
 

บทที่ 5 
 

สรุปผลการวจิัย อภิปรายผล และขอเสนอแนะ 
 

การศึกษาเร่ือง “ความสัมพนัธระหวางความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอร   

การรับรูความสามารถของตนเอง และทัศนคติตอการใชบริการอิเล็กทรอนิกสของพนักงาน :  

กรณีศึกษารัฐวิสาหกิจแหงหนึง่” มีวัตถุประสงคในการศึกษาคร้ังนี ้

1. เพื่อศึกษาปจจัยสวนบุคคลของพนกังานที่มีตอความวติกกังวลในการใช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ายในการ 

ใชงาน 

 

 กลุมตัวอยางที่ใชในการศึกษาคร้ังนี ้เปนพนกังานรัฐวิสาหกิจแหงหนึง่ จากการ 

คํานวณจํานวนกลุมตัวอยางประชากรของ ยามาเน (Yamane, 1973) จะตองมกีลุมตัวอยางทัง้ส้ิน 

390 คน ซึ่งผูวจิัยไดสงแบบสอบถามโดยสุมตัวอยางแบบ Stratified Random Sampling  โดยใช 

ระดับการศึกษาเปนเกณฑในการแจกแบบสอบถามรวมแบบสอบที่สงออกไปทัง้ส้ิน 450 และ 

จํานวนแบบสอบถามที่ไดรับที่ตอบครบถวนสมบูรณ แสดงดังตารางที่ 5.1  

 

ตารางที่  5.1 

แสดงจํานวนแบบสอบถามทีไ่ดรับและตอบครบถวนสมบูรณ 

 

ระดับการศึกษา จํานวนแบบสอบถาม จํานวนแบบสอบถาม 

ที่สงออกไป ที่ไดรับกลับ 

ประถมศึกษา   15 

110 

250 

  75 

 10 

102 

236 
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มัธยมศึกษา และ ปวช. 

ปวส. – อนุปริญญา – ปริญญาตรี 

ปริญญาโทข้ึนไป 
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 แบบสอบถามที่ตอบครบถวนสมบูรณคืนมาจํานวน 413 ชุด คิดเปนรอยละ 94.44 

ของจํานวนแบบสอบถามทัง้หมด จากนัน้นําขอมูลจากแบบสอบถามที่ไดรับกลับคืนมาทําการ 

วิเคราะหคาความถ่ี รอยละ คาเฉลี่ย และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน เพือ่ศึกษาคุณลักษณะของปจจัย 

สวนบุคคล  ความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร การรับรูความสามารถของตนเอง และทัศนคติ 

ตอการใชบริการอิเล็กทรอนกิสของพนักงาน จากนัน้ทาํการทดสอบสมมติฐานถึงผลของปจจัย 

สวนบุคคลของพนักงานทีม่คีวามวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร  ความสัมพันธระหวางความวิตก 

กังวลในการใชคอมพิวเตอรกับการรับรูความสามารถของตนเอง และความสัมพนัธระหวางความ 

วิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรกับทัศนคติตอการใชบริการอิเล็กทรอนิกส ผลการศึกษาปรากฏดังนี ้ 

 

 
สรุปผลการวจิัย 

 
 

1.  การวิเคราะหปจจยัสวนบุคคลของประชากร 
 

 จากการวิเคราะหปจจัยสวนบุคคลของกลุมตัวอยาง พบวาพนกังานสวนใหญเปน 

เพศชาย คิดเปนรอยละ 56  มีอายุระหวาง 35-47 ป คิดเปนรอยละ 50 สวนใหญมกีารศึกษาระดับ 

ปวส. – อนุปริญญา - ปริญญาตรี คิดเปนรอยละ 57 

 
2. การวิเคราะหระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร 
 

 จากการวิเคราะหระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพวิเตอรของพนักงาน พบวา  

ในภาพรวมพนักงานมีความวิตกกงัวลในการใชคอมพวิเตอรอยูในระดับปานกลาง โดยมีคาเฉลี่ย     

2.58 และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน  .77  ในการวิเคราะหคุณลักษณะสวนบุคคล พนกังานเพศหญิง 

และเพศชายมีระดับความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรในระดับปานกลางใกลเคียงกนั  

ในเร่ืองอายุพนักงานที่มีอายุมากกวาจะมีระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรสูงกวา 

พนกังานที่มีอายุนอยกวา และในเร่ืองระดับการศึกษาพนักงานที่มกีารศึกษานอยกวาจะมีระดับ 

ความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรสูงกวาระดับการศึกษาอ่ืน 
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3. การวิเคราะหระดับการรับรูความสามารถของตนเอง 
 

 จากการวิเคราะหระดับการรับรูความสามารถของตนเองของพนกังาน พบวา  

ในภาพรวมพนักงานมีระดับการรับรูความสามารถของตนเองอยูในระดับสูง โดยมคีาเฉลี่ย 3.85 

และสวนเบีย่งเบนมาตรฐาน  .44  ในการวเิคราะหคุณลักษณะสวนบุคคล พบวาเพศหญิงและเพศ 

ชายมกีารรับรูความสามารถของตนเองในระดับสูงใกลเคียงกนั เชนเดียวกนัในเร่ืองของอายพุบวา 

พนกังานมกีารรับรูความสามารถของตนเองในระดับสูงใกลเคียงกนั และเร่ืองของการศึกษา 

พนกังานที่มีการศึกษามากกวาจะมีการรับรูความสามารถของตนเองสูงกวาผูทีม่ีการศึกษานอยกวา  

 
4. การวิเคราะหทัศนคติตอการใชบรกิารอิเล็กทรอนิกส 
 

  จากการวิเคราะหทัศนคติตอการใชบริการอิเล็กทรอนิกส พบวา ในภาพรวมพนักงาน 

มีทัศนคติดีมากตอการใชบริการอิเล็กทรอนิกส โดยมีคาเฉล่ีย 3.78  สวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน .66   

ในการวิเคราะหคุณลักษณะสวนบุคคล พนักงานเพศหญิงและเพศชายมทีัศนคติดีมากตอการใช 

บริการอิเล็กทรอนิกสใกลเคียงกนั เชนเดียวกันในเร่ืองของอายุพบวาพนกังานแตละกลุมอาย ุ

มีทัศนคติดีมากตอการใชบริการอิเล็กทรอนิกสใกลเคียงกัน และพนักงานที่มีการศึกษาระดับปวส.  

– อนุปริญญา – ปริญญาตรี และปริญญาโทมีทัศนคติดีมากตอการใชบริการอิเล็กทรอนิกสและ 

สูงกวาพนักงานระดับการศึกษาอ่ืน ๆ  

 ในดานการรับรูประโยชนการใชงาน พบวา ในภาพรวมพนักงานรับรูวาบริการ 

อิเล็กทรอนกิสมีประโยชนมากโดยมีคาเฉลีย่ 4.01 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .61 ในการวิเคราะห 

คุณลักษณะสวนบุคคล พนกังานเพศหญิงและเพศชายรับรูวาการบรกิารอิเล็กทรอนิกสมีประโยชน 

มากใกลเคียงกัน เชนเดียวกนัในเร่ืองของอายุพบวาพนักงานแตละกลุมอายุรับรูวาการบริการ 

อิเล็กทรอนกิสมีประโยชนมากใกลเคียงกัน และในระดับการศึกษา พนักงานทีม่ีการศึกษาระดับ 

ประถมศึกษารับรูวาการบริการอิเล็กทรอนิกสมีประโยชน ซึง่ตํ่ากวาระดับการศึกษาอื่นที่รับรูวาการ 

บริการอิเล็กทรอนิกสมีประโยชนมาก 

 ในดานการรับรูความงายในการใชงาน พบวา ในภาพรวมพนักงานรับรูวางายในการ 

ใชงาน มีคาเฉล่ีย 3.43 สวนเบี่ยงเบนมาตรฐาน .65  ในการวิเคราะหคุณลักษณะสวนบุคคล พบวา 

พนกังานเพศหญิงและเพศชายรับรูระดับความงายในการใชงานใกลเคียงกนั เชนเดียวกนัในเร่ืองของ 

อายุพบวาพนกังานรับรูวาการใชบริการอิเล็กทรอนกิสมรีะดับความงายในการใชงานใกลเคียงกนั  

และพนกังานที่มีการศึกษาระดับปวส. – อนุปริญญา – ปริญญาตรี และระดับปริญญาโทรับรูวา 
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การใชบริการอิเล็กทรอนกิสมีความงายในการใชงานใกลเคียงกนั และรับรูวาการใชงานมีความงาย 

กวากลุมพนกังานระดับปวช., มัธยมศึกษา และประถมศึกษา.  

