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บทคัดย่อ 

  การศึกษานี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพื่อศึกษาถึงสาเหตุที่ทำให้จำนวนผู้สมัครใช้บริการ Internet Banking ของธนาคารออมสินสำนัก

พหลโยธินไม่เป�นไปตามเป้าหมาย 2) เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างป�จจัยส่วนบุคคล กับการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ ณ ธนาคาร

ออมสินสำนักพหลโยธินที่มีความสนใจใช้บริการ Internet Banking และ 3) ศึกษาแนวทางการเพิ่มสัดส่วนผู้ใช้บริการ Internet Banking 

ของธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน โดยการศึกษานี้เป�นการศึกษาแบบผสมผสาน โดยเริ่มจากการเก็บแบบสอบถามการยอมรับเทคโนโลยี

จากลูกค้าที่สมัครใช้บริการ Mymo จำนวน 30 คน และทำการวิเคราะห์ข้อมูลด้วย 1) สถิติวิเคราะห์เชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ความถี่ 

ค่าเฉล่ีย ค่าเบี่ยงเบนมาตรฐาน ค่าความ และ และ 2) สถิติวิเคราะห์เชิงอนุมาน คือ Pearson correlation และการสัมภาษณ์เชิงลึกพนักงาน

ธนาคารออมสินสำนักพหลโยธินสาขาที่ทำหน้าที่ให้บริการ Internet Banking จำนวน 11 คน และนำผลที่ได้มาใช้ในการวิเคราะห์สาเหตุและ

ผล SWOT และ TOWS Matrix สาเหตุที่ทำให้จำนวนผู้สมัครใช้บริการ Internet Banking ไม่เป�นไปตามเป้าหมาย ผลการศึกษาพบว่า กลุ่ม

ลูกค้าที่สมัครบริการ Mymo ส่วนใหญ่เป�นเพศหญิง อายุระหว่าง 21 – 30 ป� มีการศึกษาระดับปริญญาตรี อาชีพพนักงานบริษัทเอกชน 

รายได้ 20,001 – 30,000 บาทต่อเดือน โดยพบว่า มีการยอมรับเทคโนโลยีอยู่ในระดับมาก (𝑥̅𝑥 = 3.83) พบว่า กลุ่มลูกค้ามีการรับรู้ความง่าย

ในการใช้งานของบริการ Internet Banking มากที่สุด (𝑥̅𝑥 = 4.27) และพบว่า ป�จจัยส่วนบุคคล ไม่มีความสัมพันธ์การยอมรับเทคโนโลยีใน

ทุกๆ ด้าน และในส่วนของผลการวิเคราะห์สาเหตุที่ทำให้จำนวนผู้สมัครใช้บริการด้วยผังก้างปลา การวิเคราะห์ SWOT และ TOWS Matrix 

สาเหตุที่ทำให้จำนวนผู้สมัครใช้บริการ Internet Banking ไม่เป�นไปตามเป้าหมายสรุปได้ว่า สาเหตุหลัก คือ ความยุ่งยากในการใช้งาน การ

บริการไม่เหมาะกับชีวิตประจำวัน กังวลเรื่องความปลอดภัย และแนวทางที่เหมาะสมในการเพิ่มจำนวนผู้ใช้บริการ คือ การประชาสัมพันธ์

นอกสถานที่ โดยพนักงานที่มีความชำนาญในการแนะนำ จะช่วยเพิ่มสัดส่วนผู้ใช้บริการและรักษาลูกค้าเดิมไว้ได้ 

คำสำคัญ:  Internet Banking การยอมรับเทคโนโลยี ธนาคารออมสิน 

 

Abstract 

This study aimed to: 1) Investigate the reasons why the number of Internet Banking sign-ups at Government 

Savings Bank, Phahol Yothin Branch did not meet the targets 2) Examine the relationship between personal factors and 

technology acceptance among customers interested in using Internet Banking at Government Savings Bank, Phahol Yothin 

Branch and 3) Explore ways to increase the proportion of Internet Banking users at Government Savings Bank, Phahol 

Yothin Branch. This study employed a mixed-method approach, beginning with the collection of Technology Acceptance 

Model questionnaires from 30 customers who signed up for GSB’s Internet Banking service, Mymo. The data was analyzed 

using: 1) Descriptive statistics, including percentage, frequency, mean, standard deviation, and coefficient of variation, 
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and 2) Inferential statistics, specifically Pearson correlation. Additionally, in-depth interviews were conducted with 11 

bank employees responsible for Internet Banking services at Government Savings Bank, Phahol Yothin Branch. The results 

were used to analyze the causes and effects through SWOT and TOWS Matrix to determine the reasons why the number 

of Internet Banking sign-ups did not meet the targets. The study found that the majority of customers who signed up for 

Mymo were female, aged between 21-30 years, with a bachelor's degree, working in private companies with a monthly 

income of 20,001 – 30,000 baht. The technology acceptance level was high (𝑥̅𝑥 = 3.83), with customers perceiving the 

ease of use of Internet Banking as the highest (𝑥̅𝑥 = 4.27). It was also found that personal factors had no significant 

relationship with technology acceptance in any aspect. In summary, the primary reasons identified are the complexity 

of use, services not fitting daily life needs, and concerns about security. To increase the number of users, it is 

recommended to conduct off-site promotions led by well-trained employees. This approach would help increase the 

proportion of users and retain existing customers. 

Keywords: Internet Banking, technology acceptance, Government Savings Bank 

 

บทนำ (Introduction) 

  ธนาคารออมสิน เป�นหน่วยงานรัฐวิสาหกิจสังกัดกระทรวงการคลัง ก่อตั้งมาแล้วกว่า 110 ป� ซึ่งในช่วงระยะเวลา

ท่ีผ่านมา ธนาคารออมสินมุ่งมั่นสู่การเป�น “ธนาคารเพ่ือสังคม” สิ่งแวดล้อม และธรรมาภิบาลเป�นไปตามมาตรฐานสากล 

รวมทั้งการยกระดับสู่การเป�น “ดิจิทัล แบงก์กิ้ง” ตามยุทธศาสตร์การดำเนินงานของธนาคาร ซึ่งสำหรับธนาคารออมสนิ

นั้น ป�จจุบันได้มีการให้บริการอย่างครอบคลุมทั้ง บริการ Internet Banking ที่มีการพัฒนาระบบให้สามารถทำธุรกรรม

ทางการเงินและตรวจสอบข้อมูลทางการเงินผ่านระบบอินเตอร์เน็ตได้ทุกที่ทุกเวลา ซึ่งถือเป�นทางเลือกใหม่สำหรับลูกค้า

ของธนาคารที่ต้องการความสะดวก รวดเร็ว ประหยัดเวลาและค่าใช้จ่ายในการเดินทาง เสมือนเดินทางมาทำธุรกรรม

ทางการเงินกับธนาคารด้วยตนเอง (ธนาคารออมสิน, 2566) และมีการพัฒนาแอพพลิเคชั่นที่มีชื่อว่า Mymo ซึ่งสามารถ

ใช้งานได้ง่ายผ่านโทรศัพท์มือถือ และสามารถใช้บริการได้อย่างครอบคลุมเสมือนมาใช้บริการที่ธนาคารเช่นเดียวกันกับ

บริการ Internet Banking แต่ Mymo จะมีข้อจำกัดในเรื่องของ 1. หากลูกค้าไม่ได้เข้าใช้งาน Mymo เป�นเวลานาน

จะต้องมีการลงทะเบียนเข้าใช้งานและขอรหัส OTP ใหม่ ส่งผลทำให้ในกรณีที่ลูกค้าเดินทางไปต่างประเทศ และไม่ได้

ลงทะเบียนซิมโทรศัพท์เพ่ือใช้งานในต่างประเทศก็จะไม่สามารถใช้งาน Mymo ได้ และ 2. Mymo มีการปรับปรุงเวอร์ชัน

อยู่เสมอ ทำให้ไม่รองรับระบบปฏิบัติการของโทรศัพท์มือถือรุ่นเก่า ดังนั้นลูกค้าที่ใช้โทรศัพท์มือถือรุ่นเก่าที่ไม่สามารถ

อัพเดท ระบบปฏิบัติการ iOS หรือ Android ให้เป�นเวอร์ชันที่สามารถรองรับการใช้งาน Mymo ได้ ก็จะไม่สามารถใช้

บริการ Mymo ได้อีกต่อไป  

  จากที่กล่าวมา จะเห็นได้อย่างชัดเจนว่า บริการ Internet Banking ของธนาคารมีการใช้งานที่เสถียรมากกว่า 

ครอบคลุมการใช้งานได้ท่ัวโลก แต่อย่างไรก็ดีจากการศึกษาพบว่า ป�จจุบันจำนวนผู้สมัครใช้บริการ Internet Banking ก็

ยังไม่เป�นไปตามเป้าหมายที่ธนาคารตั้งไว้ ดังเช่นกรณีศึกษา คือ ธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน ที่ผู้วิจัยเลือกมาเป�น

กรณีศึกษาในครั้งน้ี เน่ืองจากเป�นผู้ท่ีปฏิบัติงานอยู่ในสาขาดังกล่าวพบว่า ในป� 2566 มีจำนวนลูกค้าของธนาคารสมัครใช้

บริการ Internet Banking จำนวนน้อยมาก โดยมีรายละเอียดดังตารางท่ี 1 

ตารางท่ี 1  จำนวนลูกค้าธนาคารสำนักพหลโยธินท่ีสมัครใช้งาน Internet Banking และบริการ Mymo ป� 2566 

เดือน จำนวนลูกค้าสมัครใช้บริการ Mymo จำนวนลูกค้าสมัครใช้บริการ Internet Banking 

ม.ค. 2566 134 - 

ก.พ. 2566 131 1 

มี.ค. 2566 140 3 
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เม.ย. 2566 211 - 

พ.ค. 2566 175 1 

มิ.ย. 2566 144 2 

ก.ค. 2566 96 1 

ส.ค. 2566 104 - 

ก.ย. 2566 143 - 

ต.ค. 2566 149 1 

รวม 1,427 9 

  

  โดยจากข้อมูลตารางที่ 1 เมื่อนำจำนวนลูกค้าของธนาคารสมัครใช้บริการ Internet Banking เปรียบเทียบกับ

สัดส่วนของลูกค้าของสาขาท่ีสมัครใช้บริการ Mymo ท้ังหมด พบว่า ลูกค้าท่ีขอใช้บริการ Internet Banking มีอัตราส่วน

เพียงร้อยละ 0.63 เท่าน้ัน (ธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน, 2566) 

  จากประเด็นป�ญหาของการที ่ม ีจำนวนผู ้ใช้บร ิการ Internet Banking ของลูกค้าธนาคารออมสินสำนัก

พหลโยธินไม่เป�นไปตามเป้าหมาย ก่อให้เกิดป�ญหาต่อธนาคาร ในระยะสั้น คือ เนื่องจากต้นทุนการรักษาการให้บริการ 

Internet Banking ทำให้ธนาคารออมสินตัดสินใจลดจำนวนพนักงานเพื่อลดต้นทุนในการดำเนินงานในภาพรวมลง แต่

