632, Sig. = 0.000)  
 2.  ดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน เป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอ
แบงกก์ิง้ มคีา่สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานเทา่กบั 0.143 (t = 5.370, Sig. = 0.000)  
 3.  ดา้นการรบัรูค้วามเสีย่ง เป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ มคี่า
สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานเท่ากบั 0.822 (t = 32.926, Sig. = 0.000) ซึ่งมอีทิธพิลกบัตวั
แปรตามในเชงิบวก ซึง่มอีทิธพิลกบัตวัแปรตามในเชงิบวก  
 สามารถสรปุสมการไดด้งัน้ี 
 Y = การตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ 
 X2 = ปจัจยัดา้นการรบัรู ้ดา้นการรบัรูป้ระโยชน์จากการใชง้าน 
 X3 = ปจัจยัดา้นการรบัรู ้ดา้นการรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน 
 X4 = ปจัจยัดา้นการรบัรู ้ดา้นการรบัรูค้วามเสีย่ง 
  
 สมการ Y = .483 + 0.068(X2) + 0.143(X3) + 0.822(X4) 
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 ดงันัน้ จงึปฏเิสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ซึ่งหมายความว่า 
ปจัจยัดา้นการรบัรู ้ประกอบไปดว้ย 1) ดา้นการรบัรูป้ระโยชน์จากการใชง้าน 2) ดา้นการรบัรูค้วาม
ง่ายในการใช้งาน และ3) ด้านการรบัรู้ความเสี่ยง มีอิทธิพลการตัดสินใจใช้บริการ ไอแบงก์กิ้ง 
กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 และจากผลการทดสอบสมมตฐิาน ปจัจยัทีม่กีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร ไอแบงกก์ิง้ กรณีศกึษา
ธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใชว้ธิกีารวเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหุคณู 
(Multiple Regression Analysis) พบว่า ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร ไอแบงกก์ิ้ง 
กรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครทีสุ่ดคอื การรบัรู ้ดา้นการรบัรู้
ความเสีย่ง มคีา่ Beta เทา่กบั 0.837 รองลงมาคอื การรบัรู ้ดา้นการรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน มคี่า 
Beta เท่ากบั 0.138 และ การรบัรู้ ด้านการรบัรู้ประโยชน์ในการใช้งาน มคี่า Beta เท่ากบั 0.073
ตามลาํดบั 
  
ตาราง 26 แสดงการวเิคราะห ์ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร ไอแบงกก์ิง้ กรณศีกึษา 
     ธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยใชว้ธิกีารวเิคราะหถ์ดถอยเชงิ 
     พหคุณู (Multiple Regression Analysis)   
 

(n=400) 

ปัจจยั 
การตดัสินใจใช้บริการ ไอแบงกก้ิ์ง 

Unstandardizes 
B 

SE 
Standardized 

(B) 
t Sig. 

คา่คงที ่(Constant) .147 0.183  0.800 0.424 
ดา้นความไวว้างใจของ
ผูใ้ชง้าน (X1) 

-.149** 0.033 -0.169 -4.523 0.000 

ดา้นการรบัรู ้(X2) 1.078** 0.050 0.813 21.728 0.000 
 R 

R2 
= 0.748 
= 0.560 

Adjusted R2 
SE 

= 0.557 
=0.27366 

 

 

** มนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 
 

 จากตาราง 26 แสดงผลการทดสอบสมมตฐิาน ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
ไอแบงก์กิ้ง กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้วธิกีาร
วเิคราะหถ์ดถอยเชงิพหุคูณ (Multiple Regression Analysis) พบว่า ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิาร ไอแบงกก์ิง้ กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
มากทีสุ่ดคอื ดา้นดา้นการรบัรู ้มคี่า Beta เท่ากบั 0.813 และ ดา้นความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน มคี่า 
Beta เทา่กบั 0.169 ตามลาํดบั 
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สรปุผลการทดสอบสมมติฐาน 
 
ตาราง 27 แสดงสรปุผลการทดสอบสมมตฐิาน 
 

สมมติฐาน 
ผลก า รทดสอบ
สมมติฐาน 

สถิติท่ีใช้ 

สมมติฐานข้อท่ี 1. ปัจจยัด้านประชากรศาสตรท่ี์ประกอบ
ไปด้วย เพศ อาย ุสถานภาพ อาชีพ ระดบัการศึกษา และ
รายได้เฉล่ียต่อเดือน ท่ีแตกต่างกนั มีการตดัสินใจใช้
บริการไอแบงกก้ิ์ง 
แตกต่างกนั 

  

1.1 เพศทีแ่ตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ที่
แตกต่างกนั 

ยอมรบัสมมตฐิาน
การวจิยั 

T-test 

1.2 อายทุีแ่ตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ที่
แตกต่างกนั 

ยอมรบัสมมตฐิาน
การวจิยั 

F-test 

1.3 สถานภาพทีแ่ตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงก์
กิง้ทีแ่ตกต่างกนั 

ไมย่อมรบัสมมตฐิาน
การวจิยั 

T-test 

1.4 อาชพีทีแ่ตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ที่
แตกต่างกนั 

ไมย่อมรบัสมมตฐิาน
การวจิยั 

F-test 

1.5 ระดบัการศกึษาทีแ่ตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอ
แบงกก์ิง้ทีแ่ตกต่างกนั 

ไมย่อมรบัสมมตฐิาน
การวจิยั 

T-test 

1.6 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ไอแบงกก์ิง้ทีแ่ตกต่างกนั 

ยอมรบัสมมตฐิาน
การวจิยั 

F-test 

สมมติฐานข้อท่ี 2. ปัจจยัด้านความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน มี
อิทธิพลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ 

ยอมรบัสมมตฐิาน
การวจิยั 

Linear 
Regression 

สมมติฐานข้อท่ี 3. ปัจจยัด้านการรบัรู ้มีอิทธิพลต่อการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ 
- ด้านการรบัรูถ้งึประโยชน์ 
- ด้านการรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน 
- ด้านการรบัรูค้วามเสีย่ง 

ยอมรบัสมมตฐิาน
การวจิยั 

Multiple 
Regression 

  
 



บทท่ี 5 
สรปุผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
ผลการวจิยัครัง้น้ี เป็นการศกึษาถงึ การตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้: กรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพ 
จาํกดั (มหาชน)ในเขตกรงุเทพมหานคร โดยมผีลการศกึษาคน้ควา้ ดงัน้ี 
 
สงัเขปการวิจยั 
 ความมุ่งหมายของการวิจยั 
 ในการวจิยัครัง้น้ีผูว้จิยัไดต้ัง้ความมุง่หมายไวด้งัน้ี เพื่อศกึษาลกัษณะดา้นประชากรศาสตร์
ที่แตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้บรกิารไอแบงก์กิ้งแตกต่างกนั อกีทัง้ เพื่อศึกษาปจัจยัด้านความ
ไวว้างใจของผูใ้ชง้าน(Trust) ปจัจยัดา้นการรบัรูป้ระโยชน์ในการใชง้าน (Perceived Usefulness)
ดา้นการรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน (Perceived Ease to Use) และปจัจยัดา้นการรบัรูค้วามเสีย่ง  
( Perceived Risk ) ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร ไอแบงก์กิ้งของกรณีศกึษาธนาคาร
กรงุเทพ จาํกดั (มหาชน)ในเขตกรงุเทพมหานคร 
  
ความสาํคญัของการวิจยั 
 ความสําคญัของการวจิยัครัง้น้ีคอื ทําใหท้ราบถงึลกัษณะดา้นประชากรศาสตรท์ีแ่ตกต่าง
กนั มกีารตดัสนิใจใช้บรกิารไอแบงก์กิ้งแตกต่างกนั อกีทัง้ทําให้ทราบถึงด้านความไว้วางใจของ
ผูใ้ชง้าน(Trust) ปจัจยัดา้นการรบัรูป้ระโยชน์ในการใชง้าน (Perceived Usefulness) ดา้นการรบัรู้
ความงา่ยในการใชง้าน (Perceived Ease to Use) และปจัจยัดา้นการรบัรูค้วามเสีย่ง ( Perceived 
Risk ) ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้:กรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน)
ในเขตกรงุเทพมหานคร 
 
 วิธีดาํเนินการวิจยั 
 การกาํหนดประชากรและกลุ่มตวัอย่าง 
 ประชากรท่ีใช้ในการวิจยั 
 ประชากรที่ใช้ในการวิจยัครัง้น้ี คือ กลุ่มผู้ที่ใช้บริการไอแบงก์กิ้ง กรณีศึกษาธนาคาร
กรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ทัง้เพศหญิงและเพศชาย ซึ่งไม่ทราบจํานวน
ประชากรทีแ่น่นอน 
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 กลุ่มตวัอย่างท่ีใช้ในการวิจยั 
 กลุ่มตวัอย่างทีใ่ชใ้นการวจิยั ไดแ้ก่ ผูท้ี่ใชบ้รกิารไอแบงก์กิ้ง กรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพ 
จาํกดั (มหาชน)ในเขตกรุงเทพหมานคร เน่ืองจากไมท่ราบจาํนวนกลุ่มตวัอยา่งทีแ่น่นอน จงึกําหนด
ขนาดกลุ่มตวัอย่างโดยการคํานวณจากสูตร โดยคํานวณจากกลุ่มตวัอย่างโดยใช้คํานวณขนาด
ตัวอย่างโดยใช้สูตรของ ทาโร่ ยามาเน่ ที่ระดบัความเชื่อมัน่ 95% และความคลาดเคลื่อน 5% 
(ประสพชยั พสุนนท.์ 2553) ไดข้นาดกลุ่มตวัอยา่งจาํนวน 385 คน และสาํรองจากความผดิพลาด
จากการเกบ็ขอ้มลูจาํนวน 15 คน รวมกลุ่มตวัอยา่งทีจ่ะเกบ็ขอ้มลูทัง้สิน้ 400 คน  
 
