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บทคัดย่อ 
 

 การวิจัยเร่ืองนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อวิเคราะห์การวิเคราะห์รูปแบบนวัตกรรมที่เหมาะสมต่อพฤติกรรมการใช้
ธนาคารอินเทอร์เน็ตส าหรับผู้สูงอาย ุโดยศึกษาทฤษฎกีารแพร่กระจายนวัตกรรม และความไว้วางใจเป็นตัวแปร
ส่งผ่าน ที่ส่งผลต่อพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารอินเทอร์เน็ตส าหรับผู้สูงอายุ ซึ่งใช้แบบสอบถามออนไลน์ในการเกบ็
รวบรวมจากผู้สูงอายทุี่มีบัญชีเงินฝากออมทรัพย์กับธนาคารพาณิชย์ในประเทศไทย  จ านวน 213 คน ผลการวิเคราะห์
ด้วยแบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้าง พบว่า การแพร่กระจายนวัตกรรมมีผลต่อความไว้วางใจในการใช้บริการธนาคาร
อินเทอร์เน็ตทั้งทางตรงและทางอ้อม จากการวิจัยครั้งนี้ได้ข้อค้นพบที่ส าคัญว่า การแพร่กระจายนวัตกรรมเป็นปัจจัยที่
ส าคัญในการพัฒนาการใช้บริการธนาคารอินเทอร์เน็ตส าหรับผู้สูงอายุ อีกทั้งการแพร่กระจายนวัตกรรมยังช่วยเพิ่ม
ความไว้วางใจในการใช้บริการ ซึ่งส่งผลต่อไปยังพฤติกรรมความตั้งใจในการใช้บริการธนาคารอินเทอร์เน็ตของผู้สูงอาย ุ
ทั้งนี้ผลลัพธ์จากงานวิจัยสามารถใช้เป็นตัวแบบส าหรับผู้บริหารในการก าหนดนโยบายหรือแผนกลยุทธ์เพื่อให้เกิดข้อ
ได้เปรียบทางการแข่งขัน และการพัฒนาระบบธนาคารอินเทอร็เน็ตส าหรับผู้สูงอายทุี่มีประสิทธิภาพ ซึ่งสอดคล้องตรง
กับความต้องการของผู้สูงอายใุนชีวิตประจ าวนั 
 
ค าส าคัญ: การแพร่กระจายนวัตกรรม, ความไว้วางใจ, พฤติกรรมความตั้งใจในการใช,้ ธนาคารอินเทอร์เน็ตส าหรับ
ผู้สูงอาย,ุ นวัตกรรมผู้สูงอาย,ุ แบบจ าลองสมการเชิงโครงสร้าง 
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Abstract 

The purpose of this research is to analyze the appropriate Internet banking for seniors by 
using diffusion of innovation theory and trust as mediator variables. Online questionnaires were 
collected from 213 Thai seniors’ people who had saving accounts with commercial banks in 
Thailand. The results of the Structural Equation Modeling (SEM) analysis indicated that diffusion of 
innovation does have a direct influence on trust and indirect influence on behavioral intention to 
use Internet banking. The results of this research significantly found that diffusion of innovation is a 
major factor in developing the Internet banking. It also increases trust in the service, which in turn 
affects the behavioral intention to use Internet banking services for seniors. Furthermore, the results of 
this research can be used as a model for executives in formulating relevant policies and strategies to 
achieve competitive advantages; and developing an efficient Internet banking system for seniors that is 
in accordance with the needs of seniors in everyday life. 
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บทน า 
ปัจจุบันได้มีการน าเอาอินเทอร์เน็ตมาใช้

ประโยชน์อย่างหลากหลาย โดยเฉพาะอย่างยิ่ง การ
ประยุกต์ใช้กับภาคธุรกิจบริการต่างๆ เพื่อประโยชน์ใน
การสื่อสารทางการตลาดให้กับธุรกิจ เช่น การติดตาม
ข่าวสาร การโฆษณา ประชาสัมพันธ์ และการค้นหา
ข้อมูล เป็นต้น หรือเป็นเครื่องมือในการเพิ่มช่องทางการ
ให้บริการ การติดต่อสื่อสาร การท าธุรกรรมทางการเงิน 
การช าระสินค้าผ่านอินเทอร์เน็ต โดยที่อินเทอร์เน็ต
สามารถให้บริการได้ตลอด 24 ชั่วโมง ในสังคมผู้สูงอายุ
จากการศึกษาของ Lena et. al ( 2009 ) ที่ศึกษาปัญหา
ด้านสังคมของผู้สูงอายุในอินเดียมีประเด็ นที่สอดคล้อง
กับปัญหาของผู้สูงอายุดังกล่าวข้างต้น ซึ่งผลการศึกษา
พบว่า เกือบครึ่งหนึ่งของผู้สูงอายุไม่สามารถอ่านเขียนได้ 
คิดเป็นร้อยละ 48 ท าให้ไม่มีความสุขในการใช้ชีวิต  อีก
ทั้งทัศนคติของบุคคลทั่วไป คือ ไม่สนใจหรือละเลยต่อ
ผู้สูงอายุ    คิดเป็น ร้อยละ 68.5 อีกทั้งปัญหาหนึ่งในยุค
ปัจจุบันที่มีการน าเทคโนโลยีเข้ามาช่วย คือ การปรับตัว
ให้เข้ากับเทคโนโลยีที่ทันสมัย แม้ผู้สูงอายุจะเร่ิมปรับตั ว
ให้เข้ากับเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์แต่ถือว่า ยังเป็นส่วน
น้อย  ยังพบว่ามี ผู้สูงอายุอีกจ านวนมากยังไม่สนใจ
เทคโนโลยีคอมพิวเตอร์ ทั้งนี้อาจเ นื่องจากความยากต่อ
การใช้งาน และผู้สูงอายุไม่มีประสบการณ์หรือมี
ประสบการณ์น้อยอีกทั้งเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์มี
ก้าวหน้าเร็วมาก ท าให้ผู้สูงอายุที่ยังล้าหลังและขาด
ทักษะความรู้ทางคอมพิวเตอร์ที่จะทันต่อความก้าวหน้า
ในเทคโนโลยียุคปัจจุบัน 
 ส าหรับการให้บริการธนาคารอิน เทอร์เน็ต ใน
ประเทศไทยนั้น พบว่าในเดือนธันวาคม 2559 มีจ านวน