เมื่อลูกค้าส่วนใหญ่ยังไม่มีพฤติกรรมมาใช้บริการ Internet Banking แต่เลือกใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์แทน ก็จะทำให้

ลูกค้าได้รับบริการที่ล่าช้าเนื ่องจากจำนวนพนักงานที่น้อยลง แต่จำนวนผู้ใช้บริการหน้าเคาน์เตอร์ยังมีจำนวนมาก

เหมือนเดมิ และในระยะยาว คือ อาจส่งผลให้ธนาคารทำการยุบหน่วยการให้บริการ Internet Banking และยกเลิกการ

ให้บริการ Internet Banking ของธนาคารอย่างถาวร ซึ่งจะส่งผลกระทบต่อลูกค้าที่ใช้บริการ Internet Banking ของ

ธนาคารในป�จจุบัน ดังน้ันในการศึกษาครั้งน้ีผู้ศึกษาจึงมีความสนใจท่ีจะทำการศึกษาในประเด็นของ “การศึกษาแนวทาง

การเพิ่มสัดส่วนจำนวนผู้ใช้บริการ Internet Banking ของลูกค้าธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน” เพื่อวิเคราะห์หา

ป�ญหา และสาเหตุที่ทำให้ผู้ใช้บริการไม่สมัครใช้บริการ Internet Banking เพื่อนำไปสู่การนำเสนอแนวทางการแก้ไข

ป�ญหาท่ีเกิดข้ึน เพ่ือเพ่ิมสัดส่วนผู้ใช้บริการ Internet Banking ของธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน ให้ได้มากข้ึนอย่างมี

ประสิทธิภาพต่อไป 

วัตถุประสงค์ของการศึกษา 

 การศึกษาแนวทางการเพิ่มสัดส่วนจำนวนผู้ใช้บริการ Internet Banking ของลูกค้าธนาคารออมสินสำนัก

พหลโยธิน มีวัตถุประสงค์ดังน้ี  

 1. เพื่อศึกษาถึงสาเหตุที่ทำให้จำนวนผู้สมัครใช้บริการ Internet Banking ของลูกค้าธนาคารออมสินสำนัก

พหลโยธินไม่เป�นไปตามเป้าหมาย  

 2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างป�จจัยส่วนบุคคล กับการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ ณ ธนาคารออม

สินสำนักพหลโยธิน ท่ีมีความสนใจใช้บริการ Internet Banking  

 3. ศึกษาแนวทางการเพ่ิมสัดส่วนผู้ใช้บริการ Internet Banking ของลูกค้าธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน 

กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 ในการศึกษาตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 คือ เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างป�จจัยส่วนบุคคล กับการยอมรับ

เทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ ณ ธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน ที ่มีความสนใจใช้บริการ Internet Banking มีกรอบ

แนวคิดในการศึกษาดังน้ี 
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           ตัวแปรอิสระ                        ตัวแปรตาม 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย 

 โดยจากกรอบแนวคิดตามภาพท่ี 1 สามารถสร้างเป�นสมมติฐานในการวิจัยได้ดังน้ี 

สมมติฐานการวิจัย 

 ป�จจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ มีความสัมพันธ์การยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ ณ ธนาคารออมสินสำนัก

พหลโยธิน 

การทบทวนวรรณกรรม 

Davis et al. (อ้างถึงใน วิชาดา ไม้เงินงาม, 2562) ได้นำเอาแนวคิดของทฤษฎีการกระทำด้วยเหตุผล (Ajzen 

and Fishbein, 1980) มาพัฒนาเพ่ือทำนายการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี โดยมีแบบจำลอง ดังน้ี 

 1. ตัวแปรภายนอก เป�นสิ่งท่ีสร้างการรับรู้ เช่น ความรู้ ประสบการณ์ ความเช่ือ เป�นต้น 

 2. การรับรู้ถึงประโยชน์ เป�นการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานของแต่ละบุคคล ว่าเทคโนโลยีสามารถ

ช่วยพัฒนาให้เกิดประโยชน์อะไรบ้าง 

 3. การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน เป�นสิ่งท่ีกำหนดว่าตรงกับความต้องการหรือความคาดหวังของผู้ใช้

หรือไม่ ซึ่งจะต้องมีความง่ายต่อการใช้ การเรียนรู้ และไม่มีความซับซ้อนจนเกินไป 

 4. ทัศนคติต่อการใช้งาน เป�นทัศนคติท่ีผู้ใช้งานได้รับ ซึ่งมีผลมาจากการรับรู้ถึงประโยชน์และการรับรู้

ความง่ายในการใช้งาน 

 5. ความตั้งใจในการใช้งาน หมายถึง ผู้ใช้มีความตั้งใจหรือมีความพยายามในการใช้งานเทคโนโลยี 

 6. การใช้งานจริง หมายถึง ผู้ใช้ยอมรับเทคโนโลยีและนำเทคโนโลยีน้ันมากใช้งานจริง 

วรวุฒิ บุญมาพบ (2557) กล่าวว่า การจะหาสาเหตุท่ีแท้จริงของป�ญหาอย่างละเอียดจะต้องทราบป�ญหาท่ีเกิดข้ึน

ก่อน โดยได้จากการจัดเรียงข้อมูลโดยเลือกแก้ไขป�ญหาที่เกิดมากที่สุดก่อน ทำการระดมความคิดเพื่อระบุสาเหตุที่ทำให้

เกิดป�ญหากับผู้เก่ียวข้อง แล้วจึงนำมาทำเป�นแผนผังท่ีมีลักษณะคล้ายก้างปลา ซึ่งได้รับการพัฒนาโดยศาสตราจารย์คาโอ

รุ อิชิกาว่า แห่งมหาวิทยาลัยโตเกียว ในป� ค.ศ. 1943 โดยแผนผังก้างปลาจะนำมาใช้ในกรณี ดังน้ี 

 1. เมื่อต้องการทราบสาเหตุของป�ญหา โดยป�ญหาหน่ึงอาจมีสาเหตุมาจากหลายป�จจัย 

 2. เมื่อต้องการระดมความคิด เพ่ือให้สมาชิกร่วมกันหาสาเหตุของป�ญหา 

  วิธีการสร้างแผนผังสาเหตุและผลหรือผังก้างปลา มีดังน้ี 

 1. กำหนดป�ญหาไว้ท่ีหัวปลา ต้องกำหนดให้ชัดเจน  

 2. เขียนสาเหตุหรือป�จจัยหลัก อาจมีหลายสาเหตุได้ ซึ่งสาเหตุหรือป�จจัยหลัก อาจเปลี่ยนแปลงไป

ข ึ ้นก ับบร ิบทของป �ญหา เช ่น  4M1E (Man Machine Material Method Environment), 4P (Place Procedure 

People Policy), 4S (Surrounding Supplier System Skill) 

ป�จจัยส่วนบุคคล 

- เพศ 

- อาย ุ

- ระดับการศึกษา 

- อาชีพ 

- รายไดต้่อเดอืน 

การยอมรับเทคโนโลยี 

- ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์  

- ด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน  

- ด้านทัศนคติต่อการทำธุรกรรม  

- ความตั้งใจในการใช้งาน 
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หฤทชญา มาเท่ียง (2563) กล่าวว่า การวิเคราะห์สภาพแวดลอ้มภายนอกและสภาพแวดลอ้มภายในทำให้ทราบ

ว่าป�จจัยใดบ้างท่ีมีอิทธิพลต่อการดำเนินธุรกิจ ทำให้ทราบถึงจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคของธุรกิจ เพ่ือให้ธุรกิจ

ดำเนินกิจการได้ตรงตามเป้าหมายท่ีวางไว้ โดย SWOT ประกอบด้วย 

 S: Strengths คือ จุดแข็งหรือข้อดี เป�นป�จจัยภายในธุรกิจและเป�นสิ่งที่ควบคุมได้ เช่น จุดแข็งด้าน

ส่วนประสมการตลาด จุดแข็งด้านการเงินภายในธุรกิจ จุดแข็งด้านทรัพยากรบุคคล เป�นต้น 

 W: Weaknesses คือ จุดอ่อนหรือข้อบกพร่อง เป�นป�จจัยภายในเป�นป�ญหาที่เกิดภายในของธุรกิจ 

โดยธุรกิจจะต้องหาวิธีการควบคุมและแก้ป�ญหาเหล่าน้ัน 

 O: Opportunities คือ โอกาสที่เกิดจากป�จจัยภายนอกของธรุกิจ ที่ช่วยส่งเสริมการดำเนินงาน และ

ทำประโยชน์ให้กับธุรกิจ และธุรกิจจะต้องมองหาโอกาสใหม่ ๆ อยู่เสมอ 

 T: Threats คือ อุปสรรคหรือข้อจำกัดที่เป�นป�จจัยภายนอกที่เป�นอปุสรรคต่อการดำเนินงานธุรกจิจึง

ต้องปรับกลยุทธ์การตลาดให้มีความเหมาะสม และหาแนวทางในการกำจัดอุปสรรคท่ีเกิดข้ึนให้ได้ 

ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) กล่าวว่า การวิเคราะห์กลยุทธ์ TOWS Matrix เป�นเครื่องมือที่ใช้ในการวิเคราะห์

สถานการณ์ภายนอก (Opportunities และ Threats) และสถานการณ์ภายใน (Strengths และ Weaknesses) ของ

องค์กร เพื่อสร้างกลยุทธ์ที่เหมาะสมในการเติบโตและปรับตัวต่อสถานการณ์ โดย TOWS คือการรวมคำว่า Threats, 

Opportunities, Weaknesses, และ Strengths ซึ่งจะมีการนำเสนอกลยุทธ์หลายแบบที่สามารถใช้ในการจัดการกับ

สถานการณ์ภายนอกและภายในขององค์กรได้ตามความเหมาะสม โดยมีทางเลือกของกลยุทธ์ 4 ทางเลือกซึ่งเกิดจากการ

จับคู่ระหว่างป�จจัยภายนอกและป�จจัยภายใน ดังนี้  กลยุทธ์เชิงรุก (SO) กลยุทธ์เชิงแก้ไข (WO) กลยุทธเ์ชิงป้องกัน (ST) 

และกลยุทธ์เชิงรับ (WT) 

 

วิธีการศึกษา (Methodology) 

 การศึกษานี้ เป�นการศึกษาแบบผสมผสาน โดยทำการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ เก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม 

ร่วมกับการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ เก็บข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก ดังนั้นกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาจึงมี 2 กลุ่ม 

ดังน้ี 

 1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ  

 ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ลูกค้าของธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน ที่สมัครใช้งานบริการ 

Mymo แต่ปฏิเสธไม่สมัครใช้บริการ Internet Banking สาเหตุที่ผู้วิจัยเลือกเก็บข้อมูลจากลูกค้ากลุ่มนี้เนื่องจากมีความ

น่าสนใจ คือ ทำไมลูกค้าท่ีสนใจและทำการสมัครใช้งานบริการ Mymo มากกว่าท่ีจะเลือกใช้งาน Internet Banking ท้ังท่ี 