 การเลือกกลุ่มตวัอย่าง 
 การวจิยัครัง้น้ี ผูว้จิยัได้เลอืกกลุ่มตวัอย่างโดยใช้วธิกีารเลอืกสุ่มตวัอย่าง มขีัน้ตอนดงัน้ี
 1.  การสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการเลอืกกลุ่มตวัอย่าง จาก
ลกูคา้ทีใ่ชบ้รกิารทาํธุรกรรมการเงนิผา่นธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตไอแบงกก์ิง้ ในเขตกรุงเทพมหานคร 
โดยผูว้จิยัไดท้ําการสุ่มตวัอย่างแบบเจาะจง มา 5สาขา จํานวนสาขาละ 80 ตวัอย่าง ไดแ้ก่สาขา
สาํนกังานใหญ่ สลีม, สาขาเซน็ทรลั พระราม 9, สาขาสยาม, สาขาเมกาบางนา, สาขาอาคารซลิลคิ 
เฮา้ล ์
 2.  การสุม่ตวัอยา่งแบบอาศยัความสะดวก (Convenience Sampling) ) เพื่อใหไ้ดจ้าํนวน
ประชากรตัวอย่างครบตามจํานวนสัดส่วนที่คํานวณได้โดยเลือกเก็บจากกลุ่มตัวอย่างได้แก่ 
ประชาชนทีม่ปีระสบการณ์ใชง้านบรกิารบวัหลวง ไอแบงกก์ิง้ ทีเ่ตม็ใจและสะดวกใหค้วามรว่มมอืใน
การตอบแบบสอบถามในการวจิยัครัง้น้ี จนครบ 400 ตวัอยา่ง 
 
  เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจยั 
 การวิจัยในครัง้น้ีผู้วิจ ัยได้ใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข้อมูลซึ่ง
ประกอบไปดว้ยคาํถาม 4 สว่นดงัน้ี 
 ส่วนท่ี 1 เป็นคาํถามทางดา้นประชากรศาสตร ์ทีเ่กีย่วขอ้งกบัขอ้มลูสว่นบุคคลของผูต้อบ
แบบสอบถาม ไดแ้ก่ เพศ อายุ สถานภาพ อาชพี ระดบัการศกึษาสุงสุด และรายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 
ประกอบด้วยแบบสอบถามที่มีคําถามแบบปลายปิด จํานวน 6 ข้อ และมีระดับการวัดข้อมูล 
ดงัต่อไปน้ี เพศ ระดบัการวดัขอ้มลูประเภท นามบญัญตั ิ(Nominal Scale) อายุ ระดบัการวดัขอ้มลู
ประเภท เรยีงลําดบั (Ordinal Scale) สถานภาพ ระดบัการวดัขอ้มลูประเภท นามบญัญตั ิ(Nominal 
Scale) ระดบัการศกึษาสงูสุด ระดบัการวดัขอ้มลูประเภท เรยีงลําดบั (Ordinal Scale) อาชพี ระดบั
การวดัขอ้มลูประเภท นามบญัญตั ิ(Nominal Scale) และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ระดบัการวดัขอ้มลู
ประเภท เรยีงลาํดบั (Ordinal Scale)  
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 ส่วนท่ี 2 เป็นคาํถามเกีย่วกบัดา้นความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน ประกอบดว้ย แบบสอบถาม
ที่มีคําถามแบบปลายปิด จํานวน 5 ข้อ และ มีระดบัการวดัข้อมูลประเภท อนัตรภาค (Interval 
scale) แบบ Likert-scale 5 ระดบั 
 ส่วนท่ี 3 เป็นคําถามเกีย่วกบัการรบัรู ้การยอมรบัเทคโนโลย ีต่อการใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ 
กรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพ (จํากดั)มหาชน ประกอบดว้ย การรบัรูถ้งึประโยชน์ การรบัรูถ้งึการใช้
งานงา่ยและการรบัรูค้วามเสีย่ง ประกอบดว้ย แบบสอบถามทีม่คีาํถามแบบปลายปิด จาํนวน 12 ขอ้ 
และมรีะดบัการวดัขอ้มลูประเภท อนัตรภาค (Interval scale) แบบ Likert Scale 5 ระดบั 
  ส่วนท่ี  4 เ ป็นแบบสอบถามข้อมูลเกี่ยวกับ  การตัดสินใจใช้บริการไอแบงก์กิ้ง 
ประกอบดว้ย แบบสอบถามที่มคีําถามแบบปลายปิด จํานวน 4 ขอ้ มรีะดบัการวดัขอ้มูล ประเภท
อนัตรภาค (Interval scale) แบบ Likert Scale 5 ระดบั 
 
 การวิเคราะหข้์อมลู 
 เมือ่ผูว้จิยัไดเ้กบ็รวบรวมขอ้มลูโดยใชแ้บบสอบถามคนืมาแลว้ ผูว้จิยัดาํเนินการกบัขอ้มลู 
ดงัน้ี 
 1.  นําเสนอแบบสอบถามทีผ่่านการตรวจสอบและแกไ้ขแลว้ ไปทดลองใชก้บักลุ่มตวัอยา่ง
จํานวน 40 คน เพื่อหาความเชื่อมัน่โดยใชว้ธิหีาค่าสมัประสทิธิแ์อลฟ่า ของครอนบคั โดยค่าความ
เชื่อมัน่อยูร่ะหวา่ง 0.00 ถงึ 1.00 และคา่ความเชื่อมัน่ทีย่อมรบัทัว่ไปมคีา่ตัง้แต่ 0.7 ขึน้ไป  
(กลัยา วานิชบญัชา, 2545) โดยผลการทดสอบความเชื่อมัน่ มดีงัน้ี 
  ดา้นความไวว้างใจ      มคีา่ความเชื่อมัน่ เทา่กบั 0.897  
  ดา้นการรบัรู ้      มคีา่ความเชื่อมัน่ เทา่กบั 0.592 
  ดา้นการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้  มคีา่ความเชื่อมัน่ เทา่กบั 0.792 
  เมือ่เกบ็รวบรวมแบบสอบถามไดค้รบจาํนวน 400 ชุดแลว้ นํามาตรวจดคูวามสมบูรณ์แลว้
จงึนํามาลงรหสั เพือ่ประมวลผลขอ้มลูดว้ยคอมพวิเตอร ์
 2.  การกาํหนดรหสัแปลขอ้มลูจากขอ้ความเป็นตวัเลขเพือ่ใชใ้นการคาํนวน 
 3.  นําขอ้มลูทีล่งรหสัแลว้ บนัทกึลงโปรแกรม SPSS/PC (Statistical Package for the 
Social Science) เพือ่คาํนวนคา่ทางสถติขิองขอ้มลูและทดสอบสมมตฐิาน  
 
สรปุผลการศึกษาค้นคว้า 
 ผลการวิเคราะห์ข้อมูล ปจัจยัการตัดสินใจใช้บริการไอแบงก์กิ้ง: กรณีศึกษาธนาคาร
กรงุเทพ จาํกดั (มหาชน)ในเขตกรงุเทพมหานคร  
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 ตอนท่ี 1 ผลการวิเคราะหข้์อมลูเชิงพรรณนา 
 ส่วนท่ี 1 ผลการวเิคราะหข์อ้มูล ด้านประชากรศาสตร์ของผูใ้ชบ้รกิาร จําแนกตาม เพศ 
อายุ สถานภาพ อาชพี ระดบัการศกึษาสงูสุด และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน โดยแจกแจงจาํนวน ความถี่
และคา่รอ้ยละ สามารถสรปุผลไดด้งัน้ี 
 เพศ ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ มจีํานวน 265 คน คดิเป็นรอ้ยละ 66.3 
และเพศชาย มจีาํนวน 135 คน คดิเป็นรอ้ยละ 33.7 ตามลาํดบั 
 อาย ุผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่ อายุ26 - 30 ปี มจีาํนวน 217 คน คดิเป็นรอ้ยละ 54.3 
รองลงมาคอื ผูต้อบแบบสอบถามทีม่อีายุ 31 – 35 ปี มจีํานวน 106 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26.5 ผูต้อบ
แบบสอบถามทีม่อีายุ 21 – 25 ปี มจีาํนวน 42 คน คดิเป็นรอ้ยละ 10.5 ผูต้อบแบบสอบถามทีม่อีาย ุ
40 ปีขึน้ไป มจีาํนวน 35 คน คดิเป็นรอ้ยละ 8.7 ตามลาํดบั 
 สถานภาพ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่เป็นโสด มจีาํนวน 271 คน คดิเป็นรอ้ยละ 67.7 
และ สมรส/อยูด่ว้ยกนั มจีาํนวน 129 คน คดิเป็นรอ้ยละ 32.3 ตามลาํดบั 
 อาชีพ ผูต้อบแบบสอบถามสว่นใหญ่มอีาชพีเป็น พนกังานบรษิทัเอกชน มจีาํนวน 233 คน 
คดิเป็นรอ้ยละ 58.3 รองลงมา คอืผูต้อบแบบสอบถามทีม่อีาชพีเป็น ขา้ราชการ/พนกังานรฐัวสิาหกจิ 
มจีํานวน 87 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.7 ประกอบธุรกจิส่วนตวั มจีํานวน 68 คน คดิเป็นรอ้ยละ 17.0 
และ นกัเรยีน/นกัศกึษา มจีาํนวน 21 คน คดิเป็นรอ้ยละ 3.0 ตามลาํดบั 
 ระดบัการศึกษาสูงสุด ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีะดบัการศกึษาสงูสุด คอื ตํ่ากว่า
หรอืเท่ากบัปรญิญาตร ีมจีํานวน 299 คน คดิเป็นรอ้ยละ 74 และ ระดบัสงูกว่าปรญิญาตร ีมจีํานวน 
101 คน คดิเป็นรอ้ยละ 26 ตามลาํดบั 
 รายได้เฉล่ียต่อเดือน ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืน 20,001 – 
30,000 บาท มจีํานวน 191 คน คดิเป็นรอ้ยละ 47.7 รองลงมา คอืผูต้อบแบบสอบถามที่มรีายได้
เฉลีย่ต่อเดอืนอยูท่ี ่มากกว่า 40,000 บาท ขึน้ไป มจีาํนวน 85 คน คดิเป็นรอ้ยละ 21.3 รายไดเ้ฉลีย่
ต่อเดอืนอยู่ที่ 30,001 – 40,000 บาท มจีํานวน 65 คน คดิเป็นร้อยละ 16.3 และรายได้เฉลี่ยต่อ
เดอืนอยูท่ี ่น้อยกวา่หรอืเทา่กนั 20,000 บาท มจีาํนวน 59 คน คดิเป็นรอ้ยละ 14.7 ตามลาํดบั 
 
