
บทที่ 2 
 

แนวความคิด ทฤษฎ ีและผลการวิจัยที่เกี่ยวของ 
 

ในการวิจัยคร้ังนี ้ผูวิจยัไดศึกษาคนควาเอกสาร ทฤษฎี และงานวิจยัทีเ่กี่ยวของกับ   

การรับรูความสามารถของตนเอง  ความวติกกังวลในการใชคอมพิวเตอร และ 

ทัศนคติตอการใชบริการอิเล็กทรอนกิส โดยผูวิจัยขอเสนอหัวขอตาง ๆ ตามลําดับ 

1. ความหมายและแนวคิดเกีย่วกับการรับรูความสามารถของตนเอง 
1.1 ความหมายของการรับรูความสามารถของตนเอง 
1.2 แนวคิดเกี่ยวกบัการรับรูความสามารถของตนเอง 

2. ความหมายและแนวคิดเกีย่วกับความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอร 
2.1 ความหมายของความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร 
2.2 แนวคิดเกี่ยวกบัความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร 

3. ความหมายและทัศนคติเกีย่วกับการบริการอิเล็กทรอนกิส 
3.1 ความหมายของการบริการอิเล็กทรอนกิส 
3.2 ทัศนคติเกีย่วกับการใชบริการอิเล็กทรอนกิส 

4. ผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ 
4.1 งานวิจยัที่เกี่ยวกับปจจัยสวนบุคคล และความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร 

4.2 งานวิจยัที่เกี่ยวกับการรับรูความสามารถของตนเองและความวิตกกงัวล 

      ในการใชคอมพิวเตอร 

4.3 งานวิจยัที่เกี่ยวกับความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรและการใชบริการอิเ
ล็กทรอนกิส 

5. สรุปผลการวิจยัและสมมติฐานการวิจยั 
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1. ความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับการรับรูความสามารถของตนเอง 
 

 1.1 ความหมายการรับรูความสามารถของตนเอง 
 

 การรับรูความสามารถของตนเองคือความเชื่อในความสามารถของบุคคลที่จะจัดการ

ภารกิจใหประสบความสําเร็จตามที่ตองการ  การรับรูความสามารถของตนเองจะขึน้อยูกับ 

การตัดสินใจของแตละบุคคลรวมกับทักษะที่แตละบุคคลมีอยูวาเขาสามารถจัดการกับภารกิจนัน้ 

ใหสําเร็จลุลวงไปได (Bandura, 1986, p.391; Igbaria and Ilvari, 1995; Smith & Mackie, 1995; 

Stajkovic & Luthabs, 1998) ซึ่งการรับรูความสามารถของตนเองจะมอิีทธิพลตอกระบวนความคิด 

และการกระทาํของบุคคล โดยกําหนดออกมาเปนรูปแบบพฤติกรรมทีเ่หมาะสมกับสถานการณ 

(Pajares, 1997) และปฏิบัติทําภารกิจใหสําเร็จตามข้ันตอนจนไดผลตามวัตถุประสงคนัน้ 

 ตามความหมายในวิคีพีเดียสารานุกรมออนไลน  (Wikipedia encyclopidia online) 

การรับรูความสามารถของตนเอง คือความเช่ือในความสามารถของบุคคล  แรงจูงใจ (McShane 

& Von Glinow, 2003) ที่จะแสดงออกมาเปนการกระทํา เพื่อจัดการในสถานการณหนึง่ ใหได 

ผลลัพธที่ตองการออกมา ซึง่วิธกีารจะแตกตางกันไปตามความรู ความสามารถ ทักษะ ของแตละ 

คน (Cook & Hunsaker, 2001) และเปนปจจัยสําคัญทีม่ีอิทธพิลตอผลการปฏิบัติภารกิจ เพราะ 

เปนความรูสึกทางบวกที่สงผลตอตนเองและ สภาพแวดลอมของบุคคลนั้น  

 ในงานของ เทลลา (Tella, 2006) ใหความหมายเพิม่เติมจากแนวคิดของแบนดูรา 

วาการรับรูความสามารถของตนเองสรางความแตกตางระหวางบุคคล ในเร่ืองของวธิีการคิด 

อารมณ และการกระทํา ถาบุคคลมีการรับรูความสามารถของตนเองตํ่า จะสงผลตอความเครียด 

ความวิตกกงัวล และความนบัถือตนเองตํ่า แตถามีการรับรูความสามารถของตนเองสูง  จะสนกุ 

กับภารกิจทีท่าํ และความนบัถือตนเองสงู 

 ดอยล สตามูลี และ ฮักการด (Doyle, Stamouli and Huggard, 2005) ใหความ 

หมายที่ตางออกไปในข้ันตอนของการตัดสินใจที่ปฏิบัติภารกิจนัน้ บุคคลไมไดนําประสบการณ 

ในอดีตมาชวยในการตัดสินใจวาเขาสามารถที่จะปฏิบัติภารกิจนัน้ไดสําเร็จแตจะมองไปที่ผลของ 

ภารกิจที่ปฏิบติัสําเร็จในอนาคต มาชวยในการตัดสินใจที่เลือกทําหรือไมทําภารกิจนัน้ใหสําเร็จ 

 จากความหมายทีก่ลาวมา สรุปไดวา การรับรูความสามารถของตนเอง คือ  

ความเชื่อของบุคคลวาตนเองมีความสามารถที่จะจดัการและการกระทาํ เพื่อใหบรรลุผลตามที ่

กําหนดไว 
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1.2 แนวความคิดเกี่ยวกับการรับรูความสามารถของตนเอง 
 

 แนวคิดเร่ืองการรับรูความสามารถของตนเองไดพัฒนามาจากทฤษฎีการเรียนรู 

ทางสังคม โดยนักทฤษฎีปญญาสังคม (Social Cognitive Theorist) อัลเบิรต แบนดูรา (Bandura 

1977) แบนดูราเสนอวาการรับรูความสามารถของตนเองจะมีอิทธิพลตอพฤติกรรมของบุคคล 

วิธีการที่จะนาํมาใชจัดการสถานการณนั้น รวมไปถงึความเพียรพยายามในการแกปญหาเฉพาะหนา 

ใหสําเร็จลุลวงไปได ดังนั้นผูวิจัยเห็นวา การรับรูความสามารถของตนเองควรจะเปนปจจัยสําคัญ 

ที่จะสงตอพฤติกรรมการใชบริการอิเล็กทรอนิกส เพราะวาการใหบริการอิเล็กทรอนกิสเปนรูปแบบ 

การใหบริการแบบใหม ที่ตองใชทักษะทางคอมพิวเตอร ภาษาอังกฤษ ฯลฯ จะสงผลตอการรับรู 

ความสามารถของตนเอง ในบุคคลที่มีระดับการรับรูความสามารถของตนเองสูงจะไมมีพฤติกรรมที ่

หลีกเล่ียงในการใชบริการอิเล็กทรอนกิส ในทางตรงขามถาบุคคลที่มีระดับการรับรูความสามารถ 

ของตนเองตํ่าอาจจะเกิดพฤติกรรมหลีกเล่ียงการใชบริการอิเล็กทรอนกิส 

 
อิทธิพลของการรับรูความสามารถตนเองที่มีตอพฤติกรรม 

 

 การรับรูความสามารถของตนเองเปนปจจัยสําคัญที่จะกาํหนดรูปแบบพฤติกรรม 

ความคิดในการวางแผน และการตอบสนองดานอารมณเมื่อตองอยูในสถานการณที่ตองใชความ 

เพียรพยายามสูง โดยการรับรูความสามารถของตนเองเปนปจจัยสําคัญที่จะสงผลใหบุคคลนัน้ 

ปฏิบัติภารกิจใหสําเร็จ และยังสงผลตอการพฤติกรรมในการที่จะเลือกที่จะทําหรือไมทําภารกิจนัน้ 

ซึ่งการรับรูความสามารถของตนเองจะสงผลตอกระบวนการที่มีผลตอพฤติกรรม 4 กระบวนการดังนี ้

(Bandura, 1986) 

1. กระบวนการรูคิด (Cognitive process) การรับรูความสามารถของตนเอง 

จะมีอิทธิพลตอกระบวนการคิดที่สงเสริมและบ่ันทอนตอการปฏิบัติภารกิจนั้น โดยบุคคลจะ 

ประเมินหรือคาดการณสถานการณในอนาคต ตามการรับรูความสามารถของตนเอง คนที่ม ี

การรับรูความสามารถของตนเองสูงจะคิดวาสามารถปฏิบัติภารกิจนั้นได สวนบุคคลที่รับรู 

ความสามารถของตนเองตํ่าก็จะเห็นวาความลมเหลวรออยู ทาํใหปฏิบติัภารกิจนั้นจะไมสําเร็จ  

2. กระบวนการจูงใจ (Motivation process) กระบวนการจูงใจจะมพีื้นฐาน 

มาจากกระบวนการคิด โดยความคาดหวงัจะเปนแรงจูงใจ และควบคุมการกระทําของตนเอง  

โดยการรับรูความสามารถของตนเองจะเปนตัวเพิ่มแรงจูงใจที่สรางความเชื่อมั่นที่จะปฏิบัติภารกิจ