บร ิการ Internet Banking มีบร ิการที ่คลอบคลุม ม ีความเสถียรในการใช้งานได ้ท ั ่วโลก ไม ่ต ้องตามอัพเดท 

ระบบปฏิบัติการ iOS หรือ Android เพ่ือให้รองรับการใช้งานเหมือนการใช้บริการ Mymo แต่ก็ยังพบว่า ผู้ใช้บริการก็ยัง

เลือกท่ีจะใช้บริการ Mymo มากกว่าใช้บริการ Internet Banking อยู่เช่นเดิม  

 กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ลูกค้าของธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน ที่สมัครใช้งานบริการ 

Mymo แต่ปฏิเสธไม่สมัครใช้บริการ Internet Banking โดยทำการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive 

Sampling) จากลูกค้าที่สมัครใช้บริการ Mymo ในเดือนกุมภาพันธ์ 2567 ซึ่งพบว่ามีจำนวนทั้งสิ้น 33 คน โดยผู้วิจัยได้

ทำการกำหนดขนาดตัวอย่างโดยใช้ตารางสำเร็จรูปของเครจซีและมอร์แกน (Krejcie & Morgan, 1970) พบว่า จำนวน

กลุ่มตัวอย่างท่ีเหมาะสม คือ 30 คน 
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รูปท่ี 1  ขนาดของกลุ่มตัวอย่างของเครจซีและมอร์แกน 

ท่ีมา: Robert V. Krejcie and Earyle W. Morgan. (1970) 

 

 โดยในส่วนของเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ คือ แบบสอบถามการยอมรับเทคโนโลยี ซึ่งทำการ

ทดสอบคุณภาพของเครื ่องมือด้วยการทดสอบความเที ่ยงตรง (Validity) โดยให้อาจารย์ที ่ปรึกษา เป�นผู ้พิจารณา

ตรวจสอบความเที่ยงตรงด้านเนื้อหา (Content Validity) หลังจากนั้นนำไปทำการทดสอบความน่าเชื่อถือ (Reliability) 

ด้วยการนำแบบสอบถามไป ทดลองนำไปใช้ (Pre –Test) กับกลุ่มประชากรที่มีลักษณะใกล้เคียงกับกลุ่มตัวอย่างท่ี

ต้องการศึกษา จำนวน 30 คน และนำมาวิเคราะห์คำนวณหาค่าความเช่ือถือ โดยการหาค่าสัมประสิทธ์ิแอลฟา (Alpha - 

Coefficient) พบว่า มีค่าเท่ากับ 0.852 จึงสรุปได้ว่า แบบสอบถามมีคุณภาพ สามารถนำไปใช้ในการเก็บข้อมูลได้ จากน้ัน

ทำการวิเคราะห์ข้อมูลด้วยสถิติค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน และการวิเคราะห์สัมประสิทธ์ิสหสัมพันธ์เพียร์

สัน เพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างป�จจัยส่วนบุคคล กับการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ ณ ธนาคารออมสินสำนัก

พหลโยธินที่มีความสนใจใช้บริการ Internet Banking โดยใช้ 1) สถิติวิเคราะห์เชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ความถ่ี 

ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าความ และ และ 2) สถิติวิเคราะห์เชิงอนุมาน คือ Pearson correlation 

2. ผู้ให้ข้อมูลหลักในการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ 

ผู้ให้ข้อมูลหลัก คือ พนักงานท่ีให้บริการ Internet Banking ของธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน จำนวนท้ังสิ้น 

11 คน  

  ในส่วนของเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาแบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง ซึ่งทำการทดสอบคุณภาพของเครื่องมือ

ด้วยการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) โดยให้อาจารย์ที่ปรึกษา เป�นผู้พิจารณาตรวจสอบความเที่ยงตรงด้านเนื้อหา 

(Content Validity) ผู้วิจัยทำการปรับปรุงเนื้อหาข้อคำถามตามข้อเสนอแนะ แล้วจึงนำไปใช้ในการสัมภาษณ์ และนำ

ข้อมูลที่ได้มาใช้วิเคราะห์ข้อมูลด้วยวิธีการ Content Analysis ร่วมกับเครื ่องมือวิเคราะห์สภาพแวดล้อม SWOT 

Analysis และกำหนดกลยุทธ์โดยใช้ TOWS Matrix เพ่ือหาสาเหตุของป�ญหาด้วยผังก้างปลา และหาแนวทางแก้ไขป�ญหา 
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ผลการศึกษา (Results) 

ผลการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ  

 ในส่วนของการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ ทำการศึกษาการยอมรับเทคโนโลยี และทำการวิเคราะห์ความสัมพันธ์

ระหว่างป�จจัยส่วนบุคคล กับการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ ณ ธนาคารออมสินสำนักพหลโยธินที่มีความสนใจใช้

บริการ Internet Banking โดยใช้ 1) สถิติวิเคราะห์เชิงพรรณนา ได้แก่ ค่าร้อยละ ความถ่ี ค่าเฉลี่ย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน 

ค่าความ และ และ 2) สถิติวิเคราะห์เชิงอนุมาน คือ Pearson correlation พบว่า  

 จากกลุ่มตัวอย่างจำนวน 30 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป�นเพศหญิง (16 คน) ชาย (14 คน) อายุระหว่าง 21 – 30 ป� 

(13 คน) 31 – 40 ป� (10 คน) 41 – 50 ป� (3 คน) 51 – 60 ป� (2 คน) และมากกว่า 60 ป� (2 คน) มีการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี (10 คน) ปริญญาโท (9 คน) มัธยมปลาย/ปวช. (5 คน) ปริญญาเอก (4 คน) และมัธยมต้น (2 คน) มีอาชีพ

พนักงานบริษัทเอกชน (7 คน) นักเรียน/นักศึกษา (6 คน) รับราชการ/พนักงานรัฐวิสาหกิจ (5 คน) รับจ้างท่ัวไป (4 คน) 

พ่อบ้าน/แม่บ้าน/เกษียณและอาชีพอิสระ (3 คน) และค้าขาย/เจ้าของกิจการ (2 คน) มีรายได้ต่อเดือนระหว่าง 20,001 

– 30,000 บาท (9 คน) 10,001 – 20,000 และมากกว่า 50,001 บาท (5 คน) ต่ำกว่า 10,000 บาท (4 คน) 40,001 – 

50,000 บาท (3 คน) และ 30,001 – 40,000 บาทเท่ากับไม่มีรายได้ประจำ (2 คน) 

 ในส่วนของการยอมรับเทคโนโลยี พบว่า ส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยกับการรับรู้ถึงประโยชน์ โดยเห็นด้วยอยา่ง

ยิ่งว่าช่วยเพิ่มความสะดวกและลดขั้นตอนในการทำธุรกรรม และช่วยให้ประหยัดเวลาและประหยัดค่าใช้จ่าย มีค่าเฉลี่ย

คือ 4.27 และ 4.23 ตามลำดับ แต่ไม่เหมาะกับการใช้ในชีวิตประจำวัน มีค่าเฉลี่ยคือ 2.33 มีความเห็นด้วยอย่างยิ่งกับ

การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน โดยเห็นด้วยอย่างยิ่งว่าจะสามารถเรียนรู้วิธีการใช้งานโดยไม่ต้องใช้ความพยายามมากนัก 

และจะสามารถใช้งานได้อย่างชำนาญและรวดเร็ว มีค่าเฉลี่ยคือ 4.4 และ 4.3 ตามลำดับ และเห็นด้วยว่าขั้นตอนการใช้

งานมีความชัดเจนและเข้าใจง่าย มีค่าเฉลี่ยคือ 4.1 มีความเห็นด้วยกับทัศนคติต่อการทำธุรกรรม โดยเห็นด้วยว่าการทำ

ธุรกรรมทางการเงินมีความปลอดภัย และการทำธุรกรรมทางการเงินบนเว็บไซต์เป�นความคิดท่ีดี มีค่าเฉลี่ยคือ 4.17 และ 

3.83 ตามลำดับ และมีความรู้สึกเฉยๆ หรือความเห็นปานกลางว่าจะชอบการทำธุรกรรมทางการเงินผ่านเว็บไซต์ มี

ค่าเฉลี่ยคือ 3 มีความเห็นด้วยกับความตั้งใจในการใช้งาน โดยเห็นด้วยว่าหากต้องใช้บริการ Internet Banking จะเลือก

ของธนาคารออมสิน เมื่อได้รู้ถึงประโยชน์ทำให้อยากใช้งานมากขึ้น และมีความสนใจใช้ มีค่าเฉลี่ยคือ 3.9 3.83 และ 

3.67 ตามลำดับ 

 จากการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของป�จจัยส่วนบุคคลและการยอมรับเทคโนโลยีของผู้สนใจใช้

บริการ พบว่า ป�จจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน ไม่มีความสัมพันธ์อย่างมี

นัยสำคัญทางสถิติกับการยอมรับเทคโนโลยีในด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ ด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน ด้านทัศนคติ

ต่อการทำธุรกรรม และความตั้งใจในการใช้งาน โดยมีรายละเอียดดังตารางท่ี 2 

ตารางท่ี 2  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของป�จจัยส่วนบุคคลและการยอมรับเทคโนโลยี 

ตัวแปร 

การยอมรับเทคโนโลย ี

ด้านการรบัรู้ถึง

ประโยชน์ 

ด้านการรบัรู้ความ

ง่ายในการใช้งาน 

ด้านทัศนคติต่อการทำ

ธุรกรรม 

ความตั้งใจ 

ในการใช้งาน 

r p-value r p-value r p-value r p-value 

เพศ -0.171 0.366 -0.025 0.894 -0.166 0.382 -0.036 0.85 

อาย ุ 0.135 0.476 -0.04 0.833 0.058 0.76 0 1 

ระดับการศึกษา -0.039 0.838 0.226 0.23 -0.063 0.741 0.009 0.961 
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อาชีพ 0.068 0.722 -0.161 0.395 -0.027 0.888 -0.203 0.282 

รายได้ต่อเดือน 0.096 0.614 0.178 0.348 0.15 0.429 -0.134 0.481 

 

ผลการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ 

 ในส่วนของการศึกษาเชิงคุณภาพ ทำการสัมภาษณ์เชิงลึกพนักงานธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน จำนวน 11 

คน ด้วยสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง และนำมาวิเคราะห์สาเหตุของป�ญหาด้วยผังก้างปลา หาแนวทางแก้ไขป�ญหาโดยใช้

เครื่องมือวิเคราะห์สภาพแวดล้อม SWOT Analysis และกำหนดกลยุทธ์โดยใช้ TOWS Matrix พบว่า  

 พนักงานธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน จำนวน 11 คน พบว่า มีเพศชายจำนวน 1 คน และหญิงจำนวน 10 

คน อายุระหว่าง 28 – 45 ป� การศึกษาระดับปริญญาตรี จำนวน 3 คน และปริญญาโทจำนวน 8 คน 