การเปิดบัญชีใช้บริการธนาคารอินเทอร์เน็ตประมาณ 
15 ,095 , 696 บัญชี และมีมูลค่ารายการ 29 , 706 

พันล้านบาท (ธนาคารแห่งประเทศไทย , 2560) โดย
ลูกค้าสามารถใช้บริการธนาคารอินเทอร์เน็ตในการช าระ
ค่าบริการต่างๆ ได้ตล อด 24 ชั่วโมง นอกจากนี้บาง

ธนาคารได้มีการเพิ่มการบริการพิเศษเพื่ออ านวยความ

สะดวกส าหรับลูกค้า เช่น ลูกค้าสามารถก าหนดวัน เวลา
ช าระเงินล่วงหน้าได้เอง เพื่อตัดบัญชีให้ตรงกับวันที่ครบ

ก าหนดช าระเงิน ถึงแม้ว่าการบริการจะอ านวยความ
สะดวกและท าให้เกิดความพึงพอใจต่อลูกค้าเ ป็นอย่าง
มาก แต่ก็ส่งผลท าให้เกิดปัจจัยต่างๆ ที่ท าให้เกิดความ
เสี่ยงที่มีผลต่อลูกค้าได้ จากการส ารวจแนวโน้มการใช้
บริการธนาคารอินเทอร์เน็ตในงานวิจัยของ Yang 
( 1998 ) ได้คาดการณ์การเลือกใช้เทคโนโลยีของการ
บริการทางด้านธนาคารอินเทอร์เน็ต มีการเติบโตอย่าง
รวดเร็วและคา ดว่าเติบโตมากข้ึนอย่างต่อเนื่อง ดังนั้น
ควรให้ความส าคัญถึงข้อจ ากัดในการน าเทคโนโลยี
เหล่านี้เข้ามามีส่วนเก่ียวข้องทางด้านการจัดการธนาคาร
อินเทอร์เน็ตอีกด้วย ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของ Ahn 
et al. ( 2007 ) ที่ได้ท าการเพิ่มประสิทธิภาพของข้อมูลใน
การให้บริการธนาคารอิ นเทอร์เน็ต อาทิเช่น ความ
รวดเร็วในการประมวลผลของข้อมูล ความถูกต้อง
แม่นย า ข้อมูลมีความน่าเชื่อถือ และง่ายต่อการใช้งาน 
อีกทั้งยังมีการเพิ่มประสิทธิภาพทางด้านของความ
ปลอดภัยในการเข้าถึงข้อมูล การระบุตัวตนในการใช้
บริการ และการสร้างความไว้วางใจในการท าธุรกรรม ที่
สามารถท าให้ระบบธนาคารอินเทอร์เน็ต มีความ
ปลอดภัยและน่าเชื่อถือมากยิ่งขึ้ น (Martins et al., 
2014 )  

 ทั้งนี้ด้วยอิทธิพลของนวัตกรรมเทคโนโลยี
คอมพิวเตอร์ที่มีความบริการหลากหลายรูปแบบที่แทรก
ซึมเข้ามาสู่ชีวิตประจ าวันในทุกกลุ่มสังคมและทุกวัย
อย่างหลีกเลี่ยงไม่ได้นี้  จึงส่งผลท าให้มีบุคคลกลุ่มหนึ่ง
ในสังคมที่ต้องพบกับปัญหาและความยุ่งยากในการใช้
ชีวิตประจ าวัน ท าให้เกิดการวิตกกังวลในการยอมรับ
การใช้นวัตกรรมเทคโนโลยีที่เข้ามามีบทบาทในชีวิจ
ประจ า ซึ่งมีความรู้สึกถึงความยากต่อการเรียนรู้ ความ
ไม่ปลอดภัย ในการยอมรับการใช้นวัตกรรม เทคโนโลยี
คอมพิวเตอร์ในส่วนต่างๆ คือ กลุ่มผู้สูงอายุที่ไม่คุ้นเคย
กับนวัตกรรมเทคโนโลยีอันทันสมัย โดยได้รับผลกระทบ
อย่างมาก เช่น ไม่สามารถรับบริการของรัฐในหลาย
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บริการที่จ าเป็นต้องใช้นวัตกรรมเทคโนโลยีคอมพิวเตอร์
เข้ามาในการบริการนั้นๆ หรือเสียโอกาสจากการไม่
สามารถรับรู้ข้อมูลข่าวสารทั้งของภาครัฐและภาคเอกชน
ด้วย การขาดศักยภาพและขาดความมั่นใจที่จะใช้บริการ
นวัตกรรม อุปกรณ์ที่ทันสมัย และโปรแกรมคอมพิวเตอร์ 
โดยที่แนวโน้มในอนาคตบุคคลกลุ่มนี้จะยิ่งถูกผลกระทบ
ให้ถอยห่างจากการเป็นส่วนหนึ่งของสังคมมากข้ึนเร่ือยๆ 
เพราะไม่อาจใช้ ช่องทางการสื่อสารของนวัตกรรมระบบ
เทคโนโลยีสารสนเทศเพื่อติดต่อสื่อสารกับบุคคลอื่น 
และใช้เป็นทางเลือกเพื่อเพิ่มช่องทางการใช้บริการที่มี
ความสะดวกสบายในชีวิตประจ าวันมากยิ่งขึ้น  
 ดังนั้นผู้วิจัยจึงท าการศึกษาถึงการรับรู้ปัญหาใน
การยอมรับการใช้นวัตกรรมเทคโนโล ยีส าหรับผู้สูงอายุ
แล้ว ซึ่งถือว่าเป็น จุดเร่ิมต้นที่ดีส าหรับการพัฒนา
นวัตกรรมและระบบเทคโนโลยีสารสนเทศของศูนย์การ
เรียนรู้ให้สอดคล้องและเหมาะสมกับผู้สูงอายุมากยิ่งขึ้น
ในอนาคต ด้วยเหตุผลดังกล่าวข้างต้นท าให้ผู้วิจัยสนใจ
ท าการวิเคราะห์รูปแบบนวัตกรรมที่เหมาะสมต่อ
พฤติกรรมการใช้ธนาคารอินเทอร์เน็ตส าหรับผู้สูงอายุ
โดยใช้การวิเคราะห์องค์ประกอบเชิงยืนยันและการ
วิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้าง เพื่อให้ได้แบบจ าลองที่
เป็นต้นแบบน าไปสู่การวางมาตรการ เพื่อเป็นแนวทาง
ส าหรับการวางแผนกลยุทธ์ของผู้บริหารและก าหนด
นโยบายของรัฐบาล โดยสามารถน ามาพัฒนามาตรฐาน
ในการใหบ้ริการธนาคารอินเทอร์เน็ตส าหรับผู้สูงอายุ อีก
ทั้งส่งเสริมภาพลักษณ์ให้ผู้สูงอายุเกิดความเชื่อมั่น ใน
การ ใช้บริการ พร้อมทั้งสร้างความไว้วางใจให้กับ
ผู้สูงอายุที่มีความต้องการใช้บริการธนาคารอินเทอร์เน็ต
ได้ในที่สุด ท าให้ผู้สูงอายุสามารถลดขั้นตอน และ
ประหยัดเวลาในการที่ต้องเดินทางมาท าธุรกรรมที่
ธนาคารด้วยตนเอง ในขณะเดียวกันธนาคารก็สามารถ
ลดเวลา ค่าใช้จ่ายทางด้านบุคคลากรและสิ่งอ านวย
ความสะดวกต่างๆ อีกทั้งยังสามารถใช้เป็นจุดแข็งทาง
การตลาดที่ท าให้เกิดการแข่งขันเชิงเทคโนโลยีที่สามารถ
ดึงลูกค้าให้เข้ามาใช้บริ การธนาคารอินเทอร์เน็ตมาก

