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บทคัดยอ 
 การศึกษาวิจัยครั้งนี้ มีวัตถุประสงค (1) เพื่อสำรวจความคิดเห็นของผูรับบริการ ประจำธนาคารไทย

พาณิชย จำกัด (มหาชน) สาขา สี่แยกศรีวรา ที่มีตอความเชื่อถือในการบริการที่ไดรับ ความตระหนักถึงคุณ

คาที่ไดรับ ความงายของระบบและวิธีการใชงานประสิทธิภาพในการประชาสัมพันธ และการลดความกังวล

ในการใชการบริการทางอิเล็กทรอนิกส (2) เพื่อวิเคราะหการสงผลของความเชื่อถือในการบริการที่ไดรับ 

ความตระหนักถึงคุณคาที ่ได ร ับ ความงายของระบบและวิธ ีการใชงาน และประสิทธิภาพในการ

ประชาสัมพันธ ที่มีตอการลดความกังวลในการใชการบริการทางอิเล็กทรอนิกส กลุมตัวอยางที่ใชในการวจิัย

ครั้งนี้ คือ ผูรับบริการ ประจำธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) สาขา สี่แยกศรีวราจำนวน 200 คน โดย

ใชแบบสอบถามเปนเครื่องมือในการเก็บรวบรวมขอมูล สถิติที่ใชในการวิเคราะห ไดแก คาความถี่ คารอยละ 

คาเฉล่ีย สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน และใชสถิติการถดถอยเชิงพหุ (Multiple Regress on Analysis)  

ผลการทดสอบสมมติฐานพบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุระหวาง 21-30 มี

วุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรี สวนใหญประกอบอาชีพเปนลูกจาง/พนักงานบริษัทเอกชน และมีระดับ

รายไดตอเดือนอยูที่ 20,001 – 30,000 บาท สุดทายพบวา ความเชื่อถือในการบริการที่ไดรับ ความตระหนัก
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ถึงคุณคาที่ไดรับ และประสิทธิภาพในการประชาสัมพันธ  มีอิทธิพลตอการลดความกังวลในการใชบริการ

อิเล็กทรอนิกส อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 

คำสำคัญ: การลดความกังวลในการใชบริการอิเล็กทรอนิกส , ผูรับบริการ ประจำธนาคารไทยพาณิชย จำกัด 
(มหาชน) สาขา ส่ีแยกศรีวรา 
 
Abstract 
 This research study with objectives (1) to survey the opinions of clients Of Siam 

Commercial Bank Public Company Limited, Siwara Intersection Branch, on the reliability of 

the service received. Realizing the value received Ease of system and method of operation, 

efficiency in public relations and reducing anxiety in using electronic services (2) To analyze 

the effect of the reliability of the received service Realizing the value received Ease of system 

and operation methods and efficiency in public relations Towards reducing concerns in using 

electronic services. The sample group used in this study was 200 is customer service of Siam 

Commercial Bank Public Company Limited, Siwara Intersection Branch, using questionnaires 

as a tool for data collection. The statistics used in the analysis were frequency, percentage, 

mean, standard deviation and multiple regress statistics on analysis. 

 The hypothesis test found that Most respondents are male. Between the ages 21-

30 with a bachelor's degree Most of them are self employees /employees of private 

companies. And has a monthly income level of 20,001 - 30,000 baht. Finally, found that the 

reliability of the service received realizing the value received and efficiency in public relations 

Influence on reducing anxiety in using electronic services 

Keywords: Reducing concerns about using electronic services, customer service of Siam 
Commercial Bank Public Company Limited, Siwara Intersection Branch 
 
บทนำ 
 ในปจจุบัน ธนาคารไทยพาณิชยไดมีการใหบริการธุรกรรมทางการเงินผานบริการอิเล็กทรอนิกส 
โดยใชชื่อวา SCB EASY และลูกคาของธนาคารไดมีการใชบริการ SCB EASY เปนจำนวนมาก ซึ่งพบปญหาที่
เกิดขึ้นตอการใชบริการอิเล็กทรอนิกสดังกลาว ลูกคาเปนจำนวนมากยังคงใชบริการผานพนักงานของ
ธนาคารทั ้งนี ้อาจเนื ่องมาจากสาเหตุสำคัญหลายประการ คือ (1) ลูกคามองวาการใหบริการทาง
อิเล็กทรอนิกสมีขอผิดพลาด หรือความไมสามารถทำงานตามปกติของระบบอิเล็กทรอนิกส (2) ลูกคามีความ
กังวลที่จะใชระบบอิเล็กทรอนิกส เนื่องจากกลัววาการใชงานมีวิธีที่ยุงยาก โดยเฉพาะอยางยิ่งลูกคาที่เปน
ผูสูงอายุ หรือลูกคาที่มีขอจำกัดดานความรูในการใชบริการอิเล็กทรอนิกส ซึ่งจะเห็นไดวาปญหาแรกสามารถ
ดำเนินการแกไขได แตปญหาที่สองซึ่งเกี่ยวของกับความกังวลเปนเรื่องที่ยาก เพราะเปนสิ่งที่เกิดขึ้นภายใน
ความคิดของลูกคา อยางไรก็ตาม ก็เปนสิ่งที่ธนาคารจะตองพิจารณาแกไขเพื่อสรางความสะดวกใหแกลูกคา 
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และลดภาระของพนักงาน รวมถึงการลดคิวที่ลูกคาตองรอคอยเพื่อรับบริการจากพนักงานที่อาจใชเวลารอ
นานอันจะนำไปสูความไมพึงพอใจตอการบริการ 
 ดังนั้นผูวิจัยจึงทำการศึกษา เรื่อง ความเชื่อถือในการบริการที่ไดรับ ความตระหนักถึงคุณคาที่
ไดรับ ความงายของระบบและวิธีการใชงาน และประสิทธิภาพในการประชาสัมพันธ ที่สงผลตอการลดความ
กังวลในการใชการบริการทางอิเล็กทรอนิกส กรณีศึกษา ผูรับบริการ ประจำธนาคารไทยพาณิชย จำกัด 
(มหาชน) สาขา สี่แยกศรีวรา โดยคาดวาผลการศึกษาในเรื่องนี้จะเปนประโยชนตอการดำเนินงานของ
ธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) เพื่อลดความกังวลของลูกคาและมีความเต็มใจที่จะใชบริการผานทาง
บริการอิเล็กทรอนิกสในโอกาสตอไป 
วัตถุประสงคของการศึกษา 
 1. เพื่อสำรวจความคิดเห็นของผูรับบริการ ประจำธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) สาขา ส่ี
แยกศรีวรา ที่มีตอความเชื่อถือในการบริการที่ไดรับ ความตระหนักถึงคุณคาที่ไดรับ ความงายของระบบและ
วิธ ีการใชงานประสิทธิภาพในการประชาสัมพันธ และการลดความกังวลในการใชการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส 
 2. เพื่อวิเคราะหอิทธิพลของความเชื่อถือในการบริการที่ไดรับ ความตระหนักถึงคุณคาที่ไดรับ 
ความงายของระบบและวิธีการใชงาน และประสิทธิภาพในการประชาสัมพันธ ที่มีตอการลดความกังวลใน
การใชการบริการทางอิเล็กทรอนิกส 
ขอบเขตของการศึกษา 

