
บทที่ 2

2 ทฤษฎี แนวคิดและงานวิจัยที่เกี่ยวของ

: การศึกษาวิจัยเรื ่อง “ปจจัยที่มีผลกระทบตอการตัดสินใจยอมรับการชำระเงิน

ออนไลนของผูใชอินเทอรเน็ตในกรุงเทพมหานคร” ผูวิจัยไดนําทฤษฎ ี แนวคิดและงานวิจัยที่

เกี่ยวของมาศึกษาเพื่อใชเปนแนวทางในการวิจัย ดังตอไปนี้

2.1 วิธีที่ใชในการชำระเงินออนไลน

2.2 Customer’s Characteristics

2.3 Perceived Benefits

2.4 Vendor’s Features

2.5 Client-side Technology

2.6 Internet Experience

2.7 แบบจำลองการยอมรับเทคโนโลยี Technology Acceptance Model (TAM)

2.8 งานวิจัยที่เกี่ยวของ

2.9 กรอบแนวคิดในการศึกษา

2.1 วิธีที่ใชในการชำระเงินออนไลน

: เนื่องจากในธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกส (e-Commerce) การทำธุรกรรมผานระบบ

เครือขาย ผูซื้อและผูขายไมไดเห็นหนาซึ่งกันและกัน  ไมมีการแลกเปลี่ยนเงินตรากันอยางเปนรูป

ธรรม และไมมีเอกสารใหเก็บไวเปนหลักฐานอีกดวย ดังนั้นการเลือกวิธีการชำระเงินออนไลนนั้น

ประเด็นที่สำคัญที่สุดอยูที่ความถูกตองของขอมูล และปลอดภัยของระบบ1  ซึ่งในปจจุบันจาก

ขอมูลของสำนักสถิติแหงชาต ิ กระทรวงเทคโนโลยีสารสนเทศและการสื่อสาร วิธีการชำระเงิน

ออนไลนในประเทศไทยที่ผูบริโภคทั่วไปนิยมใชสามารถแบงไดเปน 3 รูปแบบคือ

: 2.1.1 การชำระผานบัตรเครดิต 

: เปนชองทางการชำระเงินที่ไดรับความนิยมมากที่สุดในเกือบทุกประเทศทั่วโลก 

เนื่องจากเปนวิธีที่งายที่สุดสามารถใชไดทั้งบัตรเครดิต และบัตรเดบิต ขอดีของการใชบัตรเครดิต
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คือ ผูบริโภคสามารถใชบัตรนั้นไดทั้งแบบออนไลน และออฟไลน แตการสงขอมูลบัตรเครดิตผาน

อินเทอรเน็ตอินเทอรเน็ตที่ไมมีการรักษาความปลอดภัย ซึ่งอาจจะทำใหมีผูไมประสงคดีทำการ

โจรกรรมขอมูลไปใชได เพื่อแกปญหานี ้ ในป 1994 บริษัท Netscape ไดสราง Secure Socket 

Layer (SSL) เพ่ือรักษาความปลอดภัยในการติดตอระหวางเครื่องลูกขาย กับ เครื่องเซิฟเวอร และ

ในป 1996 MasterCard และ VISA ไดสรางระบบรักษาความปลอดภัยโดยใชการเขารหัสขอมูลที่

สงไป เรียกวา Secure  Electronic Transaction (SET) เพื่อปกปองขอมูลที่สงออกไประหวาง

ธนาคาร เปนตน2 

ภาพที่ 2.1

กระบวนการของบัตรเครดิตออนไลน

: อยางไรก็ตามการดำเนินธุรกรรม e-commerce นั้นจะตองดำเนินการหักชำระบัตร

เครดิตผาน Payment Gateway เทานั้น ซึ่งจะตองมีองคประกอบดังนี้ คือ

: 1. ผูซื้อจะตองมีบัตรเครดิต ซึ่งหมายถึงอายุไมต่ำกวา 18 ปและมีความนาเชื่อถือ

ทางดานการเงิน

: 2. ผูขายจะตองเปนบริษัทขนาดใหญมีความนาเชื่อถือจากสถาบันการเงิน และ

ดำเนินธุรกิจมาเปนระยะเวลาหนึ่ง
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: 3. คาธรรมเนียมในการดำเนินธุรกรรมมีสูง การซื้อขายสินคามูลคา 10 หรือ 20 บาท

นั้นถือวาไมคุมคากับคาธรรมเนียม

: 4. ระยะเวลาที่ผูขายจะไดรับเงินนั้นมีระยะเวลานาน

: 5. ผูซื้อมีสิทธิที่จะปฏิเสธการจายเงินได

: ซึ่งทำใหกลุมลูกคามีจำนวนจำกัดและการขายปลีกของสินคาที่มีราคาตอหนวยต่ำ

นั้นไมคุมคา ทำใหการเติบโตของการทำธุรกรรมดาน  e-commerce จะอยูในกรอบที่จำกัด เพราะ

องคประกอบสำคัญคือการรับจายเงินนั้นเอง3

: 2.1.2 การชำระผานผูใหบริการทางการเงิน

: เปนวิธีการชำระเงินที่มีคนกลางทำหนาที่ผานเงินระหวางสองบัญช ี เชน  การจายเงิน, 

การโอนเงินระหวางบัญชี หรือบัตรเครดิตของลูกคา โดยจะเก็บคาธรรมเนียมจากผูขายสินคาตาม

อัตราที่ไดกำหนดไว ธุรกิจนี้มีการเจริญเติบโตสูงในชวงไมกี่ปที่ผานมา โดยนิยมใชกันในธุรกิจแบบ 

Consumer-to-Consumer (C2C) หรือ ระหวางผูบริโภคกับผูบริโภค ไดรับความนิยมเนื่องมาจาก

การเติบโตของธุรกิจการประมูลออนไลน เชน  eBay และเวบไซตสำหรับธุรกิจขนาดเล็ก (SMEs) ที่

ไมไดทำจากจดทะเบียนเปนนิติบุคคล4  บริการของผูใหบริการนั้นสามารถทำธุรกรรมไดหลายอยาง 

เชน การโอนเงินระหวางบุคคล การชำระเงินคาสินคา/บริการจากรานคาออนไลนตางๆ การชำระ

เงินจากตลาดประมูลตางๆ โดยเฉพาะตลาดประมูลระหวางบุคคลกับบุคคลของ eBay โดยผูขอใช

บริการจะตองทำการลงทะเบียนบัญชีธนาคาร หรือ เลขบัตรเครดิต ซึ่งจะตองมีการยืนยันตัวใหถูก

ตองกอนจึงจะเริ่มใชงานได ขอดีของบริการแบบนี้ คือ สามารถรองรับการทำธุรกรรมระหวางผู

บริโภคกับผูบริโภคไดตลอดเวลา ซึ่งการการชำระผานบัตรเครดิตนั้นไมสามารถทำได, มีคา

ธรรมเนียมในการใชบริการต่ำ และสามารถสั่งจายเงินที่มีมูลคานอยได มีความ ผูใหบริการที่ไดรับ

ความนิยมสูงในธุรกิจนี้ เชน  PayPal และผูใหบริการในประเทศไทย เชน Paysbuy, ThaiePay5
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: PayPal Inc. (www.paypal.com) เปนบริษัทออนไลนที่ใหบริการระบบโอนและชำระ

เงินผานอีเมลระหวางผูบริโภคกับผูบริโภค (C-to-C Payment) หรือระหวางบุคคลกับบุคคล (P-to-

P Payment) ที่ใหญที่สุดในโลก บริษัทกอตั้งขึ้นเมื่อเดือนธันวาคม 1998  และเริ่มใหบริการเมื่อ

เดือนตุลาคม 1999 ในระหวางปแรกที่ใหบริการ บริษัทมีลูกคาเขามาลงทะเบียนเปนสมาชิกกวา 3 

ลานรายและมีธุรกรรมตอวันมากกวา 100,000 ธุรกรรม บริการทั่วๆไปที่ลูกคานิยมใชบริการผาน 

