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บทที ่5 
สรุปผลการวจิัย และข้อเสนอแนะ 

 
  

1. สรุปผลการวจัิย 
 เพื่อให้สอดคลอ้งกบันโยบายของธนาคารกรุงไทย ท่ีมุ่งสู่การเป็นธนาคารแสนสะดวก เพ่ือเพ่ิมฐาน
ลูกคา้ และการพฒันาบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต จึงมีความเป็นอยา่งยิ่งท่ีจะศึกษาถึงปัจจยัท่ีเป็นอุปสรรคต่อ
การสมคัรใชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต ซ่ึงก็คือปัจจยัทศันคติของลูกคา้เก่ียวกบัความเส่ียงในการใชบ้ริการ
ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต แลว้น าขอ้มูลท่ีไดไ้ปปรับใชเ้พ่ือใหเ้กิดประสิทธิภาพในการด าเนินงาน ดงันั้นผูว้จิยัจึงได้
ศึกษาเร่ืองการรับรู้ความเส่ียงของลูกคา้ต่อการใชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต ของลูกคา้ธนาคารกรุงไทย สาขา
กาฬสินธ์ุ เพื่อตอบวตัถุประสงค์ของงานวิจัย คือ เพื่อศึกษาการรับรู้ความเส่ียงในการใช้บริการธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ต โดยจ าแนกตามสถานภาพส่วนบุคคลดา้น เพศ อายุ ระดบัการศึกษา อาชีพ และรายได ้เพื่อศึกษา
เปรียบเทียบการรับรู้ความเส่ียงดา้นต่างๆจ าแนกตามผูใ้ช ้และไม่ใชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต เพื่อศึกษาถึง
ปัจจยัท่ีส่งผลต่อแนวโนม้การใชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต โดยสามารถสรุปผลการวจิยัไดด้งัน้ี 
 ผูใ้ชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายรุะหวา่ง 31-40 ปี จบการศึกษาระดบั
ปริญญาตรี รายไดป้ระมาณ 10,001-20,000 บาท มีความถ่ีในการใชบ้ริการต่างๆของธนาคารโดยเฉล่ีย 10 คร้ังข้ึน
ไป และมีประสบการณ์ในการเขา้ชมเวบ็ไซตข์องธนาคาร  
 ผูไ้ม่ใชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 31-40 ปี จบการศึกษา
ระดบัปริญญาตรี รายไดป้ระมาณ 10,001-20,000 บาท เช่นเดียวกบัผูใ้ชบ้ริการ แต่มีความถ่ีในการใชบ้ริการต่างๆ
ของธนาคารโดยเฉล่ียเพียง 1-3 คร้ังต่อเดือน และส่วนใหญ่ไม่มีประสบการณ์ในการเขา้ชมเวบ็ไซตข์องธนาคาร  
 การรับรู้ความเส่ียงต่อการใชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตของลูกคา้โดยภาพรวมอยู่ในระดบัปาน
กลาง แต่พบวา่ลูกคา้มีการรับรู้ความเส่ียงดา้นความปลอดภยัในระดบัมาก โดยเรียงล าดบัการรับรู้ความเส่ียงเป็น
รายขอ้จากมากไปหานอ้ยไดด้งัน้ี กงัวลวา่มิจฉาชีพอาจเขา้ถึงขอ้มูลบญัชีธนาคารไดโ้ดยไม่ไดรั้บอนุญาต กงัวลวา่
