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ความเปนมาและความสําคัญของปญหา 
 

 สภาวะการภาคอุตสาหกรรมการบนิในปจจุบันมกีารเปลี่ยนแปลงอยางมากมาย 

ทั้งจากการขยายตัวอยางรวดเร็วของสายการบินตนทนุตํ่า ผลกระทบจากสถานการณทางการเมือง 

ทั้งในและตางประเทศ ความผันพวนของอัตราแลกเปล่ียนเงินตรา และราคาน้าํมนัตลาดโลก 

ที่ปรับตัวสูงข้ึนอยางตอเนื่อง ทําใหตนทุนการบริหารงานของบริษทัสูงข้ึน จงึสงผลใหบริษัทตองหา 

วิธีการเพื่อปรับปรุงการดําเนินงานใหสอดคลองกับสภาวะการปจจุบนั  เพื่อที่บริษทัสามารถที่จะ 

ดําเนนิกิจการตอไปได  ทางผูบริหารจึงไดมอบหมายนโยบายการปรับลดคาใชจาย โดยใหแตละ 

หนวยงานไปดําเนนิการหาวธิีการที่จะปรับลดคาใชจายในแตละฝาย 

 จากนโยบายดังกลาว ฝายบริหารทรัพยากรบุคคลไดเสนอแผนปรับลดคาใชจาย 

ในการใหบริการสวัสดิการแกพนักงานที่มปีระมาณ 26,000 คน และมีจํานวนสํานกังาน 64 แหง   

ต้ังกระจายอยูในกรุงเทพ ตางจังหวัด และตางประเทศ  โดยการปรับเปลี่ยนรูปแบบการใหบริการ 

ดานสวัสดิการ ซึ่งเดิมรูปแบบการใหบริการมีข้ันตอนมาก และไมสะดวกในการใชบริการสําหรับ 

พนกังาน ทางฝายบริหารทรัพยากรบุคคลจึงไดนําเทคโนโลยีเขามาใชงานในรูปแบบการใหบริการ 

อิเล็กทรอนกิส (e-Service) เพื่อชวยลดข้ันตอนการทํางาน ตนทนุ กําลังคนที่ตองดูแลการใหบริการ 

สวัสดิการ รวมไปถึงการประหยัดเวลาของพนักงานในการที่จะตองเดินทางเขามาติดตอสวนกลาง 

เพื่อขอใชบริการ โดยพนกังานสามารถใชบริการไดที่หนวยงานของตนเองผานเคร่ืองคอมพิวเตอร   

 การใหบริการอิเล็กทรอนกิส เปนรูปแบบการบริการแนวใหมทีก่ําลังนยิมกนั 

ในปจจุบัน โดยพนักงานสามารถใชบริการดวยตนเอง (Self-Service) โดยทาํตามคําส่ังที่ปรากฏ 

บนหนาจอคอมพิวเตอร  ในชวงแรกของการใหบริการอิเล็กทรอนกิส ไดเปดใหบริการการออกบัตร 

โดยสารอิเล็กทรอนิกส (e-Staff Travel) และการใหบริการขอมูลสวนบุคคล (e-Personnel Information)  

จากการใหบริการมาระยะเวลาประมาณ 1 ปพบวาปริมาณการใชงานบริการอิเล็กทรอนิกส 

นอยกวาเปาหมายที่ต้ังไว  ทางฝายบริหารทรัพยากรบุคคลจึงสนใจที่จะศึกษาหาสาเหตุวาทาํไม 

พนกังานยังใชบริการอิเล็กทรอนิกสในปริมาณทีน่อย เพือ่เปนประโยชนในการพฒันาและปรับปรุง 

รูปแบบการใหบริการอิเล็กทรอนิกสตอไป อีกทั้งเพิ่มปริมาณการใชงานใหเพิ่มข้ึน 
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 จากผลการวิจยัของอิกบาเรีย และอิลวารี (Igbaria and Ilvari, 1995) พบวา 

“ความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร” (Computer Anxiety) เปนปจจัยหนึ่งที่เปนอุปสรรค 