PayPal ไดแก การโอนเงินระหวางบุคคลกับบุคคล การชำระเงินคาสินคาในตลาด ประมูลตางๆ

โดยเฉพาะตลาดประมูลระหวางบุคคลกับบุคคลของ Ebay การทำธุรกรรมที่เปนลักษณะเดียวกับ

การสั่งจายเช็คระหวาง บุคคลกับบุคคล และการชำระเงินคาสินคาใหแกรานคาออนไลน เปนตน 

ในสหรัฐฯกอนที่จะมีการใหบริการระบบโอนและชำระเงินออนไลนเชนเดียวกับ PayPal การโอน

และชำระเงินระหวางกลุมผูบริโภคกับผูบริโภคสวนใหญมักจะใชวิธีการชำระดวยเงินสด การสง

เช็ค การโอนเงิน (Transfer) และการใชบัตรเครดิต เปนตน

: 2.1.2.1 ขั้นตอนในการใชบริการกับ PayPal

: ผูที่ตองการใชบริการโอนหรือชำระเงินผานเครือขายบริการของ PayPal ตองลง

ทะเบียนสมัครเปนสมาชิกของ PayPal ซึ่งไมตองเสียคาใชจายใดๆทั้งสิ้น ลูกคาจะเปนผูกำหนดชื่อ

บัญชี (Login) และรหัสผาน (Password) ไดดวยตนเอง โดยลูกคาสามารถเลือกเปดบัญชีสวน

บุคคลหรือบัญชีแบบ Premier ซึ่งจะมีวงเงินในการรับชำระดวยบัตรเครดิตและคิดคาบริการที่แตก

ตางกันในการลงทะเบียน ลูกคาตองดำเนินการดังตอไปนี้

: - เปดบัญชีธนาคารประเภทใชเช็ค (Checking Account) เพื่อใชสำหรับการโอนเงิน

ฝากไวในบัญชีหรือตองการปดบัญชีที่เปดไวกับ PayPal

: - ฝากเงินขั้นต่ำไวในบัญชีที่เปดไวกับ PayPal 100 ดอลลารสหรัฐฯ ซึ่งลูกคาจะไดรับ

ดอกเบี้ยในอัตราที่ใกลเคียงกับอัตราดอกเบี้ยของตลาด

: - แจงที่อยูอีเมล (Email Address) ซึ่งจะใชในการติดตอและทำธุรกรรม 

: 2.1.2.2 ผูสงเงินหรือผูโอนเงิน

: 1. เมื่อลงทะเบียนแลว สมาชิกจะสามารถใชบริการโอนเงินหรือชำระเงินใหแกผูอื่น

ผานเว็บไซตของ PayPal

: 2. ในขั้นตอนการโอนเงิน  สมาชิกตองแจงชื่อและนามสกุลของผูรับ จำนวนเงินที่

ตองการโอน และอีเมลของผูรับ
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: 3. หลังจากยืนยันการโอนเงินแลว บริษัทจะสงอีเมลแจงหมายเลขยืนยันการโอนเงิน  

เพื่อใหผูโอนเงินใชอางอิงสวนผูรับจะไดรับอีเมลแจงใหทราบวามีการโอนเงินใหผานบริการของ 

PayPal โดยผูรับจะสามารถรับเงินจำนวน ดังกลาว ตามขั้นตอนที่จะกลาวถึงตอไป

: 4. เมื่อผูรับไดรับเงินเรียบรอยแลว บริษัทจะสงอีเมลยืนยันการรับเงินดังกลาวใหแกผู

โอนเงิน อยางไรก็ตามบริษัทอนุญาตใหผูโอนเงินสามารถยกเลิกการโอนเงินไดทุกเวลากอนที่ผูรับ

จะไดรับเงิน

: 2.1.2.3 ผูรับเงิน

: 1) เมื่อไดรับอีเมลแจงการโอนเงิน  ผูรับตองลงทะเบียนเปนสมาชิกของ PayPal เชน

เดียวกับผูโอนเงิน โดยไมตองเสียคาใชจายใดๆทั้งสิ้น

: 2) เมื่อลงทะเบียนแลว ผูรับจะไดรับเงินจำนวนดังกลาวและเก็บในบัญชีที่เปดไวกับ 

PayPal โดยจะสามารถโอนเงินจายใหแกผูอื่นไดตอไป 

: 2.1.2.4 การปดบัญชี

: เมื่อลูกคาตองการปดบัญชีที่เปดไวกับ PayPal ลูกคาจะตองแจงใหบริษัททราบ โดย

บริษัทจะสงเงินทั้งหมดที่มีอยูในบัญชีของลูกคาดังกลาวในรูปของการสงเช็คทางไปรษณีย การ

โอนเงินผานบัตรเครดิต หรือการโอนเงินในบัญชีคืนใหแกลูกคา ซึ่งไมวาจะเลือกใชวิธีใดก็ตาม 

ลูกคาจะใชเวลารอรับเงินนานประมาณ  1 ถึง 2 สัปดาห อยางไรก็ตามลูกคาสวนใหญ จะเก็บ

รักษาเงินจำนวนดังกลาวไวใชซื้อสินคาผานออนไลนตอไป ในปจจุบัน  บริษัทกำลังจัดทำโครงการ

ใหบริการบัตรเดรบิต (Debit Card) เพื่อเพิ่มความสะดวกในการซื้อสินคาตามรานคาปกติ 

(Offline) 

: 2.1.2.5 การประกอบการ

: รายไดหลักของบริษัทจะมาจากคาธรรมเนียม (Fee) ซึ่งจัดเก็บจากผูรับเทานั้น

ประเภทบัญชี คาธรรมเนียมบริการขึ้นอยูกับจำนวนเงินที่รับคาธรรมเนียมบริการขึ้นอยูกับจำนวนเงินที่รับ

นอยกวา $15 ตั้งแต $15 ขึ้นไป

บัญชีสวนบุคคล ไมคิดคาบริการ ไมคิดคาบริการ

บัญชีแบบ Premier $0.30 2.2%+$0.30

* กำหนดใหรับโอนเงินจากบัตรเครดิตไดไมเกิน 100 ดอลลารสหรัฐฯ ที่มา: http://www.paypal.com
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: 2.1.2.6 จุดเดนในการประกอบธุรกิจ

: จุดเดนในการประกอบธุรกิจพาณิชยอิเล็กทรอนิกสของ Paypal คือ การประกอบ

ธุรกิจที่สามารถหาชองวางของตลาดการโอนและชำระเงินระหวางบุคคลกับบุคคล โดยการใช

อีเมลเปนสื่อกลางในการแจงการทำธุรกรรมแตละครั้งใหลูกคาทราบ ซึ่งทำใหบริษัทสามารถให

บริการลูกคาไดสะดวกและรวดเร็วกวาการใหบริการแบบเดิมที่เปนการชำระเงินดวยเงินสด การใช

เช็คการโอนเงิน และการใชบัตรเครดิต

: จุดเดนอีกประการหนึ่งของ PayPal คือ การคิดอัตราคาบริการของ PayPal อยูใน

อัตราที่ต่ำกวาคาธรรมเนียมบริการของบัตรเครดิตซึ่งอยูที่ประมาณรอยละ 3 ถึง 5 ของมูลคาที่

ชำระเงิน และคาธรรมเนียมบริการโอนเงินของธนาคารซึ่งคิดคาบริการขั้นต่ำอยูที ่ 10 ดอลลาร

สหรัฐฯ

: นอกจากนี ้ PayPal มีวิธีการหาลูกคาโดยการกระจายสมาชิกจากผูสงเงินไปสูผูรับ

ชำระเงินอยางเปนลูกโซ โดยกำหนดใหผูที่จะรับเงินจากผูสงในระบบตองเปนสมาชิกของ PayPal 

เทานั้น ซึ่งทำให PayPal มีจำนวนสมาชิกเพิ่มขึ้นอยางรวดเร็ว

: ซึ่งการชำระเงินออนไลนกับทาง Paypal นั้นสวนใหญจะเปนการซื้อ หรือขายสินคา

ผานทาง web site eBay.com จึงมีปญหาเรื่องการถูกโกงเงินอยูบอยครั้ง เนื่องจากทั้งผูซื้อ และ ผู

ขายเปนใครก็ไดที่เขาไปโพสสินคาเพื่อขาย หรือ ประมูลผานทาง web site จึงทำใหมีมิจฉาชีพเขา

มาอยูเสมอ การโกงของการซื้อสินคาออนไลนนั้น  สามารถทำไดจากทั้งทางฝงของผูซื้อเอง หรือ 

จากทางฝงของผูขายเองก็ได เชนการที่ผูขายสินคาไมมีสินคาอยูจริง แลวมาโพสสินคาเพื่อขาย 

หลังจากที่ขายสินคาไดแลว ไดรับการชำระเงินแลว จึงทำการถอนเงินออกจากบัญชีของ Paypal 

แตไมไดมีการสงสินคาตามรายการสั่งซื้อ อาจจะปดบัญชีผูใชนั้นแลวหนีไป หรือปลอยใหบัญชีนั้น

