
 
 

บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1.1 ความสําคัญและที่มาของปญหาที่ทําการวิจัย 

 

โลกในปจจุบันไดพัฒนาเขาสูยุคดิจิทัล อินเทอรเน็ตเปนเครื่องมือท่ีทําใหการสื่อสารเปน

รูปแบบไรพรมแดนทําใหมนุษยสามารถสื่อสารกันขามประเทศดวยเทคโนโลยีท่ีทันสมัยภายใน

ระยะเวลาอันรวดเร็ว และมีตนทุนท่ีต่ําลงอยางตอเนื่อง อินเทอรเน็ตไดเขามามีบทบาทตอการดําเนิน

ชีวิตของมนุษยมากข้ึนในแตละวัน ประเทศไทย เปนประเทศหนึ่งท่ีจานวนผูใชงานอินเทอรเน็ตเพ่ิมข้ึน

อยางตอเนื่อง ขอมูลจากศูนยเทคโนโลยีอิเล็กทรอนิกสและคอมพิวเตอรแหงชาติ (NECTEC, 2557) 

เปดเผยถึงจํานวนผูใชอินเทอรเน็ตป 2552 คนไทยเริ่มนิยมใชอินเทอรเน็ตในการดําเนินกิจกรรมตางๆ 

ท้ังการคนควาหาขอมูล การสื่อสารระหวางกัน รวมถึงการบริโภคสินคา จํานวนผูใชอินเตอรเน็ตของ

ประเทศไทย มีจํานวนการใชงานท่ีสูงข้ึนอยางตอเนื่อง โดยในป 2556 มีจานวนผูใช 10.96 ลานคน 

และป 2557 ยอดผูใชงานเพ่ิมข้ึนเกือบเทาตัว โดยมีจํานวนผูใชงานอินเทอรเน็ต 20.03 ลานคน ภาค

ธุรกิจเล็งเห็นถึงชองทางการคารูปแบบใหมท่ีกําลังไดรับความนิยมจากผูบริโภค อีกท้ังเปนชองทาง

การคาท่ีมีตนทุนต่ํากวาชองทางการคาอ่ืนๆ ทําใหเกิดความสามารถทางการแขงขันดานราคา ระบบ

พาณิชยอิเล็กทรอนิกส (E-Commerce) จึงกลายเปนชองทางการคาท่ีธุรกิจกําลังพัฒนาเพ่ือใชในการ

ตอบสนองความตองการของลูกคาอยางเต็มรูปแบบ ซ่ึงผูซ้ือและผูขายสามารถสงขอมูลคําสั่งซ้ือ

ระหวางกันผานอุปกรณอิเล็กทรอนิกสทุกประเภท เชน อินเทอรเน็ต โทรศัพท เปนตน เพ่ือทําการซ้ือ

ขายสินคาระหวางกัน บทบาทสําคัญของพาณิชยอิเล็กทรอนิกสตอธุรกิจคือการชวยลดข้ันตอนและ

คาใชจาย ในการสั่งซ้ือของผู ซ้ือ การใหบริการหลังการขาย อีกท้ังผูใหบริการสามารถนําเสนอ

รายละเอียด และรายการสินคา และขอมูลท่ีเปนประโยชนสําหรับผูซ้ือ หรือการพูดคุยแลกเปลี่ยนกัน

ระหวางผูซ้ือผูขาย ทําใหสามารถบริการลูกคาไดตลอดเวลา ทําใหทราบถึงความตองการของลูกคา 

และคําติชมอยางรวดเร็วตลอดท้ังวัน ซ่ึงเหนือกวารูปแบบชองทางการคาอ่ืนๆ เชน รานคา หรือจุด

จําหนาย เปนตน ท่ีไมสามารถใหบริการไดตลอด 24 ชั่วโมง  
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ปจจุบันการดําเนินธุรกิจทางดานการเงินการธนาคารมีการแขงขันกันมากข้ึน ธนาคาร

พาณิชยจําเปนตองมีการปรับปรุงเปลี่ยนแปลง และพัฒนารูปแบบการบริการใหทันสมัยเหมาะสมกับ

ยุคแหงเทคโนโลยี ซ่ึงธนาคารพาณิชยไทยไดนําเทคโนโลยีมาชวยในการบริการ อํานวยความสะดวก 

เพ่ิมความรวดเร็ว และสนองตอความตองการของลูกคา โดยเฉพาะอยางยิ่งดานธนาคารบน

อินเทอรเน็ตรูปแบบตางๆ ท่ีนํามาใชสงเสริมใหธนาคารสามารถเพ่ิมชองทางในการหารายไดขยายฐาน

