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บทคัดย่อ
	 การวิจัยนี้ มีวัตถุประสงค์ (1) เพื่อศึกษาอิทธิพลคนรอบข้าง การตั้งใจใช้บริการ ประสบการณ์     

ความไว้วางใจ และการใช้งานจริงของตวัแทนผูใ้ช้บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์ในเขตภาคเหนอืตอนบน (2) เพือ่วเิคราะห์

อิทธิพลของความไว้วางใจ และประสบการณ์การใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ของผู ้ใช้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ที่ขยายความสัมพันธ์ระหว่างอิทธิพลคนรอบข้างและการใช้งานจริงโดยผ่านการตั้งใจใช้บริการ และ 

(3) เพื่อวิเคราะห์อิทธิพลคนรอบข้างที่มีอิทธิพลต่อการใช้งานจริงโดยผ่านการตั้งใจใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ในเขตภาคเหนือตอนบนจ�ำนวน 500 คน โดยท�ำการศึกษาใน 8 จังหวัดภาคเหนือตอนบน  

ใช้แบบสอบถามในการเก็บข้อมูลเชิงปริมาณใช้สถิติพรรณนาวิเคราะห์ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  

ค่าความเชือ่ถอืได้ วิเคราะห์สถติิอนุมานวเิคราะห์สมการโครงสร้าง และอทิธพิลตวัแปรก�ำกบัด้วยโปรแกรมคอมพวิเตอร์

ส�ำเร็จรูปและใช้แบบสอบถามปลายเปิดและการวิเคราะห์เนื้อหาอย่างเป็นระบบ ส�ำหรับเก็บข้อมูลเชิงคุณภาพ

	 ผลการวิจัยพบว่าการวิเคราะห์สมการโครงสร้างและวิเคราะห์อิทธิพลตัวแปรก�ำกับ พบว่า ประสบการณ์ที่

ก�ำกับเส้นทางมีอิทธิพลทางลบต่อคนรอบข้าง และมีอิทธิพลต่อการตั้งใจใช้บริการ สามารถน�ำเสนอได้ว่า ถ้าตัวแทน

ผู้ใช้บริการมีประสบการณ์มากและบุคคลรอบข้างก็ยังต้องการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์เช่นเดียวกัน 

ถงึแม้ว่าจะมปีระสบการณ์ทีไ่ม่ประทับใจมาก่อนกต็ามแต่ก็ยังใช้บรกิารธนาคารอเิล็กทรอนิกส์อยู่ ดังน้ัน เม่ือมคีวามไว้วางใจ

มากจะมีความตั้งใจใช้งานมากเช่นกันส่งผลให้ตัวแทนผู้ใช้บริการมีการใช้บริการธุรกรรมธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มาก

ขึ้น ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีท�ำให้เกิดสังคมไร้เงินสด เกิดความสะดวก รวดเร็วต้นทุนต�่ำ มีความปลอดภัยต่อ 

ผูใ้ช้บรกิารและผูม้ส่ีวนเกีย่วข้อง สามารถตรวจสอบธรุกรรมทางการเงินได้ ส่งผลท�ำให้รัฐบาลสามารถเรียกเก็บภาษไีด้ถูกต้อง 

ครบถ้วนและมีประสิทธิภาพมากท�ำให้ประเทศชาติเกิดการพัฒนาต่อไป

ค�ำส�ำคัญ: ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์, อิทธิพลคนรอบข้าง,การตั้งใจใช้บริการ, การใช้งานจริง

Abstract
	 The objectives of this research were to: (1)examine the influence of subjective norms, 

behavioral intention, experience, trust and the actual use of users in electronic banking services 

in the upper-northern part of Thailand; (2) analyze the impact of trust and experience of using 

users in electronic banking services relative to the influence of subjective norms, behavioral intention 

and actual use; (3) and to analyze the impact of subjective norms and the influence of actual use 

through the behavioral intention of users in electronic banking services in the upper-northern part 

of Thailand. The research participants comprised 500 users of electronic banking services in 8 

provinces in the upper-northern part of Thailand.A questionnaire was used to collect data, which 

were then analyzed using percentage, averages, standard deviation, and reliability through the use 

of Structural Equation Model: SEM and the analysis of variables was conducted using computer 

package program.Open-ended questionnaires and systematic content analysis were used to gain 

qualitative data.

 	 The result showed that an analysis of the structural equation model (SEM) and directed 

variables showed that the experience of using electronic banking services had a negative impact 

on the influence of subjective norms and the behavioral intention. It was shown that if users had 

more experience in using electronic banking services, and their family members and peer groups 
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encountered negative experiences with online-banking, they would continue to use electronic 

banking services. Once users had greater levels of trust and behavioral intention, they would use 

more electronic banking services. Technological advances caused the cashless society, the 

customers get fast service and they are convenient to receive the lower costs. The stakeholders 

can check financial transactions. The government is able to collect taxes accurately and more 

completely, resulting in the country's development.

Keywords: Electronic Banking Services, Subjective Norm, Behavioral Intention, Actual Use

บทน�ำ
	 การท�ำธุรกรรมผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ เป็นที่ยอมรับในระดับเวทีการค้าโลก โดยพบว่า มีอัตราส่วนการเข้า

มาใช้บรกิารทีเ่จรญิเติบโตในอตัราสงู และจากข้อมลูการท�ำธรุกรรมทางอเิล็กทรอนกิส์โลก พบว่า มมีลูค่าสงูถึง 12,837 

พนัล้านเหรยีญสหรฐั คิดเป็นสดัส่วนจากกลุม่ประเทศทีพ่ฒันาแล้วถงึร้อยละ 93.4 และจากกลุม่ประเทศก�ำลงัพฒันา

เป็นร้อยละ 6.6 โดยในส่วนของกลุม่ประเทศก�ำลงัพฒันานี ้อตัราการเตบิโตทีส่งูทีส่ดุจะมาจากภมูภิาคเอเชยีแปซฟิิก 

ทั้งน้ี ปัจจัยที่มีผลต่อการเติบโตของการท�ำธุรกรรมผ่านทางอิเล็กทรอนิกส์ ประกอบไปด้วย ปัจจัยด้านโครงสร้าง 

พืน้ฐานด้านเครอืข่ายและเทคโนโลย ีสภาพแวดล้อมทางธรุกจิ ลกูค้าและธรุกจิ สภาพแวดล้อมด้านนโยบายและกฎหมาย 

และปัจจัยสนับสนุนอื่นๆ โดยจะพบว่าประเทศท่ีพัฒนาแล้วมีความพร้อมด้านอิเล็กทรอนิกส์สูงกว่าประเทศที่ก�ำลัง

พัฒนา (Forrester, 2017) เนื่องจาก ผู้ซ้ืออาจเกิดความไม่มั่นใจเรื่องการเก็บรักษาความลับทางธุรกิจ ข้อมูลส่วน

บคุคล เช่น ความไม่มัน่ใจว่าจะมผีูน้�ำหมายเลขบัตรเครดติไปใช้ประโยชน์ในทางทีไ่ม่ชอบหรือไม่ รวมถึงผูข้ายไม่มัน่ใจ

ว่าลูกค้ามีตัวตนอยู่จริงว่าจะเป็นบุคคลเดียวกับที่แจ้งสั่งซ้ือสินค้าหรือไม่ หรือมีความสามารถในการที่จะจ่ายสินค้า

และบริการหรือไม่ (United Nation Conference on Trade and Development, 2018) 

	 ด้วยการเปลีย่นแปลงของเทคโนโลยรีวมถึงความสะดวกรวดเรว็และประโยชน์จากการใช้งานของอนิเทอร์เนต็

ท�ำให้ความนิยมในการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ของประชากรในแต่ละภูมิภาคของโลกเพิ่มขึ้นอย่างต่อเนื่อง 

โดยในปี พ.ศ.2561 พบว่า มีผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์เพิ่มขึ้นมากกว่า 7,519 ล้านคน โดยเฉพาะในภูมิภาค

เอเชีย พบว่า มีผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มากกว่า 4,148 ล้านคน เป็นสัดส่วนร้อยละ 55.2 ของโลก  

ส่งผลให้อตัราการใช้บริการธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์ของประชากรในภมูภิาคทวปีเอเชยี อยูท่ีร้่อยละ 49.7 และคาดการณ์ยัง

มีโอกาสในการเจริญเติบโตอีกมาก และจากการคาดการณ์ของสมาคมตลาดดิจิตอลในเอเชีย สรุปว่าภายใน   

ปี พ.ศ.2562 จะมีผู้ใช้อินเทอร์เน็ตในทวีปเอเชียเพิ่มขึ้น อีก 700 ล้านคน (Internet World Stat Online, 2017)

	 ประเทศไทยได้มนีโยบายในการน�ำเทคโนโลยสีารสนเทศและการสือ่สารมาเป็นกลไกหลกัท่ีส�ำคญัในการขบั

เคล่ือนระบบเศรษฐกิจและสังคมของประเทศโดยเฉพาะการพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศไทย ภายใต้โมเดล 4.0  

ทีไ่ด้ให้ความส�ำคัญต่อการพฒันาด้านกลุม่ดจิติอล เทคโนโลยรีวมถึงอนิเทอร์เนต็ท่ีเช่ือมต่อและเช่ือมโยงไปสูก่ารพฒันา

ด้านเทคโนโลยี ได้แก่ เทคโนโลยีด้านการเงิน อุปกรณ์เชื่อมต่อออนไลน์โดยไม่ต้องใช้คน เทคโนโลยีตลาดดิจิทัลและ

ธุรกิจพาณิชย์อิเล็กทรอนิกส์  (Division of Research Administration and Educational Quality Assurance, 

2016)เพื่อส่งเสริมให้ประชาชนรวมถึงหน่วยงานภาครัฐและภาคเอกชนสามารถน�ำระบบอิเล็กทรอนิกส์มาประยุกต์

ใช้ในธรุกจิหรอืหน่วยงานของตนเอง เพือ่ยกระดบัคณุภาพชวีติของประชาชน ตลอดจนการลดต้นทนุของกจิการเพิม่

ปริมาณและมูลค่าทางเศรษฐกิจของประเทศได้ 

	 ด้วยความก้าวหน้าด้านเทคโนโลยี และการเปิดรับเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ รวมถึงความเชื่อมโยงและ 

ความซับซ้อนของระบบเศรษฐกิจเป็นปัจจัยแวดล้อมที่มีผลต่อพัฒนาการของระบบการช�ำระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ 
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ซึ่งการช�ำระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์เป็นการโอนสิทธิการถือครองเงิน หรือการโอนสิทธิการถอนเงินหรือหักเงิน 

จากบญัชเีงนิฝากของผูใ้ช้บรกิารทีเ่ปิดไว้กบัผูใ้ห้บรกิารด้วยวธิทีางอเิลก็ทรอนกิส์ท้ังหมดหรอืบางส่วน (ตามมาตรา 3 แห่ง

พระราชกฤษฎีกาว่าด้วยการควบคุมดูแลธุรกิจบริการการช�ำระเงินทางอิเล็กทรอนิกส์ พ.ศ.2551) เพื่อให้ผู้ใช้บริการ

สามารถใช้งานได้โดยง่าย ไม่ยุง่ยากซบัซ้อน ลดระยะเวลา ลดต้นทนุ ตลอดจนลดความเสีย่งในการด�ำเนนิการได้ ทัง้นี้  

ช่องทางการช�ำระเงนิทางอเิลก็ทรอนกิส์ผ่านช่องทางใหม่ อนัเป็นผลมาจากการพฒันาด้านอนิเทอร์เนต็และเครือ่งมอื

สือ่สาร ได้แก่ ธนาคารทางอนิเทอร์เนต็ ธนาคารทางโทรศพัท์เคลือ่นที ่และการบรกิารอเิลก็ทรอนกิส์ทีจ่ะให้ผูใ้ช้บรกิาร

ได้รับความสะดวกรวดเร็วมากขึ้น (Office of the Electronic Transactions Commission, 2014)

	 การให้บริการทางอเิลก็ทรอนกิส์ เป็นบรกิารท่ีถูกสร้างข้ึนบนระบบเครอืข่ายทางอนิเทอร์เนต็ เพ่ือตอบสนอง

ความต้องการทางด้านธุรกิจซ่ึงช่วยให้เกิดความสะดวกรวดเร็ว ประหยัดต้นทุนและเพิ่มประสิทธิภาพในการด�ำเนิน

ธรุกิจโดยการน�ำมาประยกุต์ใช้ส�ำหรบัการให้บรกิารผ่านสือ่อเิลก็ทรอนกิส์ ได้แก่ ธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์ การให้บรกิาร

ช�ำระเงินออนไลน์ การให้บริการตลาดนัดแรงงาน การให้บริการด้านการเดินทางและการท่องเที่ยว การให้บริการ 

การตดิต่อเสือ่สาร และการให้ด้านการศึกษา ซึง่การให้บริการทางอเิลก็ทรอนกิส์ทีม่คีวามสมัพนัธ์กบัการด�ำเนนิชวีติของ

ประชากรในสังคมไทยปัจจุบันนั้น พบว่า จะเป็นการให้บริการทางธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ที่ธนาคารพาณิชย์เปิดให้มี