นั้นใหเสร็จส้ิน 
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 3. กระบวนการดานความรูสึก (Affective process) การรับรูความสามารถของ 

ตนเองมีผลกระทบตอประสบการณทางดานอารมณ ความรูสึก ในภารกิจที่มีความยากซับซอน 

จะสงผลตอบุคคลที่มีการรับรูความสามารถของตนเองตํ่า ทาํใหเกิดความเครียด ความวิตกกงัวล  

ความกลัว ตระหนก สับสน และรูสึกวางานนัน้ยากเกินไปสําหรับตน ซึง่สงผลกระทบโดยตรง 

ตอการปฏิบัติภารกิจนัน้ใหสําเร็จ ในกรณีกลับกันถาบุคคลมีการรับรูความสามารถของตนเองใน 

ระดับสูงก็จะไมเกิดความเครียด ความวิตกกังวล ความกลัว ตระหนก  สับสน และชอบที่จะทํางาน 

ที่มีความซับซอน และสามารถทําภารกจินัน้สําเร็จลุลวงไปได  

 4. กระบวนการเลือก (Selection process) การรับรูความสามารถของตนเอง 

จะมีผลตอพฤติกรรมในการเลือกทีท่ําหรือไมทําภารกิจนัน้ โดยบุคคลทีม่ีการรับรูความสามารถ 

ของตนเองสูงจะไมมีการหลีกเล่ียงหรือมัน่ใจที่จะทําใหภารกิจนัน้เสร็จส้ิน แตบุคคลที่มีการรับรู 

ความสามารถของตนเองตํ่า อาจจะมีอาการหลีกเล่ียงหรือไมมั่นใจวาจะทําภารกิจนัน้ไดสําเร็จ  

 การใชบริการอิเล็กทรอนกิสเปนรูปแบบการใหบริการทีใ่หมสําหรับพนักงาน  

จึงตองอาศัยกระบวนการทัง้ 4 ในการแสดงพฤติกรรมผานการรับรูความสามารถของตนเอง  

ในการที่จะใชหรือไมใชบริการอิเล็กทรอนกิสนัน้ โดยพนกังานจะประเมินจากความสามารถของ 

พวกเขาวา สามารถใชงานบริการอิเล็กทรอนิกสได สงผลใหเกิดแรงจูงใจที่จะใชงาน ในดาน 

ความรูสึก ถาพนกังานรับรูถงึสามารถตัวเองอยูในระดับสูงก็จะรูสึกชอบ ไมวิตกกงัวลในการที่จะ 

ใชงาน ทําใหพนกังานไมหลีกเล่ียงที่จะใชงานบริการอเิล็กทรอนกิส 
 
แหลงทีก่อใหเกิดการรับรูความสามารถของตนเอง    
 

 แบนดูรา (Bandura, 1986, pp. 399 – 401) กลาววา การรับรูความสามารถของ 

ตนเองเกิดจาก 4 แหลงสําคัญตอไปนี้ 
1. ความสาํเร็จในการกระทําที่ผานมา (Performance accomplishments)  
ความสําเร็จในการกระทาํทีผ่านมาเปนการเรียนรูจากประสบการณของตนเอง 

ซึ่งความสําเร็จเหลานัน้จะทาํใหเกิดความพึงพอใจและระดับการรับรูความสามารถของตนเอง 

เพิ่มข้ึน และเมื่อตองเผชิญกับสถานการณที่ยากข้ึน บคุคลนั้นก็จะมคีวามพยายามและมุงมัน่ 

ที่ทาํใหสําเร็จ ในทางกลับกนั ถาเกิดการลมเหลวบอย ๆ ทําใหระดับการรับรูความสามารถของตนเอง 

ตํ่าลง บุคคลนัน้เกิดอาการทอถอย ขาดความมานะ อุตสาหะ ทีจ่ะทาํใหภารกิจนั้นสําเร็จ 
2. ประสบการณจากการกระทําของผูอ่ืน (Vicarious experience)  
การรับรูจากการไดเห็นประสบการณของผูอ่ืนที่มีลักษณะคลายกนักบัตนเอง ก็เปน 
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ปจจัยหนึ่งที่สามารถเพิ่มการรับรูความสามารถของตนเองเพิ่มข้ึน เพราะบุคคลจะรับรูวาเมื่อบุคคล 

อ่ืนสามารถทาํงานนัน้ได เขาก็สามารถที่จะทํางานนัน้ไดเชนกับบุคคลอ่ืน  
3. การชกัจูงดวยคําพูด (verbal persuasion)  
การไดรับคําชมเชย กําลังใจ และการช้ีแนะ จากบุคคลอ่ืนจะทําใหเกิดการรับรู 

ความสามารถของตนเองเพิม่ข้ึน  ซึ่งบุคคลที่มีอิทธิพลในการชกัจูงดวยคําพูดที่ดี จะเปนบุคคล 

ที่ผูถูกชกัจูงเคารพนับถือ เชน บิดา มารดา ครู อาจารย หรือหัวหนางาน เปนตน  
4. สภาวะทางกายและอารมณ (Physiological and Affective State)  

      บุคคลมักจะใชขอมูลทางกายและอารมณในการประเมินความสามารถของตนเอง  

ในบุคคลที่มีการเปล่ียนแปลงทางอารมณงายก็จะเกิดความวิตกกังวล ความเครียด ตระหนก กลัว 

และต่ืนเตน ทาํใหปฏิบัติภารกิจไมดีเทาทีค่วร สงผลใหระดับการรับรูความสามารถของตนเอง 

ตํ่าลง  และเม่ือตองอยูในสถานการณแบบเดิมทําใหนกึถงึประสบการณลมเหลวที่ผานมาก็จะ 

ทําใหเกิดอารมณทางลบ ทาํใหการรับรูความสามารถของตนเองยิ่งตํ่าลง แตถาบุคคลสามารถ 

ควบคุมสภาวะทางกายและอารมณไมใหถูกกระตุนไดงาย จะทาํใหการรับรูถึงความสามารถ 

ของตนเองดีข้ึน และสงผลใหปฏิบัติงานไดดีข้ึน 

  การรับรูความสามารถของตนเองอาจจะมาจากเพยีงแหลงใดแหลงหนึง่ หรือ 

หลายแหลง โดยแตละแหลงกอใหเกิดการรับรูความสามารถของตนเองไมเทากนั 

   
มิติของการวดัการรับรูความสามารถของตนเอง 
 
 ในการวัดการรับรูความสามารถของตนเอง แบนดูรา (Bandura, 1977, p.84)  

ไดแบงการวัดการรับรูความสามารถของตนเองไวเปน 3 มิติ ดังนี ้
 มิติที่ 1 ระดับความยากของงานหรือกจิกรรม (Level of job diffuculty)  
เปนการวัดระดับความยากของงานหรือพฤติกรรม โดยทําการวัดจากการการรับรู หรือความเชื่อ 

ของบุคคล ซึ่งในแตละบุคคลจะรับรูความสามารถของตนเองแตกตางกันไปตามความยากงาย 

ของงาน หรือพฤติกรรมทีท่าํ  

 มิติที่ 2 ความม่ันใจของบุคคล (Strength of confidence) เปนการวัดถึงระดับ 

ความเชื่อมัน่ในความสามารถของบุคคลนัน้ในการที่จะปฏิบัติงาน หรือกิจกรรมนัน้ใหสําเร็จ  
 มิติที่ 3 ความเปนสากลหรือการแผขยายความสามารถ (General of ability) 
เปนการรับรูความสามารถของตนเองจากงานหรือกิจกรรมที่เคยทําประสบผลสําเร็จที่ผานมา  

ไปยังความสามารถในการทาํงาน หรือกิจกรรมอ่ืนที่มีลักษณะคลายกนั แตการประสบความสําเร็จ 
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บางอยางก็ไมไดทําใหการรับรูความสามารถของตนเองแผขยายไปยังอีกงาน หรือกจิกรรมได 

 ในการศึกษาวจิัยคร้ังนี้ผูวิจัยใชเคร่ืองมือวดัการรับรูความสามารถของตนเอง 

ซึ่งวัดทางดานความมัน่ใจของบุคคลเพียงดานเดียว (Strength of confidence) เพราะวาการใช 

บริการอิเล็กทรอนิกส เปนรูปแบบการทาํงานที่ตองทาํดวยตัวเองผานระบบเครือขายคอมพิวเตอร 

ของบริษัท ซึง่ในการวัดความยากของข้ันตอนจะวัดไดยาก เพราะเพยีงแตทําไปตามข้ันตอน 

ที่อธิบายไวก็สําเร็จได เพียงแตตองอาศัยความมัน่ใจวาจะไมเกิดขอผิดพลาดในการปฏิบัติตาม 

ข้ันตอนนัน้ และการรับรูความสามารถของตนเองจากประสบการณทีผ่านมา ไมสามารถบอกไดวา 

ถามีการรับรูความสามารถของตนเองในระดับสูง จะทําใหมีการรับรูความสามารถในการใชบริการ 

