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สู่ความตั้งใจใช้บริการของธนาคารผ่านระบบเทคโนโลยี 

ตลอดจนสามารถน�ำข้อมูลไปใช้ก�ำหนดแนวทางใน 

การพฒันาการด�ำเนนิงานของธนาคารด้วยเทคโนโลยสีมยั

ใหม่ เพื่อตอบสนองความต้องการของผู้บริโภครุ่นใหม่  

และน�ำไปสู่ความได้เปรียบในการแข่งขัน

ค�ำส�ำคัญ : การสื่อสารแบบปากต่อปาก / ความไว้วางใจ 

/ ภาพลักษณ์ทางสังคม / การรับรู้ความสามารถตนเอง            

การยอมรับเทคโนโลยี

Abstract 

	 The objective of this research was investigated  

the factors influence on technology acceptance 

and using service intention for payment of young 

consumers by QR code application trough smart 

phone. This study was quantitative research. The 

questionnaire as a tool to collected information 

385 young consumers are customer who have 

use commercial bank, non-probability sampling by 

purposive sampling and analyzed by descriptive 

statistics and multiple regression analysis by enter 

for test hypothesizes. The results found that three 

บทคัดย่อ

	 วัตถุประสงค์ในการศึกษาครั้งนี้ เพื่อศึกษาปัจจัย

ที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยีและความตั้งใจ 

ใช้บริการการช�ำระเงินด้วยโปรแกรมประยุกต์คิวอาร์โค้ด 

ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่ของผู้บริโภครุ่นใหม่ เป็นการศึกษา 

เชิงปริมาณ โดยกลุ่มตัวอย่าง คือ ผู้บริโภครุ่นใหม่ที่ใช้

บริการธนาคารพาณิชย์ จ�ำนวน 385 คน เก็บรวบรวม

ข้อมูลด้วยแบบสอบถาม ซึ่งสุ่มตัวอย่างแบบไม่อาศัย

ความน่าจะเป็นด้วยวิธีการเจาะจง และใช้สถิติพรรณนา

และการวิเคราะห์การถดถอยเชิงพหุคูณ (Multiple 

Regression Analysis) ด้วยวิธี Enter ส�ำหรับทดสอบ

สมมติฐานผลการศึกษาพบว่าปัจจัยด้านการส่ือสารแบบ

ปากต่อปาก ความไว้วางใจ และการรับรู้ความสามารถ

ตนเองมอีทิธิพลต่อการยอมรบัเทคโนโลยอีย่างมนียัส�ำคญั 

ทางสถติิ ส่วนการยอมรบัเทคโนโลยทีัง้ด้านการรับรูค้วามง่าย 

ในการใช้งาน และด้านการรับรู้ประโยชน์มีอิทธิพลต่อ

ความต้ังใจใช้บริการการช�ำระเงินด้วยโปรแกรมประยุกต์

คิวอาร์โค้ดผ่านโทรศัพท์เคล่ือนที่ส�ำหรับผู้บริโภครุ่นใหม ่

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติ ผลการศึกษาครั้งนี้สร้าง

ความเข้าใจแก่ธนาคารพาณิชย์ในการส่งเสริมการ

ยอมรับเทคโนโลยีส�ำหรับผู้บริโภครุ่นใหม่ ซึ่งจะน�ำไป

ปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยี 

และความตั้งใจใช้บริการช�ำระเงินของผู้บริโภครุ่นใหม่

ด้วยโปรแกรมประยุกต์คิวอาร์โค้ดผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่สมาร์ทโฟน 
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factors including word of mouth communication, 

trust and self-efficacy have significant influenced on 

technology acceptance. Also, technology acceptance  

has significant influenced on using service intention  

for payment of young consumers by QR code  

application. This solution created understanding and 

enhancing technology acceptance of young consumer. 

Therefore, the results of this study can be used as a 

guide to operation developed by new technology for 

respond to young consumer, creating to competitive 

advantage for commercial bank.

Keyword : Word of Mouth Communication / Trust 

/ Social Image / Self-Efficacy / and Technology 

Acceptance

บทนำ�

	 การเจริญเติบโตทางเทคโนโลยีส่งผลกระทบอย่าง

หลีกเลี่ยงไม่ได้ในการด�ำเนินงานทางธุรกิจในปัจจุบัน  

น�ำไปสู่การเปลี่ยนแปลงกลยุทธ์เพื่อตอบสนองความ

ต้องการของลูกค้าในยุคดิจิทัล โดยเฉพาะเทคโนโลยี

เพื่อการสื่อสารถูกน�ำมาใช้ในฐานะเป็นวิธีการใหม่ใน 

การรักษาลูกค้าและน�ำเสนอผลิตภัณฑ์ใหม่ ๆ ไปสู่ลูกค้า

ได้อย่างมีประสิทธิภาพ เพราะสามารถจัดการข้อมูล

จ�ำนวนมากที่ถ่ายโอนและจัดเก็บผ่านทางแอพพลิเคชั่น 

อิเล็กทรอนิกส์ (Leymann et al., 2011:307, Tan and 

Teo, 2000:507) ทั้งนี้เทคโนโลยีเพื่อการสื่อสารได้รับ

ความส�ำคัญเพิ่มมากขึ้นจากการใช้อินเทอร์เน็ตเพิ่มขึ้น

ทั่วโลก ท�ำให้ผู้บริโภคสามารถเข้าถึงแหล่งข้อมูลได้อย่าง

รวดเรว็และสามารถขยายบรกิารด้านเทคโนโลยไีด้มากขึน้  

ซึง่หลายองค์กรธรุกจิได้น�ำเทคโนโลยเีพือ่การสือ่สารไปใช้

ประโยชน์เพื่อสร้างกลยุทธ์ในการให้บริการ สร้างความได้

เปรยีบในการแข่งขัน โดยเทคโนโลยเีพือ่การสือ่สารทีไ่ด้รับ

ความนิยมเพิ่มมากขึ้นอย่างต่อเนื่องคือ การด�ำเนินธุรกิจ

อิเล็กทรอนิกส์ (Mobile Commerce) และท�ำธุรกรรม

ทางการเงิน (Mobile Banking) บนโทรศัพท์เคลื่อนที่สมา

รท์โฟน ซึ่งเปน็เทคโนโลยเีพือ่การสื่อสารที่มปีระสิทธภิาพ

ในการตอบสนองในปัจจบุนั ทัง้นีห้นึง่ในองค์กรธรุกจิทีไ่ด้ใช้

ประโยชน์จากเทคโนโลยเีพ่ือการสือ่สารก็คอื ธรุกจิธนาคาร 

เนือ่งจากในปัจจบุนัธนาคารมีการแข่งขนักนัเพิม่มากข้ึน และ

มีความรุนแรงในการแข่งขันอย่างต่อเนื่อง ดังนั้นธนาคาร

พาณชิย์ทีด่�ำเนนิการให้บรกิารทางการเงนิได้พัฒนาบรกิาร

และผลติภณัฑ์ของตนเพือ่ตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

โดยเฉพาะให้บริการช�ำระเงินด้วยโปรแกรมประยุกต์ผ่าน

โทรศพัท์เคลือ่นที ่เป็นการท�ำธุรกรรมผ่านระบบออนไลน์ซึง่

เป็นช่องทางหนึง่ทีมี่ประสิทธภิาพ (Nurittamont, 2017: 28) 

ช่วยให้ประหยัดเวลา และค่าใช้จ่ายของผู้บริโภค (Aungst 

and Wilson, 2005: 60) รวมทัง้ยังท�ำให้ธนาคารมต้ีนทนุ

ในการให้บรกิารลกูค้าลดลง เป็นช่องทางทีม่ปีระสทิธภิาพ

ท�ำให้บรกิารของธนาคารดยิีง่ขึน้ (Iu-cheung and Ming-tu,  

2004: 309) และที่ส�ำคัญเป็นการปรับปรุงต�ำแหน่ง 

การแข่งขันของธนาคาร (Khalfan et al., 2006: 156) 