บริการเกี่ยวกับด�ำเนินธุรกรรม ทางการเงินไม่ว่าจะเป็นการโอนเงิน การตรวจสอบยอดคงเหลือของรายได้ การตรวจ

สอบรายงาน ทางการเงิน การลงทุนทางการเงิน การซื้อพันธบัตรและการยื่นขอเอกสารสินเชื่อ (Kaur,2016)

	 ปัจจุบันการให้บริการธุรกรรมทางการเงินโดยการใช้นวัตกรรมทางอิเล็กทรอนิกส์เป็นแนวทางในการให้

บริการของธนาคารส�ำหรบัประชาชน และหน่วยงานทัง้ภาครฐัและเอกชน ซึง่ทางธนาคารได้จัดให้มกีารให้บริการเพิม่

จากการท�ำธุรกรรมที่มีอยู่แต่เดิมเพื่อเป็นแนวทางเลือกให้แก่ประชาชนได้เลือกใช้ และได้รับความสะดวกสบายมาก

ขึน้ เรียกว่า การให้บรกิารธรุกรรมทางการเงินระบบพร้อมเพย์ (Prompt Pay) เป็นระบบทีใ่ช้เลขประจ�ำตวัประชาชน 

หรือหมายเลขโทรศัพท์มือถือของผู้รับเงินแทนได้ ท�ำให้สะดวก และง่ายต่อการจดจ�ำจากเดิมท่ีต้องรู้เลขที่บัญชีเงิน

ฝากธนาคารจึงจะโอนเงินให้ได้ ระบบพร้อมเพย์จึงเป็นบริการทางเลือกให้กับประชาชน โดยทุกคนไม่จ�ำเป็นต้องมา

ลงทะเบียน แต่ผู้ที่มีการโอนเงินรับเงินบ่อย ๆ ควรมาลงทะเบียนใช้พร้อมเพย์ เพราะจะได้รับประโยชน์จาก 

ค่าธรรมเนียมทีถ่กูลงมาก(Bank of Thailand, 2015) และการท�ำธรุกรรมทางการเงนิบนโทรศพัท์เคลือ่นที ่(Mobile 

Banking) ซึง่เป็นเทคโนโลยเีพือ่การสือ่สารทีม่ปีระสทิธภิาพในการตอบสนองในปัจจบุนั ทัง้นีอ้งค์กรทางธรุกจิทีไ่ด้ใช้

ประโยชน์จากเทคโนโลยเีพือ่ การสือ่สาร คอื ธุรกจิธนาคาร เนือ่งจาก ในปัจจุบนัธนาคารมกีารแข่งขนักนัเพิม่มากขึน้ 

และมีความรุนแรงในการแข่งขันอย่างต่อเนื่อง (Nurittamont & Charoenkitthanalap, 2018).     

	 ถงึแม้ว่าการใช้บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์ในหลายแนวทางจะเป็นการใช้บรกิารพืน้ฐานของประชาชนใน

ยุคปัจจุบันน้ีแต่ยังคงพบว่าผู้ใช้บริการต้องประสบความเสี่ยงในกลวิธีการหลอกลวงแบบต่าง ๆ ของการใช้บริการ 

เนื่องจาก เมื่อสะดวกสบายมากเท่าไหร่ ความปลอดภัยในการใช้งานก็ยิ่งน้อยลงไม่ว่าจะเป็นผู้ที่เป็นกลุ่มแฮกเกอร์

หรือผู้ที่ส่อเจตนาที่ไม่ดี (การโจรกรรม) หรือกลุ่มที่ปลอมแปลงมัลแวร์หรือผู้ที่เป็นสกิมเมอร์ (Skimmer) โดยความ

เสีย่งจากการท�ำธรุกรรมทางธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์ อาจจะเกดิขึน้กบัการท�ำธรุกรรมทางผ่านอนิเทอร์เนต็ได้ในหลาย

รูปแบบซ่ึงเป็นการคุกคามความปลอดภัยต่อการท�ำธุรกรรมและก่อให้เกิดความเสียหายต่อผู้ใช้บริการและท้ายที่สุด

ท�ำให้ผู้ใช้บริการลดความไว้วางใจ (Khandare, 2013)

	 จากสถานการณ์ของผู้ใช้บริการที่ต้องประสบกับความเสี่ยงจากการใช้บริการธนาคาร อิเล็กทรอนิกส์นั้น  

พบว่า มีความเสี่ยงที่เป็นปัญหาจากการใช้บริการที่ผู้ใช้บริการต้องพบเจอ ได้แก่ (1) การถูกแอบอ้างใช้งานธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์หลังจากการใช้งานหากลืมออกจากระบบหรือบอกรหัสผ่านเลขบัญชีการท�ำธุรกรรมต่าง ๆ แก่บุคคล

รอบข้างที่มีอิทธิพลต่อผู้ใช้บริการ แต่บุคคลรอบข้างนั้น มีการสวมรอยหรือแอบอ้างการเข้าใช้งานการท�ำธุรกรรม

ทางการเงินได้ (2) การกระท�ำผ่านทาง e-Mail โดยการปลอมแปลงลักษณะของ e-Mail ที่ส่งมาโดยธนาคาร  
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ซึ่งมักมีเครื่องหมายการค้า สี และรูปแบบเหมือนกับถูกส่งมาจากบริษัทดังกล่าวจริง โดยเนื้อหาของ e-Mail จะเป็น 

การบอกให้ผูใ้ช้บริการด�ำเนินการอย่างใดอย่างหนึง่ ซ่ึงท่ีพบได้มากคอื การหลอกให้คลิกลงิค์ท่ีอยูใ่น e-Mail เพือ่ท�ำการ

กรอกข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ (3) สร้างเว็บไซต์เลียนแบบซึ่งมักจะเป็นกลวิธีที่ถูกใช้กับเว็บไซต์ทางการเงิน 

เช่น ธนาคารอินเทอร์เน็ต เพราะ ในเว็บไซต์เหล่านี้เป็นช่องทางที่น�ำไปสู่บัญชีที่เก็บเงินของลูกค้าได้ดีที่สุด ซึ่งเมื่อได้

ทราบข้อมูลรหัสประจ�ำตัวและรหัสผ่านของผู้ใช้บริการครบแล้ว ก็จะน�ำข้อมูลดังกล่าวไปท�ำธุรกรรมทางการเงิน  

(4) การแอบอ้างเป็นพนักงานหรือเจ้าหน้าท่ีของธนาคารแล้วท�ำการติดต่อลูกค้าโดยแจ้งให้ลูกค้าท�ำการโอนเงินทาง

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ไปยังบัญชีปลายทางซ่ึงถูกเปิดเอาไว้โดยกลุ่มบุคคลทุจริต หรือบางครั้งอาจใช้วิธีหลอกถาม

ข้อมูลส่วนตัวซึ่งสามารถน�ำข้อมูลไปใช้เพื่อการทุจริตในภายหลัง (Vayansky & Kumar, 2018).

	 ส�ำหรับมุมมองของผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์นั้น มีความเสี่ยงเกิดข้ึนกับการท�ำธุรกรรมทางผ่าน

อินเทอร์เน็ตได้ในหลายรูปแบบถือเป็นการคุกคามความปลอดภัยต่อการท�ำธุรกรรมผ่านสื่ออิเล็กทรอนิกส์ท่ีเกิดข้ึน

เป็นประจ�ำมากที่สุดและก่อให้เกิดความเสียหายมากท่ีสุด และท้ายท่ีสุดท�ำให้ผู้ใช้บริการลดความไว้วางใจ ได้แก่  

(1) ขาดความเชือ่มัน่ในระบบรกัษาความปลอดภยัของธนาคารพาณชิย์ท่ียงัมไีม่เพยีงพอ (2) ขาดความเช่ือมัน่ในระบบ

การบันทึกข้อมูลการท�ำรายการของการท�ำธุรกรรมที่มีความน่าเชื่อถือ และสามารถตรวจสอบได้ (3) เกิดความไม่ไว้

วางใจเมือ่มพีนกังานจากธนาคารโทรศพัท์เข้ามาสอบถามข้อมลูส่วนตวั ว่าจะเป็นพนกังานจากธนาคารจรงิ หรอืเป็น

มิจฉาชีพ (4) มีประสบการณ์การเกิดความเสียหายของข้อมูลส่วนบุคคลจากการถูกเปิดเผยข้อมูลโดยผู้ใช้บริการไม่

ได้อนุญาตให้มีการเปิดเผยข้อมูล (Subcommittee on Propagation of Knowledge and Promotion Project 

for Electronic Transaction, 2016)

	 จากสถานการณ์การใช้บริการธุรกรรมทางการเงินผ่านทางระบบอิเล็กทรอนิกส์และการประสบกับ 

ความเสีย่งทีอ่าจเกดิขึน้กบัผูใ้ช้บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์นัน้ พบว่า มกัมสีาเหตมุาจากอทิธพิลของพฤตกิรรมคนรอบ

ข้างของผู ้ใช้บริการที่จะส่งผลต่อการตัดสินใจท่ีจะเลือกใช้รูปแบบการให้บริการทางการเงินผ่านทางระบบ

อิเล็กทรอนิกส์ (Goh, Ho & Jiang, 2015; Chuchuen, 2016) ซ่ึงการตัดสินใจเลือกใช้บริการทางการเงินผ่าน 

ทางอเิลก็ทรอนิกส์ยงัส่งผลต่อการต้ังใจใช้บรกิาร (Dwivedi, Rana, Jeyaraj, Clement & Williams, 2017) และท�ำให้

ผู้ใช้บริการเลือกน�ำรูปแบบการให้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ มาใช้งานจริงและอย่างต่อเนื่องในการท�ำธุรกรรม 

ทางการเงนิ (Marakarkandy, Yajnik & Dasgupta, 2016; Altin, Kaya & Ozlu, 2017) แต่จากความเสีย่งทีเ่กดิขึน้จาก

การใช้บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์อาจส่งผลต่อ การตดัสนิใจและการตัง้ใจท่ีจะเลอืกใช้บรกิาร ซ่ึงเกิดจากประสบการณ์

ของผู้ใช้บริการเองที่จะส่งผลให้ตัดสินใจและการตั้งใจเลือกใช้บริการมาก เลือกใช้บริการบางครั้ง หรือไม่เลือกใช้

บริการ (Harsono & Suryana, 2014) ทั้งนี้การตัดสินใจและการตั้งใจใช้บริการของผู้ใช้บริการไม่ว่าจะอยู่ในระดับ

ใดก็ตาม มักจะมีความไว้วางใจเข้ามาเป็นปัจจัยท่ีจะส่งผลให้ผู้ใช้บริการเกิดการตั้งใจท่ีจะเลือกใช้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ และน�ำไปสู่การน�ำมาใช้งานจริงและต่อเนื่องในการด�ำเนินชีวิตประจ�ำ หรือการประกอบธุรกิจทั้ง 

ภาครัฐและเอกชน (Bada & Karupiah, 2014)

	 ดังนั้น จากการท�ำธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ที่ถือเป็นระบบและกลไกส�ำคัญใน

การยกระดับคุณภาพชีวิตของประชาชน และส่งผลให้การด�ำเนินธุรกิจท้ังทางภาครัฐและเอกชนเกิดความสะดวก

รวดเร็ว และประหยัดเวลา แต่อาจต้องประสบกับปัญหาท่ีเกิดจากความเสี่ยงในใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ที่

สร้างความไม่ปลอดภยัในการใช้บรกิารแต่ความต้องการท�ำธรุกรรมทางการเงนิ ผ่านทางระบบธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์

ของผู้ใช้บริการยังคงมีอยู่อย่างต่อเนื่อง เพราะ มีความสะดวก รวดเร็ว และลดต้นทุนในการบริหารจัดการเงินสด 

(Kraljic & Pestek, 2016) จึงท�ำให้สถาบันทางการเงินรวมถึง ผู้ที่เกี่ยวข้องกับการให้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์

ควรหาปัจจัยที่จะมาเป็นแนวทางเพื่อช่วยรักษาระดับ การตัดสินใจของผู้ใช้บริการในการเลือกใช้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์มาใช้งานจริง ไม่ว่าจะเปน็ การเลือกใช้อิทธพิลของคนรอบข้างที่อาจมีขอ้มูลทีส่่งผลให้เกดิการตั้งใจใช้
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บริการของผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ และจะน�ำไปสู่การท�ำให้ผู้ใช้บริการเกิดการยอมรับเทคโนโลยีและ 

น�ำเทคโนโลยทีางธนาคารอเิลก็ทรอนิกส์มาใช้งานจรงิในท่ีสดุ นอกจากนัน้จะต้องค�ำนงึปัจจยัในเรือ่งประสบการณ์ของ 

ผู้ใช้บริการ ไม่ว่าจะเป็นประสบการณ์เชิงบวกและเชิงลบ รวมถึงการแสดงออกซึ่งความไว้วางใจต่อการใช้บริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มาเป็นข้อมูลในการก�ำกับว่าจะมีส่วนท�ำให้ผู้ใช้บริการเลือกตัดสินใจและมีความตั้งใจที่จะน�ำ