อิเล็กทรอนกิสสูง  
 

2. ความหมายและแนวคิดเกี่ยวกับความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอร 
 

2.1 ความหมายของความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอร 
 ความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร (Computer Anxiety)  หมายถึง ความกลัว  

หรือรูสึกไมสบายใจ เมื่อตองใชงาน หรือคิดถึงภารกิจที่เกี่ยวกับคอมพวิเตอรทั้งในปจจุบันหรือ 

ในอนาคต โดยจะสงผลตอประสิทธิภาพของงาน หรือผลกระทบตอสังคมนัน้ ๆ เชน ในทีท่ํางาน 

พนกังานที่มีความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรสูงจะสงผลตอผลการปฏิบัติงานของเขา ทําให 

เกิดการหลีกเล่ียงงานท่ีตองใชคอมพิวเตอร และอาจลาออกเพื่อทีจ่ะหลีกเล่ียงที่จะตองใชงาน 

คอมพิวเตอร (Rosen, Sears & Weil, 1987a & b)  

 ในงานวิจัยของ  แม็คอินเออรนีย (McInerney, 1997) ไดใหความหมายของความ 

วิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรไววาเปนการตอบสนองทางดานอารมณตอคอมพิวเตอรมีลักษณะ 

อาการประหมา เกลียด และกลัว  โดยการรับรูทางลบนี้จะสงผลทาํใหเกิดความวิตกกังวลตาง ๆ 

เชน ความลําบากใจในการใชงานคอมพวิเตอร  มองตัวเองเหมือนคนไมฉลาดเพราะไมรูเร่ือง 

เกี่ยวกับคอมพิวเตอร หรือกลัวที่จะทาํใหเกิดความเสียหายกับอุปกรณคอมพิวเตอรเมื่อตองใชงาน 

เกี่ยวกับคอมพิวเตอร    

 ซีเวิรธ (Sievert และคณะ, 1988)    ใหความหมายไววาความวิตกกงัวลในการใช 

คอมพิวเตอร  เปนความกลัวชนิดหนึ่งที่ปรากฏเมื่อมีการใชงานคอมพวิเตอร กลัวที่จะเกิดการ 

สูญหายของขอมูลหรือความผิดพลาดอื่นที่จะเกิดข้ึนเมือ่มีการใชระบบคอมพิวเตอร 

 มารติน (Martin, 1998) ใหความหมายของความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร 

ไววา เปนอาการทางดานจิตใจ เชน ประหมา วิตก และกลัว ในบางคนอาจจะมีทางดานกายภาพ 



 

12 

ดวย เชน เหงือ่ออกตามฝามือ หรือใบหนา หัวใจเตนแรง ซึง่ลักษณะอาการเหลานี้จะเกิดข้ึนเมื่อ 

บุคคลนั้นตองใชงานเกีย่วกบัคอมพิวเตอร และในแตละบุคคลจะมีระดับความวิตกกังวลแตกตาง 

กันไป และระดับความวิตกกังวลจะสงผลตองานของบุคคลนั้น ๆ 

 โบซิโอเนลอส (Bozionelos, 2001a) ไดใหความหมายของความวิตกกงัวลในการใช 

คอมพิวเตอร ไววาสภาวะอารมณทางลบ เชน กลัว สับสน ไมสบายใจ ที่มาจากประสบการณรับรู 

ทางลบของบุคคลเม่ือกําลังใชงานคอมพวิเตอร เชน กดปุมคําส่ังแลวขอมูลสูญหาย คนหาขอมูลที ่

ตองการแลวไมพบ ไมเขาใจคําส่ังการใชงานโปรแกรมคอมพิวเตอร หรือแมแตเมื่อบุคคลนั้นนกึถงึ 

ภารกิจที่ตองมีการใชคอมพิวเตอรในอนาคต ก็จะเกิดความกลัว และไมสบายใจ เชน หนวยงาน 

จัดสงใหบุคคลนั้นเขารับการฝกอบรมโปรแกรมคอมพิวเตอร การพิมพงานบนโปรแกรมเวิรด 

โปรเซสซิ่งแทนการใชเคร่ืองพิมพดีด เปนตน  

 แลนดาวเออร (Landauer, 1995) ไดเพิ่มเติมวา การรูสึกไมสบายใจเมื่อตองใชงาน 

คอมพิวเตอรไมไดเกิดข้ึนกับทุกคน แตสําหรับบางคนเมื่อตองใชเผชิญหนากบัคอมพวิเตอรจะเกิด 

อารมณที่สับสน ยุงเหยิง  การปฏิบัติงานติดขัด และผลผลิตลดตํ่าลง  

 จากความหมายทีก่ลาวมา จึงสรุปไดวา ความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร  

หมายถงึ ความรูสึกไมสบายใจ เมื่อตองเรียนรู หรือคิดถึงภารกิจที่เกี่ยวกับคอมพวิเตอร 

สงผลใหเกิดพฤติกรรมหลีกเล่ียงการใชคอมพิวเตอร 

 
  2.2 แนวความคิดเกี่ยวกับความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอร 

 
แนวความคิดเกี่ยวกับความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร ไดถูกเสนอเปนคร้ังแรก 

ในงานวิจัยของ โรเซน แซร และ วีล (Rosen, sears & Weil, 1987a & b) ซึ่งอธิบายไววาความวติก 

กังวลในการใชคอมพิวเตอรเปนปฏิกิริยาตอบสนองทางลบของบุคคล เมื่อตองมีการใชงาน 

คอมพิวเตอรหรือเทคโนโลยสีมัยใหม โดยที่บุคคลนัน้ตองมีการปรับตัว เพื่อที่จะเรียนรูในการทีจ่ะ 

ใชงานคอมพวิเตอรหรือเทคโนโลยนีั้น ซึง่บุคคลจะเกิดปฏิกิริยาแตกตางกนัไป บางคนอาจจะแคมี 

อาการกลัว ไมสบายใจ สับสน บางคนอาจจะมีอาการเหงื่อออกตามฝามือ ใบหนา หรือ หวัใจเตนเร็ว 

ทําใหเกิดความไมสบายใจในการที่ใชงานคอมพิวเตอรหรือเทคโนโลยนีั้น จนเกิดเปนความวิตกกงัวล 

ในการใชคอมพิวเตอร หรือเทคโนโลยี และในงานวิจัยของโรเซน แซร และวีล ไดจัดลักษณะอาการ 

ความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรไวเปน 3 ประเภทดังนี ้
1. ความไมสบายใจของผูใชงานคอมพิวเตอร (The Uncomfortable User)  

เปนความไมชอบคอมพิวเตอรแตมีความวติกังวลไมมากนักภายในความคิดของผูใชซึ่งอาจจะ 
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แสดงเปนพฤติกรรมที่เหน็ไดชัดเจนหรือไมก็ได 
2. ความคิดวิตกกังวลในการรับรูของผูใชงานคอมพิวเตอร (The Cognitively  

Anxious User) เปนความไมมั่นใจในทกัษะของผูใชงานคอมพวิเตอร กลัวที่จะทําใหเกิดความ 

เสียหายกับอุปกรณหรือระบบคอมพิวเตอรติดขัดหรือใชการไมได และกลัวที่จะแสดงจุดดอย 

ของตัวเองออกมาถาตองมกีารขอความชวยเหลือจากผูอ่ืน 

3. ความวิตกกังวลเกี่ยวกับเทคโนโลยี (The Anxious Technophobe) เมื่อ 

ผูใชงานตองมานัง่ตอหนาเคร่ืองคอมพิวเตอร จะเกิดอาการมือส่ัน หวัใจเตนเร็ว เหงื่อออก ปวดหัว 

หรือ อาการอ่ืน แสดงออกมาทางรางกายใหเหน็อยางชัดเจน ซึง่อาจจะเกิดแคบางอาการ หรือ 

ทั้งหมด ซึง่จะทําใหเกิดการหลีกเล่ียงที่จะใชงานคอมพวิเตอร 

 จากการจัดประเภทของความวิตกกงัวลในการใชคอมพวิเตอรดังกลาว โรเซน แซร  

และ วีล (Rosen, Sears & Weil, 1987b) ไดนํามาสราง และพัฒนาเปนแบบสอบวัด Computer 

Thoughts Survey ข้ึนมาเพือ่ใชทําการวดัระดับความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอร โดยทาํการวดั 

3 ดาน คือ  ความคิดทางลบเกี่ยวกับการใชงานคอมพวิเตอร (Negative computer cognitions) 

ความคิดทางบวกในการเรียนรูการใชงานคอมพวิเตอร (Positive computer learning cognitions) 

และ ความเพลิดเพลินในการใชคอมพิวเตอร (Computer enjoyment)  

 สําหรับการศึกษาคร้ังนี้ผูวิจัยไดเลือกใช แบบสอบวัด Computer Thoughts Survey 

เพื่อตองการทราบถึงปฏิกิริยาของพนักงานที่แสดงออกมาเม่ือตองใชงานคอมพวิเตอร โดยเฉพาะ 

