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บทคดัยอ่ภาษาไทย  

          การวิจยัเรื,อง "ปัจจยัด้านประสบการณ์การใช้และระดบัการยอมรับเทคโนโลยี และภาพลกัษณ์ของ

องค์กรที, มีผลต่อการตัดสินใจเปิดบัญชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC ของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานคร" มีวตัถปุระสงค์เพื,อ 1) ศึกษาความตั Xงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการตดัสินใจใช้บริการ

เปิดบญัชีออนไลน์โดยจําแนกตามลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ 2) ศกึษาความตั Xงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้า

ที,อาจส่งผลจากความแตกต่างของระดับการยอมรับเทคโนโลยีและประสบการณ์ด้านเทคโนโลยี และ 3) 

ศึกษาปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ของธนาคารที,มีผลต่อการเลือกใช้บริการเปิดบญัชีออนไลน์ การวิจยันี Xเป็นการ

วิจยัเชิงปริมาณ เก็บรวบรวมข้อมลูจากกลุม่ตวัอยา่งประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน 400 คน โดยใช้

แบบสอบถามเป็นเครื,องมือในการเก็บข้อมลู สถิติที,ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู ได้แก่ คา่ความถี, ร้อยละ คา่เฉลี,ย 

สว่นเบี,ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบคา่ที การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว การวิเคราะห์สหสมัพนัธ์แบบ

เพียร์สนั และการวิเคราะห์การถดถอยพหคุณู ผลการวิจยัพบว่า 1) ปัจจยัส่วนบคุคลด้านอาย ุอาชีพ รายได้

ต่อเดือน และระดบัการศึกษาที,แตกต่างกันมีผลต่อความตั Xงใจเชิงพฤติกรรมในการตดัสินใจใช้บริการเปิด

บญัชีธนาคารออนไลน์แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติที,ระดบั 0.05 ยกเว้นปัจจยัด้านเพศที,ไมส่ง่ผลตอ่

ความแตกต่าง 2) ปัจจยัระดบัประสบการณ์และการยอมรับเทคโนโลยี ด้านอิทธิพลทางสงัคม (β = 0.130) 

และด้านความคาดหวงัตอ่การทํางานของระบบ (β = 0.202) สง่ผลเชิงบวกตอ่ความตั Xงใจเชิงพฤติกรรมอยา่ง

มีนยัสําคญัทางสถิติ ขณะที,ปัจจยัด้านการอํานวยความสะดวกและด้านความคาดหวงัต่อการใช้งานง่ายของ

ระบบไม่มีผลอย่างมีนยัสําคญั 3) ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ธนาคาร พบว่า ด้านค่าความนิยมในอตุสาหกรรม

และการเป็นที,รู้จกัของคนหมู่มาก (β = 0.334) และด้านชื,อเสียงในการรักษาสญัญากบัลกูค้า (β = 0.113) 

สง่ผลเชิงบวกตอ่ความตั Xงใจเชิงพฤติกรรมอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ สว่นด้านการรับรู้ด้านความปลอดภยัไมมี่

ผลอย่างมีนยัสําคญั โดยตวัแปรทั Xงหมดสามารถร่วมกนัอธิบายความแปรปรวนของความตั Xงใจเชิงพฤติกรรม

ได้ร้อยละ 26.8 ผลการวิจยันี Xสามารถนําไปประยกุต์ใช้ในการกําหนดกลยทุธ์ทางการตลาดของธนาคาร โดย

เน้นก สร้างภาพลกัษณ์และความนา่เชื,อถือของธนาคาร การพฒันาระบบ e-KYC ให้มีประสทิธิภาพสงู รวมถงึ

การใช้อิทธิพลทางสงัคมในการส่งเสริมการใช้บริการ เพื,อดงึดดูให้ลกูค้าตดัสินใจเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์

มากขึ Xน 

คําสาํคญั: การยอมรับเทคโนโลยี, e-KYC, การเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์, ภาพลกัษณ์องค์กร, ความตั Xงใจเชิง
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          The research titled "Factors in User Experience and Level of Technology Acceptance as Well as the 

Organizational Image that Affects the Decision to Open an Online Bank Account with the e-KYC System of the 

Population in Bangkok" aimed to: 1) study customers' behavioral intentions in deciding to use online account 

opening services classified by demographic characteristics, 2) examine how behavioral intentions may be affected 

by differences in technology acceptance levels and technological experiences, and 3) investigate bank image 

factors influencing the selection of online account opening services. This quantitative research collected data from 

a sample of 400 respondents in Bangkok using questionnaires as the data collection tool. Statistics used for data 

analysis included frequency, percentage, mean, standard deviation, t-test, one-way ANOVA, Pearson's correlation 

analysis, and multiple regression analysis. The research findings revealed that: 1) Personal factors including age, 

occupation, monthly income, and education level significantly affected behavioral intentions in deciding to use 

online bank account opening services at the 0.05 statistical significance level, while gender did not show significant 

differences. 2) Regarding the Level of Technological Acceptance and Experience factors, social influence factors 

(β = 0.130) and performance expectancy (β = 0.202) positively affected behavioral intentions with statistical 

significance, whereas facilitating conditions and effort expectancy had no significant impact. 3) Regarding bank 

image factors, industry popularity and public recognition (β = 0.334) and reputation for honoring commitments to 

customers (β = 0.113) positively affected behavioral intentions with statistical significance, while security 

perception showed no significant impact. All variables together explained 26.8% of the variance in behavioral 

intentions. These findings can be applied to formulate marketing strategies for banks by emphasizing bank image 

and credibility, developing highly efficient e-KYC systems, and leveraging social influence to promote services, 

thereby attracting more customers to open online bank accounts. 

Keywords: Technology Acceptance, e-KYC, Online Bank Account Opening, Organizational Image, Behavioral 

Intention 
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กติตกิรรมประกาศ  

 

งานวิจยัฉบบันี pสําเร็จลลุว่งไปได้ด้วยความอนเุคราะห์และการสนบัสนนุจากหลายฝ่าย  
ข้าพเจ้าขอกราบขอบพระคณุ อ. ดร.เบญจมาส สิริใจ อาจารย์ทีBปรึกษาหลกั ทีBได้ให้

คําแนะนําอย่างละเอียดรอบคอบตลอดกระบวนการวิจัย ตั pงแต่ขั pนตอนการกําหนดแนวคิด 
ทฤษฎี การออกแบบงานวิจัย การเก็บรวบรวมข้อมูล ตลอดจนการวิเคราะห์และสรุปผล
การศกึษา ความรู้และประสบการณ์อนัลกึซึ pงของทา่นช่วยชี pแนะแนวทางทีBถกูต้อง ทําให้ข้าพเจ้า
สามารถดําเนินงานวิจัยได้อย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากนี p ท่านยังได้ให้กําลังใจและ
ข้อเสนอแนะทีBเป็นประโยชน์อย่างยิBง ซึBงช่วยให้ข้าพเจ้าสามารถปรับปรุงงานให้มีความสมบรูณ์
มากยิBงขึ pน 

ข้าพเจ้าขอขอบพระคณุคณาจารย์ทุกท่านในภาควิชาการจดัการ คณะบริหารธุรกิจ
เพืBอสงัคม ทีBให้คําแนะนําเพิBมเติมในการปรับปรุงงานวิจยั รวมถงึการให้ข้อมลูทีBมีคณุคา่เกีBยวกบั
แนวทางการศึกษาทางวิชาการ ซึBงช่วยเสริมสร้างแนวคิดและกรอบการวิจยัให้มีความชดัเจน
มากขึ pน ขอบคุณหน่วยงานและบุคลากรทีBเกีBยวข้องทีBให้ความอนุเคราะห์ด้านเอกสาร งาน
วิชาการ และทรัพยากรอนัจําเป็นตอ่การศกึษา ทําให้สามารถดําเนินการวิจยัได้อยา่งราบรืBน 

ข้าพเจ้าขอขอบคุณผู้ ให้ข้อมูลทุกท่านทีBสละเวลาเข้าร่วมการสัมภาษณ์หรือกรอก
แบบสอบถาม อนัเป็นสว่นสําคญัในการเก็บรวบรวมข้อมลูทีBถกูต้องและน่าเชืBอถือ ความร่วมมือ
ของทกุท่านช่วยให้ข้าพเจ้าสามารถวิเคราะห์และสงัเคราะห์ข้อมลูได้อย่างครบถ้วน นอกจากนี p 
ข้าพเจ้ายังขอขอบคุณเพืBอนร่วมงานและเพืBอนนักวิจัยทีBให้ข้อเสนอแนะทีBเป็นประโยชน์ และ
ช่วยกนัแลกเปลีBยนความคิดเห็น ทําให้สามารถพฒันางานวิจยัให้มีความรอบด้านมากยิBงขึ pน 

สุดท้ายนี p ข้าพเจ้าขอขอบคุณครอบครัวทีBคอยเป็นกําลังใจและสนับสนุนทั pงทาง
ร่างกายและจิตใจมาโดยตลอด การได้รับแรงสนบัสนนุจากบคุคลอนัเป็นทีBรักช่วยให้ข้าพเจ้ามี
กําลังใจในการทํางาน แม้ว่าจะต้องเผชิญกับอุปสรรคและความท้าทายระหว่างการทําวิจัย 
ข้าพเจ้าหวงัเป็นอย่างยิBงว่างานวิจยัฉบบันี pจะเป็นประโยชน์ต่อแวดวงวิชาการและผู้ ทีBสนใจใน
หวัข้อนี p และขอขอบคณุทกุทา่นอีกครั pงทีBมีสว่นร่วมทําให้งานวิจยัฉบบันี pเสร็จสมบรูณ์ 
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บทที0 1 
บทนํา 

ภมิูหลัง 
ในปีพุทธศักราช 2567 เอกสารและรายงานทีBเผยแพร่โดยธนาคารโลก เช่น World 

Development Report หรือบทความเกีBยวกับการพัฒนาเศรษฐกิจดิจิทัลธนาคารโลก (World 
Bank) ได้พูดถึงแนวโน้มของธนาคารออนไลน์ (Online Banking หรือ E-Finance system) ว่า
ปัจจุบันนี pถือเป็นส่วนสําคัญของการพัฒนาเศรษฐกิจและการตอบสนองต่อความต้องการของ
ผู้บริโภคทีBเพิBมขึ pน โดยเฉพาะในยคุดิจิทลัทีBเทคโนโลยีมีบทบาทสําคญัในการให้บริการทางการเงิน 
ธนาคารออนไลน์ช่วยให้ผู้คนเข้าถึงบริการทางการเงินได้สะดวกและรวดเร็วมากขึ pน รวมถึงการลด
ต้นทนุในการดําเนินการและการเพิBมความโปร่งใสในระบบการเงิน นอกจากนี p ธนาคารโลกยงัเน้น
ถึงความสําคัญของการรักษาความปลอดภัยทางไซเบอร์ และการสร้างความเชืBอมัBนให้กับ
ผู้ ใช้บริการในยุคทีBมีการโจมตีทางไซเบอร์เพิBมขึ pน รวมถึงการพฒันานวตักรรมใหม่ ๆ เพืBอรองรับ
ความต้องการของตลาดทีBเปลีBยนแปลงอยา่งรวดเร็วการเปลีBยนแปลงนี pมีผลตอ่การให้บริการสนิเชืBอ 
การโอนเงิน การลงทนุ และการจดัการเงินออม ซึBงทั pงหมดนี pควรมีการปรับตวัให้เข้ากบัพฤติกรรม
และความต้องการของผู้บริโภคในปัจจุบนัเพืBอสร้างความยัBงยืนในระบบการเงินโลกในอนาคต 
(The World Bank Group, 2024) 

โดยหน่วยยอ่ยของธนาคารออนไลน์ทีBเป็นทีBนิยมในปัจจบุนัคือธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ (E-
Banking) กองทุนการเงินระหว่างประเทศ (International Monetary Fund หรือ IMF) ได้ให้
กล่าวถึงธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ (E-Banking) ว่าเป็นการใช้การส่งข้อมูลทางอิเล็กทรอนิกส์เพืBอ
ผลิตภณัฑ์และบริการด้านการธนาคาร โดยธนาคารอิเล็กทรอนิกส์เป็นส่วนหนึBงของระบบการเงิน
ทางอิเล็กทรอนิกส์ (E-Finance system) ทีBใช้ช่องทางการส่งข้อมูลทีB สําคัญ เช่น โครงข่าย
อินเทอร์เน็ต และเครืBองถอนเงิน (ATM) เพืBออํานวยความสะดวกในการทําธุรกรรมของลูกค้า 
(Schaechter, 2002) 

ทั pงนี pกองทนุการเงินระหวา่งประเทศ (IMF) มีการพดูถงึแนวโน้มธนาคารออนไลน์ในหลาย
มมุมอง เช่น การเพิBมขึ pนของการใช้เทคโนโลยีทางการเงิน (FinTech) ทีBทําให้การเข้าถึงบริการทาง
การเงินสะดวกและรวดเร็วขึ pน การเปลีBยนแปลงนี pช่วยให้ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงบริการธนาคารได้
มากขึ pน โดยเฉพาะในพื pนทีBทีBมีการเข้าถึงบริการทางการเงินตํBา นอกจากนี p IMF ยงัได้ยกประเด็น
เกีBยวกบัความเสีBยงทีBมาพร้อมกบัการใช้ธนาคารออนไลน์ เช่น ความปลอดภยัทางไซเบอร์ ปัญหา
การละเมิดข้อมลู และความเสีBยงทีBเกีBยวข้องกับการดําเนินการของบริษัทเทคโนโลยีทางการเงิน 
(Schaechter, 2002) 

การเติบโตของธนาคารออนไลน์ ระบบธนาคารออนไลน์ได้มีการเติบโตและแพร่หลาย
ยิBงขึ pนเมืBอการระบาดใหญ่ของโควิด-�§ ได้เร่งการเปลีBยนแปลงทางดิจิทัลในอุตสาหกรรมการ
ธนาคารและการเงินอย่างรวดเร็วอย่างปฏิเสธไม่ได้ มีการติดตั pงแอพพลิเคชัBนธนาคารออนไลน์
เพิBมขึ pน �% และเซสชนัทัBวโลกเพิBมขึ pน �¢% เมืBอเทียบเป็นรายปี ระหว่างสปัดาห์แรกของปี  ¨   
ถงึ  ¨ ¡ การเพิBมขึ pนอยา่งรวดเร็วของธนาคารออนไลน์ทัBวเอเชียตะวนัออกเฉียงใต้ ธนาคารสว่น
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ใหญ่ในเอเชียตะวันออกเฉียงใต้ได้พัฒนาหรือกําลังพัฒนากลยุทธ์ให้ทันต่อการ
เปลีBยนแปลงทางดิจิทลันี p (Carman, 2023) 

แม้กระทัBง Investopedia สํานักพิมพ์ออนไลน์เพืBอการเงินและการลงทุน ยังระบุว่า 
ธนาคารออนไลน์ช่วยให้ลกูค้าเข้าถึงบญัชีและทําธุรกรรมจากระยะไกลได้อย่างสะดวกสบาย โดย
นําเสนอฟีเจอร์ต่างๆ ได้แก่ การโอนเงิน ชําระบิล และการซื pอของออนไลน์ ทั pงหมดนี pอยู่ใน
สภาพแวดล้อมออนไลน์ทีBปลอดภยั ธนาคารออนไลน์มกัมีเครืBองมือและทรัพยากรเพิBมเติม ได้แก่ 
เครืBองคํานวณการวางแผนทางการเงิน เครืBองมือจดัทํางบประมาณ และคําแนะนําเฉพาะบุคคล 
เพืBอช่วยให้ลกูค้าจดัการการเงินได้อยา่งมีประสทิธิภาพ ข้อดีอยา่งหนึBงทีBโดดเดน่ของระบบธนาคาร
ออนไลน์คือความสามารถในการเข้าถึงบริการธนาคารได้จากทุกทีBทีBมีการเชืBอมต่ออินเทอร์เน็ต 
ความยืดหยุ่นนี pช่วยให้ลกูค้าเชืBอมต่อกับการเงินของตนขณะเดินทางหรือใช้ชีวิตในต่างประเทศ 
นอกจากนี p แพลตฟอร์มธนาคารออนไลน์มกัจะให้การแจ้งเตือนแบบเรียลไทม์ ช่วยให้ลกูค้าทราบ
เกีBยวกบักิจกรรมบญัชีของตน และช่วยให้พวกเขาตรวจจบัธุรกรรมทีBน่าสงสยัได้ทนัที (Roberte, 
2025) 

การเข้ามาของธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ตามมาด้วยความท้าทายด้านความปลอดภยั แม้วา่
ธนาคารออนไลน์จะมีความสะดวก แตอ่ยา่งไรก็ตามระบบธนาคารออนไลน์ถือเป็นหนึBงในกิจกรรม
ทีBค่อนข้างละเอียดอ่อนและมีผู้ ใช้อย่างแพร่หลาย เนืBองจากปัจจุบันธนาคารหลายแห่งได้รวม
บริการธนาคารออนไลน์ไว้ในข้อเสนอให้ใช้งานเมืBอผู้ ใช้บริการเปิดบัญชีกับธนาคาร และเสริม
ความรู้สึกมัBนใจให้แก่ลูกค้าโดยการโฆษณาทีBระบุถึงการรับประกันความปลอดภัยในการทํา
ธุรกรรมออนไลน์กบัธนาคารนั pนๆ แตจ่ากการตรวจสอบอยา่งใกล้ชิดของผู้ตรวจสอบในหลายๆครั pง 
มกัจะเผยให้เห็นวา่การรับประกนัดงักลา่วในโฆษณาไมไ่ด้การันตีถงึความปลอดภยัของการใช้งาน
ธนาคารออนไลน์ได้อยากถูกต้อง เนืBองจากความปลอดภัยนั pนไม่ได้เกิดจากมาตรการการ
ควบคมุดแูลความเสีBยงของระบบธนาคารออนไลน์เพียงอยา่งเดียวแตย่งัขึ pนอยูก่บัวา่ผู้ ใช้บริการเอง
ทีBจะเลือกปฏิบติัตามข้อกําหนดด้านความปลอดภยัหรือไม่  (M. Mannan & P. C. v. Oorschot, 
2008) 

โดยความเสีBยงทีBเกิดขึ pนนี p พบได้จากกรณีศึกษาและผลกระทบต่างๆ ทีBแสดงถึงปัญหา
การรัBวไหลของข้อมูลจากการให้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ จากการรายงานของสํานักข่าว 
Reuters ระบวุ่า ในปีพ.ศ. 2567 หน่วยงานคุ้มครองข้อมลูของประเทศอิตาลีได้ทําการลงโทษปรับ
ธนาคารระดบัโลกอย่างธนาคาร UniCredit ธนาคารทีBใหญ่เป็นอนัดบัสองของประเทศอิตาลี เป็น
จํานวน 2.8 ล้านยโูร หรือประมาณ 3.1 ล้านดอลลาร์สหรัฐ สําหรับกรณีการละเมิดข้อมลูของลกูค้า
ในปี พ.ศ. 2561 ซึBงส่งผลกระทบต่อลูกค้าหลายพันราย โดยเหตุการณ์เกิดจากการโจมตีทาง
ออนไลน์ครั pงใหญ่บนแพลตฟอร์มธนาคารบนมือถือและธนาคารออนไลน์ ส่งผลให้มีการ
ครอบครองชืBอ รหสัผู้ ชําระภาษี และรหสัประจําตวัอืBน ๆ ของลกูค้าปัจจบุนัและลกูค้าเก่าประมาณ 
¥¥¦,¨¨¨ รายอยา่งผิดกฎหมาย (Cristoferi, 2024) 

ในภาคพื pนทวีปเอเชีย ธนาคารออนไลน์ในตลาดเอเชียแปซิฟิกก็เคยมีกรณีศกึษาทีBพบว่า
มีการรัBวไหลของข้อมลูจากการให้บริการธนาคารอิกเล็กทรอนิกส์ เช่น ในปี พ.ศ. 2566  ธนาคาร 
PT Bank Central Asia Tbk (BBCA) ซึBงมีฐานบริษัทอยูใ่นประเทศอินโดนีเซีย ประสบปัญหาการทีB
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ข้อมูลของลูกค้า ¤ ล้านรายรัBวไหลจากฐานข้อมูลแอปพลิเคชัน MyBCA ของ PT Bank Central 
Asia Tbk (BBCA) แอพพลิเคชันนี pสามารถเข้าถึงได้ผ่านทางโทรศัพท์มือถือหรือเว็บไซต์โดย
อาชญากรออนไลน์ โดยฝ่ายบริหารของ Bank BCA มีการประเมินและปรับปรุงกลยทุธ์องค์กรตาม
มาตรฐานความปลอดภยัการและคํานึงพฒันาด้านความปลอดภยัทางไซเบอร์และธุรกรรมดิจิทลั 
(Arkyasa, 2023) 

สําหรับประเทศไทย ซึBงเป็นหนึBงในประเทศทีBกําลงัพฒันาในภมิูภาคเอเชียตะวนัออกเฉียง
ใต้ ทีBมีการปรับตวัตอ่การเปลีBยนแปลงของระบบการทํางานของธนาคารและสถาบนัการเงินตา่งๆทีB
ได้รับอิทธิพลหลกัๆจากการพฒันาของเทคโนโลยีอย่างก้าวกระโดดตามยคุสมยั ในช่วงระยะเวลา 
5 ปีทีBผ่านมา ธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทยได้เปิดให้บริการธนาคารออนไลน์อย่างแพร่หลาย 
ถึงแม้มีการใช้งานอย่างแพร่หลายช้าไปกว่าหลายประเทศในแถบกลุ่มประเทศฝัBงตะวนัตก แต่
ปฏิเสธไมไ่ด้วา่ในปัจจบุนั ประเทศไทยมีจํานวนผู้ใช้งานธนาคารออนไลน์เพิBมขึ pนเป็นอยา่งมาก อนั
เนืBองมาจากการเข้าถึงระบบธนาคารทีBทําได้ง่ายขึ pน โดยเฉพาะอย่างยิBงการเพิBมบริการเปิดบญัชี
ธนาคารผ่านระบบออนไลน์ ซึBงในอดีตการเปิดบญัชีธนาคารจําเป็นทีBผู้ เปิดบญัชีจะต้องเดินทางไป
ยงัธนาคารเนืBองจากขั pนตอนการยืBนยนัตวัตน นําส่งเอกสาร และการตรวจสอบประวติัผู้ เปิดบญัชี
อย่างละเอียด หรือการรู้จกัและยืนยนัตวัตนของลกูค้า (Know Your Customer) โดยวตัถปุระสงค์
เพืBอการป้องกันการนําบญัชีไปก่ออาชญากรรมทางด้านการเงินและให้เป็นไปตามข้อบงัคบัของ
สํานกังานปอ้งกนัและปราบปรามการฟอกเงิน หรือ ปปง.  เนืBองด้วยเหตผุลผลนี pจึงเป็นเรืBองยากทีB
ธนาคารจะสามารถให้บริการการเปิดบัญชีออนไลน์แก่บุคคลต่างๆ แต่ในปัจจุบันทีBทุกอย่าง
สามารถดําเนินการผ่านระบบอิเล็กทรอนิกส์และกฎหมายการกํากับดูแลถูกประกาศใช้อย่าง
ถกูต้องโดยหน่วยงานทีBเกีBยวข้อง การให้บริการเปิดบญัชีออนไลน์จึงสามารถทําได้ง่าย การนําส่ง
เอกสารทีBเคยยุง่ยากก็เปลีBยนเป็นการแนบเอกสารบนแพลตฟอร์มของธนาคารอยา่งงา่ยรวมถงึการ
ตรวจสอบข้อมลูของลกูค้า สามารถทําได้ผ่านระบบ Electronic - Know Your Customer หรือ e-
KYC  ธนาคารจึงให้บริการดงักล่าวเพืBอเป็นหนึBงในกลไกในการแข่งขนัของธนาคาร ในปัจจุบนัมี
ธนาคารในประเทศไทยถงึ 10 ธนาคารทีBรองรับการเปิดบญัชีธนาคาร 

ด้วยเหตุนี p ธนาคารโลก (The world Bank) หรือ ทีBรู้จักกันในนามของธนาคารระหว่าง
ประเทศเพืBอการบรูณะและวิวฒันาการความปลอดภยัจึงเล็งเห็นความสําคญัของการดแูลความ
ปลอดภยัของผู้ ใช้งานธนาคารออนไลน์ พร้อมทั pงระบวุา่ อาชญากรรมทางการเงินตา่งๆทีBเกิดขึ pนใน
ปัจจบุนั มีต้นเหตมุาจากความเสีBยงด้านการดแูลข้อมลูของผู้ ใช้บริการ โดยเฉพาะอย่างยิBงการใช้
งานผ่านระบบธนาคารออนไลน์ ธนาคารโลกจึงมีความมุ่งมัBนในการแนะนําผู้ ให้บริการธนาคาร
ต่างๆทัBวโลกให้เล็งเห็นถึงความสําคญัของมาตรการด้านความเป็นส่วนตวัของข้อมลูดิจิตลั และ
การปอ้งกนัข้อมลูสว่นบคุคลจากความเสีBยงทีBอาจเกิดขึ pนได้ (The World Bank Group, 2024) 

International Finance Corporation (2018) ได้พูดถึงความพยายามระดับโลกในการ
ตอ่ต้านการเงินทีBเกีBยวข้องกบัการก่อการร้ายและการฟอกเงินวา่ ความพายายามดงักลา่วได้สง่ผล
ให้ธนาคารต้องยุติความสมัพนัธ์กับบางชุมชน ธุรกิจ และบุคคลทัBวโลก เมืBอสถาบนัการเงินหรือ
สถาบนักลางไม่สามารถประเมินตวัตนและความเสีBยงทีBเกีBยวข้องของลกูค้าได้ จะดีกว่าหากจะ
หลีกเลีBยงการทําธุรกรรมกบัลกูค้าเหล่านั pนโดยสิ pนเชิง ซึBงอาจส่งผลกระทบต่อธนาคารขนาดเล็ก 
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บริษัทขนาดเลก็ และบคุคลทีBมีรายได้ตํBาในเศรษฐกิจเกิดใหม่และกําลงัพฒันา โดยยงัระบเุพิBมเติม
ว่าระบบรู้จกัลกูค้า (KYC) อาจเป็นวิธีการแก้ปัญหาหนึBงทีBสถาบนัการเงินระหว่างประเทศ (IFIs) 
ธนาคารพหภุาคี (MDBs) บริษัทเอกชน และรัฐบาลสามารถทํางานร่วมกนัเพืBอพฒันาระบบ KYC 
ซึBงสามารถช่วยปรับปรุงการตรวจสอบลกูค้าในตลาดเกิดใหมที่Bมีขนาดเลก็หรือมีความซบัซ้อนมาก
ขึ pน โดยมีเปา้หมายสดุท้ายคือการปรับปรุงการรวมกลุม่และการเข้าถงึทางระบบการเงิน   

แตเ่นืBองจากการให้บริการธนาคารออนไลน์โดยเฉพาะอย่างยิBงการเปิดให้มีการเปิดบญัชี
ธนาคารออนไลน์นั pน อาจแฝงไปด้วยความเสีBยงทีBอาจนําไปสูก่ารรัBวไหลของข้อมลูผู้ ใช้บริการ และ
ความเสีBยงอืBนๆทีBเกิดจากการไม่มีระบบความปลอดภัยทีBทันสมัยสําหรับระบบออนไลน์ของ
ธนาคารหรือระดับทักษะทีBไม่เท่ากันด้านเทคโนโลยีของผู้ ใช้บริการเอง ทําให้บริการเปิดบัญชี
ออนไลน์ซึBงธนาคารมองวา่กลไกการเปลีBยนแปลงหลกัในการปรับปรุงความสามารถในการแข่งขนั
อาจไม่มีประสิทธิภาพมากเท่าทีBควรเนืBองจากมีปัจจัยอืBนๆทีBอาจส่งผลต่อการเลือกใช้บริการ
ดังกล่าว ทั pงปัจจัยด้านข้อจํากัดด้านเทคโนโลยีทีBไม่เท่ากัน ปัจจัยด้านความเชืBอมัBนด้านความ
ปลอดภัยของข้อมูลต่อระบบออนไลน์ของธนาคารหากต้องมีการนําส่งเอกสารส่วนบุคคล หรือ
ปัจจยัด้านความแตกตา่งด้านประชากรศาสตร์ของแตล่ะบคุคลเข้ามาเกีBยวข้อง 

จากการทบทวนวรรณกรรม ผู้ วิจยัมีความสนใจศึกษาเรืBองปัจจยัด้านประสบการณ์การ
ใช้และระดบัการยอมรับเทคโนโลยี และภาพลกัษณ์ขององค์กร ทีBมีผลต่อการตดัสินใจเปิดบญัชี
ธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร เพืBอศึกษาความ
เกีBยวข้องระหวา่งปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ระดบัการยอมรับและประสบการณ์ตอ่เทคโนโลยีของ
ผู้ ใช้บริการ รวมถึงภาพลกัษณ์ขององค์กร ทีBสง่ผลต่อความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการใช้
บริการเปิดบญัชีออนไลน์ของแตล่ะธนาคาร โดยมุ่งหวงัให้ข้อมลูทีBได้มาเป็นแนวทางในการพฒันา
บริการทีBตอบสนองตอ่ความต้องการของลกูค้าในอนาคต 
  



 

5 
 

ความมุ่งหมายของการวจัิย 
1. เพืBอศึกษาความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลูกค้าในการตัดสินใจใช้บริการเปิดบัญชี

ออนไลน์โดยจําแนกตามลักษณะด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา และ 
อาชีพ 

2. เพืBอศกึษาความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีออนไลน์ทีB
อาจส่งผลจากความแตก ต่างของระดบัการยอมรับเทคโนโลยีและประสบการณ์ด้านเทคโนโลยี
ของแตล่ะบคุคล 

3. เพืBอศกึษาวา่ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ของธนาคารทีBมีผลตอ่การเลือกใช้บริการเปิดบญัชี
ออนไลน์ 

 

ความสาํคัญของการวจัิย 
1. เพืBอศกึษาลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์ทีBเกีBยวข้องต่อการตดัสินใจใช้บริการเปิด

บญัชีออนไลน์ของธนาคาร 
2. เพืBอทีBธนาคารจะได้นําไปประยุกต์ใช้ให้เหมาะสมกับแนวทางการจดัทํากลยุทธ์ทาง

การตลาดให้เป็นไปตามเปา้หมายทีBวางไว้. 
3. เพืBอให้ธนาคารทราบถึงข้อมลูเกีBยวกับปัจจัยทีBส่งผลต่อการตดัสินใจเลือกใช้บริการ

เปิดบญัชีออนไลน์ของประชากรทัBงนําข้อมูลนั pนไปปรับปรุงการให้บริการหรือจัดทํากลยุทธ์ทาง
ธรุกิจเพืBอทําให้เกิดความสามารถในการแขง่ขนัในธรุกิจประเภทเดียวกนัได้ 
 

ขอบเขตของการวจัิย 
งานวิจัยฉบับนี pผู้ วิจัยได้จัดทําขึ pนเพืBอศึกษาว่าระดับการยอมรับเทคโนโลยีและ

ประสบการณ์ด้านเทคโนโลยีของแตล่ะบคุคล, ภาพลกัษณ์ของธนาคาร อาจสง่ผลตอ่ใจความตั pงใจ
เชิงพฤติกรรมของลกูค้าในตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีออนไลน์ โดยเป็นการศึกษาแบบวิธีการใช้
ข้อมลูปฐมภมิู (Primary Data) ผู้ วิจยัได้กําหนดขอบเขตปัจจยัในการศกึษาดงันี p 

 
ประชากรและการเลือกกลุ่มตัวอย่าง 

ประชากรทีBใช้ในการวิจัยครั pงนี p คือ กลุ่มประชากรทีBใช้บริการธนาคารออนไลน์กับ
ธนาคารในเขตกรุงเทพมหานคร 

กลุ่มตัวอย่างทีBใช้ในการวจัิย 
การสุ่มตวัอย่างใช้แบบอาศยัความสะดวก (Convenience Sampling) หรือการสุ่ม

แบบบงัเอิญ (Accidental Sampling) โดยใช้วิธีการเก็บข้อมลูแจกแบบสอบถามออนไลน์และได้
ขนาดกลุ่มตวัอย่างจํานวนทั pงหมด ¢¨¨ ตวัอย่างของประชากรทัBวไปในกรุงเทพมหานครใช้บริการ
ระบบออนไลน์ของธนาคาร  
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ตัวแปรทีBศึกษา 
I.ตัวแปรอสิระ (Independent Variables) แบ่งเป็นดังนี \ 

I.I ลักษณะทางประชากรศาสตร์ 
I.I.I เพศ 

�.�.�.� หญิง 
�.�.�.  ชาย 

I.I.` อายุ 
�.�. .� อาย ุ�¦ -  � ปี 
�.�. .  อาย ุ ¤ - ¡� ปี 
�.�. .¡ อาย ุ¡¤ - ¢� ปี 
�.�. .¢ อาย ุ¢¤ ปีขึ pนไป 

I.I.a อาชีพ 
�.�.¡.� นิสติ/นกัศกึษา 
�.�.¡.  ข้าราชการ / รัฐวิสาหกิจ  
�.�.¡.¡ พนกังานบริษัทเอกชน 
�.�.¡.¢ ธรุกิจสว่นตวั / อาชีพอิสระ 
�.�.¡.� อืBนๆ โปรดระบ…ุ……. 