รูปแบบการให้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มาใช้งานจริง ดังท่ีได้กล่าวมาข้างต้น คณะผู้วิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะ

ท�ำการวิจัยในคร้ังนี ้เรือ่ง อิทธพิลของความไว้วางใจและประสบการณ์ของการใช้บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์ท่ีขยาย

ความสัมพันธ์ระหว่างอิทธิพลคนรอบข้าง การตั้งใจใช้บริการ และการใช้งานจริง โดยเลือกศึกษาในพื้นท่ีของกลุ่ม

จังหวัด ในเขตภาคเหนือตอนบน ประกอบด้วยทั้งหมด 8 จังหวัด ได้แก่ จังหวัดเชียงใหม่ จังหวัดเชียงราย จังหวัด

พะเยา จังหวัดแม่ฮ่องสอน จังหวัดล�ำพูน จังหวัดล�ำปาง จังหวัดแพร่ และจังหวัดน่าน ซึ่งเป็นพื้นที่ที่มีความเติบโตใน

การเลอืกใช้บริการธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์ในชวีติประจ�ำวนัทีส่งูขึน้ตามสถติทิางการเงนิและการธนาคารของภาคเหนอื 

(Bank of Thailand, 2019)

วัตถุประสงค์ของการวิจัย
	 1. เพื่อศึกษาอิทธิพลคนรอบข้าง การตั้งใจใช้บริการ ประสบการณ์ ความไว้วางใจ และการใช้งานจริงของ 

ผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ในเขตภาคเหนือตอนบน             

	 2. เพื่อวิเคราะห์อิทธิพลของความไว้วางใจ และประสบการณ์การใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ของ 

ผูใ้ช้บรกิารธนาคารอิเลก็ทรอนิกส์ทีข่ยายความสมัพนัธ์ระหว่างอทิธพิลคนรอบข้าง และการใช้งานจรงิโดยผ่านการตัง้ใจ

ใช้บริการ

	 3. เพื่อวิเคราะห์อิทธิพลคนรอบข้างที่มีอิทธิพลต่อการใช้งานจริงโดยผ่านการตั้งใจใช้บริการของผู้ใช้บริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ในเขตภาคเหนือตอนบน

ประโยชน์ที่ได้รับจากงานวิจัย
	 1. ข้อเสนอแนะเชิงวิชาการ

		  1.1 นักวิจัยหรือนักวิชาการมีการศึกษาตามทฤษฎีแบบจ�ำลองการยอมรับเทคโนโลยี และทฤษฎ ี

การยอมรบัและการใช้เทคโนโลย ีเพือ่เป็นข้อมลูน�ำไปประยกุต์ใช้ในการด�ำเนนิกจิกรรมทางธรุกจิต่าง ๆ  ทีผ่่านธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้ใช้บริการได้อย่างมีประสิทธิภาพ  

		  1.2 นักวิจัยหรือนักวิชาการสามารถน�ำผลการวิจัยที่ได้ไปเป็นข้อมูลในการน�ำไปพัฒนาองค์ความรู ้

ตลอดจนสร้างน�ำไปเป็นองค์ความรู้ใหม่ในด้านการพัฒนาผลการด�ำเนนิงานธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์ เพือ่ให้เกดิประโยชน์

และประสิทธิภาพต่อผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ในเขตภาคเหนือตอนบน

            2. ข้อเสนอแนะเชิงการประยุกต์ใช้ในการจัดการ

  		  2.1. นักวิจัยหรือนักวิชาการ รวมถึงผู้ประกอบการทุกภาคส่วน สามารถน�ำความรู้จากงานวิจัยไปน�ำ

เสนอและแลกเปลี่ยนในเวทีสัมมนาวิชาการระดับชาติหรือนานาชาติด้านการด�ำเนินงานธนาคารอิเล็กทรอนิกส ์

เพือ่เกดิการแลกเปล่ียนเรยีนรู้ร่วมกนัไม่ว่าจะเป็นในประเดน็ท่ีเป็นการส่งเสริมให้มกีารใช้บรกิารรวมถึงประเดน็ท่ีควรได้

รับการแก้ไขปัญหาซึ่งเป็นปัญหาความเสี่ยงที่อาจเกิดจากการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์

		  2.2. นกัวจัิยหรือนักวชิาการ รวมถงึผูป้ระกอบการทุกภาคส่วน สามารถน�ำผลจากการวจิยัไปเป็นแนวทาง

ในการก�ำหนดกลยุทธ์เกี่ยวกับแผนการด�ำเนินงานธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ โดยเน้นให้ความส�ำคัญในการเสริมสร้าง

สมรรถนะการให้บริการรวมถึงศักยภาพทางด้านความปลอดภัยในการให้บริการระบบธนาคารอิเล็กทรอนิกส์  

เพือ่ให้ผูใ้ช้บรกิารเกดิความไว้วางใจต่อระบบการให้บรกิารธนาคารอิเลก็ทรอนกิส์เพิม่ข้ึน อันจะส่งผลให้การให้บรกิารธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์แก่ผู้ใช้บริการเกิดประสิทธิภาพและประสบความส�ำเร็จอย่างต่อเนื่อง
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            3. ข้อเสนอแนะเชิงนโยบาย

    		  หน่วยงานของรัฐบาลหรือส�ำนักงานใหญ่ของธนาคารตลอดจนผู้ท่ีเกี่ยวข้องควรให้ความส�ำคัญต่อ 

การสร้างความไว้วางใจในการให้บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์ โดยน�ำองค์ความรูท้ีไ่ด้ไปใช้เป็นแนวทาง ในการพฒันาการ

ก�ำหนดกลยุทธ์การแข่งขันเกี่ยวกับการเปิดให้มีการให้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ท่ีหลากหลายรูปแบบ 

เพือ่ตอบสนองต่อความต้องการของผูใ้ช้บรกิารพร้อมทัง้มกีารก�ำหนดมาตรการ ด้านความปลอดภยัเกีย่วกบัการใช้บริการ

ธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์ทีส่ามารถคุม้ครองผูใ้ช้บรกิารให้ได้รบั ความปลอดภัยอย่างทีส่งูสดุ รวมถึงการก�ำหนดแนวทาง

ในการสร้างความไว้วางใจให้เพิ่มมากขึ้น แก่ผู ้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ซ่ึงอาจจะประสบปัญหาหรือมี 

ความเส่ียงจากการใช้บรกิารทีเ่กดิข้ึน จากการด�ำเนนิธรุกรรมผ่านทางธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์ แต่กย็งัคงมกีารใช้บริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ ในชีวิตประจ�ำวันต่อไป

แนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง
	 คณะผู ้วิจัยได้ท�ำการทบทวนแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้องเพื่อสรุปตัวแปรที่เก่ียวข้องกับ 

กรอบแนวคิดได้ดังนี้

	 อิทธิพลคนรอบข้าง (Subjective Norm)

	 อทิธพิลคนรอบข้าง คือ การรบัรูข้องแต่ละบคุคลว่ากลุม่บคุคลทีมี่ความส�ำคญัต่อบคุคลได้ให้ ความคาดหวงั 

หรือเชือ่ว่าแต่ละบคุคลควรใช้เทคโนโลยสีารสนเทศใหม่ ปัจจัยท่ีมีความเก่ียวข้องหรือมแีนวคิดเช่นเดยีวกนักบัอิทธพิล

คนรอบข้าง ประกอบด้วย 2 ตัวชี้วัด (Venkatesh, Morris, Davis & Davis, 2003) คือ (1) บรรทัดฐานของบุคคลที่

อยู่โดยรอบการแสดงพฤติกรรม (TRA TPB TAM/TAM2 และC-TAM-TPB) น�ำมาใช้วัดระดับ ความสมควรกระท�ำ

หรือไม่สมควรกระท�ำ และ (2) ปัจจัยทางสังคม (MPCU) ใช้วัดระดับอิทธิพลจากบุคคลรอบข้าง เช่น เพื่อนร่วมงาน 

หรือหัวหน้างาน

	 อิทธิพลคนรอบข้าง มีที่มาจากการวิจัยของ Malhotra and Galletta (1999) ที่ท�ำการศึกษาแบบจ�ำลอง

การยอมรับเทคโนโลยีเพ่ิมปัจจัยทางจิตวิทยา ซ่ึงก็คือ อิทธิพลคนรอบข้างเข้าไปในแบบจ�ำลอง โดยอ้างอิงจาก 

การศึกษาของ  Curran and Lennon (2011) ได้ให้ความหมายของอิทธิพลคนรอบข้างว่าเป็นแรงกดดัน จากสังคม 

3 ด้าน คือ 

	 1) แรงกดดันจากคูแ่ข่ง เนือ่งจาก เหตผุลส�ำคญัทีผู่บ้รโิภคตดัสนิใจยอมรบัการให้บริการธุรกรรมทางการเงนิ

ธนาคารพาณิชย์เพราะ การแข่งขันในสวัสดิการของการให้บริการธุรกรรมทางการเงินของธนาคารพาณิชย์ 

	 2) แรงกดดันจากรัฐบาล ในมิตินโยบายและการสนับสนุนจากรัฐบาล และ 

	 3) แรงกดดนัจากแนวโนม้ทางการตลาดของกลุม่อตุสาหกรรมทั้งในระดบัภมูภิาคและระดบัโลกซึง่ถึงในมติิ

ของอิทธิพลของลูกค้า Lemon, Roberts, Raghubir and Winer (2011) ให้ความหมายอิทธิพลคนรอบข้างว่า  

หมายถึง การรับรองหรือไม่รับรองบุคคลอื่นเมื่อผู้บริโภคตัดสินใจที่จะยอมรับและใช้สินค้าและบริการ รวมถึงระดับ

การรับรูข้องปัจเจกบคุคลว่าคนทีม่คีวามส�ำคญักับพวกเขาเช่ือว่าพวกเขาจะใช้การให้บรกิารธรุกรรมทางการเงนิเป้าหมาย

	 การใช้งานจริง (Actual Use)

	 การใช้งานจรงินัน้ เป็นการใช้เทคโนโลยจีรงิซึง่เป็นผลต่อเนือ่งมาจากความตัง้ใจทีจ่ะใช้ทีจ่ะนําเทคโนโลยมีา

ใช้งานจริง ซ่ึงเกิดจากศึกษาถึงหลักการของทฤษฎีแบบจําลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance 

Model: TAM) เสนอโดย Davis (1989) ซึง่จะศกึษาถงึปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อความตัง้ใจแสดงพฤตกิรรมการใช้เทคโนโลยี

สารสนเทศ ซึ่งประกอบไปด้วย การรับรู้ถึงประโยชน์ที่ได้รับเทคโนโลยีสารสนเทศ การรับรู้ว่าเป็นระบบที่ง่ายต่อ 

การใช้งาน และทัศนคติที่มีต่อการใช้งาน ซ่ึงจะมีผลไปสู่การน�ำเทคโนโลยีมาใช้งานจริงต่อไป (Chaweesook & 

Wongchaturaphat 2012)
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	 การใช้งานจริง มีนิยามความหมาย โดย Yadav, Chauhan and Pathak (2015) ให้ความหมายว่า  

เป็นการใช้งานจรงิเก่ียวกับเทคโนโลยีทางอิเลก็ทรอนิกส์ ไม่ว่าเป็นรปูแบบทีใ่ช้บ่อยทีส่ดุ ความถีใ่น การใช้ต่อวนั ช่วงเวลาที่

ใช้ ระยะเวลาที่ใช้ต่อวัน ใช้เพื่อวัตถุประสงค์ใดมากที่สุด คุณสมบัติที่ชอบมากที่สุด และแหล่งหรือสื่อที่ท�ำให้สนใจที่

จะใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์

	 การตั้งใจใช้บริการ (Behavioral Intention)

	 การตั้งใจใช้บริการ เป็นปัจจัยหนึ่งในทฤษฎีพฤติกรรมตามแผน (The theory of planned behavior : 

TPB) เสนอโดย Ajzen (1991) ซึ่งทฤษฎีนี้มีหลักการที่เห็นว่า การแสดงพฤติกรรมของมนุษย์ (Human behavior) 

จะได้รับอิทธิพลจากความตั้งใจแสดงพฤติกรรม และสิ่งท่ีมีอิทธิพลต่อความต้ังใจแสดงพฤติกรรมนั้น ประกอบด้วย

ปัจจัยหลัก 3 ประการ ได้แก่ ทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรม (Attitude towards the behavior) บรรทัดฐานของบุคคล

เกี่ยวกับพฤติกรรม (Subjective norm about the behavior) และการรับรู้ถึงการควบคุมพฤติกรรมของตนเองใน

การแสดงพฤตกิรรมใด ๆ  (Perceived behavioral control of the behavior) โดยการรบัรูถ้งึการควบคมุพฤตกิรรม

นี้ยังมีอิทธิพลโดยตรงต่อพฤติกรรมด้วยเช่นกัน

	 ประสบการณ์ (Experience)

	 ประสบการณ์ ในภาษาองักฤษนัน้โดยทัว่ไปจะอธบิายทกุสิง่ทีแ่ต่ละบคุคลเคยผ่านมาก่อน (Jennings, Lee, 

