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 งานนิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จลงได้ด้วยความกรุณาจาก ดร.กัญจนวลัย นนทแก้ว แฟร์ร่ี 
อาจารย์ที่ปรึกษา ที่กรุณาให้ค าปรึกษาแนะแนวทางที่ถูกต้อง ตลอดจนแก้ไขข้อบกพร่องต่าง ๆ  
ด้วยความละเอียดถี่ถ้วนและเอาใจใส่ด้วยดีเสมอมา ผู้วิจัยรู้สึกซาบซึ้งเป็นอย่างยิ่ง จึงขอ 
กราบขอบพระคุณเป็นอย่างสูงไว้ ณ โอกาสนี้ 

 ขอขอบพระคุณผู้ทรงคุณวุฒิทุกท่านที่ให้ความอนุเคราะห์ในการตรวจสอบ รวมทั้งให้
ค าแนะน าแก้ไขเคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยให้มีคุณภาพ นอกจากนี้ ยังได้รับความอนุเคราะห์จาก  
คุณอัจฉรา เอิบสิริสุข ผู้บริหารธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี ตลอดจนพนักงาน
ธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรีทุกท่าน ที่ให้ความร่วมมือเป็นอย่างดีในการเก็บรวบรวม
ข้อมูลที่ใช้ในการท าวิจัยท าให้งานนิพนธ์ฉบับนี้ส าเร็จได้ด้วยดี 

 ขอกราบขอบพระคุณ คุณพ่อประดิษฐ์ คุณแม่อรุณ วัฒนานุกิจ และเพื่อน ๆ ทุกคนที่ให้
ก าลังใจ และสนับสนุนผู้วิจัยเสมอมา 
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บูรพาจารย์ และผู้มีพระคุณทุกท่านทั้งในอดีตและปัจจุบัน ที่ท าให้ข้าพเจ้าเป็นผู้มีการศึกษา และ
ประสบความส าเร็จมาจนตราบเท่าทุกวันน้ี 
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 The objective of this research was to investigate factors affecting intention to use 
information system of Krungthai Bank employees in Chonburi Office. The sample of this study 
was 130 Krungthai Bank employees in Chonburi Office. Stratified random sampling was used to 
select the sample. The questionnaire was used to collect data. Data were analyzed through 
statistics including frequency, percentage, mean, standard deviation, and multiple regression 
analysis. The results of this study indicated that most of the respondents had the highest level of 
intention to use information system. In addition, factors positively affecting the respondents’ 
intention to use information system were perceived behavior control, expected utility, and social 
factor, respectively. Lastly, a factor with negative influence was complexity.  
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บทที ่1 
บทน า 

 
ความเป็นมาและความส าคัญของปัญหา 
 ปัจจุบันโลกเข้าสู่ยุคโลกาภิวัฒน์น ามาสู่การเปลี่ยนแปลงทางด้านบุคคล สังคม 
สิ่งแวดล้อม เศรษฐกิจ เทคโนโลยี และทรัพยากร เป็นต้น โลกธุรกิจในปัจจุบันมีการเปลี่ยนแปลง
อย่างรวดเร็วท าให้ธุรกิจที่ปรับตัวไม่ทันถูกกลืนหายไปอย่างรวดเร็ว แม้แต่ในประเทศมหาอ านาจ 
ก็ไม่สามารถต่อตา้นอ านาจของการเปลี่ยนแปลงได้ หลายปีที่ผ่านมามีหลากหลายอุตสาหกรรมที่มี
การปรับตัวให้เข้ากับยุคสมัย แม้แต่ธุรกิจที่มีความมั่นคง เช่น ธุรกิจธนาคาร ซึ่งมีทั้งสาขาเล็กและ
ใหญ่หลายสาขามีการทยอยปิดตัวลง ปัจจุบันเหลือเพียงร้อยละ 25 ของจ านวนสาขาที่เคยเปิด
ให้บริการ เพราะลูกค้าส่วนใหญ่มีการเลือกใช้ช่องทางที่สะดวกสบายมากกว่าที่หลากหลายช่องทาง 
(ด ารงค์ พิณคุณ, 2561) ในทุกการเปลี่ยนแปลงมักจะเกิดปัญหาเนื่องมาจากการพัฒนาที่มีความ
ซับซ้อน มนุษย์ถือเป็นทรัพยากรที่มีคุณค่าอย่างยิ่งมีผลต่อการพัฒนาในด้านต่าง ๆ เมื่อเทคโนโลยี 
มีเปลี่ยนแปลง การเรียนรู้ของมนุษย์ก็มีการเปลี่ยนแปลงไปตามพัฒนาการเหล่านี้ด้วย ซึ่งการน า
เทคโนโลยีเข้ามาใช้ในองค์กรธุรกิจมีความส าคัญอย่างยิ่ง และมีหลายองค์กรที่น าเอาระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศเข้ามามีส่วนช่วยในการปรับปรุงและพัฒนาองค์กร ซึ่งช่วยให้เกิดความง่าย 
สะดวก ลดภาระในการปฏิบัติงาน เพิ่มประสิทธิภาพและประสิทธิผล ลดต้นทุนในด้านต่าง ๆ 
(วิทยา ด่านธ ารงกุล, 2546) องค์กรในยุคปัจจุบันจ าเป็นต้องมีการปรับเปลี่ยนเพื่อเพิ่มประสิทธิภาพ
ขององค์กรให้ทัดเทียมกับคู่แข่งขัน เมื่อตลาดมีความต้องการทางด้านเทคโนโลยีที่มากขึ้น จึงเป็น 
สิ่งส าคัญที่พนักงานในองค์กรต้องพัฒนาตนเองให้เท่าทันและเป็นที่ต้องการของตลาดด้วย  
(อภิชาติ ขันธวิธิ, 2560)  
 ธุรกิจในกลุ่มทางการเงินมีการตื่นตัวอย่างต่อเนื่องในเร่ืองของเทคโนโลยีที่เป็นกระแส
แห่งโลกดิจิตอล เพราะการเข้ามาของเทคโนโลยีถือว่าเป็นภัยคุกคามต่อการด าเนินธุรกิจของ
สถาบันทางการเงินและธนาคารพาณิชย์ ระบบเทคโนโลยีก่อให้เกิดระบบงานสารสนเทศที่
หลากหลายซึ่งมีส่วนในการขับเคลื่อนระบบทางการเงินในยุคใหม่ที่มีการพัฒนาและตอบโจทย์
ผู้บริโภคได้อย่างมีประสิทธิภาพ โดยเฉพาในด้านของความสะดวกสบาย รวดเร็ว ดังนั้น ธุรกิจ 
ในกลุ่มธนาคารจึงมีการปรับแนวคิดต่าง ๆ และน าเอาเทคโนโลยีมาประยุกต์ใช้เพื่อก่อให้เกิด
ประโยชน์ต่อผู้บริโภคและผู้ใช้บริการ (รชตพงศ สุขสงวน, 2558) รวมถึงธนาคารกรุงไทย 
ที่ได้มีการน าเอาเทคโนโลยีใหม่ ๆ เข้ามาเป็นส่วนหนึ่งในการปฏิบัติงาน ซึ่งเป็นระบบงานที่มี 
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ส่วนช่วยเหลือในการท างานด้านการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ดังนั้นเมื่อการท างานในองค์กรมี 
การพัฒนาและเปลี่ยนแปลง โดยการน าเอาเทคโนโลยีต่าง ๆ เข้ามาใช้ในการปฏิบัติงาน ซึ่งถือว่า
เป็นระบบที่สามารถช่วยเหลือพนักงานให้ท างานได้อย่างสะดวกรวดเร็วและมีประสิทธิภาพมาก
ยิ่งขึ้น แต่ก็ยังมีพนักงานบางส่วนที่ยังไม่เปลี่ยนแปลงวิธีการท างานให้สอดคล้องกับเทคโนโลยีและ
การใช้ระบบสารสนเทศของธนาคารที่เปลี่ยนแปลงไป ซึ่งมีผลกระทบให้มีผลการด าเนินงาน 
ไม่เป็นไปตามที่คาดหวัง 
 ส านักงานเขตชลบุรี ประกอบธนาคารสาขา จ านวน 16 แห่ง มีพนักงานกรุงไทยจ านวน 
191 คน รวมทั้งส านักงานเขตชลบุรี (บมจ.ธนาคารกรุงไทย, 2561) อยู่ในพื้นที่ตั้งที่เป็นแหล่งรวม
อุตสาหกรรม ธุรกิจ และการท่องเที่ยว ซึ่งในอนาคตจะมีการพัฒนายกระดับอุตสาหกรรมในพื้นที่
ให้เป็นอุตสาหกรรมแห่งอนาคต โดยเทคโนโลยีจะเข้ามามีบทบาทส าคัญในการพัฒนา กอปรกับ
การแข่งขันทางธุรกิจของธนาคารคู่แข่งในพื้นที่ที่มีความรุนแรงและการสนับสนุนให้พนักงานน า
เทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ในการบริการ และให้ค าปรึกษาทางการเงินกับลูกค้า ทั้งนี้หากพนักงาน
ธนาคารกรุงไทย ยังไม่น าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้เป็นส่วนหน่ึงในการปฏิบัติงาน  
ย่อมท าให้ประสิทธิภาพการด าเนินงานไม่ทันต่อสภาพการเปลี่ยนแปลงของธนาคารคู่แข่ง และ
ความต้องการของผู้บริโภค อย่างไรก็ตามการประยุกต์ใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศนั้นยังขึ้นอยู่
กับการยอมรับและความตั้งใจใช้ระบบสารสนเทศของตัวพนักงานเองเป็นส าคัญ  
 ผู้วิจัยมีการศึกษาถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้ระบบงานสารสนเทศของพนักงาน
ธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี เพื่อให้ทราบถึงปัจจัยและปัญหาที่ท าให้พนักงานไม่เล็งเห็น
ถึงความส าคัญของเทคโนโลยี และน าเอาผลการวิจัยที่ได้จากการศึกษาไปเป็นแนวทางในการ
พัฒนาระบบงานสารสนเทศและพัฒนาบุคลากรให้ปฏิบัติงานได้ตามเป้าหมายที่วางไว้ โดยน าเอา
ปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้ระบบงานสารสนเทศ (Venkatesh, Morris, Davis, & Davis, 2003)  
มาศึกษาและอธิบายถึงการยอมรับและความตั้งใจใช้เทคโนโลยี โดยปัจจัยดังกล่าวได้แก่ ปัจจัยด้าน
ความคาดหวังถึงประสิทธิภาพ ปัจจัยด้านการคาดหวังในการใช้งาน ปัจจัยด้านอิทธิพลทางสังคม 
และปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมที่สนับสนุน  
   

วัตถุประสงค์ของการวิจัย 
 1.  เพื่อศึกษาถึงระดับความตั้งใจใช้ในระบบสารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย 
ส านักงานเขตชลบุรี 
 2.  เพื่อศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการต้ังใจใช้เทคโนโลยีของพนักงานธนาคารกรุงไทย 
ส านักงานเขตชลบุรี 
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สมมติฐานของการวิจัย 

 1.  ปัจจัยด้านการตระหนักถึงความมีประโยชน์ (Perceived usefulness) ส่งผลต่อ 
ความตั้งใจในการใช้ระบบงานสารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี 
 2.  ปัจจัยด้านความคาดหวังถึงผลลัพธ์ (Outcome expectancy) ส่งผลต่อความตั้งใจ 
ในการใช้ระบบงานสารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี 
 3.  ปัจจัยด้านการตระหนักถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived ease of use) ส่งผลต่อ
ความตั้งใจในการใช้ระบบงานสารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี 
 4.  ปัจจัยด้านความซับซ้อน (Complexity) ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้ระบบ 
งานสารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี 
 5.  ปัจจัยด้านสังคม (Social factors) ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้ระบบงานสารสนเทศ
ของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี 
 6.  ปัจจัยด้านการตระหนักถึงความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม (Perceived 
behavior control) ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้ระบบงานสารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย 
ส านักงานเขตชลบุรี 
 ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมที่สนับสนุน (Facilitating condition) ส่งผลต่อความตั้งใจ 
ในการใช้ระบบงานสารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี 
  



4 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 
   ตัวแปรต้น     ตัวแปรตาม 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 
 

ประโยชน์ที่จะได้รับจากการวิจัย 
 ผู้บริหาร พนักงาน และฝ่ายทรัพยากรมนุษย์ สามารถน าผลจากการวิจัยไปใช้ประโยชน์
เพื่อปรับปรุง พัฒนา และส่งเสริมการใช้ระบบสารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงาน
เขตชลบุรี 
 
 
 

ปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้งาน 
 

1.  การตระหนักถึงความมีประโยชน์  
(Perceived usefulness) 
2.  ความคาดหวังถึงผลลัพธ์   
(Outcome expectancy) 
3.  การตระหนักถึงความง่ายในการใช้งาน ๆ
(Perceived ease of use) 
4.  ความซับซ้อน (Complexity) 
5.  ปัจจัยทางสังคม (Social factors) 
6.  การตระหนักถึงความสามารถ 
ในการควบคุมพฤติกรรม  
(Perceived behavior control) 
7.  สภาพแวดล้อมที่สนับสนุน 
(Facilitating condition) 

ความตั้งใจที่จะใช้งาน 
(Behavior intention) 
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ขอบเขตของการวิจัย 
 การวิจัยนี้เป็นการศึกษาถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้ระบบสารสนเทศของพนักงาน
ธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี โดยเก็บรวบรวมข้อมูลแบบสอบถามทางออนไลน์เพื่อส ารวจ
ความตั้งใจที่จะใช้ระบบสารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี  
มีขอบเขตการวิจัย ดังนี้ 
 1.  ขอบเขตด้านเน้ือตัวแปร  
  1.1  ตัวแปรต้น ได้แก่ ปัจจัยที่มีผลต่อการตั้งใจใช้เทคโนโลยี แบ่งออกเป็น 7 ด้าน 
ดังนี้ 
   1.1.1  ปัจจัยด้านการตระหนักถึงความมีประโยชน์ (Perceived usefulness) 
   1.1.2  ปัจจัยด้านความคาดหวังถึงผลลัพธ์ (Outcome expectancy 
   1.1.3  ปัจจัยด้านการตระหนักถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived ease of use) 
    1.1.4  ปัจจัยด้านความซับซ้อน (Complexity) 
    1.1.5  ปัจจัยด้านปัจจัยทางสังคม (Social factors) 

  1.1.6  ปัจจัยด้านการตระหนักถึงความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม  
(Perceived behavior control) 

  1.1.7  ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมที่สนับสนุน (Facilitating condition)  
  1.2  ตัวแปรตาม ได้แก่ ความตั้งใจที่จะใช้งาน (Behavior intention) 
 2.  ขอบเขตด้านประชากรและกลุ่มตัวอย่าง คือ พนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงาน 
เขตชลบุรี ทั้งหมด 16 สาขา รวมพนักงานทั้งสิ้นมีประชากรจ านวน 191 คน โดยมีการคัดเลือก 
กลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรการค านวณประชากรที่ทราบจ านวนแน่นอนของจากสูตรของทาโร่ ยามาเน่ 
(Yamane, 1973; กัลยา วานิชย์บัญชา, 2550) ได้กลุ่มตัวอย่างจ านวน 130 คน มีการสุ่มตัวอย่าง 
โดยใช้ความน่าจะเป็น โดยเป็นการเลือกตัวอย่างแบบแบ่งชั้นภูมิ 
 3.  ขอบเขตด้านระยะเวลาในการเก็บข้อมูล เร่ิมแจกแบบสอบถามและเก็บรวบรวมข้อมูล
ตั้งแต่วันที่ 1 มกราคม พ.ศ. 2561 ถึงวันที ่20 มกราคม พ.ศ. 2561  
   

นิยามศัพท์เฉพาะ 
 ธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี หมายถึง ธนาคารกรุงไทยที่เปิดด าเนินการ 
ในส านักงานเขตชลบุรี จ านวน 16 สาขา ประกอบด้วย สาขาบ้านบึง สาขาชลบุร ีสาขานิคม
อุตสาหกรรมอมตะนคร สาขาเซ็นทรัลพลาซ่าชลบุรี สาขาสามแยกอ่างศิลา สาขาเทสโก้โลตัส 
อมตะนคร สาขาบิ๊กซี ชลบุร ีสาขาถนนพระยาสัจจา สาขาเทสโก้โลตัสบ้านบึง สาขาบางปลาสร้อย 
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สาขาเกาะโพธิ์ สาขาโรงพยาบาลชลบุรี สาขาพนัสนิคม สาขาถนนเจตน์จ านงค์ สาขาหนองต าลึง 
และสาขาพานทอง 
 การตระหนักถึงความมีประโยชน์ (Perceived usefulness) หมายถึง ความเชื่อที่ว่า 
การน าเอาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ ซึ่งจะก่อให้เกิดประโยชน์ต่องานที่ท าเพิ่มมากยิ่งขึ้น  
 การคาดหวังถึงผลลัพธ์ (Outcome expectancy) หมายถึง พนักงานมีการคาดหวังถึง
ผลลัพธ์ที่จะได้รับหลังจากที่มีการน าเอาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ โดยคาดหวังถึงผลดี 
และผลเสียที่มีต่อตนเองหลังจากที่มีการใช้งานระบบ  
 การตระหนักถึงความง่ายในการใช้งาน (Perceived ease of use) หมายถึง พนักงาน 
มีความเชื่อว่าการใช้งานระบบมีความง่าย ไม่ต้องใช้ความพยายามสูงในการใช้งาน 
 ความซับซ้อน (Complexity) หมายถึง พนักงานสามารถรับรู้ได้ถึงความยากและซับซ้อน
ในการที่จะท าความเข้าใจยอมรับ จนถึงขั้นตอนในการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  
 ปัจจัยทางสังคม (Social factor) หมายถึง การกล่าวอ้างอิงถึงการกระท าและความคิดเห็น
ของคนในสังคมของพนักงาน เช่น เพื่อนร่วมงาน หัวหน้างาน เป็นต้น ซึ่งจะเป็นอิทธิพลจาก 
คนใกล้ชิดน าไปสู่การใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศได้  
 การตระหนักถึงความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม (Perceived behavior control) 
หมายถึง การรับรู้ถึงข้อจ ากัดทั้งในด้านผลดีและผลเสียของการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
 สภาพแวดล้อมที่สนับสนุน (Facilitate condition) หมายถึง ระดับความเชื่อของบุคคลว่า
องค์กรและสิ่งอ านวยความสะดวกหรืออุปกรณ์ทางเทคโนโลยีที่มีอยู่มีส่วนช่วยสนับสนุนให้เกิด
การใช้งาน  
 ความตั้งใจที่จะใช้งาน (Behavior intention) หมายถึง การแสดงความพร้อมที่จะใช้
เทคโนโลยี ประกอบด้วย ท่านจะใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้เกิดประโยชน์ต่อการท างาน
เป็นประจ าในอนาคต ท่านตั้งใจที่จะแนะน าถึงประโยชน์ที่เกิดจากการใช้ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศให้กับเพื่อนร่วมงานของท่านทราบ และท่านจะแนะน าและชักชวนเพื่อนร่วมงานของ
ท่านให้มาร่วมกันใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ  
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บทที ่2 