โดยธนาคารหลายแห่งได้น�ำเทคโนโลยมีาใช้เพือ่ตอบสนอง 

บริการให้แก่ลูกค้า 

	 สอดคล้องกับสถานการณ์ปัจจุบันที่เทคโนโลย ี

เพื่อการสื่อสารในประเทศไทยมีการพัฒนาและเติบโตขึ้น 

อย่างมาก แสดงให้เห็นว่าผู ้บริโภคมีความต้องการ

การติดต่อสื่อสารโดยเฉพาะการสื่อสารผ่านโทรศัพท์

เคลือ่นที ่ซึง่มปีระสทิธภิาพและสะดวกในการสือ่สารข้อมลู 

ระหว่างคนในสังคม ตลอดจนการสื่อสารได้เข้ามามี

บทบาทส�ำคัญในชีวิตประจ�ำวันของผู้บริโภค ซ่ึงโทรศัพท์

เคลื่อนที่มีประสิทธิภาพดีที่สุดคือ สมาร์ทโฟน (Smart 

Phone) ซึ่งเป็นเครื่องมือการสื่อสารที่ผู้บริโภคให้ความ

ส�ำคัญและได้รับความนิยมสูงสุดในประเทศไทย จาก

ข้อมูลของผู้ใช้โทรศัพท์เคลื่อนที่ พบว่าผู้ใช้สมาร์ทโฟนใน

ประเทศไทยในปีพ.ศ. 2560 มีจ�ำนวนประมาณ 133 ล้าน 

เลขหมาย (รายงาน South East Asia and Oceania,  

Ericsson Company, 2016) แต่พบว่าการท�ำธุรกรรม

ทางการเงินของคนไทยยังไม่สอดคล้องกับการใช้ 

สมาร์ทโฟน เพราะโดยส่วนใหญ่จะยังคงใช้เงินสดในการ

ช�ำระค่าสนิค้าและบรกิาร เพราะในบางกลุม่ยงัไม่คุ้นเคยกบั

การใช้เทคโนโลยใีนการท�ำธรุกรรมต่างๆ แต่อย่างไรกต็ามมี

กลุม่บริโภคกลุม่หนึง่ทีม่คีวามน่าสนใจกค็อื กลุม่ทีม่ช่ีวงอายุ

ระหว่าง 15-24 ปี เป็นกลุม่ทีใ่ช้โทรศพัท์เคลือ่นทีส่มาร์ทโฟน 

สูงที่สุด (ส�ำนักงานสถิติแห่งชาติ, 2016) ผู้บริโภคกลุ่มนี้

จึงมีความน่าสนใจเพราะเป็นคนรุ่นใหม่ท่ีมีความสามารถ

ในการใช้เทคโนโลยี มีพฤติกรรมการซื้อสินค้าในลักษณะ

การซื้อขายผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่สมาร์ทโฟนเพ่ิมมากขึ้น 

โดยผู้บริโภคกลุ่มดังกล่าว มีทัศนคติต่อการใช้เทคโนโลยี

การสื่อสาร โดยเฉพาะการใช้สมาร์ทโฟนว่าเป็นเรื่องง่าย

และสะดวกส�ำหรับผู้บริโภครุ่นใหม่ ส่งผลให้อัตราการใช้

โทรศัพท์สมาร์ทโฟนของผูบ้รโิภครุน่ใหม่อยูใ่นระดบัสูงขึน้

อย่างต่อเนื่อง เพราะผู้บริโภคกลุ่มดังกล่าวเติบโตขึ้นมา
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พร้อมด้วยเทคโนโลยีสมัยใหม่ จึงเป็นกลุ่มผู้ใช้เทคโนโลยี 

และใช้อินเทอร์เน็ตผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่สุงสุด โดยถือว่า

เป็นส่วนหนึ่งของชีวิตประจ�ำวันของพวกเขา (Parycek et 

al., 2011: 162) นอกจากนี้ผู้บริโภครุ่นใหม่ยังสามารถ

เข้าถึงบริการด้านเทคโนโลยีและมีประสบการณ์ในการใช ้

เทคโนโลยี มคีวามผกูพนัธ์กบัเทคโนโลยมีากกว่าผูบ้รโิภค 

รุน่ก่อน ๆ  (Ma et. al., 2012: 42) และสามารถผสมผสาน 

เทคโนโลยเีข้ากบัรปูแบบการด�ำเนนิชวิีต เพือ่เข้าถึงบรกิาร

ผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่สมาร์ทโฟน โดยพฤติกรรมของ

ผู้ใช้อินเทอร์เน็ตถือได้ว่าเป็นส่วนหนึ่งในชีวิตประจ�ำวัน 

ของคนรุ่นใหม่ (ฉัตรเมือง เผ่ามานะเจริญ, 2559: 94) 

ซึ่งช่วยให้ผู ้บริโภครุ่นใหม่ได้รับประโยชน์จากการใช้

เทคโนโลยี (Aungst and Wilson, 2005: 61) ส่งผล

ท�ำให้ความสนใจในการใช้โปรแกรมประยกุต์ (Application)  