ผูวิจัยไดกำหนดขอบเขตของการศึกษา เพื่อใหไดผลการศึกษาที่สอดคลองกับวัตถุประสงคของ 
การศึกษา ซึ่งไดแสดงรายละเอียดไว ดังนี้ 

1. ประชากรที่ใชในการวิจัยครั้งนี้ ไดแก ผูรับบริการ ประจำธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) 
สาขา สี่แยกศรีวรา ตั้งอยูเลขที่ 569 ซอยรามคำแหง 39 (เทพลีลา 1) ถนนรามคำแหง แขวงวังทองหลาง 
เขตวังทองหลาง กรุงเทพมหานคร ซึ่งไมทราบจำนวนประชากรทีแ่นนอน จึงใชการสุมตัวอยางของ Cochran 
ดังนั้นกลุมตัวอยางของการศึกษาครั้งนี้มีทั้งส้ิน 200 ตัวอยาง 

2.  การศึกษาวิจัยครั้งนี้เกี่ยวของกับความเชื่อถือในการบริการที่ไดรับ ความตระหนักถึงคุณคาที่
ไดรับ ความงายของระบบและวิธีการใชงาน และประสิทธิภาพในการประชาสัมพันธ ที่มีตอการลดความ
กังวลในการใชการบริการทางอิเล็กทรอนิกส กรณีศึกษา ผูรับบริการ ประจำธนาคารไทยพาณิชย จำกัด 
(มหาชน) สาขา ส่ีแยกศรีวรา 
ตัวแปรที่ใชในการศึกษา 

1. ตัวแปรอิสระ ไดแก  ความเชื่ อถือในการบริการที่ ได รับ ความตระหนักถึ งคุณคาที่
ไดรับ ความงายของระบบและวิธีการใชงาน และประสิทธิภาพในการประชาสัมพันธ 

2. ตัวแปรตาม  ไดแก การลดความกังวลในการใชการบริการทางอิเล็กทรอนิกส 
ประโยชนที่คาดวาจะไดรับจากการศึกษา 

1. ทำใหทราบถึงระดับความคิดเห็นของประชากรในเขตกรุงเทพมหานครที่เปนกลุม 
ผูรับบริการ ประจำธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) สาขา สี่แยกศรีวรา ที่มีตอเรื่อง ความเชื่อถือในการ
บริการที่ไดรับ ความตระหนักถึงคุณคาที่ไดรับ ความงายของระบบและวิธีการใชงาน และประสิทธิภาพใน
การประชาสัมพันธ  ที่สงผลตอการลดความกังวลในการใชการบริการทางอิเล็กทรอนิกส  

2. ทำใหทราบถึงอิทธิพลของ ความเชื่อถือในการบริการที่ไดรับ ความตระหนักถึงคุณคาที่ 
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ไดรับ ความงายของระบบและวิธีการใชงาน และประสิทธิภาพในการประชาสัมพันธ ที่มีตอการลดความ
กังวลในการใชการบริการทางอิเล็กทรอนิกส 
  
การทบทวนผลงานวิจัยที่เกี่ยวของกับความสัมพันธระหวางตัวแปร  
 ผูวิจัยไดดำเนินการศึกษาเอกสาร ตำรา และงานวิจัยที่เกี่ยวของ เพื่อนำมาใชเปนแนวทางในการ
กำหนดกรอบแนวคิดในการศึกษาวิจัยดังนี้ 
 