ทางดานความคิดของพนักงานเมื่อตองใชงานคอมพวิเตอร หรืองานทีต่องมีคอมพวิเตอรเขามา 

ชวยในการทํางาน โดยแบบสอบถามนี้จะทําใหทราบถึงระดับความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอร 

ของพนกังาน ซึ่งเปนปจจัยทีสํ่าคัญตัวหนึ่งที่สงผลตอการใชบริการอิเล็กทรอนกิส และยังเปนขอมูล 

พื้นฐานเพื่อนาํไปพัฒนาการออกแบบการฝกอบรม รวมไปถึงการออกแบบการบริการอิเล็กทรอนิกส 

เพื่อใหเกิดการใชงานอยางกวางขวางมากขึ้น 

 
3. ความหมายและทศันคติเกี่ยวกับการใชบริการอิเล็กทรอนกิส 

 
 3.1 ความหมายของการบริการอิเล็กทรอนิกส 
 

 จากการศึกษางานวิจยัเกีย่วการบริการอิเล็กทรอนกิส (e-Service) ทีผ่านมา ไดมีผูที ่

ศึกษาและไดใหความหมายของ การบริการอิเล็กทรอนิกส ไวมากมาย ผูวิจัยพอที่จะรวบรวมไดดังนี ้
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 ชินวัตร บนุนาค (2547) ใหความหมายไววา การบริการอเิล็กทรอนกิส (e-Service) 

เปนชองทางการส่ือสารรูปแบบใหมทีถู่กพฒันาข้ึนมา เพือ่ใหผูใชบริการสามารถใชงานไดดวย 

ตัวเอง โดยไมมีขอจํากัดทางดานเวลา และระยะทาง สามารถส่ือสารไดทั้งขอความ ภาพ เสียง 

พรอมกัน  

 โรวล่ี (Rowley, 2006) ไดความหมายไววา เปนรูปแบบการการติดตอระหวางองคกร 

กับลูกคา หรือพนกังาน โดยผานการใชงานบนเทคโนโลยีสารสนเทศ ซึ่งประกอบไปดวยเวปไซด 

หรือ ตูบริการขอมูล (kiosks)  

 เซอรจัดจาจา โกทช และ แอนโทนี ่(Surjadjaja, Ghosh, & Antony, 2003) ไดให 

ความหมายไววา การบริการอิเล็กทรอนกิสเปนสวนหน่ึง หรือทั้งหมดของการปฏิสัมพันธระหวาง 

ผูใหบริการกับผูใชบริการ โดยผานการทํางานบนอินเตอรเน็ต 

 พิชชิเนลี และ โมครูชิน (Piccinelli and Mokrushin, 2001) ไดใหความหมายของ 

การใหบริการอิเล็กทรอนกิสไววา เปนการสรางรูปแบบการใหบริการทีม่ีประสิทธิภาพรูปแบบใหม 

โดยใหบริการบนเครือขายคอมพิวเตอร ในการทําธุรกรรมระหวางองคกรกับลูกคา อีกทั้งชวยให 

ลูกคาติดตอกับบริษัทไดสะดวก รวดเร็วมากข้ึน 

เรวัติ แสงสุริยงค (2547) ไดใหความหมายวา เปนการใหบริการสนิคา หรือบริการ 

โดยใชเทคโนโลยีสารสนเทศ และการส่ือสารที่เรียกวาอินเทอรเน็ต และอินทราเน็ต 

 จากความหมายตาง ๆ สรุปไดวา การใชบริการอิเล็กทรอนิกส คือ รูปแบบใหบริการ 

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

สามารถใชบริการไดดวยตนเอง ต้ังแตข้ันตอนแรกจนถงึข้ันตอนสุดทาย ที่ใหบริการ 24 ชั่วโมง  

เพื่อลดขอจํากดัในเร่ืองของเวลา และสถานท่ี การใหบริการอิเล็กทรอนิกสเหลานี้ สามารถชวย 

อํานวยความสะดวกใหกับพนกังานที่ประจําตามสํานกังานตาง ๆ ทัง้ในกรุงเทพ ตางจงัหวัด  

และตางประเทศ  (Piccinelli and Mokrushin, 2001) ที่ไมตองเดินทางเขามาติดตอที่สํานักงานใหญ 

สามารถใชบริการอิเล็กทรอนิกสผานสํานกังานของตัวเอง ซึง่สอดคลองกับนโยบายของฝายบริหาร 

ทรัพยากรบุคคล ที่จะใหบริการดานสวัสดิการแกพนักงาน เพื่อสรางความรูสึกที่ดีตอพนกังานที ่

องคการใหความสําคัญ สรางขวัญและกาํลังในที่ดีใหกับพนกังาน การสรางความสัมพันธที่ดีระหวาง 

องคการและพนักงาน รวมไปถึงการประหยัดคาใชจายทีจ่ะเปนจุดประสงคสําคัญในการพัฒนา 

รูปแบบการใหบริการอิเล็กทรอนิกส 
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 3.2 ทัศนคติเกี่ยวกับการใชบริการอิเลก็ทรอนิกส  
  

 การใชบริการอิเล็กทรอนกิสเปนแนวคิดทีน่ําเทคโนโลยีเขามาชวยเพื่อลดข้ันตอนตาง ๆ 

ในการบริการ เพิ่มความสะดวก สบาย รวดเร็วใหผูใชบริการ รวมทั้งยังเปนการเพิ่มผลผลิต  

ลดคาใชจายในการดําเนนิการใหกับบริษทั  และพัฒนารูปแบบการใหบริการที่มีคุณภาพกับลูกคา 

การนาํเทคโนโลยีเขามาใชยอมมีผลกระทบกับพนักงานในเร่ืองการรับรูที่จะยอมรับเทคโนโลยีใหม ๆ  

การนาํเทคโนโลยีเขามาชวยจะประสพความสําเร็จหรือไมนั้นข้ึนอยูกบัตัวพนกังาน ถาพนักงาน 

ไมยอมรับเทคโนโลยี ก็ไมสามารถทีจ่ะบรรลุเปาหมายทีบ่ริษัทตองการ ทาํใหการลงทุนนั้นตอง 

เสียเปลา ในทางตรงกนัขามถาพนักงานยอมรับในเทคโนโลย ีบริษัทกจ็ะบรรลุตามทีค่าดหวงัไว  

โดยตัวแปรที่จะใชวัดความสําเร็จในการทีน่ําเทคโนโลยมีาใช ก็คือการรับรูถึงประโยชน 

และความงายในการใชงานคอมพิวเตอร ซึ่งพัฒนามาจากโมเดลแนวคิดการยอมรับเทคโนโลยี 

(Technology Acceptance Model) (Davis et al.,1989, 1993) 

 โมเดลการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model) 

ไดพัฒนามาจากทฤษฎีการกระทาํดวยเหตุผล (Theory of reasoned action : TRA) ของฟชเบน 

และอาจเซน (Fishbein and Ajzen, 1975, 1980) ดังในภาพที ่2.1 

 

ภาพที ่2.1  

ทฤษฎีการกระทําดวยเหตุผล ที่มา Fishbein and Ajzen, 1975, 1980 

ทัศนคติตอพฤติกรรม 

ความต้ังใจที่จะทําพฤติ
กรรมนั้น 

 

  
  

พฤติกรรม 

อิทธิพลทางความคิด

ของสังคม 

 ภาพที ่2.1 แสดงใหเห็นวากอนที่มนุษยจะแสดงพฤติกรรมใดออกมา จะพิจารณาถึง 

พฤติกรรมทัง้หลายกอนที่จะกระทาํ หรือไมกระทาํพฤติกรรมนั้น โดยตัดสินใจจากทัศนคติของตัว 

บุคคลและอิทธิพลทางความคิดของสังคม ทาํใหเกิดเปนความต้ังใจทีแ่สดงพฤติกรรมนั้น และแสดง 

พฤติกรรมออกมา 
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 จากแนวคิดดังกลาว เดวิส และบากอซซี ่(David 1989, Bagozzi 1992) ไดนํามา 

พัฒนาเปนโมเดลการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model) โดยมีแนวคิดวา 

การที่บุคคลจะยอมรับเทคโนโลยีไดนัน้ มาจากทัศนคติของบุคคลตอเทคโนโลยี และอิทธพิล 

ความคิดของสังคมตอเทคโนโลย ีวาชอบ หรือไมชอบเทคโนโลยนีั้น ผานการรับรู 2 ดานคือ  

1. การรับรูประโยชนการใชงาน (Perceived usefulness: PU) คือ ระดับความ 

เชื่อของบุคคลที่เหน็ถงึประโยชนของเทคโนโลย ีวาเทคโนโลยีชวยสนบัสนุนใหกิจกรรมนั้นสําเร็จ 