 
5. การวิเคราะหระดับปญหาและอุปสรรคในการใชงานบรกิารอิเล็กทรอนิกส 
  

 จากการวิเคราะหปญหาและอุปสรรคในการใชงานบริการอิเล็กทรอนิกส 

พบวา ในภาพรวมพนักงานมีปญหาในการใชงานบริการอิเล็กทรอนิกส มีคาเฉลี่ย 2.98 และ 

สวนเบีย่งเบนมาตรฐาน .35  เมื่อจัดอันดับของปญหาทีพ่บตามคาเฉลี่ย 3 อันดับแรก พบวา 

พนกังานคิดวามีปญหาการใชเวลาในการดาวนโหลดขอมูลนานเกนิไปเปนมากที่สุด รองลงมา 

เปนปญหาทางเทคนิคของเครือขาย (LAN) ขัดของบอยคร้ัง และสุดทายมีปญหาในการใช 

ภาษาอังกฤษ หรือใชศัพทเทคนิคที่เปนภาษาอังกฤษ   

 จากการวิเคราะหปญหาในการใชภาษาอังกฤษหรือใชศัพทเทคนิคที่เปนภาษา 

อังกฤษในภาพรวมพบวาพนักงานมีปญหาในการใชภาษาอังกฤษหรือใชศัพทเทคนิคที่เปนภาษา 

อังกฤษ มีคาเฉล่ีย 3.01 และสวนเบ่ียงเบนมาตรฐาน 1.04  และเม่ือจาํแนกตามลักษณะ 

สวนบุคคล พบวาเพศหญิงและเพศชายมปีญหาในการใชภาษาอังกฤษหรือใชศัพทเทคนิคทีเ่ปน 

ภาษาอังกฤษใกลเคียงกนั เชนเดียวกนัในเร่ืองของอายุพบวาพนักงานมีปญหาในการใชภาษา 

อังกฤษหรือใชศัพทเทคนิคที่เปนภาษอังกฤษใกลเคียงกัน และพนักงานที่มีการศึกษาระดับ 

ประถมศึกษามีปญหาในการใชภาษาอังกฤษหรือใชศัพทเทคนิคที่เปนภาษอังกฤษมากกวา 

พนกังานระดับการศึกษาอ่ืน  

 จากการวิเคราะหปญหาขาดทักษะพืน้ฐานการใชเคร่ืองคอมพิวเตอรในภาพรวม 

พบวาพนักงานมีปญหาขาดทักษะพืน้ฐานการใชเคร่ืองคอมพิวเตอร มคีาเฉลี่ย 2.65 สวนเบ่ียงเบน 

มาตรฐาน 1.16 เมื่อจําแนกตามลักษณะสวนบุคคล พบวาเพศชายมีปญหาขาดทักษะพ้ืนฐาน 

การใชเคร่ืองคอมพิวเตอรสูงกวาเพศหญิง  พนักงานที่มีอายุ 48 ปข้ึนไปมีปญหาขาดทกัษะพื้นฐาน 

การใชเคร่ืองคอมพิวเตอรสูงกวาชวงอายุอ่ืน และพนกังานที่มกีารศึกษาระดับประถมศึกษา 

มีปญหามากในการขาดทักษะพ้ืนฐานการใชเคร่ืองคอมพิวเตอรสูงกวาระดับการศึกษาอ่ืน 

  

 

 

 
 



 

66 

6. การวิเคราะหลําดับการปรับปรุงการใชงานบริการอิเล็กทรอนกิส 
 

 จากการวิเคราะหการปรับปรุงการใชงานบริการอิเล็กทรอนิกส พบวาพนกังานเหน็วา 

ส่ิงที่ควรปรับปรุงอยางมากในการใชงานบริการอิเล็กทรอนิกสเรียงตามลําดับมากไปนอย ดังนี ้ 

 1. ควรใหบริการผานอินเตอรเน็ต  

 2. ควรมีเมนทูีแ่สดงผลเปนภาษาไทย  

 3. ควรออกแบบใหดึงดูดความสนใจ  

 4. ควรมีอักษรขนาดใหญข้ึน 

 5. ควรแกไขขยายเต็มพืน้ทีห่นาจอแสดงผล   

 6. ควรแยกออกมาเปนเวปสําหรับใหบริการสวัสดิการโดยเฉพาะ 

 มีเพียงเร่ืองเดียวทีพ่นักงานมองวาควรปรับปรุง คือ ข้ันตอนการออกบัตรโดยสาร 

รวมกันอยูในหนาเดียว 
 
 
7. ผลทดสอบสมมติฐาน 
   

 จากการทดสอบสมมติฐาน ผูวิจัยไดผลการทดสอบสรุปไดดังนี ้

  

ตารางที่ 5.2 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานการวิจยั ผลการทดสอบสมมติฐาน 
สมมติฐานท่ี 1 ปจจัยสวนบุคคล ไดแก เพศ  
อายุ และระดับการศึกษาที่แตกตางกนั  
สงผลตอความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร 
แตกตางกัน โดยมีสมมติฐานยอยดังนี ้

สมมติฐานที ่1.1   พนักงานเพศชายมีความวิตกกงัวล 

ในการใชคอมพิวเตอรนอยกวาพนกังานเพศหญิง 

 

 

ก 
 
 
 
ปฏิเสธสมมติฐาน 
พนกังานเพศชายและเพศหญิงมีความ 

วิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรไมแตกตางกนั 
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ตารางที่ 5.2 (ตอ) 

สรุปผลการทดสอบสมมติฐาน 
 

สมมติฐานการวิจยั ผลการทดสอบสมมติฐาน 

สมมติฐานที ่1.2  พนกังานทีม่ีอายุมากมีความวิตก 

กังวลในการใชคอมพิวเตอรมากกวาพนักงานทีม่ ี

อายุนอย 

  

 

 

สมมติฐานที ่1.3  พนกังานทีม่ีระดับการศึกษาสูง 

มีความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรนอยกวา 

พนกังานที่มีระดับการศึกษาตํ่า 

ยอมรับสมมติฐานบางสวน 
- พนกังานที่มอีายุ 48 ปข้ึนไปมีความวิตกกังวลใน 

การใชคอมพวิเตอรมากกวาพนกังานที่มีอายุตํ่ากวา 

35 ป และ 35 – 47 แตพนักงานที่มีอายุตํ่ากวา 35 

ป กับพนักงานที่มีอาย ุ35 – 47 ปข้ึนไปมคีวาม 

วิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรใกลเคียงกัน 
ยอมรับสมมติฐาน 
พนกังานที่มีระดับการศึกษาสูงมีความวิตกกังวล 

ในการใชคอมพิวเตอรนอยกวาพนกังานทีม่ีระดับก

ารศึกษาตํ่า 

สมมติฐานท่ี 2  การรับรูความสามารถของ 
ตนเองมีความสัมพันธทางลบกับความวิตก 
กังวลในการใชคอมพิวเตอร 

ยอมรับสมมติฐาน 
มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธเทากับ -.369 

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 

สมมติฐานท่ี 3 ความวิตกกังวลในการใชงาน 
คอมพิวเตอรไมมีความสัมพันธกับทัศนคติ 
ดานการรับรูประโยชนการใชงาน 

ปฏิเสธสมมติฐาน 
ความวิตกกงัวลในการใชงานคอมพวิเตอรมี 

ความสัมพันธทางลบกับการรับรูประโยชน 

การใชงาน 

มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธเทากับ -.234 

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 

สมมติฐานท่ี 4 ความวิตกกังวลในการใชงาน 
คอมพิวเตอรมีความสัมพนัธทางลบกบัทัศนคติ
ดานการรับรูความงายในการใชงาน  

ยอมรับสมมติฐาน 
มีคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธเทากับ -.454 

อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .01 
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อภิปรายผลการวิจัย 
 