Ayling, Lunny, Cater & Ollenburg, 2009; Larsen, 2007) หรือในมุมมองทางสังคมวิทยาและจิตวิทยานั้น ค�ำว่า 

ประสบการณ์ คือ สิ่งที่จับต้องได้ และสัมผัสได้จากความรู ้สึกนึกคิดของแต่คนความรู ้ และทักษะได้มาจาก 

การมีส่วนร่วม หรือสัมผัสกับเหตุการณ์ที่เฉพาะเจาะจง รวมถึงอารมณ์ความรู้สึกที่เกิดขึ้นระหว่างประสบการณ์นั้น 

และยงัหมายรวมถงึทางด้านประสบการณ์ทีม่ต่ีอทางการตลาดนัน้ คือ การทีบ่คุคลเกดิความรูส้กึด้านอารมณ์จากการ

บริโภคสินค้าและบริการ 

	 ทั้งน้ี องค์ประกอบของประสบการณ์ในมิติด้านประสบการณ์ของผู้ใช้บริการมี 6 องค์ประกอบ ดังนี้  

1) องค์ประกอบด้านประสาทสมัผสั 2) องค์ประกอบด้านอารมณ์3) องค์ประกอบด้านความรูแ้ละความเข้าใจ 4) องค์ประกอบ

ด้านการปฏบิตั ิ5) องค์ประกอบด้านการใช้ชวีติ 6) องค์ประกอบด้านความสมัพนัธ์ (Gentile, Spiller & Noci, 2007)

	 ความไว้วางใจ (Trust) 

	 ความไว้วางใจ นบัว่าเป็นปัจจยัส�ำคญัมากในการท�ำธรุกรรมทางการเงนิกบัธนาคารพาณิชย์ เพราะ อาจเกดิ

ความผิดพลาดหรือความไม่แน่นอนของปัจจัยรอบ ๆ ท่ีไม่ใช่มนุษย์ เช่น การขาดความเป็นส่วนตัวท่ีอาจควบคุม 

ดูแลไม่รอบคอบจนมีผลให้ผู้อื่นรู้ข้อมูลส่วนตัวของผู้ใช้งานกลายเป็นความไม่ไว้วางใจ ซึ่งความไม่ไว้วางใจนี้เองที่จะ

น�ำไปสู่ผลทางลบของความต้ังใจซื้อซ�้ำและเกิดการกล่าวถึงในทางร้ายตามมา และหากไม่มีกฎระเบียบท่ีเข้มงวดใน

การท�ำธุรกรรมก็จะยิ่งส่งผลทางลบสู่ความต้ังใจซ้ือซ�้ำมากขึ้น ความไว้วางใจเกิดจากการได้เริ่มลองท�ำธุรกรรม 

เมือ่คุน้เคยกจ็ะเริม่ไว้ใจ และการท�ำธรุกรรมอืน่กจ็ะตามมา หากยงัไม่ลองท�ำธรุกรรมก็จะยงัไม่คุย้เคยและยงัคงไม่ไว้วางใจ

อยู่อย่างนั้น ความไม่ไว้วางใจจึงถือเป็นอุปสรรคส�ำคัญของการท�ำธุรกรรมกับธนาคารพาณิชย์ (Gefen, Karahanna 

& Detmar, 2003)

	 ความไว้วางใจเป็นความประสงค์ที่จะเสี่ยงเข้ารับบริการ แสดงให้เห็นว่า ความไว้วางใจเกี่ยวข้องกับ 

ความเมตตาปราณ ี(benevolent) ความซือ่สตัย์ (integrity) ความสามารถในการสร้างความผกูพนั และความสามารถ

คาดหมายถึงผลท่ีเกิดจากการเกี่ยวข้องกับผู้ขาย (predictability) (Pavlou, 2003) ความไว้วางใจจึงเป็นปัจจัย 

ในการสร้างความสัมพนัธ์ทีด่ ีเพราะมผีลให้ต้นทนุการท�ำธรุกรรมลดลง ความไม่แน่นอนถูกจ�ำกัดถ้าได้มกีารลดความเสีย่ง

ในการท�ำธุรกรรมลง



วารสารวิชาการบริหารธุรกิจ
สมาคมสถาบันอุดมศึกษาเอกชนแห่งประเทศไทย

ในพระราชูปถัมภ์ สมเด็จพระเทพรัตนราชสุดาฯ สยามบรมราชกุมารี
ปีที่ 8 เล่ม 2 ประจำ�เดือนกรกฎาคม - ธันวาคม 2562

55

	 ความไว้วางใจยงัเกีย่วข้องกบัความตัง้ใจเข้ามามปีฏสิมัพนัธ์ มบีทบาทมากทัง้ในการค้าแบบเดมิ (brick and 

mortar) และในการค้าแบบออนไลน์ ช่วยให้ผู้ซ้ือไม่ต้องท�ำความรู้จักท�ำความเข้าใจ สอดส่องติดตามและควบคุม

สถานการณ์ ท�ำให้การท�ำธุรกรรมง่ายขึ้น ลดแรงงานในการเฝ้าระวังการท�ำธุรกรรม ลดการเสียเวลาตรวจสอบ 

รายละเอยีดหากขาดความไว้วางใจลกูค้าจะต้องเฝ้าระวงัการท�ำธรุกรรม ต้องเสยีความพยายามไปอย่างมากในภารกจิ

เฝ้าระวัง กล่าวได้ว่า ความไว้วางใจยิ่งมากจะยิ่งลดต้นทุนธุรกรรมเวลา และความพยายามลดลง (Pavlou, 2003; 

Chircu & Kauffman, 2000)  

	 ดังนั้น จากการทบทวนแนวคิด ทฤษฎีและงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง คณะผู้วิจัยสรุปเป็นกรอบแนวคิด แสดงใน

ภาพที่ 1

กรอบแนวคิดการวิจัย

สมมติฐานการวิจัย

H1: อิทธิพลคนรอบข้างมีอิทธิพลต่อการตั้งใจใช้บริการของผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์

H2: อิทธิพลคนรอบข้างมีอิทธิพลต่อการใช้งานจริงของผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์

H3: การตั้งใจใช้บริการมีอิทธิพลต่อการใช้งานจริงของผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์

H4: ประสบการณ์มีอิทธิพลก�ำกับเส้นทางระหว่างอิทธิพลคนรอบข้างมีอิทธิพลต่อการตั้งใจใช้บริการของผู้ใช้บริการ	

	 ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์

H5: ประสบการณ์มอีทิธพิลก�ำกับเส้นทางระหว่างการตัง้ใจใช้บรกิารมอีทิธพิลต่อการใช้งานจรงิของผูใ้ช้บรกิารธนาคาร 

	 อิเล็กทรอนิกส์

H6: ความไว้วางใจมอีทิธพิลก�ำกบัเส้นทางระหว่างการตัง้ใจใช้บรกิารมอีทิธพิลต่อการใช้งานจรงิของผูใ้ช้บรกิารธนาคาร 

	 อิเล็กทรอนิกส์

วิธีด�ำเนินการวิจัย
	 ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง

	 ประชากรทีใ่ช้ในการวจิยันีค้อื ผูใ้ช้บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์ ในเขตภาคเหนอืตอนบน 8 จังหวดั จ�ำนวน

ทั้งสิ้น 1,326,094 คน คือ จังหวัดเชียงใหม่ จังหวัดเชียงราย จังหวัดพะเยา จังหวัดแม่ฮ่องสอน จังหวัดล�ำพูน จังหวัด
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ล�ำปาง จังหวัดแพร่ และจังหวัดน่าน (Bank of Thailand, 2019) การวิจัยนี้เป็น การวิเคราะห์ข้อมูลหลายตัวแปร

และใช้สมการโครงสร้าง 

	 คณะผู้วิจัยเลือกกลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 500 ตัวอย่าง ตามแนวคิดของ Comrey & Lee (1992, p. 182)  

ซ่ึงแนะน�ำว่า ขนาดกลุม่ตวัอย่างจ�ำนวน 500 ตวัอย่าง เป็นจ�ำนวนทีไ่ด้ค่าความเชือ่มัน่ในระดบัดมีาก ทัง้นี ้คณะผูว้จิยั

ก�ำหนดกลุ่มตัวอย่างตามสัดส่วนของชั้นภูมิ โดยกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ในเขตภาคเหนือ

ตอนบน 8 จังหวัด ดังนี้ ล�ำดับที่ (1) จังหวัดแม่ฮ่องสอน จ�ำนวนผู้ใช้บริการ 129,687 คน สัดส่วนร้อยละ 9.78  

ขนาดตัวอย่าง 49 คน (2) จังหวดัล�ำพูน จ�ำนวนผูใ้ช้บรกิาร 141,370 คน สดัส่วนร้อยละ 10.66 ขนาดตวัอย่าง 53 คน 

(3) จงัหวดัน่าน จ�ำนวนผูใ้ช้บรกิาร 134,119 คน สดัส่วนร้อยละ 10.11 ขนาดตวัอย่าง 51 คน (4) จงัหวดัพะเยา จ�ำนวน

ผู้ใช้บริการ 138,384 คน สัดส่วนร้อยละ 10.44 ขนาดตัวอย่าง 52 คน (5) จังหวัดแพร่ จ�ำนวนผู้ใช้บริการ 138,362 

คน สัดส่วนร้อยละ 10.43 ขนาดตัวอย่าง 52 คน (6) จังหวัดล�ำปาง ผู้ใช้บริการ 153,594 คน สัดส่วนร้อยละ 11.58 

ขนาดตัวอย่าง 58 คน (7) จังหวัดเชียงราย จ�ำนวนผู้ใช้บริการ 179,490 คน สัดส่วนร้อยละ 13.54 ขนาดตัวอย่าง 

68 คน และ (8) จังหวัดเชียงใหม่ จ�ำนวนผู้ใช้บริการ 311,088 คน สัดส่วนร้อยละ 23.46 ขนาดตัวอย่าง 117 คน

	 เครื่องมือวิจัย 

	 การวจิยันีแ้บ่งเครือ่งมอืการวจิยัเป็น 2 รปูแบบ ได้แก่ เครือ่งมอืวจิยัเชงิปรมิาณใช้แบบสอบถามทีพ่ฒันามา

จากการทบทวนวรรณกรรมที่เกี่ยวข้อง (Venkatesh et al, 2003; Chaweesook & Wongchaturaphat, 2012; 

Ajzen, 1991; Jennings et al , 2009; Pavlou, 2003) โดยมีลักษณะค�ำถาม 2 ตอน คือ 1)ข้อมูลทั่วไป ประกอบ

ด้วย เพศ อายุ สถานภาพ ระดับการศึกษา อาชีพ รายได้เฉลี่ยต่อเดือน รูปแบบการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 

ระยะเวลาการใช้บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์ วัตถปุระสงค์การใช้บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์และธนาคารทีเ่ลอืก

ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 2) วิเคราะห์อิทธิพลของความไว้วางใจ และประสบการณ์การใช้บริการธนาคาร

อเิล็กทรอนกิส์ของผูใ้ช้บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์ทีข่ยายความสมัพนัธ์ระหว่างอทิธพิลคนรอบข้าง และการใช้งาน

จริงโดยผ่านการตั้งใจใช้บริการโดยใช้มาตรวัดแบบลิเคิร์ท (Likert scale) จ�ำนวน 7 ระดับ (1 หมายถึง น้อยที่สุด 

และ 7 หมายถึงมากที่สุด) (Likert, 1970) และเครื่องมือวิจัยเชิงคุณภาพ เป็นแบบสอบถามปลายเปิดและ 

ด�ำเนินการวิเคราะห์เนื้อหาอย่างเป็นระบบ

 	 การตรวจสอบคุณภาพของเครื่องมือ

	 คณะผู้วิจัยตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือเชิงปริมาณด้วยความเท่ียงตรงเชิงเหมือน (convergent validity) 

โดยตัวชี้วัดทุกตัวมีค่าน�้ำหนัก (Loading) ระหว่าง 0.749 – 0.895 เครื่องหมายบวก และ มีนัยส�ำคัญทางสถิติ  

ระดบั 0.05 และมค่ีาความเชือ่ถอื (Composite Reliability) สงู ระหว่าง 0.886 – 0.940 และมค่ีาความผนัแปร (Average 

Variance Extract) ระหว่าง 0.635 – 0.771 แสดงให้เห็นว่า ตัวชี้วัดในแต่ละตัวสามารถชี้วัดตัวแปรแฝงในแต่ละตัว

ของตนได้ดีเท่าเทียมกัน และมีความเที่ยงตรงได้สูง และความเชื่อถือของมาตรวัด (composite reliability) และ

ความเที่ยงตรงเชิงจ�ำแนก (discriminant validity) โดยตัวชี้วัดทุกตัวมีค่าความเชื่อถือ (Composite Reliability)  

มค่ีาระหว่าง 0.912-0.953 มค่ีาสงูกว่า 0.60 ทกุค่าแสดงว่ามาตรวดัมคีวามเช่ือถือได้สงู และมค่ีาความผนัแปร (Average 