1.1.4 รายได้ต่อเดือน 
�.�.¢.� น้อยกวา่ �¨,¨¨¨ บาท 
�.�.¢.  �¨,¨¨¨ –  ¨,¨¨¨ บาท 
�.�.¢.¡  ¨,¨¨�– ¡¨,¨¨¨ บาท 
�.�.¢.¢ ¡¨,¨¨� – ¢¨,¨¨¨ บาท 
1.1.4.5 40,001 บาท ขึ pนไป 

I.I.e ระดับการศึกษา 
�.�.�.� ตํBากวา่มธัยมศกึษาตอนต้น 
�.�.�.  มธัยมศกึษาตอนต้น 
�.�.�.¡ มธัยมศกึษาตอนปลาย หรือเทียบเทา่ 
�.�.�.¢ ปริญญาตรี หรือเทียบเทา่ 
�.�.�.� สงูกวา่ปริญญาตรี 

I.` ระดับการยอมรับและประสบการณ์ด้านเทคโนโลยี 
�. .� ด้านความคาดหวงัตอ่การทํางานของระบบ 
�. .  ด้านความคาดหวงัตอ่การใช้งานงา่ยของระบบ 
�. .¡ ด้านอิทธิพลทางสงัคม 
�. .¢ ด้านการอํานวยความสะดวกในการเปิดบญัชี 
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1.3 ด้านภาพลักษณ์ของธนาคาร 
1.3.1. การรับรู้ด้านความปลอดภยั 
�.¡.� มีชืBอเสียงในการรักษาสญัญากบัลกูค้า 
�.¡.  มีคา่ความนิยมในอตุสาหกรรมการธนาคาร 
�.¡.¡ เป็นทีBรู้จกัของคนหมูม่าก 

`. ตัวแปรตาม (Dependent Variable) 
2.1 ความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีออนไลน์ 

นิยามศัพท์เฉพาะ (Definition of Key Terms) 
1. ธนาคาร (Banking) หมายถึง สถานทีBทํากิจการเกีBยวกบัการเงิน หมายถึง นิติบคุคลทีB

ตั pงขึ pนตามกฎหมาย ซึBงประกอบธรุกิจเกีBยวกบัการเงิน ได้แก่ รับฝากเงิน ให้กู้ เงิน ให้สนิเชืBอ. 
2. ธนาคารออนไลน์ (Online Banking) หมายถึง ธนาคารทีB ให้บริการผ่านระบบ

อิเลก็ทรอนิกส์ หรือ การทําธรุกรรมตา่งๆ กบัธนาคาร โดยผา่นเครือขา่ยอินเตอร์เน็ต ได้แก่ การฝาก
เงิน ถอนเงิน โอนเงิน หรือ สอบถามยอดเงิน 

3. Know your customer (KYC) หมายถึง กระบวนการทําความรู้จักกับลกูค้าผ่านการ
ยืนยนัตวัตน เพืBอป้องกันมิจฉาชีพโจรกรรมข้อมลูลกูค้าไปแอบอ้างทําบตัรเครดิต หรือเปิดบญัชี
ปลอม. 

4. Electronic Know your customer (e-KYC) หมายถึง กระบวนการทางอิเล็กทรอนิกส์
เพืBอทําความรู้จกักบัลกูค้าผา่นการยืนยนัตวัตนเพืBอปอ้งกนัอาชญากรรมทางการเงิน 

5. การยอมรับ (Acceptance, Adoption) หมายถึง การเปลีBยนแปลงของพฤติกรรมของ
บคุคล หลงัจากได้เรียนรู้ ซึBงทําให้เกิด ความรู้ ความเข้าใจ ทกัษะ และความชํานาญและสามารถ
นํามาใช้ในการปฏิบติั 

6. ประสบการณ์ด้านเทคโนโลยี (Technological Experience) หมายถึง ประสบการณ์
หรือทกัษะในการนําเครืBองมือ อปุกรณ์ และเทคโนโลยีดิจิทลัทีBมีอยู่ในปัจจบุนั อาทิ คอมพิวเตอร์ 
โทรศพัท์ แท็บเลต โปรแกรมคอมพิวเตอร์ และสืBอออนไลน์ มาใช้ให้เกิดประโยชน์สูงสุด ในการ
สืBอสาร การปฏิบัติงาน และการทํางานร่วมกัน หรือใช้เพืBอพัฒนากระบวนการทํางาน หรือ
ระบบงานในองค์กรให้มีความทนัสมยัและมีประสทิธิภาพ 

7. ความคาดหวัง (Expectation) หมายถึง การคาดการณ์หรือคิดว่าสิBงทีBจะเกิดขึ pนใน
อนาคตจะเป็นอย่างไร มนัเป็นสิBงทีBเรามกัจะทําเมืBอต้องตดัสินใจหรือวางแผน หรือเมืBอต้องการ
ประเมินผลการกระทําหรือเหตกุารณ์ทีBเกิดขึ pนแล้ววา่ได้ผลตามทีBคาดหวงัหรือไม ่

8. อิทธิพลทางสังคม (Social Influence) หมายถึง อํานาจของบุคคลทีBมีผลต่อการ
ตดัสนิใจของ ผู้ใช้งานเทคโนโลยี ได้แก่ ครอบครัวและเพืBอน ๆ 

การอํานวยความสะดวกของระบบธนาคาร (Facilitation) หมายถึง การให้ความ
ช่วยเหลือของระบบธนาคาร บคุคลหรือพนกังานทีBเกีBยวข้อง ในการแนะนําให้ทราบถงึวิธีการใช้งาน
เพืBอความงา่ยของการใช้บริการ 
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9. ภาพลักษณ์ (Image and Reputation) หมายถึง ความรู้สึกทีBผู้ บริโภคมีต่อแบรนด์ 
หรือเป็นสิBงทีBสะท้อนคณุค่าทีBแท้จริงของแบรนด์ว่าแบรนด์เป็นอย่างไรในสายตาของผู้บริโภค มกั
เกิดจากการรับรู้ของผู้บริโภคเกีBยวกับแบรนด์ในด้านต่างๆ ได้แก่ คุณภาพของสินค้าหรือบริการ 
คณุคา่ของแบรนด์ และประสบการณ์ของลกูค้าทีBได้รับจากแบรนด์  

10. ความตั pงใจเชิงพฤติกรรม (Intention Behaviour) หมายถึง ความตั pงใจทีB ผู้ ใช้บริการ
พยายามทําพฤติกรรม ดงักลา่ว เพืBอเป็นปัจจยัตอ่การจงูใจในความพยายามทีBจะทําพฤติกรรมนั pน
ด้วยความยินดี และ เตม็ใจทีBจะใช้บริการ 

11. การรับรู้ถึงความปลอดภัย (Perceived Security) หมายถึง ความเชืBอมัBนหรือ
ความรู้สกึของผู้ ใช้งานว่าผู้ ให้บริการจะสามารถปกปอ้งข้อมลูสว่นบคุคลและข้อมลูทีBละเอียดอ่อน
ได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยมีมาตรการทีBเหมาะสม เช่น การเข้ารหสัข้อมลู การตรวจสอบความ
ถกูต้อง และการปอ้งกนัการเข้าถงึข้อมลูโดยไมไ่ด้รับอนญุาต การรับรู้ในด้านนี pมีผลตอ่การตดัสนิใจ
ของผู้ ใช้งานในการเลือกใช้บริการต่างๆ โดยเฉพาะในด้านการทําธุรกรรมออนไลน์หรือการใช้
บริการทางการเงิน 
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H1 

H2 

H3 

กรอบแนวคดิการวจัิย 
ในการศึกษาเรืBอง“ปัจจยัด้านประสบการณ์การใช้และระดบัการยอมรับเทคโนโลยี และ

ภาพลกัษณ์ขององค์กร ทีBมีผลต่อการตดัสินใจเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร” หรือ “Factors in user experience and level of technology 
acceptance as well as the organizational image that affects the decision to open an online 
bank account with the e-KYC system of the population in Bangkok.” สามารถกําหนดตวัแปร
ต้นทีBมีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตาม โดยมีกรอบแนวคิดการวิจยัดงันี p 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ตวัแปรต้นที, 1 ด้านประชากรศาสตร์ (Demographic) 

- เพศ (Gender) 

- อาย ุ(Age) 

- ระดบัการศกึษา (Education) 

- อาชีพ (Occupation) 

- รายได้ตอ่เดือน (Income) 
(Elinzano & Ching, 2022) 

 ตวัแปรต้นที, 2 ระดบัของประสบการณ์และการยอมรับเทคโนโลยี 

(Level of Technological Acceptance and Experience)  

- อทิธิพลทางสังคม (Social Influence) 

- ความคาดหวังด้านความพยายาม (Effort expectancy)  

- ความคาดหวังด้านประสทิธิภาพ (Performance 

Expectancy)  

- ด้านการอาํนวยความสะดวก (Facilitating)      

(Venkatesh et al., 2003)                                                                         

ตวัแปรตาม ความตัง̀ใจเชงิพฤตกิรรมของ

ลูกค้าในการตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชี

กับธนาคารออนไลน์ 

(Customer’s Intention Behavior in opening 

online bank account) 

(Chi, 2021b) 

ตวัแปรต้นที, g ด้านภาพลักษณ์แบะชื,อเสียงขององค์กร  

(Bank’s Image and Reputation) 

- การรับรู้ถงึความปลอดภยั (Perceived Security) 

- ชื,อเสียงในการรักษาสัญญากับลูกค้า  

(Reputable to keep promise to clients) 

- ค่านิยมในอุตสาหกรรมการธนาคาร (Goodwill on 

banking industry) และการเป็นที,รู้จกัของคนหมู่มาก 

(Well Known to people) 

(Suhartanto et al., 2018) 
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สมมตฐิานการวจัิย 
สมมติฐานทีB I (HI) : ลกัษณะทางด้านประชากรศาสตร์มีความตั pงใจเชิงพฤติกรรมใน

การตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ ทีBแตกตา่งกนั 
สมมตฐิานทีB ` (H`) : ระดบัของประสบการณ์และการยอมรับเทคโนโลยีสง่ผลตอ่ความ

ตั pงใจเชิงพฤติกรรมในการตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ 
สมมติฐานทีB a (Ha) : ระดบัการรับรู้ด้านภาพลกัษณ์และชืBอเสียงขององค์กร ส่งผลต่อ

ความตั pงใจเชิงพฤติกรรมในการตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ 
  



 

 
   

 
 

บทที0 2 
เอกสารและงานวจิยัที0เกี0ยวข้อง 

การวิจยัครั pงนี pเป็นการศึกษาเรืBอง ปัจจยัด้านประสบการณ์การใช้และระดบัการยอมรับ
เทคโนโลยี และภาพลกัษณ์ขององค์กร ทีBมีผลตอ่การตดัสนิใจเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ 
e-KYC ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ผู้ วิจัยได้ทําการศึกษาเอกสารวิจัยและงานวิจัยทีB
เกีBยวข้อง โดยได้นําเสนอตามหวัข้อตอ่ไปนี p 

1. แนวคิดทีBเกีBยวข้องกบัประชากรศาสตร์ (Demographic Concept) 
2. แนวคิดและทฤษฎีการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี (Unified Theory of 

Acceptance and use of Technology)  
3. แนวคิดและทฤษฎีชืBอเสียงและภาพลักษณ์ขององค์กร (Bank’s Image and 

Reputation Theory) 
4. แนวคิดการรับรู้ด้านความปลอดภยั (Perceived Security) 
5. แนวคิดและทฤษฎีความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในตดัสินใจใช้บริการเปิด

บญัชีออนไลน์กบัธนาคาร (Behavior Intention and Decision Theory) 
6. ความรู้ทัBวไปเกีBยวกบัธนาคารในประเทศไทย 
7. งานวิจยัทีBเกีBยวข้อง  

แนวคดิทีBเกีBยวข้องกับประชากรศาสตร์ (Demographic Concept)  
แนวคิดและทฤษฎีทีBเกีBยวข้องกบัประชากรศาสตร์ (Demographic Theory) เป็นแนวคิด

และกรอบการวิเคราะห์ทีBศกึษาการเปลีBยนแปลงในประชากรของมนษุย์ โดยมุ้งเน้นไปทีBปัจจยัตา่ง 
ๆ เช่น การเกิด การตาย การย้ายถิBนฐาน และรวมถึงโครงสร้างของประชากรในเชิงของอาย ุเพศ 
และการกระจายตัวของประชากร และประชากรศาสตร์ (Demography) สามารถรวมไปถึง
การศกึษาลกัษณะและการเปลีBยนแปลงของประชากร เช่น อตัราการเกิด อตัราการตาย การย้าย
ถิBน และการสงูวยั การศกึษาประชากรศาสตร์ช่วยให้ผู้ วิจยั เข้าใจถึงการเปลีBยนแปลงในประชากร
ซึBงสง่ผลกระทบตอ่สงัคม เศรษฐกิจ และสิBงแวดล้อมนัBนเอง 

อ้างอิงจากพจนานุกรม ฉบับราชบัณฑิตยสถาน ประชากร (population)  ในทาง
สถิติศาสตร์ หมายถึง จํานวนรวมทั pงหมดของคน สตัว์ หรือ สิBงของ ทีBต้องการศึกษา  ประชากร 
ในทางประชากรศาสตร์ หมายถงึ กลุม่คนทีBมีอยู ่ณ เวลาใดเวลาหนึBง หรือในสถานทีBใดสถานทีBหนึBง 
ซึBงอาจมีนิยามแตกต่างกนัไปตามเกณฑ์ทีBกําหนดขึ pนเป็นการเฉพาะนอกจากนี pยงัอาจใช้ หมายถึง
กลุ่มย่อยภายในประชากรทั pงหมดได้ด้วย ได้แก่ ประชากรหญิง ประชากรวยัแรงงาน ประชากร
นกัเรียน ขนาดและโครงสร้างของประชากรถกูกําหนดโดยการเพิBมขึ pนหรือลดลงของจํานวนคนกลุม่
ต่าง ๆ ในประชากร นั pน ๆ โดยผ่านการเกิด (birth) การตาย (death) และการย้ายถิBน (migration)   
ประชากรศาสตร์ทีBกล่าวถึงข้างต้น เป็นศาสตร์ทีBศึกษาประชากรมนษุย์  ประชากรศาสตร์ตรงกบั
ภาษาองักฤษวา่ demography เนื pอหาสําคญัของประชากรศาสตร์ ประกอบด้วยเรืBองการเกิด การ
ตาย และการย้ายถิBน  อนัเป็นกระบวนการทีBทําให้เกิดการเปลีBยนแปลงขนาดโครงสร้างและการ
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กระจายตัวของประชากร นักประชากรศาสตร์สนใจศึกษาประชากรทีBมีขนาดใหญ่พอทีBผล
การศึกษาจะทําให้เห็นภาพรวมประชากรของพื pนทีBใดพื pนทีBหนึBง ณ เวลาใดเวลาหนึBงได้ ได้แก่ 
ประเทศ ภาค จังหวัด แหล่งข้อมูลหลักของประชากรศาสตร์ประกอบด้วย สํามะโนประชากร 
(ราชบณัฑิตยสถาน, 2556) 

Cardona (2023) ระบุว่า “อายุ” ทีBแตกต่างกันมีความต้องการและความหวังทีBไม่
เหมือนกนั โดยเฉพาะในเรืBองของตลาดแรงงาน งานวิจยันี pเน้นยํ pาความสําคญัของการเตรียมพร้อม
สําหรับ "ประชากรศาสตร์" หรือ demographic dividend ซึBงสามารถให้ประโยชน์ทางเศรษฐกิจได้ 
หากคนประชากรอายนุ้อยได้รับโอกาสในการทํางาน 

Minkin (2023) ระบุว่าระดับการยอมรับความเท่าเทียมและความหลากหลายของ
ประชากรในสังคมจะมีความแตกต่างกันอย่างชัดเจนตามอายุ เพศ และระดับการศึกษา 
โดยเฉพาะในกลุ่มคนทีBมีการศกึษาสงูมกัมองว่าการให้ความสําคญักบัความหลากหลายและการ
เป็นหนึBงเดียวกันเป็นสิBงทีBมีความหมายและสําคญัมาก นอกจากนี pผู้หญิงมกัให้ความสําคญักับ
ความหลากหลายมากกวา่ผู้ชาย ซึBงแสดงให้เห็นวา่มีการรับรู้และมมุมองทีBแตกตา่งกนัระหวา่งเพศ
ในเรืBองนี p โดยการศึกษานี pยังเน้นว่าความหลากหลายไม่เพียงแต่เกีBยวข้องกับเชื pอชาติและเพศ
เทา่นั pน แตย่งัรวมถงึมมุมองทางสงัคมและวฒันธรรมทีBหลากหลาย ซึBงสามารถสร้างสภาพแวดล้อม
ทีBทํางานทีBมีความคิดสร้างสรรค์และสามารถตดัสนิใจได้ดียิBงขึ pน นอกจากนี p การรับรู้ถงึความสําคญั
ของความหลากหลายยังอาจช่วยส่งเสริมการมีส่วนร่วมและความร่วมมือในทีBทํางาน ซึBงเป็น
ประโยชน์ตอ่ทั pงพนกังานและองค์กรโดยรวม 

Troger (2022) แสดงมุมมองร่วมสมัยว่า "ประชากร" (demographic) ได้พัฒนา
ความหมายทีBกว้างขึ pนไปจากสถิติประชากรพื pนฐาน นกัวิชาการได้เน้นว่าความหมายในปัจจุบนั
ครอบคลุมถึงปรากฏการณ์ทางสงัคมทีBซบัซ้อน เช่น รูปแบบการย้ายถิBน ความไม่เท่าเทียมทาง
เศรษฐกิจ และความไม่เสมอภาคทางสุขภาพ รวมถึงผลกระทบจากการเปลีBยนแปลงสภาพ
ภูมิอากาศ การเปลีBยนแปลงความหมายนี pสะท้อนให้เห็นถึงความสําคัญทีBเพิBมขึ pนของข้อมูล
ประชากรในการทําความเข้าใจแนวโน้มทางสงัคมและการกําหนดนโยบาย และเน้นว่าการศกึษา
เรืBองประชากรในปัจจุบันได้รวมเอาแนวทางทีBหลากหลายและข้ามศาสตร์เพืBอจับประเด็นทีB
ละเอียดออ่นของการเปลีBยนแปลงพลศาสตร์ประชากร 

Strand (2023) ได้ดําเนินการศกึษาทีBสําคญัเกีBยวกบัความสมัพนัธ์ระหว่างเชื pอชาติ เพศ 
และชั pนสงัคม ในด้านความสําเร็จทางการศึกษา โดยเน้นว่าปัจจยัเหล่านี pมีบทบาทรวมกนัในการ
กําหนดผลลพัธ์ทางการศกึษาและการริเริBมด้านความยติุธรรมทางสงัคม การศกึษาเหล่านี pช่วยให้
เราเข้าใจว่าการเข้าถึงโอกาสทางการศึกษาและความสําเร็จของนกัเรียนแตกต่างกันไปตามภูมิ
หลงัทีBหลากหลาย และแสดงให้เห็นถงึความสําคญัของการพิจารณาปัจจยัทางสงัคมเหลา่นี pในการ
สร้างนโยบายและกลยทุธ์ทีBมีประสทิธิภาพในการสง่เสริมความเทา่เทียมทางการศกึษา 

Zahid et al. (2010) พบวา่ระดบัรายได้มีผลตอ่การยอมรับและการใช้งานบริการธนาคาร
ออนไลน์ โดยผู้ มีรายได้แตกตา่งกนัมีแรงจงูใจและเหตผุลในการใช้บริการทีBแตกตา่งกนั 

โชติวฒัน์ สกุลวิริยะโรจน์ ( �¤ ) อธิบายว่า "เพศ" หมายถึงลกัษณะทางกายภาพหรือ
ภายนอกทีBถกูกําหนดตามหลกัชีววิทยา ซึBงบทบาทเพศหญิงและชายถกูกําหนดหน้าทีBตามเงืBอนไข
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ของวัฒนธรรมและสังคม โดยอาจเปลีBยนแปลงได้ตามเงืBอนไขและยุคสมัยทีBเปลีBยนไป ความ
แตกต่างของแต่ละเพศ  เป็นตวัแปรสําคญัในการแบ่งส่วนทางการตลาด เพราะความแตกต่าง
ส่งผลต่อพฤติกรรมและความต้องการของแต่ละบุคคลทีBแตกต่างกันออกไป นักการตลาดจึง
สามารถนาตวัแปรนี pไปกําหนดลกัษณะสนิค้าหรือการบริการให้สอดคล้องกบัแตล่ะเพศได้ 

Schiffman and Wisenblit (2014) ระบุว่า การแบ่งกลุ่มประชากรศาสตร์ในการเข้าใจ
พฤติกรรมของผู้บริโภค สามารถแบ่งออกได้เป็น อาย ุทีBระบถุึงความชอบและพฤติกรรมการซื pอจะ
แตกต่างกนัตามกลุม่อาย ุโดยผู้บริโภคทีBอายนุ้อยมกัจะนิยมเทคโนโลยีและแนวโน้มใหม่ๆ ขณะทีB
ผู้สงูอายมุกัให้ความสําคญักบัคณุภาพและความน่าเชืBอถือ ระดบัรายได้มีผลต่อกําลงัซื pอและการ
เลือกซื pอของผู้บริโภค โดยผู้ ทีBมีรายได้สงูมีแนวโน้มทีBจะซื pอสินค้าหรูหรามากกว่า ขณะทีBผู้ มีรายได้
ตํBาจะมุ่งเน้นทีBความคุ้ มค่าและความสามารถในการจ่าย เชื pอชาติและชาติพันธุ์ : พื pนฐานทาง
วฒันธรรมสามารถมีผลกระทบต่อความชอบและค่านิยมของผู้บริโภค ทําให้การวางแผนกลยทุธ์
การตลาดต้องปรับให้เข้ากบักลุ่มทีBหลากหลาย เพศ: กลยทุธ์การตลาดมกัจะแตกต่างกนัระหว่าง
ผู้ ชายและผู้ หญิง เนืBองจากมีความชอบทีBแตกต่างกันในประเภทผลิตภัณฑ์ เช่น เสื pอผ้าและ
เทคโนโลยี อาชีพ: ประเภทอาชีพสามารถให้ข้อมูลเชิงลึกเกีBยวกับวิถีชีวิตและความชอบของ
ผู้บริโภค ส่งผลต่อความภักดีต่อแบรนด์และการเลือกผลิตภัณฑ์สถานภาพสมรส: สถานภาพ
ทางการแตง่งานสง่ผลตอ่พฤติกรรมการใช้จ่าย เนืBองจากพลศาสตร์ของครอบครัวมกัจะกําหนดการ
ตดัสนิใจซื pอ ประเภทและขนาดของครัวเรือน: การประกอบของครัวเรือนมีผลตอ่รูปแบบการบริโภค
และประเภทของผลติภณัฑ์ทีBซื pอ 

ปรมะ สตเวทิน ( �¢¤) ได้ทําการวิเคราะห์ปัจจยัลกัษณะทางประชากรศาสตร์ไว้ ดงันี p 
เพศ หรือความแตกต่างทางเพศ ทําให้บคุคลมีพฤติกรรมของการติดต่อสืBอสารทีBต่างกนั  กลา่วคือ 
เพศหญิงมีแนวโน้มความต้องการทีBจะส่งข่าวสาร และรับข่าวสารมากกว่าเพศชาย ในขณะทีBเพศ
ชายไม่ได้มีความต้องการทีBจะส่งข่าวสาร และรับข่าวสารเพียงอย่างเดียวเท่านั pน แต่ยังมีความ
ต้องการทีBจะสร้างความสมัพนัธ์อนัดีให้เกิดขึ pนจากการรับและส่งข่าวสารนั pนด้วย นอกจากนี pเพศ
หญิงและเพศชายมีความแตกตา่งกนัอยา่งมากในเรืBองความคิด คา่นิยม และ ทศันคติ ทั pงนี p เพราะ
วฒันธรรม และสงัคม กําหนดบทบาทและกิจกรรมของคนสองเพศไว้ตา่งกนั   

อดลุย์ จาตรุงคกลุ ( �¢�) กลา่วถึงลกัษณะประชากรศาสตร์ เช่น อาย ุเพศ รายได้ และ
การศึกษา ว่าเป็นปัจจยัสําคญัในการวิเคราะห์ความต้องการของผู้บริโภค การเปลีBยนแปลงทาง
ประชากรศาสตร์ เช่น การสูงวัยของประชากร ทําให้เกิดตลาดใหม่ ๆ ขึ pนและตลาดเดิมลด
ความสําคญัลง นีBเป็นข้อมลูทีBสามารถนําไปวิจยัเกีBยวกบัแนวโน้มตลาดในอนาคต โดยเฉพาะการ
ปรับตวัของธรุกิจเพืBอตอบสนองความต้องการของกลุม่ประชากรทีBกําลงัเปลีBยนแปลง 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ ( ��¨) เน้นว่าลกัษณะทางประชากรศาสตร์ เช่น เพศ อาย ุการศกึษา 
อาชีพ และรายได้ เป็นเกณฑ์ทีBนิยมใช้ในการแบง่สว่นตลาด ตวัแปรเหลา่นี pสามารถนําไปใช้ในการ
วิเคราะห์กลุม่เปา้หมายทางการตลาดอย่างมีประสิทธิภาพ นอกจากนี p การวิจยัเกีBยวกบัพฤติกรรม
ของผู้บริโภคในแต่ละกลุ่มตามตวัแปรประชากรศาสตร์เหล่านี p สามารถช่วยให้เกิดความเข้าใจ
ลกึซึ pงและการพฒันาแผนการตลาดทีBมีความแมน่ยํามากขึ pน โดยได้จําแนกประเภทไว้ได้ดงันี p  
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เพศ (Sex) เป็นปัจจัยสําคญัในการแบ่งส่วนทางการตลาด นักการตลาดจึงต้องศึกษา
เรืBองนี pอย่างรอบคอบ เนืBองจากบทบาทของเพศมีการเปลีBยนแปลงอย่างต่อเนืBอง โดยเฉพาะอย่าง
ยิBงเมืBอสตรีเข้าสูต่ลาดแรงงานมากขึ pน 

อาย ุ(Age) เนืBองจากผลิตภณัฑ์จะสามารถตอบสนองความต้องการของกลุม่ ผู้บริโภคทีB
มีอายแุตกตา่งกนั นกัการตลาดจงึใช้ประโยชน์จากอายเุป็นตวัแปรทางประชากรศาสตร์ ทีBแตกตา่ง
กัน และได้ศึกษาค้นคว้าความต้องการทางการตลาด โดยมุ่งความสําคญัทีBตลาดอายุส่วนนั pน ๆ 
ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้ (Education Occupation and Income) ทั pง ¡ สว่นนี pนบัเป็นตวั
แปรสําคญัในการกําหนดส่วนของตลาด โดยทัBวไปนกัการตลาดจะให้ความสนใจกบัผู้บริโภคทีBมี
ความรํBารวย และมีอํานาจซื pอสงู แต่กลุ่มคนทีBมีรายได้อยู่ในระดบัปานกลางถึงระดบัตํBา จะเป็น
ตลาดทีBมีขนาดใหญ่ ซึBงอาจมีความสามารถในการซื pอก็ได้ ซึBงอาจทําให้เกิดการสญูเสียลกูค้าใน
กลุม่นี pไปได้ และปัจจยัด้านรูปแบบการดํารงชีวิต รสนิยม อาชีพ การศกึษา ฯลฯ อาจเป็น เกณฑ์ใน
การตดัสินใจทีBสําคญัได้นอกเหนือจากปัจจัยด้านรายได้แล้ว ในด้านการศึกษา และอาชีพ จะมี
แนวโน้มความสมัพนัธ์กันอย่างใกล้ชิดในเชิงเหตุและผล ตวัอย่างได้แก่ บุคคลทีBมีการศึกษาตํBา
โอกาสทีBจะหางานในระดบัสงูยากจึงทําให้มีรายได้ หรือผลตอบแทนตํBา เป็นต้น มากไปกว่านั pน 
อาย ุคือ ปัจจยัทีBทําให้คนมีความแตกตา่งกนั ทั pงในเรืBองของความคิด และพฤติกรรม คนทีBอายนุ้อย
มกัจะมีความคิดทีBเป็นแบบเสรีนิยมยดึถืออดุมการณ์เป็นหลกั และมองโลกในแง่ดี มากกวา่คนทีBมี
อายุมาก ในขณะคนทีBอายุมากมกัจะมีความคิดทีBเป็นแบบอนุรักษ์นิยม โดยยึดถือการปฏิบติั มี
ความระมดัระวงั และมองโลกในแง่ร้ายกว่าคนทีBมีอายนุ้อย เนืBองมาจากผ่านประสบการณ์การใช้
ชีวิตทีBแตกต่างกนั ลกัษณะการใช้สืBอมวลชนก็มีความแตกต่างกนั คนทีBมีอายมุากมกัจะใช้สืBอเพืBอ
แสวงหาข่าวสารหนกั ๆ มากกว่าความบนัเทิง  ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได้ (Education, 
Occupation, and Income) ถือเป็นตวัแปรหลกัในการแบง่สว่นตลาดโดยทัBวไป ผู้บริโภคทีBมีรายได้
สงูมกัเป็นกลุม่เปา้หมายทีBน่าสนใจเนืBองจากมีอํานาจซื pอสงู แตก่ลุม่ผู้ มีรายได้ปานกลางถงึตํBาก็เป็น
ตลาดขนาดใหญ่ทีBนกัการตลาดไม่ควรมองข้าม การสญูเสียกลุ่มนี pไปอาจทําให้เสียโอกาสในการ
ทํากําไร ทั pงนี pรูปแบบการดํารงชีวิต รสนิยม อาชีพ และการศกึษาก็เป็นปัจจยัทีBมีผลตอ่การตดัสนิใจ
ซื pอไม่แพ้กนั การศึกษากบัอาชีพมกัมีความเชืBอมโยงกนั เช่น ผู้ ทีBมีการศึกษาตํBามกัมีโอกาสเข้าถึง
งานทีBให้รายได้สงูน้อยกวา่ 

การศึกษา (Education) เป็นปัจจัยทีBทําให้เกิดความแตกต่างในด้านความคิด ค่านิยม 
ทศันคติ และพฤติกรรม ผู้ ทีBมีการศึกษาสงูมกัมีความรู้กว้างขวางและเข้าใจข้อมลูได้ดี แต่จะไม่
เชืBอถือสิBงใดโดยงา่ยหากไมมี่หลกัฐานหรือเหตผุลเพียงพอ 

สถานะทางสังคมและเศรษฐกิจ (Social Class) ซึBงประกอบด้วยอาชีพ รายได้ และ
สถานภาพทางสงัคม ล้วนมีอิทธิพลตอ่การตอบสนองของผู้บริโภคตอ่ข้อมลูและการสืBอสาร 

เพศ (Sex) คือตวัแปรในการแบ่งส่วนทางการตลาดทีBสําคญั โดยนักการตลาดจะต้อง 
ศกึษาตวัแปรตวันี pอยา่งรอบคอบ เพราะปัจจบุนันี pตวัแปรด้านเพศมีการเปลีBยนแปลงดงักลา่วอาจมี
สาเหตจุากการทีBสตรีทํางานมากขึ pน   

อาย ุ(Age) เนืBองจากผลิตภณัฑ์จะสามารถตอบสนองความต้องการของกลุม่ ผู้บริโภคทีB
มีอายแุตกตา่งกนั นกัการตลาดจงึใช้ประโยชน์จากอายเุป็นตวัแปรทางประชากรศาสตร์ ทีBแตกตา่ง
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กัน และได้ศึกษาค้นคว้าความต้องการทางการตลาด โดยมุ่งความสําคญัทีBตลาดอายุส่วนนั pน ๆ 
ระดบัการศกึษา อาชีพ และรายได้ (Education Occupation and Income) ทั pง ¡ สว่นนี pนบัเป็นตวั
แปรสําคญัในการกําหนดส่วนของตลาด โดยทัBวไปนกัการตลาดจะให้ความสนใจกบัผู้บริโภคทีBมี
ความรํBารวย และมีอํานาจซื pอสงู แต่กลุ่มคนทีBมีรายได้อยู่ในระดบัปานกลางถึงระดบัตํBา จะเป็น
ตลาดทีBมีขนาดใหญ่ ซึBงอาจมีความสามารถในการซื pอก็ได้ ซึBงอาจทําให้เกิดการสญูเสียลกูค้าใน
กลุม่นี pไปได้ และปัจจยัด้านรูปแบบการดํารงชีวิต รสนิยม อาชีพ การศกึษา ฯลฯ อาจเป็น เกณฑ์ใน
การตดัสินใจทีBสําคญัได้นอกเหนือจากปัจจัยด้านรายได้แล้ว ในด้านการศึกษา และอาชีพ จะมี
แนวโน้มความสมัพนัธ์กันอย่างใกล้ชิดในเชิงเหตุและผล ตวัอย่างได้แก่ บุคคลทีBมีการศึกษาตํBา
โอกาสทีBจะหางานในระดบัสงูยากจงึทําให้มีรายได้ หรือผลตอบแทนตํBา เป็นต้น  

Kotler (2000) ทีBระบุว่าปัจจัยด้านเพศในปัจจุบนัอาจมีผลน้อยลงต่อพฤติกรรมการใช้
บริการทางเทคโนโลยี เนืBองจากทั pงเพศชายและเพศหญิงมีการเข้าถึงเทคโนโลยีทีBใกล้เคียงกนัมาก
ขึ pน 

แนวคดิและทฤษฎีการยอมรับนวัตกรรมและเทคโนโลยี (Unified Theory of Acceptance 
and use of Technology)  