บุคคลอ่ืนอาจเขา้ถึงบัญชีได้ในกรณีท่ีไปใช้บริการผ่านคอมพิวเตอร์สาธารณะ และมีความกังวลว่าจะยกเลิก
รายการท่ีป้อนขอ้มูลผิดไม่ได ้และเม่ือพิจารณาเปรียบเทียบความแตกต่างดา้นการรับรู้ความเส่ียงระหวา่งผูใ้ช ้และ
ไม่ใชบ้ริการพบวา่ ลูกคา้มีการรับรู้ความเส่ียงงแตกต่างกนั ในดา้นประสิทธิภาพ โดยรับรู้ความเส่ียงแตกต่างกนั
ในเร่ืองกงัวลวา่จะใชร้ะบบไม่เป็น ดา้นความปลอดภยั มีการรับรู้ความเส่ียงแตกต่างกนัในเร่ืองไม่มัน่ใจในการ
ใหบ้ริการทางอินเทอร์เน็ตของธนาคาร และดา้นสังคม มีการรับรู้ความเส่ียงแตกต่างกนัในเร่ือง กงัวลวา่คนรอบ
ขา้งจะคดัคา้นการสมคัรใชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต ทั้งน้ีผูไ้ม่ใชบ้ริการมีระดบัของการรับรู้ความเส่ียงดา้น
ต่างๆดงักล่าวสูงกวา่ผูใ้ชบ้ริการอยา่งมีนยัส าคญัทางสถิติท่ีระดบั .05 
 รูปแบบจ าลองท่ีไดจ้ากงานวจิยัน้ีสามารถสรุปไดว้า่ ปัจจยัท่ีมีอิทธิพลต่อแนวโนม้การใชบ้ริการธนาคาร
ทางอินเทอร์เน็ตของลูกคา้ธนาคารกรุงไทยสาขากาฬสินธ์ุ ท่ีมีนยัส าคญัทางสถิติและค่าสัมประสิทธ์ิสูงท่ีสุดไดแ้ก่ 
ประสบการณ์ในการเขา้ชมเวบ็ไซตข์องธนาคารโดยมีค่าสัมประสิทธ์ิประมาณ 2.808 และการรับรู้ความเส่ียงดา้น
สงัคมมีค่าสมัประสิทธ์ิประมาณ -0.420 แสดงใหเ้ห็นถึงประสบการณ์ในการเขา้ชมเวบ็ไซตธ์นาคารเป็นปัจจยัดา้น
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บวก และมีอิทธิพลสูงมากต่อการใชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตเม่ือเปรียบเทียบกบัการไม่ใชบ้ริการ คือ ลูกคา้
จะมีแนวโนม้ในการใชบ้ริการเม่ือมีประสบการณ์ในการเขา้ชมเวบ็ไซตข์องธนาคาร ส่วนปัจจยัดา้นการรับรู้ความ
เส่ียงดา้นสงัคมค่อนขา้งเป็นปัจจยัดา้นลบส าหรับการตดัสินใจใชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต เม่ือเทียบกบัการ
ตดัสินใจไม่ใช้บริการ ส่วนปัจจัยตวัอ่ืน ๆพบว่าไม่มีนัยส าคญัทางสถิติ ส าหรับความสามารถในการพยากรณ์
แบบจ าลองของงานวิจยั พบวา่มีความสามารถในการพยากรณ์โดยรวมประมาณ 74.20% ซ่ึงถือว่าอยูใ่นเกณฑ์
ยอมรับได ้แต่ความคลาดเคล่ือนของการพยากรณ์อาจจะมาจากความผิดพลาดในการส ารวจขอ้มูล เช่น ความไม่
เขา้ใจ หรือความไม่ตั้งใจในการตอบแบบสอบถาม 
 กล่าวโดยสรุปของงานวิจัยการรับรู้ความเส่ียงของลูกคา้ต่อการใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต 
