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บทคัดย่อ 
 
 การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค๑ของการศึกษาปัจจุบัน คือ 1) ศึกษานวัตกรรมที่รับรู๎ของ
ผู๎ใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ในกรุงเทพมหานคร 2) ตรวจสอบความตั้งใจที่จะใช๎ผู๎ใช๎บริการธนาคาร
ออนไลน๑ในกรุงเทพฯ ในสถานการณ๑โควิด-19 และ 3) คาดการณ๑ความตั้งใจที่จะใช๎ผู๎ใช๎บริการ
ธนาคารออนไลน๑ในกรุงเทพฯ โดยวิเคราะห๑ผํานการรับรู๎ของนวัตกรรม ซึ่งรวมถึงปัจจัยการรับรู๎ที่
หลากหลาย (ความงํายในการใช๎งาน ความเสี่ยง ประโยชน๑ และความไว๎วางใจ) การวิจัยเชิงสํารวจเชิง
ปริมาณรวบรวมข๎อมูลโดยแบบสอบถามออนไลน๑ ผู๎ตอบแบบสอบถามทั้งหมดต๎องอาศัยอยูํในเขต
กรุงเทพมหานครในชํวงสถานการณ๑ COVID-19 และมีอายุต่ํากวํา 18 ปี คิดเป็นประมาณ 5,588,222 
คนโดยประมาณ 
 สถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห๑ข๎อมูล ได๎แกํ ความถี่ ร๎อยละ คําเฉลี่ย สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
การวิเคราะห๑การถดถอยพหุคูณ ขนาดตัวอยําง 117 ของการศึกษานี้กําหนดโดยการคํานวณขนาด
ตัวอยําง G*Power เพ่ือทําการวิเคราะห๑การถดถอยพหุคูณ นอกจากนี้เพ่ือสร๎างข๎อมูลที่ถูกต๎อง
แมํนยําสําหรับการสรุปเนื่องจากขนาดตัวอยํางตําง ๆ มีพลังทางสถิติตํางกันวิธี Taro Yamane ยัง
ดําเนินการในการคํานวณขนาดกลุํมตัวอยํางที่ระดับความเชื่อมั่น 95 % และการวิจัยครั้งนี้ทําการ
สํารวจคนทั้งหมด 345 คน 
 โดยขึ้นอยูํกับปัจจัยการรับรู๎ของนวัตกรรม ผลการศึกษาพบวํา ความตั้งใจของธนาคาร
ออนไลน๑ สํวนใหญํได๎รับอิทธิพลจากผลประโยชน๑ที่รับรู๎ มีคําเฉลี่ย 3.34 รองลงมาคือการรับรู๎ถึงความ
งํายในการใช๎งานมีคําเฉลี่ย 3.30 และการรับรู๎ของ ความไว๎วางใจ มีคําเฉลี่ย 3.24 ตามลําดับ สุดท๎าย
ผลสัมฤทธิ์ทางการวิจัยได๎สร๎างแบบจําลองการทํานายโดยใช๎แบบจําลองการถดถอยพหุคูณเป็น Y 
(ความตั้งใจที่จะใช๎ธนาคารออนไลน๑) = 0.641+0.322 (การรับรู๎ความงํายในการใช๎งาน) + 0.329      
(การรับรู๎ประโยชน๑) + 0.152 (การรับรู๎ความเชื่อถือ) 
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ABSTRACT 
 
 The purposes of the current study were to 1) Study the perceived 
innovation in online banking users in BKK 2) Investigate the intention to use online 
banking users in BKK during the COVID-19 situation and 3) Predict the intention to use 
online banking users in BKK by analyzing via innovation’s perception, which is 
included a variety of perceived factor (ease of use, Risk, Benefits, and Trust). 
Quantitative survey research gathered data by online questionnaire. All of the 
respondents have to be living in Bangkok Metropolitan Area during the COVID-19 
situation and aged under 18 years, which is accounted for 5,588,222 people 
approximately. 
 Statistics used in data analysis were frequency, percentage, mean, standard 
deviation, and multiple regression analysis. A 117 sample size of this study was 
determined by G*Power Sample Size Calculation to perform a multiple regression 
analysis. In addition, to generate accurate information for generalization since 
different sample sizes have different statistical power, the Taro Yamane method also 
conducted in Sample size calculation fewer than 95% confidence level, and this 
research was surveyed 345 people in total. 
 By depending on innovation’s perception factor, the results of the study 
showed that intention of online banking is mostly influencing by the perceived 

benefits ( ̅ = 3.34), followed by the perceived ease of use ( ̅ = 3.30) and perceived 

of Trust ( ̅ = 3.24) respectively. Lastly, the research achievement was created the 
prediction model via multiple regression model as Y (Intention to use Online 



banking) = 0.641 + 0.322 (perceived ease of use) + 0.329 (perceived benefits) + 0.152 
(perceived of Trust). 
 
Keywords: Online Banking, Perceived Innovation, Intention to Use, Perceived Ease of 

Use, Perceived Benefits, Perceived Risk, Perceived Trust, COVID-19 
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บทที่ 1 
บทน า 
 

1.1 ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ธนาคารพาณิชย๑เป็นตัวกลางหลักในการระดมเงินฝากจากผู๎ฝากเงินเพื่อปลํอยสินเชื่อให๎แกํ
ภาคครัวเรือนและภาคธุรกิจ มีบทบาทสําคัญในระบบเศรษฐกิจแบบเสรีเป็นกลไกสําคัญในการจัดสรร
ทรัพยากรระหวํางภาคเศรษฐกิจ จากผู๎มีเงินออมไปยังผู๎ที่ต๎องการเงินทุนซึ่งกํอให๎เกิดผลผลิตและการ
จ๎างงาน อันเป็นแรงขับเคลื่อนสําคัญ โดยหากระบบสถานบันการเงินมีประสิทธิภาพจะชํวยสํงเสริมให๎
ระบบการเงิน สามารถดําเนินไปได๎อยํางราบรื่น 
 โดยในอดีตที่ผํานมาการใช๎บริการธนาคารพาณิชย๑ตําง ๆ ของผู๎บริโภค จะเป็นการทํา
ธุรกรรมตําง ๆ เชํน ฝาก ถอน โอน จําย หรือการขอสินเชื่อตําง ๆ ต๎องไปดําเนินการที่สาขาของ
ธนาคารเป็นสํวนใหญํ ยกเว๎นบางธุรกรรมที่สามารถดําเนินผํานเครื่องอิเล็กทรอนิกส๑ เชํนการฝาก ถอน 
โอน หรือชําระบิล ผํานเครื่อง ATM เป็นต๎น แตํละธนาคารจะมีการขยายสาขา เพ่ืออํานวยความ
สะดวกในการทําธุรกรรมและการขอสินเชื่อตํางๆ ตลอดจนขยายฐานลูกค๎ารายใหมํให๎มีการใช๎บริการ
กับทางธนาคารมากยิ่งขึ้น แตํละธนาคารจึงมีการปรับกลยุทธ๑การเพ่ือให๎เข๎ากับพฤติกรรมผู๎บริโภคท่ี
เปลี่ยนไป เชํน เพ่ิมจํานวนสาขา โดยในอดีตสาขาของธนาคารมักตั้งอยูํตามแหลํงชุมชน แหลํงธุรกิจ
สําคัญ หรือเฉพาะหัวเมืองตามจังหวัดสําคัญ ๆ เนื่องจากจํานวนประชากร และการใช๎บริการยังจํากัด
อยูํในพื้นที่ดังกลําว แตํในชํวงปี 2555-2558 หลายธนาคารได๎มีการขยายจํานวนสาขา เพ่ือขยายฐาน
ลูกค๎าและรองรับการทําธุรกรรมทางการเงินที่มีความหลากหลายมากยิ่งขึ้น จะเห็นวํามีอัตราการเปิด
สาขาเพ่ิมขึ้นอยํางตํอเนื่อง ตลอดจนจํานวนของสาขาของธนาคารในประเทศไทยก็มีเพ่ิมขึ้นอยําง
ตํอเนื่องเชํนกัน 
 การเพ่ิมสาขาในห๎างสรรพสินค๎าและคอมมูนิตี้มอลล๑ กํอนชํวงปี 2550 จํานวนสาขาของ
ธนาคารพาณิชย๑มักเปิดตามแหลํงธุรกิจ หรือแหลํงชุมชน โดยแยกออกมาเป็นอาคารเดียวพร๎อมการ
อํานวยความสะดวกเรื่องที่จอดรถ รวมบริการและหนํวยงานที่เกี่ยวข๎องไว๎ในสาขาเดียวกัน เชํน การ
ทําธุรกรรม ขอสินเชื่อธุรกิจ ศูนย๑บริการเงินสด หรือแม๎กระทั่งห๎องประชุม ทําให๎ต๎องการพ้ืนที่ใช๎สอย
ในการใช๎งานและให๎บริการลูกค๎าคํอนข๎างมาก แตํหลังจาก พ.ศ. 2550 เป็นต๎นมา จากพฤติกรรม
ลูกค๎าท่ีเปลี่ยนไป พนักงานบริษัทฯ มีข๎อจํากัดเรื่องเวลา ทําให๎การมาทําธุรกรรมตามสาขาตามปกติ
เป็นเรื่องยุํงยากมากข้ึน จึงเริ่มมีการเปิดสาขาในห๎างสรรพสินค๎า เพ่ือให๎บริการกับลูกค๎าบุคคลเป็น
หลัก โดยเปิดให๎บริการตามเวลาเปิดปิดของห๎างสรรพสินค๎า และเริ่มมีการขยายมาตามคอมมูนิตี้
มอลล๑ ที่เป็นแหลํงพักผํอนของคนรุํนใหมํ ด๎วยสาขาธนาคารตามห๎างฯ มักจะมีขนาดพ้ืนที่ไมํมากเทํา
อาคารเดียว และลดคําใช๎จํายเรื่องการบริหารจัดการตําง ๆ และสามารถให๎บริการได๎ 7 วัน/สัปดาห๑  
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 ขยายเวลาการให๎บริการ จากการที่สาขาของธนาคารมักเปิดสาขาในห๎างสรรพสินค๎า หรือ 
คอมมูนิตี้มอลล๑ตําง ๆ มากข้ึน ทําให๎เวลาการให๎บริการของธนาคารแตํละสาขาเปลี่ยนแปลงไปอีกด๎วย 
โดยปกติที่เคยให๎บริการในเวลาราชการปกติ (8.30–15.30 น.) เริ่มการขยายเวลาเปิด-ปิด ที่มีความ
หลากหลายตามแหลํงที่ตั้งของสาขานั้น ๆ เพื่อให๎สามารถเข๎าถึงบริการทางการเงินและเพ่ิมจํานวน
ลูกค๎าท่ีมาใช๎บริการกับธนาคารมากยิ่งข้ึนซึ่ง จากพฤติกรรมลูกค๎าท่ีเปลี่ยนไป ทําให๎เวลาทําการของ
สาขาธนาคารต๎องเปลี่ยนตาม บางธนาคารมีการให๎บริการแบบ 24 ชม.  
 นวัตกรรมที่เปลี่ยนไป ทําให๎ธนาคารต๎องปรับตัวตามให๎ทันจากพฤติกรรมลูกค๎าที่เปลี่ยนไป 
ตลอดจนการพัฒนาทางด๎านเทคโนโลยีและนวัตกรรมตําง ๆ การเข๎าถึงอินเทอร๑เน็ตของผู๎บริโภค
โดยทั่วไปมีเพ่ิมมากขึ้น จํานวนผู๎สมาร๑ทโฟนเพิ่มข้ึนอยํางตํอเนื่อง โดยในปี 2563 มีผู๎จํานวนหมายเลข
โทรศัพท๑มือถือกวํา 69.71 ล๎านเลขหมาย มีผู๎สามารถเข๎าถึงอินเทอร๑เน็ตมากกวํา 50 ล๎านคน 
โทรศัพท๑มือถือแบบสมาร๑ทโฟน ถือเป็นอุปกรณ๑หลักในชีวิตประจําวันมากยิ่งขึ้น ตลอดจนการขาย
สินค๎าทางออนไลน๑ มีการขยายตัวอยํางก๎าวกระโดด ผู๎บริโภคมีความต๎องการความสะดวกสบายในการ
ทําสิ่งตําง ๆ ผํานปลายนิ้วสามารถติดตัวไปได๎ทุกที่และจากอัตราการใช๎บริการอินเทอร๑เน็ตที่เพ่ิมขึ้น 
ได๎ทําให๎เกิดการนําเทคโนโลยีมาประยุกต๑ใช๎ให๎ตรงกับความต๎องการของผู๎บริโภคสมัยใหมํมากขึ้น 
 จากพฤติกรรมของผู๎บริโภคท่ีเปลี่ยนไป ปริมาณการทําธุรกรรมที่สาขาลดลง จํานวนลูกค๎า
ที่มาใช๎บริการที่สาขาลดลง โดยจากปี 2559-2563 จํานวนธนาคารพาณิชย๑ที่ขึ้นทะเบียนกับธนาคาร
แหํงประเทศไทยมีจํานวนลดลงอยํางตํอเนื่อง หรือแม๎แตํจํานวนตู๎ ATM ก็มีการสร๎างนวัตกรรมเพ่ือให๎
สามารถทําธุรกรรมได๎หลาย ๆ อยํางในเครื่องเดียวกัน เพื่อเป็นการลดต๎นทุนในการให๎บริการผําน
สาขาและเครื่อง ATM ของธนาคาร สวนทางกับปริมาณการทําธุรกรรมทางอินเทอร๑เน็ตที่เพ่ิมขึ้น 
อยํางก๎าวกระโดด ทําให๎ธนาคารพาณิชย๑ทุกแหํงต๎องมีการปรับตัวเพ่ือให๎ยังคงสามารถดําเนินธุรกิจได๎
ตํอไป จึงได๎มีการปรับเปลี่ยนกลยุทธ๑เพื่อให๎ผู๎บริโภคเข๎าถึงบริการของธนาคารได๎อยํางรวดเร็ว และ
สามารถแขํงขันกับคํูแขํงอ่ืนที่ไมํใชํธนาคาร (Non Bank) 
 หนึ่งในนั้นก็คือการให๎บริการผํานระบบออนไลน๑ซึ่งได๎รับความนิยมมากในสังคมปัจจุบัน 
รวมถึงการทําธุรกรรมทางการเงินก็มีความสําคัญไมํแพ๎กัน ทางธนาคารจึงนําเทคโนโลยีสมัยใหมํมา
ให๎บริการผํานสมาร๑ทโฟนหรืออุปกรณ๑รองรับอ่ืน ๆ เกิดเป็นการให๎บริการธนาคารออนไลน๑ที่มีความ
สะดวกสบาย รวดเร็วไมํต๎องเสียเวลารอนาน โดยที่ผู๎บริโภคสามารถจัดการธุรกรรมทางการเงินได๎ด๎วย
ตนเองทุกท่ีทุกเวลาและมีความปลอดภัย โดยไมํต๎องเสียคําใช๎จํายในการเดินทางไปธนาคาร จากเดิม
ประชาชนหากต๎องทําธุรกรรมทางการเงินต๎องไปสาขาของธนาคารก็เริ่มเปลี่ยนโดยใช๎บริการผําน
สมาร๑ทโฟนและเทคโนโลยีตําง ๆ เข๎ามาใช๎เพ่ือเพ่ิมความสะดวกสบายให๎กับประชาชนโดนไมํต๎องไป
ทําธุรกรรมกับทางสาขาแล๎วตรงนี้จึงเรียนวําธนาคารออนไลน๑ จะเห็นได๎วําตัวเลขของผู๎ใช๎ธนาคาร
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ออนไลน๑ของปี 2562 มีการใช๎ทําให๎ความนิยมในการใช๎บริการธนาคารธนาคารออนไลน๑ (Mobile 
Banking) เพ่ิมข้ึนจาก ปี 2561 
 
ภาพที่ 1.1: Mobile Banking ตัวชํวยแหํงยุคดิจิทัล 
 

 
 
ที่มา: ศูนย๑วิจัยธนาคารออมสิน. (2562). Mobile banking ตัวช่วยแห่งยุคดิจิทัล. สืบค๎นจาก 

https://www.gsbresearch.or.th/gsb/economics/6448/. 
 
 ธนาคารออนไลน๑ หรือ บริการ Mobile Banking จึงถือเป็นชํองทางในการให๎บริการที่แตํละ
ธนาคารให๎ความสําคัญมากข้ึน โดยชํวงแรกของการให๎บริการเน๎นหลักเป็นเรื่องของการโอนเงิน ชําระ
เงินเป็นหลัก แตํในปัจจุบันธนาคารฯหลายแหํงพัฒนา ฟีเจอร๑การใช๎งานให๎เสมือนทําธุรกรรมได๎เองที่
สาขา ผํานปลายนิ้วสัมผัส เชนํ การขอสินเชื่อ การขอ Statement เดินบัญชี การซื้อ-ขายกองทุน  
การทําประกันชีวิตหรือประกันอุบัติเหตุ หรือแม๎กระทั่งการเปิดบัญชีออมทรัพย๑ใหมํเป็นต๎น ทําตัว
ธนาคารออนไลน๑มีการพัฒนาคิดค๎นนวัตกรรมใหมํ ๆ ขึ้นมา ดังนั้นผู๎บริโภคท่ีได๎รับรรู๎ถึงนวัตกรรมการ
ใช๎ธนาคารออนไลน๑มีทั้งประโยชน๑และโทษในการใช๎ในแตํละด๎าน เชํน ความเสี่ยงในการบริการ
ธนาคารออนไลน๑ในกรระบบความปลอดภัย ประโยชน๑ในการใช๎บริการสามารถชําระโอนเงินใน
ธนาคารออนไลน๑ ความงํายความไมํยุํงยากซับซ๎อนของขั้นตอน ความไว๎วางใจในการใช๎ เหตุในด๎าน
สํงผลให๎ผู๎บริโภคได๎มีกระบวนการคิดตํอการตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ 
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 นอกจากนี้ หลายธนาคารยังได๎พัฒนาให๎เข๎ากับการใช๎ชีวิตประจําวัน (ไลฟ์สไตล๑) ของ
ผู๎บริโภคมากยิ่งข้ึน โดยจะเริ่มมีบริการอ่ืน ๆ ที่ไมํได๎เกี่ยวข๎องกับการทําธุรกรรมทางการเงิน เชํน การ
จองตั๋วภาพยนตร๑ การเป็นตลาดกลางให๎คนซื้อสินค๎าตําง ๆ ได๎ เป็นต๎น  
 
ภาพที่ 1.2: ฟีเจอร๑ที่โดดเดํนของแตํละธนาคาร 
 

 
 

ที่มา: ศูนย๑วิจัยธนาคารออมสิน. (2562). Mobile banking ตัวช่วยแห่งยุคดิจิทัล. สืบค๎นจาก 
https://www.gsbresearch.or.th/gsb/economics/6448/. 

 
 ถึงแม๎การใช๎ธนาคารบนมือถือ หรือ Mobile Banking จะได๎รับความนิยมสูงขึ้นตามข๎อมูลที่
กลําวมานั้น แตํก็ยังมีผู๎บริโภคบางคนไมํนิยมใช๎บริการอยูํดี เนื่องจากความกังวลใจในความปลอดภัย
ในการทําธุรกรรม หรือต๎องการพนักงานให๎เป็นผู๎อธิบายการใช๎งานหรือขอข๎อมูลเพ่ิมเติมในบางเรื่อง
จากบริการและฟีเจอร๑ที่มีมากมายของ Mobile Banking ก็ยังมีผู๎บริโภคท่ีใช๎บริการ หรือไมํกล๎าใช๎
บริการบางเรื่องใน Mobile Banking หลายธนาคารจึงมีการให๎ความรู๎และกระตุ๎นการใช๎บริการตําง ๆ 
ผํานชํองทาง Online เชํน Youtube Facebook ที่แตํละธนาคารรับผิดชอบอยูํ ตลอดจนศึกษา
พฤติกรรมการใช๎และไมํใช๎งานในธนาคารออนไลน๑  
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 ในชํวงของยุคโควิดนี้ที่มีโรคระบาดสามารถแพรํจากคนสูํคน ผํานทางละอองน้ํามูก น้ําลาย
จากจมูกหรือปาก ละอองตกลงสูํพื้นยิ่งทําให๎ผู๎บริโภคเปลี่ยนพฤติกรรมความเป็นอยูํจากเดิม ลดการ
ออกจากบ๎าน ไมํออกไปซื้อของเอง จึงทําให๎ผู๎บริโภคใช๎วิธีการซื้อออนไลน๑ โดยผํานสมาร๑ทโฟนและมี
การชําระเงินผํานแอปพลิเคชันของธนาคารออนไลน๑  
 ดังนั้นผู๎ทําวิจัยจึงทําการศึกษาเรื่องอิทธิพลของการรับรู๎การใช๎นวัตกรรมที่สํงผลตํอความ
ตั้งใจใช๎ธนาคารออนไลน๑ ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครในยุคโควิด-19 เพ่ือให๎ธนาคาร
ออนไลน๑ไปปรับปรุงพัฒนากลยุทธ๑เพื่อให๎ประสบความสําเร็จมากยิ่งขึ้นและผู๎วิจัยได๎ทบทวน
วรรณกรรมพบการวิจัยที่คล๎ายคลึงกัน แตํยังไมํพบงานวิจัยทีศ่ึกษาถึงอิทธิพลของการรับรู๎การใช๎
นวัตกรรมที่สํงผลตํอความตั้งใจใช๎ธนาคารออนไลน๑ ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครในยุค  
โควิด-19 จึงได๎นํามาวิจัย โดยมีจุดประสงค๑เพ่ือนํามาพัฒนาให๎เกิดประสิทธิภาพที่ดียิ่งขึ้น 
 
1.2 ค าถามการวิจัย  
 1.2.1 การรับรู๎การใช๎นวัตกรรมธนาคารออนไลน๑ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครใน 
ยุคโควิด-19 เป็นอยําไร 
 1.2.2 ความตั้งใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครในยุค 
โควิด-19 เป็นอยํางไร 
 1.2.3 การรับรู๎การใช๎นวัตกรรมอันประกอบไปด๎วย การรับรู๎ความเสี่ยง การรับรู๎ประโยชน๑ 
การรับรู๎ความงําย และการรับรู๎การไว๎วางใจ สามารถรํวมกันทํานายความตั้งใจใช๎บริการธนาคาร
ออนไลน๑ของประชาขนในเขตกรุงเทพมหานครในชํวงยุคโควิด-19 ได๎หรือไมํ อยํางไร 
 
1.3 วัตถุประสงค์การวิจัย 
 1.3.1 เพ่ือศึกษาการรับรู๎การใช๎นวัตกรรมธนาคารออนไลน๑ของประชาชนใน
กรุงเทพมหานคร 
 1.3.2 เพ่ือศึกษาความตั้งใจใช๎ธนาคารออนไลน๑ของประชาชนในกรุงเทพมหานครใน 
ยุคโควิด-19 
 1.3.3 เพ่ือศึกษาความสามารถของการรับรู๎การใช๎นวัตกรรมอันประกอบไปด๎วย การรับรู๎
ความเสี่ยง การรับรู๎ประโยชน๑ การรับรู๎ความงําย และการรับรู๎การไว๎วางใจในการรํวมกันทํานายความ
ตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ของประชาขนในกรุงเทพมหานครในชํวงยุคโควิด-19 
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1.4 ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 
 1.4.1 เพ่ือให๎ทราบถึงความพึงพอใจในการใช๎นวัตกรรมที่สํงผลตํอความตั้งใจใช๎ธนาคาร
ออนไลน๑ของประชาชนในกรุงเทพมหานครในชํวงโควิด-19 เพ่ือพัฒนาในสํวนของนวัตกรรมเพ่ือให๎ได๎ 
ผลดีมีประสิทธิภาพและประสิทธิผลสูงกวําเดิม 
 1.4.2 ทราบถึงพฤติกรรมการตั้งใช๎ธนาคารออนไลน๑เพ่ือนําไปพัฒนาปรับปรุงให๎มีคุณภาพ
เพ่ือตอบสนองความต๎องการของประชาชนในกรุงเทพมหานคร 
 
1.5 สมมติฐานการวิจัย 
 การรับรู๎การใช๎นวัตกรรม อันประกอบไปด๎วย การรับรู๎ความเสี่ยง การรับรู๎ประโยชน๑ การ
รับรู๎ความงําย และการับรู๎การไว๎วางใจ สามารถรํวมกันทํานายความตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑
ของประชาขนในกรุงเทพมหานครในชํวงยุคโควิด-19 ได๎ 
 
1.6 ขอบเขตการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้ผู๎วิจัยได๎แบํงขอบเขตการวิจัยออกมาเป็น 4 ด๎าน ดังตํอไปนี้ 
 1.6.1 ขอบเขตด๎านประเภทการวิจัย 
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) แบบการวิจัยเชิง
พยากรณ๑ (Predictive Research) เพ่ือใช๎ในการทํานายความตั้งใจใช๎ธนาคารออนไลน๑ โดยใช๎
แบบสอบถามออนไลน๑ (Online Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข๎อมูล และให๎กลุํม
ตัวอยํางเป็นผู๎กรอก แบบสอบถามด๎วยตนเอง (Self–administered Questionnaire) 
 1.6.2 ขอบเขตด๎านประชากร 
 ประชากรที่ใช๎ในการศึกษาเป็นกลุํมบุคคลทั้งชายและหญิงที่ใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ใน
เขตกรุงเทพมหานครในชํวงโควิด-19 คือ ระหวํางวันที่ 1 เมษายน 2564–31 พฤษภาคม 2564 
 1.6.3 ขอบเขตด๎านเนื้อหา 
 ผู๎วิจัยได๎แบํงเนื้อหาตามประเภทของตัวแปร ได๎แกํ ตัวแปรต๎นและตัวแปรตาม โดยมี
รายละเอียด ดังนี้ 
  1) ตัวแปรต๎น ได๎แกํ การรับรู๎การใช๎นวัตกรรมธนาคารออนไลน๑ประกอบไปด๎วย 4 ด๎าน 
ได๎แกํ การรับรู๎ความเสี่ยงของการใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ การรับรู๎ประโยชน๑การใช๎ธนาคาร
ออนไลน๑ การรับรู๎ความงํายของธนาคารออนไลน๑ และการรับรู๎การไว๎วางใจของธนาคารออนไลน๑  
   2) ตัวแปรตาม ได๎แกํ ความตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานครในยุคโควิด-19  
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 1.6.4 ขอบเขตด๎านระยะเวลา 
 การวิจัยครั้งนี้ใช๎แบบสอบถามออนไลน๑ โดยใช๎ Google Form เป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข๎อมูล ใช๎เวลาในการศึกษาประมาณ 2 เดือน คือ ตั้งแตํวันที่ 1 เมษายน 2563– 
31 พฤษภาคม 2564 
 
1.7 ค านิยามศัพท์เฉพาะ 
 1.7.1 นวัตกรรม หมายถึง การทํางานสิ่งตํางๆด๎วยวิธีใหมํ ๆ และยังอาจหมายถึงการ 
เปลี่ยนแปลงทางความคิด การผลิต กระบวนการ หรือองค๑กร ไมํวําการเปลี่ยนนั้นจะเกิดขึ้นจากการ
ปฏิวัติการเปลี่ยนอางถอนรากถอนโคน หรือการพัฒนาตํอยอด  
 1.7.2 การรับรู๎ หมายถึง การับรู๎ข๎อมูลที่ได๎จากความรู๎สึกภายใน และภายนอกจากการสัมผัส  
และมีการวิเคราะห๑การทํางานของสมอง แล๎วเกิดการแสดงความหมายเป็นสิ่งใดสิ่งหนึ่ง  
 1.7.3 ธนาคารออนไลน๑ หมายถึง การประกอบธุรกิจการพาณิชย๑อิเล็กทรอนิกส๑เกี่ยวกับการ 
ให๎บริการทําธุรกรรมทางการเงินตําง ๆ ผํานอุปกรณ๑หรือระบบอิเล็กทรอนิกส๑ เชํน โทรศัพท๑มือถือ
หรือ อินเทอร๑เน็ต มีการให๎บริการเชํน การฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน หรือสอบถามยอดเงิน 
 1.7.4 ชํวงยุคโควิด-19 หมายถึง ชํวงเวลาของสถานการณ๑ของโรคระบาดใหมํที่เข๎ามาในทั่ว
ทุกประเทศที่เราต๎องเผชิญ ทําให๎ใครหลายคนเป็นกังวล เพราะมีอัตราการเสียชีวิตที่สูงและยังไมํมียา
รักษา จึงทําให๎คนหันมาดูแลตัวเองมากยิ่งขึ้น 
 1.7.5 การรับรู๎นวัตกรรม หมายถึง การรับรู๎การใช๎นวัตกรรมใหมํ ๆ ในการคิดค๎น ผลิต  
เปลี่ยนแปลงไปจากเดิม และได๎ถํายทอดไปยังผู๎ใช๎งาน ให๎สามารถรับรู๎ถึงการเปลี่ยนแปลงนวัตกรรมที่
เปลี่ยนไปจากเดิมมีองค๑ ประกอบไปด๎วยองค๑ประกอบ 4 ด๎าน ได๎แกํ 
  1) การรับรู๎ความเสี่ยง หมายถึง การรับรู๎ถึงอันตรายจากการใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ 
ที่ทําให๎รับรู๎สึกถึงความไมํปลอดภัยตํอการใช๎งาน สํงผลกระทบความรู๎สึกภายในรํางกาย และ
ความรู๎สึกไมํสบายใจ 
  2) การรับรู๎ประโยชน๑ หมายถึง การรับรู๎ด๎านความสะดวกสบายรวดเร็ว ประโยชน๑ที่
ผู๎ใช๎งานได๎รับจากการใช๎บริการ ทําให๎เกิดความพึงพอใจในการใช๎บริการ 
  3) การรับรู๎ความงําย หมายถึง การรับรู๎ถึงท่ีไมํต๎องใช๎ความพยายามมาก ไมํซับซ๎อน 
สามารถเรียนรู๎และมีความเป็นที่ยอมรับจากผู๎ใช๎บริการ 
  4) การรับรู๎การไว๎วางใจ หมายถึง การเต็มใจยินยอมหรือเชื่อมั่น เชื่อใจของผู๎ให๎บริการที่
สํงตํอให๎ผู๎ใช๎บริการได๎ไว๎วางใจ ในสํวนของการปกป้องผลประโยชน๑และไมํเอารัดเอาเปรียบผู๎ที่ใช๎
บริการ 
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 1.7.6 ความตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ หมายถึง พฤติกรรมความตั้งใจใช๎บริการ
ธนาคารออนไลน๑ยังคงใช๎อยูํไมํได๎มีการเปลี่ยนแปลงไปจากเดิม มีการใช๎งานซ้ํา ๆ 
 
 



 

บทที ่2 
แนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 
 ในการศึกษาวิจัยเรื่อง “อิทธิพลของการรับรู๎การใช๎นวัตกรรมที่สํงผลตํอความตั้งใจใช๎
ธนาคารออนไลน๑ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครในยุคโควิด-19” ซึ่งผู๎วิจัยได๎ศึกษาแนวคิด 
ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข๎อง เพ่ือเป็นแนวทางในการดําเนินงานวิจัย โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการความตั้งใช๎บริการ 
 2.2 แนวคิดและทฤษฎีการยอมรับการใช๎เทคโนโลยี 
 2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู๎ความเสี่ยง 
 2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู๎ประโยชน๑  
 2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู๎ความงําย 
 2.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความไว๎วางใจ 
 2.7 งานวิจัยที่เกี่ยวข๎องกับความตั้งใจใช๎บริการ 
 2.8 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
 