 จากผลการวิจยัแสดงใหเห็นถึงปจจัยสวนบุคคล ไดแก อายุ และระดับการศึกษาสงผล 

ตอความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอร แตเพศไมมีผลตอความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอร 

และมีความสัมพันธทางลบระหวางความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร กับการรับรูความสามารถ 

ของตนเอง และทัศนคติตอการใชบริการอิเล็กทรอนกิส ผลการวิจยัสามารถนาํมาอภิปรายผลไดดังนี ้

 
1. การวิเคราะหระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร 
 

 จากผลการวิจยั พบวาในภาพรวมพนกังานมีระดับความวิตกกงัวลในการใช 

คอมพิวเตอรในระดับปานกลาง และสวนใหญมีระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร 

ในระดับปานกลาง และระดับตํ่าเกือบเทากัน และมีระดับสูงเพียงเล็กนอย อาจจะเนื่องมาจาก 

ในข้ันตอนการทํางานสวนใหญของบริษัทมคีอมพิวเตอรเปนสวนประกอบในการทํางาน ทาํให 

พนกังานสวนใหญมีความคุนเคยกับการใชงานคอมพวิเตอร และในปจจุบันบริษทัไดนาํเทคโนโลยี 

เขามาทดแทนระบบเกาใหมากข้ึน โดยเฉพาะการใหบริการขอมูลและการบริการแกพนกังาน  

จึงมีพนักงานเพียงสวนนอยที่ไมคุนเคยและตองปรับตัวในการใชงาน จงึทาํใหพนกังานสวนใหญ 

มีระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรในระดับปานกลางและระดับตํ่า 

 ในการวิเคราะหจากปจจัยสวนบุคคลพบวา พนักงานเพศหญิงและเพศชายมีระดับ 

ความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรใกลเคียงกนั เนื่องจากสภาพการทํางานและการใชชีวิต 

ประจําวนัทัง้เพศหญิงและเพศชายตองของเกี่ยวกับการใชคอมพิวเตอร จึงทาํใหระดับความวิตก 

กังวลในการใชคอมพิวเตอรมีระดับที่ใกลเคียงกนั ในเร่ืองของอายุจะพบวาพนกังานที่มีอายุตํ่ากวา 

35 ป และ 35 – 47 ปข้ึนไป มีระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรใกลเคียงกัน และมีระดับ 

ความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรนอยกวาพนักงานที่มีอายุ 48 ปข้ึนไป เนื่องจากพนักงาน 48 ป 

ข้ึนไปสวนใหญอยูในระดับกลุมผูบริหาร ลักษณะงานจะเปนงานเชิงนโยบายซ่ึงมิไดลงมือปฏิบัติ 

ดวยตัวเองในการเตรียมขอมูลตาง ๆ ที่ตองใชคอมพิวเตอรในการประมวลผล จึงทาํใหพนกังานที่ม ี

อายุ 48 ปข้ึนไปมีระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพวิเตอรสูงกวาพนักงานกลุมอายุอ่ืน  

 ในเร่ืองของระดับการศึกษา พบวาพนักงานที่มกีารศึกษาระดับประถมศึกษามีระดับ 

ความวิตกกงัวลในการใชคอมพวิเตอรสูงกวาชวงระดับการศึกษาอ่ืน เนื่องจากลักษณะของงาน 

ที่ทาํสวนใหญเปนงานที่ไมตองใชคอมพิวเตอร จึงทาํใหพนกังานขาดความคุนเคย รูสึกประหมา 

และกังวลเมื่อตองใชงานคอมพิวเตอร ทําใหพนักงานทีม่กีารศึกษาระดับประถมศึกษามีความวิตก 
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กังวลในการใชคอมพิวเตอรสูงที่สุดในกลุม ในขณะที่พนักงานที่มกีารศึกษาระดับมธัยมศึกษา  

หรือ ปวช. มีระดับความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรสูงรองลงมาจากกลุมระดับประถมศึกษา 

เนื่องจากบางตําแหนงงานมโีอกาสที่จะใชงานคอมพวิเตอรในการเรียกดูขอมูลหรือจัดพิมพ 

รายงานจากเคร่ืองคอมพิวเตอร มีความความคุนเคยกบัการใชคําส่ังที่ไมยากเกนิไป จึงทําให 

มีระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรรองลงมา สวนในกลุมพนักงานที่มกีารศึกษาระดับ 

ปริญญาโทข้ึนไปมีระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพวิเตอรตํ่าที่สุดในกลุม อาจจะเนื่องมาจาก 

ลักษณะของงานจะเปนงานวิเคราะห งานวางแผน การคนควาขอมูลจากอินเตอรเน็ตเพื่อใชในการ 

ทํางาน หรือคนหาขอมูลของคูแขง ซึ่งตองใชทักษะคอมพิวเตอรที่สูงกวาระดับการศึกษาอ่ืน จงึทาํ 

ใหมีระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพวิเตอรตํ่าที่สุด และพนกังานที่มีการศึกษาระดับ ปวส. – 

อนุปริญญา –ปริญญาตรี มีระดับความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรตํ่ารองลงมาจากพนกังาน 

ที่มีการศึกษาระดับปริญญาโทข้ึนไป เนื่องจากลักษณะของงานจะมีคอมพิวเตอรเปนสวนประกอบ 

ในการทํางาน เพื่อจัดเตรียมขอมูล และบันทึกขอมูลในการทํางานลงในระบบ หรือจัดทําขอมูลดิบ 

เพื่อใชในการวเิคราะห จึงทําใหมีระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพวิเตอรตํ่า รองลงมาจาก 

กลุมพนักงานที่มีการศึกษาระดับปริญญาโทข้ึนไป 

 เมื่อวิเคราะหจากคาเฉลีย่รายขอจะพบวาพนกังานมีความกงัวลวายงัมีความรู 

เกี่ยวกับคอมพิวเตอรอีกมากมายที่ยงัไมรูมากที่สุด ซึง่สอดคลองกับภาวะปจจุบันทีม่ีโปรแกรม 

ใหสามารถเลือกใชมากมายจากหลายบริษัท และมีโปรแกรมคอมพิวเตอรออกใหมทุก ๆ ป 

พนกังานตองติดตามและศึกษามากข้ึน จงึทาํใหรูสึกกังวลวายังมีขอมลูเกี่ยวกับคอมพิวเตอร 

อีกมากมายทีตั่วพนกังานยงัไมรู  

 
2. การวิเคราะหระดับการรับรูความสามารถของตนเอง 
 

 จากผลการวิจยั พบวาพนักงานสวนมากมรีะดับการรับรูความสามารถของตนเองใน 

ระดับสูง ผูวิจยัมีความเหน็วาบริษัทมนีโยบายสงเสริมใหความรูกับพนักงานโดยจัดหลักสูตรอบรม 

ที่จําเปน โดยพิจารณาจากตําแหนงงานวาควรฝกอบรมเร่ืองใดบาง เพื่อที่จะเพิม่พนูความรู 

ความสามารถและทักษะตาง ๆ ที่จําเปนตองานในตําแหนงนั้น ๆ จงึทาํใหมีความมัน่ใจในการ 

ทํางานมากข้ึน และลักษณะงานสวนใหญเปนลักษณะงานเฉพาะทาง พนักงานมไิดมีการโยกยาย 

เปล่ียนแปลงลกัษณะงานที่ตางออกไปจากเดิมมากนัก จงึทาํใหพนกังานมีความคุนเคยกับงาน 

เปนอยางดี และมีความม่ันใจในความสามารถของตนเองที่จะทาํใหงานนั้นสําเร็จลุลวงไปได 
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 เมื่อวิเคราะหขอมูลปจจัยสวนบุคคลของพนักงาน พบวา พนักงานเพศหญิงและเพศ 

ชายมกีารรับรูความสามารถของตนเองในระดับสูงใกลเคียงกนั ผูวิจัยเห็นวาบริษทัเปดโอกาสให 

เทา ๆ กนัทัง้เพศหญิงและเพศชายในการเรียนรูหรือฝกอบรมเพื่อเปนประโยชนในตําแหนงงานของ 

พนกังาน และโอกาสในการเล่ือนตําแหนงพนกังานเพศหญิงและเพศชายมีโอกาสในการแขงขัน 

เทาเทียมกนั พนกังานที่สมคัรคัดเลือกตองรับรูถึงความสามารถของตนเองวามีคุณสมบัติตามที ่