แนวคิดและทฤษฎีการยอม รับนวัตกรรมและ เทคโนโล ยี  (Unified Theory of 
Acceptance and use of Technology)  โดย Venkatesh, Davis and Morris ทีBถกูคิดค้นขึ pนในปี 
พ.ศ. 2546 เป็นการศึกษาแนวทางและกรอบทางทฤษฎีทีBนําไปสู่การทราบถึงความตั pงใจเชิง
พฤติกรรมในการเลือกใช้เทคโนโลยี (Adoption of Technology) แสดงให้เห็นวา่ความตั pงใจในการ
ซื pอ และการใช้งานเทคโนโลยีทีBแท้จริงนั pนถกูกําหนดโครงสร้างหลกัสีBประการ ได้แก่ 

1. ความคาดหวงัด้านประสทิธิภาพ (Performance Expectancy)  
2. ความคาดหวงัด้านความพยายาม (Effort expectancy)  
3. อิทธิพลทางสงัคม (Social Influence) 
4. เงืBอนไขการอํานวยความสะดวก (Facilitating Condition)  

ผลของปัจจยัตา่งๆจะถกูควบคมุและเป็นไปตามอาย ุเพศ ประสบการณ์ และความสมคัร
ใจในการใช้งาน  
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จากภาพประกอบทีB 1. สามารถอธิบายได้ดงันี p ความตั pงใจเชิงพฤติกรรมเกิดขึ pนจากปัจจยั
ทีBแตกต่างกนัของผู้ ใช้บริการ โดยปัจจยัดงักล่าวคือ อิทธิพลทางสงัคม (Social Influence) ความ
คาดหวงัด้านความพยายาม (Effort expectancy) ความคาดหวงัด้านประสทิธิภาพ (Performance 
Expectancy) ด้านการอํานวยความสะดวก (Facilitating) ซึBงสิBงทีBมีอิทธิพลต่อปัจจัยข้างต้นคือ 
เพศ อายุ ประสบการณ์ และความสมัครใจใช้งาน  เมืBอผู้ ใช้มีความตั pงใจเชิงพฤติกรรมแล้วจะ
นําไปสูก่ารเลือกใช้บริการนัBนเอง 

 
ความคาดหวังด้านประสิทธิภาพ (Performance Expectancy) 

Venkatesh et al. (2003) ได้ให้ความหมายของ ความคาดหวงัด้านประสิทธิภาพ ไว้
ว่า คือระดบัทีBแต่ละบุคคลเชืBอว่าการใช้ระบบจะช่วยให้ได้รับผลตอบแทนในการปฏิบติังาน เป็น
การวดัระดบัทีBผู้ ใช้เชืBอว่าการใช้เทคโนโลยีจะช่วยให้พวกเขามีประสิทธิภาพในการทํางานดีขึ pน ตวั
แปรนี pมกัจะเป็นตวัทํานายทีBแข็งแกร่งทีBสดุของความตั pงใจในการใช้เทคโนโลยี เหตผุลคือผู้ ใช้มกัจะ
สนใจว่าการใช้เทคโนโลยีจะช่วยให้พวกเขาทํางานได้ดีขึ pนและบรรลเุป้าหมายได้อย่างไร ความ
คาดหวงัด้านประสิทธิภาพ (Performance Expectancy) คือ ระดบัความเชืBอว่าการใช้ระบบจะ
ช่วยเพิBมประสทิธิภาพในการทํางาน ประกอบด้วย � ปัจจยัดงันี p (1) Perceived Usefulness: ความ
เชืBอวา่ระบบจะช่วยให้ผลการทํางานดีขึ pน (2) Extrinsic Motivation: การใช้ระบบนําไปสูผ่ลงานทีBมี
ค่าและสิBงทีBดีกว่า(3) Job-fit: ความสามารถของระบบในการเพิBมประสิทธิภาพการทํางาน (4) 
Relative Advantage: การรับรู้วา่ระบบดีกวา่แนวทางทีBผา่นมา และ (5) Outcome Expectations: 
ความคาดหวงัผลลพัธ์จากการทํางานและสว่นบคุคล  

Nam Hung Doa et al. (2019) กล่าวไ ว้ว่ า  ความคาดหวัง ด้านประสิท ธิภาพ 
(Performance Expectancy) ส่งผลในเชิงบวกอย่างมีนัยสําคญัต่อพฤติกรรมความตั pงใจทีBจะใช้
งานการชําระผา่นโทรศพัท์เคลืBอนทีBในประเทศกมัพชูา 

 

ความคาดหวังด้านความพยายาม (Effort expectancy) 
Venkatesh et al. (2003) ระบุว่า หมายถึงระดบัทีBบุคคลเชืBอว่าการใช้เทคโนโลยีจะ

เป็นเรืBองง่ายและสะดวก ซึBงเป็นหนึBงในองค์ประกอบหลกัของทฤษฎี UTAUT การทีBผู้ ใช้รู้สึกว่า
เทคโนโลยีใช้ง่ายจะส่งผลต่อความตั pงใจในการยอมรับและใช้งานเทคโนโลยีนั pนมากขึ pน ปัจจยัทีB
เกีBยวข้อง ได้แก่ (1) การออกแบบผู้ ใช้ (User Interface Design) คือ ความเป็นมิตรและความง่าย
ในการใช้งานของระบบ (2) การฝึกอบรม (Training) คือ การสนบัสนนุและฝึกอบรมเพืBอช่วยให้ผู้ใช้
เรียนรู้การใช้เทคโนโลยี และ (3) ประสบการณ์ก่อนหน้า (Prior Experience) คือ ประสบการณ์ทีB
ผา่นมาของผู้ใช้กบัเทคโนโลยีคล้ายกนั 
 

อทิธิพลทางสังคม (Social Influence)  
Venkatesh et al. (2003) เจ้าของทฤษฎี UAAT กลา่ววา่ อิทธิพลทางสงัคม คือระดบั

ทีBบคุคลนั pนรับรู้ว่าผู้ อืBนทีBสําคญัเชืBอว่าเขาควรใช้ระบบใหม่ หรือ ระดบัทีBบคุคลรับรู้ว่าผู้ อืBนทีBสําคญั 
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(เช่น เพืBอนร่วมงานหรือหวัหน้า) เชืBอว่าพวกเขาควรใช้เทคโนโลยีใหม่ ๆ อิทธิพลทางสงัคมทีBเป็น
บวกสามารถสง่ผลกระทบอยา่งมากตอ่การรับรู้เทคโนโลยี 

อิทธิพลทางสังคมอาจประกอบไปด้วยอิทธิพลดังนี p  1.  อิทธิพลตามมาตรฐาน 
(Normative Influence): เกิดขึ pนเมืBอบคุคลปรับตวัเข้ากบักลุม่เพืBอให้ได้รับการยอมรับหรือชอบ โดย
มักจะเปลีBยนพฤติกรรมเพืBอให้เข้ากับกลุ่ม แม้ว่าจะไม่เห็นด้วยในใจลึกๆ ก็ตาม  (Asch, 2023) 
อิทธิพลข้อมูล (Informational Influence) เกิดขึ pนเมืBอบุคคลมองหาผู้ อืBนเพืBอขอคําแนะนําใน
สถานการณ์ทีBไม่ชัดเจน เชืBอว่าผู้ อืBนมีข้อมูลทีBถูกต้องมากกว่า (Sherif, 1935) การปฏิบัติตาม 
(Compliance) เป็นการเปลีBยนแปลงพฤติกรรมทีBเกิดจากคําขอโดยตรง การปฏิบติัตามอาจได้รับ
อิทธิพลจากอํานาจหรือแรงกดดันทางสังคม (Cialdini & Goldstein, 2004)  การเ ชืB อฟัง 
(Obedience) เป็นรูปแบบของอิทธิพลทางสังคมทีBบุคคลทําตามคําสัBงจากบุคคลทีBมีอํานาจ 
(Milgram, 1963) การชกัชวน (Persuasion) เกีBยวข้องกบัการเปลีBยนแปลงความเชืBอ ทศันคติ หรือ
พฤติกรรมผ่านการโต้แย้ง การให้เหตผุล หรือการดึงดดูทางอารมณ์ (Petty & Cacioppo, 1986) 
การเปรียบเทียบทางสงัคม (Social Comparison) เกีBยวข้องกบัการประเมินตนเองเมืBอเปรียบเทียบ
กับผู้ อืBน ซึBงอาจนําไปสู่การเปลีBยนแปลงความเชืBอหรือพฤติกรรมตามมาตรฐานทางสงัคมทีBรับรู้ 
(Festinger, 1954) หลกัฐานทางสงัคม (Social Proof) เป็นแนวโน้มในการมองว่าการกระทําใดๆ 
เป็นทีBยอมรับมากขึ pนเมืBอมีผู้ อืBนทําเช่นเดียวกัน ซึBงมกันําไปสู่การปรับตวัเข้ากับกลุ่ม (Cialdini & 
Goldstein, 2004) 

Forsyth (2014) พดูถึงอิทธิพลทางสงัคมประเภทหนึBง คือ พลศาสตร์ของกลุ่ม ว่าคือ
อิทธิพลของกลุ่มหรือกลุ่มย่อยทีBมีอยู่แล้วสามารถสร้างรูปแบบตัวตนและทางเลือกของบุคคล 
สง่ผลตอ่ทกุอยา่งตั pงแตก่ารเรียนรู้ไปจนถงึการมีสว่นร่วมในกิจกรรมเสริม 

Brown and Larson (2009)พดูถึงอิทธิพลทางสงัคมประเภทหนึBง คือ แรงกดดนัจาก
เพืBอน (Peer Pressure) พร้อมยกตวัอยา่ง เช่น นกัเรียน นกัศกึษา อาจรู้สกึถกูบงัคบัให้ต้องทําตาม
พฤติกรรมและทศันคติของเพืBอน ซึBงสามารถสง่ผลตอ่ผลการเรียน การมีปฏิสมัพนัธ์ทางสงัคม และ
การมีสว่นร่วมในกิจกรรมของมหาวิทยาลยั 

Cialdini R. B. & Trost M. R. (1998) พูดถึงอิทธิพลทางสังคมประเภทหนึBง  คือ 
มาตรฐานทางสงัคม (Social Norms) โดยระบวุ่า คือ ข้อกําหนดหรือค่านิยมทีBกลุ่มสงัคมสร้างขึ pน
เพืBอควบคมุและกําหนดพฤติกรรมของสมาชิกในกลุ่ม เหล่านี pช่วยให้สมาชิกในสงัคมรู้ว่าควรทํา
หรือไมทํ่าอะไรในสถานการณ์ตา่ง ๆ โดยสามารถแบง่เป็นมาตรฐานทีBเป็นทางการ (formal norms) 
และมาตรฐานทีBไมเ่ป็นทางการ (informal norms)  

Chen and Shupei (2019) พดูถึงอิทธิพลทางสงัคมประเภทหนึBง คือ การตลาดผ่าน
ผู้ มีอิทธิพล (social media) วา่ คือความมีประสทิธิภาพของการตลาดผา่นผู้ มีอิทธิพลตอ่พฤติกรรม
ของผู้บริโภค แสดงให้เห็นวา่ความรับรู้และความน่าเชืBอถือของผู้ มีอิทธิพลสามารถสง่ผลกระทบตอ่
ความเชืBอมัBนและการตดัสนิใจซื pอของผู้บริโภคได้อยา่งมาก 

Nisbett (2003) ยกตวัอย่างอิทธิพลทางวฒันธรรม ซึBงเป็นหนึBงในอิทธิพลทางสงัคม 
วา่ ความคิดในวฒันธรรมตะวนัตกมกัจะมีลกัษณะเป็นแบบการวิเคราะห์ โดยเน้นทีBการเป็นปัจเจก
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และแยกออกจากกนั ในขณะทีBความคิดในวฒันธรรมเอเชียมีแนวโน้มทีBจะมองอย่างองค์รวม โดย
ให้ความสําคญักบัความสมัพนัธ์และบริบทมากกวา่ 
 

เงืBอนไขการอาํนวยความสะดวก (Facilitating Conditions)  
Venkatesh et al. (2003) เจ้าของทฤษฎี UAAT กล่าวสรุปเงืBอนไขการอํานวยความ

สะดวกในการใช้เทคโนโลยี เงืBอนไขการอํานวยความสะดวกหรือสภาพแวดล้อมทีBสนบัสนนุการใช้
เทคโนโลยีมีความสําคญัต่อการส่งเสริมการใช้ระบบเทคโนโลยีในองค์กร โดยแบ่งออกเป็นสาม
แนวคิดหลัก (1) Perceived Behavioral Control (การรับรู้อํานาจในการควบคุมพฤติกรรม) 
หมายถึง ความเข้าใจของบคุคลเกีBยวกบัความสามารถในการควบคมุพฤติกรรมของตนเองในการ
ใช้เทคโนโลยี ซึBงถือเป็นสว่นหนึBงของโมเดล TPB (Theory of Planned Behavior) (2) Facilitating 
Conditions (เงืBอนไขการสนับสนุน) เป็นปัจจัยทีB เกีBยวข้องกับสภาพแวดล้อมทีB ช่วยให้การ
ปฏิบัติงานเป็นไปได้ง่ายขึ pน รวมถึงการจัดเตรียมอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และระบบสนับสนุน ซึBง
เชืBอมโยงกบัโมเดล MPCU (Model of PC Utilization) (3) Compatibility (ความเข้ากนัได้)หมายถงึ 
ความสอดคล้องระหว่างนวัตกรรมกับผู้ ใช้ โดยเฉพาะความเหมาะสมกับความต้องการและ
ประสบการณ์ของผู้ใช้ ซึBงเป็นสว่นหนึBงของโมเดล DOI (Diffusion of Innovations) โดยระดบัความ
เข้ากนัได้จะสง่ผลตอ่การยอมรับนวตักรรมในองค์กร  

ผลกระทบของอายุ เพศ ประสบการณ์ และความสมคัรใจในการใช้งานจะกําหนด
ความเกีBยวข้องสีBประการ ดงันี p (1) อายุ (Age) จะควบคมุผลของทั pงสีBปัจจยั คือ  1.1 ความคาดหวงั
ด้านประสิทธิภาพ (Performance Expectancy) 1.2.ความคาดหวังด้านความพยายาม (Effort 
expectancy) 1.3 อิทธิพลทางสังคม (Social Influence) 1.4 เงืBอนไขการอํานวยความสะดวก 
(Facilitating Condition) (2) เพศ (Sex) จะส่งผลต่อความสมัพันธ์ระหว่าง ความคาดหวังด้าน
ความพยายาม (Effort expectancy)  ความคาดหวัง ด้านประสิท ธิภาพ (Performance 
Expectancy)  และอิทธิพลทางสังคม (Social Influence) (3)ประสบการณ์ (Experience) จะ
ส่งผลต่อความสมัพนัธ์ระหว่าง ความคาดหวงัด้านความพยายาม (Effort expectancy) อิทธิพล
ทางสังคม (Social Influence) และ เงืBอนไขการอํานวยความสะดวก (Facilitating Condition)    
(4) ความสมัครใจในการใช้งาน (Voluntariness of Use) จะส่งผลต่อความสมัพันธ์ระหว่าง 
อิทธิพลทางสงัคม (Social Influence) และความตั pงใจด้านพฤติกรรมเทา่นั pน 

แนวคดิและทฤษฎีทีBเกีBยวข้องกับภาพลักษณ์ขององค์กร (Bank Image and Reputation 
Theory) 

ภาพลักษณ์ของธนาคารทีBดีสามารถนําไปสู่การเพิBมขึ pนของความไว้วางใจจากลูกค้า 
ความภกัดี และความเต็มใจทีBจะแนะนําธนาคารให้ผู้ อืBน ในทางตรงกนัข้าม ภาพลกัษณ์ทีBไม่ดีอาจ
ส่งผลให้ลกูค้าหายไปและส่วนแบ่งตลาดลดลง ในสภาพแวดล้อมทีBมีการแข่งขนัในปัจจุบนั การ
รักษาภาพลกัษณ์ของธนาคารทีBแข็งแกร่งและดีเป็นสิBงสําคญัตอ่ความสําเร็จในระยะยาว  
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Dinev, T., & Hart, P. (2564) กล่าวว่าความไว้วางใจและความเชืBอถือได้ เป็นส่วนหนึBง
ของภาพลกัษณ์และชืBอเสียงทีBดี และจะช่วยเสริมสร้างความไว้วางใจและความเชืBอถือได้จากผู้ มี
สว่นได้เสีย ซึBงมีความสําคญัตอ่ความสําเร็จอยา่งยัBงยืน 

Bansal and Voyer (2000) กล่าวถึงแนวคิด "ภาพลักษณ์ของธนาคาร" ในบริบทของ
กระบวนการพดูคยุแบบปากตอ่ปากทีBเกีBยวข้องกบัการตดัสินใจซื pอบริการ การรับรู้และชืBอเสียงของ
ธนาคารมีผลต่อการเลือกของลกูค้า รวมถึงวิธีทีBการพดูคยุแบบปากต่อปากสามารถมีส่วนช่วยใน
การสร้างภาพลกัษณ์นี p ปัจจยัตา่ง ๆ เช่น ความพงึพอใจของลกูค้า ความน่าเชืBอถือ และผลกระทบ
จากคําแนะนําเชิงบวกหรือเชิงลบมีบทบาทสําคญัในการสร้างภาพลกัษณ์ของธนาคารในใจของ
ลกูค้าทีBมีศกัยภาพ 

Bromley (1993) ระบวุา่ ชืBอเสียงเป็นภาพรวมรวมเกีBยวกบัลกัษณะและความน่าเชืBอถือทีB
เกิดจากพฤติกรรมและปฏิสมัพนัธ์ทางสงัคม การสร้างชืBอเสียงทีBต้องใช้เวลาและปัจจยัต่าง ๆ เช่น 
ความไว้วางใจ วัฒนธรรม และสืBอทีBมีอิทธิพลต่อการรับรู้ นอกจากนี pยังกล่าวถึงผลกระทบทาง
จิตวิทยาทีBชืBอเสียงมีตอ่บคุคล รวมถงึความนบัถือตนเองและสถานะทางสงัคม  

ราชบณัฑิตยสถาน ( ��¤) ระบวุา่ ภาพลกัษณ์ หมายถึง ภาพทีBเกิดจากความนกึคิดหรือ
ทีBคิดวา่ควรจะเป็นได้แก่นั pน, จินตภาพ ก็วา่.  

Woon and Pang (2017) ระบวุา่ ภาพลกัษณ์องค์กรเป็นหนึBงในโครงสร้างองค์กรทีBบริษัท
ต้องจดัการ ภาพลกัษณ์องค์กรเป็นสิBงก่อสร้างทีBเป็นอตัวิสยัและมีคุณค่าในบริบททีBกําหนดและ
เป็นอยู่และไม่แน่นอน การเกิดขึ pนของภาพลกัษณ์องค์กรเกีBยวข้องกบัทั pงภาพทีBถกูตีความโดยผู้ชม 
(ภาพทีBคิด) และภาพทีBบริษัทสร้างและนําเสนอ (ภาพทีBสืBอสาร) การทํางานร่วมกนัของทั pงสองอยา่ง
จะกําหนดตําแหน่งและจดุแข็งของภาพลกัษณ์องค์กร 

Kotler (2000) ได้อธิบายถึง ภาพลกัษณ์ (Image) ว่า เป็นองค์ประกอบโดยรวมของชุด
ความเชืBอความคิด และความประทบัใจทีBบคุคลมีต่อสิBงใดสิBงหนึBง ซึBงทศันคติและการกระทําของ
บคุคลนั pนๆ ตอ่สิBงใดๆ จะมีความเกีBยวพนัอยา่งสงูกบัภาพลกัษณ์ของสิBงนั pนๆ 

Dichter (1985) กล่าวว่า ภาพลกัษณ์ หมายถึงการรวมกันระหว่าง มุมมองของลูกค้า 
และ ทศันคติของลกูค้า  

Grönroos (1984) กล่าวว่า ภาพลักษณ์ประกอบด้วยสององค์ประกอบหลัก ได้แก่ 
คณุภาพการทํางาน และคณุภาพทางอารมณ์  ทีB คณุภาพการใช้งานหมายถึงแง่มมุทีBจบัต้องได้ซึBง
สามารถรับรู้และประเมินผลได้ คณุภาพทางอารมณ์สมัพนัธ์กบัองค์ประกอบทางจิตวิทยา ได้แก่ 
แสดงออกผ่านทัศนคติและประสบการณ์ของลูกค้าทีB มีต่อองค์กร นักวิชาการคนอืBนๆ 
นอกเหนือจากทั pงฟังก์ชนัการทํางานและคุณภาพทางอารมณ์ ภาพลกัษณ์ในใจของผู้บริโภคถูก
กําหนดโดยการสืBอสารกลยทุธ์ต่างๆ เช่น การโฆษณา การประชาสมัพนัธ์ และการร่วมมือกบัผู้ อืBน 
สิBงทีBเกีBยวข้องกบัวตัถทุางภาพ เช่น ประเทศ บคุคล สถานทีB หรือเหตกุารณ์ ทา่มกลางปัจจยัเหลา่นี p
ในบริบทของธนาคาร นกัวิชาการยืนยนัว่าประสบการณ์ตรงของผู้บริโภคในการรับบริการทีBดีจาก
ธนาคารเป็นสิBงสําคญัทีBสดุในการสร้างภาพลกัษณ์ของธนาคาร ภาพลกัษณ์ของธนาคารเป็นผลมา
จากความสมัพนัธ์ของความเชืBอ ประสบการณ์ ความรู้สกึ ความประทบัใจ และความรู้ทีBมีเกีBยวกบั
ธนาคาร 
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ภาพลักษณ์ คือ องค์ประกอบของสิBงต่างๆ ซึBงในการศึกษาในครั pงนี pมุ้ งเน้นไปทีB  
ภาพลกัษณ์ขององค์กรทีBส่งผลต่อชุดความคิดต่อบุคคลต่อองค์กรนั pนๆ โดยเกิดจากการสร้างขึ pน
โดยองค์กรเอง ได้แก่ ลกัษณะขององค์กร ชืBอเสียงขององค์กร การโฆษณา หรือการถกูสร้างขึ pนโดย
บคุคลผู้ มีส่วนได้ส่วนเสียกบัองค์กร ได้แก่ ลกูค้า พนกังาน ผู้ ถือหุ้น หรือ อืBนๆ ทีBแสดงออกมาโดย
การแสดงความประทบัใจ โดยภาพลกัษณ์ไม่ใช่สิBงทีBจริงแท้แน่นอน หากแต่สามารถเปลีBยนแปลง
ได้ตลอดเวลา และภาพลกัษณ์อาจแสดงผลออกมาในเชิงบวกและเชิงลบ ขึ pนอยู่กบัการรับรู้ของ
บคุคลนั pนๆ ในช่วงเวลาหนึBงๆ. 

 
ความสาํคัญของภาพลักษณ์ของธนาคาร  

ภาพลกัษณ์ของธนาคารมีความสําคญัมากในธุรกิจบริการและ ภาพลกัษณ์สามารถ
สร้างขึ pนได้จากคุณภาพการบริการเป็นหลัก รวมถึงปัจจัยหลายประการ ได้แก่ วัฒนธรรม 
อดุมการณ์ สโลแกน และการประชาสมัพนัธ์. 

Sarjana and Khayati (2017) ให้ความสําคัญกับความได้เปรียบในการแข่งขัน 
ชืBอเสียงทีBแข็งแกร่งช่วยให้องค์กรแตกต่างจากคู่แข่ง ส่งผลให้มีความภกัดีจากลกูค้าและส่วนแบ่ง
ตลาดทีBเพิBมขึ pน 

Ponis and Koronis (2012) ชืBอเสียงทีBแข็งแกร่งทําหน้าทีBเป็นเกราะป้องกันในช่วง
วิกฤต ชว่ยให้องค์กรฟืpนตวัได้มีประสทิธิภาพจากเหตกุารณ์เชิงลบ 

Bitrián et al. (2021) ความภกัดีของลกูค้า: ชืBอเสียงทีBดีช่วยเสริมสร้างความภกัดีของ
ลกูค้า เนืBองจากผู้บริโภคมีแนวโน้มทีBจะภกัดีตอ่แบรนด์ทีBพวกเขามองในแงดี่ 

Rambocas et al. (2014) ได้มีการตรวจสอบความเชืBอมโยงระหว่างคุณค่าของแบ
รนด์และความตั pงใจในการให้บริการลกูค้าของธนาคารเพืBอรายย่อยสีBแห่งในตรินิแดดและโตเบโก 
พบวา่คณุคา่ของ      แบรนด์มีอิทธิพลเชิงบวกตอ่ความตั pงใจทีBจะใช้บริการธนาคาร มีการศกึษาอืBน
ทีBดําเนินการ  

Do Hoai et al. (2018) ในธนาคารพาณิชย์ของเวียดนาม พบวา่คณุคา่ของตราสนิค้า
มีผลกระทบตอ่ความตั pงใจของลกูค้าทีBจะใช้บริการธนาคาร 

Mokhlis (2009) สํารวจปัจจัยทีBมีอิทธิพลต่อความไว้วางใจของผู้ บริโภคในภาค
ธนาคาร รวมถึงบทบาทของชืBอเสียงธนาคาร ระบวุ่าชืBอเสียงทีBดีของธนาคารช่วยเสริมสร้างความ
ไว้วางใจจากลกูค้า ซึBงเป็นสิBงสําคญัสําหรับการรักษาลกูค้าและความภกัดี 

Seth et al. (2005) แสดงข้อเท็จจริงจากการศกึษาวา่ ในการศกึษาในประเทศตา่งๆก็
ได้รับการยืนยันว่าปัจจัยภาพลกัษณ์เป็นปัจจัยสําคญัประการหนึBงทีBส่งผลต่อการใช้งาน ความ
ตั pงใจและการยอมรับบริการธนาคารออนไลน์ของลกูค้า 

 
แนวคดิการรับรู้ด้านความปลอดภยั (Perceived Security) 

แนวคิดการรับรู้ด้านความปลอดภัย (Perceived Security) เกีBยวข้องกับความเชืBอ
ของบุคคลเกีBยวกับความปลอดภัยของระบบหรือบริการ โดยเฉพาะในบริบทของการธนาคาร
ออนไลน์ ซึBงมีความสําคญัต่อการสร้างความไว้วางใจจากผู้บริโภค ปัจจยัทีBมีผลต่อการรับรู้ด้าน
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ความปลอดภัยประกอบด้วยการป้องกันข้อมูล, มาตรการรักษาความปลอดภัย, การสืBอสารทีB
ชดัเจนกบัผู้ ใช้งาน และประสบการณ์ก่อนหน้านี p การสร้างความรับรู้ด้านความปลอดภยัทีBดีจะช่วย
เพิBมความไว้วางใจและความพงึพอใจของผู้บริโภค ทําให้พวกเขามีแนวโน้มทีBจะใช้บริการมากขึ pน.  

Oliveira et al. (2014) โดยการศึกษา () พบว่าการรับรู้ความปลอดภัยในการทํา
ธุรกรรมทีBเกีBยวข้องกบัข้อมลูส่วนบคุคลมีผลโดยตรงต่อความตั pงใจของลกูค้าในการใช้เทคโนโลยี 
ดงันั pน ความสําคญัของการรับรู้ความปลอดภยัจึงส่งผลต่อพฤติกรรมในการเลือกใช้บริการชําระ
เงินผา่นโทรศพัท์เคลืBอนทีBอยา่งชดัเจน 

Kim et al. (2008) การรับรู้ถึงความปลอดภยั (Perceived Security) หมายถึงความ
เชืBอมัBนของผู้ ใช้งานวา่ผู้ ให้บริการจะปฏิบติัตามมาตรการความปลอดภยั เช่น การตรวจสอบความ
ถกูต้องและการเข้ารหสัข้อมลู  

แนวคดิและทฤษฎีความตั \งใจเชิงพฤตกิรรมของลูกค้าในตัดสินใจใช้บริการ (Behavior 
Intention and Decision Theory) 

แนวคิดและทฤษฎีความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลูกค้า (Behavior Intention and 
Decision Theory) เป็นกรอบแนวคิดทีBสําคญัในการศกึษาพฤติกรรมการตดัสนิใจของลกูค้าในการ
ใช้บริการ มีการอ้างอิงถงึทฤษฎีและโมเดลตา่งๆ โดยประเภทของทฤษฎียอ่ยๆทีBเป็นทีBพดูถงึคือ  

Oliver (1999) ไ ด้ เสนอทฤษฎีความพึงพอใจของลูก ค้า  (Customer Satisfaction 
Theory): เพืBอแสดงให้เห็นวา่ความพงึพอใจของลกูค้ามีผลตอ่ความตั pงใจในการใช้บริการซํ pา 

Ajzen (1991) ได้เสนอทฤษฎีการกระทําทีBมีเจตนา (Theory of Planned Behavior - 
TPB) เพืBออธิบายว่าความตั pงใจของบคุคลได้รับอิทธิพลจากความคิดเห็นของคนรอบข้าง, ทศันคติ
ทีBมีตอ่พฤติกรรม, และการรับรู้ถงึความสามารถในการควบคมุพฤติกรรม 

Rosenstock (1974) แนะนําโมเดลโมเดลความน่าจะเป็นด้านสุขภาพ (Health Belief 
Model) เพืBอวิเคราะห์ว่าความเชืBอเกีBยวกับความเสีBยงและผลกระทบส่งผลต่อพฤติกรรมสขุภาพ
อยา่งไร 

Davis (1989) เสนอโมเดลเทคโนโลยีการรับอปุกรณ์ (Technology Acceptance Model 
- TAM) นี pเพืBออธิบายว่าความตั pงใจในการใช้เทคโนโลยีถกูกําหนดโดยความรับรู้ถึงประโยชน์และ
ความงา่ยในการใช้งาน 

ความรู้ทัBวไปเกีBยวกับธนาคารในประเทศไทย 
ธนาคารแห่งประเทศไทย (ธปท.) ซึBงเป็นหน่วยงานหลกัในการกํากบัดแูลระบบการเงิน

ของประเทศ ระบวุา่ ประเภทของธนาคารในประเทศไทย แบง่ออกเป็นหลกัๆ เช่น ธนาคารพาณิชย์ 
ธนาคารรัฐ และธนาคารต่างประเทศ โดยบทบาทของธนาคารคือ การให้บริการทางการเงิน การ
จดัการเงินฝาก สินเชืBอ การโอนเงิน และบริการบตัรเครดิต และธนาคารแห่งแระเทสไทยยงัมีส่วน
ในการการกํากบัดแูลนโยบายทางการเงินและการควบคมุธนาคารพาณิชย์เพืBอรักษาเสถียรภาพ
ของระบบการเงิน ซึBงธนาคารในเทศไทยมุง่หวงัในการพฒันานวตักรรมทางการเงิน เช่น การพฒันา
บริการออนไลน์และการใช้เทคโนโลยีเพืBออํานวยความสะดวกให้กบัผู้ใช้บริการอยา่งอยา่งตอ่เนืBอง 
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รายชืBอธนาคารในประเทศไทยทีBรองรับระบบธนาคารออนไลน์ 
รายชืBอธนาคารในประเทศไทยโดยเรียงตามขนาดจากการอ้างอิงจากสินทรัพย์หรือ

ปริมาณธุรกรรมตามข้อมลูลา่สดุจากแหลง่ข้อมลูทางการเงินทีBเชืBอถือได้ เช่น รายงานประจําปีของ
ธนาคาร หรือข้อมลูจากธนาคารแหง่ประเทศไทย (ธปท.)  โดยเรียงตามขนาดได้โดยประมาณดงันี p 

ธนาคารกรุงไทย จํากดั (มหาชน)  
ธนาคารกรุงเทพ จํากดั (มหาชน)  
ธนาคารกรุงศรีอยธุยา จํากดั (มหาชน)  
ธนาคารกสกิรไทย จํากดั (มหาชน)  
ธนาคารทหารไทยธนชาต จํากดั (มหาชน)  
ธนาคารไทยพาณิชย์ จํากดั (มหาชน)  
ธนาคารแลนด์ แอนด์ เฮ้าส์ จํากดั (มหาชน)  
ธนาคารออมสนิ  
ธนาคารยโูอบี จํากดั (มหาชน) 
ธนาคารซีไอเอ็มบี ไทย จํากดั (มหาชน) 
ธนาคารซิตี pแบงก์ เอ็น.เอ. 