 เมื่อนำข้อมูลที่ได้มาทำการวิเคราะห์สภาพแวดล้อม SWOT Analysis ของบริการ Internet Banking สรุปได้

ว่า ส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นว่า จุดแข็ง หรือ จุดเด่น ของ Internet Banking คือ สามารถใช้งานง่าย สะดวก (6 คน) 

รองลงมา คือ มีความปลอดภัยในการใช้งาน (3 คน) ใช้งานในต่างประเทศได้ (2 คน) เพิ่มช่องทางการใช้บริการ (1 คน) 

ประหยัดเวลา (1 คน) ไม่มีค่าบริการ (1 คน) ตามลำดับ จุดอ่อน คือ มีขั้นตอนที่ยุ่งยาก (2 คน) ไม่สะดวกเท่า Mobile 

Banking (2 คน) ใช้ได้เฉพาะคอมพิวเตอร์ (2 คน) รองลงมา คือ ใช้งานยาก (1 คน) ไม่เหมาะกับกลุ่มผู้สูงวัย (1 คน) มี

ธุรกรรมไม่หลากหลาย (1 คน) ใช้เวลาในการทำธุรกรรมมาก (1 คน) เสียค่าบริการ SMS (1 คน) และไม่มีจุดอ่อน (1 คน) 

โอกาส ของบริการ Internet Banking ธนาคารออมสิน คือ สามารถเพิ่มช่องทางการใช้บริการ (6 คน) รองลงมา คือ 

บริการมีความหลากหลาย (2 คน) สามารถต่อยอดการบริการ (2 คน) อำนวยความสะดวก (1 คน) ตามลำดับ อุปสรรค 

ของ Internet Banking ธนาคารออมสิน คือ Mobile Banking (3 คน) รองลงมา คือ มีความยุ่งยากในการสมัครใช้

บริการและเปลี่ยนแปลงข้อมูล (2 คน) ไม่เหมาะกับกลุ่มผู้สูงวัย (1 คน) ไม่สะดวกต่อการใช้งาน (1 คน) ใช้เวลาในการทำ

ธุรกรรมมาก (1 คน) บริการของคู่แข่ง (1 คน) ต้องทำรายการผ่านเว็บไซต์ (1 คน) และไม่มีอุปสรรค (1 คน) และมี

ความเห็นว่าควรเพิ่มการประชาสัมพันธ์ให้มากขึ้น (5 คน) รองลงมา คือ ลดความยุ่งยากในการติดต่อธนาคาร (4 คน) 

เพ่ิมฟ�งก์ช่ันการใช้งาน (1 คน) ไม่มีความคิดเห็น (1 คน) ตามลำดับ 

 ในส่วนของผลการวิเคราะห์สาเหตุของป�ญหาด้วยผังแสดงสาเหตุและผล เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการเก็บ

ข้อมูลด้วยแบบสอบถามจากลูกค้าของธนาคาร ร่วมกับข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกพนักงานธนาคาร พบว่า 

สาเหตุท่ีทำให้จำนวนการสมัครใช้บริการ Internet Banking ธนาคารออมสินไม่เป�นไปตามเป้าหมาย มีดังน้ี 

  1. ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ คือ การใช้งานไม่เหมาะกับการใช้ในชีวิตประจำวัน 

  2. ด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน คือ การสมัครใช้บริการ การเพ่ิมบัญชี การเปลี่ยนแปลงข้อมูล 

หรือการขอรหัสใหม่ ต้องทำผ่านสาขาเท่านั้น ทำให้ลูกค้าเกิดความยุ่งยากในการใช้งาน และกลุ่มผู้สูงวัยต้องใช้เวลาใน

การเรียนรู้ข้ันตอนการทำงานของเทคโนโลยีใหม่ ๆ 

  3. ด้านทัศนคติต่อการทำธุรกรรม คือ ผู้ใช้มีความกังวลเรื่องความปลอดภัยของข้อมูลและทรัพยส์ิน

ของตน เน่ืองจากในป�จจุบันมีการส่งลิงค์หลอกลวงและหลอกดูดเงินเป�นจำนวนมาก 

  4. ด้านความตั้งใจในการใช้งาน คือ ธนาคารมีการทำแอพพลิเคชั่นเพื่อตอบสนองการใช้งานผ่าน

โทรศัพท์มือถือ ซึ ่งสะดวกกว่าการใช้งานผ่านเว็บไซต์ และบริการ Internet Banking ของธนาคารพาณิชย์มีความ

หลากหลายในการใช้งานมากกว่าของธนาคารออมสิน 

 จากข้อมูลที ่พบ สามารถนำมาสร้างเป�นแผนผังแสดงป�ญหาของการสมัครใช้บริการ Internet Banking 

ธนาคารออมสิน ได้ดังภาพท่ี 2  
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รูปท่ี 2 แผนผังแสดงป�ญหาของการสมคัรใช้บริการ Internet Banking ธนาคารออมสิน 

 

 จากการป�ญหาของการสมัครใช้บริการ Internet Banking ธนาคารออมสินที ่พบ ที ่ได้แสดงดังภาพที ่ 2 

สามารถนำมาวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกและภายในของการใช้ Internet Banking ของธนาคารด้วย SWOT 

Analysis สรุปได้น้ี 

 1. จุดแข็ง คือ ไม่มีค่าบริการ การใช้บริการใช้งานได้สะดวกได้ทุกที่ทุกเวลา และมีความปลอดภัยใน

การใช้งาน 

 2. จุดอ่อน คือ ความยุ่งยากในการสมัคร การเปลี่ยนแปลงข้อมูล การขอรหัสใหม่ ไม่เหมาะกับการใช้

ในชีวิตประจำวัน และไม่สะดวกเท่า Mobile Banking 

 3. โอกาส คือ เป�นการเพิ่มทางเลือกให้แก่กลุ่มลูกค้าที่ไม่ใช้แอพทางโทรศัพท์หรือใช้โทรศัพท์มือถือ

รุ่นเก่า เหมาะกับผู้ใช้เช็คเน่ืองจากสามารถตรวจสอบสถานะเช็คและอายัดเช็คได้ และมีความสะดวกในการทำธุรกรรม 

 4. อุปสรรค คือ การให้บริการ Internet Banking ของธนาคารพาณิชย์อ่ืน ๆ มีแอพพลิเคช่ันให้เลือก

หลากหลาย ผู้บริโภคกังวลเก่ียวกับอาชญากรรมทางเทคโนโลยี 

 กำหนดกลยุทธ์ ด้วย TOWS Matrix จากการนำผลการวิเคราะห์ SWOT ได้กลยุทธ์ทางเลือก  3 กลยุทธ์ ดังน้ี 

 1. ประชาสัมพันธ์นอกสถานที่ ทำการประชาสัมพันธ์ให้กับผู้มีบัญชีกระแสรายวัน โดยจัดพนักงานที่มีความ

ชำนาญในเรื่อง Internet Banking เป�นตัวหลักในการให้คำแนะนำการใช้บริการและนำเสนอสิทธิประโยชน์ที่ลูกค้าจะ

ได้รับเมื่อสมัครใช้บริการ Internet Banking ธนาคารออมสิน รวมท้ังมีการจัดโปรโมช่ันกระตุ้นยอดการสมัครการใช้งาน 

เช่น การลดค่าธรรมเนียมออกสมุดเช็ค, การรับเป�ดบัญชีและสมัครใช้บริการ Internet Banking ตามสถานท่ีต่าง ๆ เพ่ือ

อำนวยความสะดวกให้แก่ลูกค้า เป�นต้น 

 ข้อดี: สามารถเข้าถึงกลุ่มลูกค้าที่เคยมีบัญชีกระแสรายวัน รวมถึงลูกค้าที่มีความสนใจในการใช้เช็ค

ได้มากข้ึน 

  ข้อเสีย: ค่าใช้จ่ายในการออกนอกสถานท่ี 

 กำหนดระยะเวลา: วันท่ี 5 ของทุกเดือน เป�นระยะเวลา 12 เดือน 

  งบประมาณ: วันละ 2,000 บาท รวมเป�นเงิน 24,000 บาท 

 2. การลดข้ันตอนการสมัครหรือเปลี่ยนแปลงข้อมูล ทำการลดการเข้าติดต่อท่ีสาขา โดยลูกค้าท่ีผ่านการยืนยัน

ตัวตนที่สาขา, ตู้ ATM, หรือบริการ NDID แล้ว สามารถทำการสมัครใช้บริการ Internet Banking หรือเปลี่ยนแปลง
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ข้อมูลการทำธุรกรรมผ่านทางออนไลน์ได้ และทำการพัฒนาระบบงานให้มีความหลากหลายมากยิ่งข้ึน เช่น การซื้อสลาก 

การโอนกรรมสิทธ์ิสลากออมสิน เป�นต้น 

 ข้อดี: ลูกค้าสามารถลดความยุ่งยากและระยะเวลาในการติดต่อธนาคารเพื่อสมัครและเปลี่ยนแปลง

ข้อมูลได้เอง 

  ข้อเสีย: ลูกค้าที่มีประสบการณ์ทางการเงินน้อยใช้งานไม่สะดวก และใช้ระยะเวลาในการพัฒนา

ระบบนาน 

 กำหนดระยะเวลา: ประมาณการในการพัฒนาระบบงานและทดลองระบบประมาณ 3 ป� 

  งบประมาณ: ไม่มีค่าใช้จ่าย 

 3. การจัดทำป้ายประชาสัมพันธ์ ทำการเพิ่มป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับบริการ Internet Banking ภายใน

ธนาคารเพื่อให้ลูกค้าที่เข้าติดต่อเห็นได้อย่างชัดเจน รวมถึงสถานที่ต่าง ๆ เช่น ป้ายรถประจำทาง ป้ายรถไฟฟ้า เพื่อให้

บุคคลทั่วไปรู้จักบริการของธนาคารมากขึ้น โดยป้ายประชาสัมพันธ์จะต้องมีรายละเอียดของบริการ Internet Banking 

อย่างครบถ้วนและชัดเจน รวมถึงการจัดโปรโมช่ันส่งเสริมการขาย เช่น การแจกของสมนาคุณ การสะสมคะแนนผ่านการ

ชวนเพ่ือน เป�นต้น 

 ข้อดี: ลูกค้าได้รู้จักบริการของธนาคารมากข้ึน มีเวลาในการศึกษาข้อมูลเก่ียวกับบริการของธนาคาร 

  ข้อเสีย: มีค่าใช้จ่ายในการจัดทำป้ายประชาสัมพันธ์และการเช่าพ้ืนท่ีโฆษณาท่ีสูงมาก 

 กำหนดระยะเวลา: ทุกต้นไตรมาส เป�นระยะเวลา 1 ป�  

  งบประมาณ: ป้ายรถประจำทาง จำนวน 6 ป้าย ราคาป้ายละ 35,000 บาท เป�นเงิน 210,000 บาท 

ป้ายรถไฟฟ้าสถานีสะพานควาย จำนวน 2 ป้าย ราคาป้ายละ 30,000 บาท เป�นเงิน 120,000 บาท รวมท้ังสิ้น 330,000 