แนวคิด ทฤษฎี และเอกสารที่เกี่ยวข้อง 

 
 การวิจัยครั้งนี้ ผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าแนวคิด ทฤษฎี และงานวิจัยที่เกี่ยวข้อง ดังนี้ 
 1.  ข้อมูลเบื้องต้นเกี่ยวกับธนาคารและระบบงานสารสนเทศของธนาคารกรุงไทย 

 2.  แนวคิดเกี่ยวกับระบบสารสนเทศ 

 3.  แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
 4.  ปัจจัยที่มีผลต่อการตั้งใจใช้เทคโนโลยี 
 5.  แนวคิดเกี่ยวกับความสัมพันธ์ของความตั้งใจใช้และการยอมรับเทคโนโลยี 
 6.  งานวิจัยที่เกี่ยวข้อง 

 

ข้อมูลเบื้องต้นเก่ียวกับธนาคารและระบบงานสารสนเทศของธนาคารกรุงไทย 

 ข้อมูลเกี่ยวกับธนาคารกรุงไทย 

 ธนาคารกรุงไทยเป็นธนาคารที่มีรากฐานที่มั่นคงมาเกือบคร่ึงศตวรรษ โดยมุ่งมั่นที่จะ
เป็นธนาคารที่แสนสะดวก และมั่นคงที่ประชาชนในทุก ๆ ภูมิภาคให้ความไว้วางใจในบริการ 
ที่เป็นเลิศด้วยเครือข่ายที่ครอบคลุมทุกอ าเภอทั่วประเทศไทย เป็นธนาคารที่พร้อมจะให้บริการคุณ
ในทุกระดับ ไม่ว่าจะเป็นลูกค้าบุคคล ลูกค้าองค์กร ลูกค้าสถาบัน ลูกค้าภาครฐั หรือรัฐวิสาหกิจ  
อีกทั้งลูกค้าธุรกิจทุกขนาด ธนาคารกรุงไทยพร้อมที่จะคืนก าไรสู่สังคม และสิ่งแวดล้อมด้วย 
การสร้างทุนปัญญาที่ไม่ว่าคุณจะอยู่ภาคใดของสังคม  
 ประวัติธนาคารกรุงไทย 

 ธนาคารกรุงไทยเร่ิมเปิดด าเนินกิจการเมื่อวันที่ 14 มีนาคม พ.ศ. 2509 ซึ่งตั้งอยู่บน 
ถนนเยาวราชเป็นถนนสายเศรษฐกิจที่ส าคัญและที่ตั้งของชุมชนชาวจีน โดยตามต าราภูมิศาสตร์
พยากรณ์ (ฮวงจุ้ย) ได้กล่าวไว้ว่าที่ถนนสายนี้คือถนนท าเลมังกรทอง การก่อตั้งของธนาคารกรุงไทย
เกิดจากการควบรวมจากทั้ง 2 ธนาคารที่มีรัฐบาลเป็นผู้ถือหุ้นใหญ่ในขณะนั้นซึ่งได้แก่ ธนาคาร
เกษตร จ ากัด และธนาคารมณฑล จ ากัด แล้วมีการก่อตั้งขึ้นเป็น “ธนาคารกรุงไทยจ ากัด” (Krung 
Thai Bank Limited) เพื่อให้มีฐานะทางการเงินที่มั่นคง สามารถคุ้มครองผู้ฝากเงิน และบริการลูกค้า
ได้กว้างขวางและมีบทบาทช่วยพัฒนาเศรษฐกิจของประเทศได้มากขึ้นด้วย โดยมีสาขาแรกตั้งอยู่
บนถนนเยาวราช ซึ่งเป็นส านักงานใหญ่เดิมของธนาคารเกษตร ต่อมาในปี พ.ศ. 2525 
ธนาคารกรุงไทยได้ย้ายส านักงานใหญ่มาอยู่ ณ อาคารเลขที่ 35 ถนนสุขุมวิท และใช้เป็นที่ท าการ
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ส านักงานใหญ่มาจนกระทั่งปัจจุบัน การด าเนินธุรกิจของธนาคารกรุงไทยเจริญเติบโตอย่างมั่งคง
และต่อเน่ือง มีการปรับปรุงและขยายองค์กรใหม่เป็นไปอย่างสม่ าเสมอ จึงท าให้มีความสามารถ 
ในการบริการลูกค้าได้รวดเร็วและทั่วถึง ในวันที่ 26 มิถุนายน พ.ศ. 2532 เป็นก้าวที่มีความส าคัญ
เกิดขึ้นเมื่อได้มีการน าเอาหุ้นของธนาคารเข้าสู่ตลาดหลักทรัพย์แห่งประเทศไทย ซึ่งนับเป็น
รัฐวิสาหกิจแห่งแรกที่น าหุ้นเข้าซื้อ-ขายในตลาดหลักทรัพย์ฯ โดยเร่ิมมีการเปิดท าธุรกรรม 
การซื้อ-ขายหุ้นของธนาคาร ตั้งแต่วันที่ 2 สิงหาคม พ.ศ. 2532 จนกระทั่งวันที่ 24 มีนาคม พ.ศ. 2537 
ธนาคารกรุงไทยก็ได้มีการแปรสภาพเป็นบริษัทมหาชนภายใต้ชื่อ “ธนาคารกรุงไทย จ ากัด 
(มหาชน)” และมีการใช้ชื่อภาษาอังกฤษว่า “Krung Thai Bank Public Company Limited”  
โดยในปัจจุบันธนาคารยังคงเติบโตย่างต่อเนื่องและพร้อมที่จะเดินเคียงข้างไปกับสังคมไทย โดยได้
มีการปรับเปลี่ยนวิสัยทัศน์ใหม่เพื่อให้เกิดการสอดคล้องกับสภาวะการแข่งขันในตลาด โดยเปลี่ยน
จาก “ธนาคารแสนสะดวก” หรือ “The Convenience Bank” ที่ถือเป็นมาตรฐานบริการของธนาคาร
ในปัจจุบันสู่แนวคิด “กรุงไทยก้าวไกล ไปกับคุณ” หรือ “Growing Together” อันเป็นความมุ่งมั่น 
ที่จะพัฒนาศักยภาพของบุคลากรและสร้างการบริการที่มีคุณค่า เพื่อสนับสนุนการเติบโตและ 
ความมั่งคั่งแก่ลูกค้า สร้างคุณภาพที่ดีขึ้นแก่สังคมตลอดจนสร้างผลตอบแทนที่ดีอย่างยั่งยืน 
แก่ผู้ถือหุ้น (บมจ.ธนาคารกรุงไทย, 2561) 
 ระบบงานสารสนเทศของธนาคารกรุงไทย 

 ระบบงานสารสนเทศของธนาคารกรุงไทยในงานวิจัยนี้เร่ิมมีการใช้งานพร้อมกัน 

ทั่วประเทศเมื่อเดือนกรกฎาคม พ.ศ. 2558 สร้างขึ้นมาเพื่อทดแทนระบบงานสารสนเทศแบบเดิม  
มีลักษณะของการใช้งานที่ไม่แตกต่างกันมากนัก แต่มีการพัฒนาระบบงานสารสนเทศให้สามารถ
เก็บรวบรวมข้อมูลได้มากกว่าและทันสมัยมากขึ้น ระบบงานสารสนเทศนี้เป็นระบบที่เก็บรวบรวม
ข้อมูลของลูกค้าของธนาคารกรุงไทย เป็นระบบที่มีความหลากหลายในการใช้งาน เช่น การค้นหา
ข้อมูลลูกค้า การท าธุรกรรมซื้อขายและสับเปลี่ยนกองทุน แสดงยอดเงินและผลิตภัณฑ์ของ
ธนาคารกรุงไทยและผลิตภัณฑ์ของบริษัทในเครือธนาคารกรุงไทยที่ลูกค้าถือครอง และระบบ 

การแจ้งเตือนเมื่อผลิตภัณฑ์ที่ลูกค้าถือครองครบก าหนด เป็นต้น  
 ระบบงานสารสนเทศของธนาคารกรุงไทยเป็นระบบงานที่ช่วยสนับสนุนในเร่ืองของ
กระบวนการการท างานและการขายของสาขา โดยมีการเก็บรวบรวมข้อมูลของลูกค้าเพื่อให้
พนักงานทราบและเข้าใจถึงข้อมูลพื้นฐานของลูกค้าแต่ละคนด้วย โดยมีวัตถุประสงค์ในการใช้
ระบบงานสานสนเทศ ดังนี ้ 
 1.  เพื่อเกิดความเข้าใจ ทราบถึงข้อมูลเบื้องต้น และสามารถน าเสนอผลิตภัณฑ์และ
บริการได้ถูกต้องและตรงความต้องการของลูกค้ามากที่สุด 



9 

 2.  เพื่อช่วยในกระบวนการการขายให้มีประสิทธิภาพและสะดวกมากขึ้น 
 3.  เพื่อเป็นช่องทางสนับสนุนในการบรรลุเป้าหมายส่วนบุคคลของพนักงาน 
 องค์ประกอบของระบบงานสารสนเทศของธนาคารกรุงไทย 
 1.  รายละเอียดข้อมูลลูกค้า 
  1.1  ข้อมูลของลูกค้าบุคคลธรรมดาและนิติบุคคล 
  1.2  ข้อมูลผลิตภัณฑ์ที่ลูกค้าถือครอง (Product holding) 
  1.3  ข้อมูลสินทรัพย์รวมของลูกค้า (Total wealth) 
  1.4  ข้อมูลสินเชื่อรวมของลูกค้า (Leading balance) 
  1.5  การจัดการโอกาส (Opportunity management) คือ การบริหารจัดการและบันทึก
โอกาส ส าหรับลูกค้าปัจจุบันและลูกค้ามุ่งหวัง 
  1.6  การจัดการลูกค้าแคมเปญ (Campaign management) คือ การบริหารจัดการและ
บันทึกข้อมูลลูกค้าแคมเปญ (Campaign opportunity)  
 2.  การจัดการลูกค้า บริหารจัดการและบันทึกข้อมูลของลูกค้า  
 3.  รายงาน 
  3.1  รายงานข้อมูลทุกกิจกรรมที่เกิดขึ้นกับลูกค้า เพื่อใช้เป็นข้อมูลเชิงลึก 
ในการวิเคราะห์ความต้องการของลูกค้า 
  3.2  รายงานต่าง ๆ ใช้ในการความเคลื่อนไหวสถานะของลูกค้า และใช้ประมาณการ
ยอดขายในอนาคต 
 4.  เทคนิคเพิ่มเติม การบริการจัดการภายในสาขาที่ด าเนินการโดยผู้จัดการสาขาแต่ละคน 
 ข้อดีของระบบสารสนเทศของธนาคารกรุงไทย 

 1.  มีรูปแบบการใช้งานที่ง่ายขึ้นจากระบบเดิม ไม่มีความซับซ้อน 

 2.  มีความยืดหยุ่นในการใช้งานสูง สามารถเลือกวันและเวลาในการค้นหาข้อมูลได้ 
3.  พนักงานทุกคนสามารถเข้าใช้งานได้โดยไม่มีการจ ากัดสิทธิ์และจ านวนของผู้ใช้งาน 

4.  ลดค่าใช้จ่ายให้กับธนาคารกรุงไทยเป็นจ านวนมาก 

5.  ข้อมูลของลูกค้ามีความเป็นปัจจุบัน 

6.  เป็นข้อมูลในการบริหารจัดการระดับหน่วยงาน สามารถน าข้อมูลไปใช้ได้จริง  
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แนวคิดเก่ียวกับระบบสารสนเทศ 

 ระบบสารสนเทศ 

 การด าเนินธุรกิจในปัจจุบันมีหลากหลายองค์กรที่น าระบบสารสนเทศเข้ามาใช้ 
ในการท างาน เพื่อสร้างโอกาสทางการแข่งขันให้เพิ่มมากยิ่งขึ้น ระบบสารสนเทศจึงมีความส าคัญ
และความจ าเป็นอย่างยิ่งในการด าเนินงานขององค์กรต่าง ๆ  
 ระบบสารสนเทศมาจาก 2 ค า คือ ค าว่า ระบบ (System) ซึ่งหมายถึงชุดขององค์ประกอบ
หลาย ๆ ส่วน ซึ่งแต่ละส่วนจะมีปฏิสัมพันธ์ต่อกันเพื่อให้การท างานบรรลุประสงค์หรือเป้าหมาย
ร่วมกัน และค าว่า สารสนเทศ (Information) หมายถึง ข้อมูลข่าวสารที่ผ่านกระบวนการเก็บ
รวบรวมและเรียบเรียง เพื่อเป็นแหล่งข้อมูลที่เป็นประโยชน์ต่อผู้ใช้ เมื่อน าเอาค าว่า ระบบ และ 
สารสนเทศ รวมกัน จึงกลายเป็น ระบบสารสนเทศ (Information system) โดยมีผู้ให้ความหมายของ
ระบบสารสนเทศไว้ ดังนี้ 
 ระบบงานสารสนเทศ หมายถึง การเก็บรวบรวมองค์ประกอบและข้อมูลต่าง ๆ  
ที่เกี่ยวข้องกับการจัดการและการให้บริการสารสนเทศ ซึ่งได้แก่ ทรัพยากรสารสนเทศ บุคลากร 
เคร่ืองจักรกลและอุปกรณ์ต่าง ๆ กระบวนการจัดการสารสนเทศ กระบวนการบริการหน่วยงาน
สารสนเทศ และผู้ใช้งาน เพื่อด าเนินการประมวลผล 
 จากแนวคิดต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้องกับระบบสารสนเทศสามารถสรุปได้ว่า ระบบสารสนเทศ
เป็นการน าเอาข้อมูลมาจัดท าให้เป็นหมวดหมู่โดยน าคอมพิวเตอร์มามีส่วนช่วยในการรวบรวม 
จัดเก็บ การจัดการข้อมูลข่าวสารต่าง ๆ และน าข้อมูลเข้าสู่ระบบ เพื่อประมวลผลข้อมูลเกิดเป็น
สารสนเทศที่ตอบสนองความต้องการของคนในองค์กร โดยได้รับข้อมูลที่ถูกต้องในเวลา
อันรวดเร็ว (วีระ สุภากิจ, 2539; เพชราภรณ์ อาจศิริ, 2553; มาลี ล้ าสกลุ, 2545; สนั่น หวานแท้, 
2553)  
 องค์ประกอบของระบบสารสนเทศ 
 ระบบสารสนเทศประกอบด้วยองค์ประกอบต่าง ๆ ดังนี ้ 
 1.  ฮาร์ดแวร์ (Hardware) หมายถึง ชิ้นส่วนหรืออุปกรณ์ที่เกี่ยวข้องในการจัดการกับ
ข้อมูล ทั้งที่เป็นอุปกรณ์คอมพิวเตอร์และอุปกรณ์อ่ืน ๆ เช่น คอมพิวเตอร ์เคร่ืองคิดเลข 
 2.  ซอฟต์แวร์ (Software) หมายถึง ชุดค าสั่ง หรือโปรแกรมที่สามารถสั่งการให้
คอมพิวเตอร์ท างานในลักษณะตามที่ต้องการ โดยซอฟต์แวร์ถูกแบ่งออกเป็น ซอฟต์แวร์ระบบ  
และซอฟต์แวร์ประยุกต์ 
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 3.  ข้อมูล (Data) หมายถึง ข้อเท็จจริงต่าง ๆ ที่อาจจะอยู่ในรูปแบบที่แตกต่างกัน เช่น 
ตัวหนังสือ ข้อความ เสียง ภาพ วัตถุ สัญญาณอิเล็กทรอนิกส์ หรือข้อมูลที่ผสมผสานกันอย่าง
หลากหลาย ซึ่งข้อมูลที่ดีจะต้องตรงกับความต้องการของผู้ใช้ 
 4.  บุคลากรทางคอมพิวเตอร์ (User) หมายถึง กลุ่มผู้ใช้ที่ท างานหรือเกี่ยวข้องกับระบบ
สารสนเทศ 
 5.  กระบวนการท างาน (Procedures) หมายถึง ขั้นตอนและกระบวนการต่าง ๆ  
ในการปฏิบัติงานของระบบสารสนเทศ 
 6.  ระบบเครือข่ายคอมพิวเตอร์และการสื่อสาร (Network) 
 คุณลักษณะของสารสนเทศท่ีดี 
 การจัดการเพื่อให้องค์กรบรรลุถึงประสิทธิผลและประสิทธิภาพตามที่ได้ต้ังไว้ ข้อมูล
และสารสนเทศเป็นปัจจัยหนึ่งที่มีความส าคัญอย่างมากต่อทุกองค์กร ทั้งนี้สารสนเทศที่ดีควรมี
ลักษณะดังต่อไปนี้โดยแบ่งออกเป็น 4 ด้าน ได้แก่  
 1.  ด้านเนื้อหา (Content)  
 ในด้านเนื้อหาของระบบสารสนเทศที่ดี จะต้องมีความครบถ้วนสมบูรณ์ของข้อมูล 
(Completeness) มีความถูกต้อง (Accuracy) มีที่มาที่ไปที่น่าเชื่อถือได้ (Reliability) แต่ละส่วนของ
ระบบสารสนเทศต้องมีความสัมพันธ์เกี่ยวข้องกัน (Relevance) และมีการตรวจสอบได้ 
(Verifiability)  
 2.  ด้านรูปแบบ (Format) 

ด้านรูปแบบของสารสนเทศต้องมีความชัดเจน (Clarity) บอกระดับรายละเอียดของ
ข้อมูลได้ (Level of detail) มีรูปแบบการน าเสนอที่ดี (Presentation) ท าให้ผู้ใช้ระบบงานสารสนเทศ
น าสื่อการน าเสนอไปใช้อย่างเข้าใจได้ง่าย (Media) รูปแบบมีความยืดหยุ่น สามารถปรับเปลี่ยนได้ 
(Flexibility) และที่ส าคัญคือ เกิดการประหยัดต่อต้นทุนให้กับองค์กร (Economy) 

3.  ด้านเวลา (Time) 
ด้านเวลาต้องมีความรวดเร็วและทันใช้ (Timely) มีการปรับปรุงให้ทันสมัยทันต่อ

เหตุการณ์ต่าง ๆ (Up-to-date) และมีก าหนดระยะเวลา (Time period) 
4.  ด้านกระบวนการ (Process) 
ด้านกระบวนการต้องก่อให้เกิดความสามารถในการเข้าถึง (Accessibility) เกิดการมี 

