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ความไว้วางใจของผู้ใช้บริการ K-Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย 
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

TRUSTWORTHINESS OF K-CYBER BANKING USERS OF 
KASIKORNBANK IN BANGKOK METROPOLITAN REGION 

จิตวตั ศรีสุวรรณ1 ดร.ไกรชิต สุตะเมือง2 
---------------------------------------------------------------- 

บทคัดย่อ 
 การศึกษาคร้ังน้ี มีวตัถุประสงคเ์พื่อศึกษาความแตกต่างปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ 
และความสัมพนัธ์ของปัจจยัทางดา้นทศันคติและปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีมีต่อความสัมพนัธ์กบัความ
ไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการ K-Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานคร
และปริมณฑล โดยใช้แบบสอบถามเก็บรวบรวมข้อมูลกับผูท่ี้เคยใช้บริการ K-Cyber 
Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ีมีอายุตั้งแต่ 15 ปีข้ึน
ไป จ านวน 400 ราย และใช้สถิติ ในการวิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อย
ละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-Test F-Test และ MRA 
 ผลการศึกษาพบว่า กลุ่มตวัอย่างส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง มีอายุระหว่าง 21-30 มี
ระดบัการศึกษาปริญญาตรี ประกอบอาชีพพนกังานเอกชน มีรายได้ 30,001 บาทข้ึนไป 
และมีสถานภาพโสด  โดยมีความเห็นเก่ียวกบัปัจจยัทางดา้นทศันคติ ให้ความไวว้างใจกบั
ปัจจยัด้านความรู้สึกมากท่ีสุด ตามมาด้วยด้านพฤติกรรม และด้านความรู้ความนึกคิด 
ตามล าดบั นอกจากน้ีความเห็นของปัจจยัอ่ืนๆ ได้ให้ความไวว้างใจกบั ด้านรหัสรักษา
ความปลอดภยัแบบ OTP มากท่ีสุด ตามมาดว้ย ดา้น Auto Log off และ ดา้นการเขา้รหสั
ขอ้มูลตามล าดบั 
 ผลการทดสอบสมมติฐานพบว่า 1)ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ พบว่า ระดบั
การศึกษาและรายได ้มีผลต่อความไวว้างของผูใ้ชบ้ริการ K-Cyber Banking ธนาคารกสิกร
ไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 2) ปัจจยัทางดา้นทศันคติ พบว่า ดา้นความรู้
ความนึกคิด ด้านความรู้สึก และด้านพฤติกรรม มีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ K-Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล  
ค าส าคัญ : ความไวว้างใจ, K-Cyber Banking, ธนาคารกสิกรไทย 
__________________________________________________ 
1 นกัศึกษาปริญญาโท หลกัสูตรบริหารธุรกิจมหาบณัฑิต มหาวทิยาลยัรังสิต 
2 อาจารยท่ี์ปรึกษาวชิาการศึกษาคน้ควา้อิสระ มหาวทิยาลยัรังสิต 
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3)ปัจจยัอ่ืนๆ พบว่า ด้านการการเขา้รหัสขอ้มูล ดา้นรหัสรักษาความปลอดภยัแบบ OTP 
และดา้นAuto Log Off  มีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของผูใ้ช้บริการ K-Cyber 
Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอย่างมีนัยส าคญั
ทางดา้นสถิติท่ีระดบั 0.05 

ABSTRACT 
 This study has objectives to study influence of different demographic factor and 
relation of attitude and other factors related to trustworthiness of K-Cyber Banking users 
of Kasikorn Bank in Bangkok Metropolitan Region by using questionnaire to collect data 
from 400 users who have the minimum age of 15 years and statistics used to analyze the 
data consist of frequency, percentage, mean, standard deviation, t-Test, F-Test, and 
MRA. 
 The findings shows most respondents were female at the age of 21-30, graduated 
with a bachelor’s degree, worked as private sector employees, earned monthly income 
over 30,001 baht, and single. For their comment on attitude factors, they trust the feeling 
factors the most, followed by behavior and knowledge and cognition respectively. 
Addition for their comment on other factors, they trust the One Time Password (OTP) the 
most, followed by Auto Log Off and Data Encryption respectively. 
 In testing hypothesis, 1) Demographic factor the results found that level of 
education and income had the effect on the trustworthiness of K-Cyber Banking users of 
Kasikorn Bank in Bangkok Metropolitan Region. 2)Attitude factors the results found that 
knowledge, feeling and behavior had the relationship with the trustworthiness of K-
Cyber Banking users of Kasikorn Bank in Bangkok Metropolitan Region. 3)Other factors 
the results found that data encryption, one time password (OTP) and auto log off had the 
relationship with the trustworthiness of K-Cyber Banking users of Kasikorn Bank in 
Bangkok Metropolitan Region with a 0.05 level of statistical significance. 
KEYWORD: TRUSTWORTHINESS, K-CYBER BANKING, KASIKORN BANK 
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บทน า 
ธนาคารกสิกรไทย  ก่อตั้งเม่ือวนัท่ี  8 มิถุนายน พ.ศ. 2488  ดว้ยทุนจดทะเบียน  5 