2.1 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการความตั้งใช้บริการ 
 2.1.1 นิยามและความหมาย  
 จากการทบทวนความหมายที่เกี่ยวข๎องกับเรื่องความตั้งใจใช๎บริการมีคนให๎ความหมายไว๎
ดังตํอไปนี้  
 Hwang & Hyun (2013) ได๎กลําวถึงความตั้งใจใช๎บริการวํา เป็นความโหยหาของแตํละ
บุคคลสามารถนําไปสูํการตอบสนองทางอารมณ๑ในเชิงบวก ซึ่งสามารถนําไปสูํการซื้อซ้ําหรือความ
ตั้งใจใช๎บริการ 
 Fitzsimons & Morwitz (1996) ได๎ศึกษาเกี่ยวกับความตั้งใจซื้อและใช๎บริการของผู๎บริโภค
โดยมีการตั้งคําถามเกี่ยวกับความตั้งใจซื้อและใช๎บริการของผู๎บริโภค พบวําคําตอบของผู๎บริโภคนั้น
ขึ้นอยูํกัประสบการณ๑การใช๎สินค๎าของผู๎บริโภคและทัศนคติที่มีตํอตราสินค๎า 
 Chen, Yang, Zhang & Yang (2018) กลําววํา ความตั้งใจใช๎งานอยํางตํอเนื่อง คือ ความ
ตั้งใจของผู๎ใช๎งาน ในการใช๎งานตํอเนื่องไปเรื่อย ๆ และเป็นความเชื่อเฉพาะสํวนบุคคลเกี่ยวกับการ
เพ่ิมประสิทธิภาพในการทํางานที่ผู๎ใช๎บริการจะได๎รับจากผู๎ให๎บริการ ทําให๎ผู๎ใช๎งานมีความมํุงมั่นในการ
ใช๎งานอยํางตํอเนื่อง 
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 Ozturk, Bilgihan, Nusair & Okumus (2016) กลําววํา ความตั้งใจใช๎งานอยํางตํอเนื่อง 
คือ พฤติกรรมที่ผู๎บริโภครับรู๎ถึงคุณคําท่ีเป็นประโยชน๑และความนําเชื่อถือจากประสบการณ๑การ
บริโภคซึ่งมีแนวโน๎มในเชิงบวกท่ีแสดงความตั้งใจในการใช๎งานตํอไปในอนาคต 
 Zeithaml, Parasuraman & Berry (1990) ได๎กลําววํา ความตั้งใจซื้อเป็นการแสดงถึงการ
ใช๎บริการนั้น ๆ เป็นตัวเลือกแรก และกลําวได๎วําความตั้งใจซื้อ เป็นมิติหนึ่งที่แสดงให๎เห็นถึงความ
จงรักภักดี และความจงรักภักดีจะประกอบด๎วย 4 มิติ คือ 
  1) ความตั้งใจซื้อ (Purchase Intention) คือ การที่ผู๎บริโภคเลือกใช๎บริการนั้น ๆ เป็น
ตัวเลือกแรกซึ่งสิ่งนี้สามารถสะท๎อนถึงพฤติกรรมการซื้อของผู๎บริโภคได๎ 
  2) พฤติกรรมการบอกตํอ (Word of Mouth Communications) คือการที่ผู๎บริโภค
พูดถึงแตํเรื่องที่ดีเกี่ยวกับผู๎ให๎บริการและการบริการ รวมถึงแนะนําและกระตุ๎นให๎บุคคลอื่นสนใจ และ
มาใช๎บริการนั้น ซึ่งสามารถนํามาวิเคราะห๑ความจงรักภักดีของผู๎บริโภคท่ีมีตํอผู๎ให๎บริการ 
  3) ความอํอนไหวตํอปัจจัยด๎านราคา (Price Sensitivity) คือ การที่ผู๎บริโภคไมํมีปัญหา
เมื่อผู๎ให๎บริการขึ้นราคาและผู๎บริโภคยอมจํายในราคาที่สูงกวําที่อ่ืน หากการบริการนั้นสามารถ
ตอบสนองความพึงพอใจได๎ 
  4) พฤติกรรมการร๎องเรียน (Complaining Behavior) คือ การที่ผู๎บริโภคร๎องเรียนเมื่อ
เกิดปัญหา อาจจะร๎องเรียนกับผู๎ให๎บริการ บอกตํอคนอ่ืน หรือสํงเรื่องไปยังหนังสือพิมพ๑ สํวนนี้เป็น
การวัดถึงการตอบสนองตํอปัญหาของผู๎บริโภค 
 Fishbein & Ajzen (1975) และ Spears & Singh (2004) ได๎กลําวเรื่องทฤษฏีความตั้งใจ
ซื้อไว๎อีกวําความตั้งใจของผู๎บริโภคตํอสินค๎า หมายถึง การวางแผนอยํางมีสติของผู๎บริโภคหรือความ
ตั้งใจโดยมีความพยายามในการซื้อสินค๎า 
 จากที่ได๎กลําวมาในข๎างต๎น สรุปได๎วํา ความตั้งใจใช๎ หมายถึง การที่ผู๎บริโภคเกิดเลือกท่ีใช๎
งานสิ่งนั้นเป็นแรกมีกระบวนการความคิดที่จะใช๎งาน เป็นประโยชน๑กับผู๎บริโภค จึงทําให๎ผู๎บิรโภคเกิด
จากการพึงพอใจในการใช๎งาน และมีการใช๎งานสิ่งนั้นอยูํซ้ํา ๆ เป็นทัศนคติทางบวก 
 
2.2 แนวคิดและทฤษฎีการยอมรับการใช้เทคโนโลยี 
 2.2.1 นิยามและความหมาย 
 ผู๎วิจัยได๎ทบทวนความหมายของทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี ไว๎หลาย ๆ ทํานได๎ให๎
ความหมายไว๎วํา เป็นทฤษฎีที่คิดค๎นโดย Davis, Bagozzi & Warshaw (1989 อ๎างใน ภัทราวดี  
วงศ๑สุเมธ, 2556) ซึ่งพัฒนามาจากแนวคิดของ (The Theory of Reasoned Action: TRA) โดย 
TAM จะเน๎นการศึกษาเกี่ยวกับปัจจัยตําง ๆ ที่สํงผลตํอการยอมรับหรือการตัดสินใจที่จะใช๎เทคโนโลยี
หรือนวัตกรรมใหมํ ซึ่งปัจจัยหลักที่สํงผลโดยตรงตํอการยอมรับเทคโนโลยีหรือนวัตกรรมของผู๎ใช๎ 



11 

ได๎แกํ การรับรู๎ถึงความงํายในการใช๎งาน (Perceived Ease of Use) และการรับรู๎ถึงประโยชน๑ที่เกิด
จากการใช๎ (Perceived Usefulness) โดยปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใช๎
เทคโนโลยี (Behavioral Intention) มีทั้งสิ้น 3 ปัจจัย ได๎แกํ  
  1) การรับรู๎ความงํายในการใช๎งาน (Perceived Ease of Use) 
  2) การรับรู๎ประโยชน๑ที่เกิดจากการใช๎ (Perceived Usefulness) 
  3) ทัศนคติ (Attitude) 
 ซึ่งในท๎ายที่สุดความตั้งใจเชิงพฤติกรรมในการใช๎เทคโนโลยีจะสํงอิทธิพลตํอการตั้งใจใช๎ และ
ใช๎งานจริงของเทคโนโลยี 
 เกวรินทร๑ ละเอียดดีนันท๑ (2557, หน๎า 15) ได๎กลําววํา การยอมรับเทคโนโลยีเป็นการนํา
เทคโนโลยีที่เรายอมรับนํามาใช๎งาน ซึ่งกํอให๎เกิดประโยชน๑ตํอตนเองและคนอ่ืนหรือชํวยการ
เปลี่ยนแปลงสิ่งตําง ๆ ซึ่งเกี่ยวข๎องกับพฤติกรรมทัศนคติและการใช๎เทคโนโลยีที่มีความงํายขึ้น และ
สามารถนําเทคโนโลยีสร๎างประสบการณ๑ให๎กับผู๎ใช๎งานให๎มีความรู๎และทักษะในการใช๎งานเพิ่มเติมมาก
ยิ่งขึ้น 
 Rogers (2003) ได๎กลําววํา การยอมรับเทคโนโลยีเป็นการตัดสินใจที่จะนําเทคโนโลยีนั้นไป
ใช๎อยํางเต็มที่โดยมีการยอมรับของบุคคลนั้น ๆ เริ่มตั้งแตํบุคคลได๎สัมผัสหรือรู๎จักกับเทคโนโลยี และ
เกิดการชักจูงให๎ยอมรับ เกิดตัดสินใจยอมรับหรือปฏิเสธ ปฏิบัติตามการตัดสินใจ และยืนยันการ
ปฏิบัตินั้น กระบวนการอาจจะใช๎เวลาช๎าหรือเร็ว ขึ้นอยูํกับปัจจัยตัวบุคคลและลักษณะของเทคโนโลยี 
 Foster (1973) กลําววํา การยอมรับเทคโนโลยี หมายถึง การรับรู๎ของบุคคลจากการเรียนรู๎
ด๎วยตนเองเก่ียวกับเทคโนโลยีใหมํ ซึ่งการยอมรับเทคโนโลยจะเกิดขึ้นก็ตํอเมื่อบุคคลมีการพิจารณาถึง 
ประโยชน๑และความจําเป็นในการใช๎งานจนเกิดความแนํใจวําจะได๎รับประโยชน๑อยํางแนํนอนจึงทําให๎
เกิดการยอมรับเทคโนโลยีนั้นขึ้น  
 Bagozzi (2007) ยังได๎กลําววําไมํใชํเฉพาะปัญหาที่มีในแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี
เทํานั้น แตํยังมีอยูํในทฤษฎีการกระทําด๎วยเหตุผล (Ajzen & Fishbein, 1980) และทฤษฎีพฤติกรรม
ตามแผน (Ajzen, 1985) ที่ต๎องได๎รับการแกไ๎ขและรับข๎อเสนอแนะให๎สอดคล๎องกับวัตถุประสงค๑ของ
องค๑กรปัญหาดังกลําวนี้ ได๎แกํ 
  1) ในกรอบแนวคิดนี้มีชํองวํางสองจุดที่ต๎องพิจารณา 
  2) ขาดการรับฟังการระบุปัจจัยการรับรู๎ถึงประโยชน๑ที่ได๎รับ (Perceived Usefulness) 
และการรับรู๎ ถึงความงํายในการใช๎งาน (Perceived Ease of Use) จากแนวความคิดอ่ืน ๆ ที่เป็น
พ้ืนฐานในการตัดสินใจ  
  3) ไมสํนใจมุมมองความคิดเห็นการตัดสินใจของกลุํมสังคม และวัฒนธรรมของสังคม  
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  4) ขาดประสบการณ๑และงํายเกินไปสําหรับการทําความเข๎าใจในอารมณ๑และความรู๎สึก
นึกคิด  
  5) ติดอยูํในกรอบของตนเองมากเกินไปจนไมํได๎พิจารณาระเบียบ หรือกระบวนการใน
แนวคิดของตนเอง (Bagozzi, 2007, p. 245) 
 แนวคิดการการยอมรับเทคโนโลยีสรุปไดว๎ํา การยอมรับเทคโนโลยีใหมํ ๆ การพัฒนา
เทคโนโลยีนั้นให๎เกิด ประโยชน๑ ไมํยุํงยาก งํายในการใช๎งานกับผู๎ใช๎งานที่จะสามรถนําเทคโนโลยีที่มี
การพัฒนาไปใช๎ในชีวิตประจําวันได๎ตรงตามความต๎องการของผู๎ใช๎งาน 
  
2.3 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ความเสี่ยง 
 2.3.1 ความหมายเก่ียวกับการรับรู๎ความเสี่ยง 
 จากการศึกษาการรับรู๎ความเสี่ยงที่สํงผลตํอความตั้งใจบริการธนาคารออนไลน๑ของ
ผู๎ใช๎บริการในเขตกรุงเทพมหานครผู๎วิจัยได๎อธิบายความหมายและทฤษฎีในรายละเอียดดังนี้ 
 “Perceived Risk Meaning & Definition” (2015) กลําวถึง การรับรู๎ความเสี่ยงวํา 
หมายถึง ความไมํแนํนอนที่ผู๎บริโภคมีอยูํในใจของตนเองในขณะที่ซื้อผลิตภัณฑ๑เกี่ยวกับผลของการใช๎
ผลิตภัณฑ๑เป็นประเภทของความเสี่ยงทางด๎านจิตใจและการทํางานที่ผู๎บริโภครู๎สึกถึงในขณะที่ซื้อ
ผลิตภัณฑ๑ที่มันเป็นพ้ืนระดับความไมํแนํนอนที่ผู๎บริโภคมีเกี่ยวกับมูลคําของการซื้อสินค๎า เป็น
ข๎อกําหนดด๎านการตลาดและการขายสําหรับการรับรู๎ของลูกค๎าเกี่ยวกับความเสี่ยงที่เก่ียวข๎องกับการ
ซื้อสินค๎า การลดความเสี่ยงดังกลําวถือเป็นแนวทางพ้ืนฐานในการปิดการขาย แนวความคิดการับรู๎
ความเสี่ยงซึ่งได๎อธิบายวํา การรับรู๎ความเสี่ยงนั้น ไมํใชํการรับรู๎ความเสี่ยงที่เกิดขึ้นและสํงผลตํอ
พฤติกรรมของผู๎บริโภคจริง ๆ เพียงแตํความเสี่ยงดังกลําวนั้นเป็นความเสี่ยงที่เกิดข้ึนจากการรับรู๎
ความเสี่ยงในเชิงอัตวิสัยที่คาดการณ๑วําความเสี่ยงเหลํานั้นอาจเกิดข้ึน 
 Cox & Rich (1964) สรุปได๎วําการรับรู๎ความเสี่ยงจะเกิดขึ้นตํอเมื่อผู๎บริโภคต๎องเผชิญหน๎า
กับสถานการณ๑ท่ีไมํแนํนอนหรือมีผลกระทบเชิงลบตํอตนเอง ซึ่งการรับรู๎ความเสี่ยงนั้นหมายรวมถึง
แนวโน๎มที่จะสร๎างความไมํพึงพอใจให๎กับผู๎บริโภค (Bauer, 1960) รวมทั้งสูญเสียที่อาจเกิดขึ้นจากการ
ซื้อสินค๎าหรือใช๎บริการใด ๆ 
 Dowling & Staelin (1994) ผู๎บริโภคแตํละรายจะมีความสามารถในการรับรู๎ความเสี่ยงแตํ
ละด๎านตําง ๆ กันขึ้นอยูํประสบการณ๑และการให๎ความสําคัญของผู๎บริโภค ซึ่งการรับรู๎ความเสี่ยงใน
ด๎านตําง ๆ จะสํงตํอพฤติกรรมของผู๎บริโภคแตํละราย ทั้งนี้การศึกษาการรับรู๎ความเสี่ยงของผู๎บริโภค
จะเห็นได๎วํา การรับรู๎ความเสี่ยงจะเกิดจากผู๎บริโภคเกิดความไมํแนํใจ ผู๎บริโภคต๎องเผชิญหน๎ากับสิ่งที่
ไมํแนํนอน การรับรู๎ความเสี่ยง เกิดได๎จากสภาพจิตใจด๎านลบ หากลดความเสี่ยงได๎ก็จะเป็นผลดีตํอ
ผู๎บริโภคและผู๎ประกอบการ 
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 Martin & Camarero (2008) อธิบายวํา การรับรู๎ความเสี่ยงใช๎การซื้อสินค๎าหรือใช๎บริการ
ของลูกค๎านั้นขึ้นอยูํกับการรักษาความปลอดภัยและมีการเก็บข๎อมูลสํวนตัวของลูกค๎าท่ีเหมาะสม หาก
มีการนําเสนอข๎อมูลขององค๑กรและข๎อมูลสินค๎าหรือบริการครบถ๎วน ก็จะทําให๎เกิดการรับรู๎ความเสี่ยง 
ในระดับท่ีต่ํา 
 Bauer (1960) เป็นผู๎นําเสนอแนวความคิดเกี่ยวกับการรับรู๎ความเสี่ยง โดยความเสี่ยงจะมีอ
ยูในกรอบของความไมํแนนอนและมีความสําคัญเกี่ยวเนื่องกับพฤติกรรมของลูกค๎า โดยนักวิจัย
มากมายได๎นําการรับรู๎ความเสี่ยง (Perceived Risk) ไปใช๎ในการศึกษาในเวลาตํอมา 
 โดยระบบรักษาความปลอดภัย และการรักษาข๎อมูลสํวนบุคคลของลูกค๎า ซึ่งไปกระทบตํอ
การซื้อสินค๎าของลูกค๎า ขณะที่ข๎อมูลการนําเสนอขององค๑กร หรือเว็บไซต๑ตํอลูกค๎ามีผลเชํนกัน หากมี
การนําเสนอขอ๎มูลที่ชัดเจน ครบถ๎วน ยํอมทําให๎เกิดการรับรู๎ความเสี่ยงในระดับที่ต่ําแสดงให๎เห็นวํา 
ความเสี่ยงขึ้นกับระบบรักษาความปลอดภัย และการเก็บรักษาข๎อมูลสวนบุคคลของลูกค๎า รวมถึง
นําเสนอข๎อมูลของสินค๎าบริการที่ครบถ๎วน (Martin & Camarero, 2008) 

และยังมีผลการวิจัย วราพร วรเนตร (2554) ได๎ศึกษาเรื่อง การศึกษาการรับรู๎ความเสี่ยง 
ความไว๎วางใจและความตัดสินใจซื้อประกันภัยผํานอินเทอร๑เน็ต ความเสี่ยง หมายถึง ผลจากการรับรู๎
ข๎อมูลที่ผิดพลาด ข๎อมูลที่ไมํแสดงให๎เห็นถึงความปลอดภัยของระบบรักษาความปลอดภัย และการ
เก็บรักษาข๎อมูลสวนบุคคล ของลูกค๎า รวมถึงนําเสนอข๎อมูลของสินค๎าบริการที่ครบถ๎วน อาจจะ
นําไปสูํความผิดหวัง ความไมํพึงพอใจ และทําให๎ผู๎บริโภคหรือลูกค๎าไมํตัดสินใจที่จะทําการชําระเงิน
การประเมินความเสี่ยงของลูกค๎า เป็นขั้นตอนที่มีความยุํงยาก เพราะจะขึ้นอยูกับคํานิยม มาตรฐาน
ของแตํละคน หรือแตํละสังคม วําจะกําหนดระดับความเสี่ยงที่ยอมรับได๎ไว๎ที่ระดับใด เปรียบเทียบ
โดยใช๎อะไรเป็นมาตรฐาน อยํางไรก็ตาม พฤติกรรมที่ใชในการประเมินความเสี่ยงอาจจําแนกออกเป็น 
4 ลักษณะ คือ 
  1) การหลีกเลี่ยงความเสี่ยง หมายถึง การที่ไมํได๎มีการพิจารณาเปรียบเทียบความเสี่ยง
กับความเสี่ยงอ่ืนหรือประโยชน๑ที่จะได๎รับกระบวนการวิเคราะห๑จะขึ้นกับเงื่อนไขทางสังคม เชํน เจต
คติ ความเชื่อ  
  2) เปรียบเทียบความเสี่ยงที่คาดคะเนได๎กับคําความเสี่ยงที่กําหนดไว๎เป็นมาตรฐาน
เนื่องจากในความเป็นจริงไมํวําเราจะทํากิจกรรมใด ๆ ยอมต๎องมีความเสี่ยงตํอการเสียชีวิตอยูํแล๎ว 
การประเมินความเสี่ยงนี้ มีหลักในการพิจารณาวําถ๎าความเสี่ยงที่เกิดจากกิจกรรมที่พิจารณาไมํ
มากกวํา ระดับความเสี่ยงที่เกิดขึ้น เป็นความเสี่ยงที่ยอมรับได๎ 
  3) การประเมินความเสี่ยง โดยพิจารณาจากคําใช๎จํายที่จะต๎องสูญเสียไปในการป้องกัน 
ไมํให๎ความเสี่ยงนั้นเกิดขึ้น 
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  4) การประเมินความเสี่ยงโดยตัดสินใจจากผลตอบแทนที่ได๎รับ เชํน ในการเดินทางบน
ท๎องถนน ถ๎าขับรถเร็วหรือใช๎มอเตอร๑ไซด๑มีความเสี่ยงตํอการเสียชีวิตสูง แตํได๎รับผลตอบแทน คือ  
ประหยัดเวลา 
 ดังนั้นผู๎วิจัยทําการศึกษาทฤษฎีการรับรู๎ความเสี่ยง เกิดความความไมํแนํนอนที่ผู๎ใช๎งาน 
ความรู๎สึกภายในที่กล๎า ๆ กลัว ๆ จะลองทําสิ่งนั้น อาจจะเป็นเหตุการณ๑ที่เกิด ณ ตอนนั้น หรือเคย
เกิดข้ึนมาแล๎ว แตํก็ต๎องเผชิญอยูํ ผู๎ใช๎งานมักจะรับรู๎ความเสี่ยงเกี่ยวกับเรื่องของความปลอดภัย และ
มองการรับรู๎ความเสี่ยงเป็นทัศนคติด๎านลบ 
 2.3.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข๎องกับการรับรู๎ความเสี่ยงและความตั้งใจ 
 จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข๎องตํอการรับรู๎เสี่ยงที่มีตํอความตั้งใจบริการ ผู๎วิจัยพบ
งานวิจัยที่เกี่ยวข๎องทั้งงานวิจัยในประเทศและตํางประเทศดังนี้ 
  1) งานวิจัยที่เกี่ยวข๎องในประเทศ 
  งานวิจัยของ กรณษา แสนละเอียด, พีรภาว๑ ทวีสุข และศรีไพร ทวีศักดิ์รุํงพงศากุล. 
(2560) ได๎ศึกษาเรื่อง การยอมรับเทคโนโลยีที่มีอิทธิพลตํอแนวโน๎มความตั้งใจในการใช๎บริการซื้อ
สินค๎าผํานชํองทางออนไลน๑ของกลุํมเบบี้บูมเมอร๑ใน กรุงเทพมหานคร สรุปได๎วํา ผลการทดสอบพบวํา 
การยอมรับเทคโนโลยี ด๎านการรับรู๎ความงําย ด๎านอิทธิพลทาง สังคม ด๎านการรับรู๎ความเสี่ยง และ
ด๎านทัศนคติที่มีตํอการใช๎มีผลตํอแนวโน๎มความตั้งใจในการใช๎บริการอยํางมี นัยสําคัญทางสถิติ 0.05 
 นอกจากนี้ ยังพบงานวิจัย กานต๑สินี แสนประสิทธิ์ (2561) ได๎ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของการ
รับรู๎คุณคํา การรับรู๎ความเสี่ยง ความเชื่อถือและคํานิยมของผู๎บริโภค ตํอความตั้งใจซื้อผลิตภัณฑ๑จาก
ธรรมชาติสําหรับใช๎กับรํางกายของผู๎บริโภค วัตถุประสงค๑เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการรับรู๎คุณคํา การ
รับรู๎ความเสี่ยง ความเชื่อถือและคํานิยมของผู๎บริโภค ตํอความตั้งใจซื้อผลิตภัณฑ๑จากธรรมชาติสําหรับ
ใช๎กับรํางกาย กลุํมตัวอยํางคือผู๎บริโภคผลิตภัณฑ๑จากธรรมชาติในกรุงเทพมหานคร ที่ได๎จากการเลือก
แบบโควตา เครื่องมือที่ใช๎ในการศึกษาคือแบบสอบถามที่มีคําความเชื่อถือมั่นเทํากับ .92 และมีการ
ตรวจสอบ ความเท่ียงตรงของเนื้อหาจากผู๎ทรงคุณวุฒิ สถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห๑ข๎อมูล ได๎แกํ 
คําความถี่ คําร๎อยละ คําเฉลี่ย สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห๑การถดถอยเชิงพหุคุณ ผล
วิจัยพบวํา การรับรู๎คุณคํามีอิทธิพลทางบวกตํอความเชื่อถือตํอผลิตภัณฑ๑จากธรรมชาติสําหรับใช๎กับ
รํางกายของผู๎บริโภค ความเชื่อถือมีอิทธิพลทางบวกตํอความตั้งใจซื้อผลิตภัณฑ๑จากธรรมชาติสําหรับ
ใช๎กับรํางกายของผู๎บริโภคและคํานิยมมีอิทธิพลทางบวกตํอความตั้งใจซื้อ ผลิตภัณฑ๑จากธรรมชาติ
สําหรับใช๎กับรํางกาย อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ .01 
 ยังมีผลการศึกษาของ ศิริลักษณ๑ โรจนกิจอํานวย (2561) ได๎ศึกษาเรื่อง การรับรู๎ความเสี่ยง
และความไว๎วางใจที่สํงผลตํอการซื้อผํานพาณิชย๑อิเล็กทรอนิกส๑ข๎ามพรมแดน ผลของการวิจัย พบวํา
ออนไลน๑จากผู๎บริโภคไทย พบวํา อุปสรรคของพาณิชย๑อิเล็กทรอนิกส๑ข๎ามพรมแดนแบบธุรกิจกับ



15 

ผู๎บริโภคประกอบด๎วยปัจจัยการรับรู๎ความเสี่ยง 4 ปัจจัย ได๎แกํ 1) สินค๎าและนโยบายการขาย 2) การ
ขนสํง 3) การชําระเงินอิเล็กทรอนิกส๑ 4) การคุ๎มครองตามกฎหมายและความไว๎วางใจ การรับรู๎ความ
เสี่ยงของปัจจัยด๎านสินค๎าและนโยบายการขายสํงผลตํอทัศนคติที่ไมํดี ตํอการซื้อสินค๎าผํานพาณิชย๑
อิเล็กทรอนิกส๑ข๎ามพรมแดน ทัศนคติที่ไมํดีและการรับรู๎ความเสี่ยงด๎านการขนสํง สํงผลให๎ความตั้งใจ
ใช๎บริการการซื้อสินค๎าผํานพาณิชย๑อิเล็กทรอนิกส๑ข๎ามพรมแดนลดลง 
 และยังมีผลการวิจัย วราพร วรเนตร (2554) ได๎ศึกษาเรื่อง การศึกษาการรับรู๎ความเสี่ยง 
ความไว๎วางใจและความตั้งใจซื้อประกันภัยผํานอินเทอร๑เน็ต ผลของการวิจัยพบวํา สํวนใหญํเป็นเพศ
หญิง มีอายุระหวําง 20–30 ปี ระดับการศึกษาสูงสุด คือ ปริญญาตรี มีรายได๎ตํอเดือน 10,000–
20,000 บาท ประกอบอาชีพเป็นพนักงานเอกชน โดยเฉลี่ยเลํนอินเทอร๑เน็ตตํอสัปดาห๑มากกวํา 12 
ครั้ง และผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํ ไมํมีประสบการณ๑ในการซื้อของผํานอินเทอร๑เน็ต ด๎านความ
คิดเห็นเกี่ยวกับการรับรู๎ความเสี่ยงของการซื้อประกันผํานอินเทอร๑เน็ตมีความคิดเห็นที่ด๎านการรับรู๎
ความเสี่ยงเมื่อพิจารณาในความคิดเห็นโดยรวม อยูํในระดับมากโดย ผู๎บริโภคมีระดับการรับรู๎ความ
เสี่ยงกับความกังวลเรื่องการบริการหลัง การขาย และความกังวลในเรื่องมิจฉาชีพที่แฝงตัวด๎านความ
คิดเห็นด๎านความไว๎วางใจในการซื้อประกันผํานอินเทอร๑เน็ตมีความคิดเห็นด๎านความไว๎วางใจโดยรวม
อยูํในระดับมาก โดยชื่อเสียง ฐานะทางการเงินที่ดีของบริษัทขายประกันผํานอินเทอร๑เน็ต และ
เว็บไซต๑ที่ได๎รับเครื่องหมายความนําเชื่อถือสามารถสร๎างความไว๎วางใจให๎กับผู๎บริโภค ด๎านความตั้งใจ
การซื้อประกันผํานโดยรวม อยูํในระดับปานกลาง เมื่อพิจารณาแล๎ว ผู๎บริโภคตั้งใจซื้อเม่ือพบวําบริษัท
มีความนําเชื่อถือ และ ระบบข๎อมูลนําไว๎วางใจและผู๎บริโภคจะมีความตั้งใจถ๎าบริษัทประกันภัยมี
ชํองทางการขายผํานทางอินเทอร๑เน็ต ทํานจะซื้อประกันผํานทางอินเทอร๑เน็ต และ ผลการทดสอบ
สมมติฐาน ผลการทดสอบการรับรู๎ความเสี่ยง ความไว๎วางใจ ในการซื้อประกันผํานอินเทอร๑เน็ตที่มีผล
การตั้งใจซื้อประกันภัย พบวําความตั้งใจซื้อประกันภัยทางอินเทอร๑เน็ต สามารถอธิบายโดย การรับรู๎
ความเสี่ยง ความ ไว๎วางใจ ในการซื้อประกันภัยผํานอินเทอร๑เน็ต 
  2) งานวิจัยที่เกี่ยวข๎องตํางประเทศ 
  พบงานวิจัยตํางประเทศของ มึ่งเจ๐ เวิน (2561) ได๎ทําการศึกษาเรื่อง อิทธิพลของความรู๎
ความเข๎าใจ ความมีนวัตกรรม และการรับรู๎ความเสี่ยงของผู๎บริโภคท่ีสํงผลตํอความตั้งใจใช๎บริการ
ชําระเงินผํานระบบสแกนใบหน๎า งานวิจัยนี้มีวัตถุประสงค๑เพ่ือศึกษาอิทธิพลของความรู๎ความเข๎าใจ 
ความมีนวัตกรรมและการ รับรู๎ความเสี่ยงของผู๎บริโภค ที่สํงผลตํอความตั้งใจใช๎บริการชําระเงินผําน
ระบบสแกนใบหน๎า การวิจัย นี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ประชากรที่ใช๎ในการวิจัย คือ ผู๎บริโภคมีอายุ
ตั้งแตํ 18-38 ปี ในเขตกรุงเทพมหานคร ใช๎แบบสอบถามเป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข๎อมูลจาก     
กลุํมตัวอยําง จํานวน 120 คน โดยใช๎วิธีการเลือกตัวอยํางแบบเจาะจงผํานทาง Facebook Group 
สถิติที่ใช๎ในการ วิเคราะห๑ข๎อมูล ได๎แกํ คําความถี่ คําร๎อยละ คําเฉลี่ย สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และการ
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วิเคราะห๑ การถดถอยเชิงพหุคูณ ผลการวิจัย พบวํา ผู๎บริโภคสํวนใหญํมีระดับความรู๎ความเข๎าใจใน
ระดับมาก ในขณะที่มีความมีนวัตกรรมในระดับปานกลาง การรับรู๎ความเสี่ยงและความตั้งใจใช๎
บริการชําระเงินผํานระบบสแกนใบหน๎าอยูํในระดับมาก ผลการทดสอบสมมติฐานพบวํา การรับรู๎
ความเสี่ยงด๎านการเงิน และ การรับรู๎ความเสี่ยงด๎านความปลอดภัย มีอิทธิพลตํอความตั้งใจใช๎บริการ
ชําระเงินผํานระบบสแกนใบหน๎าของผู๎บริโภคไทยอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ในขณะที่ของ Rimal, Moon & Balasubramanian (2005) ศึกษาเรื่องการรับรู๎ความเสี่ยง
ในการซื้ออาหารออร๑แกนิคของผู๎บริโภคในประเทศสหรัฐอเมริกา การศึกษาครั้งนี้จะตรวจสอบ
บทบาทของผู๎บริโภคด๎านการรับรู๎ความเสี่ยงและการรับรู๎ประโยชน๑ของเทคโนโลยีชีวภาพในการสร๎าง
รูปแบบการซื้อออร๑แกนิคในหมูํผู๎บริโภคในประเทศสหรัฐอเมริกา พฤติกรรมการซื้อโดยทั่วไปความรู๎
เกี่ยวกับเทคโนโลยีจีเอ็ม และตัวแปรทางสังคมและประชากรในการตรวจสอบความสัมพันธ๑ที่สํงผล
กระทบตํอ ความตั้งใจซื้ออาหารออร๑แกนิคของผู๎บริโภคท่ีมีความกังวลเกี่ยวกับคุณลักษณะเชิงลบทั้ง
สุขภาพในระยะยาว และอันตรายตํอสิ่งแวดล๎อม ความไมํเสมอภาคในการกระจายของผลประโยชน๑
จากเทคโนโลยี และผลกระทบที่ไมํพึงประสงค๑ตํอฟาร๑มขนาดเล็กและขนาดกลางที่มีความเชื่อที่อาจ
เกิดข้ึนกับผู๎บริโภควําอาหารออร๑แกนิคมีความปลอดภัยกวําอาหารทั่วไป ผลจากการศึกษาค๎น พบวํา 
การรับรู๎ความเสี่ยงและการรับรู๎ประโยชน๑ของเทคโนโลยีชีวภาพมีผลตํอความตั้งใจซื้ออาหาร 
ออร๑แกนิค อยํางมีนัยสําคัญทางสถิต 
 และงานวิจัยของ Chen & Chang (2012) ได๎ทําการศึกษาเรื่อง การเพ่ิมความตั้งใจในการ
ซื้อผลิตภัณฑ๑ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล๎อมจากบทบาทของการรับรู๎ในคุณคําการรับรู๎ในความเสี่ยงและ
ความเชื่อถือของผลิตภัณฑ๑ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล๎อม ผลจากการศึกษาพบวํา เมื่อผู๎บริโภครับรู๎ใน
คุณคําของผลิตภัณฑ๑ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล๎อมความเสี่ยงที่อาจจะได๎รับเมื่อไมํใช๎ผลิตภัณฑ๑ที่เป็นมิตร
กับสิ่งแวดล๎อมจะสํงผลกระทบโดยตรงตํอความตั้งใจในการซื้อผลิตภัณฑ๑ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล๎อมและ
เมื่อผู๎บริโภคมีความเชื่อถือในผลิตภัณฑ๑ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล๎อมจะยิ่งสํงผลให๎ความตั้งใจซื้อผลิตภัณฑ๑
ที่เป็นมิตรกับสิ่งแวดล๎อมมีมากยิ่งข้ึนไปด๎วย เพราะฉะนั้นการรับรู๎ซึ่งอาจได๎จากการสัมผัสโดยตรงของ
ประสาทสัมผัสการได๎ยินได๎ฟังการรับรู๎ข๎อมูลขําวสารของผู๎บริโภค จึงเป็นเป็นข๎อมูลที่สําคัญที่สํงผลตํอ
ความตั้งใจและพฤติกรรมในอนาคตของผู๎บริโภค 
 