บาทต่อครั้ง 

จากกลยุทธ์ในการแก้ป�ญหาทั ้ง 3 แนวทางที ่นำเสนอไปแล้วนั ้น กลยุทธ์ทางเลือกที ่แนะนํา คือ การ

ประชาสัมพันธ์นอกสถานท่ี 

 

อภิปรายผล (Discussion) 

  1. สาเหตุที่ทำให้จำนวนผู้สมัครใช้บริการ Internet Banking ของธนาคารออมสินสำนักพหลโยธินไม่เป�นไป

ตามเป้าหมาย  

  จากการศึกษาแผนผังก้างปลาเพื่อหาสาเหตุและหาแนวทางในการแก้ไขป�ญหาจำนวนผู้ใช้บริการ Internet 

Banking ธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน ที ่ไม ่เป�นไปตามเป้าหมาย สามารถอธิบายผลได้ ด ังนี ้ จากการแจก

แบบสอบถามให้กับลูกค้าที่สมัครใช้บริการ Mymo ของธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน ประกอบกับทฤษฎีการยอมรับ

เทคโนโลยี สามารถสร้างกำหนดสาเหตหุลักในแผนผังก้างปลา คือ การรับรู้ถึงประโยชน์ การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน 

ทัศนคติต่อการทำธุรกรรม และความตั้งใจในการใช้งาน โดยด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ลูกค้าเห็นว่าบริการ Internet 

Banking ธนาคารออมสินไม่เหมาะกับการใช้ในชีวิตประจำวัน ด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งานลูกค้าเห็นว่าบริการ 

Internet Banking ธนาคารออมสินมีความยุ่งยากในการสมัครใช้บริการและไม้เหมาะกับกลุ่มผู้สูงวัย ด้านทัศนคติต่อการ

ทำธุรกรรมลูกค้ามีความกังวลในเรื่องความปลอดภัยของการให้บริการ และด้านความตั้งใจในการใช้งานลูกค้าส่วนใหญ่มี

ความตั้งใจใช้แอพพลิเคชั ่นของธนาคารมากกว่าหรือมีการใช้บริการ Internet Banking ของธนาคารอื่นอยู่แล้ว ซึ่ง

สอดคล้องกับ วรวุฒิ บุญมาพบ (2557) ที่กล่าวว่า การหาสาเหตุที่แท้จริงของป�ญหาอย่างละเอียดจะต้องทราบป�ญหาท่ี

เกิดข้ึนก่อน โดยได้จากการจัดเรียงข้อมูลโดยเลือกแก้ไขป�ญหาท่ีเกิดมากท่ีสุดก่อน ทำการระดมความคิดเพ่ือระบุสาเหตุท่ี

ทำให้เกิดป�ญหากับผู้เก่ียวข้อง แล้วจึงนำมาทำเป�นแผนผังท่ีมีลักษณะคล้ายก้างปลา 
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  ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งาน Internet Banking ของธนาคารออมสิน พบว่า รูปแบบการใช้งานหรือ

บริการที่ธนาคารออมสินมีไม่ตรงกับความต้องการหรือรูปแบบการใช้งานที่พวกเขาคาดหวัง ซึ่งอาจทำให้พวกเขารู้สึกไม่

สะดวกหรือไม่พอใจ จากนั้นอาจส่งผลให้พวกเขาละเลยการใช้บริการ Internet Banking ของธนาคารออมสินไปเป�น

ระยะเวลานานหรือพิจารณาการเปลี่ยนไปใช้บริการจากธนาคารอื่นที่มีความเหมาะสมกับความต้องการและรูปแบบการ

ใช้งานของพวกเขามากกว่า สอดคล้องเช่นเดียวกับงานวิจัยของ อำพร ศรีหล้าหลวง (2561) ที่ได้ศึกษาเรื่อง พฤติกรรม

การใช้บริการอินเตอร์เน็ตแบงก์กิ้ง ธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ของบุคลากรในศาลอาญา พบว่า ด้านการรับรู้

ประโยชน์ส่งผลต่อการใช้งานอินเตอร์เน็ตแบงก์ก้ิง ธนาคารกรุงไทยในระดับท่ีมากท่ีสุด  

  ด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน Internet Banking ของธนาคารออมสิน พบว่า สาเหตุที่การรับรู้ความง่าย

ในการใช้งาน Internet Banking ของธนาคารออมสินไม่ได้เป�นไปตามเป้าหมายเกิดจากการที่การทำธุรกรรมต่างๆ ท่ี

เก่ียวข้องกับ Internet Banking ยังมีข้อจำกัดการสมัครใช้บริการ การเพ่ิมบัญชี การเปลี่ยนแปลงข้อมูล หรือการขอรหัส

ใหม่ผ่านช่องทางของสาขาธนาคารเท่านั้น ซึ่งสถานการณ์ดังกล่าวอาจทำให้ลูกค้ารู้สึกไม่สะดวกหรือไม่คุ้มค่าเมื่อต้องใช้

เวลาและความพยายามในการเข้าไปยังสาขาธนาคารเพื่อทำรายการที่เกี ่ยวข้องกับการใช้งาน Internet Banking 

นอกจากนี้ ยังมีผู้สูงวัยที่อาจรู้สึกยังไม่คุ้นเคยหรือไม่เชี่ยวชาญกับเทคโนโลยใีหม่เท่ากับคนที่มอีายุน้อยกว่า ซึ่งอาจทำให้

พวกเขาต้องใช้เวลามากข้ึนในการศึกษาและเรียนรู้ข้ันตอนการทำงานของเทคโนโลยีใหม่ ๆ เพ่ือเข้าใจและใช้งานได้อย่าง

มีประสิทธิภาพ สอดคล้องกับแนวคิดของ Junadi (2015) ท่ีได้ศึกษาเรื่อง แบบจำลองป�จจัยท่ีมีอิทธิพลต่อความตั้งใจของ

ผู้บริโภคในการใช้ระบบการชำระเงินอิเล็กทรอนิกส์ในอินโดนีเซีย ได้ให้ความหมายของการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน ว่า

การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน เป�นตัวแปรหลักท่ีผู้ใช้คาดหวังต่อเทคโนโลยีท่ีเป�นเป้าหมายท่ีจะใช้ว่าต้องมีความง่ายและ

มีความเป�นอิสระจากความมานะพยายามจากผู้ใช้ เทคโนโลยีท่ีใช้งานง่ายและสะดวกไม่ซับซ้อนมีความเป�นไปได้มากท่ีจะ

ได้รับการยอมรับ การรับรู้ความง่ายในการใช้งานมีอิทธิพลทางตรงต่อพฤติกรรมการยอมรับหรือความตั้งใจท่ีจะใช้ ดังน้ัน

จึงสามารถกล่าวได้ว่า การที่ผู้ตอบแบบสัมภาษณ์มองว่าการใช้ Internet Banking ของธนาคารออมสินใช้งานยาก จึง

ส่งผลโดยตรงต่อการยอมรับและความต้องการใช้งานน่ันเอง 

  ด้านทัศนคติต่อการทำธุรกรรม Internet Banking ของธนาคารออมสิน พบว่า กลุ่มตัวอย่างไม่ต้องการท่ีจะทำ

ธุรกรรมทางอินเทอร์เน็ตหรือไม่เช่ือมั่นในการใช้บริการ Internet Banking ของธนาคารออมสิน เน่ืองจากความกังวลเรื่อง

ความปลอดภัยข้อมูลและการเสี่ยงในการทำธุรกรรมออนไลน์ ซึ่งอาจส่งผลให้ผู้ใช้มองหาทางเลือกท่ีมีความปลอดภัยมาก

ข้ึน เช่น การทำธุรกรรมผ่านช่องทางท่ีมีความเช่ือถือ หรือการใช้บริการของธนาคารอ่ืนท่ีมีมาตรฐานความปลอดภยัสูงกว่า 

สอดคล้องกับแนวคิดของ จักรกฤษณ์ จันจำปา (2559) ท่ีพบว่า ทัศนคติต่อบริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตของผู้ใช้บริการ

ในเขตกรุงเทพมหานครมีความสัมพันธ์กับพฤติกรรมการใช้บริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ต โดยมคีวามสมัพันธ์เป�นบวก ซึ่ง

หมายความว่า หากผู้ใช้บริการมีทัศนคติที่ดีต่อบริการธนาคารบน อินเทอร์เน็ตมากขึ้นเท่าไหร่ ก็จะส่งผลต่อความถี่ในใช้

บริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตมากยิ่งข้ึน พฤติกรรมการใช้บริการธนาคารบนอินเทอร์เน็ตได้รับอิทธิพลมาจากทัศคติของ

ส่วนบุคคลของ ผู้ใช้บริการ ดังน้ัน การท่ีผู้ใช้งานไม่ได้มีทัศนคติท่ีดีต่อการใช้งานธุรกรรม Internet Banking ของธนาคาร

ออมสินมากนัก จึงส่งผลโดยตรงต่อการเลือกใช้งานหรือทำธุรกรรมต่าง ๆ ผ่านช่องทางน้ี 

  ด้านความตั้งใจในการใช้งาน Internet Banking ของธนาคารออมสิน พบว่า กลุ ่มตัวอย่างมักใช้งานผ่าน

แอพพลิเคช่ันบนโทรศัพท์มือถือมากกว่า เพราะสามารถสามารถทำได้ทุกท่ีทุกเวลา โดยไม่จำเป�นต้องเข้าไปยังเว็บไซต์ของ

ธนาคารเหมือนการใช้ Internet Banking นอกจากนี้ ผู ้ใช้งานยังมีตัวเลือกการใช้ Internet Banking ของธนาคาร

พาณิชย์อื่นๆ นอกเหนือจากธนาคารออมสิน ส่งผลให้ผู้ใช้งานมีตัวเลือกมากขึ้นในการเลือกใช้บริการตามความต้องการ

และสิ่งที ่ต้องการทำ ดังนั ้น เมื ่อมีการเปรียบเทียบจากธนาคารอื่นจึงทำให้ผู ้ใช้งานมองเห็นว่าธนาคารอื่น ๆ มีการ

ให้บริการของ Internet Banking ที่มีความหลากหลายมากกว่าธนาคารออมสิน สอดคล้องกับงานวิจัยของ ณัฐพล สุทธิ
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ศักดิ์ศร (2563) พบว่าลูกค้าที่ใช้บริการทางอิเล็กทรอนิกส์ผ่าน Mobile Banking (MyMo) ที่มีการใช้งานจริงเป�นผลมา

จากการที่ลูกค้ามีความตั้งใจใช้บริการ การที่กลุ่มตัวอย่างไม่ได้ใช้งาน Internet Banking ของธนาคารออมสินมากนัก

เพราะไม่ได้มีความตั้งใจในการใช้งานเพียงพอ เนื่องจากมีการใช้งานในรูปแบบอื่นที่มีความน่าสนใจและใช้งานได้ดีกว่า 