กรณีศึกษา ธนาคารกรุงไทยสาขากาฬสินธ์ุ ท าให้ทราบวา่ลูกคา้ของธนาคารส่วนใหญ่มีระดบัการรับรู้ความเส่ียง
ดา้นความปลอดภยัสูงท่ีสุด และเม่ือเปรียบเทียบการรับรู้ความเส่ียงระหว่างผูใ้ชแ้ละไม่ใชบ้ริการธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ต พบวา่มีการรับรู้ความเส่ียงดา้นประสิทธิภาพ ดา้นความปลอดภยั และดา้นสังคมแตกต่างกนัอยา่งมี
นยัส าคญัทางสถิติ โดยพบวา่ผูไ้ม่ใชบ้ริการมีระดบัการรับรู้ความเส่ียงดา้นต่างๆสูงกวา่ และท าให้ทราบวา่ปัจจยั
ดา้นการมีประสบการณ์ในการเขา้ชมเวบ็ไซตธ์นาคารเป็นปัจจยัท่ีมีอิทธิพลมากท่ีสุดต่อการใชบ้ริการธนาคารทาง
อินเทอร์เน็ต และปัจจยัการรับรู้ความเส่ียงดา้นสังคม โดยมีอิทธิพลต่อการใชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตใน
ดา้นลบ 
 

2. ข้อจ ากดัในการศึกษา 
 2.1   กลุ่มตวัอยา่งท่ีสุ่มมาใชใ้นการศึกษาน้ีส่วนมากจะเป็นผูไ้ม่ใชบ้ริการ แนวโนม้ของผลขอ้มูลท่ีไดจึ้ง
อาจมีความเอนเอียง (Bias) หรือไม่สะทอ้นการรับรู้ความเส่ียงของผูใ้ชบ้ริการเท่าท่ีควร 
 2.2   การเขา้ถึงทุกหน่วยของประชากรท่ีใชใ้นการศึกษา สามารถท าไดย้าก ดงันั้นกลุ่มตวัอยา่งท่ีสุ่มมา
ไดโ้ดยไม่อาศยัความน่าจะเป็น (Non-probability Sampling) จึงอาจจะไม่เป็นตวัแทนท่ีแทจ้ริงของประชากร
ทั้งหมด 
 2.3   แบบสอบถามท่ีใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการศึกษาไม่ไดอ้อกแบบชุดค าถามเฉพาะกลุ่ม ดงันั้นขอ้มลูท่ีได้
จึงอาจจะไม่เหมาะสม  
 2.4   ธนาคารมีขอ้จ ากดัในการเปิดเผยขอ้มูล ผูว้จิยัจึงน าเสนอขอ้มลูไดใ้นลกัษณะท่ีเป็นภาพรวมของ
การใหบ้ริการ 
 

3. ข้อเสนอแนะ 
 3.1   ขอ้เสนอแนะทัว่ไป 
         3.1.1   เน่ืองจากการรับรู้ความเส่ียงของลูกคา้ไม่ไดข้ึ้นอยูก่บัปัจจยัส่วนบุคคลดา้น เพศ อาย ุระดบั
การศึกษา อาชีพ และรายได ้ดงันั้นการเลือกส่ือท่ีจะส่ือสารเร่ืองความตระหนกัในความปลอดภยัภยั และการ
ป้องกนัความเส่ียงจากการใชบ้ริการ จึงควรเป็นส่ือท่ีสารมารถครอบคลุมทุกกลุ่มเป้าหมาย (Mass Media) อาทิ ส่ือ
โทรทศัน์ และอินเทอร์เน็ต   
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         3.1.2   เน่ืองจากผูท่ี้ใชบ้ริการส่วนใหญ่จะมีประสบการณ์ในการเขา้ชมเวบ็ไซต ์ในขณะท่ีผูไ้ม่ใช้
บริการจะยงัไม่เคย ดงันั้นธนาคารจึงควรกระตุน้ใหผู้ท่ี้ยงัไม่ใชบ้ริการมีโอกาสเขา้ชมเวบ็ไซต ์เพ่ือใหลู้กคา้เกิด