2.4 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ประโยชน์  
 2.4.1 ความหมายเกี่ยวกับการรับรู๎ประโยชน๑ 
 การงานศึกษางานวิจัยเรื่อง อิทธิพลของการรับรู๎การใช๎นวัตกรรมที่สํงผลตํอความตั้งใจใช๎
ธนาคารออนไลน๑ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครในยุคโควิด-19 ที่มีเรื่องของการรับรู๎ใช๎
ประโยชน๑ ดังนั้นจึงทําให๎ผู๎วิจัยได๎ไปทบทวนความหมายของทฤษฎีการรับรู๎การใช๎ประโยชน๑ไว๎ดังนี้ 
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 Constant, Sproull & Kiesler (1996) การรับรู๎ประโยชน๑ หมายถึง แหลํงข๎อมูลทางสังคม
ของผู๎ที่เข๎ารับบริการได๎ประโยชน๑จากการเข๎ารับบริการจากงานนั้นเป็นข๎อมูลทรัพย๑สินที่ทรงคุณคํา
และสามารถนําประโยชน๑จากการเข๎าชมคอร๑สเรียน และนําไปประยุกต๑ในใช๎ในชีวิตประจําวันหรือเพ่ิม
โอกาสตํอตัวบุคคลนั้นชํวยสนับสนุนให๎เกิดการสร๎างสัมพันธ๑ระหวํางคนแปลกหน๎าเชํนเดียวกับระหวําง
คนที่มีความใกล๎ชิด เชํน เพ่ือนสมาชิกในครอบครัวและเพ่ือนรํวมงาน  
 Mathieson, Peacock & Chin (2001) การศึกษาถึงปัจจัยที่สํงผลตํอการยอมรับ
เทคโนโลยีของบุคคลเป็นสิ่งสําคัญอยํางยิ่งเพ่ือให๎เข๎าใจถึงทัศนคติของบุคคลที่จะสํงผลตํอการแสดง
พฤติกรรมตอบรับสิ่งเร๎าที่มากระตุ๎นเทคโนโลยีที่ถูกคิดค๎นพัฒนาเข๎าสูํตลาดจะได๎รับการตอบรับมาก
น๎อยเพียงใดข้ึนอยูํกับ 2 ปัจจัย ได๎แกํ 1) ผู๎คิดค๎นพัฒนาผลักดันเทคโนโลยีออกสูํตลาด (Push to 
Market) เพ่ือเสนอตํอผู๎บริโภค และ 2) ได๎จากการยอมรับจากผู๎บริโภคท่ีนําไปสูํการใช๎เทคโนโลยี
เหลํานั้น 
 Wang, Bohmann & Jasper (2003) ได๎กลําววํา การรับรู๎ประโยชน๑มีอิทธิพลอยํางมากตํอ
การยอมรับเทคโนโลยี 
 Venkatesh, Morris, Davis & Davis (2003) ได๎ให๎ความหมายของการรับรู๎ประโยชน๑ด๎าน
สังคมวํา หมายถึง อิทธิพลด๎านสังคมเป็นระดับที่แตํละบุคคลให๎ความสําคัญกับเรื่องนั้น ๆ วํามีบทบาท
มากน๎อยเพียงใดอิทธิพลทางสังคมคือการที่ความคิดเห็นหรือการกระทําตําง ๆ ที่ได๎รับผลจากคนอ่ืน
สํงผลให๎มีการทําตาม คล๎อยตาม หรือมีผลตํอการตัดสินใจ 
 การรับรู๎ประโยชน๑ที่ได๎รับคือความเชื่อเก่ียวกับผลลัพธ๑เชิงบวกท่ีเกี่ยวข๎องกับพฤติกรรมใน
การ ตอบสนองตํอภัยคุกคามที่แท๎จริงหรือการรับรู๎ (Liu, Brock, Shi, Chu & Tseng, 2013) การรับรู๎ 
ประโยชน๑ของโครงสร๎างเกี่ยวกับการซื้อสํวนใหญํมักใช๎กับพฤติกรรมการช็อปปิ้ง และมีความเฉพาะ 
เจาะจงตํอการรับรู๎ของแตํละบุคคลเกี่ยวกับผลประโยชน๑ที่จะสร๎างความพึงพอใจโดยการมีสํวนรํวมใน 
การดําเนินการชอปปิ้งที่เฉพาะเจาะจง 
 Amaro & Duarte (2015) ได๎ศึกษาและพัฒนาการรับรู๎ถึงประโยชน๑ซึ่งพัฒนามาจาก 
แบบจําลองการยอมรับยอมรับเทคโนโลยี (The Technology Acceptance Model-TAM) เพ่ือเป็น 
ประโยชน๑แกํผู๎บริโภคสินค๎า หรือบริการออนไลน๑ ซึ่งประกอบด๎วย ความหลายหลายของผลิตภัณฑ๑ใน 
ด๎านความสะดวกสบาย ความเพลิดเพลิน และความประหยัดเวลา 
 Venkatesh et al. (2003) ได๎ให๎ความหมายของการรับรู๎ประโยชน๑ด๎านสังคมวํา หมายถึง 
อิทธิพลด๎านสังคมเป็นระดับที่แตํละบุคคลให๎ความสําคัญกับเรื่องนั้น ๆ วํามีบทบาทมากน๎อยเพียงใด 
อิทธิพลทางสังคมคือการที่ความคิดเห็นหรือการกระทําตําง ๆ ที่ได๎รับผลจากคนอ่ืน สํงผลให๎มีการทํา
ตามคล๎อยตาม หรือมีผลตํอการตัดสินใจ 
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 Rogers (2003) ได๎นิยามของความหมายการรับรู๎ถึงประโยชน๑ไว๎ในตัวแปรชื่อประโยชน๑ที่
เกี่ยวข๎อง (Relative Advantage) ในทฤษฎีการกระจายนวัตกรรม (Innovation Diffusion Theory: 
IDT) คือ เป็นระดับการรับรู๎นวัตกรรมโดยคํานึงถึงประโยชน๑เชิงเศรษฐศาสตร๑ ซึ่งมีการศึกษาที่ผํานมา
ได๎ชี้ให๎เห็นวําตัวแปรเหลํานีในทฤษฎีตําง ๆ มีความคล๎ายคลึงกันและสามารถใช๎แทนกันได๎ (Matin & 
Herrero, 2012; Sharma, et al., 2016; Rouibah & Rouibah, 2011 อ๎างใน น้ําทิพย๑ ตระกูลเมฆี 
และคนึงนิจต๑ หนูเช็ก, 2559) ดังนั้นเมื่อพิจารณาจากลักษณะของเทคโนโลยีและพฤติกรรมการใช๎
สารสนเทศของนักทํองเที่ยวชาวตํางประเทศในการศึกษาครั้งนี้ การรับรู๎ถึงประโยชน๑หมายถึง ระดับ
ของการรับรู๎ประโยชน๑การใช๎งานในประเด็นด๎าน ความสะดวก และการเพ่ิมประสิทธิภาพการ
ทํองเที่ยว โดยงานวิจัยสํวนใหญํ พบวํา การรับรู๎ถึงประโยชน๑มีอิทธิพลด๎านบวกตํอความตั้งใจใช๎
เทคโนโลยีสารสนเทศของผู๎ใช๎ 
 Davis (1989) ได๎กลําววํา การรับรู๎ถึงประโยชน๑ที่ได๎รับมีอิทธิพลโดยตรงกับการยอมรับ
เทคโนโลยีของผู๎ใช๎งาน การที่ผู๎ใช๎งานให๎การยอมรับเทคโนโลยีนั้น เกิดจากเหตุผลเพียงไมํกี่ข๎อคือ
เทคโนโลยีตํางๆที่นําเข๎าประยุกต๑ใช๎นั้นต๎องถูกออกแบบมาเพ่ือผู๎ใช๎งาน และการใช๎งานเทคโนโลยี
เหลํานั้นงํายหรือยากแม๎วําการใช๎งานที่ยากจะทําให๎การยอมรับในด๎านของความมีประโยชน๑ลดน๎อยลง
ได๎แตเํทคโนโลยีที่ใช๎งานงํายก็ไมํสามารถทดแทนความไมํมีประโยชน๑ของเทคโนโลยีได๎จึงทําให๎เห็นได๎
วําการรับรู๎ถึงประโยชน๑มีความสําคัญตํอการยอมรับเทคโนโลยีมากกวําการรับรู๎ถึงความงํายในการใช๎
งานซึ่งเป็นสิ่งสําคัญสําหรับการออกแบบระบบและมีอิทธิพลอยํางมากตํอการยอมรับเทคโนโลยีของ
ผู๎ใช๎งานและเป็นสิ่งที่ไมํควรมองข๎ามในการออกแบบให๎ประสบความสําเร็จ 
 ในงานวิจัยนี้ ผู๎วิจัยได๎นําแนวคิดเก่ียวกับการการรับรู๎ประโยชน๑เพ่ือใช๎งานธนาคารออนไลน๑
สรุปได๎ดังนี้ การรับรู๎ประโยชน๑หมายถึงการที่ผู๎ใช๎งานได๎รับประโยชน๑จากการใช๎งานตํางๆ ที่เป็น
ประโยชน๑ ทําให๎ผู๎ใช๎งานเกิดการใช๎งานเรื่อย ๆ สํงผลให๎ผู๎ใช๎งานคิดที่จะใช๎งานโดยไมํได๎กระบวนการ
ความคิดท่ีมากมาย เป็นการคล๎อยตามและสํงผลตํอการตั้งใจใช๎บริการ 
 2.4.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข๎องกับการรับรู๎ประโยชน๑และความตั้งใจ 
 จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข๎องตํอการการการรับรู๎ประโยชน๑ที่มีตํอความตั้งใจบริการ
ผู๎วิจัยพบงานวิจัยที่เก่ียวข๎องทั้งงานวิจัยในประเทศและตํางประเทศ ดังนี้ 
  1) งานวิจัยที่เก่ียวข๎องในประเทศ 
  งานวิจัยของ กษิดิศ พันธารีย๑ (2562) ได๎ศึกษาเรื่อง การเปิดรับสื่อ การใช๎ประโยชน๑และ
ความพึงพอใจตํอแฟนเพจเฟซบุ๏ก “อยุธยา กินอะไรดี By Wongnai” ที่สํงผลตํอความตั้งใจใช๎บริการ
ร๎านอาหารในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา มีวัตถุประสงค๑เพ่ือศึกษาการเปิดรับสื่อแฟนเพจเฟซบุ๏ก 
“อยุธยา กินอะไรดี By Wongnai” ของสมาชิกแฟนเพจเฟซบุ๏ก “อยุธยา กินอะไรดี By Wongnai” 
เพ่ือศึกษาการใช๎ประโยชน๑จากแฟนเพจเฟซบุ๏ก “อยุธยา กินอะไรดี By Wongnai” ของสมาชิกแฟน
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เพจเฟซบุ๏ก “อยุธยา กินอะไรดี By Wongnai” เพ่ือศึกษาการใช๎ความพึงพอใจตํอแฟนเพจเฟซบุ๏ก 
“อยุธยา กินอะไรดี By Wongnai” ของสมาชิกแฟนเพจเฟซบุ๏ก “อยุธยา กินอะไรดี By Wongnai” 
เพ่ือศึกษาความตั้งใจใช๎บริการร๎านอาหารในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาของสมาชิกแฟนเพจเฟซบุ๏ค
“อยุธยา กินอะไรดี By Wongnai” และเพ่ือศึกษาความสามารถของการเปิดรับสื่อ การใช๎ประโยชน๑
และความพึงพอใจตํอแฟนเพจเฟซบุ๏ก “อยุธยา กินอะไรดี By Wongnai” ในการรํวมกันทํานายความ
ตั้งใจใช๎บริการร๎านอาหารในจังหวัดพระนครศรีอยุธยา โดยกลุํมตัวอยํางคือสมาชิกผู๎กด “Like” แฟน
เพจเฟซบุ๏ก “อยุธยา กินอะไรดี By Wongnai” จํานวน 150 คน ผลการวิจัยพบวํา การเปิดรับสื่อ
ความพึงพอใจการใช๎ประโยชน๑จาก แฟนเพจเฟซบุ๏ก “อยุธยา กินอะไรดี By Wongnai” สามารถใช๎
รํวมกันทํานายความตั้งใจใช๎บริการร๎านอาหารในจังหวัดพระนครศรีอยุธยาได๎โดยสร๎างเป็นสมการ
ทํานายคือ Y (ความตั้งใจใช๎บริการ) = – .241 + .621 (ความพึงพอใจ) + .270 (การใช๎ประโยชน๑) + 
.201 (ระยะเวลาการเปิดรับสื่อ) ซึ่งสามารถรํวมกันทํานายสมการได๎ร๎อยละ 55.7 และมีคํา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ๑พหุคูณเทํากับ 0.746 
  นอกจากนี้ ยังพบงานวิจัยของ อัครภาส เกียรติเสริมขจร (2560) ได๎ทําการศึกษาเรื่อง 
ปัจจัยที่สํงผลตํอการรับรู๎ความงําย ความมีประโยชน๑ และความตั้งใจใช๎ระบบ การชําระเงิน Samsung 
Pay ของผู๎บริโภคในกรุงเทพมหานคร วัตถุประสงค๑ ศึกษาปัจจัยที่สํงผลตํอการรับรู๎ความงําย และการ
รับรู๎ความมีประโยชน๑ที่สํงผลตํอความตั้งใจใช๎ระบบการชําระเงิน Samsung Pay โดยใช๎แบบสอบถาม 
เป็นเครื่องมือในการรวบรวมข๎อมูลจากผู๎ใช๎ระบบ Samsung Pay ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 
400 คน ตัวแปรที่ศึกษาในครั้งนี้ ได๎แกํ ตัวแปรอิสระคือ ลักษณะบุคคลด๎านความมีนวัตกรรม และ 
ด๎านประสบการณ๑ ลักษณะนวัตกรรมด๎านความได๎เปรียบโดยเปรียบเทียบ ความสลับซับซ๎อน ความ
เข๎ากันได๎ การสังเกตเห็นได๎ และการทดลองได๎ ตัวแปรคั่นกลางคือ การรับรู๎ความงํายในการใช๎งาน 
การรับรู๎ความมีประโยชน๑ และตัวแปรตาม คือ ความตั้งใจใช๎ สถิติท่ีใช๎ในการวิเคราะห๑ข๎อมูล ได๎แกํ คํา
ร๎อยละ การแจกแจงความถี่ การหาสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การวิเคราะห๑สมการถดถอยเชิงเส๎นแบบ
พหุคูณ ผลการศึกษาพบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํเป็นหญิง อายุ 21-30 ปี สถานภาพสมรส/แตํงงาน/ 
อยูํกินรํวมกัน การศึกษาระดับปริญญาตรี รายได๎อยูํในชํวง 15,001-30,000 บาท และประกอบอาชีพ
พนักงานบริษัท/ลูกจ๎างเอกชน ผลการทดสอบสมมติฐานพบวํา ลักษณะบุคคลด๎านประสบการณ๑มี
อิทธิพลทางบวกตํอการรับรู๎ความมีประโยชน๑ของระบบ Samsung Pay และมีอิทธิพลทางบวกตํอ 
การรับรู๎ความงํายในการใช๎งานของระบบ Samsung Pay ลักษณะนวัตกรรมด๎านการสังเกตเห็นได๎มี
อิทธิพลทางบวกตํอการรับรู๎ความมีประโยชน๑ของระบบ Samsung Pay การรับรู๎ความงํายในการใช๎
งาน และการรับรู๎ความมีประโยชน๑ แตํละปัจจัยมีอิทธิพลทางบวกตํอความตั้งใจระบบ Samsung Pay 
ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
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  ทั้งนี้ยังมผีลการวิจัย ปวีณ๑วัศร๑ ทรัพย๑ปราชญ๑ (2561) ได๎ทําการศึกษาเรื่อง การรับรู๎
คุณภาพการให๎บริการ การประชาสัมพันธ๑เพื่อการตลาด และการรับรู๎ประโยชน๑ที่สํงผลตํอความตั้งใจ
เข๎าชมงานแสดงสินค๎า  มีวัตถุประสงค๑ วิเคราะห๑การรับรู๎คุณภาพการให๎บริการการประชาสัมพันธ๑เพื่อ
การตลาดและการรับรู๎ประโยชน๑ที่สํงผลตํอความตั้งใจเข๎าชมงานแสดงสินค๎า ตัวอยํางที่ใช๎ในการศึกษา
คือผู๎ชมงานแสดงสินค๎าในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช๎วิธีการสุํมตัวอยํางแบบเจาะจง จํานวน 400 คน 
เครื่องมือที่ใช๎ในการศึกษา คือ แบบสอบถามที่มีคําความเชื่อถือได๎เทํากับ 0.892 และมีการตรวจสอบ
ความเที่ยงตรงของเนื้อหาจากผู๎ทรงคุณวุฒิ สถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห๑ข๎อมูลเบื้องต๎น คือ สถิติเชิง
พรรณนา ได๎แกํ คําร๎อยละ คําเฉลี่ย สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอ๎างอิงที่ใช๎ในการทดสอบ 
ได๎แกํ การวิเคราะห๑สมการถดถอยเชิงพหุเชิง ผลการวิจัยพบวํา การรับรู๎คุณภาพการให๎บริการ การ
ประชาสัมพันธ๑เพ่ือการตลาด และการรับรู๎ประโยชน๑สํงผลตํอความตั้งใจเข๎าชมงานแสดงสินค๎าอยํางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
  ยังพบงานวิจัย นิชาภา นัคราภิบาล (2561) ได๎ทําการศึกษาเรื่อง อิทธิพลการรับรู๎
ประโยชน๑ ความนําเชื่อถือ ความพึงพอใจที่สํงผลตํอความตั้งใจซื้อซ้ําคอร๑สเรียนออนไลน๑ วัตถุประสงค๑ 
เพ่ือวิเคราะห๑การรับรู๎ประโยชน๑ ความนําเชื่อถือ ความพึงพอใจที่สํงผลตํอความตั้งใจซื้อซ้ําคอร๑สเรียน
ออนไลน๑ ตัวอยํางที่ใช๎ในการศึกษาคือ ผู๎ที่เคยมี ประสบการณ๑ในการเรียนออนไลน๑ โดยใช๎วิธีการสุํม
ตัวอยํางแบบเจาะจง จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใช๎ในการศึกษาคือแบบสอบถามที่มีคําความเชื่อถือ
ได๎รวมเทํากับ 0.857 และมีการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเนื้อหาจากผู๎ทรงคุณวุฒิ สถิติที่ใช๎ในการ
วิเคราะห๑ข๎อมูลเบื้องต๎น คือ สถิติเชิงพรรณนา ได๎แกํ คําร๎อยละ คําเฉลี่ยสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และ
สถิติเชิงอ๎างอิง ที่ใช๎ในการทดสอบ ได๎แกํ การวิเคราะห๑สมการถดถอยเชิงพหุ ผลการวิจัยพบวํา การ
รับรู๎ประโยชน๑ ความนําเชื่อถือ ความพึงพอใจที่สํงผลตํอความตั้งใจ ซื้อซ้ําคอร๑สเรียนออนไลน๑อยํางมี
นัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 
  ยังมีผลการวิจัย ที่ศึกษาการรับรู๎ในคุณคําการการัยรู๎ประโยชน๑ในการใช๎งานและอิทธิพล
ตํอความตั้งใจในการใช๎แอปพลิเคชั่นของ ปิยศักดิ์ ขุนหมื่น (2563) ได๎ทําการศึกษาเรื่อง การรับรู๎ใน
คุณคําประโยชน๑ในการใช๎งานความสะดวกและความพึงพอใจที่มีอิทธิพลตํอความตั้งใจในการใช๎
แอปพลิเคชั่นด๎านอสังหาริมทรัพย๑อยํางตํอเนื่องของผู๎บริโภคในกรุงเทพมหานคร วัตถุประสงค๑เพ่ือ
ศึกษาการรับรู๎ในคุณคําประโยชน๑ในการใช๎งาน ความสะดวก และความพึงพอใจที่มีอิทธิพลตํอความ
ตั้งใจในการใช๎แอปพลิเคชั่นด๎านอสังหาริมทรัพย๑อยํางตํอเนื่องของผู๎บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยใช๎
แบบสอบถามปลายปิดที่ผํานการทดสอบความเชื่อมั่น และความตรงเชิงเนื้อหาในการเก็บรวมรวม
ข๎อมูลจากผู๎บริโภคในกรุงเทพมหานคร ที่มีประสบการณ๑ในการใช๎งานแอปพลิเคชั่นด๎าน
อสังหาริมทรัพย๑ จํานวน 250 คน สถิติเชิงอนุมานที่ใช๎ทดสอบสมมติฐาน ได๎แกํ การวิเคราะห๑ความ
ถดถอยเชิงพหุ ผลการทดสอบสมมติฐาน พบวํา สํวนใหญํเป็นเพศหญิง มีอายุ 31-40 ปี มีการศึกษา
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ระดับปริญญาตรี สํวนใหญํเป็นเจ๎าของธุรกิจหรือประกอบอาชีพอิสระ มีรายได๎เฉลี่ยตํอเดือน 45,001-
55,000 บาท มีความถี่ในการใช๎งานแอปพลิเคชั่นในการทําธุรกรรมด๎านอสังหาริมทรัพย๑3-5 ครั้งตํอ
เดือน และ แอปพลิเคชั่นด๎านอสังหาริมทรัพย๑ที่ใช๎งานถี่มากที่สุด คือ DDproperty นอกจากนี้ ปัจจัย
ที่มีอิทธิพลตํอความตั้งใจในการใช๎แอปพลิเคชั่นด๎านอสังหาริมทรัพย๑อยํางตํอเนื่องของผู๎บริโภคใน 
กรุงเทพมหานคร อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ .05 ได๎แกํ การรับรู๎ในคุณคําด๎านความค๎ุมคํา การ 
รับรู๎ในคุณคําด๎านคุณภาพ ประโยชน๑ในการใช๎งาน ความสะดวก และความพึงพอใจ โดยรํวมกัน 
พยากรณ๑ความตั้งใจในการใช๎แอปพลิเคชั่นด๎านอสังหาริมทรัพย๑อยํางตํอเนื่องของผู๎บริโภคใน 
กรุงเทพมหานคร ได๎คิดเป็นร๎อยละ 54.5 ในขณะที่การรับรู๎คุณคําด๎านอารมณ๑และด๎านสังคมไมํมี 
อิทธิพลตํอความตั้งใจในการใช๎แอปพลิเคชั่นด๎านอสังหาริมทรัพย๑อยํางตํอเนื่องของผู๎บริโภคใน
กรุงเทพมหานคร 
  2) งานวิจัยที่เกี่ยวข๎องตํางประเทศ 
  พบงานวิจัยตํางประเทศของ จาง แดน (2560) ได๎ทําการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่สํงผลตํอ
การใช๎งานเงินอิเล็กทรอนิกส๑ (e-Money) ของผู๎บริโภคในกรุงเทพมหานคร. สรุปได๎วําการรับรู๎
ประโยชน๑ในการใช๎งาน การรับรู๎ความปลอดภัย การรู๎ความงํายในการใช๎งาน คําบริการและความ
เชื่อมั่นมีอิทธิพลทางบวกตํอความตั้งใจใช๎เงินอิเล็กทรอนิกส๑ของผู๎บริโภคในกรุงเทพมหานคร และ 
ความตั้งใจใช๎เงื่อนไขการอํานวยความสะดวก และอิทธิพลสังคมมีอิทธิพลทางบวกตํอการใช๎เงิน
อิเล็กทรอนิกส๑ของผู๎บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
  ยังมีงานวิจัยของ Xu, Peak & Prybutok (2015) ได๎ศึกษาเรื่อง ผลประโยชน๑ที่ผู๎บริโภค
ได๎รับ ความพึงพอใจ และมุมมองด๎านความจงรักภักดีตํอการให๎ข๎อเสนอแนะตํอโมไบล๑แอปพลิเคชัน 
(A Customer Value, Satisfaction, and Loyalty Perspective of Mobile Application 
Recommendations) ผลการศึกษาสรุปวํา ความตั้งใจในการใช๎โมไบล๑แอปพลิเคชันตํอไป 
(Intention to Continue to Use Apps) ความพึงพอใจในการใช๎โมไบล๑แอปพลิเคชัน (Satisfaction 
with Apps) และความสุขสบายที่ได๎รับจากการใช๎แอปพลิเคชัน (Hedonic Benefits Obtained 
from Using Apps) มีอิทธิพลตํอการให๎ข๎อเสนอแนะตํอโมไบล๑แอปพลิเคชันอยํางมีนัยสําคัญสํวน
ประโยชน๑ใช๎สอยของแอปพลิเคชันและความสุขสบายที่ได๎รับจากการใช๎แอปพลิเคชันนั้น สํงผลเชิง
บวกตํอความพึงพอใจและความตั้งใจในการใช๎โมไบล๑แอปพลิเคชันตํอไป  
  และยังมีงานวิจัย Ashraf, Thongpapanl & Spyropoulou (2016) ได๎ศึกษาเรื่องการ
เชื่อมตํอและการตัดการเชื่อมตํอระหวํางธุรกิจอีคอมเมิร๑ซกับลูกค๎าสํารวจบทบาทของการมีสํวนรํวม 
การรับรู๎ถึงประโยชน๑ และการรับรู๎ถึงความงํายในการใช๎งาน ผลการวิจัยพบวํา ความตั้งใจซื้อและการ
ประเมินทางเลือกของ ผู๎บริโภคถูกกําหนดโดยประสบการณ๑ในการช๎อปปิ้ง ทั้งทางด๎านความรู๎สึกและ
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ด๎านการใช๎งาน ความผูกพัน การรับรู๎ถึงประโยชน๑ และการรับรู๎ถึงความงํายในการใช๎งาน ซึ่งเป็นกลไก
ที่สํงผลตํอทัศนคติและความตั้งใจซื้อของผู๎บริโภค 
 
2.5 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับการรับรู้ความง่าย 
 ผู๎วิจัยทําการทบทวนวรรณกรรมที่เก่ียวข๎องกับความตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑เพ่ือ
ศึกษาปัจจัยเชิงเหตุที่มีผลตํอความตั้งใจใช๎บริการ พบวํา ความตั้งใจใช๎บริการมาจากการรับรู๎ความงําย
ได๎มีผู๎วิจัยให๎ไว๎ ดังตํอไปนี้ 
 2.5.1 นิยามและความหมาย 
 Chau (1996 อ๎างใน ธาดา จันตะคุณ และปรัชญนันท๑ นิลสุข, 2561, หนา๎ 362) ยังมี
การศึกษาและพบวํา “การรับรู๎ความสะดวกในการใช๎งาน (Perceived Ease of Use) เป็นปัจจัยที่
เป็นตัวกําหนดการยอมรับซอฟต๑แวร๑ (Software Acceptance) 
 Sin, Nor & AI-Agaga (2012) กลําววํา การรับรู๎ความงํายในการใช๎งาน หมายถึง 
กระบวนการรับรู๎วําการใช๎เทคโนโลยีนั้น ๆ สํงผลให๎ทราบถึงการใช๎งานที่งํายขึ้น โดยไมํต๎องอาศัย
ความพยายามมากนัก อีกท้ังยังเพ่ิมประสิทธิภาพการใช๎งาน และเป็นประโยชน๑โดยมีนักวิจัยหลาย
ทํานได๎ให๎การสนับสนุนวําแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยีนี้ เหมาะแกํการวัดผลสําหรับการพาณิชย๑
เชิงอิเล็กทรอนิกส๑ 
 การรับรู๎ถึงความงํายตํอการใช๎งาน (Perceived EasE-of-use: PEOU) มีสํวนทําให๎อัตรา
การยอมรับที่จะใช๎นวัตกรรมของผู๎ใช๎มีความรวดเร็วขึ้น (Rogers, 2003) ซึ่งสอดคล๎องกับที่ Liu & 
Cheng (2015) ที่ได๎กลําวเพ่ิมเติมในการศึกษาของพวกเขาวํา นวัตกรรมที่ซับซ๎อนจะทําให๎ความตั้งใจ
ที่จะใช๎เทคโนโลยีต่ําลง โดยเฉพาะอยํางยิ่งเทคโนโลยีบนอุปกรณ๑เคลื่อนที่ เนื่องจากการใช๎งานบน
อุปกรณ๑เคลื่อนที่มีข๎อจํากัดด๎านการป้อนข๎อมูล และหน๎าจอที่ขนาดเล็กกวําคอมพิวเตอร๑ 
 Rukzio (2008) มีการให๎นิยามความหมายของการรับรู๎ในความยากงํายตํอการใช๎งานใน
งานวิจัยที่เกี่ยวข๎องไมํแตกตํางกันมากนัก โดยการรับรู๎ถึงความงํายตํอการใช๎งานในการศึกษานี้
หมายถึง ระดับการรับรู๎ถึงความยากงํายในประเด็นด๎านการเข๎าใจวิธีการใช๎งานการเรียนรู๎ และ การใช๎
งาน  
 Xue, et al. (2012) ยังพบความสัมพันธ๑ระหวํางการรับรู๎ถึงความงํายตํอการใช๎งาน และการ
รับรู๎ถึงการเข๎ากันได๎อีกด๎วยในบริบทของการบริการสารสนเทศสุขภาพบนอุปกรณ๑เคลื่อนที่ และเม่ือ
พิจารณาถึงข๎อจํากัดของขนาดหน๎าจอการแสดงผล และการป้อนข๎อมูลของอุปกรณ๑เคลื่อนที่ ผู๎วิจัยมี
ความคิดเห็นวํา มีความเป็นไปได๎ท่ีในบริบทของสารสนเทศบนอุปกรณ๑เคลื่อนที่จะมีความสัมพันธ๑
ทางบวกกับความต๎องการใช๎ของผู๎บริโภค และสํงผลทางบวกตํอการรับรู๎ถึงประโยชน๑การใช๎สารสนเทศ 
และการรับรู๎ถึงความเข๎ากันได๎ของเทคโนโลยี พิชญ๑ปิยา เพ็งผํอง (2558) ได๎ทําการศึกษาอิทธิพลการ
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ยอมรับเทคโนโลยีอันได๎แกํ ความไว๎วางใจ ราคา และความแปลกใหมํสํงผลตํอความตั้งใจซื้อตั๋ว
เครื่องบินออนไลน๑ พบวําปัจจัยรับรู๎ถึงความงํายในการใช๎งานสํงผลตํอความตั้งใจซื้อ เนื่องจาก
ผู๎บริโภคโดยสํวนใหญํให๎ความเห็นวํา การใช๎อินเทอร๑เน็ตเพ่ือเข๎าถึงการซื้อสินค๎า หรือบริการสามารถ
ทําได๎งําย และ เรียนรู๎ได๎วําสามารถทําได๎โดยไมํต๎องใช๎ความพยายามในการทําการสั่งซื้อสินค๎า หรือ
บริการนั้น ๆ  
 วริศรา สอนจิตร และขวัญกมล ดอนขวา (2559) ที่ศึกษาในเรื่องความตั้งใจซื้อสินค๎า หรือ
บริการผํานสมาร๑ทโฟน โดยพบวํา ปัจจัยรับรู๎ด๎านความงํายในการใช๎งานมีอิทธิพลตํอความตั้งใจซื้อ
สินค๎าหรือบริการออนไลน๑ของผู๎บริโภค 
 จากที่ได๎กลําวมาในข๎างต๎นนั้น การรับรู๎ความงํายจึงมีอิทธิพลตํอผู๎ใช๎งาน หากเทคโนโลยีที่มี
เข๎าถึงได๎ยาก ยุํงยาก ไมํสะดวก จะทําให๎ผู๎ใช๎รับรู๎ความยุํงยาก และไมํคิดที่ใช๎เทคโนโลยีนั้น ในชํวงยุค
โควิด ผู๎บริโภคควรคํานึงถึงการพัฒนาเทคโนโลยีในการใช๎งํายที่สะดวกสบายไมํซับซ๎อนเพ่ือจะทําให๎
ผู๎ใช๎ได๎ตั้งใจทีจ่ะใช๎งาน และเข๎าสถานการณ๑ในชํวงนี้อีกด๎วย 
 2.5.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข๎องกับการรับความงํายและความตั้งใจ 
 จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข๎องตํอการการการรับรู๎งํายที่มีตํอความตั้งใจบริการผู๎วิจัยพบ
งานวิจัยที่เกี่ยวข๎องทั้งงานวิจัยในประเทศและตํางประเทศ ดังนี้ 
  1) งานวิจัยที่เกี่ยวข๎องในประเทศ 
  งานวิจัยของ ชุติกาญจน๑ ศิริวิมลวรรณ (2560) ได๎ทําการศึกษาเรื่อง อิทธิพลของ
คุณภาพการให๎บริการ และคุณภาพระบบตํอการใช๎งานระบบ ความพึงพอใจ ความตั้งใจใช๎บริการ
อยํางตํอเนื่อง และการบอกตํอของลูกค๎า MyMo ธนาคารออมสินสรุปได๎วํา โมเดลมีความสอดคล๎อง