เช่น โมบายแอพลิเคช่ัน คือ Internet Banking ของธนาคารพาณิชย์อ่ืนๆ เป�นต้น 

  2. กลุ่มลูกค้ามีการรับรู้ความง่ายในการใช้งานของบริการ Internet Banking มากที่สุด (𝑥̅𝑥= 4.27) และพบว่า 

ป�จจัยส่วนบุคคล ไม่มีความสัมพันธ์การยอมรับเทคโนโลยีในทุกๆ ด้าน ซึ่งผลการศึกษาที่พบสอดคล้องกับผลการศึกษา

ของฐาณัฐ ทับทิมทอง (2561) ได้ศึกษาเรื่อง ป�จจัยท่ีมีผลต่อความพึงพอใจในการให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคาร

ออมสิน กรณีศึกษา จังหวัดพระนครศรีอยุธยา ที่พบว่า ผู้ใช้บริการที่มีป�จจัยส่วนบุคคลที่แตกต่างกัน มีความพึงพอใจใน

การให้บริการแบบ M-Banking ของธนาคารออมสินไม่แตกต่างกัน และสอดคล้องกับชลิตา เถาว์ชาลี (2562) ศึกษาป�จจัย

ที่ส่งผลต่อความพึงพอใจในการใช้บริการ Internet Banking และ Mobile Banking ของลูกค้าธนาคารกรุงไทย จำกัด 

(มหาชน) ท่ีพบว่า ผู้ใช้บริการท่ีมีป�จจัยส่วนบุคคลแตกต่างกัน ไม่มีความแตกต่างกันในทุกด้านกับความพึงพอใจในการใช้

บริการ Internet Banking และ Mobile Banking ของธนาคารกรุงไทย จำกัด (มหาชน) ณ ระดับนัยสำคัญทางสถิติ 

0.05 และสอดคล้องกับผลการศึกษาของ Junadi (2015) ได้ศึกษาเรื่อง แบบจำลองป�จจัยที่มีอิทธิพลต่อความตั้งใจของ

ผู้บริโภคในการใช้ระบบการชำระเงินอิเล็กทรอนิกส์ในอินโดนีเซีย ที่พบว่า ป�จจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ ไม่มีอิทธิพล

ต่อความตั้งใจของผู้บริโภคในการใช้ระบบการชำระเงินอิเล็กทรอนิกส์ 

  3. แนวทางการเพ่ิมสัดส่วนผู้ใช้บริการ Internet Banking ของธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน 

  จากการการศึกษา SWOT Analysis เพื ่อหาแนวแนวทางในการแก้ป�ญหา จำนวนผู ้ใช้บริการ Internet 

Banking ธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน ที ่ไม่เป�นไปตามเป้าหมาย สามารถอธิบายผลได้ ดังนี ้ จากการแจกแบบ

สัมภาษณ์ให้กับพนักงานท่ีให้บริการ Internet Banking ของธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน ทำให้สามารถวิเคราะห์จุด

แข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรค ของบริการ Internet Banking ธนาคารออมสิน ซึ่งสอดคล้องกับ หฤทชญา มาเที่ยง 

(2563) ท่ีกล่าวว่า การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกและสภาพแวดล้อมภายในทำให้ทราบว่าป�จจัยใดบ้างท่ีมีอิทธิพล

ต่อการดำเนินธุรกิจ ทำให้ทราบถึงจุดแขง็ จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคของธุรกิจ เพื่อให้ธุรกิจดำเนินกิจการได้ตรงตาม

เป้าหมายท่ีวางไว้ได้ 

 

สรุป (Conclusion) 

ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างลูกค้า ส่วนใหญ่เป�นเพศหญิง อายุระหว่าง 21 – 30 ป� ระดับการศึกษาระดับ

ปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้ 20,001 – 30,000 บาทต่อเดือน มีความเห็นด้วยอย่างยิ่งกับการ

รับรู้ความง่ายในการใช้งาน และเห็นด้วยกับการรับรู้ถึงประโยชน์ ทัศนคติต่อการทำธุรกรรม และความตั้งใจในการใช้งาน 

สาเหตุท่ีทำให้ลูกค้าไม่สมัครใช้บริการมาจากความยุ่งยากในการใช้งาน การบริการไม่เหมาะกับชีวิตประจำวัน กังวลเรื่อง

ความปลอดภัย และการใช้ Mymo นอกจากน้ีป�จจัยส่วนบุคคลไม่มีความสมัพันธ์กับการยอมรับเทคโนโลยีในทุกด้าน เมื่อ

ใช้ผังก้างปลาวิเคราะห์สาเหตุของป�ญหาประกอบกับการวิเคราะห์ SWOT Analysis และการกำหนดกลยุทธ์ด้วย TOWS 

Matrix พบว่าแนวทางที่เหมาะสมคือการประชาสัมพันธ์นอกสถานที่ เสนอแนะให้ใช้พนักงานที่มีความชำนาญในการ

แนะนำและมีการกระตุ้นยอดการสมัครการใช้งาน จะช่วยส่งเสริมให้สามารถเพิ่มสัดส่วนผู้ใช้บริการและรักษาลูกค้าเดิม

ไว้ได ้
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ข้อเสนอแนะสำหรับการศึกษาคร้ังนี้ 

1. ธนาคารออมสินสำนักพหลโยธินควรกำหนดให้พนักงานทุกคนศึกษาเกี่ยวกับบริการ Internet Banking 

ธนาคารออมสิน เพื่อให้ทุกคนสามารถอธิบายขั้นตอนการสมัครและขั้นตอนการใช้งานให้แก่ลูกค้าได้อย่างชัดเจน และ

สามารถชักชวนให้ลูกค้าเกิดความสนใจอยากใช้บริการมากข้ึน 

2. ธนาคารออมสินสำนักพหลโยธินควรเพ่ิมการประชาสัมพันธ์ให้แก่กลุ่มลูกค้าท่ีมีบัญชีกระแสรายวันเพ่ิมมาก

ขึ้น เนื่องจากการใช้บริการ Internet Banking ธนาคารออมสิน สามารถอายัดเช็ค และตรวจสอบสถานะเช็คได้ ซึ่งไม่มี

ในบริการของ Mymo 

ข้อเสนอแนะสำหรับการศึกษาในคร้ังต่อไป 

 การศึกษาครั้งนี้เป�นการศึกษาเฉพาะกลุ่มลูกค้าที่สมัครใช้ Mymo กับธนาคารออมสินสำนักพหลโยธินเท่าน้ัน 

ในการศึกษาครั้งต่อไป ควรทำการศึกษากับกลุ่มลูกค้าที่สมัครใช้บริการ Internet Banking ธนาคารออมสิน เพื่อให้

สามารถนำข้อมูลมาวิเคราะห์และสามารถรับรู ้ทัศนคติต่อการใช้บริการ Internet Banking เพื่อนำผลการศึกษามา