ถูกระงับก็ได หรือผูซื้อที่ไมมีความจริงใจ เมื่อสั่งซื้อสินคาแลว พอไดรับสินคากลับแจงตอ Paypal 

วาสินคาที่ไดรับนั้นไมตรงตามที่ตกลงกันไว ในกรณีนี ้Paypal จะทำการสืบสวนขอมูล โดยใหผูซื้อ

และ ผูขาย สงขอมูลใหแก Paypal และทำการดึงเงินไว ไมใหผูขายสามารถถอนเงินได หรือผูซื้อที่

ไดทำการชำระเงินไปแลว หลังจากที่ผูขายไดรับคำยืนยันการชำระเงิน  จึงทำการสงสินคา และแจง

ตอผูซื้อวาไดทำการสงสินคาไปแลว พรอมหมายเลขติดตามการสง ผูซื้อจึงทำการดึงเงินกลับ และ

ถอนเงินออกจากบัญชี Paypal ทันท ี ทำใหแมผูขายจะแจงตอ Paypal แลว แตก็ไมสามารถทำ

อะไรได เนื่องจากในบัญชีของผูซื้อไมมีเงินอยูเลย จึงไมสามารถทำการเรียกเงินคืนได เปนตน  แม

จะมีมาตรการปองกันตางๆจาก Paypal เผื่อใหการชำระเงินมีความปลอดภัยมากที่สุด เชน 

มาตรการการสืบสวนเรื่องตางๆที่ไดรับแจงเขามา, การระงับเงินในบัญชีไมใหสามารถถอนออกไป

ได, การระงับการทำธุรกรรมในบัญชีผูใชนั้น หรือการทำ Buyer Protection ซึ่งเปนโปรแกรม
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คุมครองทางการเงิน  เพื่อชวยใหผูซื้อบนอีเบยมั่นใจวาจะไดรับเงินคืน  เมื่อสั่งของไปแลว “ไมไดรับ” 

หรือ “ไดรับมาแลวแตไมตรงกับที่คนขายอธิบายไว” จะใหความคุมครองดวยยอดเงินที่ตางกันตาม

แตระดับของผูขายนั้น สามารถคุมครองไดสูงสุด $2,000 เหลานี้ก็ยังไมสามารถคุมครองความ

ปลอดภัยใหแกผูซื้อ และผูขาย ได 100%

: 2.1.3 การชำระผาน Mobile Payment

: โมบายเพยเมนท (Mobile Payment) คือ การใชโทรศัพทเปนเครื่องมือในการชำระ

เงินสินคา/บริการตางๆ เปนเหมือนมีกระเปาเงินอิเล็กทรอนิกส (E-Wallet) ซึ่งสามารถชำระเงินได

หลายวิธี เชน การโทรศัพทเขาไปจายผานระบบตอบรับอัตโนมัติ (IVR), การสง SMS เพื่อชำระเงิน 

และชำระเงินโดยเชื่อมตออินเทอรเน็ตผานมือถือ (WAP) ซึ่งระบบจะทำการตัดเงินเพื่อชำระคา

สินคา/บริการตางๆไดหลายวิธีตามความเหมาะสมของสินคา/บริการ หรือสถานที่ที่ชำระเงิน  เชน 

การตัดเงินตรงผานบัญชีธนาคาร (Direct Debit) ผานบัตรเครดิต (Credit Card) ผานกระเปา

เงินสดยอย (Cash)6 

: 2.1.3.1 การชำระเงินดวย Mobile Payment นั้นสามารถทำไดหลายวิธี ยกตัวอยาง

เชน

: - ผานเครือขายอินเตอรเน็ทดวย WAP (Wireless Application Protocol) หรือเครือ

ขายเวป อุปกรณที่ใชจะตองรองรับการเชื่อมตออินเตอรเน็ท เชน  โทรศัพทมือถือที่รองรับ WAP พ็

อกเก็ตพีซีโฟนหรือพ็อกเก็ตพีซีและคอมพิวเตอรโนตบุคที่รองรับ Wi-Fi เปนตน

: - ผานเครือขายโทรศัพทมือถือดวย SMS หรือ MMS อุปกรณทีใชจะเปนสามารถสง 

SMS หรือ MMS ได เชนโทรศํพทมือถือ เปนตน

: - ผานทาง RFID ซึ่งเปนคลื่นสัญญาณวิทยุในระยะใกล อุปกรณที่ใชจะมีการติดตั้ง

ชิปหรือสมารทการดแบบ Proximity ที่ใชงานโดยการนำไปจอบริเวณใกลกับเครื่องรับสัญญาณ 

เปนตน

: 2.1.3.2 ประเภทของ Mobile Payment

: Mobile Payment โดยทั่วไปสามารถแบงออกไดเปน  2 ประเภทหลัก  ๆ คือ Mobile 

Payment แบบหักเงินจากบัญชีผูใช (Account-based Mobile Payment หรือ AMP) และ Mobile 

Payment แบบใชเงินอิเล็กทรอนิกส (Token-based Mobile Payment หรือ TMP) โดยที่แบงตาม
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ลักษณะของระบบการตรวจสอบการชำระเงิน  ในระบบ AMP การชำระเงินทุกครั้งจะตองผานการ

ตรวจสอบและไดรับอนุญาตจากสถาบันการเงิน  ที่ผูใชขอเปดใชบริการดังกลาว (เชน ธนาคารหรือ

บริษัทบัตรเครดิต เปนตน) ตัวอยางของการจายเงินประเภทนี้ไดแก ระบบ Mobile Payment แบบ

หักเงินจากบัตรเครดิต โดยที่การสั่งจายเงินแตละครั้งจะตองไดรับการตรวจสอบจากสถาบันการ

เงินผู ที่ออกบัตรเครดิตใหแกผูใช ยกตัวอยางเชน  บริการ mPAY ของคายมือถือดัง AIS โดยในการ

ใชงานนั้นผูใชจะตองสมัครบริการจายเงินผานบัตรเครดิตกับ mPAY กอน จากนั้นเมื่อตองการจาย

เงิน  ผูใชโทรเขาไปใชบริการแลวดำเนินการตามเครื่องตอบรับอัตโนมัต ิ ในระบบนี้เมื่อผูใชบริการ

ทำการเลือกการจายเงินแบบบัตรเครดิตนั้น  ผูใชจะตองกดรหัสเพื่อยืนยันตัวเองกับระบบ หากรหัส

ผานถูกตอง ระบบจะตรวจสอบวงเงินคงเหลือกับสถาบันการเงินเจาของบัตรเครดิตวาผูใชคน นั้นมี

วงเงินเหลือพอที่จะจายคาบริการดังกลาวหรือไม

: สำหรับระบบชำระเงินแบบ TMP นั ้นเปนระบบที ่ผ ู ใช เสมือนวาจะใชเง ิน

อิเล็กทรอนิกสในการชำระคาสินคา และบริการ เงินอิเล็กทรอนิกสในที่นี้อาจอยูในรูปของเงินสด

หรือเหรียญ อิเล็กทรอนิกส (Electronic cash (E-Cash) หรือ Electronic Coins (E-Coins)) โดยที่

กอนใชงาน  ผูใชบริการจะตองทำการแลกเงินอิเล็กทรอนิกสมาใช เงินเหลานี่อาจถูกเก็บไวใน

กระเปาเงินอิเล็กทรอนิกส (Electronic Wallet หรือ E-Wallet) การแลกเงินและเติมเงินใส E-

Wallet นั้นสามารถทำไดผานทาง ATM เมื่อผูใชบริการชำระคาสินคาและบริการ จำนวนเงินใน  E-

Wallet จะลดลงไปเรื่อยๆ เมื่อเงินหมดผูใชจะตองเติมเงินเพิ่มดวยวิธีการเดียวกัน  E-Wallet 

สามารถถูกเก็บไวกับระบบหรือเก็บไวกับตัวผูใชก็ได ตัวอยางของการเก็บกระเปาเงินไวกับระบบ 

เชน E-Wallet ในระบบ mPAY ที่เรียกวา mCASH โดยผูใชบริการที่สามารถเติมเงินลงในกระเปา

เงินไดหลากหลายวิธีรวมทั้ง ผานทาง ATM หลังจากที่เติมเงินแลว ผูใชสามารถเลือกที่จะจายคา