กับข๎อมูลเชิงประจักษ๑อยูํในเกณฑ๑ดี คําไค–สแควร๑ ( 2) เทํากับ 258.748 ที่องศาอิสระ (df) เทํากับ 

231 คําความนําจะเป็น (P–Value) เทํากับ 0.101 คําไค–สแควร๑สัมพัทธ๑ ( 2/df) เทํากับ 1.120 คํา
ดัชนีวัดระดับความกลมกลืน (GFI) เทํากับ 0.967 คําดัชนีวัดระดับความกลมกลืนที่ปรับแก๎ (Agfi) 
เทํากับ 0.909 คําดัชนีคํา ความคลาดเคลื่อนในการประมาณคําพารามิเตอร๑ (Rmsea) เทํากับ 0.017 
นอกจากนี้ผลการวิจัย ยังพบวํา คุณภาพการให๎บริการมีอิทธิพลทางบวกตํอการใช๎งานระบบของลูกค๎า 
MyMo ธนาคารออมสิน ความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกตํอการใช๎งานระบบของลูกค๎า MyMo 
ธนาคารออมสิน ความงํายในการใช๎งานมีอิทธิพลทางบวกตํอการใช๎งานระบบของลูกค๎า MyMo 
ธนาคารออมสิน คุณภาพการให๎บริการมีอิทธิพลทางบวกตํอความพึงพอใจของลูกค๎า MyMo ธนาคาร
ออมสิน ความปลอดภัยมีอิทธิพลทางบวกตํอความพึงพอใจของลูกค๎า MyMo ธนาคารออมสิน ความ
งํายในการใช๎งานมีอิทธิพลทางบวกตํอความพึงพอใจของลูกค๎า MyMo ธนาคารออมสิน การใช๎งาน
ระบบมีอิทธิพลทางบวกตํอความพึงพอใจของลูกค๎า MyMo ธนาคารออมสิน การใช๎งานระบบ มี
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อิทธิพลทางบวกตํอความตั้งใจใช๎บริการอยํางตํอเนื่องของลูกค๎า MyMo ธนาคารออมสิน การใช๎งาน
ระบบมีอิทธิพลทางบวกตํอการบอกตํอของลูกค๎า MyMo ธนาคารออมสิน ความพึงพอใจมีอิทธิพล
ทางบวกตํอความตั้งใจใช๎บริการอยํางตํอเนื่องของลูกค๎า MyMo ธนาคารออมสิน และความพึงพอใจมี
อิทธิพลทางบวกตํอการบอกตํอของลูกค๎า MyMo ธนาคารออมสิน ผลจากการวิจัยมีข๎อเสนอแนะให๎
ธนาคารออมสิน ควรมุํงเน๎นคุณภาพการให๎บริการ และคุณภาพระบบ เพ่ือกํอให๎เกิดการใช๎งานระบบ 
ความพึงพอใจ ความตั้งใจใช๎บริการอยํางตํอเนื่องการบอกตํอที่เพ่ิมมากข้ึน 
  ยังพบวํามีงานวิจัย สุนันทา หลบภัย (2559) ได๎ทําการศึกษาเรื่อง การรับรู๎ถึงความ
ปลอดภัย ประโยชน๑การใช๎งาน และความงํายในการใช๎งานที่มีผลตํอการใช๎บริการชําระเงินผําน
อุปกรณ๑สื่อสารเคลื่อนที่ของผู๎บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ผลการวิจัยพบวํา ปัจจัยการรับรู๎ความ
งํายในการใช๎งาน ด๎านความตั้งใจในการใช๎งาน ด๎านความรู๎ ปัจจัยการรับรู๎ประโยชน๑การใช๎งาน ด๎าน
ความสะดวก และด๎านความเข๎ากันได๎ของระบบสํงผลตํอการชําระเงินผํานอุปกรณ๑สื่อสารเคลื่อนที่ของ
ผู๎บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 นอกจากนี้ ปัจจัยการรับรู๎ความงําย
ในการใช๎งาน ด๎านความตั้งใจในการใช๎งาน สํงผลตํอการใช๎งานที่มีผลตํอการใช๎บริการชําระเงินผําน
อุปกรณ๑สื่อสารเคลื่อนที่ของผู๎บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครมากท่ีสุด รองลงมา คือ ปัจจัยการรับรู๎
ความงํายในการใช๎งาน ด๎านความรู๎ และด๎านความสะดวก ด๎านความเข๎ากันได๎ของระบบ ปัจจัยการ
รับรู๎ถึงความปลอดภัย ด๎านความไว๎วางใจ และด๎านความเสี่ยงตามลําดับ โดยรํวมกันพยากรณ๑การใช๎
บริการชําระเงินผําน  
  นอกจากนี้ยังมีงานวิจัย ชยาภรณ๑ กิติสิทธิชัย (2559) ได๎ทําการศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีผล
ตํอการยอมรับเทคโนโลยี การใช๎งานกระเป๋าเงินอิเล็กทรอนิกส๑ (E-wallet) ในการซื้อสินค๎าของ
ผู๎บริโภคในจังหวัดกรุงเทพมหานคร สรุปได๎วํา ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํเป็นเพศหญิงอายุ 26–35 
ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชนรายได๎เฉลี่ยตํอเดือน 15,000–30,000 
บาท เลือกใช๎บริการ E-wallet ในการซื้อสินค๎าอุปโภคบริโภค ใช๎บริการ E-wallet ที่ห๎างสรรพสินค๎า
ใช๎บริการ เวลา 18.01–00.00 น. และใช๎บริการ E-wallet ในการซื้อสินค๎าราคาน๎อยกวํา 500 บาท 
วิเคราะห๑ตามสมมติฐานพบวํา ปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยีด๎านการรับรู๎ถึงประโยชน๑จากการใช๎งาน 
ด๎านการรับรู๎ความงํายในการใช๎งาน ด๎านความไว๎วางใจของผู๎ใช๎งาน ด๎านการรับรู๎ความเสี่ยง มีอิทธิพล
ตํอทัศนคติ และยังพบวํา ทัศนคติมีอิทธิพลตํอความตั้งใจในการใช๎งาน E-wallet อยํางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ 0.05 
 
  ทั้งนี้ยังมงีานวิจัย อิสเรศ ศักดิ์วีระเดชกุล (2560) ศึกษาเรื่องสื่อสังคมออนไลน๑ทําเลที่ตั้ง
ของที่พัก คุณภาพ การให๎บริการ และความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส๑ตํอความตั้งใจใช๎บริการจองท่ีพัก
ผํานแอปพลิเคชัน Airbnb ของผู๎บริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษาพบวํา สื่อ
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สังคมออนไลน๑ด๎านการสื่อสารระหวํางกันภายในสื่อสังคมออนไลน๑คุณภาพการให๎บริการ
อิเล็กทรอนิกส๑ด๎านความงํายในการใช๎งานด๎านความไว๎วางใจความพึงพอใจอิเล็กทรอนิกส๑ด๎านความ
ดึงดูดใจของเนื้อหา และทําเลที่ตั้งของที่พัก สํงผลตํอความตั้งใจใช๎บริการจองที่พักผํานแอปพลิเคชัน 
Airbnb ของผู๎บริโภคในกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
  และยังมีงานวิจัย สิริสุดา รอดทอง (2556) ได๎ศึกษาเรื่องความตั้งใจในการดาวน๑โหลด     
โมบายแอปพลิเคชันของผู๎ใช๎โทรศัพท๑เคลื่อนที่ในกลุํมสมาร๑ทโฟน ผลการศึกษาพบวํา กลุํมตัวอยํางให๎
ระดับความคิดเห็นตํอปัจจัยการรับรู๎ประโยชน๑ในระดับเห็นด๎วยอยํางยิ่ง สํวนปัจจัยด๎านการรับรู๎ความ
งํายและการรับรู๎ความสะดวกในการพกพา อยูํในระดับเห็นด๎วย ทั้งนี้ ปัจจัยด๎านการรับรู๎มี
ความสัมพันธ๑กันในทิศทางเดียวกันมีคําระหวําง 0.149-0.513 อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.001 ซึ่งปัจจัยด๎านการรับรู๎ประโยชน๑ปัจจัยด๎านการรับรู๎ความงําย และปัจจัยด๎านการรับรู๎ความ
สะดวกในการพกพาเป็นปัจจัยที่มีผลตํอความตั้งใจในการดาวน๑โหลดโมบายแอปพลิเคชันของผู๎ใช๎
โทรศัพท๑เคลื่อนที่ในกลุํมสมาร๑ทโฟนโดยมีคําสัมประสิทธิ์อิทธิพลที่ระดับ 0.368 นอกจากนี้ ปัจจัยสํวน
บุคคล ได๎แกํ เพศ อายุ ระดับ การศึกษา อาชีพ และรายได๎ที่แตกตํางกัน มีผลตํอความตั้งใจในการ
ดาวน๑โหลดโมบายแอปพลิเคชันที่ไมํแตกตํางกัน 
  2) งานวิจัยที่เกี่ยวข๎องตํางประเทศ 
  ยังมีงานวิจัยตํางประเทศของ Davis & Lang (2012) ศึกษาเริ่อง พฤติกรรมการใช๎งาน 
และความงํายในการใช๎งาน เก็บรวบรวมข๎อมูลจากผู๎ใช๎งานที่เป็นผู๎เลํนเกมคอมพิวเตอร๑ในเมือง     
โอ๏คแลนด๑ ประเทศนิวซีแลนด๑โดยเก็บได๎ทั้งสิ้น 1,958 คน สถิติท่ีใช๎ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การ
วิเคราะห๑โมเดลสมการโครงสร๎าง พบวํา ความงํายในการใช๎งานมีอิทธิพลทางบวกตํอการใช๎งาน 
  Joo, So & Kim (2018) ได๎ศึกษาเรื่อง การตรวจสอบความสัมพันธ๑ระหวํางการตัดสินใจ
ของตนเอง การยอมรับเทคโนโลยีความตั้งใจบริการ และความต๎องใจอยํางตํอเนื่องที่จะใช๎งานระบบ 
K–MOOCs เก็บรวบรวมข๎อมูลจากนักศึกษามหาวิทยาลัยที่เข๎ารํวมหลกสูตร K–MOOC ที่เปิดสอน
โดยมหาวิทยาลัยขนาดใหญํในประเทศเกาหลี โดยเก็บได๎ทั้งสิ้น 222 คน สถิติที่ใช๎ในการทดสอบ
สมมติฐาน คือ การวิเคราะห๑โมเดลสมการโครงสร๎าง พบวํา ความงํายในการใช๎งานระบบ K–MOOCs 
มีอิทธิพลในเชิงบวกตํอความตั้งใจใช๎บริการ 
  Al-Sharafi, Arshah, Abu-Shanab & Elayah (2016) ได๎ศึกษาเรื่อง ผลกระทบของ
การรับรู๎ความงํายในการใช๎งานและความเป็นประโยชน๑ตํอความตั้งใจของลูกค๎าในการใช๎บริการ
ธนาคารออนไลน๑: บทบาทไกลํเกลี่ยของการรับรู๎ความไว๎วางใจ การใช๎งานรวมทั้งธนาคารออนไลน๑ใน
ความนําเชื่อถือของธนาคารออนไลน๑ ได๎กลําวถึงผํานหลักฐานเชิงประจักษ๑จากการสํารวจที่ดําเนินการ
ในธนาคารพาณิชย๑ของจอร๑แดน กรอบงานแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (TAM) แบบขยายที่ใช๎
ในการศึกษานี้ Partial Least Squares (PLS) ใช๎ในการวิเคราะห๑ข๎อมูล ซึ่งประกอบด๎วย
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แบบสอบถาม 198 รายการที่ดําเนินการกับลูกค๎าของธนาคารในจอร๑แดน ผลลัพธ๑ยืนยันวําความ
ไว๎วางใจที่เพ่ิมข้ึนหากผู๎ใช๎มองวําการธนาคารออนไลน๑มีประโยชน๑ ในขณะที่การรับรู๎ถึงความงํายใน
การใช๎งานในการทํานายความตั้งใจของชาวจอร๑แดนในการยอมรับและใช๎ธนาคารออนไลน๑ความ
ไว๎วางใจที่รับรู๎ยังชํวยไกลํเกลี่ยผลกระทบของการรับรู๎ประโยชน๑บางสํวน ที่มีตํอความตั้งใจที่จะใช๎
บริการธนาคารออนไลน๑ ข๎อค๎นพบจากการศึกษานี้มีประโยชน๑สําหรับผู๎กําหนดนโยบายภาคการ
ธนาคาร และ ผู๎ปฏิบัติงานด๎านการเงิน เพื่อปรับปรุงการใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ของชาวจอร๑แดน 
 นอกจากนี้งานวิจัยของ Hanafizadeh, Behboudi, Koshksaray & Tabar (2014) ได๎
ศึกษาถึงการยอมรับการใช๎บริการธนาคารผํานโทรศัพท๑มือถือของคนอิหรําน พบวํา การรับรู๎ความงําย
ในการใช๎ สํงผลเชิงบวกตํอ ความตั้งใจที่จะใช๎บริการธนาคารผํานโทรศัพท๑มือถือ แสดงให๎เห็นวําหาก
ผู๎ใช๎งานชาวอิหรํานเห็นวําการใช๎บริการธนาคารผํานโทรศัพท๑มือถือสามารถใช๎งานได๎งํายจะทําให๎
ผู๎ใช๎งานมีความตั้งใจในการใช๎บริการนี้มากขึ้น  
 
2.6 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความไว้วางใจ 
 2.6.1 นิยามและความหมาย 
 Berry & Parazuraman (1991) กลําววํา ความไว๎วางใจ (Trust) คือตัวชี้วัดผลที่สําคัญ
เกี่ยวกับสัมพันธภาพที่ลูกค๎ามีต๎ององค๑กรธุรกิจการบริการ เนื่องจากโดยธรรมชาติแล๎วไมํสามารถจับ
ต๎องตัวผลิตภัณฑ๑ได๎ และยังมีนักวิจัยหลาย ๆ ทํานที่ได๎ให๎ความหมายของความไว๎วางใจดังนี้ 
 McAllister (1995) ได๎ให๎ความหมายของความไว๎วางใจวํา เป็นสิ่งที่บุคคลมีความมั่นใจและ
ตั้งใจที่จะกระทําการที่อยูํบนพ้ืนฐานของคําพูด การกระทํา และการตัดสินใจของบุคคลอ่ืน 
 Morgan & Hunt (1994) กลําววํา ความไว๎วางใจของผู๎บริโภคสามารถประเมินได๎จากความ 
เชื่อมั่นของลูกค๎า ซึ่งผู๎ให๎บริการแตํละรายจะได๎รับความเชื่อมั่นจากลูกค๎าแตกตํางกันไป และจะเกิด 
ความเชื่อมั่น ความนําเชื่อถือ หรือความคาดหวัง 
 Suh & Han (2003) อธิบายวํา ความไว๎วางใจสามารถแสดงออกถึงความเชื่อของลูกค๎าวํา 
ตราสินค๎าจะสามารถตอบสนองความต๎องการบางอยํางของพวกเราได๎ และความซื่อสัตย๑ภักดีก็เป็นอีก
หนึ่งสิ่งที่สามารถบํงชี้ได๎ถึงความไว๎วางใจของลูกค๎า 
 Bourdeau (2005) ศึกษาพบวํา องค๑ประกอบของความไว๎วางใจจะเกี่ยวข๎องกับ
ความสามารถของผู๎ให๎บริการ ที่จะสร๎างความมั่นใจให๎กับลูกค๎า การเป็นที่พ่ึงพาอาศัยได๎ความซื่อสัตย๑ 
จริงใจ ความมีสมรรถนะในการให๎บริการ การให๎บริการอยํางตรงไปตรงมาและเป็นประโยชน๑รวมทั้ง
ความสามารถปรับเปลี่ยนรูปแบบการบริการให๎ทันตํอความต๎องการของลูกค๎าที่จะเกิดข้ึนตํอไปใน
อนาคตได๎ 
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  Kim, Zhao & Yang (2008) อธิบายวํา ความไว๎วางใจ (Trust) จะถูกเชื่อมโยงเข๎ากับ
ความตั้งใจซื้อ (Purchase Intention) กลําวคือ หากผู๎บริโภคเกิดความไว๎วางใจ และความเชื่อม่ันตํอ
ผู๎ขายสินค๎าหรือบริการออนไลน๑ในระดับสูง จะสํงผลให๎ผู๎บริโภคเกิดความตั้งใจซื้อสินค๎าหรือบริการ
ผํานชํองทางออนไลน๑ที่สูงขึ้นตามไปด๎วย 
  Guiltinan (1989) ให๎ความหมายไว๎วํา ความไว๎วางใจเกิดจากความเชื่อในการซื้อขาย
สินค๎าต๎องประกอบด๎วยความซื่อสัตย๑ มีเมตตา ดูแลเอาใจใสํ และผู๎ให๎บริการสามารถทํานายได๎ ความ
เชื่อจะนําไปสูํทัศนคติท่ีจะสํงผลตํอพฤติกรรมความตั้งใจซื้อและความจงรักภักดีลูกค๎าที่มีความเสี่ยงสูง
ในการซื้อขายสินค๎าและบริการที่ต๎องเสี่ยงตํอสิ่งที่ประเมินการบริการที่จับต๎องไมํได๎ ทําให๎ธุรกิจบริการ
ต๎องสร๎างความนําเชื่อถือและไว๎วางใจ (Trust) ซึ่งเป็นปัจจัยสําคัญท่ีจะทําให๎ผู๎ใช๎บริการจงรักภักดีกับ
องค๑กร 
  Moorman, Deshpande & Zaltman (1992) อธิบายวํา ความไว๎วางใจ หมายถึง 
ความเต็มใจและวางใจตํอหุ๎นสํวนของตนในการแลกเปลี่ยนของผู๎บริโภคด๎วยความเชื่อมั่น ซึ่งมีแนวคิด
การรับรู๎วํา ผู๎บริโภคต๎องมีความเชื่อม่ันตํอองค๑กรด๎วยความสนใจในระหวํางการใช๎บริการความเชื่อมั่น
ดังกลําวจะเกิดขึ้น เมื่อผู๎บริโภคพิจารณาผู๎ให๎บริการที่เป็นทางเลือก 2 ประการ คือ ผู๎ให๎บริการมีความ
นําเชื่อถือมีความซื่อสัตย๑จริงใจมากท่ีสุด และความไว๎วางใจเป็นพื้นฐานของความสัมพันธ๑ทางการ
ติดตํอสื่อสารในการให๎บริการแกํลูกค๎า ผู๎ให๎บริการต๎องเรียนรู๎ทฤษฏีความสัมพันธ๑ใกล๎ชิดความค๎ุนเคย
เพ่ือครองใจลูกค๎า 
  Fox (1974) กลําววํา ความไว๎วางใจในองค๑กรมีหลายรูปแบบที่แตกตํางกันของ
ความสัมพันธ๑ของความไว๎วางใจอยูํในทุกองค๑กร องค๑กรที่ประสบผลสําเร็จต๎องมีรากฐานประกอบด๎วย 
ความไว๎วางใจแนวขวาง เป็นความสัมพันธ๑ของความไว๎วางใจระหวํางผู๎เทําเทียมหรือระดับเดียวกัน
และ ความไว๎วางใจแนวตั้งเป็นความสัมพันธ๑ของความไว๎วางใจระหวํางผู๎บังคับบัญชากับ
ผู๎ใต๎บังคับบัญชา และความไว๎วางใจภายนอก เป็นความสัมพันธ๑ระหวํางองค๑กรกับลูกค๎า หรือผู๎ผลิต 
ความสัมพันธ๑ 2 รูปแบบ คือ ความไว๎วางใจหนํวยงานภายในองค๑กร และความไว๎วางใจระหวํางองค๑กร 
หรือความไว๎วางใจระหวํางบุคคลภายนอกหรือองค๑กรอ่ืน 
  Stern (1997) กลําววํา ความไว๎วางใจ คือ พ้ืนฐานของความสัมพันธ๑ทางการ
ติดตํอสื่อสารใน การให๎บริการแกํลูกค๎า องค๑กรจําเป็นต๎องเรียนรู๎ทฤษฎีความสัมพันธ๑ใกล๎ชิด
ความคุ๎นเคยเพ่ือครองใจลูกค๎า ซึ่งประกอบด๎วย 5C ได๎แกํ 
   1) การสื่อสาร (Communication) Self=Disclosure and Sympathetic 
Listening พนักงานควรจะสื่อสารกับลูกค๎าในลักษณะที่ทําให๎ลูกค๎าอํุนใจ พนักงานควรแสดงแบบ
เปิดเผยจริงใจและพร๎อมให๎ความชํวยเหลือ  
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   2) ความดูแลและการให๎ (Caring and Giving) เป็นคุณสมบัติของความไว๎วางใจ
อยํางใกล๎ชิดที่ประกอบด๎วย ความเอ้ืออาทร ความอบอํุน และความรู๎สึกปกป้องซึ่งมีผลให๎ลูกค๎ารู๎สึกดี
เมื่อองค๑กรแสดงความรู๎สึกเหลํานี้จากสิ่งเล็ก ๆ น๎อย ๆ ที่เป็นที่สังเกตของพนักงาน  
   3) การให๎ข๎อผูกมัด (Commitment) ที่เก่ียวพันกับลูกค๎า องค๑กรควรยอมเสีย
ผลประโยชน๑เพ่ือคงไว๎ ซึ่งความสัมพันธ๑อันดีกับลูกค๎า  
   4) การให๎ความสะดวกสบาย (Comfort) หรือความสอดคล๎อง (Compatibility) 
ความเอาใจใสํลูกค๎าจะทําให๎ลูกค๎ารู๎สึกถึงความสะดวกสบายมั่นคงที่ได๎รับบริการ และลูกค๎าจะ
ประเมินความไว๎วางใจจากการบริการที่ดีขององค๑กร 
   5) การแก๎ไขสถานการณ๑ความขัดแย๎ง (Conflict) และการให๎ความไว๎วางใจ (Trust) 
องค๑กร สามารถทําให๎ลูกค๎ารู๎สึกวํา ทําตัวตามสบายเหมือนอยูํบ๎านเป็นการดีกวํา องค๑กรต๎องคอย
แก๎ปัญหาความขัดแย๎งกับลูกค๎า คือ องค๑กรควรแสดงความรับผิดชอบด๎วยการออกตัวไว๎กํอนวํา ถ๎า
ลูกค๎าพบสิ่งใดที่สงสัยหรือไมํชอบในสินค๎าและบริการที่ลูกค๎าเสียเปรียบ ขอให๎ลูกค๎ารีบสอบถาม
เพ่ือให๎พนักงานได๎ชี้แจงโดยเร็วกํอนที่ลูกค๎าจะรู๎สึกไมํพอใจสินค๎าและบริการ 
   ดังนั้นผู๎วิจัยทําการศึกษาทฤษฎีเกี่ยวกับความไว๎วางใจได๎สรุปวํา ความไว๎วางใจ
เกิดข้ึนจากบคุคล 2 คน ที่มีความสัมพันธ๑ในการซื้อขายสินค๎า หรือการบริการโดยมีความซื่อสัตย๑เป็น
ปัจจัยในการซื้อขายสินค๎า เพ่ือสร๎างความเชื่อมั่นและความไว๎วางใจให๎กับอีกฝ่ายในการทําธุรกรรม 
นั้น ๆ  
 2.6.2 งานวิจัยที่เกี่ยวข๎องกับการไว๎วางใจและความตั้งใจ 
 จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข๎องตํอการการการรับรู๎ความไว๎วางใจที่มีตํอความตั้งใจ
บริการผู๎วิจัยพบงานวิจัยที่เก่ียวข๎อง ทั้งงานวิจัยในประเทศและตํางประเทศ ดังนี้ 
  1) งานวิจัยที่เกี่ยวข๎องในประเทศ 
  งานวิจัยของ อภิพงศ๑ เผือกอ่ิม (2560) ได๎ทําการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอความ
ตั้งใจใช๎บริการสมาร๑ทโฮมของผู๎บริโภคในกรุงเทพมหานครสรุปได๎วํา มาตรฐานความปลอดภัย/ไมํเสี่ยง
อันตราย (PHR) มีอิทธิพลทางบวกตํอความตั้งใจใช๎บริการสมาร๑ทโฮมของผู๎บริโภคในกรุงเทพมหานคร 
โดยมีคําสัมประสิทธิ์ถดถอยเทํากับ 0.331 และความเชื่อถือไว๎วางใจได๎ของผู๎ให๎บริการ (TR) มีอิทธิพล
ทางบวกตํอความตั้งใจใช๎บริการสมาร๑ทโฮมของผู๎บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยมีคําสัมประสิทธิ์
ถดถอยเทํากับ 0.348 
  ยังมีงานวิจัย สัจพร พึงพิพัฒน๑ (2557) ได๎ศึกษาเรื่องอิทิพลของคุณภาพการให๎บริการ
ความรับผิดชอบตํอสังคม และความไว๎วางใจตํอความตั้งใจซื้อประกันชีวิตของผู๎บริโภค ในเขต
กรุงเทพมหานคร ผลจากการศึกษา พบวํา คุณภาพการให๎บริการและความรับผิดชอบตํอสังคม สํงผล
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ตํอความไว๎วางใจของลูกค๎าในการซื้อประกันชีวิต และความไว๎วางใจสํงผลตํอความตั้งใจซื้อของลูกค๎า
ในการซื้อประกันชีวิต 
  ทั้งนี้มงีานวิจัย ณัฐสพันธ๑ เผําพันธ๑ (2551) กลําวถึงปัจจัยที่สร๎างแรงจูงใจตํอผู๎บริโภคใน
การตัดสินใจซื้อสินค๎าผํานทางเว็บไซต๑ สรุปได๎วําตัวแปรที่มีระดับความสัมพันธ๑กับความตั้งใจในการซื้อ
สินค๎า และบริการผํานเว็บไซต๑อยํางมีนัยสําคัญ คือการคล๎อยตามสิ่งอ๎างอิง ความไว๎วางใจตํอเว็บไซต๑ 
เจตคติที่มีตํอเทคโนโลยีการรับรู๎วําอินเทอร๑เน็ตมีประโยชน๑ และการรับรู๎วําอินเทอร๑เน็ตงํายตํอการใช๎
งาน นอกจากนี้การศึกษานี้ยังสร๎างตัวแบบในการอธิบายพฤติกรรม ความตั้งใจในการซื้อสินค๎าและ
บริการผํานเว็บไซต๑ ซึ่งผลลัพธ๑ที่ได๎จะมีประโยชน๑ตํอผู๎ประกอบการด๎านพาณิชย๑อิเล็กทรอนิกส๑ในการ
สร๎างรูปแบบธุรกิจให๎ประสบความสําเร็จ 
  งานวิจัยของ อริสรา พินยาหาญ (2561) ได๎ศึกษาเรื่องปัจจัยที่สํงผลตํอความตั้งใจซื้อ
เครื่องสําอางผํานทางแอปพลิเคชันของผู๎บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร และ ปริมณฑล ผลการศึกษา
พบวํา การรับรู๎ความสะดวก การรับรู๎ประโยชน๑ และความไว๎วางใจที่มีตํอความ ตั้งใจของผู๎บริโภคท่ีใช๎
บริการซื้อสําอางผํานแอปพลิเคชันในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ 
  และยังมีงานวิจัย พิศุทธิ์ อุปถัมภ๑ (2557) ได๎ทําการศึกษาเรื่อง ความไว๎วางใจและ
ลักษณะธุรกิจผํานสื่อสังคมออนไลน๑ที่สํงผลตํอความตั้งใจซื้อสินค๎าผํานสื่อสังคมออนไลน๑ ผลการศึกษา
พบวําความไว๎วางใจ และลักษณะธุรกิจผํานสื่อสังคมออนไลน๑ด๎านประโยชน๑ทางเศรษฐกิจและด๎านการ
บอกตํอสํงผลตํอความความตั้งใจซื้อสินค๎าผํานสื่อสังคมออนไลน๑ อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติที่ระดับ 
0.05 
  2) งานวิจัยที่เกี่ยวข๎องตํางประเทศ 
  พบงานวิจัยตํางประเทศของ Flavián, Guinalíu & Gurrea (2006) ได๎ศึกษาปัจจัยที่มี
อิทธิพลคตํอการใช๎งานมีตํอความภักดีของผู๎ใช๎เว็บไซต๑พบวํา ความไว๎วางใจจากผู๎ใช๎เพิ่มขึ้นเมื่อผู๎ใช๎
รับรู๎วําระบบสามารถใช๎งานได๎ และมีการเพ่ิมขึ้นของระดับความภักดีของเว็บไซต๑ในทํานองเดียวกัน
การใช๎งานที่เหนือกวํา พบวํา มีอิทธิพลตํอความพึงพอใจของผู๎ใช๎และกํอให๎เกิดความภักดีของเว็บไซต๑
มากขึ้น สุดท๎าย พบวํา ความไว๎วางใจจากผู๎ใช๎สํวนหนึ่งขึ้นอยูํกับระดับความพึงพอใจของผู๎บริโภคใน
เว็บไซต๑ 
  และยังมีงานวิจัย Pornte, Trujillo & Rodriguez (2015) ได๎ทําการศึกษาเรื่อง อิทธิพล
ของความไว๎วางใจ และการรับรู๎ถึงความตั้งใจที่จะซื้อการทํองเที่ยวทางออนไลน๑: การบูรณาการ
ผลกระทบของการ ประกันตํอบรรพบุรุษที่ไว๎ใจได๎ ผลการวิจัยพบวํา ความตั้งใจในการซื้อสินค๎า
ออนไลน๑ขึ้นอยูํกับความรู๎สึกและความไว๎วางใจ ตัวทํานายหลักของการรับรู๎ความไว๎วางใจคือการ รับรู๎
คุณภาพข๎อมูลและการรับรู๎ความปลอดภัย การรักษาความปลอดภัยของผู๎บริโภคข้ึนอยูํกับชื่อเสียง 
ของผู๎จัดจําหนํายการลงทุนในเว็บไซต๑การรับรองความถูกต๎องของบุคคลที่สามความเข๎าใจเรื่องตรา
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ประทับบุคคลที่สามนโยบายความเป็นสํวนตัวและความปลอดภัยความคุ๎นเคยกับเว็บไซต๑ความเป็น 
สํวนตัวด๎านข๎อมูลอินเทอร๑เน็ตและการจําหนํายตํอการรับรองของบุคคลที่สาม 
 