กําหนดในการที่จะแขงขันกบัพนกังานคนอื่น อีกทั้งตองแสดงศักยภาพความสามารถให 

คณะกรรมการเห็นวามีความสามารถแตกตางจากคนอื่นอยางไร จึงทําใหพนักงานตองรับรูถึง 

ความสามารถของตนเองวามีความสามารถที่จะแขงขันกับคนอ่ืนได ในเร่ืองของอายุ พบวา 

พนกังานมีระดับการรับรูความสามารถของตนเองในระดับสูงใกลเคียงกนั ผูวจิัยคิดวาเนื่องจาก 

พนกังานที่มีอายุตํ่ากวา 35 ป จะอยูในระยะวยัผูใหญตอนตน ซึ่งมีความเชื่อวาตนมคีวามสามารถ 

มีความมุงมัน่ที่จะกาวหนาในอาชีพการงาน สามารถที่จะทําใหทกุอยางสําเร็จลุลวงไปได (ศรีเรือน 

แกวกงัวาล, 2545, น.416) ในกลุมพนกังานอายุ 35 – 47 ป พนักงานเหลานีเ้ปนพนักงานระดับ 

หัวหนางานที่เล่ือนตําแหนงจากระดับปฏิบัติงาน ซึง่ตองมีความเขาใจในงานของตนเองอยาง 

ถองแท และสามารถแกไขปญหาตาง ๆ และสามารถตอบขอซักถามพรอมทั้งถายทอดความรู 

ใหกับผูใตบังคับบัญชาในระดับปฏิบัติการได สวนในพนกังานกลุมอายุ 48 ปข้ึนไปสวนใหญอยูใน 

ระดับบริหาร ซึ่งไดรับการเล่ือนข้ันมาจากระดับหัวหนางานความเขาใจในระบบงานเปนอยางดี 

บวกกับตองรับผิดชอบงานนโยบายทําใหตองมีทกัษะความสามารถในการบริหารและการจัดการ 

เพื่อที่จะดําเนนิการจัดการตามนโยบายใหเปนไปตามแผนงานของบริษทัได จากเหตุผลดังกลาว 

ทําใหพนักงานในกลุมอายตุาง ๆ มีระดับความรับรูความสามารถของตนเองในระดับสูง 

 ในการวิเคราะหคาเฉลี่ยรายขอพบวาพนกังานมีการรับรูความสามารถของตนเอง 

ในระดับสูงเกอืบทั้งหมด ยกเวนเพยีงสองขอที่พนักงานมีการรับรูความสามารถของตนเองในระดับ 

ปานกลาง คือ พนักงานรูสึกวิตกกงัวลเมื่อไดรับมอบหมายงานที่ยากกวาที่เคยทํา และพนกังาน 

รูสึกกลัวงานใหม ๆ ที่ไดรับมอบหมายเสมอ ผูวิจยัคิดวาเปนผลมาจากที่ลักษณะของพนักงานไมมี 

การเปล่ียนแปลงไปจากเดิม พนกังานทํางานแบบเดิมซ้ํา ๆ จนเกิดความชํานาญในงานนั้น ถงึแม 

จะมีการเล่ือนตําแหนงใหสูงข้ึน แตงานสวนใหญดูแลรับผิดชอบอยูในสายงานเดิมมคีวามเขาใจใน 

ลักษณะของงานดีอยูแลว แตเมื่อไดรับมอบหมายงานทีต่างออกไป หรือซับซอนข้ึนพนกังานไม 

แนใจในความสามารถของตนเองที่จะทํางานที่ไดรับมอบหมายใหมใหสําเร็จได 
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3. การวิเคราะหระดับทัศนคติตอการใชบริการอิเลก็ทรอนิกส 
 
 ผลการวิจยั พบวาจากคะแนนรวมในทั้งสองดาน คือ ดานการรับรูประโยชนการใช 

งานและดานการรับรูความงายในการใชงาน พนกังานสวนใหญมทีัศนคติดีมากตอการใชบริการ 

อิเล็กทรอนกิส ในแงของปจจัยสวนบุคคลมีเพียงเร่ืองของการศึกษาทีม่ีความแตกตางจากปจจัย 

ดานอ่ืน ๆ ที่มทีัศนคติดีมากตอการใชบริการอิเล็กทรอนกิส  โดยทีพ่นกังานที่มีการศึกษาระดับ 

ประถมศึกษามีทัศนคติดีตอการใชบริการอิเล็กทรอนกิส ผูวิจัยคิดวาอาจจะเนื่องมาจากพนกังาน 

ที่มีการศึกษาระดับประถมศึกษาสวนใหญมีความคุนเคยในระบบเกาที่มเีอกสารประกอบในการใช

บริการ และข้ันตอนไดคุยติดตอกับพนกังานที่ใหบริการจริง จึงมีความมั่นใจในความปลอดภัย และ 

ถูกตองมากกวาที่จะใชบริการอิเล็กทรอนกิสที่ตองผานระบบคอมพิวเตอร  และพนกังานกลุม 

ประถมศึกษาสวนใหญลักษณะงานไมไดสัมผัสกับคอมพวิเตอรเลย จะคุนเคยแตการบริการ 

อิเล็กทรอนกิสในชีวิตประจาํวัน จึงทําใหพนักงานกลุมระดับประถมศึกษามีทัศนคติแคระดับดีตอ 

การใชบริการอิเล็กทรอนกิส และเม่ือวิเคราะหในดานการรับรูประโยชนในการใชงานและการรับรู 

ความงายในการใชงาน พบวา 

 ในดานการรับรูประโยชนในการใชงานพนกังานสวนใหญรับรูวาการบริการ 

อิเล็กทรอนกิสมีประโยชนมาก และเม่ือพิจารณาจากปจจัยสวนบุคคลยังพบวาพนักงานรับรูวาการ 

บริการอิเล็กทรอนิกสมีประโยชนมากในทกุคุณลักษณะ ผูวิจัยคิดวาเมื่อพนกังานไดทดลองใชการ 

บริการอิเล็กทรอนิกสและทาํการเปรียบเทยีบกับระบบการใหบริการแบบเกาแลว วามีประโยชน  

มีความสะดวก ประหยัดเวลา ตรวจสอบขอมูลไดงาย ทําใหพนักงานรับรูถึงประโยชนในการใช 

บริการอิเล็กทรอนิกสวามีประโยชนมาก  จากการวิเคราะหขอคําถามพบวา 6 อันดับแรกมีคะแนน 

สูงและใกลเคียงกนัมาก คือ พนักงานเหน็วาการใชบริการอิเล็กทรอนกิสทําใหสะดวกมากข้ึน ทําให 

ประหยัดเวลาในการเดินทางเพื่อติดตอ ทาํใหสามารถตรวจสอบขอมูลดวยตนเอง โดยไมตอง 

โทรศัพทสอบถาม หรือติดตอดวยตัวเอง ทําใหไมตองเสียเวลาในการติดตอ ทําใหขอมูลสวนตัว 

ถูกตองอยูเสมอ และทาํใหมทีักษะทางดานคอมพวิเตอรมากข้ึน และใน 3 ขอสุดทายพนักงานรับรู 

วาการใชบริการอิเล็กทรอนกิสมีประโยชนมากเชนกนัเพยีงแตมีคะแนนเฉล่ียตํ่ากวา คือ สามารถ 

ใหบริการในวนัหยุดทาํการได ชวยลดขอผิดพลาดในการใหบริการ และชวยลดความขัดแยงกับ 

พนกังานที่ใหบริการ เมื่อเกดิความเขาใจผิด เปนเพราะในการใหบริการอิเล็กทรอนกิส พนักงาน 

สามารถใชบริการได 24 ชั่วโมง ซึง่ตางจากรูปแบบการใหบริการแบบเกาทีพ่นกังานสามารถติดตอ 

ไดเฉพาะวนัจนัทร – วนัศุกร เวลา 8.00 – 17.00 น.เทานั้น สวนในเร่ืองชวยลดขอผิดพลาดในการ 

ใหบริการ กับ ชวยลดความขัดแยงกับพนกังานที่ใหบริการเมื่อเกิดความเขาใจผิด บางคร้ังพนักงาน 
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ใหบริการอาจบันทกึขอมูลผิดพลาด หรือการส่ือสารไมตรงกันระหวางพนกังานและพนกังานที ่