บนโทรศพัท์เคลือ่นทีส่มาร์ทโฟนเพิม่มากข้ึน เพราะสามารถ

ตอบสนองความต้องการของผูบ้รโิภคได้อย่างมปีระสิทธภิาพ 

โดยเฉพาะโปรแกรมประยกุต์บนโทรศพัท์เคลือ่นท่ีสมาร์ท

โฟน ที่สร้างความสะดวกสบายให้แก่ผู้บริโภครุ่นใหม่ ใน

การช�ำระเงนิค่าสนิค้าและบริการโดยไม่จ�ำเป็นต้องใช้เงนิสด 

ทั้งนี้โปรแกรมประยุกต์บนโทรศัพท์เคล่ือนที่ก�ำลังได้รับ

ความสนใจจากผู้บริโภคก็คือ การช�ำระเงินด้วยโปรแกรม

ประยุกต์คิวอาร์โค้ด (QR Code) เพราะมีความสะดวก

รวดเร็ว ตอบสนองท้ังผู้ซื้อ และผู้ขาย สอดคล้องกับรูป

แบบการด�ำเนนิชวีติในปัจจุบนั ท่ีก�ำลงัเข้าสูส่งัคมไร้เงนิสด 

	 ดังนั้นธนาคารจึงควรท�ำความเข้าใจถึงเหตุผลที่

ผู้บริโภคยอมรับ หรือมีพฤติกรรมในการใช้โปรแกรม

ประยุกต์บนโทรศัพท์เคลื่อนที่สมาร์ทโฟน โดยเฉพาะ

การช�ำระเงินผ่านคิวอาร์โค้ด (QR Code) ซึ่งเป็นช่องทาง 

ที่มีประสิทธิภาพในการท�ำธุรกรรมทางการเงิน (Huang 

et al., 2005: 316) ซึ่งจะต้องสร้างการยอมรับเทคโนโลยี

ของผูบ้รโิภค ทัง้ในด้านการรบัรูถ้งึประโยชน์ และความง่าย 

ในการใช้งาน (Lee, 2008: 134) และส่งเสริมให้ผู้

บริโภครุ่นใหม่ ได้รับรู้ข้อมูลจากการสื่อสารทางการตลาด

ที่มีประสิทธิภาพ ซึ่งในการสื่อสารนั้นจะต้องพิจารณา

ถึงความสามารถในการเข้าถึงข้อมูลข่าวสาร (ญาณวุฒิ  

เศวตธิติกลุ, 2557: 52) เข้าใจได้ง่าย และใช้สือ่ทีเ่หมาะสม  

เพื่อให้เกิดประสิทธิภาพในการสื่อสารนั้นเอง ซึ่งการให้ 

บริการแก่ผู้บริโภคผ่านระบบออนไลน์นั้น ท�ำให้ใช้บริการ

ได้อย่างรวดเร็ว ไม่มีขีดจ�ำกัดทั้งด้านเวลาในการให้

บริการและสถานที่ ส่งผลให้การใช้บริการในการช�ำระเงิน 

ผ่านโปรแกรมประยุกต์คิวอาร์โค้ด (QR Code) บน

โทรศัพท์เคลื่อนที่ เป็นอีกทางเลือกหนึ่งส�ำหรับผู้บริโภค

รุ่นใหม่ท่ีสามารถตอบสนองความต้องการได้ตลอดเวลา 

และสอดคล้องกบัรปูแบบการด�ำเนนิชวีติของสงัคมทีก่�ำลงั

จะก้าวเข้าสู่ยุคสังคมไร้เงินสด

	 จากเหตผุลทีก่ล่าวมาข้างต้น ผู้วจัิยจึงสนใจทีจ่ะศกึษา

อทิธพิลของการสือ่สารทางการตลาดแบบปากต่อปาก ความ

ไว้วางใจ อิทธิพลทางสังคม การรับรู้ความสามารถทาง

เทคโนโลยี ที่ส่งผลต่อการยอมรับเทคโนโลยี และความ

ตั้งใจใช้บริการคิวอาร์โค้ดในการช�ำระเงินของผู้บริโภครุ่น

ใหม่ ซึง่ท�ำการเกบ็ข้อมลูจากผูบ้รโิภครุน่ใหม่ทีม่คีวามตัง้ใจ

ใช้บรกิารโปรแกรมประยกุต์ควิอาร์โค้ดขอธนาคารพาณชิย์

ในการช�ำระเงนิผ่านโทรศพัท์เคลือ่นที ่ส�ำหรบัผลการศกึษา

ครั้งนี้ ผู้ประกอบธุรกิจธนาคารและผู้ท่ีเก่ียวข้องสามารถ

น�ำไปใช้เป็นแนวทางก�ำหนดกลยุทธ์และการวางแผนใน

การสื่อสารทางการตลาดให้เกิดประสิทธิภาพ เกิดความ

ประทับใจ สร้างการยอมรับเทคโนโลยี เพื่อน�ำไปสู่ความ

ตั้งใจที่จะใช้บริการ ตอบสนองความต้องการของผู้บริโภค

รุน่ใหม่ อันจะน�ำไปสูก่ารพฒันาความสามารถในการแข่งขนั

ให้กับธุรกิจธนาคารต่อไป

วัตถุประสงค์การวิจัย

	 เพื่อศึกษาปัจจัยการสื่อสารทางการตลาดแบบปาก 

ต่อปาก ความไว้วางใจ อิทธิพลทางสังคม และการรับรู้ 

ความสามารถทางเทคโนโลยี ท่ีส่งผลต่อการยอมรับ

เทคโนโลยี และความตั้งใจใช้บริการช�ำระเงินของผู้บริโภค

รุ่นใหม่ ด้วยโปรแกรมประยุกต์คิวอาร์โค้ด บนโทรศัพท์

เคลื่อนที่สมาร์ทโฟน

ทบทวนวรรณกรรม

	 ส�ำหรับการศึกษาครั้งนี้ผู้วิจัยมุ่งศึกษาอิทธิพลของ

ประสิทธิภาพการส่ือสารทางการตลาดและการยอมรับ

เทคโนโลยี ส่งผลต่อความตั้งใจใช้บริการช�ำระเงินของ

ผู้บริโภครุ่นใหม่ ด้วยโปรแกรมประยุกต์คิวอาร์โค้ดบน

โทรศัพท์เคลือ่นที ่โดยได้มกีารศึกษาจากงานวิจยั บทความ 

และเอกสารทางวิชาการ ดังนี้

การสื่อสารแบบปากต่อปาก

	 การส่ือสารแบบปากต่อปาก เป็นเครื่องมือในการ

สือ่สารอย่างไม่เป็นทางการทีม่ปีระสทิธภิาพในการน�ำเสนอ

สนิค้าและบรกิาร (Goyette et al., 2010: 6) โดยเป็นการ

สื่อสารระหว่างบุคคลกับบุคคลท่ีเป็นผู้ซ้ือหรือใช้บริการ
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จากธุรกิจใด ธุรกิจหนึ่ง ตั้งแต่สองคนขึ้นไป (Theng and 

NG, 2001: 164) น�ำเสนอข้อมูลเกีย่วกบัสนิค้า ตราสนิค้า  

และบริการ โดยผู้บรโิภคทีเ่คยใช้เป็นผูใ้ห้ข้อมลู ซึง่เป็นการ

น�ำเสนอข้อมูลอย่างอิสระไม่มีอิทธิพลเพื่อการค้าเข้ามา

เกี่ยวข้อง (Litvin et.al., 2008: 4) น�ำเสนอข้อมูลในเชิง

บวก ให้ค�ำแนะน�ำส�ำหรบัผูท้ีม่คีวามต้องการสนิค้าและบรกิาร

นัน้ ทัง้นีก้ารสือ่สารแบบปากต่อปากระหว่างบคุคลนัน้เกดิ

ขึน้ได้ทัง้ก่อนและหลงักระบวนการซือ้สนิค้าและบรกิาร ซึง่

กระบวนการก่อนการใช้บรกิารนัน้ ผูบ้รโิภคจะค้นหาข้อมลู

จากบุคคลอื่นๆ ที่มีประสบการณ์ในการใช้บริการนั้น เพื่อ

ลดความเสี่ยง (Flanagin et al., 2014: 4) ผู้บริโภคจะ

ให้ความเชือ่มัน่ต่อข้อมลูทีไ่ด้รบัจากการสือ่สารแบบปากต่อ

ปากมากกว่าการได้รับข้อมูลจากธุรกิจ และมีอิทธิพลต่อ

พฤติกรรมของผู้บริโภคมากกว่าการสื่อสารทางการตลาด

ด้วยการโฆษณา หรือการส่งเสริมการตลาด (Mehrad 

and Mohamadi, 2016: 6) นอกจากนั้นการสื่อสารทาง

ออนไลน์ยงัเป็นช่องทางในการตดิต่อสือ่สารและแลกเปลีย่น

ความรู้ ข้อมูลต่าง ๆ ระหว่างผู้ใช้สินค้า และบริการด้วย

กันเอง (ญาณวุฒิ เศวตธิติกุล และคณะ, 2560: 22) 

	 สมมติฐานที ่1 การสือ่สารแบบปากต่อปากมอีทิธพิล

ต่อการยอมรบัเทคโนโลยด้ีานการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน 

	 สมมตฐิานที ่2 การสือ่สารแบบปากต่อปากมอีทิธพิล

ต่อการยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้ประโยชน์

ความไว้วางใจ

	 ความไว้วางใจ คือ ความเช่ือมั่นในพันธสัญญาที่

ผู้บริโภคมีต่อข้อเสนอที่ได้รับจากผู้ให้บริการ (Harris 

and Good, 2004: 140) โดยพร้อมท่ีจะเผชิญกับ 

ความเสี่ยงที่อาจเกิดขึ้นจากการใช้สินค้าและบริการนั้น  

ทั้งนี้ความไว้วางใจนั้นเกิดจากประสบการณ์ที่ผ่านมา  

ความสามารถในการสร้างความเชื่อถือ และข้อมูลข่าวสาร 

(Kim and Prabhakar, 2004: 51) ท�ำให้เกิดไว้วางใจ

ในบริการแม้ในสถานการณ์ที่ไม่แน่นอน และมีบทบาท

ส�ำคัญต่อการให้บริการในระบบออนไลน์ ซ่ึงในหลาย

การศึกษาได้มีความคิดเห็นไปในแนวทางเดียวกันคือ 

ความไว้วางใจ โดยมีบทบาทส�ำคัญอย่างมากต่อการให้ 

บริการผ่านระบบออนไลน์มากกว่าการใช้บริการช่องทาง 

อืน่ๆ (Reichhed and Schefter, 2000: 109) ; Jarvenpa,  

Tractinsky, and Vitale, 2000) ซึ่งโดยส่วนใหญ่ผู้บริโภค

ยังรับรู้ว่าการท�ำธุรกรรมผ่านระบบออนไลน์มีความเสี่ยง

มากกว่าการใช้บริการจากธนาคารในรูปแบบเดมิ และเป็น

เหตุผลส�ำคัญที่ท�ำให้ผู้บริโภคไม่ใช้บริการธุรกิจทางการ

เงินผ่านช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ เนื่องด้วยกังวลเรื่องความ