ส่วนร่วม (Participation) กระบวนการต่าง ๆ ต้องเกิดความเชื่อมโยงกัน (Connectivity) 
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 ประโยชน์ของระบบสารสนเทศ 
 ปัจจุบันเทคโนโลยีสารสนเทศได้รับการยอมรับและน ามาใช้งานในหลากหลายธุรกิจ 
โดยพัฒนาการของเทคโนโลยีสารสนเทศได้ส่งผลกระทบเป็นวงกว้างทั้งในองค์กรราชการและ
เอกชน ระบบสารสนเทศช่วยสร้างประโยชน์ต่อการด าเนินงานขององค์กรได้ โดยแบ่งออกได้เป็น 
2 ด้าน ได้แก่ ด้านประสิทธิภาพ และด้านประสิทธิผล 
 ด้านประสิทธิภาพ 
 1.  ระบบสารสนเทศช่วยให้เกิดการปฏิบัติงานที่มีความรวดเร็วขึ้น  
 2.  การประมวลผลและปรับปรุงข้อมูลให้ทันสมัย สามารถท าได้อย่างรวดเร็วและ 
ลดเวลาการท างานให้สั้นลง 
 3.  ระบบสารสนเทศช่วยในการจัดเก็บข้อมูลที่มีขนาดใหญ่ หรือมีปริมาณมาก และช่วย
ท าให้การเข้าถึงข้อมูลได้อย่างสะดวกรวดเร็ว 
 4.  ช่วยท าให้การติดต่อสื่อสารมีความรวดเร็วและกว้างขวางขึ้น ไม่ว่าจะเป็นการติดต่อ
ระหว่างเคร่ืองคอมพิวเตอร์กับเคร่ืองคอมพิวเตอร์ อีกทั้งยังสามารถส่งทั้งข้อความ ภาพ เสียง และ
ภาพเคลื่อนไหวได้ในทันที 
 5.  ระบบสารสนเทศช่วยลดต้นทุนและเพิ่มผลผลิตให้กับองค์กร 
 6.  ระบบสารสนเทศช่วยให้เกิดการง่ายในการประสานงานต่าง ๆ ของแต่ละหน่วยงาน 
 ด้านประสิทธิผล 
 1.  ระบบสารสนเทศมีการเก็บรวบรวมข้อมูลที่ช่วยในการสนับสนุนการตัดสินใจ 
ในการท างาน  
 2.  ระบบสารสนเทศท าให้เกิดการติดต่อสื่อสารที่ถูกต้องและรวดเร็ว ตรงตามข้อก าหนด
หรือเป้าหมายที่วางไว้  
 3.  ระบบสารสนเทศที่ได้รับการออกแบบมาอย่างดีจะช่วยให้คุณภาพชีวิตในการท างาน
ดีขึ้น เกิดความสมดุลระหว่างความต้องการของมนุษย์และการใช้เทคโนโลยีได้อย่างคุ้มค่าและ
เหมาะสม  
 

แนวคิดเกี่ยวกับการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
 การบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้า (Customer Relationship Management หรือ CRM) 
หมายถึง กระบวนการในการบริหารความสัมพันธ์กับลูกค้าอย่างต่อเนื่องด้วยการเรียนรู้ข้อมูล
เกี่ยวกับความต้องการและพฤติกรรมของลูกค้า และน าข้อมูลเหล่านั้นมาใช้ในการพัฒนาสินค้าและ
บริการ ซึ่งท าให้ลูกค้าเกิดความรู้สึกผูกพัน โดยเป็นการสร้าง รักษา และขยายความสัมพันธ์ เมื่อ
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ลูกค้าเกิดความผูกพันในทางที่ดีท าให้เกิดความมั่นคงและจงรักภักดีต่อสินค้า บริการ หรือองค์กร 
โดยมีจุดมุ่งหมายเพื่อพัฒนาความสัมพันธ์ระหว่างองค์กรกับลูกค้าให้ได้รับประโยชน์สูงสุดทั้งสอง
ฝ่ายอย่างยั่งยืน (กิตติ สิริพัลลภ, 2541; กุณฑลี ร่ืนรมย์, 2547)   
 โมเดลของกระบวนการบริหารลูกค้าสัมพันธ์  
 กระบวนการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เปรียบเสมือนการสร้างความพึงพอใจให้ลูกค้าและ
เกิดผลก าไรอย่างต่อเนื่อง ด้วยการรักษาความพอใจให้คงอยู่นานเท่านาน ด้วยวิธีการและช่องทางใน
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ซึ่งประกอบไปด้วย 4 องค์ประกอบ ดังนี ้(วิทยา ด่านธ ารงกุล, 2545) 
 1.  การสร้างฐานข้อมูลลูกค้า (Database)  
 การสร้างฐานข้อมูลของลูกค้าเป็นขั้นตอนแรกของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ ซึ่งไม่
เพียงแต่เป็นการสร้างฐานข้อมูลลูกค้าและรวบรวมรายละเอียดด้านต่าง ๆ ของลูกค้า (Customer 
profile) เท่านั้น แต่ยังรวมถึงการวิเคราะห์ จัดแบ่ง และคัดเลือกกลุ่มลูกค้าออกมาตามคุณค่า หรือ
ความสามารถที่ลูกค้าแต่ละกลุ่มจะสร้างก าไรให้บริษัทได้ในระยะยาว ดังนั้นการสร้างฐานข้อมูล
ลูกค้าประกอบด้วย (เปรมจิต เวียงทอง, 2554)  
  1.1  ฐานข้อมูลลูกค้า (Customer database) คือ การรวบรวมข้อมูลเกี่ยวกับลูกค้า 
แต่ละราย หรือลูกค้าที่มุ่งหวัง ข้อมูลต้องเป็นปัจจุบัน เข้าถึงได ้มีคุณสมบัติที่จะพัฒนาเป็นลูกค้า 
รายใหม่ ๆ ได้ การสร้างฐานข้อมูลลูกค้าของธุรกิจสามารถท าได้หลายรูปแบบการสร้างฐานข้อมูล
ลูกค้าควรประกอบด้วยข้อมูลดังต่อไปนี้ 
   1.1.1  การสร้างฐานข้อมูลลูกค้า เช่น เพศ อายุ อาชีพ การศึกษา ที่อยู่ หรือ
รายละเอียดอ่ืน ๆ ที่เกี่ยวข้องกับข้อมูลเบื้องต้น ความชอบ หรือนิสัยส่วนตัวของลูกค้า 
   1.1.2  การวิเคราะห์และเจาะจงลูกค้าวิเคราะห์และเจาะจงกลุ่มลูกคาตามมูลค่า คือ
การแยกแยะลูกค้าออกเป็นกลุ่ม โดยใช้วิธีทางสถิติเพื่อจัดกลุ่มลูกค้าตามรูปแบบพฤติกรรมหรือ 
ตัวแปรร่วมอ่ืน ๆ เพื่อวิเคราะห์ลูกค้าแต่ละคนจากโอกาสในการท าก าไรทั้งปัจจุบันและในอนาคต
 2.  การใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสมเพื่อการวิเคราะห์แยกแยะลูกค้า (Electronic)  
 เทคโนโลยีเป็นหัวใจส าคัญประการหนึ่งที่ท าให้การบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM)  
ประสบความส าเร็จ ดังนั้น การเลือกใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสมในการวิเคราะห์และแยกแยะลูกค้า 
เพื่อสร้างจุดของการติดต่อกับลูกค้าและเพื่อการกระจายข้อมูลทุกช่องทางและทุกหน่วยงานใน
บริษัท ถือเป็นความจ าเป็นส าหรับกระบวนการการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ (CRM) ที่ดีนั้นต้อง
เลือกใช้เทคโนโลยีที่เหมาะสม ดังนี้ (เสาวคนธ์ สุทธิบริบาล, 2554) 
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  2.1  การเลือกใช้เทคโนโลยีและระบบที่เหมาะสม เป็นสิ่งส าคัญในการสร้าง จัดเตรียม  
และเข้าถึงข้อมูลของลูกค้าอ านวยต่อความส าเร็จของระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ 
  2.2  สร้างจุดติดต่อกับลูกค้า การปฏิสัมพันธ์กับลูกค้าเป็นหลักส าคัญของการบริหาร 
ลูกค้าสัมพันธ์ โดยจะต้องมีคุณภาพ สม่ าเสมอ และสามารถตอบสนองความต้องการาของลูกค้าได้ 
  2.3  การกระจายข้อมูลลูกค้าผ่านทุกช่องทางการติดต่อ ข้อก าหนดพื้นฐานของ 
การบริหารลูกค้าสัมพันธ์คือ ต้องสามารถระบุข้อมูลลูกค้ารายคนผ่านทุกการสื่อสารหรือทุกช่อง
ทางการติดต่อ 
 3.  การก าหนดโปรแกรมเพื่อสร้างความสัมพันธ์ 

 เมื่อฐานข้อมูลของลูกค้าได้แยกลูกค้าออกเป็นกลุ่ม ๆ ตามมูลค่าของลูกค้าแล้ว ขั้นต่อไป
คือ การก าหนดแผนงานกิจกรรมต่าง ๆ ทางการตลาดเพื่อสร้างและรักษาความสัมพันธ์กับลูกค้าด้วย
กิจกรรมต่าง ๆ ดังนี้ (วิทยา ด่านธารงกุล, 2545) 
  3.1  การบริการลูกค้า (Customer service) การบริการลูกค้าในเชิงรับ คือ การแก้ไข
ปัญหาให้ลูกค้า และเชิงรุก คือ การคาดคะเนความต้องการของลูกค้า เพื่อหาแนวทางใน 
การตอบสนองความต้องการก่อนที่ลูกค้าจะร้องขอหรือก่อนการเกิดปัญหา ซึ่งเป็นการสนอง 
ความพึงพอใจของลูกค้า รักษาฐานลูกค้า และน ามาซึ่งการสร้างความสัมพันธ์ที่ดีกับลูกค้าได้ใน
ระยะยาว การสร้างฐานข้อมูลของลูกค้าประกอบด้วย 

  3.2  โปรแกรมการสะสมคะแนน หรือ โปรแกรมสร้างความภักดี (Frequency/ 
Loyalty program) เป็นการให้สิ่งตอบแทนแก่ลูกค้า ในหลาย ๆ ธุรกิจใช้วิธีนี้ในการรักษาและสร้าง
ความภักดีของลูกค้าเพื่อให้เกิดการใช้บริการซ้ า 

  3.3  โปรแกรมสร้างความสัมพันธ์ในเชิงสังคม (Community program) เป็นการสร้าง
ความสัมพันธ์ทางสังคมเพื่อเชื่อมโยงลูกค้ากับลูกค้า และลูกค้ากับบริษัท เพื่อเป็นการสร้างความเป็น
เจ้าของเว็บไซด์ในหมู่ลูกค้าและรักษาความสัมพันธ์ที่ดีในระยะยาว 

  3.4  โปรแกรมสร้างความสัมพันธ์เชิงโครงสร้าง (Structure ties) บริษัทอาจจัดหา
อุปกรณ์หรือเทคโนโลยีให้กับลูกค้า เพื่อเชื่อมโยงลูกค้าเข้ากับบริษัท ก่อให้เกิดความสะดวก 
ในการติดต่อ เพิ่มความสะดวกในการสั่งซื้อ การสื่อสาร เป็นการสร้างและตอกย้ าความสัมพันธ์ 
ที่ดีของลูกค้าอย่างได้ผลที่สุด 

4.  การรักษาลูกค้า (Retention)  
เป็นการประเมินผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์และการรักษาความเติบโตของ

ความสัมพันธ์กับลูกค้า มีวัตถปุระสงค์เพื่อสร้างความประทับใจในตราสินค้า และสร้างสัมพันธภาพ
ที่ดีกับลูกค้าปัจจุบัน การรักษาลูกค้ามีขั้นตอนดังต่อไปนี้ 
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  4.1  ประเมินผลการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ การน าระบบบริหารลูกค้าสัมพันธ์มาใช้ท า
ให้เกณฑ์ในการประเมินผลส าเร็จของกิจการ แม้ว่าเกณฑ์การวัดแบบเดิมที่เน้นเร่ืองการเงินและ
การตลาด แต่ในระบบการบริหารลูกค้าสัมพันธ์จะต้องเพิ่มเกณฑ์วัดที่เน้นความส าคัญของลูกค้าด้วย  

  4.2  ขยายและรักษาการเติบโตของความสัมพันธ์ มีการใช้ประโยชน์จากความคุ้นเคย
และความเชื่อถือที่ลูกค้ามีต่อกิจการ เพื่อขยายขอบเขตการซื้อสินค้าหรือบริการให้กว้างขวางขึ้น 
โดยน าไปสู่การซื้อสินค้าหรือบริการใหม่ ๆ หรือการซื้อต่อยอดที่มีมูลค่าสูงขึ้น ทั้งนี้เน่ืองจากลูกค้า
เดิมมีแนวโน้มในการซื้อสินค้าหรือบริการใหม่จากกิจการสูงกว่าลูกค้าใหม่ นอกจากนั้นยังสามารถ
กระตุ้นการซื้อ และน าไปสู่ความสัมพันธ์ที่แนบแน่นยิ่งขึ้น  
 ประโยชน์ของการน าการบริหารลูกค้าสัมพันธ์ไปใช้ในธุรกิจ 

แนวคิดของการบริหารลูกค้าสัมพันธ์เป็นแนวคิดที่สร้างความสัมพันธ์ในระยะทาง
ระหว่างบริษัทและลูกค้า เมื่อมีความสัมพันธ์ที่ดีจะช่วยให้บริษัทรู้ถึงความสนใจ ความต้องการ 
และพฤติกรรมการซื้อของลูกค้า ท าให้บริษัทสามารถน าเสนอสินค้าที่เหมาะสมกับลูกคา้ และช่วย
ให้บริษัทสามารถให้บริการหลังการขายแก่ลูกค้าตามที่ลูกค้าต้องการได้ อีกทั้งยังเป็นการรักษา
ลูกค้าปัจจุบัน การหาลูกค้าใหม่ และช่วยลดการสูญเสียลูกค้า ท าให้ลูกค้าเกิดความจงรักภักดีกับ
บริษัทและมีโอกาสในการซื้อแบบต่อยอด ในแง่ของประโยชน์ที่บริษัทจะได้รับคือ เกิดภาพลักษณ์
ที่ดีและความเชื่อมั่นต่อบริษัท อีกทั้งยังเป็นการลดต้นทุนทางการตลาด การเพิ่มรายได้จากการที่
ลูกค้าซื้อซ้ า หรือแนะน าให้คนรู้จักซื้อสินค้าของบริษัท และนั่นหมายถึงก าไรของบริษัทที่เพิ่มมาก
ขึ้น (วิทยา ด่านธ ารงกุล, 2546)  

 

ปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับการใช้เทคโนโลยี 
 ในปี ค.ศ. 2003 Venkatesh, Davis and Morris (2003) ได้พัฒนาทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับ 
การยอมรับเทคโนโลยี (Unified Theory of acceptance and use of technology: UTAUT) โดยสร้าง
ขึ้นมาจากงานวิจัยต่าง ๆ ที่ผ่านมา ซึ่งทฤษฎีการยอมรับและการใช้เทคโนโลยีนั้นอธิบายถึงการ
ยอมรับเทคโนโลยีและการใช้เทคโนโลยีของผู้ใช้งาน โดยมีวิวัฒนาการในการพัฒนาทฤษฎีการ
ยอมรับและการใช้เทคโนโลยีจากทั้ง 8 ทฤษฎี ดังต่อไปนี้ 
 1.  ทฤษฎีที่ใช้ส าหรับการเชื่อมโยงระหว่างความเชื่อและทัศนคติที่มีต่อพฤติกรรม 
(Theory of Reasoned Action: TRA) 
 2.  ทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้งานเป็นตัววัดความส าเร็จของการพัฒนาการใช้
เทคโนโลยี (Technology Acceptance Model: TAM)  
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 3.  ทฤษฎีที่ใช้ในการวิจัยในเร่ืองเกี่ยวกับจิตวิทยาเพื่อใช้สนับสนุนแรงจูงใจที่ใช้อธิบาย
ถึงการแสดงพฤติกรรม (Motivational Model: MM)  
 4.  ทฤษฎีที่ศึกษาทางด้านพฤติกรรมซึ่งได้รับการพัฒนาและขยายมาจากทฤษฎี TRA 
(Theory of Planned Behavior: TPB) 
 5.  ทฤษฎีที่ผสมผสานระหว่าง TAM และ TPB เพื่อใช้ทดสอบงานวิจัยที่เกี่ยวข้องกับ
ปัจจัยประสบการณ์ใช้ระบบว่ามีอิทธิพลต่อการปรับปรุงและการใช้งานระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศหรือไม่ เป็นทฤษฎีที่ผสมผสานระหว่าง TAM และ TPB (Combined-TAM-TPB หรือ 
C-TAM-TPB) 
 6.  ทฤษฎีที่ใช้วัดการใช้งานจริงของเทคโนโลยีและใช้ท านายเกี่ยวกับการยอมรับและ
การใช้เทคโนโลยีของแต่ละบุคคล (Model of PC Utilization: MPCU)  
 7.  ทฤษฎีพื้นฐานทางสังคมที่ใช้ศึกษาเกี่ยวกับความหลากหลายของปัจจัยที่ใช้อธิบายถึง
นวัตกรรมและใช้เป็นเคร่ืองมือที่เกี่ยวข้องกับนวัตกรรมในองค์กร (Innovation Diffusion Theory: 
IDT) 
 8.  ทฤษฎีด้านพฤติกรรมมนุษย์ ที่พบว่า การเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมของมนุษย์นั้นเกิด
จากอิทธิพลจากสิ่งแวดล้อม ปัจจัยส่วนบุคคล และคุณสมบัติด้านพฤติกรรมส่วนตัว (Social 
Cognitive Theory: SCT) 
 เน่ืองจากทั้ง 8 ทฤษฎีนีย้ังมีข้อจ ากัดต่าง ๆ ที่เกิดขึ้นในทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยี  
เพื่อจัดการความยุ่งยากซับซ้อนและขจัดข้อจ ากัดของนักวิจัย ในปี 2003 Venkatesh, Davis and 
Morris (2003) จึงได้น าเสนอทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการยอมรับเทคโนโลยี (Unified Theory of 
Acceptance and Use of Technology: UTAUT) ขึ้นมา เพราะมีการทดสอบแล้วว่าทฤษฎีดังกล่าว
สามารถน าไปอธิบายถึงการศึกษาของความตั้งใจในการใช้งานเทคโนโลยีด้านสารสนเทศได้ถึง 
69% ในขณะที่โมเดลอื่น ๆ สามารถอธิบายได้เพียง 40% ของการยอมรับเทคโนโลยีเท่านั้น  
 โมเดลของทฤษฎีที่เกี่ยวข้องกับการยอมรับเทคโนโลยี (Unified Theory of Acceptance 
and Use of Technology: UTAUT) ประกอบด้วย การคาดหวังถึงประสิทธิภาพ การคาดหวังด้าน
ความง่ายในการใช้งาน อิทธิพลเชิงสังคม สภาพแวดล้อมที่สนับสนุน และยังมีอีก 4 ตัวแปรควบคุม 
คือ เพศ อายุ ประสบการณ์ หรือวุฒิการศึกษา ความสมัครใจในการใช้ โดยในงานวิจัยนี้ได้น าเอา
ปัจจัยที่มีผลต่อการตั้งใจใช้เทคโนโลยีทั้ง 4 มาเป็นตัวแปรต้นในงานวิจัยนี้ ได้แก่ 
 1.  การคาดหวังถึงประสิทธิภาพ (Performance Expectancy: PE) หมายถึง ระดับของ 
แต่ละคนที่เชื่อว่า การใช้ระบบสารสนเทศจะช่วยให้เพิ่มประสิทธิภาพในงานที่ท า ซึ่งปัจจัยด้าน 
การคาดหวังถึงประสิทธิภาพเป็นปัจจัยที่มีอิทธิพลมากที่สดุในการท านายความตั้งใจในการใช้งาน 
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โดยแบ่งออกเป็นตัวแปรย่อยได้ดังนี้  
  1.1  การตระหนักความมีประโยชน์ (Perceived usefulness) หมายถึง ระดับความเชื่อ
ของแต่ละบุคคลที่เชื่อว่า การมีส่วนร่วมในการใช้งานจะช่วยเพิ่มประสิทธิภาพการท างานของ 
พวกเขาให้ดียิ่งขึ้น (Davis, 1989) (พัฒนามาจากทฤษฎี TAM)  
  1.2  การคาดหวังในผลลัพธ์ (Outcome expectancy) หมายถึง การที่บุคคลนั้นคาดหวัง
ผลลัพธ์ไว้ล่วงหน้า เมื่อแสดงพฤติกรรมนั้นไปแล้ว เขาจะได้รับผลลัพธ์ที่จะเป็นผลดีหรือผลเสียต่อ
ตัวเขา (Compeau & Higgins, 1999) (พัฒนามากจากทฤษฎี SCT) 