 ส่วนท่ี 2 ผลการวเิคราะหข์อ้มลู ความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน(Trust) มอีทิธพิลต่อกนัมกีาร
ตัดสินใจใช้บริการ ไอแบงก์กิ้ง กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) โดยแจกแจงเป็น
คา่เฉลีย่และคา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน สามารถสรปุผลได ้ดงัน้ี 
 ด้านความไว้วางใจของผู้ใช้งาน(Trust) พบว่า ความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิาร ดา้นความ
ไว้วางใจของผู้ใช้งาน (Trust) พบว่า มผีลรวมอยู่ในระดบั มาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.92 เมื่อ
พิจารณารายข้อพบว่า ในข้อท่านมีความเชื่อมัน่ในธนาคารที่ทําธุรกิจผ่านระบบไอแบงก์กิ้ง 
ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามคดิเหน็อยูใ่นระดบั มากทีสุ่ด โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.10 ในขอ้บรกิารไอแบงกก์ิง้ 
เป็นบรกิารธุรกรรมทางการเงนิ ทีม่คีวามน่าเชื่อถอืเสมอ ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามคดิเหน็อยูใ่นระดบั มาก 
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โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.89 ในขอ้บรกิารไอแบงกก์ิง้ เป็นบรกิารธุรกรรมทางการเงนิทีม่คีวามแมน่ยาํ
ทุกครัง้ ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามคดิเหน็อยู่ในระดบั มาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.84 และในขอ้ท่านไม่
รูส้กึกงัวลเมื่อตอ้งกรอกขอ้มลูสว่นตวั เมื่อทาํธุรกรรมทางการเงนิผา่นบรกิารไอแบงกก์ิง้ ผูใ้ชบ้รกิาร
ใหค้วามสาํคญัอยูใ่นระดบั มาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.83 ตามลาํดบั 
 
 ส่วนท่ี 3 ผลการวเิคราะห์ขอ้มูล ความคดิเหน็ของผูใ้ช้บรกิารที่มต่ีอระดบัการรบัรู้
ประกอบดว้ย 1) ดา้นการรบัรูป้ระโยชน์ และ 2) การรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน 3) การรบัรูค้วาม
เสีย่ง ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร ไอแบงกก์ิง้ กรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) 
ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแจกแจงเป็นค่าเฉลีย่และค่าสว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน สามารถสรุปผลได ้
ดงัน้ี 
 ด้านการรบัรู้ถึงประโยชน์ (Perceived Usefulness) ความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารการ
รบัรูถ้ึงประโยชน์ (Perceived Usefulness) พบว่า มผีลรวมอยู่ในระดบั มากทีสุ่ด โดยมคี่าเฉลี่ย
เท่ากับ 4.31 เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ในข้อการใช้บริการไอแบงก์กิ้ง ช่วยลดต้นทุนในการ
ดาํเนินการทาํธุรกรรมในรปูแบบเดมิ เชน่ คา่เดนิทางมาธนาคาร เป็นตน้ ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามคดิเหน็
อยู่ในระดับ มากที่สุด โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 4.36 ในข้อการใช้บริการไอแบงก์กิ้ง ช่วยให้เพิ่ม
ประสทิธภิาพในการทาํงานของท่าน ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามคดิเหน็อยูใ่นระดบั มากทีสุ่ด โดยมคี่าเฉลีย่
เท่ากบั 4.32 ในขอ้การใช้บรกิารไอแบงก์กิ้ง ช่วยใหท้ําธุรกรรมทางการเงนิได้รวดเรว็มากขึน้ 
ผูใ้ช้บรกิารใหค้วามคดิเหน็อยู่ในระดบั มากที่สุด โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 4.30 และในขอ้ท่านคดิว่า 
การใชบ้รกิารไอแบงก์กิ้ง จะทําธุรกรรมต่างๆ ใหง้่ายขึน้ สําหรบัการทําในสิง่ทีท่่านต้องการทําและ 
อาจจะมปีระโยชน์อยา่งมากในชวีติของท่าน ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามคดิเหน็อยู่ในระดบั มากทีสุ่ด โดยมี
คา่เฉลีย่เทา่กบั 4.28 ตามลาํดบั 
 ด้านการรบัรู้ความง่ายในการใช้งาน (Perceived Ease to Use) ความคดิเหน็ของ
ผูใ้ชบ้รกิารการรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน (Perceived Ease of Use) พบว่า มผีลรวมอยูใ่นระดบั 
มาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.98 เมื่อพจิารณารายขอ้พบว่า ในขอ้รปูแบบของบรกิารไอแบงกก์ิง้ตรง
ต่อความต้องการในการใช้งาน ผูใ้ช้บรกิารใหค้วามคดิเหน็อยู่ในระดบั มาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 
4.14 ในขอ้รูปแบบของบรกิารไอแบงก์กิ้งง่ายต่อการใชง้าน ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามคดิเหน็อยู่ในระดบั 
มาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.06 ในขอ้รูปแบบของบรกิารไอแบงก์กิ้งสะดวกไม่ซบัซอ้น ผูใ้ชบ้รกิาร
ใหค้วามคดิเหน็อยูใ่นระดบั มาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 4.06 ในขอ้ขัน้ตอนในการใชบ้รกิารไอแบงก์
กิง้งา่ย โดยไม่ตอ้งเรยีนรูม้าก่อน ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามคดิเหน็อยู่ในระดบั มาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 
3.93 และในขอ้ท่านคดิกรณีเกดิความผดิพลาดในการใชบ้รกิารไอแบงก์กิง้ ท่านสามารถแจง้และ
แก้ไขปญัหาได้ง่าย ผู้ใช้บริการให้ความคิดเห็นอยู่ในระดับ มาก โดยมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 3.70 
ตามลาํดบั 
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 การรบัรู้ความเส่ียง ( Perceived Risk ) ความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารการรบัรูค้วามเสีย่ง 
( Perceived Risk ) พบว่า มผีลรวมอยู่ในระดบั มาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.86 เมื่อพจิารณาราย
ขอ้พบว่า ในขอ้ท่านคดิว่า บรกิารไอแบงก์กิ้ง มรีะบบที่ปลอดภยัจากการโจรกรรมทรพัย์สนิผ่าน
อนิเทอรเ์น็ต ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามคดิเหน็อยูใ่นระดบั มาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.93 ในขอ้ทา่นคดิว่า
การใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ อาจเกดิปญัหาขดัขอ้งระหว่างการดําเนินการในการทาํธุรกรรมการเงนิบน
อนิเทอรเ์น็ต ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามคดิเหน็อยูใ่นระดบั มาก โดยมคี่าเฉลีย่เท่ากบั 3.89 และในขอ้ท่าน
คิดว่า มีความเสี่ยงตํ่ าที่ข้อมูลการใช้บริการไอแบงก์กิ้งของท่านจะรัว่ไหลออกไปภายนอก 
ผูใ้ชบ้รกิารใหค้วามคดิเหน็อยูใ่นระดบั มาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.77 ตามลาํดบั 
 
 ส่วนท่ี 4 ผลการวเิคราะหข์อ้มลู ความคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่ต่ีอการตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ไอแบงกก์ิง้: กรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร โดยแจกแจงเป็น
คา่เฉลีย่และคา่สว่นเบีย่งเบนมาตรฐาน สามารถสรปุผลได ้ดงัน้ี 
 การตดัสินใจใช้บริการไอแบงก์ก้ิง ความคดิเหน็ของผู้ใช้บรกิาร ด้านการตดัสนิใจใช้
บรกิารไอแบงก์กิ้ง พบว่า มผีลรวมอยู่ในระดบั มาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.93 ในส่วนของท่าน
ตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ เพราะเมื่อมกีารเปรยีบเทยีบกบับรกิารของธนาคารอื่นแลว้ บรกิารไอ
แบงก์กิ้งนัน้ตรงกบัความต้องการของท่านมากที่สุด อยู่ในระดบั มาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.98 
ดา้นท่านตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ เพราะสื่อโฆษณาทางโทรทศัน์ อนิเทอรเ์น็ต ทีใ่ชผู้ม้ชีื่อเสยีง
เป็นพรเีซน็เตอร ์เช่น ดารา นักแสดง อยู่ในระดบั มาก โดยมคี่าเฉลี่ยเท่ากบั 3.94 ดา้นท่านจะใช้
บรกิารไอแบงกก์ิง้อยา่งต่อเน่ืองในอนาคต อยูใ่นระดบั มาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.94 และดา้นท่าน
ตัดสินใจใช้บริการไอแบงก์กิ้ง เพราะโปรโมชัน่กิจกรรมส่งเสริมการตลาด เช่น การสะลมแต้ม 
สว่นลด แลกของกาํนลั อยูใ่นระดบั มาก โดยมคีา่เฉลีย่เทา่กบั 3.89 ตามลาํดบั 
 