Variance Extract) มีค่าระหว่าง 0.635-0.771 แสดงว่าตัวแปรสามารถสะท้อนพฤติกรรมสู่ตัวชี้วัดและวัดเรื่องราว

ในหมวดของตนได้ และตัวแบบมค่ีาR-Squared(R2) ระหว่าง 0.252-0.685 ซึง่มค่ีาสงูกว่า 0.20 ทกุค่าแสดงว่าสมการ

โครงสร้างมีความเชื่อมั่นสูง

	 การทดสอบความเทีย่งตรงเชงิเนือ้หา (validity) โดยน�ำแบบสอบถามท่ีพฒันามาจากมาตรวดัตวัแปรจ�ำนวน 

5 ด้าน คือ 

	 1) ด้านอิทธพิลคนรอบข้าง พฒันามาจากมาตรวดัของ Lee (2009); Abadi, Ranjbarian and Zade (2012)

	 2) ด้านการใช้งานจรงิ พฒันามาจากมาตรวดัของ Kaushik, Agrawal and Rahman (2015); Yadav et al (2015) 
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	 3) ด้านการต้ังใจใช้บริการ พัฒนามาจากมาตรวัดของ Joo, Joung, Shin, Lim and Choi (2014); 

Attuquayefio, Achampong and Aryeetey (2014) 

	 4) ด้านประสบการณ์ พัฒนามาจากมาตรวัดของ Lee, Kim and Song (2010); Alshehri, Drew and 

Ghamdi (2012) 

	 5) ด้านความไว้วางใจ พัฒนามาจากมาตรวัดของ Bada and Karupiah (2014); Chiu, Bool and Chiu 

(2017) โดยมีผู้เชี่ยวชาญ จ�ำนวน5 ท่าน ตรวจสอบความถูกต้องและความสอดคล้องของเนื้อหาจ�ำนวน 5 ด้าน  

โดยรวมมีค่าเฉลี่ยเท่ากับ 0.954 และใช้การทดสอบความน่าเชื่อถือของแบบสอบถาม (Reliability) โดยทดลองใช้

แบบสอบถามจ�ำนวน 50 ชุดกับผู้ใช้บริการธุรกรรมธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ในจังหวัดล�ำปาง ที่ไม่ได้น�ำมาเป็น 

กลุม่ตวัอย่างพบว่า ค่าสมัประสทิธิส์หสมัพันธ์แอลฟ่าของครอนบาค (Cranach’s alpha coefficient)ได้ค่าความเช่ือมัน่

โดยรวมทั้งฉบับมีค่าเท่ากับ 0.966 และค่าความเช่ือมั่นรายด้าน พบว่า ด้านอิทธิพลคนรอบข้าง มีค่าความเชื่อม่ัน 

เท่ากับ 0.885 ด้านการตั้งใจใช้บริการ มีค่าความเชื่อมั่น เท่ากับ 0.918 ด้านการใช้งานจริง มีความเชื่อมั่น เท่ากับ 

0.940 ด้านประสบการณ์ มีค่าความเช่ือมั่น เท่ากับ 0.918 และด้านความไว้วางใจ มีค่าความเช่ือมั่นสัมประสิทธ์ิ

แอลฟา เท่ากับ 0.922 เป็นไปตามเกณฑ์ที่ก�ำหนดไว้มีค่ามากกว่า 0.70 ขึ้นไป (Nunnally, 1978)

	 การตรวจสอบเครื่องมือเชิงคุณภาพ คณะผู้วิจัยด�ำเนินการตรวจสอบความสมบูรณ์ครบถ้วนของข้อมูลด้วย

การตรวจสอบ ดังนี้ 

	 1. แบบสามเส้า (triangulation) (Denzin, 1978) ประกอบด้วย 1) การตรวจสอบสามเส้า ด้านข้อมูล  

โดยน�ำข้อมลูท้ังในรปูแบบเอกสารและผลการสมัภาษณ์ท่ีบันทึกเก็บรวบรวมมาได้จากแหล่งต่าง ๆ  ท่ีมคีวามแตกต่างกัน 

ทั้งในด้านเวลา สถานที่และจากตัวบุคคล หลังจากนั้นมาสรุปรวมและเปรียบเทียบความสอดคล้อง รวมทั้งเพิ่มเติม

ประเด็นที่ส�ำคัญให้มีเน้ือหาสาระที่สมบูรณ์และครอบคลุมประเด็นวิเคราะห์ท่ีก�ำหนด 2) การตรวจสอบสามเส้า 

ด้านคณะผูว้จัิยโดยการเปลีย่นตัวผูส้มัภาษณ์หากมสีถานการณ์วกิฤตหรอืไม่ได้รบัความร่วมมอื 3) การตรวจสอบสามเส้า

ด้านวิธีรวบรวมข้อมลู กล่าวคอื จดัให้มกีารเกบ็รวบรวมข้อมลูจากแหล่งทีม่าจากแหล่งทีม่าต่าง ๆ  โดยวธิกีารวเิคราะห์

เอกสาร หรือใช้วิธีการสังเกตควบคู่กับ การสอบถาม การสัมภาษณ์แบบเจาะลึกแล้วน�ำผลการเก็บรวบรวมข้อมูลมา

ตรวจสอบซึ่งกันและกัน เพื่อท�ำให้เชื่อมั่นได้ว่า การรายงานผลของงานวิจัยมีข้อมูลสารสนเทศต่าง ๆ ที่ม ี

ความครอบคลุมเพียงพอในการพรรณนาวิเคราะห์ และอธิบายเพื่อสรุปผลการศึกษา

	 2. การตรวจสอบความถูกต้องเที่ยงตรงในการสรุปและตีความข้อมูลคณะผู้วิจัยจะด�ำเนินการ โดยประมวล

ผลข้อมูลที่ได้จากการวิเคราะห์เนื้อหาเอกสาร และการจดบันทึกผลการสัมภาษณ์มาเขียนอธิบายสถานการณ์อย่าง

เป็นรูปธรรม พร้อมทั้งจัดท�ำข้อสรุปผลการศึกษา และน�ำข้อมูลที่ได้จากการตี ความนี้ไปท�ำการสอบถามแหล่งข้อมูล

อีกครั้งหน่ึงในระหว่างการสัมภาษณ์แบบเจาะลึก ท้ังนี้เพื่อยืนยัน ความถูกต้องของผลการวิเคราะห์และสังเคราะห ์

ผลการศึกษา

	 3. การตรวจสอบความถูกต้อง เท่ียงตรงตามกรอบแนวคิดทฤษฎี โดยพยายามรวบรวมข้อมูล ท่ีเกี่ยวข้อง

กบัตวัชีว้ดัต่าง ๆ  อย่างสมบรูณ์ครบถ้วนทัง้ในส่วนของประเดน็วเิคราะห์และข้อมลูความคดิเหน็ ทีไ่ด้จากแบบสอบถาม 

ผลการวเิคราะห์ทีม่ลีกัษณะเป็นข้อโต้แย้งหรอืไม่ลงรอยกบัค�ำอธบิายภายใต้กรอบ การวเิคราะห์ทีก่�ำหนดไว้ล่วงหน้า 

เพื่อน�ำมาเปรียบเทียบผลและน�ำไปสู่การปรับปรุงข้อสรุป ค�ำอธิบายเกี่ยวกับผลการวิจัยให้มีความชัดเจนมากขึ้น

	 การเก็บรวบรวมข้อมูล
	 คณะผู้วิจัยได้ด�ำเนินการเก็บข้อมูลเชิงปริมาณกับผู้ใช้บริการธุรกรรมธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ท้ังหมด 500 

ราย ตามวธิขีอง Comrey and Lee (1992) คอื n = 500 ซึง่มผีลท�ำให้ได้ความเชือ่ถอืได้ในระดบัดมีากและสอดคล้อง

กบัเวลาและงบประมาณทีใ่ช้ในงานวจิยั โดยหน่วยวเิคราะห์ คอื ผูใ้ช้บรกิารธนาคารอเิล็กทรอนกิส์ รวมทัง้สิน้จ�ำนวน 

500 คน เมือ่ได้ขนาดของกลุม่ตวัอย่างแล้ว คณะผูว้จิยัได้จัดสรรขนาดตวัอย่างตามสดัส่วนของชัน้ภมู ิ(Proportional 
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Stratified Random Sampling) ในจ�ำนวน 8 จงัหวดั ภาคเหนอืตอนบน โดยก�ำหนดช่องทางการตอบแบบสอบถาม

และส่งคนืแบบสอบถามทางออนไลน์ทีไ่ด้มกีารสร้างการจดัเกบ็ไว้ในระบบเกบ็ข้อมลูทางกเูกลิไดร์ฟ (Google Drive) 

โดยใช้ระยะเวลา 2 เดอืน คอืเดือนพฤษภาคม-มถินุายน 2561 ซึง่คณะผูว้จิยัได้รบัแบบสอบถามคนื จ�ำนวน 500 ราย

คดิเป็นร้อยละ 100 หลงัจากน้ันได้น�ำข้อมลูมาใช้ในการวเิคราะห์ต่อไป และการเกบ็ข้อมลูเชงิคุณภาพโดยด�ำเนนิการ

สมัภาษณ์กบับคุคลทีเ่ป็นผูใ้ช้บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์ทีใ่นการให้ข้อมลูในเขตภาคเหนอืตอนบน โดยใช้การเลอืก

ตัวอย่างแบบเจาะจง (Purposive  Sampling) โดยเจาะจงเลือกกลุ่มผู้มาใช้บริการของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ท่ีมี

ประสบการณ์ตรงในการใช้บริการทางธุรกรรมของธนาคาร จ�ำนวน 8 จังหวัด จังหวัดละ 4 คน รวมทั้งสิ้น 32 คน 

	 การวิเคราะห์ข้อมูล
	 คณะผู้วิจัยได้น�ำข้อมูลที่ได้มาวิเคราะห์ โดยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ประกอบไปด้วย 

ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ ( ) ค่าเบีย่งเบนมาตรฐาน (S.D.) และวเิคราะห์สถติอินมุานวเิคราะห์สมการโครงสร้าง (Structural 

Equation Model : SEM) และอิทธิพลตัวแปรก�ำกับด้วยโปรแกรมคอมพิวเตอร์ส�ำเร็จรูป เครื่องมือวิจัยเชิงคุณภาพ 

คือ แบบสอบถามปลายเปิดและการวิเคราะห์เนื้อหาอย่างเป็นระบบ

	 สรุปผลการวิจัย
	 ผู้ใช้บริการธุรกรรมธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ท่ีด�ำเนินการตอบแบบสอบถามกลับคืนมามีจ�ำนวนทั้งสิ้น 500 

ราย พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 62.20 มีอายุระหว่าง 30-39 ปี มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 

54.80 อยู่ในสถานภาพโสด มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 47.80 ศึกษาในระดับการศึกษา ปริญญาตรี มากที่สุด คิดเป็น

ร้อยละ54.00 ประกอบอาชีพข้าราชการ มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 24.40 มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง  

20,001-25,000 บาท มากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 26.20 ตัดสินใจเลือกใช้บริการรูปแบบ Mobile banking มากที่สุด 

คดิเป็นร้อยละ 86.80 มรีะยะเวลาการใช้บริการธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์มากท่ีสดุ คือ ระหว่าง1-5 ปี คดิเป็นร้อยละ 74.00 

มีวัตถุประสงค์ที่ใช้บริการ มากที่สุด คือ การโอน/ฝาก/ถอนเงิน คิดเป็นร้อยละ 91.40 และตัดสินใจเลือกใช้บริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ของธนาคารกรุงไทยมากที่สุด คิดเป็นร้อยละ 72.40

	 ผลการวเิคราะห์ข้อมลูผูใ้ช้บรกิารธรุกรรมธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์ ให้ความส�ำคญัด้านการใช้งานจรงิ โดยรวม

มีค่าเฉลี่ยในระดับมาก (X̅ = 5.60; S.D. = 1.25) ด้านการตั้งใจใช้บริการ โดยรวมมีค่าเฉลี่ยในระดับค่อนข้างมาก  

(X̅ = 5.48; S.D. = 1.15) ด้านประสบการณ์ โดยรวมมีค่าเฉลี่ยในระดับค่อนข้างมาก (X̅ = 5.39; S.D. = 1.24)  

ด้านความไว้วางใจ โดยรวมมีค่าเฉลี่ยในระดับค่อนข้างมาก (X̅ = 5.25; S.D. = 1.16) ด้านอิทธิพลคนรอบข้าง  

โดยรวมมีค่าเฉลี่ยในระดับค่อนข้างมาก (X̅ = 4.90; S.D. = 1.43) ตามล�ำดับ

	 ผลการศึกษาตามวัตถุประสงค์ ข้อ 1 เพื่อศึกษาอิทธิพลคนรอบข้าง การตั้งใจใช้บริการ ประสบการณ์  

ความไว้วางใจ และการใช้งานจรงิของผูใ้ช้บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์ในเขตภาคเหนอืตอนบนผลการศึกษาพบว่า อทิธิพล

คนรอบข้างมอีทิธพิลทางตรงทีเ่ป็นลบต่อการใช้งานจรงิ (ค่าสมัประสทิธิเ์ส้นทาง = - 0.085) แสดงว่า หากผูใ้ช้บรกิาร