 
รายชืBอธนาคารต่างชาตทิีBมีสาขาในประเทศไทย 

1. ธนาคารซิตี pแบงก์ 
2. ธนาคารยโูอบี จํากดั (มหาชน)  
3. ธนาคารสแตนดาร์ดชาร์เตอร์ด (ไทย) จํากดั (มหาชน)  
4. ธนาคารเอชเอสบีซี ประเทศไทย 
5. ธนาคารแบงก์ออฟนิวยอร์กเมลลอน 
6. ธนาคารเจพีมอร์แกน เชส เอ็น.เอ. 
7. ธนาคารดอยช์แบงก์ 
8. ธนาคารมิตซบิูชิ ยเูอฟเจ จํากดั  
9. ธนาคารแหง่ประเทศจีน 

 
บริการออนไลน์ของธนาคารในประเทศไทยมีหลากหลาย ดังนี \ 

ธนาคารไทยพาณิชย์ (SCB) ธนาคารไทยพาณิชย์เสนอ SCB Easy App ซึBงเป็นแอป
พลิเคชนัทีBให้บริการต่าง ๆ เช่น โอนเงิน ชําระบิล และตรวจสอบยอดเงิน นอกจากนี pยงัมีบริการ 
Internet Banking ทีBสามารถเข้าถึงได้จากทกุทีB ทกุเวลา ทําให้ลกูค้าสะดวกในการจดัการการเงิน
ของตนเอง 

ธนาคารกสิกรไทย (KBANK) K PLUS App ของธนาคารกสิกรไทยเป็นแอปพลิเคชนั
ทีBมีฟีเจอร์ครบครัน เช่น การโอนเงินแบบไม่คิดค่าธรรมเนียม การชําระบิล และการซื pอขายหุ้น
ออนไลน์ ทําให้การทําธรุกรรมทางการเงินเป็นเรืBองงา่ยและรวดเร็ว 
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ธนาคารกรุงไทย (KTB) ธนาคารกรุงไทยมีบริการ KTB Netbank และ KTB Mobile 
Banking ทีBช่วยให้ลกูค้าสามารถจดัการบญัชี เช็คยอดเงิน และโอนเงินได้ง่ายดายผ่านช่องทาง
ออนไลน์ เพิBมความสะดวกและความรวดเร็วในการทําธรุกรรม 

ธนาคารกรุงเทพ (BBL) Bangkok Bank Mobile Banking และ Internet Banking 
ของธนาคารกรุงเทพช่วยให้ลกูค้าสามารถทําธุรกรรมได้ทกุทีB โดยมีฟีเจอร์ต่าง ๆ เช่น การโอนเงิน 
การชําระบิล และการตรวจสอบข้อมลูบญัชีอยา่งปลอดภยั 

ธนาคารกรุงศรีอยุธยา (BAY) Krungsri Online และ Krungsri Mobile App เป็น
บริการทีBให้ลกูค้าสามารถทําธุรกรรมทางการเงินได้อย่างรวดเร็ว รวมถึงการโอนเงิน การชําระบิล 
และการลงทนุผา่นแอปพลเิคชนัเดียว 

ธนาคารทหารไทย ธนชาติ (TTB) TTB Touch เป็นแอปพลิเคชันทีBช่วยให้ลูกค้า
สามารถทําธุรกรรมได้ง่าย ตั pงแตก่ารโอนเงินไปจนถึงการตรวจสอบยอดเงิน นอกจากนี pยงัมีฟีเจอร์
ทีBช่วยให้การจดัการการเงินสว่นบคุคลสะดวกมากยิBงขึ pน 

ธนาคารยู โอ บี  (UOB) UOB Mighty App ของธนาคารยู โอ บี เสนอฟี เจอ ร์ ทีB
หลากหลาย เช่น การโอนเงิน การชําระบิล และการลงทุนในกองทุนรวม ทําให้ลูกค้าสามารถ
จดัการการเงินได้ในแอปพลเิคชนัเดียว 

ธนาคารซีไอเอ็มบี (CIMB) CIMB Clicks เป็นแพลตฟอร์มออนไลน์ทีBให้บริการครบ
วงจร ลกูค้าสามารถทําธุรกรรมต่าง ๆ เช่น การโอนเงิน การชําระบิล และการลงทุนออนไลน์ได้
อยา่งสะดวก 

ธนาคารซิตี p (Citibank) Citibank Online และ Citibank Mobile App เสนอฟีเจอร์ทีB
ทนัสมยั เช่น การทําธรุกรรมการเงิน การตรวจสอบยอดเงิน และการจดัการบตัรเครดิต ทําให้ลกูค้า
สามารถจดัการการเงินได้งา่ยและปลอดภยั 

ธนาคารออมสิน (GSB) GSB Smart Banking เป็นแพลตฟอร์มทีB ช่วยให้ลูกค้า
สามารถทําธุรกรรมได้ทกุทีB โดยมีฟีเจอร์ต่าง ๆ เช่น การโอนเงิน การชําระบิล และการตรวจสอบ
ยอดเงิน 

ธนาคารแลนด์แอนด์เฮ้าส์ LH Bank Online และ Mobile Banking มีบริการทีBครบ
ครัน เช่น การโอนเงิน การชําระบิล และการตรวจสอบข้อมูลบญัชี ทําให้ลูกค้าสามารถจัดการ
การเงินได้สะดวกสบาย 

ความเสีBยงทีBอาจเกดิขึ \นในการใช้ระบบธนาคารออนไลน์ 
The World Bank Group (2024) จากข้อมลูของธนาคารโลก หรือ ทีBรู้จกักันในนาม

ของธนาคารระหว่างประเทศเพืBอการบูรณะและวิวฒันาการความปลอดภยั ระบุว่าความเสีBยงทีB
อาจเกิดขึ pนในการทําธุรกรรมออนไลน์ มีดงัตอ่ไปนี p 1. การละเมิดความปลอดภยัข้อมลู: การโจมตี
ทางกายภาพหรือทางไซเบอร์ในฐานข้อมลูหรือระหว่างการถ่ายโอนข้อมลู 2. การเปิดเผยข้อมลู
สว่นบคุคลทีBละเอียดอ่อน: การเปิดเผยข้อมลูสว่นบคุคลทีBละเอียดอ่อน เช่น ข้อมลูชีวภาพ ศาสนา 
ชาติพันธุ์  เพศ ประวัติทางการแพทย์ ฯลฯ) เพืBอวัตถุประสงค์ทีBไม่ได้รับอนุญาต 3. การเปิดเผย
ข้อมลูโดยไม่ได้รับอนุญาต: การถ่ายโอนข้อมลูทีBไม่เหมาะสมระหว่างหน่วยงานภาครัฐ รัฐบาล
ต่างประเทศ บริษัทเอกชน หรือบุคคลทีBสามอืBนๆ 4. การนําข้อมูลทีBไม่ได้รับอนุญาตไปใช้เพืBอ
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วตัถปุระสงค์อืBนๆ: การใช้และการเปิดเผยข้อมลูสว่นบคุคลทีBถกูรวบรวมเพืBอวตัถปุระสงค์หนึBงเพืBอ
วตัถุประสงค์อืBนโดยไม่ได้รับความยินยอมจากเจ้าของข้อมลู 5. การถูกติดตามดูข้อมลูส่วนตวั: 
ติดตามการเคลืBอนไหวของกิจกรรมประจําวนั เช่น การใช้ปัญญาประดิษฐ์และการวิเคราะห์ข้อมลู
ขั pนสงู 6. การเลือกปฏิบติัหรือการประหตัประหาร: ข้อมลูทีBรวบรวมและ/หรือจดัเก็บ ถูกใช้เพืBอรู้
ถึงอตัลกัษณ์ของบคุคลนั pน และถกูเลือกปฏิบติัตามอตัลกัษณ์โดยไม่ได้รับความเท่าเทียม 7. การ
ถกูปฏิบติัอย่างไม่ยติุธรรม: หากข้อมลูทีBรวบรวมมาไม่สมบรูณ์หรือไม่ถกูต้อง อาจนําไปสูก่ารระบุ
ตัวตนทีBไม่ถูกต้องหรือการถูกปฏิบัติอย่างไม่ยุติธรรม 8. การโจรกรรมข้อมูลประจําตัวและการ
ฉ้อโกง: ด้วยการเข้าถึงข้อมูลส่วนบุคคลของผู้คน และโดยเฉพาะอย่างยิBงเมืBอใช้ร่วมกับตวัระบุ
เฉพาะ อาชญากรอาจขโมยหรือนําข้อมลูประจําตวัของบคุคลมาปลอมแปลงเพืBอผลประโยชน์ทาง
การเงินหรืออืBน ๆ เช่น การเปิดบญัชีธนาคาร หรือสมัครขอสินเชืBอใน เป็นต้น โดยอาจใช้ข้อมูล
ประจําตวัทีBขโมยมาเพืBอก่ออาชญากรรม หรือหลบเลีBยงการตรวจสอบประวติั  

 

งานวจัิยทีBเกีBยวข้อง 
ในปี 2565 Sudarshan Maity และ Tarak Nath Sahu ได้ศึกษาในหัวข้อ The Role of 

Mobile Banking in Financial Inclusion ได้ศึกษาเกีBยวกับบทบาทของการธนาคารผ่านมือถือ 
(Mobile Banking) ในการสง่เสริมการเข้าถึงบริการทางการเงิน (Financial Inclusion) โดยมุ่งเน้น
ทีBวิธีทีBเทคโนโลยีนี pสามารถช่วยลดอปุสรรคในการเข้าถึงบริการทางการเงินสําหรับประชาชนทีBมี
รายได้น้อยหรืออยู่ในพื pนทีBห่างไกล การใช้การธนาคารผ่านมือถือช่วยให้ผู้คนสามารถทําธุรกรรม
ทางการเงินได้อย่างสะดวก รวดเร็ว และปลอดภยั โดยไม่จําเป็นต้องเดินทางไปยงัสาขาธนาคาร 
ซึBงส่งผลดีต่อการเพิBมความสามารถในการเข้าถึงบริการทางการเงินในระดบักว้างขึ pน (Maity & 
Sahu, 2022) 

ผลการวิจยั เน้นยํ pาว่าการธนาคารผ่านมือถือมีบทบาทสําคญัในการส่งเสริมการเข้าถึง
บริการทางการเงิน โดยเฉพาะในกลุ่มประชากรทีBขาดแคลน พบว่าบริการธนาคารผ่านมือถือช่วย
ปรับปรุงการเข้าถงึทรัพยากรและบริการทางการเงิน ซึBงสง่ผลตอ่การพฒันาเศรษฐกิจ 

ในปี 2564 Gerand Boy O. Elinzano และ Michelle Renee D. Ching จากมหาวิทยาลยั 
De La Salle Universityประเทศฟิลิปปินส์ ได้ศึกษาและวิจยัในหวัข้อ ปัจจยัทีBนําไปสู่การยอมรับ
และการใช้การเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ผ่าน e-KYC โดยใช้ UTAUT และสว่นขยาย การศกึษานี p
จึงมีจดุมุ่งหมายเพืBอพิจารณาปัจจยัทีBมีอิทธิพลต่อการยอมรับของลกูค้าและการใช้การเปิดบญัชี
ออนไลน์ผ่าน e-KYC ในบริบทของประเทศฟิลิปปินส์ การทําได้แก่นี pจะช่วยให้อุตสาหกรรมการ
ธนาคารเข้าใจถึงความชอบและการรับรู้ของผู้บริโภคชาวฟิลิปปินส์ในการออกแบบระบบสําหรับ
การเปิดบญัชีออนไลน์ (Elinzano & Ching, 2022) 

ผลการศึกษาของ เกีBยวกบัปัจจยัทีBนําไปสู่การยอมรับและการใช้การเปิดบญัชีธนาคาร
ออนไลน์ผ่าน e-KYC โดยใช้กรอบแนวคิด UTAUT พบว่า ผู้ ใช้มีความคาดหวงัว่าการเปิดบญัชี
ธนาคารออนไลน์จะเพิBมความสะดวกสบายและประสิทธิภาพในการทําธุรกรรมการเงิน ซึBงเป็น
ปัจจยัสําคญัทีBกระตุ้นการยอมรับเทคโนโลยีนี pผู้ ใช้รู้สกึวา่การใช้ e-KYC นั pนไม่ยุ่งยากและเข้าถึงได้

https://www.researchgate.net/profile/Sudarshan-Maity?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
https://www.researchgate.net/profile/Tarak-Sahu?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
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ง่าย ส่งผลให้มีแนวโน้มทีBจะใช้บริการมากขึ pน การได้รับข้อมูลและคําแนะนําจากเพืBอนหรือ
ครอบครัวมีผลต่อการตดัสินใจใช้ e-KYC ผู้ ใช้อยากทีBจะทําตามแนวทางของคนทีBตนสนใจ และ
การมีโครงสร้างพื pนฐานทีBเหมาะสม เช่น การเข้าถึงอินเทอร์เน็ตทีBเสถียรและการสนับสนุนจาก
ธนาคาร ทําให้ผู้ใช้สามารถเปิดบญัชีออนไลน์ได้อยา่งราบรืBน 

ในปี 2564 An Ha Thi Pham และ Dong Xuan Pham และคณะ จากหลากหลายสถาบนั
ในประเทศเวียดนาม ได้ศกึษาและวิจยัในหวัข้อ การประยกุต์ใช้วิธีเครือข่ายกึBงประสาทเทียมเพืBอ
กําหนดปัจจยัทีBสง่ผลตอ่ความตั pงใจใช้บริการธนาคารออนไลน์ทีBบริการในเวียดนาม การศกึษานี pจงึ
มีจุดมุ่งหมายเพืBอศึกษาการกําหนดปัจจัยทีBส่งผลต่อเจตนา และการตัดสินใจเลือกใช้บริการ
ธนาคารออนไลน์ โดยศกึษาเพิBมเติมนอกเหนือจากการศกึษาจากการใช้ทฤษฎีของการกระทําตาม
เหตผุล ทฤษฎีพฤติกรรมการวางแผน และการยอมรับทางเทคโนโลยี ทีBเคยมีผู้ ทําการศึกษาโดย
หลากหลายงานวิจยัแล้ว. (Pham et al., 2022) 

ผลการวิจัยแสดงให้เห็นว่าปัจจัยหลายประการ เช่น ความไว้วางใจในบริการ ความ
สะดวกในการใช้งาน และการรับรู้ถึงความปลอดภยั มีผลต่อความตั pงใจของผู้ ใช้ในการเลือกใช้
บริการธนาคารออนไลน์อยา่งมีนยัสําคญั. 

ในปี 2564 DWI SUHARTANTOA, NURAENI HADIATI FARHANIA, MUHAMMAD 
MUFLIHA AND SETIAWANA จาก A Politeknik Negeri Bandung, Bandung, Indonesia ไ ด้
ศึกษและ วิจัย ในหัว ข้อ  Loyalty Intention towards Islamic Bank: The Role of Religiosity, 
Image, and Trust เพืBอให้ทราบถึงความสมัพันธ์ระหว่างความภักดีของลูกค้าต่อการแข่งขันใน
อตุสาหกรรมการธนาคารปัจจยักําหนด ได้แก่ ศาสนา ความไว้วางใจ และภาพลกัษณ์ การศกึษา
ครั pงนี pยงัแสดงให้เห็นวา่ผลของศาสนาบนความตั pงใจจงรักภกัดีเป็นสืBอกลางโดยความไว้วางใจและ
ภาพลกัษณ์ตอ่ธนาคารอิสลาม (Suhartanto et al., 2018) 

ผลการวิจยัพบว่าปัจจยัต่าง ๆ เช่น ความศรัทธาทางศาสนา (Religiosity), ภาพลกัษณ์
ของธนาคาร (Image) และความไว้วางใจ (Trust) มีอิทธิพลต่อความตั pงใจในการมีความภกัดีต่อ
ธนาคารอิสลามอยา่งมีนยัสําคญั โดยเฉพาะความศรัทธาทางศาสนาและความไว้วางใจนั pนถือเป็น
ปัจจยัสําคญัทีBสง่ผลตอ่ความภกัดีของลกูค้าในบริบทของธนาคารอิสลาม. 

 
ในปี 2564 Reem Ibrahim & Yahia Fadlalla ได้ศึกษาในหัวข้อ A Review on Online-

Banking Security Models, Successes, and Failures โดยการศึกษานี pได้ทําการวิเคราะห์และ
สรุปปัญหาทีBเกีBยวข้องกับความปลอดภัยของการทําธุรกรรมทางการเงินออนไลน์ ซึBงรวมถึงภัย
คุกคามทีBเกิดจากการโจมตีทางไซเบอร์ เช่น ฟิชชิง มัลแวร์ และการแฮ็กข้อมูล (Ibrahim & 
Fadlalla, 2018) 

https://www.researchgate.net/profile/Reem-Ibrahim-7?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
https://www.researchgate.net/profile/Yahia-Fadlalla?_tp=eyJjb250ZXh0Ijp7ImZpcnN0UGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIiwicGFnZSI6InB1YmxpY2F0aW9uIn19
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การศึกษาเน้นถึงความสําคญัของการรักษาความปลอดภัยในระบบธนาคารออนไลน์ 
เพืBอปอ้งกนัข้อมลูสว่นบคุคลและการเงินของผู้ ใช้ โดยเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงมาตรการ
รักษาความปลอดภยั เช่น การใช้การเข้ารหสัข้อมลู การยืนยนัตวัตนทีBเข้มงวด และการศึกษาให้
ความรู้แก่ผู้ใช้เกีBยวกบัวิธีการปอ้งกนัภยัคกุคามตา่งๆผลการวิจยั คือ การทราบถงึปัญหาด้านความ
ปลอดภยัทีBธนาคารออนไลน์ต้องเผชิญ เช่น ฟิชชิBง มลัแวร์ และการโจรกรรมข้อมลูประจําตวั พร้อม
แนะนําให้มีการดําเนินการโปรโตคอลด้านความปลอดภยัทีBเข้มงวดและการสร้างความตระหนกัรู้
แก่ลกูค้าเพืBอลดความเสีBยงเหลา่นี p 

ในปี 2563 Vu Thi Kim Chi จาก Banking Academy of Vietnam ได้ทําการศึกษาให้
หั ว ข้ อ  EXAMINING FACTORS AFFECTING CUSTOMERS’ INTENTION TO USE E-
BANKING IN VIETNAM โดยงานวิจยันี pมุง่เน้นไปทีB e-banking ในเวียดนาม ซึBงเป็นประเทศทีBมีคา่
ครองชีพตํBา เพืBอศึกษาความสมัพนัธ์ของความตั pงใจทีBจะใช้ e-banking ของชาวเวียดนามทีBได้รับ
ผลกระทบเชิงบวกจากผลการดําเนินงาน ความคาดหวงั ภาพลกัษณ์ของตราสินค้า ปัจจัยทาง
กฎหมาย และบรรทดัฐานเชิงอตัวิสยั (Chi, 2021a) 

ผลการวิจัยพบว่าปัจจัยหลายประการมีผลต่อความตั pงใจของลูกค้าในการใช้บริการ
ธนาคารออนไลน์ (e-banking) ได้แก่: 1. ความสะดวกในการใช้งาน: ลูกค้ามีแนวโน้มทีBจะใช้
บริการ e-banking หากรู้สกึว่าการใช้งานนั pนง่ายและสะดวก 2. ความไว้วางใจ: การมีความมัBนใจ
ในความปลอดภยัและความถกูต้องของบริการ e-banking มีผลกระทบต่อการตดัสินใจใช้บริการ 
3. การรับรู้ถึงประโยชน์: ลกูค้าจะมีความตั pงใจมากขึ pนในการใช้บริการหากตระหนกัถึงข้อดีและ
ประโยชน์ทีBได้รับจากการใช้ e-banking 4. การสนับสนุนจากผู้ ให้บริการ: การให้ข้อมูลและการ
สนบัสนนุจากธนาคารสามารถช่วยเพิBมความมัBนใจและความตั pงใจในการใช้บริการได้  

ใน ปี  2551 Mohammad Mannan, P.C. van Oorschot จาก  School of Computer 
Science, Carleton University ไ ด้ศึกษาในหัว ข้อ Security and Usability: The Gap in Real-
World Online Banking มีวตัถปุระสงค์เพืBอกระตุ้นการรับรู้เกีBยวกบัการรักษาความปลอดภยัและ
ความรับผิดชอบของผู้ ใช้งาน Online Banking ให้ดําเนินการอย่างมีวิจารณญาณในการใช้งาน
ทางอินเทอร์เน็ต (M. Mannan & P. Oorschot, 2008) 

ผลการวิจยัพบว่ามีช่องว่างระหว่างความปลอดภยั (Security) และความสามารถในการ
ใช้งาน (Usability) ในบริการธนาคารออนไลน์ โดยการมีความปลอดภยัทีBสงูขึ pนมกันําไปสู่ความ
ยุ่งยากในการใช้งาน เช่น ขั pนตอนการยืนยนัตวัตนทีBซบัซ้อนและการจํารหสัผ่านทีBยาก ในขณะทีB
บริการทีBใช้งานง่ายมกัถกูมองข้ามในด้านความปลอดภยั ทําให้ผู้ ใช้สามารถทําธุรกรรมได้สะดวก 
แตมี่ความเสีBยงตอ่การถกูโจมตี นอกจากนี p ผู้ ใช้ต้องการทั pงความปลอดภยัและความสะดวกในการ
ใช้งาน ซึBงเป็นความท้าทายสําหรับผู้ให้บริการในการออกแบบระบบทีBตอบสนองทั pงสองด้านอยา่งมี
ประสทิธิภาพ. 
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ในปี 2560 Alhawary และ Al-Smeran ทําการศึกษาในหัวข้อ The Impact of Online 
Banking on Customer Satisfaction โดยการศึกษาได้มุ่งเน้นไปทีBผลกระทบของการธนาคาร
ออนไลน์ต่อความพึงพอใจของลูกค้า ผลการวิจัยพบว่าการธนาคารออนไลน์ช่วยเพิBมความพึง
พอใจของลกูค้าอยา่งมีนยัสําคญั เนืBองจากความสะดวกสบาย ความรวดเร็วในการทําธรุกรรม และ
บริการทีBปรับให้เหมาะสมกบัความต้องการของลกูค้า นอกจากนี p ลกูค้ายงัชืBนชอบความสามารถใน
การเข้าถึงบริการต่าง ๆ ได้ตลอด  ¢ ชัBวโมงจากทกุทีB ทําให้การธนาคารออนไลน์เป็นทางเลือกทีB
น่าสนใจสําหรับผู้ใช้บริการ.(Alhawary & Al-Smeran, 2017) 

ผลการวิจยัแสดงให้เห็นวา่การธนาคารออนไลน์ช่วยเพิBมความพงึพอใจของลกูค้าอย่างมี
นยัสําคญั โดยการปรับปรุงความสะดวกสบาย ความรวดเร็วในการทําธุรกรรม และบริการทีBเป็น
สว่นตวั ลกูค้าชืBนชอบการเข้าถงึและความสามารถในการทําธรุกรรมได้ทกุทีBทกุเวล 

ในปี 2552 Mokhlis, S. ได้ศึกษาในหัวข้อ A Study of Relevancy and Measurement 
of Religiosity in Consumer Behavior Research การศึกษาความเกีBยวข้องและการวัดความ
ศรัทธาทางศาสนาในการวิจัยพฤติกรรมผู้บริโภค" การวิจัยเน้นว่าชืBอเสียงทีBดีของธนาคารช่วย
เสริมสร้างความไว้วางใจจากลูกค้า ซึBงเป็นสิBงสําคัญสําหรับการรักษาลูกค้าและความภักดี 
(Mokhlis et al., 2008) 

ผลการศกึษา คือ พบว่าความไว้วางใจของผู้บริโภคในภาคธนาคารได้รับผลกระทบจาก
หลายปัจจยั เช่น ความโปร่งใสและความเชืBอถือได้ของข้อมลูบริการ, คณุภาพของบริการทีBธนาคาร
มอบให้, ความสมัพนัธ์ระยะยาวระหวา่งธนาคารกบัลกูค้า และการรักษาความปลอดภยัข้อมลูสว่น
บคุคล ซึBงทั pงหมดนี pมีความสําคญัตอ่การตดัสนิใจของผู้บริโภคในการเลือกใช้บริการธนาคาร 
  



 

 
 

 

บทที0 3 
วธีิดาํเนินการวจิยั 

การวิจัยเรืBองปัจจัยด้านประสบการณ์การใช้และระดับการยอมรับเทคโนโลยี และ
ภาพลกัษณ์ขององค์กร ทีBมีผลต่อการตดัสินใจเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC ของ
ประชากรในเขตก รุง เทพมหานคร  “Factors in user experience and level of technology 
acceptance as well as the organizational image that affects the decision to open an online 
bank account with the e-KYC system of the population in Bangkok.” ในครั pงนี pเป็นการวิจัย
เชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยใช้การวิจัยเชิงสํารวจ (Survey Research) และใช้
วิธีการเก็บข้อมูล ด้วยสอบถามออนไลน์ (Google Form) ในการเก็บแบบสอบถาม โดยได้
ดําเนินการตามขั pนตอน ดงันี p 

1. การกําหนดประชากรและกลุม่ตวัอยา่ง 
2. การสร้างและทดสอบเครืBองมือทีBใช้ในการวิจยั 
3. ขั pนตอนการสร้างเครืBองมือทีBใช้ในการวิจยั 
4. การเก็บรวบรวมข้อมลู 
5. สถิติทีBใช้ในการวิเคราะห์ข้อมลู 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรทีBใช้ในการวจัิย  

ประชากร ทีB ใ ช้ ในการ วิจัย คือ  ผู้ ใ ช้ งานธนาคารออนไลน์ ในพื pน ทีB จั งหวัด
กรุงเทพมหานครทีBไมท่ราบจํานวนแน่นอน 

กลุ่มตัวอย่างทีBใช้ในการวจัิย 
กลุ่มตัวอย่างทีBใช้ในการวิจัยคือ ผู้ ใช้งานธนาคารออนไลน์ในเขตพื pนทีBจังหวัด

กรุงเทพมหานครจํานวน ¡¦� คน โดยใช้สตูรการกําหนดตวัอย่างของคอชแรน (Cochran, 1953) 
(อ้างอิงจากธานินทร์ศิลป์จารุ, 2555, หน้า ¢¤) 
 

𝑛 − 𝑃(1 − 𝑃)𝑍! 

𝑒! 

เมืBอ   n แทนจํานวนตวัอยา่ง 
P แทนสดัสว่นของประชากรทีBผู้ วิจยัต้องการจะสุม่ ¨.� 
Z แทนความเชืBอมนัทีBผู้ วิจยักําหนดไว้ร้อยละ §� ซึBงเป็นระดบันยัสําคญัทางสถิติ 

¨.¨� มีคา่เทา่กบั �.§¤ (เชืBอมัBน ร้อยละ §� หรือผิดพลาดร้อยละ �) 
e แทนสดัสว่นในการคลาดเคลืBอน (e = .¨�) ทีBยอมให้เกิดขึ pนได้ 
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แทนค่าในสูตร   n  = 0.50 (1 - 0.50) (1.96)2 

(0.05) 2 

= 0.5 (0.5) (3.84) 

0.0025 

=0.96 

0.0025 

= 384.16 

 

จากผลการคํานวนได้ ¡¦¢.�¤ ดงันั pนแบบสอบถามทีBผู้ วิจยัทําการสํารวจจึงกําหนด
ขนาดกลุม่ตวัอยา่งเป็นจํานวน ¢¨¨ ตวัอยา่ง 

วธีิการสุ่มตัวอย่าง 
ในการศึกษาและจดัทําวิจยัในครั pงนี pเป็นการจดัทําวิจยัเชิงสํารวจ (Survey Research) 

โดยผู้ วิจยัได้กําหนดขอบเขตไว้ดงัตอ่ไปนี p 
ใช้วิธีการสุม่แบบเจาะจง (Purposive Sampling) โดยการสง่แบบสอบถามผา่นทางอีเมล

หรือช่องทางออนไลน์อืBน ๆ ทีBสะดวกให้กับประชากรในจังหวัดกรุงเทพมหานครเคยใช้บริการ
ธนาคารออนไลน์จนครบจํานวนทีBกําหนดไว้ โดยใช้แบบสอบถามออนไลน์ (google form) ในการ
เก็บแบบสอบถาม ให้ได้จํานวน 400 คน 

การสร้างเครืBองมือทีBใช้ในการวจัิย 
เครืBองมือทีBใช้ในการวิจยัในครั pงนี p ผู้ ทําการวิจยัได้เลือกใช้เป็นแบบสอบถามซึBงถกูจดัทํา

และพัฒนาขึ pนเพืBอใช้ในการสํารวจปัจจัยทีBส่งผลต่อการเลือกใช้บริการธนาคารออนไลน์ของ
ประชากรในจงัหวดักรุงเทพมหานคร โดยแบบสอบถามแบง่เป็น ¡ ตอน ดงันี p 

ตอนทีB  I แบบสอบถามเพืBอทราบถึงข้อมูลทัBวไปของผู้ ตอบแบสอบถาม โดยมี
ลกัษณะเป็นแบบตรวจสอบรายการ หรือเรียกวา่ Checklist 

ตอนทีB  ` แบบสอบถามเพืBอแสดงระดับของอิทธิพลของปัจจัยทีBเกีBยวข้องกับการ
ยอมรับและประสบการณ์ด้านเทคโนโลยีของผู้ตอบแบบสอบถาม ทีBส่งผลต่อการเลือกใช้ธนาคาร
ออนไลน์ โดยมีลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบประมาณค่า (Rating scale) ตามแนวทางของลิ
เคิร์ท (Likert) ในการแปลค่าเฉลีBยระดบัความคิดเห็นของแต่ละระดบัชั pน ผู้ วิจัยใช้หลกัการแบ่ง
อนัตรภาคชั pน จากสตูร ความกว้างของอนัตรภาคชั pน 
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คะแนนสูงสุด− คะแนนตํ1าสุด 

จาํนวนชั6น 

แทนค่าจากสูตร 

5 – 1 

   5 

= 0.8 

ดงันั pน ช่วงระยะห่างเท่ากบั 0.8 มีเกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนเฉลีBยระดบั
ความคิดเห็นของผู้ ตอบ แสดงระดับหารส่งผลของปัจจัยทีB เ กีBยวข้องกับการยอมรับและ
ประสบการณ์ด้านเทคโนโลยีทีBสง่ผลตอ่การเลือกใช้ธนาคารออนไลน์ สามารถกําหนดได้ ดงันี p 

4.21 – 5.00 สง่ผลตอ่การเลือกใช้ธนาคารออนไลน์อยูใ่นระดบัมากทีBสดุ 
3.41 – 4.20 สง่ผลตอ่การเลือกใช้ธนาคารออนไลน์อยูใ่นระดบัมาก 
2.61 – 3.40 สง่ผลตอ่การเลือกใช้ธนาคารออนไลน์อยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 สง่ผลตอ่การเลือกใช้ธนาคารออนไลน์อยูใ่นระดบัน้อย 
1.00 – 1.80 สง่ผลตอ่การเลือกใช้ธนาคารออนไลน์อยูใ่นระดบัน้อยทีBสดุ 
 
ตอนทีB  a แบบสอบถามเพืBอแสดงระดับของการส่งผลของปัจจัยทีBเกีBยวข้องกับ

ภาพลักษณ์ขององค์กรทีBผู้ ตอบแบบสอบถามเล็งเห็นและอาจส่งผลต่อการเลือกใช้ธนาคาร
ออนไลน์ของธนาคารนั pนๆ โดยมีลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบประมาณคา่ (Rating scale) ตาม
แนวทางของลิเคิร์ท (Likert) โดยตอนทีB 2 และ ตอนทีB 3 จะมีระดบัให้เลือกจํานวน � ระดบั โดย
กําหนดคา่คะแนนของช่วงนํ pาหนกัดงันี p 

ในการแปลค่าเฉลีBยระดับความคิดเห็นของแต่ละระดับชั pน ผู้ วิจัยใช้หลักการแบ่ง
อนัตรภาคชั pน จากสตูร ความกว้างของอนัตรภาคชั pน 

คะแนนสูงสุด− คะแนนตํ1าสุด 

จาํนวนชั6น 

แทนค่าจากสูตร 

5 – 1 

   5 

= 0.8 
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ดงันั pน ช่วงระยะห่างเท่ากบั 0.8 มีเกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนเฉลีBยระดบั
ความคิดเห็นของผู้ตอบแสดงระดบัของการสง่ผลของปัจจยัทีBเกีBยวข้องกบัภาพลกัษณ์ขององค์กรทีB
สง่ผลตอ่การเลือกใช้ธนาคารออนไลน์ สามารถกําหนดได้ ดงันี p 

4.21 – 5.00 สง่ผลตอ่การเลือกใช้ธนาคารออนไลน์อยูใ่นระดบัมากทีBสดุ 
3.41 – 4.20 สง่ผลตอ่การเลือกใช้ธนาคารออนไลน์อยูใ่นระดบัมาก 
2.61 – 3.40 สง่ผลตอ่การเลือกใช้ธนาคารออนไลน์อยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81– 2.60 สง่ผลตอ่การเลือกใช้ธนาคารออนไลน์อยูใ่นระดบัน้อย 
1.01– 1.80 สง่ผลตอ่การเลือกใช้ธนาคารออนไลน์อยูใ่นระดบัน้อยทีBสดุ 
ตอนทีB  4 แบบสอบถามเพืBอแสดงระดบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการ

ตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีกบัธนาคารออนไลน์ โดยมีลกัษณะแบบสอบถามเป็นแบบประมาณคา่ 
(Rating scale) ตามแนวทางของลิเคิร์ท (Likert) โดยตอนทีB 2 และ ตอนทีB 3 จะมีระดบัให้เลือก
จํานวน � ระดบั โดยกําหนดคา่คะแนนของชว่งนํ pาหนกัดงันี p 

ในการแปลค่าเฉลีBยระดับความคิดเห็นของแต่ละระดับชั pน ผู้ วิจัยใช้หลักการแบ่ง
อนัตรภาคชั pน จากสตูร ความกว้างของอนัตรภาคชั pน 

คะแนนสูงสุด− คะแนนตํ1าสุด 

จาํนวนชั6น 

แทนค่าจากสูตร 

5 – 1 

   5 

= 0.8 

ดงันั pน ช่วงระยะห่างเท่ากบั 0.8 มีเกณฑ์การแปลความหมายของคะแนนเฉลีBยระดบั
ความคิดเห็นของผู้ตอบแสดงระดบัของการสง่ผลของปัจจยัทีBเกีBยวข้องกบัภาพลกัษณ์ขององค์กรทีB
สง่ผลตอ่การเลือกใช้ธนาคารออนไลน์ สามารถกําหนดได้ ดงันี p 

4.21 – 5.00 สง่ผลตอ่การเลือกใช้ธนาคารออนไลน์อยูใ่นระดบัมากทีBสดุ 
3.41 – 4.20 สง่ผลตอ่การเลือกใช้ธนาคารออนไลน์อยูใ่นระดบัมาก 
2.61 – 3.40 สง่ผลตอ่การเลือกใช้ธนาคารออนไลน์อยูใ่นระดบัปานกลาง 
1.81 – 2.60 สง่ผลตอ่การเลือกใช้ธนาคารออนไลน์อยูใ่นระดบัน้อย 
1.00 – 1.80 สง่ผลตอ่การเลือกใช้ธนาคารออนไลน์อยูใ่นระดบัน้อยทีBสดุ 
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การเกบ็รวบรวมข้อมูล 
การศึกษาเรืBองปัจจัยด้านประสบการณ์การใช้และระดับการยอมรับเทคโนโลยี และ