ลูกคา และรักษาสวนแบงทางการตลาด ซ่ึงจะสงผลใหเกิดความไดเปรียบทางการแขงขันในธุรกิจ และ

ยังเปนการพัฒนาศักยภาพของธนาคารไดอีกดวย ท้ังนี้การพัฒนาทางเทคโนโลยีซ่ึงมีความสะดวก

รวดเร็ว มีประสิทธิภาพ และเอ้ืออํานวยการติดตอสื่อสารระหวางกัน ทําใหธุรกรรมทางอินเทอรเน็ต

ดังกลาวมีความแตกตางจากการทําธุรกรรมแบบเดิมอยางสิ้นเชิง (สุชาดา บัวทองสุข, 2553) การใช

ธนาคารบนอินเทอรเน็ต ซ่ึงเปนบริการใหมของธนาคารพาณิชยไดมีแนวโนมผูใชบริการเพ่ิมมากข้ึนทุก

วัน ท้ังนี้ เนื่องจากเปนการอํานวยความสะดวกใหลูกคา ในการทําธุรกรรมทางการเงินผานระบบ

อินเทอรเน็ตไดดวยตนเอง เปรียบเสมือนเปนธนาคารสวนตัวท่ีสามารถทําธุรกรรมตางๆไดตลอด 24 

ชั่วโมง ซ่ึงเปนอีกชองทางการตลาดใหมท่ีธนาคารจะไดรายไดจากคาธรรมเนียมบริการตางๆ และ

ธนาคารจะสามารถลดตนทุนคาใชจายในระยะยาว และยังไดรับผลประโยชนท่ีไมใชตัวเงินอีกดวย 

โดยเฉพาะเรื่องท่ีเก่ียวของกับการสรางภาพลักษณการประชาสัมพันธชื่อเสียงและผลประโยชน

ทางการตลาดตางๆ ท่ีจะสงเสริมใหบริการดานอ่ืนๆของธนาคารไดรับภาพพจนท่ีดีตามไปดวย (จิวรัส 

อินทรบํารุง, 2553) 

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส หรือ อิเล็กทรอนิกสแบงคก้ิง (Electronic Banking; Online 

banking; Internet banking) หมายถึงการทําธุรกรรมทางการเงินผานชองทางอิเล็กทรอนิกส หรือ

ผานอุปกรณอิเล็กทรอนิกสตางๆ เชนๆ โทรศัพทมือถือ หรือ อินเตอรเน็ต ซ่ึงมีการใหบริการในหลายๆ 

ดาน อาทิเชน การฝากเงิน ถอนเงิน โอนเงิน หรือการสอบถามยอดเงินคงเหลือ เปนตน รวมท้ังการ

ใหบริการการทําธุรกรรมทางการเงินตางๆ ของธนาคารท่ีทําไดทุกท่ี ทุกเวลา ผานระบบอินเตอรเน็ต 

เชน สอบถามยอดคงเหลือโอนเงิน ชาระคาสาธารณูปโภค พิมพรายการเดินบัญชี ดูรายการใชจาย

ผานบัตรเครดิตยอนหลัง ฯลฯ โดยผูท่ีสนใจใชบริการจะตองติดตอกับธนาคารของตน เพ่ือขอเปดใช

บริการ รหัสผาน ชื่อในการเขาใชงานกอน ในปจจุบันธนาคารตางๆ มีบริการใหลูกคาของธนาคาร

เลือกใชหลายรูปแบบไมวาจะเปนการใชบัตร ATM, บัตรเครดิต, อินเตอรเน็ตแบงคก้ิง, ธนาคารผาน
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อินเตอรเน็ต (Internet-banking) ทําใหการดําเนินชีวิตมีความสะดวกสบายไมตองเดินทางไปธนาคาร  

ในอนาคตการใหบริการของธนาคารอิเล็กทรอนิกส จะมีการพัฒนาและยังเพ่ิมขีดความสามารถในการ

ใหบริการในดานอ่ืนๆ อีก เพ่ือรองรับความตองการในการใชบริการของลูกคา และจํานวนผูท่ีใชบริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส ท่ีมีจานวนเพ่ิมมากข้ึนอยางตอเนื่อง อันเนื่องมาจากความสะดวกสบาย และ

รวดเร็วในการทําธุรกรรม รวมไปถึงการประหยัดทรัพยากรตางๆ อีกดวย (สราวุธ ควชะกุล และไกร

ชิต สุตะเมือง, 2557)  