สินคาและบริการดวย E-Wallet โดยที่ผูใชจะตองใสรหัสผานที่ถูกตองกับระบบ หากรหัสผานถูก

ตองระบบจะตัดเงินจาก E-Wallet โดยที่ไมจำเปนตองขอรับอนุญาตจากสถาบันการเงินทุกครั้ง

เหมือนระบบจายเงิน แบบ AMP

: 2.1.3.3 เปรียบเทียบระบบจายเงินทั้งสองแบบ

: จากที่ไดกลาวไปขางตนนั้น  ระบบจายเงินทั้งสองประเภทมีจุดเดน-จุดดอยที่ตางกัน

ไป ซึ่งพอที่จะเปรียบเทียบในดานตางๆ ไดดังนี้

: - ความสะดวกในการใชงาน

: ในระบบ AMP นั้นกอนที่จะเริ่มใชงาน  ผูใชจะตองลงทะเบียนเปดใชบริการกับผูให

บริการ โดยอาจจะเปดบัญชีผูใชกับผูใหบริการ หรือในกรณีที่ผูใชมีบัญชีอยูแลว เชน  บัญชีธนาคาร
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หรือบัญชีบัตรเครดิต ก็เพียงแคแจงใหโยงบัญชีนั้นเขากับบริการนี้ หลังจากนั้นทุกๆ การชำระเงินที่

เกิดขึ้นยอดเงินดังกลาวจะถูกหักจากบัญชีของผูใช จะเห็นไดวาในกรณีที่ระบุบัญชีบัตรเครดิต บิล

คาใชจายของ Mobile Payment จะเปนบิลใบเดียวกันกับบิลบัตรเครดิต ซึ่งจะชำระพรอมกัน  ให

ความสะดวกเปนอยางมาก

: ในระบบ TMP ผูใชจะตองแลกเงินใหอยูในรูปเงินอิเล็กทรอนิกสกอน  อาจจะเปนใน

รูปของการเติมเงินใน  E-Wallet ทุกครั้งที่เงินใกลจะหมด ตรงนี้อาจเกิดปญหาขึ้นไดหากไม

สามารถหาวิธีเติมเงินใน  E-Wallet ที่สะดวกและรวดเร็วได ซึ่งการประยุกตเอาการจายเงินแบบ 

AMP มาใชสามารถแกปญหาตรงนี้ได โดยการระบุใหสามารถเติมเงินใน  E-Wallet ดวยบัตร

เครดิต นอกจากนี ้ ดวยวิธีนี้เรายังสามารถลดระยะเวลาที่ใชในการชำระเงินแตละครั้งไดดวยตัว 

เทคโนโลย ี TMP เองอยูแลว เนื่องจากวาการจายเงินแตละครั้งนั้นไมจำเปนที่จะตองติดตอกับ

สถาบัน  การเงินเพื่อขออนุญาต ในระบบนี้จะติดตอกับสถาบันการเงินเมื่อตองการเติมเงินใน  E-

Wallet เทานั้น

: - ความเร็วในการชำระเงินและคาใชจายที่เกิดขึ้น

: ใชจายที่เกิดขึ้นเนื่องจากการสื่อสารผานเครือขายไรสาย (หรือ Wireless network) 

นั้นมีคาใชจายสูงกวาการติดตอผานเครือขายแบบมีสาย (หรือ Fixed network) ดังนั้นเวลาที่ใช

ดำเนินการชำระเงินจึงแปรผันโดยตรงกับคาใชจายที่เพิ่มขึ้นดวย และระบบที่ผูใชสามารถดำเนิน

การจายเงินไดภายในเวลาที่นอยกวามีแนวโนมที่จะไดรับความนิยมสูงกวาระบบที่ใชเวลา

มากกวา

: ในการดำเนินการชำระเงินดวยระบบตางๆนั้นระบบจะสงขอมูลไปใหฝายตางๆที่

เกี่ยวของ เชน  รานคา สถาบันการเงิน  หรือธนาคารที่ผูใชบริการมีบัญชีอยู ยิ่งในระบบทีมีปริมาณ

ขอมูลและขั้นตอนการสงขอมูลมากและซับซอนเทาไหร การชำระเงินแตละครั้งจะใชเวลามากขึ้น

เทานั้น  จุดนี้เปนสิ่งสำคัญที่จะตองนำมาพิจารณาเชนกัน  เนื่องจากวาหากเปรียบเทียบในแงของ

คาใชจายในการสงขอมูลผานเครือขายแบบมีสายกับ เครือขายไรสายหรือเครือขายโทรศัพทมือถือ

นั้นเห็นไดชัดเจนวา คาใชจายในเครือขายไรสายสูงกวามาก หากระบบชำระเงินดังกลาวใชเวลา

มากในการชำระเงินในแตละครั้ง ผูใชบริการก็จะเสียเงินในการคาเชื่อมตอมากขึ้นเชนกัน

: เมื่อเปรียบเทียบในแงคาใชจายระหวางระบบจายเงินทั้งสองแบบแลว พบวาการจาย

เงินผานระบบ TMP นั้นจะใชเวลานอยกวาระบบ AMP เนื่องจากระบบ AMP จะตองติดตอกับ

สถาบันการเงินของผูใชบริการทุกครั้งเพื่อตรวจสอบวงเงิน  ในขณะที่ระบบ TMP จำเปนตองติดตอ
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กับสถาบันการเงินเฉพาะเมื่อตองการเติมเงินเทานั้น  ดังนั้นระบบนี้จึงมีแนวโนมที่จะใชเวลาดำเนิน

การนอยกวา จึงมีคาใชจายในการเชื่อมตอถูกกวา

: - ความปลอดภัยของระบบ

: ดานระบบรักษาความปลอดภัยนั้นเปนสิ่งที่ผูใชสวนมากคำนึงถึง และกังวลในการ

ทำธุรกรรมทางการเงินผานทางอินเทอรเน็ตทั้งแบบมีสายหรือไรสาย ไมวาจะเปนการติดตอ

ธนาคารทางอินเทอรเน็ต โอนเงิน หรือชำระคาสินคาผานทางบัตรเครดิต ซึ่งนักพัฒนาและผูบริหาร

ระบบชำระเงินดังกลาวจะตองสรางความเชื่อมั่นให กับผูใชบริการวาระบบของตนมีความ

ปลอดภัยสูง ขอมูลไมสามารถรั่วไหลใหคนอื่นรู และการดำเนินการทุกขั้นตอนตองสามารถตรวจ

สอบไดในกรณีที่เกิดความขัดแยงขึ้น  ยกตัวอยางเชน  ผูใชบอกวาไดจายเงินจำนวน  2,000 บาท 

เปนคาสินคาใหกับรานคาบนอินเทอรเน็ต แตรานนั้นกลับบอกวาเคาไดรับเงินเพียงแค 1,000 บาท 

ดังนั้น  ระบบที่ดีจะตองบันทึกการกระทำทั้งหมดของทุกฝายที่เกี่ยวของไวเพื่อคลี่คลายขอพิพาทที่

อาจเกิดขึ้นได และมีนโยบายการคลี่คลายความขัดแยงที่ชัดเจน

: เมื่อพิจารณาระบบจายเงินทั้งสองประเภทในแงของโอกาสเสี่ยงตอการปญหาดาน  

ความปลอดภัยแลว ดูเหมือนวาระบบ TMP แบบที่ E-Wallet เก็บไวกับตัวผูใชบริการนั้นจะเสี่ยง

ตอปญหาความปลอดภัย โดยเฉพาะการโกงจำนวนเงินมากที่สุด เนื่องจากวาเงินที่ใชจะไดรับการ

ตรวจสอบจากสถาบันการเงินเพียงครั้งเดียว คือครั้งแรกที่แลกเงินใหกับผูใชบริการ ซึ่งหากวาผูใช

สามารถทำสำเนาหรือทำเพิ่มขึ้นไดเอง โดยที่รูปแบบของเงินนั้นเหมือนกับเงินที่ใชไดถูกตองใน

ระบบนั้นๆ ก็จะเกิดผลเสียอยางยิ่ง เพื่อหลีกเลี่ยงปญหาดังกลาวระบบสวนใหญจึงเปนระบบที่จะ

ตองมีการตรวจสอบกับสถาบันการเงินกอนทุกครั้ง ที่จะอนุญาตใหผูใชบริการทำการจายเงินได

: ในแงของความปลอดภัยของเครือขายนั้น เครือขายแตละแบบมีโอกาสเสี่ยงในดาน

ความปลอดภัยตางๆ กันไป ยกตัวอยางเชน  ผูที่ใช Wi-Fi ที่เชื่อมตอผานจุดเชื่อมตอไรสาย (หรือ 