เป็นส่วนตัวและความปลอดภัย ดังนั้นความไว้วางใจจึง

เป็นเหตุผลส�ำคัญและเป็นปัจจัยท่ีมีความจ�ำเป็นที่จะน�ำ

ไปสูค่วามส�ำเรจ็ในการยอมรบัเทคโนโลย ีและการยอมรบั

นวัตกรรม (Mehrad and Mohammadi, 2017: 5) ส่ง

ผลให้ผูบ้รโิภคมคีวามยินดแีละปรารถนาทีจ่ะใช้บรกิารผ่าน

ช่องทางอิเล็กทรอนิกส์ 

	 สมมตฐิานที ่3 ความไว้วางใจมอีทิธพิลต่อการยอมรบั

เทคโนโลยีด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน

	 สมมตฐิานท่ี 4 ความไว้วางใจมอิีทธพิลต่อการยอมรบั

เทคโนโลยีด้านการรับรู้ประโยชน์

ภาพลักษณ์ทางสังคม 

	 ภาพลักษณ์ทางสังคม คือ ความปรารถนาของ

บุคคลที่ต้องการมีคุณค่าเม่ือเปรียบเทียบกับบุคคลอื่น 

ได้รับการยอมรับจากคนที่อยู่ร่วมกันในสังคม ซึ่งแต่ละ

บุคคลสร้างขึ้นผ่านการมีปฏิสัมพันธ์กับบุคคลอื่นในสังคม 

โดยภาพลักษณ์ทางสังคมนั้น จะเกี่ยวข้องสัมพันธ์กับ 

การได้รับการเคารพนับถือ การได้รับเกียรติ สถานภาพ

ทางสังคม การมีช่ือเสียง ได้รับการยอมรับ และการมี 

เครือข่ายในสังคม (Bao et al., 2003: 734) ทั้งนี ้

ภาพลักษณ์ทางสังคมในบริบทของการใช้เทคโนโลยีน้ัน  

ยังหมายถึงการที่ผู้ใช้เทคโนโลยีได้รับการยอมรับ ช่ืนชม 

จากคนรอบข้าง เพื่อน ญาติพี่น้อง และคนอื่นๆ ที่อยู่ใน

เครือข่ายทางสังคมที่เป็นสมาชิกนั้นอยู่ อันเป็นผลมาจาก

การใช้งานเทคโนโลยีนั้นเอง (Lin and Bhattacherjee, 

2010: 163) ทั้งนี้ภาพลักษณ์ทางสังคมเป็นตัวกระตุ้นให้

ผู้บริโภคยอมรับเทคโนโลยี และยินดีท่ีจะให้บริการต่างๆ 

ซึ่งพิจารณาแล้วว่าการใช้งานนั้นไม่ยุ่งยาก (Bouwman et 

al., 2007: 147) และผู้บริโภคจะได้รับประโยชน์จากการ

ใช้เทคโนโลยีเหล่านั้น 

	 สมมติฐานที่ 5 ภาพลักษณ์ทางสังคมมีอิทธิพลต่อ 

การยอมรบัเทคโนโลยด้ีานการรบัรูค้วามง่ายในการใช้งาน

	 สมมติฐานที่ 6 ภาพลักษณ์ทางสังคมมีอิทธิพลต่อ

การยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้ประโยชน์

การรับรู้ความสามารถตนเอง

	 การรับรู้ความสามารถตนเอง คือ การที่บุคคล 

เชื่อมั่นว่าตนมีความสามารถในการใช้เทคโนโลยีให้

บรรลุเป้าหมายที่ต้องการ ซึ่งการรับรู ้ดังกล่าวเป็น 
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สิ่งส�ำคัญในการก�ำหนดพฤติกรรมที่แตกต่างกันกับ 

บุคคลอื่น ๆ ซึ่งอาจเป็นความสามารถเฉพาะ (Compeau 

and Higgins, 1995: 601)  โดยเฉพาะการรับรู้ว่าตน

มีความสามารถในการใช้เทคโนโลยีของบุคคลนั้น เป็น

ปัจจยัภายในของผูบ้รโิภคทีม่บีทบาทส�ำคญัต่อการกระตุน้ 

พฤติกรรมของแต่ละบุคคล และเป็นปัจจัยที่ก�ำหนด

ว่าบุคคลน้ันจะสามารถใช้เทคโนโลยีที่มีความซับซ้อน

ให้เกิดประสิทธิภาพ (Ratten, 2013: 112) ทั้งนี้การ

รับรู้ความสามารถทางเทคโนโลยีนั้นมีอิทธิพลโดยตรง

ต่อการยอมรับเทคโนโลยีในด้านความสะดวกในการใช้

เทคโนโลยีเพื่อตอบสนองความต้องการของตน (Luarn 

and Lin, 2005: 874; Wang et al., 2006: 157) 

โดยเฉพาะกลุ่มผู้บริโภครุ่นใหม่ที่มีประสบการณ์ที่ดีใน 

การใช้เทคโนโลยี จะเชื่อม่ันว่าตนควรจะใช้เทคโนโลยีใน

การตอบสนองความต้องการ (Taylar and Todd, 1995: 

147) และสอดคล้องกบัรปูแบบการด�ำเนนิชีวติในยคุดิจทิลั

	 สมมติฐานที่ 7 การรับรู้ความสามารถตนเองทาง

เทคโนโลยี มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยีด้าน 

การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน

	 สมมติฐานที่ 8 การรับรู้ความสามารถตนเองทาง

เทคโนโลย ีมอีทิธพิลต่อการยอมรบัเทคโนโลยด้ีานการรบั

รู้ประโยชน์

การยอมรับเทคโนโลยี

	 การยอมรับเทคโนโลยีนั้น เป็นการศึกษาถึงการที ่

บคุคลยอมรบัว่าเทคโนโลยสีามารถตอบสนองความต้องการ 

ในด้านต่างๆ โดยสามารถแก้ปัญหา รวมถึงสร้าง

อรรถประโยชน์ให้แก่ผู้ใช้เทคโนโลยี โดยในการศึกษา 

ครั้งนี้ได้ประยุกต์ใช้แนวคิดของ Davis (1989) ซึ่งอธิบาย

ถึงรูปแบบการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Adoption 

Model: TAM) แนวคิดดังกล่าวได้รับความนิยมอย่างมาก

ในการน�ำมาใช้ในการศึกษาเพือ่ให้ทราบถึงกระบวนการใช้ 

เทคโนโลยีของผู้บริโภค รวมถึงยังสามารถอธิบายเหตุผล 

และอิทธิพลที่ส�ำคัญ น�ำไปสู่การใช้เทคโนโลยี ซึ่งจาก

แนวคิดของ Davis (1989) ได้ก�ำหนดองค์ประกอบของ

การยอมรับเทคโนโลยีของบุคคล ประกอบด้วย 2 องค์

ประกอบ คอื การรับรูถึ้งประโยชน์ และการรบัรูถ้งึความง่าย 

ในการใช้งาน 

	 • การรับรู้ประโยชน์ คือ ระดับความเชื่อม่ันของ

บุคคลที่มีต่อการใช้เทคโนโลยีว่าจะสามารถช่วยสร้าง

ประโยชน์ในการใช้งาน (Davis, 1989: 320) ท�ำให้การ

ด�ำเนินงานเกิดประสทิธิภาพ ช่วยลดเวลา ลดค่าใช้จ่าย ลด

ต้นทุน โดยสามารถใช้ประโยชน์จากเทคโนโลยีได้ตลอด

เวลา ไม่มีข้อจ�ำกัดของช่วงเวลาในการให้บริการ และ

ใช้ได้ในทุกสถานที่ (Cheng, Lam and Yeung, 2006: 