ยิ่งขึ้น ส่งผลให้เกิดภาพลักษณ์ของธนาคารดียิ่งขึ้นไป
ด้วย เพื่อน าไปใช้เป็นแนวทางในการปรับปรุงคุณภาพ
การบริการ และสร้างความไว้วางใจของธนาคาร
อินเทอร์เน็ตได้ต่อไปในอนาคต 
 
วัตถุประสงค์ 
1. เพื่อวิเคราะห์แนวโน้มและตรวจสอบความสอดคล้อง

ของแบบจ าลอ งการยอมรับนวัตกรรมที่เหมาะสมต่อ
พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารอินเทอร์เน็ตส าหรับ
ผู้สูงอายุ  

2. เพื่อศึกษา อิทธิพลของ ปัจจัย การแพร่กระจาย
นวัตกรรม ที่ประกอบด้วย การรับรู้ประโยชน์ของ การ
เข้าการได้ การรับรู้ถึงประโยชน์ของ ความยุ่งยาก
ซับซ้อน การทดลองใช้ การสังเกตได้ของนวั ตกรรม 
และปัจจัย ความไว้วางใจที่มีต่อพฤติกรรมการใช้
บริการธนาคารอินเทอร์เน็ตส าหรับผู้สูงอายุ 

3.  
ทบทวนวรรณกรรม 

ทฤษฎีการแพร่กระจายนวัตกรรม  ทฤษฎีการ
เผยแพร่นวัตกรรม (Diffusion of innovation theory: 
DOI) เป็นทฤษฎีพื้นฐานทางสังคมวิทยา  ซึ่ง Moore 
and Benbasat (Moore and Benbasat, 1991)  ได้
ปรับใช้แนวคิดคุณลักษณะของนวัตกรรม จากทฤษฎีการ
รับรู้ด้วยคุณสมบัติ  ซึ่งเป็นหนึ่งในองค์ประกอบหลักที่
ได้รับความนิยมมากที่สุดของทฤษฎี DOI เพื่อศึกษา
พฤติกรรมการใช้เทคโนโลยีของแต่ละบุคคล (Black et 
al.,2002 และ Cheung and Chan, 2000)  

แนวคิด และทฤษฎี ของ  Roger (2003) 
ประกอบด้วย 5 ด้าน  คือ คุณลักษณะประโยชน์เชิง
เปรียบเทียบ คุณลักษณะที่เข้ากันได้ คุณลักษณะความ
ยุ่งยากซับซ้อน คุณลักษณะสามารถทดลองใช้ได้ และ
คุณลักษณะสามารถสังเกตได้ ผู้วิจัยน ามาตัวพัฒนา
แบบสอบถาม เพื่อให้ใช้ในการเก็บข้อมูลทั้ง 5 ด้านที่
กล่าวมาข้างต้น และข้อมูลที่ได้มาจะส่งผลต่อการ
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วิเคราะห์ความการยอมรับการใช้นวัต กรรม ความ
ไว้วางใจ พฤติกรรมการ ใช้บริการธนาคารอินเทอร์เน็ต
ส าหรับผู้สูงอายุ เพื่อน าข้อมูลแบบจ าลองที่ได้นั้นมา
วิเคราะห์ว่าสอดคล้องกับการตั้งสมติฐานของผู้วิจัย
หรือไม่ พร้อมทราบถึงปัจจั ยส าคัญที่ท าให้เกิดการ
ยอมรับการใช้ธนาคารอินเทอร์เน็ตส าหรับผู้สูงอายุ 