Access Point) ก็มีโอกาสเสี่ยงตอการโดนขโมยขอมูลหากใชวิธีการเขารหัสแบบเกามีการตั้งคา

ระบบเขารหัสที่ไมถูกตอง หรืออาจเสี่ยงตอการถูกขโมยยูสเซอรเนมและพาสเวิรด ซึ่งจะนำไปสูการ

เขาถึงขอมูลทางดานการเงินภายในอุปกรณของผูใชบริการ ในกรณีของการเชื่อมตอผานเครือขาย 

GSM นั้น ปจจุบันเปนที่รูกันวาระบบการเขารหัสขอมูลในระบบนี้ไมไดมีความปลอดภัยสูงสุดอีก

ตอไป ดังจะเห็นไดวามีงานวิจัยหลายๆชิ้นที่ชี้ใหเห็นวาสามารถเจาะระบบความปลอดภัยของ 

GSM ได ซึ่งทำไดตั้งแตการดักฟงการสนทนา ดักอาน SMS หรือแมกระทั่งขโมยสัญญาณขณะที่ผู

ใชทำการโทรออก และนอกจากนี้ระบบ GSM ในแตละประเทศก็มีการใชวิธีเขารหัสที่มีความ

ปลอดภัยไมเทากัน  แมจะมีการอางวาความปลอดภัยของระบบจริงๆแลวขึ้นอยูกับการเลือก

กุญแจเขารหัสที่เหมาะสมมากกวาความปลอดภัยของเทคนิคการเขารหัสก็ตาม
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: 2.1.3.7 Mobile Payment ในประเทศไทย

: ถาไมนับบริการดาวนโหลดเพลง เสียงเรียกเขา หรือเกมผานทางโทรศัพทมือถือแลว

มีการตัดเงินคาบริการโดยผูใหบริการ โทรศัพทมือถือที่ไดเปดใหบริการมาเปนระยะเวลานึง ซึ่ง

มูลคาของสินคาดังกลาวถือวาไมสูงเมื่อเทียบกับราคาสินคาโดยทั่วๆ ไปแลว คงกลาวไดวา

ปจจุบันไดเริ่มมีผูใหบริการหลายรายเปดบริการทำธุรกรรม ทางการเงินที่มีมูลคาสูงขึ้นผานทาง

อุปกรณไรสายกันแลว รวมทั้งธนาคารในประเทศไทยที่ที่รวมมือกับผูใหบริการที่อาจเปนทั้งผูให 

บริการโทรศัพทมือถือเปดบริการสำหรับลูกคาของตน  ซึ่งวิธีการใชบริการสามารถทำไดหลายรูป

แบบ ทั้งผาน  SMS และผานรานคาบนอินเตอรเน็ท ระบบการตัดเงินจากผูใชบริการสามารถทำได

ทั้งแบบที่ใช E-Wallet ที่สามารถเติมเงินผานตู ATM ได และแบบตัดเงินผานบัญชีธนาคารหรือ

บัญชีบัตรเครดิต แตโดยหลักๆ แลววิธีการดำเนินการจายเงินคาสินคาแลวบริการยังเนนการใช

บริการเสียง เครื่องตอบรับอัตโนมัติโทรเขามายังโทรศัพทมือถือมากกวาที่จะเปนการสง ขอมูล

เกี่ยวกับการเงินผานเครือขาย ทั้งนี้คาดวานาจะมาจากสาเหตุที่วา ผูใชบริการนาจะยังเคยชินกับ

การใชเสียงผานทางโทรศัพทมือถือและยัง เปนการยืนยันตัวผูใชไดงายกวา อยางไรก็ตาม ใน

บริการที่เนนการใชงานผานโทรศัพทมือถือนั้น  ความปลอดภัยของระบบทั้งหมดจะขึ้นอยูกับความ

ปลอดภัยของระบบเครือขาย ดังนั้น การที่สามารถเพิ่มเติมเทคนิคการรักษาความปลอดภัยแบบ

อื่นเสริมเขาไป นาจะชวยใหการจายเงินมีความปลอดภัยสูงขึ้น 7

2.2 Customer’s Characteristics

: ทำไมผูบริโภคบางคนถึงไดซื้อสินคาออนไลน ในขณะที่บางคนไมเปน  สาเหตุเนื่องมา

จากผูบริโภคนั้นรูสึกถึงความเสี่ยงของความปลอดภัยที่ตองใหขอมูลบัตรเครดิตในอินเทอรเน็ต 

และเนื่องจากผูบริโภคไมสามารถจับตองสินคากอนซื้อได และไมสามารถคืนของไดถาพวกเขาไม

ชอบของที่ซื้อนั้น  ซึ่งความสัมพันธระหวางทัศนคติของการซื้อสินคาทางอินเทอรเน็ต กับ พฤติกรรม

การซื้อจริง พบวา ความกังวลในความปลอดภัยสงผลกระทบโดยตรงตอการตัดสินใจซื้อจริง จาก

ผลวิจัยพบวาการจะลดความกังวลเกี่ยวกับความปลอดภัยในกระชำระเงินออนไลนนั้น  สามารถ

ทำไดโดยการเพิ่มทางเลือกในการชำระเงินแบบออฟไลนเขาไปดวย8 ความเสี่ยงในการสั่งซื้อสินคา
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ทางอินเทอรเน็ตนั้น  ผูวิจัยไดแบงแยกออกมาเปนสองสวนหลักๆ คือ ความเสี่ยงในตัวสินคา 

(Product Risk) และ ความเสี่ยงทางการเงิน (Financial Risk) 

: 2.2.1 Product Risk ความเสี่ยงในตัวสินคานั้นจะเพิ่มขึ้นเมื่อ

: 1) ความซับซอนของตัวสินคา เชน  หนังสือ, Software,CD เปนสินคาที่มี

มาตรฐานไมวาที่ไหนก็เหมือนกัน  จึงมีความซับซอนนอยและทำใหผูบริโภครูสึกวามีความเสี่ยง

นอย แตกตางจากการซื้อชุดเครื่องเสียงโฮมเทียรเตอร หรือ คอมพิวเตอรหนึ่งเครื่อง ซึ่งสินคามี

ความซับซอนมาก จำเปนที่จะตองมีการศึกษาขอมูลและสอบถามกับพนักงานขาย

: 2) สินคามีความเกี่ยวของกับความเปนตัวเองสูง เชน  การซื้อน้ำหอม, จิลเวอรี่ ผู

บริโภคจำเปนที่จะตองลองสินคาดวยตนเอง และใชความพึงพอใจสวนตัวในการตัดสินใจซื้อ

: 3) เมื่อสินคามีราคาแพง

: 4) เมื่อตัวสินคานั้นจำเปนตองมีการสัมผัส หรือใชความรูสึกในการตัดสินใจ 

เชน เสื้อผา  เนื่องจากผูบริโภคจำเปนที่จะตองลองสวมใส เพื่อรับรูสึกความใสสบาย หรือ สัมผัส

ของเนื้อผา ในกรณีนี้สีของเสื้อผา ไมใชปจจัยสำคัญนัก เนื่องจากผูบริโภคสามารถเห็นสีไดในจอ

คอมพิวเตอร

: 2.2.2 Financial Risk ความเสี่ยงทางการเงินนี้ไมไดเกี่ยวของกับจำนวนเงินที่จะตอง

จาย แตเปนความเสี่ยงที่ผูบริโภคจะถูกขโมยขอมูลบัตรเครดิต หรือการขโมยขอมูลในรูปแบบอื่น 

เนื่องจากเวบไซตสวนใหญไมคอยมีความนาเชื่อถือ จึงทำใหนั่งทองอินเทอรเน็ตสวนใหญขาด

ความมั่นใจในการใหขอมูลบัตรเครดิตตามไปดวย จะเห็นไดจากเวบไซตนั้นมีผูเขาชมจำนวนมาก

ในแตละวัน  แตมีการซื้อขายจริงนอยมาก ปจจัยที่จะชวยลดความเสี่ยงทางการเงินของผูบริโภคมี

ดังนี้

: 1) ความรู (Knowledge) เมื่อผูบริโภคมีความรูความคุนเคยเกี่ยวกับ 

คอมพิวเตอรและอินเทอรเน็ตมากขึ้น  ผูบริโภคก็จะรูสึกวามีความเสี่ยงนอยลง จึงทำใหเกิดวิธีการ