 1. แนวคิด และทฤษฎีที่เกีย่วของกับความเชื่อถอื 
 นิติพล ภูตะโชติ (2551) ไดใหคำจำกัดความของความเชื่อถือได (Credibility) หมายถึง การที่
ธุรกิจผูใหบริการมีการบริการที่ดี มีการไดรับรางวัล หรือการบอกตอจากลูกคาที่เคยมาใชบริการ สรางความ
นาเชื่อถือโดยการบริการตามมาตรฐานที่สม่ำเสมอ จะสามารถทำใหลูกคาเกิดความเชื่อถือและมั่นใจใน
บริการ 
 Morgan & Hunt (1994) กลาววา ความเชื่อมั ่นของผูบริโภคสามารถประเมินไดจากความ
เชื่อมั่นของผูรับบริการ ซึ่งผูใหบริการแตละองคการมีโอกาสไดรับความเชื่อมั่นจากผูรับบริการแตกตางกัน 
และจะเกิดการประเมินไดเมื่อผูรับบริการ รับบริการเสร็จเรียบรอย การบริการนั้นจะถูกเปรียบกับขอตกลง
กอนการใชบริการที่ผูใหบริการกำหนดไว หากผูรับบริการบรรลุวัตถุประสงค ความเชื่อมั่นจะเกิดขึ้น ความ
เชื่อมั่นมีความสำคัญอยางยิ่งในการระบุขอตกลง เพื่อแสดงสัมพันธภาพระหวางลูกคาและองคกร ความ
เชื่อมั่นคือสภาพความเปนจริงเมื่อคนจำนวนหนึ่งเกิดความเชื่อมั่น ในขณะที่ผูรับบริการมีสวนรวมในการ
แลกเปล่ียนความเชื่อถือ (Reliability) และความซื่อสัตย (Integrity)โดยมีความสัมพันธใกลชิด และขนานกับ
กรอบแนวคิดที่ศึกษาเรื่องบุคลิกภาพและจิตวิทยา 
 Ziethaml, Parasuraman & Berry (2013) ไดนิยามวาความเชื่อถือ (Reliability)  
หมายถึง การใหบริการตรงตามเวลาที่สัญญาไวกับลูกคา งานบริการที่มอบหมายใหแกลูกคาทุกครั้งตองมี
ความถูกตอง เหมาะสม และมีความ สม่ำเสมอ มีการเก็บขอมูลของลูกคาและสามารถนำมาใชไดอยาง
รวดเร็ว มีพนักงานเพียงพอตอการใหบริการ และสามารถชวยแกไขปญหาที่เกิดกับลูกคาดวยความเต็มใจ
  
 2. แนวคิด และทฤษฎี เร่ือง ความตระหนัก  
 อนุสรณ กาลดิษฐ (2548) กลาวถึง ความตระหนักวา หมายถึงความสํานึกซึ่งบุคคลเคย 
มีการรับรูหรือเคยมีความรูมากอน เมื่อมีสิ่งเรามากระตุนจึงเกิดความสํานึกหรือความตระหนักขึ้น ความ
ตระหนักมีความหมายเหมือนกับความสํานึก เปนสภาวะทางจิตใจที่เกี่ยวของกับความรูสึก ความคิดความ
ปรารถนาตาง ๆ อันเกิดจากความรูและความสํานึกตาง ๆ มาแลว โดยมีการประเมินคาและตระหนักถึง
ความสำคัญของตนที่มีตอส่ิงนั้น 
 พงษชัย เฉลิมกลิ่น (2551) กลาววา “ความตระหนัก” หมายถึง พฤติกรรมที่แสดงถึงความ
รับผิดชอบตอสิ่งใดสิ่งหนึ่งหรือเหตุการณใดเหตุการณหนึ่งที่เปนอารมณความรูสึกดานทัศนคติ คานิยม 
ความชอบหรือไมชอบ ดีหรือไมดี ที่ไดจากการประเมินส่ิงเราตาง ๆ ของบุคคลนั้น 
 Bloom (1971) กลาววา “ความตระหนัก” ในความหมายที่คอนขางกวางวาความตระหนักเปน
ภาคต่ำสุดทางภาคอารมณ ความตระหนักที่เกือบคลายอารมณ และความรูสึก (Affective Domain) ความ
ตระหนักตางกับความรูตรงที่ความตระหนักไมจำเปนตองเนนปรากฏการณ หรือสิ่งหนึ่งสิ่งใด ความตระหนัก
จะเกิดขึ้น เมื่อมีส่ิงเราใหเกิดความตระหนัก 
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 3 แนวคิด และทฤษฎี เร่ือง การรับรูความงายในการใชงาน 
  Park (2010) กลาววา การรับรูความงายในการใชงาน เปนความคาดหวังของผูใชที่จะสามารถใช
เทคโนโลยีไดอยางงายดายโดยไมตองใชความพยายาม และเทคโนโลยีจะตองมีลักษณะที่สามารถจดจำไดงาย 
ไมมีความซับซอน 
 Luna and Montoro-Ríos (2017) ที่กลาววาการรับรูถึงความงายในการใชงานระหวางระบบ
บริการชำระเงินที่มีความแตกตางกัน จะสงผลใหผูใชบริการเลือกใชบริการชำระเงินผานระบบที่ผูใชสามารถ
ใชงานไดงายกวาและไมเลือกใชบริการผานระบบที่ยากตอการใชงาน 
 Davis et al (1989) และ Szajna (1996) กลาววา การรับรูความงายในการใชงานเปนปจจัยที่มี
ความสำคัญตอการศึกษาพฤติกรรมของผูบริโภคในระยะแรก เนื่องจากเปนกระบวนการที่ทำใหรับรูถึงปญหา
และสามารถนำไปแกไขปญหาเหลานั้นไดอยางตรงจุด และการรับรูความงายในการใชงานสามารถวัดจาก
คุณลักษณะดังนี้  
  1. สามารถเรียนรูไดงาย (Easy to Learn) 
  2. สามารถควบคุมได (Controllable) 
  3. มีความชัดเจน (Clear) 
  4. สามารถเขาใจได (Understandable) 
  5. มีความความยืดหยุน (Flexible) 
  6. มีความงายตอการนำมาศึกษา (Easy to become Skillful) 
  7. สามารถใชงานไดงาย (Easy to Use) 
   