เปรียบเทียบ และพัฒนาการให้บริการ Internet Banking ธนาคารออมสินให้มีประสิทธิภาพ ประสิทธิผลต่อไป 
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	วัตถุประสงค์ของการศึกษา
	การศึกษาแนวทางการเพิ่มสัดส่วนจำนวนผู้ใช้บริการ Internet Banking ของลูกค้าธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน มีวัตถุประสงค์ดังนี้
	1. เพื่อศึกษาถึงสาเหตุที่ทำให้จำนวนผู้สมัครใช้บริการ Internet Banking ของลูกค้าธนาคารออมสินสำนักพหลโยธินไม่เป็นไปตามเป้าหมาย
	2. เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล กับการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ ณ ธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน ที่มีความสนใจใช้บริการ Internet Banking
	3. ศึกษาแนวทางการเพิ่มสัดส่วนผู้ใช้บริการ Internet Banking ของลูกค้าธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน
	กรอบแนวคิดในการวิจัย
	ในการศึกษาตามวัตถุประสงค์ข้อที่ 2 คือ เพื่อศึกษาความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล กับการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ ณ ธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน ที่มีความสนใจใช้บริการ Internet Banking มีกรอบแนวคิดในการศึกษาดังนี้
	ตัวแปรอิสระ                        ตัวแปรตาม
	ภาพที่ 1  กรอบแนวคิดในการวิจัย
	โดยจากกรอบแนวคิดตามภาพที่ 1 สามารถสร้างเป็นสมมติฐานในการวิจัยได้ดังนี้
	สมมติฐานการวิจัย
	ปัจจัยส่วนบุคคลของผู้ใช้บริการ มีความสัมพันธ์การยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ ณ ธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน
	การทบทวนวรรณกรรม
	Davis et al. (อ้างถึงใน วิชาดา ไม้เงินงาม, 2562) ได้นำเอาแนวคิดของทฤษฎีการกระทำด้วยเหตุผล (Ajzen and Fishbein, 1980) มาพัฒนาเพื่อทำนายการยอมรับและการใช้เทคโนโลยี โดยมีแบบจำลอง ดังนี้
	1. ตัวแปรภายนอก เป็นสิ่งที่สร้างการรับรู้ เช่น ความรู้ ประสบการณ์ ความเชื่อ เป็นต้น
	2. การรับรู้ถึงประโยชน์ เป็นการรับรู้ถึงประโยชน์ในการใช้งานของแต่ละบุคคล ว่าเทคโนโลยีสามารถช่วยพัฒนาให้เกิดประโยชน์อะไรบ้าง
	3. การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน เป็นสิ่งที่กำหนดว่าตรงกับความต้องการหรือความคาดหวังของผู้ใช้หรือไม่ ซึ่งจะต้องมีความง่ายต่อการใช้ การเรียนรู้ และไม่มีความซับซ้อนจนเกินไป
	4. ทัศนคติต่อการใช้งาน เป็นทัศนคติที่ผู้ใช้งานได้รับ ซึ่งมีผลมาจากการรับรู้ถึงประโยชน์และการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน
	5. ความตั้งใจในการใช้งาน หมายถึง ผู้ใช้มีความตั้งใจหรือมีความพยายามในการใช้งานเทคโนโลยี
	6. การใช้งานจริง หมายถึง ผู้ใช้ยอมรับเทคโนโลยีและนำเทคโนโลยีนั้นมากใช้งานจริง
	วรวุฒิ บุญมาพบ (2557) กล่าวว่า การจะหาสาเหตุที่แท้จริงของปัญหาอย่างละเอียดจะต้องทราบปัญหาที่เกิดขึ้นก่อน โดยได้จากการจัดเรียงข้อมูลโดยเลือกแก้ไขปัญหาที่เกิดมากที่สุดก่อน ทำการระดมความคิดเพื่อระบุสาเหตุที่ทำให้เกิดปัญหากับผู้เกี่ยวข้อง แล้วจึงนำมาทำเป็...
	1. เมื่อต้องการทราบสาเหตุของปัญหา โดยปัญหาหนึ่งอาจมีสาเหตุมาจากหลายปัจจัย
	2. เมื่อต้องการระดมความคิด เพื่อให้สมาชิกร่วมกันหาสาเหตุของปัญหา
	วิธีการสร้างแผนผังสาเหตุและผลหรือผังก้างปลา มีดังนี้
	1. กำหนดปัญหาไว้ที่หัวปลา ต้องกำหนดให้ชัดเจน
	2. เขียนสาเหตุหรือปัจจัยหลัก อาจมีหลายสาเหตุได้ ซึ่งสาเหตุหรือปัจจัยหลัก อาจเปลี่ยนแปลงไปขึ้นกับบริบทของปัญหา เช่น 4M1E (Man Machine Material Method Environment), 4P (Place Procedure People Policy), 4S (Surrounding Supplier System Skill)
	ปัจจัยส่วนบุคคล
	- เพศ
	- อายุ
	- ระดับการศึกษา
	- อาชีพ
	- รายได้ต่อเดือน
	การยอมรับเทคโนโลยี
	- ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์
	- ด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน
	- ด้านทัศนคติต่อการทำธุรกรรม
	- ความตั้งใจในการใช้งาน
	หฤทชญา มาเที่ยง (2563) กล่าวว่า การวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกและสภาพแวดล้อมภายในทำให้ทราบว่าปัจจัยใดบ้างที่มีอิทธิพลต่อการดำเนินธุรกิจ ทำให้ทราบถึงจุดแข็ง จุดอ่อน โอกาส และอุปสรรคของธุรกิจ เพื่อให้ธุรกิจดำเนินกิจการได้ตรงตามเป้าหมายที่วางไว้ โดย SWOT ...
	S: Strengths คือ จุดแข็งหรือข้อดี เป็นปัจจัยภายในธุรกิจและเป็นสิ่งที่ควบคุมได้ เช่น จุดแข็งด้านส่วนประสมการตลาด จุดแข็งด้านการเงินภายในธุรกิจ จุดแข็งด้านทรัพยากรบุคคล เป็นต้น
	W: Weaknesses คือ จุดอ่อนหรือข้อบกพร่อง เป็นปัจจัยภายในเป็นปัญหาที่เกิดภายในของธุรกิจ โดยธุรกิจจะต้องหาวิธีการควบคุมและแก้ปัญหาเหล่านั้น
	O: Opportunities คือ โอกาสที่เกิดจากปัจจัยภายนอกของธุรกิจ ที่ช่วยส่งเสริมการดำเนินงาน และทำประโยชน์ให้กับธุรกิจ และธุรกิจจะต้องมองหาโอกาสใหม่ ๆ อยู่เสมอ
	T: Threats คือ อุปสรรคหรือข้อจำกัดที่เป็นปัจจัยภายนอกที่เป็นอุปสรรคต่อการดำเนินงานธุรกิจจึงต้องปรับกลยุทธ์การตลาดให้มีความเหมาะสม และหาแนวทางในการกำจัดอุปสรรคที่เกิดขึ้นให้ได้
	ศิริวรรณ เสรีรัตน์ (2550) กล่าวว่า การวิเคราะห์กลยุทธ์ TOWS Matrix เป็นเครื่องมือที่ใช้ในการวิเคราะห์สถานการณ์ภายนอก (Opportunities และ Threats) และสถานการณ์ภายใน (Strengths และ Weaknesses) ขององค์กร เพื่อสร้างกลยุทธ์ที่เหมาะสมในการเติบโตและปรับตัวต่อ...
	วิธีการศึกษา (Methodology)
	การศึกษานี้ เป็นการศึกษาแบบผสมผสาน โดยทำการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ เก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถาม ร่วมกับการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ เก็บข้อมูลด้วยการสัมภาษณ์เชิงลึก ดังนั้นกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาจึงมี 2 กลุ่ม ดังนี้
	1. ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ
	ประชากรที่ใช้ในการศึกษา คือ ลูกค้าของธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน ที่สมัครใช้งานบริการ Mymo แต่ปฏิเสธไม่สมัครใช้บริการ Internet Banking สาเหตุที่ผู้วิจัยเลือกเก็บข้อมูลจากลูกค้ากลุ่มนี้เนื่องจากมีความน่าสนใจ คือ ทำไมลูกค้าที่สนใจและทำการสมัครใช้งานบริกา...
	กลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ลูกค้าของธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน ที่สมัครใช้งานบริการ Mymo แต่ปฏิเสธไม่สมัครใช้บริการ Internet Banking โดยทำการเลือกกลุ่มตัวอย่างแบบเฉพาะเจาะจง (Purposive Sampling) จากลูกค้าที่สมัครใช้บริการ Mymo ในเดือนกุมภาพันธ์...
	รูปที่ 1  ขนาดของกลุ่มตัวอย่างของเครจซีและมอร์แกน
	ที่มา: Robert V. Krejcie and Earyle W. Morgan. (1970)
	โดยในส่วนของเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ คือ แบบสอบถามการยอมรับเทคโนโลยี ซึ่งทำการทดสอบคุณภาพของเครื่องมือด้วยการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) โดยให้อาจารย์ที่ปรึกษา เป็นผู้พิจารณาตรวจสอบความเที่ยงตรงด้านเนื้อหา (Content Validity) หลังจ...
	2. ผู้ให้ข้อมูลหลักในการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ
	ผู้ให้ข้อมูลหลัก คือ พนักงานที่ให้บริการ Internet Banking ของธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน จำนวนทั้งสิ้น 11 คน
	ในส่วนของเครื่องมือที่ใช้ในการศึกษาแบบสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง ซึ่งทำการทดสอบคุณภาพของเครื่องมือด้วยการทดสอบความเที่ยงตรง (Validity) โดยให้อาจารย์ที่ปรึกษา เป็นผู้พิจารณาตรวจสอบความเที่ยงตรงด้านเนื้อหา (Content Validity) ผู้วิจัยทำการปรับปรุงเนื้อหาข้...
	ผลการศึกษา (Results)
	ผลการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ
	ในส่วนของการศึกษาวิจัยเชิงปริมาณ ทำการศึกษาการยอมรับเทคโนโลยี และทำการวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างปัจจัยส่วนบุคคล กับการยอมรับเทคโนโลยีของผู้ใช้บริการ ณ ธนาคารออมสินสำนักพหลโยธินที่มีความสนใจใช้บริการ Internet Banking โดยใช้ 1) สถิติวิเคราะห์เชิงพรรณ...
	จากกลุ่มตัวอย่างจำนวน 30 คน พบว่า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง (16 คน) ชาย (14 คน) อายุระหว่าง 21 – 30 ปี (13 คน) 31 – 40 ปี (10 คน) 41 – 50 ปี (3 คน) 51 – 60 ปี (2 คน) และมากกว่า 60 ปี (2 คน) มีการศึกษาระดับปริญญาตรี (10 คน) ปริญญาโท (9 คน) มัธยมปลาย/ปวช. (...
	ในส่วนของการยอมรับเทคโนโลยี พบว่า ส่วนใหญ่มีความเห็นด้วยกับการรับรู้ถึงประโยชน์ โดยเห็นด้วยอย่างยิ่งว่าช่วยเพิ่มความสะดวกและลดขั้นตอนในการทำธุรกรรม และช่วยให้ประหยัดเวลาและประหยัดค่าใช้จ่าย มีค่าเฉลี่ยคือ 4.27 และ 4.23 ตามลำดับ แต่ไม่เหมาะกับการใช้ใน...
	จากการวิเคราะห์ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของปัจจัยส่วนบุคคลและการยอมรับเทคโนโลยีของผู้สนใจใช้บริการ พบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพ และรายได้ต่อเดือน ไม่มีความสัมพันธ์อย่างมีนัยสำคัญทางสถิติกับการยอมรับเทคโนโลยีในด้านการรับรู...
	ตารางที่ 2  ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ของปัจจัยส่วนบุคคลและการยอมรับเทคโนโลยี
	ผลการศึกษาวิจัยเชิงคุณภาพ