 2.  การคาดหวังการใช้งาน (Effort Expectancy: EF) หมายถึง ระดับความง่ายของทฤษฎี 
TAM คือระดับที่บุคคลซึ่งใช้เทคโนโลยีสารสนเทศคาดหวังว่าจะต้องมีการใช้งานที่ง่าย 
(Complexity) (Venkatesh et al., 2003) ประกอบด้วย 
  2.1  การตระหนักความง่ายในการใช้งาน (Perceived ease of use) หมายถึง ระดับของ
แต่ละบุคคลที่ เชื่อว่าการใช้งานระบบไม่ต้องใช้ความพยายามสูงในการใช้งานมากนักจนท าให้เกิด
ความง่ายในการใช้ระบบงาน (Davis, 1989) (พัฒนามาจากทฤษฎี TAM) 

  2.2  ความซับซ้อนยุ่งยาก (Complexity) หมายถึง ระดับของแต่ละบุคคลที่รับรู้ 
ความยากที่จะท าความเข้าใจและใช้งานระบบ (Triandis, 1980) (พัฒนามาจากทฤษฎี MPCU) 
อิทธิพลทางสังคม (Social Influence: SI) หมายถึง ระดับความเข้าใจของแต่ละบุคคลถึงความส าคัญ
ที่จะเชื่อว่าควรใช้ระบบใหม่ ๆ ในการปฏิบัติงาน ซึ่งปัจจัยทางสังคมที่แต่ละคนอ้างถึงวัฒนธรรม
ของกลุ่มและข้อตกลงระหว่างกัน การกระท าของแต่ละคนกระท าโดยสภาพภายในของสังคมนั้น ๆ 
(Triandis, 1980) โดยมีการอ้างอิงจากทฤษฎี TRA (Venkatesh et al., 2003) ถึงอิทธิพลทางสังคมจะ
คล้ายกับการคล้อยตามคนรอบข้าง และสะท้อนผลกระทบของปัจจัยทางสภาพแวดล้อม เช่น  
ความคิดเห็นของเพื่อน คนที่มีความสัมพันธ์ และหัวหน้างาน ซึ่งส่งผลต่อพฤติกรรม  
(Lopez-Nicolas, Molina-Castillo, & Bouwman, 2008) ประกอบด้วย 
  2.3  ปัจจัยทางสังคม (Social Factor) หมายถึง การอ้างอิงการกระท าของแต่ละคน 
ในวัฒนธรรมของกลุ่ม และข้อตกลงระหว่างกันของบุคคลที่อยู่ในสถานการณ์สังคมนั้น ๆ ในการ
กระท าบางสิ่งบางอย่างในสภาพทางสังคมปัจจุบัน (Venkatesh et al., 2003)   
 3.  สภาพแวดล้อมที่สนับสนุน (Facilitating condition) หมายถึง ระดับความเชื่อของ 
แต่ละบุคคลซึ่งเชื่อว่าโครงสร้างพื้นฐานและองค์ประกอบด้านเทคโนโลยีที่มีอยู่มีส่วนช่วย
สนับสนุนต่อการใช้งานระบบประกอบด้วย 
  3.1  การตระหนักความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม (Perceived behavior control) 
หมายถึง การตระหนักในข้อจ ากัดทั้งโอกาสและอุปสรรคของพฤติกรรมทั้งภายในและภายนอก  
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  3.2  สภาพแวดล้อมที่สนับสนุน (Facilitate condition) หมายถึง ระดับความเชื่อของ
บุคคลว่าองค์กรและสิ่งอ านวยความสะดวกหรืออุปกรณ์ทางเทคโนโลยีที่มีอยู่มีส่วนช่วยสนับสนุน
ให้เกิดการใช้งาน (Triandis, 1980) ซึ่งในการศึกษาพบว่า สามารถแบ่งเป็น 3 ส่วนคือ ปัจจัยทาง
ทรัพยากรรวมถึงต้นทุน (Wu & Wang, 2005) ปัจจัยด้านเทคโนโลยีที่ตอบสนองต่อความต้องการ
และได้รับการสนับสนุนจากสิ่งรอบข้าง (Venkatesh, Morris, Davis G., Davis F., 2003) และปัจจัย
ที่เกี่ยวข้องกับความปลอดภัยและความเป็นส่วนตัว (Lu, Yao, & Yu, 2005) 
 ผู้วิจัยได้ศึกษารายละเอียดในแต่ละตัวแปรเพิ่มเติม และสรุปปัจจัยที่มีผลต่อการตั้งใจใช้
เทคโนโลยีมาใช้ในการศึกษาครั้งน้ี ได้แก่ การตระหนักถึงความมีประโยชน์ (Perceived usefulness) 
ความคาดหวังถึงผลลัพธ์ (Outcome expectancy) การตระหนักถึงความง่ายในการใช้งาน ๆ 
(Perceived ease of use) ความซับซ้อน (Complexity) ปัจจัยทางสังคม (Social factors) การตระหนัก
ถึงความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม (Perceived behavior control) และสภาพแวดล้อมที่
สนับสนุน (Facilitating condition) 
 
ตารางที่ 2-1  สรุปตัวแปรที่น ามาใช้ในงานวิจัย 
 

ปัจจัยที่ผลต่อความต้ังใจใช้เทคโนโลยี 
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ด้านการตระหนักถึงความมีประโยชน์        
ด้านความคาดหวังถึงผลลัพธ์         
ด้านการตระหนักถึงความง่ายในการใช้งาน  X      
ด้านความซับซ้อน   X      
ด้านปัจจัยทางสังคม         
ด้านการตระหนักถึงความสามารถในการควบคุม
พฤติกรรม   X  X    

ด้านสภาพแวดล้อมที่สนับสนุน  X  X    
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แนวคิดเก่ียวกับความสัมพันธ์ของความตั้งใจใช้และการยอมรับเทคโนโลยี 
 จากการศึกษาถึงความสัมพันธ์ของความตั้งใจใช้และการยอมรับเทคโนโลยี พบว่า  
ทั้งสองตัวแปรนี้มีความสัมพันธ์กัน โดยมีผู้กล่าวไว้ ดังนี้ 
 ปฐมภูมิ วิชิตโชติ (2559) ได้ศึกษาเร่ือง การประยุกต์การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ 
กรณีศึกษาการใช้งานโปรแกรม GLPI ของพนักงานบริษัทในเครือวาลีโอ ผลการศึกษาพบว่า  
การแบบจ าลองการยอมรับเทคโนโลยีมีความเชื่อมโยงโดยตรงต่อความตั้งใจที่จะใช้งานหรือ
เรียกว่าการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ 

 พัทธ์ธีรา นาคสวัสดิ์ (2554) ได้ศึกษาเร่ือง การยอมรับและตั้งใจใช้งานระบบบริหารคลัง
ความรู ้กรณีศึกษาองค์กรธุรกิจด้านเทคโนโลยีสารสนเทศและซอฟแวร์แห่งหนึ่ง เพื่อศึกษาถึงปัจจัย
การยอมรับและการตั้งใจใช้ระบบบริหารคลังความรู้ เพื่อเสนอแนะแนวทางในการบริหารจัดการ
เพื่อเพิ่มระดับการยอมรับและการต้ังใจใช้งานระบบบริหารคลังความรู้ ผลการศึกษาพบว่า  
การยอมรับและตั้งใจในการใช้ระบบบริหารคลังความรู้ภายในองค์กรมีความสัมพันธ์กัน 

 ศุภาสิริ ศรีปัณฑกุล (2553) ได้ศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่น าไปสู่การยอมรับและตั้งใจใช้ระบบ
การจัดการความรู้ กรณีศึกษา ธนาคารกสิกรไทย มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงปัจจัยที่น าไปสู่การ
ยอมรับและตั้งใจใช้ระบบการจัดการความรู้ ผลการศึกษาพบว่า การยอมรับและตั้งใจระบบการ
จัดการความรู้ กรณีศึกษา ธนาคารกสิกรไทย มีความสัมพันธ์กัน  
  

งานวิจัยที่เก่ียวข้อง  

 มะลิวรรณ จันแดง (2554) ศึกษาปัจจัยที่น าไปสู่การยอมรับเทคโนโลยีการเรียน
อิเล็กทรอนิกส์ กรณีศึกษาการใช้ระบบการเรียนอิเล็กทรอนิกส์ใน บริษัท สยาม มิตซุย พีทีเอ จ ากัด 
กลุ่มประชากรคือพนักงานของ บริษัท สยาม มิตซุย พีทีเอ จ ากัด ซึ่งใช้แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือ
ในการวิจัย และสามารถเก็บแบบสอบถามได้จ านวน 350 ชุด ผลการศึกษาพบว่า จากการศึกษา
สอดคล้องกับแนวคิดทฤษฎี คือ Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT), 
Task-Technology Fit (TTF) โดยปัจจัยที่จะมีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยีการเรียนอิเล็กทรอนิกส์ 
ได้แก่ ปัจจัยด้านความคาดหวังในการพยายามใช้เทคโนโลยี ปัจจัยด้านความคาดหวังใน
ประสิทธิภาพ ปัจจัยด้านอิทธิพลทางสังคม และปัจจัยด้านในสภาพแวดล้อมที่สนับสนุนในการใช้
เทคโนโลยี  
 จักรพงษ์ สื่อประเสริฐสิทธิ์ (2554) ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยี: 
กรณีศึกษาการใช้บริการการสื่อสารระหว่างกันผ่านข้อความและรูปภาพแบบทันทีผ่าน
โทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร การศึกษานี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ มีการแจก 
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แบบสอบถามโดยใช้กลุ่มตัวอย่างเป็นกลุ่มคนในกรุงเทพมหานครที่มีอายุ 15 ปีบริบูรณ์ขึ้นไป  
ผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้งานเทคโนโลยีการบริการ MIM คือ 
ปัจจัยด้านความคาดหวังถึงประสิทธิภาพ อิทธิพลทางสังคม ส่วนปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมที่
สนับสนุน และด้านความคาดหวังในการใช้งาน ผลการศึกษาพบว่า ไม่มีความสัมพันธก์ับปัจจัยด้าน
ความตั้งใจในการใช้งานบริการ MIM 
 กฤติยา โตสม (2556) ศึกษาการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ กรณีศึกษา 
กรมฝนหลวงและการบินเกษตร โดยมีการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยใช้แบบสอบถามจากเจ้าหน้าที่
กลุ่มผู้บริหาร กลุ่มผู้ใช้งานทั่วไป และกลุ่มผู้ดูแลและพัฒนาระบบ จ านวน 457 คน จากผลการศึกษา
พบว่า ปัจจัยด้านความคาดหวังถึงประสิทธิภาพ ด้านความคาดหวังในการใช้งาน ด้านอิทธิพลทาง
สังคม และด้านสภาพแวดล้อมที่สนับสนุน มีความสัมพันธ์กับการยอมรับและการใช้งาน
เทคโนโลยีสารสนเทศ 
 อาทิตย์ เกียรติก าจร (2556) ศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยี กรณีศึกษา
การใช้เทคโนโลยี Interactive Whiteboard ในการเรียนการสอน ของคณะแพทย์ศาสตร์ 
ศิริราชพยาบาล พบว่า ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยี Interactive Whiteboard มากที่สุด 
คือ ปัจจัยด้านความคาดหวังในประสิทธิภาพ ด้านความคาดหวังในการใช้งาน และด้านอิทธิพลทาง
สังคม ส่วนปัจจัยที่ไม่มีความสัมพันธ์กับความตั้งใจในการใช้เทคโนโลยี Interactive Whiteboard 
คือ ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมที่สนับสนุน 
  อัญชัน รอดช้าง (2556) ศึกษาความส าเร็จของการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีการฉายรังสีใน
ประเทศไทย กรณีศึกษา บริษัท ผลิตภัณฑ์สมุนไพรไทย จ ากัด การค้นคว้าอิสระนี้จะเป็นการ
น าเสนอการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีการฉายรังสีในธุรกิจยาแผนโบราณและสมุนไพรโดยการ
สัมภาษณ์ผู้ประกอบการจริง ข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์จะถูกน ามาเรียบเรียงให้เป็นบทความเพื่อ
สรุปผลการวิจัย และน าไปเผยแพร่ในรูปแบบโบรชัวร์แผ่นพับส าหรับแจกให้กับผู้ประกอบการที่
สนใจในเทคโนโลยีการฉายรังสี ผลจากการศึกษาพบว่า ความคาดหวังในประสิทธิภาพ+ ความ
คาดหวังในการใช้งาน อิทธิพลของสังคม และสภาพแวดล้อมสิ่งสนับสนุนอ านวยความสะดวกใน
การใช้งาน มีอิทธิพลต่อความตั้งใจที่จะใช้เทคโนโลยี 
 ณิชกาญจน์ อินทรารักษ์ (2557) ศึกษาปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยีเช็คอินตั๋วเคร่ืองบิน
ด้วย QR Code กรณีศึกษา สายการบินพาณิชย์แห่งหนึ่ง มีการใช้กลุ่มประชากรเป็นผู้โดยสารของ
สายการบินที่เคยใช้งานเช็คอินต๋ัวเคร่ืองบินผ่าน QR Code จ านวน 400 ชุดซึ่งผู้วิจัยได้ใช้
แบบสอบถามเป็นเคร่ืองมือในการวิจัย ผลการศึกษาผลว่า ปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี
เช็คอินตั๋วเคร่ืองบินผ่าน QR Code ได้แก่ ปัจจัยด้านความคาดหวังในประสิทธิภาพ ด้านความ
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คาดหวังในการพยายามใช้เทคโนโลยี ด้านปัจจัยทางสังคม และด้านสภาพแวดล้อมที่สนับสนุนใน
การใช้เทคโนโลยี มีความสัมพันธ์กันอย่างมีนัยส าคัญต่อการยอมรัยเทคโนโลยีเช็คอินต๋ัวเคร่ืองบิน
ด้วย QR Code  
 ปฐมภูมิ วิชิตโชติ (2559) ศึกษาการประยุกต์การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ กรณีศึกษาการ
ใช้งานโปรแกรม GLPI ของพนักงานบริษัทในเครือวาลีโอ เป็นการวิจัยเชิงส ารวจกลุ่มตัวอย่างใน
การวิจัยกลุ่มตัวอย่างในการวิจัยครั้งนี้คือ พนักงานบริษัทในเครือวาลีโอ ที่ท างานในเขตนิคม
อุตสาหกรรม อมตะนคร จังหวัดชลบุร ีจ านวน 260 คน เคร่ืองมือที่ใช้ในการวิจัยประกอบด้วย
แบบสอบถาม และท าการวิเคราะห์ข้อมูลตามหลักสถิติด้วยสถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ความถี่ ร้อยละ 
ค่าเฉลี่ย และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน สถิติเชิงอนุมาน ได้แก่ t-Test F-test Multiple Regression 
Analysis ผลการศึกษาพบว่า ระดับการยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศอยู่ในระดับสูงและมี 
ความตั้งใจในการใช้งานโปรแกรม GLPI อยู่ในระดับสูงเช่นเดียวกัน ในส่วนของปัจจัยที่ส่งผลต่อ
การยอมรับการใช้เทคโนโลยีสารสนเทศที่ประกอบด้วย ความคาดหวังถึงประสิทธิภาพ  
ความคาดหวังในการใช้งาน, อิทธิพลทางสังคม และสภาพแวดล้อมที่สนับสนุน พบว่า ปัจจัยทั้ง 4  
มีความสัมพันธ์เชิงบวกกับความตั้งใจที่งาน นอกจากนี้ยังพบว่า ความหวังถึงประสิทธิภาพ เป็น
ปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจในการใช้งานโปรแกรม GLPI มากที่สุด รองลงมาคือ สภาพแวดล้อมที่
สนับสนุน อิทธิพลทางสังคม และความคาดหวังในการใช้งานตามล าดับ  
 จากการที่ผู้วิจัยได้ท าการทบทวนวรรณกรรมงานวิจัยทั้งหมด โดยแต่ละงานวิจัยเป็นงาน
ที่เกี่ยวข้องกับการยอมรับเทคโนโลยีและตั้งใจในการใช้งานระบบสารสนเทศ ในทุก ๆ งานวิจัยจะมี
การน าเอาแบบจ าลองโมเดล UTAUT (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology)  
มาใช้ในกรอบแนวคิด ซึ่งโดยภาพรวมแล้วผู้วิจัยสามารถสรุปผลการศึกษาพบว่า ปัจจัยที่มีผลต่อ
การยอมรับเทคโนโลยีและตั้งใจใช้ระบบสารสนเทศ ประกอบไปด้วย ความคาดหวังถึง
ประสิทธิภาพ ความคาดหวังในการใช้งาน อิทธิพลทางสังคม และสภาพแวดล้อมที่สนับสนุน จาก
สมมติฐานงานวิจัยเล่มนี้ พบว่า หลังจากมีการทบทวนวรรณกรรมแล้ว ในภาพรวมผลการศึกษาตรง
ตามสมมติฐานที่มีการตั้งเอาไว้  
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บทที ่3 
วิธีการด าเนินการวิจัย 

 
 การวิจัยนี้เป็นวิจัยเชิงส ารวจ (Survey research) เพื่อศึกษาความตั้งใจในการใช้ระบบ
สารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี ซึ่งเป็นการศึกษาเชิงปริมาณ 
(Quantitative method) มีการเก็บรวบรวมข้อมูลโดยการแจกแบบสอบถาม (Survey method) 
มีรายละเอียดในการวิจัยดังต่อไปดังนี้ 

1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 

2. เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
3. การสร้างและการหาคุณภาพของเคร่ืองมือ  
4. วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลและการจัดกระท าข้อมูล 
5. การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้  

 

ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
ประชากรที่ศึกษาในงานวิจัยนี้ คือ พนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี  

ทั้งหมดจ านวน 16 สาขา จ านวน 191 คน ได้แก่ 1. สาขาชลบุรี จ านวน 24 คน 2. สาขาบางปลา
สร้อย จ านวน 15 คน 3. สาขาถนนเจตน์จ านงค์ จ านวน 13 คน 4. สาขาเกาะโพธิ์ จ านวน 9 คน  
5. สาขาเซ็นทรัลพลาซ่าชลบรีุ จ านวน 12 คน 6. สาขาบิ๊กซี ชลบุร ีจ านวน 11 คน 7. สาขา
โรงพยาบาลชลบุร ีจ านวน 7 คน 8. สาขาพระยาสัจจา จ านวน 10 คน 9. สาขานิคมอุตสาหกรรม
อมตะ จ านวน 10 คน 10. สาขาโลตัสบ้านบึง จ านวน 12 คน 11. สาขาบ้านบึง จ านวน 13 คน  
12. สาขาหนองต าลึง จ านวน 8 คน 13. สาขาพนัสนิคม จ านวน 20 คน 14. สาขาสามแยกอ่างศิลา 
จ านวน 11 คน 15. สาขาพานทอง จ านวน 8 คน 16. สาขาเทสโก้โลตัส อมตะนคร จ านวน 8 คน 
(ข้อมูล ณ วันที ่1 พฤศจิกายน พ.ศ. 2560) ผู้วิจัยได้ก าหนดจ านวนกลุ่มตัวอย่างตามสูตรของ 
Yamane (1973) ดังนั้น เมื่อประชากรที่จะท าการศึกษา มีจ านวน 191 คน  
 กลุ่มตัวอย่าง คือ กรณีที่มีจ านวนประชากรที่แน่นอน (Finite population) โดยใช้สูตร 
การค านวณหากลุ่มตัวอย่างของ Yamane (1973) ดังต่อไปนี้  
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 สูตร  n =  
N

1+Ne2  

 
 เมื่อ n แทน  จ านวนหรือขนาดตัวอย่างที่จะได้รับจากการค านวณ 
   N แทน  ขนาดของจ านวนประชากรในการศึกษาจ านวน 191 คน 
   E แทน  ค่าความคลาดเคลื่อน (0.05) 
 3.  วิธีการสุ่ม 
 
 แทนค่าในสูตรได้ดังนี้ 

 n    =  
191

1+(191x0.052)
 

    =  129.2724  = 130 คน 
 จากการค านวณได้ขนาดกลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 130 ตัวอย่าง  
 ส าหรับการสุ่มกลุ่มตัวอย่างใช้วิธีสุ่มแบบแบ่งชั้นภูมิซึ่งมีจ านวนสาขาธนาคารเป็นชั้นภูมิ 
โดยได้ท าการแบ่งประชากร คือ พนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรีในแต่ละสาขา คือ 
24, 15, 13, 9, 12, 11, 7, 10, 10, 12, 13, 8, 20, 11, 8 และ 8 คน ตามล าดับ ผู้วิจัยได้ก าหนดสมาชิก 
ในแต่ละชั้นภูมิตามสัดส่วน โดยท าการสุ่มกลุ่มตัวอย่างในแต่ละสาขา ดังตารางที่ 3-1 
 
ตารางที่ 3-1  ประชากรกลุ่มตัวอย่างแบบชั้นภูมิตามสัดส่วนในธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขต 
     ชลบุร ี
 

สาขา จ านวนประชากร (คน) จ านวนกลุ่มตัวอย่าง (คน) 
สาขาชลบุร ี 24 17 
สาขาบางปลาสร้อย  13 9 
สาขาถนนเจตน์จ านงค์  13 9 
สาขาเกาะโพธิ์ 9 6 
สาขาเซ็นทรัลพลาซ่าชลบุรี  12 8 
สาขาบิ๊กซ ี 11 7 
สาขาโรงพยาบาลชลบุรี  7 5 
สาขาพระยาสัจจา 10 7 
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ตารางที่ 3-1  (ต่อ) 
 

สาขา จ านวนประชากร (คน) จ านวนกลุ่มตัวอย่าง (คน) 
สาขานิคมอุตสาหกรรมอมตะ  10 7 
สาขาโลตัสบ้านบึง  12 8 
สาขาบ้านบึง  13 9 
สาขาหนองต าลึง  8 5 
สาขาพนัสนิคม  20 14 
สาขาสามแยกอ่างศิลา  11 7 
สาขาพานทอง  8 6 
สาขาหนองต าลึง  8 6 
รวม 191 130 

 

เครื่องมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล 
 ส าหรับเคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บข้อมูลของการวิจัย คือ แบบสอบถาม โดยผู้วิจัยได้ศึกษา
ทฤษฎีแนวคิดของนักวิจัยและนักทฤษฎีในสาขาวิชาต่าง ๆ ที่เกี่ยวข้อง รวมทั้งได้ศึกษาแนวทาง 
การสร้างแบบสอบถามจากงานวิจัยที่เกี่ยวข้องมาใช้ในการสังเคราะห์ออกมาเป็นข้อค าถามในแต่ละ
ด้านของการวิจัย ทั้งนี้ ข้อมูลในแบบสอบถามได้รับค าแนะน าและการคัดกรองจากอาจารย์ที่ปรึกษา
รวมถึงผู้เชี่ยวชาญเพื่อให้ได้ข้อค าถามที่ครอบคลุมตามวัตถุประสงค์การวิจัย แบบสอบถามมี
ทั้งหมด 3 ส่วน ดังต่อไปนี้ 
 ส่วนที ่1 เป็นค าถามการวิจัยเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม 
ประกอบด้วย เพศ อายุ สถานภาพ และระดับการศึกษา ซึ่งเป็นค าถามปลายปิด โดยให้ผู้ตอบ
แบบสอบถามสามารถเลือกตอบได้เพียง 1 ค าตอบในแต่ละข้อ 
 ส่วนที ่2 เป็นค าถามที่เกี่ยวกับการแสดงระดับความคิดเห็นถึงปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับ
และการตั้งใจใช้ระบบสารสนเทศของพนักงาน เป็นค าถามที่ให้ผู้ตอบแบบสอบถามให้คะแนนเป็น
ตัวเลข แบ่งออกเป็น 5 ระดับ คือ ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด คิด เห็นอยู่ในระดับมาก คิดเห็น
อยู่ในระดับปานกลาง คิดเห็นอยู่ในระดับน้อย คิดเห็นอยู่ในระดับน้อยที่สุด ในการแสดงระดับ
ความคิดเห็นของแต่ละปัจจัยมีค าชี้แจง ดังนี ้(อภิญญา อิงอาจ, 2558) 
 ระดับคะแนน 5 หมายถึง  ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด 
 ระดับคะแนน 4 หมายถึง  ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
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 ระดับคะแนน 3 หมายถึง  ความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 
 ระดับคะแนน 2 หมายถึง  ความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อย 
 ระดับคะแนน 1 หมายถึง  ความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
 เกณฑ์การแปลความหมายเพื่อจัดระดับคะแนนเฉลี่ยความคิดเห็น ก าหนดช่วงคะแนน 
ดังต่อไปนี ้(อภิญญา อิงอาจ, 2558) 
 

 ความกว้างของอันตรภาคชั้น = 
คะแนนท่ีมีค่ามากสุด−คะแนนท่ีมีค่าน้อยสุด

จ านวนชั้น
 

        = 5−1

5
 

        = 0.8 
 จากการค านวณหาความกว้างของช่วงคะแนนในแต่ละระดับจะมีกว้าง 0.8 สามารถสรุป
เกณฑ์การแปลความหมายของคะแนน ได้ดังนี้ 

 ระดับคะแนนเฉลี่ย   ความหมาย  
 4.21-5.00     เห็นด้วยมากที่สุด  
 3.41-4.20    เห็นด้วยมาก  
 2.61-3.40    เห็นด้วยปานกลาง  
 1.81-2.60     เห็นด้วยน้อย  
 1.00-1.80     เห็นด้วยน้อยที่สุด 

 ส่วนที ่3 ข้อเสนอแนะและความคิดเห็น เป็นลักษณะค าถามปลายเปิดตอบแบบเขียน 
บรรยายความคิดเห็น  
 

การสร้างและการหาคุณภาพของเครื่องมือ  
 การสร้างแบบสอบถามผู้วิจัยได้ศึกษาค้นคว้าข้อมูลจากแหล่งต่าง ๆ พร้อมทั้งสังเคราะห์

ข้อมูลมาดัดแปลงใช้กับการศึกษา โดยได้ค้นคว้าแนวคิดทฤษฎีด้านปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจใน
การใช้ระบบสารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี จากต ารา เอกสาร
งานวิจัย วารสารวิจัย วิทยานิพนธ์ทั้งในและต่างประเทศน ามาสังเคราะห์และสร้างข้อค าถาม  
นิยามศัพท์เฉพาะของตัวแปรต่าง ๆ ที่ใช้ในงานวิจัยคร้ังนี้  

 หลังจากได้ข้อค าถามในด้านต่าง ๆ แล้ว ผู้วิจัยได้น าแบบสอบถาม ซึ่งเป็นเคร่ืองมือ 
ในการเก็บข้อมูลในงานวิจัยเชิงปริมาณนี้มาทดสอบคุณภาพของเคร่ืองมือ โดยได้ด าเนินการเป็น
ขั้นตอน ดังต่อไปนี้  
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1. น าแบบสอบถามเสนอต่ออาจารย์ที่ปรึกษาเพื่อพิจารณาปรับปรุงและแก้ไข 
จุดบกพร่อง ให้แบบสอบถามมีความชัดเจน ถูกต้องตามหลักการและเป็นไปตามวัตถุประสงค์ของ
การวิจัย 
 2.  น าร่างแบบสอบถามที่ผ่านการปรับปรุงและแก้ไขแล้วในเบื้องต้น ส่งให้กับ
ผู้เชี่ยวชาญด้านทรัพยากรมนุษย์และด้านที่เกี่ยวข้องกับงานวิจัย เพื่อตรวจสอบความสอดคล้อง 
ของแบบสอบถามกับนิยามศัพท์และวัตถุประสงค์ จ านวน 3 ท่าน 
  2.1  ดร.วรรณวิชนี ถนอมชาติ (อาจารย์ประจ าสาขาทรัพยากรมนุษย์) 
  2.2  นายศรายุทธ สรณะสัจจะชีพ (หัวหน้าส่วนผู้บริหารทีมย่อย) 
  2.3  นางสาวลัดดาวัลย์ ลิ้มเลิศฤทธิ์ (ผู้จัดการธนาคารกรุงไทย สาขาโรงพยาบาลชลบุร ี 
 ซึ่งการตรวจสอบความสอดคล้องของแบบสอบถามมีเกณฑ์การประเมินให้คะแนน ดังนี ้
 ให้คะแนน 1 หมายถึง  ข้อค าถามนั้นมีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์สามารถใช้ใน
       การศึกษาได้ 
 ให้คะแนน 0 หมายถึง  ไม่มั่นใจว่าข้อค าถามสอดคล้องกับวัตถุประสงค์และอาจไม่ 
       สามารถใช้ในการศึกษาได้  
 ให้คะแนน -1 หมายถึง  ข้อค าถามนั้นไม่มีความสอดคล้องกับวัตถุประสงค์และไม่ 
       สามารถใช้ในการศึกษาได้ 
 3.  สรุปผลการวิเคราะห์ค่า IOC จากข้อค าถามจ านวน 24 ข้อ พบว่า มีจ านวน 18 ข้อ ที่มี
ค่า IOC ≥ 0.05 และข้อค าถามจ านวน 6 ข้อ ที่มีค่า IOC ≤ 0.05 จึงน าผลคะแนนการวิเคราะห์ IOC 
ที่ได้มาคัดเลือกและปรับปรุงค าถาม โดยมีเกณฑ์ก าหนดว่า IOC ≥ 0.05 จะน าข้อน้ันมาลงใน
แบบสอบถามเพื่อใช้ในการทดสอบในขั้นต่อไปดังนี้ (อภิญญา อิงอาจ, 2558) 
 

        IOC = 
∑R

N
  

 
 โดยค่า IOC แทน ดัชนคีวามสอดคล้องระหว่างข้อค าถามและวัตถุประสงค์ 
    R  แทน คะแนนรวมความคิดเห็นจากผู้เชี่ยวชาญ 
    N  แทน จ านวนผู้เชี่ยวชาญ  
 4.  น าแบบสอบถามฉบับทดลองใช้ไปทดลองตรวจสอบความเชื่อมั่น (Reliability) ของ
เคร่ืองมือ โดยให้พนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรีที่ไม่ใช่กลุ่มตัวอย่างจ านวน 30 คน 
เมื่อได้ผลดังกล่าวจะน าข้อมูลมาวิเคราะห์หาค่าความเชื่อมั่นวิธีการหาสัมประสิทธิ์แอลฟ่าของ 
ครอนบาค (Cronbach’s alpha) โดยใช้เกณฑ์ในการยอมรับค่าที่มากกว่าหรือเท่ากับ 0.70  
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(Sproles & Kendell, 1986) ซึง่แสดงให้เห็นถึงความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้งฉบับมีค่าเท่ากับ 
0.989 และค่าความเชื่อมั่นรายด้าน ดังตารางที่ 3-2 
 
ตารางที่ 3-2  ความเชื่อมั่นรายด้านของแบบสอบถาม 
 
แบบสอบถาม จ านวนข้อ ค่าความเชื่อมั่น 
ด้านความคาดหวังถึงประสิทธิภาพ  6 ข้อ 0.952 
ด้านความคาดหวังในการใช้งาน 6 ข้อ 0.963 
ด้านอิทธิพลทางสังคม 3 ข้อ 0.917 
ด้านสภาพแวดล้อมที่สนับสนุน  6 ข้อ 0.969 
ด้านความต้ังใจที่จะใช้งาน  3 ข้อ 0.951 
รวม 24 ข้อ 0.989 

 
 5.  ขั้นตอนสุดท้ายนี้ผู้วิจัยคัดเลือกข้อค าถามทั้งหมดที่ผ่านกระบวนการ 
ตรวจสอบความเชื่อมั่นแล้ว มาสร้างเป็นแบบสอบถามฉบับจริง และน าไปด าเนินการจัดพิมพ์
น าไปใช้เป็นเอกสารที่สมบูรณ์ในการเก็บรวบรวมข้อมูลของงานวิจัย 
 

วิธีการเก็บรวบรวมข้อมูลและการจัดกระท าข้อมูล 
1. ผู้วิจัยได้จัดท าหนังสือขอความอนุเคราะห์ในการเก็บข้อมูลจากคณะการจัดการและ 

การท่องเที่ยว มหาวิทยาลัยบูรพา และยื่นต่อผู้บริหารธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี  
2. ด าเนินการขอเก็บแบบสอบถามทางออนไลน์ เร่ิมเก็บข้อมูลตั้งแต่วันที่ 1  

มกราคม พ.ศ. 2561 ถึงวันที่ 20 มกราคม พ.ศ. 2561  
3. เมื่อด าเนินการเก็บรวบรวมแบบสอบถามทางออนไลนท์ี่มีความถูกต้องสมบูรณ์ 

จ านวน 130 ชุด ขั้นตอนต่อไปคือ การน าเอาข้อมูลจากแบบสอบถามไปวิเคราะห์ทางสถิติ 
4. น าข้อมูลที่ได้ลงรหัส และบันทึกข้อมูลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ (SPSS)  

และน าข้อมูลดังกล่าวไปประมวลผลและวิเคราะห์ผลเชิงสถิติต่อไป 
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การวิเคราะห์ข้อมูลและสถิติที่ใช้  
 การวิเคราะห์ข้อมูลทั้ง 3 ตอนของแบบสอบถามเพื่อตอบปัญหาวิจัยตามวัตถุประสงค์  

จะท าการวิเคราะห์อิทธิพลและความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรโดยใช้โปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ 
(SPSS) ในการวิเคราะห์งานวิจัยเร่ือง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้ระบบสารสนเทศของ
พนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี โดยสถิติที่ใช้ในการวิเคราะห์ข้อมูลประกอบด้วย 
 1.  วิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม โดยใช้สถิติพื้นฐาน ได้แก่ ค่าความถี่  
ร้อยละ  
 2.  วิเคราะห์ความตั้งใจใช้ของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี โดยใช้ 
ค่าเฉลี่ยส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน  
 3.  วิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้ระบบสารสนเทศของพนักงาน 
ธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี ใช้สถิติการวิเคราะห์สมการถดถอยแบบพหุคูณ (Multiple 
regression analysis) ทดสอบที่ระดับนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 (อภิญญา อิงอาจ, 2558)  
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บทที ่4 
ผลการวิจัย 

 
 การวิเคราะห์ข้อมูลงานวิจัยเร่ือง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้ในระบบสารสนเทศของ
พนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี ผู้วิจัยได้น าข้อมูลที่มีการเก็บรวบรวมได้ข้อมูล
ทั้งสิ้นจ านวน 130 ชุด ที่ผ่านการตรวจสอบคุณภาพแล้วน ามาวิเคราะห์ข้อมูลทางสถิติตาม
สมมติฐานของงานวิจัย ผู้วิจัยก าหนดสัญลักษณ์ในข้อมูลการวิเคราะห์ดังนี้ 
 

สัญลักษณ์ที่ใช้ในการวิจัย 

 X̅  แทน  ค่าเฉลี่ย  
 SD แทน  ค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน   
 n  แทน  จ านวนกลุ่มตัวอย่าง 
 p  แทน  ค่าความน่าจะเป็นของข้อมูลตัวอย่างส าหรับการทดสอบสมติฐาน 
 R  แทน  ค่าสัมประสิทธ์สหสัมพันธ ์
 R2  แทน  ค่าสัมประสิทธิ์การท านาย 
 Adjusted R2   แทน ค่าสัมประสิทธิ์การท านายที่ปรับปรุงแล้ว 
 β  แทน  ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยการถดถอยพหุคูณของตัวแปรพยากรณ์ในรูป 
      คะแนนมาตรฐาน 
 B  แทน  ค่าสัมประสิทธิ์ถดถอยการถดถอยพหุคูณของตัวแปรพยากรณ์ในรูป 
      คะแนนดิบ 
 SE  แทน  ค่าความคลาดเคลื่อนมาตรฐานของสัมประสิทธิ์ถดถอย 
 

การน าเสนอผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 การน าเสนอผลการวิจัยซึ่งเก็บข้อมูลจากพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี 
โดยใช้แบบสอบถาม ผู้วิจัยได้แบ่งการน าเสนอผลการวิจัยเป็น 3 ตอน ดังนี้ 
 ตอนที่ 1 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 ตอนที่ 2 การวิเคราะห์ข้อมูลด้านระดับความตั้งใจใช้ในระบบสารสนเทศ 
 ตอนที่ 3 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้ในระบบสารสนเทศของ
พนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี ในส่วนน้ีเป็นการสรุปข้อมูลจากข้อค าถามปลายเปิด
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ในส่วนที ่3 ของแบบสอบถาม โดยให้ผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นแบบอิสระ ซึ่งมีผู้ตอบ
แบบสอบถามในส่วนนี้ 
 ตอนท่ี 1 การวิเคราะห์ข้อมูลเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 