 
2.7 งานวิจัยท่ีเกี่ยวข้องกับความตั้งใจใช้บริการ 
 จากการทบทวนงานวิจัยที่เกี่ยวข๎องกับความตั้งใจบริการผู๎วิจัยพบงานวิจัยที่เก่ียวข๎องทั้ง
งานวิจัยในประเทศและตํางประเทศ ดังนี้ 
 2.7.1 งานวิจัยที่เกี่ยวข๎องในประเทศ 
 ยังได๎มีงานวิจัยของ ชุลีพร จุมพลหล๎า (2563) ได๎ศึกษาเรื่องปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอความตั้งใจ
ใช๎บริการธนาคารอาคารสงเคราะห๑สํานักงานใหญํมีวัตถุประสงค๑ เพื่อศึกษาคุณภาพการให๎บริการ 
ภาพลักษณ๑องค๑กร และทัศนคติท่ีมีอิทธิพลตํอความตั้งใจใช๎บริการธนาคารอาคารสงเคราะห๑ 
สํานักงานใหญํ ตัวอยํางที่ใช๎ในการศึกษา คือผู๎ที่ใช๎บริการธนาคารอาคารสงเคราะห๑ สํานักงานใหญํ 
จํานวน 400 คน โดยใช๎วิธีการสุํมตัวอยํางแบบเจาะจง สถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห๑ข๎อมูลเบื้องต๎น คือ 
สถิติเชิงพรรณนาได๎แกํ คําร๎อยละ คําเฉลี่ย สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอ๎างอิง ที่ใช๎ในการ
ทดสอบสมมติฐานที่ระดับนัยสําคัญ 0.5 ได๎แกํ การวิเคราะห๑สมการถดถอยเชิงพหุ ผลจากการทดสอบ
สมมติฐาน พบวํา ภาพลักษณ๑องค๑กรและทัศนคติมีอิทธิพลตํอความตั้งใจใช๎บริการธนาคารอาคาร
สงเคราะห๑ สํานักงานใหญํ อยํางมีนัยยะสําคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 สํวนคุณภาพการให๎บริการไมํมี
อิทธิพลตํอความตั้งใจใช๎บริการธนาคารอาคารสงเคราะห๑ สํานักงานใหญํ 
 ทั้งนี้ยังมงีานวิจัย นัตติยา ทองสร๎อย (2561) ได๎ศึกษาเรื่องความคาดหวังคุณภาพการบริการ
(Servqual) ที่สํงผลตํอความตั้งใจใช๎บริการร๎านอาหารไทยของคนในเมืองเฮนเดอร๑สัน, นอร๑ทแคโรไล
นํา ประเทศสหรัฐอเมริกา ได๎มีวัตถุประสงค๑ ศึกษาถึงระดับความคาดหวังคุณภาพบริการ (Servqual) 
ที่สํงผลตํอความตั้งใจใช๎บริการร๎านอาหารไทยของคนในเมืองเฮนเดอร๑สัน, นอร๑ทแคโรไลนํา ประเทศ
สหรัฐอเมริกา เพ่ือศึกษาถึงความตั้งใจใช๎บริการร๎านอาหารไทยของคนในเมืองเฮนเดอร๑สัน, นอร๑ทแค
โรไลนํา ประเทศสหรัฐอเมริกา เพื่อศึกษาความคาดหวังคุณภาพบริการที่สํงผลตํอความตั้งใจใช๎บริการ
ร๎านอาหารไทยของคนในเมืองเฮนเดอร๑สัน, นอร๑ทแคโรไลนํา ประเทศสหรัฐอเมริกา ตัวอยํางที่ใช๎ใน
การศึกษามาจากประชากรที่เป็นคนในเมืองเฮนเดอร๑สัน, นอร๑ทแคโรไลนํา ประเทศสหรัฐอเมริกา โดย
ใช๎วิธีการสุํมตัวอยํางแบบสะดวก จํานวน 120 คน เครื่องมือที่ใช๎ในการศึกษา คือแบบสอบถามที่
ตัวอยํางได๎กรอกแบบสอบถามด๎วยตนเอง มีคําความ เชื่อถือได๎ 0.96 และมีการตรวจสอบความ
เที่ยงตรงของเนื้อหาจากผู๎ทรงคุณฒิ สถิติที่ใช๎ในการวิเคราะห๑ข๎อมูล คือ สถิติเชิงพรรณนา ได๎แกํ คํา
ร๎อยละ คําเฉลี่ย สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอ๎างอิงที่ใช๎ในการวิเคราะห๑เรื่องการเปรียบเทียบ
และวิเคราะห๑ความสัมพันธ๑ของข๎อมูลที่เก่ียวข๎องกับตัวแปรที่ศึกษา มีตัวแปรอิสระคือ ความคาดหวัง
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คุณภาพบริการ และตัวแปรตาม คือ ความตั้งใจใช๎ บริการร๎านอาหารไทย ผลการศึกษาพบวําความ
คาดหวังคุณภาพบริการสํงผลตํอความตั้งใจใช๎บริการร๎านอาหารไทยของคนในเมืองเฮนเดอร๑สัน, 
นอร๑ทแคโรไลนํา ประเทศสหรัฐอเมริกา ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติ 0.05 ได๎แกํ ความนําเชื่อถือ การ
ตอบสนองความต๎องการ และการเข๎าถึงจิตใจในขณะที่ลักษณะทางกายภาพ และความไว๎วางใจไมํ
สํงผลตํอความตั้งใจใช๎บริการร๎านอาหารไทยของคนในเมืองเฮนเดอร๑สัน, นอร๑ทแคโรไลนํา ประเทศ
สหรัฐอเมริกา 
 และยังมีงานวิจัย ภัทรภร ธนาริยางกูร (2560) ได๎ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของการรับรู๎ถึง
ประโยชน๑ความงํายในการใช๎งานความเสี่ยงที่ได๎รับจากการใช๎งาน และความสอดคล๎องกับรูปแบบการ
ใช๎ชีวิตประจําวันที่สํงผลตํอความตั้งใจใช๎ระบบการชําระเงินแบบดิจิทัลของผู๎บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงค๑เพ่ือศึกษาอิทธิพลของการรับรู๎ถึงประโยชน๑ความงํายในการใช๎งาน 
ความเสี่ยงที่ได๎รับจากการใช๎งาน และความสอดคล๎องกับรูปแบบการใช๎ชีวิตประจําวันที่สํงผลตํอความ
ตั้งใจใช๎ระบบการชําระเงินแบบดิจิทัล ของผู๎บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครประชากรในการศึกษาคือ
ผู๎บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครที่สนใจใช๎บริการระบบการชําระเงินแบบดิจิทัล และใช๎แบบสอบถาม
เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข๎อมูลจากกลุํมตัวอยําง จํานวน 134 คน โดยใช๎วิธีการเลือกตัวอยําง
แบบสะดวก สถิติวิเคราะห๑ที่ใช๎ในการข๎อมูล ได๎แกํ คําความถี่ คําร๎อยละ คําเฉลี่ย คําเบี่ยงเบน
มาตรฐาน และการวิเคราะห๑ความถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regression Analysis) ผลการวิจัย
พบวํา ผู๎บริโภคมีการรับรู๎ถึงประโยชน๑และความงํายในการใช๎งํายของระบบการชําระเงินแบบดิจิทัล 
ในระดับมาก ในขณะที่ผู๎บริโภคมีการรับรู๎ความเสี่ยงในระดับน๎อยและมีความเห็นวําระบบการชําระ
เงินแบบดิจิทัลมีความสอดคล๎องกับรูปแบบการใช๎ชีวิตประจําวันในระดับมาก สําหรับผลการทดสอบ
สมมติฐาน พบวํา การรับรู๎ถึงประโยชน๑ การรับรู๎ความเสี่ยง และความสอดคล๎องกับรูปแบบการใช๎
ชีวิตประจําวันสํงผลตํอความตั้งใจในการใช๎ระบบการชําระเงินแบบดิจิทัลของผู๎บริโภคในเขต
กรุงเทพมหานคร อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติท่ีระดับ 0.05 
 ธัญยากร ขวัญใจสกุล (2560) ได๎ศึกษาเกี่ยวกับ ปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอความตั้งใจในการใช๎ 
บริการชําระเงินผํานระบบโมบายแบงก๑กิ้งและระบบโมบายเพย๑เม๎นต๑ โดยการประยุกต๑ใช๎ทฤษฎีการ 
ยอมรับเทคโนโลยีและการทบทวนงานวิจัยในอดีตซึ่งประกอบด๎วยปัจจัยการรับรู๎ถึงความงํายในการ 
ใช๎งาน การรับรู๎ถึงประโยชน๑ที่ได๎รับความเชื่อมั่นไว๎ใจในผู๎ให๎บริการ และความถ่ีในการใช๎งาน งานวิจัย 
ฉบับนี้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณประเภทสํารวจ มีการเก็บรวบรวมข๎อมูลโดยใช๎แบบสอบถามออนไลน๑ 
จากกลุํมตัวอยํางประชากรผู๎ที่เคยใช๎บริการทางการเงินผํานระบบโมบายแบงก๑ก้ิงและระบบโมบาย 
เพย๑เม๎นต๑ งานวิจัยนี้เก็บข๎อมูลจากกลุํมตัวอยําง เป็นจํานวนทั้งหมด 200 คน โดยมีการตรวจสอบ 
ความเที่ยงตรงหรือความนําเชื่อถือของเครื่องมือด๎วยคําสัมประสิทธิ์แอลฟาของครอนบาค ในสํวน 
ของการทดสอบสมมติฐานของงานวิจัยใช๎การวิเคราะห๑ความถดถอยเชิงพหุคูณผลของการวิจัย พบวํา 



32 

ความตั้งใจของลูกค๎าในการใช๎บริการชําระเงินผํานระบบโมบายแบงก๑กิ้ง และ ระบบโมบายเพย๑เม๎นต๑
ขึ้นอยูํกับอิทธิพลของปัจจัยการรับรู๎ถึงความงํายในการใช๎งานความเชื่อมั่นไว๎ใจในผู๎ให๎บริการและการ
รับรู๎ถึงประโยชน๑ที่ได๎รับตามลําดับ โดยปัจจัยที่สํงผลตํอความตั้งใจในการใช๎บริการชําระเงินผํานระบบ
โมบายแบงกกิ้ง ประกอบด๎วย การรับรู๎ถึงประโยชน๑จากการใช๎งานโมบายแบงก๑กิ้งการรับรู๎ถึงความงําย
ในการใช๎งานโมบายเพย๑เม๎นต๑ ความเชื่อม่ันไว๎ใจในผู๎ให๎บริการระบบโมบายแบงก๑ก้ิง การรับรู๎ถึง
ประโยชน๑จาก การใช๎งานโมบายเพย๑เม๎นต๑และการรับรู๎ถึงความงํายในการใช๎งานโมบายแบงก๑ก้ิง 
ตามลําดับ สํวนปัจจัยที่สํงผลตํอตั้งใจใช๎บริการชําระเงินผํานระบบโมบายเพย๑เม๎นต๑เรียงตามลําดับ
ความสําคัญประกอบด๎วยการรับรู๎ถึงประโยชน๑จากการใช๎งานโมบายเพย๑เม๎นต๑ความเชื่อมั่นไว๎ใจในผู๎ให๎
บริการระบบโมบายเพย๑เม๎นต๑ การรับรู๎ถึงความงํายในการใช๎งานโมบายเพย๑เม๎นต๑ การรับรู๎ถึงความงําย
ในการใช๎งานโมบายแบงก๑กิ้งและการรับรู๎ถึงประโยชน๑จากการใช๎งานโมบายแบงก๑ก้ิงตามลําดับ และ 
ผลการวิเคราะห๑ยังแสดงให๎เห็นวําปัจจัยที่มีอิทธิพลตํอความตั้งใจในการใช๎บริการของแตํละผู๎ให๎บริการ
ตํางไมํสํงผลเชิงลบตํอความตั้งใจในการใช๎บริการระหวํางระบบผู๎ให๎บริการ 
 2.7.2 งานวิจัยตํางประเทศ 
 ยังพบงานวิจัย Chen et al. (2018) ศึกษาเรื่องสํวนกลาง หรืออุปกรณ๑ตํอพํวง: การรับรู๎
ความหมายของผลกระทบตํอความตั้งใจตํอเนื่องของผู๎ใช๎แอปพลิเคชันด๎านสุขภาพเคลื่อนที่ในตลาด
กําลังพัฒนา เก็บรวบรวมข๎อมูลจากผู๎ใช๎อินเทอร๑เน็ตบนมือถือชาวจีน โดยเก็บได๎ทั้งสิ้น 753 คน สถิติ
ที่ใช๎ในการทดสอบสมมติฐาน คือ การวิเคราะห๑โมเดลสมการโครงสร๎าง ผลการวิจัยพบวํา การใช๎งาน
แอปพลิเคชันสงผลตํอความตั้งใจในการใช๎งานแอปพลิเคชันอยํางตํอเนื่องมากท่ีสุด 
 ทั้งมีงานวิจัย Mahalizikri, Marmai & Suri (2020) ไดศ๎ึกษาเรื่อง ความตั้งใจเชิงพฤติกรรม
ของลูกค๎าธนาคาร ผลการทดสอบสมมติฐานระบุวําทัศนคติบรรทัดฐานเชิงอัตวิสัย การรับรู๎ถึงการ
ควบคุมพฤติกรรม และความสะดวกของระบบและขั้นตอนการดําเนินการมีผลในเชิงบวกและมี
นัยสําคัญตํอความตั้งใจที่จะเปลี่ยนลูกค๎าธนาคารในขณะที่อิทธิพลทางสังคมและอิทธิพลของ
ภาพลักษณ๑ของธนาคารไมํสํงผลตํอความตั้งใจที่จะเปลี่ยนลูกค๎าธนาคาร งานวิจัยนี้เกี่ยวข๎องกับการ
จัดการในการออกแบบผลิตภัณฑ๑บริการที่ชํวยให๎ผู๎ใช๎เพิ่มความตั้งใจที่จะทําธุรกรรมกับธนาคาร
อิสลามได๎งําย 
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2.8 กรอบแนวคิดตามทฤษฎี 
 
ภาพที่ 2.1: กรอบแนวความคิดในการวิจัย 
 

 
 

 

การรับรู๎การใช๎นวัตกรรม 
การรับรู๎ความเสี่ยง 

 การรับรู๎ประโยชน๑ 
 การรับรู๎ความงําย 
 การไว๎วางใจ 

ความตั้งใช๎บริการธนาคาร

ออนไลน๑ 



 

บทที ่3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
 การศึกษาอิทธิพลของการรับรู๎การใช๎นวัตกรรมที่สํงผลตํอความตั้งใจใช๎ธนาคารออนไลน๑ของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครในยุคโควิด-19 เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research)  
แบบการวิจัยเชิงพยากรณ๑ (Predictive Research) เพ่ือใช๎ในการทํานายความตั้งใจใช๎ธนาคาร
ออนไลน๑ โดยใช๎แบบสอบถามออนไลน๑ (Online Questionnaire) ผําน Google Form เป็นเครื่องมือ
ในการเก็บรวบรวมข๎อมูล ซึ่งการทําวิจัยในครั้งนี้ผู๎วิจัยได๎ดําเนินการวิจัยดังขั้นตอนตํอไปนี้ 
 3.1 ประเภทของงานวิจัย 
 3.2 ประชากรและกลุํมตัวอยําง 
 3.3 เครื่องมือที่ใช๎ในการวิจัย 
 3.4 การเก็บรวบรวมข๎อมูล 
 3.5 การวิเคราะห๑ข๎อมูล 
 
3.1 ประเภทของงานวิจัย  
 การวิจัยครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) แบบการวิจัย 
เชิงพยากรณ๑ (Predictive Research) เพ่ือใช๎ในการทํานายความตั้งใจใช๎ธนาคารออนไลน๑ โดยใช๎
แบบสอบถามออนไลน๑ (Online Questionnaire) เป็นเครื่องมือในการเก็บรวบรวมข๎อมูล และให๎กลุํม
ตัวอยํางเป็นผู๎กรอกแบบสอบถามด๎วยตนเอง (Self–Administered Questionnaire) 
 
3.2 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
 กลุํมประชากรที่ผู๎วิจัยจะทําการศึกษาค๎นคว๎าในการวิจัยครั้งนี้ คือ ประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครจํานวน 5,588,222 คน (การเคหะแหํงชาติ, 2563) ทั้งนี้ผู๎วิจัยกําหนดขนาดตัวอยําง
โดยอ๎างอิงกับสถิติที่เลือกใช๎ในวิเคราะห๑ข๎อมูล ซ่ึงการวิจัยครั้งนี้ใช๎สถิติการถดถอยพหุคูณ (Multiple 
Linear Regression) กําหนดขนาดกลุํมตัวอยํางโดยใช๎โปรแกรม G*Power โดยประมาณคําขนาด
อิทธิพล (Effect Size) ในระดับกลาง (Cohen, 1977) และกําหนดคําตําง ๆ เพ่ือใช๎คํานวณขนาด
ตัวอยําง ดังนี้  
 Input Effect Size f2 = 0.15 

 α err prob  = 0.05 

 Power (1-β err prob) = 0.95 
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 Number of Predictors  =  4 
 Output Total Sample size  =  117  
 ดังนั้น กลุํมตัวอยํางที่ใช๎ในการวิจัยครั้งนี้คํานวณกลุํมตัวอยํางที่เหมาะสมได๎ จํานวน 117 
คน แตํทั้งนี้ผู๎วิจัยได๎เก็บข๎อมูลกับขนาดตัวอยํางจํานวน 350 คน เพื่อให๎มีความคลาดเคลื่อนที่น๎อยลง  
 สําหรับการเลือกตัวอยํางที่ใช๎ในการวิจัยครั้ง เนื่องจากเป็นการวิจัยเชิงปริมาณ ผู๎วิจัยจึง
เลือกตัวอยํางแบบอาศัยความนําจะเป็น (Probability Sampling) โดยใช๎วิธีการเลือกตัวอยํางแบบ
หลายขั้นตอน (Multi-Stage Sampling) ซึ่งอธิบายได๎ ดังนี้  
  1) ใช๎วิธีการเลือกตัวอยํางแบบแบํงกลุํม (Cluster Sampling) โดยแบํงตามเขตการ
ปกครองของกรุงเทพมหานครทั้ง 50 เขต ออกเป็น 3 กลุํมเขต ตามหลักเกณฑ๑การแบํงของกรมการ
ปกครองในสังกัดกระทรวงมหาดไทย ได๎แกํ กลุํมเขตเมือง กลุํมเขตตํอเมือง และกลุํมเขตชานเมือง
ดังตํอไปนี้  
 
ตารางที่ 3.1: แสดงเขตยํอยในกรุงเทพมหานครตามหลักการแบํงเขตการปกครองของ

กระทรวงมหาดไทย 
 

กลุํมเขตเมือง กลุํมเขตตํอเมือง กลุํมเขตชานเมือง 

เขตพระนคร 
เขตป้อมปราบศัตรูพําย 
เขตสัมพันธวงศ๑ 
เขตปทุมวัน 
เขตราชเทวี 
เขตบางรัก 
เขตดุสิต 
เขตพญาไท 
เขตบางพลัด 
เขตบางกอกน๎อย 
เขตบางกอกใหญํ 
เขตสาทร 

เขตดอนเมือง 
เขตหลักสี่ 
เขตบางเขน 
เขตสายไหม 
เขตลาดพร๎าว 
เขตบางกะปิ 
เขตบึงกํุม 
เขตวังทองหลาง 
เขตคันนายาว 
เขตสะพานสูง 
เขตพระโขนง 
เขตบางนา 

เขตมีนบุรี 
เขตคลองสามวา 
เขตลาดกระบัง 
เขตหนองจอก 
เขตบางบอน 
เขตบางขุนเทียน 
 

(ตารางมีตํอ) 
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ตารางที่ 3.1 (ตํอ): แสดงเขตยํอยในกรุงเทพมหานครตามหลักการแบํงเขตการปกครองของ
กระทรวงมหาดไทย 

 

กลุํมเขตเมือง กลุํมเขตตํอเมือง กลุํมเขตชานเมือง 
เขตยานาวา 
เขตบางคอแหลม 
เขตบางซ่ือ 
เขตคลองสาร 
เขตธนบุรี 
เขตจตุจักร 
เขตห๎วยขวาง 
เขตดินแดง 
เขตคลองเตย 
เขตวัฒนา 

เขตประเวศ 
เขตสวนหลวง 
เขตตลิ่งชัน 
เขตทวีวัฒนา 
เขตภาษีเจริญ 
เขตบางแค 
เขตหนองแขม 
เขตราษฎร๑บูรณะ 
เขตทํุงครุ 
เขตจอมทอง 

 

22 22 6 

 
  2) ใช๎วิธีการการสุํมตัวอยํางแบบงําย (Simple Random Sampling) หลังจากกําหนด
เขตในกรุงเทพมหานครออกเป็น 3 กลุํม 50 เขต ตามหลักเกณฑ๑การแบํงของกรมการปกครองใน
สังกัดกระทรวงมหาดไทยแล๎ว ผู๎วิจัยใช๎วธิีการจับสลากเลือกตัวอยํางมากลุํมละ 1 เขต โดยได๎ผลการ
จับสลาก ดังนี้ กลุํมเขตเมือง ได๎แกํ เขตพญาไท กลุํมเขตตํอเมือง ได๎แกํ เขตตลิ่งชัน และกลุํมเขตชาน
เมือง ได๎แกํ เขตบางขุนเทียน เพ่ือไปทําการแจกแบบสอบถามออนไลน๑กับตัวอยํางที่เคยใช๎บริการ
ธนาคารออนไลน๑ตํอไป  
 
3.3 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัย 
 เครื่องมือที่ใช๎ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถามที่ผู๎วิจัยสร๎างขึ้นจากการศึกษาทฤษฎี 
แนวคิด ผลงานวิจัยที่เกี่ยวข๎องโดยมีรายละเอียดเกี่ยวกับการสร๎างแบบสอบถามเป็นขั้นตอนดังนี้ 
 ขั้นตอนที่ 1 ทบทวนวัตถุประสงค๑ของการศึกษาและจํานวนตัวแปรที่ศึกษา 
 ขั้นตอนที่ 2 ศึกษาแนวคิดและทฤษฎีเอกสารและงานวิจัยที่เกี่ยวข๎องเพ่ือเป็นแนวทางใน
การสร๎างแบบสอบถาม 
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 ขั้นตอนที่ 3 จัดทําแบบสอบถามตามกรอบแนวคิดท่ีกําหนด โดยพิจารณาถึงรายละเอียดที่
ครอบคลุมถึงวัตถุประสงค๑ และสมมติฐานของการวิจัยแบบสอบถามออนไลน๑ (Online 
Questionnaire) ได๎แบํงออกเป็นสํวน ดังนี้ 
 สํวนที่ 1 แบบสอบถามเกี่ยวกับข๎อมูลรายละเอียดสํวนตัวของผู๎ตอบแบบสอบถาม 
(Personal Data) โดยใช๎แบบสอบถามชนิดปลายปิด (Close Form) ประเภทคําถามแบบหลาย
ตัวเลือก (Multiple Choice Question) โดยมีจํานวน 6 ข๎อคําถาม ได๎แกํ เพศ อายุ ระดับการศึกษา 
อาชีพ รายได๎ และเขตท่ีอาศัยอยูํในกรุงเทพมหานคร 
 สํวนที่ 2 แบบสอบถามเกี่ยวการรับรู๎การใช๎นวัตกรรมธนาคารออนไลน๑ ซึ่งประกอบไปด๎วย
คําถาม 4 องค๑ประกอบ ได๎แกํ การรับรู๎ความเสี่ยง การรับรู๎ประโยชน๑ การรับรู๎ความงําย และความ
ไว๎วางใจ โดยการรับรู๎ความเสี่ยงมีข๎อคําถามจํานวน 6 ข๎อ การรับรู๎ประโยชน๑มีข๎อคําถาม 7 ข๎อ การ
รับรู๎ความงํายมีข๎อคําถาม 5 ข๎อ และความไว๎วางใจมี 4 ข๎อ ซึ่งคําถามสํวนนี้ใช๎มาตรวัดแบบประมาณ
คําตามวิธีของลิเคิร๑ท (Likert Scale) ซึ่งได๎กําหนดหลักเกณฑ๑การให๎คะแนนในแตํละระดับ และ 
หลักเกณฑ๑การแปลผล มีลักษณะเกณฑ๑การให๎คะแนน 4 ระดบั ดังนี้ 
  มากที่สุด     4  
  มาก       3 
  น๎อย       2  
  เห็นด๎วยน๎อยที่สุด    1  
 ผลคะแนนที่ได๎จะนํามาวิเคราะห๑หาคําเฉลี่ยและเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นตามที่ได๎รับ
จริง ซึ่งการแปลความหมายตามเครื่องมือ (Linkert Scale)  
   คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 

จํานวนระดับ 
=       4 – 1 
         4 

   =    0.75 
 ซึ่งคําเฉลี่ยความสําคัญของเกี่ยวการรับรู๎การใช๎นวัตกรรมธนาคารออนไลน๑แสดงได๎ ดังนี้ 
  คําเฉลี่ยที่วัดได๎ 3.26 – 4.00 ระดับความคิดเห็นด๎วยมากท่ีสุด 
  คําเฉลี่ยที่วัดได๎ 2.51 – 3.25 ระดับความคิดเห็นด๎วยมาก  
  คําเฉลี่ยที่วัดได๎ 1.76 – 2.50 ระดับความคิดเห็นน๎อย 
  คําเฉลี่ยที่วัดได๎ 1.00 – 1.75 ระดับความคิดเห็นน๎อยที่สุด 
 สํวนที่ 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับการตั้งใจใช๎ธนาคารออนไลน๑ โดยใช๎แบบสอบถามเป็น
คําถามปลายปิด (Close Form) และการวัดทัศนคติตามวิธีของลิเคิร๑ท (Likert Scale) ซึ่งได๎กําหนด
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หลักเกณฑ๑ การให๎คะแนนในแตํละระดับ และหลักเกณฑ๑การแปลผล มีลักษณะเกณฑ๑การให๎คะแนน 
4 ระดับ ดังนี้ 
  มากที่สุด  4  
  มาก    3 
  น๎อย    2  
  เห็นด๎วยน๎อยที่สุด 1  
 ผลคะแนนที่ได๎จะนํามาวิเคราะห๑หาคําเฉลี่ยและเปรียบเทียบระดับความคิดเห็นตามที่ได๎รับ
จริง ซึ่งการแปลความหมายตามเครื่องมือ (Linkert Scale)  
  คะแนนสูงสุด – คะแนนต่ําสุด 
    จํานวนระดับ 
  4 – 1 
        4 
 = 0.75 
 ซึ่งคําเฉลี่ยความสําคัญของเกี่ยวความตั้งใจธนาคารออนไลน๑ แสดงได๎ ดังนี้ 
  คําเฉลี่ยที่วัดได๎ 3.26 – 4.00 ระดับความคิดเห็นด๎วยมากท่ีสุด 
  คําเฉลี่ยที่วัดได๎ 2.51 – 3.25 ระดับความคิดเห็นด๎วยมาก  
  คําเฉลี่ยที่วัดได๎ 1.76 – 2.50 ระดับความคิดเห็นน๎อย 
  คําเฉลี่ยที่วัดได๎ 1.00 – 1.75 ระดับความคิดเห็นน๎อยที่สุด 
 ขั้นตอนที่ 4 นําแบบสอบถามที่ปรับปรุงตามคําแนะนําของอาจารย๑ที่ปรึกษา เสนอ
ผู๎เชี่ยวชาญจํานวน 3 ทําน ได๎แกํ รองศาสตราจารย๑ ดร.พรพรหม ชมงาม ผู๎ชํวยศาสตราจารย๑       
ดร.องอาจ สิงห๑ลําพอง และผู๎ชํวยศาสตราจารย๑ ดร.พงศ๑ณัชชัช กนกงามวิทโรจน๑ เพ่ือตรวจสอบความ
เที่ยงตรงของเนื้อหา (Content Validity) จากนั้นรวบรวมข๎อมูล ความคิดเห็นของผู๎เชี่ยวชาญมา
วิเคราะห๑ดัชนีความสอดคล๎องระหวํางรายการข๎อคําถามกับวัตถุประสงค๑การวิจัยด๎วยคํา IOC (Index 
of Item Objective Congruence) โดยมีเกณฑ๑ในการให๎คะแนนในแตํละข๎อคําถาม ดังนี้ 
  +1  หมายถึง  แนํใจวําข๎อคําถามสอดคล๎องกับวัตถุประสงค๑ในการวัด 
  0    หมายถึง  ไมํแนํใจวําข๎อคําถามสอดคล๎องกับวัตถุประสงค๑ในการวัด 
  -1   หมายถึง  คําถามนั้นไมํสอดคล๎องกับวัตถุประสงค๑ในการวัด 
 นําคะแนนที่ได๎จากผู๎เชี่ยวชาญทั้งหมดมาหาคําดัชนีความสอดคล๎อง (IOC) ตามสูตร  
(ลัดดาวัลย๑ เพชรโรจน๑ และอัจฉรา ชํานิประศาสน๑, 2547, หน๎า 145-146) 
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     IOC = R 
               N 

      แทน  ผลรวมคะแนนความคิดเห็นของผู๎เชี่ยวชาญ 
     R แทน คะแนนความคิดเห็นของผู๎เชี่ยวชาญตํอคําถามแตํละข๎อ 
    N  แทน  จํานวนผู๎เชี่ยวชาญ 
 
ตารางที ่3.2: การวิเคราะห๑ดัชนีความสอดคล๎องจากผู๎เชี่ยวชาญในการตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ 
 

ข๎อ ผู๎เชี่ยวชาญ รวม 
(∑R) 

IOC การแปลผล 

1 2 3    

การรับรู๎ความความเสี่ยงในบริการของธนาคารออนไลน๑ 
1 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือก 

2 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือก 

3 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือก 
4 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือก 

5 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือก 
6 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือก 

การรับรู๎ประโยชน๑ในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ 

1 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือก 
2 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือก 

3 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือก 

4 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือก 
5 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือก 

6  0 +1 +1 2 0.8 ปรับข๎อคําถามตามข๎อเสนอแนะ 

7 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือก 
การรับรู๎ความงํายในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ 

1 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือก 
(ตารางมีตํอ) 
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ตารางที ่3.2 (ตํอ): การวิเคราะห๑ดัชนีความสอดคล๎องจากผู๎เชี่ยวชาญในการตรวจสอบคุณภาพ
เครื่องมือ 

 

ข๎อ ผู๎เชี่ยวชาญ รวม 
(∑R) 

IOC การแปลผล 

1 2 3    
2 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือก 

3 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือก 

4 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือก 
5  0 +1 +1 3 0.8 ปรับข๎อคําถามตาม

ข๎อเสนอแนะ 
การรับรู๎ความไว๎วางใจในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ 

1 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือก 

2 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือก 
3 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือก 

4 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือก 
ความตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครในยุคโควิด-19 

1 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือก 

2 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือก 
3 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือก 

4 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือก 

5 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือก 
6 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือ 

7 +1 +1 +1 3 1.00 คัดเลือก 

 
 ขั้นตอนที่ 5 นําแบบสอบถามที่ได๎ไปทดลองใช๎ (Try Out) กับกลุํมที่มีลักษณะใกล๎เคียงกับ
กลุํมตัวอยําง จํานวน 40 ชุด ในเขตกรุงเทพมหานครที่ใช๎ธนาคารออนไลน๑แล๎วนําผลการสํารวจมา

วิเคราะห๑หาคําความนําเชื่อถือด๎วยโปรแกรมสําเร็จรูปจึงได๎คําสัมประสิทธิ์อัลฟ่า (α) ดังในตางรางที่ 
3.3 
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ตารางที่ 3.3: แสดงผลคําความนําเชื่อถือของแบบสอบถามในสํวนข๎อคําถามที่มีการให๎คะแนนแบบ
มาตราสํวนประมาณคํา (Rating Scale) 

 
 จากคําสัมประสิทธิ์ครอนบัคอัลฟ่าของแบบสอบถามจําแนกรายตัวแปรแสดงวํา
แบบสอบถามมีความเชื่อมั่น (Reliability) คํอนข๎างสูง เนื่องจากมีคําไมํต่ํากวํา 0.70 (Hair, Black, 
Babin & Anderson, 2010) ดังนั้น แบบสอบถามจึงจะสามารถนําไปใช๎ในการเก็บข๎อมูลจริงได๎ 
 
3.4 การเก็บรวบรวมข้อมูล 
 การวิจัยครั้งนี้ได๎เก็บรวบรวมข๎อมูลโดยการกําหนดแหลํงข๎อมูลคือ แหลํงปฐมภูมิ โดยใช๎
แบบสอบถามออนไลน๑ เพื่อเก็บรวบรวมข๎อมูลที่ใช๎ในการศึกษา เมื่อผู๎วิจัยได๎รับแบบสอบถามครบถ๎วน
ตามจํานวนแล๎ว จึงนําแบบสอบถามที่ได๎รับมาตรวจสอบความถูกต๎อง ความครบถ๎วนสมบูรณ๑ของ
แบบสอบถามที่ได๎รับกลับมา จากนั้นนําข๎อมูลที่ได๎มาบันทึกในเครื่องคอมพิวเตอร๑ประมวลผลด๎วย
โปรแกรมสําเร็จรูปทางสถิติตํอไป เพ่ือวําเก็บข๎อมูลตั้งแตํวันที่ 1 เมษายน–31 พฤษภาคม 2564 
 