	ในส่วนของการศึกษาเชิงคุณภาพ ทำการสัมภาษณ์เชิงลึกพนักงานธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน จำนวน 11 คน ด้วยสัมภาษณ์แบบมีโครงสร้าง และนำมาวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาด้วยผังก้างปลา หาแนวทางแก้ไขปัญหาโดยใช้เครื่องมือวิเคราะห์สภาพแวดล้อม SWOT Analysis และกำหนดกลยุทธ์โ...
	พนักงานธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน จำนวน 11 คน พบว่า มีเพศชายจำนวน 1 คน และหญิงจำนวน 10 คน อายุระหว่าง 28 – 45 ปี การศึกษาระดับปริญญาตรี จำนวน 3 คน และปริญญาโทจำนวน 8 คน
	เมื่อนำข้อมูลที่ได้มาทำการวิเคราะห์สภาพแวดล้อม SWOT Analysis ของบริการ Internet Banking สรุปได้ว่า ส่วนใหญ่ มีความคิดเห็นว่า จุดแข็ง หรือ จุดเด่น ของ Internet Banking คือ สามารถใช้งานง่าย สะดวก (6 คน) รองลงมา คือ มีความปลอดภัยในการใช้งาน (3 คน) ใช้งา...
	ในส่วนของผลการวิเคราะห์สาเหตุของปัญหาด้วยผังแสดงสาเหตุและผล เมื่อวิเคราะห์ข้อมูลที่ได้จากการเก็บข้อมูลด้วยแบบสอบถามจากลูกค้าของธนาคาร ร่วมกับข้อมูลที่ได้จากการสัมภาษณ์เชิงลึกพนักงานธนาคาร พบว่า สาเหตุที่ทำให้จำนวนการสมัครใช้บริการ Internet Banking ธน...
	1. ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ คือ การใช้งานไม่เหมาะกับการใช้ในชีวิตประจำวัน
	2. ด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน คือ การสมัครใช้บริการ การเพิ่มบัญชี การเปลี่ยนแปลงข้อมูล หรือการขอรหัสใหม่ ต้องทำผ่านสาขาเท่านั้น ทำให้ลูกค้าเกิดความยุ่งยากในการใช้งาน และกลุ่มผู้สูงวัยต้องใช้เวลาในการเรียนรู้ขั้นตอนการทำงานของเทคโนโลยีใหม่ ๆ
	3. ด้านทัศนคติต่อการทำธุรกรรม คือ ผู้ใช้มีความกังวลเรื่องความปลอดภัยของข้อมูลและทรัพย์สินของตน เนื่องจากในปัจจุบันมีการส่งลิงค์หลอกลวงและหลอกดูดเงินเป็นจำนวนมาก
	4. ด้านความตั้งใจในการใช้งาน คือ ธนาคารมีการทำแอพพลิเคชั่นเพื่อตอบสนองการใช้งานผ่านโทรศัพท์มือถือ ซึ่งสะดวกกว่าการใช้งานผ่านเว็บไซต์ และบริการ Internet Banking ของธนาคารพาณิชย์มีความหลากหลายในการใช้งานมากกว่าของธนาคารออมสิน
	จากข้อมูลที่พบ สามารถนำมาสร้างเป็นแผนผังแสดงปัญหาของการสมัครใช้บริการ Internet Banking ธนาคารออมสิน ได้ดังภาพที่ 2
	รูปที่ 2 แผนผังแสดงปัญหาของการสมัครใช้บริการ Internet Banking ธนาคารออมสิน
	จากการปัญหาของการสมัครใช้บริการ Internet Banking ธนาคารออมสินที่พบ ที่ได้แสดงดังภาพที่ 2 สามารถนำมาวิเคราะห์สภาพแวดล้อมภายนอกและภายในของการใช้ Internet Banking ของธนาคารด้วย SWOT Analysis สรุปได้นี้
	1. จุดแข็ง คือ ไม่มีค่าบริการ การใช้บริการใช้งานได้สะดวกได้ทุกที่ทุกเวลา และมีความปลอดภัยในการใช้งาน
	2. จุดอ่อน คือ ความยุ่งยากในการสมัคร การเปลี่ยนแปลงข้อมูล การขอรหัสใหม่ ไม่เหมาะกับการใช้ในชีวิตประจำวัน และไม่สะดวกเท่า Mobile Banking
	3. โอกาส คือ เป็นการเพิ่มทางเลือกให้แก่กลุ่มลูกค้าที่ไม่ใช้แอพทางโทรศัพท์หรือใช้โทรศัพท์มือถือรุ่นเก่า เหมาะกับผู้ใช้เช็คเนื่องจากสามารถตรวจสอบสถานะเช็คและอายัดเช็คได้ และมีความสะดวกในการทำธุรกรรม
	4. อุปสรรค คือ การให้บริการ Internet Banking ของธนาคารพาณิชย์อื่น ๆ มีแอพพลิเคชั่นให้เลือกหลากหลาย ผู้บริโภคกังวลเกี่ยวกับอาชญากรรมทางเทคโนโลยี
	กำหนดกลยุทธ์ ด้วย TOWS Matrix จากการนำผลการวิเคราะห์ SWOT ได้กลยุทธ์ทางเลือก  3 กลยุทธ์ ดังนี้
	1. ประชาสัมพันธ์นอกสถานที่ ทำการประชาสัมพันธ์ให้กับผู้มีบัญชีกระแสรายวัน โดยจัดพนักงานที่มีความชำนาญในเรื่อง Internet Banking เป็นตัวหลักในการให้คำแนะนำการใช้บริการและนำเสนอสิทธิประโยชน์ที่ลูกค้าจะได้รับเมื่อสมัครใช้บริการ Internet Banking ธนาคารออม...
	ข้อดี: สามารถเข้าถึงกลุ่มลูกค้าที่เคยมีบัญชีกระแสรายวัน รวมถึงลูกค้าที่มีความสนใจในการใช้เช็คได้มากขึ้น
	ข้อเสีย: ค่าใช้จ่ายในการออกนอกสถานที่
	กำหนดระยะเวลา: วันที่ 5 ของทุกเดือน เป็นระยะเวลา 12 เดือน
	งบประมาณ: วันละ 2,000 บาท รวมเป็นเงิน 24,000 บาท
	2. การลดขั้นตอนการสมัครหรือเปลี่ยนแปลงข้อมูล ทำการลดการเข้าติดต่อที่สาขา โดยลูกค้าที่ผ่านการยืนยันตัวตนที่สาขา, ตู้ ATM, หรือบริการ NDID แล้ว สามารถทำการสมัครใช้บริการ Internet Banking หรือเปลี่ยนแปลงข้อมูลการทำธุรกรรมผ่านทางออนไลน์ได้ และทำการพัฒนา...
	ข้อดี: ลูกค้าสามารถลดความยุ่งยากและระยะเวลาในการติดต่อธนาคารเพื่อสมัครและเปลี่ยนแปลงข้อมูลได้เอง
	ข้อเสีย: ลูกค้าที่มีประสบการณ์ทางการเงินน้อยใช้งานไม่สะดวก และใช้ระยะเวลาในการพัฒนาระบบนาน
	กำหนดระยะเวลา: ประมาณการในการพัฒนาระบบงานและทดลองระบบประมาณ 3 ปี
	งบประมาณ: ไม่มีค่าใช้จ่าย
	3. การจัดทำป้ายประชาสัมพันธ์ ทำการเพิ่มป้ายประชาสัมพันธ์เกี่ยวกับบริการ Internet Banking ภายในธนาคารเพื่อให้ลูกค้าที่เข้าติดต่อเห็นได้อย่างชัดเจน รวมถึงสถานที่ต่าง ๆ เช่น ป้ายรถประจำทาง ป้ายรถไฟฟ้า เพื่อให้บุคคลทั่วไปรู้จักบริการของธนาคารมากขึ้น โดย...
	ข้อดี: ลูกค้าได้รู้จักบริการของธนาคารมากขึ้น มีเวลาในการศึกษาข้อมูลเกี่ยวกับบริการของธนาคาร
	ข้อเสีย: มีค่าใช้จ่ายในการจัดทำป้ายประชาสัมพันธ์และการเช่าพื้นที่โฆษณาที่สูงมาก
	กำหนดระยะเวลา: ทุกต้นไตรมาส เป็นระยะเวลา 1 ปี
	งบประมาณ: ป้ายรถประจำทาง จำนวน 6 ป้าย ราคาป้ายละ 35,000 บาท เป็นเงิน 210,000 บาท ป้ายรถไฟฟ้าสถานีสะพานควาย จำนวน 2 ป้าย ราคาป้ายละ 30,000 บาท เป็นเงิน 120,000 บาท รวมทั้งสิ้น 330,000 บาทต่อครั้ง
	จากกลยุทธ์ในการแก้ปัญหาทั้ง 3 แนวทางที่นำเสนอไปแล้วนั้น กลยุทธ์ทางเลือกที่แนะนํา คือ การประชาสัมพันธ์นอกสถานที่
	อภิปรายผล (Discussion)
	1. สาเหตุที่ทำให้จำนวนผู้สมัครใช้บริการ Internet Banking ของธนาคารออมสินสำนักพหลโยธินไม่เป็นไปตามเป้าหมาย
	จากการศึกษาแผนผังก้างปลาเพื่อหาสาเหตุและหาแนวทางในการแก้ไขปัญหาจำนวนผู้ใช้บริการ Internet Banking ธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน ที่ไม่เป็นไปตามเป้าหมาย สามารถอธิบายผลได้ ดังนี้ จากการแจกแบบสอบถามให้กับลูกค้าที่สมัครใช้บริการ Mymo ของธนาคารออมสินสำนักพหล...
	ด้านการรับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้งาน Internet Banking ของธนาคารออมสิน พบว่า รูปแบบการใช้งานหรือบริการที่ธนาคารออมสินมีไม่ตรงกับความต้องการหรือรูปแบบการใช้งานที่พวกเขาคาดหวัง ซึ่งอาจทำให้พวกเขารู้สึกไม่สะดวกหรือไม่พอใจ จากนั้นอาจส่งผลให้พวกเขาละเลยกา...
	ด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน Internet Banking ของธนาคารออมสิน พบว่า สาเหตุที่การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน Internet Banking ของธนาคารออมสินไม่ได้เป็นไปตามเป้าหมายเกิดจากการที่การทำธุรกรรมต่างๆ ที่เกี่ยวข้องกับ Internet Banking ยังมีข้อจำกัดการสมั...
	ด้านทัศนคติต่อการทำธุรกรรม Internet Banking ของธนาคารออมสิน พบว่า กลุ่มตัวอย่างไม่ต้องการที่จะทำธุรกรรมทางอินเทอร์เน็ตหรือไม่เชื่อมั่นในการใช้บริการ Internet Banking ของธนาคารออมสิน เนื่องจากความกังวลเรื่องความปลอดภัยข้อมูลและการเสี่ยงในการทำธุรกรรม...
	ด้านความตั้งใจในการใช้งาน Internet Banking ของธนาคารออมสิน พบว่า กลุ่มตัวอย่างมักใช้งานผ่านแอพพลิเคชั่นบนโทรศัพท์มือถือมากกว่า เพราะสามารถสามารถทำได้ทุกที่ทุกเวลา โดยไม่จำเป็นต้องเข้าไปยังเว็บไซต์ของธนาคารเหมือนการใช้ Internet Banking นอกจากนี้ ผู้ใ...
	2. กลุ่มลูกค้ามีการรับรู้ความง่ายในการใช้งานของบริการ Internet Banking มากที่สุด (,𝑥.= 4.27) และพบว่า ปัจจัยส่วนบุคคล ไม่มีความสัมพันธ์การยอมรับเทคโนโลยีในทุกๆ ด้าน ซึ่งผลการศึกษาที่พบสอดคล้องกับผลการศึกษาของฐาณัฐ ทับทิมทอง (2561) ได้ศึกษาเรื่อง ปั...
	3. แนวทางการเพิ่มสัดส่วนผู้ใช้บริการ Internet Banking ของธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน
	จากการการศึกษา SWOT Analysis เพื่อหาแนวแนวทางในการแก้ปัญหา จำนวนผู้ใช้บริการ Internet Banking ธนาคารออมสินสำนักพหลโยธิน ที่ไม่เป็นไปตามเป้าหมาย สามารถอธิบายผลได้ ดังนี้ จากการแจกแบบสัมภาษณ์ให้กับพนักงานที่ให้บริการ Internet Banking ของธนาคารออมสินสำ...
	สรุป (Conclusion)
	ผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตัวอย่างลูกค้า ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 21 – 30 ปี ระดับการศึกษาระดับปริญญาตรี มีอาชีพพนักงานบริษัทเอกชน และมีรายได้ 20,001 – 30,000 บาทต่อเดือน มีความเห็นด้วยอย่างยิ่งกับการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน และเห็นด้วยกับการรับรู้ถ...
	ข้อเสนอแนะสำหรับการศึกษาครั้งนี้
	1. ธนาคารออมสินสำนักพหลโยธินควรกำหนดให้พนักงานทุกคนศึกษาเกี่ยวกับบริการ Internet Banking ธนาคารออมสิน เพื่อให้ทุกคนสามารถอธิบายขั้นตอนการสมัครและขั้นตอนการใช้งานให้แก่ลูกค้าได้อย่างชัดเจน และสามารถชักชวนให้ลูกค้าเกิดความสนใจอยากใช้บริการมากขึ้น
	2. ธนาคารออมสินสำนักพหลโยธินควรเพิ่มการประชาสัมพันธ์ให้แก่กลุ่มลูกค้าที่มีบัญชีกระแสรายวันเพิ่มมากขึ้น เนื่องจากการใช้บริการ Internet Banking ธนาคารออมสิน สามารถอายัดเช็ค และตรวจสอบสถานะเช็คได้ ซึ่งไม่มีในบริการของ Mymo
	ข้อเสนอแนะสำหรับการศึกษาในครั้งต่อไป
	การศึกษาครั้งนี้เป็นการศึกษาเฉพาะกลุ่มลูกค้าที่สมัครใช้ Mymo กับธนาคารออมสินสำนักพหลโยธินเท่านั้น ในการศึกษาครั้งต่อไป ควรทำการศึกษากับกลุ่มลูกค้าที่สมัครใช้บริการ Internet Banking ธนาคารออมสิน เพื่อให้สามารถนำข้อมูลมาวิเคราะห์และสามารถรับรู้ทัศนคติต...
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