3 ; Mathieson, 1991: 174) ซึ่งการรับรู้ประโยชน์ใน

การใช้เทคโนโลยีน้ัน เป็นทัศนคติของบุคคลท่ีน�ำไปสู่

การยอมรับหรือปฏิเสธในการใช้เทคโนโลยี ทั้งนี้การที ่

ผู้บริโภครับรู้ถึงประโยชน์ของการใช้เทคโนโลยีจึงน�ำไปสู่

ความตั้งใจใช้บริการ โดยเฉพาะการท�ำธุรกรรมทางการ

เงินผ่านสื่อออนไลน์ (Nurittamont, 2017: 30) 

	 สมมติฐานที่ 9 การยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้

ประโยชน์ มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการ

	 • การรับรู้ความง่ายในการใช้งาน คือ การที่บุคคล

รับรู้ว่าการใช้งานเทคโนโลยีนั้นง่าย ไม่ยุ่งยาก ซับซ้อน

หรือต้องใช้ความพยายาม ทักษะเฉพาะด้านเทคโนโลยี

มากนัก โดยหากผู้บริโภครับรู้ถึงความง่ายในการใช้

เทคโนโลยี ก็จะมีความยินดีที่จะใช้เทคโนโลยี (Chau 

and Lai, 2003) ในการด�ำเนินกิจกรรมต่างๆ ของตน 

ทั้งนี้หากผู้บริโภคมีทัศนคติรับรู้ถึงความง่ายในการใช้งาน

เทคโนโลยี จะน�ำไปสู่การยอมรับ เปิดใจที่จะใช้บริการ 

ยินดีท่ีจะปรับเปลี่ยนวิธีการใช้งานจากเดิม ให้เวลา 

และความพยายามที่จะเริ่มต้นในการเรียนรู้การใช้บริการ

จากเทคโนโลยี ซ่ึงก็คือความตั้งใจท่ีจะใช้บริการ (Nurit-

tamont,2017: 31) ทัง้นีก้ารทีผู่บ้รโิภครบัรูค้วามง่ายในการ

ใช้งานจงึเป็นปัจจยัเหตุส�ำคญัทีม่อีทิธพิลทางบวกต่อทศัคติ

น�ำไปสู่ความตั้งใจใช้บริการ (Mathieson,1991; Jahangir 

and Begum, 2008; Chau and Lai, 2003)

	 สมมติฐานที่ 10 การยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้

ความง่ายในการใช้งาน มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการ

ความตั้งใจใช้บริการ

	 ความตัง้ใจใช้บรกิารเป็นตวัแปรตามส�ำหรบัการศกึษา

คร้ังน้ี โดยได้ประยกุต์แนวคดิรปูแบบการยอมรบัเทคโนโลยี 

(Technology Acceptance Model) ของ Davis (1989:322) 

เป็นพืน้ฐานส�ำคญัในการศกึษา ความตัง้ใช้บรกิาร คอื ทศันคติ

ของบคุคลทีม่แีนวโน้มน�ำไปสูก่ารใช้บรกิาร (Schierz et al., 

2010: 211) ซึ่งทัศนคติดังกล่าวมีบทบาทส�ำคัญต่อการใช้

เทคโนโลยีใหม่ ๆ  ของผูบ้รโิภค (Davis, 1989: 321) ส�ำหรบั

การศึกษาครั้งนี้ ความตั้งใจใช้บริการนั้น คือทัศนคติของ 

ผูบ้รโิภคทีม่แีนวโน้มต่อการให้บริการทางการเงนิด้วยโปรแกรม

ประยุกต์ คิวอาร์โค้ด บนโทรศัพท์เคลื่อนที่สมาร์ทโฟน  
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ซ่ึงเป็นการบริการด้วยเทคโนโลยีรูปแบบใหม่ของธนาคาร

พาณิชย์ เพื่อตอบสนองความต้องการของลูกค้า 

กรอบแนวคิดในการวิจัย

วิธีการวิจัย

	 การศกึษาปัจจยัทีม่อีทิธพิลต่อการยอมรบัเทคโนโลยี 

และความตัง้ใจใช้บรกิารช�ำระเงินของผูบ้รโิภครุน่ใหม่ด้วย

โปรแกรมประยุกต์คิวอาร์โค้ดครั้งนี้ เป็นการวิจัยด้วยวิธี

เชิงปริมาณ (Quantitative Research) โดยประชากร

ที่ใช้ศึกษา คือ ผู้บริโภครุ่นใหม่ที่ใช้โทรศัพท์เคล่ือนที ่

สมาร์ทโฟน (Smart phone) ใช้เทคโนโลยีเพื่อการสื่อสาร

เป็นประจ�ำและใช้บริการธุรกรรมทางการเงินกับธนาคาร

พาณิชย์ผ่านระบบออนไลน์ ทั้งนี้ได้ด�ำเนินการเก็บข้อมูล 

จากผู้บริโภครุ่นใหม่ที่มาใช้บริการในศูนย์การค้าแห่งหนึ่ง 

ในจังหวัดปทุมธานี ตั้งแต่เดือน มกราคม – เมษายน 

พ.ศ. 2561 ซึ่งไม่ทราบจ�ำนวนประชากรที่แน่นอน โดย

เก็บข้อมูลจากกลุ่มตัวอย่าง จ�ำนวน 385 ตัวอย่าง ผู้วิจัย 

ด�ำเนินการการสุ่มแบบไม่อาศัยความน่าจะเป็น (Non- 

Probability Sampling) และใช้วิธีเจาะจง (Purposive 

Sampling) ในการเลือกกลุ่มตัวอย่าง ซึ่งในการศึกษา

ครั้งนี้ผู ้วิจัยได้เลือกใช้แบบสอบถามเป็นเครื่องมือใน

การเก็บข้อมูล ประกอบด้วย 4 ตอน ได้แก่ ตอน

ที่ 1 ข้อมูลประชากรศาสตร์ เป็นข้อค�ำถามแบบปลาย

ปิด ตอนที่ 2 ความคิดเห็นเกี่ยวกับปัจจัยมีอิทธิพลต่อ 

การยอมรับเทคโนโลยี ตอนท่ี 3 ความคิดเห็นเกี่ยวกับ 

การยอมรับเทคโนโลยี และตอนที ่4 ความคดิเหน็เกีย่วกบั 

ความตั้งใจใช้บริการช�ำระเงินด้วยโปรแกรมประยุกต์ QR 

Code โดยข้อค�ำถามตอนที่ 2 - 4 เป็นข้อค�ำถามแบบ

วัดระดับความคิดเห็น 5 ระดับ (Rating scale) ซึ่ง 1 

หมายถึงเห็นด้วยน้อยที่สุด ถึง 5 หมายถึงเห็นด้วยมาก

ที่สุด โดยได้มีการตรวจสอบคุณภาพแบบสอบถามโดย

การทดสอบความเที่ยงตรงเชิงเนื้อหา (Content Validity)  

ด้วยการหาค่าดัชนีความสอดคล้อง (Index of Item 

Objective Congruence : IOC) โดยการให้ผู้เชี่ยวชาญ  

พจิารณาข้อค�ำถามว่ามีความเหมาะสม สอดคล้องกนั และ

ได้ด�ำเนินการทดสอบความเชื่อมั่นของแบบสอบถาม โดย

ทดลองใช้แบบสอบถาม (Try out) จ�ำนวน 30 ชุด และ

น�ำข้อมูลที่ได้มาทดสอบด้วยวิธีทางสถิติ เมื่อพิจารณาค่า

สัมประสิทธิ์ของครอนบรัชอัลฟ่า (Cronbach’s alpha) 