ในประเทศไทยแมวาจะมีการเปดใหบริการธนาคารผานชองทางอินเทอรเน็ตมานานเกือบ 10 

ป แตก็ยังถือวาชองทางดังกลาวเปนการเปดใหบริการทางการเงินท่ียังมีชองวางอยูมาก ในป 2011 

จากสถิติคนไทยใชบริการธนาคารออนไลน 150 ลานรายการตอป หรือคิดเปนมูลคามากกวา 

350,000 ลานบาท ซ่ึงคิดเปนอัตราการเติบโตถึง 50 – 60% ในชวง 2 – 3 ปท่ีผานมา ซ่ึงในประเทศ

ไทยจากผลสํารวจจะเห็นไดวาธนาคารรายใหญ  อยางไทยพาณิชยมีอัตราการเติบโตเฉลี่ยอยูท่ี 50 % 

และภายในป 2015 ธนาคารไดตั้งเปาหมายวาจะสรางฐานลูกคาสูงถึง 2.5 ลานราย ธนาคารสวนใหญ

ตั้งเปาหมายท่ีจะขยายบริการไปสู Mobile Banking เนื่องจากพฤติกรรมของผูบริโภความีการเดินทาง

ตลอดเวลา ขณะเดียวกันอุปกรณ และเทคโนโลยีตางๆ ก็มีตนทุน และการดําเนินงานตางๆ ท่ีถูกลงทา

ใหราคาลดลง ผูบริโภคจึงเปนเจาของอุปกรณอิเล็กทรอนิกส เทคโนโลยีตางๆ ไดงายข้ึน ซ่ึงก็รวมไปถึง

เทคโนโลยี 3G ท่ีไดกาวเขามามีบทบาทสําคัญในการดาเนินชีวิตประจําวันของผูคนมากข้ึนเรื่อยๆ 

ปจจุบันผูบริโภคท่ีใชบริการธนาคารออนไลน ยังคงตองใชเครื่องคอมพิวเตอรประมาณ 80% และอีก 

20% เลือกใชงานผานทางโทรศัพทมือถือ ธนาคารออนไลนในยุคปจจุบัน มีการอํานวยความ

สะดวกสบายใหแกผูใชบริการในหลายๆ ชองทาง เพ่ือใหลูกคาสามารถทําธุรกรรมทางการเงินไดทุกท่ี 

ทุกเวลา และชวยขจัดความยุงยาก วุนวาย และการรอคอยเปนเวลานานๆ แมกระท่ังในบานเองลูกคา

ก็สามารถท่ีจะทาธุรกรรมทางการเงินได แตท้ังนี้ผูใชเองก็ควรท่ีจะตระหนักถึงความปลอดภัยเปน

สําคัญ ทุกครั้งท่ีมีการทาธุรกรรมควรมีมาตรการรักษาความปลอดภัยของขอมูลลูกคา เพ่ือปองกันภัย

รานท่ีอาจแฝงตัวอยูในโลกออนไลน (สราวุธ ควชะกุล และไกรชิต สุตะเมือง, 2557) 

 อยางไรก็ตาม จากผลการศึกษาของนักวิจัยหลายทาน พบวาการใชบริการธนาคารผาน

อินเตอรเน็ตยังคงมีปญหา สาเหตุเกิดจากการผูบริโภคสวนใหญไม ม่ันใจในการซ้ือสินคาทาง

อินเทอรเน็ต จะเห็นไดวาผูบริโภคยังขาดความเชื่อม่ันในธนาคารอิเล็กทรอนิกส จึงทําใหเกิดการ
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ตัดสินใจใชบริการในระดับนอยท่ีลดลง ซ่ึงหากปลอยไวจะทําใหการธนาคารผานอินเตอรเน็ตไดรับ

ผลกระทบในวงกวาง สาเหตุของปญหาสวนหนึ่งท่ีเกิดข้ึนเปนเพราะภาคธุรกิจ และหนวยงานรัฐยังไม

มีการศึกษาถึงการพัฒนา หรือการคนหาวิธีการนําเสนอเพ่ือกระตุนใหผูบริโภคเกิดความม่ันใจและ

ตัดสินใจใชบริการธนาคารผานอินเตอรเน็ต รวมไปถึงการขาดความม่ันใจในความปลอดภัยของการ

ใหบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส จากการศึกษาในอดีตท่ีผานมาจะเปนการศึกษาท่ีแยกประเด็นตางๆ 

ออกจากกัน เชน McKnight และ Choudhury (2006) ศึกษาเก่ียวกับความต้ังใจใชบริการ โดยใชตัว

แปรความไววางใจเปนหลัก ขณะท่ีไมไดมุงเนนตัวแปรอ่ืนท่ีนาสนใจ ขณะท่ี Lu, Hsu และ Hsu 

(2005), Cunningham, Gerlach, Harper และ Young (2005) ศึกษาในเรื่องความตั้งใจใชหรือการ