ความไว้วางใจ   Mayer et al. (1999) ได้
อธิบายแนวคิดความไว้วางใจที่มีอิทธิพลต่อการบริการ 
โดยประกอบด้วย 3 ปัจจัย (1) ความสามารถ 
(Competence) คือ ทักษะ ความรู้ ความสามารถของการ
บริการหรือผู้ให้บริการ และพฤติกรรมของบุคคลที่แสดง
ถึงความสามารถในการโน้มน้าวให้เกิดสิ่งต่างๆ หรือการ
โน้มน้าวผู้อื่น (2) ความหวังดี  (Benevolence) คือ 
ความรู้สึกที่อยากจะท าสิ่งที่ดีมีคุณค่าให้กับผู้ที่ไว้วางใจเรา 
และ (3) ความตรงไปตรงมา หรือความซื่อสัตย์ (Integrity) 
คือ ความส ม่ าเสมอในการปฏิบัติตนด้วยความจริงใจ 
ตรงไปตรงมา โดยทั้ง 3 ปัจจัยนี้เป็นปัจจัยหลักที่ก่อให้เกิด
ความไว้วางใจ และเป็นลักษณะที่ปรากฏอยู่ในตัวของผู้ที่
ได้รับความไว้วางใจ มักจะเป็นผู้ที่มีความตั้งใจจริง จริงใจ 
มีความเสมอต้นเสมอปลาย และมีความซื่อสัตย์ ในการ
ให้บริการ ซึ่งผู้ใช้บริการสามารถรับรู้ได้ว่ามีระดับความ
ไว้วางใจมากน้อยเพียงใด (เช่น ในเชิงบวก ความสามารถ
ของระบบธนาคารอินเทอร์เน็ต ความเอาใจใส่ การรักษา
สัญญาและให้ข้อมูลอย่างตรงไปตรงมาของผู้ให้บริการ
ธนาคารอินเทอร์เน็ต และในเชิงลบ การขาดความ

สม่ าเสมอในการให้บริการ ก ารปฏิบัติไม่เป็นไปตาม
หลักการ เป็นต้น) 
 พฤติกรรมการใช้บริการ  จาก การทบทวน
วรรณกรรมเก่ียวกับ พฤติกรรมในการใช้บริการธนาคาร
อินเทอร์เน็ต พบว่า มีปัจจัยที่ หลากหลายที่มีผลต่อ
พฤติกรรมในการใช้บริการธนาคารอินเทอร์เน็ต (Luo et 
al., 2010; Zhao et al., 2010  และYoon and Steege, 

2013 ) ทั้งนี้ขึ้นอยู่กับลักษณะเฉพาะบุคคล สังคม  
เศรษฐกิจ การเมือง และเทคโนโลยี  (Montazemi and 
Qahri-Saremi, 2015 ) ส าหรับปัจจัยการเมืองและ
เศรษฐกิจนั้น พบว่า ธนาคารอินเทอร์เน็ตของธนาคาร
เอกชนได้รับความประสบความส าเร็จมากกว่าธนาคาร
ภาครัฐ เนื่องจากธนาคารเอ กชนมีการส่งเสริมการ
พัฒนาการใช้บริการธนาคารอินเทอร์เน็ตให้กับลูกค้าอย่าง
สม่ าเสมอ (Mirza et al., 2009 ) อีกทั้งจะเห็นได้ว่า
ผู้บริโ ภคมีความคาดหวังและพฤติกรรม การใช้ธนาคาร
อินเทอร์เน็ตมีแนวโน้มเพิ่มมากยิ่งขึ้น (Im et al., 2011)
อย่างไ รก็ตาม แม้ว่าพฤติกรรม การใช้ บริการของแต่ละ
บุคคลมีความซับซ้อนและยากต่อการคาดการณ์ แต่ถือว่า
เป็นสิ่งที่จ าเป็นอย่างมากที่ทางธนาคารควรมีการ
พัฒนาการบริการอย่างต่อเนื่อง ไม่ว่าจะเป็นในเร่ืองของ
คุณภาพการบริการ โครงสร้างความเชื่อมั่นและความ
ไว้วางใจ ของธนาคารอินเทอร์เน็ต เพื่อเป็นการเพิ่ม
ประสิทธิ ภาพการท างานและเป็นเครื่องมือช่วยในการ
ตัดสินใจการใช้บริการของผู้บริโภคได้เป็นอย่างดี (Xue et 
al., 2011) 

 
ภาพที่ 1 กรอบแนวคิด 



วารสาร อัล-ฮิกมะฮฺ มหาวิทยาลัยฟาฏอนี                                                       ปีท่ี 9 ฉบับท่ี 17 มกราคม-มิถุนายน 2562           
กนกกาญจน์ เสน่ห์ นมะหุต                       การวิเคราะห์รูปแบบท่ีนวัตกรรมเหมาะสม......... 

 

22 

ระเบียบวิธีการวิจัย 
1.ประชากรและกลุ่มตัวอย่าง 
การวิจัยนี้ ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ผู้ที่มี

บัญชีเงินฝากออมทรัพย์ในประเทศไทยที่ มีอายุตั้งแต่ 45 
ปีขึ้น จ านวนทั้งหมด 200 ตัวอย่าง (Hair et al., 2010) 
หมายเหตุ : เพื่อเป็นการพัฒนาแบบจ าลองให้รองรับจ านวนผู้สูงอายุ 
ซ่ึงจากการศึกษาแนวโน้มผู้สูงอายุในประเทศไทยพบว่า อีก 5-10 ปี 

ข้างหน้าจะมีจ านว นผู้สูงอายุเพิ่มขึ้นจ านวนมาก  (กรมกิจการ
ผู้สูงอายุ, 2560) 
 

2. การตรวจสอบคุณภาพเครื่องมือ  
ตรวจสอบค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามที่