ลุลวงไปไปถึงเปาหมายที่กาํหนดไว เมื่อบคุคลเห็นถงึประโยชนของเทคโนโลยีจะเกิดทัศนคติ 

ทางบวกตอการใชเทคโนโลยี ทาํใหมีการยอมรับและใชงานเทคโนโลยีนัน้ 

2. การรับรูความงายในการใชงาน (Perceived ease-of-use: EOU) คือ ระดับ 

ความเชื่อของบุคคลที่มีตอการใชงานเทคโนโลยีวาใชงานไดงาย ไมยุงยาก และไมตองใชความ 

พยายามในการใชงานมากนัก สามารถทาํตามคําแนะนําของระบบไดอยางงายดาย ทาํใหบุคคล 

มีทัศนคติทางบวกตอการใชเทคโนโลยีสงผลตอพฤติกรรมในการที่จะใชงานเทคโนโลยีนัน้ และ 

ยังสงผลใหรับรูถึงประโยชนของการใชงานมากข้ึน 

 จากการรับรูดังกลาวทาํใหบคุคล และสังคมมีทัศนคติที่ดีตอเทคโนโลยี ทําใหเกิด 

การยอมรับเทคโนโลย ีเกิดความตัง้ใจที่จะใชเทคโนโลยี และแสดงออกมาเปนพฤติกรรมการใชงาน 

เทคโนโลยนีั้น จากโมเดลดังกลาวเดวิสและคณะ (Davis et al, 1989) ไดเสนอกรอบแนวคิดไว  

ดังในภาพที ่2.2  

 

ภาพที ่2.2  

โมเดลการยอมรับเทคโนโลยี ทีม่า David et al., 1989; Venkatesh et al., 2003 

 

 

การรับรูประโยชน 

การใชงาน 

การรับรูความงาย 

ในการใชงาน 

ความต้ังใจที่จะใชงาน 

เทคโนโลย ี

 
การใชงานจริง 
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 ภาพที ่2.2 แสดงใหเห็นวา การรับรูความงายในการใชงาน และการรับรูประโยชน 

การใชงานจะสงผลใหเกิดความต้ังใจที่จะใชงานเทคโนโลยี และแสดงออกเปนพฤติกรรมในการใช 

งานเทคโนโลยีนัน้ ในขณะเดียวกนั การรับรูความงายในการใชงานยังสงผลตอการรับรูประโยชน 

การใชงานมากข้ึน  

 จากโมเดลการยอมรับเทคโนโลยี ผูวิจยัจงึไดนําแนวคิดดังกลาวมาสรางแบบ 

สอบวัดการใชบริการอิเล็กทรอนิกส โดยเนนศึกษาในเร่ืองการรับรูประโยชนการใชงาน กับ 

การรับรูความงายในการใชงาน เพื่อศึกษาทัศนคติของพนักงานตอการใชการบริการอิเล็กทรอนกิส 

 
4. ผลงานวิจยัที่เกี่ยวของ 
 

4.1  งานวิจัยที่เกีย่วกับปจจัยสวนบุคคลและความวิตกกังวลในการใช 
                    คอมพิวเตอร 

 

 ดายค และ สมิทเธอร (Dyck and Smither, 1994) ไดทําการศึกษาผลของปจจัย 

สวนบุคคลทีม่ตีอความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอร พบวาประสบการณการใชคอมพิวเตอรม ี

ความสัมพันธทางลบกับระดับความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอร ในเร่ืองของอายุ กลุมผูใหญ 

ตอนปลาย (เกินกวา 55 ป) มีความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรมากกวากลุมผูใหญตอนตน 

(20 – 30 ป) เร่ืองความมัน่ใจในการใชคอมพิวเตอรพบวากลุมผูใหญตอนปลายมีระดับความ 

ม่ันใจในการใชคอมพิวเตอรนอยกวากลุมผูใหญตอนตน ในเร่ืองของเพศ และระดับการศึกษา 

พบวาระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรไมแตกตางกัน 

 แอนเดอรสัน (Anderson, 1996) ไดทําการวิจัยเร่ืองการพยากรณความวิตกกงัวลใน 

การใชงานคอมพิวเตอรและผลปฏิบัติงานในระบบสารสนเทศ โดยทําการเก็บขอมูลจากนักศึกษา 

ปริญญาตรีในสาขาธุรกิจในเร่ืองความรูเบ้ืองตนในระบบสารสนเทศ ผลที่ไดคือ ความวิตกกงัวล 

ในการใชคอมพิวเตอรสูงสงผลใหผลการปฏิบัติงานตํ่า และเพศไมสามารถพยากรณการเกิดความ 

วิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรได 

 ดายค และ สมิทเธอร (Dyck and Smither, 1996) ไดทําการวิจัยเร่ืองการเรียนรู 

การใชงานเวิรดโปรเซสส่ิง (Word Processing) ของผูสูงอาย ุในแงของความสามารถในการเรียนรู 

และความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอร โดยทาํการศึกษาถึงความสัมพันธระหวางทัศนคติตอ 

คอมพิวเตอร ประสบการณการใชคอมพวิเตอร เพศ ความสามารถในการเรียนรู และการเรียนรู 

การใชงานเวิรดโปรเซสซ่ิง จากกลุมตัวอยาง 28 คน ซึ่งมีอายุเฉลีย่ที ่68.7 พบวาเพศหญิงจะม ี
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ทัศนคติทางบวกตอคอมพวิเตอรนอยกวาเพศชาย ประสบการณการใชคอมพิวเตอรชวยใหม ี

ทัศนคติทางบวกมากข้ึน ทาํใหการเรียนการใชงานเวิรดโปรเซสซ่ิงในช้ันเรียนงายข้ึน ความสามารถ 

ในการเรียนรูเพิ่มข้ึน และความรูสึกชอบคอมพิวเตอรเพิม่ข้ึนเล็กนอยหลังจากจบชัน้เรียน  ความ 

วิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรมีอิทธิพลตอทัศนคติในการใชงานคอมพิวเตอรและความมีเหตุผล 

เปนตัวแปรที่สามารถใชวัดความรูการใชงานเวิรดโปรเซสซิ่งได 

 ลากูนา และแบบคอค (Laguna and babcock, 1997) ทําการศึกษาเร่ืองปฏิกิริยา 

ในการใชงานคอมพิวเตอรในกลุมประชากรวัยผูใหญ โดยวัดความวติกกังวลในการใชคอมพิวเตอร 

ของวัยผูใหญตอนตน (18 – 27 ป) และวัยผูใหญตอนปลาย (55- 82 ป) กลุมละ 20 คน พบวา 

วัยผูใหญตอนปลายมีความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรสูงกวาวัยผูใหญตอนตน ความวิตกกงัวล 

ในการใชคอมพิวเตอรไมมีความสัมพนัธกบัผลการปฏิบัติงานที่ประเมนิในเร่ืองเปอรเซ็นตความ 

ถูกตอง แตความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรมีความสัมพนัธกับผลปฏิบัติงานทีป่ระเมินในเร่ือง 

เวลาในการตัดสินใจ  

 ทอดแมน (Todman, 2000) ไดทําการวิจยัระดับความวิตกกังวลในการใช 

คอมพิวเตอรของนักศึกษาหญิง และนักศึกษาชาย ที่เขาศึกษาในมหาวิทยาลัยต้ังแตป 1992 โดย 

ทําการศึกษาจากนักศึกษาชั้นปที ่1 ในชวงป 1992 – 1998 จํานวน 1,051 คน โดยใชแบบสอบวัด 

ความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร ผลการวิจยัพบวา นักศึกษาหญิงมีระดับความวิตกกงัวลใน 

การใชคอมพวิเตอรมากกวานักศึกษาชาย  ชองวางคะแนนเฉลีย่ความวิตกกงัวลในการใช 

คอมพิวเตอรระหวางนักศึกษาชายและนกัศึกษาหญิงลดลงตามลําดับจากป 1992- 1998 

นักศึกษาหญิง และนักศึกษาชายมีระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรลดลงตามลําดับ 

ในชวงป 1992 – 1997 แตในป 1998 ระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรของนักศึกษา 

หญิงเพิ่มข้ึนเล็กนอย สวนนกัศึกษาชายระดับความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรยังคงลดลง 

ตอเนื่อง 

 พานาจิโอตาโคพูลอส และ คูสตูรากิส (Panagiotakopoulos and Koustourakis, 

2001) ทาํการศึกษาวจิัยเร่ืองความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรของนักศึกษาปหนึ่ง โดย 

ทําการศึกษาจากนักศึกษาปหนึง่ของแผนกประถมศึกษาของมหาวทิยาลัยพาทราส ทําการทดสอบ 

กอนและหลังการเขาอบรมคอมพิวเตอร ผลที่ไดพบวาระดับความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรลด 

นอยลงหลังจากส้ินสุดการอบรมคอมพิวเตอร  ระดับความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรในเพศ 

ชายและเพศหญิงไมแตกตางกนั  และในเร่ืองของระดับของการศึกษาของนักศึกษาพบวาความวติก 

กังวลในการใชคอมพิวเตอรไมแตกตางกนั ทัง้ในระดับระดับประกาศนยีบัตร และระดับปริญญา   
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 คิง บอนด และ แบลนฟอรด (King, Bond and Ford, 2002) ทําการศึกษาวิจัยเร่ือง  

ระดับช้ันเรียน และเพศ กับความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร โดยทําการศึกษาจากนักเรียน 