ตอการใชบริการอิเล็กทรอนกิสที่มาจากตัวของพนักงานเอง เพราะพนกังานบางคนปฏิเสธ 

ตอตาน  พยายามหลีกเล่ียง เกิดความประหมาเมื่อใชคอมพิวเตอร กลัวที่จะทาํใหเกิดความ 

เสียหายกับคอมพิวเตอร จนกอใหเกิดความคิดทางลบตอการใชงานคอมพิวเตอร มีงานวจิัยพบวา 

ปจจัยหนึ่งในหลายปจจัยทีม่ีผลตอความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร คือ ปจจัยสวนบุคคล 

ที่แตกตางกัน เชน เพศ อาย ุการศึกษา สาขาวิชาที่จบ ฯลฯ สงผลใหพนักงานมีความวิตกกงัวล 

ในการใชคอมพิวเตอรแตกตางกนั (Dyck and Smith, 1994, 1996; Laguna and babcock,  

1997; Todman, 2000) 

 เนื่องจากการใชบริการอิเล็กทรอนิกส (e-Service) เปนรูปแบบการใชบริการสวัสดิการ 

ดวยตนเองผานเครือขายคอมพิวเตอรของบริษัท จาํเปนตองอาศัยความรู ความสามารถเฉพาะ 

บุคคล ความต้ังใจ และพยายามที่จะสามารถทาํตามข้ันตอนที่ปรากฏบนจอแสดงผลจนเสร็จส้ิน 

ตามข้ันตอน ดังนัน้การรับรูความสามารถของตนเอง (Self-Efficacy) ซึ่งเปนความเช่ือในความ 

สามารถของตนเอง ในการทีจ่ะจัดการกับสถานการณนัน้ใหบรรลุผลตามที่คาดหวังไว (Bandura, 

1997) จะสงผลตอความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอร กลาวคือถาบุคคลที่มีการรับรูความสามารถ 

ของตนเองสูง ก็จะมีระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรตํ่า และในทางกลับกันบุคคลทีม่ ี

การรับรูความสามารถของตนเองตํ่า ก็จะมีระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรสูง (Brosnan, 

1998)  

 การใหบริการอิเล็กทรอนกิสเปนรูปแบบการใหบริการดานสวัสดิการบนเครือขาย 

คอมพิวเตอรของบริษัท ไดพฒันามาจากรูปแบบเดิมที่พนักงานตองเขามาติดตอเจาหนาทีเ่พื่อ 

ดําเนนิการใหกับพนักงาน สวนในรูปแบบใหมนัน้พนกังานเปนผูดําเนินการดวยตัวเอง โดยทําตาม 

คําส่ังบนหนาจอ การเปล่ียนแปลงการใชบริการคร้ังนี้ ทําใหพนักงานตองมกีารปรับตัวในการใช 

บริการแบบใหมในชวงแรกของการใหบริการ ทาํใหเกิดทศันคติตอการใชบริการอิเล็กทรอนิกส 

แตกตางกนัไป พนักงานที่เล็งเหน็ถงึประโยชนการใชงาน และรูปแบบมีการใชงานที่งาย ไมสับสน  

จะเกิดทัศนคติทางบวกตอการใชบริการอิเล็กทรอนกิส และพยายามที่จะเรียนรูและใชงาน แตถา 

พนกังานไมเหน็ประโยชน และคิดวาบริการอิเล็กทรอนิกสมีความยุงยาก ซับซอน จะเกิดทัศนคติ 

ทางลบและหลีกเล่ียง หรือปฏิเสธที่จะใชงานบริการอิเล็กทรอนกิส (Davis et al, 1989)   ดังนัน้ 

วัตถุประสงคอีกอยางหนึ่งในการวิจยัคร้ังนีคื้อ การศึกษาการรับรูประโยชน และความงายในการ 

ใชงานบริการอิเล็กทรอนกิส รวมถงึปญหา อุปสรรค และขอคิดเห็นของผูใชงาน เพื่อปรับปรุงและ 
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พัฒนาคุณภาพของบริการอเิล็กทรอนกิส 

 ในการวิจัยคร้ังนี ้ผูวิจยัสนใจที่จะศึกษาความสัมพนัธระหวางความวติกกังวลใน 

การใชคอมพวิเตอร การรับรูความสามารถของตนเอง และทัศนคติตอการใชงานบริการ 

อิเล็กทรอนกิสของพนกังาน รวมทัง้ศึกษาการรับรู ความคิดเห็น และขอเสนอแนะของพนักงาน 

ผูใชบริการอิเล็กทรอนกิส เพื่อหาตัวแปรที่มีผลตอการใชบริการ และปรับปรุงคุณภาพของการให 