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์เชื่อในความคิดเห็นของบุคคลรอบข้างมากไม่ว่าจะเป็นการแสดงความคิดเห็นในเชิงบวกหรือ

เชิงลบก็ตามอาจส่งผลให้มีการใช้งานธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ลดลง 

	 ผลการวเิคราะห์ตามวตัถปุระสงค์ ข้อ 2 เพือ่วเิคราะห์อทิธพิลของความไว้วางใจและประสบการณ์การใช้บรกิาร

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ของผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ที่ขยายความสัมพันธ์ระหว่างอิทธิพลคนรอบข้างและ 

การใช้งานจริงโดยผ่านการต้ังใจใช้บริการ ผลการศึกษาพบว่า ประสบการณ์ท่ีก�ำกับเส้นทางมีอิทธิพลเป็นลบต่อคน

รอบข้างมีอิทธิพลต่อการตั้งใจใช้บริการ (ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง = - 0.015) แสดงว่า ถ้ามีประสบการณ์มากและ

บุคคลรอบข้างก็ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์กัน ส่งผลให้ผู้ใช้บริการธุรกรรมธนาคารอิเล็กทรอนิกส์จะตั้งใจใช้
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บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์น้อยลง และประสบการณ์ที่ก�ำกับเส้นทางมีอิทธิพลเป็นลบต่อการตั้งใจใช้บริการมี

อิทธิพลต่อการใช้งานจริง (ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ -0.018) แสดงว่า ถ้ามีประสบการณ์มากและมีความตั้งใจ

ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มากส่งผลให้ผู ้ใช้บริการธุรกรรมธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ใช้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์น้อยลง และความไว้วางใจท่ีก�ำกับเส้นทางมีอิทธิพลเป็นบวกต่อการตั้งใจใช้บริการมีอิทธิพลต่อ 

การใช้งานจริง (ค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง = 0.009) แต่ไม่มีนัยส�ำคัญทางสถิติ แสดงว่า เมื่อมีความไว้วางใจมากและ 

มคีวามตัง้ใจใช้งานมากส่งผลให้ผู้ใช้บริการธรุกรรมธนาคารอิเลก็ทรอนกิส์ใช้งานบรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์มากขึน้ 

	 ผลการวิเคราะห์ตามวัตถุประสงค์ ข้อ 3 เพื่อวิเคราะห์อิทธิพลคนรอบข้างที่มีอิทธิพลต่อการใช้งานจริงโดย

ผ่านการตัง้ใจใช้บรกิารของผูใ้ช้บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์ในเขตภาคเหนอืตอนบนผลการศกึษาพบว่า อทิธิพลคน

รอบข้างมอีทิธพิลทางตรงต่อการใช้งานจรงิ โดยมีค่าสมัประสทิธิเ์ส้นทางเท่ากบั 0.411 แต่เมือ่แทรกตวัแปรคัน่กลาง 

คือ การตั้งใจใช้บริการเข้ามาในระหว่างอิทธิพลคนรอบข้างกับการใช้งานจริง อิทธิพลทางตรงจะลดลงจาก 

ค่าสมัประสทิธิเ์ส้นทาง 0.411 เป็น -0.085แต่ยงัคงมนียัส�ำคญัอยูแ่สดงว่ายงัคงมีตวัแปรอืน่อกีท่ีคัน่กลางระหว่างอทิธิพล

คนรอบข้างกับการใช้งานจริง แสดงได้ดังภาพที่ 2

ภาพที่ 2 ผลการวิเคราะห์ตัวแบบตามกรอบการวิจัย

	 จากภาพที ่2 พบว่า สมัประสิทธิเ์ส้นทางทุกเส้นทางมนียัส�ำคญัทางสถิต ิท่ีระดับนยัส�ำคญัต�ำ่กว่า 0.01 ยกเว้น

อทิธพิลของความไว้วางใจท่ีก�ำกบัเส้นทางการตัง้ใจใช้บริการมอีทิธพิลต่อการใช้งานจรงิเท่านัน้ทีไ่ม่มนียัส�ำคญัในภาพรวม
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ตารางท่ี 1 ผลการทดสอบสมมตฐิาน

สมมติฐานการวจัิย Coef t-stat สรปุผล

H1: อิทธพิลคนรอบข้างมอิีทธพิลต่อการต้ังใจใช้บริการ 0.107 3.792*** สนบัสนนุ

H2: อิทธพิลคนรอบข้างมอิีทธพิลต่อการใช้งานจริง -0.085 -3.665*** สนบัสนนุ

H3: การตัง้ใจใช้บรกิารมอีทิธพิลต่อการใช้งานจริง 0.420 10.962*** สนบัสนนุ

H4: ประสบการณ์มอีทิธพิลก�ำกบัเส้นทางระหว่าง

อทิธพิลคนรอบข้างมอีทิธพิลต่อการต้ังใจใช้บริการ
-0.015 -5.006*** สนบัสนนุ

H5: ประสบการณ์มอีทิธพิลก�ำกบัเส้นทางระหว่าง

การต้ังใจใช้บรกิารมอิีทธพิลต่อการใช้งานจริง
-0.018 -2.860*** สนบัสนนุ

H6: ความไว้วางใจมอีทิธพิลก�ำกบัเส้นทางระหว่าง

การต้ังใจใช้บรกิารมอิีทธพิลต่อการใช้งานจริง
0.009 1.384

สนบัสนนุแต่ไม่มนัีย

ส�ำคญัทางสถิติ

หมายเหต ุt-stat (| t | )≥ 1.96 แสดงว่าสมมติฐานมนียัส�ำคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.05**

             t-stat (| t | )≥ 2.58 แสดงว่าสมมติฐานมนียัส�ำคญัทางสถิตท่ีิระดบั 0.01***

จากตารางที่ 1 ได้ผลการวิเคราะห์จากผลการทดสอบสมมติฐานข้อที่ 1-6 ดังนี้

	 สมมติฐานข้อที่ 1 อิทธิพลคนรอบข้างมีอิทธิพลต่อการตั้งใจใช้บริการ

	 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า อทิธพิลคนรอบข้างมอีทิธพิลต่อการตัง้ใจใช้บรกิาร มค่ีาสมัประสทิธิเ์ส้นทาง

เท่ากับ 0.117 และค่า t-stat เท่ากับ 3.792 สนับสนุนตามสมมติฐาน ณ ระดับนัยส�ำคัญต�่ำกว่า 0.01 

	 สมมติฐานข้อที่ 2 อิทธิพลคนรอบข้างมีอิทธิพลต่อการใช้งานจริง

	 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า อิทธิพลคนรอบข้างมีอิทธิพลต่อการใช้งานจริง มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง

เท่ากับ -0.085 และค่า t-stat เท่ากับ -3.665 สนับสนุนตามสมมติฐาน ณ ระดับนัยส�ำคัญต�่ำกว่า 0.01 

	 สมมติฐานข้อที่ 3 การตั้งใจใช้บริการมีอิทธิพลต่อการใช้งานจริง

	 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า การต้ังใจใช้บริการมีอิทธิพลต่อการใช้งานจริง มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทาง

เท่ากับ 0.420 และค่า t-stat เท่ากับ 10.962 สนับสนุนสมมติฐาน ณ ระดับนัยส�ำคัญต�่ำกว่า 0.01

	 สมมติฐานข้อที่ 4 ประสบการณ์มีอิทธิพลก�ำกับเส้นทางระหว่างอิทธิพลคนรอบข้างมีอิทธิพลต่อ 

การตั้งใจใช้บริการ		   

	 ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ประสบการณ์มอีิทธพิลก�ำกบัเสน้ทางระหว่างอิทธิพลคนรอบขา้งมีอิทธิพล

ต่อการตัง้ใจใช้บริการม ีค่าสมัประสทิธิเ์ส้นทางเท่ากบั -0.015 และค่า t-stat เท่ากับ -5.006 สนบัสนนุตามสมมตฐิาน 

ณ ระดับนัยส�ำคัญต�่ำกว่า 0.01

	  สมมติฐานข้อท่ี 5 ประสบการณ์มีอิทธิพลก�ำกับเส้นทางระหว่างการตั้งใจใช้บริการมีอิทธิพลต่อ 

การใช้งานจริง

	  ผลการทดสอบสมมตฐิานพบว่า ประสบการณ์มีอทิธพิลก�ำกบัเส้นทางระหว่างการตัง้ใจใช้บรกิาร มอีทิธิพล

ต่อการใช้งานจริง มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ -0.018 และค่า t-stat เท่ากับ -2.860 สนับสนุนตามสมมติฐาน ณ 

ระดับนัยส�ำคัญต�่ำกว่า 0.01
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	  สมมติฐานข้อที่ 6 ความไว้วางใจมีอิทธิพลก�ำกับเส้นทางระหว่างการตั้งใจใช้บริการมีอิทธิพลต่อ 

การใช้งานจริง	

	 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า ความไว้วางใจมีอิทธิพลก�ำกับเส้นทางระหว่างการตั้งใจใช้บริการมีอิทธิพล

ต่อการใช้งานจริง มีค่าสัมประสิทธิ์เส้นทางเท่ากับ 0.009 และค่า t-stat เท่ากับ 1.384 สนับสนุนสมมติฐาน  

แต่ไม่มีนัยส�ำคัญทางสถิติ

	 ดังน้ัน ผลจากสมการโครงสร้าง สรุปได้ว ่า ข้อมูลเชิงประจักษ์สนับสนุนตามสมมติฐานการวิจัย  

โดยสมัประสทิธิเ์ส้นทางทกุเส้นทางมนัียส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบันยัส�ำคญัต�ำ่กว่า 0.01 ยกเว้นอทิธพิลของความไว้วางใจที่

ก�ำกับเส้นทางระหว่างการตั้งใจใช้บริการมีอิทธิพลต่อการใช้งานจริงเท่านั้นที่ไม่มีนัยส�ำคัญในภาพรวม

ตารางที่ 2 ผลการวิจัยเชิงคุณภาพโดยจ�ำแนกตามสมมติฐาน

สมมติฐานการวิจัย มุมมองและประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ ผลลัพธ์

สมมติฐานข้อที่ 1 
อิทธิพลคนรอบข ้ างมี
อิทธิพลต่อการต้ังใจใช้
บริการ

อิทธิพลคนรอบข้าง อาทิ คนในครอบครัว คนใกล้ตัว เพื่อนสนิทและ
เพื่อนร่วมงานนั้น มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ โดยการให้
ข้อมลูเบือ้งต้นของการให้บรกิาร ให้สามารถพอเข้าใจ/พอใช้งานได้ แล้ว
ค่อยพัฒนาการใช้บริการด้วยตนเองต่อไป จะท�ำให้มีความตั้งใจที่จะ
เลือกใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์

สนับสนุน

สมมติฐานข้อที่ 2 
อิทธิพลคนรอบข ้ างมี
อิทธิพลต่อการใช้งานจริง

อิทธิพลคนรอบข้าง อาทิ คนในครอบครัว คนใกล้ตัว เพื่อนสนิทและ
เพ่ือนร่วมงานนั้น มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจ โดยการให้ข้อมูลเบ้ืองต้น
ของการให้บริการ และเมื่อมีการศึกษาถึงข้อมูลเบ้ืองต้นจนเกิดความ
เข้าใจในขั้นตอนและกระบวนการที่เพียงพอก็จะน�ำไปสู่ความประสงค์
ที่จะใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเนื่องในชีวิตประจ�ำวัน

สนับสนุน

สมมติฐานข้อที่ 3 
การตั้ ง ใจ ใช ้บริ การมี
อิทธิพลต่อการใช้งานจริง 

เมือ่ตดัสนิใจทีจ่ะเลอืกใช้บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์การตดัสนิใจนัน้
จะส่งผลให้เกดิการตัง้ใจท่ีจะน�ำเอาการให้บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์
มาใช้อย่างต่อเนื่องในชีวิตประจ�ำวันต่อไป เพราะมองเห็นว่ามีความ
รวดเร็วและประหยัดเวลา เกิดประโยชน์ต่อตนเองและครอบครัว

สนับสนุน

สมมติฐานข้อที่ 4 
ประสบการณ์มีอิทธิพล
ก�ำกับเส ้นทางระหว่าง
อิทธิพลคนรอบข้างและ
การตั้งใจใช้บริการ

อิทธิพลคนรอบข้าง อาทิ คนในครอบครัว คนใกล้ตัว เพื่อนสนิทและ
เพื่อนร่วมงานนั้น มีอิทธิพลต่อการตัดสินใจเลือกใช้บริการ แม้บางครั้ง
จะมีประสบการณ์การเกิดปัญหาจาการใช้บริการก็ตาม แต่ก็ยังมีความ
ตั้งใจที่ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์

สนับสนุน

สมมติฐานข้อที่ 5
ประสบการณ์มีอิทธิพล
ก�ำกับเส ้นทางระหว่าง
การตั้งใจใช้บริการและ
การใช้งานจริง