ได้จากการทดลองใช้ศึกษาน าร่อง (Pilot Study) 
จ านวน 50 ชุด ในการค านวณค่าสัมประสิทธิ์ความ
เชื่อมั่น พบว่าค่าแอลฟาของครอนบาชในแบบสอบถาม
ทั้งหมด 25 ข้อค าถาม ได้ใช้ค่าความเชื่อมั่นระหว่าง 
0.71-1.00 ตามเกณฑ์มาตรฐานในการพิจารณาคัดเลือก
ข้อค าถาม  และค่าความเชื่อมั่นของแบบสอบถามทั้ง
ฉบับเท่ากับ 0.895  แสดงว่าข้อมูลมีความเหมาะสมดี
ของค าถามที่มีความสอดคล้องและมีความสัมพันธ์ไปใน
ทิศทางเดียวกัน และค่าที่ ได้อยู่ในระดับที่ยอมรับ
แบบสอบถามได้ ดังนั้นแบบสอบถามชุดนี้จึงสามารถ
น าไปใช้เก็บข้อมูลส าหรับด าเนินงานวิจัยจริงได้  (Kline, 
2005)  

3. การเก็บข้อมูลและการรวบรวมข้อมูล 
แบบสอบถามออนไลน์สู่ กลุ่มตัวอย่าง

เป้าหมาย   โดยผู้วิจัยได้ใช้วิธีการเก็บข้อมูลด้วยเทคนิค
การสุ่ม แบบบอกต่อ (Snowball Sampling) ซึ่งเป็น
วิธีการเลือกกลุ่มตัวอย่างในลักษณะแบบต่อเนื่อง ผ่าน
กลุ่มเพื่อนหรือบุคคลที่รู้จัก  ด้วย ส่งจดหมาย
อิเล็กทรอนิกส์และเครือข่ายสังคมออนไลน์  (Couto et 
al., 2013) โดยที่กลุ่มตัวอย่างที่ถูกสอบถามเป็นกลุ่ม
แรกโดยวิธีสุ่มตัวอย่างแบบง่าย 

4. การวิเคราะห์ข้อมูล 
แบบจ าลองที่มีองค์ประกอบเต็มรูปแบบนั้น  

ต้องประกอบด้วยตัวแปรภายนอก  (Exogenous 

Variables) และตัวแปรภายใน  (Endogenous 
Variable) ทั้งนี้ตัวแปรภายนอกและตัวแปรภายใน
ประกอบไปด้วย ตัวแปรแฝง  (Latent Variable) และ
ตัวแปรสังเกตได้  (Observed Variable) โดยแบ่ง
ออกเป็นแบบจ าลองย่อยที่ส าคัญ  2 แบบจ าลอง 
(Burnette and Williams, 2005) คือ แบบจ าลองการ
วัด (Measurement Model) โดยการวิเคราะห์
องค์ประกอบเชิงยืนยัน  (Confirmatory Factors 
Analysis) และแบบจ าลองเชิงโครงสร้าง  (Structural 
Model) เป็นการวิเคราะห์อิทธิ พลหรือการวิเคราะห์
เส้นทางหาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของตัวแปรแฝง
ภายนอกและตัวแปรแฝงภายใน (Byrne, 1998) 
 

ผลการวิจัย 
การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบ

แบบสอบถาม พบว่า กลุ่มตัวอย่างร้อยละ 55 เป็นเพศ
หญิง คิดเป็นร้อยละ 41.1 มีช่วงอายุ 45-50 ปี ซึ่งส่วน
ใหญ่มีการศึกษาระดับปริญญาตรี คิดเป็นร้อยละ 66.10 
ประกอบอาชีพ ข้าราชการ /พนักงานของรัฐ คิดเป็นร้อย
ละ 32.50 และโดยส่วนใหญ่รายได้เฉลี่ยต่อเดือน 

มากกว่า 30,000 บาท คิดเป็นร้อยละ 43.70  
การพิจารณาค่าดัชนีบ่งชี้การมีอิทธิพลของ

วิธีการวัดแบบ Common-Method Bias (CMB)  
เพื่อให้ได้ ผลการศึกษาที่มีความน่าเชื่อถือไม่มีความ
ล าเอียงเกิดข้ึน ด้วยเทคนิค Harman Single โดยการ
พิจารณาจากค่าความแปรปรวนของตัวแปร  Common 
Method Variance (CMV)  กล่าวคือ หากปัจจัย
สามารถอธิบายความแปรปรวนร่วมกันได้มากกว่า 50%  
แสดงว่า ข้อมูลมีค่าความแปรปรวนเกิดขึ้นและ ค าถาม
ตัวแปรต้นไม่ชักน าให้ตอบค าถามตัวแปรตาม ซึ่งท าให้
แบบสอบถามขาดความน่าเชื่อถือมีความล าเอียงเกิดข้ึน  
ผลการตรวจสอบพบว่า 40.14   % ดังนั้น ในการวิจัยนี้
จึงไม่น ามาซึ่งปัญหา  CMV (Eichhorn, 2014)  

การตรวจสอบการแจกแจงแบบปกติ ข้อมูลที่
ได้จากการเก็บรวบรวมน ามาวิเคราะห์เพื่อตรวจสอบ
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ความแจกแจง โดยในงานวิจัยนี้ ผู้วิจัยได้พิจารณาจาก
ความเบ้ (Skewness) และความโด่ง  (Kurtosis)  โดย
ก าหนดค่ามาตราฐาน การแจก แจงของตัวแปรสังเกตที่
เป็นแบบปกติควรมีค่าความเบ้ระหว่าง - 2.0 ถึง + 2.0  
และความโด่งสามารถมีค่ายืดหยุ่นได้ถึงระหว่าง  - 7.0 
ถึง + 7.0  (Curran et al.,  1996)  พบว่า ทุกข้อ
ค าถามมีค่าความเบ้อยู่ระหว่าง -1. 543 ถึง 0.209 และมี
ค่าความโด่งอยู่ระหว่าง  -0.248 ถึง 1.497 ซึ่งถือว่า
เป็นไปตามเกณฑ์มาตรฐาน 

การตรวจสอบความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร
สังเกตได้และตรวจสอบภาวะเส้นตรง โดยพิจารณาจาก 
ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ หากตัวแปรมีความสัมพันธ์
เกินกว่า 0.90 จะเกิดปัญหาภาวะร่วมกันของเส้นตรง  
(Multicollinearity) (Tabechnick and Fidell, 2007) 
นั่นคือ ภาวะที่ตัวแปรต้นมีความสัมพันธ์กันสูงมากเกิน
กว่าปกติ จากผลการตรวจสอบ พบว่า ตัวแปรสังเกตทุก
ตัวแปรไม่มีปัญหาภาวะร่วมกันของเส้นตรง 

 

ตารางที ่1 ผลวิเคราะห์องค์ประกอบมาตรฐานและความเที่ยงตรง  

ตัว
แปร 

น  าหนัก
องค์ประกอบ
มาตรฐาน 

   CR AVE 
ความเที่ยงตรงเชิงจ าแนก 

 

    BI 
 

   DOI 
 

  TRS 

BI 0.80 – 0.94 0.91 0.78 0.88   
DOI 0.82 – 1.01 0.98 0.91 0.63 0.95  
TRS 0.91- – 1.01 0.98 0.94 0.77 0.70 0.97 

 

จากตาราง ที่ 1 ผลวิเคราะห์ค่าน้ าหนักองค์  
ประกอบมาตรฐาน ค่าเฉลี่ยความแปรปรวนของตัวแปร
สังเกต พบว่า ผ่านเกณฑ์มาตราฐาน  อีกทั้งพบว่า  ค่า 
CR ของตัวแปรแฝงของการแพร่กระจายนวัตกรรม 
ความไว้วางใจ และพฤติกรรมในการใช้ มีค่ามากกว่า ค่า 
AVE ทุกตัวแปรแฝง ดังนั้นจึงสามารถสรุปได้ว่า ตัวแปร
แฝงของการแพร่กระจายนวัตกรรม ความไว้วางใจ และ
พฤติกรรมการใช้บริการ มีความเที่ยงตรงเชิงเหมือน  นั่น

คือ ตัว แปรสังเกตทุกตัวที่อยู่ในตัวแปรแฝงแต่ละตัวมี
ความสัมพันธ์กันภายในเป็นอย่างดี  จากนั้นท าการ
พิจารณาความเที่ยงตรงเชิงจ าแนก  พบว่า ค่า AVE ของ 
ตัวแปรแฝงทั้งหมด 3 ตัว (DOI, TRUST และ BI) มีค่า
มากกว่า ค่า MSV และ ค่า ASV ของตัวแปรแฝงทั้งหมด 
ดังนั้นสรุปได้ว่า ตัวแปรแ ฝงของการแพร่กระจาย
นวัตกรรม ความไว้วางใจ และพฤติกรรมในการใช้ มี
ความเที่ยงตรงเชิงจ าแนก นั่นคือ ตัวแปรสังเกตทุกตัวมี
ความสัมพันธ์ภายในตัวแปรแฝงเดียวกันมากกว่าที่จะมี
ความสัมพันธ์กับตัวแปรสังเกตของตัวแปรแฝงตัวอื่นๆ   

การตรวจสอบ แบบจ าลองเชิงโครงสร้าง  
(Structural Model) เป็นการวิเคราะห์อิทธิพลหรือการ
วิเคราะห์เส้นทางหาความสัมพันธ์เชิงสาเหตุของตัวแปร
แฝงภายนอกและตัวแปรแฝงภายใน  รวมถึงการ
วิเคราะห์สมการเชิงโครงสร้างเพื่อตรวจสอบความ
ถูกต้องของแบบจ าลอง  (Hair et al., 2010)  ผลการ
ตรวจสอบความสอดคล้องแบบจ าลองเชิงโครงสร้าง     
สรุปได้ว่า แบบจ าลองเชิงโครงสร้าง ในงานวิจัยนี้ มีความ
สอดคล้องกับข้อมูลเชิงประจักษ์ แสดงดังตารางที่ 2 
 
ตารางที่ 2 ดัชนีความสอดคล้องของแบบจ าลองเชิงโครงสร้าง 
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รูปที่ 2 แสดงแบบจ าลองเชิงโครงสร้าง 

 
ตารางที่ 3  ผลการตรวจสอบสมมติฐาน 
            สมมติฐาน อิทธิพลทางตรง อิทธิพลทางอ้อม ผลลัพธ ์
H1:  DOI                TRS 0.710*** - สนับสนุน 
H2:  TRS                BI              0.779*** - สนับสนุน 
H3:  DOT             TRS          BI - 0.675*** สนับสนุนบางส่วน 

หมายเหต:ุ DOT คือ การแพร่กระจายนวัตกรรม, TRS คือ ความไว้วางใจ และ BI คือ พฤติกรรมในการใช้บริการ 
*** p < 0.001 

        จากตารางที่ 3 ผลการตรวจสอบสมมติฐาน  
พบว่า  การแพร่กระจายนวัตกรรม มีอิทธิพลทางตรง
ต่อควาไว้วางใจ    ดังนั้นยอมรับ H1 อย่างมีนัยส าคัญ
ทางสถิต ิ 
)β = 0.710, p < 0.001) และความไว้วางใจ มีอิทธิพล
ทางต่อพฤติกรรมความตั้งใจในการใช้  ดังนั้นยอมรับ H2  
อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติ  ) β = 0.779, p < 0.001)    

ทั้งนี้ ผลการวิเคราะห์ อิทธิพลทางอ้อมของตัว
แปรส่งผ่าน ความไว้วางใ จ พบว่า การแพร่กระจาย
นวัตกรรมมีอิทธิพลทางอ้อมต่อพฤติกรรมความตั้งใจใน
การใช้ ด้วยตัวแป รส่งผ่าน ความไว้วางใจ  อย่างมี
นัยส าคัญทางสถิติ (β = 0.675, p < 0.001)  