 ตอนท่ี 2 ผลการวิเคราะหข้์อมลูเชิงอนุมานเพ่ือทดสอบสมมติฐาน 
 สมมติฐานข้อท่ี 1 ผูใ้ชบ้รกิารในประเทศไทยทีม่ลีกัษณะทางประชากรศาสตรท์ีป่ระกอบ
ไปดว้ย เพศ อาย ุสถานภาพ อาชพี ระดบัการศกึษา และรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน ทีแ่ตกต่างกนั มคีวาม
ตัง้ใจใชไ้ลน์ทวีทีีแ่ตกต่างกนั สามารถสรปุผลได ้ดงัน้ี 
 สมมติฐานข้อท่ี 1.1 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้
ทีแ่ตกต่างกนั ณ ระดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ0.05 พบว่า ผลการวเิคราะหด์ก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอ
แบงกก์ิง้ ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ทีแ่ตกต่างกนั ซึง่
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 สมมติฐานข้อท่ี 1.2 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้
ทีแ่ตกต่างกนั ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่า ผลการวเิคราะหด์ก้ารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอ
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แบงกก์ิง้ ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีายุทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ทีแ่ตกต่างกนั ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 สมมติฐานข้อท่ี 1.3 ผูใ้ชบ้รกิารที่มสีถานภาพที่แตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอ
แบงกก์ิง้ทีแ่ตกต่างกนั ณ ระดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่า ผลการวเิคราะหก์ารตดัสนิใจใช้
บรกิารไอแบงกก์ิง้ ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่สีถานภาพทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ท
ทีไ่มแ่ตกต่างกนั ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 สมมติฐานข้อท่ี 1.4 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงก์
กิง้ทีแ่ตกต่างกนั ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่า ผลการวเิคราะหก์ารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอ
แบงกก์ิง้ ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาชพีทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ทีไ่มแ่ตกต่างกนั 
ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 สมมติฐานข้อท่ี 1.5 ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาสูงสุดทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้
บรกิารไอแบงก์กิ้งทีแ่ตกต่างกนั ณ ระดบันัยสําคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่า ผลการวเิคราะหก์าร
ตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีะดบัการศกึษาสงูสุดทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ทีไ่มแ่ตกต่างกนั ซึง่ไมส่อดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 สมมติฐานข้อท่ี 1.6 ผูใ้ชบ้รกิารที่มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้
บรกิารไอแบงกก์ิง้ทีแ่ตกต่างกนั ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ 0.05 พบว่า ผลการวเิคราะหด์า้นการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ ของผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใช้
บรกิารไอแบงกก์ิง้ทีแ่ตกต่างกนั ซึง่สอดคลอ้งกบัสมมตฐิานทีต่ ัง้ไว ้
 
 สมมติฐานข้อท่ี 2 ปจัจยัความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน (Trust) มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้
บรกิารไอแบงกก์ิง้ กรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน) ณ ระดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ 0.01 
พบว่า ปจัจยัความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน (Trust) เป็นปจัจยัที่มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอ
แบงกก์ิง้ โดยมคีา่สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานเท่ากบั 0.180 (T = 4.181, Sig. = 0.000) ซึง่มี
อทิธพิลกบัตวัแปรตามในเชงิบวก ดงันัน้ จงึปฏเิสธสมมตฐิานหลกั (H0) และยอมรบัสมมตฐิานรอง 
(H1) ซึ่งหมายความว่า ว่า ปจัจยัด้านดา้นความไว้วางใจของผูใ้ชง้าน (Trust) มอีทิธพิลต่อต่อการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) 
 
 สมมติฐานข้อท่ี 3 ปจัจัยด้านการรับรู้ (Perception) ประกอบด้วย 1) ด้านการรับรู้
ประโยชน์จากการใชง้าน และ 2) การรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน 3) การรบัรูค้วามเสีย่ง มอีทิธพิลต่อ
การตัดสินใจใช้บริการ ไอแบงก์กิ้ง กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพ จํากัด (มหาชน) ในเขต
กรงุเทพมหานคร 
 สมมติฐานข้อท่ี 3.1 ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 พบว่า ปจัจยัดา้นการรบัรูป้ระโยชน์
ในการใชง้าน (Perceived Usefulness) เป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ มี
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ค่าสมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานเท่ากบั 0.217 (T = 3.806, Sig. = 0.000) ซึง่มอีทิธพิลกบัตวั
แปรตามในเชิงบวก ดงันัน้ จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ซึ่ง
หมายความว่า ปจัจยัดา้นการรบัรูถ้งึประโยชน์ (Perceived Usefulness) มอีทิธพิลต่อกนัมกีาร
ตดัสนิใจใชบ้รกิาร ไอแบงกก์ิง้ กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) 
 สมมติฐานข้อท่ี 3.2 ณ ระดบันยัสาํคญัทางสถติ ิ0.01 พบว่า ปจัจยัดา้นการรบัรูค้วามงา่ย
ในการใชง้าน (Perceived Ease to Use) เป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ 
มคี่าสมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานเท่ากบั 0.740 (T = 18.567, Sig. = 0.000) ซึง่มอีทิธพิลกบั
ตวัแปรตามในเชงิบวก ดงันัน้ จงึปฏเิสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ซึ่ง
หมายความว่า ปจัจยั ดา้นการรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน (Perceived Ease to Use) มอีทิธพิลต่อ
การตดัสนิใจใชบ้รกิาร ไอแบงกก์ิง้ กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) 
 สมมติฐานข้อท่ี 3.3 ณ ระดบันัยสาํคญัทางสถติ ิ 0.01 พบว่า ปจัจยัดา้นปจัจยัการรบัรู้
ความเสีย่ง ( Perceived Risk ) เป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงก์กิง้ มคี่า
สมัประสทิธิค์วามถดถอยมาตรฐานเท่ากบั 0.740 (T = 18.567, Sig. = 0.000) ซึง่มอีทิธพิลกบัตวั
แปรตามในเชิงบวก ดงันัน้ จึงปฏิเสธสมมติฐานหลกั (H0) และยอมรบัสมมติฐานรอง (H1) ซึ่ง
หมายความว่า ปจัจยั ดา้นการรบัรูค้วามเสีย่ง ( Perceived Risk ) อทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิาร 
ไอแบงกก์ิง้: กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) 
 
อภิปรายผล 
 จากการศกึษาคน้ควา้ ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงก์กิง้: กรณีศกึษา
ธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน)สามารถอภปิรายผลไดด้งัน้ี 
 สมมติฐานท่ี 1  ด้านประชากรศาสตร ์จากสมมตฐิานทีว่า่ ปจัจยัดา้นประชากรศาสตรท์ี่
ประกอบไปด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดบัการศึกษาสูงสุด อาชพี และรายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ที่
แตกต่างกัน มีการตัดสินใจใช้บริการไอแบงก์กิ้ง ที่แตกต่างกัน ซึ่งผลการวิจัยพบว่า ลักษณะ
ประชากรศาสตร์ของผูใ้ช้บรกิารไอแบงก์กิ้งประกอบไปด้วย เพศ อายุ รายได้เฉลี่ยต่อเดอืน ส่วน
ใหญ่มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการไอแบงก์กิ้ง อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 ซึ่ง
สอดคลอ้งกบัทฤษฎขีองศริวิรรณ เสรรีตัน์ (2550: 41-42) กล่าวว่า ลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์
(Demographic) ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพครอบครวั ระดบัการศกึษา อาชพี และรายได ้
เป็นเกณฑท์ีนิ่ยมใชใ้นการแบ่งส่วนตลาดลกัษณะดา้นประชากรศาสตร ์ซึง่เป็นลกัษณะสาํคญัทีช่่วย
กําหนดตลาดเป้าหมาย และยงัสอดคลอ้งกบัทฤษฎขีอง คอตเลอรแ์ละเคลเลอร ์(Kotler; & Keller. 
2009) ที่กล่าวไว้ว่า ปจัจยัส่วนบุคคลที่มีอิทธิพลต่อพฤติกรรมผู้บริโภค (Personal factor 
influencing consumer behavior) การตดัสนิใจของผูซ้ื้อไดร้บัอทิธพิลจากลกัษณะส่วนบุคคล
ทางดา้นต่างๆ ดงัน้ี  