 การวิเคราะห์ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม จากกลุ่มตัวอย่างที่เป็นพนักงาน
ธนาคารกรุงไทยในส านักงานเขตชลบุรี จ านวน 130 คน จ าแนกตามเพศ อายุ สถานภาพ และระดับ
การศึกษา โดยการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยค่าสถิติเบื้องต้น ได้แก่ ค่าร้อยละ (Percentage) ค่าความถี่ 
(Frequencies) ปรากฏผลในตารางที่ 4-1 
 
ตารางที่ 4-1  จ านวนและร้อยละของกลุ่มตัวอย่าง  
 

 ข้อมูลด้านประชากร จ านวน (คน) ร้อยละ 
เพศ    
 ชาย 33 25.38 
 หญิง 97 74.62 
อายุ    
 21-30 ปี 41 31.54 
 31-40 ปี 28 21.54 
 41-50 ปี 36 27.69 
 51-60 ปี 25 19.23 
สถานภาพ    
 โสด 65 50.00 
 สมรส 45 34.61 
 หย่าร้าง 16 12.31 
 หม้าย 4 3.08 
ระดับการศึกษา    
 ต่ ากว่าปริญญาตรี 7 5.39 
 ปริญญาตรี 89 68.46 
 ปริญญาโท 34 26.15 
 รวม 130 100.00 
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 จากตารางที่ 4-1 สามารถอธิบายได้ว่าจากกลุ่มตัวอย่างจ านวน 130 คน มีข้อมูล 
ด้านประชากร ดังนี้ 
 ข้อมูลส่วนบุคคลด้านเพศ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามในการวิจัยคร้ังนี้ 
ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิงจ านวน 97 คน คิดเป็นร้อยละ 74.62 และเป็นเพศชายจ านวน 33 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 25.38 
  ข้อมูลส่วนบุคคลด้านอายุ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามในการวิจัยคร้ังนี้ 
ส่วนใหญ่มีอายุ 21-30 ปี คิดเป็นร้อยละ 31.54 รองลงมาคือ อายุ 41-50 ปี จ านวน 36 คน คิดเป็น 
ร้อยละ 27.69 อายุ 31-40 ปี จ านวน 28 คน คิดเป็นร้อยละ 21.54 และอายุ 51-60 ปี จ านวน 25 คน 
คิดเป็นร้อยละ 19.23 ตามล าดับ  
 ข้อมูลส่วนบุคคลด้านสถานภาพ พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามในการวิจัย 
คร้ังนี้ส่วนใหญ่มีสถานภาพโสด จ านวน 65 คน คิดเป็นร้อยละ 50.00 รองลงมาคือสถานภาพสมรส 
จ านวน 45 คน คิดเป็นร้อยละ 34.61 สถานภาพหย่าร้าง จ านวน 16 คน คิดเป็นร้อยละ 12.31 และ
สถานภาพหม้าย จ านวน 4 คน คิดเป็นร้อยละ 3.08 ตามล าดับ  
 ข้อมูลส่วนบุคคลด้านระดับการศึกษา พบว่า กลุ่มตัวอย่างที่ตอบแบบสอบถามในการวิจัย
คร้ังนี้ส่วนใหญ่มีระดับการศึกษาปริญญาตรี จ านวน 89 คน คิดเป็นร้อยละ 68.46 รองลงมาคือ
ปริญญาโท จ านวน 34 คน คิดเป็นร้อยละ 26.15 ต่ ากว่าปริญญาตรี จ านวน 7 คน คิดเป็นร้อยละ 5.39 
ตามล าดับ  
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 ตอนท่ี 2 การวิเคราะห์ข้อมูลด้านระดับความตั้งใจใช้ในระบบสารสนเทศของพนักงาน
ธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี โดยจ าแนกตามรายข้อ  

 
ตารางที่ 4-2  ผลการวิเคราะห์ระดับความตั้งใจใช้ในระบบสารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย  
     ส านักงานเขตชลบุรี โดยจ าแนกตามรายข้อ 
 

ความตั้งใจใช้ในระบบสารสนเทศ X̄  SD แปลผล ล าดับ 
ท่านจะใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
ให้เกิดประโยชน์ต่อการท างานเป็นประจ า 
ในอนาคต 

4.28 0.69 มากที่สุด 2 

ท่านตั้งใจที่จะแนะน าถึงประโยชน์ที่เกิดจาก
การใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้กับ
เพื่อนร่วมงานของท่านทราบ 

4.30 0.68 มากที่สุด 3 

ท่านจะแนะน าและชักชวนเพื่อนร่วมงานของ
ท่านให้มาร่วมกันใช้งานระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

4.35 0.70 มากที่สุด 1 

รวม 4.31 0.69 มากที่สุด  
 

 จากตารางที่ 4-2 จากผลการวิเคราะห์ระดับความตั้งใจใช้ในระบบสารสนเทศของ
พนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี ของปัจจัยความตั้งใจที่จะใช้งาน (Behavior 
intention) ในภาพรวมมีระดับความตั้งใจในระดับมากที่สุด (X̄ = 4.31 และ SD = 0.69) เมื่อพิจารณา
เป็นรายข้อพบว่า ท่านจะแนะน าและชักชวนเพื่อนร่วมงานของท่านให้มาร่วมกันใช้งานระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ มีระดับความตั้งใจในระดับมากที่สุด (X̄ = 4.35 และ SD = 0.70)  
ถัดมาคือ ท่านตั้งใจที่จะแนะน าถึงประโยชน์ที่เกิดจากการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้กับ
เพื่อนร่วมงานของท่านทราบ มรีะดับความตั้งใจในระดับมากที่สุด (X̄ = 4.30 และ SD = 0.68) และ
ท่านจะใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้เกิดประโยชน์ต่อการท างานเป็นประจ าในอนาคต  
มีระดับความตั้งใจในระดับมากที่สุด (X̄ = 4.28 และ SD = 0.69) ตามล าดับ   
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 ตอนท่ี 3 ผลการวิเคราะห์ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตั้งใจใช้เทคโนโลยีของพนักงาน
ธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี 
 การวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้เทคโนโลยีของพนักงานธนาคารกรุงไทย 
ส านักงานเขตชลบุรี โดยการวิเคราะห์สมการถดถอยเชิงพหุคูณเชิงเส้นตรง (Multiple regression) 
ซึ่งมีเงื่อนไขในการวิเคราะห์ ดังนี้ 

1. ค่าเฉลี่ยของความคลาดเคลื่อนมีค่าเท่ากับ 0 โดยวิธีก าลังสองน้อยที่สุดจะมีค่าเฉลี่ย 
เท่ากับ 0 เสมอ  

2. การตรวจสอบปัญหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ (Multicollinearity) โดยมี 
ข้อก าหนดว่าตัวแปรอิสระทั้งหมดจะต้องไม่มีความสัมพันธ์กันเองใช้วิธีการตรวจสอบตัวแปร  
2 ขั้นตอน คือ 
  2.1  ตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรจากค่า Tolerance ควรมีค่ามากกว่า 0.19 
(สุภมาส อังศุโชติ, 2552) และ Variance Factor (VIF) ควรมีค่าน้อยกว่า 5 (Ringle, Wende, & 
Becker, 2015) จะแสดงว่าไม่เกิดความสัมพันธ์กันเองระหว่างตัวแปรอิสระ ซึ่งจากการตรวจสอบ
พบว่า ค่า Tolerance อยู่ระหว่าง 0.616-0.948 และ ค่า Variancec Inflation Factor (VIF) อยู่ระหว่าง 
1.055-1.624 แสดงว่า ตัวแปรอิสระทั้ง 4 ตัวแปร ไม่มีความสัมพันธ์กันเอง ดังตารางที่ 4-3  
 
ตารางที่ 4-3  ค่า Tolerance และ VIF ของการบริหารจัดการ 
 

ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตั้งใจใช้เทคโนโลยี Tolerance VIF 
การตระหนักถึงความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม 0.616 1.624 
การตระหนักถึงความมีประโยชน์ 0.735 1.361 
ด้านสังคม  0.757 1.321 
ด้านความซับซ้อน  0.948 1.055 

 
  1.2  ตรวจสอบความเป็นอิสระระหว่างความคลาดเคลื่อน โดยค่าสัมประสิทธิ์
สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระควรมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ไม่เกิน 0.80 (กัลยา วานิชย์บัญชา, 
2550) ซึ่งการตรวจสอบ พบว่า ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธม์ีค่าระหว่าง 0.238-0.660 แสดงว่า 
ตัวแปรอิสระทุกตัวไม่มีปัญหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ ทั้งนี้ยังพบว่า ตัวแปรอิสระทั้ง  
8 ตัวแปร มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ 0.05 ดังตารางที่ 4-4  
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ตารางที่ 4-4  เมตริกซ์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรด้านปัจจัยที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้ 
     เทคโนโลยีของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี   
 

 A1 A2 A3 A4 A5 A6 A7 E 
A1 1.00        
A2 0.580** 1.00       
A3 0.511** 0.514** 1.00      
A4 0.112 0.112 0.135 1.00     
A5 0.238** 0.369** 0.492** 0.199* 1.00    
A6 0.507** 0.498** 0.517** 0.048 0.460** 1.00   
A7 0.392** 0.403** 0.454** 0.159 0.404** 0.535** 1.00  

A1 = ด้านการตระหนักถึงความมีประโยชน์   
A2 = ด้านความคาดหวังถึงผลลัพธ์  
A3 = ด้านการตระหนักถึงความง่ายในการใช้งาน  
A4 = ด้านความซับซ้อน  
A5 = ด้านปัจจัยทางสังคม     
A6 = ด้านการตระหนักถึงความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม  
A7 = ด้านสภาพแวดล้อมที่สนับสนุน    
E   = ความตั้งใจที่จะใช้งาน  
   
 เมื่อทดสอบเงื่อนไขสรุปได้ว่าชุดข้อมูลเป็นไปตามเงื่อนไขที่ก าหนดไว้ข้างต้น และ
พบว่า ตัวแปรอิสระทั้ง 7 ตัวแปร มีความสัมพันธ์กับตัวแปรตามอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ จึง
วิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้เทคโนโลยีของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี 
โดยใช้สถิติถดถอยพหุแบบขั้นตอน (Stepwise multiple regression analysis) 
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ตารางที่ 4-5  ผลการวิเคราะห์ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้เทคโนโลยีของพนักงานธนาคารกรุงไทย  
    ส านักงานเขตชลบุรี  
 

ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการ 

ตั้งใจใช้เทคโนโลยี 
การตั้งใจใช้เทคโนโลยีของพนักงาน  

t 
 

P B SE β 

ค่าคงที่ 0.671 0.345  1.946 0.054 
ด้านการตระหนักถึง
ความสามารถใน 
การควบคุมพฤติกรรม  

0.435 0.085 0.388 5.150 0.000 

ด้านความคาดหวังถึง
ความมีประโยชน์ 

0.293 0.058 0.349 5.054 0.000 

ด้านปัจจัยทางสังคม  0.224 0.070 0.218 3.210 0.002 
ด้านความซับซ้อน -0.108 0.053 -0.125 -2.058 0.042 
Adjusted R2 = 0.548 R = 0.750 R2 = 0.562 *มีนัยส าคัญทางสถิติระดับ 0.05  

 
 จากตารางที่ 4-5 พบว่า ผู้วิจัยน าตัวแปรอิสระหรือตัวแปรท านายเข้าทั้งหมดเพื่อดูว่า 
ตัวแปรใดสามารถร่วมท านายตัวแปรตามได้ ซึ่งผลการวิเคราะห์ พบว่า มีตัวแปรท านายจ านวน  
4 ตัวแปร คือ ด้านการตระหนักถึงความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม ด้านความคาดหวัง 
ถึงความมีประโยชน์ และด้านปัจจัยทางสังคม ซึ่งตัวแปรอิสระนี้มีความสัมพันธ์เชิงบวกต่อ 

การตั้งใจใช้เทคโนโลยีของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี และด้านความซับซ้อน 
มีความสัมพันธ์เชิงลบต่อการตั้งใจใช้เทคโนโลยีของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี  
ตัวแปรอิสระทั้ง 4 ตัวแปรดังกล่าวสามารถร่วมกันท านายความตั้งใจใช้เทคโนโลยีของพนักงาน
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติที่ระดับ 0.05 และตัวแปรอิสระทั้ง 4 ตัวแปรมีอ านาจในการท านาย 

ร้อยละ 54.8 (R2 Adjust = 0.548) ทั้งนี้ ผลการวิเคราะห์ข้อมูลบ่งชี้ว่า ด้านการตระหนักถึง
ความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม เป็นตัวแปรที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้เทคโนโลยีของ
พนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี มากที่สุด รองลงมาคือ ด้านความคาดหวังถึง 
ความมีประโยชน์ ด้านปัจจัยทางสังคม และด้านความซับซ้อน โดยมีค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ 
การถดถอยมาตรฐาน β เท่ากับ 0.388, 0.349, 0.218 และ -0.125 ตามล าดับ    
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 ตอนท่ี 4 ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัจจัยท่ีส่งผลต่อการตั้งใจในการใช้ระบบงานสารสนเทศ
ของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี 
 ในส่วนน้ีเป็นการสรุปข้อมูลจากข้อค าถามปลายเปิดในส่วนที่ 3 ของแบบสอบถาม  
ซึ่งผู้ตอบแบบสอบถามแสดงความคิดเห็นแบบอิสระ จ านวนเพียง 5 คน ซึ่งสามารถสรุปผลได้ ดังนี้ 
 หน่วยงานที่ดูแลรับผิดชอบในเร่ืองของระบบสารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย 
ส านักงานเขตชลบุรี ควรจัดให้ความรู้และจัดฝึกอบรมให้กับพนักงานในด้านของเทคโนโลยีต่าง ๆ 
ต้องมีการปรับปรุงอุปกรณ์เคร่ืองใช้ต่าง ๆ ในส านักงานให้มีความทันสมัยและพร้อมใช้ใน 

การปฏิบัติงาน อีกทั้งพนักงานทุกท่านควรที่จะเรียนรู้และยอมรับถึงการเปลี่ยนแปลงและเข้ามา 

ของเทคโนโลยีสมัยใหม่อีกด้วย 
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บทที ่5 
สรุป อภิปรายผล และข้อเสนอแนะ 

 
 การศึกษาเร่ือง ปัจจัยที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้เทคโนโลยีของพนักงานธนาคารกรุงไทย 
ส านักงานเขตชลบุรี นี ้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาถึงระดับความตั้งใจใช้ในระบบสารสนเทศ และ
ศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้เทคโนโลยีของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี 
ประชากรที่ใช้ คือ พนักงานธนาคารกรุงไทยในส านักงานเขตชลบุรี จ านวน 191 คน มีการก าหนด
กลุ่มตัวอย่างโดยใช้สูตรทาโร่ยามาเน่ ได้จ านวน 130 คน เป็นการสุ่มตัวอย่างแบบแบ่งชั้นภูมิ 
เคร่ืองมือที่ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูล คือ แบบสอบถาม โดยมีการเก็บแบบสอบถามทางออนไลน์ 
ซึ่งประกอบไปด้วย 3 ส่วน ได้แก่ แบบสอบถามเกี่ยวกับข้อมูลส่วนบุคคล เป็นข้อค าถามแบบ
เลือกตอบ ปัจจัยที่ส่งผลต่อการต้ังใจใช้เทคโนโลยี เป็นข้อค าถามแบบมาตรส่วนประมาณค่า และ
ข้อเสนอแนะ ซึ่งเป็นค าถามปลายเปิด มีผู้ตอบแบบสอบถามทางออนไลนท์ั้งสิ้นจ านวน 136 ฉบับ 
และคัดเลือกแบบสอบถามที่มีความสมบูรณ์จ านวน 130 ฉบับ จากนั้นน าแบบสอบถามมาลงรหัส
เพื่อประมวลผลและวิเคราะห์ข้อมูลโดยใช้สถิติเชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย 
และการวิเคราะห์สมการถดถอยแบบพหุคูณ โดยจะน าเสนอผลการวิจัย ดังนี้ 

 

สรุปผลการวิจัย 
 การเสนอการสรุปผลการวิจัยเชิงปริมาณ น าเสนอผลการวิจัย ดังนี้ 
 1.  พนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี ที่ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศ
หญิง จ านวน 97 คน (ร้อยละ 74.62) มีช่วงอายุระหว่าง 21-30 ป ีจ านวน 41 คน (ร้อยละ 27.69)  
มีสถานภาพโสด จ านวน 65 คน (ร้อยละ 50.00) มีระดับการศึกษาส่วนใหญ่อยู่ในระดับชั้นปริญญา
ตรี จ านวน 89 คน (ร้อยละ 68.46)  
 2.  การศึกษาถึงระดับความตั้งใจใช้ในระบบสารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย 
ส านักงานเขตชลบุรี ในภาพรวมพบว่า มีความตั้งใจที่จะใช้งานอยู่ในระดับมาก (X̄ = 4.31 และ  
SD = 0.69)  
 3.  ปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้เทคโนโลยีของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงาน
เขตชลบุรี พบว่า มีปัจจัยทั้งหมด 4 ตัวแปร ที่ส่งผลต่อการตั้งใจใช้เทคโนโลยี ได้แก่ ด้าน 

การตระหนักถึงความมีประโยชน์ ด้านปัจจัยทางสังคม และด้านการตระหนักถึงความสามารถ 

ในการควบคุมพฤติกรรม ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้ระบบงานสารสนเทศของพนักงาน 
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ธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรีในเชิงบวก และด้านความซับซ้อนส่งผลต่อความตั้งใจ 

ในการใช้ระบบงานสารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรีในเชิงลบ  
 4.  ข้อเสนอแนะเกี่ยวกับปัจจัยที่มีผลต่อความตั้งใจในการใช้ระบบงานสารสนเทศของ
พนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี พบว่า หน่วยงานที่ดูแลรับผิดชอบในเร่ืองของระบบ
สารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี ควรจัดให้ความรู้และจัดฝึกอบรม
ให้กับพนักงานในด้านของเทคโนโลยีต่าง ๆ ต้องมีการปรับปรุงอุปกรณ์เคร่ืองใช้ต่าง ๆ ใน
ส านักงานให้มีความทันสมัยและพร้อมใช้ในการปฏิบัติงาน อีกทั้งพนักงานทุกท่านควรที่จะเรียนรู้
และยอมรับถึงการเปลี่ยนแปลงและเข้ามาของเทคโนโลยีสมัยใหม่อีกด้วย  
 ทั้งนี้ผู้วิจัยได้สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน ดังตารางที่ 5-1 

 

ตารางที่ 5-1  ผลการทดสอบสมมติฐาน 

 

สมมติฐานการวิจัย ผลการวิจัย 

1.  ปัจจัยด้านการตระหนักถึงความมีประโยชน์ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้
ระบบงานสารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี  