 4. แนวคิด และทฤษฎี เร่ือง ประสิทธิภาพในการประชาสัมพันธ 
     Baskin, Aronoff and Lattimore (1997) ไดอธิบายความหมายของการประชาสัมพันธไววา 
การประชาสัมพันธเปนการจัดการขององคการเพื่อสรางสัมพันธภาพอันดีกับผูรับขาวสารกลุมตาง ๆ เพื่อทำ
ใหเกิดความเขาใจเกี่ยวกับความคิดเห็น (opinion) ทัศนคติ (attitude) และคานิยม (value) หรือเปนการ
ติดตอส่ือสารกับชุมชนทั้งภายในและภายนอก เพื่อสรางภาพพจนขององคการกับสาธารณชน   
      รัตนวดี  ศิริทองถาวร (2546 ) ไดกลาวถึงการประชาสัมพันธตอธุรกิจวา การประชาสัมพันธ
เปนการดำเนินความพยายามขององคการ สถาบัน หรือหนวยงานตาง ๆ ในการแสวงหาความรวมมือจาก
ประชาชน ตลอดจนสรางภาพลักษณ (image) และรักษาทัศนคติที่ดีของประชาชนเพื่อใหประชาชนยอมรับ 
สนับสนุนและใหความรวมมือ การประกอบธุรกิจนั้นตองเกี่ยวของกับประชาชนหลายกลุม หากไดรับความ
รวมมือ และมีความสัมพันธที่ดีกับประชาชนทุกกลุมก็จะทำใหการประกอบธุรกิจประสบผลสำเร็จ 
 กองวิทยาการ กรมกิจการพลเรือนทหารเรือ (2552) กลาวโดยสรุปวาการประชาสัมพันธ
หมายถึง การเสริมสรางความสัมพันธและความเขาใจอันดีระหวางองคกรกับกลุมประชาชนที่เกี่ยวของ เพื่อ
หวังผลในความรวมมือและสนับสนุนจากประชาชน 
 
 5.  แนวคิด และทฤษฎี เร่ือง ความกังวลเกี่ยวกับภาวะสวนตัวของขอมูลบนอินเทอรเน็ต 
      Smith, Milberg, & Burke (1996) ความกังวลเกี่ยวกับภาวะสวนตัวของขอมูลเกิดจากปญหา
ที่ตัววัดความกังวลเกี่ยวกับภาวะสวนตัวของขอมูลแบบเดิมไมเพียงพอที่จะนำมาใชในการวัดความกังวลที่เกิด
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จากการทำการตลาด เนื่องจากวิธีการทำการตลาดหันมาใชอินเทอรเน็ตมากขึ้น และมิติที่วัดแบบเดิมนั้นถูก
ผูใชตีความแตกตางกัน 
      Malhotra et al (2004) ตัวแบบความกังวลเกี่ยวกับภาวะสวนตัวของขอมูลบนอินเทอรเน็ต 
(Internet user’s information privacy concern หรือ IUIPC) จึงถูกพัฒนาขึ้นมาเพื่อเนนวัดความกังวล
เกี่ยวกับภาวะสวนตัวของขอมูลในสถานการณ และสภาพแวดลอมแบบออนไลน ประกอบดวย 3 มิติ คือ  
  1. ความกังวลดานการจัดเก็บขอมูล (Collection)  
  2. ความกังวลดานการควบคุมขอมูล (Control)  
  3. ความกังวลดานความตระหนักถึงการน าขอมูลไปใช  (Awareness) 
  
 6. งานวิจัยที่เกี่ยวของ 

    มะลิวัลย แสงสวัสดิ์ (2556) ศึกษาเรื่อง ปจจัยความเชื่อมั่นและความภักดี ที่มีอิทธิพลตอการ 
ตัดสินใจใชบริการหางสรรพสินคา กรณีศึกษาหางสรรพสินคาชั้นนำในกรุงเทพมหานคร มีวัตถุประสงคเพื่อ
ศึกษาปจจัยความเชื่อมั่นดานคุณภาพการใหบริการ ความไววางใจ ภาพลักษณองคการ และความภักดีดาน
พฤติกรรมผู บริโภค การซื ้อซ้ำ/ใชบริการซ้ำ ความพึงพอใจ ที ่ม ีอ ิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการ
หางสรรพสินคา ในเขตกรุงเทพมหานคร จากผลการศึกษาพบวาปจจัยความเชื ่อมั ่นดานคุณภาพการ
ใหบริการ ดานความไววางใจ ดานภาพลักษณองคการ และปจจัยความภักดี ดานพฤติกรรมผูบริโภค ดาน
ความพึงพอใจ มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการหางสรรพสินคา ในเขตกรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสำคัญ
ทางสถิติที่ระดับ 0.05 
 ธิดาพร ราชวัตร (2559) ศึกษาเรื่อง อิทธิพลของความตระหนักรู ความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ และ
การรับรูถึงคุณภาพการใชงาน ที่สงผลความตั้งใจซื้อ พ็อคเก็ตวายฟาย ของพนักงานในระดับปฏิบัติการ ใน
อาคารบางนาทาวเวอร จังหวัดสมุทรปราการ จากผลการศึกษาพบวา การตระหนักรู ความรูเกี ่ยวกับ
ผลิตภัณฑ และการรับรูคุณภาพของผลิตภัณฑ สงผลตอ ความตั้งใจซื้อ Pocket Wi-Fi อยางมีนัยสําคัญทาง
สถิติที่ระดับ 0.05 
 นายธัญยากร ขวัญใจสกุล (2560) ศึกษาเรื่อง ปจจัยที่มีอิทธิพลตอความตั้งใจใชบริการชาระเงิน
ผานระบบโมบายแบงกกิ้งและระบบโมบายเพยเมนต จากผลการศึกษาพบวา การรับรูถึงความงายในการใช
งานโมบายแบงกกิ้ง การรับรูถึงประโยชนจากการใชงานโมบายแบงกกิ้ง ความเชื่อมั่นไวใจในผูใหบริการ
ระบบโมบายแบงกกิ้ง ความถี่ในการใชงานระบบโมบายแบงกกิ้ง การรับรูถึงความงายในการใชงานโมบาย
เพยเมนต การรับรูถึงประโยชนจากการใชงานโมบายเพยเมนต ความเชื่อมั่นไวใจในผูใหบริการระบบโมบาย
เพยเมนต และความถี่ในการใชงานระบบโมบายเพยเมนต มีอิทธิพลตอ ความตั้งใจในการใชงานโมบายเพย
เมนต 
 พระมหากฤษดา นนทวงษ (2558) ศึกษาเรื่อง การประชาสัมพันธทางออนไลนเพื่อสรางจิตสํานึก
ในการอนุรักษศาสนาและวัฒนธรรม และภาพลักษณของวัด ที่สงผลตอคานิยมในการทองเที่ยวเชิงศาสนา 
และวัฒนธรรมของสาธุชนในเขตบางนา กรุงเทพมหานคร ผลการศึกษพบวา การประชาสัมพันธทางออนไลน
เพื่อสรางจิตสำนึกในการอนุรักษศาสนาและวัฒนธรรม และภาพลักษณของวัด สงผลตอ คานิยมในการ
ทองเที่ยวเชิงศาสนาและวัฒนธรรมของสาธุชนในเขตบางนา กรุงเทพมหานคร อยางมีนัยสำคัญทางสถิติที่
ระดับ 0.05 
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ระเบียบวิธีการวิจัย  
ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยไดกำหนดระเบียบการวิจัยไว ดังนี้ 