ลา้นบาท  และพนกังานชุดแรกเร่ิมเพียง 21 คน มีอาคารซ่ึงเป็นสาขาส านกัถนนเสือป่าใน
ปัจจุบนัเป็นท่ีท าการแห่งแรก การด าเนินงานของธนาคารประสบความส าเร็จเป็นอย่างดี 
เพียง 6 เดือนหรือเพียงงวดบญัชีแรกท่ีส้ินสุด ณ วนัท่ี 31 ธนัวาคม พ.ศ. 2488 มียอดเงินฝาก
สูงถึง 12 ลา้นบาท มีสินทรัพย ์15 ลา้นบาท จากจุดท่ีเร่ิมตน้จนถึงวนัน้ี ธนาคารกสิกรไทย
เติบโตอยา่งมัน่คง ณ วนัท่ี 30 กนัยายน พ.ศ. 2555  มีทุนจดทะเบียน 30,486 ลา้นบาท มี
สินทรัพยจ์  านวน 2,005,460 ลา้นบาท เงินรับฝากจ านวน 1,398,295 ลา้นบาท เงินให้สินเช่ือ
จ านวน 1,295,008 ล้านบาท มีสาขาในประเทศจ านวน 824 สาขา โดยเป็นสาขาใน
กรุงเทพมหานครจ านวน 288 สาขา สาขาในส่วนภูมิภาคจ านวน 536 สาขา และมีสาขาหรือ
ส านกังานตวัแทนต่างประเทศจ านวน 8 แห่ง ไดแ้ก่ สาขาลอสแองเจลิส สาขาฮ่องกง สาขา
หมู่เกาะเคยแ์มน สาขาเซินเจ้ิน ส านักงานผูแ้ทนกรุงปักก่ิง ส านักงานผูแ้ทนนครเซ่ียงไฮ ้
ส านักงานผูแ้ทนเมืองคุนหมิง และส านกังานกรุงโตเกียว สาขาและส านักงานผูแ้ทนใน
ต่างประเทศเหล่าน้ี ให้บริการและส่งเสริมความสะดวกต่างๆ ดา้นการคา้ การเงินระหวา่ง
ประเทศไทยและประเทศคู่คา้ทัว่โลก 
ธนาคารกสิกรไทยมีภารกิจหลักคือ มุ่งมั่นในการเป็นสถาบันการเงินไทยท่ีแข็งแกร่ง 
สามารถตอบสนองความตอ้งการของลูกคา้ดว้ยบริการดา้นการเงินท่ีหลากหลาย ครบถว้น
ในคุณภาพมาตรฐานสากล โดยผสมผสานการใช้เทคโนโลยีและทรัพยากรมนุษย ์ทั้งน้ี
เพื่อใหบ้รรลุผลท่ีดีและเป็นธรรมต่อลูกคา้ ผูถื้อหุ้น พนกังาน และประเทศไทย และเพื่อให้
ภารกิจหลกัของธนาคารบรรลุผลส าเร็จนั้น ธนาคารจึงได้ให้ทางเลือกท่ีหลากหลายแก่
ลูกค้ามากข้ึน ซ่ึงส่ิงส าคัญท่ีสุดคือ ช่องทางการให้บริการของธนาคารท่ีท าให้ลูกค้า
สะดวกสบายและเกิดความพึงพอใจในบริการสูงสุด 

ในโลกยุคใหม่ท่ีไร้พรมแดน อินเทอร์เน็ตเป็นส่ือสารมวลชนแขนงหน่ึงซ่ึงถือ
ก าเนิดมากวา่สิบปีแลว้ จดัเป็นส่ือดิจิทลัท่ีไดรั้บการพฒันาข้ึนอยา่งต่อเน่ืองในช่วงหลายปีท่ี
ผ่านมา จนทุกวนัน้ีส่ืออินเทอร์เน็ตกลายเป็นส่ือสารมวลชนหลักท่ีเขา้ถึงกลุ่มเป้าหมาย
จ านวนมากทัว่ทั้งโลก ซ่ึงในปี 2009 ผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตทัว่โลกมีจ านวนสูงถึง 1,700 ลา้นคน
โดยมีการเติบโตเกือบ 400% นบัตั้งแต่ปี 2000 – 2009 โดยจ านวนผูใ้ชอิ้นเทอร์เน็ตในเอเชีย 
มีจ านวนมากท่ีสุดในโลกมากถึง 578.5 ล้านคน และจากการส ารวจของศูนยเ์ทคโนโลยี
อิเล็คทรอนิกส์และคอมพิวเตอร์แห่งชาติ พบว่าในปี 2009 จ านวนผูใ้ช้อินเทอร์เน็ตใน
ประเทศไทยเพิ่มข้ึนสูงถึง 16 ลา้นคน เติบโตข้ึนจากปีท่ีแลว้ท่ีมีเพียงประมาณ 10 ลา้นคน 
อีกทั้งการเติบโตอย่างต่อเน่ืองของโทรศพัท์มือถือ โดยเฉพาะอย่างยิ่งโทรศพัท์มือถือ
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ประเภทสมาร์ทโฟน ซ่ึงมีความสามารถในการเช่ือมต่อและใช้งานอินเตอร์เน็ตไดส้ะดวก
กว่าโทรศพัท์มือถือทัว่ไปนั้น มียอดขายแบบก้าวกระโดดตั้งแต่ปี 2552 เป็นตน้มา โดย
ยอดขายรวมของ iPhone และ BlackBerry จาก 3 ผูใ้ห้บริการสัญญาณโทรศพัท์มือถือใน
ประเทศไทยนั้ น สูงถึง 200,000 เคร่ือง และพบว่าส่วนแบ่งตลาดของการใช้งาน
อินเตอร์เน็ตบนโทรศพัท ์เพิ่มข้ึนกวา่ 149% และ มีการเติบโตสูงทัว่โลก  