ความคุน้เคย และสร้างโอกาสในการน าเสนอบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต  
         3.1.3   เน่ืองจากลูกคา้ส่วนใหญ่มีระดบัการรับรู้ความเส่ียงดา้นความปลอดภยัท่ีมาก ธนาคารจึงควร
หาแนวทางในการสร้างทศันคติท่ีดีเก่ียวกบัใชบ้ริการ และส่ือสารนโยบายการรักษาความปลอดภยัในการรักษา
ความปลอดภยัใหลู้กคา้ทราบ เพือ่ใหเ้กิดความมัน่ใจในบริการทางอินเทอร์เน็ตของธนาคาร รวมทั้งใหค้วามรู้
เก่ียวกบัการใชบ้ริการท่ีปลอดภยั 
         3.1.4   เน่ืองจากลูกคา้ท่ียงัไม่ใชบ้ริการส่วนใหญ่มีความกงัวลวา่จะใชร้ะบบไม่เป็น ดงันั้นธนาคาร
จึงควรใหค้  าแนะน าวธีิการใชบ้ริการ และกระตุน้ใหเ้กิดการทดลองใชง้าน 
          3.1.5   เน่ืองจากลูกคา้ท่ียงัไม่ใชบ้ริการส่วนใหญ่มีการรับรู้ความเส่ียงดา้นสงัคม โดยกงัวลวา่คน
รอบขา้งจะคดัคา้นการสมคัรใชบ้ริการ ดงันั้นธนาคารจึงไม่เพียงแค่ส่ือสารไปยงัลูกคา้กลุ่มเป้าหมาย แต่ยงัตอ้ง
ส่ือสารขอ้มูลบริการใหเ้ขา้ถึงบุคคลรอบขอ้งของลูกคา้ดว้ย   
  
 3.2   ขอ้เสนอแนะในการวจิยัคร้ังต่อไป 
         3.2.1   ควรท าการศึกษาช่องทางในการเขา้ถึงบริการดว้ยวธีิอ่ืนๆเพ่ิมเติมนอกเหนือจากการเขา้ถึง
บริการโดยคอมพิวเตอร์เพียงอยา่งเดียว อาทิ โทรศพัทมื์อถือทัว่ไป โทรศพัทมื์อถือแบบสมาร์ทโฟน และ Tablet 
         3.2.2   ควรมีการขยายขอบเขตของประชากรในการวจิยัคร้ังต่อไป เพ่ือศึกษาประชากรในกลุ่มท่ี
กวา้งข้ึนและสามารถเปรียบเทียบความสมัพนัธ์และความแตกต่างได ้
         3.2.3   ควรมีการศึกษาเปรียบเทียบกบัธนาคารอ่ืนๆท่ีมีบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตเช่นเดียวกนั 
เพื่อใหท้ราบถึงความแตกต่าง และความไดเ้ปรียบเสียเปรียบในการใหบ้ริการ 
         3.2.4   การศึกษาคร้ังต่อไปควรน าปัจจยัอ่ืนๆท่ีคาดวา่น่าจะมีความสมัพนัธ์กบัการใชบ้ริการ
ธนาคารทางอินเทอร์เน็ตเขา้มาพิจารณาเพ่ิมเติม เพ่ือใหเ้กิดความสมบูรณ์ในการน าเขา้สมการมากยิง่ข้ึน 
         3.2.5   ควรเก็บขอ้มูลโดยการสมัภาษณ์เชิงลึก และออกแบบสอบถามเฉพาะกลุ่ม โดยแยกชุด
ค าถามส าหรับผูใ้ช ้และไม่ใชบ้ริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต เพื่อใหไ้ดข้อ้มูลท่ีมีความชดัเจน และมีความถูกตอ้ง
ตรงกบัความเป็นจริงมากยิง่ข้ึน 
                 3.2.6   ควรต่อยอดการศึกษาไปยงัผลิตภณัฑใ์หม่ของธนาคารท่ีตอ้งท าธุรกรรมผา่นอินเทอร์เน็ต
เช่นเดียวกนั เช่น บริการ KTB Netbank 