ในการขโมยขอมูลแบบใหมขึ้นมา เรียกวาการ “Phishing” เปนการสรางเวบไซตปลอมขึ้นมา 

เหมือนกับหนาเวบไซตที่ทำการซื้อขาย หรือหนาเวบไซตธนาคารทุกประการ เพื่อหลอกลอใหเหยื่อ

พิมพ ขอมูลบัตรเครดิตและรหัส แลวจึงนำขอมูลนั้นไปขโมยเงิน  โอนเงินใหผูอื่น หรือสั่งซื้อสินคา

ตอไป จากขอมูลของ UK electronic payment operators พบวา จำนวนผูเสียหายจากการ 

“Phishing” สูงถึง 8000% ระหวาง เดือนมกราคม 2005 - กันยายน 20069

: 2) ประสบการณ (Experience) ถาผูบริโภคมีความรู ความเขาใจในตัวสินคา

ในตลาดเปนอยางดีแลว พวกเขาก็ไมจำเปนที่จะตองจับหรือสัมผัส, ไมตองการคำแนะนำจากผู
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ขาย ก็สามารถสั่งซื้อสินคานั้นได แตถาผูบริโภคไดเคยซื้อสินคาออนไลนแลวก็จะทำใหมีความ

มั่นใจ และรูสึกวามีความเสี่ยงลดลง จึงกลาซื้อสินคาออนไลนอีกครั้ง10

: 3) อาย ุ (Age) จะพบวาการซื้อสินคาออนไลนสามารถดึงดูดผูบริโภคที่มีอาย ุ

เชนในวัยทำงานไดด ี เนื่องจากพวกเขาตองการความสะดวก ใชเวลานอย เพราะวาเวลาเปนสิ่ง

สำคัญสำหรับคนกลุมอายุนี้

: 4) เพศ (Sex) ผูชายมักจะซื้อสินคาพวก อิเล็กทรอนิกส, Hardware, Software 

จึงทำใหผูชายมีความรูในตัวสินคาเปนอยางดี สามารถหาขอมูลประกอบการตัดสินใจ และมีความ

มั่นใจในการสั่งซื้อออนไลนไดทันที สวนผูหญิงจะชอบซื้ออาหาร, เครื่องดื่ม และเสื้อผา กลับกัน  ถา

ใหผูชายสั่งซื้ออาหาร, เครื่องดื่มออนไลน ผูชายจะตองใชเวลามากในการหาขอมูลและเปรียบ

เทียบหลายเวบไซต ขาดความมั่นใจและมีความรูสึกเสี่ยงในการสั่งซื้อทันที11

2.3 Perceived Benefits

: 1) Convenience ผูบริโภคสามารถชำระเงินออนไลนไดทุกที่ และทุกเวลาไดอยาง

สะดวกรวดเร็ว  โดยที่ไมจำเปนที่จะตองรอเอกสารใดๆที่จะตองสงมา  ดังนั้นเมื่อใดที่ผูบริโภค

สามารถเขาถึงอินเทอรเน็ตไดอยางสะดวกทุกเวลา พวกเขาก็นาที่จะยอมรับการชำระเงินออนไลน

ได12

: 2) Financial การใชอินเทอรเน็ตและการชำระเงินออนไลน มีขอไดเปรียบหลาย

ประการ เชน  ลดตนทุนดานเวลาในการคนหาขอมูล และการเดินทางไปซื้อสินคาที่รานคา, ไดสิทธิ

พิเศษของการเปนสมาชิกเวบไซตนั้น, ไดผลประโยชนจากการสะสมแตมของบัตรเครดิต และที่

สำคัญคือการลดงานเอกสาร ลดคาใชจายที ่จะตองสงใบเสร็จรับเงินไปหาลูกคา ทำให

ประสิทธิภาพในการดำเนินงานของรานคาเจาของเวบไซต
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2.4 Vendor’s Features

: สิ่งแรกที่ลูกคาพบหลังจากเขามาที่เวบไซตนั้นคือหนาตา การออกแบบของเวบไซต 

ถาเวบไซตสามารถออกแบบหนาเวบเพจไดอยางดี ลูกคาสามารถคนหาขอมูลสินคา และ/หรือ

บริการไดอยางงาย, สะดวก, รวดเร็วก็จะสรางความประทับใจ และสรางความมั่นใจใหแกลูกคาได 

ซึ่งในการสรางเวบไซตสำหรับทำธุรกิจนอกเหนือไปจากการออกแบบหนาเวบเพจใหใชงานงาย 

สามารถคนหาขอมูลไดอยางสะดวกแลว ปจจัยหลักที่เวบไซต e-commerce จำเปนตองมีสามารถ

แยกได ดังนี้

: 1) User Interface Design การออกแบบที่ผิดพลาดเล็กๆนอยๆ เชน  ลิงคเสีย, การ

พิมพผิด, ใชคำผิดไวยากรณ, ความไมสม่ำเสมอของการออกแบบเวบไซต สิ่งเหลานี้จะทำให

ลูกคาเกิดความไมมั่นใจในตัวเวบไซตนั้น  โดยเฉพาะเวบไซต e-commerce การออกแบบระบบขั้น

ตอนการชำระเงินนั้น จะตองมีความสม่ำเสมอ และเขาใจงายไมทำใหลูกคาสับสนระหวาง

กระบวนการชำระเงิน สิ่งเหลานี้จะทำใหเวบไซตนั้นดูเปนมืออาชีพ และลูกคามีความมั่นใจ

: 2) Site Architecture ลูกคาที่เขามาใชบริการเวบไซตนั้นมีความหลากหลาย มีความ

รูความเขาใจที่ไมเหมือนกัน  จึงทำใหการใชงานเวบไซตของแตละรายนั้นแตกตางกันไป เจาของ

เวบไซตจะตองออกแบบระบบขอมูลของเวบไซตนั้นใหใชงานงาย มีการอับเดทขอมูลใหถูกตองอยู

เสมอ สามารถเขาถึงขอมูลของสินคา หรือ บริการไดอยางถูกตองแมนยำ ซึ่งจะทำใหลูกคามีความ

มั่นใจมากขึ้น ซึ่งประกอบไปดวยกัน 4 สวนดังนี้

: - Web site navigation การออกแบบการใชงานเวบไซตตองทำใหผูที่ไมคอยมี

ประสบการณ สามารถเขาใจไดงาย 

: - Content เนื้อหาภายในเวบนั้นจะสงผลกระทบตอความรูสึกของลูกคาที่เขาชมเวบ

ไซตได เชน  การมีคำวิจารณที่รุนแรงภายในเวบไซตอาจะทำใหลูกคารูสึกไมดี และขาดความมั่นใจ

ในเวบไซตนั้น  การรองรับหลายภาษาอาจจะทำใหลูกคาเห็นวาเวบไซตนั้นใสใจกับลูกคานานาชาติ 

ซึ่งทำใหเชื่อถือได

: - Product/Service description เนื่องจาก e-commerce นั้น  คาขายและผูซื้อไมได

พบ และพูดคุยกันโดยตรง การมีขอมูลของสินคา และรูปถายอยางชัดเจน  เชน รูปราง, ลักษณะ

พิเศษ, การทำงาน  เปนตน  จึงเปนสิ่งจำเปนสำหรับลูกคา และถาเวบไซตสามารถใหขอมูลเกี่ยวกับ

สินคาที่ใกลเคียงกัน, การเปรียบเทียบราคา และอื่นๆ จะชวยใหลูกคาสามารถตัดสินใจซื้อไดดีขึ้น

: - Cost/availability information เวบไซตจะตองบอกขอมูลราคาสินคา หรือ บริการ, 

คาขนสง, ภาษี, คาประกัน อยางชัดเจน ภายในเวบไซต
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: 3) Customization เนื่องจากลูกคาแตละรายมีลักษณะ นิสัย ความตองการที่ไม

เหมือนกัน  เชน  อายุ เพศ ภาษา ประสบการณในการใชอินเทอรเน็ต เปนตน  การปรับเวบไซตให

เหมาะกับลูกคาแตละราย เชน  เนื้อหา, ตัวเลือก, โฆษณา  จะทำใหลูกคามีความพึงพอใจมากยิ่ง

ขึ้น  และทำใหเวบไซตสามารถหาขอมูลที่ลูกคาแตละรายชื่นชอบ ทำใหลูกคามีทัศนะคติที่ด ี และ