โดยในบรรดาผูใ้ช้อินเตอร์เน็ตผ่านโทรศพัท์มือถือนั้น มาจากผูใ้ช้ iPhone และ
Smartphone อ่ืนๆ รวมกนัถึง 90% ของผูใ้ชอิ้นเตอร์เน็ตผา่นโทรศพัทมื์อถือทั้งหมด ซ่ึงการ
เติบโตอย่างต่อเน่ืองของการใช้อินเทอร์เน็ตน้ีเอง ท าให้ธนาคารพาณิชยใ์นประเทศไทย
หลายแห่งไดเ้ล็งเห็นถึงช่องทางในการเขา้ถึงและให้บริการแก่ลูกคา้ไดส้ะดวกและรวดเร็ว
ยิ่งข้ึน ทั้งยงัเป็นการส่งเสริมภาพลกัษณ์ของธนาคาร ท าให้ธนาคารดูทนัสมยัและมีการ
ปรับตวัตามสภาพตลาดในปัจจุบนัเสมอ 

จากสถานการณ์ท่ีมีการชุมนุมทางการเมืองท่ีกรุงเทพมหานครในปี 2553 นั้ น 
พบวา่ มีการอตัราการใชอิ้นเตอร์เน็ตแบงก้ิงพุ่งข้ึนถึง 20% และนอกจากน้ียงัพบวา่ คนรุ่น
ใหม่มีการเร่ิมใชบ้ริการผ่านระบบอิเล็คทรอนิกส์มากกวา่ระบบธนาคารปกติ โดยปัจจุบนั
ลูกคา้ของธนาคารไทยพาณิชยมี์ปริมาณทรานเซคชัน่ท่ีเกิดจากการท าธุรกรรมผา่นช่องทาง
อิเล็กทรอนิกส์ เช่น เอทีเอม็,อินเทอร์เน็ตแบงก้ิง และโมบายแบงก้ิง มากกวา่ระบบธุรกรรม
ผ่านเคาน์เตอร์ธนาคาร เป็นสัดส่วนระบบธุรกรรมผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ 55-60% 
และระบบธุรกรรมผา่นเคาน์เตอร์ธนาคารโดยพนกังานเป็น 45% ตามล าดบั  

จากความส าคญัของปัญหาดงักล่าวขา้งตน้ ท าให้ผูว้ิจยัมีความสนใจท่ีจะศึกษา
ความไว้วางใจของผู ้ใช้บริการ K-Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล เพื่อศึกษาความแตกต่างทางดา้นประชากรศาสตร์ และเพื่อ
ศึกษา ปัจจยัดา้นทศันคติและปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีส่งผลต่อความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการ K-Cyber 
Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
วตัถุประสงค์ในการวจัิย 

1. เพื่อศึกษาความแตกต่างทางดา้นประชากรศาสตร์ท่ีมีผลต่อความไวว้างใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ K-Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

2. เพื่อศึกษาปัจจัยทางด้านทัศนคติท่ีมีความสัมพันธ์กับความไว้วางใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ K-Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

3. เพื่อศึกษาปัจจยัอ่ืนๆ ท่ีมีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของผูใ้ช้บริการ K-
Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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ประโยชน์ทีค่าดว่าจะได้รับ 
1. น าข้อมูลท่ีได้จากการศึกษาวิจยัไปใช้ในการพฒันาการบริการธนาคารทาง

อินเทอร์เน็ตเพื่อให้ลูกคา้เกิดความไวว้างใจและปรับปรุงกลยุทธ์เพื่อสร้างความไดเ้ปรียบ
ในการแข่งขนัอยา่งย ัง่ยนื 

2. เพื่อเพิ่มประสิทธิภาพการให้บริการและการใช้บริการผ่านทาง K-Cyber 
Banking 

3. เพื่อเป็นแนวทางส าหรับธนาคารในสร้างความเช่ือมัน่ และวางแผนเพื่อปรับปรุง
การท าธุรกรรมทางการเงินผา่นระบบ K-Cyber Banking เพื่อให้สอดคลอ้งและตอบสนอง
ความตอ้งการของผูใ้ชบ้ริการเพิ่มมากข้ึน 
สมมติฐานของการวจัิย 