อย่างไรก็ตาม การแพร่กระจายนวัตกรรม มีผล
ต่อพฤติกรรมควา มตั้งใจใน การใช้บริการธนาคาร
อินเทอร์เน็ต  มีค่า Square Multiple Correlation (R2) 
เท่ากับ 0.606   แสดงว่า การแพร่กระจายนวัตกรรม
และความไว้วางใจอธิบายพฤติกรรมความตั้งใจในการใช้
บริการได้ 60.6%   
สรุปผลและอภิปรายผล      

ในการอภิปรายผลการวิจัย ผู้วิจัยน าเสนอการ
อภิปรายผลของรูปแบบที่เหมาะสมต่อพฤติกรรมการใช้
ธนาคารอินเทอร์เน็ตที่ส าหรับผู้สูงอาย ุดังนี ้

ประการแรก การแพร่กระจายนวัตกรรมมี
อิทธิพลต่อความไว้ วางใจ  หมายความว่า ถ้าการ
แพร่กระจายนวัตกรรมที่ดีส่งผลท าให้เกิดความไว้วางใจ
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ที่สูงขึ้นต่อการใช้บริการธนาคารดิจิตอล ในทางตรงกัน
ข้ามหากการแพร่กระจายนวัตกรรมที่ไม่ดีส่งผลท าให้เกิด
ความไว้วางใจที่ลดลงต่อการใช้บริการธนาคารดิจิตอล
เช่นกัน   

จากผลงานวิจัยนี้ได้ข้อค้น พบที่ส าคัญว่า 
คุณลักษณะความยุ่งยากซับซ้อน  เป็นปัจจัยหลักที่
ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญมากที่สุดของการแพร่กระจาย
นวัตกรรม ซึ่งประกอบไปด้วย ความสามารถในการ
เรียนรู้การใช้บริการ ธนาคารดิจิตอล ด้วยตนเองได้
โดยง่ายแม้ว่าจะไม่เคยใช้บริการมาก่อน  และ  ความ
สะดวกสบายและมี ประโยชน์ในการใช้บริการ ธนาคาร
ดิจิตอล ซึ่งถือเป็น  2 ปัจจัยที่ส าคัญ ซึ่งสิ่งเหล่านี้เป็น
หลักส าคัญของกระบวนการแพร่กระจายนวัตกรรมต่อ
ผู้ใช้บริการ ยิ่งถ้าสามารถลดความยุ่งยากซับซ้อนในการ
ใช้บริการได้มากเท่าไหร่ ความไว้วางใจในการใช้บริการ
จะเพิ่มข้ึนตามไปด้วย ดังนั้ นทางธนาคารจึงจ าเป็นต้อง
หาวิธีการที่ท าให้ผู้ใช้มีความไว้วางใจในตัวระบบว่า
สามารถท างานได้อย่างถูกต้องไม่มีความผิดพลาดใน
ระหว่างการท าธุรกรรม   โดยมีการบริการที่เป็นไปอย่าง
ถูกต้อง และสามารถบันทึกข้อมูลการท าธุรกรรม
ทางการเงินของธนาคารตามล าดับขั้นตอนก่อนหลัง สิ่ง
เหล่ านี้ท าให้ผู้ใช้รู้สึกถึงความโปร่งใส และหากเกิด
ข้อผิดพลาดผู้ใช้สามารถตรวจสอบหาข้อมูลได้อย่าง
ครบถ้วน จึงก่อให้เกิดความไว้วางใจต่อการใช้ธนาคาร
ดิจิตอลโดยที่สามารถจัดการการเงินของตนเองได้อย่าง
ถูกต้อง แม่นย า ส่งผลท าให้ชื่อเสียงของระบบการ
บริการไปในทิศทางที่ดีและมีความน่าเชื่อถือสูงขึ้น ท าให้
ผู้รับบริการรู้สึกถึงความน่าเชื่อถือและสามารถให้ความ
ไว้วางใจในการใช้ระบบต่อไปได้ 

ประการสอง ความไว้วางใจมีอิทธิพลต่อ
พฤติกรรมความตั งใจในการใช้บริการ  หมายความว่า 
หากผู้ใช้บริการให้ความส าคัญกับความไว้วางใจเป็น
ปัจจัยหลัก ส่งผลท าให้ผู้ใช้บริการมีพฤติกรรมความตั้งใจ
ในการใช้บริการมากยิ่งขึ้น 

จากผลงานวิจัยนี้ได้ข้อค้นพบที่ส าคัญว่า ด้าน
ความหวังดี เป็นปัจจัยที่ผู้ใช้บริการให้ความส าคัญมาก
ที่สุดของความไว้วางใจ เช่น ความโปร่งใส การ
ตรวจสอบได้ และการไว้วางใจในการให้ความช่วยเหลือ
ผู้ใช้เป็นอย่าง ดีที่สุดของการใช้บริการ ธนาคารดิจิตอล 
ดังนั้นหากธนาคารสามารถท าให้ผู้ใช้รู้สึกถึงความหวังดี
ต่อผู้ให้บริการก็จะท าให้เกิดการบอกต่อและแนะน าผู้อื่น
ให้ใช้บริการธนาคารดิจิตอล ได้เป็นอย่างดี แต่อย่างไรก็
ตามผลการศึกษานี้มีความแตกต่างจากงานวิจัยของ 
Luo et al., 2010 ที่ได้ศึกษาภาพรวมของความ
ไว้วางใจและได้ระบุว่า  การท าธุรกรรมผ่านทางระบบ
อินเทอร์เน็ต เป็นการใช้บริการได้ทุกสถานที่ขอเพียงแต่
มีสัญญาณอินเทอร์เน็ต ซึ่งถ้าหากผู้ใช้บริการได้ท า
ธุรกรรมทางการเงินผ่านระบบในพื้นที่ภายนอกธนาคาร 
โดยที่ต้องท ารายการเพียงล าพังผ่านระบบเครื อข่าย
อินเทอร์เน็ต ผู้ใช้รู้สึกถึงความไม่ปลอดภัยในการใช้
บริการ ซึ่งท าให้ผู้ใช้เกิดความไม่มั่นใจในตัวเองว่าท า
ถูกต้องหรือไม่ ข้อมูลรั่วไหลไปทางเครือข่ายอินเทอร์เน็ต
หรือไม่ จึงท าให้เกิดความไม่ไว้วางใจ และไม่เชื่อมั่นต่อ
การใช้ระบบธนาคารดิจิตอลได้  