 83

 อายุ (Age) บุคคลทีม่อีายุแตกต่างกนัจะมคีวามตอ้งการในสนิคา้และบรกิารทีแ่ตกต่างกนั
โดยแบ่งกลุ่มผูบ้รโิภคตามชว่งอาย ุ
 การศกึษา (Education) ผูม้กีารศกึษาสูงมแีนวโน้มที่จะบรโิภคผลิตภณัฑ์และบรกิารที่มี
คุณภาพทีด่มีากกวา่ผูท้ีม่กีารศกึษาน้อย และมแีนวโน้มทีจ่ะบรโิภคผลติภณัฑแ์ละบรกิารทีม่คีุณภาพ
มากกวา่ รวมถงึมโีอกาสและทางเลอืกทีม่ากกวา่ผูท้ีม่กีารศกึษาน้อยอกีดว้ย 
 อาชพี (Occupation) อาชพีทีแ่ตกต่างกนัของแต่ละบุคคลทําใหม้คีวามต้องการสนิคา้และ
บริการที่แตกต่างกัน ดงันัน้นักการตลาดจะต้องศึกษาว่าสินค้าและบริการของบริษัทนัน้เป็นที่
ตอ้งการของกลุ่มอาชพีประเภทใด เพื่อจะจดัเตรยีมสนิคา้และบรกิารใหส้อดคลอ้งกบัความตอ้งการ
ของกลุ่มบุคคลนัน้อยา่งเหมาะสม 
 สถานภาพทางเศรษฐกจิหรอืรายได้ (Economic Circumstancesor Income) จะมี
ผลกระทบโดยตรงต่อการตดัสนิใจซือ้สนิคา้และบรกิาร ประกอบดว้ย รายได ้การออม อาํนาจการซือ้
และทศันคติเกี่ยวกบัการใช้จ่าย ดงันัน้ นักการตลาดต้องสนใจในแนวโน้มของรายได้ส่วนบุคคล 
เน่ืองจากรายไดจ้ะมผีลต่ออาํนาจการซือ้สงู 
ดา้นเพศของผูใ้ชบ้รกิารไอแบงก์กิ้งทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงก์กิ้ง แตกต่างกนั 
พบวา่ ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่มเีพศหญงิ มากกวา่ผูใ้ชบ้รกิารทีม่เีพศชาย  
ดงันัน้ การรบัการใช้บรกิารไอแบงก์กิ้ง ธุรกรรมเงนิผ่านทางอนิเทอรเ์น็ต ถือเป็นเรื่องที่คนกลุ่มน้ี
นิยมอยา่งมาก เพราะ นอกจากจะสามารถใชไ้ดอ้ยา่งสะดวกสบาย และ ประหยดัเวลาในการเดนิทาง
ไปทีธ่นาคารได ้ 
 ดว้ยเหตุน้ีผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่คอืเพศหญงิ จงึนิยมใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ มากกวา่เพศชาย 
ดา้นอายุของผูใ้ชบ้รกิารไอแบงก์กิ้งที่แตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงก์กิ้ง แตกต่างกนั 
พบว่า ผู้ใช้บริการส่วนใหญ่ มีอายุ26 - 30 ปี โดยมีการตัดสินใจใช้บริการไอแบงก์กิ้ง มากกว่า
ผู้ใช้บรกิารที่มอีายุ 31 - 35 ปี และอายุ 21 - 25 ปี อกีทัง้ ผู้ใช้บรกิารที่มอีายุ 31 - 35 ปียงัมกีาร
ตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ มากกวา่ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาย ุ40 ปีขึน้ไป และสุดทา้ยผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาย ุ
21 - 25 ปี มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้มากกวา่ผูใ้ชบ้รกิารทีม่อีาย ุ40 ปีขึน้ไป เน่ืองจาก ดว้ย
ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ชี่วงอายุ26 - 30 ปี ส่วนใหญ่จะอยู่ในวยัทํางานหรอืเป็นเจา้ของกจิการ ที่สามารถใช้
การทาํธุรกรรมผา่นทางอนิเทอรเ์น็ตอยูต่ลอดเวลา ไมว่า่จะเป็นการเชค็ยอดเงนิ การโอนเงนิ การซือ้-
ขายกองทุน หรอืการชาํระเงนิ เป็นตน้ จงึสามารถใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ไดต้ลอดเวลา 
 ดงันัน้ ผูใ้ชบ้รกิารทีม่ชีว่งอาย2ุ6 - 30 ปี จงึใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ ในการทาํธุรกรรมการเงนิ
ผา่นทางอนิเทอรเ์น็ต มากกวา่ผูใ้ชบ้รกิารชว่งอื่นๆ  
 ดา้นรายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนของผูใ้ชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ทีแ่ตกต่างกนั มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิาร
ไอแบงก์กิ้งแตกต่างกนั พบว่า ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มรีายไดเ้ฉลี่ยต่อเดอืน 20,001-30,000 บาท มี
การตดัสนิใจใช้บรกิารไอแบงก์กิ้ง มากกว่าผู้ใช้บรกิารที่มรีายได้เฉลี่ยต่อเดอืน มากกว่า 40,000 
บาท ขึน้ไป 30,001-40,000 บาท และ น้อยกว่าหรอืเท่ากนั 20,000 บาท รวมถงึผูใ้ชบ้รกิารที่มี
รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืนมากกว่า 40,000 บาท ขึน้ไป ยงัมกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้มากกว่า
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ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 30,001 – 40,000 บาท เน่ืองจาก ผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่ต่อ
เดอืน20,001 – 30,000 บาท มกีารตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้มากกว่าผูใ้ชบ้รกิารทีม่รีายไดเ้ฉลีย่
ต่อเดอืนชว่งกลุ่มอื่นๆ 
 สมมติฐานท่ี 2. ปัจจยัด้านความไว้วางใจ (Trust) จากสมมตฐิานทีว่่า ปจัจยัดา้นความ
ไวว้างใจ (Trust) มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้: กรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพ จาํกดั 
(มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึง่ผลจากการศกึษาพบว่า ปจัจยัดา้นความไวว้างใจ (Trust) เป็น
ปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงก์กิ้ง ซึ่งมอีทิธพิลกบัตวัแปรตามในเชงิบวก โดย
สอดคล้องกบังานวจิยัของ พศุิทธิ ์อุปถมัภ์ (2557) ไดศ้กึษาเรื่อง ความไวว้างใจและลกัษณะธุรกจิ
ผา่นสื่อสงัคมออนไลน์ส่งผลต่อความตัง้ใจซือ้สนิคา้ผา่นสื่อสงัคมออนไลน์ พบว่า ความไวว้างใจและ
ลกัษณะธุรกจิผา่นสื่อสงัคมออนไลน์ดา้น ประโยชน์ทางเศรษฐกจิและดา้นการบอกต่อสง่ผลต่อความ
ความตัง้ใจซือ้สนิคา้ผ่านสื่อสงัคมออนไลน์ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทีร่ะดบั .05 อกีทัง้ยงัสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ มะลวิลัย ์แสงสวสัดิ ์(2556) ไดศ้กึษาเรื่อง ปจัจยัความเชื่อมัน่และความภกัด ีที่มี
อิทธิพลต่อการตัดสินใจใช้บริการห้างสรรพสินค้า  กรณีศึกษาห้างสรรพสินค้าชัน้ นําใน
กรุงเทพมหานคร พบว่า ปจัจยัความเชื่อมัน่ด้านคุณภาพการใหบ้รกิาร ดา้น ความไวว้างใจ ด้าน
ภาพลกัษณ์องคก์ารและปจัจยัความภกัด ีดา้นพฤตกิรรมผูบ้รโิภค ดา้นความพงึ พอใจ มอีทิธพิลต่อ
การตดัสนิใจใชบ้รกิารหา้งสรรพสนิคา้ อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 
 สมมติฐานท่ี 3  ปจัจยัดา้นการรบัรู ้(Perception) ประกอบดว้ย 1) ดา้นการรบัรูป้ระโยชน์
จากการใช้งาน และ 2) การรบัรู้ความง่ายในการใช้งาน 3) การรบัรู้ความเสี่ยง มอีทิธิพลต่อการ
ตดัสนิใจใชบ้รกิาร ไอแบงกก์ิง้ กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร 
ซึง่ผลจากการศกึษาพบวา่ 
 สมมติฐานท่ี 3.1 ปัจจยัด้านการรบัรู้ (Perception) ดา้นการรบัรูป้ระโยชน์ในการใชง้าน 
(Perceived Usefulness) มอีทิธิพลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารไอแบงก์กิ้ง: กรณีศกึษาธนาคาร
กรุงเทพ จํากดั (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผลจากการศึกษาพบว่า ปจัจยัด้านการรบัรู ้
ดา้นการรบัรูป้ระโยชน์ในการใชง้าน (Perceived Usefulness) เป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิลการตดัสนิใจใช้
บริการไอแบงก์กิ้ง: กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งมี
อทิธพิลกบัตวัแปรตามในเชงิบวก โดยสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ ภคัจริา นิลเกษม (2558) ไดศ้กึษา
เรื่อง ปจัจยัที่ส่งผลต่อการใช้บริการธนาคารบนอินเตอร์เน็ตของลูกค้าธนาคารกรุงเทพ จํากัด 
(มหาชน) ใน เขตอ าเภอเมอืง จงัหวดัปทุมธาน พบว่า ปจัจยัการยอมรบัเทคโนโลยโีทรศพัทม์อืถอื 
ได้แก่ ด้านการรบัรู้ประโยชน์จากการใช้งาน และด้านการรบัรูค้วามง่ายในการใช้งาน ส่งผลต่อมิี
อทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช ้บรกิารธนาคารบนอนิเตอรเ์น็ตอยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิี ่0.05 อกีทัง้ยงั
สอดคล้องกบังานวจิยัของ นายสญัชยั อุปะเดยี (2553) ไดศ้กึษาเรื่อง ปจัจยัดา้นการรบัรูเ้กี่ยวกบั
พาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสท์ี่ส่งผลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารชําระเงนิผ่านระบบพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส์
ของประชาชนในเขตพื้นที่กรุงเทพมหานคร พบว่า ปจัจัยการรับรู้เกี่ยวกับระบบพาณิชย์
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อเิลก็ทรอนิกสด์า้นการยอมรบัเทคโนโลยเีกี่ยวกบัการรบัรูป้ระโยชน์ต่อการใชง้าน และการรบัรูว้่า
งา่ยต่อการใชง้าน มผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารชําระเงนิผ่านระบบพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกส ์ทีร่ะดบั
นยัสาํคญั 0.05 นอกจากน้ีพบว่า ปจัจยัการรบัรูเ้กีย่วกบัระบบพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสด์า้นการรบัรู้
ความเสีย่งมผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารชาํระเงนิผ่านระบบพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสท์ีร่ะดบันยัสาํคญั 
0.05 และปจัจยัการรบัรูเ้กีย่วกบัระบบพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสด์า้นความไวว้างใจมผีลต่อการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารชาํระเงนิผา่นระบบพาณิชยอ์เิลก็ทรอนิกสท์ีร่ะดบันยัสาํคญั 0.05 และสุดทา้ยยงัสอดคลอ้ง
กบังานวจิยัของ นางสาวฐาวรา หวงัสมบูรณ์ด ี(2553) ไดศ้กึษาเรื่อง ปจัจยัที่ส่งผลกระทบต่อการ
ยอมรบัอนิเทอรเ์น็ตแบงคก์ิง้ ของพนักงานธนาคารยโูอบ ีสาํนักงานใหญ่ พบว่า ปจัจยัดา้นการรบัรู้
ถึงการใช้งานง่าย การรบัรู้ถึงประโยชน์จากการใช้บริการอินเทอร์เน็ตแบงค์กิ้ง มีการยอมรบั
อนิเทอรเ์น็ตแบงค์กิ้ง ของพนักงานธนาคารยูโอบ ีสํานักงานใหญ่อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิี่ระดบั 
0.05 
 สมมติฐานท่ี 3.2 ปัจจยัด้านการรบัรู้ (Perception) ดา้นการรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน 
เป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจใชบ้รกิารบวัหลวง เอม็แบงกก์ิง้ แอพพลเิคชัน่ ซึง่มอีทิธพิลกบัตวั
แปรตามในเชงิบวก โดยสอดคล้องกบังานวจิยัของ พรชนก พลาบูลย์ (2558) ได้ศกึษาเรื่อง การ
ยอมรบันวตักรรมและเทคโนโลย ีการใชเ้ทคโนโลย ีและพฤตกิรรมผูบ้รโิภคทีส่ง่ผลต่อความตัง้ใจของ
ประชาชนในการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิผ่าน ระบบพรอ้มเพย ์(PromptPay) ของรฐับาลไทย 
พบว่า ดา้นการยอมรบันวตักรรมและเทคโนโลย ีไดแ้ก่ ดา้นการรบัรูถ้งึประโยชน์ และ ดา้นการรบัรู้
ความงา่ยต่อการใช ้สง่ผลต่อความตัง้ใจของประชาชนในการใชบ้รกิารธุรกรรมทางการเงนิผา่นระบบ
พรอ้มเพย ์(PromptPay) ของรฐับาลไทย อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 อกีทัง้ยงัสอดคลอ้ง
กับงานวิจัยของ ณัฏฐนันท์ พิธิว ัตโชติกุล (2558) ได้ศึกษาเรื่อง การยอมรับเทคโนโลยี
โทรศพัทม์อืถอื การตลาดผ่านสื่อสงัคมออนไลน์ และพฤตกิรรมผูบ้รโิภคออนไลน์ที่ส่งผลต่อความ
ตัง้ใจซือ้สนิคา้ออนไลน์ผ่านแอพพลเิคชนัของผูบ้รโิภคในกรุงเทพมหานคร พบว่า ปจัจยัการยอมรบั
เทคโนโลยโีทรศพัทม์อืถอื ไดแ้ก่ ดา้นการรบัรูป้ระโยชน์จากการใชง้าน และดา้นการรบัรูค้วามงา่ยใน
การใช้งาน ส่งผลต่อความตัง้ใจซื้อสินค้าออนไลน์ผ่านแอพพลิเคชัน ของผู้บริโภคในกรุงเทพ      
มหานคร อย่างมนีัยสําคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.05 และสุดทา้ยยงั สอดคลอ้งกบังานวจิยัของ สริสิุดา 
รอดทอง (2556) ได้ศึกษาเรื่อง ความตัง้ใจในการดาวน์โหลดโมบายแอพพลิเคชัน่ของผู้ใช้
โทรศพัทเ์คลื่อนทีใ่นกลุ่มสมารท์โฟน พบวา่ ปจัจยัดา้นการรบัรูป้ระโยชน์ และดา้นการรบัรูค้วามงา่ย 
มอีทิธิพลต่อความตัง้ใจในการดาวน์โหลดโมบายแอพพลิเคชัน่ของผู้ใช้โทรศพัท์เคลื่อนที่ในกลุ่ม
สมารท์โฟน อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01 และ 0.05 ตามลาํดบั 
 สมมติฐานท่ี 3.3 ปัจจยัด้านการรบัรู้ความเส่ียง (Perceived Risk) จากสมมตฐิานทีว่่า 
ปจัจยัการรบัรู้ความเสี่ยง (Perceived Risk) มอีทิธิพลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารไอแบงก์กิ้ง: 
กรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผลจากการศกึษาพบว่า 
ปจัจยัดา้นการสื่อสารแบบปากต่อปากอเิลก็ทรอนิกส ์เป็นปจัจยัทีม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจใชไ้ลน์ทวี ี
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ซึง่มอีทิธพิลกบัตวัแปรตามในเชงิบวก โดยสอดคลอ้งกบังานวจิยัของ จริภา รุ่งเรอืงศกัดิ ์(2558) ได้
ศกึษาเรื่อง การศกึษาการยอมรบัและการรบัรูค้วามเสีย่งที่ส่งผลต่อความไวว้างใจในการใชบ้รกิาร
ระบุตําแหน่ง (Location-based Services: LBS) ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า าการ
ยอมรบัเทคโนโลยดีา้น การรบัรูถ้งึประโยชน์ (Perceived Usefulness) และดา้นการรบัรูถ้งึข ัน้ตอน
การใชง้านทีง่า่ย (Perceived Ease of Use) สง่ผลทางบวกต่อความไวว้างใจในการใชบ้รกิารระบุ
ตําแหน่ง (Locationbased Services: LBS)ของผูใ้ชบ้รกิารในเขตกรุงเทพมหานคร และการรบัรู้
ความเสีย่ง(Perceived Risk) ดา้นความปลอดภยัและดา้นขอ้มลูสว่นตวัของผูใ้ชบ้รกิารสง่ผลทางลบ
ต่อความไวว้างใจในการใช ้บรกิารระบุตําแหน่ง (Location-based Services: LBS)ของผูใ้ชบ้รกิารใน
เขตกรุงเทพมหานครอย่าง มีนัยสําคญัทางสถิติที่ระดบั 0.05 และยงัสอดคล้องกบังานวิจยัของ 
ปารชิาต ประภาสยั (2557 ไดศ้กึษาเรื่อง การรบัรูถ้ึงความเสี่ยง และการรบัรูคุ้ณค่าผลติภณัฑก์บั
การตดัสนิใจซื้อผลติภณัฑอ์าหารเสรมิเพื่อสุขภาพของผูบ้รโิภคในเขตกรุงเทพมหานครพบว่า การ
รบัรูถ้งึความเสี่ยง และการรบัรูคุ้ณค่าผลติภณัฑ์ที่ส่งผลต่อการตดัสนิใจซื้อผลติภณัฑ์อาหารเสรมิ
เพือ่สขุภาพของผูบ้รโิภคในเขตกรงุเทพมหานคร อยา่งมนียัสาํคญัทางสถติอิยา่งมนียัสาํคญัทางสถติิ
ทีร่ะดบั 0.05 
 