1. ปัจจยัทางดา้นประชากรศาสตร์ ท่ีประกอบดว้ย เพศ, อายุ, ระดบัการศึกษา, 
อาชีพ, รายได,้ สถานภาพท่ีแตกต่างกนั ส่งผลต่อความไวว้างของผูใ้ช้บริการ K-Cyber 
Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลท่ีแตกต่างกนั 
 2. ปัจจัยทางด้านทศันคติ ท่ีประกอบไปด้วย ด้านความรู้  ความนึกคิด, ด้าน
ความรู้สึก และด้านพฤติกรรม มีความสัมพนัธ์ต่อความไวว้างของผูใ้ช้บริการ K-Cyber 
Banking ธนาคารกสิกรไทย  
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
 3. ปัจจยัอ่ืนๆท่ีประกอบไปดว้ย การเขา้รหสัขอ้มูล (Data Encryption), รหสัรักษา
ความปลอดภยัแบบ OTP (One Time Password) และ Auto Log Off มีความสัมพนัธ์ต่อ
ความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการ 
 K-Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
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กรอบแนวความคิด 
จากการศึกษาเอกสารและงานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งผูว้ิจยัไดส้รุปเป็นกรอบแนวคิดใน

การวจิยัคร้ังน้ี ดงัน้ี 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
วรรณกรรมทีเ่กีย่วข้อง 

แนวความคิด ทฤษฎี และงานวิจัยท่ีเก่ียวข้องในการศึกษาความไวว้างใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ K-Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
ครอบคลุมเน้ือหาส าคญัต่างๆ ไดแ้ก่ 

รอบบิน (Robbins, 2000 อา้งถึงใน อุชุมพร แก้วขุนทด, 2550) ได้ให้ความ
หมายความไวว้างใจวา่ ความไวว้างใจเป็นความคาดหวงัในทางบวก ต่อบุคคลอ่ืนไม่วา่จะ
เป็นค าพดู การกระท า หรือการตดัสินใจท่ีจะกระท าตามสมควรแลว้แต่โอกาส 

ตัวแปรอสิระ ตัวแปรตาม 

ความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการ 
K-Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย 
ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 

ปัจจัยทางประชากรศาสตร์ 
     1. ระดบัการศึกษา 
     2. รายได ้

ปัจจัยด้านทศันคติ 
     1. ดา้นความรู้ ความนึกคิด 
     2. ดา้นความรู้สึก 
     3. ดา้นพฤติกรรม 

ปัจจัยอืน่ๆ 
     1. การเขา้รหสัขอ้มูล (Data Encryption) 
     2. รหสัรักษาความปลอดภยัแบบ OTP 
(One Time Password) 
     3. Auto Log off 
 



488 
 

วารสารการเงิน การลงทุน การตลาด และการบริหารธุรกิจ ปีท่ี 4 ฉบบัท่ี 1 (มกราคม – มีนาคม 2557) 

Niklas Luhmann (1998 อา้งถึงใน จุไรลกัษณ์ จนัทสีหราช, 2553) ความไวว้างใจ 
เป็นค าตอบของความเส่ียงของปัญหาเฉพาะเร่ือง (Solution for specific problems of risk) 
โดยท่ี ความไวว้างใจจะเกิดข้ึน ไดก้็ต่อเม่ือ ณ ท่ีนั้น มีความคุน้เคยประกอบอยู่ดว้ย ความ
ไวว้างใจไม่สามารถเกิดข้ึน ได้หาก ท่ีนั้น ไม่มีความคุน้เคยเกิดข้ึน แต่ความคุน้เคยอาจ
เกิดข้ึน ไดแ้มว้า่ ณ ท่ีนั้น จะปราศจากความไวว้างใจก็ตาม 

ชิฟแมน และ คานุก (Schiffman; & Kanuk, 1994 อา้งถึงใน อภิชาติ เทศสวสัด์ิวงศ,์ 
2553) กล่าววา่ ทศันคติ (Attitude) หมายถึง ความโนม้เอียงท่ีเรียนรู้ เพื่อให้มีพฤติกรรมท่ี
สอดคลอ้งกบัลกัษณะท่ีพึงพอใจหรือไม่พึงพอใจท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึง หรืออาจหมายถึง การ
แสดงความรู้สึกภายในท่ีสะทอ้นวา่บุคคลมีความโนม้เอียง พอใจหรือ ไม่พอใจต่อบางส่ิง 
เช่น สินคา้ ตราสินคา้ บริการ เน่ืองจากเป็นผลของกระบวนการทางจิตวิทยา ทศันคติไม่
สามารถสังเกตเห็นไดโ้ดยตรงแต่ตอ้งแสดงวา่บุคคลกล่าวถึงอะไรหรือท าอะไร 
 ศิริวรรณ เสรีรัตน์ และคณะ (2542 อา้งถึงใน ชญาภรณ์ สวา่งงามวงศ,์ 2556) กล่าว
วา่ ทศันคติ หมายถึง ความรู้สึกนึกคิดของบุคคลท่ีมีต่อส่ิงใดส่ิงหน่ึงซ่ึงผูบ้ริโภคเรียนรู้จาก
ประสบการณ์ในอดีต โดยใช้เป็นตวัเช่ือมระหว่างความคิดและพฤติกรรม นกัการตลาด
นิยมใชเ้คร่ืองมือการ โฆษณาเพื่อสร้างทศันคติท่ีดีต่อผลิตภณัฑแ์ละตราสินคา้ 