1.  ประชากรที่ใชในการศึกษาครั้งนี้ คือ  ผูรับบริการ ประจำธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) 
สาขา ส่ีแยกศรีวรา ผูวิจัยไดมีการกำหนดคุณสมบัติไวเพื่อใหไดประชากรที่มี ความรู ความเขาใจ ที่ไดรับจาก
ประสบการณของตนเอง หรือไดรับจากแหลงขอมูลประเภทตาง ๆ อาทิ ผูที่มีความสนิทใกลชิด เอกสารทาง
ชองทางประเภทอื่น เปนตน ประสบการณดังกลาวสงผลให ประชากรที่ใชมีความเขาใจ และสามารถให
ขอมูลโดยแสดงความคิดเห็นไดอยางถูกตองสอดคลองกับประเด็นที ่ผู วิจัยศึกษา จำนวนประชากรใน
การศึกษาครั้งนี้ ไมสามารถทราบจำนวนที่แนนอนได เนื่องจากไมมีแหลงขอมูลที่ผูวิจัยสามารถเขาถึงได 

2. ตัวอยางที่มีคุณสมบัติตรงกับประชากรของการศึกษา ผูวิจัยไมทราบจำนวนของประชากรที่
แนนอนจึงใชสูตรของคอแครน (Cochran , 1977 อางอิงใน ธีรวุฒิ เอกะกุล, 2543 ) ในการกำหนดกลุม
ตัวอยาง จึงทราบจำนวนกลุมตัวอยาง 200 คน และกลุมตัวอยางในที่นี้ คือ ผูรับบริการ ประจำธนาคารไทย
พาณิชย จำกัด (มหาชน) สาขา ส่ีแยกศรีวรา 

3. เครื่องมือที่ใชในการศึกษา ผูวิจัยไดใชเทคนิคการวิจัยเชิงปริมาณซึ่งไดใชแบบสอบถามเปน
เครื่องมือในการเก็บขอมูล โดยการตั้งเปนคำถามและผูตอบแบบสอบถาม ตอบคำถามที่เปนลักษณะของการ
แสดงความคิดเห็น โดยแบงแบบสอบถาม เปน 2 สวน ดังนี้    
 สวนที่  1  ขอมูลเกี่ยวกับสถานภาพสวนบุคคลและความเห็นทั่วไปของผูตอบแบบสอบถาม   

สวนที่  2  ความคิดเห็นเกี่ยวกับความเชื่อถือในการบริการที่ไดรับ ความตระหนักถึงคุณคาที่ไดรับ 
ความงายของระบบและวิธีการใชงาน และประสิทธิภาพในการประชาสัมพันธ ที่สงผลตอการลดความกังวล
ในการใชการบริการทางอิเล็กทรอนิกส กรณีศึกษา ผูรับบริการ ประจำธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) 
สาขาส่ีแยกศรีวรา 

4.  ประเภทของสถิติที่ใชในการอธิบาย วิเคราะหและแปลผลขอมูลที่เก็บรวบรวมได ซึ่งไดแก  
      4.1 สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 

4.1.1 ใชคารอยละ (Percentage) และคาความถี่ (Frequency) ในการวิเคราะหขอมูล 
เกี่ยวกับสถานภาพสวนบุคคลและความเห็นทั่วไปประกอบดวยเพศ อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ ระดับ
รายได ชองทางการรับรู การใชบริการอิเล็กทรอนิกส ( E-Banking ) ความพึงพอใจในการใชบริการ
อิเล็กทรอนิกส ( E-Banking ) และประเภทของบริการอิเล็กทรอนิกส ( E-Banking ) เพียงพอไหม 
  4.1.2 ใชคาเฉลี ่ย (Mean) และสวนเบี ่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) เพื่อ
วิเคราะหระดับความคิดเห็นในเรื่องความเชื่อถือในการบริการที่ไดรับ ความตระหนักถึงคุณคาที่ไดรับ ความ
งายของระบบและวิธีการใชงาน ประสิทธิภาพในการประชาสัมพันธ และการลดความกังวลในการใชการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส  

4.2 สถิติอนุมาน (Inferential Statistics) ในการวิเคราะหขอมูลดังนี้ 
4.2.1 ใชการวิเคราะหการถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple Regression) เพื ่อวิเคราะห

อิทธิพลของความเชื่อถือในการบริการที่ไดรับ ความตระหนักถึงคุณคาที่ไดรับ ความงายของระบบและ
วิธีการใชงาน และประสิทธิภาพในการประชาสัมพันธ ที่มีตอการลดความกังวลในการใชการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส 
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สรุปผลการศึกษา 
การวิเคราะหขอมูลแบบสอบถามการวิจัย เรื่อง ความเชื่อถือในการบริการทีไ่ดรับ ความตระหนักถึง