ข้อเสนอแนะจากงานวิจยั 
 จากผลการวิจยั การตดัสนิใจใช้บรกิารไอแบงก์กิ้ง: กรณีศึกษาธนาคารกรุงเทพ จํากดั 
(มหาชน)ในเขตกรงุเทพมหานคร ผูว้จิยัมขีอ้เสนอแนะดงัน้ี 
 1.  ด้านประชากรศาสตร ์
  ผูพ้ฒันาระบบการบรกิารไอแบงกก์ิง้/นกัการตลาด/บรษิทั ควรจะมุง่เน้นเน้ือหาของคอน
เทนตใ์หต้อบโจทยก์บัผูใ้ชบ้รกิารทีเ่ป็นกลุ่มผูห้ญงิมากยิง่ขึน้ โดยอาจจะมกีารเพิม่คอนเทนตใ์นสว่น
ของ ทีเ่กีย่วกบัความสะดวกสบาย ดงึดูดความสนใจ การทาํโปรโมชัน่ต่างๆ เพื่อเป็นการรกัษากลุ่ม
ผู้ใช้บริการน้ีให้ใช้บริการไอแบงก์กิ้ง ต่อเน่ืองในอนาคต และยงัสามารถเพิ่มฐานลูกค้าซึ่งเป็น
ผูใ้ชบ้รกิารทีเ่ป็นเพศหญงิและมอีายุในช่วง 31 ปีขึน้ไป รวมถงึการอพัเดตระบบใหม้คีวามทนัสมยั
เพื่อตอบสนองผูใ้ชบ้รกิารกลุ่มหลกัต่อไป แต่ผูพ้ฒันาบรกิารไอแบงกก์ิง้ ควรจะหาคอนเทนต์ทีต่อบ
โจทยก์บัผูใ้ชบ้รกิารทีเ่ป็นเพศชาย เพือ่เป็นการขยายกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารใหเ้พิม่ขึน้  
 2.  ด้านความไว้วางใจ 
  ผลการศกึษาปจัจยัดา้นความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน(Trust) ทีม่อีทิธพิลต่อการตดัสนิใจ
ใชบ้รกิารไอแบงก์กิ้ง กรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพจํากดั(มหาชน) พบว่า ปจัจยัดา้นความไวว้างใจ
ของผูใ้ชง้าน(Trust) มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ กรณศีกึษาธนาคารกรุงเทพจาํกดั
(มหาชน) โดยคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารในดา้นความไวว้างใจของผูใ้ชง้าน มผีลรวมอยู่ในระดบั มาก 
และด้านความไว้วางใจของผูใ้ช้งาน(Trust) ยงัมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้บรกิารไอแบงก์กิ้งเป็น
ลาํดบัที ่3 
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  เน่ืองจาก ในปจัจุบันธนาคารบนอินเทอร์เน็ตมีความเข้าถึงง่าย และมีการแข่งขนั
ตลอดเวลา ความไวว้างใจของผูใ้ชบ้รกิารจงึถงึว่ามคีวามสาํคญัมากในการเขา้ใชบ้รกิารของธนาคาร
นัน้ๆโดยเกดิจากความเชื่อมัน่ ไวว้างใจในการใหข้อ้มลูสว่นตวัแก่ธนาคารนัน้ๆ  
  ดงันัน้ ผูพ้ฒันาระบบบรกิารไอแบงกก์ิ้ง จงึควรจะหาวธิกีารใหข้อ้มลูในความปลอดภยั 
สร้างความน่าเชื่อถือให้แก่ผู้ใช้บริการอยู่ตลอดเวลา ทัง้น้ีหากบริการไอแบงก์กิ้งเป็นที่ความ
น่าเชื่อถอื ไวว้างใจได ้กจ็ะทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารนึกถงึบรกิารไอแบงก์กิ้งเป็นอนัดบัแรก และทําใหเ้กดิ
การใชบ้รกิารอยา่งต่อเน่ืองในอนาคต 
  เน่ืองจาก ปจัจุบนัธนาคารบนอนิเทอรเ์น็ตมคีวามหลากหลายในการใหบ้รกิาร และการ
เลอืกใชข้องผูใ้ชบ้รกิารยงัคงเลกิจากความน่าเชื่อถอื ความไวว้างใจนอกจากน้ียงัต้องมกีารรบัรูถ้งึ
ประโยชน์ในงาน การรบัรูถ้ึงความง่ายในการใช้งาน และการรบัรูถ้ึงความเสี่ยง ยงัมผีลต่อการใช้
บรกิารเพือ่สรา้งความน่าไวว้างใจของผูบ้รกิารและทาํใหเ้กดิการใชบ้รกิารอยา่งต่อเน่ืองในอนาคต 
 3.  ด้านการรบัรู้ ด้านการรบัรู้ประโยชน์ในการใช้งาน  
  ผลการศกึษา ดา้นการรบัรูป้ระโยชน์ในการใชง้าน (Perceived Usefulness) พบว่า 
ปจัจยัดา้นการรบัรูป้ระโยชน์ในการใชง้าน มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ กรณีศกึษา
ธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน) โดยคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารใน ดา้นการรบัรูป้ระโยชน์ในการใชง้าน 
มผีลรวมอยู่ในระดบั มาก และ ดา้นการรบัรูป้ระโยชน์ในการใชง้าน ยงัมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้
บรกิารไอแบงกก์ิง้ เป็นลาํดบัที ่4 
  โดยในด้านการยอมรับเทคโนโลยี ด้านการรับรู้ประโยชน์ในการใช้งาน พบว่า 
ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มคีวามคดิเหน็ว่า การใชบ้รกิารไอแบงก์กิง้ ทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารสามารถใชบ้รกิาร
ธุรกรรมการเงนิบนอนิเทอรเ์น็ตไดห้ลากหลาย รบัรูข้อ้มลูอดัเตดและทนัเหตุการณ์ในอนาคต  
  เน่ืองจากการทีบ่รกิารไอแบงกก์ิง้ มกีารเชื่อมต่อกบัระบบอนิเทอรเ์น็ต ซึง่การทีบ่รกิาร
ไอแบงกก์ิง้ มกีารอดัเตดขอ้มลูต่างๆและการใหข้อ้มลูขา่วสารจงึเป็นประโยชน์ทีผู่ใ้ชบ้รกิารไอแบงก์
กิง้จะไดร้บัขอ้มลูในการเขา้ระบบอยูต่ลอดเวลา 
  ดงันัน้หากบริการไอแบงก์กิ้ง ต้องการฐานข้อมูลในการให้ระบบการเพิ่มขึ้นในการ
ใหบ้รกิารทางการเงนิทีท่นัสมยัและมกีารอพัเตดตลอดเวลา 
 4.  ด้านการรบัรู้ ด้านการรบัรู้ความง่ายในการใช้งาน  
   ผลการศกึษาดา้นการรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน (Perceived Ease of Use) พบว่า 
ปจัจยัดา้นการรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ กรณีศกึษา
ธนาคารกรุงเทพ จาํกดั (มหาชน) โดยคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารในดา้นการรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน 
มผีลรวมอยู่ในระดบั มาก และดา้นการรบัรูค้วามง่ายในการใชง้าน ยงัมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้
บรกิารไอแบงกก์ิง้ เป็นลาํดบัที ่2 