ภาพลกัษณ์ขององค์กร ทีBมีผลต่อการตดัสินใจเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครโดยแบง่ลกัษณะของแหลง่ข้อมลู ดงันี p 

1. แหลง่ข้อมลูปฐมภมิู (Primary Data) ซึBงได้จากการเก็บข้อมลูโดยใช้แบบสอบถาม
จากกลุม่ตวัอยา่งจํานวน 400 คน โดยเป็นกลุม่ลกูค้าทีBเคยใช้บริการธนาคารออนไลน์ ซึBงเป็นข้อมลู
ทีBใช้ในการวิเคราะห์ตามสมมติฐานทีBตั pงไว้ เพืBอนํามาซึBงข้อสรุปทีBสอดคล้องกบัความมุ่งหมายของ
การวิจยั 

2. แหล่งข้อมูลทุติยภูมิ (Secondary Data) ได้จากการรวบรวมข้อมูลจากเอกสาร
ตํารา วารสารทางวิชาการ บทความออนไลน์ บทความวิจัย สารนิพนธ์ วิทยานิพนธ์ งานวิจัยทีB
เกีBยวข้อง และข้อมลูจากอินเตอร์เน็ต เพืBอใช้ประกอบการค้นคว้าข้อมลูและสร้างแบบสอบถามการ
จดัทําและวิเคราะห์ข้อมลูการจดัทําข้อมลู หลงัจากรวบรวมแบบสอบถามทั pงหมดเรียบร้อยแล้ว จงึ
ได้นําแบบสอบถามทั pงหมด มาดําเนินการตามขั pนตอน ดงันี p 

1. การตรวจสอบข้อมูล (Editing) โดยการตรวจสอบความสมบูรณ์ในการตอบ
แบบสอบถาม และคดัแยกแบบสอบถามทีBไมส่มบรูณ์ออก 
2. การลงรหสัข้อมลู (Coding) โดยลงรหสัทีBได้กําหนดไว้ในแบบสอบถามแต่ละ
สว่น 
3. การประมวลผลข้อมลู (Processing) นําแบบสอบถามทีBมีการลงรหสัเรียบร้อย
แล้วมาบนัทกึและประมวลผลข้อมลูโดยใช้โปรแกรมสถิติสําเร็จรูป 

การวเิคราะห์ข้อมูล 
1. การวเิคราะห์โดยใช้สถติเิชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) 

1.1 การหาค่ า ร้อยละ  ( Percentage) ใ ช้ เ พืB อ วิ เคราะ ห์ ข้อมูลลักษณะทาง
ประชากรศาสตร์สว่นทีB 1 ได้แก่ เพศ อาย ุอาชีพ ระดบัการศกึษา และรายได้ 

1.2 การหาค่าเฉลีBย (Mean: 𝑥̅ ) สําหรับวิเคราะห์ข้อมลู จากแบบสอบถาม ส่วนทีB 2 
ปัจจยัทีBเกีBยวข้องกับการยอมรับและประสบการณ์ด้านเทคโนโลยี ส่วนทีB 3 ปัจจยัทีBเกีBยวข้องกับ
ภาพลกัษณ์ขององค์กร และสว่นทีB 4 ความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการตดัสินใจใช้บริการ
เปิดบญัชีกบัธนาคารออนไลน์ 

1.3 การหาคา่สว่นเบีBยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) สําหรับวิเคราะห์
ข้อมลูจากแบบสอบถาม สว่นทีB 2 ปัจจยัทีBเกีBยวข้องกบัการยอมรับและประสบการณ์ด้านเทคโนโลยี 
ส่วนทีB 3 ปัจจยัทีBเกีBยวข้องกบัภาพลกัษณ์ขององค์กร และส่วนทีB 4 ความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของ
ลกูค้าในการตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีกบัธนาคารออนไลน์ 
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2. การวเิคราะห์โดยใช้สถติเิชิงอนุมาน (Inferential Statistic)  
2.1 สมมติฐานข้อทีB 1 ลกัษณะด้านประชากรศาสตร์ ได้แก่ เพศ อายุ อาชีพ ระดบั

การศกึษา และรายได้ ทีBแตกตา่งกนั มีความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการตดัสนิใจใช้บริการ
เปิดบญัชีกบัธนาคารออนไลน์ทีBแตกตา่งกนั โดยใช้สถิติ Independent t-test 

One-Way Analysis of Variance (One-Way ANOVA) และ Brown-Forsythe ใน 
การทดสอบสมมติฐาน 

2.2 สมมติฐานข้อทีB  2 ปัจจัยทีB เกีBยวข้องกับการยอมรับและประสบการณ์ด้าน
เทคโนโลยี ส่งผลต่อความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลูกค้าในการตัดสินใจใช้บริการเปิดบัญชีกับ
ธนาคารออนไลน์โดยใช้สถิติสหสัมพันธ์อย่างง่ายของ เพียร์สัน (Pearson's Correlation 
Coefficient) เพืBอทดสอบคา่ความสมัพนัธ์ ระหวา่ง 2 ตวัแปรทีBเป็นอิสระตอ่กนั 

2.3 สมมติฐานข้อทีB 3 ปัจจัยทีBเกีBยวข้องกับภาพลักษณ์ขององค์กรส่งผลต่อความ
ตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีกบัธนาคารออนไลน์โดยใช้สถิติ
สหสัมพัน ธ์อย่างง่ ายของ เ พีย ร์สัน  (Pearson's Correlation Coefficient) เ พืB อทดสอบค่า
ความสมัพนัธ์ ระหวา่ง 2 ตวัแปรทีBเป็นอิสระตอ่กนั 
 

1. การวเิคราะห์สถติเิชิงพรรณนา (Descriptive statistics) 
การวิเคราะห์สถิติเชิงพรรณนาโดยการใช้การแจกแจงความถีB (Frequency) และร้อย

ละ (Percentage) ในการอธิบายเพืBอให้ทราบถงึลกัษณะพื pนฐานของข้อมลู ซึBงมีรายละเอียด ดงันี p 
1.1 คา่ร้อยละ (Percentage) โดยใช้สตูร (กลัยา วานิชย์บญัชา และฐิตา  
วานิชยบญัชา, 2558) 
 

𝑃 =
ƒ
𝑛
(100) 

 

เมืBอ  𝑃  แทน  ร้อยละ หรือเปอร์เซน็ต์ 

 ƒ  แทน ความถีBของข้อมลูในแตล่ะกลุม่ทีBสํารวจได้ 

 𝑛 แทน จํานวนความถีBทั pงหมด หรือจานวนกลุม่ตวัอยา่ง 
 

1.2 คา่เฉลีBย (Arithmetic Mean) โดยใช้สตูร (ชศูรี วงศ์รัตนะ, 2560) 
 

𝑋 =
∑𝑥"
𝑛
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เมืBอ  𝑋  แทน  คะแนนคา่เฉลีBย 

  ∑𝑥"   แทน  ผลรวมของคะแนนทั pงหมด 

  𝑛  แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 
 

1.3 คา่เบีBยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.) โดยใช้สตูร (กลัยา วา 
นิชย์บญัชา และฐิตา วานิชย์บญัชา, 2558) 
 

𝑆. 𝐷.= 2
𝑛∑𝑥! − (∑𝑥!)

𝑛(𝑛 − 1)
 

เมืBอ  𝑆. 𝐷.  แทน  ค่าเบีBยงเบนมาตรฐานของคะแนนของกลุ่ม
ตวัอยา่ง 

𝑥  แทน  คะแนนแตล่ะตวัในกลุม่ตวัอยา่ง 

𝑛  แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง 

∑𝑥! แทน  ผลของคะแนนแตล่ะตวัยกกําลงัสอง 

(∑𝑥!) แทน  ผลรวมของคะแนนทั pงหมดยกกําลงัสอง 
2. สถติเิชิงอนุมาน (Inferential Statistic) 

การวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงอนุมาน (Inferential statistic) เพืBอใช้ในการ
ทดสอบสมมติฐาน ได้แก่ 

2.1 สถิติวิเคราะห์ค่าที (Independent t-test sample) เพืBอเปรียบเทียบความ
แตกตา่งระหวา่งคา่เฉลีBยของกลุม่ตวัอยา่ง 2 กลุม่ทีBเป็นอิสระตอ่กนั โดยใช้สตูร (ชู
ศรี วงศ์รัตนะ, 2560) 

2.1.1 กรณีทีBความแปรปรวนของประชากรทั pง 2 กลุม่เทา่กนั 
 

t =
𝑋# − 𝑋!

𝑆$3
1
𝑛#
+ 1
𝑛!

 

 

ส ถิ ติทดสอบ t  มีองศาอิสระ  Degree of Freedom (df)  = 𝑛# +
𝑛! − 2 โดย 

 

𝑆$! =
(𝑛# − 1)𝑆#! + (𝑛! − 1)𝑆!!

𝑛# + 𝑛! − 2
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2.1.2 กรณีทีBความแปรปรวนของประชากรทั pง 2 กลุม่ไมเ่ทา่กนั 𝑆#! ≠ 𝑆!! 
 

t =
𝑋# − 𝑋!

2𝑆#
!

𝑛#
+ 𝑆!

!

𝑛!

 

 

สถิติทดสอบ t  มีองศาอิสระ Degree of Freedom (df) = v	 โดยทีB 
 

v =
(𝑆#!/𝑛# 	+ 𝑆!!	/𝑛!)!

𝑆#!/𝑛#
𝑛# − 1

+ 𝑆!
!	/𝑛!
𝑛! − 1

 

 

เมืBอ  𝑋"   แทน คา่เฉลีBยตวัอยา่งกลุม่ทีB 𝑖	; 	𝑖	 = 	1	, 2 

𝑆$  แทน  คา่เบีBยงเบนมาตรฐานตวัอยา่งรวมจากตวัอยา่งทั pง 2 กลุม่ 

𝑛"  แทน  ขนาดกลุม่ตวัอยา่งทีB 𝑖 
𝑆#! แทน  คา่แปรปรวนของตวัอยา่งกลุม่ทีB 𝑖	; 	𝑖	 = 	1, 2 

𝑛# แทน  ขนาดตวัอยา่งของกลุม่ทีB 1 

𝑛! แทน  ขนาดตวัอยา่งของกลุม่ทีB 2 

𝑑𝑓 แทน  องศาความเป็นอิสระ 
 

2.2 สถิติวิเคราะห์ค่าความแปรปรวนแบบทางเดียว (One - way Analysis of 
Variance)  

ใช้ทดสอบความแตกตา่งระหวา่งคะแนนเฉลีBยของกลุม่ โดยใช้วิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว           One – Way – ANOVA ทีBระดบัความเชืBอมัBน 95 % จะปฏิเสธสมมติฐาน

หลัก (𝐻%) และยอมรับสมมติฐานรอง (𝐻#) เมืBอค่าระดับนัยสําคัญทางสถิติมีค่าน้อยกว่า 
0.05 โดยจะทําการทดสอบความแปรปรวนจากตาราง Homogeneity of Variances ถ้าพบความ
แปรปรวนเทา่กนัทกุกลุม่จะทดสอบความแตกตา่งด้วย F-test และถ้าความแปรปรวนไม่เทา่กนัทกุ
กลุม่จะทดสอบความแตกตา่งด้วย Brown – Forsythe 
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2.2.1 สถิติ F-test สําหรับการวิเคราะห์ความแปรปรวนของแต่ละกลุ่มทีBไม่
แตกตา่งกนัอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ 0.05 โดยใช้สตูร ดงันี p (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2552) 

 

𝐹 =
𝑀𝑆&
𝑀𝑆'

 

 

เมืBอ  𝐹  แทน คา่สถิติทีBใช้พิจารณา F-distribution  

 𝑀𝑆&  แทน คา่ความแปรปรวนระหวา่งกลุม่  

 𝑀𝑆'  แทน คา่ความแปรปรวนภายในกลุม่ 
 

2.2.2 สถิติ Brown – Forsythe (𝛽) สําหรับการวิเคราะห์ความแปรปรวน
ของแต่ละกลุ่มทีBแตกต่างกัน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติ 0.05 โดยใช้สูตร (ภัคทนัน พงศ์ธนนภ, 
2557) 

 

𝛽 =
𝑀𝑆(
𝑀𝑆'

 

 

โดยคา่														𝑀𝑆' =BC1 − 𝑛" 𝑁E F
)

"*#

𝑆"! 

เมืBอ     𝛽  แทน  คา่สถิติทีBใช้พิจารณาใน Brown -Forsythe 

𝑀𝑆(  แทน  ค่ า ค ว า ม แ ป ร ป ร ว น ร ะ ห ว่ า ง ก ลุ่ ม  ( Mean Square between group) 

𝑀𝑆'  แทน  ค่าความแปรปรวนภายในกลุ่ม (Mean Square  within group) สําหรับสถิติ 
Brown-Forsythe  

𝑘  แทน  จํานวนกลุม่ของกลุม่ตวัอยา่ง  

𝑛  แทน  ขนาดของกลุม่ตวัอยา่ง  

𝑁  แทน  ขนาดประชากร  

𝑆#! แทน  คา่ความแปรปรวนของกลุม่ตวัอยา่ง  
 
กรณีผลการทดสอบมีความแตกต่างอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติแล้ว ต้องทํา

การทดสอบเป็นรายคูต่อ่ไป เพืBอดวูา่มีคูใ่ดบ้างทีBแตกตา่งกนั โดยใช้วิธี Fisher’s Least Significant 
Difference (LSD) หรือ Dunnett’s T¡ การวิเคราะห์ผลตา่งเฉลีBยรายคู ่LSD (กลัยา วานิชย์บญัชา 
และฐิตา วานิชย์บญัชา, 2558) โดยใช้สตูรดงันี p 
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𝐿𝑆𝐷 = t#+, !- ;/+)3𝑀𝑆𝐸 J
#
/!
+ #

/"
K  เมืBอ 𝑛" ≠ 𝑛0  

 
 

เมืBอ   𝑑𝑓' = 𝑛 − 𝑘 

𝐿𝑆𝐷  แทน  ค่าผลต่างนัยสําคัญทีBคํานวณได้สําหรับกลุ่ม

ตวัอยา่ง 𝑖 และ	𝑗 
𝑀𝑆𝐸  แทน ค่ า  Mean Squared Error (𝑀𝑆')  จ า ก

ตารางวิเคราะห์ความแปรปรวน 

𝑘   แทน  จํานวนกลุม่ตวัอยา่งทีBใช้ทดสอบ 

𝑛   แทน  จํานวนตวัอยา่งทั pงหมด 

𝛼   แทน  คา่ความคลาดเคลืBอน 
 

2.3 การวิเคราะห์ความถดถอยเชิงพหคุณู (Multiple Regression Analysis) เป็นการ
วิเคราะห์ข้อมลูเพืBอหาความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตาม (dependent variable) หนึBงตวัแปรกบัตวั
แปรอิสระ (Independent Variable) ตั pงแต่ 2 ตัวแปรขึ pนไป ซึBงเป็นสถิติทีB ใช้ในการทดสอบ
สมมติฐาน หากทราบค่าตวัแปรหนึBงก็จะทํานายอีกตวัแปรหนึBงได้ สามารถเขียนให้อยู่ในสมการ
เชิงเส้นตรงรูปแบบคะแนนดิบได้ดงันี p (กลัยา วานิชย์บญัชา, 2561) 

 

𝑌O = 𝑎 + 𝑏#𝑋# + 𝑏!𝑋!…+ 𝑏)𝑋)  
 

เมืBอ  𝑌O   แทน  คะแนนพยากรณ์ของตวัแปรตาม 

  𝑎 แทน  ค่าคงทีBของสมการพยากรณ์ในรูปแบบคะแนน
ดิบ 

  𝑏#, … , 𝑏)   แทน  นํ pาหนักคะแนนหรือสัมประสิทธิvการ
ถดถอยของตวัแปรอิสระตวัทีB 1 ถงึตวัทีB k ตามลําดบั 

  𝑋#, … , 𝑋)   แทน  คะแนนตวัแปรอิสระตวัทีB 1 ถงึตวัทีB 𝑘 

  𝑘   แทน  จํานวนตวัแปรอิสระ 
 

  



 

    
 

บทที0 4 
ผลของการศกึษาและวเิคราะห์ข้อมูล 

การศกึษาวิจยัเรืBอง ปัจจยัด้านประสบการณ์การใช้และระดบัการยอมรับเทคโนโลยี และ
ภาพลกัษณ์ขององค์กรทีBมีผลต่อการตดัสินใจเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร ซึBงใช้แบบสอบถามในการเก็บรวบรวมข้อมลูของกลุ่มตวัอย่าง
จํานวน ¢¨¨ คน เพืBอใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูล โดยมีวัตถุประสงค์เพืBอศึกษาความตั pงใจเชิง
พฤติกรรมของลูกค้าในการตัดสินใจใช้บริการเปิดบัญชีออนไลน์โดยจําแนกตามลักษณะด้าน
ประชากรศาสตร์ เพืBอศกึษาความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชี
ออนไลน์ทีBอาจส่งผลจากความแตกต่างของระดบัการยอมรับเทคโนโลยีและประสบการณ์ด้าน
เทคโนโลยีของแต่ละบุคคล และเพืBอศึกษาว่าปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ของธนาคารทีBมีผลต่อการ
เลือกใช้บริการเปิดบญัชีออนไลน์ โดยผลการศกึษาการวิเคราะห์ข้อมลูแบง่ออกเป็น � สว่นดงันี p 

ส่วนทีB � ผลการวิเคราะห์ปัจจยัส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อาย ุอาชีพ รายได้ต่อเดือน และ
ระดบัการศกึษา โดยการวิเคราะห์ข้อมลูโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) เพืBอหา
ความถีB (Frequency) และร้อยละ (Percentage) 

สว่นทีB   ผลการวิเคราะห์ระดบัการยอมรับและประสบการณ์ด้านเทคโนโลยีของผู้ ใช้งาน 
ประกอบด้วย ด้านความคาดหวงัต่อการทํางานของระบบ ด้านความคาดหวงัต่อการใช้งานง่าย
ของระบบ ด้านอิทธิพลจากสงัคม และด้านการอํานวยความสะดวกในการเปิดบญัชี โดยใช้สถิติ
เชิงพรรณนา ได้แก่ คา่เฉลีBย (Mean) และคา่สว่นเบีBยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ส่วนทีB ¡ ผลการวิเคราะห์ภาพลักษณ์ของธนาคาร ประกอบด้วย การรับรู้ด้านความ
ปลอดภยั มีชืBอเสียงในการรักษาสญัญากบัลกูค้า มีคา่ความนิยมในอตุสาหกรรมการธนาคาร และ
เป็นทีBรู้จกัของคนหมู่มาก โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าเฉลีBย (Mean) และค่าส่วนเบีBยงเบน
มาตรฐาน (Standard Deviation) 

สว่นทีB ¢ ผลการวิเคราะห์ความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการตดัสนิใจใช้บริการเปิด
บญัชีธนาคารออนไลน์ของพนกังานบริษัทในเขตกรุงเทพมหานคร โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ 
คา่เฉลีBย (Mean) และคา่สว่นเบีBยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 

ส่วนทีB � ผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัทีBส่งผลต่อความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้า
ในการตัดสินใจใช้บริการเปิดบัญชีธนาคารออนไลน์ จําแนกตามปัจจัยส่วนบุคคลโดยการ
เปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปร   ตวัแปรด้วยการวิเคราะห์ค่าเฉลีBยของ   ตวัแปร (t-
test) และเปรียบเทียบความแตกต่างระหว่างตวัแปรมากกว่า   ตวัแปร ด้วยการวิเคราะห์ความ
แปรปรวนทางเดียว One-way ANOVA: F-test และเปรียบเทียบความแตกต่างเป็นรายคู่ด้วยวิธี 
Scheffe' และทดสอบสมมติฐานทีBระดบันยัสําคญัเทา่กบั ¨.¨� 

ส่วนทีB  ¤ ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านระดับการยอมรับและ
ประสบการณ์ทางเทคโนโลยี ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ของธนาคาร และความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของ
ลกูค้าในการตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ โดยใช้การวิเคราะห์สหสมัพนัธ์แบบ
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เพียร์สนั (Pearson's Correlation) เพืBอศกึษาความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรและตรวจสอบ
ข้อตกลงเบื pองต้นก่อนการวิเคราะห์การถดถอยพหคุณู 

ส่วนทีB ¥ ผลการทดสอบสมมติฐานความคิดเห็นของปัจจัยด้านระดบัการยอมรับและ
ประสบการณ์ทางเทคโนโลยี และปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ของธนาคารทีBส่งผลต่อความตั pงใจเชิง
พฤติกรรมของลูกค้าในการตัดสินใจใช้บริการเปิดบัญชีธนาคารออนไลน์ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยใช้การวิเคราะห์ถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression) ใช้สําหรับทดสอบ
สมมติฐาน เป็นการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรตาม � ตวักบัตวัแปรอิสระ   ตวัขึ pนไป ซึBง
จะทําให้ทราบความสมัพนัธ์ระหวา่งตวัแปรทั pงสอง 

 
สัญลักษณ์ทีBใช้ในการวเิคราะห์ข้อมูล 

n  แทน  จํานวนกลุม่ตวัอยา่งของประชากร 

𝑋S แทน คา่เฉลีBยของกลุม่ตวัอยา่ง 
S.D. แทน สว่นเบีBยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
t แทน  คา่สถิติทีBใช้พิจารณาใน t - Distribution 
F  แทน  คา่สถิติทีBใช้พิจารณาใน F - Distribution 
p แทน  ความน่าจะเป็นทีBคํานวนได้จากคา่ทางสถิติทีBใช้ในการทดสอบ 

สมมติฐาน 
Y  แทน  คา่ประมาณหรือคา่ทํานายของตวัแปรตาม 
B  แทน  คา่สมัประสทิธิvของการถดถอยแบบพหคุณูของตวัแปรต้น 
Beta  แทน  ค่าสมัประสิทธิvของการถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน แสดงถึงนํ pาหนกั

ของความสําคญัหรือระดบัการสง่ผลของตวัแปรต้นแตล่ะด้านทีBมีผลตอ่ตวัแปรตาม 
R  แทน ค่าทีBแสดงระดบัของความสมัพนัธ์ระหว่างกลุ่มตวัแปรต้นทั pงหมดกบัตวั

แปรตามซึBงเรียกวา่ คา่สมัประสทิธิvความสมัพนัธ์พหคุณู 
R2  แทน คา่ทีBแสดงการสง่ผลของตวัแปรต้นทั pงหมดทีBมีตอ่ตวัแปรตาม 
Adjusted R2 แทน คา่ R2 ทีBถกูปรับแก้แล้ว 
Std. error of the Estimate แทน ค่าทีBใช้แสดงระดับของความคลาดเคลืBอนทีBเกิด

จากการใช้ตวัแปรต้นทั pงหมดมาพยากรณ์ตวัแปรตาม 
p-value แทน ความน่าจะเป็นสําหรับบอกคา่นยัสําคญัทางสถิติ 
*  แทน  ความมีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 
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ผลการวเิคราะห์ปัจจัยส่วนบุคคล 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูทัBวไปของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร จํานวน ¢¨¨ ชดุ โดยใช้

สถิติค่าความถีBและจํานวนร้อยละของข้อมลูทัBวไปของกลุ่มตวัอย่าง ได้แก่ เพศ อาชีพ รายได้ต่อ
เดือน อาย ุและระดบัการศกึษา โดยหาคา่ความถีB (Frequency) และร้อยละ (Percentage) 

ตาราง � จํานวนและคา่ร้อยละของปัจจยัสว่นบคุคลของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

ปัจจัยส่วนบุคคล จํานวนคน (n = 400) ร้อยละ 

1. เพศ ชาย 

หญิง 

รวม 

150 
250 
400 

37.5 
62.5 
100.0 

2. อาชีพ นิสิต/นกัศึกษา 

ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 

พนกังานบริษทัเอกชน 

ธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ 

รวม 

105 
35 
39 
221 
400 

26.3 
8.8 
9.8 
55.3 
100.0 

3. รายได้ต่อเดือน นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 

10,000 - 20,000 บาท 

20,001 - 30,000 บาท 

30,001 - 40,000 บาท 

40,001 บาทขึ6นไป 

รวม 

36 
75 
147 
85 
57 
400 

9.0 
18.8 
36.8 
21.3 
14.2 
100.0 

4. อายุ 18 - 25 ปี 

26 - 35 ปี 

36 - 45 ปี 

รวม 

59 
184 
157 
400 

14.8 
46.0 
39.3 
100.0 

5. ระดบัการศึกษา มธัยมศึกษาตอนปลายหรือเทียบเท่า 

ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า 

สูงกวา่ปริญญาตรี 

รวม 

145 
193 
62 
400 

36.3 
48.3 
15.5 
100.0 
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จากตาราง 1 ผลการศึกษาปัจจัยส่วนบุคคลของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 
จํานวน 400 คน พบวา่ 

1. เพศ ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 62.5 และเพศชาย 
จํานวน 150 คน คิดเป็นร้อยละ 37.5 ตามลําดบั 

2. อาชีพ สว่นใหญ่ประกอบธรุกิจสว่นตวั/อาชีพอิสระ จํานวน 221 คน คิดเป็นร้อยละ 
55.3 รองลงมาเป็นนิสิต/นักศึกษา จํานวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.3 พนักงานบริษัทเอกชน 
จํานวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8 และข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 
ตามลําดบั 

3. รายได้ต่อเดือน ส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือนอยู่ในช่วง 20,001 - 30,000 บาท 
จํานวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.8 รองลงมาอยู่ในช่วง 30,001 - 40,000 บาท จํานวน 85 คน 
คิดเป็นร้อยละ 21.3 อยู่ในช่วง 10,000 - 20,000 บาท จํานวน 75 คน คิดเป็นร้อยละ 18.8 อยู่
ในช่วง 40,001 บาทขึ pนไป จํานวน 57 คน คิดเป็นร้อยละ 14.2 และน้อยกว่า 10,000 บาท จํานวน 
36 คน คิดเป็นร้อยละ 9.0 ตามลําดบั 

3. อายุ ส่วนใหญ่มีอายุระหว่าง 26 - 35 ปี จํานวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 
รองลงมามีอายรุะหว่าง 36 - 45 ปี จํานวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.3 และอายรุะหว่าง 18 - 25 
ปี จํานวน 59 คน คิดเป็นร้อยละ 14.8 ตามลําดบั 

4. ระดบัการศกึษา สว่นใหญ่มีการศกึษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเทา่ จํานวน 193 
คน คิดเป็นร้อยละ 48.3 รองลงมามีการศกึษาระดบัมธัยมศกึษาตอนปลายหรือเทียบเท่า จํานวน 
145 คน คิดเป็นร้อยละ 36.3 และระดับสูงกว่าปริญญาตรี จํานวน 62 คน คิดเป็นร้อยละ 15.5 
ตามลําดบั 

ผลการวเิคราะห์ระดับการยอมรับและประสบการณ์ด้านเทคโนโลยีของผู้ใช้งาน 
การวิเคราะห์ระดับการยอมรับและประสบการณ์ด้านเทคโนโลยีของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานคร โดยการหาคา่เฉลีBย (Mean) และสว่นเบีBยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
ในด้านอิทธิพลทางสงัคม ด้านการอํานวยความสะดวก ด้านความคาดหวงัตอ่การทํางานของระบบ 
และด้านความคาดหวงัตอ่การใช้งานงา่ยของระบบ โดยมีรายละเอียดดงัตาราง 2 

ตาราง   คา่เฉลีBยและสว่นเบีBยงเบนมาตรฐานของระดบัการยอมรับและประสบการณ์ด้าน
เทคโนโลยีของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม 

ระดบัการยอมรับและประสบการณ์ด้านเทคโนโลย ี ค่าเฉลีFย ส่วนเบีFยงเบน

มาตรฐาน 

การแปลผล 

1. ดา้นอิทธิพลทางสงัคม (Social Influence) 4.8475 0.3417 มากที1สุด 

2.  ด้านการอํานวยความสะดวก  (Faci l i tat ing 

Conditions) 

4.6458 0.4065 มากที1สุด 
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3.  ด้านความคาดหวังต่อการทํางานของระบบ 

(Performance Expectancy) 

4.5233 0.5366 มากที1สุด 

4. ด้านความคาดหวงัต่อการใช้งานง่ายของระบบ 

(Effort Expectancy) 

4.4992 0.4922 มากที1สุด 

รวม 4.6290 0.2952 มากทีFสุด 

จากตาราง 2 ผลการศกึษาพบว่าระดบัการยอมรับและประสบการณ์ด้านเทคโนโลยีของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีBสดุ (ค่าเฉลีBย = 4.6290, S.D. = 
0.2952) เมืBอพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านอิทธิพลทางสงัคม มีค่าเฉลีBยสูงสุด (ค่าเฉลีBย = 
4.8475, S.D. = 0.3417) รองลงมา คือ ด้านการอํานวยความสะดวก (คา่เฉลีBย = 4.6458, S.D. = 
0.4065) ด้านความคาดหวงัต่อการทํางานของระบบ (ค่าเฉลีBย = 4.5233, S.D. = 0.5366) และ
ด้านทีBมีคา่เฉลีBยน้อยทีBสดุ คือ ด้านความคาดหวงัตอ่การใช้งานง่ายของระบบ (คา่เฉลีBย = 4.4992, 
S.D. = 0.4922) 

ตาราง ¡ คา่เฉลีBยและสว่นเบีBยงเบนมาตรฐานของระดบัการยอมรับและประสบการณ์ด้าน
เทคโนโลยี ในด้านอิทธิพลทางสงัคม (Social Influence) 

ด้านอทิธิพลทางสังคม ค่าเฉลีFย ส่วนเบีFยงเบน

มาตรฐาน 

การแปลผล 

1. คนส่วนใหญ่ในปัจจุบนัใชธ้นาคารออนไลน์ในการ

ดาํเนินธุรกรรมการเงินกบัธนาคาร 

4.8475 0.4119 มากที1สุด 

2. คนรอบขา้ง เช่น ครอบครัวและเพื1อนมีอิทธิพลต่อ

การใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ของท่าน 

4.8775 0.3910 มากที1สุด 

3 .  สื1 อสั งคมออนไลน์ทํา ให้ ท่ านอยากลองใช้

แอพพลิเคชั1นใหม่ๆของธนาคารออนไลน์ 

4.8175 0.4524 มากที1สุด 

รวม 4.8475 0.3417 มากทีFสุด 

จากตาราง 3 ผลการศกึษาพบว่าระดบัการยอมรับและประสบการณ์ด้านเทคโนโลยี ใน
ด้านอิทธิพลทางสงัคม โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีBสุด (ค่าเฉลีBย = 4.8475, S.D. = 0.3417) 
เมืBอพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า คนรอบข้าง เช่น ครอบครัวและเพืBอนมีส่งผลต่อการใช้บริการ
ธนาคารออนไลน์ มีคา่เฉลีBยสงูสดุ (คา่เฉลีBย = 4.8775, S.D. = 0.3910) รองลงมา คือ คนสว่นใหญ่
ในปัจจบุนัใช้ธนาคารออนไลน์ในการดําเนินธุรกรรมการเงินกบัธนาคาร (คา่เฉลีBย = 4.8475, S.D. 
= 0.4119) และสืBอสังคมออนไลน์ทําให้อยากลองใช้แอพพลิเคชัBนใหม่ๆของธนาคารออนไลน์ 
(คา่เฉลีBย = 4.8175, S.D. = 0.4524) 
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ตาราง ¢ คา่เฉลีBยและสว่นเบีBยงเบนมาตรฐานของระดบัการยอมรับและประสบการณ์ด้าน
เทคโนโลยี ในด้านการอํานวยความสะดวก (Facilitating Conditions) 

ด้านการอาํนวยความสะดวก ค่าเฉลีFย ส่วนเบีFยงเบน

มาตรฐาน 

การแปลผล 

1 .  ธนาคารออนไลน์จํา เ ป็นต้อง มี ทีมงานที1 มี

ประสิทธิภาพคอยอาํนวยความสะดวกตลอดเวลา 

4.6375 0.5356 มากที1สุด 

2. ธนาคารออนไลน์ตอ้งมีช่องทางการติดต่อที1สะดวก

ในกรณีที1มีปัญหาเกี1ยวกบับริการออนไลน์ 

4.6450 0.5429 มากที1สุด 

3. ธนาคารมีการฝึกอบรมหรือให้ความรู้เกี1ยวกบัการ

ใชบ้ริการออนไลน์แก่ลูกคา้ 

4.6550 0.5016 มากที1สุด 

รวม 4.6458 0.4065 มากทีFสุด 

จากตาราง 4 ผลการศกึษาพบว่าระดบัการยอมรับและประสบการณ์ด้านเทคโนโลยี ใน
ด้านการอํานวยความสะดวก โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากทีBสุด (ค่าเฉลีBย = 4.6458, S.D. = 
0.4065) เมืBอพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ธนาคารมีการฝึกอบรมหรือให้ความรู้เกีBยวกับการใช้
บริการออนไลน์แก่ลูกค้า มีค่าเฉลีBยสูงสุด (ค่าเฉลีBย = 4.6550, S.D. = 0.5016) รองลงมา คือ 
ธนาคารออนไลน์ต้องมีช่องทางการติดต่อทีBสะดวกในกรณีทีBมีปัญหาเกีBยวกับบริการออนไลน์ 
(ค่าเฉลีBย = 4.6450, S.D. = 0.5429) และธนาคารออนไลน์จําเป็นต้องมีทีมงานทีBมีประสิทธิภาพ
คอยอํานวยความสะดวกตลอดเวลา (คา่เฉลีBย = 4.6375, S.D. = 0.5356) 