3.5 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู๎วิจัยได๎ทําการวิเคราะห๑ข๎อมูลตามแนวทางการวิจัยเชิงปริมาณโดยใช๎โปรแกรมสําเร็จรูป
ทางสถิติ เพ่ือวิเคราะห๑หาคําสถิติ ดังนี้ 
 3.5.1 การวิเคราะห๑ข๎อมูลด๎วยสถิติเชิงพรรณนา เพ่ือใช๎อธิบายปัจจัยด๎านลักษณะประชากร
ที่ใช๎ธนาคารออนไลน๑ในการรับรู๎การใช๎นวัตกรรมที่สํงผลตํอความตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑โดย
ใช๎คําสถิติเกี่ยวกับการแจกแจงความถ่ีคําร๎อยละ คําเฉลี่ย และสํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน เพื่อนํามา
อธิบายข๎อมูลด๎าน 
 
 

ตัวแปร คําความเชื่อมั่น (n = 40) คําความเชื่อมั่น (n = 40) 
1. ด๎าน.การรับรู๎ความความเสี่ยงในบริการของธนาคารออนไลน๑ .775 

2. ด๎านการรับรู๎ประโยชน๑ในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ .810 

3. ด๎านการรับรู๎ความงํายในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ .878 
4. ด๎านการรับรู๎ความไว๎วางใจในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ .815 

5. ความตั้งใจบริการของธนาคารออนไลน๑ .783 
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  1) ลักษณะทางประชากรของที่ใช๎ธนาคารออนไลน๑ 
  2) การรับรู๎การใช๎นวัตกรรมใช๎ของธนาคารออนไลน๑ ประกอบไปด๎วยองค๑ประกอบ 4 
ด๎าน ได๎แกํ 
   - การรับรู๎ความความเสี่ยงในบริการของธนาคารออนไลน๑ 
   - การรับรู๎ประโยชน๑ในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ 
   - การรับรู๎ความงํายในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ 
   - การรับรู๎ความไว๎วางใจในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ 
   - ความตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครในยุค
โควิด-19 
 3.5.2 การวิเคราะห๑สมมติฐานการวิจัยด๎วยสถิติเชิงอนุมาน จากสมมติฐานการวิจัยข๎างต๎น 
ผู๎วิจัยใช๎สถิติการถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression) ในการทดสอบสมมติฐานการวิจัย 



 

บทที่ 4 
ผลการวิจัย 

 
 การวิจัยเรื่อง อิทธิพลของการรับรู๎การใช๎นวัตกรรมที่สํงผลตํอความตั้งใจใช๎ธนาคารออนไลน๑ 
ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครในยุคโควิด-19 ผู๎วิจัยได๎กาหนดวิธีการศึกษาครั้งนี้เป็นเป็นการ
วิจัยเชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช๎แบบสอบถามออนไลน๑ (Online Questionnaire) 
เป็นเครื่องมือสําหรับการเก็บรวบรวมข๎อมูลจากกลุํมตัวอยํางแบบบังเอิญ (Accidental Sampling) 
ผลการวิจัยสามารถนาเสนอแบํงออกเป็น 3 สํวน ดังนี้ 
 4.1 ข๎อมูลทั่วไปเกี่ยวกับทางลักษณะประชากรของผู๎ตอบแบบสอบถาม 
 4.2 การรับรู๎การใช๎นวัตกรรมใช๎ของธนาคารออนไลน๑ 
  4.2.1 การรับรู๎ความความเสี่ยงในบริการของธนาคารออนไลน๑ 
  4.2.2 การรับรู๎ประโยชน๑ในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ 
  4.2.3 การรับรู๎ความงํายในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ 
  4.2.4 การรับรู๎ความไว๎วางใจในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ 
  4.2.5 การรับรู๎การใช๎นวัตกรรมใช๎ของธนาคารออนไลน๑ในด๎านตําง ๆ 
 4.3 ความตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครในยุค 
โควิด-19 
 4.4 การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 
4.1 ข้อมูลทั่วไปเกี่ยวกับทางลักษณะประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ผู๎วิจัยได๎ทําการวิเคราะห๑ข๎อมูลลักษณะทางประชากรของกลุํมตัวอยําง ได๎แกํ เพศ อายุ 
อาชีพ ระดับการศึกษา รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน ธนาคารออนไลน๑หลักท่ีใช๎บํอยที่สุด สถานที่ เสนอ
ผลการวิจัยโดยแจกแจงเป็นคําความถี่ (Frequency) และคําร๎อยละ (Percentage) ดังตารางที่  
4.1–4.7 
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ตารางที่ 4.1: ข๎อมูลทั่วไปเกี่ยวกับทางลักษณะประชากรของผู๎ตอบแบบสอบถาม แสดงจํานวนและ 
ร๎อยละของผู๎ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามเพศ 

 

เพศ จํานวนคน ร๎อยละ 

ชาย 
หญิง 

133 
212 

38.55 
61.45 

รวม 345 100 

 
 จากตารางที่ 4.1 พบวํา กลุํมตัวอยํางของผู๎ตอบแบบสอบถามของคนท่ีใช๎ธนาคารออนไลน๑ 
จํานวน 345 คน เป็นเพศชาย 133 คน คิดเป็นร๎อยละ 38.55 และเป็นเพศหญิง 212 คน คิดเป็น 
ร๎อยละ 61.45 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.2: ข๎อมูลทั่วไปเกี่ยวกับทางลักษณะประชากรของผู๎ตอบแบบสอบถาม แสดงจํานวนและ

ร๎อยละของผู๎ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอายุ 
 

อายุ จํานวน คน ร๎อยละ 

ต่ํากวํา 18 
18 – 24 ปี 
25 – 35 ปี 
35 – 45 ปี 
46 – 60 ปี 
60 ปีขึ้นไป 

28 
134 
119 
40 
16 
8 

8.12 
38.84 
34.49 
11.59 
4.64 
2.32 

รวม 345 100 

 
 จากตารางที่ 4.2 กลุํมตัวอยํางของผู๎ตอบแบบสอบถามของคนที่ใช๎ธนาคารออนไลน๑สํวน
ใหญํ เป็นผู๎ที่มีอายุระหวําง 18 – 24 ปี จํานวน 134 คน คิดเป็นร๎อยละ 38.84 อันดับสองชํวงอายุ
ระหวําง ระหวําง 25–35 ปี จํานวน 119 คน คิดเป็นร๎อยละ 34.49 อันดับสามชํวงอายุ 36 – 45 ปี 
จํานวน 40 คน คิดเป็นร๎อยละ 11.59 อันดับสี่ชํวงอายุ ที่มีอายุต่ํากวํา 18 จํานวน 28 คน คิดเป็น 
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ร๎อยละ 8.12 อันดับห๎าชํวงอายุที่มีอายุระหวําง 46 – 60 ปี จํานวน 168คน คิดเป็นร๎อยละ 4.64 และ
ลําลับสุดท๎ายอยูํที่ชํวงอายุ 60 ปีขึ้นไป จํานวน 8 คน คิดเป็นร๎อยละ2.3 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.3: ข๎อมูลทั่วไปเกี่ยวกับทางลักษณะประชากรของผู๎ตอบแบบสอบถาม แสดงจํานวนและ

ร๎อยละของผู๎ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามอาชีพ 
 

อาชีพ จํานวน (คน) ร๎อยละ 

นักเรียน 
ข๎าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
พนักงานเอกชน 
ค๎าขาย 
อาชีพอิสระ 

119 
34 
101 
50 
41 

34.49 
9.86 
29.28 
14.49 
11.88 

รวม 345 100 

 
 ตารางที่ 4.3 พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํมีอาชีพเป็นนักเรียน จํานวน 119 คน คิดเป็น 
ร๎อยละ 34..49 อันดับสองอาชีพพนักงานเอกชนจํานวน 101 คน คิดเป็นร๎อยละ 29.28 อันดับสาม
อาชีพค๎าขาย จํานวน 50 คน คิดเป็นร๎อยละ 14.49 อันดับสี่อาชีพอิสระ จํานวน 41 คน คิดเป็น 
ร๎อยละ 11.88 และอันดับสุดท๎ายอาชีพข๎าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจจํานวน 34 คน คิดเป็นร๎อยละ 
9.86 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.4: ข๎อมูลทั่วไปเกี่ยวกับทางลักษณะประชากรของผู๎ตอบแบบสอบถาม แสดงจํานวนและ

ร๎อยละของผู๎ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามระดับการศึกษา 
  

ระดับการศึกษา จํานวน (คน) ร๎อยละ 

น๎อยกวําระดับปริญญาตรี 
กําลังศึกษาระดับปริญญาตรี 
จบการศึกษาระดับปริญญาตรี 
จบการศึกษาสูงกวําปริญญาตรี 

55 
91 
172 
 27 

15.94 
26.34 
49.86 
7.83  

รวม 345 100 
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 ตารางที่ 4.4 พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํจบการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 172 คน 
คิดเป็นร๎อยละ 49.86 อันดับสองระดับกําลังศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 91 คน คิดเป็นร๎อยละ 
26.34 อันดับสามน๎อยกวําระดับปริญญาตรี จํานวน 55 คน คิดเป็นร๎อย 15.94 อันดับสุดท๎ายระดับ
จบการศึกษาสูงกวําปริญญาตรี จํานวน 27 คน คิดเป็นร๎อย 7.83 ตามลําดับ 
 
ตารางที่ 4.5: ข๎อมูลทั่วไปเกี่ยวกับทางลักษณะประชากรของผู๎ตอบแบบสอบถาม แสดงจํานวนและ

ร๎อยละของผู๎ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามรายได๎เฉลี่ยตํอเดือน 
 

รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน จํานวน (คน) ร๎อยละ 

น๎อยกวํา 9,000 
9,000 – 15,000 
15,001 – 30,000 
30,001 – 60,000 
มากกวํา 60,000 

60 
71 
152 
51 
11 

17.39 
20.58 
44.06 
14.78 
3.19 

รวม 345 100 

 
 ตารางที่ 4.5 พบวํา กลุํมตัวอยํางสํวนใหญํรายได๎เฉลี่ยตํอเดือนอยูํที่ 15,001 – 30,000 
บาท จํานวน 152 คน คิดเป็นร๎อยละ44.06 อันดับสองรายได๎เฉลี่ยตํอเดือน 9,000 – 15,000 บาท 
จํานวน 71 คน คิดเป็นร๎อยละ 20.58 อันดับสามรายได๎เฉลี่ยตํอเดือน น๎อยกวํา9,000 บาท ขึ้นไป 
จํานวน 60 คน คิดเป็นร๎อยละ 17.39 อันดับสี่รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน 30,001 – 60,000 บาท จํานวน 
51 คน คิดเป็นร๎อยละ 14.78 และอันดับสุดท๎าย คือ มากกวํา 60,000บาท จํานวน 11 คน คิดเป็น
ร๎อยละ 3.19 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.6: ข๎อมูลทั่วไปเกี่ยวกับทางลักษณะประชากรของผู๎ตอบแบบสอบถาม แสดงจํานวนและ
ร๎อยละของผู๎ตอบแบบสอบถาม จําแนกตามการใช๎งานธนาคารออนไลน๑หลักที่ใช๎อยูํ 

 

ธนาคารออนไลน๑หลัก จํานวน (คน) ร๎อยละ 

ธนาคารกสิกรไทย 
ธนาคารไทยพาณิช 
ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
ธนาคารกรุงไทย 
ธนาคารกรุงเทพ 
ธนาคารทหารไทย 
ธนาคารออมสิน 
ธนาคารยูโอบี 
ธนาคารซิตี้แบงค๑ 
ธนาคารเกษตรและสหกรณ๑การเกษตร
การเกษตร 
ธนาคารซีไอเอ็มบี 
ธนาคารแลนด๑ แอนด๑ เฮ๎าส๑ 

118 
65 
34 
69 
21 
12 
8 
1 
6 
3 
6 
2 

34.20 
18.84 
9.86 
20.00 
6.09 
3.48 
2.32 
0.29 
1.74 
0.87 
1.74 
0.58 

รวม 345 100 

 
 ตารางที่ 4.6 แสดงให๎เห็นวําผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํ มีการใช๎ธนาคารออนไลน๑หลัก 
คือ ธนาคารกสิกรไทย จํานวน 118 คน คิดเป็นร๎อยละ 34.20 รองลงมา คือ ธนาคารกรุงไทย จํานวน 
69 คน คิดเป็นร๎อยละ 20.00 ลําดับที่สาม ธนาคารไทยพาณิชย๑ จํานวน 65 คน คิดเป็นร๎อยละ 18.84 
ลําดับที่สี่ ธนาคารกรุงศรีอยุธยา จํานวน 34 คน คิดเป็นร๎อยละ 9.86 ลําดับที่ห๎าธนาคารกรุงเทพ
จํานวน 21 คน คิดเป็นร๎อยละ 6.09 ลําดับที่หก ธนาคารทหารไทย จํานวน 12 คน คิดเป็นร๎อยละ 
3.48 ลําดับที่เจ็ด ธนาคารออมสิน จํานวน 8 คน คิดเป็นร๎อยละ 2.32 ลําดับที่แปด มีจํานวน 2 
ธนาคารที่จํานวนเทํากัน คือ ธนาคารซิตี้แบงค๑ จํานวน 6 คน คิดเป็นร๎อยละ 1.74 และธนาคาร 
ซีไอเอ็มบี จํานวน 6 คน คิดเป็นร๎อยละ 1.74 ลําดับที่เก๎า ธนาคารเกษตรและสหกรณ๑การเกษตร
จํานวน 3 คน คิดเป็นร๎อยละ 0.87 ลําดับที่สิบ ธนาคารแลนด๑ แอนด๑ เฮ๎าส๑ จํานวน 2 คน คิดเป็น 
ร๎อยละ 0.58 และลําดับสุดท๎าย ธนาคารยูโอบี จํานวน 1 คน คิดเป็นร๎อยละ 0.29 ตามลําดับ 
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ตารางที่ 4.7: ข๎อมูลทั่วไปเกี่ยวกับทางลักษณะประชากรของผู๎ตอบแบบสอบถามจําแนกสถานที่
ปัจจุบันที่ใช๎ชีวิตมากที่สุด 

 

ปัจจุบันที่ใช๎ชีวิตอยูํที่ใด จํานวนคน ร๎อยละ 

เขตพญาไท  
เขตตลิ่งชัน 
เขตบางขุนเทียน 

148 
112 
85 

42.90 
32.46 
24.64 

รวม 345 100 
 
 ตารางที่ 4.7 แสดงให๎เห็นวํา ผู๎ตอบแบบสอบถามสํวนใหญํใช๎ชีวิตอยูํในเขตพญาไทจํานวน 
148 คน คิดเป็นร๎อยละ 42.90 และรองลงมาในเขตตลิ่งชัน จํานวน 112 คน คิดเป็นร๎อยละ 32.46 
ลําดับที่สามน๎อยที่สุด เขตบางขุนเทียน 85 คน คิดเป็นร๎อยละ 24.64 ตามลําดับ 

 
4.2 การรับรู้การใช้นวัตกรรมใช้ของธนาคารออนไลน์ 
 การรับรู๎การใช๎นวัตกรรมใช๎ของธนาคารออนไลน๑ 4 ด๎าน ได๎แกํ การรับรู๎ความเสี่ยงของการ
ใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ การรับรู๎ประโยชน๑การใช๎ธนาคารออนไลน๑ การรับรู๎ความงํายของธนาคาร
ออนไลน๑ และการรับรู๎การไว๎วางใจของธนาคารออนไลน๑ โดยนําเสนอข๎อมูลเป็นจํานวนร๎อยละและ
คําเฉลี่ยดังตาราง  
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ตารางที่ 4.8: ข๎อมูลแสดงระดับความคิดเห็น คําเฉลี่ย ( X ) และคําเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ในด๎าน
การรับรู๎ความความเสี่ยงในบริการของธนาคารออนไลน๑  

 

การรับรู๎การใช๎นวัตกรรมใช๎ของ
ธนาคารออนไลน๑  

ระดับความคิดเห็น X  S.D. 

1. การรับรู๎ความความเสี่ยงใน
บริการของธนาคารออนไลน๑ 

มาก
ที่สุด 
(4) 

มาก 
(3) 

น๎อย 
(2) 

น๎อย
ที่สุด 
(1) 

  1.1 หลักฐานการทําธุรกรรมจาก
ธนาคารออนไลน๑มีความครบถ๎วน 
สามารถยืนยันความถูกต๎องได๎จริง 

113  113  113  

  1.2 การทําธุรกรรมออนไลน๑มี
การรักษาข๎อมูลตําง ๆ ของ
ผู๎ใช๎บริการ โดยไมํนําไปเปิดเผยที่
อ่ืน 

109 
(31.59) 

209 
(60.59) 

26 
(7.54) 

1 
(0.29) 

3.23 
(มาก) 

.59 

  1.3 หากมีปัญหาในการใช๎
บริการ ทํานสามารถติดตํอ
ธนาคารเพ่ือแก๎ไขปัญหาได๎ตลอด 
24 ชั่วโมง 

97 
(28.12) 

179 
(51.88) 

66 
(19.13) 

3 
(0.87) 

3.07 
(มาก) 

.71 

  1.4 ระบบการยืนยันตัวตนและ
รหัสผํานกํอนเข๎าใช๎บริการของ
ธนาคารออนไลน๑มีความนําเชื่อถือ
และปลอดภัย 

118 
(34.20) 

201 
(58.26) 

25 
(7.25) 

1 
(0.29) 

3.26 
(มาก
ที่สุด) 

.60 

  1.5 ทํานมั่นใจในการรักษาความ
ปลอดภัยในการใช๎งาน แม๎วํา
โทรศัพท๑มือถือของทํานสูญหาย
หรือถูกโจรกรรม 

102 
(29.57) 

179 
(51.88) 

58 
(16.81) 

6 
(1.74) 

3.09 
(มาก) 

.73 

(ตารางมีตํอ) 
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ตารางที่ 4.8 (ตํอ): ข๎อมูลแสดงระดับความคิดเห็น คําเฉลี่ย (X ) และคําเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ใน
ด๎านการรับรู๎ความความเสี่ยงในบริการของธนาคารออนไลน๑  

 

การรับรู๎การใช๎นวัตกรรมใช๎ของ
ธนาคารออนไลน๑  

ระดับความคิดเห็น X  S.D. 

1. การรับรู๎ความความเสี่ยงใน
บริการของธนาคารออนไลน๑ 

มาก
ที่สุด 
(4) 

มาก 
(3) 

น๎อย 
(2) 

น๎อย
ที่สุด 
(1) 

  1.6 ทํานเชื่อมั่นกับระบบความ
ปลอดภัยของธนาคารออนไลน๑ใน
เรื่องการโจรกรรมทางการเงินจาก
มิจฉาชีพ (Hack)  

89 
(25.80) 

198 
(57.39) 

55 
(15.94) 

3 
(0.87) 

3.08 
(มาก) 

.67 

รวม 
3.17 
(มาก) 

.46 

 
 ตารางที่ 4.8 พบวํา กลุํมตัวอยํางให๎ความสําคัญกับการรับรู๎การใช๎นวัตกรรมใช๎ของธนาคาร
ออนไลน๑ ด๎านการรับรู๎ความความเสี่ยงในบริการของธนาคารออนไลน๑ มีคําเฉลี่ยรวมอยูํที่ 3.17 
หมายความวํา ระดับมาก กลุํมตัวอยํางสูงสุด คือ การรับรู๎ความความเสี่ยงในบริการของธนาคาร
ออนไลน๑ โดยสูงที่สุดมีคําเฉลี่ย 3.26 ระดับมากท่ีสุด ซึ่งได๎แกํ การยืนยันตัวตนและรหัสผํานกํอนเข๎า
ใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑มีความนําเชื่อถือและปลอดภัย อันดับสอง หลักฐานที่ถูกต๎องจากการ
ทําธุรกรรมจากธนาคารออนไลน๑มีความครบถ๎วนโดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.25 ระดับมากที่สุด อันดับสาม 
การรักษาข๎อมูลตําง ๆ ของผู๎ใช๎บริการ โดยไมํนําไปเปิดเผยที่อ่ืน โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.23 ระดับมาก 
อันดับสี่ การรักษาความปลอดภัยในการใช๎งาน แม๎วําโทรศัพท๑มือถือของทํานสูญหาย โดยมีคําเฉลี่ย
อยูํที่ 3.09 ระดับมาก อันดับห๎า เชื่อมั่นกับระบบความปลอดภัยของธนาคารออนไลน๑ในเรื่องการ
โจรกรรมทางการเงินจากมิจฉาชีพ (Hack) โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.07 ระดับมาก อันดับหก การใช๎
บริการทํานสามารถติดตํอธนาคารเพ่ือแก๎ไขปัญหาได๎ตลอด 24 ชั่วโมง โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ ระดับมาก
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ตารางที่ 4.9: ข๎อมูลแสดงระดับความคิดเห็น คําเฉลี่ย ( X ) และคําเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ในด๎าน
การรับรู๎ประโยชน๑ในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ 

 

การรับรู๎การใช๎นวัตกรรมใช๎ของ
ธนาคารออนไลน๑  

ระดับความคิดเห็น X  S.D. 

2. การรับรู๎ประโยชน๑ในการใช๎
บริการของธนาคารออนไลน๑ 

มาก
ที่สุด 
(4) 

มาก 
(3) 

น๎อย 
(2) 

น๎อย
ที่สุด 
(1) 

   2.1 ธนาคารออนไลน๑ มีการ
ให๎บริการธุรกรรมตําง ๆ 
เหมือนกับการทําธุรกรรมที่สาขา
ของธนาคาร 

92 
(26.67) 

223 
(64.58) 

29 
(8.41) 

1 
(0.29) 

3.18 
(มาก) 

.58 

   2.2 การใช๎บริการธนาคาร
ออนไลน๑ชํวยลดเวลาในการทํา
ธุรกรรม 

166 
(48.12) 

165 
(47.83) 

14 
(4.06) 

0 
(0) 

3.44 
(มาก
ที่สุด) 

.57 

   2.3 การใช๎บริการธนาคาร
ออนไลน๑ชํวยลดเวลาในการ
เดินทาง 

168 
(48.70) 

157 
(45.51) 

20 
(5.80) 

0 
(0) 

3.43 
(มาก
ที่สุด) 

.60 

   2.4 การใช๎บริการธนาคาร
ออนไลน๑ชํวยให๎ระบบการโอน
ชําระเงินสะดวกขึ้น 

172 
(49.86) 

157 
(45.51) 

16 
(4.64) 

0 
(0) 

3.45 
(มาก
ที่สุด) 

.58 

   2.5 การใช๎ธนาคารออนไลน๑ 
ทําให๎ทํานสามารถบันทึกข๎อมูล
การใช๎คําใช๎จํายตําง ๆ และสรุป
เป็นรายเดือน เพ่ือให๎ทํานสามารถ
วางแผนคําใช๎จํายได๎อยํางมี
ประสิทธิภาพ 

123 
(35.65) 

184 
(53.33) 

36 
(10.43) 

2 
(0.58) 

3.24 
(มาก) 

.65 

(ตารางมีตํอ) 
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ตารางที่ 4.9 (ตํอ): ข๎อมูลแสดงระดับความคิดเห็น คําเฉลี่ย (X ) และคําเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ใน
ด๎านการรับรู๎ประโยชน๑ในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ 

 

การรับรู๎การใช๎นวัตกรรมใช๎ของ
ธนาคารออนไลน๑  

ระดับความคิดเห็น X  S.D. 

2. การรับรู๎ประโยชน๑ในการใช๎
บริการของธนาคารออนไลน๑ 

มาก
ที่สุด 
(4) 

มาก 
(3) 

น๎อย 
(2) 

น๎อย
ที่สุด 
(1) 

   2.7 ธนาคารออนไลน๑มีการแจ๎ง
เตือนให๎ชําระคําสาธารณูปโภค
ตําง ๆ เชํนคําน้ํา คําไฟฟ้า ทําให๎
ไมํถูกตัดสิทธิ์การใช๎บริการคํา
สาธารณูปโภคตําง ๆ 

116 
(33.62) 

181 
(52.46) 

44 
(12.75) 

4 
(1.16) 

3.19 
(มาก) 

.69 

รวม 
3.34 
(มาก
ที่สุด) 

.44 

 
 จากตารางที่ 4.9 พบวํา กลุํมตัวอยํางให๎ความสําคัญกับการรับรู๎การใช๎นวัตกรรมใช๎ของ
ธนาคารออนไลน๑ ด๎านการรับรู๎ประโยชน๑ในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ มีคําเฉลี่ยรวมอยูํที่ 
3.34 หมายความวํา ระดับมาก กลุํมตัวอยํางสูงสุด คือ ด๎านการรับรู๎ประโยชน๑ในการใช๎บริการของ
ธนาคารออนไลน๑ลําดับที่หนึ่งโดยสูงที่สุดมีคําเฉลี่ย 3.45 ระดับมากที่สุด ได๎แกํ บริการธนาคาร
ออนไลน๑ชํวยให๎ระบบการโอนชําระเงินสะดวกขึ้น อันดับสอง โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.44 ระดับมากท่ีสุด 
คือ การใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ชํวยลดเวลาในการทําธุรกรรมการ อันดับสาม โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 
3.43 ระดับมากท่ีสุด การใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ชํวยประหยัดคําธรรมเนียมในการใช๎บริการ และ
ชํวยลดเวลาในการเดินทาง อันดับสี่ โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.24 ระดับมาก คือ ธนาคารออนไลน๑ ทําให๎
ทํานสามารถบันทึกข๎อมูลการใช๎คําใช๎จํายตําง ๆ และสรุปเป็นรายเดือน เพ่ือให๎ทํานสามารถวางแผน
คําใช๎จํายได๎อยํางมีประสิทธิภาพ อันดับที่ห๎าสุดท๎าย โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.19 ระดับมาก ธนาคาร
ออนไลน๑มีการแจ๎งเตือนให๎ชําระคําสาธารณูปโภคตําง ๆ เชํน คําน้ํา คําไฟฟ้า ทําให๎ไมํถูกตัดสิทธิ์การ
ใช๎บริการคําสาธารณูปโภคตําง ๆ 
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ตารางที่ 4.10: ข๎อมูลแสดงระดับความคิดเห็น คําเฉลี่ย ( X ) และคําเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ในด๎าน
การรับรู๎ความงํายในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ 

 

การรับรู๎การใช๎นวัตกรรมใช๎ของ
ธนาคารออนไลน๑  

ระดับความคิดเห็น X  S.D. 

3. การรับรู๎ความงํายในการใช๎
บริการของธนาคารออนไลน๑ 

มากที่สุด
(4) 

มาก 
(3) 

น๎อย 
(2) 

น๎อย
ที่สุด 
(1) 

3.1 ธนาคารออนไลน๑มีการ
ออกแบบหน๎าจอการใช๎งานที่เป็น
มิตร (Friendly User) ใช๎งานงํายไมํ
ยุํงยาก 

100 
(28.99) 

212 
(61.45) 

33 
(9.57) 

0 
(0) 

3.19 
(มาก) 

.59 

3.2 ธนาคารออนไลน๑มีขั้นตอนการ
ใช๎งานงําย ไมํซับซ๎อน 

132 
(38.26) 

192 
(55.65) 

21 
(6.09) 

0 
(0) 

3.32 
(มาก
ที่สุด) 

.58 

3.3. ทํานสามารถทําธุรกรรม
ทางการเงินบนธนาคารออนไลน๑ได๎
ทุกที่มีอินเทอร๑เน็ต 

143 
(41.45) 

177 
(51.30) 

24 
(6.96) 

1 
(0.29 

3.34 
(มาก
ที่สุด) 

.62 

3.4. ทํานสามารถทําธุรกรรม
ทางการเงินบนธนาคารออนไลน๑ได๎
ทุกเวลาที่ทํานต๎องการ 

145 
(42.03) 

172 
(49.86) 

28 
(8.12) 

0 
(0) 

3.34 
(มาก
ที่สุด) 

.62 

3.5 จากที่ทํานได๎ใช๎ธนาคาร
ออนไลน๑ โดยรวมการใช๎ธนาคาร
ออนไลน๑เป็นเรื่องงํายสําหรับทําน 

128 
(37.10) 

190 
(55.07) 

25 
(7.25) 

2 
(0.58) 

3.29 
(มาก
ที่สุด) 

.62 

รวม 3.30 
(มาก
ที่สุด) 

0.46     
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 จากตารางที่ 4.10 พบวํา กลุํมตัวอยํางให๎ความสําคัญกับการรับรู๎การใช๎นวัตกรรมใช๎ของ
ธนาคารออนไลน๑ ด๎านการรับรู๎ความงํายในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ มีคําเฉลี่ยรวมอยูํที่ 
3.30 หมายความวํา ระดับมากท่ีสุด กลุํมตัวอยํางสูงสุด คือ ด๎านการรับรู๎ความงํายในการใช๎บริการ
ของธนาคารออนไลน๑อันดับที่หนึ่งสูงที่สุด มีคําเฉลี่ย 3.34 ระดับมากท่ีสุด ซ่ึงได๎แกํ สามารถทํา
ธุรกรรมทางการเงินบนธนาคารออนไลน๑ได๎ทุกเวลาที่ทํานต๎องการ และสามารถทําธุรกรรมทางการเงิน
บนธนาคารออนไลน๑ได๎ทุกที่มีอินเทอร๑เน็ต อันดับสอง โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.32 ระดับมากท่ีสุด คือ 
ธนาคารออนไลน๑มีขั้นตอนการใช๎งานงําย อันดับสาม โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.29 ระดับมากที่สุด โดยรวม
การใช๎ธนาคารออนไลน๑เป็นเรื่องงํายสําหรับทําน อันดับสี่สุดท๎าย โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.19 ระดับมาก 
การออกแบบหน๎าจอการใช๎งานที่เป็นมิตร (Friendly User) ใช๎งานงํายไมํยุํงยาก 
 
ตารางที่ 4.11: ข๎อมูลแสดงระดับความคิดเห็น คําเฉลี่ย ( X ) และคําเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D) ในด๎าน

การรับรู๎ความไว๎วางใจในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ 
 

การรับรู๎การใช๎นวัตกรรมใช๎ของ
ธนาคารออนไลน๑  

ระดับความคิดเห็น X  S.D. 

4. การรับรู๎ความไว๎วางใจในการ
ใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ 

มากที่สุด 
(4) 

มาก 
(3) 

น๎อย 
(2) 

น๎อย
ที่สุด 
(1) 

   4.1 ทํานไว๎วางใจธนาคาร
ออนไลน๑ในการจัดเก็บข๎อมูล
สํวนตัวของทํานได๎เป็นอยํางดี 

85 
(26.64) 

226 
(65.51) 

32 
(9.28) 

2 
(0.58) 

3.19 
(มาก) 

.59 

   4.2 ทํานไว๎วางใจระบบ
ธนาคารออนไลน๑มีมาตรฐาน
ของระบบที่ให๎บริการที่ถูกต๎อง 
แมํนยํา ตํอการทําธุรกรรม
ทางการเงิน 

120 
(34.78) 

201 
(58.26) 

23 
(6.67) 

1 
0.29 

3.28 
(มาก
ที่สุด) 

.59 

   4.3 ทํานไว๎วางใจธนาคาร
ออนไลน๑มีระบบที่รักษาความ
ปลอดภัยในการใช๎งาน 

126 
(36.52) 

184 
(53.33) 

35 
(10.14) 

0 
(0) 

3.26 
(มาก
ที่สุด) 

.63 

(ตารางมีตํอ) 
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ตารางที่ 4.11 (ตํอ): ข๎อมูลตารางแสดงระดับความคิดเห็น คําเฉลี่ย ( X ) และคําเบี่ยงเบนมาตรฐาน    
(S.D) ในด๎านการรับรู๎ความไว๎วางใจในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ 

 

การรับรู๎การใช๎นวัตกรรมใช๎ของ
ธนาคารออนไลน๑  

ระดับความคิดเห็น X  S.D. 