ใหบริการ ทําใหเกิดความเขาใจผิดและมีความผิดพลาดเกิดข้ึนในการใหบริการ  ผูใหบริการเอง 

ตองใหบริการพนกังานหลายคนในแตละวันบางคร้ังทําใหมีการสะสมความเครียดทาํใหเกิดความ 

ขัดแยงกันเกิดข้ึนไดบอยคร้ัง แตในการบริการอิเล็กทรอนิกสพนกังานเปนผูดําเนินการดวยตัวเอง 

สามารถตรวจสอบขอผิดพลาดไดงายกวาระบบเดิม ทาํใหโอกาสผิดพลาดในการใหบริการ และ 

การขัดแยงกับพนกังานที่ใหบริการนอยลงได 

 ในดานการรับรูความงายในการใชงาน ในภาพรวมพนักงานรับรูวาการใชบริการ 

อิเล็กทรอนกิสนั้นงายปานกลางในการใชงาน จากการวิเคราะหขอคําถามพบวาทุกขอพนักงาน 

รับรูวาการใชบริการอิเล็กทรอนิกสนัน้งายปานกลาง แสดงวาพนักงานมีทกัษะและทัศนคติ 

ที่คอนขางดีตอการใชบริการอิเล็กทรอนิกส การปรับปรุงและการพัฒนาบริการอิเล็กทรอนกิส 

จะชวยใหพนกังานเห็นวาการใชงานงาย และเพิ่มการใชบริการอิเล็กทรอนิกสในอนาคต 
 
4. การทดสอบสมมติฐาน 
 
สมมติฐานที ่1.1   พนักงานเพศชายมีความวิตกกงัวลในการใชคอมพวิเตอรนอยกวาพนกังานเพศหญิง 

 

 จากการทดสอบสมมติฐานดวยการวิเคราะห t-test  พบวา ปฏิเสธสมมติฐานที่ต้ังไว  

นั่นคือ พนักงานชายและเพศหญิงมีความวติกกังวลในการใชคอมพิวเตอรไมแตกตางกัน ซึ่งขัดแยง 

กับผลงานวิจยัของทอดแมน (Todman, 2000) เดรินเดล และฮาก (Durndell and Haag, 2002) และ 

ดายค และสมิทเธอร (Dyck and Smither, 1996) ทั้งนี้อาจเนื่องมาจากทัง้พนักงานเพศหญิงและเพศ 

ชายมีโอกาสในการใชงานคอมพิวเตอรในชีวิตประจําวัน และในการทาํงานเทา ๆ กนั และบริษทั 

จัดฝกอบรมใหความรูเกี่ยวกับคอมพิวเตอร และโปรแกรมการใชงาน ต้ังแตระดับพื้นฐานจนถึงระดับ 

ข้ันสูง ทําใหพนักงานทัง้เพศหญิงและเพศชายมีความคุนเคยกับการใชงานเทา ๆ กนั จงึทาํให 

พนกังานเพศหญิงและเพศชายมีระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรไมแตกตางกัน 

 

สมมติฐานที ่1.2  พนกังานทีม่ีอายุมากมีความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรมากกวา 

    พนักงานที่มอีายุนอย 

 

 จากการทดสอบสมมติฐานดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวพบวา ยอมรับ 

สมมติฐานที่ต้ังไวบางสวน นัน่คือ  พนกังานที่มีอายมุากมีความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร 
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มากกวาพนักงานทีม่ีอายนุอยอยางมีนยัสําคัญทางสถติิที่ระดับ .05 ซึ่งพบวาพนกังานทีม่ีอาย ุ48 

ปข้ึนไป มีความวิตกกงัวลในการใชคอมพวิเตอรมากกวาพนกังานที่มีอายุตํ่ากวา 35 ป และ 35 – 

47 ป  อาจะเปนเพราะวาพนักงานที่มีอายุ 48 ปข้ึนไปสวนใหญจะอยูในระดับบริหาร ซึ่งโอกาส 

ในการใชงานคอมพิวเตอรนอยกวา ลักษณะงานเปนงานเชิงนโยบาย ซึ่งอาศัยขอมูลที่มีการ 

วิเคราะหมาแลว มิไดเปนคนที่จัดเตรียมหรือใชคอมพวิเตอรในการทําการวิเคราะหดวยตัวเอง   

จึงทาํใหโอกาสที่ตองใชงานคอมพิวเตอรนอยกวากลุมอายุอ่ืน  และในกลุมพนักงานที่มีอายุตํ่ากวา 

35 ป และ 35 – 47 ปข้ึนไปกลับมีความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรใกลเคียงกนั เนื่อง 

มาจากในกลุมพนกังานที่มอีายุ 35 ป ข้ึนไปสวนใหญอยูในระดับปฏิบติัการ ที่ตองใชงานคอมพวิเตอร 

ในการทํางานบอยคร้ัง และในขณะเดียวกนัพนักงานชวงอาย ุ35 – 47 ป สวนใหญอยูในระดับ 

หัวหนางานซ่ึงตองผานงานระดับปฏิบัติการมา และมีความรูเกี่ยวกับระบบในเชงิลึกเพื่อสามารถ 

ตรวจสอบหรือแกปญหาเม่ือพนกังานระดับปฏิบัติการติดขัดในการทาํงาน หรือตอบขอสงสัย 

ใหขอมูลกับพนักงานระดับปฏิบัติการได จึงทาํใหพนกังานที่อายุตํ่ากวา 35 ป และ 35 – 47 ป 

มีระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรใกลเคียงกัน ซึ่งสอดคลองกับงานของลากูนา และ 

แบบคอค (Laguna and Babcock, 1997) ที่พบวากลุมผ ู ใหญตอนปลายจะมีระดับความวิตกกงัวล 

ในการใชคอมพิวเตอรมากกวากลุมผูใหญตอนตน  และในงานวิจัยดายค และสมิทเธอร (Dyck and 

Smither, 1994)  พบวากลุมผูใหญตอนปลายจะมีความมั่นใจในการใชงานคอมพวิเตอรนอยกวา 

กลุมผูใหญตอนตน จึงสงผลใหพนักงานทีอ่ายุมากมีความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรใน 

ระดับสูง ซึง่สอดคลองกับผลการวิจยัทีพ่นักงานอาย ุ48 ปข้ึนไปมีความวิตกกังวลในการใช 

คอมพิวเตอรในระดับสูง และสูงกวาชวงอายุอ่ืน  

 

สมมติฐานที ่1.3  พนกังานทีม่ีระดับการศึกษาสูงมีความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร 

    นอยกวาพนักงานพนักงานที่มีระดับการศึกษาตํ่า 

 

 จากการทดสอบสมมติฐานดวยการวิเคราะหความแปรปรวนทางเดียวพบวา ยอมรับ 

สมมติฐานที่ต้ังไว นั่นคือ พนักงานที่มีระดับการศึกษาสูงมีความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอร 

นอยกวาพนกังานทีม่ีระดับการศึกษาตํ่าอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 ซึ่งสอดคลองกับ 

งานวิจยัคิง บอนด และ แบลนฟอรด (King, Bond and Ford, 2002)  ที่พบวานักเรียนที่ม ี

การศึกษาสูงจะมีความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรนอยกวานักเรียนที่มีการศึกษาตํ่ากวา  

อาจเนื่องมาจากพนักงานทีม่ีการศึกษาระดับประถมศึกษา มธัยมศึกษา และปวช. สวนใหญจะ 



 

74 

ทํางานที่ไมมคีอมพิวเตอรเขามาเกีย่วของในการทาํงานเลย ลักษณะของงานเปนทําแบบซํ้า ๆ เดิม 

ทําใหมีทกัษะทางคอมพวิเตอรนอยกวาพนักงานที่มกีารศึกษาระดับปวส. – อนุปริญญา – 

ปริญญาตรี ทีลั่กษณะงานมีคอมพิวเตอรเขามาเปนสวนประกอบบางในการทํางาน ใชทักษะ 

คอมพิวเตอรพืน้ฐานในงานเอกสาร บนัทกึขอมูล ในขณะที่พนักงานทีม่ีการศึกษาระดับปริญญาโท 