ประการสาม จากการศึกษาตัวแปรส่งผ่านของ
ผลงานวิจัยคร้ังนี้ ผู้วิจัยได้ข้อค้นพบที่ส าคัญว่า ตัวแปร
ส่งผ่านความไว้วางใจมีอิทธิพลระหว่างการ
แพร่กระจายนวัตกรรมกับพฤติกรรมความตั งใจในการ
ใช้บริการ หมายความว่า ถ้าสามารถแก้ไขความยุ่งยาก
ซับซ้อนในการให้บริการของระบบให้ดียิ่งขึ่นส่งผลท า ให้
เกิดความไว้วางใจในความสามารถของระบบและส่งผล
ท าให้ผู้สูงอายุมีพฤติกรรมการใช้บริการมากยิ่งขึ้น 
ข้อเสนอแนะ 

ข้อเสนอแนะทางทฤษฎ ี
จากงานวิจัยก่อนหน้านี้ Tomasz Stanisław 

Szopiński (2016) ได้ท าการศึกษาพฤติกรรมการใช้
บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ตในประเทศโปรแลนด์ 
โดยใช้ตัวแปรความไว้วางใจ อายุ รายได้ พบว่า สามารถ
อธิบายการเปลี่ยนแปลงพฤติกรรมการใช้บริการธนาคาร
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ทางอินเทอร์เน็ตได้เพียง 35.4  %  แต่อย่างไรก็ตาม จาก
ผลวิจัยคร้ังนี้แสดงให้เห็นว่า ตัวแปรส่งผ่านของปัจจัย
ความไว้วางใจ สามารถเพิ่มการพยากรณ์ของ
แบบจ าลองและสามารถอธิบาย ความสัมพันธ์ของความ
พฤติกรรมในการใช้บริการธนาคารดิจิตอลของผู้สูงอายุ
ได้ โดยจากการศึกษานี้ สรุปได้ว่า การแพร่กระจาย
นวัตกรรม ความไว้วางใจ สามารถอธิบายการ
เปลี่ยนแปลงพฤติกรรมความตั้งใจในการใช้บริการ  
ธนาคารดิจิตอล ได้  60.6% ทั้งนี้ เม่ือเปรียบเทียบ
งานวิจัยก่อนหน้ านี้ พบว่า การศึกษาของเราสามารถ
อธิบายการเปลี่ยนแปลงได้แข็งแกร่งกว่า  

ข้อเสนอแนะทางปฏิบัติ 
 ธนาคารควรสร้างรูปแบบการบริการของ  
ธนาคารอินเทอร์เน็ตให้สามารถใช้งานสะดวกสบาย และ
สามารถตอบสนองเข้ากันได้กับวิถีชีวิต (Life Style) 
ของผู้สูงอายุ  โดยเน้นการเข้าใช้ระบบ ที่ใช้งานง่าย ลด
ความยุ่งยากและซับซ้อน  รวมทั้งธนาคารควรมีนโยบาย
ในการส่งเสริมการบริการ โดยการเพิ่มงบประมาณใน
การประชาสัมพันธ์ตามสื่อ โฆษณาต่างๆ เพื่อสร้าง
ความคุ้นเคยให้กับผู้ใช้บริการ ท าให้รู้สึกถึงความ
ไว้วางใจพร้อมทั้งสร้างภาพลักษณ์ที่ดีต่อการใช้บริการ 
ธนาคารดิจิตอล ซึ่งเมื่อผู้ใช้ได้ใช้บริการเหล่านี้แล้วท าให้
เกิดความคุ้นเคยและรู้สึกถึงความสะดวกสบาย โดยไม่
จ าเป็นต้องเดินทางไปท าธุรกรรมที่สาขาของธนาคาร
ด้วยตนเองที่ส่งผลท าให้ค่าใช้จ่ายเพิ่มข้ึน ไม่ว่าจะเป็นใน
เร่ืองของการเดินทางและการเสียเวลารอคอยในการท า
ธุรกรรมแบบ เผชิญหน้า สิ่งเหล่านี้ที่กล่าวมาข้างต้น จะ
สามารถท าให้ผู้ใช้รู้สึกถึงการบริการที่เข้าถึงได้ง่าย 
สะดวกสบาย ส่งผลท าให้ผู้ใช้เกิดความไว้วางใจในการใช้
บริการมากขึ้น อีกทั้งมีการพัฒนาลักษณะการใช้งาน ที่
ผู้ใช้บริการสามารถเรียนรู้การใช้งานด้วยตนเองได้อย่าง
ง่ายแม้ว่ าจะไม่เคยใช้บริการมาก่อน เช่น มีวีดีโอสาธิต
ขั้นตอนการใช้บริการอย่างละเอียด หรืออาจใช้วิธีการ
แนะน าการใช้บริการด้วยเสียงแบบทีละขั้นตอนง่ายๆ ซึ่ง
เน้นการพัฒนารูปแบบให้มีความใกล้เคียงกับที่ผู้ใช้เคย

ท าธุรกรรมแบบเผชิญหน้าของธนาคารสาขา เพื่อ
ผู้ใช้บริการจะได้รู้สึกถึงความคุ้นเคยในการใช้บริการ  
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