คุณคาที่ไดรับ ความงายของระบบและวิธีการใชงาน และประสิทธิภาพในการประชาสัมพันธ ที่สงผลตอการ
ลดความกังวลในการใชการบริการทางอิเล็กทรอนิกส กรณีศึกษา ผูรับบริการ ประจำธนาคารไทยพาณิชย 
จำกัด (มหาชน) สาขา ส่ีแยกศรีวรา สามารถสรุปผลการศึกษา ไดดังนี้ 
 1. สรุปผลการศึกษาที่เปนคุณสมบัติและความคิดเห็นในเรื่องทั่วไป 
     1.1 สรุปผลการศึกษาเรื่องคุณสมบัติทางประชากรศาสตร  
ผลการศึกษาเรื่องคุณสมบัติทางประชากรศาสตร ไดแก จำนวนของผูตอบแบบสอบถาม จำแนกตามเพศ 
อายุ  ระดับการศึกษา อาชีพ และระดับรายได สรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญเปนเพศชาย มีอายุ
ระหวาง 21-30 สวนใหญมีวุฒิการศึกษาระดับปริญญาตรี และประกอบอาชีพเปนลูกจาง/พนักงาน
บริษัทเอกชนมากที่สุด นอกจากนี้ยังสรุปไดวา ผูตอบแบบสอบถามมีระดับรายไดตอเดือนอยูที่ 20,001 – 
30,000 บาท 
      1.2 สรุปผลขอมูลเกี่ยวกับความคิดเห็นทั่วไป 
       สำหรับผลการศึกษาที ่เกี ่ยวของกับความคิดเห็นทั ่วไป ไดแก ชองทางการรับรู การใชบริการ
อิเล็กทรอนิกส ( E-Banking ) ความพึงพอใจในการใชบริการอิเล็กทรอนิกส ( E-Banking ) และประเภทของ
บริการอิเล็กทรอนิกส ( E-Banking ) เพียงพอไหม สรุปไดวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญทราบชองทางการ
รับรูการใชบริการอิเล็กทรอนิกส ( E-Banking ) จากส่ือโฆษณาออนไลนมากที่สุด และมีความพึงพอใจในการ
การใชบริการอิเล็กทรอนิกส ( E-Banking ) คอนขางมาก นอกจากนี้ยังพบวาผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ
คิดวาประเภทของบริการอิเล็กทรอนิกส ( E-Banking ) ควรเพิ่มบริกการใหมากกวานี้  
 2. สรุปผลการศึกษาที่เกี่ยวกับอิทธิพลระหวางตัวแปรที่ศึกษา 
 2.1 ผลสรุปความคิดเห็นเกี่ยวกับอิทธิพลระหวางตัวแปรที่ศึกษา ไดแก ดานความเชื่อถือในการ
บริการที่ไดรับ ดานความตระหนักถึงคุณคาที่ไดรับ ดานความงายของระบบและวิธีการใชงาน และดาน
ประสิทธิภาพในการประชาสัมพันธ โดยภาพรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความคิดเห็น ใน
ระดับ ความเห็นดวยมากที่สุด ตอดานความตระหนักถึงคุณคาที่ไดรับ 
  2.2 ผลสรุปความคิดเห็นในดานความเชื่อถือในการบริการที่ไดรับกับการลดความกังวลในการใช
การบริการทางอิเล็กทรอนิกส พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความคิดเห็น ในระดับ ความเห็นดวย
มาก ตอเรื่อง ทานคิดวา การใชบริการทางอิเล็กทรอนิกสสามารถสรางความมั่นใจแกผูใชบริการในการทำ
ธุรกรรมทางการเงินได 
 2.3 ผลสรุปความคิดเห็นในดานความตระหนักถึงคุณคาที่ไดรับกับการลด 
ความกังวลในการใชการบริการทางอิเล็กทรอนิกส พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความคิดเห็น ใน
ระดับ ความเห็นดวยมากที่สุด ตอเรื่อง ทานคิดวา การใชบริการทางอิเล็กทรอนิกส สามารถทำใหทานทำ
ธุรกรรมทางการเงินไดสะดวก และรวดเร็วมากยิ่งขึ้น 
  2.4 ผลสรุปความคิดเห็นในดานความงายของระบบและวิธีการใชงานกับการลดความกังวลใน
การใชการบริการทางอิเล็กทรอนิกส พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความคิดเห็น ในระดับ ความเห็น
ดวยมากที่สุด ตอเรื่อง ทานสามารถใชบริการทางอิเล็กทรอนิกสไดอยางคลองแคลว เพราะวิธีการใชงานไม
ซับซอน 
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 2.5 ผลสรุปความคิดเห็นในดานการประชาสัมพันธกับการลดความกังวลในการใชการบริการ
ทางอิเล็กทรอนิกส พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความคิดเห็น ในระดับ ความเห็นดวยมาก ตอเรื่อง 
ทานสามารถศึกษาขอมูลตาง ๆ ของธนาคารผานทางบริการอิเล็กทรอนิกสไดในเวลาที่ทานตองการ 
 2.6 ผลสรุปความคิดเห็นในดานการลดความกังวลในการใชการบริการทางอิเล็กทรอนิกส โดย
ภาพรวม พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความคิดเห็น ในระดับ ความเห็นดวยมากที่สุด  
 2.7 ผลสรุปความคิดเห็นในดานการลดความกังวลในการใชการบริการทางอิเล็กทรอนิกส  
พบวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความคิดเห็น ในระดับ ความเห็นดวยมากที่สุด ตอเรื่อง ทานคิดวา 
ทานจะใชบริการทางอิเล็กทรอนิกสทันที เมื่อทานตองการทำธุรกรรมทางการเงิน 
 1.3 สรุปผลการศึกษาตามวัตถุประสงคของการศึกษา และการทดสอบสมมุติฐานที่สอดคลองกับ
วัตถุประสงค ดังตอไปนี้ 
 สมมุติฐานที่ 1 : ความเชื่อถือในการบริการที่ไดรับมีอิทธิพลตอการลดความกังวลใน 
การใชการบริการทางอิเล็กทรอนิกส กรณีศึกษา ผูรับบริการ ประจำธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) 
สาขา ส่ีแยกศรีวรา 
 สมมุติฐานที่ 2 : ความตระหนักถึงคุณคาที่ไดรับมีอิทธิพลตอตอการลดความกังวล 
ในการใชการบริการทางอิเล็กทรอนิกส กรณีศึกษา ผูรับบริการ ประจำธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) 
สาขา ส่ีแยกศรีวรา 
 สมมุติฐานที่ 3 : : ความงายของระบบและวิธีการใชงานมีอิทธิพลตอตอการลดความ 
กังวลในการใชการบริการทางอิเล็กทรอนิกส กรณีศึกษา ผูรับบริการ ประจำธนาคารไทยพาณิชย จำกัด 
(มหาชน) สาขา ส่ีแยกศรีวรา 
 สมมุติฐานที่ 4 : ประสิทธิภาพในการประชาสัมพันธมีอิทธิพลตอตอการลดความ 
กังวลในการใชการบริการทางอิเล็กทรอนิกส กรณีศึกษา ผูรับบริการ ประจำธนาคารไทยพาณิชย จำกัด 
(มหาชน) สาขา ส่ีแยกศรีวรา 
 วัตถุประสงค  
 1. เพื่อสำรวจความคิดเห็นของผูรับบริการ ประจำธนาคารไทยพาณิชย จำกัด  
(มหาชน) สาขา สี่แยกศรีวรา ที่มีตอความเชื่อถือในการบริการที่ไดรับ ความตระหนักถึงคุณคาที่ไดรับ ความ
งายของระบบและวิธีการใชงานประสิทธิภาพในการประชาสัมพันธ และการลดความกังวลในการใชการ
บริการทางอิเล็กทรอนิกส 
 ผลการศึกษาสรุปวา ผูตอบแบบสอบถามสวนใหญ มีความคิดเห็นดวยในดานความ 
ตระหนักถึงคุณคาที่ไดรับมากที่สุด รองลงมา คือ ดานประสิทธิภาพในการประชาสัมพันธ และ ดานความ
เชื่อถือในการบริการที่ไดรับ  
 2. เพื่อวิเคราะหการสงผลของความเชื่อถือในการบริการที่ไดรับ ความตระหนักถึง 
คุณคาที่ได ความงายของระบบและวิธีการใชงาน และประสิทธิภาพในการประชาสัมพันธ ที่มีตอการลด
ความกังวลในการใชการบริการทางอิเล็กทรอนิกส 
 ผลการศึกษาสรุปวา ตัวแปรอิทธิพลดานความตระหนักถึงคุณคาที่ไดรับ สงผลตอ 
การลดความกังวลในการใชการบริการทางอิเล็กทรอนิกสมากที่สุด  ตามดวยตัวแปรอิทธิพลประสิทธิภาพใน
การประชาสัมพันธ  และตัวแปรอิทธิพลความเชื่อถือในการบริการที่ไดรับ 
 