ระดับช้ัน (Grade) 7, 9 และ 11 จํานวน 910 คน  โดยผลการวิจยัพบวา นักเรียนในช้ัน 7, 9 และ  

11 มีความแตกตางดานความวิตกกงัวลในการใชคอมพวิเตอรโดยนักเรียนระดับช้ัน 11 จะมีระดับ 

ความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรนอยกวานักเรียนระดับช้ัน 7 และ 9  และเม่ือเปรียบระหวาง 

เพศของของแตละระดับช้ันเรียนพบวาความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรระหวางเพศชายและ 

เพศหญิงของนักเรียนระดับชั้น 9 มีระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรไมแตกตางกนั  

ในกลุมนักเรียนระดับช้ัน 7 นักเรียนชายมีระดับความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรมากกวา 

เพศหญิง แตในกลุมนักเรียนระดับช้ัน 11 กลับพบวาเพศหญิงมีระดับความวิตกกงัวลในการใช 

คอมพิวเตอรนอยกวาเพศชาย 

 ฮาเวลกา เบียสลีย และ บรูม (Halvelka, Beasley and Broome, 2004) ไดทําการ 

วิจัยเร่ือง การศึกษาความวติกกังวลในการใชคอมพิวเตอรของนักศึกษาปริญญาตรี โดยศึกษา 

ปจจัยในเร่ืองของสาขาวิชาของนักศึกษา ประสบการณในการใชคอมพิวเตอร เพศ และคะแนน 

สอบ ACT (The American College Test) ที่มีตอความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร  

ผลการวิจยัพบวามีระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรของนกัศึกษาระหวางสาขาวิชา 

แตกตางกนั โดยสาขาวิชาธรุกิจทั่วไป  การตลาด และการจัดการมีระดับความวิตกกังวลสงูกวา 

สาขาวิชา การเงิน เศรษฐศาสตร การบัญช ีและการจัดการการสารสนเทศ ตามลําดับ ทัง้นี้ผูวิจัย 

อภิปรายวาสาขาวิชาของนักศึกษาที่มีวิชาบังคับเกี่ยวกับคอมพิวเตอร และคณิตศาสตรมากกวา 

ทําใหมีความวติกกังวลในการใชคอมพิวเตอรตํ่ากวานักศึกษาที่มวีิชาบงัคับเกี่ยวกับคอมพิวเตอร 

และคณิตศาสตรนอยกวา นกัศึกษาที่มีประสบการณในการใชคอมพวิเตอรมากจะมรีะดับความ 

วิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรตํ่า  และนกัศึกษาที่มีคะแนน ACT ตํ่าจะมีระดับความวิตกกงัวล 

ในการใชคอมพิวเตอรสูง  ในเร่ืองของความแตกตางทางเพศพบวาเพศหญิงมีระดับความวิตก 

กังวลในการใชคอมพิวเตอรสูงกวาเพศชายเพียงเล็กนอย  
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4.2  งานวิจัยที่เกีย่วกับการรับรูความสามารถของตนเองและความวติกกังวล 
     ในการใชคอมพิวเตอร 
 

 มิทเชล และคณะ (Mitchell et al., 1994) ไดทําการวิจัยเร่ืองการทาํนายการรับรู 

ความสามารถของตนเอง และผลการปฏิบติังานจากทักษะในการจัดการจราจรทางอากาศ   

โดยมอบหมายงานใหพนักงานควบคุมการจราจรทางอากาศจัดลําดับการข้ึนบิน หรือลงจอดของ 

เคร่ืองบิน ณ ทาอากาศยาน จาํนวน 7 ชิ้น โดยจะทาํการประเมินในเร่ืองของ การใหขอมูลสําหรับ 

นักบินเพื่อนําเคร่ืองบินลงจอดที่สนามบิน เชน ความเร็วลม ระดับความสูงจากพืน้ดิน สภาพ 

อากาศของสนามบิน เปนตน  เปาหมายของการปฏิบัติงาน ความคาดหวังตอผลการปฏิบัติงาน 

ระดับการตัดสินใจที่แนนอนที่ใหเคร่ืองบนิลําไหนข้ึนบินหรือลงจอดกอน และระดับความวิตกกงัวล 

ในการใชคอมพิวเตอร ผลการวิจัยพบวาประสบการณการทํางานควบคุมการจราจรทางอากาศ 

ความรู และทกัษะของตนเองที่ผานมา สงผลใหมีการรับรูความสามารถของตนเองเพิ่มข้ึน  และ 

การรับรูความสามารถของตนเองยังสงผลทําใหประสิทธิภาพการทํางานออกมาดี และการ 

ตัดสินใจในการทํางานไดรวดเร็ว และมีประสิทธิภาพ  จากนัน้นํางานทั้ง 7 ชิ้นมาทาํการเปรียบ 

เทียบระหวางช้ินงานพบวาถาพนักงานทีม่ีการรับรูความสามารถของตนเองสูงจะทาํใหไดผลการ 

ปฏิบัติงานที่ดีเคร่ืองบินข้ึนและลงจอดอยางรวดเร็ว ไมมอุีบัติเหตุ และไมทําใหเกิดความแออัด 

บนทองฟา การรับรูความสามารถของตนเองยังสามารถทํานายผลการปฏิบัติงานวาผลงาน 

จะออกมามีประสิทธิภาพ พนักงานมีการรับรูความสามารถของตนเองสูงข้ึน และระดับความวิตก 

กังวลในการใชคอมพิวเตอรของพนกังานควบคุมการจราจรทางอากาศจะลดลงเมื่อเปรียบเทยีบ 

จากงานช้ินที่ 1 ถึงช้ินที ่7   

 บรอสแนน (Brosnan, 1998) ไดทําการศึกษาหาความสัมพันธระหวางความวิตกกงัวล 

ในการใชงานคอมพิวเตอร และผลของการปฏิบัติงานคอมพิวเตอร โดยทําการศึกษากับนักศึกษา 

ปริญญาตรีชั้นป 2 เปนชาย 25 คน หญิง 25 คน อายุระหวาง 20 – 22 ป ตัวแปรที่ศึกษาคือ ระดับ 

ความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร ประสบการณ และการรับรูความสามารถของตนเอง งานที ่

มอบหมายใหทําประกอบดวย 2 ข้ันตอน คือการเรียกดูไฟลขอมูลที่ตองการในเคร่ืองคอมพวิเตอร 

และ การคนหาโครงสรางไฟลขอมูล  ผลการวิจัยพบวามคีวามสัมพันธทางลบระหวางความวิตก 

กังวลในการใชคอมพิวเตอร และผลการปฏิบัติงาน และมีความสัมพนัธทางลบระหวางการรับรู 

ความสามารถของตนเองกับระดับความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอร และการรับรูความสามารถ 
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ของตนเองมีผลตอวิธีการที่เลือกใชในการทํางานเพื่อทาํใหงานสําเร็จตามเปาหมาย มีความถูกตอง 

และเสร็จเร็วข้ึน 

 เดิรนเดล และ ฮาก (Durndell and Haag, 2002) ไดทําการศึกษาความแตกตาง 

ระหวางเพศในเรื่องการรับรูความสามารถของตนเองเกีย่วกับคอมพิวเตอร ความวิตกกังวลในการ 

ใชคอมพิวเตอร ทัศนคติทีม่ตีออินเตอรเนต็ และการใชงานอินเตอรเนต็ในกลุมตัวอยางชาวยุโรป 

ตะวันออก ผลการวิจยัพบวาเพศชายมีระดับการรับรูความสามารถของตนเองเกี่ยวกบัคอมพิวเตอร 

สูงกวาเพศหญิง เพศชายยงัมีระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรตํ่ากวาเพศหญิง และ 

เพศชายมีทัศนคติที่ทางบวกตอการใชอินเตอรเน็ตมากกวาเพศหญิง ในเร่ืองพยากรณ ตัวแปรเพศ 

สามารถทํานายการเกิดความวิตกกงัวลในการใชคอมพวิเตอร ทัศนคติในการใชคอมพิวเตอร และ 

การรับรูความสามารถของตนเองได ยกเวนการใชงานอินเตอรเน็ตเปนเพยีงตัวแปรเดียวทีเ่พศไม 

สามารถทํานายการใชงานได 

 คาราวิดาส ลิม และ คาทสิคาส (Karavidas, Lim and Katsikas, 2004)  

ไดศึกษาเร่ืองความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร การรับรูความสามารถของตนเองในความรู 

คอมพิวเตอร และความพึงพอใจในชีวิตของผูใชงานคอมพิวเตอรสูงอายุ กลุมตัวอยางเปนบุคคลที ่

มีอายุระหวาง 53-88 ป ผลการวิจยัพบวาการใชงานคอมพิวเตอรจะชวยเพิ่มการรับรูความสามารถ 

ของตนเองในความรูคอมพวิเตอร และลดความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร และเพิ่มความรูสึก 

วามีความพึงพอใจในชีวิตมากข้ึน  

 วลิฟอง (Wilfong, 2006) ไดศึกษาวจิัยถงึความสัมพันธระหวางการใชงาน 

คอมพิวเตอร ประสบการณการใชโปรแกรมคอมพิวเตอร และ การรับรูความสามารถทาง 

คอมพิวเตอรของตนเองกับความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร และความโกรธในการใชงาน 