บริการใหเปนที่ยอมรับ และไดรับความนิยมใชมากข้ึน เนื่องจากพบวาในปจจุบนัการใชบริการ 

อิเล็กทรอนกิสมีปริมาณการใชงานทีน่อย แมจะเปดใหบริการมาประมาณ 1 ป นอกจากนี้ในอนาคต 

บริษัทมีโครงการใหบริการอิเล็กทรอนกิสทีจ่ะเปดใหบริการอีกหลายโครงการ การศึกษาตัวแปรตาง ๆ  

ที่เกีย่วของกับการใชบริการอิเล็กทรอนกิสในงานวิจัยนี้ จะนาํไปสูการพัฒนารูปแบบการใหบริการ 

อิเล็กทรอนกิสที่มีประสิทธิภาพมากข้ึน รวมถึงจะเปนขอมูลในการออกแบบการฝกอบรมการใช 

บริการอิเล็กทรอนิกสใหแกพนกังาน  อีกทั้งเพิ่มปริมาณการใชงานใหมากข้ึน และบรรลุวัตถุประสงค 

ตามนโยบายการประหยัดคาใชจายขององคการที่ไดวางไว 

  
วัตถุประสงคในการวิจยั 

 
1. เพื่อศึกษาผลของปจจัยสวนบุคคลของพนักงานที่มีตอความวิตกกงัวลในการใช 

คอมพิวเตอร 

2. เพื่อศึกษาความสัมพนัธระหวางการรับรูความสามารถของตนเองกับความวิตกกงัวล 

ในการใชคอมพิวเตอร 

3. เพื่อศึกษาความสัมพนัธระหวางความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรกับทัศนคติ 

ตอการใชบริการอิเล็กทรอนกิส ดานการรับรูประโยชนการใชงาน 

และดานการรับรูความงายในการใชงาน 

  
ขอบเขตของการวิจัย 

 
1. ประชากรในการวิจัยคร้ังนี้คือ พนักงานรัฐวิสาหกิจแหงหนึง่ทีท่ํางาน ในป พ.ศ. 2550 

2. แบบวัดการรับรูความสามารถทั่วไป (General Self-Efficacy) ศึกษาตามแนวคิด 

ของแบนดูรา (Bandura, 1986) จากแบบสอบถามงานวิจัยของ วรรณา พทุธประสาท (2546) 

3. แบบวัดความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร ปรับปรุงและดัดแปลงจาก 

แบบสํารวจความคิดเกี่ยวกับคอมพิวเตอร (Computer Thoughts Survey)  ของ  วีล และ 
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โรเซน (Weil 1982; 1982; Rosen 1993)  

       4. แบบวดัทัศนคติตอการใชบริการอิเล็กทรอนกิส ปรับปรุงและดัดแปลงจาก 

แบบสอบถามเพื่อวัดการใชบริการอิเล็กทรอนิกสของ เดวิส และคณะ (Davis et al., 1989)  

แบงออกเปน 2 ดาน คือ 

4.1 การรับรูประโยชนการใชงาน (Perceived Usefulness) 

4.2 การรับรูความงายในการใชงาน (Perceived Ease-of-use) 

 ในการวิจัยคร้ังนี้ผูวิจัยมุงเนนศึกษาในเร่ืองปจจัยสวนบุคคลที่สงผลความวิตกกงัวล 

ในการใชคอมพิวเตอร ความสัมพนัธระหวางความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอร กับการรับรูความ 

สามารถของตนเอง และทัศนคติตอการใชบริการอิเล็กทรอนิกส ในดานการรับรูประโยชนการใช 

งานและดานการรับรูความงายในการใชงาน แตไมไดศึกษาถึงความสัมพันธระหวางการรับรู 

ความสามารถของตนเองกับทัศนคติตอการใชบริการอิเล็กทรอนกิสทัง้ 2 ดาน 
 

ประโยชนที่คาดวาจะไดรบั 
 

1. ทําใหทราบวาปจจัยสวนบุคคลที่แตกตางกันของพนกังาน มีผลตอความวิตกกังวล 

ในการใชคอมพิวเตอรแตกตางกนัหรือไม 

2. ทําใหทราบความสัมพันธระหวางการรับรูความสามารถของตนเองกับความวิตก 

กังวลในการใชคอมพิวเตอร 

3. ทําใหทราบความสัมพันธของความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรกับทัศนคติ 