4.4. ธนาคารออนไลน๑มีความ
นําเชื่อถือและไว๎วางใจได๎ 

115 
(33.33) 

205 
(59.42) 

25 
(7.25) 

0 
(0) 

3.26 
(มาก
ที่สุด) 

.58 

รวม 
3.24 
(มาก) 

0.47 

  
 จากตารางที่ 4.11 พบวํา กลุํมตัวอยํางให๎ความสําคัญกับการรับรู๎การใช๎นวัตกรรมใช๎ของ
ธนาคารออนไลน๑ ด๎านการรับรู๎ความไว๎วางใจในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑มีคําเฉลี่ยรวมอยูํที่ 
3.24 หมายความวําระดับมาก กลุํมตัวอยํางสูงสุด คือการรับรู๎ความไว๎วางใจในการใช๎บริการของ
ธนาคารออนไลน๑ อันดับที่หนึ่งสูงที่สุดมีคําเฉลี่ย 3.28 หมายความวําระดับมากที่สุด คือ ไว๎วางใจ
ระบบธนาคารออนไลน๑มีมาตรฐานของระบบที่ให๎บริการที่ถูกต๎อง แมํนยํา ตํอการทําธุรกรรมทางการ
เงิน อันดับสอง โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.26 ระดับมากท่ีสุด ซึ่งได๎แกํไว๎วางใจธนาคารออนไลน๑มีระบบที่
รักษาความปลอดภัยในการใช๎งาน และ ธนาคารออนไลน๑มีความนําเชื่อถือและไว๎วางใจได๎ อันดับสาม
สุดท๎าย โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.19 ระดับมาก คือไว๎วางใจธนาคารออนไลน๑ในการจัดเก็บข๎อมูลสํวนตัว
ของทํานได๎เป็นอยํางดี  
 
ตารางที่ 4.12: แสดงคําเฉลี่ยการรับรู๎การใช๎นวัตกรรมใช๎ของธนาคารออนไลน๑ในด๎านตําง ๆ 
 

การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ 
X  ระดับ S.D. 

1. ด๎านการรับรู๎ความความเสี่ยงในบริการของธนาคาร
ออนไลน๑ 

3.17 
 

มาก .46 

2. ด๎านการรับรู๎ประโยชน๑ในการใช๎บริการของธนาคาร
ออนไลน๑ 

3.34 
 

มากที่สุด .44 

(ตารางมีตํอ) 
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ตารางที่ 4.12 (ตํอ): แสดงคําเฉลี่ยการรับรู๎การใช๎นวัตกรรมใช๎ของธนาคารออนไลน๑ในด๎านตําง ๆ 
 

การสื่อสารการตลาดแบบบูรณาการ 
X  ระดับ S.D. 

3. ด๎านการรับรู๎ความงํายในการใช๎บริการของธนาคาร
ออนไลน๑ 

3.30 
 

มากที่สุด .46 

4. ด๎านการรับรู๎ความไว๎วางใจในการใช๎บริการของธนาคาร
ออนไลน๑ 

3.24 
 

มาก .47 

 
4.3 ความตั้งใจใช้บริการธนาคารออนไลน์ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ในยุคโควิด-19 
 ผู๎วิจัยวิเคราะห๑ข๎อมูลความตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร ในยุคโควิด-19 โดยนําเสนอข๎อมูลเป็นจานวนร๎อยละและคําเฉลี่ยดังตารางที่ 4.13 
 
ตารางที่ 4.13: ข๎อมูลแสดงระดับความคิดเห็น คําเฉลี่ย ( X ) และคําเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) ความ

ตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ในยุคโควิด-19  
 

ความตั้งใจใช๎บริการธนาคาร
ออนไลน๑ของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานครในยุคโควิด-19 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. มากที่สุด 
(4) 

มาก 
(3) 

น๎อย 
(2) 

น๎อย
ที่สุด 
(1) 

1. ทํานตั้งใจใช๎บริการธนาคาร
ออนไลน๑ในการโอนชําระเงินเพ่ือ
ซื้อสินค๎าหรือบริการผํานร๎านค๎า
อิเล็กทรอนิกส๑ เชํน Shopee, 
Lazada เป็นต๎น 

117 
(33.91) 

194 
(56.23) 

32 
(9.28) 

2 
(0.58) 

3.23 
(มาก) 

.63 

2.ทํานตั้งใจใช๎บริการธนาคาร
ออนไลน๑ในการโอนชําระเงินเพ่ือ
ซื้อสินค๎าหรือบริการผํานร๎านค๎า
ที่ขายในสื่อสังคมออนไลน๑ เชํน 
Facebook, IG เป็นต๎น 

121 
(35.07) 

181 
(52.46) 

35 
(10.14) 

8 
(2.32) 

3.20 
(มาก) 

.71 

(ตารางมีตํอ) 
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ตารางที่ 4.13 (ตํอ): ข๎อมูลแสดงระดับความคิดเห็น คําเฉลี่ย ( X ) และคําเบี่ยงเบนมาตรฐาน (S.D.) 
ความตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร ใน
ยุคโควิด-19  

 

ความตั้งใจใช๎บริการธนาคาร
ออนไลน๑ของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานครในยุคโควิด-19 

ระดับความคิดเห็น 

X  S.D. มากที่สุด 
(4) 

มาก 
(3) 

น๎อย 
(2) 

น๎อย
ที่สุด 
(1) 

3. ทํานตั้งใจใช๎บริการธนาคาร
ออนไลน๑ในการโอนเงินระหวําง
บุคคล 

150 
(43.48) 

174 
(50.43) 

21 
(6.09) 

0 
(0) 

3.37 
(มาก
ที่สุด) 

.60 

4. ทํานตั้งจะใช๎บริการธนาคาร
ออนไลน๑ในการโอนชําระเงินคํา
สาธารณูปโภค เชํน คําน้ํา คําไฟ 
คําโทรศัพท๑ 

122 
(47.83) 

163 
(47.25) 

17 
(4.93) 

0 
(0) 

3.21 
(มาก) 

.69 

5. ทํานมีความตั้งใจที่จะทํา
ธุรกรรมอ่ืนผํานธนาคาร
ออนไลน๑ 

136 
(35.36) 

180 
(52.17) 

38 
(11.01) 

5 
(1.45) 

3.31 
(มาก
ที่สุด) 

.62 

6. ทํานมีความตั้งใจที่จะใช๎
บริการธนาคารออนไลน๑ตํอไป 

145 
(42.03) 

182 
(52.75) 

18 
(5.22) 

0 
(0) 

3.37 
(มาก
ที่สุด) 

.58 

7. ทํานจะแนะนําการใช๎บริการ
ธนาคารออนไลน๑ให๎แกํบุคคล
ใกล๎ตัว 

136 
(39.42) 

188 
(54.49) 

20 
(5.80) 

1 
(.29) 

3.33 
(มาก
ที่สุด) 

.60 

รวม 
3.29 
(มาก
ที่สุด) 

45 
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 จากตาราง 4.13 พบวํา กลุํมตัวอยํางของธนาคารออนไลน๑ ในเขตกรุงเทพมหานครในยุค  
โควิด-19 โดยมีคําเฉลี่ยรวมอยูํที่ 3.29 หมายความวํา ระดับมากที่สุด ความตั้งใจใช๎บริการธนาคาร
ออนไลน๑ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครในยุคโควิด-19 สูงที่สุด โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.37 
หมายความวํา ระดับมากที่สุด ซึ่งได๎แกํ ตั้งใจที่จะใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ตํอไป และตั้งใจใช๎บริการ
ธนาคารออนไลน๑ในการโอนเงินระหวํางบุคคล รองลงมาคืออันดับสองโดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.33 อยูํใน
ระดับมากท่ีสุด คือทํานจะแนะนําการใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ให๎แกํบุคคลใกล๎ตัว อันดับสามโดยมี
คําเฉลี่ยอยูํที่ 3.31 อยูํในระดับมากที่สุด คือตั้งใจที่จะทําธุรกรรมอ่ืนผํานธนาคารออนไลน๑ อันดับสี่โดย
มีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.23 อยูํในระดับมากที่สุด ได๎แกํ ตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ในการโอนชําระเงิน
เพ่ือซื้อสินค๎าหรือบริการผํานร๎านค๎าอิเล็กทรอนิกส๑ เชํน Shopee, Lazada อันดับห๎าโดยมีคําเฉลี่ยอยูํ
ที่ 3.21 อยูํในระดับมาก คือตั้งจะใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ในการโอนชําระเงินคําสาธารณูปโภค เชํน 
คําน้ํา คําไฟ คําโทรศัพท๑ อันดับหกสุดท๎ายโดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.20 อยูํในระดับมาก คือตั้งใจใช๎บริการ
ธนาคารออนไลน๑ในการโอนชําระเงินเพ่ือซื้อสินค๎าหรือบริการผํานร๎านค๎าที่ขายในสื่อสังคมออนไลน๑ 
เชํน Facebook, IG  
 
4.4 การทดสอบสมมติฐานการวิจัย 
 การวิจัยเรื่องอิทธิพลของการรับรู๎การใช๎นวัตกรรมที่สํงผลตํอความตั้งใจใช๎ธนาคารออนไลน๑ 
ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครในยุคโควิด-19 ได๎ทําการทดสอบสมมติฐานโดยการวิเคราะห๑ 
เชิงอนุมาน (Inferential Statistics) โดยใช๎สถิติการวิเคราะห๑ถดถอยพหุคูณ ซึ่งการทดสอบสถิติการ
ถดถอยพหุคูณ (Multiple Linear Regression) จําเป็นต๎องตรวจสอบข๎อตกลงเบื้องต๎นของข๎อมูล 
ดังนั้นผู๎วิจัยได๎ทําการตรวจสอบข๎อตกลงเบื้องต๎น ดังนี้ 
  1) ตัวแปรที่นํามาศึกษาทั้งตัวแปรอิสระ ได๎แกํ การรับรู๎การใช๎นวัตกรรม อันประกอบไป
ด๎วย การรับรู๎ความเสี่ยง การรับรู๎ประโยชน๑ การรับรู๎ความงําย และการับรู๎การไว๎วางใจ และตัวแปร
ตามความตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ของประชาขนในเขตกรุงเทพมหานครในชํวงยุคโควิด-19  
ได๎วัดตัวแปรแบบอันตรภาค (Interval Scale) ซึ่งการวิจัยครั้งนี้ผู๎วิจัยได๎ออกแบบในการเก็บข๎อมูล 
เป็นมาตรวัดอันตรภาค (Interval Scale) ทั้ง 5 ตัวแปร 
  2) จํานวนกลุํมตัวอยํางจะต๎องมีมากเพียงพอ ซึ่งผู๎วิจัยได๎ทําการคํานวณขนาดตัวอยําง
โดยใช๎ G*power ในการคํานวณตัวแปรอิสระจํานวน 4 ตัวแปร เพื่อใช๎ในการทดสอบ Stepwise 
Multiple Regression ทั้งนี้ได๎ขนาดตัวอยําง 117 คน แตํสําหรับงานวิจัยครั้งนี้ ผู๎วิจัยได๎ทําการศึกษา
กับตัวอยําง จํานวน 350 คน จึงมีจํานวนที่เพียงพอในการวิเคราะห๑ 
  3) ตัวแปรที่นํามาศึกษาทั้งหมดจะต๎องไมํมีความสัมพันธ๑กันเอง (Multicollinearity) 
ทั้งนี้ ผู๎วิจัยทําการทดสอบโดยการวิเคราะห๑หาคําสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ๑ของเพียร๑สัน (Pearson’s 
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Correlation Coefficient) ระหวํางตัวแปรอิสระ ซึ่งถ๎าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ๑มีคํามากกวํา .85 
(Munro, 1997) ถือวําตัวแปรคูํนั้น มีความสัมพันธ๑กันมาก ซึ่งงานวิจัยเรื่องนี้มีคําสัมประสิทธิ์ระหวําง
ตัวแปรอิสระไมํเกิน .85 โดยมีคําระหวําง .557 ถึง .745 ตามตารางท่ี 4.14 นอกจากนี้ ยังมีคํา 
Tolerance ไมํเข๎าใกล๎ 0 และมีคํา VIF ระหวําง 1.218 ถึง 1.973 ซึ่งน๎อยกวํา 10 ดังนั้นจึงสรุปได๎วํา
ตัวแปรที่นํามาศึกษาทั้งหมด 5 ตัวแปรไมํมีความสัมพันธ๑กันเอง 
 
ตารางที่ 4.14: การวิเคราะห๑หาคําสัมประสิทธิ์สัมพันธ๑ของตัวแปรที่ใช๎ในการศึกษา 
 

 การรับรู๎ความ
ความเสี่ยง 

การรับรู๎
ประโยชน๑ 

การรับรู๎ความ
งําย 

การรับรู๎ความ
ไว๎วางใจ 

ความตั้งใจ 
ใช๎บริการ 

การรับรู๎ความ
ความเสี่ยง 

1 .615** 622** 684** 557** 

การรับรู๎ประโยชน๑  1 745** 684** 673** 

การรับรู๎ความงําย   1 724** 682** 
การรับรู๎ความ
ไว๎วางใจ 

   1 616** 

ความตั้งใจ 
ใช๎บริการ 

    1 

** มีนัยยะสําคัญระดับ 0.01 
 
 ตารางที่ 4.14 ดังนั้นจากการตรวจสอบข๎อตกลงเบื้องต๎น ที่ใมํพบคําสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ๑
ระหวํางตัวแปรที่มีคํามากกวํา .85 ดังนั้นจึงสามารถทําการทดสอบสมมติฐาน โดยใช๎สถิติการถดถอย
พหุคูณ (Multiple Linear Regression) ทดสอบได ๎ 
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ตารางที่ 4.15: แสดงการวิเคราะห๑เชิงถดถอยพหุคูณเพ่ือทํานายความตั้งใจใช๎บริการ 
 

ตัวแปร R R Square Adjusted 
R Square 

สัมประสิทธิ์ถดถอย T. 

B Beta 

การรับรู๎ความงําย .631 .398 .396 .322 .330 5.363 

การรับรู๎ประโยชน๑ .666 .444 .441 .329 .318 5.469 

การรับรู๎ความไว๎วางใจ .676 .456 .452 .152 .159 2.823 
Constant    .641  4.738 

 
 จากตารางที่ 4.15 อธิบายการทดสอบสมมติฐานพบวํา ตัวแปรที่นํามาพิจารณาในรูปแบบ 
สมการถดถอยพหุคูณเชิงเส๎นตรงมีความสัมพันธ๑กับความตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครในยุคโควิด-19 โดยมีคําสัมประสิทธิ์สัมพันธ๑อยูํที่ 0.676 (นงลักษณ๑ 
วิรัชชัย, 2542) และสามารถอธิบายความแปรปรวนของความตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ได๎  
ร๎อยละ 45.6 โดยการรับรู๎ความงําย การรับรู๎ประโยชน๑ และการรับรู๎ความไว๎วางใจ สามารถรํวมกัน
ทํานายความตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครในยุคโควิด-19  
โดยเขียนสมการทํานายความตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ได๎ ดังนี้  
 Y (ความตั้งใจใช๎บริการ) = .641 + .322 (การรับรู๎ความงําย) + .329 (การรับรู๎ประโยชน๑) 
+.152 (การรับรู๎ความไว๎วางใจ) 

 



 

บทที่ 5 
สรุปผล อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาวิจัยเรื่อง อิทธิพลของการรับรู๎การใช๎นวัตกรรมที่สํงผลตํอความตั้งใจใช๎ธนาคาร
ออนไลน๑ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครในยุคโควิด-19 ซึ่งงานวิจัยฉบับนี้เป็นการวิจัยเชิง
ปริมาณ (Quantitative Research) แบบการวิจัยเชิงพยากรณ๑ (Predictive Research) โดยใช๎
แบบสอบถามออนไลน๑ (Online Questionnaire) ผําน Google Form เป็นเครื่องมือในการเก็บ
รวบรวมข๎อมูลกับกลุํมตัวอยําง จํานวนทั้งสิ้น 345 ชุด ซึ่งกลุํมตัวอยํางที่ใช๎ในการศึกษาครั้งนี้คือ   
กลุํมคนที่ใช๎ธนาคารออนไลน๑ โดยซึ่งการวิจัยครั้งนี้ ใช๎สถิติการถดถอยพหุคูณ โดยมีวัตถุประสงค๑ใน
การวิจัย ดังนี้ 
  1) เพ่ือศึกษาการรับรู๎การใช๎นวัตกรรมธนาคารออนไลน๑ของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานคร 
  2) เพ่ือศึกษาความตั้งใจใช๎ธนาคารออนไลน๑ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครในยุค    
โควิด-19 
  3) เพ่ือศึกษาความสามารถของการรับรู๎การใช๎นวัตกรรมอันประกอบไปด๎วย การรับรู๎
ความเสี่ยง การรับรู๎ประโยชน๑ การรับรู๎ความงําย และการรับรู๎การไว๎วางใจในการรํวมกันทํานายความ
ตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ของประชาขนในเขตกรุงเทพมหานครในชํวงยุคโควิด-19 ซึ่งในบทนี้
นําเสนอผลการวิจัยตามลําดับ ดังนี้ 
 5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
 5.3 ข๎อเสนอแนะที่ได๎จากการวิจัย 
 5.4 ข๎อเสนอแนะเพ่ือการวิจัยครั้งตํอไป 
 
5.1 สรุปผลการวิจัย 
 5.1.1 ข๎อมูลทั่วไปเกี่ยวกับทางลักษณะประชากรของผู๎ตอบแบบสอบถาม ผลการวิจัยในครั้ง
นี้ พบวํา กลุํมตัวอยํางของผู๎ตอบแบบสอบถามของคนที่ใช๎ธนาคารออนไลน๑ จํานวน 345 คน เป็นเพศ
ชาย 133 คน คิดเป็นร๎อยละ 38.55 และเป็นเพศหญิง 212 คน คิดเป็นร๎อยละ 61.45 สํวนใหญํผู๎ตอบ
แบบสอบถามของคนที่ใช๎ธนาคารออนไลน๑อยูํในชํวงระหวําง 18–24 ปี จํานวน 134 คน คิดเป็น 
ร๎อยละ 38.84 อันดับสอง ชํวงอายุระหวําง ระหวําง 25–35 ปี จํานวน 119 คน คิดเป็นร๎อยละ 34.49 
อันดับสาม ชํวงอายุ 36–45 ปี จํานวน 40 คน คิดเป็นร๎อยละ 11.59 อันดับสี่ชํวงอายุ ที่มีอายุระหวําง 
18–24 ปี จํานวน 28 คน คิดเป็นร๎อยละ 8.12 อันดับห๎า ชํวงอายุที่มีอายุระหวําง 46–60 ปี จํานวน 
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168คน คิดเป็นร๎อยละ 4.64 และลําลับสุดท๎ายอยูํที่ชํวงอายุ 60 ปีขึ้นไปจํานวน 8 คน คิดเป็นร๎อยละ
2.32 และสํวนใหญํมีอาชีพเป็นนักเรียนสํวนใหญํ จํานวน 119 คน คิดเป็นร๎อยละ 34..49 อันดับสอง 
อาชีพพนักงานเอกชนจํานวน 101 คน คิดเป็นร๎อยละ 29.28 อันดับสาม อาชีพค๎าขาย จํานวน 50 
คน คิดเป็นร๎อยละ 14.49 อันดับสี่ อาชีพอิสระ จํานวน 41 คน คิดเป็นร๎อยละ 11.88 และอันดับ
สุดท๎าย อาชีพข๎าราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจจํานวน 34 คน คิดเป็นร๎อยละ 9.86 
 กลุํมตัวอยํางจบการศึกษาระดับปริญญาตรี จํานวน 172 คน คิดเป็นร๎อยละ 49.86    
อันดับสอง ระดับกําลังศึกษาระดับปริญญาตรีจํานวน 91 คน คิดเป็นร๎อยละ 26.34 อันดับสาม  
น๎อยกวําระดับปริญญาตรีจํานวน 55 คน คิดเป็นร๎อย 15.94 อันดับสุดท๎าย ระดับจบการศึกษาสูงกวํา
ปริญญาตรีจํานวน 27 คน คิดเป็นร๎อย7.83 และมีรายได๎เฉลี่ยตํอเดือนอยูํที่ 15,001 – 30,000 บาท 
จํานวน 152 คน คิดเป็นร๎อยละ44.06 อันดับสอง รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน 9,000 – 15,000 บาท 
จํานวน 71 คน คิดเป็นร๎อยละ 20.58 อันดับสาม รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน น๎อยกวํา9,000 บาท ขึ้นไป 
จํานวน 60 คน คิดเป็นร๎อยละ 17.39 อันดับสี่ รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน 30,001 – 60,000 บาท จํานวน 
51 คน คิดเป็นร๎อยละ 14.78 และอันดับสุดท๎าย คือมากกวํา 60,000บาท จํานวน 11 คน คิดเป็น
ร๎อยละ 3.19 กลุํมตัวอยํางตอบแบบสอบถามสํวนใหญํมีการใช๎ธนาคารออนไลน๑หลักคือ ธนาคาร
กสิกรไทย จํานวน 118 คน คิดเป็นร๎อยละ 34.20 รองลงมา คือ ธนาคารกรุงไทย จํานวน 69 คน     
คิดเป็นร๎อยละ 20.00ลําดับที่สาม ธนาคารไทยพาณิช จํานวน 65 คน คิดเป็นร๎อยละ 18.84 ลําดับที่สี่
ธนาคารกรุงศรีอยุธยาจํานวน 34 คน คิดเป็นร๎อยละ 9.86 ลําดับที่ห๎า ธนาคารกรุงเทพจํานวน 21 คน 
คิดเป็นร๎อยละ 6.09 ลําดับที่หก ธนาคารทหารไทยจํานวน 12 คน คิดเป็นร๎อยละ 3.48 ลําดับที่เจ็ด
ธนาคารออมสินจํานวน 8 คน คิดเป็นร๎อยละ 2.32 ลําดับที่แปด มีจํานวน 2 ธนาคารที่จํานวนเทํากัน
คือ ธนาคารซิตี้แบงค๑จํานวน 6 คน คิดเป็นร๎อยละ 1.74 และธนาคารซีไอเอ็มบี จํานวน 6 คน คิดเป็น
ร๎อยละ 1.74 ลําดับที่เก๎าธนาคารเกษตรและสหกรณ๑การเกษตรจํานวน 3 คน คิดเป็นร๎อยละ 0.87 
ลําดับที่สิบธนาคารแลนด๑ แอนด๑ เฮ๎าส๑จํานวน 2 คน คิดเป็นร๎อยละ 0.58 และลําดับสุดท๎าย ธนาคาร 
ยูโอบีจํานวน 1 คน คิดเป็นร๎อยละ 0.29 สํวนใหญํใช๎ชีวิตอยูใํนกรุงเทพมหานครจํานวน 266 คน คิด
เป็นร๎อยละ 77.10 และนอกเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 79 คน คิดเป็นร๎อยละ 22.90  
 5.1.2 การรับรู๎การใช๎นวัตกรรมใช๎ของธนาคารออนไลน๑ 
  5.1.2.1 ด๎านการรับรู๎ความความเสี่ยงในบริการของธนาคารออนไลน๑  
 จากผลการวิจัยพบวําการรับรู๎ความความเสี่ยงในบริการของธนาคารออนไลน๑  
มีคําเฉลี่ยรวมอยูํที่ 3.17 หมายความวํา ระดับมาก กลุํมตัวอยํางสูงสุดคือการรับรู๎ความความเสี่ยงใน
บริการของธนาคารออนไลน๑ โดยสูงที่สุดมีคําเฉลี่ย 3.26 ระดับมากท่ีสุดซึ่ง ได๎แกํ การยืนยันตัวตน
และรหัสผํานกํอนเข๎าใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑มีความนําเชื่อถือและปลอดภัย อันดับสอง 
หลักฐานที่ถูกต๎องจากการทําธุรกรรมจากธนาคารออนไลน๑มีความครบถ๎วนโดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.25 
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ระดับมากท่ีสุดอันดับสาม การรักษาข๎อมูลตํางๆ ของผู๎ใช๎บริการ โดยไมํนําไปเปิดเผยที่อ่ืน โดยมี
คําเฉลี่ยอยูํที่ 3.23 ระดับมาก อันดับสี่ การรักษาความปลอดภัยในการใช๎งาน แม๎วําโทรศัพท๑มือถือ
ของทํานสูญหาย โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.09 ระดับมาก อันดับห๎า เชื่อมั่นกับระบบความปลอดภัยของ
ธนาคารออนไลน๑ในเรื่องการโจรกรรมทางการเงินจากมิจฉาชีพ (Hack) โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.07 
ระดับ มาก อันดับหก การใช๎บริการทํานสามารถติดตํอธนาคารเพ่ือแก๎ไขปัญหาได๎ตลอด 24 ชั่วโมง 
โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ ระดับมาก  
  5.1.2.2 ด๎านการรับรู๎ประโยชน๑ในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ 
  จากผลการวิจัย พบวํา การรับรู๎การใช๎นวัตกรรมใช๎ของธนาคารออนไลน๑ ด๎านการรับรู๎
ประโยชน๑ในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ มีคําเฉลี่ยรวมอยูํที่ 3.34 หมายความวําระดับมาก 
กลุํมตัวอยํางสูงสุดคือด๎านการรับรู๎ประโยชน๑ในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ลําดับที่หนึ่ง โดยสูง
ที่สุดมีคําเฉลี่ย 3.45 ระดับมากท่ีสุด ได๎แกํ บริการธนาคารออนไลน๑ชํวยให๎ระบบการโอนชําระเงิน
สะดวกขึ้น อันดับสอง โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.44 ระดับมากท่ีสุด คือ การใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ชํวย
ลดเวลาในการทําธุรกรรมการ อันดับสาม โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.43 ระดับมากท่ีสุด การใช๎บริการ
ธนาคารออนไลน๑ชํวยประหยัดคําธรรมเนียมในการใช๎บริการ และชํวยลดเวลาในการเดินทาง อันดับสี่ 
โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.24 ระดับมาก คือ ธนาคารออนไลน๑ ทําให๎ทํานสามารถบันทึกข๎อมูลการใช๎
คําใช๎จํายตําง ๆ และสรุปเป็นรายเดือน เพ่ือให๎ทํานสามารถวางแผนคําใช๎จํายได๎อยํางมีประสิทธิภาพ 
อันดับที่ห๎าสุดท๎าย โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่3.19 ระดับมาก ธนาคารออนไลน๑มีการแจ๎งเตือนให๎ชําระคํา
สาธารณูปโภคตําง ๆ เชํนคําน้ํา คําไฟฟ้า ทําให๎ไมํถูกตัดสิทธิ์การใช๎บริการคําสาธารณูปโภคตําง ๆ 
  5.1.2.3 ด๎านการรับรู๎ความงํายในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ 
  จากผลการวิจัยพบวํา การรับรู๎การใช๎นวัตกรรมใช๎ของธนาคารออนไลน๑ ด๎านการรับรู๎
ความงํายในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑มีคําเฉลี่ยรวมอยูํที่ 3.30 หมายความวํา ระดับมากท่ีสุด 
กลุํมตัวอยํางสูงสุด คือ ด๎านการรับรู๎ความงํายในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑อันดับที่หนึ่งสูง
ที่สุดมีคําเฉลี่ย 3.34 ระดับมากท่ีสุดซึ่ง ได๎แกํ สามารถทําธุรกรรมทางการเงินบนธนาคารออนไลน๑ได๎
ทุกเวลาที่ทํานต๎องการ และสามารถทําธุรกรรมทางการเงินบนธนาคารออนไลน๑ได๎ทุกที่มีอินเทอร๑เน็ต 
อันดับสอง โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.32 ระดับมากท่ีสุด คือ ธนาคารออนไลน๑มีขั้นตอนการใช๎งานงําย 
อันดับสาม โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.29 ระดับมากท่ีสุด โดยรวมการใช๎ธนาคารออนไลน๑เป็นเรื่องงําย
สําหรับทําน อันดับสี่สุดท๎าย โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.19 ระดับมาก การออกแบบหน๎าจอการใช๎งานที่
เป็นมิตร (Friendly User) ใช๎งานงํายไมํยุํงยาก 
  5.1.2.4 ด๎านการรับรู๎ความไว๎วางใจในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ จาก
ผลการวิจัย พบวํา การรับรู๎การใช๎นวัตกรรมใช๎ของธนาคารออนไลน๑ ด๎านการรับรู๎ความไว๎วางใจในการ
ใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑มีคําเฉลี่ยรวมอยูํที่ 3.24 หมายความวํา ระดับมาก กลุํมตัวอยํางสูงสุด
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คือการรับรู๎ความไว๎วางใจในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ อันดับที่หนึ่งสูงที่สุดมีคําเฉลี่ย 3.28 
หมายความวําระดับมากที่สุด คือ ไว๎วางใจระบบธนาคารออนไลน๑มีมาตรฐานของระบบที่ให๎บริการที่
ถูกต๎อง แมํนยํา ตํอการทําธุรกรรมทางการเงิน อันดับสอง โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.26 ระดับมากท่ีสุด ซึ่ง
ได๎แกํ ไว๎วางใจธนาคารออนไลน๑มีระบบที่รักษาความปลอดภัยในการใช๎งาน และธนาคารออนไลน๑มี
ความนําเชื่อถือและไว๎วางใจได๎ อันดับสามสุดท๎าย โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.19 ระดับมาก คือไว๎วางใจ
ธนาคารออนไลน๑ในการจัดเก็บข๎อมูลสํวนตัวของทํานได๎เป็นอยํางดี  
 5.1.3 ความตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครในยุค 
โควิด-19  
 ผลการวิจัยพบวํา ความตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ของประชาชนในเขต
กรุงเทพมหานครในยุคโควิด-19 สูงที่สุด โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.37 หมายความวํา ระดับมากท่ีสุด ซึ่ง
ได๎แกํ ตั้งใจที่จะใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ตํอไป และตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ในการโอนเงิน
ระหวํางบุคคล รองลงมาคืออันดับสองโดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.33 อยูํในระดับมากท่ีสุด คือทํานจะ
แนะนําการใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ให๎แกํบุคคลใกล๎ตัว อันดับสามโดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.31 อยูํใน
ระดับมากที่สุด คือตั้งใจที่จะทําธุรกรรมอ่ืนผํานธนาคารออนไลน๑ อันดับสี่โดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.23 อยูํ
ในระดับมากท่ีสุด ได๎แกํ ตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ในการโอนชําระเงินเพ่ือซื้อสินค๎าหรือบริการ
ผํานร๎านค๎าอิเล็กทรอนิกส๑ เชํน Shopee, Lazada อันดับห๎าโดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.21 อยูํในระดับมาก 
คือตั้งจะใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ในการโอนชําระเงินคําสาธารณูปโภค เชํน คําน้ํา คําไฟ คํา
โทรศัพท๑ อันดับหกสุดท๎ายโดยมีคําเฉลี่ยอยูํที่ 3.20 อยูํในระดับมาก คือตั้งใจใช๎บริการธนาคาร
ออนไลน๑ในการโอนชําระเงินเพ่ือซื้อสินค๎าหรือบริการผํานร๎านค๎าที่ขายในสื่อสังคมออนไลน๑ เชํน 
Facebook, IG 
 สมมติฐานการวิจัย การรับรู๎การใช๎นวัตกรรม อันประกอบไปด๎วย การรับรู๎ความเสี่ยง การ
รับรู๎ประโยชน๑ การรับรู๎ความงําย และการับรู๎การไว๎วางใจ สามารถรํวมกันทํานายความตั้งใจใช๎บริการ
ธนาคารออนไลน๑ของประชาขนในเขตกรุงเทพมหานครในชํวงยุคโควิด-19 ได๎ 
 