 88

  โดยในดา้นการรบัรูค้วามงา่ยในการใชง้าน ผูใ้ชบ้รกิารส่วนใหญ่มคีวามคดิเหน็ว่า การ
ใช้การตดัสนิใจใช้บรกิารไอแบงก์กิ้งไม่ได้มขี ัน้ตอนยุ่งยากและซบัซ้อน ทัง้ในการใช้งานและการ
ดาวน์โหลด  
  เน่ืองจาก เพยีงผูใ้ชบ้รกิารมสีมารท์โฟนหรอืคอมพวิเตอรก์ส็ามารถดาวน์โหลดและใช้
งานไดท้นัท ีอกีทัง้ คอนเทนตใ์นบรกิารไอแบงกก์ิง้กม็กีารแยกหมวดหมูข่องรายการไวเ้รยีบรอ้ยแลว้ 
เพียงแค่ผู้ใช้บริการกดเลือก ก็จะมีรายการขึ้นมาพร้อมทัง้รายการที่มีการอพัเดตล่าสุด เพื่อให้
ผูใ้ชบ้รกิารงา่ยต่อการใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ 
  ดงันัน้ หากทางบริการไอแบงก์กิ้งต้องการทําให้ผู้ใช้บริการรบัรู้ความง่ายในการใช้
บรกิารไอแบงกก์ิ้งมากยิง่ขึน้ ผูพ้ฒันาควรจะพฒันาบรกิารไอแบงก์กิ้งใหร้ะบบมคีวามเขา้ถงึไดง้่าย 
และสามารถใชง้านไดอ้ยา่งรวดเรว็ ทาํใหผู้ใ้ชบ้รกิารนัน้รูส้กึวา่น่าทีจ่ะใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ 
 5.  ด้านการรบัรู้ ด้านการรบัรู้ความเส่ียง 
   ผลการศกึษาปจัจยัการรบัรูค้วามเสีย่ง ( Perceived Risk ) พบว่า ปจัจยัการรบัรูค้วาม
เสีย่ง ( Perceived Risk ) มอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ 
จาํกดั (มหาชน) โดยคดิเหน็ของผูใ้ชบ้รกิารในดา้นการรบัรูค้วามเสีย่ง ( Perceived Risk ) มผีลรวม
อยู่ในระดบั มาก และดา้นการรบัรูค้วามเสีย่ง ( Perceived Risk ) ยงัมอีทิธพิลต่อการตดัสนิใจใช้
บรกิารไอแบงกก์ิง้ เป็นลาํดบัที ่1 
  โดยในดา้นการรบัรูค้วามเสีย่ง ( Perceived Risk ) ผูใ้ชบ้รกิารสว่นใหญ่มคีวามคดิเหน็
ว่า การใชบ้รกิารไอแบงก์กิ้งยงัมคีวามเสีย่งเรื่องขอ้มลูการเงนิทีอ่าจจะสญูหาญ หรอืรัว่ไหลออกไป
จากระบบไอแบงกก์ิง้ 
  เน่ืองจาก บรกิารธนาคารบนอนิเทอรเ์น็ตนัน้ยงัมกีผีดิพลาดอยู่ในบ่อยครัง้ อกีทัง้ยงัมี
ขา่วสารทีส่่งผลลบต่อการใชบ้รกิารธนาคารบนอนิเทอรเ์น็ต ทําใหผู้ใ้ชบ้รกิารเกดิความกงัวลในการ
ใชบ้รกิารธนาคารอนิเทอรเ์น็ตอยูบ่่อยครัง้ 
  ดงันัน้ หากผู้พฒันามกีารพฒันาให้ระบบมคีวามปลอดภยัเพื่อทําให้ผู้ใช้บรกิารรบัรู้
ความเสีย่ง ในการใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ และสรา้งความประทบัใจใหก้บัผูใ้ชบ้รกิารมากขึน้อกีดว้ย 
 

ข้อเสนอแนะในการทาํวิจยัครัง้ต่อไป 
 1.  ควรทําการศึกษาปจัจยัทางด้านอื่นๆ เพิม่เติม ที่อาจจะมอีทิธิพลต่อการตดัสนิใจใช้
บรกิารไอแบงก์กิ้ง: กรณีศกึษาธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน)ในเขตกรุงเทพมหานคร เพื่อเป็น
ประโยชน์ในการศกึษาครัง้ต่อไป 
 2.  ควรศกึษาตวัแปรอื่นๆทีอ่าจมคีวามเกีย่วขอ้งกบัตวัแปรทีศ่กึษาอยู่น้ี เช่น ประสทิภิาพ
ของการใชบ้รกิารไอแบงก์กิ้ง ของธนาคารกรุงเทพ เพื่อใหท้ราบว่ามคีวามแตกต่างจากงานวจิยัน้ี
หรือไม่ ผลการวิจยัสามารถนํามากําหนดกลุทธ์ในการพฒันาระบบการบริการไอแบงก์กิ้งของ
ธนาคารกรงุเทพใหต้รงกบัความตอ้งการของกลุ่มลกูคา้ในแต่ละกลุ่มได ้
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 3. ควรมกีารวจิยัในกลุ่มตวัอยา่งผูใ้ชบ้รกิาร ทีไ่มเ่คยมปีระสบการณ์การใชบ้รกิารไอแบงก์
กิง้ เพื่อนําผลทีไ่ด ้มาปรบัปรุงและพฒันาบรกิารไอแบงกก์ิง้ ใหส้ามารถตอบสนองกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารที่
ไมเ่คยมปีระสบการณ์การใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ ซึง่ถอืเป็นการขยายกลุ่มผูใ้ชบ้รกิารกลุ่มใหม่ และยงั
สามารถวางแผนกลยทุธท์างการตลาดใหส้อดคลอ้งกบัทุกกลุ่มผูใ้ชบ้รกิาร 
 4. ควรทําการศกึษาปจัจยัดา้นอื่นๆ ทีอ่าจมผีลต่อการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงก์กิ้ง เช่น 
ดา้นความจงรกัภกัด ีหรอื ดา้นทศันคต ิเป็นต้น เพื่อจะไดนํ้าขอ้มูลมาวางแผนกลยุทธ์การตลาดให้
สอดคลอ้งกบัความตอ้งการของผูใ้ชบ้รกิารทีเ่ป็นปจัจุบนัใหม้ากทีส่ดุ 
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                         เลขท่ี 
 

แบบสอบถาม 
เร่ือง 

การตดัสินใจใช้บริการไอแบงกก้ิ์ง: กรณีศึกษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน)ใน
เขตกรงุเทพมหานคร 

คาํช้ีแจงการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้: กรณศีกึษาธนาคารกรงุเทพ จาํกดั (มหาชน)ในเขต 
 กรงุเทพมหานคร ตามหลกัสตูรโครงการบรหิารธุรกจิมหาบณัฑติ คณะสงัคมศาสตร ์สาขา 
 การตลาด มหาวทิยาลยัศรนีครนิทรวโิรฒ ซึง่แบบสอบถามฉบบัน้ี ประกอบดว้ย 4 สว่น  
 เพือ่ใหง้า่ยต่อการตอบแบบสอบถามและประมวลผลดงัน้ี 
 