ข้ึนไป ลักษณะของงานเปนการวิเคราะหของตัวเลขทางบัญชี การเงิน เศรษฐกิจ และในการ 

วางแผนงาน ซึ่งขอมูลเหลานี้มาจากการวเิคราะหโดยใชคอมพิวเตอรในการประมวลผล ทาํให 

ตองใชงานคอมพิวเตอรเปนประจํา จงึมทีกัษะในการใชคอมพิวเตอรทีม่ากกวา ดวยเหตุผลดังกลาว 

จึงสงผลใหพนกังานที่มีการศึกษาแตกตางกันมีความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรแตกตางกัน  

 

สมมติฐานที ่2 การรับรูความสามารถของตนเองมีความสัมพันธทางลบกับความวิตกกังวล 

   ในการใชคอมพิวเตอร 

 

 จากการทดสอบสมมติฐานดวยการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธแบบเพียรสัน

พบวา ยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว นั่นคือ การรับรูความสามารถของตนเองมีความสัมพันธทางลบ 

กับความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรอยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 โดยมีคา 

สัมประสิทธิ์สหสัมพนัธเทากับ -.369  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจยัของมทิเชล และคณะ (Mitchell et 

al, 1994) กับงานของวิลฟอง (Wilfong, 2006) ที่พบวาการรับรูความสามารถของตนเองมี 

ความสัมพันธทางลบกับความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอร ซึง่แสดงใหเห็นวา พนักงานที่มกีาร 

รับรูความสามารถของตนเองสูงนั้น จะมีระดับความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรตํ่า โดยที ่

พนกังานที่มีการรับรูความสามารถของตนเองสูงสามารถที่จะใชงานคอมพิวเตอรไดอยางมั่นใจไม 

เกิดความกังวลในการที่จะตองใชงานหรือเรียนรูเกี่ยวกับคอมพิวเตอร ในทางกลับกนัถาพนักงาน 

มีการรับรูความสามารถของตนเองตํ่า จะมีความวิตกกงัวลเมื่อตองเรียนรู หรือใชงานคอมพวิเตอร 

 

สมมติฐานที ่3 ความวิตกกงัวลในการใชงานคอมพวิเตอรไมมีความสัมพันธกับทัศนคติ 

   ดานการรับรูประโยชนการใชงาน 

 

 จากการทดสอบสมมติฐานดวยการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธแบบเพียรสัน 

พบวา ความวติกกังวลในการใชงานคอมพวิเตอรมีความสัมพันธทางลบกับการรับรูประโยชนการใช 

งาน  อยางมนียัสําคัญที่ระดับ .05 โดยมีคาสัมประสิทธ์ิสหสัมพนัธเทากับ -.234 ซึ่งไมสอดคลองกับ 
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งานวิจยัของ อิกบาเรีย และอิลวารี (Igbaria and Ilvari, 1995) ที่ศึกษาพบวาความวิตกกงัวล 

ในการใชงานคอมพิวเตอรไมมีความสัมพนัธกับการรับรูประโยชนการใชงาน ผูวิจัยคิดวาเนื่องมาจาก 

ความแตกตางของกลุมตัวอยางที่ใชในงานวิจยั ในงานวิจัยนี้เปนกลุมตัวอยางจากบริษัทธุรกิจ 

การบินเพียงแหงเดียว ซึ่งตางจากงานวิจัยของอิกบาเรีย และอิลวารี ที่เปนเก็บขอมูลกลุมตัวอยาง 

จากกลุมธุรกิจตาง ๆ จํานวน 86 บริษัท อีกส่ิงหนึ่งคือความแตกตางในชวงเวลาของการทําวิจยั 

ซึ่งหางกัน 14 ป ซึ่งในปจจุบนัเทคโนโลยีมกีารพัฒนาไปมาก และเขามามีบทบาทในชีวิตประจาํวนั 

และการทาํงานมากกวาแตกอนจงึทาํใหพนกังานรับรูถงึประโยชนในการใชงานบริการอิเล็กทรอนิกส

มากข้ึน  

 

สมมติฐานที ่4 ความวิตกกงัวลในการใชงานคอมพวิเตอรมีความสมัพนัธทางลบกับทศันคติ 

   ดานการรับรูความงายในการใชงาน  
 
 จากการทดสอบสมมติฐานดวยการวิเคราะหคาสัมประสิทธิ์สหสัมพนัธแบบเพียรสัน

พบวา ยอมรับสมมติฐานที่ต้ังไว นั่นคือ ความวิตกกังวลในการใชงานคอมพิวเตอรมีความสัมพนัธ 

ทางลบกับการรับรูความงายในการใชงาน อยางมีนยัสําคัญทางสถิติทีร่ะดับ .05 โดยมีคา 

สัมประสิทธิ์สหสัมพนัธเทากับ -.454  ซึ่งสอดคลองกับงานวิจยัของอิกบาเรีย และอิลวารี (Igbaria 

and Ilvaria, 1995) ที่พบวาความวิตกกงัวลในการใชงานคอมพวิเตอรมีความสมัพนัธทางลบกับ 

การรับรูความงายในการใชงาน  แสดงใหเห็นวาเมื่อพนกังานมีความวติกกังวลในการใช 

คอมพิวเตอรตํ่าใชงานบริการอิเล็กทรอนิกสจะไมรูสึกกังวลในการที่จะใชงาน และการออกแบบ 

ถาออกแบบมาใหใชงานไดงาย จะทาํใหพนักงานไมวิตกกังวลในการทีใ่ชบริการอิเล็กทรอนกิส 

หรือเกิดความวิตกกงัวลเพียงเล็กนอย และมีการใชบริการมากข้ึน ซึง่ตรงกับงานวิจยัของ สันธุ และ 

คอรบิท ทีพ่บวา (Sandhu and Corbitt, 2002)  เมื่อบุคคลมีการรับรูถึงความงายในการใชงาน 

บริการอิเล็กทรอนิกสจะทําใหใชงานเพิ่มข้ึน ในทางกลับกันพนกังานทีม่ีความวิตกกงัวลในการใช 

คอมพิวเตอรสูงเมื่อตองใชบริการอิเล็กทรอนิกสจะมีความกงัวล และอคติในการที่จะใชงานวาใช 

งานยาก จงึปฏิเสธที่จะใชงานบริการอิเล็กทรอนกิส  
 

ขอเสนอแนะสําหรบัองคการ 
 

 จากผลการวิจยัเร่ือง ความสัมพันธระหวางความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร 

การรับรูความสามารถของตนเอง และทัศนคติตอการใชบริการอิเล็กทรอนิกสของพนักงาน :  
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กรณีศึกษารัฐวิสาหกิจแหงหนึง่ พบวา ในเร่ืองปจจัยสวนบุคคลในเร่ืองของระดับการศึกษา และ 

อายุมีผลตอความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรของพนักงาน แตเพศไมมีผลตอความวิตกกงัวล 

ในการใชคอมพิวเตอร นอกจากนี้ผลการวจิัยพบวา ความวิตกกงัวลในการใชคอมพวิเตอรมี 

ความสัมพันธทางลบกับการรับรูความสามารถของตนเอง ความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร 

มีความสมัพนัธทางลบกับการรับรูถึงประโยชนในการใชบริการอิเล็กทรอนิกสและการรับรูความ 

งายในการใชงานบริการอิเล็กทรอนกิส อยางมนีัยสําคัญทางสถิติเปนส่ิงที่ชี้ใหเห็นวาตัวแปร 

ดังกลาวมีบทบาทสําคัญตอการใชบริการอิเล็กทรอนกิส ดังนัน้องคการจึงควรใหความสนใจ 

ที่จะศึกษาและพิจารณาตัวแปรเร่ืองความวิตกกงัวลในการใชคอมพวิเตอร และการรับรูความ 

สามารถของตนเอง เพื่อใหพนักงานตระหนักถงึประโยชนของการใชบริการอิเล็กทรอนิกส และรับรู 

วาการใชงานบริการอิเล็กทรอนิกสเปนเร่ืองงาย โดยมีขอเสนอแนะ ดังนี ้

1. จากการที่ความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรมีความสัมพนัธทางลบกับ 

ทัศนคติตอการใชบริการอิเล็กทรอนกิสทัง้ดานการรับรูประโยชนในการใชงาน และดานการรับรู 

ความงายในการใช (ตามสมมติฐานที่ 3 และ 4 ของการวิจัย) บริษทัควรลดระดับความวิตกกังวล 

ในการใชคอมพิวเตอรของพนักงานใหลดลง ดวยการฝกอบรมเพิ่มเติมเกี่ยวกับคอมพิวเตอร หรือ 

จัดทําคูมือการใชงานการบริการอิเล็กทรอนิกส โดยพิจารณาจากปจจัยสวนบุคคลที่สงผลตอความ 

วิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร ในเร่ืองของอายุ และระดับการศึกษา ซึ่งปจจัยทั้งสองตัวสงผลตอ 

ความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร (ตามสมมติฐานที ่1.2 และ 1.3 ของการวิจยั) โดยเฉพาะ 

พนกังานที่มีอายุ 48 ปข้ึนไป และพนักงานที่มีการศึกษาระดับประถมศึกษา เพราะมีระดับความ 

วิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรสูงที่สุดในกลุมปจจัยเร่ืองเพศและระดับการศึกษา บริษัทควรจัด 

ฝกอบรมใหความรูทางดานคอมพิวเตอรกบัพนกังานทั้งสองกลุม เพื่อใหพนักงานทัง้สองกลุม 

มีความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรลดลง และสามารถใชงานบริการอิเล็กทรอนิกส หรืองาน 

ที่มีคอมพวิเตอรเปนสวนประกอบในการทาํงาน ไดอยางมีประสิทธิภาพ 

 2. จากผลการวิจัยวาความวติกกังวลในการใชคอมพิวเตอรมีความสัมพันธทางลบ 

กบัการรับรูความสามารถของตนเอง ซึง่เมือ่พิจารณาลงในรายละเอียดจะเหน็วาพนักงานสวนใหญ 

มีระดับความวิตกกงัวลในการในระดับปานกลาง แตในการรับรูความสามารถของตนเองอยูใน 

ระดับสูง บริษทัสามารถที่ทาํใหระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพวิเตอรของพนักงานลดระดับลง 

ในระดับตํ่าได โดยสงเสริมใหความรูเกี่ยวกับคอมพิวเตอรและการบริการอิเล็กทรอนิกสใหมากข้ึน  

ก็สามารถที่จะลดระดับความวิตกกงัวลในการใชคอมพวิเตอรได เพราะพนกังานในบริษัทมีการรับรู 

ความสามารถของตนเองอยูในระดับสูง พนักงานอาจจะยังไมคุนเคยกบัการใชงานคอมพิวเตอรหรือ 
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การบริการอิเล็กทรอนกิส ถาพนักงานไดรับการสงเสริมที่ดีก็จะเพิ่มการรับรูความสามารถของตนเอง 

มากข้ึน ทําใหมีความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรลดลงได ซึ่งเมื่อระดับความวิตกกังวลในการ 

ใชคอมพิวเตอรลดลง จะสงผลใหพนักงานมีทัศนคติที่ดีตอการใชบริการอิเล็กทรอนกิสทําใหใช 

บริการอิเล็กทรอนิกสมากข้ึน 

3. จากผลการวิจัยเร่ืองความวิตกกงัวลในการใชคอมพวิเตอรมีความสัมพันธทางลบ 

ตอทัศนคติในการใชบริการอิเล็กทรอนกิสในดานการรับรูความงายในการใชงาน ซึ่งเมื่อพิจารณา 

จากคะแนนโดยรวมพบวาพนักงานรับรูวาการบริการอิเล็กทรอนกิสนัน้ใชงานงายปานกลาง ซึง่จะ 

สงผลตอความวิตกกงัวลในการใชคอมพวิเตอร ถาการบริการอิเล็กทรอนิกสนั้นออกแบบมาใหใช 

งานไดยาก จะทําใหพนักงานมีความวิตกกังวลในการใชคอมพิวเตอรสูงข้ึน ซึง่บริษทัควรเหน็ 

ความสําคัญทีม่ีการออกแบบโดยการคํานงึถึงการรับรูของพนักงานวามีความแตกตางกนั 

โดยเฉพาะพนกังานที่มีอายุ 48 ปข้ึนไป และพนกังานที่มกีารศึกษาระดับประถมศึกษา ถาการ 

ออกแบบบริการอิเล็กทรอนกิสปรับปรุงใหพนกังานใชงานงายข้ึนแลวจะสงผลใหพนกังานมีความ 

วิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรลดลง เมือ่พนักงานมีความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอรลดลง 

ก็จะสงผลตอการใชบริการอิเล็กทรอนกิสใหมีปริมาณมากข้ึน 

4. จากการวิเคราะหขอคําถามแบบสอบถามความวิตกกงัวลในการใชคอมพิวเตอร 
พบวาพนักงานมีคาเฉลีย่ขอคําถาม “ฉันรูสึกวายังมีความรูเกี่ยวกับคอมพิวเตอรอีกมากมายที่ฉัน 

ยังไมรู”ในระดับสูง ซึง่บริษัทควรจัดใหมีการฝกอบรมความรูคอมพิวเตอรทั้งระดับพืน้ฐานและข้ันสูง 

จัดต้ัง Knowledge Center เพื่อแลกเปล่ียนความรูระหวางพนักงาน และจัดหาโปรแกรมคอมพิวเตอร 

ใหม ๆ ที่มีประโยชนตอการทํางานมาใหบริการกับพนักงาน เพื่อใหพนกังานพัฒนาทกัษะทางดาน 

คอมพิวเตอรใหมากข้ึน เมื่อพนกังานมีความรูความเขาใจมากข้ึนเกี่ยวกับระบบหรือคอมพิวเตอร 

ดีแลว ทาํใหพนักงานมีความวิตกกงัวลตอการใชคอมพวิเตอรนอยลง และไมกังวลทีต่องใชการบริการ 

อิเล็กทรอนกิสที่มีในปจจุบัน หรือการบริการอิเล็กทรอนิกสดานอ่ืนที่จะมีในอนาคต 

 5. จากการวิเคราะหขอคําถามแบบสอบถามทัศนคติในการใชบริการอิเล็กทรอนกิส 

ในดานการรับรูประโยชนการใชงาน พบวาขอคําถาม “ฉันสามารถใชบริการอิเล็กทรอนิกสใน 

วันหยุดได” มีคะแนนเฉลีย่ตํ่าที่สุด สาเหตุอาจจะมาจากรูปแบบการบริการอิเล็กทรอนิกสยงั 

สามารถใชงานไดเฉพาะกับเคร่ืองคอมพิวเตอรที่ใชงานในบริษัท  พนกังานไมสามารถใชบริการ 

อิเล็กทรอนกิสจากที่บานไดโดยตรง พนักงานตองรอใหถงึวนัเปดทาํการเพื่อที่จะขอใชบริการ 

อิเล็กทรอนกิส จึงทําใหพนักงานยงัไมเหน็ถึงประโยชนวาสามารถใชบริการในวนัหยดุทําการได 

บริษัทควรที่จะพัฒนารูปแบบการบริการอเิล็กทรอนกิสใหบริการบนอินเตอรเน็ตเพือ่พนักงาน 
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สามารถใชการบริการอิเล็กทรอนิกสจากที่บานได โดยพนกังานสามารถใชงานไดตลอดเวลา 

ตามทีพ่นกังานตองการไมเวนแมแตในวนัหยุด  

6. จากการวิเคราะหขอคําถามในเร่ืองของปญหาและอุปสรรคในการใชงาน 

อิเล็กทรอนกิส ผูวิจัยขอเสนอแนะดังนี ้

 6.1 ปญหาการใชเวลาในการดาวนโหลดขอมูลนานเกนิไป กับปญหาเคร่ือง 

คอมพิวเตอรสําหรับงาน e-Service มีประสิทธิภาพตํ่า มคีวามสัมพันธกัน โดยผูวิจยัคิดวาปญหา 

2 ขอดังกลาว เกิดจากคอมพิวเตอรรุนเกา สําหรับคอมพวิเตอรรุนที่ส่ังซื้อใหม ๆ จะไมพบปญหา 

ดังกลาว ทางหนวยงานคอมพิวเตอรควรทําการสํารวจวามหีนวยงานไหนบางที่ยงัใชคอมพิวเตอร 

รุนเกาอยู และทําการจัดซื้อคอมพิวเตอรรุนใหมมาใชแทนเคร่ืองรุนเกาทีม่ีประสิทธิภาพตํ่า 