ทำใหมีโอกาสในการขายสินคามากยิ่งขึ้น 

: 4) User Control แมวาเวบไซตจะไดรับการออกแบบที่ดี และมีขอมูลที่เปนประโยชน

มากมาย แตถาลูกคาสามารถควบคุมเวบไซตไดบาง ก็จะยิ่งทำใหลูกคามีความมั่นใจในเวบไซต

มากยิ่งขึ้น ซึ่งการควบคุมเวบไซตของลูกคาสามารถทำไดดังนี้

: - Access to information การที่ทำใหลูกคาสามารถเขาถึงขอมูลที่ตองการไดอยาง

งายดาย เชน การทำ site map, การทำสวนคนหาขอมูล (browsing) เปนตน

: - Control of personal data การเก็บขอมูลสวนบุคคลของลูกคาเปนสวนสำคัญที่จะ

ชวยใหเวบไซตสามารถเลือกสงขอมูล ขาวสารที่ลูกคาตองการได แตเวบไซตก็ควรจะเก็บขอมูล

เลานี้ไวเปนความลับ ซึ่งการจะใหขอมูลแกแหลงอื่น  จำเปนที่จะตองไดรับการยินยอมจากลูกคา

กอน  เชน  การใหลูกคายินยอม “i want to receive information related to your products or 

services that maybe of my interest” ซึ่งลูกคาสามารถเลือกไดวายินยอม และกลับมาแกไขได

ในภายหลัง 

: - Disclosure of all aspects of the vendor-customer relationship ควรจะมีการ

แจงขั้นตอนการดำเนินการทั้งหมดแกลูกคา เพื่อที่วาลูกคาจะไดทราบวาตอนนี้ตนเองกำลังจะทำ

อะไรอยู และตองทำอะไรตอไปบาง ซึ่งชวยลดความกังวลของลูกคาในระหวางขั้นตอนการสั่งซื้อ 

และชำระเงินลง 

: - Personalization capabilities การทำใหลูกคาสามารถปรับเปลี่ยนหนาตาของเวบ

ไซตใหเหมาะกับความตองการของตนเองได เชน  การเปลี่ยนภาษา, สี, เลือกแสดงเฉพาะเนื้อหาที่

ตองการ, จัดเรียงหนาเวบไซตใหม

: - Feedback การสงขอมูลโตตอบกับลูกคาเมื่อมีการกระทำใดๆเกิดขึ้น  เพื่อยืนยัน

การกระทำของลูกคา หรือแจงปญหาที่เกิดขึ้น  เชน  สง e-mail ยืนยันการซื้อสินคา, แจงเมื่อเวบไซต

เกิดปญหา, เมื่อคำสั่งซื้อไมสมบูรณ, แจงเมื่อลูกคาทำผิดพลาด เปนตน

: 5) Order Fulfillment เวบไซตสำหรับ e-commerce ควรจะมีขั้นตอนในการสั่งซื้อ

สินคาที่ชัดเจน  มีระบบใหความชวยเหลือในกรณีที่การสั่งซื้อนั้นเกิดปญหา ยิ่งไปกวานั้นเมื่อลูกคา

ไดทำการสั่งซื้อเสร็จเรียบรอยไปแลว เวบไซตควรจะมีการแจงใหลูกคาทราบวา ไดรับคำสั่งซื้อแลว 

ทำการยืนยันคำสั่งซื้ออีกครั้งผานหนาเวบเพจ และทำการสงคำยืนยันอีกครั้งดวยชองทางอื่น  เชน 

e-mail, sms, fax เพื่อแจงหมายเลขคำสั่งซื้อสินคาใหลูกคาทราบ และเก็บไวเปนหลักฐานตอไป
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: 6) Customer Support บางครั้งลูกคามีความตองการที่จะสอบถามขอมูลเกี่ยวกับตัว

สินคาเพิ่มเติม หรือ อาจจะสอบถามขอมูลเกี่ยวกับคาขนสง, วิธีการสง, การรับประกัน  หรือการสั่ง

ทำสินคาเปนกรณีพิเศษ ระบบชวยเหลือลูกคาสามารถทำไดหลายแบบ เชน ฝงระบบชวยเหลือพื้น

ฐานโดยมีคำอธิบายสำหรับชองตางๆ, การตั้งคามาตรฐานสำหรับคาบางอยาง, การแสดงความ

คิดเห็น, การเพิ่มระบบชวยเหลืออัตโนมัติสำหรับผูที่มีประสบการณในการใชอินเทอรเน็ตพอ

สมควร, การชวยเหลือแบบออฟไลน เชน  e-mail, พนักงานชวยเหลือ, การทำสวนของคำถามที่

ถามบอย “FAQ”13

2.5 Client-Side Technology

: เทคโนโลยีในเครื่องลูกขายของผูบริโภคเกี่ยวของกับความปลอดภัยในระหวางการ

ดำเนินการไดในหลายๆสวน  ตั้งแต ระบบปฏิบัติการที ่ใช, ระบบปองกันไวรัส (Anti-

virus,Spyware,Malware), Web browser, ระบบรักษาความปลอดภัยจากการโจมตีภายนอก 

(Firewall) รวมไปถึงขอมูลการใชงานเวบไซต (cookies), โปรแกรมเฉพาะตางๆ (ActiveX, Java 

applets,Ajax,php etc.)

2.6 Internet Experience

: การที่ผูบริโภคใชเวลาในการคนหาขอมูลสินคาทางอินเทอรเน็ตเปนระยะเวลานาน  

จะทำใหมีโอกาสเกิดการซื้อสินคาออนไลนไดสูงขึ้น  และถาผูบริโภคคนนั้นเคยมีพฤติกรรมการใช

บริการที่เปน  e-commerce เชน  online shopping, online banking, online investing หรือ 

electronic payment แลวอยางใดอยางนึง ก็จะมีแนวโนมที่จะยอมรับบริการอยางอื่นดวยเชนกัน 

เพราะฉะนั้นถาผูบริโภคเคยมีประสบการณเกี่ยวกับ e-commerce ก็จะสงผลใหพวกเขามีแนวโนม

ที่จะยอมรับการชำระเงินออนไลน14
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2.7 แบบจำลองการยอมรับเทคโนโลยี Technology Acceptance Model (TAM)

: แบบจำลองการยอมรับเทคโนโลย ี Technology Acceptance Model (TAM) เปน

โมเดลที่ศึกษาถึงการยอมรับ Information Technology และ Information System (IT/IS) เพื่อที่

จะทำความเขาใจพฤติกรรมของผูใชในการยอมรับ และใชเทคโนโลยีใหมๆ โดย TAM ถูกพัฒนา

ขึ้นมาจากการจางของ IBM Canada ในชวงป 1980 เพื่อที่จะใชในการประเมินศักยภาพของตลาด

ของการเกิดโปรแกรมใหมๆของ PC เกี่ยวกับ มัลติมีเดีย, การประมวลผลภาพ และ การใชปากกา

ในคอมพิวเตอร เพื่อที่จะใชเปนแนวทางในการลงทุนวิจัยพัฒนาผลิตภัณฑใหมๆ15  โดย Davis, 

F.D. (1989) ไดพัฒนา TAM ตอยอดมาจากทฤษฎีการกระทำดวยเหตุผล Theory of Reasoned 

Action (TRA) (Ajzen & Fishbein , 1980) ตัดการวัดทัศนคติ และพฤติกรรมสวนตัวออกไป แลว

ใชการวัดการยอมรับเกี่ยวกับเทคโนโลยีดานประโยชนที่ไดรับเขามาแทน  TAM พัฒนาขึ้นมาเพื่อ

วัดความสัมพันธระหวางปจจัยภายนอกระหวางการยอมรับ และการใชจริง สวนของปจจัย

ภายนอกนั้น เชน  การออกแบบระบบ, การฝกอบรม, ประสิทธิภาพในการใชคอมพิวเตอร, การมี

สวนรวมของผูใชในการออกแบบ และกระบวนการนำไปใช ซึ่งไดมาเปนพฤติกรรมการตั้งใจใช 

(Behavioral Intention to use : UI) โดยผูใชมีความเชื่อในสองปจจัยคือ

: Perceived Usefulness (PU) การรับรูถึงประโยชนที่ไดรับ หมายถึง ระดับที่ผูใชเชื่อ

วาการใชเทคโนโลยีนั้นสามารถทำใหการใชงานเพิ่มประสิทธิภาพ หรือมีประโยชนตอผูใชได

: Perceived ease of use (PEOU) การรับรูถึงความงายในการใชงาน  หมายถึง ระดับ

ที่ผูใชเชื่อวาการใชเทคโนโลยีนั้นสามารถใชงานไดโดยไมตองใชความพยายาม หรือการศึกษามาก