อังคณา กุลเสวต (2552) จากการวิจยัเร่ือง ปัจจยัต่อทศันคติท่ีมีต่อการยอมรับบริการ
ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต กรณีศึกษาลูกค้ารายบุคคล ธนาคารกรุงเทพ(มหาชน) จ ากัด 
พบว่า ปัจจยัต่อทศันคติท่ีมีต่อการยอมรับบริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต คือ (1) ความ
คาดหวงัในการใชง้านอยา่งง่ายของบริการธนาคารอินเทอร์เน็ต ประกอบดว้ย การสามารถ
เรียนรู้การใช้งานได้อย่างง่ายและมีความยืดหยุ่นในการใช้งาน และ (2) ความคาดหวงั
ประโยชน์จากการใช้งานบริการธนาคารอินเทอร์เน็ต ประกอบดว้ย สามารุท าธุรกรรมได้
รวดเร็วกวา่ช่องทางอ่ืนๆ, สามารถใช้บริการโดยไม่จ  ากดัสถานท่ีและเวลา, การมีบริการ
ธุรกรรมทางการเงินให้เลือกหลากหลาย ความสะดวกกวา่ในการใชบ้ริการท่ีช่องทางอ่ืนๆ 
และเร่ืองค่าใช้จ่ายลดลง เม่ือพิจารณาทศันคติท่ีมีต่อการยอมรับธนาคารทางอินเทอร์เน็ต
นั้นพบวา่ ทศันคติต่อความตอ้งการเก่ียวกบัการเงิน ความสอดคลอ้งหรือความขดัแยง้ ความ
ซบัซอ้น ความปลอดภยั หรือความสามารถในการทดลองใชมี้ความคิดเห็นอยูใ่นระดบัปาน
กลาง 

 เตือนใจ มานน้อย (2551:86) ไดศึ้กษาเร่ืองความรู้ ทศันคติ และความเช่ือมัน่ของ
ลูกค้าธนาคารทหารไทย จ ากัด (มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานครต่อการท าธุรกรรม
ทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี TMB M-Banking พบวา่กลุ่มตวัอยา่งลูกคา้ของธนาคาร
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ทหารไทย จ ากดั(มหาชน) ในเขตกรุงเทพมหานคร ท่ีมีระดบัการศึกษาท่ีแตกต่างกนัมี
ระดบัความเช่ือมัน่ต่อการท าธุรกรรมทางการเงินผา่นโทรศพัทเ์คล่ือนท่ี TMB M-Banking 
ของธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) ไม่แตกต่างกนั ทั้งน้ีเป็นเพราะการศึกษาไม่มีผลต่อ
ระดบัความเช่ือมัน่ของกลุ่มตวัอย่างลูกคา้ธนาคารทหารไทย จ ากดั (มหาชน) แต่อย่างใด 
ซ่ึงการสมคัรท่ีง่ายและใชไ้ดก้บัทุกระบบ เป็นอีกเหตุผลท่ีแสดงให้เห็นถุงว่าความเช่ือมัน่
ของลูกคา้ และความเช่ือมัน่ของกลุ่มลูกคา้ตวัอยา่งให้ความส าคญักบักระบวนการและการ
ให้บริการ ในดา้นความปลอดภยัในการเขา้ระบบและการให้บริการรวมถึงการเก็บรักษา
ขอ้มูลของลูกคา้ไวเ้ป็นความลบัเป็นส าคญั 
วธีิการด าเนินงานวจัิย 
 การศึกษาคร้ังน้ีเป็นการวิจัยเชิงพรรณนา กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในการวิจัยคือ
ผูใ้ชบ้ริการ K-Cyber Banking ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล ท่ีมีอายุตั้งแต่ 15 ปี
ข้ึนไป จ านวน 400 ตวัอย่าง ซ่ึงใชต้าราง Yamane ในการค านวณขนาดกลุ่มตวัอยา่ง โดย
ก าหนดให้ช่วงความเช่ือมัน่เป็น 95% และค่าความคาดเคล่ือนท่ี +5  และใช้สถิติ ในการ
วิเคราะห์ขอ้มูลไดแ้ก่ การแจกแจงความถ่ี ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ค่าเบ่ียงเบนมาตรฐาน t-Test 
F-Test และ การวเิคราะห์การถดถอยพหุคูณ (MRA) 
สรุปผลการวจัิย 