ยอมรับ 

สมมติฐาน 
2.  ปัจจัยด้านความคาดหวังถึงผลลัพธ์ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้ระบบงาน
สารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี  

ไม่ยอมรับ 

สมมติฐาน 

3.  ปัจจัยด้านการตระหนักถึงความง่ายในการใช้งานส่งผลต่อความตั้งใจในการ
ใช้ระบบงานสารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี  

ไม่ยอมรับ 

สมมติฐาน 

4.  ปัจจัยด้านความซับซ้อนส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้ระบบงานสารสนเทศ
ของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี  

ยอมรับ 

สมมติฐาน 

5.  ปัจจัยด้านปัจจัยทางสังคมส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้ระบบงานสารสนเทศ
ของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี  

ยอมรับ 

สมมติฐาน 
6.  ปัจจัยด้านการตระหนักถึงความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมส่งผลต่อ
ความตั้งใจในการใช้ระบบงานสารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย 
ส านักงานเขตชลบุรี  

ยอมรับ 

สมมติฐาน 

7.  ปัจจัยด้านสภาพแวดล้อมที่สนับสนุนส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้ระบบงาน
สารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี  

ไม่ยอมรับ 

สมมติฐาน 
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อภิปรายผลการวิจัย 

 จากการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงปริมาณเกี่ยวกับปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้
ระบบงานสารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี สามารถอภิปราย
ผลการวิจัยตามสมมติฐานที่ตั้งไว้ได้ดังต่อไปนี้ 
 1.  การตระหนักถึงความมีประโยชน์ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้ระบบงานสารสนเทศ  
ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า พนักงานมีความเชื่อว่าการน าเอาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้จะ
ก่อให้เกิดประโยชน์ต่อการท างานมากขึ้น สอดคล้องกับงานวิจัยของมะลิวรรณ จันแดง (2554) 
ศึกษาถึงปัจจัยที่น าไปสู่การยอมรับเทคโนโลยีการเรียนอิเล็กทรอนิกส์ กรณีศึกษาการใช้ระบบ 
การเรียนอิเล็กทรอนิกส์ใน บริษัท สยาม มิตซุย พีทีเอ จ ากัด งานวิจัยของจักรพงษ์ สื่อประเสริฐสิทธิ์ 
(2554) ศึกษาถึง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยี: กรณีศึกษาการใช้บริการการสื่อสาร
ระหว่างกันผ่านข้อความและรูปภาพแบบทันทีผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร 
งานวิจัยของกฤติยา โตสม (2556) ศึกษาถึง การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ กรณีศึกษา 
กรมฝนหลวงและการบินเกษตร งานวิจัยของอาทิตย์ เกียรติก าจร (2556) ศึกษาถึง ปัจจัยที่มีอิทธิพล
ต่อการยอมรับเทคโนโลยี กรณีศึกษาการใช้เทคโนโลยี Interactive Whiteboard ในการเรียน 
การสอน ของคณะแพทย์ศาสตร์ศิริราชพยาบาล งานวิจัยของอัญชัน รอดช้าง (2556) ศึกษาถึง 
ความส าเร็จของการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีการฉายรังสีในประเทศไทย กรณีศึกษา บริษัท ผลิตภัณฑ์
สมุนไพรไทย จ ากัด งานวิจัยของณิชกาญจน ์อินทรารักษ์ (2557) ศึกษาถึง ปัจจัยการยอมรับ
เทคโนโลยีเช็คอินต๋ัวเคร่ืองบินด้วย QR Code กรณีศึกษา สายการบินพาณิชย์แห่งหนึ่ง และงานวิจัย
ของปฐมภูม ิวิชิตโชติ (2559) ศึกษาถึง การประยุกต์การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ กรณีศึกษาการใช้
งานโปรแกรม GLPI ของพนักงานบริษัทในเครือวาลีโอ ที่ระบุว่าระบบมีข้อดีมากกว่าข้อเสีย  
มีการเข้าถึงข้อมูลได้ง่าย และใช้เวลาน้อยกว่าการท างานในรูปแบบเดิม สามารถรับรู้ถึงความมี
ประโยชน์ของเทคโนโลยีในด้านต่าง ๆ มากกว่าโทษที่จะเกิดขึ้น และพนักงานยังมีความคาดหวัง 
ถึงประโยชน์ซึ่งจะเกิดขึ้นต่อตัวพนักงานและองค์กร เมื่อพนักงานมีความตั้งใจในการใช้ระบบ 
งานสารสนเทศ  
 2.  ความซับซ้อนส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้ระบบงานสารสนเทศ ทั้งนี้อาจเป็น 
เพราะว่า พนักงานอาจสามารถรับรู้ได้ถึงความยากและซับซ้อนในการที่จะท าความเข้าใจใน 
การยอมรับ จนถึงขั้นตอนในการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ สอดคล้องกับงานวิจัยของ 
มะลิวรรณ จันแดง (2554) ศึกษาถึงปัจจัยที่น าไปสู่การยอมรับเทคโนโลยีการเรียนอิเล็กทรอนิกส์ 
กรณีศึกษาการใช้ระบบการเรียนอิเล็กทรอนิกส์ใน บริษัท สยาม มิตซุย พีทีเอ จ ากัด งานวิจัยของ
กฤติยา โตสม (2556) ศึกษาถึง การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ กรณีศึกษากรมฝนหลวงและ 
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การบินเกษตร งานวิจัยของอาทิตย์ เกียรติก าจร (2556) ศึกษาถึง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับ
เทคโนโลยี กรณีศึกษาการใช้เทคโนโลยี Interactive Whiteboard ในการเรียนการสอน ของ
คณะแพทย์ศาสตร์ศิริราชพยาบาล งานวิจัยของอัญชัน รอดช้าง (2556) ศึกษาถึง ความส าเร็จของ 
การประยุกต์ใช้เทคโนโลยีการฉายรังสีในประเทศไทย กรณีศึกษา บริษัท ผลิตภัณฑ์สมุนไพรไทย 
จ ากัด งานวิจัยของณิชกาญจน์ อินทรารักษ์ (2557) ศึกษาถึง ปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยีเช็คอินต๋ัว
เคร่ืองบินด้วย QR Code กรณีศึกษา สายการบินพาณิชย์แห่งหนึ่ง และงานวิจัยของปฐมภูมิ วิชิตโชติ 
(2559) ศึกษาถึง การประยุกต์การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ กรณีศึกษาการใช้งานโปรแกรม GLPI 
ของพนักงานบริษัทในเครือวาลีโอ โดยเห็นว่าเร่ืองความยากง่ายของการใช้งานระบบ ความยากง่าย
ต่อการเรียนรู้เพิ่มเติม การท าระบบให้การท างานมีความชัดเจน เข้าใจง่ายมากขึ้น ระบบมีความง่าย
ในการบันทึกและแก้ไขข้อมูล และมีคู่มือที่ง่ายในการปฏิบัติตาม ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้
ระบบทั้งสิ้น 
 3.  ด้านสังคมส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้ระบบงานสารสนเทศ ทั้งนี้อาจเป็น 
เพราะว่า การกระท าและความคิดเห็นของคนในสังคมการท างานของพนักงาน เช่น เพื่อนร่วมงาน 
หัวหน้างาน เป็นบุคคลที่มีอิทธิพลต่อคนใกล้ชิด ซึ่งน าไปสู่การใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ได้ สอดคล้องกับงานวิจัยของมะลิวรรณ จันแดง (2554) ศึกษาถึงปัจจัยที่น าไปสู่การยอมรับ
เทคโนโลยีการเรียนอิเล็กทรอนิกส์ กรณีศึกษาการใช้ระบบการเรียนอิเล็กทรอนิกส์ใน บริษัท สยาม 
มิตซุย พีทีเอ จ ากัด งานวิจัยของจักรพงษ์ สื่อประเสริฐสิทธิ์ (2554) ศึกษาถึง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อ
การยอมรับเทคโนโลยี: กรณีศึกษาการใช้บริการการสื่อสารระหว่างกันผ่านข้อความและรูปภาพ
แบบทันทีผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ในเขตกรุงเทพมหานคร งานวิจัยของกฤติยา โตสม (2556) ศึกษา
ถึง การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ กรณีศึกษากรมฝนหลวงและการบินเกษตร งานวิจัยของ
อาทิตย์ เกียรติก าจร (2556) ศึกษาถึง ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยี กรณีศึกษาการใช้
เทคโนโลยี Interactive Whiteboard ในการเรียนการสอน ของคณะแพทย์ศาสตร์ศิริราชพยาบาล 
งานวิจัยของอัญชัน รอดช้าง (2556) ศึกษาถึง ความส าเร็จของการประยุกต์ใช้เทคโนโลยี 
การฉายรังสีในประเทศไทย กรณีศึกษา บริษัท ผลิตภัณฑ์สมุนไพรไทย จ ากัด งานวิจัยของณิ
ชกาญจน ์อินทรารักษ์ (2557) ศึกษาถึง ปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยีเช็คอินตั๋วเคร่ืองบินด้วย QR 
Code กรณีศึกษา สายการบินพาณิชย์แห่งหนึ่ง และงานวิจัยของปฐมภูมิ วิชิตโชติ (2559) ศึกษาถึง  
การประยุกต์การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ กรณีศึกษาการใช้งานโปรแกรม GLPI ของพนักงาน
บริษัทในเครือวาลีโอ ซึ่งเห็นว่า บุคคลจะเชื่อว่าควรใช้งานระบบใหม่ ๆ ในการปฏิบัติงาน 
โดยระบบนี้จะถูกใช้งานโดยผู้ใช้งานทุกคนภายในองค์กร ดังนั้นวัฒนธรรมขององค์กรและ 
เพื่อนร่วมงานจึงมีผลต่อการยอมรับด้านอิทธิพลทางสังคมอย่างมาก ตัวอย่างเช่น ถ้าองค์กรใดเน้น 
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ภาพลักษณ์ในด้านความทันสมัยของระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ พนักงานในองค์กรนั้นก็จะมี 
การยอมรับระบบเทคโนโลยีสารสนเทศในด้านอิทธิพลทางสังคมสูง 
 4.  ทางด้านการตระหนักถึงความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมส่งผลต่อความตั้งใจ 
ในการใช้ระบบงานสารสนเทศ ทั้งนี้อาจเป็นเพราะว่า พนักงานรับรู้ได้ถึงผลดีและผลเสียของการใช้
ระบบงานเทคโนโลยีสารสนเทศ สอดคล้องกับงานวิจัยของมะลิวรรณ จันแดง (2554) ศึกษาถึง
ปัจจัยที่น าไปสู่การยอมรับเทคโนโลยีการเรียนอิเล็กทรอนิกส์ กรณีศึกษาการใช้ระบบการเรียน
อิเล็กทรอนิกส์ใน บริษัท สยาม มิตซุย พีทีเอ จ ากัด งานวิจัยของกฤติยา โตสม (2556) ศึกษาถึง  
การยอมรับเทคโนโลยีสารสนเทศ กรณีศึกษากรมฝนหลวงและการบินเกษตร งานวิจัยของอัญชัน 
รอดช้าง (2556) ศึกษาถึง ความส าเร็จของการประยุกต์ใช้เทคโนโลยีการฉายรังสีในประเทศไทย 
กรณีศึกษา บริษัท ผลิตภัณฑ์สมุนไพรไทย จ ากัด งานวิจัยของณิชกาญจน์ อินทรารักษ์ (2557) ศึกษา
ถึง ปัจจัยการยอมรับเทคโนโลยีเช็คอินต๋ัวเคร่ืองบินด้วย QR Code กรณีศึกษา สายการบินพาณิชย์
แห่งหน่ึง และงานวิจัยของปฐมภูมิ วิชิตโชติ (2559) ศึกษาถึง การประยุกต์การใช้เทคโนโลยี
สารสนเทศ กรณีศึกษาการใช้งานโปรแกรม GLPI ของพนักงานบริษัทในเครือวาลีโอ ซึ่งเห็นว่า
ปัจจุบันมีการใช้งานเทคโนโลยีเพิ่มมากขึ้น จึงควรพัฒนาระบบเทคโนโลยีให้มีความทันสมัย 
สะดวก รวดเร็ว และมีความปลอดภัยต่อข้อมูลให้มากขึ้น ตามความต้องการของผู้ใช้บริการ ซึ่งจะ
ช่วยเพิ่มความสามารถในการรองรับการใช้เทคโนโลยีที่เพิ่มมากขึ้น และน าพาความมั่นใจใน 
ความปลอดภัยของการใช้ข้อมูลผ่านทางออนไลน์ 
  

ข้อเสนอแนะ 
 ข้อเสนอแนะจากการวิจัยเร่ือง ปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้ระบบงาน
สารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี มีดังต่อไปนี้ 
 1.  ปัจจัยด้านการตระหนักถึงความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมเป็นตัวแปรที่มี 
อิทธิพลต่อความตั้งใจในการใช้ระบบงานสารสนเทศ ของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงาน 
เขตชลบุร ีมากที่สุดและมีความสัมพันธ์ต่อกันในทางบวก พบว่า พนักงานให้ความส าคัญถึง 
การตระหนักถึงความสามารถในการควบคุมพฤติกรรมมีความสัมพันธ์กับความตั้งใจในการใช้
ระบบงานสารสนเทศ จึงควรให้ความส าคัญปัจจัยด้านนี้เป็นอย่างมาก โดยมีการสื่อสารให้พนักงาน
รับรู้ถึงข้อจ ากัดในด้านผลดีและผลเสียของการใช้งานระบบสารสนเทศ เพื่อให้พนักงานมี 
ความตั้งใจในการใช้ระบบงานสารสนเทศอย่างต่อเนื่อง ทางองค์กรควรให้ความส าคัญในเร่ืองนี้ 
อย่างต่อเนื่อง โดยเน้นย้ าเร่ืองความรวดเร็ว ความทันสมัย และความสะดวกในการใช้งานระบบ  
แต่ต้องอยู่บนพื้นฐานของความปลอดภัยเพื่อเป็นการรักษาข้อมูลและความลับของลูกค้า   
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 2.  ปัจจัยด้านความซับซ้อนส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้ระบบงานสารสนเทศ ของ 
พนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี มีความสัมพันธ์ต่อกันในทางลบ หากระบบมี 
ความซับซ้อนในการใช้งานมาก จะส่งผลให้พนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี  
มีความตั้งใจในการใช้ระบบงานสารสนเทศน้อยลง ดังนั้นการรักษาความตั้งใจในการใช้งานระบบ 
เพื่อให้พนักงานมีความตั้งใจในการใช้งานอย่างต่อเนื่อง ทีมงานในการพัฒนาระบบสารสนเทศของ
ธนาคารกรุงไทย ควรจัดท าแบบส ารวจความพึงพอใจในการใช้งานระบบ โดยสอบถามถึงความยาก
ง่าย ความซับซ้อน และความต้องการของผู้ใช้งานระบบ เพื่อพัฒนาให้ใช้งานได้ตรงตาม 
ความต้องการของผู้ใช้งานจริง ซึ่งจะช่วยก่อให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลอย่างสงูสุด 
ในการปฏิบัติงาน 
 ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยคร้ังต่อไป 
 การศึกษาวิจัยในครั้งนี้ท าให้ผู้วิจัยมีข้อเสนอแนะส าหรับการท างานวิจัยในคร้ังต่อไปดังนี้ 
 1.  เน่ืองจากการวิจัยนี้เป็นการศึกษาปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้ระบบงาน
สารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ ดังนั้น ใน
การศึกษาวิจัยครั้งต่อไปควรศึกษาเพิ่มเติมในลักษณะของงานวิจัยเชิงคุณภาพ โดยการร่วมสัมภาษณ์
ถึงปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจในการใช้ระบบงานสารสนเทศ เพื่อให้ทราบถึงข้อมูลในเชิงลึกต่อไป 
 2.  การศึกษาคร้ังนี้ได้ใช้วิธีการเก็บรวบรวมโดยการส่งแบบสอบถามออนไลน์ 
ซึ่งเปน็ไปได้ว่า ผู้ตอบมีความพึงพอใจในการใช้เทคโนโลยีในระดับหนึ่ง ดังนั้นในการศึกษา 
คร้ังถัดไป จึงอาจปรับเปลี่ยนวิธีการเก็บข้อมูล หรือลักษณะของผู้ใช้ข้อมูล 
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แบบสอบถาม 
 

เร่ือง ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความตั้งใจใช้ระบบสารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย 
ส านักงานเขตชลบุรี 

 
 แบบสอบถามชุดนี้เป็นส่วนหนึ่งของการศึกษาในระดับปริญญาโท สาขาการจัดการ
ทรัพยกรมนุษย์ คณะการจัดการและการท่องเที่ยว มหาวิทยาลัยบูรพา ผู้วิจัยใคร่ขอความกรุณาให้
ท่านตอบแบบสอบถามให้ครบทุกข้อตามความเป็นจริง ข้อมูลที่ได้รับจากท่านจะเป็นประโยชน์ 
ต่อการศึกษาในคร้ังนี้ ข้อมูลทั้งหมดที่น ามาวิเคราะห์จะน าไปใช้เพื่อประกอบการวิจัยเท่านั้น  
ซึ่งจะไม่ส่งผลกระทบต่อหน้าที่การงานของท่านแต่อย่างใด ผู้วิจัยขอขอบพระคุณท่านเป็นอย่างสูง
ที่กรุณาสละเวลาในการตอบแบบสอบถามมา ณ โอกาสนี้ 
ค าชี้แจง   
ส่วนที่  1  ข้อมูลส่วนบุคคล   

ท าเคร่ืองหมาย  √  ในช่องค าตอบที่ตรงกับข้อมูลส่วนบุคคลของท่านมากที่สุด  
ส่วนที่  2  ปัจจัยท่ีมีผลต่อการยอมรับการใช้ระบบสารสนเทศของพนักงาน 

กรุณาท าเคร่ืองหมาย  √  ในช่องที่ตรงกับความคิดเห็นของท่านมากที่สุด (กรุณาตอบทุก
ข้อ) โดยมีรายละเอียด ดังนี้ 
 5 หมายถึง  ความคิดเห็นอยู่ในระดับมากที่สุด 
 4 หมายถึง  ความคิดเห็นอยู่ในระดับมาก 
 3 หมายถึง  ความคิดเห็นอยู่ในระดับปานกลาง 
 2 หมายถึง  ความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อย 
 1 หมายถึง  ความคิดเห็นอยู่ในระดับน้อยที่สุด 
แบบสอบถามนี้มีจ านวน 6 หน้า โดยแบ่งออกเป็น 3 ส่วน ดังนี ้
 ส่วนที่  1  ข้อมูลส่วนบุคคล 
 ส่วนที่  2  ปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้ระบบสารสนเทศของพนักงาน 
 ส่วนที่  3  ข้อเสนอแนะ 
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ส่วนที่ 1  ข้อมูลส่วนบุคคล 
1.  เพศ 