 ตอนที ่1: แบบสอบถามเกีย่วกบัลกัษณะทางประชากรศาสตรข์องผูต้อบแบบสอบถาม 
 ตอนที ่2: แบบสอบถามเกีย่วกบัการไวว้างใจต่อการใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้  
 ตอนที ่3: แบบสอบถามเกีย่วกบัการรบัรู ้การยอมรบัเทคโนโลยต่ีอการใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ 
 ตอนที ่4: แบบสอบถามเกีย่วกบัการตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ 
 
 
     ผูว้จิยัใครข่อความรว่มมอืจากทา่นในการตอบแบบสอบถามใหค้รบทุกหวัขอ้ตามความเป็น
จรงิ โดยขอ้มลูทีท่า่นตอบผูว้จิยัจะถอืเป็นความลบัและขอขอบคุณอยา่งยิง่มา ณ โอกาสน้ีดว้ย 
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ตอนที ่1 
ขอ้มลูทัว่ไปของผูต้อบแบบสอบถาม 

 
คาํช้ีแจง โปรดใสเ่ครือ่งหมาย  ลงในเครือ่งหมาย  หน้าคาํตอบทีท่า่นเหน็วา่เหมาะสม และ 
 กรณุาตอบตามความเป็นจรงิของทา่นมากทีส่ดุ 
 1.1 เพศ 
   1. ชาย    2. หญงิ 
  1.2 อาย ุ       
   1. 21– 25 ปี   2. 26– 30 ปี   
   3. 31– 35 ปี   4. 36– 40 ปี   
   5. 41 ปีขึน้ไป 
 1.3 สถานภาพ 
   1. โสด     
   2. สมรส/อยูด่ว้ยกนั   
   3. หยา่รา้ง/หมา้ย/แยกกนัอยู ่
 1.4 อาชพี 
   1. นกัเรยีน/นกัศกึษา    
   2. พนกังานบรษิทัเอกชน 
   3. รบัราชการ/รฐัวสิาหกจิ    
   4. ประกอบธุรกจิสว่นตวั/เจา้ของกจิการ 
   5. อื่นๆ (โปรดระบุ)..................................    
 1.5 ระดบัการศกึษา 
   1. ตํ่ากวา่ปรญิญาตร ี     
   2. ปรญิญาตร ี    
   3. สงูกวา่ปรญิญาตร ี
 1.6 รายไดเ้ฉลีย่ต่อเดอืน 
   1. น้อยกวา่หรอืเทา่กบั 10,000 บาท   
   2. 10,001 – 20,000 บาท 
   3. 20,001 – 30,000 บาท    
   4. 30,001 – 40,000 บาท 
   5. มากกวา่ 40,000 บาทขึน้ไป    
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ตอนท่ี 2 
คาํถามเก่ียวกบัการไว้วางใจต่อการใช้บริการไอแบงกก้ิ์ง 

 
คาํช้ีแจง โปรดใสเ่ครือ่งหมาย  ลงในเครือ่งหมาย  หน้าคาํตอบทีท่า่นเหน็วา่เหมาะสม และ 
 กรณุาตอบตามความเป็นจรงิของทา่นมากทีส่ดุ 
 ระดบัความคดิเหน็   1 = ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่   2 = ไมเ่หน็ดว้ย   
      3 = ไมแ่น่ใจ     4 = เหน็ดว้ย   
      5 = เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
 

หวัข้อ 
ระดบัความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 
2.1. ท่านมคีวามเชื่อมัน่ในธนาคารทีท่ําธุรกจิผ่านระบบไอ

แบงกก์ิง้ 
     

2.2.   บรกิารไอแบงกก์ิง้ เป็นบรกิารธุรกรรมทางการเงนิ ทีม่ี
ความแมน่ยาํทุกครัง้ 

     

2.3. บรกิารไอแบงกก์ิง้ เป็นบรกิารธุรกรรมทางการเงนิ ทีม่ี
ความน่าเชื่อถอืเสมอ 

     

2.4. ท่านไม่รูส้กึกงัวลเมื่อต้องกรอกขอ้มูลส่วนตวั เมื่อทํา
ธุรกรรมทางการเงนิผา่นบรกิารไอแบงกก์ิง้ 
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ตอนท่ี 3 
คาํถามเก่ียวกบัการรบัรู ้การยอมรบัเทคโนโลยีต่อการใช้บริการไอแบงกก้ิ์ง 

 
คาํช้ีแจง โปรดใสเ่ครือ่งหมาย  ลงในเครือ่งหมาย  หน้าคาํตอบทีท่า่นเหน็วา่เหมาะสม และ 
 กรณุาตอบตามความเป็นจรงิของทา่นมากทีส่ดุ 
 ระดบัความคดิเหน็   1 = ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่   2 = ไมเ่หน็ดว้ย   
      3 = ไมแ่น่ใจ     4 = เหน็ดว้ย   
      5 = เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
 

หวัข้อ 
ระดบัความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 
 การรบัรู้ประโยชน์การใช้งาน 
3.1. การใชบ้รกิารไอแบงก์กิ้ง ช่วยใหท้ําธุรกรรมทางการ

เงนิไดร้วดเรว็มากขึน้ 
     

3.2.   การใช้บริการไอแบงก์กิ้ง  ช่วยลดต้นทุนในการ
ดาํเนินการทําธุรกรรมในรปูแบบเดมิ เช่น ค่าเดนิทาง
มาธนาคาร เป็นตน้ 

     

3.3.   การใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ ชว่ยใหเ้พิม่ประสทิธภิาพ ใน
การทาํงานของทา่น  

     

3.4. ท่านคิดว่า การใช้บรกิารไอแบงก์กิ้ง จะทําธุรกรรม
ต่างๆ ใหง้่ายขึ้น สําหรบัการทําในสิง่ที่ท่านต้องการ
ทาํและ อาจจะมปีระโยชน์อยา่งมากในชวีติของทา่น 

     

    การรบัรู้ความง่ายในการใช้งาน 
3.5. รปูแบบของบรกิารไอแบงกก์ิง้งา่ยต่อการใชง้าน      
3.6. รปูแบบของบรกิารไอแบงกก์ิง้ตรงต่อความตอ้งการใน

การใชง้าน 
     

3.7. รปูแบบของบรกิารไอแบงกก์ิง้สะดวกไมซ่บัซอ้น      
3.8. ขัน้ตอนในการใช้บรกิารไอแบงก์กิ้งง่าย โดยไม่ต้อง

เรยีนรูม้าก่อน 
     

3.9. กรณีเกิดความผดิพลาดในการใช้บรกิารไอแบงก์กิ้ง 
ทา่นสามารถแจง้และแกไ้ขปญัหาไดง้า่ย 
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หวัข้อ 
ระดบัความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 
 การรบัรู้ความเส่ียง 
3.10 ท่านคดิว่า บรกิารไอแบงกก์ิง้ มรีะบบทีป่ลอดภยัจาก

การโจรกรรมทรพัยส์นิผา่นอนิเทอรเ์น็ต 
     

3.11 ท่านคิดว่า มีความเสี่ยงตํ่าที่ข้อมูลการใช้บริการไอ
แบงกก์ิง้ของทา่นจะรัว่ไหลออกไปภายนอก 

     

3.12 ท่านคิดว่าการใช้บรกิารไอแบงก์กิ้ง อาจเกิดปญัหา
ขัดข้องระหว่างการดําเนินการในการทําธุรกรรม
การเงนิบนอนิเทอรเ์น็ต 

     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 102

ส่วนท่ี 4 
คาํถามเก่ียวกบัการตดัสินใจใช้บริการไอแบงกก้ิ์ง 

 
คาํชีแ้จง โปรดใส่เครื่องหมาย  ลงในเครื่องหมาย  หน้าคําตอบที่ท่านเหน็ว่าเหมาะสม และ
กรณุาตอบตามความเป็นจรงิของทา่นมากทีส่ดุ 
 ระดบัความคดิเหน็   1 = ไมเ่หน็ดว้ยอยา่งยิง่   2 = ไมเ่หน็ดว้ย   
      3 = ไมแ่น่ใจ     4 = เหน็ดว้ย   
      5 = เหน็ดว้ยอยา่งยิง่ 
 

หวัข้อ 
ระดบัความคิดเหน็ 

5 4 3 2 1 
4.1. ท่านตัดสินใจใช้บริการไอแบงก์กิ้ง เพราะสื่อ

โฆษณาทางโทรทศัน์ อนิเทอรเ์น็ต ทีใ่ชผู้ม้ชีื่อเสยีง
เป็นพรเีซน็เตอร ์เชน่ ดารา นกัแสดง 

     

4.2.   ท่านตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ เพราะเมื่อมกีาร
เปรยีบเทยีบกบับรกิารของธนาคารอื่นแลว้ บรกิาร
ไอแบงก์กิ้งนัน้ตรงกบัความต้องการของท่านมาก
ทีส่ดุ 

     

4.3. ทา่นตดัสนิใจใชบ้รกิารไอแบงกก์ิง้ เพราะโปรโมชัน่
กิจกรรมส่งเสริมการตลาด เช่น การสะลมแต้ม 
สว่นลด แลกของกาํนลั 

     

4.4.    ท่านจะใช้บริการไอแบงก์กิ้งอย่างต่อเน่ืองใน
อนาคต 

     

       
 
 
ความคดิเหน็เพิม่เตมิ 
……………………………………………………………………………………………………………
…….............................................................................................................................................. 
 

**ขอขอบพระคุณทุกทา่นทีส่ละเวลาอนัมคีา่ ในการใหข้อ้มลูทีเ่ป็นประโยชน์** 

 
 



 103

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 

ภาคผนวก ข 
 

รายนามผูเ้ช่ียวชาญตรวจแบบสอบถาม 
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