เมื่อตัดสินใจที่จะเลือกใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์จะส่งผลให้เกิด
การตัง้ใจทีจ่ะน�ำเอาการให้บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์มาใช้อย่างต่อ
เนือ่งในชวีติประจ�ำวนัแม้บางครัง้จะมปีระสบการณ์การเกดิปัญหาจาก
การใช้บริการ แต่ก็ยังคงความประสงต์ท่ีจะน�ำการให้บริการธนาคาร
อิเล็กทรอนิกส์อย่างต่อเนื่องในชีวิตประจ�ำวัน

สนับสนุน

สมมติฐานข้อที่ 6
ความไว้วางใจมีอิทธิพล
ก�ำกับเส ้นทางระหว่าง
การตั้งใจใช้บริการและ
การใช้งานจริง

เมื่อตัดสินใจที่จะเลือกใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์   การตัดสินใจ
นัน้จะส่งผลให้เกดิการตัง้ใจใช้บรกิาร แม้บางคร้ังจะมปีระสบการณ์การ
เกิดปัญหาจากการใช้บริการ แต่ถึงกระนั้นก็ยังคงมีความไว้วางใจท่ีจะ
ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์อยู่โดยมีการใช้บนพ้ืนฐานของความ
ระมัดระวัง และทุกครั้งที่มีการใช้บัตรเจ้าของบัตรจะมีความตระหนัก
และรอบคอบมากยิ่งขึ้น

สนับสนุน
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อภิปรายผล
	 จากผลการวิเคราะห์อิทธิพลของความไว้วางใจและประสบการณ์ของการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์

ที่ขยายความสัมพันธ์ระหว่างอิทธิพลคนรอบข้าง การตั้งใจใช้บริการ และการใช้งานจริง พบว่า สัมประสิทธิ์เส้นทาง

ทกุเส้นทางมนียัส�ำคัญทางสถติิทีร่ะดับนัยส�ำคัญต�ำ่กว่า 0.01 ยกเว้นอทิธพิลของความไว้วางใจทีก่�ำกบัเส้นทางระหว่าง

การตั้งใจใช้บริการและการใช้งานจริง เท่านั้นที่ไม่มีนัยส�ำคัญทางสถิติในภาพรวม เหตุท่ีเป็นเช่นนี้ เพราะ  

ความไว้วางใจและประสบการณ์ตรงจากการใช้บรกิาร หมายถงึ การท่ีผู้ใช้บรกิารแสดงออกถึงความต้องการใช้บรกิารธนาคาร

อเิล็กทรอนิกส์ อนัมเีหตผุลมาจากความเคยชนิต่อการใช้บรกิารนัน้ การให้ความเชือ่มัน่ในการให้บรกิารธรุกรรมนัน้ๆ 

เกิดความพึงพอใจ เกดิการชืน่ชอบและประทบัใจต่อการให้บรกิารของระบบอเิลก็ทรอนกิส์และการได้รบัการดูแลและ

ช่วยเหลืออย่างรวดเร็วเมื่อเกิดปัญหา ซึ่งสิ่งเหล่านี้เป็นประสบการณ์ของผู้ใช้บริการ ดังแนวคิดของ Pavlou (2003) 

; Chircu and Kauffman (2000) ที่น�ำเสนอว่า การท�ำธุรกรรมสามารถลดการเสียเวลาตรวจสอบรายละเอียด  

หากลูกค้ามีความไว้วางใจยิ่งมากเท่าใดยิ่งจะลดต้นทุนธุรกรรม เวลา และความพยายามลดลง ท้ายท่ีสุดท�ำให้เกิด

ประสบการณ์ที่ดีในมุมมองของผู้ใช้บริการ 

 	 ความไว้วางใจและประสบการณ์ยงัสามารถขยายความสมัพนัธ์ระหว่างอทิธพิลคนรอบข้าง และการตัง้ใจใช้

บริการกับการตั้งใจใช้บริการและการใช้งานจริง หากผู้ใช้บริการมีความไว้วางใจและประสบการณ์ในการใช้บริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มากเท่าใดย่อมจะมีการบอกต่อคนข้างเคียงมากยิ่งขึ้น เพราะการท�ำธุรกรรมทางการเงินกับ

ธนาคารพาณิชย์อาจเกิดความผิดพลาดหรือความไม่แน่นอนของระบบได้ทุกเวลา หรือความเสี่ยงจากความประมาท

เลนิเล่อของเจ้าของบญัชกีระแสเงินสดหรอืบตัรเครดิต ดงันัน้ หากกระบวนการหรอืระบบทางด้านอิเลก็ทรอนกิส์ของ

ธนาคารดีแล้วย่อมสื่อได้ว่าลูกค้าจะมีการตั้งใจใช้บริการและมีการใช้งานจริง ดังงานวิจัยของ Gefen et al (2003) 

ทีพ่บว่า ความไว้วางใจเกดิจากการได้เริม่ลองท�ำธรุกรรมเมือ่ผูใ้ช้บรกิารมคีวามคุน้เคยกจ็ะเริม่ไว้ใจและการท�ำธรุกรรม

อื่นก็จะตามมา แต่หากยังไม่ลองท�ำธุรกรรมก็จะยังไม่คุ้ยเคยและยังคงไม่ไว้วางใจอยู่อย่างนั้น จึงสื่อได้ว่าความไม่ไว้

วางใจจึงถือเป็นอุปสรรคส�ำคัญของการท�ำธุรกรรมกับธนาคารพาณิชย์ อีกทั้งผลการวิจัยยังสอดคล้องกับทฤษฎี 

แบบจ�ำลองความสมัพันธ์ระหว่างปัจจัยในทฤษฎรีวมการยอมรบัและใช้เทคโนโลย ี2 ของ Venkatesh, Thong and Xu 

(2012) ที่ได้น�ำเสนอว่าตัวแปรเสริม/ตัวผันแปรด้านประสบการณ์มีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้งานจริงผ่าน

ปัจจยัความตัง้ใจใช้บรกิาร ยกเว้นอทิธิพลของประสบการณ์ทีก่�ำกบัเส้นทางอทิธพิลคนรอบข้างมอีทิธพิลต่อการตัง้ใจ

ใช้บริการ เท่านั้นที่ไม่มีนัยส�ำคัญในภาพรวม เนื่องจากเป็นตัวแปรก�ำกับ

	 ทั้งนี้ การวิเคราะห์อิทธิพลความสัมพันธ์ของตัวแปรที่ได้จากการตั้งสมมติฐานดังรายละเอียดต่อไปนี้

	 สมมติฐานข้อที่ 1 อิทธิพลคนรอบข้างมีอิทธิพลต่อการตั้งใจใช้บริการ พบว่า อิทธิพลคนรอบข้างมีอิทธิพล

ทางตรงที่เป็นบวกต่อการตั้งใจใช้บริการ เนื่องจาก อิทธิพลคนรอบข้างไม่ว่าจะเป็นคนใกล้ชิดท้ังวงในหรือวงนอก  

ได้มีการส่งต่อหรอืบอกต่อข้อมลูข่าวสารของการให้บรกิารไปยงัผูใ้ช้บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์นัน้ และจากการรบัรู้

ถึงการบอกต่อหรือข้อมูลข่าวสารจากคนรอบข้างนั้นเป็นการรับรู ้ด้วยความสมัครใจของผู ้ใช้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์เอง เมื่อตัวแทนผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์รู้สึกว่าข้อมูลข่าวสารนั้นน่าสนใจและเป็นประโยชน์ 

การส่งต่อหรือบอกต่อถึงจะเกิดขึ้น (Khermouch & Green, 2001) เพราะเป็นกระบวนการของอิทธิพลทางสังคม 

เช่น (1) บรรทดัฐานของบคุคลทีอ่ยูโ่ดยรอบทีม่กีารแสดงพฤตกิรรมทีพ่งึประสงค์ต่อผูพ้บเห็น (2) ความสมคัรใจ และ 

(3) ภาพลักษณ์ของบุคคลเหล่านั้นมีความน่าเชื่อถือหรือได้รับการยอมรับทางสังคม ตลอดทั้งกระบวนการ 

การใช้ปัญญา เช่น ความเกีย่วข้องสมัพันธ์กบังาน คุณภาพของผลลพัธ์เชิงประจกัษ์ ผลลพัธ์ท่ีแสดงออกมาให้เหน็ก่อนได้

และผูใ้ช้บริการมกีารรบัรูว่้าเป็นระบบทีง่่ายต่อการใช้งาน ซึง่ต่างเป็นปัจจยัท่ีเอือ้ต่อการตัง้ใจใช้บรกิารหรอืการยอมรบั

เทคโนโลยีใหม่ๆเช่นกัน ดังแบบจ�ำลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model : TAM)  
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เสนอโดยนกัวชิาการ Davis (1989) ทีน่�ำเสนอว่าองค์ประกอบ 3 ประการ คอื การรบัรูว่้าใช้งานง่าย การรบัรูป้ระโยชน์ 

และการมีเจตคติต่อการใช้ในเชิงบวกมีอิทธิพลต่อความตั้งใจท่ีจะกระท�ำพฤติกรรมในการใช้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ต่อไป

	 สมมตฐิานข้อท่ี 2 อทิธพิลคนรอบข้างมอีทิธพิลต่อการใช้งานจรงิ พบว่า คนรอบข้างมอีทิธพิลทางตรงทีเ่ป็น

ลบต่อการใช้งานจริง เนื่องจาก หากผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์เชื่อในความคิดเห็นของบุคคลรอบข้างมากไม่

ว่าจะเป็นการแสดงความคิดเหน็ในเชงิบวกหรอืเชิงลบกต็ามอาจส่งผลให้มกีารใช้งานธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์ลดลงหรอื

เพิ่มขึ้น ดังงานวิจัยของ Geo, Shaikh and Karjaluoto (2017) ที่พบว่า อิทธิพลทางแนวความคิดไม่ว่าจะเป็นใน 

เชงิบวกหรอืเชงิลบของคนรอบข้างลกูค้า/ผูบ้รโิภคทีใ่ช้บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์นัน้มกัมผีลต่อการตดัสนิใจว่าจะ

เลือกใช้หรือไม่เลือกใช้จริงในรูปแบบการบริการของธนาคารอิเล็กทรอนิกส์

	 สมมตฐิานข้อที ่3 การตัง้ใจใช้บรกิารมอีทิธพิลต่อการใช้งานจรงิ พบว่าการตัง้ใจใช้บรกิารมอีทิธพิลทางตรง

ที่เป็นบวกต่อการใช้งานจริง เน่ืองจาก หากผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มีการตัดสินใจเลือกใช้รูปแบบของ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์แล้วก็จะน�ำไปสู่การตั้งใจที่จะเอารูปแบบการให้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มาใช้งานจริง

แทนการไปท�ำธรุกรรมการเงินกบัทางธนาคารโดยตรงในชวีติประจ�ำวนัมากขึน้ ดงันัน้งานวจิยัของ Lewis, Marquet, 

Palmer and Zhao (2015); Marakarkandy, Yajnik and Chandan (2016) ที่พบว่า หากลูกค้า/ผู้บริโภค 

มคีวามตัง้ใจทีจ่ะตดัสนิใจเลอืกใช้รูปแบบการให้บรกิารธนาคารอิเลก็ทรอนกิส์ใดแล้วกจ็ะส่งผลให้เกดิการยอมท่ีจะน�ำเอารปู

แบบเทคโนโลยกีารให้บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์นัน้มาใช้งานจรงิในชวีติประจ�ำวนัแทนการไปท�ำธรุกรรมการเงนิ

ที่ธนาคารโดยตรงเสมอโดยไม่ค�ำนึกว่าจะน�ำมาใช้บ่อยในระดับใดก็ตาม

	 สมมติฐานข้อที่ 4 ประสบการณ์มีอิทธิพลก�ำกับเส้นทางระหว่างอิทธิพลคนรอบข้างมีอิทธิพลต่อการตั้งใจ

ใช้บริการ พบว่า ประสบการณ์ท่ีก�ำกับเส้นทางมีอิทธิพลเป็นลบต่อคนรอบข้างมีอิทธิพลต่อการตั้งใจใช้บริการกล่าว

คือ อิทธิพลคนรอบข้างและประสบการณ์ร่วมกันส่งผลทางลบต่อการตั้งใจใช้บริการ หมายถึง เมื่อผู้ใช้บริการ 

มปีระสบการณ์การใช้ธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์มาก แต่คนรอบข้างไม่ค่อยมบีทบาทในการกระตุน้หรอืใช้น�ำหรอืว่าผูใ้ช้

บริการไม่ค่อยมีประสบการณ์การใช้ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์แต่คนรอบข้าง/รอบด้านมีการใช้น�ำบ่อย ๆ ล้วนแต ่

ส่งผลให้ผูใ้ช้บรกิารต้ังใจใช้ธนาคารอเิล็กทรอนกิส์มากข้ึน ดงังานวจิยัของ Jennings et al (2009) และ Larsen (2007) 

ที่สรุปว่าเมื่อผู้ใช้บริการมีประสบการณ์มากเท่าใดนั้นย่อมมีการรับรู้ว่ามีประโยชน์ที่ได้รับจากเทคโนโลยี คือ ปัจจัยที่