 (1)  ชาย      (2)  หญิง 
2.  อายุ 

 (1)  21-30  ปี    (2)  31-40  ปี  
 (3)  41-50  ปี    (4)  51-60  ปี 

3.  สถานภาพ 
 (1)  โสด      (2)  สมรส  
 (3)  หย่าร้าง     (4)  หม้าย 

4.  ระดับการศึกษา 
 (1)  ต่ ากว่าปริญญาตรี   (2)  ปริญญาตรี   
 (3)  ปริญญาโท   (4)  สูงกว่าปริญญาโท 
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ส่วนที่ 2  ปัจจัยที่ปัจจัยที่ส่งผลต่อความตั้งใจใช้ระบบสารสนเทศของพนักงาน 

 
 

 
 
 

ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความตั้งใจใช้ 
ระบบสารสนเทศของพนักงาน 

ระดับของความคิดเห็น 

(5)
 เห็

นด
้วย
มา
กท

ี่สุด
 

(4)
 เห็

นด
้วย
มา
ก 

(3)
 เห็

นด
้วย
ปา
นก

ลา
ง 

(2)
 เห็

นด
้วย
น้อ

ย 

(1)
 เห็

นด
้วย
น้อ

ยที่
สุด

 

ความคาดหวังถึงประสิทธิภาพ (Performance expectancy) 

การตระหนักถึงความมีประโยชน์ (Perceived usefulness) หมายถึง ความเชื่อที่ว่าการน าเอา
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ ซึ่งจะก่อให้เกิดประโยชน์ต่องานที่ท าเพิ่มมากยิ่งขึ้น 
1.  ท่านคิดเห็นว่าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมีประโยชน์ต่อการ
ท างานของท่าน 

     

2.  ท่านคิดเห็นว่าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศช่วยเพิ่ม
ประสิทธิภาพในการท างานของท่านให้ดียิ่งขึ้น 

     

3.  ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศช่วยเพิ่มความสะดวกในการ
ท างานให้กับท่าน 

     

การคาดหวังในผลลัพธ์ (Outcome expectancy) หมายถึง พนักงานมีการคาดหวังถึงผลลัพธ์ที่จะ
ได้รับหลังจากที่มีการน าเอาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ โดยคาดหวังถึงผลดีและผลเสียที่มี
ต่อตนเองหลังจากที่มีการใช้งานระบบ  
4.  การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศส่งผลให้ท่านประสบความส าเร็จ
ในการท างานตามที่ได้รับมอบหมาย 

     

5.  การใช้เทคโนโลยีสารสนเทศช่วยท าให้ท่านได้รับความดี
ความชอบในหน้าที่และการท างาน 

     

6.  ท่านคิดว่าข้อมูลที่ได้รับจากระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
มีความถูกต้องและน่าเชื่อถือ 
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ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความตั้งใจใช้ 
ระบบสารสนเทศของพนักงาน 

ระดับของความคิดเห็น 

(5)
 เห็

นด
้วย
มา
กท

ี่สุด
 

(4)
 เห็

นด
้วย
มา
ก 

(3)
 เห็

นด
้วย
ปา
นก

ลา
ง 

(2)
 เห็

นด
้วย
น้อ

ย 

(1)
 เห็

นด
้วย
น้อ

ยที่
สุด

 

ความคาดหวังในการใช้งาน (Effort expectancy) 

การตระหนักความง่ายในการใช้งาน (Perceived ease of use) หมายถึง พนักงานมีความเชื่อว่า
การใช้งานระบบมีความง่าย ไม่ต้องใช้ความพยายามสูงในการใช้งาน 
7.  ท่านคิดว่าการเรียนรู้ระบบงานเกี่ยวกับเทคโนโลยี
สารสนเทศเป็นเร่ืองง่ายส าหรับท่าน 

     

8.  ระบบงานเทคโนโลยีสารสนเทศที่ใช้ในการปฏิบัติงานมี
ขั้นตอนการใช้งานระบบที่ง่าย  

     

9.  ท่านสามารถเรียนรู้และพัฒนาทักษะในการท างานผ่านระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

     

ความซับซ้อนยุ่งยาก (Complexity) หมายถึง พนักงานสามารถรับรู้ได้ถึงความยากและซับซ้อน
ในการที่จะท าความเข้าใจ ยอมรับ จนถึงขั้นตอนในการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
10.  ท่านคิดว่าการน าเอาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศใหม่เข้ามา
แทนระบบงานแบบเดิมมีความยุ่งยากซับซ้อนมาก 

     

11.  การเข้าถึงการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศไม่มีความ
ยุ่งยากซับซ้อน 

     

12.  ท่านคิดว่าช่องทางหรือเคร่ืองมือในการเข้าใช้งานระบบ
เทคโนโลยีมีความซับซ้อนในการใช้งาน 
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ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความตั้งใจใช้ 
ระบบสารสนเทศของพนักงาน 

ระดับของความคิดเห็น 

(5)
 เห็

นด
้วย
มา
กท

ี่สุด
 

(4)
 เห็

นด
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ก 

(3)
 เห็

นด
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ปา
นก

ลา
ง 

(2)
 เห็

นด
้วย
น้อ

ย 

(1)
เห็
นด
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น้อ

ย

ที่ส
ุดที่

สุด
 

อิทธิพลทางสังคม (Social influence) 

ปัจจัยทางสังคม (Social factor) หมายถึง การกล่าวอ้างอิงถึงการกระท าและความคิดเห็นของคน
ในสังคมของพนักงาน เช่น เพื่อนร่วมงาน หัวหน้างาน เป็นต้น ซึ่งจะเป็นอิทธิพลจากคนใกล้ชิด
น าไปสู่การใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศได้     
13.  เพื่อนร่วมงานของท่านมีความคิดเห็นเชิงบวกเกี่ยวกับ
ระบบงานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

    (2)
  

14.  เพื่อนร่วมงานมีอิทธิพลต่อการเปลี่ยนแปลงความคิดของท่าน
ในการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

    (3)
  

15.  ท่านได้รับการสนับสนุนส่งเสริมจากหัวหน้างานในการใช้
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

    (4)
  

สภาพแวดล้อมที่สนับสนุน (Facilitating condition) 

การตระหนักความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม (Perceived behavior control) หมายถึง  
การรับรู้ถึงข้อจ ากัดทั้งในด้านผลดีและผลเสียของการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

16.  ท่านตระหนักรู้ถึงแนวทางในการใช้งานระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศเพื่อให้เกิดผลดีต่อการปฏิบัติงาน 

    (5)
  

17.  ท่านทราบถึงผลดีและผลเสียที่จะได้รับเมื่อท่านใช้งานระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

    (6)
  

18.  ท่านยอมรับผลที่จะเกิดขึ้นตามมาเมื่อมีการใช้งานเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

    (7)
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ปัจจัยท่ีส่งผลต่อความตั้งใจใช้ 
ระบบสารสนเทศของพนักงาน 

ระดับของความคิดเห็น 
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สภาพแวดล้อมที่สนับสนุน (Facilitate condition) หมายถึง ระดับความเชื่อของบุคคลว่าองค์กร
และสิ่งอ านวยความสะดวกหรืออุปกรณ์ทางเทคโนโลยีที่มีอยู่มีส่วนช่วยสนับสนุนให้เกิดการใช้
งาน  
19.  มีหน่วยงานที่คอยให้ค าปรึกษาและแก้ไขปัญหาในการใช้งาน
ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

    (8)
  

20.  องค์กรของท่านมีทรัพยากรต่างๆ (เช่น คอมพิวเตอร์ โน๊ตบุ๊ค 
เป็นต้น) ที่เพียงพอต่อการใช้งานระบบ 

    (9)
  

21.  ระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตในองค์กรของท่านมีความพร้อมต่อ
การใช้งาน 

    (10
)  

ความตั้งใจท่ีจะใช้งาน (Behavior intention) หมายถึง การแสดงความพร้อมที่จะใช้เทคโนโลยี 
ประกอบด้วย ความต้องการในการใช้งานเทคโนโลยี และความตั้งใจที่จะใช้งานเทคโนโลยี  
22.  ท่านจะใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้เกิดประโยชน์ต่อ
การท างานเป็นประจ าในอนาคต 

    (11
)  

23.  ท่านตั้งใจที่จะแนะน าถึงประโยชน์ที่เกิดจากการใช้ระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศให้กับเพื่อนร่วมงานของท่านทราบ 

    (12
)  

24.  ท่านจะแนะน าและชักชวนเพื่อนร่วมงานของท่านให้มาร่วมกัน
ใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

    (13
)  

 
ส่วนที ่3 ข้อเสนอแนะ
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 

***ขอขอบพระคุณท่ีได้เสียสละเวลาในการตอบแบบสอบถามในครั้งนี้เป็นอย่างสูง*** 
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ภาคผนวก ข 
หนังสือขอความอนุเคราะห์ในการตรวจสอบความเที่ยงตรงของเคร่ืองมือ 
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ภาคผนวก ค 
หนังสือขอความอนุญาตเข้าศึกษาข้อมูลและเก็บรวบรวมข้อมูลในการท าวิจัย 
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ภาคผนวก ง 
ค่าคะแนนในการตรวจ IOC 
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แบบประเมินส าหรับผู้เช่ียวชาญเพ่ือตรวจสอบเคร่ืองมือวิจัย 
 

เร่ือง การยอมรับเทคโนโลยีและความตั้งใจใช้ 
ในระบบสารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย ส านักงานเขตชลบุรี 

  
 ค าชี้แจง แบบประเมินความเที่ยงตรง (IOC) ของเคร่ืองมือการวิจัยเพื่อประเมินความ
คิดเห็นของผู้เชี่ยวชาญที่มีต่อข้อค าถาม มีความเหมาะสมในการน าไปใช้เป็นเคร่ืองมือในการเก็บ
รวบรวมข้อมูลในการวิจัยซึ่งจะท าการประเมินความเที่ยงตรงโดยก าหนดเกณฑ์ในการพิจารณา
ความเที่ยงตรง ดังนี้  
 +1  =  ถ้าแน่ใจข้อค าถามตรงตามวัตถุประสงค์ 
  0  =  ถ้าไม่แน่ใจว่าข้อค าถามตรงตามวัตถุประสงค์ 
 -1  =  ถ้าแน่ใจว่าข้อค าถามไม่ตรงตามวัตถุประสงค์ 
 โปรดเขียนเคร่ืองหมาย  ลงในช่องระดับความคิดเห็นของท่านว่าข้อความมีความ
สอดคล้องหรือถูกต้องเพียงใด 
 
ส่วนที ่1 แบบสอบถามเกี่ยวข้องกับปัจจัยที่มีผลต่อการยอมรับการใช้ระบบสารสนเทศของพนักงาน 
 
นิยามศัพท์ 
 การยอมรับและการตั้งใจใช้เทคโนโลยีสารสนเทศ หมายถึง ปัจจัยต่าง ๆ ที่ส่งผลต่อการ
ยอมรับเทคโนโลยีและตั้งใจใช้ระบบสารสนเทศของพนักงานธนาคารกรุงไทย ในส านักงานเขต
ชลบุร ี
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ข้อค าถามในแบบสอบถามตอนท่ี 2 
 

ข้อ
ท่ี 

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ IOC 

+1 0 -1 

ความคาดหวังถึงประสิทธิภาพ (Performance expectancy) 

การตระหนักถึงความมีประโยชน์ (Perceived usefulness) หมายถึง ความเชื่อที่ว่าการน าเอาระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ ซึ่งจะก่อให้เกิดประโยชน์ต่องานที่ท าเพิ่มมากยิ่งขึ้น 
1. ท่านคิดเห็นว่าระบบเทคโนโลยี

สารสนเทศมีประโยชน์ต่อการท างานของ
ท่าน 

111   3/1 = 3 

2. ท่านคิดเห็นว่าระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศช่วยเพิ่มประสิทธิภาพในการ
ท างานของท่านให้ดียิ่งขึ้น 

111   3/1 = 3 

3. ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศช่วยเพิ่ม
ความสะดวกในการท างานให้กับท่าน 

111   3/1 = 3 

การคาดหวังในผลลัพธ์ (Outcome expectancy) หมายถึง พนักงานมีการคาดหวังถึงผลลัพธ์ที่จะ
ได้รับหลังจากที่มีการน าเอาระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมาใช้ โดยคาดหวังถึงผลดีและผลเสียที่มี
ต่อตนเองหลังจากที่มีการใช้งานระบบ  
4. ท่านคาดว่าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ช่วยให้ท่านสามารถท างานได้อย่างลุล่วง
ในสถานการณ์คับขัน 

11  1 1/3 = 0.33 

5. ท่านคิดว่าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศที่
ใช้ในการปฏิบัติงานของท่านไม่มีข้อเสีย
เลย 

1 1 1 0/0 

6. ท่านคิดว่าระบบเทคโนโลยีสารสนเทศมี
ส่วนช่วยให้ท่านได้รับการเพิ่มเงินเดือน 
โบนัส หรือต าแหน่งที่มากขึ้น 

 11 1 -1/3 = -0.33 
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ข้อ
ท่ี 

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ IOC 

+1 0 -1 

ความคาดหวังในการใช้งาน (Effort expectancy) 

การตระหนักความง่ายในการใช้งาน (Perceived ease of use) หมายถึง พนักงานมีความเชื่อว่า 
การใช้งานระบบมีความง่าย ไม่ต้องใช้ความพยายามสูงในการใช้งาน 
7. ท่านคิดว่าการเรียนรู้ระบบงานเกี่ยวกับ

เทคโนโลยีสารสนเทศเป็นเร่ืองง่ายส าหรับ
ท่าน 

111   3/1 = 3 

8. ระบบงานเทคโนโลยีสารสนเทศที่ใช้ใน
การปฏิบัติงานมีขั้นตอนการใช้งานระบบที่
ง่าย  

111   3/1 = 3 

9. ท่านสามารถเรียนรู้และพัฒนาทักษะใน 
การท างานผ่านระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

11 1  2/3 = 0.67 

ความซับซ้อนยุ่งยาก (Complexity) หมายถึง พนักงานสามารถรับรู้ได้ถึงความยากและซับซ้อน
ในการที่จะท าความเข้าใจ ยอมรับ จนถึงขั้นตอนในการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
10. การใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ

ก่อให้เกิดความยุ่งยากในการปฏิบัติงาน 
1  11 -1/3 = -0.33 

11. การเข้าถึงการใช้งานระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศไม่มีความยุ่งยากซับซ้อน 

111   3/1 = 3 

12. วิธีการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ
ยากต่อการจดจ า 

1  11 -1/3 = -0.33 
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ข้อ
ท่ี 

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ IOC 

+1 0 -1 

อิทธิพลทางสังคม (Social influence) 

ปัจจัยทางสังคม (Social factor) หมายถึง การกล่าวอ้างอิงถึงการกระท าและความคิดเห็นของ
คนในสังคมของพนักงาน เช่น เพื่อนร่วมงาน หัวหน้างาน เป็นต้น ซึ่งจะเป็นอิทธิพลจากคน
ใกล้ชิดน าไปสู่การใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศได้     
13. เพื่อนร่วมงานของท่านมีความคิดเห็นเชิงบวก

เกี่ยวกับระบบงานเทคโนโลยีสารสนเทศ 
11 1  2/3 = 0.67 

14. เพื่อนร่วมงานมีอิทธิพลต่อการเปลี่ยนแปลง
ความคิดของท่านในการใช้งานระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศ 

111   3/1 = 3 

15. ท่านได้รับการสนับสนุนส่งเสริมจากหัวหน้า
งานในการใช้ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

111   3/1 = 3 

สภาพแวดล้อมที่สนับสนุน (Facilitating condition) 

การตระหนักความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม (Perceived behavior control) หมายถึง 
การรับรู้ถึงข้อจ ากัดทั้งในด้านผลดีและผลเสียของการใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 
16. ท่านตระหนักรู้ถึงแนวทางในการใช้งาน

ระบบเทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อให้เกิดผลดี
ต่อการปฏิบัติงาน 

111   3/1 = 3 

17. ท่านทราบถึงผลดีและผลเสียที่จะได้รับเมื่อ
ท่านใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ 

111   3/1 = 3 

18. ท่านยอมรับผลที่จะเกิดขึ้นตามมาเมื่อมีการใช้
งานเทคโนโลยีสารสนเทศ 

111   3/1 = 3 
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ข้อ
ท่ี 

ข้อค าถามในแบบสอบถาม 

ความคิดเห็นของ
ผู้เชี่ยวชาญ IOC 

+1 0 -1 

สภาพแวดล้อมที่สนับสนุน (Facilitate condition) หมายถึง ระดับความเชื่อของบุคคลว่าองค์กร
และสิ่งอ านวยความสะดวกหรืออุปกรณ์ทางเทคโนโลยีที่มีอยู่มีส่วนช่วยสนับสนุนให้เกิดการใช้
งาน  
19. มีหน่วยงานที่คอยให้ค าปรึกษาและแก้ไข

ปัญหาในการใช้งานระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

111   3/1 = 3 

20. องค์กรของท่านมีทรัพยากรต่างๆ (เช่น 
คอมพิวเตอร์ โน๊ตบุ๊ค เป็นต้น) ที่เพียงพอต่อ
การใช้งานระบบ 

111   3/1 = 3 

21. ระบบเครือข่ายอินเทอร์เน็ตในองค์กรของ
ท่านมีความพร้อมต่อการใช้งาน 

111   3/1 = 3 

ความตั้งใจท่ีจะใช้งาน (Behavior Intention) หมายถึง การแสดงความพร้อมที่จะใช้เทคโนโลยี 
ประกอบด้วย ความต้องการในการใช้งานเทคโนโลยี และความตั้งใจที่จะใช้งานเทคโนโลยี  

22. ท่านจะใช้งานระบบเทคโนโลยีสารสนเทศให้
เกิดประโยชน์ต่อการท างานเป็นประจ าใน
อนาคต 

111   3/1 = 3 

23. ท่านจะตั้งใจท างานโดยใช้ระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศทุกครั้งที่มีโอกาส 

11  1 1/3= 0.33 

24. ท่านจะแนะน าและชักชวนเพื่อนร่วมงานของ
ท่านให้มาร่วมกันใช้งานระบบเทคโนโลยี
สารสนเทศ 

111   3/1 = 3 

 
ข้อเสนอแนะ 
.............................................................................................................................................................
............................................................................................................................................................. 
............................................................................................................................................................. 
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ภาคผนวก จ 
ผลการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ Multiple regression analysis 

 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
  



68 

ผลการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ Multiple regression analysis 
 

A1 = ด้านการตระหนักถึงความมีประโยชน์ 
A2 = ด้านความคาดหวังถึงผลลัพธ ์
A3 = ด้านการตระหนักถึงความง่ายในการใช้งาน 
A4 = ด้านความซับซ้อน 
A5 = ด้านปัจจัยทางสังคม 
A6 = ด้านการตระหนักถึงความสามารถในการควบคุมพฤติกรรม 
A7 = ด้านสภาพแวดล้อมที่สนับสนุน 
 

ผลการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ Multiple regression analysis โดยใช้วิธี Stepwise 
 

R R2 Adjusted R2 sig 
0.750 0.562 0.548 A6 = 0.000 

A1 = 0.000 
A5 = 0.002 
A4 = 0.042 
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