คอมพิวเตอร โดยใชแบบสอบถามกับนกัศึกษาในมหาวทิยาลัยจํานวน 242 คน  ผลการวิเคราะห 

พบวาถานักศึกษามีการใชงานคอมพิวเตอรบอย มีประสบการณการใชโปรแกรมคอมพิวเตอรมาก 

และการรับรูความสามารถทางคอมพิวเตอรของตนเองสูง ระดับความวิตกกงัวลในการใช 

คอมพิวเตอร และระดับความโกรธในการใชงานคอมพวิเตอรจะตํ่า ในทางตรงกนัขามถานักศึกษา 

มีการใชงานคอมพิวเตอรนอย มีประสบการณการใชโปรแกรมคอมพิวเตอรนอย และการรับรู 

ความสามารถทางคอมพวิเตอรของตนเองตํ่า ระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพวิเตอร 

และระดับความโกรธในการใชงานคอมพวิเตอรจะสูง จากการทดสอบสมการถดถอยพหุพบวา 

การรับรูความสามารถทางคอมพิวเตอรของตนเองสามารถทํานายวาจะเกิดความวิตกกังวลในการ 

ใชคอมพิวเตอรและความโกรธในการใชงานคอมพวิเตอรไดดีกวาประสบการณการใชโปรแกรม 
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คอมพิวเตอร และการใชงานคอมพวิเตอรตามลําดับ  

 
4.3 งานวจิัยที่เกีย่วกับความวติกกังวลในการใชคอมพิวเตอรและการใช 
     บริการอิเล็กทรอนกิส 
 

 อิกบาเรีย และอิลวารี (Igbaria and IIvaria, 1995) ทําการศึกษาเกีย่วกบัอิทธิพล 

ของการรับรูความสามารถของตนเอง ที่สงผลตอความวติกกังวลในการใชคอมพิวเตอร และการใช 

งานคอมพวิเตอร  โดยทําการสํารวจจากผูใชงานคอมพวิเตอรจํานวน 450 คน ในประเทศฟนแลนด 

ซึ่งผลการศึกษาพบวาพนักงานมองวาคอมพิวเตอรมีประโยชนที่จะนาํมาชวยงาน และการรับรู 

ความสามารถของตนเองจะสงผลถึงการตัดสินใจที่จะใชงานคอมพวิเตอรนั้นหรือไม  ในเร่ืองของ 

ประสบการณการใชคอมพวิเตอรพบวาถาพนกังานมปีระสบการณการใชคอมพิวเตอรมาก จะทาํ 

ใหพนักงานมีระดับการรับรูความสามารถของตนเองเพิ่มข้ึน ใชงานคอมพิวเตอรมากขึ้น รับรูความ 

เปนประโยชนของคอมพิวเตอร และรับรูความงายในการใชงานคอมพวิเตอรเพิ่มข้ึนดวย  สวน 

ประเด็นสุดทายความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรสงผลตอความงายในการใชงานคอมพวิเตอร

แตไมสงผลตอการรับรูการความเปนประโยชนของคอมพิวเตอร   

 สันธุ และ คอรบิท (Sandhu and Corbitt, 2002) ทาํการวิจัยเร่ืองการประเมิน 

รูปแบบการบริการอิเล็กทรอนิกสบนเวปไซด  โดยศึกษาเกี่ยวกับความสัมพันธของประสบการณการ 

ใชงานเวปไซด การรับรูประโยชนในการใชงาน การรับรูความงายในการใชงาน แรงจูงใจของผูใชงาน 

คําแนะนําในการใชงานเวปไซด ความสามารถในการใชงานเวปไซด และความถี่ในการใชงาน 

เวปไซดของผูใชงาน เพื่อเขาใจพฤติกรรมของผูใชงาน และนําไปพัฒนาการบริการตอไป กลุมตัวอยาง 

เปนนกัศึกษาจากมหาวิทยาลัยเมลเบิรน จํานวน 403 คน ผลการศึกษาพบวา ประสบการณการใชงาน 

เวปไซด แรงจูงใจของผูใชงานเวปไซด คําแนะนําในการใชงานเวปไซด ความสามารถในการใชงาน 

เวปไซด และความถ่ีในการใชงานเวปไซดของผูใชงาน ทําใหนกัศึกษารับรูประโยชนการใชงาน และ 

รับรูความงายในการใชงานเพิ่มข้ึน  ความถี่ในการใชงานเวปไวดเพิ่มข้ึน เมื่อนักศึกษารับรูถึงประโยชน 

การใชงานเวปไซด  รับรูถึงความงายในการใชงานของเวปไซด มีประสบการณการใชงานเวปไซด 

มากข้ึน มีความสามารถในการใชงานเวปไซดของตนเองเพิ่มข้ึน มีแรงจูงในการใชงานท่ีเพิ่มข้ึน 

และการไดรับคําแนะนําการใชงานเวปไซดที่ดี การรับรูประโยชนการใชงานและการรับรูความงาย 

ในการใชงานยังสามารถทํานายผลวาจะมีการกลับมาใชงานบริการนัน้ซ้ํา 

 เคอรเนีย และ เฉียน (Kurnia and Chien, 2003) ทําการวิจัยเร่ืองการยอมรับ 

การซื้อของผานรานขายของชําออนไลน กลุมตัวอยางเปนลูกคาชาวออสเตรเลียนจํานวน 332 คน 
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ทําการสอบถามผานเวปไซด พบวาการรับรูความงายในการใชงานจะสงผลโดยตรงตอการรับรู 

ประโยชนในการใชงานของการซื้อของผานรานขายของชําออนไลน  การรับรูความงายในการใช 

งานและการรับรูประโยชนในการใชงานมีความสัมพันธทางบวกตอทศันคติในการซือ้ของผานราน 

ขายของชําออนไลน ในขณะเดียวกนัทัศนคติในการซื้อของผานรานขายของชําออนไลนมีอิทธิพล 

ตอพฤติกรรมการต้ังใจและส่ังซื้อผานรานขายของชําออนไลน ในงานวิจัยยงัพบอีกวา ความเปนที ่

นิยมของเวปไซดยังสงผลทางบวกตอทัศนคติในการซื้อของผานออนไลน 

 ถัง และ ฉี (Tang and Chi, 2005) ไดทําการศึกษาเร่ือง พฤติกรรมความเช่ือมั่น 

ของลูกคาในการซ้ือของผานออนไลนโดยใชโมเดลการยอมรับเทคโนโลยี โดยผูวิจัยมองวาความ 

เชื่อมั่นเปนตัวแปรสําคัญในการกําหนดพฤติกรรมในการซื้อของออนไลนงายข้ึน ผลการวิจยัพบวา 

การรับรูประโยชนการใชงาน และการรับรูความงายในการใชงานทําใหมีความเชื่อมั่นในการใช 

บริการอิเล็กทรอนิกสมากข้ึน และความเช่ือมั่นยงัมีผลตอทัศนคติทางบวกในการใชซื้อของ 

ออนไลน  แตผลของการรับรูประโยชนการใชงาน และการรับรูความงายในการใชงานท่ีสงผลให 

ความเชื่อมัน่ในการใชบริการอิเล็กทรอนิกสมากข้ึนจะไมสงผลตอความต้ังใจในการซ้ือของ 

ออนไลนใหเพิม่ข้ึนดวย 

 
5. สรุปผลการวิจัยและสมมติฐาน 
 
 จากการศึกษางานวิจยัเกีย่วกับปจจัยสวนบุคคลกับความวิตกกงัวลในการใชคอมพวิ

เตอร สรุปผลการวิจยัไดดังนี ้

 ในเร่ืองของเพศกับความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอร มีนักวิจัยหลายทานที่เหน็ 

สอดคลองกัน คือ ทอดแมน (Todman, 2000)  เดรินเดล และ ฮาก (Durndell and Haag, 2002) 

และ ดายค และ สมทิเธอร (Dyck and Smither, 1996) ที่ศึกษาพบวา เพศชายมีความวิตกกงัวล 

ในการใชคอมพิวเตอรนอยกวาเพศหญิง ซึง่ผูวิจยัเหน็ดวยกับผลการวิจยัขางตน เนื่องจากขอมูล 

สถิติการเขาฝกอบรมคอมพวิเตอรจากกองฝกอบรมเทคโนโลยีสารสนเทศ พบวา เพศชายเขา 

ฝกอบรมคิดเปน 75% ของผูเขาฝกอบรม และหวัขออบรมที่ตองใชทกัษะทางคอมพวิเตอรระดับสูง 

พบวามีเพศหญิงเลือกเขาอบรมคิดเปน 10% ดวยเหตุผลดังกลาว จงึต้ังสมมติฐานที่ 1.1 ดังนี ้

 

สมมติฐานที ่1.1   พนักงานเพศชายมีความวิตกกงัวลในการใชคอมพวิเตอรนอยกวาพนกังานเพศหญิง 

  



 