ตัดสินใจใชบริการ แตใชตัวแปรเรื่องของความการรับรูความเสี่ยงเปนหลัก และ George (2007) 

ศึกษาใชใชบริการชําระเงินออนไลน โดยศึกษาทฤษฎีการยอมรับเทคโนโลยีซ่ึงจะเห็นวาการศึกษา

ตางๆ แยกองคประกอบท่ีสําคัญ และนาสนใจออกจากกัน  

ดังนั้นผูทําวิจัยจึงทําการศึกษาเรื่องการวิเคราะหอภิมานปจจัยท่ีมีผลตอการยอมรับการใช

บริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของผูบริโภค เพ่ือท่ีจะทําการสังเคราะหตัวแปรท่ีสําคัญ ไดแก คุณภาพ

ของธนาคารอิเล็กทรอนิกส การยอมรับเทคโนโลยี การรับรูความเสี่ยง ความไววางใจ และความตั้งใจ

ในการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส  ผลการวิจัยชึ่งเปนความสัมพันธระหวางตัวแปรจากงานวิจัยท่ี

นํามาวิเคราะหเปรียบเทียบความสัมพันธระหวางตัวแปรท่ีนักวิจัยสนใจศึกษาในงานวิจัยแตละเรื่อง ใน

เง่ือนไขท่ีแตกตางกัน ลักษณะความสัมพันธมีเง่ือนไขท่ีไดจากการวิเคราะหอภิมาน ทําใหผลการ

วิเคราะหอภิมาน ใหผลการวิเคราะหท่ีลึกชึ้งมากกวาผลการวิจัยเดิม ซ่ึงยังขาดการศึกษาในลักษณะนี้

อยูในปจจุบัน นอกจากนี้ยังเปนประโยชนตอภาคธุรกิจในการนําผลการศึกษาดังกลาว ไปพัฒนาสราง

แบบจําลองแนวทางในการนําเสนอ และสรางความเชื่อม่ันใหเกิดข้ึนในสายตาของผูบริโภคเพ่ือกระตุน

ใหเกิดการใชบริการชําระเงินผานระบบพาณิชยอิเล็กทรอนิกส เปนการสรางความสามารถทางการ

แขงขันใหกับธุรกิจอยางยั่งยืน 

 

1.2 วัตถุประสงคของการวิจัย 
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ในการศึกษาวิจัยครั้งนี้ ผูวิจัยมีวัตถุประสงคหลักท่ีสําคัญ 3 ประการในการศึกษา ดังนี้ 

1. เพ่ือสังเคราะหปจจัยท่ีมีผลตอการยอมรับการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของ

ผูบริโภค  

2. เพ่ือศึกษาความสัมพันธระหวางตัวแปรจากงานวิจัยท่ีนํามาสังเคราะห 

3. เพ่ือพัฒนาขอเสนอแนะเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอการยอมรับการใชบริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกสของผูบริโภคท่ีไดจากการศึกษา 

 

1.3 ขอบเขตของการวิจัย 

 

การวิจัยครั้งนี้มีขอบเขตของศึกษา ดังนี้ 

เม่ือไดทําการเสาะคนงานวิจัยท่ีจะนํามาสังเคราะหแลว จึงทําการการตัดสินใจวาจะ

สังเคราะหงานวิจัยทุกเรื่อง หรือเลือกศึกษาเฉพาะบางสวน  มีทางเลือก 4 ทางคือ 

 1.  การศึกษางานวิจัยทุกเรื่องท่ีสืบคนได วิธีนี้จะไดผลการวิเคราะหอภิมานท่ีครบ

สมบูรณแตจะเสียเวลา และงานวิจัยบางสวนท่ีไมมีคุณภาพอาจมีปญหาในการสังเคราะห 

 2.  การเลือกงานวิจัยโดยใชการเลือกแบบแบงชั้นตามลักษณะงานวิจัย วิธีนี้นักวิจัย

ตองกําหนดตัวแปรลักษณะงานวิจัยเปนเกณฑในการแบงชั้นงานวิจัย แลวจึงสุมเลือกงานวิจัยมาเปน

สัดสวนเทากันทุกชั้น 

 3.  การเลือกเฉพาะงานวิจัยท่ีมีการพิมพเผยแพร สําหรับวิธีนี้แมวาจะเชื่อม่ันไดวา ได

งานวิจัยท่ีมีคุณภาพ แตก็อาจเกิดความลําเอียงในผลการสังเคราะหได เพราะงานวิจัยท่ีไมไดรับการ