 6.2 ปญหาทางเทคนิคของเครือขาย (LAN) ขัดของบอยคร้ัง หนวยงานคอมพิวเตอร 

ควรมีการตรวจสอบประจําปวาในแตละปมีปริมาณเคร่ืองคอมพิวเตอรและเครือขาย (LAN) 

เพิ่มข้ึนสมดุลยกับการรองรับของระบบหรือไม และขอคําปรึกษากับบริษัทที่ใหบริการดานเครือขาย 

วาผลกระทบจากการที่มีเครือขาย (LAN) เพิ่มมากข้ึนจะสงผลกระทบในการใชบริการ 

อิเล็กทรอนกิสอยางไร และควรตรวจสอบสายเครือขายวามีการชํารุดหรือไม เพราะปจจุบันบริษทั 

ประสบปญหาเกี่ยวกับแมลงและหนูในทีท่าํงาน ซึ่งแมลงหรือหนูเหลานี้อาจจะเปนตนเหตุถึงการ 

ขัดของของระบบเครือขายได  

 6.3 ปญหาในการใชภาษาอังกฤษหรือใชศัพทเทคนิคที่เปนภาษาอังกฤษ เนื่องจาก 

การใหบริการอิเล็กทรอนกิสมีภาษาองักฤษอธิบายในการใชงาน และเม่ือพิจารณาจากปจจัยสวน 

บุคคลพบวาพนักงานที่มกีารศึกษาระดับประถมศึกษาและระดับมัธยมศึกษาและปวช. มีปญหาใน 

การใชภาษาอังกฤษ ซึง่ทาํใหพนักงานกลุมที่มีการศึกษาระดับประถมศึกษาและระดับมัธยมศึกษา 

และปวช.มีปญหาเวลาใชงานบริการอิเล็กทรอนกิส จากปญหาในการใชภาษาอังกฤษของ 

พนกังานมีความสอดคลองกับขอคําถามปรับปรุงที่วา การบริการอิเล็กทรอนกิสควรมีเมนูแสดงผล 

เปนภาษาไทย ทาํใหผูวจิัยคดิวาบริษทัควรปรับปรุงการใหบริการอิเล็กทรอนิกสสามารถเลือกใชได 

สองภาษา เพราะถาเลือกใชเปนภาษาไทยเพียงภาษาเดียว ก็จะทําใหพนกังานตางชาติไมสามารถ 

ใชการบริการอิเล็กทรอนกิสไดเพราะไมสามารถส่ือสารเปนภาษาไทยได ซึ่งทางจะเปนประโยชน 

ที่สุดกับตัวพนกังานเอง บริษทัควรปรับปรุงการใหบริการอิเล็กทรอนกิสสามารถใหบริการไดทั้ง 

ภาษาไทยและภาษาอังกฤษ 

 6.4  ปญหาหนวยงานขาดแคลนเคร่ืองคอมพิวเตอรในการใชบริการ e-Service  

ฝายการพนักงานควรสงคณะทํางานออกสํารวจเพื่อหาพืน้ที่ในการจัดสถานที่ใหบริการ 
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อิเล็กทรอนกิสโดยเฉพาะ เพือ่อํานวยความสะดวกในหนวยงานที่ไมมคีอมพิวเตอรใชงาน เพราะ 

บางหนวยงานลักษณะงานไมมีคอมพวิเตอรเปนสวนประกอบในการทาํงาน ทาํใหพนักงาน 

ไมสามารถหาเคร่ืองคอมพิวเตอรเพื่อใชบริการอิเล็กทรอนิกสได  

 6.5 ปญหาขาดทักษะพืน้ฐานการใชเคร่ืองคอมพิวเตอร พบวาคะแนนเฉล่ียในเร่ือง 

ปญหาขาดทักษะพ้ืนฐานการใชเคร่ืองคอมพิวเตอรของพนักงานมีความแตกตางกนัในทกุปจจัย  

โดยเฉพาะพนกังานเพศชาย พนักงานมีอายุ 48 ปข้ึนไป และพนกังานที่มีการศึกษาระดับ 

ประถมศึกษามีปญหาขาดทกัษะพื้นฐานการใชเคร่ืองคอมพิวเตอรมากที่สุดของในแตละปจจัย  

เพื่อแกไขปญหาการขาดทกัษะพ้ืนฐานการใชเคร่ืองคอมพิวเตอรของพนักงาน บริษทัจึงควรจัดทาํ 

แบบสอบถามเพื่อสํารวจวาพนกังานขาดทักษะพืน้ฐานดานใดในการใชเคร่ืองคอมพิวเตอร  เพราะ 

ทักษะพ้ืนฐานการใชเคร่ืองคอมพิวเตอรมีดวยกนัหลายดาน เชน ทกัษะดานเคร่ืองคอมพิวเตอร 

ทักษะการทํางานพื้นฐานของคอมพวิเตอร ทักษะในดานระบบปฏิบัติการ และทกัษะในดาน 

โปรแกรมการใชงาน เปนตน โดยทีพ่นกังานบางคนอาจจะขาดเพียงดานใดดานหนึ่ง หรือมากกวา  

1 ดานข้ึนไป จากขอมูลดังกลาวบริษทันาํไปเปนขอมูลเพือ่จัดการฝกอบรมทักษะพืน้ฐานการใช 

เคร่ืองคอมพิวเตอรใหกับพนกังาน ใหตรงตามทกัษะพืน้ฐานคอมพิวเตอรในดานที่พนักงาน 

ยังขาดไป ทําใหปญหาขาดทกัษะพื้นฐานการใชเคร่ืองคอมพิวเตอรของพนกังานลดลงได 

 7. จากการวิเคราะหขอคําถามในเร่ืองของการปรับปรุงการใชบริการอิเล็กทรอนกิส  

บริษัทควรมีการปรับปรุงในการออกแบบใหดึงดูดความสนใจเพราะพนักงานมองวาการบริการ 

อิเล็กทรอนกิสที่ใชในปจจุบนัยงัไมดึงดูดในการใชงาน และมีตัวอักษรที่เล็กอานยากจึงอยากให 

มีการปรับปรุงใหมีอักษรขนาดใหญข้ึนเพือ่ใหงายตอการอาน  และแกไขใหขยายเต็มพื้นทีห่นาจอ   

   
ขอเสนอแนะสําหรบังานวจิัยคร้ังตอไป 

 

 1. การศึกษาวจิัยคร้ังนี ้ผูวิจยัศึกษาปจจัยสวนบุคคลเฉพาะเร่ืองของเพศ อายุ 

และระดับการศึกษาเทานั้น ในการวิจัยคร้ังตอไปควรที่จะศึกษาในเร่ืองของตําแหนงงาน เพราะ 

ตําแหนงงานแตละตําแหนงมีคอมพิวเตอรเปนสวนประกอบในการทํางานแตกตางกนั บางตําแหนง 

อาจจะไมตองใชคอมพิวเตอรทําใหไมไดสัมผัสการใชงานคอมพวิเตอร บางตําแหนงงานม ี

คอมพิวเตอรคนละเคร่ือง หรือบางตําแหนงงานตองใชงานคอมพวิเตอรรวมกัน จงึทาํใหมองเหน็ 

ถึงพฤติกรรมการใชบริการอิเล็กทรอนกิสไดชัดข้ึน และยังมีในเร่ืองของ ประสบการณในการใช 



 

80 

คอมพิวเตอร การอบรมทางดานคอมพวิเตอร รูปแบบการเรียนรู บุคลิกภาพของพนกังาน 

แรงจูงใจในการทํางานของพนักงาน หรือ อายุงานของพนกังาน เปนตน 

 2. การศึกษาคร้ังนี้เปนเพยีงการศึกษาเฉพาะกรณีศึกษาของรัฐวิสาหกิจแหงหนึง่ 

เทานัน้ ควรขยายการศึกษาไปยังหนวยงานรัฐวิสาหกิจอ่ืน เพื่อใหไดขอมูลที่กวางขวางมากย่ิงข้ึน 

จะไดนําไปใชเปนแนวทางในการกําหนดแผนพัฒนาการใหบริการอิเล็กทรอนกิสตอไป 
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