ซึ่งพบว่ามีค่ามากกว่า 0.70 ทุกตัวแปร ดังนั้นจึงสรุป

ภาพที่ 1 แสดงปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยี 

และความตั้งใจใช้บริการช�ำระเงินด้วยโปรแกรมประยุกต์ QR Code

การสื่อสารแบบปากต่อปาก

(Word of Mouth

Communication)

ความไว้วางใจ

(Trust)

ภาพลักษณ์ทางสังคม

(Social Image)

การรับรู้ความสามารถ

(Self-efficacy)

การยอมรับเทคโนโลยี

(Technology Acceptance)

รับรู้ความง่ายในการใช้งาน

(Ease of Use)

รับรู้ถึงประโยชน์

(Usefulness)

ความตั้งใจใช้บริการช�ำระ

เงินด้วยโปรแกรมประยุกต์

QR Code
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ได้ว่าแบบสอบถามมีความเท่ียงตรง และมีความเชื่อมั่น 

เพียงพอในการน�ำไปใช้ในการเก็บข้อมูล ส�ำหรับ

สถิติท่ีใช้ในการศึกษาประกอบด้วยสถิติเชิงพรรณนา  

(Descriptive Statistics) ประกอบด้วย ค่าความถ่ี  

ค่าร้อยละ ค่าเฉลีย่ (Mean) และค่าส่วนเบีย่งเบนมาตรฐาน 

(Standard Deviation) และการวิเคราะห์การทดถอย 

เชงิพหคุณู (Multiple Regression Analysis) ด้วยวธีิ Enter

ผลการวิจัย

	 ผลการศึกษา จากกลุ่มตัวอย่างจ�ำนวน 385 คน พบ

ว่า ผูต้อบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญงิ จ�ำนวน 320 

คน คิดเป็นร้อยละ 83.10 การศึกษาระดับปริญญาตรี  

จ�ำนวน 254 คน คิดเป็นร้อยละ 66.00 เป็นพนักงาน

บริษัท จ�ำนวน 238 คน คิดเป็นร้อยละ 61.80 มีรายได้ 

เฉลี่ยต่อเดือนอยู่ระหว่าง 15,001 – 20,000 บาท  

คดิเป็นร้อยละ 62.90 ซึง่เมือ่พจิารณาค่าเฉลีย่เรยีงจากน้อย

ไปหามาก ดงันีค้อื รบัรูค้วามง่ายในการใช้งาน การสือ่สาร 

แบบปากต่อปาก ความไว้วางใจ การรับรู้ความสามารถ 

รับรู้ถึงประโยชน์ ความตั้งใจใช้บริการ และภาพลักษณ์

ทางสังคม ตามล�ำดับ ส่วนค่าสัมประสิทธิ์สหพันธ์ระหว่าง

ปัจจัยเหตุทั้ง 4 ด้าน มีความสัมพันธ์กับการยอมรับ

เทคโนโลยีทั้ง 2 องค์ประกอบ คือ รับรู้ถึงประโยชน์ และ 

รับรู้ความง่ายในการใช้งาน อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่

ระดับ 0.01 และการยอมรับเทคโนโลยีมีความสัมพันธ์

กับความตั้งใจใช้บริการ + อย่างมีนัยส�ำคัญที่ระดับ 0.01 

นอกจากนั้นผู้วิจัยได้ด�ำเนินการพิจารณาค่าสัมประสิทธ์ิ

สหพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระทั้ง 4 ปัจจัย คือ การสื่อสาร

แบบปากต่อปาก ความไว้วางใจ ภาพลักษณ์ทางสังคม 

และการรับรู้ความสามารถ พบว่ามีความสัมพันธ์กันไม่

เกิน 0.80 ดังนั้นความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระไม่ก่อ

ให้เกิดปัญหา Multicollinearity จึงสามารถน�ำไปทดสอบ

สมมติฐานด้วยการวิเคราะห์ความถดถอยแบบพหุคูณ 

(Multiple Regression Analysis) 

	 ผลการศกึษาการวเิคราะห์ถดถอยเชงิพหคุณู (Multiple  

Regression Analysis) ด้วยวธีิ Enter ปัจจัยทีอ่ทิธิพลทีมี่ต่อการ

ยอมรบัเทคโนโลยขีองผูบ้รโิภครุน่ใหม่ด้วยโปรแกรมประยกุต์

ควิอาร์โค้ด ด้วยวธิ ีEnter พบว่า ปัจจยัทีมี่อทิธต่ิอการยอมรบั

เทคโนโลยด้ีานการรบัรูค้วามง่ายในการใช้งาน โดยทัง้ 3 ปัจจยั

สามารถอธิบายได้ร้อยละ 34 โดยพจิารณาจากค่า Adjusted  

R2 เท่ากับ 0.34 คือ ด้านความไว้วางใจ ( = 0.32, 

P < 0.01) ด้านการสื่อสารแบบปากต่อปาก (  = 

0.25, P < 0.01) และด้านการรับรู้ความสามารถ (  

= 0.23, P < 0.01)  มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยี

ด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน ของผู้บริโภครุ่นใหม่ 

ด้วยโปรแกรมประยุกต์คิวอาร์โค้ด อย่างมีนัยส�ำคัญ

ทางสถิติที่ระดับ 0.01 ส่วนด้านภาพลักษณ์ทางสังคม 

ไม่อทิธพิลต่อการยอมรบัเทคโนโลยด้ีานการรบัรูค้วามง่าย 

ในการใช้งาน (  = 0.09, P > 0.05)

	 ส�ำหรบัปัจจยัท่ีมีอทิธต่ิอการยอมรบัเทคโนโลยด้ีานการ

รับรู้ประโยชน์ โดยทั้ง 4 ปัจจัยสามารถอธิบายได้ร้อยละ 

25 โดยพิจารณาจากค่า Adjusted R2 เท่ากับ 0.25 และ

เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ด้านการสื่อสารแบบปากต่อ

ปาก (  = 0.23, P < 0.01) ด้านความไว้วางใจ (

 = 0.18, P < 0.01) ด้านการรับรู้ความสามารถ (  

= 0.18, P < 0.01) และด้านภาพลักษณ์ทางสังคม (  

= 0.12, P < 0.01) มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยี

ด้านการรับรูป้ระโยชน์ ของผู้บริโภครุ่นใหมด่้วยโปรแกรม

ประยุกต์ควิอาร์โค้ด อย่างมนียัส�ำคญัทางสถติทิีร่ะดบั 0.01  

	 ส่วนการยอมรับเทคโนโลยีสามารถอธิบายความ

ตั้งใจใช้บริการ โดยอธิบายได้ร้อยละ 29 โดยพิจารณา

จากค่า Adjusted R2 เท่ากับ 0.29 และเมื่อพิจารณา

รายด้านพบว่า ด้านรับรู้ถึงประโยชน์ (  = 0.43, P 

< 0.01) และด้านรับรู้ความง่ายในการใช้งาน (  = 

0.26, P < 0.01) มีอิทธิพลต่อความตั้งใจใช้บริการช�ำระ

เงนิของผูบ้รโิภครุน่ใหม่ด้วยโปรแกรมประยุกต์คิวอาร์โค้ด  

อย่างมีนัยส�ำคัญทางสถิติที่ระดับ 0.01  

สรุปและอภิปรายผล

	 ส�ำหรับการศึกษาปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับ

เทคโนโลยี และความตั้งใจใช้บริการช�ำระเงินของผู้บริโภค 

รุ่นใหม่ด้วยโปรแกรมประยุกต์คิวอาร์โค้ด บนโทรศัพท์

เคลื่อนที่สมาร์ทโฟนนั้น ผลการศึกษาสรุปได้ดังนี้คือ  

ผู้ตอบแบบสอบถามซ่ึงเป็นกลุ่มผู้บริโภครุ่นใหม่ส่วนใหญ่

เป็นเพศหญิง การศึกษาระดับปริญญาตรี เป็นพนักงาน

บริษัทเอกชน มีรายได้เฉลี่ยต่อเดือนระหว่าง 15,001 

– 20,000 ส่วนอิทธิพลที่มีต่อการยอมรับเทคโนโลยี 

ด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งานโปรแกรมประยุกต์

คิวอาร์โค้ด บนโทรศัพท์เคล่ือนที่สมาร์ทโฟน พบว่า  

ด้านการสื่อสารแบบปากต่อปาก ความไว้วางใจ และการ

รับรู้ความสามารถ มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยี

ด้านการรับรู้ความง่ายในการใช้งาน ดังนั้นจึงยอมรับ

สมมติฐานที่ 1, 3 และ 7 สอดคล้องกับการศึกษา
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ของ Mehard and Mohammadi (2017: 6) ซึ่งพบว่า 