ตอการใชบริการอิเล็กทรอนกิส 

4. เพื่อสามารถนาํขอมูลที่ไดรับไปปรับปรุง พฒันารูปแบบการใหบริการอิเล็กทรอนกิส 
ใหมีประสิทธภิาพ  

 5. เพื่อเพิ่มปริมาณการใชบริการอิเล็กทรอนิกสใหมากขึ้น  

 6. เพื่อสามารถนําขอมูลที่ไดรับไปเปนขอมูลในการออกแบบการฝกอบรมพื้นฐาน 

ทางดานคอมพิวเตอรใหกับพนกังาน 

 
คําจํากัดความท่ีใชในการวิจัย 

 
 พนักงาน  หมายถงึ  บุคคลที่ไดรับการจางเปนลูกจางของบริษัท  
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 ปจจัยสวนบคุคล หมายถงึ คุณลักษณะตาง ๆ ของพนกังาน  โดยมีการศึกษาใน 3 

ดาน ดังนี ้

  1. เพศ หมายถึง สถานภาพของบุคคลที่ติดตัวมาแตกําเนิด แบงออกเปน 

เพศชายและเพศหญิง 

  2. อายุ หมายถึง จาํนวนอายุเต็มปของพนักงาน โดยนบัจากปที่เกิดจนถงึปที ่

ตอบแบบสอบถามฉบับนี ้

  3. การศึกษา หมายถึง วุฒกิารศึกษาสูงสุดของของพนกังาน โดยแบงเปน  

ตํ่ากวาปริญญาตรี ปริญญาตรี สูงกวาปริญญาตรี 

 การรับรูความสามารถของตนเอง (Self-Efficacy) หมายถงึ ความเชื่อของบุคคล 

วาตนเองมีความสามารถท่ีจะจัดการและการกระทาํพฤติกรรมตาง ๆ เพื่อใหบรรลุผลตามทีก่ําหนดไว  

      ความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอร (Computer Anxiety) หมายถงึ ความรูสึก  

ไมสบายใจ เมือ่ตองเรียนรู หรือคิดถึงภารกิจที่เกีย่วกบัคอมพิวเตอร สงผลใหเกิดพฤติกรรม 

หลีกเล่ียงการใชคอมพิวเตอร 

       การใชบริการอิเล็กทรอนิกส (e-Service Usage)  หมายถึง รูปแบบการใชบริการ 

ที่ใชเทคโนโลยีคอมพิวเตอรเขามาเปนชองทางในการใชบริการบนอินเตอรเน็ต โดยผูใชงาน 

สามารถใชบริการไดดวยตนเอง ต้ังแตข้ันตอนแรกตนถงึข้ันตอนสุดทาย โดยสามารถใชบริการ  

24 ชั่วโมง เพือ่ลดขอจํากัดในเร่ืองของเวลา และสถานที ่ 
      ทัศนคติตอการใชบรกิารอิเลก็ทรอนิกส (Attitude on e-Service Usage)  

หมายถงึ  ความคิดเห็นและความรูสึกของบุคคลที่มีตอการใหบริการอิเล็กทรอนกิส โดยแบง 

ออกเปน 2 ดาน 

  1. การรับรูประโยชนการใชงาน (Perceived Usefulness) หมายถงึ  

ความคิดเหน็และความรูสึกของบุคคลตอประโยชนของการใชบริการอิเล็กทรอนกิสวา สะดวก 

ประหยัดเวลาในการติดตอหรือเดินทาง ขอมูลถูกตอง ลดขอขัดแยงและเพิ่มทักษะทางดาน 

คอมพิวเตอร  

  2. การรับรูความงายในการใชงาน (Perceived Ease-of-use) หมายถงึ  

ความคิดเหน็และความรูสึกของบุคคลตอความงายในการใชบริการอิเล็กทรอนกิสวา ใชงาน  

และเรียนรูไดงาย ไมสับสน ขณะใชงานไมมีปญหาติดขัด   
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