5.2 อภิปรายผลการวิจัย 
 จากการวิจัยเรื่อง อิทธิพลของการรับรู๎การใช๎นวัตกรรมที่สํงผลตํอความตั้งใจใช๎ธนาคาร
ออนไลน๑ ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครในยุคโควิด-19 โดยมีวัตถุประสงค๑เพ่ือศึกษา 1) เพ่ือ
ศึกษาการรับรู๎การใช๎นวัตกรรมธนาคารออนไลน๑ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร 2) เพ่ือศึกษา
ความตั้งใจใช๎ธนาคารออนไลน๑ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครในยุคโควิด-19 3) เพ่ือศึกษา
ความสามารถของการรับรู๎การใช๎นวัตกรรมอันประกอบไปด๎วย การรับรู๎ความเสี่ยง การรับรู๎ประโยชน๑ 
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การรับรู๎ความงําย และการรับรู๎การไว๎วางใจในการรํวมกันทํานายความตั้งใจใช๎บริการธนาคาร
ออนไลน๑ของประชาขนในเขตกรุงเทพมหานครในชํวงยุคโควิด-19 
 จากผลการทดสอบสมมติฐานพบวํา ตัวแปรที่นํามาพิจารณาในรูปแบบสมการถดถอย
พหุคูณเชิงเส๎นตรงมีความสัมพันธ๑กับความตั้งใจใช๎ธนาคารออนไลน๑ในระดับคํอนข๎างดี โดยมีคํา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ๑พหุคูณ (r) มากกวํา 0.5 ทุกตัวแปร อีกท้ัง ตัวแปรการรับรู๎ความงําย การรับรู๎
ประโยชน๑ การรับรู๎ความไว๎วางใจ โดยปัจจัยมีอิทธิพลตํอการพยากรณ๑อยูํที่ 45.6% การรับรู๎ความ
เสี่ยงไมํสามารถท่ีจะเข๎ามารํวมทํานายได๎ อาจจะเป็นเพราะวําตอนนี้ผู๎บริโภคมีความไว๎ใจธนาคาร
ออนไลน๑ เพราะความเสี่ยงในด๎านการใช๎การของระบบความปลอกภัยในการใช๎ธนาคารออนไลน๑เป็น
หน๎าที่ของธนาคารที่ควรดูแล และสร๎างความเชื่อมั่น เชื่อใจให๎กับผู๎บริโภค จึงทําให๎ผู๎บริโภคไมํได๎สนใจ
มองข๎ามในด๎านความเสี่ยง และเกิดความตั้งธนาคารออนไลน๑ที่น๎อยลง สอดคล๎องกับแนวคิด Martin 
& Camarero (2008) กลําววํา การรับรู๎ความเสี่ยงใช๎การซื้อสินค๎าหรือใช๎บริการออนไลน๑ของลูกค๎านั้น
ขึ้นอยูํกับการรักษาความปลอดภัยและมีการเก็บข๎อมูลสํวนตัวของลูกค๎าท่ีเหมาะสม และสอดคล๎องกับ
งานวิจัยของ วราพร วรเนตร (2554) ได๎ศึกษาเรื่อง การศึกษาการรับรู๎ความเสี่ยง ความไว๎วางใจและ
ความตั้งใจซื้อประกันภัยผํานอินเทอร๑เน็ต เมื่อพิจารณาแล๎ว ผู๎บริโภคตั้งใจซื้อเม่ือพบวําบริษัทมีความ
นําเชื่อถือ และ ระบบข๎อมูลนําไว๎วางใจและผู๎บริโภคจะมีความตั้งใจถ๎าบริษัทประกันภัยมีชํองทางการ
ขายผํานทาง อินเทอร๑เน็ตทํานจะซื้อประกันผํานทางอินเทอร๑เน็ต และ ผลการทดสอบสมมติฐาน ผล
การทดสอบ การรับรู๎ความเสี่ยง ความไว๎วางใจ ในการซื้อประกันผํานอินเทอร๑เน็ตที่มีผลการตั้งใจซื้อ
ประกันภัย พบวําความตั้งใจซื้อประกันภัยทางอินเทอร๑เน็ต สามารถอธิบายโดย การรับรู๎ความเสี่ยง 
ความ ไว๎วางใจ ในการซื้อประกันภัยผํานและเป็นไปในทิศทางเดียวกับ มึ่งเจ๐ เวิน (2561) ได๎ศึกษา
เรื่อง อิทธิพลของความรู๎ความเข๎าใจ ความมีนวัตกรรม และการรับรู๎ความเสี่ยงของผู๎บริโภคท่ีสํงผลตํอ
ความตั้งใจใช๎บริการชําระเงินผํานระบบสแกนใบหน๎า การรับรู๎ความเสี่ยงด๎านการเงิน และการรับรู๎
ความเสี่ยงด๎านความปลอดภัย มีอิทธิพลตํอความตั้งใจใช๎บริการชําระเงินผํานระบบสแกนใบหน๎าของ
ผู๎บริโภคไทย สอดคล๎องกับงานวิจัยของ ศริลักษณ๑ โรจนกิจอํานวย (2561) ได๎ศึกษาเรื่อง การรับรู๎
ความเสี่ยงและความไว๎วางใจที่สํงผลตํอการซื้อผํานพาณิชย๑อิเล็กทรอนิกส๑ข๎ามพรมแดนได๎กลําวไว๎วํา
การรับรู๎ความเสี่ยงของปัจจัยด๎านสินค๎าและนโยบายการขายสํงผลตํอทัศนคติท่ีไมํดีตํอการซื้อสินค๎า
ผํานพาณิชย๑อิเล็กทรอนิกส๑ข๎ามพรมแดน ทัศนคติท่ีไมํดีและการรับรู๎ความเสี่ยงด๎านการขนสํงสํงผลให๎
ความตั้งใจใช๎บริการการซื้อสินค๎าผํานพาณิชย๑อิเล็กทรอนิกส๑ข๎ามพรมแดนลดลง และในสํวนของ การ
รับรู๎ประโยชน๑ การรับรู๎ความงําย การรับรู๎ความไว๎วางใจ 
 การรับรู๎ประโยชน๑ พบวํากลุํมตัวอยํางให๎ความสําคัญประโยชน๑ของธนาคารออนไลน๑ อาจจะ
เป็นเพราะผู๎บริโภคมองเห็นประโยชน๑ของการใช๎งานแอปพิเคชั่นธนาคารออนไลน์ ในเร่ืองของระบบ
การโอนการชําระเงินที่สะดวกมากขึ้น และสถานการ๑ณในตอนนี้ที่มีโรคระบาดโควิด-19 จึงทําให
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ผู๎บริโภคไมํต๎องการที่จะไปธนาคาร ธนาคารบางแหํงมีการปิดธรรมการ มีเวลาเปิดปิดที่รวดเร็วมากขึ้น
จากเวลาเดิม จึงทําให๎บริโภคเลํงเห็นประโยชน๑ของการใช๎แอปพิเคชั่นธนาคารออนไลน๑ นอกจากนี้ใน
ด๎านความงํายมีการใช๎งานที่ไมํยุํงยากรวดเร็วสะดวกสามรถทําได๎ทุกทีทุกเวลาที่ต๎องการที่มีสัญญาณ
อินเทอร๑เน็ต จึงทําให๎ผู๎บริโภคมีการใช๎ธนาคารออนไลน๑ที่ไมํต๎องใช๎ความพยายามในการเรียนรู๎ที่มาก 
และ ในด๎านความวางใจในการใช๎บริการระบบของธนาคารออนไลน๑มีมาตรฐานที่ให๎บริการที่ปลอดภัย 
มีความถูกต๎อง แมํนยํา อาจจะเป็นเพราะวํา การทําธุรกรรมทางการเงินแสดงให๎เห็นวําระบบและ
คุณภาพการให๎บริการของธนาคารในการทําธุรกรรมมีความถูกต๎อง อีกท้ังสามารถออก E Slip หรือ
ใบเสร็จ ในทําการทําธุรกรรมธนาคารออนไลน๑ มีวิวัฒนการที่สามารถตรวจสอบความถูกต๎องได๎อยําง
แมํนยํา เพื่อป้องกันการปลอมแปลงได๎ ตลอดจนมีข๎อความแจ๎งทุกครั้งที่ทําธุรกรรมอาจะเป็นในสํวน
ของระบบตรงนี้ สอดคล๎องแนวคิดทฤษฎีของ Amaro & Duarte (2015) ได๎ศึกษาและพัฒนาการรับรู๎
ถึงประโยชน๑ ซึ่งพัฒนามาจากแบบจําลองการยอมรับยอมรับเทคโนโลยี (The Technology 
Acceptance Model: TAM) เพ่ือเป็นประโยชน๑แกํผู๎บริโภคสินค๎า หรือบริการออนไลน๑ ซึ่ง
ประกอบด๎วยความหลายหลายของผลิตภัณฑ๑ใน ด๎านความสะดวกสบาย ความเพลิดเพลิน และความ
ประหยัดเวลา และ Sin et al. (2012) การรับรู๎ความงํายในการใช๎งาน หมายถึง กระบวนการรับรู๎วํา
การใช๎เทคโนโลยีนั้น ๆ สํงผลให๎ทราบถึงการใช๎งานที่งํายขึ้นโดยไมํต๎องอาศัยความพยายามมากนัก อีก
ทั้งยังเพ่ิมประสิทธิภาพการใช๎งาน และเป็นประโยชน๑ โดยมีนักวิจัยหลายทํานได๎ให๎การสนับสนุนวํา
แบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยีนี้เหมาะแกํการวัดผลสําหรับการพาณิชย๑เชิงอิเล็กทรอนิกส๑ ยังมี
แนวคิดทฤษฎีของ Suh & Han (2003) อธิบายวําความไว๎วางใจสามารถแสดงออกถึงความเชื่อของ
ลูกค๎าวําตราจะสามารถตอบสนองความต๎องการบางอยํางของพวกเราได๎ และความซื่อสัตย๑ภักดีก็เป็น
อีกหนึ่งสิ่งที่สามารถบํงชี้ได๎ถึงความไว๎วางใจของลูกค๎ายังสอดคล๎องกับงานงานวิจัยของ จาง แดน 
(2560) ได๎ทําการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่สํงผลตํอการใช๎งานเงินอิเล็กทรอนิกส๑ (e-Money) ของผู๎บริโภค
ในกรุงเทพมหานครที่ได๎ สรุปได๎วําการรับรู๎ประโยชน๑ในการใช๎งาน การรับรู๎ความปลอดภัย การรู๎ความ
งํายในการใช๎งาน คําบริการ และ ความเชื่อมั่นมีอิทธิพลทางบวกตํอความตั้งใจใช๎เงินอิเล็กทรอนิกส๑
ของผู๎บริโภคในกรุงเทพมหานคร และ ความตั้งใจใช๎ เงื่อนไขการอํานวยความสะดวก และอิทธิพล
สังคม มีอิทธิพลทางบวกตํอการใช๎เงินอิเล็กทรอนิกส๑ของผู๎บริโภคในกรุงเทพมหานคร และ งานวิจัย
ของ อริสรา พินยาหาญ (2561) ได๎ศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่สํงผลตํอความตั้งใจซื้อเครื่องสําอางผํานทาง
แอปพลิเคชันของผู๎บริโภคในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ผลการศึกษา พบวํา การรับรู๎ความ
สะดวก การรับรู๎ประโยชน๑ และความไว๎วางใจที่มีตํอความ ตั้งใจของผู๎บริโภคท่ีใช๎บริการซื้อสําอางผําน
แอปพลิเคชันในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ และงานวิจัยของ  
นิชาภา นัคราภิบาล (2561) ได๎ทําการศึกษาเรื่อง อิทธิพลการรับรู๎ประโยชน๑ ความนําเชื่อถือ ความ 
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พึงพอใจที่สํงผลตํอความตั้งใจซื้อซ้ําคอร๑สเรียนออนไลน๑ วัตถุประสงค๑ เพ่ือวิเคราะห๑การรับรู๎ประโยชน๑ 
ความนําเชื่อถือ ความพึงพอใจที่สํงผลตํอความตั้งใจซื้อซํ้าคอร๑สเรียนออนไลน๑ ตัวอยํางที่ใช๎ใน
การศึกษาคือ ผู๎ที่เคยมีประสบการณ๑ในการเรียนออนไลน๑ โดยใช๎วิธีการสุํมตัวอยํางแบบเจาะจง 
จํานวน 400 คน เครื่องมือที่ใช๎ในการศึกษาคือแบบสอบถามที่มีคําความเชื่อถือได๎รวมเทํากับ 0.857 
และ มีการตรวจสอบความ เที่ยงตรงของเนื้อหาจากผู๎ทรงคุณวุฒิ สถิติท่ีใช๎ในการวิเคราะห๑ข๎อมูล
เบื้องต๎นคือ สถิติเชิงพรรณนา ได๎แกํ คําร๎อยละ คําเฉลี่ย สํวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และสถิติเชิงอ๎างอิงที่
ใช๎ในการทดสอบ ได๎แกํ การวิเคราะห๑สมการถดถอยเชิงพหุ ผลการวิจัยพบวํา การรับรู๎ประโยชน๑ 
ความนําเชื่อถือ ความพึงพอใจที่สํงผลตํอความตั้งใจ ซื้อคอร๑สเรียนออนไลน๑ อยํางมีนัยสําคัญทางสถิติ
ที่ 0.05 ยังพบงานวิจัยของ อัครภาส เกียรติเสริมขจร (2560) ได๎ทําการศึกษาเรื่อง ปัจจัยที่สํงผลตํอ
การรับรู๎ความงําย ความมีประโยชน๑ และความตั้งใจใช๎ระบบ การชําระเงิน Samsung Pay ของ
ผู๎บริโภคในกรุงเทพมหานคร โดยใช๎แบบสอบถาม เป็นเครื่องมือในการรวบรวมข๎อมูลจากผู๎ใช๎ระบบ 
Samsung Pay ในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน ผลการทดสอบสมมติฐานพบวํา ลักษณะ
บุคคลด๎านประสบการณ๑มีอิทธิพลทางบวกตํอการรับรู๎ความมีประโยชน๑ของระบบ Samsung Pay 
และ มีอิทธิพลทางบวกตํอ การรับรู๎ความงํายในการใช๎งานของระบบ Samsung Pay ลักษณะ
นวัตกรรมด๎านการสังเกตเห็นได๎มีอิทธิพลทางบวกตํอการรับรู๎ความมีประโยชน๑ของระบบ Samsung 
Pay การรับรู๎ความงํายในการใช๎งาน และการรับรู๎ความมีประโยชน๑ แตํละปัจจัยมีอิทธิพลทางบวกตํอ
ความตั้งใจระบบ Samsung Pay ที่ระดับนัยสําคัญทางสถิติที่ 0.05 โดยสามารถเขียนสมการทํานาย
ได๎ ดังนี้ 
 Y (ความตั้งใจใช๎บริการ) = 641 + .322 (การรับรู๎ความงําย) + .329 (การรับรู๎ประโยชน๑) 
+.152 (การรับรู๎ความไว๎วางใจ 
 
5.3 ข้อเสนอแนะจากการวิจัย 
 เพ่ือให๎ผลการศึกษาในการวิจัยในครั้งตํอไปสามารถขยายผล และ สามารถตํอยอดออกไป
เพ่ือเป็นประโยชน๑ตํอการศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพลของการรับรู๎การใช๎นวัตกรรมที่สํงผลตํอความตั้งใจใช๎ 
ธนาคารออนไลน๑ ผู๎วิจัยได๎มีข๎อเสนอแนะในการวิจัย ดังตํอไปนี้ 
 5.3.1 จากผลการวิจัยพบวํา กลุํมตัวอยํางการรับรู๎การใช๎นวัตกรรมในด๎านการรับรู๎ความ
ความเสี่ยงในบริการทีอ่ยูํในระดับที่น๎อย ในสํวนของการใช๎บริการทํานสามารถติดตํอธนาคารเพื่อแก๎ไข
ปัญหาได๎ตลอด 24 ชั่วโมง ดังนั้นธนาคารควรมีการเพ่ิมชํองการติดตํอที่มากข้ึนเพ่ือแก๎ไขปัญหาให๎
ผู๎บริโภคท่ีต๎องการที่ติดหากมีปัญหาได๎ตลอด 24 ชั่วโมง เชํน Call Center, Social Media และ
มีกาารประชาสัมพันธ๑ให๎ผู๎บริโภครับทราบถึงการขยายชํองทางบริการที่เพ่ิมมากข้ึน สามารถแนะนํา
การแก๎ไขปัญหาให๎กับผู๎บริโภคได๎ตลอดเวลา 
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 5.3.2 จากผลการวิจัยพบวํา การรับรู๎การใช๎นวัตกรรมในด๎านการรับรู๎ความงํายและด๎านการ
รับรู๎ประโยชน๑ในการใช๎บริการธนาคารออนไลน๑อยูํในระดับมาก ซึ่งสํงผลตํอการไปใช๎ธนาคารออนไลน๑ 
ดังนั้น ทางระบบธนาคารออนไลน๑จึงควรปรับปรุงและพัฒนาระบบธนาคารออไลน๑เพ่ือให๎
กลุํมเป้าหมายได๎รับประโยชน๑ มีความสะดวกสบายมากขึ้น และไมํซับซ๎อนตํอความต๎องการของกลุํม
ลูกค๎าอยํางสม่ําเสมอ 
 5.3.3. จากผลการวิจัยพบวํา ควรมีการศึกษาตัวแปรอ่ืนที่อาจมีความเก่ียวข๎องกับตัวแปร 
ที่กําลังทําศึกษาที่คาดวําจะมีผลตํอการตั้งใจใช๎ธนาคารออนไลน๑ เชํน การยอมรับเทคโนโลยี
สารสนเทศ เพื่อเป็นแนวโน๎มตํอการใช๎ธนาคารออนไลน๑ และเกิดข๎อสรุปที่ชัดเจนมากยิ่งขึ้น 
 5.3.4 จากสมการการรับรู๎ประโยชน๑ เป็นสมการที่มีการตั้งใจใช๎ธนาคารออนไลน๑ มีคํา
สัมประสิทธิ์สหสัมพันธ๑มากท่ีสุด ดังนั้นธนาคารหรือผู๎ที่เกี่ยวข๎องต๎องให๎ความสําคัญประโยชน๑ในการ 
ใช๎งานที่ผู๎บรโิภคได๎รับเพ่ือสํงผลตํอความตั้งใจใช๎ธนาคารออนไลน๑ ทําให๎ผู๎บริโภคพึงพอใจตํอการ  
ใช๎งาน และ ทําให๎มีการใช๎งานอยูํเรื่อย ๆ มีการบอกตํอถึงประโยชน๑เพิ่มจํานวนผู๎บริโภคข้ึนด๎วย 

 
5.4 ข้อเสนอแนะเพื่อการวิจัยครั้งต่อไป 
 เพ่ือให๎ผลการศึกษาในการวิจัยในครั้งตํอไปสามารถขยายผล และ สามารถตํอยอดออกไป
เพ่ือเป็นประโยชน๑ตํอการศึกษาเกี่ยวกับอิทธิพลของการรับรู๎การใช๎นวัตกรรมที่สํงผลตํอความตั้งใจใช๎ 
ธนาคารออนไลน๑ ผู๎วิจัยได๎มีข๎อเสนอแนะในการวิจัย ดังตํอไปนี้ 
 5.4.1 การศึกษาวิจัยครั้งตํอไป ควรมีศึกษาปัญหาการใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ และ ความ
ต๎องการในการใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ของกลุํมลูกค๎า เพ่ือเป็นประโยชน๑ให๎กับธนาคาร ในการ
ปรับปรุงพัฒนาเพ่ือให๎มีการเพ่ิมจํานวนกลุํมลูกค๎ามากยิ่งขึ้น 
 5.4.2 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ผู๎วิจัยได๎ทําการศึกษาในขอบเขตกรุงเทพมหานครเทํานั้น หาก
ต๎องการข๎อมูลเพิ่มเติมที่อยูํเหนือพ้ืนที่กรุงเทพมหานคร เพื่อนําผลการวิจัยไปใช๎เฉพาะในแตํละพ้ืนที่ 
ผู๎วิจัยควรเพิ่มขอบเขตการศึกษาในจังหวัดอ่ืนๆหรือแบํงตามภูมิประเทศเพ่ือนําผลไปใช๎ในการกําหนด
แผนกลยุทธ๑ให๎มีความเหมาะสมในแตํละพ้ืนที่มากขึ้น 
 5.4.3 การศึกษาวิจัยครั้งตํอไป ควรมีศึกษาเป็นการวิจัยเชิงคุณภาพควบคูํกับงานวิจัยเชิง
ปริมาณ ดังนั้นการวิจัยครั้งตํอไปผู๎วิจัยควรสัมภาษณ๑กลุํมเป้าหมายหลักเพ่ือจะได๎ข๎อมูลเชิงลึกของ
กลุํมเป้าหมาย (Consumer Insight) อันจะนําไปกําหนดแผนกลยุทธ๑ให๎มีประสิทธิภาพมากยิ่งข้ึน 
 5.4.4 การวิจัยครั้งตํอควรศึกษาตัวแปรอ่ืน ๆ เชํน การยอมรับเทคโนยี ความเชื่อมั่นใน
ระบบ ความคาดหวังในผลสัมฤทธิ์ นโยบายของสถาบัน ความเข๎าใจในเทคโนโลยี ตลอดจนความ
สมัครใจและ ประสบการณ๑ในการใช๎เทคโนโลยี ซึ่งเป็นตัวแปรที่มีสํวนเกี่ยวข๎องกับงานวิจัยในด๎านการ
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รับรู๎การใช๎นวัตกรรมที่สํงตํอความตั้งใจธนาคารออนไลน๑ เพ่ือให๎งานได๎เกิดการพัฒนาใช๎เชิง
ประสิทธิภาพในการใช๎งานของธนาคารออนไลน๑มากยิ่งขึ้น 
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แบสอบถาม 
 

 แบบสอบถามฉบับนี้เป็นเครื่องมือในการเก็บข๎อมูลในการทําวิจัย "อิทธิพลของการรับรู๎
การใช๎นวัตกรรมที่สํงผลตํอความตั้งใจใช๎ธนาคารออนไลน๑ ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครใน
ยุคโควิด-19" ของนักศึกษาปริญญาโท หลักสูตรนิเทศศาสตรมหาบัณฑิต สาขาวิชาการสื่อสาร
เชิงกลยุทธ๑ มหาวิทยากรุงเทพ จึงใครํขอความรํวมมือจากทุกทํานในการตอบแบบถามให๎ครบทุกข๎อ
ตามความเป็นจริงและตามความคิดเห็นของทําน เพื่อจะได๎นําผลการวิจัยไปใช๎ประโยชน๑ทาง
การศึกษาตํอไป โดยข๎อมูลที่ทํานตอบในแบบสอบถามทั้งหมดถือเป็นความลับ และ จะนําเสนอ
ผลการวิจัยโดยภาพรวมเทํานั้น ไมํมีการวิเคราะห๑หรือนําเสนอเฉพาะรายบุคคล ดังนั้นจึงขอความ
กรุณาตอบข๎อมูลตามความเป็นจริง 
 
ส่วนที่ 1 ค าถามเกี่ยวกับลักษณะทางประชากรของผู้ตอบแบบสอบถาม 

โปรดพิจารณาข้อความและท าเครื่องหมาย ✓ ในช่องว่างที่ตรงกับสถานภาพของท่าน  
 
ตอนที่ 1 ข๎อมูลทั่วไป  
1. เพศ  
    ชาย                 หญิง  
2. อายุ  
    ต่ํากวํา 18 ปี        18–24 ปี  
    24-35 ปี      35-45 ปี         
    45-60 ปี        60 ปีขึ้นไป  
3. อาชีพ  
    นักเรียน            ข๎าราชการ/ พนักงานรัฐวิสาหกิจ 
    พนักงานบริษัทเอกชน          ค๎าขาย   
   อิสระ    
4. วุฒิการศึกษาสูงสุด 
   น๎อยกวําระดับปริญญาตรี    กําลังศึกษาระดับปริญญาตรี  
  จบการศึกษาระดับปริญญาตรี   จบการศึกษาสูงกวําปริญญาตรี  
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5. รายได๎เฉลี่ยตํอเดือน          
  น๎อยกวํา 9,000 บาท   9,000–15,000 บาท 

  15,001–30,000         30,001–60,000  
  มากกวํา 60,000   
6. ทํานใช๎ธนาคารออนไลน๑แบรนด๑ใดตํอไปนี้มากที่สุด (โปรดตอบเพียงข๎อเดียว) 
   ธนาคารกสิกไทย         
   ธนาคารไทยพาณิชย๑         
   ธนาคารกรุงไทย     
   ธนาคารกรุงศรีอยุธยา 
   ธนาคารกรุงเทพ                
   ธนาคารทหารไทย 
   ธนาคารออมสิน           
   ธนาคารยูโอบี 
  ธนาคารซิตี้แบงค๑   
   ธนาคารเกษตรและสหกรณ๑การเกษตร   
   ธนาคารซีไอเอ็มบี  
  ธนาคารแลนแอนด๑เฮ๎าส๑ 
7. ปัจจุบันทํานใช๎ชีวิตที่ใดมากท่ีสุด (โปรดตอบเพียงข๎อเดียว) 
  เขตพญาไท                     เขตตลิ่งชัน    
  เขตบางขุนเทียน 
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ส่วนที่ 2 แบบสอบถามการรับรู้การใช้นวัตกรรมที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้ธนาคารออนไลน์ ของ
ประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครในยุคโควิด-19 
 

คําชี้แจง: โปรดทําเครื่องหมาย ✓ในชํองวํางที่ตรงกับข๎อที่ทํานต๎องการ 
โปรดเลือกข๎อที่ตรงกับความเป็นจริงของทํานมากท่ีสุด โดยแบํงคะแนนเป็น 4 ระดับ ดังนี้ 
 4 หมายถึง ตรงกับความคิดเห็นของทํานระดับมากที่สุด  
 3 หมายถึง ตรงกับความคิดเห็นของทํานระดับมาก  
 2 หมายถึง ตรงกับความคิดเห็นของทํานระดับน๎อย   
 1 หมายถึง ตรงกับความคิดเห็นของทํานระดับน๎อยที่สุด  
 

 
การรับรู๎การใช๎นวัตกรรมใช๎ของธนาคาร
ออนไลน๑  

ทํานเห็นด๎วย 

มากที่สุด มาก ปาน
กลาง 

น๎อย น๎อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 
1. การรับรู๎ความความเสี่ยงในบริการของธนาคารออนไลน๑ 

1.1 หลักฐานการทําธุรกรรมจาก
ธนาคารออนไลน๑การทําธุรกรรมจาก
ธนาคารออนไลน๑มีความครบถ๎วน สามารถ
ยืนยันความถูกต๎องได๎จริง 

     

1.2 การทําธุรกรรมออนไลน๑มีการรักษา
ข๎อมูลตําง ๆ ของผู๎ใช๎บริการ โดยไมํนําไป
เปิดเผยที่อ่ืน 

      

1.3 หากมีปัญหาในการใช๎บริการ ทําน
สามารถติดตํอธนาคารเพ่ือแก๎ไขปัญหาได๎
ตลอด 24 ชั่วโมง 

     

1.4 ระบบการยืนยันตัวตนและรหัสผําน
กํอนเข๎าใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑มี
ความนําเชื่อถือและปลอดภัย 

     

 

 



82 

 
การรับรู๎การใช๎นวัตกรรมใช๎ของธนาคาร
ออนไลน๑  

ทํานเห็นด๎วย 

มากที่สุด มาก ปาน
กลาง 

น๎อย น๎อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 

1. การรับรู๎ความความเสี่ยงในบริการของธนาคารออนไลน๑ 

1.5 ทํานมั่นใจในการรักษาความ
ปลอดภัยในการใช๎งาน แม๎วํา
โทรศัพท๑มือถือของทํานสูญหายหรือถูก
โจรกรรม 

      

1.6 ทํานเชื่อมั่นกับระบบความปลอดภัย
ของธนาคารออนไลน๑ในเรื่องการโจรกรรม
ทางการเงินจากมิจฉาชีพ (Hack) 

      

2. การรับรู๎ประโยชน๑ในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ 

2.1 ธนาคารออนไลน๑ มีการให๎บริการ
ธุรกรรมตําง ๆ เหมือนกับการทําธุรกรรมที่
สาขาของธนาคาร 

     

2.2 การใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ชํวย
ลดเวลาในการทําธุรกรรม 

      

2.3 การใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ชํวย
ลดเวลาในการเดินทาง 

     

2.4 การใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ชํวย
ประหยัดคําธรรมเนียมในการใช๎บริการ 

     

2.5 การใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ชํวย
ให๎ระบบการโอนชําระเงินสะดวกข้ึน 

     

2.6 การใช๎ธนาคารออนไลน๑ ทําให๎ทําน
สามารถบันทึกข๎อมูลการใช๎คําใช๎จํายตํางๆ 
และสรุปเป็นรายเดือน เพ่ือให๎ทํานสามารถ
วางแผนคําใช๎จํายได๎อยํางมีประสิทธิภาพ 
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การรับรู๎การใช๎นวัตกรรมใช๎ของธนาคาร
ออนไลน๑  

ทํานเห็นด๎วย 

มากที่สุด มาก ปาน
กลาง 

น๎อย น๎อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 

2. การรับรู๎ประโยชน๑ในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ 

2.7 ธนาคารออนไลน๑มีการแจ๎งเตือนให๎
ชําระคําสาธารณูปโภคตําง ๆ เชํนคําน้ํา คํา
ไฟฟ้า ทําให๎ไมํถูกตัดสิทธิ์การใช๎บริการคํา
สาธารณูปโภคตําง ๆ 

     

3. การรับรู๎ความงํายในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ 
3.1 ธนาคารออนไลน๑มีการออกแบบ

หน๎าจอการใช๎งานที่เป็นมิตร (Friendly 
User) ใช๎งานงํายไมํยุํงยาก 

     

3.2 ธนาคารออนไลน๑มีขั้นตอนการใช๎
งานงําย ไมํซับซ๎อน 

      

3.3 ทํานสามารถทําธุรกรรมทางการเงิน
บนธนาคารออนไลน๑ได๎ทุกที่มีอินเทอร๑เน็ต 

     

3.4 ทํานสามารถทําธุรกรรมทางการเงิน
บนธนาคารออนไลน๑ได๎ทุกเวลาที่ทําน
ต๎องการ  

     

3.5 จากที่ทํานได๎ใช๎ธนาคารออนไลน๑ 
โดยรวมการใช๎ธนาคารออนไลน๑เป็นเรื่อง
งํายสําหรับทําน 

     

 

 

 

 

 



84 

 
การรับรู๎การใช๎นวัตกรรมใช๎ของธนาคาร
ออนไลน๑  

ทํานเห็นด๎วย 

มากที่สุด มาก ปาน
กลาง 

น๎อย น๎อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 
4. การรับรู๎ความไว๎วางใจในการใช๎บริการของธนาคารออนไลน๑ 

4.1 ทํานไว๎วางใจธนาคารออนไลน๑ใน
การจัดเก็บข๎อมูลสํวนตัวของทํานได๎เป็น
อยํางดี 

     

4.2 ทํานไว๎วางใจระบบธนาคารออนไลน๑
มีมาตรฐานของระบบที่ให๎บริการที่ถูกต๎อง 
แมํนยํา ตํอการทําธุรกรรมทางการเงิน 

      

4.3 ทํานไว๎วางใจธนาคารออนไลน๑มี
ระบบที่รักษาความปลอดภัยในการใช๎งาน 

     

4.4 ธนาคารออนไลน๑มีความนําเชื่อถือ
และไว๎วางใจได๎ 

     

4.5 จากที่ทํานได๎ใช๎ธนาคารออนไลน๑ 
โดยรวมการใช๎ธนาคารออนไลน๑เป็นเรื่อง
งํายสําหรับทําน 
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สํวนที่ 3 ความตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานครในยุคโควิด-19 
 

คําชี้แจง: โปรดทําเครื่องหมาย ✓ในชํองวํางที่ตรงกับข๎อที่ทํานต๎องการ 
โปรดเลือกข๎อที่ตรงกับความเป็นจริงของทํานมากท่ีสุด โดยแบํงคะแนนเป็น 4 ระดับ ดังนี้ 
 4 หมายถึง ตรงกับความคิดเห็นของทํานระดับมากที่สุด  
 3 หมายถึง ตรงกับความคิดเห็นของทํานระดับมาก  
 2 หมายถึง ตรงกับความคิดเห็นของทํานระดับน๎อย 
 1 หมายถึง ตรงกับความคิดเห็นของทํานระดับน๎อยที่สุด  
 

 
ความตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑
ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร

ในยุคโควิด-19 

ทํานเห็นด๎วย 

มากที่สุด มาก ปาน
กลาง 

น๎อย น๎อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 

1. ทํานตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑
ในการโอนชําระเงินเพ่ือซื้อสินค๎าหรือ
บริการผํานร๎านค๎าอิเล็กทรอนิกส๑ เชํน 
Shopee, Lazada เป็นต๎น 

     

2. ทํานตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑
ในการโอนชําระเงินเพ่ือซื้อสินค๎าหรือ
บริการผํานร๎านค๎าที่ขายในสื่อสังคม
ออนไลน๑ เชํน Facebook, IG เป็นต๎น 

      

3 ทํานตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑
ในการโอนเงินระหวํางบุคคล 

     

4. ทํานตั้งจะใช๎บริการธนาคาร
ออนไลน๑ในการโอนชําระเงินคํา
สาธารณูปโภค เชํน คําน้ํา คําไฟ คํา
โทรศัพท๑ 
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ความตั้งใจใช๎บริการธนาคารออนไลน๑
ของประชาชนในเขตกรุงเทพมหานคร

ในยุคโควิด-19 

ทํานเห็นด๎วย 

มากที่สุด มาก ปาน
กลาง 

น๎อย น๎อย
ที่สุด 

5 4 3 2 1 
5. ทํานมีความตั้งใจที่จะทําธุรกรรมอ่ืน
ผํานธนาคารออนไลน๑ 

     

6. ทํานมีความตั้งใจที่จะใช๎บริการ
ธนาคารออนไลน๑ตํอไป 

     

7. ทํานจะแนะนําการใช๎บริการ
ธนาคารออนไลน๑ให๎แกํบุคคลใกล๎ตัว 

     

 
.
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