นัก16
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15 Fred D. Davis and Viswanath Venkatesh, A critical assessment of potential 

measurement biases in the technology acceptance model: three experiments, Human – 

Computer Studies (1996) 19 – 45

16 Davis, F. D. Perceived usefulness, perceived ease of use, and user acceptance of 

information technology. MIS Quarterly(1989) 318-339



ภาพที่ 2.2

แบบจำลองการยอมรับเทคโนโลยี (Technology Acceptance Model)

Perceived 
Ease of Use

Perceived
Usefulness

Behavioral 
Intention to Use

2.8 งานวิจัยที่เกี่ยวของ

: 2.8.1 Consumer Acceptance of Online Banking: An Extension of the 

Technology Acceptance Model

: การใชบริการธนาคารทางอินเทอรเน็ตกำลังไดรับความนิยมแพรหลายในหลายๆที่

ทั่วโลก ในประเทศผูนำที่มีการใชงานธนาคารทางอินเทอรเน็ตอันดับตนๆนั้น  มีจำนวนผูที่ใชบริการ

สูงเกินกวา 50% ของผูใชบริการธนาคารทั้งหมดเลยทีเดียว โดยงานวิจัยชิ้นนี้ไดใชแบบจำลองการ

ยอมรับเทคโนโลีย ี (TAM) มาใช เนื่องจากแบบจำลองมีการใชในงานวิจัยหลายชิ้นที่เกี่ยวของกับ

การยอมรับเทคโนโลยีใหมๆ พบวาทัศนคติของผูใชเกี่ยวกับเทคโนโลยีใหมๆนั้น  สงผลกระทบ

โดยตรงกับ ความสำเร็จของการนำเทคโนโลยีนั้นมาใช ซึ่งถาผูใชไมมีความรูสึกยินดีที่จะใช

เทคโนโลยีนั้น เทคโนโลยีนั้นก็จะไมสามารถทำประโยชนไดสูงสุดได จากการศึกษาโดยสัมภาษณ

ผูเชี่ยวชาญดานธนาคารในประเทศฟนแลนดจำนวน 268  คน  พบวา ปจจัยที่สงผลตอการยอมรับ

เทคโนโลย ี online banking นั้น  คือ การรับรูประโยชนที่ไดรับ และ ขอมูลของการทำ online 

banking ที่ปรากฎบนหนาเว็บไซต 17
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17 Tero P, Kari P, Hekki K, Seppo P, Consumer Acceptance of Online Banking: An 

Extension of the Technology Acceptance Model, Internet Research, Volume 14 · 

Number 3 · 2004 · pp. 224–235



: 2.8.2 Theoretical Model of Purchase and Repurchase in Internet Shopping: 

Evidence from Japanese Online Customers

: งานวิจัยชิ้นนี้มีการศึกษาอยู 2 สวนคือ 1. ปจจัยที่สงผลตอการตัดสินใจซื้อ 2. ปจจัย

ที่สงผลตอการตัดสินใจที่จะซื้อซ้ำ งานวิจัยนี้มุงที่จะพัฒนาแบบจำลองการซื้อ และซื้อซ้ำ สำหรับ

การซื้อสินคาทางอินเทอรเน็ตขึ้นมา โดยไดใชทฤษฎ ี 3 ทฤษฎี คือ แบบจำลองการยอมรับ

เทคโนโลย ี (TAM), ทฤษฎีความคิดหวังและการยอมรับ (ECT) และ แบบจำลองความตั้งใจ, การ

ยอมรับ และ ความตอเนื่อง (MIAC) โดยแบบจำลองที่ไดนั้นม ี3 ขั้น  คือ ขั้นมีความตั้งใจในการซื้อ 

ขั้นซื้อจริง และขั้นมีความตั้งใจที่จะซื้อซ้ำ ทำการสำรวจโดยใชแบบสำรวจออนไลน (online 

survey) ชาวญี่ปุนจำนวน  1,215 คน  จากการศึกษาพบวา การรับรูถึงความงายในการใชงาน, การ

รับรูถึงประโยชนที่ไดรับ, สินคาที่เสนอ และ การรับรูถึงคุณภาพการบริการ สงผลโดยตรงกับการมี

ความตั้งใจในการซื้อสินคาทางอินเทอรเน็ต และสงผลตอเนื่องไปถึงพฤติกรรมการซื้อซ้ำ โดยที่

เพศ, ความเขาขนในการใชงานอินเทอรเน็ต และ การเปนคนยอมรับนวัตกรรมใหมๆ มีผลตอการ

ยอมรับการซื้อสินคาทางอินเทอรเน็ต18

: 2.8.3 Decision Factors for the Adoption of an Online Payment System by 

Customers

: ในขณะที่ธุรกิจออนไลนมีการขยายตัวอยางตอเนื่อง ระบบการชำระเงินออนไลนก็

เปนสิ่งที่ไดรับความนิยมมากขึ้นตามไปดวย เนื่องจากผูประกอบการ และธุรกิจเจาของบัตรเครดิต

เห็นวา  การเพิ่มขึ้นของจำนวนการชำระเงินออนไลนนั้น  สามารถเพิ่มประสิทธิภาพในการบริหาร

งาน  และ ชวยลดการใชกระดาษลงได อยางไรก็ดีเนื่องจาก ผูบริโภคแตละคนมีลักษณะนิสัยที่ไม

เหมือนกัน  และ ระบบของ web site ที่แตกตางกัน  ทำใหมีปจจัยทั้งทางดานการรับรู และทางดาน

เทคโนโลยีนั้นสงผลตอการยอมรับเทคโนโลยีการชำระเงินออนไลน งานวิจัยนี้ไดใชกลุมตัวอยาง

จำนวน  148  คน  ผลการศึกษาพบวา ผูตอบแบบสอบถามมีการรับรูถึงความเสี่ยงในระดับปาน

กลาง ซึ่งปจจัยที่สงผลตอการยอมรับการชำระเงินออนไลนมากที่สุดคือ การรับรูประโยชนที่ระบบ

การชำระเงินออนไลนนั้นจะชวยใหสามารถชำเงินไดตรงตามเวลา และหลีกเลี่ยงคาปรับลาชาได, 

ระบบการชำระเงินออนไลนนั้นสามารถเรียนรูไดงาย โดยเพศชาย ที่มีอายุไมสูงนัก และมีการ

ศึกษาที่สูง มีประสบการณการใชคอมพิวเตอรและอินเทอรเน็ต มีการยอมรับการชำระเงินออนไลน

มากกวากลุมอื่น
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18 Kanokwan et al, Theoretical Model of Purchase and Repurchase in Internet Shopping: 

Evidence from Japanese Online Customers, ICEC’07, August 19–22, 2007,



2.9 กรอบแนวคิดในการศึกษา

ตัวแปรที่ใชสำหรับการวิจัยเชิงสำรวจ ประกอบดวย ตัวแปรอิสระและตัวแปรตาม ดังนี้

ตัวแปรอิสระ

ปจจัยดานบุคคล

1. เพศ (Sex)

2. อายุ (Age)

3. ระดับการศึกษา (Education Background)

4. ระดับรายได (Income)

ปจจัยที่ผลตอการยอมรับเทคโนโลยี

1. การรับรูความเสี่ยง (Perceived Risks)

2. การรับรูประโยชน (Perceived Benefits)

3. คุณสมบัติการบริการของ web site (Vendor’s Service Features)

4. คุณสมบัติของ web site (Vendor’s Web Site Features)

5. เทคโนโลยีคอมพิวเตอรที่ใช (Client-Side Technology) 

6. ประสบการณการใชอินเทอรเน็ต (Internet Experience)

ตัวแปรตาม

: ความตั้งใจในการใชการชำระเงินออนไลน (Intention to use)
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ภาพที่ 2.3

กรอบแนวคิดในการศึกษา

ปจจัยสวนบุคคล
-  Sex
-  Age
-  Education
-  Income

Customer’s Use Intention (UI)
ปจจัยดานการยอมรับเทคโนโลยี

-  Perceived Risks

-  Perceived Benefits

-  Vendor’s Service Features

-  Vendor’s Web Site Features

-  Client-Side Technology

-  Internet Experience
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