กลุ่มตวัอยา่งส่วนใหญ่ส่วนใหญ่ เป็นเพศหญิง ร้อยละ 64.0 มีอายุระหวา่ง 21-30 ปี 
ร้อยละ 58.30  มีระดับการศึกษาอยู่ในช่วงปริญญาตรี ร้อยละ 63.00  ประกอบอาชีพ
พนกังานเอกชน ร้อยละ 69.80  มีรายได ้30,001 บาทข้ึนไป ร้อยละ 35.00  และมีสถานภาพ
โสด ร้อยละ 78.80 
 กลุ่มตัวอย่างมีความคิดเห็นเก่ียวกับปัจจัยทางด้านทัศนคติ โดยความคิดเห็น
เก่ียวกบัปัจจยัดา้นความรู้ ความนึกคิด ใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดกบั การทราบถึงประโยชน์ท่ี
จะไดรั้บจากการใชบ้ริการ K-Cyber Banking ปัจจยัดา้นความรู้สึก ให้ความส าคญัมากท่ีสุด
กบั K-Cyber Banking ช่วยให้สามารถท าธุรกรรมทางการเงินไดส้ะดวกและรวดเร็ว ปัจจยั
ดา้นพฤติกรรม ใหค้วามส าคญัมากท่ีสุดกบัปัจจยัดา้น ใชบ้ริการโอนเงิน ผา่นทาง K-Cyber 
Banking 
 กลุ่มตวัอยา่งมีความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัอ่ืนๆ โดยความคิดเห็นเก่ียวกบัปัจจยัดา้น
การเขา้รหัสขอ้มูล ให้ความส าคญัมากท่ีสุดกบั เช่ือมัน่ถึงความปลอดภยัของการเขา้รหัส
ขอ้มูล (Secure Socket Layer (SSL)) ปัจจยัดา้นรหสัรักษาความปลอดภยัแบบ OTP ให้
ความส าคญัมากท่ีสุดกบั OTP จะช่วยยืนยนัตวับุคคลในการท าธุรกรรมทางการเงินของ
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ท่าน ปัจจยัดา้น Auto Log Off โดยให้ความส าคญัมากท่ีสุดกบัดา้น ระบบ Auto Log Off 
จะสร้างความปลอดภยัใหก้บัการท าธุรกรรมทางการเงินของท่าน 

ผลการทดสอบสมมติฐาน 1)ปัจจัยทางด้านประชากรศาสตร์ พบว่า ระดับ
การศึกษาและรายได ้มีผลต่อความไวว้างของผูใ้ชบ้ริการ K-Cyber Banking ธนาคารกสิกร
ไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 2)ปัจจยัทางดา้นทศันคติ พบว่า ดา้นความรู้
ความนึกคิด ด้านความรู้สึก และด้านพฤติกรรม  มีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของ
ผูใ้ชบ้ริการ K-Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล 
3)ปัจจยัอ่ืนๆ พบว่า ด้านการการเขา้รหัสขอ้มูล ดา้นรหัสรักษาความปลอดภยัแบบ OTP 
และดา้นAuto Log Off  มีความสัมพนัธ์กบัความไวว้างใจของผูใ้ช้บริการ K-Cyber 
Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑลอย่างมีนัยส าคญั
ทางดา้นสถิติท่ีระดบั 0.05 
 
ตารางสรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 

ตัวแปรอสิระ สถติทิี่ใช ้ ค่านัยส าคญั 
ผ ล ก า ร ท ด ส อ บ

สมมตฐิาน 

สมมตฐิานที่ 1 ปจัจยัดา้นประชากรศาสตร ์ 

เพศ  t-Test 0.946 ปฏิเสธ 
อาย ุ F-Test 0.609 ปฏิเสธ 
ระดบัการศึกษา  F-Test 0.003 ยอมรับ 
อาชีพ  F-Test 0.063 ปฏิเสธ 
รายได ้ F-Test 0.003 ยอมรับ 
สถานภาพ  F-Test 0.173 ปฏิเสธ 
สมมติฐานที ่2 ปัจจัยทางด้านทศันคติ 
ดา้นความรู้ความนึกคิด  MRA 0.028 ยอมรับ 
ดา้นความรู้สึก  MRA 0.000 ยอมรับ 
ดา้นพฤติกรรม  MRA 0.000 ยอมรับ 
สมมติฐานที ่3 ปัจจัยอืน่ๆ 
การเขา้รหสัขอ้มูล MRA 0.020 ยอมรับ 
รหสัรักษาความปลอดภยัแบบ  MRA 0.001 ยอมรับ 
Auto Log Off MRA 0.002 ยอมรับ 
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อภิปรายผล 
จากการวิจยั เร่ือง “ความไวว้างใจของผูใ้ช้บริการ K-Cyber Banking ธนาคาร

กสิกรไทย ในเขตกรุงเทพมหานครและปริมณฑล” สามารถสรุปประเด็นส าคญัมาอภิปราย
ไดด้งัน้ี 

ปัจจยัดา้นประชากรศาสตร์ขอ้คน้พบในการวิจยัคร้ังน้ีพบวา่ ระดบัการศึกษาและ
รายไดมี้ผลต่อความไวว้างใจของผูใ้ชบ้ริการ K-Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ในเขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล ทั้งน้ีอาจเป็นเพราะกลุ่มผูมี้รายไดสู้งย่อมมีแนวโน้มท่ีจะ
ใช้บริการของธนาคารพาณิชยม์ากกว่ากลุ่มผูท่ี้มีรายไดต้  ่า ในขณะท่ีผูท่ี้มีระดบัการศึกษา
ตั้งแต่ปริญญาตรีข้ึนไป ยอ่มมีความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบัการให้บริการและยอ่มมีแนวโนม้
ท่ีจะไวว้างใจในการบริการ K-Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย มากกว่าผูท่ี้มีระดบั
การศึกษาท่ีค่อนขา้งต ่า เน่ืองจากความรู้ความเขา้ใจเก่ียวกบับริการ K-Cyber Banking 
ธนาคารกสิกรไทย จะแตกต่างออกไป  