พิมพเผยแพรมักจะใหผลการวิจัยท่ีไมสมบูรณ 

 4.  การเลือกเฉพาะงานวิจัย ท่ีมีคุณภาพ โดยการประเมินจากนักวิจัย หรือ

ผูทรงคุณวุฒิ  

 

1.4 ประโยชนที่คาดวาจะไดรับ 
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การวิจัยคาดวาจะไดประโยชน ดังนี้  

1. ดานวิชาการ งานวิจัยนี้มีประโยชนตองานวิชาการในแงของการสรางองคความรู

เก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอการยอมรับการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสของผูบริโภค โดยใชการ

วิเคราะหอภิมานซ่ึงมีบทบาทสําคัญในการพัฒนาทฤษฎี เพราะขอคนพบท่ีกวางขวางลุมลึกจากการ

วิเคราะหอภิมาน ชวยใหไดหลักฐานสนับสนุนการพัฒนาทฤษฎี ทางวิชาการ อันจะเปนการขยาย

ขอบเขตแหงความรูใหกวางขวางตอไป ซ่ึงทําใหเกิดประโยชนเชิงทฤษฎีท่ีเก่ียวของ  และมีประโยชน

ตอการนําไปประยุกตในการวิจัยทางสังคมศาสตร 

2. ดานนโยบาย หนวยงานท่ีเก่ียวของกับธนาคารอิเล็กทรอนิกส ไดแนวทางยุทธศาสตร  

และขอเสนอแนะเพ่ือนําไปใชเปนแนวทางการแกปญหาตาง ๆ ท่ีเกิดข้ึนกับการยอมรับการใชบริการ

ธนาคารอิเล็กทรอนิกส เพ่ือเพ่ิมความสามารถทางการแขงขัน รวมท้ังไดขอเสนอแนะเชิงนโยบาย เพ่ือ

นําไปเปนแนวทางในการวางนโยบายสงเสริม สนับสนุน และพัฒนาคุณภาพการบริการ และความ

ปลอดภัยของบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสใหมีศักยภาพอยางยั่งยืน และมีความสามารถในการ

แขงขันไดภายใตกระแสโลกาภิวัตน 

3. ดานเศรษฐกิจ/พาณิชย ผลการวิจัยท่ีไดจะนําไปเผยแพรแกกลุมเปาหมาย  สาธารณชน  

ธุรกิจธนาคาร และองคกรท้ังภาคเอกชนและภาครัฐท่ีเก่ียวของ รวมท้ังการใหคําปรึกษาแนะนําแก

ผูประกอบการ เพ่ือเปนการตอยอดองคความรูท่ีไดรับใหเกิดประโยชนในการปฏิบัติจริง  และเปน

กลไกหลักท่ีสําคัญยิ่งตอยุทธศาสตรการปรับโครงสรางธนาคารอิเล็กทรอนิกสสูการเติบโตอยางมี

คุณภาพและยั่งยืน โดยการผลักดันธนาคารอิเล็กทรอนิกสใหเจริญเติบโต และยกระดับมาตรฐานการ

ยอมรับการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกสในระดับภูมิภาค และประชาคมอาเซียน     

4. ดานการนําผลการวิจัยไปใชประโยชน  ธุรกิจธนาคารสามารถนําผลการวิจัยไปใชเพ่ือ

เปนขอมูลพ้ืนฐานในการวางแนวทางเชิงกลยุทธในการพัฒนาศักยภาพธนาคารอิเล็กทรอนิกสเพ่ือ

ปรับปรุงคุณภาพการบริการ สรางความไววางใจแกผูใชบริการ และเพ่ิมความสามารถทางการแขงขัน 

หรือกําหนดเปนทางเลือกหนึ่งของการยกระดับมาตรฐานการยอมรับการใชบริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกส โดยสามารถนําองคความรูเก่ียวกับปจจัยท่ีมีผลตอการยอมรับการใชบริการธนาคาร

อิเล็กทรอนิกสของผูบริโภค ท่ีประเมินจากงานวิจัยในอดีต ซ่ึงเปรียบเสมือนการปอนขอมูลยอนกลับ

ใหธนาคารและหนวยงานภาครัฐท่ีเก่ียวของ ไดทราบถึงแนวทางเชิงกลยุทธ เพ่ือการการยกระดับ
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มาตรฐานการยอมรับการใชบริการธนาคารอิเล็กทรอนิกส อันจะเปนการการยกระดับขีด

ความสามารถการแขงขันของธนาคารใหบรรลุผลสําเร็จ น   

 