การสือ่สารแบบปากต่อปากมอีทิธพิลต่อการรบัรู้ถงึความง่าย 

ในการใช้งาน โดยเป็นปัจจัยหลักส�ำคัญที่ท�ำให้ลูกค้า

เกิดทัศคติในเชิงบวก และน�ำไปสู่การยอมรับบริการทาง

เทคโนโลยี และสอดคล้องกับ Munoz-Leiva et al., 

(2017) โดยความไว้วางใจของผู้ใช้บริการทางเทคโนโลยี

สง่ผลโดยตรงต่อการยอมรับ ซึง่ความมั่นใจในบรกิาร เชื่อ

มั่นต่อระบบเทคโนโลยี จะน�ำไปสู่การรับรู้จึงความง่าย 

ในการใช้งาน ไม่ยุง่ยากซบัซ้อน และยงัสอดคล้องกบั (Ratten, 

2013: 112) โดยกล่าวถงึการทีผู่บ้รโิภครบัรูถ้งึความสามารถ

ของตนในการใช้เทคโนโลย ีรู้ว่าตนจะสามารถใช้เทคโนโลยี

ต่างๆ ได้ด้วยมีทักษะเพียงพอต่อการใช้งาน หรือสามารถ

ค้นหาวิธีการใช้โดยไม่ยากล�ำบาก ซึ่งการที่รับรู้ถึงความ

สามารถของตนในการใช้เทคโนโลยีนั้น ส่งผลให้ผู้บริโภค

ยอมรับเทคโนโลยี ส�ำหรับการศึกษาครั้งนี้ ปัจจัยด้านการ

สื่อสารแบบปากต่อปาก ความไว้วางใจ และการรับรู้ความ

สามารถ มอีทิธพิลต่อการยอมรบัเทคโนโลยด้ีานการรบัรูค้วาม

ง่ายในการใช้งานโปรแกรมประยกุต์คิวอาร์โค้ด บนโทรศพัท์

เคลื่อนที่สมาร์ทโฟน ทั้งนี้อาจเป็นเพราะกลุ่มผู้บริโภครุ่น

ใหม่ทีเ่ตบิโตมาพร้อมกบัการพฒันาเทคโนโลยี มคีวามคุน้

เคยในการใช้เทคโนโลยใีนชวีติประจ�ำวนัอยูแ่ล้ว และเชือ่มัน่ 

ว่าเทคโนโลยีในปัจจุบันมีความทันสมัย ได้รับการพัฒนา 

ให้เกดิประสทิธภิาพในการใช้บรกิาร รวมถงึยงัให้ความส�ำคญั

ต่อการค้นหาข้อมูลต่าง ๆ จากบุคคลที่เคยใช้สินค้าและ

บรกิารนัน้ มากกว่าการสือ่การทางการตลาดในรปูแบบอืน่ 

	 ส่วนปัจจัยที่มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยีด้าน

การรับรู้ประโยชน์ พบว่า ปัจจยัด้านการสือ่สารแบบปากต่อ

ปาก ความไว้วางใจ อิทธิพลทางสังคม และการรับรู้ความ

สามารถ มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยีด้านการรับรู้

ความง่ายในการใช้งาน ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานที่ 2, 

4, 6 และ 8 สอดคล้องกับการศึกษาของ Mehrad and 

Mohammadi (2017: 6) ซึ่งพบว่าความไว้วางใจในการ

บริการของธนาคารด้วยระบบเทคโนโลยีน้ัน เป็นปัจจัยที่

มคีวามจ�ำเป็น ช่วยท�ำให้ผูบ้รโิภคลดความรูส้กึเส่ียงในการ

ใช้บริการ และยอมรับเทคโนโลยีว่ามีประโยชน์ให้แก่ผู้ใช้ 

และยังสอดคล้องกับ Bouwman et al., (2007: 146) 