ตาราง � คา่เฉลีBยและสว่นเบีBยงเบนมาตรฐานของระดบัการยอมรับและประสบการณ์ด้าน
เทคโนโลยี ในด้านความคาดหวงัตอ่การทํางานของระบบ (Performance Expectancy) 

ด้านความคาดหวงัต่อการทาํงานของระบบ ค่าเฉลีFย ส่วนเบีFยงเบน

มาตรฐาน 

การแปลผล 

1. การใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ช่วยให้ฉันสามารถ

ทาํธุรกรรมทางการเงินไดร้วดเร็วขึ6น 

4.5400 0.5867 มากที1สุด 

2. บริการธนาคารออนไลน์ช่วยให้ฉันสามารถจดัการ

การชาํระเงินไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ 

4.5750 0.5960 มากที1สุด 
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3. การทาํธุรกรรมออนไลน์ช่วยลดความผดิพลาดที1อาจ

เกิดขึ6นในการทาํธุรกรรม 

4.4550 0.7378 มากที1สุด 

รวม 4.5233 0.5366 มากทีFสุด 

จากตาราง 5 ผลการศกึษาพบว่าระดบัการยอมรับและประสบการณ์ด้านเทคโนโลยี ใน
ด้านความคาดหวงัตอ่การทํางานของระบบ โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทีBสดุ (คา่เฉลีBย = 4.5233, 
S.D. = 0.5366) เมืBอพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า บริการธนาคารออนไลน์ช่วยให้สามารถจดัการ
การชําระเงินได้อย่างมีประสิทธิภาพ มีค่าเฉลีBยสูงสุด (ค่าเฉลีBย = 4.5750, S.D. = 0.5960) 
รองลงมา คือ การใช้บริการธนาคารออนไลน์ช่วยให้สามารถทําธุรกรรมทางการเงินได้รวดเร็วขึ pน 
(ค่าเฉลีBย = 4.5400, S.D. = 0.5867) และการทําธุรกรรมออนไลน์ช่วยลดความผิดพลาดทีBอาจ
เกิดขึ pนในการทําธรุกรรม (คา่เฉลีBย = 4.4550, S.D. = 0.7378) 

ตาราง ¤ คา่เฉลีBยและสว่นเบีBยงเบนมาตรฐานของระดบัการยอมรับและประสบการณ์ด้าน
เทคโนโลยี ในด้านความคาดหวงัตอ่การใช้งานงา่ยของระบบ (Effort Expectancy) 

ด้านความคาดหวงัต่อการใช้งานง่ายของระบบ ค่าเฉลีFย ส่วนเบีFยงเบน

มาตรฐาน 

การแปลผล 

1. การใชง้านบริการธนาคารออนไลน์นั6นง่ายและไม่

ซบัซอ้น 

4.4350 0.5930 มากที1สุด 

2. ธุรกรรมออนไลน์สามารถทาํไดไ้ดโ้ดยไม่ตอ้งมี

ความรู้ทางเทคนิคสูง 

4.4500 0.6585 มากที1สุด 

3. การทําธุรกรรมออนไลน์ใช้เวลาไม่นานเมื1อ

เปรียบเทียบกบัการทาํที1สาขา 

4.6125 0.5414 มากที1สุด 

รวม 4.4992 0.4922 มากทีFสุด 

จากตาราง 6 ผลการศกึษาพบว่าระดบัการยอมรับและประสบการณ์ด้านเทคโนโลยี ใน
ด้านความคาดหวงัตอ่การใช้งานง่ายของระบบ โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมาก (คา่เฉลีBย = 4.4992, 
S.D. = 0.4922) เมืBอพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า การทําธุรกรรมออนไลน์ใช้เวลาไม่นานเมืBอ
เปรียบเทียบกบัการทําทีBสาขา มีคา่เฉลีBยสงูสดุ (คา่เฉลีBย = 4.6125, S.D. = 0.5414) รองลงมา คือ 
ธุรกรรมออนไลน์สามารถทําได้ได้โดยไม่ต้องมีความรู้ทางเทคนิคสงู (ค่าเฉลีBย = 4.4500, S.D. = 
0.6585) และการใช้งานบริการธนาคารออนไลน์นั pนง่ายและไม่ซบัซ้อน (ค่าเฉลีBย = 4.4350, S.D. 
= 0.5930) 
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ผลการวเิคราะห์ภาพลักษณ์ของธนาคาร 
การวิเคราะห์ภาพลกัษณ์ของธนาคารทีBมีผลต่อการตดัสินใจเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์

ด้วยระบบ e-KYC ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยการหาค่าเฉลีBย (Mean) และส่วน
เบีBยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) ในด้านการรับรู้ด้านความปลอดภยั ด้านชืBอเสียงในการ
รักษาสญัญากับลกูค้า และด้านค่าความนิยมในอุตสาหกรรมและการเป็นทีBรู้จกัของคนหมู่มาก 
โดยมีรายละเอียดดงัตารางทีB 7 

 

ตาราง ¥ คา่เฉลีBยและสว่นเบีBยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเกีBยวกบัภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวม 

ภาพลกัษณ์ของธนาคาร ค่าเฉลีFย ส่วนเบีFยงเบน

มาตรฐาน 

การแปลผล 

1. ดา้นการรับรู้ดา้นความปลอดภยั 4.7233 0.4849 มากที1สุด 

2. ดา้นชื1อเสียงในการรักษาสญัญากบัลูกคา้ 4.7112 0.4851 มากที1สุด 

3. ดา้นค่าความนิยมในอุตสาหกรรมและการเป็นที1

รู้จกัของคนหมู่มาก 

4.7738 0.4241 มากที1สุด 

รวม 4.7361 0.4120 มากทีFสุด 

จากตาราง 7 ผลการศึกษาพบว่าระดบัความคิดเห็นเกี1ยวกบัภาพลกัษณ์ของธนาคารของ

ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากที1สุด (ค่าเฉลี1ย = 4.7361, S.D. = 

0.4120) เมื1อพิจารณาเป็นรายดา้น พบว่า ดา้นค่าความนิยมในอุตสาหกรรมและการเป็นที1รู้จกัของ

คนหมู่มาก มีค่าเฉลี1ยสูงสุด (ค่าเฉลี1ย = 4.7738, S.D. = 0.4241) รองลงมา คือ ดา้นการรับรู้ดา้น

ความปลอดภยั (ค่าเฉลี1ย = 4.7233, S.D. = 0.4849) และดา้นชื1อเสียงในการรักษาสัญญากบัลูกคา้ 

(ค่าเฉลี1ย = 4.7112, S.D. = 0.4851) 
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ตาราง ¦ คา่เฉลีBยและสว่นเบีBยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเกีBยวกบัภาพลกัษณ์ของ
ธนาคาร ในด้านการรับรู้ด้านความปลอดภยั 

ด้านการรับรู้ด้านความปลอดภัย ค่าเฉลีFย ส่วนเบีFยงเบน

มาตรฐาน 

การแปลผล 

1. ธนาคารมีมาตรการรักษาความปลอดภยัที1เพียงพอ

สาํหรับการทาํธุรกรรมออนไลน์ 

4.7225 0.5489 มากที1สุด 

2. ฉันเชื1อว่าธนาคารมีการตรวจสอบความปลอดภยั

อยา่งสมํ1าเสมอ 

4.7650 0.5296 มากที1สุด 

3. ขอ้มูลที1ใชใ้นการทาํธุรกรรมออนไลน์ไดรั้บการ

ปกป้องอยา่งดีจากการเขา้ถึงโดยไม่ไดรั้บอนุญาต 

4.6825 0.5767 มากที1สุด 

รวม 4.7233 0.4849 มากทีFสุด 

จากตาราง 8 ผลการศกึษาพบวา่ระดบัความคิดเห็นเกีBยวกบัภาพลกัษณ์ของธนาคาร ใน
ด้านการรับรู้ด้านความปลอดภยั โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีBสดุ (ค่าเฉลีBย = 4.7233, S.D. = 
0.4849) เมืBอพิจารณาเป็นรายข้อ พบวา่ ความเชืBอวา่ธนาคารมีการตรวจสอบความปลอดภยัอยา่ง
สมํBาเสมอ มีคา่เฉลีBยสงูสดุ (คา่เฉลีBย = 4.7650, S.D. = 0.5296) รองลงมา คือ ธนาคารมีมาตรการ
รักษาความปลอดภัยทีBเพียงพอสําหรับการทําธุรกรรมออนไลน์ (ค่าเฉลีBย = 4.7225, S.D. = 
0.5489) และข้อมลูทีBใช้ในการทําธุรกรรมออนไลน์ได้รับการปกปอ้งอยา่งดีจากการเข้าถึงโดยไมไ่ด้
รับอนญุาต (คา่เฉลีBย = 4.6825, S.D. = 0.5767) 

ตาราง § คา่เฉลีBยและสว่นเบีBยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเกีBยวกบัภาพลกัษณ์ของ
ธนาคาร ในด้านชืBอเสียงในการรักษาสญัญากบัลกูค้า 

ด้านชืFอเสียงในการรักษาสัญญากบัลูกค้า ค่าเฉลีFย ส่วนเบีFยงเบน

มาตรฐาน 

การแปลผล 

1. ธนาคารมีการสื1อสารที1ชดัเจนและโปร่งใสเกี1ยวกบั

การใหบ้ริการ เช่น ค่าธรรมเนียม 

4.6725 0.5348 มากที1สุด 

2. ธนาคารมีการตอบสนองต่อขอ้ร้องเรียนได้อย่าง

รวดเร็ว 

4.7500 0.5642 มากที1สุด 

รวม 4.7112 0.4851 มากทีFสุด 

จากตาราง 9 ผลการศกึษาพบวา่ระดบัความคิดเห็นเกีBยวกบัภาพลกัษณ์ของธนาคาร ใน
ด้านชืBอเสียงในการรักษาสญัญากบัลกูค้า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีBสดุ (คา่เฉลีBย =  4.7112, 
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S.D. = 0.4851) เมืBอพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ธนาคารมีการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนได้อย่าง
รวดเร็ว มีคา่เฉลีBยสงูสดุ (คา่เฉลีBย = 4.7500, S.D. = 0.5642) รองลงมา คือ ธนาคารมีการสืBอสาร
ทีBชัดเจนและโปร่งใสเกีBยวกับการให้บริการ เช่น ค่าธรรมเนียม (ค่าเฉลีBย = 4.6725, S.D. = 
0.5348) 

ตาราง �¨ คา่เฉลีBยและสว่นเบีBยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเกีBยวกบัภาพลกัษณ์ของ
ธนาคาร ในด้านคา่ความนิยมในอตุสาหกรรมและการเป็นทีBรู้จกัของคนหมูม่าก 

ด้านค่าความนิยมในอุตสาหกรรมและการเป็นทีFรู้จัก

ของคนหมู่มาก 

ค่าเฉลีFย ส่วนเบีFยงเบน

มาตรฐาน 

การแปลผล 

1. บทความหรือข่าวสารของธนาคารส่งผลต่อความคิด

ของฉนัเกี1ยวกบัชื1อเสียงของธนาคาร 

4.7300 0.5318 มากที1สุด 

2. ฉนัไวว้างใจใชบ้ริการธนาคารออนไลน์ของธนาคาร

ชั6นนาํมากกวา่ธนาคารขนาดเลก็กวา่ 

4.8175 0.4524 มากที1สุด 

รวม 4.7738 0.4241 มากทีFสุด 

จากตาราง 10 ผลการศึกษาพบว่าระดบัความคิดเห็นเกีBยวกบัภาพลกัษณ์ของธนาคาร 
ในด้านค่าความนิยมในอตุสาหกรรมและการเป็นทีBรู้จกัของคนหมู่มาก โดยภาพรวมอยู่ในระดบั
มากทีBสดุ (ค่าเฉลีBย = 4.7738, S.D. = 0.4241) เมืBอพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า ความไว้วางใจใน
การใช้บริการธนาคารออนไลน์ของธนาคารชั pนนํามากกว่าธนาคารขนาดเล็กกว่า มีค่าเฉลีBยสงูสดุ 
(ค่าเฉลีBย = 4.8175, S.D. = 0.4524) รองลงมา คือ บทความหรือข่าวสารของธนาคารส่งผลต่อ
ความคิดเกีBยวกบัชืBอเสียงของธนาคาร (คา่เฉลีBย = 4.7300, S.D. = 0.5318) 

ผลการวเิคราะห์ความตั \งใจเชิงพฤตกิรรมของลูกค้าในการตัดสินใจใช้บริการเปิดบัญชี
ธนาคารออนไลน์ 

ผลการศึกษาระดับความคิดเห็นเกีBยวกับความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลูกค้าในการ
ตัดสินใจใช้บริการเปิดบัญชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยการหาคา่เฉลีBย (Mean) และสว่นเบีBยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation) 
โดยมีรายละเอียดดงัตารางทีB 11 
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ตาราง �� คา่เฉลีBยและสว่นเบีBยงเบนมาตรฐานของระดบัความคิดเห็นเกีBยวกบัความตั pงใจเชิง
พฤติกรรมของลกูค้าในการตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ 

ความตัSงใจเชิงพฤติกรรมของลูกค้า ค่าเฉลีFย ส่วนเบีFยงเบน

มาตรฐาน 

การแปลผล 

1. ถา้ตอ้งเปิดบญัชีธนาคารในอนาคต ฉนัเลือกที1จะเปิด

บญัชีธนาคารผ่านช่องทางออนไลน์มากกว่าการไปที1

สาขาของธนาคาร 

4.6550 0.5354 มากที1สุด 

2. ฉันเลือกใชธ้นาคารออนไลน์เพื1อเขา้ถึงบริการของ

ธนาคารเป็นตวัเลือกแรกก่อนการเดินทางไปยงัสาขา

ธนาคาร 

4.7800 0.4551 มากที1สุด 

3 .  ฉันพร้อมจะศึกษาข้อมูลเพิ1ม เ ติมเมื1 อมีบริการ

ออนไลน์ใหม่ๆของธนาคาร 

4.7600 0.5226 มากที1สุด 

รวม 4.7317 0.4090 มากทีFสุด 

จากตาราง 11 ผลการศึกษาพบว่าระดบัความคิดเห็นเกีBยวกบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรม
ของลูก ค้าในการตัดสินใจใ ช้บ ริการเ ปิดบัญชีธนาคารออนไลน์ของประชากรในเขต
กรุงเทพมหานคร โดยภาพรวมอยูใ่นระดบัมากทีBสดุ (คา่เฉลีBย = 4.7317, S.D. = 0.4090) 

เมืBอพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า การเลือกใช้ธนาคารออนไลน์เพืBอเข้าถึงบริการของ
ธนาคารเป็นตวัเลือกแรกก่อนการเดินทางไปยงัสาขาธนาคาร มีคา่เฉลีBยสงูสดุ (คา่เฉลีBย = 4.7800, 
S.D. = 0.4551) รองลงมา คือ ความพร้อมจะศกึษาข้อมลูเพิBมเติมเมืBอมีบริการออนไลน์ใหม่ๆของ
ธนาคาร (ค่าเฉลีBย = 4.7600, S.D. = 0.5226) และการเลือกทีBจะเปิดบญัชีธนาคารผ่านช่องทาง
ออนไลน์มากกว่าการไปทีBสาขาของธนาคาร หากต้องเปิดบญัชีธนาคารในอนาคต (ค่าเฉลีBย = 
4.6550, S.D. = 0.5354) 

ผลการวิเคราะห์แสดงให้เห็นว่าประชากรในเขตกรุงเทพมหานครมีความตั pงใจเชิง
พฤติกรรมในการตัดสินใจใช้บริการเปิดบัญชีธนาคารออนไลน์ในระดับสูงมาก โดยเฉพาะการ
เลือกใช้ธนาคารออนไลน์เป็นตวัเลือกแรกก่อนการเดินทางไปทีBสาขาของธนาคาร แสดงให้เห็นถึง
แนวโน้มการยอมรับเทคโนโลยีธนาคารออนไลน์ทีBเพิBมขึ pนอยา่งมีนยัสําคญัในปัจจบุนั ซึBงสอดคล้อง
กบัพฤติกรรมผู้บริโภคในยคุดิจิทลัทีBต้องการความสะดวกรวดเร็วในการทําธรุกรรมทางการเงิน 

นอกจากนี p ความพร้อมในการศกึษาข้อมลูเกีBยวกบับริการออนไลน์ใหม่ๆ  ของธนาคารทีBมี
คา่เฉลีBยสงู แสดงให้เห็นถึงความสนใจและความเปิดรับตอ่นวตักรรมทางการเงินของกลุม่ตวัอย่าง 
ซึBงเป็นปัจจยัสําคญัทีBจะช่วยให้ธนาคารสามารถพฒันาและนําเสนอบริการใหม่ๆ ได้อย่างตอ่เนืBอง 
เพืBอตอบสนองความต้องการของลกูค้าทีBมีการเปลีBยนแปลงอยูเ่สมอ 
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ผลการทดสอบสมมตฐิานปัจจัยทีBส่งผลต่อความตั \งใจเชิงพฤตกิรรมของลูกค้าในการ
ตัดสินใจใช้บริการเปิดบัญชีธนาคารออนไลน์ จาํแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 

ในการศกึษาครั pงนี p ผู้ วิจยัได้ตั pงสมมติฐานการวิจยั เพืBอศกึษาวา่ปัจจยัสว่นบคุคลมีผลตอ่
ระดบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วย
ระบบ e-KYC ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร 

ตาราง �  แสดงการเปรียบเทียบระดบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการตดัสนิใจใช้บริการ
เปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ จําแนกตามเพศ 

ความตัSงใจเชิงพฤตกิรรม เพศ n ค่าเฉลีFย S.D. t p-value 

การตดัสินใจใช้บริการ ชาย 150 4.7178 0.38374 -0.526 0.599 
 

หญิง 250 4.7400 0.42401 
  

จากตาราง 12 ผลการวิเคราะห์ระดบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการตดัสินใจ
ใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ จําแนกตามเพศ โดยใช้สถิติทดสอบด้วยค่า t (t-test) พบว่า 
ค่า p-value เท่ากบั 0.599 ซึBงมากกว่าระดบันยัสําคญัทางสถิติทีB 0.05 แสดงว่า ประชากรในเขต
กรุงเทพมหานครทีBมีเพศต่างกัน มีระดบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมในการตดัสินใจใช้บริการเปิด
บญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC ไมแ่ตกตา่งกนั ทีBระดบันยัสําคญัทางสถิติ 0.05 

ตารางทีB �¡ แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนของระดบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าใน
การตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ จําแนกตามอาย ุ

แหล่งความแปรปรวน Sum of Squares df Mean Square F p-value 

ระหว่างกลุ่ม 1.006 2 0.503 3.038 0.049* 

ภายในกลุ่ม 65.748 397 0.166 
  

รวม 66.754 399 
   

*มีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 

จากตาราง 13 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของระดบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของ
ลกูค้าในการตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ จําแนกตามอาย ุโดยใช้สถิติทดสอบด้วย
คา่ F (F-test) พบว่า คา่ p-value เท่ากบั 0.049 ซึBงน้อยกว่าระดบันยัสําคญัทางสถิติทีB 0.05 แสดง
ว่า ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครทีBมีอายุต่างกัน มีระดับความตั pงใจเชิงพฤติกรรมในการ
ตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC แตกตา่งกนั อย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิติทีBระดบั 0.05 จงึทําการทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคูด้่วยวิธี LSD ดงัตารางทีB 14 
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ตาราง �¢ แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งรายคูข่องระดบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้า
ในการตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ จําแนกตามอาย ุ

(I) อายุ (J) อายุ Mean Difference 
(I-J) 

Std. 
Error 

p-
value 

95% Confidence 
Interval 

18-25 ปี 26-35 ปี -0.00276 0.06089 0.964 -0.1225 
 

36-45 ปี -0.10479 0.06214 0.093 -0.2270 

26-35 ปี 18-25 ปี 0.00276 0.06089 0.964 -0.1169 
 

36-45 ปี -0.10203* 0.04421 0.022 -0.1890 

36-45 ปี 18-25 ปี 0.10479 0.06214 0.093 -0.0174 
 

26-35 ปี 0.10203* 0.04421 0.022 0.0151 

*มีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 

จากตารางทีB 14 เมืBอทดสอบความแตกต่างรายคู่ด้วยวิธี LSD พบว่า กลุ่มอาย ุ36-45 ปี 
มีระดบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์สงูกว่ากลุ่ม
อาย ุ26-35 ปี อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีBยเทา่กบั 0.10203 

ตาราง �� แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนของระดบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการ
ตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ จําแนกตามอาชีพ 

แหล่งความแปรปรวน Sum of Squares df Mean Square F p-value 

ระหว่างกลุ่ม 1.486 3 0.495 3.006 0.030* 

ภายในกลุ่ม 65.268 396 0.165 
  

รวม 66.754 399 
   

*มีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 

จากตาราง 15 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของระดบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรม
ของลูกค้าในการตัดสินใจใช้บริการเปิดบัญชีธนาคารออนไลน์ จําแนกตามอาชีพ โดยใช้สถิติ
ทดสอบด้วยคา่ F (F-test) พบวา่ คา่ p-value เทา่กบั 0.030 ซึBงน้อยกวา่ระดบันยัสําคญัทางสถิติทีB 
0.05 แสดงว่า ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครทีBมีอาชีพตา่งกนั มีระดบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรม
ในการตัดสินใจใช้บริการเปิดบัญชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC แตกต่างกัน อย่างมี
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นยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 จงึทําการทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคูด้่วยวิธี LSD ดงัตารางทีB 
16 

ตาราง �¤ แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งรายคูข่องระดบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้า
ในการตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ จําแนกตามอาชีพ 

(I) อาชีพ (J) อาชีพ Mean 
Difference 

(I-J) 

Std. 
Error 

p-value 95% 
Confidence 

Interval 

นิสิต/นักศึกษา ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ -0.12381 0.07924 0.119 -0.2796 
 

พนกังานบริษทัเอกชน -0.19951* 0.07613 0.009 -0.3492 
 

ธุรกิจส่วนตวั/ 

อาชีพอิสระ 

-0.11454* 0.04812 0.018 -0.2091 

ข้าราชการ/

รัฐวสิาหกจิ 

นิสิต/นกัศึกษา 0.12381 0.07924 0.119 -0.0320 

 
พนกังานบริษทัเอกชน -0.07570 0.09453 0.424 -0.2615 

 
ธุรกิจส่วนตวั/ 

อาชีพอิสระ 

0.00927 0.07386 0.900 -0.1359 

พนักงาน

บริษัทเอกชน 

นิสิต/นกัศึกษา 0.19951* 0.07613 0.009 0.0498 

 
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ 0.07570 0.09453 0.424 -0.1101 

 
ธุรกิจส่วนตวั/ 

อาชีพอิสระ 

0.08497 0.07051 0.229 -0.0537 

ธุรกจิส่วนตัว/

อาชีพอสิระ 

นิสิต/นกัศึกษา 0.11454* 0.04812 0.018 0.0199 

 
ขา้ราชการ/รัฐวสิาหกิจ -0.00927 0.07386 0.900 -0.1545 

 
พนกังานบริษทัเอกชน -0.08497 0.07051 0.229 -0.2236 

*มีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 
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จากตาราง 16 เมื1อทดสอบความแตกต่างรายคู่ดว้ยวธีิ LSD พบวา่ 

1. นิสติ/นกัศกึษา มีระดบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมในการตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชี
ธนาคารออนไลน์น้อยกว่าพนักงานบริษัทเอกชน อย่างมีนัยสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 โดยมี
ผลตา่งคา่เฉลีBยเทา่กบั 0.19951 

2. นิสติ/นกัศกึษา มีระดบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมในการตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชี
ธนาคารออนไลน์น้อยกว่าผู้ประกอบธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 
0.05 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีBยเทา่กบั 0.11454 

ตาราง �¥ แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนของระดบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการ
ตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน 

แหล่งความแปรปรวน Sum of Squares df Mean Square F p-value 

ระหว่างกลุ่ม 3.819 4 0.955 5.993 <0.001* 

ภายในกลุ่ม 62.935 395 0.159 
  

รวม 66.754 399 
   

*มีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 

จากตาราง 17 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของระดบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของ
ลกูค้าในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ จําแนกตามรายได้ต่อเดือน โดยใช้สถิติ
ทดสอบด้วยคา่ F (F-test) พบวา่ คา่ p-value เทา่กบั <0.001 ซึBงน้อยกวา่ระดบันยัสําคญัทางสถิติ
ทีB 0.05 แสดงวา่ ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครทีBมีรายได้ตอ่เดือนตา่งกนั มีระดบัความตั pงใจเชิง
พฤติกรรมในการตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC แตกตา่งกนั อยา่ง
มีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 จงึทําการทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคูด้่วยวิธี LSD ดงัตาราง 
18 
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ตาราง �¦ แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งรายคูข่องระดบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้า
ในการตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ จําแนกตามรายได้ตอ่เดือน 

(I) รายได้ต่อเดือน (J) รายได้ต่อเดือน Mean 
Differenc
e (I-J) 

Std. 
Error 

p-

value 

95% 
Confidence 

Interval      
Lower Bound 

นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 10,000-20,000 บาท 0.16667* 0.08093 0.040 0.0076 
 

20,001-30,000 บาท 0.17347* 0.07423 0.020 0.0275 
 

30,001-40,000 บาท 0.10000 0.07937 0.208 -0.0560 
 

40,001 บาทขึ6นไป -0.10234 0.08498 0.229 -0.2694 

10,000-20,000 บาท นอ้ยกวา่ 10,000 บาท -0.16667* 0.08093 0.040 -0.3258 
 

20,001-30,000 บาท 0.00680 0.05664 0.904 -0.1046 
 

30,001-40,000 บาท -0.06667 0.06324 0.292 -0.1910 
 

40,001 บาทขึ6นไป -0.26901* 0.07014 <0.00
1 

-0.4069 

20,001-30,000 บาท นอ้ยกวา่ 10,000 บาท -0.17347* 0.07423 0.020 -0.3194 
 

10,000-20,000 บาท -0.00680 0.05664 0.904 -0.1182 
 

30,001-40,000 บาท -0.07347 0.05439 0.178 -0.1804 
 

40,001 บาทขึ6นไป -0.27581* 0.06228 <0.00
1 

-0.3983 

30,001-40,000 บาท นอ้ยกวา่ 10,000 บาท -0.10000 0.07937 0.208 -0.2560 
 

10,000-20,000 บาท 0.06667 0.06324 0.292 -0.0577 
 

20,001-30,000 บาท 0.07347 0.05439 0.178 -0.0335 
 

40,001 บาทขึ6นไป -0.20234* 0.06834 0.003 -0.3367 

40,001 บาทขึ6นไป นอ้ยกวา่ 10,000 บาท 0.10234 0.08498 0.229 -0.0647 
 

10,000-20,000 บาท 0.26901* 0.07014 <0.00
1 

0.1311 

 
20,001-30,000 บาท 0.27581* 0.06228 <0.00

1 
0.1534 

 
30,001-40,000 บาท 0.20234* 0.06834 0.003 0.0680 
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*มีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 

จากตาราง 18 เมืBอทดสอบความแตกตา่งรายคูด้่วยวิธี LSD พบวา่ 
1. กลุม่รายได้น้อยกวา่ 10,000 บาท มีระดบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมในการตดัสนิใจ

ใช้บริการเปิดบัญชีธนาคารออนไลน์สูงกว่ากลุ่มรายได้ 10,000-20,000 บาท และกลุ่มรายได้ 
20,001-30,000 บาท อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 

2. กลุม่รายได้ 40,001 บาทขึ pนไป มีระดบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมในการตดัสนิใจใช้
บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์สูงกว่ากลุ่มรายได้ 10,000-20,000 บาท กลุ่มรายได้ 20,001-
30,000 บาท และกลุม่รายได้ 30,001-40,000 บาท อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 

 

ตาราง �§ แสดงการวิเคราะห์ความแปรปรวนของระดบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการ
ตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ จําแนกตามระดบัการศกึษา 

แหล่งความแปรปรวน Sum of Squares df Mean Square F p-value 

ระหว่างกลุ่ม 2.467 2 1.233 7.617 0.001* 

ภายในกลุ่ม 64.288 397 0.162 
  

รวม 66.754 399 
   

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที1ระดบั 0.05 

จากตาราง 19 ผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของระดบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของ
ลกูค้าในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ จําแนกตามระดบัการศกึษา โดยใช้สถิติ
ทดสอบด้วยคา่ F (F-test) พบวา่ คา่ p-value เทา่กบั 0.001 ซึBงน้อยกวา่ระดบันยัสําคญัทางสถิติทีB 
0.05 แสดงว่า ประชากรในเขตกรุงเทพมหานครทีBมีระดบัการศกึษาต่างกนั มีระดบัความตั pงใจเชิง
พฤติกรรมในการตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC แตกตา่งกนั อยา่ง
มีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 จงึทําการทดสอบความแตกตา่งเป็นรายคูด้่วยวิธี LSD ดงัตาราง 
20 
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ตาราง  ¨ แสดงการเปรียบเทียบความแตกตา่งรายคูข่องระดบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้า
ในการตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ จําแนกตามระดบัการศกึษา 

(I) ระดบัการศึกษา (J) ระดบัการศึกษา Mean 
Difference 

(I-J) 

Std. 
Error 

p-

value 

95% 
Confidence 

Interval      
Lower Bound 

มัธยมศึกษาตอน

ปลายหรือเทยีบเท่า 

ปริญญาตรีหรือ

เทียบเท่า 

-0.1651* 0.0442 <0.001 -0.2521 

 
สูงกวา่ปริญญาตรี -0.1573* 0.0610 0.010 -0.2774 

ปริญญาตรีหรือ

เทยีบเท่า 

มธัยมศึกษาตอน

ปลายหรือเทียบเท่า 

0.1651* 0.0442 <0.001 0.0782 

 
สูงกวา่ปริญญาตรี 0.0078 0.0587 0.894 -0.1077 

สูงกว่าปริญญาตรี มธัยมศึกษาตอน

ปลายหรือเทียบเท่า 

0.1573* 0.0610 0.010 0.0373 

 
ปริญญาตรีหรือ

เทียบเท่า 

-0.0078 0.0587 0.894 -0.1233 

*มีนยัสาํคญัทางสถิติที1ระดบั 0.05 

จากตาราง 20 เมืBอทดสอบความแตกตา่งรายคูด้่วยวิธี LSD พบวา่ 
1. กลุ่มระดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลายหรือเทียบเท่า มีระดบัความตั pงใจเชิง

พฤติกรรมในการตัดสินใจใช้บริการเปิดบัญชีธนาคารออนไลน์น้อยกว่ากลุ่มระดับการศึกษา
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่า อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีBระดับ 0.05 โดยมีผลต่างค่าเฉลีBยเท่ากับ 
0.1651 

2. กลุ่มระดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลายหรือเทียบเท่า มีระดบัความตั pงใจเชิง
พฤติกรรมในการตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์น้อยกวา่กลุม่ระดบัการศกึษาสงูกวา่
ปริญญาตรี อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 โดยมีผลตา่งคา่เฉลีBยเทา่กบั 0.1573 

3. กลุ่มระดบัการศึกษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่า และกลุ่มระดบัการศึกษาสงูกว่า
ปริญญาตรี มีระดบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมในการตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ไม่
แตกตา่งกนั 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัทีBสง่ผลตอ่ความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าใน
การตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC จําแนกตามปัจจยัส่วนบคุคล 
มีดงัตอ่ไปนี p 
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ตาราง  � สรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ทีBสง่ผลตอ่ความตั pงใจเชิง
พฤติกรรมของลกูค้าในการตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ สถติิทีFใช้ 

สมมติฐานทีF 1 (H1) : ลักษณะทางด้านประชากรศาสตร์มีความ

ตัSงใจเชิงพฤติกรรมในการตัดสินใจใช้บริการเปิดบัญชีธนาคาร

ออนไลน์ ทีFแตกต่างกนั 

  

1. เพศที1แตกต่างกนัมีผลต่อความตั6งใจเชิงพฤติกรรมของลูกคา้ใน

การตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-

KYC แตกต่างกนั 

ปฏิเสธสมมติฐาน T-test 

2. อายทีุ1แตกต่างกนัมีผลต่อความตั6งใจเชิงพฤติกรรมของลูกคา้ใน

การตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-

KYC แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน Anova 

3. อาชีพที1แตกต่างกนัมีผลต่อความตั6งใจเชิงพฤติกรรมของลูกคา้

ในการตดัสินใจใชบ้ริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ดว้ยระบบ e-

KYC แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน Anova 

4. รายไดต่้อเดือนที1แตกต่างกนัมีผลต่อความตั6งใจเชิงพฤติกรรม

ของลูกคา้ในการตดัสินใจใชบ้ริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ดว้ย

ระบบ e-KYC แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน Anova 

5. ระดบัการศึกษาที1แตกต่างกนัมีผลต่อความตั6งใจเชิงพฤติกรรม

ของลูกคา้ในการตดัสินใจใชบ้ริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ดว้ย

ระบบ e-KYC แตกต่างกนั 

ยอมรับสมมติฐาน Anova 

จากตาราง 21 สรุปได้ว่า ปัจจัยส่วนบุคคลด้านอายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน และระดบั
การศึกษาทีBแตกต่างกนั มีผลต่อความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการตดัสินใจใช้บริการเปิด
บญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ ยกเว้นปัจจยัด้าน
เพศทีBไม่ส่งผลต่อความแตกต่างของความตั pงใจเชิงพฤติกรรมในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชี
ธนาคารออนไลน์ 
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ผลการวเิคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านการยอมรับและประสบการณ์ทาง
เทคโนโลยี ปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของธนาคาร และความตั \งใจเชิงพฤตกิรรมของลูกค้าใน
การตัดสินใจใช้บริการเปิดบัญชีธนาคารออนไลน์ 

การวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างตวัแปรในการศึกษาครั pงนี p ผู้ วิจยัได้ใช้การวิเคราะห์
สหสมัพันธ์แบบเพียร์สนั (Pearson's Correlation) เพืBอศึกษาความสมัพันธ์ระหว่างตวัแปรและ
ตรวจสอบข้อตกลงเบื pองต้นก่อนการวิเคราะห์การถดถอยพหุคณู ซึBงตวัแปรทีBใช้ในการวิเคราะห์
ประกอบด้วย 

1. ปัจจัยด้านการยอมรับและประสบการณ์ทางเทคโนโลยี ได้แก่ ด้านอิทธิพลทาง
สงัคม ด้านการอํานวยความสะดวก ด้านความคาดหวงัต่อการทํางานของระบบ และ ด้านความ
คาดหวงัตอ่การใช้งานงา่ยของระบบ 

2. ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ของธนาคาร ได้แก่ ด้านการรับรู้ด้านความปลอดภยั ด้าน
ชืBอเสียงในการรักษาสญัญากบัลกูค้า ด้านค่าความนิยมในอตุสาหกรรมและการเป็นทีBรู้จกัของคน
หมูม่าก 

3. ความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลูกค้าในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคาร
ออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC 

ตาราง    แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัด้านการยอมรับและประสบการณ์ทางเทคโนโลยีกบั
ความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้า 

ตัวแปร ด้าน

อทิธิพล

ทาง

สังคม 

ด้านการ

อาํนวย

ความ

สะดวก 

ด้านความ

คาดหวงัต่อ

การทาํงานของ

ระบบ 

ด้านความ

คาดหวงัต่อการ

ใช้งานง่ายของ

ระบบ 

ความตัSงใจ

เชิง

พฤติกรรม 

ดา้นอิทธิพลทาง

สงัคม 

1 .105* .233* .253* .376* 

ดา้นการอาํนวย

ความสะดวก 

.105* 1 .104* .177* .090 

ดา้นความคาดหวงั

ต่อการทาํงานของ

ระบบ 

.233* .104* 1 .502* .238* 

ดา้นความคาดหวงั

ต่อการใชง้านง่าย

ของระบบ 

.253* .177* .502* 1 .126* 
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ความตั6งใจเชิง

พฤติกรรม 

.376* .090 .238* .126* 1 

*มีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 

จากตาราง 22 ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยด้านการยอมรับและ
ประสบการณ์ทางเทคโนโลยีกบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการตดัสินใจใช้บริการเปิด
บัญชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC โดยการหาค่าสัมประสิทธิvสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน 
(Pearson's Correlation Coefficient) พบวา่ 

1. ด้านอิทธิพลทางสังคม มีความสัมพันธ์ในทิศทางเดียวกันกับความตั pงใจเชิง
พฤติกรรมของลกูค้า อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธิvสหสมัพนัธ์ (r) 
เทา่กบั 0.376 ซึBงถือวา่มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง 

2. ด้านการอํานวยความสะดวก ไม่มีความสมัพนัธ์กบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของ
ลูกค้า อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีค่าสมัประสิทธิvสหสมัพันธ์ (r) เท่ากับ 0.090 และค่า p-
value เทา่กบั 0.071 ซึBงมากกวา่ระดบันยัสําคญัทางสถิติทีB 0.05 

3. ด้านความคาดหวงัต่อการทํางานของระบบ มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบั
ความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้า อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธิv

สหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.238 ซึBงถือวา่มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัตํBา 
4. ด้านความคาดหวงัตอ่การใช้งานง่ายของระบบ มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั

กบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้า อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 โดยมีคา่สมัประสทิธิv

สหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.126 ซึBงถือวา่มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัตํBามาก 
นอกจากนี p ยังพบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต้นด้วยกันเอง โดยมีความสัมพันธ์ทีB

น่าสนใจ ได้แก่ ความสมัพนัธ์ระหว่างด้านความคาดหวงัต่อการทํางานของระบบ กับด้านความ
คาดหวังต่อการใช้งานง่ายของระบบ มีค่าสัมประสิทธิvสหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.502 ซึBงถือว่ามี
ความสมัพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 
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ตาราง  ¡ แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัด้านการยอมรับและประสบการณ์ทางเทคโนโลยีกบั
ความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้า 

แสดงความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ของธนาคารกบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของ
ลกูค้า 

ตัวแปร ด้านการรับรู้

ด้านความ

ปลอดภัย 

ด้านชืFอเสียงใน

การรักษาสัญญา

กบัลูกค้า 

ด้านค่าความนิยม

ในอุตสาหกรรม 

ความตัSงใจเชิง

พฤติกรรม 

ดา้นการรับรู้ดา้น

ความปลอดภยั 

1 .467* .416* .224* 

ดา้นชื1อเสียงในการ

รักษาสญัญากบั

ลูกคา้ 

.467* 1 .522* .358* 

ดา้นค่าความนิยมใน

อุตสาหกรรม 

.416* .522* 1 .444* 

ความตั6งใจเชิง

พฤติกรรม 

.224* .358* .444* 1 

*มีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 

จากตาราง 23 ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ของธนาคาร
กับความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วย
ระบบ e-KYC โดยการหาค่าสัมประสิทธิvสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson's Correlation 
Coefficient) พบวา่ 

1. ด้านการรับรู้ด้านความปลอดภยั มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความตั pงใจ
เชิงพฤติกรรมของลกูค้า อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธิvสหสมัพนัธ์ 
(r) เทา่กบั 0.224 ซึBงถือวา่มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัตํBา 

2. ด้านชืBอเสียงในการรักษาสญัญากบัลกูค้า มีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบั
ความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้า อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 โดยมีค่าสมัประสิทธิv

สหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.358 ซึBงถือวา่มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัตํBา 
3. ด้านค่าความนิยมในอุตสาหกรรมและการเป็นทีB รู้จักของคนหมู่มาก มี

ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้า อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติทีB
ระดบั 0.05 โดยมีคา่สมัประสทิธิvสหสมัพนัธ์ 
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สรุปความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรทีBศึกษา 
จากการวิเคราะห์ความสมัพันธ์ระหว่างตวัแปรต้นและตวัแปรตามในการศึกษานี p 

สามารถสรุปได้วา่ 
1. ปัจจยัด้านการยอมรับและประสบการณ์ทางเทคโนโลยีทีBมีความสมัพนัธ์กบั 

ความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ 
e-KYC มากทีBสดุ คือ ด้านอิทธิพลทางสงัคม (r = 0.376) รองลงมาคือ ด้านความคาดหวงัต่อการ
ทํางานของระบบ (r = 0.238) และด้านความคาดหวังต่อการใช้งานง่ายของระบบ (r = 0.126) 
ตามลําดบั ส่วนด้านการอํานวยความสะดวกไม่มีความสมัพนัธ์กบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของ
ลกูค้าอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ 

2. ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ของธนาคารทีBมีความสมัพนัธ์กบัความตั pงใจเชิง 
พฤติกรรมของลกูค้าในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC มาก
ทีBสดุ คือ ด้านคา่ความนิยมในอตุสาหกรรมและการเป็นทีBรู้จกัของคนหมูม่าก (r = 0.444) รองลงมา
คือ ด้านชืBอเสียงในการรักษาสญัญากบัลกูค้า (r = 0.358) และด้านการรับรู้ด้านความปลอดภยั (r 
= 0.224) ตามลําดบั 

3. ตวัแปรต้นทั pงหมดมีความสมัพนัธ์กนัเองในระดบัตํBาถงึปานกลาง โดยมีคา่ 
สัมประสิทธิvสหสัมพันธ์อยู่ ระหว่าง 0.104 - 0.522 ซึBงไม่ เ กิน 0.80 แสดงว่าไม่ เ กิดปัญหา 
Multicollinearity จึงเหมาะสมทีBจะนําไปวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ (Multiple Regression 
Analysis) ในลําดบัตอ่ไป 

 
ผลการวิเคราะห์ความสัมพันธ์นี pแสดงให้เห็นว่า ทั pงปัจจัยด้านการยอมรับและ

ประสบการณ์ทางเทคโนโลยี และปัจจัยด้านภาพลกัษณ์ของธนาคาร มีความสมัพันธ์กับความ
ตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลูกค้าในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-
KYC ในทิศทางเดียวกนั ซึBงหมายความวา่ เมืBอลกูค้ามีการรับรู้ทีBดีตอ่ปัจจยัเหลา่นี pมากขึ pน จะสง่ผล
ให้มีความตั pงใจในการใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC มากขึ pนด้วย 

ผลการทดสอบสมมตฐิานความคดิเหน็ของปัจจัยด้านระดับการยอมรับและประสบการณ์
ทางเทคโนโลยี และปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของธนาคารทีBส่งผลต่อความตั \งใจเชิง
พฤตกิรรมของลูกค้าในการตัดสินใจใช้บริการเปิดบัญชีธนาคารออนไลน์ของประชากรใน
เขตกรุงเทพมหานคร 

การวิเคราะห์ในสว่นนี p ผู้ วิจยัได้ใช้การวิเคราะห์การถดถอยพหคุณู (Multiple Regression 
Analysis) เพืBอทดสอบสมมติฐานว่าปัจจยัด้านระดบัการยอมรับและประสบการณ์ทางเทคโนโลยี 
และปัจจัยด้านภาพลักษณ์ของธนาคารส่งผลต่อความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลูกค้าในการ
ตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC หรือไม ่อยา่งไร โดยมีตวัแปรอิสระ
ทีBนํามาวิเคราะห์ดงันี p 



 

 
 

61 
 

1. ปัจจยัด้านการยอมรับและประสบการณ์ทางเทคโนโลยี ประกอบด้วย ด้านอิทธิพล
ทางสงัคม ด้านการอํานวยความสะดวก ด้านความคาดหวงัต่อการทํางานของระบบ และ ด้าน
ความคาดหวงัตอ่การใช้งานงา่ยของระบบ 

2. ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ของธนาคาร ได้แก่ ด้านการรับรู้ด้านความปลอดภยั ด้าน
ชืBอเสียงในการรักษาสญัญากบัลกูค้า ด้านค่าความนิยมในอตุสาหกรรมและการเป็นทีBรู้จกัของคน
หมูม่าก 

ตวัแปรตาม คือ ความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชี
ธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC 

 
การตรวจสอบข้อตกลงเบื \องต้นของการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

ก่อนการวิเคราะห์การถดถอยพหคุณู ผู้ วิจยัได้ตรวจสอบข้อตกลงเบื pองต้นดงันี p 
1. การตรวจสอบความสมัพนัธ์เชิงเส้นตรงระหวา่งตวัแปร โดยพิจารณาจากการ 

วิเคราะห์สหสมัพนัธ์ในหวัข้อ 4.6 พบว่าตวัแปรอิสระหลายตวัมีความสมัพนัธ์กบัตวัแปรตามอย่าง
มีนยัสําคญัทางสถิติ 

2. การตรวจสอบปัญหา Multicollinearity โดยพิจารณาจากคา่ VIF (Variance  
Inflation Factor) ซึBงผลการวิเคราะห์พบว่าตวัแปรอิสระทกุตวัมีค่า VIF ไม่เกิน 10 แสดงว่าไม่เกิด
ปัญหา Multicollinearity 

ผลการวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ 

ตาราง  ¢ แสดงผลการวิเคราะห์การถดถอยพหคุณูของปัจจยัทีBสง่ผลตอ่ความตั pงใจเชิงพฤติกรรม
ของลกูค้าในการตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ 

Model R R 
Square 

Adjusted 
R 

Square 

Std. 
Error of 

the 
Estimate 

R 
Square 
Change 

F 
Change 

df1 df2 p-value 

F 
Change 

1 .517 .268 .254 .35318 .268 20.451 7 392 .000 

ตาราง  � แสดงผลการวิเคราะห์ความแปรปรวนของการถดถอยพหคุณู 

Model Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F p-
value 

Regression 17.857 7 2.551 20.451 .000 

Residual 48.898 392 .125 
  

Total 66.754 399 
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ตาราง  ¤ แสดงคา่สมัประสทิธิvการถดถอยของปัจจยัทีBสง่ผลตอ่ความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้า
ในการตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ 

Model Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t p-value Collinearity 
Statistics 

B Std. 
Error 

Beta Toler
ance 

VIF 

ค่าคงที1 1.538 .332 
 

4.637 .000* 
  

ดา้นอิทธิพลทาง

สงัคม 

.156 .071 .130 2.198 .029* .531 1.884 

ดา้นการอาํนวย

ความสะดวก 

.052 .044 .052 1.177 .240 .959 1.043 

ดา้นความ

คาดหวงัต่อการ

ทาํงานของ

ระบบ 

.154 .039 .202 4.000 .000* .732 1.366 

ดา้นความ

คาดหวงัต่อการ

ใชง้านง่ายของ

ระบบ 

-.045 .044 -.055 -1.035 .301 .670 1.493 

ดา้นการรับรู้

ดา้นความ

ปลอดภยั 

-.060 .046 -.072 -1.307 .192 .621 1.610 

ดา้นชื1อเสียงใน

การรักษาสญัญา

กบัลูกคา้ 

.095 .048 .113 1.969 .050* .566 1.768 

ดา้นค่าความ

นิยมใน

อุตสาหกรรม 

.322 .052 .334 6.151 .000* .634 1.576 

* มีนยัสาํคญัทางสถิติที1ระดบั 0.05 



 

 
 

63 
 

จากตาราง 24 - 26 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหคุณูของปัจจยัทีBส่งผลต่อความตั pงใจ
เชิงพฤติกรรมของลูกค้าในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC 
พบวา่ 

1. ค่าสมัประสิทธิvสหสมัพนัธ์พหคุณู (R) เท่ากบั .517 แสดงว่าตวัแปรอิสระทั pง 7 ตวั
มีความสมัพนัธ์กบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคาร
ออนไลน์ในระดบัปานกลาง 

2. ค่าสมัประสิทธิvการกําหนด (R Square) เท่ากบั .268 หรือ 26.8% หมายความว่า 
ตวัแปรอิสระทั pง 7 ตวัสามารถอธิบายความผนัแปรของความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการ
ตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ได้ร้อยละ 26.8 

3. ค่า F เท่ากบั 20.451 และมีค่า p-value เท่ากบั .000 ซึBงน้อยกว่า .05 แสดงว่าตวั
แปรอิสระอยา่งน้อย 1 ตวัสง่ผลตอ่ความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการตดัสนิใจใช้บริการเปิด
บญัชีธนาคารออนไลน์ อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั .05 

เมืBอพิจารณาค่าสัมประสิทธิvถดถอยในรูปคะแนนมาตรฐาน (Beta) แสดงถึงอิทธิพล
ทํานายของปัจจัยทีBมีต่อความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลูกค้าในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชี
ธนาคารออนไลน์ พบว่า ตวัแปรต้นทีBอธิบายความตั pงใจเชิงพฤติกรรมมากทีBสดุ คือ ด้านค่าความ
นิยมในอตุสาหกรรมและการเป็นทีBรู้จกัของคนหมูม่าก มีคา่เทา่กบั 0.334 (t = 6.151, p = <0.001) 
รองลงมา คือ ด้านความคาดหวังต่อการทํางานของระบบ มีค่าเท่ากับ 0.202 (t = 4.000, p = 
<0.001) ด้านอิทธิพลทางสงัคม มีค่าเท่ากับ 0.130 (t = 2.198, p = 0.029) และด้านชืBอเสียงใน
การรักษาสญัญากบัลกูค้า มีคา่เท่ากบั 0.113 (t = 1.969, p = 0.050) ยกเว้น ตวัแปรต้น ด้านการ
อํานวยความสะดวก ด้านความคาดหวงัต่อการใช้งานง่ายของระบบ และด้านการรับรู้ด้านความ
ปลอดภยั ไม่สามารถอธิบายความแปรปรวนในความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการตดัสินใจ
ใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ ทีBระดบันยัสําคญัทางสถิติทีB 0.05 

สามารถเขียนสมการถดถอยได้ดงันี p 

Y = 1.538 + 0.156(X₁) + 0.052(X₂) + 0.154(X₃) - 0.045(X₄) - 0.060(X₅) + 

0.095(X₆) + 0.322(X₇) 
R² = 0.268, Adjusted R² = 0.254 
กําหนดให้ Y = ความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชี

ธนาคารออนไลน์  

X₁ = ด้านอิทธิพลทางสงัคม  

X₂ = ด้านการอํานวยความสะดวก  

X₃ = ด้านความคาดหวงัตอ่การทํางานของระบบ  

X₄ = ด้านความคาดหวงัตอ่การใช้งานงา่ยของระบบ  

X₅ = ด้านการรับรู้ด้านความปลอดภยั  

X₆ = ด้านชืBอเสียงในการรักษาสญัญากบัลกูค้า  

X₇ = ด้านคา่ความนิยมในอตุสาหกรรมและการเป็นทีBรู้จกัของคนหมูม่าก  
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สรุปผลการทดสอบสมมตฐิาน 

ตาราง  ¥ สรุปผลการทดสอบสมมติฐานปัจจยัทีBสง่ผลตอ่ความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าใน
การตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ 

สมมติฐาน ผลการทดสอบ 

สมมติฐานทีF 2 (H2) : ระดับของประสบการณ์และการยอมรับเทคโนโลยีส่งผล

ต่อความตัSงใจเชิงพฤติกรรมในการตัดสินใจใช้บริการเปิดบัญชีธนาคารออนไลน์ 

 

2.1 ปัจจยัดา้นอิทธิพลทางสังคมส่งผลต่อความตั6งใจเชิงพฤติกรรมของลูกคา้ใน

การตดัสินใจใชบ้ริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ 

ยอมรับสมมติฐาน 

2.2 ปัจจยัดา้นการอาํนวยความสะดวกส่งผลต่อความตั6งใจเชิงพฤติกรรมของ

ลูกคา้ในการตดัสินใจใชบ้ริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

2.3: ปัจจยัดา้นความคาดหวงัต่อการทาํงานของระบบส่งผลต่อความตั6งใจเชิง

พฤติกรรมของลูกคา้ในการตดัสินใจใชบ้ริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ 

ยอมรับสมมติฐาน 

2.4 ปัจจยัดา้นความคาดหวงัต่อการใชง้านง่ายของระบบส่งผลต่อความตั6งใจเชิง

พฤติกรรมของลูกคา้ในการตดัสินใจใชบ้ริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

สมมติฐานทีF 3 (H3) : ระดับการรับรู้ด้านภาพลักษณ์และชืFอเสียงขององค์กร 

ส่งผลต่อความตัSงใจเชิงพฤติกรรมในการตัดสินใจใช้บริการเปิดบัญชีธนาคาร

ออนไลน์ 

 

3.1 ปัจจยัดา้นการรับรู้ดา้นความปลอดภยัส่งผลต่อความตั6งใจเชิงพฤติกรรมของ

ลูกคา้ในการตดัสินใจใชบ้ริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ 

ปฏิเสธสมมติฐาน 

3.2 ปัจจัยด้านชื1อเสียงในการรักษาสัญญากับลูกค้าส่งผลต่อความตั6 งใจเชิง

พฤติกรรมของลูกคา้ในการตดัสินใจใชบ้ริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ 

ยอมรับสมมติฐาน 

3.3 ปัจจยัดา้นค่าความนิยมในอุตสาหกรรมและการเป็นที1รู้จกัของคนหมู่มาก

ส่งผลต่อความตั6งใจเชิงพฤติกรรมของลูกคา้ในการตดัสินใจใชบ้ริการเปิดบญัชี

ธนาคารออนไลน์ 

ยอมรับสมมติฐาน 
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จากตารางทีB 27 สรุปได้ว่า ปัจจยัทีBส่งผลต่อความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการ
ตัดสินใจใช้บริการเปิดบัญชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ มี
ทั pงหมด 4 ปัจจยั ได้แก่ 

1. ปัจจยัด้านคา่ความนิยมในอตุสาหกรรมและการเป็นทีBรู้จกัของคนหมูม่าก 
2. ปัจจยัด้านความคาดหวงัตอ่การทํางานของระบบ 
3. ปัจจยัด้านอิทธิพลทางสงัคม 
4. ปัจจยัด้านชืBอเสียงในการรักษาสญัญากบัลกูค้า 

โดยปัจจยัด้านค่าความนิยมในอตุสาหกรรมและการเป็นทีBรู้จกัของคนหมู่มากเป็นปัจจยั
ทีBสง่ผลตอ่ความตั pงใจเชิงพฤติกรรมมากทีBสดุ 
  



 

     
 

บททีB e 
สรุปผล อภปิราย และข้อเสนอแนะ 

สรุปผลการวจัิย 
ข้อมูลทัBวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ผลการวิเคราะห์ข้อมลูทัBวไปของผู้ตอบแบบสอบถามจํานวน 400 คน พบวา่ กลุม่ตวัอยา่ง

สว่นใหญ่เป็นเพศหญิง จํานวน 250 คน คิดเป็นร้อยละ 62.5 และเพศชาย จํานวน 150 คน คิดเป็น
ร้อยละ 37.5 มีอายรุะหว่าง 26-35 ปี มากทีBสดุ จํานวน 184 คน คิดเป็นร้อยละ 46.0 รองลงมาคือ 
อาย ุ36-45 ปี จํานวน 157 คน คิดเป็นร้อยละ 39.3 และอาย ุ18-25 ปี จํานวน 59 คน คิดเป็นร้อย
ละ 14.8 ด้านอาชีพ ส่วนใหญ่ประกอบธุรกิจส่วนตวัหรืออาชีพอิสระ จํานวน 221 คน คิดเป็นร้อย
ละ 55.3 รองลงมาคือ นิสิต/นกัศกึษา จํานวน 105 คน คิดเป็นร้อยละ 26.3 พนกังานบริษัทเอกชน 
จํานวน 39 คน คิดเป็นร้อยละ 9.8 และข้าราชการ/รัฐวิสาหกิจ จํานวน 35 คน คิดเป็นร้อยละ 8.8 
ส่วนใหญ่มีรายได้ต่อเดือนอยู่ในช่วง 20,001-30,000 บาท จํานวน 147 คน คิดเป็นร้อยละ 36.8 
และมีการศกึษาระดบัปริญญาตรีหรือเทียบเทา่ จํานวน 193 คน คิดเป็นร้อยละ 48.3 

ระดับการยอมรับและประสบการณ์ด้านเทคโนโลยี 
ผลการวิเคราะห์ระดบัการยอมรับและประสบการณ์ด้านเทคโนโลยีของประชากรในเขต

กรุงเทพมหานคร พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีBสดุ (คา่เฉลีBย = 4.6290) เมืBอพิจารณาเป็น
รายด้าน พบว่า ด้านอิทธิพลทางสงัคมมีค่าเฉลีBยสงูสดุ (ค่าเฉลีBย = 4.8475) โดยคนรอบข้างเช่น
ครอบครัวและเพืBอนสง่ผลตอ่การใช้บริการธนาคารออนไลน์มากทีBสดุ รองลงมาคือ ด้านการอํานวย
ความสะดวก (ค่าเฉลีBย = 4.6458) โดยการทีBธนาคารมีการฝึกอบรมหรือให้ความรู้เกีBยวกบัการใช้
บริการออนไลน์แก่ลูกค้ามีความสําคัญมากทีBสุด ด้านความคาดหวังต่อการทํางานของระบบ 
(ค่าเฉลีBย = 4.5233) โดยบริการธนาคารออนไลน์ช่วยให้สามารถจัดการการชําระเงินได้อย่างมี
ประสิทธิภาพเป็นปัจจยัสําคญัทีBสดุ และด้านความคาดหวงัต่อการใช้งานง่ายของระบบ (ค่าเฉลีBย 
= 4.4992) โดยการทําธุรกรรมออนไลน์ใช้เวลาไม่นานเมืBอเปรียบเทียบกบัการทําทีBสาขาเป็นปัจจยั
สําคญัทีBสดุ 

ภาพลักษณ์ของธนาคาร 
ผลการวิเคราะห์ภาพลักษณ์ของธนาคารทีBมีผลต่อการตัดสินใจเปิดบัญชีธนาคาร

ออนไลน์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีBสดุ (ค่าเฉลีBย 
= 4.7361) เมืBอพิจารณาเป็นรายด้าน พบว่า ด้านค่าความนิยมในอตุสาหกรรมและการเป็นทีBรู้จกั
ของคนหมู่มากมีค่าเฉลีBยสงูสดุ (ค่าเฉลีBย = 4.7738) โดยความไว้วางใจในการใช้บริการธนาคาร
ออนไลน์ของธนาคารชั pนนํามากกวา่ธนาคารขนาดเลก็เป็นปัจจยัสําคญัทีBสดุ รองลงมาคือ ด้านการ
รับรู้ด้านความปลอดภัย (ค่าเฉลีBย = 4.7233) โดยความเชืBอว่าธนาคารมีการตรวจสอบความ
ปลอดภัยอย่างสมํBาเสมอเป็นปัจจัยสําคัญทีBสุด และด้านชืBอเสียงในการรักษาสญัญากับลูกค้า 
(ค่าเฉลีBย = 4.7112) โดยการทีBธนาคารมีการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนได้อย่างรวดเร็วเป็นปัจจยั
สําคญัทีBสดุ 
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ความตั \งใจเชิงพฤตกิรรมของลูกค้าในการตัดสินใจใช้บริการเปิดบัญชีธนาคาร
ออนไลน์ 

ผลการวิเคราะห์ความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชี
ธนาคารออนไลน์ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร พบว่า โดยภาพรวมอยู่ในระดบัมากทีBสดุ 
(ค่าเฉลีBย = 4.7317) เมืBอพิจารณาเป็นรายข้อ พบว่า การเลือกใช้ธนาคารออนไลน์เพืBอเข้าถึง
บริการของธนาคารเป็นตวัเลือกแรกก่อนการเดินทางไปยงัสาขาธนาคารมีคา่เฉลีBยสงูสดุ (คา่เฉลีBย 
= 4.7800) รองลงมาคือ ความพร้อมทีBจะศึกษาข้อมูลเพิBมเติมเมืBอมีบริการออนไลน์ใหม่ๆ ของ
ธนาคาร (ค่าเฉลีBย = 4.7600) และการเลือกทีBจะเปิดบญัชีธนาคารผ่านช่องทางออนไลน์มากกว่า
การไปทีBสาขาของธนาคารหากต้องเปิดบญัชีธนาคารในอนาคต (คา่เฉลีBย = 4.6550) ตามลําดบั 

ผลการทดสอบสมมตฐิาน 
ผลการทดสอบสมมติฐานทีB 1 พบว่า ปัจจยัส่วนบุคคลด้านอายุ อาชีพ รายได้ต่อเดือน 

และระดบัการศึกษาทีBแตกต่างกนั มีผลต่อความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าในการตดัสินใจใช้
บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC แตกตา่งกนั อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 
0.05 ยกเว้นปัจจยัด้านเพศทีBไม่สง่ผลตอ่ความแตกตา่งของความตั pงใจเชิงพฤติกรรม โดยกลุม่อาย ุ
36-45 ปี มีความตั pงใจเชิงพฤติกรรมสงูกว่ากลุ่มอายุ 26-35 ปี กลุ่มพนกังานบริษัทเอกชนและผู้
ประกอบธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระมีความตั pงใจเชิงพฤติกรรมสงูกว่านิสิต/นกัศึกษา กลุ่มรายได้ 
40,001 บาทขึ pนไปมีความตั pงใจเชิงพฤติกรรมสูงกว่ากลุ่มรายได้ 10,000-20,000 บาท, 20,001-
30,000 บาท และ 30,001-40,000 บาท และกลุม่ระดบัการศกึษาปริญญาตรีหรือเทียบเท่าและสงู
กว่าปริญญาตรีมีความตั pงใจเชิงพฤติกรรมสงูกว่ากลุม่ระดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลายหรือ
เทียบเทา่ 

ผลการทดสอบสมมติฐานทีB 2 และ 3 พบว่า ปัจจัยด้านอิทธิพลทางสังคม ด้านความ
คาดหวงัตอ่การทํางานของระบบ ด้านชืBอเสียงในการรักษาสญัญากบัลกูค้า และด้านคา่ความนิยม
ในอตุสาหกรรมและการเป็นทีBรู้จกัของคนหมู่มาก ส่งผลต่อความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าใน
การตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีB
ระดบั 0.05 โดยสามารถร่วมกันทํานายความแปรปรวนของความตั pงใจเชิงพฤติกรรมได้ร้อยละ 
26.8 (R² = 0.268) ปัจจยัทีBมีส่งผลมากทีBสดุคือ ด้านค่าความนิยมในอตุสาหกรรมและการเป็นทีB

รู้จกัของคนหมู่มาก (β = 0.334) รองลงมาคือ ด้านความคาดหวงัต่อการทํางานของระบบ (β = 

0.202) ด้านอิทธิพลทางสงัคม (β = 0.130) และด้านชืBอเสียงในการรักษาสญัญากบัลกูค้า (β = 
0.113) ตามลําดบั ขณะทีBปัจจยัด้านการอํานวยความสะดวก ด้านความคาดหวงัตอ่การใช้งานงา่ย
ของระบบ และด้านการรับรู้ด้านความปลอดภัย ไม่มีผลต่อความตั pงใจเชิงพฤติกรรมอย่างมี
นยัสําคญัทางสถิติ 
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อภปิรายผลการวจัิย 
อภปิรายผลเกีBยวกับลักษณะทางประชากรศาสตร์กับความตั \งใจเชิงพฤตกิรรม 

จากผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างลกัษณะทางประชากรศาสตร์กับความ
ตั pงใจเชิงพฤติกรรมในการตัดสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC ของ
ประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถอภิปรายผลได้ดงันี p 

ด้านเพศ ผลการวิจัยพบว่าเพศทีBแตกต่างกันมีความตั pงใจเชิงพฤติกรรมในการ
ตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ไม่แตกต่างกัน โดยทั pงเพศชาย (ค่าเฉลีBย 4.7178) 
และเพศหญิง (คา่เฉลีBย 4.7400) มีความตั pงใจเชิงพฤติกรรมในระดบัทีBใกล้เคียงกนั ซึBงแสดงให้เห็น
วา่ในปัจจบุนัเทคโนโลยีทางการเงินได้รับการยอมรับอยา่งกว้างขวางจากทั pงสองเพศ สอดคล้องกบั
แนวคิดของ (Kotler, 2000)ทีBระบวุ่าปัจจยัด้านเพศในปัจจบุนัอาจมีผลน้อยลงตอ่พฤติกรรมการใช้
บริการทางเทคโนโลยี เนืBองจากทั pงเพศชายและเพศหญิงมีการเข้าถึงเทคโนโลยีทีBใกล้เคียงกนัมาก
ขึ pน สอดคล้องกับ (ศิริวรรณ เสรีรัตน์, 2550) ทีBเน้นว่า  เพศ เป็นปัจจัยสําคญัทีBต้องศึกษาอย่าง
รอบคอบ เนืBองจากบทบาทของเพศมีการเปลีBยนแปลงอย่างต่อเนืBอง โดยเฉพาะอย่างยิBงเมืBอสตรี
เข้าสูต่ลาดแรงงานมากขึ pน การเข้าถงึเทคโนโลยีของทั pงสองจงึเป็นเรืBองทีBทดัเทียมกนั 

ด้านอายุ ผลการวิจัยพบว่าอายุทีBแตกต่างกันมีความตั pงใจเชิงพฤติกรรมในการ
ตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 
โดยกลุ่มอายุ 36-45 ปี มีระดับความตั pงใจเชิงพฤติกรรมสูงกว่ากลุ่มอายุ 26-35 ปี ซึBงอาจเป็น
เพราะกลุ่มอายุ 36-45 ปี เป็นกลุ่มทีBมีความพร้อมทางการเงินและมีประสบการณ์การใช้บริการ
ธนาคารมาก่อน จึงเห็นประโยชน์ของการใช้บริการออนไลน์มากกว่า ซึBงสอดคล้องกบัแนวคิดของ 
Cardona (2023) ระบุว่าอายุทีBแตกต่างกันมีความต้องการและความคาดหวังทีBไม่เหมือนกัน 
โดยเฉพาะในเรืBองการยอมรับเทคโนโลยีและการเข้าถงึบริการดิจิทลั และสอดคล้องกบั Schiffman 
and Wisenblit (2014) ทีBระบุว่า อายสุามารถระบุถึงความชอบและพฤติกรรมการซื pอจะแตกต่าง
กนัผู้บริโภคทีBอายนุ้อยมกัจะนิยมเทคโนโลยีและแนวโน้มใหม่ๆ ขณะทีBผู้สงูอายมุกัให้ความสําคญั
กบัคณุภาพและความน่าเชืBอถือ 

ด้านอาชีพ ผลการวิจยัพบว่าอาชีพทีBแตกต่างกันมีความตั pงใจเชิงพฤติกรรมในการ
ตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์แตกต่างกนัอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 
โดยนิสิต/นกัศกึษามีความตั pงใจเชิงพฤติกรรมในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์
น้อยกว่าพนักงานบริษัทเอกชนและผู้ประกอบธุรกิจส่วนตวั/อาชีพอิสระ ซึBงอาจเป็นเพราะกลุ่ม
พนกังานบริษัทเอกชนและผู้ประกอบธรุกิจสว่นตวัมีความจําเป็นต้องใช้บริการทางการเงินมากกวา่
และต้องการความสะดวกรวดเร็วในการทําธุรกรรมทางการเงิน สอดคล้องกับแนวคิดของ 
Schiffman and Wisenblit (2014) ทีBระบวุ่าประเภทอาชีพสามารถให้ข้อมลูเชิงลกึเกีBยวกบัวิถีชีวิต
และความชอบของผู้บริโภค สง่ผลตอ่การเลือกใช้บริการและความภกัดีตอ่แบรนด์  