อภิปรายผล  
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 การอภิปรายผลของการศึกษาในที่นี้ผูวิจัยไดนำผลการศึกษามาอธิบายถึงความสอดคลองระหวาง
ผลการศึกษาที่ไดกับแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวของ ซึ่งนำมาใชกับการศึกษาครั้งนี้ 
  ผลการศึกษาที่ไดจากการทดสอบสมมุติฐานที่ 1 ที่กลาววาความเชื่อถือในการบริการที่
ไดรับมีอิทธิพลตอการลดความกังวลในการใชการบริการทางอิเล็กทรอนิกส กรณีศึกษา ผูรับบริการ ประจำ
ธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) สาขา สี่แยกศรีวรา ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของมะลิวัลย แสงสวัสดิ์ 
(2556) ที่ศึกษาวาปจจัยความเชื่อมั่นดานคุณภาพการใหบริการ ดานความไววางใจ ดานภาพลักษณองคการ 
มีอิทธิพลตอการตัดสินใจใชบริการหางสรรพสินคา ในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ 1  
  ผลการศึกษาที่ไดจากการทดสอบสมมุติฐานที่ 2 ที่กลาววาความตระหนักถึงคุณคาที่ไดรับ
มีอิทธิพลตอตอการลดความกังวลในการใชการบริการทางอิเล็กทรอนิกส กรณีศึกษา ผูรับบริการ ประจำ
ธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) สาขา สี่แยกศรีวรา ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของธิดาพร ราชวัตร 
(2559) ที่ศึกษาวาอิทธิพลของความตระหนักรู ความรูเกี่ยวกับผลิตภัณฑ และการรับรูถึงคุณภาพการใชงาน 
สงผลความตั้งใจซื้อพ็อคเก็ตวายฟาย ของพนักงานในระดับปฏิบัติการ ในอาคารบางนาทาวเวอร จังหวัด
สมุทรปราการ ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ 2 
  ผลการศึกษาที่ไดจากการทดสอบสมมุติฐานที่ 3 ที ่กลาววาความงายของระบบและ
วิธีการใชงานมีอิทธิพลตอตอการลดความกังวลในการใชการบริการทางอิเล็กทรอนิกส กรณีศึกษา 
ผูรับบริการ ประจำธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) สาขา ส่ีแยกศรีวรา ซึ่งไมสอดคลองกับงานวิจัยของ 
นายธัญยากร ขวัญใจสกุล (2560) ที่ศึกษาวาการรับรูถึงความงายในการใชงานโมบายแบงกกิ้ง การรับรูถึง
ความงายในการใชงานโมบายเพยเมนต มีอิทธิพลตอความตั้งใจในการใชงานโมบายเพยเมนต ดังนั้นผลการ
วิเคราะหจึงไมเปนไปตามสมมติฐานที่ 3 
  ผลการศึกษาที ่ไดจากการทดสอบสมมุต ิฐานที ่ 4 ที ่กลาววาประสิทธิภาพในการ
ประชาสัมพันธมีอิทธิพลตอตอการลดความกังวลในการใชการบริการทางอิเล็กทรอนิกส กรณีศึกษา 
ผูรับบริการ ประจำธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) สาขา สี่แยกศรีวรา ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัยของ
พระมหากฤษดา นนทวงษ (2558) ที่ศึกษาวา การประชาสัมพันธทางออนไลนเพื่อสรางจิตสำนึกในการ
อนุรักษศาสนาและวัฒนธรรม สงผลตอ คานิยมในการทองเที่ยวเชิงศาสนาและวัฒนธรรมของสาธุชนในเขต
บางนา กรุงเทพมหานคร ซึ่งเปนไปตามสมมติฐานที่ 4   
  