ปัจจยัทางดา้นทศันคติ ขอ้คน้พบในการวิจยัคร้ังน้ี พบว่า ทศันคติมีความสัมพนัธ์
ต่อความเช่ือมัน่ของการให้บริการ K-Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ทั้งน้ีอาจเป็น
เพราะทศันคติเป็นส่ิงท่ีเก่ียวข้องและเกิดจากการสะสมประสบการณ์ท่ีผ่านมาในอดีต 
ดังนั้ นจึงมีความเป็นไปได้ว่าผูใ้ช้บริการท่ีมีทัศนคติเก่ียวกับการให้บริการ K-Cyber 
Banking ธนาคารกสิกรไทย ในทางบวกจะมีความเช่ือมัน่ในการใช้บริการ K-Cyber 
Banking ธนาคารกสิกรไทย มากกวา่ผูท่ี้มีทศันคติในทางลบ 

 ปัจจยัอ่ืนๆ ขอ้คน้พบในการวจิยัคร้ังน้ี พบวา่ เน่ืองจากปัจจยัอ่ืนๆท่ีไดก้ล่าวในการ
วิจยัคร้ังน้ี จะกล่าวถึงเร่ืองความปลอดภยัของการใช้บริการ K-Cyber Banking ธนาคาร
กสิกรไทย ซ่ึงจากผลการวิจยัทางด้านปัจจยัอ่ืนๆโดยภาพรวมจะพบว่า ผูใ้ช้บริการส่วน
ใหญ่มีความไวว้างใจเก่ียวกบัความถูกตอ้งของการให้บริการ K-Cyber Banking ธนาคาร
กสิกรไทย โดยรวมอยู่ในระดับท่ีค่อนข้างมาก ทั้งน้ีอาจะเป็นเพราะทางธนาคารได้น า
ความก้าวหน้าทางเทคโนโลยีสารสนเทศในปัจจุบันมาใช้เพื่อพฒันาปรับปรุงให้เกิด
ประสิทธิภาพในการให้บริการ K-Cyber Banking มากยิ่งข้ึน ซ่ึงมีผลท าให้ผูใ้ชบ้ริการเกิด
ความไวว้างใจในประสิทธิภาพและความถูกตอ้งของการให้บริการ K-Cyber Banking  และ
นอกจากน้ีผูใ้ช้บริการส่วนใหญ่มีความไวว้างใจในระบบรักษาความปลอดภยัของขอ้มูล
ของทางธนาคารกสิกรไทย เพราะปัจจุบนัระบบไดมี้การน ากฎหมายทางดา้นเทคโนโลยี
สารสนเทศมาใช้ควบคู่ไปกับการพฒันาระบบรักษาความปลอดภยัของข้อมูลของการ
ให้บริการ K-Cyber Banking ของทางธนาคาร เช่น กฎหมายเก่ียวกับธุรกรรมทาง
อิเลคทรอนิกส์ กฎหมายเก่ียวกับลายมือช่ืออิเล็กทรอนิกส์ กฎหมายเก่ียวกบัการพฒันา
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โครงสร้างพื้นฐานสารสนเทศให้ทัว่ถึงและเท่าเทียมกัน กฎหมายเก่ียวกับการคุม้ครอง
ขอ้มูลส่วนบุคคล กฎหมายเก่ียวกบัอาชญากรรมทางคอมพิวเตอร์ และกฎหมายเก่ียวกบัการ
โอนเงินทางอิเลคทรอนิกส์ นอกจากน้ีทางธนาคารยงัได้มีการน าระบบ SSL (Secure 
Socket Layer) ระบบรหสัรักษาความปลอดภยัแบบ OTP (One Time Password) และระบบ 
Auto Log Off เขา้มาใชเ้พื่อการเขา้รหสัของขอ้มูล ผลจากการพฒันาท่ีไดก้ล่าวมานั้น เป็น
ส่วนส าคัญท่ีท าให้ผูใ้ช้บริการเกิดความเช่ือมั่นในระบบรักษาความปลอดภัยและท า
ใหบ้ริการ K-Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย แพร่หลายมากข้ึนในปัจจุบนั 
ข้อเสนอแนะ 