ด้านรายได้ต่อเดือน ผลการวิจยัพบว่ารายได้ต่อเดือนทีBแตกต่างกนัมีความตั pงใจเชิง
พฤติกรรมในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์แตกต่างกันอย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิติทีBระดบั 0.05 โดยกลุ่มรายได้น้อยกว่า 10,000 บาท มีระดบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมสงูกว่า
กลุ่มรายได้ 10,000-20,000 บาท และกลุ่มรายได้ 20,001-30,000 บาท ในขณะทีBกลุ่มรายได้ 
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40,001 บาทขึ pนไป มีระดบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมสงูกว่ากลุม่รายได้ 10,000-20,000 บาท กลุม่
รายได้ 20,001-30,000 บาท และกลุม่รายได้ 30,001-40,000 บาท ซึBงเป็นลกัษณะการกระจายตวั
แบบสองขั pว (Bimodal Distribution) อาจอธิบายได้ว่ากลุ่มรายได้ตํBาสุดและสูงสุดมีแรงจูงใจทีB
แตกต่างกนัในการใช้บริการ โดยกลุม่รายได้น้อยอาจต้องการความสะดวกและประหยดัค่าใช้จ่าย
ในการเดินทาง ส่วนกลุ่มรายได้สงูอาจต้องการความรวดเร็วและมีเวลาจํากัดในการทําธุรกรรม 
สอดคล้องกบังานวิจยัของ Zahid et al. (2010) ทีBพบวา่ระดบัรายได้มีผลตอ่การยอมรับและการใช้
งานบริการธนาคารออนไลน์ โดยผู้ มีรายได้แตกต่างกันมีแรงจูงใจและเหตุผลในการใช้บริการทีB
แตกต่างกนั อีกทั pงยงัสอดคล้องกบั Schiffman and Wisenblit (2014)ทีBระบุว่า ระดบัรายได้มีผล
ต่อกําลังซื pอและการเลือกซื pอของผู้ บริโภค โดยผู้ ทีBมีรายได้สูงมีแนวโน้มทีBจะซื pอสินค้าหรูหรา
มากกวา่ ขณะทีBผู้ มีรายได้ตํBาจะมุง่เน้นทีBความคุ้มคา่และความสามารถในการจ่าย 

ด้านระดบัการศกึษา ผลการวิจยัพบวา่ระดบัการศกึษาทีBแตกตา่งกนัมีความตั pงใจเชิง
พฤติกรรมในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์แตกต่างกันอย่างมีนยัสําคญัทาง
สถิติทีBระดบั 0.05 โดยกลุม่ระดบัการศกึษามธัยมศกึษาตอนปลายหรือเทียบเทา่มีระดบัความตั pงใจ
เชิงพฤติกรรมในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์น้อยกว่ากลุ่มระดบัการศึกษา
ปริญญาตรีหรือเทียบเท่าและกลุ่มระดบัการศึกษาสงูกว่าปริญญาตรี ซึBงอาจเป็นเพราะกลุ่มทีBมี
การศึกษาสงูมีความรู้ความเข้าใจเกีBยวกบัเทคโนโลยีมากกว่า และมีความมัBนใจในการใช้บริการ
ออนไลน์ สอดคล้องกบังานวิจยัของ Minkin (2023) ทีBพบว่าในกลุ่มคนทีBมีการศึกษาสงูมกัมีการ
ยอมรับและปรับตวัตอ่นวตักรรมและเทคโนโลยีได้ดีกวา่ และสอดคล้องกบัแนวคิดของศิริวรรณ เสรี
รัตน์ ( ��¨) ทีBระบุว่าการศึกษาเป็นปัจจัยทีBทําให้เกิดความแตกต่างในด้านความคิด ค่านิยม 
ทศันคติ และพฤติกรรม โดยผู้ ทีBมีการศกึษาสงูมกัมีความรู้กว้างขวางและเข้าใจข้อมลูได้ดี 

ผลการวิจัยนี pชี pให้เห็นว่าลักษณะทางประชากรศาสตร์มีผลต่อความตั pงใจเชิง
พฤติกรรมในการตดัสนิใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC ยกเว้นปัจจยัด้าน
เพศทีBไม่ส่งผลต่อความแตกต่างของความตั pงใจเชิงพฤติกรรม ดงันั pน ธนาคารควรให้ความสําคญั
กบัการวางแผนกลยทุธ์การตลาดทีBเหมาะสมกบักลุ่มเป้าหมายตามลกัษณะทางประชากรศาสตร์ 
โดยเฉพาะกลุ่มอายุ อาชีพ รายได้ และระดบัการศึกษา เพืBอเพิBมประสิทธิภาพในการเข้าถึงและ
สร้างความพงึพอใจให้กบัลกูค้า รวมถึงการพฒันาระบบให้มีความเหมาะสมกบัความต้องการและ
ความสามารถในการใช้งานของกลุม่เปา้หมายทีBแตกตา่งกนั 

อภปิรายผลเกีBยวกับระดับการยอมรับและประสบการณ์ด้านเทคโนโลยีกับความ
ตั \งใจเชิงพฤตกิรรม 

จากผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างระดบัการยอมรับและประสบการณ์ด้าน
เทคโนโลยีกับความตั pงใจเชิงพฤติกรรมในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วย
ระบบ e-KYC ของประชากรในเขตกรุงเทพมหานคร สามารถอภิปรายผลได้ดงันี p 

ด้านอิทธิพลทางสงัคม ผลการวิจยัพบวา่อิทธิพลทางสงัคมมีความสมัพนัธ์ในทิศทาง
เดียวกันกับความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 โดยมีค่า
สมัประสทิธิvสหสมัพนัธ์ (r) เทา่กบั 0.376 ซึBงถือวา่มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัปานกลาง นอกจากนี p 
ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหคุณูยงัพบว่าอิทธิพลทางสงัคมส่งผลต่อความตั pงใจเชิงพฤติกรรม
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อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 (β = 0.130, t = 2.198, p = 0.029) แสดงให้เห็นว่าการทีB
คนรอบข้าง เช่น ครอบครัวและเพืBอน รวมถึงสืBอสงัคมออนไลน์ มีอิทธิพลตอ่การตดัสินใจใช้บริการ
ธนาคารออนไลน์ สอดคล้องกบัทฤษฎี UTAUT ของ Venkatesh et al. (2003)ทีBระบวุา่อิทธิพลทาง
สงัคมเป็นหนึBงในปัจจัยสําคัญทีBส่งผลต่อความตั pงใจในการใช้เทคโนโลยี และยังสอดคล้องกับ
งานวิจยัของ Chen and Shupei (2019) ทีBพบว่าอิทธิพลทางสงัคมโดยเฉพาะจากผู้ มีอิทธิพลบน
สืBอสงัคมออนไลน์สามารถสง่ผลตอ่การตดัสนิใจของผู้บริโภคได้อยา่งมีนยัสําคญั 

ด้านการอํานวยความสะดวก ผลการวิจัยพบว่าการอํานวยความสะดวกไม่มี
ความสัมพันธ์กับความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลูกค้าอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ โดยมีค่า
สัมประสิทธิvสหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.090 และค่า p-value เท่ากับ 0.071 ซึBงมากกว่าระดับ
นยัสําคญัทางสถิติทีB 0.05 ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหคุณูก็ยืนยนัว่าปัจจยันี pไม่สง่ผลต่อความ

ตั pงใจเชิงพฤติกรรมอยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติ (β = 0.052, t = 1.177, p = 0.240) ซึBงไมส่อดคล้อง
กับทฤษฎี UTAUT ทั pงนี pอาจเป็นเพราะผู้ ใช้บริการธนาคารออนไลน์ในปัจจุบนัมีความคุ้นเคยกับ
เทคโนโลยีมากขึ pน จึงไม่ได้ให้ความสําคญักบัการอํานวยความสะดวกมากนกั หรืออาจเป็นเพราะ
ธนาคารส่วนใหญ่มีการอํานวยความสะดวกในระดบัทีBใกล้เคียงกนั ทําให้ไม่เป็นปัจจยัสําคญัใน
การตัดสินใจ สอดคล้องกับงานวิจัยของ M. Mannan and P. C. v. Oorschot (2008) ทีBพบว่า
ผู้ ใช้บริการธนาคารออนไลน์ให้ความสําคญักบัความปลอดภยัและประโยชน์ทีBได้รับมากกว่าการ
อํานวยความสะดวก 

ด้านความคาดหวงัต่อการทํางานของระบบ ผลการวิจยัพบว่าความคาดหวงัต่อการ
ทํางานของระบบมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าอย่างมี
นัยสําคัญทางสถิติทีBระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิvสหสัมพันธ์ (r) เท่ากับ 0.238 ซึBงถือว่ามี
ความสมัพนัธ์กนัในระดบัตํBา อยา่งไรก็ตาม ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหคุณูพบวา่ปัจจยันี pสง่ผล

ต่อความตั pงใจเชิงพฤติกรรมอย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 (β = 0.202, t = 4.000, p = 
<0.001) และเป็นปัจจัยทีBส่งผลมากเป็นอันดับสองรองจากด้านค่าความนิยมในอุตสาหกรรม 
แสดงให้เห็นว่าการทีBผู้ ใช้บริการคาดหวังว่าระบบจะช่วยให้สามารถทําธุรกรรมทางการเงินได้
รวดเร็วขึ pน จดัการการชําระเงินได้อย่างมีประสิทธิภาพ และลดความผิดพลาดทีBอาจเกิดขึ pน มีผล
ต่อความตั pงใจในการใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ สอดคล้องกบัทฤษฎี UTAUT ทีBระบุว่า
ความคาดหวงัด้านประสทิธิภาพเป็นปัจจยัสําคญัทีBสง่ผลตอ่ความตั pงใจในการใช้เทคโนโลยี และยงั
สอดคล้องกับงานวิจัยของ Nam Hung Doa et al. (2019) ทีBพบว่าความคาดหวังด้านประสิทธิ
ภาพสง่ผลในอยา่งมีนยัสําคญัตอ่พฤติกรรมความตั pงใจทีBจะใช้งานการชําระผา่นโทรศพัท์เคลืBอนทีB 

ด้านความคาดหวงัต่อการใช้งานง่ายของระบบ ผลการวิจยัพบว่าความคาดหวงัต่อ
การใช้งานง่ายของระบบมีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้า
อย่างมีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 โดยมีคา่สมัประสิทธิvสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.126 ซึBงถือวา่
มีความสมัพนัธ์กนัในระดบัตํBามาก อยา่งไรก็ตาม ผลการวิเคราะห์การถดถอยพหคุณูพบวา่ปัจจยันี p

ไม่ส่งผลต่อความตั pงใจเชิงพฤติกรรมอย่างมีนัยสําคัญทางสถิติ (β = -0.055, t = -1.035, p = 
0.301) ซึBงไม่สอดคล้องกับทฤษฎี UTAUT ทั pงนี pอาจเป็นเพราะระบบธนาคารออนไลน์ในปัจจุบนั
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ได้รับการพัฒนาให้มีความง่ายต่อการใช้งานอยู่แล้ว ทําให้ผู้ ใช้บริการไม่ได้ให้ความสําคัญกับ
ปัจจัยนี pมากนัก หรืออาจเป็นเพราะผู้ ใช้บริการยอมรับความซับซ้อนของระบบเพืBอแลกกับ
ประสิทธิภาพและความปลอดภัยทีBได้รับ สอดคล้องกับงานวิจัยของ Reem Ibrahim & Yahia 
Fadlalla  (2018) ทีBพบว่าผู้ ใช้บริการธนาคารออนไลน์ยอมรับความซบัซ้อนของระบบเพืBอแลกกบั
ความปลอดภยัทีBได้รับ 

ผลการวิจัยนี pชี pให้เห็นว่าในบริบทของการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-
KYC ปัจจยัด้านอิทธิพลทางสงัคมและความคาดหวงัต่อการทํางานของระบบมีผลต่อความตั pงใจ
เชิงพฤติกรรมของลกูค้าอย่างมีนยัสําคญั ในขณะทีBปัจจยัด้านการอํานวยความสะดวกและความ
คาดหวงัต่อการใช้งานง่ายของระบบไม่มีผลอย่างมีนยัสําคญั ดงันั pน ธนาคารควรให้ความสําคญั
กับการสร้างการรับรู้ถึงประโยชน์และประสิทธิภาพของระบบ e-KYC ผ่านการสืBอสารทาง
การตลาดทีBเน้นประโยชน์ทีBลูกค้าจะได้รับ เช่น ความรวดเร็ว ความสะดวก และความถูกต้อง
แม่นยําของการทําธุรกรรม นอกจากนี p ควรใช้อิทธิพลทางสงัคมเป็นเครืBองมือในการสง่เสริมการใช้
บริการ เช่น การใช้ผู้ มีอิทธิพลทางสงัคม (Influencers) ในการแนะนําบริการ หรือการสร้างชมุชน
ออนไลน์สําหรับผู้ใช้บริการเพืBอแลกเปลีBยนประสบการณ์และสร้างการบอกตอ่ 

 
อภปิรายผลเกีBยวกับภาพลักษณ์ของธนาคารกับความตั \งใจเชิงพฤตกิรรม 

ผลการวิเคราะห์ความสมัพนัธ์ระหว่างปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ของธนาคารกบัความ
ตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลูกค้าในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-
KYC สามารถอภิปรายผลได้ดงันี p 

ด้านค่าความนิยมในอุตสาหกรรมและการเป็นทีB รู้จักของคนหมู่มาก พบว่ามี
ความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้า อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติทีB
ระดบั 0.05โดยมีค่าสมัประสิทธิvสหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.444 ซึBงถือว่ามีความสมัพนัธ์กนัในระดบั
ปานกลาง และจากผลการวิเคราะห์การถดถอยพหุคูณ พบว่าปัจจัยนี pส่งผลต่อความตั pงใจเชิง

พฤติกรรมมากทีBสดุ (β = 0.334, t = 6.151, p = <0.001) ซึBงสอดคล้องกบังานวิจยัของ (Do Hoai 
et al., 2018) ทีBพบว่าคุณค่าของตราสินค้ามีผลกระทบต่อความตั pงใจของลูกค้าทีBจะใช้บริการ
ธนาคาร และสอดคล้องกบั (Chi, 2021a) ทีBพบวา่ภาพลกัษณ์ของตราสนิค้าสง่ผลตอ่ความตั pงใจใช้ 
e-banking ในเวียดนาม ผลการวิจยันี pสะท้อนให้เห็นว่าลกูค้าให้ความสําคญักบัชืBอเสียงและการ
เป็นทีBรู้จกัของธนาคารในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีออนไลน์ โดยเฉพาะจากข้อคําถามทีBว่า
ลกูค้าไว้วางใจใช้บริการธนาคารออนไลน์ของธนาคารชั pนนํามากกว่าธนาคารขนาดเล็กกว่า ซึBงได้
คะแนนเฉลีBยสงูถึง 4.8175 แสดงให้เห็นวา่ความเป็นธนาคารชั pนนําเป็นปัจจยัทีBสง่ผลอย่างมากตอ่
การตดัสนิใจของลกูค้า 

ด้านชืBอเสียงในการรักษาสญัญากบัลกูค้า พบว่ามีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนั
กบัความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้า อยา่งมีนยัสําคญัทางสถิติทีBระดบั 0.05 โดยมีคา่สมัประสทิธิv

สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.358 และจากผลการวิเคราะห์การถดถอยพหคุณู พบว่าปัจจยันี pส่งผลต่อ

ความตั pงใจเชิงพฤติกรรม (β = 0.113, t = 1.969, p = 0.050) ซึBงสอดคล้องกบังานวิจยัของ DWI 
SUHARTANTOA และคณะ (2564) ทีBพบวา่ความไว้วางใจและภาพลกัษณ์สง่ผลตอ่ความตั pงใจใน
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การมีความภักดีต่อธนาคาร โดยเฉพาะการทีBธนาคารมีการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนได้อย่าง
รวดเร็ว ซึBงได้คะแนนเฉลีBยสูงถึง 4.7500 แสดงให้เห็นว่าลูกค้าให้ความสําคญักับการทีBธนาคาร
สามารถแก้ไขปัญหาหรือตอบสนองตอ่ความต้องการได้อยา่งรวดเร็ว 

ด้านการรับรู้ด้านความปลอดภยั พบว่ามีความสมัพนัธ์ในทิศทางเดียวกนักบัความ
ตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลูกค้า อย่างมีนัยสําคัญทางสถิติทีBระดับ 0.05 โดยมีค่าสัมประสิทธิv

สหสมัพนัธ์ (r) เท่ากบั 0.224 ซึBงถือว่ามีความสมัพนัธ์กนัในระดบัตํBา แต่จากผลการวิเคราะห์การ

ถดถอยพหคุณู พบวา่ปัจจยันี pไมมี่สง่ผลตอ่ความตั pงใจเชิงพฤติกรรม (β = -0.072, t = -1.307, p = 
0.192) ซึBงแม้จะขดัแย้งกบังานวิจยัของ Oliveira et al. (2559) ทีBพบว่าการรับรู้ความปลอดภยัใน
การทําธุรกรรมมีผลโดยตรงตอ่ความตั pงใจในการใช้เทคโนโลยี และงานวิจยัของ Reem Ibrahim & 
Yahia Fadlalla (2018) ทีBเน้นยํ pาความสําคัญของความปลอดภัยในระบบธนาคารออนไลน์ แต่
ผลการวิจยันี pอาจสะท้อนให้เห็นวา่ผู้ ใช้บริการในเขตกรุงเทพมหานครอาจมองวา่การรับรู้ด้านความ
ปลอดภยัเป็นปัจจยัพื pนฐานทีBธนาคารควรมีอยูแ่ล้ว และมีความเชืBอมัBนในมาตรฐานความปลอดภยั
ของธนาคารในประเทศไทย จงึไมส่ง่ผลโดยตรงตอ่การตดัสนิใจใช้บริการ 

เมืBอพิจารณาความสมัพนัธ์ระหวา่งปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ของธนาคารกบัความตั pงใจ
เชิงพฤติกรรมของลกูค้า พบว่ามีความสอดคล้องกับทฤษฎีภาพลกัษณ์ของ Grönroos (1984) ทีB
กลา่วว่าภาพลกัษณ์ประกอบด้วยคณุภาพการทํางานและคณุภาพทางอารมณ์ โดยประสบการณ์
ตรงของผู้บริโภคในการรับบริการทีBดีจากธนาคารเป็นสิBงสําคญัทีBสดุในการสร้างภาพลกัษณ์ของ
ธนาคารในใจของลูกค้า ซึBงจากผลการวิจัยนี pแสดงให้เห็นว่าลูกค้าในเขตกรุงเทพมหานครให้
ความสําคญักบัค่าความนิยมในอตุสาหกรรมและชืBอเสียงในการรักษาสญัญากบัลกูค้ามากกว่า
การรับรู้ด้านความปลอดภยั 

นอกจากนี p ผลการวิจัยยังสอดคล้องกับแนวคิดของ Sarjana and Khayati (2017) 
ทีBว่าชืBอเสียงทีBแข็งแกร่งช่วยให้องค์กรแตกต่างจากคู่แข่ง ส่งผลให้มีความภกัดีจากลกูค้าและส่วน
แบ่งตลาดทีBเพิBมขึ pน โดยเฉพาะอย่างยิBงในบริบทของการธนาคารออนไลน์ทีBมีการแข่งขันสูงใน
ปัจจุบนั การมีภาพลกัษณ์ทีBดีและเป็นทีBรู้จกัจึงเป็นปัจจยัสําคญัทีBช่วยให้ธนาคารสามารถดึงดูด
ลกูค้าให้มาใช้บริการ 

โดยสรุป ปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ของธนาคารส่งผลต่อความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของ
ลกูค้าในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ด้วยระบบ e-KYC โดยเฉพาะอย่างยิBง
ปัจจยัด้านค่าความนิยมในอตุสาหกรรมและการเป็นทีBรู้จกัของคนหมู่มาก และปัจจยัด้านชืBอเสียง
ในการรักษาสญัญากบัลกูค้า ซึBงธนาคารควรให้ความสําคญัในการพฒันาและรักษาภาพลกัษณ์ทีB
ดีเพืBอเพิBมความได้เปรียบในการแข่งขนัและดงึดดูลกูค้าให้มาใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์
มากขึ pน 
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ข้อเสนอแนะทีBได้จากการวจัิย 
ด้านกลยุทธ์สาํหรับธนาคารพาณิชย์ 

จากผลการวิจยัทีBพบว่าปัจจยัด้านค่าความนิยมในอุตสาหกรรมและการเป็นทีBรู้จกั
ของคนหมู่มากส่งผลต่อความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลูกค้ามากทีBสุด ธนาคารพาณิชย์ควรให้
ความสําคญักบัการสร้างและรักษาตําแหน่งทางการตลาดให้เป็นธนาคารชั pนนําทีBมีความน่าเชืBอถือ 
โดยอาจใช้กลยทุธ์การตลาดทีBเน้นการสืBอสารถงึความแข็งแกร่งทางการเงิน ความมัBนคงขององค์กร 
และการได้รับการยอมรับในระดบัสากล นอกจากนี p ธนาคารควรพิจารณาการสร้างพนัธมิตรทาง
ธุรกิจกบัองค์กรชั pนนําในอตุสาหกรรมอืBนๆ เพืBอขยายฐานลกูค้าและเสริมสร้างภาพลกัษณ์ความ
เป็นผู้ นํา ขณะเดียวกนั ธนาคารขนาดกลางและขนาดเลก็อาจต้องปรับกลยทุธ์โดยมุง่เน้นการสร้าง
จุดแข็งเฉพาะด้าน เช่น การให้บริการทีBรวดเร็วและยืดหยุ่นมากกว่า หรือการเจาะกลุ่มตลาด
เฉพาะทีBธนาคารใหญ่อาจไม่ได้ให้ความสําคญั เพืBอสร้างความแตกต่างและดงึดดูลกูค้าทีBมีความ
ต้องการเฉพาะทาง 

ด้านการพฒันาระบบ e-KYC ของสถาบันการเงนิ 
จากผลการวิจยัทีBพบว่าด้านความคาดหวงัต่อการทํางานของระบบส่งผลต่อความ

ตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าอย่างมีนยัสําคญั ธนาคารควรให้ความสําคญักบัการพฒันาระบบ e-
KYC ให้มีประสิทธิภาพสงู ทํางานได้รวดเร็ว และมีความแม่นยําในการตรวจสอบข้อมลู โดยอาจ
นําเทคโนโลยีปัญญาประดิษฐ์ (AI) และการเรียนรู้ของเครืBอง (Machine Learning) มาประยกุต์ใช้
เพืBอเพิBมความสามารถในการวิเคราะห์และตรวจสอบข้อมลู นอกจากนี p ควรมีการปรับปรุงระบบให้
สามารถรองรับเอกสารหลากหลายรูปแบบและมีความยืดหยุ่นในการตรวจสอบข้อมูล 
ขณะเดียวกันควรเพิBมฟีเจอร์ทีBช่วยให้ผู้ ใช้สามารถติดตามสถานะการเปิดบญัชีได้อย่างต่อเนืBอง 
และมีระบบแจ้งเตือนเมืBอกระบวนการเปิดบญัชีเสร็จสมบรูณ์ หรือเมืBอต้องการข้อมลูเพิBมเติม เพืBอ
สร้างความมัBนใจให้กบัผู้ใช้บริการและลดการสละสทิธิvในระหวา่งกระบวนการเปิดบญัชี 

ด้านการสร้างภาพลักษณ์ธนาคาร 
ผลการวิจัยพบว่าด้านชืBอเสียงในการรักษาสัญญากับลูกค้าต่อความตั pงใจเชิง

พฤติกรรมของลกูค้า ดงันั pนธนาคารควรให้ความสําคญักับการสร้างภาพลกัษณ์ทีBน่าเชืBอถือและ
โปร่งใส โดยเฉพาะในเรืBองของการสืBอสารทีBชดัเจนเกีBยวกบัคา่ธรรมเนียมและเงืBอนไขการให้บริการ
ต่างๆ รวมถึงการตอบสนองต่อข้อร้องเรียนอย่างรวดเร็วและมีประสิทธิภาพ ธนาคารควรพฒันา
ระบบการบริหารจัดการความสมัพนัธ์กับลกูค้า (CRM) ทีBมีประสิทธิภาพ เพืBอติดตามและแก้ไข
ปัญหาของลูกค้าได้อย่างทนัท่วงที นอกจากนี p ควรมีการเผยแพร่กรณีศึกษาความสําเร็จในการ
แก้ไขปัญหาให้ลกูค้า และนําเสนอความคิดเห็นเชิงบวกจากลกูค้าทีBใช้บริการผ่านช่องทางสืBอสาร
ต่างๆ เพืBอสร้างความเชืBอมัBนให้กับลกูค้ารายใหม่ ทีBสําคญั ธนาคารควรมีนโยบายในการปฏิบติั
ตามสญัญาและข้อตกลงกบัลกูค้าอย่างเคร่งครัด และมีความโปร่งใสในการดําเนินงาน เพืBอสร้าง
ความไว้วางใจในระยะยาว 

ด้านการส่งเสริมการยอมรับเทคโนโลยี 
จากผลการวิจยัทีBพบว่าด้านอิทธิพลทางสงัคมมีผลต่อความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของ

ลกูค้าในการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ ธนาคารควรใช้กลยทุธ์การตลาดทีBเน้น
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อิทธิพลทางสงัคม เช่น การใช้บคุคลทีBมีชืBอเสียงหรือผู้ มีอิทธิพลทางความคิด (Influencers) ในการ
แนะนําและสาธิตการใช้บริการเปิดบัญชีออนไลน์ การสร้างชุมชนออนไลน์สําหรับผู้ ใช้บริการ
ธนาคารออนไลน์เพืBอแลกเปลีBยนประสบการณ์และให้คําแนะนําซึBงกนัและกนั หรือการจดักิจกรรม
สง่เสริมการใช้บริการในลกัษณะชกัชวนเพืBอน (Refer a Friend) โดยให้สทิธิประโยชน์พิเศษกบัทั pงผู้
แนะนําและผู้ ใช้บริการรายใหม่ นอกจากนี p ควรมีการจดัทําคู่มือและวิดีโอสาธิตการใช้งานทีBเข้าใจ
ง่าย สามารถแชร์ผ่านสืBอสงัคมออนไลน์ได้ รวมถึงการจดัให้มีศนูย์ช่วยเหลือออนไลน์ทีBสามารถให้
คําแนะนําได้ทนัทีผ่านช่องทางตา่งๆ เช่น Live Chat หรือ Video Call เพืBอสร้างความมัBนใจให้กบัผู้
ทีBยงัไมคุ่้นเคยกบัเทคโนโลยี 

ข้อเสนอแนะในการวจัิยครั\งต่อไป 
ขยายขอบเขตการวจัิยไปยังพื \นทีBอืBนๆ 

การวิจยัครั pงนี pมุง่เน้นศกึษาเฉพาะประชากรในเขตกรุงเทพมหานครซึBงเป็นเมืองหลวง
ทีBมีความพร้อมด้านเทคโนโลยีและการเข้าถึงอินเทอร์เน็ตค่อนข้างสงู ดงันั pน ในการวิจยัครั pงต่อไป
ควรขยายขอบเขตการศึกษาไปยังพื pนทีBอืBนๆ โดยเฉพาะในเขตภูมิภาคหรือพื pนทีBชนบททีBอาจมี
ข้อจํากดัในการเข้าถึงเทคโนโลยีและอินเทอร์เน็ต เพืBอให้ได้ข้อมลูทีBครอบคลมุและสะท้อนความ
แตกต่างทางภมิูศาสตร์และบริบททางสงัคมทีBหลากหลาย นอกจากนี p ควรมีการวิจยัเปรียบเทียบ
ระหว่างกลุ่มประชากรในเมืองใหญ่กับเมืองเล็ก หรือระหว่างภูมิภาคต่างๆ เพืBอวิเคราะห์ความ
แตกต่างของปัจจยัทีBมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ในแต่ละพื pนทีB ซึBงจะ
เป็นประโยชน์ต่อการวางแผนกลยทุธ์การตลาดและการพฒันาบริการทีBตอบสนองความต้องการ
ของผู้บริโภคในแตล่ะพื pนทีBได้อยา่งเหมาะสม 

ศึกษาเปรียบเทยีบระหว่างธนาคารต่างๆ 
การวิจยัครั pงนี pเป็นการศกึษาภาพรวมของปัจจยัทีBมีผลต่อการตดัสินใจใช้บริการเปิด

บญัชีธนาคารออนไลน์โดยไม่ได้เจาะจงธนาคารใดธนาคารหนึBง ดงันั pน ในการวิจยัครั pงต่อไปควรมี
การศึกษาเปรียบเทียบระหว่างธนาคารต่างๆ ทั pงธนาคารพาณิชย์ไทย ธนาคารรัฐ และธนาคาร
ต่างชาติทีBมีสาขาในประเทศไทย เพืBอวิเคราะห์ความแตกต่างของปัจจยัทีBมีผลต่อการตดัสินใจใช้
บริการในแต่ละธนาคาร รวมถึงการเปรียบเทียบจุดแข็งและจุดอ่อนของระบบ e-KYC ของแต่ละ
ธนาคาร ซึBงจะเป็นประโยชน์ต่อการพัฒนาและปรับปรุงระบบให้มีประสิทธิภาพมากยิBงขึ pน 
นอกจากนี p ควรมีการศึกษาความแตกต่างระหว่างการให้บริการของธนาคารดั pงเดิม (Traditional 
Banks) กับธนาคารดิจิทลั (Digital Banks) หรือ Fintech ทีBให้บริการทางการเงินในรูปแบบใหม่ 
เพืBอวิเคราะห์แนวโน้มและทิศทางของอตุสาหกรรมการเงินในอนาคต 

ศึกษาเชิงลึกในแต่ละปัจจัยทีBมีผลอย่างมีนัยสาํคัญ 
จากผลการวิจยัทีBพบว่าปัจจยัด้านค่าความนิยมในอตุสาหกรรม ด้านความคาดหวงั

ตอ่การทํางานของระบบ ด้านอิทธิพลทางสงัคม และด้านชืBอเสียงในการรักษาสญัญากบัลกูค้า ตอ่
ความตั pงใจเชิงพฤติกรรมของลกูค้าอย่างมีนยัสําคญั ดงันั pน ในการวิจยัครั pงต่อไปควรมีการศึกษา
เชิงลึกในแต่ละปัจจัยเหล่านี p เช่น การศึกษาเฉพาะเรืBองอิทธิพลทางสงัคมทีBมีผลต่อการยอมรับ
เทคโนโลยีธนาคารออนไลน์ โดยอาจใช้วิธีการวิจยัเชิงคณุภาพ เช่น การสมัภาษณ์เชิงลกึ หรือการ
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สนทนากลุ่ม เพืBอให้ได้ข้อมลูทีBละเอียดและลึกซึ pงมากขึ pน นอกจากนี p ควรมีการศึกษาถึงกระบวน
การตดัสินใจของผู้บริโภคในการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ตั pงแต่การรับรู้ปัญหา การค้นหาข้อมลู 
การประเมินทางเลือก การตดัสินใจ ไปจนถึงพฤติกรรมหลงัการตดัสินใจ เพืBอให้เข้าใจพฤติกรรม
ผู้บริโภคอย่างครบถ้วน และสามารถนําไปพฒันากลยุทธ์การตลาดทีBตรงกับความต้องการของ
ผู้บริโภคในแตล่ะขั pนตอนของกระบวนการตดัสนิใจ 

เพิBมตัวแปรอืBนๆ ทีBอาจมีผลต่อการตัดสินใจ 
การวิจยัครั pงนี pศึกษาปัจจยัหลกัเพียงไม่กีBด้าน ได้แก่ ปัจจยัด้านประชากรศาสตร์ ปัจจยั

ด้านการยอมรับและประสบการณ์ด้านเทคโนโลยี และปัจจยัด้านภาพลกัษณ์ของธนาคาร อย่างไร
ก็ตาม ยงัมีปัจจยัอืBนๆ ทีBอาจส่งผลต่อการตดัสินใจใช้บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ ดงันั pน ใน
การวิจยัครั pงตอ่ไปควรเพิBมตวัแปรอืBนๆ เช่น ปัจจยัด้านแรงจงูใจ (Motivation) ปัจจยัด้านความเสีBยง
ทีB รับ รู้ได้  (Perceived Risk) ปัจจัยด้านความเชืBอมัBนในระบบความปลอดภัยทางไซเบอร์ 
(Cybersecurity Trust) ปัจจัยด้านนโยบายความเป็นส่วนตัว (Privacy Policy) ปัจจัยด้านสิทธิ
ประโยชน์และโปรโมชัBน (Benefits and Promotions) รวมถึงปัจจยัด้านการออกแบบประสบการณ์
ผู้ ใช้ (User Experience Design) นอกจากนี p ควรมีการศึกษาถึงอุปสรรคและข้อจํากัดในการใช้
บริการเปิดบญัชีธนาคารออนไลน์ เพืBอให้เข้าใจปัญหาและความท้าทายทีBผู้บริโภคเผชิญ ซึBงจะเป็น
ประโยชน์ตอ่การปรับปรุงและพฒันาบริการให้ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภคได้ดียิBงขึ pน
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