โดยการรับรู้ถึงประโยชน์ของเทคโนโลยีท่ีผู้บริโภคได้รับ

นั้น สังคมมีบทบาทส�ำคัญในการกระตุ้นการรับรู้ดังกล่าว 

โดยเฉพาะกลุ่มผู้บริโภครุ่นใหม่ซึ่งเป็นกลุ่มที่ต้องการการ

ยอมรับจากสงัคมโดยเฉพาะกลุม่เพ่ือน จงึท�ำให้ภาพลกัษณ์

ทางสังคมมีบทบาทต่อการยอมรับเทคโนโลยี และการท�ำ 

ธุรกรรมผ่านออนไลน์ ซึง่ความน่าเชือ่ถอืเป็นองค์ประกอบ 

ที่มีความส�ำคัญเป็นอันดับแรก โดยผู้ใช้บริการจะให้ความ

ส�ำคญัอย่างย่ิงต่อการเลอืกใช้บรกิารทางออนไลน์ทีส่ามารถ

สร้างความเชื่อมั่น ไวว้างใจ มีความปลอดภยัในการใช้งาน 

และยงัสอดคล้อง Taylor and Todd (1995: 170) ทัง้นีเ้ป็น

เพราะว่าผูบ้รโิภครุน่ใหม่มปีระสบการณ์ในการใช้เทคโนโลยี

มากกว่าผู้บริโภคกลุ่มอื่นๆ จึงท�ำให้เขามีความต้องการใช้

เทคโนโลยีในการอ�ำนวยสะดวกในด้านต่างๆ เพราะคิด

ว่าเทคโนโลยีนั้นสามารถสร้างประโยชน์ให้แก่พวกเขาได้ 

	 ส่วนการยอมรับเทคโนโลยีทั้งด้านการรับรู้ความง่าย 

ในการใช้งาน และการรบัรู้ประโยชน์ทีจ่ะได้รบัมีอทิธพิลทาง

บวกต่อความตัง้ใจบรกิารของผูบ้ริโภครุ่นใหม่ด้วยโปรแกรม

ประยุกต์คิวอาร์โค้ดผ่านโทรศพัท์เคลือ่นท่ีสมาร์ทโฟน ดงันัน้ 

จงึยอมรบัสมมติฐานท่ี 9 และ 10 สอดคล้องกบัการศกึษา

ของ Nurittamont (2017: 29) โดยการที่ผู้บริโภครับรู้

ถึงความง่ายในการใช้งาน และรับรู้ถึงโยชน์ที่จะได้รับจาก

การใช้เทคโนโลยีผ่านช่องทางออนไลน์นั้น ท�ำให้ผู้บริโภค

เกดิทศัคตเิชงิบวกและน�ำไปสูค่วามต้ังใจทีจ่ะให้บรกิารนัน้ 

โดยพิจารณาแล้วว่ามีความเหมาะสมกับตน สามารถตอบ

สนองกับรูปแบบการด�ำเนินชีวิตในปัจจุบัน

ข้อเสนอแนะ

	 ข้อเสนอแนะส�ำหรับการน�ำผลการศึกษาไปใช้

	 1. การศึกษาครั้งนี้ พบว่า การสื่อสารแบบปาก

ต่อปาก ความไว้วางใจ อิทธิพลทางสังคม และการรับรู้ 

ความสามารถ มีอิทธิพลต่อการยอมรับเทคโนโลยี 

และความตั้งใจใช้บริการช�ำระเงินของผู้บริโภครุ่นใหม่

ด้วยโปรแกรมประยุกต์คิวอาร์โค้ดบนโทรศัพท์เคลื่อน

ที่สมาร์ทโฟน ทั้งนี้ผู ้ประกอบธุรกิจธนาคารพาณิชย์

ควรมุ่งเน้นให้ความส�ำคัญ ส่งเสริม และกระตุ้นปัจจัย 

ดังกล่าวซึ่งจะน�ำไปสู่การยอมรับเทคโนโลยีของผู้บริโภค

รุ่นใหม่ โดยพยายามให้ลูกค้าที่มีประสบการณ์ในการใช ้

บริการน�ำเสนอข้อมูลข่าวสารไปยังกลุ่มผู้บริโภครุ่นใหม่  

รวมทัง้การสร้างความไว้วางใจต่อบรกิารทีจ่ะได้รบัว่ามคีวาม

ถูกต้องเชื่อถือได้ และน�ำเสนอบริการที่เหมาะ ซึ่งการใช้

เทคโนโลยทีางการเงนิบนโทรศพัท์เคลือ่นทีส่มาร์ทโฟนเป็น

เรือ่งทีง่่าย ไม่ยุง่ยากไม่จ�ำเป็นต้องใช้ทกัษะ ความสามารถ 

และความพยายามมากนัก เพื่อกระตุ้นให้ผู้บริโภครุ่นใหม่

ทีม่คีวามคุ้นเคยกบัการใช้เทคโนโลยมีากกว่าผูบ้รโิภคกลุม่

อืน่ ๆ  ยอมรบัเทคโนโลยสี�ำหรบัการท�ำธรุกรรมทางการเงนิ 

โดยเฉพาะโปรแกรมประยกุต์ควิอาร์โค้ดบนโทรศัพท์เคลือ่น
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ทีส่มาร์ทโฟน ซ่ึงสามารถใช้งานได้ง่าย อ�ำนวยความสะดวก

ในการช�ำระค่าสนิค้าและบรกิาร และสอดคล้องกบัรปูแบบ

การด�ำเนนิชีวิตส�ำหรบัผูบ้รโิภคในยคุสงัคมไร้เงนิสด น�ำไปสู่ 

ความตัง้ใจใช้บริการโปรแกรมประยกุต์ควิอาร์โค้ดบนโทรศพัท์

เคลื่อนที่สมาร์ทโฟน ซึ่งจะเกิดผลดีต่อธนาคารพาณิชย์ใน

การน�ำเสนอบริการใหม่ผ่านระบบเทคโนโลยีมาใช้ และ

พฒันาบรกิารให้เหมาะสมกบัรูปแบบการด�ำเนนิชวิีตในยคุ

นี ้ท�ำให้ธนาคารสามารถตอบสนองความต้องการผูบ้ริโภค

กลุ่มใหม่ ที่คาดว่าจะเป็นลูกค้ากลุ่มส�ำคัญของธนาคาร 

และพิจารณาเลือกใช้บริการอ่ืน ๆ ผ่านระบบเทคโนโลยี

ของธนาคารพาณิชย์เพิ่มขึ้นอีกในอนาคต

	 2. จากการศึกษาครั้งนี้ พบว่าการยอมรับเทคโนโลยี

ของผูบ้รโิภครุน่ใหม่ มีส่วนส�ำคญัทีจ่ะท�ำให้เกดิความตัง้ใจ

ใช้บริการช�ำระเงินด้วยโปรแกรมประยุกต์คิวอาร์โค้ดบน

โทรศัพท์เคลือ่นทีส่มาร์ทโฟน โดยธนาคารพาณิชย์มคีวาม

จ�ำเป็นอย่างย่ิงทีจ่ะต้องท�ำความเข้าใจ เพ่ือก�ำหนดแนวทางใน

การตอบสนองความต้องการของผูบ้รโิภคทีค่�ำนงึถึงประโยชน์

ในการใช้งาน โดยเฉพาะความสะดวก ใช้งานได้ตลอดเวลา 

ใช้งานได้ทกุสถานที ่ผูบ้รโิภคไม่จ�ำเป็นต้องถอืเงนิสด และ

ไม่มค่ีาธรรมเนยีมในการให้บรกิารในการใช้บรกิารต่อครัง้ 

รวมทัง้การใช้บรกิารช�ำระเงินด้วยระบบโปรแกรมประยุกต์

คิวอาร์โค้ดบนโทรศัพท์เคล่ือนท่ีสมาร์ทโฟน จะต้องง่าย 

ไม่ยุ่งยาก มีขั้นตอนที่สามารถท�ำได้อย่างรวดเร็ว ดั้งนั้น

ธนาคารพาณิชย์ควรให้ต้องสร้างการรบัรู้แก่ผู้บริโภคทัง้ใน 

ด้านประโยชน์ทีจ่ะได้รับและความง่ายในการใช้งาน เพราะ

จะน�ำไปสู่การตั้งใจใช้บริการของผู้บริโภครุ่นใหม่ ซึ่งจะ

เป็นการสร้างฐานลูกค้าใหม่ที่ใช้บริการของธนาคารผ่าน

ระบบเทคโนโลย ีเป็นการบรหิารความสมัพันธ์อนัดีต่อลกูค้า 

ย่อมน�ำไปสู่ความตั้งใจที่จะใช้บริการอื่น ๆ  ของธนาคารซึ่ง

ในปัจจุบันมีการน�ำเสนอบรกิารในรปูแบบใหม่อย่างต่อเน่ือง  

ข้อเสนอแนะสำ�หรับการวิจัยครั้งต่อไป

	 1. ส�ำหรับการศึกษาครั้งนี้ก�ำหนดกลุ่มตัวอย่างเป็น 

ผู้บริโภครุ่นใหม่ ซึ่งมีลักษณะเฉพาะคือมีความใกล้ชิดต่อ

การใช้เทคโนโลยีส�ำหรับการใช้ชีวิตประจ�ำวัน ทั้งนี้กลุ่ม

ลกูค้าทีใ่ช้บรกิารธนาคารพาณชิย์มหีลายกลุม่ ซ่ึงแต่ละกลุม่

ลูกค้ามีความแตกต่างกัน มีความต้องการใช้บริการที่แตก

ต่างกัน ส�ำหรับงานวิจัยคร้ังต่อไปควรศึกษาก�ำหนดกลุ่ม

ตัวอย่างซึ่งเป็นลูกค้ากลุ่มอื่น ๆ ที่มีความตั้งใจใช้บริการ

โปรแกรมประยุกต์ QR Code ของธนาคารพาณิชย์ เช่น 

กลุ่มผู้ประกอบการร้านค้า กลุ่มลูกค้าในช่วงอายุอ่ืน ๆ  

เพื่อน�ำข้อมูลที่ได้มาเปรียบเทียบกับการศึกษาครั้งนี้

	 2. ควรศึกษาปัจจัยด้านอื่น ๆ ท่ีมีอิทธิพลต่อการ

ตั้งใจใช้บริการของผู้บริโภครุ่นใหม่ดว้ยโปรแกรมประยุกต์  

คิวอาร์โค้ดผ่านโทรศัพท์เคลื่อนที่สมาร์ทรวมถึงการเก็บ

ข้อมูลเชิงคุณภาพด้วยการสัมภาษณ์จากกลุ่มลูกค้าเพื่อ 

ให้ได้ข้อมูลเชิงลึก และมีความเฉพาะเจาะจงมากยิ่งขึ้น 

เพื่อน�ำไปใช้เป็นแนวทางการกระตุ้นความต้องการ และ

ส่งเสริมให้ผู้บริโภครุ่นใหม่เกิดความตั้งใจที่จะใช้บริการ
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