24 

 สวนในเรื่องของอายุกับความวิตกกงัวลในการใชคอมพวิเตอร จากผลการวิจัยของ ดายค 

และ สมิทเธอร (Dyck and Smither, 1994) และงานของลากูนา และแบบคอค (Laguna and 

Babcock, 1997)  พบวากลุมผูใหญตอนปลายจะมีระดับความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอร 

มากกวากลุมผูใหญตอนตน ซึ่งผูวิจัยเห็นดวยกับงานวิจยันี้ เนื่องจากคนที่มีอายุแตกตางกันจะ 

มีประสบการณ ความชํานาญ ความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอร แตกตางกนัไป และจากการสังเกต 

พฤติกรรมของพนกังานในฝายบริหารทรัพยากรบุคคล พนักงานเขาใหมและพนกังานที่อยูชวงวยัผูใหญ 

ตอนตนมีความวิตกกงัวลในการใชงานคอมพิวเตอรนอย สามารถเรียนรูและปรับตัวไดดี แตในขณะที ่

พนกังานที่อยูในชวงวัยผูใหญตอนปลาย มีความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรมาก และมีพฤติกรรม 

หลีกเล่ียงที่ใชงานคอมพวิเตอร หรือนําระบบคอมพิวเตอรเขามาชวยงาน ดวยเหตุผลดังกลาว  

จึงต้ังสมมติฐานที่ 1.2 ดังนี ้

 

สมมติฐานที ่1.2  พนกังานทีม่ีอายุมากมีความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรมากกวา 

       พนักงานที่มีอายุนอย    

 

 ในเร่ืองของระดับการศึกษากับความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรนั้นผลการวิจยั 

ของคิง บอนด และ แบลนฟอรด (King, Bond and Ford, 2002) พบวา นักเรียนในช้ัน 11 มีระดับ 

ความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรนอยกวานักเรียนในชั้น 7 และ 9 ซึ่งผูวิจยัเหน็ดวยกับผลวิจัยนี้ 

เพราะวา นกัเรียนทีม่ีระดับการศึกษาสูงจะมีประสบการณในการใชงานคอมพวิเตอรมากกวา 

นักเรียนทีม่ีระดับการศึกษาต่ํา ในระดับการศึกษาที่สูงข้ึน ขอมูลที่ใชตองมีความละเอียดและเปน 

ขอมูลเชิงลึก บางคร้ังทฤษฎีบางตัวเกาเกินไปที่จะนาํมาใชงาน หรืออาจจะมทีฤษฎีใหมที่ยงัไม 

เปนไดพิมพเผยแพรออกมาในตํารา ทาํใหคนที่มีระดับการศึกษาสูงตองใชเวลาในการใชงาน 

คอมพิวเตอรเปนเวลานานกวาคนที่มีระดับการศึกษาตํ่ากวา จงึทําใหคนที่มีระดับการศึกษาที่สูง 

มีทักษะในการคนหาขอมูลเพิ่มมากข้ึน และมีความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรนอยกวาคนที่ม ี

ระดับการศึกษาตํ่ากวาดังนั้นจงึต้ังสมมติฐาน 1.3 ดังนี้  

 

สมมติฐานที ่1.3  พนกังานทีม่ีระดับการศึกษาสูงมีความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร 

   นอยกวาพนักงานทีม่ีระดับการศึกษาตํ่า 

 

จากสมมติฐานที ่1.1 – 1.3 จึงสรุปไดวา 
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สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ อายุ และระดับการศึกษาท่ีแตกตางกัน สงผล 
    ตอความวติกกังวลในการใชคอมพิวเตอรแตกตางกัน  
 

 

  ในงานวิจัยของ บรอสแนน (Brosnan, 1998) พบวาการรับรูความสามารถของ 

ตนเองที่แตกตางกนั จะมีผลตอระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพวิเตอรที่ตางกัน โดยผูที่ม ี

การรับรูความสามารถของตนเองสูง ก็จะมรีะดับความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรตํ่า 

ในทางตรงกันขาม ถามีการรับรูความสามารถของตนเองตํ่า ก็จะมีระดับความวิตกกังวลในการใช 

คอมพิวเตอรสูง ซึ่งสอดคลองกับงานวิจัย ของมิทเชล และคณะ (Mitchell et al, 1994) กับงาน 

ของวิลฟอง (Wilfong, 2006)  ทีพ่บวาการรับรูความสามารถของตนเองมีความสัมพันธทางลบ 

กับความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอร และในงานวจิัยของวิลฟอง (Wilfong, 2006) ยังพบอกีวา 

การรับรูความสามารถการใชคอมพิวเตอรของตนเองเปนตัวช้ีวัดการเกิดความวิตกกังวลในการใช 

คอมพิวเตอร และเม่ือระดับการรับรูความสามารถการใชคอมพิวเตอรของตนเองเพิม่ข้ึนก็จะทําให 

ระดับความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรตํ่าลง ดวยเหตุผลดังกลาว จึงต้ังสมมติฐานที่ 2 ดังนี ้ 

 
สมมติฐานท่ี 2  การรับรูความสามารถของตนเองมีความสัมพันธทางลบกับ 
  ความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอร 
 

 จากงานวิจยัของ อิกบาเรีย และอิลวารี (Igbaria and IIvaria, 1995) ทําการศึกษาผล 

ของความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรที่มีตอทัศนคติการใชงานคอมพิวเตอร ในดานการรับรู 

ประโยชนการใชงาน (Perceived usefulness) ผลการวิจัยพบวาความวิตกกังวลในการใช 

คอมพิวเตอรไมมีผลตอการรับรูถึงประโยชนการใชงาน โดยใหเหตุผลวาพนักงานจะรับรูถึงประโยชน 

การใชบริการอิเล็กทรอนกิส โดยพจิารณาจากตัวโปรแกรม หรือรูปแบบการใหบริการที่จะนาํมาใช  

โดยทีพ่นกังานที่มีระดับความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรสูงสามารถรับรูถึงประโยชนจากการ 

ใหบริการอิเล็กทรอนกิสวาสามารถชวยลดข้ันตอน ประหยัดเวลา มีประสิทธิภาพท่ีดี ในทางกลับกัน 

อาจจะมองวาการใหบริการอิเล็กทรอกนิกสนั้นไมมีความปลอดภัยในการรักษาขอมลูของพนกังาน 

หรือมีความเช่ือมั่นในรูปแบบเดิมมากกวา ทาํใหพนกังานไมรับรูถึงประโยชนของการใหบริการ 

เชนเดียวกนักบัพนกังานที่มคีวามวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรตํ่าอาจจะมองวา ยังมีโปรแกรมอื่น 

หรือวิธีการอื่นที่สามารถทํางานไดหลากหลาย และใชงานไดดีกวาโปรแกรมหรือรูปแบบการใหบริการที ่

นํามาใชในปจจุบัน ทําใหพนกังานรับรูวาการใหบริการอิเล็กทรอนกิสทีน่ํามาใชนัน้ไมมีประโยชน  
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ดวยเหตุผลดังกลาว จึงต้ังสมมติฐานที ่3 ดังนี ้

 
สมมติฐานท่ี 3     ความวติกกังวลในการใชงานคอมพิวเตอรไมมีความสัมพนัธ 
         กับทัศนคติดานการรับรูประโยชนการใชงาน  
 ในดานการรับรูความงายในการใชงาน (Perceived ease-of use) ผลการวิจยัของ 

อิกบาเรีย และอิลวารี (Igbaria and IIvaria, 1995) พบวาความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร 

มีความสมัพนัธทางลบตอการรับรูความงายในการใชงานของพนักงาน  โดยใหเหตุผลวาพนกังาน 

รับรูวาการบริการอิเล็กทรอนิกสใชงานได โดยพนักงานที่มีระดับความวิตกกงัวลในการใช 

คอมพิวเตอรสูงจะรับรูวาการใชบริการอิเล็กทรอนกิสนัน้ใชงานยาก และสับสนขณะใชงาน  

ในขณะทีพ่นกังานทีม่ีระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรตํ่าจะรับรูวาการใชบริการ 

อิเล็กทรอนกิสนั้นใชงานงาย และไมยุงยากในการใชงาน เชนเดียวกนัถาโปรแกรมหรือรูปแบบการ 

ใหบริการอิเล็กทรอนกิสทีน่าํมาใชงานมีการออกแบบมาใหใชงานไดงาย พนกังานทีม่ีระดับความ 

วิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรสูงเมื่อใชงานแลวทําใหมรีะดับความวิตกกังวลในการใช 

คอมพิวเตอรลดลง และพนักงานทีม่ีความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรตํ่าเมื่อใชงานแลวจะม ี

ระดับความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรลดลง หรือเทาเดิม ดวยเหตุผลดังกลาว จงึต้ัง 

สมมติฐานที ่4 ดังนี ้
 
สมมติฐานท่ี 4    ความวิตกกังวลในการใชงานคอมพิวเตอรมีความสัมพันธทางลบ  
        กับทัศนคติดานการรับรูความงายในการใชงาน  
 

 

 

 

 

 

 