1. ขอ้เสนอแนะในการศึกษาคร้ังน้ี 
 จากผลการศึกษาคร้ังน้ีพบว่า ผูต้อบแบบสอบถามเป็นผูท่ี้ใช้บริการ K-Cyber 
Banking ธนาคารกสิกรไทย ท่ีมีอาชีพเป็นพนกังานบริษทัเอกชน และมีการใชค้อมพิวเตอร์
และอินเทอร์เน็ตอยู่แล้ว ส่วนอาชีพอ่ืนๆนั้นยงัมีให้เห็นไม่มากนัก แสดงให้เห็นว่า การ
บริการ K-Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ยงัจ ากดัอยู่เฉพาะในกลุ่มอาชีพท่ีมีความ
เก่ียวขอ้งกบัการใช้คอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ตเป็นส่วนใหญ่ ยงัไม่ค่อยมีกระจายไปยงั
กลุ่มอาชีพอ่ืนๆ ซ่ึงอาจจะเป็นผูท่ี้มีความตอ้งการใช้บริการ K-Cyber Banking ธนาคาร
กสิกรไทย ก็เป็นไปได้ ดงันั้นทางธนาคารควรให้ความสนใจในการวางแผนเพื่อพฒันา
ระบบการให้ค  าแนะน าการใชบ้ริการ K-Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ให้กบัลูกคา้
ของธนาคาร เพราะในปัจจุบนัน้ีคอมพิวเตอร์และอินเทอร์เน็ตไดเ้ขา้มาเป็นปัจจยัส าคญัต่อ
การด าเนินชีวติประจ าวนัแลว้ 
 เน่ืองจากการใหบ้ริการ K-Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ถึงแมจ้ะมีขอ้ดีต่อทั้ง
ธนาคาร และผูใ้ชบ้ริการ แต่การใหบ้ริการทางดา้นน้ีในประเทศท่ีก าลงัพฒันา เป็นส่ิงท่ียงัมี
ข้อจ ากัดอยู่หลายอย่าง ทั้ งในด้านผูใ้ช้บริการท่ียงัขาดความรู้ ความเข้าใจ และด้านผู ้
ให้บริการท่ีตอ้งมีการลงทุนท่ีสูง ส าหรับการบริการในอนาคตท่ีมีการเปล่ียนแปลงอย่าง
รวดเร็ว บางคร้ังอาจเกิดจากการลงทุนท่ีไม่คุม้ค่า ดงันั้นควรพิจารณาอยา่งรอบคอบก่อนท่ี
จะตดัสินใจ 
 ธนาคารกสิกรไทยจะตอ้งมีการปรับปรุงและน าเอาระบบเทคโนโลยีท่ีทนัสมยัเขา้
มาพฒันาการให้บริการ K-Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย ให้มีประสิทธิภาพและ
ทนัสมยัอยูอ่ยา่งสม ่าเสมอ เพื่อให้สอดคลอ้งกบัเทคโนโลยีท่ีเจริญรุดหน้าไปอยา่งรวดเร็ว 
เพื่อรองรับการแข่งขนัท่ีทวีความรุนแรงในอนาคต นอกจากน้ีทางธนาคารกสิกรไทยควร
หนัมาพิจารณาการลงทุนในดา้นซอฟตแ์วร์ ฮาร์ดแวร์ เพื่อป้องกนัการโจรกรรมขอ้มูลผา่น
ระบบอินเทอร์เน็ต ทั้งน้ีเพื่อส่งเสริมความเช่ือมัน่เก่ียวกบัการให้บริการและระบบการรักษา
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ความปลอดภยัของขอ้มูลของทางธนาคารกสิกรไทย อนัจะเป็นผลท าให้ความเช่ือมัน่ใน
การใชบ้ริการ K-Cyber Banking ธนาคารกสิกรไทย เพิ่มมากข้ึน 

2. ขอ้เสนอแนะสาหรับการศึกษาคร้ังต่อไป 
ควรศึกษาเพิ่มเติมในเร่ือง ปัจจยัทางด้านการตลาด และปัจจยัท่ีมีผลต่อการใช้

บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต (K-Cyber Banking) เพื่อท่ีธนาคารจะไดท้ราบถึงปัจจยัท่ีมี
ผลต่อการใช้บริการของลูกคา้ และวดัระดบัความรู้ความเขา้ใจของลูกคา้ต่อการใช้บริการ
ธนาคารทางอินเทอร์เน็ต (K-Cyber Banking) โดยสามารถน าผลการศึกษาท่ีไดไ้ปก าหนด
นโยบายในการให้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต (K-Cyber Banking) ท่ีสอดคลอ้งกบั
ความตอ้งการของลูกคา้มากยิง่ข้ึน 

ควรศึกษาพฤติกรรมส าหรับลูกคา้ท่ียงัไม่เคยใช้บริการธนาคารทางอินเทอร์เน็ต 
(K-Cyber Banking) ของธนาคาร เพื่อท่ีจะไดท้ราบถึงสาเหตุของการไม่ใชบ้ริการ และไว้
ใชเ้ป็นขอ้มูลในการวางแผนและพฒันาดา้นบริการต่อไป 

ควรศึกษาเปรียบเทียบระหวา่ง การใช้บริการของลูกคา้ผา่นเคาน์เตอร์ธนาคารกบั
การใชบ้ริการของลูกคา้ผา่นธนาคารทางอินเทอร์เน็ต  (K-Cyber Banking) เพื่อเป็นแนวทาง
ในการพฒันารูปแบบการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัครอบคลุมความตอ้งการของลูกคา้ต่อไป 

ควรมีการขยายขอบเขตการศึกษาวิจัย  โดย เน้นก ลุ่มตัวอย่า งนอก เขต
กรุงเทพมหานครและปริมณฑล หรือ ทั้งประเทศเพื่อให้ไดผ้ลการวิจยัท่ีครอบคลุมมากข้ึน 
เพื่อเป็นแนวทางในการพฒันารูปแบบการใหบ้ริการท่ีทนัสมยัครอบคลุมความตอ้งการของ
ลูกคา้ต่อไป 
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