ขอเสนอแนะสำหรับการนำผลไปใช 
 ผลการศึกษาที่ไดรับ สามารถนำไปใชประโยชนกับผูที่เกี่ยวของฝายตาง ๆ ดังนี้ 
 1. ผูประกอบการธุรกิจในที่นี ้ ไดแก ธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) สาขา สี่แยกศรีวรา 
สามารถนำผลการศึกษาไปใชดำเนินกิจการดังตอไปนี้ คือ 
     1.1 นำผลการศึกษาไปประยุกตใชในการวางแผนนโยบายและกิจกรรมเพื่อสรางความเชื่อถือ
ใหกับลูกคาที่จะใชบริการผานทางอิเล็กทรอนิกส โดยสรางความตะหนักถึงของลูกคาที่ใชบริการ และการใช
การประชาสัมพันธเพื่อใหเขาถึงกลุมลูกคาไดอยางทั่วถึง 
 1.2  เมื่อพิจารณาตามตัวแปรอิสระที่สงผลมากที่สุด ทางธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) 
สาขา สี่แยกศรีวรา ควรใหความสำคัญ ไดแก ดานความตระหนักถึงคุณคาที่ไดรับมากที่สุด รองลงมา คือ 
ดานประสิทธิภาพในการประชาสัมพันธ และ ดานความเชื่อถือในการบริการที่ไดรับ  
 2 นักวิชาการ ผลการศึกษาในครั้งนี้จะเปนพื้นฐานในการศึกษาหรือการวิจัยครั้งตอไป และยัง
สามารถนำไปใชเปนแหลงอางอิงในการเขียนผลงานทางวิชาการใหมีองคความรูทางดานความเชื่อถือในการ
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บริการที่ไดรับ ความตระหนักถึงคุณคาที่ไดรับ ความงายของระบบและวิธีการใชงาน และประสิทธิภาพใน
การประชาสัมพันธ ที ่สงผลตอการลดความกังวลในการใชการบริการทางอิเล็กทรอนิกส กรณีศึกษา 
ผูรับบริการ ประจำธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) สาขา ส่ีแยกศรีวรา ในเชิงลึกไดมากขึ้น 
 3 บุคคลทั่วไป ผลการศึกษาในครั้งนี้จะเปนขอมูลที่สามารถนำไปใชกับผูใชบริการอิเล็กทรอนิกส 
กับธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) และผูใชบริการอิเล็กทรอนิกสกับธนาคารอื่น ๆ  
 
ขอเสนอแนะเพื่อการวิจัยคร้ังตอไป  
 ผูวิจัยไดเสนอแนะประเด็นที่ควรจะมีการนำไปศึกษาตอในโอกาสตอไป ดังนี้คือ 
 1. ประเด็นที่พบวาไมสอดคลองกับสมมุติฐานที่ตั้งไว  คือ ผลการศึกษาที่พบวา 
 1.1 ความงายของระบบและวิธีการใชงานไมสงผลตอการลดความกังวลในการใชการบริการทาง
อิเล็กทรอนิกส กรณีศึกษา ผูรับบริการ ประจำธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) สาขา สี่แยกศรีวรา 
สาเหตุที่ไมสอดคลองอาจเนื่องมาจาก 
  - จำนวนตัวอยางที่ยังไมมากพอ 
  - สภาพแวดลอมในขณะที่ทำการศึกษา 
  - ปจจัยอื่น ๆ ทีศึกษายังไมเพียงพอ 
 ดังนั ้นผู ว ิจ ัยครั ้งตอไปควรจะมีการแกไขเรื ่องดังกลาวโดย เพิ ่มกลุ มตัวอยางใหมากขึ้น 
ปรับเปล่ียนสภาพแวดลอมขณะที่ทำการศึกษา และเพิ่มปจจัยอื่น ๆ ที่เกี่ยวของ เพื่อดูผลที่เกิดขึ้น แลวนำมา
เปรียบเทียบกับผลการศึกษาฉบับนี้ 
 1.2 ผูวิจัยสำหรับโอกาสตอไป ควรศึกษากับประชากรและกลุมตัวอยางกลุมอื่น ๆ เพื่อขยายผล
การศึกษาใหกวางขวางมากขึ้น เพื่อนำผลมาเปรียบเทียบเพื่อใหไดความรูในมุมมองที่กวางขวางเพิ่มขึ้นซึ่งจะ
ไดสรุปเปนภาพรวมไดชัดเจนเพิ่มมากกขึ้นกวาประชากรกลุมใหญ มีความคิดเห็นตอความเชื่อถือในการ
บริการที่ไดรับ ความตระหนักถึงคุณคาที่ไดรับ ความงายของระบบและวิธีการใชงาน และประสิทธิภาพใน
การประชาสัมพันธ ที ่สงผลตอการลดความกังวลในการใชการบริการทางอิเล็กทรอนิกส กรณีศึกษา 
ผูรับบริการ ประจำธนาคารไทยพาณิชย จำกัด (มหาชน) สาขา ส่ีแยกศรีวรา อยางไร 
 1.3 ผูวิจัยครั้งตอไปควรพิจารณาเทคนิคในการวิจัยประเภทอื่น เชน เทคนิคการวิจัยเชิงคุณภาพ 
รวมดวยเพื่อตองการความแมนยำของผลที่ไดรับไมวาผลที่ไดรับจะสอดคลองหรือไมสอดคลองกับแนวคิด 
ทฤษฎีและงานวิจัยที่มีมากอนหนานั้น และเพื่อคนหาเหตุในเชิงลึกถึงเหตุผลที่ผลการศึกษาบางประเด็นไม
สอดคลองกับแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยกอนหนานี้ 
 1.4 ผูวิจัยครั้งตอไปอาจเลือกใชสถิติอื่น ๆ ที่ทำใหผลการศึกษามีความชัดเจนมากขึ้น  
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