ก�ำหนดในแต่ละบุคคลว่าเทคโนโลยีสารสนเทศมีส่วนช่วยพัฒนาประสิทธิภาพการปฏิบัติงาน ธนาคารมีระบบท่ีง่าย

ต่อการใช้งานลกูค้าเกิดความสะดวก ลดเวลาในการด�ำเนนิธรุกรรม เนือ่งจากประสบการณ์เป็นความชดัเจนท่ีเกดิจาก

การกระท�ำหรือเป็นสิ่งที่ได้พบเห็นมาด้วยตนเอง และประสบการณ์ก็เป็นสิ่งที่มีคุณค่าในการเรียนรู้ในทุกรูปแบบที่มี

ผลต่อการสร้างสรรค์การท�ำงานหรือวิถีชีวิต ซึ่งมีอยู่ 2 ลักษณะ ดังนี้ (1) ประสบการณ์ตรง เป็นประสบการณ์ที่ผู้ใช้

บริการได้ปะทะหรือสัมผัสด้วยตนเองจากการท�ำธุรกรรมหรือได้ยินและได้ฟังเอง (2) ประสบการณ์รอง หรือเรียกอีก

อย่างหนึง่ว่าประสบการณ์ทางอ้อมเป็นประสบการณ์ทีไ่ด้รบัการถ่ายทอดหรอืรบัรูม้าอกีทอดหนึง่จากอทิธพิลคนรอบ

ข้างซึ่งอาจมีความส�ำคัญมากน้อยแตกต่างกัน

	 สมมติฐานข้อที่ 5 ประสบการณ์มีอิทธิพลก�ำกับเส้นทางระหว่างการตั้งใจใช้บริการมีอิทธิพลต่อ 

การใช้งานจรงิ พบว่า ประสบการณ์ทีก่�ำกบัเส้นทางมีอิทธพิลเป็นลบต่อการตัง้ใจใช้บริการมีอทิธพิลต่อการใช้งานจรงิ กล่าวคือ 

การตั้งใจใช้บริการและประสบการณ์ร่วมกันส่งผลทางลบต่อการใช้งานจริง คือ เมื่อผู้ใช้บริการมีการตั้งใจใช้บริการ

ธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์มากแต่ไม่เคยใช้หรอืไม่ค่อยได้ใช้บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์ หรอืว่าผู้ใช้บรกิารไม่ค่อยตัง้ใจ

ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ด้วยเหตุผลบางประการ แต่มีประสบการณ์การใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มา

อาจส่งผลให้ผู้ใช้/ลูกค้าใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มากขึ้น สัมพันธ์กับงานวิจัยของ Venkatesh et al (2003) 

ที่พบว่า บรรทัดฐานของบุคคลอยู่ที่การแสดงพฤติกรรมที่สามารถน�ำมาใช้วัดระดับความสมควรกระท�ำหรือ 
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ความไม่สมควรกระท�ำ และปัจจยัทางสงัคม สามารถใช้วดัระดบัอทิธพิลจากบคุคลรอบข้าง เช่น เพือ่นร่วมงาน หรอืหวัหน้า

งานว่ามีการยอมรับจากผู้มีส่วนเก่ียวข้อง การได้รับความนับถือการให้ค�ำแนะน�ำ/ข้อสังเกตกับบุคคลอื่น การมี 

บารมกีบัคนรอบข้างระดับมากน้อยเพียงใดย่อมมอีทิธพิลต่อการใช้งานจรงิในการท�ำธุรกรรมแต่ละประเภทของธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ 

	 สมมติฐานข้อที่ 6 ความไว้วางใจมีอิทธิพลก�ำกับเส้นทางระหว่างการตั้งใจใช้บริการมีอิทธิพลต่อการใช้งาน

จริง พบว่า ความไว้วางใจที่ก�ำกับเส้นทางมีอิทธิพลเป็นบวกต่อการตั้งใจใช้บริการมีอิทธิพลต่อแต่ไม่มีนัยส�ำคัญทาง

สถติ ิแสดงว่าในภาพรวมน้ันความไว้วางใจ อาจไม่มีส่วนในการเปลีย่นแปลงอทิธพิลตามเส้นทางของการตัง้ใจใช้บรกิาร

มอีทิธพิลต่อการใช้งานจรงิ แต่ในกรณเีฉพาะ ณ บางช่วง หรือบางค่าของความไว้วางใจอาจมผีลกระทบกไ็ด้ จะแสดง

ถึงอิทธิพลทางอ้อมอย่างมีเง่ือนไข เนื่องจากผู้ใช้บริการบางรายมีความไว้วางใจต่อระบบของธนาคารบางแห่ง 

ค่อนข้างต�ำ่ เนือ่งจากบางครัง้ระบบล่มอนัมาจากสญัญาณอนิเทอร์เนต็ไม่เสถยีร ท�ำให้การใช้งานจรงิด้านธรุกรรมค่อนข้างช้า

ตามไปด้วยส่งผลให้เกดิความอดึอดัใจและไม่พงึพอใจได้เช่นกนั สอดคล้องกบังานวจิยัของ Venkatesh et al (2012) 

ทีพ่บว่าในบางคร้ังการรบัรู้ถงึความง่ายในการใช้งานโมบายแบงก์ก้ิงเป็นปัจจัยทีส่่งผลต่อการกระตุน้ให้เกดิความตัง้ใจ

ในการใช้บริการของผู้ใช้บริการประกอบกับธนาคารมีการพัฒนาออกแบบแอปพลิเคช่ันท่ีเข้าใจง่ายไม่ซับซ้อนซ่ึงจะ

ช่วยให้ผูใ้ช้บรกิารง่ายต่อการใช้งาน และเกดิความสะดวกรวดเรว็ในการใช้บรกิาร รวมทัง้การเพิม่บรกิารทีค่รอบคลมุ

ความต้องการของผู้ใช้งานซึ่งจะช่วยกระตุ้นให้ผู้ใช้ใช้บริการช�ำระเงินผ่านระบบเพิ่มมากขึ้น 

	 ผลการวิจัยพบว่า องค์ความรู้ใหม่ คือ โมเดลของอิทธิพลของความไว้วางใจและประสบการณ์ของการใช้

บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ที่ขยายความสัมพันธ์ระหว่างอิทธิพลคนรอบข้าง การตั้งใจใช้บริการ และการใช้งาน 

จรงิ ทีพ่บว่า ความไว้วางใจและประสบการณ์เป็นตวัแปรก�ำกบักบัทีมี่อิทธพิลขยายความสัมพนัธ์ระหว่างอิทธพิลคนรอบข้าง 

การตั้งใจใช้บริการ และการใช้งานจริง เนื่องจาก ความไว้วางใจและประสบการณ์ จะเป็นปัจจัยที่ท�ำให้ธนาคาร 

ค�ำนึกถึงและน�ำมาเป็นแนวทางในการสร้างความเชื่อม่ันต่อการให้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์แก่ผู้ใช้บริการและ

เม่ือมกีารสร้างความเชือ่มัน่โดยอาศยัจากประสบการณ์และเกดิความไว้วางแล้วกจ็ะมกีารบอกเล่าปากต่อปากจากคน

รอบข้างซ่ึงจะน�ำไปสู่การเพ่ิมความตั้งใจที่จะใช้บริการและน�ำไปสู่การเลือกรับเอาเทคโนโลยีการให้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์มาใช้งานจริงในชีวิตประจ�ำวันต่อไป	

	 สรุปได้ว่า หากผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มีประสบการณ์ในการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ 

ไม่ว่าจะเป็นประสบการณ์ในเชงิบวกหรือเชงิลบทัง้จากได้รบัฟังจากคนรอบข้างหรอืได้พบเจอจากการกระท�ำด้วยตนเอง

ก็ตามจะเป็นส่วนหนึ่งในการสร้างความไว้วางใจในการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ของตนเองไม่ว่าจะมีความไว้

วางใจในระดับใดก็ตามก็จะส่งผลไปยังการตั้งใจที่จะน�ำเอารูปแบบการให้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ต่าง ๆ มาใช้

งานจริงในชีวิตประจ�ำวันเพื่อสร้างความสะดวกสบาย ประหยัดเวลา และลดต้นทุนค่าใช้จ่ายในการประกอบธุรกิจ 

ทั้งทางภาครัฐและเอกชน

ข้อเสนอแนะจากการวิจัย
	 1. อิทธิพลคนรอบข้างมีอิทธิพลทางตรงที่เป็นบวกต่อการตั้งใจใช้บริการ ดังนั้น บุคคลคนรอบข้างไม่ว่าจะ

เป็นคนใกล้ชดิทัง้วงในหรอืวงนอก ควรมกีารส่งต่อหรอืบอกต่อข้อมลูข่าวสารของการให้บรกิารธนาคารอเิล็กทรอนกิส์

ไปยังผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ให้มากขึ้นเพื่อเป็นส่วนหนึ่งในการช่วยตัดสินใจเลือกใช้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์ในชีวิตประจ�ำวันเพิ่มขึ้น

	 2. คนรอบข้างมีอิทธิพลทางตรงที่เป็นลบต่อการใช้งานจริง ดังนั้น บุคคลรอบข้างควรมีการสร้างความน่า

เชอืถอืของข้อมลูข่าวสารการให้บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์ของตนเองให้มเีกดิความน่าเชือ่ถอืโดยการน�ำเอาประเดน็

ที่เห็นเป็นรูปธรรมมาสื่อสารกับผู้ใช้บริการมากขึ้น ไม่ว่าจะเป็นในเชิงบวกหรือเชิงลบ
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	 3. การตั้งใจใช้บริการมีอิทธิพลทางตรงที่เป็นบวกต่อการใช้งานจริง ดังนั้น ธนาคารควรมีการเสนอสวัสดิ 

การที่จะได้รับจากการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ไปยังผู้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์เพ่ือเป็นส่วนช่วย 

ในการตดัสนิใจเลอืกใช้รูปแบบของธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์แล้วกจ็ะน�ำไปสูก่ารตัง้ใจทีจ่ะเอารูปแบบการให้บริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์มาใช้งานจริงแทนการไปท�ำธุรกรรมการเงินกับทางธนาคารโดยตรงในชีวิตประจ�ำวันมากยิ่งขึ้น

	 4. ประสบการณ์ที่ก�ำกับเส้นทางมีอิทธิพลเป็นลบต่อคนรอบข้างมีอิทธิพลต่อการตั้งใจใช้บริการ ดังนั้น  

คนรอบข้างควรเข้ามามีบทบาทในการกระตุ้นหรือใช้น�ำหรือหากผู้ใช้บริการไม่ค่อยมีประสบการณ์การใช้ธนาคาร

อเิลก็ทรอนิกส์แต่คนรอบข้าง/รอบด้านมกีารใช้น�ำบ่อย ๆ  ก็จะส่งผลให้ผูใ้ช้บรกิารตัง้ใจใช้บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์

มากขึ้น

	 5. ประสบการณ์ที่ก�ำกับเส้นทางมีอิทธิพลเป็นลบต่อการตั้งใจใช้บริการมีอิทธิพลต่อการใช้งานจริง ดังนั้น 

ธนาคารควรมีการกระตุ้นให้ผู้ใช้บริการมีการใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ให้บ่อยครั้ง โดยการเสนอรูปแบบ 

การให้บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์ใหม่ ๆ  รวมถึงการสร้างระบบท่ีจะป้องกันความเสีย่งท่ีอาจท�ำให้เกิดความไม่ปลอดภยั

ในการใช้บรกิารเพือ่ให้ผูใ้ช้บรกิารมปีระสบการณ์การใช้บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์ทีด่จีนเกดิความเชือ่มัน่ต่อระบบ

การให้บริการซึ่งจะส่งผลให้ใช้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์มากขึ้น

	 6. ความไว้วางใจท่ีก�ำกับเส้นทางมีอิทธิพลเป็นบวกต่อการต้ังใจใช้บริการมีอิทธิพลต่อแต่ไม่มีนัยส�ำคัญ 

ทางสถติ ิแสดงว่าในภาพรวมนัน้ความไว้วางใจ อาจไม่มส่ีวนในการเปลีย่นแปลงอทิธพิลตามเส้นทางของการตัง้ใจใช้บรกิาร

มอีทิธพิลต่อการใช้งานจรงิ ดงันัน้ หน่วยงานของรฐับาลหรอืส�ำนกังานใหญ่ของธนาคารตลอดจนผูท้ีเ่กีย่วข้องควรให้

ความส�ำคัญต่อการสร้างความไว้วางใจในการให้บรกิารธนาคารอเิลก็ทรอนกิส์ โดยน�ำองค์ความรูท่ี้ได้ไปใช้เป็นแนวทาง

ในการพัฒนาการก�ำหนดกลยุทธ์การแข่งขันเก่ียวกับการเปิดให้มีการให้บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ท่ีหลากหลาย

รูปแบบหรือการน�ำไปเป็นแนวทางในการแก้ไขปัญหาเกี่ยวกับการสร้างความไว้วางใจให้เพิ่มมากข้ึนแก่ผู้ใช้บริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส์ซึ่งอาจจะประสบปัญหาการใช้บริการที่เกิดขึ้นจากการด�ำเนินธุรกรรมผ่านทางธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส์
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